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The purpose of this thesis was to explore development of customer value-based
services and to create development process model for facility services company
that allows company to optimize its operations in the future. The main objectives
were to explore customer value in facilities services, to survey new customers’

services current state and wishes and examine services development process.

The theoretical part of the study examined the service business in general, the
development of the company’s service process, the formation of customer value,
as well as SERVQUAL- and QFD-tools were used identify service quality and
customer needs. Through the theory part was also found out that the customer
value management is the core of the services development process. The empirical
data of the study was obtained by the in-depth interviews from key customers’
related in various customer segments. These interviews were analyzed using

qualitative content analysis.

As a result of the study customer value and the most important customer needs
in the facilities services were defined, gaps between customers’ expectations and
the current state were surveyed, as well as service development process model

was created what the company can utilize in its operations on a case in the future.




ALKUSANAT
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opiskelukavereilleni. Opiskelijaelamén ja kursseilla tehdyn yhteistyon kautta

muodostuneet verkostot ovat auttaneet tavoitteiden saavuttamisessa.

Lopuksi haluan osoittaa suurimmat Kiitokseni l&himmadisilleni, perheelleni ja

ystavilleni, jotka ovat tukeneet minua sek& opiskeluissani, ettd elamassé yleensa.

Helsingissa 30.10.2015
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1 JOHDANTO

Kiinteistopalvelut ovat osa kiinteisto- ja rakentamisklusteria, jonka osuus Suomen
kansallisvarallisuudesta oli vuonna 2012 yli 70 %. Kun pienasuintalojen yllapidon
kustannukset jatetddn pois laskuista, olivat laskennalliset Kiinteistohuollon,
ulkotilojen hoidon ja teknisten palveluiden kustannukset yhteensd noin 7,1
miljardia euroa vuodessa. Tastd summasta palvelutyon kustannusosuus oli yli 2
miljardia euroa, ilman lampo-, sahko- ja vesihuollon kéyttaineita. Klusterin
toimialat ovat Suomessa murrostilanteessa, 2000-luvun jélkipuolella koetun
taantuman seka lyhyen nousukauden jélkeen rakennustuotanto oli laskussa ja myos
kiinteistomarkkinoilla tulevaisuuden nakyméat ovat haastavia (kuva 1). Alan
kasvuodotuksia heikentévat erityisesti Suomen kansantalouden rakenteelliset
ongelmat. (Lith 2013, s. 2-4)

Henkilgsti ja
Myynti ja myyntiodotus P
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Kuva 1. Kiinteistopalveluiden toimialakatsaus (Elinkeinoelaméan keskusliitto 2015)

Kiinteistopalveluala sisdltdd kiinteiston koko elinkaaren kattavat kiinteiston
yllapito- ja hoitopalvelut seka kayttdja- ja toimitilapalvelut. Niihin siséltyy
kiinteistohuolto, puhdistus- ja siivouspalvelut, energiahallintapalvelut, tekniset

palvelut, jatehuolto seké erilaiset kaytt4ja- ja toimitilapalvelut, esimerkkin turva-,
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puhelin-, posti- ja aulapalvelut. Kiinteistopalveluala monimuotoistuu jatkuvasti ja
tdma kasvattaa uudentyyppisten palvelujen tarvetta tulevaisuudessa. Ongelmana
voidaan mainita uusien palvelu- ja teknologiainnovaatioiden saaminen julkiseen
palvelutuotantoon seka se, ettd yritystoiminnan edistdminen ei ole kuulunut
hankintapolitiikan keskeisiin tavoitteisiin. (Lith 2013, s. 2-10)

Kiinteistopalveluissa nékyy ulkoistamistrendi, valtio-organisaatiot ja useimmat
yksityiset palvelu- ja jalostusalat ovat jo ulkoistaneet kiinteistdjen yllapitopalvelut.
Kiinteistojen yllapidon ja hoidon ohella toimitiloihin liittyvat kayttajapalvelut
kasvattavat jatkuvasti merkitystaan. Kilpailu Kiinteistopalvelualalla on kovaa,
johtuen palveluita tarjoavien yritysten suuresta maarasta. Asiakkaat kilpailuttavat
kiinteistopalveluiden tarjoajia jatkuvasti ja pysyédkseen Kilpailussa mukana, on
yrityksen pystyttdvd vastaamaan asiakkaiden tarpeisiin. Tassd diplomitydssa
keskitytadn  selvittdmé&an  asiakastarpeiden  nykytila, jonka  avulla
kiinteistopalvelualan yritys voi kehittaa toimintojaan. Lisdksi tutkitaan palveluiden
kehitysprosessia, jota hyddyntamalld yritys pystyy vastaamaan tulevaisuuden
haasteisiin.

1.1 Tyon tausta

Diplomityd toteutetaan yhteistydssa tutkimuksen kohdeyrityksen kanssa
kiinteistOpalveluklusterille. Yrityksen Kkiinteistopalvelut kasittdd kiinteistojen
hoito-, huolto- ja kunnossapitotehtavat. Lisdksi yritys tarjoaa taloteknisia
palveluita. Teknisilla palveluilla ja Kiinteistohoidolla tarkoitetaan kiinteistdjen
yleishoitoa, erityislaitehuoltoa sekéd lampdo-, sahko- ja vesihuoltoa. Kohdeyrityksen
kiinteistopalveluiden toiminta-alue sijoittuu paakaupunkiseudulle. (Tutkimuksen
kohdeyritys 2015)

Diplomityon kohdeyritys jakautui vuoden 2014 vaihteessa palveluyhtioon ja
likelaitokseen, yrityksen kiinteistopalvelu aloitti toimintansa palveluyhtigssa
vuoden 2015 alussa. Kiinteistopalveluiden ostajat ovat Kkilpailuttamassa
palveluitaan lahitulevaisuudessa, tdmé avaa kilpailua ja tarjoaa potentiaalia lisata

kiinteistopalveluiden tarjontaa sekd vastata asiakkaiden tarpeisiin.
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1.2 Tutkimusongelma, tutkimuskysymykset ja rajaus

Palveluiden kilpailuttaminen tuo haasteita sekd& my0s mahdollisuuksia
kiinteistopalveluiden tarjoajille. Kilpailussa menestyminen edellyttaa kyvykkyytta
vastata asiakkaiden tarpeisiin. Tastd voidaan johtaa tyon tutkimusongelma: mita
asiakkaat odottavat kiinteistopalveluiden tarjoajalta ja miten tuottaa lisdarvoa
asiakkaille? Tutkimusongelma antaa diplomity6lle tavoitteen, johon pyritaan
vastaamaan tutkimalla asiakasarvoa KkiinteistOpalveluissa ja kartoittamaan
potentiaalisten uusien asiakkaiden palveluiden nykytila seka toiveet. Lisaksi
tutkitaan palveluiden kehitysprosessia, jota hyodyntamalla yritys pystyy
vastaamaan tulevaisuuden haasteisiin. Ratkaisua tutkimusongelmaan haetaan

seuraavien alakysymysten avulla:

1. Miten asiakasarvo madritellaan kiinteistopalveluissa?

2. Kuinka QFD-mallia voidaan hyddyntaa asiakastarpeisiin vastatessa?

3. Mika on palveluiden kehitysprosessi teoriatasolla ja kuinka yritys voi sita

yleisesti hyodyntaa?

Tassa diplomityossa keskitytdan tutkimuksen kohdeyrityksen kiinteistépalveluiden
kiinteistohuoltoon,  joka  sisédltdd  kiinteistéjen  hoito-,  huolto- ja
kunnossapitotehtdvat. Asiakastiedon selvityksessd keskitytddn potentiaalisten
uusien asiakkaiden ja tarkeimméan nykyisen asiakkaan palveluiden nykytilan
tutkimiseen. Tutkimuksen aikarajoituksen vuoksi, asiakasmaara rajataan yhdessa
kohdeyrityksen johdon kanssa ja toiminta-alue rajataan padkaupunkiseudun seka
ldhikuntien alueelle. Asiakasarvon madrittely johdetaan teoriasta, tavoitteena
varmistaa se tutkimuksen tuloksista. QFD-mallia sovelletaan pintapuolisesti
kayttotarkoituksen mukaan asiakaskyselyiden pohjalta, tavoitteena matriisin
pitdminen mahdollisimman kevyend ja havainnollistavana. NSD-prosessia rajataan

siten, ettd sitd sovelletaan palveluprosessin kehittdmiseen.
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1.3 Tutkimuksen toteutus ja tutkimusmenetelmat

Tutkimuksen tavoitteita ldhdetddn saavuttamaan kuvan 2 mukaisella
etenemisprosessilla. Prosessi etenee askeleittain, jokaisen askeleen tuoma tieto ja

oppiminen tukevat toisiaan tutkimuksen lopputuloksen saavuttamisessa.

‘ Tunnistaminen

4
R 4

‘ Hyodyntaminen

Tapaustutkimus

Analysointi

Kuva 2. Tutkimuksen etenemisprosessi

Tunnistusosiossa luodaan perustaa tapaustutkimukselle tunnistamalla taustoja ja
relevanttia tietoa kirjallisuudesta tapaustutkimuksen suorittamiseen, tunnistusosio
suoritetaan kesa—elokuun 2015 aikana. Tapaustutkimuksen aineisto keratdaan
haastatteluiden ja kyselylomakkeiden avulla asiakkailta elo—syyskuun 2015 aikana.
Tapaustutkimuksen kohteena ovat padkaupunkiseudulla toimivien
kiinteistopalveluyritysten  asiakkaat ja  ldhikunnat.  Tapaustutkimuksen
suorittamisen jalkeen tulokset analysoidaan erilaisten kehitysmenetelmien avulla
syys—lokakuun 2015 aikana. Analysoinnista saatavia tuloksia hyddynnetdan ja
niistd johdetaan ratkaisu tutkimusongelmaan kuvan 2 mukaisen tutkimuksen

etenemisprosessin mukaisesti lokakuun 2015 aikana.

Tapaustutkimus voidaan toteuttaa kayttaméalla sek& kvalitatiivista eli laadullista
tutkimusta ja kvantitatiivista eli maéaréllista tutkimusta, toisin sanoen
tapaustutkimus ei tarkoita tietyn tyyppisen aineiston kayttoa (Saaranen-Kauppinen
& Puusniekka 2009, s. 43; Yin 2014, s. 19). Heikkilan (2014, s. 15) mukaan

kvalitatiivinen tutkimus auttaa ymmartdméan tutkimuskohdetta ja selittdmdén
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paatosten syitd. Laadullisessa tutkimuksessa keskitytadn yleensé pieneen madraan
tapauksia ja ne valitaan harkinnan varaisesti eika tilastollisiin yleistyksiin pyrita,
tutkimuksessa voidaan kayttdd mukana myos vertailevaa otetta. Kohderyhman
arvojen tai tarpeiden selvittdmiselld saadaan tarpeellista tietoa esimerkiksi
tuotekehittelyn pohjaksi.

1.4 Tutkimuksen rakenne

Diplomityon rakenne on esitetty kuvassa 3, jokaisesta luvusta on esitetty
tutkimuksen syottotieto seka luvusta tuloksena syntyvé tieto. Lukujen lyhyt kuvaus

esitetadn seuraavaksi tdydentdmaan tutkimuksen rakennetta.

Laadun talon

g Luku 5: ™
kayttamisen L b > | hyoddyntaminen palveluiden
teoreettinen kuvaus / QEDEAsadunlao L/ kehittdmisessa
& - J
Tapaustutkimus ja L A Luku 6: |_ N Asiakkaiden palveluiden
haastattelut /| Tapaustutkimus / nykytilan selvittaminen
e \ J
N N Vastaukset
L N Luku 7: h tutkimuskysymyksiin ja
b
Analysointi L/ Johtopaatokset I—/ palveluiden
\ J \_ kehitysprosessin tarkastelu )
[\ Luku 8 N Yhteenveto tutkimuksen
Hyodyntaminen |_ / Yhieenveto |_/ Iahtoksnzrlm(glis?éz;fsfgtelsta
e \ y,

Kuva 3. Diplomity6n rakenne

e —

A N
Tvén tausta L A Luku 1: L PN Tutkimusongelma,
¥ / Johdanto / -kysymykset ja tavoitteet
L J \ v,
. L N Luku 2: N Palveluliiketoiminnan
Palveluliiketoiminnan . N L N\ . :
kiriallisuuskatsaus L Palveluliiketoiminnan L/ luonteen ja termien
! / kehittdminen ymmartaminen
\, 4 . v
Asiakasarvon
c i [N Luku 3: N . .
maarittdmisen S\ ., N Asiakasarvon merkitys
[ . L Asiakasarvon L . .
c teoreettinen / e e . palveluliiketoiminnassa
E . . maarittdminen
= lahestyminen J Y, \ y.
i
E Palvelun laadun ' I ' Luku 4: [N Palvelunlaadun tirkeys
\
,E maaritysmenetelmien E) Palvelunlaadun I_/ asiakkaille ja menetelmien
tarkastelu maaritysmenetelmat hyodyntaminen

Laadun talon




15

Tyon rakenne etenee johdannon jalkeen tutkimuksen teoriaosuuteen, jossa
tunnistetaan tapaustutkimuksen kannalta térkeat ja sitd tukevat taustatiedot. Luku
kaksi luo taustaa palveluliiketoimintaan, luku kolme asiakasarvon merkitykseen,
luku nelja palvelun laatuun ja luku viisi QFD-mallin hyédyntamiseen. Naiden
lukujen  tarkasteleminen on  valttdmatontd ennen  tapaustutkimuksen
haastatteluosiota, jotta relevantti taustatieto osataan hyodyntéa

haastattelukysymyksié laadittaessa.

Tunnistamisen jalkeen haastatteluiden ja tapaustutkimuksen avulla selvitetddn
asiakkaiden tarkeimmat asiakastarpeet ja palveluiden nykytila seka odotukset
luvussa  kuusi  kayttden SERVQUAL-mallia.  Sisallonanalyysin  avulla
haastatteluiden pohjalta saatuja tuloksia analysoidaan ja vertaillaan eri
asiakassegmenttien valill4, samalla tutkitaan tarkeimpid tulevaisuuden trendeja
asiakkaiden nakokulmasta. QFD-mallin ja siihen siséllytetyn Kilpailija-analyysin
avulla tarkastellaan esille nousseita asiakastarpeita sekd maéaritelldan palvelun
toiminnalliset vaatimukset, joiden avulla pystytd&dn vastaamaan tarkeimpiin

asiakastarpeisin.

Johtopééatoksissa luvussa seitsemén hyoddynnetddn luvusta kuusi tuloksena saatua
tietoa ja keskitytddn kiinteistopalveluiden kehitysprosessin tarkasteluun, samalla
my0s ratkaistaan tutkimusongelma vastaamalla tutkimuskysymyksiin sek&
tarkastellaan tydn tuloksia ja tutkimuksen onnistumista. Lopuksi luvussa kahdeksan

esitetadn tyon yhteenveto ja tutkimuksen tulosten hyddyntaminen tulevaisuudessa.
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2 PALVELULIIKETOIMINNAN KEHITTAMINEN

Tassa luvussa késitellaan palveluliiketoiminnan madrittelya, suhteita ja verkostoja
sekd palvelun kehitysprosessia yrityksen toiminnassa. Palveluiden kehittdmisessa
kaydaan lapi New Service Development (NSD) -prosessia ja sen osa-alueita seka
palvelun innovaatioprosessia. Lisdksi kuvataan palveluliiketoiminnan jatkuvaa

kehittamista.

2.1  Palveluliiketoiminnan maarittely

Palveluliiketoiminnalle ei ole yleistd, vakiintunutta mé&éaritelmad, vaan
palveluliiketoiminnan ja palvelun késitettd kaytetaan vaihtelevasti eri merkityksissé
(Tekes 2010, s. 3). Palveluliiketoimintaan ja sen osa-alueisiin liittyy erilaisia

termeja ja madritelmid, joita kdydaan seuraavaksi lapi.

o Palveluliiketoiminta: Liiketoiminta, jossa arvonluonnin perustana on
palvelu. Palvelun tarjoaminen muodostaa usein itsendisen osan yrityksen
lilketoimintaa.

e Palvelu: Palveluntarjoajan toteuttama toiminta tai toimintojen yhdistelma,
joka toteutetaan vuorovaikutuksessa asiakkaiden kanssa heidéan tarpeisiin
vastatessa.

e Arvonluonti: Asiakkaalle liiketoiminnallista arvoa tuottava palvelu tai muu
toiminta, arvonluontia voidaan mitata esimerkiksi asiakastyytyvéisyyden
avulla.

e Palvelutuote: Palvelu, jonka sisdltd, toimintamallit, tavoite sek&
kustannukset on madritelty. Palvelutuotteet voidaan halutessa muokata
asiakaskohtaisesti.

e Palvelupaketti:  Asiakkaiden tarpeisiin  koottu palveluiden tai

palvelutuotteiden yhdistelma.
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e Palvelutarjooma: Palveluntarjoajan kaikki palvelut ja palvelutuotteet,
palvelutarjooman sisaltamét palvelut voidaan tarjota asiakkaalle myds
palvelupakettina.

e Palvelukonsepti: Palveluidean kuvaus ja toimintaperiaate palvelutuotteen
toteuttamiseksi, yhteen palvelukonseptiin  voi  liittyd useampia
palvelutuotteita.

e Palveluprosessi: Palvelun tai palvelutuotteen tuottamiseksi suoritettava
organisoitu toiminta. Puhutaan myos palvelutuotannosta, joka on asiakkaan
ja palveluntuottajan vélinen vuorovaikutteinen prosessi. (Tekes 2010, s. 7—
9)

Gronroosin (2006, s. 319) mukaan palvelut erottuvat fyysisista tuotteista juuri
palveluiden prosessiluonteen vuoksi. Palvelut tuotetaan avoimien prosessien
kautta, joissa asiakkaat osallistuvat niiden tuottamiseen ja ovat ndin
vuorovaikutuksessa palvelun tuottajan kanssa. Tavaroiden tuotannossa sen sijaan
kaytetaan suljettuja prosesseja, asiakkaat eivat juurikaan osallistu itse prosessiin, he
vain ostavat lopputuotteen. Myos Jaakkola (2009, s. 15) mainitsee fyysisen tuotteen

ja palvelun tuotantoprosessin eroavaisuudeksi asiakasyhteistyon.

Tinnilan (2007, s. 148) mukaan yleisluontoisella liiketoimintamallilla tarkoitetaan
kuvausta yrityksen palveluliiketoiminnan mallista, jossa kuvataan eri palvelujen
sekd liiketoimintamallien yhteiset piirteet, eli kuinka palveluliiketoiminta on
madritelty ja organisoitu. Liiketoimintamalli kuvaa yleisella tasolla sitd, miten
yritys saa tuloja tietystd liiketoiminnasta. Toisin sanoen, mikd on yrityksen
tarjooma, kenelle yritys sité tarjoaa ja miten se kaytdnndssa toteutetaan tietyssé
Kilpailukentdssa. Liiketoimintamalli on siis arvon luomisen ja ansaitsemisen
rakenteellinen ratkaisu. Liiketoimintamallin tavoitteena on arvon luonti asiakkaalle
yrityksen tarjooman avulla. Liiketoiminnan kannattavuuden vuoksi, luotu arvo on
my0s ansaittava ja muutettava rahavirraksi. K&ytdnnossa asiakkaille arvoa tuottavia
palveluita on helppo kehittdd, mutta haasteena on luoda palveluita, joista asiakkaat
ovat halukkaita maksamaan. (Tinnila 2007, s. 144-145)
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2.2 Suhteet ja verkostot

Kaikki liiketoiminta perustuu suhteisiin, suhde muodostuu kun asiakas kokee, etta
han on hyodyksi yritykselle ja yritys tuottaa hyotyja hanelle (Gronroos 2009, s. 62).

Yritysten menestys ei ole end Kkiinni pelkastadn yksittaisten yritysten
erinomaisuudesta. NyKkyisin litketoimintaymparistod luonnehtiva piirre on kilpailun
siirtyminen verkostojen tasolle. Hyvé tuote ja sen kéytettavyys eivat enéa riitd, vaan
tuotteen ymparille tulee synnyttaé palveluita. Asiakkaan kokema arvo muodostuu

yritysverkoston tuottaman tarjonnan tuloksena. (Jalonen et al. 2011, s. 13)

Modernissa liiketoimintamaailmassa on monia erilaisia organisaatiorakenteita,
jotka siséltavat vaihtelevan maarén asiakassuhteita ja kaikki yritykset ovat jollain
tapaa osa arvoverkostoa. T&ma johtuu siitd, ettd arvon tuotto asiakkaille nopeasti
vaihtuviin tarpeisiin vaatii joustavuutta ja nopeaa reagointia, mihin voidaan vastata
yritysverkostojen avulla. Arvoverkko muodostuu toimijoista ja heidén suhteistaan.
Kaésitteellisella tasolla arvoverkkoa voidaan kuvata liiketoimintamalleilla, jotka
ovat liitetty muihin liiketoimintamalleihin ja asiakkaisiin. Arvoverkoston
tarkoituksena on luoda arvoa asiakkaalle ja verkoston yrityksille. Arvoverkostolla
voidaan tarkoittaa myos liittoutumista ja yhteisty6td asiakkaan kanssa. Yritys voi
parantaa kapasiteettiaan yhteistydssa muiden osapuolten kanssa ja pystyy myos
saamaan muilta uutta tietoa, arvoverkostot ovat ndin myés hyva uuden tiedon lahde.
(Pynndnen 2008, s. 28-30)

Gronroos (2009, s. 58) puhuu tdssa yhteydessa suhdemarkkinoinnista, jolla
tarkoitetaan asiakassuhteisiin perustuvaa markkinointia. Suhdemarkkinointi
perustuu yhteistyohon, yritykset eivét aina pelkastdan kilpaile keskendan, vaan
saattavat toimia paremmin kumppaneina kaikkia osapuolia hyodyttavéassa
suhteessa. Palveluyritykset huomaavat usein, ettd niiden on mahdotonta yksinaan
tuottaa asiakkaiden tarvitsemaa palvelutarjoomaa tai palvelutarjooman tuottaminen
tulisi lilan kalliiksi. Talléin kannattavampaa ja tehokkaampaa voi olla yhteistyo
kumppanin kanssa hankkimalla talt4 tarjooman tarvittavat tdydentavét osuudet,

yhteisty0 vaatii kuitenkin verkoston osapuolten luottamusta toisiinsa.
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Suhdemarkkinointi perustuu vuorovaikutukseen ja asiakkaan luottamukseen.
Yrityksen tulee oppia tuntemaan asiakkaat, ndin yritys pystyy palvelemaan jokaista
asiakasta yksilollisesti. Tietotekniikkaa hyoddyntamalla yritykset voivat olla
helposti vuorovaikutuksessa asiakkaiden kanssa ja voivat osoittaa arvostavansa
heitd. Perinteiset mainoskampanjat ovat yleensa kalliita ja tehottomia, koska niita
ei ostata suunnata asiakkaille vuorovaikutuksen synnyttdmiseksi. Yrityksen tulisi
aina jarjestaa asiakastapaamisia tai paasta tietotekniikan avulla mahdollisimman
ldhelle asiakasta, tdma mahdollistaa asiakkaiden yksil6llisten palveluiden
kehittdmisen. (Gronroos 2009, s. 58-59)

Gronroosin (2009, s. 59) mukaan markkinoinnissa kéytetdan yleensa rajallista tai
puutteellista tietoa asiakkaista, yrityksen tulisikin muodostaa asiakastiedoista
koostuva tietokanta. llman téllaista tietokantaa, asiakaskontaktit ja&vat
pintapuolisiksi, esimerkiksi tyontekijat eivat tunne asiakasta henkilokohtaisesti
vastatessaan puhelimeen tai tehdessédén huoltokaynteja. Talloin hyvin laadittu ja
helposti  luettava  asiakastietokanta  auttaa  tyontekijdd  toteuttamaan
vuorovaikutustilanteen suhdekeskeisesti. Lisdksi kattava asiakastietokanta auttaa
my0s uusien palveluiden ja tuotteiden tarjoamisessa. Tietokantoja voi hyddyntaa
asiakassuhteiden hallinnan lisdksi muissakin markkinointitoiminnoissa, kuten

asiakkaiden segmentoinnissa, tukipalveluissa seka uusien ostajien maarittamisessa.

