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Opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittdd, minkalainen asiakaskokemus yhteydenottoti-
lanteissa syntyy seka kartoittaa keinoja, joilla asiakaskokemusta voidaan kehittaa. Toi-
meksiantajana toimi Realia Asuntovuokraus, joka on osa Realia Management Oy orga-
nisaatiota.

Tietoperusta koostuu palvelumuotoilun kasitteestd, tavoitteista seka palvelumuotoilu-
prosessista. Taman lisdksi tietoperustassa kasitellaan asiakaskokemusta ja hyvan asia-
kaskokemuksen vaikutuksia yrityksen kilpailuetuna. Tietoperustana on kaytetty kirjalli-
suutta ja artikkeleita. Tutkimusmenetelmana on kvalitatiivinen tutkimus ja aineisto on
keratty puolistrukturoidulla teemahaastattelulla. Haastateltavina oli 20 asiakasta, jotka
olivat kiinnostuneita Realia Asuntovuokrauksen valittamista vuokra-asunnoista. Haas-
tattelut toteutettiin elokuussa 2020.

Tutkimuksen lahestymistapana kaytettiin palvelumuotoilua, koska sen avulla saatiin sy-
vallinen ymmairrys tutkittavasta asiasta ja palvelumuotoiluprosessia hyddyntaen pystyt-
tiin luomaan kehitysehdotuksia toimeksiantajan toiminnan tueksi. Tutkimuksessa selvisi,
etta asiakkaiden ennakko-odotukset palvelua kohtaan olivat hyvat ja asiakkaat toivovat
saavansa ammattitaitoista, luotettavaa ja ystavallista palvelua. Lisaksi selvisi, ettéd suu-
rin osa asiakkaista kayttaa mieluiten séhkoisia asiointikanavia. Tarkein tutkimuksessa
selvinnyt asia oli, etta asiakkaiden yhteydenottopyyntdihin vastattiin tarpeeksi nopeasti
ja asiakkaat saivat vastauksen esittamaansa yhteydenottopyyntton.

Tutkimuksen ja kirjallisuuden mukaan asiakaskokemus on vahva kilpailukeino ja siihen
kannattaa panostaa, koska onnistunut asiakaskokemus nékyy asiakasuskollisuudessa
ja tyytyvaiset asiakkaat myos suosittelevat aktiivisemmin palvelua, kun oma kokemus
on ollut positiivinen.
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The purpose of this thesis was to find out what sort of customer experience come
about of the contact situations and charts different ways to develop customer experi-
ence. Thesis was commissioned by Realia Asuntovuokraus which is part of organiza-
tion of Realia Management.

The theoretical part of the thesis consists of concept of service design, aim of service
design and the process of the service design. The theoretical part also discussed of
customer experience and the effects of good customer experience to competitive
tools of the company. The theoretical part was consisting of printed books and arti-
cles. The study was conducted using a qualitative research method and material was
collection by using interviews for 20 customers. The interviewees were interested at
rental apartments and interviews was implemented in August 2020.

The approach of this study was service design process because of this was able to
get deep sense of theme and using service design process was able to create a few
development ideas to help working. The results show that customers’ expectations for
the service was good and customers hopes to get professional, reliable and friendly
service. The most important thing what results show, is the customers was received a
response to their reference fast enough and their requests were answered.

According to both research and theory, customer experience is strong means of com-
petition and the company should invest in it because successful customer experience
appears in customer loyalty and satisfied customers recommend the service ahead.
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1 JOHDANTO

1.1 Realia Asuntovuokraus

Vuokralla asuminen on varsin yleista nykyaan, koska se on joustavaa ja huoletonta. Noin
46 % suomalaisista asuu vuokralla, joten vuokra-asuntojen vélitys on hyvaa bisnesta.
Koska kilpailu alalla on kovaa, asiakassuhteiden yllapitaminen on erityisen tarkeaa yrityk-

sen menestymisen kannalta.

Tama tutkimuksellinen opinnaytety6 on tehty toimeksiantona Realia Asuntovuokraukselle,
joka on yksi osa Realia Management Oy:n organisaatiosta. Realia Management Oy:lla on
saatavilla palveluja 11 eri paikkakunnalla ja palveluihin kuuluu niin kiinteistojenjohtamis

palvelut kuin toimitila- ja asuntovuokraus. Lisdn& mainittakoon arviointi, konsultointi ja ra-
kennuttamispalvelut. (Realia Management 2019.) Tydskentelen itse kokopaivaisesti Rea-
lia Asuntovuokrauksella Lahden toimipisteelld, joten opinndytetydn tekeminen tuntui luon-
tevalta ja ajankohtaiselta. Opinnaytety6 kasittelee asiakaskokemuksen muodostumista ja

kehittamista yhteydenottotilanteissa.

Realia Managementilla on paljon suurasiakkaita kuten julkisia sektoreita, pankkeja, sijoit-
tajia, rahastoyhtiditéd sekd myos asuinkohteiden yksityisia omistajia. Realia Management
on osa Realia Groupia, joka taas on Pohjoismaiden suurimpia kiinteistdjohtamisen asian-
tuntija konserneja. Realia Groupin Baltian liiketoiminnasta vastaa Ruotsissa toimiva Hes-
tia. Henkilost6d koko Realia Groupissa on yhteensa yli 2000 asiantuntijaa ja naista 300

tyoskentelee Realia Managementin asiantuntijatehtavissa. (Realia Management 2019.)

Realia Asuntovuokrauksen Lahden toimipisteessa tydskentelee vakituisesi kolme asian-
tuntijaa eli yksikon paallikkd, asumisoikeusasuntojen valittdja seka vuokrausneuvottelija.
Lisaksi toimipisteessa toimii maaraaikaisessa tydsuhteessa vuokrausneuvottelija. Tytteh-
tavat liittyvat asuntojen vuokraukseen, arviointiin, palveluiden markkinointiin seka asiakas-
palveluun. Yksikdn paallikon vastuulla on koko toimipisteen palveluiden toimivuus seka
tydyhteison johtaminen ja tydtehtavien organisointi. Vuokrausneuvottelijoiden tyétehtaviin
kuuluu paivittaiset asiakaspalveluty6t, huoneistojen arviointi ja esittelyt, vuokrausneuvotte-
lut, vuokrasopimusten laatiminen seka jarjestelmien yllapito. Asiakkaita ovat suuryritykset,
yksityiset sijoittajat seka yksityishenkilot. Asiakkaat kategorioidaan vuokrahuoneistojen
omistajiin, huoneistojen nykyisiin vuokralaisiin seka potentiaalisiin uusiin vuokralaisehdok-

kaisiin. (Realia Asuntovuokraus 2019.)



1.2 Opinnaytetyon tavoitteena parantaa asiakaskokemusta

Taman opinnaytetyon tavoitteena on tutkia asiakaskokemuksen muodostumista yhteyden-
ottotilanteissa ja 10ytaa tata kautta ne ongelmakohdat, joita kehittaa vastaamaan toimeksi-
antajan strategiaa ja arvolupausta asiakkaille seka tuottamaan entistékin asiakaslahtdoi-
sempaa palvelua. Konkreettisena tavoitteena on tehda tutkimustyd, jota toimeksiantaja
pystyy hyddyntdm&an omassa liikketoiminnassaan. Toimeksiantajalle on tarkeda saada
ajankohtaista tietoa asiakaskokemuksen syntymisesta sek& mahdollisista kehitysehdotuk-
sista, joilla muokata omia toimintatapojaan ja ndin parantaa asiakaskokemusta yhteyden-
ottoprosessista aina vuokrasopimuksen allekirjoittamiseen. Asiakaskokemus ja sen muo-
dostuminen on aiheena ajankohtainen ja tuore. Hyva asiakaskokemus on tarkeaa toimek-
siantajalle siita syysta, ettéd he haluavat panostaa palvelun laatuun, sujuvuuteen seka ta-
voitettavuuteen. Heille on tarkeaa tietdd, mita asiakkaat odottavat palvelulta, miten he sen
kokevat ja mita he toivoisivat lisdd. Toimeksiantaja toivoo myds parantavansa markki-

nanakyvyytta.

Aiheen rajausta varten kavimme avoimen keskustelun Realia Asuntovuokrauksen Lahden
yksikén paallikon kanssa. Keskustelussa kavi ilmi, ettd asiakkailta on saatu jonkin verran
palautetta yhteydenottopyyntjen vastaamisajoista seké asiakaspalvelijoiden tavoitetta-
vuuteen liittyen. TAman vuoksi opinnaytetyd on rajattu kasittelemé&én Realia Asuntovuok-
rauksen Lahden toimipisteen vuokra-asuntojen hakijoita ja heidan asiakaskokemuksiaan
yhteydenottoprosessista ja asiakaspalvelusta. NAma kyseiset asiakkaat ovat kiinnostu-
neita seka yksityishenkildiden omistamista vuokra-asunnoista kuin myds suuryritysten
omistamista vuokra-asunnoista. Toimeksiantaja kokee tilanteen haasteellisena, koska yh-
teydenottoja tulee paljon ja vaikka niihin pyritddn vastaamaan mahdollisimman nopeasti,

asiakkaat saattavat kokea, ettei heidan yhteydenottoonsa vastata tarpeeksi pian.

Aiheen rajauksen jalkeen tdman tyon tutkimusongelmaksi muodostui "kuinka kehittaa
asiakaskokemusta yhteydenottotilanteissa?” Tutkimusongelman ymmartadmisen
kautta nousivat pintaan seuraavat tutkimuskysymykset, ja naihin yritettiin 16ytaa vastauk-

sia tata tyota tehdessa.
o Mistd hyva asiakaskokemus muodostuu?
¢ Miten asiakas |oytaa meidat?
e Miten asiakas kokee palvelumme?

¢ Miten palvelua voisi kehittda asiakaslahtdisemmaksi?



Kysymyksiin on tarkoitus I6ytaa vastaukset ja kehittéda asiakaskokemuksen muodostu-
mista yhteydenottoprosessissa. Apuna kaytetaan palvelumuotoilun menetelmia ja tydka-
luja ja ndiden avulla luodaan erilaisia kehitysehdotuksia toimeksiantajalle. Ensimmaiseen
kysymykseen haetaan vastausta jo teoriaosuudesta ja koska asiakaskokemuksesta ja sen
muodostumisesta on olemassa paljon erilaisia teorioita ja malleja, niista pyritdan keréaa-
maan tarpeellisimmat asiat timan tyon tekemista varten. Muihin kysymyksiin etsitaan vas-

tauksia asiakaskokemushaastattelujen avulla.

