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Tama toiminnallinen opinnaytetyo kuvaa talotekniikan alan startup- yrityksen, Vex Solutions
Oy:n asiakkaan palveluprosessin kayttajalahtoista kehittamista palvelumuotoilun menetelmin.
Tyon tarkoituksena on ollut tuottaa asiakaslahtoisempi palvelupolku yrityksen asiakkaille asia-
kaspalveluprosessin laadun kehittamiseksi. Opinnaytetyon tavoitteena oli tuottaa kehityside-
oita Vex Solutionsin asiakaspalveluprosessin kehittamiseen eli myyntiin ja markkinointiin seka
visualisoida kehitysideat yritykselle, jotta he voivat itse kehittaa asiakaspalveluaan niiden
kautta tulevaisuudessa. Kehittamisessa keskityttiin yrityksen asiakkaan palvelupolun nykyti-
lanteen kartoitukseen ja asiakasymmarryksen kasvattamiseen kehitettavien ongelmakohtien
loytymiseksi. Kehittamisprosessissa pyrittiin saamaan riittavan hyva kuva siita, mitka ovat yri-
tyksen nykyisten seka asiakaskohderyhmien tarpeet ja toimintatavat seka, kuinka hyvin yri-
tyksen nykyinen asiakaspalvelu vastaa niihin. Naiden pohjalta luotiin yrityksen palvelupolku
kehitysideoin, mika toimii tulevaisuudessa yrityksen ohjeistuksena asiakaspalvelun kehittami-
sessa.

Opinnaytetyon teoreettinen viitekehys rakentuu palvelun eri osatekijoista; mita tarkoitetaan
palvelulla, mista elementeista asiakkaan palvelupolku koostuu, mitka eri osatekijat vaikutta-
vat palvelun kokonaislaatuun ja kuka maarittaa laadun. Palvelumuotoilulle oleellisinta on asi-
akkaan osallistaminen yrityksen kehitystyohon, sen vuoksi teoria-osiossa pureudutaan syvem-
min asiakasymmarryksen kasitteeseen, tarkastellaan ostajan kayttaytymista ohjaavia tekijoita
seka asiakkaan roolia palveluiden kehittamisessa.

Kehittamisprosessi toteutettiin palvelumuotoilun vaiheita ja menetelmia mukaillen. Taman
opinnaytetyon kehittaminen toteutettiin ymmarra-, pohdi-, kehita-, seulo ja selita vaiheiden
kautta. Kehittaminen prosessina alkoi yrityksen asiakkaan nykyisen palvelupolun kartoituk-
sella, johon menetelmina kaytettiin haastattelua, internetselailua havainnointia seka tyonte-
kijoiden kanssa jarjestettya tyopajaa. Kehita-, seulo- ja selita-vaiheissa yrityksen yleisim-
mista asiakasryhmista muodostettiin asiakaspersoonat seka asiakkaiden kulkema palvelupolku
visualisoitiin Service Blueprint- prosessikaavion avulla. Tahan prosessikaavioon lisattiin kehit-
tamisprosessin tuloksena syntyneet kehitysideat.

Kehitysideat olivat pienia muutoksia asiakaspalveluprosessin kehittamiseksi ja ne koskivat la-
hinna ajankayttoa, kuluttaja-asiakkaiden tarpeiden huomioimista, asiakaspalautteen syste-
maattista keraamista selkeampien tuotekuvausten tuottamista seka asiakkaiden valistamista
tilauskaytanteista. Haasteita kehittamisprosessiin toi toimialan ja sen toimijoiden kokonais-
valtainen ymmartaminen. Yrityksen tyontekijoiden seka sidosryhmien osallistuminen kehitys-
prosessiin oli ymmarryksen kasvattamisen vuoksi tarkeaa. Nain saatiin synnytettya mahdolli-
simman todenmukaisia ja oleellisia kehitysideoita, jotta ne kayttoon ottaessa tulevat paranta-
maan palvelupolun laatua tulevaisuudessa.

Asiasanat: Asiakasymmarrys, Kayttajalahtoinen kehittaminen, Palveluiden kehittaminen, Pal-
velumuotoilu.
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This functional thesis illustrates a user-centred development of a real estate technology in-
dustry company Vex Solution Ltd.’s customer service process with service design methods.
Vex Solution is a start-up company. The purpose of this thesis was to conduct a more cus-
tomer-oriented customer journey for the company’s clientele to improve the quality of the
customer service process. The objective was to create development ideas for the improve-
ment of Vex Solution’s customer service process, i.e. marketing and sales. The development
ideas were visualized to help the company improve their customer service in the future. The
development work in this thesis focused on discovering the current state of the organization’s
customer journey and increasing customer understanding in order to discover the topics that
need to be improved. The purpose of the development process was to gain a clear under-
standing of the needs and courses of action of the current customers and customer target
groups.as well as well how well the company’s customer service answers their needs. Based
on the findings the company’s customer journey, including the development ideas, was cre-
ated. It gives the guidelines for the company’s future development of customer service.

The theoretical framework of this thesis is based on the different components of service. The
topics discussed are what service is, which the elements of the customer journey are, which
different components affect the overall quality of service and who defines the quality. Ser-
vice design is about engaging the customer as an active part of the company’s service devel-
opment. Therefore, in the theoretical section, the concept of customer understanding, the
factors that guide the buyer’s behaviour and the customer’s role in service development are
viewed closely.

The developing process was conducted by following the phases and methods used in service
design. The development work was implemented through the first five phases; understanding,
thinking, generating, filtering and explaining. The development process began with discover-
ing the company’s current customer journey by using interviews, net-scouting, shadowing and
arranging a work shop with company’s employees. Generating, filtering and explaining phases
contained a creation of the company’s most common customer personas. The overall results
of this thesis’, the customer journey map with the development ideas, were presented by us-
ing a Service Blueprint.

The development ideas were minor changes in order to improve the customer service process.
The ideas concerned time management, understanding consumer’s needs, systematic collec-
tion of customer feedback, clearer product descriptions and customer education about the
order procedures. The overall understanding of the industry and its operators brought some
challenges in the start of this development process. The participation of employees of Vex So-
lution and its interest group was essential for gaining a clear understanding. Therefore, the
created ideas for the development in this work were as realistic and substantial as possible.
When these ideas are executed, the quality of the customer journey will improve.

Keywords: Customer understanding, Service design, Service development, User-centred devel-
opment
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1 Johdanto

Tihea yhdyskuntarakentaminen, pohjavesien suojeleminen seka ympariston aari-ilmiot tuovat
haasteita LVI-suunnittelulle ja -toteutukselle. Esimerkiksi hajuongelmat ja sadevesiongelmat
ovat hyvin yleisia ja hankalia ratkaista toimialan tavanomaisin keinoin. Toimeksiantajayritys
Vex Solutions Oy on talonrakennusalalla toimiva startup-yritys, joka on toiminut Suomen
markkinoilla viimeisen kahden ja puolen vuoden ajan. Sen ensimmainen tuote on kehitetty
omistajien aikaisemmassa palveluyrityksessa. Edeltajayritys oli kehittanyt tuotteensa tietylle
kapealle asiakasryhmalle, jonka ongelmat he ratkaisivat toimivasti. Myohemmin huomattiin,
etta tuotteella on potentiaalia laajemmalle markkinalle ja sen vuoksi perustettiin yritys Vex
Solutions Oy, jonka tavoitteena on laajentaa asiakaskuntaansa koko talotekniikan markki-
nalle. Talotekniikkamarkkina kehittyy voimakkaasti ja sen tavoitteena on automaattisesti val-
votut kiinteistot. Yritykselle on ensiarvoisen tarkeaa ymmartaa naiden muuttuvien markkinoi-
den asiakastarpeet seka kehittaa innovatiivisia tuotteita ratkaisemaan nama talotekniset on-

gelmat.
1.1 Opinnaytetyon tarkoitus ja tavoitteet

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on tuottaa asiakaslahtoisempi palvelupolku yrityksen Vex
Solutions Oy:n asiakkaille asiakaspalveluprosessin laadun kehittamiseksi. Tavoitteena on tuot-
taa ideoita yrityksen asiakaspalvelun eli myynnin ja markkinoinnin kehittamiseen. Tassa kehi-
tystyossa kaytetaan pohjana palvelumuotoilun teoriaa. Kehitystyon tuloksena Service Blue-
print-prosessikaavion avulla kuvataan visuaalisesti yrityksen palvelupolku ja siihen tuotetut

kehitysideat.

Opinnaytetyon aiheena on kartoittaa palvelumuotoilun keinoin yrityksen Vex Solutions Oy:n
asiakkaan kulkeman palvelupolun nykytilanne ja tuottaa kehitysideoita siihen. Naita kehitys-
ideoita halutaan yrityksen toiminnassa kayttaa ohjeistuksina tulevaisuuden asiakaspalvelun
kehittamisessa. Yritykselle on erittain tarkeaa toimia mahdollisimman asiakaslahtoisesti, jo-

ten tahan tyohon liittyy tiiviisti asiakasymmarrys ja sen kasvattaminen.
1.2 Opinnaytetyon taustaa

Tutkimuskysymyksena toimii asiakkaan palvelupolun selvittaminen .Miten asiakas toimii sen
jalkeen, kun hanella ilmenee tarve ja, kuinka han etenee prosessissa tuotteen loydettyaan
aina ostoon saakka. Toimeksiantajayritys noudattaa toiminnassaan Lean management-johta-
misfilosofiaa (suomeksi ketteria toimintatapoja). Yrityksen toiminnasta pyritaan aina poista-
maan turhat toimenpiteet seka tehostamaan niita toimenpiteita, jotka tuovat asiakkaalle ar-

voa. Taman opinnaytetyon kehittamisprosessi pyrkii mukailemaan samaa toimintamallia ja



sen vuoksi palvelumuotoilun teoria kehittamistyon taustalla oli luonnollinen valinta. Toimeksi-
antajayritys on toivonut kehitystyon pysyvan niissa rajoissa, etta sen tuloksena tuotetut kehi-
tysideat on mahdollista toteuttaa nykyisten resurssien puitteissa. Kehitysideoiden tulisi asia-

kaspalvelun laadun kehittamisen kautta tuottaa yritykselle tulevaisuudessa myos taloudellista

kasvua.

1.3 Opinnaytetyon prosessi ja rakenne

Seuraavassa luvussa kaksi esitellaan toimeksiantajayritys Vex Solutions Oy, heidan tuotteensa
ja palvelunsa seka toimiymparisto ja siella vaikuttavat sidosryhmat. Kappaleen kaksi tarkoi-
tuksena on antaa selkea kuva, monelle ehka vahemman tutusta talonrakennuksen toimialasta
ja sen eri toimijoista. Kolmoisluku sisaltaa opinnaytetyon teoreettisen viitekehyksen. Luvussa
kasitellaan palvelun seka palvelupolun kasitetta ja, mista eri osatekijoista ne koostuvat. Se
kasittelee myos teoriaa asiakasymmarryksesta ja sen kasvattamisen merkityksesta palveluiden
kehittamiseen seka, miten asiakas toimii tunnistaessaan tarpeen aina ostoon saakka. Vii-
meiseksi tarkastellaan palvelun kokonaislaatuun vaikuttavia osatekijoita seka, kuinka asiakas
tulisi olla osallisena palveluiden kehittamisessa. Teoria on koottu tukemaan opinnaytetyossa

kaytettavaa palvelumuotoilun kehittamisprosessia.

Tassa toiminnallisessa opinnaytetyossa on kaytetty palveluiden kehittamisen teoriana palvelu-
muotoilun kehittamisen menetelmia. Luku nelja antaa kokonaiskuvan siita, miten opinnayte-
tyon palveluiden kehittamisprosessi on toteutettu ja, mista vaiheista se koostuu. Vaikka ke-
hittamisessa tulee kayttaa intuitiota seka maalaisjarkea, on tarkeaa muistaa teorian antamat
kehykset seka normit. Tassa kehittamistyossa kaytiin lapi palvelumuotoilun teoriaa mukaillen
ymmarra-, pohdi-, kehita-, seulo- seka selita-vaiheet. Toteuta-vaihe jatetaan yrityksen tyon-
tekijoiden haltuun ja taman vuoksi on tarkeaa luoda heille visuaalisesti hyvin ymmarrettava

palvelupolku Blueprint-kaavion avulla, jossa kehitysideat ovat selkeasti kuvattuna.