2.3 Uuden palvelun kehitysprosessi (NSD)

Goldstein et al. (2002, s. 122) kuvaavat yleistd palvelun kehitysprosessia
kayttdmalla lyhennettd NSD. Yleisella palvelun kehitysprosessilla tarkoitetaan
kokonaisvaltaista tapahtumaketjua, joka etenee ideasta uuden palvelun
lanseeraukseen. Salvendy & Karwowski (2010, s. 258) on koonnut Kirjallisuudesta

I0ydettavia NSD-prosesseja kuvan 4 mukaisesti.
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Kuva 4. Kirjallisuudesta koottuja NSD-prosesseja (mukaillen Salvendy & Karwowski 2010,

5. 258)

Kuvan 4 mukaisella yleiselld NSD-prosessilla,

ja muilla kuudella on

samankaltainen luonne, mutta kuten kuvasta 4 voidaan pééatelld, osa vaiheista eroaa

toisista. Yhteista lahes Kkaikilla seitsemélld prosessilla on asiakastarpeiden

ymmartaminen ja yhteistyd heidan kanssaan palvelun kehittamiseksi.

Asiakkaan ymmartaminen johtaa palvelukonseptin kehittdmiseen, mikda on

Goldsteinin et al. (2002, s. 124) mukaan NSD-prosessin ydinelementti kuvan 5

mukaisesti.

Palvelukonsepti

vastaa palvelujen kehittdmisessd kysymyksiin

”"MITA” ja "MITEN” sekid on vuorovaikutuksessa strategisten tavoitteiden ja

asiakastarpeiden valilla.
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Strategiset
tavoitteet

Palvelukonsepti

Kuva 5. Palvelukonsepti NSD-prosessin ydinelementtind (mukaillen Goldstein et al. 2002, s.
124)

Palvelukonsepti toimii yhdistavéana tekijana strategisten tavoitteiden ja asiakkaiden
odotusten seka tarpeiden valilla. Huonosti toteutetun palvelun syy on yleensa juuri
palvelun tarjoajan olettamien, ja asiakkaiden todellisten tarpeiden valinen kuilu.
Kuilu voidaan valttaa palvelun suunnitteluvaiheessa varmistamalla, ettd suunnittelu
keskitetddn tyydyttdmaan valitun asiakasryhmaén tarpeita. (Goldstein et al. 2002, s.
124)

Cadlen et al. (2010, s. 91) mukaan kuilu voidaan ndhda myos liiketoimintatasolla.
Kuvan 6 mukaisesti yrityksen nykyinen tilanne ei vastaa haluttua tilannetta, vaikka
yrityksen johto saattaakin ndin luulla. T&méan vuoksi tarvitaan korjaavia
toimenpiteitd kuilun pienentamiseksi, joita voidaan saavuttaa esimerkiksi

asiakastarpeita tutkimalla.

Nykyinen tilanne Kuilu Haluttu tilanne

Kuva 6. Nykyisen tilanteen ja halutun tilanteen vélinen kuilu (mukailtu Cadle et al. 2010, s.
91)
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Kuvan 6 mukaisen kuilun pienentdmiseksi Buttle (1996, s. 8) sek& Gronroos (20009,
s. 112) mainitsevat palvelun laadun mittaamiseen luodun SERVQUAL-
menetelman. SERVQUAL-tyokalun avulla saadaan késitys nykyisen tilanteen ja
halutun tilanteen eroavaisuudesta eli toisin sanoen pyritdan selvittdmaan kuilun

suuruus.

Salvendy & Karwowski (2010, s. 259-261) mainitsevat NSD-prosessia tukevan
QFD-menetelmén.  QFD-mallia  voidaan  hyddyntdd  asiakastarpeiden
analysoinnissa,  palvelukonseptin  kehittdmisessa  sek&  palveluprosessin

suunnittelussa.

2.4 Palvelun innovaatioprosessi

Salvendyn & Karwowskin (2010, s. 254) mukaan NSD-prosessin taustalla
vaikuttavaa konseptia voidaan ymmartdd palvelun innovaatioprosessin kautta.
Kuvassa 7 on esitetty palveluinnovaation viitekehys ja sen kolme padvaihetta:
uusien palveluiden kehittaminen, palveluiden tarjoaminen ja palveluiden

parantaminen.

Palveluiden
kehittaminen
-
Asiakasarvon
hallinta
Palveluiden Palveluiden
parantaminen tarjoaminen
w

Kuva 7. Palveluinnovaation viitekehys (mukailtu Salvendy & Karwowski 2010, s. 254)
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e Palveluiden kehittdmisvaiheessa kehitetddn uusi palvelukonsepti ja
palvelun jakelujarjestelma, tama vaihe vastaa kysymyksiin "MITA”
toimitetaan ja ’MITEN” toimitetaan.

e Palveluiden tarjoamisvaiheessa kehitetty palvelu on toimitettu ja arvioitu,
jos palvelussa esiintyy puutteita ja palvelun olennainen parantaminen on
tarpeen, siirrytaan palveluiden parantamisvaiheeseen.

e Palveluiden parantamisvaiheessa, edellisessé vaiheessa havaitut ongelmat
maadritell&&n ja tunnistetaan ongelmien juurisyyt. Tunnistamisen pohjalta

palvelun toimitusprosessia korjataan tai muokataan palvelukonseptia.

Kaikissa edellda mainituissa vaiheissa on pohjimmiltaan kyse palvelun koetun
laadun, asiakastyytyvéisyyden ja asiakasarvon parantamisesta
asiakaslahtoisesti. Taman vuoksi asiakasarvon hallinta on sijoitettu kuvan 7
keskelle ja kuvaa asiakkaiden ndkokulmaa, sen sijaan kolme muuta vaihetta
ymparoivat asiakasarvoa ja nain ollen kuvaavat palvelun tarjoajan nakékulmaa.
(Salvendy & Karwowski 2010, s. 254-255)

Salkari et al. (2007, s. 63) lahestyvét palvelukonseptin kehitysprosessia kuvan

8 mukaisesti.
Palveluinnovaatio- Uusi palvelutuote- Palveluinnovaatio-
prosessin alkupda prosessi, NSD prosessin loppup&s

Palvelu-
prosessi

Palveluiden
ideointi

Palvelun kehitys-||_

projekti

Kuva 8. Palvelukonseptin kehitysprosessi (mukaillen Salkari et al. 2007, s. 63)

Palveluiden ideointi on merkittavéa vaihe kehitysprosessissa, palveluiden toimittaja

voi tehdd ideoinnin yksinkin, mutta se on syyta tehda yhdessa asiakkaiden kanssa.
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Palvelukonseptin ja siihen liittyvien prosessien kehittdminen voi tapahtua palvelun
kehitysprojektissa, projektiin voidaan ottaa mukaan asiakkaita, jotka ovat valmiita
testaamaan uusia palvelumalleja ja omaksuvat uusia ratkaisuja nopeasti.
Palveluinnovaatioprosessien tuloksena muodostuvat palvelut luovat pohjan
palveluprosessille, joka on jatkuvaa palvelun tuottamista. Palveluprosessin
ominaispiirteend voidaan pitaa sitd, ettd se toteutuu vain vuorovaikutuksessa
asiakkaan ja toimittajan valilla eli toisin sanoen palvelu on asiakkaan

arvoprosesseihin kiinnittymista. (Salkari et al. 2007, s. 63-64)

2.5  Palveluliiketoiminnan jatkuva kehittdminen

Piispan (2007, s. 136-137) mukaan jatkuvan kehittdmisen merkitys on suuri myos
palveluliiketoiminnassa. Tdméan vuoksi on tarkedd ymmartad henkildstoresurssien
ominaispiirteet, jotka vaikuttavat siihen, ettd palveluita on mahdoton kehitta
irrallaan niité toteuttavasta organisaatiosta. Palveluntuotantovaiheen jalkeen, uuden
palvelun kehittdminen jatkuu palvelun jatkuvana kehittamisend. Jatkuvaa
kehittdmista tulisi tarkastella sopimuksiin liittyvien palvelukokonaisuuksien seké
prosessikokonaisuuksien jatkuvana kehittdmisend. Jatkuvassa kehittdmisessa
kriittisend kehityskohteena ovat henkiloston osaaminen, toimintamallit ja -tavat
sekd johtamiskaytannot. Yritykset eivat aina ymmarra, etta johto itse kuuluu osaksi
palveluliiketoiminnan kehittdmista ja sit4, etté palveluliiketoiminnassa ensisijainen
kehittamiskohde on juuri henkil6ston osaaminen ja organisaation toimintamallit.
Yrityksen johdon tulee myds ymmartadd, ettd henkilostoon liittyva
muutoksenhallinta ja jatkuva kehittdminen sitoutuvat toisiinsa. Kehitystyolla on
suora yhteys muutostyén onnistumisessa ja uusien, kehitettyjen toimintamallien

kaytantoon viemisessa.

Palveluliiketoiminnan prosessikokonaisuuden jatkuvassa kehittdmisesséd ei
lopputulos, esimerkiksi uuden toimintakonseptin luominen, ole merkittavin
ratkaisu. Tarkeampaa on 16yt kehittdmistyén oikea menettely- ja etenemistapa,
toisin  sanoen  palveluliiketoiminnan  prosessikokonaisuuden  jatkuvassa

kehittdmisessd merkittavin ratkaisu on I6ytda keinot, joiden kautta osataan luoda
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olosuhteisiin soveltuva, uuden tarpeen mukainen toimintamalli eli lopputulos, jota
voidaan soveltaa kdytanndssa. Tama tarkoittaa sitd, ettd kehittdmisessa on aluksi
keskityttava kehitystydn toimintaprosessin luomiseen, aikaansaatu toimintamalli
on kehittdmiskaytdnnon ratkaisun kautta syntyvén toimintaprosessin lopputulos.
Kehittamistyossé tyypillinen inhimillinen ongelma on siihen kéaytetyn ajan
riittdmattémyys, tdman vuoksi toiminnan nykytilan ja nykytilan syy-
seuraussuhteiden ymmartaminen jaa pintapuoliseksi. Seurauksena tasta on se, etta
kehitysinvestointeja joudutaan kohdistamaan arviopohjalta ilman kunnollisesti
selvitettya tietoa. Toiminnallinen kokonaisuus ei talloin todellisuudessa kehity
uutta arvoa tuottavaan suuntaan. (Piispa 2007, s. 137-138)
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3 ASIAKASARVON MAARITTAMINEN

Tama luku kasittelee asiakasarvoa, asiakassegmentointia ja piilotettuja tarpeita seka
niiden madritelmia yleiselld tasolla. Asiakasarvo terminé voi viitata useaan eri
asiaan, tassd yhteydessd tarkoitetaan asiakkaan kokemaa arvoa, koska se on
olennainen osa tutkimusta. Lisaksi kuvaillaan asiakkaan kokeman arvon tuomia
etuja yritykselle ja sen palveluiden kehittdmiseen sek& asiakasyhteistyon tarkeytta

uusien palvelu- tai tuoteominaisuuksien kannalta.

3.1 Asiakasarvo

Asiakasarvoa pidetdan avainkasitteend markkinoinnissa ja se on yksi keskeisista
teemoista. Asiakasarvo on olennainen osa yrityksen Kkilpailuetua ja erityisesti
asiakasarvon luontia sekd tuottamista pidetddn yhtend yrityksen menestyksen
kulmakivistd. Vaikka asiakasarvon luominen ja tuottaminen ovat téarkeitd
yritykselle, vain harva yritys todellisuudessa pystyy osoittamaan heidén tuotteiden
tai palveluiden arvon asiakkaille. Asiakkaan Kilpailuttaessa tuotteen tai palvelun
han kohtaa useita kilpailevia tarjouksia, jotka usein tavoittelevat kustannussééstoa
tai asiakkaan liikevaihdon parantamista ilman mitéan todisteita arvontuotosta.
lIman selkda ymmarrysta toimittajan tarjoaman palvelun potentiaalisesta arvosta,
asiakkaat pyrkivéat tekemaan ostopaatoksen perustuen alhaiseen hintaan. (Kerénen
2014, s. 1)

Kuuselan & Rintamden (2004, s. 16) mukaan asiakkaan kokema arvo on hyvin laaja
ja monimuotoinen kasite, englanninkielisessa kirjallisuudessa siita kaytetaan
termejd “customer perceived value” ja customer value”. Arvo voi muodostua
taloudellisista, teknisistd, sosiaalisista hyoddyistd ja palveluista. Asiakkaan
kokemalla arvolla tarkoitetaan koettujen hyotyjen ja uhrausten valistd suhdetta.
Asiakkaan kokema hyoty on yhdistelmé& positiivisia ominaisuuksia, jotka liittyvét
ostettavaan palveluun, tuotteeseen tai asiointikokemukseen. Koetut hyddyt voivat

olla tuotteen fyysisida ominaisuuksia, palveluominaisuuksia, ostohinta ja laatu.
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Asiakkaan kokemat uhraukset taas koostuvat yhdistelmastd negatiivisia
ominaisuuksia, jotka liittyvat ostettavaan palveluun tai tuotteeseen. Uhrauksiin
luetaan kaikki Kkustannukset, joita asiakas kohtaa ostohetkelld, mukaan lukien
ostohinta, korjaukset ja yll&pito. Taulukossa 1 k&ydaan lapi eri tutkijoiden
havaintoja asiakkaan kokeman arvon maaritelmisté. (Kuusela & Rintaméki 2004,
s. 16-18)

Taulukko 1. Asiakkaan kokeman arvon méaaritelmia (mukailtu Keréanen 2014, s. 11 sek&
Kuusela & Rintaméaki 2004, s. 18)

Tutkija(t) Luonnehdinta
Zeithaml (1988) Asiakkaiden erisar\_/io tuotteen hxddyl_lisyydesta, perustuu
nakemykseen, mitd on annettu ja mité vastaanotettu.
Monroe (1990) Ostajien nakokulma, .jossa arvo muodostuu havaittujen hyétyjen
ja uhrausten suhteena.
Gale (1994) Arvo. on Iaat_u s.uhteutettun.a hintaan, laatu sisaltda m}/bs ei-
rahalliset ominaisuudet., asiakas paattaa laadun merkityksen.
Buts & Goodstein (1996) Asiakkuuden nettoarvo, joka syntyy tuotteen tai palvelun

tarjoamien hyétyjen ja kustannusten erotuksena.

Ravald & Gronroos (1996) Madritelma suhdgmarkkinoinnin nakdlfulmasta, mallissa
erotetaan asiakassuhteen hyddyt ja uhraukset.

Asiakkaan kokemus palvelun tai tuotteen ominaisuuksista,
Woodruff (1997) ominaisuuksien suorituskyvysta ja kdyton seurauksista, jotka
auttavat asiakkaita saavuttamaan tarkoitukset ja tavoitteet.

Arvo jakautuu taloudellisiksi, teknisiksi, sosiaalisiksi sek&
palveluista johtuviksi hyddyiksi, joita verrataan palvelun tai
tuotteen tarjoajalle maksettuun hintaan.

Koettu arvo on yhdistelma siitd, mité asiakkaat saavat, kuten

Anderson & Narus (1998)

Lapierre et al. (1999) laatua sekad siitd, mit& he antavat pois, kuten rahaa, aikaa ja
vaivaa.
Sweeney & Soutar (2001) Arvon mittaaminen PERVAL-asteikon avulla.

Asiakasarvo on riippuvainen asiakkaan saaduista hyddyista ja

Menon et al. (2005 . .
( ) tekemista uhrauksista.

Asiakasarvo palveluliiketoiminnassa méaaritellaén organisatorisen
Liu (2006) ostajan arviosta saadun taloudellisen, teknisen ja suhteellisen
hyddyn vastineeksi maksetusta hinnasta.

Asiakasarvo edustaa kompromissia hyodyisté ja uhrauksista,

Blocker et al. (2011) . . .
jotka auttavat asiakasta saavuttamaan tavoitteet.




28

Asiakkaat eivéat osta palveluja tai tuotteita, vaan niiden tuottamia hyotyjé. Asiakkaat
ostavat siis palveluista, tuotteista, tiedoista ja muista tekijoista koostuvia tarjoamia.
Tarjoamat ovat heille palveluja ja asiakkaan kokema arvo syntyy siita palvelusta,
jonka he kokevat tarjoaman heille tuottavan. Yritykset tarjoavat siis asiakkailleen
aina palveluja riippumatta siitd mita he tuottavat. Palveluista tai tuotteista
asiakkaalle syntyvéa arvoa ei tuoteta palveluyritysten toimistoissa tai tehtaissa,
vaan arvo syntyy asiakkaiden arvontuotantoprosesseissa kun asiakkaat hyddyntavat
ostamaansa ratkaisua tai pakettia. Ennen ostoprosessia palvelut, tuotteet, tiedot,
tyontekijat, tekniikka, jarjestelmat, osaaminen sekd muut resurssit ovat vain
olemassa ja odottavat hyodyntdmistd. Palveluiden ollessa kyse, asiakkaiden
arvontuottamisprosessit ja prosessi, jolla palvelu luodaan, toteutuvat l&hes
samanaikaisesti. Asiakkaat etsivédt paketteja ja ratkaisuja, joita kayttamalla he
saavat niistd lisdarvoa. Yrityksen tulisi toimittaa asiakkaille ratkaisuja, jotka
sisdltavat kaikki tarvittavat komponentit. Laadukas palvelukoneisto ei auta
asiakasta luomaan arvoa, ellei huolto- ja yllapitotehtévia hoideta taitavasti ja oikea-
aikaisesti. Edella mainitusta voidaan tehdéa johtopaatos: asiakkaat etsivét ratkaisuja,
jotka palvelevat heiddn omia arvonluontiprosessejaan. Asiakkaiden paivittdisia
toimintoja ja arvonluontiprosesseja analysoimalla yritys voi selvittdd mitd asiakkaat
todellisuudessa haluavat. (Grénroos 2009, s. 25-26)

Kuusela & Rintaméki (2004, s. 36) puolestaan maarittelee asiakkaan kokeman
arvon hierarkkisesti  rakentuneen, aistinvaraisen ja  kokonaisvaltaisen
asiointikokemuksen hyotyjen ja uhrausten suhteeksi. Asiakkaan kokeman arvon

rakentuminen on esitetty kuvassa 9.
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Ominaisuudet -

Hyddyt

Asiakkaan kokema arvo

Kuva 9. Asiakkaan kokeman arvon rakentuminen (Kuusela & Rintaméki 2004, s. 36)

Asiointikokemusta voidaan suunnitella ja parantaa hallitusti, kun tutkimuksen
tuloksena tiedetdan, mita asiakkaat arvostavat. Suunnittelun apuvalineend voidaan
kayttdd kuvassa 9 esitettyd kolmiportaista arvohierarkiaa, jossa tunnistetaan
asiointikokemuksen ominaisuudet, siitd seuraavat hyodyt ja uhraukset sekd
asiakkaan tavoitteiden ja padmadrien kannalta olennaisten hyétyjen seurauksena
koettu arvo. Arvohierarkia toimii myds ylhaaltd alaspdin, asiakkaan tavoitellut
paaméaérat ohjaavat asiakkaan etsimdan hyotyjd, joiden perusteella hén valitsee
palvelun tai tuotteen sen ominaisuuksien perusteella. (Kuusela & Rintamaki 2004,
s. 36-37)

Gronroos (2009, s. 24) mainitsee asiakkaan kiinnittdvan aina huomiota tietyn
yrityksen kanssa toimiessa myds ilmeneviin nakokohtiin, h&n puhuu
piilopalveluista: millaisia ohjeita yritys antaa palvelujen ja tuotteiden kéyton
helpottamiseksi, millaista koulutusta se antaa laitteiden ja ohjelmien kaytdsta, milla
tavalla yritys hoitaa laskutuksen, miten se vastaa kysymyksiin ja
séhkopostitiedusteluihin, virheet ja valitukset, laatuongelmat sekd miten hyvin
yritys pitad lupauksensa ja toimitusaikansa. Virheiden korjaus, valitusten ké&sittelyn
nopeus, tyontekijoiden asiakkailleen osoittama huomio ja toimintojen nopeus

vaikuttavat asiakkaan kasitykseen tietyn toimittajan asiakkaana olemisen
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tuottamasta arvosta. Edelld mainittujen piilopalveluiden asiakaslédhtdinen
hoitaminen saa asiakkaat sitoutumaan saman yrityksen palveluihin ja estadé heitéd
harkitsemasta vaihtoehtoisia ratkaisuja. Piilopalvelut ovat merkittava kilpailukeino,
lisdpalvelujen tarjoaminen asiakkaalle varsinaisen ydinpalvelun ohella on keino
voittaa kilpailijat, joiden ydinpalvelut ovat laadultaan ja hinnaltaan samankaltaisia.
Kilpailuetua on vaikea kehittaa pelkéastaan ydinpalvelun varaan, elleivét yrityksen
kustannukset ole jatkuvasti pienemmat kuin Kkilpailijoilla, monet yritykset
lankeavatkin hinnalla kilpailemisen ansaan. Hintakilpailu voi olla hetkittain
tehokas keino, mutta useimmiten se tarkoittaa luopumista tarvittavista tuotoista,
joilla voitaisiin yllapitad ja kehittdd toisista erottumisen vahvistavaa kilpailuetua.
Alhainen hinta ei koskaan ole pysyvé etu, silla asiakas voi vaihtaa palvelun

toimittajaa heti alemman tarjouksen saatuaan. (Grénroos 2009, s. 24-26)

Palveluyrityksissa  tuleekin  siirtyd  perinteisestd  kustannusséaastolinjasta
strategioihin, joilla tdhdataan asiakkaiden saaman arvon kasvattamiseen ja ulkoisen
hyddyn tuottamiseen. Yrityksen tulee suhteuttaa k&ytettavisséd olevat resurssit
asiakasmaaraan, jos yritys yrittaa palvella liian suurta asiakasmaaraa kuin mihin sen
resurssit kunnolla riittdvat, on seurauksena palvelun laatutason laskeminen ja
asiakkaiden menettdminen. Vastoin perinteistd  tuottavuuskaésitettd,
palveluyrityksessa resurssien minimoiminen ja tuotosten maaran maksimoiminen
eivat itsesséan saa olla tuottavuuden lisddmiskeinoja. (Gronroos & Jarvinen 2001,
s. 63)

3.2 Asiakassegmentointi

Yksittdiset asiakkaat muodostavat padsaantdisesti yrityksen asiakaskannan.
Yleisesti kaikilla palveluyrityksilla on kaytdssé jokin segmentointimalli, kun yritys
organisoituu esimerkiksi toimialoittain, on asiakassegmentoinnin péékriteeriksi
valittu toimiala. Markkinoinnissa voidaan ké&yttdd myO0s muita Kkriteereja
tunnistettaessa kohderyhmid. Yksinkertaisetkin segmentointikriteerit, kuten
yrityskoko ja toimiala, ovat hyva alku asiakaskannan rakenteen ymmartamiselle.

Ymmartdmalla liiketoimintansa rakenteen, palveluyritys voi tehda siitd
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johtopééatoksia toiminnan kehittdmiselle. Rakenne auttaa ymmartamaan millaiset
yritykset tuovat suurimman osan liikevaihdosta ja millaiset yritykset ostavat tiettyja
palveluja. (Arantola & Simonen 2009, s. 17-18)

Arantolan & Simosen (2009, s. 18) mukaan asiakasymmarryksen avulla yritys voi
tunnistaa ja 10ytdd omia asiakkuuksia kuvaavia segmenttejd, kriteeriksi voidaan
maaritell& esimerkiksi asiakkaiden tapa kayttaa palveluja. Yrityksen tavoitteena on
siis 10ytad asiakassegmenttejd, joiden kanssa tehty yhteisty0 tuottaa arvoa eri
tavoin. Yrityksen asiakaskanta voidaan néin ryhmitelld segmenteiksi kilpailijoista
erottuvalla, innovatiivisella tavalla. Kuvassa 10 on esitetty asiakaskannan

rakennekuvaus asiakkuuden arvon ja asiakastarpeen suhteen.

Asiakkuuden
arvo

F

Arvoluokka A

Arvoluokka B

Arvoluokka C
Fi

X

Arvon tuotto asiakassegmenteille: X, Y, Z

Kuva 10. Asiakkuuden arvo palveluntarjoajalle ja arvon tuotto eri asiakassegmenteille
(Arantola & Simonen 2009, s. 18)

Kuvassa 10 on kuvattu 9 asiakasryhmég, joiden koko ja merkitys liikevaihdolle ovat
erilaisia sekd asiakasryhmid, jotka yritys tuntee syvallisesti tai pinnallisesti.
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Yrityksida voidaan myods vertailla segmenttikohtaisesti, ndin saadaan tietoa

asiakasymmarryksesté. Vertailua tehdessa voidaan esittaa seuraavia kysymyksia:

e Mitd palveluitamme segmentin asiakkaat kéyttavat?

e Voiko muut saman segmentin asiakkaat hyodynt&d4 samoja palveluita?

o Millaista hyotya yrityksen tarjoamat palvelut tuottavat tallaisille
asiakkaille?

e Mitkd ovat nédiden asiakkaiden kaytdnnot, kuten esimerkiksi palveluiden

hankintakriteerit?

