(&
A LUT

University

TUOTANTOTALOUDEN KOULUTUSOHJELMA

AlyKkodin asiakasarvo

The perceived customer value of the smart home

Kandidaatintyd

Liisa Juopperi



TIIVISTELMA

Tekijé: Liisa Juopperi

Tyon nimi: Alykodin asiakasarvo

Vuosi: 2021 Paikka: Lappeenranta

Kandidaatintyd. LUT-yliopisto, Tuotantotalous.
45 sivua, 7 kuvaa ja 3 taulukkoa

Tarkastaja: Sini-Kaisu Kinnunen

Hakusanat: Alykoti, dlykotituoteet, IoT, asiakasarvo, asiakkaan kokema arvo,
hyddyt, kustannukset
Keywords: Smart home, smart home devices, [oT, customer perceived value,

customer value, benefits, sacrifices

Alykodissa arjen tehokkuutta ja elimisen mukavuutta on lisétty monipuolisesti eri-
laisten #lykotituotteiden avulla. Alykotituotteet ovat kodin sisdiseen verkkoon lii-
tettyjd automatisoituja, etdhallittavia ja dataa kerddvid arjen kédyttoesineité ja jar-

jestelmid.

Tyon tavoitteena on analysoida dlykodin asiakasarvon muodostumista asiakasna-
kokulmasta keskittyen hyodtyjen ja kustannusten analysointiin. Analyysi perustuu
kirjallisuustutkimukseen édlykotikonseptista ja asiakasarvosta. Asiakasarvolla tar-

koitetaan asiakkaan kokonaiskasitystd tuotteen hyddyisté ja kustannuksista.

Kirjallisuustutkimuksen perusteella luodaan asiakasarvon muodostumisen malli.
Mallia sovelletaan dlykotiympéristoon. Témén pohjalta syntyy élykodin asiakasar-
von muodostamista havainnollistava taulukko. Taulukon perusteella dlykodin asia-
kasarvo pohjautuu dlykotituotteiden ominaisuuksien aiheuttamiin seurauksiin.
Seuraukset jakautuvat positiivisesti asiakasarvoon vaikuttaviin taloudellisiin, kéy-
tanndllisiin, tunteellisiin ja symbolisiin hyotyihin sekd negatiivisesti vaikuttaviin
rahallisiin ja ei-rahallisiin kustannuksiin. Alykodin asiakasarvo muodostuu lopulta

kaikkien dlykotituotteiden hyotyjen ja kustannusten vaikutuksesta.
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1 JOHDANTO

1.1 Tyon tausta

Digitalisaatio vaikuttaa télld hetkelld yhteiskuntamme kehitykseen voimakkaasti. Se muovaa
asuinympdristddmme, arkeamme ja sosiaalisia suhteitamme. Teknologian médérd ympéril-
lamme lisdéntyy ja ympéristomme muuttuu koko ajan dlykkadmmaéksi. Nama vaikutukset ulot-
tuvat kaikkialle yhteiskunnassamme, jopa koteihimme. (De Dutta & Prasad 2020) Digitalisaa-
tion myotd kotiemme dlykkyys kasvaa. Tama dlykkyyden kasvu tapahtuu suurimmaksi osaksi
arjen kiyttoesineiden alyllistymisen kautta. Alykkddt kodinkoneet, -jirjestelmit ja kodin
pienelektroniikka tulevat olemaan osa lihes jokaisen kodin arkea tulevaisuudessa. Alyllisten
kodin kayttdesineiden ja jarjestelmien myotd kotimme muuttuvat vahitellen dlykodeiksi. (Ma-

rikayan 2020)

Alykotikonsepti on ollut olemassa jo 1980-luvulta asti. Kesti kuitenkin kaksi kokonaista vuo-
sikymmentd ennen kuin yhtékain merkittdvad dlykotituotetta lanseerattiin ja ennen kuin kysei-
nen konsepti heritti mielenkiintoa kuluttajien keskuudessa. (Deschamps-Sonsino 2018, s. 73,
78) Nyt kyseisestd konseptista ovat kiinnostuneet niin kuluttajat, yritykset kuin my6s kaupungit
ja valtiot (Cicirelli et al. 2018; Vehmakoski & Pekkola 2017; Wright & Shank 2020). Kiinnos-
tuksen uskotaan jatkavan kasvuaan, silld dlykotituotteiden maailmanlaajuisen markkinan arvi-
oidaan kasvavan nykyisestd 77 miljardista eurosta 175 miljardiin euroon vuoteen 2025 men-

nessé (Statista 2021).

Aiheen ajankohtaisuudesta ja kasvaneesta kiinnostuksesta huolimatta édlykoteihin kohdistuva
tutkimus on ollut varsin yksiulotteista. Tutkimukset ovat keskittyneet 1&hinné tuotteiden kehit-
tdjid kiinnostavaan dlykotien tekniseen puoleen. Asiakasndkokulmaan on kiinnitetty huomatta-
vasti vahemmaén huomiota eikd asiakkaiden kokemaan arvoon liittyvid tutkimuksia olla tehty
lahes ollenkaan. (Hargreaves et al. 2018) Tédmai on yll4ttdvad, silld yritykset ovat jo pitkddn
tunnistaneet asiakasymmarryksen yhdeksi kilpailuedun léhteistd ja vahéisen asiakasymmarryk-
sen on havaittu hidastavan élykotituotteiden kysynnén levidmistd (Ravald & Gronroos 1996;

Oliveira et al. 2020).



1.2 Tyon tavoite, tutkimuskysymys ja menetelmét

Témin tyon tavoitteena on analysoida dlykodin asiakasarvon muodostumista asiakasndkokul-
masta keskittyen hyotyjen ja kustannusten analysointiin. Tyo toteutetaan kirjallisuuskatsauk-
sena hyodyntden aiheeseen liittyvid jo olemassa olevia kirjallisia aineistoja. Tydssd hyodynne-
tddn erityisesti mahdollisimman tuoreita vertaisarvioituja tieteellisid artikkeleita. Niitd on ha-
ettu 1dhinnd SCOPUS-tietokannasta sekd LUT Primosta. Muita tyossa hyodynnettyjé lahteitd
ovat tyon aiheisiin liittyvit konferenssijulkaisut sekd muu kirjallisuus. Ty6n kannalta oleellisen
tilastotiedon ldhteend on kaytetty verkkolahteité, jotta kédytetty tieto olisi mahdollisimman hy-
vin ajan tasalla. Kéytetyt ldhteet ovat englannin ja suomenkielisid. Kirjallisuuskatsauksen
avulla pyritdén luomaan malli asiakasarvon muodostumiselle. Mallia sovelletaan dlykotiympé-
ristdon. Tamén pohjalta luodaan kokoava taulukko. Kokoava taulukko on esitys dlykodin asia-

kasarvon muodostumisesta dlykodissa. Tyon padtutkimuskysymys on muotoiltu seuraavasti:
"Miten dlykodin asiakasarvo muodostuu dlykotituotteiden hyétyjen ja kustannusten kautta?
Pastutkimuskysymystd tukemaan on asetettu kolme apututkimuskysymysti. Apututkimuskysy-
mysten avulla luodaan kattava kisitys dlykotikonseptista, loT-pohjaisten dlykotiteknologioiden
sovelluksista dlykodissa seké dlykodin asukkaalle muodostamista hyddyisté ja kustannuksista.
Apututkimuskysymykset on muotoiltu seuraavasti:

"Mikd on dlykotikonsepti?”’

"Millaisia sovelluksia loT-pohjaisilla dlykotiteknologioilla on dlykodissa?”

"Millaisia asukkaaseen vaikuttavia hyétyjd ja kustannuksia dlykotituotteisiin liittyy?



1.3 Tyon rakenne ja rajaus

Ty koostuu kuudesta luvusta, joista ensimmadinen on johdanto. Johdantoa seuraa kolme kasit-
telykappaletta. Kasittelykappaleissa perehdytddn tyon aiheisiin. Késittelykappaleiden jélkeen
kaydaén lapi tyon johtopadtokset. Ensimmaisessi késittelykappaleessa késitelldén dlykotia kon-
septina ja IoT-pohjaisten édlykotiteknologioiden sovelluskohteita osana édlykotia. Témaén jalkeen
siirrytddn toiseen kaisittelykappaleeseen. Toinen késittelykappale koskee asiakkaan kokemaa
arvoa, sen madrittdmistd ja tyohon valittua asiakasarvon muodostumisen mallia. Kolmannessa
ja samalla viimeisessd kasittelykappaleessa pohditaan dlykodin asukkaalle aiheuttamia hyotyja
ja kustannuksia. Samassa kappaleessa kisitelldan myos sitd, kuinka ndma hyodyt ja kustannuk-
set muodostavat asukkaalle arvoa. Johtopédatokset-osiossa kootaan tyon aikana kisitellyt asiat
yhteen ja vastataan tyon alussa asetettuihin tutkimuskysymyksiin kirjallisuuskatsauksen perus-

teella.

Ty6 on rajattu kisitteleméin ilykoteja. Alykotiteknologioita pystytidn hyodyntimiin myos
monenlaisissa muissakin rakennuksissa kuten erilaisissa toimistorakennuksissa ja palveluta-
loissa. Ty6 on kuitenkin rajattu koskemaan ainoastaan kotiympéristojd. Rajaus jattad ulkopuo-
lelleen kaikki muut dlykk#at rakennukset. Ty tarkastelee dlykoteja asukkaan nikdkulmasta.
Tyossi ei perehdyti esimerkiksi yritysten tai julkisen sektorin nikokulmaan. Alykotituotteiden
osalta tydssd keskitytddn IoT:ta hyddyntdviin dlykotituotteisiin. Tuotteet voivat hyddyntdd
ToT:n lisdksi muitakin teknologioita. Tuotteista késitellddn lahinna tekijoité, jotka vaikuttavat
asukkaan kokeman arvoon. Alykotituotteiden teknistid puolta kisitelldsn vain pintapuolisesti
eikd teknisiin yksityiskohtiin perehdytd. Arvon késittely on rajattu keskittyméan asiakkaan ko-

kemaan arvoon.



2 ALYKOTI JA IOT-POHJAISET ALYKOTITUOTTEET

2.1 Alykodin miiritelmi

Alykodille ei ole muodostunut tieteellisessi kirjallisuudessa vield tarkkaa midritelméé (Gram-
Hassen & Darby 2018). Médritelmét vaihtelevat riippuen tarkasteltavasta ldhteestd (Taulukko
1). Tarkasteltava ldhde vaikuttaa myos sithen, mité termid dlykodista kédytetdén. Tieteellisessa
kirjallisuudessa kéytettyja dlykotia tarkoittavia synonyymeji ovat muun muassa élytalo (Smart
House), tietoinen koti (Aware house) ja dlykés koti (Intelligent home) (Alam et al. 2012). Ylei-
simmin kédytetty termi on kuitenkin élykoti ja se maéritelladn useimmiten tarkoittamaan koti-
ympiristod, jossa elamisen mukavuutta ja arjen tehokkuutta on lisétty erilaisia dlykkaitd tekno-

logioita hyddyntien (Hargreaves et al. 2018).

Taulukko 1. Alykodin eri méaritelmiz

Alykodin méritelma:

(Alaa et al. 2017) Automatisoitu rakennus, joka kostuu ympéristod havainnoivista, kontrol-
loivista ja toistensa kanssa kommunikoivista laitteista. Nama laitteet puo-
lestaan siséltévat erilaisia sdatimid ja sensoreita, jotka mahdollistavat
nama toiminnot sekd sen, ettd laitteista voidaan muodostaa yksi yhtendi-
nen kokonaisuus.

(Aldrich 2003) Viestintd- ja laskentateknologialla varustettu asuinrakennus, joka lisdd
asumisen mukavuutta, turvallisuutta ja viihtyvyytta teknologian hallinnan

sekd kodin ulkopuolisten yhteyksien avulla.

(e cd s Asuinympdrist, jossa esineet kommunikoivat toistensa kanssa internetin
manin 2019) vilitykselli.

IoT-pohjainen jérjestelmd, joka tukee asukkaiden arkea tuottamalla ja ja-
kamalla informaatiota ihmiselle ja muille esineille.

(e s Koti, jossa hyddynnetdan ICT:téd kodin ja kodinkoneiden kontrollointiin
Trivodaliev 2017) ja automatisointiin.

(Wright & Shank Kotiin asennettujen laitteiden muodostama vuorovaikutteinen koko-
2020) naisuus, joka mahdollistaa kodin automaatiotason nostamisen, parantaa
asukkaan mahdollisuuksia kontrolloida elinympdristddin ja samalla kerdd

jatkuvasti tietoa asukkaasta sekd asuinymparistosta.