Kehittamistyo opinnaytetyossa lahti liikkeelle yrityksen palveluiden nykytilan kartoituksesta,
kehittamisprosessin ymmarra-vaiheesta. Ymmarryksen kasvattamisen menetelmina kaytettiin
internetselailua, Vex Solutionin tyontekijoiden seka asiakkaiden toiminnan havainnointia,
haastattelua seka yrityksen tyontekijoiden kanssa jarjestettya tyopajaa. Pohdinta-vaiheessa
nousseista keskeisista tuloksista luotiin kehita-vaiheessa yrityksen kolmesta suurimmasta asia-
kasryhmasta asiakaspersoonat, joiden avulla taattiin Service Blueprint-prosessikaavioon ra-
kennetun palvelupolun monipuolisuus. Taman avulla kyettiin loytamaan ne kohdat palvelupo-
lulla, joita palvelun laadun kasvattamiseksi olisi mahdollista nykyisten resurssien puitteissa
kehittaa. Viimeinen luku kasittaa opinnaytetyon yhteenvedon ja johtopaatokset. Opinnayte-
tyon tekija arvioi myos omaa kehittymistaan tyon aikana ja sita, kuinka hyvin tavoitteissa on-

nistuttiin.



2 Vex Solutions Oy toimintaymparistona

Vex Solutions Oy on marraskuussa vuonna 2013 perustettu kotimainen talotekniikan innovaati-
oita kehittava ja myyva yritys. Yrityksen juuret ovat Putkipiste Oy:ssa, josta LVI-tuoteliiketoi-
minta siirrettiin uuteen perustettavaan osakeyhtioon. Organisaatiossa tyoskentelee talla het-
kella kaksi tyontekijaa tuotehallintajohtaja seka markkinointijohtaja. Alihankkijoina toimii eri
alojen paikallisia yrityksia, jotka hoitavat suuren osan myynnista seka tuotannosta. Yrityksen

osakepaaoma jakautuu yhdeksan luonnollisen henkilon kesken. (Rokkanen 2015.)

Yritys toimii talla hetkella ainoastaan Suomessa ja Ruotsissa, mutta heidan suunnitelmissaan
on laajentua ensin muihin Pohjoismaihin ja siita Keski-Eurooppaan. Omia asiakkaita yrityksella
on tana paivana hiukan yli 70, mista tana vuonna uusia asiakkaita 30. Luvut vaikuttavat pie-
nilta, mutta verkkokaupat ja tukkuliikkeet myyvat monille asiakkaille, joten tata asiakaskun-

taa heidan on mahdotonta seurata. (Rokkanen 2015.)

Opinnaytetyontekija suoritti opintoihin liittyvan tyoharjoittelunsa kyseisessa yrityksessa,
missa han oppi tuntemaan yrityksen toimintaymparistoa ja talonrakennuksen toimialaa. Toi-
meksianto opinnaytetyohon tuli luonnollisena jatkumona yrityksen tuotehallintajohtajan Annu
Rokkasen toimesta. Asiakaslahtoisena yrityksena he halusivat toimeksiannon kehittavan hei-
dan nykyista asiakaspalveluaan, eli myyntia ja markkinointia asiakkailleen paremmaksi. Toi-
meksiantoon perustuen opinnaytetyontekija halusi kayttaa tyon toiminnalliseen osaan palve-
lumuotoilun teoriaa seka pyrkia kasvattamaan tyon edetessa yrityksen ymmarrysta heidan asi-

akkaidensa toiminnasta ja tarpeista.
2.1 Liikeidea

Vex Solutions Oy keskittyy tuottamaan omia, kotimaisia talotekniikan tuoteinnovaatioita, mita
he kaupallistavat markkinoille. Yrityksen ratkaisut lahtevat aina asiakkaan tarpeesta. Yhdista-
malla palvelu ja tuote saadaan ratkaisu asiakkaan ongelmaan nopeasti ja joustavasti. Arvon

tuottaminen asiakkaalle on yrityksen toiminnan lahtokohtana. (Rokkanen 2015.)

Hyvana esimerkkina tasta toimii yrityksen ensimmainen tuote HajuveX-hajusuodatin, joka ke-
hitettiin vuonna 2009 Espoon kaupungin toimeksiannosta. Heidan kiinteistoissaan oli jo pidem-
man aikaa karsitty hajuongelmista muun muassa paivakotien ja koulujen pihoilla ja tahan tar-
vittiin kipeasti ratkaisua. Tuote kehitettiin, ja se on siita lahtien ratkaissut hajuongelmia ym-
pari Suomea. Tuotetta on vuosien varrella kehitetty asiakaspalautteen kautta. (Rokkanen
2015.)



Liikeidealla tarkoitetaan tarkkaa maaritelmaa siita, kuinka yritys harjoittaa omaa liiketoimin-
taansa ja tekee tulosta. Yrityksen asiakkaat, kilpailuedut ja tuotteet maaritellaan liikeide-
assa. Yrityksen toiminnan tulee olla kauttaaltaan samanlaista, mita liikeideassa maaritellaan.
Tama koskee niin tuotteita, henkiloston toimintaa kuin yrityksen ulkoasua. (Jylha, Viitala
2014, 42.)

2.2  Strategia, visio, arvot

Yrityksen strategioina toimivat nopeus, joustavuus ja laatu. He haluavat taata toimivat ja laa-
dukkaat ratkaisut taloteknillisiin ongelmakohtiin. Nain pieni startup-yritys ei ole keskittynyt
sisaisiin motivaattoreihin, sen sijaan he keskittyvat asiakaslahtoisyyteen. Vex Solutions Oy
noudattaa toiminnassaan Lean management-johtamisfilosofiaa, (suomeksi ketteria toimintata-
poja), jossa keskitytaan ainoastaan asiakkaan arvon lisaamiseen ja pyritaan poistamaan va-
lista kaikki turhat toiminnot. Yrityksen toiminnassa ei kayteta turhaa aikaa sisaisiin raportoin-

teihin, elleivat ne ole valttamattomia asiakkaan palveluprosessin kannalta. (Rokkanen 2015.)

Esimerkkina mainittakoon asiakkaan palveluprosessi. Kuinka pitkaan Vex Solutionin asiakkaalla
menee palvelun kuluttamiseen tuotteen loytamisesta ja tilaamisesta, sen saamiseen asti. On
tarkeaa tunnistaa toiminnot prosessissa, jotka ovat turhia eli eivat tuo arvoa asiakkaalle. Tal-
lainen turha toiminta voisi esimerkiksi olla asiakkaan turha pallottelu yrityksen henkilokunnan
kesken. (Rokkanen 2015.)

Siina, missa perinteinen resurssitehokkuus keskittyy resurssien tehokkaaseen hyodyntamiseen,
Lean managementissa keskitytaan siihen, kuinka tehokkaasti taytetaan asiakkaan tarpeet.

Kun korostetaan resurssitehokkuutta, paahuomion saavat tuotteen tai palvelun tuottamiseen
tarvittavat resurssit, kuten henkilosto, toimitilat ja koneisto. Virtaustehokkuutta mitataan sen
mukaan kauan aikaa asiakas viettaa Vex Solutionin palvelua kuluttaen henkilokunnan kanssa.
Se aika, jonka han joutuu odottamaan, ei tuo hanelle arvoa. Esimerkkina Vex Solutionin asia-
kas, joka loytaa tuotteen internetista ja tekee tilauksen puhelimitse. Tilauksen jalkeiset toi-
minnot eivat tuo asiakkaalle arvoa, vasta tuotteen saaminen tuo asiakkaalle arvoa. (Modig &
Ahlstrom 2013, 7-30.) Tata johtamisen filosofiaa tulee myds opinnaytetyon tekijan noudattaa,
jotta toimeksianto vastaa yrityksen tarpeisiin ja toiveisiin. Nain kehitysideat voidaan luonnol-

lisesti ottaa kayttoon yrityksen jokapaivaiseen toimintaan.

Ketterien toimintatapojen vaikutus asiakaslahtoisyyteen on merkittava seka suuri osa yrityk-
sen toiminnasta. Taman lisaksi yrityksen arvoja ovat kotimaisuus, asiakaslahtoisyys, jatkuva
kehittyminen ja tasa-arvoisuus tyoyhteisossa. Yrityksen visiona on kansainvalistyminen seka

tunnettuus ja laajentuminen Suomessa. (Rokkanen 2015.)
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2.3  Tuotteet ja palvelut

Vex Solutionin tuotevalikoimaan kuuluu nelja erilaista tuotetta; HajuveX-hajusuodatin-tuote-

perhe, TulvaveX-sadevesihalytysjarjestelma, LumiveX-ilmanottoaukon lumi -ja vesisuoja seka

Spriklerkiila. Valikoimaan kuuluu my6s muutamia oheistuotteita, jotka ovat yhteensopivia hei-
dan tuotteidensa kanssa. (Vex 2016.) Tuotteet ovat kehitetty ratkaisemaan taloteknisia ongel-
mia ja ovat omalla sarallaan innovatiivisia tuotteita. Koska vastaavia tuotteita markkinoilla ei

ole, yrityksen pitaa rakentaa alusta asti markkinat tuotteille. Taman vuoksi on myos ensiar-

voisen tarkeaa ymmartaa heidan asiakkaidensa tarpeita ja kayttaytymista. (Rokkanen 2015.)

Tuotteiden lisaksi yrityksen palveluvalikoimaan kuuluu muun muassa LVI-konsultointia seka
konsultoivaa myyntia, jossa pyritaan loytamaan raataloity ratkaisu asiakkaan ongelmaan. Sen
lisaksi he tarjoavat ohessa asennuspalvelua seka tuotekoulutusta jalleenmyyjille. Yritys toimii
myos jalleenmyyjana muutamalle oheistuotteelle, jotka sopivat yhteen heidan omien tuot-

teidensa kanssa. (Vex 2016.)
2.4 Toimialana talonrakennus ja talotekniikka

Vex Solutions Oy toimii talonrakennuksen alalla. Talonrakentaminen toimialana koostuu uudis-
rakentamisesta, korjausrakentamisesta seka kiinteistojen kunnossapidosta. Talonrakentami-
nen toimialana voidaan jakaa viela alempiin ryhmiin, joita ovat sahko, automaatio ja talotek-

niikka. Vex Solutionsin tuotteet kuuluvat talotekniikan ryhmaan. (Rakennusteollisuus 2015.)

Talonrakentamismarkkina koostuu liikekiinteistoista, teollisuuskiinteistoista, asuintaloista,
kaupungin kiinteistoista niin kuin paivakodeista ja sairaaloista. Vex Solutionin tuotteet ovat
paaasiallisesti suunniteltu rakennusten huolto- seka kunnossapitoon, joten yrityksen tuotteet
eivat ole niin herkkia suhdanteille tai sille, kuinka paljon rakentaminen on kasvussa tai nou-
sussa. Osa yrityksen tuotteista voidaan asentaa rakennusvaiheessa, mutta kaikki tuotteet on
mahdollista hoitaa myos jalkiasennuksena kiinteiston yllapidollisissa toiminnoissa. Ainoastaan
uudisrakentamiseen soveltuvan tuotteen hyvana esimerkkina toimii viemariverkoston rakenta-
minen, mika tehtava ainoastaan rakennusvaiheessa, siksi se on riippuvainen taysin talonraken-

nuksen kasvamisesta. (Rokkanen 2015; Rakennusteollisuus 2015.)

Yrityksen asiakaskunta on laaja. Heita ovat kiinteistonomistajat, LVI- seka talotekniikka-alan
palveluyritykset, arkkitehti- seka LVI-suunnittelutoimistot ja kuluttajat. Yleisimmat asiakkaat
ovat yrityksia seka kiinteistonomistajia ja noin 30 prosenttia asiakkaista on kuluttajia. Yrityk-
sen tuotteiden muina myyntikanavina toimivat LVI-tukkuliikkeet seka verkkokaupat ympari

Suomea. Arvoketju loppukayttajilla asti voi toisinaan olla hyvinkin pitka ja mutkikas, eika yri-

tys voi itse vaikuttaa, niin tehokkaasti loppukayttajan palvelukokemukseen. (Rokkanen 2015.)
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3 Nakokulmia palveluiden kehittamiseen

Taman opinnaytetyon teoreettinen osio rakentuu palvelun kehittamiseen vaikuttavista osate-
kijaista seka laatukokemuksen eri ulottuvuuksista. Palveluiden kehittamisen kannalta on tar-
keaa ymmartaa siihen vaikuttavia osatekijoita ja kuinka palvelu prosessina rakentuu. Toinen
tarkea tekija on ostaja eli asiakas, jonka tarpeiden seka toiminnan ymmartamisen kautta var-
mistuu kayttajalahtoinen kehittaminen. Miten asiakas kokee palvelun laadun ja, mitka tekijat
vaikuttavat koettuun kokonaislaatuun. Lisaksi teoreettinen viitekehys avaa palvelumuotoilun

kehittamisen menetelmia ja sen prosessin eri vaiheet.