Segmenttiymmarryksen kautta voidaan tarjota samoja ratkaisuja eri asiakkaille
saman segmentin siséll&d. Asiakkaiden haasteiden ymmartamisen avulla voidaan
maarittdd, mihin ndista haasteista vastataan ja millaisilla ratkaisuilla. N&in syntyy
my0s kokemusperdistatietoa ratkaisun vaikutuksesta asiakkaan liiketoimintaan.
Kilpailukentan ymmartdmisen avulla voidaan méérittaa palveluyrityksen tarjoaman
ratkaisun ja sen vaikutuksen eroavaisuus kilpailijoista, yritys siis samalla méaarittaa

asemaansa kilpailukentéssa. (Arantola & Simonen 2009, s. 18-19)

3.3 Piilotetut tarpeet

Piilotetuista tarpeista kaytetddn englanninkielisessa Kirjallisuudessa termeja
“hidden needs” ja “latent needs”. Piilotetuilla tarpeilla tarkoitetaan asioita ja
ongelmia, joita asiakkaat kohtaavat, mutta joita ei vield& ymmaérretd. Moni asiakas
tunnistaa ne tarkeiksi lopullisessa tuotteessa, mutta eivat osaa ilmaista niité
etukateen. (Agarwal et al. 2015, s. 36; Matthing et al. 2004, s. 479)

Taulukosta 2 ndhdé&an, ettd markkinointitutkimuksessa tunnistetut tarpeet ulottuvat
tunnetuista tarpeista, tyydyttymattomiin ja piilotettuihin tarpeisiin. Tunnetuilla
tarpeilla tarkoitetaan yleistd tietoa ja olemassa olevan tuotteen sekd palvelun
ké&siteltavid ominaisuuksia. Tyydyttymattomaét ja piilotetut tarpeet ovat asioita, joita

nykyinen palvelu tai tuote ei tarjoa. (Goffin et al. 2010, s. 8)
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Taulukko 2. Asiakastarpeiden tyypit (Goffin et al. 2010, s. 8)

| Kategoria Selitys ____Ominaisuudet

Tunnetut tarpeet e Asiakastarpeet, jotkaon | ¢ Voivat olla perus- tai
tunnistettu ja ovat suorituskykyé parantavia
yleisesti tiedossa ominaisuuksia
toimialalla e  Helposti tunnistettavia

e Tarpeet, joita jo analysoimalla
palveluissa ja tuotteissa kilpailijoiden palveluja ja
késitelldaan tuotteita

e  Tunnettuja tarpeita
kaytettddn usein

asiakastyytyvaisyyskyselyn
pohjana
Tyydyttymattomat tarpeet | o Tarpeet, jotka tiedetadn | o  Suorituskykya parantavilla
ja joita asiakkaat ominaisuuksilla on aina
ilmaisevat tyydyttymattomia
e  Tarpeita ei télla hetkelld komponentteja
késitelld palveluissa tai
tuotteessa
Piilotetut tarpeet e Tarpeet, joita asiakkaat | e  Tarpeita, joita asiakkaat
ja markkinatutkijat eivat harvoin ilmaisevat suoraan
ole aikaisemmin o Tallaiset tarpeet tarjoavat
tunnistaneet yrityksille mahdollisuuden

kehittaa palveluiden tai
tuotteiden ominaisuuksia,
jotka ovat erittéin
differentioituneita

Goffin kollegoineen (2010, s. 8-9) myds muistuttaa, etta tarpeisiin ja asioihin, jotka
tunnistetaan markkinointitutkimuksessa, tulisi suhtautua samalla tavalla kuin

ongelmiin, jotka tarvitsevat soveltavia ratkaisuja.

Asiakastarpeiden tunnistamisen ongelmana usein on se, etta perinteiset menetelmét
eivét ole suunniteltu tavoittamaan piilotettuja tarpeita (Magnusson 2003, s. 228).
Sisdiset ryhmat, jotka luovat tuotekonsepteja ilman  oikeanlaista
markkinointitutkimusta ovat tehottomia, koska téllainen ryhma perustaa
ajatuksensa nykykasitykseen. Tuotekonseptin perustuessa piilotettuihin tarpeisiin,
rikkoo se perinteistd ajattelua ja mahdollistaa uusien ominaisuuksien
havainnoinnin. (Matthing et al. 2004, s. 479-480)
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Asiakastarpeiden ymmartamiseksi Goffin kumppaneineen (2010, s. 9) esittelee
Kano-mallin, jossa palvelun tai tuotteen ominaisuudet on jaettu kolmeen eri osa-
alueeseen ja naiden osa-alueiden vaikutusta asiakastyytyvaisyyteen esitellaan

kuvassa 11.

Riemastunut 4
Odottamaton tarve
I ja houkutteleva laatu

Onnellinen
%51 ey
- | I R — Kerrottu tarve
g ja odotettu laatu
5] - -
[14] -
= Tyytymatdn -
w
=

Perustarve ja
pakollinen laatu
Pettynyt

Heikko Vahva
Ominaisuuden toteutumisaste

Kuva 11. Kano-malli palvelun tai tuotteen ominaisuuksista (mukaillen Day 1993, s. 37 sek&
Goffin et al. 2010, s. 9)

Kano-mallin kolmea palvelun tai tuotteen osa-aluetta tarkennetaan seuraavasti:

1. Perustarve ja pakollinen laatu: ominaisuuksia, joita ilman asiakkaat eivat
hyvaksy palveluita tai tuotteita. Asiakas olettaa ne itsestaanselviksi ja ei
valttamatta edes mainitse niit4, kun kysytédan heidén tarpeistaan. Kuitenkin
asiakas pettyy, jos néitd perustarpeita ei esiinny. Esimerkiksi auton taytyy
kaynnistya valittomasti ja tuulilasi ei saa estda nékyvyyttad. Panostamalla

pelkastédén perustarpeisiin ei luoda ylimééaraisté asiakastyytyvaisyytta.
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2. Kerrottu tarve ja odotettu laatu: ominaisuudet, jotka tarjoavat hyotyé
asiakkaille. Esimerkiksi alhainen bensan kulutus autossa ja akun
pitkakestoisuus matkapuhelimessa, myos palvelun tai tuotteen luotettavuus
ja helppokayttoisyys ovat nditd ominaisuuksia. Mitd enemman naitd
ominaisuuksia palvelu tai tuote sisaltdd, sitd enemman ne tuottavat
asiakkaalle tyytyvaisyytta.

3. Odottamaton tarve ja houkutteleva laatu: ndmé ominaisuudet ovat uusia
markkinoille ja tuottavat valittomasti korkean asiakastyytyvaisyyden. Ne
antavat ylimaaraistd, odottamatonta arvoa ja hyotyd. Asiakkaat tuskin
osaavat vaatia naitd ominaisuuksia, koska he eivét itsekkaén tunnista niita,
esimerkkind matkapuhelimen kuvaruudun kaéntyminen automaattisesti
puhelinta kd&nnettaessé. (Goffin et al. 2010, s. 9-10)

Edella mainitut kolme palvelun tai tuotteen osa-aluetta seuraavat eri kdyria kuvassa
11, tdmd kuvastaa niiden erilaisia vaikutuksia asiakkaiden nakékulmiin. Menestyva
palvelu tai tuote on sopiva yhdistelmé kaikkia néit4 osa-alueita, niiden tulee sisaltaa
riittavasti perusominaisuuksia, mutta mukana on myds oltava houkuttelevia hyotya
tuottavia ominaisuuksia, ja mikali mahdollista, myds odottamattomia
ominaisuuksia. Palvelulta tai tuotteelta tarvitaan wusein odottamattomia

ominaisuuksia markkinaosuuden valtaamiseen. (Goffin et al. 2010, s. 10)

Yangin (2013, s.1333) mukaan yhteistyd asiakkaiden kanssa on avainasemassa
uusien palvelu- tai tuoteominaisuuksien selvittdmisessa. Asiakkaille tulisikin
tarjota tyOkaluja, jotta he voisivat suunnitella ja kehittdd palvelua tai tuotetta
tarpeidensa mukaan, taméa myods vahentad virheiden maarda verrattuna pelkastaan
toimittajan itse suunnittelemiin ratkaisuihin. Asiakkailta saatu palaute ja
molemminpuolinen ymmarrys yhdessa palvelun tai tuotteen tarjoajan kanssa

nopeuttavat merkittavésti innovaatioiden kehitystd (Magnusson 2003, s. 228-229).
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4 PALVELUN LAADUN MAARITYSMENETELMAT

Luvussa kasitelld&n palvelun laadun maéaritysmenetelmid. Maaritysmenetelmista
syvallisemmin tarkastellaan Haastattelututkimus ja Service Quality (SERVQUAL)
-menetelmid. Liséksi kuvaillaan haastattelututkimuksen vaiheet ja eteneminen seké

SERVQUAL-menetelman kayttdminen tapaustutkimuksen toteuttamiseksi.

4.1 Haastattelututkimus

Hyysalo (2006, s. 117) pitaa tarkeimpéna kayttajatiedon hankkimisen menetelména
haastattelututkimusta. Haastattelun vahvuus nousee esille haastattelutilanteessa,
jossa haastateltava henkild tuo esille omia tulkintojaan ja perustelee toimiensa
taustoja. Haastatteluilla voidaan kartoittaa asiakkaita ja heidan kéyttaytymistaan,

tuotekehityksen tueksi voidaan kayttdjia haastatella erilaisin aihein:

e Tydnkuva: mitd kayttdjien tydhon kuuluu ja mitd siind on tarkeinta?

e TyOon muutos: miten Kkayttajien ty0 on muuttunut ja minké&laisia
tulevaisuuden nakymi& he nakevét lyhyelld seké pidemmalla aikavalilla?

e Tyon valineet: minkélaisia teknologioita kayttajat hyodyntéavat, vastaavatko
ne heidén tarpeitaan ja mit4 ongelmia niissé havaitaan?

e Teknologinen muutos: millaisia nakemyksia kayttdjilla on tulevaisuuden
teknologiasta tietylla alalla?

e Kilpailijavertailu: miten kilpailijan tarjoama tuote vastaa oman tuotteen
ominaisuuksiin, mikd niissa on hyvaa ja huonoa verrattuna omaan
tuotteeseen tai kehityskonseptiin?

e Tarpeet, halut ja mieltymykset: millaisia asioita kayttajat kokevat
tarvitsevansa ja arvostavansa sekd miten arvostus liittyy olemassa oleviin
tuotteisiin tai palveluihin. (Hyysalo 2006, s. 117-118)

Heikkila (2014, s. 64-65) sekd Karkkéinen et al. (2004, s. 50-51) toteavat, ettd
haastattelun etu muihin tiedonkeruumenetelmiin perustuu kanssakéymiseen

asiakkaan kanssa, jolloin vuorovaikutus on molemminpuolista. Tieto liikkuu
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molempiin suuntiin ja tarkeimpia asioita voidaan tasmentéa lisdakysymysten avulla.
Hyvin laaditun kysymysrungon avulla voidaan kerédtd tietoa haastateltavan
toiminnasta ja se auttaa selvittdmé&an myos asiakkaan tarpeita, joita on normaalisti
vaikea havaita. Haastattelututkimuksen tavoitteena on selvittad asiakkaan toimintaa
ja vaatimuksia toimittajan tuotteelle. Asiakkaan toimintaa selvitetédan laajasti, néin
on mahdollista havaita tarpeita, joita palveluiden tarjoajan odotetaan
tulevaisuudessa tyydyttavan seké tarpeita, joita asiakas ei vélttdmatta itse tiedosta
tai 0saa suoraan kertoa. Haastattelututkimus etenee kuvan 12 mukaisesti, liséksi
haastattelussa keratdadn informaatiota Kilpailijoista ja heidédn toiminnoistaan
(Kérkkainen et al. 2004, s. 50-51).

-mité pitad selvittda ja miksi
[ 1. Selkiytatavoitteet ] "~ -kysyttévét asiat, haluttu tiedon muoto,
| sopiva kohderyhma

[ > Laadik kset ] 1 -laadihaastattelulomake
- Laadikysymykse -813 esita johdattelevia kysymyksia

] |1 -korosta luottamuksellisuutta

[ 3. Ota yhteys haastateltaviin " -ldheta haastateltaville tiivistelma

~  kysyttavista asioista

-laadiajankayttosuunnitelma

( 4. Valmistaudu haastatteluihin ] -kay kysymykset huolellisestildpiennen
haastattelua, mieti mitka kysymykset ovat
- oleellisia eri vastaajaryhmissa

| 5. Suorita haastattelut l L -kuuntele ja dokumentoiasiakkaan
- antamatvastaukset huolellisesti

-kirjoita muistiinpanot puhtaaksisamana

lG. Dokumentoi haastatteluiden tulokset l r e .
tai viimeistddn seuraavana paivana

Kuva 12. Haastattelututkimuksen eteneminen (mukailtu Kéarkkainen et al. 2004, s. 51)

Hyysalo (2006, s. 118) muotoilee haastattelututkimuksen avainkysymyksen
ymmarryksend siitd, minkélaisilla kysymysten muotoiluilla ja haastattelutavoilla

kultakin kayttdjaryhméltd saadaan paikkansapitdvad tietoa. Samalla on
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huomioitava, ettd haastatteluilla saadaan tieto vain niistd asioista, mista kayttajat

haluavat puhua. Henkilokohtaisesti arkaluontoisia asioita kierrelldan tai niisté ei

puhuta ollenkaan. Tuotekehityksen kannalta haastatteluiden suurin riski liittyy

siihen, ettd ihmiset kayttaytyvat toisin, mitd he antavat haastatteluissa ymmartaa.

Ké&yttajat puhuvat asioista, mit4 heidéan pitéisi tehda ja haluta, sen sijaan miten he
todellisuudessa toimivat. (Hyysalo 2006, s. 118-119)

4.1.1 Tarkeimmat haastattelumenetelmat

Seuraavaksi kaydaan lapi tarkeimmét haastattelumenetelmat Hyysalon (2006, s.
123-125) mukaan.

Kysely: haastattelu, joka on muutettu Kirjoitettuun muotoon. Kysely voidaan
toteuttaa esimerkiksi web-kyselynd tai se voidaan postittaa. Kyselyita
sovelletaan markkinatutkimuksissa ja tuotevertailuissa, paasaantoisesti tiedon
kerddmiseen suurelta joukolta ihmisia.

Strukturoitu  haastattelu:  kysely, joka on muutettu haastatteluksi.
Strukturoidusta haastattelusta saatavat vastaukset toimivat hyvin esimerkiksi
vastaajien taustatietojen kartoituksessa.

Teemahaastattelu: haastattelija kayttda kysymysrunkoa, mutta sitd sovelletaan
haastateltavien vastauksiin mukautuen ja tarkempia kysymyksid esittaen.
Teemahaastattelut sopivat hyvin kayttdjien toiminnan selvittdmiseen,
kysymysten avoin muoto mahdollistaa uusien ja yllattdvien asioiden esille
tulon, miké on tarkeaa tuotekehityksen kannalta.

Puhelinhaastattelu:  puhelinhaastattelu  voi  sisaltdd mitd tahansa
haastattelutyyppia, joten puhelinhaastattelut soveltuvat hyvin
asiakashaastatteluihin.  Puhelinhaastattelun  rajoituksena  on  suoran
vuorovaikutuksen puute, ndin on vaikeampaa varmistua haastateltavan

totuudenmukaisuudesta ja kysymysten oikein ymmarryksesta.
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Lisaksi haastattelijalta vaaditaan hyvad ihmisten késittelytaitoa ja joidenkin
vastaajien tavoittaminen puhelimella voi olla vaikeaa, kysymysten maaré ei

myoskaan voi olla kovin suuri (Heikkila 2014, s. 65-66).

e Ryhmahaastattelu: ryhméhaastattelussa on samaan aikaan lasnd useampi
haastateltava, haastateltavat voivat tdydentdd toisiaan ja saada uusia ideoita
toisilta. Ryhméhaastattelun rajoituksena on haastateltavien avoimuus muiden
henkildiden lasna ollessa. Ryhmahaastattelumuoto soveltuu hyvin esimerkiksi

ammattiryhman tyon perusasioiden selvittdmiseen. (Hyysalo 2006, s. 123-125)

4.1.2 Haastattelukysymysten muotoilu

Haastattelun lahtokohtana on hyvin muotoillut kysymykset, tdman pohjaksi on
ymmarrettdva myos haastattelun luonne. Kysymysten muotoilussa nyrkkisaantona
voidaan pita4 ajatusta: sitd parempia kysymyksia osaamme tehdd, mitd paremmin
ymmarramme haastateltavan hahmottavan  kysyttdvaa asiaa. Jokaisella
kysymystyypilla on omat vahvuutensa, mita strukturoidumpi kysymys on, sen
tarkempia vastaukset ovat ja tuloksia on helpompi analysoida seké késitella. Tamé
helpottaa myos eri ihmisiltd saatujen vastausten vertailua toisiinsa. Maaritellyt
kysymykset lisdavat riskia siitd, ettei ymmarretd haastateltavan todellisuutta tai
kysytaan vaaria asioita, eikd myoskaan osata tulkita miten ihmiset ovat kysytyn
kysymyksen kasittdneet. Tuotekehityksessé ollaan tekemisissé uusien asiakkaiden
jatuotteiden kanssa, tallgin korostuu ajatus siitd, miten saadaan tietoa asioista, joita
ei vielad ole edes osattu tunnistaa tarkeiksi. Taméan vuoksi avoimet kysymykset
pakottavat haastateltavan harkitsemaan vastauksia ja saattavat tuoda esille
tunnistamattomia asioita. (Hyysalo 2006, s. 120-121; Vehkalahti 2014, s. 20)

Hyysalo (2006, s. 121-122) kuvailee l&hes kaikkiin haastatteluihin patevén

seuraavat perusasiat:

1. Kysymys ei saa johdatella tiettyyn vastaukseen, vaan niiden on oltava
avoimia.

2. Kysymysten tulee kohdistua kokemukseen, eika paattelyyn ja oletuksiin.
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3. Kysymyksilla ei pida vaaristaa tuloksia, kuten kiinnittdmalld huomiota vain
tiettyihin aihealueisiin oman tuotteen kannalta.

4. Kysymykset tulee kohdistaa yhteen aiheeseen kerrallaan, muutoin on
vaikea paatelld mitd aihetta vastaus tarkalleen koski.

5. Kysymysten tulee olla avoimia vastauksen suhteen, muuten vastaus saattaa

jaada suppeammaksi mité se todellisuudessa on.

Heikkila (2014, s. 65) kuvailee seuraavasti tyypillisid haastattelijasta johtuvia
virheité: epaselva kysymysten esittdminen ja muotoilu, omien asenteiden vaikutus,

epaselvat vastaamisohjeet, vastausten Kirjausvirheet seka muistivirheet.

4.1.3 Siséllénanalyysi

Yleinen analyysimenetelmd laadullisessa tutkimuksessa on sisallonanalyysi. Sita
voidaan hyodyntda tietojen analysoimisessa systemaattisesti ja objektiivisesti
monissa eri tilanteissa. Tiedot voivat sisédltaa erilaista kirjallista tietoa artikkeleista,
Kirjeista, Kkirjoista, mutta my6s vuoropuheluista ja haastatteluista. Nain
sisallonanalyysi  sopii  hyvin j&sentymattoméan materiaalin  analysointiin.
Siséllénanalyysissa aineistoa tarkastellaan eritellen, yhtaldisyyksia ja eroja etsien
seka tiivistden. Tavoitteena on lisata hajanaisen tiedon arvoa muotoilemalla se
mielekkaaksi, selkedksi ja johdonmukaiseksi materiaaliksi, joka tarjoaa tiivistetyn
jayleisen kuvauksen ilmion tutkimuksessa. Aineiston laadullinen késittely perustuu
tulkintaan ja loogiseen paattelyyn, missa aineisto aluksi hajotetaan osiin, kasitellaan
ja kootaan yhteen uudella tavalla loogiseksi kokonaisuudeksi. Ennen analyysin
aloittamista tulee maarittad analyysiyksikko, joka voi esimerkiksi olla yksittainen
sana, lause tai ajatuskokonaisuus. Analyysiyksikon avulla tiedoista etsitdan
samankaltaisuuksia ja erilaisuuksia pelkistetyistd ilmaisuista. Sisallonanalyysilla
saadaan kerattyad aineisto kuitenkin vain johtopaatosten tekoa varten. (Tuomi &
Sarajarvi 2009, s. 103-110)
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4.2 SERVQUAL

Useimmat palvelut ovat monimutkaisia ja timan my6tad myos palveluiden laatu on
moniséikeinen asia, koska ne koostuvat prosesseista, joissa asiakas usein osallistuu
aktiivisesti tuotantoprosessiin. Palveluntarjoajan onkin tarked ymmartdd, mita
asiakkaat arvioivat ajatellessa palvelun laatua ja mitd he odottavat. Ymmarrys siit,
miten kayttdjat kokevat palveluiden laadun ja arvioivat sitd, auttaa
palveluntarjoajaa madrittamaan, miten néita arvioita voi hallita ja ohjata haluttuun
suuntaan. (Grénroos 2009, s. 98-99)

Zeithaml et al. (1990, s. 28) jaottelee asiakkaiden kokeman palvelun laadun viiteen

osa-alueeseen ja kuvaa niiden suhteellista tarkeytta kuvan 13 mukaisesti.

Palvelun laadun osa-alueet

® Konkreettinen ympéaristd
m Luotettavuus

m Reagointialttius
®Varmuus

m Empatia

Kuva 13. Palvelun laadun osa-alueet ja niiden suhteellinen térkeys (mukaillen Zeithaml et al.
1990, s. 28)

Gronroos (2009, s. 116) tarkentaa kuvan 13 osa-alueita seuraavasti:
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1. Konkreettinen ymparisto: palveluyrityksen kéyttdmien toimitilojen,
materiaalien ja laitteiden seka asiakaspalvelijoiden ulkoinen olemus ovat
asiakasta miellyttavié.

2. Luotettavuus: palveluyritys tarjoaa virheetontd ja tasmallista palvelua sek&
tayttaa lupaukset sovitussa ajassa.

3. Reagointialttius: palveluyrityksen tyontekijat ovat halukkaita palvelemaan
asiakkaita viipymatta.

4. Varmuus: palveluyrityksen tydntekijat saavat omilla toimillaan asiakkaat
luottamaan yritykseen. Lisdksi tyontekijat ovat ammattitaitoisia ja
kohteliaita.

5. Empatia: palveluyritys ymmartaa asiakkaiden ongelmia ja toimii heidan

etujensa mukaisesti seké kohtelee heita yksildina. (Gronroos 2009, s. 116)

Parasuraman et al. (1994, s. 114) tukevat omassa tutkimuksessaan kuvassa 13
esitettyja palvelun laadun osa-alueita. Heidan mukaansa myos luotettavuudella on
tarkein ja konkreettisella ympdristolla vahiten tarkein asema osa-alueita
tarkasteltaessa. Muiden osa-alueiden tarkeys sijoittuu ndiden kahden vlille.

Palvelun laadun mittaaminen on ratkaiseva tekija, jotta organisaatio voi arvioida
palvelun laatua asiakkaan n&kokulmasta. Mittaaminen mahdollistaa jatkuvan
parannusprosessin toteuttamisen ja seurannan Mittaaminen on kuitenkin yksi
yrityksen keskeisimmistd ongelmista johtuen markkinoiden vaihteluista sekéa
palvelun ominaispiirteistd. Palvelun ominaispiirteet tekevat sen arvioinnin
vaikeammaksi verrattuna konkreettiseen tuotteeseen, sillé palvelun laatu pohjautuu
ensisijaisesti aineettomiin nékokohtiin, jotka ovat vaikea tunnistaa ja maaritella.
Liséksi arviointiin vaikuttaa erilaisten asiakkaiden nédkdkulmat ja luonteet. (Peris-
Ortiz & Alvarez-Garcia 2014, s. 31)

Buttle (1996, s. 8) sekd Gronroos (2009, s. 112) mainitsevat palvelun laadun
mittaamiseen luodun SERVQUAL-menetelman, jonka Parasuraman tyéryhmineen

kehitti 1980-luvun puolivélissa tehtyjen tutkimustensa pohjalta.

