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TIIVISTELMA

Timi on kehittdmistutkimuksen raportti Hyvin ikdasumisen uudet liiketoimin-
tamallit - kehitysympirist6ji ja kiyttidjitietoa hyodyntimailld -projekdista. Projekti
toteutettiin Tekesin Rakennettu ympiristd -ohjelman testiympiristdistd kiytinnon
konsepteiksi erillishaun rahoituksella. Tutkimus selvitti monialaisen, etupainottei-
sen innovaatiotoiminnan ja kiyttijilihtdisen, Living Lab ja Test Bed -tyyppisen
toimintatavan soveltamista yhteiskehittimistyohon. Kehittimistyon kohteena olivat
ikdasumisen ratkaisuihin liittyvit monituottajaiset litketoimintamallit. Erityisesti
hyvinvointitoimialalla innovatiivisten ja kiyttdjille hyviksyttivien liiketoimintarat-
kaisujen syntyminen perustuu asiakkaiden arkielimissi toteutuvaan havainnointiin
ja vuorovaikutukseen. Toimivan yhteiskehittdmisen mallin selvittimiseksi tissi tut-
kimushankkeessa kartoitettiin mukana olevien yritysten, kehittdmis- ja kdyttdjiorga-
nisaatioiden ja niiden muodostamien toimintaympiristdjen innovaatiopotentiaalia.
Toiminnallisen, kehittimiskohtaamoista muodostuvan kehittdmisprosessin avulla on
tutkittu ja kehitetty sellaista toimintatapaa ja innovaatioalustaa, joka palvelisi jatkossa
ikdasumisen monituottajaisen litketoiminnan kehittimista.

Toimivaa innovaatioalustaa on rakennettu liiketoimintamallin ja kiyttdjilihesi-
syyttd korostavan kehittimisprosessin avulla. Ensimmiisessi kehittimisvaiheessa
ikdasumisen litketoimintamallin pohjaksi l8ydettiin koordinaatio- , demonstraatio- ja
kiyttdjida hyodyntivi lead user -malli. Asiakasarvon analysointi ja asiakassuhteiden
ratkaisujen luominen osoittautuivat vaikeaksi. Tdstd syystd kehittdmisen seuraavassa
vaiheessa keskityttiin ikdasumisen kuluttajasegmenttien, heille sopivan tarjonnan
ja asiakassuhteiden hoitamisen midrittelyyn. Asiakkaiksi valittiin yli 60-vuotiaista
Suomen elikeldisistd terveet aktiiviseniorit, itsendiset litkuntarajoitteiset ja rajoite-
tun itsemiiridmisoikeuden omaavat seniorit. Pienemmin strategiaryhmin tiviilld
tydskentelylli luotiin Hilma Oy liiketoimintamalli, joka ratkaisi yritysten tarvetta
lyhentii henkisti etdisyyttd suhteessa miriteltyihin asiakkaisiin. Hilma palveluihin
kuuluivat asiakassuhteita konkreettisesti hoitavat tilaisuudet, Internet markkinapaikka
ja tarjonnan sertifiointi. Niistd pilotoitiin asiakastapaamisien jirjestimisti ikdasu-
misen teemaviikon muodossa. Teemaviikko hyddynsi ja testasi vertaismarkkinointia
ja —tutorointia.

Kehittimisprosessin aikana kerittiin palautetta ja havainnoitiin kehittimispro-
sessin etenemistd sekd uudistettiin prosessin suunnitelmaa ja sen tyoskentelymene-
telmii kehittivin tyontutkimuksen ja toimintatutkimuksen hengessi. Tilld tavoin
koottiin my®s aineistoa tutkimuksen ehdotuksena syntyneen uuden ikdasumisen
innovaatioalustan toimintavoille. Kehittdmisprosessi toi esiin ikdasumisen kehitti-
misaiheen monitahoisuuden ja —kerroksisuuden liiketoimintana, josta syysti jatkolle
on tarjolla monia yhteissuunnittelun kehittimiskohteita ja sidosryhmiyhteistyén



mahdollisuuksia. Kiyttdjitietoa hyodyntimilld ja kidyttdjid osallistamalla ratkaisuja
saatiin sekd mairiteltyd ettd niiden testaamiseen ja toteuttamiseen oli ldydettivissd
vertaisresursseja. Liiketoimintamallia konseptoivan strategiaryhmin tydskentely
oli tuloksellista ja konkretisoivaa kun aikajana oli sen tyoskentelyvaiheessa tiivis ja
kehittdmisfokus miiritelty. Yritysten sitoutumiseksi yhteiskehittdmisen tuloksiin
on tirkedd ettd tulosten ja prosessin omistajuus on heidin itsensi kisissi. Tiedon
louhintaa ja sidosryhmien suuntaan toimintaa on tehokkainta koordinoida kehitti-
misorganisaatioiden kautta.

Ehdotettu ikdasumisen innovaatioalusta sisiltdd rajattujen ikdasumisen liiketoi-
minta-aiheiden kehittdmisprosessit niihin sitoutuneen yritystiimin toimesta. Prosessi
etenee tdsmi- ja sidosryhmitiedon sydttamisen kautta ratkaisumahdollisuuksien
ideointiin seki varhaiseen kiyttijivuorovaikutukseen. Konkretisoidut ratkaisuvaih-
toechdot mallinnetaan keveilli tavoin yritysten ja sidosryhmien yhteisté arviointia ja
kiyteajitestausta varten. Arvioinnin ja testauksen tulosten perusteella on mahdollista
tehdi paitoksid kehitettyjen ratkaisujen jalkauttamisesta litketoimintaan. Nopeista
ja rajatuista kehittdmistuloksista on mahdollista koota my®s laajempia ratkaisuko-
konaisuuksia.

1 TUTKIMUKSEN TAVOITE

1.1 Tutkimuksen tarve

Saturoituneilla markkinoilla tuotteiden ja palvelujen kiyttijien nikdkulma tulee
korostumaan: asiakkaiden arvio tuotteiden- ja palveluiden laadun ja luonteen sopi-
vuudesta heidin elimintilanteeseensa suuntaavat kehittdmistd ja tuotantoa. Vieston
ikddntyessd kasvaa erityisesti senioreille suunnattujen tuotteiden ja palvelujen tarve
ja kysyntd. Ikddntyvit henkilst muodostavat yhi merkittivimmain asiakasryhmin
myds globaalisti. Ikdasumisen asiakaskuntana korostuu lisiksi senioreiden liheiset
ja tukitoimijatahot. Niistd tirkeimpii ovat senioriasukkaiden lapset, jotka usein
organisoivat ja hankkivat ratkaisuja vanhemmilleen. Peruskorjaukset ja -parannukset
ovat ajankohtaisia yhid useammissa kiinteistoissi. Saneeraamiseen liittyvit esteet-
tomyyden ja helppokiyttdisyyden ratkaisut, joilla ikdintyneitd asukkaita tuetaan
asumaan tavallisissa asunnoissa mahdollisimman itseniisesti, pitkd4n ja turvallisesti.

Ikdasumiseen liittyvid ja sithen soveltuvia tuotteita, vilineitd, teknologiaa ja palve-
luja on markkinoilla, mutta ikdasumisen kuluttaja-asiakkaan nikokulmasta tarjonta
on hajallaan, vaikeasti saavutettavissa ja hankittavissa. Siksi tarvitaan toimintamalleja,
joiden avulla tuotteet ja palvelut voidaan yhdistdd mielekkiiksi, asiakkaita palveleviksi



konsepteiksi. Korjaustoimintaan tarvitaan monenlaista osaamista suunnittelusta, lupi-
en hakemisesta, sopimusten tekemisistd, mahdollisten tukien saamisesta, valvonnasta,
ammattitaitoisten korjausrakentajien etsimisestd, tarvikkeiden ja tuotteiden hank-
kimisesta tyon vastaanottamiseen asti. Tillaisten monimutkaisten asiakaspalvelujen
tuottamiseen tdytyy luoda uudentyyppisid monituottajamalleja.

Ikdasumiseen liittyvii kehittdmistydtd on jo tehty eri tahoilla: yrityksissi ja erilai-
sissa kehittimisorganisaatioissa. Téssd tutkimushankkeessa tarkoituksena on timin
jo saavutetun osaamisen ja alueellisten kehittimisalustojen tydn nivominen yhteen
parempien ja integroidumpien palvelujen kehitcimiseksi. Hankkeessa toteutettavassa
kehittdmistutkimuksessa ja - toimenpiteissi toteutetaan kiytedjalahtoisd ldhesty-
mistapaa sekd monitoimijaista kehittimis- ja tuottamistapaa senioreiden itsendistd
arjen asumista tukeville litketoimintaratkaisuille. Kehittdmistutkimuksen tarkoitus
on luoda pohjaa alueellisen innovaatiopotentiaalin tehokkaammalle hyddyntimiselle
ja tulokselliselle yhteistydlle olemassa olevien kehittimis- ja testausympiristojen seki
yritysten vililld sekid asiakas- ja kiyttdjitiedon systemaattiselle liittdmiselle tihin
kehittdmistoimintaan. Tutkimuksessa etsitddn yrityksille, kiytedjille ja alueellisille
kehitys- ja testausympiristdille sopivaa roolia ja toimintatapaa ikdasumisen inno-
vaatioalustassa.

Joensuun seudulla toimii useita eri organisaatioiden hallinnoimia kehittimis- ja
testausympiristdjd. Niilld kullakin on omat toimintamallinsa, tavoitteensa ja asiak-
kaansa. Osaamisen ja muiden resurssien yhteinen hyodyntiminen on sattumanva-
raista ja sidosryhmayhteistydti ei osata koordinoida. Kehittdmistutkimuksen avulla
selvitettiin yritysten, kehittdmisorganisaatioiden ja mahdollisten testausympiristdjen
yhteistyotd, tiedonvaihtoa, tarpeellisia yhteisen kehittdmistyon toimintatapoja ja
resurssien tehokasta hyddyntimistd. Erityisesti seurattiin ja kehitettiin sitd, miten
ja milld tavoin toteutettuna monialaisen innovaatiotoiminnan ja kiyttdjilihtoisten
Living Lab ja Test Bed -tyyppisten toimintamallien ja tydkalujen soveltaminen tukee
kiytedjalaheoistd ja yhteistoiminnallista ikdasumisen kehittdmisti.

1.2 Tutkimuksen toimintatapa

Kehittimistutkimus ja innovaatioalustan kokoaminen etenivit vaiheittain siten, ettd
koottua kiyttijitietoa ja innovointitoimintaan liittyvid selvityksid, seurantaa sekd
palautetta siirrettiin vahitellen, yhteiskehittdmisen ja arvioinnin toimintaperiaatteella
hankkeessa toteutettuihin kehittdimiskohtaamoihin. Kokonaisuudessaan tutkimus
tihtisi uuden yhteistoimintamallin ja yhteisen ikdasumisen innovaatioalustan koko-
amiseen hankkeessa mukana olevien yritysten, organisaatioiden ja asiantuntijoiden
kanssa. Kehittimistutkimus seurasi toimintatutkimuksen ja kehittdvin tydntucki-
muksen periaatteita.
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Kuvio 1. Hankkeen alussa tehty suunnitelma kehittimisprosessin
Jja —tutkimuksen vaiheistuksesta.

Kehittimistutkimuksen (kuvio 1) lihtokohta koostui yritysten, kehitys- ja tes-
tausympiristdjen ja kiyttijien asumisympiristojen innovaatiopotentiaalin kar-
toituksesta (vaihe 1). Yrityskartoitus tehtiin hankkeeseen osallistuvissa yrityksissi.
Kehitys- ja testausympiristdind kartoitus kohdistui suunnitelmassa nimettyihin
tutkimus- ja kehittimisorganisaatioiden toimintaympiristdihin sekd niiden palvelu-,
teknologia-, henkilsto- ja osaamisresursseihin. Lisiksi kehitys ja testausympiristoiksi
luettiin alueelliset kuntien vanhuspalvelujen kehittimisyksikot. Kiyttijinikokul-
masta innovaatiopotentiaali sisiltyi aitoihin ikdasumisen ympiristdihin, joissa on
mahdollista kiytinndssi toteuttaa kiytedjitiedon hankintaa, yhteiskehittimisen
toimenpiteitd seki kiyttijitestausta.

Innovaatiopotentiaalin kartoituksessa selvitettiin sitd osaamista ja mahdollisuuksia,
joita yrityksiin sekd kehitys- ja testausympiristoihin liictyy ikdasumisen liiketoimin-
nan kehittdmiseksi. Innovaatiopotentiaalin toisena lihtokohtana olivat erilaisten
kehitysympiristdjen yhteistyon, tunnettavuuden seki toiminnan tehokkuuden tar-
peet. Kolmantena tekijini selvitettiin niiden ympiristdjen yhteistydn teemakohtaisia



kehittdmis- ja hyddyntimismahdollisuuksia (tissd tapauksessa ikdasumisen uudet
litketoimintamallit). Kartoitustulokset analysoitiin hankkeessa toteutettavan kehit-
tdmisprosessin tarkempaa toteutusta varten.

Varsinainen innovaatioalustan rakentamiseen pyrkivi ikdasumisen yhteiskehicti-
misen tutkimus tapahtui tissd tutkimushankkeessa kehittimiskohtaamojen kautta
(vaihe 2). Innovaatiopotentiaalin kartoitusten tulokset hyddynnettiin kehittimis-
kohtaamojen yhteistoiminnan suunnitteluun ja kohtaamojen kehittimisaineistoksi.
Suunnitelmaa ja sen toteutustapoja kommentoi toteutuksen alkuvaiheessa kansain-
vilinen asiantuntijaryhmi, johon kuului sosiaali- ja terveysalan yrittdjyyden tutkija,
palvelumuotoilun tutkija, geronteknologian tutkija seki innovaatiotoiminnan tutkija.
Kohtaamojen toteutukseen liittyvd kehittdmistutkimus jatkui lipi koko hankkeen
kehittimistyostd saatujen kidytinnon kokemusten, yhteiskeskustelujen, toiminnan
seurannan tydpaivikirjojen sekd osallistujien antaman palautteen perusteella. Sitd
suorittivat kohtaamoprosessissa erityisesti tydskentelyi jirjestinyt kehittdmisryh-
mi, johon kuului litketoimintakonsultti ja hankkeesta vastaavan kehittimisorgani-
saation toiminnalliset jisenet. Kehittdimiskohtaamojen kokonaisprosessin analysoi
kehittimistutkimukseen sovitun tydskentelyprosessin pdittyessi kehittimisryhmin
tutkijajisen. Tuloksia kommentoivat seki kansainvilinen asiantuntijaryhmi, ettd
hankkeen johtoryhmi, johon kuului yritysten edustajia, kiyttdjijirjeston edustaja
ja kunnallisten organisaatioiden edustajia. Kehittdmistutkimuksen lopputuloksena
syntyi timin raportin loppuosassa esiteltivi ikiasumisen innovaatioalustan malli.

Kehittdmistyd perustui kiytedjalahtoisesti ikdantyvien asukkaiden aidoissa asuin-
ympiristdissi toteutettavaan tiedonhankintaan (mm. havainnointi ja syvihaastattelut)
sekid yhteiskehittdmiseen (co-creation) innovatiivisissa kehittamiskohtaamoissa. Tissd
hankkeessa kohtaamoilla tarkoitettiin olemassa olevissa innovaatio-, kehittdmis- ja
sovellusympiristoissd toteutettavia, ikdasumisen ratkaisuihin liictyvid kehittimis-
tilaisuuksia ja -toimintaa. Yritysten edustajien lisiksi myos ikdihmisten ryhmii ja
muiden sidosryhmien edustajia koottiin ohjatusti teemakohtaisesti suunnitelluille
ideointi- ja arviointijaksoille. Menetelmini hyddynnettiin Pohjois-Karjalan am-
mattikorkeakoulun Muotoilun palvelukeskus D’ART:n (www.dart.fi) kehitcimii
INNOstudio® monialaisen innovaatiotoiminnan ohjauskonseptia ja kiyttijiorien-
toituneen Living Lab toiminnan mukaisia kiyttdjilihtdisid menetelmii. Osallistuvat
yritykset, organisaatiot, kiyttdjdjirjestdt ja kehictimistoiminnan kautta havaitut
sidosryhmit muodostivat sen Test Bed -verkoston, jonka avulla monituottajaista
liiketoimintamallia prototypoitiin, pilotoitiin ja testattiin.

1.3 Tuloksena liiketoimintamalli ja innovaatioalusta

Kehittimiskohtaamojen tydskentelyn padmairini olivat monituottajaiset liiketoi-
mintamallit. Kehitettyyn liiketoimintamalliin (vaihe 3) sisiltyi yhteistoiminnallinen



markkinointi, tarjonta seki verkostoituminen arvoa tuottavana tekijini. Ikdasumisen
yrityksille haasteellisia teemoja kehitettiin niin pitkille, ettd niistd syntyi moniosainen
liiketoimintamalli, joka voitiin pilotoida kehittimiskohtaamojen loppuvaiheessa
kevittalvella 2012.

Liiketoimintamalli kuvaa sitd toimintatapaa miten organisaatio (tdssd tapauk-
sessa monituottajainen verkosto) luo, toimittaa ja saavuttaa arvoa. (Osterwalder &
Pigneur 2010, 15.)

Kumppanuusverkostot Ydintoiminnot Tarjooma Asiakassuhteet Kohdeasiakkaat
Ydinresurssit Jakelukanavat
Kustannusrakenne Tulovirrat

Muokattu: Business Model Canvas, A. Osterwalder

Kuvio 2. Litketoimintamallia kuvaava kanvas Osterwalderin analyysin ja kan-
vaksen pobjalta, suomenkielinen kaavio Monni -projektin innovaatiokorteista,

Mikko Matveinen 2009.

Liiketoimintamalli sisiltdd ansaintalogiikan arkkitehtuurin rakennusainekset. Liike-
toimintakanvaksessa (kuvio 2) kuvataan ne toiminnan keskeiset osat ja konkreettiset
tekijdt, joiden kautta liiketoiminnan strateginen prosessi toteutuu. Tdrkedd on, ettd
liiketoimintamalli kuvaa, miti tarjotaan, kenelle se on suunnattu ja miten se kiytin-
nossi toteutetaan. (Huuskonen & Puhto 2009, 15-17). Perusosina toimivat arvon
tuotto, asiakkuuksien hallinta, toimintojen organisointi ja talouden hallinta. Niiden
alta 16ytyy arvolupaus, tuotteet ja palvelut, asiakassegmentointi, asiakassuhteet, ja-
kelukanavat, osaaminen ja resurssit, arvonluontiprosessi, yhteistydbkumppanit ja —

10



verkostot, ansaintamalli seki kustannusrakenteen hallinta. Arvon tuotto miirittelee
yrityksen asiakkaalle luoman arvon. (Huuskonen & Puhto 2009,19).

Jo liiketoimintamallin perusajatus kytkeytyy kiinteisti kiyttdjilahtdisyyden perus-
taan. Arvoa syntyy vain, jos se on todellista arvoa asiakkaalle. Kyse ei ole kuitenkaan
vain tuotteiden ja palveluiden kiyttdjilihtdisyyden kehittdmisestd. Liiketoimin-
tamallin konkretisoituminen seki sen sisiltdimin prosessin tehokas toteutuminen
vaativat kiyttijilihtoisen kehittimisen kohdistumista erityisesti yrityksistid asiakkaan
suuntaan suuntautuvien asiakassuhteiden ja jakelukanavan kehittimiseen seki asi-
akkaista yrityksiin suuntautuvan tulovirran toiminnan ratkaisuihin. Tdssi mielessd
kiyttdjitiedon, kiyttdjavuorovaikutuksen ja kiyttdjikehittdmisen elementit ovat
oleellisia liiketoimintamallia kehittdvissd toiminnassa.

Ympiriston ja markkinoiden jatkuva muutos pakottaa yritykset verkostoitumaan
monimutkaisiin tuottaja- ja jakeluverkostoihin (Huuskonen & Puhto 2009, 22)
Edeltavi lause sisiltid kaksi perustekijid: kehitettdvi litketoimintamalli on verkoston
muodostamana monituottajainen ja se sisiltdd mahdollisuuden jatkuvaan kehiti-
miseen. Kehittimiskohteena olleen monituottajaisen litketoimintamallin taustalle
rakennettiin toimintamallia, joka mahdollistaa liiketoimintamallin osien ja koko-
naisuuden jatkokehittimisen ja myds uusien, tarpeelliseksi osoittautuvien mallien
kehittimisen. Sen kehittdmisessi tahdictiin kiytedjiliheoisten, Living Lab ja Test
Bed -tyyppisten toimintamallien ja tydkalujen seki toimijoiden monialaisen asian-
tuntijuuden ja toimintaympdristojen yhteistoiminnalliseen hyddyntimiseen. Nditd
toimintoja yhdistimilld rakennettiin monialainen ja —toimijainen yhteiskehittimisen
innovaatioalusta (vaihe 4). Hankkeen kehittimistutkimuksen tarkoitus oli luoda
sithen osallistuville organisaatioille tilanteen mukaisesti mukautuvan kehitys- ja toi-
mintaympiriston, jossa voidaan hyddyntii useiden kehittdimisympiristdjen resursseja
tarve- ja tilanneldhtoisesti ja jonka tarkoitus on jatkaa toimintaansa innovaatioalusta
myds hankkeen jilkeen. Yrityksille innovaatioalusta tarjoaa kehittimis- ja pilotoin-
timahdollisuuden seki yksittiisille tuotteille ja tuoteryhmille mutta mys uusille
hyvinvointilitketoiminnan malleille, palveluille ja toimintatavoille.

Innovaatioalusta tarkoittaa yhteisen kehittimismallin aikaan saamista erilaisten
toimijoiden vililld. Sitd rakennettiin kehittimisprosessin toimintatutkimuksen ja
kehittivin tydntutkimuksen menettelytapojen avulla, jotta toiminnan kautta havaitut
haasteet 16ytyivit ja hyvit kiytinnot saatiin tallennettua jatkossa hyddynnettiviksi.
Kehittijit, osaajat, kiyteidjit seki yritykset kohtasivat toisensa tasa-arvoisissa ke-
hitcimistilanteissa, jossa kaikkien osallistujien intressini oli 18ytdd uusia ratkaisuja
ikdasumisen kysymyksiin. Ratkaisuja lihdettiin kehittimiin kayttdjitiedon pohjalta
viestinti- ja tuottamismallien seki tuote- ja palvelutarjonnan kautta kokonaiseksi lii-
ketoimintamalliksi asti. Kehittimiskohtaamojen kautta jaettiin tietoa ja nikemyksis,
tuotettiin yhdessd ratkaisuja ja kokeiltiin yhteiskehittdmisen tapoja. Tilla tavoin oli
mahdollista etsid sopivia tydskentelytapoja jatkossa kiytettiviksi.
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Ikdasumiseen liittyvé kehittdmisteema ja -toimenpiteet toimivat hankkeessa edelld
mainittuja ympiristdji ja organisaatioita yhdistivini tekijoini edistien monialaisen
osaamisen hyddyntimisti ja soveltamista. Tavoitteena oli kehittd liiketoimintaa, joka
tukee ikdihmisen elimintilanteeseen sopivia asumisen muutoksia, tarvittavan tiedon,
tuotteiden ja palvelujen saamista ja muutosten toteuttamista. Yhteiskehittdmisen
toimintatapa mahdollisti kiyteijilihedisen tuotteiden ja palveluiden monituottajaisen
tarjonnan kehictymistd. Kiytedjiliheoisesti paikannetut tuote- ja palveluideat seki
kiytedjilihtoisessd tydskentelyssi hahmottuvat laajemmat palveluprosessit loivat
pohjan uusien liiketoimintamallien ja — konseptien kehittimiselle, mallintamiseen
ja testaamiseen.

2 KEHITTAMISTUTKIMUS
INNOVAATIOALUSTAN
RAKENTAMISVALINEENA

2.1 Toimintatutkimuksen
ja kehittiviin tyontutkimuksen strategia

Yhteiskehittimisen innovaatioalustaa ja sen toimintamallia kokoava tutkimus toteu-
tettiin kehittdmistutkimuksena monituottajaisia litketoimintamalleja rakentavissa
kehittimiskohtaamoissa. Yhteinen innovaatioalusta luotiin konkreettisen yhteiske-
hittdmisen seurannan ja suunnitelman korjaustoimien avulla yritysten, kehittdmisor-
ganisaatioiden ja kiyttdjitahojen vilisessi vuorovaikutuksessa. Kehittdmisprosessissa
sovellettiin tyokaluja, joiden tarkoitus oli edistd yritysten ja muiden toimijatahojen
mahdollisuuksia hydyntii kiyteijitietoa ja kehittimisympiristojd verkostoitumisen,
litketoimintansa seki tuotteiden ja palvelujensa kehittdmiseen ja testaamiseen.
Kohtaamoprosessia seuraava ja kehittivi tutkimus toteutettiin toimintatutkimuk-
sena erityisesti kehittdvin tyontutkimuksen periaatteita soveltaen. Toimintatutki-
muksen strategia on kehittimisorientoitunutta eli ollaan erityisesti kiinnostuneita
siitd, miten asioiden tulisi olla. Tulevaisuuden my6nteistd tilaa kehitetdin kiytinnén
sosiaalisen ja muun toiminnan jirjestimisen seki toisaalta teoreettisen tutkimuksen
vuorovaikutuksen avulla. (Aaltola & Syrjild 1999, 13, 21.) Arja Kuula (1999, 218)
on kuvannut toimintatutkimuksen tutkimusprosessia seuraavasti:
Tutkittavat ovar aktiivisia osallistujia muutos- ja tutkimusprosesseissa.
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e Tutkijan ja tutkittavien suhteen perustana on yhteisty® ja yhteinen
osallistcuminen.

e Toimintatutkimus suuntautuu kiytintoon ja se on ongelmakeskeista.

e Tutkimusprosessissa vuorottelevat suunnittelu, toi-minta ja toiminnan
arviointi: ensin valitaan pddmiirit ja toimintamallin lihtokohdat. Sitten
tutkitaan ja kokeillaan kiytinnén mahdollisuuksia edetd pidmairiin. Timin
jilkeen taas arvioidaan otettuja askelia ja muotoillaan ja tarkennetaan
toimintaa, tehdiin kiytinndn kokeiluja ja arvioidaan niiti.

Aaltolan ja Syrjilin (1999, 14, 18) mukaan toimintatutkimuksen prosessi tihtdi asi-
oiden muuttamiseen ja kehittimiseen entistd paremmiksi uudella tavalla ymmirretyn
prosessin avulla. Toimintatutkimus toteutetaan “todellisuuteen” vaikuttamisena, joka
edellyttid sosiaalisen tilan hyviksi kdyttimistd ja siind toimivien merkityssuhteiden
avaamista. Tami tekee toimintatutkimuksesta perusluonteeltaan sosiaalisen pro-
sessin. Tutkivan toiminnan kohteina voivat olla, kuten tissi hankkeessa, erilaisten
yhteisdjen toimintatavat, osallistujien omaa toimintaansa koskeva ymmairtdmiskyky
ja itse toimintatilanne.

Uudella tavalla ymmirretty prosessi voi syntyd myds tekemilld nikymitontd
nikyviksi. (Yliruka 2000.) Tissi kehittdmistutkimuksessa uudella tavalla ymmir-
retty sosiaalinen kehittimisprosessi korostaa monialaisen, my®s kiyttdjic kehitti-
jiksi ottavan tydskentelyn hyddyntimistd kehittimistydn eri vaiheissa. Heikkisen
ja Jyrkidmin (1999, 25; Heikkinen 2001) mukaan toimintatutkimuksessa tarvitaan
yhteiso, jossa tyotd reflektoidaan, kehitetdin vaihtoehtoja ongelmien ratkaisemiseksi
ja tavoitteiden saavuttamiseksi sekd tuotetaan toiminnasta uutta tietoa ja malleja.
Osallistavassa yhteistydssd tutkimusongelmat miiritellddn osallistujien kanssa ja heille
tutussa yhteydessi, tissi tutkimuksessa kaikkien pddmiirind olevassa ikdasumisen
kehittamisessd. Kaikki osallistujat tarkastelevat kriittisesti omia arvoperustojaan, jossa
tavoitteena on eri tahojen tietoisuuden lisddntyminen kaikille hyvien ratkaisumallien
kehittdmiseksi. Tutkimus tukee osallistavaa kehittdmisti, joka korostuu menetelmi
myds Living Lab toiminnassa. Toimijoita autetaan huomaamaan toimintaa estivid
tai hankaloittavia asenteita ja toimintatapoja omassa toiminnassaan seki pohtimaan
tarvittavia kehittimisaskelia ja uudenalaisia yhteistoiminnan mahdollisuuksia.

Engestrdmin ja Virkkusen (1999, 2002) kuvaamassa kehittiviin tydntutkimuk-
sen prosessissa yhteinen muutoksen analysointi johtaa yhteisten tyovilineiden ja
yhteistoimintamallien rakentamiseen ja yksilollisten ajatusrakenteiden muutokseen.
Osallistujat analysoivat yhteisesti toimintaansa eli muodostavat itselleen toiminnas-
taan “peilin” ja kehittelevit ja kokeilevat uusia ratkaisuja tydskentelyyn. Peilin kautta
hankitusta yksityiskohtaisesta toimintatiedosta yleistetddn analyysin kautta kyseisen
toimintajirjestelmin eri osatekijoiden sisillot.

Kehittdvissd tydntutkimuksessa oletetaan, ettd kehittdmistydssd ja sen analyysissa
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loydetddn ristiriitoja, joita ovat erityisesti jinnitteet kahden eri suuntiin vetivin
toimintajirjestelmin osatekijin vililli. Kehittdmistoiminnan analyysi osoittaa, mi-
ten ristiriidat ilmenevit kiytinndssi kun esim. vilineet ja sddnnot eivit sovi yhteen
tarkoitetun toiminnan ja toimijoiden kanssa. Seurannan ja analyysin tyypillisi ai-
neistoja ovat teemahaastattelut, toiminnan tai vuorovaikutustilanteiden tallentaminen
sekd hiirididen ja innovaatioiden rekisterdiminen esimerkiksi tydpdivikirjan avulla.
Toiminnassa esiintyvid hiirioitd, katkoksia ja innovaatioita voidaan eritelld ja tulkita
toimintajirjestelmin rakenteellisina ristiriitoina tai onnistumisina.

Kehiteivissi tydntutkimuksessa nykyisen toiminnan ristiriidat pystytiin ratkaise-
maan uusien toimintatapojen alueella, jota kutsutaan lihikehityksen vyohykkeeksi.
Konkreettisesti titd usein toteutetaan hahmottelemalla toiminnalle tavoiteltu uu-
si toimintajirjestelmi. Kokonaan uuden toimintamallin muodostuminen niyttdi
usein tapahtuvan sarjana ajatuskokeita tai ennakoivia simulointeja, kuten timin
tutkimuksen kehittimiskohtaamot. Tillaisten toimintakokeiden lihtékohtana voi
kidyttid tarjolla olevia esikuvia tavoista organisoida kyseinen toiminta, kuten tissi
tutkimuksessa monialainen innovaatiotoiminta, kiyttdjilihtoisyys ja litketoimin-
tamallin asiakasarvon tuottaminen. Uuden mallin rakentaminen tapahtuu lihts-
kohtatapojen vertailuna ja yhdistelyni, seki niiden sopivuuden tunnistamisena ja
arviointina, josta toimintajirjestelmin malli vihitellen muodostuu. Toimintamallia
tiydennetiin ja konkretisoidaan mm. uuden toimintatavan edellyttimien organisaa-
tion, ohjauksen, pidmiirien ja vilineiden osalta. Koko mallia ja sen yksityiskohtaisia
osien ratkaisuechdotuksia voidaan koestaa konkreettisessa tyossi. Koestukseen liittyvit
uuden toimintatavan oppimisen ja vanhasta luopumisen ristiriidat, joiden ratkomisen
kautta uusi malli siirtyy kdytinnoksi. Tutkimus pyrkii dokumentoimaan uuden ja
vanhan mallin ristiriidoista koestamisessa syntyvit hiiriét ja innovaatiot, koska ne
ovat kehitysaskelien jatkokehityksen kannalta kiinnostavia.

Toimintamallin kidytintoon viemisen loppuvaiheessa arviointi kohdistuu uu-
den toimintatavan konkreettisiin vaikutuksiin eli aiemman toiminnan tarpeiden
ja ristiriitojen ratkaisuun. Lisdksi arvioinnin tulee kohdistua kehittdmisprosessiin
ja siithen liittyvien koestamisien lipivientitapaan ja miten nimi ovat vaikuttaneet
tuloksiin ja mallin onnistumiseen. Konkreettisten vaikutusten tasolta tulee nousta
koko toimintajirjestelmin muutoksen mallintamisen ja arvioinnin tasolle. Koestuk-
sen kokonaistoteutumassa havaitaan, miten suunniteltu tydskentely on toteutunut
puutteellisesti tai eri tavoin kuin odotettiin ja niistd variaatioista sekd niiden syistd
voidaan analysoida uuden mallin ja prosessin kehittdmistarpeet.

Monialaisia innovaatiotydpajoja tukenut INNOstudio® toiminta on useiden
vuosien toteutuksissa paljastanut yleisid ristiriitoja ja niitd ylittdvid toimintatapoja
monialaisessa innovaatiotydskentelyssi. Living Lab toiminnan kiytinté6n vieminen
tarkoittaa kehittimisprosessien muuntamista kiyttdjalihtoisiksi ja —keskeisiksi. Niitd
lzhtskohtia kiytettiin hyviksi kun tavoitteita asetettiin toimintojen ja tilojen seki
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tuotteiden, palvelujen ja arvotarjoaminen kokonaisuuksien kehittimiseksi ja toimin-
nan arvioimiseksi. Tutkijat toimivat kehittdimiskohtaamoissa yhdessi yritysverkoston,
kiyttdjien ja muiden organisaatioiden toimijoiden kanssa. Samoin kaikki osallistu-
jat olivat keskendin yhteistyossd. Tutkimuksessa vaikutettiin kehittimistoimintaan
osallistuvien tahojen kehittdmistilanteisiin (kehittimiskohtaamot) osallistumalla
seki heidin tavoitteidensa asettamiseen, niihin johtavien keinojen etsimiseen ettd
toisaalta toteutuvan toiminnan seurantaan ja yhteiseen arviointiin.

~ — Vaihe 3. Monituottajaisten

toimivat liilketoimintamallien

Kehittsmisen yhteiskonseptoinnin

dokumentointi ja tyskalut ja kokoaminen ja testaus
q arviirti toimintatavat,
kiinnostavat tulokset
Toiminnan valmistelu

oiminnan val Toiminnan arvioinnin Jatkokehitykseen
Kayttajalahtoisyyden tulokset: toimivat
mahdollistamiseksi, kayttajalahtSiset P
toiminnan toteutus, tydkalut, kiinnostavat Konseptointi
dokumentointi ja ~tulokset Tulosten
arviointi jatkokehitykseen hy8dyntaminen
ja yhdistéminen
Y Si315htdi ansaintalogiikaksi
Kayttajalahtsisyys Monituottajaisten
arvokonseptien

suunnittelu Ansaintalogiikka
ja testaus

Monituottajaisten
liiketoimintamallien
kokoaminen ja
testaus

Lahtokohta:
Monialainen,
Kayttajalahtinen
kehittamistoiminta

Vaihe 2. Kohtaamojen toteutus: Kehittamisen
: . . . dokumentointi ja

Vaihe 1. Kohtaamojen tuote- ja palveluideoiden ja arvicinti

alustava suunnittelu liiketoimintamallin osien

innovaatiopotentiaalin yhteiskehittdminen /

kartoituksen pohjalta, kohtaamojen toiminnan arviointi

monialaisen ja ja uudelleensuunnittelu

kayttajalahtoisen

innovaatiotoiminnan prosessia,

toimintamalleja

ja menetelmid hyodyntaen

Vaihe 4. Innovaatioalustan
yhteinen rakentaminen
kohtaamoissa toimivaksi
koestettujen yhteiskehittdmisen
toimintatapojen

ja tyokalujen pohjalta

Kuvio 3. Iteratiivinen kehittimisvaiheiden ja niiti toteuttavien
innovaatiopotentiaalin kartoituksen ja kebittimiskohtaamojen ketju.

Tutkimuksen keskeiset vaiheet on kuvattu iteratiivisena suunnittelun, toteutuksen,
arvioinnin ja uudelleensuunnittelun ketjuna (kuvio 3), jonka aloittaa innovaatiopo-
tentiaalin kartoitus ja kohtaamojen alkusuunnittelu kartoituksen pohjalta, monialai-
sen ja kiyttdjilihtoisen innovaatiotoiminnan prosessia, toimintamalleja ja menetelmii
hyddyntien (vaihe 1). Kohtaamojen toteutus kidynnistyi kiyttdjaldhtoisend prosessina,
jossa ikdasumisen ratkaisuja ja litketoimintamallien osia kehitettiin monialaisten,
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yhteistoiminnallisten tydskentelymenetelmien avulla (vaihe 2). Viimeisessi kohtaa-
movaiheessa koottiin monituottajaista liiketoimintamallia ja testattiin sen osaa (vaihe
3). Kehittdmistutkimuksen tuloksena syntyi innovaatioalustan malli, jonka ainekset
koostuivat vihitellen iteratiivisina kehittdmiskierroksina edenneen kehittdmisproses-
sin analysoinnin avulla. My®s tutkimus eteni spiraalimaisesti sisiltden uudenlaisen
toiminnan suunnittelun, toiminnan toteutuksen, havainnoinnin ja itsearvioinnin
kehii (vrt. hermeneuttinen kehi). Koko tutkimuksen ajan ryhmin jisenet suorittivat
itsearviointia, jossa arvioitiin eri tilanteita ja jisenten toimintaa. Toimintatutkimuk-
sen periaatteiden mukaan toimintaan osallistuvat henkildt toteuttivat itsekritiikkid
tuottaakseen tietoa, joka parantaa omien toimintojen jirkevyytti ja tehokkuutta.

Jokainen kehittimiskohtaamovaihe dokumentointiin ja arviointiin. Tdmin arvi-
oinnin perusteella uudelleen suunnattiin seuraavia kohtaamoja ja niiden tyésken-
telymenetelmii. Innovaatioalusta rakentui kohtaamoissa toimiviksi koestettujen
yhteiskehittimisen toimintatapojen ja tydkalujen sekd havaittujen haasteiden ja
ristiriitojen ratkaisemisen pohjalta.

Tutkimus eteni spiraalimaisesti sisltden tiedonkeruun, suunnittelun, vuorovaikut-
teisen toteutuksen, analyysin, suunnittelun, toiminnan, havainnoinnin, arvioinnin ja
kehittdmisen kehii (vrt. iteratiivinen suunnittelu). Kehittdmistoimenpiteet luotiin ja
sovittiin kunkin kohtaamon lopussa jirjestettivissd yhteisissi arviointikeskusteluissa
tai kehittimisryhmi tuotti ne kohtaamon jilkeen kohtaamojen seurannan ja osal-
listujien kehittidvin palautteen pohjalta. Kohtaamojen toteuttamiseen liittyy niiden
dokumentointi, toiminnan toteuttamisen ja vaikutusten arviointi. Kohtaamojen
vilissi olevat kehittdmisryhmin toiminnan ja osallistujien antaman arvioinnin ana-
lyysijaksot ja uusien kohtaamojen palautteen kautta toteutuva suunnittelu varmistivat
toiminnan suuntaamista padmiirien ja yhteiskehittimisen toteutumiseksi.

Edelli esitetyt iteratiiviset kehittimisaskeleet voi kytked Engestromin (2002, 128)
esittdimin kehittdvin tydntutkimuksen prosessimallin eri vaiheisiin. Toiminnan alku-
tilaa ja nykyisid ristiriitoja analysoimalla saadaan aikaan tyShypoteesi, jota voidaan
testata. Toinen tydhypoteesi syntyy lahikehityksen vydhykkeestd, jossa on kyse uuden
toimintamallin suunnittelusta ja analyysista. Tuotoksena syntyy kolmas tydhypoteesi
eli uusi toimintamalli sekd sen kiyttoonoton tukeminen ja analyysi kiyttéonotosta,
sen hiiridistd, innovaatioista ja levittimisestd. Viimeiseni vaiheena on uuden toimin-
tamallin arviointi, joka syntyy analyysilld uuden toimintatavan vaikutuksista ja koko
prosessista. Kehittdmiskierroksia voidaan jatkaa tarpeen mukaan. Toimintatutkimus
pyrkii muuntamaan kiytinnon kokemuksia teoreettiseksi tiedoksi. Tami tapahtuu
syklisesti toistuvana oppimisprosessina. Toiminnan yhteinen kehittdiminen aiheuttaa
muutoksia teoriaan ja korjauksia toimenpiteisiin, eli kehittdmisspiraalit toistuvat
kierroksittain (vrt. vaiheet 1.- 4.)

Yhteiskeskusteluissa ja eri kehittimismenetelmilld toteutetuissa tydpajoissa saatiin
kehittdmistydhén mukaan se sanaton tietous, ammattitaito ja kokemustieto, jota on
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kiytedjilld ja alalla toimivilla ihmisilld. Kdytinnon ja teorian vilistd vuoropuhelua
tukee toiminnan monialainen tarkastelu eri innovaatiolinssien lipi, miki auttaa
ymmirtimiin toiminnan motiiveja, vaikutuksia ja prosesseja monipuolisesti. Kiy-
tinndn toimijoita voi helpottaa, jos lihdetiin liikkeelle pienisti kdytinnon asioista ja
siirrytddn niiden kautta analysoimaan suurempia kokonaisuuksia. Tdssd tutkimuksessa
tillaista toiminnan muotoa edusti esimerkiksi eri asiakassegmenttien, asiakkaan eri
tarpeiden, asiakkaan palveluprosessien ja viimein laajempien liiketoimintamallien
madrittely. Kun toiminnan padmairit ja niiden toteuttamiseen liittyvit ristiriidat
on yhteisesti selvitetty pienempii osa-alueita yhteisesti miirittelemilld, voidaan
siirtyd kehittdimiin konsepteja, joilla padmiirit parhaiten saavutetaan ja ristiriidat
poistetaan.