3.1 Palvelu

Palvelun kasitteen maarittaminen ei ole yksioikoista, silla suurin osa palvelusta rakentuu ai-
neettomasti. Palvelua tuotetaan aina silloin, kun sen kayttaja kuluttaa sita. Palvelutilantee-
seen osallistuu yleisesti siis ainakin kaksi osapuolta, palveluntarjoaja seka asiakas. Palvelun
tavoitteena on tuottaa sen kayttajalle lisaarvoa tai antaa mahdollisuus sen saamiselle ongel-
man ratkaisun kautta. Palvelun laadukas tuottaminen vaatii palveluntarjoajan mittavan pa-
nostuksen sen suunnitteluun. Palvelun onnistumisen tai epaonnistumisen vaikutukset voivat
olla todella kauaskantoisia ja sen vuoksi niiden suunnitteluun ja kehittamiseen kaytetty aika

on perusteltua. (Rissanen 2006, 18-19.)

Gronroos (2010, 79) painottaa palveluiden tarkeimmaksi ominaisuudeksi niiden prosessiluon-
toisuutta. Palvelua tulee siis katsoa prosessina, joka rakentuu erilaisten toimintojen kautta.
Toiminnot koostuvat taas muun muassa ihmisista, tiedosta tai eri jarjestelmista palveluntarjo-
ajan resurssien jakamisen kautta. Tarkeaa on ymmartaa, ettei asiakkaan roolia kannata rajata
ainoastaan palvelun kuluttajaksi, silla osallistuessa palvelun prosessiin, han toimii myos aktii-

visena sen tuottajana. (Gronroos 2010, 79-81.)

Vaikka palvelu kokonaisuudessa onkin aineetonta, siihen liittyy myos monia nakyvia osia. Pal-
velu koostuu myos monista asiakkaalle nakymattomista taustaprosesseista. Kaikkien naiden
avulla voidaan osien ja prosessien tavoitteena on onnistua palvelun tuottamisessa. Ennen pal-
velun kuluttamisen kokemusta, asiakas voi luottaa ainoastaan palveluntarjoajan palveluehdo-
tukseen omien kokemustensa tai tunteidensa kautta. Palveluntarjoajan tulee voida esittaa
luottamusta kasvattavia todisteita palvelun laadukkuudesta. Naita todisteita voi olla muun
muassa esitteet, kaytettava koneisto, ymparisto, tai yrityksen toimitilat. (Tuulaniemi 2013,
90-92.)
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3.2 Ostajan prosessi

Ostokayttaytymiseen vaikuttavien tekijoiden ymmartaminen on perusta yrityksen tuote - ja
markkinointipaatoksille. Taman vuoksi on tarkeaa, etta ostoprosessiin liittyvat vaiheet tiedos-
tetaan, jotta yrityksen toimintaa voidaan kehittaa niin, etta se kuljettaa asiakkaan tehok-
kaasti prosessin vaiheiden lapi aina ostoon saakka. Ostaja, tuote seka tilanne vaikuttavat os-
toprosessin vaiheisiin ja rakenteeseen. Jos kyseessa on taloudellisesti suuri ostos, kayvat osta-
jat yleensa lapi kaikki prosessin vaiheet. Sen sijaan pienemmassa ostossa prosessista voi jaada

vaiheita kokonaan pois tai ne lyhenevat. (Bergstrom & Leppanen 2009, 138-140.)

Ostoprosessiin kuuluvat seuraavat vaiheet: arsyke, tarpeen tiedostaminen, tiedonkeruu, vaih-
toehtojen vertailu, paatos ja osto, seka oston jalkeinen kayttaytyminen, mihin kuuluvat uu-
sintaostot, suosittelu ja toisen vaihtoehdon etsinta. (Bergstrom & Leppanen 2009, 140.) Osto-
prosessin kaynnistaa kuluttajan tyydyttamaton tarve tai ongelma, johon han kaipaa ratkaisun.
Tarpeita on olemassa erilaisia. Tarve voi olla taysin uusi tyydyttamaton tarve, palvelussopi-
muksen paattyminen tai esimerkiksi vanhan tuotteen rikkoutuminen. Ostaja miettii pidem-
paan ennen uusia tuote- tai palveluostoja, silla mahdollisuus epaonnistumiseen on suurempi
ilman aikaisempaa kokemusta. Arsyke on ensimmainen ostoprosessin vaihe, joka herattaa os-
tajan tajuamaan tarpeen seka toimimaan tuon tarpeen tyydyttamiseksi. Arsykkeet voivat olla
fysiologisia, sosiaalisia tai kaupallisia. Arsykkeen saatuaan ostaja ldhtee etsimaian ongel-

maansa ratkaisua. (Bergstrom & Leppanen 2009, 140-141.)

Tiedonkeruun vaihe voi kestaa hyvin pitkaankin. Taman vaiheen kestoon vaikuttavat ostajan
persoona seka vaihtoehtoisten tuoteratkaisujen maara. Tata vaihetta voi pitkittaa enemman-
kin asiakkaiden ongelma loytaa tuotteista tietoa, tai ylipaataan ymmartaa, mista han voisi ky-
seisen tuotteen loytaa. Ostaja voi saada tietoa monenlaisista lahteista, joita ovat esimerkiksi;
omat henkilokohtaiset kokemukset, sosiaaliset tietolahteet, kaupalliset tietolahteet ja ei-kau-
palliset tietolahteet. Kun ostaja on saanut kerattya riittavasti tietoa tuotteista, han tekee

paatoksen. (Bergstrom & Leppanen 2009, 141-142.)

Ostaja vertailee loytamiaan vaihtoehtoja. Kriteereita valitsemiseen on monia ja ne vaihtele-
vat taysin ostajan mukaan. Kriteereina voi esimerkiksi toimia; hinta, laatu, vari, turvallisuus,
status, kestavyys, takuu tai miellyttava myyja. Vertailun jalkeen ostaja on valmis tekemaan
ostopaatoksen. Kun ostaja loytaa sopivan ratkaisun ongelmaansa, han tekee ostopaatokseen.
Jos tuotetta ei ole heti saatavilla, ostoprosessi katkeaa. Ostopaikka valikoituu yleensa auto-
maattisesti ostopaatoksen jalkeen. Nykyaan ostajat voivat myos paatya valitsemaan verkko-
kaupan myymalan sijasta. Jos ostaja on tyytyvainen ostoehtoihin ja muihin olosuhteisiin, han

paattaa kaupan tassa vaiheessa. (Bergstrom & Leppanen 2009, 142)
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Oston jalkeinen kayttaytyminen tarkoittaa ostajan tuotteen kayttoonottoa seka ratkaisun tes-
taamista kaytannossa. Tyytyvainen asiakas tekee, mita varmemmin uuden oston myohemmin

seka antaa myonteista palautetta tuotteesta ja yrityksesta. Ostajan tyytyvaisyyteen vaikuttaa
kaikki eri ostoprosessin vaiheet. Tyytymaton asiakas taas etsii muita vaihtoehtoja, jolla tyy-

dyttaa tarpeensa. Yrityksen on ymmarrettava pitaa asiakassuhdetta ylla erilaisten asiakastyy-
tyvaisyytta mittaavin keinoin seka olla yhteydessa asiakkaaseen esimerkiksi erilaisten mainos-
ten avulla. Tarkeaa on, etta asiakas on tyytyvainen, jotta han ostaisi uudestaan seka mahdol-

lisesti suosittelisi yrityksen tuotteita ja palveluita muille. (Bergstrom & Leppanen 2009, 143)

Yritysasiakkaiden ja kuluttaja-asiakkaiden ostokayttaytyminen seuraa paaosin samanlaista
kaavaa. Suurin ero kuluttajien ja organisaatioiden valilla liittyy ostotarpeisiin. Organisaatioi-
den tarpeet ovat yleisesti paljon rationaalisempia ja ostaminen on suunnitelmallisempaa kuin
kuluttajien. Tarkeimmat ominaisuudet, jotka vaikuttavat yritysten ostoihin ovat: tuotteen
ominaisuudet ja ongelmanratkaisukyky, helppo saatavuus, myyjan luotettavuus, toimitusten
pitavyys ja nopeus, hinta, informaation saatavuus seka myyjan asiantuntijuus. Suurissa yrityk-
sissa on olemassa erillinen osto-organisaatio ja ostoon vaikuttavat useat eri henkilot. Tallaisia
henkiloita voivat olla tuotteen kayttajat tai asiantuntijat, jotka antavat ohjeita ja suosituksia
seka paattajat, jotka viimeisena hyvaksyvat toimittajan. Haasteellista markkinoijalle on ym-
martaa naiden henkiloiden roolit organisaatiossa, jotta markkinointiviestit osataan kohdentaa
oikein. (Bergstrom & Leppanen 2009, 144-146) Taman vuoksi yrityksen on tarkeaa ymmartaa
asiakkaidensa tarpeita ja toimintatapoja. Asiakasymmarryksen kasvattamiseen on olemassa

paljon keinoja.
3.3 Asiakasymmarrys

Ihmiset ovat erilaisia ja taman vuoksi koemme asiat eri tavoin. Palveluntarjoajan tulisi tuntea
asiakkaansa ja ymmartaa heidan erilaisuutensa, jotta toiminta rakentuisi asiakkaiden toivei-
den mukaisesti. Asiakkaan merkitys tulisi tiedostaa tyontekijoiden toimesta seka ymmartaa,
etta asiakas on tyon tarkoitus eika sen keskeyttaja. (Selin & Selin 2013, 205,216.) Prosessina
asiakasymmarryksen kehittaminen on jatkuvaa ja sen keraaminen tulisi tapahtua systemaatti-
sesti, niin kuin kuvio 1 osoittaa. Jos tata ymmarrysta osataan hallita oikein, on siita suuri etu

palveluntarjoajalle. (Tekes 2009, 33.)
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: Prosessit —
y;s::ra:sys asiakas- Toteutus ja
Lantdtilanne - ymmérrys onnistumisten
tavoitteen Kiivtinns
asettaminen aytannon seuranta
toiminnassa

Kuvio 1: Kehittamisen askeleet (Tekes 2009)

Koko palvelumuotoiluprosessi lahtee liikkeelle asiakkaan tarpeiden, toiveiden seka unelmien
ymmarryksen lisaamisesta. Asiakasymmarrys kasitteena tarkoittaa asiakkaan tietoisten seka
tiedostamattomien tarpeiden ymmartamista ja sisaistamista. Kayttajatiedon seka asiakasym-
marryksen keraamiseen loytyy useita erilaisia menetelmia, joita tulee muokata aina tilanteen
mukaan. Uuden muotoiluprosessin alussa tulee miettia, mika tutkimusmenetelma sopisi par-
haiten aiheeseen. (Miettinen 2011, 61-67.)

Perinteiset menetelmat tukevat suunnitteluprosessia. Yleisesti asiakasymmarryksen kasvatta-
miseen kaytetaan haastattelua tiedonkeruumenetelmana. Palvelumuotoiluprosessin tueksi ke-
hitetaan jatkuvasti uusia erilaisia menetelmia. Tarkeinta on kayttotilanteen vuorovaikutuk-
seen osallistuminen tai tarkkaileminen, niin etta tilanteesta voidaan kerata kayttajamotivaa-
tioon vaikuttavia tekijoita. Naita ovat esimerkiksi erilaiset nakokulmat, uskomukset, ihanteet
ja arvot. (Miettinen 2011, 61-67.) Asiakasymmarryksen kasvattamisen lisaksi palvelua tulisi

osata tarkkailla prosessina, asiakkaan palvelukokemuksena.
3.4 Palvelupolun palvelutuokiot ja kontaktipisteet

Asiakaspalvelun prosessi voidaan selittaa palvelun kuluttamisena tietyn aikajanan puitteissa.
Tata aikavalia kutsutaan palvelupoluksi. Palvelupolku kuvaa palvelua kokonaisuutena. Palve-
lupolku rakentuu eri vaiheista asiakkaan kokeman mukaan. Naita vaiheita ovat esipalvelu,
ydinpalvelu ja jalkipalvelu. Esipalveluvaihe on tarkea osa asiakkaalle muodostuvat arvon kan-
nalta, ydinpalvelu on se vaihe, jossa asiakkaalle tarjotaan tuo arvo ja jalkipalvelussa keskity-
taan palvelutapahtuman jalkeiseen vuorovaikutukseen asiakkaan kanssa. Esipalvelu voi olla
esimerkiksi asiakkaan tekema tarjouspyynto, ydinpalvelu itse tilaus ja jalkipalvelu asiakkaan

mahdollisesti jattama reklamaatio ja sen kasittely. (Tuulaniemi 2013, 78-79.)