Tietoperustassa paneudutaan palvelumuotoilun ideologiaan, koska se on olennaisessa
osassa tdman tyon tekemisessa. Palvelumuotoilun lisaksi kasitelladn asiakaskokemuksen
muodostumista ja sen tarkeyttd yrityksen menestyksen kannalta. Tyon toteutuksessa on
sovellettu palvelumuotoiluprosessia asiakaskokemuksen mittaamiseen ja kehittamiseen.
Opinnaytetydn empiirinen osuus kasittelee asiakaskokemuksen mittaamista ja kehitta-
mista, tavoitteiden ja tutkimusongelman ymmartamista seka kayttajatiedon hankinnan
kautta lI6ydettyjen ongelmakohtien kehitysideoita. Opinnaytetydn teoreettinen osuus on tu-
kena empiiriselle osuudelle. Tyén empiirisen osuuden jalkeen esitellaan tutkimuksen joh-
topaatokset ja tutkimuksen kautta syntyneet kehitysideat. Tydn lopussa on opinnaytetyon

tekijan pohdintaa tehdysta tutkimuksesta ja timan onnistumisesta.



2 PALVELUMUOTOILU LAHESTYMISTAPANA
2.1 Palvelumuotoilun maaritelma

Ennen kuin voidaan ymmartaa palvelumuotoilun periaate, taytyy saada kasitys siitd, mita
palvelu on ja mitda ominaisuuksia silla on. Tuulaniemen (2016) mukaan palvelua voidaan

maaritella esimerkiksi nain:
e se ratkaisee asiakkaan ongelman.
e Se 0N prosessi.
e palvelun voi kokea mutta sitd ei voi omistaa.
o merkittdvassa osassa on ihmisten valinen vuorovaikutus.

Tuulaniemi (2016) kertoo, etta palveluja on suunniteltu niin kauan kuin niita on ollut ole-
massa, mutta palvelumuotoilu on kuitenkin tullut tutuksi vasta 1990-luvulla ja sen juuret
sijoittuvat Euroopassa sijaitseviin muotoilukouluihin, joissa vuonna 2004 perustettiin Ser-
vice Design Network herattamaan keskustelua palvelumuotoilijoiden seka yritysten valilla.
Suomessa palvelumuotoilua kasiteltiin ensimmaisen kerran vuonna 2007 Mikko Koiviston
tekemassa gradussa, jonka aiheena oli Mita on palvelumuotoilu — Muotoilun hyédyntami-

nen palvelujen suunnittelussa. (Tuulaniemi 2016, 61-63.)

Palvelumuotoilulla (Service design) tarkoitetaan liiketoiminnan ja palvelujen kayttajalah-
toista kehittdmista palvelumuotoilun tydkaluja apuna kayttden. Tassa opinnaytetydssa pal-
velumuotoilulla tarkoitetaan Realia Asuntovuokrauksen asiakaskokemuksen kehittdmista
yhteydenottotilanteissa. Palvelumuotoilu on myds ajattelu- ja tytapa, jolla osallistetaan
kehitykseen mukaan asiakkaat, tyontekijat ja muut sidosryhmat, kuitenkin niin, ettd asia-
kas on aina keskitssa (Torréonen 2019). Tuulaniemi (2016) taas toteaa, ettéa "Palvelumuo-
toilun maarittely on haastavaa.”, hdnen mielestddn sen madrittelyn ei kuulukaan olla yksi-
selitteista ja helppoa. Muuttuvassa maailmassa on parempi, etta ajatukset ja tulokulmat
muuttuvat joka pdaiva, koska palvelumuotoilu on kasvava trendi. Tasta keskustelusta kay
ilmi, etta palvelumuotoilun maarittelyyn on yhtd monta tapaa kuin on maarittelijaakin, eli
toisin sanoen jokaisella on oma nédkemyksensa siita, mita palvelumuotoilu on ja mita sen

avulla voidaan saavuttaa.

Palvelumuotoilu yhdistdd vanhoja asioita uudella tavalla (Tuulaniemi 2016, 10-12). Tassa
tydssa palvelumuotoilun avulla kehitetaan jo olemassa olevaa palvelua siten, etta se vas-

taa asiakkaan odotuksia palvelusta ja toisaalta jopa ylittda asiakkaan odotukset. Kun



asiakas asetetaan keskiton, pystyy yritys muokkaamaan toimintaansa ja palvelujaan asia-

kaslahtoisemmaksi (Torronen 2019).

Palvelumuotoilu on tAman paivan trendi, koska kuluttajakayttaytyminen ja asiakkaan odo-
tukset ovat selke&dsti muuttuneet tavaroiden kulutuksesta palveluihin seka kokemuksiin.
Taman vuoksi on erityisen tarkead, etta palvelut ovat helppokayttoisia, helposti saatavilla
seka aikaa sédéastavia. TAma on nahtavissa myods asuntojen vuokravalityksessa, asiakkai-
den odotukset ovat muuttuneet ja nykyaan halutaan saada palvelua sujuvasti ja nopeasti.
(Forsberg, Koivisto & Saynéjakangas, 2019, 20-23.)

2.2 Palvelumuotoilun tavoitteet

Palvelumuotoilun tavoitteena on luoda asiakkaalle parempi palvelu seké palvelukokemuk-
sen suunnittelu ja kehittdminen asiakaslahtoisesti siten, etta se vastaa palvelun kayttajan
tarpeita (Sieppi 2019). Monesti puhutaan palvelumuotoilun tarkeydesta asiakkaan palve-

lun parantamisessa, kuitenkin yhté tarke&é on palveluntarjoajan liiketoiminnallisten tavoit-
teiden tayttyminen (Vilpa 2019). Pitaisi muistaa, ettei nde palvelumuotoilua vain yhtena

projektina, vaan se kuuluisi olla jatkuva prosessi yrityksen lilketoiminnassa.
ProAkatemian Tiina Uusitalon mukaan palvelumuotoilun keskeisimmat tavoitteet ovat:
1. Asiakaslahtoiset tuotteet ja palvelut.
2. Monikanavaisuuden hallinta kokonaisuutena.
3. Palvelun/tuotteen helpoksi tekeminen Kiireiselle asiakkaalle.

Jotta nama tavoitteet tayttyvat, edellyttda se asiakkaiden ymmartamista seka yhteiskehit-
tamista (Uusitalo 2019). Ensin pitaa saada ymmarrys nykytilasta niin asiakkaan kuin tyén-
tekijankin nédkokulmasta, taméan jalkeen voidaan maaritelld tavoitteet asiakaskokemuksen
kehittamista varten, nain toteaa lhamaki (2016), han myods suosittelee myoés kartoittamaan
koko palveluprosessin seka arvoketjun, jotta ymmarretd&n mitka vaiheet palveluproses-
sissa tuovat aidosti arvoa asiakkaalle ja mitka asiat ja vaiheet voidaan karsia suoraan pois

palvelumuotoiluprosessista.

Piia Innanen (2018) taas on sitd mielta, etta palvelumuotoilussa painottuu nimenomaan
kokonaisuus, jota voidaan konkretisoida esimerkiksi asiakkaan palvelupolun avulla. Tassa
opinnaytetyssa on otettu kummankin asiantuntijan nakékulmat huomioon. Asiakkaista
kerataan ymmarrysta erilaisin menetelmin, esimerkiksi asiakasprofiilien, palvelupolun

seka asiakasarvokartan avulla ja ndin saadaan tarkeaa tietoa mita ovat asiakkaan tarpeet,



toiveet seka tunteet palvelua kohtaan. Naitd menetelmia on myds hyddynnetty tassa
tyossa. (Maijala 2015.)

Arvolupaus liittyy vahvasti palvelumuotoiluun, koska yritysten térkeimpia tehtaviéa on luoda
arvoa asiakkaalle ja palvelumuotoilun tavoitteena taas on luoda parempaa palvelua. Arvo-
lupaus maarittelee, miten yritys erottuu kilpailijoista ja kuinka asiakkaan odotukset arvosta
taytetdan. Arvo muodostuu monista eri elementeista, joita ovat esimerkiksi brandi, hinta,
muotoilu, saavutettavuus ja ominaisuudet. Naiden kautta arvontuotantoprosessi voidaan
suunnitella yksityiskohtaisesti ja asiakaslahtoisesti. Arvo on hyddyn ja hinnan vélinen
suhde, asiakkaille arvo on niin merkityksellinen, ettd he ovat jopa valmiita maksamaan
siitd. Arvo on jokaiselle yksildllista ja se on aina rinnastettavissa aiempiin kokemuksiin.
Arvo jaetaan laadulliseen ja maaralliseen arvoon, laadullista arvoa voi esimerkiksi olla
asiakaskokemus, kun taas maaralliseksi arvoksi luokitellaan laatu tai hinta. (Tuulaniemi
2016, 30-31.)

Lisdarvon tuottaminen kuuluu monen yrityksen strategiaan, esimerkiksi hintaa alentamalla
tai lisddmalla tuotteen hyotyja, asiakkaalle annetaan lisdarvoa. Monet yritykset kuitenkin
saattavat sekoittaa lisdarvon yrityksen perustehtavaan, eli arvon tuottamiseen. Lisdarvo
onkin oikeastaan vain kilpailukeino, jolla yrityksen tuote kilpailee vastaavien tuotteiden
kanssa. (Tuulaniemi 2016, 37-38.)

2.3 Palvelumuotoiluprosessin vaiheet

Kun puhutaan palvelumuotoiluprosessista, tarkoitetaan luovaa ongelmanratkaisun noudat-
tavaa prosessia. Palvelumuotoiluprosessi on aina tavallaan uuden luomista ja ainutker-
taista, vaikka kehitettaisiin jo olemassa olevaa palvelua. Jokainen prosessi on erilainen,
joten tiettyd sabluunaa ei ole, vaan mallia voidaan soveltaa oman tarpeen mukaan. (Tuu-
laniemi 2016.) Tassa opinnaytetydssa palvelumuotoiluprosessia on sovellettu vastaamaan
taman opinnaytetydn tavoitetta, joka on asiakaskokemuksen mittaaminen ja kehittdminen.
Prosessia ei ole siis ole kayty kokonaisuudessaan lapi, vaan on keskitytty kehitystarpeen
maarittelyyn, tutkimusvaiheeseen eli asiakaskokemuksen mittaamiseen seka kehitysideoi-

den luomiseen, joka kuuluu prosessin suunnittelu ja ideointivaiheeseen.

Palvelumuotoiluprosessia voidaan kuvata ns. tuplatimantin avulla, jonka ideana on kaksi
kehitystydssa hioutuvaa timanttia. Ensimmainen timantti kuvastaa ratkaistavan ongelman
ymmartamista, kun taas toinen timantti kuvaa ratkaisun kehittdmista. Tuplatimantin k&yt-
toon liittyy myds luova-ajattelutapa, jossa ongelmanratkaisuun kuuluu divergentti ja kon-
vergentti ajattelu. Divergentti on ns. avointa suhtautumista, jossa vain kerataan tietoa ja

ideoita, mutta ei arvioita niitd. Konvergenttia tietoa analysoidaan, jotta siitd saadaan



poimittua parhain nakoékulma. (Innanen 2018.) Erityisen tarke&a on, etteivat ndma kaksi
lahestymistapaa sekoitu toisiinsa, vaan niita tulee kayttaa perakkain ja selkeésti eriytet-
tyina toisistaan. Lisatehoa luovaan ongelmanratkaisuun saadaan visualisoinnilla ja proto-

typonnoinnin avulla. (Tuulaniemi 2016, 113.)