SERVQUAL-menetelma perustuu kuvassa 13 mainittuihin viiteen osa-alueeseen,
siind maaritell4&n asiakkaan odotukset palvelun laadun suhteen ja verrataan niita

heidan kokemaan palveluun. Osa-alueita kuvataan yleensd 22 attribuutilla, eli
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palvelun ominaisuuksilla. Vastaajia pyydetddn ilmoittamaan seitsemén kohdan
asteikolla, jossa ddripdind “tdysin samaa mieltd” ja “tdysin eri mieltd”, mitd he
odottavat palvelulta sek& millaiseksi he sen havaitsivat palvelukokemuksen jalkeen.
Attribuutteihin  liittyvien odotusten ja kokemusten eroavaisuus osoittaa
kokonaislaatua, mitd suurempi eroavaisuus on, sitd heikompi koettu laatu on.
(Buttle 1996, s. 19-20; Gronroos 2009, s. 116)

Buttle (1996, s. 11) tdsmentdd palvelun laadun olevan hyvaksyttavalla tasolla, jos
tarjottu palvelu vastaa odotettua palvelua. Tarjotun palvelun laadun poiketessa
asiakkaan odotuksista, asiakas ei koe laatua ja on tyytymaton, jolloin puhutaan

laatukuilusta.

Chen et al. (2009, s. 225) sekd Zeithaml & Bitner (2000, s. 482) esittavat

SERVQUAL-menetelmén ja palvelun laadun laatukuilut kuvan 14 mukaisesti.

Viestinta Trremt Aikaisemmat
¢ kokemukset

¥

e Odotettu palvelu =
>
f 3 3
Kuilu 5
A 4 ¥
Kayttajs ‘ : Koettu palvelu 2
A
Kuilu 4
i i L . Ulkoinen viestint3
Palvelun tuottaja | Palvelun toimittaminen  |&----—----—- = o
I kéyttdjien kanssa
[ 3 f
Kuilu 3
¥
. Odotusten muuntaminen
Kuilu 1 .
palvelun laaduksi
x
© Kuilu 2
¥
Johdon kisitys kayttéjien
odotuksista

Kuva 14. SERVQUAL-menetelma ja palvelun laadun laatukuilut (mukaillen Chen et al.
2009, s. 225 seka Zeithaml & Bitner 2000, s. 482)
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Gronroos (2009, s. 144) selventad kuvan 14 palvelun laadun laatukuiluja, lisaksi

han esittaa toimenpiteet kuilujen pienentamiseksi:

1.

Johdon nakemyksen kuilu: Johdon Kkasitys kéayttdjien odotuksista on
puutteellinen. Yleensa tdhan vaikuttavat johdon saama puutteellinen tieto ja
tiedonkulun  ongelmat, epatarkat  markkinointitutkimukset  sek&
virheellisesti tulkitut tiedot kayttdjien odotuksista.

Johto ei vélttamatta tiedosta palvelukilpailun luonnetta ja vaatimuksia,
talloin  kuilun pienentdmiseen auttavat kayttajapalaute, vuorovaikutus
kayttdjien kanssa ja markkinointitutkimukset.

Laatuvaatimusten kuilu: Palvelun laatuvaatimukset eivat vastaa johdon
laatuodotusnédkemyksid. Tama voi johtua suunnitteluvirheistd, huonosta
suunnittelun johtamisesta tai tavoitteiden puutteista.

Johdon tulisi sitoutua palvelun laatuun ja varmistaa, ettd organisaatio
saavuttaa johdon nakemyksen mukaisen laatutason.

Palvelun toimituksen kuilu: Palvelun tuotanto- ja toimitusprosessi ei
noudata laatuvaatimuksia. Syitd tdhan voi olla monimutkaiset ja jaykét
vaatimukset, haluttomuus vastata vaatimuksiin seka palveluoperaatioiden
huono johtaminen.

Henkilokunnalle on tarked selventda heidan toimintatavat ja tehtavat seké
kehittdd organisaatiolle yhdenmukainen palkitsemisjarjestelma, myos
koulutukseen ja vuorovaikutustaitojen kehittdmiseen panostaminen auttavat
pienentamaan kuilua.

Markkinaviestinnan kuilu: Yrityksen markkinointiviestinndssa annetut
lupaukset eivét vastaa toimitetun palvelun laatua. Ongelmana yleensé on
markkinointiviestinndn ja palvelun tuotannon eroavaisuudet, kayttajille
annetaan liiallisia lupauksia tuotetusta palvelusta ja sen laadusta.
Palveluiden ja tuotteiden kuvausten tulee olla totuudenmukaisia. Yrityksen
tulisi toteuttaa markkinointiviestintdkampanjoiden suunnittelu yhdessé
palveluiden tuotannon ja toimituksen kanssa.

Koetun palvelun laadun kuilu: Koettu palvelu ei vastaa k&yttajan odotuksia
palvelun laadusta. Tdma kuilu on yhteydessa kaikkiin muihin kuiluihin, jos

jokin aiemmista kuiluista ilmenee, myods koetun palvelun laadun kuilu
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nousee esille. Seurauksena t&std kuilusta ovat laatuongelmat ja laadun
heikkeneminen, negatiiviset vaikutukset yrityksen imagoon seka jopa
liiketoiminnan menetys. Kuilu voi olla myos positiivinen, joka tarkoittaa
lilan hyvaa laatua.

Koetun palvelu laadun kuilun pienentdmiseksi tulee selvittaa kaikki edell
mainitut kuilut ja toimenpiteet niiden poistamiseksi. (Gronroos 2009, s.
144-149)

SERVQUAL-menetelman kayttd ja yleistettdvyys on herattanyt myos kritiikkié.
Palvelun laadun osa-alueet koskevat hyvinkin erilaisia palveluja, mutta kaikissa
tutkimuksissa viittd osa-aluetta ei ole kyetty tunnistamaan. Palvelun laadun
mittaamisessa esiintyy erilaisia ongelmia toimialasta riippuen, SERVQUAL-

menetelmaa tuleekin soveltaa tapauskohtaisesti. (Gronroos 2009, s. 116-117)
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5 QFD-MENETELMA JA LAADUN TALO

Luvussa kaydaan lapi Quality Function Deployment (QFD) ja House of Quality
(HOQ, Laadun talo) -menetelmén peruselementteja. Lisaksi kuvaillaan Laadun
talon siséltd ja QFD-prosessin eteneminen seka niiden kayttd tapaustutkimuksen

tulosten analysointia varten.

QFD-menetelmé on tydkalu palveluiden tai tuotteiden kehittdmisessa kaytetty
malli, jolla tunnistetaan tarkeimmé&t tuote- tai palveluominaisuudet seké&

priorisoidaan ne asiakastarpeita vastaan (Karkkéainen et al. 2004, s. 14).

5.1 Laadun talon sisalto

Karkkaisen et al. (2004, s. 76) mukaan QFD-menetelma& kayttamélla tarvittavaa
tietoa palveluiden ja tuotteiden kehittamisestda voidaan kerdatd sekd esittad

tiivistetyssa muodossa helpottamaan suunnittelutyota.

Cudneyn & Elrodin (2011, s. 49) mukaan QFD-mallissa rakennetaan aluksi Laadun
talo, jonka avulla selvitetadan asiakkaat, maaritellaén heidan tarpeet ja priorisoidaan
tuotteen ominaisuudet asiakkaiden nakdkulman mukaan. Laadun talo rakennetaan
vaiheittain, jokaisen vaiheen avulla saadaan tarvittavaa tietoa talon

peruselementeiksi.

Kuvassa 15 on esitetty Laadun talon siséltd. HOQ jakautuu kuuteen eri osa-

alueeseen:

1. Mallin ensimmaéinen toimenpide on méaérittaa asiakastarpeet.

2. Seuraava vaihe sisaltaa naiden tarpeiden priorisoinnin ja yleensa kilpailija-
analyysi toteutetaan tarkeimmisté kilpailijoista.

3. Seuraavaksi yritys madrittdd palvelun ominaisuuksia eli keinoja tyydyttaa
asiakkaan tarpeita.

4. Tarvittaessa, palvelun ominaisuuksien vuorovaikutus analysoidaan.
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5. Mallin yksi tarkeimmistd vaiheista on palvelun ominaisuuksien ja
asiakastarpeiden keskindisten riippuvuuksien muodostaminen, eli mita
ominaisuuksia, ja missd maarin niitd voidaan kéyttdad vaikuttamaan
asiakkaiden tarpeisiin. Tastd matriisista muodostuu Laadun talon runko.

6. Palvelun ominaisuudet priorisoidaan kayttamaélla asiakastarpeita seka tietoa
Kilpailijoista ja riippuvuussuhteista siséllyttdmalla ne matriisiin. Yleensa
maadritell&&n kolmesta viiteen palveluominaisuutta, joiden pohjalta palvelua
ldhdetdan kehittamaan. (Kérkkéinen et al. 2004, s. 77)

4, Palvelun
ominaisuuksien
vuorovaikutus

MITEN MITEN
MITA 3. Palvelun ominaisuudet
P
=] o
v = :
= u =
= 2 | = =
e o g . e . o
= <8 |2 5. Keskindiset rilppuvuussuhteet o
o =L + = . . . =
i E o |5 asiakastarpeiden ja palvelun =
22T . . -
& = o & ominaisuuksien valilla w
o "o m z
2 5" =3
= — 5
6. Palvelun ominaisuuksien
priorisointi

'|"
Tekninen taulukko

Kuva 15. Laadun talon sisaltd (mukailtu Kérkkainen et al. 2004, s. 77)

Laadun talo nayttelee tarked&d roolia kehitettdesséd laadukkaita tuotteita, joilla
pystytaédn tyydyttdmaén asiakkaiden tarpeita. Ei ole véli& miten tai mihin muotoon
Laadun talo rakennetaan, avain t4ssa prosessissa on selvittdd suhteet asiakkaiden

odotusten ja tuotteiden teknisten ominaisuuksien vélilla. (Li & Wang 2010, s. 2095)
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5.2 QFD-prosessi ja Laadun talon rakentaminen

Kuvan 15 mukaisen Laadun talon rakentamiseksi on suoritettava QFD-prosessin eri
vaiheet. Day (1993, s. 22) kuvaa QFD-prosessin etenemista kuvan 16 mukaisesti.

Seuraavaksi kuvan 16 vaiheita seka niihin liittyvia asioita kédydaan lapi yksitellen.

'd N 7 ~N ~N N 7 N /7 \‘
= 5. MITA ja
1. MITA 2. 3. 4. MITEN MITEN 6.
Kartoita Selvita prioriteetit Luo Luo tekninen ;
Anal
asiakastarpeet jakilpailutilanne asiakastaulukko taulukke il Kokoa tulokset
matriisi
\_ VAN AN VAN \_ A J

Kuva 16. Yksinkertaistettu QFD-prosessi (mukailtu Day 1993, s. 22)

5.2.1 Vaihe 1: MITA — Asiakastarpeiden kartoittaminen

Yritysten tulee tehdd yhteistyota asiakkaiden kanssa, jotka ostavat ja kayttdvat
palveluita. Ndin voidaan I0yt&4& uusia ominaisuuksia olemassa olevaan palveluun.
Tama on tarkedd, koska palveluiden myynti on usein riippuvainen asiakkaiden

arviosta miten hyvin heidan tarpeensa tayttyvat. (Day 1993, s. 22)

Kérkkaisen et al. (2004, s. 80) mukaan asiakastiedolla (VOC, Voice of Customer)
kuvataan erilaisia asiakkaiden toiveita ja vaatimuksia, jotka liittyvat asiakkaan
tarvitsemiin palveluihin. Toiveet voivat siséltdd teknisid ratkaisuja ja palvelun
toimintoja. Asiakkaan toiveet ja tarpeet voidaan selvittaa useilla eri menetelmilla,

tarkeinté on asiakkaiden téarkeimpien tarpeiden huomioiminen.
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e Asiakastarve ei méaaraa palvelun tai tuotteen teknista toteutusta.

e Kaikkien nykyisten tai suunniteltujen palvelu- tai tuoteominaisuuden
taustalla tulisi olla asiakkaille merkittava asiakastarve.

e Yksittdisiin asiakastarpeisiin voidaan usein vastata useilla ratkaisuilla ja
ominaisuuksilla.

e Asiakastarve on ominaisuus, jonka perusteella asiakkaat vertailevat

kilpailevia yrityksia ja palveluja.

Asiakastarpeiden kartoittamiseen voidaan kéayttaa esimerkiksi Haastattelututkimus-
menetelmad, silla on tarkedd ymmartaa asiakkaan tilannetta ja tavoitteita sekd myos

taustalla olevia tarpeita.

Hauserin & Clausingin (1988, s. 65) mukaan asiakarpeita kartoitettaessa pyritaan

vastaamaan kysymykseen: "MITA” asiakkaat haluavat?

5.2.2 Vaihe 2: Prioriteettien ja kilpailutilanteen selvittdminen

Yrityksen on madritettdva tarkeydet asiakastarpeille ja tunnettava yrityksen
kilpailuasema suhteessa tarkeimpiin kilpailijoihin, jotta kehitystavoitteet yrityksen
toiminnalle voidaan maarittdd tehokkaasti sekda samalla olla sopivin vaihtoehto
asiakkaille Kkilpailijoihin verrattuna. Nain tavoitteet on mahdollista maarittaa
jarkevalla tavalla ja ottaa huomioon yrityksen omat tavoitteet padtoksenteossa.
(Kérkkainen et al. 2004, s. 80)

Prioriteettien ja kilpailutilanteen selvittdminen tulee toteuttaa suoraan asiakkailta
kysyen, koska tavoitteena on saada asiakkaiden mielipide ja liittdad se matriisiin
(Day 1993, s. 23; ReVelle et al. 1998, s. 27).

Prioriteettien méarityksessa kaytetddn kokonaislukuasteikkoa 1-5, jossa 1 kuvaa
el tarkedd” ja 5 “erittdin tarkedd” (Cudney & Elrod 2011, s. 51; Lakka et al. 1995,
s. 15). Arvosanaskaalan tavoitteena on erottaa merkittdvat palveluominaisuudet
vdhemman térkeistd, tdman vuoksi arvosanan 5 tulisi saada vain harvat
ominaisuudet (Kérkkainen et al. 2004, s. 81).
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Kilpailutilanteen selvittdmisen tavoitteena on saada selkea kuva kilpailutilanteesta
ja sen perusteella arvioida millaisia odotuksia asiakkailla on yrityksen palveluja
kohtaan (Lakka et al. 1995, s. 17). Odotusten perusteella voidaan asettaa tavoitteet
yrityksen kehitystoiminnalle. Kilpailijavertailussa omaa yritysta voidaan verrata
markkinajohtajaan, pahimpiin kilpailijoihin tai toimialan keskiarvoon. (Day 1993,
s. 23)

5.2.3 Vaihe 3: Asiakastaulukon luonti

Asiakastaulukon tarkoituksena on muodostaa yritykselle karkea kuva
asiakastyytyvéisyydestd, taulukon pohjalta yritys voi suunnitella toimenpiteita
asiakastyytyvéisyyden parantamiseksi. Asiakastaulukkoon siséllytetaan edellisista

vaiheista saatua tietoa:

e Asiakkaiden tarpeet
e Tarpeiden priorisointi

e Yrityksen kilpailutilanne ja kehitystavoitteet tarpeiden mukaan

Asiakastaulukon  selkeyden ja  yksinkertaisuuden vuoksi  vahépatoisia
asiakastarpeita on syyta karsia, muuten téarkeita asioita on hankalampi hahmottaa.
(Kérkkainen et al. 2004, s. 81-82).

Asiakastaulukkoa voidaan kayttda kehitystoimintojen esisuunnittelussa, taulukon
avulla voidaan tutkia asiakkaiden tarpeita ja maaritelld mihin yrityksen tulee
panostaa kasvattaakseen asiakastyytyvéisyyden tasoa (Day 1993, s. 62).
Kérkkainen et al. (2004, s. 82) tdsmentéa, ettd kehitystavoitteita ei saa asettaa liian
korkealle, tavoitteen tulee ilmaista kohtuullisia pyrkimyksia parantamaan yrityksen
toimintaa asiakkaan kannalta. Kehitystavoitteiden yleissdanténd voidaan todeta,
ettd yrityksen tulisi olla Kilpailijoitaan parempi asiakkaan luokittelemissa

tarkeimmissd ominaisuuksissa ja lahes yhta hyva muissa ominaisuuksissa.



o1

5.2.4 Vaihe 4: MITEN — Teknisen taulukon luonti

Teknisessé taulukossa asiakkaan vaatimuksen muutetaan palveluominaisuuksiksi,
sen vuoksi ominaisuuksia mietittdessa tulisi pyrkid muuntamaan ne mitattavissa
oleviin ominaisuuksiin (Lakka et al. 1995, s. 16). Teknisen taulukon luonnin
tavoitteena on maéarittdd palveluominaisuudet, joihin  yrityksen tulee
kehitystoiminnassa kiinnittad eniten huomiota. Palveluominaisuuksilla tarkoitetaan
palveluun liittyvié ratkaisuja, joilla asiakkaiden tarpeisiin voidaan vastata. Naméa
ratkaisut vastaavat kysymykseen: "MITEN” vastata asiakkaan vaatimuksiin
parantamalla palvelua tai tuotetta? Jokaisella asiakastarpeella voi olla enemman
kuin yksi ratkaisu ja jokainen ratkaisu voi tdyttdd enemmén kuin yhden
asiakastarpeen. (Cudney & Elrod 2011, s. 51-52)

Esimerkiksi “toimituksen nopeus” ja ’poikkeamien miidrd aikataulusta” ovat
palveluominaisuuksia. Palveluominaisuuksia selvitettdessd on syytd miettid, miksi
kilpailevat yritykset ovat parempia tietyn asiakastarpeeseen suhteen omaan
yritykseen verrattuna. (Karkkainen et al. 2004, s. 82-83)

Karkkaisen et al. (2004, s. 83) mukaan palveluominaisuuksien mééra kannattaa
kuitenkin pitdd mahdollisimman pienend, silld maaran kasvaessa suureksi, myos
matriisin tayttdminen tulee raskaaksi ja sen havainnollisuus karsii. Matriisiin avulla
pyritaan I6ytdmaan kehitettavia palveluominaisuuksia, joten siihen ei ole jarkevaa

merkata yksityiskohtaisia ja jo etukateen vahapatoisiksi tiedettyja ominaisuuksia.

Cudneyn & Elrodin (2011, s. 52) mukaan teknisten vaatimusten kehittdminen
edellyttdd usein palvelua tai tuotetta koskevaa asiantuntemusta ja se vaatii myos
innovatiivisuutta. Teknisen taulukon luonnissa ei ole rajoituksia ominaisuuksien

suhteen, joten siind ei ole taysin “oikeaa tai vadraa” vastausta.
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5.2.5 Vaihe 5: MITA ja MITEN — Matriisin analysointi

Asiakastaulukon ja teknisen taulukon luonnin jalkeen, ne yhdistetd&dn matriisiin.
Teknisen taulukon lisddminen asiakastaulukkoon auttaa keskittymaén tehokkaasti
oikeisiin asioihin, koska se auttaa nakeméaén yhteyksia asiakkaiden tarpeiden ja
palvelun ominaisuuksien Vélilld&. Taulukkojen valiset riippuvuudet on ensiksi
madritettdvd, muuten  parhaita  kehityskohteita ~on  vaikea havaita
palveluominaisuuksien joukosta. (Karkkéinen et al. 2004, s. 82)

Riippuvuussuhteita kuvataan kayttamalla arvosanaskaalaa 9-3-1. Arvosana 9 kuvaa
“vahvaa riippuvuutta”, arvosana 3 kohtalaista riippuvuutta” ja arvosana 1
“heikkoa riippuvuutta”. Jokaista asiakastarvetta verrataan palveluominaisuuteen,
mutta riippuvuutta ei kuitenkaan tule pakottaa. Jos riippuvuutta ei [0ydy, jatetaan
kohta tyhjaksi. Normaalisti vain kaikkein vahvimmat riippuvuudet méaaritellaan,
jolloin 60-70 % taulukosta jaa tyhjaksi. Riippuvuuksien madritteleminen vaatii
tutkijan ja toimialan edustajien asiantuntemusta. (Cudney & Elrod 2011, s. 52)

Kérkkaisen et al. (2004, s. 85) mukaan matriisin analysointiin on olemassa yleisesti
kaytettdvid kaavoja, nditd kaavoja kuvataan seuraavaksi. Matriisin kuhunkin
soluun, joissa ilmenee riippuvuus D, lasketaan palveluominaisuuksien lopullisen

painoarvon laskennassa kaytettava valiarvo. Asiakastarpeiden tarkeys huomioidaan

kaavalla 1:
El1=A4A*D (1)
missa El asiakkaan antaman térkeyden painotettu arvo
A Asiakastarpeen tarkeys [1-5] (tassé tydssa [1-10])
D Asiakastarve-palveluominaisuusriippuvuuden

voimakkuus [1,3,9]

Painoarvolla E1  huomioidaan  asiakastarpeet ja  niiden  tdrkeydet
palveluominaisuuksia painotettaessa, mitd korkeampi arvo on, sitd enemmén
palveluominaisuudella voidaan vaikuttaa asiakastarpeeseen. Painoarvo ei

kuitenkaan ota huomioon asiakastarpeen nykytilaa eli ovatko palveluominaisuudet
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asiakkaan kannalta jo nyt hyvalla tasolla ja onko palveluominaisuutta edes tarve
parantaa. Kun kaavaan 1 liitetddn kehitystavoitteen painotettu arvo, saadaan kaava
2:

E2=A*(C/B)*D 2
missa E2 tarkeyden ja kehitystavoitteen painotettu arvo
B yrityksen nykytilanne [1-5]
C kehitystavoite asiakastarpeelle [1-5]

Painoarvolla E2 huomioidaan asiakastarpeet ja niiden tarkeydet seka yrityksen
nykytilanne painottamalla niita asetetun kehitystavoitteen mukaan. Nain sellaiset
palveluominaisuudet korostuvat, joilla pystytdén eniten vaikuttamaan suurimpiin

kehityskohteisiin asiakastarpeiden kannalta.

Edella mainittujen painotettujen arvojen laskennan jalkeen
tuoteominaisuussarakkeeseen merkityt arvot lasketaan yhteen. E1 ja E2 arvot
sijoitetaan omalle rivilleen matriisin alaosaan. Palveluominaisuuksien painoarvot

saadaan laskettua kaavalla 3:

F=LFE 3
missa F palveluominaisuuksien painotettu arvo

Painoarvot sijoitetaan matriisin alaosaan riippuvuuksien alapuolelle. Kun arvot
muutetaan prosentuaalisiksi, eli jaetaan jokainen painoarvo kaikkien painoarvojen
summalla ja kerrotaan tulos 100:lla, on niitd helpompi vertailla keskendan ja

matriisista tulee havainnollisempi. (Karkkéinen et al. 2004, s. 85)

Kérkkdinen et al. (2004, s. 85) muistuttaa, ettd tulokseksi saadut painoarvot
kuvaavat niita palveluominaisuuksia, jotka todennédkdisesti ovat téarkeitd palvelun
kehittdmisen kannalta sek& myds niitd, joita ei tarvitse paljoakaan huomioida.
Painoarvot eivat kuitenkaan kerro, mik& lahes yht4 suuren arvon saaneista
ominaisuuksista on tarkeampi. Tulokseksi saadut painoarvot ovat siis viitteellisig,
joten niilla ei ole varsinaista itseisarvoa. Laskettuja painoarvoja hyodyntamaélla

helpotetaan arviointia ja asioiden huomioimista paatoksenteossa.
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Matriisin analysoinnin avulla tunnistetaan ominaisuudet, jotka tayttavat useimpien
asiakkaiden vaatimukset. Palvelun kehittdmisprosessin tulee painottua néihin
ominaisuuksiin, jotta asiakkaiden odotukset osataan tayttaa. (Cudney & Elrod 2011,
s. 52)

5.2.6 Vaihe 6: Menetelman tulokset

Matriisin analysoinnin tuloksena on vahintdan yrityksen aikaisempien oletusten
vahvistaminen, joka osoittaa, ett4 asioita tehdadn oikein. Liséksi varmistutaan
yhtendisestd  kuvasta  keskeisistd  asiakastarpeista ja  parannettavista
palveluominaisuuksista, lisddntynyt varmuus my0s auttaa sitoutumista
toimenpiteisiin. QFD-mallia voidaan pitda erittdin onnistuneena, jos sen avulla
saadaan nostettua esille yksikin tuoteominaisuus, joka muuten olisi jadnyt
huomaamatta tai, jos se kyseenalaistaa ennestédén tarkeana pidetyn ominaisuuden.
Tulosten avulla voidaan myds paastd yksimielisyyteen kehitettdvan palvelun
ominaisuuksista ja asioista, joihin tulee Kiinnittdd huomiota kehitystydssa. QFD-
menetelmaé kéytettdessa taytyy muistaa, ettd se ei ole matemaattinen tyokalu, vaan
keskustelun ja paatoksenteon tukivéline. (Kérkkainen et al. 2004, s. 85-86)

Riippumatta siitd, kaytetddnkd QFD-mallia palvelun, tuotteen tai prosessin
suunnitteluun, suunnitteluryhman taytyy soveltaa hankkimaansa tietoa. Muita
suunnittelun lahestymistapoja ei tarvita, vain markkinakysely ja tulosten mallinnus
ovat véalttamattomia etsittdessd vastauksia tiettyihin kysymyksiin. (ReVelle et al.
1998, s. 21)

Chenin (2009, s. 1482) mukaan QFD-tyokalu yksistaan ei kuitenkaan voi tuottaa
tuloksia, vaan ominaisuudet on kehitettdva tavalla, joka kuvastaa yrityksen seka
johdon nakemyksid. QFD-malli ei ole ratkaisu kaikkiin suunnittelun ongelmiin eika
taydellisen palvelun tai tuotteen kehittdmiseen. QFD:n tarkoituksena on kehittéa
palveluominaisuuksia pohjautuen asiakkaan toiveisiin. Se soveltuu hyvin
kehitysprosessin suunnitteluun ja lahentdmaéan yritystd, sen tyontekijoitd seka

asiakkaita.
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6 TAPAUSTUTKIMUS

Tama luku kasittelee diplomityon kohdeyritysta ja sen taustoja seké siihen liittyvéaa
tapaustutkimusta, joka toteutettiin asiakashaastatteluiden avulla. Liséksi k&ydaan
ldpi haastatteluiden eteneminen ja niiden pohjalta syntyneiden tulosten

soveltaminen tassa tutkimuksessa.