Palvelupolku jakautuu palvelutuokioihin ja palvelun kontaktipisteisiin. Kuvio 2 havainnollis-
taa, kuinka palvelupolku koostuu eri palvelutuokioista, joissa eri vaiheet palvelussa tuote-
taan. Tuulaniemi (2013) jakaa palvelupolun palvelun tutustumiseen, palvelun saavuttamiseen,

itse palvelutapahtumaan seka niiden jalkeen tapahtuvaan jalkipalveluun.
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Kuvio 2: Palvelutuokiot palvelupolulla (Tuulaniemi 2013)

Palvelutuokioita voi olla monia ja niiden pituus vaihtelee. Palvelutuokioita voi esimerkiksi olla
toimistolle saapuminen, tuote-esittely, tilaaminen jne. Palvelutuokiot taas jaetaan erilaisiin
kontaktipisteisiin, joita esitellaan kuviossa 3. (Tuulaniemi 2013, 78-80.

JOKAINEN PALVELUTUOKIO KOOSTUL USEISTA KONTAKTISSTEISTA

Kuvio 3: Palvelutuokiot ja kontaktipisteet (Tuulaniemi 2013)
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Kontaktipisteet ovat palvelutuokioissa vastaantulevia ihmisia, esineita, ymparistoja tai esi-
merkiksi erilaisia tapoja toimia. Naiden kontaktipisteiden avulla asiakas kokee kokonaispalve-
lun. Naista kontaktipisteista tarkeimpia palvelun onnistumisen kannalta ovat ihmiset, niin pal-
velun tuottajina olevat kuin sita kuluttavat. Ymparistot voivat esiintya niin fyysisina kuin vir-
tuaalisina paikkoina ja niiden vaikutus palvelun onnistumiseen on merkittava. Esineet ovat se
kasin kosketeltava osa kontaktipisteista, jotka tuovat palvelun kaytantoon. Niiden ymparille
palvelu rakentuu. Asiakaspalveluprosessin tarkein osa on tyontekijoiden kayttaytymismallit
seka tavat toimia. Palvelupolku voidaan pilkkoa moniin osiin tuokioiden seka kontaktipistei-
den avulla ja se yksinkertaistaa muotoilijalle palvelun prosessina. Siita huolimatta asiakkaat
nakevat palvelun vain yhtena kokonaisuutena. Onnistunut palvelu tarvitsee avukseen kuiten-
kin kaikkien kontaktipisteiden toimivuuden. Tama kasvattaa palvelun laadukkuutta seka tuo

arvoa asiakkaalle. (Tuulaniemi 2013, 78-81.)
3.5 Palvelun laatu

Palvelun laatu maaritelmana on monimuotoinen eika yksinkertaisesti selitettavissa. Laatu
yleisesti maariteltyna kuvaa sita, kuinka palvelu tai tuote ovat tayttaneet asiakkaan odotuk-
set ja vaatimukset. Toisin sanoen laatu on asiakkaan mielipide siita, kuinka hyvin palvelu on
tuotettu ja ovatko hanen tarpeensa tayttyneet. Mitattaessa palveluprosessin laatua jakautuu
se kolmeen eri tekijaan asiakkaan kokeman perusteella. Nama kolme tekijaa ovat lopputulos-
laatu, prosessilaatu seka imago. Imago on asiakkaan oma kuva organisaatiosta ja sen toimin-
nasta. Taman kautta asiakas peilaa palvelun lopputuloa -seka prosessilaatua. (Ylikoski 2000,
118-119.) Vex Solutionin lopputuloslaatu on tuotteiden tekninen laatu ja prosessilaatu sen
asiakaspalvelun toimivuus. Imago on se kuva, jonka heidan asiakkaansa ovat saaneet yrityk-

sesta.

Kokonaislaatu kasittaa aikaisemmin mainittujen tekijoiden lisaksi myos asiakkaan odotukset
palvelua kohtaan. Niin kuin kuvio 4 seuraavalla sivulla osoittaa, markkinointiviestinnan, myyn-
nin, imagon, suusanallisen viestinnan, suhdetoiminnan, asiakkaan omien tarpeiden seka arvo-
jen vaikutus koettuun kokonaislaatuun on merkittava. Koska kokonaislaatuun vaikuttavia teki-
joita on paljon, on tarkeaa muistaa kokonaislaatua arvioidessa, ettei keskityta pelkastaan toi-
minnalliseen ja tekniseen laatuun. Todellinen palvelun kokonaislaatu koostuu asiakkaan odo-

tusten seka palvelukokemuksen valisesta erosta. (Gronroos 2010, 105-106)

Tyytyvaisyys on myos hyva mittari palvelun onnistumista arvioidessa, silla koetun palvelun
laadun lisaksi sithen luetaan asiakkaan kokemukset tuotelaadusta, asiakkaan tunnetila, palve-
lun onnistumisen ja epaonnistumisen syyt seka ominaisuudet joita asiakkaalla itsellaan loytyy
(Zeithaml & Bitner 2000, 74; 76). Naita asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavia lisatekijoita Vex
Solutionilla voisivat olla esimerkiksi hinta, asiakkaan persoona ja yrityksen tai jalleenmyyjan

sijainti
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Odotettu laatu Koettu laatu

Markkinointiviestinta
« Imago

+ Suusanallinen viestinta
Asiakkaan tarpeet

Tekninen laatu: Mita Toiminnallinen laatu: Miten

Kuvio 4: Koettu kokonaislaatu (Gronroos 2010)

Yleisin syy epaonnistumiseen asiakkaiden odotusten tayttamisessa on, ettei yritys tunnista
sita, mita heidan asiakkaansa oikeasti haluavat. Syy tahan tietamattomyyteen voi olla valinpi-
tamattomyys asiakkaiden odotuksista tai he eivat ymmarra asiakkaidensa todellisia odotuksia.
Yrityksen tulee kerata informaatiota asiakkaidensa odotuksista seka ymmartaa, etta kaikki
asiakkaat eivat ole samanlaisia. Sen vuoksi on oleellista segmentoida asiakkaat eri ryhmiin

vaatimusten ja odotusten mukaisesti. (Zeithaml & Bitner 2000, 104-105.)
3.6  Asiakkaan osallistaminen palvelun tuottamiseen ja kehittamiseen

Toimiva yhteistyo palveluntarjoajayrityksen sisalla yhdessa asiakkaan kanssa, on hyvan palve-
lun tuottamisen, asiakkaan tarpeiden tyydyttamisen seka asiakkuuksien huolehtimisen tarkein
edellytys. Toimiva yhteistyo perustuu palveluiden aktiiviseen kehittamiseen seka hallintaan.

Palvelutarjoajalle saattaa usein olla vaikeaa loytaa juuri ne kehityskohteet, jotka parantavat

asiakkaan palvelukykya. (Rissanen 2006, 96.)

Muutoksen ja uuden oppimisen haasteena on omien asenteiden ja arvojen vaikutus kehitetta-
vaan toimintaan. Sen lisaksi vanhoista toimintatavoista luopuminen osoittautuu usein hanka-
laksi. Toiminnan tehokkuuden ja laadun yllapitaminen muutostilanteissa voi usein olla vai-

keaa. Tyoyhteison kyky reagoida asiakkaiden vaatimiin muutoksiin on yhteydessa taitoon op-

pia omasta ja asiakkaiden toiminnasta. On tarkeaa, etta tyoyhteison jasen sisaistaa omaan
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toimintaansa tyoyhteison arvot. (Rissanen 2006, 96.) Rissanen (Rissanen 2006, 97) painottaa
runsaan ja avoimen vuorovaikutuksen yhteytta hyvaan palveluun. Samassa kehitystyossa ole-
vien oppimista tukevat muun muassa: avoimuus, empaattisuus, joustavuus, luottamus, kun-
nioitus ja rohkeus kohdata seka kasitella ristiriitoja (Rissanen 2006, 97.). Kun palveluita kehi-
tetaan, on tarkeaa ottaa huomioon asiakkaan rooli palvelutuotteen kehittamisessa ja suunnit-
telussa. Mikali nain ei toimita, kehittamisen tulokset jaavat ohuiksi. Asiakas tulee tiedostaa,
ei ainoastaan palvelutuotteen kuluttajana, vaan tarkeana osallistujana palvelun kehittami-
sessa. (Rissanen 2006, 124.) Seuraavassa kappaleessa nelja on kuvattuna palvelumuotoilun ke-

hittamisprosessi, joka perustuu juuri tahan kayttajalahtoiseen kehittamiseen.

4 Palvelumuotoilun kehittamisprosessi ja sen eri vaiheet

Tunnettu ruotsalainen palvelumuotoilija Stefan Moritz (Moritz, 2015, 39) kuvailee palvelu-
muotoilua (Service Design) palvelukokemuksen seka palveluprosessien kokonaisvaltaiseksi ke-
hittamiseksi muotoilun erilaisten menetelmien avulla. Sita voidaan kayttaa hyodyksi niin uu-
sien kuin jo olemassa olevien palveluiden kehittamisessa. (Moriz 2005, 39.) Huomioitavaa pro-
sessissa on yrityksen erilaisten sidosryhmien osallistuminen. Asiakkaan odotukset palvelua
kohtaan voivat sisaltaa paljon erilaisia tekijoita, joiden vaikutus palvelukokemukseen on mer-
kittava. Yrityksen tulisi tunnistaa nama erilaiset tekijat seka pyrkia saamaan eri sidosryhmat,
niin kuin johto, markkinointi, myynti seka asiakkaat mukaan palvelun rakentamiseen.
(Stickdorn & Schneider 2010, 38-39.) Moritzin (2005, 27) mukaan kilpailu on kannattavaa, kun
se suoritetaan palveluiden kautta. Hintakilpailulla rakennettu markkinointi, ei enaa nayttele
tarkeaa roolia. Palvelumuotoilun keinoilla asiakkaalle saadaan tuotettua lisaa arvoa. (Moriz
2005, 27.)

Kehittamisprosessi palvelumuotoilun keinoilla on koko ajan jatkuva eli iteratiivinen prosessi,
jonka kehittaminen perustuu toistoihin seka eri vaiheista toiseen siirtymiseen. Valilla kehitta-
misprosessissa palataan myos taaksepain, kun se nahdaan tarpeelliseksi etenemisen vuoksi.
Palvelumuotoilun prosessissa paaideana on kehitystyossa omien virheiden kautta oppiminen.

Taman vuoksi toistojen maara on tarkea. (Stickdorn & Schneider 2010, 124-126.)

Erilaisten tyopajojen, menetelmien ja projektien avulla pystytaan tuottamaan uusia ideoita,
palvelumalleja seka ratkaisemaan ongelmia palveluprosesseissa. Palvelumuotoilu kehittamis-
prosessina tuo uuden kyvyn tuottaa palveluita, niin etta seka palveluntarjoajan, etta asiak-
kaan nakokulmat otetaan huomioon. (Moritz 2005, 43-44.) Muotoiluprosessi jakautuu kuuteen
eri vaiheeseen, joita ovat; ymmartaminen, pohtiminen, kehittaminen ja tuottaminen, seulo-
minen, selittaminen ja toteuttaminen. (Moritz 2005, 123.) Tassa opinnaytetyossa tuotettu ke-

hittamisprosessi kay lapi naista osioista ensimmaiset viisi.
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Kuvio 5: Palvelumuotoilun kuusi kehittamisen eri vaihetta (Moriz 2005)

Kehittamisprosessin ensimmaisessa ymmarra-vaiheessa halutaan oppia ymmartamaan asiak-
kaan piilevia ja tiedotettuja tarpeita. Taman lisaksi tulee ymmartaa muita toimijoita seka
mahdollisia rajoitteita toimialalla tai yrityksen sisalla. Tama vaihe on pohjana koko palvelu-
muotoiluprosessin onnistumiselle, silla vain asiakkaiden ja toimintaympariston todellinen ym-
martaminen varmistaa tulosten todenmukaisuuden, oleellisuuden seka tarkoituksenmukaisuu-
den. Ymmarryksen kasvattamiseen kaytettavia menetelmia on runsaasti. Menetelmia ovat esi-
merkiksi haastattelu, havainnointi, benchmarking, kohderyhmat, lukeminen tai internetse-

lailu. (Moritz 2005, 124-126.) Ymmarrys-vaiheen jalkeen kehitystyossa seuraa pohdinta.

