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Toimeksiantajana kehitystehtévassa on oululainen kiinteistonvalitysliike Kotilinkki Oy. Kotilinkki Oy
on kehittanyt kiinteistonvalitysalalle uuden sahkoisen toimintamallin myyntitoimeksiannon tekemi-
selle Internetissa. Palvelun kayton asiakasmaarat ovat vahaisia, eivatka yrittajat ole keksineet rat-
kaisua palvelun ongelmakohtien poistamiseksi seka asiakas- ja toimeksiantomaaran lisaamiselle.
Kehittamistehtavan tavoitteena on selvittaa palvelun ongelmakohtia, tuoda ne nakyvaksi ja tarjota
ratkaisuehdotuksia. Kehittamistehtavalla pyritadn vastaamaan kysymyksiin, mitka ovat Kaikki va-
littaa -palvelun ongelmakohtia? Miten saataisiin lisattya asiakasmaaria palvelun kaytossa, seka mi-
ten palvelua tulisi muuttaa etté toimeksiantoja syntyisi enemman?

Kyseessa on laadullinen tapaustutkimus. Tutkimusmenetelmina on kaytetty tutkimushaastatteluja,
dokumenttianalyysia, havainnointia ja Service blueprinting -menetelmaa paljastamaan palvelun
kayton ongelmakohtia. Teoreettinen viitekehys tutkimus- ja kehittamistehtavalle on sovellettu pal-
veluiden markkinoinnista, kiinteistonvalitysalan nykytilasta seka digitalisaation vaikutuksista kiin-
teistonvalitysalaan.

Palvelua ei ole markkinoitu riittavasti, jotta suuret asiakasmassat olisivat saavuttaneet sen tai pal-
velun toimintaperiaatetta ei oltu ymmarretty oikein. Merkittavana menestymisen esteena havaittiin
olevan asenteet palvelua ja palvelun kayttoa kohtaan. Kilpailevien valitysliikkeiden edustajat eivat
halua palvelun yleistyvan, mutta mydskaan toimeksiantajayrityksen oma henkilosto ei kaikilta osin
ole motivoitunutta kehittamaan eika kayttamaan palvelua. Kiinteistonvalitys mielletaan edelleen
vahvasti henkiloon pohjautuvaksi liiketoiminnaksi, missa myyntityo tehdaan valittajan persoonalla.
Palvelussa asiakas jaa yksin ostopaatoksen tekohetkella. Suurin poistumisprosentti palvelusta on
juuri ennen palvelusopimuksen sahkoista allekirjoitusta.

Palvelulle suositellaan tehtavaksi oma erillinen markkinointisuunnitelma, jota toteutetaan saannél-
lisesti. Jotta palvelun kayttoa saataisiin lisattya, taytyy mainontaa ja markkinointi etenkin sahkoi-
sissa kanavissa kasvattaa runsaasti. Yrityksen tulee luoda selkeé ohjeistus palvelun markkinoin-
nille myds sisaiseen kayttoon, ja sitouttaa oma henkilokunta seisomaan palvelun takana. Kilpaile-
vat valitysliikkeet tulisi valjastaa tiivimpaan yhteistyohon palvelun kaytossa. Yritykselle ehdotettiin
my0s sitd, olisiko palvelu helpommin kaytettavissa kaikkien valittajien keskuudessa, jos se ei olisi
niin tiiviisti sidottuna Kotilinkki Oy:n nimen alle, vaan sité lahdettaisiin tuotteistamaan erillisena pal-
veluna.

Asiasanat: digitalisaatio, palvelun markkinointi, Service blueprinting, kiinteistonvalityspalvelu, sah-
kéinen palvelu, tapaustutkimus
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Thesis case is Kotilinkki Oy which is a real estate brokerage from Oulu. Kotilinkki Oy has developed
a new kind of web service for real estate sales on the Internet. The number of customers using
service is low, and the entrepreneurs has not been able to find any solutions for solving the
problems with service. The purpose of the development task is to find out the problem areas of the
service, to make them visible, and to offer suggestions. The purpose of this thesis is to research
and find answers for the main questions which are: What are the problems of the service? How to
increase the number of customers using the service? And how to develop the service for creating
more assignments?

This is a qualitative case study. Methods of this research have been research interviews, document
analysis, observation and service blueprinting, aimed to reveal the issues of service use. The
theoretical framework for research and development has been applied for the marketing services,
finding out the current state of the real estate sector, and the effects of digitalization on the real
estate sector.

The marketing of this service has not reached necessary number of customers, probably because
the principal of this service is not properly understood. A significant obstacle of success in my
opinion is the attitude towards the service and use of the service. Representatives of competing
real estate companies do not want the service to become more common, even the company's own
staff is not fully motivated to develop or use the service. Real estate brokerage is still strongly
perceived as a person-based business where the sales work is done by an intermediary's
personality. With the web service the customer is all alone when the decision of purchase is under
consideration. Probably this is why the highest bounce for exiting the service is just before signing
the assignment agreement in the service.

A full marketing plan is recommended for the service, which is carried out on a regular basis. To
increase the use of the service, advertising and marketing - especially on the Internet, must be
increased abundantly. The company should provide clear guidelines for marketing the service also
for internal use and commit its staff to stand behind the service. Competing brokerage firms should
be harnessed for closer co-operation in the use of the service. | think this service could be easier
accessed for all brokers if it would not be so tightly bound under the name of Kotilinkki Oy and
would be used as a separate independent service.

Keywords: service marketing, digitalization, a real estate, web service, qualitative study, case study
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1 JOHDANTO

Tutkimukseni tavoitteena on toteuttaa uudistamisperusteinen kehittamisty6 oululaiselle kiinteiston-
valitysliikkeelle Kotilinkki Oy:lle. Kehittamistyo rajautuu Kotilinkki Oy:n Kaikki valittaa -verkkopalve-
luun, mika on oululaisen yrityksen omistajien itse kehittdma ja uudenlainen tapa myyda asuntoja ja
kiinteist6ja verkossa. Kaikki valittdd on valtakunnallinen palvelu, joka on rekisteréity ainoastaan
Kotilinkki Oy:n kayttoon heidan valitsemiensa yhteistyokumppaneidensa kanssa. Palvelu on rekis-
terdity vuonna 2016 ja sen rekisterdinti on voimassa seuraavat 10 vuotta. Kaikki valittaa -palvelu
perustuu asuntojen ja kiinteistdjen myyntitoimeksiantojen tekemiseen verkkopalvelun kautta, josta
ne ohjautuvat alueen vastuuvalittajaille. Vastuuvalittaja on vastuussa myyntitoimeksiannon koh-
teen myynninhallinnasta Kaikki valittaa -palvelussa. Kaikki Valittaa -palvelun voima perustuu sii-
hen, etta kaikki Suomen ja miksi ei myds ulkomaidenkin kiinteistonvalittajat voivat myyda kohteen
omalle asiakkaalleen vastuuvalittajan kautta. Myohemmin tassa tutkimustyossa on kuvattu palve-

lun kulku asiakkaan kokeman palvelupolun nakokulmasta.

Tutkimustyossani keskitytaan Kaikki valittaa —palvelussa ilmenevien, kuluttajien kokemien ongel-
makohtien selvittamiseen. Jotta palvelukuvauksesta saadaan kokonaisvaltainen nakokulma, kuva-
taan palvelun hyotyja myos kiinteistonvalittajien nakokulmasta, mutta tutkimusongelman ratkaise-
misen kannalta kuluttajanédkokulma on keskidssa. Tavoitteena on ottaa selville uudenlaisen toimin-
tamallin omaksumisen haasteita ja selvittd@ keinoja asiakkaiden osto- ja myyntikayttaytymisen
muuttamiseksi. Palvelu on uusi ja tasta syysta suurille asiakaskunnille tuntematon, sen toimintape-
riaatteen ymmartamattomyys on tuonut vaikeuksia asiakkaille palvelun kayttamisessa. Jotta tutki-
muksesta saadaan kattava, taytyy ymmartaa myos asuntokaupan nykytila, seka sen tulevaisuuden
trendit: mitka tekijat ovat muuttaneet asuntokauppaa ja mitka tekijat sita tulevat muuttamaan jat-
kossa. Tutkimuksen tarkoituksena on palvelun ongelmakohtien poistaminen ja palvelun kehittdmi-
nen helposti ymmarrettavaksi ja mutkattomaksi kayttajalleen. Taman toivotaan johtavan siinen, etta
Kotilinkki Oy:n asiakasmaarat Kaikki valittaa -palvelun kautta kasvavat ja tuovat lisaa likevaihtoa
yritykselle. Parhaimmillaan onnistuessaan tutkimustyo tuottaa toimeksiantajalle tarkeaa tietoa kil-

pailuetunsa kasvattamiseksi.

Opinnaytety6 on laadullinen tapaustutkimus. Tietoperustaa tutkimukselle kerataan kiinteistonvali-
tystoimialan nykytilanteesta, digitalisaation vaikutuksista asuntokauppaan ja palveluiden sahkois-
tymisen vaikutuksista liiketoimintaan. Erilaista nakokulmaa asuntokaupan harjoittamiselle haetaan
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muiden maiden kaytannoista. USA:n kaytannot kiinteistonvalityksessa muistuttavat osittain Kaikki
valittaa -palvelussa kaytettavia periaatteita. Tutkimustietoa kerataan verkkopalvelun kayttajista esi-

merkiksi verkkoanalytiikan avulla, seké haastattelemalla Kotilinkki Oy:n henkilékuntaa ja omistajia.

Tutkimuksen tietoperusta on koottu alan kirjallisuudesta ja Internetjulkaisuista. Tutkimusmenetel-
mista, case- eli tapaustutkimuksesta, palvelupolusta, Blueprinting menetelmasta seka haastattelu-
jen ja kyselyjen toteuttamisesta on kerrottu ensin teoreettiset lahtokohdat, jonka jalkeen ne on so-
vellettu kohdeyrityksen kehittdmistyohon. Tutkimusongelmana on verkkopalvelun myyntitoimeksi-
antojen vahaisyys, jota on lahdetty ratkaisemaan selvittamalla palvelupolun kriittiset pisteet ja on-
gelmakohdat. Tuloksia voidaan hyddyntaa Kaikki valittaa -palvelun kehittdmisessa. Muita tutkimus-
menetelmid kehittdmistydssa ovat olleet kirjallisten aineistojen ja tilastotiedon analysointi, Kaikki
valittaa -palvelun verkkosivun kavijamaaran ja vierailuaikojen tutkiminen ja analysointi, havainnointi

ja haastattelut.

Opinnaytety6n suunnittelu ja alullepano on aloitettu kevaalla 2017. Aloitusseminaari jarjestettiin
kevaalla ja toteutuksen aloitus loppusyksysta 2017. Projektin valmistumistavoitteeksi ajallisesti on
asetettu syksy 2018. Oppimisen kannalta asetetut tavoitteet ovat alan ja muuttuvan liike-eldman
kokonaisvaltaisempi ymmartaminen ja kehittamistehtavan lapivieminen kokonaisuudessaan, sel-
kean ja johdonmukaisen kokonaisuuden luominen, johon on saatu riittavan laaja nakokulma unoh-

tamatta tyon tarkoitusta.

Kehittamistyon kohteena Kaikki valittaa -palvelu on erittéin tyoelamalahtoinen. Toimeksiantajayri-
tyksella on selkea tarve ja aito kiinnostus aihetta kohtaan, joka nakyy tiiviina osallistumisena ja
yhteydenpitona opiskelijaan. Kotilinkki Oy on vilpittdmasti halukas kehittdmaan ja tekemaan muu-
toksia palveluun saatujen tutkimustulosten pohjalta. Yhtena tyon tavoitteena on myos synnyttaa
mahdolliset puitteet jatkotutkimukselle, seka nostaa pintaan uusia tutkimusongelmia ja kehittdmis-
kohteita. Kotilinkki Oy:n yrittajat ovat ymmartaneet sen, etta tavoitellessaan markkinajohtajan paik-
kaa on pystyttava kehittymaan ja vastaamaan alati muuttuvaan kilpailukenttaan ja kysyntaan. Tut-
kimuskysymyksena on: Miten saada kuluttajat kayttdmaan Kaikki valittda -palvelua? Mitka ovat
Kaikki valittaa -palvelun ongelmakohdat kuluttajanakdkulmasta? Miten palvelua tulisi muuttaa, etta

se saavuttaisi suuremmat asiakasmaarat?



2 MENETELMAT

Menetelméaluvussa esitellaan ne tutkimusmenetelmat mité tullaan kehittdmistehtavassa hyodynta-
maan. Menetelmakulussa on perusteltu, miksi kyseiset menetelmat ovat valikoituneet kaytettaviksi
juuri tassa tutkimuksessa ja miten ne palvelevat tutkimukselle asetettuja tavoitteita. Menetelmissa
esitellaan kuvaus valikoitujen menetelmien kaytosta seka se, miten ne jalkautetaan palvelemaan

kehittamistyota.

Tutkimusmenetelmia yhdistelemalla saadaan kerattya tutkittavasta aiheesta moninaisia nakokul-
mia ja paastaan kehittdmaan palvelua monipuolisemmin ja monipuolisemmaksi. Kehittamistyossa
on tarkeaa, ettei sita tehda yksin, vaan hyddynnetaan yhteisollisia menetelmia, jossa palvelua tar-
kastellaan useammasta eri nakokulmasta. Menetelmakulku valikoituu sen mukaan, millaista tietoa
halutaan kerata ja mihin tarkoitukseen tietoa kerataan. Ongelmakohtien selvittdminen ja uusien
ratkaisujen syntyminen vaatii tiivista yhteistyota kehittamistyon keskiossa olevan asian ymparilla
tydskentelevilta ihmisiltéd (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 40.)

Kehittamistehtavassa menetelmakulu on lahtenyt likkeelle riittavan tietoperustan luomisesta ja tut-
kittavan asian viitekehyksen maarittelemisesta. Viitekehykseen on keratty tietoa palvelujen mark-
kinoinnista, kiinteistonvalitysalan nykytilasta, digitalisaation luomasta murroksesta seka kiinteisto-

jen ja asuntojen vaihdantaan liittyvan sahkoisen toimintamallin syntymisesta.

21 Lahestymistapa

Opinnaytety0ssa teoria toimii apuvalineena luoda tutkimuksen tuloksista kayttokelpoista tietoa. Tie-
don tuottamiseen kaytetdan Induktiivista ajattelua, jossa yksittaisista palvelun kayttajista sovelle-
taan laajempia kokonaisuuksia ja niiden pohjalta kehitysehdotuksia. Tiedon intressina opinnayte-
tydssé on tuottaa toimeksiantajayritykselle tieota ostamisen esteista ja juurtuneiden asenteiden
syista valityspalvelun myyntitoimeksiannon tekemisessa. Tapauksessa on kyseessa emansipato-
rinen tiedon intressi, koska tavoitteena on muuttaa asiakkaiden ostokayttaytymista ja luoda uutta
asennetta kiinteistonvalityspalveluiden ostamiseen. Tavoitteena on parantaa toimeksiantajayrityk-
sen ja asiakkaiden tietoisuutta palvelussa ilmenevista ongelmakohdista. TyOdelaman tutkimuksen
tavoitteena on tuottaa uusia ideoita ja auttaa tekeméaan asioita uudella tavalla. (Vilkka 2005, 34).



Tietoperustan kera@aminen laadulliseen tapaustutkimukseen koostetaan olemassa olevasta tutki-
mustiedosta. Kyseisesta palvelusta ei ole viela aikaisempaa tutkimustietoa, joten tietoperustan ke-
raamiseksi tulee tutustua alan muuhun tutkimustietoon seka kirjallisuuteen, joita yhdistelemalla
saadaan tarvittava tietoa tutkimuksen toteuttamiseksi. Saman tapaisten ongelmien tutkiminen ja
omien havaintojen peilaaminen olemassa olevaan tietoon toimii perustana. Kehittamisen kohteesta
yksityiskohtaisinta tietoa on palvelun kehittdjilla, eli toimeksiantajayrityksen omistajilla, jotka ovat
myos palvelun kehittajia. Palvelun kehittajien haastattelujen kautta perehdytaan kehitettavaan koh-

teeseen ja etsitaan tutkimuksellinen ongelma. (Ojasalo & Moilanen & Ritalahti 2014, 54).

Aineistoa tutkimukseen kerataan haastattelemalla, havainnoimalla seka analysoimalla. Analysoin-
nin kohteena on yrityksen mainostoimiston, eli kehitettavan palvelun yllapitajalta saadut raportit.
Raportista etsitaan tietoa palvelun kayttajamaarista seka palvelussa kaytetysta ajasta ja siita, mihin
kohtaan palvelua asiakas useimmiten paattaa palvelun kayton silloin, jos se ei johda toimeksiannon
tekemiseen palvelun kautta. Haastatteluja toteutetaan palvelua tarjoavalle yrityksen henkilokun-
nalle siksi, koska palvelun kayttajamaarat ovat liian satunnaisia ja pienia yksityiskohtaisen tutki-
mustiedon keraamiseksi. Haastattelutietoa verrataan mainostoimistolta saatuihin raportteihin.
Edelld mainittujen tutkimusmenetelmien lisaksi tapauksen ymmartaminen vaatii toimialan ja toimin-
taympariston kartoittamista seka kiinteistonvalityksen tulevaisuuden trendeja ja alan nykytilan ym-
marrysta. Kokonaisvaltaisen nakemyksen saamiseksi tutustutaan myos ulkomailla kaytossa oleviin

toimintamalleihin kiinteistonvalitysalalla.

Uudenlaista palvelua kehitettaessa taytyy ymmartaa palvelun nykytila. Nykytila ja sen kriittiset pis-
teet kartoitetaan Service blueprintingin eli palvelun yksityiskohtainen kuvaaminen eri vaiheissa ja
niiden liitoskohdat. Tutkimuksessa selvitetaan Kaikki valittaa palvelun palvelupolku, josta etsitaan
palvelun ongelmakohtia ja tarjotaan ehdotuksia palvelun kehittamiselle ongelmakohtien poista-

miseksi.

Kehittdmistehtdvan luonne on vahvasti reflektiivinen toimintaympaériston, toimeksiantajayrityksen
seka sen valittdjien kanssa. Kehittdmistehtadva on luonteeltaan muuttuva ja mukautuva. Se vaatii
tutkijaltaan ratkaisujen tekemista ja sosiaalisessa todellisuudessa toimimista. (Toikko, Rantanen
2009, 55). Opinnaytetyd on vahvasti uudistamisperusteinen. Kehittdmistehtavalla tavoitellaan tut-
kimusta, joka maarittelee kiinteistovalitysalalla tulevaisuuden trendeja ja auttaa toimeksiantajayri-

tysta saavuttamaan tulevaisuuden tietoa.
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211 Tapaustutkimus

Tutkimusstrategiksi on valittu tapaustutkimus, silla sen ominaisuudet palvelevat tutkimustyolle ase-
tettuja tavoitteita tuottaa kohdeorganisaatiolle kehittamisehdotuksia palvelun parantamiselle.
Tassa tapauksessa tutkimuksen osa on Kaikki valittaa -verkkopalvelu ja sen kehittaminen. Verkko-
palvelu on olemassa oleva palvelu ja sita kehitetaan sen todellisessa toimintaymparistossa. Ta-
paustutkimuksen periaatteiden mukaan tutkimuksen tavoitteena on tuottaa palvelusta mahdollisim-
man perinpohjaista ja kokonaisvaltaista tietoa. Tapaustutkimus valikoitui tutkimusstrategiaksi myds
siita syysta, etta tutkimuksen kohde on hyvin monimuotoinen. Syvallisen ymmarryksen 16yta-
miseksi kehitettavaa palvelua ei saa likaa yleistaa. Tapaustutkimuksen tutkimuskysymykset ovat
miten? Ja miksi? Opinndytetyon tutkimuskysymyksiksi on asetettu: Miksi Kaikki valittaa palvelu
koetaan vaikeaksi kayttaa? Miten sita tulisi kehittaa, etta se tavoittaisi suuremmat asiakasryhmat?
Tapaustutkimus soveltuu vaikeasti ymmarrettavien ja uudenlaisten prosessien tutkimustavaksi.
Tassa tutkimuksessa keskiossa on uusi toimintamalli kiinteistonvalitysalalla. Se kohdistuu vain
Kaikki valittaa -palvelun kaytettavyyden parantamiseksi ja alalle epatyypillisen toimintamallin tun-
nettavuuden lisdé@miseksi (Ojasalo & Moilanen & Ritalahti 2014, 52-53).

Tapaustutkimus on tarkka kuvaus tutkittavasta ilmiosta. Kehittamistehtavassa on keskitytty juuri
yksityiskohtaiseen tapauksen tutkimukseen ja pyritty esittamaan tapahtumaketjun lahtétilanne seka
palvelupolku mahdollisimman seikkaperaisesti. Tunnettu laadullisen tapaustutkimuksen tutkija Ro-
bert. E. Stakenin mukaan laadullisen tapaustutkimuksen tarkein tutkittava asia on se, mita voimme
oppia tasta tutkittavasta ilmiosta. Tapaustutkimuksessa on tavoitteena siis selvittaa sellaista asiaa,
mika ei viela ole tiedossa. Tassa tapauksessa tiedossa ei ole se, mitka ovat tutkittavan palvelun

kayton kompastuskivet. (Jokinen, Laine & Bamberg 2007, 10.)

Tapaustutkimuksen tyyppia tarkasteltaessa voidaan todeta, etta tutkimustyon tassa vaiheessa ky-
seessa on tapaustyypiltdan tulevaisuudesta kertova tapaus. Tutkimuksen tyypin maarittdminen
kertoo tutkimuksen yleistettavyyden ja rajat. Tulevaisuudesta kertovassa tapauksessa on tavoit-
teena selvittdd nykyhetkestd kasin tulevaisuuden tapahtumia. (Jokinen, Laine & Bamberg 2007,
33.) Tulevaisuudesta kertovaksi tapaustyypiksi tapaus on maaritelty sen perusteella, etta toimek-
siantaja uskoo tutkittavan palvelun olevan tulevaisuudessa markkinajohtaja. Digitalisaation myota

sahkoinen liiketoiminta levida totutuksi toimintatavaksi myos kiinteistonvalitysalalle.
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2.1.2 Laadullinen tutkimus

Opinnaytetydssa tapaustutkimukseen on liitetty laadulliset kehittdmismenetelmat. Tutkimusmene-
telmien kautta saadun tiedon tulee olla luonteeltaan objektiivista ja arvoneutraalia. Koko opinnay-
tetyoprosessin ajan tutkijan tulee arvostella ja kyseenalaistaa omaa objektiivisuuttaan. Laadulli-
sessa tutkimuksessa objektiivisuuden kasitteen tilalla puhutaan tiedon vakuuttavuudesta. (Toikko,
Rantanen 2014, 127).