2.2 INNOstudio®, Living Lab ja Test Bed -toimintatavat
kehittimistyon mallina

Teoreettisia malleja tarkastelemalla 16ydetdin erilaisia muutoksen, tissi tapauksessa
kehittimistoiminnan vaihtoehtoja. Toimintaa voi tarkastella teoreettisena mallina
vertaamalla sitd, joihinkin aiemmin kehitettyihin ihmisten toimia kuvaaviin malleihin
esimerkiksi sosiologiasta, psykologiasta tai liikkeenjohdon teoriasta. Ryhmii avusta-
vien tutkijoiden tehtivini onkin valita ryhmitoiminnan pohjaksi soveltuvia teoreet-
tisia malleja, kuten vaihe 1. tissi tutkimussuunnitelmassa esittdd. Tissd hankkeessa
teorian vastineena, inhimillisen kehittdmistoiminnan toimintaa kuvaavina malleina
hyddynnettiin 2000-luvun alkuvuosikymmenen aikana kehittyneitd monialaiseen
innovaatiotoimintaan, muotoiluajatteluun ja kiyttdjilihtdiseen kehittdmistoimintaan
liittyvid malleja. Nimi toiminnan alueet ovat vasta vihitellen nousseet tieteellisen
tutkimuksen kohteiksi ja luonteeltaan teoreettiseksi, tutkimuksen kautta yleistettidvien
mallien kaltaisiksi lihtokohdiksi. Toimintatutkimuksen periaatteiden mukaisesti tissd
tutkimuksessa palattiin yleisisté, eri tieteenaloilta lainattavista teorioista (teoriaksi
kehitteilld olevista toimintamalleista) takaisin yksittdisen, tiettyjd toimijaryhmii
palvelevan toiminnallisen kehittdmistyon toimintaprosesseihin, -menetelmii, ryhmin
organisoimiseen ja arvon tuottamiseen. Erilaisia toimintamalleja otettiin kiyttéon
tukemaan kehittimisprosessin kulkua ja tulosten tuottamista.

Monialaisen, kiyttdjilihtdisen innovaatiotoiminnan ja design thinking -kehitti-
mistyon kokemus liittyy tissd tutkimuksessa Pohjois-Karjalan ammattikorkeakoulun
D’ART-palvelujen kehittimiin INNOstudio® innovaatiotydpajapalveluun. Palvelun
kehittdmisessd on hyodynnetty kansainvilistd tutkimus- ja kehittdmisty6td innovaa-
tiotoiminnan monialaisesta luonteesta, innovaatioprosessien kognitiivisista rakenteista
ja menetelmistd. (Kilvidinen et.al. 2009; Kilvidinen 2010; Rity & Wrange 2011).
INNOstudio® -palvelu tukee tilaajien etupainotteisia innovaatioprosesseja erityi-
sesti monialaisten innovaatiotydpajojen avulla. Tydpajat toteutetaan analysoimalla
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asiakkaan pddmiirid ja madrictimilld niiden mukaan tydpajatydskentelyn aikatarve,
ajankdyttd, eteneminen, tarpeelliset menetelmit, niiden ohjausmateriaali ja ohjaus-
henkil8sto. Tyopajoissa kiytetdin ennalta hankittua tietoa ja aineistoa, kuten tydpa-
jaan sopivaksi kisiteltya kiyttijdaineistoa. Tamin hankkeen kehittimiskohtaamoissa
timi tarkoitti seki liiketoimintamalleihin liittyvid taustamateriaalia ettd hankkeen
kiytdjitiedon soveltamista kohtaamotydskentelyyn. Lisiksi tydskentelyn aineistona
hyddynnettiin Suomessa lihivuosina tuotetun senioriasumiseen ja litketoimintaan
liittyvin tutkimustiedon aineistoja. (Post & Tyvimaa 2010; Tuokko & Puhto 2009.)

Tuloksena ohjatuissa INNOstudio® tydpajoissa voi syntyd uusia strategisia suun-
tautumisia, lihtokohtia ja ehdotuksia uusille toimintamalleille, verkostoitumisen
suunnitelmia, jakelukanavien ehdotuksia, kiyttijimalleja, yrityskuvan ja brindin
kehittdmisen ehdotuksia, tuote- tai palvelukonsepteja ja markkinoinnin toteuttamisen
chdotuksia. Monimutkaiset ratkaisut tietimysyhteiskunnassa vaativat monialaisia
osaamisverkostoja ja asiakkaiden mukaan ottamista kehitystyohén. Etupainotteinen
innovaatioprosessi tarkoittaa erityisesti prosessin alussa eri osallisten ja ammattialojen
vilisen vuorovaikutuksen hyddyntimisti aiemman vaiheittaisen, eri ammattilaisten
suorittaman tuotekehitysprosessin sijaan. Ryhmien todellinen, eri nikokulmista
asiaa tutkiva kehittdiminen, uudenlaiset poikkialaiset tai rajapintaratkaisut synty-
vit erilaisten osallistujien vilisestd vuoropuhelusta. Innovaatiotoiminta vaatii seki
uutta ideoivia ettd analyyttis-loogisia kehittdjid, jotta saavutetaan sopiva vaihtelu
divergenttien ja konvergenttien ajatteluvaiheiden vilille. Innovaatioprosessin tuke-
miseen kdytetyt menetelmit ja ohjaus auttavat rakentamaan innovaatiotyon yhteisia
padmairid, motivaatiota, sisiltdd ja sosiaalista vuorovaikutusta. (Kilvidinen 2010).

Monivuotinen INNOstudio® tydskentely on tuottanut kokemustietoa siitd, mitd
kehittimistyopajatydskentelyssd on tirkedd huomioida. Uusia ratkaisuja tuottavalle
tyoskentelylle on oleellista sisiinen motivaatio. Timin rakentamiseen eli tyskentelyn
mielekkyyden varmistamiseen eri tahojen toimijoille tulee kiinnittdd huomiota. Vii-
meksi mainittu liittyy erilaisten ihmisten toistensa ymmairtimisen, ajattelumallien ja
arvopohjien jakamisen ja vuorovaikutuksen varmistamiseen tydskentelymenetelmien
avulla seki yhteisien, kaikille ymmirrettivien paamairien luomiseen. Hyvini yhteise-
ni padmddrini toimii arvon luomisen prosessi kiyttijien kokemuksen nikékulmasta:
tiedon vilittiminen tarjoamista, myynti ja valintatilanne, jakelu, asennus, kiytén
aloittaminen, opastus, kiyttdkelpoisuus, valitusten kisittely, korjaukset, hivittiminen
tai uusiokdyted. Tédrked toiminnan taustatekiji on asenteellinen: kaikkien osaami-
nen ja ajatukset, myos kiyttdjien, on otettava mukaan yhdenvertaisesti. Erityisesti
etupainotteisessa, epimidriisessi (fuzzy front end) alkutilanteessa toisilleen vierai-
denkin toimijoiden uskalluksen ja epivarmuuden sietimisen tukeminen on tirked,
koska innovointi on kyseenlaistamista ja rikkaan mahdollisuuksien kentén etsimisti.
Toimintaa tulisi ohjata ja menetelmit valita niin, ettd erilaiset toimijat pystyvit ja
uskaltavat osallistua siithen. Kiytinnéllisessd mielessi timi tarkoittaa my®s sitd, ettid

18



eri toimijatahoja yhteen kokoavissa tydpajoissa on tydpajojen ja niiden aikataulujen
sopiminen tirkedd. (Kilvidinen 2010).

INNOstudio® -palvelu on kehittynyt D’ART muotoilupalveluna vuodesta 2000
lzhtien. Toiminnan asiakassuosion perusta on muotoilulle tyypillinen tydskentely-
tapa, jossa ei vield olemassa olevien, erilaisten tulevaisuuden ratkaisujen kuvittelu ja
kokeilu on oleellista. Muotoiluajattelussa yhdistyy empatia, luovuus ja rationaalisuus,
jotta voidaan kuvitella uusia ratkaisuja, jotka vastaavat kiyttijien jopa piilossa olevia
tarpeita. Kehittimisstrategia luodaan kokemuksellisesti pikemminkin kuin ilylli-
sesti kiyttden apuna visuaalista viestintii, synteesid ja prototypointia. Alkuvaiheen
ideoinnissa ei arvioida tai tuomita mitdin ideaa ja prosessissa suositaan lateraalista
ajattelua, jossa toisilleen vieraistakin aihepiireisti nousevia asioita voidaan yhdistella.
(Aminoff ym., 2010, 5-6; Kilvidinen 2012).

INNOstudio® kokemukset ovat todentaneet, ettid visuaaliset muotoilumenetelmit
auttavat jakamaan ymmirtimistd, ideointia, rikkaan mahdollisuuksien kentin etsintid
ja rakentamaan yhteisi tuloksia erilaisten asiantuntijoiden ja kiyttdjien yhteistydssi.
Konkretisoivat muotoilun tydkalut helpottavat yhteistd ideoiden etsintdd, toisten
ideoille rakentamista ja tuottavat kisin kosketeltavaa synteesid abstraktista keskus-
telusta. Synteesit paljastavat vidrinymmairryksii, aukkoja ja alojen vilisid kuiluja
rakennettavissa ratkaisuissa. Erityisesti monimutkaisissa ratkaisuissa seki ratkaisuja
ettd sitd tuottavaa verkostoa ja eri osallistujien roolia siind on mallinnettava ja visuali-
soitava, jotta kaikki osallistujat ymmartivit oman tehtivinsi ja roolinsa ratkaisuissa.
Konkretisointi auttaa motivaation ylldpitimistd, koska osallistujat nikevit tuloksia.
(Kélvidinen & Rity, 2011; Kilvidinen 2012).

Innovaatiomenetelmit ovat tydkaluja monialaiselle tydskentelylle. Seki divergent-
tejd ideoiden ja rikkaan mahdollisuuksien kentin tuottamisen ettd konvergentteja
analysointi- ja arviointimenetelmii tarvitaan kehittimistyopajoihin. INNOstudio®
tyoskentelyssd on kiytetty ideointi-, tulevaisuussuuntautuneita ja kiytedjaliheoisia
menetelmii rikkaan mahdollisuuksien kentin tutkimiseksi. Analyysi- ja arviointi-
menetelmii on kiytetty vilineend innovaatiotilanteen mallintamiseen, ratkaisujen
etsimiseen, asettamaan vaatimuksia tuloksille ja arvioimaan tuloksia. Sopivat me-
netelmit ja niiden yhdistelmit valitaan aina kunkin kehittdmistilanteen pdimiirien
ja osallistujien mukaan. (Kilvidinen 2010). Kehittimiskohtaamoissa toteutettiin
menetelmivalikon soveltavaa kiyttdd ja kokeiltujen menetelmien arviointia seuraavan
kohtaamon sopivaa menetelmavalintaa tukemaan.

Living Lab -toiminnan lihtkohta on kiyttijien osallistaminen kehittimisty6hon,
mutta se ei kuitenkaan ole vain siti. European Network Of Living Labs verkoston
Knowledge Centre midrittdd Living Lab lihestymistavan innovaatiostrategiaksi,
joka parantaa mahdollisuuksia luoda markkinoilla menestyvi ratkaisu, koska siind
yhdistyy kehitystyd kiyttdjien ja muiden osallisten kanssa tehokkaaseen yhteistyohon
ja johtamiseen. Johtamisen elementti huolehtii verkostoitumisesta ja siitd, ettd loppu-
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tuotos todella vieddin markkinoille asti. (European Living Lab Knowledge Centre).
Kiyttijiosaaminen on Living Lab kehitystoiminnan erityispiirre, koska kiyttdjien
kanssa verkostoituminen ja toimiminen vaatii erilaisia toimintatapoja kuin yritysten
kanssa toimiminen. Suomessa Living Lab toimintamallia ja kehittimisympiristéd on
ammattikorkeakoulujen kehittimistyossd kuvattu termilld neloskierre, jonka sovel-
tajat, kehittdjit, kiyttdjit ja mahdollistajat muodostavat. (Ammattikorkeakoulujen
Neloskierre, 2011). Téssi kehittamistutkimuksessa soveltajia ovat erityisesti yrittdjit,
kehittdjid yritysten edustajien lisiksi kehitysympiristdjen toimijat, kiyttdjid seniori-
asukkaat ja heidin liheisensi ja mahdollistajia moninaiset sidosryhmit kunnallisista
senioripalvelutarjoajista, kolmannen sektorin toimijoihin, yritystoimintaa tukeviin
elinkeinoyhtisihin ja rahoittajiin asti.

Innovaatiot ja osaaminen -verkoston suomalaisen Living Lab -toiminnan selvityk-
sessd Living Lab kuvataan monialaisena innovaatioita kypsyttivini hautomona, joka
muodostaa ekosysteemin ja jossa toteutetaan avointa innovaatiotoimintaa, kiytti-
jaldheodisyyted sekd hyddynnetddn tosielimidn ympiristojd. Loyhistikin verkostoista
muodostuvissa ekosysteemeissd monialaiset asiantuntijat ja kdyttdjit tyoskentelevit
yhdessd. Avoimessa innovaatiotoiminnassa ideat ovat muiden ekosysteemin toimi-
joiden kdytdssd. Kdytedjilihedisyys tarkoittaa kiyttijin osallistamista kehitys- ja
innovaatiotoimintaan niin, ettd hin on aktiivinen ja jopa tasa-arvoinen toimija eiki
vain passiivinen seurannan ja tarkkailun kohde. Tosielimin ympiristdssi kiyttdji
kiyttdd tuotetta tai palvelua osana omaa arkeaan, mutta sinne voidaan rakentaa my®s
erillisid testausympiristoji. (Living Lab -kisikirja.)

Erityisesti kdyttdjilihtoisen toimintatavan tueksi European Network Of Living
Labs verkoston Knowledge Centre on koonnut joukon Living Lab toimintaan sovel-
tuvia menetelmid. Niitd on sekd perinteisestd kdytettivyys- ja markkinatutkimuksesta
lahtoisin olevia ettd uudemman yhteissuunnittelun periaatteilla toimivia. Lueteltuja
menetelmid ovat esimerkiksi niytelty prototyyppitestaus, kyselyt, fokusryhmit, ha-
vainnointi, piivikirjatutkimus, kiyttdjipersoonat, kulttuuriset luotaimet, tarinoiden
kertominen, skenaarioiden rakentaminen ja ideoiva prototyyppien teko. Alla erilaisia
kiyttdjasuunnittelun menetelmii on kuvattu nelikenttini (kuvio 4). Vasemmassa
alanurkassa nikyy Living Lab -toiminnan testaustyyppisen arviointitoiminnan alku-
lihtdkohta, josta painopiste on siirtynyt oikean ylikulman avoimeen, osallistavaan
suuntaan.
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Teknologiset innovaatiot

Kuvio 4. Yksinkertaistettu Living Lab -toiminnan nelikentti
Pallot et. al (2010) mukaan.

Joensuussa Pohjois-Karjalan ammattikorkeakoulun D’ART Muotoilun palvelu-
keskuksen ja Joensuun Tiedepuiston yhteinen, European Network of Livign Lab
-jaseniin kuuluva Living Lab for Design and Services tukee PK-yrityksien kiytti-
jaliheoisia T&XK- ja innovaatioprosesseja, kiyttdjitutkimusta, kiytedjilahtoisyyted
sekid kiyttdjitestausta yhdistettyni tarvittavien innovaatioverkoston sidosryhmien
kokoamiseen. Joensuun seudun Living Lab pohjautuu tutkimuksen ja koulutuksen
sekd tiedepuistojen ja liike-elimin viliseen yhteistoimintaan. Living Lab for Design
and Services kehitystydti toteutetaan INNOstudio® palvelun alla osana monialaista
innovaatiotoimintaa kdyttdmalld esimerkiksi kidyttdjia suunnitteluun osallistavia
tyopajamenetelmii tai ennalta eri tavoin hankitun kiyttdjitiedon hyddyntimistd
innovaatiotydpajan aineistona. (Kilvidinen 2007).

Test Bed -toiminta on kohtuullisen valmiin tuotteen tai palvelun arviointia ennen
varsinaista markkinointia. Test Bedit ovat olleet demonstraatiotyyppisid teknolo-
gia-alustoja, joilla tuotteita ja palveluja voidaan testata. Ne ovat olleet usein myds
Living Labin alkuperdinen muoto. Uudempi muoto Test Bed toiminnasta liittyy
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monimutkaisten verkostojen kompleksisiin, monituottajaisiin tarjoamiin. Liiketoi-
mintamielessd Test Bed on demonstraatioympiristo, joka kokoaa tarjontaa tuottavat
toimijat yhteen ja jossa yhteistd arvon tuottamista, kuten eri yritysten muodostamaa
tuotteiden- ja palvelujen seki jakelukanavien systeemid, voidaan testata. Tyypillisesti
Test Bed tuottaa jotain keinoja simuloida sitd ympiristdd, jossa systeemin pitdisi
todellisuudessa toimia ja siihen liittyy tiedon tuottamisen ja esittdmisen testaus seki
tulosten tallennus. (Daintith 2004).

2.3 Kebhittimistutkimuksen osallistujien
roolit ja tehtivit

Kehittdmiskohtaamojen suunnittelusta, organisoinnista, dokumentoinnista ja tut-
kimuksellisen arvioinnin ja kehittdmisen jirjestimisestd vastasi Pohjois-Karjalan
ammattikorkeakoulun Muotoilun ja kansainvilisen kaupan keskus yhdessi hank-
keeseen kilpailutetun liiketoimintakonsultin kanssa. Keskuksen henkildstén toimes-
ta suunniteltiin ja koordinoitiin innovaatiopotentiaalin kartoitus, niitd seuraavat
kehittimiskohtaamot, kehittimiskohtaamojen ja niiden jatkumon dokumentointi,
kohtaamojen palautteen kerddminen ja arviointi seki analysointi seuraavan kohtaa-
mon suunnittelun taustaksi. Muotoilun ja kansainvilisen kaupan keskus ja liiketoi-
mintakonsultti koordinoivat my®és litketoimintamallin prototyypin kokoamisen ja
testauksen jirjestimisen yhdessi hankkeeseen osallistuvien yritysten kanssa. Keskuk-
sen hanketoimijoiden ja litketoimintakonsultin sekd hinen edustamansa konsuleti-
yrityksen muodostamaa tiimid kutsutaan tissd raportissa nimelld kehittdmisryhma.

Kehittimiskohtaamojen aineisto ja tulokset koottiin hanketta varten luodulle
Base camp -sivustolle, josta osallistujat pystyivit seuraamaan liiketoimintamallin
kokoamista ja toteutettujen kohtaamojen toimintatapoja. Kyseiset projektinhallin-
tasivut tuottivat myds dokumenttimateriaalin yhteistoiminnallisen innovaatioalus-
tan rakentamisen prosessista, kehittimisaskeleista, menetelmisti, todetuista hyvistd
kiytinndistd, tuotteistamisen tydkaluista ja tuloksista.

Innovaatiopotentiaalin kartoituksessa selvitettiin hankkeeseen osallistuvien ke-
hitys- ja testausympiristdjen ja niiden henkiléstén vahvuuksia esimerkiksi, onko
kehittdmisympiristdn vahvuus ja sopivuus tuote- ja palvelukehittimisessi, liike-
toimintamallien luomisessa, konseptoinissa vai testaamisessa. Joensuu seudun op-
pilaitosten, korkeakoulujen, Tiedepuiston, elinkeinoyhtididen ja tietenkin myds
kuntien senioripalvelun organisaatiot ja toimijat muodostivat laajan ja monialaisen
kehittimisverkoston, joka osallistui hankkeeseen ja jolla oli potentiaalia toimia iki-
asumisen ratkaisujen kehittdjini ja testaajina. Kehittdmisprosessissa hyddynnettiin
tarpeen mukaan ndiden ympiristdjen asiantuntijoita ja ympiristoji kohtaamojen ja
testauksen toteutuksessa.

Hankkeeseen osallistui 11 yritystd, joista yksi toi vield hankkeen alkuvaiheessa
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mukanaan yrityspartnerinsa osallistumaan toimintaan. Yritykset edustivat kodin
kalustusta, turvallisuutta, suunnittelua ja remontointia seki apuvilineitd, tieto-
teknisid ohjelmistoratkaisuja ja kotipalveluja. Yrityksille tarjottiin mahdollisuus
osallistua kehittdmiskohtaamoihin seki liiketoiminnan mallinnukseen. Akdiivisista
ja monipuolisesti yritysverkostoa edustavista yrityksistd valittiin myos osallistujat
liiketoimintamallin strategiaryhmiin, joka teki intensiivisen puolentoista kuukauden
mittaisen tydskentelyn, jonka aikana Hilima Oy:n liiketoimintamalli konseptoitiin
pilotoitavaan muotoon. Yritykset osallistuivat omilla tuotteillaan ja henkildstol-
lddn pilotoinnin teemaviikon toteutukseen ja sen tulosten arviointiin. Hankkeen
toteutukseen kytkeytynyt yritysverkosto jatkoi yhdessi kehittamisryhmin kanssa
litketoimintamallin pohjana olevien ratkaisujen viemistd kidytintoon pilotointijak-
son jilkeen. Hankkeen johtoryhmi koostui osasta yritysten edustajia ja tirkeiksi
katsotuista ikdasumisen asiantuntija-organisaatioedustajista seki kehittimisryhmasti.
Johtoryhmi arvioi kokouksissaan litketoimintamallin ja innovaatioalustan kehitti-
misen suunnitelmaa ja tuloksia kehittdmistutkimuksen edetessi.

Liiketoimintamallien kehittdmisessd hyddynnettiin kiytedjikartoituksessa seka
kohtaamotilaisuuksissa esiin nousevaa kiyteijitietoa. Tdmin eri menetelmilld kerdtyn
tiedon lisiksi kdyttidjit osallistuivat litketoimintamallien ja niiden arvotarjoaminen
kehitcimisprosessiin ja testaukseen yhdessi muiden asiantuntijoiden kanssa. Kiyttiji-
nikokulmaa tissi hankkeessa edusti erityisesti Elikeliitto ry, joka on Suomen suurin
elikeldisjirjestd. Pohjois-Karjalassa hankkeen kiytettivissi olivat 20 paikallisyhdistysti
ja niissd toimivat noin 6000 jdsentd ikddntymisen asiantuntijoina. Kéyttdjitiedon
antamiseen, kehittdmiskohtaamoihin ja pilotointiin osallistuneet kiyttijit saivat
samalla tietoa, opastusta ja osaamista tuote-, palvelu- ja liiketoiminnan suunnittelusta
sekd ikdasumisen ratkaisuista.

Hankkeelle on sovittu varsinaisten toteuttajatahojen ulkopuolinen, kansainvilinen
konsultti ja — arviointiryhmi, joka on koottu monialaisen osaamisen ja hankkeel-
le hyddyllisen tutkimusyhteistydn perusteella. Konsulttiasiantuntijat osallistuivat
hankkeen yhteiskehittimisen toimintamallin suunnitelman arviointiin ja kehitti-
miseen sekd kehittimisprosessin analyysin tulosten arviointiin ja innovaatioalustan
kehittimiseen. Asiantuntijoita olivat palvelumuotoilun asiantuntija professori Nicola
Morelli tanskalaisen Aalborgin yliopiston arkkitehtuurin ja muotoilun osastolta, hoi-
vayrittdjyyden asiantuntija professori Sari Rissanen Itd-Suomen yliopiston sosiaali- ja
terveysjohtamisen laitokselta, monialaisen innovaatiotoiminnan tutkija ja kehittidji
Gregory Rivera baskilaisesta Centre for Business and Social Innovation- organisaati-
osta ja geronteknologian emeritusprofessori Jan Graafmans Eindhovenin yliopistosta.
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3 IKAASUMISEN
INNOVAATIOPOTENTIAALIN
KARTOITUKSEN TULOKSET

3.1. Innovaatiopotentiaalin kartoituksen tausta

Hankkeen erityiseni tavoitteena oli 16ytidd uusia tapoja hyddyntid olemassa olevia
yrityksid, kehitys- ja testausympiristoji sekd kiyttijaympiristojd yhteisen teema-
alueen, ikdasumisen liiketoiminnan kehittamiseksi. Hankeen yritysverkosto oli seka
kehittdnyt ikdasumisen ratkaisuja ettd oli kiinnostunut niiden jatkokehittimisesti ja
aiheen ympirille verkostoitumisesta. Hankkeeseen kytkeytyvit kehittimis- ja testau-
sympdristot tarjosivat ikdasumisen kehittdmistydhén monialaisen ja poikkitieteel-
lisen alustan. Innovaatioympiristdind ne mahdollistivat laaja-alaisesti ikdasumiseen
liittyvien litketoimintamallien, tuotteiden ja palvelujen kehittimistd ja arviointia.
Joensuu seutu tarjosi mahdollisuuden sekd kuntien senioripalvelukeskusten ettd
akdiivisten jirjestdjen, kuten Elikeliitto ry:n osallistujien kautta piistd aitoon kiyttdjid
osallistavaan kehittimiseen seki pilotoimaan ja testaamaan kehittimistydn tuloksia.
Kehittimiskohtaamojen toteutuksen taustatiedoksi kartoitettiin osallistujatahojen
innovaatiopotentiaalia. Tdstd yrityksille ja kehittimis- ja kiyttdjiympiristoille tehdystd
kartoituksesta seki kiyttijien asumiskartoituksesta esitelldidn jatkossa ne julkiset asiat
ja olemassa olevan toiminnan piirteet, joilla oli erityistd vaikutusta monituottajaista
litketoimintamallia kokoavien kehittdimiskohtaamojen sisillon suunnitteluun.

3.2 Yritysten innovaatiopotentiaali

Hankkeen valmisteluun ja toteutukseen osallistui ikdasumisen ratkaisuihin (tuotteet
ja palvelut) suuntautuneita ja suuntautuvia yrityksii. Yritysryhmi on koottu kehit-
timisaktiivisista organisaatioista ja sen kokoonpanossa on huomioitu monipuoli-
suus ikdasumisen kehittdmistarpeiden nikékulmasta. Hankkeen alun kiytinnén
toimenpiteeni oli yrityskohtaamoiltapdivin jirjestiminen 31.1.2011. Kohtaamoon
osallistui 11 yritysten edustajaa, jotka edustivat 10 yritystd. Iltapdivin tarkoituksena
oli heti toiminnan alkaessa kartoittaa yritysten tarpeita ja odotuksia yleisesti ikdasu-
misen kehittdmisessd ja erityisesti suunnitteilla olleessa hyvin ikdasumisen HILIMA
-hankkeessa.

Yritykset olivat kiinnostuneita senioreiden kotona asumisen tuotteiden ja pal-
veluiden kiyttijitarpeista myos hieman elikeikdd nuoremman 55+ ikiryhmin ja
useimmat yritykset koko Suomen osalta. Joitain yrityksid kiinnosti myés kansain-
vilinen tarvetila.
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Yrityksid kiinnosti HILIMA -hankkeessa ikdasumiseen liittyvien yritysten verkos-
toituminen, nykyisten tuotteiden ja palveluiden kartoitus seki ideat uusiin, toisiinsa
liittyviin tuotteisiin ja palveluihin. Verkostoitumisessa ja HILIMA -hankkeen toteu-
tuksessa yrityksid kiinnosti erityisesti kotona asumisen ratkaisuista tiedottaminen ja
niiden esittelymahdollisuudet. Tuote- ja palvelukokonaisuuksia ja ridtilintimah-
dollisuuksia haluttiin tuotteistaa yhteistydssi. Thin liittyen yritykset toivoivat asi-
akkaalle tuotteita ja palveluja yhdestd paikasta tarjoavan, kartoituksen ja ridtiléinnin
hoitavan toiminta- ja ansaintamallin kehittimisti. Monituottajaliiketoimintamalliin
liittyvid toiveita olivat siind tapahtuva tuotteistaminen, brindiys ja markkinointi seki
tiedonhallinta- ja viestintijirjestelmit. Hankkeen lopuksi toivottiin kiytinnollistd
monituottajaliiketoimintamallin testauspilottia.

Julkisen ja yksityisen rajan selvittimisti litketoimintamahdollisuuksien kannalta
pidettiin tirkedni ja timin tulisi sisdltdd tieto siitd, kuka tekee hankintapditokset.
Julkisiin toimijoihin liittyvit my®s toiveet asumisen standardien kehittymisesti es-
teettomyyden vaatimusten suuntaan seki rakennusviranomaisiin ja —mairiyksiin
vaikuttaminen.

Yksilolliset yritysten innovaatiopotentiaalin kartoitukset tehtiin huhti-toukokuussa
2011. Ne toteutti yritysten nimeidmille vastuuhenkiléille henkilokohtaisena haastat-
teluna kehittdmisryhmin jisen ryhmin suunnitteleman yhteisen teemakyselypohjan
mubkaisesti.

Yritysten tarjoamat mahdollisuudet yhteiskehittamiselle olivat:
1. Olemassa ja kehitteilld olevat ikdasumiseen liittyvat tai
soveltuvat tuotteet ja palvelut

Tuotteiden ja palvelujen valmistus ja soveltamisosaaminen
Monipuolinen liiketoimintaosaaminen ja resurssit
Tuotekehitykseen liittyvd osaaminen ja resurssit

Yritysten olemassa olevat yhteistydverkostot

Toimitilat, joissa yhteiskehittiminen mahdollista

o kAW

Keskeisimmat paamadarat ikdasumisen kehittamiseen liittyen olivat:

e lkdihmisille suunnatun hyvinvointiasumiseen liittyvan konseptin kehitta-
minen ja mahdollinen jatkosuunnittelu HILIMA- hankkeessa mukana olevien
yritysten osaamista ja yhteisty6ta hyodyntaen

e Yhteisen liiketoimintakonseptin tutkimukseen ja testaamiseen osallistuminen
yrityksen oman strategian, tuotteiden ja palvelujen ldhtokohdista

e Yhteiskehittimisen toimintamallin kehittdmiseen osallistuminen
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Hankkeessa mukana olevat yritykset hakivat verkostoitumisen avulla laajempaa
nikemysti olemassa olevien tuotteiden ja palvelujen integroimiseksi yhdessi kehi-
tettdviin ja tuotettaviin tuote- ja palvelukokonaisuuksiin. Tavoitteissa korostuvat
luottamuksellisuus, toimijoiden korkea laatu sekd hankkeessa mukana olevien yri-
tysten kehittdmissuuntautuneisuus.

Kartoitus nosti esiin sen, ettd yritykset ovat tilld hetkelld keskittyneet etupdissi
omien tuotteidensa kehittdmiseen ja resurssit eivit ole riittineet yhteisten toimin-
tamallien kartoittamiseen ja suunnitteluun. Tahtoa tihin on, mutta kehittiminen
edellytti uudenlaista toimintatapaa ja -mallia. Kartoituksessa paikannettiin ja kirjattiin
myos yritysten kautta yhteiseen kehittimistyohon kiytettivissi olevia resursseja seki
ikdasumisen tuotteisiin ja palveluihin liittyvid kehittimisehdotuksia, joita pyrittiin
ottamaan huomioon sekd hankkeen liiketoimintamallien tutkimus- ja kehittdmis-
prosessissa ettd yhteiskehittimisen toimintamallin suunnittelussa, kuvauksessa ja
hyddyntimisessi.

Hankkeen avulla paikannettavia konkreettisia litketoimintamalleja, niiden hah-
mottamista ja kehittimistéd pidettiin tirkedna. Ikdihmisten kasvava asiakkuuspoten-
tiaali oli tiedossa ja lihes jokainen yritys katsoi tarvitsevansa lisitietoa ja nikemysti
heidin todellisista tarpeistaan.

3.3 Kehittimisympiiristijen innovaatiopotentiaali

Kehittamisympiristojen innovaatiopotentiaalin kartoitus tapahtui touko-elokuussa
2011. Innovaatiopotentiaalin kartoituksen avulla pyrittiin paikantamaan kunkin
kehittimisympiriston keskeisimmit ikdasumiseen liittyvit resurssit, osaaminen ja
tavoitteet. Kartoituksessa tarkasteltiin olemassa olevien innovaatio- ja testausym-
piristdjen toimintakykyi, vuorovaikutusta ja yhteistyotd suhteessa toisiinsa seki
asiakkaisiin ja muihin organisaatioihin. Kartoituksen avulla etsittiin mahdollisuuksia
kdynnistii, testata ja kuvata seudullisten kehittimis- ja testausympiristojen yhteistyon
toimintamallia ikiasumiseen liittyvin kehittdmisteeman ja -toimenpiteiden ympirill3.

Joensuun seudulla toimii useita eri organisaatioiden hallinnoimia kehittimis- ja
testausympiristdjd. Niilld kullakin on omat toimintamallinsa, tavoitteensa ja asiak-
kaansa. Kehittimis- ja testausympiristdjen toiminnot menevit osittain paillekkiin.
Kartoituksella ja kehittimistutkimuksella pyrittiin edistimiin kehittimis- ja tes-
tausympdristojen yhteistyotd, tiedonvaihtoa ja resurssien tehokasta hyodyntimisti.
Kehittimisryhmin jasenten suorittama innovaatiopotentiaalin kartoitus toteutettiin
yhteensi kymmenessi kehittimisyksikossd, jotka sijoittuvat T&K-organisaatioiden,
kuntien, elinkeinoyhtiiden ja oppilaitosten yhteyteen.
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Kehittamisympdristojen tarjoamat mahdollisuudet yhteiskehittimiselle:
1. Innovatiiviset, toisiaan tdydentdvat toimintaympdristot
¢ Kehittdmiskohtaamojen, tydpajojen
ja asiantuntijatapaamisten jarjestaminen
2. Toiminnalliset ikdasiakasympadristot
e lkdantyvat asiakkaat ja heidan ldheisensa asiakkaina
e Yksikot avoimia, jo harjaantuneita yhteistyohon ja kdytannon toteutuksiin
(testaus, asiakaslahtoiset kehittamistoimenpiteet)
3. Kehittamisympadristojen T&K- resurssit
e Erityisosaamisen ja teknologian hyodyntaminen
4. lkdasumiseen liittyvan kehittamistyon hyddyntdminen
e Tutkimus- ja kehittdmistulokset
5. Yrityskehitysympadristot
e Liiketoiminnan kehittamiseen liittyvét resurssit ja yrityskonsultointi

Kehitysympiristdjen innovaatiopotentiaalin yhteenvetona voitiin todeta seuraavaa;

e Ikdasumisen kehittdiminen nihtin potentiaalisena timin pdivin
ja tulevaisuuden teemana

e Kaikilla tihin saakka haastatelluilla kehittimisyksikoilld oli yksilollistd
osaamista, resursseja ja myds yhteistyoverkostoja hankkeen teema-alueeseen
liiceyen

e Edellisesti huolimatta kehittimistoiminnassa koettiin tarvetta tehokkaam-
malle yhteistyolle suhteessa ikddntyviin kuluttajiin ja heille ratkaisuja
tarjoaviin yrityksiin

*  Yhteistyon toteuttamiseen kaivattiin erityisesti kdytinnollisid tydkaluja
ja toimintamalleja

*  Varsinkin kuntayksikéissd koettiin yhteistyo yritysten kanssa haastavaksi
ja kehittimistoimet toteuttettiin usein julkisten toimijoiden toteuttamina,
muctta tdstd huolimatta yritysyhteistyon toivottiin tehostuvan

e Kehittdmisyksikdt odottivat hankkeelta konkreettisia toimia
litketoimintamallien kehittdmiseksi

e Kehittimistychon odotettiin “yhteisen kielen” 16ytymisti ja sen
kytkeytymisti kiytinnén toimiin.

3.4 Tkiasumisen loppukiyttijien asumiskartoitukset

Hilima-hankkeen kiyttijiselvitykseni tehtiin keviilld 2011 asumisympiristéjen
kartoitus aidoissa ikidiasumisen ympiristdissi. Tarkoituksena oli sekd koota asu-
misympiristdjen kehittdmiseen ettd niiden palvelutarpeisiin liittyvia kiyttdjitietoa.
Kartoituksella pyrittiin my®ds sitouttamaan ikdasukkaita pitkijinteiseen kehittimis-
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yhteistyohon. Kartoituksessa oli mukana 9 yksin asuvaa naista ja 2 miestd sekd 12
parisuhteessa eldvid henkilod. Naiset olivat 53—81-vuotiaita ja michet 54-83-vuo-
tiaita. Kartoituskohteina oli 9 kerrostalo- ja 5 rivitaloasuntoa sekd 9 omakotita-
loa Iti-Suomesta, enimmikseen Joensuun seudulta. Kartoituksen suoritti kolmen
muotoiluopiskelijan muodostama ryhmi, jotka suorittivat kotivierailut pareittain.
Toinen kartoittaja otti kotiympiristoji dokumentoivia valokuvia, jos kohdekiyttiji
antoi siihen luvan.

Asumiskartoituksen tulokset:

Asunnon koko vaihteli tasaisesti 49,5 nelidometrin asunnosta aina 160 nelioon. Asun-
not olivat yleisesti ottaen tilavia, yksin asuvat ikdihmiset omistivat niistd pienim-
mat. 22 haastateltavista asui omassa asunnossa ja yksi vuokralla. Portaita oli 1-16
asumistyypistd riippuen asunnon ovelle tai, kahta kerrostaloa lukuun ottamatta,
olemassa olevan hissin ovelle. 9 haastateltavalla oli lisdksi kesdasunto 7-29 km:n
pddssa vakituisesta asunnosta. Kesdasuntoa pidettiin tarkedna luonnosta nauttimisen
paikkana, mutta siitd oltiin myds osin luopumassa helpotuksella, koska voimat eivat
valttdmatta enaa riittdneet kunnossapitotdihin.

Osallistujista 8:1la oli alaraajojen toimintaan liittyvia fyysisia rajoitteita, 3:lla
tasapainoon liittyvid, 2:Ila heikentynyt ndko, 3:lla kuulo ja yhdelld puhevaikeuk-
sia. Kolme koki muistiongelmia ja yksi hahmottamisen vaikeutta. Lisdksi 9:11 oli
erilaisia ruoka-aine tai muita allergioita. Yleisesti ottaen haastateltavat olivat omista
arjen toiminnoistaan itsendisesti huolehtivia, hyvédkuntoisia, aktiivisesti harrastavia
ja liikkuvia ihmisia, joilla oli vain lievdd idn tuomaa fyysista toimintakyvyn heikke-
nemistd. Vain kahdessa kodissa oli tukitankoja ja kaiteita. Apuvdlineitd ei juuri ollut
kdytossa paitsi vanhimmalla haastateltavalla. Keittictikkaat saatettiin kokea apuva-
lineeksi, koska niiden avulla kiipedminen yldhyllyille onnistui. My&s sormivoimien
vdhentymisesta tuli mainintoja.

Koti oli useimmalle osallistujille tirked elamén keskipiste, johon liittyivat oman
itsendisyyden, paatosvallan ja rauhan kysymykset. Jotkut olivat jo valinneet ny-
kyisen asunnon niin, ettd se helpotti vanhenemisen tuomista toimintavaikeuksista
selvidmistd. Arjen toiminnan hankaluuksista yritettiin selvitd my6s ilman muuttamis-
ta, apuvdlineitd tai palveluja hankkimalla, vaikka jarkevia ratkaisuja olisi tarjolla.
Kartoituksissa tuli esiin konkreettisia tuotteita, jotka voisivat ratkaista ikdantymisen
tuomia liikkumisongelmia. Ndiden hankkiminen ei kuitenkaan ollut itsestadn selva
asia kartoitukseen osallistuneissa kotitalouksissa. Normaaleihin ja asukkaiden toi-
vomiin kodin uudistamisen tarpeisiin, kuten kylpyhuoneiden ja keittion korjauksiin
liittyi ennakoinnin mahdollisuus. Remontissa voitaisiin tehdd valmiudet liikuntatu-
kien asennukseen tai keittiossa ratkaisut niin, ettd askareista selvida toimintakyvyn
mahdollisesti myohemmin heiketessa. Kartoitetuissa kodeissa téllaisista ratkaisuista
ei vélttamatta ollut tietoa eikd positiivista mielikuvaa.
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Remonttien jarjestelyissd ajanpuute ja taloudelliset resurssit nousivat esteeksi.
Ulkopuolinen apu ja myds remontoinnin jdrjestelyt olivat useimmiten seuraavan
sukupolven omien lasten tai heiddn puolisoidensa, joskus ystdvien tai naapureiden
tuen varassa. Joitain ammattilaisia myds mainittiin (talonmies, kuntouttaja).

Tarkeimpana liiketoimintamallin ja yhteisen senioribrandin luomisen kannalta
on se seikka, ettd esteettbman ympariston tuotteet koettiin pelottavina ja rumina.
Toimintakyvyn menettdmisen mahdollisuutta oli mietitty, mutta sithen varautumiseen
ei kdytdnnossa haluttu ryhtya. Kodin kauneus, viihtyisyys ja siisteys tuntuivat olevan
tarkeitd tekijoitd. Esteettdmien ratkaisujen asentamista pidettiin liikuntaongelmien
manaamisena ja apuvalineen ndkaisid tuotteita ei toivottu kotiymparistoon.

Tietoa ikdasumisen ratkaisuista toivottiin enemman. Tiedonlevityskanavia ehdotet-
tiin paljon erilaisia: Internet, TV, radio, mainokset, messut, tekstiviestit, sisustuskaupat
ja niiden tuote-esittelyt, kirjasto, erityiset ikdihmisille suunnatut mainoslehtiset,
kuntouttajat ja keskitetty tiedon jakaminen seniorikeskusten ja -neuvonnan tapai-
sista paikoista esimerkiksi seminaarien muodossa. My6s ystavat ja “eldva” tiedon
saanti mainittiin.

3.5 Ikiasumisen loppukiyttijien kotiin
ja asumiseen liittyvit tarinat

Toinen HILIMA -hankkeessa kiynnistetty tiedonkeruu perustuu ikdihmisille suun-
nattuun, valtakunnalliseen asumisen tarinakilpailuun 19.1.-30.4.2011. HILIMA
-kirjoituskilpailussa kerittiin kertomuksia ja tarinoita kodista, omakohtaisia muistoja
ja pohdintoja asumisesta ennen, nyt ja tulevaisuudessa. Tarinoita pyydettiin siitd,
mitd koti on, mitd se merkitsee eri eliminvaiheissa ja mitd mielikuvia ikdihmisilld
oli tulevaisuuden unelma-asunnosta.

Kotiin ja asumiseen liittyvien kirjoitusten analysoinnin tulokset:
Palautettujen kirjoitusten sisaltd painottui muistelemiseen, lapsuuden kotiin ja oman
perheen ensimmdisiin yhteisiin asuntoihin. Menneeseen ajan kuvaan liittyi paljon
materiaalista puutetta, mutta “kodin henki” tuotiin esille toisista huolehtimisena
ja yhteisollisend toimintana. Mielikuviltaan hyvin niukkaakin asumisympadristoa
muistelevat kertomukset olivat positiivisen nostalgian ja ihannoinnin vérittamia.
Tavoitteena eldmadssa oli ollut parjadminen ja paremman eldman rakentaminen.
Joillekin kertojista unelma hyvéstd elamastd on jo toteutunut tdmén pdivan arjessa,
koska ero menneeseen on niin suuri.

Useassa tekstissa esille nousi oman kokemuksen ja ndkemyksen ero suhteessa
omaisen huoleen ikddntyvan parjdamisestd nykyisessd asunnossa. Omaisen na-
kokulma on usein huolehtia mielekkdan fyysisen olotilan mahdollistavasta hyvas-
ta eldmastd. lkdantyvan ajatuksissa etusijalla ovat omat tunnepitoiset kokemukset
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omasta tutusta kodista ja ymparistostd. Turvattomuuden tunne syntyy mahdollisten
muutosten tuomasta tulevasta elamastd, johon itse ei ehkd voi kovin paljon vaikut-
taa. My0s rakentamisen ammattilaisten taholta ikdihmisiin suuntautuva véahatteleva
suhtautuminen nousi esiin.