DEFINE DEVELOP DELIVER

INSIGHT
& SPECIFIC
PROBLEMS

SPECIFIC
SOLUTIONS

PROBLEM SPACE SOLUTION SPACE

Kuvio 1. Double Diamond (Palvelumuotoilu Palo 2018)

Tuulaniemen (2016) mukaan palvelumuotoiluprosessi voidaan jakaa néaihin eri vaiheisiin,
nama vaiheet on luotu tuplatimantin pohjalta, jotta olisi helpompi selkeyttdd palvelumuotoi-

luprosessia.
1. Kehitystarpeen méaarittely
2. Tutkiminen
3. Suunnittelu ja ideointi

4. Testaaminen ja toteuttaminen.

4.
TESTAA JA

TOTEUTA

3
IDEOI, KUVAA
JA KOKEILE

Kuvio 2. Palvelumuotoiluprosessin vaiheet (Palvelumuotoilu Palo 2018)



Seuraavaksi on avattu tarkemmin kuvio 2:n palvelumuotoilunprosessin vaiheet ja kerrottu,

mita ne pitavat sisallaan ja mita asioita on hyvé ottaa huomioon prosessin eri vaiheissa.
1. Maarittely

Kaikkien suunnitteluprojektien aluksi taytyy maaritella kehitystarve tai ongelma, laatia ai-
kataulu, miettia resurssit seka kohderyhmat ja budjetoida prosessi. Nykytilan kartoituksen
ja toimintaympariston analyysin avulla saadaan ymmarrys yrityksesta ja timan tavoit-
teista. Palvelua tuottavan yrityksen taytyy maaritella prosessin tavoitteet, tdmé onnistuu
parhaimmin miettimalla, mihin asiakastarpeeseen olemme vastaamassa? Hyvia tyokaluja
kehitystarpeen maarittelyyn ovat esimerkiksi benchmarking, mindmap, brief keskustelut
sekd SWOT-analyysi. (Tuulaniemi 2016, 132-141.)

2. Tutkimus

Maarittelyvaiheen jalkeen lahdetaan kasvattamaan asiakasymmarrysta niin asiakkaiden
kuin tyontekijoidenkin tarpeista ja odotuksista. Asiakasymmarrysté voidaan tutkia haastat-
telujen, keskustelujen seké erilaisten asiakastutkimusten avulla, vaihtoehtoja on paljon ja
yritys voikin valita itselleen sopivimmat tavat tutkia asiakasymmarrysta. Asiakasymmarryk-
sen kasvattaminen taytyy aina aloittaa saatavilla olevien aineistojen analyysilla. Tama on
tarkeda siksi, ettd voidaan ndhda, minkalaista hyodyllista tietoa yrityksella on asiakkais-
taan. Kuten aiemmin on jo mainittu, koska keskidssé on asiakas seka palvelua tuottava
henkild, on todella tarkeaa ymmartaa myos henkildéston odotukset ja tarpeet palvelun suh-
teen, tima auttaa suunnittelemaan ja tuottamaan parhaan palvelun asiakkaalle. (Tuula-
niemi 2016, 142-145.)

Tutkimukset jaetaan laadulliseen sekéd maaralliseen tutkimukseen, laadullinen tutkimus
pyrkii ymmartamaan tutkittavaa ilmiota, toisin sanoen perehdytaan tunteisiin, ajatuksiin ja
eri asioiden vaikutuksiin. Kun taas maarallinen tutkimus sisaltaa tilastollisia menetelmia ja

tama sopiikin paremmin suurien ihmisryhmien tutkimuksiin. (Tuulaniemi 2016, 142-143.)
3. Suunnittelu ja ideointi

Tutkimusvaiheen jalkeen alkaa suunnittelu, tama pitaa sisalldan ideointia, asioiden sel-
keyttdmisté seka konseptointia. Ideoinnin tavoitteena on luoda mahdollisimman paljon ke-
hitysehdotuksia méaariteltyyn kehitystarpeeseen. Yleensa ongelmaa lahestytdén ensin

kauempaa ja mahdollisimman kritiikittdmasti.

Aluksi on tarke& tuottaa mahdollisimman paljon ideoita, vaikka osa vaikuttaisikin ihan
mahdottomilta, nain saadaan varmasti tarpeeksi laaja ja kattava valikoima ideoita ongel-

man ratkaisemiseksi, tdssa ehka ajatuksena onkin, ettd mitd enemman on ideoita, sen



todennakdisemmin niiden joukossa on myds ongelman kannalta merkittavia asioita. Ide-
oita voidaan myds yhdistella seka ryhmitelld, ndin saadaan selkeytettya ryhmia, jotka voi-
daan sitten koota idearyhmiksi. Myds palvelupolun kontaktipisteet helpottavat ideoiden
ryhmittely&. (Tuulaniemi 2016, 182-187.)

4. Testaaminen ja toteuttaminen

Palvelun testaamista kaytannossa kutsutaan prototypoinniksi. Talla testataan, toimiiko ke-
hitetty konsepti niin kuin on odotettu, tdméa on myds edullinen keino testata palvelun toimi-
vuutta kaytanndssa. Prototypoinnin tarkein tavoite on kerata ymmarrysta kehitetysta pal-
velutuotteesta ja ymmartaa ne asiat, jotka siina ovat toimivia, mutta toisaalta ymmartaa
myds ne seikat, jotka eivat sovi kyseiseen palveluun. Juuri taméan takia prototypointi on
hyvin olennainen osa palvelumuotoilua ja sita voidaan kayttaa esimerkiksi havainnoimaan
ympaéristoa tai palveluketjua, lisaksi sen avulla saadaan helposti minimoitua riskit. (Tuula-
niemi 2016, 196-197.)

Prototypointia seuraa pilotointivaihe, tima tarkoittaa palvelukonseptin viemista markki-
noille. Voidaan todeta, etta palvelu ei ole koskaan valmis, vaan sita taytyy aina kehittaa ja
pilotoida uudelleen. Pilotointivaiheessa on erityisen tarkeda mitata tuloksia, erilaisia mene-
telmia ovat esimerkiksi mysteeri shoppailu, erilaiset haastattelut ja yrityksen sisdinen arvi-
ointi. (Tuulaniemi 2016, 232-233.)

Konseptit on uskallettava vieda asiakkaiden arvioitavaksi hyvinkin varhaisessa vaiheessa
eli niin sanotusti puoli valmiina, koska muuten on vaarana, ettei niitd koskaan saada tuot-
teistettua asiakkaiden testattavaksi. Jotkut toimijat ovat kokeneet hyvéksi tavaksi tehda
ensin esitteen tulevasta tuotteesta ja jos esitteelle on kysyntaa, tuote/palvelu tehdaan. Di-
gitaalisissa palveluissa on normaalia tuoda ensin erddnlainen beta-versio ihmisten kokeil-
tavaksi ja taman avulla voidaan kerata kayttajakokemuksia ja palautetta. (Tuulaniemi
2016, 233.)

Design Thinking Process

Brainstorm and

Learn About Come up with
Your Audience Define Creative Solutwns Frototype Test Your Ideas
: Construct Pomt Build
Empathize of View Based Ideate Representation Test
on User Needs of Your Ideas

Kuvio 3. Design Thinking Process (Indigonic 2017)
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3 HYVA ASIAKASKOKEMUS

3.1 Asiakaskokemuksen muodostuminen

"Asiakaskokemuksessa 80% on tunnetta, 20% asian hoitamista.” — Maria Wan

Asiakaskokemus muodostuu yksittaisten kokemusten tuottamista kokemusten summasta
eli kyse onkin kokonaisuudesta, johon vaikuttavat my6s tapahtumat ennen ja jalkeen osto-
paatdksen (Filenius 2015, 24). Asiakaskokemus on aina subjektiivinen ja henkilékohtainen
kokemus, tdman vuoksi on tarkeda asettaa asiakas keskioon ja tarkastella palvelua asiak-
kaan silmin (Ruusuvuori 2016). Tosiasiassa asiakaskokemus muodostuu kaikessa yrityk-
sen ja asiakkaan vélisessa vuorovaikutuksessa. Asiakaskokemus on jaettu valittdmiin ja
valillisiin kontakteihin. Valittdmat kontaktit liittyvat asiakkaan reaktioihin ja tunteisiin palve-
lun aikana, kun taas valilliset kontaktit liittyvat suunnittelemattomiin kohtaamisiin yrityksen
edustajien, palveluiden tai brandin kanssa, kuten mainonta, kritiikki, suosittelut ja uuti-

sointi. (Eskelinen.)

Kuten Filenius (2015) kirjassaan toteaa, asiakaskokemuksen muodostumista voidaan ku-
vata neljan eri vaiheen avulla. Lahtttilanteessa asiakkaalla on tietyt ennakko-odotukset
yrityksen palvelua kohtaan, ennen ostotapahtumaa asiakas tutustuu eri palveluntarjoajien
tarjontaan sekéa vertailee niita keskenaan, itse ostotapahtuma tapahtuu vasta kun lopulli-
nen paatods tuotteen tai palvelun ostamisesta on tehty. Oston jalkeen on tarkeaa jatkaa jal-
kimarkkinointia esimerkiksi palautekyselyn kautta tai lahestya asiakasta markkinointivies-
tilla, silla se usein lisaa asiakastyytyvaisyytta ja luo mahdollisuuksia lisamyynnille. Nama
nelja tarkeaa vaihetta muodostavat yhdessa asiakaskokemuksen, jolla pystytaan rakenta-
maan luottamusta yrityksen ja asiakkaan valille seka hyodyntamaan sita kilpailuetuna. (Fi-
lenius 2015.)

Asiakaskokemuksen muodostuminen

-

Kuvio 4. Asiakaskokemuksen muodostuminen (Aho, M. 2016)
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3.2 Asiakaskokemuksen johtamisen merkitys yritykselle

Asiakaskokemuksen johtaminen ja mittaaminen ovat nykypaivan trendi. Kun asiakaskoke-
mukseen panostetaan, silla on suora vaikutus niin asiakastyytyvaisyyteen kuin asiakasus-
kollisuuteenkin, lisaksi asiakkaiden antamat suositukset liittyvat vahvasti hyvaan asiakas-

kokemukseen.

"Asiakaskokemuksen johtaminen maksimoi yrityksen asiakkailleen tuottaman arvon luo-

malla asiakkaille merkityksellisia kokemuksia” (Léytdné 2011).

Asiakaskokemuksen johtamisella on paljon hyotyé, esimerkkeina asiakastyytyvaisyyden
lisaaminen, asiakkuuden elinkaaren pidentyminen, bréndin arvon kohotus seké henkil6s-
ton sitouttaminen, lista tuntuu olevan loputon. Yrityksen tuotot kasvavat, kun asiakaskoke-
muksen johtaminen on kunnossa joka osa-alueelta. (Loytana & Kortesuo 2011, 13-15.)
Asiakaskokemuksen merkitys ei ainakaan ole vahenemassa, painvastoin, merkitys kas-
vaa globalisaation seka asiakkaiden muuttuneiden odotusten myo6ta, myds sosiaalisen

median vaikutukset ovat osana tata (Paivarinta 2019).