Laadullisessa tutkimuksessa tarkastellaan merkityksia ja merkityskokonaisuuksia. Merkityskoko-
naisuudet muodostuvat ihmisten toiminnasta, ajatuksista seka padmaarista. Tutkimuksen tavoit-
teena on tuottaa tietoa tapahtumaketjusta kayttajien kasityksiin perustuen. Tassa tutkimuksessa
tukitaan ihmisten kasityksia siita, mitd ongelmakohtia uudenlaisen toimintamallin kayttoon ottami-
nen kiinteistonvalityksessa tuo eteen. Laadullisen tutkimusmenetelman tavoitteena ei ole totuuden
|6ytaminen, vaan tuottaa tietoa sellaisista ihmisten toiminnoista, mista ei ole saatavilla valittomia
havaintoja. Laadullista tutkimusta voidaan luonnehtia arvoituksien ratkaisemiseksi (Vilkka 2005,
97-98).

Kehittamistehtavassa arvoitus on, miksi uudenlainen toimintamalli kiinteistonvalityksessa koetaan
niin vieraaksi ja ettei siihen ryhdyta, vaikka palvelulle selvasti olisi kysyntaa. Mitka ovat ne kompas-
tuskivet, miksi Kaikki valittaa -palvelun kayttd keskeytyy eika lopulliseen sopimukseen paasta verk-
kopalvelun kautta, vaan sopimus syntyy yleensa vasta sitten kun konkreettinen henkilo, kiinteiston-
valittaja ottaa yhteytta ja kertoo palvelupolusta ja sen toimintaperiaatteista. Tutkimuksen tavoit-
teena ei ole totuuden l0ytaminen, vaan ilmion selvittaminen niin, etta voidaan tarjota toimeksianta-

jayritysta hyodyttavia kehitysehdotuksia.

Laadullisessa tutkimuksessa on kolme nékokulmaa: konteksti, intentio ja prosessi. Kontekstissa
kuvataan tutkittavan ilmion 1&htkohtia esimerkiksi ammatillisista ja kulttuurisista 1ahtokodista. II-
midn esiintymisympariston ymmarrys ja kuvaaminen tutkimuksessa edellyttaa sen ajan ja paikan
ymmarrysta ja kuvausta tutkimustilanteesta, mistd tutkimusta on lahdetty toteuttamaan. Intentio
tarkoittaa tutkimustilanteen tarkkailemista siitd nékokulmasta, millaisia motiiveja tutkittavan tekemi-
seen liittyy. Tutkittavalla voi olla esimerkiksi omia tarkoitusperia tiettyjen aiheiden korostamiseen
tai peittelemiseen. Prosessissa tarkastellaan tutkimusta aikataulun ja aineiston ja niiden siséltami-

sen ja ymmarryksen syvenemisen kannalta. Prosessilla laadullisessa tutkimuksessa tarkoitetaan
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tutkijan kasitysta tutkittavasta asiasta, joka esimerkiksi pitkalla aikavalillé tehdyissa tutkimuksissa
voi muuttua merkittavasti. (Vilkka 2005, 99-100.)

Kontekstia pohditaan kehittamistehtavan raportissa, kohdassa tietoperusta. Kontekstia on lahdetty
rakentamaan etsimalla ilmion ymparilla olevaa tietoperustaa ja maarittelemaan kasitteita. Konteks-
tiin tassa tapauksessa kuuluu tutkimusstrategian ja menetelman valitsemisen perusteleminen, tut-
kimuskohteen liiketoiminta-alan ymmartaminen, digitalisaatio, ja palvelujen markkinointi seka uu-
denlaisen markkina-alueen saavuttamisen haasteet. Intentio tulee kysymykseen tutkimustietoa ke-
rattaessa. Haastattelut ja havainnointi on paatetty tehda kohdeorganisaation henkilokunnalle siksi,
ettd palvelun kayttajia on talla hetkelld niin vahan, etta tieto ei olisi hyddynnettavissa tai kerattavissa
ollenkaan. Kohdeorganisaation henkilokunnan haastatteluun paadyttiin myos siksi, ettd huomatta-
vasti enemman palvelun kaytosta ja siita vallalla olevista mielipiteista on saatavissa tietoa valittajilta
heidan kaymien asiakaskeskustelujen perusteella. Kohdeorganisaation henkilostolle tehtavissa
haastatteluissa tulee ottaa huomioon intentio, silla heilla voi olla alitajuisesti tai tarkoituksenmukai-
sesti tavoitteenaan antaa palvelun kaytosta ja sen toimivuudesta tietynlainen kuva. Prosessin tar-
kastelu tassa yhteydessa on jatkuvaa toimintaa tutkijan ja tutkimuksen kohteen valilla, mita tukevat

tutkimuksen ohjaava opettaja ja opponentti yhdessa tutkijan kanssa.

2.2 Tiedonkeraysmenetelmat

Tassa kappaleessa esitellaan kehittamistehtavaan valitut tiedonkeraysmenetelmat. Tiedonkerays-
menetelmat ovat valittu tukemaan edella mainittuja tavoitteita tutkimuksen tavoitteet huomioon ot-
taen. Erilaisia aineistonkeruumenetelmia yhdistelemalla pyritaan saamaan laadulliselle tapaustut-
kimukselle tyypillisesti mahdollisimman yksityiskohtaista tietoa tutkittavasta tapauksesta. Laadulli-
sia menetelmia kaytettaessa tavoitteena on kerata tietoa ihmisten kokemuksista ja kasityksista tut-

kittavaa tapausta kohtaan.

2.21 Tutkimushaastattelu

Laadullisen tutkimuksen tutkimusmenetelmiksi sopivat kaikenlaiset aineistot, kuten dokumentit, ar-
kistomateriaalit, tekstiaineistot ja esimerkiksi nauhoitteet. Laadullisen tutkimuksen haastattelumuo-

toja on kolme: lomake-, teema-, ja avoinhaastattelu. (Vilkka 2005, 101.)
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Tutkimuksen ensimmaisessé vaiheessa on tutkimushaastattelu, mika toteutetaan Kaikki valittaa -
palvelun kehittjille, Kotilinkki Oy:n yrittjille Kari Vanhatuvalle ja Antti Myllymé&elle. Haastattelun
muodoksi on valittu ryhmahaastattelu, koska kehitystehtavan aihealueen ongelmakohtia ei taysin
tunneta, eika haluta liikaa ohjailla Kaikki Valittaa palvelua tarjoavien yrittajien vastauksia. Haastat-
telun seuraavassa vaiheessa tehtavia teemahaastattelun kysymyksia voidaan muokata aiemman
tiedon valossa. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 41). Teemahaastattelu valikoitui yndeksi tutki-
musmenetelmaksi siksi, etta se on helppoa toteuttaa sahkdisesti ja vaivattomasti vastaajien kiireet
ja likkuva tyd huomioon ottaen. Teemahaastattelun ominaisuudet sopivat hyvin siihen, etta valitta-
jia ei haluta ohjailla likaa, mutta haastattelurunko ohjaa haastateltavia pysymaan siina aiheessa,

mihin kehitystehtdvassa halutaan vastauksia.

Lomakehaastattelulle ominaista on haastattelukysymysten tarkkaan mietitty muotoilu ja esittamis-
jarjestys. Lomakehaastattelu on toimiva tiedonkera@misen tapa, kun tutkittava tapaus on tarkasti
rajattu ja tutkimushaastattelun kysymykset ovat tarkasti rajattuja. Palvelun laatua tutkittaessa voi-
daan siis tutkia yhta palvelun osa-aluetta kerrallaan, missa palvelun laadusta kerataan tietoa noin
3-6 kysymyksen lomakkeella. (Vilkka 2005, 101.) Kaikki valittaa -palvelun laatua tutkivalla lomake-
haastattelulla on yhteensa viisi kysymysta. Lomakehaastattelu toteutetaan sahkopostitse tai puhe-
limitse siksi, etta se oli seka tutkijan etta toimeksiantajayrityksen toivomus. Tutkimushaastattelun
kysymykset on esitetty tarkemmin luvussa 4. Kysymyksien rakenne ja esittamisjarjestyksen oikeu-

denmukaisuus arvioitiin yhteistyossa ohjaavan opettajan ja opponentin kanssa.

Kehittamistehtava rakentuu vahvasti tydelamalahtoisen laadullisen kehittamisen ymparille. Toimin-
tatapojen kehittamista tutkittaessa asiantuntijahaastattelua, jossa haastattelu tehdaan tietylle asi-
antuntijaryhmalle, voidaan kayttaa myos toimivana tapana taman tutkimuksen kaltaisia hankkeita
toteutettaessa. Ryhmahaastatteluun kutustaan pienehkd ryhma asiantuntijoita, joilla oletetaan ole-
van mahdollisuus ja motiivi vaikuttaa tutkittavan asian kehittymiseen. Asiantuntijahaastattelu teh-
daan Kaikki valittaa -palvelua kayttaville ja myyville kiinteistonvalittajalle Kotilinkki Oy:ssa, koska
laadullisen tutkimuksen yksi tavoite on olla emansipatorinen, eli kehittaa tutkittavien ymmarrysta ja
motivaatiota tutkittavaa tapausta kohtaan. Emansipatorisuuden ottamisen yhdeksi tavoitteeksi ha-
lutaan kehittavan kiinteistonvalittdjien suhtautumista ja innostusta Kaikki valittaa -palvelun kehitta-
miseen ja tutkimustulosten jalkauttamiseen kaytanndssa kehitysehdotusten mukaisesti. (Vilkka
2005, 102-103.)
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2.2.2 Dokumenttianalyysi

Yksi tutkimusmenetelmista on dokumenttianalyysi. Dokumenttianalysoinnissa lahteena kaytetaan
Kotilinkki Oy:n mainostoimiston antamia tietoja Kaikki valittaa -palvelun kavijaméaarista seka verk-
koanalytiikasta. Verkkosivuista saatavasta taustadatasta saadaan hyodyllista tietoa esimerkiksi
verkkosivuilla kaytetysta ajasta ja mihin kohtaan palvelupolkua palvelun kaytto katkeaa silloin kun
vierailu ei paaty toimeksiannon tekemiseen. Dokumenttianalyysilla saadaan tilastollista faktaa

haastattelujen tueksi.

Laadullisessa tutkimuksessa kuten tassakin kehittamistehtavassa sisallon alanyysi etenee seuraa-
vasti. Aineiston keruun jalkeen paatetaan ne sisalldlliset asiat, joihin analyysissa kiinnitetdan huo-
miota, eli valitaan asiat, jotka kiinnostavat. Aineistosta kaydaan lapi merkitsemalla ne asiat, jotka
tukevat ensin paatettya aihekokonaisuutta ja joilla on merkitysta sen kannalta, mik& meita kiinnos-
taa. Vaikka muu ymparilla oleva tieto olisi kuinka mielenkiintoista tahansa, tavoitteen kannalta epa-
olennainen tieto rajataan pois tasta tutkimuksesta. Tassa vaiheessa ei kuitenkaan heitetd ulkopuo-
lelle jaavaa aineistoa taysin pois, vaan siihen palataan myohemmin jatkotuktkimuksia esittelevassa
kappaleessa. Taman jalkeen kiinnostavat ja tutkimuksen kannalta merkitykselliset asiat kerataan
yhteen ja erotellaan muusta aineistoista. Nain saatu aineisto luokitellaan uudelleen uusien otsikoi-
den alle, jolloin se alkaa muodostua analysoitavaan muotoon. Saaduista tuloksista kirjoitetaan yh-
teenveto, joka antaa tutkimuksen kannalta tarkeaa tietoa tutkittavasta kohteesta. (Tuominen, Sa-
rajarvi 2018, 104.)

Aineistoanalyysia tehtaessa on paatetty, tarkastellaanko saatuja tuloksia induktiivisesta vai deduk-
tiivisesta nakokulmasta tutkimuksessa kaytetyn lahestymistavan mukaisesti. Kehittamistehtavas-
sani analysoinnin logiikka pureutuu yksittaisesta tapauksesta muodostuviin yleistyksiin, eli lahesty-
mistapa on induktiivinen. Aineisto koostuu siis yksittaisten ihmisten kokemuksista ja nakokulmista,
mistd pyritadn saamaan yleistettavia tuloksia palvelun laadun parantamiseksi. (Tuominen, Sara-
jarvi 2018, 107.)

Aineistoanalyysissa haasteena on sailyttaa ne jaljempana esitetyt metodologiset tavoitteet, joiden

tulisi ohjata aineiston analyysissa. Aiemmilla kokemuksilla ja havainnoilla ei tule olla merkitysta

aineistoja analysoitaessa, eivatka ne saa vaikuttaa lopputuloksiin.
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Dokumentteja voivat olla kaikki aineisto, joka saatetaan kirjalliseen muotoon. Sisallénanalyysi on
valikoitunut kehittamistehtavan yhdeksi menetelmaksi juuri sen monimuotoisuutensa ansioista. Si-
saltoa kehittamistehtavaan on keratty monin eri tavoin, ja ne on saatettu kirjalliseen analysoitavaan
muotoon. Tarkeinta sisallonanalyysin kautta tehtavassa tutkimuksessa on luoda ne johtopaatokset
mihin eri menetelmilla kerattya ja dokumenteiksi saatettua tietoa analysoidaan. liman johtopaatos-
ten ja kehitysehdotusten esittamista tutkimus jaa keskeneraiseksi, eika silloin saavuta sille asetet-

tuja tavoitteita. (Tuominen, Sarajarvi 2018, 117.)

2.2.3 Service-blueprinting

Prosessianalyysi eli service-blueprinting. Prosessianalyysissa tutkitaan yrityksen, tassa tapauk-
sessa Kaikki valittaa -palvelun ongelmakonhtia ja pyritaan |0ytamaan ratkaisuja ongelmiin. Blueprin-
tigissa piirretdan prosessikaavio, mista kay ilmi palvelun eteneminen ja palvelukokonaisuus, minka

avulla on tavoitteena tuoda esiin palvelun kriittiset pisteet. (Ojasalo, Moilanen, Ritalahti 2014, 44.)

Palvelun blueprintingin tavoite on kuvata liiketoimintaprosessi niin, etta kaikki toimijat, henkilosto,
johto ja asiakkaat nakevat palvelun samalla, objektiivisella tavalla. Palvelun blueprinting pohjalta
kehittdmisehdotusten esittdminen on helpompaa. (Ojasalo, Moilanen, Ritalahti 2014, 178.) Palve-
lun blueprintingista on esitetty yksityiskohtainen kuvaus Kaikki valittaa -palvelusta myohemmin

tassa raportissa.

2.2.4 Havainnointi

Haastattelujen ja dokumenttianalyysien tueksi kaytetaan havainnointia. Havainnoinnin kautta hyo-
dyllista tietoa toivotaan saavan henkiloston keskusteluista. Havainnointia kerataan jarjestelmalli-
sesti haastatteluprosessin varrella. Kehittamistehtavassa tavoitteena on jarjestaa yhteinen tilaisuus
Kotilinkki oy:n henkildston kanssa, missa kaydaan lapi haastattelutulokset ja keskustellaan saa-
duista tuloksista. Havainnoinnista saadaan yksi keskeisista tutkimusmenetelmista, kun sen toteu-
tukseen kiinnitetadn huomiota ja sitd tehd@an koko prosessin ajan jarjestelmallisesti. Havainnoin-
nissa voidaan seurata esimerkiksi yrityksen asiakaspalvelutilanteita. Havainnoinnissa tulee ottaa
huomioon tieteen filosofiset kysymykset, ettei tutkijan oma toiminta vaikuta saatuihin tuloksiin. (Oja-
salo, Moilanen, Ritalahti 2014, 42.)
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Keskustelujen ja aineistoista saatujen tulosten lapikaymisen liséksi havainnointia kaytetaan yrityk-
sen Internetsivujen havainnointia seka Kaikki valittaa -palvelun kayttokokemusten havainnointia.
Havainnointia voidaan kayttaa menetelmana ihmisten tuottamien tekstitiedostojenkin avulla. Inter-
netsivujen ja palvelun kaytannollisyyden havainnoinnista on tavoitteena saada tukea muuhun tut-
kimusaineistoon. (Vilkka 2005, 119.)

Osallistavassa havainnoinnissa tutkija tekee havainnointia osallistumalla tutkittavaan toimintaan.
Osallistavaa havainnointia pidetaan laadullisessa tutkimuksessa oivallisena toimintatapana siksi,
etta siina tutkija on vuorovaikutussuhteessa tutkittavan ilmion kanssa. Osallistavalla havainnoinnilla
on tavoitteena luoda tutkijalle kasitys alan toimintatavoista, yhteison kasityksista tutkittavaa ilmiéta
kohtaan seka niiden suhteista toisiinsa. Hiljaisella tiedolla tarkoitetaan sellaista tietoa, mika ei vality
suoraan kyselyjen ja muun tutkimusaineiston pohjalta, vaan on sellaista ammatillista ja toimintata-
poihin, yrityskulttuuriin ja perinteisin pohjautuvaa tietoa, mika on hankittu tekemalla t6ita tutkittavan
ilmidn parissa. (Vilkka 2005, 120.)

2.3  Tieteen filosofiset kysymykset

Tutkimuksellisessa kehittamistoiminnassa kaytannon kehittamisen valintoja perustellaan metodo-
logialla. Metodologia koostuu epistemologiaista ja ontologisista sitoumuksista ja nakemyksen ke-
hittamistoiminnan luonteesta. Metodologiset valinnat kytkeytyvat kehittdmistoiminnan kaytannon
lahtokohtiin. (Toikko, Rantanen 2009, 166).

Kehitystehtavan metodologiset kysymykset ja valinnat ovat tarkeaa maaritella tutkimuksessa sel-
keasti ja avoimesti tutkimuksen vakuuttavuuden kannalta. Jotta tutkimuksesta saataisiin mahdolli-
simman vakuuttava, on tutkimuksen tulokset, toimintatavat ja valinnat argumentoitava mahdollisim-

man avoimesti ja aukottomasti. (Toikko, Rantanen, 2009 123).

Ontologiaa tarkastellessa metodologisena kysymyksena esitetdan: millainen todellisuuskasitys on?
Ja metodologisena sitoumuksena kysymys tutkinnan lahtokohdasta. (Toikko, Rantanen 2009, 55).
Ihmisilla ja yrityksilla on usein vankkoja mielipiteitd seka@ asenteita jostain tietystd asiasta, palve-

lusta tai toimintamallista. Opinnéytetydn ontologisesta nakdkulmasta maaritellaan todellisuuskasi-
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tys mita tutkittavasta aiheesta on. Opinnaytetydn aiheena on tutkia kiinteistonvalityslikkeen verk-
kopalvelun kayton esteita. Todellisuuskasitys rakentuu sen varaan millaisia kokemuksia, nakemyk-

sia ja toimintamalleja alalla on jo olemassa, milta perustalta tutkimusta lahdetaan toteuttamaan.

Opinnaytety6ssa tutkimuksen kohteena on melko uusi palvelumalli, jonka toivotaan muovaavan
koko toimialaa uudenlaiseen ostokayttaytymiseen. Nain ollen, todellisuuskasitys ei ole viela muo-
vautunut arkiajattelussa yleiseksi faktaksi, vaan todellisuuskasitys aiheesta voi olla eri tutkimuksen
kohteesta riippuen. Talldin voidaan katsoa, etta todellisuus rakentuu sosiaalisesti ja tiedon tuotta-
minen on vuorovaikutteellista. Kehittamistehtavan kohteen nakokulmasta tarkasteltaessa on tutkin-
nallinen; tavoitteena on vaikuttaa ostajien asenteisiin ja muuttaa koko alan toimintamallia. Tutki-

muksen kehittdmistoiminnan ontologinen olettama on siis tutkinnallinen nakékulma.

Epistemologiassa kasitellaan tiedon totuudenmukaisuutta ja luotettavuutta. Epistemologian meto-
dologisena kysymyksena voidaan esittaa: millainen on tietokasitys? Epistemologian metodologi-
sena sitoutumisena on kayttokelpoisen tiedon uusi tiedon tuottamistapa. (Toikko, Rantanen 2009,
55). Opinnaytetydssa pyritaan tuottamaan mahdollisimman luotettavaa tutkimuksellista tietoa. Tut-
kimusta ei saa ajatella lian kapeasti niin, etta tutkimus on vain haastattelun tai kyselyn tulos. Tut-
kimuksessa keratty tieto on paljon laajempi kokonaisuus, jossa tietoperusta luodaan monesta eri
tekijasta, esimerkiksi tiedon luonteen analysoinnista, tutkijan ja tutkimuskohteen valisesta suh-
teesta ja tiedon patevyyden arvioinnista. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 21). Opinnaytetydssa
nousee esiin tutkijan ja tutkimuskohteen valinen suhde silla, etta tutkija on tyoskennellyt noin kah-
den vuoden ajan kiinteistonvalitysalalla. Tama asettaa tutkijalle tiettyja mahdollisia ennakkokasi-
tyksia, jolloin tulee kiinnittaa erityshuomiota siihen, etteivat tutkijan omat nakemykset ohjaa liikaa

tietoperustan luomista.
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3 TIETOPERUSTA

Tassa kappaleessa maaritellaan kehittamistehtavan tietoperusta. Teoreettisen viitekehyksen ta-
voitteena on luoda tutkimukselle ne kehykset, joiden puitteissa tutkimuksen kulkua ja siité saatuja
tuloksia tarkastellaan. Kappaleessa on esitelty tutkimuksen kanalta keskeiset kasitteet. Maarittele-
malla teoreettinen viitekehys ja kasitteet halutaan luoda saanto, jolla lukija tulkitsee tutkimustekstia.
Teoreettisen viitekehyksen pohjalta tarkastellaan saatuja tutkimustuloksia ja muotoillaan tutkimus-
ongelmaa (Vilkka 2005, 26-27.) Kehittamistehtava liittyy olennaisesti kiinteistonvalitysalaan seka

digitalisaatioon ja niiden yhdistamiseen.

3.1 Palvelun markkinointi

Tiivistettyna markkinoinnilla on tavoitteenaan heratta@ asiakkaan kiinnostus myytavaa palvelua
kohtaan. Markkinoinnin tarkein tehtava on luoda positiivinen mielikuva yrityksesta ja saada asiakas
kiinnostumaan yrityksesta niin, etta se hakeutuu omatoimisesti palvelun luo. Markkinointiviestinta
luo asiakkaalle odotuksen siita, mita palvelu tulee olemaan. On selvaa, etta asiakaskokemuksen ja

onnistuneen ostoprosessin edellytys on, ettd nuo odotukset tayttyvat. (Filenius 2015, osa 2).

