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1 JOHDANTO

Tdméd tyé on tehty Lappeenrannan teknillisen yliopiston tuotantotalouden
koulutusohjelman ja toimitusketjun johtamisen péddaineen diplomityond. Se
toteutettiin  osana Lappeenrannan teknillisen yliopiston tuotantotalouden
tiedekunnan arvoverkostojen johtamisen ja isdnnditsijakonserni REIM Group Oy

Ltd:n (mySohemmin REIM Group) yhteistyoprojektia.

Isdnndintiala on tdmin pdivin Suomessa yhd suurempien haasteiden edessd
asiakkaiden ja yhteiskunnan asettamien vaatimusten kasvaessa mutta samalla
kiytossd olevien resurssien niukentuessa. Muuttuva lainsdddintd, kasvava
kiinnostus omaa asuinympdristdddn kohtaan, vanheneva rakennuskanta ja
yhteiskunnalliset sekd taloudelliset muutokset asettavat nykyisen isdnndinnin
murrosvaiheeseen. Jatkuvan kaupungistumisen, toimintojen tehostamisen ja
taloudellisen epdvakauden tuloksena alan on kehityttivd vastaamaan
tulevaisuuden haasteisiin. Véeston ikddntymisen vaikutuksesta sosiaalisen
isdnndinnin tarve kasvaa samalla tarkoittaen my0s sité, ettd merkittdvd osa tdimén
pdivin isdnnditsijoistd on jadmadssid eldkkeelle. Kaikki ndmi tulevaisuuden
haasteet luovat paineita tarkastella toimintaympdristdd tdysin uudella tavalla ja
maidritelld asiakkaiden tarpeet vastaamaan titd pdivdd. Télloin my0Os tarjottavat

palvelut voidaan rakentaa vastaamaan todellista kysyntdi. (Isinndintiliitto 2014a)

REIM Group Oy Ltd on vuonna 1988 perustettu yhtidryhmi, joka jakautuu
kolmeen eri liiketoimintayksikkdon; isdnndintiin  keskittyneeseen REIM
isdnndintiin, kiinteistovélitystd harjoittavaan REIM  vilitykseen (REIM
Kiinteistovilitys Oy) sekd tilitoimistona toimivaan REIM talouteen (Tilikarelia
Oy). REIM isénndinti yhdistdd paikallisia REIM -isd@nndintiyrityksid ympari
Suomen ja silld on toimipisteet jopa 11 eri paikkakunnalla; Hdmeenlinnassa,
Imatralla, Joensuussa, Kouvolassa, Kuusankoskella, Lahdessa, Lappeenrannassa,

Mikkelissd, Oulussa, Porvoossa ja Tampereella. (REIM Group 2014a) Téssd
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tyOssd tarkastellaan erityisesti REIM isdnndintid ja sen liiketoimintaan liittyvid

haasteita ja tulevaisuuden tavoitteita.

1.1 Tyon tavoitteet ja rajaus

REIM Group on kasvanut vuosien aikana lukuisten yritysostojen tiimoilta, mutta
kasvava koko ei kuitenkaan saisi olla esteend yritysryhmén toimimiselle entisti
tehokkaammin. REIM Groupin tulevaisuuden tavoitteena on ollut sisdisten
prosessien tehostaminen sekd selkeyttdd nykyisid tai luoda kokonaan uusia
yhteisid toimintatapoja. Erityisesti kaivattiin uusia ndkdkulmia ja liikketoiminnan

tarkastelua yritysryhmén ulkopuolelta.

Lappeenrannan  teknillisen  yliopiston  tuotantotalouden  tiedekunnan
arvoverkostojen johtamisen asettaman tutkimusryhmin ja  REIM Groupin
yhteistyoprojekti  pitdd kokonaisuudessaan sisdllddn isdnndinnin  uusien
litketoimintamallien kehittimisen kuvan 1 mukaisin osa-aluein. Sen tavoitteena
on l6ytdd REIM Groupille uusia ratkaisumalleja vastaamaan yhtidryhmén
tulevaisuuden tavoitteisiin, mutta samalla huomioimaan toimintaympériston
muuttuvat tarpeet. Keskeisimmaissd roolissa ovat isdnndintipalvelut ja niiden

kehittdminen.

Tdmd tyd toimii pohjana tdlle kokonaisvaltaisemmalle REIM Groupin
palveluprosessien tarkastelulle ja kehittdmiselle keskittyen kuvassa 1
asiakasprosesseihin liittyviin kolmeen ylimpéédn osa-alueeseen;
asiakassegmentointiin, asiakasprofilointiin, hinnoittelumalleihin ja
palvelupaketteihin. Suurimmaksi ongelmaksi koettiin se, miten isdnndinnin tulisi
vastata tulevaisuuden asiakastarpeisiin ja tukevatko nykyiset yrityksen prosessit ja
palvelut sitd. Erityisesti kiinnostavaksi osa-alueeksi koettiin palveluiden kohde —

kuka asiakas oikeastaan on.
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SISAISET PROSESSIT ASIAKASPROSESSIT

Asiakassegmentointi
Asiakasprofilointi

Hinnoittelumallit

Palvelupaketit

Kommunikaatio, kanavat

Asiakkaan valmiuksien

Uudet kehittaminen

johtamis-
tavat

Asiakas palvelun tuottajana

Huiskonen & Niemi 2014
Kuva 1. Isdnnoinnin uudet liiketoimintamallit

Tyon lopussa REIM Groupin asiakassegmentointia ja -profilointia on
uudelleentarkasteltu ja niiden pohjalta on ideoitu uusia palvelupaketteja sekd
pohdittu, miten néitd paketteja tulisi hinnoitella. Keskeisimpdné tavoitteena on
16ytdd nykyisen toiminnan epékohdat néiltd osa-alueilta sekd ideoida ja arvioida
siltd ~ pohjalta  yritysryhmédn tilanteeseen  sopivia  ratkaisuehdotuksia.
Yritysryhmittymédn kédyttoon on tarkoitus saada uutta ndkdkulmaa ja konkreettisia

asioita, joihin on mahdollisuus tarttua jatkokehitysvaiheessa.

Teoreettisesta ndkokulmasta tarkastellaan palveluiden tuotteistamista ja sitd kautta
asiakassegmentointia, palveluiden hinnoittelua ja paketoimista. Tuoreimman
tutkimuksen ja kirjallisuuden pohjalta etsitddn sopivia teoreettisia viitekehyksid

tukemaan uusien ratkaisumallien ideointia ja arviointia.

Esille tuodun ongelman pohjalta keskeisimméksi tutkimuskysymykseksi

madriteltiin:
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“Miten eri asiakassegmenteille tarjottavat palvelut voitaisiin paketoida

uudelleen?”

Péaatutkimuskysymyksen todettiin jakautuvan seuraaviin alakysymyksiin:

Mitd erilaisia asiakassegmenttejd ja —profiileita voidaan tunnistaa?
» Kuka on asiakas, jolle isinnointipalvelua tarjotaan?
»  Miti palveluita eri segmenteille ja profiileille voidaan
tarjota?

= Miten eri asiakastarpeet voidaan huomioida paketoinnissa?

Miten eri segmenteille ja profiileille tarjottavat palvelut tulisi hinnoitella?
= Mitd eri tekijoitd palvelupakettien hinnoittelussa tulisi ottaa

huomioon?

1.2 Tutkimuksen toteutus

Tutkimus toteutettiin kahdessa osassa. Ty0 aloitettiin kevéélld 2014 yrityksen
nykytilan selvittimiselld ja analysoinnilla, josta tydskentely jatkui kesén yli
syksyn puolelle uusien ratkaisumallien ideoinnilla ja arvioinnilla. Kuten kuvassa 2
on nihtdvissd, nykytila-analyysi piti sisdllddn nykyisten palvelupakettien
tarkastelun asiakassegmentointiin ja palveluiden ansaintalogiikkaan keskittyen.
Uudet palvelupaketit ideoitiin nykytila-analyysista saatujen tulosten pohjalta.
Erityisesti vaiheiden vélilld kiinnitettiin huomiota asiakkaiden muuttuviin
tarpeisiin, jotta uusien ratkaisumallien ideointi olisi mahdollisimman
asiakasldhtoistd ja uudet palvelupaketit vastaisivat paremmin tidmén pdivin

kysyntia.
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ﬁYKYISET PALVELUPAKETN /UUDET PALVELU PAKETIT\

UUSIEN
NYKYTILA-ANALYYSI RATKAISUMALLIEN
IDEOINTI JA ARVIOINTI

[ ASIAKASSEGMENTOINTI ]

[ ASIAKASSEGMENTIT ]

[ ANSAINTALOGIIKKA ] [ HINNOITTELUMALLIT]

\_

Kuva 2. Tutkimuksen toteutus

/

Nykytila-analyysi aloitettiin REIM Groupin liiketoimintaan perehtymiselld ja
tiedon kerddmiselld (kuva 3) haastattelujen ja tapaamisten avulla. Lisdksi REIM
Group tarjosi olennaisimpia avainlukuja, muun muassa palveluiden hinnoittelusta,
tutkimuksen kéayttoon. Yrityksen tarjoaman tiedon lisdksi haluttiin nykytilaa
tarkastella my0s asiakasndkokulmasta. Taméd toteutettiin  erityyppisten
taloyhtididen  hallitusten  puheenjohtajien  haastatteluilla.  Haastatteluissa
kartoitettiin niin asiakkaan odotuksia isdnndinniltd, kuten myds nykyisid
toimintatapoja taloyhtion ja isédnnditsijdn vélilld. Isdnnditsijoiden tehtiviin ja
erityisesti niiden kuormittavuutta tarkasteltiin isédnnditsijoiden keskuudessa
toteutettujen haastatteluiden avulla. My0Os asiakasrajapinnassa tydskentelevien
henkiléiden, kuten asiakaspalvelupisteiden henkiloston ja kirjanpitdjien,
toimintatapoihin tutustamalla saatiin tirkedd tietoa isdnndinnin kokonaiskuvan
hahmottamisen kannalta. Markkina- ja toimialatietoutta kerdttiin ensisijaisesti

Suomen Isdnndintiliitto ry:n sekd Suomen kiinteistoliiton kautta.

Nykytila-analyysin valmistuttua pédstiin tarttumaan l6ytyneisiin ongelmakohtiin
ja etsimddn niihin ratkaisuja. Palveluiden kehittimisen ja hahmoteltujen
ratkaisumallien tueksi hyddynnettiin workshop-tyyppistd tyoskentelytapaa, jossa

ne henkil6t, jotka mahdollisesti tulisivat tyOskentelemddn kyseisten
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ratkaisumallien parissa, pddsivdt itse suunnittelemaan ja erityisesti arvioimaan

niita.

¢ N N

UUSIEN
NYKYTILA-ANALYYSI RATKAISUMALLIEN
IDEOINTI JA ARVIOINTI

- Yrityksen tarjoama tieto
= REIM Lahteen ja REIM
Hameenlinnaan tutustuminen
— asiakasrajapinnassa

— Nykytila-analyysin

tapahtuvan i
tapantuvan pohjalta tehdyt
hahmottaminen havainnot
— Haastattelut
- Asiakkaat: — Teorian soveltaminen
— Taloyhtididen
hallitusten - WOFkShOp
puheenjohtajat
(5 kpl) — Asiantuntijoiden
— Isdnnoitsijat (4 kpl) . .
- Markkinoiden/alan tarjoama tieto suorittamat arviot

- Isanngintiliitto
- Kiinteistoliitto
—  Teoreettiset viitekehykset
= Tuotteistaminen ja palvelujen

paketoiminen, hinnoittelu
K —  Asiakassegmentointi / K /

Kuva 3. Tutkimuksen tietoldhteet

Tutkimusta ldhdettiin tekeméédn suunnittelutieteellisestd eli konstruktiivisesta
nikokulmasta. Tulokseksi oli tarkoitus saada Pertti ja Annikki Jarvisen (2004)
midrittimén  konstruktiivisen  tutkimusotteen = mukaisesti  toteutettuja
ratkaisumalleja ja niiden suunnitelmia. Konstruktiivinen tutkimus voidaan jakaa
innovaation  toteuttamiseen  sekd  toimintatutkimukseen.  Innovaation
toteuttamisessa edetddn jirjestelméllisesti 1dhtotilasta tavoitetilaan toteutettavan
innovaation avulla, jonka jidlkeen innovaatio arvioidaan. Toimintatutkimuksessa
sen sijaan suoritetaan yhden tai useamman kerran ensin tarvittavan muutoksen
toteuttaminen ja sitten saavutetun muutoksen arviointi. Toimintatutkimuksessa
keskitytddn kdytdnnon ongelmien ratkaisuun. (Jarvinen & Jérvinen 2004, s. 103-

131) Téssé tydssd on sovellettu molempia toimintatapoja.

Konstruktiivisessa tutkimuksessa on melkein aina mahdollista tunnistaa
tutkimuksen 14htokohta mutta sen lisdksi my0s ajatus mahdollisesta lopputilasta

eli tavoitetilasta. Kuvassa 4 on kuvattu tutkimukselle tyypilliset vaiheet; 1dhtdtila,
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toteuttaminen ja tavoitetila. Siind rakennetaan uutta tai parannetaan entisti jonkun
konseptin tai idean pohjalta. Suunnitelma tavoitetilasta ja tulevista
toteutustoimenpiteistd tulisi olla niin jdsentynyt ja yksityiskohtainen, ettd

tavoitetila saavutetaan. (Jarvinen & Jarvinen 2004, s. 103-117)

Lahtotila —  Toteuttaminen —|me— Tavoitetila

Kuva 4. Konstruktiivinen toteuttamisprosessi (Jarvinen & Jarvinen 2004, s. 107)

Tavoitetilan voidaan olettaa olevan malli tilanteesta, jossa tutkimuksen lopussa
toivotaan olevan, kun ratkaisuksi tullut idean realisoituu. Se esittdd, miten
asioiden pitdisi olla heijastaen samalla piittdjien sekd innovaation
suunnittelijoiden tai muutosprosessissa tyoskentelevien arvoja. On myds hyvé
huomata, ettd kdytdnnon innovaatioissa on usein useita osapuolia, joilla saattaa
olla keskenddn jopa vastakkaisia pyrkimyksid tavoitetilan suhteen. Myds
toimintatutkimuksessa tydskennelldédn tiiviissd yhteistydssd niiden kanssa, joiden
ongelmasta on kysymys ja ndin ollen onkin vastassa onkin usein juurikin

muutettavat tavat ja tottumukset. (Jarvinen & Jérvinen 2004, s. 103-131)

Toteuttaminen pitdd sisdllddn metodin, jonka avulla pyritddn [&htotilasta
tavoitetilaan. Téassd vaiheessa joudutaan arvioimaan, miten voimme toteuttaa
tilamuutoksen ja onko tavoitetilaan pddseminen mahdollista halutun innovaation
turvin, kun kdytdssd on tietyt resurssit. Toimintatutkimuksessa toteuttamisvaihe
voidaan jakaa viiteen vaiheeseen; 1. Diagnosointi, 2. Suunnittelu, 3. Toteutus, 4.
Arviointi, 5. Oppiminen, joka jatkuu mahdollisesti useita kierroksia. (Jarvinen &

Jarvinen 2004, s. 103-131)

Téassd tutkimuksessa on selvasti ndhtdvilla konstruktiivisen tutkimuksen eri
vaiheet; ldhtotila, toteuttamisvaihe ja tavoitetila.  Ldhtotilaksi oli asetettu

nykyinen palvelupaketti ja tavoitetilaksi uudet palvelupaketit. Léhtotila selvitettiin
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tarkemmin nykytila-analyysin avulla. Toteuttaminen tapahtui nykytila-analyysiin
pohjautuen uusien ratkaisumallien rakentamisella ja arvioimisella valitun
teoreettisen viitekehyksen turvin, jolloin pééstiin toivottuun tavoitteeseen.
Toimintatutkimusta hyddynnettiin siltd osin, ettd tutkimuksen tekija toimi niin
sanottuna muutosagenttina yrityksessd tuoden uusia toimintatapachdotuksia ja
ratkaisuja  kdytdnnon ongelmiin. My0s toimintatutkimuksen kiertosyklid
hyddynnettiin arvioimalla uusia ratkaisumalleja ja ndin ollen soveltamalla niisti

opittua aina uudestaan suunnittelussa.

1.3 Raportin rakenne

Tamé diplomityon raportti koostuu kuudesta osasta. Tyon taustan ja tarkoituksen
madrittimisen jilkeen esitellddn tdmédn hetkisen tutkimustiedon tarjoamia
teoreettisia viitekehyksid palveluiden tuotteistamiselle ja hinnoittelulle. Naistd
viitekehyksistd valitaan ne, joita sittemmin kéytetddn REIM Groupin palveluiden

uudelleen paketointiin asiakassegmentoinnin nikdkulmasta.

Ennen titd varsinaista ratkaisumallien kehittimistd tutustutaan tarkemmin siihen
toimintaymparistoon, jossa tdmén tutkimuksen tiimoilta toimitaan; REIM Groupin
historiaan ja litketoimintaan sekd suomalaiseen isdnndintiin toimialana. Tdma osio
pitdd sisdllddn nykytila-analyysia yrityksen yleiskuvan ja toimialan osalta, kun
varsinaisessa palveluiden uudelleentarkastelu -osiossa perehdytdin syvillisemmin
tutkimuksen kannalta oleellisimpien osa-alueiden nykytilan tarkasteluun.
Palveluiden uudelleentarkastelun antamat lahtokohdat ja tulokset ovat pohjana

johtopéétdksissd luotuihin ratkaisuehdotuksiin ja malleihin.

Uusien ratkaisumallien kehittdmisen ja arvioinnin jdlkeen tuodaan esille
jatkotoimenpide-ehdotukset REIM Groupin palveluprosessien jatkojalostuksen ja
litketoiminnan kehittdmistd varten. Erityisesti tarkastellaan niitd toimenpiteitd,

joita uusien palvelupakettien implementointi yritysryhmiltd vaatii. Jokaiseen
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kappaleeseen syotetyt tiedot ja niiden késittelyiden tulokset ovat ndhtdvissd

taulukosta 1.

Taulukko 1. Tyon rakenne (input-output —taulukko)

Input

Tausta ja tarkoitus; yrityksen
tarve tutkimukselle

Katsaus nykytutkimukseen ja
kirjallisuuteen seka mita eri
teoreettisia viitekehyksia on
tarjolla palvelujen
tuotteistamisesta,
paketoinnista, hinnoittelusta
seka asiakassegmentoinnista

Teoreettinen viitekehys

Toimintaymparistg; tietoa
yrityksestd, toimialasta,

haasteista

kilpailusta seka liiketoiminnan

Tarkempi ldhestyminen
tutkimusongelmaan ja
ratkaisujen kehittamiseen

Tyon tulokset ja niiden
merkityksen arviointi

1 11 11

!

Johdanto

Palvelujen
tuotteistaminen,
paketointi ja hinnoittelu
Asiakassegmentointi
osana palvelujen
kehittamista

Palvelujen
kehittamismenetelmien
soveltaminen
isdnnodintipalveluihin

REIM Group
isdnnodintipalveluiden
tuottajana

REIM Group osana
suomalaista isdanndintia

Palvelujen
uudelleentarkastelu REIM
Groupissa

Johtopaatokset

1 11 11

!

Output

Tutkimuskysymykset,
rajaukset ja tavoitteet,
tutkimusmetodologia, tyon
toteutus ja rakenne

Ymmarrys eri nakokulmista
palvelujen tuotteistamisen,
paketoimisen ja
hinnoittelun kannalta seka
siitd mika merkitys
asiakassegmentoinnilla on
palvelujen kehittdmisessa

Sovellettavat tuotteistamis-,
asiakassegmentointi- ja
hinnoitteluprosessit seka
palvelujen
paketoimisprosessit

Kasitys
toimintaymparistostd, sen
asettamista tavoitteista ja
vaatimuksista. Nykytilan
kartoitus toimialan ja
REIMin yleisen yrityskuvan
nakokulmasta. Lahtokohdat
kehittamisprosessille.

Keinot, joilla palveluja ja
asiakasprofiileja ja -
segmentteja tarkasteltiin
tarkemmin. Nykytila-
analyysin syvempi tarkastelu
valittujen osa-alueiden
osalta. Ratkaisujen
lahtokohdat.

Ratkaisut nykytila-analyysin
pohjalta havaittuihin
ongelmiin. Mahdolliset
jatkotoimenpiteet
liiketoiminnan
kehittamisprosessille.
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2 PALVELUIDEN TUOTTEISTAMINEN, PAKETOINTI JA
HINNOITTELU

Téssd kappaleessa kisitellddn palveluiden tuotteistamista ja hinnoittelua
tuoreimman saatavilla olevan kirjallisuuden ja tutkimuksen pohjalta. Ndiden eri
teoreettisten viitekehitysten tarkastelussa keskitytddn siihen, kuinka palveluita
voidaan kehittdd tuotteistamisen ndkdkulmasta. Tarkastelun ulkopuolelle pyritdin
jattdmain varsinaisesti uusien palveluiden rakentaminen, silld tydssd késitellddn
ensisijaisesti jo olemassa olevien palveluiden kehittimistd. Kuitenkin on syytd
huomata, ettd uusien palveluiden rakentamisen prosessit ovat hyddynnettivissd
pitkdlti myds jo olemassa olevien palveluiden kehittdmiseen. Tdmén vuoksi
erilaisissa esiteltdvissd tuotteistamis-, paketointi- ja hinnoitteluprosesseissa on

joukossa myos tiysin uusille palveluille hyodynnettdvid malleja.

Tarjolla olevien eri hinnoittelumallien tarkastelu n#hddin tirkeédnd osana
palveluiden kehittdmistd ja ndin ollen tuotteistamista. Ennen kaikkea erilaisten
hinnoittelumallien  tarkastelu  antaa  mahdollisia  viitekehyksid  uusien
palvelupakettien hinnoittelussa huomioitavien tekijoiden 16ytdmiseksi. Erityisesti
halutaan antaa ndkokulmaa sithen, mitkd hinnoittelumenetelmdt ovat sopivia

asiantuntijapalveluille.

Tarkastelun ~ kohteena  ovat  palveluiden  kehittimisen ja  niiden
tuotteistamisprosesseihin keskittyvét perusteokset kuten Gronroosin Palveluiden
johtaminen ja markkinointi (2009) ja Jari Parantaisen Tuotteistaminen (2007).
Myds Jorma Sipildn eri teokset, kuten Asiantuntijapalveluiden tuotteistaminen
(1996) ja Palveluiden hinnoittelu (2003), antavat hyvin ndkokulman erityisesti
asiantuntijapalveluiden kehittdmisen ndkokulmasta. Liséksi tarkastellaan

muutamia palveluiden kehittdmiseen keskittyvié artikkeleita.
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2.1 Isanndinti asiantuntijapalveluna

Isdnndinti ndhdiin asiantuntijapalveluna (Isdnndintiliitto 2014b) ja timén vuoksi
on syytd tarkastella myos kirjallisuutta suoraan asiantuntijapalveluiden
tuotteistamisesta. Hyvin ndkokulman aiheeseen antaa esimerkiksi Sipild
kirjassaan  Asiantuntijapalvelujen  tuotteistaminen  (1996).  Palveluiden
tuotteistamisessa ja erityisesti asiantuntijapalveluiden tuotteistamisessa onkin
hyvd tunnistaa niiden piirteet. Sipildn (1996) mukaan asiantuntijapalveluiden
tarkein piirre on niiden luovuus ja ainutlaatuinen osaaminen, miki erottaa ne
muista palveluista. Héinen mukaansa asiantuntijapalveluiden sijoittuminen

yrityskenttdin voidaan ndhdd kuvan 5 osoittamalla tavalla.

TUOTTEIDEN TIETOINTENSIIVISYYS

TUOTTEEN Alhainen Korkea
OLEMUS
Perinteinen High-Tech-
Fyysinen teollisuus yritykset
Palvelu- Asiantuntija-
Palvelu .
teollisuus palvelut

Kuva 5. Asiantuntijapalvelut yrityskentéssé (Sipild 1996, s. 26)

Asiantuntijapalvelut ndhdéén tuotteina, joissa vaativien aineettomien elementtien,
kuten osaamis- ja tietoelementtien, osuus on hyvin suuri. Tdmén tyyppisid
palveluita tarvitaan uuden rakentamiseen sekd monimutkaisten ongelmien
ratkomiseen. Yleensd asiantuntijapalvelu rakennetaan yhdessé asiakkaan kanssa ja
nithin kohdistuu suuria vaatimuksia, jonka wvuoksi asiantuntijapalveluiden
tuottaminen ndhdddn hyvin haastavana ja erityistd, kyseiseen aihealueeseen

sopivaa  ammattitaitoa  vaativana.  Asiantuntijapalvelut = voidaan jakaa
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ongelmanratkaisu-, kehitys- sekd késittelypalveluihin. (Sipild 1996, s. 26-32)

Isanndinnin voidaan olettaa pitdvin sisdllddn niitd kaikkia.

Myo6s Parantainen puhuu asiantuntemuksen merkityksestd palveluiden
tuotteistamisessa kirjassaan Tuotteistaminen (2007) korostaen, ettd mikaéli
kilpailuetu perustuu asiantuntemukseen, on se tuotteistettavissa. Liséksi hénen
mukaansa tuotteistamisella tarkoitetaan sitd tyotéd, jonka tuloksena asiantuntemus
tai osaaminen jalostuu myynti-, markkinointi- ja toimituskelpoiseksi
palvelutuotteeksi. Ndin voidaan olettaa, ettd my0s Parantainen (2007) puhuu

tuotteistamisesta asiantuntijapalveluiden nékokulmasta.

2.2 Katsaus palveluiden tuotteistamiseen ja paketointiin

Palveluiden tuotteistamisen ja erityisesti palveluiden paketoinnin eri keinojen
esittely edellyttdd, ettd niihin liittyvédssd tutkimuksessa esilld oleva termistd
ymmarretddn. Tdssd osassa tuodaan esille niin  tuotteistamis-  ja
paketointiprosesseja mutta my0s erilaisia niiden rakentamiseen liittyvid termeji
kuten palvelukonsepti ja modularisointi, jotka ovat taustalla palveluiden

tuotteistamis- ja paketointiprosesseissa.

2.2.1 Palvelukonsepti

Palvelukonsepti -termid kéytetddn usein palveluiden suunnittelua ja uusien
palveluiden kehittamistd kasittelevdssd kirjallisuudessa. Silld tarkoitetaan usein
palveluiden suunnittelun, kehittdmisen ja innovoinnin ydinprosesseja. (Goldstein
et al. 2002) Goldstein et al. (2002) asettavat palvelukonseptin avainrooliin
palveluiden suunnitteluprosessissa ja esittivit, ettd palvelukonsepti konkretisoi
palvelun luonnetta. Erityisesti se toimii asiakastarpeiden ja organisaation
strategisten  tavoitteiden  yhdistdjand ilmaisten samalla rajat, missd

palvelujérjestelméssé toimitaan. (Goldstein et al. 2002)
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Kuten kuvan 6 kuvaamista yhteyksistdi on ndhtivissd, konsepti kertoo mitd
suunnitellaan ja miten; yhdistden asiakkaan ja palvelun tuottajan odotukset siitd,
mitd palvelun tulisi olla, jotta asiakas tyydyttia silld tarpeensa. Palvelukonseptia
rakennettaessa onkin otettava huomioon, ettd tuottaja pystyy tarjoamaan ja
esittimddn palvelun niin, ettd asiakas kokee tyydyttdvinsd tarpeensa palvelun
avulla - asiakas kun voi késittdd palvelun eri tavoin kuin palvelun tuottaja.

(Goldstein et al. 2002)

MITA

PALVELU-
KONSEPTI

STRATEGINEN

TAHTOTILA ASIAKAS

MITEN

Kuva 6. Palvelukonsepti puuttuvana linkkind palveluiden suunnittelun tutkimuksessa? (Goldstein
et al. 2002)

Myds Gronroos (2009, s. 223) ndkee palvelukonseptin ajatuksena siitd, mitd
palvelu on - palveluajatuksena. Se miérittdd organisaation aikeet ja toimii

esimerkiksi palvelupaketin kehittimisen pohjana (Gronroos 2009, s. 223)

Looy et al. (1998) pitdvit palvelukonseptia tirkedné palveluiden kehittdmisessd ja
he tarkastelevatkin palvelukonseptia eritoten niitd tuottavan organisaation
johtamisen ndkokulmasta. Sen liséksi, ettd palvelukonsepti ottaa huomioon
asiakkaan  tarpeet, on  tdrkedd, ettd  palvelukonsepti  kohdistuu
palveluorganisaatiossa tyontekijoiden tarpeisiin. Palvelukonseptin tarkoitus onkin
olla suunnitelma, joka kertoo tyontekijoille, minkélaista palvelua heidin tulee

antaa, ja asiakkaille, minkélaista palvelua heidédn on syytd odottaa. (Looy et al.