Toiveena olisi mahdollisuus itse suunnitella tai pystya riittdvan ajoissa vaikut-
tamaan niihin tekijoihin, joista muodostuu itselle tai puolisoille hyva elama. Tar-
keimmiksi tekijoiksi nousivat itsemddrddamisoikeus, toimiva sosiaalisten suhteiden
verkosto, mahdollisuus oma-aloitteiseen harrastamiseen, esteettoman kodin mahdol-
listava eldminen joko itsendisesti tai tuettuna, ympariston esteettisyys ja tarvittavien
palvelujen saatavuus. Esille nousi my0s tarve tuntea oma eletty eldma merkityk-
selliseksi esim. kertoa menneistd nuoremmille, siirtdd perinnettd — tietoa ja taitoa
uusille sukupolville.

4 KEHITTAMISTUTKIMUKSEN
KOHTAAMOJEN VAIHEISTUS
JA TOTEUTUS

4.1 Liiketoimintamalleja rakentavien
kehittimiskohtaamojen suunnitelma

Kehittdmistoiminnan lihtékohta oli eri toimijatahojen nykyisen innovaatiopoten-
tiaalin kartoitus, joka yhdessi liiketoimintamallin eri osa-alueiden kanssa muodosti
perustan kehittdimiskohtaamojen suunnittelulle. Kehittimiskohtaamoista muodos-
tuvaa yhteiskehittimisen prosessia suunniteltiin siten, ettd se kuuden kohtaamon
jatkumona rakentaisi monituottajaista liiketoimintamallia. Kehittimiskohtaamojen
eri vaiheissa toiminnan paimiairini oli arvon luomisen mahdollisuus kiytedjille, yri-
tyksille ja eri toimijoille, my®&s julkisten, kolmannen sektorin ja rahoittajatoimijoiden
osalta. Prosessin toteutuksen avulla oli tarkoitus koota aineksia yhteistoiminnalliseen
ikdasumisen innovaatioalustaan ja toimintamalliin, joka palvelisi my&s jatkossa yh-
teistd kaytedjalaheoistd kehitystoimintaa.

Hankesuunnitelman mukaan kehittimis- ja testausympiristoissi jirjestettdisiin
innovatiivisia ja kokeellisia tilaisuuksia, joissa eri alojen asiantuntijat, kiyttdjdasi-
akkaat seki yritysten ja liike-elimin edustajat voisivat tarkastella uudella tavalla
ikdasumiseen liittyvdd ongelma- ja mahdollisuuskenttii ja ideoida siihen liittyvid
arvon mahdollisuuksia. Niiden kehittimiskohtaamotilaisuuksien tavoitteena oli
edistdd kokemusperiisesti osaamisen ja ratkaisumahdollisuuksien yhdistimisti ja

30



hyddyntimistd. INNOstudio® innovaatiopalveluperiaatteen mukaan osallistujat
koottaisiin aina kunkin kehittimiskohtaamotilaisuuden tarpeiden mukaisesti hank-
keeseen osallistuvien tahojen toimijoista ja verkostoista.

Tirkedna lihtokohtana oli kiyttijinikokulman korostaminen ja kiyttijid osal-
listavan Living Lab -toiminnan soveltaminen ikdasumisen liiketoiminnan kehitti-
misessi. Suoritettu kiyttdjitiedon ja -ympiristdjen innovaatiopotentiaalin kartoitus
osoitti kiytedjien nikokulmasta kehittimisen tirkeiksi kohteiksi tiedon levittimisen
ja markkinoinnin soveltuvia kanavia kiyttien ja senioreiden itseniisyyttd kunnioit-
tavalla tavalla, ikdasumisen ratkaisuihin liitettdvit mielikuvat ja positiivisesti koetun
tietoisuuden levittdimisen. Kaikkeen edelliseen liittyy my6s tuotteiden muotoilu
vastaamaan kauniiksi katsottujen sisustusnormien mukaista ulkoniké, joka ei ero-
tu apuvilineeksi tai esteettdmin ympiriston erityistuotteeksi muusta sisustuksesta.
Kiyttijitietoa ja -kontakteja pyrittiin hyddyntimiin yhteiskehittdmisen resurssina.

Kohtaamoprosessin tavoitteena oli, ettd hankkeen tuloksena syntyisi vihintdin
yksi tai jopa useampia ikdasumiseen liittyvid liiketoimintamalleja. Niiden odotettiin
sisdltivin sekd palveluja ettd ikdasumisessa edellytettivid tuotteita ja ndiden yhdis-
telmid. Téstd syystd hankkeen yritysryhmiin oli valikoitunut seki tuotteita ja tek-
nologiaa etti palveluja kehittivii ja tuottavia organisaatioita. Prosessin eri vaiheisiin
osallistuisivat myds alueelliset tutkimus- ja kehittimisorganisaatiot ja niiden ammat-
tihenkil$stod etti eri alojen opiskelijoita Pohjois-Karjalan ammattikorkeakoulusta.
Liiketoimintamallin kehittimisessi oli sovittu, ettd kiyttijinikokulmaa sithen tuo
ainakin Eldkeliitco ry:n Pohjois-Karjalan piiri jisenineen.

Kehittdmiskohtaamojen tehtivini oli haastaa, suunnitella ja kuvata kiyttdjilih-
tdisesti uusia monituottajaisia litketoimintamalleja, joiden eri osia on alla kisitelty
Osterwalderin ja Pigneurin (2010, 15-45) mukaan sovellettuna timin hankkeen
tarpeisiin.

*  Asiakassegmentit. Kenelle pyritiin luomaan arvoa?
Miti tahoja ovat tirkeimmit asiakkaat?

e Arvon tarjoaminen asiakastarpeen tyydyttimiseksi ja asiakkaiden
ongelmien ratkaisemiseksi: Millaista arvoa ollaan luomassa? Millaisia
asiakkaiden ongelmia ollaan ratkomassa? Millaisia asiakkaiden tarpeita
ollaan tyydyttimissi? Millaisia tuote- ja palvelukokonaisuuksia tarjotaan
eri asiakasryhmille? Millaisissa ketjuissa ja mitd kukakin monituottajamallissa
tuottaa? Mahdollisuuksia: tuotteen ja palvelun toiminnallisuuden
parantaminen, radtildinti, asioiden helppo hoito tai puolesta hoito,
kustannusten jakautuminen, tulovirran eri kokoamistavat, erilaiset
maksamisen mahdollisuudet, riskin hallinta, mukavuus, saavutettavuus,
brindi ja status.
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Kanavat: viestintd, jakelu, myyntikanavat. Mahdollisuuksia: myyntityd,
nettimyynti, omat kaupat, partnerien kauppapaikat, vilittdjiorganisaatiot.
Millaisissa ketjuissa ja mité roolia kukakin monituottajamallissa hoitaa?
Millaisia kanavia pitkin meidin asiakkaamme haluavat tulla tavoitetuksi?
Miten tavoitamme heidit nyt? Miten kanavia voisi integroida? Mitki
kanavat toimivat parhaiten? Mitkd ovat taloudellisesti tehokkaimpia kanavia?
Miten ne integroituvat asiakkaan arkeen?

Asiakassuhteet ja niiden luominen seki yllapito. Toimintaketjut:
Tietoisuuden nostaminen, asiakkaan mahdollisuus tuotteiden ja
palveluiden arviointiin, erilaiset hankkimisen tavat, toimittaminen,
jalkimarkkinointi. Millaisia suhteita kukin meidin asiakassegmenteistd
odottaa? Millaiset suhteet olemme jo luoneet? Miten kalliita ne ovat? Miten
ne sopivat yhteen meidin liiketoimintamallimme kanssa? Mahdollisuuksia:
Henkilskohtainen vuorovaikutus ja avustaminen, itsepalvelu, automaattiset
palvelug, kiyttdjiyhteisot, yhteinen arvon rakentaminen.

Tulovirrat: Tuotteiden myyminen, kiyttdoikeuden myyminen, tilaus ja
jatkuva piisy palveluun, lainaus, vuokraus, leasing, lisensointi, viliportaan
vilittdjimaksut, mainostaminen toisen puolesta, erilaiset hinnoittelutavat

ja maksutavat (koko hinta heti, osamaksu, jatkuva maksu). Mistd arvosta
asiakkaat todella haluavat maksaa? Mistd he nykyisin maksavat? Milli tavoin
he haluavat maksaa? Miten paljon jokainen tulovirta tuottaa
kokonaistuloihin?

Avainresurssit: fyysiset, tiedolliset, inhimilliset, taloudelliset. Mitd resursseja
arvon tuottaminen, jakelukanavat, asiakassuhteet ja tulovirtojen kisittely
tarvitsevat? Miten ne ovat jirjestettivissd monituottajaverkostossa?

Avaintoiminnot: Tuotanto, ongelmien ratkaisu, verkostoalusta.
Miti toimintoja yritysten arvon tuottaminen, asiakassuhteet ja tulovirtojen
kisittely vaativat?

Avainkumppanit: keitd ovat avainpartnerit? Keitid ovat alihankkijat?
Miti hankitaan partnereilta? Mitd avaintoimintoja partnerit suorittavat?
Mitd puuttuu ja on hankittava sen verkoston lisiksi joka on jo olemassa?

Milli tavoin verkosto (monituottajamalli) on vastuussa yhteisen
liiketoimintamallin eri toiminnoista?
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Kustannusrakenne:

e Misti syntyvit suurimmat kustannukset litketoimintamallissa? Mitkd
avainresurssit ovat kalleimmat? Mitki avainaktiviteetit ovat kalleimmat?

e Milld tavoin verkosto (monituottajamalli) omistaa yhteisen
litketoimintamallin ja sijoittaa sithen?

Kumppanuusverkostot Ydintoiminnot Tarjooma Asiakassuhteet Kohdeasiakkaat
Ydinresurssit Jakelukanavat
Kustannusrakenne Tulovirrat

Muokattu: Business Model Canvas, A. Osterwalder

Kuvio 5. Liiketoimintamallikanvas Osterwaldin mukaan.

Liiketoimintamallin rakenteen pohjalta (kuvio 5) tehtiin alustava suunnitelma mo-
nituottajaista litketoimintamallia tai — malleja rakentavien kehittimiskohtaamojen
ketjusta. Lahtokohtana oli kehitti liiketoimintamallin eri tekijéiti kiyttdjilihtdisen
suunnittelun mukaisessa jirjestyksessd, niin ettd kiyttdjaarvon luominen korostuu.
Kokonaisuudessaan ketju toteutui padosin suunnitellulla tavalla. Aikataulua piden-
nettiin testauksen kisittelyn osalta. Seuraavassa on esitelty lyhyesti sekd alkuperiisen
suunnitelman mukainen kehittdmiskohtaamojen ketju etti sen jilkeen toteutunut
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kehittimistyd. Jo suunnitelmavaiheeseen kuului pienemman, yritysten ja kehitti-
misorganisaatioiden edustajista koostuvan tydryhmin luominen liiketoimintamallin
konseptoimiseksi. T4mi toteutui kun kehittdmisprosessin kolmannen kehittimis-
kohtaamon jilkeen sovittiin strategiaryhmin muodostamisesta konseptointityén
tekemiseksi. Toteutuneen kohtaamoketjun osiin on liitetty eri vaiheissa tehdyt huo-
miot haasteista, ongelmista, opitusta ja toiminnan muutoksesta tai korjaustarpeista
aina seuraaviin vaiheisiin siirryttiessi. Palautetta on keritty seki osallistujilta etcd
kehittimistilanteita ja niiden havaittuja kipupisteiti seuraamalla.

Suunniteltu kehittimisketju: Kehittimiskohtaamo 1 yritysverkoston
kartta ja kiyttijilihtoisyys, arvo tuottaminen asiakkaille:

Kesikuu 2011

Yritysverkoston tuote- ja palvelutarjonnan karttakuvat ja hankkeen yritysten nykyi-
nen kokonaistarjonta. Kiyttdjatutkimuksen pohjalta koottujen kiyttdjipersoonien
asiakassegmenttianalyysi, litketoimintamallin asiakkaaseen keskittyvien tekijoiden
suunnittelu kiytdjipersoonille.

Kehittimiskohtaamo 2 arvoketju ja palvelupolku asiakkaiden
nikokulmasta:

Syyskuu 2011

Rikas mahdollisuuksien kentti: rakennetaan erilaisia kiyttdjilihtoisid arvoketjus-
kenaarioita ja palvelupolkuja ensimmaiisen kohtaamon kiyttdjille suunnatun arvo-
tarjonnan pohjalta. Paikannetaan skenaarioiden avulla yritysten jo olemassa oleva
osaaminen ja tuotanto osaksi arvoketjuja. Analysoidaan ja kehitetdin puuttuvia
arvoketjun ja palvelupolun osia.

Kehittimiskohtaamo 3 riitiléinnin tarpeiden selvittiminen, tarpeel-
liset moduulit ja riitiléintialustat yritysten nikékulmasta, resurssit,
tuotanto ja jakelu, tarvittava yhteistyo:

Lokakuu 2011

Tulevaisuuden tuote-palvelukokonaisuuksien tuotanto.

Kehittimiskohtaamo 4 liiketoimintamallien arviointi ja valinta:
Marraskuu 2011

Arvon tuottamisen prosessien ja alustojen kokoaminen ja parhaimpien ja toimivien
tulovirtojen analysointi ja kehittdiminen.
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Kehittimiskohtaamo 5 tarkennetaan valittu

tai valitut liiketoimintamallit:

Joulukuu 2011

Sovitaan kunkin osallistujan paikasta ja vastuista kyseisessi mallissa, tarkistetaan

kunkin osallistujan tulovirtojen tai muun arvotuoton mielekkyys mallissa ja tehddin

sopimus pilotoinnista sekd kunkin tehtivisti pilotoinnin proton kokoamiseksi.
Tammi-helmikuu 2012 liiketoimintamallin proton kokoaminen ja siihen liittyvi

tuote- ja palvelu sekd informaatioaineisto.

Helmi-huhtikuu 2012 lijketoimintamallin ja siihen sisdltyvien tuote- ja palvelurat-
kaisujen pilotointia ja testausta.

Pilotointi oli alkusuunnitelmassa kuvattu seuraavasti: Pilotointi suoritetaan kiyt-
tdjille ja heiddn omaisilleen oikeasti kokeiltavissa, kdytettivissd ja arvioitavissa olevan
palvelukonsepteihin sekd rahoitusmahdollisuuksiin liittyvin materiaalin avulla. Se
toteutetaan teemapdivind ja/ tai asiantuntijavastaanottona, jossa kokonaisuuksien ja
palvelujen esittely tapahtuu. Hankkeen yhteistyd- ja toimijaverkosto tarjoaa liike-
toimintamallin testauksen alustan (Test Bed). Oleellisessa roolissa palvelun testauk-
sessa ovat hankkeeseen valikoidut asumisen ympiristdt ja niissd asuvat ikdihmiset
liheisineen sekid kunnat yhdessi tuotannosta vastaavien yritysten kanssa. Hankkeessa
mukana oleva elikeliisjirjestd mahdollistaa kanavan liiketoimintamallien ja niiden
tarjonnan testaukselle. Testauksessa tihditiin seki koottujen liiketoimintamallien
koeponnistukseen ettd niiden yhtdaikaiseen kehittimiseen.

Kehittimiskohtaamo 6 testaustulosten kisittely:

Huhtikuu 2012:

Pilotoinnin tulokset esitellddn ja niitd arvioidaan eri osallistujaryhmien nikékulmasta.
Jatkotoimenpiteisté sovitaan. Tavoitteena on vihintdin yhden uuden yrityksen, liike-
toimintamallin tai virtuaaliorganisaation perustaminen. Kansainviliset asiantuntijat
suorittavat loppuarvioinnin.

4.2 Toteutunut kehittimisketju analyyseineen

Kehittimiskohtaamoja lihdettiin toteuttamaan ylli esitetyn, ensimmiisen yritysta-
paamisen ja innovaatiopotentiaalin kartoitusten jilkeen luodun, litketoimintamallin
eri osat huomioon ottavan kohtaamoprosessin avulla. Jokaisen kohtaamon jilkeen
hankeorganisaatiosta ja kohtaamo 2 vaiheessa myds liiketoimintakonsulttiorganisaati-
osta koostuva kehittdmisryhmi analysoi kohtaamon palautteen, aikaansaadut tulokset
ja suunnitteli seuraavan kohtaamon, niin ettd toiminnan ja tulosten analysoinnissa
esiin tulleet ongelmakohdat ja tulosten aukot otettiin huomioon ja toimenpiteiti
tehtiin niiden ratkaisemiseksi. Kehittdmiskohtaamot ja myshemmin myos osan
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prosessia muodostaneet strategiaryhmin kokoontumiset esitellddn jatkossa lyhy-
esti tarkastellen kunkin kohtaamon osallistujia, materiaalia, sisiltdd, tydprosessia,
tuloksia ja toiminnan analyysia. Palaute- ja seuranta-analysoinnin pohjalta kunkin
kehittimistapahtuman toimintatapaan esitetdin korjaavia toimenpiteitid prosessin
etenemisen uudelleen suuntaamisesta. Jos kohtaamossa on ollut erillisii osia, esitel-
l34n ne omina osinaan.

Kehittimiskohtaamo 1 yritysverkoston kartta ja kiyttijilihtoisyys,
mallit arvotarjoamasta asiakkaille 14.-16.6.2011:

Osallistujat: 14.-16.6. sisustussuunnittelun opiskelijoiden aikuisryhmi, heidin
opettajaohjaajansa, kehittimisryhmin jisenet.

16.6. iltapiivi lisiksi hankkeeseen osallistuvien yritysten edustajat ja ikdasumisen
kiyttdjaryhmai Eldkeliitto ry:n Pohjois-Karjalan osaston jirjestimini.

Pailelea: Pohjois-Karjalan ammattikorkeakoulu, Muotoilun ja kansainvilisen kaupan
keskus erilaiset luokkatilat ja viimeisen iltapaivini luentosali.

Tyoskentelyprosessi: Sisustussuunnittelun aikuisopiskelijat tydskentelivit viidessi
kiintedssd ryhmissd kolme piivii. Yritysten edustajat ja ikdihmiset kommentoivat
heidin tuotoksiaan viimeiseni iltapdivini.

Piivien johdantona kuunneltiin TKT arkkitehti Ozlem Ozer-Kemppaisen asian-
tuntijaluento Tulevaisuuden senioriasuminen -hankkeen tuloksista Oulun yliopiston
Arkkitehtuurin osastolta teemalla Ikdidntyvid ihminen, asuminen ja esteettdmyys.

Ensimmiiisen péiiviin tebtiivi: Opiskelijat analysoivat hankkeeseen osallistuvien 11
yrityksen ikdasumisen tuotteita ja palveluja sekd niiden liittymistd toinen toisiinsa.
Tiedonhankintamateriaalina oli yrityskartoitusten yhteenveto, yritysten esitteet ja
Internet -sivustot. Iltapiivin kuluessa opiskelijat kokosivat verkostoituneen yri-
tyskartan: Millainen yritysverkosto 11:sta yrityksestd syntyy? Millaisia tuotteita ja
palveluja se pystyy yhdessi tarjoamaan asiakkaalle? Miten eri yritysten tuotteet ja
palvelut liittyvit toisiinsa?

Tulokset: Markkinointimateriaalin lipikdyminen tuotti eri ryhmistd saman tuloksen:
yritystietoa oli tarjolla hajanaisesti, esitteet olivat sekavia ja suunnattu jollekin muulle
kuin loppukiytegjlle.

Tuotetut yritysverkostokartat:
Ryhmd 1: Visuaalinen kartta yrityksistd, jossa samantapaiset yritykset ovat lahelld
toisiaan ja asiakas keskelld. Yhteisty6 on itsestddn selvda tai hankalaa. Yksi taho,
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johon ottaa yhteyttd on tarpeen. Sisustusalan osaaja tarvittaisiin mukaan ja pihara-
kentaminen puuttuu yritysten tarjonnasta.

Ryhmd 2: Mummonmokkikyla yhdistdvéna ratkaisuna. Tarjotaan nelja moduulimok-
kivaihtoehtoa siirtolapuutarhaldhtokohtaidean pohjalta. Fysioterapeutti puuttuu yri-
tysten tarjonnasta. Jo alkuvaiheessa tarvitaan arkkitehtisuunnittelua ja mokin hintaan
sisdltyisi konsultaatio fysioterapeutin kanssa. Sitten kootaan tarvittava kokonaisuus
sisustussuunnittelijan ja kunnan toimijoiden yhteistydssa. Myos kaupungin kaavoitus
on mukana. Muuton jdlkeen asumiseen tuodaan mukaan tarvittavat hoiva-, ateria- ja
talonmiespalvelut.

Ryhmd 3: Yritysyhteistyon analysointiin perustuva tyoskentely. Aina kaksi yritystd
kerrallaan analyysissd, niin ettd niistd tehtiin pakotettu yhdistelma. Yhteismarkki-
noinnin ratkaisut niin, ettd kukin markkinoi myds toisen tuotteita. Asiakashallinnan
taho tarvittaisiin. Arkkitehtipuolelta tarvitaan seniorisuunnittelun asiantuntija ja
tuottajayritysten tulisi tuottaa moduuleja helppoon asennuskayttéon.

Ryhma 4: Yritysten jakaminen pddluokkiin, koti ja asiakas keskelld. Yritystoiminnasta
puuttuu asiointi ja talohuolto. Millaisia uusia tuoteyhdistelmaratkaisuja voidaan
rakentaa teemoilla turvallisuus, helppokayttdisyys ja esteettomyys. Tietojarjestel-
mayritykset voivat palvella yritysten ketjuttamisen apuna.

Ryhma 5: Seniorikoti ja pitkddn kotona asuminen keskidssd. Asumisen tarpeita ovat
esteettomyys, viihtyvyys, turvallisuus, liikkuminen, palvelut, virikkeellisyys ja yh-
teis6llisyys, terveys ja hyvinvointi. Yritysten tarjonnasta tarvittaisiin portaali, josta
kaikki tieto olisi helposti l0ydettédvissa.

Analyysi toiminnasta: Opiskelijoiden ulkopuolinen yritysten materiaalin tarkas-
telu palveli yritysverkoston analysoinnin ja ikdasumisen ratkaisujen kartoittami-
sen tarkoitusta, mutta yrityksille ei vilittynyt tieto siitd, miltd heiddn materiaalinsa
niyttivit. Opiskelijat totesivat analyysissiidn, ettd markkinointiaineisto on hyvin
sekavaa eiki ollut selvii kenelle se oli suunnattu. Yleensi materiaali ei vaikutta-
nut sopivalta kuluttaja-asiakkaalle. My®s se, mistd kanavasta ja milld keinoin tietoa
yritettiin vilittdd, oli jisentymitontd. Opiskelijoiden tekemsi yritysten kartoitus ja
yhteistoimintamallit jdivit jatkossa kisittelemittd yritysten kanssa. Kartoitus paljasti
esimerkiksi aukkoja, joita yritykset eivit itse vilttimittd huomaisi: sisustaminen,
piharakentaminen, talonmies.

Yleisongelmat koko tydskentelyssi liittyivit laajan asiakokonaisuuden esit-
timiseen nopeassa tydpajatyoskentelyssd tai sen taustaksi. Asiantuntijaluentoon
ja laajaan ikdasumisen aineistoon sekd moninaiseen yritysten aineistoon pereh-
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tyminen lyhyessi ajassa oli hankalaa. Miten isoista tietopaketeista, tieteellisis-
td materiaaleista tai johonkin muuhun kohteeseen kohdistuneista tutkimuksista
poimitaan olennainen kehittimistieto? Kuka ja milla resurssilla suorittaa tiedon
louhinnan ja jisentid tiedon yhteiskehittimistyossi helposti kiytettiviin muotoon?

Toisen piiiviin tehtévdi: Kukin ryhmi sai useamman sivun pituisen kisikirjoituksen
kéyttdjipersoonasta, jota analysoitiin kiyttijisegmentoinnin ja kiyttdjitarvemallien
avulla. Analyysin avulla ryhmit ideoivat kiyttdjipersoonalle sopivia ikdasumisen
tuotteita, palveluja, viestintii ja jakelukanavia. Lopuksi tulokset esiteltiin yhteisesit-
telyssi ja tuloksia kommentoindiin. Erilaiset kiyttdjipersoonat segmentoitiin yhdessi
kuluttamisen arvokartalle.

Kolmannen piiiviin tebtivi: Edellisen piivin palautteen avulla ryhmit tuottivat
kiyttdjapersoonalle sopivien ikdasumisen tuotteiden, palveluiden, viestinnin ja ja-
kelukanavien mallin, jossa yritykset toimivat verkostona.

Tulokset: Tuloksena opiskelijoiden tyostd syntyi erilaisia malleja, joissa ikdasumisen
asiakassuhdetta ja markkinointia on yritetty ratkaista koordinaatiomallilla, demonst-
raatiomallilla ja kiyttijien vertaistoimintaa seki osallistumista hyddyneivilld lead
user —mallilla.

Ryhma 1: Lead user —typpinen aktiivinen senioritouhutdti mallin keskitssd. Han
ottaa vastaan avunpyyntoja yrityksilta ja jarjestdd seniorikuluttajille ikdasumiseen
liittyvid eldamystapahtumia yritysten kanssa. Mallin ndhtiin sopivan ja kohdistuvan
erityisesti kolmannen sektorin organisaatioiden jarjestdihmisiin.

Ryhma 2: Hyvinvointikoordinaattori (fysioterapeutti tai vastaava), joka tarjoaa hen-
kilokohtaista apua ratkaisujen raataldinnissa elaman helpottamiseksi. Yrityksilta
tarvitaan yhteisesitteet ja kolmannen sektorin organisaatiot voivat toimia vélittdjana.

Ryhmad 3: Kielletty alle 55-vuotialta malli, jossa monipalveluyritys toimii yhteyden-
ottotahona ikdasumisen ratkaisuissa. Se harjoittaa vaestorekisterin kautta suoramai-
nontaa, K 55 markkinointia julkisesti ja rakentaa omaa asiakasrinkid, jolle tuotetaan
jatkuvaa markkinointi tapahtumista ja kursseista. Yhteydenottoja kokoavan yrityksen
toiminta perustuu proviisiopalkkioon, jota taustalla olevat ikdasumisen yritykset
maksavat yhteydenottoyritykselle niiden tuotteiden mennessa kaupaksi.

Ryhmaé 4: Koordinaattoritoiminta, jossa koordinaattori tekee kotikdyntien avulla
tarvekartoituksen rakentamisesta ja selvittda siihen rahoituksen tekemiensa kustan-
nuslaskelmien ja lainsdddantétiedon avulla Taustalla on yritysten verkosto, jossa
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mies- ja naiskdyttdjat ovat mukana suunnittelussa. Ydinasiat ja pdatuotteet on koottu
henkilokerronnalliseen oppaaseen ja toiminnasta tiedotetaan vdestorekisterin 40-50
-vuotiaitten (ikdihmisten omaiset) ja yli 70 -vuotiaitten pdivdpostin mukana. Tietoa
levitetddn myos itsehoitopisteissd, kauppakeskuksissa ja kotihoitohenkildstolle tie-
dottamisen avulla.

Ryhma 5: Nettiportaali palveluista ja ajanvarauksista yhteisollisen laatuasunnot
asumiskylan lisdnd. Asuntoja my6s myydaan portaalin kautta. Yritykset verkostoituvat
tuottamaan ikdasumiseen raatdléidyt unelma-asunnot ja asumista tukevat palvelut.

Analyysi toiminnasta: Kiyttijipersoonat ja asiakassegmentointi olivat vaikeita asioita
monitahoisuutensa vuoksi. Kiyttdjipersoonat oli koottu asumiskartoitusten pohjalta,
useampia todellisia ikdasujia aina yhteen esitettyyn personaan yhdistien. Kartoitusta
olivat tehneet eri opiskelijat kuin nyt osallistuvat ja persoonia kiytettiin syvin kiyt-
tdjitiedon vilittimiseen ryhmikehittdmiseen osallistuville opiskelijoille. Laajasti
kuvatut kiyttdjipersoonat olivat hankalia lukea ja avautuivat huonosti nopeassa
ryhmityotilanteessa. Ne osoittautuvat lilan hankalaksi tavaksi vilittdd kiytedjitietoa
nopean tydpajatyoskentelyn tueksi. Niiden kokoaminen titd kohtaamoa varten oli
myds ollut hyvin suuritdinen ennakkotehtivi, joskin tissi tapauksessa sen olivat
tehneet harjoittelunaan tydskentelyyn osallistuneet opiskelijat.

Opiskelijoiden tydskentely oli paneutuvaa, mutta konkretisointi oli vaikeaa ja
kustannusnikokulmaa ei osattu ottaa huomioon. Ymmarrettivistikin tyd pohjau-
tui osin kuvitelluille ratckaisuille eikd toimialan syvidin kiytinnon tuntemukseen.
Tyoskentely tuotti kuitenkin erilaisia ratkaisuvaihtoehtoja, vaikka niissi ei pystytty
kuvaamaan syvisti kiytedjin roolia ja nikemysti. Sisustussuunnittelijat edustavat
tahoa, joka voisi toimia koordinaattorina kodin remontin yhteydessd, mutta alan
opiskelijat eivit itse esittineet titi. Koordinaattorin tehtivien tarve nihtiin, mutta
tydn hankaluus ja moniosaajuuden vaatimukset tulivat nopeasti esiin, kun todellisia
ratkaisuja koordinaattorin tydsti alettiin analysoida.

Kolmannen piiiviin iltapiiivi: Kohtaamon viimeiseni iltapdivind myds yritysten ja
kiyttijien edustajia oli mukana arvioimassa tuotettuja malleja. Iltapiivi sisilsi lyhyen
kiyttijipersoonalle suunnatun malliratkaisun esittelyn ryhmittiin. Sitten suoritettiin
arviointikerros, jossa yritysten ja kiyttdjien edustajat kiersivit ryhmissi ja esittivit
palautetta ryhmien suunnittelemista ikdasumisen asiakastarjonnan malleista.

Toiminnan analyysi: Kiertiminen ja palautekeskustelu kdynnistyvit helposti. Vaikka
osallistujat jirjestettiin alussa ryhmiin, jii ryhmissi kierto epimiiriiseksi ja ryhmit
hajosivat. My®és osallistujien omassa palautteessa todettiin, ettdi kommentointiryh-
mit hajosivat. Osalla yritysten edustajista oli kova kiire. Senioriasiakkaat taas olivat
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hitaampia kiertimiin ja joivat kahvia vililli. Kdyttdjiasiakkaat halusivat juoda kahvia
kunnollisen pdydin ddressd eikd kiertdvissi palautetilanteessa. Yritysten edustajilla
ja ikdihmisilld oli tdysin erilainen ajankiyttd tillaisessa tilanteessa.

Asiakkaiden kanssa keskusteleminen ei onnistu kuin niiltd yritedjiled, jotka ovat
muutenkin tottuneet kommunikoimaan suoraan timin asiakasryhmin kanssa.
Naispuoliset aikuisopiskelijat ovat hyvid jututtamaan ja kyselemiin ikdasumisen
asiakkaiden mielipiteitd.

Yleiset yritysten ajankiyttdongelmat tulivat esiin jo tissi kohtaamossa. Vaikka
yritykset oli kutsuttu vain yhdeksi iltapdiviksi, yritysten edustajat tulivat osin vain
kividisemain ja poistuvat heti kun olivat kiireisesti katsoneet lipi mallivaihtoehdot.
Tami hericedd kysymyksen, miki on yritysten todellinen sitoutuminen tyoskentelyyn?
Sama toistui seuraavissa kohtaamoissa, joissa erityisesti viimeisen tunnin ohjelmasta
ja yhteenvedosta aina joku joutui lihtemiin ennen loppukeskustelua.

Ajankiyton tehokkuusvaatimus yritysten nikokulmasta oli otettu huomioon jo
ensimmdistd kehittdmiskohtaamoa suunniteltaessa. Ajankiytén mahdollisuuksia oli
tiedusteltu yrityksiltd ensimmiisessi yritystapaamisessa 31.1.2011. Opiskelijat tekivit
pitemmin tydskentelyn ja yrityksille oli suunnattu vain viimeinen iltapiivi, jossa
kiyttdjavuorovaikutus ja mallien arviointi oli yhdistetty tapahtumaan samanaikaisesti.
Yhdistiminen ei onnistunut vaan oli liian paljon vaadittu toimintana. Yritykset olisi
pitinyt pakottaa pysymiin alun kiyttdjiryhmissi ja toimimaan vuorovaikutuksessa
kiyttdjien ja opiskelijoiden kanssa. Ikdihmiset olisivat ehki voineet katsoa malleja
ensin yksin ja sitten sen jilkeen he olisivat olleet nopeampia selittimiin mielipitei-
tddn yricyksille.

Yksikertainen koordinaatiomallin vastine (K55) sai eniten positiivista palautetta
vaikka kyseisestd opiskelijoiden ratkaisusta puuttui eniten sisiltod siitd, miten se
konkreettisesti toteutuisi.

Yritysten palaute: Uusia toimintamalli-ideoita yritysten yhteistyélle pidettiin hyvin,
mutta toimintamalleihin kaivattiin kustannuslaskelmaa. Jatkotydstimisti kaikista
tai joistain valituista malleista toivottiin. Kdyttdjien osallistamista palautteen antoon
pidettiin positiivisena, joskin kaikki yritysten edustajat eivit kommentoineet siti.

Kiiyttéijiiryhmiin palaute: Opiskelijoiden esittimit kokonaisuudet nihtiin kehit-
timiskelpoisina. Niihin ja palautteen antoon kaivattiin lisdd terveydenhoitoalan
asiantuntemusta. Mallien jalostamista kiytintoon toivottiin. Ikdihmisten pitempii
pohdintaa vaativaa tydskentelyd kuvaa se, ettd osa osallistujista ei halunnut tiyttdd
ja jattdd tilaisuuden palautelomaketta paikan piilld vaan postittaa sen vasta myo-
hemmin, rauhallisen ja yksityisen palautekirjaamisen jilkeen.
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HILIMA-hankkeen johtoryhmi 17.6.2011

Johtoryhmin kokoukseen osallistui yritysverkoston kautta rakennusyrityksen edus-
taja, joka esitteli idean mallitalosta, jossa eri yritysten tuotteita ja ratkaisuja voisi
esitelld asiakkaille. Timi oli yksi konkreettinen vaihtoehto demonstraatiomallille.

Toiminnan analyysi: Yritysten vuorovaikutus hankkeen ulkopuolisten yritysten
kanssa synnytti tissd vaiheessa ulkopuolisen ratkaisuehdotuksen. Ratkaisumalli oli
hyvin konkreettinen, koska koordinointi tapahtui yhden talon rakentamisen myéti
ja se olisi pakottanut yritykset miettimiin tarjontaansa yhteen. Kyseessi oli demonst-
raatioratkaisu, jossa asiakaspalvelun jirjestiminen ja ratkaisun monistaminen ympari
Suomea jii auki. Muut yritykset eivit suoraan halunneet tarttua tihin ehdotukseen
vaan se jii odottamaan lisiselvitystd esimerkiksi paikan ja todellisen tilaaja-asiakkaan
suhteen.

Kansainvilisen asiantuntijaryhmin kokoontuminen 29.-30.8.2011

Osallistujat: Sari Rissanen professori sosiaali- ja terveysjohtamisen laitokselta
Itd-Suomen yliopistolta, Nicola Morelli apulaisprofessori muotoilun ja arkkitehtuurin
laitokselta Aalborgin yliopistosta, Jan Graafmans geronteknologian emeritusprofessori
Eindhovenin teknillisestd yliopistosta ja Gregory Rivera innovaatiotutkija Innovala-
bistd Bilbaosta. Lisiksi paiviin osallistuivat hankeorganisaation kehittimisryhmin
jdsenet.

Paiklea: Pohjois-Karjalan ammattikorkeakoulun Muotoilun ja kansainvilisen kaupan

keskuksen luokkatilat.

Tyoskentelyprosessi: Hankkeen yritykset, sisilt, suunnitelma kohtaamoista ja en-
simmiisen kohtaamon tulokset eli koordinaatiomalli, demonstraatiomalli ja lead
user -malli esiteltiin asiantuntijoille. Esittelyn Power Point materiaali oli lihetetty
heille jo etukiteen tutustuttavaksi.

Asiantuntijat kommentoivat yksitellen etukiteen pyydetysti nikékulmasta hank-
keen sisiltod ja suunnitelmaa kehittimistydn etenemisesti. Sari Rissanen kommentoi
nikokulmasta hyvinvointiyrittdjyys ja verkostoituminen. Nicola Morelli kommentoi
nikokulmasta palvelumuotoilu ja markkinointi palveluprosessina. Jan Graafmans
kommentoi geronteknologisen yhteissuunnittelun nikokulmasta. Gregory Rivera
kommentoi innovaatiomenetelmien ja monialaisen prosessin nikokulmasta. Jokaisen
kommentoinnin jilkeen kiytiin myos yhteiskeskustelu. Lopuksi kiytiin keskustelu
sekd kohtaamoprosessin etenemisesti, ettd esiin tulleiden toimintamallien sisillostd.
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Tulokset: Kohtaamoprosessiin ei tehty varsinaisia muutosehdotuksia. Sen kiytinnon
toteuttamiseen tuli toiminta-tapa ja verkostoitumisehdotuksia, jotka tallennettiin
tarkemman kohtaamosuunnittelun pohjaksi. Erityisesti asiantuntijat toivat esiin
erilaisia ratkaisu- ja tarkennusesityksii liittyen esilld olleisiin toimintamalleihin.

Asiantuntijoiden ehdotukset toimintamalleihin:

Lead user ja expert user malli eli asiakkaat mukaan ottava arvoverkosto (ei arvo-
ketju) ja arvon yhteissuunnittelu: Seniorikayttdjat voivat toimia aktiivisina liike-
toimintamallin tuottajina (esim. markkinointi ja ohjaustoiminta) ja jopa yrityksen
perustajina. Senioreiden omien voimavarojen kdyton miettiminen on tarkedd. Seniorit
tulisi suunnitella osaksi liiketoimintamallia siten, ettd he tuottavat jatkuvasti kdyt-
tdjdtietoa ja kayttdjdpalautetta. Lead userit voivat olla eldkkeelle jddneita yritysten
tydntekijoitd, ikdasumista sivuavia tai esittelyyn sopivia eri alojen ammattilaisia. He
voivat toimia kouluttajina ja opastajina elinympdriston uudelleensuunnittelussa ja
tuotteiden kaytdssa. ldeoita kdytannon toteutuksesta voisivat olla sisustusohjelmat,
sisustussuunnittelun koulutus tai tuotteiden kustomointi senioreiden toimesta.

Demonstraatiomalli: Demonstraatiomalli voi olla talo, kyld, virtuaalikyld, liikkuva
bussi, erilliset ndytteet eri paikoissa (seikkailureitti), loma-asunto (voi kokeilla asu-
mista viikon tai pari), muunneltava talo tai huone. Demonstraatioymparisto ei yksin
riitd, vaan tarked mietittava asia on sen yhteydessa tapahtuva tiedottava toiminta
ja vuorovaikutus ja sen jarjestaminen seka kustannukset. Demonstraatiot eivét sai-
si keskittyd vammaisuuden tai kyvyttdmyyden esiin tuomiseen vaan niitd voisivat
olla erilaiset toiminnalliset demonstraatiot asukkaiden kyvykkyyden tukemisesta.
Demonstraatioiden osalta on tarkedd miettid, miten julkistaminen tapahtuu, miten
julkisuus saavutetaan sekd miten palautetta kerdtaan.

Koordinaattorimalli: Koordinaatiomallissa on mietittdva sekd etulinjaorganisaa-
tio sekd sen tarvitsema takalinjaorganisaatio. Voiko erityisesti asiakkaita kohtaava
etulinjaorganisaatio muodostua lead user -senioreista? Koordinaattorin pitdisi olla
monitaitaja. Pitdisiko sen olla monta ihmistd, esimerkiksi koulutettu senioriryhma?
Millaista opastusmateriaalia koordinointitoimenpiteet tarvitsevat ja millaista verkostoa
esimerkiksi kunnallisen korjausneuvonnan osallistumista toimintaan?

Median ja markkinoinnin mahdollisuudet: Parhaat mediat ikdihmisille ovat pai-
kallistelevisio ja —radio sekd sanomalehdet. Markkinointia voi ldhted tekemdan
myds jotain muuta viiteryhmaa hyvaksi kdyttden: lapsettomat pariskunnat ja pieni
tilantarve, lapsien hoidon hankaluuksien korostaminen liikkumisessa ja arkitoimissa,
jolloin seniorituoteleima véltetadn. Oppimishalukkuuden hyvaksikayttd sekd voima-
varojen ja kykyjen esiintuominen on tarkedd, koska kaikki haluavat olla terveita ja
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elinvoimaisia. Sosiaalisen vuorovaikutuksen tulee ottaa huomioon hidas aikakasitys
ja kunnioittava suhtautuminen. Sertifiointi on tiarkedd, mutta sen hoitamiseen on
olemassa eri keinoja: valtakunnallinen julkisen terveydenhuollon kriteereihin tai
vastaaviin perustuva tai seniorikdyttdjien ndkemyksiin perustuva.

Toiminnan analyysi: Asiantuntijoiden toimintatapa ja —malliehdotuksissa mahdol-
lisuus kiytedd ikdihmisii ja vertaisvuorovaikutusta korostui. Lisiksi korostui julkisen
sektorin vaikutuksen selvittiminen liiketoimintamallissa ja mys sen hyddyntiminen.
Asiantuntijaryhmi tuotti yll esitettyi sisiltdidea-aineistoa liiketoimintamallin jatko-
tydstimiseen. Heidin esittimistdin innovaatiotoiminnan prosesseista ja menetelmistd
ei tdssd vaiheessa loytynyt suoraan sovellettavissa olevia prosessin muutosehdotuksia.
Kiyttijien osallistaminen prosessiin kuitenkin korostui.

Kehittimiskohtaamo 2 1.-2.9.2011 aiheena asiakkaan arvoprosessi
ja yritysten yhteistoimintamalli

Osallistujat: Yritysten edustajat ja hankeorganisaation kehittimisryhmai. Vaikka ky-
seessd edelleen oli asiakkaan arvoa tutkiva kohtaamo, ei mukaan kutsuttu varsinaisia
asiakasedustajia. Yritysten ja kiyttdjien yhteistoiminta oli ollut ajankiytén suhteen
hankalaa kohtaamo 1:ssi ja yritykset eivit olleet vield tydskennelleet kohtaamossa
yhdessd, joten timin tapaaminen kohdentui yritysten toisiinsa tutustumiselle ja
niiden suorittamalle yhteissuunnittelulle. Perusteluna yritysten yksintyoskentelylle oli
my®6s kesikuun kohtaamon kokemus siité, ettd yritysten edustajien tydskentelytapa
oli nopeampi kuin ikdihmisten kiyttdjiryhmin.

Paikla: Pohjois-Karjalan ammattikorkeakoulun Muotoilun ja kansainvilisen kaupan
luokkatilat.

