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Opinnaytetydn tarkoituksena oli selvittdd vaatimukset isdnndinnin liiketoiminnan
laajentamisesta asukaspalveluihin. Asukaspalveluita ovat esimerkiksi kodin puhtaus- ja
siivouspalvelut, kodin remonttipalvelut, kuljetus- ja asiointipalvelut seka digiapu.

Opinnaytetydn tavoitteena oli kehittdd palvelumuotoilun menetelmia hyddyntaen
asukaspalvelujen kehittamisen tyokalupakki, jonka avulla isannaintiyritys voi
jarjestelmallisesti selvittdd asukaspalveluiden tarpeita asiakaskunnassaan, arvioita uusia
liketoimintamahdollisuuksia, kehittda uusia palveluita ja rakentaa palvelukumppani
verkostoa.

Tutkimuksessa haastateltiin helsinkilaisen alueellisen isanndintiyrityksen hallituksen
puheenjohtajia alueen asukaspalvelutarpeista. Kirjallisena lahdeaineistona kaytettiin
tunnettujen palvelumuotoilijoiden, palvelujen johtamisen ja markkinoinnin seka
liketoimintaverkostojen kehittajien teoksia.

Tyossa kehitettiin kuusivaiheinen asukaspalvelujen kehittdamismalli sisaltaen
nykytila-analyysin, asiakastarpeen ymmartamisen, palveluratkaisujen kehittamisen,
palvelujen tuotteistamisen ja pilotoinnin, palvelujen lanseerauksen ja tuotannon seka
palvelujen jatkuvan kehittamisen tyokalut. TyOkalupakki sisaltda yhteensa 17
mallinnustydkalua.

Isdnndintiyritys voi tdman tydkalupakin avulla vieda lapi asukaspalvelujen
kehittdmishankkeen vaihe vaiheelta ja varmistaa, etta kaikki tarkeat asiat tulee tarkistettua
uusia palveluita ja uutta liiketoimintaa kehitettdessa.

Opinnaytety6 on hyddyksi isanndintiyritysten toimitusjohtaijille, palvelujen kehittajille,
asukaspalvelu- ja kotipalveluyrittgjille sekd aiheen opiskelijoille.

Avainsanat isdnndinti, asukaspalvelut, kotipalvelut, service blueprint,
palvelumuotoilu, palvelupolku, kehittdminen, verkosto
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The purpose of this thesis was to study how property management companies could extend their
business to household services, including household cleaning services, mobile, computer and TV
setup support, handyman services, transportation services, house renovation etc. The goal was to
develop an easy-to-use service development toolbox for property management companies, with
instructions on how to design and improve household services and build a network of partners for
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The final year project analysed the need of household services by interviewing the chairmen of the
boards of large housing cooperatives and discussing with residents. Literature by well-known
professors and subject matter experts of service design, services management and marketing and
partner network developers was studied.

The project resulted in a six-phase service development model including 17 service development
tools for household service developers.

The toolbox expedites service development by having all essential information easily accessible for
the creation and launch of new services. The checklist in the toolbox ensures that all necessary
elements of the service are considered during the development process.

The thesis benefits managing directors and service developers of property management
companies, housework service entrepreneurs and educational institutes.
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Alkusanat

Olen tyoskennellyt noin 30 vuotta tietotekniikka-alan ja matkaviestintaalan yritysten
asiakaspalveluiden asiantuntija-, kehitys- ja palveluesimiestehtavissa. Lisaksi olen
toiminut kiinteistopalvelualalla isannainti-, projektinjohto- ja isanndintipalveluiden
kehitystehtavissa viimeiset seitseman vuotta.

Olen pyrkinyt tuomaan opinnaytetydssani systemaattisen lahestymistavan
asukaspalveluiden kehittdmiseksi isannointiyrityksille. Toivon, etta tasta tyosta ja
tydkalupakista on hyotya ja iloa kaikille, jotka haluavat laajentaa isdnndinnin palveluita

asukkaille tarjottaviin palveluihin.

Haluan kiittdd opinndytetyoni ohjaajaa Kirsi Maasaloa, vaimoani Marja-Liisaa, lapsiani
Mikaa ja Marikaa sekd ystaviani, jotka kaikki ovat vahvasti kannustaneet minua

eteenpain kohti maalia ja tyon valmistumista.
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Lyhenteet ja kasitteet

Asukas

Asunnossa asuva henkilo. Asunnon omistaja (osakas) tai vuokralainen (Kukko ym.
2019).

Asukaspalvelut

Asukaspalvelut ovat kayttajapalveluita, jotka on tarkoitettu asumisyhteisdjen asukkaille
(Rakli 2012: 57). Asukaspalveluita ovat esimerkiksi kodin siivous, kauppakassipalvelu,

asiointipalvelut, pienremontit jne.

Asunto-osakeyhtio, As Oy

Asunto-osakeyhti® on osakeyhtid, jonka yhtidjarjestyksessd maaratty tarkoitus on
omistaa ja hallita vahintadn yhta sellaista rakennusta tai sen osaa, jossa olevan
huoneiston tai huoneistojen yhteenlasketusta lattiapinta-alasta yli puolet on
yhtidjarjestyksessa maaratty osakkeenomistajien hallinnassa oleviksi asuinhuoneis-
toiksi. Asunto-osakeyhtion jokainen osake tuottaa yksin tai toisten osakkeiden kanssa
oikeuden hallita yhtiojarjestyksessa maarattya huoneistoa tai muuta osaa yhtion hallin-

nassa olevasta rakennuksesta tai kiinteistosta. (Asunto-osakeyhtiolaki 2010/1599 1 § 2.)
B2B-palvelut
B2B on lyhenne englanninkielisistd sanoista 'Business-To-Business’, joka tarkoittaa

ammattikayttoon tarkoitettujen tuotteiden tai palveluiden eli investointi- tai

tuotantohyoddykkeiden palveluita yritysten ostopaattgjille.
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B2C-palvelut

B2C on lyhenne englanninkielisistd sanoista 'Business-To-Consumer’, joka tarkoittaa
yksityisille kotitalouksille ja henkilGille eli kuluttajille suunnattuja kuluttajapalveluita.
Asukaspalvelut kuuluvat tahan kategoriaan.

Isanndinti ja isannditsija

Isannointi tarkoittaa kiinteistdjohtamista, jonka tarkoituksena on asumisyhteisossa
vastata Kiinteistohallinto, sek& Kkiinteiston hoito- ja yllapitopalveluihin liittyvista
toiminnoista. Isannditsija toimii asunto-osakeyhtion toimitusjohtajana (Rakli 2012: 18)

Kiinteistohuolto

Kiinteistdn hoito- ja yllapitopalvelu, jonka tarkoitus on pitda kohde kaytto- ja toimintakun-

nossa ja estaa vikojen ilmaantuminen (Rakli 2012: 56).

Mockup

Malli, simulaatio, pienoismalli. Kuvastaa tuotteen tai palvelun mallia lopullisesta

tuotteesta.

Osakas (taloyhtiossa)

Osakas on asunto-osakkeen omistaja.

Wireframe

Visuaalinen malli  verkkosivusta, jolla mallinnetaan websivun  nakymaa,

toiminnollisuuksia ja rakennetta.
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1 Johdanto

Tassa tutkimuksessa selvitetddn kodin ja asumisen arjen asukaspalvelutarpeita
paakaupunkiseudulla sijaitsevan alueellisen isannointiyrityksen isdnnoimissa
asunto-osakeyhtidissa.  Tutkimus  toteutetaan haastattelemalla  asukkaiden
palvelutarpeita, seka arvioidaan isanndintiyrityksen mahdollisuuksia ja keinoja laajentaa

liketoimintaansa asukaspalveluihin.

Tassa tyossa sovelletaan esimerkinomaisesti palvelumuotoilun tydkaluja hyédyntaen

haastattelujen kautta saatua tietoa asukaspalvelutarpeista.

Palvelun kehittamisen eri vaiheet esitelldan teoriassa. Teorian ohessa kuvataan
esimerkkeja tydkalujen kaytdsta sovitettuna esimerkkiymparistoihin, jossa tutkimuksen
kohteena on ollut alueellinen isanndintiyritys padkaupunkiseudulla seka todelliset
asunto-osakeyhtion asukkaat (asiakkaat). Tutkimuksen otanta kattaa viisi suurehkoa
asunto-osakeyhtiota sisaltden 800 huoneistoa, noin 2 500 asukasta seka viiden As Oy:n

hallituksen puheenjohtajien haastattelut.

Taman tyon tavoitteena on rohkaista isannointiyrityksia laajentamaan toimintaansa
asukkaille tarjottaviin palveluihin tarjoamalla isanndintiyrityksen palvelujen kehittajille
kaytannonlaheisia tyodkaluja uusien asukaspalvelujen innovointiin, kehittdmiseen ja

uusien toimintamallien kokeilemiseen.

Asukaspalveluilla tarkoitetaan tassa ensisijaisesti kotitydpalveluita, joiden kohteena ovat
kodeissa asuvat asukkaat ja kodin normaalin arjen palvelut (Partanen ym. 2012: 9).
Asukaspalveluita ovat esimerkiksi siivouspalvelut, ikkunoiden pesut, asioidenhoito-
palvelut kuten kaupassakaynti ja virastokaynnit, kodin erilaiset kodin pienkorjaukset ja
vaativammat kodin remontit. Asukaspalveluissa maksajana on palvelun kuluttaja,

asukas.
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1.1 Asukaspalvelut ja isannointi 2010-luvulla

Asukaspalveluita ja isdnndinnin roolia niiden toteuttamisessa on tutkittu useaan
otteeseen  2000-luvulla.  Isanndintiliitto  julkisti vuonna 2011  Isanndinnin
Visio 2020-ohjelman (Isannaintiliitto 2011), jossa arviointiin siivous, ateria-, asiointi- ja
muiden asumisen palveluiden tarjoavan mahdollisuuksia isanndinnin liiketoiminnan

kasvattamiseen.

(Roth ym. 2012: 44) esittivat raportissaan mallin, jossa isanndintityritys toimii
asukaspalveluiden integraattorina tarjoten asukkaille yhteyspisteen, josta asukkaat
voivat tilata perinteisten isdnndintipalvelujen lisdksi tarvitsemansa asukaspalvelut.
Isannointiyritys voi tuottaa osan palveluista itse ja osan palvelukumppaniensa avulla.
Tutkimuksen yhteenvedossa todettiin ongelmaksi alan kehittymattdmyys ja haluttomuus

tarttua asukaspalveluiden kehittamiseen.

Hanna Arponen tarkasteli diplomitydssaan (Arponen 2014) toimintamalleja, joilla
asukaspalveluita voidaan tuottaa alueellisesti. Tyossa selvitettin rakennusyhtiota
mahdollisena asukaspalvelujen tuottajana. Tyossa tarkasteltiin myos isannointiyrityksen

ja alueellisen huoltoyhtidon mahdollisuuksia toimia asukaspalveluiden tuottajina.

Aalto-yliopiston tutkimuksessa (Henttonen ym. 2014) tarkasteltin asukaspalveluiden
tarjoamisesta erilaisten yritysmallien kautta. Tutkimuksessa esitetyistd malleista
soveltuvin malli useimmille isanndintiyrityksille on ’isannditsija asukaspalvelukoordinaat-
torina-malli’ (Henttonen ym. 53), jossa isanndintiyritys tarjoaa palvelutuottajien kanssa
asukkaille palvelutarjonnan. Isanndintiyritykselld voi olla oma palveluportaali, jonka

kautta asukkaat voivat tilata palveluita.
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Isannointiyritys vastaanottaa asukkaiden tilaukset, valittdd ne palvelutuottajille, vastaa

palveluiden laadusta seka hoitaa palveluiden laskutuksen (kuva 1).

Isdnnditsija asukaspalvelukoordinaattorina

Asukas / osakas

Asunto-
osakeyhtio

Isanndintiyritys

= Asukaspalvelujen tuottamissuhde

= Kiinteistdpalvelujen tuottamissuhde
Huoltoyhtic [T . . = Johtamissuhde
= Sopimussuhde

Kuva 1. Asukaspalvelujen tuottaminen asukaspalveluyrityksen organisoimana (Henttonen ym.
2014: 53).

Tassa viimeisimman tutkimuksen (Henttonen ym. 2014) johtopaatoksessa todetaan, etta
asukaspalvelujen tarjonta ja tuottaminen on hajaantunut useille toimijoille, mutta toimijat
eivat ole kuitenkaan verkostoituneet, vaan asukaspalveluiden I6ytaminen ja hankinta-
vastuu on edelleen asukkaalla itselldan. Tutkimuksessa tunnistettiin useita keinoja

asukaspalvelujen tarjonnan kehittamiseksi:

o Toimijoiden valinen yhteisty0 ja kokeilut, joiden avulla testataan ja
kehitetdan palvelujen tilaus- ja toimitusprosesseja, logistiikkaa ja koko
palvelukonseptia.

. Selvitetdan riittdva kysyntd ja asukasmassa palveluille, esim. alueella
riittdvasti kerrostaloja, asuntoja ja asukkaita.

. Palveluaulat, yhteistilat, kylmatilat, varastot jne.
o Matala tuotanto-organisaatio, asukaspalvelujen joustava toimitus.

. Sahkoiset palvelualustat, portaalit, mobiilialustat palvelujen markkinoin-
nissa, tilaamisessa, toimittamisen seurannassa ja laskutuksessa.

. Aktiivinen alueellinen markkinointi, alueellisten yhteiséjen luominen, alue
talonmies, palveluisannoitsija jne.
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. Vaivattoman, helposti ostettavan, ihmislaheisen ja laajan tarjonnan yhden
luukun palvelun tarjoaminen taloyhtididen asukkaille.

Nyt vuonna 2020 voidaan arvioida, miten visiot ovat toteutuneet. Isanndintiliiton
viestintapaallikko Kirsi Salo toteaa Isanndintiliiton jaseninfon artikkelissa "Isénnéinti 2020
on kohta t&élld" vaikka kaupungistuminen on kiihtynyt ja kansa on ikaantynyt,
asumispalvelut eivat ole ainakaan toistaiseksi tuoneet visiossa odotettua kasvua
isannointiin” (Salo 2019: 3). Tasta voidaan paatelld, etta isdnndintiyritykset ovat vielakin
pysyttaytyneet perinteisessa liiketoiminnassaan eikd merkittdvia muutoksia isdnnointi-

palveluiden rakenteissa ole vield juurikaan tapahtunut.

1.2 Asukaspalveluiden kehittamisen ymparisto alkavalla 2020-luvulla

2010-luvun alusta vuosikymmenen lopulle tultaessa yhteiskunnassa on tapahtunut

useita muutoksia, jotka vaikuttavat asukaspalveluiden kehittdmiseen jatkossa.

o Ikdantyminen. Suomessa oli vuonna 2016 yhteensa 1 150 000 yli
64-vuotiasta mika oli Suomen vaestosta 20%. Vuonna 2035 heita arvellaan
olevan 1,5 miljoonaa, joka on n. 25% vaestosta. Yli 65-vuotiasta 38% asuu
yksin. Ikaantyneille kaupallisten palveluiden lahelld olo on asuinalueen
tarkein kriteeri, joista paivittdistavarakaupan laheisyys oli tarkein. Yli
75-vuotiaista 45% asui kerrostaloissa (Helminen ym. 2017).

. Alypuhelimet, Internet, sosiaalinen media ja pilvipalvelut. 80% on
alypuhelin omassa kaytdssa. 89% on kayttanyt Internettid ja heistd 76%
kayttda Internettid useita kertoja paivassa. 61% seuraa yhteisépalveluja
(sosiaalinen media). 47% on ostanut jotain Internetistd ja heistd 25%
alypuhelimen kautta (Suomen virallinen tilasto 2018).

o Ostamisen helppous ja asiakaskokemus. Palvelun I6ytdminen ja
saatavuus on oltava helppoa. Palvelun oletetaan olevan saatavilla 24/7.
Palvelu on helposti ymmarrettdva ja selkeasti tuotteistettu. Palvelun
logiikka toimii luotettavasti. Palvelu antaa sitd mitd lupaa, palvelu on
luotettava. Kauppalehden verkkoartikkelissa (Flykt 2019) mainitaan, etta
80% asiakkaista yrityksen tarjoama asiakaskokemus on yhta tarkea kuin
yrityksen tarjoamat tuotteet ja palvelut ja 67% asiakkaista on valmis
maksamaan enemman, jos saa paremman asiakaskokemuksen.

o Vapaa-ajan arvostuksen lisaantyminen (Vapaa-ajan arvostus).
o Varallisuuden kasvaminen.

o Ohjelmistorobotit, tekoaly. Seuraavan 5 vuoden aikana ohjelmistorobotit ja
tekoaly tulevat lisaantymaan myos isannointiliketoiminnassa. Ohjelmisto-
robotti voi hakea itse tietoa eri jarjestelmista ja voi vastata suoraan valmiiksi
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ohjelmoituihin kysymyksiin mika nopeuttaa ja parantaa siten asiakaspalve-
lua. Kysymyksen joihin robotti ei osaa itse vastata, se voi ohjata suoraan
asiantuntijalle (Lillberg 2019).

Rakennusyritykset ovat jo reagoineet edelld mainittuihin tarpeisiin ja muutoksiin.
Esimerkiksi Helsingin Kalasatamassa SRV rakennusyhtion 2018-2019 rakentamaan
REDIn Loiston (Helsingin Redin loisto 2019) uudisrakennuskohteeseen tuli aulapalvelut
ja palveluiden tilausjarjestelma, joiden kautta asukkaat voivat tilata erilaisia kodin
palveluita kuten kotisiivoukset, pesulapalvelun, kampaamon ja parturin seka autonvuok-
rauksen. Vastaavasti Helsingin Keski-Pasilaan YIT rakennusyhtion 2019 rakentamaan
Tripla kauppakeskukseen tehtiin asuntoja, joissa asukkaat voivat tilata digitaalisen
palvelutorin kautta esimerkiksi siivousta, ruoanlaittoa, kauppa-asiointia tai vaikkapa

remonttiapua.

1.3 Tutkimuskysymykset

Tassa tutkimuksessa haetaan vastauksia seuraaviin kysymyksiin:

. Milla menetelmilla ja tyokaluilla isdnndintiyritys selvittda asukkaiden palve-
lutarpeet?

. Millaisille asukaspalveluille on alueella kysyntda ja mitkd palveluista
soveltuvat isanndintiyrityksen palvelutarjontaan?

. Mita rakenteita ja toimintoja asukaspalveluiden tuottaminen ja toteuttami-
nen vaatii isannaintiyritykselta?

. Millaisia yhteistydkumppaneita isdnndintiyritys tarvitsee asukaspalveluiden
toteutuksessa.