6.1 Tausta

Tutkimuksen kohdeyritys jakautui vuoden 2014 vaihteessa palveluyhtioon ja
liikelaitokseen, Kkiinteistopalvelu aloitti toimintansa palveluyhtiéssa vuoden 2015
alussa.  KiinteistOpalveluiden ostajat ovat Kkilpailuttamassa palveluitaan
ldhitulevaisuudessa, tama avaa Kkilpailua ja tarjoaa potentiaalia lisdta

Kiinteistopalveluiden tarjontaa.

Talla hetkelld yritys tarjoaa asiakkailleen Kiinteistéjen hoito-, huolto- ja
kunnossapitotehtdvid. Tavoitteena nédiden palveluiden avulla on tuottaa lisarvoa
asiakkaalle. Taulukossa 3 on kuvailtu tarkemmin kohdeyrityksen tarjoamat

kiinteistohuoltopalvelut.

Taulukko 3. Kohdeyrityksen tarjoamat kiinteistdhuoltopalvelut (Tutkimuksen kohdeyritys
2015)

Osa-alue Yrityksen tarjoamat kiinteistohuoltopalvelut

e Kkiinteistdjen kunnon Kkartoitus
e Kkiinteistdn energiatalous
o Kkiinteistojen paivittainen yll&pito
e rakennusten ja rakennusosien hoito,
Kiinteistonhoito- ja huoltokorjaukset seké huoltokirjatoiminnot
huolto e rakennusten teknisten jarjestelmien hoito- ja huolto
e asiakkaan kayttoneuvonta
o kéayttajapalvelut sovitulla tavalla, ovien avaamiset
ja sulkemiset, lipunnostot
e pdivystys ympéri vuorokauden 24/7
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Yrityksen suurin asiakas kattaa yksinaan talla hetkelld yli 60 % kiinteistéhuollon
lilkevaihdosta. Kohdeyritys haluaa laajentaa toimintaansa eri asiakassegmenteille
tulevaisuudessa ja tdma edellyttaa eri asiakassegmenttien tarpeiden tunnistamista.
Tapaustutkimuksen tavoitteeksi asetettiin potentiaalisten uusien asiakkaiden
palveluiden nykytilan kartoittaminen sek& kohdeyrityksen palveluiden ja
palveluominaisuuksien kehitysprosessin tutkiminen asiakashaastatteluiden tulosten

pohjalta.

Edell&d mainittujen tavoitteiden saavuttamiseksi tutkimuksen ydinelementtejé ovat
teoriaosuuden Kirjallisuustutkimus, jossa luotiin perustaa tapaustutkimukselle
tunnistamalla taustoja ja relevanttia tietoa kirjallisuudesta sek& empiriaosuuden
tutkimusmenetelmaksi valittu laadullinen tapaustutkimus, jossa kaytetddn myds

siséllonanalyysié vertailussa eri asiakassegmenttien valilla.

6.2 Haastatteluiden toteuttaminen

Haastattelut toteutettiin puhelinhaastatteluiden avulla luvussa 4.1 esitetyn
haastattelututkimuksen etenemisen (kuva 12) mukaisesti kéyttaen hyvéksi tarkoin
suunniteltua kyselylomaketta, joka lahetettiin haastateltaville ennen haastattelua.
Kyselylomake antoi haastateltaville mahdollisuuden valmistautua haastatteluun ja
ohjasi haastatteluiden etenemistd. Kyselylomakkeen A-osiossa kéytettiin
skaalattuja kysymyksid ja B-osiossa avoimia kysymyksid. Kysymykset on esitetty
liitteissa 1 ja 2. Haastateltavat asiakkaat valikoitiin yhdessa kohdeyrityksen johdon
kanssa jakamalla asiakkaat eri asiakassegmentteihin. Lopulta syvahaastatteluiden

kohteeksi valikoitui yhdekséan avainasiakasta eri asiakassegmentteihin liittyen.

6.2.1 Haastattelukysymykset

Haastattelukysymykset laadittiin luvussa 4.2 esitetyn kuvan 13, palvelun laadun
osa-alueiden  mukaisesti.  Alkuperéisestda =~ SERVQUAL-mallista  otettiin

haastattelukysymysten A-osioon mukaan neljd ulottuvuutta: luotettavuus,
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reagointialttius, varmuus ja empatia. Konkreettinen ymparisto jatettiin pois, koska
sitd ei koettu tarkedksi téssd tutkimuksessa. Konkreettinen ympéristd korvattiin
laatu- ja hintamielikuva — ulottuvuudella, koska se on térked osa-alue palveluiden
tuottajille. Kysymysmaarat laadittiin ulottuvuuksien tarkeyksien mukaisesti.
Tarkeimmaét ulottuvuudet saivat enemman kysymyksid, mitd vdhemman téarkeat.
Alkuperaisessd mallissa kdytettiin 22 kysymystd. Tama tutkimus eroaa siing, etta
haastatteluihin valittiin lopulta 17 kysymysta palvelun laadun osa-alueisiin liittyen.
Alkuperdisessd mallissa kaytettiin  myds arvosanaskaalana asteikkoa 1-7,
diplomitydssé skaalaa on sovellettu sopimaan paremmin QFD-matriisiin, joten
arvosanaskaalana kaytettiin arvosanoja 1-5. Taulukossa 4 esitelld&n tassa tydssa

kaytetyt palveluntuottajan ominaisuudet jaoteltuna palvelun laadun ulottuvuuksiin.

Taulukko 4. Tutkimuksessa kaytetyt laadun osa-alueet

Palvelun laadun osa-

Palveluntuottajan ominaisuus

alueet

¢ halpa hinta

e hyvé laatu

¢ yrityksen energiaosaaminen (energiasaasto)

e sama yritys tarjoaa kaikki tarvittavat
Kiinteistopalvelut

e nopea palvelu

e henkil6ston luotettavuus

e toiminnan eettisyys

e yritys pitad lupauksensa

e joustava palvelu (pystyy mukautumaan asiakkaan
toiminnan muutoksiin)

Reagointialttius e asiakasyhteydenpidon aktiivisuus (raportointi)

o digitaaliset palvelut (internetsivut, reklamaatiot,
chat-palvelut, yms.)

e henkildston osaaminen

Varmuus e henkiloston ystavallisyys

e henkil6ston kielitaito (suomi, ruotsi, englanti)

e henkil6std osaa neuvoa ja konsultoida asiakasta

Empatia e tasa-arvoinen kohtelu

e ongelmien ymmartdminen

Laatu- ja
hintamielikuvat

Luotettavuus
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Haastattelukysymysten ~ A-osion  aluksi  pyydettiin  valitsemaan  tarkein
palveluntuottajan ominaisuus arvosanalla 1-10, tdma eroaa luvussa 5.2 vaiheessa 2
mainitusta skaalasta, koska arvosanaskaalan tavoitteena on erottaa merkittavéat
palveluominaisuudet vdhemman térkeistd. Suuremmalla skaalalla saadaan
tarkeimmat ominaisuudet paremmin esille. Suuremman arvosanaskaalan avulla

palveluominaisuuksia pystytadan myés hyddyntaméén paremmin QFD-matriisissa.

Kysymysten avulla haluttiin my6s verrata SERVQUAL-mallin mukaisesti yritysten
kiinteistopalveluiden nykytilan ja halutun tilan valisen kuilun suuruutta, eli
kohtaavatko asiakkaan odotukset ja kiinteistopalveluiden nykytila tdiman hetken
palveluiden tarjoajan toimesta. Haastattelukysymysten A-osion tarkoituksena oli

myos liittad siitd saatavat tulokset myohemmaéssa vaiheessa QFD-matriisiin.

Haastattelukysymysten B-osion tarkoituksena oli selvittdd Kilpailutilannetta,
asiakasarvoa ja asiakkaiden tarpeita sekd palveluiden kehittdmistd avoimien
kysymysten avulla. Avoimien kysymysten tavoitteen oli myo6s tuoda esille
tulevaisuuden trendej, joita voitaisiin hyddyntdd myéhemmin QFD-tyokalussa ja
palveluiden kehitysprosessissa sekd tydn lopputuloksessa. B-osion tulosten
analysoinnissa kaytettiin tutkimusmenetelmana luvussa 4.1 mainittua laadullista

siséllénanalyysié.

6.2.2 Asiakassegmentit

Tutkimuksen tavoitteen oli selvittdd uusien asiakkaiden kiinteistopalveluiden
nykytilaa, timan vuoksi uudet asiakkaat jaettiin yhdessa yrityksen johdon kanssa
eri asiakassegmentteihin. Uusilla asiakkailla tarkoitetaan asiakkaita, jotka kayttavat
eri Kkiinteistopalveluiden tarjoajia, mita diplomityon kohdeyritys. Tutkimukseen
valittiin kilpailutilanteen vertailun vuoksi mukaan mydés suurin nykyinen asiakas,
joka kattaa yksinddn yli 60 % tutkimuksen kohdeyrityksen Kkiinteistéhuollon
lilkevaihdosta. Haastateltavat asiakkaat jaettiin eri asiakassegmentteihin
mukailemalla luvussa 3.2 mainittua kuvaa 10. Lopputuloksena saatiin kuva 17,

jossa haastatteluiden kohteina olleet asiakkaat on jaoteltu segmenteittdin.
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Omistajat
Wuokrataloyhtist
Institutionaaliset omistajat

Sijoittajat

SOTE

Kunnat

\\\
\
\\
N\
N\
N\
AY

Manageeraajat Kiinteistépalveluiden
Manageerauspalvelut tuottajat
Isgnndintipalvelut *  Tutkimuksen kchdeyritys

Kuva 17. Haastateltavat asiakkaat tutkimuksen kohdeyrityksen ndkékulmasta

Kuvasta 17 voidaan nahdd myos kiinteistopalveluiden tuottajien ja segmenttien
véliset yhteydet. Manageerauksella tarkoitetaan sellaisia toimintoja joilla tuotetaan
Kiinteiston omistajalle, kiinteistosijoittajalle seka liike- ja toimitilojen kayttajille
lisdarvoa, kuten yllépitoon ja talotekniikkaan liittyvdd asiantuntemusta.
Kiinteistopalveluiden tarjoajat tuottavat palveluita niin manageeraajille, kuin myos
omistajille. Uusia yrityksia on syntynyt kun omistajat ovat ulkoistaneet palveluitaan

niin manageeraajille, kuin myos kiinteistopalveluiden tuottajille.

Haastatteluihin valitut asiakassegmentit kasvattavat merkitystd tutkimuksen
kohdeyritykselle tulevaisuudessa, koska kiinteistopalveluiden ostajat ovat
Kilpailuttamassa palveluitaan. Tamé avaa kilpailua ja tarjoaa potentiaalia lisata
Kiinteistopalveluiden tarjontaa eri asiakassegmenteissd. Haastatteluiden tavoitteena
oli my0s verrata eroavatko eri asiakassegmenttien tarpeet toisistaan.
Tiedostettaessa  valittujen  asiakassegmenttien  tarpeet, voitaisiin  niihin
mahdollisesti kehittdd  ratkaisuja =~ muokkaamalla  olemassa  olevia

palveluominaisuuksia eri segmentteihin sopiviksi.
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6.2.3 Haastatteluiden eteneminen

Haastateltavia l&hestyttiin aluksi s&éhkdpostilla, jossa haastattelukysymykset olivat
liitteend. Sahkopostin viestissé haastateltavia pyydettiin vastaamaan sdhkdpostiin
ja sopimaan ajan puhelinhaastatteluun. Tutkimuksen ajankohdasta riippuen,
séhkdpostilla myos selvitettiin ketk& haastateltavista olivat vield kesalomalla.
Tutkimukseen valituista henkil6istd kolme vastasi sahkopostiin ja varasi ajan
puhelinhaastatteluun eli vastaajien méara jai vield tdssa vaiheessa alhaiseksi.

Haastatteluiden toisessa vaiheessa, viikko ensimmaisen vaiheen jalkeen,
l&hestyttiin lomalta palanneita henkil6itd s&hkopostin avulla. Tassa vaiheessa
otettiin my6s puhelimitse yhteys ensimmaéisen vaiheen henkil@ihin, jotka eivét
olleet varanneet haastatteluajankohtaa. Taman vaiheen jalkeen haastateltavien

yhteismaaraksi saatiin seitsemén henkil6a.

Kolmannessa vaiheessa toistettiin vaiheen kaksi menetelma ja lahestyttiin myos
henkilditd, jotka olivat viela kesédlomalla vaiheessa kaksi. Kaikkia potentiaalisia
haastateltavia lahestyttiin puhelimitse useaan otteeseen. Naiden vaiheiden avulla
lopulliseksi syvéhaastatteluiden kohteeksi valikoitui yhdeksan avainasiakasta eri
asiakassegmenteistd. Taulukossa 5 on esitetty haastateltujen henkiléiden nimike,

haastattelun kesto ja asiakassegmentin paa- seka alaryhma.
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Taulukko 5. Lopulliset asiakashaastatteluiden kohteet

Haastattelun

kesto

Haastateltava Asiakassegmentti I Nimike

Manageeraaja;

A Kiinteistopaallikko 23min
Manageerauspalvelu
Omistaja; I . .
B o Kiinteistopaallikko 21min
Sijoittaja
Omistaja; Kiinteistopalvelu- .
C 22min
SOTE paallikko
Omistaja;
D Kunta (nykyinen Y ll&pitopaallikko 30min
asiakas)
Omistaja; . .
E L Palvelupaallikko 21min
Kunta (uusi asiakas)
Omistaja;
F Institutionaalinen Yhteysjohtaja 22min
omistaja
Omistaja; ) ) )
G . Yksikon paallikko 35min
Vuokrataloyhti®
Manageeraaja; S )
H o Hankintajohtaja 27min
Isénndintipalvelu
Omistaja; ]
Tekninen
I Kunta (nykyinen . . 23min
) isannoitsija
asiakas)

6.2.4 Tyokalut

Tapaustutkimuksessa kéaytettiin aiemmin teoriaosuudessa mainittuja tyokaluja.
Haastatteluiden pohjalta saatuja tuloksia analysoitiin ja vertailtiin eri
asiakassegmenttien valilld luvun 3.2 ja luvussa 4.1 mainitun laadullisen
siséllonanalyysin avulla. Tuloksia hyddynnettiin  luvussa 4.2 mainitun
SERVQUAL-tyokalun avulla ja selvitettiin kuvan 14 mukaista odotetun palvelun
ja koetun palvelun valisié kuiluja eri asiakassegmenteissa. Haastatteluiden pohjalta

luotiin my6s luvussa 5.1 mainittu Laadun talo, jossa mukailtiin kuvaa 15



62

yhdistamaélla siihen SERVQUAL-malli kohtaan 2b (Kilpailija-analyysi). Laadun
talosta jatettiin pois kohta 4 (Palvelun ominaisuuksien vuorovaikutus), QFD-mallin
yksinkertaistamiseksi. SERVQUAL- ja QFD-mallin avulla saatuja tuloksia

hyddynnettiin luvussa 2.3 mainitun palvelun kehitysprosessin suunnittelussa.

6.3 Haastatteluiden A-osion tulosten analysointi

Ensimmaiseksi haastatteluiden A-osiossa haastatellun henkilén antamia arvosanoja
palveluntuottajan ominaisuuksista verrattiin - palvelun odotuksien saamaan
arvosanaan, ndin varmistuttiin siitd, ettd tdrkeimmat ominaisuudet vastasivat
molemmissa skaaloissa toisiaan. Taméan jalkeen SERVQUAL-menetelman avulla
verrattiin palvelun laadun odotuksia palvelun nykytilaan. Haastatteluista saatujen
vastausten pohjalta, jokaiseen 17 palvelun ominaisuuteen laskettiin keskiarvot
odotuksista ja nykytilasta sek& ndiden keskiarvojen eroavaisuus. Taman jalkeen
laskettiin kaikkien aiemmin maariteltyjen palvelun laadun osa-alueiden keskiarvot.
Mité suurempi eroavaisuus on, sitd suurempi kuilu asiakkaan odotusten ja saaman
palvelun vélill& on. Asiakashaastatteluiden A-osion tulokset on esitetty taulukoissa
6ja’.

Taulukosta 6 voidaan ndhdé, ettd kaikilla palvelun laadun osa-alueilla palvelun
odotukset ylittdvat palvelun nykytilan. Suurimmat erot odotusten ja nykytilan
valilla olivat hyvé laatu (-1,56), ongelmien ymmartdminen (-1,44), yritys pitéa
lupauksensa (-1,00) ja henkil6ston osaaminen (-1,00).
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Taulukko 6. Asiakashaastatteluiden A-osion tulokset (keskiarvot skaalatuista kysymyksista)

Osa-alueen

eroavaisuuksien

keskiarvo

Palvelun laadun Palvelun Palvelun Eroavaisuus
ominaisuus odotukset nykytila
Halpa hinta 4,00 3,22 -0,78
Hyva laatu 4,78 3,22 -1,56
Yrityksen
. . 3,78 2,89 -0,89
energiaosaaminen
Sama yritys tarjoaa
o y- ys il 2,89 2,67 -0,22
kaikki tarvittavat palvelut
" Nopeapalvelu | 411 | 322 |  -089
Henkildston luotettavuus 4,56 3,89 -0,67
Toiminnan eettisyys 4,33 4,22 -0,11
Yritys pitdd lupauksensa 4,44 3,44 -1,00
" loustavapalvelu | 400 | 356 |  -044
Asiakasyhteydenpidon
y" -y P 3,33 3,00 -0,33
aktiivisuus
Digitaaliset palvelut 3,11 2,67 -0,44
Henkiléstdn osaaminen 4,44 3,44 -1,00
Henkil6ston ystavallisyys 411 3,44 -0,67
Henkil6ston kielitaito 3,44 3,00 -0,44
Henkildstd osaa neuvoa
. . . 3178 3100 _0,78
ja konsultoida asiakasta
Tasa-arvoinen kohtelu 4,00 3,44 -0,56
Ongelmien
4,33 2,89 -1,44

ymmartdminen

-0,86

-0,67

-0,41

-0,70

-0,93
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Suurimmat osa-alueiden eroavaisuudet olivat empatiassa (-0,93), laatu- ja
hintamielikuvissa (-0,86), varmuudessa (-0,70), luotettavuudessa (-0,67) ja
reagointialttiudessa (-0,41). Taulukossa 7 on priorisoitu palvelun laadun osa-alueet
niiden kuilujen suuruuden mukaan. Jokaisesta ulottuvuudesta on korostettu

tarkeimmat palvelun laadun ominaisuudet.

Taulukko 7. Priorisoidut palvelun ominaisuudet asiakkaiden nakdkulmasta

Palvelun laadun osa- Palvelun laadun Tarkeys
alueet ominaisuus
Ongelmien
) -1,44 8,78
ymmartaminen
Empatia Tasa-arvoinen kohtelu —-0,56 7,89
Henkildstd osaa neuvoa ja
. . -0,78 7,22
konsultoida asiakasta
Hyva laatu —-1,56 9,56
Laatu- ja Yrityksen energiaosaaminen -0,89 8,11
hintamielikuvat
Halpa hinta -0,78 7,33
Sama yritys tarjoaa kaikki
y- ystal -0,22 6,33
tarvittavat palvelut
Henkildston osaaminen —-1,00 9,11
Varmuus Henkiloston ystavallisyys -0,67 8,89
Henkildston Kielitaito -0,44 7,67
77777 Vritys pitaa lupauksensa | -100 | 922
Henkil6ston luotettavuus -0,67 9,22
Luotettavuus
Nopea palvelu -0,89 8,44
Toiminnan eettisyys -0,11 8,44
Joustava palvelu —-0,44 8,33
o Asiakasyhteydenpidon
Reagointialttius L -0,33 7,11
aktiivisuus
Digitaaliset palvelut —-0,44 6,56
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Taulukosta 7 voidaan todeta palvelun laadun ominaisuuksien téarkeysjarjestys,
tarkeimpané olivat hyvé laatu (9,56), yritys pitdd lupauksensa (9,22), henkildston
luotettavuus (9,22), henkilston osaaminen (9,11), henkiléston ystavallisyys (8,89)

sekd ongelmien ymmaértdminen (8,78).

6.4 Haastatteluiden B-osion tulosten analysointi

Asiakashaastatteluiden B-osiossa haastateltaville henkildille esitettiin avoimia
kysymyksia toimialan kilpailutilanteesta, hankintaa koskevista asioista,
markkinoista ja toimialamuutoksesta sekd toimialan kehittamisestd. Avoimet
kysymykset painostivat haastateltavan ajattelemaan laaja-alaisesti ja harkitsemaan
vastauksia. Vastauksia analysoitiin laadullisen sisallonanalyysin avulla. Vastaukset
tiivistettiin ja ryhmiteltiin aihealueittain, jonka jélkeen niista etsittiin yhtendisia
piirteitd johtamalla ajankohtainen kysymys ja maéarittelemalla analyysiyksikot.
Lopuksi tarpeita vertailtiin asiakassegmenteittain yksi kerrallaan, nain selvitettiin
mahdollisia eroja segmenttien valillda. Taulukossa 8 on kuvattu taulukossa 5

esitettyjen henkildiden haastatteluiden vastauksia.

Taulukko 8. Avoimien kysymysten tuloksena saadut esimerkit asiakastiedosta

Haastattelukysymys B-0sio Asiakastieto (VOC)

e  Mill4 keinoin ”Hinnalla ja erikoispalveluilla pyritd&n
kiinteistopalveluyritykset kilpailevat erottautumaan massasta” Henkilo B
suurista asiakkaista? Kéytetaanko
padkilpailukeinona hintaa, laatua, ”Isot toimijat halusivat vallata hinnalla, hyl&ttiin
erikoispalveluja vai jotain muuta? eparealistisia tarjouksia” Henkilo G

”Laadukas ja riped osaaminen, toimitaan

asiakaslahtoisesti” Henkild |

e  Mitka ovat merkittdvimmat tarpeenne | “Hinta + laatu, halutaan nopeaa, luotettavaa ja

kiinteistopalveluille tall4 hetkell&? joustavaa palvelua eli ettd hommat toimii.
Hinnat vedetddn monesti alas, mutta halpa hinta
saattaa kolminkertaistua” Henkild H

e  Onko kiinteistopalveluiden tarpeenne | ”On, tavoitteena hyva laadukas palvelu

muuttunut yrityksesséanne kohtuullisella hinnalla. Tavoite, ett4 palveluiden
viimeaikoina ja miten? Onko erikoisosaamisella tuotetaan lisdarvoa meille
tarpeenne muuttumassa (esimerkiksi energiaosaaminen)” Henkild B

lahitulevaisuudessa?
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”Ei ole, haluamme jatkossa asiakaskokemuksen
parantamista ja sithen panostamista” Henkild G

Kuinka usein ja miten kilpailutatte
kiinteistdpalvelusopimuksia? Milloin
kilpailuttaminen on ajankohtaista
seuraavan kerran?

5 vuoden sopimus, tdnd vuonna loppuu, mutta
uusi sopimus on jo solmittu” Henkild E

”Kilpailutamme jatkuvasti, télld hetkellé tulossa
neljé kilpailutusta” Henkild H

Mitkd ovat tarkeimmat
hankintakriteerit, jos nyt olisitte
hankkimassa kiinteistopalveluja
(nimed kolme tarkeintd)?