Pohdinta-vaihe on tarkea osa kehitysprosessia, silla se ohjaa suunnan, saatelee ja sailyttaa
valitun linjan ja rakenteet. Tama vaihe maarittaa tavoitteet ja pitaa huolta, etta koko kehi-
tystyo etenee valitun toimintasuunnitelman mukaisesti. Huomioon otettavaa on, etta tama
perustuu aina hankittuun tietoon ja sen oikeellisuus maarittaa kehitystyon laadukkuuden.
Vaikka lyhyissa ja pienissa projekteissa tama vaihe hoitunee talonpoikaisjarjella, on kuitenkin
olennaista kasittaa, etta tama vaihe on ratkaiseva ja siksi pohdinta-vaiheeseen kannattaa suh-
tautua vakavasti. Kaytettyja menetelmia voivat olla muun muassa, palvelupolun kartoitus,
mindmapin rakentaminen, asiakaspersoonien luominen tai jokin muu visuaalinen ajattelemi-
nen. (Moritz 2005, 129-132.)

Kehittamisen ja tuottamisen-vaiheessa tuotetaan tilanteeseen tarkoituksenmukaisia, moni-
puolisia ja uutta luovia ajatuksia. Naiden tuloksena syntyy vaihtoehtoisia lahestymistapoja.
Ajatukset ja ratkaisumallit yhdistetaan vahvoiksi uusiksi toimintamalleiksi. (Moriz 2005, 133-
136) Sen jalkeen seuraa seulonta-vaihe. Seulonnan tarkoituksena on tunnistaa parhaimmat ja
sopivimmat ratkaisut seka ajatukset. Ne muutetaan uudeksi palvelukonseptiksi esimerkiksi
erilaisten asiakaspersoonien luomisen tai kohdeyleison segmentoinnin kautta. Nain varmiste-
taan, etta eri osa-alueet arvioidaan kaytannossa ja kehittyminen mahdollistuu. (Moriz 2005,
137-140.)

Selittaminen tahtaa siihen, etta kaikille osallisille muodostuu yhteinen kasitys asiasta. Tassa
ovat apuna erilaiset prototyypit, piirustukset, videointi ja muut menetelmat, joiden avulla jo

tehtya kehittamistyota on helpompi yhteisesti ymmartaa. Keskustelu tulevaisuuden nakyvista
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mahdollistuu. (Moriz 2005, 141-144.) Taman vaiheen jalkeen seuraa viimeinen palvelumuotoi-

lun viimeinen vaihe, toteuttaminen.

Toteuttamisen osiossa tuodaan uusi palvelukonsepti tai sen prototyyppi kaytantoon. Jotta
tama kaytantoon pano onnistuu, henkilokunta tarvitsee koulutusta ja ohjausta uuteen toimin-
tatapaan. Uusi liiketoimintamalli kuvataan esimerkiksi Blueprint-mallin avulla. Se kertoo, mi-
ten palveluprosessi konkreettisesti toimii paivittain. Koska ymparistot ja olosuhteet ovat
muuttuvia, palvelun toteutuksenkin taytyy muuttua. Toteuttamisen avulla voidaan taata pa-
ras mahdollinen palvelukokemus. Taman vuoksi kehittamisen kannattaa olla jatkuvaa ja, siksi

tama vaihe ei olekaan kehittamisprosessin loppu, vaan uusi alku. (Moriz 2005, 145-148.)
4.1 Ymmarra-vaihe: Nykytilanteen kartoitus

Vex Solutions Oy:n asiakaspalveluprosessin kehittaminen alkoi ymmarra-vaiheella. Taman vai-
heen tarkoituksena oli kartoittaa yrityksen palvelupolku seka asiakaspalvelun laadukkuus asi-
akkaiden kokemuksen perusteella. Tuulaniemi (2013, 78-79) jakaa palvelupolun kolmeen eri
osaan asiakkaan kokeman mukaisesti; esipalveluun, ydinpalveluun ja jalkipalveluun. Samaa
palvelupolun teemoittelua kaytettiin ymmarrys-vaiheen kehitystyossa rakennetta antamaan.
Tutkimusmenetelmina nykytilanteen kartoituksessa kaytettiin tyontekijoiden kanssa jarjestet-
tya tyopajaa seka asiakkaiden ja tyontekijoiden haastattelua ja havainnointia. Havainnoinnin
ja haastattelun yhdistamisen avulla saadaan mahdollisimman paras kokonaiskuva tutkittavasta

ilmiosta (Tuomi & Sarajarvi, 2009, 81).

4.1.1 Tyopaja Vex Solutionin tyontekijoiden kanssa

Tyontekijoiden kanssa jarjestetyn tyopajan ajatuksena oli tarkemman kokonaiskuvan saami-
nen yrityksen toimiymparistosta ja sen sidosryhmista. Tyopajan tarkoituksena oli myos kar-
toittaa palveluiden kehittamisen yrityksessa. Tyopajan tuotoksena syntyi tarralaputteluteknii-
kalla niin sanottu raakaversio yrityksen palvelupolusta (kuvio 6), johon kerattiin kaikki yrityk-
sen asiakkaalle tarjotut myynti- seka markkinointikanavat. Tama raakaversio jalostui kehitys-
tyon edetessa ja sita kehitettiin koko ajan asiakkaan palvelupolkua muistuttavammaksi. Ha-
vainnoinnissa seka haastatteluissa tulleita kehitysideoita sai vaivattomasti lisattya tahan itse

kehitettyyn tyokaluun. Tarkoituksena kehitystyon edetessa oli muokata tata rakennettua pol-
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kua, joko poistaen tai lisaten sinne asiakkaiden kayttamia palvelutuokioita seka kontaktipis-
teita seka lopulta luoda sen avulla koko kehitystyon tuloksena tuotettu Service Blueprint- pro-

sessikaavio.

Kuvio 6: Tyopajassa rakennettu raakaversio palvelupolusta (Lehto 2015)

TyOpaja tarjosi myos ainutlaatuisen mahdollisuuden Vex Solutionin tyontekijoiden kanssa kay-
tyyn avoimeen keskusteluun seka paremman kokonaiskuvan saamiseen yrityksen toiminnasta.
Tyopajassa kaytiin lapi yrityksen arvoketju, jossa kasvatettiin ymmarrysta yrityksen mutkik-
kaista asiakassuhteista seka siita, kuinka vahan he voivat yleensa vaikuttaa loppukayttajansa

palvelukokemukseen.

Jarjestetyn tyopajan tuloksena voitiin todeta yrityksen tarjoavan asiakkailleen monipuolisesti
eri kanavia palveluprosessin eri vaiheissa. Niiden pohjalta herasi kuitenkin ajatus siita, etta
jaako jokin naista kanavista kokonaan kayttamatta ja nain niiden sisallon kehittaminen olisi
asiakkaille arvo tuottamatonta toimintaa. Taman tyopajan jalkeen opinnaytetyontekija kavi
lapi yrityksen tarjoamia kanavia seka pohti sita, kenelle niiden sisalto on kohdennettu seka
onko kaikki asiakaskohderyhmat otettu huomioon niiden sisallon tuottamisessa. Kuluttajan
roolissa oli helposti huomattavissa kanavissa kaytetty tekninen ja alakohtainen kieli. Kulutta-

jien sijasta sisaltoa oli kehitetty enemman toimialan asiantuntijoita varten.

Tyopajassa pyrittiin kasvattamaan siis ymmarrysta heidan asiakaskohderyhmistaan, jotta kehi-
tystyon varrella naiden kohderyhmien toimintatapojen ymmartaminen seka tarpeiden tunnis-

taminen jalostaisi lopputuloksena tuotetun palvelupolun asiakaskunnalle sopivaksi. Tyopajassa



22

nousi esille kolme suurinta asiakaskohderyhmaa; kuluttajat, LVI-suunnittelijat seka LVI-palve-
luyritykset. Kehitystyo jatkui keskittyen varsinkin naiden kohderyhmien haastatteluun seka

toiminnan ja tarpeiden tutkimiseen.
4.1.2 Havainnointi

Havainnoinnin ja haastattelun yhdistaminen aineistonkeruumenetelmina rikastuttaa tutkimuk-
sen laatua (Tuomi & Sarajarvi 2009, 81). Aineistonkeruumenetelmana havainnointi antaa tut-
kijalle kuvan siita, mita todella tapahtuu. Sen suurin etu on suoran ja valittoman tiedon mah-
dollinen saanti esimerkiksi organisaation luonnollisessa ymparistossa. Erityisen hyvin havain-
nointi menetelmana sopii tilanteisiin, joissa tutkitaan ihmisten keskinaista vuorovaikutusta tai
tilanteita, jotka ovat vaikeasti ennakoitavissa ja nopeasti muuttuvia. Havainnoinnin lajeja on
useita ja osallistuva havainnointi on yksi sen lajeista. Osallistuva havainnointi muokkautuu ti-
lanteessa vapaasti ja havainnoija on yksi ryhman toimintaan osallistuvista jasenista. (Hirs-
jarvi, Remes & Sajavaara 2007, 207-209.)

Osallistuvassa havainnoinnissa tutkija toimii aktiivisesti vuorovaikutuksessa tutkittavien koh-
teiden kanssa. Sosiaaliset vuorovaikutustilanteet ovat tarkea osa havainnoitavan tiedon keraa-
miselle. Taman vuoksi osallistuva havainnointi toimii hyvana aineistonkeruumenetelmana
opinnaytetyossa, jossa tutkitaan asiakkaan palvelupolkua ja pyritaan kasvattamaan yrityksen
asiakasymmarrysta. On monia erilaisia mielipiteita siita, milla tasolla tutkijan tulisi osallistua
havainnointiin. Mita toiminnallisempi tutkimus on kyseessa, sita perustellumpaa on tutkijan
aktiivinen osallistuminen havainnoinnin aikana. Osallistuva havainnointi voidaan myos jakaa
tutkijan osallistumisasteen mukaisesti osallistumattomuudesta aina taydelliseen osallistumi-

seen saakka. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 82.)

Gronforsin (1985,89) mielesta osallistuvan ja osallistumattoman havainnoinnin rajaa on vaikea
maaritella, mutta samalla hanen mielestaan osallistumattoman havainnoinnin aikana tapahtu-
neen vuorovaikutuksen maara tutkittavan ja tutkijan valilla on merkitykseton tutkimuksen
kannalta. Tutkijan tulee pysya havainnoinnin ajan ulkopuolisena tarkkailija, tassa tutkimuk-
sessa palvelutilanteessa. Taman havainnoinnin lajin tarkoituksena on kerata tietoa oppimalla
katsomastaan seka kirjata ylos omat havainnoinnit myohempaa analysointia varten. (Gronfors
1985, 89-90.)

Vex Solutions on yrityksena viela nuori ja asiakaskohtaamisia ei tapahdu monia paivan ai-
kana, joten oli tarkeaa, etta havainnointia tehtiin aina, kun yritys kohtasi asiakkaitaan. En-
simmainen kontakti asiakkaaseen tapahtui yleensa asiakkaan soittaessa tai lahettaessa sahko-
postia etsiessaan sopivaa tuotetta ongelmaansa, pyytaessaan tarjousta tai ostoa tehdessaan.
Monet asiakkaat kaipasivat lisaa tietoa tuotteiden tuoteteknisista tiedoista ja taman vuoksi

ottivat yhteytta yritykseen puhelimitse. Muutamalla yrityksella oli tapana tulla myos suoraan
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paikan paalle ostamaan tai tutustumaan tuotteisiin paremmin. Toimisto sijaitsee tehdasalu-
eella ja rakennuksessa, jossa on paljon muitakin toimistoja seka toimintaa. Reitti toimistolle
on selkeasti merkitty. Reitti parkkipaikalta sisalle rakennukseen seka rakennuksen sisalla kay-
tavista ja ovista toimistolle saakka, on selkea ja kyltteja loytyy tiuhasti matkan varrelta. Asi-
akkaat loysivat taman vuoksi aina hyvin perille. Yrityksen asiakkaille ei ole kuitenkaan merkit-
tyna pihassa parkkipaikkaa, eivatka asiakkaat olleet usein tietoisia siita, mihin olisivat voineet
autonsa jattaa vierailun ajaksi. Havainnoinnin perusteella yritys voisi varata omille asiakkail-

leen pihalta oman merkityn parkkipaikan, jos tama on mahdollista.