1998, 5. 25-27)
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Sen sijaan Bitran & Pedrosan (1998) nékokulmasta palvelukonseptin 1dhtokohtana
on asiakkaan &édni. Konseptin suunnittelu ldhteekin heidédn mielestddn asiakkaiden
tarpeiden havaitsemisesta - mitéd asiakas tarvitsee ja odottaa palvelulta. Tarpeista
rakentuu konsepti pohja ja vaatimuksen palvelun toiminnalle. Tarpeet voidaan
jaotella eri tavoin; sosiaalisiin tai palvelutapahtuman tunnelmaan liittyviin tai ne
voidaan jakaa esimerkiksi perustarpeisiin, palvelussa haluttaviin tarpeisiin seké
tarpeisiin, joiden mukaiset ominaisuuden palvelussa lisddvdt asiakkaan

tyytyvaisyyttd entisestddn. (Bitran & Pedrosa 1998)

Tarpeet voidaan jakaa my0Os rationaalisiin ja emotionaalisiin tarpeisiin ja niiden
tarkastelussa voidaan ottaa huomioon myds aikaméére - nykyiset ja tulevaisuuden
tarpeet. Konseptin rakentamisessa tulee tarpeiden maérittdmisen jélkeen laittaa ne
tarkeysjérjestykseen ja keskittyd ainoastaan kaikista tdrkeimpiin - niihin, jotka
kohtaavat  yrityksen strategian kanssa. Tarpeiden térkeysjérjestykseen
laittamisessa kannattaa huomioida mahdolliset sdddokset ja lait sekd hyodyntdd

myds esimerkiksi tietoa markkinoista. (Bitran & Pedrosa 1998)

Kun vaatimukset on identifioitu ja laitettu tdrkeysjérjestykseen, mietitddn mitkd
tarpeista kddnnetdén koko jirjestelmén ominaisuuksiksi tai sen osaksi. Taméi
muodostaa palvelujérjestelmédn arkkitehtuurin. Riippuen jokaisen ominaisuuden
painotuksesta ja tirkeysasteesta tullaan luoduksi erilaisia palvelukonsepteja.
Niéistd konsepteista valitaan yksi tai useampi tulevaa kehittdmistd varten. (Bitran
& Pedrosa 1998) Palvelukonseptin kehittiminen on néhtivilld kokonaisuudessaan

kuvassa 7.
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Markkinalliset/
strategiset

vaatimukset
Markki- Keraa . Vaatilmus- Konseotin Ominai-
noinnin asiak- |Asiakas- ten Suunnittelun . kehitt%- Konseptien | Konseptin | | suuksien
vaati- kaan tarpeet vaatimukset . kuvaukset | valinta suunnit-

e rankkaus minen
mukset aani telu
Maaraykset/Muut
vaatimukset

Kuva 7. Palvelukonseptin kehittdmisen toiminnot (Bitran & Pedrosa 1998)

Myds Edvardsson & Olsson (1996) tarkastelevat palvelun konseptia asiakkaan
nidkokulmasta. Heidédn mielestddn palvelukonsepti ilmentdd asiakkaan kokemaa
hyotyd ja arvoa, mitd palveluiden on tarkoitus tarjota ja ilmaista asiakkaalle.
Tarkemmin ottaen palvelukonsepti voidaan ndhda yksityiskohtaisena selostuksena
siitd, mitd asiakkaan hyvéksi tulisi tehdd, mitd asiakkaan tarpeita ja toiveita
tullaan tyydyttdiméén sekd miten ndméi saavutetaan ja tarjotaan. Konsepti spesifioi
niin ensisijaiset kuin  toissijaisetkin asiakastarpeet (kuva 8). Ensisijaisilla
asiakastarpeilla tarkoitetaan niitd tarpeita, jotka toimivat niin sanotusti
laukaisevana tekijand palvelulle; tarpeina, jonka vuoksi asiakas kokee tarvetta
palvelulle. Nami tarpeet tyydytetddn ydinpalvelulla. Kun palvelu valitaan
ensisijaisten tarpeiden perusteella, kutsutaan siitd syntyvdid tulosta toissijaisiksi
tarpeiksi. Jotta ndmé tarpeet tyydytetdén, tarvitaan muitakin kuin ydinpalveluita.

Naitd palveluita kutsutaan tukipalveluiksi. (Edvardsson & Olsson 1996)

A. Asiakkaan tarpeet B. Tarjoaman suunnitelma

Tuki-
palvelut

Toissijaiset

|
Ensisijaiset \ /

) Palvelut

tarpeet (

Kuva 8. Palvelukonseptin malli (Edvardsson & Olsson 1996)
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Toisaalta Edvardsson & Olsson (1996) tarkastelevat palvelukonseptia myos
tarkemmin itse asiakkaan ndkokulmasta. Néin tarkasteltuna palvelukonseptin
voidaan sanoa pitdvin sisdllddn asiakastulokset, asiakasprosessit ja palvelun
edellytykset. Asiakastulokset ja asiakasprosessit riippuvat siitd, mitkd edellytykset
palvelun tarjoamiseen on luotu. Toisin sanoen, mitkd resurssit tekevét palvelun
mahdolliseksi. Heiddn mielestddn palveluita tuottava yritys ei vain tarjoa
palveluita vaan edellytyksid toteuttaa erilaisia palveluita, jotka ovat generoituja
erityyppisiin asiakasprosesseihin ja asiakastuloksiin. Ylipdédtddn palveluiden
kehittdminen tulisi 1&hted parhaiden ja oikeiden edellytysten luomisesta hyvin
toimiville asiakasprosesseille ja houkutteleville asiakastuloksille. Houkuttelevilla
asiakastuloksilla tarkoitetaan sitd, etti asiakas kokee palvelun laadukkaana ja

arvoa tuottavana. (Edvardsson & Olsson 1996)

Bullinger et al. (2003) ldhestyvidt palvelun kehittdmistd eri moduuleista
rakentuvan palvelukonseptin ldhtokohdasta (kuva 9). Konseptin rakentumisen
lahtokohtana on ulkoisina tekijoind nihtdva asiakas ja asiakkaan tarpeet mutta sen
jilkeen palvelun kehittiminen voidaan n&hdd jakautuvan kolmeen erilaiseen
dimensioon; struktuuridimensio, prosessidimensio ja tulosdimensio. Nadma
voidaan esittdd my0s palvelukonseptin rakentavina resurssi-, prosessi- ja
tuotemalleina. Struktuuridimensiolla tarkoitetaan sitd kykyd ja tahtoa, joka
tarvitaan kyseessd olevan palvelun tarjoamiseen. Prosessidimensiolla taas
tarkoitetaan sitd, miten palvelun toimeenpano toteutetaan tai mitd ulkoisia
tekijoitd kéytetddn prosessissa. Tulodimensiolla tarkoitetaan sitd tuloa, joka
palvelusta saadaan sekd niitd aineettomia vaikutuksia, jotka syntyvit ulkoisille

tekijoille, eli asiakkaille. (Bullinger et al. 2003)
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Asiakkaat
esittelevit itsensd
tai tarkoituksensa

prosessissa
(ulkoinen tekijd)
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tuotannon- : tuotannontekijdista : asiakkaan tai
tekijoiden 1y yhdessid ulkoisten |4 kohteen
hankkiminen : tekijoiden kanssa : vaikutuksista
(Struktuuri- I (Prosessi- I (Tulo-
dimensio) I dimensio) I dimensio)
I I
1) | S |
% % \/
Resurssimalli Prosessimalli Tuotemalli
Palvelukonsepti

Kuva 9. Palvelukonseptin metodologian johtaminen (Bullinger et al. 2003)

2.2.2  Palveluiden paketointi

Palvelukonsepteissa ja palveluiden paketoinnissa on paljon yhteisid piirteitd, josta
johtuen kaikki eivét erottele palveluiden konseptoimista ja paketoimista toisistaan.
Téassd kappaleen osassa esitellddn niitd ndkokulmia, jotka erityisesti mainitaan

paketointina tai niissd ndhd4én muuten paketoinnille ominaisia piirteita.

Sipildn (1996, s. 64-65) mukaan palvelupaketilla voidaan tarkoittaa joko
monielementtistd palvelua, jonka osaelementtejd ei kuitenkaan myyda erikseen,
tai osapalvelukokonaisuutena, jossa palvelupaketin eri osapalveluita myyddin
myds erikseen. Ensimmadisessd vaihtoehdossa erotetaan asiakkaan varsinaisesti
haluavat palvelut eli ydinpalvelut ja ydinpalveluiden toteutumista tukevat tai
lisdpalveluina toimivat tukipalvelut toisistaan (kuva 10). Tukipalveluiden idea on
tuottaa lisdarvoa ja nostaa palvelun laatumielikuvaa asiakkaiden mielessd. Ydin-

ja tukipalveluista muodostuvaa kokonaisuutta voidaan kutsua palvelupaketiksi.
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Tavoitteena tdmdn kaltaisessa palvelupaketissa on saada tuote mahdollisimman

asiakkaan tarpeen mukaiseksi. (Sipild 1996, s. 64-65)

‘ Lisa

palvelut

Ydinpalvelu

Lisdarvoa
luovat

tukipalvelut
Edellytys-
tukipalvelut

Kuva 10. Palvelutuotteen ydinpalvelu ja tukipalvelut (Sipild 1996, s. 64)

Toinen vaihtoehto on, ettd palvelupaketin kokonaisuus koostuu erilaisista
osapalveluista. Néiitd osapalveluita voidaan myydd kuitenkin myds erikseen.
Ajatuksena on kertoa asiakkaalle ensin vaihtoehtoisista komponenteista ja tarjota
kuitenkin niistd koottuja kombinaatioita eli palvelupakettia. (Sipild 1996, s. 65)
Sipild (1996, s. 65) tuo esille kolme erilaista usein kéytettyd
palvelupakettimahdollisuutta; pienasiakkaille tarjottava edullinen peruspaketti,
joka on hyvin riisuttu, keskikokoisten asiakkaiden peruspalvelupaketti, jota
myydddn kuitenkin ensisijaisesti kaikille ja erikoispaketit, jotka koostuvat

peruspaketista ja eri asiakkaiden tarpeiden mukaisesti radtdloidyisté lisdosista.

Myos Parantainen (2007, s. 106) erottaa ydinpalvelun. Ydinpalvelun ympérille
kootun kerroksen avulla syntyvd kokonaisuuksien paketti ndhddidn osana
tuotteistusprosessia. Yhdesté ja samasta palveluprosessista on ndin jalostettavissa

ydinpalvelun ympdérille muodostuvan kerroksen (kuva 11) avulla monenlaisia
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palvelutuotteita. Ydinpalvelun ympaérilld olevan tuotteistus-tekijoiden avulla
syntyy paketti, jolla on mahdollista erottua kilpailevista palveluista. Talld keinolla
tuotteistaja pystyy myds kokoamaan eri asiakasryhmien tarpeisiin sopivia
paketteja. Kun ydinpalvelu pysyy samana, pystyy ympérilld olevien muuttuvien
tekijoiden avulla reagoimaan nopeisiin muutoksiin niin kilpailu- kuin
asiakaskentdssdkin.  Tuotteistajan  tulisikin  keskittyd ennemmin tdhéin
kokonaispalvelupakettiin sen sijaan, ettd se keskittyisi panostamaan ydinpalvelun

kehitysty6hon. (Parantainen 2007, s. 106-107)

Hinnoittelu / \

Rahoitus .
=P TuOtteistus ]

Jakelutie Asiakasryhma 1
Paketointi

Konkretisointi Ydinpalvelu Asiakasryhma 2 ]
Tarina

Ostamisen Asiakasryhma 3 ]
helppous

Lisdominaisuudet \ /

Kuva 11. Palvelutuote (Parantainen 2007, s. 106)

Ydinpalvelun erottaminen ndkyy myods Gronroosin (2009) nédkokulmassa.
Gronroos (2009, s. 222-223) nidkee palvelupaketin merkittivdnéd osana laajempaa
palvelutarjoomaa. Palvelupaketin voi kuvata konkreettisista tai aineettomista
palveluista koostuvaksi kokonaisuudeksi, joka jakautuu kolmeen eri luokkaan;
ydinpalvelu, mahdollistavat palvelut ja tuotteet sekd tukipalvelu ja -tuotteet.
(Gronroos 2009, s. 222-224)

Ydinpalvelu on syy, miksi palvelun tuottaja on ylipddtinsd markkinoilla.
Ydinpalvelun lisdksi voidaan tarvita niin sanottuja lisépalveluita, jotka
mahdollistavat ydinpalvelun kiyton. Tdmén kaltaisia lisdpalveluita kutsutaan
mahdollistaviksi palveluiksi tai tuotteiksi, joita ilman palvelupaketti ei ole
mahdollinen. Mahdollistavat tuotteet ovat fyysisid tuotteita, jotka mahdollistavat

ydinpalvelun kiyttdmisen. Tukipalvelut taas ovat lisdpalveluita, joita kéytetddn
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palvelun arvon lisddmiseksi tai palvelun erilaistamiseksi kilpailijoiden tarjonnasta.
Néin ollen tukipalvelut toimivat ensisijaisesti kilpailukeinona eivét niinkddn
mahdollistavien palveluiden tapaan helpota ydinpalvelun kdyttdd tai kulutusta.

(Gronroos 2009, s. 224-225)

Peruspalvelupaketti pitdd sisdllddn sen, mitd asiakkaan tarpeiden tdyttimiseen
tarvitaan ja mitd organisaatio tarjoaa asiakkaalle. Kun paketti on kehitetty hyvin,
lopputuloksen tekninen laatu on hyvi. Gronroos (2009, s. 222-224) kuitenkin
muistuttaa, ettd palvelu on yleensd paljon monimutkaisempi ja ndin ollen
lisdpalveluita saatetaankin kéyttda aivan eri syistd kuin mallissa esitetdén. Lisdksi,
koska palvelupaketti kertoo tosiaan vain mitd asiakkaalle oletetaan tehtdvin ei

miten, erinomaisenkin palvelupaketin voi pilata asiakkaan kanssa epdonnistunut

vuorovaikutus. (Gronroos 2009, s.222-224).

2.2.3 Tuotteistaminen ja sen eri prosessit

Itse palveluiden tuotteistamiselle ja sitd edeltdville tuotteistamisprosessille on
olemassa useita eri ndkokulmia ja ldhestymistapoja. Sekd Sipild (1996) ettd
Parantainen (2007) ovat sitd mieltd, ettd palvelu on tuotteistettu, kun sitd voidaan
monistaa ja myyda eteenpdin. Heididn mielestddn palveluista tulee kehittdd selkeitd
palvelukokonaisuuksia tai -prosesseja, joita tarjotaan asiakkaalle joko suoraan tai

radtéaloimalla.

Sipildn (1996, s. 12-13) mukaan tuotteistamisessa voidaan edetd eri vaiheissa
(kuva 12) ja yrityksen strategiasta ja palveluiden luonteesta riippuen yritys etenee
tuotteistamisessa haluamalleen asteelle. Itse tuotteistaminen ldhtee kuitenkin
Sipildn (1996, s. 37-38) mukaan liiketoiminta-alueen strategiasta. Liséksi hén
korostaa, ettd hyvit tuoteideat ja tuotteet syntyvit yleensd asiakkaiden kanssa
tiiviissd yhteisty0ssd, jonka vuoksi asiakkaan ymmaértiminen tuleekin olla
tuotekehityksen ldhtokohtana. Sipildn (1996, s. 37) tuotteistusprosessi on

ndhtdvilla tarkemmin kuvassa 13.



Monistettava tuote

4 Monistettavissa ja jakelutielle
annettavissa oleva tuote, joka on saatu
fyysiseen tai sdhkbiseen muotoon

Tuotteistettu palvelu

3 Struktuurit, prosessit, menetelmat ja
apuvalineet on tuotteistettu mahdollisimman

pitkalle

2 Palvelun tuotetuki

esim. tietokoneohjelmistoja

Palvelu, jossa kdytetadn apuna tuotetukea,

Sisdisten tydmenetelmien
1 tuotteistaminen

Sisdisia tydomenetelmia ja toimintatapoja
on systematisoitu

Kuva 12. Tuotteistamisen asteet (Sipild 1996, s. 13)

Liiketoiminta-alueen
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Tuoteluettelo

- tuoteryhmit ja tuotteet

Tuote
-ideat Tuotteistusohjelma

Sisaiset tuotekuvaukset

Tuotteistus- ja
tuotekehitystoimet

Osaamisen ja

Pilotit

toimintaprosessien kehitys

Tuotteen
edelleenkehittdminen

Kuva 13. Tuotteistusprosessi (Sipild 1996, s. 37)
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Parantainen (2007, s. 37-38) ldhtee palveluiden tuotteistamisessa siitd, ettd
tuotteistamisen avulla on mahdollista tavoitella palvelun katteen kasvua -
tuottojen lisdystd ja kulujen pienentymistd yhtd aikaa. Hén ndkee tuotteistamisen
monen eri yhtdlon summana kuvan 14 mukaisesti. Tuotteistetulla palvelulla on
neljd tavoitetta; helpompi ostaa, ominaisuuksiltaan vahvempi, tehokkaammin
myytdvissd ja markkinoitavissa sekd helpommin monistettavissa. Tekemélld
ostamisesta helpompaa ja 16ytdméilld palvelutuotteesta sopivat ylivoimatekijat
tuotot saadaan kasvuun. Lisdksi hiomalla myyntid ja palvelutuotantoa hieman

tehokkaammiksi saadaan liiketoiminnan kulut pienemmiksi. (Parantainen 2007, s.

38)

Erotu kilpailijoistasi ]
Helpota ostamista Paketoi kokonaisuuksia ]
Poista riskin tunne ]
Lisaa tuottoja
Pelaa monopolia ]
Hanki epareilu ylivoima Anna torkea lupaus ]

Sommittele kiehtova tarina ]

Kasvata
palvelun
katetta
7y Kiteyta markkinointikelpoiseksi ]
Myy edullisesti Hinnoittele kannattavasti ]
Raataloi raataloimatta ]

Pienenna kuluja

Kehita ketterin menetelmin ]

Kaynnista hittitehdas Monista palvelua kuin tuotetta ]

AN A A A

Johda formaatin avulla ]

Kuva 14. Kuinka tuplaat katteesi tuotteistamalla? (Parantainen 2007, s. 37)

Gronroos  (2009) taas ldhestyy palveluiden tuotteistamista  pitkalti
palveluprosessin ndkokulmasta eikéd niinkdén puhu itse tuotteistamisesta, vaikka
kokonaisuus pitdédkin sisdllddn paljon samoja elementtejd. Prosessin ja palveluita
kuvaavien mallien lopputulokseksi hidn kuvaa laajennetuksi palvelutarjoomaksi,

jonka on oltava hyvin asiakasldhtdisesti toteutettu. Palvelutarjooman johtaminen
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voidaan  jakaa  neljddn  vaiheeseen;  palveluajatuksen  kehittiminen,
peruspalvelupaketin kehittdminen, laajennetun palvelutarjooman kehittdminen ja

imagon ja viestinndn johtaminen. (Gronroos 2009, s. 221-227)

Laajennettu  palvelutarjooma (kuva 15) muodostuu palvelupaketista ja
palveluprosessin kolmesta perusosasta; palvelun saavutettavuus, vuorovaikutus
palveluorganisaation kanssa sekd asiakkaan osallistuminen. Palvelun
saavutettavuus koostuu niistd tekijoistd, joiden mukaan asiakkaat kokevat
palvelun saatavuuden joko helpoksi tai vaikeaksi. Néité tekijoitd ovat esimerkiksi
henkilokunnan méédrd ja taidot, aukioloajat ja aikataulut, toimistojen ja
palvelupisteiden sijainti ja ulkondkd, tyokalut sekd prosessiin samanaikaisesti
osallistuvat asiakkaat. Vuorovaikutus palveluorganisaation kanssa taas pitdd
siséllddn kaikki ne vuorovaikutuksen keinot, jolla asiakkaan on mahdollista paésta
kosketuksiin organisaation tyontekijoiden kanssa. Tdméd voi pitdéd sisdllddn niin
fyysistd kuin teknisten laitteidenkin vélitykselld tapahtuvaa vuorovaikutusta.
Asiakkaiden osallistumisella taas tarkoitetaan sité, ettd asiakas vaikuttaa myos itse

saamaansa palveluun ja siitd saatavan arvon muodostumiseen. (Grénroos 2009, s.

226-229)

Palveluajatus

Ydinpalvelu
Palvelun .
Vuorovaikutus
saavutettavuus
Mahdollistavat Tukipalvelut
palvelut (ja —tuotteet)

(ja tuotteet

Asiakkaan osallistuminen

Kuva 15. Laajennettu palvelutarjooma (Gronroos 2009, s. 227)
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2.2.4 Palveluiden modularisointi

Palveluiden paketoimiseen liittyy vahvasti palveluiden modularisointi. Pekkarinen
& Ulkuniemi (2008) liittdvdt modularisoinnin ~ vahvasti  palveluiden
tuotteistamiseen ja paketointiin. Modularisoinnissa erotetaan tarjolla oleva
kokonaisuus itsendisiin, erillisiin vakioituihin moduuleihin. Néistd moduuleista
voidaan sittemmin kokoonpanna erilaisia kokonaisuuksia kohteen tarpeiden
mukaisesti. Talloin palveluista tulee entistd ndkyvampii ja selkedmpid, miké voi
auttaa palvelun tarjoajaa kommunikoimaan paremmin asiakkaan kanssa. Vaikka
kokonaisuus voi koostua keskendédn erilaisista moduuleista, ndistd moduuleista
syntynyt lopputulos ei eri variaatioissaan menetd toiminnallisuuttaan.
Palvelutuotannossa moduuleita voidaan rakentaa palveluista, prosesseista tai

organisaatiosta. (Pekkarinen & Ulkuniemi 2008)

Myds Sipild (1996, s. 69) mainitsee moduulit ja modularisoinnin osana tarjottavaa
palvelukokonaisuutta. Hidnen mukaansa modulaarisuus ndhdddn osana
kokonaisuutta, jossa on mahdollisimman suuri standardiosa, moduuliosia ja
radtiloity osa. Kaikki tehddin siis mahdollisimman pitkélle valmiiksi ja rdétéldity,
siind tilanteessa tehtdvéd osuus jitetdin mahdollisimman pieneksi. Tadmi sddstdd
mahdollisesti tuotantoaikaa ja -kustannuksia. Sipild (1996, s. 69) jakaa
modulaarisuuden viiteen mahdolliseen eri muotoon; ydinosa ja peruspaketti,
johon on liitettdvissd asiakkaan valitsemat lisdosat, yhteensopivien moduulien
avulla aina erikseen asiakkaan kanssa koottava kokonaisuus, maksimalli, jota
asiakas saa halutessaan riisua tarpeidensa mukaiseksi, perusmalli, jonka osat ovat
vaihdettavissa  sekd  peruskokoonpano ja  jatkuva  ylldpito-  ja/tai

tdydennysjérjestelma.

Parantainen (2007, s. 92) kuvailee moduulirakennetta massardétdloinniksi, jossa
myyja voi raédtéloida tarjontaansa asiakaskohtaisesti valmiista moduuleista - tdysin
tuotteistetuista palveluista. Nidin asiakas saa tarpeisiinsa muokatun ratkaisun,
mutta palvelu pystytddn kuitenkin tuottamaan perinteistd rdatdlointid

tehokkaammin.
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Bullinger et al. (2003) ndkevit taas, ettd modulaarinen rakenne on ideaali, mikéli
palvelut ovat varsin monimutkaisia. Téalloin on jirkevai jakaa palvelu useampaan
osaan. Erityisesti timd on suotavaa, mikéli palvelu tarjotaan pakettina, joka

rddtdloidadn aina asiakkaan erityistarpeiden mukaisesti. (Bullinger et al. 2003)

2.3 Palveluiden hinnoittelun eri niakokulmat

Kun palvelun tuotteistaa, tulee samalla maédriteltyd palvelun sisdltd ja tyon
kustannukset. Hinnalla voi myds ohjata yllattdvin paljon asiakasta ja heididn

toimintaansa. (Parantainen 2007, s. 85-90)

Sipildn (1996, s. 79) mukaan erityisesti asiantuntijapalveluissa hinnoittelu on
vaikeaa, silld palvelua verrataan usein tavanomaisiin palveluihin. Asiakkaan tulisi
verrata hintaa samaansa hyotyyn. Hinnoittelun tulee olla aktiivista ja sen pitdd
eldd ajassa muuttuvien tekijéiden kuten Iluovuuden, kilpailutilanteen ja
asiakassuhteen laajuuden mukaan. Hinnoittelun tulee olla hdnen mukaansa myds
systemaattista, silld totuttua hinnoittelujarjestelmdd ja hintatasoa on vaikea

muuttaa nopeasti. (Sipild 1996, s. 79-80)

Monet yritykset kilpailevat ainoastaan halvalla hinnalla, jolloin usein luovutaan
juuri niistd tarvittavista tuotoista, joilla olisi mahdollista kehittdd ja ylldpitaa
esimerkiksi laadullisesti kilpailijoista erottavaa kilpailuetua (Gronroos 2009, s.
26). Usein ei sen sijaan tullakaan ajatelleeksi, ettd mikéli yritys tarjoaa samaa
palvelua huomattavasti korkeampaan hintaa, se voi viestid asiakkaan suuntaan,
ettd kyseisen palveluntarjoajan palvelu on automaattisesti paras. Korkeasta
hinnasta ei ole siis haittaa, mikéli asiakas kokee saavansa rahoilleen vastinetta.
(Parantainen 2007, s. 88-90) Halpa hinta ei ole sité paitsi pysyva kilpailuetu, silld
mikéli asiakas ei koe saavansa palvelusta mitddn erityistd, tulee asiakas
vaihtamaan toimittajaa heti, kun joku kilpailijoista tarjoaa samaa yrityksen hintaa

halvemmalla. (Gronroos 2009, s. 26) Myds Sipildn (1996, s. 80) mukaan
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asiantuntijayrityksen ei tulisi joutua kilpailemaan halvalla hinnalla, silld se syo

sen omaa kehitysbudjettiaan ja niin ollen tulevaisuuden kilpailukykyéén.

2.3.1 Lé&htokohtia palveluiden hinnoittelulle

Yleisemmalld tasolla Sipild (2003, s. 57) antaa kolme erilaista ldhestymistapaa
sithen, mistd  ldhtokohdista  hinnoittelua  voi  alkaa  rakentamaan;
kustannusperusteinen hinnoittelu, markkina-, kilpailu- ja asiakasperusteinen

hinnoittelu sekd hinnoittelu, jonka perustuu omiin pdaméaériin ja tavoitteisiin.

Kustannusperusteisessa  ldhestymistavassa kiinnitetiin huomiota palvelun
tuotantokustannuksiin, joihin lisdtdén péélle yrityksen kate- tai voittotavoite
(Sipila 2003, s. 58). Tidssd tavassa arvioidaan ensin palvelun tuottamisesta
syntyvit kustannukset, jonka jidlkeen kustannusten piille asetetaan sopivalta
tuntuva, esimerkiksi 30 prosenttia myyntihinnasta oleva kate. N&in pyritdin
ehkdisemdin automaattinen hinnoittelusta syntyvé tappio. (Parantainen 2007, s.
88-89) Parantaisen (2007, s. 88) mukaan tdmid on ehkd yksi yleisimmistd
hinnoittelutavoista. Sipild (2003, s. 58) sen sijaan korostaa, ettd, vaikka
kustannusperusteista hinnoittelutapaa pidetdédn usein oikeudenmukaisimpana
hinnoittelutapana, ruokkii se kuitenkin helposti kustannusten nousua ja

tehottomuutta.