Palvelu on aineetonta ja nakymatonta hyodyketta, jota yritys tarjoaa asiakkailleen. Palvelujen mark-
kinoinnissa tulee ottaa huomioon palvelun abstraktit ominaisuudet siita, etta myos sen markkinoin-
nissa keskitytaan erilaisiin lahestymistapoihin. Markkinointi ei ole vain yksisuuntaista viestintaa yri-
tykselta asiakkailleen, vaan menestyakseen yrityksen on tunnistettava palvelun markkinoinnin mo-
ninaiset kanavat ja lahestymistavat. Palvelun markkinoinnissa painotetaan asiakaskokemuksia ja
asiakkaan kokeman palvelun arvoketjun laatua. Ennen kaikkea asiakaskokemus on kokonaisuus,
joka muodostuu yksittaisista kokemuksista, asiakaskohtaamisista seka niiden aiheuttamista tunne-
tiloista. Asiakaskokemus ei muodostu siis vain ostotapahtumasta vaan asiakaskokemus alkaa en-
nen ostotapahtumaa ja jatkuu vield sen jalkeenkin. Asiakaskokemus ei muodostu ainoastaan verk-
kopalvelun perusteella, vaan kokemukseen vaikuttavat usean eri kanavan kautta, jotka kaikki pitaa

olla hallinnassa onnistuneen asiakaskokemuksen saavuttamiseksi. (Filenius 2015, luku 2.)

Palveluiden markkinoinnissa on tarkeaa keskittya siihen, etta seka myyja etta ostaja ovat samassa
kasityksessa myytavasta palvelusta. Asiakastarpeen perinpohjainen ymmartaminen on lahtokohta
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menestyneelle palvelukokemukselle. Tallaisessa tapauksessa voidaan puhua palvelun myymisen
tai markkinoinnin sijasta ratkaisujen tarjoamisesta asiakkailleen. Kun palvelu tarjoaa asiakkaalleen
ratkaisun kasilléa olevaan ongelmaan, on syntynyt lisdarvoa. On ymmarrettava, ettei yksi palvelu-
malli sellaisenaan vastaa kaikkien asiakkaiden tarpeisiin, vaan palvelun on mukauduttava sen sal-
limissa rajoissa erilaisiksi ratkaisuiksi. (Strandvik & Holmlund 2015, 205.) Yhdeksi monista haas-
teista palveluiden markkinoinnissa muodostuu siis se, miten palveluntarjoajat paasevat selville

siita, mita ratkaisuja asiakas tarvitsee.

"Yritykset, jotka keksivét uusia tapoja luoda arvoa kohdemarkkinoilleen ja osaavat viestid
tésté arvosta ja toimittaa sita asiakkailleen, menestyvat”
(Ahola, Koivumaki & Oinas-Kukkonen 2002, 34).

Kotilinkki Oy on sisaistanyt Kaikki valittaa -palvelussaan taman menestystekijan. Kaikki Valittaa
palvelun asiakasmaarat eivat kuitenkaan vastaa yrityksen johtoryhman kasitysta tuotteen tarpeel-
lisuudesta. Markkinoinnin suunnitelmallisuus ei kuitenkaan ole toistaiseksi vastannut palvelun ja

asiakkaiden valisen kuilun umpeen kuromiseksi.

Asiakkaan saaman lisaarvon luomisen edellytyksena on ymmartaa arvontuotannon motivaatio ja
perusta. Palvelun markkinoinnissa arvontuotanto voidaan jakaa karkeasti kolmeen ryhmaan: lisa-
arvo on luotu myyjan nakokulmasta asiakkaalle, jolloin ratkaisukin keskittyy myyjan tarpeisiin. Va-
limuodossa arvontuotannon perustana on ollut yhteisymmarrys asiakkaan ja myyjan tarpeista ja
arvo syntyy myyjan ja asiakkaan yhteistyosta asiakkaan tarpeeseen. Asiakaskeskeisimmassa ar-
vontuotannossa koko ratkaisun keskiossa on asiakas. Arvo on maaritelty ja muodostettu asiak-
kaalle. (Strandvik & Holmlund 2015, 206.)

Asiakasarvo voidaan jakaa kolmeen eri ulottuvuuteen. Optimaalinen arvontunne asiakkaalle syntyy
silloin kun palvelu ja ratkaisu kohtaa kaikki némé arvontuotannon ulottuvuudet. Asiakkaan on luot-
taakseen palveluun ja palvelun tarjontaan, koettava palvelu ensin turvalliseksi kayttaa. Turvallisuu-
den tunteella ei tassa tapauksessa tarkoiteta yksistaan teknisesti ja taloudellisesti turvallista palve-
lua, vaan asiakkaan turvallisuudentunne syntyy siita, ettd han kokee saavansa tukea ostopaatosta
tehdessaan. Palveluntarjoajan on siséistettava se, ettd asiakasnakokulmasta katsottuna uuden
palvelun kayttoon liittyy useita erilaisia riskeja. Asiakkaan turvallisuudentunteen vaaliminen palve-
lupolun erivaiheissa tuo onnistuessaan lisdarvoa. (Strandvik & Holmlund 2015, 209.)

20



Palveluntarjoajan ja asiakkaan valinen aikataulutus on merkittdvassa roolissa. Ensinnékin tarjouk-
sen ja tarpeen on osuttava kohdakkain. Palveluntarjoajalla ja asiakkaalla voi olla erilaisia nakemyk-
sia mm. palvelutapahtuman kestosta ja asiakassuhteen pituudesta. Haasteita tuo myos tarpeen
kesto; asiakkaan tarve voi tulla ajankohtaiseksi yhta-akkia, kuten myos tarve voi menna ohitse.
Aikataulutukseen liittyvia haasteita palvelujen markkinoinnissa tulee kasitella joustavasti, ja kuun-
nella asiakkaan hiljaisia signaaleja siitd, mihin suuntaan tarve on kadantyméassa. (Strandvik & Holm-
lund 2015, 210.)

Menestyakseen palveluiden markkinoinnissa yrityksen tulee tarjousten ja tarjoamisen sijasta kes-
kittya ottamaan selvaa siita, mitka asiat todellisuudessa ajavat asiakkaiden tarpeita. Asiakaskayt-
taytymisen ja sen syiden ymmartaminen luo mahdollisuuden pysyvélle asiakassuhteelle. Parhaim-
millaan se johtaa tuloksiin, mita yritys pystyy hyoédyntdmaan uusasiakashankinnassaan. Asiakas-
tarpeiden ymmartaminen on jatkuva prosessi alati muuttuvassa palveluymparistossa. (Strandvik &
Holmlund 2015, 208.)

Kohdeorganisaation kannattaa hyodyntaa kehittamistehtavan tutkimusmateriaalia markkinointi-
strategian laatimisessa ja paivittamisessa. Kaikki valittaa -palvelu on verkossa toimivia, digitaali-
seen kaupankayntiin vahvasti nojaava palvelu. Tassa raportissa on esitelty niita markkinointistra-

tegioita, jotka edesauttavat Internetmarkkinointia.

3.2 Kiinteistonvalitys

Tassa luvussa perehdytaan asuntokaupan nykytilaan ja niihin saadoksiin ja lakeihin, joiden puit-
teissa Kaikki valittaa -palvelua tulee kehittaa. Suuressa roolissa kehitystehtavassa on myos digita-
lisaatio, mika ohjailee kehitettavaa palvelua olennaisesti. Digitalisaation myota myos verkossa ta-
pahtuva asuntojen myyntitoimeksiantojen seka myyntisopimusten tekeminen tulee tutummaksi asi-

akkaille, ja sita kautta avaa myos kehitettdvaa palvelua suuremmille markkinaosuuksille.

Aluehallintovirastot pitavat rekisteria laillisista kiinteistonvaltysliikkeista. Kotilinkki Oy on toiminut jo
pitkdan kiinteistonvalitysalalla vastuullisena toimijana Oulun talousalueella. Toimeksiantaja yrityk-
sella on kaikki edellytykset toimia kehitystehtavan aiheena olevan palvelun tarjoajana. (Aluehallin-
tovirasto 2018, viitattu 22.5.2018).
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Kiinteistonvalitysta saatelee laki kiinteistdjen ja vuokrahuoneistojen vélityksesta seka hyvan vali-
tystavan ohje. Laissa kiinteistojen ja vuokrahuoneistojen valityksessa on maaritelty valitysliikkeelle
asetetut vaatimukset, toimeksiantosopimuksen sisallosta ja maaramuodosta, toimeksiantajan oi-
keuksista irtisanoa sopimus seka valitystehtavan suorittamisesta, toimeksiantajalle annettavista
tiedoista, hankittavista asiakirjoista seka niista asioista mita valittajan tulee ottaa selville valitetta-
vasta kohteesta. Laissa on séadetty myos valityspalkkioon liittyvista asioista. (Laki kiinteistojen ja
vuokrahuoneistojen valityksesta 15.12.2000/1074. viitattu 9.3.2018.)

Hyvan valitystavan ohje paivitetaan vuosittain. Viimeisin hyvan valitystavan ohje on kiinteistonvali-
tysalan keskusliiton Internetsivujen mukaan paivitetty lokakuussa 2017. Hyvan valitystavan oh-
jeessa kasitellaan valitysliketoiminnan harjoittamiseen, valityspalveluiden markkinointiin, toimeksi-
antosopimuksiin ja valitystehtavien hoitamiseen liittyvia ohjeistuksia. (Kiinteistonvalitysalan keskus-
liitto 2018, viitattu 9.3.2018.)

Valityspalveluiden markkinoinnista on saadetty hyvan valitystavan liséksi kuluttajansuojalaissa
seka siind sovelletaan myds hintamerkintdasetusta. Markkinoinnissa ei saa kayttaa hyva tavan
vastaista tai sopimatonta markkinointia, eika johtaa tarkoituksen mukaan asiakkaita harhaan. Suo-
ramarkkinointia ei saa harjoittaa tassakaan liiketoiminnassa muutoin, kun siihen suostumuksensa
antaneita asiakkaita kohtaan. Kohteiden pitaminen nakyvilla esimerkiksi Internetsivuilla varattu-, tai
myyty merkinndilla ei ole hyvan valitystavan mukaista. Hyva valitystapa mahdollistaa kuitenkin
omista referensseista kertomisen ja niiden kayttamisen markkinoinnissa. Valityspalkkion on oltava
selkeasti esilla ja asiakkaan ymmarrettavissa ja palveluhinnasto on pidettava esilla niin, etta se on

asiakkaan helposti havaittavissa. (Kiinteistonvalitysalankeskusliitto 2018 viitattu 9.3.2018).

Kotilinkki Oy on kaikessa toiminnassaan, kuten myos Kaikki valittda palvelussa ottanut huomioon
lain, asetusten ja hyvan vélitystavan mukaisen toiminnan ja hyvan valitystavan mukaiset palvelun
markkinoinnille asetetut vaatimukset tayttyvat. Kotilinkki Oy:n yrittajat haluavat Kaikki valittaa pal-
velullaan edesauttaa avoimemman ja yhteistyokeskeisemman valityskulttuurin syntymista ja néin

parantaa koko alaa kohtaan olevia kasityksia valityspalveluiden avoimuudesta ja rehellisyydesta.

Kiinteistonvalitysalan keskusliiton joulukuussa 2017 antaman tiedotteen mukaan asuntokaupan
muutos sahkoistymisen kannalta vuonna 2017 oli merkittava. Merkittavimpind muutoksina asun-
tokaupan kokonaisuuden sahkaistymisessa oli uusien panttikirjojen mydntaminen vain sahkaisina

seka monien vanhojen panttikirjojen muuttamisen sahkoiseksi. Kiinteistonkaupan sahkoistymisen
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my6ta myos kiinteistdn myynnin ja vuokraoikeuden siirron toimeksianto- ja ostosopimuksia on pai-
vitetty palvelemaan paremmin juuri sahkaisin panttikirjoin tehtavaa kaupankayntia (Kiinteistonvali-
tysalankeskusliitto 2018, viitattu 9.3.2018.)

Valtionvarainministerion Internetjulkaisun mukaan digitalisaatio muuttaa koko yhteiskuntaraken-
netta ja tata kautta myds asuntokauppaa. Suomi on edellékavijana digitaalisen yhteiskunnan ke-
hityksessa my0s valtio tasolla, mista kertovat esimerkiksi Kansallinen palveluarkkitehtuuri — hanke.
Hankkeen tavoitteena oli yksinkertaistaa ja helpottaa ja parantaa julkishallinnon palvelujen laatua
seka tukea kansantaloutta ja luoda uusia liketoimintamahdollisuuksia yksityiselle sektorille (Valti-

onvarainministerié 2018, viitattu 5.7.2018.)

3.21 Kilpailijat kiinteistonvalitysalalla

Kilpailukentan ymmartaminen on edellytys palvelun laadun kehittamiselle niin, etta se erottuu kil-
pailijoistaan. Erottumisen lisdksi menestyvan yrityksen on oltava tietoinen kilpailijoistaan, alalla val-
litsevista uusista heikoista signaaleista, seka ottaa opikseen toimialalla epaonnistuneista yrityk-
sista. Kiinteistonvalitysalalla kilpaillaan hinnalla, palvelun laadulla seka sen nopeudella. Kaikki va-
litysliikkeet pyrkivat erottumaan kilpailijoistaan ja keksimaan innovatiivisen tavan valitysliiketoimin-
nalleen. Seuraavassa esitellddn muutamia kiinteistonvalitysalan yrityksia, jotka kilpailevat Kaikki

valittaa palvelun kanssa yhdella tai useammalla osa-alueella.

Kilpailuetunaan hintaa kayttava valitysliike Blok LKV ilmoittaa valityspalkkionsa olevan 0,75 % koh-
teen velattomasta myyntihinnasta. Blok kertoo kotisivuillaan automatisoineen ja optimoineen kiin-
teistonvalitysliikkeiden perinteiseksi miellettya palveluprosessia esimerkiksi niin, etta asiakas hoi-
taa itse asuntoesittelyt mahdollisille ostajilleen. Blokin palvelukonsepti on hyvin erilainen kuin tutki-
muksen kohteena olevan Kaikki valittaa -palvelun, mutta se on silti hyvin potentiaalinen kilpailija,
joka kilpailee Kotilinkki Oy:n kanssa samoista asiakkaista. Yritys on selkeasti lahtenyt valtaamaan
kokeilunhaluisten ja edellakavijaasiakkaiden segmenttia. Blok on sisdistanyt markkinoinnissaan ja
viestinndssaan hyvin digitaaliselle palvelun markkinoinnille asetetut tavoitteet avoimuudesta. Se
késittelee esimerkiksi usein kysytyt kysymykset osiossaan niitd kysymyksia, joihin vastaamalla

asiakaan turvallisuudentunne kaytettavaa palvelua kohtaan kasvaa. Blok on ottanut kantaa Etela-
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Suomen aluehallintoviraston antamaan huomautukseen hyvin avoimesti toimitusjohtajansa kirjoit-
taman blogikirjoituksen muodossa (Blok 2018, viitattu 5.7.2018.)

Open market -kiinteistonvalitys vastaavasti on avoin valityspalvelu mika tarkoittaa, ettd myos kil-
pailevat kiinteistonvalittajat voivat tarjota Open marketilla myynnissé olevia kohteita omille asiak-
kailleen. Tama myyntitapa on joiltain osin samankaltainen kuin Kaikki valittaa palvelu. Vaikka myyn-
titavassa Open market ja Kaikki valittaa toimivat lahes samalla tavalla: on sdhkdinen myyntitoimek-
sianto seka aluekohtainen vastuuvalittaja, jonka kanssa Kaikki valittaa -palvelun asiakas asioi. Li-
saksi Kaikki valittaa -palvelu saa hieman kilpailuetua edullisemmasta hinnoittelustaan. Open mar-
ket kertoo kotisivuillaan myyneen asuntoja jo yli kaksikymmenta vuotta, ja on néin ollen Kaikki V&-
littaa palveluun verrattuna ehtinyt vakauttaa toimintamalliaan markkinoilla enemman. (Open Market
2018. viitattu 15.7.2018)

Bo LKV on ympéri maata, suurimmissa kaupungeissa toimiva vélitysliike, joka tavoittelee lisdarvoa
asiakkaalleen palvelun laadulla ja monipuolisuudella. Palvelussaan he painottavat skandinaavista
tyylikkyytta, johon kuuluu myyntistailaus ja kalustus seka laadukkaat myyntikuvat ja markkinointi
digitaalisissa ja sosiaalisen median kanavissa. Kuluja asiakkaalle palvelusta syntyy vasta sitten,
mikali kaupatkin syntyvat. He noudattavat valitystavassaan perinteista valitystapaa. Nakemykseni
mukaan Bo LKV vastaa hyvin talla hetkella pinnalla olevan trendiin, jossa hinnan sijasta haetaan
yksilollisempaa palvelukokonaisuutta. (Bo LKV 2018 viitattu 15.7.2018.)

Kaikki Valittaa palvelu kilpailee vain uudenlaisen myyntitavan kanssa asiakkaista muiden kiinteis-
tonvalitysliikkeiden kanssa. Kaikki Valittaa palvelu haluaa Internetin myyntikanavana maan suosi-
tuimmaksi. Talla hetkelld tunnetuimpia asuntojen sahkdisia myyntikanavia ovat Etuovi.com, Oikotie
seka kiinteistonvalitysliikkeiden omat Internetsivut. Kotilinkki Oy:n kaikkien valittajien kohteet ovat

esilla edelld mainituissa myyntiportaaleissa.

3.2.2 Kiinteistonvalitys Yhdysvalloissa

Kehittdmistehtdvan kohteena oleva Kaikki valittaa -palvelu on Suomessa uusi ja vield suuriltaosin
tuntematon myyntitapa. Se ei kuitenkaan ole globaalisti tarkasteltaessa taysin uusi toimintamalli,
vaan se on ottanut vaikutteita Yhdysvalloissa kaytossa olevasta toimintatavasta missa seka osta-

jalla ettd myyjalla on omat valittajat.
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Yhdysvaloissa on kaytdssa MLS (Multi Listing Service), joka mukailee Kaikki Valittaa palvelua. MLS
on tietokanta, joka perustuu kiinteistonvalittajien yhteistyossa muodostettuun ryhmaan jakaa tietoja
markkinoilla olevista kohteista myyntia edistaakseen. Sen avulla valittajat voivat tarjota asiakkail-
leen palveluun listattuja kohteita huolimatta siita, etta kohteet eivat ole juuri kyseisen valittajan
omassa tarjonnassa. Tama valitystapa on ollut paaasiallinen toimintamalli useissa kiinteistokau-
poissa jo vuosia. MLS-palvelussa kohteet jaetaan yhteiselle myyntilistalle sen sijainnin mukaan
tiedottaakseen muita ryhmaan kuuluvia valittajia myytavasta kohteesta. Kohteen ilmoittanut valit-
taja haluaa siis, ettd mahdollisimman moni muu ryhman valittaja nakee iimoituksen ja tarjoaa sita
omille asiakkailleen. MLS palvelussa on myés ilmoitettava selkeasti se summa, mika jaetaan osta-
jan ja myyjan valittajien kesken kauppojen onnistuessa. MLS haluaa yllapitda toiminnassaan kor-
keatasoista valityspalvelua, mika nakyy siinng, etta he haluavat pitaa myyntilistat hyvin ajan tasalla,
kayttavat markkinoinnissa laadukkaita kuvia, vastaavat siita, ettd asunnosta annetut tiedot ovat
oikein ja ratkovat palvelun sopimusvalittdjien erimielisyyksia. Erimielisyyksia sopimusvalittajien
kesken syntyy yleensa siitd, kumman toimesta kauppa saatiin onnistuneesti toteutettua. (Kimmons,
J. 2018, viitattu 10.5.2018.)

MLS -palvelu on siis kiinteistonvalittajaryhman kaytdssa ainoastaan ja eroaa silté osin kehitysteh-
tavan kohteena olevasta palvelusta. Kaikki valittaa palvelun tuotteet ovat nahtavilla seka kuluttajille,
etta valittajille. MLS ei mydskaan ole rekisterimerkitty palvelu, eli mika tahansa valittajien ryhma voi
perustaa omalle markkina-alueelleen MLS -palvelun. Kaikki valittaa -palvelu taas on rekisteroity
yksinomaan Kotilinkki Oy:lle ja se toimii koko palvelun vastuu valittajana. MLS -palvelu [dytyy Kaikki
valittdd palvelun tavoin verkosta osoitteesta www.mls.com. (Investopedia, 2018, viitattu
10.7.2018.)

MLS ansaintalogiikka on hyvin poikkeava verrattuna Kaikki valittaa -palveluun. MLS esittelee it-
sensa markkinointia tarjoavana yhtiona ja eettista kiinteistonvalitysta tarjoavana ja valvovana orga-
nisaationa. Internetsivuillaan MLS kertoo, ettei saa provisiota tai valityspalkkiota toiminnastaan.
MLS on kiinteistonvalitysliikkeiden ja muihin kiinteistonvélitykseen perustuvien yhtididen yhteis-
omistuksessa ja on perustettu palvelemaan kaikkien sen jasenyritysten etuja yndessa. (MLS 2018,
viitattu 10.5.2018)
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Yhdysvalloissa vallalla oleva malli, jossa molemmilla kaupan osapuolilla on omat valittajat, on ta-
vanomaisempi toimintatapa, ja nain ollen taman kaltaisen yhteistoiminnan jalkauttaminen kaytan-
td6n on tapahtunut siella luontevammin. Osaksi kaytanndn yleisyydesta kertoo myos se, ettei se
ole yksinomaan minkaan tietyn kiinteistonvalitysliikkeen omistuksessa, jolloin kilpailijat palvelua
kayttamalla myontaisivat kilpailijayrityksen paremmuuden tietyn palvelun tarjoamisessa. Enemman
kuin Kaikki valittaa -palveluun, voitaisiin MLS -palvelua verrata Suomessa ylivoimaisesti markkina-

johtajana olevaan kiinteistojen sahkoiseen myyntipalveluun etuovi.comiin.

3.3 Digitalisaatio

Digitalisaatiossa on kyse asioiden, prosessien ja esimerkiksi asiakirjojen muuntamisesta digita-
liseksi, eli sahkdiseen muotoon. Digitalisaatiosta puhuttaessa tarkoitetaan arkielaman toimintojen
suorittamista tietotekniikan avulla. Digitalisaatiosta voidaan puhua silloin, kun ihmiset alkavat muut-

taa toimintaansa ja yritysten markkina-asemia. (limarinen, Koskela 2015. luku 2.)

Digitaalisen liketoiminnan onnistumisen kannalta on tarkeaa, etta yrityksen digitaalinen tarjonta on
rittdvan kattava asiakastarpeiden tyydyttamiseksi. Digitaaliseksi tarjonnaksi maaritellaan esimer-
kiksi yrityksen Internetsivut, sahkopostit ja sahkoiset uutiskirjeet, sosiaalisen median kanavat, ver-
kon hakukoneet seka mobiilisovellukset. Naiden yhdistelmassa puhutaan siis digitaalisesta palve-
lukentasta. (Ruokonen 2016, 18.)

