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tyytyvaisid saamiinsa palveluihin ja yrityksen toimintaan. Tuloksista erottui vahvasti,
ettd asiakkaat olivat valinneet Nokian Kiinteistdmaailman palvelut aikaisemman
kokemuksen perusteella. Asiakkaat myos luottivat Kiinteistmaailman ammattitaitoon.
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The goal of this study was to examine the satisfaction of the customers of KS Kaoti ja
Sijoitus Oy. The survey was a quantitative one, and the questions were compiled by the
author of the thesis in co-operation with the commissioning company. The survey was
conducted in February, March and April. 80 questionnaires were sent, and 63 of them
were returned in 2012.

The purpose was to survey the satisfaction of the customers who had sold their apart-
ment in 2011-2012. Nowadays the competition is fierce in the real estate business, and
it is very important to give every customer a very positive impression of the transaction.
Negative feedback is shared with friends more easily than positive. In the survey, the
respondents were asked e.g. "Would you recommend the services of Kiinteistomaail-
ma?" 78% of the respondents answered that they would.

The material of the thesis was made into an observation matrix by Excel spreadsheet
program, and it was analyzed by Tixel statistics program. The results were described in
words, and illustrated with graphs. The results showed that, generally speaking, the cus-
tomers were more than happy with the real estate services offered by the company.

The results of the survey indicated that the customers of KS Kaoti ja Sijoitus Oy were
very satisfied with the services and activities of the company. The results strongly
emphasised that the customers had chosen the services of Nokian Kiinteistmaailma on
the basis of their previous experiences. The customers relied on the company's experti-
se.

Keywords: Kiinteistbmaailma, a broker, customer service, thesis, customer satisfaction,
questionnaire
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1 JOHDANTO

Talla hetkelld Pirkanmaan alueella on tarjolla kiinteistovalitys/-vuokravalitys palveluita
runsaasti, ja maara on jatkuvassa kasvussa. Uusia yrityksia perustetaan vuosittain lisaa,
ja télla hetkelld koko Pirkanmaan alueella on Suomenyritykset.fi-sivuston mukaan 384
kiinteistovalitys-vuokravalitys yrityst4, joista 22 sijoittuu Nokialle. Suomenyritykset.fi-
sivun mukaan Pirkanmaan alueella tarjonta on Suomen toiseksi suurinta heti Uuden-
maan jalkeen, silld Uudenmaan alueella kiinteistdvalitys/-vuokravalitys palveluita on
tarjolla 1674. Kolmanneksi eniten Kiinteistovalitys/-vuokravalitys palveluita tarjoaa
Satakunta 245 yritystd. (Suomenyritykset.fi)

Valitsin opinnédytetyoni aiheeksi asiakastyytyvaisyyskyselyn, ja kohteeksi valitsin Kari
Jaaskeldisen KS Koti ja Sijoitus Oy LKV, Kiinteistbmaailma Nokian. Yritys kuuluu
Kiinteistdmaailma-ketjuun. Toimisto sijaitsee Nokialla, aivan keskustassa. Jadskeldinen
tyoskentelee Nokian konttorissa kahdeksan valittdjan kanssa. Toisessa toimipisteessa
joka sijaitsee Ylojarvelld, Jaaskelaisen alaisuudessa tydskentelee vield nelja valittajaa.

Tyoni tarkoituksena oli tutkia Nokian Kiinteistomaailman asiakkaiden tyytyvaisyytta:
missa voitaisiin tulevaisuudessa parantaa ja mité voitaisiin mahdollisesti korostaa. Tut-
kimuksella pyritiin myds 16ytdmaan joitakin vahvuuksia, joita muilla yrityksilla ei ole

ehka tarjota.

Tarve tutkimukselleni ilmeni vuoden 2012 alkukevéasta, kun kavin keskustelemassa
yrittaja Kari Jaaskeldisen kanssa. Tarkoituksenamme oli kartoittaa juuri Jaaskeldisen KS
Koti Ja Sijoitus Oy LKV:n omien asiakkaiden asiakastyytyvéisyyttd. Talla hetkella
asiakastyytyvéisyyttd mitataan myds Kiinteistomaailman oman ohjelman kautta, joka
ldhetetd&n automaattisesti asunnon myyjille. Halusimme tehd& hieman laajemman ja
tarkemman tutkimuksen. Ehk& néin saisimme asiakkaista tarkemman kuvan ja Kkartoit-
taisimme, mistd asukkaat muuttaisivat ja miksi valitsivat juuri Kiinteistdmaailman

ketjun.