Téssd tyossd kdytetddn Gram-Hassenin ja Darbyn (Gram-Hanssen & Darby 2018) dlykodin
madritelmédd. Heiddn mukaansa dlykodissa on, sensoreita, sadtimié, kodinkoneita ja esineits,
jotka on kytketty yhdeksi yhtendiseksi verkostoksi. Verkoston sisélld niiden on mahdollista
kommunikoida ja siirtdd dataa. Korkea laitteiden yhdistettavyys tukee asukkaiden arkea moni-
puolisesti. Alykoti tarjoaa asukkaille mahdollisuuden tarkkailla ja kontrolloida asuinympiristo
etdnd sekd nauttia ulkopuolisten palveluntarjoajien jatkuvista palveluista. (Gram-Hanssen &
Darby 2018)

Alykodiksi voidaan méritells kahdella eri tavalla toteutetut kodit. Ensimméinen vaihtoehto on
tehda talosta dlykés kerralla. Tdmé voidaan toteuttaa rakennuttamalla kokonaan uusi koti, johon
lisdtddn heti rakennusvaiheessa erilaisia édlykkéitd ominaisuuksia tai tekemdlld massiivinen
alykkyyttd lisddvd remontti olemassa olevalle kodille. Toinen vaihtoehto on lisétd tavallisen
kodin élykkyyttd vdhitellen. Tdma tapahtuu hankkimalla erilaisia dlyteknologiaa sisdltdvid tuot-
teita yksi kerrallaan. Tdssé tavassa on etuna se, ettd asukas voi tehdé rauhassa tuotevalintansa.
Tamid on kitevéd, silla dlykotituotteiden tarjonta kasvavaa jatkuvasti. Kyseinen vaihtoehto
mahdollistaa dlykkyyden lisddmisen pienind palasina sen sijaan, ettd koko koti laitettaisiin uu-
siksi yhdelld kertaa. (Deschamps-Sonsino 2018, s. 75, 81-82; Gram-Hassen & Darby 2018;
Strengers & Nicholls 2017)

Rajan vetéimien tavallisen kodin ja dlykodin vilille on haastavaa. On esimerkiksi vaikea maé-
rittdd hetki, jolloin tuote kerrallaan alyllistetty koti muuttuu tavallisesta kodista alykodiksi.
Téma johtuu siité, ettei mikadn timénhetkinen standardi méaérittele millainen &lykoti tarkalleen
ottaen on. Sen takia ei voida todeta, kuinka monta ja minkélaista élytuotetta tarvitaan muutta-
maan tavallinen koti dlykodiksi. Useimmiten kuitenkin ajatellaan, ettei yksi dlykés tuote tee
koko kodista édlykédstd. (Gram-Hanssen & Darby 2018) Sirpan et al. (2012) ovat médrittdneet
dlykodille kolme ominaispiirrettd, jotka erottavat dlykodin tavallisesta kodista. Nimé ominai-

suudet ovat kodin sisdinen verkko, dlykés kontrollointi ja kodin automaatio. (Sirpan et al. 2012)

Kodin sisdinen verkko mahdollistaa siihen liittyneiden laitteiden vélittdé ja vastaan ottaa dataa.
Verkko voidaan toteuttaa langallisena verkkona kuten kaapelilla, langattomana kuten Wifi:1la
tai ndiden kahden yhdistelménd kuten Z-Wave:lla. (Aheleroff et al. 2020; Janarthanan et al.
2021, s. 227-228) Kodin dlykés kontrollointi tarkoittaa mahdollisuutta kontrolloida kodin



laitteita ja jérjestelmid esimerkiksi kauko-ohjaimella, &lypuhelimella tai tabletilla. Kodin auto-
maatio puolestaan viittaa kodin elektroniikan, laitteiden ja toimintojen kuten valojen, kodinko-

neiden ja ldmmityksen automatisointiin. (Strengers & Nicholls 2017)

2.2 Alykodin toiminta

Alykodin toiminta perustuu erilaisiin dlykotituotteisiin. Alykkaksi luokitellut dlykodin esineet
kykenevit aistimaan, ymmartimaén ja reagoimaan omaan ympéristoonsé sekd siind tapahtuviin
muutoksiin (Amadeo et al., 2015). Alykotilaitteiden havainnointikyky perustuu erilaisiin sen-
soreihin, sdatimiin ja kytkimiin. Ndma sensorit ja sddtimet pystyvét tyypistdén riippuen havain-
noimaan erilaisia asioita ympéristdssd. Sensoreiden avulla voidaan tarkkailla muun muassa lii-
kettd, paineen vaihteluita ja tilan ominaisuuksia kuten lampdtilaa. Sensoreita voidaan hyodyn-
tad myos ympériston dokumentointiin kuvan ja dénen keinoin. (Tewell et al. 2019) Liséksi on
olemassa sensoreita, joilla voidaan tarkkailla ihmisen kehon toimintaa reaaliajassa hyvinkin
tarkasti. Kehossa tarkkailtavia toimintoja ja ominaisuuksia ovat muun muassa verensokeri ja
syddmen syke. (Baig et al. 2019) Kotiympéristossd ndisté teknologioista kiytetddn usein yleis-
nimitysté dlykotiteknologia ja dlykotiteknologiaa siséltéviin tuotteisiin puolestaan viitataan ter-

milld dlykotituotteet (Hargreaves et al. 2018).

Jotta ndma laitteet pystyisivét toimimaan yhdessd yhtend kokonaisuutena hyddyttéen talon asu-
kasta, niiden tiytyy kyetd siirtiméén dataa ja viestiméadn keskenéén, talon asukkaan ja kolman-
sien osapuolien kanssa. Tdémé on mahdollista IoT:n avulla. IoT (Internet of Things) tarkoittaa
esineiden ja asioiden internettid (Tait 2021, 5.176). IoT mahdollistaa esineiden ja asioiden liit-
tamisen yhdeksi yhtendiseksi verkostoksi. Verkoston sisdlld esineet ja asiat pystyvit siirtdmaén
dataa sekd kommunikoimaan toistensa kanssa. (Arbain Sulaiman & Darrawi bin Sadli 2019)
Laitteet, joissa hydodynnetdédn IoT:ta, voivat olla ldhes mitd vain arjen kdyttoesineitd (Tait et al.
2021, s. 176).

ToT:ta hy6dyntévien laitteiden kommunikointiin ei ole vield olemassa standardia. Témén vuoksi
laitteet hyodyntavit toisistaan poikkeavia kommunikointikeinoja. Télla hetkelld kaikkein ylei-
simmin &lykotilaitteissa kdytetty kommunikoinnin keino on kodin WiFi-verkko. (Janarthanan

etal. 2021, s. 227-228) Muita kommunikoinnin keinoja ovat muun muassa Bluetooth, LTE/5G,



Z-Wave ja Zigbee (Aheleroff et al. 2020). Osa ndisté keinoista on tdysin langattomia, osa tdysin
langallisia ja osa hybrideja. Hybridit hyodyntévét langattoman verkon rinnalla langallista yh-
teyttd. (Janarthanan et al. 2021, s. 227-228) Kodin sisdinen verkko voidaankin rakentaa mo-
nella eri tavalla riippuen élykotiin hankituista tuotteista ja niiden kommunikointitavoista. Kom-
munikointitavasta riippumatta on erittdin tirkead, etté laitteiden kdyttdma yhteys on tietoturval-

linen ja vakaa (Aheleroff et al. 2020).

Datan siirtdminen eteenpdin verkoston sisélld on oleellinen ominaisuus dlykodin kokonaisuu-
den tehokkaan toiminnan kannalta. Alykotituotteet kerdéivit dataa taukoamatta ympiristostiéin
ja kodin asukkaiden toiminnasta. Itse laitteilla on kuitenkin varsin rajoittunut datan séilontéka-
pasiteetti. Tama aiheuttaa tarpeen ulkoiselle datan tallentamispaikalle. Pilvi soveltuu téhén tar-
koitukseen erinomaisesti suuren datan varastointikapasiteettinsa vuoksi. Datan sédilomisen li-
sdksi pilvi kykenee prosessoimaan dataa huomattavasti tehokkaammin kuin &lykotituotteet.
(Risteska Stojkoska & Trivodaliev 2017) Pilven hyddyntdminen datan tallennuksessa ja pro-
sessoinnissa tarjoaa myo6s mahdollisuuden yhdistelld dataa eri ldhteistd. Tdmédn seurauksena
datasta saadaan enemmdn irti ja sitd pystytddn hyodyntdiméaén monipuolisemmin. Pilvi mahdol-
listaa my6s kolmansien osapuolien pédsyn késiksi dataan ja ndin ollen mahdollistaa asukkaalle

tarjottavien jatkuvien palveluiden toteutuksen (Kuva 1). (Oztemel & Gursev 2020)

Alykotituotteiden avulla pystytiéin automatisoimaan kodin toimintoja ja arjen rutiineja. Tima
vaatii erilaisten sensoreiden hyddyntémistd ja dlykotituotteiden tarkkaa ohjelmoimista kéyt-
toonoton yhteydessd. Esimerkiksi kodin keskusjérjestelméan avulla voidaan lisdtd kodin auto-
matisoinnin tasoa. Liikesensorit ldhettdvat keskusjirjestelmélle automaattisesti viestin havai-
tessaan, ettei ketddn ole kotona. Tdmén seurauksena kaikki kodin valot ssmmuvat ja kodin 1dm-
mitys sddtyy pienemmalle. (Oliveira et al. 2020) Toinen esimerkki on automatisointia lisddvét
kodinkoneet. Alykodinkoneet suorittavat halutut toimenpiteet asukkaan asettamien ennakko-
asetusten mukaisesti. Tdllainen tuote on esimerkiksi robotti-imuri. Se imuroi kodin sddnnolli-
sesti asukkaan ennalta tekemien asetusten mukaisesti. Imuroinnin suorittaminen ei vaadi asuk-

kaalta laisinkaan toimenpiteitd. (Nicholls & Strengers 2019)

Alykodissa lihes kaikkia laitteita ja jirjestelmié voidaan kontrolloida etini hyddyntien kau-
kosdddinté tai muuta kontrollointiin soveltuvaa laitetta. Kaukoséddtimen ohella laitteiden kont-

rollointiin voidaan kéyttda dlypuhelinta tai tablettia. Samaan kayttotarkoitukseen toimivat myds



dlytuotevalmistajien tdhén tarkoitukseen luomat tuotteet kuten Alexa ja Google Nest Hub. (Kim
et al. 2020) Jotta ndilld hallintalaitteella voitaisiin kontrolloida alykotituotteita, tulee niihin
asentaa hallintaan tarkoitettu kayttoliittymd. Hyvin suunniteltu kayttoliittymé tekee kontrol-
loinnista helppoa ja laitteiden kdyttamisestd miellyttavaa. Kayttoliittymén kautta asukas pystyy
tarkastelemaan laitteiden tilaa esimerkiksi diagrammien- tai taulukkojen muodossa. (Kim et al.

2017) Kayttoliittyma viestii ja saa laitteiden tilasta tietoa sisdisen verkon vilitykselld (Kuva 1).

Usein jokaisen IoT-pohjaisten dlykotituotteen hallintaan tarjotaan omaa sovellusta (Kim et al.
2020). Alykotikokonaisuuden hallintaa kuitenkin helpottaa, kun kiytossi on usean kiyttoliitty-
maén sijaan yksi kokonaisuutta ohjaava kayttoliittyma. Tahén tarkoitukseen eri valmistajat ovat
luoneet erilaisia IoT-pohjaisia keskushallintajérjestelmid. Kodin sisdisen verkon ja keskushal-
lintajérjestelmén avulla dlykodin komponentit voidaan liittdd yhteen jérjestelméién ja yhden
kéyttoliittymén alaisuuteen. Keskushallintajérjestelméd edesauttaa osien harmonista yhteistoi-
mintaa ja sulavaa keskustelua toistensa kanssa. (Lia et al. 2018) Se muun muassa helpottaa
laitteiden vélistd kommunikointia toimimalla ik&dn kuin tulkkeina eri kommunikointitapoja

hyddyntévien laitteiden vililld (Goodwin 2010, s.20).
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Kuva 1. Alykotiin liittyvit toimijat ja datan liikkuminen eri toimijoiden vililla



2.3 IoT-pohjaisia iilykotituotteita dlykodissa

ToT-pohjaisten édlykotiteknologioiden sovelluskohteita 10ytyy kotiympéristostd valtavasti. Niitd
16ytyy sekd kodin siséltd, ettd sen ulkopuolelta pihalta ja puutarhasta (Taulukko 2) (Arbain Su-
laiman & Darrawi Bin Sadli 2019; Torralbo-Mufioz et al. 2018). Kotiympéristossa dlykotitek-
nologioiden avulla tavoitellaan parempaa asumismukavuutta, arjen tehostamista, korkeampaa
kodin turvallisuustasoa seké rahallisia sddstdjd (Kim et al. 2017; Pham et al. 2018). Niilld myds
parannetaan kotien viihtyvyyttd, lisdtaén asukkaiden vapaa-ajan méaraa ja samalla optimoidaan

kotien energian kulutusta (Hargreaves et al. 2018).