Sekd Sipild (2003, s. 58), ettd Parantainen (2007, s. 88-89) ovat sitd mieltd, ettd
hinnoittelussa tulisi kustannusten seurannan sijaan keskittyd sithen, mink&
arvoinen palvelu on asiakkaalle, jotta hinnoittelu ei johda palvelun yli- tai
alihinnoitteluun. Hinnoittelussa tulisikin muistaa mitd asiakas hydtyy palvelusta ja
mikd on tdlloin asiakkaan kokema arvo mutta myoOs mitd vastaavaa palvelua
tarjoavat kilpailijat pyytdvat. Talloin puhutaankin  jo hydStyperusteisesta
hinnoittelusta. (Parantainen 2007, s. 88-89)
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Markkinoihin perustuvalla hinnoittelulla tarkoitetaan hinnoittelua, joka perustuu
kysynnén ja kilpailun yhteisvaikutukseen. Myos erilaiset julkisen vallan toimet
kuten verotus, lait ja erilaiset asetukset voivat vaikuttaa markkinahintaan.
Kilpailuperusteisessa hinnoittelussa taas hintaan vaikuttaa kilpailutilanne, joka voi
pakottaa palveluiden tuottajan tuottamaan palveluaan selvésti alihintaan
pudottaakseen  kilpailijan  pelistd. Télloin on tirkedd tietdd oman
kustannusrakenteen lisdksi myos kilpailijoiden kustannukset, silld niin sanotun
pudotuspelin voittaa se, joka pystyy kehittdmiin paremman kustannusrakenteen

itselleen. (Sipild 2003, s. 58-63)

Asiakasperusteisessa hinnoittelussa sen sijaan huomioidaan asiakkuuden muodon
tuomat vaikutukset hintaan - kokonaisasiakkuus tuo luonnollisesti alennuksia.
Tahén hinnoittelumalliin liittyy my®&s vahvasti aiemmin mainittu hyStyperusteinen
hinnoittelu, silld saman palvelun hinta voi olla erilainen eri asiakkaille palvelusta

koetun hyddyn vuoksi. (Sipild 2003, s. 58-63)

Palveluntuottajan omat tavoitteet ja pddamdiérdt voivat olla myds hinnoittelun
perusteena. Esimerkiksi monopoliasema voi antaa hyvinkin merkittavét
lahtokohdat hinnoitteluun. T&lldin palveluntuottajan on mahdollista sanalle
hintansa, koska asiakkaalla ei ole vaihtoehtoja. Yritys voi harjoittaa myds niin
sanottua sosiaalista hinnoittelua, silloin kun hinnoittelun ldhtokohtana on
esimerkiksi imagon kasvattaminen tai halutaan alkukontakteja taloudellisesti
kannattavampia tGitd varten. Sosiaalisessa hinnoittelussa palvelua tarjotaan

vapaaehtoisesti hyvinkin alhaiseen hintaan. (Sipild 2003, s. 63-64)

2.3.2 Hinnoittelumallit hintakantajan mukaan

Sipild (2003 s. 178-179) luokittelee hinnoittelumallit erdédnlaisten hintakantajien
mukaan, jotka hdnen mielestddn toimivat keskeisimpénid perusteena hinnoittelulle.

Hintakantajiksi Sipild (2003, s. 178-179) on valinnut tuotoksen, resurssin, hyodyn
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ja arvon sekd kéyttdoikeuden. Hinnoittelumenetelmidt on kokonaisuudessaan

kuvattuna kuvassa 16.

—

Hintatason peruste
Kustannukset / Markkinat / Omat tavoitteet

—

Hinnan ilmoittamisen muoto
Koénttasumma / Yksikkdhinta / Portaikko / Prosenttiosuus

Hinnoittelumenetelmat
Hinnoittelun peruste, pdaasiallinen hintakantaja

Tuotos Resurssi Hyéty, arvo Kayttooikeus
. . . . . Volyymin lisdys -

Toimenpide- tai Tuntiveloitus yy. v Jasenmaksu

X Markkina-asema . .

tuotosmaksu Kustannus-veloitus Tuottavuus Lisenssi
Palvelutuotteen tai Henkil6-, tila- tai laite- . Franchising

. . . Kustannusten hallinta .
-paketin hinta kapasiteetti-varausmaksu Vaurastuminen Leasing
Projektihinnat Henkilévuokraus Vero
Nopeus
Yhdistelmat

Kuva 16. Hinnoittelumenetelmat (Sipild 2003, s. 179)

Tuotosperusteiselle hinnoittelulla tarkoitetaan mallia, jossa asiakas maksaa
valmiista tai aikaansaatavasta tuotoksesta. Tdmmoisid ovat esimerkiksi yksikko-,
pientoimenpide-  tai  palvelutapahtumahinnat sekd  palvelutuote- ja
tarjousperusteiset urakkahinnat, joissa perusteena on tuotos asiakashyddyn sijaan.
My®és hinnoittelu, jossa maksetaan prosenttiperusteisesti tuotoksesta, kuuluu tdhin
ryhmédén. Resurssipohjaiset hinnat perustuvat siihen, ettd asiakas varaa
kapasiteetin kayttoonsd - kdytti sitd tai ei. Hinnoittelu perustuu tdhén varattuun
resurssiin ja siitd aiheutuneisiin kustannuksiin kuten henkilo-, tila- tai
laitekapasiteettiin. HyOty- ja arvoperusteisessa hinnoittelumenetelmissd taas
asiakas maksaa saamastaan hyodystd, kuten esimerkiksi tuottavuuden noususta.
Kayttooikeus- ja kdyttoperusteisissa hinnoissa asiakas maksaa oikeudesta kayttad
tuotekonseptia tai yritys- ja tuotenimed. Tillaisia ovat esimerkiksi liittojen

jasenmaksut tai franchising -lisenssimaksut. (Sipild 2003, s. 178-179)
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2.3.3 Asiantuntijapalveluille sopivat hinnoittelumallit

Hinnoittelumalleihin liittyen Sipild (1996, s. 80-85) on poiminut erityisesti
asiantuntijapalveluiden tuotteistamisprosessin tueksi sopivia hinnoittelutapoja;
lista- ja tarjousperusteiset hinnat, aika- ja kapasiteettiveloitus, kattohinnoittelu,

menestysperusteinen hinnoittelu sekd miniveloitukset ja pienpaketit.

Listahinnoittelussa useammalle palvelukokonaisuudelle tai osapalvelulle annetaan
listahinta tai haarukka, jossa hinta liikkuu. Tarjoukseen perustuvassa
hinnoittelussa taas mééritelldén kiinted hinta jollekin kokonaisuudelle méarittden
samalla veloitusperusteet lisdtdille tai -osille. Taémid on hyvin perinteinen
monimutkaisten asiantuntijapalveluiden hinnoittelumalli. (Sipild 1996, s. 80) Yksi
selked hinta on helpommin viestittdvissd ja kiinted hinta pakottaa miettimiin miti
palveluun oikeasti kuuluu ja mitd ei. Riittdd, ettd kiintohinnoiteltu palvelu on
keskimédrin kannattava. Téll6in yksittdiset toimitukset saavat mennd miinukselle
mutta kokonaisuuden kannalta tulee olla myds asiakkaita, jotka ovat

keskimédrdistd kannattavimpia. (Parantainen 2007, s. 86-87)

Sekéd Sipild (1996, s.82) ettd Parantainen (2007, s. 86) korostavat, ettd perinteistd
tuntihinnoittelua on  syytd  Vilttdd tuotteistetun  palvelun  kohdalla.
Aikaperusteiselle  hinnoittelulle on hyvd kuitenkin luoda periaatteet
ennakoimatonta lisdtyotd varten. Télloin eri tehtdvid tekeville asiantuntijoille on
syytd méadrittdd omat aikaveloituksensa, jotka korreloivat henkildiden osaamiseen
ja kustannustasoon. (Sipild 1996, s. 82) Tuntiperusteista hinnoittelua on myos
lilankin helppo verrata kilpailijoiden hintoihin tai jopa omaan tuntipalkkaan,

jolloin asiakas ei keskity tarpeeksi sithen miten asiantuntevaa saatu palvelu on

(Parantainen 2007, s. 86-87).

Kapasiteettihinnoittelulla taas tarkoitetaan aikaveloitusta, jonka ajaksi asiakas

varaa tietyn kapasiteetin. Tdmai ohjaa asiakasta toimimaan sopimuksen mukaisesti
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ja hyotyméédn oikeasti maksamastaan ajasta, kun varatun kapasiteetin kdyttd on

loppupeleissé asiakkaan oman toiminnan vastuulla. (Sipild 1996, s. 82)

Kattohinnoittelussa asiakkaalle annetaan maksimihinta suoritettavasta tyOsta.
Lopullinen veloitus méérittyy silld, miten nopeasti tyd on loppupeleissd sujunut -
nopeammin sujuneesta tyostd veloitetaan myods maksimihintaa alhaisempi hinta.
Tdmé mahdollistaa hinnoittelujérjestelmén taipumisen siihen, ettd kaikkia tyohon
liittyvid piirteitd ei tyotd aloitettaessa pystytd ehkd ennakoimaan. (Sipild 1996, s.
83)

Menestysperusteisella (Success fee) hinnoittelulla tarkoitetaan hinnoittelua, joka
perustuu asiakkaan menestykseen palvelun avulla. Tillin asiakas maksaa omien
tuottojensa perusteella esimerkiksi prosenttiveloituksen mukaan oman tuotteensa
tai toimintansa liikkevaihdosta. Vaihtoehtona voi myds olla, ettei palvelun tuottaja
veloita asiakasta lainkaan, mikéli tyd ei saavuta sovittua tulosta tai laatutasoa.
Myos erilaiset yhdistelmdmallit, jossa asiakas korvaa etukdteen tietyn osan
palvelusta ja loppuosa palkkiosta on sidottu esimerkiksi litkevaihtoon, ovat hyvin
yleisid. Malli mahdollistaa yhteistyén kynnyksen madaltumisen, kun riskien ja

samalla tuottojen jakaminen tulee mahdolliseksi. (Sipild 1996, s. 84)
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3 ASIAKASSEGMENTOINTI OSANA PALVELUIDEN
KEHITTAMISTA

Asiakassegmentointi ja -profilointi ndhdddn tirkednd osana palveluiden
tuotteistamisessa ja niiden paketoinnissa. Erityisesti isdnndintipalveluiden
kohdalla asiakassegmenttien tunnistaminen ja mahdollinen asiakkaiden
uudelleenjaottelu toivat tarpeen késitelld tissd kappaleessa asiakassegmentointia

ja sen merkitystd asiantuntijapalveluiden kehittdmisessa.

Tdhén kappaleeseen on erityisesti kerdtty jo aiemmin mainittujen kirjallisuus- ja
tutkimusteosten nikemyksié siitd, kuinka ne nikevit asiakassegmentoinnin ja -
profiloinnin merkityksen palveluiden kehittimisen yhteydesséd ja mitd merkitysti
silli on palvelun paketoimisen ja hinnoittelun onnistumisen kannalta.
Varsinaisesti itse asiakassegmentointia ja sen perusteita on sen sijaan késitelty
kolmesta eri 1dhtokohdasta; Kotler & Keller 2012, jotka katsovat segmentointia
markkinoinnin ndkdkulmasta, Mutka & Talvela (2004)  asiakassuhteiden
tuottavuuden  ndkokulmasta  sekd  Osterwalder &  Pigneur (2010)
likketoimintamallin ~ kehittdmisen ndkokulmasta. Kaikki kolme erilaista
lahtokohtaa antavat ndkokulmia siithen, miten eri tavoin nykykirjallisuuden

mukaan asiakassegmentointi voidaan toteuttaa.

3.1 Asiakassegmentointi

Yritykset eivét pysty saavuttamaan kaikkia asiakkaita kaikilta markkinoilta, mutta
ne pystyvit jirjestimddn markkinat erilaisiin asiakasryhmiin tai -segmentteihin,
joita niiden on mahdollista palvella tehokkaasti. Yritykset keskittyvitkin tina
pdivdnd niihin asiakkaisiin, joiden tarpeiden tyydyttdmiseen heilld on parhaat

mahdollisuudet. (Kotler & Keller 2012, s. 235)
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Kotler & Keller (2012, s. 235-236) ldhestyvdt asiakassegmentointia
markkinoinnin ndkdkulmasta. Heiddn mukaansa asiakassegmentoinnissa on kyse
on siitd, ettd markkinat jaetaan tarkasti madriteltyihin osiin; mahdolliset ostajat
identifioidaan ja profiloidaan sen mukaan, miten ne eroavat tarpeidensa ja
halujensa mukaisesti. Kotler & Keller (2012, s. 236-237) nikevit, ettd
segmentointi voi tapahtua kolmen erilaisen muuttujan kautta - maantieteellisen,
viestorakenteellisen ja kayttdytymisen. Ndmé jakautuvat perdti 25 erilaiseen

muuttujaan, jotka ovat ndhtivissi taulukossa 2.

Taulukko 2. Tarkeimmit segmentoinnin muuttujat kuluttajamarkkinoille (Kotler & Keller 2012, s.

237)

Maantieteellinen alue

Pacific Mountain, West North Central, West South Central, East North Central,
East South Central, South Atlantic, Middle Atlantic, New England

Kaupungin tai
metropolialueen koko

Alle 5,000; 5,000-20,000; 20,000-50,000; 50,000-100,000; 100,000-250,000;
250,000-500,000; 500,000-1,000,000; 1,000,000-4,000,000; 4,000,000+

Tiheys

Kaupunki, esikaupunki, maaseutu

limasto

Pohjoinen, eteldinen

Vaestorakenteellinen ika

Alle 6, 6-11, 12-17, 18-34, 35-49, 50-64, 64+

Perheen koko

1-2, 3-4, 5+

Perheen elinkaari

Nuori, sinkku; nuori, naimisissa, ei lapsia; nuori, naimisissa, nuorin lapsi alle 6;
nuori, naimissa, nuorin lapsi 6 tai enemman; vanhempi, naimisissa, lapsia;
vanhempi, naimisissa, ei alle 18-vuotiaita lapsia; vanhempi, sinkku; muu

Sukupuoli Mies, nainen

Tulot Alle $10,000; $10,000-$15,000; $15,000-$20,000; $20,000-$30,000; $30,000-
$50,000; $50,000-$100,000; $100,000+

Ammatti Asiantuntijat ja teknikot; johtajat, virkamiehet ja omistajat; toimistoty6laiset;
kasityolaiset; tydnjohtajat; duunarit; maanviljelijat; elakelaiset; opiskelijat;
kotididit- ja isat; tyottomat

Koulutus Peruskoulu tai vdahemman; lukio-opinnot; ylioppilas; korkeakouluopinnot;
korkeakoulutus

Uskonto Katolinen, protestantti, juutalainen, muslimi, hindu, muu

Rotu Valkoinen, musta, aasialainen, latinalaisamerikkalainen

Sukupolvi Hiljainen sukupolvi, suuret ikaluokat, X-sukupolvi, Y-sukupolvi

Kansallisuus

Pohjoisamerikkalainen, latinalaisamerikkalainen, britti, ranskalainen,
saksalainen, italialainen, kiinalainen, intialainen, japanilainen

Sosiaaliluokka

Alin sosiaaliluokka, ylempi alin sosiaaliluokka, tyévaenluokka, keskiluokka,
ylempi keskiluokka, alempi ylin sosiaaliluokka, ylin sosiaaliluokka

Psykograafinen
eldmantyyli

Kulttuuriorientoitunut, urheilu-orientoitunut, ulkoiluorientoitunut

Persoonallisuus

Pakonomainen, seurallinen, autoritaarinen, kunnianhimoinen

Kayttaytymismallit

Saanndllinen, erikoinen

Etuudet Laatu, palvelu, taloudellisuus, nopeus

Kayttajastatus Ei-kayttaja, entinen kayttaja, potentiaalinen kayttaja, ensikertalainen,
saanndllinen kayttaja

Kayttbaste Vahan kayttava, keskitason kayttaja, ahkera kayttaja

Lojaalisuusaste

Ei lainkaan, keskitaso, vahva, absoluuttinen

Valmiusaste

Tietdmaton, tietoinen, tiedotuksesta kiinnostunut, innokas, ostoaikeinen

Asenne tuotetta kohtaan

Innostunut, positiivinen, valinpitamatén, negatiivinen, vihamielinen
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Ala-Mutka & Talvela (2004) késittelevdt segmentointia osana asiakkaiden
hallintaa. Heiddn mukaansa segmentoinnin avulla yrityksen rajoitetut resurssit
kohdistetaan oikealla tavalla oikeisiin asiakkaisiin ja sen tavoitteena on yhdistdi
yrityksen sisdinen ja ulkoinen ndkokulma. Sisdiselld ndkdkulmalla tarkoitetaan
yrityksen toimintoja ja asiakassegmenttien strategista merkitysté yritykselle kuten
asiakaskannattavuutta. Ulkoisella taas asiakkaita erilaistavia tekijoitd eli
asiakkaiden erilaisia tarpeita ja arvostuksia. Yhdistdessddn sisdisen ja ulkoisen
nidkokulman yritys muodostaa asiakassegmentit asiakkaiden erilaisten tekijoiden
mukaisesti, mutta myods esimerkiksi asiakaskannattavuuden huomioidessaan,
asettaen toiminnalle selkeédt reunaehdot ja tavoitteet. Liséksi segmentointi toimii

organisaation toiminnan suunnittelun ja toteutuksen apuna. (Ala-Mutka & Talvela

2004, s. 49-53)

Segmentoinnissa tulee valita vain liiketoiminnan kannalta oleellisimmat tekijét -
segmentointiperusteet. Namid voidaan luokitella neljddn eri osa-alueeseen:
perustiedot, ostokdyttdytyminen, tilanteelliset muuttujat ja henkildkohtaiset
muuttujat. Perusteet riippuvat pitkalti siitd, onko kyseessd yritys- vai kuluttaja-
asiakas. Perustietoja ovat helposti tunnistettavat demografiset tekijat, kuten
yritysasiakkaan kohdalla koko ja sijainti seké toiminnalliset tekijat. Toiminnallisia
tekijoitd ovat esimerkiksi asiakkaan tuotantoteknologia, tuotteet, toimiala tai
kapasiteetti. Kuluttajien kohdalla tyypillisimpid demografisia tekijoitd ovat
sukupuoli, ikd, tulot, koulutus, ammatti, siviilisddty sekd perheen elinvaihe ja

koko. (Ala-Mutka & Talvela 2004, s. 55-56)

Ostokayttidytymiseen liittyvissd perusteissa huomioidaan eri asioita riippuen siiti
onko kyseessd yritys- vai kuluttaja-asiakas. Yritysasiakkaan kohdalla
huomioitavia asioita ovat organisaation tapa toimia ja palvelukanavien kiytto,
kuten onko péddtoksenteko hajautettu vai keskitetty, ostotoimien suorittajat,
paitoksentekijdt, oston uutuusaste, yrityksen sisdinen voimarakenne ja
ostokriteerit. Kuluttaja-asiakkaan kohdalla taas ostokdyttdytymiseen liittyvid
kriteereitd voivat olla tuotteen kéyttomaard, merkki- ja liikeuskollisuus,

ostomotiivit, tuotteen kiyttotarkoitus sekd tapa, jolla ostokset suoritetaan.
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Tilanteellisiin muuttujiin lukeutuu saatavuus, tilauksen koko. Viimeiseen osa-
alueeseen henkilokohtaisiin muuttujiin voidaan lukea myyjdn ja ostajan
kaupantekokisitykset, kuten riskinotto ja ostajan motivaatio. (Ala-Mutka &

Talvela 2004, s. 56)

Virheiden vélttdmiseksi luokittelussa on tirkedd osata peilata tekijoitd yrityksen
strategiaan ja esimerkiksi kdytdnnon myyntitilanteeseen. Segmenttejd tulee myds
aina muodostaa vain rajallinen méérd, jotta asiakashallinta on toiminnan

ohjaamisen kannalta jarkevad. (Ala-Mutka & Talvela 2004, s. 52-53)

Osterwalder & Pigneur (2010, s. 20) ndkevit segmentoinnin yhtend koko
likketoimintamallin rakentamisen tekijdnd ja tarkastelevatkin sitd ansainnan
nidkokulmasta - asiakkaat ovat jokaisen liiketoimintamallin syddn ja ilman
tuottavia asiakkaita yritys ei selvid pitkédlle. Jotta asiakkaita voitaisiin tyydyttda
kaikista parhaiten, tulee yrityksen jakaa asiakkaat erillisiin segmentteihin eri
tarpeiden, erilaisen kdyttdytymisen tai muiden toisistaan erottuvien tuntomerkkien
avulla. Naéistd segmenteistd yrityksen tulee valita tirkeimmit ja keskittyd niihin.
Talloin voidaan myds keskittyd oikeisiin asiakastarpeisiin ja rakentaa koko

yrityksen liiketoiminta niiden ympdérille. (Osterwalder & Pigneur 2010, s. 20)

Osterwalder & Pigneur (2010) esittelevdt viisi erilaista tapaa segmentoida
asiakkaita. Kun liiketoiminta keskittyy massa-markkinoihin, myds asiakkaissa
keskitytddn vdistimdttd isoon ryhmédn asiakkaita. Télloin voidaan puhua
massamarkkina -asiakassegmentistd. Liiketoiminnan keskittyessd taas kapeaan
markkinarakoon, on tdlloin my0ds asiakassegmentti hyvin erityinen. Tassd
tapauksessa arvolupaukset, jakelukanavat ja asiakassuhteet ovat hyvin rddtaloityja

markkinaraon maérittimien vaatimusten mukaisesti. (Osterwalder & Pigneur

2010, s. 21)

Kolmas tapa segmentoida asiakkaat ovat markkinasegmentit, jotka perustuvat

esimerkiksi asiakkaiden tuottavuuteen tai profiiliin. Esimerkiksi pankkien
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tapauksessa asiakkaat voidaan jakaa segmentteihin varallisuuden mukaan. Neljds
tapa on tarkastella asiakkaita mahdollisimman monipuolisesti ja 10ytdd asiakkaista
tdysin erilaisia tarpeita, jotka kohtaavat keskenddn. Viides tapa segmentoida
asiakkaat on jakaa ne kahteen itsendiseen segmenttiin, joilla on jollakin tapaa
yhteys toisen segmentin toimintaan. Esimerkiksi luottokorttiyhti6illd on kaksi
asiakassegmenttid; luottokorttien haltijat ja luottokortteja mydntivit tahot.
Molemmat segmentit ovat olennaisia liiketoiminnan onnistumisen kannalta.

(Osterwalder & Pigneur 2010, s. 21)

3.2 Asiakassegmentoinnin merkitys palveluiden tuotteistamisessa ja

paketoinnissa

Asiakkaiden tarpeet ja toiveet voivat erota toisistaan merkittdvéstikin, eikd
organisaatio kykene tyydyttiméddn jokaisen potentiaalisen asiakkaan tarpeita
samalla tavalla. Tdmén vuoksi asiakassegmentointi on tirkeda eikd yrityksen edes
tulisi pyrkié ratkaisemaan jokaisen erilaisen asiakkaan ongelmaa. Muodostetuista
segmenteistd valitaan sittemmin yksi tai muutama, joihin keskitytddn. Mikili
halutaan palvella erilaisia asiakkaita, tulee niiden segmentit pitdd kuitenkin
toisistaan erillddn ja palvella niitd niiden molempien tarpeiden mukaisesti. Vaikka
kukin asiakas kuuluu omaan isoon segmenttiinsd, on kuitenkin hyvd muistaa, etti
asiakkaat vaativat usein yksilollistd palvelua. Oikein rakennettu palvelu oikealle

segmentille auttaa kuitenkin tdssd. (Gronroos 2009, s. 422-423)

Asiakkaiden segmentointia korostetaan paljon palveluiden ja niiden prosessien
standardisoimisen ja palvelutarjoomien lisdksi. Asiakassegmentointi mahdollistaa
asiakkaalle luotavan arvon lisddmisen, kun asiakkaalle tarjotaan juuri tarpeiden
mukaista palvelua. (Pekkarinen & Ulkuniemi 2008) Pekkarinen & Ulkuniemi
(2008) korostavat tété erityisesti palveluiden modularisoinnin yhteydessé, jolloin
palvelukokonaisuus voidaan rakentaa suoraan asiakkaan tarpeiden mukaisista

komponenteista.
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Palvelut rakentuvat erilaisille valikoimille asiakkaiden tarpeita. Jotta tarpeet ja
odotukset saadaan selville tulee analysoida markkinat ja maééritelld erilaiset
olemassa olevat asiakassegmentit. Talloin eri tarpeita omaavia asiakkaita voidaan
kohdella eri tavalla ja rakentaa vaatimusten vastaiset palvelukonseptit. Oikealla
tavalla muodostetut palvelukonseptit taas saavat oikeat asiakasryhmét
kiinnostumaan palvelusta. Toimiva palvelukonsepti edellyttdd, ettd markkinat
segmentoidaan,  kohdennetaan  eri  asiakassegmentit ja  keskitytddn

jakelujérjestelmdan. (Looy et al. 1998, s. 25-28)

Myods Goldstein et al. (2002) korostavat palvelukonseptin rakentamisen
yhteydessi asiakassegmentoinnin merkitysta. Palveluita tuottavien
organisaatioiden suurimpia haasteita on, ettd kaikilla asteilla tehdyt paitokset
tukevat ajatusta, jonka mukaan organisaation tulee pystyd tarjoamaan oikeita
palveluita oikeille asiakasryhmille. Palvelukonseptilla on tillin suuri rooli, silld
yksi syy huonoon palveluun on asiakkaan tarpeiden ja organisaation tahtotilan
kohtaamattomuus. Palvelukonseptin suunnittelussa otetaankin huomioon palvelun

luonne, asiakassuhteiden tyyppi ja asiakassegmentit. (Goldstein et al. 2002)

Asiakkaiden segmentoinnissa auttaa, kun asiakassuhteiden kannattavuustiedot
ovat tiedossa. Ne antavat mahdollisuuden segmentoida asiakaskunta ja tehostaa
siten markkinointi- ja palvelutoimintoja. Jos asiakkaat erotellaan pieniin ja suurin,
saatetaan kompastua siihen, ettd pidetddn suuria asiakkaita automaattisesti
kannattavimpina. My0s tyytyvdisid asiakkaita pidetddn usein kannattavina ja
tyytyméttomid kannattamattomina. Tdmaikin oletus voi johtaa harhaan ja yrityksen
onkin tehtdvé toimenpiteensé asiakassuhteen hallinnassa sen mukaan onko asiakas
pieni ja tyytyvdinen, suuri ja kannattamaton vaiko suuri ja kannattava. (Gronroos

2009, s. 207-208)

Asiakassuhde voi vaikuttaa myOs suoraan yrityksen kannattavuuteen ja
palveluiden hinnoitteluun. Sen lisdksi, ettd yritys tietdd kenelle palveluitaan tarjota

ja missd muodossa, tulee sen tietdd myoOs yksittdisten asiakkaidensa kokema
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pitkdn aikavilin arvo. Kun asiakkaiden nykyistd vaikutusta verrataan yrityksen
nettovoittoon (kunkin asiakkaan tai asiakasryhmén valittomat
tuotantokustannukset, myyjdlle koituvat suhdekustannukset vidhennettyni
asiakkaan tai asiakasryhmén myyntituotoista), tulisi sen kattaa yrityksen kiintedt
kustannukset. Asiakkaalle tai asiakasryhmélle laskettava elinikdinen arvo taas
osoittaa miten tdrked asiakasryhmd on yritykselle. Jos tdmédnkaltaisia asioita ei
yrityksessd tunne, asiakkaiden tai asiakasryhmien menettdmisestd aiheutuvaa

haittaa ei mydskddn osata arvioida. (Gronroos 2009, s. 205-206)

Parantainen (2007, s. 143) ei varsinaisesti mainitse asiakassegmentointia, mutta
kehottaa yhtilailla ryhmitteleméddn asiakkaat ja valitsemaan kenen ongelmia
tuotettavalla palvelulla aiotaan ratkaista. Asiakkaan valinta liittyy tuotteistamiseen
olennaisesti. Epdmddrdinen ja hyvin laaja asiakaskunta ei kerro hyvin
tuotteistetusta palvelusta. Hyvin tuotteistettu palvelu on kohdennettu juuri tietyn
asiakasryhmén tarpeisiin. Mikéli pyritddn palvelemaan kaikkia mahdollisia
asiakkaita, yrityksen voimavarat levidvét liiaksi ja kukaan asiakkaista ei tule
saamaan tdydellistd palvelua vaan palvelu jdi keskinkertaiseksi. Tdmdn vuoksi
tulisikin keskittya siihen asiakasryhméén, jonka tarpeita osataan palvella parhaiten
- minkd ryhmén tarpeet tyydytetddn juuri omalla erikoisosaamisella. Joskus on

jopa helpompaa ja tehokkaampaa péittdd ketkd eivit ole asiakkaita. (Parantainen

2007, s. 143-145)

Kuitenkin, mikdli halutaan palvella useampia asiakasryhmid palveluiden
paketoiminen auttaa eri asiakasryhmien tarpeiden tyydyttdmisessd. Kun
Parantainen (2007, s. 106) puhuu palveluiden paketoimisen yhteydessd
ydinpalvelun ja sitd ympérdivén tuotteistuskerroksen erottamisesta toisistaan, hin
korostaa, ettd ydinpalvelun ympdrille muodostuvan kerroksen avulla
kokonaisuudella voidaan erottautua kilpailijoista mutta muuntua my0ds eri

asiakasryhmien tarpeisiin.
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Asiakkaiden ryhmittelyn lisdksi on syytd huomata, ettd asiakas toimii harvoin
yksin, jolloin asiakkaan ympdriltd saattaa 10ytyd ostopdédtdkseen suurestikin
vaikuttava verkosto. Tdhidn verkostoon kuuluvat henkil6t voidaan jakaa paittdjiin,
suosittelijoihin, asiantuntijoihin ja kiyttdjiin. Palvelun tulee olla ratkaisultaan

sopiva kaikille paatoksentekoverkostoon kuuluville henkiléille. (Parantainen 2007,

5. 148)
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4 PALVELUIDEN KEHITTAMISMENETELMIEN
SOVELTAMINEN ISANNOINTIPALVELUIHIN

Tdmén tyon kannalta on olennaista ymmaértdd, ettd isdnndintid tarjoavia yrityksid
voidaan suoraan pitdd palveluyrityksind, silld yrityksen tuottamat palvelut
tarjotaan suoraan asiakkaalle eividtkd ne ole liitettynd mihink&dn fyysiseen
tuotteeseen. Tdmén vuoksi tyOssd paneuduttiin erityisesti niihin teoreettisiin
viitekehyksiin, joiden ldhtokohtana on asiakas. Téssd kappaleessa esitellddn
tarkemmin niitd muutamia kirjallisuudessa esitettyjd malleja, joita pystyttiin
hyodyntdméén palveluiden tuotteistamisen ja sitd kautta paketoinnin, hinnoittelun

ja niihin olennaisena osana liittyvén asiakassegmentoinnin apuna.