Fileniuksen (2015) mukaan asiakastyytyvaisyydella on suora vaikutus yrityksen menestyk-
seen, niin hyvassa kuin pahassakin. Kun yrityksen tunnuslukuja tarkastellaan, tama nakyy

vasta pidemmalla aikavalilla.

"Ainoa keino vélttédé negatiiviset vaikutukset, on panostaa asiakkaan kokemukseen joka

ikinen péiva” (Filenius 2015).

Onnistunut asiakaskokemus nakyy tuloksessa ja taméan myoéta asiakasuskollisuus kasvaa,
kun kokemukset palvelusta ovat positiivisia. Asiakkaat suosittelevat myds aktiivisemmin
palvelua, kun oma kokemus positiivinen. Tama tarkoittaa, etta uusien asiakkaiden hankki-
minen on edullisempaa, voidaan myds todeta, etta tyytyvaiset asiakkaat kuormittavat va-

hemman asiakaspalvelua. (Filenius 2015, 34.)
3.3 Asiakaskokemuksen mittaaminen

Asiakaskokemuksen mittareita ja tutkimustapoja on monia, mutta tarkeinta on tunnistaa
mik& on asiakaskokemuksen perustaso talla hetkella ja tata kautta mietti&, minkalaisia ko-
kemuksia asiakkaille tuotetaan, ovatko ne hyvia, keskinkertaisia tai kenties huonoja koke-
muksia. Tunnistamisen jalkeen on helppo méaritelld, kuinka paljon aikaa asiakaskoke-
muksen kehittdmiseen yrityksella menee, jos esimerkiksi kokemukset ovat paaasiassa hy-
via, aikaa menee tietysti vAhemman ja jos kokemukset ovat suurimmaksi osaksi huonoja,

aikaa joudutaan varaamaan enemman. (Brusi 2018.)
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Nain Loytana ja Korkiakoski (2014) toteavat asiasta “asiakastyytyvaisyyden mittaaminen
on vanhanaikaista eika se palvele asiakaskokemuksen mittaamista, koska ainutlaatuinen
kokemus syntyy odotusten ylittAmisesta yksittdisessa kohtaamisessa ja taman takia mit-

taaminen tulisikin kohdistaa suoraan asiakaskohtaamisiin”.

Asiakaskokemuksen mittaamiseen liittyy aina kaksi eri nakdkulmaa, asiakkaiden koke-
muksiin liittyvat mittaukset ja asiakaskokemuksen johtamisen vaikutusten mittaaminen.
Asiakaskokemuksen mittaamistapoja on valtavasti ja ne on jaettu aktiivisiin ja passiivisiin
sen mukaan, onko tietoa saatu aktiivisesti kysymalla asiakkaalta vai passiivisesti asiak-
kaan omasta palautteesta. (Loytana & Kortesuo 2011, 187-188.)

Asiakas
t tyvaisyys
puhelutallenteista, YYY"®

tutkimukset  Astakaspaneelit
sahkoposteista) -~ “." aspa;
Fokus-ryhmat

Biometriset mittaukset

Mystery Shopping

tutkimukset

Astakkaan Jatkuvat
s ASIAKASKOKEMUKSEN palautekyselyt er

spontaanist
e MITTAAMISEN KEINOT kosketusplsteissa
antama palaute
Passilviset Aktiiviset

Kuvio 5. Asiakaskokemuksen mittaamisen keinot. (Loytana & Kortesuo 2011, 188).

Asiakkaita olisi hyva kannustaa antamaan enemman spontaania palautetta, mutta tama
tarkoittaa my0s sitd, ettéd palautteen antaminen taytyy olla helppoa asiakkaille. Kaikki
spontaanipalaute tulisi kerdta yhteen ja tehda jonkinlainen yhteenveto, josta tunnistetaan
oleellisimmat asiat, joita hyddynnetaan johtamisessa seka kehitystydssa. (Loytana & Kor-
tesuo 2011, 188-191.)

3.4 Asiakaskokemuksen kehittamisen tarkeys

Kun aletaan suunnitella asiakaskokemuksen kehittdmistd, asiaa lahestytaan ensin kay-
malla lapi yksittaisia tapauksia hyvista kokemuksista, jolloin asiakaspalvelija on omalla toi-
minnallaan tuottanut odotukset ylittavan asiakaskokemuksen. TAma helpottaa, kun mieti-

taan yrityksen tavoitteita asiakaskokemuksen kehittdmisen suhteen.

Usein kuitenkin kay niin, etté resurssit ovat pienemmat kuin yrityksen halukkuus kehittaa

asiakaskokemusta ja tdma johtaa siihen, etta yritys saattaa kirjata strategiaansa
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esimerkiksi "kaikista parhain asiakaskokemus” eikd sen tarkemmin mieti, minkalaista aika-
taulua tai resursseja se vaatii. Puhutaankin, ettd olemme "tahtojohtamisen” aikakaudella,
koska faktat unohtuvat helposti, esimerkiksi huomataan, ettei tavoitetta ole maaritetty tar-
peeksi tarkasti eikéd mydskaan ole maaritelty kuinka paljon aikaa ja rahaa on jarkeva kayt-

taé tavoitteen saavuttamiseksi. (Brusi 2018.)

Asiakaskokemuksen kehittdmiseen ei ole yht& oikeaa tapaa, vaan kehittaminen lahtee
aina yrityksen omista lahtokohdista, tdmé&n vuoksi ei kannata kayttda mitaan valmista
suunnitelmaa vaan luoda oma polkunsa omien lahtokohtien kautta, koska jokaisella yrityk-
sella on erilaiset resurssit, asiakkaat ja yrityskulttuurit ja ndma voivat poiketa toisistaan
merkittavan paljon. (Korkiakoski 2018.)

Asiakaskokemus on yrityksen kilpailuetu ja mita paremmin yritys pystyy tayttamaan ja
jopa ylittamaan asiakkaan odotukset, sen parempi kilpailuetu silla on omia Kilpailijoitaan
kohtaan. Toisaalta jos odotukset ylitetaan joka kerta, paastaan tilanteeseen, jossa asiak-
kaan odotukset kasvavat aina vain suuremmiksi ja niiden ylittamiseen vaaditaan aina
enemman ty6ta. Nain ajateltuna hyvan asiakaskokemuksen luominen tuntuu haastavalta
ja loputtomalta kierteelta, siksi taman vuoksi onkin hyva muistaa, ettei aina tarvitse luoda
jotain uutta asiakkaan odotusten ylittamiseksi, vaan usein riittd&, ettd olemassa oleva pal-

velu on riittavan hyvaa ja sujuvaa asiakkaan nakokulmasta. (Filenius 2015, 36.)
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Kuvio 6. Asiakaskokemuksen kehittamisen vaiheet. (Korkiakoski 2018)
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4  ASIAKASKOKEMUKSEN MUODOSTUMINEN JA KEHITTAMINEN — CASE
REALIA ASUNTOVUOKRAUS

4.1 Tutkimusongelma

Palvelumuotoilulla voidaan mahdollistaa kokonaisvaltainen l&hestymistapa asiakaskoke-
muksen johtamiseen ja suunnitteluun, tdméa on yritykselle selkea kilpailuetu. Asiakastyyty-
vaisyyden mittaaminen ei kerro mitéaan siita, miten asiakaskokemusta voidaan parantaa ja

siksi onkin hyva kayttaa apuna palvelumuotoilun menetelmia.

Nykytilan analyysi
ja asiakas-

A i Ny

Nykyinen
asiakaspolku &

JAT KUVA' ongelmakohdat
OSALLISTAVA
PALVELU-

Prototyypit ja MUOTOILU

organisaatio-
kokeilut

Mittaaminen
ja iterointi

Tavoitetila ja
mittarit

N/ Kohtaamis- e

pisteiden

uudelleen-
suunnittelu

Kuvio 7. Jatkuva, osallistava palvelumuotoilu. (Sytyke 2016)

Tieteellisessa tydssa taytyy aina olla tutkimusongelma, joko ongelma on valmiina tai se
pitaa ensin maéaritella, ennen kuin voidaan lahted tekeméaan tutkimusta. Tutkimusproses-
sin aluksi on tarke&a rajata ja maaritella tutkimusongelmaa, koska se ohjaa koko tutkimus-
tyota. Tutkimusongelma kertoo mitéa tutkitaan ja taman avulla tutkimukselle asetetaan la-

hestymistapa ja tavoitteet. (Kananen 2014, 18-21.)

Tassa opinnaytetydssa on hyddynnetty palvelumuotoiluprosessia tytkaluna asiakaskoke-

muksen mittaamisessa ja kehitysideoiden luomisessa. Toiveena oli, ettéd toimeksiantaja
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hyodyntaisi tata tyota ja kehitysehdotuksia jatkossakin oman liiketoimintansa tukena,

koska palvelumuotoiluhan on jatkuvan kehittamisen sykli.

Taman tutkimuksen tavoitteena on kartoittaa nykytilanne asiakaskokemuksen muodostu-
misesta yhteydenottotilanteissa sekda ymmartéad, milla tavoin asiakaskokemusta voitaisiin
parantaa. Tutkimusongelmaksi muodostui ”kuinka kehittaa asiakaskokemusta yhtey-
denottotilanteissa?” ja tAhan tutkimusongelmaan etsittiin vastauksia asiakaskokemuk-

sen mittaamisen avulla.

Tutkimusongelman ymmartdminen ja
tutkimusmenetelméan valinta

N

Haastattelun toteutus

N

Haastattelutulosten analysointi

N

Johtop&éatokset ja kehitysideat

Kuvio 8. Tutkimuksen vaiheet.
4.2 Menetelmana laadullinen tutkimus

Tutkimusongelma ratkaistaan tutkimusmenetelman avulla, tutkimusongelma voi myos olla
jonkun asian kehittamistd. Kun puhutaan ongelman ratkaisusta kokonaisuutena, tarkoite-
taan tutkimusotetta, joka taas pitaa sisallaan tietojen keruun seka niiden analysoinnin ja
tulkinnan. Tutkimusotteen valinnassa taytyy ottaa huomioon tutkittavan ongelman luonne.
Tutkimusongelma jaetaan yleensa kahteen menetelmaan, kvalitatiivinen ja kvantitatiivi-
nen. (Kananen 2014, 20-21.)

Taman tyon tutkimusmenetelmaksi valikoitui laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimus, koska

sen avulla saadaan syvempi kasitys asiakaskokemuksesta. Laadullisen tutkimuksen
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avulla saadaan syvempaa tietoa asiakkaan tunteista ja ajatuksista, lisdksi tutkimuskysy-

mysten asettelu: mita ja miten, tukee laadullista tutkimusmenetelméaa.

