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Kehittamistehtava kasitteli opinnaytetyon toimeksiantajayrityksen, Lehto Asunnot Oy:n valmistu-
vien kerrostalokohteiden asukastarkastuksen kehittamista. Asukastarkastus on vaatinut kehitta-
mista, selkeyttamista seka yhtenaista palvelusuunnitelmaa, jonka mukaisesti organisaation tyonte-
kijat voisivat asukastarkastukset hoitaa. Kehittamistyon tarkoituksena oli ottaa kayttoon uusi sah-
kéinen Oma Kotini -palvelu asukastarkastuksen tyokaluksi ja selvittaa palvelun asiakas- ja kaytta-
jakokemuksia. Tarkoituksena oli myds selvittaa asiakkaiden ja tydmaahenkiléston kokemuksia tou-
kokuussa 2020 pilotoituun asukastarkastuksen palveluprosessiin liittyen. Kehittdmistyon tavoit-
teena oli [dytaa ideoita Oma Kotini -palvelun jatkokehitysta ajatellen ja kehittda tutkimuksen tulok-
set seka asiakas- ja kayttajatarpeet huomioiden uusi asukastarkastuksen palvelusuunnitelma. Ke-
hittamistyolla pyrittiin [dytamaan vastauksia kysymyksiin: Miten asukastarkastusta voidaan kehit-
taa? Miten pilotoitu asukastarkastuksen palveluprosessi on koettu? Miten Oma Kotini -palvelua
voidaan kehittaa?

Asukastarkastukseen liittyvat kosketuspisteet ovat tarkeita osa-alueita asiakkaan palvelupolun var-
rella ja vaikuttavat asiakaskokemukseen. Kehittamistyon toimeksiantajayritys on ymmartanyt asia-
kaskokemuksen merkityksen ja haluaa kehittaa eri toimintojaan asiakastyytyvaisyys ja asiakasko-
kemus huomioiden. Kehittamistyon teoreettinen viitekehys koostuu asiakaskokemukseen, asiakas-
lahtdisyyteen seka digitalisaatioon liittyvistd monipuolisista ja ajankohtaisista teoksista. Kehittamis-
tyon lahestymistapoina tutkimuksessa kaytettiin palvelumuotoilua seka tapaustutkimusta. Aineis-
tonkeruumenetelmind olivat havainnointi, haastattelut seka sahkoinen kyselylomake.

Kehittamistyon avulla [dydettiin useita ehdotuksia niin Oma Kotini -palveluun kuin asukastarkastuk-
sen palveluprosessiinkin liittyen. Kehittdmistyon avulla saatiin arvokasta tutkimusaineistoa, joka
lapikaytiin kahdessa tyOpajassa toimeksiantajayrityksessa tyoskentelevien tyonjohtajien seka tyo-
paallikdn ja rakennuspaallikon kanssa. Asukastarkastuksen kehittamisesta keskusteltiin molem-
pien tydpajojen yhteydessa ja niiden seurauksena asukastarkastuksen palveluprosessista luotiin
selkea, uudistettu palvelusuunnitelma, jonka kayttoonotto tapahtuu vuoden 2020 lopussa. Tutki-
mus koettiin toimeksiantajayrityksessa tarkeana ja onnistuneena ja kehitysty6ta on sovittu jatketta-
van viela jatkokehitysehdotusten osalta. Jatkokehitysehdotuksena esille tuotiin Oma Kotini -palve-
lusta kertova konkreettinen opastus, joka tullaan toteuttamaan videomuodossa. Kehittamistyon ai-
kana havaittiin myos, etta organisaation kayttdon on syyta laatia selkeat ohjeet asukastarkastuk-
sessa tarvittavien jarjestelmien kayttoonottamiseksi. Jarjestelmaohjeiden osalta kehitystyo jatkuu
asiakaspalveluhenkiloston ja IT-osaston yhteistyona.
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This Master’s thesis studies developing resident inspection of Lehto Asunnot Oy. Resident inspec-
tion has called for development, clarification and a unified service plan on how the employees in
the organization deal with situations of resident inspections. The purpose of the development work
was to introduce a new online Oma Kotini service as a tool for resident inspection and find out the
customer and user experiences of the service. The aim was also to find out how the customers and
construction site staff experienced the service process of the resident inspection piloted in May
2020. Another aim of the development work was to find ideas for further developing the Oma Kotini
service and to develop a new service blueprint taking into account the results of the research to-
gether with customer and user needs. The aim of the development work was to find answers to the
following questions: How can resident inspection be developed? How is the piloted resident inspec-
tion service process experienced? How can Oma Kotini service be developed?

The touchpoints related to resident inspection are important areas along the customer journey and
they affect customer experience. The commissioning company has understood the importance of
customer experience and wants to develop its various functions with customer satisfaction and
customer experience in mind. The theoretical framework of the development work consist of diverse
and current works related to customer experience, customer orientation and digitalization. This
development work is approached in terms of service design and case study. The data collection
methods comprise observation, interviews and an online questionnaire. With the help of the deve-
lopment work, several proposals were found both for the Oma Kotini service and for the resident
inspection service process. The development work provided valuable research material, which was
reviewed in two workshops with the employees of the organization.

After the workshops, a clear, revised service blueprint was created for the resident inspection ser-
vice prosess. The blueprint will be implemented in the next resident inspection in Northern Finland.
This study was considered important and successful in Lehto Asunnot Oy, and was also agreed
that the development work will be continued with the further development proposals. As a proposal
for further development, a concrete quide on the Oma Kotini service was introduced, which will be
published in video format. During the development work, it was also noticed that clear instructions
should be drawn up for the use of the organization in order to implement the systems required for
resident inspection. With regard to the system instructions, the development work continues as a
collaboration between the customer service personnel and the IT department.

Keywords: construction, customer experience, customer orientation, digitalization, development,
service design, case study
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1 JOHDANTO

Tutkimuksen toimeksiantajayritys on Lehto Asunnot Oy, joka on Lehto Group Oyj:n tytaryhtio. Lehto
Asunnot Oy rakentaa kerrostalokohteita kasvukeskuksiin, hyvien liikenneyhteyksien varrelle. Yri-
tyksen toiminta tahta@ konseptoinnin avulla edullisiin ja laadukkailla materiaaleilla varustettuihin
asuntoihin. Rakentamisessa hyodynnetaan kotimaista tehdastuotantoa, kuten keittio- ja pesuhuo-
nemoduuleja. Tehdastuotantoa hyodyntamalla voidaan taata parempi rakentamisen kuivaketju ja
tasaisempi tyonlaatu tydmailla tapahtuvaan rakentamiseen verrattaessa. (Lehto Group 2020, vii-
tattu 10.9.2020.)

Uuden asunnon ostaminen on iso taloudellinen investointi ja siihen liittyvat asiat halutaan hoitaa
huolellisesti. Asiakkaan kokemukset niin rakennusaikana kuin huoneiston valmistumisen jalkeenkin
ovat tarkeita ja nama yrityksen tulee ottaa huomioon paivittaisissa toiminnoissaan. Tarkeaa on
myos huolehtia, etta kaytossa olevat jarjestelmat ja prosessit ovat toimivia ja asiakkaat huomioon

ottavia.

Tama opinnaytetyd keskittyy Lehto Asunnot Oy:n Pohjoisen alueen asukastarkastukseen ja sen
kehittamiseen. Asukastarkastuksen palveluprosessia on vahitellen kehitetty ja toukokuussa 2020
luovutettavan kerrostalokohteen osalta otettiin kayttdon sahkdiset palvelut asukastarkastuksen
ajanvaraukseen seka vikojen ja puutteiden kirjaamiseen. Kehittamistyon tarkoitus on tutkia vikojen
ja puutteiden kirjaamisessa kaytettdvan Oma Kotini -palvelun kayttdonottoa ja I0ytaa palvelun kayt-
toon liittyvia kehitysehdotuksia. Kehittdmistyon tarkoituksena on myds selvittaa asiakkaiden ja tyo-
maahenkiloston kokemuksia toukokuussa pilotoituun asukastarkastuksen palveluprosessiin liit-
tyen. Kehittamistyon tavoitteena on asiakastarpeet ja -odotukset huomioimalla kehittaa pilotoitua
asukastarkastuksen palveluprosessia ja luoda uusi palvelusuunnitelma, jonka mukaisesti asukas-
tarkastukset jatkossa hoidetaan. Lehdolla konseptointia pidetaan hyvin tarkeéna asiana asuntotuo-
tannossa, joten yhtenaistd palvelusuunnitelmaa hyddyntaen voidaan saada my6s toivottua sel-

keytta asukastarkastusten suhteen.

Lehdon rakentamista asuinrakennuksista osa toteutetaan RS-kohteina. RS-lyhenne tarkoittaa ra-
hoituslaitosten suosittelemaa ja naiden kohteiden hyvaksi on asetettu asuntokauppalaissa edelly-
tetyt turvajarjestelmat. RS-kohteet pyritadn myymaan jo rakentamisen aikana ja maksueria suori-



tetaan rakennuksen valmistumisasteen mukaisesti. (Rakennusteollisuus 2019, 5.) Asuntokauppa-
laki maarittad, etta ostajalle on annettava kohtuullinen tilaisuus tarkastaa omistamansa asunto en-
nen kuin viimeinen 10 prosenttia kauppahinnasta eraantyy maksettavaksi (Vanhala & Palviainen
2008, 60). Tarkastuksen yhteydessa asiakas kirjaa ylos havaitsemansa viat seka puutteet ja ra-
kennusliike huolehtii niiden korjaamisesta paasaantoisesti ennen muuttoa. Myyja eli rakennusliike
saa kuitenkin asuntokauppalain mukaan siirtaa pienten, asumista haittaamattomien vikojen ja puut-
teiden korjaamisen vuositarkastuksen yhteyteen. (Rakennusteollisuus 2020, viitattu 27.8.2020.)
Asuntokauppalaki kayttaa tarkastuksesta nimitystd muuttotarkastus, mutta opinnaytetyon toimek-
siantajayrityksessa kyseisen tarkastuksen nimeksi on vakiintunut termi asukastarkastus, joten sita

kaytetaan myds tassa opinnaytetyossa.

Lehto Asunnot Oy pyrkii hoitamaan kaikki asukastarkastuksessa havaitut, rakentajan vastuulla ole-
vat viat ja puutteet ennen huoneistojen luovuttamista asiakkaille, silla se on helpompaa seka yri-
tykselle etta asiakkaalle. Aina vikojen ja puutteiden korjaaminen ennen huoneiston luovutusta ei
kuitenkaan ole mahdollista, silla esimerkiksi toimitusaikojen viivastyessa uusi korvaava tuote ei
valttamatta ole saapunut ennen huoneistojen valmistumis- eli luovutuspaivaa. Periaatteena kuiten-
kin on, etta vika ja puute korjataan ensi tilassa ja tyonjohtajat vastaavat vikojen ja puutteiden kor-
jaamisesta kolmen kuukauden ajan kohteen luovutuksen jalkeen. Sen jalkeen vastuu vikojen ja
puutteiden korjaamisesta siirtyy yrityksen takuutyoosastolle. Yrityksen tahtotila on, etta viat ja puut-
teet ilmoitetaan pelkastdan Oma Kotini -palvelua kayttden. Aikaisemmin vikoja ja puutteita on il-
moitettu paperilomakkeilla, sahkopostilla ja puhelimitse, eika yhteista kirjausjarjestelmaa ole ollut

kaytossa.

Kehittamistyd keskittyy toimeksiantajayrityksen asukastarkastukseen ja uuden palvelusuunnitel-
man luomiseen. Kehittdmistydssa tutkitaan myds kayttdon otetun Oma Kotini -palvelun kayttajako-
kemusta. Tutkimuksen lahestymistavat ovat palvelumuotoilu seka tapaustutkimus ja kehittamis-
tydssa kaytetyt aineistonkeruumenetelmat ovat havainnointi, haastattelut seka sahkdinen kysely-

lomake.
Kehittamistyon tutkimuskysymyksina ovat:
1. Miten asukastarkastusta voidaan kehittaa?

2. Miten pilotoitu asukastarkastuksen palveluprosessi on koettu?
3. Miten Oma Kotini -palvelua voidaan kehittaa?



Opinnaytetyon tarkoituksena on saada ideoita sahkdisen Oma Kotini -palvelun jatkokehitysta aja-
tellen seka tutkia kayttajakokemuksia toukokuussa pilotoidun asukastarkastuksen palveluproses-
sin toimivuudesta. Asiakas- ja kayttajakokemusten perusteella asukastarkastuksesta luodaan pal-
velusuunnitelma, jonka mukaisesti asukastarkastukset toteutetaan koko Pohjois-Suomen toiminta-
alueella. Uusi palvelusuunnitelman mukainen palvelumalli viedaan testattavaksi myos muihin toi-
mintakaupunkeihin ja sen kayttoonotto seka konseptointi koko palvelualueen osalta tapahtuu myo-

hemmassa vaiheessa. Palvelualue kasittaa kaikki Lehto Asunnot Oy:n toimintakaupungit.

Kehittdmistyo on ajankohtainen ja tarkea, koska asiakaspalvelu ja asiakaskokemus ovat tulleet
yritykselle yha tarkeammiksi kilpailun ja markkinatilanteen muuttumisen myota. Asiakaskokemuk-
sen muodostumiseen vaikuttavat hyvin merkittavasti rakennusaikana ja kohteen luovutuksen jal-
keen saatu asiakaspalvelu ja sen tukena olevat jarjestelmat. Taman kehittdmistyon ansiosta yrityk-
sen on mahdollista kehittaa Oma Kotini -palvelua kayttéjien tarpeita vastaavaksi. Yrityksen on myos
mahdollista ottaa kayttdonsa tutkimustulosten perusteella kehitetty asukastarkastuksen palvelu-

suunnitelma.

Taman kehittamistyon tutkija tydskentelee Lehto Asunnot Oy:n Pohjois-Suomen asiakaskoordi-
naattorina, jonka toimenkuva sisaltaa muun muassa asiakkaiden yhteyshenkilona toimimista, asia-
kasviestintaa seka tiivista yhteistyota tyomaiden ja yhteistyokumppanien kanssa. Tutkija havaitsi
asukastarkastuksessa kehittamistarpeita heti siirryttyaan yrityksen palvelukseen tammikuussa
2019. Ennen kehittamistyon aloittamista, tutkija on ollut yhteensa kuuden eri kohteen asukastar-
kastus- ja luovutusvaiheessa mukana ja todennut, etta vaiheet on toteutettu jokaisessa kohteessa
hieman eri tavalla. Kehitystd asukastarkastuksen osalta on tapahtunut vaiheittain, mutta Oma Ko-
tini -palvelun jarjestelmakehityksen myota tutkija huomasi loistavan mahdollisuuden tamén kehit-
tamistehtavan toteuttamiselle. Tutkija kayttaa omaa asiantuntemustaan kuvatessaan yrityksen toi-
mintamalleja. Tutkimuksessa kuvataan asukastarkastuksen lahtétilanne ja uusi kevaalla 2020 pilo-
toitu asukastarkastuksen palveluprosessi, johon tutkimuksen avulla lahdetaén etsimaan kehityseh-

dotuksia palvelumuotoilun keinoin.

Opinnaytetyon seuraava luku kertoo tarkemmin asukastarkastuksesta ja sen toteutustavasta tutki-
muksen lahtotilanteessa. Lahtotilannetta kuvataan myods visuaalisten palvelusuunnitelmien avulla,

jotta asukastarkastukseen liittyvat vaiheet seka toiminnot ovat selkeasti ymmarrettavissa. Kehitta-



misty0 esittelee myos vikojen ja puutteiden kirjaamisessa kaytettdvan Oma Kotini -palvelun toimin-
toja ja palvelun mukanaan tuomia mahdollisuuksia. Kehittamistyon tietoperusta koostuu ajankoh-
taisista ja monipuolisista lahteista, jotka koskevat asiakaslahtoisyytta, asiakaskokemusta seka di-
gitalisaatiota. Luvussa nelja voidaan tutustua kehittamistyon metodologisiin valintoihin. Tutkimuk-
sen lahestymistapoja, palvelumuotoilua ja tapaustutkimusta, kasitellaan tarkemmin luvussa viisi.
Samassa yhteydessa esitellaan myos tutkimuksen aineistonkeruumenetelmat ja pohditaan niiden
soveltuvuutta tahan kehittdmistyohon. Kehittamisprosessia on haluttu kuvata visuaalisesti ja yksi-
tyiskohtaisesti eri etenemisvaiheiden mukaisesti, joten kehittamistyo sisaltaa useita palvelumuotoi-
lun menetelmia. Kehittdmistyon lopputuloksena on syntynyt uusi, asukastarkastuspilotista kehitty-
nyt palvelusuunnitelma. Kehittamistydssa syntyneet tulokset ja johtopaatokset on esitelty selkeasti
opinnaytetyon luvuissa seitseman ja kahdeksan. Tutkimuksen luotettavuuden ja eettisyyden poh-
dintaa seka kehittamistyon aikana syntyneita jatkotutkimus- ja kehittdmisehdotuksia on esitelty vii-

meisessa luvussa.
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2 TUTKIMUKSEN LAHTOKOHDAT

Asukastarkastus on vaatinut kehittamista, silla kaytossa oleva toteutusmalli ei ole palvellut asiak-
kaita eika yrityksen edustajia. Asukastarkastukset on hoidettu erilaisia variaatioita kayttaen, koh-
teesta riippuen. Paasaantoisesti asukastarkastukset on toteutettu siten, etta asiakkaille on raken-
tajan lahettaman muuttokirjeen yhteydessa iimoitettu asukastarkastusaika. Tiedote muuttoajankoh-
dasta eli muuttokirje laheteta@n osakkeen ostaneille vahintaan nelja viikkoa ennen kohteen luovu-

tusta.

Toimeksiantajayrityksen |ahettamassa muuttokirjeessé asukastarkastusta varten on ilmoitettu
usein 2-3 tunnin mittainen ajankohta, joka on ollut kaikille osakkeen ostaneille yhteinen. Asukas-
tarkastuksessa asiakkaat ovat kayneet tarkastamassa huoneistonsa itsendisesti ja merkinneet pa-
periselle lomakkeelle havaitsemansa viat ja puutteet. Asiakkaat eivat ole saaneet tydmaalla asia-

kaspalvelua, eivatka vastauksia heille heranneisiin kysymyksiin.

Ongelmana asukastarkastuksessa on ollut myds, ettei yksi ajankohta ole ollut kaikille asiakkaille
sopiva. Tasta syysta asiakkailla ei aina ole ollut mahdollisuutta tulla tarkastamaan huoneistojaan.
Paperiset tarkastuslomakkeet ovat myos olleet vaikeasti tulkittavia, silla tydomaan tyonjohtajat eivat
ole aina yksiselitteisesti ymmartaneet, mita asiakas lomakkeessaan tarkoittaa. Asiakkaat eivat ole
saaneet tietoa, ovatko heidan ilmoittamansa viat ja puutteet korjattu ennen muuttopaivaa. Asiak-
kaat ovat tarkastaneet huoneistonsa seuraavan kerran vasta avaintenluovutuspéaivana eli muutto-
paivana. Paperisille lomakkeille tdydennettyjen vika- ja puutelistojen merkintdja ei ole myoskaan
tallennettu sahkdisesti, joten takuutydosasto ei ole paassyt tarkastelemaan minkalaisia vikoja ja
puutteita kyseisesta huoneistosta on ilmoitettu asukastarkastuksen yhteydessa ja minkalaisia vi-

koja ja puutteita on jo korjattu.

2.1 Asukastarkastus

Asukastarkastus on jokaiselle kohteelle tehtédva asuntokauppalain edellyttdma tarkastus. Ojasalo,
Moilanen ja Ritalahti toteavat, etta palveluprosessin kuvaamiselle on kehitetty lahestymistapa, jota
kutsutaan palvelun blueprintingiksi. Blueprint on prosessikaavio, jossa kuvataan palveluprosessin
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etenemisvaiheet yksityiskohtaisesti ja siten, ettd samasta kaaviosta on nahtévissa palveluproses-
siin osallistujien roolit. Blueprintin avulla palveluprosessista saadaan selkea ymmarrys yrityksen eri
toimintojen valillé ja palveluprosessista keskusteleminen ja sen kehittdminen saavat hyvat 1&hto-
kohdat. Blueprint havainnollistaa palvelun tuottamisen kokonaisprosessin, tyontekijdiden ja asiak-
kaan roolit, asiakaskontaktit seka palvelun edellyttamat tekijat, joista osa on asiakkaille nakyma-

tonta ja osa nakyvissa olevaa toimintaa. (2018,178.)

Kehittdmista vaatineesta asukastarkastuksen palveluprosessin lahtotilanteesta on laadittu palvelu-
kuvaukset kahdessa eri muodossa (kuvio 1 ja kuvio 2). Lahtotilanteesta laadittiin ensin kuvion 1
mukainen service blueprint. Tutkija kuitenkin totesi, ettd kuvaaminen kyseisen mallin mukaisesti ei
toimi tasséa kehittamistyossa eri vaiheiden havainnollistamisessa, koska eri vaiheita ei saada tassa
mallissa riittdvan selkeasti esille. Tutkija paatyi luomaan kuvauksen asukastarkastuksen lahtétilan-
teesta my06s kuvion 2 mukaisena palvelupolkuna, joka sisaltaa samat asiat kuin kuvion 1 service
blueprint, mutta lahtotilanteen vertaaminen kehittdmistydn muihin vaiheisiin on helpompaa kuvion

2 avulla.

Tyéntekijan
nakyva toiminta

Avaimet
P lukkolikkeesta.
Tukitoiminnot Tieto Piha-alueiden Tyomaan ja Huoneistojen Huoneistojen
Tt fistimis huoneistojen siivous jauski i
Maksulistaukset

KUVIO 1. Service blueprint asukastarkastuksen palveluprosessin ldhtétilanteesta.

Asiakaskoordinaattorit
I Rakennutiaja-

|

asiamiehet

Lahtétilanteeseen on kuvattu asukastarkastus aina muuttotiedotteesta muuttopdivaan saakka.
Muuttotiedotteessa asiakas saa tiedon asukastarkastuksen ajankohdasta, joten tutkimus maarittaa
palveluprosessin alkaneen kyseisesta vaiheesta. Vikojen ja puutteiden korjaamisesta asiakas saa
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tiedon vasta muuttopaivana, joten tasta syysta, palveluprosessin voidaan katsoa ulottuvan aina

muuttopaivaan saakka.

Asiakas noutaa Asiakas palauttaa x
Muuttokirjeen ja tarkastuslomakkeen lomakkeen
tarkastuslomakkeen tyonjohtajalta, tyonjohtajalle tai / Asiakas saa
valmistelu postilaatikkoon Huoneistojen muistutusviestin
Huoneistojen siistiminen kojauskierrokset sahkopostilla
D asukastarkastusla varten avaintenluovutuksesta
Lo Avaintenluovutus
e} ’ ’ tysmaalla
Q L e
Asiakas tarkastaa Asiakas :
Asiak Aswakas huoneistonsa poistuu e
mu:lit:l:;::n ty?)amag:\llje itsendisesti tyomaaita. Huoneistojen ja
Tieto muuttopaivasta sahkopostila : p\hafa\ue\den
tyopaallikolta M i sivous )
uuttokineessa tieto Maksulistojen pyytaminen
asiakaskoordinaattorille. asukastarkastuksen laskuuksela o
ajankohdasta. avaintenkuittauslistojen
tekeminen. Avaimet
@ lukkoliikkeesta tyomaalle:
had

KUVIO 2. Asukastarkastuksen palveluprosessin kuvaus ennen kehitystyén aloittamista.

Asukastarkastus pitaa sisallaan asiakkaalle nakymatonta toimintaa, joka liittyy tydmaan ja toimiston
tyontekijoiden tyovaiheisiin. Asukastarkastuksen jarjestely vaatii tukitoimintoja, joita ovat yrityksen
sisainen viestinta ja selvittely asukastarkastukseen seka muuttoa koskeviin kaytannon jarjestelyihin
littyen. Tukitoiminnoiksi luetaan myos huolehtiminen huoneistojen ja piha-alueiden siistimisesta,
jotta asiakkaiden on mahdollista tulla tydmaalle turvallisuuttaan vaarantamatta. Toimistolla tyos-
kentelevan asiakaspalveluhenkilon toimintoihin kuuluu erilaisia taustatoimintoja, kuten muuttokir-
jeen valmistelu seka asukastarkastukseen tarvittavien lomakkeiden tekeminen. Asiakaspalvelu-
henkild huolehtii myds muuttotiedotteen lahettamisesta asiakkaille, jolloin nékyvyyden raja palve-

luprosessissa ylittyy ja ensimmainen kosketuspiste on olemassa.

Kosketuspisteilld on hyvin keskeinen merkitys asiakaskokemuksen rakentumisen kannalta. Koske-
tuspisteita ovat yrityksen tuotteen liséksi esimerkiksi asiakaspalvelu, viestinta, markkinointi ja In-
ternet-sivut. Asiakaskokemuksen johtamisessa on tarkeaa tiedostaa, etté kosketuspisteiden onnis-
tuneella toteuttamisella voi olla suurempi merkitys asiakastyytyvaisyyteen, - uskollisuuteen ja

— suositteluun, kuin konkreettisella tuotteella tai palvelulla. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 73.)
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Kuten kuvioista 1 ja 2 voi havaita, kehittamistyon lahtotilanteessa asukastarkastuksen palvelupro-
sessi ei sisaltanyt montaa vuorovaikutuksellista kosketuspistetta. Naita kosketusipisteita olivat
muuttokirjeen vastaanottaminen sahkopostilla, asukastarkastus tydomaalla, jolloin asiakas sai tyon-
johtajalta lomakkeen vikojen ja puutteiden kirjaamista varten, asiakkaan saama muistutussahko-
posti tulevasta avaintenluovutuksesta seka avaintenluovutus tyomaalla muuttopaivana. Asiakkailla
on ollut mahdollisuus olla yhteydessa kuitenkin asiakaspalveluhenkiloon aina kaupanteosta hallin-
nonluovutuskokoukseen saakka. Hallinnonluovutuskokous jarjestetaan yleensa 3-6 kuukautta koh-
teen luovutuksen jalkeen. Hallinnonluovutuskokous on asuntokauppalain maarittdma kokous, jossa
rakennusaikaisen hallituksen tilalle valitaan osakkeen ostajista koostuva taloyhtion hallitus (Asun-
tokauppalaki 843/1994 2.23§).

Asukastarkastus on vaatinut kehittdmista, asiakkaan parempaa huomioimista ja asiakaspalvelua.
Taman vuoksi kehittamistyé on aarimmaisen tarkea osa yrityksen asiakastyytyvaisyyden parantu-
misen nakokulmasta. Kaikkien tyontekijoiden tiedossa oleva yhtendinen toimintamalli tuo selkeytta
ja vaikuttaa taman kautta varmasti myos tyohyvinvointiin. Yhtenaisella palveluprosessilla voidaan

pyrkia asiakkaiden tasalaatuiseen palvelemiseen tyomaasta riippumatta.