4.1 Laiahtokohdat asiakassegmentoinnille

Téssd tydssd palveluiden tuotteistaminen, paketointi ja hinnoittelu pohjautuu
erityisesti erilaisten asiakkaiden ymmaértimiseen, jonka vuoksi ne pohjautuvat
ensisijaisesti  erilaisten  asiakkaiden  tunnistamiseen ja  ndin  ollen
asiakassegmentointiin. Téssd osassa esitellddn nelja erilaista kirjallisuudesta tuttua

mallia, joita kutakin pystytddn hyddyntdméén segmentoinnin eri vaiheissa.

4.1.1 Kuinka maarittaa asiakas

Ennen varsinaista segmentointia on tdimén tyon kannalta oleellista méérittdd kuka
on asiakas ja kenelle néin ollen palveluita tarjotaan ja myydddn sekd kuka niitd
viimekddessd kdyttdd. Tédssd on mahdollista kdyttdd apuna Parantaisen (2007, s.
148) jaottelua asiakkaan ostopédidtokseen vaikuttavista eri ryhmistid. Asiakkaan
ostopddtoksen takana olevasta verkostosta voidaan Parantaisen (2007, s. 148)
mukaan tunnistaa neljé erilaista henkild4, joilla kaikilla on mahdollisesti erilaiset
motiivit ja tavoitteet palvelun suhteen; pééttdjit, suosittelijat, asiantuntijat,

kiyttjit.
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Paattdjélla tarkoitetaan tilaukseen varsinaista allekirjoittajaa, jota kiinnostaa
ensisijaisesti raha ja saatavat tulokset. Hinen intresseihinsd harvemmin kuuluu
keinot, joilla tulokset on tarkoitus saavuttaa. Myyjd ei valttdmittd koskaan péddse
paittdjin puheille suoraan vaan hén voi kuulla piddtokseen merkittdvisti
vaikuttavat tekijit suosittelijalta. Suosittelija taas on henkild, joka haluaa ostaa
tuotteen tai palvelun saadakseen jotain aikaiseksi. Hdn on se henkild, jonka

palvelemiseen myyjén tulee keskittyd. (Parantainen 2007, s. 148-149)

Asiantuntija on henkild, jota voidaan pitdd erilaisena portinvartijana. Hinelld on
paljon valtaa ja hin pystyykin estiméén hankinnat, mikéli hin ei koe sitd sopivana.
Asiantuntijan esimiehend toimii suosittelija tai pééttdjd, jotka joutuvat uskomaan
asiantuntijan sanaan. Kéyttdjd taas on se henkilo, joka loppupeleissd tulee
kiyttdimaddn organisaatiolle hankittua palvelua tai tuotetta. Hidn usein tietdd
parhaiten soveltuuko hankinta organisaation toimintaan. Usein myyntiprosessin
tekee hankalaksi se, ettd yhdelld henkil6lld voi olla monta roolia, jolloin myyji

joutuu huomioimaan yhden henkilon monta vaikutuskeinoa hankintaan.

(Parantainen 2007, s. 149-150)

4.1.2  Sovellettava segmentointiprosessi

Ala-Mutka & Talvela (2004, s. 54-55) esittelevit segmentointiprosessin, joka on
luotu selkeyttdmidn segmentointia ja nidkemdin sen yhtend kokonaisuutena.
Prosessi auttaa tarkastelemaan segmentointia eri nikokulmista ja sitd voidaankin
ndin hyddyntdd segmentointiperusteiden valinnassa ja analysoinnissa. Esiteltdvd

segmentointiprosessi on ndhtivissd kuvassa 17.
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Ulkoinen
nakokulma

Strategia

Tausta- Segmentointi-

Strategia materiaalin perusteiden Segmentgm‘u- Segmethen
kersiminen ] analysointi perusteiden —> kuvaaminen
itk lista” "lyhyt lista” valinta toimintamalleiksi

Sisdinen Kilpailu-
nakokulma tilanne

Kuva 17. Segmentointiprosessi (Ala-Mutka & Talvela 2004, s. 55)

Palvelu-
kanavat

Segmentoinnin perustana on yrityksen strategia, joka antaa suuntaviivat
segmentoinnin tarpeille ja toteuttamiselle. Prosessin ensimmdiisessd vaiheessa
tietoa kerdtddn asiakastarpeista, toiminnasta, markkinoista ja muun muassa
kilpailijoista pienempind kokonaisuuksina (“pitkd lista”), jonka jdlkeen tekijét
analysoidaan tarkemmin “lyhyeksi listaksi”. Lopuksi tekijit yhdistetdén

kokonaisuuksiksi. (Ala-Mutka & Talvela 2004, s. 54-55)

Kun segmentointia ldhdetddn tekemiddn aluksi pienempid kokonaisuuksia
hahmottamalla, etsitdin asiakkaista perus- ja ostokidyttdytymistietoja, tilanteellisia
ja  henkilokohtaisia =~ muuttujia. ~ Kun  tietohaku  ndistd  erilaisista
segmentointiperusteista on suoritettu, alkaa niiden analysointi ja valinta.
Segmentointiperusteet analysoidaan ja liitetddn yrityksen toimintaa eri
nikokulmien kautta ottamalla huomioon yrityksen strategian liséksi organisaation
rakenne, toimintatapa, Kkilpailijat ja markkinat. Tdmé auttaa l0ytdmdin
oleellisimmat toimintaan vaikuttavat segmentointiperusteet, jolloin muodostuu

niin sanottu lyhyt lista. (Ala-Mutka & Talvela 2004, s. 54)

Segmentointiprosessin viimeisessé vaiheessa segmentit kuvataan

toimintamalleiksi. Tadmd pitdd sisdllddn eri segmenttien toimintatapojen
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midrittimisen, asiakkaiden ja tehtivien vastuuttamisen sekid palvelukanavien

madrittimisen segmenteille. (Ala-Mutka & Talvela 2004, s. 58)

Téssd tyOssd segmentointiperusteissa  kiinnitettiin  huomiota  erityisesti
henkil6kohtaisiin muuttujiin, koska niissé asiakas tulee tuntea henkildkohtaisella
tasolla.  Asiakastuntemuksella  voidaan tarkoittaa myds organisaation
asiakastuntemusta, jota on mahdollista hyodyntdd toiminnan suunnittelussa ja
ohjaamisessa. Asiakas tulee kuitenkin tuntea yleensd henkildkohtaisella tasolla,
silld yksittdinen tieto tai kyky saada kauppa aikaiseksi, voi olla hyvin

henkilosidonnaista. (Ala-Mutka & Talvela 2004, s. 56-57)

Segmentointiperusteiden analysoinnissa ja valinnassa on syytd hyddyntdd my0s
Osterwalder & Pigneurin (2010 s. 20) listaa ryhmié erottelevista tekijoistd. Heidan

mukaansa asiakkaat edustavat eri ryhmid mikali:

- Asiakkaiden tarpeet vaativat ja oikeuttavat selvdsti erillistd tarjoomaa
- Asiakkaat saavutetaan eri jakelukanavia pitkin

- Asiakkaat edellyttivdt eri tyyppisid asiakassuhteita

- Asiakkaat ovat merkittdivit erilaisia kannattavuudeltaan

- Asiakkaat haluavat maksaa tarjooman eri néikokohdista”

4.1.3 Asiakastarpeiden kartoitus

Segmentointiperusteisiin liittyvédn tietojen hankintaan Torkkeli et al. (2005, s. 8)

tarjosi asiakastarvekartoitusprosessia (kuva 18).



1. Mdadaritetcdn lahtotilanne

2. Keratadn tiedonjyvésid asiakkaan tarpeista

3. Jasennetddn ja analysoidaan asiakastarvetietoa

4, Kerdatadn tietoa yrityksen kilpailutilanteesta

4

5. Asetetaan tuotetta koskevat tavoitteet

9

6. Ohjataan tavoitteiden saavuttamiseen

Kuva 18. Asiakastarvekartoitusprosessin vaiheet (Torkkeli et al. 2005, s. 8)

Lihtotilanteen maidrittelyyn voidaan hyoddyntdd Torkkeli et al. (2005, s.

asettamia kysymyksia:

” 1) Ketkd ovat asiakkaat?

- Kenen tarpeet huomioidaan?

2) Ketkd ovat kilpailijat?

3) Mitkd ovat yrityksen kilpailukeinot?

- Laatu vai hinta?

4) Mikd on kehitystoiminnan laajuus?

- Uusi tuote, vanhan parantaminen?

- Resurssit, aikataulu?

5) Mitd asiakastarpeista ja kilpailijoista tiedetddn, mitd pitdd tietdd lisdd?

6) Milld menetelmilld (tyokaluilla) puuttuva tieto kerdtddn?”
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8)

Toisessa vaiheessa tulee kerété tietoa asiakastarpeista eri l4hteitd ja ndkokulmia

hyodyntden. Asiakastarvekartoituksessa on syytd lisdksi muistaa, ettd asiakas on

omien tarpeidensa paras asiantuntija. Kerdtty tieto jdsennetdén ja analysoidaan,
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jotta 10ydetddn oleellinen informaatio, hahmotetaan eri asiakaskokonaisuuksien
viliset yhteydet ja 10ydetdin asiakastyytyvéisyyden taustalla vaikuttavat tekijat -
tulkitaan kerdtty informaatio erilaisten asenteiden, toiveiden mielipiteiden,

uskomusten, arvojen ja strategioiden tietotulvasta. (Torkkeli et al. 2005, s. 9)

Neljdnnessd vaiheessa huomioidaan kilpailutilanne; yrityksen asema kilpailijoihin
suhteutettuna sekd asiakkaiden tarpeiden keskindinen tirkeys. Méérittdminen
auttaa hahmottamaan tarvittavat toimenpiteen, joiden avulla lisdtddn asiakkaan
tyytyviisyyttd ja ndin ollen my0s yrityksen kilpailukykyd. Ndiden mééritelmien ja
aiemmin analysoitujen asioiden avulla on mahdollista jo asettaa tuotetta koskevat
tavoitteet, jotta voidaan siirtyd viimeiseen vaiheessa, jossa yritystd ohjataan

saavuttamaan asetetut tavoitteet. (Torkkeli et al. 2005, s. 9)

Téssd tyossd tuli huomioida niin aikaisempien valtakunnallisten tutkimusten
tulokset kuin yrityksen omien asiakkaiden mielipiteet ja tarpeet. Aiemmat
tutkimukset antoivat péddasiallisen ndkokulman asiakkaiden muuttuville tarpeille,
mutta sen lisdksi asiakkaiden ja asiakasrajapinnassa tyOskentelevistd
tyontekijoiden asiantuntevuus ja kokemukset toivat ndkokulman niin kyseisen

yrityksen toimintaan kuin asiakassegmentointiinkin vaikuttavista tekijoista.

4.2 Palveluiden tuotteistaminen ja paketointi isanndintipalveluiden

nikokulmasta

Téssd osassa esitellddn tyon kannalta hyddynnettdvissd oleva kirjallisuudessa
esiintyvd malli palveluiden tuotteistamiselle ja palvelupakettien rakentamiselle.
Palvelupakettien rakentamisen yhteydessd huomioon tuli ottaa viitekehyksen
soveltuminen isdnndintipalveluiden erityispiirteisiin, kuten lain médrddmiin

rajoituksiin sekd hyvin laajaan asiakaskuntaan.
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Palveluiden uudelleentarkastelun yhteydessd voidaan soveltaa Parantaisen (2007)
tapaa rakentaa palvelutuote, jossa ldhtokohtana on, etti yhdesti ja samasta
palveluprosessista voitaisiin jalostaa ydinpalvelun ympérille rakennettavan
kerroksen avulla erilaisten asiakkaiden tarpeisiin suunnattuja palvelupaketteja.
Niilla paketeilla tulisi olla mahdollista erottautua myos kilpailussa, kun erilaiset
variaatiot antavat mahdollisuuden luoda mité erilaisempia palvelupakettiratkaisuja

(Parantainen 2007, s. 106).

Isdanndintipalveluiden ndkokulmasta ydinpalvelu muodostuu jo pitkilti lain
madrddmistd tehtdvistd ja se tulisi ndin olla helppo erottaa. Loput suoritettavista
toiminnoista ja palveluista jadvét ydinpalvelun ympdérille kerrokseksi, josta néitd
palveluita ja toimintoja ydinpalvelun lisdksi poimimalla saadaan muodostettua
asiakaskohtaisia palvelupaketteja. Téssd tyossd tuli kuitenkin huomioida
palveluiden kahtia jakautuneisuus, joka tarkoitti sitd, ettd palvelupaketin
ulkopuolelle jdd vield ryhmé kiinteddn pakettiin kuulumattomia palveluita.
Kaytettyd palveluiden tuotteistamis- ja paketoimismallia on hahmotettu kuvassa
19. Sovelletussa mallissa hahmotetaan tapaa, jolla yksittdinen tietylle
asiakasryhmélle kohdennettu palvelupaketti tultiin muodostamaan. Téssd tyOssd

tdhin tapaan muodostettavia palvelupaketteja rakennettiin useampi.

4 N\
Tuotteistus

Erillis-
palvelut

N N

Kuva 19. Sovellettava palveluiden paketoimismalli

Ydinpalvelu
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Tdmén tyon kannalta oli myds hyvd huomioida, ettd Parantaisen (2007, s. 37)
palveluiden paketointi on osa hinen kokonaisvaltaisempaa
tuotteistamisprosessiansa (”Kuinka tuplaat katteesi tuotteistamalla?” -malli (kuva
14). Taméd kokonaisuus ottaa huomioon kaikki myds tdssd tydssd palveluiden
paketoimisen ja tuotteistamisen ympdrilld huomioitavat osa-alueet, kuten
asiakassegmentointi. ~ Parantaisen =~ (2007, s.  37)  kokonaisvaltainen
tuotteistamisprosessi auttaa tarkastelemaan kokonaisvaltaisemmin palveluiden
kehittdmisen  kannattavuutta  siitd =~ ndkokulmasta, mitd  merkitysti

asiakassegmentoinnilla, palveluiden tuotteistamisella sekd paketoinnilla on

4.3 Tuotteistamiseen ja paketointiin soveltuva hinnoittelu

Palvelupakettien luomisen yhteydessd hinnoitteluun voidaan ottaa avuksi Sipild
(1996, s. 85) listaamat hinnoitteluperiaatteet, joihin asiantuntijaorganisaation tulisi

vastata hinnoittelun selkiinnyttimiseksi:

*  "Hinnoittelustrategian tavoitteet ja perusajatukset (mm. millaiseen
hintamielikuvaan pyritddn)?

*  Mitd hinnoittelumalleja kéytetdidin ja missd tilanteissa?

* Noudatettava hintataso?

*  Asiantuntijaryhmdkohtaiset veloitusluokat ja hinnat?

* Hinnoitteluvastuut ja oikeudet?

* Miten jatkuva asiakassuhde otetaan huomioon hinnoittelussa?

* Miten referenssi- tai pilottiprojektit hinnoitellaan?

* Mitd palveluita annetaan maksuttomasti?

* Milloin ja miten annetaan alennuksia?

* Kaytetddnké minimihintoja, milloin? Minimikate, joka pitdd saada?

*  Kuluveloitukset, alihankkijaveloitukset?

* Sisdiset veloitukset?

* Hinnoittelustrategian avoimuus ja julkisuus?
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* Poikkeamat em. hinnoittelustrategiasta?”

Tdmén tyon kannalta kysymysten avulla pystytddn hahmottamaan yritysryhmén
tdmidn hetkiset hinnoittelun padmadrdt ja toteutustavat. Itse hinnoittelun
kehittdmistd sen sijaan on syytd tarkastella palvelupakettien rakentamisen
nikokulmasta. Talloin hinnoittelutavoista tarkastelussa on erityisesti tarjoukseen
perustuva hinnoittelu (Sipild 1996, s. 80), jossa huomioidaan osin kilpailu-,
asiakas- (Sipild 2003, s. 58-63) seké kapasiteettiperusteisuus (Sipild 1996, s. 82).
Téarkeintd tdssd tyOssd oli hahmottaa nykyinen hinnoittelutapa ja 16ytdd sen
ominaispiirteet. Erityisesti haluttiin saada késitys niistd tekijoistd, jotka
vaikuttavat hinnan muodostumiseen ja hinnoittelusta johtuvaan asiakkaiden
kiyttdytymiseen. Tdmédn avulla oli mahdollista saada pohja sille, miten uusien

palvelupakettien hintaa tulisi ohjata muodostumaan.
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5 REIM GROUP ISANNOINTIPALVELUIDEN
TUOTTAJANA

REIM (Real Estate Investment and Management) Group Oy Ltd on Suomen
suurin yksityisomisteinen isdnndintialan ketju. Yritysryhmé on perustettu vuonna
1988, joskin ryhmin vanhin yritys on jo vuodelta 1966 ja monet muutkin ryhmén

yritykset ovat jo yli neljdnnesvuosisataa vanhoja. (REIM Group 2014b)

Ryhmén palveluksessa tydskentelee noin 150 henkildd, joista noin puolet on
1sédnnditsijoitd ja toinen puolisko taloushallinnon ja asiakaspalvelun osaajia. REIM
Group koostuu kymmenestd eri REIM -isd@nnointiyrityksestd, joilla on
toimipisteitd yhteensd 11 eri paikkakunnalla. Kaikki REIMin paikallisyritykset
ovat omia osakeyhti6itdin ja ndin ollen jokaisen paikkakunnan toiminnasta,
henkilokunnasta ja asiakkaista vastaa oma toimitusjohtajansa. Kuten REIM
Groupin organisaatiokuvasta (kuva 20) voidaan havaita, toimitusjohtajat ovat

osallisia myds koko yhtidryhmén pédatoksenteossa. (REIM Group lyhyesti 2014)

REIM GROUP ORGANISAATIO l

|
HALLITUS

Hallituksen puheenjohtaja Timo Multanen
Hallituksen varapuheenjohtaja Antero Junttila
Kari Metsakallio
Saija Toivonen

TOIMITUSJOHTAJA
Saija Toivonen

Ti. Ulla Hiltunen Joensuu OPERATIIVINEN JOHTORYHMA )
Tj. Erja Kuisma Imatra Tj. Jukka Makinen pj, Tampere
Tj. Asko Laukkanen Mikkeli Tj. Marko Hellevaara vpj, Hdmeenlinna REIM GROUP
Tj. Kari Peltola Lappeenranta Tj. Saija Toivonen, Lahti Arja Anunti, tj. Tilikarelia
Tj. Marko Sipari Kouvola ja Tj. Fr‘arjli \{Verjdelil?, Pon{oo Talouspaallikko Jani Takala
Kuusankoski Myyntipaéllikké Jari Vahviala, Vesa Koskinen/ICT
Lappeenranta

Tj. Kari Sutelainen Oulu

T J

REIM PAIKKAKUNTIEN AMMATTILAISET

Kuva 20. REIM Groupin organisaatio (REIM Group lyhyesti 2014)
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Yhtiéryhmin yritykset toimivat hyvin itsendisesti ja omia, paikallisesti parhaiten
toimivia toimintatapoja hyddyntdmaélld. Ryhmaétasolla pditetddn suurista linjoista
sekd hyodynnetddan muiden paikkakuntien palveluverkoston ja henkiloston
osaamisen lisdksi yhteisid jarjestelmid muun muassa kirjanpidossa ja kiinteiston
hallinnassa. Erityisesti merkittivid etuja syntyy palvelutarjoajien kilpailutuksesta,
joka ndkyy taloyhtididen alempina hoitokuluina. Lisdksi jokainen paikkakunta

nauttii yhteisen bréndin tuomasta markkina-arvosta. (Hellevaara 2014)

REIM Group on muotoillut kotisivuillaan (REIM Group 2014b) strategiansa

seuraavasti:

”Strategiamme on:

- valittujen asiakassegmenttien isannointi- ja kiinteistéjohtamistarpeet

- ndiden tyydyttiminen segmenttikohtaisesti tuotteistetuilla lisdarvopalveluilla

- paikallisesti toimien ja kasvukeskukset kattaen emoyhtion koordinoimana ja
tukemana hyédyntden parhaat kdytinnét ja uuden teknologian mahdollisuudet

hyvid palveluverkostoa ja pdtevid henkilokuntaan kdyttden”

Visiona yritysryhmilld on olla alan kannattavin yritysryhmé, markkinajohtajana
toimintapaikkakunnillaan =~ sekd  alansa  paras  asiakastyytyvidisyydessa.
Asiakastyytyviisyyteen panostaminen ndkyy my0s siind, ettd yritysryhmin
yhdeksi arvoista on otettu jokaisen asiakkaan tirkeys sekd toiseksi aktiivinen
viestintd. REIM Groupin missiokin on asiakasldhtdinen, silld myds siind on
méidritetty, ettd yritysryhméd on asiakastarpeita ja —arvoa luova alan uudistaja.

Yhdeksi arvoista on valittu myos kannattavuus. (REIM Group 2014b)

Lisdksi visiona on olla haluttu tydnantaja ja omata henkildstd, jolla on korkea
ammattitaito ja motivaatio. Tdhdn littyvid REIM Groupin arvoja ovatkin
henkilokunnan hyvinvointi ja arvostus, johdon ja henkilokunnan palkitseminen

hyvisti tyostd ja tuloksesta sekd patevyys ja ahkeruus. (REIM Group 2014b)
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Kaytetyt yhteistyokumppanit ovat myds térkeitd ja REIM Group haluaakin olla
yritysryhmd, joka kdyttdd yhteistyOkumppaneinaan alansa huippuosaajia. Myds
REIM haluaa olla luotettava ja reilu yhteistydkumppani ja siksi timi on otettu

yritysryhmén yhdeksi arvoksi. (REIM Group 2014b)

REIM Group on lanseerannut oman ympdristovastuuohjelmansa REIM Green,
jonka puitteissa REIM  Group pyrkii kehittimddn ja painottamaan
ympdristovastuullista toimintaa tuoden sdéstdjd asiakkaalle muun muassa
tehokkaalla energianhankinnalla. (REIM Group 2014b) REIM Green avulla
asiakkaan on mahdollista antaa sdhkon hinnan kilpailutus REIM Groupin ja
Skapat Energian hoitoon ilmaiseksi. Energiakulujen konsultoinnin lisdksi sen
kautta saa  kustannuslaskelmia, investointisuunnitelmia ja  kiinteiston

energiatilaraportteja. (REIM Green 2014)

Koko yritysryhmille on myonnetty Det Norske Veritaksen myontdmd ISA-
auktorisointi. ISA-auditoiduilla isdnnoitsijatoimistoilla on tarkka
valvontamenettely, jossa tarkastellaan palvelun laatua kerran vuodessa.
Auditoinnin avulla varmistetaan niin sisdisesti kuin ulkoisestikin yhtididen
ammattimainen toiminta ja palvelun tuottaminen tietyin edellytyksin.
Keskeisimpid vaatimuksia auktorisoimiselle on AlT-tutkinto, vastaava
ammattikorkeakoulututkinto tai  vdhintddn viiden vuoden péétoiminen
isdnndintikokemus ja yrityksen toiminnan pitdd olla pitkdjénteistd ja

taloudellisesti vakaata. (REIM Group 2014d)

5.1 REIM isinnéinnin toimipisteet

REIM Group koostuu kymmenestd eri REIM —isdnndintiyrityksestd, joista
jokainen on oma itsendinen osakeyhtionsd. Toimipisteitd sijaitsee yhteensd 11 eri
paikkakunnalla; Hé&meenlinnassa, Imatralla, Joensuussa, Kouvolassa ja
Kuusankoskella, Lahdessa, Lappeenrannassa, Mikkelissd, Oulussa, Porvoossa ja

Tampereella. Ylivoimaisesti suurin ryhmén yrityksisti on REIM Lahti, jonka
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jilkeen REIM Hédmeenlinna ja REIM Tampere tulevat hyvéni kakkosena. Vanhin
REIM Groupin yrityksistd on REIM Hameenlinna. (Hellevaara 2014)

REIM Hémeenlinna on aiemmin kulkenut nimelld Kanta-Hdmeen Talokeskus.
Hémeenlinnan talousalueella toimiva isdnnoitsijadtoimisto on perustettu jo vuonna
1966, mutta se tuli omistajavaihdoksen myo6td osaksi REIM Groupia vasta vuonna
2008. Henkilokunta omaa ndin ollen pitkdn kokemuksen kiinteistdalalta ja
isdnnditsijit ovatkin toimineet alalla keskimddrin 15 vuotta. REIM
Hémeenlinnalla on hallinnoitavana yli 150 asunto-osakeyhtiotd, liikekiinteistdd ja

palvelutaloa. (REIM Hémeenlinna 2014; REIM Group lyhyesti 2014)

Lahden seudun isédnnditsijadkeskus muuttui REIM Lahdeksi vuonna 1994. Siitd
lahtien REIM Lahti on toiminut Lahden ja sen ympéryskuntien, kuten Nastolan,
Heinolan ja Hollolan alueilla palvellen tdlld hetkelld jopa yli 300 asiakasta.
(Toivonen 2014)

REIM Imatra on perustettu vuonna 2006 (REIM Imatra 2014) ja REIM Joensuu
Oy Ltd vuonna 1988 (REIM Joensuu 2014). REIM Lappeenranta on perustettu
vuonna 1978 (REIM Lappeenranta 2014) ja REIM Mikkeli vuonna 1989 (REIM
Mikkeli 2014). REIM Porvoolla on kokemusta isdnndintialalta jo 1970-luvulta
asti (REIM Porvoo 2014).