1.4 Kaytettavat tutkimusmenetelmat

Empiirinen osuus

Tutkimuksessa haastatellaan suurien asunto-osakeyhtididen hallitusten puheenjohtajia
strukturoiduilla maaramuotoisilla kysymyslomakkeilla. Esimerkki kyselylomakkeesta

liitteessa 1.
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Lisadksi Asunto-osakeyhtididen osakkaille ja asukkaille toimitetaan asukaskyselyita
tulevien linjasaneerausten yhteydessad. Kyselyiden yhteyteen liitetddn kysymyksia

urakkaan liittyvistd osakaskohtaisista palvelutarpeista.

Teoreettinen osuus

Kirjallisuustutkimuksena selvitetdan palvelumuotoilun menetelmia, palvelujen tuotteista-
mista ja paketointia, palvelujen laadun mittaamista sekd palvelujen tuottamista

yhteistyOverkostojen avulla.

Asukkaiden palvelutarpeita tiedustellaan myos osakasinfoissa sekd paivittaisissa

henkildkohtaisissa tapaamisissa isdnnditsijan ja asukkaan kesken.

2 Asukaspalvelut ja isannointi

Kiinteistojen isanndinti on palvelu, joka toimii jo valmiiksi aivan asumisen ytimessa.
Perinteisesti isanndinnin ydinpalveluun kuuluvat Asunto-osakeyhtidlain maaraamat
isannditsijan yleiset tehtavat liittyen kiinteiston kunnossapitoon, hallintoon ja

varainhoitoon.

Isédnnditsija huolehtii kiinteistdon ja rakennusten pidosta ja hoitaa yhtion muuta
paivittdistd hallintoa hallituksen antamien ohjeiden ja maardysten mukaisesti.
Isdnnoitsija vastaa siita, ettd yhtidon kirjanpito on lain mukainen ja varainhoito
luotettavalla tavalla jarjestetty. (Asunto-osakeyhtidlaki 2009/1599 7 § 17).

Asunto-osakeyhtiolaki ei kuitenkaan rajoita isanndintiyritysta laajentamasta palvelujaan
esimerkiksi erilaisiin asumisen palvelutarpeisiin. Yhteiskunta muuttuu yha palveluvaltai-

semmaksi, eika isanndinti voi jadda kehityksessa sivusta seuraajaksi.

Voidakseen tayttaa asiakkaidensa kasvavia tarpeita, isannoinnin tulee seurata ja
reagoida asumisessa ja asumisen palvelutarpeissa tapahtuviin muutoksiin. Isdnndintiyri-
tyksen hallinnoimissa kiinteistdissd on paakaupunkiseudulla usein yli sata huoneistoa,
satoja osakkaita ja asukkaita kiinteistdd kohden ja tuhansia osakkaita/asukkaita

isanndintiyritysta kohden.
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Osakkailla ja asukkailla on monia jokapaivaiseen asumiseen ja elamiseen liittyvia
palvelutarpeita. Isanndintiyritys voi kattavan kumppaniverkoston kautta laajentaa
asumiseen liittyvaa palvelutarjontaansa osakkaille ja asukkaille tarjottaviin moninaisiin

asukkaiden palveluihin.

Isannointiyrityksilla on jo paljon valmiita rakenteita, toimivia prosesseja, hyvia
tietojarjestelmavalmiuksia, osaavaa henkilékuntaa ja laajat yhteistydkumppaniverkostot,
joiden jo olemassa olevia ominaisuuksia hyodyntamalla ja toimintoja muovaamalla voi-

daan tuotteistaa asukkaiden tarvitsemia ja haluamia asumisen ja arjen lisdpalveluita.

Tarjoamalla kilpailukykyisia palveluita helposti ja luotettavasti kilpailukykyiseen
hintaan,isannointiyritys voi nain kasvattaa liiketoimintaansa, vahvistaa brandiaan, lisata

asiakasuskollisuutta ja profiloitua asukkaita |&hella olevaksi asukaspalvelutoimijaksi.

2.1 Isannaintiyrityksen palvelumalli

Isannointiyritysten palvelutarjooma on vielakin melko perinteista. Isanndintipalvelujen
ytimen muodostavat kiinteiston hallinnon hoitaminen, talouden hoitaminen seka
kiinteiston teknisesta ja toiminnallisesta kunnosta huolehtiminen. Palveluita tarjotaan

kiintedan kuukausihintaan ja lisaksi tuloja tulee erilaista erillishintaisista palveluista.

Isdnndinnin palvelupaketti, ydinpalvelut, mahdollistavat palvelut ja tukipalvelut

Asiakaspalveluja kasittavassa kirjallisuudessa (Gronroos 2009: 224) peruspalvelupaketti
koostuu ydinpalvelusta, mahdollistavista palveluista seka tukipalveluista. Ydinpalvelu on
markkinoilla olon syy, esimerkiksi isdnndintiyrityksen isanndintipalvelu. Mahdollistavia
palveluita ovat palvelut, jotka mahdollistavat ydinpalvelun kayton, esimerkiksi isanndin-
tiyrityksen asiakaspalvelu ja kirjanpitopalvelu (kuva 2). Tukipalvelut ovat lisapalveluita,
jotka tarjoavat lisdarvoa asiakkaalle. Niita kaytetaan arvon lisddmiseksi seka yrityksen
tarjonnan erilaistamiseksi Kkilpailijoista. Isannointiyrityksellda nama voivat olla esim.
kiinteistdnhuoltopalvelut, teknisen isdnndinnin palvelut, projektinjohtopalvelut ja

esimerkiksi asukaspalvelut (kuva 2).
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Tassa tyOdssa keskitytdan oheispalveluihin kuuluvien lisdarvopalveluiden ja erityisesti
asukaspalveluiden kehittamiseen isannaintiyrityksessa. Lisaarvopalvelut voidaan jakaa
perinteisiin taloyhtidpalveluihin, jotka ovat B2B (Business to Business) -palveluita, uusiin
asukaspalveluihin, jotka ovat osakkaille ja asukkaille tarjottavia kuluttajapalveluita (B2C),

seka uusiin kumppanipalveluihin (B2B), joita tarjotaan isanndintiyrityksen

palvelukumppaneille. Oheisessa kuvassa 2 on jo mallinnettu nakemys siita, millainen

voisi olla tuleva isanndinnin lisdarvopalveluiden kokonaisuus.

Isannodinnin palvelupaketti - uusi

Ydinpalvelut Oheispalvelut

1. Kiinteiston hallinnon
hoitaminen

2. Kiinteiston
taloudenhoito

3. Kiinteiston teknisen ja
toiminnallisen kunnon
yllapito

Mahdollistavat palvelut Tuki-/lisdarvopalvelut

- Asiakaspalvelut Taloyhtiopalvelut

- Kirjanpito- ja reskontra -Kiinteistonhuolto
palvelut -Siivouspalvelut

- Kiinteiston huolto/ -Tekninen Isannointi
-kumppanit -Viherpalvelut

Asukaspalvelut

-Puhtauspalvelut
-Remonttipalvelut
-Kuljetus- ja asiointipalvelut
-Digiapu

Kumppanipalvelut
- Asiakaspalvelu
- Taloushallinto
- Internet- ja mobiilipalvelusivut
- Toiminnanohjausjarjestelma

Kuva 2. Isannéintiyrityksen tuleva palvelupaketti (Koivisto 2009: 138).

3 Palvelumuotoilun tyokalut asukaspalveluiden kehittamisessa

Tassa osiossa kuvataan, mitd on palvelumuotoilu, miten uusien palveluiden kehitys
toteutetaan isdnndintiyrityksen ymparistdssa palvelumuotoilun menetelmid hyddyntaen,
ja millaisia tydkaluja uuden palvelun kehittdmisen voi kayttda palvelukehityksen eri

vaiheissa ja kerrotaan esimerkein, miten niita kaytetaan.
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3.1 Palvelumuotoilun maaritelmia

Palvelumuotoilu on palvelujen ja asiakaskokemusten kehittamista, jossa korostuu
palvelutapahtuman kokeminen yksilon ndkdkulmasta. Palvelumuotoilu perustuu
luovan ja analyyttisen ajattelun yhdistdvaan sekd kayttdjia osallistavaan
suunnitteluprosessiin, jonka lopputulos parantaa palvelun laatua ja tuo
liketoiminnallista lisdarvoa” (Koivisto 2014.)

Palvelumuotoilussa kayttdjien tarpeet ja odotukset yhdistetddn palveluntuottajan

liketoiminnalliset tavoitteet toteuttaviksi toimiviksi palveluiksi (Tuulaniemi 2013: 25).

3.2 Asukaspalveluiden kehittdminen palvelumuotoilun menetelmilla

Tassa tyossa esitelldaédn asukaspalveluiden kehittamisen malli (kuva 3.) perustuen
kuuteen kehitysvaiheeseen. Kullekin kehitysvaiheelle on esitelty kaytannollisia tydkaluja

(taulukko 1), joiden avulla kyseista kehitysvaihetta voidaan tydstad systemaattisesti.

ARVIOI NYKYTILA, YMMARRA KEHITA
RAJAA KEHITYSHAASTE ASIAKASTARVE RATKAISUT
KEHITA ALC%I/'\rb/iSTEUEOT AN'TO TUOTTEISTA JA
JATKUVASTI . PILOTOI

JOHDA PALVELUITA

Kuva 3. Asukaspalvelujen kehittdamisen kuusi vaihetta. Soveltaen (Tuulaniemi 2013: 130,
SDT-Palvelumuotoilun tyékalupakki)

Palvelujen kehittdmisen vaiheet

Asukaspalveluiden kehittaminen etenee vaiheittain, alkaen nykytilan analysoinnista.

Kun yrityksen nykytila seka valmiudet ja halukkuus lahtea kehittamaan asukaspalveluita
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on selvitetty, voidaan maaritella, millaisia palveluita 1dhdetdan kehittdmaan ja lahdetaan

keraamaan niista lisatietoa kehityksen seuraavissa vaiheissa.

Asiakastarpeen ymmartamisessad keratdan lisdad tietoa kohderyhman tarpeista ja

ostomotiiveista.

Ratkaisujen kehittdmisvaiheessa keratdan tietoa ja mietitdan vaihtoehtoja asiakkaan
ongelmien ratkaisemiseksi. Tassa vaiheessa rakennetaan palvelusta laaja kuva, joka

sisaltdéd mm. asiakkaan palvelupolun.

Palvelun tuotteistusvaiheessa palvelu konkretisoidaan, valmistellaan ja viimeistellaan

kaikki palvelun vaatimat elementit, dokumentit, prosessit ja osaaminen.
Lanseerausvaiheessa palvelu viedaan ensin asiakkaille, jotka tunnetaan ja joiden
kanssa palvelun yksityiskohdat voidaan vield viimeistelld ja lopuksi valmistellaan ja

toteutetaan palvelun lopullinen lanseeraus markkinoille.

Palvelu on jatkuva prosessi, joka ei ole koskaan valmis. Kehita jatkuvasti-vaiheessa

esitelldan palvelun seurannan ja kehittdmisen menetelmia.

Oheisessa taulukossa 1 on esitetty opinnaytetyon luku, jossa tyokalu esitellaan, ky-

seessa oleva palvelun kehitysvaihe, kehitystyokalun nimi sekad kayttotarkoitus.

Taulukko 1. Palvelujen kehittdmisen vaiheet, tyokalut ja niiden kayttotarkoitus.

Luku Palvelun Tydkalun nimi Kayttotarkoitus
kehitysvaihe

3.3 1. Arvioi nyky- | 1. Tavoitetilan kuvaus | Palveluiden tarinan maarittely.
tila, rajaa kehi- | brief Kuvataan mita palvelua halutaan
tys haaste kehittda, miksi, palvelun tarve, lii-

ketoimintatavoite
2. Yrityksen johdon Johdon tulevaisuuden visio ja uu-

toimeksianto doku- den tulevan tahtotilan ’julistus’.

mentti Muutoksen kaynnistys.

3. Nykytila- Kartoitetaan nykytilanne ja arvioi-

analyysi SWOT daan tulevaisuuden mahdolli-
suuksia.
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3.4 2. Ymmarra 4. Asukaskyselyt Usein maaramuotoinen kysely,
asiakastarve jolla saadaan mitattavaa trendi-
informaatiota.

5. Haastattelut Kerataan syvallisempaa tietoa
henkildkohtaisella haastattelulla
asiakkaiden tilanteesta, kiinnos-
tuksen kohteista, arvoista jne.

6. Asiakas- Auttaa katsomaan palvelua asi-

nakokulman akkaan silmin.

kuvaus

7. Kayttajaprofilointi- | Auttaa ymmartamaan asiakkai-

kortti den erilaisia kayttaytymismalleja.

8. Business Visuaalinen tyokalu liiketoiminta-

Model Canvas mallin kehittdmiseen.

3.5 3. Kehita 9. Ideakortit Kuvaa idean nimen, kuvauksen,
ratkaisut kenelle, mihin tarpeeseen ja
idean hyddyt.

10. Palvelun palvelun kayttétilanteen testaus

prototyyppi mallin avulla, esim. sarjakuva-
maisesti.

11. Palvelujen priori- | Palvelun arviointi toteutettavuu-

sointimatriisi den ja asiakasarvon perusteella.

12. Palvelupolku Palvelun konseptointi. Ymmarre-
tdan asiakkaan palvelupolku, pal-
velun kontaktipisteet, palvelun
idea.

13. Service Palveluketjuanalyysi, joka kuvaa

Blueprint koko palveluprosessin ja palve-
lun nakyvat osat seka palvelut
mahdollistavat taustaprosessit.

14. Kumppanuusver- | Palvelukumppanin valintaproses-

koston perustamisen | sin kuvaus.

tarkistuslista

3.6 4. Tuotteista ja | 15. Asukaspalvelui- Palvelun ja palvelun prosessien
pilotoi den ja palvelumallin dokumentointi, palvelutuotannon,
tarkistuslista markkinoinnin, myynnin, kump-
panien ja hallinnon kannalta.
3.7 5. Lanseeraa, 16. Net Promoter Asiakaskokemuksen mittaus me-
aloita tuotanto, | Score NPS netelma.
johda palveluita
3.8 6. Kehita 17. Laadukkaan pal- | Palvelun seurantamittaristo, jat-
jatkuvasti velun seitseman kri- | kuva seuranta ja kehittdminen.
teeria

11
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3.3 Vaihe 1 — Arvioi nykytila, rajaa kehityshaaste

Palvelukehitys lahtee liikkeelle yrityksen johdon visiosta ja asiakkaiden tarpeista. Tassa
opinndytetydssa kasitelldan tilannetta, jossa isanndintiyrityksen visiona on laajentaa
liketoimintaansa asukkaille tarjottaviin asukaspalveluihin. Yritys tekee nykytila-analyysin
nykyisesta lilkketoiminnasta, arvioi uuden liiketoiminnan vaatimuksia ja tekee johtotasolla
paatdksen, ’tahtotilan julistuksen’ uusista palveluista ja uusista markkinoista. Tassa

luvussa esitellaan yrityksen nykytilan analysointiin soveltuvat tyokalut:

1. Tavoitetilan kuvaus brief.
2. Yrityksen johdon toimeksiantodokumentti.
3. Nykytila-alasyysi (SWOT).

Isannointiyrityksen nykyiset palvelut ja asukaspalveluiden suunnittelun valmistelu

Liikeyrityksen johdon tehtavana on kehittaa ja johtaa yritysta niin, etta se tuottaa voittoa
yritykseen sijoitetulle paaomalle ja yrityksen omistajille. Isanndintiyrityksen perusliiketoi-
minta syntyy Kkiinteistdjen kunnossapitoon, hallintoon ja kiinteistjen kehittamiseen
liittyvista palveluista ja tehtavista, joita se tuottaa asunto-osakeyhtidille seka kiinteisto-
osakeyhtidille. Isdnndinnin perustehtavat maaritelldén jo Asunto-osakeyhtidlaissa seka
yhtidjarjestyksissa. Asunto-osakeyhtididen tehtdvana on tuottaa isanndinnin
toteuttamana asumisen palveluita yhtion osakkaille, jotka asuvat yhtidssa. Osakkaat
voivat olla myOs sijoittajaosakkaita, jotka ovat vuokranneet osakehuoneistonsa

asukkaille.

Ihmisten asumisen ja vapaa-ajan palveluiden tarpeet kehittyvat ja kasvavat koko ajan.
Asumisen ja vapaa-ajan palveluiden toimialalle on syntynyt uutta liiketoimintaa, uusia

yrityksia ja useat yritykset ovat laajentaneet toimintaansa vastaamaan palvelutarpeisiin.
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Isdnndintiyritykselld on tassa erinomaiset mahdollisuudet vastata asukkaiden kasvaviin

tarpeisiin kehittdmalla yhteistydkumppaniverkostoaan ja palveluitaan.

Kehittaminen lahtee nykytilan arvioinnista, jossa selvitetaan asiakkaiden tarpeita ja odo-
tuksia, arvioidaan miten omia ja kumppanien vahvuuksia voi hyédyntaa vastaamaan

uusia tarpeita ja mita uusia rakenteita tarvitaan omaan organisaatioon.

Yrityksen nykytilan ja uusien asumispalveluiden tavoitetilan valistd suhdetta voidaan

kuvata seuraavasti (kuva 4).

TAVOITETILANNE = NYKYINEN + UUSI LIIKETOIMINTA

NYKYINEN LIIKETOIMINTAMALLI

Yrityksen nykyinen liiketoimintamalli ja valmiudet:
-arvolupaus
-jakelukanavat
-asiakassuhde
-asiakassegmentit
-ansaintamalli/kulurakenne f/ N )

-ydinprosessit
:Li::rss'atr{ :ﬁ::'t'“m/ osaaminen NYKYISEN LIKETOIMINNAN
PP MAHDOLLISUUDET
UUDESSA LIIKETOIMINNASSA
N \ .
UUSI LIKETOIMINTA,
Laajennetun liiketoiminnan vaatimukset
A\ J

Kuva 4. Nykyinen liiketoimintamalli ja siirtyminen ja liiketoiminnan laajentaminen uudella liiketoi-
minnalla ja uusilla palveluilla.

3.3.1 Tyokalu 1: Tavoitetilan kuvaus (brief)

Palvelujen kehittaminen aloitetaan tavoitetilan tai tahtotilan kuvauksella. Minne halutaan
paasta, miksi ja miten? Mitd uusia asiakkuuksia tavoitellaan? Mita kayttgjien tarpeita
halutaan tayttda? Miten uudet palvelut ja asiakkaat tdydentavat nykyista tarjontaamme

ja millaista liiketoiminnan kasvua uudet asiakkaat ja palvelut meille tuovat?

Esimerkkitilanne
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Isdnndintiyritykseen on tullut asukkailta useita kyselyitd siivouksesta, ikkunoiden ja
parvekelasien pesusta. Isanndintiyritys on paattanyt selvittaa, 16ytyyko yhteistyokump-
paneita kotisiivous yrityksista. Yritys on myods paattanyt selvittdd kotisiivouksen ja
muiden kodin palveluiden lisddmisestd on brandinsad alle. Kotisiivouspalvelut voisivat
toimia tassa tapauksessa asukaspalvelujen pilottipalveluna, jolla testataan isdnndintiyri-

tyksen ja palvelukumppanin operatiivisten- ja liiketoimintojen yhteensovittamista.