Asukastarkastuksen kehittaminen oli tutkimuksen toimeksiantajayrityksessa yhteinen tahtotila, jo-
ten helmikuussa 2020 pidettiin tyopaja, jossa kaytiin lapi asukastarkastuksen toteuttamista. Tyo-
pajaan osallistuivat alueen tuotantojohtaja, rakennuspaallikko, tyopaallikdt, takuutyonjohtaja, IT-
koordinaattori ja asiakaskoordinaattori. TyOpajassa tehtiin paatos sahkaisten jarjestelmien kayt-
toonotosta seuraavan luovutettavan kerrostalokohteen osalta. Tassa tutkimuksessa kyseisesta
asukastarkastuksesta kaytetaan nimitysta asukastarkastuspilotti. Asukastarkastuspilotin perus-
teella palvelua lahdettiin kehittamaan palvelumuotoilun keinoin asiakas- ja kayttajatarpeet huomi-

oiden.

Asukastarkastuspilottiin kuuluivat sahkoiset jarjestelmat asukastarkastuksen ajanvaraukseen seka
vikojen ja puutteiden kirjaamiseen. Tydmaan tyonjohtajien asiakaspalvelutaidot paasivat myos
kayttoon, silla tydnjohtajat ottivat asiakkaat vastaan tydmaalla ja olivat asiakkaiden apuna asukas-
tarkastusta tehtdessa. Kuviossa 3 on kuvattu asukastarkastuspilotin eri vaiheet aina ensimmai-
sesta tyopajasta kohteen luovutukseen saakka. Kuvio on toteutettu kyseisessa muodossa, koska
se koettiin toimeksiantajayrityksen taholta toimintaa selkeammin kuvaavana, kuin kuvion 1 service

blueprint. Kuvion 1 kaltaisen service blueprintin kayttaminen asukastarkastuspilotin kuvaamisessa
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olisi ollut myds mahdotonta, koska tutkija halusi kuvata asukastarkastuspilotin etenemisen yksityis-

kohtaisesti tutkimuksen ymmarrettavyyden kannalta.

Muuttokirjeen

i i Asiakas tarkastaa huoneistonsa Huoneistojen
luominen ja sahkoisen yhdessa tyonjohtajan kanssa korjauskierrokset Asiakkaille

testaaminen ajanvarauskalenterin Asli(aliksa‘lla or; mkah(‘iolliiuus patatlaa, jarjesteimésta

avaaminen julkiseksi mikali haluaa arkas aa huoneistonsa automaattiviesti

Tieto 4-842020. 3342943020 Asiakas P psiakas saa 206.2020 asiakas saa  28.5-29.5.2020,

muutioajankohdasta Asiakkaiden saa muistutusviestin @, muistutusviestin muistutusviestin @ hp”ssa fieto, etta t
Palaveri sahkopostiosoitteiden mikali ei ole varannut ensimmaisen avaintenluovutuksesta. Netle on saapunu
lapikaynti . Oma Kotini - Avaimet
asukastarkastuksen ) pikay asuxastar Ispaivan palveluun Jukkoliikkeest
foteuttamisesta jarjestelmasta Asiakas saa | Jalkeen @ jossa uudelleen vk " UKKOlIIKKeesta
Huoneistojen automaattisen ohjeet Oma Kotini - . d yvaksymispyynto tyomag\le ja
i - ! avainten
[} ; [ ] sivouksat muistutusviestin palvelun kaytosta lajitelu
m } larkasiusa]astaan
o Asiakas saa @ N é B @
muistutusviestin - -
a - a vikojen ja puutteiden ‘
VﬂrﬂfUISTﬂ ajoista Kijaamisesta Oma . Avaintenluovutus ja
yhteenveto Excelin Kolini-palveluun. | Huoneislojen muutto 29.5.2020.
Asiakkaat saavat ja jakaminen [oppusivoukset Maksulistojen
yhteydenoton, mikali OneDriveen Asukastafkaslukset yieminen q
heilla on useampia tyonjohtajille ovat kaynnissa ! Pz fuk
- i tyomaalla 4.- askutukselta ja
Palaveri IT- omistuksia ja @ osoitteita| Y intenkuittauslistoj
koordinaattorin Jarjestelmassa Asiakas, tyomaan  Asiakas saapuu 852020 avaintenkur Faus istojen
kanssa tyonjohtajaseka  tyomaalle, jossa Rakennustyon tekeminen.
Jarestelmien ’é) asiakaskoordinaattori tyénjohtaja valvoja tarkastaa 27.-285.2020
kayttoonolon  Muuttopalaveri - saavat automaattisen odottaa myydyt huoneistot, tyonjohtajat
opettelu.  tytmaan henkiloston varausvahvistuksen  tyomaatoimiston joita asiakas ei ole qua?vai korjatut
kanssa 1.4.2020 @ ajanvarauksesta. edustalla itse tarkastanut. viat ja puutteet
U 1" janjestelmaan.
anesteimien — Asiakas saa muuttokirjeen litteineen Poistuminen tyomaalta

koulutus ja muuton sahkapostilla 8 4 2020 Muutiokirjeessa
kaytannon ohjeet muuton kéytannon asioiden
jarestelyista lisaksi myos asukastarkastukseen
sopiminen littyen.

Tybnjohtaja vastaanottaa
seuraavan asiakkaan tai
siirtyy toimistoon.

Viikot 21-22 varattuna
asiakkaiden uusintakaynteja
varten.

KUVIO 3. Kuvaus asukastarkastuspilotista.

Tydpajan jalkeen helmi-huhtikuun aikana IT-koordinaattori koulutti jarjestelmien kéyton seka asia-
kaskoordinaattorille etta tydémaan tydnjohtajille. Oma Kotini -palvelun kayton edellytyksena on, etta
asiakkaiden sahkopostiosoitteet on tarkistettu Salkku-jarjestelmasta ja varmistettu, etta asiakkaalla
on tiedossaan kayttajatunnus, jolla Oma Kotini -palveluun kirjautuminen on mahdollista. Sijoittaja-
asiakkaat, joiden tiedoista Idytyi useampia sahkdpostiosoitteita, saivat yhteydenoton sahkdpostilla
tai puhelimitse, jotta he ymmarsivat mita palveluun kirjautuminen heidén kohdallaan merkitsee.
Asiakkaat saivat myds halutessaan valtuuttamalleen henkildlle kayttdoikeudet Oma Kotini -palve-

luun.

Sahkadinen ajanvarauskalenteri toteutettiin Microsoft Bookings -ohjelman avulla ja kalenteri avattiin
asiakkaita varten huhtikuun alussa. Asiakkaita informoitiin muuttokirjeen yhteydessa asukastarkas-
tuksesta, Oma kotini -palvelun kaytdsta seka muuttoon liittyvista tarkeista kaytannon asioista. Asi-
akkaat tekivat varauksia sahkoisesti asukastarkastusta varten ja asukastarkastusta edeltavalla vii-
kolla osa asiakkaista kontaktoitiin viela uudelleen asukastarkastuksesta muistuttaen. Asiakkaille
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tiedotettiin my0s, etta mikali huoneistoa ei tarkasteta asiakkaan toimesta, tekee tarkastuksen asi-
akkaan puolesta rakennustyon valvoja. Rakennustyon valvojalla tarkoitetaan yrityksen rakennus-

kohteelle nimeamaa ammattilaista, joka valvoo rakennustyon vaiheita.

Asukastarkastusviikon alussa ja lopussa asiakkaat saivat sahkopostiviestin, jossa muistutettiin vi-
kojen ja puutteiden kirjaamisesta Oma Kotini -palveluun, seka lahetettiin ohjeet palveluun kirjautu-
miseen. Toukokuun kaksi viimeista viikkoa varattiin alustavasti asiakkaiden uusintakaynteja varten.
Uusintakaynnilla oli tarkoituksena tehda toinen asukastarkastus viela ennen avaintenluovutusta,
mutta aikataulullisista syista toinen tarkastus ei kuitenkaan toteutunut. Tasta syysta se on kuvattu

kuviossa mustalla varilla.

Viikkoa ennen avaintenluovutusta asiakkaat saivat sahkdpostilla muistutusviestin muuttoon liitty-
vista tarkeista asioita. Naita asioita olivat esimerkiksi osoitteenmuutoksesta, vakuutusasioiden pai-
vittamisesta ja avaintenluovutusajasta muistuttaminen seka tarkemman avaintenluovutuspaikan
maarittdminen. Tydnjohtajat kirjasivat Oma Kotini -palveluun viat ja puutteet korjatuiksi paasaan-
toisesti avaintenluovutusta edeltavana paivana, jonka seurauksena asiakkaat saivat luovutuspai-
van aamuna tiedon heille saapuneesta viestista. Viestin tarkoituksena oli, etta asiakkaat kayvat
hyvaksymassa Oma Kotini -palveluun korjatuiksi ilmoitetut viat ja puutteet hyvaksytyiksi. Palvelu-

prosessi paattyi avainten luovuttamiseen ja asiakkaiden muuttoon.

2.2 Vikojen ja puutteiden kirjaaminen

Vikojen ja puutteiden kirjaamiseen on kehitetty sahkdista Oma Kotini -palvelua, joka otettiin kayt-
toon ensimmaisen kerran asukastarkastuksen tyokaluna toukokuussa 2020. Asiakkaalle luodaan
jarjestelmaan automaattisesti tunnukset heti kaupanteon yhteydessa, mutta heille viestitaan asi-
asta vasta muuttokirjeen yhteydessa. Oma Kotini -palvelu on ollut kaytdssa takuutydosastolla jo

aiemmin ja asiakkaat ovat saaneet tunnukset palveluun hallinnonluovutuskokouksen jalkeen.

Asiakas paasee omalla kayttajatunnuksellaan kirjautumaan Oma Kotini -palveluun ja nakee palve-
lusta omistamansa huoneistot. Palvelu toimii Internet-selaimilla, eiké palveluun ole toistaiseksi
suunnitteilla erillista mobiilisovellusta. Kuviossa 4, on esitettyna asiakkaan ndkyma korjauspyynnon

iimoittamisvaiheessa.
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Valitse tiedosto | Ei valittua tie

KUVIO 4. Nékymé korjauspyynnén kirjaamisesta Oma Kotini -palvelussa.

Asiakas voi ilmoittaa Oma Kotini -palvelun kautta uuden huoneistoaan tai rakennuksen yleisia tiloja
koskevan korjauspyynnon kirjoittamalla lyhyen kuvauksen havaitsemastaan viasta tai puutteesta.
Kirjoituksen tueksi asiakas saa lisattya palveluun myos kolme valokuvaa havainnollistamaan ilmoit-
tamaansa vikaa. Mikéli kohteen tietoihin on lisatty my6s huoneiston pohjakuva, voi asiakas merkita

pohjakuvaan viela paikan, jossa kyseinen vika huoneistossa sijaitsee.

17



Uusista korjauspyynndista tulee tieto tydmaan tyonjohtajalle, joka on kohteen vastaavan tyonjoh-
tajan toimesta merkitty vioista ja puutteista vastaavaksi. Kohteen tyonjohtaja tarkastaa ilmoitetun
vian ja huolehtii korjauspyynnon oikealle urakoitsijalle hoidettavaksi. Tyomaa merkitsee korjatut
viat ja puutteet hoidetuiksi ja merkinnan jalkeen asiakkaille lahtee seuraavana paivana automaat-
tisesti sahkopostiviesti, jossa heidat ohjataan hyvaksymaan korjattu vika tai puute Oma Kotini -

palvelussa.

Kaikki asiakkaan ilmoittamat viat ja puutteet eivat kuitenkaan ole sellaisia, joita rakennusliikkeella
on velvollisuus korjata. Tallainen voi olla esimerkiksi oven katisyyden muuttaminen, jos huoneisto
on toteutettu suunnitelmien mukaisesti ja asiakas on ollut tietoinen huoneiston oven katisyydesta
pohjakuvan perusteella. Korjauspyynnaistd, joita ei korjata, lahtee asiakkaille automaattisesti viesti,
jossa kerrotaan korjauspyynnon olevan hylatty. Kirjautuessaan Oma Kotini -palveluun, asiakas na-

kee tarkemman selvityksen, mista syysta korjauspyynt6 on asetettu kyseiseen tilaan.

Toukokuussa 2020 julkaistiin henkilokunnan kayttoon myos sovellus nimeltaan Lehto mobiili. Ky-
seiseen sovellukseen paasee kirjautumaan ainoastaan yrityksen tyontekijat omalla henkilotunniste-
eli Valttikortillaan. Sovelluksen tarkoituksena on, etta esimerkiksi rakennustydmaalla tyoskentele-
vat yrityksen tyontekijat paasevat lukemaan yrityksen intranet-sivustoja omalla mobiililaitteellaan,
koska tyontekijoilla ei ole jatkuvaa mahdollisuutta tietokoneen kayttoon. Lehto mobiilia voidaan
kayttaa myds apuna asukastarkastuksessa, mikali asiakas ei jostain syysta voi kayttaa Oma Kotini
-palvelua omasta alylaitteestaan. Lehto mobiilin avulla vikojen ja puutteiden kirjaaminen onnistuu
tydomaan tyonjohtajan toimesta heti asukastarkastuksessa. Lehto mobiili keskustelee vikojen ja
puutteiden osalta asiakkaiden kaytossa olevan Oma Kotini -palvelun kanssa seka tyontekijoiden

kayttaméan Salkku-jarjestelman kanssa.
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3 PALVELUN KESKIOSSA

Palvelumuotoilun edellytys on asiakaslahtdisyys, joten palvelumuotoilua hyodyntavan yrityksen tu-
lee olla myos asiakaslahtdinen. Asiakaslahtoisen yrityksen on mahdollista tuottaa ja toimittaa pal-
velua, joka vastaa asiakkaiden tarpeita ja odotuksia. Asiakaslahtdisia tulee tdman vuoksi olla niin
yrityksen innovaatio- ja kehittamistoiminnan kuin operatiivisen palveluntuotannon. Asiakaslahtoi-
syyden edellytyksena on, etta yrityksen kulttuurin, arvojen, asenteiden sekéa rakenteiden ja toimin-
tamallien tulee perustua asiakkaan tarpeiden ymparille. (Koivisto, Sayndjakangas & Forsberg
2019, 166.) Saarijarvi ja Puustinen (2020, 21) kuvaavat asiakaslahtoisyytta tutkimuskirjallisuuden
yleisesti maarittelemalla tavalla. He kertovat, etta asiakaslahtoisyys on kyky ennakoida asiakkaiden
muuttuvia tarpeita seka oppia niista ja reagoida niihin tuotteilla ja palveluilla, jotka tuottavat asiak-

kaalle arvoa.

Pelkastaan palvelumuotoilun hyddyntaminen ei takaa, etta yritys pystyy tuottamaan erinomaisia
asiakaskokemuksia. Yrityksen tulee myds toimia asiakaslahtoisesti. Palvelumuotoilun ottaminen
yrityksen kayttoon kestavalla ja vaikuttavalla tavalla, vaatii se usein muutosprosessin yrityksen kult-
tuurissa ja toimintatavoissa. Pelkastaan palvelumuotoiluprosessin ja -menetelmien opettelu ei riita,
silla tarvitaan kokonaisvaltaisempi muutos, joka koskettaa yrityskulttuuria ja koko yritysta johdosta
operatiiviseen palvelutuotantoon. Muutos tarkoittaa organisaatiolahtdisesta yrityksesta siirtymistéa
asiakaslahtoiseksi yritykseksi. (Koivisto ym. 2019, 163.) Saarijarvi ja Puustinen (2020, 21) kuitenkin
muistuttavat, ettd asiakaslahtoisyys ei tarkoita sita, ett asiakasta miellytetdan antamalla kaikki,
mita han pyytaa tai haluaa. He korostavat, etta asiakaslahtoinen organisaatio tarjoaa asiakkaalle

parhaan ratkaisun huomioiden liiketalouden ja kilpailun realiteetit.

Yritykset ovat asiakaslahtdisyyden toteuttamisessa eri l1ahtokohdissa ja Koivisto ym. kuvaavatkin,
ettd asiakaslahtoisyys on yrityksille eraanlainen oppimisen matka, joka edellyttaa yrityksen eri yk-
sikdiden valista yhteistyota. He kertovat, etta asiakaslahtoisyyden iimetessa puheena, yritys viestii
olevansa asiakaslahtoinen, mutta se ei nay asiakkaille asti tekemisena. He myos huomauttavat,
etta asiakaslahtoisyys on helppoa liittdd nimellisesti strategiaan ja viestintaan ilman, etta kasitteen
tarkempaa maarittelya yrityksen toiminnan nékokulmasta on tehty. (2019, 167-168.)

Paastakseen siirtymaan puheen tasolta asiakaskohtaiseen kohdentamiseen, tarvitaan koordinoin-
tia yrityksen eri yksikoiden valilla. Asiakaslahtoisyyden kohdentaminen edellyttaa, etta asiakkaille
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tarjottavat tuotteet ja palvelut on mukautettu ja raataloity asiakkaan tarpeiden mukaiseksi. Siirtymi-
nen kohdentamisesta ratkaisukeskeisyyteen edellyttaa jalleen yhteistyota, jonka tavoitteena on asi-
akkaalle parhaan ratkaisun rakentaminen. Yhteistyolla tarkoitetaan yksikoiden valista luottamusta
siita, etta asiakasta lahinna oleva taho voi tehda itsenaisia paatoksia, jotka ovat asiakkaan par-
haaksi. Varsinainen asiakaskeskeisyys on yrityksen kyvykkyytta ynmartaa ja ratkaista asiakkaiden

ongelmia heidan lahtékohdistaan. (Koivisto ym. 2019, 168.)

Tassa kehittamistehtavassa tarkeassa roolissa on asiakkaan asettaminen palvelun kehittamisen
keskioon. Asiakkaiden kokemuksilla ja palautteilla on suuri painoarvo palvelun kehittdmisessa. Ke-
hittamistyon toimeksiantajayritys on ymmartanyt asiakaslahtoisyyden merkityksen ja se on nakynyt
paremmin myos asiakkaille vimeisen vuoden aikana. Kehitysta eri toimintojen ja palvelujen osalta

tehdaan jatkuvasti, jotta voidaan saavuttaa tavoiteltu lopputulos.

3.1 Asiakaskokemus

Asiakaskokemuksesta on tullut asiakaslahtoisyyden konkretisointikeino eli toteuttamisen véline.
Asiakaskokemus jatkaa luontaisesti asiakaslahtoisyytta, koska sen avulla laajennetaan asiakkaan
ja hanen tarpeensa huomioiminen koko palvelupolun ajalle. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 21-23.)
Barnes ja Kelleher kuvaavat, etta asiakaskokemus on asiakkaan ja organisaation valisten vuoro-
vaikutusten summa. Asiakaskokemuksessa sekoittuvat organisaation fyysinen suorituskyky ja asi-
akkaassa kaikkien vuorovaikutuskohtien aikana heranneet tunteet. (2015.) Asiakaskokemuksen
rakentamisen kannalta yksi merkityksellisimmista osatekijoista on palvelu. Asiakaskokemuksesta
kaytetaan usein arkikielessa nimitysta palvelukokemus. Palvelu jattaa muistijaljen tunnekokemuk-
sen kautta ja se muistetaan usein hyvin pitkaan. Hyvan palvelun lahtokohtana on asiakkaan ym-
martaminen ja asiakkaan odotusten tayttaminen. Palvelemisen lahtokohtana asiakaspalvelutilan-
teissa on asiakkaan vélittdmien sanattomien tai sanallisten signaalien ymmartaminen ja niiden huo-
mioiminen. Jotta signaalit eivat ja& huomaamatta, edellyttavat palvelutilanteet substanssiosaami-

sen lisaksi myds herkkyytta ja tunnedlya. (Gerdt & Korkiakoski 2017, 101.)
Asiakaskokemukseen vaikuttavat kaikki asiakkaan kohtaamiset yrityksen edustajien, kanavien ja

palveluiden kanssa. Asiakkaan saama kohtelu, palvelun luotettavuus seka palvelun herattamat

tunteet koko palvelupolun aikana, ovat asiakaskokemuksen kannalta merkityksellisia. Asiakas va-
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litsee eri toimijoiden joukosta sellaisen, joka vastaa asiakkaan tarpeisiin ja tunteisiin. Kokonaisval-
tainen asiakaskokemus koostuu kolmesta suuremmasta kokonaisuudesta, joiden perusteella asi-
akkaan todellinen ja pidempiaikainen tunnekokemus yritysta kohtaan syntyy. Naita osa-alueita ovat
fyysisesti tapahtuva kohtaaminen, digitaalisessa ymparistdssa tapahtuva kohtaaminen seka tie-
dostamaton tunnekokemus, jossa kaikki aiemmin syntyneet olettamukset, nakemykset ja mieliku-
vat ovat vaikuttamassa brandikokemuksen syntymiseen. (Ahvenainen, Gylling & Leino 2017, 9-
11, 33.)

Barnes ja Kelleher (2015) toteavat loistavan asiakaskokemuksen edellyttévan, etté jokaisessa asi-
akkaan palvelupolun aikana kulkemassa kosketuspisteessa onnistutaan. Asiakas saa kulkemansa
asiakaspolun aikana palvelua useissa eri tilanteissa. Asiakkaalle heraa tarve tai asiakkaassa he-
ratetddn tarve uuden asunnon ostamisesta esimerkiksi sosiaalisen median avulla, jonka jalkeen
asiakas lahtee usein tutkimaan yrityksen asuntotarjontaa. Kehittamistyon toimeksiantajayritys on
hyvin aktiivinen sosiaalisen median eri kanavien kayttamisessa ja yrityksen markkinointia nakee
usein esimerkiksi Instagramissa. Yritys pyrkii myymaan kerrostalokohteet jo rakennusaikana, joten
asiakaspolku asunnon etsimisesta sen valmistumiseen, on usein hyvin pitka ajanjakso ja sen var-
relle mahtuu useita eri kohtaamisia yrityksen edustajien kanssa. Yrityksen tulisi onnistua jokaisessa
asiakaskohtaamisessa, jotta asiakkaan tunne asiakaspolun aikana syntyneista kokemuksista olisi

myonteinen ja asiakaskokemus yltaisi tavoitellulle tasolle.

Kaikki yritykset tarjoavat joko suunniteltuja tai satunnaisia asiakaskokemuksia. Jotta asiakaskoke-
muksen kehittaminen on mahdollista, tulee yrityksen etsia ne palvelupisteet, joihin kohdistuu eniten
arvostelua tai joista tulee huonoa palautetta. Palveluprosessien suunnittelulla voidaan varmistaa
se, etta asiakas saa aina tasalaatuista palvelua, riippumatta siita, kuka henkilokunnasta palvelee
asiakasta. Hyvien asiakaskokemusten avulla saavutetaan tarkeita asioita, kuten saadaan suositte-
luja ja sen kautta uusia asiakkaita. Hyvan asiakaskokemuksen avulla myds yrityskuva paranee.
(Saarelainen 2019, 73.) Asiakaskokemus laajentaa nakokulmaa asiakaspolun aikana syntyvaan
kokemukseen. Asiakaspolulla tarkoitetaan sitd matkaa, jonka asiakas kulkee esimerkiksi ostopro-

sessin aikana. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 54.)
Taman kehittamistyon tarkein tehtava on tutkia asukastarkastuspilotin (kuvio 3) aikana esiin tulleita

kosketuspisteita, jotka kaipaavat tutkimuksessa saatujen tulosten perusteella kehittamista. Kehit-

tamistyon tarkoituksena on tuottaa uusi asukastarkastuksen palveluprosessinkuvaus eli palvelu-
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suunnitelma, jonka avulla asukastarkastusten hoitaminen eri tyomailla ja eri asiakaspalveluhenki-
|oiden toimesta tapahtuu aina saman palvelusuunnitelman mukaisesti. Nain asiakkaalle voidaan

taata toimintamallien osalta, kohteesta riippumatta, tasalaatuinen palvelukokemus.

Asiakas lahestyy yritysta aina asiakaskokemuksen nakokulmasta ja asiakaskokemus voi synnyttaa
joko positiivista tai negatiivista tunnetta. Asiakkaan kokiessa, etta palvelu on ylittanyt hanen odo-
tuksensa, arvottaa han sen korkeammalle, kuin palvelun, joka on tayttanyt hanen odotuksensa.
(Fischer & Vainio 2014, 165.) Asiakaskokemus on kokonaisvaltainen kokemus, joka rakentuu asi-
akkaan ja organisaation vélisissa vuorovaikutushetkissa eli kosketuspisteissa. On tarkeaa ymmar-
taa, ettd asiakaskokemus ulottuu ajallisesti laajalle, silla se rakentuu aikavalille, joka ulottuu osto-
paatoksen harkinnasta tuotteen tai palvelun kayttoon saakka. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 20,
54.) Asiakas muodostaa yrityksen toiminnasta kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden avulla tulkin-
toja, eli asiakaskokemus on yksittaisten tulkintojen summa. Asiakaskokemus ei ole rationaalinen
paatos, vaan siihen vaikuttavat vahvasti asiakkaan tunteet ja alitajuisesti tehdyt tulkinnat. (Loytana
& Kortesuo 2011, 11.)

Asiakkaista ja asiakaspalvelijoista muodostuu yhdessa palvelukokemus. Asiakkaan ja palvelun-
tuottajan valinen vuorovaikutus on keskeista palvelukokemuksen muodostamisessa. On tarkeaa
ymmartaa seka palveluntuottajan etta asiakkaan odotuksia, tarpeita, arvoja ja motivaatiotekijoita.
Yritysten on ymmarrettava se todellisuus, jossa heidan asiakkaansa elavat. Tata asiakkaan arvon-

muodostuksen ymmarrysta kutsutaan asiakasymmarrykseksi. (Tuulaniemi 2011, 71.)

Asiakaskokemukseen liitetaan usein vain ne yrityksen toiminnot, jotka ovat [ahinna asiakasta. Asia-
kas kohtaa yleensa paasaantoisesti asiakaspalvelijan, myynnin ja markkinoinnin toteuttamia akti-
viteetteja. Yrityksen kaikki toiminnot vaikuttavat kuitenkin asiakaskokemukseen, sillé esimerkiksi
ITC vastaa asiakkaille tarkoitettujen verkkopalveluiden ja tuotekehityksen tuotteiden kaytettavyy-
desta. (Loytana & Kortesuo 2011, 24.) Organisaation eri toimintojen on tehtava yhteisty6ta, jotta

yrityksen on mahdollista tarjota hyvaa asiakaskokemusta (Barnes & Kelleher 2015).

Gerdt ja Korkiakoski muistuttavat, etta yrityksen jokainen henkild on vastuussa asiakaskokemuk-
sen synnyttamisesta, joten sita ei tule jattaa yksin asiakaspalvelun vastuulle. Asiakas ei valita yri-
tyksen organisaatiorakenteesta, joten taman vuoksi jokaisen toimenkuvan ja roolin, tulisi olla asi-

akkaan lahtokohdat huomioiva. Asiakaskokemusta voidaan parantaa, kun jokainen organisaation
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tyontekija tekee asiakastyota ja kokee olevansa vastuussa asiakkaalle. Yrityskulttuuri ja palkitse-
minen tukevat palveluhalukkuutta. Jokaisen tyontekijan sitoutuessa luomaan asiakkaille hyvia pal-
velukokemuksia, on yrityksen mahdollista onnistua tayttdmaan asiakkaiden odotukset. (2017, 54—
55, 104.)