Taulukko 2. Esimerkkejd IoT-pohjaisista dlykotiteknologioiden sovelluskohteista (Deschamps-Son-
sino 2018, s. 107-122)

K alu Sovelluskohde:
E

- Valvontakameraan yhdistetty ovikellojérjestelma

- Ovien lukitusjérjestelmé

n
Olohuone - Televisio
- - Adnentoistojirjestelmi
K - Jadkaappi
e
Kyl one - Suihku
- - Sahkéhammasharja
Makuuhuone - Tyyny
Lastenhuone - Lelut

iset

- Autotallin ovien avausjirjestelmé
- Kasvien kastelujérjestelmé

Ylei: - Energianhallintajérjestelma
- Lammonséitelyjérjestelma




Eteinen

Eteiseen sopivia [oT-pohjaisen dlykotiteknologian sovelluskohteita ovat muun muassa valvon-
takameraan yhdistetty ovikellojarjestelma ja sahkdinen dlypuhelinsovelluksella toimiva lukitus.
Ovikellojérjestelmé aloittaa suoran videokuvan léhettdmisen asukkaalle, mikéli asunnon ovi-
kelloa soitetaan. Tdmén seurauksena asukas pystyy tarkastelemaan ovikellon soittajaa kulke-
matta ovelle tai ollessaan pois kotoa. Alylukko puolestaan mahdollistaa ulko-oven avaamisen
ja lukitsemisen dlypuhelinsovelluksen avulla. Sovelluskontrolloinnin ansiosta asukas pystyy
tarkastamaan oven lukitustilan mistd ja milloin vain. Sovelluksen avulla asukas pystyy myds

muuttamaan lukitustilan tarvittaessa etind esimerkiksi toissé ollessaan. (Wright & Shank 2020)

Olohuone

Olohuoneessa laajimmalle levinnyt sovelluskohde on televisio. Télld hetkelléd jopa valtaosa ku-
luttajien ostamista televisioista on varustettu internetyhteydelld. (Deschamps-Sonsino 2018, s.
110) IoT-pohjaisten dlykotiteknologioiden hyodyntdminen televisioissa on lisdnnyt samankal-
taisuuksia televisioiden ja tietokoneiden vélilla. Ndiden teknologioiden avulla televisiolla voi
toteuttaa yhi useampia tietokoneen toiminallisuuksia. Alytelevisiolla pystyy esimerkiksi selaa-
maan nettisivuja ja katsomaan suoratoistopalveluita (Drosatos et al. 2017), pelaamaan internet
yhteyttd vaativia pelejé ja lataamaan erilaisia sovelluksia. Jotkin televisiot pystyvit myos ana-
lysoimaan niihin asennetun kameran avulla katsojan ikéé ja sen perusteella rajaamaan ohjelma-
valikoimaa. Alytelevision ominaisuudet pitivit sisillain myos tavallisesta televisiosta poiketen

adaniohjauksen. (Deschamps-Sonsino 2018, s. 110-111).

Keittio

Keittidissd on valtava méaérd IoT-pohjaisen dlykotiteknologian mahdollisia sovelluskohteita.
Kyseisessd ympéristossd ehki tunnetuin sovelluskohde on jadkaappi. (Torralbo-Munoz et al.
2018) Muita sovelluskohteita ovat muun muassa uuni ja mikroaaltouuni. Alykotiteknologioiden
ja IoT:n hyodyntdminen mahdollistavat jadkaapin tarkkailla sisdistd ymparistdddn ja ilmoittaa
siind tapahtuvista muutoksista asukkaalle dlypuhelinsovelluksen avulla. Asukas pystyy tarkas-
telemaan puhelinsovelluksestaan jadkaapin tilan ominaisuuksia kuten lampdtilaa ja ilmankos-
teutta reaaliajassa. Sovelluksesta on tdmén lisdksi mahdollista katsoa ndiden suureiden tilasto-
historiaa. (Aheleroff et al. 2020) Jotkin dlyjadkaapit pystyvéit my0s seuraamaan elintarvikkei-

den kuluttamista, muodostamaan kauppalistaa kulutuksen perusteella ja jopa tekemién



omatoimisia tdydennysostoksia tai ehdottamaan reseptejd jadkaapin sisdllon perusteella. (Tor-
ralbo-Munoz et al. 2018)

Kylpyhuone

Kylpyhuoneessa suihku on yksi IoT-pohjaisen dlykotiteknologian sovelluskohteista. Kyseistd
teknologiaa hyddyntévé suihku kerdd dataa suihkuun asennetun sensorin avulla. Kerédtty data
koskee suihkun kestoa, kulutetun veden miéri ja limpétilaa. Alykis suihku voi jopa ilmoittaa
sovelluksen avulla, milloin suihku on vapaana tai vaihtoehtoisesti, milloin se on varattuna.
(Crabtree et al. 2020) Séhkohammasharja on toinen kylpyhuoneeseen kuuluva sovelluskohde-
esimerkki. Alykids sihkohammasharja hyodyntid IoT:ta ja dlykotiteknologioita tarjotakseen
monipuolisemman hampaidenharjauskokemuksen ja parantaakseen kayttdjén harjaustuloksia.
Laite seuraa hampaiden harjaamista 3D-seurannnan avulla ja ilmoittaa kayttdjalle dlypuhelin
sovelluksen avulla pesun etenemisestd. Sovelluksen avulla kdyttdja pystyy varmistamaan jo-
kaisen hampaan riittdvén kattavan harjauksen. Sovellus néyttad kayttdjdlle pesun edistymisen

lisdksi harjaukseen kiytetyn ajan. (Oral B 2021)

Makuuhuone

Makuuhuoneessa loT-pohjaista dlykotiteknologiaa voidaan hyddyntéd muun muassa sdngyissa.
Sénkyihin asentavat sensorit tarkkailevat asukkaan unen laatua, unirytmii ja liikkumista unen
aikana. (Lee et al. 2013) Sensoreiden avulla voidaan myds tarkkailla asukkaan elintoimintoja
kuten hengitystd ja syddmen sykettd. (Vehmakoski & Pekkola 2017) Niita tekijoité ja asukkaan
sovellukselle antamia tietoja analysoimalla toteutetaan analyysejd asukkaan unitottumuksista
ja verrataan niitd yleisesti terveellisind pidettyihin unitottumuksiin. Analyysin avulla sovellus
voi antaa asukkaalle palautetta hdnen nukkumisestaan seké suositella esimerkiksi péivittdisen

levon lisdémistd. (Lane et al. 2014)

Lastenhuone

Lastenhuoneeseen on myds saatavilla erilaisia IoT-pohjaista dlyteknologiaa hyddyntdvié tuot-
teita. Esimerkiksi pienten lasten vanhempia varten on luotu erilaisia édlykotiteknologiaa hyo-
dyntévid innovaatioita. Néisté yksi esimerkki on dlysukka. Kyseinen tuote valvoo vauvan kehon
toimintaa vauvan jalkaan puettavan sukan avulla. Sukassa oleva sensori mittaa vauvan syketta,

happitasoja ja unirytmid. Laite ilmoittaa vanhemmille &lypuhelinsovelluksen avulla



muuttuneista mittaustuloksista. (Verkkokauppa 2021) Lapsia varten on kehitetty erilaisia dlyk-
kaitéd leluja, jotka hyodyntdvit IoT-pohjaista dlykotiteknologiaa. Teknologioiden avulla voi-
daan muun muassa lisdtd ja monipuolistaa lapsen ja lelun vélistd vuorovaikutusta. Niiden avulla
voidaan myos luoda leluille uusia ominaisuuksia, jotka tukevat lapsen oppimista ja kehitysté.

(Kara & Cagiltay 2020)

Autotalli

Autotallissa IoT-pohjaista dlykotiteknologiaa voidaan hyédyntdd muun muassa ulko-oven ta-
paan autotallin oven lukitsemiseen ja lukituksen avaamiseen. Témaén lisdksi autotallin oven
kohdalla mahdollinen IoT-teknologian sovellus on tallin oven avaaminen ja sulkeminen &lypu-
helinsovelluksen avulla. Kun asukas valitsee sovelluksesta Avaa-toiminnon, autotallin ovi
avautuu ja asukas pystyy ajamaan autonsa talliin nousematta autostaan. Vastaavasti Sulje-ko-
mennolla asukas pystyy sulkemaan tallin oven nousematta autosta. (Wright & Shank 2020)
Autotallin valoissa voidaan hyodyntdéd vastaavasti etdhallintaa. Etédhallinta mahdollistaa asuk-

kaan sytyttdd ja sammuttaa tallin valot autosta késin sovelluksen avulla. (Mayub et al. 2019)

Piha

Puutarhaan suunniteltu IoT-pohjainen &lykotiteknologia huolehtii kasvien riittdvéstd veden-
saannista. Samalla se tarkkailee ilman 1dmp64, kosteutta ja valonméaérad. Tamaén lisaksi se myos
ennustaa sateen todennékoisyyttd ja kasvien kasvukéyrdd. Asukas pystyy kontrolloimaan jar-
jestelméa dlypuhelin sovelluksella. Sovelluksen kautta asukas voi tarkkailla kasvien kasvuym-
piristoon liittyvid tietoja kuten mullan kosteutta ja ilman limpétilaa. Alypuhelimella tai table-
tilla toimiva sovellus mahdollistaa jarjestelmén reaaliaikaisen tarkkailun mistd ja milloin vain.
Sovelluksen vilittdmien tietojen perusteella asukas voi tehdé tietoon perustuvia paatoksia liit-
tyen kasvien hoitoon. Etékontrollointi mahdollistaa muun muassa kastelun ja auringon valoa
kompensoivan LED-valaistuksen sytyttimisen eténd. (Arbain Sulaiman & Darrawi Bin Sadli
2019)

Yleinen
Yksi koko kodissa toimiva IoT:n ja ilykotiteknologian sovelluskohde on imuri. Alylliset ja it-
sendisesti toimivat imurit ovat yhd yleistyvdmpi ndky kuluttajien kodeissa. Robotti-imurit ovat

itseasiassa yksi maailman laajimmin kédyttoon otetuista roboteista. Robotti-imurit imuroivat



kotia asukkaan ennalta maérittdmien asetusten mukaisesti. Témén rutiinin toimittaminen tapah-
tuu automaattisesti eikd se vaadi asukkaalta aktivoivia toimenpiteitd. Rutiinisiivousten valilld
imuri kiinnittyy itsendisesti omaan telakkaansa. Telakka lataa imurin akun tdyteen seuraavaa
imurointikertaa varten. Robotti-imurit ovat liittyneind kodin siséiseen verkkoon ja niiden kont-
rollointi tapahtuu élypuhelinsovelluksen kautta. Kodin sisdiseen verkkoon kuuluminen mah-
dollistaa my®ds robotti-imureiden kommunikoida muiden kodin laitteiden kanssa. (Nicholls &
Strengers 2019)

Alykis energianhallintajirjestelma on yksi merkittivimmisti dlykodin ominaisuuksista. Alykis
energianhallintajirjestelma perustuu jatkuvaan kodin energiankulutusdatan. Kerétty data pro-
sessoidaan ja esitetddn asukkaalle helposti ymmarrettdvassd muodossa. Visuaaliset dataesityk-
set toimivat asukkaan paatoksenteon tukena energian kulutuksen optimoinnissa. (Risteska Stoj-
koska & Trivodaliev 2017) Mikali dlykodissa on kéytosséd aurinkopaneeleita, dlykéds energian-
hallintajérjestelma pystyy vaihtamaan kodin energialdhdettd aurinkopaneeleiden ja verkkoséh-
kon valilld. Jarjestelmé hyodyntda pastoksenteossa muun muassa verkkosédhkon hintaa ja au-
rinkopaneeleiden akkujen varaustasoa. (De Dutta & Prasad, 2020) Optimaalisessa tilanteessa
energianhallintajirjestelmd myy yliméérdistd aurinkopaneeleiden tuottamaa energiaa kaupun-

gin energiaverkkoon (Risteska Stojkoska & Trivodaliev 2017).