”Yrityksen briandi/imago (tidytyy tayttda tietyt
kriteerit), alueellisuus (mihin keskitytaan),
hinnan ja suoritteiden suhde” Henkild A

”Hinta, laatu, henkilostoreferenssit (henkilot
yksildind: osaaminen, ystavéllisyys)”
Henkilo C

Mité eri yrityksié kaytétte
kiinteistopalvelujen toimittajina talla
hetkella (merkittdvimmat)?

“"L&T, ISS, Lemmink&inen, Are, RTK”
Henkilo A

”Palmia, talosyke” Henkil D

Milla tavoin mittaatte ja arvioitte
kiinteistopalvelujen tuottajia?
Millaisia puutteita olette havainneet
kiinteistopalvelujen tuottajan
toiminnassa?

”Tarkastetaan tyon lopputulos ja
vastaanottotarkastukset. Huono laatu,
henkil6ston osaamattomuus ja koetetaan
laskuttaa ylimdaraistd” Henkild E

”Huoltokirjan kaytto,
asiakastyytyvéisyysarvosana, isanngitsijan
kokemus. Jarjestelmien kommunikointi,
tiedonkulku asiakkaiden kanssa, toivoisimme
huoltoliikkeiltd, ettd tekniikka ei pelkastaén ole
asia jonka kanssa pitad tehdé toita vaan myos
vuokralaiset, koska sieltd se raha tulee”
Henkilo F

Millaisille kiinteistdpalveluille on
tulevaisuudessa kysyntaa teidan
organisaatiossanne?

”Teknisten jérjestelmien ymmartiminen ja
osaaminen korostuu, asiakaspalvelu korostuu
entisestadn, ihmiset odottavat ja vaativat
enemman” Henkilo A

”Energiaratkaisuihin tullaan panostamaan (uusi
lakipykald velvoittaa)” Henkil6 H

Millaisia muutoksia néette
kiinteistopalvelujen toimialalla
tapahtuvan lahitulevaisuudessa?

”Tehddan mahdollisimman paljon asioita kun
kohteella kerran kdydaan, yksi kaveri osaisi
tehd& mahdollisimman monet asiat kerralla eli
henkiléstén moniosaaminen tulee korostumaan”
Henkilo B

”’Kustannustaso ja laadun merkitys kasvaa”
Henkild C

Mita palveluja ja tuotteita
kiinteistopalvelujen toimialalle voisi
kehittaa, jotta alan yritykset
palvelisivat yritystanne nykyista
paremmin?

” Automatisoituminen: ilmanvaihdot,
valaistukset, lukitukset. Ei tarvitse menna
paikan paélle” Henkild E

”Ehkd enemmaénkin pitdd fokusoitua
henkilstén osaamiseen ja pysyvyyteen
yrityksissg, jolloin palvelut voidaan tuottaa
laadukkaammin” Henkild F
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Taulukossa 9 on esitetty avoimien kysymysten vastausten kautta analysoitu ja
tilvistetty ~ yhteenveto  ryhmiteltynd  eri pelkistetyin aihealueittain

Kiinteistopalveluissa.

Taulukko 9. Asiakashaastatteluiden B-osion tulosten analysointi aihealueittain

Aihealue Yhteenveto

Tarkeimpina asioina pidettiin hintaa, laatua ja erikoispalveluja (kuten

Toimialan energiaosaaminen). Hintaa pidettiin myos kriittisend, silla liian halpa
kilpailukeinot hinta ja epérealistiset tarjoukset tulevat pidemmaén péélle yritykselle
kalliiksi
Hommien toimivuus eli tehdaén asiat sovitun mukaisesti, yritykselta
Taman hetken odotetaan myds joustavuutta. Henkilékunnalta kaivataan
asiakastarpeet asiakaspalvelun tason nostoa ja erikoisosaamisen seka

energiaosaamisen kasvattamista

Varsinaista muuttumista ei havaittu, mutta erikoisosaaminen, kuten

T " energiaosaaminen, tulee kasvamaan jatkuvasti uuden teknologian
arpeiden . . o
) myo6ta. Asiakaskokemuksen parantamisen merkitys ja siihen
muuttuminen ) L ) o ) )
panostaminen nhtiin myds merkittdvana asiana tulevaisuudessa seké

IT-osaaminen ja kaukovalvontapalvelut tulevat lisddntymaan

Padsaantoisesti kilpailutus tehddin 3-5 vuoden vélein. Kilpailutus
vaihtelee paljon, osa yrityksistéa tekee paikkakohtaisia
Palvelusopimusten kumppanuussopimuksia, osa yrityksisté toimii hajautetun mallin
kilpailuttaminen mukaisesti (kohteen mukaan kilpailutus), osa hyodyntaa
alihankkijoita kilpailutuksessa sekd osa kaytt4a toistaiseksi voimassa

olevia sopimuksia ja irtisanovat niitd, jos hommat eivét toimi

Tarkeimmat
hankintakriteerit ) L S ) )
) Hinta, laatu, henkil6stén osaaminen ja korkeatasoinen asiakaspalvelu
palveluiden

hankinnassa

Palvelun tuottajia mitataan seurantapalavereilla,
Palvelun laadun huoltokirjajarjestelmilla, seuraamalla energiankulutusta, tyén
mittaaminen lopputuloksen tarkastamisella, isannditsijan havainnoilla ja

asiakastyytyvaisyysarvosanalla
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Vasteaikojen toteutumattomuus, kommunikointi huoltomiehen ja
vuokralaisten vélilla, huonot asiakaspalvelutaidot, huono laatu,
. henkildston osaamattomuus, hoidon laiminlydnnit, ylimaérdinen
Havaitut puutteet . L . . .
laskutus ja henkildstén suomen kielen taidon puute, myds
huoltokirjajarjestelmien kommunikoimattomuus huoltoyrityksen ja
asiakkaan valilla aiheuttaa ongelmia
Osaava, asiakaskokemusta kasvattava palvelu, erikoisosaaminen,
Tulevaisuuden tarpeet | teknisten jarjestelmien ymmartdminen ja energiaosaaminen tulevat
kasvamaan
Henkildstén moniosaaminen tulee korostumaan, laadun merkitys
o kasvaa, palvelut automatisoituvat ja menevat enemman
Toimialan L . .
mobiilipohjaisten palveluiden suuntaan, uuden teknologian

lahitulevaisuuden . ) ] L ) . .
lisddntyminen kasvattaa energiateknistd osaamista, monikulttuurisuus

muutokset Lo ) ) )
tulee kasvamaan ja lisdarvon tuottamisella asiakkaalle on jatkossa
suurempi merkitys
Henkildston osaamiseen ja pysyvyyteen tulee panostaa (myos
o palvelun laatu kasvaisi timan myota), erilaiset energiaratkaisut
Toiminnan

. tulevaisuudessa ja ndiden osaamisen kasvattaminen, uusien
parantaminen - ) o .
. ratkaisujen 16ytdminen nyKkyisiin jarjestelmiin, palvelutarjonnan
tulevaisuudessa . L o . L
séhkoistdminen ja automatisointi seké lisdpalveluilla, joilla lis&tdén

arvontuottoa asiakkaalle

6.4.1 Asiakastarpeiden vertailu analyysiyksikdiden avulla

Kuten aiemmin mainittiin, haastatteluiden tavoitteena oli myos vertailla
asiakassegmenttien tarpeita. Vaikka taulukossa 9 on esitetty analysoitu ja tiivistetty
yhteenveto, ei siitd voida erottaa eri asiakassegmenttien tarpeita. Tasta voitiinkin
johtaa sisallénanalyysin ajankohtainen Kkysymys, minka pohjalta aineiston

samankaltaisuutta ja erilaisuutta lahdettiin etsiméén:
Eroavatko eri asiakassegmenttien tarpeet toisistaan?

Vastausta kysymykseen lahdettiin etsimadn maéaérittelemalld analyysiyksikot.
Analyysiyksikoiksi valittiin haastatteluiden aikana esiin nousseita keskeisia

teemoja: energia, henkiloston osaaminen, IT-osaaminen, hinta, laatu ja
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asiakastyytyvéisyys. Analyysiyksikoiden avulla etsittiin samankaltaisuuksia ja
erilaisuuksia uusien asiakkaiden asiakastarpeista manageeraajien sek& omistajien
valilla.  Analyysiyksikoiden avulla kaytiin  ldpi  taulukossa 9 mainitut
asiakastarpeisiin liittyvat pelkistetyt aihealueet: tdmén hetken asiakastarpeet,
tarpeiden muuttuminen, tarkeimmat hankintakriteerit palveluiden hankinnassa,
tulevaisuuden tarpeet, toimialan lahitulevaisuuden muutokset ja toiminnan
parantaminen tulevaisuudessa. Seuraavaksi edelld mainittuja teemoja vertailtiin
yksi kerrallaan haastatteluiden tulosten pohjalta, jokaisesta teemassa on kuvattu

taulukossa 5 esitettyjen henkildiden haastatteluiden vastauksia.

a) Energia

Energia koettiin teemana tarkeaksi ja se nahtiin nousevan yhad keskeisempéaan
rooliin tulevaisuudessa. Manageeraajat kokivat energia-asiat hieman tarkeamping,
mitd omistajat. T&m& on ymmarrettavad, koska energiaratkaisuihin panostamalla

saadaan kustannussaastoja ja tuotetaan lisaarvoa.

”Kustannustehokkuus on meille tarkedd (lahinnd energia ja ympadristoasioihin
liittyen, tietyiltd osa-alueilta (kuten energiaosaaminen) odotetaan enemman

tulevaisuudessa.” Manageeraaja; Henkilé A

b) Henkilostén osaaminen

Henkiloston osaaminen koettiin hyvin tarkedksi, kaikki paitsi yksi haastateltava
vastasi odottavansa palvelun tarjoajalta henkiloston osaamisen kasvattamista

tulevaisuudessa. Suurta eroa ei ndin ollen eri asiakassegmenttien valilla 16ytynyt.

”Meillé on tulevaisuudessa kysyntié hyville erikoisosaamiselle, ennakkohuolto- ja

korjauspalveluille.” Omistaja; Henkilo C
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¢) IT-osaaminen

IT-osaamista pidettiin tall&d hetkella vahemman tarkeénd, mutta sen roolin nahtiin
kasvavan huomattavasti tulevaisuudessa uuden teknologian kehityksen myota. IT-

0saaminen mainittiin niin manageeraajien kuin myds omistajienkin puolella.

”IT-pohjaiset palvelut tulevat kasvamaan (palvelut menevat enemman

mobiilipohjaisten palveluiden suuntaan).” Omistaja; Henkilo C

d) Hinta

Hinta koettiin myo6s tarkedksi, yhtd haastateltavaa lukuun ottamatta kaikKi
vastasivat hinnan olevan merkittdvassd asemassa kysyttdessa tarkeimpia
hankintakriteerejd palveluiden hankinnassa. Suurta eroa ei ndin ollen eri

asiakassegmenttien vélilla 16ytynyt.

“Meille tirkeimmait palveluiden hankintakriteerit ovat hinta, laatu ja eettisyys.”

Manageeraaja; Henkilo H

e) Laatu

Laatu koettiin kaikista tdrkeimpéna asiakastarpeena, jokainen haastateltava henkild
kertoi laadullisen palvelun olevan heille erittdin tirkedd. Haastateltavat kertoivat

my0s odottavansa palvelun tarjoajalta laatuun panostamista tulevaisuudessa.

”Meiddn organisaatiossa on tulevaisuudessa tarjontaa sellaisille palveluille, jotka
pystyvat vastaamaan laadukkaasti sopimuksessa luvattuihin asioihin. Ei tarvitse
olla yliosaamista, mutta tehdaan ne asiat mita on sovittu ja kyseenalaistetaan asioita,

jos on tarve.” Omistaja; Henkilt B

f) Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyyteen ja asiakaspalveluun panostamista haluttiin tulevaisuudessa

kasvattaa paljon, tdman vuoksi se my6s miellettiin  hyvin tarkedksi.



71

Asiakaspalvelun korostaminen mainittiin  niin  manageeraajien kuin myds

omistajienkin puolella.

”Haluamme korostaa asiakaspalvelun merkitystd. Ei pelkdstddn sité, etti tekninen
suoritus on hyva vaan myo0s, ettd huoltokdynnin jalkeen asiakkaasta tuntuu
hyvalta.” Omistaja; Henkilo G

6.4.2 Asiakastarpeiden vertailu asiakassegmenteittéin

Seuraavaksi edellda mainittuja tarpeita vertailtiin haastatteluiden tulosten pohjalta
viela tarkemmin asiakassegmenteittdin yksi kerrallaan, ndin selvitettiin eroja
valittujen analyysiyksikoitten tarkeydestd uusien asiakkaiden asiakassegmenttien

valilla.

a) Manageeraaja; Manageerauspalvelu

Henkilon A haastattelussa tarkeimmiksi tarpeiksi nousivat energia-asiat,
asiakaspalvelu ja henkiloston osaaminen. Haastattelussa tulivat ilmi kaikki muut
aiemmin mainitut analyysiyksikot, paitsi IT-palvelut. Sen sijaan esille nousi muista
haastateltavista poiketen yrityksen brandi/imago. Brandin merkitystd voidaan

selittda silla, ettd tunnettu bréndi tuo lisdarvoa kumppanille yhteistyon kautta.

b) Omistaja; Sijoittaja

Henkilon B haastattelusta voidaan todeta, ettd heille tarkeimpiad tarpeita ovat
laadukas palvelu kohtuullisella hinnalla, energia-asiat ja henkiloston
moniosaaminen. Kustannustehokkuuteen liittyvien asioiden tarkeys voidaan
selittdd ~ sijoittajille ominaisilla tavoitteilla. Haastattelussa ei  mainittu

asiakastyytyvaisyytta tai IT-palveluita.
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¢) Omistaja; SOTE

Henkilon C haastattelusta voidaan tulkita, ettd heidén tarkeimmat tarpeet liittyvéat
henkilokunnan erikoisosaamiseen, laadukkaaseen palveluun ja kohtuulliseen
kustannustasoon. Erikoisosaamisen tarkeys selittyy sill4, ettd heidan organisaatio
ostaa kyseiset palvelut ulkoa ja pyrkii tuottamaan itse osan tarvittavista palveluista.

Energia-asioita ei mainittu haastattelun aikana.

e) Omistaja; Kunta (uusi asiakas)

Henkilon E haastattelusta voidaan analysoida, etta tarkeimmat tarpeet olivat IT-
palvelut (tassé tapauksessa kiinteistdautomatiikka), laadukas palvelu kohtuullisella
hinnalla ja henkilokunnan moniosaaminen. Kiinteistbautomatiikan tarkeys selittyy
sill4, ettd heiddn organisaatio ostaa kyseiset palvelut ulkoa ja tuottaa itse osan
tarvittavista kiinteistopalveluista. Haastattelussa tulivat ilmi kaikki muut aiemmin

mainitut analyysiyksikot, paitsi asiakastyytyvéisyys.

f) Omistaja; Institutionaalinen omistaja

Henkilon F haastattelussa tarkeimmiksi asioiksi nousivat palvelun laatu,
asiakastyytyvaisyys ja kustannustehokkuus. Laatu ja asiakastyytyvaisyys selittyvat
silla, ettd institutionaaliset omistajat usein tydskentelevat asiakasrajapinnassa.

Haastattelussa ei mainittu energia-asioita tai IT-palveluita.

g) Omistaja; Vuokrataloyhtio

Henkilon G haastattelusta voidaan todeta, ettd kaikista tarkeimmaéksi asiaksi nousi
asiakaspalvelun merkitys ja sen kasvattaminen tulevaisuudessa. Muita esille
nousseita tarpeita olivat henkildston osaaminen ja laadukas palvelu. Muista
haastateltavista poiketen hintaa ei koettu kovinkaan tarkeédksi vaan enemmaénkin
painotettiin juuri asiakasrajapinnassa tydskentelyn merkitystd. IT-palveluita ei

myodskaan mainittu haastattelun aikana.
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h) Manageeraaja; Isdnnodintipalvelu

Henkilon H haastattelusta voidaan tulkita, ettd heidén tarkeimmat tarpeet liittyvét
palvelun laatuun, energia-asioihin ja hintaan. Liian halpaa hintaa pidettiin kuitenkin
myo0s riskitekijana. Palvelun laadun merkitystd perusteltiin kiinteistdjen arvon
kaantymisena laskuun, jolloin laadun merkitys tulee kasvamaan Kiristyvassé

Kilpailussa.  Haastattelussa ei  mainittu  henkilostbn  osaamista  tai
asiakastyytyvéisyytta.

6.4.3 Asiakastarpeiden vertailun yhteenveto

Sisallénanalyysin tavoitteena oli 10ytéa vastaus kysymykseen:
Eroavatko eri asiakassegmenttien tarpeet toisistaan?

Siséllénanalyysin tulosten pohjalta voidaan todeta, ettd tarpeissa ei ole suuria eroja
eri asiakassegmenttien vélilla. Samat asiakastarpeet toistuvat, mutta ne korostuvat
eri tavalla riippuen asiakassegmentistd ja sen luonteesta. Eroja tarpeiden
painotuksissa 10ytyy jokaisesta segmentistd ja osa henkildista korostaa myos
tarpeita, mitd muut eivat mainitse. Haastatteluiden vastauksista voidaankin tulkita,
etta panostamalla usein mainittuihin ja tarkeimmiksi todettuihin asiakastarpeisiin

pystytdan vastaamaan eri asiakassegmenttien odotuksiin.

6.5 QFD-analyysi

Kuten aiemmin mainittiin, Laadun taloa muokattiin tahén tutkimukseen sopivaksi.
Luvussa 5.1 kuvassa 15, mainitut ’palvelun ominaisuudet’ muutettiin muotoon
"palvelun toiminnalliset vaatimukset’, koska se kuvaa paremmin palvelun

vaatimuksia, joilla asiakastarpeisiin voidaan vastata.

Haastatteluiden tulosten jalkeen pidettiin palaveri yhdessa kohdeyrityksen johdon

kanssa, missd kaytiin analysoidut vastaukset l&pi. Taman jalkeen mietittiin
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asiakastarpeiden ja avoimien kysymysten vastausten kautta palvelun toiminnallisia
vaatimuksia ja ideoitiin niitd ryhméssa. Koska QFD-analyysin tavoitteena on [0ytéa
3-5 tarkeintd palveluvaatimusta, valittiin tarkeimmat asiakastarpeet arvosanojen
tarkeyden mukaan QFD-matriisiin. T&ma mahdollisti myds matriisin pitdmisen

mahdollisimman kevyené ja havainnollistavana.

Palvelun toiminnallisten vaatimuksien tarkeytta laskettaessa kaytettiin luvussa 5.2
mainittua kaavaa 1, koska yrityksen nykytilaa ja kehitystavoitetta ei lahdet
maarittdmaan tarkemmin sen vuoksi, etté kilpailija-analyysiosioon sijoitettiin t4ssa
tutkimuksessa SERVQUAL-malli, jonka tarkoituksena on havainnollistaa
asiakastarpeiden halutun tilan ja nykytilan valisia eroja. Kilpailija-analyysi

erotettiin QFD-analyysisté erilliseksi osaksi ja on esitetty myohemmin.

Kuvassa 18 on esitetty QFD-analyysi ja siihen ryhmatyona ideoidut palvelun

toiminnalliset vaatimukset.

Riippuvuus:
MITA VS. MITEN 9 =Vahva, 3 = Kohtalainen, 1 = Heikko, Tyhja = Ei riippuvuutta Yht.
g
© - ©
2 @ fid
.Pa-lvelur-| il T = - 5 © §
toiminnalliset £ = o & £ e ‘£
) c E] E © c 3 £ g
vaatimukset ] - a .m £ o £ £ @ ﬁ
= = @ e c = 2
MITEN % 3 L:" 5 s £ % 3 E £
H £ © = 5 2 k] 2 c
= ] > ] £ o = El 5 =
Ed = = = < a c 3 = o
i 5 2 g H ) S g 5 b4
H E] g E = % - = o
E B E = ® @ © S £ 5
2 : g ] - c = Z 5 =
Asiakastarpeet E % 2 S =2 2 5 Tc_j - &
MITA a E = K 3 = E g
£ s £ ® 5 T 2
2| s 5 g 2
Rivi Térkeys| T
1 Hyvd laatu 9,56 9 3 3 9 9 9 3 9 9
Yrityksen energiacsaaminen 811 9 3 1 3
3 Nopea palvelu 844 9 9 3 3 3
4 Henkildstén luotettavuus 9,22 3 3 3 9 9 3 3
5 Toiminnan eettisyys 844 1 1 1 3 3 3
6 Yritys pitd& lupauksensa 9,22 3 3 9 3 9 3 3
7 Joustava palvelu 8,33 3 3 3
8 Henkilsstén osaaminen 9,11 3 1 3 9 9 9 3 9
9 Henkiléston ystavallisyys 8,89 9 3 3
10 Ongelmien ymmartdminen 8,78 9 1 1 3 3 3 3 3 3 3
Palvelun toiminnallisen vaatimuksen
. 2204 202,2 259,8 240,6 331,0 345,3 | 2153 349,4 189,4 | 300,7 2654,0
tirkeys
Suhteellinen tirkeys 830% | 7,62% | 9,79% | 9,06 % | 12,47 % | 13,01 %| 8,11 % | 13,16 % | 7,14 % | 11,33 % | 100,00 %
Valitut kehitettivit toiminnalliset
vaatimukset = = ! R

Kuva 18. Tutkimuksen kohdeyrityksen QFD-analyysi
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QFD-analyysin tarkoituksena oli muuttaa tarkeimmat asiakastarpeet palvelun
toiminnallisiksi vaatimuksiksi, tavoitteena oli 16ytaa ne vaatimukset joiden kautta
eniten voidaan vaikuttaa asiakastarpeisiin. Kuvasta 18 voidaan huomata
toiminnallisten  vaatimusten ja  asiakastarpeiden  véliset riippuvuudet.
Toiminnallisten vaatimusten riippuvuus maériteltiin jokaiselle asiakastarpeelle,

jonka jalkeen niista laskettiin suhteelliset tarkeydet.

Analyysin perusteella nelja téarkeintda palvelun toiminnallista vaatimusta
madriteltiin kehityskohteiksi. Kehityskohteiksi valittiin henkiléston koulutuksen
maard, henkiloston erikoisosaamisen maara, huollon laiminlydntien maara ja

rekrytointiprosessin onnistuminen.

Tutkimuksessa haastateltiin  kohdeyrityksen uusia sekd nykyisid asiakkaita.
Voidaankin paatella, ettd yrityksen Kilpailijat ovat tdman hetkisid uusien
asiakkaiden palveluiden tarjoajia. Kuvassa 19 on esitetty QFD-matriisin kilpailija-
analyysi SERVQUAL muodossa.
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SERVQUAL; tavoite vs. kilpailijat vs.

Asiakastarpeet
P kohdeyritys
o =
£z
3 c ~8—Haluttu tila
= T}
® 3 x: —r—Kila pailijoiden nykytila
‘E :g- = =i K chdeyrityksen nylkytila
b = (1)
5| 8| 2
Rivi Tarkeyss £ | = | = |1 2 3 4 5
1 Halpa hinta 733 | 400343 2,50
2 Hyv3 laatu 956 | 478329 3.00
3 ¥rityksen energiaosaaminen 8,11 | 3,78 |2.86| 3,00

Sama yritys tarjoaa kaikki tarvittavat

4 I 6,33 | 2,80 (257 3.00
kiinteisttpalvelut
5 Nopea palvelu 844 | 411)3,14] 3,50
6 Henkildstdn luotettavuus 922 | 456|3.86]| 4,00
7 Toiminnan eettisyys 844 | 433|429 400
8 Yritys pitda lupauksensa 922 | 444|343 3.50
Joustava palvelu (yritys pystyy
] mukautumaan asiakkaan toiminnan 833 | 400]|3,57] 3.50
muutoksiin)
- Asiakasyhteydenpidon aktiivisuus 711 | 3.33|3.00| 3.00

(raportointi)

n Digitaaliset palvelut (internetsivut, 656 | 3.11|2.86| 2.00

reklamaatiot, chat-palvelut)

12 Henkildstén osaaminen 011 | 444|343 3,50
13 Henkilastdn ystavallisyys 889 |411(343| 3.50
14 Henkildstén kielitaito (suomi) 767 | 3.44 (3,14 2,560

Henkiléstt osaa neuvoa ja konsultoida

15 . 722 | 3.78(3,00| 3.00
asiakasta

16 Tasa-arvoinen kohtelu 7,89 | 400 3,57 3,00

17 Ongelmien ymmartdminen 878 | 433|283 3.00

Kuva 19. QFD-matriisin kilpailija-analyysi SERVQUAL muodossa

Kuvasta 19 voidaan havaita osa niista asiakastarpeista, joissa on parannettavaa
tulevaisuudessa, koska asiakkaat tulevat vaatimaan niitd yhd enemman. Vaikka
0saa ndisté asiakastarpeista ei koettu tarkedksi kyselytutkimuksen A-0siossa, niin

0saa niistd korostetiin avoimissa kysymyksissé. Eroja tulee kuitenkin tulkita
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varauksella, koska se kuvaa tdman hetkisid asiakastarpeita ja eri henkiloiden
nakemyksia niistd. Henkilot eivat vélttdmattd koe tiettyd asiakastarvetta

tarpeelliseksi talla hetkelld, mutta sen rooli tulevaisuudessa tulee kasvamaan.