Tutkimus oli kvantitatiivinen eli méaréllinen tutkimus, ja se toteutettiin kyselylomak-
keella. Lomakkeet jaettiin asiakkaille aina heidan kaytettyddn Nokian Kiinteistomaail-
man palveluita myydessaan asuntoa. He saivat palauttaa lomakkeen Nokian kiinteisto-
maailman postilaatikkoon. Kaiken kaikkiaan 80 lomakkeesta, saimme 63 lomaketta

takaisin taytettynd. (https://uusivilma.kiinteistomaailma.fi/, 2012)



https://uusivilma.kiinteistomaailma.fi/

2 KIINTEISTOMAAILMA

2.1 Kiinteistomaailma
Kiinteistomaailma Oy (perustettaessa nimi oli PSW Kiinteistdmaailma Oy) on perustet-
tu vuonna 1990 ja sen perustajaosakkaina olivat Postipankki, Vahinkovakuutusyhtio
Sampo ja tietotekniikkayhtid West Invest. Nykyisin Kiinteistomaailma Oy:n omistaa
Sampo Pankki yksin. Ketjun perustamisen taustalla oli tavoite tuottaa asiakkaille koko-
naisvaltaista palvelua ja hankkia uusia asiakkuuksia pankkiin. Kiinteistomaailma on

tall& hetkella Suomen suurin franchisingyrittdjien muodostama kiinteistonvalitysketju

Kevéilld 2012 Kiinteistémaailma-ketju toimi 61 paikkakunnalla ja siinad oli 125 asun-

tomyymalaa, joissa on henkilokuntaa n. 800.

Kiinteistdmaailma on ollut perustamisestaan l&htien alan edelldkavija. Se on tuonut en-
simmaisend markkinoille mm. kuvalliset internetilmoitukset, 360 asteen virtuaaliesitte-
Iyt, mobiilipohjaiset kiinteistonvalitysalan palvelut. Syksylla 2007 lanseeratulla kauppa-
tavalla Tarjouskauppa™ - on kevéaédseen 2011 mennessa myyty jo yli 12 000 asuntoa.
(https://uusivilma.kiinteistomaailma.fi, 2012)

2.2 Kiinteistomaailma Nokia

KS Kaoti ja Sijoitus Oy LKV on téll4 hetkelld ainut Nokialla sijaitseva Kiinteistomaail-
maan kuuluva yritys. KS Kaoti ja Sijoitus Oy on yksinadn Kari Jaaskeldisen ja eraan toi-
sen entisen yrittdjan (nimeltd mainitsematon) perustama vuonna 2006. Toiminta alkoi
vuonna 2007. Tall& hetkelld Kiinteistomaailma Nokiassa tydskentelee yrittdjan Kari

Jaéskelaisen lisaksi yksi myyntisihteeri ja kuusi myyntityontekijaa.

Yritys sai ideansa Jaaskeldisen tydskennellessd monta vuotta kiinteistovélitysalalla.
Taman pitkahkon tyduransa jalkeen Jaéskeldinen paatti kokeilla omia siipidén ja perus-
taa oman yrityksen Nokialle erdén toisen yrittdjan kanssa. Yrityksen liiketilat 10ytyivat-
kin Sampo Pankin tiloista, joita lahdettiin kunnostamaan Kiinteistbmaailman brandin

mukaisiksi.
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Vuosi 2007 toi Jaaskeldiselle uusia haasteita ja liiketilat aukenivat alku vuodesta. Yri-
tyksessa toimi silloin vain muutama tyontekija, yrittaja Jaaskeldinen, myyntisihteeri

seka kaksi vélittajaa.

Vuonna 2010 yritys p&éatti laajentaa toimintaansa Ylojarven kaupunkiin. Jadskeldinen
aloitti jalleen uusien yritystilojen etsimisen ja sattumalta 16ysikin Kauppakeskus Elo-

vainiosta uudet sopivat liiketilat.

Yritykset lahtivat py6rimaan vuonna 2011 hyvin, ja kasvulle ei ndy loppua. Joka vuosi
yrityksessa on tehty edellistd parempi vuosi. Kuitenkin pieni notkahdus koettiin vuonna
2011 joulukuun jalkeen median lietsoessa laman tuloa. Alkuvuosi 2012 oli kovin tak-
kuista muuallakin, euromaiden lahes kaatuillessa, eika tulevaisuus nayttanyt kovinkaan
valoisalta. Ihmiset selvasti alkoivat varoa asuntokauppaa, eivétka uskaltaneet sijoittaa
asuntoihin rahojaan. Pankkien korkotasot laskivat hurjaa vauhtia, silti tuntui ettei raha

litkkunut minnekaan.