REIM Oulu littyi REIM Groupiin yrityskaupan mydétd vuonna 2008. REIM
Oululla on asiakkaana noin 120 asuin- ja liike-, ja erikoiskiinteistéd Oulun
talousalueella. (REIM Oulu 2014) REIM Tampere Oy taas on palvellut
pirkanmaalaisia asuin-, litke- ja erikoiskiinteist6jd jo vuodesta 1987 (REIM

Tampere 2014)

REIM Kymi Oy Ltd toimii koko Kymenlaakson alueella. Silli on kaksi
toimipistettd; Kouvolassa ja Kuusankoskella. Yritys on perustettu vuonna 1984 ja

ISA -auktorisoidun isdnnoéintitoimiston lisdksi yritykseen kuuluu Kymen
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Tilikeskus —nimelld kulkeva Taloushallintoliiton auktorisoima tilitoimisto. REIM
Kymin asiakkaana on yli 200 taloyhtiotd ja noin 150 liiketilaa eri puolilla
Kymenlaaksoa; Kouvolassa, Kuusankoskella, Jaalassa, Valkealassa ja

Anjalankoskella. (REIM Kymi 2014)

5.2 Tarjottavat palvelut

Ensisijaisesti REIM Groupin tarjoamat palvelut rakentuvat isénndinnin ympdrille,
jonka tehtdvat madrittyvat pitkélti lain mukaan. Isdnndintipalvelu pitdd sisdllddn
kirjanpidon hoitamista, vastikkeiden laskuttamista ja seurantaa, saatavien
perintdd, autopaikkojen ja saunavuorojen sekd muiden mahdollisten taloyhtion
yhteiskédytossd olevien tilojen kéyton seurantaa, avainhallintaa, yhtio- ja
hallitusten kokousten jdrjestimistd, pienempien Kkorjausten automaattista
hoitamista ja suurempien hallinnoimista sekd tarjousten pyytdmistd. Liséksi
isdnndintiin kuuluu talon asumisen yleistd seurantaa, kuten jdrjestyssddntdjen
noudattamista, tiedottamista sekd paljon muita asioita, jotka liittyvit asumiseen ja

kiinteiston kunnon ylldpitoon. (REIM Group 2014c)

Lisdksi REIM Group lupaa isdnndinnin palvelupaketissaan sopimuksessa
maidriteltyjen tehtdvien lisdksi aina hallitusten jésenten opastusta ja koulutusta
maksuttomasti sekd tiedotusta asiakastiedotteiden sekd asiakasiltojen muodossa
ajankohtaisista asumiseen liittyvistd asioista kuten korjausrakentamisesta ja

lakiuudistuksista. (REIM Group 2014c¢)

Asiakkaat saavat kdyttoonsd myds REIM OMAKOTI —palvelun, jonne jokaiselle
yritysryhmédn hoitamalle taloyhtidlle on luotu omat verkkosivut. Sivuilta 16ytyy
muun muassa taloyhtidkohtaisia ilmoitusasioita, huoltoyhtion tiedot, tietoa
kiinteistostd sekd yleisid asumiseen ja ympdristoon liittyvdad tietoutta. Liséksi
taloyhtiéon sivujen kautta on mahdollista tehdd muutto-, vika-, muutostyo- ja
yhteydenottoilmoitukset sekd tilata isdnnoitsijdtodistus tai tehdd varauspyyntd

esimerkiksi saunavuoron tai autopaikan suhteen. Taloyhtion hallitukselle on
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varattu sivulta oma salasana-suojattu osansa, jossa on néhtdvilli muun muassa
hallituksen  poytdkirjat ja talousraportit sekd taloyhtion sopimukset,

vikailmoitukset ja tehdyt korjaukset seka kulutustiedot. (REIM OMAKOTI 2014)

Perus isdnndintipalvelun lisdksi REIM  Group tarjoaa kiinteistdalan
asiantuntijapalveluita sekd palveluita ammattiomistajille ja tukipalveluita
rakennusliikkeille (REIM Group lyhyesti 2014). Toimitiloille yhtiéryhmé tarjoaa
niille erityisesti suunnattua kiinteistomanagerointia, johon kuuluu perinteisten
isdnndintipalveluiden liséksi esimerkiksi vuokralaisten hankintaan. Lisdksi esille

on nostettu vuokrasopimusten hoitopalvelut ja taloushallinto. (REIM Group

2014c)

5.3 Asiakkaat ja ansaintalogiikka

Télld hetkelld REIM Groupin asiakkaana on yli 1 500 eri kiinteistdd, joiden
kokonaisreaaliarvo on noin 8 miljardia euroa. Kiinteistdihin tehddin
korjausinvestointeja vuosittain yli 50 miljoonalla eurolla. Témin liséksi
yhtioryhmén asiakkaat ostavat vuosittain palveluita ja tuotteita noin 100

miljoonalla eurolla. (REIM Group lyhyesti 2014)

Asiakkaat voidaan jakaa kahteen toisistaan eroavaan asiakassegmenttiin;
asuinkiinteistoihin seké liike- ja erikoiskiinteistoihin (kuva 21). Asuinkiinteistot
muodostavat noin 90 prosenttia kaikista asiakkaista. Isdnnéitdvénd olevia
asuinhuoneistoja on tdlld hetkelld noin 40 000, joissa asuu noin 70 000 asukasta.

(REIM Group lyhyesti 2014; Hellevaara 2014)
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ASUINKIINTEISTOT
n. 90 % kaikista asiakkaista

ISOT TALOYHTIOT

* 10 tai yli huoneistoa/
taloyhtio

PIENET TALOYHTIOT

» Alle 10 huoneistoa/ LIIKE- JA )
taloyhtié ERIKOISKIINTEISTOT

n. 10 % kaikista asiakkaista

Kuva 21. REIM Groupin nykyiset asiakassegmentit

Merkittidvin yhteinen tekijd asuinkiinteistdjen asiakkuuksissa on taloyhtion koko.
REIM Group on keskittynyt isoihin, yli kymmenen huoneiston taloyhtiéihin, jotka
muodostavatkin suurimman osan isdnnoitdvistd kohteista. (Hellevaara 2014)
REIMilld on myds muutamia pienempid, alle 10 asunnon taloyhtiitd

asiakkainaan, joista suurin osa on rivitaloyhtiditd. (Toivonen 2014)

Liike- ja erikoiskiinteistot muodostavat noin 10 prosenttia kaikista asiakkaista
muodostaen hyvin pienen osuuden liikevaihdosta télld hetkelld. Liike- ja
erikoiskiinteistéjen sopimukset rdatdloidddn aina asiakkaan tarpeiden mukaisesti.

(Hellevaara 2014)

Tarjottavat palvelut voidaan jakaa kahteen osaan; isdnndintiin ja sen ulkopuolelle
jadviin  erillispalveluihin.  Peruspalvelun ~REIM  Groupilla ~muodostaa
isdnndintipalvelu, jolle méiiritetddn taloyhtiokohtainen kiinted kuukausihinta.
Hinta mééraytyy taloyhtion koon seki toimipaikkakunnan tason mukaisesti. Myds
muita, kuten taloyhtion erityispiirteistd johtuvia tekijoitd voidaan ottaa huomioon
tarjottavaa hintaa laadittaessa. Kiintedstd isdnndintipalkkiosta saatava tulo
muodostaa yli 50 prosenttia yritysryhmén liikevaihdosta. Kaikki kiintedn

isdnndintipalkkion ulkopuolelle jddvistd palveluista ovat erillishinnoiteltuja.
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Erillispalveluhinnastoon kuuluvat palvelut on pyritty pitdmaidn kaikissa REIM
Groupin yhtidissd samana, jolloin ne muodostavat aina noin 30 prosenttia kaikista
isdnnditsijisopimuksessa médriteltdvistd palveluista. Erillispalveluhinnastoon
kuuluvien palveluiden hinnoittelu méardytyy kuitenkin paikkakunnan oman tason

mukaisesti. (Hellevaara 2014; Toivonen 2014)

Toiminnan suurimmat kustannuserat muodostuvat toimitilakuluista,
ohjelmistovuokrista sekd henkilostokuluista. Henkildstokulut muodostavat
ylivoimaisesti suurimman kustannuserdn. Isdnnditsijit muodostavat yli puolet
REIM Groupin henkildstostd. Toinen puolikas pitdd siséllddn kirjanpitd;jid,
asiakaspalvelupisteen  henkilokuntaa sekd muuta isdnndintid  tukevaa

henkilokuntaa. (Toivonen 2014)

5.4 Liiketoiminnan haasteet, tavoitteet ja vaatimukset

REIM Group on ja koko isdnndintiala on valtavassa murroksessa, mika aiheuttaa
viistdmittd suuria haasteita sielld toimivalle yritykselle. Tdssd osassa on koottu
tausta-aineiston perusteella esiinnousseita REIM Groupin kohtaamia haasteita ja

vaatimuksia seké tavoitteita.

REIM on kasvanut vuosien saatossa yritysostojen kautta. Tavoitteena on edelleen
maltillinen laajentuminen, ei vélttiméttd uusiin kaupunkeihin, mutta nykyisten
toimialueiden puitteissa. Ostettavien isdnndintitoimistojen tulee olla vakavaraisia
ja hyvdmaineisia alueellaan seké erityisesti hallita alueensa markkinoita. Vuosi
2013 oli yritysryhmédn historian paras vuosi liiketaloudellisesti mitattuna.

(Toivonen 2014)

54.1 Myynti ja palvelut

Yritysryhmén myynti tapahtuu ensisijaisesti asiakkaan aloitteesta tapahtuvan

toiminnan seurauksena - tarjouspyyntdihin vastaamalla. Myyntid ei ole
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organisoitu ryhmitasoisesti vaan jokaisen paikkakunnan toimitusjohtaja on
vastuussa alueellisesti myynnistd. Myynnissd luotetaan paikkakunnalla kerédttyyn
maineeseen luotettavuudesta ja laadukkaasta yhtiostd, jolloin varsinaiseen
myyntiin ei oleteta olevan tarvetta. Alalla on myds otettava huomioon, ettd

taloyhtiossd isdnnditsijin vaihtaminen on usein korkean kynnyksen takana.

(Toivonen 2014)

REIM Group tarjoaa ldhtokohtaisesti kaikille taloyhtidille samanlaista
palvelupakettia, joka pitdd sisédllddn kiinteddn isdnndintipalkkioon kuuluvat
palvelut, jotka muodostavat noin 70 % Xkaikista tarjottavista palveluista sekd
erilliskorvattavat palvelut (30 % tarjottavien palveluiden mairéstd). (Toivonen

2014)

Pienten (10 asuntoa tai alle) taloyhtididen kohdalla nykyinen palvelupaketti ei ole
osoittautunut toimivaksi kokonaisuudeksi, jonka vuoksi pienistd taloyhtidistd
pyritddn eroon pitkdlld aikavililld. Esimerkiksi rivitaloilta puuttuu usein
huoltoyhtid kokonaan ja nidinkin kattavan palvelupaketin omattuaan ovat ne
kokoonsa ndhden varsin ty0llistdvid isdnnoitsijin ndkokulmasta. Suurempi
tyomadrd on voitu huomioida isénnditsijipalkkion suuruudessa, mutta pienet
taloyhtit eivit ole valmiita maksamaan korkeammasta hinnasta. (Toivonen 2014)
Némai pienet taloyhtiot nihddidn kuitenkin yhtend mahdollisena potentiaalisena
asiakaskuntana, jolle voisi tarjota tulevaisuudessa suppeampaa palvelupakettia.

(Hellevaara 2014)

Vaikka liike- ja erikoiskiinteistot ovat asiakaskunnassa vihemmistond, ndihddin
myds ne yhtend potentiaalisena asiakaskuntana. Liikehuoneistojen tarpeet eroavat
aina perinteisten asunto-osakeyhtididen tarpeista, jonka vuoksi niiden
tarjousneuvottelut kdydédn erikseen ja niille tarjottavista palveluista sovitaan aina
tapauskohtaisesti. Niiden isdnndinti vaatii isdnnoitsijdltd erikoisosaamista ja

kokemusta erityisesti taloushallinnan ja teknisen osaamisen osalta, silld
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litkekiinteistdjen ylldpito on aina yhteydesséd liiketoimintaan. (Hellevaara 2014;

Toivonen 2014)

5.4.2 Hinnoittelu

Kun hinnoittelu on toimipaikkakohtaista ja seurailee pitkalti paikkakunnan tason
mukaista trendid, hintaa ei voida pitdd varsinaisena kilpailutekijand. Kilpailu
perustuu ensisijaisesti laatuun. Tarjoukseen laskettavalla hinnalla pystytddn
kuitenkin vaikuttamaan sithen miten mielenkiintoisena asiakkaana taloyhtid
ndhdiin. Pienet taloyhtiét, kuten rivitalot, voidaan hinnoitella hyvinkin korkealle,
silld niiden kuormittavuus koetaan kokoonsa ndhden suureksi. Hinnan suuruus
vaikuttaakin usein siihen, ettd asiakas hylkéa tarjouksen. Tdmaé taas ajanut pienet,
alle 10 asunnon taloyhti6t vaikeuksiin, silld kukaan ei tarjoa heille kohtuuhintaista

isdnnointid. (Hellevaara 2014; Toivonen 2014)

Kilpailun taas ollessa kovimmillaan hinnat saatetaan suurten ja niin sanotusti
haluttujen taloyhtididen kohdalla viedd hyvinkin alas, jolloin voidaan
merkittdvistikin vaikuttaa sithen saadaanko taloyhtio asiakkaaksi vai ei. Tdma voi
tapahtua tilanteessa, jossa paikkakunnalla on paljon yhden henkildn toimistoja,
jotka tarjoavat isdnndintid jopa alihintaan. Télldin voidaan tarjota niin alhaista

isdnndintipalkkiota kuin mahdollista. (Toivonen 2014)

5.4.3 Kaéytossd olevat resurssit

Yksittdisen  isdnnditsijin ~ hallinnoimien  kohteiden = madrd  vaihtelee
paikkakunnittain riippuen pitkélti isdnnditsijoiden keskimédrdisestd kokemuksesta
mutta myos paikkakunnan hintatasosta. Isédnnditsijin kokemustasosta riippuen
pystytdédn isdnnditsijdn kohteiden méardd kasvattamaan, mutta isdnnoitsijan tulisi
silti kyetd hallinnoimaan niin montaa kohdetta, ettd isédnnditsijd pystyisi
kohteidensa tuotolla kattamaan isdnnoéitsijdstd itsestdin ja hdnen kohteidensa

kirjanpitdjdstddn aiheutuvat kulut. (Toivonen 2014)
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Henkilostoresurssien  riittdvyys nousee esiin erityisesti asiakaspalvelussa.
Asiakaspalveluun varattavat resurssit ovat toimipaikkakohtaisia ja niiden kiyttd
riippuu kyseessd olevasta paikkakunnasta - miten taloyhtio ja sen asukkaat ovat
oppineet kayttimadn palveluita. Tama vaikuttaa merkittivisti
henkilOstoresurssien tarpeeseen kyseiselld paikkakunnalla ja ndin ollen

henkildstostd syntyviin kustannuksiin. (Hellevaara 2014)

Asiakaspalvelun resurssien jakautuminen asiakaspalvelutilanteessa voidaan
hahmottaa kuvan 22 mukaisesti, jossa asiakkaan yhteydenoton ottaa ensisijaisesti
vastaan asiakaspalvelupiste. Tdmé suodattaa yhteydenotoista ne tehtdvit, jotka
asiakaspalvelupisteen pystyy tai tdytyy hoitaa itse. Asiakaspalvelupisteelld
tarkoitetaan niin varsinaisesti itse asiakaspalvelupisteelld tyOskentelevid kuin
kirjanpitdjidkin, jotka paikkakunnasta riippuen jakavat asiakaspalveluun liittyvid

tehtdvid keskenddn. (Hellevaara 2014)

Suora yhteys
- kyseessd esim. hallituksen puheenjohtaja

Yhdistdminen
Asiakaspalvelupiste Isdnnoitsija
pyydettdessa
- muut asiat,
esim.
yksittdiset
kysymykset
remontista

Yhteydenotto

Kuva 22. REIM Groupin asiakaspalvelutilanteesta

Kuvan 22 ylélaidassa ndkyvéstéd suorasta yhteysviyldstd asiakkaan ja isdnnditsijdn
vélilldi on pyritty luopumaan esimerkiksi poistamalla isédnnditsijoiden suorat
puhelinnumerot nettisivuilta. Tatd viylad pyritdan kdyttdimadn vain, kun yhteyttd

ottavana tahona toimii taloyhtion hallituksen jdsen tai itse hallituksen
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puheenjohtaja tai muussa erityistapauksessa, jossa isdnnditsijd ndhnyt
tarpeelliseksi  luovuttaa  henkilokohtainen puhelinnumeronsa  asiakkaalle.

(Hellevaara 2014)

Toinen kéytossd olevia henkilstoresursseja kuormittava tekija ovat taloyhtiot,
joiden toiminnassa ei ole kaikki kunnossa. Tdimmoinen tilanne saattaa esiintyé,
mikéli uuden asiakkaan entinen isdnnditsijd ei olekaan hoitanut tehtividin
kunnolla esimerkiksi kirjanpidon osalta. Télloin taloyhtid voi viedd yllattavisti
enemmadn resursseja kuin siithen oli alun perin ajateltu. Kirjanpidon varsinaisesta

kuntoon laittamisesta veloitetaan kuitenkin aina erikseen. (Hellevaara 2014)
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6 REIM GROUP OSANA SUOMALAISTA ISANNOINTIA

Suomessa on noin 1,5 miljoonaa kerros- ja rivitaloa, joissa asuu ldhes 2,7
miljoonaa asukasta. Namid muodostavat noin 80 000 eri asunto-osakeyhtioti,
joista 50 000 kéyttdd isdnndintipalveluita. Tdma on yhteensd noin miljoona eri
kotia ja jopa 2 miljoonaa asukasta. Isdnndintialalla on tdlld hetkelld 700
isdnndintiyritystd, joissa toimii noin 2500 isénnditsijdd ja yhteensd 5 000
asiantuntijaa. Tadmi tarkoittaa sitd, ettd Suomessa yhdelld isdnnoitsijilld on

keskimédrin noin 20 taloyhtiotd hallinnoitavanaan. (Isénndintiliitto 2014b)

Taloyhtididen kautta liikkuu my®s erittdin paljon rahaa, silld vuosittain taloyhtiét
ostavat tuotteita ja palveluita jopa 3 miljardilla eurolla. Lisdksi ne tekevit
korjausinvestointeja yli 1,5 miljoonalla eurolla. Kerrostaloyhtion hoitokulut ovat
keskimédrin 4,28 euroa neliotd kohden ja rivitalon 2,77 euroa/nelid. Naistd
kuluista isdnndinnin osuus on tyypillisesti noin 8 % luokkaa. (Isdnndintiliitto

2014b)

Isanndinnin  kiinted kuukausipalkkio maéadrdytyy yleisimmin huoneistojen
lukuméddrdn mukaisesti ja se vaihtelee huomattavasti taloyhtion koon mukaan.
Keskimiirin 40 asuinhuoneiston talossa asuinhuoneistoa kohti oleva isdnnditsijan
kiinted kuukausipalkkio on noin 18 euroa kuukaudessa. Noin 20 huoneiston
yhtidssé kiinted kuukausipalkkio taas on noin 22 euroa huoneistolta kuukaudessa.
Sadan huoneistoin yhtidissd palkkio on noin 14 euroa huoneistolta kuukaudessa.
Keskipalkkio on sitd alempi, mitd suurempi kiinteistd on kyseessa.

(Kiinteistoliitto 2014)

Erillisveloitettavien palveluiden hinnat sen sijaan vaihtelevat suuresti.
Erillisveloitus syntyy esimerkiksi yhtidjarjestyksen muuttamisesta, remonttien
valvonnasta,  kokouspalkkioista,  kilometrikorvauksista, kopioinnista  ja
isdnnditsijatodistusten teosta. Isdnnditsijitodistus liitteineen maksaa keskimiirin

noin 83 euroa. Kuitenkin neljdnnes veloittaa tdstd 60 euroa tai vihemmén ja
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neljannes taas 100 euroa tai enemmidn. Hallinnollisista tehtdvistd veloitetaan
keskiméérin noin 71 euroa tunnilta. Isdnnoitsijdn kokouspalkkiot taas vaihtelevat
70 eurosta 153 euroon tunnilta riippuen siitd mind pdivdnd tai mihin aikaan
paivéstd kokous pidetddn. Kilometrikorvaukset vaihtelevat 55 sentistd 85 senttiin

kilometriltd ja valokopio alle 45 sentistd yli euroon kappaleelta. (Kiinteistdliitto
2014)

6.1 Isannointi

Isdnndinnilla tarkoitetaan taloyhtion johtamista, jolloin isdnnditsijd huolehtii
muun muassa asumisen vaivattomuudesta ja siitd, ettd asumiskustannukset
pysyvit kohtuullisina. (Isdnndintiliitto 2014c) Kuvasta 23 on ndhtdvissid kuinka
taloyhtion kustannukset jakautuvat ja kuinka pienen osan taloyhtion hallinnasta
1sdnndinnin aiheuttamat kustannukset ovat verrattuna sithen kuinka suureen osaan
kustannuksista isdnndinti vaikuttaa. Is@nndinnin osuus taloyhtion kaikista

hoitokuluista on arviolta noin 9 prosenttia. (Tilastokeskus, 2012)

Kiinteistdvero 6 %

Muu 27 %

1%
Henkil6stokulut 1 %
Muut hoitokulut 1 %

Kuva 23. Taloyhtididen kustannusten jakauma (Tilastokeskus, 2012)
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Isanndinti ndhdddn asiantuntijapalveluna, koska isénnditsijin tulee olla
paitoksenteon, pitkdjinteisyyden, suunnitelmallisuuden, tavoitteiden asettamisen,
taloyhtion talouden sekd hankintojen ja palveluiden jérjestimisen sekd liséksi

kasvavissa médrin viestinnédn asiantuntija. (Isdnndintiliitto 2014c¢)

Isdnndinti ja sithen liittyvét tehtdvit ovat médritelty pitkalti laissa. Taloyhtiolla on
aina oltava hallitus, joka voi pdittdd isdnnoitsijdn ottamisesta taloyhtidlle (Finlex
2009). Asunto-osakeyhtidlain 17 §:n 1 momentti (Finlex 2009) méérittelee

isdnnditsijdn yleiset tehtdvit seuraavasti:

“Isdnnditsijd huolehtii kiinteiston ja rakennusten pidosta ja hoitaa yhtion muuta
pdivittdistd hallintoa hallituksen antamien ohjeiden ja mddrdysten mukaisesti.
Isdnnditsijda vastaa siitd, ettd yhtion kirjanpito on lain mukainen ja varainhoito
luotettavalla tavalla jdrjestetty. Isdnnoitsijdn on annettava hallitukselle ja sen

’

Jjdsenelle tiedot, jotka ovat tarpeen hallituksen tehtdvien hoitamiseksi.’

Lisdksi asunto-osakeyhtiolaki maaraa, ettd taloyhtion isdnnditsijén tulee olla joko
luonnollinen henkil6 tai rekisterdity yhteiso. Rekisterdidyn yhteison tapauksessa,
yhteison on ilmoitettava taloyhtidlle, kuka isdnndinnistd on padvastuussa. (Finlex
2009) Kaytinnossd isdnndintipalvelut tuottaa isdnndintiyritys kdyttden apunaan
myds ulkopuolisia asiantuntijoita ja palveluntarjoajia tehtdviensd hoitamiseksi
(Isdnndintiliitto  2013).  Isdnndintiyritys ja taloyhtion hallitus  sopivat
isdnndintipalvelun  siséllostd ja laajuudesta aina isdnndintisopimuksessa

(Isdnnointiliitto 2014c).

Isanndintiliitto (2013) suosittelee, ettd isdnnditsijdn valinnassa ollaan huolellisia,
silld toiminnalla on suuri merkitys taloyhtién arvon kehityksen kannalta. Tdmén
vuoksi isdnnditsijd onkin usein naapuritaloyhtion tai muun tahon suosittelema.
Isanndintiliiton jdsenyritykset ovat sitoutuneet isdnndinnin eettisiin ohjeisiin,
jotka takaavat reilun ja osaavan isdnndinnin. (Isdnndintiliitto 2013) Tdmén liséksi

taloyhtion kannattaa ottaa selvdd muista mahdollisista isdnndintiyrityksen
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laatuauditoinneista. Esimerkiksi REIM Groupin tapaisia [SA-auditoituja

isdnnditsijatoimistoja on tilld hetkelld Suomessa 195. (REIM Group 2014d)

Isanndintiliitto (2013) on julkaissut isdnndintipalvelun hankintaohjeen, jota
taloyhtioét pystyvit hyodyntdmédn isdnndintiyrityksen valitsemisen apuna. Kun
taloyhti6 alkaa valitsemaan tai vaihtamaan isdnnditsijdd, on se suuren prosessin
takana. Ensimmadiseksi taloyhtion tulee médrittdd sen tarpeet ja sitd kautta
tavoitteet haluamalleen isdnndintipalvelulle. Jokaisella taloyhtiolld on haluttu
asumisen taso, joka halutaan ylldpitdd. Tarpeisiin vaikuttaa yleensd taloyhtion
koko, ikd ja kunto. Toiseksi taloyhtion tulee pohtia, mistd se on valmis
maksamaan; hinnan mukana saattaa usein tinkid is@nndintipalvelun laadusta ja

kattavuudesta. (Isanndintiliitto 2013)

Lisdksi taloyhtion suositellaan isdnnditsijad valittaessa ottamaan huomioon, ettéd
valittavalla isdnnoitsijélld on riittdvéasti resursseja haluttujen tehtdvien ja muiden
palveluiden hoitamiseksi. Isdnnditsijéltd tulisi vaatia kokemusta, sitoutumishalua
palveluiden ja henkil6kunnan osaamisen kehittimiseen, kattava palveluverkosto
alihankkijoiden ja kumppanuuksien osalta, riittdvit tietotekniset resurssit sekd
viestintd- ja vuorovaikutusosaamista. My0Os isdnnditsijdn erityisosaamistarpeet
kannattaa ottaa huomioon — korjaushankkeisiin kannattaa hyodyntdd teknisti
isdnnditsijad tai lainojen hallintaan taloushallinnollinen erityisosaaminen on usein

hyodyksi. (Isanndintiliitto 2013)

6.2 Isannoitsijat

Isdannoéitsijoiden keski-ikd on korkea — yhteensd 52 wvuotta. Yhdessd
isdnndintipalveluita tarjoavassa yrityksessd tyOskentelee tyypillisesti 3-5
tyontekijai. Sen lisdksi noin puolet yrityksistd kadyttdd toimintansa tukena erilaisia

alihankkijoita. (Isdnndintiliitto 2014b)
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Isdannditsijat ovat keskimddrin tyytyvéisid tyohonsd mutta se koetaan vaativalle
asiantuntijatyolle tyypilliseen tapaan jonkin verran kuormittavaksi. Isdnnditsijan
kuukausiansio ilman luontaisetuja ja lisid on arviolta 3 200 euroa ja kokonaisansio
lisdt ja luontaisedut mukaan lukien noin 43 000 euroa vuodessa. Teknisen
asiantuntijan kuukausipalkka litkkuu 2 700 eurossa ja vuosiansio 35 000 eurossa
sekd kiinteistopdillikon arviolta 4 070 eurossa kuukaudessa ja noin 54 000 euroa
vuodessa. Keskimddrdisesti isédnnditsijat tekevdt 43 tuntista tyoviikkoa kun
teknisilld asiantuntijoilla se jdd noin 39 tuntiin ja kiinteistopééllikoilld noin 41

tuntiin viikossa. (Kiinteistdalan koulutussiitio, 2010)

Kuvasta 24 on nidhtivissd kuinka isdnnditsijdt itse arvioivat tyoaikansa
jakautumisen. Suurin osa isdnnditsijoiden tyodajasta kuluu asiakaspalveluun.
Tdmén lisdksi kokoukset ja niiden hallinnointi sekd talouden johtaminen
merkittdvimmat tydaikaan vaikuttavat tehtdvit. (Kiinteistdalan koulutussditio,

2010)

|

Asiakaspalvelu (sekd kdyttdjien ettd 27 %
toimeksiantajien palvelu) %: 28%
Kokoukset ja kokousten hallinnointi (mm. * 17%
aikataulut, kutsut, materiaalit, poytdkirjat) %: 20%
Talouden johtaminen (mm. talouden suunnitteluy, i 15%
seuranta/raportointi) %: 15%
Tydnantajayrityksen sisdiset tehtavit (esim. kehitys, i 12%
hallinto, johtaminen) %: 12% W 2009
2006
. N . . 12%
Palvelujen hankinta ja johtaminen %: 14%
Elinkaarihallinta (mm. kartoitukset/tutkimukset, i 12%
PTS, korjaushankkeet) %: 13%
, , N i 10%
Muut asiakkaalle suoritettavat tehtdvat %: 10%
|
0% 10% 20 % 30%

Kuva 24. Isdnnditsijéiden arvio tydajan jakautumisesta vuonna 2009 (prosenttia koko tydajasta)
(Kiinteistéalan koulutussiatio, 2010)
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6.3 Kilpailu isinndintialalla

Kilpailu isdnndintialalla on hyvin paikkakuntakohtaista. Tlld hetkelld isdnndinti-
markkinoille on noussut paljon pienid, yhden toimijan isdnndintiyrityksid, jotka
saattavat tarjota isdnndintipalveluita suuria toimijoita huomattavasti halvempaan
hintaan. Paikkakunnan yleiseen hintatasoon verrattuna pienten
isdnnditsijatoimistojen tarjoama isdnndinti voidaan sanoa joissakin tapauksessa

olevan jopa alihinnoiteltua. (Toivonen 2014)

Valtakunnallisesti isd@nnointimarkkinoita tarkastellessa Suomen suurimmaksi
isdnnditsijayritykseksi nousee Realia Management (Hellevaara 2014), joka toimii
arviolta 45 paikkakunnalla ja is&nndi noin 60 000 asuntoa (Realia Management
2012). REIM Group jakaa kakkossijan OP-Kiinteistokeskuksen (OPKK), Ovenian
ja Corbelin kanssa. REIM Groupilla voidaan arvioida olevan noin 4 %

markkinaosuus. (Hellevaara 2014)

OPKK  tarjoaa  ensisijaisesti  kiinteistonvélitysti = mutta osa  OP-
Kiinteistokeskuksista tarjoaa myos isdnndintipalveluita. OP-ryhméén kuuluu
my0s muutamia tiysin isdnndintiin erikoistuneita OP-Isdnndinnin yrityksid. (OP-
Kiinteistokeskus 2014a). OPKK tarjoaa isdnndintid noin 116 eri paikkakunnalla
(OP-Kiinteistokeskus 2014b). Ovenia sen sijaan toimii vain 23 paikkakunnalla
isdnndiden noin 72 000 asuntoa. Ovenia on saanut kiitosta muun muassa
verkkoisdnndintipalveluistaan. (Ovenia Group 2014) Corbel on keskittynyt
erityisesti  liikke- ja toimitilojen hallinnointiin. Asuntojen osuus koko
hallinnoitavasta kiinteistokannasta on vain noin 30 prosenttia. Corbel toimii

padkaupunkiseudun lisdksi kymmenelld muulla eri paikkakunnalla. (Corbel Oy

2014)
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6.4 Isannointi ja asiakastarpeet tulevaisuudessa

Isdanndintiliitto (2011a) on toteuttanut Isdnnoinnin Visio 2020 —hankkeen, jossa
tuotiin esille isdnnodintialan kehityssuuntia ja niiden tuomia haasteita ja
mahdollisuuksia seuraavan kymmenen vuoden ajalle. Siind on nostettu esille
muutostekijoitd, kuten markkinoita, asiakastarpeita ja erilaisia kehityspolkuja,
jotka tulevat vaikuttamaan niin isdnndintiin toimialana kuin alalla toimiviin
henkil6ihinkin. Keskeisimmat havainnot on listattu taulukkoon 3. (Isdnndintiliitto

2011a)

Taulukko 3. Isdnndinnin Visio 2020 —hankkeen péaédteemat ja keskeiset havainnot (Isdnndintiliitto
2011a)

Isannaintiyritykset ja yhteistyokump-

panit Ihmiset ja palvelut

Isanndintiyrityksille kehittyy siséinen tyénja- | Isanndinnin tehtavat tulevat vaativammiksi
ko ja eri tehtaville omat isanndinnin ammat- | ja palvelut ja asiakaskunta monipuolistuvat
tilaisensa
Erilaisille asiakkaille tarjotaan erilaisia pal-

Isdnndintialan yrityskenttda muuttuu, isan- velukokonaisuuksia
nointiyritykset erikoistuvat ja yritysten kes-
kimaarainen koko kasvaa Asukkaat ja toimitilojen omistajat nousevat

isannadintiyritysten uusiksi asiakkaiksi
YhteistyOkumppaneiden merkitys isan-
ndinnin arvoketjun osana voimistuu Isdnnointi monipuolistuu korjaustdiden ja

energiatehokkuusparannusten yleistyessa

Isannoitavat kiinteistot Isannaitsijat ja isannointi

Eri asunto-osakeyhtididen ja isannditavien | Elakoityminen ja markkinoiden kasvun kes-
kiinteistdjen valiset erot kasvavat rakennus- | kittyminen kaupunkeihin ovat isannointiyri-
kannan vanhetessa ja asuinalueiden | tysten merkittavimmat haasteet
eriarvoistuessa
Isannditsijat erikoistuvat ja isanndinti muut-
Isannditsijan, hallituksen ja osakkaiden vali- | tuu enemaan yritysten tuottamaksi palve-
seen tyOnjakoon syntyy uusia ratkaisuja | luksi

Toimitilojen ja julkisten Kkiinteistdjen isan- | Tyénohjaus- ja tietojarjestelmat yleistyvat ja
ndinnin markkinat kasvat ja avautuvat kasvattavat merkitystaan Kkilpailuvaltteina

Asiakaspalvelun ja -viestinnan arvo nousee

Ensimmadinen listatuista havainnoista oli, ettd isdnndintiyrityksiin syntyy

tulevaisuudessa sisdinen tyonjako. Tdméd tarkoittaa sitd, ettd asiakaspalvelun,
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kiinteistotekniikan ja taloushallinnon tehtdvét erotetaan selvésti toisistaan ja
jokainen keskittyy omaan erityisosaamisalueeseensa entistd intensiivisemmin,
jolloin ammatillinen erikoistuminen korostuu urapolkujen kannalta. Myo6s asiakas
saa tédlloin parempaa palvelua, kun palveleva henkilé on asiantuntija palvelun

tuottamisessa. (Isdnndintiliitto 2011b)

Toinen isdnndintiyrityksiin ja yhteistydkumppaneihin liittyvd havainto oli, ettd
isdnndintialan yrityskenttd muuttuu niin, ettd yritykset erikoistuvat ja niiden
keskimédrdinen koko kasvaa. Kasvu mahdollistaa sen, ettd isdnnditsijayritys voi
tuottaa kaikki kiinteiston elinkaaren vaatimat palvelut. Erikoistuminen
mahdollistaa taas sen, ettd isdnnditsijdyritys voi olla edelleen pieni, jolloin ne
erikoistuvat erityyppisiin kiinteistdihin tai sen elinkaaren eri vaiheisiin.