Yrityksen digitalisaation kasvu etenee sykleissa. Ensimmaisessa syklissa liiketoimintaa tukevia di-
gitaalisia palveluita on olemassa, mutta paarooli yrityksen strategisessa paatoksenteossa ja toi-
mintamalleissa on fyysisessa liiketoiminnassa. Digitaaliset kanavat ja palvelut ovat lisana muulle
toiminnalle. Seuraavassa syklissa digitalisaatio valtaa entistd enemman tilaa yrityksen liiketoimin-
nasta ja siirtyy hallitsevaan asemaan yrityksen toiminnassa. Strateginen paatoksenteko muuttuu
niin, etta digitaliset palvelut muuttuvat keskioon yrityksen toiminnassa ja fyysinen liiketoiminta alkaa
tukea digitaalisia palveluita. Useat yritykset ovat jo siirtyneet ajattelemaan digitaalista liiketoimintaa
heidan ydinprosessin toimintatapanaan. Digitaalisen etenemisen syklin kolmannessa vaiheessa
digitaaliset tuotteet ja toimintatavat ovat vakiintuneet eri yritysten liketoimintaan ja alalle alkaa syn-
tya kilpailua. Haasteeksi muodostuu juuri kyseisen digitaalisen palvelun lisdarvon todistaminen asi-

akkaille suhteessa kilpailijoihin. Jotta yritys pysyy mukana kiristyvassa kilpailussa, sen taytyy ylla-
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pitda digitaalista kilpailukykyaan kehittamalla palvelua, erottumalla kilpailijoista ja tuomalla tarjoa-
mansa lisaarvo asiakkaiden tietoon, todistamalla se. Neljannessa syklissa on tullut mukaan erilai-
set trendit, joilla kilpaillaan parhaimmillaan digitaalisessa liketoiminnassa; tallaisia trendeja ovat

mobiilisovellukset, videomainonta ja sosiaalisen median hallitseminen (Ruokonen 2016, 24-36.)

Edellisessa kappaleessa kuvatut digitaalisen muutossyklit vaihtelevat toimialoittain. Muutoksen
etenemisen vauhti on hyvin yksilollista toimialasta riippuen. Kiinteistonvalitysalalla digitalisaatio
etenee vauhdilla, mutta se ei silti ole saavuttanut vield neljatta syklia, vaan on vield etenemisvai-
heessa sita kohti. Etenemisnopeuteen vaikuttavat useat eri asiat. Toimialan juurtuneet ja konser-
vatiiviset toimintatavat, jossa asiakkaat kokevat epaluottamusta uutta palvelua kohtaan, epailyt voi-
vat kohdistua esimerkiksi palvelun luotettavuuteen ja turvallisuuteen, tai he eivat ole nahnyt viela
rittavan suurta hyotya siirtyd palvelun kayttajiksi suhteessa aiempaan toimintamalliin. Digitaali-
sessa kehityksessa tarvitaan edellakavijaasiakkaita, jotka lahtevat ennakkoluulottomasti kokeile-
maan palvelua ja jakavat kokemuksiaan muille potentiaalisille asiakkaille. Edellakavijaasiakkaiden
kokemuksissa merkittavinta on se, kokevatko he palvelun positiivisesti ja kuinka monelle eteenpain
he jakavat positiivista kokemustaan. Mikali kokemus on negatiivinen, eika yritys reagoi siihen riit-
tavan nopeasti ja rakentavasti, voi edellakavijaasiakkaan valittamat kokemukset olla vahingollista
liketoiminnan kannalta. Asiakaskunnan digiosaaminen ja digitaaliset taidot ovat my0s merkitta-
vassa roolissa digimurroksen tapahtumisessa. Esimerkkina voidaan mainita osa iakkaammasta
vaestosta, joita voi turhauttaa digitaalisten palvelujen kaytto, silla heilla ei ole siihen riittavia taitoja
tai valineita. Nain ollen yrityksen on vaikeaa perustella digitaalisen palvelun lisaarvoa, koska suurin

osa hyodyista jaa saavuttamatta. (Ruokonen 2016, 55-56.)

3.3.1 Digitalisaatio kiinteistonvalitysalalla

Kehittdmistehtdvan kannalta on relevanttia tarkastella digitalisaatiota yksityisensektorin pienen yri-
tyksen nakdkulmasta. Kotilinkki Oy:n kohdalla on tehty useita digitalisaatiota tukevia strategisia

paatoksia liiketoiminnan kannalta:
- Yritys pyrkii siitymaan arvoketjussa parempaan asemaan ja hakee digitalisaation kautta

kasvua.

- Verkkopalvelulla on pyritty selkeyttdmaan liketoimintaprosessia
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- Markkinoinnin painopisteet ovat sahkoisissa medioissa
- Asiakaspalvelussa on siirrytty itsepalveluun
- Sosiaalisen median kanava on kaytdssa, mutta suppeasti

- Liiketoimintaprosessien automatisoiminen

Taman perusteella voidaan tulkita, etté Kotilinkin digitalisaatio on ollut aktiivista, jossa yritys on
toiminut itse aktiivisesti toimintamalliensa muuttamisessa. Yritys on siis pyrkinyt luomaan disrup-
tiota eli markkinoiden murtamista, jossa yritys luo uusia toimintamalleja, joilla haastetaan alalla
vallalla olevia kaytant6ja. Kaikki Valittaa -palvelu vastaa uudella tavalla asiakastarpeisiin digitali-
saation kautta. Liiketoiminnan transformaatiossa liiketoimintaa pyritdédn muuttamaan niin, etta yritys
pysyy mukana muuttuvassa toimintaymparistossa, turvaa liiketoimintansa jatkuvuuden ja tahtaa
entista kannattavampaan liiketoimintaan. Kotilinkki pyrkii korvaamaan vanhoja myynti- ja toimeksi-

antokanaviaan uusilla digitaalisilla kanavilla. (Ilmarinen, Koskela 2015, luku 2.1.)

Kotilinkki Oy tarjoaa Kaikki valittaa -palvelullaan toistaiseksi uudenlaista palvelumallia Suomen
markkinoilla. Palvelun laatu voi sinansa olla hyva, mutta ongelmana on asiakkaiden valmiuksien

puuttuminen ymmartaa ja nahda lisaarvoa uudenlaisessa myyntitavassa.

Kiinteistonvalitysalan Keskusliitto ja sahkdinen myyntiportaali Oikotie jarjestivat lokakuussa 2017
tapahtuman, jonka aiheena oli digitalisaatio ja sen vaikutukset asumisen toimialalla. Tapahtumassa
esiintynyt HS Koti ja Oikotien johtaja Mikko Ristimaki kertoi esityksessaan tarkeimmista menestys-
tekijoista digitalisoituvassa kiinteistonvalitysalassa. Ristimaki piti tarkeana digitalisaatiossa ottaa
huomioon mobiilikayton kasvun, ja uskoi sen jatkavan suosiotaan tulevaisuudessa, toisena seik-
kana tarkeaa digitalisaatiossa on luotettavuus ja avoimuus digitaalisissa kanavissa, seka kattava

digitaalinen jalanjalki.

Digitalisaatiossa Ristimaen mukaan on kolme erilaista mahdollisuutta erottua kilpailijoista: Hinta,
palvelun laatu seka uusi innovaatio. Digitalisaatio muovaa parhaimmillaan kiinteistonvalitysalaa ja
sen vaikutukset ovat moninaiset. Ristimaki neuvoi kiinteistonvalitysliikkeita vastaamaan digitalisaa-
tioon palveluketjun ja liketoiminnan lapinakyvyyden lisaamisella, oman tarpeellisuuden perustele-
misella, kustannustehokkuudella ja palveluvaiheiden automatisoinnilla eli helppoudella ja turvalli-

suudella, seka nopeudella.

28



Kotilinkki on Kaikki valittaa -palvelussaan ottanut huomioon kaksi edella mainituista kilpailueduista.
Valityspalkkiot ovat kohtuulliset ja kiinteat asuntotyypin ja sijainnin mukaan, palvelu pyrkii tarjoa-
maan uudenlaista menetelmaa asuntojen myymiselle. Palvelun laatua se pyrkii kehittdmaan jatku-
vasti. Sellaisia uusia Innovaatiota Ristimaen mukaan kiinteistovalitysalaa tarkasteltaessa ei ole tie-
dossa, mika selkeasti muuttaisi asuntojen valitystapaa. Tama nékokulma on Kotilinkki Oy:n Kaikki
valittaa -palvelu huomioon ottaen positiivinen, koska alalla selkeasti on tarvetta ja markkinatilaa
kyseiselle palvelulle. On kuitenkin otettava huomioon, ettd Ristimaen kertomat nakokulmat voivat

olla valjastettuna palvelemaan edustamiensa yritysten etuja.

3.3.2 Digitalisaatio palveluiden markkinoinnissa

Digitalisaation vaikutukset asiakaskayttaytymiseen ovat moninaisia. Asiakkaille saatavilla oleva in-
formaatiotulva on valtava, joten kuluttajan on miltei mahdotonta ymmartaa kaikkea hanet tavoitta-
nutta tietoa, markkinointi mukaan lukien. Aiemmasta poiketen, digitalisaation myota myos asiakas
itse voi vaikuttaa tiedon tuottamiseen. Tasta ilmiosta juontuu se, etta asiakkaat ovat hyvin hintatie-
toisia, seka hyvin perilld muista mahdollisista palveluntarjoajista. Vaihtoehtoja on rajattomasti. Pal-
velujen saatavuus digitalisaation myota on my0s laajentunut, silla mobiilipaatteilla palveluja voi-
daan kayttaa missa ja milloin tahansa. Digitalisaation myo6ta palvelujen saatavuus on parantunut,
ja niilla tavoitetaan asiakkaat helpommin. Digitalisaatio on tuonut kuvaan myos sosiaalisen median,
ja sen mukanaan tuomat iimiot. Parhaimmillaan yritys saa valjastettua sosiaalisen median hyvin
oman markkinointinsa yhdeksi tyokaluksi, mutta pahimmillaan sosiaalisessa mediassa saatu
huono julkisuus voi nakya merkittavasti heikentamassa yrityksen myyntia. Kritiikki ja huonot asia-
kaskokemukset jaetaan sosiaalisessa mediassa tuhansien ja taas tuhansien silmaparien tarkastel-
tavaksi. Digitaalisten palveluiden lisaannyttya yritysten taytyy ottaa huomioon se, etta palvelun laa-
tuun ja kokemukseen voivat vaikuttaa monet eri seikat. Digitaalisten palveluiden kaytossa on mer-

kittdvassa asemassa asiakkaan omat valmiudet kayttaa palvelua. (Filenius 2015, luku 1.)

Digitaalisessa palvelussa tarkeaa on, etta asiakkaat l6ytavat palvelun vaivattomasti. Ajankohtaiset
asiat tulee olla nakyvasti ja helposti esilla, joita voisivat tdssa tapauksessa olla kampanjat, tarjouk-
set tai esimerkiksi uudet myytavat kohteet. Yrityksen tulee myds osata hallita eri viestintakanavat,
eli on otettava monikanavaisuuden erityispiirteet huomioon. Yrityksen palvelun Internetosoitteen

on vastattava sen nimea mahdollisimman tarkkaa. Digitalisessa palvelussa on merkittavaa se, etta
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palvelu on sujuvaa sen jokaisessa vaiheessa. Markkinointiviestinnan on oltava identtinen jokai-
sessa kanavassa ja asiakaspalvelu on kosketuspiste, jota asiakkaat voivat helposti kayttaa joudut-

tuaan umpikujaan verkkopalvelussa. (Filenius 2015, osa 2.)
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4 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Tassa luvussa kerrotaan tutkimuskysymysten syntymisesta seka tutkimuksen toteutukseen liitty-
vista periaatteista. Haastattelun tueksi laadittiin viisi kysymysta, jolla haluttiin saada yksityiskoh-
taista asiantuntijatietoa tutkittavasta ongelmasta. Ensimmaisena luvussa on avattu tutkimuskysy-
mysten muodostuminen vastaamaan mahdollisimman tarkasti tutkimusongelmaan. Tutkimustietoa
on keratty haastattelemalla Kotilinkki Oy:n henkilokuntaa. Vaikka paapaino on selvittaa asiakkaiden
kokemuksia palvelun kaytosta, paadyttiin asiakaskyselyjen sijasta kayttdmaan asiantuntijahaastat-
telua. Tallaiseen ratkaisuun tutkimusaineiston keraamisessa paadyttiin siksi, ettd Kaikki valittaa -
palvelun kayttajia olisi ollut mainostoimiston mukaan haastavaa tavoittaa, tai saada vastaamaan
esimerkiksi Internetsivuille laitetun kyselyn perusteella. Varsinaisia toimeksiantoja ei vuoden 2018
aikana ole tullut kuin kaksi, joten vastaajien lahdesuoja olisi tassa tapauksessa vaarantunut. Koti-
linkki Oy:n Kiinteistonvalittajilta saatu tieto pohjautui heidan omien kokemuksiensa lisaksi niihin
keskusteluihin, mita he ovat kayneet |api asiakaskohtaamisissa ja perinteisen valitystavan asiakas-
palvelutilanteissa. On my0s selvaa, etta valittajien nakemykset kaytettavasta palvelusta ovat mer-

kittavassa asemassa siina, miten palvelua markkinoidaan ja tuodaan asiakkaiden tietoisuuteen.

41  Tutkimuskysymykset

Tutkimuskysymysten tavoitteena on kiteyttaa ne asiat mihin tutkimus pyrkii vastaamaan ja mihin
kehittamistehtavalla pyritadn. Tutkimuskysymykset muotoutuivat kehittamistehtavan suunnitte-
lussa ja Kotilinkki Oy:n yrittdjien kanssa kaydyissa keskusteluissa. Kotilinkki Oy:n yrittajat halusivat
saada vastauksia siihen, miksi palvelun kayttoon liittyy niin monia maarittelemattomia ongelmakoh-
tia, mitk& estavat toimeksiantojen syntymisien verkkopalvelun kautta. Heidan kokemuksiensa mu-
kaan asiakkaat eivat ole viela tottuneet uuteen toimintamalliin asuntokaupan toimeksiantojen teke-
misessa. He vertasivat asuntokaupan sahkdistymista pankkipalvelujen digitalisoitumiseen ja olivat
sitd mielta, ettd samankaltainen epavarmuus ja epaluulot palvelua kohtaan on voitettava, jotta
Kaikki Valittaa palvelu saataisiin suurten asiakasmassojen kayttoon. (Myllymaki, Vanhatupa 2018.
viitattu 7.5.2017.)

Tutkimuskysymyksiksi kehittamistehtavaan ovat valikoituneet seuraavat kysymykset
- Miten saadaan kuluttajat kayttamaan Kakki Valittaa Palvelua?
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- Mitka ovat Kaikki Valittda palvelun ongelmakohdat kuluttajanékékulmasta?
- Miten Kaikki Valittaa palvelua tulisi kehittaa, etta se saavuttaisi suuremmat asiakas-

maarat?

Miten saadaan kuluttajat kayttamaan Kaikki valittaa -palvelua? Palvelun kayttdminen lahtee siita,
etta saadaan oikeat asiakkaat ohjattua palvelua tarjoavalle verkkosivulle. Asiakkaiden ohjaamista
Kaikki valittaa -palvelun luo on lahdetty kehittdmaan yhteistydssa mainostoimiston kanssa niin, etta
markkinoinnin paapaino on siirretty sahkaisiin viestimiin. Koska palvelun kaytto tapahtuu verkossa,
on loogista, etta myos markkinointi on samassa paikassa. Se, etta palvelu tuodaan asiakkaan saa-
taville ja tietoisuuteen markkinoinnin keinoin ei yksin riita. Merkittavimmaksi tutkimuskysymykseksi
se muodostui siksi, etta iiman asiakkaita palvelunkayton ja sen kriittisten pisteiden selvittdminen on
lahes mahdotonta. Kehittamistehtavan tavoitteena on siis tarjota yritykselle ratkaisuja siinen, miten

saada asiakkaat kayttdmaan runsaammin palvelua.

Kun asiakas on saatu kayttamaan palvelua, on viela pitka matka siihen, etta lopullinen tavoite eli
toimeksiantosopimus verkossa saadaan allekirjoitettua. Kaikki Valittaa palvelussa kay mainostoi-
mistolta saatujen tietojen mukaan kohtuullisesti kavijoita, mutta kavijat eivat vie prosessia loppuun
asti, vaan jattavat sen kesken. Toinen merkittava tutkimuskysymys on siis, mitka ovat Kaikki Valit-
taa palvelun kriittiset pisteet kayttajan nakokulmasta. Missa vaiheessa palvelua syntyy jokin kiel-
teinen kokemus, mik& johtaa siihen, etta palvelun kayttd keskeytetdédn? Onko palvelun proses-
seissa jokin sellainen kohta, jossa kayttajalle tulee ylipaasematon kysymys, johon palvelun verk-

kosivuilla ei [oydy vastausta ja prosessi keskeytetaan.

Miten Kaikki valttaa -palvelua tulisi kehittaa niin, ettd se saavuttaisi suuremmat asiakasmaarat?
Tahan tutkimuskysymykseen tarjoaa osaltaan jo vastauksen ensimmaiseksi maaritelty tutkimusky-
symys. Se, etta palvelu saadaan kayttajien tietoisuuteen ei yksinomaan auta yritysta kehittdmis-
tehtdvan keskiossa olevien kysymysten kanssa. Kehittamisen tavoitteena on, etta aiempien kah-
den tutkimuskysymysten pohjalta pystytdan tekemaan paatelmia, mitka vastaavat siihen, miten

kayttajamaarat saadaan kasvamaan.
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4.1 Tutkimusaineiston kerdaminen

Tutkimusaineistoa kerataan haastattelujen seka verkkoanalytiikan muodossa, ja havainnoimalla
vuorovaikutustilanteita tutkimuksen edetessa haastateltavien kanssa. Kaytannon syista tutkimuk-
sessa on paatetty antaa kaksi vaihtoehtoa kysymyksiin vastaamiselle: haastattelulomaketta siksi,
etté Kotilinkki Oy:n valittajat ovat maantieteellisesti eri puolilla Suomea ja puhelin haastattelua siksi,
etta toiset kokevat sanallisen kerronnan olevan heille luonnollisempi tapa vastaamiseen. Haastat-
telulomakkeella keratyssa tiedossa on tavoitteena myos se, ettd haastateltavat ehtivat paneutua
kysymyksiin rauhassa ja pohtia itsenaisesti niin, etteivat muiden mielipiteet tai esimiesten lasnaolo
vaikuta annettaviin vastauksiin. Kotilinkki Oy:n henkilostélle tehtavassa haastattelussa tavoitteena
on saada uusia nakokulmia siita, miten valittajat kokevat asiakkaiden suhtautuvan palveluun. Ai-
neiston keraamisessa on paadytty puolistrukturoituun haastattelulomakkeeseen, jossa esitetaan

viisi kysymysta, mihin toivotaan haastateltavaa vastaamaan muutamilla lauseilla.

(LIITE 1 haastattelulomake henkildstolle)
Puolistrukturoitu haastattelulomake yrityksen henkilostolle.

1. Kuinka hyvin mielestasi asiakkaat tuntevat Kaikki valittaa -palvelun ja minkalaisia kasityk-
sia palvelusta on?

2. Miten asiakkaat kokevat valityspalveluiden digitalisoitumisen?

3. Miten muuttaisit/kehittaisit Kaikki valittaa -palvelua ja sen tunnettuutta?

4. Mitka asiat koetaan haastaviksi asiakkaiden keskuudessa Kaikki valittaa -pal-
velun kaytossa?
5. Millaiseksi toimintamalliksi koet Kaikki valittaa -palvelun valittajan kannalta?

Tutkimushaastattelun lisaksi kerataan verkkoanalytiikka Kaikki valittaa -palvelun kayttajamaarista
ja istuntojen kestosta seka siita, mihin kohtaan palvelua ne asiakkaat keskeyttavat prosessin, jotka
eivat paady tekemaan toimeksiantosopimusta. Verkkoanalytiikkaan ja siihen liittyviin kysymyksiin
vastauksia on saatavilla Kotilinkki Oy:n mainostoimistolta oululaiselta Mint Company Oy:lté. Verk-
koanalytiikan avulla paasemme pureutumaan niiden asiakkaiden kayttaytymiseen palvelussa, jotka
eivat tee toimeksiantosopimusta, eli ne potentiaaliset asiakkaat, jotka ovat kinnostuneita palvelusta
mutta eivat vie prosessia loppuun asti. Verkkoanalytiikasta saatavaa aineistoa voidaan hyodyntaa
etenkin palveluprosessin kuvauksessa ja kriittisten pisteiden saamisesta esille.

Saatuja tuloksia analysoidaan yhdessa ja erikseen siten, ettd etsitdan asiakkaiden kayttaytymi-

sesta ja valittajien kokemuksista yntymakohtia seka eroavaisuuksia. Palvelun blueprinting on taten
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yksityiskohtaisempi ja palvelun k&ytdssa tehnyt havainnot voidaan peilata saatuihin lukuihin palve-
lun verkkoanalytiikasta. On tarkeaa tarkastella kaikkia naita eri tutkimusmuotoja erikseen seka yh-

dessa.

4.2 Tutkimusaineiston analysointi

Tassa kappaleessa analysoidaan saatuja tutkimustuloksia. Analyysit on jaettu alaotsikkoihin, joissa
toisessa kaydaan lapi haastatteluista saatuja tuloksia ja toisessa mainostoimistolta saatua verkko-
analytiikkaa. Saadut tutkimustulokset ja luvussa viisi tehty palvelun blueprinting on koottu yhteen
luvussa kuusi, missa esitetdan esiin tulleita ongelmakohtia ja tarjotaan mahdollisia ratkaisuehdo-

tuksia ongelmakohtien poistamiselle.

421 Verkkoanalytiikan analysointi

Verkkoanalytiikka Kotilinkki Oy:n Internetsivuilta on koottu kolmen kuukauden ajalta vuoden 2018
alusta lukien. Kotisivuja yllapitava mainostoimisto keraa jatkuvaa tietoa siitd kuinka paljon kotisi-
vuilla on kayttajia ja montako kertaa sivuja katsellaan ja kuinka paljon aikaa sivun kayttaja keski-

méaarin viettad Kotilinkin Internet-sivuilla.
Sahkoisen palvelun markkinoinnin kohdentamisen kannalta on tarkedaa ymmartaa mista asiakkaat

palveluun saapuvat. Alla on esitetty 4 yleisinta kanavaa ja niiden prosentuaalinen jakauma mista

yrityksen kotisivuille saavutaan.
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LIIKENNE KOTILINKKI.FI SIVUSTOLLA

= Display = Social = Organic Search = Referral = Other

Kuvio 1. Liikenne Kotilikki.fi sivustolla

Huomattavasti suurin osa Kotilinkki.fi verkkosivuilla kavijoista tulee Google Display network kuva-
ja videomainosten kautta. Seuraavat kolme merkittavaa likenteen lahdetta ovat sosiaalinen media
16,8 % osuudella, ja organic search eli Googlen ja muiden hakukoneiden kautta 14,76 % osuudella
seka referral, eli joltain muulta sivustolta missa kotilinkki.fi ohjaa kayttajat sivustolle, naita voivat
olla esimerkiksi sahkopostin perassa kéytettavat markkinointilinkit. Kaikista vahiten liikennetta ko-
tisivuille ohjautuu suoraa osoiteriville kirjoitetun osoitteen kautta ja Googlen hakusana mainonnan
kautta. (A, Lamsa 2018, Digital Marketing Specialist, Mint company, sahkoposti 23.3.2018.)