Keskushallintajérjestelmd on myos yksi esimerkki koko kotiin kohdistuvasta IoT:ta ja dlykoti-
teknologiaa hyodyntdvisté sovelluskohteesta. Kyseisen hallintajérjestelméan avulla asukas pys-
tyy hallitsemaan halutessaan kaikkia kodin IoT:ta hyodyntévid laitteita. Hallintajérjestelméaén
on mahdollista tehdd asukkaan toimesta omavalintaisia kisky-laite-sdétd-kombinaatioita. Naitd
kombinaatioita on olemassa lahes loputon méara. Asukas voi esimerkiksi luoda Nukkumaan-
komennon, jonka kdyttdmisen seurauksena kaikki asunnon valot sammuvat, ulko-ovet menevit

lukkoon ja keittion kodinkoneista sammuu virta. (Wright & Shank 2020)



3 ASIAKKAAN KOKEMA ARVO

3.1 Asiakkaan kokeman arvon méiritelma

Asiakkaan kokema arvo (Customer perceived value), myohemmin tekstissd myos asiakasarvo,
on abstrakti késite. Kyseisestd termistd on olemassa useita madritelmid. Kaytetty maéritelma
vaihtelee tarkasteltavasta ldhteestd riippuen. Naméd maééritelmét voidaan jakaa Sanchez-
Fernandezin ja Iniesta-Bonillon (2007) mukaan kahteen kategoriaan. Ensimméisessé kategori-
assa ovat madritelmét, joiden mukaan asiakasarvo on yksiulotteinen késite. Toisessa kategori-
assa ovat médritelmat, jotka nikevit asiakasarvon moniulotteisena konseptina. Luokittelujen
sisdlld méadritelmat eivit ole homogeenisia keskendén. Esimerkiksi moniulotteissa kategoriassa
ulottuvuuksien mééré ja niistd kdytetyt nimitykset vaihtelevat. (Sanchez-Fernandez ja Iniesta-

Bonillo 2007)

Yksiulotteisten kategorioiden maéritelmét perustuvat yksiulotteisiin arvon teorioihin ja hintaan
perustuviin teorioihin. Yksiulotteisten médritelmien kategoriaa edustavat muun muassa
Zeithamlin (1988) ja Monroen (1990) mééritelmét. (Sanchez-Fernandez & Iniesta-Bonillo
2007) Yhdessd Zeithamlin (1988) teoksessa esiintyvistd asiakasarvon méaéritelmistd arvon to-
detaan tarkoittavan tuotteen hintaa. Monroe (1990) puolestaan méérittelee asiakasarvon saatu-
jen hydtyjen ja maksettujen kustannusten tasapainona. Moniulotteisten mééritelmien kategoriaa
edustaa puolestaan esimerkiksi Rintamiki et al. (2007). Heiddn méaritelménsi jaottelee asia-
kasarvon neljadn ulottuvuuteen: taloudelliseen, tunteelliseen, kdytannolliseen ja symboliseen.

(Rintaméki et al. 2007)

Tieteellisessé kirjallisuudessa asiakasarvon ulottuvuuksien médra seké termit vaihtelevat tar-
kasteltavasta léhteestd riippuen. Esimerkiksi Holbrookin (1994) méiritelméssd mainitut ulottu-
vuudet eroavat tdysin Rintaméden et al. (2007) kayttamistd ulottuvuuksista. Holbrookin (1994)
mukaan asiakasarvolla on kolme ulottuvuutta. Naméa ulottuvuudet ovat ulkoinen/sisdinen, yk-
siloldhtoinen/muu-ldhtdinen ja aktiivinen/reaktiivinen. Omat ulottuvuutensa ovat mééritelleet
my06s muun muassa Das (2012) ja Sheth (1991). Das (2012) nime&4 arvon ulottuvuuksiksi kéy-
tannollisen, tunteellisen, sosiaalisen ja pyyteettomén ulottuvuuden. Shethin (1991) jaottelu

eroaa hieman Dasin jaottelusta. Hanen jaottelussaan esiintyvét kdytannollinen, tunteellinen ja



sosiaalinen ulottuvuus, mutta pyyteettomén ulottuvuuden sijaan hdnen esityksessddn mainitaan

epistemologinen ja ehdollinen ulottuvuus.

Asiakasarvon médritelmisté 10ytyy eroavaisuuksien lisdksi useita yhteisia tekijoitd. Woodruffin
(1997) mukaan asiakasarvon useista mééritelmistd nousee esille kolme yhteisté tekijad. Tuote
on ndistd tekijoistd ensimméinen. Useat médritelmédt mainitsevat arvon muodostuvan asiak-
kaalle tuotteen vilitykselld tai tuotteen kautta. Toinen yhteinen tekija on hahmotus asiakkaasta
lopullisen arvon maéérittelijind. Asiakas tekee subjektiivisen hahmotuksen arvosta omien léh-
tokohtiensa pohjalta. Arvon lopullista maérittamisté ei siis suorita esimerkiksi yritys tai tuotteen
myyjd. Kolmas yhdistévé tekija on arvon mééritelmén liittiminen vaihtokauppaan. Médritel-
missé vaihdon vilineind ndhdddn useimmiten saadut hyddyt ja maksetut kustannukset. Tuotteen
arvo muodostuu vaihtokaupassa vertaamalla saatuja hyotyjd ja maksettuja kustannuksia.

(Woodruff 1997)

Asiakasarvon médritelmien runsasta maéraa selittinee kyseisen termin abstrakti olemus. Asia-
kasarvoa on kuvailtu sen méérittelijéiden toimesta muun muassa dynaamiseksi (Parasuraman
& Grewal 1997), henkilokohtaiseksi (Zeithaml 1988) ja kontekstiriippuvaiseksi (Sanchez et al.
2006) kasitteeksi. Abstraktisen olemuksen lisdksi maérittdmistd hankaloittaa maérittdmisessa
kaytetyt termit. Asiakasarvoa yritetdén usein maééritelld termeilld kuten laatu ja hyodyllisyys.
Ongelmaksi ndiden termien kdytéssd muodostuu se, ettei nditédkadin termejé ole helppo médri-
telld tarkasti. Subjektiivisuus tekee ndidenkin termien tarkasta méérittdmisestd vaikeaa. Jotta
asiakasarvo voitaisiin méaritelld tarkasti hyodyntéden tdiménkaltaisia termejé, tulisi ndmaé termit

pystyd ensin médritteleméain tarkasti. (Woodruff 1997)

Maéiritelmien moninaisuuteen vaikuttanee myds se, ettd asiakasarvoa voidaan tarkastella use-
ammasta kuin yhdestd ndkokulmasta. Yleisimmin kdytetyt nakokulmat ovat asiakkaan néako-
kulma ja yrityksen ndkokulma (Lapierre 2000). Valittu ndkokulma vaikuttaa asiakasarvon méaé-
ritelméin ja sithen, kuinka arvon ndhdéan muodostuvan. Ulagan (2001) mukaan arvo muodos-
tuu asiakkaan nikokulmasta tuotteiden ja palveluiden avulla. Asiakasarvo késitteend taas voi-
daan médritelld tastd nakokulmasta esimerkiksi Zeithamlin (1988) teoksessa listattujen neljén

maéritelman mukaan seuraavasti:



”Arvo tarkoittaa matalaa hintaa.”

”Arvo tarkoittaa kaikkea mahdollista, mité tuotteelta halutaan.”

”Arvo tarkoittaa laatua, joka saadaan vastineeksi maksetulle hinnalle.”
”Arvo tarkoittaa sitd, mitd saadaan vastineeksi, siitd mitd annetaan.”

(Zeithaml 1988)

Yrityksen ndkdkulmasta asiakasarvo taas ndhdddn keinona saavuttaa kilpailuetua (Ravald &
Gronroos 1996; Anderson 1998). Téstd nikokulmasta asiakasarvo ndhddén muodostuvan asia-
kaspddoman eli asiakkaiden hankinnan, asiakassuhteiden kehittimisen ja asiakkaiden sdilytté-
misen kautta. (Ulaga 2001). Tassé tydssé tullaan keskittyméan néistd nakokulmista ensimmdi-

seen eli asiakkaan nakokulmaan.

3.2 Asiakasarvon muodostuminen asiakkaalle hydtyjen ja kustannusten kautta

Téssd tyossd keskitytddn asiakasarvon muodostumiseen asiakkaan ndkokulmasta. Tyossd kay-
tetddn asiakasarvon muodostumisen pohjana asiakkaan kokemia hyotyja ja kustannuksia. Asia-
kasarvoon vaikuttavia hyotyjé ja kustannuksia realisoituu kaikissa tuotteen elinkaaren vaiheissa
(Woodall 2003). Hyodyt vaikuttavat positiivisesti ja kustannukset negatiivisesti asiakkaan ha-
vaitsemaan tuotteen kokonaisarvoon. Kokonaisvaltaisen asiakasarvon méérittamisesséd onkin
otettava huomioon monipuolisesti tuotteen koko elinkaari. TAmé johtuu siité, ettd ldhes koko
tuotteen elinkaaren ajan voi syntyéd asiakkaaseen vaikuttavia hyotyja ja kustannuksia. (Ander-
son 1998) Osa hyddyisté ja kustannuksista ajoittuu aikaan ennen hankintaa, osa hankintahet-
kelle ja osa hankinnan jélkeiselle ajalle. (Woodall 2003). Mitd enemmén arvoon vaikuttavia
tekijoitd kartoitetaan, sitd totuudenmukaisempi kuva koetusta arvosta saadaan. (Anderson
1998) Kaikkia hyotyja ja kustannuksia ei ole helppoa hahmottaa, silld vain osa niistd on naky-
vid. Tuotteen ostamiseen kulutettu raha on esimerkki tuotteen nékyvistd kuluista. Osa tekijoista

on taas aineettomia kuten aika ja vaiva. (Sanchez et al. 2006)

Woodallin (2003) mukaan asiakkaan kokemaan arvoon vaikuttavat hyddyt voidaan jakaa kah-
teen kategoriaan niiden syntytavan perusteella. Ensimmaéinen tapa on hy6tyjen muodostuminen
tuotteen ominaisuuksien kautta. Ominaisuudet, joiden kautta hyGtyjd voi syntyd, ovat muun
muassa tuotteen laatu, ekologisuus ja esteettisyys (Woodall 2003). Woodruffin (1997) mukaan

namé hyodyt korostuvat asiakasarvon muodostumisessa ennen ostotilannetta. Toinen hy6tyjen



muodostumistapa on hy6tyjen muodostuminen tuotteen kdyton seurauksena (Woodall 2003).
Namé hyodyt korostuvat arvon muodostuksessa tuotteen ostamisen jélkeisissd vaiheissa
(Woodruff 1997). Johtuen tuotteiden laajasta kirjosta ja sitd kautta ominaisuuksien ja kaytto-
seurausten runsaasta lukumaééréstd, ndihin kategorioihin voidaan listata lukuisia eri ominai-
suuksia ja seurauksia. Tuotteen kaikkien mahdollisten hyotyjen kartoittaminen voi olla jopa

mahdotonta. (Woodall 2003)

My®os asiakasarvoon vaikuttavat kustannukset voidaan jakaa kahteen kategoriaan: rahallisiin ja
ei-rahallisiin kustannuksiin. Kustannusten luokitteluperusteena toimivat niiden taloudelliset
vaikutukset. (Lapierren 2000). Rahalliset kustannukset ovat tuotteen hankintaan, kdyttamiseen
ja tuotteen kayton jdlkeiseen aikaan liittyvid rahallisia kustannuksia (Woodall 2003). Ei-rahal-
lisiksi kustannuksiksi taas luokitellaan asiakkaan kayttdma aika ja vaiva seki tuotteeseen liitty-
vit riskit (Woodall 2003; Lapierre 2000). Molempien kategorioiden kustannuksilla on merki-
tystéd asiakasarvon muodostumisessa, joten molempien kategorioiden kustannukset tulee huo-
mioida. On kuitenkin huomioitavaa, ettd tuotteesta ja asiakkaasta riippuen toisen kategorian
kustannukset saattavat olla merkittdvimmaéssd asemassa arvon muodostumisessa kuin toisen.