Kun halutaan tutkia jotakin uutta ilmiota, kaytetaan kvalitatiivista tutkimusmenetelmaa.
Tarkoituksena on saada syvempi ymmarrys kuvatusta ilmiosta. Tahan tyohon laadullinen
tutkimusote sopii parhaiten, koska asiakaskokemusta on tutkittu aika vahan ja varsinkin

suomenkielisia tutkimuksia aiheesta on tehty vain muutama. (Kananen 2014, 24.)

Kvalitatiivisen tutkimusmenetelman tiedonkeruumenetelmia ovat mm. haastattelut, kyse-
Iyt, havainnointi seka dokumentointi. Erilaisten dokumenttien, kuten tutkimusten avulla voi-
daan perehtya aiheeseen ennen haastatteluita, jotta saadaan etukéteen tietoa tutkitta-

vasta ilmidsta. (Kananen 2014, 64.)

Opinnaytetytn aineisto kerataan puolistrukturoitujen haastattelujen avulla. Puolistruktu-
roitu tarkoittaa, ettd haastattelussa oli osittain valmiita vastausvaihtoehtoja. Tata tapaa
kaytetaan siksi, ettd saadaan aluksi taustatietoa asiakkaista, jonka jalkeen asiakkaille esi-
tetdan syvallisempia kysymyksia asiakaskokemuksen muodostumiseen liittyen. Tarkoituk-
sena on saada laaja kuva siitda, miten asiakkaat [0ytavat toimeksiantajan, miten he koke-
vat palvelun yhteydenottotilanteissa seka minkélaista palvelua asiakkaat toivovat saa-
vansa. Lisdksi tarkoituksena on selvittad, tayttyivatkd asiakkaiden odotukset vai jaivatko

he kaipaamaan jotakin lisaa.
4.3 Asiakkaan palvelupolku

"Palvelupolun avulla kuvataan, miten palvelu tarjoaa asiakkaalle erilaisia kontaktipisteita,
joiden avulla han navigoi omaa polkuaan eteenpain. Taman polun ja sen kontaktipisteiden

l&pikdyminen on usein hyvin heréttdvaa palveluntarjoajalle.” (Innanen 2018.)

Ennen haastattelupohjan rakentamista mietittiin, mist& asioista asiakkaan kulkema palve-
lupolku koostuu. Asiakkaan palvelupolku ja siihen kuuluvat palvelutuokiot kuvattiin mah-

dollisimman tarkasti, tdna on apuna haastattelurungon ja oikeanlaisten kysymysten aset-
telussa. Kontaktipisteita ei talla kertaa esitelty palvelupolussa, ne eivat olleet niin olennai-

sessa osassa taman tutkimuksen kannalta.

Palvelupolun ensimmaéisessa vaiheessa asiakas etsii vuokra-asuntoja internetisté/leh-
desta. On olemassa monia eri sivustoja asuntojen etsimiseen, esimerkiksi asuntovuok-
raus.fi, oikotie.fi tai vuokraovi.com. Kun asiakas on |0ytanyt mieleisen asunnon, han joko
jattaa sahkaoisesti yhteydenottopyynnon vuokravalitysfirmalle tai ottaa esitteesta ylos valit-

tajan yhteystiedot ja on itse suoraan joko sahkdpostitse tai soittamalla yhteydessa
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valittadjaan. On myds mahdollista, etta asiakas tulee suoraan kdymaan vuokravalitystoi-

mistossa kysymassa vapaita asuntoja.

Kaikissa naissa tilanteissa seuraava askel on asuntotarpeen kartoitus. Tassa yhteydessa
kartoitetaan asiakkaan tarpeet uutta asuntoa varten, seka kaydaan lapi vuokrausehtoja,
tietoja alueesta ja muita tarkeitd asioita. Mikali asuntoa pystytdan tarjpamaan asiakkaalle,
sovitaan seuraavaksi asuntoesittely. Asuntoesittelyssa tai sen jalkeen asiakas ilmoittaa

onko kiinnostunut vuokraamaan asunnon vai ei.

Jos asiakas haluaa vuokrata asunnon, taytyy hanen jattaa asuntohakemus, jotta voidaan
tarkistaa esimerkiksi luottotiedot. Mikali asunto on yksityisen vuokranantajan kohde, vuok-
rauspaatos taytyy kysya omistajalta. Seuraava askel on vuokrasopimuksen allekirjoittami-
nen, tama tapahtuu joko sahkoisen allekirjoituspalvelun kautta tai vuokravalitystoimistolla
perinteiseen tyyliin. Viimeisena askeleena asiakkaan palvelupolulla on avainten nouto ja

muutto uuteen asuntoon. Kuva palvelupolusta |6ytyy liitteesta 1.
4.4 Toimintaympariston SWOT-analyysi

Taman jalkeen tehtiin toimintaympariston SWOT-analyysi yhdessa toimeksiantajan
kanssa, jotta olisi helpompi hahmottaa toimeksiantajan toimintaympéristoon liittyvia teki-
j6ita, tunnistaa mahdolliset vahvuudet ja heikkoudet seké toisaalta taas keskittya erilaisiin

mahdollisuuksiin ja uhkiin.

Yrityksen vahvuuksiin kuuluu vahva osaaminen, pitkat asiakassuhteet seka asiakaspal-
velu ja sisainen vuorovaikutus. Toimeksiantaja on iso ja tunnettu organisaatio, joten eh-
dottomasti brandi seka hyvin pidetyt asiakassuhteet koetaan vahvuuksiksi, liséksi runsas
asiantuntijoiden joukko seka hyvat asiakaspalvelutaidot ovat ehdottoman tarkeita, puhu-
mattakaan sisdisesta vuorovaikutuksesta mika kyseisessa organisaatiossa on otettu hyvin

huomioon.

Heikkouksia ovat tavoitettavuus, resurssit, ohjelmistojen puutteet ja viat seka ulkoinen
viestintd. Tavoitettavuudella tassa tarkoitetaan nimenomaan asiakaspalvelijoiden tavoitet-
tavuutta, koska palautekyselyissa on tasta tullut hieman negatiivista palautetta. Resurssei-
hin luetaan henkildsto- ja ohjelmistoresurssit, myds ohjelmistojen puutteet ja viat ovat
omalta osaltaan heikkous, ilman toimivaa teknologiaa on tata tyota mahdotonta tehda. Ul-
koisella viestinnalla tarkoitetaan esimerkiksi markkinointia, sitd voisi olla enemman ja se

voisi olla puhuttelevampaa, jotain uutta ja sellaista mita ei kilpailijoillakaan viel&a ole.

Mahdollisuuksia ovat séhkoiset palvelut, uudet asiakkuudet, organisaation omat sisaiset

projektit, erilaiset markkinointikampanjat seka asiakastyytyvaisyys. Nama kaikki ovat ihan
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toteutettavissa olevia asioita ja itseasiassa palveluiden sdhkoistéamista on jo toteutettu,
talla hetkella toteutuksessa on sahkdinen irtisanomislomake miké varmasti nopeuttaisi ja
helpottaisi irtisanomisprosessia. Kuten aiemmin todettiin, erilaiset markkinointikampanjat

toisivat nakyvyytté ja saisivat yrityksen erottumaan kilpailijoista.

Yrityksen uhkia ovat runsas asuntotarjonta alueella, erityisesti uudisrakentaminen seka
taloudelliset riskit. Talla alalla on paljon kilpailijoita ja erottuakseen joukosta taytyy yrityk-
sen tosissaan miettia erilaisia keinoja milla tuoda omaa ammattitaitoaan ja asiakastyyty-
vaisyyttaan esille. Lahdessa on talla hetkelld runsaasti vuokra-asuntoja tarjolla, varsinkin
vanhempaa asuntokantaa tuntuu olevan paljon ja ne ovat tietysti hankalempi vuokrata,
kun uudemmat kohteet. Esimerkiksi Lahden Talot rakentavat koko ajan uusia taloja lahelle
hyvia palveluja ja kouluja, joten tama hankaloittaa viela lisaa vuokramarkkinoita. Kuva

SWOT-analyysista loytyy liitteesta 2.
4.5 Asiakaskokemuksen mittaaminen haastattelun avulla

Kun palvelupolku ja toimintaympariston SWOT-analyysi saatiin valmiiksi, rakennettiin
haastattelurunko. Alusta asti oli selvaa, ettd haastattelu toteutettaisiin puolistrukturoituna
haastatteluna. Tallaisen haastattelupohjan avulla on helppo saada ensin taustatietoa asi-
akkaista, jonka jalkeen on luontevampaa siirty tarkentaviin kysymyksiin, joihin ei ole val-
miita vastausvaihtoehtoja. Naiden kysymysten avulla saadaan syvallisempi kuva asiakas-
kokemuksen muodostumisesta. Haastattelupohja paatettiin pitda lyhyen4, jotta asiakkai-

den olisi helppo ja nopea vastata kysymyksiin ja vastauksia olisi helppo analysoida.

Haastattelun aluksi kysyttiin, mihin ikaryhmaan haastateltava kuuluu. Tamaéan jalkeen ky-
syttiin, mista asiakas l6ysi meidat ja milla tavalla han otti meihin yhteytta. Naiden kysy-
mysten tarkoituksena oli saada selville toimeksiantajan nékyvyys seka asiakkaiden kaytta-

mat yhteydenottotavat. Haastattelu eteni seuraavanlaisesti:
o Mitd kautta l0ysitte meidat?
¢ Miten otitte meihin yhteytta?
¢ Vastattiinko yhteydenottoonne tarpeeksi nopeasti? Missa ajassa?
e Saitteko vastauksen esittdmaanne kysymykseen/pyyntoon?
¢ Milla tavalla toivoisitte yhteydenottoonne vastattavan?

Naiden kysymysten jalkeen paneuduttiin syvemmalle asiakaskokemuksen syntymiseen

yhteydenottotilanteissa, naihin seuraaviin kysymyksiin ei ollut valmiita vastausvaihtoehtoja
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eika haastateltava voinut vastata kysymyksiin vain yhdella sanalla. Haastattelun tarkenta-

vat kysymykset olivat seuraavanlaiset:
o Koetteko tarvitsevanne jotain muita asiointikanavia nykyisten lisaksi?

¢ Annettiinko teille tarpeeksi tietoa asuntotarpeen kartoituksen yhteydessa? Jaitteko

kaipaamaan lisatietoja esim. asunnosta, alueesta tai vuokrausehdoista?
¢ Minkalaista toivoisitte asiakaspalvelun olevan yhteydenottotilanteissa?

¢ Millaisia odotuksia teilla oli palvelustamme ennen yhteydenottoa? Tayttyivatkd

odotuksenne tai jaittekd kaipaamaan jotain?