Asiakkaiden palvelu on liiketoiminnassa hyvin tarkea asia. Tuotteen ollessa kunnossa ja oikein
hinnoiteltu, on asiakaspalvelu ratkaisevassa asemassa. Asiakkaan todellisuus muodostuu mieliku-
vista, kokemuksista, odotuksista seka siita kohtelusta, jonka han palvelutilanteessa saa. Palvelu
tarkoittaa asennetta ja sita, ettd asettaa toisen inmisen edun oman etunsa edelle. Palvelun voidaan
todeta olevan juuri niin tasokasta, kuin se viimeisimmassa asiakaskohtaamisessa on ollut. (Lund-
berg & Toytari 2010, 31-41.)

Asiakaskokemukseen keskittyminen ei vahenna tuotteiden ja palveluiden merkitysta, eli ei pida
ajatella, ettd tuotanto ja omat kyvykkyydet pitéisi unohtaa asiakaslahtoisyyden alle. On kuitenkin
huomioitava, etta asiakaskokemus on nyt ja tulevaisuudessa menestyvan strategian mahdollistaja.
Asiakaskokemukseen panostamalla varmistetaan, etta kaikki asiakkaan palvelupolun aikana ta-
pahtuvat kohtaamiset niin asiakaspalveluun, markkinointiviestintaan kuin digitaalisiin palveluihinkin
littyen, on toteutettu yrityksen strategiaa mukaillen. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 26.) Kayttajan
kannalta palvelusta olennaisen osan muodostaa se, miten helppoa, sujuvaa ja miellyttavaa omien
tarkoitusperien toteuttaminen palvelun avulla on. Asiakkaalle hy6ty on yleensa sita suurempi, mita

pienemmilla uhrauksilla han palvelun saa. (Kinnunen 2003, 7.)

Asiakaskokemus tulee ottaa osaksi liketoimintaa ja yrityksen on tarkeaa tunnistaa asiakaskoke-
muksen kehittamisen kannalta keskeisia toimintoja, jotta asiakaskokemuksen kehittamista voidaan
suunnitella. Suunnitelmassa on huomioitava aikataulua, vaikuttavuutta, mitattavuutta seka asia-
kaskohtaamisten luonnetta ja niiden laatua. (Gerdt & Korkiakoski 2017, 41.) Asiakaskokemusta
suunniteltaessa on syyta pohtia, olisiko asiakaspolun varrelle mahdollista tietoisesti rakentaa sel-
laisia kohtia, joiden tarkoituksena on toimia asiakkaille merkityksellisina ja emootiota vahvistavana
tekijana. Asiakaskokemus on nostettu viimeisen vuosikymmenen aikana yritysten ja julkisten orga-
nisaatioiden sanastoon ja useat johtajat puhuvatkin asiakaskokemuksesta yhtena strategisena pai-
nopisteena. Asiakaskokemus on myos liitetty yrityksissa seka henkiloston, etta johdon palkitsemis-
jarjestelmiin. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 19, 68-69.)

23



Asiakaskokemuksella on erilaisia muotoja. Organisaatioille voi usein kokonaisvaltaisen asiakasko-
kemuksen sijaan olla merkityksellisempaa puhua asiakaskokemuksen eri muodoista, kuten esi-
merkiksi palvelukokemuksesta tai kulutuskokemuksesta. Asiakaskokemuksen jakaminen pienem-
piin osa-alueisiin auttaa organisaatioita keskittamaan toimintaansa tiettyyn asiakaskokemuksen

osaan. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 61.)

Tassa opinnaytetydssa on haluttu keskittya asukastarkastukseen ja sen synnyttamaan palveluko-
kemukseen. Opinnaytetyon avulla halutaan 16ytaa asukastarkastuksen palvelukokemuksesta sel-
laisia tekijoita, joita kehittdmalla on mahdollisuus vaikuttaa positiivisesti asiakaskokemukseen.
Vaikka kyseessa on kohtalaisen pieni palvelukokemuksen osa-alue asiakkaan koko palvelupolun
aikana, sen onnistumisen merkitys tiedostetaan olevan suuressa roolissa asiakkaan tunnekoke-

muksen syntymisessa.

Koska tama kehittamistyo keskittyy kayttaja- ja palvelukokemuksiin, on niiden tarkempi maarittely
tarpeen. Saarijarvi ja Puustinen maarittelevat kayttajakokemuksen olevan asiakkaan kokemusta
tuotteen tai palvelun kaytosta. Kayttajakokemuksessa huomio kiinnittyy erityisesti tuotteen kaytet-
tavyyteen, designiin ja muuhun sensoriseen kokemukseen. Palvelukokemuksella tarkoitetaan pal-
velusta vuorovaikutuksessa rakentuvaa kokemusta. Tyypillisesti palvelukokemuksiksi maaritellaan
palvelualojen, kuten esimerkiksi ravintoloiden, kauppojen tai hotellien tarjoamat palvelut. (2020,
63-64.)

Oma Kotini -palvelun kayttajakokemuksen selvittdminen on tassa kehittdmistydssa hyvin kiinnos-
tavaa ja merkityksellista. Asiakaskokemukseen vaikuttavat palvelun kayttoonoton helppous seka
palvelun toiminta asukastarkastuksessa |0ydettyjen vikojen ja puutteiden kirjaamisessa. Palvelu-
kokemukseen taas vaikuttavat asukastarkastuksen osalta my6s ennen asukastarkastusta saatu

asiakaspalvelu ja viestinta seka tydmaalla tapahtuvat kohtaamiset.

Asiakaskokemuksen ja tyontekijakokemuksen valilla on havaittu olevan selkeé yhteys. Tydyhteison
toimijoiden positiiviset kokemukset valittyvat edelleen asiakkaille. Tyontekijoiden sitoutuminen ja
kokemukset omasta ammatillisesta identiteetistaan, vaikuttavat tydilmapiiriin ja heijastavat sen
kautta my6s asiakaskokemukseen. Asiakaskokemuksen johtaminen on tarkea osa asiakaskoke-
muksen onnistumista, koska siina on kyse yhteistyosta seka organisaation sisalla etta asiakkaiden
kanssa. (Fischer & Vainio 2014, 110.)
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3.2 Digitalisaatio

Digitaaliset palvelut ovat tehneet lapimurron ja useimmat yritykset ovat taman jo tunnistaneet. Ky-
symyksena kuitenkin on vield, miten paljon yritysten tulisi panostaa digitaalisiin kanaviin ja mita
siella pitaisi pystya tekemaan. Liiketoiminnan kehittamisessa asiakkaiden tarpeiden tunnistaminen
ja tarpeiden tayttaminen ovat olleet nyrkkisaantoja viime vuosien aikana. Asiakaslahtoisten ratkai-
sujen toteuttaminen digitaalisessa kanavassa on kuitenkin ollut haasteellista. Usein kehittamisessa

on kompastuttu siihen, ettei mukana ole ollut riittdvaa asiakasymmarrysta. (Filenius 2015, 12.)

Kun asiakaskokemuksen kannalta olennaisimpia asioita ovat asiakkaan tarpeiden tunnistaminen
ja niiden tayttaminen, ovat toimivat jarjestelméat yritykselle ensiarvoisen tarkeita. Gerdt ja Kor-
kiakoski (2017, 127) toteavat, etté digitalisaatio on mahdollistanut hyvan asiakaskokemuksen tuot-
tamisen kannalta nopeammat, monipuolisemmat ja tehokkaammat keinot. Teknologian hyddynta-

minen mahdollistaa myos kilpailijoista erottautumisen.

Digitalisaatio tuo muutoksia yritysten toimintoihin ja yha useampi palvelu siirtyy verkkoymparistoon,
vaatien asiakkailtaan yha enemman uuden opettelua. Myds taman opinnaytetyon toimeksianta-
jayritys on aloittanut jarjestelmakehityksen, jonka myota uusi sahkoinen vikojen ja puutteiden kir-
jausjarjestelma, Oma Kotini -palvelu on kehittynyt. Jarjestelmésté on julkaistu ensimmainen asu-
kastarkastuksessa kaytettava pilottiversio ja kehitystyota jatketaan palvelun osalta vuonna 2021.
Tama kehittamistyo antaa mahdollisuuden palvelun kehittamiselle kayttajakokemusten kautta saa-

tujen tutkimustulosten avulla.

Gerdtin ja Korkiakosken mukaan teknologian ja digitalisaation avulla saadaan tuotettua tyokaluja,
joiden avulla asiakaskokemusta on mahdollista parantaa. Heidan mukaansa yritysten on siis syyta
miettia ratkaisuja tehdessaan sité tosiasiaa, ettd asiakkaat arvostavat eri asioita. Toiset viehattyvat
itsepalvelun helppoudesta, ja toiset kokevat sen hyvin ikdvana. Osa asiakkaista toivoo henkildkoh-
taista palvelua, ja osa haluaa hoitaa asiat mahdollisimman pitkalle itsenaisesti. Yritysten on tehtava
toitd asiakasymmarryksen eteen, ja muutoksia on johdettava aktiivisesti. Yrityksissa muutospro-
sessit ovat usein hitaita, ja yritysten uudistumiskyvyssa on parannettavaa ylivoimaisen asiakasko-
kemuksen saavuttamiseksi. (2017, 49-50,143.)
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Siirryttdessa uuteen toimintamalliin, ovat muutoksen johtaminen ja muutoksesta viestiminen hyvin
tarkeita vaiheita muutosprosessin lapiviemisessa. Uuden toimintamallin kayttoonotto vaatii sopeu-
tumista ja asennetta seka asiakkailta, etta yrityksen tyontekijoilta. Hirvonen toteaa vaitoskirjassaan,
etta muutoksella on vaikutusta ihmisten tunteisiin, motivaatioon, sitoutumiseen seka mahdolliseen
muutosvastarintaan. Muutosilmidilla on vaikutusta organisaation kulttuurin ja tyoyhteisdjen muo-

toutumiseen ja muutokset tuovat haasteita muutoksen johtamiseen. (2019, 87.)

Digitalisaatio on jo pitkd@n muokannut asiakkaan ja organisaation valisia vuorovaikutustilanteita.
Asiakkaiden ja yritysten valinen vuorovaikutus on digitalisaation vaikutuksesta monimuotoistunut
seka monimutkaistunut. Asiakkaat kohtaavat hyvin monenlaisia asiakaspolkuja paivittain, eivatka
he usein edes tiedosta olevansa tekemisissa eri organisaatioiden ja tuhansien eri kosketuspistei-
den kanssa. Eri kosketuspisteiden toiminta yhteisen tavoitteen edistamiseksi edellyttaa asiakasko-

kemuksen kurinalaista johtamista. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 27-28.)

Asiakaskokemus on hyvin henkilokohtainen asia ja siihen vaikuttavat ainakin asiakkaan osaaminen
ja asenne. Digitaalisissa palveluissa osaamisen merkitys on suuri, silla palvelun kayttaminen edel-
lyttaa usein teknisen laitteen kayttoa. Asenne palvelua tai yritysta kohtaan on hyvin monimerkityk-
sinen asia. Negatiivisen ja eparoivan asenteen ei voida katsoa antavan hyvia lahtokohtia asiakas-
kokemuksessa onnistumiselle. Asiakaskokemuksen rakentuminen on myds tilannekohtaista ja sii-

hen vaikuttaa esimerkiksi asian kiireellisyys tai tarkeys. (Filenius 2015, 15.)

[Imarinen ja Koskela (2015) toteavat, etta digitalisaation avulla yrityksen on mahdollista parantaa
liketoiminnan keskeisia tavoitteita, kuten esimerkiksi vauhdittaa kasvuaan, parantaa toimintansa
laatua ja tarjota parempaa asiakaskokemusta. Filenius kuitenkin toteaa, ettd tasalaatuisen asia-
kaskokemuksen tuottaminen paivasta toiseen on liki mahdotonta. Han toteaa myds, etté digitaalis-
ten palveluiden suosion kasvaminen on tehnyt asiasta yha haastavampaa, koska palveluiden tulisi
olla yhta laadukkaita niin kasvotusten, kuin verkkoasioinnissakin. Henkilokohtaisessa palvelussa
asiakaspalvelijan osaaminen ja ihmissuhdetaidot vaihtelevat eri henkiliden valilla ja mahdollinen
huonotuulisuus voi heijastua asiakkaan palvelukokemukseen. Digitaalisten palveluiden osalta
hyva- tai huonotuulisuus eivat ole vaikuttamassa asiakkaan kokemuksiin, joten palvelu on niilta
osin aina tasalaatuista. Digitaalisten palvelukokemusten osalta suurin haaste onkin, etta kaytettava
palvelu vastaa asiakkaan tarpeisiin ja jattaa positiivisen muistikuvan. Yksittaisten verkkosivujen
muotoilu ei voi tuottaa yksinaan suurta positiivista asiakaskokemusta, mutta kaytettavyyden ollessa
epaonnistunut, se voidaan kylla pilata (2015, 15, 18.)
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Gerdt ja Eskelinen (2018, 41-42) toteavat, etta asiakkaiden vaatimukset kasvavat jatkuvasti digi-
talisaation my6ta ja kehittamisessa on huomioitava aina asiakastarpeet. Filenius (2015, 18) painot-
taa, etta uuden palvelun suunnittelussa huomioidaan aina kaytettavyyssuunnittelun ja — testauksen
avulla saatuja kehitysideoita. Palvelujen ja jarjestelmien kehitystyossa jaa usein huomaamatta asi-
oita, jotka tulevat esille vasta todellisessa kaytossa. Kayttajakokemusten hankkiminen uudesta
sahkoisesta jarjestelmasta on tdman vuoksi ensiarvoisen tarkeaa. Palvelujen suunnittelussa olisi
syyta aina olla asiakasnakokulma mukana, jotta saadaan kehitettya todellista tarvetta vastaava

palvelu.
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4 METODOLOGISET VALINNAT

Tieteellisen tutkimuksen kriteereja ovat perusteltavuus, objektiivisuus ja kommunikoitavuus. Perus-
teltavuus pitaa sisallaan tutkimuksen lahtokohtien perusteltavuuden, tutkimusmenetelmien syste-
maattisen kayton ja vaitteiden argumentoinnin seka vaatimuksen tutkimuksellisten valintojen pe-

rustelemisesta. (Ronkainen, Pehkonen, Lindblom-Ylanne & Paavilainen 2013, 11.)

Tutkimuksellinen kehittamistoiminta vaatii kehittdmistoiminnan todellisuuskasityksen maarittelya.
Ontologia on yksi tieteenfilosofian osa-alue, joka kasittelee todellisuuden luonnetta. Ontologian
merkitys kehittamistoiminnassa ei ole niin keskeista kuin tieteissa, mutta kysymys konstruktionis-
min ja realismin valisesta suhteesta herattaa keskustelua. Realismin lahtokohtana on, etta ihmi-
sesta riippumaton objektiivinen todellisuus on olemassa. Realismin eri muodot nakevat asian hie-
man eri tavoin. Naiivi realismi pitaa aisteinhavaittavaa maailmaa todellisena. Tieteellinen realismi
taas maarittaa, etta tiede voi mitata sen mita on olemassa. Konstruktionismi kasittaa, etta todelli-
suus muodostuu sosiaalisten prosessien kautta ja vuorovaikutuksessa luodaan itsestaan riippu-
mattomia sosiaalisen tason merkityksia. Kun kehittamistoimintaa katsotaan konstruktionismin na-
kokulmasta, voi organisaation eri tasot mieltaa kehittamistehtévan toisistaan erilaisella tavalla.
Tama taas aiheuttaa kehittajalle haasteita, silla todellisuus on vaikeasti hahmottuva ja muuttuu
jatkuvasti. (Toikko & Rantanen, 2009, 36.) Tata tutkimuksellista kehittamisty6ta lahestytaan kon-
struktionismin nakdkulmasta, silla kyseessa on kaytannon kehittamistehtava, joka pohjautuu ihmis-

ten kanssa vuorovaikutuksessa saatuihin tutkimustuloksiin.

Kehittdmistoiminnan todellisuuskasitysta voidaan tarkastella myos kehittamistoiminnan kohteesta
késin. Asiaa voidaan tarkastella faktanakokulmasta ja tulkinnallisesta nakdkulmasta. Kun tavoit-
teena on esimerkiksi tietyn tuloksen parantuminen tai tietty maaré asiakaskaynteja, puhutaan ke-
hittdmistoiminnan kohteen ja tavoitteiden maarittelyn [ahtevan faktanakokulmasta. Tuolloin pyrki-
myksena on reaalitodellisuuden muuttaminen tavalla, joka nékyy konkreettisesti. Tulkinnallinen na-
kokulma voi olla esimerkiksi asenteisiin vaikuttaminen tai organisaatiokulttuurin muuttaminen. Tul-
kinnallinen nékdkulma kohdistuu ei-nakyvaan kohteeseen, joten sen todentaminen on faktanéko-
kulmaa vaikeampaa. (Toikko & Rantanen 2009, 37-38.) Tassa kehittamistydssa mukaillaan tulkin-
nallista nakokulmaa, silla tutkimuksen suurin painoarvo on asukastarkastukseen liittyva kayttaja-

[ahtdinen kokemuksellisuus.
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Kehittamistoiminnan tuottama tieto on tieteenfilosofinen ja epistemologinen. Epistemologiassa py-
ritaan ottamaan kantaa siihen, miten tietoa saadaan parhaiten. Induktiivinen ajattelu on yksityista-
pauksista suurempia kokonaisuuksia kohti eteneva ajattelu ja deduktiivinen ajattelu taas kulkee
laajoista kokonaisuuksista kohti pienempia. Epistemologiassa pyritaan ottamaan kantaa myos sii-
hen, minkalainen on tutkijan ja tutkimuskohteen valinen suhde. Epistemologia on myos kasitysta
totuuden luonteesta. Tutkimuksellisessa kehittamistoiminnassa on olennaista se, millaista tietoa ja
tiedon tuotantotapaa lahdetaan tavoittelemaan. Kehittamistoiminnassa pyritddn myos saamaan tie-
toa siita, voidaanko jotakin tydmenetelmaa pitaa hyvana ja etsimaan nayttéa kehitettavan asian
kayttokelpoisuudesta. Tutkimuksellinen kehittamistoiminta tavoittelee empiirisesti patevaa tietoa.
(Toikko & Rantanen 2009, 39.)

Tama kehittamistehtava mukailee deduktiivista ajattelua asukastarkastuksen kehittamisen suhteen
ja induktiivista ajattelua Oma Kotini -palvelun osalta. Asukastarkastus on kokonaisuus, josta on
mahdollista [0ytaa pienia yksityiskohtia hiomalla asiakaskokemusta merkittavasti parantavaa pal-
velua. Oma Kotini -palvelu on suppea yksittaistapaus, jota tutkimalla voi paljastua kehittamisideoita
ja joka puolestaan vaikuttaa suoraan asukastarkastuksen onnistumiseen ja nain ollen myds asia-

kaskokemukseen.

Tutkijan rooli tutkimuksessa voi vaihdella taysin tuntemattomasta tutkijasta ilmion muutoksenteki-
jaksi. (Kananen 2014, 24). Tassa tutkimuksessa tutkijan suhde tutkittaviin kohteisiin on hyvin kay-
tannonlaheinen ja tutkijan aktiivisen palvelun kayttdonoton avulla, voidaan puhua jopa roolista muu-
toksentekijana. Tutkija on ollut myds Oma Kotini - palvelun kehittamisen loppuvaiheessa mukana
ja tuonut nakemyksiaan esille palvelun toiminnan suhteen. Asukastarkastuksen kehittaminen on
ollut toimeksiantajayrityksessa jo pidemman aikaa tavoitteena ja sen osalta kehitysta on tapahtu-
nutkin vaiheittain. Tutkimustulosten avulla saadan lisatietoa siita, ovatko sahkoiset palvelut, kuten
ajanvaraus ja Oma Kotini -palvelu asukastarkastuksessa kayttokelpoisia tydvalineita vai tulisiko

asukastarkastukset suunnitella toteutettavaksi muulla tavoin.
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5 TUTKIMUKSEN LAHESTYMISTAVAT JA MENETELMAT

Kehittamistyossa kaytettdvaa menetelmaa valittaessa, on syyta miettia, minkalaisen lahestymista-
van mukaisesti kehittamistyon suunnittelua aloitetaan. Kehittamistyossa kaytettavan lahestymista-
van valinta vastaa lahinna tieteellisen tutkimuksen tutkimusstrategiaa, joka voi olla esimerkiksi ta-
paustutkimus. Lahestymistapaa valittaessa, ei tarvitse valita viela konkreettisia menetelmia mutta
lahestymistavan valinta toki ohjaa kehittajad myds menetelmien valinnassa. Lahes kaikki kehitta-
mismenetelmat sopivat minka tahansa lahestymistavan kanssa ja kehittamistydssa nakyy usein
piirteita, jotka ovat useammalle eri lahestymistavalle ominaisia. Lahestymistapaa ei ole syyta valita
liian yksiselitteisesti, vaan eri lahestymistavoista voi poimia niita piirteita, jotka ovat oman kehitta-
mistyon kannalta soveltuvimpia. Jotta tutkimuksellisuus saadaan kehittdmistydhon mukaan, on la-

hestymistavan valintaa syyta pohtia tarkasti. (Ojasalo ym. 2011, 51-52.)

Tassa kehittamistyossa kaytetaan kahta eri lahestymistapaa; palvelumuotoilua ja tapaustutki-
musta. Koivisto ym. toteavat palvelumuotoilun olevan muotoiluajatteluun perustuva ihmisléhtéinen
kehittdmistapa, jonka avulla voidaan kehittaa niin palveluja, asiakas- ja tyontekijakokemusta kuin
palveluliiketoimintaa. Palvelumuotoilussa palvelun kayttaja on kaiken kehittamisen keskipiste ja
keskeisena tavoitteena on palvelun kayttajalahtoinen kehittaminen, jotta palvelu vastaa seka asi-

akkaan etta palveluntarjoajan tavoitteita. (2019, 34.)

Tapaustutkimuksessa on tarkeampaa saada selville suppeasta kohteesta paljon kuin laajemmasta
kohteesta vahan. Tapaustutkimukselle tyypillisia tutkimuskysymyksia ovat "miten” ja "miksi” alkavat
kysymykset. Tapaustutkimuksessa kehittamistyon tarkoituksena on tuottaa uutta tietoa kehittami-
sen tueksi. (Ojasalo ym. 2018, 52-53.) Tadma kehittamistyd késittelee palvelumuotoilun avulla asu-
kastarkastusta kokonaisuudessaan ja tapaustutkimusta hyodyntaen pyritaan loytamaan ideoita
Oma Kotini -palvelun kehittdmiseksi. Tassa opinndytetydna tehtavassa kehittamistydssa on kyse

palvelun kehittamisesta.

5.1 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilun tarkoituksena on luoda kayttajaystavallisia, helppokayttdisia, hyddyllisia ja halut-
tavia palvelukokemuksia. Palveluorganisaation ndkdkulmasta katsottuna palvelumuotoilun tavoit-

teena on luoda vaikuttavia, tehokkaita, kannattavia ja erottuvia palvelukonsepteja. (Ojasalo ym.
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2018, 71-72.) Koiviston ym. mukaan muotoiluajattelussa ihminen on kehittdmisen keskidssa ja
lahtokohtana. Kehittamisen tarkoituksena on helpottaa inmisten arkea, tehden siita sujuvampaa ja
elamyksellisempaa. Muotoiluajattelussa haetaan syvallista ja empaattista ymmarrysta kehittamisen
kohteena olevista ihmisista esimerkiksi asiakkaan tai tuotteiden ja palvelujen kayttajan roolissa.
Ymmarryksen hankkimisessa kaytetaan useita eri menetelmia, joita ovat esimerkiksi kenttatutki-

mus ja etnografiset tutkimusmenetelmat, kuten havainnointi ja haastattelut. (2019, 37.)

Vaikka palveluita on suunniteltu ja kehitetty jo paljon ennen palvelumuotoilun syntyd, on palvelu-
muotoilun mydta kehittdmiseen tullut mukaan aito ja syvallinen asiakasnakokulma seka kokemuk-
sellisuus. Palvelumuotoilussa kayttajakeskeisyys on tarkein ominaispiirre, joten kaikki kehittdminen
perustuu palvelun kayttajien seka muiden osapuolten tarpeiden ja toiveiden ymmartamiseen. Ym-
marryksen hankkimisessa kaytetdan monipuolisesti erilaisia menetelmid. Palvelumuotoilua voi
hyodyntaa niin nykyisen liiketoiminnan kehittdmiseen kuin uuden palveluinnovaation synnyttami-
seen. (Ojasalo ym. 2018, 72-73.) Palvelumuotoilu yhdistad samaan prosessiin asiakas- ja kaytta-
jatarpeen tutkimisen seka ratkaisujen kehittamisen. Palvelumuotoiluprosessissa tarkoituksena on
ymmartaa ja tunnistaa asiakas- ja kayttajatarpeita seka kehittaa luovia ratkaisuja, jotka mukailevat
asiakas- ja kayttajatarpeiden lisaksi myds palveluntarjoajan asettamia reunaehtoja. (Koivisto ym.
2019, 42.)

Asiakasymmarryksen kasvattaminen on palvelumuotoilussa yksi kriittisimpia vaiheita. Tassa vai-
heessa kerataan ja analysoidaan suunnitteluty6ta ohjaavaa asiakastietoa. Palvelujen suunnittelun
lahtokohtana on kayttajien tarpeita ja toiveita mukailevat palvelut, joten loppukayttajien tarpeet ja
motiivit on syyta tunnistaa ajoissa. Palvelumuotoilulle tyypillista on, etta loppukayttajat osallistuvat

suunnitteluprosessin eri vaiheisiin. (Tuulaniemi 2011, 142.)

Palvelumuotoilussa kaytetaan useita erilaisia prosessimalleja, joille kaikille yhteista on laaja tiedon-
hankinta, yhteisollinen ideointi, erilaisten prototyyppien luominen ja testaaminen seka tulosten ana-
lysointi ja oppimisen pohjalta tapahtunut uudelleen maarittely. Palvelumuotoilulle on ominaista, etta
eri vaiheet toistuvat useaan kertaan ja nopeasti. Palvelumuotoilussa ideointivaiheeseen siirrytaan
vasta kun on saatu syvallinen asiakasymmarrys kehitettavan palvelun tueksi. Asiakasymmarryksen
ja tiedonhankinnan jalkeen siirrytdan ideoimaan uusia ratkaisuja ja voidaan hyddyntaa erilaisia ide-

ointipajoja, muotoilupeleja tai muita menetelmia, joilla esimerkiksi asiakkaita ja kohdeorganisaation
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tyontekijoita voidaan osallistaa kehittamiseen. |deointivaineen jalkeen siirrytaan palvelun mallin-
nukseen ja testaukseen. Palvelumuotoilun prosessi paattyy palvelun konseptointiin ja palvelun
kayttoonottoon. (Ojasalo ym. 2018, 74-76.)