Tyoskentelyprosessi: Edellisen kehittimiskohtaamon kiytejildhtoisten toiminta-
mallien arviointi ja jatkotydsté ryhmissi.

Materiaalit: Opiskelijoiden esittimisti toimintamalleista oli valittu kolme, jotka
esittelivit mahdollisimman hyvin lead user-, demonstraatio- ja koordinaatiomalleja.
Nimai esiteltiin osallistujille muistin palautuksena siitd, millaisia malleja heidin ja
ikdihmisten kanssa oli arvioitu kesikuun kohtaamossa. Lisiksi yritysten edustajille
annettiin asiantuntijaideoinnin kooste mallien laajennetusta sisilloisti (katso sivu 42).

Tyioskentelyprosessi aamupiiivii: Asiakkaan arvoprosessiin perustuvien liiketoimin-
tamallien analysointi.
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Tyoskentelyn pohjana oli seuraava kaavio asiakkaan arvolupauksesta (kuvio 6):

Liiketoimintamallin tekijat

Mitk hMyl\jisala?ollaan
Kanavat Mitd ;esursseja
Kayttajat i tavoittavat ) "
Asiakkaat i asiakkaat? ja osaamista
i on olemassa?
Arvolupaus . Mité taytyy
Miten tietoa tietdd ja osata?
jaetaan? Mitd puuttuu?
Mistd puuttuvan
{ Vuorovaiku- | voi hankkia?
Miti tarpeita? tuksen tapa? } Millaisia lisa-
Miksi verkoston Millaisia unelmia? kustannuksia
jasenet haluavat )  Mika pelottaa tai syntyy?
osallistua? on epamiellyttavaa?

Mihin ollaan valmiita
investoimaan?

Milld tavoin
halutaan maksaa?
Miten tietoa hankitaan
tai halutaan vastaanottaa?

Millainen prosessi
on asiakkaan
nakokulmasta?

Avain-

prosessit?

Kuvio 6. Liiketoimintamallin tekijit asiakasarvon lihtokohdasta kuvattuna.

Lisiimateriaalit: Kaksisivuinen, isolla fontilla kirjoitettu tiivistelmi ikdasumisen
keviin aikana kartoitetusta kiyttdjitiedosta. Koska monisivuiset kiyttijdpersoonaku-
vaukset oli todettu edellisessd kohtaamossa liian haastaviksi yhteissuunnittelumateri-
aalina, esitettiin tissi yrityskohtaamossa kiyttijitietoa vain suppeana tiivistelmina.

Seniorikayttdjatietokooste
HILIMA asiantuntijoiden ja kayttdjakartoituksen pohjalta

e Senioriryhmddn ei valttdmattd haluta samaistua kuluttajana.
Ostotutkimuksissa on paljastunut, ettd seniorinaiset ostavat tuotteita, jotka on
segmentoitu 15 vuotta nuoremmille ja miehet tuotteita, jotka on segmentoitu
25 vuotta nuoremmille. 1kd ei myoskddn maaritd elamantyylid ja
kuluttajavalintoihin liittyvid arvovalintoja esim. positiointi: humanismi —
materialismi, traditionaalisuus — modernismi kentalla seniorit voivat sijoittua
kaikille eri alueille.

44



Rahaa ei olla helposti kdyttdmdssa kuin todella tarpeelliseksi katsottuihin
asioihin erityisesti yli 75- ikdluokassa (sota- ja pula-ajan nuoret aikuiset

ja lapset). Tata nuoremmat ovat jo innokkaampia kuluttajia ja esim. oma
hyvinvointi ja eldmykset ovat tarked osa kulutusta. Hyvinvointipalveluihin
ja matkailuun kaytetddn paljon rahaa. Seniorit ovat kriittisid kuluttajia:
tuotteiden ja palvelujen tulee olla kunnollisia, tarpeellisia ja itselle sopivia.

Asuntojen koko vaihtelee yksitistd aina 200 m2 tuntumassa oleviin isoihin
asuntoihin asti, osalla on my6s kdytossdan ja huolehdittava kesdasunto.
Yksin jadatya pyritddn muuttamaan pienempddn asuntoon (ison asunnon
sisdlto taytyy karsia pienempaan) ja kunnon heiketessd mietitaan
kesdasunnosta luopumista. Vain Vs eldkeldisistd on hyvin pienituloisia,
peruseldkkeen varassa.

Lapset ostavat vanhemmilleen elimda helpottavia asioita ja auttavat niiden
hankinnassa ja asennuksessa. Seniorin omassa kokemuksessa ja
ndkemyksessd on eroa suhteessa omaisen huoleen ikddntyvén parjddmisesta
nykyisessd asunnossa. Omaisen nakokulma on huolehtia fyysisista
toiminnoista. lkdantyvalle etusijalla ovat omat tunnepitoiset kokemukset
omasta tutusta kodista ja ympéristosta. Turvattomuuden ja itsendisyyden
menettdmisen tunne syntyy muutoksista, johon itse ei voi vaikuttaa.

Kodin merkitys: elaman keskipiste, johon liittyy oma itsendisyys, paétosvalta
ja rauha. Jotkut ovat valinneet nykyisen asunnon niin, ettd se helpottaa
vanhenemisen tuomista toimintavaikeuksista selvidmista.

Pienistd toimintakyvyn heikkenemisista ja arjen hankaluuksista yritetaan
selvitd ilman apuvalineiden hankkimista tai asunnon isompien muutostdiden
tekemistd, vaikka jarkevid ratkaisuja olisi tarjolla. Apuvélineiden ja niiksi
koettujen sisutuselementtien hankkiminen ja kaytté koetaan pelottavana
ongelmien manaamisena. Oma identiteetin ja sitd peilaavan kodin halutaan
esittdvan terveyttd ja normaaliutta. Kodin kauneus, viihtyisyys ja siisteysarvot
ovat tarkeitd ja rumaksi koetun apuvélineiston koetaan pilaavan sen.

Kuluttajaryhmalld on normaaleja kodin uudistamisen tarpeita, kuten
kylpyhuoneiden ja keittion korjaukset, joihin liittyy valmiudet tukeutumisva-
lineiden tai muiden esteettdmyysratkaisujen ennakointiin, jos tallaisista
ratkaisuista olisi tietoa ja positiivinen mielikuva.
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Tietoa ikdasumisen ratkaisuista toivottiin enemman. Tiedonlevityskanaviksi
ehdotettiin: Internet, TV, radio, mainokset, messut, tekstiviestit, sisustuskau-
pat ja niiden tuote-esittelyt, kirjasto, erityiset ikdihmisille suunnatut
mainoslehtiset, kuntouttajat ja keskitetty tiedon jakaminen seniorikeskusten
tapaisista paikoista mm. seminaarien muodossa. Myds ystavat ja “eldva”
tiedon saanti mainittiin. Rakentamisen ammattilaisten ikdihmisiin
suuntautuva vdhattelevd suhtautuminen nousi esiin.

Markkinointiin liittyen kohderyhmalle tarkeitd asioita ovat:

- ltsemaaraamisoikeus, toimiva sosiaalisten suhteiden verkosto, mahdolli-
suus oma-aloitteiseen harrastamiseen, esteettoman kodin mahdollistava
arki, ympariston esteettisyys ja tarvittavien palvelujen saatavuus.

- Mahdollisuus itse suunnitella tai pystya riittdvan ajoissa vaikuttamaan
niihin tekijoihin, joista muodostuu itselle ja puolisoille hyva eldma.

- Tarve tuntea oma eletty elama merkitykselliseksi esim. siirtda
perinnettd — tietoa ja taitoa - uusille sukupolville.

- Turvallisuus on tdrkedd, mutta ei saa ohittaa itsendisyyden
ja merkityksellisyyden tarkeampia tarpeita.

- Harrastukset, esim. kdsitydon merkitys tai harrastukset
tiedonlevityskanavana

- Luonto on erityisen tirked asumiseen, elamiseen ja harrastuksiin liittyva
elementti suomalaisen seniorikuluttajan eldmassa.

Tarkedaa HILIMA —hankkeen liiketoimintamallissa:

Yritysten tyoskentelyn tulokset: Tkiasumisen asiakkaiden nihtiin arvostavan esteet-
tomyyttd, helppoutta ja turvallisuutta. Asiakkaat pelkdivit yksindisyyted ja leimautu-
mista. Vilttimittdmiin, omaan kotiin, mukavuuteen ja tyylikkyyteen ollaan valmiita

tiedon levittdminen ja markkinointi seniorit aidosti tavoittavien kanavien
kautta ja senioreiden itsendisyytta kunnioittavalla tavalla

ikdasumisen ratkaisuihin liitettavat mielikuvat ja positiivisesti koetun
tietoisuuden levittdmisen.

tuotteiden muotoilu vastaamaan kauniiksi katsottujen sisustusnormien
mukaista ulkondkdd, joka ei erotu apuvilineeksi tai esteettoman ympariston
erityistuotteeksi muusta sisustuksesta.

sijoittamaan sekd asioihin, jotka siilyttivit arvon. Tiedon ldhteiti ovat paikallislehti

ja tuttujen kokemukset. Asiakastiedossa ei nihty puutteita vaan konseptissa ja rahoi-
tuksessa. Saman kielen puhuminen nousi esiin tirkeini seikkana asiakassuhteiden
hoidossa ja siten my®s vertaismarkkinointi. Kysymykseen miksi verkoston jisenet

haluavat osallistua vastattiin, ettd kyse on helppoudesta ja avaimet kiteen periaatteen
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tuottamisesta asiakkaalle. Yritysten nikokulmasta halutaan olla edellikivijoitd. Myos

maantieteellisen rajauksen haaste nousi esiin jo tissd keskustelussa, koska osallistujina

oli seki alueellisia ettd valtakunnallisesti, jopa kansainvilisesti toimivia yrityksii.

Tyiskentelyprosessi iltapdiivi: Liiketoimintakanvaksen eri osia pohdittiin ja tdytettiin

valitusta mallista kahdessa eri ryhmissi. Ryhmien jisenid vaihdettiin suhteessa aamu-

piivin tydskentelyyn, niin ettd eri yritysten edustajat padsivit tutustumaan toisiinsa.

Materiaali: Jatkotyoskentelyn analyysipohjaksi osallistujille annettiin Osterwaldin

pohjalta sovellettu liiketoimintakanvas (katso sivu 33 kuvio 5).

Tulokset:

1.

Demonstraatiomallin sovellus, jossa tiedonvilitys tapahtuu eri kiinteiden
pisteiden kautta: toimiva koti, demonstraatiot, tietoiskut, litkkkuvat
esittelyratkaisut seki virtuaaliset mahdollisuudet ja eri e-kanavat. Arvolupa-
uksena asiakkaalle (ikdihmiset) tarjotaan mahdollisuus eldd tdysipainoista
elimii kotona. Asiakastarpeina ovat erilaiset kodin hoitoon liittyvit palvelut
ja apu, apuvilineet ja turvallisuuslaitteistot palveluineen seki virikkeet ja
aktiviteetit. Haasteita asiakkaiden nikékulmasta ovat sosiaalisen verkoston
puuttuminen sekd turvattomuus ja yksiniisyys. Maksuvalmius toteutuu
kun asiakkaan omat varat yhdistetdin julkiseen tukeen (kunnat / valtio

ja esim. palvelusetelikdytinnot). Tiedonsiirto, viestintd ja markkinointi
tapahtuu paikallislehtien, radion, tv:n ja ymmirtivin sosiaalisen vuorovai-
kutuksen avulla: jirjesto-, ryhmi-, kerho- ja yhdistystoiminta. Prosessi
asiakkaalle on muistijiljen jittdminen eri viestinnin keinoin, jolloin asiakas
tietdd kehen ottaa yhteyttd, kun tarve akuutisti herdd. Tarjolla on asiakkais-
taan aidosti kiinnostuneen yritysringin tuottama laaja palvelukonsepti.
Pilottiympiristoni voi olla loma-asunto, jossa asiakkaat lomailevat ja
puhuvat siitd mielelldin muille. Sielld myds testataan laitteita ja tuotteita.

Uudisrakennussovellus, joka oli jatkumo mallitalotyyppiselle ratkaisulle.
Potentiaalisia asiakkaita mukaan otettaessa tirkeiksi todettiin maanlihei-
syys, sama kieli ja luottamus. Mielellddn vuorovaikutustilanteessa ikdihmisen
kanssa pitiisi olla vain yksi henkild, joka on koonnut tiedon muilta. Esi
merkkini vertaisneuvojasta olivat elikdityneet opettajat ja rakennusalan
ammattilaiset. Myos esteettdmyysasiamiehet voisivat toimia valtakunnallises-
tikin koordinoivassa roolissa.

Koordinaatorimallin mukaisessa ehdotuksessa yrityksilld olisi provisiolla
toimiva koordinaattori. Todettiin kyll4, ettd tillaisella henkil6lld olisi helposti
litkaa tehtivii ja yksilon vaatimukset osaamisessa suuret. Koska asiakkaat
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eivit halua leimautua heikoiksi, vanhuksiksi, vihemmistéksi tai syrjityiksi on
trenditietoisuus ja sen mukainen viestintd tirkedd. Liiketoimintamallissa
tavoitteena on verkostoituminen ja pioneereina toimiminen. Asiakkaan tar-
peet esteettomyys, helppous, turvallisuus ja mukavuus tdytetdin ja toisaalta
pelot, kuten leimautuminen, viltetidn. Investointivalmius asiakkailla toimii
siten, ettd ensin hankitaan vilttimiton ja sitten mukavuudet.
Yheisessi keskustelussa oli mukana myds tuotteiden ja palveluiden
sertifioinnin tarve. Kustannusten pitdmisestd riittdvin matalalla keskusteltiin
myds ja tihin keskusteluun liittyi idea puhelinkeskus- tyyppisesti,
edullisesta koordinaattoriratkaisuista sekd sosiaalisen median hyodyntimi-
sestd vertaismarkkinoinnissa.

Analyysi toiminnasta: Yritysten yhteistyoskentelyssi toisten yritysten kanssa asi-
oiden katsomista pidettiin hyvini. Kuitenkin oman yrityksen ideat tai toiminnan
suuntaaminen oman yrityksen nikékulmasta oli osallistujien mieless paillimmaiseni
ja ehkiisi yhteiseen ideointiin osallistumista. Yritysten edustajien oli vaikea asettua
ideoimaan. He sanovat itse, ettd aika yrityksen sisilli tahtoo menni arjen asioiden
hoitamiseen. Tilaa syvemmiille ja monipuolisemmalle pohdinnalle ei jii. Ajatus pyorii
tistd syystd ideointi-tilanteessakin yrityksen arjen tilanteissa ja kokemuksissa. Yritys-
ten edustajien on vaikea siirtyd “ndin on arjessa ja todellisuudessa” tai ”tdmai ei ole
toiminut arjessa” tilanteesta erilaisiin vaihtoehtoisiin ratkaisuihin tai tulevaisuudessa
mahdollisiin toimintatapoihin. Yritysten edustajien on helppo kuunnella muiden
tyotd, mutta vaikea ryhtyd itse konkretisoimaan ratkaisuja. Oma konkretisointi
aiheutti heti kysymyksen, sopiiko timi todella minun yritykseni toimintaprofiiliin
ja tuleeko tistd todella tuottoa minun yritykselleni? Konkreettisia ratkaisujen tuotta-
minen aiheuttaa pohdinnan, ettd niihin on pakko sitoutua ja epiilys syntyy siitd, mitd
hydtyd omalle yritykselle niistd on? Konkretia myés paljastaa sen onko asia mielekis
tai mahdollinen, kuten liian kallis tai sellainen, etti siitd ei olla valmiita maksamaan.

Tulevaisuuden vaihtoehtojen miettimisen lisiksi my®s asiakkaiden sielunelimin
tutkiminen vaikutti haastavalta. Asiakaskunta oli tissd vaiheessa liian laaja (jopa kaik-
ki) ikdasukkaat ja heidin lapsensa. Asiakkaan prosessin ja asiakasempatian kisittely
oli vaikeaa. Keskustelussa tuli esiin, ettid heidin kanssaan ei puhuta samaa kielti.
Asiakkaiden mukaan ottaminen toimijoina lead user —mallin tapaan tuntui myés
vaikealta ja siihen oli hankala tarttua konkreettisesti. Kohtaamossa keskusteltiin pal-
jon siitd, miten suusta suuhun markkinointi on kaikkein parasta ja tehokkainta seki
vain silloin ostetaan, jos naapuri suosittelee. Facebook -sukupolvien nihtiin tekevin
vertaismarkkinointia verkossa, mutta ikiihmisten osalta timin ei uskottu toimivan.
Vaihtoehtoisia, samalla periaatteella toimivia ratkaisuja ei kuitenkaan osattu miettii.

Monimutkaiset systeemit ja niiden taustalla olevat teoreettiset rakenteet ovat
hankalia hahmottaa varsinkin kun litketoimintamallin tehtiviin liittyi vield toisilleen
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osin tuntemattoman yritysjoukon yhteistyd. Eri yritysten edustajat hahmottivat liike-
toimintamallia oman yrityksen tilanteen kautta. Tyoskentelyn pohjaksi tuodut kaaviot
toimivat muistilistana teoriasta ja valmiina jisentelyni siitd, miti litketoimintamallin
osa-alueet ja elementit ovat. Kaavioita pidettiin hankalina, mutta toisaalta huomattiin,
ettd ne pakottivat hakemaan vastauksia eri asioihin. Yrittdjien palautteessa oli seki
positiivisia kommentteja niiden kiytdsti ettd myds epiilyd siitd, miten valmiit kaaviot
rajoittavat ja ohjaavat tydskentelyi liikaa. Kaaviot toisaalta paljastivat osallistuvien
henkildiden tehtivialueisiin liittyvid nikemyksid yrityksen kokonaistoiminnasta,
joissa asiakassuhde ja arvon tarkastelu asiakkaan nikékulmasta ei ollut tyypillisintd.
Erityisesti kaavio, jossa ratkaisua lihdettiin purkamaan asiakaan arvosta kisin, tuntui
hyvin vaikealta yritysten edustajille. Tosin tehtivi oli ensimmiinen ryhmitehtivi ja
sithen liittyi my®s toisten yritysten henkildihin ja yritysten toimintaan tutustumisen
piillekkiinen tehtivi. Tuloksia odotettiin jo tdssd vaiheessa, vaikka mydnnettiin, ettd
pelkistdin tutustuminen toisiin oli haasteellista ja vaatisi enemmin aikaa. T4ssd koh-
taamossa oli esilli edelleen liikaa taustamateriaalia: monisivuiset asiantuntijatulokset
ja asiakaskuvaus sekid tydskentelyn pohjaksi tuodut kaaviot. Yritysten edustajat eivit
pystyneet keskittymain esimerkiksi materiaalin lukemiseen toisiin tutustumisen ja
tydskentelyn keskelld.

Toimijaverkoston yhteistyomahdollisuuksien analyysi, jota suunniteltiin koh-
taamon loppuun, jii tekemittd ajan puutteen vuoksi. Timi johtui my®s siité, ettd
yritysten edustajilla oli kiire lihted kohtaamon loppuajankohtaa aiemmin. Tirked
kysymys on se, miten tydskentely rakentuu edellisen piille. Kesikuun kohtaamon
opiskelijoiden tydstimit yritysten verkostoitumis- ja jakelukanavamallit jaivit kisitte-
lemittd. Yritysten nykyisen osaamisen ja tuotannon paikantaminen osaksi arvoketjuja
ja sen jilkeen puuttuvien arvoketjun ja palvelupolun osien kerdiminen olisi ollut yksi
konkreettinen mahdollisuus jatkaa litketoimintamallin kokoamista.

Liiketoimintakonsultti tuli mukaan kohtaamo 2 analyysivaiheessa. Tilloin ke-
hitédmisryhmi totesi, ettd asiakasmiirittely oli edelleen liian avoin ja tdsmentymi-
ton. Liiketoimintamallin muiden osa-alueiden tydstiminen ei edennyt, ennekuin
pystyttiin midrittimiin tdsmillisemmin millaisille asiakkaille litketoimintamallia
oltiin luomassa?

Kehittimiskohtaamo 2b 4.10.2011 asiakassegmentoinnin tismennys:
Osallistujat: Kohtaamo 2 yhteissuunnittelusta poissa olleiden yrityksen edustajat.

Paiklea: Pohjois-Karjalan ammattikorkeakoulun Muotoilun ja kansainvilisen kaupan
pieni neuvottelutila.
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Tyoskentelyprosessi aamupiiivii: Koska kohtaamossa 2 asiakasarvon miirittely oli
osoittautunut vaikeaksi ja asiakasryhmii oli useita tai heiti ei pystytty mirittelemain,
katsoi kehittimisryhmi tarpeelliseksi kohdentaa kohtaamo 2:sta poissa olleille yri-
tyksille jirjestetyn kohtaamo 2b:n asiakasryhmien tarkempaan miiritcelyyn.

Materiaali: Tyoskentelyn pohjana toimi asiakkaiden miirittelyn taulukko, johon
eriteltiin asiakasryhmin yleiskuvaus, asiakastunnisteet, ostopiitdksen tekijit, arvolu-
paus, segmenttid luonnehtiva kuvaus ja liiketoimintamallin ajurit niiden asiakkaiden
kohdalla. Lisiksi kohtaamossa oli esilld yksi seniorikuluttajien kansainvilinen seg-
mentointimalli, jossa nima kuluttajat jaettiin ryhmiin terve hedonisti, terve erakko,
heikko sosiaalinen ja heikko erakko. Erillisille lapuille oli valmisteltu seniorikulut-
tajatutkimuksesta l6ytyvid seniorikuluttajien arvolupaukseen ja ajureihin liittyvid
yksittiisid attribuutteja.

Tulokset: Taulukoihin pystyttiin midrittelemiin asiakasryhmii, niiden tarkempaa
kuvausta ja arvolupauksia. Erillisilld lapuilla olleet yksittiiset kuluttajatarpeiden ja
—ajureiden kuvaukset toimivat hyvin timin madrittelyn vilineind, koska niistd oli
helppo poimia ja ryhmitelld sopivia piirteitd eri asiakasryhmille. Asiakasryhmistd
pystyttiin tekemiin valinta kahdesta tirkeimmaisti. Analyysin tuloksena ikdasumisen
kuluttajakohderyhmiksi valittiin itseniiset liikuntarajoitteiset ja rajoitetun itsemii-
ridmisoikeuden omaavat, erityisesti muistihiiridiset yli 60-vuotiaat suomalaiset
elikeldiset.

Analyysi toiminnasta: Muutaman eri yrityksen edustajista koostuva pieni ryhmi
yhdessi kolmen kehittimisryhmin edustajan valmennushenkisesti toimivan ryhmin
kanssa onnistui kokoamaan asiakasryhmii tismillisesti kuvaavan taulukon. Tehtivi
oli tissi kohtaamossa hyvin kohdennettu ja rajattu. Vaikka kiytettivissi oli lyhyt
aika, niin pienen osallistujaryhmin, yksinkertaisesti ja nopeasti kiytettivin tietoma-
teriaalin ja vahvan ohjauksen avulla aiemmin vaikeaksi todetun asiakasmiirittelyn
kysymyksestd syntyi tuloksia. Tietomateriaalin tuottaminen helppoon muotoon oli
kuitenkin varsin aikaa vievi ennakkotehtivi, joka vaati yhdeltid kehittdimisryhmin
jdseneltd tutkimusaineistojen ja aiemmin tehtyjen kiyttijityopajojen lipikiyntid ja
yksinkertaiseen muotoon valmistellun aineiston poimimista sielti.

Kohtaamojen 2 ja 2b tulosten analyysin jilkeen kehittimisryhma totesi, ettd yritys-
ten padmiirit koko kehittdmisty6lle tuntuivat siroavan. Téstd syystd niitd padtettiin
tarkistaa kohtaamossa 3.
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Kehittimiskohtaamo 3 27.10.11 kehittimisen pdéimiirin tarkennus,

péitods asiakasryhmisti ja heille sopivat tuotteet ja palvelut,
toimintamallien jatkokehitys

Osallistujat: Yritysten edustajat ja kehittdmisryhmin jisenet.
Paikka: Joensuun Tiedepuiston seminaaritila.

Tyoskentelyprosessi aamupiiiviin ensimmiiisessi tebtivissi: Alussa toteutettiin
suunniteltavan litketoimintamallin vision tarkistus niin, etti jokainen kirjoitti siitd
oman nikemyksensi yhdelld lauseella paperille. Innovaatiopotentiaalin haastattelussa
ja yritystapaamisessa tammikuun lopussa 2011 yritysten edustajat olivat kertoneet
tarpeistaan seniorituotteiden ja palveluiden kehittdmiseen, verkostoon ja seniorib-
rindiin, sekd myds liiketoimintamalliin. Yleiselli tasolla oltiin kiinnostuneita samasta
teemasta, mutta kohdennetusti kysyttyni ja yhdelld lauseella kirjattuna timi tehtivi
paljasti pidmairien kohdennuksessa paljon variaatiota.

Tulokset: Lausciksi kirjoitetuista yhteisen kehittimistoiminnan visioista nousi esiin
monitahoisia jakeluun, markkinointiin ja radtilintiin liittyvid tavoitteita tai rajallisia
ja konkreettisia demonstraatioratkaisuja ohi sen mitid hankesuunnitelman mukaan
oltiin tekemissi. Keskustelu nosti esiin my®ds sen, ettd eri yritysten kohderyhmi-
toiveissa oli hajontaa. Pddmiiriin liittyi my6s asiakassuhteen tarvitseman tiedon
hankintaa ja siind kohdennus oli yrityskohtaisen tiedon tarpeessa liittyen kunkin
yrityksen tekemiin tuotteisiin.

Liiketoimintamallin toteutuksessa uusi, perustettava yritys, jossa mukana olevat
yritykset olisivat osakkaina, ei ndyttiytynyt yritysten mielestd mahdollisena ratkai-
suna. Keskustelua kiytiin myos siitd, [oytyisiko jo olemassa olevia yrityksid, jotka
voivat olla kehitettidvin litketoimintamallin yritystoimintaa pyérittivd taho? Vision
tdsmentiminen paljasti, ettd yritykset eivit olleet varsinaisesti kiinnostuneita liike-
toimintamallin kehittimisestd siind mielessd, ettd aikoisivat organisatorisesti sitoutua
sithen.

Analyysi toiminnasta: Konkreettinen taustamielikuva siitd, mihin oltiin pyrkimis-
sd erosi eri toimijoilla. Toisilla ajatus tuloksesta oman yrityksen suhteen oli hyvin
konkreettinen, jopa ohi sen, mitd hankkeessa oli mahdollista tehdi ja toisilla toi-
minnan piidmiiri oli yleisemmalld tasolla. Niitd eroja ja vision tismennysti olisi
pitdnyt yrittdd saada selkeimmin esiin jo kehittdmistydn varhaisemmissa vaiheissa.
Monta kuukautta vilimaastoa yritysten ensimmiiselld tapaamisella ja ensimmiiselld
kohtaamolla seki kuukausien vili eri kohtaamoilla tarkoitti my&s sitd, ettd yhteisesti
sovitut padmairit eivit pysyneet mielessi, vaan pddmadri suuntautui oman yrityksen
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nikékulmasta olennaisimpiin asioihin, jotka saattoivat poiketa yhteisestd. On myos
tirkedd huomioida tydstetdinko tillaisessa monimutkaisessa kokonaisuudessa koko-
naisuutta vai sen osia? Kokonaisuus on yrityksistd hankala ja sitd on hyvin vaikeaa
pitdd mielessi. Oman yrityksen tarpeet sekoittavat muistikuvia siitd, mitd on yhdessd
tydstetty. Osien pitdisi rakentaa konkretiaa, mutta niin, etti se palvelee kokonaisuutta.
Niin moninaisen tehtivin ja yritysryhmin kehitcdmistyossi on konseptointi hyvin
haastava ongelma.

Tyiskentelyprosessi aamupiiiviin toiseen tehtiviidin: Kohtaamo 2 b asiakasryhmi-
midrittelyn esittely ja pidtoskeskustelu asiakasryhmista.

Tulokset: Asiakasryhmistd keskusteltiin ja tehtiin yhteinen pditds (kuvio 7). Vi-
siokeskustelusta paljastui asiakasryhmid miettinyttd ryhmii enemmin eroja koko
yritysjoukon segmentointipainotuksissa. Kohtaamo 2b asiakasryhmiin Itseniiset
liikuntarajoitteiset ja rajoitettu itsemiirdimisoikeus lisittiin keskustelun jilkeen
aktiivit seniorit, koska he toimivat ainakin tirkeini vertaishenkildind ja sananviejini
muille ryhmille, vaikka eivit vield itse hankkisi erityisid ikdasumisen tuotteita. Timin
ryhmin katsottiin olevan vaikutusvaltainen, koska he toimivat myés akdiivijisenini
jdrjestoissd ja vapaachtoistydssi.

Asiakasryhma Asiakas- Arvolupaus i O a
i I tekija
eldkeldiset
AR1:AKktiivit seniorit Toiminta- ja Merkityksellinen ja Terve nautiskelija Asiakas itse
Jarjestot+yhdistykset liikunta- aktiivinen elama
kykyinen Sosiaaliset suhteet
Itsemaéraamis-oikeus Toisten auttaminen
100 % Uuden oppiminen
Harrastukset
Matkustelu
Tyylikkaat tuotteet
AR2: itsendiset Rajoittunut Elaman ilo Asiakas itse
liikuntarajoitteiset liikuntakyky Turvallinen arki
Yksinkertaiset ratkaisut Julkinen
Itseméé&raédmis-oikeus Rajoittunut Ala rajoita, mahdollista! organisaatio
100% toimintakyky Kunnioitus
AR3: Rajoitettu Huolettomuus Laheinen
Helppous Julkinen
Itsemééradmis-oikeus Rajoittunut Tietoisuus organisaatio
<100% toimintakyky Todennettavuus
Vastuun jakaminen
Tunnettuus

Kuvio 7. Pidtetyt ikiasumisen litketoimintamalliin littyvit kuluttaja-asiakasryhmiit ja heidin
toimintatapojen ja tarpeiden mdirittely.

Tyioskentelyprosessin aamupdiiviin kolmas tebtivi: Asiakasryhmien sopimisen jil-
keen yritysten ja kehittimisryhmin edustajat miettivit kolmessa kiertivissi ryhmissi,
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mitd eri kiyttdjaryhmille pitiisi tarjota ja misté ja miten asiakas 18ytdi tarvitsemansa
ikdasumisen tiedon:

Asiakasrybmdi 1 aktiivit jirjestoseniorit: Asiakas haluaa mukavuuden halusta
tiedon kokonaispalveluna. He etsivit kuitenkin tuotteet itse (kaupat, esitteet, netti).
Aktiivinen markkinointi jirjestdille teemapiivien tai vastaavien muodossa tai muiden
sosiaalisten verkostojen kautta markkinointitoimien aktivointi (esim. Tupperware
tyyppinen vertaisratkaisu) on hyddyllistd. TV on tuttu kiyttdd, mutta myds tieto-
kone, sosiaalinen media ja viihdepalvelut ovat mahdollisia kanavia tulevaisuudessa.
Liikuntapalvelut, harrastukset (kurssit, kisityot), vapaachtois- ja talkooty6t ovat heille
kiinnostavia. Kohderyhmai pitidisi hyodyntdd markkinoinnissa ja tuotekehityksessi.
Heille on tirkedd omaisuuden turvaamiseen liittyvit tuotteet ja palvelut. Tyylikis
remontti ja trendituotteet (kaunis ulkoniko) seki edellikivijatuotteet, -palvelut ja
-ratkaisut ovat heille mahdollisia. Tuleviin rajoitteisiin voidaan ehdottaa varautumis-
ta, jos siihen liittyy positiivinen mielikuva ja tietous mahdollisuuksista esimerkiksi
kodin remontoimiseen.

Asiakasrybmdi 2 itsendiiset liikuntarajoitteiset: Tille ryhmille picid saada tietous
mahdollisuuksista parantaa toimimista kodissa. Helpoista ja kohtuullisen edullisista
vaihtoehdoista ei tiedetd, jolloin niiti ei lihdeti etsimiin tai hankkimaan kun kaiken
oletetaan olevan kallista. Uuden teknologian pelkoa tulee voida vihentii. Tuotteiden
on oltava luotettavia ja selkeitd. Tarvittaisiin tuote- ja palvelutietopankki, ”1aikekaap-
pi”, jossa erilaisiin todellisiin ongelmiin 18ytyy ratkaisu. Tuotteisiin ja palveluihin
tarvitaan silti positiivinen mielikuva, vaikka apuviline- tai turvatarpeet ovat jo to-
dellistuneet. Tuotteita ja palveluja voi esitelld virtuaalidemonstraatioina, liikkuvien
esittelyjen avulla sekd markkinointina kotiin tulevan median kautta. Kokonaisratkai-
suiden suunnittelu pitiisi saada koordinaatiopalveluna uudessa asunnossa tai vanhan
korjaamiseen. Koordinaation pitiisi tarjota vaihtoehtoja kokonaisratkaisuiden osista.
Eri toimittajat ja tekijit voivat tuoda omat tuotteet ja osaamisen kokonaisratkaisui-
den toteuttamiseen. Tuotteen toimituksen ja tarvittavan asennuksen jilkipalveluna
tarvitaan tarkistus, ettd kaikki toimii, tarvittavat piivitykset ja joku jolta kysyi apua
ongelmatilanteissa. Tarjolla pitdi olla edulliset perustuotteet (perustarpeen tiyttdmi-
nen, kunnan kustantamat). Tarvittavat kodin varusteet liittyvit kommunikointiin,
tukikaiteisiin, lukitusratkaisuihin, pintamateriaaleihin, valaistukseen, kalusteisiin ja
virimaailmaan. Kotiin tarvitaan remonttipalveluja suunnittelusta toteutukseen asti.
Asiakasryhmi haluaa jatkaa harrastuksiaan ja sosiaalista elimiinsi, joihin tarvitaan
liikkumisen tukitoimia.

Asiakasrybmii 3 rajoittunut itsemdidirdmisoikeus: Liheiset, julkinen ja kolmas
sektori asiakkaina, joille markkinointi suunnataan tarvitsevat tietopankkia, josta on
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mahdollista 16ytéi tietoa tehokkaasti. Lihteeni voi olla Internet -pohjainen palvelu.
Kohderyhmi tarvitsee kotiin tuotavia palveluja; ystivipalvelua, asiointia, ruoka-
huoltoa, ldikeannostelua seki viimeksi mainittujen valvontaa. Muistihdirisisille
kiytedjille ovat erilaiset virkistystuotteet ja —palvelut tirkeitd kuten pelit, muistelu- ja
musiikkituotteet sekd matkapalvelut. Koti on varustettava turvalliseksi apuvilineilld,
joihin liittyy palveluna neuvonta ja ohjaus sekd huolto ja yllipito. Esteettomyys
tdytyy suunnitella ja toteuttaa sekd piivicedd kiyttdjin tilanteen muutoksen mukaan.
Kotona tiytyy varmistaa paloturvallisuus, kaatumistunnistus, poistumisen valvonta
ja ulkoisten uhkien torjunta. Kommunikointituotteita ja palveluja tarvitaan seki
niihin liictyvid palautekisittelyjd. Omaiset tarvitsevat tietoisuuden hallitusta, mutta
kiyttijdasiakkaalle mukavasta kontrollista, johon liittyvit kdyttdjin hyvinvoinnin
seurantaan tarjottavat tuotteet ja palvelut.

Analyysi toiminnasta: Piitds ja miirittely kuluttaja-asiakasryhmisti tehtiin, vaikka
se tarkoitti kohtaamo 2 b:ssi miiriteltyjen kahden ryhmin laajentamista kolmannella.
Yritysten monenkirjavuus tarkoitti myds sité, ettd heille soveltuva asiakaskunta oli
monenlaatuinen ja myshemmin pilotoinnin suunnittelussa keskustelu laajeni edelleen
myds B&B asiakkaiden huomioon ottamisen tarpeeseen.

Yritysten edustajien oli helppo miettid konkreettista tarjontaa jopa yli oman yri-
tyksen tarjonnan. Liiketoimintamallin miti kohtaan osataan vastata, mutta ei koh-
taan miten (asiakassuhteiden hoitaminen). Tuote - ja palveluideoita (Mitd) ei viety
eteenpdin eli niiden sisiled jdi jatkossa hyddyntimiced. Esimerkiksi pilotoinnissa
olisi ollut mahdollista palata asiakasryhmin valinnan jilkeen siihen, miti pilottiin
my6hemmin valitulle ryhmille itseniiset litkuntarajoitteiset todella aiottiin tarjota
ja miten tarjonta poikkeaa muiden ryhmien tarjonnasta.

Tyoskentelyprosessi iltapiiivi: Koska kehittimisryhmi oli todennut kohtaamo
2:ssa hankaluuksia sekd konkretisoida mahdollisia erilaisia, moniulotteisia toimin-
tamalleja ettd konkretisoida asiakassuhteiden hoitamista, paitti kehittimisryhma
tuottaa tihin kohtaamo 3:een valmiiksi konkretisoituja malleja. Niiden kolmen,
tarkoituksellisesti erilaiseksi tuotetun mallin pohjalla olivat opiskelijoiden tekemit
ikdasumisen markkinoinnin, koordinoinnin ja demonstraatioiden toimintamallit,
yritysten edustajien tuottamat mallit kohtaamossa 2, asiantuntijaryhmin tuottamat
ideat ja erilaisista aiemmista ikdasumisen kehittdmiseen liittyvistd hankkeista poimitut
toimivaksi testatut ideat. Konkretisoituja toimintamalleja arvioitiin litketoiminta-
mallin pohjaksi yritysten edustajista muodostetuissa ryhmissi. Analysointia ja edel-
leen kehittimistd varten oli valmisteltu litketoimintamallin eri osa-alueisiin liittyvid
kysymyslappuja, joiden avulla ryhmien oli mahdollista tuottaa uusia, valmistelluista
mallista muokattuja toimintamalliechdotuksia. Laput toimivat edelleen muistutuk-
sena litketoimintamallin eri osa-alueiden, erityisesti asiakassuhteen miirittelysti.

54



Ty6skentelyn pohjana toimi kolme erilasta ikdasumisen tuotteiden ja palveluiden

tarjonnan toimintamalliratkaisua.

HILIMA - LTM- case 1

asiakasryhmat: AR3 (ensisijainen) ja AR 1

Yritys A

Asumisen teemamatka . Nayttelyt kiytettivisss

|+ Tuotevalikoima kiinnostava

Suuntautuu verkostossa toimi

Perustuu tuotteisiin ja palvelui

Tahtad asiakkaiden tarvelhtdisiin hankintoihin (tuotteet ja palvelut)
¢ i ja yritysten aidon i i

Yrityksen C tuotteet
Teemamatka sisil ksellisen osion (esim. teatteri) ja palvelut tarjolla

'« Myymils kiytettavissa Suunnittelu ja toteutus: asiantuntijayritys/matkavastaava yritysten Aja B

+ Tuotevalikoima Kiinnostava yhteydesss

Yritys C
« Eiomaa néyttelytilaa
Erilliset malliymparistot, + Tuote- ja palveluvalikoima
kiinnostava
« Vritysten AB,C...
yhteinen esiin tulo
+ Teematapahtumat

Asiantuntijayritys tukee asiakasta

asumisolosuhteiden kehittamistoimisse
Asiantuntijayritys teemamatkan jalkeen

= Yritys joka koordinoi verkoston (suunnittely, neuvonta, hankinnat)

kautta tuotettavan palvelun

+ Palvelua tuotetaan mybs jarjestoihin

kuulumattomille asiakkaille

Asiantuntijayritys hoitaa ja pi
yhteydet verkostossa toimi
(tuotetieto, nayttelyt, palaute)

Malli 1

HILIMA - LTM- case 2

Puolivuosittaiset tapaamiset
asiakasryhmit: AR2 (ensisijainen)

- Koordinaattori kokoaa ja
vlittas asiakkailta saadun
palautteen

- Yritykset antavat
koordinaattorille péivitetyn
tuote- ja palvelutiedon

Koordinaattori saa tuloja:

yhteisen markkinoinnin

jarjestamisesta

- provisiopalkan erikseen
sovituista yksittéisten yritysten
myyntitapahtumista

- Asiakkailta maksun "yhden
luukun” palvelusta

< Tuotteiden ja palveluiden asiakaskohtainen
ra&tEISinti ja kokoaminen

Koordinaattoriyrittdja

* Yhden luukun -periaate
Aktilviset yhteydenotot jarjestoihin:
- Yhteinen markkinointiaineisto
- Tiedotustilaisuuksien jarjestaminen

Aktiivinen yhteistys julkisen sektorin kanssa:

Vammaisjérjestot, Julkinen sektori

Sydanyhdistys, Terveyskeskukset

Reumaliitto, Sosiaalityéntekijat ' l
Dementi: I Fysi peuti

Omaiset Vakuutustyontekijét

Malli 2



HILIMA - LTM- case 3

asiakasryhmt: AR3 ja omaiset

Vertaa

“Tuurin Kyldkauppa”
Yritys B
Yritys A

Seniori Stockmann

Yritykset vievat omat tuotteensa ja
palvelunsa kauppaan esille,
kokeiltavaksi seka myyntiin ja
tilattaviksi

Kauppa saa tuloja

sekii provision myydyista tai

+ Esteeton, ikéihmisille suunnattu kauppakeskus
tilatuista tuotteista/palveluista

+ Hienolla paikalla ja hyv fiiis, hyva menna sinne
+ Laaja ikaihmisten palveluiden ja tuotteiden
Saa tuloja asiakkailta myds valikoima

muiden lisné olevien palveluiden
tarjoamisesta, esim. fysioterapia,
luontaistuote,
terveystarkastukset, ravintolat

L=

Matkustetaan kauppaan, joka on
tuttu tapa hankkia
tuotteita/palveluita

Ikaihmiset,
joilla halu/tarve sijoittaa tulevaan hyvinvointiinsa
jotka voivat kayda kauppareissuila
Omaiset,
Joilla halu/tarve etsia tuote/palvelu ikaihmisen puolesta tai apuna

Malli 3

Tulokset: Lihtokohtamallien pohjalta niitd tydstineet yritysten edustajien ryhmiit
tuottivat seuraavat liiketoimintamallien pohjat:

1. Yritysmalli, jossa jirjestettyjen seniorimatkojen avulla vieraillaan kaupoissa
ja muissa mallikohteissa. Kyseessi on keskitetty yksinyrittdjin asiantuntija-
palvelu. Suurin kysymys tissd mallissa oli se, missd mairin ja miten laajaan
toimintaan resurssit yhdelld yrittdjalld riittdisivit? Tdmai sitten taas vaikuttaisi
sithen, miten tulonmuodostus onnistuisi?

2. Koordinaattorityrittdjamalli, jossa matkat muodostavat yhden piirteen ja
jossa osana toimisi my®s yhteiset sekd yritysten omat malliympiristdt.
Koordinaattori palvelee kotona puhelimitse ja pystyy hoitamaan ison
markkina-alueen seki palvelemaan monipuolisesti asiakasta laajan yritystar-
jonnan kautta. Tdhin malliin todettiin tarvittavan oikeanlainen yrittiji.