Tammikuun ja maaliskuun valisena aikana sivun kayttajia oli 11 307 joista uusia kayttajia oli 10756.
Kayttajaksi tassa tapauksessa luetaan uniikki kavija eli uusi ihminen, kun taas istunnot kertovat
kaikkien kayttajien vierailujen maara. Tama kertoo sen, etta valitettavan moni sivun kayttajista eivat
vieraile sivuilla useammin kuin yhdesti. Paivakohtainen kavijamaara on tutkimuksen kohteena ole-
valla aikajaksolla keskimaarin 200-250 kavijaa. Istunnolla tarkoitetaan yhdella sivulla kaytettya ai-
kaa, minka kotisivujen kayttaja kayttaa yhden sivun selaamiseen. Keskimaarin yksi kavija tekee
sivuilla vieraillessaan 1,4 istuntoa. Sivuja on katseltu tutkittavalla ajanjaksolla yli 24000 kertaa, mika
kertoo siita, etta kavijoita on kohtuullisesti mutta sivut eivat saa asiakkaita ja@maan tai palaamaan
sivun kayttajiksi. (A, Lamsa 218. Digital Marketing Specialist, Mint company, s&hkoposti
23.3.2018.)
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Luonnollisesti Kotilinkki Oy:n etusivu on kerannyt eniten kavijoita, etusivu on suosituin sivu, mista
suurin osa kayttajista navigoi eteenpain. Kaikki valittaa -palvelun sivu on toisiksi suosituin. Tama
kertoo siita, ettd ne kayttajat, jotka eivat poistu prosessista valittomasti, jatkavat suurimmaksi
osaksi tutustumaan Kaikki valittaa -palveluun. Ongelmana kuitenkin on se, etta poistumisprosentti
on melkein 80 % mika kertoo siitd, etteivat sivut houkuttele asiakkaita tutustumaan palveluun. Mai-
nostoimistolta saadun tiedon mukaan suurin ongelma Kaikki valittaa -palvelun kaytossa on selke-
asti se, etta viimeistaan sahkoisen TUPAS-tunnistautumisen kohdalla on kaikista suurin poistumis-
prosentti, mika johtaa siinen, etta vahvistettuja toimeksiantoja ei synny. Asunnon ostamiseen oh-
jautuvia kavijoita ja valittajien yhteystietoja selailevien kavijoiden maara on huomattavasti suurempi
kuin asunnon myynnista kiinnostuneiden kavijéiden. Asunnon myynti sivut ovat sijalla 9. vain vahan
yli 2 % osuudella kokonaismaarasta. Tasta voidaan tulkita se, etta ostokanavana sahkoinen alusta
on huomattavasti kinnostavampi kuluttajanakokulmasta. (A, Lamsa 218. Digital Marketing Specia-
list, Mint company, sahkdposti 23.3.2018.)

Konversiolla tarkoitetaan prosenttilukua, joka saadaan laskemalla verkkopalvelun kayttajien ja os-
tajien suhteesta. Yleisesti ottaen konversio on verkkokaupoissa 1-5 % (Filenius 2015, luku 2.) Ko-
tilinkki Oy:n yrittajilta saadun tiedon mukaan Kaikki valittda -kohteita on vuoden 2018 aikana tullut
kaksi kappaletta, jotka molemmat on onnistuneesti myyty prosessin mukaan. Konversio on tassa
tapauksessa 10756 uuden kayttajan ja kahden myyntitoimeksiannon suhdeluku, eli 0,0002 %. Toi-
meksiantojen maara on siis hyvin pieni verratessamme sivujen kavijamaariin. Kaikki valittaa -pal-
velu on suunniteltu niin, etta kaikki valittajat yrityksesta riippumatta voivat myyda Kaikki valittaa -
kohteita. Kuitenkaan yritys ei ole onnistunut saamaan ulkopuolisia valittajia mukaan palvelun kayt-
toon ja kaikki myydyt Kaikki valittaa -kohteet on myyty Kotilinkin valittajien toimesta. Vuoden 2018
aikana tulleita arviokaynteja Kaikki valittaa palvelun kautta on tullut 10. (Antti Myllyméaki, sahkopos-
tiviesti 9.7.2018.)

4.2.2 Tutkimushaastattelun analysointi

Haastattelut toteutettiin puhelinhaastatteluina seka sahkdpostikyselyna, jossa Kotilinkki Oy:n valit-
tajat vastasivat viiteen aiemmin esitettyyn kysymykseen Kaikki valittaa -palvelun kaytosta. Haas-
tattelut nauhoitettiin ja litteroitiin analysointia varten. Kyselyt lahetetiin kaikille Kotilinkki Oy:n yh-

teystiedoista Idytyneille valittgjille, ja he saivat valinnaisesti vastata joko puhelimessa tai sahkdpos-
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tilla kyselyihin. Yrittajat rajattiin pois siksi, koska heidan kasityksenséa palvelusta on kayty lapi ryh-
méahaastattelun muodossa. Perusjoukko oli 14 henkilda ja vastausprosentti oli 29 %. Osa valittajista
ilmoitti jattavansa vastaamatta kyselyyn siksi, ettei nahnyt palvelusta ja sen kehittamisesta olevan

mitaan hyotya toimintansa kannalta.

Haastateltavat olivat yhta mielta siita, etta palvelu on talla hetkella hyvin tuntematon asiakkaille.

Jos palvelusta on kuultu, niin kasitykset sen toimintamallista ovat epaselvia ja moninaisia.

"Mielesténi normaali asiakas ei hirvedn hyvin tiedd, mutta kun heille kertoo siité niin pitévét hyvéné
Ja fiksuna ideana, mutta ihmiset eivét osaa hakeutua palvelun luo omatoimisesti”
(Puhelinhaastattelu, valittaja, Kotilinkki Oy. Viitattu 23.8.2018).

"Asiakkaat eivét téna péivéna vield tunne palvelua hyvin, ettéd siiné paljon herdé kysymyksia mité
tarkoittaa kaikki vélittdd konsepti, ndkéjaén toisten vélitysliikkeiden vaélittéjét ovat pistaneet asian
merkille, mutta eivét ole uskaltaneet oikein tehda asialle mitaan.”

(Puhelinhaastattelu, valittaja, Kotilinkki Oy. Viitattu 23.8.2018).

Tuntematon konsepti aiheuttaa asiakkaissa epavarmuutta mika voi aiheuttaa palvelun kayttoon liit-
tyvia ongelmia. Valittajakunnassa on haastateltavien mukaan monenlaisia toimijoita, missa asiak-
kaat ovat voineet kohdata epaammattimaista palvelua, mika aiheuttaa luottamuspulan valittajakun-
taa kohtaan. Siksi verkossa tehtava toimeksianto voi olla epailyttava asiakkaiden mielesta. Asia-
kaskunnassa pidetaan konseptia hyvana toimintamallina, mutta vasta sitten kun palvelun kaytto-
periaate on ymmarretty oikein. Yksi esiin tulleista ongelmista on konseptin toimintamalli. Kilpaile-
vien valitysliikkeiden valittajat ovat ottaneet selvaa palvelun kaytosta, ja ovat hyvin tietoisia kon-
septin toimintalogiikasta, mutta eivat ole viela uskaltautuneet palvelun kayttajiksi. Palveluun kayt-
tajaksi ei mydskaan hakeuduta omatoimisesti, vaan vasta sitten kun on ensin keskusteltu asiasta

valittajan kanssa. (Kotilinkki Oy:n valittaja, puhelinhaastattelu 23.8.2018.)

"Ei valttdmatta kaikki hyvéaksy, perinteinen tapa on se miké koetaan turvalliseksi koska nékee kaikki
edesséén ja se sopii hyvin monelle. Varmaankin nuoret ihmiset, jotka sinne digitalisoituvat kai-
kessa muussakin helpommin.”

(Puhelinhaastattelu, valittaja, Kotilinkki Oy. Viitattu 23.8.2018)
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Asiakkaiden kokemukset valityspalveluiden digitalisoitumisesta ovat haastateltavien mielesta olleet
vaihtelevia. Koettiin, etta eri asiakassegmentit suhtautuvat digitalisoitumiseen erilla tavalla, esimer-
kiksi niin, etta nuorempien asiakkaiden mielesta digitalisoituminen koetaan huomattavasti luontai-
semmaksi tavaksi hoitaa asioita, mutta iakkaampi asiakaskunta vieroksuu verkossa tapahtuvaa
palvelua. Kiireiselle ihmiselle ja toisella paikkakunnalla asuvalle asiakkaalle Kaikki valittaa -palvelu
on osoittautunut vaivattomaksi tavaksi hoitaa asunnon myyntitoimeksiantoa, silla se ei vaadi ihmi-
sen fyysista lasndoloa tiettyyn kellonaikaan tietyssa paikassa. Yksimielisia valittajat olivat siita, etta
digitalisoituva valityspalvelu on helpommin omaksuttavissa nuoremman asiakaskunnan keskuu-
dessa. Valityspalvelun mieltaminen perinteisen valitystavan mukaan henkilobisneksena jarruttaa

paljon verkkopohjaisen palvelun kayttoa. (Kotilinkki Oy:n valittaja, puhelinhaastattelu 23.8.2018.)

"Toiset kokevat vélityspalvelut enemmén henkilbbisneksend, ja haluavat hoitaa asiat kasvokkain,
etenkin vanhemmat ihmiset enemmaén tykkéaavét henkilbkohtaisesta palvelusta, mutta etenkin nuo-
ret ovat digitaalisiin palveluihin hyviinkin myétémielisia”

(Puhelinhaastattelu, valittaja, Kotilinkki Oy. Viitattu 23.8.2018).

Haastatteluista kavi ilmi, etta valittajien mielesta palvelun markkinointiin ja mainontaan tulisi lisata
volyymia, jotta palvelu saataisiin tunnetummaksi. Markkinoinnin aktiivinen lisa@minen tekisi palve-
lua tutummaksi, jolloin koetaan, ettd asiakkaiden olisi helpompi lahtea kayttamaan palvelua ja tu-
tustumaan sen toimintamalliin. Etenkin hyvana pidettaisiin digitaalista markkinointia, missa tavoi-

tettaisiin ne toimijat, kenelle verkkopalvelut alustana olisi jo ennalta tuttu toimintaymparisto.

"Sité pitéisi vaan tuolla sGhk6isessd mediassa enemmén tuoda esille. En osaa muuta siihen sanoa,
miten se tulisi tunnetuksi. Minusta se muuten on OK konsepti, kunhan sille tulisi tunnettavuutta
enemmén.”

(Puhelinhaastattelu, valittaja, Kotilinkki Oy. Viitattu 23.8.2018)

"Onhan se helppo meille kun asiakas tekee toimeksiantosopimuksen niin se helpottaa valittajan
tyota.”
(Puhelinhaastattelu, valittaja, Kotilinkki Oy. Viitattu 23.8.2018)
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Suurin osa tutkimukseen vastanneista valittajista piti yleisesti palvelua toimivana konseptina.
Osassa vastauksia oli kuitenkin kuultavissa se, etteivat itse valittajat uskoneet palvelun menestyk-
seen, eivatka kokeneet sen tuovan minkaanlaista lisahyotya alalla menestymisen kannalta. Esiin
nousi myos kasitys siita, etteivat kilpailevien valityslikkeiden valittajat kayta palvelua siksi, etta hei-
dan ohjeistuksensa kieltaa rinnakkaisten sopimusten tekemisen ja he eivat halua luopua osuudes-
taan valityspalkkioon tuomalla asiakkaan toisen yrityksen asiakkaaksi. Kehitysehdotuksena palve-
lulle nahtiin se, etta kilpailevien valitysliikkeiden kanssa tulisi kdyda avoimesti palavereja ja neuvot-
teluja molemminpuolisesta hyddysta palvelun kaytossa. On tullut vastaan tilanteita missa kilpaile-
van vélityslikkeen valittaja ei ole uskaltanut ottaa yhteytta Kaikki valittaa -palvelun tarjoajaan siksi,
ettd palveluprosessin kulku ja ansaintalogiikka on ollut heille epaselva, vaikka heill olisi ollut mah-
dollinen asiakas kohteelle. Yksimielisesti kaikki olivat kuitenkin sitd mielta, etta palvelun kayttaja-
méaaria lisaamalla epaluulot palvelun kayttoa kohtaan vahenisivat. (Kotilinkki Oy:n valittaja, puhe-
linhaastattelu 23.8.2018.)

Valityspalvelua tehdaan vastaajien mielesta omilla kasvoilla ja persoonalla. Asiakkaiden keskuu-
dessa haastavaksi on koettu verkkotoimeksiannon kasvottomuus. Luottamusta asiakkaaseen on
vaikeaa saada luotua verkossa, missa henkilokohtainen palvelu jaa puuttumaan kokonaan sopi-

muksen tekovaiheessa. Luottamuksen syntymiseen tarvitaan keskustelua ja tapaamisia.

"Tyota tehdéén omilla kasvoilla, ja on voitettava luottamus, puhuttava asiakkaan kanssa kasvotus-
ten ennen kuin luottamus on voitettu, netissé tehtédvéssé palvelussa on haasteena luottamuksen
saaminen.”

(Puhelinhaastattelu, valittaja, Kotilinkki Oy. Viitattu 23.8.2018)

Kyselyyn vastanneiden valittajien saaman asiakaspalautteen perusteella esiin nousi tassakin ky-
symyksessa ikdjakauman merkitys palvelun kaytossa. Etenkin vanhemmat asiakkaat kokevat
haastetta palvelun kasvottomuudessa. Kuten Kaikki valittaa -palvelun verkkoanalytiikastakin k&vi
ilmi, etenkin pankkitunnuksien syottdminen jarjestelmaan aiheuttaa epardintia, sama viesti oli va-
littynyt myds asiakkaiden keskuudesta. Yleiseksi ennakkoluuloksi Kaikki valittaa -palvelussa on
muodostunut se, ettd asiakkaat paasevat kasitykseen siita, etta toimeksiantosopimuksen tehtyaan
heille alkaa tulla yhteydenottoja hallitsemattomasti eri valittajilta. (Kotilinkki Oy:n valittaja, puhelin-
haastattelu 23.8.2018.)
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5 KAIKKI VALITTAA PALVELUKUVAUS

Palvelua tarkasteltaessa on ymmarrettava, etta kaiken palvelun keskiossa on ihminen eli asiakas.
Palvelun kehittamisen kannalta on oleellista ymmartaa palveluntarjoajan ja asiakkaan valinen vuo-
rovaikutus ja sen vaikutukset kokemuksiin, tarpeisiin ja odotuksiin. (Tuulaniemi 2011, 71). Tassa
kappaleessa on tehty yksityiskohtainen palvelukuvaus, jonka tavoitteena on parantaa asiakasym-
marrysta seka tukea muiden tutkimuksesta saatujen tulosten ymmartamista. Palvelupolku ja sen
yksityiskohtainen kuvaaminen muodostaa rungon, minka perusteella kehitettavaa kohdetta voi-

daan lahted tarkastelemaan.

5.1 Palvelupolku

Palvelupolulla kuvataan kronologisesti eteneva tapahtumien ketju missa palvelu tapahtuu. Palve-
lupolku jaetaan osiin palvelutuokioiden mukaan ja palvelutuokiot jaotellaan edelleen useisiin eri
kontaktipisteisiin. Kehittamistehtavan kannalta palvelupolun kuvauksella on tavoitteena paloitella
palvelu erilaisiin kokonaisuuksiin ja tarkastella aina yhta palvelun osaa loytaen sielta kehitystarpeita
ja ratkaisemalla niita yksi kerrallaan. Palvelupolku jakautuu karkeimmillaan kolmeen osaan: esipal-
velu, ydinpalvelu ja jalkipalvelu. Palvelupolun kehittaminen vaatii kaikkien naiden vaiheiden tarkas-
telua erikseen ja yhdessa paastakseen parhaaseen lopputulokseen, mutta tassa kehittamistehta-
vassa keskitymme esipalvelussa ja ydinpalvelussa olevien ongelmien ratkaisemiseen. Jatkotutki-
mus -kappaleessa voidaan palata koko palvelupolun kehittamista tukeviin nakokulmiin. (Tuulaniemi
2011, 78.)

Palvelun kontaktipisteiksi katsotaan ihmiset, ymparistot, esineet ja toimintatavat. Inmiset kontakti-
pisteina ovat palvelua tarjoavan yrityksen henkildston ja asiakkaiden kontakteja. Kontakteja voivat
olla s&hképostit, puhelinsoitot ja esimerkiksi viime aikoina yleistynyt chat-asiakaspalvelu. N&illa toi-
minnoilla asiakas pyritdan ohjaamaan oikeaan toiminta-alueeseen. Verkossa tapahtuvassa palve-
lussa asiakasta voidaan ohjailla erilaisten valintamenetelmien avulla. Tallaisissa tapahtumissa pal-
velun ymparistona on verkkoymparistd eli Internet. Kiinteistonvalitys- ja asuntojen myyntipalvelua
tarjottaessa palveluun liittyviin esineisiin, esimerkiksi tietokoneeseen tai tablettiin yrityksella ei ole
paljoa mahdollisuuksia vaikuttaa. Toimintatapoihin, jolla tarjottua palvelua kaytetaan, on huomat-
tavasti enemman vaikutusmahdollisuuksia. (Tuulaniemi 2011, 82.)
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Esipalvelu Ydinpalvelu Jalkipalvelu

Kotilinkki Oy:n
Internetsivut:

: myyntitoimeksiannon Asiakaspalautteen
Tutustuminen kaikki tekeminen keraaminen
vélittdd palveluun ja \

Kotilinkki Oy:n ‘
toimintaan: Jalkimarkkinointi:
asuntoesittelyt, S . . susoitteiljoiden kayttd
Intrnetsivut, Valittajan valitseminen, ja palkitseminen
asiakaskokemukset, sopimuksen \
markkinointi ja vahvistaminen
mainonta Asiakkaan sitouttaminen
o ( asiakassuhteeseen,
. . onnistuneiden
Valityspalveu ja kohteen asiakaskokemusten
esittely sekd hyddyntaminen
myyntiprosessi markkinoinnissa
v v
\ @ \

Kuvio 2. Kaikki valittaa palvelupolku

5.2 Palvelutuokiot

Palvelutuokiot ovat palvelun osia, missa asiakas on kontaktissa palveluun useissa eri tasoissa.
Palvelutuokion kontaktipisteita voivat olla esimerkiksi tavat, ihmiset, palveluymparisto ja esineet.
(Tuulaniemi 2011, 79.)

Kaikki valittaa -palvelussa esipalvelun kontaktipisteind ovat itse kiinteistovalittajat, esimerkiksi
myyntikohteiden arviokayntien ja asuntoesittelyjen valityksella. Kontaktipisteita ovat myos yrityksen
Internetsivujen kautta tapahtuva viestinta, asiakaspalveluun tai kiinteistonvalittajille 1ahetetyt sah-
kopostit ja puhelut. Tassa kontaktipisteessa valittajat toimivat asiakaspalvelijoina. Kaikki valittaa
palvelun esipalvelussa asiakkaat pyritdén ohjaamaan yrityksen Internetsivuille, missa ydinpalvelu
tapahtuu. Esipalvelun kontaktipisteiden merkitys on palvelun lopputulokseen nahden merkittavassa

asemassa, jossa valittajan tulee saada asiakas kiinnostumaan Kaikki valittaa -myyntitavasta ja ker-
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toa palvelun kulku mahdollisimman ymmarrettavasti. Tassa vaiheessa asiakkaisiin pyritaan vaikut-
tamaan esimerkiksi mainonnan ja markkinoinnin, valittajien toimintatapojen, tydasujen ja kayttay-
tymisen kautta. Kyseisella alalla esipalvelun palveluymparistda on haastavaa maaritella, silla se on
hyvin vaihtuvaa. Edella mainituista konkreettisimpia ymparistoja ovat myyntiesittelyt niissa kaytet-
tavine materiaaleineen. Myyntiesittelyn ymparistosta on siis pyrittava luomaan mahdollisimman po-

sitiivinen kuva, jotta saadaan asiakkaat siirtymaan esipalveluvaiheesta ydinpalveluun.

Mikéali esipalvelussa on onnistuttu, siirtyy asiakas seuraavaan palvelutuokioon eli ydinpalveluun.
Ydinpalvelussa palveluymparistona toimii Internet ja Kotilinkki Oy:n nettisivut. Talla hetkella yrityk-
sessa ei ole kaytdssa chat-palvelua, jolloin vuorovaikutus asiakkaan ja asiakaspalvelijan vélilla jaa
lahinn& Internetsivujen toimivuuden ja informatiivisuuden varaan. Esipalveluvaiheessa asiakkaalle
on jo muodostunut kontaktipiste ihnmiseen eli valittajaan, jonka tulee jatkua myos Internetpalvelua
kaytettdessa esimerkiksi siing, etta asiakkaan on helppo lahettaa pikaviesti Internetsivujen kautta

kyseiselle valittajalle.

Kaikki valittaa -palvelun ydinpalvelun palvelupolku on kuvattu suoraviivaisesti yrityksen Internetsi-
vulla palvelupolun ymmartamisen vahvistamiseksi. Lisaksi yritys on tehnyt selkean videon, missa
kerrotaan ydinpalvelun kulku ja sen tarkeimmat asiakashyodyt. Ydinpalvelu etenee siten, etta asia-
kas ohjataan oikealle sivustolle sen mukaan, onko tama myymassa, ostamassa vai pyytamassa
arviokayntia myyntikohteeseensa. Tassa kehittamistehtavassa tarkastellaan asunnon myyntitoi-
meksiannon tekemisen haasteita digitaalisessa ymparistdssa. Seuraavassa kuviossa on kuvattu

Kaikki valittdéd -palvelun myyntitoimeksiannon tekeminen verkossa. (Kotilinkki 2018, viitattu

1.8.2018)
Myynnista .
vastaava valittaja Q H ‘-> L J
* Myynnista « Asiakas + Asiakas

Myynti-
toimeksianto

Myytévan kohteen
tiedot

Kuvio 3. Palvelun vaiheet
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5.3 Palvelun hyodyt

Asiakaskokemus kertoo koko yrityksen tarjonnan, aina mainonnasta lahtien ja paattyen mielellaan
jatkuvaan yhteistyohon. Jos asiakaskokemus saa jossain kohtaa kolauksen, voi sen palauttaminen
olla mahdotonta. Mikali asiakkaalle on muodostunut jo luottamussuhde yritykseen ja sen toimintoi-
hin, voi asiakaskokemus kestaa myos negatiivisiakin kokemuksia, mutta alkuvaiheessa tullutta ne-
gatiivista kokemusta on vaikeaa ja kallista kaantaa yrityksen voitoksi. Asiakaskokemus muodostuu
palvelun markkinoinnista, kontakteista, asiakaspalvelun laadusta, palvelun vaivattomuudesta seka
koko yrityksen toiminnan luotettavuudesta. Asiakas kokee palvelun kolmella eri tasolla: tunneta-

solla, toimintana seka merkityksind. (Tuulaniemi 2011, 74).