(Isdnndintiliitto 2011b)

Lisédksi, kuten taulukosta 3 on ndhtivissd, yhteistydkumppaneiden merkitys
tulevaisuudessa kasvaa, kun korjausrakentaminen lisdéntyy ja erilaiset asumisen
vithtyvyyspalvelut yleistyvédt. Isdnndintiyritys laajentaa osaamistaan ja
palvelutarjontaa  helposti  pitkédaikaisten  yhteistyoverkostojen  avulla.

(Isdnndintiliitto 2011b)

Ihmisten ja palveluiden kohdalla havaittiin, ettd tyon vaatimukset kasvavat, kun
kiinteistotekniikka monimutkaistuu sekid viestinndn ja raportoinnin tydkalut
monipuolistuvat ja isdnndintiyrityksestd tulee endd vain erdénlainen
palvelukoordinaattori. Havaittiin myo0s, ettd erilaisille asiakkaille tullaan
tarjoamaan erilaisia palveluita. Tdm&d voi tarkoittaa muun muassa sitd, etti
isdnndintiyritysten on mahdollista alkaa tuottamaan suoraan asukkaalle tarjottavia
palveluita, kuten erilaista asukkaan tarpeen mukaista asumisen hallintaa. Tdmén
kaltaiset tarpeet tulevat olemaan tdtd pédivdd véeston ikddntymisen myoOta.
Kiinteiston elinkaaren eri vaiheet vaativat erilaisia palveluita ja asukkaiden

ostohalu ja -kyky voivat vaihdella alueellisesti. (Isdnndintiliitto 2011b)
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Isdannéitdvien kiinteistojen suhteen on havaittu myds tulevia muutoksia.
Isdannéitdvien kiinteistdjen erot kasvavat, kun rakennuskanta vanhenee ja
asuinalueet eriarvoistuvat. Tima vaatii entistd enemman teknistd osaamista, mutta
myds isdnndinnin tulee muuttua erilaiset talo-yhtiét huomioivaksi - kaikille eivét
sovi endd samanlaiset palvelut. MyGs asunto-osakeyhtion paitoksentekoon tulee
tulevaisuus vaikuttamaan. Silloin on tdrkedd, ettd pddtoksenteko sovitetaan
kiinteiston asukkaiden tarpeisiin ja ndin ollen esimerkiksi hallituksen ty6panosta

voidaan siirtdd enenemissd madrin ammattilaisille. (Isdnndintiliitto 2011b)

Koska toimintaa halutaan tehostaa jatkuvasti, yritykset ulkoistavat tehtévid, jotka
eividt kuulu heididn ydinosaamisalueeseensa, niille joiden ydinosaaminen on
kyseisessd tehtdvdssd. Tdssd tapauksessa on ndhtdvissd, ettd yritykset siirtdvét
kiinteistéjensd  hallintatehtdvid  isdnnodintitoimistoille  kasvavissa  méérin.

(Isdnndintiliitto 2011b)

Isdanndintiliitto (2011b) havaitsi myds, ettd erityisesti isdnnoitsijdkunnassa tulee
tapahtumaan muutoksia seuraavien kymmenen vuoden aikana. Suurin osa
nykyisistd isdnnditsijoitd on jddméssd eldkkeelle, jolloin isédnnditsijaikunta
nuorentuu merkittdvasti kerralla. Néin ollen alalle valmistavaa koulutusta tuleekin
tarjota nykyistd enemmédn. Myds tydtapa tulee muuttumaan. Tyotd tullaan
tekeméédn entistd enemmén tiimeissd, joissa yhdistyy eri alojen erikoisosaajat.
Isdannoditsijastd tulee oman toimialansa asiantuntija, joka tietdd ja tuntee
taloyhtididen tarpeet ja osaa koordinoida sinne tarvittavat palvelut.

(Isdnndintiliitto 2011b)

Lisdksi sdhkoiset tyovilineet tulevat yleistyméddn, mikd tuo tehokkuutta
toimintaan. Menestyvin isdnndintiyrityksen tulee myds omata entisti enemmin
markkinointi-, myynti- ja viestintiosaamista, silld asiakkaan tarpeet ja yrityksen
palvelukokonaisuus tulee osata sovittaa yhteen kaikkia tulevaisuuden uusia

tyovilineitd ja -tapoja hyodyntéden. (Isdnndintiliitto 2011b)
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Isanndintiliitto tutki my0s isdnndinnin kansainvélisid malleja osana Isdnndinnin
Visio 2020 -hanketta. Selvitys piti sisdlldén noin 20 haastattelua kahdeksassa eri
maassa, joiden tavoitteena oli tunnistaa myOs Suomessa mahdollisesti
tulevaisuudessa vaikuttavia kehitystrendejd sekd selvittdd isédnndintialan eri
kiytint6jd muissa maissa. Haastattelujen pohjalta nousi erityisesti kolme vahvaa
kansainvilistd trendid; isdnnditsijdn tehtdvit eriytyvidt ja vaativat syvempiaid
osaamista, tietojdrjestelmien ja sdhkoisen viestinndn merkitys kasvaa ja markkinat

keskittyvit suurempiin yrityksiin. (Kauranen 2011)
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7 PALVELUIDEN UUDELLEENTARKASTELU REIM
GROUPISSA

Nykytila-analyysissa tutkittiin REIMin ja koko isdnndintialan yleiskuvan lisdksi
tarkemmin yritysryhmin tarjoamia palveluita ja isdnndinnin suorittamia tehtdvia.
Lisdksi haluttiin ndhdd my0s, minkélaisia asiakkaita REIMilld on ja miten niiden
tarpeet kohtaavat timéan hetkiseen tarjontaan. Téssd kappaleessa tuodaan esille ne
toimenpiteet, miten nykytilaa l&hdettiin edellisten kappaleiden antaman
yleiskuvan selvityksen jdlkeen tarkemmin analysoimaan ja minkélaisia tuloksia

ndma toimenpiteet antoivat.

Nykytilan analysoinnissa haluttiin tarkemmin paneutua kahteen eri osa-alueeseen;
tehtdviin ja palveluihin sekd asiakkaisiin. Palveluiden ja tehtdvien osalta
kiinnitettiin erityisesti huomiota hinnoitteluun, toimintatapoihin ja siithen, mitd
ylipdétdén tarjotaan sekd miten eri tavoin tarjottavat tehtavét ja palvelut pystytdin
kategorisoimaan. Erityisesti ldhdettiin pohtimaan sitd, mitkd palvelut kuuluivat
niin sanottuihin peruspalveluihin ja mitkd tuottivat asiakkaille lisdarvoa. Liséksi
haluttiin padstd syvemmalle sithen, miten ja miksi perus- ja erillispalvelut

erotellaan toisistaan.

Asiakkaiden kohdalla paneuduttiin hahmottamaan erilaiset asiakastyypit ja -
segmentit unohtamatta asiakkaiden tarpeita ja toiveita isdnndinnin ja erityisesti
REIMin suhteen. Niiden lisdksi molempien osa-alueiden tarkastelussa arvioitiin
myds niiden aiheuttamaa kuormitusta isdnndinnin ndkdkulmasta. Palveluiden ja
tehtdvien seki asiakkaiden tarkemmassa tarkastelussa hyddynnettiin yritysryhmén

sisélld seka asiakkaiden keskuudessa tehtyjd haastatteluja.
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7.1 Haastattelut

Haastattelut toteutettiin haastattelemalla muutamia REIM Groupin asiakkaana
olevien taloyhtididen puheenjohtajia sekd samoja taloyhtioitd hallinnoivia REIM
Groupin isdnnditsijoitd. Taloyhtididen hallitusten puheenjohtajille esitetyt
kysymykset ovat ndhtivilld liitteessd 1 ja isdnnditsijdille esitetyt kysymykset
liitteessd 2. Haastattelut toteutettiin puolistrukturoitua haastattelumenetelmad

hyddyntéen.

Puolistrukturoidulla haastattelumenetelmilld tarkoitetaan haastattelua, jossa
kysymykset ja niiden muotoilu ja jérjestys on kaikille sama. Télldin haastattelulla
ja sen sisdltamilla kysymyksilld on sama merkitys kaikille haastateltaville, mutta
strukturoidusta haastattelusta poiketen, puolistrukturoidussa haastattelussa ei

kiytetd valmiita vastausvaihtoehtoja, vaan haastateltavan annetaan vastata omin

sanoin. (Aaltola & Valli 2010, s. 28)

Taloyhtididen hallitusten puheenjohtajien haastattelut jakautuivat neljdén
kysymysosioon. Ensimmaéisessd osassa kartoitettiin haastateltavan ja tdmén
taloyhtion perustietoja, jotta pystyttiin kartoittamaan minkélaisia erilaisia
asiakasprofiileja tutkimuksessa oli mukana. Toisessa osassa perehdyttiin
taloyhtién ja sen hallituksen toimintaan ja aktiivisuuteen. Tdtd kautta pyrittiin
selvittdiméén erilaisten asiakasprofiilien liséksi, minkélaisia eroja taloyhtididen
vélilld voidaan todeta sen mukaan kuinka aktiivisesti ne toimivat. Nédin ollen
pystyttiin selvittdmiin myo6s miten ja minkélaisissa tilanteissa erilaiset taloyhtiot

kuormittavat isdnnditsijitoimistoa.

Kolmas kysymysosio piti sisdllddn kysymyksid liittyen taloyhtion ja REIMin
viliseen suhteeseen. Tarkoituksena oli saada selville, mité erilaisia toimintatapoja
taloyhtion ja REIMin vililld on havaittavissa ja miten tyytyviisid REIMiin ollaan
isdnnditsijdnd. Esimerkiksi arvosanaa kysyttiin sen vuoksi, ettd silld pystyttiin

kartoittamaan positiivisten tekijoiden lisdksi my0s negatiivisesti asiakkaaseen
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vaikuttavia tekijoitd. Lisdksi tdssd osiossa kiinnitettiin huomiota nykyiseen
hinnoittelu tapaan. Viimeisessd osiossa pyydettiin médrittdmiin isdnndinnin
tarkeimpid tehtdvid sekd yleisesti is@nndinnin tulevaisuuden tarpeita ja omia

toiveita.

Isdannoéitsijoiden haastatteluissa  keskityttiin - myds erilaisiin  osa-alueisiin.
Perustietojen  jdlkeen haluttiin  selvittdd taloyhtididen puheenjohtajien
haastattelujen tapaan, minkilaisiin tehtéviin isdnnéinti jakautuu ja mitkd ndisti
ndhddin tdrkeimpind ja mitkd niin sanotusti lisdarvoa asiakkaille tuottavina
palveluina. Tédmén jéilkeen pyrittiin selvittdimddn erilaisten tehtdvien ja
talotyyppien kuormittavuutta ja isdnnditsijoiden ajankdyttod niiden suhteen.
Viimeisessd osiossa kysyttiin  taloyhtididen oman toiminnan aktiivisuuden
vaikutusta isdnnditsijin  tehtdviin  ja  ajankdyttoon. Kaiken kaikkiaan
isdnnditsijoiden haastatteluilla haluttiin  selvittdd, mitd erilaisia tekijoitd
taloyhtidistd voidaan tunnistaa sen mukaan minkélaisia tehtidvid ne isdnnditsijdille
tuottavat ja miten paljon. Aivan lopuksi pédddyttiin kysymdin myds

isdnnditsijoiden mielipidettd nykyiseen hinnoitteluun.

7.1.1 Haastateltujen profiilit

Téasséd osiossa tuodaan esille haastateltujen profiilit yhteenvetona. Taloyhtididen
hallitusten puheenjohtajien kohdalla haastatteluja toteutettiin Hameenlinnassa ja
Lahdessa yhteensd viisi. Puheenjohtajien ja heiddn taloyhtididenséd profiilit on

koottu yhteenvetona taulukkoon 4.
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Taulukko 4. Haastateltujen taloyhtiéiden hallitusten puheenjohtajien profiilitiedot koottuna

Taloyhtididen hallitusten puheenjohtajat ja heidan taloyhtiénsa

Taloyhtididen ika 47 vuotta (keskiarvo) 2-114 vuotta
Asuntojen maara 45,6 kpl (keskiarvo) 20-80 kpl
Liikehuoneistoja 3/5 yhtitssa 2-10 kpl

Pienistd yksioista isoihin [Yhdessa talossa ei

Asuntojen t i
JEN tYYPP 120 nelion asuntoihin  |yksioita lainkaan

Hallituksen puheenjohtaja

o . 6 vuotta (keskiarvo) 2,5-10,5 vuotta
toiminut toimessaan

Hallituksen koko 5 henkil6a (keskiarvo) |3-7 henked
Hallltuksen. 5,4 kgrtaa/vuoa 3.7 kertaa/vuosi
kokoontumiskerrat (keskiarvo)
Hallituksen aktiivisuus 4/5"tt?|r.n|nnassaan

aktiivisia
Yhtiokokousten 25-70 % osakkaiden Remonttien aikana
osallistumisaktiivisuus omistajista aktiivisempaa

Taloyhtiot olivat keskimiédrin hyvin samankaltaisia. Kaikki yhtiot sijaitsivat
keskusta-alueella ja niilld kaikilla on ollut pitkdaikainen asiakassuhde REIMin tai
paikkakunnalla sitd edeltdneen isdnnditsijdtoimiston kanssa. Suurin osa
taloyhtidistd on ollut saman isédnnditsijitoimiston asiakas taloyhtion
perustamisesta ldhtien. Yhtidistd 10ytyi yhtéldisyyksid myos asukkaiden suhteen;
paljon eldkeldisid, hyvin vdhén lapsiperheiti ja ldhes kaikki yksiot olivat vuokralla
opiskelijoille tai muuten nuorille aikuisille. Taloyhtididen puheenjohtajissa oli sen
sijaan eroja etenkin kokemuksen, aktiivisuuden ja erityisesti toimintatapojen
suhteen. Yhtenevéi kaikissa oli se, ettd he olivat kaikki toimineet taloyhtididensd

hallitusten puheenjohtajina yhtioon muuttamisesta lahtien.

Taloyhtididen hallitusten puheenjohtajien haastattelujen jilkeen péddyttiin
haastattelemaan samoja taloyhti6itd hallinnoimat isdnnditsijat. Haastatteluja
tehtiin Hameenlinnassa ja Lahdessa yhteensd neljd kappaletta. Isdnnditsijit olivat
toimineet isdnnditsijdnd keskimédrin 10,3 vuotta, joista vanhin peréti noin 20
vuotta ja nuorin 1,5 vuotta. Haastateltavat edustivat siis hyvin sekd nuorta etti
hieman vanhempaakin kokemustaustaa isdnndinnin parista. Isdnnditsijoilld oli

keskimédrin 17 kohdetta hallittavanaan. Pienin méérd oli 10 ja suurin 28 kohdetta.
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Maiidrddn vaikutti kokemuksen lisdksi myos mahdolliset muut yrityksen sisdiset
tehtdvit sekd paikkakunta - Lahdessa keskimddrdinen isdnnditsijdn isdnndiméi

kohdemaara oli noin 25 kohdetta kun se Hameenlinnassa oli noin 20 kohdetta.

7.2 Kehitysehdotukset haastateltavien ndkokulmasta

Taloyhtididen hallitusten puheenjohtajat saivat arvioida tyytyvédisyytensd REIMin
toimintaan ja antaa tédlle arvosanan asteikolla yhdestd viiteen. Huonoin annettu
arvosana oli kolme ja paras viisi. Keskiarvoksi muodostui 4,2. Keskimiérin
hallitusten puheenjohtajat olivat siis tyytyvidisid saamaansa palveluun ja

asiakassuhteeseensa isdnnoitsijan kanssa.

Positiivisesti arvosanaan vaikuttavia tekijoitd olivat tiedon kulku, tavoitettavuus,
palveluiden kattavuus ja kiinteiston tuntemus. REIM pidettiin isdnnoitsijand
ensisijaisesti palveluiden kattavuuden, laadun ja henkildsuhteiden vuoksi.

Erityisesti henkilosuhteet vaikuttivat tyytyvdisyyteen merkittavésti.

Henkilokemiat nousivat merkittivddn rooliin myds negatiivisten tekijoiden
kohdalla, silld arvosanaan negatiivisesti vaikuttavat asiat liittyivdt selvisti
hallituksen puheenjohtajien ja isénnditsijoiden vilisiin henkil6kemioihin.
Isdannditsijdt saivat moitteita aloitteellisuuden puutteesta ja hallitusten liiallisesta
ohjaamisesta sekd ajanhallinnasta; isdnnoéitsijoilla koettiin olevan liian paljon
taloyhti6itd hoidettavana ja isdnnditsijat koettiin hyvin vésyneiksi erityisesti
keviisin taloyhtididen yhtidkokousten aikoihin. Yhdeksi arvosanaan negatiivisesti
vaikuttavaksi tekijdksi ndhtiin, ettd REIM ei tarjoa hallitusten kéyttoon tyokalua,
jolla hallituksen olisi mahdollista seurata taloyhtién taloutta. Merkittdvd huomio

oli, ettd hinnalla ei ndhty olevan merkitysté tyytyvéisyyteen.

Varsinaiset kehitysehdotukset ja toiveet liittyivét pitkélti arvosanaan negatiivisesti

vaikuttavien asioiden parantamiseen. Taloyhtididen hallituksille toivottiin
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koulutusta seké entistd aktiivisempaa tiedottamista. Myds sidhkoisid palveluita ja
tyokaluja toivottiin lisdd erityisesti taloyhtion hallituksen mutta myos asukkaiden
keskindisen kommunikoinnin avuksi. Erityisesti kaivattiin oman taloyhtion
talouden ja toiminnan seurantaan tarkoitettua tydkalua. Lisédksi yleisesti toivottiin
isdnnditsijoiden  ammattitaidon  kehittdmistd sekd tydaikojen  joustoa.
Isanndintimarkkinoille toivottiin syntyvén aitoa kilpailua, joka vaikuttaisi laatuun

sekd hintaan.

REIMin  nykyinen  hinnoittelutapa  koettiin selkedind ~ molempien
haastatteluryhmien mielestd. Taloyhtididen hallitusten puheenjohtajat toivoivat
yleisesti, ettd hinnoittelutapa huomioisi entistdi enemmain sen, ettd taloyhtididen
vilttdisivit mahdollisimman paljon yliméérdisind pidettdvid isdnndintipalkkion
ulkopuolisia kuluja. Thannetilanteena pidettiin tilannetta, jossa kaikki ennalta
arvattavat palvelut sisdltyisivdt isdnnoitsijdpalkkioon. MyOskddn isdnnoitsijdt
eivit pitdneet erillispalveluiden laskuttamista mielekkddné. Isdnnoitsijat kokivat
myds hinnat liian alhaisiksi. Toisaalta koettiin, ettd hinnoittelulla pitéisi pystyd
erottautumaan kilpailijoista. Moni isdnnditsijoistd koki myos, ettd paljon aikaa

vievé asiakaspalvelu olisi hyvé saada hinnoiteltua.

Niin isdnnéitsijdt kuin taloyhtididen hallitusten puheenjohtajatkin nékivét
sosiaalisen isdnndinnin tarpeen kasvaneen. Hyvin moni haastateltava oli
huolissaan vanhusten hyvinvoinnista ja siitd, kenen vastuulla itsekseen asuvat
vanhukset oikein talossa ovat ja kuinka paljon isdnnditsijin tulee ottaa tdssi roolia.
Kéytinnossd isdnnditsiji on viime kéidessd se henkild, kuka huomaa yksin

parjddmattomén vanhuksen talossa.

7.3 Havaitut isinnoinnin tehtivit ja palvelut

Haastatteluiden perusteella isdnndinnin tehtivét ja palvelut pystyttiin jakamaan
perusisdnndintiin kuuluviin seka lisdarvoa tuottaviin tehtdviin ja palveluihin (kuva

25). Molemmat haastateltavat ryhmét nakivét, ettd isdnndinnin perustehtiviin
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kuuluivat talouden hallinta, juoksevien asioiden hoitaminen sekd tekniikka, joka
pitdd siséllddn kunnossapidon, ylldpidon ja ndin ollen taloyhtion elinkaaren
kokonaisvaltaisen hallinnan. Lisdksi isdnndinnin perustehtdviksi ja palveluiksi
ndhtiin péditoksenteko ja hallinnointi, joka pitdd sisdllddn juridisen ndkdkulman
kuin sosiaalisen kanssakdymisenkin. Tiedottamisen osalta sen sijaan molemmissa
ryhmissd oli mielipide-eroja siitd, kuuluuko tiedon tuottaminen ja jakaminen

isdnndinnin perustehtiviin vai onko se lisdarvoa tuottava tehtiva tai palvelu.

Lisdarvoa tuottavat tehtavat ja palvelut

Talous Tekniikkax Talthﬁéiden
- Kunnos- hallitusten
viet i uheenjohtajat
yuokse sapito P johtaj
asioide”® - VYlldpito Isannbitsijat

q nen
hota™ " (perus) - Taloyhtisn

Isanndinti €linkaaren
hallinta

B  Molemmat

P'éét'dksentekO/ _
hallinnointi T'?tojéfjestelm
- juridinen atja hettisivyt

_ sosiaalinen
anssakaymine

Asiakaspalyely,

Kuva 25. Havaitut lisdarvoa tuottavat tehtévit ja palvelut isinndinnissa

Lisdarvoa tuottaviksi tehtdviksi ja palveluiksi molemmat haastateltavat ryhmat
kokivat sen, ettd isdnnoitsijd on jatkuvasti tavoitettavissa. Tamén liséksi
isdnnditsijat ndkivit, ettd koko toimiston tuottama asiakaspalvelu on palvelu, joka
tuottaa varmasti lisdarvoa asiakkaille. [sd@nnditsijdt mainitsivat my0s asiakkaiden
kiytossd olevat tietojdrjestelmit ja nettisivut lisdarvoa tuottaviksi tehtiviksi ja
palveluiksi. Taloyhtididen hallitusten puheenjohtajat sen sijaan nidkivit teknisen

isdnndinnin palvelun tuottavan asiakkaille lisdarvoa.
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7.4 Kuormittavuutta aiheuttavat tekij:t

Haastateltujen isdnndéitsijoiden mukaan isdnndinnin tehtdvien kuormittavuutta
atheuttivat niin taloyhtioon kuin sen asukkaisiinkin liittyvét tekijit. Taloyhtididen
1alld tai koolla ei ndhty olevan suurta merkitystd niiden kuormittavuuteen.
Ainoastaan liiketilojen suuri midrd voitiin kokea kuormittavaksi tekijéksi
taloyhtiossd. Jokaisessa taloyhtiossd ndhtiin olevan aina hoidettavana samat
perustehtdviét taloyhtion iistd tai koosta riippumatta. Yleisesti voitiinkin todeta,
ettd tekniseltd ndkokulmalta katsottuna taloyhtidt kuormittavat kukin eri vuosina
johtuen siitd, milloin remontit ja hankkeet kussakin taloyhtidssd ovat
ajankohtaisia. Lisdksi jokaisesta taloyhtiostd 10ytyy hetkellisesti kuormittavuutta
atheutuvia yllatyksid ja erityistilanteita kuten vesivahinkoja ja liiketilojen

pakkohuutokauppoja.

Se, kuormittaako yksittdinen taloyhtid ja miten paljon isdnnditsijad, liittyy
haastateltujen mukaan ennemminkin sithen, miten aktiivinen ja osaava kyseisen
taloyhtion hallitus tai hallituksen puheenjohtaja on. Péddosin jokaisella

isdnnditsijilla on tiedossa omassa hallinnassa olevat kuormittavimmat taloyhtiot.

Kuormittavimmiksi yksittdisiksi tehtdviksi koettiin asiakaspalvelu, taloyhtididen
kokoukset sekd isot remontit ja muut hankkeet. Asiakaspalvelu koettiin
kuormittavaksi sen vuoksi, ettd se usein keskeytti meneillisin olevan muun
tyotehtavin. Toisaalta asiakaspalveluksi ndhtiin myds se, ettd suoritettiin
asiakkaan pyytdmit tehtavit. Erityisesti kevit koettiin kokousten osalta rankaksi,
silld itse kokousten lisdksi kokousten valmistelu ja jilkity6t koettiin aiheuttavan
paljon ty6td. Vihiten kuormittavaksi koettiin talouden hallintaan liittyvit tehtivit,
minkd koettiin johtuvan osittain uudesta jérjestelméstid ja erityisesti siitd, ettd

jérjestelma tuotti valmiita ja helposti luettavia raportteja.
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8 JOHTOPAATOKSET

Téssd luvussa analysoidaan nykytila-selvityksen pohjalta saatuja tuloksia ja
arvioidaan niiden merkitystd. Lisdksi kappaleessa tuodaan esille tulosten
perusteella luodut uudet ratkaisumallit ja mitkd niiden vaikutukset ovat REIM
Groupin kokonaisvaltaisemman kehityksen kannalta. Lopuksi késitellddn vield
mitd edellytyksid yritysryhmiltd vaaditaan, jotta suunnitellut palvelupaketit
voidaan toteuttaa. Nykytila-analyysin antamien tulosten tarkastelun apuna
kiytettiin tyOpajatyyppistd tyOskentelyd, jossa ratkottiin nykytilan perusteella
luotujen ratkaisuehdotusten ja johtopddtdosten mahdollisia ongelmia mutta

kehitettiin my0s niiden siséltoa.