Kevaalla 2012 huhtikuussa koettiin kuitenkin suuri positiivinen yllatys markkinoilla.
Selvésti ihmiset alkoivat kayttad rahaansa ja myyda asuntojaan reilusti enemmaén verrat-
tuna viime vuoteen. Touko-, kesa- ja heindkuu 2012 olivat koko kiinteistdmaailman

parhaat moniin vuosiin.

Jaaskeldinen itse toivoo tdman suunnan jatkuvan, kuitenkaan koskaan ei voi tietdd mita
tulevaisuus tuo tullessaan ja miten eurolle kdy. Mihin suuntaan olemme mahdollisesti

menossa.



3 KIINTEISTOVALITYSALA

Kiinteistovalitys on elinkeinoala, jossa késitellddn kuluttajien ehkédpa tarkeimpia omai-
suuksia tai omaisuutta. Mahdollinen vélitettdva omaisuus saattaa olla kuluttajan koko
omaisuus. Valitystoiminta kuuluu niihin elinkeinoihin, joiden harjoittamiseen on katsot-
tu liittyvan paljon turvallisuus-, terveys- tai taloudellisia riskeja. Taman takia Kiinteisto-
valitys seka vuokravélitystoimintaa on séadelty jo kauan aikaa. Télla hetkella elinkeino-
oikeudellinen saately perustuu vélitysliikelakiin. Kiinteistd- seka vuokravalitystoimin-
nan laki astui voimaan 1.3.2001. (Nevala, Palo & Sirén 2006, 29.)

3.1 Valitysliike

Valitysliikkeelld tarkoitetaan kiinteistonvélitysliiketta tai vuokrahuoneiston valityslii-
kettd. Kuka tahansa ei saa ryhtya harjoittamaan valitystoimintaa ja toisaalta ennen véli-
tystoiminnan aloittamista on vaélitysliikkeen rekisterdidyttava, jotta valitystoimintaa
voidaan harjoittaa. Valitysliikkeen tulee tehdd rekisteri-ilmoitus laaninhallitukselle. V-
litysliikerekisteria pidetaan laaninhallituksissa. (Nevala, Palo & Sirén 2006, 31.)

Laki kiinteistdvalitysliikkeistd ja vuokrahuoneiston valitysliikkeista on siis luonteeltaan
lahinna elinkeino-oikeudellinen sdannds. Lakia sovelletaan kiinteistovélityksen ja vuok-

rahuoneiston valityksen harjoittamiseen, molempia kutsutaan laissa vélitystoiminnaksi.

3.2 Kiinteistovalitys

Kiinteistonvélitykselld tarkoitetaan laissa toimintaa jossa tulon tai muun taloudellisen-
hyodyn saamiseksi saatetaan, kummatkin sopijapuolet toistensa kanssa kosketuksiin eli
neuvotteluyhteyteen.
1. Kiinteisto4 tai sen osaa
2. Rakennusta
3. Osakkeita tai osuuksia, jotka antavat hallinonoikeuden tiettyyn kiinteistoon tai
sen osaan, rakennukseen, tai tiettyyn huoneistoon
(Nevala, Palo & Sirén 2006, 30.)



3.3 Vuokrahuoneiston valitys
Vuokrahuoneiston vélityksella tarkoitetaan toimintaa, jossa tulon tai muun taloudellisen
hyodyn saamiseksi saatetaan sopijapuolet neuvotteluyhteyteen toistensa kanssa.
(Nevala, Palo & Siréen 2006, 30.)

3.4 Hyva valitystapa
Valitystoiminnan on noudatettava hyvéa valitystapaa. Vélitystapaa ei ole koskaan min-
neké&an saadokseen méaéritelty. Hyvéa valitystapa ilmenee ja muotoutuu kuluttajavalitys-
lautakunnan padatosten, Suomen kiinteistonvalittgjaliiton laki- ja lausuntovaliokunnan
ohjeista, valvontaviranomaisten ratkaisuista, kuluttaja-asiamiehen ohjeista, alan vakiin-
tuneista toimintatavoista ja tuomioistuinten paatoksistd. (Nevala, Palo & Sirén 2006,
47.)

Valitysliikelain mukaan hyvéan valitystapaan kuuluu erityisesti valitysliikkeen luotetta-
vuus ja avoimuus, tunnollisuus tehtévien hoitamisessa seké lojaalisuus toimeksiantajaa
ja tdmén vastapuolta seké Kilpailevia elinkeinonharjoittajia kohtaan. (Nevala, Palo &
Sirén 2006, 47.)