(Lapierre 2000)

Asiakasndkokulmasta asiakasarvon muodostumiseen vaikuttavat useat tapauskohtaiset tekijét.
Ne vaikuttavat esimerkiksi siihen, mitké tuotteen hyddyt ja kustannukset korostuvat kenellekin
asiakkaalle. (Sanchez et al. 2006). Tapauskohtaiset tekijat voidaan jakaa karkeasti asiakkaaseen
asiakasarvo voi muodostua hyvinkin eri tavalla samassa tilanteessa oleville eri asiakkaille.
Téma johtuu muun muassa siité, ettd eri ihmiset arvostavat erilaisia asioita. (Zeithamal 1988;
Graf ja Maas 2008). Ravald ja Gronroos (1996) ehdottavat tdhén vaikuttaviksi tekijoiksi kunkin
asiakkaan yksil6llistd arvomaailmaa, tarpeita, tavoitteita ja rahallista tilannetta (Ravald ja Gron-
roos 1996). Sanchez et al. (2006) puolestaan pohtivat asiakkaan tunteiden vaikuttavan hdnen
kokemaansa arvoon. Tdmén he toteavat johtuvan tunteiden taukoamattomasta vaikutuksesta ih-
misen toimintaan. Tdmén vuoksi arvon méérittiminenkén ei ole tdysin jérjelld tehtava tietoi-

nen prosessi. (Sanchez et al. 2006)
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Asiakasarvoon vaikuttavia ulkoisia tekijoitd on useita. Namé tekijét vaikuttavat siithen, miksi
sama asiakas saattaa kokea tuotteen hyddyt ja kustannukset hyvinkin eri tavalla eri tilanteessa
tai eri ympéristossd. Asiakasarvon voidaankin todeta olevan hyvin kontekstiriippuvainen késite.
(Sanchez et al. 2006). Sanchez et al. (2006) kertovat muun muassa sosiaalisten tekijoiden kuten
alueen vallitsevan kulttuurin vaikuttavan asiakkaan kokemaan arvoon. Woodruff (1997) taas
toteaa yhdeksi ulkoiseksi tekijéksi arvioinnin ajankohdan. Héanen mukaansa asiakasarvon méaa-
rittymiseen vaikuttaa esimerkiksi se, arvioidaanko tuotetta ennen ostohetked vai vasta ostami-
sen jilkeen. Ennen ostohetked asiakasarvoon vaikuttavat hinen mukaansa enemmén tuotteen
ominaisuudet ja ostamisen jalkeen tuotteen toiminta kdyton aikana. (Wooduff 1997) Vargo et
al. (2010) toteaa tdhén tdydentdvisti tuotteen kayttotarkoituksen ja kéyttokontekstin vaikutta-

vatkin asiakasarvoon merkittdvésti (Vargo et al. 2010).

3.3 Asiakasarvon muodostumisen malli

Téssd tyossd hyodynnetddn asiakasarvon muodostumisen mallin pohjana Woodallin (2003) ja
Rintamden et al. (2007) ndkemyksid asiakasarvon muodostumisesta (Kuva 2). Hy6tyjen luokit-
telussa kéytetddn Rintaméen et al. (2007) ndkemysti asiakasarvon ulottuvuuksista. Heidan mu-
kaansa asiakasarvolla on nelji ulottuvuutta: taloudellinen, kiyténnéllinen, tunteellinen ja sym-
bolinen ulottuvuus. Taloudellinen ja kdytannollinen ulottuvuus edustavat arvon utilitaristista
puolta. Tunteellinen ja symbolinen ulottuvuus edustavat arvon subjektiivisuutta ja abstraktim-
pia puolia (Rintaméen et al. 2007). Mallissa kustannukset jactaan Woodallin (2003) tapaan ra-
hallisiin ja ei-rahallisiin kustannuksiin. Ei-rahalliset kustannuksiksi lasketaan tuotteeseen liit-
tyvét riskit, asiakkaan uhraama aika ja vaiva. Rahallisiksi kustannuksiksi taas lasketaan tuotteen

elinkaaren aikana asiakkaalle aiheuttamat kustannukset. (Woodall 2003)
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Kustannukset

I Taloudelliset l l Ei-rahalliset | ‘ Rahalliset |
| Kaytanndlliset | Riski | Hankinta
| Tunteelliset | | Aika |

Kayttd
[om | [ e |

Yllapito

Kuva 2. Asiakasarvon muodostumisen malli (Mukaillen: Woodall (2003) & Rintamaki et al. (2007))

Taloudellinen arvo on yksi merkittdvimmisti asiakasarvon ulottuvuuksista (Rintamaki & Kir-
ves 2007). Taloudellisella arvolla tarkoitetaan yleensd tuotteelle médritettyd rahallista arvoa
hetkelld, jolloin tuote vaihtaa omistajaa (Lepak 2007). Sen médrittdminen pyritdan yleensd te-
kemiédn mahdollisimman rationaalisesti ja objektiivisesti. Taloudellinen arvo voidaan perustaa
esimerkiksi laadun arviointiin (Sanchez et al. 2006). Hyotyjen ndkokulmasta taloudellisen ar-
von voidaan ndhdd muodostuvan tuotteen asiakkaalle aiheuttamien taloudellisten sdéstojen
kautta. S&dstojd voi aiheutua muun muassa matalasta myyntihinnasta, saaduista alennuksista tai
tuotteen ominaisuuksista. Nama tekijét pienentdvit tuotteen kéytto- ja ylldpitokustannuksia.
Saastot vaikuttavat keventévasti tuotteen elinkaaren aikana asukkaalle aiheuttamiin rahallisiin

kustannuksiin. (Rintaméki et al. 2007)

Kaytiannolliselli arvolla tarkoitetaan tissd asiayhteydessd tuotteen asiakkaalle tarjoamia kéy-
tannon hyotyja. Nama hyodyt voivat muodostua tuotteen ominaisuuksien ja kdyton seurauk-
sena. Kaytdnnon hyodyksi voidaan luokitella esimerkiksi tuotteen kestavyys ja asiakkaan arkea
helpottavat ratkaisut. (Sheth 1991) Tuotteella on kdytinndllistd arvoa erityisesti silloin, kun se
vastaa asiakkaan tarpeisiin. Hankintatilanteessa kdytannollistd arvoa muodostuu muun muassa
tuotteiden hyvistd saatavuudesta ja toimituksen nopeudesta. Tuotteen kdytdnnollinen arvo voi
tietyissd tilanteissa vaikuttaa pienentévésti tuotteesta aiheutuviin kuluihin kuten rahallisiin kus-

tannuksiin, aikaan ja vaivaan. (Rintamaki et al. 2007)
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Tunnearvo muodostuu tuotteen asiakkaassa herdttdmien tunteiden kautta (Sanchez et al .2006).
Barlown ja Maulin (2000, s.1-2) mukaan tunnearvo tarkoittaa tunteille méaritettyd rahallista
arvoa. Tunnearvoa on kuitenkin kdytdnnossé erittdin vaikeaa médrittdd rahallisesti. Tdma joh-
tuu tunteiden subjektiivisesta olemuksesta. Asiakasarvoon positiivisesti vaikuttavia tunteita
ovat muun muassa ilo, innostus ja mukavuuden tunne. Tuotteen tunnearvoa muodostaviin hyo-
tyihin voidaan esimerkiksi laskea tuotteen viihteellisyys ja tuotteen tarjoamat elamykset. (Rin-
taméki et al. 2007). Tunteilla ja sitd kautta tunnearvolla on vaikutusta myds asiakkaan kaytok-
seen. Tunnearvo vaikuttaa esimerkiksi siihen, paljonko asiakas on valmis maksamaan tuot-

teesta. (Barlown ja Maulin 2000, s. 19)

Symbolinen arvo Rintaméen et al. (2007) maééritelméssd tuo esille arvon sosiaalista puolta
(Rintaméki et al. 2007). Henkil6kohtaisella tasolla symbolisen arvon muodostumiseen vaikut-
tavat asiakkaan oma arvomaailma, nikemykset ja historia. Tédméan vuoksi henkilokohtaisen ta-
son symbolinen arvo muodostuu jokaiselle asiakkaalle eri tavalla. Henkilokohtaisella tasolla
arvoa voi muodostua esimerkiksi asiakkaan ilmaistessa itsedén, sosiaalista asemaansa ja omia
arvojaan tuotteen kautta. Kulttuurisella tasolla symbolista arvoa muodostuu asiakkaan ympéa-
rilld olevien ihmisten kautta. Sitd muodostuu esimerkiksi silloin, kun asiakkaan ymparillé ole-
vat ihmiset hyvéksyvit timén osaksi tiettyd sosiaalista ryhméi. (Noble & Kumar 2008; Persson
et al. 2001; Rintaméki et al. 2007) Symbolista arvoa muodostavatkin esimerkiksi tuotteen ym-
péristoystavilliset ja kestdvit ominaisuudet, jotka tuovat esille asiakkaan kestdvin kehityksen

mukaista arvomaailmaa (Saarijéarvi 2018).
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4 ALYKODIN AIHEUTTAMAT HYODYT JA KUSTANNUKSET
4.1 Alykodin hyédyt

IoT-pohjaisten édlykotituotteiden hyodyntdminen kotiympéristossa tarjoaa asukkaalle monipuo-
lisia hy6tyja (Wilson et al. 2017). Ne helpottavat arkea useilla tavoilla muun muassa tehostaen
sité ja tarjoamalla rahallisia sdéstojd. (Janarthanan et al. 2021, s. 227) Tassé tyossd ndma hyodyt
jaotellaan Rintamiked et al. (2007) mukaillen neljaén kategoriaan (Kuva 3). Nama kategoriat
ovat taloudellinen, kdytidnnollinen, tunteellinen ja symbolinen. Kategorioihin luokiteltavat hyo-

dyt muodostuvat tuotteiden ominaisuuksista ja tuotteiden kdyton seurauksista. (Woodall 2003).

I Taloudelliset | | Kaytannélliset | I Tunteellinen | | Symboliset
| Energiasaastot | | Saastynyt aika | | Viihde | Vaikutukset
statukseen
Pienempi | Saastynyt vaiva | | Mukavuus | -
vedenkulutus . A‘rv01e‘n
ilmaiseminen
Pienempi Lisaantynyt Mielenrauha
turvallisuus y
ruokahavikki vValktukset
Lieventynyt itsetuntoon
Terveyden stressi
tukeminen
Kiintymys
Datan tymy:
hyodyntaminen

Kuva 3. Alykodin hyétyjen jakautuminen eri kategorioihin

Taloudelliset hyédyt

IoT-pohjaiset dlykotituotteet muodostavat asukkaalle taloudellista hyotyjd pddasiassa sédsté-
malld energiaa ja auttamalla pienentdmédén vedenkulutusta (Deschamps-Sonsino 2018, s. 118;
Schill et al. 2019). Jonkin verran taloudellista hydtyé syntyy myds pienentyneen ruokahévikin
kautta (Torralbo-Muiloz et al. 2018). Energiaa sédstyy muun muassa dlykotituotteiksi luokitel-

tavien kodinkoneiden avulla. Energian sdéstyminen aiheutuu niiden tavallisia kodinkoneita
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pienemméstd energiankulutuksesta. Alykodinkoneiden kiyttdminen tavallisten kodinkoneiden
sijaan pienentdd niin ollen kodin kokonaisisenergiankulutusta. (Nicholls & Strengers 2019)
Alykotituotteiden kerdimé kulutusdata taas auttaa asukasta hahmottamaan paremmin kotinsa
veden ja energiankulutusta. Kulutustilastoja hyodyntamélld asukas pystyy tekemédén aiempaa
tietoisempia valintoja energian ja veden kulutukseen liittyen. Pienentynyt kulutus johtaa lopulta

rahallisiin sdést6ihin. (Kim et al. 2017)

Tamaén lisaksi esimerkiksi dlykés lammonsaitelyjarjestelmad pienentdd energian kulutusta opti-
moimalla asunnon lampétilaa. Jarjestelmé tarkkailee, missd huoneissa on milloinkin asukkaita
laskien tyhjillaén olevien huoneiden ldmpétilaa automaattisesti. Jéarjestelmé laskee koko kodin
lampétilaa asukkaiden poistuessa kotoa. Lampdtilan laskeminen aiheuttaa energian sddstymistd
ja johtaa lopulta rahallisiin sdéstoihin. (Janarthanan et al. 2021, s. 227) My6s huonekohtaiset
sadtomahdollisuudet auttavat sddstojen tekemisessd. Tarkempien sddtomahdollisuuksien avulla
voidaan hallinnoida kodin osia erillisind yksik6ind. Tdmén ominaisuuden ansiosta koko kodin
lampdatilan ei tarvitse olla sama vaan jokaiseen huoneeseen on mahdollista asettaa oma 1ampo-

tila. (Hargreaves et al. 2018)

Kiytinndélliset hyodyt

Alykodit tarjoavat asukkailleen paljon kiytdnnon hyotyji. Yksi kiytinnon hyddyistd on mah-
dollisuus laitteiden etéhallintaan. Etdhallinnasta aiheutuvia hyotyjé ovat kodin ja laitteiden tar-
kastelu sekd kontrollointi misté ja milloin vain. (Wilson et al. 2017) Néitd mahdollisuuksia
asukas voi hyodyntaé lukuisilla eri tavoilla. Asukas pystyy muun muassa avaamaan kodin ulko-
oven lukituksen tdistd késin lapselle, joka on unohtanut avaimensa kotiin (Wright & Shank
2020). Hénen ei mydskédn tarvitse pyytdd ketddn kastelemaan kasvejaan ollessaan matkoilla
etdohjattavan kasvien kasvatusjérjestelmén ansiosta (Arbain Sulaiman & Darrawi Bin Sadli

2019). Néama keinot sddstévit asukkaalta vaivaa ja helpottavat arkea.