3.3.2 Tyokalu 2: Yrityksen johdon toimeksiantodokumentti

Yrityksen johto asettaa tavoitteet ja valitsee palvelut ja kohderyhman, johon keskitytaan.
Toimeksiantodokumentti sisaltdd tutkimuksen rajauksen ja tavoitteen asettamisen ja

vastaa kysymyksiin.

. Mita palveluita yrityksessa halutaan kehittaa ja miksi?
. Mika ovat ratkaistava ongelma?

. Kenelle palvelut on tarkoitettu?

. Mista ja miten asiakkaat tavoitetaan?

. Miten ja kuka toimittaa palvelut?

. Maaritelldan asiakastutkimushypoteesi: Milla tutkimuksilla, kysymyksilla,
havainnoilla ja toimenpiteilld selvitimme asiakkaamme tarpeet parhaiten?

Esimerkki isannointiyrityksen johdon toimeksiannosta:

"Asukaspalvelujen kehittamisessa keskitytaan yhteistydkumppanien kautta hankittavaan
ja toimitettavaan B2C palveluun. Avainkysymyksia ovat, miten isanndintiyritys voi auttaa
osakasta erilaisissa hankkeissa, miten sopimukset ja yhteistyokuviot muodostetaan
palvelutarjoajien kanssa, miten brandi muodostetaan yhtenaiseksi ja miten tehtavakoko-
naisuus saadaan nakyvaksi tuotteeksi. Esimerkiksi muuttopalvelut, varastointipalvelut,

asumisen neuvontaa, pienkorjaukset, osakasmuutostyoremontit...”

3.3.3 Tyokalu 3: Nykytila-analyysi SWOT-analyysilla

Uusien palveluiden ja markkinoiden kehittdmisen alkuvaiheessa on tarpeen kartoittaa

yrityksen nykytilanne. Mitka ovat yrityksen vahvuudet ja mahdollisuudet, joiden paalle
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uusia palveluita ja asiakkuuksia voidaan rakentaa, mitd mahdollisia heikkouksia on

vahvistettava ja mitd uhkia poistettava tavoitteisiin padsemiseksi.

SWOT-analyysi (Humphrey) on erads yleisimmin kaytetyistd analyyseista, joka soveltuu
erittain hyvin nykytilan kartoitukseen. SWOT-analyysi on nelikenttd, jossa tarkastellaan
yrityksen sisdisia vahvuuksia (Strengths) ja heikkouksia (Weaknesses) seka ulkoisen
toimintaymparistén mahdollisuuksia (Opportunities) ja uhkia (Threats) valittujen

aihealueiden osalta.

Sisaisiin tekijoihin yritys voi itse vaikuttaa toiminnallaan. Sisaisten vahvuuksien avulla

yritys menestyy ja suuntautuu uusiin palveluihin ja uusiin asiakassegmentteihin.

Sisaiset heikkoudet estavat yritysta kehittymasta ja niiden tunnistaminen on tarkeaa,

jotta niiden vaikutus voidaan lieventaa ja poistaa.

Ulkoiset mahdollisuudet kertovat liiketoimintaymparistén muutoksista suunnassa, johon

yrityksen kannatta edeta vahvuuksiaan hyodyntaen.

Ulkoiset uhat kertovat lilketoimintaympariston muutoksista, joissa yrityksen heikkoudet
saattavat realisoitua ja jotka toteutuessaan heikentavat yrityksen liiketoimintamahdolli-

suuksia ja saattavat uhata koko yrityksen toimintaa.

SWOT-analyysin nelikenttiin valitaan aihealueet, joiden kautta nykytilaa ja tulevaisuutta

halutaan tarkastella.

Taulukossa 2 SWOT-analyysin esimerkissa tarkasteluelementit on valittu liiketoiminta-

mallista (Ostwalder & Pigneur 2010), joka esitelldan erikseen jaljempana tyokalussa 8.

o Arvolupaus kuvaa yrityksen tarjoaman kullekin asiakasryhmalle.

. Jakelukanavat kertoo miten yritys saavuttaa asiakkaansa ja miten
asiakkaat Ioytavat yrityksen.

o Asiakassuhde kuvaa tavat, joilla pidamme yhteytta asiakkaisiin
. Asiakassegmentit kertovat ketka ovat tarkeimmat asiakkaamme

. Ansaintamalli kuvaa yrityksen tuotteet ja palvelut, joihin liilketoiminta
perustuu.
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. Kulurakenne kuvaa merkittavimmat kustannukset liiketoiminnassa.

. Ydinprosessit mitka vaaditaan yrityksen arvolupauksen toimittamiseksi,
asiakassuhteen yllapitamiseksi, ansaintamallin yllapitamiseksi, jakeluka-
navien yllapitdmiseksi seka kumppanien yhteistoiminnan yllapitdmiseksi.

. Resurssit/henkilbsté/osaaminen joita tarvitaan arvolupauksen, jakeluka-
navien, asiakassuhteiden, ansaintamallin sekda kumppanien hoitamiseksi.

. Kumppanuudet yrityksen tarkeimmat kumppanit ja toimittajat. Mita
avainresursseja, osaamisia ja toimintoja tarvitsemme kumppaneilta
palvelujen toimittamiseksi.

Taulukossa 2 on tarkasteltu alueellisen isannointiyrityksen nykytilaa SWOT-analyysin

avulla. SWOT-nelikentissa tarkastellaan seuraavia asioita.

. Mita sisaisia vahvuuksia yrityksella on, joita voisi hyddyntaa tulevaisuuden
asukaspalveluissa?

. Mitd ulkoisia mahdollisuuksia uusiin palveluihin suuntautuminen toisi
yritykselle?

o Mita sisaisia heikkouksia yrityksella on, joita tulisi pienentaa jatkossa?

. Mitd ulkoisia uhkia tai haasteita yritys nakee uusien palveluiden kehittami-
sessa ja uuteen liikketoimintaan suuntautumisessa?

metropolia.fi /77Metr0p0|ia



Taulukko 2.

Vahvuudet (strengths)

Yrityksen sisdinen, nykytila

Arvolupaus: Alueellinen sijainti - olemme lahella,
turvallinen taloyhtion kumppani, hallitusten luottamus,
olemassa oleva hyva kumppaniverkosto

Nykyinen asiakassegmentti:As Oy, vuokra- ja
likekiinteistot ja niiden halltukset. Osakkaiden osalta
osakasmuutostyot ja huoneistokorjaukset Kiinteiston
osalta

Omat resurssit/hlosté/osaaminen: Alueelinen
isannoitsija, omatalkkari huoltohlo, lahella oleva
asiakaspalvelu, oma tekninen isannéitsija ja tekninen
osasto, verkkosivusto hallitusten ja taloyhtion
isanndintipalveluiden kayttoon

Kumppanuudet: Vakio sivouskumppani, vakio
pienurakka kumppani, muutto- ja kuljetuspalvelu
kumppanit, kiinteistohuolto kumppanit,
korjausrakentamisen urakoitsijat, suunnittelijat,
projektipaallkot ja valvojat

Ansaintamalli: Isanndinti, kiinteistohuolto, siivous ja
tekninen isanndinti As Oy ja vuokra Kiinteistoille ja
likekiinteistoille omilla ja kumppanien resursseilla.

Mahdollisuudet (opportunities)
Toimintaymparistd, tuleva tila

Arvolupaus: Yritys on tunnettu, lahella asukkaita jolla
on luotettava ja pitkaikainen asiakassuhden alueen as
oy:hin. Tama tarjoaa hyvan pohjan laajentaa
kotitalouksien palveluihin seka kotitalouksien
palvelutuottajille tarjottaviin tukipalveluihin

Uusi asiakassegmentti: As Oy asukkaat (osakkaat
ja vuokralaiset), kotitalouksien palvelutuottajat,
pienpalveluyritykset

Resurssit/hlostdé/osaaminen:
Isanndintipalveluyrityksen kaikille tyontekijoille
kotitalousasiakkaiden asiakaspalveluvalmennus.
Kuluttajapalveluiden toimitus- ja laskutusprosessein ja
jarjestelmien kayttoonotto.

Kumppanuudet: Isanndintiyrityksen ja
palvelukumppanien valiset kotitalauspalveluiden
kumppanisopimukset kuntoon. Yhtenainen
sopimusrakenne sisaltaen palveluiden valityspalkkiot
seka tukipalvelut palvelukumppaneille.

Ansaintamallin laajennus kotitalouksille:
Siivouskumppanilta palvelutuotteet kotitalouksille.
Tekniselta isannoinnilta remonttipalvelut kotitalouksille.
Palvelukumppaniverkoston tarjonnasta tuotteistetaan
sopivat palvelut kotitalouksille. Isanndintitoimistolle
osuus palvelukumppanien tuotosta valityspalkkiona

seka tuotto tukipalveluista.
Heikkoudet (weaknesses) Uhat (threaths)
Yrityksen sisdinen, nykytila Toimintaymparistd, tuleva tila

Arvolupaus: Tarjoama As Oy asukkaille ja osakkaille
puuttuu.

Asiakassegmentti: As Oy osakkaiden ja asukkaiden
(kotitalouksien) asumisen arjen palvelutarpeita ei ole
juurikaan huomioitu kotitalouksien kannalta.

Resurssit/hlosté/osaaminen: Kuluttajapalveluiden
palvelu- ja laskutusprosessit puuttuvat.
Kiinteistohuoltoa ja teknisia palveluita ei ole vaimennettu
kotitalouksien kuluttajapalveluiden asiakaspalveluun.

Kumppanuudet: Sopimus-, laskutus- ja palveluiden
toimitusmaliit talla hetkella vain B2B tyypisia. B2C
sopimus-, laskutus- ja palvelutoimitusmaliit puuttuvat.

Ansaintamalli: Palvelutuotteet, -prosessit,
-hinnastot ja jakelukanavat/kumppanit kotitalouksille
puuttuvat

Arvolupaus: Isanndinnin laatu, kotitalouspalveluiden
laatu ja kumppanien laatu vaikuttavat jatkossa
toisiinsa myos negatiivisesti.

Uusi asiakassegmentti: Kotitalouspalvelusegmentin
haltuunotto hallitusti niin ettei se vaikuta heikentavasti
isanndinnin ja kiinteistohuollon perusliketoimintaan.

Resurssit/hlosté/osaaminen: Kiinteistohuolion ja
teknisen palvelun henkiloston halukkuus/haluttomuus
asukas-/kotitalouspalveluihin. Saattaa vaatia erilaisia
valmiuksia joita on palkattava erikseen ulkoa tai
ulkoistettava asianomaisille kumppaneille.

Kumppanuudet: Sopivien asukas-

/kotitalous palveluita taydentavien kumppanien
loytaminen, sopimus- ja toimintamalleista sopiminen ja
sopimuksiin paaseminen.

Ansaintamalli: Sopimusten, kumppani- ja
ansaintajakomallien aikaansaaminen kumppanien
kanssa.
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Iséannointiyrityksen SWOT nykytila-analyysi. Yrityksen nykyiset vahvuuden ja heik-
koudet sekd mahdollisuudet ja uhat/haasteet asukaspalveluita kehitettdessa.
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3.4 Vaihe 2 — ymmarra asiakastarve

Asiakaskohderyhman odotusten, tarpeiden ja syvempien motiivien ymmartaminen ja
niiden oikea tulkinta on lopullisen palvelun onnistumisen kannalta yksi tarkeimmista
vaiheista palvelukehityksessa. Tassa vaiheessa asiakaskohderyhmaa on syyta arvioida
useasta eri nakokulmasta riittavan tiedon saamiseksi. Tahan kehitysvaiheeseen tarvi-

taan seuraavat tyokalut:

4. Asukaskyselyt.

5 Haastattelut.

6 Asiakasnakokulman kuvaus.
7 Kayttajaprofilointi-kortti.

8 Business Model Canvas.

3.4.1 Tyokalu 4: Asukaskyselyt

Tiedonkeruumenetelmina on kaytetty haastatteluja, osakaskyselyita ja palvelukokeiluja.
Asukaskyselyilld ja hallitusten puheenjohtajien haastatteluilla tutustutaan tarkemmin

ratkaistaviin asukkaiden ongelmiin ja asiakasarvoa antaviin palveluihin.

Asukaskyselyilld selvitetdan yksittaisten asukkaiden arjen palvelutarpeita ja halukkuutta
hankkia palveluita isanndintiyrityksen ja kumppanien kautta. Kyselyissa selvitetdan
palveluiden tarkeyttd, esiintymistiheyttd, kestoa ja arvoa asiakkaalle. Kyselyn avulla
selvitetaan myos palvelun kannattavuutta, toteutuksen helppoutta, yrityksen nykyisten
resurssien kattavuutta ja mahdollisten kumppanien tarvetta palveluiden toteutuksessa.
Kysely voidaan toteuttaa isdnndintiyrityksen omana toteutuksena, Isanndintiliiton tai
markkinatutkimusyrityksen toimeksiantona. Kysely on helpoin toteuttaa verkkotyoka-
luilla, jolloin analyysiin koostaminen on vaivatonta. Talldin on kuitenkin varmistuttava,

etta ei rajata pois asiakkaita, joilla ei ole valmiuksia vastata verkkokyselyyn.
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3.4.2 Tyokalu 5: Haastattelut

Haastattelussa kerataan tietoa keskustelemalla asiakkaan kanssa palvelutarpeista ja

palveluiden kaytosta (Koivisto 2014).

Yksilohaastattelumenetelmia

1. Teemahaastattelu, jossa haastateltavalta kysellddn vapaamuotoisesti tietysta

aiheesta.

Esimerkki tehdysta teemahaastattelusta

Kolmen alkavan linjasaneerauskohteen 500 asukkaalle tehtiin remonttiin osakaskysely,
jonka ohessa avoin kysymys 'missa tulevaan remonttiin liittyvissa asioissa tarvitset
apua’. Talla kartoitettiin osakkaiden palvelutarpeita linjasaneerausremontteihin, kuten

muuttoapua, pakkausapua jne.

2. Strukturoitu haastattelu, jossa rakennetaan ensin valmis kysymysluettelo, jonka

pohjalta haastattelu suoritetaan.

Esimerkki tehdysta srukturoidusta haastattelusta

As Oy hallitusten puheenjohtajia haastateltiin henkilokohtaisesti asukaspalvelutarpeista
strukturoitujen lomakkeiden kanssa. Haastatteluissa kaytiin 1api kymmenen eri asukas-
palvelu vaihtoehtoa. Jokaista palvelua varten oli yksi kysymyslomake, joka sisélsi 8
palveluun liittyvaa kysymysta. Taman tutkimustydn kirjoittaja kirjasi vastaukset kysymys-

lomakkeelle.

Tutkimuksen otanta kattoi viisi suurehkoa asunto-osakeyhtiéta sisaltden 800 huoneistoa,
n. 2500 asukasta seka viiden As Oy:n hallituksen puheenjohtajan haastattelut.

Strukturoitu kyselylomake esimerkki on esitetty liitteessa 1.

Tutkimuksessa haastateltiin Asunto-osakeyhtididen hallitusten puheenjohtajia asukas-
palveluista. Kyselyssa kerattiin tietoa ja tarpeita kymmenestd mahdollisesta

asukaspalvelusta, joita olivat
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kodin siivouspalvelut

kodin huoltopalvelut

kodin remonttipalvelut ja muutostyot
asiointi- ja kuljetuspalvelut
muuttopalvelut

loma- ja matka-ajan lomituspalvelut
kodin digiapu

tulkkauspalvelut

tapahtumapalvelut

yhdessa tekeminen.
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Jokaista palvelua varten laadittiin oma haastattelulomake. Esimerkkind on kysely kodin

siivouspalvelusta (taulukko 3).

Taulukko 3.

Kodin siivouspalvelun haastattelulomake.

Asukaspalvelu kysely 1.0

As Oy:

As Oy puheenjohtaja:

Asukaspalvelu ehdokkaat

tehtavat:

Palvelu 1. Kodin siivouspalvelut -

perus- ja yllapitosiivous

tekstiiien pesu ja jalkikasittely

tekstiilien vienti- ja tuonti pesulasta

vuodehuolto

pesutilojen puhdistus (pinnat, vesikalusteet)

autotallin siivous ja jarjestely

varaston siivous ja jarjestely

ikkunoiden pesu

Tarkeys, merkitys asukkaalle 1-10.
1=pieni, 10= suuri

Maara kertoja vk/kk/vuosi

Mista asukas olisi palvelussa valmis
maksamaan?

Palvelun veloitusyksikko. Aikaperusteinen tai
yksikkohinta?

Kyselylomakkeessa kartoitettiin taloyhtion osakkaiden ja asukkaiden tarvetta kodin

siivouspalveluihin. Asiakkaalta kysyttiin tarkemmin kodin siivouspalvelun sisallosta,

kuten perus- ja yllapitosiivous, ikkunoiden pesu jne.
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Lomakkeella kysyttiin palvelun merkityksestd osakkaalle asteikolla 1 (pieni tarkeys) —
10 (suuri tarkeys). Palvelujen tarpeen maaraa ja laskutusperusteita kysyttiin liiketoimin-

nan volyymin arviointia varten.

Palveluhaastattelujen tulosten kasittely asteikolla

Haastatteluissa haastateltavat pisteyttivat palvelun  merkityksen  asukkaille
1-10. Haastattelujen perusteella palvelut asetettiin pisteytyksen mukaiseen tarkeysjar-
jestykseen yhteenvetotaulukkoon (taulukot 4 ja 5). Yhteenvedon tulokset jaettiin kahteen
taulukkoon palvelujen merkityksellisyyden kannalta. Palvelut, jotka saivat 8,2—6,6
pistetta todettiin eniten kiinnostusta herattaneiksi palveluehdokkaiksi, joissa on merkitta-
vasti palvelupotentiaalia. Palvelut, jotka saivat 6,0 pistetta tai alle (taulukot 6 ja 7),

siirretaan mahdolliseen myohempaan kehitysvaiheeseen.
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Taulukko 4.
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Asukaspalveluehdokkaat, jotka saivat eniten kannatusta. Taulukon alkuosa.