10
4  ASIAKASLAHTOISYYS
Yritysten asiakaspalvelua kasiteltdessa nostetaan usein esiin palvelukulttuurin olemas-
saolo itsestaanselvyytend. Palvelukulttuuria ei kuitenkaan ole ennen asiakaskeskeisyyt-
t4. Asiakaslahtdinen toiminta synnyttaa palvelukulttuurin. Hyva asiakaspalvelu on asia-
kaspalveluiden toimintaa asiakkaan hyvéksi ja asiakkaasta k&sin, palvelukulttuuri on
kuitenkin vield enemmaén. Kun hyva palvelu on koko yhtigssa yhteinen, keskeinen arvo
voidaan puhua palvelukulttuurista.
Asiakaskeskeisyys on ik&an kuin yksi saareke yrityksessa, asiakaspalvelukeskus, vaikka
asiakaskeskeisyyden tulisi lapaistd koko yritys. Asiakaskeskeisyyden toteuttamiseen ei
ole olemassa patenttiratkaisua. Asiakaskeskeisyyden sisalto méaérittyy yrityksen asiak-
kaista ja potentiaalisista asiakkaista kasin.
Yritykset tekevat usein valintoja halvan hinnan sek& heikomman asiakaspalvelun ja kal-
liimman hinnan sek& laadukkaan ja monipuolisen asiakaspalvelun vélilla. Asiakaskes-
keisyyden ja —l&htdisyyden mittaaminen on haaste. Asiakastyytyvéisyyskyselyiden tu-
lokset ja asiakaspalautteet toimivat yhtend tiedonlahteend onnistumisesta. Asiakaskes-
keisyyden tasosta kertoo myos yrityksen panostukset asiakaspalautteen kerddmiseen ja
hyddyntdmiseen. Yrityksen palauteprosessia analysoimalla voi vetda johtopaatoksia
yrityksen asiakaskeskeisyydestd. Mitd kannattavampi ja hiotumpi palauteprosessi on,
sitd asiakaskeskeisempi yritys todennédkoisesti on. (Aarnikoivu. 2005, 28-32.)
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4.1 Hyva asiakaspalvelu

Yritys joka tarjoaa hyvaa asiakaspalvelua, erottuu edukseen tuottaen kilpailijoitaan pa-
rempaa tulosta. Taytyy muistaa, ettd kaikki kasvu alkaa ruohon juuritasolta. Asiakas
maksaa viimeké&dessa yrityksen tyontekijoiden palkat ja tuottavat osakkeenomistajille
voittoa. Asiakaspalvelun ja liiketoiminnan periaatteet ovat siis pohjimmiltaan yksinker-
taisia. (Kannisto 2008, 4.)

Hyvéssé asiakaspalvelussa asiakasta kuunnellaan. Asiakkaan annetaan ensin kertoa tar-
peensa, kun myyja on varmistunut siité, ettd hdn ymmartéé asiakastaan, han etsii ratkai-
sun yhdessé asiakkaan kanssa. Koska asiakkaan tarpeet ratkaisevat, ei kaikkea voi
suunnitella viimeista piirtoa myoten valmiiksi. Taman vuoksi asiakaspalvelun ja myyn-
nin tulee olla joustavaa niin, etti asiakkaan mukaisille ratkaisuille ja muutoksille j&&
sijaa. Asiakas kuuluu asettaa aina etusijalle, asiakas on ihminen siind kuin muutkin ja
asiakasta taytyy muistaa kunnioittaa ihmisend. Asiakasta tervehditdan ja puhutellaan
ystavéllisesti, ja silloin kun kohtaaminen on henkil6kohtainen, muistetaan katsekontaki.
Kohteliaisuus pitdisi tulla luonnostaan eik& vékinaisesti.

Kuinka helppoa onkaan valehtelu? Siita kuitenkin jaadaan useimmiten kiinni tavalla tai
toisella ja tdman jalkeen asiakkuus onkin jo menetetty. Kerran valehteleminen voi pilata
hyvénkin asiakassuhteen. Siksi on palvelun tulisi olla luotettavaa. Asiakkaalle luvatusta
pidet&an kiinni ja hanelle luvataan vain se, mik& voidaan varmasti toteuttaa. Tama edel-
Iyttdd malttia toisinaan myods sen tunnustamista, ettei asiakkaan tarpeita pystyta taytta-
maan. (Kannisto 2008, 10-14.)