Kysymykset pyrittiin muotoilemaan siten, etta haastateltavan olisi mahdollisimman luonte-
vaa ja helppoa vastata kysymyksiin. Ensin ajatuksena oli jattda viimeiseksi kysymykseksi
numeroarviointi 1-5. Tama jatettiin pois, koska haastatteluista saadaan enemman irti kysy-

malla asioista ns. syvallisemmin, eika vain numeroarvioinnin perusteella.
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5 ASIAKASKOKEMUKSEN MITTAAMISEN TULOKSET
5.1 Haastattelutulosten analysointi

Keratyn aineiston tulokset on tassa tytssa tulkittu anonyymisti. Haastattelut toteutettiin
elokuun 2020 aikana ja haastatteluja saatiin keréattya 20 kappaletta. Haastattelupohjat tu-
lostettiin etukateen ja naihin asiakkaat kirjoittivat vastauksensa kasin. Taman jalkeen vas-
taukset kirjoitettiin ns. puhtaaksi, jotta niita olisi helpompi analysoida ja tulkita. Haastattelut
suoritettiin asuntoesittelyiden yhteydessa ja asiakkaat saivat itse tayttaa haastattelulomak-
keen, koska ajatuksena oli, etté ndin he vastaisivat totuudenmukaisemmin kysymyksiin.
Haastateltavat olivat seka naisia ettd miehia ja ikahaarukalta noin 18 — 70-vuotiaita. Haas-
tateltavia pyrittiin valitsemaan eri ikdryhmista, jotta saataisiin mahdollisimman kattavasti
erilaisia vastauksia ja erilaisten asiakasprofiilien hahmottaminen olisi mahdollista. Haas-
tattelutulokset jaoteltiin ikdryhmittain 18-30-vuotiaat, 31-55-vuotiaat seka 56-vuotiaista

yldspain, tama tuntui helpoimmalta tavalta lahteé kasittelemaan vastaustuloksia.
5.2 Asiakaskokemuksen nykytilanne

Toimeksiantajan nakyvyys

Kuviossa 8 nékyy, miten eri-ikaiset asiakkaat I0ytavat toimeksiantajan. Tuloksista kay ilmi,
ettd melkein kaikki asiakkaat l0ysivat toimeksiantajan internetin valitykselld, joko oikotien
sivustolta, vuokraovi.com:sta tai asuntovuokraus.fi-sivustolta. Yksi vastaaja l16ysi toimeksi-
antajan ystavan suosittelun avulla. Kaaviosta ndkee myds selkeésti, ettd 18-30-vuotiaat
[6ysivat yrityksen enimmakseen asuntovuokraus.fi-sivustolta, kun taas esimerkiksi 56-vuo-

tiaista ylospdain asiakkaat I0ysivat toimeksiantajan enimmakseen oikotie.fi-palvelun kautta.

Miten asiakkaat loytdvat meiddt? (n=20)

kary hmat ‘

W asuntovuokraus.fi Moikotiefi M vuokraovicom MEmanos ystava suosittel

Kuvio 8. Nakyvyys eri palveluissa.
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Yhteydenottotapa

Kuvio 9 kertoo, milla tavoilla asiakkaat ottivat yritykseen yhteytta, vaihtoehtoina olivat sah-
kdinen yhteydenottopyynttd sek& suora yhteydenotto valittdjaén. Hammastyttavaa oli, etta
31-55-vuotiaista kaikki vastaajat ottivat suoraan yhteytta valittajaan, joko sdhkopostilla tai
puhelimitse, kun taas esimerkiksi yli 56-vuotiaista suurin osa jatti sahkdisen yhteydenotto-
pyynnon. Myds 18-30-vuotiaista vastaajista 4 asiakasta otti suoraan yhteytta valittajaan ja
3 asiakasta jatti sdhkoisen yhteydenottopyynnon. Selkeasti suurin osa asiakkaista luottaa
sahkoiseen yhteydenottopyyntton ja haluaa, ettd valittdja on yhteydessa asiakkaaseen
yhteydenottopyynnon jalkeen. Toisaalta on myds nahtavissa, etté jotkut asiakkaat halua-
vat itse nopeasti saada vastauksia kiinnostavasta asunnosta, joten he mieluummin ottavat

itse suoraan yhteytta valittajaan.

Yhteydenottotapa (n=20)

ikary hmat

2 3 4 5

B suor a yhteydenotto vaittajgan sahkonen yhteydenottopyynto

Kuvio 9. Yhteydenottotapa.
Vastaamisajat

Kuvio 10:sté kay ilmi, ettd suurimmalle osalle asiakkaista vastattiin samana péaivana ja
myo6skaan kukaan asiakas ei joutunut odottamaan vastausta viikkoa. Kaikille yli 56-vuoti-
aille vastattiin saman paivan aikana, kun taas 31-55-vuotiaista puolet saivat vastauksen
yhteydenottoon samana paivana ja puolet 2-3 paivan kuluessa. 18-30-vuotiaista vastaa-
jista melkein kaikille vastattiin samana paivana ja vain yhdelle asiakkaalle vastattiin 2-3
paivan kuluessa. Paéateltavissa on, ettd haastatteluun vastanneiden asiakkaiden yhtey-

denottoihin vastattiin tarpeeksi nopeasti.



Kuinka nopeasti yhteydenottoon vastattiin?
(n=20)

ikaryhmat

B samana pavana M 2-3 pavan kuluessa viikon kuluessa

Kuvio 10. Yhteydenottojen vastaamisajat.

Yhteydenottoon vastaaminen
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Kuvio 11 kertoo, milla tavalla asiakkaat toivoisivat yhteydenottoon vastattavan. Vaihtoeh-

toina oli soittamalla, tekstiviestilla, sahkdpostilla seka soittamalla ja sahkdpostilla. Tulok-

sista nakyy selkeasti, ettd suurin osa asiakkaista haluaa yhteydenottoon vastattavan soit-

tamalla. Kukaan asiakkaista ei halunnut vastattavan tekstiviestilla. 18-30-vuotiailla oli hy-

vin tasaiset vastaukset, yksi vastaajista haluaisi yhteydenottoon vastattavan seka soitta-

malla etta sahkopostitse. Eniten eroja vastauksissa oli 31-55-vuotiailla, joista suurin osa

halusi yhteydenottoonsa vastattavan soittamalla seka sdhkopostilla, kun taas yksi asiakas

toivoi vastausta vain sahkopostilla.

Yhteydenottoon vastaaminen (n=20)

ikary hmat

1 p - 5

M soittamalia W sahkoOpostilla ® tekstiviestilla soittamall jasahkopostila

Kuvio 11. Yhteydenottojen vastaamistavat.
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Haastattelun edetessa kysymykset muuttuivat syvallisemmiksi ja ndiden kysymysten
avulla toivottiin saavan tarkka kuva asiakaskokemuksen muodostumisesta ja siihen vai-
kuttavista tekijoista. Naista nostettiin esille tarkeimmat asiat, jotka vaikuttivat asiakaskoke-

muksen syntyyn yhteydenottotilanteessa.
Asiointikanavat

Asiakkailta kysyttiin “Koetteko tarvitsevanne jotain muita asiointikanavia nykyisten li-
sédksi?” Tahan suurin osa vastaajista vastasi, ettei koe tarvitsevansa ja etta nykyiset asi-
ointikanavat ovat riittavat. Kuitenkin yksi 18-30-vuotiaista vastaajista totesi: “En koe tarvit-
sevani muita asiointikanavia, mutta Chat-kanava yrityksen sivulla voisi olla kateva”. Kaikki
31-55-vuotiaat asiakkaat vastasivat, etteivat tarvitse muita asiointikanavia. Yli 56-vuoti-
aista vastaajista yksi oli sita mielta, etta paivystyspuhelin olisi tarpeen ja toinen taas toivoi,
ettd vuokrakohteet ilmoitettaisiin lehdessa, loput vastaajista olivat sitd mielta, etta nykyiset
asiointikanavat riittavat ja valttamatta edes sahkdisia kanavia ei tarvittaisi, koska puheli-

mella pystyy soittamaan.
Asuntotarpeen kartoittaminen

Seuraava kysymys liittyi asuntotarpeen kartoitukseen. Asiakkailta kysyttiin, saivatko he
tarpeeksi tietoa asuntotarpeen kartoituksen yhteydessa vai jaivatkd kenties kaipaamaan
lisatietoja asunnosta, asuinalueesta tai vuokrausehdoista. Ensimmaisena analysoitiin 18-
30-vuotiaiden vastaukset. Puolet haastatelluista vastasi, etté saivat tarpeeksi tietoa asun-
totarpeen kartoituksen yhteydessa. Muista vastaajista yksi kertoi kaipaavansa lisatietoa
autopaikoista, toinen taas asunnon sijainnista tulevaan kouluun nahden. 31-55-vuotiaista
vastaajista suurin osa oli sitd mieltd, etta heille annettiin tarpeeksi tietoja asuntotarpeen
kartoituksen yhteydessa. Yksi vastaajista toivoi asuinalueesta enemman tietoa ja eras to-
tesi nain: "Sain ihan tarpeeksi tietoa, mutta vuosisitoumuksesta olisi voinut mainita etuka-
teen, kun en itse tajunnut siitéd kysya.” Lopuksi analysoitiin yli 56-vuotiaiden vastaukset.
Kolme vastaajaa totesi saaneensa tarpeeksi tietoja ja kertoivat myds asuinalueen olevan
entuudestaan tuttu. Yksi vastaaja kirjoitti nain: "Kylld annettiin tarpeeksi tietoa, tosin Péi-
janteenkadun remontin laajuudesta olisi voinut kertoa tarkemmin.” Toinen kaipasi lisatie-
toja pesutuvasta ja taloyhtion autopaikoista. Kaksi vastaajista oli taysin tyytyvaisia saa-

miinsa tietoihin.
Asiakaspalvelu adjektiivein

Seuraavaksi kysyttiin, minkélaista asiakaspalvelua asiakkaat toivovat yhteydenottotilan-
teissa, tahan pyydettiin vastaamana adjektiivein. Namakin vastaukset kasiteltiin ikaryhmit-

tain.
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Tallaista 18-31-vuotiaat vastaajat toivoivat asiakaspalvelun olevan:
e ammattitaitoista
e asiantuntevaa
o ystavdllista.
Kun taas 31-55-vuotiaiden vastauksista nousi esille seuraavanlaisia adjektiiveja:
e toimivaa
o ystavallista
e asiantuntevaa
e Sujuvaa ja nopeaa.

Yli 56-vuotiaiden vastaukset olivat hyvin samankaltaisia kuin muidenkin ikaryhmien vas-

taukset, vastaajat toivoivat asiakaspalvelun olevan:
e auttavaista
o ystavallista
e ammattimaista
o selkeaa
e |uotettavaa.
Odotukset palvelua kohtaan

Viimeisena kysymyksena oli: "Minkélaisia odotuksia teillé oli palvelustamme ennen yhtey-
denottoa? Tayttyivatkd odotuksenne tai jaittekd kaipaamaan jotakin?” Ensiksi analysoitiin
18-30-vuotiaiden vastauksia, muutama totesi, ettei ollut mitdan erityisia odotuksia, yksi
vastaaja jai kaipaamaan tietoa siita, etta asunto olikin jo varattu toiselle hakijalle. Eras
vastaajista kirjoitti ndin: “Toivoin nopeaa palvelua koska asuntotarve oli erittain kiireelli-

nen, odotukset tayttyivat hyvin!”