Asiakkaiden ja kayttotilanteiden syvallinen ymmartaminen vaatii useita eri menetelmia, joita ovat
esimerkiksi eri toimijoiden haastattelut ja havainnointi. Haastattelut tehdaan usein todellisessa pal-
veluymparistossa, jotta on helpompaa saada syvallisempi kuva asiakkaan ajatuksista. Palvelumuo-
toilussa kaytetaan myos usein asiakkaiden ja tyontekijoiden kayttaytymisen havainnointia, jota kut-
sutaan varjostukseksi. Varjostuksen avulla voidaan nahda ihmisten kayttatymista todellisissa pal-

velutilanteissa ja huomata myds minkalaisia ongelmia he niissa kohtaavat. (Ojasalo ym. 2018, 76.)

Tuulaniemen mukaan asiakastutkimusten kayttaminen palvelumuotoilussa on tarkoituksenmu-
kaista tiedonhankintaa eli tutkimusta materiaalista, jota on mahdollista kayttaa inspiroimisessa ja
suunnittelun ohjaamisessa. Asiakastieto voidaan luokitella seka kvantitatiiviseen etta kvalitatiivi-
seen tutkimusmenetelmaan kuuluvaksi, mutta asiakkaiden tarpeista ja toiveista saavutettu ymmar-

rys on huomattavasti merkittavampaa kvalitatiivisella tutkimusmenetelmalla. (2011, 142-143.)

5.1.1 Tuplatimantti

Palvelumuotoilun seka muotoiluajattelun prosessia kuvataan usein Design Councilin vuonna 2005
esitteleman Tuplatimantti-mallin avulla. Prosessissa on kaksi vaihetta, jotka seuraavat toisiaan.
Prosessin vaiheiden kuvataan olevan timantteja. Ensimmainen prosessin vaihe eli timantti, on On-
gelman tunnistaminen. Ensimmaisen vaiheen aikana pyritaan tunnistamaan ratkaistava ongelma
ja l6ytamaan arvonluonnin mahdollisuuksia. Luonteeltaan ensimmainen prosessin vaihe on tutki-
muksellinen ja analyyttinen. Toinen timantti eli prosessin vaihe on Ratkaisun kehittdminen, jonka
aikana tunnistettuun ongelmaan kehitetaan ratkaisu. Toinen prosessin vaihe perustuu luovuuteen.
(Koivisto ym. 2019, 42-43.)

Tuplatimantti- prosessimalli pitaa sisallaan nelja paavaihetta, joita ovat: I6ydd, méérité, kehité ja
tuota. Ensimmaiseen timanttiin eli prosessin vaiheeseen kuuluvat Loyda ja Mé&érité- vaiheet. Toi-
seen vaiheeseen taas kuuluvat Kehitéd ja Tuota- vaiheet. Tuplatimanttiprosessissa vaihtoehtoja
luova eli divergentti- ajattelu ja vaihtoehtoja rajaava eli konvergentti- ajattelu vuorottelevat. Diver-
gentti- ajattelu nakyy enemman Léydé ja Kehité- vaiheissa ja konvergentti- ajattelu puolestaan sopii

luonteeltaan Méérité ja Tuota- vaiheisiin. (Koivisto ym. 2019, 43.)
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LOYDA MAARITA KEHITA TUOTA

Ratkaise oikea ongelma Ratkaise ongelma oikein

KUVIO 5. Design Counsilin Tuplatimantti- prosessimalli (Koivisto ym. 2019, 43).

Léydé-vaiheessa kerataan tietoa asiakkaiden tarpeista ja palveluntarjoajan reunaehdoista seka ta-
voitteista. Erityisesti esimerkiksi asiakkaiden kayttaytyminen, motiivit ja unelmat ovat Léydé-vai-
heessa mielenkiinnon kohteena. Tietoa keratdan hyddyntamalla palvelumuotoilun asiakas- ja kayt-
tajatiedon keruumenetelmia, jotka ovat usein laadullisen tutkimuksen menetelmia. Menetelmat voi-
daan jakaa kolmeen eri ryhmaan, joita ovat: perustutkimuksen menetelmét, kontekstuaalisen tutki-

muksen menetelmét ja eksploratiivisen tutkimuksen menetelmét. (Koivisto ym. 2019, 44.)

Perustutkimuksen menetelmien avulla kartoitetaan tietoa, jota ihmisista voidaan oppia heidan vas-
tauksiaan tarkastellessa. Perustutkimuksen menetelmia ovat esimerkiksi haastattelut, ryhmakes-
kustelut ja kyselyt. Kontekstuaalisen tutkimuksen menetelmien avulla kartoitetaan tietoa, jota ihmi-
sista voidaan oppia tarkkailemalla heidan toimintaansa ja kayttaytymistaan. Tallaisia menetelmia
ovat esimerkiksi havainnointi, jota voidaan kayttaa joko aidossa ymparistossa tai testi-olosuhteissa.
Eksploratiivisen tutkimuksen menetelmien avulla kartoitetaan tietoa, jota ihmisisté voidaan oppia
heidan tuotoksiaan tulkitsemalla. Tallaisia tyokaluja ovat esimerkiksi Make tools-tydkalut ja luotai-
met. (Koivisto ym. 2019, 44.) Tassa kehittamistydssa kaytetaan perustutkimuksen ja kontekstuaa-

lisen tutkimuksen menetelmia.
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Kehittdmistyon  ensimméisen timantin  Léyd&-vaihe koostui keskusteluista
palveluntarjoajan  kanssa  sekd  asiakasymmarryksen  hankkimisesta.
Perustutkimuksen menetelmina kaytettiin asiakkaiden seka toimeksiantajayrityksen
tyonjohtajien haastatteluja seké asiakkaille lahetettavaa sahkaista kyselylomaketta.
Sekundaariaineistoksi kuuluivat aiempien luovutettavien kohteiden yhteydessa
saadut havainnot ja asiakaspalautteet. Kontekstuaalisen tutkimuksen menetelmaa
kaytettiin havainnoimalla palvelun kayttajia seka tekemalld muistiinpanoja asioista,
joita tyémaalta tuli asukastarkastukseen liittyen. Loyda-vaiheeseen kuuluivat myés
lahtotilanteen  kuvaaminen kuvioissa 1 ja 2 esitetylda tavalla seka

asukastarkastuspilotin toteutuksen etenemisesta tehty kuvaus.

KUVIO 6. Kehittamistehtavén Loydéa-vaiheen kuvaus.

Tuplatimantin M&aritd-vaineessa kerattya tietoa analysoidaan ja tulkitaan ymmarrykseksi. Vaiheen
lopputuloksena tulisi syntya maaritetty ongelma tai mahdollisuus, johon lahdetaan idecimaan rat-
kaisua prosessin seuraavissa vaiheissa. Analyysin on nostettava esiin asiakastarpeet ja liiketoi-
minnallisesti kinnostavat |0ydokset. Méaérita-vaiheessa syntynyt ymmarrys pyritaan saamaan hel-

posti hyddynnettavaan muotoon, kuten asiakasprofiileiksi tai palvelupoluksi. (Koivisto ym. 2019,

45-46.)
Maarita-vaiheeseen sisaltyi aineiston tulkintaa ja analysointia. Sahkéisen
lomakekyselyn perusteella on katsottu vastanneiden ikajakaumaa seka
o kayttajaprofillia siten, ettd on voitu luoda olkeassa suhteessa omistusasujista ja
MAARITA

sijoittajista koostuvia asiakasprofileja. Asiakasprofilien luomisessa on kaytetty
hyédyksi my6s luovutettavan kohteen rakennusaikana iimenneita asiakastyyppeja.
Tutkimustulosten perusteella asukastarkastuspilotissa havaittiin - ongelmia ja

asukastarkastuksen todettiin vaativan vielad kehittdmista.

KUVIO 7. Kehittamistehtavan Méadarita-vaiheen kuvaus.

Kehité-vaiheessa lahdetdan ideoimaan ongelmaan vaihtoehtoisia ratkaisumalleja tai konsepteja.

Ideoinnissa hyddynnetaén asiakastarpeista syntynytta ymmarrysta ja apuna voidaan kayttaa myos
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erilaisia ratkaisumalleja. Ajattelun ja luovuuden edistamiseksi on hyva rakentaa prototyyppeja, vi-
sualisoida ideoita ja simuloida kokemuksia. Ratkaisujen kehittaminen asiakkaiden, henkilokunnan

ja muiden sidosryhmien kanssa tydpajoissa on tyypillista. (Koivisto ym. 2019, 46.)

Kehita-vaiheessa lahdettin idecimaan ratkaisua maarita-vaiheessa ilmenneisiin
ongelmiin, jotka koskivat asukastarkastuksen palveluprosessia. Tallaisia ongelmia olivat
esimerkiksi asiakkaiden tarkastukselle toivomat tarkastuslistat, toinen asukastarkastus
ennen muuttoa sekd tydmaan toiminta vikojen ja puutteiden korjaamisiimoitusten
l&hettdmisessa. Kehitd-vaihe koostui kahdesta tyOpajasta, joista ensimmaisessa oli
tutkijan liséksi paikalla kaksi tyonjohtajaa. Toisen tySpajan osallistujia olivat tutkija,
tyopaallikko ja rakennuspaallikkd. Tyopajojen perusteella kehitystydn tuloksena luotiin

asiakkaan palvelupolku.

KUVIO 8. Kehittamistehtdvan Kehita-vaiheen kuvaus.

Tuota-vaiheessa lahdetaan tunnistamaan ja rajaamaan syntyneiden ideoiden joukosta sellaisia
vaihtoehtoja, jotka ovat toimivia ja vastaavat tavoitteita. Tuota-vaiheessa vaihtoehtoja testataan
asiakkailla, henkilokunnalla tai muilla sidosryhmilla ja syntyneita ratkaisuja arvioidaan teknisen ja
taloudellisen kannattavuuden nakokulmasta. Lopuksi tavoitteena on tuottaa idea tai konsepti, jonka

perusteella paatetaan, lahdetaanko ratkaisua viemaan toteutukseen vai ei. (Koivisto ym. 2019, 46.)

Tuota-vaihe koostui aiemmin syntyneiden ideociden, asiakasprofilien ja luodun
palvelupolun  analysoinnista.  Tuota-vaiheessa luotin  asukastarkastuksen
TUOTA palvelusuunnitelma, jonka implementointi tapahtuu vuoden 2020 lopussa.
Implementointi ja mahdollinen konseptointi jaavat tdman kehittamistyon ulkopuolelle

aikataulullisista syista.

KUVIO 9. Kehittamistehtavan Tuota-vaiheen kuvaus.
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Vaikka tuplatimantissa nelja paavaihetta onkin esitetty lineaarisena prosessina, on aikaisempiin
vaiheisiin mahdollisuus aina palata ja saman vaiheen toistaminen useampaan kertaan on mahdol-
lista toimivan lopputuloksen saavuttamiseksi. Tuplatimantti-malli kuvaa palvelumuotoiluprosessin
konseptointivaiheen, jossa asiakastarpeet tunnistetaan ja luodaan vaihtoehtoisia konsepteja. Kon-
septien perusteella tehdaan investointipaatos ja mikali konsepti paatetaan implementoida, siirry-
taan palvelukehitysprosessiin, jossa Tuplatimantti- prosessia jalleen toistetaan konseptin asetta-

missa reunaehdoissa. (Koivisto ym. 2019, 46-47.)

Taman kehittdmisprosessin aikana maarita-vaiheesta palattiin viela takaisin I6yda-vaiheeseen, kun
lisdhavainnointeja ja -haastatteluja asukastarkastukseen liittyen lahdettiin tekemaan toiselle tyo-
maalle. Toisen tydmaan osalta kuitenkin aineistonkeruu painottui Oma Kotini -palveluun, koska
asukastarkastus toteutettiin osittain asukastarkastuspilotista poiketen ja nain ollen tulosten vertaa-

minen aiemmin saadun aineiston kanssa ei olisi ollut relevanttia.

Koiviston ym. mukaan palvelumuotoilun avulla voidaan saavuttaa niin suoria kuin valillisia liiketoi-
mintahyotyja. Suora liiketoimintahy6ty on esimerkiksi palvelun kéytdn kipupisteiden korjaaminen,
jonka ansiosta palvelun kaytto ja siita syntyva euromaarainen myynti lisaantyvat. Palvelun kehitta-
misen seurauksena voi syntya valillista liiketoimintahyotya, kun esimerkiksi palvelun tuotantopro-
sessissa olevien kipupisteiden korjaaminen vahentaa erilaisten virheiden ja reklamaatioiden selvit-

tamista ja taman kautta lisaa myds henkiloston tyotyytyvaisyytta. (2019, 151.)

Palvelumuotoilun liiketoimintahyotyja voidaan tarkastella neljasta nakokulmasta, joita ovat talou-
dellinen nékékulma, markkinanédkdkulma, siséisten prosessien ndkbkulma seka tybkulttuurin ja
osaamisen nékdkulma. Palvelumuotoilu vaikuttaa usein valillisesti yrityksen taloudelliseen tulok-
seen ja kannattavuuteen. Palvelumuotoilun asiakaslahtéisen kehittamisotteen avulla asiakaskoke-
musta on yleisesti saatu parannettua ja suosittelujen maarat ovat lisaantyneet. Tdma taas on lisén-
nyt asiakkaiden asiointitiheytta ja uusien asiakkaiden maaraa. Liikevaihdon kasvaminen on edella
mainittujen asioiden ansiota ja vaikuttaa nain yrityksen toimintaan myds taloudellisesta nékékul-

masta katsottuna. (Koivisto ym. 2019, 152.)

Palvelumuotoilun liiketoimintahyodyt nakyvat markkinandkékulmasta tarkasteltuna esimerkiksi
asiakasuskollisuuden, asiakastyytyvaisyyden ja markkinaosuuden kasvussa. Palvelumuotoilun
avulla yritykset ymmartavat asiakkaiden tarpeita paremmin ja pystyvat luomaan uusia innovatiivisia

seka kilpailijoista erottuvia ratkaisuja. Palvelumuotoilun liketoimintahy6tyja ovat asiakastarpeiden
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ymmartamisen ja innovaatioiden lisaantymisen ohessa myos asiakaskokemuksen ja brandin vah-
vistuminen. (Koivisto ym. 153-154.) Lawrence, Stickdorn, Hormess ja Schneider (2019) toteavat-
kin, etta suunnittelun ja asiakaskokemuksen risteyskohdassa, palvelumuotoilu on nyt nakyvampaa

ja menestyvampaa kuin koskaan.

Lawrence ym. (2019) huomauttavat etta palvelumuotoilu on k&ytannéllinen lahestymistapa organi-
saation tuotteiden ja palvelujen parantamiseen. Siséisten prosessien nédkdkulmasta palvelumuo-
toilun liketoiminnalliset hyodyt ovat palvelun kehittamisen vaikuttavuuden paraneminen, palvelun
laadun paraneminen ja palvelun operatiivisen tuotannon tehostuminen. Palvelun kehittamisen pe-
rustuessa asiakasymmarrykseen ja palvelun testaamiseen, riski kehittamistoiminnassa pienenee
ja vaikuttavuus paranee. Palvelumuotoilun avulla voidaan kehittda palveluja, jotka luovat erinomai-
sen asiakaskokemuksen ja ovat tuotettuja tehokkaasti liketoimintahyotyjen varmistamiseksi. (Koi-
visto ym. 2019, 154-155.)

Palvelumuotoilun liiketoimintahyodyt nakyvat tyokulttuurin ja osaamisen nakdkulmasta tarkastel-
tuna yrityksen tyontekijakokemuksessa seka osaamisen ja toimintatapojen kehittymisessa. Nailla
asioilla on suuri merkitys tyotyytyvaisyyden, tydhyvinvoinnin seka asiakaslahtoisen kulttuurin vah-

vistumisessa. (Koivisto ym. 2019, 155-156.)

Tassa kehittamistydossa on saavutettavissa valillista liiketoimintahyotya pyrkimalla vaikuttamaan
asukastarkastuksesta ldydettyjen kipupisteiden avulla esimerkiksi henkiloston tyotyytyvaisyyden li-
saamiseen ja erilaisten selvitystoiden vahentymiseen. Taman lisaksi palvelua kehittamalla saavu-
tetaan parempaa asiakastyytyvaisyytta, asiakassuositteluja seka naiden kautta mahdollisesti suo-

raa liketoimintahyotya.

5.1.2 Palvelumuotoilun kasitteet

Palvelumuotoilussa kéytetaan erilaisia kasitteita, joita kuvataan seuraavaksi. Palvelupaketilla ku-
vataan palvelun lopputulosta eli sita, mita asiakkaalle tarjotaan. Palvelupaketilla maaritetaan, mita
osapalveluita sen tulee siséltaa asiakkaan tarpeen tyydyttamiseksi. Palvelupaketti voidaan jakaa
ydinpalveluun seka litdnnaispalveluun. Ydinpalvelun avulla vastataan asiakkaan keskeiseen tar-

peeseen ja litannaispalvelut on mahdollista jakaa avustaviin palveluihin seka tukipalveluihin. Avus-
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tavien palvelujen katsotaan olevan valttamattomia, jotta asiakkaat voivat helposti kayttaa ydinpal-
velua. Tukipalvelujen avulla erilaistetaan palvelu kilpailijoista ja lisataan palvelun arvoa, mutta tama
palvelu ei ole ydinpalvelun kuluttamisen kannalta valttdméaton. (Miettinen, Ruuska, Koivisto, Hdma-
lainen, Vilkka, Mattelmaki, Vaajakallio, Kalliomaki & Vaahtojarvi 2011, 43-44.)

Tassa kehittamistyossa palvelupaketin ydinpalveluna on asukastarkastus, jonka asiakkaat suorit-
tavat sovittuna ajankohtana. Liitannaispalvelut on kehittdmistydssa jaettu siten, etta avustavana
palveluna nahdaan sahkoiset palvelut, kuten Oma Kotini -palvelu seka sahkoinen asukastarkas-
tuksen ajanvarausmahdollisuus. Tukipalveluna nahdaan asiakaspalvelu seké tydmaan tyonjohta-
jan toiminnassa seka asiakaspalvelijan rooli asukastarkastuksesta viestimisessa. Palveluymparis-
ton tekeminen miellyttavaksi ja asiakaspalvelun ollessa erinomaista, on kilpailijoista positiivisesti

erottautuminen vaistamatonta.

Kun palvelua halutaan tarkastella kayttajan silmin, tarvitaan erilaisia tapoja palvelujen jasentami-
seen. Palvelutuokioiden, palvelupolun seka palvelun kontaktipisteiden avulla jasentaminen on
mahdollista. Palvelut koostuvat paavaiheista ja niista keskeisista kohtaamisista, joissa palvelun
tuotanto seka asiakkaan ja palveluntarjoajan valinen vuorovaikutus tapahtuu. Naista keskeisista
vaiheista kaytetaan nimitysta palvelutuokio. Palvelutuokio on asiakkaan kokemasta palvelusta vain
yksi osavaihe ja palvelun aikana asiakas kokee useita toisiaan seuraavia palvelutuokioita, jotka

muodostavat palvelupolun. (Miettinen ym. 2011, 49-50.)

Palvelupolku muodostaa asiakkaalle arvoa tuottavan palvelun kokonaisuuden seka asiakaskoke-
muksen. Palvelupolun muodostavat niin palveluntarjoajan asettama tuotantoprosessi kuin asiak-
kaan omat valinnat. (Miettinen ym. 2011, 49-50.) Asiakkaan palvelupolku tarjoaa rakenteellisen ja
visualisoidun kuvauksen palvelun kayttajan kokemuksesta. Palvelupolun rakentamisessa kayte-
taan usein kontaktipisteita, joissa kayttajat ovat vuorovaikutuksessa palvelun kanssa. Palvelupo-
lulla kuvataan kayttajan nakokulmasta kayttajakokemukseen vaikuttavia tekijoita. (Stickdorn &
Schneider 2011, 158-159.) Tassa kehittdmistydssa asiakkaan palvelupolku on néhtavissa asukas-
tarkastuksen palveluprosessin kuvauksista eri vaiheissa. Asukastarkastuksen palvelukuvauksissa
kuvio 2, 3 ja 17 on esitetty asiakkaan kulkema polku punaisilla ympyréilla. Kuviossa 16 on haluttu
viela erikseen kuvata asiakkaan kulkema palvelupolku uuden palvelusuunnitelman mukaisessa

asukastarkastuksen palveluprosessissa.
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Palvelutuokiot koostuvat useista eri kontaktipisteista, joiden kautta asiakas aistii, kokee ja nakee
palvelun. Kontaktipisteita havaitaan aistien, kuten kuulo-, nako- ja tuntoaistien avulla. Kontaktipis-
teet voidaan jakaa neljaan eri ryhmaan, joita ovat kanavat, esineet, toimintamallit ja ihmiset. Kana-
vat ovat niita paikkoja, tiloja ja ymparistoja, joissa asiakkaille nakyva palvelu tapahtuu. Kanavat
voivat olla fyysisia, digitaalisia tai aineettomia. Usein palvelut ovat monikanavaisia, eli niiden tuot-
tamiseen kaytetaan useampaa kanavaa. Esineet kontaktipisteena ovat niita tavaroita tai laitteita,
joita asiakas kayttaa ja tarvitsee palvelua kuluttaessaan. Esineet voivat olla myos palvelun tuotan-
toon tarpeellisia esineitd, jotka ovat henkilokunnan kaytossa, mutta asiakkaalle nakyvia ja palvelu-

kokemukseen vaikuttavia. (Miettinen ym. 2011, 51-53.)

Toimintamallit maarittavat yksittaisten palvelutuokioiden osalta palvelun tuotantotavan. Palveluissa
eri prosessit ja rutiinit on mahdollista maaritelld yksityiskohtaisesti. Pienimpia yksityiskohtia kutsu-
taan palvelueleiksi ja nama voivat olla hyvinkin pienia mutta asiakaskokemuksen kannalta merkit-
tavia asioita. Ihmisten rooli palveluntuotannossa on hyvin keskeinen. Palvelumuotoilun avulla on
tarkeda suunnitella osaksi tuotantoa sopivat roolit niin asiakaspalvelijoille kuin asiakkaillekin. On
esimerkiksi suunniteltava, etta asiakaspalvelijat ovat oikeissa tyorooleissa ja vastuunjako on sel-
kea. Palvelumuotoilun avulla myds asiakaspalvelutilanteisiin on mahdollista tuottaa erilaisia ohjeis-
tuksia ja tyokaluja, joiden avulla palvelutilannetta voidaan ohjata haluttuun suuntaan. Kontaktipis-
teita apuna kayttaen, voidaan muotoilla palvelutuokiot yrityksen strategiaa ja tavoitteita vastaa-
vaksi. Palvelutuokiota suunniteltaessa on tarkeaa miettia niita kontaktipisteita, jotka ovat merkityk-

sellisia ja tuovat pienin kustannuksin asiakkaalle suurta lisdarvoa. (Miettinen ym. 2011, 51-53.)

Tassa kehittamistyossa esille nousevat kaikki edellamainitut kontaktipisteet. Rakennustyomaat ja
asuinhuoneistot seka sahkdiset palvelut, kuten sahkoinen ajanvaraus ja Oma Kotini -palvelu ovat
kontaktipisteita, jotka voidaan lukea kuuluviksi kontaktipisteeseen kanavat. Esineet kontaktipiste
nakyy asiakkaille asukastarkastuksen yhteydessa oman alylaitteen tai tietokoneen kayttamisena
kun asiakas varaa asukastarkastusajan ja tekee vikojen ja puutteiden kirjaamisen omalla alylait-
teellaan. Vaihtoehtoisesti tydmaan henkildkunta voi kirjata viat ja puutteet asiakkaan puolesta, jo-
ten asukastarkastuksen esineet-kontaktipiste siséltaa myds tyonjohtajien kaytdssa olevat alylait-
teet. Toimintamallit kontaktipisteend kuvaavat tdssa kehittamistyossé asukastarkastuksen toimin-
nallista toteuttamista eli asukastarkastuspilottia, jonka eri vaiheet ovat selkeasti nakyvissa kuviossa
3. Ihmiset kontaktipisteena, on tassa kehittamistyossa hyvin selkea. Tama kontaktipiste koostuu
asiakaspalvelijana toimivan asiakaskoordinaattorin seka tydomaan henkiloston toiminnasta. Kehit-
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tamistyon lopputuloksena syntyva asukastarkastuksen palvelusuunnitelma kertoo selkeasti palve-
lun edellyttamat tyovaiheet. Kyseisen palvelusuunnitelman avulla jokaisen asukastarkastuksessa
mukana olevan organisaation edustajan on mahdollista ynmartaa oman roolinsa merkitys asukas-

tarkastuksen kontaktipisteissa onnistumisessa.

Palvelukonseptia voidaan kayttaa palvelutuokion, palvelupolun seka muiden palvelun tuottamiseen
littyvien rakenteiden kuvaamiseen. Eri vaiheita kuvaamalla voidaan palvelun tuotantotapa, ra-
kenne ja paavaiheet konkretisoida. Konseptoinnin kytkeytyminen innovaatioprosessiin ja yrityksen
liketoiminnallisiin tavoitteisiin on kannattavaa. Konseptin avulla on hyva esittaa uusia palveluide-
oita yrityksen sisalla. Konsepti ei vield maarita palvelua mutta esittaa sen keskeiset ominaisuudet.
Konseptin avulla voidaan kuvata kayttajien tarpeita ja tehda niistd ymmarrettavia seka tukea yrityk-
sen paatoksentekoa. Palvelukonseptissa on tarkeaa kuvata tarkasti, miten palvelun avulla voidaan

tuottaa lisaarvoa yritykselle ja vastata kayttajien tarpeisiin. (Miettinen ym. 2011, 107-109.)

Service blueprint eli palvelusuunnitelma tarkoittaa palvelusta laadittua prosessikaaviota ja yksityis-
kohtaista mallia, jolla kuvataan palvelun eri osa-alueiden kytkeytyminen toisiinsa. Service blueprint
on palvelun kehittamisessa ja suunnittelemisessa erittain hyva apuvaline ja sen avulla voidaan
tehda kehitteilla oleva palvelu ymmarrettavaksi myds prosessissa mukana oleville ihmisille. (Inno-
kyla 2020, viitattu 4.9.2020.) Blueprinting menetelmien avulla kuvataan organisaation sisaisten pro-

sessien toteutuminen suhteessa asiakaspolkuun (Saarijarvi & Puustinen 2020, 220).