Asiakastyytyvaisyystutkimukset mahdollistavat asiakkaiden &anen kuulumisen. Tutki-
muksia hyddynnetdan usein systemaattisesti ja niiden pohjalta tehd&&n toimenpiteita.
Se ei kuitenkaan enda tulevaisuudessa riita. Tarvitaan myos arjen asiakaskohtaamisissa
syntyvaa informaatiota. Arjen asiakaskohtaamisen informaatio on péésééantoisesti heik-
ko lenkki yrityksessa. Kyseinen informaatio ei usein vélity ja tule hyddynnettavaksi
yrityksen toiminnan kehitykseen. Asiakaspalvelun ja koko yrityksen toiminnan kehitta-
minen ei voi tapahtua ajoittain kerattdvan tutkimustiedon valossa vaan yrityksen tulee

saada kehittymisen aineksia arjessa. (Aarnikoivu 2005, 37-38.)
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4.2 Asiakkaan kohtaaminen
Asiakaskohtaaminen on ainutlaatuinen tilanne, jossa asiakas pitdisi saada sitoutumaan
yritykseen. Asiakasta koskevan tiedon olemassaolon ja hyddyntdmisen merkitys toimi-
vat asiakaspalvelun edellytyksend. Jotta itse kaytdnnon tyon menestyksellinen toteut-
taminen olisi mahdollista tulisi asiakaspalvelijoiden tietd4, minkalainen asiakas on. Tu-
levaisuudessa asiakkaalla on yha enemman vaihtoehtoisia mahdollisuuksia tyydyttaa
tarpeitaan, han on aiempaa tietoisempi vallastaan ja kasvaneista valinnanmahdollisuuk-

sistaan. (Aarnikoivu 2005, 75-76.)

4.3 Asiakaspalvelun haaste
Asiakaspalvelun suuri haaste on asiakkaan ponnekkaasti esittdmé vaatimus ja odotuksen
asiakkaan yksilollisyyden huomioimisesta, “kaikki tinne nyt ja heti” —asenne ja myos
uskottomuus. Asiakkaasta tulee uskollinen yritystd kohtaan, kun yritys on ansainnut
teoillaan asiakkaan luottamuksen. Asiakas tietad, ettd hénelld on jotain sellaista, mita
yritykset tahtovat (ostovoimaa) ja monella yrityksella on sitda mitd asiakas tahtoo (tuot-
teita ja palveluita). (Aarnikoivu 2005, 77.)

Suuria muutospaineita yrityksen toimintaan luo asiakkaan muuttuminen. Informaatioyh-
teiskunnan kehittyessa asiakas on yhad vaativampi, kriittisempi ja uskottomampi kuin
aiemmin. Asiakas vaatii laadukasta asiakaspalvelua seka halpaa hintaa. Nykyisin asia-
kas ei ole laheskadn aina valmis maksamaan asiakaspalvelusta. Laadukkaan asiakaspal-
velun ja halvan hinnan yhtal66n vastaaminen on todella haasteellista, koska yrityksen
jatkuvuuden edellytys on ja tulee olemaan voiton tuottaminen. (Aarnikoivu 2005, 14.)
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5 ASIAKASTYYTYVAISYYS JA PALVELUN LAATU
Palveluita voidaan sanoa aineettomiksi tapahtumiksi, joissa sekéd palvelun tuotanto ettd
kulutus tapahtuvat samanaikaisesi. Palveluntarjoaja ja kuluttaja ovat siis vuorovaikutuk-
sessa keskendan ja se, mita tdssa vuorovaikutuksessa palvelutapahtuman aikana tapah-
tuu, vaikuttaa koettuun palvelun laadun tasoon. Asiakkaat ovat pitdneet hyvin tarke&dna
sitd, miten vuorovaikutus palvelun tarjoajan kanssa toimii. Arvioidessa palvelun laatua,
silla on usein suuri merkitys. Koko pohja laadun arviointiin luodaan jo vuorovaikutuk-
sen aikana. Tarkeéata olisi muistaa, ettd kaikki yrityksen tyontekijat, jotka ovat vuoro-
vaikutuksessa asiakkaiden kanssa, luovat kuvaa asiakaspalvelun laadusta. Taytyy siis
muistaa, ettd palvelun laatu ei ole vain niiden tyontekijoiden vastuulla, joiden p&aasial-

linen tehtéva liittyy asiakaspalveluun. ( Pesonen 2002, 44.)

5.1 Vuorovaikutus
Kaikki vuorovaikutustilanteen yhteydet niin ihmisiin kuin fyysisiin resursseihin ja jar-
jestelmiin vaikuttavat siihen, millaisena asiakas pitaa palvelua. Asiakkaan ja varsinaisen
asiakaspalvelijan vuorovaikutus on toki keskeistd palvelun laatua arvioitaessa, mutta
vaikuttamassa ovat myds monet muut asiat. Asiakkaan on sopeuduttava yrityksen toi-
mintatapoihin ja tekniikkaan (esim. jonotusjarjestelmat pankeissa, posteissa jne.) Joskus
asiakkaan pita4 itse kayttaa teknisia valineitd, kuten erilaisia automaatteja. VVuorovaiku-
tukseksi voidaan laskea myos lomakkeet, joita asiakas joutuu mahdollisesti tayttdmaan.
Palvelupaketin laadun taso karsii, mikéli asiakas pitaa edella mainittuja vuorovaikutuk-

sen osia monimutkaisina, vaikeina tai epadmiellyttavina. ( Pesonen 2002, 44-45.)