3.  Tavaratalomallista luovuttiin ja tilalle ehdotettiin koordinaattoria, jolla on
pieni erityistuotekauppa. Kaupassa ikdasumisen tuotteet ja palvelut ovat
esilld ja niitd on helppo nihdi ja esitelld. Timin mallin ongelma on
toimipaikka eli missd kyseinen kauppa optimaalisesti sijaitsisi?

Toiminnan analyysi: Ongelma litketoimintamallin miettimisessd on edelleen konk-
retisointi. Yritykset nikevit koordinaatiomallin sopivimpana, mutta sen tuottami-
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nen suoraan sellaiseen muotoon, jossa on midritelty konkreettinen koordinaattorin
toiminta ja erityisesti markkinointi ja asiakassuhteiden hoitaminen on vaikeaa. Yri-
tysten edustajilta tuli jopa kommentti, ettd jonkun muun kuin heidén pitiisi hoitaa
asiakassuhteiden miirittely ja hankkia tdhdn méirictelyyn tarvittava tieto.

Liiketoimintamallin kokonaisuuden hahmottaminen koettiin edelleen hankalana,
vaikka alkuldhtokohtana olivat mallit, joihin oli koottu jo aiemmissa kohtaamoissa
kisiteltyjd ideoita sen eri osa-alueiden hoitamisesta. Kaavioiden teon ja konkretian
vililld nihtiin ongelma. Kaikkien eri yritysten konkretia on erilainen ja niiden saami-
nen samaan kaavioon vaikeaa. Kun yrityksisti on tietyn osa-alueen henkilé mukana,
niin toisten osa-alueiden toiminta jid hahmottumatta kokonaisvaltaisiin kaavioihin.

Valmiiksi annetuista toimintamalliechdotuksista supistettiin yritysten edustajien
keskustelussa konkretiaa ja laajempia ratkaisuja pois. Tavaratalo muuttui pikkukau-
paksi ja koordinaattoriksi jopa koko Suomen kattavassa toiminnassa nimettiin yksi
ihminen. Laajaakin koordinaatiotoimintaa muokattiin sellaiseen suuntaan, etti jokin
yksittdinen, ulkopuolinen toimija hoitaisi yksin hankalaksi koetun, muctta tirkeiksi
todetun tuote- ja palvelurepertuaarin koordinoinnin asiakkaalle. Kaikissa ratkaisuissa
ongelmakohdaksi muodostuu se, miten asiakas saa esimerkiksi koordinaattorista tai
kaupan olemassaolosta tiedon. Kysymykseen miti osataan edelleen vastata, mutta
ei kysymykseen miten. Tydskentelyn havainnointi viittaa siihen, etti ei uskallettu
tehdd mitdin suurta esitystd konkretiasta (tavaratalo tai koordinaatioryhmi) sen vaa-
timien resurssien takia, kun toteuttajasta ei ollut tietoa. Kalliita investointeja vaativia
ratkaisuja viltettiin, vaikka halvemmista ratkaisuista ei l6ydetty vastausta kaikkiin
kisiteltyihin haasteisiin. Kalliita investointeja tai vaativaa henkil® resurssointia ei lih-
detty miettiméin innovaatio-ongelmana: miten ratkaisu olisi mahdollista toteuttaa?
Ratkaisuja hyldttiin heti ilman jatkopohdintaa, voisiko iso kokonaisuus toteutua yri-
tysten yhteistoiminnalla, kiyttdjiyhteistyolla tai jonkin kauppaketjuyrityksen osana.

Valmiiden mallien kokoaminen tydskentelyn pohjaksi oli aikaa vievd toimenpi-
de kohtaamon valmistelussa. Edes valmiit, aiemman kehittdmistydn monipuolista
ideointia hyddyntivit mallit eivit auttaneet yritysten osallistujia irrottautumaan
liiallisesta ennakkokritiikistd ja katsomaan liiketoiminnan jirjestimisen mahdolli-
suuksia yli oman totutun ja konkreettisen, yhteistoiminnassa tai verkostoitumisessa
jopa mahdollisen laajemman investoinnin suuntaan.

Timin kohtaamon paikaksi oli sovittu Joensuun Tiedepuisto, jolla kehittimis-
ryhmi arveli olevan positiivista vaikutusta sithen, miten vakavasti tyoskentelyyn
suhtauduttiin. Aiemmat kohtaamot olivat olleet ammattikorkeakoulun luokkatiloissa,
jossa oppilaitosympiristd saattoi viedd pohjaa tydskentelyyn vakavasti sitoutumiselta.
Vaihtoehtona tydskentelylle olisi tietysti my®s yritysten ympiristot, jotka olisivat
vielikin lzhempini arjen yritystoimintaa. Tdhin mennessi palautteissa oli ollut
kommentteja tiloista lihinni tydrauhan osalta. Nahtiin, ettd eri ryhmien voisi olla
hyvi tyoskennelld eri tiloissa, jolloin kukin ryhmi voisi keskittyd paremmin oman
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ryhminsi tyohon. Tissd kohtaamossa ei tehty erillistd ratkaisua pienemmistd ryh-
mityotiloista, koska osa tydskentelysti oli yhteiskeskustelua ja osassa ryhmitoistd
kierrettiin eri materiaalikokonaisuuksia ryhmissa, jolloin oli parempi toimia samassa
tilassa.

Yritysten palaute: Yritysten edustajat kokivat, ettd jo kisiteltyjen asioiden kertaa-
mista ja niistd keskustelua oli liikaa. Tdmi siitikin huolimatta, ettd aina ei paisty
yhteisymmirrykseen tai voitu olla varmoja ymmirsivitkd yritysten edustajat toinen
toisiaan. Selkeimpii yhteenvetoja ja tydskentelyn ohjausta toivottiin. Koska ainesta
oli paljon, kehittdmisryhma teki kehittdmisprosessiin ja konseptin luomiseen liittyvid
yhteenvetoja kehittimiskohtaamojen vililld. T3lld tavoin toimimalla kehittdmis-
tyon analyysit ja yhteenvedot eivit ehki tulleet riittdvin konkreettisesti nikyviksi
yrityksille. Konkretiaa kaivattiin liiketoimintamallin ja pilotin 18ytymisen nimissi.
Kisitys konkretiasta oli kuitenkin erilainen eri toimijoilla, kuten esimerkiksi erot
asiakassuhteiden hoitamisen roolin tirkeydesti ikdihmisille suunnatussa liiketoi-
mintamallissa osoittavat.

Toimintamallien kisittelyssi eri ryhmien tuottamat tulokset n#htiin hyvin saman-
laisina, vaikka taustalla on yritysten erilaiset pyrkimykset ja profiilit. Mallin nihtiin
olevan hahmottumassa.

Loppukeskustelussa sovittiin, etti aloitetaan tiiviimpi kehittimistyd, liiketoimin-
tamallin strategiaprosessi. Pditos perustui sithen, ettd ikdasumisen liiketoimintamah-
dollisuuksia oli kisitelty kaikkien yritysten ryhmétapaamisissa jo hyvin moniulottei-
sesti ja konseptoinnissa ei tunnuttu padstivin koko yritysryhmin tapaamisilla endi
eteenpdin. Kehittimistoimintaa pddtettiin jatkaa siten, ettd koottiin monipuolisesti
yritysryhmid edustava strategiaryhmi. Strategiaryhmin jisenistd keskusteltiin alus-
tavasti kohtaamon péitteeksi, mutta varsinainen valinta ja koollekutsuminen jii
kehittimisryhmin tehtiviksi.

Kehittimisrybhmdiin suunnitelma liiketoimintamallin strategiatyon jatkamiselle:
Yheeisen litketoimintamallin kokonaisuuden hahmottaminen oli yritysten edustajille
hankalaa, monimuotoista kokonaisuutta kisiteltiin, mutta todelliset ratkaisumallit
jiivit puutteelliseksi ja siind mielessi eivit ratkaisseet keskusteluissa esiintyneitid
tarpeita. Esitetyt ratkaisut olivat mekanistisia, jopa ei mekanistisesti ratkaistavissa
olevien asiakassuhteiden hoidossa. Kehittimisryhma totesi tirkeiksi ensin kokoontua
yhdessi sovitun pienen strategiatyhmin kanssa sopimaan liiketoimintamallin perus-
tekijoistd. Koska asiakasryhmien tarkastelussa kiyttdjin abstrakti arvo oli edelleen
vaikea ja asiakassuhderatkaisut tuntuivat edelleen mekanistisilta ja epdempaattisilta,
pddtettiin litketoimintamallin strategiaryhmin toiseen kokoontumiseen tuoda kol-
men eri asiakasryhmin nikokulmaan perehtyneet johtohenkilét mukaan antamaan
palautetta ja keskustelemaan siitd, miten asiakassuhteet tulisi kunkin eri ryhmin
kanssa hoitaa.
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Liiketoimintamallin strategiapalaveri 14.11.2011

Osallistujat: Strategiaryhmiin valiteu viiden yrityksen edustajien joukko ja kehit-
timisryhmin jisenet.

Paikka: Pohjois-Karjalan ammattikorkeakoulun iso kokoushuone.

Tyoskentelyprosessi iltapdiivi: Liiketoimintamallia konseptointiin seuraavia osa-
alueita analysoiden:

*  Mitki ovat ikdasumisen litketoimintamallin perustukset, motiivit ja haasteet
e Millainen on tuote- ja palvelurajaus asiakasryhmittiin

e Millaisia ovat litketoimintamallin menestystekijit ja avainmittarit

*  Onko Hilima Oy:n toiminta tarvetta jakaa liiketoiminta-alueisiin

*  Mitkd ovat Hilima Oy:n missio ja toiminnallinen visio

Lopuksi suunniteltiin yhdessi strategiaryhmin kanssa seuraavaa strategiapiivii ja
kohtaamo 4 ohjelmaa.

Tulokset: Liiketoimintamallin osa-alueita kiytiin lipi ja niiden tirkeistd piirteistd
pddstiin yhteisymmairrykseen strategiaryhmin kanssa. Keskustelussa kaytiin lipi
litketoimintamallin oleellisia osatekijoiti ja niitd ikdasumisen asiakassuhderatkai-
sujen tarpeita, joihin se tuottaisi palvelua. Strategiaryhmi ei kuitenkaan ehtinyt tai
mydskddn pystynyt tuottamaan erilaista palasista ja monitahoisista toiveista muodos-
tuvan keskustelun pohjalta litketoimintamallin konseptia, jossa eri osa-alueet olisivat
toteutuneet. Heti ryhmin kokouksen jilkeen kehittdmisryhma jii tydskentelemiin
edelleen ja kokosi keskustelluista aineksista ensimmiisen, kaikki keskustelussa tir-
keiksi nousseet osatekijit huomioon ottavan litketoimintamallin luonnoksen.
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Hilima Oy:n palveluprosessit

Palvelun toteutus
BtoB

Toimittajaverkosto Asiakasverkosto

Hilima Oy -

Aktiivit
Diiis (i ]
O =
WebTori H=EH
*'J'l..n l réaamisoi-
Y4 Sertix
% MEN Ny
—1 ] Rajoitettu-|
Itsemaa-
' Y5 = IMyyn’(i } t&k /Laatuj Talous > il raamisoik.
/\
Tuotteet  Palvelut Y=Kotipalvelu
Yritykset  Yritykset yritykset
1.n 1.n \/ J=Jarjestot
Suunnittelu |Palveluverkosto >
Asennus

Kuvio 8. Kehittimisryhmdin hahmotteleman liiketoimintamallin kokonaisuus on esitetty tissi
strategiaryhmdin toisessa kokouksessa (24.11.2011) kebitetyssd muodossaan.

Toiminta-ajatus: Hilima Oy:n tarkoitus on edistdd hyvaa ikdasumista Suomessa
tarjoamalla asiakas- ja toimittajaverkostoille kontaktien maaraa ja laatua parantavia
tuotteita ja palveluita. Se vahentda tuottajan ja asiakkaan valistd henkistd etdisyytta.
Padpalvelutoimintoja on kolme:

Hilima Oy:n palvelut jakaantuvat tdssda mallissa kolmeen osaan. Ensimmainen
Diilis-palvelu aktivoi, varmistaa ja vakioi asiakaskohtaamiset. Se hoitaa erityises-
ti asiakassuhdetoimintaa jarjestien kohdennettuja esittelytilaisuuksia esimerkiksi
elakeldis- tai muiden kohdeasiakkaita kokoavien jarjestojen ja ikdihmisten vertai-
sesittelyjen kautta. Nadissa tilaisuuksissa yrityksilld on mahdollisuus my6s suoraan
palautteen saamiseen ja hankintaan loppukayttdjilta. Esittelyt tapahtuvat joko jo
olemassa olevissa demonstraatioymparistoissa tai niitd varten kootuissa nayttelyissa
ja esittelyaineiston avulla.

Toinen palvelu Webtori helpottaa kysynnan ja tarjoaman kohtaamista. Webtori
kokoaa asiakassuhdepalvelua tarvitsevien ikdasumisen tuotteita ja palveluja tuottavi-
en yritysten tarjonnan Internetin kautta asiakkaille helposti [6ydettavddn ja yhteisen
tietotarjonnan muotoon.
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Kolmas Sertix-palvelu huolehtii siitd, ettd Hilima Oy:n kautta markkinoitavilla
tuotteilla ja palveluilla on laatu- ja luotettavuustakuu.

Analyysi toiminnasta: Varsinaisen liiketoimintamallin kokosi kehittdmisryhma
liikketoimintakonsultin johdolla. Sitoutumisen kannalta on kiinnostavaa, miki mer-
kitys tilld yritysten kehittdmistyon ulkopuolella tuotetulla ratkaisuilla on, vaikka
tuotettu ratkaisu ottikin huomioon yritysten itsensi esiin tuomat tarpeet ja osa-alueet
ikdasumisen asiakassuhteiden hoitamisessa. Tarpeellisten osa-alueiden ja tarvittavan
palvelun miirittely onnistui hyvin ja syvillisen keskustelun kautta yritysedustajista
kootulla pienelld strategiaryhmilla.

Kootussa liiketoimintamallissa on omalla tavallaan mukana kaikki ne eri mal-
lit, jotka olivat lihtokohtana kohtaamo 1:std alkaen: lead user-, demonstraatio- ja
koordinaatiomalli. Yritysten alussa korostama koordinaatiomalli jii eri yritysten
tarjontojen yhteen kokoamisen osalta vihiisimmille huomiolle. Yritykset niki-
vit koordinaatiomallin sopivimpana, mutta timi oli pinnallisesti helppo ratkaisu.
Kukaan ei itse asiassa halunnut tehtivii ja oli myos hyvin vaikeaa osoittaa ketdin
ulkopuolista tahoa, joka olisi voinut tehtdvin hoitaa, koska se oli niin hankala. Itse
asiassa Hilima Oy ratkaisussa koordinaattori on hajautettu niin, ettd kodinhoitoyri-
tykset ja jirjestdt hoitavat siihen liittyvid asiakaspintaa ja tuotteet ja palvelut on
koottu Webtori ratkaisuun.

Rakennettu ympiiristé ohjelman Hyvis-tutustumismatka
Tanskaan 21.-22.11.2011

Osallistujat: Strategiaryhmi.

Toimintaprosessi: Matkan tavoitteena oli tutustua ikdihmisille suunnattuihin asumis-
ympiristdihin Kédpenhaminassa sekd Tanskan palvelujirjestelmin erityispiirteisiin.
Tarkoituksena oli sekd ryhmiytyminen ettd asiakaslihtdisen suunnittelun malliin
vahvistuksen saaminen benchmarking-vierailujen avulla.

Tulokset: Matkalla ei nihty suoraan Hilima liiketoimintamalliin liittyvid ratkaisuja,
mutta matka vahvisti nikemysti, ettd tilld toimialalla on liiketoimintapotentiaalia.
Strategiaryhmin ryhmiytymisen kannalta matka oli hyvi yhteiskeskustelujen paikka
samaan aihealueeseen liittyvien rakentamisen ja palvelujen esimerkkien dérelld.
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LTM strategiaryhmi 24.11.2011 asiakastarpeen tismentiminen
ja liiketoimintamallin hyviksyminen
pilotoinnin suunnittelun pohjaksi

Osallistujat: Strategiaryhmi ja kutsuttujen sidosryhmien edustajat (Elikeliitto,
Dementiayhdistys, Omaishoitajat, kunnalliset kehittimisyksikot).

Toimintaprosessi aamupiiivi: Asiakasryhmille sopivia tuotteita ja palveluja seki
heidin suuntaansa sopivaa asiakassuhdetoimintaa testattiin kolmessa kuhunkin asia-
kasryhmain keskittyvissd pienryhmaissd, joihin osallistuivat kyseisen asiakasryhmin
asiantuntijat ja heidin tarpeistaan tietdvit sidosryhmien edustajat.

Aiempaa pobdintaa tiydentivii tuloksia olivat: Muistihiiriviset kuuluvat 1. vai-
heessa ryhmiin terveet nautiskelijat ja he paittivit asioistaan itse. Omaishoitajat
katsovat kuuluvansa akdiivit seniorit ryhmiin koko ajan, vaikka heidin hoidettava-
naan oleva liheisensi kuuluisi toisiin asiakasryhmiin.

Itseniisille litkuntarajoitteisille tiedottamisen tulisi tapahtua sielld, missd ihmiset
litkkuvat muutenkin, kuten kauppakeskuksissa ja jirjestdjen tilaisuuksissa. Leimau-
tuminen koetaan pahaksi asiaksi, vaikka ennakointi olisi tirkeid. Tuotteisiin ja palve-
luihin tutustumisessa ja ostopaitoksissd hyviksyntd on isompi asia kuin hinta. Osalle
ikdihmisisti tarvitaan tukihenkild erilaisiin esittelytilaisuuksiin liht6on. Téssd jirjes-
tojen vapaachtoistoiminta voi olla apuna. Nettid ei vilctdimittd osata kiyttdd ja jos se
on tiedotusviline, niin kidytto6n tarvitaan tukihenkild ja opetusta. Lehtimainontaan
ei luoteta vaan vertaisviesti on uskottavampi, joten tiedottaminen ryhmissi ja toisten
ikdihmisten kautta on paras keino. Kun apua tarvitaan, on yhteydenottaja kunnallisiin
toimijoihin joko asiakkaat itse, omaiset, diakonissa, sairaalan henkildstd, naapuri tai
jarjestdjen tukihenkildt. Omaiset ovat hyvin aktiivisia: 2 yhteydenotoista on omai-
silta, ¥4 asiakkaista ottaa yhteyttd itse ja % yhteydenotoista on muilta. Kaupungin
palveluista asiaa hoitaa fysioterapeutti, joka hoitaa asiakkaalle sopivat apuvilineet.
Tistd seuraa kysymys, voiko ikdasumisen liiketoimintamallissa olla oma palveluoh-
jaus hyvituloisille? Mallintaminen on tirkeii eli tarvitaan messuja ja konkreettisia
esittelyji, jossa vertainen kertoo tuotteista. Asian tekeminen normaaliksi on tirked.

Jarjestdihin on syntynyt luottamus jo pitkin ajan kuluessa (edunvalvonta). Jir-
jestdjen aktiiviporukka on % ikdihmisistd. Heidit pitdd saada kertomaan tuotteista
ja palveluista ystavilleen. Ikdihmiset voisivat toimia yrityskummeina. Kaupunki on
valmis tiedottamaan hyvisti ratkaisuista, mutta tiedotus voi tapahtua myds 3 sektorin
toiminnan yhteydessi. Vanhusneuvosto ja vanhusten asioiden julkinen kehittiminen
on yksi kanava lihted pohtimaan, miten sellaisten yritysten kanssa tehdiin yhteis-
tydtd, jotka tuottavat ikdihmisten ratkaisuja.

Aktiivisten senioreiden ryhmissi toivottiin omaishoitajille tukipalveluja, jotka
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auttaisivat heitd pidsemiin vililld vapaalle. Ennakoivan tiedon vilittdminen terveille
on tirkeidd, koska muutos avun tarpeeseen tapahtuu usein dkkid. Useita erilaisia
jarjestdja kannattaisi kiyttdd tiedon vilittdjana. Akdiivisilla, terveilld ikdihmisilld on
oppimisen halu motivaationa tehdi asioita. Heille voisi tarjota matkoja ja bonus
kortti-tyyppisii etuja. KUNTA — JARJESTOT — YRITYKSET kolmikanta pitiisi
toimia tiedottamistydssd ja kumppanuutena. Yhteiskunnallinen keskustelu ikdasumi-
sen ratkaisuista pitdisi saada eldviksi ja viestittimiin avun tarpeen sekd apuvilineiden
normaaliuden mielikuvaa. Viestinniin perusajatuksena pitiisi olla normaalin elimin
jatkumisen mahdollistaminen. Markkinoinnissa pitiisi hyddyntii ryhmimarkkinoin-
tia, maanliheisyyttd ja paikallisuutta. Markkinoinnin tulisi korostaa toteutettavissa
olevien yksiléllisten tarpeiden tiyttdmistd. Kaupungilla on hankkeita, joiden sisiin
mahtuisi tillaista itsendiseen ikdasumiseen liittyvad viestintdtoimintaa.

Toiminnan analyysi: Tissi sidosryhmitapaamisessa tuli paljon tirkedd asiakastie-
toa, jota sitten hyddynnettiin Hilima Oy:n Diilis-ratkaisussa ja sen pilotoinnissa.
Yrityksistd oli kuitenkin vain muutama kuuntelemassa ja osallistumassa tihin arvok-
kaaseen keskusteluun, vaikka asiakkaita ja heidin todellisesta tilanteestaan tietdvien
tahojen osallistava toiminta oli selvisti tarpeellista, koska asiakassuhde oli yrityksille
vaikea litketoimintamallin osa-alue. Kehittimistychén tottuneiden jirjestoaktiivi-
en osallistuessa kehittimistydhon toimi kiyttdjivuorovaikutus yritysten edustajien
kanssa kohtaamo 1:std paremmin kuin silloisen varovaisesti ja hitaammin reagoivan
kiyttdjidjoukon osallistcuminen. Tehtivi oli tissd tapaamisessa jo rajattu, jolloin oli
myos konkreettisempia asioita, joihin ottaa kantaa. Kéyttijitieto tuntui lisni olevista
yritysten edustajista uskottavalta ja hyddylliseltd. Vertaistoiminnan mahdollisuuksiin
tuli enemmin luottamusta kun yritysten edustajat kuuntelivat todellista jirjestojen
vapaachtoistyon toiminta-aktiivisuutta.

Hltapiiivi: Osallistujat strategiaryhmi

Tyoskentelyprosessi iltapiiivii: Asiakaspalautteen jilkeen hyviksyttiin litketoimin-
tamallin runko, missio ja toiminta-ajatus sekd miiriteltiin yhdessi Hilma Oy:n
tuotestrategiaa. Liiketoimintamallin hyviksymisen jilkeen tehtiin pditds mallin
pilotoinnista.

Tulokset: Liiketoimintamalli hyviksyttiin ja sen sisiltdd tarkennettiin yhteiselld
keskustelulla (malli kuvio 8 ja sen selitykset esilli sivulla 60). Hankkeeseen liitty-
vissi pilotoinnissa paitettiin keskittyd yhteen palveluun ja yhdelle asiakasryhmiille.
Palveluiksi valittiin Diilis ja kohdeasiakasryhmiksi perusteellisen keskustelun jilkeen
asiakasryhmai 2 (=litkuntarajoitteiset, mutta itsemairidvit elikeldiset). Pilotoinnissa
padtettiin keskittyd Diilis-palvelun tavoitteeseen lisitd ja vakioida asiakas- ja toimit-
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tajaverkoston vilisid tapaamisia sekd parantaa niiden laatua. Asiantuntija-, teema- tai
testausluonteisista tapaamisista valittiin teemaluonteinen esittelytapahtuma ensisi-
jaiseksi pilotoinnin kohteeksi.

Toiminnan analyysi: Kehittimisryhmin loppuratkaisuksi tuottama liiketoiminta-
malli esiteldiin litketoimintakonsultin toimesta. Koska malli ei ollut yritysten edus-
tajien lopullisesti itse tuottama on tissi vaiheessa prosessia kiinnostavaa se, miten
he sisiistivit lopputuloksen ja miten helppoa heidin oli sitoutua toisten lopullisesti
tuottamaan malliin. Malli olisi pitinyt kiydi lipi eri yritysten kanssa yksiloidysti
katsoen, mitd malli juuri timan yrityksen kannalta merkitsee. Viimeksi mainittuun
osin pyrittiinkin pienissd teemaryhmissi kohtaamossa 4, jossa kisiteltiin pilotointia
eri yritysten nikokulmasta. Koska pilotoinnin aihe saatiin midriteltyd, paitettiin seu-
raava strategiaryhmin tapaaminen ja siihen liittyvd kohtaamo 4 kiyttdi pilotoinnin
tarkempaan suunnitteluun.

Liiketoimintamallin strategiaryhmi 14.12.2011
aamupiivi pilotoinnin ehdotus

Osallistujat: Strategiatydryhmi.

Paikla: Pohjois-Karjalan ammattikorkeakoulun Muotoilun ja kansainvilisen kaupan
keskuksen luentosali.

Tyioskentelyprosessi aamupdiivd: Toiminnassa pyrittiin valitsemaan ja kuvaamaan
Diilis-palvelu, joka parhaiten toteuttaa Hilima Oy:n toiminta-ajatuksen. Tarkoitus oli
saada aikaan runkoehdotus pilotoinnista, jossa miritellddn pilotoitava Diilis-palvelu
sekd sen mittarit. Liiketoimintamallin peruslihtokohdat kerrattiin kehittdmisryhmin
johdolla ja sitten tuotettiin keskustellen tuote- ja palvelurajaus, palvelujen menes-
tystekijoiden miirittely, pilotoinnin tavoitteiden asetanta sekd markkinointi- ja
kilpailustrategian runko.

Tulokset: Sovittiin pilotoinnin suunnittelusta, toteutuksesta ja resursoinnista. Tehtiin
Diilis-palvelun kuvaus teemaviikon toteutuksena ja pohja yrityskohtaiselle pilotoin-
tisuunnittelulle méiriccelemilld teemat, joiden alla eri yritykset voivat pilotoinnissa
toimia. Nimettiin yritystiimit sovittujen teemojen mukaan. Teemat olivat 1 Raken-
taminen ja korjausrakentaminen, 2 Kalustaminen, 3 Kotiin annettavat palvelut, 4
Turvallisuus ja apuvilineet.

Analyysi toiminnasta: Koska malli oli lopulta kehittimisryhmin loppuun rakenta-
ma, olisi tissd vaiheessa voinut miettii, kuka esittelee tulokset toisille. Olisiko ollut
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parempi, jos yritysten edustajat olisivat esitelleet sen, jolloin olisi paljastunut, miten
he ymmartivit ja muistavat kehityksen lihtokohtia, jo aiemmin sovittuja asioita ja
tuloksena syntyvid mallia. Koska strategiaryhmi oli paneutunut tiiviimmin liike-
toimintamallin kehittimiseen ja saanut myos henkildkohtaista asiakaspalautetta ja
vuorovaikutustietoa sidosryhmitapaamisessa, oli pilotoinnista sopiminen sujuvaa.
Pilotoinnin suunnittelusta ja laajasta taustatoteutuksesta jii vastaamaan kehitti-
misryhmi. Yritysten yksittiistd osallistumisosuutta varten suunnittelua jatkettiin
iltapdivin kohtaamossa koko hankkeen yritysryhmin kanssa.

Kohtaamo 4 14.12.2011 iltapiivi liiketoimintamallin
pilotoinnista sopiminen

Osallistujat: Yritysten edustajat ja kehittimisryhmi

Tyiskentelyprosessi iltapéitvii: Strategiaryhmin tiydentimi litketoimintamalli kdy-
tiin l4pi litketoimintakonsultin johdolla ja siitd keskusteltiin. Sitten esiteltiin malliin
liictyvi pilotointisuunnitelma. Tydskentelyn tarkoituksena oli saada selville yrityskoh-
taiset pilotointitarpeet valittujen neljin sisiltéteeman mukaan ja yhteinen pddmiiri
pilotoinnille. Ryhmityoni kiytiin lipi pilotointiteemat ja yritysten mahdollisuudet
seki toivomukset niiden suhteen:

*  Miten ja missd asiakkaita voisi kohdata?

*  Miten palautetietoa voi hankkia?

*  Missd muodossa tieto pitdisi toimittaa yrityksille?

*  Miten pilotoinnin onnistumista arvioidaan yleisesti
ja mitkd ovat yritysten maarilliset tavoitteet?

*  Missi tapauksessa yritys ei halua osallistua pilotointiin?

*  Kohtaamossa yritysten edustajat osallistuivat sen pilotointiteeman ryhmiin,
johon yrityksen tuotteiden tai palveluiden katsottiin parhaiten sopivan.

Tulokset:

Teema 1 Rakentaminen ja korjausrakentaminen: Esittely tuotteista ja palveluista
tapahtuisi parhaiten teematilaisuuksissa tai taloesittelyissi. Myds puolueeton semi-
naaritila ja tapahtumien organisointi jirjestdjen kautta olisi mahdollinen. Kuluttaja-
asiakkaan lisdksi my6s isinnoitsijit ja kiinteistdnvilittdjit ovat tissi teemassa kiin-
nostava asiakasryhmi. Asiakastiedonkeruu voisi tapahtua arvontakuponkeja lahjana
kiyttden ja kirjallisen kyselyn avulla.

Teema 2 Kalustaminen: Mahdollisuudet asiakaskohtaamisissa olivat paikallisen
jilleenmyyjin luona, tehtaan niyttelyssi tai niyttelyautossa. Tuotteita voitiin esitelld
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myds esittelyvideon avulla. Kuluttaja-asiakkaiden lisiksi asiakaskohderyhmini olivat
arkkitehdit, rakennuttajat, rakennusliikkeet, asunnonmyyjit, vilittdjit, talotehtaat ja
isinnoitsijit. Asiakastutkimuksiin oli monia menetelmii, mutta varsinaisten tutki-
musten lisiksi asiakastietoa saadaan automaattisesti my®és tilausvaiheen tarpeiden ja
aiemman kalustuksen seki rakenteiden kunnon kartoituksessa. Pilotoinnin tulosten
nihtiin olevan arvioitavissa syntyneet kaupat kautta hivityt kaupat, syntyneet kiyn-
nit, tarjouspyyntdjen miiri tai kyselyiden midri tyyppisilld kriteereilld.

Teema 3 Kotiin annettavat palvelut: Mahdollisuuksia asiakaskohtaamisiin nihtiin
olevan jirjestdjen asiakastilaisuuksissa tai niiden toimintaan liittyvissd tilaisuuksissa.
Mahdollisuuksina nihtiin my6s yhteiset teematapahtumat, niyttelyt ja messut tai
osallisuus jirjestdon matkalla. Kotipalvelut kohdistuvat yleensi rajoitetulle alueelle,
jonka asiakkaat ovat se oikea kohderyhmi. Vertaisryhmissi tapahtuva vuorovaikutus
ja havainnointi seki henkildkohtainen keskustelu ovat markkinoinnissa tirkeitd. Asia-
kastutkimuksia oli tehty kyselyini, joita olisi mahdollista toteuttaa sekd perinteisesti
kyselylomakkeella ettd esimerkiksi sosiaalisen median kautta. Pilotin arvioinnin pitiisi
tapahtua konkreettisten asiakaskontaktien mittauksina, a) yhteydenotot tilaisuuksien
jilkeen, b) palvelukontaktit — kotioven avaus. Hilima Diilis ei kiinnosta, jos kontak-
tien hinta nousee liian korkeaksi (ei enempii kuin 100€ / kontaki).

Teema 4 Turvallisuus ja apuviilineet: Mahdollisuudet asiakaskohtaamisissa ovat
erikoisliikkeissd tai erityisissd esittelytilaisuuksissa. Radtdloidyn tuotetiedon kokoa-
minen tietyn ryhmin oletettuihin tarpeisiin voi olla tarpeen (kuten asiakasryhma 2
litkuntarajoitteiset). Myos jilkimarkkinointi voi olla tarpeen kohtaamistilaisuuksissa
esiin nousseiden tarpeiden mukaan. Kohderyhmini ovat jirjestot ja yhdistykset,
joiden alueelliset aktiivitoimijat olisi tirkedd saada mukaan. Tilaisuuksiin tulisi saada
isoja miirid sellaisia potentiaalisia asiakkaita, jotka eivit vield tiedd tuvallisuus- ja apu-
vilinetarjonnan mahdollisuuksista. Erilaisiin sairauksiin ja vammoihin keskittyvien
yhdistysten kanssa oli jo kokeiltu yhteistoimintaa. Omakotiliitto ja kyldyhdistykset
voisivat olla kiinnostavia omakotiasujien ja harvaan asuttujen seutujen asukkaiden
tavoittamiseksi. Vertaistukiesittely koettiin tarpeelliseksi esittelytoiminnassa. Asia-
kastutkimusten osalta tapaamisia voisi olla sarjassa: Alustava tarvetiedon selvitys,
vertaisten kanssa kohtaamisen valmistelu — sitten varsinainen esittelytapahtuma.
Asiakkailta halutaan yleistd tietoa vaaratilanteista, mikd nykyisissd tuotteissa on
hyodyllistd ja miksi joku turvatuote tai apuviline jid kdytcdmiced. Palaute voidaan
hankkia pienryhmikeskusteluilla ja vertaistutoreiden avulla. Asiakastiedon tuotos
yrityksen kiyttd6n voisi olla tiivistelmi hankitusta palautteesta. Pilotoinnin tulokset
ovat arvioitavissa siitd, miten se tuottaa oikeita asiakkaita.

Eri ryhmien tuloksia kokoavassa keskustelussa koko pilotoinnin ehdot ja toimen-
piteet yrityksissd sovittiin ja tulosten tasoa madriteltiin. Tydskentelyssd myos sovittiin
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pilotoinnista seki kunkin tehtivisti pilotointiesittelyn kokoamiseksi. Yritysten osalle
pilotoinnin toimenpiteisté jdi markkinointimateriaalin kokoaminen ja toimittami-
nen, tuotteita ja palveluja esittelevin niyttelyaineiston toimittaminen esittelytilaan,
esitteliji teematapahtumaan ja vertaistutorin pikakoulutus.

Strategiaryhmin tydn osuus sovittiin paitettiviksi tihin tapaamiseen. Kehi-
tysryhmin sovittiin hoitavan pilotoinnin suunnittelun, toteutuksen organisoinnin
ja tulosten analysoinnin. Pilotointi sovittiin toteutettavaksi maaliskuussa 2012 ja
sen tulokset kiytiviksi lipi kohtaamossa 5 huhtikuussa 2012. Liiketoimintamallin
rakentamisen jatkopiitdkset jiivit odottamaan pilotoinnin tuloksia.

Toiminnan analyysi: Konkreettisesta pilotoinnista yritykset halusivat tietdd, kuin-
ka kiinnostava ja toimiva Diilis-tyyppinen asiakassuhdemalli on? Erityisesti oltiin
kiinnostuneita siitd, miten tapahtuman kautta 18ytyy ostohalukkaita asiakkaita seki
millainen on kustannusrakenne ja millaiset kustannukset toiminnasta muodostu-
vat eri yrityksille? Yrityksen henkiléston ajan kiyttd oli kriittinen seikka yritysten
kannalta, joka liittyi panos-tuotos ajatteluun. Vaikka pilotoinnin toteutusta suun-
niteltiin kolmen kuukauden piihin tisti kohtaamosta, niin aikajanana se tuntui
useasta yrityksestd lilan tiukalta. Esittelytuotteita ja henkilostdd oli vaikeaa irrottaa
tilaisuuksiin ndin lyhyelld aikataululla.

Tiukemmassa, ennalta mairitellyssi litketoimintamallin raamissa ryhmityosken-
tely oli selvisti helpompaa: oli rajattu pdimaiiri, jonka tiimoilta ideointia tehtiin.
Kuitenkin tissd vaiheessa syntyi isoja eroja siind, miten hyvin strategiaryhmin ul-
kopuoliset yritysten edustajat pystyivit hahmottamaan liiketoimintamallin. T4hin
vaikutti my®&s se, ettd osa strategiaryhmin ulkopuolisista edustajista oli johtoryh-
missi, jossa rakennettu litketoimintamalli oli esitelty. Niissd yritysten edustajissa,
jotka eivit olleet nihneet litketoimintamallia aiemmin, oli sellaisia, jotka eivit tissd
kohtaamossa tehdyn ensiesittelyn perusteella ymmirtineet Hilman sisdltimiai koor-
dinaatiomallia, vaan kokivat mallin pettymykseni suhteessa yritysten varhaiseen
esitykseen koordinaatiomallista.

Tiiviimpi aikataulu kehittimiskierroksilla olisi tirkeidi, koska asiat unohtuivat.
Jokaisella toimijalla on ollut hyvin eri kisitys siitd, mitd lihdetdin tavoittelemaan,
vaikka esimerkiksi ensimmaiisessi yritysten kohtaamossa vuosi takaperin tavoite
ndytti hyvin yhteniiselti. Silloin luotiin yhteinen piimairi kuluttaja-asiakkaasta
ja koordinaatiomallista sekd keskusteltiin tuote- ja palvelukonsepteista ja niiden
demonstraatioympiristdistd. Liiketoimintamallin konkretisointi tapahtui vihitellen,
eri kohtaamojen kautta ja jos niiden jatkumoa ei pystynyt koko ajan seuraamaan, ei
ymmirtinyt myoskdin loppuratkaisun perusteluja. Erilaisiin, saman asian konkre-
tisointeihin ei siis vilttimitti oltu valmiita sitoutumaan.

Pilotoinnin ideoinnin pohjalta syntyi keskustelu kuluttaja-asiakkaan lisdksi tule-
vista muista tirkeistd asiakkaista: taloyhtiot ja rakennuttajat (kerrostalot, senioritalot
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ja hoivakodit). Pilotoinnissa timi otettiin huomioon asiantuntijapiivin jirjestimisel-
li. Uusien kohderyhmien ottaminen mukaan tissi vaiheessa kuitenkin tarkoitti, ettd
alkuperiisestd, liiketoimintamallin perustana olevasta ja analysoidusta kohderyhmasti
poikettiin ja samaa tilaisuuteen yritettiin jirjestdi esittely sekd kuluttaja-asiakkaille
ettd asiantuntija-asiakkaille. Viimeksi mainittujen osalta ei ehditty tehdi tarkempaa
analyysia siitd, milli tavoin ja minkilaisina aikoina heitd olisi ollut parasta lihestyi.

Pilotoinnin yleissuunnitelma 19.12.2011-20.2.2012

Kehittimisryhmi toteutti pilotoinnin miirittelyn ja testauksen suunnittelun. Nyky-
tilan haasteeksi ikdasumisen palveluliiketoiminnassa oli todettu asiakastarpeen seka
palvelun tuottajan pitkd henkinen etdisyys. Hilima Oy:n Diilis-palvelu tarjosi liike-
toimintamallin toimittajaverkostolle laadukkaita kontakteja, lisid asiakkaita ja tietoa
palvelun laadun seki tuotteiden kehittimiseen. Liiketoimintamallin pilotoinnissa oli
tarkoitus saada hankkeen toimittajaverkosto, kotipalveluyritykset, elikeldisjirjestot ja
valitut loppukiyttijit seki erikseen kutsuttavat asiantuntija-asiakkaat (isinnaitsijit
ym.) kohtaamaan toisensa laadukkaassa kontaktissa.

Koko Hilima Oy:n tarkoitus on tuottaa loppukiyttijiarvoa lisiimailli elimin iloa
ja parantamalla asumisen turvallisuutta. Laadukkaaseen asiakassuhteeseen kuului
vertaistuki (kokemukset, elimykset). Vilittdjini toimivat loppuasiakasta lihelld ovat
jarjestdt, joiden kautta tietoa ikdasumisen tuote- ja palveluratkaisuista oli tarkoitus
tarjota.

Pilotoinnin jirjestdimiseen Joensuun seudulla sovittiin yksi fyysinen paikka (200-
300 m2), joka on ldhelld arkea eli "arjen kauppapaikka” -ympiristossi. Teemaviikkona
toteutettava pilotointi péitettiin jakaa kolmeen pddteemaan, koska nelji alkuperaisti
olisi tuottanut liian pienen midrin yrityksid kuhunkin teemaan. Keskeistd on luoda
pilotointiin vertaistukielementti eli "vertaistutorit” jirjestdjen kautta ja myds huo-
lehtia vertaistutoreiden valmennuksesta. Lisiksi tilaisuudelle kutsuttiin arvovaltainen
vertaiskummi, joka piti jokaisen vierailupdivin alussa tervetulopuheenvuoron.

Asiakasvuo 50 henkilod piivissi koottiin Elikeliitto ry:n yhteistydn avulla Pohjois-
Karjalan alueelta korostaen asiakasryhmi 2 itseniiset liikuntarajoitteiset -midrittely3.
Eri puolilta tuleville ryhmille tarjottiin linja-autokuljetus hankkeen toimesta. Yksi
piivi oli varattu ammattilaisille kuten isinngitsijit ja kiinteistonvilittdjit. Jokaiseen
piivid jii myds parin tunnin yleisélle vapaa jakso. Toteutuksen rakenteiden ja mark-
kinointimateriaalin suunnittelua toteuttivat kehittdmisryhmin johdolla muotoilun
opiskelijat.

Pilotoinnin toteutus "Hyvin ikidasumisen teemaviikko”

19.-23.3.2012 (viikko 12).

Pilotointi toteutettiin teemaviikkona, johon HILIMA-hankkeessa mukana olevat
yritykset toivat tuotteensa ja palvelunsa kootusti esille. Pilotoinnissa testattiin ja
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Kuva 1. Yleiskuva Hyvin Ikiasumisen Teemaviikon ndiyttelysti ja yrityskohtaisista
rybmaesittelytilanteista.

arvioitiin seuraavat palvelut; tila- ja rakennepalvelu, asiakashankintapalvelu, vertai-
sesittelijapalvelu, palautteiden keruupalvelu, esitemateriaalien koostepalvelu, tilai-
suuksien kummipalvelu, ilmapiirin luontipalvelu, kahviopalvelu sekd mainonta- ja
mediapalvelu. Viikko toteutettiin 3 km:n péissi Joensuun keskustasta olevalla ostos-
keskusalueella, kyseiselld hetkelld vapaana olleessa esteettomissi kauppakiinteistossa.
Kiinteistd6n rakennettiin viikon ajaksi myyntinidyttely” (kuva 1), jossa esilli oli
hankkeessa mukana olevien yritysten ikdasumiseen liittyvd tuote- ja palveluvalikoima
teemaryhmittiin:

e Teemal Rakentaminen ja suunnittelu
e Teema2 Kalusteet ja apuvilineet
*  Teema3 Kotiin annettavat palvelut

Tuotteiden ja palvelujen esittelijoind toimivat yritysten edustajien ohella erikseen
valmennetut seniorijirjestdn (Elikeliiton Pohjois-Karjalan piiri) esittelijit (tutorit).
Kohdeasiakkaaksi oli sovittu asiakasryhmi 2 kotona asuvat elikeliiset, joilla on tun-
nistettuja toimintakykyyn liittyvid erityistarpeita. Asiakasryhmit (noin 50 asiakasta/
pdivi) oli koottu Elikeliiton jirjestelyjen ja vertaismarkkinoinnin kautta ja heidit
kuljetettiin linja-autolla Pohjois-Karjalan eri seutukunnilta eri paivini. Seutukun-
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taryhmille pidettiin tervetuliaispuhe, heiti kierritettiin pienryhmissi eri yritysten
osastoilla projektihenkilostdn ja vertaistutoreiden johdolla, heille pidettiin loppu-
yhteenveto ja heiltd pyydettiin seki yrityskohtaista ettd yleistd palautetta vierailusta.
Heille jaettiin myos Hilima —kansiot, joissa oli yritysten esitteet yhteystietoineen.
Tilaisuuteen kuului myds maksuton kahvitarjoilu. Perjantai oli ns. asiantuntijapiivi,
johon kutsuttiin sihkdpostimarkkinoinnilla taloyhtididen hallitusten puheenjohtajia,
isdnnditsijoitd ja vastaavia hyviin ikdasumiseen liittyvid vastuuhenkilitd. Loppuil-
tapdivisin teemaviikon niyttely oli vapaasti avoinna yleisolle.