Tulleessaan toimistolle, asiakkaat saivat aina henkilokohtaista ja ystavallista palvelua ja asia-
kaskaynteja suoraan toimistolla oli keskimaaraisesti yksi paivassa. Yrityksen asiakkaat, jotka
tulivat toimistolta suoraan ostamaan tuotteita, olivat usein kiireisia. Yleensa he olivat asenta-
jia, jotka tulivat vain noutamaan tuotteen, minka heidan esimiehensa oli tilannut etukateen.
Talloin tuotteet oli pakattu heille valmiiksi. Jos asiakkaat eivat ole soittaneet etukateen,
saattoivat he joutua odottamaan hetken toimistolla tilauksen kokoamista noin kymmenen mi-
nuutin ajan. Asiakkaille tarjoiltiin tuolloin kahvia seka heilla oli mahdollista odottaa istuen
nojatuolissa. Yrityksen tyontekijat kayttivat ajan hyvaksi juttelemalla tuotteen asentamisesta
ja muista tuoteteknisista yksityiskohdista. Jos asiakkaat olivat aikaisemmin asentaneet kysei-
sia tuotteita, kysyttiin heilta heidan aikaisemmista kokemuksistaan seka mahdollisista kehi-

tysideoista.

Pitajanmaen toimitilat ovat melko pienet. Toimistopuoli seka tuotantohuone ovat vierekkain,
mutta siita huolimatta yrityksen tuotteet on saatu hyvin esille, jotta asiakas voi tutustua nii-
hin kaydessaan toimistolla tai odottaessaan tilauksen valmistumista. Asiakkaat olivat usein to-
della kiinnostuneita esilla olevista tuotteista ja he totesivat usein, etta eivat olleet tietoisia
tuotevalikoiman laajuudesta. Monet tutkivat myos yrityksen esilla olevia tuote-esitteita odot-

taessaan.

Yrityksella ei ole toimistollaan suurta varastoa johtuen tuotteiden materiaalien korkeista hin-
noista. Yleisesti tilauksen saatuaan yritys tilaa tarvittavat materiaalit tuotteisiin, kokoavat
tuotteet ja tekee lahetyksen saman paivan aikana tilauksesta. Muutamina kertoina suoraan
toimistolle tulleet asiakkaat olisivat halunneet suuren maaran tuotteita, eika yrityksella ollut
riittavaa maaraa varastossa. Talloin asiakkaat joutuivat lahtemaan pois pienemman maaran
kanssa tai ilman tuotteita. Havainnoinnin perusteella yrityksen tulisi valistaa asiakkaitaan en-

nakkotilauksen tarkeydesta, jotta tallaisia tilanteita ei paasisi enaa kaymaan.

Poistuminen toimistolta tuotteiden kanssa onnistui asiakkaalta vaivattomasti. Jos asiakkaalla
oli suurikokoinen tilaus, auttoi yrityksen tyontekija tarvittaessa tilauksen kuljetuksessa au-

tolle saakka. Tuotteet pakattiin yleisesti aina pahvilaatikkoihin ja kuljetettiin pahvikarryilla
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ja hissilla autolle. Usein asiakkaat eivat halunneet muuta apua, kuin valineen joilla kuljettaa

itse tuotteet hissilla ulos autolleen lastauslaiturin kautta.

Kun asiakas teki tilauksen puhelimitse, tai sahkopostilla, oli asiointi vaivatonta, silla heita ei
ohjattu eteenpain, vaan puheluun tai sahkopostiin vastannut ihminen osasi auttaa heita kai-
kissa kysymyksissa liittyen tuotteisiin ja palveluihin seka ostamisen pystyi hoitamaan samalla
tata kautta. Jokainen tilaus kaytiin aina asiakkaan kanssa huolellisesti lapi, jotta asiakas sai
varmasti oikein mallin tuotteesta kohteeseensa. Yrityksen tyontekijat vastasivat sahkoposti-
viesteihin aina tunnin sisalla. Jos asiakas esitti kysymyksen, johon yrityksen tyontekijat eivat
osanneet itse suoraan vastata, he olivat yhteydessa yrityksen muihin osakkaisiin, jotka toimi-

vat LVI-alan asiantuntijoina.

Havainnoinnissa esiin nousi se, etta asiakas oli yrityksessa aina etusijalla ja kaikki muu teh-
tava keskeytettiin asiakaspalvelutilanteen ajaksi. Tilaus lahetettiin aina samana paivana, jos
yrityksella oli tuotteeseen tarvittavat materiaalit valmiina. Muuten tilaus lahetetiin viimeis-
taan seuraavana paivana. Tilaamisen jalkeen tuotteen sai noutaa toimistolta tai se lahetettiin
postitse asiakkaan valinnan mukaisesti suoraan toimitusosoitteeseen tai Postin toimipistee-
seen. Asiakkaat olivat usein yllattyneita palvelun nopeudesta, eivatka olisi osanneet odottaa
niin nopeita toimitusaikoja. Havainnoinnissa voidaan todeta, etta asiakkaiden odotukset yli-

tettiin useasti.

Puhelimitse seka sahkopostilla asiakkaat saivat konsultoivaa myyntia eli heidan tilanteensa
ongelman aiheuttaja kartoitettiin ja heille keksittiin ratkaisu ongelmaan. Joskus asiakkaat
joutuivat odottamaan hetken, silla asiakaspalvelu saattoi joutua ongelmatilanteissa kaytta-
maan avukseen kokeneita asiantuntijoita asiakkaan ongelman ratkaisuun. Isoimmaksi tee-
maksi nousi se, miten helpottuneita asiakkaat olivat loytaessaan ratkaisun pitkaaikaiseen on-
gelmaansa. Konsultointi toi selvasti enemman arvoa asiakkaalle seka tuotteiden toimivuus

juuri tietyssa kayttokohteessa pyrittiin varmistamaan.

Havainnointien perusteella voitiin selkeasti huomata, kuinka talla hetkella tulevaan palaut-
teeseen ja reklamaatioon reagoidaan viiveetta ja ne kasitellaan perusteellisesti. Tuotepalaut-
teissa tuoteominaisuuksia tutkittiin ja monesti tuotteita kehitettiinkin asiakkailta tulleen pa-
lautteen ja kommenttien avulla. Asiakkaaseen suhtauduttiin palvelun kuluttajan sijasta enem-
man tuotannollisena jasenena. Heidan kanssaan keskusteltiin avoimesti tuotteiden ominai-
suuksista seka heidan mielipiteistaan tuoteteknisissa kohdissa. Usein saatettiin kysya valitto-
masti tilauksen yhteydessa asiakkaalta heidan toiveistaan ja tarpeistaan seka olisiko heilla ke-
hitysideoita. Yritys kerasi myos systemaattisemmin asiakaspalautetta puhelimitse aina n. kuu-

kausi ensimmaisen tuoteoston jalkeen. Asiakkaalta tiedusteltiin heidan palvelukokemukses-
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taan, koskien erimerkiksi tilauksen ja toimituksen nopeutta, tuotteen asennusta seka kehitys-
ideoita tuotteisiin tai palveluun. Heilla ei ollut kuitenkaan kaytossa kaavaketta asiakaspalaut-

teen keraamiseen vaan puhelut muistuttivatkin enemman avointa keskustelua.

Tallainen avoin kaverimielinen keskustelu oli mielestani hyvin toimiva tyyli talotekniikka-alan
asiantuntijoiden kanssa. Talla hetkella, kun asiakkaita on viela vahan, reagointi palautteeseen
onnistuu nopeasti. Mita enemman asiakaskunta kasvaa, sita tarkeampaa olisi mielestani hei-
dan kehittaa palautteen keraamiseen seka hallintaan keinoja. Nain arvokas asiakastieto tulisi
dokumentoitua ja palvelun kehittaminen olisi hallittua ja jarjestelmallista ja samalla osa yri-

tyksen jatkuvaa toimintaa.

Havainnointien perusteella kyettiin saamaan riittavan kokonaisvaltainen kuva yrityksen palve-
lun ydinvaiheesta eli varsinaisesta palvelusta asiakkaan kanssa. Palvelupolun laadukkuuden ja
monipuolisuuden kannalta oli kuitenkin tarkeaa ymmartaa paremmin myos asiakkaiden toi-
mintoja esipalvelun- ja jalkipalvelun-vaiheessa seka kuinka tyytyvaisia he olivat kokonaispal-
veluun. Yritys oli kerannyt asiakaspalautepuheluista saamaansa tietoa tilauskirjaansa, josta

materiaali kasattiin yhteen ja tutkittiin perusteellisesti.
4.1.3 Asiakaspalautepuhelut

Palvelupolun esipalvelun- ja jalkipalvelun-vaiheesta pyrittiin kasvattamaan ymmarrysta ha-
siita lahdettiin seulomaan yhtalaisyyksia seka toistuvia teemoja. Vaikka puheluissa kaydyt
keskustelut eivat olleetkaan identtisia, niista voitiin tehda monia yleistyksia. Niiden avulla ha-

luttiin myos kasvattaa tietoutta asiakastyytyvaisyydesta.

Kaikki asiakkaat lukuun ottamatta kolmea, olivat loytaneet Vex Solutionin ja sen tuotteen In-
ternetin hakukonetta kayttaen. Yrityksen tuotteita myydaan kuluttaja-asiakkaille lahinna Vex
Solutionin verkkokaupan kautta ja taman vuoksi kuluttaja-asiakkaat kertoivatkin etsineensa
ratkaisua pihallaan esiintyneisiin hajuongelmiin jo pidemman aikaa. He olivat Internetin haku-
konetta kayttaen loytaneet melko helposti yrityksen verkkosivuille. Loput vastanneista olivat
vastaanottaneet yritykselta suoramarkkinointimateriaalia ja tata kautta ottaneet yhteytta yri-

tykseen.

Kuluttaja-asiakkaat mainitsivat tuoteteknisten tietojen ja niiden ymmartamisen haasteel-
liseksi, joten ennen ostoa verkkokaupasta, he olivat olleet yhteydessa yritykseen soittamalla,
jotta pystyivat varmistumaan tuotemallin oikeellisuudesta. Havainnoinnin perusteella voidaan

todeta, etta verkkokaupan sisaltoa tulisi kehittaa kuluttajaystavallisemmaksi. Sivuille voisi
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tuottaa esimerkiksi asennusvideoita, jotta tuotteiden helppo kayttoonotto nakyisin visuaali-
sella tavalla myos kuluttaja-asiakkaille. Verkkosivuilla oleviin referenssikohteisiin voitaisiin

lisata omakotitaloon asennettu tuote.

Jalkipalvelun vaiheesta palautteen pohjalta kavi ilmi, etta kaikki asiakkaat olivat olleet tyyty-
vaisia toimitukseen seka sen nopeuteen. Monet totesivat jopa nopeuden yllattaneen taysin
heidan odotuksensa. Monet toimialan asiantuntijat jopa totesivat yrityksen erottuvan muista
alan yrityksista juuri taman nopean seka tehokkaan toiminnan ansiosta. Asiakkaiden kokonais-
laatuun vaikuttivat siis havaintojen perusteella toimituksen nopeus, tuotekonsultaatio seka

tuotteen ongelmanratkaisukyky.