31-55-vuotiaista vastaajista melkein kaikki odottivat hyvaa palvelua ja totesivat myds saa-
neensa sitd. Yksi vastaajista toivoi nopeaa vastausta yhteydenottopyyntdonsé, mutta jou-
tuikin jostain syysté odottamaan sitd monta paivaa. Yli 56-vuotiaat vastaajat olivat selke-
asti kaikki yhta mielta siitd, ettd odotukset tayttyivat hyvin. Mainittakoon viela, ettd eras
vastaaja totesi lopuksi nain: “Asioiden hoitaminen ja tapaaminen jéivat myénteisesti mie-

leen.” Vastauksia saatiin kaiken kaikkiaan kattavasti ja onneksi vastaukset olivat myds
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erilaisia, varsinkin eri ikaryhmilla. Haastattelutulosten analysoinnin jalkeen lahdettiin ra-
kentamaan asiakasprofiileja. Tarkoituksena oli luoda kolme erilaista ja eri ikaryhmaan
kuuluvaa asiakasprofiilia. Asiakasprofiileista on apua toimeksiantajalle esimerkiksi asia-

kasymmarryksen kasvattamisessa seké asiakkaiden mielipiteiden hahmottamisessa.
5.3 Asiakasprofiilit kehittamisen apuna

Asiakasprofiileilla tunnistetaan asiakkaiden tarpeita ja odotuksia kyseisté palvelua koh-
taan. Asiakkaat profiloitiin kolmeen eri asiakasryhméan: 18-30-vuotiaat, 31-55-vuotiaat ja
yli 56-vuotiaa. Alla on esitelty vastaustulosten perusteella luodut yksinkertaiset asiakas-
profiilit helpottamaan asiakkaiden tarpeiden tunnistamista seka ldytamaan uusia nakokul-
mia asiakkaiden odotuksiin palvelusta. TAman lisaksi profiilien luomisessa kaytettiin
apuna asuntoesittelyjen yhteydessa havaittuja asioita. Tallaisia ovat esimerkiksi asiat,
joita asiakas arvostaa asuntoa valitessaan seka asiat, jotka vaikuttavat vuokrauspaatok-

seen.

Onni kuuluu 18-30-vuotiaiden ikdryhmaan ja han on 19-vuotias opiskelija. Han asioi mie-
lellaan sahkdisesti ja etsii vuokra-asuntoja asuntovuokraus.fi -sivustolta. Han toivoo saa-
vansa vastauksen nopeasti ja kaipaa lisatietoja mm. taloyhtion autopaikoista seké asun-
non sijainnista. Onni etsii ensi asuntoa tai haluaa muuttaa nykyisestad asunnosta uudem-
paan ja yleenséa lahemmas keskustaa. Asunnossa Onni arvostaa uusia, laadukkaita pinta-
materiaaleja seké asuinmukavuuksia kuten astianpesukonetta. Han toivoo asiakaspalve-

lun olevan ammattimaista ja nopeaa.

Terhi kuuluu 31-55-vuotiaiden ikaryhmaan ja asioi mieluiten sekd séhkdisesti etta puheli-
mitse. Terhi on 40-vuotias tyontekija ja toivoo selkeitd ja kattavia vastauksia esimerkiksi
asuinalueesta seka vuokrausehdoista. Terhi etsii isompaa asuntoa rauhallisemmalta alu-
eelta, laheltd kouluja ja palveluja. Han arvostaa asunnossa rauhallista taloyhtiota, saunaa,
lasitettua parveketta seka laadukkaita ja kestavia materiaaleja seka kaytannollista pohja-

ratkaisua. Terhi toivoo asiakaspalvelulta ystavallista ja sujuvaa palvelua.

Erkki kuuluu yli 56-vuotiaiden ryhm&én ja hén on 67-vuotias elakelainen. Erkki asioi mie-
lelld&n puhelimen valityksella tai kdaymalla suoraan toimistolla. Han kaipaa lisétietoa talo-
yhtion yleisista tiloista, esimerkiksi pesutuvasta ja irtainvarastoista. Erkki etsii pitkaikaista
asuntoa rauhalliselta asuinalueelta. Erkki arvostaa taloyhtiota, joka on rauhallinen ja jossa
on hissi, iso lasitettu parveke lisdisi asuinmukavuutta. Erkki toivoo asiakaspalvelun olevan

luotettavaa ja auttavaista.
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6 JOHTOPAATOKSET JA KEHITYSEHDOTUKSET
6.1 Johtopaatokset tehdyn tutkimuksen perusteella

Ensimmaisena tutkittavaa asiaa lahestyttiin teorian kautta ja tdman jalkeen lahdettiin teke-
maan tyon empiiristé osuutta nojaten tietoperustaan. Tietoperusta rakentui palvelumuotoi-
lun méaaritelmasté ja tavoitteista seké palvelumuotoiluprosessista. Liséksi tietoperustassa
kasiteltiin hyvaa asiakaskokemusta, siihen vaikuttavia tekijoitd sekd hyvan asiakaskoke-
muksen tarkeytta yrityksen menestymisen kannalta. Tietoperustaan valitut k&sitteet olivat
olennaisessa osassa taman tutkimuksen tekemisessa, koska opinnaytetyon tietoperusta

oli pohjana tydon empiiriselle osuudelle.

Opinnaytetydssa kaytettiin lahestymistapana palvelumuotoilua, taman avulla saatiin syval-
linen ymmarrys tutkittavasta aiheesta seka pystyttiin luomaan erilaisia kehitysehdotuksia
toimeksiantajan toiminnan tueksi. Palvelumuotoiluprosessin avulla pystyttiin ensin méaaérit-
telemaan kehitystarve ja taman jalkeen kehittamistyota jatkettiin asiakasymmarryksen
kasvattamisella, tdméa toteutettiin haastattelemalla potentiaalisia asiakkaita. Tutkimusvai-
heen jalkeen tulokset analysoitiin ja luotiin asiakasprofiilit apuvélineeksi hahmottamaan
asiakkaiden tarpeita ja odotuksia palvelua kohtaan. Lopuksi esiteltiin johtopaatokset teh-
dysta tutkimuksesta seka luotiin muutamia kehitysideoita toimeksiantajalle tukemaan tule-

via yhteydenottotilanteita.

Taman opinnaytetyon tutkimusongelmaksi muodostui: ”Kuinka parantaa asiakaskoke-
musta yhteydenottotilanteissa?” Lisaksi tutkimusongelmaa tarkennettiin muutaman tut-
kimuskysymyksen kautta ja naihin haettiin vastauksia teoriaosuudesta seka tehdyista
haastatteluista. Tehdyn tutkimuksen perusteella esille nousi aika selkeité asioita, jotka vai-
kuttavat asiakaskokemuksen muodostumiseen yhteydenottotilanteissa. Tutkimusongel-
man ratkaisuun on luotu kehitysideoita, jotka esitelladn tarkemmin tdman osion jalkeen.
Seuraavaksi on nostettu esille muutamia tarkeitd seikkoja, jotka kavivat ilmi haastattelutu-

loksista ja joilla on iso merkitys asiakaskokemuksen muodostumisessa.

Toimeksiantajan ndkyvyyden kannalta on tarkead, etté toimeksiantaja markkinoi vuokrat-
tavissa olevia asuntoja omien kotisivujen lisaksi muillakin sivustoilla, koska vastaustulok-
sista nékee selkedsti, etta asiakkaat etsivat vuokra-asuntoja myos esimerkiksi oikotie.fi ja
vuokraovi.com palveluiden kautta. Omien kotisivujen kautta pystyy jattamé&én suoraan
asuntohakemuksen, kun taas esimerkiksi Oikotien kautta voi jattaa sdhkoisen yhteydenot-
topyynnon, joka tulee suoraan Realia Asuntovuokrauksen s&hkdpostiin. Tatéa toimintoa ei

ole yrityksen omilla kotisivuilla.
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Haastattelutulosten perusteella kay ilmi, etta yhteydenottoihin vastataan tarpeeksi nope-
asti ja yleensa jo samana paivana, kun asiakas on jattanyt sahkoisen yhteydenottopyyn-
non tai ollut suoraan yhteydessa valittajaan puhelimitse tai sahkdpostin valityksella. Suu-
rin osa asiakkaista toivoo valittdjan soittavan heille ja vajaa puolet toivoo vastausta sahko-
postitse. Tasta voidaan paatelld, etté asiakkaat toivovat saavansa nopean vastauksen,
koska yleensé ovat kiinnostuneita myds muiden toimijoiden vuokra-asunnoista samaa ai-
kaa ja taman vuoksi haluavat paasta nopeasti katsomaan asuntoja ennen vuokrauspaa-
toksen tekemista. Nykyiset asiointikanavat tuntuvat olevan riittdvat, tama kay ilmi haastat-
telun tuloksista. Mainittakoon kuitenkin, ettéd haastatteluun vastanneista yksi oli sita mielta,
etta Chat-kanava voisi olla hyva lisa asiointikanaviin ja eras toivoi paivystyspuhelinta yh-

deksi asiointikanavaksi.

Asuntotarpeen kartoituksen yhteydessé asiakkaat toivovat saavansa lisétietoja esimer-
kiksi taloyhtion autopaikoista, taloyhtion yhteisista tiloista seka mahdollisista tulevista re-
monteista, nama kavivat ilmi haastattelutuloksista. My6s asuinalueen sijainnista seka |a-
hettyvilla olevista palveluista toivotaan kerrottavan tarkemmin. Tehtyjen haastattelun pe-
rusteella selvisi, etta kaikki ikaryhmat toivovat ystavallistéa ja ammattimaista palvelua, li-
saksi monet toivovat palvelun olevan nopeaa ja sujuvaa. Nykypaivana taman toki mahdol-
listaa kehittynyt teknologia ja oikeastaan koko vuokrausprosessin voi hoitaa séhkdisesti,
se on erittain nopea tapa kasitella hakemuksia ja tehda vuokrasopimuksia. Asiakkaat toi-
vovat myds sahkoisen seka puhelimen valityksella tapahtuvan kommunikoinnin olevan ys-

tavallista ja sujuvaa vaikka ei kasvotusten kohdattaisi ollenkaan.