Analyysi toiminnasta:

Yleistii: Tervetuliaispuheen alkumotivoinnissa asiakkaille oli positiivista “me kaikki
vanhenemme ja tarvitsemme niiti tuotteita” —asenne. Yritysnikokulma tuli kuitenkin
esiin varsin suoraviivaisesti: timi on yritysmainontaa, mutta kuitenkin teidén tar-
peisiin. Myds vierailuryhmille osoitetussa loppuyhteenvedossa tuli yritysnikékulma
korostetusti esiin yritysten ja asiakkaan kohtaamisena ja yhteydenpidon jatkumisena
tarpeen mukaan. Ensisijainen asiakastarpeen korostaminen olisi ehki ollut parempi
lzhestymistapa ja vasta sivulauseessa todeta, ettd nythin te tieditte, misti ratkaisuja
l6ytyy. Palkitseminen arvonnan muodossa kuului loppuyhteenvetoon. Tésti voi
miettid, onko se vilttimittd tarpeellista? Se itse asiassa tuo mukaan markkinahenki-
syyttd. Se on my®s yksi toiminto lisid jirjestdjien hoidettavaksi.

Vierailijoilta pyrittiin kerdimiin loppupalaute lomakkeilla. Palautteen kerdimi-
seen pitdd kiinnittdd erikseen huomiota. Loppupalautelomakkeet tiytettiin vasta, kun
harjoittelija toi ne kahvipdydissi suoraan asiakkaan luokse kynin kanssa.

Koko esittelytoiminta vaati tissi muodossa liikaa ihmisii (3 esittelijad/ pienryh-
mi). Tallaisen ison, ndyttelyluontoisen tapahtuman jirjestiminen kokonaisuudessaan
oli hyvin resurssi-intensiivinen projekti. Se vaati niyttelyrakenteiden suunnittelun,
valmistuksen ja paikalle tuomisen seki niyttelyn rakentamisen. My®s tieto- ja mark-
kinointimateriaali piti tuottaa ja koota seki lihettdd sekd niyttelyn isokokoinen
posteriaineisto suunnitella ja painattaa. Niyttelytyyppiseen, suuria kivijim#drid
palvelevaan tilanteeseen myds kahvituksen ja saniteettitilojen jirjestelyt vaativat
jarjestelytoimenpiteitd, vaikka tilli teemaviikolla varsinaisen kahvituksen hoitivat
Elikeliiton vapaaehtoiset.

Asiakkaat: Osallistujat tuntuivat olevan yleisesti mielelliin mukana tapahtumassa
ja he tiesivit millaiseen tapahtumaan olivat osallistumassa. Aikataulu olla Joensuussa
jo klo 9.00 oli liian varhainen osalle, koska se tarkoitti jopa klo 4.00 kotoa lihte-
mistd. Aikataulut pitdisi jirjestad miellyttiviksi asiakkaiden nikékulmasta. Ryhmin
kokoluokkana 5-6 asiakasta toimi hyvin keskustelurinkini ja nikyvyyden kannalta,
isommat ryhmit eivit endd niin hyvin. Asiakkaista kaikki eivit kuuluneet asiakasryh-
miin 2, joilla olisi ollut liikuntarajoitteita ja akuutteja esteettdmyyden tai fyysisen
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tuen tarpeita. Téstd huolimatta kierron aikana kivi ilmi, ettd vihin yli kymmenen
minuutin esittelypisteessd oloon tarvittiin tuoleja, jotta osa asiakkaista sai vililld
levihtid istumalla.

Arkisiin asioihin paneutuvat esittelyt olivat hyvid. Asiakkaat eivit tienneet tuot-
teista. Heille piti erikseen selittidd, ettd tuotteet eivit ole vain sairaaloita varten, vaan
ettd niitd voi hankkia my®s kotiin. Asiakkaat tekivit itse huomioita ja kertoivat
positiivisia asioita toisilleen, kuten tillaisella ratkaisulla on kylpyhuone helppo sii-
vota. Pilotoinnin jirjestelyissi ei erityisesti mietitty, miten vertaismarkkinointia voisi
aktivoida tapahtumaan paljon?

"Kerro kaverille” -viesti olisi ollut kaikissa muodoissa tirked. Osa asiakkaista ja
vertaisesittelijoistd toi sen jo itse esiin. Vaikka kaikilla asiakkailla ei ollut juuri tissd
tilanteessa tarvetta ja he eivit vilttdimittd kuuluneet sovittuun asiakasryhmai 2:seen,
niin tuotteet saattoivat olla tuttavan tarpeeseen sopivia. Vertaisviestinvieji toimintaa
olisi voinut korostaa tapahtuman aikana ja tuotoksena.

Kunkin yrityksen kohdalla asiakkaat laittoivat tauluille nopealla post-it lappu-
menetelmilld palautearvioinnin tutustuin, kiinnostuin, haluan tapaamisen, tein
pidtdksen, ostin asteikolla. Palautteen luonne ja kerddmisen tapa herittivit tilanteen
havainnoinnissa kysymyksii. Ovatko tillaisen kyselyn osat relevantteja tilanteessa,
jossa nopeasti siirrytdin yhden yrityksen tuotteiden esittelysti toiseen? Uskaltavatko
ikdasumisen harkitsevasti toimivat asiakkaat tehdi tillaisessa nopeassa tilanteessa
pidtoksid tai paljastaa niittd nikyvisti toisille osallistujille? Voiko palautteen keruuta
vielakin yksinkertaistaa? My6s aikakysymys tissid tirked, koska 12 minuuttia yhden
yrityksen osastolla on vihin aikaa ja koko tapahtumassa oli niin paljon asiaa, ettd
se oli osallistujille raskasta.

Eliikeliitto ja vertaisesittelijiit: Elikeliiton vapaachtoiseen rekrytointitehtiviin
kuului saada vierailubussit tiyteen. Huolimatta aktiivisesta markkinoinnista kaikki
bussit eivit olleet aivan tiynni. Liikuntarajoitteisia oli tietenkin hankalampi saada
vierailulle pitkin matkana takaa kuin hyvissi kunnossa olevia. Osa vierailijoista ei
ollutkaan asiakasryhmi 2:n edustajia. Ennakkomarkkinoinnissa oli Elikeliiton ta-
holta jossain yhteyksissi kiytetty sanaa apuvilineet ja sen todettiin jo karkottaneen
osallistujia, koska jisenet eivit halunneet leimautua apuvilineiden tarvitsijoiksi.

Esittelysti oli sovittu niin, ettd jos yrityksen edustaja ei ollut paikalla, niin projek-
tin edustaja tai vertaisesitteliji esittelee yrityksen tarjontaa. Vertaisesittelijit analysoi-
vat itse, ettd yhden kerran koulutus oli riittdvi esittelyryhmissi mukana olemiseen,
mutta ei itseniiseen esittelyyn. Esittelyn voisi toteuttaa niin, ettd ensimmdisen viikon
yritykset ovat mukana ja sitten niyttelyd on muutama lisiviikko esittelyn pydriessi
vertaishenkildiden varassa. Tillin niyttelyn rakentamisen suuri investointi tulisi
paremmin hyddynnettyi ja tilaisuutta voitaisiin markkinoida laajemmalle osallis-
tujajoukolle.
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Vertaisesittelijdille ei jadnyt paljon mahdollisuuksia itsendiseen esittelyyn. Seki
paikalla olevien yritysten edustajat ettd ryhmid ohjanneet hankkeen edustajat eivit
pystyneet pitimidn itseddn taustalla ja antamaan vertaisesittelijdille mahdollisuutta.
Vertaisesittelijit sanoivat itse, ettd voisivat kylld esitelld, jos saisivat vihin lisid kou-
lutusta. Aikakysymys on kuitenkin hankala: miten paljon todellisuudessa oltaisiin
valmiita laittamaan aikaa ilmaiseen vertaisesittelyyn? Jos vertaisesittelijoitd ryhdytedi-
siin oikeasti hyddyntimiin, niin 16ytyisiké sellaisia ihmisid, joilla on oikeasti halua ja
aikaa tillaiseen tyoskentelyyn, kun aktiiviset elikeldiset ovat usein ylikuormitettuja.
Miki olisi sopivasti kuormittava tapa kiyttii vertaisverkostoja esimerkiksi erilaiseen
sosiaaliseen markkinointiin?

Millainen tilanne oli erilaista taustoista tulevilla vertaisesittelijéilld. Erds vertai-
sesitteliji oli taustaltaan perushoitaja ja oli tehnyt avustustyoti ja siten osasi kertoa
suoraan tuotteista. Muut olisivat tarvinneet enemmin lisitukea esittelytietouteen.
Vertaistutorit olivat kuitenkin jo tutustuneet apuvilinetuotteisiin vapaachtoistydssi.
He kokivat vertaisesittelijiroolin mukavana ja tapahtuman mielenkiintoisena. He
kokivat my®s saavansa itse lisitietoa vapaachtoistyohdn kuten esimerkiksi ulkoilu-
ystivitoimintaan. Tapahtuman koettiin yhdistivin yrityksii ja ikdiihmisten tarpeita.

Yritykset: Yritykset eivit hyvistd ennakkotiedottamisesta huolimatta olleet ajan tasalla
tapahtumasta. Kaikki eivit sitoutuneet tulemaan koko ajaksi paikalle. Paikalla olleet
kuitenkin sanoivat keskustelussa, etti oikeitten asiakkaiden paikalle tuominen oli
hyvi asia ja tuntui mielekkiiled esitelld oikealle kohderyhmille. Iso kysymys on, mitd
oikein oltiin testaamassa? Yritysten nikokulmasta testaus ehka kohdistui tuotteiden
demonstrointiin ja yhteisesittelyn koordinointiin, kehittimisryhmin mielestd taas
asiakassuhdetoimintaan. Vaikka yritysten edustajat olivat itse nihneet kehittdmis-
tyon aikana vertaisesittelytoiminnan mahdollisuutena, ei se tuntunut selviltd tissd
tilaisuudessa ja vertaisesittelijille ei annettu esittelytilaisuuksia, jos yrityksen edustaja
oli paikalla. Asiaa olisi varmasti pitinyt korostaa teemaviikon valmistautumisessa,
varsinkin kun osasta yrityksid paikalla oli eri henkildt kuin kehittdmistyossi. Me
kaikki lihtokohta ja ihminen — ihmiselle lihestymistapa tuntui sininsd sujuvan
yleisesti ottaen hyvin.

Informaation jakamisen tapaa pitiisi kehittdi. Yritysten esitteet oli koottu lo-
puksi jaettavaan kansioon, jotta niiden kantaminen ja katselu ei olisi hankaloittanut
esittelytapahtumia. Yritysten edustajat jakoivat kuitenkin jotain materiaalia myds
osastoillaan. Heille oli my®s vaikeaa opastaa asiakkaita kun asiakas kysyi, mistd niitd
saa. Asiakas ei vilttimictd muista tapahtuman jilkeen, miki yhteydenottopaikka
oli eikd [6yd4 niitd itsendisesti laajasta esitenipusta. Materiaalikansiossa oli tietenkin
myds yritysten nettiosoitteet ja sitd kautta painettua materiaalia monipuolisempaa
tietoa saatavilla, jos asiakas pystyi kdyttdimiin Internettid. Pilotoinnin kohdistuessa
vain Diilis-palveluun, olisi kiinnostava ollut myds todentaa, miten toimiva Webtori-
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palvelu olisi tukenut Diilis-palvelun toteuttamista ja erityisesti sen kautta jatkossa
mahdollisesti syntyvii asiakaskiinnostusta ja -suhteita.

Yritykset valmistautuivat ja osallistuivat tapahtumaan osin tyypillisend messuta-
pahtumana. Tirkei ero on varmasti silld, mikd on myyntimiesrooli ja mikd on aidon
palautteen keruun tyyppinen rooli? Yrityksen esitteliji ryhtyi helposti esittelemiin
“tillaisia hienoja ratkaisuja meilld on” -periaatteella. Palautteen vilpitén hakeminen
jii tekemittd, vaikka vuorovaikutuksessa oli erityisesti tihin tilaisuuteen tullut pien-
ryhmi. Eris yritysesitteliji oli poikkeus, kun hin hienosti kysyi heti ensi vaiheessa:
Miti te arvostatte asumisessa? Yrityskohtaisen pisteytyksen osalta olisi vield varmis-
tettava, miten hyvin se kohdistui juuri sithen yritykseen, jota oltiin kisittelemissi,
kun yrityksid kiytiin niin nopeaan tahtiin lipi. Joidenkin yritysten kohdalla oli
tehty erillisid palautelomakkeita ja lyhyessi esittelyaikataulussa ne vain sekoittivat
toimintaa ja asiakkaita.

Oli tirkeid, ettd yrityksilld oli hintoja esilld, jopa messutarjouksia. Osa kalustuk-
sen tuotteista olisi varsin hintavia. Jos niistd olisi ottanut edes muutaman pienen
ratkaisun, niin hinta olisi helposti noussut yli 1000 euron. Mahdollisen ostokiin-
nostusvaiheen jilkeen tulee myds se neuvontavaihe, jossa kunnallisten tukien picdisi
tulla esiin. Tahinkin olisi pitinyt olla reitti osoitettuna asiakkaille, miten heidin
henkildkohtaista tilannetta olisi tukien osalta mahdollista selvittii. Jos asiakas on
yllittden ensi kertaa tekemisissi ikdasumisen vilttimittdmien ratkaisujen kanssa, ei
hinell3 vilttimited ole minkdinlaista tietoa kunnallisen tuen mahdollisuuksista ja
jdrjestimisestd.

Yritysten edustajille tilaisuudessa oli liikaa tyhjikiyntid. Tahin liittyi my&s se,
ettd yleisolle avoimena aikana ja asiantuntijapiivissi ei ollut runsasta osanottoa.
Miten tilaisuuden voisi jirjestdd niin, yritysten henkilostn ajankiyttd olisi teho-
kasta? Yritykset eivit ole valmiita maksamaan jirjestelyistd, jos tuntuu sen lisiksi,
ettd paljon aikaa menee oman henkildn resursointiin ja lisiksi hinen ajankiyttdnsi
ei ole tehokasta.

Yritysten tuotteiden ja toimintatavan laatu oli teemaviikolla myds hyvin erilainen.
Osalla oli pienti ostettavaa ja toiset edustivat suuria ratkaisuja. Télldin myynti-
mahdollisuus tai esittelytilanteet ja niistd saatava palaute eivit olleet verrannollisia
keskenddn. Tirkedd olisi pohtia mikd ero on esittelylld, palautteen hankinnalla ja
myynnilld? Myynti oli ehki liian iso tapahtuma tillaisessa tilanteessa varsinkin hi-
taahkosti paatoksid tekeville ja toimiville ikdihmisille. Kyseessi ei ollut varsinainen
myyntitilaisuus ja pientuotemyynti haittasi kokonaisuuden toimimista ajallisesti
ryhmien tasaiseksi ajoitetussa siirtymisessi eri yrityksen osastolta toiselle. Voivatko
myyntitapahtumat todella olla mukana samassa tapahtumassa vai pitdisiké mahdol-
lisuus ostaa jirjestdd heti ryhmien kierron jilkeen?

Yritykset nikivit kolmen kuukauden jirjestelyaikataulun liian tiukkana ja kokivat
ettd tapahtumasta oli paljon vaivaa. Myds esittelijin 18ytyminen oli iso kysymys
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osalle yrityksistd. Jotkut eivit 16ytineet tapahtumaan lainkaan henkil64 ja jotkut
vain osaksi aikaa. Yritysten roolin tarkka miirittely ja radtilsinti olisi ollut tarpeen.
Tami tuli esiin jo pienmyyntid ja toisaalta suuria ratkaisuja tuottaneiden yritysten
erona. Kotipalvelujen osalta teemaviikko koko maakunnan kattavine osallistujineen
oli kenties viiri tilanne. Téllaisessa tapahtumassa olisi syytd edelleen kehittdi sitd,
miten asiakaskohtaamista voisi ratildidi erilaisten asiakkaiden ja esittelypalveluiden
muodossa. Kotipalveluyritysten osuus Hilma Oy mallissa ja Diilissi ei ehki lainkaan
ole teemaviikon roolissa vaan siini, ettd he vierailevat loppukiyttijien kotona, nikevit
sielld tarpeita ja ovat jopa luottohenkil®itd asiakkaille.

Kehittimiskohtaamo 5 11.4.2012 Pilotoinnin tulosten kisittely
Osallitujat: Yritysten edustajat, kehittdmisryhmi, Eldkeliitto ry:n edustaja.
Paikka: Pohjois-Karjalan ammattikorkeakoulun iso neuvottelutila

Tyoskentelyprosessi: Tulos- ja palautetiedon lipikdyminen seki keskustelu johto-
padtoksistd niiden pohjalta.

Asiakaskontakteja luotiin teemaviikon aikana 1400 kpl. Pilotoinnin tuloksena
saatiin alustavat laskelmat asiakaskontaktin hintaan vaikuttavista kustannuksista.
Lopulliseen kontaktin hintaan litketoiminnan vakiinnuttua joko olemassa olevan
tai uuden yrityksen yhteyteen vaikuttaisivat monet sellaiset tekijit, joita ei ollut
mahdollista pilotoinnin yhteydessi todentaa tai joiden tuottamisen kustannukset
eivit ole suoraan verrattavista kertaluonteisen testaustilanteen vastaaviin. Toteutetun
teemaviikon asiakaskontaktin arvioiduksi hinnaksi tuli 25,80 euroa.

Eliikeliiton palaute pilotointitoiminnasta: Kohderyhmin rajaus oli hankala, kun
etsittiin asiakasryhmi 2 itsendiset litkuntarajoitteiset edustajia. Retkelle osallistumi-
nen olisi vaatinut enemmin houkuttelua, kun kyseessi oli uusi asia eiki jirjeston
perinteisempi huviretki. Jirjesté kuitenkin uskoo ikdasumisen esittelyjen kiinnosta-
vuuteen, kunhan asiakashankintaan on varattu riitcivésti aikaa heidin puoleltaan.
Timi vaatii ennakkosuunnittelua ja markkinointia kokouksissa, ajoissa tapahtuvaa
jarjestdpalstoilla ilmoittelua ja vapaaehtoisten etsimistid pitemmilld aikataululla.
Vertaisesittelijit kokivat harjaantuvansa kolmessa piivissi, joten jos yritykset uskal-
taisivat antaa esittelyt vapaachtoisten vertaisten kisiin, niin esittely ja palautetydn voisi
siirtdd heille lead user -mallin toteuttamisen merkeissd. Tdtd ei itse asiassa kokeiltu
loppuun asti pilotissa, jossa vertaistutorit eivit jidneet yksin esittelemain yritysten
tarjontaa. Tilanne on tietysti kiinnostava sikili, ettd jotkut tuotteet ja laitteet ovat
hyvin teknisid ja esittelyn oppimisessa on tissd mielessi eroja, jotka liittyvit myds
esittelijoiden taustaosaamiseen. Myos mahdollista esittelyn tukimateriaalia pitiisi
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kehittii sellaiseen muotoon, ettd se auttaisi vertaisesittelijoitd toimimaan itsendisesti.
Elikeliiton edustajat ehdottivat esimerkiksi simulaatiokuvien kiyttod. Pilotointi oli
myds vertaistoiminnan suhteen kiyttdjitestausta. Miten tillainen yrityksen resurs-
seja sddstivi ja asiakkaille uskottava tiedottamisen kiyttdjilihtdinen toimintamalli
toimisi kidytinndssi?

Yrityspalaute: Konkretiaa ja luotua asiakastapaamisten ilmapiirid arvostettiin,
murtta asiakashankintaa ja markkinointia ei. Yksittiisten yritysten maksama hinta
tapahtumalle saisi olla korkeintaan 500-1000 euroa. Yritysten huomio kiinnittyi
markkinointiin myds sen vuoksi, ettd teemaviikko miellettiin tavallisina messuina.
Yksi pilotoinnin tulos on se, ettd kun nihdéin ndin paljon vaivaa, niin ympirist6d
olisi pitinyt hyodyntidd enemmin. Kuitenkin yrityksen edustajan mukana olo koko
viikon oli lifan vaativaa resurssien kiyttdi. Aika yritysten edustajien mukana ololle
voisi heididn oman palautteen mukaan olla korkeintaan 2-3 piivii.

Yritysten erilaisuus myds konkretisoitui pilotoinnissa: yritysten kohderyhmit
olivat erilaisia ja jos yrityksen edustaja ei ollut paikalla koko aikaa, niin yritykselld
olisi pitinyt olla tarkka tieto, milloin oman kohderyhmin asiakkaita on tulossa ja
mahdollisuus varmistaa henkildresurssi paikalle juuri siksi aikaa. Vaikka idea oli
saada rauhallinen esittely, niin yksittdisen yrityksen nikokulmasta esittelytilanteessa
oli kiire. Mainontaa tapahtumasta tarvittaisiin enemmin ja asiantuntijakutsujen
tismentimistd. Hyotysuhde olisi parempi, jos kohdennus, mirittely ja markkinointi
olisi pystytty tekemain vield tarkemmin. Joillekin yrityksille asiantuntijakontakeit
olisivat tirkeimpid kuin kuluttaja-asiakkaat. Myos palautteen nihtiin olevan arvo-
kasta. Yhteismarkkinointi koettiin hyvini varsinkin kun osalla yrityksistd kyse oli
marginaalituotteista. Esilld olon koettiin joka tapauksessa tukevan myyntii.

Yleisti arviointia: Pilotointiviikko toteutettiin hanke- ja opiskelijatyoni ja osin
oppilaitoksessa olleiden vanhojen rakenteiden pohjalta. Kustannukset tulisivat kor-
keammiksi, jos kyseessd olisi todellinen yrityksen alusta lihtien tuottama palvelu.
Pilotoinnin tuloksia pidettiin kiinnostavina, mutta ratkaisu oli tillaisenaan liian
kallis. Todellisessa liiketoiminnassa hinta olisi saatava matalammaksi. Ennakko-
mainontaa olisi pitinyt tehostaa, jotta vapaisiin aikoihin olisi saatu lisd asiakkaita.
Tillaisenaan pilotointi osoittautui liian kalliiksi ja henkiloresursseja litkaa vaativaksi
asiakastapaamiseksi.

Pilotoinnin ajoitusta olisi myos mietittdvd tarkemmin. Yritysten nikékulmasta
teemaviikon kaltaiseen toimintaan kolmen kuukauden jirjestelyaika oli liian Iyhyt.
Kokonaisuudessaan liiketoimintamallin kehittimisen aikajana pitiisi olla napa-
kampi ja pilotoinnille olisi tarvittu pitempi aika jirjestelyihin. Pilotointia haluttiin
ja sitd pidettiin tirkeini kehittimistyon osana yritysten puolelta, mutta se ei kui-
tenkaan oikeasti kiinnostanut kaikkia yrityksid riittdvisti, jotta he olisivat saaneet
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oman henkiléstén edustajan osallistumaan tai etti edes kaikilta yrityksilté olisi saatu
esittelymateriaali. Sitoutuneisuus pilotointiin liittyi osin my6s loppupdidmiirin eli
liikketoimintamallin jalkauttamiseen, kun uuden yrityksen perustamista pyorittimain
toimintaa todellisuudessa ei nihty realistiseksi.

Pilotointi osoitti, ettd ikdihmisten asiakasryhmii edustavan jirjeston ja sen paikal-
lisyhdistysten merkitys kehitettivissi litketoimintamallissa on oleellinen. Tirkeimpini
elementteini nihtiin tiedottamiseen, asiakashankintaan ja vertaisesittelijitoimintaan
liittyvit tehtdvit. Vertaisesittelijoiden roolin edelleen kehittiminen litketoimintamal-
lissa mukana olevien yritysten kanssa voi avata uusia mahdollisuuksia ikdintyvien
asiakkaiden tehokkaampaan saavuttamiseen ja palvelemiseen ikdasumiseen liittyvien
tuotteiden ja palvelujen tutustumis- ja hankintatilanteissa. Vapaaehtoisten vertaisten
kiytté on myds kustannustehokasta.

Yritysten tulisi saada ridtiloidymmit roolit ja tulokset. Liiketoimintamallissa
on esilli erilaisten yritysten asema jakelussa. Ti4td ei kuitenkaan otettu huomioon
pilotoinnin jirjestelyissd. Téstd syystd osan yrityksistd on hankala nihdd lopputu-
loksen merkitystd omalle yritykselle. Pidtoksestd kohdentaa timi hanke tietyille
kuluttaja-asiakkaille ei pystytty pitimidn kiinni. Loppuvaiheen keskusteluissa oltiin
taas palattu takaisin alun ikdasumisen laajalle kentille: julkinen ja yksityinen sektori,
yksityiskodit ja suuremmat yhteniiset asumisratkaisut ja niiden projektit.

Asiakasryhmi 2 itseniiset litkuntarajoitteiset rajauksen ontuminen seki asiakashan-
kinnan osalta ettd asiakashankinnan laajetessa myos ammattilaisten suuntaan aiheutti
pilotointiin elementtejd, joita hankaloittivat jirjestelyjd, vaikuttivat asiakkaiden
antamaan palautteeseen ja ostohalukkuuteen seki yritysten arviointiin tuloksista.
Tarkennusta olisi kaivannut pohdinta ja jirjestelyt (keinot, aikataulut ja kanavat) siit,
miten oikeat asiakkaat saadaan liikkeelle? Asiakasryhmi 2 olisi ollut tavoitettavissa
myds erilaisten vammaisjirjestojen kautta. Kun osallistujat eivit vilttdimited olleet
asiakasryhmi 2 mukaisia vaan terveempii ei ostohalukkuutta ehki syntynyt samalla
intensiteetilld kuin todellisten tarpeiden keskelli. Markkinointia olisi pitdnyt tehos-
taa yleisolle vapaiden aikojen osalta ja seurata, millaisilla keinoilla oikeansuuntaiset
asiakkaat todella tulevat paikalle. Teemaviikon sovittujen jirjestdryhmien ohi aika
teemaviikolla jii hyddyntimictd parhaalla mahdollisella tavalla. Elikeliisjirjeston
ryhmien osalta voi myos miettid sitd, missd midrin niiden ilmaiskuljetuksella tulevat
asiakkaat ovat varakkaita yksityisasiakkaita, jotka ovat valmiita sijoittamaan omia
rahojaan asuinympiristonsi suuriin korjauksiin. Olisiko vapaisiin aikoihin l8ytynyt
toisenlaisia yhdistyskanavia, joilla tavoitetaan hyvituloiset elikeldiset?

Yrityksid olisi pitinyt tarkemmin valmentaa teemaviikon toimintatapaan ja Dii-
lis-palvelun padmiiriin. Pilotointiin osallistui suurelta osin eri ihmiset yrityksistd,
kuin hankkeessa kehittdmisen aikana mukana olleet. Miten tieto kehittdmisestd ja
sen litketoimintamallin tuloksista vilittyi yrityksen sisilld tai jopa toiselle, tuotteita
pilotoinnissa edustavalle yritykselle? Miten pilotointiin osallistuneiden yritysten
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edustajien kokemus vilittyi varsinaiselle yritysten kehittimishenkiloille esimerkiksi
asiakaspalautteen saamisen mahdollisuudesta esittelytilanteessa? Miten tillaiseen
mahdollisuuteen edes ymmirrettiin suhtautua? Yritysedustajien etukiteisvalmen-
nus olisi varmistanut tapahtuman luonteen ymmirtdmistd ja mahdollisuuksia seki
auttanut tapahtumaan osallistunutta yritysten henkildstod vilittimain palautetta
kehittdmisryhmissi olevalle yrityksen edustajalle.

Yritykset eivit vilttdimited ymmirtineet asiakaskontaktin arvoa. Asiakkaiden
palaute osallistumisesta ryhmissi oli pifiosin positiivinen ja tuotteet koettiin kiin-
nostavina. Piitoksenteko on kuitenkin pikaesittelyssi vaikeaa, joten yritysten toi-
vomaa kauppaa ei syntynyt kuin joidenkin pikkutuotteiden osalta. Yritysten itsensid
asettamia miirillisid asiakkuustavoitteita ei saavutettu, koska yritykset eivit olleet
kiinnostuneita niinkd4n tapaamisista vaan todellisista tarjouspyynnéistd tai kaupoista
ja toteutunut Diilis -kontaketi oli vield aika kaukana niistd.

Pilotoinnin aikana otetut videot ja kuvat olivat tirkeitd. Myds ne ovat osa konk-
reettisia lopputuloksia ja yritykset pyysivit saada niitd kdyttoonsd muihin mark-
kinointitarkoituksiin. Dokumentoidussa aineistossa oli paljon materiaalia, jossa
ikdihmisten oma osallistuminen esittelyihin oli positiivisessa ja toisia neuvovassa
mielessd esilld. Asiakasesittelyjen ja palautteen dokumentointi voisi palvella myds
jatkon markkinointi- ja vertaistutoraineistona. Erityisesti, jos yrityksille on vaikea
asia antaa asiakasvertaisen tehdi koko esittelyd, voisi osa esittelysti olla nauhoitettuja
asiantuntijaesittelyji ja osa vertaisen kasvokkain keskustelua asiakkaiden kanssa.

Diiliksen hoitaman tietoisuuden ja kiinnostavuuden jilkeen on tirked kysymys,
miten asiakkaat osaavat jatkaa tilaukseen asti, jos heille herdd todellinen ostohalu?
Tarvitaanko siihen kuitenkin koordinaatiomallia. Kuka esimerkiksi hoitaisi kodin
esteettomyyskartoituksen? Etenisivitko asiakkaat oikeasti esteettomyyskartoituksen
tyyppisen laajan korjaussuunnitelman suuntaisesti vai ostavatko ihmiset vihitellen
palasia itseniiseen suoriutumiseen ja viimeksi mainitun toimintatavan tehostamiseen
pitiisi kiinnictdd huomiota? Voiko kunkin yrityksen verkostot toimia niin, ettd he
toimivat my®ds toisten yritysten markkinointikanavana? Jos jonkin yrityksen tuote
on kiinnostava, se voisi johtaa myds toisen yrityksen tuotteen l6ytymiseen. Kaikki
timi johtaa kysymykseen, miten ostopaitoksen kehittymistd seurataan tapahtuman
jilkeen ja miten se todentuu?

Mikai oli oikeasti pilotoinnin rooli innovaatioalustan mallissa, kun vain pientd
osaratkaisua ja siitikin vain yhtd osaa voitiin pilotoida? Pilotointi keskittyi Diilis-
palveluun. Kuitenkin yritysten nikékulmasta syntyy mielekds kokonaisuus vasta
kolmen palvelukokonaisuuden yhtiaikaisesta toteuttamisesta. Vasta Diilis, Webtori
ja Sertix yhdessd vastaisivat kaikkiin niihin asiakassuhteen haasteisiin, joita kehitti-
mistydssi havaittiin. Webtori hoiti erityisen tirkeind nihdyn koordinoinnin osalta
tirkedd tiedon etsimisen ja 1dytdmisen funktiota. kehitetyssi litketoimintamallissa
sen kolme palvelua keskittyivit erityisesti asiakassuhteisiin eiki valmiiden yhteisten
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tarjontojen luomiseen. Yritysten vilinen verkostoituminen jii kisittelemittd ja jatkon
kannalta on tirkedd midritelld, miten myds pienemmit, erilliset kehittimisaiheet
voidaan viedi lipi.

Liiketoimintamallin jatkamisen kysymykseen ei pilotoinnin kautta syntynyt suoraa
vastausta. Pilotoinnin pohjalta yritysten yhteistoiminta liiketoimintamallin edelleen
kehittdmiseen nihtiin perusteltuna kaikkien mukana olevien yritysten taholta. Yritys-
ten kanssa sovittiin jatkotoimenpiteiden selvittdmisestd ja uusien kehittimiskokouk-
sien jdrjestimisestd. Niitd lihdettiin toteuttamaan myds johtoryhmin toukokuussa
2012 olleen kokouksen tuella touko-kesikuussa 2012 ja mydhemmin syksylld 2012.
Titd jatkoprosessia ei kuvata tissd tutkimusraportissa, joka sovitusti keskittyy liike-
toimintamallin alkukehittdmisen ja pilotoinnin prosessiin.

Kehittiimisprosessin yrityksiin liittyvi arviointi: Touko-kesikuussa 2012 kerittiin
koko kehittimisprosessia arvioivaa yrityspalautetta. Palautetta kerittiin jatkoneuvot-
teluissa esiin tulleista kommenteista ja niihin liittyneestd kriittisestd keskustelusta,
jotka olivat hyddyllisid innovaatioalustan ehdotuksen luomiseksi. Lisiksi palautetta
kerittiin palautekyselyn seka siihen liittyneiden puhelinhaastattelujen muodossa.
Nelji yritystd palautti varsinaisen loppuarvioinnin kyselylomakkeen.

Yritysten antama arviointi: Palautelomakkeessa ja keskusteluissa yrityksiltd kysyttiin
tavoitteista ja tavoista osallistua kehittimistydhon sekid kehittimistydn aikataulutuk-
sen onnistumisesta. Erityisesti kysyttiin kehittimisprosessin ja tyoskentelytapojen
onnistumisen ja epdonnistumisen kohtia sekd muutostarpeita. Lopuksi tiedusteltiin
yritysten mielipidettd prosessin tuloksista.

Paikallinen ja valtakunnallinen yritystaso vaatisi yritysten osallistujien mielestd
erilaisia ratkaisuja, jotka pitiisi suunnitella erillisini kehittimisprosesseina. Eri tasoilla
toimivat yritykset kokivat vaikeaksi toimia yhdessi (isot valtakunnalliset ja pienet
paikalliset). Yritysten erilaisuus johti my®s sithen, ettd konkreettisia tavoitteita, joihin
kaikki voisivat sitoutua, oli vaikea 16ytd4. Yrityksissi toivottiin omalle litketoimin-
nalle hyodyllisid, konkreettisia tuloksia. Hyvin erilaisista yrityksistdi muodostuneen
osallistujajoukon ei nihty pystyvin tuottamaan kuin kompromisseja, jotka sopivat
vain osin yritysten aiempaan liiketoimintaan. My®s yritysten roolin erilaisuus tuli
esiin palautteena esimerkiksi siind, ettd yritykselle oli luontevaa osallistua pilottiin
vain jakeluyrityksen kautta, eikd omana tuotantoyrityksend. Suunniteltuun liike-
toimintamalliin tarvitaan suoraan kuluttaja-asiakkaan kanssa toimivia yrityksid ja
tuotantoyritykset ovat taustalla, jakeluketjun alkulihtokohtana, mutta eivit hoida
asiakassuhdetta. Asiakaspalautteen koettiin kuitenkin olevan tirkedd myos tuotanto-
yrityksille. Tuotantoyritykset, jotka toimivat valtakunnallisesti kaipasivat konseptia,
joka olisi monistettavissa ja tuottaisi asiakassuhdetukea jakeluverkoston yrityksille.

Yhteistarjonnan ajatusta pidettiin tirkedni. Tieto ikdasumisen ratkaisuista pitdisi
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olla esilld ja saatavilla helpossa muodossa. Paikallisella tasolla katsottiin tarvittavan
yhteistydverkosto, jossa kotipalvelut ovat mukana. Téllin kiyttdjien tarvetaso saadaan
mukaan. Edelleen hankkeeseen lihtemisen taustana nousi esiin demonstraatioympi-
ristd ja referenssikohteen tarve, jotka eivit toteutuneet tehdyssi kehittimisprosessissa.
Esittelykohteita ei tarvittu pelkistddn kuluttaja-asiakkaille vaan myos B&B asiakkaille.

Todettiin, ettd tarvetta erityisiin tukitoimiin ikdihmisten muusta kuluttajakaupasta
poikkeavan kuluttajasegmentin suuntaan on ja tillaisen hanketoiminnan koettiin
palvelevan titi tarkoitusta. Kehittimiskohtaamojen koettiin kuitenkin kisitelleen
liiankin pitkdidn asiakassegmentoinnin kysymyksid. Yrityksissd oli totuttu yksin-
kertaisempaan asiakassegmentointiin ja asiakasrajauksen pitkd tyostiminen vei ai-
kaa liikeidean ja -toimintamallin kehittdmiseltd. Kuitenkin tydskentelyssi koettiin
tapahtuneen my®s oppimista seniorikuluttajasegmentin tausta- ja tilastotiedosta.
Asiakasryhmin pitkdidn vienyt rajaus kertoi edelleen myos siitd, ettd yrityksilld ol
sen suhteen erilaisia profiileja ja tavoitteita.

Myés monimutkaisten teoreettisten mallien kisittelyad pidettiin liian pitkidn,
koska yritysten nikokulmasta vasta konkreettinen kokeilu niyttii, miten ne toimivat
kiytinndssd. Yritysten edustajilta tuli tydskentelyn etenemiseen toiveita kehittdmis-
toiminnan tehostamisesta: tapaamiset paitosten tasolle ja konkreettisia ratkaisuja
nopeammin. Johtoryhmiin osallistumista pidettiin erityisen hankkeeseen vaikut-
tamisen mahdollisuutena, joskin sen roolin olisi toivottu olleen vield enemmin
kehittimisprosessia ohjaavan. Projekti kuitenkin laittoi yritysten edustajien mielestd
ajattelemaan asioita monelta kannalta. Toisten yritysten kanssa verkostoitumista
pidettiin arvokkaana ja verkostoitumisesta syntyi uusia tavarantoimittaja- ja jake-
lukanavasuhteita.

Strategiaty® oli tiiviimpag, yksinkertaisempaa ja tuloksellisempaa keskustelua kuin
koko hankkeen yrityksille suunnatut kohtaamot ja niiden ryhmityét. Pienemmin
ryhmin kanssa kehittdmisasian koettiin menevin eteenpiin, eikd keskustelu jia liian
yleisluonteiselle tai abstraktien kompromissien tasolle.

Kehittdmisprosessin aikataulutusta pidettiin yleisesti ottaen sopivana, vaikka
yritysten edustajilla oli vaikeuksia irrottautua kohtaamoihin muusta tydstd. Siini
mielessi pitkid kohtaamovileji pidettiin hyvini, ettd kauempaakin tulevat saattoivat
jirjestdd niihin tulemisensa matkustamisen vaatimine aikoineen. Teemaviikkoon olisi
tarvittu jopa yksi vuosi etukiteen varautumista resurssien suhteen. Kun yrityksen piti
lihettdd henkil® toisesta yrityksestd teemaviikon esittelyyn, niin sen jdrjestiminen
toisen yrityksen motivointeineen oli hankalaa. Tastd nikokulmasta pohdittiin myds
sitd, millaisten yritysten kokonaisverkostosta olisi pitinyt osallistua jo alusta lihtien.
Resurssien varaamisen takia toiveita esitettiin siitd, ettd hankkeen pdimiirit olisi
pitinyt konkretisoida jo alussa tarkemmin, kuten se, etti pilotointina toteutetaan
teemaviikko. Innovaatiotoiminnan kannalta toive tulosten miirittelystd jo hanket-
ta suunniteltaessa on kuitenkin ristiriitaista. Yhteissuunnittelun tulostahan ei voi

79



midritelld etukiteen, vaan se muodostuu vasta yhteisen, rikkaan ongelmakentin ja
yhdessi oivallettujen ratkaisujen pohjalta.

Konseptituloksista teemaviikkoa pidettiin orastavana mahdollisuutena, joskin
viikon pituinen henkiléston irrottautuminen oli lilan suuri resursointi. Toteutettuun
Diilis -tyyppiseen teemaviikkoon tarvittaisiin kuluttaja-asiakaspinnassa oleva yritys,
jota kaikki mukana olevat yritykset eivit olleet. Hinta osallistuville yrityksille ei saa
nousta liian korkeaksi, jotta toiminta olisi mielekisti ja kannattavaa yritysten osalta.
Teemaviikon konseptia ja asiakassuhdetoimintaa voidaan yritysten nikemyksen
mukaan soveltaa eri tarkoituksiin. My®s liiketoimintakonsulttiyritys niki sen sovel-
tamiskelpoisena omaan toimintaansa.

Teemaviikkoa pidettiin litankin yksikertaisena ratkaisuna monimutkaisen liike-
toimintamallin luomisen jilkeen. Koordinaatiomallin yhden luukun periaatteen
toteutumista toivottiin edelleen. Tdmi toivomus kertoo siité, ettd Diilis-palvelu ei
yksin ratkaissut kaikkia niitd haasteita, joita ikiasumisen asiakassuhdekentilld nihtiin.

Yritysten kehittimistoimintaan osallistumisen yleistii arviointia: Yritysten sisilld
tai oman yritysverkoston toisille yrityksille porras kehittdmistyon sisillon viliccdmi-
sessd ja sen ymmartidmisessd on vieldkin isompi kuin kehittdmiseen itse osallistuneilla.
Kehittimistyon sisillon vilittimisen tarve liittyy osallistumisen alkuperiisen motiivin,
tarpeiden ja padmiirin kysymyksiin sekd eri yritysten ajankohtaisen tilanteen ettd
strategisten padmdirien ja suunnitelmien toteutukseen. Sekd ihmiset ettd taustalla
olevat strategia ja suunnitelmat myds muuttuivat 1,5 vuotta kestidneen kehittimisen
aikana. Ainakin puolella osallistuneista yrityksisti oli tuotekohdennuksen, omistajan,
toimitusjohtajan ja organisaatiorakenteen vaihdoksia hankkeen aikana. Tama vaikutti
seki osallistumiseen tydskentelyn aikana ettd lopputulokseen ja jatkokehittimiseen
sitoutumiseen.