5.2 Palvelun laadun kokonaisuus

Palvelun laatuun vaikuttavat vuorovaikutuksen lisaksi monet muut tekijat. Asiakkaan
kokemalla palvelun laadulla voi olla kaksi ulottuvuutta: tekninen ja toiminnallinen laa-
tu. Nama suodattuvat yrityksen tai palvelutuotteen imagon kautta yhteiseksi késityksek-
si koetusta palvelun laadusta. Asiakas saattaa antaa helpommin anteeksi pienet poik-
keamat laadussa, mutta huono imago voi vaikuttaa heikentavésti koettuun palvelun laa-
tuun. Kokonaisuuteen vaikuttaa paljolti myos se, mité asiakas on odottanut jo etukéateen.
( Pesonen 2002, 46.)

Asiakkaalla on jo vahva kasitys siit4, mik& palvelun taso on riittdvd. Samoin asiakkaalla
on my6s vahva kasitys siitd, mika palvelutaso voisi olla hénelle parhaimmillaan. Naiden
kahden palvelutason véliin j&& niin sanottu hyvaksyttavan palvelun alue, eli palvelun

toleranssivyohyke. Toleranssivyohyke kuvaa sitd palvelun tason vaihtelua, jonka asia-
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kas sietad. Asiakkaalle tarkeissé asioissa hyvaksyttavé palvelu on tasoltaan vaativampi
kuin vdhemman tarkeissd asioissa. Myostoleranssi vyohykkeen koko saattaa vaihdella
palveluiden vélilla: yhdeltd palvelulta vaaditaan paljon enemman tasaista laatua, kun

taas toisen kohdalla hyvéksytédan suurempi vaihtelu. ( Pesonen 2002, 46-47.)

5.3 Asiakkaan odotukset

Useat tekijat vaikuttavat asiakkaan odotuksiin. Kuten useampaan kertaan on todettu,
asiakkaan tarpeet ovat palvelun hankkimisen lahtokohta, ja siten ne vaikuttavat paljon
sithen, mit4 asiakas palvelulta odottaa. Palvelun hinta on suurin ratkaiseva tekija mité
asiakas palvelulta odottaa. Yleensa asiakas odottaa palvelulta enemmaéan mita korkeampi
hinta on. Asiakkaan aikaisemmat kokemukset palvelusta, samoin kuin muut saman alan
Kilpailevat palvelut, ohjaavat odotuksia. Markkinointiviestinndsséd annetut lupaukset
palvelun tasosta luovat myds odotuksia. Tarkeitd ovat lisaksi l&hipiirin suositukset kuten
my®os varoitukset. ( Pesonen 2002, 46-47.)

Erityisesti koettuun laatuun vaikuttaa se, mita asiakkaan ja palvelun tarjoajan valisessa
vuorovaikutustilanteessa tapahtuu. Tekninen laatu kuvaa sitd, mit4d asiakas saa
palvelutilanteessa ja mita hanelle j&& palvelusta, kun itse palvelutilanne on ohi. Usein
tata laadun ulottuvuutta voidaan mitata jotakuinkin objektiivisesti. Kokemukset eli ns.
toiminnallinen laatu vaikuttaa asiakkaan kokemaan palvelutilanteeseen, kuinka han saa

palvelun ja millaiseksi han kokee palvelutilanteen. ( Pesonen 2002, 46-47.)
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6 ASIAKASKESKEISYYS
Mité asiakaskeskeisyys oikeastaan on? Asiakaskeskeisyyttd voidaan kutsua organisaati-
on toimintaa ohjaavaksi ajattelutavaksi ja toisaalta tdméan ajattelutavan mukaiseksi
markkinointitehtavien toteuttamiseksi. Organisaation ajattelutapana asiakaskeskeisyys
tarkoittaa sita, ettd toiminnan lahtokohtana on asiakkaan tarpeiden tyydyttdminen.
Markkinoinnin tehtdvdna organisaatiossa on saada organisaation ja asiakkaan vélilla

aikaan molempia osapuolien tarpeeksi tyydyttava ratkaisu.