Palvelusuunnitelmia tuotetaan usein palveluntarjoajien eri osastojen ja tiimien kesken, koska usein
eri tiimeilla on vaikutusta palvelujen tuottamiseen. Palvelusuunnitelmien tuottaminen yhteistyossa
tuo eri tiimien suunnitelmat yhteen ja luo yhteisen tietoisuuden jokaisen tiimin vastuista. (Stickdorn
& Schneider 2011, 204-205.) Taman kehittdmistyon tarkoituksena on luoda palvelusuunnitelma,
joka on kehittynyt kuviossa 3 esitetystd asukastarkastuspilotista. Kehittdmistyota on tehty tyopa-
joissa yhteistydssa tydnjohtajien, rakennuspaallikon seka tydpaallikon kanssa. Asukastarkastukset
hoidetaan Pohjois-Suomessa jatkossa uuden kehittyneen palvelusuunnitelman mukaisesti. Palve-

lusuunnitelman kayttdonottoa suunnitellaan myds koko palvelualueelle.
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5.2 Tapaustutkimus

Tapaustutkimuksen pyrkimys on tuottaa syvallista ja yksityiskohtaista tietoa tapauksesta, jota tut-
kitaan ja siina onkin tarkeaa saada suppeasta kohteesta selville paljon. Tapaustutkimus pyrkii vas-
taamaan "miten” ja "miksi” alkaviin kysymyksiin. Kehittamistyossa tarkoituksena on uuden tiedon
tuottaminen kehittamistyon tukemiseksi. Tapaustutkimus soveltuu lahestymistavaksi silloin, kun
halutaan syvallinen ymmarrys kehittamisen kohteeseen ja kun halutaan tuottaa kehittamisehdotuk-
sia. (Ojasalo ym. 2018, 52-53.)

Empiirisen aineiston

Alustava lImioon perehtyminen -
kehittamistehtava tai kaytannossa ja teoriassa keruu ja a“3|)’5_'0|_f_“l en Kehittamisehdotukset tai -
-ongelma Kehittamistehtavan menetelmilla mall
tasmennys haastattelut, kyselyt,

havainnoinnit jne

KUVIO 10. Tapaustutkimuksen vaiheet (Ojasalo ym. 2018, 54).

Taman opinndytetyon tarkoitus on asukastarkastuksen kehittamisen liséksi tuottaa myds kehitta-
misehdotuksia- ja ideoita olemassa olevaan sahkéiseen Oma Kotini -palveluun liittyen, joten tutki-
muksen lahestymistavaksi sopii palvelumuotoilun lisaksi tapaustutkimus. Tapaustutkimus lahtee
likkeelle analysoitavasta ja tutkittavasta tapauksesta, joka tassa kehittdmistydssa on Oma Kotini -
palvelu. Ojasalon ym. mukaan tapaustutkimukselle on tyypillista, ettd se on monimenetelmallinen.
Useaa eri menetelmaa soveltaen saadaan syvallinen, monipuolinen ja kokonaisvaltainen kuva tut-
kimuksen kohteena olevasta tapauksesta. Tapaustutkimus on mahdollista toteuttaa seka laadulli-
sena, etta maarallisena tutkimuksena. (2018, 53-54.) Tapaustutkimukselle tavanomaista on, etta
aineistoa kerataan luonnollisissa tilanteissa, joten tydmaalla asukastarkastusvaiheessa tehtavat
haastattelut ja havainnoinnit puoltavat myds tapaustutkimuksen soveltuvuutta tahan kehittamistyo-

hon.

Tapaustutkimus liittyy usein ihmisen toiminnan tutkimukseen eri tilanteissa, jolloin kehitettavan il-
midn asiantuntijat voivat kuvata ja selittada iimi6ta. Haastattelu on tutkimusmenetelména joustava
ja sen soveltaminen on mahdollista usealla tavalla. Tapaustutkimukselle muita soveltuvia menetel-

mia ovat esimerkiksi benchmarking ja erilaiset ennakoinnin menetelmat. (Ojasalo ym. 2018, 55.)
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Benchmarkingin ottamista mukaan tahan tutkimukseen harkittiin, mutta sen ei nahty tuovan merki-
tyksellista hyotya kehittamistyon kannalta. Benchmarking olisi rajoittunut tutkimuksen osalta vain
Internetin avulla saatuihin tietoihin seka muutamiin sahkopostitiedusteluihin muiden rakennusliik-
keiden tavasta kirjata viat ja puutteet. Kayttajakokemusten puuttuessa, olisi jaanyt epaselvaksi,
onko kilpailijan kayttaméa tapa hyva ja kannattaako siité ottaa ideoita myés Oma Kotini -palvelun
kehittamiseen. Tutkimuksen edetessa kyseisen aineistonkeruumenetelman kayttamisesta paatet-

tiin luopua.

5.3 Aineistonkeruumenetelmat

Kehittamistyon apuna kaytettavien menetelmien valinta alkaa, kun kehittdmisen tavoite, tarkempi
kehittamistehtava ja lahestymistapa ovat selvilla. Tutkimusmenetelmat on jaettu maarallisiin eli
kvantitatiivisiin ja laadullisiin eli kvalitatiivisiin menetelmiin. Kvantitatiiviseksi menetelmaksi voidaan
nimeta lomakekysely tai strukturoitu lomakehaastettelu, joissa samoja asioita kysytaan isolta vas-
taajajoukolta. (Ojasalo ym. 2011, 104.) Tassa tutkimuksessa kvantitatiiviseksi menetelméaksi luoki-
tellaan sahkainen kyselylomake, jonka avulla pyritdan selvittamaan asiakkaiden kokemuksia ja ke-

hittamisehdotuksia Oma Kotini -palveluun ja asukastarkastukseen liittyen.

Kvalitatiivisia menetelmia kaytetaan tieteellisissa tutkimuksissa aiheiden tutkimiseen, jotka eivat
ole entuudestaan tuttuja ja joita halutaan ymmartaa paremmin. Kvalitatiiviselle tutkimukselle on
ominaista, etta tutkittavia on méaaréallisesti huomattavan paljon vahemman kuin kvantitatiivisessa
tutkimuksessa. Menetelman tarkoituksena on hankkia suppeasta kohteesta paljon tietoa, jonka
avulla voidaan usein saavuttaa kokonaisvaltaisempi ymmarrys. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa tar-
koituksena on tuottaa uutta tietoa, joten olemassa oleva teoria ei ohjaa menetelmien suunnittelua
yhta merkittavasti kuin kvantitatiivisessa tutkimuksessa. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa tutkija on
usein hyvin lahella tutkittavia ja osallistuu jopa heidan toimintaansa, tehden omia perusteltuja tul-
kintojaan. Tutkimusprosessin kuvaus on syyta tehda tarkasti ja tulkinnat perustella, koska néiden
avulla tutkimuksen lukijan on mahdollista tehda johtopaatoksia tutkimuksen luotettavuuden arvioi-
miseksi. (Ojasalo ym. 2018, 105.)

Laadulliselle tutkimukselle tyypillisia menetelmia ovat erilaiset haastattelut, kuten teema-, avoin ja
ryhméhaastattelu. Myds osallistuva havainnointi on yksi laadullisen tutkimuksen menetelma. (Oja-

salo ym. 2018, 105.) Erilaisia menetelmia voidaan kayttaa yhdessa tai eri tavoilla yhdisteltyina riip-
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puen tutkimusongelmasta ja tutkimusresursseista (Tuomi & Sarajarvi 2018, 83). Vaikka laadulli-
sessa tutkimuksessa tutkittavia on maarallista tutkimusta vahemman, syntyy analysoitavaa aineis-
toa runsaasti. Laadullisessa tutkimuksessa pyritaan hankkimaan suppeasta kohteesta eli tassa ta-
pauksessa asukastarkastuksesta mahdollisimman paljon tietoa ja ymmartamaan palvelua koko-

naisvaltaisesti.

Laadulliseen tutkimukseen sisaltyy aina kysymys siita, mita merkityksia tutkimuksessa halutaan
tutkia ja tama edellyttaakin tutkijalta aina tdsmennysta siita, tutkitaanko kasityksiin vai kokemuksiin
littyvia merkityksia. Kasityksen ja kokemuksen valinen suhde on hieman ongelmallinen, silla niiden
valilla ei valttamatta ole yhteytta. Kokemukset ovat aina omakohtaisia ja kasitykset taas kertovat
perinteisista ja tyypillista ajatustavoista. (Vilkka 2015, 118.) Kehittamisty6 on toteutettu laadullisella
tutkimusotteella ja sen avulla selvitetaan kayttaja- ja asiakaskokemuksia asukastarkastukseen ja
sahkoiseen Oma Kotini -palveluun liittyen. Tutkimuksessa kaytetaan kvalitatiivista menetelmaa ha-
vainnoiden asukastarkastusta tyomaalla ja haastatellen asiakkaita seka tydomaan tyonjohtajia. Nai-
den menetelmien avulla on tavoitteena saada asiakas- ja tyontekijakokemuksia asukastarkastuk-

sen palveluprosessin onnistumisesta ja ajatuksia sen kehittamiseksi.

5.3.1 Havainnointi

Tutkimuksellinen havainnointi on systemaattista tarkkailua, jonka avulla voidaan saada tietoa esi-
merkiksi siita miten ihmiset kayttaytyvat ja mita tapahtuu luonnollisessa toimintaymparistossa. Ha-
vainnointia voidaan kayttaa joko itsendisena menetelmana tai haastattelun ja kyselyn lisana. Ha-
vainnoinnin avulla voidaan taydentaa haastatteluja ja kyselyja tai niilld voidaan taydentaa havain-
nointia. Havainnointi sopii hyvin sellaiseen kehittdmistehtavaan, joiden kohteena on yksilon toi-
minta ja vuorovaikutus. Palvelumuotoilussa havainnointi on hyvin tyypillinen menetelma. Havain-
nointity0 vaatii huolellista valmistautumista ja se on aina mahdollisimman jarjestelmallista. Havain-
noinnin kohde on aina ennalta maéaréatty ja tulokset on syyta rekistertida valittomasti muistiin kayt-
tamalla esimerkiksi havainnointilomaketta tai kirjoittamalla havainnointipaivakirjaa. Ydinkysymyk-
sena havainnointia suunniteltaessa on se, minkalainen rooli havainnoijalla on. Havainnoija voi osal-
listua tilanteeseen joko ulkopuolisena tarkkailijana tai aktiivisena osallistujana. Osallistuvassa ha-
vainnoinnissa havainnoija osallistuu tutkittavana olevan kohteen toimintoihin esimerkiksi asiakkaan

tai tydntekijan roolissa. (Ojasalo ym. 2018, 114-116.)
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Tassa kehittamistyossa asiakashavainnoinnit suoritetaan luonnollisessa ymparistossa rakennus-
tyomaalla ja tutkija pyrkii olemaan mahdollisimman vahan itse esilla ja antaa tydomaan tyonjohtajien
hoitaa tarkastuksen asiakkaiden kanssa. Havainnoitaville asiakkaille on kuitenkin varmasti selvaa,
etta havainnoija on yrityksen tyontekija, koska yhteistyota rakennusprojektin aikana on tehty paljon.
Asiakaskysymyksissa ja tarvittaessa jarjestelmankayton avustamisessa on havainnoija luonnolli-
sesti apuna myo0s havainnointitilanteessa. Havainnoitavat asukastarkastustilanteet valitaan siten,

etta havainnointeja tulee mahdollisimman monen eri asiakasryhman asukastarkastuksista.

Havainnointitekniikkana voidaan kayttaa strukturoitua tai strukturoimatonta tekniikkaa. Struktu-
roidussa eli jasennellyssa havainnoinnissa ongelma jasennellaan huolellisesti ennen varsinaista
havainnointia. Strukturoimatonta eli joustavaa ja valjaa toimintaa kaytetadan yleensa kun halutaan
mahdollisimman paljon ja monipuolista tietoa asiasta. Olipa havainnointitekniikka kumpi hyvansa,
on maaritettava havainnoinnin tavoitteet ja paatettava havainnoinnilta vaadittava tarkkuus. (Ojasalo
ym. 2018, 116.)

Kehittamistyon havainnointitekniikkana kaytetaan paaosin strukturoitua toimintaa. Havainnointia
varten on luotu havainnointilomake (liite 2), jossa halutaan seurata Oma Kotini -palveluun ja tyon-
johtajien toimintaan liittyvia asioita. Havainnoinnin tarkoituksena on selvittaa kayttavatko asiakkaat
sahkaistda Oma Kotini -palvelua asukastarkastuksessa vai miten vikojen ja puutteiden kirjaaminen
hoidetaan. Havainnoinnin tarkoitus on my0s seurata, onko tydmaan tyonjohtaja paikalla asukastar-
kastuksessa ja tuleeko asiakkaalle kysymyksia joko palvelun kayttoon tai yleisesti hanen huoneis-
toonsa liittyen. Havainnointilomakkeissa on myos avoin kohta, johon voi kirjoittaa asioita, joilla voi

olla merkitysta tutkimuksen kannalta.

5.3.2 Haastattelut

Haastattelun kayttaminen yhtena tiedonkeruumenetelména on tutkimuksen kannalta hyvin perus-
teltu valinta, koska kehittdmiskohteena olevaa Oma Kotini -palvelua ja asukastarkastuskaytantoa
on tassa vaiheessa hyvin vahan tutkittu. Ojasalon ym. mukaan haastattelun avulla voidaan saada
keratyksi uusia nakokulmia avaavaa aineistoa ja haastattelun tarkoituksena on usein asioiden sel-
ventdminen tai syventdminen. Haastattelu kannattaa usein yhdistda kehittamistyossa kuitenkin

my0s toisiin menetelmiin, jolloin menetelmat tukevat toisiaan. Haastattelut toteutetaan aidossa toi-
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mintaymparistossa seka tydomaan tyonjohtajille etta palvelua kayttaville asiakkaille. Aidossa ympa-
ristossa tehdyt haastattelut yleensa antavat syvallisemman kuvan haastateltavan ajatuksista, kuin

irrallaan asiayhteyksista tehtavat haastattelut. (2018, 106.)

Haastattelumenetelmia on erilaisia ja sen valinta vaatii pohdintaa. On selvitettava minkalaista haas-
tattelua lahdetaan suunnittelemaan ja millaista tietoa haastattelun avulla pyritdéan saamaan kehit-
tamistyon tueksi. Haastattelumenetelmissa suurimmat erot liittyvat siihen, miten kiinteasti kysymyk-
set muotoillaan ja kuinka paljon haastattelija joustaa haastattelutilanteissa. Puolistrukturoidussa
haastattelussa kysymykset laaditaan ennakkoon, mutta haastattelija voi vaihdella kysymysten jar-

jestysta haastattelun kulun mukaisesti. (Ojasalo ym. 2018, 106-108.)

Haastattelujen kestot voivat vaihdella kymmenestd minuutista tunteihin. Haastattelu tulee olla
suunniteltua, haastattelijan alullepanemaa ja ohjaamaa. Haastattelu on hyvin vuorovaikutukselli-
nen tilanne ja se vaatii myds haastateltavan motivoimista, motivation yllapitoa ja osapuolten valilla
vallitsevaa luottamusta. Jotta haastattelija voi tarkkailla haastateltavaa, on haastattelu syyta aanit-
ta4. Adnitteen kuunteleminen useampaan kertaan, voi mahdollistaa uusien nakdkulmien tai pu-
heensavyjen huomioimisen. Aanitteen avulla haastattelu on myés mahdollista raportoida hyvin tar-
kasti. (Ojasalo ym. 2018, 107.)

Aineiston tallennuksen jalkeen tutkijan on mahdollista tehda haastattelujen litterointi joko koko kay-
dysta dialogista tai etsia vain teema-alueisiin liittyvat asiat haastateltavan puheesta. (Hirsjarvi &
Hurme 2008, 138.) Tassa kehittamistydssa haastateltavat on valittu satunnaisesti asukastarkas-
tuksissa paikallaolleista osakkeen ostajista ja tydmaan tyonjohtajista. Haastatteluihin on osallistu-
nut 7 asiakasta ja 3 tyonjohtajaa. Haastattelut on paasaantoisesti keratty tallentamalla ne matka-
puhelimen aaninauhurille. Tallennetut anitteet on litteroitu keskittyen tutkimuksen kannalta olen-
naisiin asioihin. Haastattelut ovat olleet kestoltaan lyhyité, koska ne on toteutettu tydmaalla tai pu-
helimitse asukastarkastuksen jalkeen. Haastatteluja on seka nauhoitettu ettd kirjoitettu suoraan
ylés haastattelutilanteessa. Tavoitteena on ollut saada haastattelut nauhalle, mutta koska kaikki
asiakkaat eivat halunneet haastatteluja nauhoitettavan, heidan toivettaan kunnioitettiin ja haastat-
telussa iimenneet asiat kirjattiin muistiinpanoihin mahdollisimman sanatarkasti. Haastattelut on to-
teutettu puolistrukturoitua menetelmaa kayttden. Haastatteluissa on kaytetty apuna litteena 3 ja 4
esiteltyja, haastattelujen tueksi laadittuja kysymyksia. Haastateltaville on kerrottu selkeasti, mita
varten haastattelu tehdaan ja ettd haastattelunauhoitteet havitetaan heti tutkimuksen valmistuttua.
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5.3.3 Sahkoinen kyselylomake

Havainnoinnin ja haastattelujen jalkeen asiakkaille on l&hetetty sahkdinen kyselylomake. Sahkoi-
nen kyselylomake lahetettiin kaikille asiakkaille, jotka olivat solmineet huoneistonsa kaupan asu-
kastarkastusviikkoon mennessa. Tama rajaus tehtiin sen vuoksi, etta nama ihmiset voivat arvioida
asukastarkastuksen onnistumista, koska heilla on ollut mahdollisuus tarkastaa huoneistonsa todel-
lisella asukastarkastusviikolla. Kysely on lahtenyt myds sellaisille asiakkaille, jotka olivat ehtineet

myyda huoneistonsa eteenpain ennen kyselylomakkeen lahettamista.

Sahkoisten kyselyjen kaytto on lisdantynyt voimakkaasti vime aikoina. Sahkdisia kyselyja on mah-
dollista toteuttaa erilaisten internetsovellusten avulla. S@hkdisen tiedonkeruun vahvuutena on sen
edullisuus, vaivattomuus seka nopeus. (Ojasalo ym. 2018, 128-129.) Kyselytutkimusten etuna on
tehokkuus, silla tutkimukseen voidaan saada paljon henkildita ja sen avulla voidaan kysya monta

asiaa (Hirsjarvi, Remes, & Sajavaara 2009, 195).

Tassa kehittamistyossa kaytetty sahkoinen kyselylomake on toteutettu Webropol-tyokalua kayt-
taen. Kyselylomake sisalsi yhteensa 14 kysymysta ja osassa niista oli hyppyja ja saantoja. Tama
tarkoittaa, etta riippuen asiakkaan vastauksesta sellaisen kysymyksen kohdalla, mihin oli asetettu
saanto, han ohjautuu vastaamaan saannon maarittelemaan kysymykseen. Hyppy ohittaa vastauk-
sesta riippuen jonkin toisen kysymyksen. Kaikki asiakkaat eivat nain ollen vastanneet jokaiseen
kyselylomakkeeseen laadittuun kysymykseen. Sahkoéinen kyselylomake (liite 5) kayttaa asukastar-
kastuksen palveluprosessista nimitysta asukastarkastusprosessi, koska kysely on toteutettu kehit-

tamistyon alkuvaiheessa, ennen opinnaytetyon lopullisen nimen maarittelya.

Asiakkaat saivat sahkopostilla henkilokohtaisen linkin kyselyyn osallistumiseksi. Vastausaika ky-
selyssa oli 3.7. — 17.7.2020. Webropolin kautta asiakkaille ajastettiin [ahtevaksi muistutusviesti,
mikali he eivat olleet vastanneet kyselyyn 15.7.2020 mennessa. Kyselylomake lahti yhteensa 54:lle
huoneiston omistajalle, joista 23 henkil6a eli 43 prosenttia vastasi kyselyyn. Jotta sahkoisen kyse-
lylomakken avulla oli mahdollisuus saada kehittdmistyolle riittava otanta, motivoitiin asiakkaita ar-

pomalla kyselyyn vastanneiden kesken lahjakortteja.
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6 KEHITTAMISPROSESSI

Tutkimuksen toteuttaminen on edennyt Design Counsilin kuviossa 5 esitettya tuplatimanttiproses-
simallia mukaillen. Tutkimuksen toteuttamisessa on hyddynnetty myos tapaustutkimusta, jonka
etenemisvaiheet on maaritelty kuviossa 10. Tiedonkeruussa palveluntuottajan puolelta on kaytetty
haastatteluja ja tyopajoja. Sekundaariaineistoa asiakkaiden toiveiden ja asiakaskayttaytymisen
suhteen on haettu laadullisin menetelmin, kontekstuaalisia tutkimuksen menetelmia kayttaen. Naita
menetelmid ovat olleet asiakkaiden toiminnan havainnointi ja asiakkailta aiempien asukastarkas-
tusten yhteydessa saadut palautteet. Kehittdmistyon primaariaineisto on keratty havainnointien,

haastattelujen ja sahkdisen lomakekyselyn avulla.

Tieteelliselle tutkimukselle on hyvin tyypillista, etta eri vaiheiden kuvaaminen halutaan tehda 1a-
pinakyvaksi, koska silla on vaikutusta myos tutkimuksen luotettavuuteen. Tassa kappaleessa ke-

hittamisprosessia ja sen etenemista halutaan kuvata mahdollisimman selkeasti ja ynmarrettavasti.

6.1 Kehittamistehtivan etenemisvaiheet

Opinnaytetyona tehtavan kehittdmistyon tunnistaminen ja siihen perehtyminen tapahtui alku-
vuonna 2020. Kehittamistehtavan toteuttaminen kaynnistyi hyvin vauhdikkaasti ja suunnittelupala-
verit seka asukastarkastukseen liittyva ensimmainen tyopaja pidettiin jo ennen varsinaisen tarkan
aiheen maarittamista. Tutkimuksen primaariaineistonkeruu on tapahtunut paasaantoisesti touko-
heinakuun aikana mutta lokakuussa tehtiin viela lisahavainnointia seka haastatteluja toisella tyo-
maalla tutkimuksen kannalta soveltuvin osin. Toinen tydpaja pidettiin lokakuussa ja siina kaytiin
lapi tydnjohtajien kanssa asukastarkastuspilotin aikana esille nousseita havaintoja. Kehittdmisesta
keskusteltiin tyonjohtajien kanssa ja heilta saatujen nakemysten avulla tutkija siirtyi kolmanteen
tydpajaan, jossa rakennuspaallikon ja tyopaallikon kanssa tarkasteltiin tutkimuksen tuloksia ja toi-
sen tydpajan tyonjohtajien ndkemyksid. Elokuu-marraskuu ovat olleet tutkimuksen kirjallisen toteut-
tamisen ja itse kehitystyon kannalta kiireisia kuukausia. Kehittdmistehtdvan vaiheittaista etene-

mista on kuvattu kuviossa 11.
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KUVIO 11. Kehittdmisprosessin eteneminen.

6.2 Aineistoanalyysi

Aineistoanalyysissa tutkija pyrkii tutustumaan aineistoon mahdollisimman véhaisella ennakkokasi-
tykselld. Laadullisen tutkimuksen analysoinnissa tyypillista on, etta tarkastellaan yleisesti minkalai-
sia aiheita aineisto sisaltaa ja merkitaan tutkijan nakemyksen mukaan aineistosta 1dytyvia kiinnos-

tavia huomioita. (Ronkainen ym. 2013.)

Laadullisessa analyysissa kaytetaan usein termeja induktiivinen, deduktiivinen ja abduktiivinen
paattely. Termien taustalla on tulkinta tutkimuksessa kaytetysta paattelylogiikasta, joka voi olla yk-
sittaistapauksesta yleistamiseen eli induktiivinen tai yleistamisesta yksittaiseen tapaukseen eli
deduktiivinen. Abduktiivinen paattely sen sijaan on teoriaohjaavaa paattelya ja sen mukaan teori-
anmuodostus on mahdollista kun havaintojen tekemiseen liittyy jonkinlainen johtolanka. (Tuomi &
Sarajarvi 2018, 107.) Taméan tutkimuksen paéattelylogiikka on induktiivista eli keratyn tutkimusai-

neiston pohjalta on pyritty tekemaan yleistavia johtopaatoksia.

Induktiivisen aineiston analyysi on mahdollista jaotella kolmivaiheiseksi prosessiksi, joka sisaltaa
aineiston pelkistamisen, ryhmittelyn seka teoreettisten kasitteiden luomisen. Sisalldnanalyysin
aloittamista edeltda analyysiyksikon maarittaminen. Analyysiyksikdn maarittamisessa ohjaavat tut-

kimustehtévan lisaksi myos aineiston laatu. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 122.) Taméan tutkimuksen
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analyysiyksikoksi maaritettiin teemat (liite 1), joiden mukaisesti aineistoa alettiin luokitella eri tee-

moihin kuuluviksi.

Aineiston pelkistdmisessa analysoinnin kohteena oleva informaatio voi olla esimerkiksi auki kirjoi-
tettu haastattelu tai havainnointi. Pelkistamisvaiheessa karsitaan tutkimuksen kannalta epaolen-
nainen informaatio pois ja aineistosta etsitdan tutkimustehtavan kannalta kuvaavia ilmaisuja. Pel-
kistamisvaihetta seuraa aineiston ryhmittely, jonka aikana aineistosta etsitaan kasitteita, jotka ovat
samankaltaisia tai eroavaisuuksia kuvaavia. Luokitteluyksikkona voidaan kayttaa esimerkiksi tut-
kittavan ilmion ominaisuutta tai piirretta. Aineiston ryhmittelyvaihetta seuraa aineiston kasitteellis-
taminen, jonka aikana tutkimuksen kannalta olennaisen tiedon ja valikoidun tiedon perusteella
muodostetaan teoreettinen kasitteistd. Aineistolahtdisessa sisallonanalyysissa kasitteita yhdistele-
mélla saadaan vastaus tutkimustehtavaan. Sisallonanalyysi perustuu tulkintaan ja paattelyyn, jossa

empiirisesta aineistosta edetaan kohti tutkittavaa ilmiota. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 122-127.)

Teemoittelu on laadullisen aineiston pilkkomista ja jaottelua valittujen aihepiirien mukaisesti. Tee-
moittelun ideana on etsia tutkimusaineistosta valittuihin teemoihin sopivia nakemyksia. (Tuomi &
Sarajarvi 2018, 107.) Tassa opinnadytetydssa aineistonkeruumenetelmina on kéytetty haastatteluja,
havainnointia seka sahkaista kyselylomaketta. Haastattelujen kautta aineistoa on syntynyt run-
saasti, joten aineiston purkaminen on aloitettu litteroimalla aineisto valikoiden siten, etta tieto on
kehittdmistydn kannalta olennaista tietoa. Syntynyt aineisto on teemoiteltu valittujen aihepiirien mu-
kaisesti. Aihepiireiksi on valikoitunut Oma Kotini -palvelu, henkilokohtainen palvelu tydmaalla, sah-
kdinen ajanvaraus ja muut kokemukset asukastarkastuspilotista. Apuna teemoittelussa kaytettiin
neljaa eri varia, joista yksi vari vastasi yhta teemaa. Kehittamistyota varten haastateltiin seitsemaa
osakkeen ostanutta asiakasta ja kolmea tydmaan tyonjohtajaa. Havainnointeja tehtiin yhdeksassa
asukastarkastuksessa. Sahkoinen lomakekysely lahetettiin 54:lle osakkeen ostaneelle, joista 23

henkiloa, eli 43 prosenttia vastasi kyselyyn.