4.1.4 LVI-suunnittelijoiden haastattelut

Lyhyessa haastattelussa haluttiin ymmartaa paremmin palvelupolun ensimmaista palvelu-
tuokiota; kuinka asiakkaat etsivat tuotteita ja, mitka asiat vaikuttavat heidan toimintaansa
ennen yhteydenottoa. Haastattelu suoritettiin kahdessa suuressa LVI-suunnittelutoimistossa
LVI-suunnittelijoille. Haastatteluun osallistui yhteensa 15 suunnittelijaa. Haastattelussa kay-
tettiin valmista runkoa (Liite 1) ja ne toteutettiin yksilohaastatteluina. Koska taman alan toi-
mijoilla on aina kiire tyossaan, haastattelu tehtiin tarkoituksenmukaisesti lyhyeksi, jotta mah-
dollisimman moni ehtisi vastata siihen. Kuinka LVI- suunnittelijat haluavat vastaanottaa tietoa
uusista LVI-alan tuotteista ja, mista kanavista he itse etsivat tietoa uusista tuoteratkaisuista?
Mitka tekijat vaikuttavat uusien tuoteratkaisuiden valintaan? Vex Solutions halusi kasvattaa
ymmarrystaan tunnettuudestaan, joten LVI-suunnittelijoilta kysyttiin tietavatko he ennalta

yrityksen tai sen tuotteen HajuveX.

Kaikki haastatteluun vastanneista 15 suunnittelijasta olivat miehia ja ialtaan he olivat 27-58
vuotiaita. Viisi suunnittelijoista oli tietoisia Vex Solutions OY yrityksesta seka sen tuotteista
tuote-esittelyn kautta ja heilla oli jaanyt kaikilla positiivinen kuva yrityksen toiminnosta.
Suunnittelijoiden vastaukset kahdesta yleisimmasta tavasta hakea tietoa tuoteratkaisuista oli-
vat todella yhdenmukaisia. Internetin hakukone, esimerkiksi Google seka toinen asiantuntija
mainittiin aina vastauksissa. Ainoastaan kaksi vastanneista mainitsi toisen asiantuntija lisaksi
LVI-kortiston hakumenetelmana. Haastatteluista ilmeni, etta toisen asiantuntijan, eli naissa
tapauksissa tyokaverin kokemukseen on hyva luottaa. Erilaisia tuotteita on olemassa runsaasti

ja niiden valinta voi olla aikaa vievaa, joten tama saastaa heilta arvokasta aikaa.

Ennalta tuntemattoman tuotteen valintaan, haastatelluista suunnittelijoista kymmenen mai-
nitsi tarkeimmaksi kriteeriksi aikaisemmat kayttokohteet eli referenssikohteet, jossa tuotteen
laatu voidaan todentaa kaytannossa. He etsivat naita kohteita yritysten verkkosivuilta tai soit-

tavat valmistajalle. Monet vastanneista sanoivat, etta on tarkeaa pystya niin sanotusti seiso-
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maan omien sanojensa takana suunnitelmiin laitetuissa tuotevalinnoissa. Taman vuoksi on tar-
keaa, etta tuotteet ovat laadukkaita ja toimivia ja, etta se voidaan jollain tavoin todentaa.
Loput vastanneista mainitsivat yrityksen aikaisemmasta kaytosta. He sanoivat pystyvansa luot-
tamaan paremmin tuotteen laatuun, jos he olivat ennestaan jo kayttaneet saman valmistajan
tuotteita. Kysyttaessa mieluisimmasta tavasta vastaanottaa tietoa uusista tuotteista kaksi-
toista vastaajaa mainitsi tuote-esittelyn. Suunnittelijat mainitsivat tarkeaksi sen, etta he voi-
vat esittaa vapaasti kysymyksia tuotteista ja kokonaiskuvan saaminen on helpompaa kuin esi-
merkiksi suoramarkkinoinnin kautta. Loput kolme suunnittelijaa valitsivat sahkopostimarkki-

noinnin.

Haastattelun avulla voitiin ymmartaa paremmin palvelupolun esipalvelun vaihetta, eli sita,
miten ja, mista asiakkaat hakevat tietoa, mitka tekijat vaikuttavat heidan tuotepaatoksiinsa
seka, mika on mieluisin tapa heille vastaanottaa tietoa uusista talotekniikan alan tuotteista.
Haastattelusta syntyneiden tulosten avulla voidaan todeta, etta Vex Solutions ei talla hetkella
tarjoa mahdollisuutta tarkastella ja etsia tuotteita LVI-kortiston kautta. Taman voisi olla hyva
kontaktipiste palvelupolkuun lisattavaksi. Taman haastattelun kautta voidaan myos vahvistaa
sita kuvaa, mika yrityksella oli jo aikaisemmin taman asiakaskohderyhman toiminnasta ja,

etta he tuntevat taman asiakaskohderyhmansa tarpeet ja toiminnan melko perusteellisesti.
4.2  Kehita-, Seulo ja Selita vaiheet: Kehitysideoiden luominen

Kehittamisprosessin ensimmaisista vaiheista keratyn tiedon ja ymmarryksen kautta luotiin yri-
tyksen asiakaspersoonat. Nama asiakaspersoonat luotiin, jotta kehitettava palvelupolku olisi
mahdollisimman monipuolinen ja todenmukainen seka vastaisi nain ollen naiden asiakaskoh-
deryhmien tarpeita. Kerattya tietoa seulottiin seka sen tuloksena nostettiin ylos ne kohdat,
joiden kehittaminen tuottaisi asiakkaille lisaa arvoa. Taman jalkeen Service Blueprint-proses-
sikaaviolle rakennettiin yrityksen asiakkaan palvelupolku, jonne sen kontaktipisteita koskevat

kehitysideat kirjattiin.
4.2.1 Asiakaspersoonat

Palvelupolku on asiakkaan kulkema tie yrityksen palveluiden lapi. Palvelupolun visualisoimi-
sella pyritaan kuvaamaan selkeasti sen eri kontaktipisteet ja palvelutuokiot, joita asiakkaat
kayttavat palvelun aikana. Laadukkaan ja todenmukaisen palvelupolun saamiseksi apuna voi-
daan kayttaa personointia. Eri persoonien luomisen tarkoituksena on kasvattaa seka saada sy-
vempi ymmarrys asiakkaista, joiden kautta palvelu kaydaan lapi polkuna. (Stickdorn & Schnei-
der 2010, 158.)

Tassa kehitystyossa kaytettiin kolmea erilaista asiakaspersoonaa (Liite 2), jotka edustavat yri-

tyksen suurimpia asiakasryhmia. Persoonat ovat syntyneet kehitystyon ymmarrys-vaiheessa
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keratyn tiedon ja kasvatetun syvan ymmarryksen pohjalta, jotta ne edustaisivat mahdollisim-
man todenmukaisesti naiden asiakasryhmien tarpeita ja toimintatapoja. Persoonien kuvauk-
sessa kasitellaan heidan toimintatapojaan, tarpeitaan seka rooliaan arvoketjussa. Naiden
persoonien avulla saatiin rakennettua mahdollisimman laadukas seka monipuolinen Service

Blueprint kehitysehdotuksien kera.
4.2.2 Service Blueprint kehitysideoin

Service blueprinting on kayttajalahtoinen tyyli kuvata asiakkaan palvelukokemus ja, kuinka
toiminnot linkittyvat yhteen palveluntarjoajan kanssa. Service Blueprint- prosessikaaviota
kaytetaan silloin, kun halutaan saada syvempi ymmarrys asiakkaan kokemuksesta lapi yrityk-
sen ja sen palveluiden. Menetelma mahdollistaa palvelussa esiintyvien kompastuskivien loyty-
misen ja taman kautta antaa palveluntarjoajalle mahdollisuuden vahvistaa asiakassuhteitaan.
(Meroni & Sangiorgi 2011, 112-113.) Kaavio kuvaa palveluprosessia seka siina tapahtuvia roo-
leja seka tilanteita visuaalisesti. Kaavioon voidaan kehitysprosessin lopulla liittaa mukaan syn-
tyneet kehitysideat. Nain ideat ovat visuaalisesti esilla kaikille ymmarrettavalla tavalla ja
konkreettisesti toteutettavissa. (Stickdorn & Schneider. 2010, 204-205.)

Service Blueprint rakentuu viidesta eri osasta, niita ovat asiakkaalle nakyvat palvelun fyysis-
set osat, asiakkaan omat toiminnot, asiakkaalle nakyvat seka nakymattomat palveluntarjo-
ajan toimet seka yrityksen omat taustaprosessit. Service Blueprint-kaavion avulla voidaan vi-
suaalisesti kuvata erittain asiakaskeskeinen prosessi, jossa lahes kaikki palveluun liittyvat toi-

minnot saadaan selkeasti kuvattua. (Zeithaml ym. 2009, 265.)

Tassa opinnaytetyossa Service Blueprint-kaaviota (Liite 3) kaytettiin kuvaamaan yrityksen Vex
Solutions nykyisen asiakkaan kulkema palvelupolku seka palvelumuotoilun kehitysprosessissa
syntyneet kehitysideat. Kehitysideat tuli kuvata visuaalisesti seka mahdollisimman selkeasti
Vex Solutionin tyontekijoita varten, jotta he voisivat kayttaa naita ideoita ohjenuoranaan pal-
velupolun kehittamisessa. Taman vuoksi Service Blueprintin rakenne jatettiin mahdollisem-
man yksinkertaiseksi ja, niin sanotut itsestaan selvat asiakkaan tai yrityksen tyontekijan toi-
minnot jatettiin kuvaamatta. Nain myos kehitysprosessin loppuvaiheessa toteutettiin yrityk-
sen johtamisfilosofiaa, Lean-managementia. Kehitysideat on kirjattu selkeasti aina jokaisen
palvelutuokion jalkeen keltaisella huomiovarilla. Palvelupolku on jaettu teemojen mukaan
esipalveluun, ydinpalveluun seka jalkipalveluun. Tama auttaa myos yrityksen tyontekijoita ka-
sittamaan paremmin asiakkaan palvelukokemuksen prosessina, eli polkuna eika vain erillisina

markkinointi- ja myyntikanavina.

Kehittamisprosessin tuloksena tuotetut kehitysideat olivat melko pienia muutoksia palvelupo-

lun kontaktipisteissa ja ne kyetaan toteuttamaan yrityksen toiveiden mukaisesti, nykyisien re-



29

surssien puitteissa. Koska ymmarrys- seka pohdinta-vaiheisiin kaytettiin taman kehittamispro-
sessin yhteydessa riittavasti aikaa, voidaan myos luottaa syntyneiden kehitysideoiden toden-
mukaisuuteen. Tuotettuna kehitysideat lisaavat lahinna kontaktipisteiden sisallollista laatua,
mutta kehitystyon aikana myos moni asiakkaille luotu kanava tiputettiin pois palvelupolusta
seka joitain kontaktipisteita tuotiin lisaa. Yrityksen voi itse paattaa, haluavatko he enaa jat-
kossa kayttaa resurssejaan naihin kontaktipisteisiin, jotka kehittamistyon tuloksena on to-
dettu asiakkaiden kannalta hyodyttomiksi. Kehitettyna nama ideat seka uudet kontaktipisteet
tulevat vaikuttamaan positiivisesti koettuun palvelun kokonaislaatuun ja kehittavat yrityksen

asiakaspalvelunprosessia viela entista asiakaslahtoisemmaksi.
5  Yhteenveto ja johtopaatokset

Taman opinnaytteen tarkoituksena oli tuottaa asiakaslahtoisempi palvelupolku yrityksen Vex
Solutions asiakkaille asiakaspalveluprosessin laadun kehittamiseksi. Tavoitteena oli tuottaa
ideoita yrityksen asiakaspalvelun kehittamiseen. Vex Solutions Oy on kaksi ja puoli vuotta ta-
lonrakennuksen markkinoilla toiminut startup-yritys, jonka tavoitteena on laajentaa asiakas-
kuntaansa koko markkinalle. Taman vuoksi on tarkeaa ymmartaa markkinan toimintatavat ja
asiantuntijat, jotta he voivat vastata heidan tarpeisiinsa. Koska asiakasymmarryksen kasvatta-
misen kautta voidaan vaikuttaa yrityksen palvelupolun laatuun, tama kehitystyo tuotettiin

palvelumuotoilun keinoin.