Alykotien teknologia tarjoaa kiyttijille kiytdnnon hydtyjd myds personoinnin kautta. Niitd
hy6tyjd muodostuu asukkaalle, kun asukas pystyy muokkaamaan tuotteisiin asetettuja standar-
diasetuksia ja ominaisuuksia vastaamaan paremmin hdnen omia tarpeitaan. (Mashal & Shuhai-
ber 2019). Asukkaalle muodostuu tdllaisia hyotyjd esimerkiksi aluekohtaisen huoneldmpdti-

lasddtelyn kautta. Aluesdidtelyn avulla esimerkiksi lastenhuoneeseen ja vanhempien
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makuuhuoneeseen saadaan toisistaan eroavat lampdtilat. Tdmé auttaa huomioimaan kaikkien
osapuolien tarpeet tasavertaisesti. (Oliveira et al. 2020) My6s mahdollisuus luoda omia élyko-
tikdskyjd voidaan laskea personoinniksi. Omien kiskyjen perusteella asukkaan valitsemat tuot-

teet toteuttavat asukkaan valitsemia toimintoja yhdelld kaskylld. (Wright & Shank 2020)

Kaytdnnon hyodyksi voidaan laskea myos yhdistettdvyys. Sen ansiosta dlykotituotteista voi-
daan luoda yksi kokonaisuus, mikd mahdollistaa kodin kaikkien dlykotituotteiden hallinnoinnin
yhdelld hallintalaitteella ja yhdelld kayttoliittymélld. Tama sadstdd asukkaalta aikaa ja vaivaa.
Hénen ei tarvitse perehtyd useaan eri kayttoliittyméan eikd sdatdd jokaista tuotetta erikseen.
Yhdistettdvyyden ansiosta asukas pystyy yhdellé hallintalaitteella kontrolloimaan ja monitoroi-
maan jopa kaikkia kodin dlykotilaitteita. (Kim et al. 2017) Yhdistettivyyden ansiosta asukas
voi hallinnoida myds kaikkien kodin dlykotituotteiden tilaa yhdelld kaskylla tai ddnikomen-

nolla. Tdma ei olisi mahdollista ilman yhdistettévyyttd. (Wright & Shank 2020)

Itseohjautuvuus, dlykkyys ja helppo yllépito muodostavat asukkaalle kdytannon hyotyja vahen-
tamalld vaivaa ja liséamalld asukkaan vapaa-aikaa. IoT-pohjaiset dlylaitteet arvioivat jatkuvasti
omaa kayttokuntoaan. Ne ilmoittavat kayttdjélle valittomasti niiden poikkeavuuksista. Tamén
lisdksi ne kertovat hdirion on aiheuttajan ja tilanteen vaatimat korjaustoimenpiteet. Laitteet seu-
raavat esimerkiksi paristojensa energiatasoa. Ne ilmoittavat kayttdjélle, kun on aika vaihtaa uu-
det paristot vanhojen tilalle. Parhaassa tapauksessa laite huoltaa itse itsensd eikd kayttéjdn tar-
vitse suorittaa toimenpiteitd. (Suijin 2016) Kodinkoneiden élykés ja itseohjautuva toiminta tar-
joaa asukkaalle ylimédéraisté vapaa-aikaa. Tdma mahdollistaa asukkaan suorittaa itselleen mie-
lekk#dmpii askareita kotitdiden sijaan. Alykkit ja itsendisesti toimivat kodinkoneet kuten ro-
botti-imuri suorittavat kodinhoidollisia askareita asukkaan ennakkoon tekemien asetusten mu-
kaisesti. Tdmé nostaa kodin siisteystasoa, lisdd vapaa-aikaa ja parantaa asukkaiden tyytyvii-

syyttd elinympdristoonsd. (Nicholls & Strengers 2019).

IoT-pohjaiset dlykotilaitteet muodostavat asukkaalle kdytinnon hy6tyjd myos lisddmélld arjen
turvallisuutta. Esimerkki turvallisuutta lisddvéstd dlykotituotteesta on IoT:ta hyddyntdvé val-
vontakamera. Sen avulla asukkaan on mahdollista tarkkailla kotiaan dlypuhelimen avulla olles-
saan pois kotoa. Tama lisdd esimerkiksi pienten lasten turvallisuutta heidén harjoitellessaan

yksin kotona olemista. (Janarthanan et al. 2021, s. 227) Alykamera voidaan my®os liittdd
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esimerkiksi ovikelloon, jolloin ovikelloa soitettaessa dlykamera aloittaa reaaliaikaisen videolé-
hetyksen asukkaan puhelimeen. Tastd on hyotya esimerkiksi tilanteessa, jossa perheen lapsi on
unohtanut sekd puhelimensa, ettd avaimensa kotiin. Tdmén dlykotituotteen avulla lapsi saa vi-
deoyhteyden vanhempaan ja vanhempi pystyy toistd kdsin avaamaan lapselleen kodin ulko-
oven lukituksen dlylukon ansiosta. Turvallisuutta lisddvéit myos esimerkiksi tunnistimet, jotka

havainnoivat ylikuumentumista ja liekkeja. (Vehmakoski & Pekkola 2017).

Alykoti tarjoaa asukkaalleen monia kiytannon hyotyja myos terveyteen liittyen. Naistd hyoty-
vit etenkin idkkaat ihmiset. Laitteiden ja niiden tukena toimivien interaktiivisten palveluiden
avulla voidaan pidentii vanhusten itseniisesti kotona asuttua aikaa. Alykotiteknologioiden
avulla asukas ja hoitohenkilokunta pystyvét tarkkailemaan hyvinkin tarkasti asukkaan elimis-
ton toimintoja. Jatkuvan reaaliaikaisen tarkkailun ansiosta elimiston toiminnan poikkeavuudet
huomataan nopeasti ja tilanteeseen voidaan tarvittaessa puuttua vilittomaisti. Kyseisen teknolo-
gian ansiosta apua saadaan nopeasti paikalle my®ds tilanteissa, joissa asukas ei pysty itse kutsu-
maan apua paikalle. Téllaisia tilanteita ovat esimerkiksi kaatuminen ja erilaiset kohtaukset.
Alykotiteknologia rekisterdi kaatumisen tai poikkeamat elimiston toiminnassa hilyttien vilit-

tomasti avun paikalle. (Vehmakoski & Pekkola 2017; Ghasemi et al. 2019)

Tunteelliset hyodyt

Alykotituotteet tarjoavat asukkaalle taloudellisten ja kiytdnnéllisten hydtyjen lisiksi myds tun-
teellisia hyotyja. Téllaisia hyotyjd ovat muun muassa dlykotituotteiden asukkaalle tarjoama
viihteellisyys, mielenrauha, lieventynyt stressi ja mukavuuden tunne. Viihdettd tuottavia &ly-
kotituotteita ovat muun muassa dlytelevisio ja dlykodin d4nentoistojérjestelmé (Drosatos et al.
2017). Viihdettd tarjoaa myos asukkaiden mielestd sympaattisesti lemmikin lailla kayttaytyvét
robotti-imurit (Nicholls & Strengers 2019). Mielenrauhaa puolestaan muodostuu etdhallinnan
avulla, kun asukkaan ei tarvitse jadda miettiméén, jaiko hinelld esimerkiksi uuni aamulla péille
toihin 1dhdettdessd. Miettimisen sijaan hédn voi tarkastaa asian dlypuhelimestaan. (Kim et al.
2020) Itsendisesti operoivat kodinkoneet viahentdvét arjen asukkaille aiheuttamaa stressid. Au-
tomatisoinnin ansiosta asukkaiden ei tarvitse murehtia ajan ja energian riittdmisté kaikkien ko-
tiaskareiden hoitamiseen. Kun dlykotilaitteet hoitavat ikédvat kotiaskareet asukkailla on myds
vihemman riitelyaiheita. (Nicholls & Strengers 2019) Mukavuutta puolestaan tarjoaa esimer-

kiksi itsendisesti kodin ldmpétilaa optimoiva limmonhallintajérjestelma.
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Thmiset voivat myds tuntea kiintymysté dlykotituotteita kohtaan ja tuntea saavansa niistd esi-
merkiksi seuraa. IThmiset ovat kertoneet tunteneensa kiintymysté esimerkiksi juuri robotti-imu-
ria kohtaan, joka muistuttaa kdytokseltdan jokseenkin lemmikkieldintd. (Nicholls ja Strengers
2019) Ihmiset ilmeisesti myos mieltdvit tietyt dlykotituotteet lahes toiseen ihmiseen rinnastet-
taviksi asioiksi. Tdllainen dlykotituote on muun muassa keskusjarjestelmé Alexa. Ihmisten on
raportoitu muun muassa kertovan dlykodin keskusjérjestelmélle hyvinkin henkilokohtaisia asi-
oita itsestddn. Asioita, joita tavallisesti kerrottaisiin 1dhimmalle ystavélle tai sukulaiselle. He
ovat esimerkiksi kertoneet keskusjarjestelmélle tunteistaan ja itsetuhoisista ajatuksistaan. Té-
maén kaltaisen kédytoksen voidaan odottaa lisdéntyvén tulevaisuudessa, kun kodin keskusjérjes-
telmé saa lisdd ihmismadisié piirteitd. Kehittyneempi ihmisten tunteiden tulkitseminen ja niihin
luontevammin reagoiminen lisétd jarjestelmén ihmismdisid piirteitd ja voivat sitd kautta lisdta

ihmisten tdmaén kaltaista kaytostd. (Bronshteyn 2020)

Symboliset hyodyt

Alykoti tarjoaa asukkaalleen ilykotituotteiden kautta myds symbolisia hyotyja. Tallaisia hyo-
tyjd ovat muun muassa arvojen viestiminen ja itsensd ilmaisu tuotteen kautta. Asukas pystyy
esimerkiksi viestimddn arvojaan kestdvyyteen ja ekologisuuteen liittyen dlykotituotteiden
avulla. Téllaisen viestinndn mahdollistavat dlykotituotteiden ympdristdystivélliset ominaisuu-
det kuten pieni energian kulutus, energiaa sédstévét toiminnot ja kodin energiankulutusta opti-
moivat ominaisuudet. Useat kuluttajat assosioivatkin dlykotituotteet ekologisiksi ja uskovat nii-
den energiankulutusta pienentdviin ominaisuuksiin. (Schill 2019) Tavallisten kuluttajien lisaksi
my0s isommat tahot kuten EU ja UK nékevit dlykotien olevan yksi tulevaisuuden keinoista

pienentéd kotitalouksien energiankulutusta (Wilson et al. 2017).

Alykotituotteiden voidaan nihdi tarjoavan symbolista arvoa myés asukkaille, jotka pyrkivit
vaikuttamaan dlykotituotteiden avulla omaan statukseensa. He ndkevit dlykotituotteiden tarjoa-
van hyotyjé statusvaikutusten kautta. Tdma johtuu siité, ettéd dlykotituotteiden hinnat ovat vield
niin kalliita, ettei kaikilla ole niihin varaa. Useat kuluttajat luokittelevatkin &lykotituotteet luk-
sustuotteiksi. He niikevit niiden symboloivan vaurautta. Alykotituotteita hankkimalla asukas
voi siis tavoitella erilaista kohtelua ja lisdéntynyttd arvostusta muilta ihmisiltd. (Mashal & Shu-

haiber 2019) Joidenkin asukkaiden voidaankin ndhdd kayttédvén dlykotituotteita yrittdessdian
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saada toisilta ihmisiltd hyvaksyntdd. Joitakin asukkaita dlykotituotteet auttavat parantamaan

heidén itsetuntoaan ja sitd kautta muodostavat heille arvoa. (Schill 2019)

4.2 Alykodin kustannukset

Rahalliset kustannukset

Alykotituotteista aiheutuvia rahallisia kustannuksia ovat tuotteiden elinkaaren aikana asuk-
kaalle aiheuttamat rahalliset kustannukset (Kuva 4) (Mashal & Shuhaiber 2019). Alykotituot-
teiden yksi suurimmista kustannuksista on niiden hankintahinta. Hankintahinta on nimetty jopa
yhdeksi suurimmista ongelmakohdista liittyen kyseisiin laitteisiin. (Torralbo-Munos et al.
2018) Hinnat ovat vield niin korkeita, ettei useilla kuluttajilla ole varaa hankkia niitd. (Mashal
& Shuhaiber 2019) Alykotituotteiden komponenttien ja sitd my6ti itse tuotteiden hinnat ovat
kuitenkin tippuneet jo jonkin aikaa. Hintojen odotetaan tippuvan vield entisestdén kiristyvan
kilpailun my6ta. (Nicholls & Strengers 2019) Hintojen tippumisesta huolimatta esimerkiksi
dlyjaakaapin hinta oli vield muutama vuosi sitten ldhes kolminkertainen tavallisen jadkaapin

hintaan verrattuna. (Mashal & Shuhaiber 2019)