6.3  Asiakasprofiilit

Asiakas- eli kayttajaprofiilit ovat tutkimusaineistoon perustuvia kuvitteellisia profiileja. Ne ovat suo-
sittuja palvelujen kehittamisessd, koska ne toimivat yritykselle tyokaluina kayttajien ymmartami-
sessa. Asiakasprofiileissa kerrotaan usein persoonan kuvauksen liséksi asiakkaan nimi, kayttayty-

miselle ominaiset tavat seka kyseiselle kayttajaryhmalle tyypillisia elaméntapoja ja tavoitteita.
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(Miettinen ym. 2011, 59.) Asiakasprofiilien luominen on hyva tapa simuloida asiakkaiden lasna-
oloa. Kehittamiseen osallistuvat henkilot astuvat tyypillisen asiakkaan elamaan ja tutkivat seka ku-
vaavat hanen henkilokohtaista ja liiketoiminnallista tilannettaan nyt ja tulevaisuudessa. (Stickdorn
& Schneider 2011, 226.)

Asiakasprofiilit ovat hyvin keskeinen tutkimuksesta saadun asiakastiedon kiteyttamisen ja esittami-
sen menetelma. Asiakasprofiilien avulla voidaan kiteyttaa tutkimuksen aikana esillenousseet toi-
mintamallit ja toimintaa ohjaavat motiivit. Asiakasprofiili on tutkimuksesta esillenousseen asiakas-
ryhman kuvaus. Asiakkaiden arvonmuodostus on profiilien avulla mahdollista tiivistaa sellaiseen
muotoon, joka auttaa yritysta ymmartamaan paremmin, kenelle palveluita kehitetaan. (Tuulaniemi
2011, 154-156.)

Huoneiston ostaja tekee asuntohankinnan tyypillisesti joko omaan tai sijoituskayttéon. Omaan kayt-
t66n asuntoa ostavien joukossa on sekd ensiasunnonostajia ettd henkil6ita, jotka ovat jo aiemmin
asuneet omistusasunnossa. Sijoittajat voidaan jaotella piensijoittajiin ja suursijoittajiin. Tassa kehit-
tamistyossa ero naiden kahden ryhman valille on tehty siten, etta alle 10 huoneistoa omistavat
asiakkaat ovat piensijoittajia ja yli 10 huoneiston omistajat ovat suursijoittajia. Lomakekyselyn tu-
losten ja sekundaariaineiston perusteella on laadittu asiakasprofiilit typillisista asiakasrooleista (ku-
viot 12-15). Jaottelu sijoittajien ja omistusasujien suhteen on tehty suoraan lomakekyselyssa il-

menneen vastausjakauman perusteella.
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CoWAL
S —

Senni Suursijoittaja on 45-vuotias yntysjohtaja ja han asuu
Helsingissa. Senni on useamman yrfyksen omistaja |a
johtoryhman jasen. Han on yntystoiminnoissaan hyvin
menestynyt ja toiminta on laajentunut koko Suomen alueelle.
Senni on ostanut seka omissa etta en ynitystensa nimissa useita
rakenteilla olevia huoneistoja vuosien saatossa. Senni kartoittaa
useampien rakennuslikkeiden tarjontaa ja haluaa jatkaa
asuntosijoittamista myos tulevaisuudessa. Vapaa-ajallaan Senni
viettaa aikaa goltharrastuksensa ja perheensa parissa

KUVIO 12. Senni Suursijoittaja

—

Pirjo ja Petn Piensijoittaja ovat tyossakayvia aikuisia ja he asuvat
Kokkolassa. Pino on opettajana ylakoulussa ja Petn on
ammatiltaan putkimies. Heilla on kaksi aikuisian kynnyksella
olevaa tytarta, joista vanhempi on muuttanut omaan asuntoonsa
vuosi sitten. Nuorempi lapsista on juuri saanut opiskelupaikan
Qulusta ja etsii opiskelija-asuntoa. Pirjo ja Petri ovat paattaneet
aloittaa asuntosijoittamisen ja helpottaa tyttarensa asunnon
etsimista. Tytar muuttaa asumaan Pirjon ja Petrin sijoitusmielessa
hankkimaansa huoneistoon.

KUVIO 13. Pirjo ja Petri Piensijoittaja

51




Oona ja Olli ovat 30- vuotiaita oululaisia ja he ovat
seurustelleet 7 vuotta. Oona on valmistunut vuosi sitten
kauppakorkeakoulusta ja Olli on tyoskennellyt [T-alan
yrityksessa jo muutaman vuoden. Pariskunta on muuttanut
yhteiseen vuokra-asuntoonsa viisi vuotta sitten ja nyt he ovat
paattaneet ostaa ensimmaéisen yhteisen asuntonsa.
Molemmat ovat ensiasunnon ostajla.  Pariskunta on
kiinnostunut muodista ja matkustelu on heille hyvin tarkea
harrastus.

KUVIO 14. Ensiasunnon ostajat Oona ja Olli

Paula on 78- vuotias leskirouva ja asuu Yli-lissa Kalle-kissansa
kanssa. Paula on tehnyt pitkén tyuran apteekkarina ja nautti
nyt elakepaivista, kun hén kerke&& hoitaa lapsenlapsiaan ja
kasvattaa uusia kasvilajeja. Paula viettaa joka syksy pidemman
ajanjakson Espanjan auringon alla ja tuolloin hanen 45-vuotias
poikansa perheineen kay huolehtimassa Paulan kodista ja
kasveista. Paulalla on talla hetkella 5 sijoitusasuntoa, joita han
vuokraa aina vuokranvélitysyritysten kautta. Paula el halua tai
Jaksa itse hoitaa vuokrahuoneistoihin littyvié asioita.

KUVIO 15. Piensijoittaja Paula

6.4 Palvelupolku

Kuten Stickdorn ja Schneider (2011, 158-159) ovat todenneet, voi palvelupolun avulla kuvata vi-
suaalisesti palvelun kayttajan kokemusta. Palvelupolku sisaltaa usein kontaktipisteet, joissa kayt-
tajat ovat vuorovaikutuksessa palvelun kanssa. Kehittamisprosessin kehita-vaiheessa tutkimustu-
losten ja tydpajan seurauksena on luotu asiakkaan palvelupolku (kuvio 16). Palvelupolun avulla on

haluttu havainnollistaa toimeksiantajayritykselle, miltd uusi kehittdmisprosessin aikana syntynyt
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asukastarkastus nayttaa asiakkaan silmin. Uutta palvelupolkua yrityksessa paastaan kokeilemaan

marras-joulukuun vaihteessa olevan asukastarkastuksen yhteydessa.

Asiakas saa muuttokirjeen litteineen Asiakas tarkastaa huoneistonsa yhdessa tyonjohtajan kanssa. Asiakkaalla on
sahkopostilla. Muuttokirjeessa mahdollisuus paattaa, mikali haluaa tarkastaa huoneistonsa yksin. Tyonjohtaja ottaa
ohjeet muuton kaytannon asioiden vetovastuun asukastarkastuksessa ja kay asiakkaan kanssa lapi mitka asiat

lisaksi myos asukastarkastukseen ja huoneistosta tulee tarkastaa. Tyonjohtajalla on mukanaan myos asiakkaalle aiemmin

ajanvaraukseen liittyen. Viestissa on @A toimitettuja tarkastuslistoja ja rakennustekninen ohjeistus, jossa on kerrottu mitka
myos linkki Oma Kotini —palvelun V’ asiat luetellaan vioiksi ja puutteiksi. Tyonjohtajalla on tabletti mukanaan, mikali
kaytosta kertovaan videoon seka asiakas haluaa kayttaa sita vikojen ja puutteiden kirjaamisessa

tarkastuslista ja rakennustekninen Asiak . ) o N
ohjeistus, jossa on kerrottu mitka ./ S1a<as Sad automaatfisen ﬂ Asiakas saa jarjestelmasta automaattiviestin
muistutusviestin tarkastusajastaan, [ ]

asiat tulkitaan vioiksi/puutteiksi : = ® noin viikkoa ennen huoneiston luovutusta.
jossa kerrotaan MOSHIE .. Viestissa on tieto Oma Kotini —palveluun
asukastarkastuksen tap paikka ja
P ) muistutetaan Oma Kotini —palveluun

kirjautumisesta.

saapuneesta hyvaksymispyynnosta tai
viestjsta. ( ’

&
Asiakas saa @
muistutusviestin
vikojen ja puutteiden Avaintenluovutus
a/:ts;?nk::ttsn::n kirjaamisesta Oma tyomaalla.
: varausvahvistuksen kotini-palveluup
R asukastarkastukselle
hteydenoton
);1 I'y't tai varaamastaan ajasta. Asiakas poistuu Asxakag Sad
BALClm Al @ tyomaalta muistutusviestin @
mikali hanella on Asiakas saa Asiakas saapuu tyomaalle sovittuun tyonjohtajan avaintenluovutuksesta
useampia omistuksia ja yhteydenoton tapaamispaikkaan, jossa tyonjohtaja  saattaessa hanet viikkoa ennen
@ osoitteita puhelimitse tai foivottaa asiakkaan tervetulleeksi  tapaamispaikkaan. muuttopaivaa.
Jarjestelmassa. muistutusviestin @, tarkastukselle.
’6) mikali el ole varannut
- asukastarkastusaikaa

Kuvio 16. Kehita-vaiheessa luotu asiakkaan palvelupolku.

6.5 Palvelusuunnitelma

Taman kehittamistyon lopputuloksena on syntynyt asukastarkastuksen uusi palvelusuunnitelma,
joka on nahtavissa kuviossa 17. Asukastarkastuksen lahtétilanne on nahtavissa kuviossa 1 ja 2.
Kuviossa 3 on havainnollistettu asukastarkastuspilottia, jota lahdettiin kehittamaan taman tutkimuk-
sen avulla. Tutkimustulosten ja tydpajojen seurauksena syntyi asukastarkastuksen uusi palvelu-
suunnitelma (kuvio 17), jota yrityksessa paastaan kokeilemaan loppuvuodesta luovutettavan ker-

rostalokohteen asukastarkastuksessa.

Palvelusuunnitelmaan on kuvattu sinisilla pisteilla tyontekijoiden toimintaa ja punaisilla pisteilla voi
nahda asiakkaan asukastarkastuksen aikana kulkeman palvelupolun. Kuvioon 17 on merkitty X-
kirjaimella ne pisteet, jotka ovat tutkimuksen avulla kehittyneet verrattuna kuviossa 3 havainnollis-
tettuun asukastarkastuspilottiin. Kyseisesta palvelusuunnitelmasta yrityksen tyontekijoiden on
helppoa havaita asukastarkastuksen edellyttamat toimenpiteet ja eri tyovaiheet.

53



Asiakkaiden Asiakas, tyémaan

Asiakas saapuu tyomaalle, jossa

Asiakas saa @ muistutusviestin vikojen

sahkopostiosoitteiden tyonjohtaja seka tyénjohtaja odottaa sovitussa ja puutteiden kirjaamisesta Oma Kofini —
1apikaynti Salkku- f) i i i i Tyonjohtaja toivottaa palveluun. Asiakas saa j:!:d&stglm?slé
jarjestelmasta. . saavat asiakkaan i ja automaattiviestin noin viikkoa
- varausvahvistuksen @ toimii osana asiakaspalvelua. ennen [ b
Asiakkaat saavat yhteydenoton, mikali heilla ko Asiakas tarkastaa huoneistonsa yhdessa ja luovutuksen valilla wz:f:‘::t&%ﬁ;: -
on useampia omistuksia ja @ osoitteita Asiakas saa johtajan kanssa. Asi: on tapahtuvissa uusissa e s s O i
jarjestelmassa. Mikali asiakkaalla on puhelimitse tai mahdollisuus valita, mikali haluaa tarkastaa kaupoissa, myyjat viestista
enemman kuin 3 huoneistoa, varataan i i i yksin. Tyonjohtaja ottaa sopivat asiakkaan ja
hanelle samassa yhteydessa sahkopostilla, mikali ei ole vetovastuun asukastarkastuksessa ja kay tyonjohtajan kanssa
asukastarkastusaika, jotta riittavan pitka varannut asiakkaan kanssa lapi mitka asiat 2 j =
{arkastusaika tulee huomioiua. Samassa asukastarkestusaikaa. tuleo tarkastaa. Tyonjohtaja huomatttaa ] Aveimet
yhtaydessa sovitaan, milla sahkopostill - asiakkaall, etta asukastarkastuksessa havaitut s @ lukkolikkeesta
asiakas kirjautuu Oma Kotini —palveluun ja \ - viat ja puuttest kirjataan Oma Kotini —palveluun | | = tyomaalle ja
tehdaan tanittavat muutokset Salkkuun, Huoneistojen, heti asukastarkastuspaivana. Tanittaessa tyomaan ke onpon avainten lajittelu.
= siivoukset. tyonjohtaja ilmoittaa korjauspyynnot Lehto i i
> ' £ mobilin kautta. Tyonjohtajalla on mukanaan | o | “\
) myos asiakkaalle aiemmin toimitettuja = @ i
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ajanvarauskalenterin < Joiohaa asiakkaiden ajoista R R S AR ST puutteet jarjestelmazn viikkoa ennen =
luominen Micrasoft varmistavat Exceliin ja jakaa sen i tavkgsh{ks‘eila,. mikali asnakas )}alua.a kayttaa Kohteen luovutusta. Korjaamatiomista Avaintenluovutus/
Bookingsin avulla. '-':‘r;‘:’m':“:n“;';" tyonjohajen kanssa sita vikojen ja puutteiden kijaamisessa. vioista asiakkaalle |ahetetazn tyonjohtajan Muutto
e®e o ghnp;'_velu?q (Teams, b= | SR IR toimesta viesti Oma Kotini —palveluun,
ZaaN Mot ytomarr-| EEor) Tyl - s askas o k- fedon |
i st jasahicisen|”  tukeen - P v lted apecn L e
3 z : £ vaatiessa, jotta valmiksi ennen huoneiston luovutusta H
Srm " e
mukana ! avaaminen julkiseksi. ) :::m:ﬁ:s e F T i n wﬁnu':::g } &
njohtaja saal L
kohlt‘/‘e(;‘ll'nm;“on‘mj‘ﬁnnaj af As!akas saa muﬂoﬁq’@n nm;,;;:in vAsiaka; saa automaattgn ay;ak'iha:‘" takaisin korjauskierrokset
e TR Viestissa on finkki Oma Kotin — vuorokautta ennen asukastarkastusta
“'akk;s(';‘:‘m?:"“m palvelusta kertovaan ohjevideoon, tietoa Muistutusviestissa on maininta
e i ja ohjeistus mitka tarkemmasta tapaamispaikasta seka Asukastarkastukset ovat Mokmésoa pyyiaminen
Jarjestelmien asiat tulkitaan _vioiksi Ja puutteiksi. muistutus kirjautua pma Kotini — kaynnissa lyﬁmaalla: laskutukselta ja
Koulutus ja muuton Mukana on my0s asukastarkastusta palveluun vield ennen Rakennustyon valvoja avaintenkuittauslistojen
kaytannon varten tulostettava tarkastuslista, jonka asukastarkastukseen tuloa. tarkastaa myydyt huoneisto, tekeminen.
jarjestelyista mukaisesti kaikki tarkeat :aspl tulee Joita asiakas ei ole itse
sopiminen. tarkastuksessa huomioitua. tarkastanut.

Kuvio 17. Kehittamisty6n tuloksena syntynyt palvelusuunnitelma.
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7 TULOKSET

Tutkimusongelmina tassa kehittamistydssa olivat: Miten asukastarkastusta voidaan kehittad?
Miten pilotoitu asukastarkastuksen palveluprosessi on koettu? Miten Oma Kotini -palvelua voidaan
kehittda? Tutkimustulokset perustuvat asukastarkastuspilotista kerattyihin havaintoihin, haastatte-
luihin seka kyselylomakkeeseen. Tutkimusaineiston keraamisen ja aineiston analysoinnin jalkeen
asukastarkastusta on kehitetty tyopajoissa, joissa on pyritty I0ytamaan selkea linjaus toteutettavan
asukastarkastuksen palvelusuunnitelman suhteen. Asukastarkastuspilotista 10ytyi saatujen tutki-
mustulosten perusteella useampi kehitystd vaativa kosketuspiste. Kuviossa 3 on kuvattu
asukastarkastuspilotin vaiheet numeroiduin pistein. Tutkimustulosten perusteella kehittamista

edellyttaneet pisteet avataan tarkemmin tassa kappaleessa.

7.1 Oma Kotini -palvelu

Haastattelujen, sahkadisen kyselylomakkeen ja havainnointien avulla saatujen tutkimustulosten pe-
rusteella saatiin vastauksia tutkimusongelmaan: Miten Oma Kotini -palvelua voidaan kehittaa?
Oma Kotini -palvelu koettiin kayttajien keskuudessa toimivaksi, selkeéksi ja helpoksi jarjestelméaksi.
Tutkimustulosten perusteella valtaosa asiakkaista ei kuitenkaan ottanut palvelua kayttoonsa heti

asukastarkastuksessa.

Asukastarkastusten havainnointeja tehtiin yhdeksan, joista yhden osakkeen ostajat olivat tutustu-
neet Oma Kotini -palveluun ennen asukastarkastukseen tuloa ja viat seka puutteet kirjattiin asu-
kastarkastuksen yhteydessa suoraan Oma Kotini -palveluun. Kolmessa havainnoitavassa asukas-
tarkastuksessa, osakkeen ostaja tai tarkastusta tekemaan valtuutettu henkild, olivat tutustuneet
Oma Kotini -palveluun etukateen, mutta asukastarkastuksen yhteydessa vikojen ja puutteiden kir-
jauksia ei tehty suoraan Oma Kotini -palveluun. Viiden havainnoitavan asukastarkastuksen koh-
dalla, asiakkaat eivat olleet tutustuneet Oma Kotini -palveluun ennen asukastarkastukseen tuloa,
eika vikojen ja puutteiden kirjaamisessa kyseisten tarkastusten osalta kéytetty Oma Kotini -palve-
lua. Neljassa huoneistoissa, joissa vikojen ja puutteiden kirjauksia ei tehty suoraan Oma Kotini -
palveluun, ottivat asiakkaat valokuvat havaitsemistaan vioista ja puutteista ja tekivat korjauspyyn-
toilmoitukset myohemmin kotona. Kahdessa havainnoitavassa asukastarkastuksessa, joissa viko-
jen ja puutteiden kirjaaminen ei tapahtunut Oma Kotini -palveluun, kirjasivat tyonjohtajat viat ja
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puutteet Lehto mobiilin suoraan asukastarkastuksen yhteydessa. Kahdessa asukastarkastuk-
sessa, joissa palvelun kayttoa havainnoitiin, huoneistoista ei loytynyt vikoja ja puutteita kirjatta-

vaksi.

Sahkoisen lomakekyselyn yhteydessa asiakkailta tiedusteltiin myds, miten asukastarkastuksessa
havaitut viat ja puutteet on kirjattu. 59 prosenttia kyselyyn vastanneista kertoi kirjanneensa viat ja
puutteet itse Oma Kotini —palveluun, mutta vain 31 prosenttia heisté ilmoitti kirjanneensa viat ja
puutteet heti tydmaalla tapahtuvassa asukastarkastuksessa ja 54 prosenttia tekivat ilmoituksen
myO6hemmin kotona. 15 prosenttia asiakkaista oli kirjannut ilmoituksia seka tydmaalla, ettd myo-
hemmin kotona. Selvitettdessa asiakkaiden kokemuksia asukastarkastuksen toteuttamisesta sah-

kéisesti Oma Kotini -palvelua kayttaen, olivat kokemukset paasaantoisesti positiivisia.

"Helppo kéyttéé ja sanallisen selostuksen liséksi kuva on helppo liittéd mukaan.”

"Kéytto oli helppoa, kayttéonotto oli helppoa ja ilmoituksen tekeminen oli helppoa.”

"Nykyaénhén kaikki tehddén séhkoisesti, ettd kylldhdn se varmasti on tehokkaampaakin niin.”

"Mun mielesté hyva systeemi. Etta kun aikasemmin mité néita osakkeita on tarkastanu, niin yleensé

manuaalisesti paperille on kirjattu. Mutta sédhkésesti ehottomasti parempi ja saa kuviaki liséttya. ”
"Tosi kéteva. Pitéa vield harjoitella, ettd voi saada hy6dyn irti.”

Asiakas- ja kayttajakokemukset Oma Kotini -palvelun osalta olivat selkeasti positiiviset ja vastauk-
sista korostui palvelun kayton helppous, tehokkuus ja ymmarrys digitalisaation mukanaan tuo-
masta kehityksesta. Kuitenkin eri kayttajaryhmilla on erilaiset intressit, taidot ja oppimisedellytykset
uusien digitaalisten palvelujen kayton suhteen, joten Oma Kotini -palvelu sai myds hieman negatii-
visempiakin kayttajakokemuksia.

"lhan ok, mutta hieman kémpeld, kun pitéé yksitellen asiat raportoida, voisi olla nopeampi.”

"Oma kotini on minulle vield vdhén vieras.”

"Oma kotini kaipaa konkreettista opastusta, jotta vanhemmatkin omistajat voisivat sen omaksua!”
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Oma kotini-palvelusta oli laadittu kirjallinen ohjeistus, joka toimitettiin asiakkaille muuttokirjeen mu-
kana ja uudelleen viela asukastarkastusviikon aikana sahkopostilla. Palautteiden mukaan, osa asi-
akkaista olisi selkeasti kaivannut ohjeiden lisaksi viela tyomaalla tapahtuvaa tarkempaa palvelun-
kaytonopastusta. Selkeitda Oma Kotini -palvelun jatkokehittdmiseen soveltuvia kayttajakokemuksia

olivat itse jarjestelmaan liittyvat palautteet.

"Kenttaan, jossa pyydetéén tarkempi kuvaus ongelmasta, ohjelma ei anna kirjata kuin kaksi ja puoli

rivié tekstid. Koko mahdollinen kirjoituskentta kéayttoéon!”

"Oma kotini palvelu voisi hélyyttéé esim. séhkdpostiin, kun palveluun tulee uusia merkint6ja.”

(Tybmaan kannalta) "Muuttotarkastuksessa ilmenneista vioista ja puutteista pitéisi saada helposti
listat urakoitsijoittain, joissa on kuvat. Lisdksi korjaaja-kenttaén pitéisi saada merkittyé urakoitsijan

nimi, vaikka vikailmoitukset eivdt menisikdén urakoitsijaportaalin kautta.”

Havainnoinnin ja tydomaalta saadun palautteen perusteella, hylkayksen seurauksena asiakkaalle
lahteva viesti on jyrkka ja aiheuttaa asiakkaissa valittomasti vastareaktion seka yhteydenoton tyon-
johtajaan tai asiakaspalvelijaan. Kyseisella viestimuodolla on selkeasti vaikutusta asiakaskoke-

muksen lisaksi myos tyontekijoiden tyomaaraan.

"Léhettédja: Lehto Asunnot- Korjauspyyntd hylétty.

Hei!

Olet jattanyt vikailmoituksen koskien asuntoasi (Asunto Oy, AXX). llmoitettu vika ei kuulu kor-
Jjausvastuumme piiriin, joten vikailmoitus on hylétty Lehto Asuntojen toimesta. Hylatyn vikailmoi-
tuksen ja hylkdyksen syyn voit kdyda tarkastamassa Lehdon Oma Kotini-palvelussa: asun-

not.lehto.filomakotini.”

Vikailmoituksen Kkirjoituskenttd todettiin lian lyhyeksi useammassa vastauksessa. Sahkoposti-
huomautusten osalta télla hetkelld uudesta Oma Kotini -palveluun tulevasta viestista ja korjausten
hyvaksymispyynndsta lahtee asiakkaalle yksi ilmoitus paivassa. Hylatysta korjauspyynnosta viesti

lahtee reaaliaikaisesti.
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7.2 Sahkoinen ajanvaraus

Sahkoinen ajanvaraus kuului yhdeksi osaksi pilotoitua asukastarkastuksen palveluprosessia. Ai-
neistoa analysoitaessa, esille nousi sahkoisen ajanvarauksen kehittdminen. Sahkdinen ajanvaraus
toteutettiin Microsoft Bookingsin avulla tehdylla ajanvarauskalenterilla. Asiakkaat saivat varata en-
naltamaaritellyista ajoista itselleen parhaiten soveltuvan tarkastusajankohdan. Asukastarkastukset
toteutettiin tasatunnein, joten asiakkaalle asukastarkastusta varten suunniteltu aika oli 45 minuuttia
ja siirtymaajaksi oli maaritelty 15 minuuttia. Tarkastettavassa kerrostalokohteessa huoneistoja ja
liketiloja oli yhteensa 65 ja asukastarkastusta varten ennaltamaariteltyja tarkastusaikoja oli yh-
teensa 75. Huoneistoja asukastarkastusviikkoon mennessa oli myytyna 55, joten asiakkaat saivat
mahdollisuuden valita ajan useammasta vaihtoehdosta. Vaikka sahkdinen ajanvaraus todettiin
paaosin hyvin toimivaksi seka tyonjohtajien etta asiakkaiden nakokulmasta, nousi kehittamisehdo-
tuksia myos esille. Kehittdmisehdotusten avulla vastataan tutkimusongelmiin: Miten asukastarkas-

tusta voidaan kehittaa? Miten pilotoitu asukastarkastuksen palveluprosessi on koettu?

(Tyémaan kannalta) "No tdma ollut hyvé, koska tulee ainakin kaikki tarkastukset tehtya.”
"Ajanvarauksen tekeminen oli selke&é ja helppoa. Se toimi hyvin.”

"Ajanvaraukseen liittyen, olisin kaivannut tarkempaa ohjeistusta, ettd missé tavataan, mihin tulla.”
"Ei olis vélttdméatta huono idea, ettd kun sinne tekee sen varauksen, niin siita Iahtis se automaatti-
ilmotus tai viesti henkilblle, ettd muistathan, etta sulla on tarkistus ja tarkista vield ndmé muutamat
asiat ennen kuin saavut paikalle.”

Jalkimmaisessa vastauksessa asiakas viittaa Oma Kotini -palvelun kayttoonotosta muistuttami-
seen. Asukastarkastuspilotissa asiakkaat saivat automaattisesti muistutusviestin varatusta ajasta,

mutta muistutusviesti ei sisaltanyt tietoa tarkemmasta tapaamispaikasta eika Oma Kotini -palvelun

kaytosta.

58



7.3 Henkilokohtainen palvelu tyomaalla

Henkilokohtainen palvelu tyomaalla kasitetaan yhdeksi asukastarkastuksen palveluprosessin osa-
alueeksi. Tarkasteltaessa henkilokohtaista palvelua tydomaalla, etsitaan vastauksia kahteen tutki-
musongelmaan: Miten asukastarkastusta voidaan kehittdd? Miten pilotoitu asukastarkastuksen

palveluprosessi on koettu?