Kilpailija-analyysin kautta asiakastarpeista esille nousivat halpa hinta, hyva laatu,
toiminnan eettisyys, digitaaliset palvelut, henkildstén suomen kielen taito ja tasa-
arvoinen kohtelu. Kyseisissd asiakastarpeissa on eroavaisuutta verrattuna

kilpailijoihin ja asiakkaiden haluamaan tilaan.

Kohdeyrityksen nykyiset asiakkaat kokivat, ettei halpa hinta toteudu télla hetkell,
myoskin laadussa havaittiin puutteita. Asiakkaat odottavat palveluilta hyvin

korkeaa laatua ja tdiman voi huomata myos sen tarkeyden arvosanasta.

Toiminnan eettisyys, henkiloston suomen Kielen taito ja tasa-arvoinen kohtelu
liittyvat henkildston vuorovaikutukseen asiakkaan kanssa ja miten he kokevat
asiakaspalvelutilanteen. Esimerkiksi ilman yhteistd kieltd huoltomiehen ja
asiakkaan vélilla, asiakaskontakti jaa hyvin vajavaiseksi.

Digitaalisia palveluita ei koettu viela tall& hetkell& kovinkaan tarkeiksi, mutta kuten
avoimien kysymysten vastauksista taulukoissa 8 ja 9 voidaan péatella, tulevat ne

seka IT-palvelut kasvattamaan merkitystd huomattavasti tulevaisuudessa.

Kilpailija-analyysin tarkoituksena oli kuvata yrityksen nykytilaa verrattuna
kilpailijoihin ja asiakkaiden haluamaan tilaan. Analyysin avulla havaittujen
eroavaisuuksien muihin ollessa suuri, tulee yritys menettaméan kilpailuetuaan

tulevaisuudessa, jollei kyseisiin asiakastarpeisiin panosteta.

Tapaustutkimuksessa selvitetyt asiakastarpeiden tarkeydet, palveluiden odotusten
ja nykytilan vélisten kuilujen kartoittaminen, sisallénanalyysi seka tutkimuksen
kohdeyrityksen QFD-analyysi olivat valttamattomia, jotta kehitysprosessiin voitiin
liittdd olennaiset asiat. My0s asiakasarvon ja piilotettujen tarpeiden tutkiminen

tukivat kehitysprosessin l&hestymistapaa.
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7 JOHTOPAATOKSET

Tassd luvussa kasitellddn tyon tuloksista tehtyjd johtopdatoksia. Diplomityon
tutkimusongelmana oli, mita asiakkaat odottavat kiinteistopalveluiden tarjoajalta
ja miten tuottaa lisdarvoa asiakkaille? Ratkaisua tutkimusongelmaan haettiin
alakysymysten avulla. Kappaleessa 7.1 k&ydaan lapi tapaustutkimuksen kautta
saadut tulokset ja vastaukset tyon johdannossa esitettyihin tutkimuskysymyksiin.
Kappaleessa 7.2 tarkastellaan diplomityon tuloksia ja pohditaan tutkimuksen
onnistumista tutkimusmenetelmien kautta. Lopuksi kasitelladn tydn tulosten
yleistettavyytta, tutkimuksen mahdollisia rajoitteita ja

jatkotutkimusmahdollisuuksia.

7.1 Tyon tulokset

Tutkimuskysymysten vastaukset on jaoteltu kappaleittain. Kappale 7.1.1 vastaa
tutkimuskysymykseen 1 esittdmalla teoriaosuuden ja asiakashaastatteluiden kautta
Ioydettya asiakasarvon maéritelmaa kiinteistopalveluissa. Kappaleessa 7.1.2
kasitellaan tutkimuskysymysta 2, jossa kaydaan lapi QFD-mallin soveltaminen ja
siitd  saadut tulokset tutkimuksessa.  Kappaleessa 7.1.3  vastataan
tutkimuskysymykseen 3 luvussa 2.4 mainitun palveluinnovaation viitekehyksen

kautta.

7.1.1 Asiakasarvon madrittely kiinteistopalveluissa

Tutkimuksen teoriaosuuden luvusta 3.1 voidaan tiivistaa asiakasarvon maaritelma

Kiinteistopalveluissa:

Asiakkaan kokema arvo on yhdistelmé siitd mita asiakkaat saavat, kuten laatua,
seka siitd mitd he antavat pois, kuten rahaa, aikaa ja vaivaa. Tahan yhdistettyna

piilopalvelut, muodostavat ndaméa yhdessa asiakkaalle arvoa tuottavan palvelun.



79

Tama myo6s varmennettiin tapaustutkimuksessa. Tyon teoriaosuuden kautta saatiin

myos selville, ettd asiakasarvon hallinta on palveluiden kehitysprosessin ydin.

7.1.2 QFD-mallin hyddyntdminen asiakastarpeisiin vastatessa

Tutkimuksessa kéytetyn QFD-mallin avulla saatiin selville erilaisia asiakastarpeita,
joihin yrityksen tulee vastata kilpailukyvyn parantamiseksi. Taulukossa 10 on

esitetty tutkimuksessa esille nousseet asiakastarpeet.

Taulukko 10. QFD-mallin avulla esille nousseet asiakastarpeet

QFD-mallin avulla esille nousseet asiakastarpeet

e Yritys: Hyva laatu, yritys pitaa
lupauksensa, ongelmien
ymmartdminen ja joustava palvelu

Tarkeimmat asiakastarpeet

e Henkil6std: Henkiloston
luotettavuus, henkiloston
osaaminen ja henkildston

ystavéllisyys

¢ Halpa hinta, hyvé laatu, toiminnan
Kilpailija-analyysin kautta esille eettisyys, digitaaliset palvelut,
nousseet aSlakastarpeet henkiléston suomen kielen taito ja

tasa-arvoinen kohtelu

e Henkiloston koulutus (esimerkiksi
asiakaspalvelutaidot), henkildston
Tarkeimmat palvelun toiminnalliset erikoisosaaminen (esimerkiksi
vaatimukset energiaosaaminen), huollon
laiminlyOntien mé&ara ja onnistunut

rekrytointiprosessi
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Kuten luvussa 2.3 aiemmin mainittiin, QFD-malli tukee NSD-prosessia. Mallin
kautta selvitettyjd asiakastarpeita voidaan hyodyntdd kehitysprosessin
suunnittelussa, jolloin yrityksen tulee pohtia kuinka heidan organisaation toiminta

vastaa talla hetkella asiakastarpeita ja mitd toimintoja taytyy parantaa seka kehittaa.

7.1.3 Palveluiden kehitysprosessin hyédyntdminen

QFD-mallin avulla esille nousseiden asiakastarpeiden liséksi haluttiin ty6ssa
selvittdd myos tulevaisuuden trendejd asiakkaiden nakokulmasta. Varsinaisia
piilotettuja tarpeita ei tutkimuksessa tullut esille, mutta erilaiset ratkaisut
tulevaisuuden trendeihin voisivat mahdollisesti vastata my6s piilotettuihin
tarpeisiin. Naitd trendeja voitaisiin hyddyntdaa palveluiden kehitysprosessissa.
Siséllénanalyysin kautta nousi esille, ettd kehitysprosessissa tulisi tulevaisuudessa

yh& enemman kiinnittd4d huomiota seuraaviin aihealueisiin:

e Energia

e Henkiloston osaaminen

e |T-osaaminen (ja jarjestelmat)
e Hinta

e Laatu

e Asiakastyytyvaisyys

Esille nousseista aihealueista voidaan huomata, etté ne liittyvat vahvasti jo aiemmin
esitettyihin asiakastarpeisiin. Taman vuoksi mainitut aihealueet tulee ottaa
huomioon kehitysprosessin suunnittelussa, jotta yritys pystyy vastaamaan

tulevaisuuden haasteisiin.

Kuten jo kappaleessa 7.1.1 todettiin, kehitysprosessin ydinelementtind on
asiakasarvon hallinta, jonka ympérille kehitysprosessi muodostuu. Kuvassa 20 on
esitetty tyon teoriaosuudesta johdettu palvelun kehitysprosessimalli. Mallissa on
yhdistetty  palvelukonseptin  kehitysprosessi, yleinen  NSD-prosessi ja

palveluinnovaation viitekehys seka niista [0ydetyt yhteiset elementit.
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Palveluinnovaatio- i | Uusipalvelutuote- | i | Palveluinnovaatio
prosessin alkupas prosessi, NSD || prosessin loppupaa
|
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1. i i | .
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ymmartdminen kehitys suunnittelu

Palveluiden
kehittdminen
" Asiakasarvon
hallinta
i Palveluiden Palveluiden
i parantaminen tarjoaminen

-—

Kuva 20. Palvelun kehitysprosessimalli

Tassa tutkimuksessa keskityttiin yleisen NSD-prosessin 1, 2 ja 3 vaiheisiin.
Palvelun kehitysprosessimallin lahtokohtana on asiakasarvon hallinta. Yrityksen on
keskityttava asiakasarvon hallintaan ja yhteistyohon heidén kanssaan kehittamalla,
tarjoamalla ja parantamalla palveluitaan. Kuvassa 21 on esitetty palvelun
kehitysprosessimallista ja tyon tuloksista johdettu kohdeyrityksen palveluiden
kehitysprosessi.



82
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Kuva 21. Tyon tuloksista johdettu kohdeyrityksen palveluiden kehitysprosessi

Kuva 21 on johdettu aiemmin mainitusta palvelun kehitysprosessimallista. Kuva
eroaa luvussa 2.4 mainitun kuvan 7 palveluinnovaation viitekehyksesté siing, etta
palveluiden tarjoamisvaiheessa, kehitettyja uusia palveluita vasta testataan ja
arvioidaan yhteistyGssa asiakkaiden sek& muiden mahdollisten kehitystyosséa
mukana olevien tahojen kanssa. Pilotoinnin tulosten kautta palveluissa havaittuja
puutteita optimoidaan palveluiden parantamisvaiheessa. Vasta tdman vaiheen
jalkeen siirrytddn uusien ja parannettujen palveluiden implementointivaiheeseen tai
hyldtddn vaihtoehdot, jotka todetaan yrityksen kannalta epdedullisiksi.
Implementointivaihetta jatketaan palveluiden kehittdmiselld jatkuvakestoisena
prosessina. Seuraavaksi kdyddan tarkemmin lapi palveluiden kehitysprosessin

vaiheet ja niissd huomioitavat asiat.
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— Uusien palveluiden kehittdminen:
Lisapalvelut sopimuksen ulkopuolelta

Yrityksen tulisi laajentaa palvelutarjontaa myo6s kiinteistohuoltosopimusten
ulkopuolelle, laajemmalla palvelutarjonnalla yritys erottuisi kilpailijoista ja samalla
voitaisiin mahdollisesti luoda myds uusia liiketoimintamalleja. Yritys voisi tarjota
sopimuksen ulkopuolisia palveluita, joita voitaisiin veloittaa erillislaskutuksella.
Esimerkkina tarjottavasta lisdpalvelusta voisi olla vuokrataloyhtion asiakkaan

taulun kiinnitys tai pesukoneen asennus.

Mobiiliteknologia

Mobiiliteknologiaa tulisi hyodynt&a toimintojen tehostamiseksi, néin tyontekijoille
jaisi aikaa muihin tehtaviin. Mobiiliteknologian avulla tyontekijoiden tarvitsema
tieto olisi koko ajan kaytettavissd. Esimerkiksi huoltomies voisi kohteessa
tarkastella Kiinteistoon liittyvia tietoja, pohjapiirustuksia ja prosessikuvia
mobiililaitteen avulla. Huoltomiehen olisi my6és mahdollista ottaa vastaan ohjeita
ja tyotilauksia, valvoa laitteita sekéd tehdd laskuja kohteessa. Laskut menisivat
suoraan esimiehelle, jonka hyvéksynnan kautta lasku siirtyisi eteenpéin. Huollon
jalkeen tyontekijan ei tarvitsisi kdyda kirjaamassa konttorin tietokoneella tehtyja
asioita ylos, vaan han voisi jo kohteessa kirjata tehdyt huoltotoimenpiteet. Samalla
asiakas saisi tiedon omaan mobiililaitteeseensa tyon suorittamisesta, jonka jalkeen
han voisi ilmaista tyytyvéisyyttddn huoltopalvelun toiminnasta. Nain
kommunikointi asiakkaan ja yrityksen valilla paranisi seka saataisiin tarkeaa tietoa

asiakastyytyvéisyyden parantamiseksi.

loT (Internet of Things; Esineiden Internet)

Esineiden Internet tukee vahvasti mobiiliteknologiaa. Esineiden Internetilla
tarkoitetaan internet-verkon siséllyttdmista koneisiin ja laitteisiin. Ajatusmallina

on, ettd mik& tahansa sahkolla toimiva laite voidaan liittaa internetin pilvipalveluun
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ja saada tatd kautta mobiililaitteeseen reaaliaikaista dataa koneen tai laitteen
toiminnasta. Esimerkkind etéluettavat sahkomittarit, jotka lahettavét tietoa
kulutuksesta suoraan sahkoyhtioon. Etaluettavien laitteiden avulla voidaan seurata
esimerkiksi  kiinteistdjen  energiankulutusta ja saada tietoa laitteiden
toimintah&irioista ja huoltotarpeista, timé& myos jattéisi turhat tydvaiheet pois kun
laitteiden tarkastaminen kohteissa voitaisiin jattad véhemmalle. Kerattyd dataa
voitaisiin myos tarkastella tarvittaessa jalkeenpéin pilvipalvelun kautta, johon
tiedot tallentuvat. Yhdistaméll& 10T ja mobiiliteknologia, my6s yrityksen asiakkaat

voisivat reaaliaikaisesti seurata ja osaltaan vaikuttaa prosesseihin.

HelpDesk-jarjestelma

Sahkoisia palveluita tukee myds HelpDesk-jarjestelma. Jéarjestelmélla tarkoitetaan
yhteisté tukikeskusta, joka keskittaa yrityksen toimintaprosessit yhteen paikkaan ja
samalla yhdistad yrityksen henkilokunnan ja asiakkaat. Asiakkaat voisivat tehda
tyopyyntdja suoraan HelpDeskiin, jolloin heilld olisi yksi yhteyshenkild, joka
ohjaisi pyynndn oikealle taholle. Jéarjestelmédn kautta voitaisiin toteuttaa myds
yhtendinen raportointi asiakkaalle. Td&mén lisaksi HelpDeskin kautta asiakkaat
voisivat saada tietoa esimerkiksi yrityksesta ja sen palvelutarjonnasta, huollon

tilasta seké antaa asiakaspalautetta.

— Palveluiden tarjoamisen muodot:
Business Case

Uusia liiketoimintamalleja voitaisiin tutkia Business Casen kautta. Projektin
toteuttamisessa madadriteltdisiin tavoiteltavat hyodyt, riskit, kustannukset ja
aikataulu. Projektin my6té saataisiin tietoa uudesta liiketoimintamallista ja sen
mahdollisuuksista. Tulosten pohjalta sitd voitaisiin jatkokehittd4d. Business Case
voitaisiin toteuttaa kehitysty6ssd mukana olevien tahojen kanssa, kuten

yhteisty6ssa oppilaitosten kanssa.
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Benchmarking

Business Casen aikana tai sen jalkeen voitaisiin uutta liiketoimintamallia verrata
merkittdvimpien kiinteistopalveluyritysten toimintaan. Benchmarkingin kautta
opittaisiin olennaisia asioita Kilpailijoiden toiminnasta ja pystyttaisiin nain
parantamaan my6s oman toiminnan heikkouksia sekd maarittaméaan

kehitystavoitteita.

Pilotointi

Business Casesta ja Benchmarkingista saatu tieto jalostettaisiin ja testattaisiin
kaytanndssa pilotointihankkeessa. Pilotointi voitaisiin toteuttaa yhteistydssa
asiakkaiden kanssa, jolloin saataisiin suoraa palautetta liiketoimintamallin
toimivuudesta ja sitd voitaisiin verrata nykyiseen malliin. Pilotointi myds sitoo
yritystd ja asiakasta, joten molemmat osapuolet saavat siita tarkedd kokemusta

yhteistyon kautta.

Puutteiden parantaminen

Pilotointihankkeessa tulee ottaa huomioon myds havaitut puutteet, tésta
esimerkkind luvussa 6.4 taulukossa 9 mainitut tapaustutkimuksessa esille nousseet
puutteet. Yrityksen tulee 10ytaa ne keinot ja toimintamalit, joiden avulla puutteisiin
voidaan vastata. Puutteisiin vastaaminen on olennainen osa asiakastyytyvéisyyttéa
ja siihen tulee panostaa merkittavasti asiakastyytyvaisyyden parantamiseksi.

— Nykyisten palveluiden parantaminen:
Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyyden tavoitteena on huolehtia asiakkaiden tarpeista ja vastata
niihin eli toisin sanoen asiakaspalvelutilanteet tulee hoitaa paremmin kuin
Kilpailijat tekevat. Edell& mainittuihin puutteisiin vastaamalla voidaan saavuttaa

korkeampi asiakastyytyvaisyys. Lupaus korkeasta asiakastyytyvéisyydesta on



86

my06s mainio markkinointi- ja kilpailukeino. Asiakkaiden odotusten ylittdminen on
mieleen painuvaa ja siitd usein kerrotaan myds muille, tdmé& on merkittavaa
nykyisessa sosiaalisen median ympadristossd. Edelld mainitun HelpDesk-
jarjestelman kautta asiakaspalvelun tasoa voitaisiin nostaa. Taytyy kuitenkin
muistaa, ettd myods henkil6kunnan asiakaspalvelutaidot nousevat péivittain esiin

asiakaskohtaamisissa normaalien rutiinitdiden suorittamisen yhteydessa.

Henkildsto

Henkilokunta ja heid&n toiminta edustaa yritysta kdytannon tydelamassd, tdman
vuoksi henkildston toimilla on suuri vaikutus yrityksen menestymiseen kilpailussa.
Henkilostoon tuleekin panostaa ja varmistaa, ettd asiakkaan vaatimat asiat
toteutuvat henkilékunnan toiminnassa. Mikali puutteita havaitaan, tulee
henkilokuntaa kouluttaa. Jos koulutuksen avulla ei paasta halutulle osaamistasolle,
tulee osaamista hankkia yrityksen ulkopuolelta, esimerkkind energiaosaaminen.
Rekrytointi on merkittdvassd asemassa halutun osaamisen lisadmiseksi ja
palveluyrityksesséd myds asiakaslahtdisyys tulee ottaa huomioon. Esimerkiksi ilman
yhteistd kieltd huoltomiehen ja asiakkaan vélilla, asiakaskontakti ja& hyvin
vajavaiseksi. Henkiloston tyytyvaisyys heijastuu myds tyohon, tavoitteiden
asettaminen ja palkitseminen antavat motivaatiota sekd tukevat myds yrityksen

tavoitteiden toteutumista.

Laatu

Laatu on riippuvainen asiakkaiden tyytyvéisyydesta ja henkilokunnan toiminnasta.
Yrityksen ei tule tyytyd hyvaan laatuun vaan vaatia erinomaista, tdman vuoksi
huollon laiminlyéntien maara tulee minimoida. Laadun parantamiseksi myos
huoltokohteissa tydskenteleva henkilokunta tulee ottaa mukaan kehitystoimintaan,
koska heidan ndkemyksensé rutiinityon helpottamisesta ja puutteisiin vastaamisesta

ovat avainasemassa toimintojen laadun kehittdmisessa.
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Digitaalisuus

Digitaalisuus kasvaa jatkuvasti tulevaisuudessa. Digitaalisuuden ja sen erilaisten
ratkaisujen lisddminen palveluihin tehostaa toimia seka lisdd kustannusséastoja
keskittamélla toimintoja. Mobiiliteknologia, 10T ja HelpDesk-jarjestelman
hyodyntdminen tarjoavat uusia mahdollisuuksia myds yrityksen asiakkaille

osallistua mukaan yhtion toimintaan.

— Kehitettyjen palveluiden implementointi:

Kehitettyja palveluita tulee tarkastella kriittisesti ennen implementointivaihetta.
Uuden palvelun tai liiketoimintamallin erinomaisuudesta huolimatta, saattaa siihen
uhrattavat resurssit kasvaa lilan suuriksi suhteutettuna siitd saatavaan hyotyyn.
Myos erilaiset muuttujat vaikuttavat implementoinnin onnistumiseen. Ajoittain
hyvankin kehitysidean hylkddminen on kannattavampaa pitkélla aikavalilla kuin
sen toteuttaminen. Taytyykin miettid tuottaako kehitetyt palvelut lisdarvoa

suhteessa niihin kaytettyihin resursseihin.

7.1.4  Kehitysprosessiin liittyvat muuttujat

Kehitysprosessiin liittyy aina myds huomioon otettavia muuttujia, jotka tulee
selvittdd ennen kuin voidaan tehdd pa&toksia kehitystoimien suhteen. Kun
muuttujat ja niihin liittyvat paatokset on tehty, voidaan keskittya kehitysprosessin
toteuttamiseen. Tutkimuksen kohdeyrityksen haasteena talla hetkella on, ettei viela
olla tehty tarkkoja p&atoksid muuttujien suhteen. Taulukossa 11. on esitetty

selvitettdvat muuttujat ennen kuin kehitystoimien tavoitteet voidaan tarkasti linjata.
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Taulukko 11. Kehitysprosessiin liittyvat selvitettavat muuttujat

Muuttuja Selvitettava

| Mita asiakassegmentteja halutaan

Suunta o )
ldhted tavoittelemaan?
o Millaisia markkinointikeinoja
Markkinointi
kaytetaan?
Halutaanko kehitt&4 taysin uusia
Innovaatiotyyppi toimintamalleja vai parannetaanko
olemassa olevia?
Halutaanko kehittad palveluiden
Kehityskohde ominaisuuksia vai esimerkiksi

palveluiden hinnoittelumallia?

o Milloin implementointi on tarkoitus
Kehitysaikataulu
toteuttaa?

) o Ollaanko valmiita kehitysaikataulun
Kehitysbudjetti o Ny
mukaisiin kustannuksiin?

Onko kehityskohdetta jarkevaa
Hyddyt vs. kustannukset ) )
implementoida?

Tapaustutkimuksen perusteella havaittiin, ettd asiakasarvon hallinta ja asiakkaiden
tarpeet ohjaavat palveluiden kehitysprosessia. Asiakkaiden ja henkilékunnan
kuuntelemisen kautta saatua tietoa voidaan hyodyntéa kehitysty6ssa ja myos esiin
nousseisiin puutteisiin voidaan paremmin vastata yhteistyon kautta. Puutteisiin
vastaaminen ei edellytd monimutkaisia toimia, henkiléstoon panostaminen ja
toiminnan laadukkaan toteutuksen varmistaminen auttavat parantamaan
palveluiden Kkilpailukykyd. Toimintojen yksinkertaistaminen ja tehostaminen
erilaisten innovatiivisten ratkaisujen avulla tehostaa toimintaa seka lis&a
asiakastyytyvaisyyttd. Taytyy kuitenkin muistaa, ettd ihmiset suhtautuvat uusiin
asioihin eri tavoin. Pieniin uudistuksiin tottuneille henkildille taysin uuden

innovaation omaksuminen saattaa olla haasteellista ja aikaa vievaa.
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7.2 Tyon tulosten tarkastelu ja rajoitteet

Tyon tuloksia tarkasteltaessa voidaan todeta tutkimuksen onnistuneen.
Tapaustutkimuksessa toteutettujen asiakashaastatteluiden tavoite saavutettiin eli
jokaisesta asiakassegmentista tavoitettiin avainasiakas sekd myo6s tutkimuksen
kohdeyrityksen suurimman asiakkaan edustajia. Haastattelut antoivat tarkeaa tietoa
tutkimuksen kohdeyritykselle. Haastatteluiden avulla esille nousseet asiakastarpeet
ja puutteet toiminnoissa ohjaavat kehitettdvien toimintojen suuntaa seka antavat
myoOs tdrkeda tietoa kilpailijoiden nykytilasta. Tutkimuksen tuloksena saatiin
vastaukset  tutkimusongelmaan ja  tutkimuskysymyksiin  sekd luotiin
kohdeyritykselle palveluiden kehitysprosessi, jonka avulla yritys voi kehittaa

toimintojaan kilpailukyvyn parantamiseksi.