Yritysten aiempaa kehittdmistydtd ei vilttdmittd haluttu tuoda aihioina tai jo
tutkittuina ratkaisuvaihtoehtoina yhteiseen kehittimiseen. Yrityksilld oli "katsotaan
mitd tdstd tulee” -asennetta, jossa omaa aiempaa aihepiiriin liittyvii tydtd ei ymmir-
rettdvisti haluttu aukaista toisten, alkuvaiheessa osin tuntemattomien kumppaneiden
kiyteoon. Yksi yhteiskehittdmisen arvo on tietenkin se, ettid opitaan tuntemaan toisia
osallistujia ja sitten ollaan myds valmiimpia jakamaan jo aiemmin tehtyid tyded. Toi-
sin tistd on myds seurauksena se, ettd loppuvaiheessa tuodaan esiin, miten samaa
suunnittelua on tehty jo aiemmin ja toisista osallistujista timi tuntuu turhauttavalta.

Kehittimisvaiheessa oli yritysten osalta havaittavissa pelko sitoutumisesta, joka
aiheutti kehittimistyohon haitallista kitkaa. Sindnsd suhde on ymmirrettivi, kos-
ka kehittdmiseen osallistuvat henkilét eivit yleensd voi tehdd padtoksid yrityksen
puolesta. Kun yrityspalautteessa oli toivomus tehdi pddtoksid kohtaamoissa, niin
on myds kysyttidvi onko se edes mahdollista, jos paitoksid tekevit henkildt tai orga-
nisaatiotahot eivit ole osallistujina. Millaisista padtoksistd sitten voi olla kyse? Ehki
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vain jatkokehittimisen tydskentelytavoista ja vain siind mairin kun ne eivit tarkoita
lisiresursointia. Yritykset tarvitsevat hyvin konkreettisia ehdotuksia pidtoksentekoon
siitd, missi ne voivat ja sitoutuvat olemaan mukana. Tdmi toimintamalli vaikucti
myds alkulihtokohtana, jossa yritysten sisilld nihty tietty konkreettinen mahdolli-
suus hankkeen tuloksena (syy osallistua hankkeeseen) painoi heidin tydskentelydin
ja tuloksiin suhtautumista, vaikka tydskentelyssi olisi piddytty toisiin tuloksiin.

Yritysten tarkempi profilointi olisi tirkedi, jotta voidaan varmistaa se, ettd kaikki
osallistujat tuntevat hydtyvinsi kehittimisen tuloksista. Prosessin tarkoituksen kir-
kastus olisi ollut tirkeiti. Yritysten motivaation kohdentumista olisi pitinyt tarkistaa
usean kohtaamon ajan tai jatkuvasti erillisissd keskusteluissa. Nyt ensimmaisessi
palaverissa itse asiassa ei kysytty tdtd vaan tydskenneltiin sen ddrelld, micd kysymyksid
aihepiiriin liittyy ja se ei ollut sama asia kuin, miti yritykset todella hakevat tiled
kehittdmisprosessilta tai ovat valmiita sen eteen tekemiin. Innovaatiopotentiaalin
haastattelu olisi voinut olla jo ratkaisujen ja yrityksen todellisen motivaation etsimistd.
Yrityksid voisi auttaa osallistumisessa myds aikataulukysymysten suhteen profilointi.
Hyvin erilaisten yritysten aikakisitys kehittimisessi ja sopiva innovaatiopiste kyseisen
asian suhteen voivat olla erilaisia: Toisilla yrityksilld oli takanaan jo pitki kehitystyd
ikdasumisen ratkaisuissa ja toiset taas olivat vasta aloittamassa.

Konkretian toivomuksiin liittyen tiedon louhintaa olisi voinut kiyttdd yritysten
profiloitujen tarpeiden tiyttimiseen. Yritykset esittivit toivomuksia oman tuote-
ryhmin palautetiedosta ja siti olisi voinut lihted selvittimiin heti hankkeen alussa.
Kiytedjitieto olisi otettu heti alussa vakavammin, jos olisi suoraan kysytty juuri
niiden yritysten tuotteista ja palveluista. Yrityksille olisi syntynyt tilld tavoin jo
alkuvaiheessa tunne heille kohdennettujen tulosten syntymisestd.

Sitoutumisen kysymyksessi kohtaamojen jirjestimispaikat oli yksi vaikuttava
tekiji. Kehittdmistydn jirjestimistd kokeiltiin oppilaitoksen tilojen lisiksi myds
Joensuun Tiedepuistolla. Paikka oli luokkatilan omainen seminaarisali ja silld ei
tuntunut olevan erityistd sitoutumisvaikutusta tydskentelyyn. Typajoja voisi jirjestdd
my®ds yritysten tiloissa. Tilld tavoin toimimalla kehittdmistydtd voitaisiin kohdella
enemmin liiketoimintana ja toimintamalli siirtyisi vihitellen yrityslihtdiseksi, kun
yritykset osaltaan ottaisivat vastuuta prosessin eteenpiin viemisesti.

Yritysten lisdksi ja heidin B&B asiakkaina rakennusfirmat ja kuntasektorin toi-
mijat kamppailevat samojen ikdasumisen kysymysten kanssa. Myos heidin suuntaan
pitiisi liittoutua. Jatkoprosesseissa asiantuntijoina tulisi kdyttdd rakentamisen ja
kiinteistohuollon asiantuntijoita sekid kuntasektorin rakennuttajia ja palvelutoimi-
joita. Hoivapalveluihmisten mukaan tuominen ja heidin vuorovaikutus kiyttijien
ja tuoteratkaisujen kanssa toisi my®s sertifiointityyppistd uskottavuutta ikiasumisen
ratkaisuille.
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Kansainvilisten asiantuntijoiden loppuarviointi 04.6.2012

Osallistujat: Sari Rissanen professori sosiaali- ja terveysjohtamisen laitokselta
Itd-Suomen yliopistosta, Nicola Morelli apulaisprofessori muotoilun ja arkkitehtuurin
laitokselta Aalborgin yliopistosta, Jan Graafmans geronteknologian emeritusprofessori
Eindhovenin teknillisestd yliopistosta ja Gregory Rivera innovaatiotutkija Innovala-
bistd Bilbaosta. Lisiksi piiviin osallistuivat hankeorganisaation kehittimisryhmin
jdsenet.

Paikka: Pohjois-Karjalan ammattikorkeakoulun Muotoilun ja kansainvilisen kaupan
keskuksen kokoustila.

Tyiskentelyprosessi: Kehittimisprosessi ja erityisesti siind esiintyneet haasteet esi-
teltiin asiantuntijoille. Kukin asiantuntija esitti oman nikemyksensi toiminnan
kehittdimisen mahdollisuuksista alun haaste-esittelyn ja lihetetyn ennakkomateriaalin
pohjalta. Kunkin kommentoinnin jilkeen kiytiin yleiskeskustelu. Lopuksi kiytiin
kehittimisprosessin seurannan tulosten pohjalta yhteistd keskustelua ja ehdotuksia
ikdasumisen innovaatiotoiminnalle hyddyllisistd toimintatavoista.

Tulokset: Asiantuntijat pitivit tirkeini julkinen — yksityinen toimintamuotojen
vuorovaikutusta ikiasumisen innovaatioiden kehittimisessi. Esimerkiksi nykyinen
kunnallinen ja julkinen tuki voi olla jopa esteeni tai vihintdan hankaloittaa yksityisen
sekrtorin litketoiminnan kehittymistd, kun tottumuskulttuuri ja lainsiddinto ovat
sellaisia, ettd julkinen sektori kustantaa monia ratkaisuja. Sosiaali- ja terveysalan
ihmisten mukaanotto sertifiointiin olisi my®s tirkedd. Sertifioinnin osalta mietittiin,
miten arviointijirjestelmai pitdisi kehittdd toimimaan Tekniikan maailma -lehden
tapaan, jolloin laatuarviointi on mukana esittelyjen yhteydessi ja kuluttaja voi etsid
listoista itselle tirkeiden piirteiden kannalta parasta tuotetta. Asiantuntijat ehdotti-
vat myds, ettd tuotediripditd sosiaalinen perustuote —luksustuote voitaisiin kiyttad
kehittdmisen apuna. He totesivat, ettd kehittdmistydssd tuntui markkinat olevan
edelleen etsinnissi: keskittyyko se julkiseen vain yksityiseen. Ennaltachkiisevin
tyon merkityksen kasvu julkisella sektorilla tulee muuttamaan julkisen sektorin
toimijoiden kisitystd kuluttajista. Passiivinen asiakas tulee muuttumaan akdiiviseksi
kuluttajaksi ja silloin samanlainen asiakasmairittely kuin tdssi kehittdmishankkeessa
on kiinnostava my®ds julkisen sektorin suuntaan.

Kiytedjinikokulmasta nihtiin tirkedni ottaa huomioon se, kiyttivitks ikiih-
miset todella rahaa ja mihin he sitd kiyttdvae? Erilaiset kuluttajien arvosegmentit
ja maksukykyisyys voivat tuoda vield uutta sisiltod asiakassuhteiden oikeaan hoita-
miseen ja tarjontaan. Asiantuntijat myds kysyivit, mitd ovat ne todelliset kanavat,
joiden kautta kannattaa markkinoida? Mitd ovat esimerkiksi varakkaiden ostajien
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yhteisot ja kerhot? Millainen piitdksentekovalmius on erilaisilla asiakkailla? Onko
ikdihmisia mahdollista sijoittaa yleisempiin, ostokéyttiytymiseltiin erilaisiin asiakas-
segmentteihin? Suhtautuminen ja elimintyyli voivat olla tirkeimpii kuin terveyden
tai fyysisen kyvykkyyden muutokset tekijit. Miten segmentointi oikeasti tehddin
ja miten teemat ja vield niiden sisilld luksus tai edullinen miiritelliin? Voivatko
akdiiviset kuluttajat (ikdihmiset ja heiddn sukulaiset) toimia innovaatiotoiminnan
ohjaajina? Henkisen etiisyyden lyhentimisen keinoksi arvioitsijat ehdottivat Living
Lab -tyyppistd, kiyttijid ja heidin arkeaan osallistavaa toimintaa. Ideoita mietittiin
sellaisista Living Lab -toteutuksista, joissa kotia esitelliin kokonaisuudessaan tai
joku jopa oikeasti asuu malliympiristdssd palautteen saamiseksi uusista ratkaisuista.
Tillaisia taloja on ollut jopa liikkkuvassa muodossa, jolloin pysyvin esittely-ympiriston
voi siirtdd paikasta toiseen.

Tuotteiden ja palveluiden kehittdmisti ja esittelyd toivottiin tehtdvin arjen teema-
kokonaisuuksia hyddyntien. Teemat olisivat palasia, realistista prototypointia tosieli-
mistd, kuten ruuan valmistuksen kokonaisuus, siivous tai pienet kodin muutostyét.
Niissd teemoissa tai arjen skenaarioissa yhdistettiisiin nikyville eri yritysten tuotteet.
Kokonaisuuksien esittely olisi erddnlainen IKEA-konseptin sovellus. Kuluttajat eivit
osaa kuvitella, miten eri tuotteet toimivat kokonaisuutena. Eri elimintilanteiden
kuvauksissa ikdihmiset toimisivat voimavarana arjen tarinoiden kertomisessa. Teema-
tarinoista voi tehdi videoita, joissa ikdihmiset toimivat niyttelijéind. Elimintarinat ja
arvopisteet ovat eri ikiisilld (60- tai 80-vuotias) erilaisia. Tarinoiden ja skenaarioiden
kautta palvelumuotoilun tarpeet saataisiin kisitettdviksi ja tarjonta sopivaksi erilaisille
segmenteille. Tarinasta olisi myos mahdollista osoittaa, miten eri yritykset voivat
tukea palvelua sen eri pisteissi ja miten yritykset voisivat toimia yhteistoiminnassa
tiettyjen arjen aktiviteettien ja kontekstin kanssa. Skenaariot tulisi rakentaa niin,
ettd yritykset voivat todella sijoittaa itsensd niihin ja luotuja tarinoita pitiisi kdyttdd
markkinointikeinona.

Kehittimisen sisillon ja tulosten omistajuuden siirron pitiisi tapahtua jo pro-
sessin aikana. Kehittdmiseen voisi soveltaa delfoi —tyyppisti asiantuntijakierrosten
menetelmii. Aiheeksi valitaan jokin konkreettinen ongelma. Osallistujina toimivat
sekd yritykset ettd aiheeseen liittyvit asiantuntijat. Jokainen osallistuja antaa aihee-
seen oman yrityksen tai asiantuntemusalueen kommentit. Vililld tulokset kootaan
synteesini yhteen ydinryhmin tydskentelylld. Asia kiertdd uudelleen ja jokainen
laajan yritys ja asiantuntijaringin jisen kommentoi kehitettyi versiota. Ratkaisui-
hin pyydetdin kaikilta kannanotto. Kaikkea ei tehdi yhteissuunnittelulla vaan osa
vilikommenteista on yksilohaastattelupohjaisia. Tieto kuitenkin jaetaan kaikkien
kanssa, jotta avoimuus siilyy.
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5 EHDOTUS HYVAN IKAASUMISEN
INNOVAATIOALUSTAKSI

5.1 Kehittimisprosessin analyysin tulokset

Tissd luvussa kisitellddn kehittdmisprosessin analyysin tuloksena esiin nousevia
seikkoja kehittdmisprosessin etenemisestd, osallistujien roolista ja toiminnan onnis-
tumisesta. Analyysi on jaettu seuraaviin aihepiireihin: ikiasumisen kehittimistehtivi,
kehittdmisen paamidric, aikajana, sitoutuminen, yritysten rooli ja osallistuminen,
kehittdmisorganisaatioiden rooli, opiskelijoiden rooli, kiyttdjien rooli, johtoryhmin
rooli, asiantuntijoiden rooli, monituottajaisen liiketoiminnan mallintaminen, tiedon
louhinta, kehittdmistydn prosessi ja sen tiedonvilitys, konkretisointi, litketoiminta-
malliratkaisu, pilotointi, palautteen antaminen ja paitoksenteko. Tuloksien pohjalta
on koottu myds SWOT analyysi toiminnassa havaituista vahvuuksista, heikkouksista,
mahdollisuuksista ja uhista. Analyysi on toiminut lihtékohtana esitykselle mahdol-
lisesta ikdasumisen innovaatioalustasta, joka mallintaa sellaista toimintatapaa, jolla
ikdasumisen ratkaisuja olisi jirkevid lihted edelleen kehittimain.

Ikdasumisen kehittimistehtiva

Kehittimistehtivi oli aihepiiriltdin hyvin laaja ja sitd lihti tekemiin iso joukko erilai-
sia yrityksid, joilla oli ikiasumiseen liittyen monenlaisia pyrkimyksid. Koko prosessin
aikana tuli esiin paljon toimintaan liittyvid elementteji ja riippuvuussuhteita. Ratkais-
ukonseptien hahmottaminen runsaasta ja monialaisesta lihtokohtamateriaalista oli
vaikeaa, varsinkin kun liiketoimintamallin padmairi laajensi tehtdvin kisittelemdin
my®s yritysten litketoiminnan kaikkia osa-alueita ja jakelukanavia. Asiasisiltéd kertyi
kehittdmisen aikana paljon. Kaikkea sitd ei pystytty edes hyddyntimdin rakennetussa
litketoimintamallissa, vaikka se olikin moniosainen. Kokonaisongelmakenttdin liit-
tyy myos julkisen sektorin kunnallinen toiminta ja kunnan tuet, vaikka titd aluetta
rajattiin yritysten toivomuksesta pois tehtivin alkuasettelussa.

Kehittimisen pddmairit

Eri osallistujien kehittimispidmiirit olivat laajan ongelmakentin vuoksi vaihtelevat.
Alussa koettiin yksimielisyyttd ikdasumisen kuluttajatarpeiden sekd monituottajaisen
tuote- ja palvelutarjonnan kartoittamisen ja ideoinnin, tuotteistamisen ja rddciloinnin
koordinoinnin, senioribrindin ja ansaintamallin kehittdmisen sekd niihin liittyvin
pilotoinnin paamairistd. Mukana oli kuitenkin hyvin heterogeeninen joukko yrityk-
sid, isoista pieniin ja kansainvilisistd paikallisiin. Heid4n konkreettiset tarvetoteumat
yhteisille paamiirille olivat osin erilaisia ja ne eivit paljastuneet edes innovaatiopo-
tentiaalia kartoittaneissa haastatteluissa. Suuri osa yrityksistd halusi lisdd asiakkaita,
mutta osalla oli jo riitcdvisti. Vaikka kuluttaja-asiakas oli syksyn 2011 aikana sovittu
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yhteisen kehittdmistyon cihtiimeksi, niin osalle yrityksistd se ei kuitenkaan ollut
tirkein asiakasryhmi. Jo alussa oli paljon muita asiakkaita, asiakkuus oli moniker-
roksellista — osa yrityksisté oli toisten mahdollisia asiakkaita ja jotkut jakeluketjussa
taas toisten tiedottajia.

Pidmidrien midritcymistd hankaloittaa kehittimisorganisaatioiden jirjestimi
hanketoiminta. Pddtos hanketoimintaan osallistumisesta tehddidn usein konkreet-
tisimmista seikoista johtuen kuin yleisemmistd kehittdmisen pdimairistd. On eri
asia kertoa innovaatiopotentiaalista ja pohtia tietyn kehittimisteeman periaattei-
ta tai mahdollisuuksia yleisell4 tasolla kuin se varsinainen syy, miksi rahoitettuun
hankkeeseen on lihdetty mukaan. Kehittimisorganisaatioilta tarvittaisiin yksil6llisia
vilitapaamisia yritysten kanssa, joissa voitaisiin ilman toisten yritysten lisnioloa ki-
sitelld kehittdmisen konkreettista tai konkretisoituvia padmiirid ja etenemistd juuri
timin yrityksen kannalta. Tallaiset luottamukselliset vilikeskustelut voivat tapahtua
my®s puhelimitse matka- ja aikakustannusten sidstimiseksi.

On myos tirkedd huomata, ettd vasta kehittdmisaiheen kisittely osin paljastaa
ongelmakohtia ja kehittdmisen tarpeita. Erityisesti vastauksia vaille jidvit tai hei-
kosti vastattavissa olevat kohdat sellaisista kokonaisuuksista kuin litketoimintamalli,
tarvitsevat kehittdmisty6td muita alueita enemmin. Kehittdmisprosessin alun pitki
asiakasmiirittely oli joistain yrityksistd liiallista. Tosin kyvyttomyys vastata asiakkaan
syvempien arvojen kysymyksiin osoitti, ettd asiakastietimys ja asiakkaiden kohtaami-
nen olivat haasteita, joiden ratkominen taas liittyi yhteisesti sovitun senioribrindin
ja sen markkinoinnin kehittdmiseen.

Yritykset nakivit koordinaatiomallin sopivimpana ratkaisuna heti alussa, mutta
tdmi oli pinnallisesti helppo ratkaisu. Kehittimistyo paljasti koordinaatiotyén mo-
nitahoisuuden ja sen, ettd yritykset eivit halunneet tehtivii itselleen sen vaikeudesta,
jopa mahdottomuudesta johtuen. Liiketoimintamallin rakentaminen oli liian iso
paamairi kehittimisteeman laajuus ja yritysten moninaisuus huomioon ottaen. Se
oli my6s hankala kehittimispddmairi, koska mikéddn yrityksistd el itse asiassa ollut
innokas perustamaan uutta yritysti tai edes ottamaan verkostomarkkinointia osaksi
aiempaa yritystoimintaansa.

Aikajana

Kohtaamojen aikajana oli liian leved. Kohtaamotapaamisten vilimaastossa yritysosal-
listujilta ehti osin unohtua edellinen keskustelu ja sitoutuminen johonkin ratkaisuun.
Yrityksilld oli poissaoloja ja osin osallistuvat henkilotkin vaihtuivat. Kehittdmistyon
nykytila ei ollut aina selvilla. Siitd syystd esimerkiksi keskustelu hidastui kun osa
katsoi uutta kehittdmisvaihetta nikokulmasta, joka oli yrityksen alkuperidinen ajatus
ilman muitten kanssa tehdyn kehittdmisen tuloksia. Vasta puolentoista kuukauden
aikajaksolle sijoittuneessa tiiviimmissi strategiatydssd yritysten edustajat pysyivit
mukana litketoimintamallin moninaisen kokonaisuuden kehittdmisessi. Nopean
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kehittdmisen syklissi strategiatyoryhmin tyoskentely koettiin myos tuloksellisek-
si. Strategiaryhmin tyoskentelyssi asioita ei tarvinnut kerrata niin paljon, aiempi
kehittdmistyd pysyi muistissa, pidstiin syvemmalle, keskustelut konkretisoituivat
ratkaisuiksi ja ratkaisumalleja saatiin aikaan.

My#és yritysten muuttuvat tarpeet ja yritysten tyypilliset nykyajan organisaatio-
muutokset puoltavat nopean kehityksen syklid, jossa muutoksiin voidaan reagoida
isoa hankesuunnitelman toteutusta paremmin.

Pilotoinnin konkreettisille jirjestelyille kahden kuukauden varoaikaa pidettiin
liian lyhyeni. Pilotin jirjestelyihin liittyi yritysten nikékulmasta myds muun hen-
kiloston resurssien kiyttod, kuten esittelijin varaamista, jota oli hankalampi jirjestid
kuin vain kehittdmisryhmin osallistujan omaa resurssia. Pilotointiin liittyi myds
markkinointi- ja esittelymateriaalin kokoaminen, esittelyrakenteiden varaaminen
ja jarjestely paikalle. Téllaisiin toimiin yritykset olisivat halunneet varautua useita
kuukausia etukiteen.

Sitoutuminen

Hankkeeseen osallistumisessa oli yritysten taholta havaittavissa "katsotaan, mitd tistd
tulee” — asennetta todellisen kehittdmiseen sitoutumisen sijaan. Todellinen sitou-
tuminen saattoi myos liittyd johonkin itse kehiteltyyn konkreettiseen paimiiriin,
jota toivottiin lopputulokseksi, vaikka se oli epirealistista. Timi korostaa jatkuvan
tavoitteen kirkastamisen tirkeyttd, jopa joka tapaamiskerta uudelleen. My®és kehitti-
mistapaamisten pitkit vilit rapauttivat sitoutumista. Yritysten edustajat olivat jo eh-
tineet unohtaa edellisen kerran pohdinnat, missi oli haastekohtia ja miksi siitd syystd
johonkin paitokseen oli tultu tai miksi tiettyd tyostimistd jatkettiin. Kehittdmispolun
analysointi ja suunnittelu kohtaamojen taustalla ilman yrityksid johti my®és siihen,
ettd yritykset eivit tdysin ymmirtineet syitd, miksi tiettyjd kehittdmistoimenpiteitd
tehtiin tai jonkin asian kisittelyi jatkettiin.

Vasta strategiaryhmin tiiviissd tyoskentelyssi oli sellainen tunne, ettd yritysten
henkilét pystyivit todella sitoutumaan kehittdmistyon eteenpiin viemiseen. Myos
pienessd kehitysryhmissi tehty asiakasmiirittelytyd oli tuottoisampaa kuin suuren
ryhmin helposti siroava tydskentely. Pienempien ja tiiviimpien ryhmien tydskentelyn
ongelma on, kuinka muut kuin paikalla olleet yritykset ja niiden eri henkildt pystyvit
sitoutumaan muiden kehittdmiin ratkaisuihin. Sama sitoutumisen ongelma koskee
myds sitd tydtd, jota kehittimisorganisaatioiden henkil8std ja opiskelijat tekivit
kehittamisprosessin taustalla. Kun ratkaisumallit olivat yritysten ulkopuolisen tahon
kokoamia, vaikkakin yritysten keskustelemista lihtékohdista, niin niihin ei sitouduta
samoin kuin sitouduttaisiin itse tehtyihin konsepteihin.

Hankkeen kirjattu pddmiiri oli tuottaa ikdasumisen ratkaisuihin liictyvid liike-
toimintamalleja. Koska uusi yhteisyrittijyys ei itse asiassa ollut yhdenkain yrityksen
varsinainen padmaiiri tille hankkeelle, on lopputuloksena rakennettuun ja pilo-
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toinnissa testattuun liiketoimintamalliin ja sen eteenpiin viemiseen sitoutuminen
hankalaa. Kuka on mallissa esiintyvien ratkaisujen kiytdnté6n viemisen vetovastuussa,
kun hanke péittyy? Onko tuotettu liiketoimintamalli niin laaja ja moniulotteinen
kokonaisuus, etti sitd on jirkevimpii yrittdd viedd eteenpdin pienempini osina, jos
kehitettyyn suurempaan kokonaisuuteen ei 16ydy asianomistajia?

Verkostoituminen

Yritykset pitivit ikdasumisen ratkaisuja kehitteleviin yritysryhmiin tutustumista ja
sen kanssa verkostoitumista arvokkaana mahdollisuutena. Kehittimistoimenpiteissi
titd ei kuitenkaan otettu erikseen huomioon, vaan tutustumisen ajateltiin tapahtuvan
kohtaamojen tydskentelyn yhteydessi. Tutustumista ja verkostoitumisen miettimistd
olisi rajallisen ajankiyton mahdollisuuksista huolimatta pitinyt jirjestid kohdenne-
tummin. Tdmi olisi tukenut kehittimisen sujuvampaa etenemisti ja sitoutumista.
Se olisi myds luonut luottamuksellisempaa ilmapiirid. Opiskelijat tekivit malleja
yritysten yhteistydn jirjestimisestd, mutta niiden sisilto jii kisittelemiced. Mallit
paljastivat esimerkiksi aukkoja mukana olevien yritysten ikdasumisen tarjonnassa:
sisustaminen, piharakentaminen tai talonmies. Verkostoitumisen erillinen kisittely
olisi myds tuonut esiin keskustelun, onko verkostoituminen aina tarpeen, jos syner-
giaetua ei oikeasti 16ydy.

Kehittdmistoiminnan osalta on syyti tarkastella, oliko erilaisten asiantuntijoiden
verkosto riittdvi tai oliko siind tarpeettomia edustajia. Mukana olivat kuluttajatutki-
muksen ja ikdasumisen rakentamiseen liittyva tutkimus seki liiketoimintakonsultti.
Kunnan ikineuvolan, senioripalvelujen ja korjausneuvonnan edustusta olisi voinut
kiyttdd enemmain. Tdhin julkisen sektorin osallisuuteen ikdasumisen ratkaisuissa
palattiin aina uudelleen kehittdmistyon aikana. Yritykset itse paittivit rajata kunnal-
liset senioripalvelutoimijat pois, koska kehittdmistoiminta heiddn kanssaan oli koettu
hankalaksi, kun lait ja sdddokset seki tasavertaisuusperiaatteet yksityisten toimijoiden
kanssa toimimisesta rajaavat pois tiiviin yhteiskehittdmisen ja markkinoinnin mahdol-
lisuuksia. Kuitenkin se oli olennainen osa ongelmakenttii ja timin ratkaisusuhteen
puuttumiseen myds hankeen asiantuntija-arvioijat kiinnittivit huomiota. Hankkeen
kokoamiseen osallistui myds senioreiden tietotekniikan kiyttdd tutkiva yliopiston
laitos. Koska pilotointi ei kohdistunut Internetpohjaiseen ratkaisun osaan, jii timi
asiantuntemus hyddyntimirti. Pilotoinnin suunnitteluvaiheessa todettiin my®s ra-
kentamisen ja taloyhtididen asiantuntijat tdrkeiksi sidosryhmiksi, jos kehittdmistyon
eri osa-alueita jatketaan. Elinkeinoyhtididen osuus taas voi olla jatkossa tirkei erilaisia
pienempii spinn off -ratkaisuja yhteiseltd alustalta kehitettiessd ja yritysverkostojen
toiminnan tukemiseen.

87



Yritysten rooli ja osallistuminen

Yritysten henkiloston mahdollisuudet osallistua kehittdmistyshon olivat rajoite-
tut. Heidén resursseihinsa nihden oli lihtokohtatehtivi liian laaja. Yritysten or-
ganisaatioiden muutokset kehittdmisen aikana muuttivat yritysten osallistumisen
taustoja, motiiveja osallistua ja osallistuvia henkilditd. Tami kaikki vaikutti myds
tiedon vilittymiseen prosessin aikana. Kriittistd on my®ds se, onko yrityksen sisiltd
tai yrityksen jakeluketjusta oikea tai oikeat — kehittimisaiheen kohteen mukaiset
henkilét mukana kehittimistoimissa. Liiketoimintamallin elementit kohdistuvat
yrityksen useisiin eri toimintoihin, jotka isossa yrityksessi ovat eriytettyjd. Tami
hanke keskittyi asiakassuhteisiin, jolloin markkinoinnin henkiloston olisi pitinyt
olla mukana haasteita ja ratkaisuja madrittimassi. Pienissd yrityksissd johto tietysti
osallistuu kaikkeen kehittdmiseen, mutta rajallisin resurssein. Pilotissa oli yrityksistd
osin mukana eri henkil6t kuin kehittimisvaiheessa.

Jotkut yritykset eivit kokeneet koko kehittimistydtd mielekkaiksi tai loytineet
oman yrityksen roolia siind, kun asiakas mairiteltiin kuluttaja-asiakkaaksi. Nimi
yritykset osallistuivat kehittimistydhon vihin. Jos tillaista kehittdmistyoed halu-
taan tehdi yhdessd, niin kullekin yritykselle pitiisi luoda vield rddtildidympi rooli.
Verkostokehittiminen on win win tilanteiden [8ytymisti, jossa eri toimijoilla on
erilaisia vahvuuksia. Téssikin verkostossa on ldydettivissd kotipalveluyrittijin, re-
monttiyrityksen, suunnitteluyrityksen, maahantuojayrityksen, tuottajayrityksen ja
jarjestelmipalveluyrityksen roolit. Selkeimpi roolien huomioon ottaminen auttaisi
yrityksid sitoutumaan.

Osin julkisesti rahoitetun ja kehittimisorganisaation vetimin hankkeen jilkeen
yrityksilld ei vilttdimittd ole rahoitusta ja sitoutumista lihted itseniisesti jatkamaan
kehittdmistyotd. Yritysverkoston toimintaa on mahdotonta yllipiti, jos ei l6ydy
toimijoita, jotka sitoutuvat toimimaan edes yhteistoiminnan jatkamisen koollekut-
sujina. Verkostoitumisen osalta on todettava, ettd yritysten nykyiset liittymépinnat
eivit ole yhteistd kehittdmistd vaativia, vaan tarvittavien tuotteiden alihankintaa,
ostamista tai edustamista. My®s jakeluverkostoja on mahdollista muodostaa ja myos
muodostunut HILIMA-hankkeen avulla. Jos kehittimisti aiotaan jatkaa, on joi-
denkin yritysten nihtivi ikdasumisen jokin osa-alue niin kiinnostavana, ettd he
jaksavat koota kehittimistd varten sopivan yritysringin. Koska heilli ei ole aikaa
kaikkiin yhteiskehittimisen toimenpiteisiin, voivat he hakea toimenpideapua myds
kehittimisorganisaatioilta ja asiakasjirjestoiltd.

Yrityksilld oli meneillddn myos muita kehittdmishankkeita ja niiden yhdistiminen
tdimin hankkeen verkostoon ja tuloksiin onnistuu ehki paremmin, jos kehittimis-
toiminta on yritysvetoista. Yritykset etsivit silloin vain itselleen tirkedt partnerit
ja ovat heille avoimempia. Kehittimisorganisaation vetimissi toiminnassa omaa
strategista kehittimistd tai muita kehittdmishankkeita ei haluta tai voida paljastaa.
Kehittaimishankkeiden hyty voisi olla parempi, jos edes kehittdmisorganisaatioiden
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suuntaan voisi toimia avoimemmin. Tallin esimerkiksi sdéstyisi jo kertaalleen tehdyn
kehittdmistyon uudelleen tekeminen. Tosin, jos yksi yritys on tydstinyt jotain ratkai-
sumallia, ei se vilttdimaited aukea toisille yrityksille ilman sen uudelleen tydstimistd.
Sama koskee sitoutumista toisen tahon kokoamaan ratkaisumalliin.

Kehittimisorganisaatioiden rooli

Kohdealueen laajuudesta ja monitasoisuudesta seki yritysten moniulotteisuudesta
johtuen kehittimisasiantuntijat hoitivat tiedon louhinnan ja tekivit varsinaiset rat-
kaisuesitykset yritysten tyoskentelyssi nikyvien tarpeiden ja taustaselvitysten tuoman
materiaalin pohjalta. Kehittdmistyon aineistona ja ratkaisumalleina hyddynnettiin
my6s muiden samaan aihepiiriin liittyvien aiempien hankkeiden ja toimenpiteiden
tuloksia. Tyoskentelyssd kiytettiin kehittimisorganisaatioiden valmistelemia kaavioita
ja vaihtoehtoja. Ratkaisut ja konseptit rakennettiin lopulliseen muotoon kohtaamojen
taustalla toimineen kehittdmisryhmin toimesta, kohtaamojen viliaikana ja ilman
yrityksid. Tama vaikuctti sithen, ettd yritykset eivit sitoutuneet ja eivit edes vilttdmattd
ymmirtineet ulkoapiin tulevista esittelyistd, mistd mallissa oikein oli kyse. Vasta
strategiatydryhmin tydskentelyssi myos yritysten edustajat olivat aktiivisemmassa
roolissa ratkaisumalleja rakentamassa.

Opiskelijoiden rooli

Prosessin alkuvaiheessa kiytettiin opiskelijatydvoimaa kiymiin ulkopuolisin silmin
lapi yritysten yhteistyoverkostosta syntyvii kokonaisuutta ja viestintdaineistoja. Opis-
kelijoiden ideoimat toimintamallit olivat lihtokohta jatkokehitykselle. Tami sdisti
aikaa, mutta ei sitouttanut yrityksii tai aukaissut heille toisten yritysten toimintaa,
markkinointimateriaaleja tai mahdollista roolia verkostossa. My®os asiakastiedon
kautta kehittdminen jii opiskelijoiden tehtiviksi ja yritykset eivit olleet mukana
kisittelemissi kiyttdjdpersooniksi tuotettua asiakastietoa, jonka kautta ensimmiiset
toimintamallit luotiin. Opiskelijoiden tekemin yritysten viestintimateriaalin (esitteet
ja Internet) analyysin paljastamat perusongelmat eivit vilittyneet yrityksille riittdvin
selvisti. Analyysi kertoi, ettd yritystietoa oli hajanaisesti, esitteet olivat sekavia ja
suunnattu jollekin muulle kuin loppukiyttdjille. Kehittimisorganisaatioiden edus-
tajat saivat timin tiedon ja painostivat yrityksid myds tistd syystd asiakassuhteen
selvittdmiseen.

Monisivuisena tekstini tarkkaan kuvatut kiyttdjipersoonat avautuivat opiske-
lijoille hankalasti eli tillainen materiaali osoittautui liian vaikeaksi tavaksi pddstd
kisiksi kiyttdjitietoon. Kyseinen materiaali oli my®s suuritoistd tuottaa, koska siind
oli tehty synteesid ikdihmisten asumiskartoitusten tuloksista ja luotu niiden pohjalta
arkkityyppisid, todellisuuden mukaisia kiyttdjahahmoja. Hankalaksi havaitun kiyton
takia tdtd materiaalia ei edes yritetty esitelld yrityksille. Opiskelijoiden yhteistoimin-
tamallit sisdlsivdt palvelupoluiksi jalostettua materiaalia kiyttdjipersoonista, mutta

89



persoonat jiivit yrityksille esittelyssd pinnallisiksi. Opiskelijoiden palvelumallityds-
kentely tuotti kuitenkin erilaisia ratkaisuvaihtoehtoja. Koska malleissa ei pystytty
kuvaamaan syvillisesti kdyttdjin roolia ja nikemystid, ne eivit ratkaisseet jatkon
asiakassuhdeongelmia. Palvelumallien pohjalta voi syntyi koko palvelurakenteen
ja toimintaan tarvittavien resurssien miirittely, joka ei toteudu mallin sisiléimin
palvelupolun tarpeiden mukaan, jos siini olevia syvid asiakastarpeita ei ymmirretd.

Pilotoinnissa opiskelijat tekivit markkinointi- ja esittelymateriaalin suunnittelu-
tydtd ja kidytinndn ndytrelyn kokoamiseen liittyvid tehtivid ilman erillistd korvausta.
Jos tillaista tydtd pitiisi todellisessa liiketoiminnassa tilata alan ammattilaisilta, nousisi
teemaviikon tyyppisten palvelujen hinta hyvin korkeaksi. Opiskelijoiden hanketyd
liittyi normaaliin ammattikorkeakoulujen T & K-toiminnan integrointiin opinto-
suorituksissa, joissa opiskelijat saavat aitoa tydelimikokemusta.

Kiyttijien rooli

Palvelujen suunnittelun ja asiakaslihtéisyyden oletetaan syntyvin kuin itsestdin tuo-
teratkaisuja ja niiden jakelukanavia mietittdessi. Yritysten on hyvin vaikea suhtautua
vakavissaan inhimilliseen vuorovaikutussuunnitteluun, siitd saatavaan kokemukseen
(test bed), palautteeseen tai kiyttdjien mukaan ottamiseen kehittimistoimintaan.
Kun alkuvaiheessa oli l6ydetty demonstraatio- ja koordinaatiomallin lisiksi lead
user -malli kehittimismahdollisuudeksi (kiyttdjitietoa hyddyntinyt opiskelijatyds-
kentely ja asiantuntijaryhmin tyéskentely), niin yrictdjien ryhmitdissd siti ei otettu
lahtokohdaksi. Jatkokehityksessi pitiisi edelleen varmistaa se, ettd yritysten edustajat
saavat todellisen otteen kiyttdjien maailmasta ja kehittdmisratkaisut vihintddnkin
testataan oikealla kohdeyleisolla.

Jo ensimmiinen toimimaton tapaaminen paljasti, ettd kiyttijisuhde ei toimi:
kiireiset yritysten edustajat ja verkkaiset elidkeldiset eivit antaneet palautetta opis-
kelijoiden malleista yhdessi, toisiltaan oppien. Tyoskentelytempon ero kiireisten
yritysten edustajien ja kidyttdjien pohdinnan ja kirjeitse jilkikiteenkin lihettdimin
palautteen vililld on iso. Mydohemmissi vaiheessa kehittimistd kiyttdjien mukana
olo vahvisti ratkaisuun pyrkimistd, motivaatiota ja erilaisten ratkaisuvaihtoehtojen
ymmirtimistd. Valmiiksi jirjestetyissi ryhmissi ja kiytedjdjirjestdjen aktiivijisenten
kanssa yritysten ja kiyttdjien yhteistyd toimi hyvin.

Hilma esittelyviikolle osallistumisessa tuli esiin apuvilineisiin liittyvé stigman
haaste, jota oli kisitelty kehittdmistyon alusta asti ja joka ilmeni myds kiyttijien asu-
miskartoituksista. Ikdihmiset eivit halua samaistua apuvilinekiyttijiin tai vanhoiksi.
Kun tiedotusta oli Elikeliiton puolelta mennyt apuvilineleimalla, niin tillaisia tuot-
teita ei haluttu lihted katsomaan ja vierailun pelittiin leimaavan itsed lahiyhteisossi.

Pilotointi niytti kiytinndssi ja ikidihmisten palautteena, ettd vertaisesittelytoi-
minta on mahdollista ja positiivista. Jatkossa on mietittivi, mitd seniorikuluttajien
eri arvo- ja toimeentulosegmentit oikeasti tarkoittavat asiakaskunnassa? Oliko Eli-
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keliiton kautta saatu asiakaskunta kaikille sitd oikeata? Miti muita mahdollisuuksia
kéyttdjaakeivointiin on olemassa? Jrjestdjen kautta aktivointi ja yhteistyon on sininsi
helpompaa ja tuottoisaa, kuin yksittdisid kuluttajia etsimilld. Jos kiyttdjavuoro-
vaikutusta halutaan saada aikaan hyvin toimeentulevien segmentin kanssa, voivat
kansainviliset, ammatti- ja kulttuurijirjestdt olla elikeliisjdsenistoltddn paremmin
tillaista kohderyhmii vastaavia kuin varsinaiset elikeldisjirjestot.

Johtoryhmin rooli

Yritysten taholta tuli loppupalautetta, ettd johtoryhmi olisi voinut olla enemminkin
kehittdmistoimintaa ohjaava ja sithen palautetta antava elin eiki vain tiedotusluon-
teinen toimintamuoto. Johtoryhmissi oli sekd kohtaamoihin osallistuvia henkilsitd
ettd muita asiantuntijoita ja sidosryhmien edustajia, josta syysti kehittimistoiminnan
sisaltd jouduttiin kertaamaan aina johtoryhmin kokouksissa ja aikaa ohjeistavalle
pohdinnalle ei paljon jidnyt. Koska tydskentely strategiaryhmissi ja johtoryhmissi
toisti myds samoja asioita, on syytd kysyi, olisiko johtoryhmi voinut olla samalla
strategiaryhmd, jolloin toistoa ja my®s siihen liittyvid eriarvoisuutta yritysten tie-
donsaannissa ei olisi ollut. Osa yritysosallistujista joutui kuuntelemaan samat ke-
hittdmissisillot useampaan kertaan ja jotkut taas saivat niistd suhteessa hyvin vihin
tietoa. Aikaa olisi sddstynyt johto- ja strategiaryhmin yhdistimiselld ja johtoryhmi
olisi aidosti voinut toimia kehittimisti eteenpiin johtavana ryhmini.

Asiantuntijoiden rooli

Asiantuntijaryhmi kokoontui kaksi kertaa koko kehittimisprosessin aikana: sen
alussa ja lopussa. Asiantuntijat olivat luonteeltaan sellaisia, ettd he toivat prosessiin
mukaan ehdotuksia kehittimistavoista ja yhteistoimintamallista ei litketoimintamal-
lin kustannusrakenteeseen, yritystoiminnalliseen tai tulovirtojen muodostumiseen
liiteyviin kysymyksiin.

Ensimmiisessd, kohtaamoprosessia tukevassa asiantuntijakokoontumisessa tu-
loksena oli erilaisten lihtdkohtana olevien toimintamallien tiydennys erityisesti
ikdihmisten omaa vertaistoimintaa korostaen. Toisessa prosessia arvioivassa kokoon-
tumisessa asiantuntijat toivat esiin kehittimisen kautta hahmottuvaan ikdasumisen
innovaatioalustaan liittyvid toimintachdotuksia. Niitd olivat julkinen — yksityinen
yhteisty®, asiakassegmentoinnin ja kiyttijiosallistumisen edelleen vahvistaminen, ar-
jen teemakokonaisuuksien kiytto yhteiskehittimisen ja markkinoinnin vilineeni seki
kehittdmistyoskentelyssd havaictuihin haasteisiin vastaaminen Delfoi-tutkimuksen
tydskentelytapoja hyddyntien.