Taman tutkimuksen tavoitteena oli selvittaa, minkalainen asiakaskokemus yhteydenottoti-
lanteissa muodostuu ja tata kautta |6ytaa ratkaisuja, miten sita voitaisiin parantaa vielakin
asiakaslahtdisemmaksi. Haastattelujen avulla saatiin hyva kuva siitd, minkalaisena asiak-
kaat kokevat palvelun talla hetkella ja minkéalaista he toivoisivat asiakaspalvelun olevan.
Seuraavaksi on esitelty muutama kehitysehdotus, jotka nousivat selkedasti esille tehtyjen
haastattelujen perusteella, naiden kehitysehdotusten toivotaan helpottavan toimeksianta-

jaa asiakkaidensa tarpeiden ja toiveiden tunnistamisessa.
6.2 Kehitysehdotuksia asiakaskokemuksen parantamiseen

Vapaiden autopaikkojen selvittdminen

Vapaiden/vapautuvien autopaikkojen tilanne olisi hyva aina selvittda etukéteen ennen
asunnon esittelya tai mielellaan jo asiakkaan yhteydenottotilanteessa. On yleista, ettd au-
topaikat varataan huoltoyhtista, joten vapaiden autopaikkojen paivittaminen vaatii yhteis-

tyota huoltoyhtion tai muun autopaikkojen hallinnasta vastaavan tahon kanssa. Toimistolla



28

voisi olla kaytdssa esimerkiksi Excel-taulukko autopaikoista, joita ei vuokrata toimeksian-
tajan kautta ja tata voisi paivittda aina saanndllisin valiajoin, jotta olisi helppo sielta tarkis-
taa suuntaa antava tilanne autopaikoista, kun asiakas sita kysyy. Kuitenkin hyvin yleista

on, ettd asiakas kysyy autopaikoista asunnon valittgjalta suoraan.
Taloyhtidn yhteisten tilojen tarkistaminen ja tulevien remonttien selvitys

Taloyhtion yhteisten tilojen kuten pesutupa, saunat, irtainvarastot seka pyorakellarin tieto-
jentarkistaminen olisi hyva tehda aina etukateen, koska moni asiakas naista kysyy jo yh-
teydenottotilanteessa. Olisi myds hyva kayda etukateen nama tilat katsomassa, niin osaa
ne sitten esitelld huoneiston esittelyn yhteydessa. Huoltoyhtidlta olisi hyva selvittda jo val-
miiksi, maksaako pesutuvan kaytto jotakin ja kuinka paljon mahdollinen saunavuoro tulisi
maksamaan, nama ovat tarkeita tietoja asiakkaalle ja antaa hyvan kuvan valittajasta, kun
on hyvin perilla taloyhtion asioista. Mahdollisista tulevista taloyhtién/huoneiston remon-
teista on hyva olla ajankohtaista tietoa, koska nama ovat tarkeita asioita vuokralaisen kan-
nalta, myos talon lahettyvilla olevista remonteista olisi hyvé ottaa selvaa, jos asiakas sat-

tuu niista kysyméaan, esimerkkina laheisten katujen muutostyot.
Kotisivujen péaivittdminen

Kotisivuja olisi hyva paivittaa sen verran, etta lisaisi sinne saman séhkdisen yhteydenotto-
pyynnén mahdollisuuden, joka on kaytdssa esimerkiksi Oikotiella. Asiakkaat varmasti kat-
soisivat enemman vapaita/vapautuvia vuokra-asuntoja kotisivuilta, jos sielld olisi mahdolli-
suus jattaa yhteydenottopyyntd, asiakkaat eivat valttdmatta suoraan tajua tayttaa kotisivu-
jen kautta jatettdvaa asuntohakemusta ja tdma saattaa johtaa siihen, ettd he menevit et-

simdan asuntoa toiselta sivustolta, josta pystyy suoraan jattdmaan yhteydenottopyynnon

valittajalle. Tama voi olla syyna siihen, ettéa asiakkaat I0ytavat palvelun useammin muiden

sivustojen kautta kuin toimeksiantajan omilta sivuilta.
Vuokra-asuntojen sijainnin selvittaminen

Aika paljon nousi esille myos sité, etté asiakkaat toivovat saavansa enemman tietoa siita,
missa asunto sijaitsee, mita palveluja tai harrastusmahdollisuuksia asunnon lahettyvilla on
ja missa sijaitsevat ammattikoulut seka ammattikorkeakoulu. Varsinkin toiselta paikkakun-
nalta muuttavia opiskelijoita kiinnostaa kuinka pitk& matka kiinnostavalta asunnolta on tu-
levaan kouluun néhden ja toisaalta my6s missa ovat lahimmat ruokakaupat ja kuntosalit.
Lapsiperheité kiinnostaa sijaitseeko asunto rauhallisella alueella ja onko I&histolla esimer-
kiksi lapsille leikkipuistoa, myds koulujen sijainti on téarkeda lapsiperheille. Toinen tarkea
asia asuntojen sijaintiin liittyen, on paikallislikenteen tuntemus. Monet varsinkin muualta

muuttavat asiakkaat kysyvat miké bussi kulkee asunnon laheltd ja paéseeko silla suoraan
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esimerkiksi koululle vai pitddké vaihtaa jossain toiseen bussiin. Nama asiat voisi tarkistaa

etukateen esimerkiksi www.Isl.fi sivulta, jos asiakas niita sattuu kysymaan.
Asiointikanavat

Vaikka haastatteluista kavi ilmi, ettéa nykyiset asiointikanavat ovat riittavia suurimmalle
osalle vastaajista, muutama asiakas kuitenkin vastasi, etta kaipaisi muitakin asiointika-
navia. Esimerkiksi paivystyspuhelin sita varten, etta jos kohteen vélittdja ei ole tavoitetta-
vissa. Vastauksista nousi my6s esille ehdotus Chat-palvelusta, mutta itseasiassa Realia
Asuntovuokrauksella on jo sellainen kaytdssa kotisivuillaan, kenties tdma vastaaja ei ollut
tallaista seikkaa huomannut. Liséksi erés vastaajista totesi, ettd vuokrakohteet olisi hyva
iimoittaa my6s lehdessa, koska kaikki eivat kayta sahkoisia palveluja, joten ehka sanoma-

lehti mainostaminen voisi olla hyva juttu, varsinkin ikaihmisten nakdkulmasta katsottuna.

6.3 Pohdinta

Taman opinnaytetydn suunnitteleminen aloitettiin jo syksylla 2019, mutta kunnolla tyota
paastiin aloittamaan vasta kevaalla 2020. Vaikka tyon aloittaminen viivastyikin, alusta asti
oli kuitenkin selvaa, mihin suuntaan tata tyota haluttaisiin lahte& viemaéan. Opinnaytetydn
tarkoituksena oli selvittad, minkalainen asiakaskokemus yhteydenottotilanteissa muodos-
tuu ja kuinka sita voisi kehittdd asiakaslahtdisemmaksi. Konkreettisena tavoitteena oli
saada selville asiakaskokemuksen nykytilanne ja luoda kehitysehdotuksia toimeksianta-

jalle.

Opinnaytety®dn toteutus onnistui hyvin, prosessi eteni johdonmukaisesti ja tydn alkuvai-
heessa asetetut tavoitteet saavutettiin. Tutkimuksen tavoitteena oli ottaa toimeksiantaja
seka asiakkaat mukaan kehittamiseen ja asiakasymmarrysta kerattiin haastattelujen
avulla. Toimeksiantaja oli mukana tyon alkuvaiheessa, kun keskusteltiin ja pohdittiin ylei-
sella tasolla toimeksiantajan nykytilanteesta. Keskustelussa nousi esille palautteet yhtey-
denottotilanteista seka yhteydenottopyyntdjen vastaamisajoista, joten aihe rajattiin kasitte-

lemaan yhteydenottotilanteita ja niista muodostuvaa asiakaskokemusta.

Opinnaytetyon tekijan oppimisprosessin kannalta tehty tutkimusty® oli erittain hyddyllinen.
Tekija oppi opinnaytetydn tekemisen aikana lisaa palvelumuotoiluprosessista, asiakasko-
kemuksesta ja kayttgjalahtoisen tutkimuksen tekemisesta. Opinnaytety6 opetti, miten pal-
velumuotoilun menetelmia voidaan hyddyntééa asiakaslahtbisessa kehittamistydssa ja
kuinka palvelumuotoilun avulla asiakas pystytddn nostamaan kehittAmisen keskiton.
Vaikka palvelumuotoilu on tyon tekijalle tuttu opintojen kautta, tyon tekeminen lisasi teki-

jan omaa tietamystéa aiheesta seka antoi ammatilliseen osaamiseen uusia ndkemyksia.


http://www.lsl.fi/
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Otin suoraan yhteytta valittajaan puhelimitse/sahkopostilla

1. Vastattiinko yhteydenottoonne tarpeeksi nopeasti?

Kyl Ei

Missa ajassa?

Samana paivana 2-3 paivan kuluessa

2. Saitteko vastauksen esittimiinne kysymykseen/pyynt66n?

56-65

Mainos(internet/lehti)

Viikon kuluessa
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Kyl Ei

Milla tavalla toivoisitte yhteydenottoonne vastattavan?

Soittamalla Tekstiviestilla Sahkopostitse

Koetteko tarvitsevanne jotain muita asiointikanavia nykyisten lisaksi?

Annettiinko teille tarpeeksi tietoa asuntotarpeen kartoituksen yhteydessa? Jaitteko kai-
paamaan lisatietoja esim. asunnosta, alueesta tai vuokrausehdoista?

Minkalaista toivoisitte asiakaspalvelun olevan yhteydenottotilanteessa? Esim. adjektiivi

Millaisia odotuksia teilla oli palvelustamme ennen yhteydenottoa? Tayttyivatko odotuk-
senne tai jditteko kaipaamaan jotain?



Liite 4. Asiakasprofiilit

Onni, 19v.
opiskelija

Terhi, 40v.
tyontekija

37

* |kdaryhma: 18-30-vuotias

* Asioi mielelldan sahkoisesti.

* Toivoo nopeaa vastausta.

* Kaipaa lisatietoa esim. autopaikoista.

* Toivoo ammattimaista ja nopeaa

palvelua.

* Etsii ensi asuntoa tai haluaa muuttaa

uudempaan asuntoon.

* Arvostaa uutta asuntoa, laadukkaita

materiaaleja, mukavuuksia kuten
astianpesukonetta.

Ikdryhma: 31-55-vuotias

Asioi mielelldan sahkoisestija
puhelimitse.

Toivoo selkeitd ja kattavia vastauksia
esim. vuokrausehdoista.

Toivoo ystavallista ja sujuvaa palvelua.

Etsii asuntoa rauhalliselta,
lapsiystavalliselta alueelta.

Arvostaa rauhallista taloyhtiotd, omaa
saunaa, laadukkaita materiaaleja ja
kaytannollista pohjaratkaisua.



Erkki, 67v.

elakelainen
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Ikdaryhma: Yli 56-vuotias

Asioi mielelldan puhelimitse tai
kdaymalla toimistolla.

Kaipaa lisatietoa esimerkiksi taloyhtion
yleisista tiloista ja asuinalueesta.

Etsii pitkaaikaista kotia rauhalliselta
alueelta.

Toivoo asiakaspalvelun olevan
luotettavaa ja auttavaista.

Arvostaa rauhallista taloyhtiota jossa
on hissi, lisdksi asunnossa olisi hyva
olla parveke.