Asukaspalveluehdokkaat ja niihin sisal-
tyvat tehtavat

Tarkeys,
merkitys
asukkaalle
1-10

Tapahtumien
maard/huoneisto
(arvio)

Kohderyhma

Kodin siivouspalvelut

- perus- ja yllapitosiivous

- pesualtaat, we-, kph ja
huoneistosaunan pesu

- ikkunoiden ja parvekelasien pesu

8,2

siivous 1-2krt/kk
ikkunat 2 krt/v

seniorit

nuoremmat
lapsiperheet

Kodin huoltopalvelut

1.Kertahuollot :

- lamppujen, loisteputkien ja ledien
vaihto

- palovaroittimen pariston
tarkistus/vaihto

- taulujen kiinnitys, huonekalujen
siirrot

2.Maaraaikaishuollot esim. 1krt/vuosi

- korvausilmaventtiilien puhdistus/
vaihto

- poistoilmaventtiilien puhdistus

- liesituulettimen suodattimen
puhdistus

- jadkaapin sulatus, taustan
imurointi polysta

8,2

kertahuolto 1/4kk
vuosihuolto 1krt/v

seniorit

nuoremmat
lapsiperheet

Kodin remonttipalvelut ja muutostyo6t

- remontin suunnittelu

- kustannusarviointi

- lupa-asioiden selvitys (taloyhtio,
viranomaiset)

- vakuutus- ja verottajalle
ilmoitukset

- urakkakilpailutukset

- valvonta ja tarkastukset

1krt/10v

uudet
asukkaat

putkiremontti

Asiointi- ja kuljetuspalvelut

- asioinnit: apteekki, pankki, virastot,
kirjasto, tori, nayttelyt, museot

- kauppa tai kauppakassipalvelut,
ateriapalvelut

- tavaroiden vienti kierratykseen /
sorttiasemalle

6,6

ateriapalvelut joka pv
kauppakassi 1 krt/vk
muut asioinnit 1 krt/kk

seniorit

liikunta-
rajoitteiset
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Asukaspalveluehdokkaat, jotka saivat eniten kannatusta. Taulukon loppuosa.

- asioinnit: apteekki, pankki, virastot,
kirjasto, tori, nayttelyt, museot

- kauppa tai kauppakassipalvelut,
ateriapalvelut

- tavaroiden vienti kierratykseen /
sorttiasemalle

Asukaspalveluehdokkaat ja niihin sisal- Tarkeys, | Mista asukas | Miksi asukas haluaisi

tyvat tehtavat merkitys | olisi valmis ostaa palvelua

asukkaalle | palvelussa
110 maksamaan

Kodin siivouspalvelut 8,2 hinta Ika, sairaus, tehtava liian

- perus- ja yllapitosiivous luottamus vaativa itse tehtavaksi,

- pesualtaat, wec-, kph ja huoneisto yksin asuminen, nuo-

saunan pesu remmat tottuneet osta-

- ikkunoiden ja parvekelasien pesu maan, ostetaan yh-
dessa, uusavuttomuus,
lis4a laatuaikaa, elak-
keessa on varaa ostaa
palvelua, suosittelijat
vaikuttavat

Kodin huoltopalvelut 8,2 luottamus, sosi- | Vikatilanne halutaan no-

1.Kertahuollot : aalinen aspekti, | peasti ja helposti kun-

- lamppujen, loisteputkien ja ledien nimetty henkild, | toon.

vaihto ammattitaito, Halutaan turvaa, ettei

- palovaroittimen pariston turvallisuus, mitaan yllattavaa ja

tarkistus/vaihto huolettomuus, | odottamatonta paase ta-

- taulujen kiinnitys, huonekalujen helppous pahtumaan.

siirrot Tehtavat lilan vaativia tai
2.Maaraaikaishuollot esim. 1krt/vuosi vaarallisia itse tehta-

- korvausilmaventtiilien puhdistus/ vaksi. Ei voi nousta kor-

vaihto kealle jakkaralle. Ei ole

- poistoilmaventtiilien puhdistus osaamista eika tyoka-

- liesituulettimen suodattimen luja.

puhdistus

- jadkaapin sulatus, taustan

imurointi

Kodin remonttipalvelut ja muutostyot 8 kokemus Isannainti/huoltoyhtion

- remontin suunnittelu luottamus, asi- | suositus koetaan tarke-

- kustannusarviointi antuntemus, aksi.

- lupa-asioiden selvitys (taloyhtio, sovituissa kus- | Valvonnasta/ohjaami-

viranomaiset) tannuksissa py- | sesta huolehtiminen

- vakuutusilmoitukset syminen koetaan tarkeaksi.

- urakkailmoitus verottajalle Ty tehdaan lain mukai-

- urakkakilpailutukset sesti.

- valvonta ja tarkastukset Avaimet kateen palve-
luna. Ei haluta joutua
huijatuksi.

Asiointi- ja kuljetuspalvelut 6,6 luotettavat toi- | Luotettava kumppani

mitukset

tieto.
Asiointireissut
kimppakyydilla.
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Taulukko 6.  Asukaspalveluehdokkaat, joiden pisteytys oli 6,0 ja alaspain. Taulukon alkuosa.
Asukaspalveluehdokkaat ja niihin sisal- Tarkeys, | Tapahtumien Kohderyhma
tyvat tehtavat merkitys | maard/huoneisto (arvio)

asukkaalle

1-10

Muuttopalvelut 6 1 krt/10v seniorit,
- muuttojen tilaaminen yksin asuvat,
- huonekalujen siirrot ja kantoapu
- irtaimiston suojaus remontin ajaksi
- varastointipalvelu
- tiedottaminen vaistéasunnoista
Loma- ja matka-ajan lomituspalvelut 5,3 2 krtiv kaikenikaiset
- lemmikkien hoito
- kukkien kastelu
- postien katsominen
- kodin toimintojen ja talotekniikan valvonta
Kodin digiapu 4,6 1 krt/5v erityisesti
- tietokoneen, oheislaitteiden, alypuhelimen, seniorit
digi-TV yhteensovitus ja kaytén opastus
Tulkkauspalvelut 4,2 tarvittaessa maahan-
- online tulkkipalvelut muuttajat
Tapahtumapalvelut 3 tarvittaessa kaikki
- tietoa tapahtumien jarjestamistiloista
- juhlapalvelutarjoajista
Yhdessia tekeminen 1,8 tarvittaessa kaikki

- tietoa palvelutarjoajista, vapaaehtoisjarjes-
tot, kolmas sektori jne.
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Asukaspalveluehdokkaat, joiden pisteytys oli 6,0 ja alaspain. Taulukon loppuosa.

Asukaspalveluehdokkaat ja niihin si- Tarkeys, Mista asukas | Miksi asukas haluaisi
saltyvat tehtavat merkitys olisi valmis ostaa palvelua
asukkaalle | palvelussa
1-10 maksamaan
Muuttopalvelut 6 asiantuntemus | Fyysisesti vaativa ty6. Ha-
- muuttojen tilaaminen hinta lutaan antaa luotettavan
- huonekalujen siirrot ja kantoapu ammattilaisen hoidetta-
- irtaimiston suojaus remontin ajaksi vaksi.
- varastointipalvelu
- tiedottaminen vaistdasunnoista
Loma- ja matka-ajan lomituspalvelut 53 luottamus, asi- | Halutaan lomailla turvalli-
- lemmikkien hoito antuntemus sesti tietoisena, etta ko-
- kukkien kastelu dista huolehditaan.
- postien katsominen
- kodin toimintojen ja talotekniikan
valvonta
Kodin digiapu 4,6 luotettava Halutaan 16ytaa luotettava
- tietokoneen, oheislaitteiden, kumppani palvelun tarjoaja helposti,
alypuhelimen, digi-TV yhteensovitus ja hinta kun on tarve.
kaytén opastus
Tulkkauspalvelut 4,2 tieto luotetta- Erilaisissa asumisen kysy-
- online tulkkipalvelut vista palvelutar- | myksissa.
joajista helposti
saatavilla
Tapahtumapalvelut 3 tieto luotetta- Isénndintiyritykselld on
- tietoa tapahtumien jarjestamistiloista vista palvelutar- | tietoa kaytettavissa ole-
- juhlapalvelutarjoajista joajista helposti | vista tiloista toimialueel-
saatavilla laan.
Yhdessa tekeminen 1,8 tieto luotetta- Ei viela ajankohtainen.
- tietoa palvelutarjoajista, vapaaehtois- vista palvelutar-
jarjestot, kolmas sektori jne. joajista helposti
saatavilla

Haastattelutulosten yhteenveto (taulukot 4, 5, 6 ja 7)

Yhteenvetotaulukkoon kysyttiin arvioita kymmenesta potentiaalisesta asukaspalvelusta.
Palvelujen tulokset koottiin yhteen ja palvelut jarjestettiin tarkeyden ja merkityksen pe-
rusteella tarkeysjarjestykseen. Asukaspalveluehdokkaat ovat vaakariveilld ja niihin

kohdistettu kysymykset ovat pystysarakkeissa.

Asukaspalveluehdokkaat ja niihin siséltyvét tehtdvét -sarake kuvaa asukaspalvelueh-

dokkaan paanimikkeen esim. kodin siivouspalvelut paatuotteen, joka sisaltaa palveluun
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kuuluvat tehtavat kuten perus- ja yllapitosiivous, pesualtaat, wc, kph, ja huoneistosaunan

pesu seka ikkunoiden ja parvekelasien pesu.

Térkeys, merkitys asukkaalle -sarake kuvaa haastateltavan antaman pisteytyksen

palvelun tarkeydelle. 1 kuvaa pienta tarkeytta ja 10 kuvaa suurta tarkeytta.

Tapahtumien mééré-/ huoneisto -sarake kuvaa arvioidun tapahtumien maaran viikossa,
kuukaudessa tai vuodessa taloutta kohden. Tata tietoa hyddynnetaan palvelujen

resursointia ja lilketoimintavolyymia maariteltaessa.

Kohderyhmésarake kuvaa potentiaalisen asiakasryhman, johon markkinointi kyseessa

olevan palvelun osalta kannattaa suunnata.

Mistéd asukas olisi valmis palvelussa maksamaan-sarake kuvaa haastattelussa esiin
tulleet palvelun valintatekijat kuten luottamus toimittajaan, osaaminen ja asiantuntemus,

tilaamisen ja toimittajan kanssa toimimisen helppous.

Miksi asukas haluaisi ostaa palvelua-sarake kuvaa juurisyyt miksi asukas tarvitsee ja
haluaa asukaspalvelua. Syita ovat ika, tehtavan vaativuus, turvallisuus (jottei mitaan
yllattavaa tapahdu) ja turvallisuus (etta kodin remontti teetetdan luotettavalla urakoitsi-

jalla lain mukaisesti isanndinnin jarjestaman valvojan alaisuudessa).

3.4.3 Asukaspalveluhaastattelujen tulokset ja 16ydokset

Hallitusten puheenjohtajien asukaspalvelutarpeiden haastattelujen tulokset (taulukot 4,
56ja7)

Kodin siivouspalvelut 8,2 pistetta koettiin trkeimmaksi seka seniori-ikaisten etta lapsi-

perheiden talouksissa.

Kodin huoltopalvelut, joita ovat pienet kertakorjaukset sekd vuosittain tapahtuvat

puhdistukset ja s4adét, koettiin myds tarkedksi arvosanalla 8,2.
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Kodin remonttipalvelut, jotka ovat isompia, myds viranomaislupia ja valvontaa vaativia
remontteja, koettiin palveluiksi, jotka halutaan ostaa luottamuksen omaavan kanavan,

kuten isannaitsijayrityksen kautta. Tama sai arvosanan 8,0.

Asiointi ja kuljetuspalveluita ei koettu niin merkittdvaksi kuin edeltavia, mutta tama on

selkeasti kasvava palvelutarve jatkossa. Arvosana 6,6.

Tama opinnaytetyd valmistui juuri maailmanlaajuisen koronaviruspandemian aikaan
kevaalla 2020, jolloin mm. Kesko Oy:n ruoan kotiinkuljetuspalvelujen liikevaihto on
moninkertaistunut edelliseen vuoteen verrattuna. Jos haastattelu tehtaisiin nyt, taman

palvelun merkitys olisi varmastikin aivan karjessa.

Isé&nnéintiyrityksen roolit asukaspalveluissa

As Oy puheenjohtajien haastatteluissa kysyttiin myos isannaintityrityksen rooleja ja
tydnjakoa palvelukumppanien kanssa eri asukaspalveluissa. Isanndintiyritykselle nahtiin

seuraavat roolit.

o Isanndintiyrityksen rooliksi nahtiin asukkaiden luottamuskumppanina ja
asukkaiden yhteydenottopisteena toimiminen.

o Isanndintiyritykselta odotettiin palvelujen jarjestajan ja palvelujen tarjoajan
roolia hyvien palvelukumppanien tukemana.

o Isanndintiyritykselta toivottin  vahvaa roolia asukkaan edustajana
toimimiseen erilaisissa palvelutyotilauksissa.

. As Oy puheenjohtajat odottivat ja olettivat, ettd parhaat asiantuntijat tulevat
kunkin alan yrityksista.

. isdnnointiyrityksen tehtadvana olisi koostaa yhdessa palvelukumppanien
kanssa palvelutarjonta asukkaille, organisoida tarjonta ja tehda palvelujen
tilaaminen mahdollisimman helpoksi ja turvalliseksi asukkaille.
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Kumppanipalveluna toimiminen

Lisapiirteena konseptiin voitaisiin lisata isdnndintiyrityksen kumppanitukipalveluita erityi-

sesti pienemmille asiantuntijayrityksille ja kumppaneille.

. Asiakaspalvelupisteena toimiminen.
. palvelupyyntdjen ohjaus kumppaneille
. laskutus- ja kirjanpitopalvelut kumppaneille

. kumppanien palveluiden markkinointi isdnndintiyrityksen
asiakkaille asiakasyhtididen asukkaille.

Ohessa yhteenvetotaulukko (taulukko 8) isanndintiyrityksen ja yhteistydkumppanien

tydnjaosta.

Taulukko 8.  Isénndintiyrityksen ja isdnndinnin kumppanien keskindinen tyonjako ja roolit.

Tyonjako is@annodintiyritys - Isdnnointi- Palvelukumppanin
palvelukumppani yrityksen roolit |roolit
Asiakaspalvelu X

Tyotilauksen vastaanotto ja kirjaus X

Tyon valitys palvelukumppanille X

Tyon tekeminen, asiantuntijapalvelut X
Tyon etenemisen seuranta X (x)
Tyon valvontapalvelut X

Tyon raportointi isanndintitoimistolle X
Tyon raportointi tilaajalle X

Tyon laskutus asukkaalta (x) X
Palvelun markkinointi- ja hallintopalkkion X

laskutus pavelukumppaniita

Tukipalvelut kumppanille
Asiakaspalvelu

Tilausten vastaanotto ja kirjaus

Tyon valitys palvelukumppanille
Laskutuspalvelut

Kirjanpitopalvelut

Palvelukumppanin markkinointi asukkaille
Verkkopalvelut

® X [X|X X |x|[x|x
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3.4.4 Tyokalu 6: Asiakasnakokulman kuvaus

Asiakkaan tilanteen, ymparistén, odotusten ja toiveiden, Kipupisteiden ja tavoitteiden
ymmartdminen on tarkeaa, jotta voidaan kehittdad asiakkaiden tarpeisiin ja tilanteisiin
sopivia palveluita, joista asiakkaat ovat valmiita maksamaan. Asiakkaan tilannetta

suhteessa palveluihin voidaan tarkastella Asiakasnakokulman kuvaustyokalulla (kuva 5).

Mita han ajattelee ja tuntee?

- Pyri kuvailemaan mita han ajattelee ja tuntee?

- Mika on todella tarkeaa hanelle, vaikka han ei sano sita aaneen?

- Mika vetoaa hanen tunteisiinsa, liikuttaa hanen mieltadan?

- Mika valvottaa hanta &isin? -

- Mitéa unelmia ja tavoitteita hanella on? __Miti hin nikee

ymparilldan?

- Milta hanen ymparillaan
nayttaa?

- Keita ihmisia, ystavia,
tuttavia han nakee

Mita han kuulee? i

- Kuinka ymparist6 vaikuttaa haneen?-

- Mita hanen ystavansa sanovat?

- Mité hanen kumppaninsa sanoo?

- Kuka todella vaikuttaa héaneen ja miten?

o . . . : ~ ymparillaan?
- Mitka mediakanavat vaikuttavat hanen - . - s
Ealinibeioit s “Miti hin sanoo ja tekee? - Miten haneen yritetaan
mielipiteisiinsa? h A S ; ”
- Kuvittele mitd han sanoisi tai miten—_ vangtt‘aa. o
han kayttaytyisi julkisesti? __ - Millaisia ongelmia han
- Millainen asenne hanella on? ~_kohtaa ymparilladn?

- Mita han kertoo muille?
- Huomaatko potentiaalisia ristiriitaisuuksia hanen
kaytoksessaan, tilanteita joissa han toimii toisin kuin sanoo?

Mita han haluaa valttaa? Mita han haluaa saavuttaa?

- Mité ovat hanen kipupisteensa? - Mita han todella haluaa saavuttaa?

- Mita esteitda han haluaa voittaa? - Miten han mittaa onnistumistaan?

- Mita riskeja han valttelee? - Milla keinoilla han aikoo saavuttaa
tavoitteensa?

Kuva 5. Asiakasnakokulman kuvaustyokalu (Empathy Map Canvas 2020).

Asiakasnakokulman kuvaustyokalun soveltaminen kaytannossa

Asetu asiakkaasi asemaan. Mieti millainen on tyypillinen asiakkaasi. Mika on hanen
nimensa? Minka ikdinen han on? Missa han asuu? Mitd han tekee tydkseen? Vastaa
sen jalkeen kuvassa 5 oleviin kysymyksiin. Taydenna tietoja tekemalld havaintoja
asiakkaasta, keskustele asiakkaan kanssa, kysele tarkentavia kysymyksia. Nain sinulle

muodostuu profiili asiakkaasta, hanen tilanteestaan, tarpeistaan ja odotuksistaan.
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3.4.5 Tyokalu 7: Kayttajaprofilointikortti

Kayttajaprofiilit ovat tietyn kayttajaryhman edustajia, joiden tarpeet, toiveet ja olosuhteet
tunnetaan ja heidan kayttdytymismallinsa erilaisissa palvelutilanteissa tiedetaan.
Kayttajaprofiilit perustuvat kerattyyn asiakasaineistoon. Kayttajaprofiileilla voidaan

testata ajateltuja palvelujen kayttotilanteita teoriassa (Koivisto 2014).

Kayttajaprofiilien edustajina palvelujen simuloinnissa kaytetdan ’protohenkilGitd’,
teoreettisia oletushenkiloita, joiden piirteet edustavat keskimaaraista palveluasiakasta
(Gothelf 2012). Protohenkilo voidaan kuvata oheiseen nelikenttdan (kuva 6), (Kalbach
2016: 92).

. Henkilon nimi ja kuvaluonnos, jotka auttavat muistamaan henkilon.
o Vaestoryhma, demografia johon henkilo liittyy.
. Kayttaytyminen ja paivittaiset arjen toiminnot henkilén elamaan liittyen.

. Henkildbn arjen tarpeet ja kipupisteet, joita han kohtaa paivittain.