Nykytila-analyysin pohjalta paadyttiin siihen, etti REIM Groupin kehittymisen
kannalta on olennaista huomata kaksi vaihetta; nykytilassa havaittujen ongelmien
ratkaiseminen ja isdnndinnin tulevaisuuden tarpeisiin vastaaminen. Tdssd ty0ssd
paddyttiin keskittymddn nykytilassa havaittuihin kuormittavuuteen liittyviin
ongelmiin ja niiden ratkaisemiseen. Néhtiin kuitenkin, ettd tulevaisuudessa
havaittu asiakastarpeiden muuttuminen ja sitd kautta mahdollisesti kokonaan
uusien palveluiden kehittiminen tulee yritysryhmén kehityksen kannalta ottaa

myShemmaissé, timén tyon ulkopuolisessa vaiheessa huomioon.

8.1 Asiakkaat

Asiakkaiden kohdalla huomattiin, ettd asiakkaat pystytddn segmentoimaan
toisaalta niin, miten asiakkaat vaikuttavat isdnnditsijddn ja isdnnditsijin
toimintaan sekd toisaalta asiakkaiden tarpeiden mukaisesti. Tdssd kappaleen
osassa tuodaan esille ne johtopédétokset miten REIMin asiakkaat ndhdddn ja miten

ne voitaisiin nykytila-analyysin tuloksiin pohjautuen jakaa eri segmentteihin.
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8.1.1 Kuka on asiakas?

Tyon kannalta asiakkaat ja niiden tunteminen nousivat merkittdvdin rooliin.
Tdmén  vuoksi  asiakkaiden  maédrittdiminen ja  niiden  keskindisten
vaikutussuhteiden ymmaértimiseen kiinnitettiin  erityistd huomiota ennen
varsinaisten asiakassegmenttien hahmottamista. Isdnndinti ja sen sisdltimét
palvelut voidaan ajatella ensisijaisesti kuluttajille suunnattavina palveluina.
Taloyhtion hallituksella voidaan kuitenkin olettaa olevan asiantuntevampi ote
palveluiden tarkasteluun taloyhtion tarpeiden kannalta kuin tavalliselle taloyhtion
asukkaalle, joka on viime kédessé palvelun kohde. Havaitut asiakasroolit ja niiden

valiset suhteet on havainnollistettu kuvaan 26.

*Myyja

Isannditsija ePalvelun tarjoaja

Talthhon eAsiantuntija/Suosittelija
ha”'tu_ksen_ ePalvelun tilaaja
puheenjohtaja
—:> Taloyhti6n 'Eéfﬁfié anottaia/
. ePalvelun vastaanottaja
hallitus tlaaja
Kayttdja/Paattaja
—_: : Osakas/asukas Palvelun kohde

Kuva 26. Hahmotelma isdnndinnissé havaittavista erilaisista asiakasrooleista

Asiakkaiden eri rooleja hahmotettaessa isdnndintipalveluiden tapauksessa
taloyhtididen puheenjohtajia voidaan pitdd erddnlaisina asiantuntijoina mutta
myds suosittelijoina. Taloyhtion hallituksen puheenjohtaja on mahdollisesti ainoa
asiaan perehtynyt henkil6 asiakkaan puolella ja néin ollen merkittdvéssd roolissa

vaikuttamassa siihen, tullaanko isdnnditsijdn tarjous hyvidksymddn tai mitd jo
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olemassa olevalta isdnnoéitsijéltd halutaan. Hallituksen puheenjohtajalla on
ylipdédtddn paljon valtaa tehtdviin padtoksiin ja ndin isdnnditsijin toimintaan.
Toisaalta hallituksen puheenjohtajat toimivat suosittelijan tavoin, silld he ovat
todennékoisesti niitd henkilditd, jotka laittavat tarjouspyynndn tai jo olemassa
olevan isdnnoitsijdn palvelupyynnon aluilleen. Ndin he ovat ne keneen myyjéan, eli

isdnnditsijdn kannattaa ensisijaisesti keskittyé.

Taloyhtion hallituksen puheenjohtajan takana taas toimii paéttija toimiva hallitus
tai yhtidkokous, jotka todenndkdisesti tulevat uskomaan asiantuntijan tai
suosittelijan roolissa toimivan hallituksen puheenjohtajan sanaa. Isdnnditsijé itse
asioi harvoin hallituksen kanssa suoraan, vaan puheenjohtaja toimii ensisijaisena
isdnnditsijin kommunikoinnin kohteena. Taloyhtion tapauksessa kayttdjana
voidaan ndhdi itse osakkeenomistaja tai vuokralla olevien asuntojen ja liiketilojen

tapauksessa asukas tai tilan muu kéyttaja.

Jotta asiakkaalle voidaan ajatella luotavan todellista arvoa, tulee usein tietdd myos
asiakkaan omien asiakkaiden tarpeet (Ala-Mutka & Talvela 2004, s. 51). Téta
ajattelutapaa voidaan hyodyntdd taloyhtido hallitus - taloyhtion asukkaat -
asetelmassa. Todellinen asiakas 10ytyy pédasiallisesti pdiatoksentekijind ja

toimeksiantajana toimivan taloyhtion hallituksen takaa.

8.1.2 Havaitut asiakassegmentit ja -profiilit

Nykytila-analyysissa nousi esiin erilaisia tekijoitd, joiden pohjalta asiakkaat
pystyttiin segmentoimaan kolmella erilaisella tavalla. Merkittdvimmiksi tekijoiksi
asiakassegmentoinnin kannalta nousivat asiakkaiden tarpeet ja isénnditsijdn
kuormittuminen. Niihin vaikuttavia asioita olivat taloyhtion ikd ja elinkaari,
taloyhtion hallitus, hallituksen puheenjohtaja sekd asukkaat ja ndiden kaikkien

aktiivisuus ja taito vaikuttaa taloyhtion asioihin sekéd taloyhtion tyyppi.
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Taloyhtidissd voitiin todeta eroavaisuuksia sen mukaan, minki ikdisid ja missd
elinkaaren vaiheessa ndmd ovat, jonka vuoksi titd voitaisiin kiyttdd yhtend
segmentointiperusteena. Uudet, alle 10 vuotta vanhat taloyhtiét kuuluvat vield
rakentamisvaiheiseen aikaan liittyvdn takuun piiriin, jolloin niilld on tdmén vuoksi
rakennuksen keskenerdisyyteen tai virheellisyyteen liittyvié tarpeita. Yli 10 vuotta
vanhoissa taloissa taas alkaa ilmetd jo peruskorjauksiin liittyvid tarpeita. Mitd
vanhempi taloyhtid on, sitd enemmin siind alkaa ilmetd niin yllattdvid kuin

normaaliinkin ylldpitoon ja peruskorjaukseen liittyvid tarpeita.

Todettiin kuitenkin, ettd jokainen taloyhti® kohtaa teknisesti samat haasteet
jossakin elinkaaren vaiheessaan, eikd sitd ndhty merkittdviksi tekijéksi
palveluiden uudelleentarkastelun kannalta. Taloyhtigilld todettiin olevan
samanlaiset tarpeet elinkaaren vaiheesta riippumatta, joten palveluiden
tuottamisen kannalta ei ndhty tarpeelliseksi tuottaa pelkdstddn ikddn ja elinkaaren

vaiheeseen perustuvien tekijoiden vuoksi erilaisia palveluita eri taloyhtioille.

Toinen mahdollinen tapa segmentoida asiakkaat on ryhmitelld ne puheenjohtaja-
ja hallitustyyppien perusteella. Puheenjohtaja- ja hallitustyypeisti oli erotettavissa
kaksi merkittdvaad tekijda; aktiivisuus ja osaaminen, joiden avulla oli mahdollista
hahmottaa neljd erilaista segmenttid (kuva 27). Henkilokemioilla ndhtiin olevan
merkittdvd vaikutus siihen, miten asiakaspalvelu koetaan mutta my0s siihen,

miten isdnnditsijd kokee asiakkuuden kuormittavuuden.



Aktiiviset, osaavat
Usein iakkaita ja tydelamassa
merkittavassa roolissa
Kiinnostus alaa ja taloyhtion
asioita kohtaan suuri
Kommunikointi tapahtuu paaosin
hallituksen puheenjohtajan kautta
Kuormittavat jatkuvilla
yhteydenotoilla ja
palvelupyynnéillaan

Aktiiviset, ei-osaavat
Usein iakkaita ja tydelamassa
merkittvassa roolissa
Hallitusta/puheenjohtajaa tulee
opastaa ja kouluttaa
Kommunikointi tapahtuu paaosin
hallituksen puheenjohtajan kautta
Kuormittavat jatkuvilla
yhteydenotoillaan ja
palvelupyynnéilldan

Ei-aktiiviset, osaavat
Vahiten kuormittavia

Ei-aktiiviset, ei-osaavat
Isannditsija joutuu ottamaan
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enemman roolia taloyhtion
asioissa

- Roolit isénnditsijan ja taloyhtion
puheenjohtajan valilla selvat
- Luottavat isdnnditsijan toimintaan | ~ Hallitusta/puheenjohtajaa tulee

- Kommunikointi tapahtuu osin opastaa ja kouluttaa
asukkaiden toimesta

- Kommunikointi tapahtuu
suurimmaksi osaksi asukkaiden
toimesta

Kuva 27. Taloyhtiéiden henkil6tyypit niiden kuormittavuuden mukaan

Kuvan 27 ensimméinen segmentti pitdd sisdlldén taloyhtiot, joiden hallitukset
ja/tai puheenjohtajat ovat hyvin aktiivisia ja omaavat paljon tietotaitoa
isdnndintiin  ja  kiinteistdalaan liittyen. Tallaiset taloyhti6t kuormittavat
isdnnditsijdd runsaasti jatkuvilla yhteydenotoillaan ja palvelupyynnoéillddn. Tama
tarkoittaa myds sitd, ettd tdhin segmenttiin kuuluvilla asiakkailla ilmenee muita
asiakkaita enemmin tarpeita. Toinen erottuva segmentti koostuu aktiivisista,
mutta sellaisista taloyhtidistd, joiden hallituksilta tai puheenjohtajilta osaaminen ei
ole ensimmdiisen segmentin tasoista. Sen lisdksi, ettd aktiiviset henkil6t
kuormittavat isdnnoitsijdd jatkuvilla yhteydenotoillaan ja palvelupyynnéilldédn,
télloin kuormittavuutta aiheuttavat my0s henkildiden jatkuva opastaminen ja

kouluttaminen.

Loput kaksi segmenttid pitdvit sisdllddn taloyhtiot, joissa toimivat henkil6t eivét
ole aktiivisia toiminnassaan. Isédnnditsijin kannalta helpoin asiakassegmentti
voidaan muodostaa asiakkaista, jotka eivit ole aktiivisia mutta joiden osaamistaso

isdnndinnin ja kiinteistdalan suhteen on korkea. Nama asiakkaat eivét aiheuta niin
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sanottuja ylimédrdisid palvelupyyntdjd ja kuormita nidin isdnnditsijdd enemmén
kuin taloyhtid normaalin teknisen ylldpidon kannalta aiheuttaisi. Viimeiseksi
mainittavasta segmenttiin voidaan taas erottaa ne taloyhtiét, joiden hallitukset
ja/tai puheenjohtajat eivdt ole toiminnassaan aktiivisia mutta heididn
osaamistasonsa on myods tavanomaista heikompi. Nama taloyhtiot eivit mydskain
aitheuta niin sanottuja yliméardisid palvelupyyntdja mutta heitd tulee kuitenkin
opastaa paljon siind vaiheessa, kun isdnnditsiji ja taloyhtion toimijat

kommunikoivat.

Havaittiin kuitenkin, ettd tdtdkdin segmentointitapaa ei voi tdysin kayttdd
palveluiden kehittdmisen tukena, silld sen ndkdkulma on varsin kapea palveluiden
toteuttamiseen vaikuttavien tekijoiden osalta. = Segmentointitapaa voidaan
kuitenkin hy6dyntdd mahdollisena tyokaluna eri asiakkaiden ja niiden

kuormittavuuden tunnistamisessa.

Nykytila-analyysin perusteella kolmas tapa segmentoida asiakkaat on ottaa
huomioon taloyhtididen kiinteistdjen tyypit. Tdssd vaihtoehdossa pédéddyttiin
jakamaan  asiakkaat REIMin vanhan mallin mukaisesti liike- ja
erikoiskiinteistdihin ja asuinkiinteistoihin. Vanhasta segmentointitavasta poiketen
asuinkiinteistot pédddyttiin  kuitenkin jakamaan talotyypeittdin kerros- ja
rivitaloihin eikd niink&én talojen koon mukaisesti (kuva 28). Nykytila-analyysiin
pohjautuen péddyttiin sithen, ettd asuntojen lukumdirdlli on vain vidhdinen
merkitys asiakkaiden tarpeisiin kuin myds isdnnditsijin kuormittavuuteen.
Huomattiin, ettd alle 10 asunnon taloyhtidistd pystyttiin erottamaan rivitalot, jotka
erityispiirteidensd ~ vuoksi  pdddyttiin  asettamaan omaksi segmentikseen

asuinkiinteistdjen sisille.
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LIIKE- JA ASUINKIINTEISTOT
ERIKOIS-
KIINTEISTOT

KERROSTALOT RIVITALOT
— Kuormittavat
— Helpot

Kuva 28. Uusi asiakassegmentointi asiakkaiden tarpeet ja isinnditsijan kuormittavuus huomioiden

Tdméd segmentointitapa ottaa huomioon molempien edelli mainittujen
segmentointitapojen  perusteet; asukkaista johtuvan kuormittavuuden ja
taloyhtididen teknisestd vaihtelevuudesta johtuvan kuormittavuuden. Sen lisdksi
se ottaa huomioon kiinteistotyyppien erilaiset tarpeet; liike- ja erikoiskiinteistoilld
on erikoistarpeensa, jonka vuoksi niille tarjottavat palvelut joudutaan
rddtdloimddn aina erikseen, rivitalot ovat pienid eivitkd tarvitse ndin kaikkia
tarjottavia palveluita, jonka lisdksi eivdt ole mydskddn niistd valmiita aina
maksamaan. Kerrostalot sen sijaan omaavat samat tarpeet niiden koosta ja idsti
riippumatta. Ne voidaan kuitenkin jakaa vield isédnnditsijin nédkokulmasta
kuormittaviin ja helppoihin taloyhtidihin. Kuormittavat ovat niin teknisesti
sellaisessa elinkaaren vaiheessa ja/tai asukkailtaan sellaisia, ettd ne teettdvit

isdnnditsijille normaalia enemmén tyota.

8.2 Uusien asiakassegmenttien mukainen palveluiden paketointi

Isdanndintipalveluiden ndkokulmasta palveluiden uudelleenpaketointi tuli aloittaa
siitd, ettd palveluiden ja suoritettavien tehtdvien joukosta tuli erottaa kaikista
valttdmattomimmat tehtdvdt ja palvelut, joista muodostuu ydinpalvelu.
Ydinpalvelulla tissd tapauksessa tarkoitettiin niitd isdnndinnille valttimattomid
palveluita ja tehtdvid, jotka ovat lain perusteella isdnndinnille maardtty. Né&itd

palveluita ja tehtdvid Finlex:in (2009) mukaan ovat huolehtiminen lain mukaisesta
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kirjanpidosta ja luotettavalla tavalla jirjestetystd varainhoidosta, kiinteiston ja
rakennusten pidosta sekd yhtion muun péivittdisen hallinnon hoitaminen

hallituksen antamien ohjeiden ja midrdysten mukaisesti.

Ydinpalvelun erottamisen jidlkeen voitiin asiakasryhmikohtaisesti synnyttdd
erilaisia  palvelupakettikokonaisuuksia lisddmélld ydinpalvelun ympérille
asiakaskohtaisia palveluita tai tehtdvid. Kerrostalojen kohdalla se tarkoitti kolmen
erilaisen palvelupaketin rakentamista ja rivitalojen tapauksessa yhden. Paketilla
tarkoitetaan niitd tehtdvid ja  palveluita, jotka sisdltyvdt kiinteddn
isdnndintipalkkioon. Lisdksi ndhtiin edelleen tarve muodostaa paketin viereen
erillisveloitettavien palveluiden ryhmi, jonka suuruus vaihteli kiintedn paketin

siséllon laajuudesta riippuen.

8.2.1 Motiivit uusille palvelupaketeille

Nykytila-analyysin tuloksista havaittiin, ettd perusongelma on kuormittavuuden
satunnaisuus ja se, ettei sitd huomioida tavassa tuottaa tai hinnoitella palveluita.
REIMin tapauksessa haluttiin luoda selkedt palvelupaketit eri asiakkaiden
tarpeisiin - mutta samalla  helpottaa  isdnnditsijoiden  asiakaskohtaisen
kuormittavuuden ennakoimista. Liséksi uusilla palvelupaketeilla haluttiin toisaalta
kohdistaa hinta ja kuormittavuus toisiinsa ja toisaalta erottautua uudella
hinnoittelutavalla kilpailijoista. Merkittdvdd oli, ettd uusilla palvelupaketeilla

saataisiin ohjattua asiakasta kdyttdytyméén sen kuormitusta vastaavalla tavalla.

Toisaalta uusilla palvelupaketeilla ja niiden hinnoittelulla haluttiin erottua
kilpailijoista. Sen lisdksi, ettd tarkoituksena on saada pyydettyd mahdollisimman
paljon lisdhintaa, voidaan eri tasoisilla palvelupaketeilla myds saada perushinta

asetettua helposti kilpailijoiden tarjontaa halvemmaksi.
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8.2.2 Kerrostalot

Kerrostalojen kohdalla palvelupaketteja 1dhdettiin kokoamaan palveluasteittain,
jolloin pystyttdisiin tarjoamaan erilaisia paketteja niin tdmén hetkisten resurssien
yli- kuin alikdyttdjillekin. Eritasoisia palvelupaketteja rakennettiin kolme (kuva
29) kappaletta, joista keskimmadinen, Standardipaketti, haluttiin vastaamaan
mahdollisimman paljon nykyistd palvelutarjontaa ja -tasoa. Standardipaketin
pohjalta pystyttiin sen rinnalle rakentamaan kaksi muuta tdysin eritasoista
pakettia; hinnaltaan kallein palveluasteeltaan korkein Premium-paketti sekd
hinnaltaan halvin ja vain vilttimittomimmaét palvelut sisdltivd Minimipaketti.
Palvelupaketin ulkopuolisten erillisveloitettavien palveluiden osuus maééritettiin

sitd suuremmaksi mitd pienempi kiintedn palvelupaketin sisélto on.

11l PREMIUM—-PAKETTI Erillis-
- Siséltaa eniten palveluita veloitettavat
- Hinnaltaan kallein

Palveluaste/kuormittavuusaste

Kuva 29. Palvelupaketit kerrostaloille

Alinta palveluastetta edustaisi Minimipaketti, joka sisdltdisi nykyisestd kiintedén
isdnndintipalkkioon sisdltyvistd paketista vain ne tehtdvit ja palvelut, jotka
isdnndintipalveluita tarjoavan yrityksen tulee asiakkaalle tuottaa. Lisdksi
minimipaketti voisi pitdd sisdlldin muita asiantuntijapalveluita nykyiseen

tarjontaan verrattuna huomattavasti rajoitetummassa muodossa tai niin, ettd
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asiakas tekee palvelusta osan itse. Esimerkiksi autopaikkojen ja saunavuorojen
kohdalla voitaisiin Minimipaketissa toimia niin, ettd isdnndintitoimisto hoitaa

laskutuksen mutta niiden organisoinnin hoitaa taloyhtid itse.

Minimipaketin ideana on tarjota helpoille asiakkaille palveluita, joita he kokevat
ainoastaan tarvitsevansa. Té&lloin he nauttivat my0s hintaedusta. Toisaalta
Minimipaketin tarjoaminen kuormittaa isdnnditsijdd hyvin vihdn. Minimipakettia
voitaisiin tarjota myos nykyisille yliméérdistd kuormitusta aiheuttaville asiakkaille
halvemman hinnan varjolla, jolloin heiddn aiheuttama kuormitus nykyisesti
tippuisi. Télloin isédnnditsijdltd vapautuisi kapasiteettia kéayttoonsd, jolloin
isdnnditsijoiden on mahdollista ottaa enemmén taloyhti6itd hallintaansa ja néin

ollen yritysryhmin ottaa lisdd asiakkaita samoilla isdnnditsijaresursseilla.

Standardipaketilla haluttiin asettaa hyvin pitkdlti samalle tasolle nykyisen
tarjonnan kanssa. Toisaalta peruspaketiksi pdddyttiin miérittiméddn sellainen
palvelupaketti, joka pitdd sisdllddn ainoastaan kaiken olennaisen perustyon ja
palvelun, jotka asiakkaat nikevit tdndkin pdivdnd tirkedksi osaksi isdnndinnin

lakisaateisia tehtavia.

Ylintd palvelutasoa edustaisi Premium-paketti, joka suunniteltiin timén hetkisten
resurssien ylikdyttdjille. Jo paketin hinnoittelussa otetaan huomioon se, ettd eniten
palveluita kiyttdviat maksaisivat my0s varaamastaan isdnndintiresurssista eniten.
Premium-paketin on tarkoitus sisdltddn télld hetkelld kdytossd olleet niin sanotut
ylimédérdiset palvelut mutta siirtdd my0ds olennaisimmat tilld hetkelld
erillisveloitettavissa palveluissa sijaitsevat palvelut kiintedn hinnan pakettiin.
Paketissa  kiinteddn isdnndintipalkkioon sisédltyy eniten palveluita ja
erillisveloitettavien palveluiden madrd on kaikista pienin. Liséksi pdadyttiin siihen,
ettd Premium-paketin omaavilla asiakkailla on mahdollisuus saada palveluita,
joita muissa paketeissa ei saa edes lisdmaksusta. Néitd voisivat olla muun muassa
vapaammin  valittavat kokousajat, pdivystdvd isdnnoéitsijd, hallituksen

koulutuspaketit ja laajat sdhkdiset palvelut kuten taloyhtion sisdisen suunnittelun
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tueksi laadittu taloudenseurantajdrjestelmd. Premium-paketin paddyttiin pitdiméain
sisdlladn peruspalveluiden lisdksi paljon palveluita ja tydkaluja taloyhtion

toiminnan pitkédn tdhtdimen suunnitteluun.

Standardipakettia ja ylintd palvelutasoa edustavaa Premium-pakettia ldhdettiin
hahmottamaan tarkemmin ja niistd rakennetut esimerkit ovatkin né#htdvissd
taulukossa 5. Esimerkeissd otettiin huomioon erityisesti kolme merkittdvinta
palveluiden osa-aluetta; kokoukset, talous ja remontit. Lisdksi esimerkissd otettiin
kantaa muun muassa asiakaspalveluun ja sen tarjontaan. Esimerkissd
Standardipaketti on muodostettu tdsmentdmélld tdmén hetkistd palvelutarjontaa
ottamalla huomioon esimerkiksi kuinka monta kokousta taloyhtiét minimissdan
vuodessa pitdvit ja tismennetty se paketin rajoitteeksi. Premium-paketin kohdalla
selkeyttimdidn  sitd, mitd  esimerkiksi

pyritdin Standardi-paketin

erillisveloitettavien listasta siirtyisi Premium-paketin kiintedén veloitukseen.

Taulukko 5. Esimerkki Standardi- ja Premium-pakettien eroista

Hoidetaan erillisveloituksella

Standardipaketti Premium-paketti Palvelut vain
- - premium-
. K.o!fouspalkklot * Kokouspalkkiot asiakkaille
* Lisakokoukset X
* Asukaskokoukset *  Vapaammin
valittavat
kokousajat
(my6s aukiolo-
aikojen
* PTS * Lisatyd ulkopuolella)
* Erillis-selvity-kset ¢ Péivystava
* Huoneistokohtais isannoitsija
et laskelmat ¢ Hallituksen
* Lisdtyo koulutus-
paketit
¢  Laajemmat
sahkoiset
palvelut: (mm.
* Peruskorj.hank. | * Peruskorjaushan energiahallin-
suunnit. ja nkeiden nan palvelut,
toteutus suunnittelu ja talouden
* Tekninen PTS toteutus seurantajdrjest
¢ 5-v.suun-nitelma elma,
* Energia- kattavammat
todistukset raportit)
* Vuokraustoim. ja | ¢ Vuokraustoim. ja
vuokrasuhteiden vuokrasuhteiden
hallinta hallinta
* Isannoitsijatod.
* Toimistotarvikke
et, tulostukset,
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8.2.3 Rivitalot

Asiakassegmentoinnin pohjalta huomattiin, ettd rivitalot muodostivat selkeésti
oman asiakassegmenttinsd omien tarpeidensa ja toiveidensa vuoksi. Téstd johtuen
oli tirkedd hahmottaa myds rivitaloille sopiva palvelupaketti -kokonaisuus, jonka

pohjalta olisi mahdollista l&hted kehittamédn potentiaalisia asiakkuuksia.

Erityisend huomiona rivitaloissa ndhtiin niiden véhdinen palvelutarve
kerrostaloithin ~ verrattuna. Rivitaloille tarjottavaa palvelua ldhdettiinkin
rakentamaan huomattavasti yksinkertaisemmasta ldhtokohdasta, jossa niille
tarjottaisiinkin  vain yhtd, huomattavasti tdmin hetkistd palvelutarjontaa
suppeampaa kokonaisuutta. Peruspaketissa (kuva 30) ldhdettdisiin siitd, ettd se
pitdisi sisdllddn vain lakisditeiset isdnndintipalvelut, jolloin myds paketin hinta
sdilyisi rivitaloja kiinnostava mutta rivitaloasiakkaiden aiheuttama tyOmaira
pysyisi isdnnditsijan ndkokulmasta hyvin pienend. Tamén lisdksi rivitaloille
rakennettaisiin  lisdosina tarjottavia kertaluonteisia palvelupaketteja, joita
taloyhtion on mahdollista ostaa isdnnoitsijiltd tarvittaessa. Téllaisia lisdosia

voisivat esimerkiksi olla erilaiset remontit.

LISAOSAT L1 L2 L3

- Kertaluontoisia
- Tarpeen tullessa
hankittavissa

Kuva 30. Rivitaloille tarjottava palvelukokonaisuus
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Koska tdlld hetkelld yritysryhmin péddasiakasryhminé toimii kerrostalot, ndhtiin
tdmin tutkimuksen kannalta olennaisempana panostaa niille rakennettavaan
palvelupakettikokonaisuuteen rivitaloille tarjottavan palvelupaketin sijaan.
Tulevaisuuden kannalta oli kuitenkin tirkedd hahmottaa, miltd rivitalojen
tarpeisiin ~ vastaava  palvelupaketti ja  sen  lisdosien = muodostama
palvelukokonaisuus voisi ndyttdd. Mikéli yritysryhmd padtyy tulevaisuudessa
hyodyntdméddn tdméin asiakassegmentin asiakaspotentiaalin, on rivitaloille
valmiina ratkaisumalli, jonka pohjalta niille tarjottavaa palvelukokonaisuutta

voidaan léhted jatkojalostamaan.

8.3 Uusien palvelupakettien mukainen hinnoittelu

Isdnndintialalla vallitseva tarjoukseen perustuva hinnoittelu pysyi ldhtdkohtana
myds uusien palvelupakettien hinnoittelussa. Hinnoittelua tarkasteltiin
strategisista ja markkinoinnillisista 1dhtokohdista, jolloin paddyttiin vain ottamaan
kantaa siithen, misti 1dhtkohdista hinnoittelun tulisi tapahtua. Itse konkreettiseen

hintaan tissé tydssd ei puututtu.