Monituottajaisen liiketoiminnan mallintaminen
Monimutkaisessa tehtivissi on tietenkin monta lihestymistapaa kartoittaa iso-
ja ratkaisumalleja. Tehdddnko lihtokohdaksi muutama valmis skenaariomalli vai
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tuotetaanko paljon ideoita, joista karsia? Joka tapauksessa haltuun tulee ottaa sekd
kohdekentin rakenne ja haasteet ettd ratkaisun rakenne. Ideointia ja alkukartoi-
tusta tehtiin aluksi opiskelijoiden voimin. Yrityksille tarjottiin timén tydskentelyn
tuloksia valmiina toimintamalliechdotuksina ja sitten heitd pyydettiin tydstimdin
omaa nikemystdin asiakkaan arvon muodostukseen ja litketoimintamalliin liittyvien
kaavioiden muodossa.

Kaavioita pidettiin kylld hyoddyllisind, mutta niiden tuottamista litketoiminnan
eri elementtien muistutuksista huolimatta yritysten edustajien oli vaikea ryhtyi
ideoimaan uudenlaisia ratkaisumahdollisuuksia yhteisen asiakassuhdeongelman
ratkomiseen. Ideointi ja ratkaisumallin kokoaminen ideoista yhdessi ovat kuitenkin
tarkeitd sitouttavia vilineitd ratkaisun sisdistimiseen ja sithen uskomiseen. Suuria,
yhteisii ratkaisukokonaisuuksia on vaikea tuottaa, jos asiat eivit pysy mielessd ja ne
muokkautuvat vain oman yrityksen toiminnan tai tarpeen nikoiseksi. Jos kompro-
misseja on vaikea hyviksyi, on ehki syytd pohtia kannattako silloin lainkaan osallistua
yhteissuunnitteluun, jossa ne ovat todennikdinen osa lopputulosta.

Erilaisista analyysi- ja teoriatydkaluista 16ytyy eri ihmisille ymmarrettivid tyd-
kaluja ja ne auttavat ja muistuttavat katsomaan kehittimiskohdetta myds sellaisista
nikékulmista, jotka eivit kuulu omaan tyshén. Ajankiyton tivistimiseksi oli mo-
nissa kohtaamoissa monta asiaa samanaikaisesti kuten kiyttijitapaaminen ja palaute
opiskelijoiden toimintamalleista tai yritysten vilinen tutustuminen ja toimintamal-
lien kehittiminen. Tdmi aikaa sddstdvi synergiaedun kiytto ei yleensd toiminut
kehittdmistyon tiivistimisen vilineeni, vaan jakoi huomiota lilan moneen asiaan.

Tiedon louhinta

Laajassa kehittdmistehtivissi oli myds tiedon louhinnan ongelma. Miten isoista
tietopaketeista, tutkimusmateriaaleista tai johonkin muuhun kohteeseen kohdis-
tuneista tutkimuksista poimitaan olennainen kehittimistieto? Tiedon louhintaa
tehtiin asiantuntijaluennoilla, asiantuntijaryhmin tydpajoissa, ja taustutkimusten
hyodyntimiselld. Kehittimistehtdvin ja osallistujien mahdollisuuksien kartoitusta
tehtiin yrityksille ja kehittimisorganisaatioille innovaatiopotentiaalin kartoituksena ja
pienelle kiyteijijoukolle asumisen tilanteita ja haasteita selvittineeni asumiskartoituk-
sena. Monitahoisen osallistujajoukon tilanneselvitysten lisiksi osallistujakartoitukset
olivat kehittimistavoitteisiin sitouttava menetelmi. Koko tiedon hankinnan osalta
oleellisen tiedon 8ytimisen lisiksi on tirkedd, miten etsitty tieto tai teoreettiset
mallit saatiin mukaan kehittdmiseen, varsinkin kun toiset henkil6t toimivat osin
innovaatiopotentiaalin keruussa kuin varsinaiset kehittéjit.

Kehittdmisprosessissa kokeiltiin etsityn tiedon mukaan saattamiseen erilaisia ta-
poja. Kiyttdjitietoa koottiin aluksi lyhyeksi asumiskartoituksen yhteenvedoksi ja
kuvakoosteeksi otetusta havaintokuvista. Niiden pohjalta luotiin myos kiytedji-
persoonia, jotka osoittautuivat liian pitkiksi ja hankaliksi selostuksiksi ryhmikehi-
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tykseen. Kiyttdjitiedon ja yritysten verkostoitumisen analyysit esiteltiin yrityksille
vaihtoehtoisina ratkaisumalleina. Yrittdjille tehtiin mydhemmin muutaman sivun
tivistelmit kiyttdjitiedosta ja heille esitettiin ulkopuolisen asiantuntiryhmin ideat
eri ratkaisumallityypeisté: lead user -, demonstraatio- ja koordinaatiomalli. Nimikin
osoittautuivat lilan pitkiksi. Ryhmitilanteessa tarjotun tiedon pitiisi olla yhdelld
silmiykselld havaittavissa ja hyvin nopeasti luettavissa. Asiakasryhmii tarkemmin
miiritelleen pienryhmitilanteen materiaaliksi olikin tuotettu pienii lappuja asiakas-
tarpeista. Nimi pakottivat osallistujat valitsemaan heidin mielestdin tirkeimpii ja
erottelevia piirteitd ja ndin saatiin asiakkaiden ohjaavia arvostuksia yksinkertaisemmin
ja valikoidusti miaariteltyd.

Kehittimistyon prosessi ja sen tiedonvilitys

Monimuotoinen kehittdmistehtivi, sithen liittyvd unohtaminen sekd ymmirtimaced
jadneet kohdat haittasivat ja hidastivat tyoskentelyi. Asioiden jatkuvaa kertaamista
olisi voitu viltrdd toimimalla kehittdmisprosessissa toisin. Ensimmaisessd vaiheessa
olisi tirkeidd kiyttdd aikaa yritysten edustajien yhteistydskentelyyn ja tutustumiseen,
jossa heidin padmiirit, alkuideointi ja sitoutuminen saataisiin kirkkaammin esiin.
Sen jilkeen prosessiin voi tuoda muita tahoja, kuten ikdihmiset, julkisen sektorin
edustajat ja opiskelijatydvoima. Ensin etsitddn haasteita ja kehitetdin oletusaihiota
ja sitten vasta otetaan muut mukaan arvioimaan niiti yritysten itse rakentamia
ja sisdistimii ratkaisuvaihtoehtoja. Sininsi opiskelijat kehittivit hyvin ne kolmen
lihtokohdan alkuaihiot, joista loppuratkaisu 16ytyi (koordinaatio, demonstraatio ja
lead user). Yritysten edustajat eivit vain saaneet niihin helposti otetta konkreettisina
ratkaisuina kun he eivit olleet alkutydskentelyssd mukana. Yhti lailla kuin on vaaral-
lista, ettd muut tahot yritysten sijaan tuottivat ratkaisuehdotuksia ja konsepteja, niin
yritysten edustajista pitdisi tulla kehittdmistydn tulosten ja ratkaisujen esittelijoitd
kehittimisorganisaation edustajien sijaan. Silloin olisi voitu nihd3, miten sovittuja
asioita ja ratkaisua oikein ymmirrettiin. Nidin my®ds yritysten edustajat joutuisivat
miettimiin tarkemmin sisdistden, mitd on kehitetty, mistd sovittu ja millaista rat-
kaisua ollaan luomassa.

Internetissi toimiva Base camp tietoalusta otettiin kiyttéon kehittimistiedon
jakamista varten. Tuotettu materiaali oli sielld kaikkien kehittimistydhén osallistuvien
yritysten saatavilla. Nettipohjainen materiaalienjakoalusta ei korvaa yhteistydskentelyid
tiedon ja kehittdmisymmarryksen vilittdjani. Se ei ole dynaaminen kehittdmisalusta.
Tieto on koottu sinne, mutta sen kdyminen lipi riippuu osallistujien resursseista
kéytad aikaa materiaaliin katsomiseen ja pelkistdin tulosten yhteenvedot eivit vilitd
kehittimiskeskusteluissa kiytyi ratkaisuvaihtoehtojen vilisti arviointia.

93



Konkretisointi

Yritysten palautteessa oli useaan otteeseen mainittu konkretisointi. Konkretian tuo-
minen ratkaisuihin toi kuitenkin heti mukaan kehittimiseen my®os sen, ettd ratkaisuja
ajateltiin jopa liian konkreettisena. Se johti heti alkukehityksessi ajatukseen, ettd
yrityksemme ei voi juuri tihin sitoutua. Sitoutumisen pelko itse asiassa estdd ke-
hittdmistd. Ei voida ideoida ratkaisuja, ei edes keskustella uudenlaisista ratkaisuista,
jos koko ajan peldtidin, ettd tihin ei voi kuitenkaan sitoutua. Innovaatiotoiminnan
himirid alkupddtd — vaihtoehtojen luomisen tirkeyttd tai toimintatapaa etsimisen
vilineeni ei ymmirretd. Vie paljon enemmin aikaa keskustella vaihtoehdoista, kun
ideoita aletaan lijan varhain ajan kanssa kritisoimaan ja poistamaan sen sijaan, ettd
annettaisiin ideoiden tulla ensi vaiheessa esiin vapaasti ja runsaasti. Sitten seuraavassa
vaiheessa karsittaisiin niistd toteuttamiskelpoiset ja kustannustehokkaat ratkaisut.
Tutkimukset osoittavat, ettd parhaat ratkaisut syntyvit tuottamalla alussa paljon
vaihtoehtoja, myos huonoja. (Kilvidinen 2010). Tulevaisuuden uusia ratkaisuja
kuvaavat skenaariot ovat vaikeita tyovilineitd, jos koko ajan mietitddn voiko titd
todellisuudessa toteuttaa. Myds mallien osalta on tirkedi saada aikaan sellaisia kel-
luviksi ymmirrettyji ratkaisuluonnoksia, joihin jokainen yritys voi sitten jatkossa
tuoda mukaan oman konkretisoidun ja hyviksyttivin version.

Konkretisoinnin kysymykseen liittyy myds kehittimistyssd koettu hankaluus.
Kun asiakassuhderoolia ei nihdi tarpeelliseksi niin se nihdiin tarpeettomaksi myds
kehitetyssd ratkaisussa, vaikka alussa olisi todettu, ettd juuri se on yrityksille ongelma.
Onko kyse my6s asiakassuhteen luonteen ominaislaadusta, kun se ei ole tekninen tai
laskennallinen ratkaisu (Mitd?) vaan vaatii pitkdjinteistd ihmissuhdetyoti ja viestin-
tdd (kuten brindin rakentaminen) (Miten?), eikd niinkidn perustu konkreettiseen
tarjontaan? Yritysten oli helppo miettid eri asiakasryhmille tarpeellisia tuotteita ja
palveluja (konkretia), mutta ei sitd, millaisella vuorovaikutuksella nimi asiakkaalle
tarjotaan (ihmissuhdevuorovaikutus).

Liiketoimintamalliratkaisu

Ratkaisuna tuotetussa liiketoimintamallissa on elementteji kaikista lihtékohtamal-
leista (lead user -, demonstraatio- ja koordinaatiomallit). Timi tekee ratkaisukoko-
naisuuden vaikeaksi hahmottaa ja ymmirtid varsinkin kun yritysten edustajat eivit
olleet aina kohtaamoissa tai kaikki eivit olleet mukana strategiaryhmissi. Koordi-
naatiomalli oli yrityksille helpoksi koettu lihtokohta, jolla ongelmallinen toiminnan
alue ratkaistaan helposti esimerkiksi yhden toimijan avulla, vaikka kyseessi olikin
todellisuudessa hankalasti ratkaistava ja paljon resursseja vaativa toimintakentti.
Kehittdmisessd ei 16ytynyt realistista vaihtoehtoa sen toteuttamiseen yritysten alussa
esittimill tavalla. Itse asiassa Hilima Oy:n liiketoimintamalliratkaisussa koordinaat-
tori on hajautettu. Kodinhoitoyritykset, esteettdmyyskartoittajat, jirjestot ja myds
suunnittelutoimisto hoitavat tdtd moninaista roolia.
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Demonstraatiosta nihtiin pilotin kohdalla, ettd niiden konkreettinen totutta-
minen on aikaa vievii ja kallista Diilis-palvelun pilotoinnin teemaviikon jirjeste-
lytavalla. Demonstraatioille pitdd 16ytdd helpompia ja edullisimpia vaihtochtoja.
Liiketoimintamallissa demonstraatioita palvelee myds Webtori, joka tulisi olemaan
toteutukseltaan suuri projekti ja jonka toteutustavalle pitiisi 18ytdd realistinen ja
helposti ylldpidettivi ratkaisu.

Yritysten edustajien oli vaikea ymmirtii lead user —nikdkulmaa kiyttijien osal-
listamisesta kehittimis- ja markkinointitoimintaan, koska niiden sisiinen ajattelu
perustuu edelleen yrityksen luomaan arvoon nykyisten markkinointiteorioitten
asiakkaan arvon ja suositusperustaisten markkinoiden asiakkaiden vilistd viestintdd
korostavan toimintamallin sijaan. Viimeksi mainitut lihtokohdat on kuitenkin otettu
huomioon erityisesti Diilis-palvelussa. Asiakkaan kokemaan arvoon liittyy myos
Sertix -palvelu, joka on turvallisuuden ja korkean laatutason, myds kohderyhmiille
sopivuuden taetoiminto. Kehitetty liiketoimintamalli sisiltdd useita erilaisia jatko-
kehittimistd tarvitsevia osa-alueita.

Pilotointi

Pilotointia odotettiin yritysten nikdkulmasta ja sitd pidettiin tirkeini. Kuitenkin
kahden kuukauden valmisteluaikataulu oli heille liian tiukka. Yrityksille tillaisen
konkreettisen sekd henkil$- ettd rakenneresurssia vaativan toiminnan tulo ohi vuo-
sisuunnitelman on hankalaa. Pilotointi osoittautui my®és kalliiksi. Testaustoimintona
se ei kerro kovin paljon suunnittelun litketoimintamallin potentiaalista tai hyodyistd
yrityksille, koska testaus kohdistui vain yhteen osa-alueeseen. Teemaviikon jilkeen
olisi tarpeellista padstd etsimiin kiinnostavia tuotteita ja palveluja netistd, jolloin
Webtori-palvelu olisi tarpeellinen. Diilis- palvelun testaus osoitti, ettd toimintatapaa
pitiisi karsia ja muuntaa paljon, jotta yritysten maksuhalukkuus suhteessa kustan-
nuksiin muuttuisi jirkeviksi.

Pilotoinnissa ei osattu arvostaa Diilikseen mahdollisuutta asiakastarvetiedon
ja palautteen saamisesta. Yritysten kommenteissa tilld ei koettu olevan merkitystd,
kun tilanteet olivat yritysten kannalta messuesittely- ja myyntitilanteita, ei palautteen
hankintatilanteita, kuten suunnitelma oletti. Tahin liittyi osin my®s se, ettd yrityk-
sistd olivat pilotissa mukana eri toimijat kuin kehittimisryhmailiiset. Onko tissikin
liian monta toimintaa yritetty laittaa samaan tilanteeseen, kun suunnitelma oletti,
ettd esittely- ja myyntitilanne olisi samalla vuorovaikutteinen palautteen ja tuote- ja
palvelukehityksen tilanne? Pilotoinnin videointi koettiin toivottuna konkretiana.
Videoinnista voisi asiakasvuorovaikutustilanteissa tehdi tydkalun, jolla palveluko-
kemusta ja asiakaspalautetta konkretisoidaan ja voidaan vilittdd aitona myds muille
yrityksen henkildille kuin vain tilanteissa mukana oleville.

Pilotin toteutus sujui muuten hyvin, mutta markkinointi ei saavuttanut toivot-
tua mdirid asiantuntijoita ja kulurttajia jirjestdryhmien kiertimisen ulkopuolisina
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aikoina. Tdmi liittyi my®&s siihen, ettd pilotoinnin suunnitteluvaiheessa kuluttaja-
kohderyhmipiitos sai rinnalleen rakennuttamisen ja taloyhtididen asiakkaat. Olisiko
ollut parempi hankkia lisid kuluttaja-asiakkaita esimerkiksi erilaisten jirjestdjen
markkinointikanavien kautta kuin kuvitella, ettd ammattilaiset ehtivit paikalle?
Esimerkiksi isdnnaitsijoilld oli pilotoinnin aikaan menossa kiireisin aika vuodesta.
Asiakasryhmipditoksen vaihtaminen pilotoinnin suunnitteluvaiheessa haittasi pilotin
terdvid jdrjestdmistd.

Tulevan kehittimistoiminnan osalta on iso kysymys, miten vastaava testaus pysty-
td4n resursoimaan, jos hankerahoitusta, sen henkil6stod ja opiskelijatydvoimaa ei ole
kéytettivissd. Talldin on syytd miettid, miten testausta voidaan jirjestid kevyemmilld
tavalla, esimerkiksi yksikertaisemmalla mallinnuksella ja jossain ikdihmisten jirjes-
tokokouksessa, jonka organisointi ja kustannukset tulevat automaattisesti hoidettua
jarjeston puolesta. My6s demonstraatiomalli ja toteutetun kaltainen jirjestojen kautta
asiakashankinta on joustavilla aikatauluilla mahdollista, jos demonstraatioympiristd
on rakennettu pysyviisluonteiseksi johonkin olemassa olevaan kehittdmisympiris-
toon.

Palautteen antaminen
Palautetta kerittiin kehittimistyon alkuvaiheessa lomakkeilla ja jokaisen kohtaamon
yhteydessi tietenkin myos keskusteltiin toiminnasta ja tuloksista. Lomakkeiden
vastaukset olivat positiivisen odottavia, eikd niissi puututtu episelviin tai hankaliin
materiaaleihin tai menetelmiin. Yhteiskeskusteluissa paljastui esimerkiksi vasta asian
tarkoituksellisen esille oton mydtd, ettd yrityksilld oli hyvin erilaisia kisityksid kehit-
timistyon visiosta ja paamadristd. Yksittdisissd taukokeskustelussa yritysten edustajien
kanssa tuli esiin, ettd kehittimistyon tutkimussuunnitelmaa oli vaikea ymmartid.
Yritysten edustajien piti tissd hankkeessa monitahoisen kehittdmistehtivin lisiksi
ymmirtid, ettd kehittimistyotd seurattiin ja sitd pyrittiin tutkimaan ja kehittimain
palautteen avulla. Lomakkeiden tai yhteiskeskustelujen sijaan yksityiset, rehellistd
kokemuksen jakamista tukevat puhelinkeskustelut olisivat olleet parempi palaute-
viline samoin kuin silli olisi voinut varmistaa yhteisiin pddmiiriin sitoutumista.

Palautteen antaminen on myds sitoutumiskysymys. Jos mukana ollaan katsele-
massa, miti tistd tulee lihtdkohdista, niin huonosti menevii toimintoja ei mydskiin
vaivauduta kommentoimaan. Katseluasenne saattoi estii sellaisenkin palautteen
esiin tuomista, joka olisi prosessin kehittimisen kannalta ollut hyodyllistd. Kaikilla
toimijoilla oli jo aiempaakin kokemusta, miten hidasta ja pienin askelin etenevii
monen yrityksen yhteisty6 on, kun eteneminen on usein hidasta jo oman yrityksen
luottamuksellisen piirin sisilld. Tietenkin myds tillainen kokemustausta saattoi johtaa
katseluasenteeseen ja aiheuttaa palautteen niukkuutta.

Yritysten loppupalautteista tuli esiin, ettd samaa kehitcimistydtd oli yricyksissd
tehty jo aiemminkin. Tahin liictyvid palautetta yritykset eivit antaneet selkedsti ke-
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hittimisprosessin aikana tai tuoneet esiin niitd kehittdmisratkaisuja, joita aiemmassa
tydssi oli pohdittu ja kenties tutkimisen jilkeen hyldtty. Osa yrityksisti olisi toivonut
nopeampaa etenemistd asiakasmidrittelyn ja ratkaisumallien eri vaihtoehtojen kisit-
telyn viedessd aikaa useamman kohtaamon verran. Timi palaute oli sidoksissa myds
sithen, ettd osassa yrityksid ikdasumisen ratkaisuja oli kehitetty useamman vuoden
ajan erilaisissa hankkeissa ja yrityksen sisdisessd tydssi.

Piitoksenteko

Eris yrityksen edustaja oli kokenut, ettd prosessissa ei tehty konkreettisia paatok-
sid. Kehitedmisty sisilsi kylld etenemiseen liittyvid padtoksid, mutta niitd ei tehty
tarpeeksi sitouttavasti ja selkedsti. Moniin konkreettisiin, resursseihin ja sitoutumi-
seen liittyviin paitoksiin ei olisi ollut mahdollisuuksia kohtaamoissa, koska niihin
ei osallistunut yrityksistd henkilditi, jotka olisivat voineet pdttdd. Yritysten osalta
todellinen sitoutunut piitoksenteko vaatisi hyvin pitkin prosessin ja esittelyn yri-
tyksen hallintoelimissi. Korostunut péitosten tekeminen tai allekirjoittaminen olisi
voinut herittdid pelkoa ja vihentid vield entisestddn uskallusta ideointiin. Se ei olisi
ollut viisas toimintatapa kehittimistyon alkuvaiheessa.

Pidtdstenteon ongelmaan liittyl my®s yritysten ajankiyttd, kun kohtaamojen lo-
pussa osa yritysten edustajista joutui poistumaan. Kehittdmistyotd koskevat pidtokset
olisi voinut tehdi aina seuraavan kohtaamon alussa, kun siihen asti aikaansaatua
kaytiin lapi. Tami

toimi asiakassegmenttien pidtoksen kohdalla, jolloin aiemman kohtaamon poh-
jalta tehtyyn esitykseen lisdttiin yksi kuluttajaryhmd, kun kaikki yritykset eivit ko-
keneet vain kahden ryhmin tiyttivin heidin tarpeitaan. Tami asiakkuuspidtksen
aikaansaamisen prosessi kuvaa hyvin monitasoisen yritysverkoston piitoksenteon
yleisid hankaluuksia. Liiketoimintamallin perustana oleva piitds kuluttajaryhmisti
oli hankala, koska yrityksilld oli erilaisia segmenttitarpeita seniorikuluttajien asiakas-
ryhmistd. Pilotin suunnitteluvaiheessa yksityisen kuluttaja-asiakaan kohdepaitoksestd
lisaksi poikettiin, koska pilotoinnin suunnittelussa nousi esiin my®s rakennuttaja-
asiakkaat ja taloyhtiét.

Yritysten sitoutuminen koko yhteiskehittdmisprosessiin kirsii siitd, ettd todellinen
pidtoksenteko ei itse asiassa voi tapahtua monen yrityksen kehittimistapaamisessa.
Onko sitten olemassa niin sanotut vilitehtivit, jotka merkitsisivit yritykselle p3i-
toksen varmistamista oikeilta elimiltd ennen seuraavaa askelta? Yritysten pitdisi yh-
teiskehittdmiseen lihtiessd sisillddn miettid, miten keskenerdiseen kehittdmisaihioon
otetaan kantaa padtoksilld yrityksen sisilld. Toiminta vaatisi paljon vahvemman otteen
yritysten sisilld kdytivistd keskustelusta. Toiminnan omistajuudella on myds tissd
merkitystd — kun tullaan kehittdmisorganisaatioiden ympiristéihin ei kehittdmistyotd
oteta niin vakavasti, ettd siitd jaksettaisiin matkan varrella keskustella yrityksen sisilld
ja sitouttaa muita toimijoita sithen. T4stikin nikokulmasta omistajuuden siirto
yrityksille toisi prosessiin sen vaatimaa jaimikkyytti.
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Kehittimistyossi loytyneita yhteiskehittimisen kohteita
Koordinaatiomalli, demonstraatiomalli ja lead user -malli ovat lihtokohtina edelleen
hyvii ja niiden pohjalta voi kehittyd muitakin ratkaisuja ja ndiden yhdistelmii kuin
Hilima liiketoimintamallissa olleet vaihtoehdot.

Seuraavia Hilma Oy:n palveluja on mahdollista jatkokehittdd itsenidisind osina
kokonaisuutta:

Hilima liiketoimintamallin eri osien jatkokehitys:

e Diilis-asiakassuhteiden hoito, Webtori-nettikauppa ja -palvelut,
Sertix-laadunvarmistuspalvelu

e Ikaasukkaisiin suuntautuva asiakassuhdety®d jirjestojen kautta

e Ikaasukkaisiin suuntautuva asiakassuhdety6 kotihoivapalvelujen kautta

e Ikdasumisen ratkaisujen nettiportaali

e Ikdasumisen tuotteiden ja palveluiden sertifiointi

Muita kehittimiskohteita:

e Asiakassegmentoinnin eri mahdollisuudet: Eri tavoin tukea tarvitsevat kiyt-
tdjaryhmit, taloudellisen tilanteen mukaan erilaiset kiyttdjiryhmit, elimin-
tyylin mukaan eroavat kiyttdjiryhmit

*  Asumisen teemat: ruokailu (keittidympiristd), lepo, hygienia, ulkoilu jne.

*  Yhteisten demonstraatio- ja markkinointiympiristdjen sekd markkinointima-
teriaalin tuottaminen

*  Yhteistarjousten tekeminen asiakkaalle

*  Moduuliratkaisujen tuottaminen suunnittelutoimistoille ja rakennuttajille

*  Yhteismarkkinoinnin jirjestiminen julkisen sektorin kanssa

Kohdepainopisteiti:
e Kuluttaja-asiakkaat — julkisen sektorin tuen piirissd olevat asiakkaat
e Korjausrakentaminen - uudisrakentaminen

Niiden kehittdmisprosessin etenemiseen ja eri tahojen toimintaan liittyvien asiako-
konaisuuksien kehittimisprosessia on seuraavassa vield jisennetty SWOT- analyysilld,
jonka avulla voidaan viel4 tarkentaa prosessin toteutumisessa ilmenneitd vahvuuksia,
heikkouksia, mahdollisuuksia ja uhkia. Tarkastelu on ollut tukena lopuksi ehdotetun
uuden ikdasumisen innovaatioalustan mallissa, jossa heikkouksia ja uhkia on pyritty
vilttdmiin ja vahvuuksia sekd mahdollisuuksia hyddyntimain.
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SWOT-analyysi: Toteutuneesta kehittimisprosessista loytyneet uhat,
mahdollisuudet, heikkoudet ja vahvuudet.

Vahvuudet: Kehittimistyossi oli mukana joukko yrityksid, joilla oli saman asiakas-
ryhmi-alueen kehittdmistarve. Yhteinen kehitystyd paljasti, miten monitahoisesta
ja monikerroksisesta kehittimisaiheesta ikdasumisessa on kyse. Liiketoimintamallin
jatkokehittimistd vaativien eri osien lisiksi paljastui monta erillistd yhteistydssi
toteutettavissa olevaa kehittimiskohdetta.

Aiheeseen liittyvid tutkimustietoa on olemassa. Kiyttijitietoa hyddyntimilld ja
kiyttidjid osallistamalla saatiin ymmarrysti asiakkaiden nikékulmaan ja mairiteleyd
asiakasryhmid, heille sopivia tuotteita, palveluja, tiedottamista seki asiakassuhde-
toimintaa.

Konkreettisten vaihtoehtojen luominen ratkaisuiksi tuotti materiaalia, josta eri
yritykset pystyivit toteamaan, mihin he voivat sitoutua ja mihin ei. Liiketoiminta-
mallista 16ydettiin yhteisesti pilotoitava kohde. Valtakunnallisesti tai kansanvilisesti
toimiville yrityksille nousi kehittdmistyostd esiin yhteistoimintamalleja, jotka ovat
sovellettavissa myos muilla alueilla toimivien alueellisten PK-yritysten kanssa.

Kiyttijdjirjestossi syntyi uutta akdiivisuutta tiedon hankintaan seki edunvalvon-
taan asumisen ratkaisujen osalta.

Myés kunnallisia toimijoita oli mahdollista saada mukaan ja he toivoivat uusia
avauksia ja ratkaisuja.

Strategiatydskentelyn tiiviimmin yritysryhmin tydskentely tuotti laajasta lihto-
kohta-aineksesta konseptituloksen kun kehittimisfokus pysyi paremmin toimijoiden
mielessd.

Kun yritykset loivat kehittdmistyon aikana luottamuksellisemmat suhteet, on
kunkin yrityksen kehittimiskohteita tullut tarkemmin esiin.

Ratkaisun hahmottaminen usean lihtokohtamallin yhdistelmini oli hyodyllistd,
koska lihtokohtamallit olivat toiminnallisessa suhteessa toinen toisiinsa. Demostraa-
tiomalli ei toimi ilman asiakassuhteiden hoitoa ja yritysten tarjonnan koordinointia.
Asiakassuhteiden osalta lead user -malli on tirkei suositusperustaisten markkinoiden
toimintatapaa ratkaisuissa korostava osa.

Osaan yritysten yhteisistd haasteista l6ydettiin ratkaisuvaihtoehto.

Heikkoudet: Yritysten toimialan, koon ja toimintalaajuuden erot tekivit kehitcei-
mistyon kokonaisuudesta hyvin monimuotoisen ja laajan, jolloin kokonaisuuden
hahmottaminen vei paljon aikaa ja erilaisten yritysten tdsmillisiin tarpeisiin ei ehditty
vastaamaan lyhyen kehittimisprosessin tuloksilla.

Kehittdmistydn alussa ei tullut riittdvin tarkkaan selville yritysten tarpeet, pyrki-
mykset ja motivaatio lihted kehittimistyhon mukaan. Kehittdimishankkeen yleiset
ikdasumisen markkinoihin liittyvit tavoitteet ja paikalliset, tilannekohtaiset tavoitteet
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vaihtelivat mukaan lihtemisen taustatekijoing, eivitki ne paljastuneet riittdvin selvisti
kehittdmistydn alussa, jossa tuntui vallitsevan konsesusta tavoiteltavista asioista: koor-
dinaatiomalli, tuote- ja palvelukonseptit, demonstraatiot ja senioribrindiin liittyvi
kehittdmistyd. Yrityksissd tapahtui myds organisaationmuutoksia kehittdmistyén
aikana, jotka edelleen muunsivat yritysten kohdennettua tarvetta olla mukana.

Yritysten kehittimistarpeeseen liittyvi tutkimustieto on hankalasti ja pirstaleina
18ydettivistd ja usein esitetty liian vaikeassa muodossa suoraan sovellettavaksi nopeassa
yhteissuunnittelussa.

Ulkopuolelta rahoitettavassa, kehittimisorganisaation vetimissi projektissa yri-
tykset odottavat valmista eikd niilld ole painetta sitoutua yhteiseen tydskentelyyn tai
tyoskentelyssd sovitcuihin pidmadriin.

Toimiala ja asiakasryhmi oli osassa yrityksistd vain yksi monista asiakasryhmisti tai
yritykset olivat pienid, joista syistd kiinnostusta uuden liiketoimintamallin kaltaiseen
isoon sitoutumiseen ei ollut.

Kokonaisuus monimuotoisesta kehittimisaihepiiristi ja sen konseptoinnista jii
kehittimisorganisaation tehtiviksi ja tilloin yritykset odottivat valmista ja eivit
oikeasti sitoutuneet tuloksiin, joita he eivit olleet itse, padtoksid tehden luomassa.

Kun kehittimistydtd tehddidn pienind palasina ja useiden viikkojen vilein, niin
edellisten kehittimispalaverien sisiltd ja sopimukset ehtivit unohtua. Yrityksistd
pdisi osallistumaan vililli eri henkil6iti ja joskus yritykset eivit ehtineet lainkaan
mukaan tapaamisiin.

Mabhdollisuudet: Kehittimistyon avulla on 16ydettivissi ikdasumiseen liittyvdd
toimintaa, jossa usealla yritykselld on yhteinen kehittimiskohde ja yhteistyslld on
mahdollista saada aikaan parempi prosessi, tulos tai uusia ratkaisuja.

Kehittdmisprosessissa tapahtuneen toisiin yrityksiin tutustumisen jilkeen on mah-
dollista lihted uusiin kehittdmisprosesseihin aiempaa luottamuksellisemmissa vileissi.

Julkisen sektorin ja kiyttdjdjirjestdjen suuntaan on kehittimisty6td ja yhteistoi-
mintaa helpompi tehdd yritysryhmini kuin yksittdisind yrityksini. Kehittdmisor-
ganisaatiot ovat sopivia ja jo valmiiksi verkostoituneita toimijoita koordinoimaan
sidosryhmiyhteistydti.

Kiyttijien taholta kehittimistydpajoihin tarvitaan jirjestdjen aktiivi-ikdihmisii,
jotka ovat sanavalmiita ja tietdvit muista paljon. T4lloin he pystyvit tasavertaisina
ja uskottavina osallistumaan kehittdmiseen yhdessa yritysten nopeatempoisesti tyds-
kentelevin henkildston kanssa.

Kiyttijdjdrjestdistd on mahdollista rekrytoida vertaisesittelijoitd mukaan asiakas-
suhdetoimintaan.

Muista ikdasumisen sidosryhmistd saadaan nikokulmaa jakeluverkostoon: jul-
kisen sektorin palvelun tuottajat, rakennuttajat, isinnditsijat. Erityisesti sertifiointi
on sosiaali- ja terveydenhuoltoalan yhteistyotid vaativa asia, jotta se olisi uskottava.

100



Erillisiin yritysten haasteisiin olisi voinut 1yty4 tuloksia ratkaisukokonaisuutta
jatkamalla — tuloksien kidytintoon viemiseen sitoutumiseksi pienemmit kokonai-
suudet voisivat lihted kehittymiin jonkin niiden ratkaisua etsivin yrityksen kehit-
timisjohdolla.

Ubat: Yritykset eivit luota kehittdimiskumppaneihin riiccdvisti tuodakseen esiin
konkreettisesti tavoittelemiaan piimiirii tai sellaista jo tehtyi kehittimistydtd, joka
vaikuttaa yhteiskehittimiseen.

Yrityksilld ei ole aikaa eiki resursseja paneutua kehittimistydhon, ottaa kehittimi-
sen vetovastuuta ja oikeasti sitoutua usean yrityksen yhteiseen kehittdmistoimintaan.

Sitoutumisen vaatimus estid uusien ratkaisujen kehittimistd, kun jonkin rat-
kaisuvaihtoehdon esiin tuomisen ajatellaan vaativan, ettd juuri tihin sitoudutaan.
Uudenlaiset ideat nihdién pelottavina eiki tutkimisen vilineeni ja vaihtoehtona,
jotka auttavat [oytimain sopivia ja toteuttamiskelpoisia ratkaisuja.

Kehittimisorganisaatiot eivit pysty osallistumaan kehittdmistoiminnan tukemi-
seen kuin erillisia hankerahoituksia hakemalla, jolloin hankevetovastuu jid heille ja
yritykset eivit tillaisissa projekeeissa oikeasti sitoudu.

Yrityksissi tapahtuu paljon organisaatio- ja henkildstdmuutoksia kehittdmispro-
sessien aikana.

Rahoituksen hakuineen ja toteutuksineen liian pitkiksi aikajaksoiksi venyvit ra-
hoitettujen kehittimishankkeiden sisillot eivit vastaa yritysten muuttuvia tilanteita
ja tarpeita.

5.3 Lopuksi: Ebdotus ikiasumisen innovaatioalustaksi

Tissd lopputuloksena esitetty innovaatioalusta perustuu kidytannon kehittdmisproses-
sissa havainnoituihin ja palautteena saatuihin toiminnan onnistumisen ja hiiriciden
analyysiin. Ehdotuksena on malli (kuvio 9), jossa tietystd, rajatusta ikdasumisen
litketoiminta-aiheesta aidosti kiinnostunut yritys ja sen ympirille muodostuva kiin-
nostuneiden yritysten tiimi ottaa sen aiheen vetovastuun kehittimisorganisaatioiden
tuella. Tillin muodostuu strategiaryhmin tapaisia tiiviitd kehittimisryhmii. Yritys-
ten sitoutumiseksi yhteiskehittimisen tuloksiin on tirkedd, mutta vaatii, ettd tulosten
ja prosessin omistajuus on heidin itsensi kisissi. Tiedon louhintaa ja sidosryhmien
suuntaan toimintaa on tehokkainta koordinoida kehittdmisorganisaatioiden kautta.

Yritystiimit ja toimintaa tukevat ja sidosryhmiin verkottavat kehittimisorgani-
saatiot toteuttavat nopeita kehitysprosesseja kohteeseen sitoutuneella yritysjoukolla.
Tuloksia testataan pienimuotoisella pilotoinnilla. Kehittimisprosessi on tuloksellista
ja konkretisoivaa kun tyoskentelyn aikajana oli tiivis ja kehittdimisfokus midritelty.
Prosessi etenee tdsmi- ja sidosryhmitiedon sydttdmisen kautta ratkaisumahdolli-
suuksien ideointiin sekd varhaiseen kiyttdjivuorovaikutukseen. Tydskentelyssi rat-

101



kaisuideoita voidaan konkretisoida luomalla pikaisia luonnoksia tai pienoismalleja.
Tilloin niitd on mahdollista tarkastella ja arvioida yhdessd ja saadaan edullisesti ja
nopeasti eri yritysten ja sidosryhmien, myds loppukiyttdjien, tarkat nikokulmat
esiin siitd, mitd oikein ollaan tekemissi (jatkuva padmiirien tarkistaminen) ja mit-
ki ovat hyviksyttivid ja arvoa tuottavia ratkaisuvaihtoehtoja. (Kilvidinen & Rity
2011; Kilvidinen 2012). Tdrkei osa toimintaa on yritysten sisiinen keskustelu ja
sitouttaminen kehittimistapaamisten vililld seki asiantuntijoiden kautta tapahtuva
kehittimisen vahvistaminen. Jos kommentointia hoidetaan my®s virtuaalisesti tai
puhelinyhteyksilld, niin toiminta ei ole aina sidottu paikkaan ja aikaan, joka voi
auttaa osallistumisen aikatauluongelmissa. Konkretisoidut ja hyviksi arvioidut rat-
kaisuvaihtoehdot mallinnetaan keveilli tavoin kiyttijitestausta varten, jonka tulosten
perusteella on mahdollista tehdi pditoksid tulosten jalkauttamisesta liiketoimintaan.
Mallintamisessa on mahdollista kdyttdd hyviksi kehittimisorganisaatioiden opiskeli-
joiden tydskentelyd ja ikdihmisten jirjestdjen vapaachtoistoimintaa. Eri kehittimis-
ryhmien tuloksia voidaan nopeiden ja tiiviiden kehittimisprosessien jilkeen yhdistad
myds laajemmiksi toimintaratkaisuiksi.

Hyvan ikaasumisen
innovaatioalusta |
\
Laajan liiketoimintamallin sijaan
kehittdmistyo jatkuu pienempien,
eri yrityksille tarkeiden
kehittdmiskohteiden parissa.
Tiiviit kehittdmisprosessit keskittyvat
kehittdmisaiheeseen, johon sen
parissa toimivat yritykset voivat
sitoutua.

)

L

/
Tutkimuslaitokset S
Tasmatieto - "™\, Seyri f
N o . — yritys, jolle
Sidosryhmakartoitus . kehittamiskohteella on suurin
™\ Ideointi merkitys lahtee pienemman
Julkiset | Kayttéjavuorovaikutus yritysrypp&én toiminnan
TU. I?et k//// Kokreetisoidut ratkaisuvaihtoehdot vetdjaksi.
oimijai Amis Valittu ratkaisu (p&atos;
Kehlt?amls: Proto (P ) "\ Kehittamiskierroksilla
Organisaatiot Kayttijtestaus N aihetta tydstetaan niin kauan
Kavttaia kunnes kaikki sovitun kohteen
ayttaja- ‘-\ "\ yritykset ovat samaa mielta
Jarjestot ~_ Pa__r?n_neltu ratkaisu kehittamisaskeleesta
(paatds) (erityisesti paatos kohta) tai
Kehmé_misorge_mvisagtio voi toimia Mallintaminen poistuvat aiheen
tuk[g:_?rlr?a kehlttgmlskghteen ) kehittamisringist, jos tuotos
vetajdyritykselle ja etsia pyydettya Kayttaja- ja on heille sopimaton.
tasmatietoa, kehittamisen sidosryhmétestaus
jasentamiseen ja hoitaa
vuorovaikutusta sidosryhmien Sopiminen . P i
seka kayttajaosallistujien kanssa. toté)unamises(a Er||||st§n nopean kehittdmisen prosessien
Kehitt&misorganisaatioita voi Allekirjoitettu tuloksia voidaan koota suuremmiksi

myds hyddyntaa konkretisointien, sitoutuminen ratkaisukokonaisuuksiksi, jos se on mielekasta.
protojen ja mallien tuottamisessa.

Kuvio 9. Ehdotus ikidasumisen yhteissuunnittelun innovaatioalustaksi.
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Edelld ehdotettu yhteiskehittimisen innovaatioalusta pohjautuu todellisessa kehit-
timisprosessissa havaittuihin vahvuuksiin, heikkouksiin, mahdollisuuksiin ja uhkiin.
Eri kehittdmiskohtaamoissa, strategiaryhmin tyoskentelyssi ja pilotoinnissa kokeiltu
yhteiskehittdmisenprosessi, menetelmit ja sidosryhmitydskentely olisi mahdollista
jarjestdd tehokkaasti ja tydskentelyssd esiintyneitd haasteita vilttden ehdotuksen
mukaisella tavalla. Ehdotukseen sisiltyvit toimintatutkimukselliset tulokset kuvaavat
sitd, miten mahdollistetaan kiyttdjitiedon seki tutkimus- ja kehittimisorganisaatioi-
den resurssien ja verkostoitumisen monialainen kytkeminen yritysten toteuttamaan
ikdasumisen liiketoiminnan kehittimistoimintaan.
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I e ke S POHJOIS-KARJALAN
AMMATTIKORKEAKOULU

Hyvan ikdasumisen monituottajaisia liikketoimintamalleja on kehitetty yh-
dessa kahdentoista yrityksen ja elakelaisjarjeston kanssa. Yhteiskehitta-
minen toteutui Tekesin Rakennettu ymparistd —ohjelman erillishaun ra-
hoituksella, jossa tutkimus kohdistui siihen, miten testiymparistdjen avulla
voidaan tuottaa kaytdnnon konsepteja. Tama julkaisu raportoi ja analysoi
sellaista ikdasumisen liiketoimintamallien kehittdmista, jossa yhteiskehit-
tdmiseen sovellettin monialaisen, etupainotteisen innovaatiotoiminnan
periaatteita ja kayttajalahtoista, Living Lab ja Test Bed -tyyppista toimin-
tatapaa. Ikdasumisen liiketoimintamallin ratkaisuja 16ydettiin usean yri-
tyksen tarjontaa kokoavista koordinaatio- ja demonstraatiomalleista seka
loppukayttajia hyddyntavasta lead user -mallista. Kehittdmisen tulokse-
na syntynyt liikketoimintamalli korosti henkisen etdisyyden kaventamista
tuotteiden ja palvelujen tuottajien ja loppuasiakkaan valilla. Toiminnallisen
yhteiskehittdmisen seurannan avulla on analysoitu ja kehitetty sellaista
toiminnan organisointia, joka palvelisi myos jatkossa ikdasumisen moni-
tuottajaisen liiketoiminnan innovaatioalustana.
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