Kaikki valittaa -palvelulla on useita eri asiakashyotyja, mutta yritykselld on haasteena saada ne
selkeasti asiakkaalle ymmarrettavaan muotoon. Kaikki valittaa -myyntitavassa valitettavana olevaa
myyntikohdetta voi myyda kaikki Suomen valittajat, olemalla yhteydessa vastuuvalittajaan. Ulko-
puolisten valitysliikkeiden myyjat saavat osuutensa valityspalkkiosta toimeksiantajayrityksen ja ul-
kopuolisen yrityksen sopimuksen mukaisesti. Tama myyntitapa lyhentaa kohteen myyntiaikaa ja
edesauttaa parhaan mahdollisen tarjouksen saamista kohteesta. Palvelun kaytto ei ole sidottuna
maantieteellisesti mihinkaan paikkakuntaan, vaan myyntitoimeksiannon voi tehda mista pain maa-
ilmaa tahansa, koska vastuuvalittdja hoitaa siita eteenpain kaikki asunnon myyntiin liittyvat toimen-
piteet. Palvelu on myos auki kaikkina vuorokaudenaikoina, jolloin esimerkiksi usean eri ihmisen
aikatauluja ei tarvitse yrittaa sovittaa yhteen, vaan jokainen voi allekirjoittaa sopimuksen tunnistau-

tumalla verkossa missé ja milloin tahansa. (Kotilinkki 2018, viitattu 1.8.2018.)

Kehittamistehtavassa on keskitytty ennen kaikkea palvelun kehittamiseen asiakasnakokulmasta,
jotta palvelun kayttajamaaria saataisiin kasvamaa, taytyy myos kiinteistonvalittajat saada kaytta-
méaan palvelua. Kun toisten valityslikkeiden valittajat saadaan myymaan Kaikki valittaa -kohteita,
my0s asiakkaiden ymmarrys palvelun toimintamallia ja Kaikki valittaa -myyntitapaa kohtaan kasva-

vaa seka herattaa luottamusta.

Kotilinkki Oy on halunnut vaalia valityspalkkioiden suuruudessa hyvin maltillista linjaa, ja onkin
asettanut kohteille kiinteat valityspalkkiot aluekohtaisten markkinahintojen alarajalta. Kaikki valittaa
-palvelua voidaan pitaa yrityksen mukaan edullisena tapana myyda asuntoa ammattilaisten valityk-

sella.
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5.4  Palvelun blueprinting

Tassa kappaleessa on esitetty prosessikaaviolla seka sanallisesti Kaikki Valittaa palvelun blueprin-
ting. Blueprintingin kayttaminen seka sen teoriaosuus on esitetty kappaleessa 2.2.3. Palvelun ku-
vaus on aloitettu siita, kun asiakas loytaa Kotilinkin verkkosivut, sinisella viivalla kuvataan sita asia-
kasrajapintaa mika erottaa yrityksen ja asiakkaan valisen yhteydenpidon. Punaisella reunustetut
toiminnon osat ovat kriittisia pisteita. Sinisen viivan ylapuolella on asiakkaalle nakyva palvelutila ja

asiakkaalle kuuluvat toiminnot, viivan alapuolella on kuvattu yrityksen osuus palvelusta.

Kaikki Vilittda verkkopalvelu

Asiakkaalle [T Etusivu: ohjaa
wr . olilin e .OS'VUt’ asiakkaan pyyta-
nékyvé 1:1 mnuun:ilgltaallnen » AR
palvelutila ainonta tia, tai myymaan
t asuntonsa
Asiakkaan Asiakas hakeutuu joko omatoimi- Pyyda arviokaynti: Myy asuntosi: R
sesti tai markkinoinnin ohjaamana Asiakas  tayttaa Asiakas ohjautuu Kaikki Valit-
toiminnot Kotilinkki Oy:n Internetsivuille kohteensa tiedot | | taa palvelun séhkdiseen myyn-
I verkkopalveluun titoimeksiantoon
Kiinteistonva- | aiivisuus ja mototunei Kiinteistonvalitja ottaa ar-
/ houkutteleminen palvelun asiakkaaseen yhteyttd 2
toiminnot Kutailel vuorokauden kuluessa
Asiakkaalle t "
g Suunnitelmallinen  markkinointi- Arviokayntipyynnot jaetaan yrityk-
nakymtto- strategia ja tyd nékyvyyden ja uu- sen sisélla ennalta sovitun toimin-
mét sien asiakkaiden saavuttamiseksi non mukaisesti sen alueen valitta-
jille, misté yhteydenotto tuli.
tukitoiminnot

Kuvio 4. Palvelun blueprinting, osa 1

Jotta palvelun kaytto voidaan aloittaa, on asiakas saatettava Kotilinkin verkkosivuille, jossa palve-
lun kaytto tapahtuu. Kaikki valittaa -palvelun saattaminen asiakkaiden tietoon vaatii suunnitelmal-
lista ja jatkuvaa markkinointia ja palvelun nakyvaksi tuomista. Palvelun ja yrityksen tulee olla naky-
vasti esilla, ja houkutella asiakkaitaan aktiivisesti tutustumaan palveluun. Helpoimmin se tapahtuu
markkinointia lisaamalla. Koska palvelu tapahtuu sahkoisessa muodossa, on syyta pitaa paapaino
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markkinoinnista Internetissa. Asiakas kirjautuu Kotilinkin etusivulle ja saa nakyméan palvelulupauk-

sesta “klik! — ja asuntosi on myyty” etusivulta asiakas pyritaan ohjaamaan valitsemaan asunnon

myymisen ja arviokayntipyynnon valilta. Kiinteistonvalittajan motivoituneisuus ja tahtotila toimii aju-

rina asiakasrajapinnan ylittamiselle. Kun asiakas on ohjattu palvelun luo, kiinteistonvalittajalle kuu-

luvia asiakasrajapinnan ylittavia toimintoja on vain palvelun loppuvaiheessa. Arviokayntipyynnon

valinnut asiakas ohjataan syottamaan kohteen tiedot ja lahettamaan ne sahkoisesti palvelun tarjo-

ajalle eli Kotilinkki Oy:lle. Arviokaynnin valinnut asiakas ohjautuu néin ollen perinteisen valitystavan
asiakkaaksi. (Kotilinkki 2018, viitattu 1.8.2018.)

Kaikki Valittaa verkkopalvelu

. Asiakkaalle Asiakkaan  naky- Postinumero, ja koh- Sivu 3: myynnista
Asiakkaalle avautuu sahkoi- massé ylhaalla on teen tyyppi ndyttavat vastaavan valitta-
nékyvé sen myyntitoi-‘ infoteksti, ja yla- automaattisesti vali- map jan yhteystiedot,
meksiannon en- reunassa nakyy || tyspalkkion kysei- valityspalvelun
palvelutila simmainen yh- taytettavien sivuja selle alueella hinnat seka ehdot
teystieto sivu olevan vhteensa 5
1 8
; Asiakas tayttaa: Asiakas tayttaa myytavan Kohdassa 4 asia-
Asiakkaan kohteen ~ osoite- kohteen omistajuustiedot mmp | kas téyttad oman
toiminnot tiedot ja omat yh- valitsemalla  kahdesta arvionsa kohteen
teystietonsa vaihtoehdosta myyntihinnasta
Kiinteisténva- Sahkopostin kasit-
. tely ja asiakkaan
littéjén kontaktoiminen
- annettujen tietojen
toiminnot perusteella
Asiakkaalle Koko palvelun lapi jatkuvat tuki- Kotilinkki saa s&hkopostin J
nékymétto- toiminnot: palvelun paivittami- palvelun kayttajan tiedoista
nen, sivujen toimivuus ja ajanta- kohdan 4 jalkeen, vaikka
mét saisuus asiakas ei vahvistaisikaan
tukitoiminnot R

Kuvio 5. Palvelun blueprinting, osa 2.

Yll& kuvatuissa palvelun vaiheissa vastuu palvelun kayton etenemisesta on suurimmaksi osaksi

asiakkaalla. Asiakasrajapinnan ylittavia toimintoja ei tapahdu kuin siinad vaiheessa, kun asiakkaan

tietamatta hanen tahan asti syotetyista tiedoista lahtee sahkdpostiviesti palveluntarjoajalle. Asia-

kaan toimintoihin kuuluu myytavan kohteen tietojen syottaminen, jonka jalkeen asiakkaalle naky-

mattomien toimintojen kautta kohteelle lasketaan valityspalkkio, ja jarjestelma tunnistaa kenelle

valittajalle kyseisella postinumeroalueella olevat kohteet sijaitsevat. Asiakkaan ja palveluntarjoajan
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valissa ei ole siis yhtaan nékyvaa asiakasrajapinnan ylittdvaa toimintoa tassa palvelun vaiheessa.
Seuraava palvelutuokio asiakkaan kanssa syntyy sitten, kun tiedot saanut valittaja ottaa yhteytta
asiakkaaseen. (Kotilinkki 2018, viitattu 1.8.2018.)

Kaikki Valittaa verkkopalvelu

Asiakkaalle Kohdassa 5 - Sopimuksen  alle- Avautuu pankin tun- gil.itaan ne}t(t(i)stil\l;zm
nékyvé toimeksiannon kirjoitus ja verkko- nistautuminen sah- mis;sé sopimuksen
. ehdot pankkien linkit kbisilllé pankkitun- ehdot ja koko sisalts
palvelutila nuksilla nikyy
L 5
Asiakkaan Asiakas tutustuu toi- Asiakkaan tulisi valita oma | | Asiakas voi tulostaa sopi-
meksiannon  ehtoihin, - pankkinsa ja tehda sahkoi- muksen tai jdada odotta-
toiminnot ja hyvaksyy sopimuk- e T R B maan kiinteistonvalittajan
sen yhteydenottoa
Kiinteistonva- Kiinteistonvalittaja saa sahkdpos-
i tin syntyneestd toimeksiantosopi-
littgjan muksesta ja valmistautuu yhtey-
toiminnot denottoon
~Asiakiaale 1
Astakkaalle Sopimusehtojen Jérjestelmén  toimi- Myyntisopimukset jaetaan
nékymétto- ajantasaisuus ja lain- vuus, Kiinteistonvalitta- yrityksen sisélla ennalta so-
mukaisuuden valvo- jien motivoiminen pal- vitun toiminnon mukaisesti
mét minen velun kayttoon ja mark- sen alueen vélittjille, mista
kinointiin yhteydenotto tuli.
tukitoiminnot

Kuvio 6. Palvelun blueprinting, osa 3.

Viidennessa kohdassa asiakas hyvaksyy toimeksiannon ja vahvistaa sopimuksen pankkitunnuksil-
laan. Asiakkaan vahvistama sopimus lahetetaan palveluntarjoajalle ja asiakas saa tiedoksiannon
tekemastaan sopimuksesta ja jatkotoimenpiteista sahkopostiinsa, mutta myds palveluntarjoajan si-
vuille palauduttuaan. Sopimus l&hetetaan séhkopostin liitteena ja tulosteen siitd saa tulostettua
palveluntarjoajan sivuilta heti sopimuksen vahvistuttua. Kiinteistonvalittajan toiminnoksi jaa yhtey-

denotto asiakkaaseen ja palvelun jatkotoimenpiteet.

Asiakkaalle ndkyméattomia toimintoja voidaan osaksi kytkea ajallisesti tiettyihin palvelunvaiheisiin,

mutta useimmat yrityksen niin sanotuista takahuoneen toiminnoista ovat Iasna koko palvelunkayton
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ajan. Yrityksen nakyméttomiksi toiminnoiksi jaavat jarjestelmien toimivuus, palvelun tietojen ajan-
tasaisuus ja oikeellisuus, muiden palveluntarjoajien kanssa toimivat integraatiot esimerkiksi sah-
koisen tunnistautumisen osalta, palvelun lahettamien tietojen ja myyntisopimusten ajantasainen

seuraaminen, kasitteleminen ja vastaaminen.

5.5 Kriittiset pisteet

Kriittiset pisteet on peilattu haastatteluista seka verkkoanalytiikasta saatuihin tuloksiin palvelun kay-
tossa. Ensimmaiseksi kriittiseksi pisteeksi palvelun kaytdssa muodostuu se, etteivat asiakkaat ole
tietoisia palvelusta. Palvelu on suurimmalle osalle asiakaskuntaa viela tuntematon tai sen toimin-
taperiaate koetaan epaselvaksi. Yrityksella ei ole ollut suunnitelmallista markkinointistrategiaa ja
markkinointityota palvelun tunnettavuuden lisd@miseksi, vaan markkinointi on ollut toistaiseksi sat-
tuman varaista ja keskittynyt paaasiassa yrittajien harteille. Asiakkaalle nakymattémassa osassa
seuraava kriittinen piste on yrityksen ja kilpailevien valitysliikkeiden valittajien motivoituneisuus pal-
velun markkinoinnissa. Etenkin esiin on noussut Kotilinkki Oy:n oman henkildkunnan vaihteleva

suhtautumine konseptin hyotyihin.

Palvelun kaytossa etusivulla asiakas ohjataan selkeasti valitsemaan toinen kahdesta vaihtoeh-
dosta: pyytamaan arviokaynti tai myymaan asuntonsa. Epavarma asiakas haluaa oletettavasti ar-
viokaynnin enne myynnista paattamista. Myy asuntosi valinta tuntuu suoraviivaiselta ja lopulliselta
ratkaisulta, jolloin arviokaynnin pyytaminen ja sita kautta asunnon myyntiprosessin aloittaminen
tuntuu turvallisemmalta ratkaisulta, ja nain asiakas on ohjautunut perinteisen valitystavan asiak-
kaaksi. Seuraavissa vaiheissa tarkastellaan kuitenkin niita asiakkaita, jotka lahtevat kokeilemaan

asunnon myyntia suoraa sahkoisen Kaikki valittaa -palvelun kautta.

Palvelun kayttaminen tasta eteenpain on selkeaa ja vaivatonta, eiké sisalla merkittavia kriittisia
pisteitd. On kuitenkin huomioon otettava se, etta tdhanastisen tiedon valossa asiakas on epailevai-
nen; jokainen vaihe on uusi ja voi siséltaa ennakkoluuloja seka harhakasityksia prosessin kulusta.
Kohdassa nelja asiakasta pyydetaan syéttdmaan oma arvio myytavasta asunnosta. Asiakkaalla ei
valttamatta ole selkeda kasitysta asuntonsa arvosta ja summan syéttdminen voi aiheuttaa perintei-

sen arviokaynnin puoleen k&antymista varmuuden ja asiantuntija arvion saamiseksi. Asiakashan-
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kinnan yritys on varmistanut palvelun kayton tdssa vaiheessa siten, etta vaikka asiakas ei allekir-
joita sahkoista myyntitoimeksiantoa, saa se silti asiakkaan tietamatta sahkopostin tahan asti syo-

tetyista tiedoista yhteydenottoa varten.

Mikali asiakas jatkaa palvelun kayttoa, han tutustuu seuraavassa vaiheessa myyntitoimeksiannon
sopimusehtoihin, jossa on mainittu myos mahdollisuus peraantya toimeksiannosta ilman kuluja.
Sopimuksen hyvaksyntaan ohjaavassa vaiheessa asiakkaan tulee valita oma pankkinsa ja tunnis-
tautua pankkitunnusten avulla, mika allekirjoittaa ja vahvistaa sopimuksen patevyyden. Tassa tulee
kaksi kriittista pistetta perakkain. Ensinnakin sopimusehtoihin tutustuminen voidaan kokea ty6laana
ja oman ymmarryksen ja asiantuntijuuden riittdmattdmyytena ymmartaa annettuja tietoja. Ehdot
voivat myos saikayttaa asiakasta siina mielessa, etteivat he valttamatta ymmarra vielakaan taysin
mihin ovat ryhtymassa. TUPAS -kirjautuminen on palvelusivuja yllapitdvan mainostoimiston mu-
kaan selkeasti suurin pullonkaula, missa vaiheessa palvelusta poistutaan ja sopimus jaa vahvista-
matta. Pankkitunnusten syottdminen epavarmalta tuntuvan palvelun yhteydessa voi olla suurena
syyna, tai myos se, ettei pankkitunnukset ole valttamatta siina hetkessa saatavilla. Kohteen myyn-
tiin voidaan tarvita myos toisen henkilon suostumus, eika han ole valttamatta paikalla tukemassa
myyntitoimeksiannosta paattamisessa. Tama ei sinansa ole Kaikki valittaa -palvelussa ongelmana,
koska useat eri osapuolet voivat vahvistaa sopimuksen omilla tunnuksillaan, vaikka olisivat fyysi-

sesti eri paikassa, se ei kuitenkaan kay selkeasti ilmi palvelua kaytettaessa.
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6 PALVELUN KEHITTAMINEN

Tassa luvussa esitellaan tutkimustuloksista esiin nousseet ongelmat ja perustellaan se, miksi nama
ongelmat on nostettu merkittavimpien ongelmien joukkoon tutkittavan palvelun kayton kannalta.
Ongelmien syyt voivat olla moninaiset eri asiakkaista riippuen. Tutkimuksista esiin nousseista on-
gelmakohdista on haluttu nostaa eritoten esiin ne kolme padongelmaa, jotka vaikuttavat olennai-

sesti palvelun kaytettavyyteen ja tunnettuuteen.

Ongelmien tunnistamisen ja esille nostamisen jalkeen on tarjottu muutamia vaihtoehtoja niiden rat-
kaisemiksi. Jotta kehittdmistehtavasta saataisiin paras mahdollinen hyoty toimeksiantajayritykselle,
kaikkia vahapatoisimmiksi tulkittuja ongelmakohtia ei ole lahdetty aukaisemaan kehitysehdotusten
muodossa, vaan niista on jatetty jatkotutkimuksien mahdollisuus. Kehitysehdotuksia on luetteloitu

taman luvun lopussa, josta toimeksiantaja yritys voi poimia ja toteuttaa itselleen sopivimmat.

6.1 Esille nousseet ongelmat

Tutkimuksesta saadun tiedon perusteella voidaan paatella, etta esille nousseet ongelmat ovat osal-
taan olleet toimeksiantaja yrityksen tiedossa, mutta niita ei ole pystytty tekemaan nakyvaksi, eika
nain ollen ole saatu ratkaistua ongelmaa. Jotta kehittamistehtava saadaan toteutettua onnistu-
neesti, on ongelmat aukaistava. Yleisena ongelmana palvelun kehittamiselle on ollut yrittajien ajan-
puute. Kotilinkki Oy tarjoaa valityspalvelua perinteisen valitystavan mukaan, jonka liketoiminnan
johtaminen vie suurimman osan ajasta. Koska palvelun kayttd ei ole ollut toistaiseksi tuottavaa
liketoimintaa, se on kustannettu perinteisesta valitystoiminnasta saaduilla tuloilla. On selvaa, etta

palvelun saaminen kannattavaksi vaatii ajankayttoa seka padomaa.

6.1.1 Palvelu on asiakkaille tuntematon tai vaarinymmarretty

Kotilinkki Oy:n vélittdjien ja yrittajien kokemuksista saadun tiedon valossa voidaan pitda yhtena
merkittavimmista ongelmista sita, ettei palvelukonseptia tunneta viela hyvin. Palvelun markkinointi
on ollut vajavaista tai sité ei ole osattu kohdentaa oikeille asiakasryhmille. Yritykseltd saatujen tie-
tojen mukaan heillé ei ole laadittuna markkinointistrategiaa palvelulle, eika yritys ole laatinut mark-

kinointisuunnitelmaa. Markkinoinnin toteutusta on suunniteltu yhdessa mainostoimiston kanssa,
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mutta systemaattinen markkinoinnin johtaminen, mité uuden palvelumallin tutuksi tekeminen vaatii,

on jaanyt sattumanvaraiseksi.

Palvelua on tuotu yrityksen toimesta julki yrityksen omilla Facebook sivuilla, mutta nykypaivan so-
siaalisessa mediassa digitaalinen jalki on kuitenkin viela vahainen. Palvelun vahaiset kayttajamaa-
rat ovat myos osasyyna siihen, etta palvelulle ei ole paassyt syntymaan niin sanottuja apostoli-
asiakkaita, jotka houkuttelisivat uusia asiakkaita palvelun pariin. Kaikki valittaa -palvelusta kertomi-
nen ja selventaminen on jaanyt vain muutaman alan toimijan kasiin, eli Kotilinkki Oy:n henkilokun-

nan.

Vaikka kavijamaarat yrityksen kotisivuilla ovat olleet suhteellisen hyvat ja Kaikki valittaa -palvelu on
ollut toisiksi kiinnostavin sivu, heti etusivun jalkeen, asiakaskunnasta saadun signaalin perusteella
palvelun toimintalogiikkaa ei kuitenkaan ole taysin ymmarretty. Yleinen harhaluulo on, ettd myynti-
toimeksiannon tehneelle henkildlle tulee yhteydenottoja kenelta tahansa valittajalta, mista tahansa
valitysliikkeesta ja he joutuvat itse vastuuseen myynninjohtamisessa. Positiivista on, etta palvelu
kiinnostaa asiakkaita, ja siitd halutaan keskustella valittajan kanssa. Palvelukuvauksessa verkko-
palvelussa on kuitenkin haasteena se, etteivat asiakkaat ymmarra palvelun toimintalogiikkaa edes
palveluun tietoja syottdessaan. Siita juontuvana paastaan suurimpaan ongelmaan eli siihen, etta

palvelun kaytto keskeytetaan ja toimeksiantosopimus jaa syntymatta.

Palvelusta ei ole kuultu tai sen toimintalogiikkaa ei ymmarreta johtaa siihen, etta myoskaan palve-
lun hyotyja ei pystyta nakemaan. Asiakashyotyjen nakyvaksi tekeminen jaa negatiivisten harhaluu-
lojen varjoon. Riskit palvelun kaytossa ja sen ymmartamattomyydessa nayttaytyvat kayttajalle suu-
rempina kuin siita nahtavat hyodyt. Tata nakemysta tukee se, etté sivuilla vietetty aika on melko

lyhyt, vain keskimaarin 1,5 minuuttia, josta yksi istunto kestaa keskimaarin 43 sekuntia.