PROTO HENKILON NIMI JA KUVA TAI KUVAUS PROTOHENKILON KAYTTAYTYMINEN JA TOIMINTA

KOTISIIVOUSPALVELUN
KAYTTAJAN PROFIILOINTI - KULJETTAA PAIVITTAIN TYON JALKEEN
LAPSIA HARRASTUKSESTA TOISEEN
- KODIN LOGISTIKKAA 'KARSII' KUN El EHDI

SIIVOTA OMIA EIKA LASTEN JALKIA
KIIREINEN - ENRGIAA SIIVOAMISEEN JA PAKOLLISIIN
KAROLIINA 35V KOTITOIHIN' ON NIUKALTI
VAESTORYHMA, DEMOGRAFIA TARPEET JA KIPUPISTEET

- AKTIIVISESTI MUKANA LASTEN
HARRASTUSTOIMINNASSA

- KAY ITSE KUNTOSALILLA KUN SILLE ON
AIKAA

- KAIPAA AIKAA LEVAHTAA KOTONA

- YLIOPISTO KOULUTUS

- PAIVAT TOISSA OPETTAJANA

- 35VUOTTA

- 3LASTA, 2 POIKAA JA 1 TYTTO

. C:}:J%gg}: el S - 'RUUHA-AVUSTA' KUTEN KODIN SIIVOUS JA

. AVIOMIES TOISSA, PERHEELLA KAYTTOVARAA PYYKINPESU OLISI SUURTA ILOA AIKA-AJOIN
OSTAA AIKA-AJOIN KODIN PALVELUITA KIPUPISTEET

- PALJON AKVIVITEETTEJA, EI AINA EHDI
HOITAA KOTIA KUNTOON VAIKKA PITAISI

Kuva 6. Siivouspalvelun kayttaja 'protohenkild’ Kiireinen Karoliina 35 v.
Kayttajaprofilointikortti (Kalbach 2016: 92).
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3.4.6 Tyokalu 8: Business Model Canvas

Uudet asukaspalvelut vaativat ymmarryksen niiden liiketoimintamallista. Tassa
vaiheessa yrityksen on hyva paivittaa liiketoimintamalliaan vastaamaan uutta tavoiteti-

laa.

Business Model Canvas (Ostwalder 2010) toimii hyvand apuna liiketoiminnan
mallintamisessa. Business Model Canvas on yhdeksaan osaan jaettu taulu, jonka avulla

kehitetaan liikketoimintamallia.

Kuvassa 7 Business Model Canvas tydkalua on kaytetty isanndintiyrityksen uusien asu-

kaspalveluiden liiketoiminnan mallintamiseen.
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del Canvas

M

Business

VINONIWIN Wi LLNIONDDRYIN
SALIHI NVLSNTV-1
ATUINVIINNMA
¥ 3TIWHINSY ‘ATIOILHAOTYL LIASHINNNVLSAIINVYVIRILYIN
ILINAAW SNINIGOSNTIATVY IISHINNNVLSOY LYILNIN
-+ IVIYINOTINL | INNIAVINTNA
ATIINVIdNM
LMI3ATVA NISHALRIALLNIONNYS| -
VLLAWYA NISHALIGAILNIONNYSI VANVAN3S SdN
SALIWICL N3rMI3AVAINYadINA - 32008 ¥ILOWO¥d 1IN VALY
LINVEdWN M3ATVASYANSY - F1SIGINIOL 'LOANINONY
‘13315NSY LALYONYYE
VAYNWASNVILL
NILMIIATVE ALLILIS3 - LINVddWNX LYAYVSO
INTIOMYEEA SNYIMHO NAINVEdWMIM3ATVA
1331SNSY LOLNY LALYAONYE - VI NSLSNVILLATAATYd ALLILIXSIN
LIAHITISTIVAIVG LNTINVASALIOWTI VAINYIOLILLSWINSY
133L1OQ3ILSVINSY - VI E3LSIHIESWIVSO
+ VAVNYNTIAVT + 11SSdNS3y
LINVAdIWMA LYAYYSO
W LI3SIANIVINYAAH LYAVLLILONT
VANVENIS NISHNYILL VT SNLINIOL
VAINVYNIS ‘SNYILL NMT3AIVE VAVLLILON vr OLNVIONLNIEATVY-
SASIFAALAAL MIBATVSYAVISY SdN V3dON ‘Odd13H SINIHOASYIVISY
W VANVAENES NMEATVE VANALYT OALSIZLHA OLSOXAIAINVdENMI-
LMI3ANIVEINVdWNNA - INVddWMANGVIOIT
WLLOY NINVdaNN SNLLIWIOL LNIANIVASWINSY - VANVIOLIILMZATV/-SWAVISY-
LINVddWMINT3ATVA NMI3AIVE - NIASHALIFALLNIONNYSI LNTANIVEQILHAOTVL - INVadINMXMZATYISNLINNA
SNYILLMI3AVL SNVIHO NIrQLNAAMI3ATVY-
LVWORDINSY ¥ NYWODIVSO VLUNVAdWMILLNIONNYSI VLIVNO INVEdINAAMIZATYILLNOWIY
OAMTYYdMIIATVESINSY VISWIIVA VLSWINYS L3NV YWALLINQLLAY 83M/-1TIIBOW W
L3DHINLNTVH/LOILHAOTVL = YMSLIONNYSI ALLIWIN NIGOX ¥ NOLSIZLNID! DIXIVA YWTALSANEYISNVYIHONYNNINIOL- INVddWMIMAAIVESNYLHNG

-+ LILNINOISSVAVISY

+ JAHNSSWIVISY

+ SNVYdMIOASY

+ ITIVIWOLNVLONL

+ LINVAdINNANTIATVY

SEAUBD) [apOJA Ssauisng

Kuva 7. Business Model Canvas - liiketoimintamalli asukaspalveluiden mallintamisessa

(Ostwalder 2010).
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Seuraavassa on kuvattu kukin liiketoiminmallin elementti erikseen.

Asiakassegmentit (kuva 8)

Kenelle luomme arvoa? Ketka ovat tarkeimmat asiakkaamme?

ASIAKASSEGMENTIT T

TALOYHTIOT/HALLITUKSET
OSAKKAAN JA ASUKKAAT

PALVELUKUMPPANIT

Kuva 8. Asiakassegmentit (Ostwalder 2010).

Arvolupaus (kuva 9)

33

Mitd arvoa me Iluomme asiakkaillemme? Mitd asiakkaan ongelmaa olemme

ratkaisemassa? Mitd asiakkaamme tarpeita olemme tyydyttamassa? Mita tuotteiden ja

palveluiden tarjpamaa me tarjoamme kullekin asiakasryhmallemme?

ARVOLUPAUS T

KAIKKI KINTEISTON JA KODIN
PALVELUT SAMASTA PAIKASTA, OMALTA
ISANNOINTIKUMPPANILTA:

- TALOYHTIOPALVELUT
- ASUKASPALVELUT
- KUMPPANIPALVELUT

ASIAKASKOKEMIS: HELPPO, NOPEA JA
LUOTETTAVA PALVELUN TILAUS,
TOIMITUS JATILAUKSEN SEURANTA

LUOTETTAVAT, HYVAMAINEISET JA
OSAAVAT KUMPPANIT

Kuva 9. Arvolupaus (Ostwalder 2010).
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Jakelukanavat (kuva 10)

Minka kanavien kautta meidan asiakassegmenttimme haluavat tulla saavutetuiksi?
Miten me saavutamme asiakkaamme talla hetkelld? Kuinka jakelukanavamme ovat
integroituneita keskenaan? Mitka jakelukanavamme toimivat parhaiten? Mitka
jakelukanavamme ovat kustannustehokkaimpia? Kuinka jakelukanavamme integroituvat

asiakkaidemme rutiineihin?

JAKELUKANAVA T

- ASUKASTIEDOTTEET,
ILMOITUSTAULUT, PAIKALLISLEHDET

- BRANDATYT AUTOT, ASUSTEET,
VERKKOILME

- KESKITETTY PALVELUTJEN
TILAUSKANAVA

- ASUKASPALVELU KUMPPANIT

- KUMPPANIPAVELUJEN TOIMITUS
ISANNOINTIYRITYKSEN KAUTTA

- ISANNOINTIYRITYKSEN PALVELUT
KUMPPANEILLE

Kuva 10. Jakelukanavat (Ostwalder 2010).
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Asiakassuhde (kuva 11)

Millaista asiakassuhdetta asiakassegmenttimme odottavat meilta? Mitka naista on jo
toiminnassa asiakkaillemme? Minka hintaisia ne ovat? Kuinka nama asiakassuhteemme

ovat integroitu liiketoimintamallimme?

ASIAKASSUHDE +

NIMETTY ISANNOITSUA =
ASUKASPALVELUPAALLIKKO

PAVELUTILAUS
ISANNOINTIYRITYKSEEN - PALVELUN
TOIMITUS KUMPPANIN KAUTTA

JATKUVA PALVELUN SEURANTA JA NPS
ASIAKASPALVELU TYYTYVAISYYS
SEURANTA

Kuva 11. Asiakassuhde (Ostwalder 2010).

Resurssit (kuva 12)

Mitd avainresursseja arvolupauksemme vaatii? Mitd avainresursseja jakelukanavamme
tarvitsevat? Mita avainresursseja asiakassuhteemme vaativat? Mitd avainresursseja

ansaintamallimme vaatii?

RESURSSIT T

OSAKASREKISTERI JA
ASUKASTIETOKANTA

KESKITETTY PALVELUTILAUSTEN JA
PALVELUKUMPPANIEN OHJAUS

OSAAVAT KUMPPANIT

BRANDATYT ASUSTEET, AJONEUVOT,
TOIMIPISTE

JATKUVA NET PROMOTER SCOCE NPS
SEURANTA

Kuva 12. Resurssit (Ostwalder 2010).
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Tuotantomalli (kuva 13)
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Mita toimintoja arvolupauksemme vaatii? Mita toimintoja jakelukanavamme vaativat?

Mita toimintoja asiakassuhteemme vaatii? Mita toimintoja ansaintamallimme vaatii?

TUOTANTOMALLI T

-TOIMINNANOHJAUSJARJESTELMA JA
MOBIILI-/WEB KAYTTOLIITTYMA

-PALVELUPYYNTOJEN OHJAUS
-ASIAKAS-/PALVELUTIETOKANTA
-KUMPPANIVERKOSTO YHTEISTYO

-PALVELUTUOTANTO

Kuva 13. Tuotantomalli (Ostwalder 2010).

Palvelukumppanit (kuva 14)

Ketka ovat meidan tarkeimpid kumppaneitamme? Ketka ovat tarkeimpia toimittajamme?

Mita avainresursseja hankimme kumppaneiltamme? Mita ydinprosesseja kumppanimme

meille toimittavat?

PALVELUKUMPPANIT +

PUHTAUSPALVELUKUMPPANI
REMONTTIPALVELUKUMPPANI
KULJETUSPALVELUKUMPPANI

DIGIAPUKUMPPANI

Kuva 14. Palvelukumppanit (Ostwalder 2010).
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Kulurakenne (kuva 15)

Mitkd ovat meidan merkittavimmat kulumme liiketoimintamallissamme? Mitka avain

resurssit ovat meille kalleimpia? Mitka ydinprosessit ovat meille kalleimpia.

KULURAKENNE

KIINTEAT KUSTANNUKSET,
MATERIAALIKUSTANNUKSET

IT-ALUSTAN KEHITYS

MARKKINOINTI JA MAINONTA

Kuva 15. Kulurakenne (Ostwalder 2010).

Tulovirrat (kuva 16)

Mista asiakasarvosta asiakkaamme ovat meille valmiita maksamaan? Kuinka
asiakkaamme meille talla hetkella maksavat? Kuinka he mieluiten maksavat? Kuinka

paljon eri arvoketjut tuovat osansa kokonaistuloksestamme?

TULOVIRRAT

PALVELUSOPIMUS MYYNTI
TALOYHTIOILLE, ASUKKAILLE JA
KUMPPANEILLE

TILAUSMYYNTI

Kuva 16. Tulovirrat (Ostwalder 2010).
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3.5 Vaihe 3 — kehita ratkaisut

Tassa vaiheessa kerataan mahdollisimman suuri maara ideoita asiakkaan ongelman tai
palvelutarpeen ratkaisemiseksi. Ideoiden pohjalta rakennetaan asiakkaan palvelupolku
ja kehitetdan ja ymmarretdan palvelua ympardivat elementit ja palvelun toimintaympa-
ristd. Selvitetdan palvelun tuottamiseen mahdollisesti tarvittavat kumppanit. Tassa

kehitysvaiheessa on kaytdssa seuraavat tydkalut:

9. Ideakortit.

10. Palvelupolku.

11. Palvelun prototyyppi.

12. Palvelujen priorisointimatriisi.
13. Palvelukertomus.

14. Palvelun Blueprint.

15. Kumppanien valinta.

3.5.1 Tyokalu 9: Ideakortit

Ideakortti-menetelmassa ideoita listataan mahdollisimman paljon. Kukin idea kuvataan
omalle kortilleen (kuva 17). Korttiin kirjataan idean nimi, selostus idean kuvauksesta,
kenelle idea on suunnattu ja mihin tarpeeseen idea liittyy, seka mita hyoétyja kohderyhma

saavuttaa idealla.

IDEAN KUVAUS:

IDEAKORTTI

Idean nimi:

-
KENELLE SUUNNATTU JA MIHIN TARPEESEEN:

A S

( N -
MITA HYOTYJA SAAVUTETAAN:

Kuva 17. Ideakortti (Koivisto 2014).
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3.5.2 Tyokalu 10: Palvelun prototyyppi

Prototypoinnissa palvelusta, palvelutilanteesta rakennetaan mahdollisimman aidon
tuntuinen prototyyppi, jonka avulla palvelukonseptin eri osien toimivuutta voidaan testata
kaytannossa kustannustehokkaasti. Prototyyppeja voivat olla

. Palvelunaytteet.

. Palvelupisteen protoymparisto kaikkine visuaalisine ja fyysisine element-
teineen.

. Kayttoliittyman hahmotelma. Esim. Web-sivuston prototyyppi, joka
tunnetaan ns. rautalankaversiona englanninkielisilla termeilla "Website
wireframe’ tai ‘'mocup:ina’. Kayttoliittyman 'wireframe:lla’ kuvataan
kayttoliittyman visuaalista ilmettd, sivuston toiminnallisuutta, navigointia
sivustolla seka informaatiovirtoja ja toiminnan logiikkaa 'pinnan alla’

Kuvassa 18 on esimerkki Web sivun wireframe:sta, joka on tehty Balsamiq Mockup-
tydkalulla (Balsamiq Wireframes 2020).

— I4F - Directory Profile Page

v Profile Name Categories
Lorem ipsum
245 Blackfriars Road

dolor sit
Ludgate House amet
A London, SE1 UY dolor sit
Email: firstname@surname.com
Telephone: 0207 955 3705
Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit. Morbi tetur nibh

feuglat urna elementum facilisis. Nullam diam arcu, lobortis ut tincidunt vel, suscipit
quis lectus. Praesent interdum sapien in nisi tempor vestibulum. Mauris nec mauris
saplen. Nam laoreet nisi non magna iaculis vitae convallis lorem porttitor.

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit. Morbi tetur nibh
feuglat urna elementum facilisis. Nullam diam arcu, lobortis ut tincidunt vel, suscipit
quis lectus. Praesent interdum saplen in nisi tempor vestibulum. Mauris nec mauris

X

Q=¥

XX
XX

created with Balsamiq Mockups - www.balsamiq.com

Kuva 18. Website wireframe, kayttoliittyman prototyyppi
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3.5.3 Tyokalu 11: Palvelujen priorisointimatriisi

Palveluiden kehitysehdokkaiden laittamiseksi voidaan

kayttda kuvan 19 palvelujen priorisointimatriisia

toteuttavuusjarjestykseen,
Matriisin pystyakseli kuvaa, kuinka
helppo tai vaikea palvelu on toteuttaa, saako ensimmaisen koeversion nopeasti
markkinoille testattavaksi vai vaatiiko se paljon tyota ja ponnistelua. Matriisin vaaka-
akseli kuvaa palvelun arvoa asiakkaalle. Korkea arvo tarkoittaa palvelun merkitykselli-
syytta ja sen arvoa asiakkaalle ja matala arvo tarkoittaa vastaavasti, etta palvelu ei ole

asiakkaan tarpeiden karkipaassa ainakaan talla hetkella.

Palveluehdokkaat arvioidaan niiden toteuttavuuden ja asiakasarvon perusteella
oheiseen matriisiin. 1. Toteuta ensin -lohkoon sijoitetaan helpommin toteutettavat

palvelut, joilla on suurin merkitys asiakkaalle. Muissa lohkoissa olevat jaavat odottamaan

tulevia muutoksia palvelutarpeiden kehittymisessa.

Helppo toteuttavuus
3. Toteuta 1. Toteuta
kolmanneksi ensin
Matala arvo Korkea arvo
asiakkaalle asiakkaalle
4. Toteuta 2. Toteuta
viimeiseksi tai seuraavaksi
ei lainkaan

Vaikea toteuttavuus

Kuva 19. Palvelujen priorisointimatriisin rakenne (Kalbach 2016).
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Kuvassa 20 on esimerkki isanndintiyrityksen tekemastd palveluiden priorisoinnista.
Esimerkissa kodin siivouspalvelut on helppo toteuttaa seka sillda on merkittava arvo ja
tarkeys asiakkaalle. Tapahtumapalvelut sen sijaan voivat jadda odottamaan tarpeiden

kehittymista tulevaisuudessa.

Helppo toteuttavuus
Kodin
siivouspalvelut
. Kodin
Kodin
digiapu huoltopalvelut
) Kodin
. Ik%"""e ” remonttipalvelut ja
Pieni arvo B muutostyGt Suuri arvo
asiakkaalle o asiakkaalle
Asiointi ja
i
Tapahtuma- kuljetuspalvelut
palvelut Muutto-
palvelut
Vaikea toteuttavuus
Kuva 20.Asukaspalveluehdokkaiden priorisointimatriisi, ~ johon  on  sijoitettu

asukaspalvelut (Kalbach 2016)
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3.5.4 Tyokalu 12: palvelupolku

Palvelupolun avulla voidaan kuvata asiakkaan palvelukokemusta hanen siirtyessaan
vaiheesta toiseen palvelussa. Palvelupolku kuvaa aika-akselilla palvelun paavaiheet,
erilaiset palvelutuokiot ja niiden kontaktipisteet, joissa palvelun kayttaja ja palvelun

tuottaja kohtaavat toisensa (Tuulaniemi 2013: 78).

Palvelupolku voidaan jakaa kolmeen paavaiheeseen.

Vaihe 1. Palveluun tutustuminen, asioihin, jotka tapahtuvat ennen palvelun kayttoa.
Vaihe 2. palvelun kayttaminen, palvelun kuluttaminen.

Vaihe 3. jalkipalvelut ja sitouttaminen.

Vaihe 1. Palvelupolun alku, palveluun tutustuminen (Pre-service period)

Tassa vaiheessa selvitetdan ja kuvataan, mihin asiakaan tarpeisiin palvelu vastaa ja

mista kanavista asiakas yleensa etsii tietoa ja saa tietoa palveluistamme.

Miksi juuri meidan palvelumme tayttaa asiakkaan tarpeet parhaiten?