Tiedusteltaessa asiakkaiden kokemuksia tydnjohtajien lasnaolosta ja toiminnasta asukastarkastuk-
sella, sai palvelu paasaantoisesti kiitosta ja henkilokohtaisen palvelun todettiin olevan hyddyllista
niin asiakkaan kuin yrityksenkin nakokulmasta. Asiakkaalla oli mahdollisuus valita haluaako han
tydnjohtajan olevan lasna asukastarkastuksessa. Tyonjohtaja oli 1asna kaikissa tutkijan havain-
noimissa yhdeksassa asukastarkastuksessa ja naista kahdeksassa asiakas tiedusteli tydnjohta-
jalta vastauksia asukastarkastuksen aikana heranneisiin kysymyksiin. Sahkoisen lomakekyselyn
avulla saatujen vastausten perusteella, tydnjohtaja on ollut 85 prosenttisesti asukastarkastuksissa

paikalla ja 15 prosenttia asukastarkastuksista on tehty iiman tydnjohtajaa.

"Mun mielestéa ihan kuuluukin olla tydmaalta joku paikalla, kenelle voi suoraan nostaa jos on jotain
kysymyksié tai vikoja tai asioita mité haluaa tuoda esille. Mieluummin siiné heti voi keskustella kuin

eftd ne johonkin keréis ja sitten jélkikateen soittelis tai muuta.”
"Ehdottoman térkeda, etta asiantuntija tydbmaalta on paikalla, etté saa vastaukset kysymyksiin heti.”

"Hieman yliolkaisena.”

"Olisin toivonut hénelté pienté johtajuutta tilanteeseen kertomalla miten asiat etenevét tarkastuk-

sessa/miten tarkastus kannattaa hoitaa.”
"Toivoisin, etté tydmaa olisi osa asiakaspalvelua ja toivottaisi tervetulleeksi tarkastukselle ja ohjeis-
taisi, etté kdy lapi we, makuuhuone, keittié. Sellainen aikataulutus ja rytmitys, ettei tulee Kiire asian

kanssa.”

Asiakaskokemus tydmaalla saadun asiakaspalvelun osalta oli paasaantoisesti positiivinen. Osa

asiakkaista kaipasi kuitenkin selkeampaa runkoa ja ohjeistusta asukastarkastuksen toteuttami-
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seen, tyonjohtajan asiakaspalvelua seka tilanteen haltuun ottamista. Asiantuntemus ja rakennus-
tekninen tietamys nousivat asiakkaiden vastauksista selkeasti esille ja niiden asioiden koettiin tuo-
van lisdarvoa asukastarkastuksen toteuttamiselle. Henkilokohtainen asiakaspalvelu ja avun saa-

misen helppous olivat asiakkaiden mielesta tarkeita asioita.

7.4  Muut kokemukset asukastarkastuspilotista

Asukastarkastuksen kokonaisuuden katsottiin pitavan sisallaan koko asukastarkastuksen palve-
luprosessin. Asiakkailta tiedusteltin Oma Kotini -palvelun, sahkoisen ajanvarauksen ja tydmaalla
saadun asiakaspalvelun lisaksi kokemuksia my6s tiedottamiseen ja ohjeistamiseen liittyen ennen
asukastarkastusta seka tiedottamiseen vikojen ja puutteiden korjaamisesta asukastarkastuksessa
kdymisen jalkeen. Asiakkailta tiedusteltin my0s yleisesti asioita, joita yritys voisi
asukastarkastukseen liittyen toiminnassaan kehittad. Muut kokemukset asukastarkastuspilotista
antoivat vastauksia kahteen tutkimusongelmaan: Miten asukastarkastusta voidaan kehittaa? Miten

pilotoitu asukastarkastuksen palveluprosessi on koettu?

‘Meista tdmaé oli erittéin hyvin suunniteltu ja toteutettu henkilbkohtainen ajanvaraus.”

‘Asiakkaalle tarkistuslistaa olisi hyva olla. Rakentajan perusperiaatteet olisi hyvaé olla tiedossa my6s

asiakkaalla.”

“Jos ensimmaista kertaa ikind tarkastaisi asuntoa, niin on siind sillon véhan, ettd mista kuuluu

reklamoida. Sellanen check-lista vois olla mukana.”

“Nyt on viikkoja etté asia ei ole endé edennyt ja kaksi kohtaa on arvioitu, mutta en tiedé tehdéénkd

niille mitéén.”
“‘Kannustaisin, etté élyéisi ottaa vaikka tabletin mukaan tarkastukseen.”
“Jos vikojen ja puutteiden korjaajat tulevat paikalle, niin asenne on térkeé, etté asiakkaan huoleen

Suhtaudutaan fiksusti, oletetaan, etté yleensé eivét ihmiset ihan turhasta rutise. Pdéosin prosessi
Ok, ”
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Asukastarkastuspilotti sujui sdhkdisen lomakekyselyn avulla saatujen vastausten perusteella hyvin.
Tiedottamiseen ja ohjeistamiseen ennen asukastarkastusta seka sahkdiseen ajanvaraukseen oltiin
saatujen vastausten perusteella tyytyvaisimpia. Oma Kotini -palvelun osalta on oltu p&aosin
tyytyvéisia, mutta palvelun on todettu tarvitsevan viela kehittdmista. Asiakaspalvelu ja ohjeista-
minen tydmaalla on jakanut mielipiteitd, mutta valtaosa asiakkaista on ollut erittdin tyytyvaisia ja
kertovat kaiken sujuneen hienosti. Vikojen ja puutteiden korjaamisesta informoiminen on saanut
myos hyvat arvostelut, mutta kehittamista todetaan olevan myos taman osalta. Alla oleva taulukko

1, havainnollistaa asiakkaiden vastausjakauman.

TAULUKKO 1. Asukastarkastuspilotin asiakasarviot.

Olen erittain
tyytyvainen

Enole Olen
Enole tyytyvainen,
tyytyvainen

tyytyvainen,

mutta asiat mutta 12 kaikia
paacsin kehitettavaa sujui
hoituivat on hienasti

Keskiarvo

Muut Tiedottaminen ja

kokemukaet
asukastarkastus-

ohjeistaminen
ennen

4%

0%

26%

70%

pilotista asukastarkastusta
S3hkdinen Sahkainen
ajanvaraus ajanvaraus 4% 0% 26 % 70 % 3,61 4
Vikojen ja
puutteiden
kirjaaminen Oma 0% 0% 57 % 43% 343 3
Kotini — palvelun
avulla
L LOELGHTETH Y Asiakaspalvelu ja
palvelu ohjeistaminen 4% 9% 26 % 61 % 343 4
tydmaalla tyomaalla
Muut Tiedottaminen
kokemukset vikojen ja 4% 0% 39 % 57 % 3,48 4
asukastarkastus- puutteiden
pilotista korjaamisesta

Aineistoa analysoitaessa, tuloksista nousi vahvasti esille asiakkaiden halu saada tietoa rakentami-
sen perusperiaatteista. Asukastarkastuksella mukana olevan tarkastuslistan tarkeys korostui myos,
jotta huoneistoista huomataan tarkastaa kaikki tarvittavat kohdat. Asiakkaiden toiveena oli myds
tabletin  kayttdmahdollisuudesta muistuttaminen vikojen ja puutteiden kirjaamista varten.

Tydntekijan asenne seké aika-arvion puuttuminen korjausten suorittamisajankohdasta olivat myos
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asiakaskokemukseen vaikuttavia tekijoita. Aineiston perusteella, asiakkaita kiinnostaisi

asukastarkastuksen yhteydessa tarkastella myos yleisia tiloja ja pysakointialueita.
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8 JOHTOPAATOKSET

Tutkimuksen alussa esitettiin kolme keskeista kysymysta, joihin tutkimuksen avulla Iahdettiin etsi-
méaan vastauksia. Nama kolme tutkimusongelmaa olivat: Miten asukastarkastusta voidaan kehit-
taa? Miten pilotoitu asukastarkastuksen palveluprosessi on koettu? Miten Oma Kotini -palvelua
voidaan kehittaa? Tassa luvussa on kuvattu johtopaatoksia eri teemoihin jaoteltuina. Teemoiksi on
maaritelty erillisilld otsikoilla merkityt aiheet, jotka vastaavat selkeasti tutkimusongelmiin. Teemoja
ovat Oma Kotini -palvelu, sahkdinen ajanvaraus, henkilokohtainen palvelu tydmaalla seka muut

kokemukset asukastarkastuspilotista.

Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittaa asiakkaiden ja tydomaahenkiloston kokemuksia asukastar-
kastuspilottiin liittyen. Tarkoituksena oli my0s tutkia vikojen ja puutteiden kirjaamisessa kaytettavan
Oma Kotini -palvelun kayttoonottoa ja selvittdd kehittdmisehdotuksia palvelun jatkokehittamista
ajatellen. Tutkimuksen teoreettinen viitekehys kertoo mita asukastarkastukseen liittyen palvelun
keskiosta |0ytyy. Naita asioita ovat selkeasti asiakaslahtoisyys, asiakaskokemus seka digitalisaa-

tio.

Asukastarkastuksen ongelmakohdat on tiedostettu ja niihin on pyritty tekemaan hiljalleen ratkaisuja
pienilld muutoksilla. Kuvio 1 kertoo service blueprintin avulla asukastarkastuksen palveluprosessin
lahtétilanteen ennen kehittamistyon aloittamista. Kuviossa 2 lahtotilannetta on kuvattu palvelupol-
kukuvauksella. Kuviossa 3 on havainnollistettu asukastarkastuspilotin toteuttamista. Kuten Saare-
lainen (2019, 73) toteaa, edellyttad asiakaskokemuksen kehittdminen niiden palvelupisteiden maa-
rittamistd, joiden osalta palveluun kohdistuu eniten arvostelua ja joista syntyy yritykselle huonoa
palautetta. Tdma kehittamistyd nostaa esiin asukastarkastuspilotissa esiintyneet palvelupisteet, joi-

den osalta tutkimustuloksissa on iimennyt kehittamisen tarvetta.
Oma Kotini -palvelu
Opinnaytetyon jo kaynnistyttya selvisi, ettd Oma Kotini -palvelun kehittdminen palvelumuotoilun

avulla ei ole mahdollista, koska kehittamistyota varten maaritelty budjetti oli kaytetty taman vuoden
osalta. Tasta syystda Oma Kotini -palvelun kehittamisehdotukset etsittiin tapaustutkimusta hyodyn-
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taen. Oma Kotini -palvelu on saanut paljon positiivista palautetta asiakkailta seké& tydmaan tyon-
johtajilta. Kehitettavia asioita nousi kuitenkin esille ja niiden osalta tutkija on kaynyt jo keskustelua

eri tahojen kanssa.

Vikojen ja puutteiden kirjaamiselle maaritetty tekstikentta sai kehittamisehdotuksia ja toive oli, etta
tekstikenttaa laajennetaan, jotta vian ja puutteen kuvaaminen selkeasti on mahdollista. Tutkija on
keskustellut tekstikentan laajentamisesta IT-osaston kanssa ja parannus tullaan toteuttamaan seu-

raavan jarjestelmapaivityksen yhteydessa.

Hylkayksen seurauksena asiakkaille 1ahteva viesti todettiin liian jyrkéksi tyonjohtajien ja tutkijana
toimineen asiakaspalveluhenkilon toimesta, koska asiakkaissa herasi negatiivinen vastareaktio heti
viestin saatuaan. Viestin muotoileminen pehmeampaan kieliasuun helpottaa todennakoisesti
asiaa, joten tama muutos tullaan toteuttamaan myés seuraavan jarjestelmapaivityksen yhteydessa.
Kuten Koivisto ym. (2019, 166-168) toteavat, asiakaslahtoisyyden kohdentamisesta siirtyminen
ratkaisukeskeisyyteen edellyttaa yhteistyota, jonka tavoitteena on asiakkaalle parhaan ratkaisun
rakentaminen. Koivisto ym. tarkoittavat yksikoiden valisella luottamuksella sita, etta asiakasta la-
hinna oleva taho voi tehda itsenaisia paatoksia, jotka ovat asiakkaan parhaaksi. Uuden korvaavan
kieliasun suunnittelussa tullaan hyodyntamaan asiakkuuspaallikon, asiakaskoordinaattoreiden ja
viestinnan ammattilaisen nakemyksia asiakaslahtoisyyden kannalta soveltuvimmasta viestisisal-

0sta.

Filenius (2015, 15) kertoo asiakaskokemuksen olevan henkildkohtainen asia ja siihen vaikuttavan
muun muassa asiakkaan osaamisen ja asenteen. Han kertoo my0s, etta digitaalisissa palveluissa
osaamisen merkitys korostuu, koska palvelun kayttaminen edellyttaa teknisen laitteen kayttamista.
Osa asiakkaista koki Oma Kotini -palvelun vieraaksi ja sen osalta ilmeni tarve konkreettiselle opas-
tukselle. Tutkija totesi, ettd konkreettinen opastus on mahdollista toteuttaa digitaalisia valineita hyo-
dyntéen, videon muodossa. Mikali asukastarkastuksen toteuttamisessa tullaan koko palvelualueen
osalta siirtymaan uuden palvelusuunnitelman mukaiseen toteutukseen, tulee yksi video palvele-
maan jatkossa yrityksen kaikkia seuraavia luovutettavia kohteita. Toimeksiantajayrityksesta [oytyy
tarvittavaa osaamista videon toteuttamiseen, joten liiketaloudellisesti ajatellen, videon toteuttamis-
kustannus on hyvin pieni sen tuomaan apuun verrattuna. Tutkija vei ehdotuksen videon tuottami-

sesta tiedoksi asiakkuuspaallikolle seka asiakaspalveluhenkilostolle ja sen toteuttamiseen tartuttiin
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valittdmasti. Ohjevideo tulee kayttdon jo vuoden lopulla luovutettavien kohteiden viestintaan. Muu-
tos tulee vaikuttamaan asiakkaan nakokulmasta kuviossa 3 kuvatun asukastarkastuspilotin koh-

taan 8.

Saarijarvi ja Puustinen (2020, 63-64) kertovat kayttajakokemuksen olevan kokemusta palvelun
kaytosta, jossa huomio keskittyy tuotteen kaytettavyyteen. Tyonjohtajien haastatteluissa nousi
esille, etta tyota helpottamaan olisi tarkeaa saada Oma Kotini -palveluun liitetysta Salkku-jarjestel-
méasta listaus, josta nakee ilmoitettujen vikojen ja puutteiden lisaksi myos asiakkaiden ottamat va-
lokuvat. Lisaksi jarjestelman tulisi mahdollistaa my6s vikojen ja puutteiden jakaminen suoraan ura-
koitsijoille. Naméa kehittdmisehdotukset ovat tyon sujuvuuden ja kokonaispalvelun onnistumisen
kannalta merkittavia asioita, joten tyonjohtajan kayttajakokemuksen kautta tullut ndkemys on en-
siarvioisen tarkeaa ja kehittamisehdotukset on viety IT-osaston tietoon seuraavan jarjestelmakehi-

tyspalaverin agendalle nostettavaksi.

Asiakaslahtoisyys ei ole asiakkaan miellyttamista, vaan on tarkeaa tarjota asiakkaan kannalta pa-
rasta ratkaisua myds liiketaloudellinen ja kilpailullinen realiteetti huomioiden (Saarijarvi ja Puusti-
nen 2020, 21-23). Tutkimustulosten perusteella selvisi, etta asiakkaiden toiveena on saada Oma
Kotini -palveluun tulevasta viestista reaaliaikaisesti huomautus sahkopostiin. Lisaksi vastauksista
ilmeni, etta asiakkaat haluaisivat ilmoittaa useamman vian ja puutteen yhdella ilmoituksella. Toi-
meksiantajalle on viety tietoon myds edellamainitut tulokset, mutta toimeksiantajan edustaja on
katsonut, etta liiketaloudellinen nakokulma huomioiden, naita asiakkaiden toivomia muutoksia ei
ole mahdollista toteuttaa. Yrityksen nakokulmasta tarkasteltuna, useamman vian tai puutteen il-
moittaminen yhdella ilmoituksella ei ole mahdollista, koska tydmaalla tyoskentelee useita eri ura-
koitsijoita ja vikailmoitusten tulee olla jaettavissa urakoitsijoille suoraan Oma Kotini -palveluun teh-

tyjen iimoitusten kautta.

Talla hetkelld asiakas saa Oma Kotini -palveluun tulleesta viestista yhden séhkoposti-ilmoituksen
vuorokaudessa, mikali hanelle on tullut viesti tai hyvaksyntaa odottava korjauspyynto. Hylkaysviesti
lahtee asiakkaalle reaaliaikaisesti. Koska Oma Kotini -palvelu on ollut hallinnonluovutuksen jalkeen
kaytdsséa jo ennen taméan kehittamistyon aloittamista, on maaritelty linjaus sahkopostiviestien tihey-

desta toteutettu aiemmin tulleiden asiakaspalautteiden perusteella.
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Sahkoinen ajanvaraus

Microsoft Bookingsin avulla toteutettu sdhkdinen ajanvaraus todettiin tutkimustulosten perusteella
toimivaksi, selkeaksi ja helpoksi. Kehittamista vaativia asioita olivat kuitenkin asiakaskokemuksen
kannalta merkitykselliset asiat, kuten ajanvarauksen yhteydessa iimennyt tarkemman tapaamispai-
kan maarittely seka muistutus Oma Kotini -palveluun kirjautumisesta ennen asukastarkastukseen

tuloa.

Vaikka asiakkaiden saamassa viestinndssa ajanvarausta lukuun ottamatta on ollut tieto tapaamis-
paikasta ja ohjeistus seka@ muistutus Oma Kotini -palvelun kaytosta, ovat kehitysehdotukset sellai-
sia, jotka yrityksessa otetaan kayttoon seuraavan loppuvuodesta tarkastettavan kohteen osalta.
Muutos koskettaa asukastarkastuspilotissa kuviossa 3 asiakkaalle nakyvaa kohtaa 13. Gerdt ja
Korkiakoski (2017, 143) toteavat teknologian ja digitalisaation avulla tuotettujen tydkalujen paran-
tavan asiakaskokemusta. Muutosten toteuttaminen ajanvarauskalenteriin on yksinkertaista ja help-
poa. Seuraavassa ajanvarauskalenterissa asiakkaille ja tydmaan tyonjohtajille lisataan vuorokautta
ennen asukastarkastusaikaa lahtevaan viestiin, ennalta maaritetty tapaamispaikka seka muistutus
Oma Kotini -palveluun kirjautumisesta. Taman menettelyn avulla voidaan olettaa, ettd aiempaa
useampi kayttaja olisi tutustunut ja kirjautunut Oma Kotini -palveluun ennen asukastarkastukselle

tuloaan.

Vain asiakaslahtdisen yrityksen on mahdollista toteuttaa asiakkaiden tarpeita ja odotuksia vastaa-
via palveluja (Koivisto ym. 2019, 163-166). Tutkimuksen toimeksiantajayritys on tiedostanut asia-
kaslahtoisyyden merkityksen ja asiakas on otettu huomioon asukastarkastuksen kehittamisessa.
Selkeimmin asiakkaan rooli korostuu tdman kehittdmistehtavan kautta toteutettavassa asiakkaiden
kuulemisessa. Toimeksiantajayrityksessa asiakaslahtoisyys vaatii viela lisaa kehittdmista ja koor-
dinointia yrityksen eri yksikoiden valilla. Kuten Koivisto ym. (2019, 166-168) toteavat, asiakaslah-
tdisyys on yrityksille oppimisen matka. He myos toteavat, etté asiakaslahtdisyyden nimeamisesta
yrityksen strategiaan on viela matkaa siihen, ettd asiakaslahtoisyys toteutetaan asiakkaan tarpei-

siin ja odotuksiin mukautuvalla palvelulla.
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Henkilokohtainen palvelu tyomaalla

Kehittamistyossa on selvitetty laajasti asiakkaiden kokemuksia asukastarkastuksen eri vaiheisiin ja
kokonaisuuteen liittyen. Kuten Gerdt ja Korkiakoski (2017, 101) toteavat, hyva palvelu on asiakas-
kokemuksen rakentamisen kannalta yksi merkityksellisin osatekija ja se koostuu asiakkaan ym-
martamisesta ja odotusten tayttamisesta. He myo0s toteavat palvelutilanteiden edellyttavan
substanssiosaamisen lisaksi herkkyytta ja tunnealya, jotta asiakkaiden valittdmien sanattomien ja
sanallisten signaalien ymmartaminen ja huomioiminen on mahdollista. Tyonjohtajan Iasnaolon
merkitys asukastarkastuksessa korostui tutkimustulosten perusteella erityisen tarkeaksi. Kuitenkin
tietynlainen asiakaspalveluroolin ja tilanteen johtajuuden puute ilmeni asiakkaiden vastauksista.
Kuviossa 3 nakyvan asukastarkastuspilotin kohdat 14, 15 ja 16 vaativat ndin ollen kehittdmistoimia.
Tutkimustulosten avulla saatuihin kehittdmisehdotuksiin on perehdytty tydpajassa tyopaallikon ja
rakennuspaallikon kanssa. Jatkoa ajatellen, on hyva laatia toimintaohjeistus tyonjohtajille ja kertoa
asiakaspalvelun merkityksestad. On myds syyta pohtia olisiko asiakaspalvelukoulutuksesta hyotya
tydnjohtajien toiminnan ohjaamisessa. Kuten Lundgberg ja Toytari (2010, 31-41) toteavat, tarkoit-
taa palvelu myos asennetta ja sita, etta toisen inmisen etu asetetaan oman edun edelle. He myos

toteavat palvelun olevan niin tasokasta, kuin se viimeisimmassa asiakaskohtaamisessa on ollut.

Tutkimusaineistoa analysoitaessa esille nousi se tosiasia, ettei asiakkaista suurin osa kayttanyt
Oma Kotini -palvelua asukastarkastustilanteessa. Tama asia heratti tydpajassa tydpaallikon ja ra-
kennuspaallikon kanssa keskustelua ja pohdittiin, onko toimeksiantajayritykselle merkitysta silla,
kirjaavatko asiakkaat viat ja puutteet Oma Kotini -palveluun heti asukastarkastuksessa vai myo-
hemmin kotona. Merkitysta ei periaatteessa ole silla, kirjataanko ne juuri tydmaalla vai myéhemmin
kotona, mutta tutkija nosti esille ajatuksen siita, etta kuka yrityksessa huolehtii vikojen ja puutteiden
korjauspyyntdjen saapumisesta riittdvan ajoissa, mikali asia jaa asiakkaan vastuulle. Tieto korjaus-
pyynndista tulee olla tydnjohtajilla ajoissa, jotta ne kerkeavat urakoitsijoille tietoon ja korjauskier-
rokset voivat toimia tehokkaasti tydmaalla. Tydpajassa keskustelun perusteella paadyttiin siinen,
ettd tyonjohtajat huolehtivat siita, etta viat ja puutteet kirjataan asukastarkastuksen yhteydessa.
Mikali asiakas ottaa valokuvat ja haluaa ehdottomasti kirjata viat ja puutteet mydhemmin, koroste-
taan, etta vikojen ja puutteiden kirjaaminen tulee tapahtua saman péivan aikana. Asiakkaille lahtee
kuitenkin viela asukastarkastusten jalkeen sahkdpostiviesti, jossa korjauspyyntojen iimoittamisesta

muistutetaan.
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Muut kokemukset asukastarkastuspilotista

Selkeimmin tutkimustuloksissa iimeni asiakkaiden tarve saada lisaa tietoa ja ohjeistusta. Asiakkaat
toivoivat ohjeistusta rakentamisen perusperiaatteista ja siita, mika asia tulisi tulkita viaksi. Tutki-
mustulosten perusteella esille nousi myos toive sahkoisesta tai paperisesta tarkastuslistastasta,
jonka mukaisesti asiakkaan olisi helppoa toteuttaa tarkastus kaikki huoneet ja tarkastettavat asiat
huomioiden. Kuten Saarijarvi ja Puustinen (2020, 68-69) toteavat, on asiakaskokemuksen suun-
nittelussa tarkeaa miettia, olisiko asiakaspolun varrelle mahdollista rakentaa kohtia, joiden tarkoi-
tuksena on toimia asiakkaalle merkityksellisena ja tunnetta vahvistavana tekijana. Ennen asukas-
tarkastusta tapahtuva viestintavaihe on otollinen paikka asiakkaan tunteen vahvistamisessa. Asi-
akkaille lahetettavan selkean ja lapinakyvan ohjeistuksen seka tarkastuslistan avulla, luottamus
yrityksen toimintaan voi vahvistua ja asukastarkastuksessa [oytyy mahdollisesti helpommin yhtei-
nen ymmarrys tyonjohtajan ja asiakkaan valille. Kyseinen asiakkaalle nakyva tarkea viestintavaihe

on kuvattu kuviossa 3 asukastarkastuspilotin kohdassa 8.

Viestinnan ja muistutusviestin merkitys korostui saatujen tulosten perusteella. Asukastarkastuksen
jalkeen tapahtuva viestinta on saanut tutkimustulosten perusteella kehittavaa palautetta. Asiakkaat
ovat toivoneet arviota vikojen ja puutteiden korjausaikatauluista, jotta heille ei syntyisi tunnetta siita,
etta asia on unohdettu. Kuviossa 3 on esitetty asukastarkastuspilotin palveluprosessia. Kontakti-
pisteesta 25 voidaan havaita, etta asiakkaan saama tieto vikojen ja puutteiden korjaamisesta on
tapahtunut joko kerrostalokohteen luovutuspaivana tai sité edeltavana paivana. Tasta voidaan paa-
tella, ettd asiakkaan saama viesti Oma Kotini -palveluun on tullut lian my6haan asiakkaan kan-
nalta, eika han ole valttamatta ehtinyt saada tietoa korjauksista ennen huoneistoonsa muuttamista.
Taman kosketuspisteen aiheuttamasta ongelmasta on keskusteltu tydpajoissa tyonjohtajien seka
tydpaallikon ja rakennuspaallikon kanssa. Jatkoa ajatellen on paadytty linjaamaan selkea tavoite,
jonka mukaisesti korjauspyynnot merkataan korjatuiksi viikkkoa ennen kohteen luovutusta. Mikali
viat ja puutteet eivat kerkea korjatuiksi ennen huoneiston luovutusta, saa asiakas siita tiedon ja
aika-arvion korjaukselle Oma Kotini -palveluun viikkoa ennen kohteen luovutusta. Kyseinen koske-

tuspiste kuvataan myoés lopullisessa asiakkaan palvelupolussa ja palvelusuunnitelmassa.
Tutkimustuloksista kavi ilmi, etta asiakkaat toivovat myds muistutusta oman tabletin mukaan otta-

misesta asukastarkastukseen. Jokaisella tydmaalla on olemassa valmiiksi tabletteja, joten asiak-
kaita ei tulla jatkossa muistuttamaan oman tabletin mukaan ottamisesta. Tyomaahenkilosto tulee

68



saamaan ohjeistuksen, jonka mukaisesti jokaiselle tarkastukselle otetaan varmuuden vuoksi tab-
letti mukaan asiakaskayttoa varten. Gerdt ja Korkiakoski (2017, 55) toteavat asiakaskokemuksen
parantuvan kun jokainen organisaation tyontekija tekee asiakastyota ja kokee olevansa vastuussa
asiakkaalle. Pienilla asiakaskokemukseen vaikuttavilla asioilla, on mahdollisuus saada aikaan asi-

akkaan tunnekokemukseen positiivisesti vaikuttavia asioita.