Kaikki organisaatiot eivét ole kuitenkaan asiakaskeskeisid. Asiakkaiden tarpeiden tyy-
dyttdmisen sijasta toiminnan ldhtokohtana voi olla tarve alentaa organisaation kustan-
nuksia (tuotantokeskeisyys) tai pyrkimys voimakkaalla viestinnalld, erityisesti myynti-
ty6ta hyodyntaen, myyda asiakkaille niité tuotteita, joita jostain syystd organisaatio on

ryhtynyt tuottamaan.

Yrityksessa keskeinen tavoite on tietenkin hyva taloudellinen tulos eli suoraan sanoen
voitto. Voittoa tavoittelemattomat organisaatiot taas pyrkivat saavuttamaan ei-
kaupalliset tavoitteensa ja turvaamaan toimintansa jatkuvuuden. ( Ylikoski 1997, 22-
24.)

Asiakaskeskeisyys ei kuitenkaan ole mustavalkoinen asia. Pikemminkin organisaatiot
voitaisiin sijoittaa jatkumolle, jonka toisessa paassa ovat tuotanto- tai myyntikeskeisesti
orientoituneet ja toisessa padssa aidosti asiakaskeskeiset organisaatiot, sijoittuvat jonne-
kin nédiden &&ripdiden véliin. Myos luokittelua taysin asiakaskeskeinen, hyvin asiakas-
keskeinen , satunnaisesti asiakaskeskeinen ja ei-asiakaskeskeinen organisaatio voitaisiin
kayttaa. ( Ylikoski 1997, 25.)

6.1 Asiakaskeskeinen markkinointi
Asiakaskeskeinen markkinointi voidaan Kiteyttdd seuraavasti. Menestyva organisaatio
on sellainen, joka parhaiten pystyy méérittelemadn asiakkaidensa kasitykset, tarpeet ja
toiveet. Tyydyttad ne elinkelpoisella ja kilpailukykyiselld tavalla, suunnittelemalla tar-
jouksensa, viestimélla siitd, hinnoittelemalla sen ja saattamalla sen asiakkaiden ulottu-
ville. Organisaation markkinointi ei voi ottaa yksin vastuuta tavoitteiden toteuttamises-
ta, vaikka silla tassa usein on keskeinen rooli. Pelkkd havainto asiakkaan tarpeista ei
riitd. Pitdd suunnitella palvelujen tuottaminen, hankkia ammattitaitoinen henkildsto,

jarjestéa rahoitus, kirjanpito, laskutus jne. Ja miké tarkeintd markkinoida!
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Markkinoinnissa korostetaan nykyisin yhd useammin myos pyrkimysté pitkdaikaisiin
asiakassuhteisiin, joiden syntymiselle asiakkaiden tyytyvéisyys on edellytys. ( Ylikoski
1997, 23-24.)

6.2 Asiakaskeskeisyyden edellytykset.
Kéytdnnon toteuttamiseen ja asiakaskeskeisyyden omaksumiseen liittyy ongelmia.
Usein asiakaskeskeisyyteen kyll& pyritadn, mutta alun jalkeen usein helposti luovute-
taan. Syyt loytyvat joko organisaation johdon taustasta, markkinoinnin vaarinymmarté-
misestd, puutteellisesta sitoutumisesta tai yleensa muutoksen vastustamisesta. Kun asia-

kaskeskeisyytta tarkastellaan organisaation ajattelutapana, sen edellytyksié ovat:

1. Asiakkaiden tarpeiden tyydyttdminen kilpailukykyisella tavalla edellyttdd informaa-
tiota. Organisaatio voi olla asiakaskeskeinen vain, jos se ymmartaa asiakkaidensa tar-
peet ja ostopadtoksiin vaikuttavat tekijat.

2. Olennaista on myds, ettd koko organisaatio ottaa vastuun asiakkaiden tarpeista ja rea-
goi tarpeita koskevaan informaatioon. Téllaisia organisaatioita kutsutaan responsiivi-
seksi. responsiivisuuden vastakohta on byrokraattisuus.

3. Asiakaskeskeisyys edellyttda toimintojen ja osastojen valisia koordinoituja paatoksia
ja sitoutumisia naihin paatoksiin. Sitoutuminen kasvaa, jos toteuttajat saavat itse osallis-

tua myds suunnitteluun.

4. Asiakkaiden tarpeiden tyydyttdmisessd organisaation tulee valita juuri ne keinot,
joilla se parhaiten hyédyntaa ainutlaatuista osaamistaan ja resurssejaan. Organisaation
tulee myos olla perillé siitd, mitd kustannuksia sille asiakkaiden tarpeiden tyydyttami-
sestd aiheutuu. Kustannukset pitaé tuntea yhté perinpohjaisesti kuin asiakkaiden tarpeet.