6.1.2 Asenteet ja suhtautuminen palvelua kohtaan

Toiseksi merkittdvaksi ongelmaksi tutkimustydssa on nostettu asenteet ja suhtautuminen palvelua
kohtaan. Tutkimushaastatteluun osallistuminen oli Kotilinkin henkilokunnan puolelta vahaista, ja
eras vastaajista ilmoitti, ettei vastaa kyselyyn koska palvelusta ei hanelle ollut mitdén hyotya. Vas-

tauksista kavi ilmi, etta osalla yrityksen henkildkunnasta ollut uskoa, ettei palvelu tulisi koskaan
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menestymaan. Osa vastanneista piti palvelukonseptia hyvana innovaationa, mutta pitivat palvelun

kayttoa niin vahaisena, ettei se toiminut heidan tyokalunaan.

Tutkimushaastatteluista saadun havainnon mukaan Kotilinkki Oy:n vélittajat suhtautuvat palveluun
epailevasti tai negatiivisesti. On selvaa, etta valittdjien epéailevainen suhtautuminen toimii suurena
esteena palvelun kayton yleistymiselle. Mikali yritys ei ole saanut vakuutettua omaa henkilostoaan
palvelun toimivuudesta, on miltei mahdotonta saada asiakkaitakaan vakuuttumaan. Palvelun mark-
kinoinnin lisd@minen on turhaa, mikali valittajia ei sitouteta kayttamaan palvelua. Kayttamisen li-

saksi on motivoitava valittajat myymaan palvelua asiakkailleen ja kertomaan siita.

Kilpailevien valitysliikkeiden valittdjien mukaan saaminen on elinehto Kaikki valittaa -palvelun me-
nestymiselle. Haastatteluun vastanneiden kesken oli yleisesti havaittu se, etta kilpailevat valitysliik-
keet olivat noteeranneet palvelun. Kilpailevien valityslikkeiden valittajat eivat ole vield koskaan
kayttaneet palvelua. Ongelmana siis on, ettei yhteisty6 kentan muiden valittdjien kanssa ole toimi-
vaa. Eras haastateltavista oli siina kasityksessa, etteivat isojen ketjujen kiinteistonvalittajat saisi
tehda sellaisia rinnakkaisia myyntisopimuksia, missa valityskohde olisi useamman valittajan saa-
tavilla. Se, etta Kaikki valittdéa -palvelu on hyvin sidoksissa Kotilinkki Oy:n nimen alle, voi olla es-
teena ulkopuolisille valittajille palvelun kaytossa. Esimerkkina voidaan mainita kaksi yleisinta sah-
koistd myyntikanavaa Etuovi.com seka Oikotie, joita kayttavat kaikkien valitysliikkeiden valittajat,

eivatka ne ole sidottu minkaan tietyn valityslikkeen nimen alle.

Asenteet digitalisaatiota kohtaan on my6s hyva ottaa huomioon palvelun markkinoinnissa. Asia-
kassegmenteista etenkin iakkaammat asiakkaat kokevat digitaaliset palvelut etisiksi kayttaa ja
jopa valttavat palveluja missa ei saa henkilokohtaista palvelua. Uudet innovaatiot ja toimintatavat,
kuten digitalisaatiokin etenee aallon lailla, missa monet ongelmakohdista poistuvat, kun aikaa kuluu

ja suuremmat asiakasryhmat alkavat kayttaa palvelua.

6.1.3 Epavarmuus ja luottamuspula

Vélityspalvelu on asiantuntijapalvelun myyntia. Ostajat haluavat ostopaatoksen, eli tassa tapauk-
sessa palvelun ostamisen tueksi asiantuntijan rohkaisemista palvelun kaytéssa. Kaikki valittaa -
palvelussa suurin osa prosessista ostopaatoksen tekohetkella perustuu asiakkaan omaan toimin-

taan, ja rajapinta asiantuntijan ja asiakkaan vélilld ylitetaan vain harvoin. Epavarmuus palvelua
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kohtaan nékyi suurena poistumisprosenttina verkkosivujen likenteen analysoinnissa. Asiakkaan
on palvelussa itse syotettdva oma arvionsa myyntihinnasta, moni voi alkaa tassa kohtaa eparoi-
maan onko oma arvio myyntihinnasta oikea. Asiakas ei ymmarra taydellisesti prosessin kulkua ja

siita seuraavia toimenpiteita, mika johtaa siihen, etta sopimusta ei allekirjoiteta.

Valityspalvelua ja kohteiden myyntityota tehdaan vahvasti persoonalla, ja se mielletdan vahvasti
henkilobisnekseksi. Jotta toimeksiantosopimus syntyy, on voitettava puolelleen asiakkaan luotta-
mus. Verkossa tapahtuvassa myyntitoimeksiannon tekemisessa luottamuksen voittaminen on
haastavaa, koska asiakkaalle voi tulla tunne, ettei han tieda kuka hanen kohdettaan alkaa myy-
maan. Useissa tapauksissa myynnin kohteena on oma koti, jonka kanssa epavarmuus kasvaa viela
suuremmaksi. Palvelun nimi Kaikki valittaa viittaa siihen, etta kuka tahansa voi kaupitella ja esitella
heidan yhta henkilokohtaisimmista ominaisuuksistaan; kotia. Kaikki valittaa palvelua kaytettaessa
asiakas ei saa kasvoja asuntonsa myyjalle, ainoat tiedot tulevasta valittajasta on nimi ja puhelin-

numero.

TUPAS- tunnistautuminen, eli pankkitunnuksilla tehtava tunnistautuminen, millé vahvistetaan sopi-
mus, on haastatteluun vastanneiden valittajien mielesta yksi ongelmakohta palvelun kaytdssa. Sel-
keasti tunnistautumisvaihe on myos mainostoimistolta saatujen tietojen mukaan se palvelun vaihe,
jossa on suurin poistumisprosentti. Pankkitunnusten syottaminen palveluun on koettu asiakkaiden
keskuudessa epaluottamusta aiheuttavaksi. Pankkitunnuksia ei haluta syottaa palveluun, minka
hyodyista, toimintaperiaatteista ja valittajasta ei voida olla taysin varmoja. Vaikka asiakkaalla on
mahdollisuus iiman erityista syyta purkaa sopimus ilman minkaanlaisia kuluja, ei se tule riittavan

selvasti ilmi palvelua kaytettaessa.

Kaikkien haastateltavien yleinen mielipide oli se, etta valittajakuntaan mahtuu monenlaisia tekijoita.
Asiakkailla voi olla entuudestaan huonoja kokemuksia valittajien epaammattimaisesta toiminnasta,
tai jopa selkea mielipide siita, ettei halua tietyn valittajan osallistuvansa oman kohteensa myyntiin.
Pelko siitd, ettd omalle kohteelle valikoitu valittdja ei omaa riittdvad ammattitaitoa kohteen myymi-
seen saa asiakkaat peraantymaan ja etsimaan valittajan perinteisen valitystavan piirista. Valittajien
on vakuutettava asiakkaansa luotettavuudellaan ja ammattitaidollaan, mika jaa sahkoéisessa palve-
lussa miltei mahdottomaksi talla hetkella. Esiin tulee epavarmuus siitd, onko ulkopuolisilla valittajilla
rittavat tiedot myytavasta kohteesta. Onnistuuko myyntiprosessi niin, ettei kohteesta annettaisi os-

tajille virheellisia tietoja, mista myyjat voisivat joutua vastuuseen myohemmin.
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6.2 Kehitysehdotukset

Tassa kappaleessa on esitetty erilaisia muutosehdotuksia palvelun parantamiselle ja pyritty anta-
maan ratkaisua edella esitettyjen ongelmakohtien poistamiselle, jotta palvelun kayttajamaarat saa-

taisiin kasvamaan ja sen toiminta saataisiin tuottoisaksi toimeksiantajayritykselle.

6.2.1  Markkinointisuunnitelma ja asiakassegmentit

Yrityksen tulisi laatia markkinointisuunnitelma ja markkinointi strategia palvelulle. Markkinointisuun-
nitelman tekoon suositellaan kaytettavan ulkopuolista asiantuntijapalvelua. Tutkimuksesta kavi ilmi,
ettei palvelu sovi kaikkien asiakassegmenttien kayttoon. Etenkin idkkdamman asiakaskunnan mie-
lesta digitalisoituvat palvelut mielletdan hankalaselkoisiksi. Kehitysehdotuksena siis on, etta asia-
kassegmentit jaetaan sen mukaan, kuinka luontaista digitaalisten palveluiden kayttd on kussakin

asiakasryhmassa, ja suunnataan markkinointi sen mukaan.

Palvelun digitaalinen jalki on saatava suuremmaksi. Jotta palvelun tunnettavuutta saadaan lisaa,
on sitad markkinoitava aktiivisesti sahkaisissa viestimissa ja sosiaalisessa mediassa. Yrityksella on
Facebook-sivut, mutta suositeltavaa on, etta yritys tekisi profiilit myés seuraaviin sosiaalisen me-
dian palveluihin. Instagram kuvapalvelu, minne lisataan kuvia myytavista kohteista seka palvelun
kaytosta. Instagramiin voidaan ladata myds lyhyita videopatkia, mita voitaisiin hyddyntaa valittajien
esittelyssa. Nain valittajia voidaan tehda tunnetummaksi, ja heidan kasvot jadvat kayttajien mie-
leen. Taman tavoitteena on ratkaista ongelmaa verkkopalvelussa tehtavan toimeksiannon kasvot-
tomuudesta. Instagramista saadaan myods tavoitettua se asiakassegmentti, jotka kayttavat suju-
vasti digitaalisia palveluita. Twitter on yhteiso- ja mikroblogipalvelu viestien lukemiseen ja lahetta-
miseen. Twitterissa yritys voi jakaa palvelusta tietoa sanallisessa muodossa, jakaa kirjoittamiaan
blogiteksteja tai kohteiden tietoja seka osallistua keskusteluihin muiden alan toimijoiden kanssa.

Twitter on hyva alusta avoimelle keskustelulle kiinteistonvalitysalan nykytilasta ja tulevaisuudesta.

LinkedIn on verkostoitumisvaline, minka kautta yritys voi [0ytaa tarkeité kontakteja, seka julkaista
kiinteistonvalitysalan digitalisaatioon ja tulevaisuuden trendeihin, seka Kaikki valittda -palveluun
littyvaa tietoa. LinkedIn on hyva olla kaytossa seka yrittdjilla, etta valittajilla tydprofiilinaan. Koska

verkkopalvelu koetaan kasvottomaksi ja luottamuksen saaminen hankalaksi, on vietdva mainonnan
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ja markkinoinnin lisaksi henkil6t sille alustalle missa palvelunkin halutaan tapahtuvan. Blogin avaa-
minen yrityksen Internetsivuille, mihin kuukausittain yrityksen henkilostosta yksi kirjoittaa alaa kos-
kevia julkaisuja. Tama on hyva kanava tuoda sanallisesti esiin niita keskusteluja, mita valittajat
kayvat asiakkaidensa kanssa lapi henkilokohtaisissa tapaamisissa, esimerkiksi arviokayntien yh-
teydessa. Nain informaatio Kaikki valittaa -palvelusta ei jaa ainoastaan keskustelujen ja "kuulopu-
heiden” varaan, vaan tietoa pystytaan jakamaan suuremman yleison saataville. Blogiteksteja voi-

daan jakaa edelld mainituissa sosiaalisen median kanavissa.

6.2.2 Palvelun toiminnalliset muutokset

Merkittavimpana kehitysehdotuksena tuodaan esille vaihtoehtoa siita, ettad Kaikki valittaa palvelu
vietaisiin erilliseksi palveluksi irralleen Kotilinkki Oy:n valityslikkeen nimen alta. Se voi aluksi va-
hentadd palvelun kavijamaaria, mutta pitkalld tahtaimella laskea kilpailevien valittajien kynnysta
kayttaa palvelua. Erillinen palvelu edesauttaisi kilpailevien valittajien palvelun kayttoa siten, ettei

heille syntyisi mielikuvaa siita, etta he tuovat asiakkaita kilpailijalleen.

Palsta usein kysytyille kysymyksille: Palvelun kaytossa kommunikaatio valityslikkeelta asiakkaalle
on hyvin vahaista, ja asiakkaalle tulee tunne siita, etta jaa yksin ostopaatosta tehdessa. Kommuni-
kaatiota sahkoisessa palvelussa on ratkaistu useissa tapauksissa kayttamalla live chat-palvelua,
missa ostajat saavat esittaa kysymyksiaan palvelusta asiantuntijalle, joka vastaa reaaliajassa. Ko-
tilinkki Oy:n yrittajien haastattelusta kavi kuitenkin iimi se, ettei chat-palvelu tuottanut toivottua tu-
losta. Kehitysehdotuksena on perustaa palvelun sivulle nakyva palsta; usein kysytyt kysymykset.
Usein kysytyt kysymykset -palstalla tarjotaan lyhyet ja tasmalliset vastaukset, jotka rohkaisevat
asiakasta ostopaatosta tehtaessa. Alla on esitetty muutamia esimerkkeja mahdollisista kysymyk-
sista ja vastauksista:

e Ottaako minuun useampi valittaja yhteytta, jos teen toimeksiannon Kaikki vélittaa -palve-

lussa? — Ei. Sinun valittajasi hoitaa kaiken kommunikaation ostajiin ja muihin valittajiin.

¢ Onko haittaa, jos arvioin myyntihinnan vaarin? — Ei ole. Toimeksiantosopimuksen synnyt-

tya voitte keskustella asiantuntijan kanssa kohteen myyntihinnasta uudestaan.

On tarkedd, ettd kysymykset ja vastaukset ovat asiakkaalla nakyvissa juuri niissa kohtaan palvelua,

kuin kysymykset heraavat.
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TUPAS-tunnistautumisen koetaan kaikista haastavimmaksi kohdaksi palvelun kaytossa. Pankki-
tunnusten syottaminen itsessaan, mutta myos sopimuksen lukkoon lyéminen aiheuttaa poistumi-
sen prosessista. TUPAS-tunnistautumiselle olisi hyva kehittaa vaihtoehto, esimerkiksi se, etté asia-
kas saisi sahkopostiinsa linkin, minka kautta tunnistautumisen voi tehda myohemmassa vaiheessa.
Tunnistautumislinkki voi olla kaytossa esimerkiksi vuorokauden sen lahettamisesta. Muita vaihto-
ehtoja tunnistautumiselle voisi olla esimerkiksi mobiilivarmenne. My6s tahan palvelun kohtaan tulisi

laittaa infoa usein kysyttyjen kysymysten muodossa.

6.2.3 Sinun valittajasi -palvelu

Kuten on todettu, valityspalvelua tehdaan persoonalla. Sahkoisessa verkkopalvelussa persoonan
esille tuominen vaatii erilaisia tyotapoja. Kaikki valittaa palvelussa valittajan nimi ja puhelinnumero
tulevat asiakkaille nakyviin sen perusteella, miltd postinumeroalueelta myytava kohde on. Nimen
ja numeron lisaksi valittajista tulisi kehittaa sinun valittajasi esittely. Esittely on helpoin toteuttaa
esimerkiksi niin, ettd palveluun tulisi valittajan kuva seka esittelyteksti, vahvuudet ja kokemus ty6-
vuosina. Mikali yritys haluaa erottua kilpailijoistaan ja tehda esittelyn missa valittajan persoonalli-
suus paasee esille, suositellaan lyhytta noin 10-20 sekunnin pituista videoesittelya valittajasta.

Alueilla missa toimii useampia valittajia, asiakkaalla voisi olla mahdollisuus valita oma valittajansa.

Valittajan videoesittely tuo asiakkaalle varmuutta ja luottamuksen tunnetta siita, etta myyntitoimek-
sianto menee asiantunteviin ja oikean luonnollisen ihmisen kasiin. Sinun valittajasi toiminto myds
auttaa karsimaan harhaluuloa siita, etta kuka tahansa valittaja voisi alkaa ottaa yhteytta asiakkaa-
seen, vaan Sinun valittajasi on se kontaktihenkild kenen kanssa myyntitoimeksiannon tekija tulee
myyntiprosessissa kommunikoimaan. Asiakas voisi esimerkiksi helppo kayttdisen pikaviestimen
kautta lahettaa valittajalle mieltdén askarruttavia kysymyksia palveluun liittyen. Jos sopimuksen
allekirjoittamiseen ohjaava linkki olisi avoinna vuorokauden, voisi valittaja vastata vuorokauden si-
salla asiakkaan lahettamiin kysymyksiin. Nain tarvittava asiantuntijapalvelu saataisiin valitymaan

asiakkaalle, mika rohkaisisi ostopaatoksen tekemiseen.
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6.2.4 Kirjalliset toimintamallit

Ongelmana on se, ettei Kotilinkki Oy:n omat valittajat ole sitoutuneet kayttdmaan ja kehittdmaan
palvelua. Se, ettd palvelun markkinoinnista ja asiakkaiden tiedottamisesta saataisiin yhtendisem-
paa, tulee laatia kirjalliset toimintamallit siita, miten palvelusta kerrotaan asiakkaille ja mita asioita
painotetaan. Kirjalliset toimintamallit yhtenaistaisivat Kaikki valittaa -palvelusta annettua viestia, ja
myos toimisi tyokaluna valittajille palvelun esittelemisessa. Painotetaan edelleen, etta koska ky-
seessa on sahkoinen verkossa tapahtuva palvelu, myos esittelyt on tapahduttava samassa ympa-
ristossa. Kirjallisilla toimintamalleilla tarkoitetaan tassa tapauksessa esitystd, minka valittaja voi
nayttaa asiakkailleen arviokayntien yhteydessa. Tabletilta esitettava esitys kulkee helposti mukana
arviokaynnilta toiselle, ja on esitettavissa aina uudelleen uusille asiakkaille. Sahkoisessa esityk-

sessa on useita hyotyja:

e Kerran laadittuaan, sita voidaan jakaa eri medioissa

e Sama esitys kay kaikille valittajille

e Se on tositettavissa useita kertoja

o Asiakkaille annettava informaatio pysyy muuttumattomana valittajasta riippumatta

o Uusien valittajien perehdyttaminen helpottuu

e Palvelun tunnettavuus paranee useiden toistojen myoéta

o Kaikki palvelun kannalta merkittavat asiat tulee kerrottua, eika olennainen jaa kertomatta

o Esitys toimii digitaalisessa ymparistdssa ja on talloin linjassa myos palvelun kayton kanssa

Jotta kilpailevien valitysliikkeiden valittajat saataisiin kayttdmaan palvelua, tulisi heidan kanssa
kdyda palavereja ja neuvotteluja palvelun molemminpuolisen hyddyn esiin tuomiseksi. Myos tata
varten olisi hyva laatia esitys, missa palvelun monipuolisuus ja yleishyodyllisuus olisi tuotu selke-
ammin esille. Kilpailijatapaamisten myéta yritys saisi myds tarkeaa tietoa palvelun ongelmakoh-
dista muiden niin sanotusti ulkopuolisten valittajien nakdkulmasta. Kuten asiakkaille esitettavassa
esityksessa, myos yrityksille esiteltavassa esityksessa on paljon samankaltaisia hyotyja. Neuvot-
telujen myata yritykselle syntyisi mahdollisuus avata uusia kumppanuuksia ja laajentaa Kaikki va-
littaa -palvelun kayttajakuntaa. Yksinomaan asiakkaiden saaminen palvelun kayttajaksi ei riita,

vaan on saavutettava my0s muiden valitysliikkeiden luottamus.
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6.2.5 Muut kehitysehdotukset

Tassa kappaleessa on koottu yhteen muita mahdollisia kehitysehdotuksia, miten palvelua voidaan
kehittaa mahdollisesti myohemmassa vaiheessa ja pohditaan niita tapoja, miten palvelun markki-

nointia tulisi jalostaa.

1. Mobiilisovellus
Digitaalisista palveluista puhuttaessa ei riita, etta palvelu toimii selaimessa. Digitaalisia palveluita
kayttavat asiakkaat painottuvat alati enemman mobiilisovellusten kayttajiksi. Mobiilisovelluksen ke-

hittdminen tuo palvelun entista lahemmaksi asiakkaita, ja nopeammin saataville.

2. Osallistuminen alan tapahtumiin ja messuille
Digitaalisen markkinoinnin lisaksi, etenkin alkuvaiheessa palvelun tunnetuksi tekeminen vaatii jal-
kautumista kentélle ja alan tapahtumiin. Kiinteistonvalitysalan vuosittaiset tapahtumat ja seminaarit
ovat hyvia kanavia tuoda Kaikki valittaa palvelun hyotyja ilmi, ja tehda palvelua tunnetuksi muille

alan toimijoille.

3. Yritysimagon systemaattinen parantaminen
Yritysimagoa vaalivaa ja parantavaa toimintaa tulisi kehittaa jatkuvasti. Yritysimagon parantaminen
ei ole ainoastaan yrityksen johdon vastuulla, vaan kaikkien Kotilinkki Oy:n ja/tai Kaikki valittaa pal-
velun henkilokunnan asialla. Ennen kaikkea palvelun tunnetuksi tekeminen vaatii aarettoman pal-

jon aktiivisuutta ja ajankayttoa.

4. Googlen hakusanaoptimointi
Palvelun markkinoinnissa on tarkeaa se, etta tarve ja tarjous kohtaavat. Hakusanaoptimointi ja
googlessa tapahtuva mainonta on hyva tyokalut digitaalisessa toimintaympéristossa 16ytaa ne asi-

akkaat, joilla on tarve valityspalveluille.
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7 POHDINTA

Tassa luvussa tarkastellaan tutkimus- ja kehittdmistehtavan onnistumista kokonaisuudessaan. Mi-
ten kaytetyt menetelmat soveltuivat tutkimukseen ja saatiinko luotua uutta, toimeksiantajalle tar-
keaa tietoa liiketoimintansa kehittamisessa. Luvussa kasitellaan myos tutkimuskysymyksiin ja tut-

kimusongelmaan vastaamisen onnistuminen, seka esitetadn mahdollisia aiheita jatkotutkimukselle.

7.1 Tutkimuksen onnistuminen ja sovellettavuus

Tutkimus- ja kehittamistehtava kokonaisuudessaan onnistui hyvin. Prosessin eteneminen oli joh-
donmukista, ja riittavan tietoperustan kera@minen ennen tutkimuksen tekemista oli valttamatonta
vastausten ymmartamisen ja soveltuvuuden kannalta. Etenkin aiheesta teki mielenkiintoisen se,

etta se on hyvin ajankohtainen ja monipuolisista lahteista keratty tieto tuki kehittamisehdotuksia.