Vaihe 2. Palvelupolun palvelutuokiot (Service period)

Palvelussa asiakas kulkee palvelupolkua pitkin erilaisten palvelutuokioiden kautta, joissa
asiakas on vuorovaikutuksessa palvelun tuottajan kanssa, joko henkildkohtaisessa

kontaktissa, tai vaikkapa mobiilisovelluksen avulla.

Palvelutuokio on yksittdinen tapahtuma palvelupolulla, esimerkiksi siivouspalvelun tilaa-
minen. Palvelutuokio koostuu lukuisista kontaktipisteista, joiden kautta asiakas on
kontaktissa palvelun. Kontaktipisteet muodostuvat palveluun osallistuvista ja sita
tuottavista ihmisista, palvelun fyysista ja digitaalisista toteutusymparistoista, palvelun

tuottamiseen liittyvista esineistd, toimintatavoista seka aistihavainnoista.
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Palvelun kontaktipisteet: Inmiset ja toimintatavat, esineet ja tyévélineet

Palvelun tuottajan tulee suunnitella etukateen vakioidut menettelytavat, miten palvelua
tuotetaan, kayttaytymiskoodit, miten asiakasta puhutellaan ja miten asiakkaan kanssa
toimitaan erilaisissa tilanteissa. Millaista brandia ja imagoa halutaan viestia? Millaista
tunnelmaa, olotilaa ja olemusta halutaan viestid kontaktissa? Millaisia tybasuja
kaytetaan? Millaisia tyOvalineita kaytetdan ja miten? Miten palvelutoiminta aloitetaan,

miten palvelu toimitetaan ja miten palvelutapahtuma paatetadan?

Esimerkiksi, kun palvelu toimitetaan asiakkaalle palvelukumppanin valityksella,
yhtendisen palvelubrandin tuottamisesta sopiminen palvelutuottajaosapuolten kesken

on tarkeaa jo ennen kuin yhteistydhon ryhdytaan.

Palvelun kontaktipisteet: Ympéristot

Palvelutuotantoymparistot pitavat sisallaan seka fyysiset etta digitaaliset ymparistot.
Koteihin toimitettavissa palveluissa ymparisténa on ihmisten oma koti, jolloin vaaditaan
erityista hienotunteisuutta ja sovittautumista. Digitaalisten ymparistdjen kayttoliittymien

helppokayttoisyys on niiden tarkeimpia asioita.

Vaihe 3. jalkipalvelut ja sitouttaminen (Post-service-period)

Palvelutapahtuman onnistumisen mittaaminen ja toteaminen on tarkea osa palvelun
jatkuvuutta ja jatkokehitysta. Palvelutapahtuman jalkeen asiakkaan kanssa pyritaan
sopimaan tai kannustetaan seuraavaan palvelutapahtumaan ja nain varmistamaan
asiakassuhteen jatkuvuus. Mahdolliset palvelupoikkeamat on kasiteltdva ja hyvitettava
valittdbmasti ja niistd kertyneet opit on vietdva korjauksina palveluprosessiin niin, etta
vastaavia poikkeamia ei jatkossa tapahdu. Palveluun liittyva tapahtumat ja kokemukset

voidaan jakaa sosiaalisessa mediassa lapinakyvasti.

Kuvassa 21 on esimerkki sahkdisesta Canvanizer-palvelupolku tyokalun kaytosta kodin

siivouspalvelun kehittdmisessa.
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PRE-SERVICE PERIOD

SERVICE PERIOD

POST-SERVICE-PERIOD

Mainonta/Julkinen viestinta palveluista

Mainos/palveluesite
taloyhtididen
asukkaille

Sosiaalisen median kayttd

Alueelliset yhteisot

Kuulopuheet, ‘puskaradio’

Puskaradio-
markkinointi

Palvelupolky, tapahtumat palvelun aikana tilaajan nakékulmasta

1. Asukas selailee
palveluita verkossa

3. Muistutus
tulevasta palvelusta

2. Asukas
rekisteroityy
palveluun ja tilaa
palvelun

5. Siivouspalvelun
toteutus

7. Seuraavan kaynnin
sopiminen

4. Palvelun
toteuttajan
vastaanottaminen

6. Tyon raportointi
tehdyksi

Asiakassuhteen yllapito

Avoimuus, tiedon
jakaminen

Sosiaalinen media

Kehitysideoiden ja
tiedon jakaminen

Kuulopuheet, 'puskaradio’

Kuva 21. Kodin siivouspalvelun palvelupolku (Customer Journey 2020).

Esimerkkina on kodin siivouspalvelun palvelupolku

Vaihe 1. Palvelupolun alku, palveluun tutustuminen

Kokemusten
jakaminen
Aiemmat kokemukset
ja odotukset
vastaavista
palveluista.
Asiakkaan odotukset palvelulta Asiakkaan kokemukset palvelusta ytyvaisyys/Tyytymattomyys
Odotukset, Tavoitekokemus Tyytyvaisyys
erottautuminen palveluihin

Kuvassa 22 kuvataan palvelupolun alkupdan kanavat, joiden kautta asiakas tekee

paatdksen, valitseeko han kyseisen palvelun kayttédénsa. Yrityksen tulee hyddyntaa

asiakkaan valitsemia tiedonhakukanavia. Naita kanavia ovat perinteiset paperiesitteet,

sosiaalinen media, 'puskaradio’ asiakkaan tuttavaverkoston kautta, seka aiemmat

kokemukset vastaavista palveluista.
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On tarkedd ymmartda asiakkaan perimmaiset odotukset, mitkd asiat merkitsevat

palvelussa asiakkaalle eniten.

PRE-SERVICE PERIOD

Mainenta/Julkinen viestinta palveluista T

Mainos/palveluesite
taloyhtididen asukkaille
Paperiesite postiluukkujakeluna

kaikille osakkeenomitajille seka Sosizalisen median kiytho + Kuulopuheet, ‘puskaradic
ilmoitustauluille. Kausitarjoukset Alueelliset yhteisét Puskaradiomarkkinoint
nakyviin verkkosivulle. Palvelujen Egjttelya toiminnasta alueellisilla Tehdaan tydmme hyvin. Hyvét
tilausnumerot ja mainokset SoMe kanavilla. Mainokset kokemukset kiirivit ja
huoltoautoihin. yhtién omaan avoimeen pienentavat ulkoisen
lImoitukset paikallislehtiin. Facebookiin. markkinoinnin tarvetta.

Asiakkaan cdotukset pzalvelulta

Odotukset, erottautuminen

Palvelut lahelld. Luotettavat

toimijat. Huoneistokohtaisten
Asiakkaan aiemmat kokemukset vastaavista

palveluista T erityispiirteiden huomiointi ja
rekisterdinti. Helppo tilata ja
Aiemmat kokemukset ja helppo seurata reaaliaikaisesti.
odotukset vastaavista Palveluhistorian sailyminen.
palveluista. Esim. miten matto x pesty
Luottamus tarkeda. aiemmin.

Kuva 22. Palvelupolun tutustumisvaihe (Customer Journey 2020).

Vaihe 2. Palvelupolun palvelutuokiot

Kuvassa 23 esitetdan palvelun kulku, jossa asiakas kokee palvelupolun vaiheet ja

erilaiset kontaktit palvelun kuluttamisvaiheessa oheisen kaavion mukaisesti.
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SERVICE PERIOD

Palvelupolku, tapahtumat palvelun aikana tilazjan nakodkulmasta

1. Asukas selailee palveluita
verkossa

Asukas nakee siivouspalvelun
kuvauksen, tilattavat palvelutuotteet
ja hinnat selkeasti webin/mobiilin
sivulta.

3. Muistutus tulevasta palvelusta
Asukas saa muistutuksen
sahkopostina/ tekstiviestind
palvelutoimitusta edellisena
paivana.

2. Asukas rekisterdityy palveluun ja
tilaa palvelun

Rekisteroityinen palveluun
ensimmaisella kerralla.
Palvelutuotteiden valinta helposti
yhdella clikilla/palvelu. Tilauksen
lahettaminen ja tilausvahvistus.
Toimituksen seuranta.

5. Siivouspalvelun toteutus
Palvelutoimittaja esittaytyy, nayttaa
henkilokorttinsa seka tyémaaraimen.
Tyon toteutussunnitelman lyhyt
esitely asukkaalle. Tyo toteutetaan
sovitun etukatiseissuunnitelman
mukaisesti asianmukaisia tyokaluja,
koneita, laitteita ja pesuaineita
kayttden.

4. Palvelun toteuttajan
vastaanottaminen

Palvelun toteuttaja ottaa yhteytta
asukkaaseen ja ilmoittaa
saapumisajan, tydsuunnitelman
seka palvelun keston tarkemmin.
Asukas paastaa sisaan huoneistoon
tai palvelutuottajalle on myénnettu
avain ko. kohteeseen etukateen.

7. Seuraavan kdynnin sopiminen
Palvelutoimittaja sopii asiakkaan
kanssa seuraavan
palveluajankohdan jarjestelman
kalenteriin, seka lahettaa tiedon
asukkaalle.

6. Tydn raportointi tehdyksi
Tyon paatyttya, palvelutoimittaja
kuittaa tyon tehdyksi omaan
jarjestelmaansa, seka antaa
asukkaalle allekirjoitetun
tyémaaraimen

Asiakkaan kokemukset palvelusta

Tavoitekokemus

Palvelujen |6ytdminen verkosta ja
niiden tilaaminen on helppoa.
Palvepaketit ovat hyvin
suunniteltuja ja toteutettuja.
Asukas on tyytyvainen
palveluihin ja tilaa niita lisaa,
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Kuva 23. Palvelupolun kayttévaihe ja palvelun kuluttaminen (Customer Journey 2020).

Vaihe 3. jalkipalvelut ja sitouttaminen

Kuvassa 24 kuvataan palvelun jalkeiset tapahtumat. Palvelusta saadut kokemukset
ratkaisevat, tuleeko asiakas kayttamaan palvelua uudelleen. Palveluun liittyvan tiedon

ﬂ7 Metropolia
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avoin jakaminen ja seuraavan tapaamisen sopiminen palvelun paattyessa pitavat
asiakassuhdetta ylla. Yrityksesta kaytavaa keskustelua sosiaalisessa mediassa on syyta
seurata koko ajan ja kerata jatkuvasti palautetta palvelun edelleen kehittdmiseksi.

POST-SERVICE-PERIOD

Asiakassunhteen yllapito +

Avoimuus, tiedon jakaminen
Palvelupalautteen keruu ja
toimittajan arvioinnit avoimesti
nakyviin kaikille.

Kaikki palvelujen kehitysideat
jaetaan avoimesti yhteisossa.
Jatkuva yhteydenpito asiakkaaseen,
seuraavan tapaamisen sopiminen
edellisen paattyessa.

Tyytyvaisyys/Tyytymattomyys

Tyytyvéisyys palveluihin
Asukkaat ovat tyytyvaisia
palveluihin, ovat valmiit tilaamaan
niita lisda seka suosittelemaan
palveluita muille.

Sesiaalinen media

Kehitysideoiden ja tiedon jakaminen
Kehityspalautteiden avoin kasittely
ja niista johdettujen
palveluparannusten tiedottaminen
kaikille. Puhdistusaineiden
ekologisuuden viestinta. Vinkkeja
uusista innovaatioista alalla.

Kuva 24. Palvelupolun jalkipalvelut (Customer Journey 2020).

Kuulopuneet, ‘puskaradic’ +

Kokemusten jakaminen
Mlelipidejohtajien kokemusten
kuunteleminen ja jakaminen,
kehittamiseen.
Asiakastyytyvaisyyskyselyjen
tekeminen ja asiakastyytyvaisyyden
jatkuva reaaliaikainen seuranta.
Suosittelijat seuranta.

metropolia.fi
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3.5.5 Tyokalu 13: Service Blueprint

Service Blueprintin (Shostack 1984) avulla kuvataan yrityksen palvelua tuottava
kokonaisjarjestelma, joka sisaltaa palvelun nakyvat osat kuten asiakkaan ja asiakaspal-
veluhenkiloston toiminnot palvelussa, seka asiakkaalle nakymattomat toiminnot, joihin

kuuluvat mm. sisaiset palvelutuotannon prosessit ja tietojarjestelmat.

Menetelmalla voidaan tarkastella palvelutuotannon kaikkia elementteja yksityiskohtai-
sesti ja I0ytaa palvelun kannalta kriittiset kohdat, korjata ja kehittaa niita ja siten parantaa
asiakkaan palvelukokemusta. Menetelmdad voidaan kuvata teatterimetaforalla
(Tuulaniemi 2013: 235-238), kielikuvalla, jossa teatterin ndkyva osa, naytelma, tapahtuu
verhojen etupuolella ja nakyy yleisolle, palvelun kayttgjille. Verhon takana oleva osa,
‘backstage’ sisaltéda kaikki aputoiminnot kuten lavastajat, kuiskaajat, orkesteri, musiikki

ja nayttamon taustatekniikka, joka ei nay, mutta jota ilman naytelma ei voisi toimia.

Kuvassa 25 esitetdan kaavio, jossa asukas tilaa isanndintiyritys tarjoaa As Oy:n
asukkaille siivous ja puhdistuspalveluita yhteistydssa palvelukumppanin kanssa. Kaavio
on toteutettu verkosta I0ytyvad Canvanizer-tyokalua kayttden. Kuvassa
‘physical evidences’ kuvaa palvelusta nakyvid fyysisia elementteja. Kuvan 25
esimerkissa fyysisena elementtind on mobiilisovelluksen nakyma. Se voisi olla myos

asiakaspalvelijan vaatetus, esite, tilauskaavake tai vastaava.

Service Blueprint -tasot esitetdan kuvassa 25.

. 'Physical Evidences’ kuvaa palvelusta ndkyvia fyysisia elementteja

. ‘User Actions’ kuvaa asiakkaan toimintaa palvelussa

. "Front stage’ kuvaa asiakaspalveluhenkildston toimintaa palvelussa.

o 'Backstage’ kuvaa tassa isannointiyrityksen palvelukumppanin taustatoi-

mintoja tassa palvelussa.

. "Support processes’ kuvaa tédssa toiminnanohjausjarjestelma3, jolla tietoja
kasitellaan ja toimintaa ohjataan.

. ‘Frontstagen’ ja ’backstagen’ valinen katkoviiva kuvaa palvelun nakyvan
osan ja nakymattdman osan valista rajaa.
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th Mobiili-/websovellus/a Mobiili-/websovellus ja Mobiili-/websovellus ja Mobiilisovellus Mobiilisovellus
Evidences siakaspalvelu sihkaposti tekstiviesti
Sovellus ilmoittaa Sovellus pyytaa
Palveluvalikko Asiakas saa Asiakas saa etta ikkunanpesija arvlolma:n saadun
helinnumero tilausvahvistuksen ja  muistutuksen kohteessa. Ivelun.
toimitusajan huomisesta
A sovellukseen ja pahtumasta.
hkdpostiin. B
v v v v
User Actions| Ikkunoiden ja Ikkunoiden ja Ikkunoiden ja Tydn vastaanotto Tyon hyvéksyntd ja
parvekelasien pesun parvekelasien pesun parvekelasien pesun kuittaus
tilaus tilaus tilaus
Asiakas ottaa Aslakas kuittaa ty6
i siakas kuittaa tyon
Asiakas tilaa Asiakas hyvaksyy Asiakas saa za':t:t:: pRieie tehdyksi, arvioi
ikkunoiden ja tilausvahvistuksen ja  muistutuksen 2sukohteet suorituksen
parvekelasien pesun lisaa huomisesta P . arvosanoilla
webista tai kalenterimerkinnan tapahtumasta. Viela ——j— (] (heikko)|=
puhelimitse, antaa omaan kalenteriinsa.  mahdollisuus 5(erinomainen).
yhteystiedot seka peruutukseen/aika-
laskutustiedot. A muutokseen.
Hev) Xt tags Isd@nndintitoimiston i i
> asiakaspalvelu tydntekija tydntekija
>
X
ol Asiakaspalvelu kirjaa Palvelukumppanin Palvelukumppanin
[ puhelintilauksen tyontekija saapuu tyontekija sopii
c jarjestelmaan asiakkaalle ennalta asiakkaan kanssa
S sovittuun aikaan, seuraavan
B esittelee itsensa ja palvelutapahtuman
= toteutettavan aikataulun.
o palvelun, pesee
o ikkunat ja
parvekelasit.
] "— — —— —— —_— — _— — — —_— _— —_— ooveveso [ oo o o S«
| v
um Palvelukumppani Palvelukumppani Palvelukumppani Palvelukumppani Palvelukumppani ja
g isdnndintiyritys
(@] Palvelukumppani Palvelukumppani Jarjestelma |ahettaa Palvelukumppanin :
c vastaanottaa vahvistaa tilauksen automaatti tyontekija saa Palvelupalautteiden
:0 palvelutilauksen ja toimitusajan. muistutuksen muistutuksen analysointi.
‘© asiakkaalle seka tehtavasta Asiakastuoton
= X tyontekijalle tybtilauksesta. jakaminen
s seuraavan paivén isannaintiyrityksen
< ikkunoiden ja AT ja palvelukumppanin
:@© parvekelasien kesken
c pesusta.
c
= 00,7 A 9, 2 L A
o | v
=  Support Toimini hj
©  Processes Ly lll:lutrl.n::: g jérjestelma —P> jérjestelms —P> jérjestelms P> jérjestelms
o

Kuva 25. Esimerkki Service Blueprint-kaaviosta, jossa asukas tilaa siivouspalvelun isanndintiyri-
tyksen mobiilisivustolta (Service Blueprint 2020)

Edellisessad Service Blueprint -esimerkissd voidaan paikallistaa suunnitellun palvelun
onnistumisen edellytykselle kolme kriittista elementtia ja vaatimusta, jotka ratkaisevat
asiakkaan kokemuksen siita, kuinka onnistuneena palvelu koetaan. Fyysisella nakyvalla
tasolla palvelun helppoon saatavuuteen ja kaytettavyyteen vaikuttaa tdssd mobiili- ja
web-sovelluksen helppokayttdisyys ja kuinka hyvin se vastaa kayttaja odotuksia ja

totuttuja Internet -kayttoliittymien kayttotapoja.
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Asiakas kokee palvelun sen nakyvalla alueella (User Actions), joka sijoittuu palvelun
fyysisten elementtien ja asiakaspalveluhenkilostdn tarjoaman kokemusten keskioon.
Siind asiakaspalveluhenkiloston odotusten mukainen toiminta ja sovelluksen valinen
harmonia tarjoaa parhaimmillaan erinomaisen lopputuloksen mikd saa asiakkaan

kayttdmaan palvelua uudelleen.

Nakyvan palvelun onnistuminen edellyttda hyvin suunniteltuja taustatoimintoja. Tassa
tapauksessa asukaspalveluita tarjoavan yhteistydkumppanin toimintamallit on oltava
saumattomasti sovitettu isanndintiyrityksen toimintoihin yhtendisten kaytantojen,
pelisdantdjen ja toimintamallien osalta niin, ettd tapahtumaketjut etenevat sujuvasti

organisaatiosta toiseen.