Koska uusien palvelupakettien rakentamisen ldhtokohtana oli kuormittavuuden
jakautuminen tasaisemmin, hinnoittelun néhtiin toimivan yhtend tirkeéna tekijana
ohjaamaan asiakasta hinelle parhaiten sopivimman palvelupaketin valintaan.
Uudessa mallissa palvelupakettien hinnoittelu perustuisi tdysin pakettikohtaisesti
asiakkaan samaan palvelutasoon sekd isédnnditsijatoimiston ndkdkulmasta
kuormittavuustasoon. Télloin hinnoittelu olisi ldhes tiysin kapasiteettiperusteista,
jolloin asiakas ostaa halutun palvelutason mukaiset resurssit kdyttdonsd, mutta
varatun kapasiteetin kdyttdé on edelleen loppupeleissd asiakkaan oman toiminnan
vastuulla. Hinnoittelussa tulee kuitenkin olla tarkkana, ettei kuormittavuus siirry
vain toisaalle. Kun asiakasta ohjataan toimimaan hinnoittelun avulla, voidaan
paitya esimerkiksi tilanteeseen, jossa asiakkaan pitdisi tehdé jokin asia itse, mutta

osaamattomuutensa vuoksi kuormittaakin palveluntarjoajaa enemmén.
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Aiemmin yritysryhmd oli kdyttinyt tarjoukseen perustuvassa hinnoittelussa osin
pohjana my®os kilpailuperusteisuutta, jolloin halutulle taloyhtidlle saatettiin tarjota
isdnndintipalvelua selvdsti alihintaan. Uusien palvelupakettien hinnoittelussa
paddyttiin sithen, ettd paketit tulisi hinnoitella valmiiksi kilpailutilanteeseen ja
pakettien hinnoittelun paivittyvan tarpeen mukaan. Lisdksi nykyisin tarjouksessa
huomioitiin ensisijaisena taloyhtion koko. Uusissa palvelupaketeissa hintaan
vaikuttavat tekijit liittyisivdit ennemminkin taloyhtion tyyppiin (kerros- ja

rivitalot) ja siitéd johtuviin tarpeisiin.

Kerrostalojen kohdalla ldhdettiin siitd ajatuksesta, ettd Minipaketti olisi paketeista
halvin ja Premium-paketti kallein. Premium-paketin hinnoittelussa olisi tarkoitus
saada henkiloston oikea tyOmidrd vastaamaan paremmin silld tyomadrilla
tarjottavaa palvelua. Minimipaketin hinnoittelussa ldhtokohtana taas olisi
erottautua kilpailijoista, kun ldht6hinta pystyttdisiin asettamaan kilpailijoiden
hintoja reilusti alemmaksi. Erillispalveluiden hinnoittelulla sen sijaan pdddyttiin
haluamaan ohjata asiakasta laajemman palvelupaketin  hankkimiseen.
Erillislaskutettavien palveluiden tulisi nédin ollen olla huomattavasti nykyistd
kalliimpia, jolloin niiden tarve johtaisi helpommin ylemmén palveluasteen

omaavaan pakettiin siirtymiseen.

Rivitalojen kohdalla peruspaketin hinta olisi tarkoitus saada asettumaan sille
tasolle, ettd rivitaloille tuotettava suppea palvelupaketti saa toisaalta rivitalot
kiinnostumaan asiakkuudesta ja toisaalta se vastaa nykyistd paremmin
1sdnnoitsijan tyomdadristd aitheutuvaa kustannusta. Suppean palvelupaketin paille

tarjottavat lisdosat tulisivat myos olla hinnoiltaan houkuttelevia vaihtoehtoja.

8.4 Edellytykset palveluiden uudelleenpaketoinnille

Sen lisdksi, ettd palvelupaketit rakennettiin ja niiden kéyttdonoton tarpeet
perusteltiin, tuli ottaa huomioon mitd edellytyksid nykyiseltd toiminnalta

vaaditaan, jotta palvelupaketit voidaan luoda ja ottaa kéyttoon tdysméadrdisesti.



101

Lisdksi projektin arvioimisen kannalta tuli méérittdd miten paketointihanketta on

mahdollista viedd eteenpdin.

Tarkeimpédnd toimenpiteend nihtiin nykyisen palvelupaketin tdsmentdminen.
Tama pitdd sisdllddn muun muassa sen, ettd nykyinen palvelutarjooma avataan
asiakkaalle entistd selkeammin. Téll4d hetkelld kaytossd oleva tehtdvilista, joka
erottaa kiinteddn isdnndintipalkkioon ja erillislaskutettaviin kuuluvat palvelut
toisistaan, esittelee tarjottavat palvelut ja isdnnditsijin toimenkuvaan kuuluvat
tehtdvét hyvin yksityiskohtaisesti ja sopimusperusteisesti. Talloin konkreettisesti
asiakkaan saama palvelukokonaisuus jii asiakkaalle hyvin epéselviksi. Nykyisen
tehtavilistan kdyttd palveluiden esittelyssd asiakkaalle voi aiheuttaa asiakkaalle
epétietoisuuden tunteen sen suhteen mitd hén oikeasti isdnnodintipalvelulta saa ja
mitd ei. Tdlloin asiakkaan ainoaksi vertailukohdaksi isdnndintipalvelun tuottajaa

valittaessa nousevat isdnndinnin hinta ja toimijan maine.

Tamén vuoksi paddyttiinkin siihen, ettd asiakkaalle tulee jatkossa tarjota nykyistd
selkedmpi sopimus, jossa selvitetddn tarkemmin mitd isédnnditsijdn tehtdviin
kuuluu ja mitd asiakas erityisesti REIMiltd saa. Nykyisen tehtdviluettelon voi
jattdd edelleen sopimusperusteiseksi liitteeksi. Kun nykyinen palvelupaketti on
selkedimmin maédritelty, saadaan myods asiakkaat kéayttdytymédn tarjottavia
palveluita vastaavalla tavalla. T&lloin uusien palvelupakettien rakentamisessa
voidaan ldhted siitd ndkokulmasta, ettd Standardipaketti vastaa realistisesti
nykytilaa, jolloin my0s asiakas kayttdytyy nykyiselld hetkelld standardipaketin

madrittamalla tavalla.

Palveluiden kehittdmisen kokonaisuus todettiin vaativan myds nykyisten
hinnoittelutapojen selkeyttdmisti, jotta uudet palvelupaketit voitaisiin hinnoitella
vastaamaan mahdollisimman 1dhelle niiden todellista arvoa. Jotta pystyttdisiin
selkedimmin hahmottamaan nykyisen palvelukokonaisuuden hintaan vaikuttavat

tekijat tulisi jokaiselle toiminnolle méddrittdd oma yksittdinen arvonsa, joiden
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avulla kokonaisuuden hinta voidaan hahmottaa. Lisdksi tdma auttaisi

tarkastelemaan, sitd ovatko tdmén hetkiset hinnat oikealla tasolla.

Kolmas merkittavd edellytys liittyy nykyisen erillispalveluhinnaston
kehittdmiseen. Erillispalveluhinnastosta tulee tehdé selkedmpi ja yksinkertaisempi
sekd paikkakuntien tulisi pyrkid entisti yhdenmukaisempaan malliin. Lisdksi
paddyttiin my0s sithen, ettd jotta uudet palvelupaketit voidaan rakentaa, tulee
erillispalvelut saattaa asiakkaalle ymmaérrettivimpadn muotoon selkeéksi

esitteeksi.

Uusien palvelupakettien rakentaminen edellyttdd myos enemmin yritysryhmén
jarjestelmiltd. Jotta pakettien kdyttdminen olisi mahdollista, tulee muun muassa
laskutus olla huomattavasti nykyistd matalamman kynnyksen takana. Tami
mahdollistaa sen, ettd paketit voidaan rakentaa kasvattamatta suuresti laskutuksen
aiheuttamaa kuormitusta, vaikka erillisvelotettavien madrd vaihtelisikin
pakettikohtaisesti. Lisdksi jérjestelmien tulee tukea entistd aktiivisempaa
asiakasraportointia ja mahdollisuutta tuottaa ne jopa automaattisesti. Jarjestelmien
lisdksi uusien palvelupakettien kéyttoonotto vaatii tietysti myds henkiloston

sitouttamista ja kouluttamista.

Havaittiin, ettd lahtokohtana palveluiden uudelleenpaketoinnissa tulisi olla, ettd
uusista palvelupaketeista keskitytddn myyméén ainoastaan Standardi- ja Premium
-paketteja. Minimipaketin olisi tarkoitus toimia ainoastaan perusteluna Standardi-
ja Premium-pakettien hinnoittelulle. Sen sisdltd tultaisiin kuitenkin rakentamaan
niin suppeaksi, ettei kukaan haluaisi sitd ostaa. Télloin asiakkaat ohjautuisivat
valitsemaan omiin tarpeisiinsa paremmin soveltuvimpien Standardi- ja Premium -

pakettien vililta.
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9 YHTEENVETO

Isanndintipalvelu on piirteiltdén perinteistd asiantuntijapalvelua, jossa tarjottavan
palvelun tietointensiivisyys ja ndin ollen kyseisen alan asiantuntemus on hyvin
korkea. Isdnndintialan ollessa murroksessa tarjottavien asiantuntijapalveluiden ja

niistd muodostuvien kokonaisuuksien tulee seurata asiakkaiden muuttuvia tarpeita.

Tutkimuksessa esitetyt palveluiden tuotteistamisen, paketoinnin ja hinnoittelun
sekd asiakassegmentoinnin eri menetelmét osoittavat, miten erilaisia tapoja niitd
aithealueita on késitelld. Téssd tyOssd esitetyistd viitekehyksistd valittiin
toimivimmat isdnndintipalveluiden kehittdmiseksi. Valitut menetelmit valittiin
sen perusteella, ettd ne huomioivat isdnndintipalveluiden erityispiirteet
rajoituksineen ja laajoine asiakaskuntineen. Palveluiden tuotteistaminen ja
paketoiminen auttavat hahmottamaan palvelun siséltdd kokonaisuuksittain. Taméa
mahdollisti myos isdnnodintipalveluiden pilkkomisen ja uudelleenkokoamisen
erilaisiksi kokonaisuuksiksi. Asiakassegmentointi sen sijaan auttoi hahmottamaan
tyon kannalta erilaiset asiakasprofiilit ja niiden hyddyntdmisen uusien

palvelupakettien rakentamisessa.

Tyo jakautui kahteen osaan; nykytila-analyysiin ja sen pohjalta rakennettaviin
ratkaisuehdotuksiin. Nykytila-analyysin avulla haluttiin 16ytdd nykyisen
toiminnan keskeisimmit ongelmakohdat, joihin haettiin sittemmin ratkaisua
palveluiden uudelleenpaketoimisen myd6td. Nykytila-analyysin keskeisimpané
tuloksena  onnistuttiin  havaitsemaan, ettd isdnnditsijdiden  tyOméadrin
kuormittavuus jakautuu epdtasaisesti johtuen eri asiakkaiden erilaisista tarpeista ja
erityisesti siitd, ettei tdmidn hetkinen palvelukokonaisuus vastaa kaikkien
asiakkaiden tarpeisiin. Huomattiin myds, ettei kuormittavuutta huomioitu tavassa

tuottaa tai hinnoitella palveluita.

Kuormittavuuden epétasainen jakautuminen otettiin ldhtokohdaksi palveluiden

uudelleentarkastelulle.  Palveluiden  kehittiminen  aloitettiin ~ asiakkaiden
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uudelleenjaottelulla. Asiakastarpeiden ja kuormittavuuden kannalta huomattiin,
ettd asiakkaat on jdrkevintd segmentoida talotyypeittdin; litke- ja
erikoiskiinteistoihin, kerrostaloihin ja rivitaloihin, joille olisi mahdollista 1dhted

rakentamaan kannalta jérkevid palvelukokonaisuuksia.

Tarkasteltavalle yritysryhmélle haluttiin  luoda tdysin uudet selkedmmat
palvelupaketit, jotka vastaisivat paremmin eri profiilisten asiakkaiden tarpeita
mutta joiden avulla myds isdnnoditsijdiden asiakaskohtainen kuormittavuus olisi
paremmin ennakoitavissa. Pakettien rakentamisessa kiinnitettiin erityishuomiota
padasiakasryhmddn eli kerrostaloihin, joille luotavaan palvelutarjontaan
perehdyttiin syvéllisemmin. Paketit pdddyttiin rakentamaan palveluasteittain
samalla kohdeasiakasryhmin kuormittavuus huomioiden. Tavoitteena pakettien
midrittimisessd oli saada asiakas kayttdytymédn sen kuormitusta vastaavalla
tavalla, jolloin isdnnditsijan asiakaskohtainen ennakoitavuus paranisi ja asiakas
maksaisi realistisemmin isdnnditsijiltd varaamistaan resursseista ja samalla ndin
omasta kuormittavuudestaan. Hinnoittelun ohjeistamisessa otettiinkin huomioon

niin kilpailulliset kuin asiakastakin ohjaavat tekijét.

Tutkimuksen haasteena oli isdnndintipalvelun esitetyn tarjonnan ja todellisen
toiminnan erottaminen toisistaan. Tami tarkoitti sitd, ettd kaikille tarjottava
samanlainen palvelukokonaisuus ei taannut samanlaista asiakaskohtaista
tyomadrdd eikd tarjottavaa palvelua ndhty selkednd kokonaisuutena. Tassd
tutkimuksessa onnistuttiin kuitenkin 16ytdiméén merkittdvimmat ratkaisut, joiden
puitteissa yritysryhmén on mahdollista kehittda palveluitaan
asiakaskohtaisemmiksi, kuormittavuutta ennakoivammiksi ja ennen kaikkea
selkeimmiksi kokonaisuuksiksi, joilla pystytddn selkeésti kertomaan asiakkaalle
mitd erilaiset isdnnodintipalvelukokonaisuudet pitdvit sisélldan. Vaikka uusien
palvelupakettien kayttéonotto vaatii yritysryhmalta pitkdjanteisti
jatkokehitysty6td ja konkreettisia muutoksia toimistojen arjessa, se voi tehostaa
ndiden ratkaisujen avulla toimintaansa ja valmistaa itsedén tulevaisuuden haasteita

varten.



105

LAHTEET

Artikkeli-, raportti ja kirjalidhteet:

Aaltola, J. & Valli, R. 2010 (toim.). Ikkunoita tutkimusmetodeihin. 1, Metodin
valinta ja aineiston keruu : virikkeitd aloittelevalle tutkijalle. Juva, PS-kustannus.
261 s.

Ala-Mutka, J. & Talvela, E. 2004. Tee asiakassuhteista tuottavia:
Asiakasldhtoinen litkketoiminnan ohjaus. Helsinki, Talentum. 223 s.

Edvardsson, B. & Olsson, J. 1996. Key Concepts for New Service Development.
The Service Industries Journal. Vol. 16, No. 2, s. 140-164.

Bitran, G. & Pedrosa, L. 1998. A Structured Product Development Perspective for
Service Operations. European Management Journal. Vol. 16, No. 2, s. 169-189.

Bullinger, H.J., Féhnrich, K. P., Meiren, T. 2003. Service engineering -
methodical development of new service products. International Journal of
Production Economics. 85, s. 275-287.

Goldstein, S. M., Johnston, R., Duffy J., Rao J. 2002. The Service concept: the
missing link in service design research? Journal of Operations Management. Vol.
20, s. 121-134.

Gronroos, C. 2009. Palveluiden johtaminen ja markkinointi. Helsinki, WSOY Pro.
565 s.

Jarvinen, P. & Jarvinen, A. 2004. Tutkimustydn metodeista. Tampere, Opinpajan
kirja. 211 s.

Kotler, P. & Keller, K. L. 2012. Marketing Management. Harlow, Pearson. 679 s.

Looy, B. V., Dierdonck, R. V., Gemmel P. 1998. Service Management: An
Integrated Approach. Lontoo, Financial Times Management. 504 s.

Osterwalder, A. & Pigneur, Y. 2010. Business Model Generation: A Handbook
for Visionares, Game Changers, and Challengers. New Jersey, John Wiley & Sons,
Inc. 278 s.

Parantainen, J. 2007. Tuotteistaminen: rakenna palvelusta tuote 10 péivissa.
Helsinki, Talentum. 290 s.

Pekkarinen, S. & Ulkuniemi, P. 2008. Modularity in developing business services

by platform approach. The International Journal of Logistics Management. Vol.
19, nro. 1, s. 84-103.



106

REIM Group lyhyesti, 2014. Yritysesittely -kalvosarja.
Sipild, J. 2003. Palvelujen hinnoittelu. Porvoo, WS Bookwell Oy. 501 s.
Sipild, J. 1996. Asiantuntijapalvelujen tuotteistaminen. Porvoo, WSOY. 151 s.

Torkkeli, M., Salmi, P., Ojanen, V., Lankinen, H., Laaksolahti, A., Hinninen, S.,
Hallikas, J. 2005. Asiantuntijapalvelujen johtamisen haasteet: Opas suunnittelu- ja
konsultointiyritysten  liiketoimintaosaamisen  kehittdmiseen. Lappeenranta,
Lappeenrannan teknillinen yliopisto. 68 s.

Internet -lahteet:

Corbel Oy, 2014. Yritys. [WWW-sivu]. [Viitattu 22.8.2014]. Saatavissa:
http://corbel.fi/fi/yritys/.

Finlex, 2009. Asunto-osakeyhtidlaki. 7 luku: Asunto-osakeyhtion johto ja
edustaminen. [WWW-sivu]. [Viitattu 22.5.2014]. Saatavissa: http://www.finlex.fi/
fi/laki/ajantasa/2009/20091599#L7.

Isanndintiliitto, 2011a. Isdnndinnin visio 2020 -—hankkeen loppuraportin
titvistelma. [WWW-dokumentti]. [Viitattu 23.5.2014]. Saatavissa:
http://www.isannointiliitto. fi/attachements/2011-05-12T14-50-5285.pdf.

Isanndintiliitto, 2011b. Isdnndinnin visio 2020 -—esite. [WWW-dokumentti].
[Viitattu 23.5.2014]. Saatavissa: http://www.isannointiliitto.fi/attachements/2011-
05-26T08-27-3361.pdf.

Isdnndintiliitto, 2013. Isédnndintipalvelun hankintaohje. [WWW-dokumentti].
[Viitattu 22.5.2014]. Saatavissa: http://www.isannointiliitto.fi/attachements/2013-
06-26T15-26-16107.pdf.

Isdanndintiliitto, 2014a. Isdnndinnin tulevaisuus. [WWW-sivu]. [Viitattu 8.5.2014].
Saatavissa: http://www.isannointiliitto.fi/isannointiliitto/isannoinnintulevaisuus/.

Isdanndintiliitto, 2014b. Isdnndinti Suomessa. [WWW-sivu]. [Viitattu 15.5.2014].
Saatavissa: http://www.isannointiliitto.fi/isannointiliitto/isannointialasuomessa.

Isdanndintiliitto, 2014c. Isdnndinti asiantuntijana. [WWW-sivu]. [Viitattu
22.5.2014]. Saatavissa: http://www.isannointiliitto.fi/asuminentaloyhtiossa/isan
nointi/.

Kauranen, H. 2011. Tulevaisuuden isdnndinti. [WWW-dokumentti]. [Viitattu
18.6.2014]. Saatavissa: http://www.taloyhtio.net/attachements/2011-10-25T14-
26-1313206.pdf.



107

Kiinteistdalan Koulutusséditio, 2010. Isénndinnin ammattilaiset -kyselytutkimus.
[WWW-dokumentti]. [Viitattu 1.9.2014]. Saatavissa: http://www.isannointiliitto.
fi/jasenyydet/tutkimukset/Is%C3%A4nn%C3%B6inninammattilaiset/2010/.

Kiinteistoliitto, 2014. Isdnndintipalkkiot 2013 -tutkimus: Erillisveloituksissa
vaihtelua, kuukausipalkkiot vakaampia. [WWW-dokumentti]. [Viitattu 9.6.2014].
Saatavissa: http://www kiinteistoliitto.fi/uutiset/45201.aspx.

OP-Kiinteistokeskus, 2014a. OP-Kiinteistokeskus yrityksend. [WWW-sivu].
[Viitattu 22.8.2014]. Saatavissa: https://www.opkk.fi/opkk/opkk/opkk portal/
opkk yrityksena/opkk yrityksena?pid=ea6c.

OP-Kiinteistokeskus, 2014b. OPKK Toimipisteet. [WWW-sivu]. [Viitattu
22.8.2014]. Saatavissa: https://www.opkk.fi/opkk/opkk/opkk portal/opkk portal/
is_ja_talhallpalveluyritykset?pid=ea6b.

Ovenia Group, 2014. Isdnndintid valtakunnallisesti, paikallisesti ja verkossa.
[WWW-sivu]. [Viitattu 22.8.2014]. Saatavissa: http://www.ovenia.fi/isannointi.

Realia Management, 2012. Ylldpidon johtaminen, asunnot. [WWW-sivu].
[Viitattu  21.8.2014].  Saatavissa:  http://www.realiamanagement.fi/kiinteis
t%C3%B6johtamispalvelut/asunnot.

REIM Green, 2014. REIM Green —ympdristovastuu. [WWW-sivu]. [Viitattu
21.5.2014]. Saatavissa: http://www.reimgroup.com/reimgreen/.

REIM Group, 2014a. REIM Groupin kotisivujen etusivu. [WWW-sivu]. [Viitattu
13.5.2014]. Saatavissa: http://www.reimgroup.com/.

REIM Group, 2014b. REIM Group lyhyesti. [WWW-sivu]. [Viitattu 20.5.2014].
Saatavissa: http://www.reimgroup.com/reim-group/reim-groupista/.

REIM Group, 2014c. Asiakkaaksi REIMille - Palvelut. [WWW-sivu]. [Viitattu
21.5.2014]. Saatavissa: http://www.reimgroup.com/reim-group/reim-groupista/.

REIM Group, 2014d. ISA ja isdnnditsijitoimistojen auktorisointi. REIM Group
Newsletter #35. [WWW-dokumentti]. [Viitattu 22.5.2014]. Saatavissa: http://

www.reimgroup.com/uutinen/?nid=1323.

REIM Hémeenlinna, 2014. REIM Héimeenlinna. [WWW-sivu]. [Viitattu
21.5.2014]. Saatavissa: http://www.reimgroup.com/toimipisteet/hameenlinna/.

REIM Imatra, 2014. REIM Imatra. [WWW-sivu]. [Viitattu 21.5.2014].
Saatavissa: http://www.reimgroup.com/toimipisteet/imatra/.

REIM Joensuu, 2014. REIM Joensuu. [WWW-sivu]. [Viitattu 21.5.2014].
Saatavissa: http://www.reimgroup.com/toimipisteet/joensuu/.



108

REIM Kymi, 2014. REIM Kymi (Kouvola). [WWW-sivu]. [Viitattu 21.5.2014].
Saatavissa: http://www.reimgroup.com/toimipisteet/kymi-kouvola/.

REIM Lahti, 2014. [WWW-sivu]. [Viitattu 21.5.2014]. Saatavissa: http://www.
reimgroup.com/toimipisteet/lahti/.

REIM Lappeenranta, 2014. [WWW-sivu]. [Viitattu 21.5.2014]. Saatavissa: http://
www.reimgroup.com/toimipisteet/lappeenranta/

REIM Mikkeli, 2014. [WWW-sivu]. [Viitattu 21.5.2014]. Saatavissa: http://www.
reimgroup.com/toimipisteet/mikkeli/.

REIM OMAKOTI, 2014. REIM OMAKOTI —palvelu. [WWW-sivu]. [Viitattu
21.5.2014]. Saatavissa: http://reim.latomo.fi/.

REIM Oulu, 2014. [WWW-sivu]. [Viitattu 21.5.2014]. Saatavissa: http://www.
reimgroup.com/toimipisteet/oulu/.

REIM Porvoo, 2014. [WWW-sivu]. [Viitattu 21.5.2014]. Saatavissa: http://www.
reimgroup.com/toimipisteet/porvoo/.

REIM Tampere, 2014. [WWW-sivu]. [ Viitattu 21.5.2014]. Saatavissa: http://www.
reimgroup.com/toimipisteet/tampere/.

Tilastokeskus, 2012. Suomen virallinen tilasto (SVT): Asunto-osakeyhtididen
talous. [WWW-dokumentti]. [Viitattu: 1.9.2014]. Saatavissa: http://tilasto
keskus.fi/til/asyta/.

Haastattelut ja tapaamiset:

Hellevaara, Marko. 2014. Toimitusjohtaja REIM Hémeenlinna; Sorsa, Seija. 2014.
Talouspiillikké REIM Hiameenlinna. Tapaaminen. 19.5.2014.

Toivonen, Saija. 2014. Toimitusjohtaja REIM Group. Lahti. Tapaaminen.
4.6.2014.

Taloyhtididen hallitusten puheenjohtajat. 2014. Lahti ja Héameenlinna.
Haastattelut. Kesdkuu 2014.

Isannoitsijéat. 2014. Lahti ja Himeenlinna. Haastattelut. Elokuu 2014.



LIITE 1. Haastattelurunko taloyhtididen hallitusten puheenjohtajille

Perustiedot:

- Taloyhtion koko, ikd, huoneistoala?

- Kerro wvapaasti taloyhtidstinne, minkélainen taloyhtid6 on (asukkaiden
ikdjakauma, vuokra-asuntojen osuus, liiketilojen osuus)?

- Kuinka pitkéén taloyhtié on ollut REIMin asiakas?

- Kuinka pitkdédn haastateltava on toiminut hallituksen puheenjohtajana?

Taloyhtion toiminta:

- Kuinka aktiivisesti taloyhtiossd vaikutetaan/halutaan vaikuttaa taloyhtion
asioihin?

- Minkilaiset yhtiokokoukset ovat? Osallistujamédrd? Kuinka aktiivisesti
osallistutaan keskusteluun?

- Miten taloyhtion hallitus toimii? Tehdddnkod joitakin ns. isdnnditsijélle
kuuluvia asioita itse? Vaikuttaako tdmd jotenkin  isdnnditsijin
toimintaan/rooliin/tehtéviin taloyhtiossi?

- Millaisena  asiakkaana  piddt  taloyhtiotinne  isdnnditsijatoimiston
nikokulmasta?

- Ketkd muut taloyhtidstd ovat yhteyksissd isdnnoitsijatoimistoon? Missd
asioissa? Mitkd ovat heididn ndkemyksensi?

- Kuinka hyvin asukkaat tietdvat mitd tehtdvid kuuluu isdnnoitsijatoimistolle ja

mité ei?

jatkuu



LIITE 1 jatkoa

Taloyhti6 ja REIM:

- Mitka tekijit ovat vaikuttaneet REIMin valintaan isdnnditsijéksi? Mitka tekijat
ovat vaikuttaneet siihen, ettd REIM on pidetty isdnnditsijdna?

- Miten tyytyviisid olette olleet REIMin tarjoamaan isdnndintipalveluun
(asteikolla 1-5)?

- Mitkd tekijdt vaikuttavat arvosanaan (hinta/palvelun laatu/palveluiden
kattavuus/isdnnditsija henkilond)?

- Milloin viimeksi sopimusta on paivitetty? Miksi?

- Milloin viimeksi isdnnditsijd on kilpailutettu? Miksi?

- Miten selkednd koette sopimussisillon?

- Miten selkeénd koette hinnoittelun?

- Muuttaisitteko  kiinteddn palkkioon kuuluvien ja erilliskorvaukseen

oikeuttavien tehtdvien jakoa jollakin tavalla? (lista)

Isdnndinnin tarpeet:

- Mitké ovat isdnnditsijin tirkeimmaét tehtavit? Mitka tehtdvit ndet toissijaisina,
ns. lisdpalveluina?
- Miti toivoisitte 1isdd? Mitd uutta toivoisitte isdnndintipalveluilta?

- Mihin suuntaan isdnnointid tulisi kehittda?



LIITE 2. Haastattelurunko isdnnditsijoille

- Kuinka kauan toiminut isdnnditsijana?

- Kuinka montaa kohdetta isdnnoi?

- Minkéilaisiin tehtdviin jakaisi isdnndinnin? Mitkd ndistd tehtdvistd nikee
tarkeimpind, mitkd ns. lisdpalveluina?

- Mitkd néisté tehtdvistd vievit eniten aikaa? Mitkd véhiten?

- Lasketaanko tunteja/tehtidvid/taloyhti6? Laskeeko itse?

- Seurataanko eri taloyhtididen kuormittavuutta? Seuraatko itse?

- Minkilaiset taloyhtiot ovat kuormittavimpia?

- Huomioidaanko kuormittavuus taloyhtididen valinnassa isdnnditsijdille? esim.
taloyhtion koko tai tulevat remontit

- Miten taloyhti6t valikoituvat isédnnditsijoiden kesken? Padseekd itse
vaikuttamaan?

- Miten luokittelisi ~ taloyhti6t, niiden  hallitukset ja  hallitusten
puheenjohtajatyypit eri tyyppiluokkiin? Miten ndméd kuormittavat?
Vaikuttaako tdméd jotenkin isénnditsijin  toimintaan/rooliin/tehtéviin
taloyhtiossd?

- Minkilaisia eroja taloyhtididen vililld on havaittavissa sen mukaan
minkailaisia tehtdvid ne teettdvit ja miten paljon?

- Miten selkeidnd itse kokee hinnoittelun? Muuttaisiko jotain?