Alykotituotteiden liséiksi asukas saattaa joutua hankkimaan ilykotituotteiden kiyton kannalta
tarpeellisia muita tuotteita. Téllaisia tuotteita ovat muun muassa dlypuhelin, internetin kéyton
mahdollistava modeemi ja tehokas internet liittym&. (Oliveira et al. 2020) Hankintojen lisdksi
kustannuksia syntyy élykotituotteiden kédyttamisestd. Kayttokustannuksia ovat muun muassa
joidenkin dlykotituotteiden kdyton mahdollistavat kuukausimaksut. Télloin asukas maksaa joka
kuukausi tietyn summan tuotteen tarjoajalle ja saa vastineeksi kdyttdoikeuden tiettyyn tuottee-
seen tai palveluun. Téstd esimerkkind automatisoitu turvallisuusjarjestelma. (Khedekar et al.
2017) Alykotituotteiden kiyttiminen aiheuttaa kiyttokustannuksia myds niiden kuluttaman
energian kautta. Vaikka IoT-pohjaisilla édlykotituotteilla on mahdollista véhenta kotitalouden
energiankulutusta, ndma laitteet itsessdén kuluttavat myos merkittdvid méaria. Néin ollen, &ly-
kotituotteista aiheutuu kayttokustannuksia myds energiamaksujen muodossa. (Nicholls &

Strengers 2019)

Alykotituotteiden yllépitokustannuksiin puolestaan kuuluvat kaikki kustannukset, jotka liitty-

vit tuotteiden jatkuvan toiminnan takaamiseen. Ylldpidon tarkoituksena on vélttdd tuotteiden
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merkittdvit rikkoutumiset ja ehkiisté laitteiden toiminnan keskeytymistd. (Arno et al. 2016)
Téllaisia ylldpitokustannuksia ovat esimerkiksi tuotteiden huoltamiseen liittyvét kustannukset,
uusien paristoiden hankkiminen paristokdyttdisiin laitteisiin ja akun vaihdattaminen akulla toi-
miviin laitteisiin. Ylldpitokustannuksia syntyy myds dlykotituotteiden maksullisista paivityk-
sistd (Arno et al. 2016). Tuotteiden havittamiseen taas liittyy erilaisia kierrdtys ja kuljetuskus-

tannuksia.

Rahalliset

| Hankinta | | Kaytto | | Yllapito | | Havittaminen
| Hankintahinta | Energia l I Huoltaminen | | Kierratys |
Toimintaa tukevien Internetyhteys I Varaosat | | Kuljetus |
tuotteiden hankinta

Maksulliset

paivitykset

Kuva 4. Rahallisten kustannusten jakautuminen kategorioittain

Ei-rahalliset kustannukset

Alykotituotteiden ei-rahallisiin kustannuksiin kuuluvat tuotteisiin liittyvit riskit seké asiakkaan
uhraama aika ja vaiva (Kuva 5) (Woodall 2003). Yksi dlykodin tuotteisiin liittyvd merkittava
riski on tietoturva. Alykotilaitteet kerddvit jatkuvasti dataa ympéristostéidn ja asukkaasta. Osa
keritysté datasta saattaa olla hyvinkin herkkéluontoista ja henkilokohtaista. Tdmén vuoksi lait-
teilta ja jarjestelmiltd tulisi vaatia korkeaa tietoturvatasoa. (Cicirelli et al. 2018) Kaikki édlyko-
tituotteiden tarjoajat eivét kuitenkaan kédytd riittdvid resursseja tuotekehitykseen. Valmistajat
saattavat jopa kohdistaa sddstdjé tictoturvabudjetteihin. Téstd seurauksena markkinoille padtyy
tuotteita, joiden tietoturvan taso ei ole riittava. IoT:ta hyddyntévien laitteiden tuotannon lisdén-
tymisen onkin havaittu korreloivan positiivisesti kyseistd teknologiaa siséltévien tuotteiden tie-
toturvariskitapausten méaéradn kanssa. Heikosta édlykotituotteiden tietoturvatasosta seuraa uhka
asukkaan yksityisyydelle. Heikko tietoturvataso altistaa asukkaan muun muassa hakkeroinnille

ja asukkaaseen liitdnndisen datan vaarinkaytolle. (Dastbaz et al. 2018)
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Tietoturvariskin aiheuttaa myos se, etteivit kaikki dlykotituotteita valmistavat yritykset panosta
tuotteidensa pitkdaikaiseen tukemiseen. Tdmén seurauksena tuotteisiin ei tarjota uusia paivi-
tyksid ja tuotteiden tietoturvataso laskee. Ndin ollen, tuotteista tulee entistd alttiimpia ulkopuo-
lisille uhille. (Deschamps-Sonsino 2018, s. 116) Tdma on seurausta loT-pohjaisten élytuottei-
den séddosten ja standardien védhdisestd madrdstd. Jo olemassa olevat sdddokset, jotka koskevat
vastaavaa teknologiaa kuten tietokoneita, ei voida hyddyntdd IoT-pohjaisiin laitteisiin. Tama
taas johtuu suurelta osin kyseisten laitteiden monimuotoisuudesta. (Yang 2017) Kayttaja voi
itse vaikuttaa kdyttdmiensd tuotteiden tietoturvan tasoon jonkin verran. Hdn voi muun muassa
kayttda vahvoja salasanoja, tutustua huolellisesti laitteidensa toiminnallisuuksiin ja huolehtia

ohjelmistojen sddnndllisestd paivittdmisestd. (Janarthanan et al. 2021 et al. 2021, s. 231)

Alykotituotteiden keskiniinen heikko yhdistettivyys on merkittivi dlykotituotteiden ongelma-
kohta (Torralbo-Munos et al. 2018). Tamékin on seurausta standardoinnin puutteesta. Eri val-
mistajien valmistamien laitteiden yhteensovittaminen yhdeksi toimivaksi kokonaisuudeksi voi
olla hankalaa tai jopa mahdotonta. Tdmé johtuu suurelta osin laitteiden heterogeenisyydesté.
Monet dlykotituotteet on luotu toimimaan itsendisesti ajattelematta niiden liittdmistd osaksi
suurempaa kokonaisuutta. Laitteiden yhdistdminen saattaakin vaatia asukkaalta paljon aikaa ja
aiheeseen perehtymisté (Cicirelli et al. 2018). Haasteita sulavasti toimivan kokonaisuuden luo-

miselle aiheuttavat erityisesti dlykotituotteiden toisistaan poikkeavat (Dastbaz et al. 2018).

Tietoturvan liséksi riskiksi ndhddén arjen lisddntyvé riippuvuus teknologiasta, sihkosté ja ul-
kopuolisista asiantuntijoista. Mitd enemman &lykotituotteita kotitaloudesta 16ytyy, sité riippu-
vaisemmaksi se ndistd kolmesta tekijéstd tulee. Tavallisetkin kodinkoneet tekevit arjesta riip-
puvaisen sahkosté ja teknologiasta, mutta dlykotituotteiden yhteydessd tdmén riskin ndhddan
korostuvan. Témin liséksi lisddntynyt laiskuus ja péivittdisten rutiinien héiriintyminen katso-
taan dlykotituotteisiin liittyviksi riskeiksi. Nama riskit ovat seurausta arjen automatisoinnin li-
sdantymisestd. Automatisointi herittdd osassa asukkaista myos tunteen oman kotinsa kontrol-

loinnin menettamisestd. (Wilson et al. 2017)

Riskind esiintyy myds laitteiden heikko kéytettivyys. Hyotyjen saavuttaminen hankaloituu, mi-
kali kéyttdja ei osaa kdyttdd tuotteita. Erityisesti vanhuksien heikon teknologiakdyttStaidon on

havaittu asettavan haasteita alykotituotteiden hyotyjen saavuttamiselle. (Dastbaz et al. 2018)
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Vanhuksien lisdksi myds muiden ikdryhmien edustajat ovat kertoneet laitteiden tuntuvan mo-
nimutkaisilta ja hankalilta kdyttad. (Khedekar et al. 2017) Ongelman aiheuttaa ainakin osittain
tuotteiden kiyttoonoton vihiinen tukeminen. Alykotituotteita valmistavat yritykset tarjoavat
niukasti asiakasta tukevaa kéyttoonottoinformaatiota eikd kayttoonottoa tukevia palveluita ole
tarjolla kdytdnndssé ollenkaan. Tarjolla oleva informaatio liittyy lahinna tuotteen teknisiin omi-
naisuuksiin. Tdma ei juurikaan auta kayttdjaa tuotteen kayttoonotossa. (Wright & Shank 2020)
Liséksi epdintuitiiviset kdyttoliittymat aiheuttavat tuotteiden kdyttamiselle haasteita. (Khedekar
et al. 2017) Tuen vihyyden ja epdselkeiden kayttoliittymien vuoksi asukkaalta kuluu paljon

aikaa ja vaivaa dlykotituotteiden kdyttdonottoon ja kdyttdmisen opetteluun.

Ei-rahalliset

| Riskit | | Aika & Vaiva |

Tietoturva Vahainen kayttédnoton
tukeminen

Kayttoturvallisuus
Heikko yhdistettavyys

Riippuvuus sahkosta,
teknologiasta
asiantuntijoista

Epéintuitiiviset
kayttoliittyméat

Kuva 5. Ei-rahallisten kustannusten jakautuminen kategorioittain
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4.3 Alykodin asiakasarvon muodostuminen

Alykotituotteet toimivat dlykodin asiakasarvon pohjana. Jotta dlykodin asiakasarvon muodos-
tumisesta saadaan késitys, tulee ensiksi listata kaikki kotiympariston dlykotituotteet. Tuotteiden
listaamisen jilkeen analysoidaan tuotteiden vaikutusta ilykodin asiakasarvoon. Alykodin asia-
kasarvon muodostumista tuotteesta asiakasarvoksi voidaan yksinkertaisimmillaan kuvata ket-
jumaisena mallina (Kuva 6). Mallissa asiakasarvon muodostumisprosessi ldhtee liikkeelle yk-
sittdisestd tuotteesta. Tuotteella on ominaisuuksia, joista aiheutuu erilaisia seurauksia. Seurauk-
set ovat asukkaan ndkokulmasta joko hyotyjé tai kustannuksia. Ne luokitellaan asiakasarvon
muodostumisen mallin mukaisesti neljdan asiakasarvon hyotykategoriaan ja kahteen kustan-
nuskategoriaan. Hyodyksi luokiteltavat seuraukset vaikuttavat positiivisesti asiakasarvoon ja

kustannukset negatiivisesti.

CNC NN N

Tuote Ominaisuus Seuraus Kategoria Vaikutus Asiakasarvo

Kuva 6. Ketjumainen asiakasarvon muodostumisen malli

Prosessia jatketaan mallintamalla kaikille dlykodinkodin &lykotituotteille ominaisuudet ja omi-
naisuuksien seuraukset. Témén jélkeen seuraukset kategorisoidaan ja niille merkitéan joko po-
sitiivinen tai negatiivinen asiakasarvon vaikutus (Kuva 7). Lopuksi yksittdisten tuotteiden mal-
linnukset liitetddn yhteen yhdeksi kokoavaksi taulukoksi mallintamaan &lykodin asiakasarvon
muodostumista (Taulukko 3). Yhdessd kaikkien dlykodin tuotteiden ominaisuuksista aiheutu-
vat hyodyt ja kustannukset muodostavat dlykodin asiakasarvon. Mitd monipuolisempi kartoitus
tuotteista, ominaisuuksista ja seurauksista tehdéén, sitd totuudenmukaisempi kuva asiakasarvon

muodostumisesta saadaan.
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N N NN

TUOTE OMINAISUUS SEURAUS KATEGORIA VAIKUTUS
e X Kamerat jadkaapin Pienempi .
Alyjaakaappi sisalld ruokahévikki Taloudellinen +
Keskushallinta- shalli Aika ja vaiva Kavtannalii
jarjestelmé Etdhallinta sastot dytannollinen +
- X Itse- Lieventynyt .
Robotti-imuri ohjautuvuus stressi Tunteellinen +
N N X 1 | Asiakasarvo
Alykds lammén- Energiankulutuksen Pienempi Symboli
saatelyjdrjestelma optimointi ymparistévaikutus ymbolinen +
Alytelevisio Energian kulutus Energiamaksut Rahallinen -
. Eng.rg}an- . Fpal.r.]lt.glltuvmen" Aikaa ja vaivaa Ei-rahallinen -
hallintajarjestelma kayttojarjestelma

Kuva 7. Alykodin asiakasarvon muodostuminen kaikkien ulottuvuuksien kautta

Alykodille ei kuitenkaan voida méritti4 yhti oikeaa asiakasarvoa. Tdmi johtuu asiakasarvon
subjektiivisuudesta. Subjektiivisuuden vuoksi on mahdollista, etté jokainen asukas kokee dly-
kodin asiakasarvoon vaikuttavat hyodyt ja kustannukset eri tavoin. Lisdksi eri tavoin koetut
hyddyt ja kustannukset vaikuttavat asiakasarvon muodostumisessa eri painoarvoilla. Téstd
syystd johtuen, dlykodin asiakasarvo muodostuu erilaiseksi kullekin asukkaalle. On siis mah-
dollista, ettd yhden kategorian hyddyt vaikuttavat yhden asukkaan kokemaan &lykodin arvoon
voimakkaammin kuin toisen asukkaan kokemaan arvoon. Tamé voi aiheuttaa sen, ettd samojen
tuotteiden vaikutuksista yhdelle asukkaalle muodostuu positiivinen ja toiselle negatiivinen &ly-

kodin asiakasarvo.