Tassa esimerkissa kaiken taustalla on yhteinen toiminnanohjausjarjestelma, joka pitaa
kirjaa tapahtumista, rekisterdéi ja aikatauluttaa tapahtumia ja valittaa tietoa tyévaiheesta
toiseen ja ohjaa palveluottajien toimintoja seka valittdd tietoja mobiili- ja

web-kayttoliittyman ja toiminnanohjausjarjestelman valilla.

Palveluketjuanalyysin kayttd palvelun kehittamisessa tuo koko palveluketjun ja
palveluprosessin nakyvaksi ja helpottaa palvelun vaiheiden ja rajapintojen analyysia ja
tuo esiin palveluketjun kehityskohteet. Asiakkaat odottavat oletusarvoisesti, ettd koko

palveluprosessi toimii kitkattomasti.
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3.5.6 Tyokalu 14: Kumppanuusverkoston perustamisen tarkistuslista

Ennen kuin yritys Iahtee laajentamaan palvelutarjoamaa uusiin palveluihin kumppanien
avulla, yrityksen tulee laatia verkostostrategia, jonka avulla se hallinnoi kumppanuuksia
jatkossa. Lisdksi jokainen kumppanuus vaatii oman strategiansa. Verkostostrategia
kuvaa konkreettisia keinoja ja toimenpiteitéd vision saavuttamiseksi. Ohessa kuvaus

verkkostrategian sisallosta (Hakanen ym. 2007: 108).

. Kumppanuuksien merkitys yrityksen vision, padmaarien ja tavoitteiden
saavuttamisessa

. Mita liiketoimintahyotya yritys hakee verkostoitumisella?

. Milld osa-alueilla, palveluissa ja toiminnoissa yritys tarvitsee kumppa-
neita?

. Mitd osaamista ja resursseja kumppaneilta tarvitaan. Kumppanivalintakri-
teerit?

. Verkostosuhteen pelisaannot

. Miten kumppanit kytkeytyvat yrityksen prosesseihin?

. Miten verkostosuhteen/kumppanien toimintaa ja toteutumista mitataan?
. Millaisen kokonaisuuden, verkoston kumppanit muodostavat?

. Mita osaamista ja kyvykkyyksia yrityksessa itsessaan tarvitaan, etta yh-
teistyO olisi tehokasta verkoston kanssa?

. Miten asiakasliiketoimintatuotto tuloutetaan ja jaetaan kumppanin
kanssa?

. Toimiiko kumppani isannointiyrityksen brandin alla vai kayttaako kump-
pani omaa brandiaan?

Isannointiyrityksen laajentaessaan palveluitaan asukaspalveluihin, voidaan sopivien
kumppaneiden selvittdmisessa kayttda kuvan 26 kumppanuus-/verkostoitumisprosessi

mallia.
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OPPIMINEN, OSAAMISEN KEHITTAMINEN

Yrityksen strategia

" Yrityksen verkostostrategia

v

Kumppanuuden/
verkoston suunnittelu

:

Kumppanien valinta

v

Kumppanuuden/verkoston
rakentaminen

v

Kumppanuuden/verkoston
toiminta ja seuranta

v

Kumppanuuden/verkoston
uudistaminen tai
lopettaminen

Kumppanuuksien ja verkostojen
lahtokohtana yrityksen strategia

Kumppanuuden tai verkoston sisdinen
suunnittelu yrityksessa strategian
mukaisesti

Kumppanien valintakriteerien maarittely,
haku, arvioinnin ja valinta, neuvottelut,
yhteisten hyétyjen tunnistaminen

Kumppanuuden tai verkoston strategian,
rakenteen, johtamisen ja pelisdantéjen
suunnittelu, sopimukset

Kumppanuuden tai verkoston toiminta,
seuranta, arviointi ja kehittaminen

Kumppanuuden tai verkoston
uudistaminen tai lopettaminen sisdisten
tai ulkoisten muutosten johdosta

Kuva 26. Kumppanuus- tai verkostoitumisprosessi (Hakanen ym. 2007: 158).

Isdnndintiyrityksen asukaspalvelut ja kumppaniverkosto
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Kuvan 27 esimerkissa isanndintiyritys on paattanyt kehittda asukaspalveluitaan yhdessa

palveluita tdydentavien asukaspalvelukumppanien kanssa, joiden avulla yritys voi tarjota

asiakkailleen

siivouspalveluita,

muuttopalveluita seka digiapua.

remontti ja pienkorjauspalveluita,

kuljetus-

ja

metropolia.fi
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Asukaspalvelukumppanit Asiakkaat
Siivouspalvelu
kumppani

Remonttipalvelut ja
pienkorjaukset
kumppani

Kuljetuspalvelu
kumppani
Digiapu kumppani

Kuva 27. Isannointiyrityksen Asukaspalveluiden kumppaniverkosto (Moller ym. 2009: 61).

Sopivien kumppanien loytamiseksi yrityksen on syyta maaritella ensin kumppanin
valintakriteerit. T&han on syytad panostaa, koska kyseessa on pitkdaikaisen kumppanin
I6ytdminen, jonka kanssa voi rakentaa yhteista visiota asukaspalveluiden tarjoamiseksi.

Ohessa esimerkki siivouspalvelukumppanin valintakriteereista.

. kotityopalvelu sertifikaatti henkilostolla

° toimiva kotipalveluprosessi

o asiakaspalvelutaidot, vuorovaikutustaidot ja koulutus
o riittavat resurssit

. asiakastyytyvaisyysreferenssit ja tulokset

o henkilostotyytyvaisyystulokset

o yrityksen imagokuva

. alueellinen toimipiste

. henkilostosta huolehtiminen

. henkiléstdn vaihtuvuus ja sitoutuminen yritykseen
. kokemusta kumppanitoiminnasta

. halukkuus pitkdaikaiseen kumppanisuhteeseen

o siivous ja valineiden laatu, puhtaus, allergiasiivousvalineet
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. erikoissiivousvalineisto

o palvelujen tuotteistus talla hetkella

o halukkuus kehittya ja innovoida

. ajoneuvokalusto

o kokemus kotisiivouksesta seka kiinteistosiivouksesta

. kielitaito

o luotettavuus, vakavaraisuus, referenssit

. tunnettuus ja hyva maine

o halukkuus toimia yrityksen brandin alla (asut, logot, kommunikointi...)
. tietojarjestelmaosaaminen

. omien tietojarjestelmien liittdminen paayrityksen tietojarjestelmiin

. kyky ja halu kayttaa isannointiyrityksen tietojarjestelmia, esim. tilausten
vastaanotto ja raportointi

o odotukset isanndintiyritykselta

o yhteistoimintahalukkuus

Pysyvan kumppanuuden toiminnan seurantaa ja jatkuvaa kehittamista varten on syyta
miettia mittarit, joiden avulla voidaan seurata, ettd suhde kehittyy haluttuun suuntaan

ajan kanssa. Ohessa esimerkki mittareista.

. asiakaspalveluarvioinnit 2 krt/v

. henkilostotyytyvaisyys arvioinnit 2 krt/v

. innovaatiotoiminta, uudet ideat ja ajatukset per aikayksikkd
. asiakasmaaran kehittyminen, jatkuva seuranta

. likevaihdon ja tuloksen kehittyminen, jatkuva seuranta

. kumppani yhteistyon kehittyminen, jatkuva dialogi esim. viikkopalaverit

3.6 Vaihe 4 — Tuotteista ja pilotoi

Tassa vaiheessa palvelutarpeista, palvelun kohderyhmistd, osaamistarpeista ja
myyntiargumenteista, hinnoittelusta ja palvelun rakenteesta on kertynyt riittavasti tietoa
palvelutuotteen viimeistelyyn ja tuotteistamiseen. Tuotteistamiseen liittyy dokumentaa-
tiot palvelun tuotekuvauksesta, palvelun toimitus-, myynti-, markkinointi- ja hallinnointi-

mallit, joiden avulla varmistetaan palvelun toteuttaminen ja vakioitu laatu.
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Palvelun viimeistely ja tuotteistaminen

Palvelun tuotteistamisella tarkoitetaan palvelutuotteen sisdllon ja palveluprosessin
vakiointia, paketointia ja modularisointia helposti hallinnoitavaksi kokonaisuudeksi.
Tuotteistettu palvelu on helppo ymmartda, ostaa ja toimittaa. Asiakkaat haluavat
kuitenkin usein juurin heidan tarpeitaan varten raatalditya palvelua. Asiakkaat ja yritys
hyotyvat myos siita, etta tydomenetelmat ja yrityksen sisaiset toimintatavat ovat vakioituja,

mitka varmistavat jatkuvasti toistettavissa olevan vakioidun laadun.

Asiakkaan odotukset palvelun raataldinnista juuri heidan tarpeisiinsa ja palvelun
paketointi ja vakiointi voidaan yhdistdd moduloimalla palvelu pienemmiksi vakiopake-

teiksi, joita yhdistamalla voidaan tarjota asiakkaalle raataloity ratkaisu (kuva 28).

MODUULI 1

MODUULI 2
VAKIOIDUT
YRITYKSEN TYOVALINEET, RAATALOITY ASIAKKAAN
NAKOKULMA MENETELMAT JA OSA NAKOKULMA
TOIMINTATAVAT

MODUULI 3

MODUULI 4

Kuva 28. Esimerkki modulaarisen palvelun rakenteesta (Jaakkola ym. 2009: 20; Sipila 1995).

Asukaspalveluiden kaltaisien  kotitydpalveluiden tuotteistamista on  kasitelty
onnistuneesti Jyvaskylan Ammattikorkeakoulun julkaisussa Laadukas Kotitydpalvelu,
Tyovalineitd kotitydpalvelun laadun arviointiin ja kehittdmiseen. Julkaisussa kasitelldan
aihetta 'paketoitu palvelu on helppo ostaa ja myyda’ seka 'valmis palvelupaketti syntyy
osista’ (Partanen ym. 2012: 17).

Kuvassa 29 on esimerkki asiakkaan tarpeiden mukaan rakennetusta palvelupaketista
Pakettiin on valittu kolme palvelutuotetta. Palvelutuote 1, Kodin yllapitopalvelu on esitelty

tarkemmin kuvassa 30. Kodin yllapitopalvelun sisaltda kahdeksan palvelumodulia mm.
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Ote Yllapitosiivouksen palvelukuvauksesta on kuvassa 31.

Yllapitosiivouksen. palvelumoduuli

Asiakkaan palvelupaketti

Palvelutuote 1. (esim. Kodin yllapitopalvelu, moduulit: yllapitosiivous,
vuodehuolto, mattohuolto) palvelukuvaus laatutasokuvauksineen

Moduulit sisdltavat perustehtavat,
osa raataléidaan asiakkaan
tarpeiden mukaan

Palvelutuote 2. (esim. Yhdessa tekeminen ja asiointi -palvelu, moduulit:
seurustelu, lukeminen) palvelukuvaus laatutasokuvauksineen

\ /7 N\

Moduulit raataléidaan asiakkaan
tarpeiden mukaan

193d.eyserelsy

eluIH - exjenjanejed

J/

Palvelutuote 3. (esim. Ruokapalvelu, moduuli: leipominen)
palvelukuvaus laatutasokuvauksineen

Moduulit raataléidaan asiakkaan
tarpeiden mukaan

Kuva 29. Kotitydn palvelupaketti, palvelutuotteet ja (Partanen ym. 2012: 17).

Sauna- ja
pesutilojen Mattohuolto Vuodehuolto
puhdistus
Kodin . Tekstiilien pesu
koneiden ja KODIN YLLAPITO- ja jalkikasittely
laitteiden PALVELU
puhdistus

Puhtaanapidon
opastus

Perussiivous Yllapitosiivous

Kuva 30. Kodin yllapitopalvelu ja palvelun moduulit (Partanen ym. 2012: 18).
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palvelukuvauksensa.
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Yllapitosiivouksen sisalto

Kuivat tilat (eteistilat, makuuhuoneet, oleskelutilat, keitti6, kodinhoitohuone,
vaatehuone)

* roska-astioiden tyhjennys ja puhdistus tarvittaessa

* tekstiilipintaisten kalusteiden ja koristetyynyjen imurointi
kayttoalueelta

* mattojen (my6s alapuoli osittain), lattialistojen ja lattioiden
imurointi

* kalusteiden tasopintojen (ulottuvuuskorkeus) nihkeapyyhinta

* peilien ja ovilasien nihkeapyyhinta

* pikkuesineiden kuivapuhdistus tai nihkeapyyhinta

* likaantuneiden kosketuspintojen kosteapyyhinta ovista,
ovenpielista, kovista tuoleista seka kaapistojen ovista

* keittiossa koneiden ulkopintojen ja kaapistojen valitilan
kosteapyyhinta

Kuva 31. Ote Yllapitosiivous moduulin ty6tehtavista (Partanen ym. 2012: 19).

3.6.1  Tyokalu 15: Asukaspalveluiden ja palvelumallin tarkistuslista

Palvelukehityksen loppuvaiheessa palvelu ja sen moduulit on rakennettu valmiiksi.
Palvelua on testattu asiakkaiden, isanndintiyrityksen ja palvelunkumppanien kanssa.
Palvelun myynti- ja markkinointi seka tuotanto on valmisteltu, on palvelumalli viela
kuvattava ja dokumentoitava ennen palvelun varsinaista lanseeraamista markkinoille
(Tuulaniemi 2013: 234-238).

Ennen palvelun lanseeraamista, varmistetaan ettéd palvelutuote ja palvelumallin kaikki
toiminnot on kuvattu, dokumentoitu ja ettd henkildstd ja palvelukumppanit on
valmennettu palveluiden markkinointiin, myyntiin ja toimittamiseen. Ohessa palvelutuot-

teen valmiuden tarkistuslista ennen palvelun lanseeraamista.
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Yritystason vaatimukset

o Asukaspalveluja tuottavan organisaation rakenne ja nimi

. Asukaspalveluiden kumppaniverkosto

. Asukaspalvelujen brandipaatdkset kumppanien kanssa

o Asukaspalvelujen vaatimat tietojarjestelmaratkaisut ja investoinnit

. isdnnointiyrityksen ja kumppanin palveluprosessin sovittaminen toisiinsa

Palvelutuotevaatimukset

Palvelutuoteperheen nimi

Palvelun nimi

Palvelun sisaltokuvaus

Tilaus-/tuotenumero

Tuotteen hinnoitteluperiaatteet

Palvelun esivaatimukset

Toimitus- ja sopimusehdot

Palvelutakuuehdot

Markkinointi- ja myyntivaatimukset

Paaviestit, palvelulupaus (kenelle, mita hyotya, miten)

Asukaspalvelujen graafisen ilmeen, varimaailman paattaminen

Palvelujen tunnuslause

Kampanjamalli, mainonta ja viestinta

Palvelun hinta

Tulonjakomalli- ja sopimusmallit palvelukumppanien kanssa

o Myynnin ja kumppanien koulutus

Myyntiesite ja tuotekuvaus

Markkinointi- ja viestinta- seka myynninedistamissuunnitelmat

o www-sivut, julkaisut lahialueen lehdissa, verkkosivuilla, alueellinen radio,
kampanjat, postiluukkujakelut, iimoitustaulut, sdhkopostijakelut,
esittelytilaisuudet, asukaskahvitilaisuudet, referenssit
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Palvelutuotantovaatimukset

. Ihmiset ja osaaminen.
- asiakasrajapinnan henkildstdn koulutus
- taustaorganisaation koulutus
- tuote-, asiakaspalvelu- ja prosessiosaaminen, kaytdsmalli
- tietojarjestelmaosaaminen

. Palveluympéristd, fyysiset elementit.
- palveluun tarvittavat rekvisiitan, fyysisen palveluympariston kuvaus
- palvelujen esineellistaminen (kortit, myyntipakkaukset jne)
- tyokalut, aineet ja tarvikkeet

. Palveluiden toimittaminen.
- palveluorganisaation kuvaus
- palvelua toimittavan organisaation roolien ja vastuiden kuvaus
- kumppaniverkoston kuvaus

. Palveluprosessit ja tietojarjestelmét.

- mobiili asiakas- ja kumppanikayttoliittyma kaikkiin toimintoihin

- yrityksen toiminnanohjausjarjestelman ja kumppanin toiminnanohjaus
jarjestelman viestinvalitys rajanpinnan sovittaminen toisiinsa

- myyntiprosessi: tilaaminen, toimittaminen, myynti ja markkinointi,
laskutus, kumppanit, palvelujen verkkokauppa

- tuotantoprosessi: palvelun tilaaminen, toimittaminen, vahvistaminen,
kalenteri muistuttaminen, laskutus, asiakastuki, palautteen pyytaminen

- hallintoprosessit: Kirjanpito, myynti- ja ostoreskontra, laskutus

- sdhkoiset viestintdkanavat: www, mobiili, sosiaalinen media, chat- ja
sahkdpostiviestinta

- poikkeamatilanteiden hallinta, eskalointi- ja johdon viestinta

- usein kysytyt kysymykset

. Kumppanipalvelut (isannodintiyrityksen yrityspalvelut kumppaneille).
- asiakaspalvelu
- palvelutilausten vastaanotto, kirjaus ja ohjaus kumppanille
- palvelupyyntdjen kirjaus- ja seurantajarjestelma
- asiakaslaskutuspalvelut
- kirjanpitopalvelut
- kumppanien markkinointi isannaintiyrityksen asiakkaille
- verkkopalvelut
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3.7 Vaihe 5 — Lanseeraa, aloita tuotanto, johda palveluita

Palvelun lanseeraus on hyva tehda ensin pienemmassd mittakaavassa tunnetuille
ystavallisille asiakkaille, joiden kanssa voidaan vield hioa palvelun viimeisetkin
yksityiskohdat kuntoon ennen laajempaa lanseerausta. Palvelun toimivuutta arvioidaan

yhdessa asiakkaan ja palvelukumppanien kanssa.

Palvelun lanseerauksessa hyodynnetaan palvelujen kohderyhmasta saatuja tietoja asi-
akkaiden tarpeista, motivaatiotekijoistd, mita tiedonsaantikanavia asiakkaat kayttavat ja
mista heidat parhaiten tavoittaa. Esimerkiksi taloyhtion asukkaille luontevia markkinointi-
ja tiedotuskanavia ovat suoramarkkinointiesitteet koteihin ja taloyhtididen ilmoitustau-
luille, sekd mainokset alueella iimestyviin paikallislehtiin. Myds isdnndintitoimistojen asu-
kaskoulutusillat, asukaskokoukset ja yhtididen tiedotustilaisuudet ovat mahdollisia vies-

tintakanavia.

Palvelun onnistuneisiin ensikokemuksiin panostaminen on tarkeada uusien palveluiden
osalta. Nain saadaan positiivinen 'puskaradio’ markkinointi liikkkeelle asiakkaiden kerto-

essa muille hyvista palvelukokemuksistaan.