Palvelumuotoilun avulla voidaan tuottaa laadukasta ja kayttajalahtoista palveluprosessin ke-
hittamista. Tarkeaa on tiedostaa asiakkaan rooli palveluiden kuluttajan sijasta, yhtena palve-
lun tuottajista. Jokainen palvelumuotoilun kehittamishanke on erilainen ja tassa opinnayte-
tyossa on kuvattu yhdenlainen tapa kehittaa asiakaspalveluprosessia. Palvelumuotoilu kehitta-
misen pohjana maaraa tietyn rakenteen ja suunnan, mutta kaytetyt menetelmat ja tyokalut
eri kehittamisen vaiheissa maaraytyvat aina kehityshanke kohtaisesti. Taman opinnaytetyon
kehittamistyossa ymmarryksen kasvattamisen menetelmia kaytettiin havainnointia, tyopajaa,
haastatteluita, internetselailua seka asiakaspersoonien luomista. Omien, hanketyon edetessa
muodostuneiden tyokalujen kaytto osoittautui hedelmalliseksi tiedon keraamisen ja jasente-

lyn kannalta.

Kehittamistyo sai alkunsa palvelumuotoilun ymmarrys-vaiheesta. Talonrakennus teollisuus toi-
mintaymparistona seka sen ymmartaminen, toivat mukanaan haasteita kehittamishankkeen
alkuvaiheessa. Yrityksen arvoketju on mutkikas, joten heilla ei ole usein mahdollista edes vai-
kuttaa loppuasiakkaan palvelukokemukseen. Taman arvoketjun ja siina olevien asiakaskohde-
ryhmien toimintatapojen seka tarpeiden ymmartamisen kasvattaminen vei huomattavan ajan

verrattuna muihin kehitystyon vaiheisiin. Kehittamistyon prosessin kannalta tama oli kuitenkin
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oleellista, jotta pohdinta-vaiheen jalkeen, hankitun tiedon todenmukaisuudesta voitiin var-
mistua. Vex Solutionin tyontekijoiden seka sidosryhmien osallistuminen taman opinnaytetyon

kehitysprosessiin oli myos tarkeaa.

Opinnaytetyon toiminnallisen osuuden tavoitteena oli siis kartoittaa yrityksen asiakkaan pal-
velupolku seka tuoda siihen kehitysideoita sen kontaktipisteiden sisallollista laadukkuutta kas-
vattamaan. Tavoitteissa onnistuttiin hyvin seka kehitystyon tuloksena tuotetut ideat ovat yri-
tyksen nykyisten resurssien puitteissa kehitettavissa. Lopputuloksista tuotettiin Service Blue-
print-prosessikaavio, mika toimii ohjeistuksena ja eraanlaisena suunnannayttajana yrityksen
palveluiden asiakaslahtoisessa tulevaisuuden kehittamisessa. Toimeksiantaja Vex Solutions
painotti asiakaslahtoisyyden merkitysta heidan toiminnassaan. Lean management johtamisfi-
losofia on iso osa yrityksen toimintaa. Siina pyritaan poistamaan kaikki turhat prosessit yrityk-
sen toiminnasta ja keskitytaan pelkastaan niihin, jotka tuottavat asiakkaalle arvoa. Taman
vuoksi palvelumuotoilun keinoilla suoritettu kehittamisprosessi osoittautui tata filosofiaa tu-
kevaksi teoriaksi. .Palvelupolun rakentamisessa seka kehittamisessa esille tulleet kehityseh-
dotukset olivat melko pienia muutoksia palvelupolun kontaktipisteisiin, mutta toteutettuna
niilla voidaan tarjota uudenlaista arvoa asiakkaalle seka laadukkuutta yrityksen palvelupolun
kontaktipisteiden sisaltoon. Palvelupolun kartoituksen kautta palvelu voidaan tulevaisuudessa

tuottaa vielakin paremmin vastaamaan heidan asiakkaidensa tarpeita.

Kehittamishankkeen aikana voitiin todeta yrityksen keskittyneen jo aiemmin asiakaslahtgiseen
palveluiden tuottamiseen kaikilta niilta osilta, kun se oli ajan puitteissa ollut mahdollista.
Tuotteita ja palveluita oli kehitetty asiakkaiden palautteiden seka tarpeiden mukaisesti.
Tama asiakaslahtoisyys nakyi asiakkaiden positiivisten palvelukokemusten kautta. Yritys ei ol-
lut kuitenkaan osannut katsoa aikaisemmin palvelua asiakkaan prosessina eli palvelupolkuna,
vaan pikemminkin erilaisina markkinointi-ja myyntikanavina. Ulkopuolisen tarkkailijan rooli
misen kautta. Service Blueprint on yrityksessa jo otettu kaytantoon ja sen kehitysideoita

tuotu osaksi kehittamista.

Opinnaytetyontekijan oma oppiminen kehittyi tyon kanssa kasi kadessa ja se kasvatti ymmar-
rysta aidossa tyoelamassa tuotetun kehittamisen haasteista ja rajoituksista. Ty0 antoi myos
tekijalleen lisamotivaatiota seka itsevarmuutta tyoelamaa varten. Omaan kehitykseen liittyi
myos tiiviisti ajanhallintaan ja voimavarojen saatelyihin vaikuttavia tekijoita. Opinnaytetyon
tulokseen tuijottamisen sijasta, tekija oppi luottamaan kehittamisprosessiin, jonka kautta
laadukas tulos mahdollistui. Oli myos mielekasta huomata, kuinka hyvin palvelumuotoilun ke-
hittamisen teoriaa voidaan soveltaa taysin eri teollisuuden alalle. Asiakasymmarryksen kasvat-
tamisen kautta tuotettu kayttajalahtoinen kehittaminen, milla toimialalla tahansa, tuo selke-

asti aivan uuden laadukkuuden yrityksen asiakasprosesseihin.
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Liite 1

Liite 1:Haastattelurunko LVI-suunnittelijoille

1. Taustatiedot
a) lka
b) Sukupuoli

¢) Ammatti

2. Taustatiedot yrityksesta
a) Oletko aikaisemmin kuullut yrityksesta Vex Solutions Oy? tai
b) yhdesta sen tuotteesta HajuveX -suodatin?

Jos olet, niin mista?

2. Mista kaikkialta haet tietoa LVI- alan tuoteratkaisuista ongelmatilanteisiin?

3. Mitka tekijat vaikuttavat sinulle ennestaan tuntemattoman tuotteen valintaan?

4. Mika on sinulle mieluisin tapa vastaanottaa tietoa uusista tuotteista?
a) Sahkoposti
b) Esitteet postitse
c) Tuote-esittely
d) Messut

e) Jokin muu, mika?
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Liite 2

Liite 2: Asiakaspersoonat

Lasse - LVI-suunnittelija

Lasse toimii LVI-suunnittelijana LVI-suunnittelutoimis-
tossa. Hanen esimiehensa on suunnittelutoimiston toimi-
tusjohtaja. Heidan asiakkaitaan ovat kiinteistonomistajat,
esimerkiksi valtio, kaupungit tai asunto-osakeyhtiot. Asia-
kas pyytaa heilta tarjousta, mihin Lassen esimies valitsee
hanet seka maarittelee hinnan Lassen tyolle. He joutuvat
kilpailutukseen muiden suunnittelutoimistojen kanssa,
joista tilaaja valitsee yhden. Suunnitelmat tuotetaan kiin-
teahintaisina tai tuntitoina ja tyon hinta on usein perus-
teena kilpailutuksen voittamiselle. Vaativimmissa koh-

teissa myos suunnittelijan ammattitaito ja aikaisemmat

kohteet vaikuttavat tarjouskilpailun voittamiseen. Tama
siis tarkoittaa sita, etta tyot tulee tehda nopeasti, jotta kustannukset pysyvat mahdollisim-

man alhaalla. Lassella on usein kiire.

Lasse saa suunniteltavakseen saneerauskohteen kerrostaloalueella Espoossa. Lassen tyotehta-
vaan kuuluu tehda kohteeseen LVI- suunnitelmat. Lasse esittaa suunnitelmissaan tuotteet,
joita tulee kayttaa saneerauskohteessa. Lasse arvostaa tuotteissa niiden laatua ja toimi-
vuutta, silla hanen tulee voida seisoa omien ratkaisujensa takana. Lasse haluaa nahda tuot-
teen tuotetekniset tiedot seka aikaisempia kayttokohteita eli referenssikohteita. Nain han voi
varmistua tuotteen laadusta. Han kysyy myos usein neuvoa toisilta asiantuntijoilta, usein he
ovat hanen tyokavereitaan tai muita asiantuntijoita. Lasse soittaa Vex Solutionille, jotta han
voi varmistua oikeasta tuotemallista. Samalla han kysyy hieman lisaa yrityksesta ja aikaisem-

mista kohteista.

Lassella on suunniteltavanaan monia kohteita samanaikaisesti ja aikaa on aina rajoitetusti
kaytettavana. Lassella on siis usein kiire. Lasse on Vex Solutionin asiakas, vaikka han ei ole-
kaan tekemassa lopullista ostoa. Lasse vaikuttaa omien LVI-suunnitelmiensa kanssa saanee-
rauskohteeseen laitettavista taloteknisista tuotteista. Lasse antaa valmiit suunnitelmat suun-
nitelmansa tilaajalle, joka valitsee kohteeseen urakoitsijan. Urakoitsija tekee tyot suunnitel-

mien mukaisesti.
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Urpo - Urakoitsija (LVI-Palveluyritys)

LVI-palveluyritys tarjoaa erilaisia palveluita seka mo-
net myos myyvat tuotteita lilkkkeessaan. Urakointi on
yksi heidan tarjoama palvelu. Kiinteistonomistaja esit-
taa Lassen tekemat suunnitelmat Urpolle. Urpo on
saaneerauskohteen toiminnallinen tekija, joka suorit-
taa tyot annettujen LVI-suunnitelmien mukaisesti. Ur-
pon tulee laskea hinta ja tehda tarjous kiinteiston-
omistajalle suunnitelmien toteuttamiseen menevasta
tyosta. Urpo huomaa suunnitelmiin esitetyn ha-
jusuodattimen. Urpolle tarkeaa on pitaa kulut alhai-
sina, jotta han voi esittaa kiinteistonomistajalle edul-
lisen tarjouksen. Taman vuoksi sithen kuuluvien tuot-
teiden hinta on myos tarkea. Tassa vaiheessa Urpo
vertailee keskenaan erilaisia tuotteita ja, minka han

saisi edullisimmin. Muita vastaavia hajusuodattimia ei

loydy, joten han soittaa Vex Solutionille ja pyytaa

heilta edullista tarjousta.

Taman jalkeen Urpo esittaa oman tarjouksensa kiinteistonomistajalle ja kilpailee urakan saa-
misesta muiden toimijoiden kanssa. Jos Urpo voittaa tarjouskilvan, han tilaa tuotteen VeX So-
lutionilta. Hanella on aina kova kiire ja annettu urakka tulee hoitaa nopeasti ja helposti, jotta
kustannukset pysyvat alhaisina. Urpo tekee tilauksen nopeasti sahkopostitse ja laittaa tyonte-
kijansa, tuotteen asentajan hakemaan tuotteet Vex Solutionin toimistolta. Urpo arvostaa pal-

velussa helppoutta, nopeutta seka tuotteen edullista hintaa.
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Kaisa - Kuluttaja

Kaisa on karsinyt jo pidemman aikaa hanen
omakotitalonsa pihalla esiintyvista hajuongel-
mista. Han on etsinyt ratkaisua alan kuluttaja-
myymaloista jo pidemman aikaa loytamatta rat-
kaisua. Kaisa menee lopulta Internettiin, jossa
han hakukonetta kayttaen loytaa HajuveX- suo-
dattimen ja paatyy Vex Solutionin verkkosi-
vuille. Sielta han loytaa myos kuluttajille suun-
natun verkkokaupan, joista suodattimia voi os-

taa.

Kaisa pahkailee verkkosivuilla, silla han ei ymmarra taysin tuoteteknisia tietoja eika ole
varma oikeasta HajuveX-mallista. Han haluaa soittaa yritykselle ja kysya, mika malli hanen
tulisi ostaa omakotitaloonsa ja onko se varmasti toimiva. Kaisa saa palautustakuun tuotteelle,
jos se ei ratkaise ongelmaa seka hanelle kerrotaan oikea tilattava malli. Kaisa tekee oston
itse verkkokaupassa. Han haluaa tuotteelle lisatyona ostettavan asennuspalvelun. Kaisa on ko-
vin helpottunut ja iloinen, koska on viimeinkin loytanyt ratkaisun varsin inhottavaan ongel-
maan, taman vuoksi hinta ei ole hanelle ongelma. Kaisa on kuitenkin tyytyvainen mahdollisuu-

desta maksaa tuote osissa ja arvostaa tuotteen helppoa yllapitoa.
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Liite 3: Service Blueprint
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