Taulukko 3. Alykodin asiakasarvon muodostumista havainnollistava kokoava taulukko
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— Kameran siséltavat

- inen heikko tit

- IoT:ta hyddyntavat lykotituotteet

- Robotti-imuri

ti

Risiki

— Keskushallintajarjestelma

— Laitteiden sahkolla

Riski

— Kasvien alykas

— tekninen rakenne

Riski liséantyvista asiantuntijariippuvu
iden laiski riski

— Robotti-imuri

= iset tuotteet
— Kayttsliittymien epaintuitiivisuus
- Vihiinen kayttéonoton tukeminen

— Heikko yhdistettavyys

Aika & vaiva

Esimerkkituote Ominaisuus. Seuraus Kategoria Vaikutus
- Alykas 14 intajérjestelma |- Taloudellinen
— Robotti-imuri - Tavallisia kodinkoneita pienempi
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- Alykas jestelmd (- Datan energian
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- Robotti-imuri — Itseohjautuvuus
- Automatisointi
- Helppo ylldpito
- intajérjestelma - Parempi tarpeiden tayttyminen
— Alyuuni — Ylikuumentumisen tunnistus Lisaantynyt turvallisuus w2
— Ovikelloon liitetty - Videoyhteys
— Puettavat alylaitteet - Reaaliaikainen elimiston tilan tarkkailu | Terveyden tukeminen
- Automaatiinen avun hlyttiminen
— Alylattia — i innointi
— Alysénky |~ Unen laadun tarkkailu
- Alytelevisio - i i dyttaminen |Viihde T
— Alylukko — +
— Robotti-imuri - Stressin lievitys
-~ Robotti-imuri — Lemmikkid Kiintymys >
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ominaisuudet 8
— Alyjaskaappi — Kallis hinta Statusvaikutukset . 3
~ Uudet teknologiat Vaurauden ilmaisu S
Itsensé ilmaisu
Vaikutukset itsetuntoon
— Alykas suihku - Rahallinen
- Alypuhelin —~ Tuotteen toimintaa tukevien laitteiden
- Modeemi hankintahinta
— Alykotipalvelut - imaksut
— Kaikki lykotilaitteet — Internet-maksut
- Alytelevisio — Korjaus- ja huoltomaksut Yllapitokustannus
- Varaosat
- iset paivitykset
- Alysanky ~ Kierratysmaksut Havittamiskustannus
- Kuljetusmaksut
— Dataa keraavat &l turvantaso | Tietoturvariskit Ei-rahallinen
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5 JOHTOPAATOKSET

Tyon tavoitteena oli analysoida dlykodin asiakasarvon muodostumista asiakasndkokulmasta
keskittyen hyotyjen ja kustannusten analysointiin. Aihetta késiteltiin perehtymalld alykotiym-
péristoon, loT-pohjaisiin dlykotituotteisiin, asiakasarvoon seké dlykotituotteiden asukkaalle ai-
heuttamiin vaikutuksiin. Ty0ssé etsittiin vastausta padtutkimuskysymykseen, joka muotoiltiin

tyon alussa seuraavasti:

“Miten dlykodin asiakasarvo muodostuu dlykotituotteiden hyétyjen ja kustannusten kautta?

Padtutkimuskysymyksen rinnalla hyddynnettiin kolmea apututkimuskysymystd, joiden avulla
kartoitettiin dlykotikonseptia, IoT-pohjaisten &lykotiteknologioiden sovelluskohteita &lyko-
tiympdristdssd ja eriteltiin dlykodin asukkaalle aiheuttamia hydtyjé ja kustannuksista. Aputut-
kimuskysymysten avulla luotiin pohja tyon padtutkimuskysymyksen vastaukselle. Apututki-

muskysymykset muotoiltiin tydn alussa seuraavasti:

"Mikd on dlykotikonsepti?”’

"Millaisia sovelluksia loT-pohjaisilla dlykotiteknologioilla on dlykodissa?”

"Millaisia asukkaaseen vaikuttavia hyétyjd ja kustannuksia dlykotituotteisiin liittyy?

Tyon perusteella dlykoti on laaja konsepti, jolle ei ole vield kehittynyt tarkkaa méiaritelmaé. Se
voidaan erottaa tavallisesta kodista sisdisen verkon, automatisoinnin ja etéhallinnan perusteella.
Alykodin voidaan todeta muodostuvan erilaisista dlykotituotteista. Alykodissa alykotituotteilla
pyritddn parantamaan asukkaan laatua. Kodin sisdinen verkko liittd4 dlykotituotteet yhdeksi ko-
konaisuudeksi tukemaan asukkaan arkea monipuolisesti. Liséksi se mahdollistaan tuotteiden
keskindisen kommunikoinnin sekd dlykotituotteiden kerddmin datan siirtdimisen muille lait-
teille, asukkaalle ja kolmansille osapuolille. Sulava dlykotituotteiden yhteen toimiminen liséa

arjen tehokkuutta, turvallisuutta ja mukavuutta seki tarjoaa rahan arvoisia saéstoja.
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Alykodista 16ytyy lihes loputtomasti IoT-pohjaisten dlykotiteknologioiden sovelluskohteita.
Kéytannossd mistd tahansa kodinkoneesta tai arjen kiyttdesineesté voidaan luoda dlykés IoT:ta
hyddyntévé versio. Néin ollen, sovelluskohteita 16ytyy kaikkialta kotiympéristostd mukaan lu-
kien autotallista ja puutarhasta. Useita sovelluskohteita on jo tunnistettu ja niistd on kehitetty
kuluttajille myytavia dlykotituotteita. Tdhdn mennesséi ehké tunnetuimpia élykotituotteita ovat
ilytelevisio ja robotti-imuri. Tulevaisuudessa dlykotituotteiden mééré ja moninaisuus kasvanee

mitd todenndkéisimmin dlykotimarkkinan kasvun my6ta.

Alykotituotteisiin liittyy seki asukkaaseen vaikuttavia hyotyja, ettd kustannuksia. Hyddyt liit-
tyvét rahallisiin sdéstoihin, arkea helpottaviin kdytannon ratkaisuihin, tuotteiden asukkaassa
heréttdmiin tunteisiin ja sosiaalisiin vaikutuksiin. Kustannukset taas liittyvit tuotteiden asuk-
kaalle aiheuttamiin rahallisiin ja ei-rahallisiin kustannuksiin. Rahalliset kustannukset ovat seu-
rausta tuotteiden hankinnan, kdyton, yllapidon ja hévittimisen aiheuttamista maksuista. Ei-ra-
halliset kustannukset taas ovat tuotteiden aiheuttamia riskejé liittyen tietoturvaan, kayttoturval-
lisuuteen sekd arjen lisdéntyneeseen riippuvuuteen teknologiasta, sahkosté ja ulkopuolisista asi-
antuntijoista. My0s asiakkaan tuotteisiin uhraama aika ja vaiva luokitellaan dlykotituotteisiin
liittyviksi ei-rahallisiksi kustannuksiksi. Asukkaan aikaa ja vaivaa vaativat tuotteiden epdintui-
tiiviset kdyttoliittymat, keskendén heterogeenisten laitteiden yhdistiminen sekd laitteiden hei-

kosti tuettu kdyttoonotto.

Kuten luvussa 4.3 todetaan, dlykodin asiakasarvo muodostuu dlykotituotteiden ominaisuuksien
aiheuttamien seurausten kautta. Asukasta hyodyttdvit seuraukset vaikuttavat dlykodin asia-
kasarvoon positiivisesti ja kustannukset negatiivisesti. Asiakasarvo muodostuu lopulta kaikista
niiisti positiivisista ja negatiivisista vaikutuksista. Alykodin asiakasarvon muodostumista ha-
vainnollistaa tyon tuloksena syntynyt kokoava taulukko (Taulukko 3). Lopullinen dlykodin
asiakasarvo médrittyy asukkaan toimesta. Asukas antaa painoarvot hyddyille ja kustannuksille
ja ndin muodostuu lopullinen asiakasarvo. Tdma tapahtuu tdysin asukkaan omasta nakokul-
masta. Néin ollen, dlykodin asiakasarvokin muodostuu hieman eri tavalla jokaiselle asukkaalle
eikd yhtd oikeaa asiakasarvoa voida médrittda. Tassd tydssd hyotyjen ja kustannusten painoar-
voja dlykodin asukkaalle ei pystytty analysoimaan. Tahén on syynd se, ettéd aiheesta 16ytyy erit-

tdin vdhan aiempaa tutkimusta.
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Tyon tuloksena syntynyt asiakasarvon muodostumisen malli luo kaavan asiakasarvon muodos-
tumiselle dlykodissa. Mallia voitaisiin hyddyntdé tulevaisuudessa dlykodin asiakasarvon jatko-
tutkimuksissa. Mallin pohjalta voitaisiin kehittdd esimerkiksi tyokalu dlykodin asiakasarvon
mittaamiseen. Mittaamisen avulla voitaisiin 16ytd4 eroja siitd, mitd dlykodin hyotyjé ja kustan-
nuksia eri asukkaat pitavét merkittavind. Téstd olisi hyotya erilaisten asiakassegmenttien maé-
rittdmisessd. Taman lisdksi tyokalun avulla voitaisiin tehdé tutkimusta siitd, miten asukkaiden
kokema élykodin arvo muuttuu ajan myoté. Aiheesta voitaisiin toteuttaa esimerkiksi usean vuo-
den ajalle ulottuva tutkimus. Tutkimuksessa voitaisiin verrata asiakkaiden kokemaa dlykodin

arvoa dlykotiin muuttamisen yhteydessé seké asiakasarvoa muutama vuosi muuton jélkeen.

Niiden tutkimusten tulokset hyodyttdisivit sekéd asiakkaita, ettd dlykotimarkkinoilla toimivia
yrityksid. Yritysten olisikin oleellista tietdd, mitkd hyodyt ja kustannukset ovat merkittévid mil-
lekin asiakassegmentille. Asiakkaat, jotka kokevat tuotteen asiakasarvon negatiiviseksi, eivét
ole valmiita kdyttaméaédn rahaa kyseiseen tuotteeseen. Segmentointi parantaisi tuotteiden koh-
distamista oikeille asiakasryhmille. Tdmén seurauksena pystyttdisiin myds luomaan aiempaa
kohdennetumpaa markkinointia. Tdmén liséksi paremmasta asiakastuntemuksesta olisi hyotyd
tuotekehityspuolella. Tuotekehityksessé asiakastuntemus auttaisi kehittiméan paremmin asia-
kastarpeita vastaavia tuotteita. Asiakkaat hyotyisivét téstd saamalla rahoilleen parempaa vasti-
netta. Yritykset taas hyotyisivdat mahdollisuudesta kehittdd asiakaspddomaansa ja luoda itsel-
leen kilpailuetua dlykotimarkkinoilla. Ndma tekijét puolestaan vaikuttaisivat positiivisesti yri-

tysten myyntituloksiin.

Asiakasarvon mittaaminen on kuitenkin hankalaa ja mittaamiseen liittyy useita ongelmakohtia.
Yksi ongelmakohta on se, ettd asiakasarvo on abstrakti késite. Abstraktia késitettd on vaikea
madrittdd selkedsti. Asiakasarvolle 18ytyykin tieteellisestd kirjallisuudesta useita toisistaan
poikkeavia madritelmié. Téstd seuraa ongelma, kuinka mitata asiaa, jota ei voida maarittia tar-
kasti ja yksiselitteisesti. Toinen ongelmakohta on se, ettd asiakasarvon muodostuminen perus-
killa tavalla. On kdytdnnossd mahdotonta luoda tydkalua, jolla pystytdén ottamaan huomioon
kaikki asiakasarvoon vaikuttavat tekijit ja mittaamaan asiakasarvo yksiselitteisesti. Tamén
vuoksi asiakasarvoa mittaavassa tyokalussa muodostumisprosessia olisikin yksinkertaistettava

merkittavésti.
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