Kehitysprosessia tulee kuitenkin soveltaa jokaisen uuden palvelun tai
lilketoimintamallin kehityksessa tapauskohtaisesti. Kehitysprosessia tulee kéyttaa
paatoksenteon tukena tietyin varauksin, koska prosessin tulokset riippuvat jokaisen
henkilon =~ omakohtaisesta ~ nédkemyksestd  prosessin hyodyntamisesta.
Asiakastarpeiden tulkinta on myds olennainen osa paatoksentekoa, joten yhteistyo
asiakkaiden kanssa, esimerkiksi pilotointiprojektien avulla, vahentdd mahdollisia
tulkintavirheitd. Onkin suositeltavaa hyodyntad mallia ryhmatyon kautta, jolloin
mahdollisimman usean henkilon ajatukset saadaan yhdistettyd prosessiin ja sen
vaiheisiin.

Jatkotutkimustarpeita ajatellen kehitysprosessiin liittyvat myds aiemmin mainitut
muuttujat, jotka tulee selvittdd ennen kuin Kkehitysprosessia voidaan lahted
tdysiméaardisesti  hyodyntamaan.  Esimerkiksi  kun tiedetddn tavoitellut
asiakassegmentit, voidaan tutkimuksessa keskittya pelkastaan heidén tarpeisiinsa.
Samalla voitaisiin  huomioida valitun segmentin innovatiivisuus eli onko
jarkevampaa lahted kehittdmaan taysin uusia palveluja vai onko olemassa olevien

palveluiden parantaminen asiakkaan mielesté riittavaa.

My0ds haastateltavien asiakkaiden maard vaikuttaa tutkimuksen lopputuloksiin.
Tutkimuksen ajankohta ja aikarajoitus osaltaan vaikutti tutkimuksen kattavuuteen.

NyKkyisessa tyokulttuurissa on haastavaa ja aikaa vievaa tavoittaa yrityksen
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johtohenkiloitd, koska osalla ei ole aikaa vastata haastatteluihin prioriteetiltaan
tarkedmpien asioiden Kiireellisyyden vuoksi. Téssa tutkimuksessa valikoidut
asiakkaat antavat suuntaa asiakastiedosta, mutta keskityttdessd tietyn
asiakassegmentin tarpeisiin tulee haastateltavien henkildiden maaré olla suurempi,
jotta voidaan saada selkedmpi kokonaiskuva segmentin luonteesta ja sen

ominaisuuksista.

Tama tutkimus keskittyi kappaleen 7.1.3 kuvassa 20 esitetyn yleisen NSD-
prosessin 1, 2 ja 3 vaiheisiin. Kun kehitysprosessiin liittyvat muuttujat on selvitetty,
voitaisiin mahdollisesti toteuttaa uusia tapaustutkimuksia kohdennettuna valittuihin
asiakassegmentteihin hyodyntamalla tassd tutkimuksessa kehitettya palveluiden
kehitysprosessia. Tdman jalkeen tulisi palvelun kehitysprojektia jatkaa vaiheessa 4
kohdennetun prosessin suunnittelulla. Viimeisessa vaiheessa kehitettyjen
palveluiden mahdollisuuksia tulisi testata kaytannossa asiakkaiden kanssa

vaiheessa 5 seké jatkaa prosessia jatkuvalla parantamisella tulevaisuudessa.
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8 YHTEENVETO

Kiinteistopalveluala monimuotoistuu jatkuvasti ja tdmd kasvattaa uudentyyppisten
palvelujen tarvetta tulevaisuudessa. Kilpailu Kiinteistopalvelualalla on kovaa,
johtuen palveluita tarjoavien yritysten suuresta maarasta. Asiakkaat kilpailuttavat
kiinteistOpalveluiden tarjoajia jatkuvasti ja pysyékseen kilpailussa mukana, on
yrityksen pystyttdva vastaamaan asiakkaiden tarpeisiin. Asiakasyhteistyd ja
asiakastiedon tutkiminen ovat yrityksen kannalta avainasemassa toimintojen

parantamisessa seka palveluiden kehitysprosessin suunnittelussa.

Tassa diplomitydssd keskityttiin tutkimaan asiakasarvopohjaisten palveluiden
kehittdmistd. Tavoitteena oli 10ytad asiakasarvo kiinteistopalveluissa, Kkartoittaa
asiakkaiden palveluiden nykytila ja toiveet sek&d tutkia palveluiden
kehitysprosessia, jota hyddyntdamalld kiinteistOpalvelualan yritys voisi kehittaa
toimintojaan ja pystyisi vastaamaan tulevaisuuden haasteisiin. Tyohon kuului
teoriaosuus, tapaustutkimusosuus ja tutkimustulosten pohjalta tehty palveluiden

kehitysprosessi.

Tutkimuksen teoriaosuuden tuloksista voidaan tulkita palveluliiketoiminnan
tarkoittavan lisdarvon tuottamista asiakkaalle. Palveluliiketoiminnan edut ovat
lisdarvon tuotto asiakkaille, joko lisdéamélla myyntia (kiinteistéjen hoito ja huolto)
tai luomalla kustannussaasttja (energiaséastot). Asiakkaan kokema arvo on
yhdistelmaé siitd mité asiakkaat saavat, kuten laatua, seka siitd mita he antavat pois,
kuten rahaa, aikaa ja vaivaa. Tahan yhdistettyna piilopalvelut, muodostavat naméa
yhdessa asiakkaalle arvoa tuottavan palvelun. Palveluiden kehittdmisen kannalta

asiakasarvon hallinta on palveluiden kehitysprosessin ydin.

Tyon tapaustutkimusosuudessa toteutettujen asiakashaastatteluiden avulla
tarkeimmiksi asiakastarpeiksi nousivat hyva laatu, yrityksen lupausten pitdminen,
ongelmien ymmartdminen ja joustava palvelu. HenkilGstoon liittyvat tarkeimmat
tarpeet puolestaan olivat henkildston luotettavuus, henkildston osaaminen ja
henkiloston ystavallisyys. Tulosten analysoinnissa kéytettyd SERVQUAL-
tyokalua hyodyntamélld, edelld mainituissa asiakastarpeissa havaittiin  myods

suurimmat kuilut palvelun odotusten ja nykytilan valilla.
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SERVQUAL-mallia kaytettiin hyvaksi myos Kilpailija-analyysissd, missa
tutkimuksen kohdeyrityksen kannalta asiakastarpeista esille nousivat halpa hinta,
hyva laatu, toiminnan eettisyys, digitaaliset palvelut, henkiléston suomen kielen
taito ja tasa-arvoinen kohtelu. Tapaustutkimuksessa kaytetyn QFD-analyysin avulla
tarkeimmiksi palvelun toiminnallisiksi vaatimuksiksi méariteltiin henkil6ston
koulutus (esimerkiksi asiakaspalvelutaidot), henkiloston erikoisosaaminen
(esimerkiksi energiaosaaminen), huollon laiminlyontien mééra ja onnistunut
rekrytointiprosessi. QFD-mallin kautta maariteltyjen toiminnallisten vaatimusten

kehittamiseen tulee panostaa yrityksen nykyisten toimintojen parantamiseksi.

Tapaustutkimuksessa kaytetyn sisallénanalyysin avulla vertailtiin asiakastarpeita
eri asiakassegmenttien valilla. Tulosten pohjalta voitiin todeta, etté asiakastarpeissa
ei havaittu suuria eroja eri asiakassegmenttien valilld. Samat asiakastarpeet
toistuivat, mutta ne korostuivat eri tavalla riippuen segmentista ja sen luonteesta.
Haastatteluiden vastauksista voitiinkin tulkita, ettd panostamalla usein mainittuihin
ja tarkeimmiksi todettuihin asiakastarpeisiin  pystytddn vastaamaan eri

asiakassegmenttien tarpeisiin.

Asiakashaastatteluiden avoimien kysymysten avulla tutkittiin myos tulevaisuuden
trendejd asiakkaiden nédkemysten mukaan, palveluiden kehitysprosessia varten.
Tulosten pohjalta havaittiin, ettd tdrkeimmét tulevaisuuden trendit asiakkaiden
haastatteluiden perusteella olivat energia, henkilostdn osaaminen, IT-osaaminen (ja

jarjestelmat), hinta, laatu ja asiakastyytyvaisyys.

Teoria- ja tapaustutkimusosuuden tulosten pohjalta laadittiin palveluiden
kehitysprosessimalli, jossa yhdistyivat palvelukonseptin kehitysprosessi, yleinen
NSD-prosessi ja palveluinnovaation viitekehys. Mallista johdettiin yrityksen
kayttoon soveltuva palveluiden kehitysprosessi, jota tutkimuksen kohdeyritys voi
toiminnoissaan hyodyntdd. Yritys voi muokata kehitysprosessissa esiintyvia
moduuleja haluamallaan tavalla, jolloin prosessi soveltuu uusien palveluratkaisujen
kehittdmiseen. Kehitysprosessia voidaan hyddyntédd myos jatkotutkimuksissa ja se
soveltuu palveluiden kehittdmiseen jatkuvakestoisena prosessina muokkaamalla

sitd tapauskohtaisesti.
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Jatkuvassa kehittdmisessa Kkriittisend kehityskohteena ovat henkildston osaamisen,
toimintamallien ja -tapojen lisaksi myods johtamiskéytdnnot. Yritykset eivat aina
havaitse, etta johto itse kuuluu osaksi palveluliiketoiminnan kehittamista ja sitd, etta
palveluliiketoiminnassa keskeisin kehittdmiskohde on juuri henkiléston osaaminen
jaorganisaation toimintamallit. Yrityksen johdon tulee ymmartaa, ettd henkilostoon
liittyvd muutoksenhallinta ja jatkuva kehittdminen sitoutuvat toisiinsa.
Kehitysty6lld on suora yhteys muutoksen onnistumisessa ja uusien, kehitettyjen
toimintamallien kéytantéon viemisessa. Kehittdmistyossa tyypillinen inhimillinen
ongelma on siihen kéytetyn ajan riittdmattomyys, toisaalta kehitysprosesseissa
tulee tavoitella mahdollisimman lyhytta palvelu- tai tuotekehitysaikaa.

Kehitystyon  lahtokohta  tulisi aina olla  asiakastietoon  perustuva.
Palveluorganisaatiossa on oltava selvilla, miten eri kustannukset vaikuttavat
palveluyrityksen toimintojen laatuun eli mitkd kustannukset ovat vélttdmattomia
laatutason sailyttdmiseksi.  Palveluyrityksen tulee suhtautua asiakkaiden
palautteeseen Kriittisesti. Asiakaspalautteen kasittelyssa tulisi pyrkia jatkuvaan
analyyttiseen, suunnitelmalliseen ja tavoitteelliseen toimintaan. Asiakaspalautteen
kasittelemisen avulla saataisiin niistd organisaation toiminnan ohjauksessa
strategista ja kaytannollistd hyotyd. Yrityksen strategioiden tulisi ensisijaisesti

tahdata asiakkaiden saaman arvon kasvattamiseen.

Palveluliiketoiminnan prosessikokonaisuuden jatkuvassa kehittdamisessa ei
lopputulos, esimerkiksi uuden palveluprosessin luominen, ole merkittavin ratkaisu.
Olennaisinta on 16ytdd ne menettely- ja etenemistavat, joilla voidaan luoda
olosuhteisiin soveltuva, uuden tarpeen mukainen toimintamalli, jota voidaan
soveltaa kaytannossa eri tilanteisiin. Tutkimuksen kohdeyrityksen tulee linjata
kehitystoimien kohteet ja tavoiteltavat asiakassegmentit, ennen kuin esitettya
palveluiden kehitysprosessia voidaan tdysimadraisesti hyodyntdd. Mallin
kayttdmisen myo6ta syntyvat yhteistydverkostot ja oppimisen kautta saatava tieto

sekd asiakasymmarrys auttavat yritysta vastaamaan tulevaisuuden haasteisiin.



94

LAHTEET

Agarwal, R., Selen, W., Roos, G. & Green, R. 2015. The Handbook of Service
Innovation. London, Springer-Verlag. 858 s.

Arantola, H. & Simonen, K. 2009. Palvelemisesta palveluliiketoimintaan:
Asiakasymmaérrys palveluliiketoiminnan perustana. Helsinki, Teknologian ja
Innovaatioiden kehittdmiskeskus. 37 s.

Buttle, F. 1996. SERVQUAL: review, critique, research agenda. European
Journal of Marketing. Vol. 30, nro. 1, s. 8-32

Elinkeinoelaman keskusliitto. 2015. Suhdannebarometri toukokuu 2015. [www-
dokumentti]. [viitattu 4.6.2015] Saatavissa:
http://ek.fi/wp-content/uploads/SBtouko2015.pdf

Cadle J., Paul, D. & Turner, P. 2010. Business Analysis Techniques: 72 Essential
Tools for Success. Chippenham, CPl Antony Rowe. 260 s.

Chen, C.-C. 2009. Integration of quality function deployment and process
management in the semiconductor industry. International Journal of Production
Research. Vol. 47, nro. 6, s. 1469-1484

Chen, K., Chang, C. & Lai, C. 2009. Service quality of business customers in the
shipping industry. Journal of Transportation Research. Vol. 45, nro. 1, s. 222—
237

Cudney, E. & Elrod, C. 2011. Quality Function Deployment in Continuous
Improvement. Missouri, Missouri University of Science and Technology. 78 s.

Day, R. 1993. Quality Function Deployment: Linking a Company with Its
Customers. Milwaukee, ASQC Quality Press. 245 s.



95

Goffin, K., Lemke, F. & Koners, U. 2010. Identifying hidden needs: Creating
Breakthrough Products. New York, Palgrave Macmillain. 261 s.

Goldstein, S., Johnston, R., Duffy, J. & Rao, J. 2002. The service concept: the
missing link in service design research? Journal of Operations Management. Vol.
20, nro. 2,s.121-134

Gronroos, C. 2009. Palvelujen johtaminen ja markkinointi. Juva, WS Bookwell
Oy. 565 s.

Gronroos, C., Hyotyladinen, J., Apilo, T., Korhonen, H., Malinen, P., Piispa, T.,
Ryynénen, T., Salkari, 1., Tinnila, M. & Helle, P. 2007. Teollisuuden palveluksista
palveluliiketoimintaan. Tampere, Tampere-Paino Oy. 172 s.

Gronroos, C. 2006. Adopting a Service Logic for Marketing. Marketing Theory.
Vol. 6, nro. 3, s. 317-333

Gronroos, C. & Jarvinen, R. 2001. Palvelut ja asiakassuhteet markkinoinnin
polttopisteessa. Vantaa, Tummavuoren kirjapaino Oy. 327 s.

Hauser, J. & Clausing, D. 1988. The House of Quality. Harvard Business Review.
Vol. 66, nro. 3, s. 63-73

Heikkil&, T. 2014. Tilastollinen tutkimus. Porvoo, Bookwell Oy. 297 s.

Hyysalo, S. 2006. Kayttajatieto ja kayttajatutkimuksen menetelmat. Helsinki,
Edita Prima Oy. 319 s.

Jaakkola, E., Orava, M. & Varjonen, V. 2009. Palvelujen tuotteistamisesta
kilpailuetua: Opas yrityksille. Helsinki, Teknologian ja Innovaatioiden
kehittdmiskeskus, 44 s.



96

Jalonen, H., Aarvo, K., Juntunen, P., Laihonen, H., Laitinen, I. & Lonnqvist, A.
2011. Arvoverkkoa kokemassa — saaliina tuottavuutta ja innovaatioita. Helsinki,
Suomen Kuntaliitto. 165 s.

Kerédnen, J. 2014. Customer Value Assessment in Business Markets. Doctoral
Thesis. Lappeenranta University of Technology. Department of Industrial
Engineering and Management.

Kuusela H. & Rintaméki T. 2004. Arvoa tuottava asiointikokemus. Tampere,
Tampereen Yliopistopaino Oy. 160 s.

Kérkkainen, H., Piippo, P., Salli, M., Tuominen, M. & Heinonen, J. 2004. From
Customer Needs into Successful Product and Service Innovations. Lappeenranta,
Lappeenranta University of Technology. 119 s.

Lakka, A., Laurikka, P. & Vainio, M. 1995. Asiakaslahtdinen suunnittelu QFD
rakentamisessa. Espoo, VTT Offsetpaino. 54 s.

Li, J. & Wang, Q. 2010. A rough set based data mining approach for house of
quality analysis. International Journal of Production Research. VVol. 48, nro. 7, s.
2095-2107.

Lith, P. 2013. Muistio Kiinteistdalan yritystoiminnasta, markkinoista ja
kehityslinjoista 2012—2013. [www-dokumentti]. [viitattu 4.6.2015]. Saatavissa:
http://www kiinteistotyonantajat.fi/attachements/2014-01-13T13-43-40398.pdf

Magnusson, P. 2003. Benefits of involving users in service innovation. European
Journal of Innovation Management. VVol. 6, nro. 4, s. 228-238

Matthing, J., Sanden, B. & Edvardsson, B. 2004. New service development
learning from and with customers. International Journal of Service Industry
Management. Vol. 15, nro. 5, s. 479-498



97

Tutkimuksen kohdeyritys 2015, KiinteistOpalvelut esite. Sisainen dokumentti.
Jakelu: Kohdeyritys.

Parasuraman, A., Zeithaml, V. & Berry, L. 1994. Reassessment of Expectations as
a Comparison Standard in Measuring Service Quality: Implications for Further
Research. Journal of Marketing. VVol. 58, nro. 1, s. 111-124

Peris-Ortiz, M. & Alvarez-Garcia, J. 2014. Action-Based Quality Management:
Strategy and Tools for Continuous Improvement. Switzerland, Springer
International Publishing. 196 s.

Pynndnen M. 2008. Customer Driven Business Model — Connecting Customer
Value to Firm Resources in ICT Value Networks. Doctoral Thesis. Lappeenranta
University of Technology. Department of Economics and Business.

ReVelle, J., Moran, J. & Cox, C. 1998. The QFD Handbook. New York, John
Wiley & Sons. 410 s.

Saaranen-Kauppinen, A. & Puusniekka, A. 2009. Kvalitatiivisten menetelmien
verkko-oppikirja. Tampere, Tampereen yliopisto: yhteiskuntatieteellinen
tietoarkisto. 167 s.

Salvendy, G. & Karwowski, W. 2010. Introduction to Service Engineering. New
Jersey, John Wiley & Sons. 659 s.

Tekes. 2010. Palveluliiketoiminnan sanasto. Helsinki, Teknologian ja
Innovaatioiden kehittdmiskeskus. 10 s.

Tuomi, J. & Sarajérvi, A. 2009. Laadullinen tutkimus ja sisallénanalyysi.
Helsinki, Tammi. 182 s.

Vehkalahti, K. 2014. Kyselytutkimuksen mittarit ja menetelmét. Helsinki, Tammi.
223s.



98

Yang, C.-C. 2013. An analytical methodology for identifying the latent needs of

customers. Total Quality Management. Vol. 24, nro. 12, s. 1332-1346

Yin, R. 2014. Case study research: Design and Methods. California, SAGE
Publications Ltd. 277 s.

Zeithaml, V. & Bitner, M. 2000. Services Marketing: Integrating Customers
Focus Across the Firm. Boston, McGraw—Hill. 620 s.

Zeithaml, V., Parasuraman, A. & Berry L. 1990. Delivering Quality Service. New
York, The Free Press. 226 s.



LIITE 1. Asiakashaastatteluiden kysymykset osa A

Kysymykset osa A: Skaalatut kysymykset

Miten tarkeana pidatte kiinteistopalvelujen laatuun liittyvid ominaisuuksia. Valitse
aluksi alla olevasta taulukosta, mika on teille tarkein palveluntuottajan ominaisuus.
Merkitse se arvosanalla 10. Tdmén jalkeen arvioi arvosanalla 0 — 10 muita
ominaisuuksia vertaamalla niitd tarkeimpé&an, voit antaa saman arvosanan

useampaan kohtaan.

Halpa hinta

Hyvé laatu

Yrityksen energiaosaaminen (energiasaasto)

Sama yritys tarjoaa kaikki tarvittavat kiinteistopalvelut
Nopea palvelu

Henkil6ston luotettavuus

Toiminnan eettisyys

Yritys pitaa lupauksensa

Joustava palvelu (pystyy mukautumaan asiakkaan toiminnan
muutoksiin)

Asiakasyhteydenpidon aktiivisuus (raportointi)

Digitaaliset palvelut (internetsivut, reklamaatiot, chat-palvelut,

yms.)
Henkildston osaaminen

Henkiloston ystavéllisyys

Henkildston Kielitaito (suomi, ruotsi, englanti)
Henkildstd osaa neuvoa ja konsultoida asiakasta
Tasa-arvoinen kohtelu

Ongelmien ymmartdminen

jatkuu



liite 1 jatkoa

Voisitteko méaritella kiinteistopalvelujen laatuun liittyvia odotuksia ja odotuksien
toteutumista yrityksessanne talla hetkelld. Valitkaa numero alla olevasta
taulukosta, mikd parhaiten kuvaa palvelun odotuksia ja nykytilannetta. Kayta

arvioinnissa skaalaa 1 — 5:

1 = Vahvasti erimielta
2 = Eri mielta
3 = Neutraali

4 = Samaa mielta

5 = Vahvasti samaa mielta

OMINAISUUS

Halpa hinta | 1 2 3 4 5 | 1 2 3 4 5
Hyvia laatu 1 23 4 571 2 3 4 5
Yrityksen energiaosaaminen 1 2 3 4 5:1 2 3 4 5
(energiasadstd)

Sama yritys tarjoaa kaikki tarvittavat 1 2 3 4 51 2 3 4 5
kiinteistopalvelut

Nopea palvelu 1 2 3 4 51 2 3 4 35
Henkilgstén luotettavuus 1 23 4 511 2 3 4 35
Toiminnan eettisyvs 1 2 3 4 5:1 2 3 4 35
Yritys pitdd lupauksensa 1 2 3 4 5:1 2 3 4 5
Joustava palvelu (pystyy mukautumaan (| 1 2 3 4 5:1 2 3 4 35
asiakkaan toiminnan muutoksiin)

Asiakasvhtevdenpidon aktitvisuus 1 2 3 4 51 2 3 4 35
(raportointt)

Digitaaliset palvelut (internetsivut, 1 2 3 4 5:1 2 3 4 5
reklamaatiot, chat-palvelut, yms_)

Henkilgstén osaaminen 1 23 4 511 2 3 4 5
Henkildstén ystavillisyys 1 23 4 5/1 2 3 4 35

jatkuu
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Henkildstén kielitaito (suomi, ruotsi, 1 2 3 4 511 2 3 4 3

englanti)

Henkildstd osaa neuvoajakonsultoida (1 2 3 4 501 2 3 4 3
asiakasta

Tasa-arvoinen kohtelu 1 2 3 4 51 2 3 4 3

Ongelmien ymmirtiminen 1 2 3 4 5:1 2 3 4 3




LIITE 2. Asiakashaastatteluiden kysymykset osa B

Kysymykset osa B: Avoimet kysymykset

1.

Milla keinoin kiinteistopalveluyritykset kilpailevat suurista asiakkaista?
Kaytetadnko padkilpailukeinona hintaa, laatua, erikoispalveluja vai jotain

muuta?

Mitk& ovat merkittdvimmat tarpeenne kiinteistopalveluille talla hetkell&?

Onko  kiinteistopalveluiden tarpeenne  muuttunut  yrityksessanne

viimeaikoina ja miten? Onko tarpeenne muuttumassa lahitulevaisuudessa?

Kuinka usein ja miten kilpailutatte kiinteistopalvelusopimuksia? Milloin

Kilpailuttaminen on ajankohtaista seuraavan kerran?

Mitkd ovat tarkeimmat hankintakriteerit, jos nyt olisitte hankkimassa
kiinteistopalveluja (nimeé kolme téarkeintd)?

Mité eri yrityksid kéaytatte kiinteistopalvelujen toimittajina télla hetkell&

(merkittavimmat)?

Milla tavoin mittaatte ja arvioitte kiinteistopalvelujen tuottajia? Millaisia

puutteita olette havainneet kiinteistopalvelujen tuottajan toiminnassa?

Millaisille kiinteistopalveluille on tulevaisuudessa kysyntdd teidan

organisaatiossanne?

Millaisia muutoksia ndette Kkiinteistopalvelujen toimialalla tapahtuvan

Iahitulevaisuudessa?

10. Mité palveluja ja tuotteita kiinteistopalvelujen toimialalle voisi kehittaa,

jotta alan yritykset palvelisivat yritystdnne nykyista paremmin?