Menetelmakulku ja monipuoliset tutkimusmenetelmat sopivat kyseiseen tutkimukseen siina, etta
ongelman monimuotoisuutta ei olisi saatu selville, mikali palvelua olisi lahetty tutkimaan esimerkiksi
maarallisin menetelmin. Laadulliseen tutkimukseen ja siina kaytettaviin menetelmiin paadyttiin
siksi, koska alusta asti oli selvaa se, etteivat tutkittavan tapauksen vastaajamaarat olisi mittavia.
Kuitenkin yllattavaa oli huomata se, etta jopa tutkittavan toimeksiantajayrityksen henkilostossakin
esiintyi samaa epavarmuutta ja ennakkoluuloisuutta palvelun kayttoa kohtaan, kuin mita asiakas-
kunnassakin oli havaittu. Tutkimushaastatteluja toteutettiin Kotilinkki Oy:n yrittajille Kari Vanhatu-
valle ja Antti Myllyméelle heti toimeksiantosopimuksen tekemisen yhteydessa siksi, etta saatiin toi-
meksiantajayrityksen tavoitteet ja odotukset tutkimusta kohtaan selville. Tutkimushaastatteluja teh-
tiin yrityksen henkilostolle. Asiakkaiden sijaan paadyttiin haastattelemaan henkilostoa siksi, etta
heilla uskottiin olevan yksityiskohtaisempaa tietoa kehitettavaa palvelua kohtaan esiintyvista kasi-
tyksista ja kokemuksista asiakastapaamisissa kaytyjen keskusteluiden perusteella. Palvelun kayt-
tajamaarat ovat olleet niin vahaisia, etta tutkimushaastattelujen toteuttaminen ja néiden muutaman
asiakkaan saaminen haastateltaviksi olisi todennakdisesti antanut liilan suppean ja yksipuolisen
kuvan palvelun kaytosta. Kotilinkki Oy:n henkildkunnalta saatiin tutkimuksen kannalta tarkeaa in-
formaatiota siita, millaisia ajatuksia niillé asiakkailla oli iimennyt, ketké evét olleet palvelua lahteneet
kayttamaan.
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Dokumenttianalyysiin aineistoa saatiin Kotilinkki Oy:n mainostoimisto Mint Company Oy:Ita, missa
asiantunteva henkilokunta vastasi verkkoanalytiikkaa koskeviin kysymyksiin ja antoi oman nake-
myksensa asiakkaiden kayttaytymisesta digitaalisessa palvelussa. Dokumenttianalyysilla saatiin
tassa tapauksessa numeraalista faktaa palvelun kaytosta, eika nain ollen tutkimusta perustettu ai-

noastaan valittajien mielipiteisiin ja kokemuksiin.

Teoreettinen viitekehys koottiin vahvasti ymparéimaan kehitettdvaa palvelua, missa yhdistyy kiin-
teistonvalitysalan erityispiirteet, digitalisaatio seka palveluiden markkinointi. Onnistuakseen palve-
luiden markkinoinnin on erotuttava kilpailijoista, ja miten voit erottua kilpailijoista tuntematta kilpai-
lukenttdd? Kiinteistonvalitysalalta etsittiin toimijoita, jotka ovat jo kokeilleet tai harjoittavat parhaim-
millaan liiketoimintaa milla pyrkivat erottumaan kilpailijoistaan. Varsinaista kilpailija-analyysia ei tut-

kimuksessa lahdetty laatimaan, jotta fokus pysyi kyseisen kehitettavan palvelun tarkastelussa.

Service blueprintingin avulla koko palvelupolku vaihe vaiheelta kaytiin api. Vaiheistuksen aikana
esiin nousi merkittava huomio ostopaatoksen tekemisen kannalta. Rajapinta asiakkaan ja valitys-
likkeen valilla ei ylity monta kertaa Kaikki valittaa -palvelun aikana, vaan asiakas on niin sanotusti
yksin palvelun kaytossa. Teoriaosuudessa kerrotaan asiakkaan turvallisuuden tunteen lisaamisen
merkityksesta ostopaatosta tehtaessa, mika on merkittava tekija palvelun laadun kokemisen kan-

nalta.

Toimeksiantajayrityksen johtoryhma oli aktiivisesti mukana koko tutkimus- ja kehittamisprosessin
aikana, mika toi mielekkyytta tyon tekemiselle. Kaikesta oli paateltavissa se, etta he haluavat ai-
dosti saada ratkaisun edelld mainittuihin ongelmiin ja olivat valmiita vastaamaan tutkimuksen ai-
kana esiin nousseisiin kysymyksiin. Tutkijalla ei tullut tunne siita, etta jaisi yksin tutkittavan asian

kanssa, tai ettei saisi riittavaa tukea toimeksiantajalta tutkimuksen toteuttamiseksi.

7.2 Kehitysehdotukset

Tutkimuksen ongelmakohtien ratkaisemiseksi tarjottiin useita kehitysehdotuksia. On selvaa, ettei-
vat Kotilinkki Oy:n resurssit riita kaikkien kehitysehdotusten toteuttamiseen ryhtymiseen heti, mutta
tutkimustuloksia analysoitaessa oli perusteltua tuoda esiin useita erilaisia vaihtoehtoja palvelun ke-
hittamiselle. Kehitysehdotuksista massiivisin oli Kaikki valittaa -palvelun eriyttdminen omaksi bran-

dikseen. Kaikki kehitysehdotukset ovat kuitenkin esitetty niin, etté niita voidaan toteuttaa asteittain
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ja niin ettei kehitysehdotus toteutuakseen vaadi valttamétta erillisen Kaikki valittaa -palvelun perus-

tamista.

Kotilinkki Oy:lla ja Kaikki valittaa -palvelulla on hyva, Ja tarkoin mietitty konsepti, johon on helppoa
lahtea kehittamaan palvelua edelleen. Kehitysehdotukset ovat hyvin perusteltuja eivatka vaadi
alkuvaiheessa suuria taloudellisia investointeja. Mikali palvelun kehittaminen halutaan laittaa kayn-
tiin aktiivisesti, tutkijan nakemys tilanteessa on, etta se tarvitsisi vahintaan osa-aikaisen tyontekijan,

joka on sitoutunut viemaan eteenpain palvelun markkinointia ja sen edelleen kehittamista.

Digitalisaatio etenee vaiheittain, ja suoraa perinteisesta tavasta hyppaaminen digitaalisten palve-
luiden kayttajiksi on lahes mahdotonta. Opinnaytety0 raportin sivuilla 25-26 on kasitelty digitalisaa-
tion vaiheittaista etenemista. Viimeisessa digitalisaation vaiheessa yritys alkaa toimimaan sosiaa-
lisen median kanavissa aktiivisesti ja pystyy hyédyntdmaan niitd vuorovaikutteisessa viestinnassa
asiakaskuntansa kanssa. Digitaalisen palvelun menestystekijat ovat siis digitaalisten kanavien hal-

litsemisessa.

Yritys pyrkii siirtymaan arvoketjussa parempaan asemaan ja hakee digitalisaation kautta kasvua.
Tata edella mainittua vaitetta voidaan perustella samoilla seikoilla, kuin edella mainitussa teoria-
osuudessa: liketoimintaprosessien selkeyttamiselld, sahkaisiin kanaviin siirtymisella ja sosiaalisen
median kanavilla ja liiketoimintaprosessien automatisoimisella. Nakemykseni mukaan, Kaikki valit-
taa —palvelu tayttaa Elinkeino-, Lilkkenne-, ja ymparistokeskuksen vaatimukset yrityksen kehittamis-
avustukselle. Suosittelisin siis, etta yritys hakisi tasta kehittamistehtavasta saadun materiaalin pe-
rusteella tuota avustusta. Yrityksen tulisi laatia hankekehityssuunnitelma, mika voisi olla myos yksi

jatkotutkimusaiheista. (Elinkeino-, Liikkenne-, ja ymparistokeskus 2018.)

7.3 Tutkimuskysymyksiin vastaaminen

Miten saada kuluttajat kéyttéméén Kaikki Vélittéa palvelua?

Kuluttajat saadaan kayttdmaan palvelua siten, etta poistetaan palvelussa esiintyneitad ongelmakoh-
tia ja lisataan palvelun markkinointia. Yksinomaan palvelin markkinointi suoraa yritykselta kulutta-
jille ei ole riittavaa, vaan palvelua ja sen hyotyja tulee tehda tunnetuksi koko toimialalla, kaikki si-
dosryhmat huomioon ottaen. Silloin kun muut ympérilla olevat sidosryhmét: asunnon ostajat, muut

valittajat, yrityksen henkilokunta, alkavat kayttda palvelua, on kuluttajienkin siirryttava palvelun
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kayttajiksi siksi, koska markkinat ovat siella. Kuluttajat saadaan kayttamaan palvelua sita kautta,
etta he saavat siita oikea-aikaista viestintad, kuulevat siita hyvia asiakaskokemuksia ja saavat pal-

velun kaytosta lisaarvoa.

Mitké ovat Kaikki Valittédé palvelun ongelmakohdat kuluttajanékdkulmasta?

Palvelun selkeiksi ongelmakohdiksi nousivat sen tuntemattomuus ja vaarat kasitykset sen toimin-
talogiikasta. Palvelun viestinta on ollut vaikeaselkoista tai riittamatonta. Ongelmakohdaksi osoit-
tautui myos epavarmuus palvelun kaytt6a kohtaan ja luottamuspula, johon asiakas ei palvelun kay-
ton aikana saa rohkaisua asiantuntijalta. Kiinteistonvalitysta tehdaan paljon omalla persoonalla, ja
kaikki valittaa palvelussa valittaja jaa persoonattomaksi ja tuntemattomaksi myyjalle ennen osto-

paatoksen, eli toimeksiantosopimuksen syntymista.

Erityinen ongelmakohta toimeksiantosopimusten tekemiselle oli séhkéinen TUPAS-tunnistautumi-
nen, missa poistumisprosentti oli suurimmillaan. Sahkdinen tunnistautuminen koetiin vaikeaksi, ja

silloin toimeksiantosopimus jai vahvistamatta.

Miten palvelua tulisi muuttaa, ettéd se saavuttaisi suuremmat asiakasméérat?

Palvelu uskotaan saavuttavan suuremmat asiakasmaarat sen tunnettavuuden lisaamisella ja
edella mainittujen ongelmakohtien poistamisella. Mita enemman palveluun saadaan kayttajia, ja
mitd useamman organisaation kanssa pystytaan neuvottelemaan yhteistyosta palvelun suhteen,
tuo se automaattisesti myos kayttajia palvelun luo. Kun palveluun liittyva epatietoisuus ja luotta-
muspula saadaan halvenemaan, asiakkaat ovat valmiimpia vastaanottamaan ja nakemaan palve-
lun hyotyja ja lisdarvoja. Talla hetkella palvelun kilpailuedut jaavat pimentoon, koska palvelun kayt-

t0a ei ymmarreta.

Tasta voidaan paatelld, etta vastaaminen tutkimuskysymyksiin onnistui hyvin. Tutkimus on siis saa-
vuttanut sille annetut tavoitteet. Tutkimuskysymyksiin on vastattu ja tutkimusongelmaan toimeksi-
antosopimusten vahaisyydesta verkkopalvelussa on annettu kehitysehdotuksia. Toimeksiantajan
arvioinnista kay ilmi se, miten yllattavia tutkimustulokset olivat heidan mielestaan ja nakevatko he

kehitysehdotusten olevan ratkaisu ongelmiinsa palvelun kayton kanssa.
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7.4 Jatkotutkimus

Kehitysehdotukset ovat melko laajoja kokonaisuuksia, ja voivat nain ollen tuntua hankalilta lahtea
toteuttamaan. Kuten aikaisemmin on mainittu, olisi hyva, etta markkinointistrategian ja suunnitel-
man toteuttaisi ulkopuolinen, ammattimainen taho. Tassa tapauksessa olisi perusteltua miettia jat-
kotutkimuksen mahdollisuutta yhteistydssa Oulun ammattikorkeakoulun kanssa, esimerkiksi mark-

kinointistrategian ja markkinointisuunnitelman muodossa, opinnaytetyon toimeksiantona.

Kun valitut kehitysehdotukset on saatettu kaytantoon, olisi hyva tehda tutkimus palvelun kaytosta
testiryhman avulla. Testiryhmaan valittaisiin henkildita eri asiakassegmenteista, testiryhman avulla
saataisiin selville se, minkalaisia ajatuksia henkilGille heraa palvelun kayton aikana. Asiakasseg-
mentointi olisi hyva tunnistaa markkinoinnin kohdentamiseksi. Useassa eri yhteydessa haastatte-
lutuloksia analysoitaessa tuli esille se, etta etenkin vanhemmat ihmiset eivat koe digitaalisia palve-
luita luontevaksi tavaksi hoitaa valityspalveluita. On selvaa, ettd markkinointisuunnitelmaa mietitta-
essa olisi perusteltua jattaa tama asiakasryhma digitaalisen markkinoinnin ulkopuolelle ja keskittya

palvelemaan heita perinteisen valitystavan mukaisesti.

Toinen palvelun kayttoa tukeva jatkotutkimus olisi; milla perusteella asiakkaat valitsevat valittajan?
Se, milla perusteella asiakkaat paatyvat valitsemaan jonkin tietyn valitysliikkeen tai valittajan hel-
pottaisi yritysta rekrytoimaan omaan henkilokuntaansa sellaisia valittajia mita asiakkaat arvostavat

ja edelleen kouluttamaan nykyisia valittajia toimimaan asiakkaiden toiveiden mukaisesti.
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LITTEET

Liite 1 - Puhelinhaastattelut 23.8.2018 — Kotilinkki Oy:n valittajat

1. Kuinka hyvin mielestasi asiakkaat tuntevat Kaikki Valittaa palvelun ja minkalaisia kasityk-
sia palvelusta on?

A. Mielestani Normaali asiakas ei hirvean hyvin tieda, mutta kun niille kertoo siita niin pitavat hy-
vana ja fiksuna ideana, mutta ihmiset eivat osaa hakeutua palvelun luo omatoimisesti

B. Moninaisia kasityksia, ja pienyrittajand meidan ammattikunnassa on monenlaista tekijaa missa
toiset tekevat hyvin tarkkaa ty6ta ja toiset ei. Se kylla on tiedossa asiakaskunnassa.

C. Minun késitykseni asiasta on, etteivat kaikki sita hirvean hyvin tunne eika tieda mita se pitaa
sisallaan. etta tuota se on kuitenkin jo jonkin aikaa ollut, mutta sellainen kasitys minulla on etta siita
saisi enemman tietoa asiakkaille jakaa.

D. Asiakkaat eivat tana paivana viela tunne palvelua hyvin, etta siina paljon heraa kysymyksia mita
tarkoittaa kaikki valittaa konsepti, nakojaan toisten valitysliikkeiden valittajat ovat pistaneet asian
merkille, mutta eivat ole uskaltaneet oikein tehda asialle mitdan. Siella on vahan kahtia jakautunutta
asiakaskuntaa: olemme kayneet asiakkaiden kanssa keskustelua ja kerrottu palvelusta, etta kuka
tahansa sen voi myyda sen kohteen vaikka se onkin meidan johdon alla tapahtuvaa toimintaa.

2. Miten asiakkaat kokevat valityspalveluiden digitalisoitumisen?

A. No varmaan riippuu paljon asiakkaasta. Tietenkin se on tietylla tapaa hyva asia esim. Kiireinen
ihminen, joka asuu eri paikkakunnalla pystyy tekemaan verkossa tekemaan toimeksiantosopimuk-
sia. Riippuu tapauksesta.

B. Ei valttdmatta kaikki hyvaksy, perinteinen tapa on se mika koetaan turvalliseksi koska nékee
kaikki edessaan ja se sopii hyvin monelle. Varmaan nuoret ihmiset ovat jotka sinne digitalisoituu
kaikessa muussakin helpommin.

C. Se riippuu niin asiakkaasta, toiset mieltavat heti, ja toiset eivat, varsinkin vanhemmille ihmisille
se ei ole, jotka ovat tottuneet sen kasvotusten ja paperilla tekemaan. On myds tullut sellaisia toi-
meksiantosopimuksia, missa asiakasta ei ole kehotettu tekemaan, eika ole oltu aikaisemmin teke-
mississa vaan on itse hakeutunut palveluun ja tehnyt toimeksiannon.

D. Vaihtelevia kokemuksia, kaikkihan menee tana paivana nettiin muutenkin, juuri keskustelimme
aiheesta tulomatkalla kun ei esimerkiksi pankkipalveluita ei tahdo henkilokohtaisesti saada vaan
kaikki hakemukset pitaisi tehda netissa ennakkoon ennen kuin aletaan katsomaan tapaamista kas-

66



vokkain. Toiset kokevat valityspalvelut enemman henkildbisneksend, ja haluavat hoitaa asiat kas-
vokkain, etenkin vanhemmat ihmiset enemman tykkaavat henkilokohtaisesta palvelusta, mutta
etenkin nuoret ovat digitaalisiin palveluihin hyviinkin myotamielisia

3. Miten muuttaisit./kehittaisit Kaikki Valittaa palvelua ja sen tunnettuutta?

A. Mainostamista, ihmisten olisi helpompi menna ja tehda toimeksianto, uskaltaisivat helpommin
menna nettiin tekemaan toimeksiantosipimuksen.

B. Kaikki Valittaa palvelua, en usko siihen itse, silleen etta suuret toimijat eivat voisikaan toimia
siind. valittaja kunta pitaa kiinni omasta palkkiostaan etta ne eivat siihen helposti lahde ketaan
kysymaan.

C. Sita pitaisi vaan tuolla sahkdisessd mediassa enemman tuoda esille. En osaa muuta siihen
sanoa, miten se tulisi tunnetuksi. Minusta se muuten on OK konsepti, kunhan sille tulisi tunnetta-
vuutta enemman.

D. ltse olen sita mielta, etta sita pitaisi enemman painottaa ja kayda palaveria kilpailevien valitys-
likkeiden kanssa siita, etta miten sita olisi mahdollista toteuttaa. Koska epétietoisuus heidan puo-
lelta on liian suurta, etteivat uskalla ottaa kontaktia vaikka palvelussa olisikin kohde, jonka voisivat
myydéa omille asiakkailleen. Se olisi varmasti tarkeaa, ett palvlulle saataisiin lisaa kayttajia.

4. Mitka asiat koetaan haastaviksi asiakkaiden keskuudessa Kaikki Valittaa palvelun kay-
tossa?

A. Tyota tehdaan omilla kasvoilla, ja on voitettava luottamus, puhuttava asiakkaan kanssa kasvo-
tusten ennen kuin luottamus on voitettu, netissa tehtavassa palvelussa on haasteena luottamuksen
saaminen.

B. En osaa sanoa koska ei ole kertaakaan kukaan kayttanyt eika kysynyt palvelusta minun tyourani
aikana.

C. No se juuri kuten sanoin, vanhemmat ihmisille se ei sovi, ja on tietylla tapaa nuorempiakin ihmi-
sia jotka ovat varovaisia pankkitunnusten kanssa eivatka mielellaan sita ala tekemaan sen kautta.
ettd se on enemman nuoremmille suunnattu juttu.

D. Moni on sita kysynyt, ettd alkaako sielta soitella kaikista firmoista kaikki valittajat? se on yleinen
ennakkoluulo, ettd kuka vaan voi soittaa ettad hei minapa myyn teidan talon ja onko tietoa asioista
tarpeeksi myyjalla. Olen siita kertonut, etté kun tehdaan toimeksianto se hoituu kaikki minun kautta,
ja min& olen teihin ainoastaan yhteydessa kaikissa esittelyyn liittyvissa asioissa, ja otan vastuun
siitd. Siina ei tule epaselvyytta siita, etta kaikki alkaa soittelemaan, loma-aikoina meidan yrityksesta
sitten kollega hoitaa tata tyota

5. Millaiseksi toimintamalliksi koet Kaikki Valittaa palvelun valittdjan kannalta?
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A. Mun mielesta se on hyva asia, se on tietenkin kotilinkin sisalla hyva asia mutta muut valittajat
eivat osaa sita kayttaa, ongelmana on kilpailijoiden valjastaminen palvelun kayttajaksi.

B. Just niin kuin asken sanoin, etta se ei tule varmaankaan koskaan toimimaan silla jokainen pitaa
kiinni siita omastaan koska niita toimeksiantoja muutenkin on niin niita ei lahdeta jakamaan, eika
isoissa yrityksissa saadakaan tehda rinnakkaisia sopimuksia.

C. Onhan se helppo meille kun asiakas tekee toimeksiantosopimuksen niin se helpottaa valittajan
tyota.

D. Vélittajan kannalta se on hyva malli, sita pitaisi saada vaan enemman tuotua esille Kaikki valittaa

konseptia. Mutta mika se olisi jarkeva tapa tuoda, sita emme viela tieda,
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Liite 2 - Verkkoanalytiikan tulokset

Hankinta Kiyttiytyminen
Jefault Channel Grouping
Vilitén poistuminen Istunnon keskim.
Kayttajit ¥ Uudet kiyttijit Istunnot \
11309 10 758 16114 77,54 % 1,51 00:00:43
% kokonaismaarastd % kokonaismadrasta adrd Makymin keskiarvo: Nakyman Makymin keskiarve:
100,00 % {11 309) 100,01 % (10 757) 77,54 % (0,00 %) keskiarvo: 1,51 00:00:43 (0,00 %)
(0,00%)
Display 5 455 (47,03 %) 5119 (4758 %) 8029 (4983 %) 90,73 % 1,15 00:00:22
Social 1949 (16,80 %) 1822 (1694 %) 2586 (1605%) 88,40 % 1,24 00:00:28
Organic Search 1721476 %) 1542 (1433 %) 2287 (1419 %) 4504 % 243 00:01:39
Referral 1591 (1372 %) 14271 (1321 %) 1961 (12,17 %) 62,26 % 1,94 00:01:03
Direct 891 (768%) 862 (792%) 1248 (774%) 53,61% 210 00:01:19
Paid Search 2 (002%) 2 (002%) 3 (002%) 100,00 % 1,00 00:00:00
Yleison yleiskatsaus @ B BN & ve <
O Kaikii kayttajit + Lisks segmentt 1.1.2018-23.3.2018 ~
Yieiskatsaus
Kayttagat ~ / Valise tiedot Tuntl | Plivi | Vilkko  Kuukausi
@ Kiyttajit
600
300
e 28 sammik 12 heimk 26 heimis 12 masisk
W New Visitor B Returning Visitor
Istuntojen lukumadies kayttjas
Kayttajat Uudet kaytajat Istunnot kohti Sivun katselut
11307 10756 16113 1,43 24 388
|V
Valitén poistuminen
kesto
1,51 00:00:43 77,53 %
PNSTININONISYIY
Valiton poistuminen
Sivun katselut Yksildidyt sivun katselut Keskim. sivulla kéytetty aika | prosenteissa % poistumisia
24 388 21281 00:01:24 77,53 % 66,07 %
Sivuston sisiltd Sivu Sivun katselut % Sivun katselut
Sivu » 1 @ 9650 [N 3961%
Sivun otsikke 2. /kaikkivalittaa @ 4132 M 1694%
3. /osta @ 1448 | 594%
Hakutermi 4. Jvalinajat/ & 1233 | 506%
5. /kohde/7830041/ @ 1072 l 4,40 %
Tapahtumaluokka 6. /kohteet @ 996 | 408%
7. /kohde/7831273/ @ 634 | 260%
8. /kohde/7834115/ @ 526 | 216%
9. /asunto/myy/ @ 511 | 210%
10. /info @ 451 | 185%
néyta koke
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