Asukastarkastuspilotin yhteydessa pidetyssa muuttopalaverissa sovittiin toisesta asukastarkastus-
ajasta, joka ei kuitenkaan aikataulullisista syista toteutunut. Tama asia nostettiin tyonjohtajien ja
tydpaallikon seka rakennuspaallikon kanssa tydpajoissa esille. Toiselle tarkastukselle ei todettu
olevan tarvetta, koska vikojen ja puutteiden osalta korjauspyynnot tulevat dokumentoituina Oma
Kotini -palveluun ja néin ollen seka tyonjohtajat etta asiakkaat voivat tarkastaa ilmoitettujen kor-

jauspyyntéjen tilan.

Aineiston perusteella tulleet toiveet yhteisten tilojen ja pysakointialueiden tarkastamisesta asukas-
tarkastuksen yhteydessa olivat myds tyopajoissa keskustelun aiheena. Nakemys asukastarkastus-
ten laajentamisesta yhteisiin tiloihin, saa yhtenevaisen kannanoton yrityksen tyontekijoiden kesken.
Mikali rakennusta alettaisiin kayda lapi viela tarkemmin, sekoittaisi se asukastarkastusten aikatau-
lut. Yleiset tilat ovat usein myds niita tiloja, jotka valmistuvat viimeiseksi, joten asukastarkastuksen
yhteydessa tilat eivat ole aina edustavassa kunnossa. Osakkeen ostajille jarjestetaan tydmaan ai-
kana tydomaavierailukaynteja, jolloin heidan on mahdollista kiertaa tydmaalla laajemmin ja kayda
tarkastamassa tuolloin myds yhteisten tilojen osuutta. Nain ollen tyopajoissa paadyttiin siihen, ettei

asukastarkastuksen yhteyteen lisata yhteisten tilojen tarkastusmahdollisuutta.
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9 POHDINTA

Tama kehittamistehtava on tuotettu tydelaman todelliseen tarpeeseen. Tutkija oli aidosti innostunut
ja kiinnostunut opinnaytetyonsa aiheesta ja piti tutkimuksen toteuttamista tarkeana asiana toimek-
siantajayrityksen asiakaskokemuksen kannalta. Kehittdamistyon aiheen rajaaminen ja tutkimusky-
symysten asettaminen osoittautuivat yllattavan haasteellisiksi, vaikka itse kehittamistyd tuntui hyvin
selkealta. Asiakaskokemuksen parantaminen ja siihen panostaminen olivat toimeksiantajayrityk-
sen selkeitd tavoitteita ja asukastarkastuksen palveluprosessin kehittdminen ja sen yhtendistami-

nen tuovat konkreettisia keinoja asiakaskokemuksen parantumiselle.

Ennen kehittdmistydn aloittamista opinnytetyon aiheena oli Oma Kotini -palvelun kehittdminen. Hy-
vin pian kuitenkin selvisi, ettei Oma Kotini -palvelun kehittaminen ollut talla hetkella ensisijainen
asia, koska konkreettisia muutoksia jouduttaisiin odottamaan tulevaan vuoteen. Nain ollen asukas-
tarkastuksen kokonaisuus eli asukastarkastuksen palveluprosessi lisattiin tahan kehittamistyohon.
Alusta asti tutkijalle oli selvaa, ettd Oma Kotini -palvelun kehittamisideoita Iahdetaan etsimaan ta-
paustutkimuksen keinoin. Tama lahestymistapa valikoitui sen vuoksi, etta ideat palvelun kehittami-
seen voidaan kerata, vaikka kehittamistyota tullaan jatkamaan myohemmassa vaiheessa. Asukas-
tarkastus nahtiin heti alusta alkaen palveluksi ja kyseessa olevalle palvelulle paras kehittamiskeino

oli palvelumuotoilu.

Tutkimuksesta syntyvan lopputuotteen kanssa tutkijalla oli haasteita. Tutkimuksen edetessa aloit-
televalla tutkijalla oli vaikeaa hallita jatkuvasti lisaéntyvaa innostusta ja nain ollen tutkimuksen ai-
kana tehtyja havaintoja ja niista syntyvia kehitysideoita olisi haluttu saada sisallytetyksi saman tut-
kimuksen yhteyteen. Ohjausseminaarivaihe kuvaa tallaista innostumisen hetked selvasti, sill tut-
kija oli huomannut asukastarkastuksen jarjestelmia koskevan yksityiskohtaisen ohjeistuksen ole-
van yritykselle tarkea. Tassa vaiheessa oli pohdinnassa ottaa mukaan myés konstruktiivinen tutki-
mus, koska konstruktiivisen tutkimuksen kehittdmistehtavéa tahtaa konkreettiseen tuotokseen kuten
suunnitelmaan tai malliin. Tutkija ymmarsi kuitenkin kehittamistyon edetessa, etta konkreettiset oh-
jeistukset kuuluvat jatkokehitysehdotuksiin ja rajasi taman kehittamistehtavan siten, etta lopputu-
loksena luodaan asukastarkastuspilotista kehitysehdotusten perusteella syntynyt uusi palvelusuun-

nitelma.
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Aineistonkeruumenetelmana aloitusseminaarin jalkeen oli nykyisten menetelmien lisaksi
benchmarking. Ennen benchmarkingin toteuttamista tutkija kuitenkin ymmarsi, ettei kyseisen me-
netelman avulla tulla saamaan kehittamistyon kannalta mitaan merkityksellista lisaarvoa.
Benchmarking olisi ollut vain pienessa roolissa tutkimuksen kannalta ja keskittynyt Internetin kautta
loytyviin tietoihin siita, minkalaisilla jarjestelmilla asukastarkastusta voidaan toteuttaa ja miten kil-
pailevat rakennusliikkeet asukastarkastuksensa hoitavat. Ajatuksena oli myos tehda sahkoposti-
tiedusteluja eri rakennusliikkeissa tyoskenteleville tyonjohtajille ja selvittaa, miten heidan tyonanta-
jayrityksissaan asukastarkastusten hoitaminen on organisoitu. Tutkija koki benchmarkingin jaavan
hyvin suppeaksi ja tutkimuksen kannalta merkityksettomaksi, koska eri jarjestelmien kayttokoke-
musten saaminen olisi joka tapauksessa ollut mahdotonta. Benchmarking jai lopulta kokonaan pois

taman kehittdmistyon aineistonkeruumenetelmista.

Tutkimusprosessi lahti likkeelle vauhdikkaasti ja tama luonnollisesti vaikutti tutkimusprosessin ai-
katauluun ja jasentymiseen. Ennen varsinaista aineistonkeruuta, ei teoreettista viitekehysta ollut
viela taysin suunniteltu, joten tutkimuskysymykset taytyi luoda ennen teoriapohjan maarittelya. Tut-
kimuskysymysten laatimisessa kuitenkin onnistuttiin verrattaen hyvin, silla tutkimuksen avulla saa-
tiin paljon tutkimuskysymyksiin liittyvia vastauksia. Kehittamistyon tuloksena myads syntyi yritykselle
useita kayttokelpoisia ja hyvia kehittamisideoita, joista valtaosa lahti tutkimusprosessin aikana ete-
nemaan. Tutkimusprosessi on edellyttanyt tutkijalta nopeaa reagointia ja joustamista muutosten
suhteen, silla tutkimustyon aikana on otettu jo kayttoon tiettyja muutoksia, jotka liittyvat esimerkiksi
asiakasviestintaan. Tutkimusprosessi vaati myos prosessin loppupuolella enemman tyopajoja ja
keskustelua yrityksen eri tahojen kanssa, kuin alun pitaen oli ajateltu. Kommunikoinnin ja yhteistyon
merkitys on kuitenkin kehittamisessa suuri, eika tutkijalla olisi ollut mahdollisuutta tehda kaikkia
tarvittavia paatoksia itsenaisesti, joten yhteistydn tekeminen oli kehittdmistydn lopputuloksen kan-

nalta aarimmaisen tarkeaa ja hyodyllista.

Kuten Ojasalo ym. (2018, 25) toteavat, on kehittdmistydn tavoitteena tuottaa hyddyllisia muutoksia
tydeldmaan. Tutkija katsoo, etta kehittdmistydssa on onnistuttu, koska useat tutkimuksen perus-
teella ilmenneet kehittdmisehdotukset ovat menneet eteenpain. Muutoksen toteuttamisen eli im-
plementoinnin osalta tutkijalla ei ole mahdollisuutta vaikuttaa tydmaiden aikatauluihin, joten lopul-
linen uuden palvelusuunnitelman testaus jaa tutkimuksen ulkopuolelle. Kuten Ojasalo ym. (2018,
25) toteavat, on tulosten jakaminen kirjallisena myds keskeinen osa tutkimuksellista kehittdmis-

tyota. Tutkija on koonnut tutkimustuloksista esityksen tyopajaan ja niiden perusteella lopullista ke-
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hitystyota on lahdetty tekemaan. Oma Kotini -palvelun kehittamisehdotukset on toimitettu kirjalli-
sesti toimeksiantajayrityksen IT-osastolle, joka vie kehitysta niiden osalta eteenpain seuraavan ke-

hittamispalaverin yhteydessa.

9.1 Tutkimuksen eettisyys

Kehittamistyossa pyrittiin alusta lahtien hyvan tieteellisen kaytannon toteuttamiseen. Tutkimukseen
osallistuville kerrottiin selkeasti, mita tarkoitusta varten aineistoa kerataan ja etta aineisto havite-
taan asianmukaisesti tutkimustyon valmistuttua. Sahkoisen lomakekyselyn saatetekstissa kerrot-
tiin, etta vastauksia kasitelladn luottamuksellisesti, eika yksittaisia vastauksia pystyta tunnistamaan
tuloksia esitettaessa. Tutkimukseen osallistuville kerrottiin myds, etta tutkimukseen osallistuminen
on vapaaehtoista ja mikali tutkimukseen osallistuja ei halunnut haastattelua nauhoitettavan, kunni-
oitettiin hanen paatostaan. Tutkimuksesta laadittiin myds yhteistydsopimus toimeksiantajayrityksen

kanssa.

Teoreettisen viitekehyksen kokoamisessa tavoitteena oli kerata monipuolisesti aiheeseen liittyvaa
tietoa eri [ahteita kayttaen. Lahdeviittaukset tehtiin asiaankuuluvalla tavalla ja alkuperaisen tekstin
kirjoittajalle annettiin hanelle kuuluva arvostus. Internet-lahteisiin suhtauduttiin tarvittavalla lahde-

kritiikilla ja niista valikoitiin pelkastaan luotettavia lahteita.

Opinnaytetyon valmistuminen tapahtui ennalta maaritetyssa ajassa ja tutkimuksen tuloksiin voi-
daan olla tyytyvaisia. Kehitystyon eteneminen oli riippuvainen luovutettavien kohteiden aikatau-
luista, joten kehitetyn asukastarkastuksen palvelusuunnitelman implementointi ja mahdollinen kon-
septointi rajattiin taman kehittamistyon ulkopuolelle. Uuden palvelusuunnitelman implementointi ta-

pahtuu vuoden 2020 marras-joulukuun vaihteessa olevassa asukastarkastuksessa.

9.2 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen luotettavuutta miettiessa on tarkeaa tarkastella tutkimusmenetelmia, tutkimustuloksia
ja tutkimusprosessia. Kehittdmistoiminnassa tulee luotettavuutta arvioida kuitenkin kayttokelpoi-
suuden kautta. Kayttokelpoisuudella tarkoitetaan sitd, etta pelkka kehittdmistoiminnan yhteydessa
syntyva totuudenmukainen tieto ei riita, vaan sen tulee olla myds hyddyllista. Koska tutkimus on

laadullinen, voidaan tutkimuksen luotettavuudesta kayttaa kasitetta vakuuttavuus. Laadullisessa
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tutkimuksessa on tarkeaa, etta tutkija pystyy vakuuttamaan tiedeyhteison tekemalla tutkimuksessa
kaytetyt valinnat ja tulkinnat nakyviksi. Tutkimusaineisto ja sen argumentaatio tulee nayttaa mah-
dollisimman avoimesti, jotta tutkija voi vakuuttaa tiedeyhteison tutkimuksen patevyydesta. Tutkijan
on ymmarrettdva myos tutkimuksen kulttuurinen ja kontekstuaalinen luonne. (Toikko & Rantanen
2009, 121-123.)

Tutkimuksen johdonmukaisuus on myos hyvin keskeinen tutkimuksen luotettavuutta miettiessa.
Tama tarkoittaa tutkimusaineiston keraamisen ja analysoinnin huolellista ja lapinakyvaa kuvaa-
mista. Analyysivaiheen epavarmuustekijat ja johtopaatoksia heikentavat osatekijat tuodaan talloin
myos esille. Toimijoiden ja kehittajien sitoutuminen on kehittamistoiminnassa myods yksi luotetta-
vuuden osatekija. Kehittamistoiminnan aineistojen, menetelmien ja tulosten luotettavuus heikke-

nee, mikali toimijat eivat ole sitoutuneita kehittdmisprosessiin. (Toikko & Rantanen 2009, 124.)

Kehittamistyon tavoitteiden tulee olla korkean moraalin mukaisia ja tyota tulee pystya hyodynta-
maan kaytannossa. Tutkimus tulee tehda rehellisesti, huolellisesti ja tarkasti. Tutkimuksen tekemi-
sessa kaytetdan periaatteessa samaa etiikkaa kuin normaali yhteiskunnassa toimimiseen ja vuo-

rovaikutukseen. (Ojasalo ym. 2018, 48.)

Tassa kehittamistydssa tutkimusmenetelmat, tutkimustulokset ja tutkimusprosessi on pyritty kuvaa-
maan hyvin [apinakyvasti ja selkeasti, jotta tutkimuksen luotettavuutta voidaan arvioida. Koska ke-
hittamistoiminnassa yksi luotettavuuden mittari on kayttokelpoisuus, voidaan tata tutkimusta pitaa
luotettavana. Tutkimuksen avulla on saavutettu toimeksiantajayrityksen kannalta tarkeita ja hyo-
dyllisia kehittamisideoita ja viety niita jo kohti seuraavaa vaihetta. Tutkimuksen paatyttya, kehitta-
misen ei tarvitse loppua, vaan kehittamistyota on tarkeaa jatkaa niin pitkalle, ettd voidaan saavuttaa
paras mahdollinen lopputulos. Talla hetkella tutkija uskoo uudistetun palvelusuunnitelman olevan
jo hyvin lahelld parasta mahdollista lopputulosta, mutta seuraavan luovutettavan kohteen avulla on
mahdollista saada viela lisakehitysideoita. Koska palvelumuotoilu on iteratiivinen prosessi, on jat-
kuva kehittdminen ja aiempiin vaiheisiin palaaminen hyvin tyypillista. Mikéli seuraavan luovutetta-
van kohteen asukastarkastuksessa havaitaan uudistetun palvelusuunnitelman tarvitsevan kehitta-

mista, on kehittdminen yha mahdollista ennen lopullisen palvelusuunnitelman konseptointia.
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9.3 Jatkotutkimus ja -kehitysehdotuksia

Tutkimuksen edetessa havaittiin, etta kirjalliset ohjeet sahkoisten jarjestelmien kayttoonottamiseksi
olisivat yrityksessé tarpeellinen tyokalu. Ohjeiden avulla asukastarkastuksen toteuttaminen uuden
palvelusuunnitelman mukaisesti onnistuisi tydmaasta ja asiakaspalveluhenkilosta riippumatta. Tie-
toisuuden lisddminen Oma Kotini -palvelun kayttoon liittyen auttaisi organisaatiota hyédyntdmaan

jarjestelmia tehokkaasti ja se vaikuttaisi myos tyonteon sujuvuuteen.

Ennen ohjeistuksen tekemistd, olisi tarkeda kuitenkin tutkia tarkemmin, minké&laisia ohjeita tai kou-
lutuksia yrityksessa tarvitaan asukastarkastuksen toteuttamista ajatellen. Jatkotutkimusehdotuk-
sena talle tutkimukselle on selvittad, minkalaisia ohjeistuksia organisaation tyontekijat kaipaavat
Oma Kotini -palvelun ja siihen liittyvien jarjestelmien osalta asukastarkastuksen jarjestamiseksi uu-
den palvelusuunnitelman mukaisesti. Taman jatkotutkimuksen toteuttamisessa olisi tarkeaa syntya
selkeat ja esimerkeillda hyvin havainnollistetut kuvalliset ohjeet jarjestelmien kaytosta eri tilanteissa,
jotta asukastarkastusten jarjestaminen voidaan toteuttaa tydmaasta riippumatta helposti ja vaivat-

tomasti.

Tassa kehittamistyossa nousi esille myds, ettd Oma Kotini -palvelu vaatii konkreettista opastusta.
Konkreettinen opastus on toteutettavissa videon muodossa, joten tutkimuksen jatkokehitysehdo-
tuksena voidaan todeta olevan myds Oma Kotini -palvelun kaytosta kertovan videon. Kehittamis-
tyon aikana selvisi, etta asiakkaat kayttivat asukastarkastuksen aikana Oma Kotini -palvelua hyvin
vahan. Olisi mielenkiintoista tutkia, onko videon kayttddnotolla vaikutusta Oma Kotini -palvelun
kayton lisaantymiseen ja mikali ei, niin tulisi ehdottomasti selvittaa, mika palvelun kaytossa aiheut-
taa sen, etteivat asiakkaat mielellaan kirjaa vikoja ja puutteita suoraan tydmaalla Oma Kotini -pal-

veluun.
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ESIMERKKI AINEISTOLAHTOISESTA SISALLONANALYYSISTA

“Helppo kayttaa ja sanallisen
selostuksen lisaksi kuva on
helppo liittdaa mukaan.”

”Oma kotini kaipaa konkreet-
tista opastusta, jotta vanhem-
matkin omistajat voisivat sen
omaksua!”

“Kenttééan, jossa pyydetdan
tarkempi kuvaus ongelmasta,
ohjelma ei anna kirjata kuin
kaksi ja puoli rivia tekstia.
Koko mahdollinen kirjoitus-
kentta kayttoon!”

”Ajanvaraukseen liittyen, oli-
sin kaivannut tarkempaa oh-
jeistusta, etta missa tavataan,
mihin tulla.”

"Ei olis valttamatta huono
idea, ettd kun sinne tekee sen
varauksen, niin siita lahtis se
automaatti-ilmotus tai viesti
henkildlle, ettd muistathan,
etta sulla on tarkistus ja tar-
kista vield nama muutamat
asiat ennen kuin saavut pai-
kalle.”

”Jos vikojen korjaajat tulevat
paikalle, niin asenne on tar-
ked, ettd asiakkaan huoleen
suhtaudutaan fiksusti, olete-
taan, etté yleensa eivat ihmi-
set ihan turhasta rutise.”
"Olisin toivonut hdnelta pienta
johtajuutta tilanteeseen kerto-
malla miten asiat etenevat tar-
kastuksessa/miten tarkastus
kannattaa hoitaa.”
“Tarkastuksesta muistuttami-
nen niin ajanvarauksen kuin
ohjeidenkin suhteen oli en-
siarvoisen tarkeaa.”
“Asiakkaalle tarkistuslistaa
olisi hyva olla. Rakentajan pe-
rusperiaatteet olisi hyva olla
tiedossa myos asiakkaalla.”
“Nyt on viikkoja etta asia ei
ole enaa edennyt ja kaksi koh-
taa on arvioitu, mutta en tieda
tehdaanko niille mitaan.”

Helppokéyttbisyys

Ohjeistus ja opastus

Vian ja puutteen iimoittaminen

Ohjeistus

Muistutusviesti

Asenne

Johtajuus ja ohjeistus

Muistutusviesti

Tarkastuslista

Aikataulu
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Henkilokohtainen palvelu tyo-
maalla

Henkilokohtainen palvelu tyo-
maalla

Muut kokemukset asukastarkas-
tuspilotista

Muut kokemukset asukastarkas-
tuspilotista

Muut kokemukset asukastar-
kastsuspilotista
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KYSYMYKSIA ASIAKASHAASTATTELUJEN TUEKSI LITE 3

Oma Kotini -palvelu
e Olitko tutustunut Oma Kotini - palvelun kayttédn jo ennen asukastarkastusta?
o Miten koet asukastarkastuksen tekemisen sahkoista Oma Kotini -palvelua kayttaen?
e Onko palvelun kayttaminen sinun mielesta helppoa vai vaikeaa?
e Tuleeko sinulle mieleen jotakin kehittamista Oma Kotini -palveluun liittyen?
o Koetko, etta vikojen ja puutteiden kirjaamiselle sahkoisen palvelun lisaksi pitaisi olla joku

toinen vaihtoehto?

Henkilokohtainen palvelu tydmaalla
e Miten koit tydmaan Iasnéolon ja toiminnan asukastarkastuksessa?
o Piditkd tyonjohtajan lasnaoloa tarpeellisena vai olisitko tehnyt tarkastuksen mieluummin
itsenaisesti?

o Saitko vastauksia tarkastuksen aikana heranneisiin kysymyksiisi?

Sahkoinen ajanvaraus
e Miten sahkoinen ajanvaraus mielestasi toimi?

e Tuleeko sinulle mieleen jotain sahkdisen ajanvarauksen kehittamisehdotuksia?

Muut kokemukset asukastarkastuspilotista
e Miten koit ennen asukastarkastusta saamasi viestinnan?
o Oliko se riittavaa vai olisitko kaivannut lisatietoja tai jotain muuta?
o Tuleeko sinulle mieleen sellaisia asioita, joita voisimme kehittaa asukastarkastukseen liit-

tyen?

81



KYSYMYKSIA TYONJOHTAJIEN HAASTATTELUJEN TUEKSI LITE 4

o Mita mielta olit tasta asukastarkastuksen toteutustavasta?

e Miten koit sdhkdisen vikojen ja puutteiden kirjaamisen ja Lehto mobiilin toiminnan?

¢ Olivatko asiakkaat tutustuneet Oma Kotini -palveluun ennen tarkastukseen tuloa?

¢ Kirjasivatko asiakkaat viat ja puutteet Oma Kotini -palveluun?

o Mikali eivat kirjanneet, niin miten vikojen ja puutteiden kirjaaminen hoidettiin?

o Oliko kaytossa ollenkaan paperisia lomakkeita vai kirjasiko tyonjohto viat ja puutteet
Lehto mobiilin kautta?

o Tuleeko mieleen jotain sellaisia reaktioita tai kommentteja asiakkailta, joiden perusteella
paattelet, ettd asukastarkastus tai Oma Kotini -palvelu vaatisi kehittamista?

o Tuleeko ajatuksia Oma Kotini -palvelun toimivuudesta ja siita, etta tydnjohtaja on tar-
kastuksella mukana asiakkaan kanssa?

e Tuleeko muuta kehittdmista mieleen asukastarkastukseen liittyen?

o Mitd mielta olet toisesta tarkastuksesta vield ennen muuttoa?

e Missa vaiheessa laitatte asiakkaille viat ja puutteet Oma Kotini -palveluun odottamaan
heidan hyvaksyntaansa?

o Uskotteko, etta toinen tarkastus helpottaisi asiakkaiden viimeisten maksuerien maksujen
saantia ja vikojen ja puutteiden hyvaksyntaa?

o Tuleeko teille mieleen mita asioita tulisi huomioida yhtenaisen asukastarkastusmallin

luomisessa?
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SAHKOINEN KYSELYLOMAKE LITE 5

OAM{ == g

As Oy Oulun [l 25 ukastarkastusprosessi

1. lkasi? *

(O Enintaan 30 v

O 3040v
O 4#150v
(O s160v
O yiisov

2. Oletko ensiasunnon ostaja? *

O kyna
O En

3. Ostin asunnon *

() Omaan kayttoon

(O sijoituskayttoon

Seuraava
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OAM  wommnns

As Oy oulun I 2 s kastarkastusprosessi

4.0len*

() Piensijoittaja (omistan yhteensa enintaan 10 huoneistoa)

() suursijoittaja (omistan yli 10 huoneistoa)

5. Asukastarkastuksen tekeminen *

() Tein asukastarkastuksen itse
(0 Valtuutin toisen henkilon tekemaan asukastarkastuksen puolestani

(O) Entehnyt asukastarkastusta, joten rakennustyén valvoja teki tarkastuksen puolestani

[ Edellinen H Seuraava ]
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OAN (s

As Oy Oulun [l 2sukastarkastusprosessi

6. Asukastarkastuksessa havaitut virheet ja puutteet *

Kirjasin virheet ja puutteet itse sahkdiseen Oma Kotini-palveluun
Tyémaan tyénjohto Kirjasi virheet ja puutteet puolestani

Virheits ja puutteita ei 16ytynyt

OOO0OO0O

Muu vaihtoehto

l Edellinen ” Seuraava ]
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0| [

As oy oulun I 25 ukastarkastusprosessi

7. Kirjasin asukastarkastuksessa havaitsemani virheet ja puutteet *

Heti tydmaalla asukastarkastuksessa
Mydéhemmin kotona

Osan tyomaalla tarkastuksessa ja osan mychemmin kotona

00O

Joku muu

[ Edellinen J[ Seuraava J
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I

As Oy Oulun_ asukastarkastusprosessi

8. Ty6njohtaja kirjasi viat ja puutteet *

() Paperille
() sankoiseen jarjestelmaan

(O) Enosaasanoa

9. Mikali olet kayttanyt Oma kotini-palvelua asukastarkastuksessa tai kohteen luovutuksen jalkeen, miten olet
kokenut palvelun kayton? Kerrothan palveluun liittyvia kehitysehdotuksiasi.

10. Oliko tyonjohtaja mukana asukastarkastuksessasi? *

O kyna
O Ei

l Edellinen ” Seuraava ]
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OAM{ wrmmonisons

As oy oulun [l 2sukastarkastusprosessi

11. Miten koit tyonjohdon lasnaolon ja toiminnan asukastarkastuksessa?

[ Edellinen ][ Seuraava ]
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OAM { wommmomscns

As Oy oulun [l 2sukastarkastusprosessi

12. Miten koit asukastarkastusprosessin kokonaisuudessaan? *

En ole Olen Qlen erittain
tyytyvainen, mutta  tyytyvainen, tyytyvainen ja
En ole asiat paaosin mutta kaikki sujui
tyytyvainen hoituivat kehitettavaa on hienosti
Tiedottaminen ja ohjeistaminen ennen O O O O

asukastarkastusta
Sahkadinen ajanvaraus

Vikojen ja puutteiden kirjaaminen Oma
Kotini-palvelun avulla

Asiakaspalvelu ja ohjeistaminen tydmaalla

Tiedottaminen vikojen ja puutteiden
korjaamisesta

O O OO
O O OO
O O OO
O O OO
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13. Kerrothan tarkemmin, miten voimme kehittdd asukastarkastusprosessiamme?

14. Vapaa palaute

l Edellinen H Laheta l
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