3.7.1 Tyokalu 16 - Net Promoter Score NPS suositteluindeksi

Palvelun asiakaskokemuksesta keratdan palautetta NPS Net Promoter Score

(Reichheld ym. 2003) asiakaskokemus-mittarin avulla.

NPS eli Net Promoter Score mittari on maailmanlaajuisesti yleisimmin kaytetty asiakas-
uskollisuuden mittari, suositteluindeksi, joka keraa tietoa asiakkaan suositteluhalukkuu-
desta ja asiakkaan tyytyvaisyydesta palveluun yhdelld kysymyksella. Kysymys on
"kuinka todenndkdisestd suosittelisit palvelua / tuotetta ystavallesi tai kolleegallesi?
Kysymyksiin vastataan asteikolla 0-10, jossa 0 tarkoittaa "en suosittelisi ollenkaan” ja 10

"suosittelisin erittain todennakoisesti”. Vastaukset jaetaan kolmeen luokkaan.

. Arvosanat 9-10 antaneet ovat suosittelijoita.
. Arvosanat 7-8 antaneet ovat neutraaleja.

. Arvosanat 0-6 ovat arvostelijoita.
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NPS-luku = Suosittelijat % - Arvostelija %.

NPS-luvun perustana ovat kaikki kyselyyn vastanneet asiakkaat (100 %).

NPS-lukua laskettaessa neutraalin arvosanan 7-8 antaneet pudotetaan pois. Luvussa
huomioidaan ainoastaan suosittelijat, joista vahennetdan arvostelijat ja lukujen erotus
on NPS luku. Taulukossa 9 on kuvattu esimerkki NPS luvun laskemisesta.

Taulukko 9.  Esimerkki NPS-luvun laskemisesta (Tuulaniemi 2013: 244).

Arvosanat Vastaajat % osuus
Suosittelijat 9-10 55 63
Neutraalit 7-8 12 14
Arvostelijat 0-6 20 23
Yhteensa 87 henkiloa 100 %

Esimerkissa suosittelijoita on 63% ja arvostelijoita on 23%.

NPS-luku = 63—-23 = 31, eli suositteluindeksi on 31.

NPS-lukua on syyta verrata omaan toimialaan. Esim. isanndinti toimialalla 2018 tehdyn

kyselyn mukaan suositteluindeksi eli NPS-luku oli 37, mita pidetaan hyvana arvosanana.

3.8 Vaihe 6 — Kehita jatkuvasti

Palvelu ei ole koskaan valmis. Asiakkaiden tarpeet ja odotukset muuttuvat koko ajan.
Palvelun mittaamiseen ja arviointiin on useita eri tydkaluja ja menetelmia, joista tdhan on

valittu mittaristoksi 'laadukkaan palvelun seitseman kriteeria’.

Palvelu on jatkuvasti kehittyva prosessi, jota kehitetdan jatkuvasti asiakkaan
palvelutarpeiden ja odotusten mukaisesti seka optimoimalla ja kehittamalla yrityksen

sisaista palvelutuotannon toimintaa jatkuvasti.
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Hyvaksi koettu palvelu koostuu useista tekijoista. Olen valinnut tahan tyéhoni palvelujen
asiakkaan kokeman laadun mittaristoksi Christian Gronroosin (Gronroos 2009:121-123)
esitteleman ’laadukkaan palvelun seitseman kriteerid’ jotka perustuvat useiden tutkimus-

ten ja teoreettisten pohdintojen yhdistelmaan.

3.8.1 Tyokalu 17 — Laadukkaan palvelun seitseman kriteeria

1. Ammattimaisuus ja taidot

Asiakkaat ymmartavat, ettd palvelun tarjoajalla ja sen tydntekijéilla on sellaiset tiedot ja
taidot, operatiiviset jarjestelmat ja fyysiset resurssit, joita tarvitaan heidan ongelmiensa

ammattitaitoisen ratkaisuun (lopputulokseen liittyva kriteeri).

2. Asenteet ja kayttaytyminen

Asiakkaat tuntevat, ettd asiakaspalvelijat (kontaktihenkilGt) kiinnittavat heihin huomiota
ja haluavat ratkaista heidan ongelmansa ystavallisesti ja spontaanisti (prosessiin liittyva

kriteeri).

3. Lahestyttavyys ja joustavuus

Asiakkaat tuntevat, ettd palveluntarjoaja, tdman sijainti, aukioloajat, tydntekijat ja opera-
tiilviset jarjestelmat on suunniteltu ja toimivat siten, etta palvelu on helppo saada ja etta
yritys on valmis sopeutumaan asiakkaan vaatimuksiin ja toiveisiin joustavasti (prosessiin

liittyva kriteeri).
4. Luotettavuus
Asiakkaat tietdvat, ettd mitd tahansa tapahtuu tai mistd tahansa on sovittu, he voivat

luottaa palvelutarjoajan ja sen tydntekijan lupauksiin ja asiakkaan etujen mukaiseen toi-

mintaan (prosessiin liittyva kriteeri).
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5. Palvelun normalisointi

Asiakkaat ymmartavat, ettd aina kun jotain menee pieleen tai kun tapahtuu jotain
odottamatonta, palvelun tarjoaja ryhtyy heti toimenpiteisiin pitadkseen tilanteen hallin-

nassa ja loytaadkseen uuden, hyvaksyttavan ratkaisun (prosessiin liittyva kriteeri).

6. Palvelumaisema

Asiakkaat tuntevat, ettd fyysinen ymparistd ja muut palvelutapaamisen ymparistéon

liittyvat tekijat tukevat myonteista kokemusta (prosessiin liittyva kriteeri).

7. Maine ja uskottavuus

Asiakkaat uskovat, ettd palveluntarjoajan toimiin voi luottaa, etta palveluntarjoaja antaa
rahalle vastineen ja etta silla on sellaiset suorituskriteerit ja arvot, jotka asiakaskin voi

hyvaksya (imagoon liittyva kriteeri).

4 Tutkimustulokset ja niiden arviointi

Taman tutkimuksen tarkoituksena oli selvittaad isannointiyritysten liiketoiminnan
laajentamista asukkaille tarjottaviin kodin ja arjen asukaspalveluihin. Tutkimuksen

onnistumista on tarkasteltu lahemmin seuraavissa luvuissa.

4.1 Tyon onnistumisen arviointi

Tyon paatavoitteena oli tuotteistaa isannaintiyrityksille tyOkalupakki asukaspalvelujen
kehittdmiseen ja toteutukseen. Tyo onnistui tassa tarkoituksessa hyvin. Tyossa esiteltiin
asumispalvelujen kehittdmisen vaihemalli, luku 3.2, ja kullekin kehitysvaiheelle
konkreettiset kehitystyOkalut, luvut 3.3-3.8. Seuraavissa luvuissa tarkastellaan,
saatiinko tutkimuksessa vastaus asetettuihin tutkimuskysymyksiin, seka miten tutkimuk-

sen teoriaosuudessa ja kaytanndn empiirisessa tutkimuksessa onnistuttiin.
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4.2  Tutkimuskysymyksiin vastaaminen

Tassa tutkimuksessa selvitettiin seuraavaa neljaa paakysymysta:

1. Milld menetelmilla ja tyokaluilla isannadintiyritys selvittdd asukkaiden

palvelutarpeet?

2. Millaisille asukaspalveluille on alueella kysyntaa ja mitka palveluista soveltuvat

isannadintiyrityksen palvelutarjontaan?

3. Mita rakenteita ja toimintoja asukaspalveluiden tuottaminen ja toteuttaminen

vaatii isannadintiyritykselta?

4. Millaisia yhteistydkumppaneita isanndintiyritys tarvitsee asukaspalveluiden

toteutuksessa.

Kysymykseen 1 on vastattu luvussa 3.2. Taulukossa 1 on esitelty palvelun
kehitysvaiheet ja kullekin kehitysvaiheelle sopivat kehitystyokalut. Luvuissa 3.3-3.8 on

kasitelty tarkemmin kuhunkin kehitysvaiheeseen soveltuvat kehitystyokalut.

Kysymykseen 2 on vastattu luvussa 3.4.3 Asukaspalveluhaastattelujen tulokset ja

I6yddkset.

Kysymyksen 3 isanndintiyrityksen asukaspalveluiden tuottamisen mahdollistavia
rakenteita on kasitelty tyokalussa 13 Service Blueprint, tydkalussa 14 kumppaniverkon
perustamisen tarkistuslista, sekd tyodkalussa 15 isanndinnin asukaspalveluiden ja

palvelumallin tarkistuslista.

Kysymykseen 4 on vastattu kohdassa 3.4.3, asukaspalveluhaastattelujen tulokset, seka

kohdassa, 3.5.5 tydkalu 14, kumppanuusverkoston perustamisen tarkistuslista.
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Tutkimustydssa edelld mainittujen tydkalujen 13 Service Blueprinting, 14 Kumppanuus-
verkoston perustamisen tarkistuslista ja 15 asukaspalveluiden ja palvelumallin
tarkistuslistan maarittelyn yhteydessa ilmeni, ettd yrityksen tehdessa paatoksen
palveluiden laajentamisesta asukaspalveluihin, on sen tehtdva jo mahdollisimman

alkuvaiheessa paatokset seuraavista asioista.

o Vaaditut muutokset yrityksen organisaatiorakenteeseen.

. Asukaspalveluiden vaatimukset yrityksen toiminnanohjausjarjestelmalle.
. Mobiili- ja Web-kayttoliittymien seka verkkokaupan vaatimukset.

. IT kumppanin tarve kehitystyohon.

. Kumppanien tarve taloushallinto, asiakaspalvelu ja markkinointitukeen
isanndintiyritykselta.

. Kumppanien toiminta isanndintiyrityksen vai oman brandinsa alla.

. Ansaintamalli isannointiyrityksen ja kumppanin kesken.

4.3 Teoriaosuuden arviointi

Luvussa 1.1 on kasitelty useita 2010-luvun alkupuolella tehtyja tutkimuksia asukaspal-
veluiden toimittamisesta taloyhtioille, joissa asukaspalveluita oli kasitelty isannointiyrityk-
sen nakokulmasta, rakennusyritysten ndkodkulmasta, erilaisten alueellisten toimijoiden
nakokulmasta seka Isannaintiliiton toimesta. Nama toimivat hyvana lahtokohtana aiheen

tarkastelulle uudelleen 2020-luvun alussa.

Palveluiden paketoinnissa ja palvelun laadun mittaamisessa on viitattu Christian
Gronroosin kirjaan Palvelujen johtaminen ja markkinointi (Gronroos 2009). Christian
Gronroos on yksi varhaisimpia palvelujohtamisen kehittajia ja palvelukirjallisuuden kan-

sainvalisesti merkittavimmista nimista.

Palvelujen paketoinnissa ja asukaspalveluiden kehittdmisessd on Vviitattu myos
Jyvaskylan Ammattikorkeakoulun julkaisuun Laadukas Kotityopalvelu, tyovalineita

kotityopalvelun laadun arviointiin ja kehittamiseen (Partanen ym. 2012).

Palvelumuotoilun rooli palveluiden kehityksessa on kasvanut uudeksi toimialaksi 2010

luvun aikana. Tassa tyossa on viitattu Juha Tuulaniemen teokseen Palvelumuotoilu
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(Tuulaniemi 2013) sek& Juha Tuulaniemen ja Jyvaskylan Ammattikorkeakoulun yhdessa

tekemaan Palvelumuotoilun tyokalupakkiin (SDT 2012).

Palvelumuotoilun osalta tutkimuksessa on viitattu myos Aalto Yliopiston jarjestamaan
palvelumuotoilu koulutukseen 2014 (Koivisto 2014), jossa kouluttajana oli Mikko

Koivisto, johtava palvelumuotoilija Diagonal Mental Structure Oy:sta.

Palvelukumppanien ja kumppaniverkostojen valintaan liittyvassa tutkimuksessa olen
viitannut teoksiin Tulevaisuutena liiketoimintaverkot (Mdller ym. 2009), seka

(Verkostojen strategiat (Hakanen ym. 2007).

Lisaksi tutkimuksessa on viittauksia verkkoaineistoihin, joiden luotettavuutta ei voida

kaikilta osin taysin varmentaa.

4.4 Empiirisen osuuden arviointi

Luvussa 3.4 on esitelty tyokalu 5 strukturoitu haastattelu, jossa haastateltiin alueellisen
isanndintiyrityksen viiden suuren helsinkilaisen taloyhtion hallituksen puheenjohtajien
arvioita asukaspalveluiden tarpeista. Haastatteluaineiston viidessa taloyhtidissa oli 800

huoneistoa, noin 2500 asukasta.

Hallitusten puheenjohtajien haastattelut, tehdyt osakaskyselyt linjasaneerausten aloitus-
vaiheessa, kirjoittajan kokemus isanndintitehtavista, seka taloyhtion monivuotisesta
hallituksen puheenjohtajan tehtavistd toimivat pohjana tutkimustydn tyokalujen

kehittamiselle ja niiden sovittamiselle todelliseen toimintaymparistoon.
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5 Paatelmat

Taman tutkimuksen tarkoituksena oli selvittad isannointiyritysten liiketoiminnan

laajentamista asukkaille tarjottaviin kodin ja arjen asukaspalveluihin.

Tutkimuksen perusteella voidaan paatella, ettd asukaspalveluille on alati kasvava tarve
ja kysynta. Alueellinen isdnndintiyritys koetaan luotettavana osapuolena, jonka kautta
asukkaat olisivat valmiita tilaamaan palveluita. Hallituksen puheenjohtajat nakevat
isanndintiyrityksella palveluiden valittajan ja koordinoivan seka laadunvalvonnan roolin.
Itse palvelujen tuotannon ja asiantuntemuksen uskotaan olevan palvelukumppaneilla.
Isannointiyritykseltd odotetaan verkoston rakentajan roolia, jonka takaa I6ytyvat

luotettavat asukaspalvelukumppanit.

Luotettavan kumppaniverkoston rakentaminen on asukaspalvelujen tarjonnan
ensimmainen vaihe. Brandin rakentaminen ja hallinta yhdessa kumppanien kanssa on

yksi merkittavista paatettavista asioista jo ennen kuin kumppaneita aletaan hakemaan.

2020-luvun palveluilta odotetaan jo itsestdan selvadad selkeytta, helppoutta ja varmaa
laatua. Palvelun l6ytaminen, tilaaminen, reaaliaikainen seuranta ja maksaminen

mobiililaitteella alkaa olla monille palveluille jo perusvaatimus.

Tyokalu 13, Service Blueprint, palveluketjuanalyysi tuo esiin, ettd mobiililla tilattava
asukaspalvelu edellyttaa saumatonta informaation virtaa asiakkaan, isdnnointiyrityksen
(palvelun koordinaattorin) seka palvelukumppanin kesken. Tama edellyttda, etta
isannodintiyritys ja palvelukumppani ovat saumattomasti kytkeytyneet samaan
informaatiovirtaan, joko yhteisen tietojarjestelma tai toisiinsa integroidun tietojarjestelma
avulla. Tastd seuraa, ettd laadukas nykyaikainen toteutus vaatii mukaan myds

IT-kumppanin ratkaisemaan tietotekniset kysymykset.

Koska tietotekniset ratkaisut, mobiilit kayttoliittymat jne. vaativat investointirahaa, tama
kehitys on mahdollista vain suuremmille isanndintiyrityksille. Vaihtoehtoina voisi olla
my0Os asukaspalveluita tarjoavan palveluverkon muodostuminen tai muodostaminen.
Asukaspalveluja toimittavat yritykset luovat yhteisen palveluverkon ja ratkaisun, joka

voidaan liittaa isanndintiyritysten kotisivuille ja nain asukaspalveluverkko voisi toimittaa
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palveluja esim. kaikille padkaupunkiseudun isanndintiyritysten asukkaille. Tallaiselle

hankkeelle voisi etsia mahdollista sijoittajaa/rahoittajaa.

Jatkotutkimussuosituksia

Selvitetdan mahdollisuudet kehittda asukaspalveluyrityksille rakennettava yhteinen
sahkdinen palveluverkko, joka kytkee useat pienet ja keskisuuret palvelutoimittajat
toisiinsa. Tama palvelu sisaltaisi loppuasiakkaalle tarjottavan mobiilin tilaus-, tilauksen
seuranta- ja maksujarjestelman. Jarjestelmaa voisi tarjota liitettdvaksi isdnndintiyritysten
kotisivuille, jonka kautta isanndintiyritykset voisivat ohjata asukaspalvelujen tyotilauksia

asukaspalveluverkkoon liitetyille yrityksille.
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Taulukko 10. Strukturoitu kysymyslomake, kodin huoltopalvelu, osa 1

Asukaspalvelu kysely 1.0

Kuluttajapalvelut

Asukaspalvelu ehdokkaat

Isanndinti yritys itse
tai kumppani

Sisiltd: osamodulit/tehtivit

2. Kodin huoltopalvelu:
Kertahuolto ja vuosihuolto

Isann Huoltomies +
laajennus

lattiakaivon puhdistus

kasinpesualtaan ja astianpesualtaan puhdistus

kaakelipintojen silikonisaumojen uusiminen

suihkupaan/bideesuihkun vaihtaminen

pyykinpesukoneen suodattimien puhdistus

APK liitosten tarkastus

Saatimien ja termostaattien vuotojen tarkastus

Jaakaapin sulatus tarvittaessa

Jaakaapin taustan imurointi pdlyista

Liesituulettimien akviivihiilisuodattimen puhdistus ja vaihto

ikkunatiivisteiden vaihto

korvausilmaventtiilien puhdistaminen, suodattimien pesu/vaihto

poistoilmaventtiilien puhdistus

Lampun ja loisteputken vaihto

Sulakkeen vaihto

Palovaroittimen pariston vaihto, varoittimen testaus

auton renkaiden vaihto

taulujen kiinnitys

kaytdsta poistettujen tavaroiden kuljetus sorttiasemalle

Tarkeys, merkitys asukkaalle
1-10.
1=pieni, 10= suuri

5 x Miksi?

Maara kertoja vk/kk/vuosi

Mista asukas olisi palvelussa
valmis maksamaan?

Top 3 ongelmat palvelussa
nyt?

Palvelun veloitusyksikko.
Aikaperusteinen vai
yksikkohinta?
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Taulukko 11. Strukturoitu kysymyslomake, palvelu 2, kodin huoltopalvelu, osa 2

Isdnndintitoimiston roolit
Asukaspalveiden
toimittamisessa?

Tyétilauksen
vastaanotto ja kirjaus
Tydntekeminen isdnn.
toimiston omilla
resursseilla

Tydn ohjaus
palvelukumppanille
Tydn etenemisen
seuranta ja valvonta

Tyon laskutus
tydn raportointi
Isdnndintitoimiston
kumppanin roolit palvelun
toimittamisessa?
Tyétilauksen

vastaanotto ja kirjaus
Tydntekeminen omilla
palvelukumppanin
resursseilla

Tydn etenemisen
seuranta ja valvonta

Tydn raportointi
isdnndintitoimistolle

tydn raportointi suoraan
tilaajalle

Tyon laskutus

As Oy roolit?
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