5. Asiakaskeskeisyyden edellytyksend on myos, ettd kilpailun merkitys ymmarretaan
eikd kilpailijoita aliarvioida. Kuluttajien suhtautuminen seka Kilpaileviin ettd omiin
tuotteisiin tulee tuntea. ( Ylikoski 1997, 27-29.)
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7 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS
Opinnaytetyoni tekoon sain luvan 14.02.2012. Heti luvan saamisen jalkeen aloin suun-
nitella kyselylomakkeita. Niitd lahetettiin 80 kpl vuosina 2011-2012 kiinteistémaailman
palveluita kayttaneille asiakkaille, ja palautettiin 63 kappaletta, joten vastaus prosentti
oli 78,75%.

Koska suunnitteluvaiheessa oli jo tehty oletus siitd, millaisia tilastomenetelmia kéyte-
tdan , tdama tydvaihe oli melko helppo. Periaatteessa tutkimustulokset pitdisi analysoida
ennalta méératyn suunnitelman mukaisesti ja tarkistaa, vastaako aineisto asetettuja ole-
tuksia. Usein nain ei ole kuitenkaan menetelld. Aineistosta saattaa esimerkiksi nousta
esiin jokin ilmid, jota tutkija ei ole osannut odottaa tukimusta suunnitellessaan. (Hirsi-
jarvi ym. 2006, 209-211.)

Opinnaytetyon tulokset kerattiin Excel-taulukkolaskentaohjelmaan havaintomatriisiksi
ja tiedot siirrettiin Tixel-tilastointiohjelmaan kuvioiden muodostamiseksi ja prosenttilu-
kujen saamiseksi. Tuloksista poimittiin vastaajien taustatiedoja, millaisia kokemuksia

asiakkaat olivat saaneet KS Kaoti ja Sijoitus Oy:n palveluista.



8 KYSELYN TULOKSET

Vastauksia kertyi yhteensa 63 kappaletta eli kokonaisuudessaan 78,75%. Tulokset sy6-
tettiin Microsoft Excel 2003 —ohjelmaan, josta ne késiteltiin Tixcel-ohjelmalla. Ohjel-

man avulla pystyttiin havainnollistamaan tuloksia erilaisin pylvasdiagrammein.

Kyselyyn vastanneista asiakkaista 41% sai tiedon Kiinteistovalittajasta internetin kautta.
27% asiakkaista sai tiedon omasta vélittdjastaan lehti-ilmoituksen kautta. 21% Asiak-

kaista sai tiedon omasta valittajastd tuttavansa kautta, 11% sai tiedon ilmaisjakelun

kautta ja jotain muuta kautta 0% (Kuvio 1).

Mité kautta sait tiedon kiinteistovalittdjastasi?
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KUVIO 1. Mitd kautta sait tiedon kiinteistovalittajaksi?
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Seuraavaksi kysymyksessa kysyttiin vastasiko Kiinteistomaailman palvelutaso odotuk-
siasi? Yli puolet vastanneista asiakkaista 54% olivat sita mielt4, ettd Kiinteistomaailman
palvelutaso vastasi erittdin hyvin odotuksia. Vastanneista 19% oli sitd mielta, ettd Kiin-
teistbmaailma vastasi hyvin odotuksia, kun taas 16% kohtalaisesti. 11% Piti Kiinteisto-
maailman palvelutasoa huonona ja vain 2% erittain huonona. Naisté tuloksista voidaan
paatelld, ettd asiakkaat ovat olleet enemman kuin tyytyvéisia Kiinteistomaailman palve-

lutasoon (Kuvio 2).

Vastasiko Kiinteistémaailman palvelutaso odotuksiasi?
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KUVIO 2. Vastasitko Kiinteistbmaailman palvelutaso odotuksiasi?

Asiakkailta kysyttiin myos kuinka tyytyvaisia ndma olivat kiinteistémaailman esittelyi-
hin? Suurin osa vastanneista eli yli puolet 53% vastasivat esittelyiden olleen hyvig, kun
taas 30% piti esittelyita erittdin hyviné. 17% piti kohtalaisina ja erittdin huonoja/ huono-
ja vastauksia ei tullut lainkaan. Asiakkaat olivat siis enemmankin tyytyvéisia Kiinteis-

tdmaailman omiin esittelyihin (Kuvio 3).
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Kuinka tyytyvdinen olit Kiinteistémaailman esittelyihin?
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KUVIO 3. Kuinka tyytyvainen olit Kiinteistomaailman esittelyihin?

Nokian Kiinteistbmaailman mainonnasta esitettiin kysymys, oliko mainonta riittdvaa?
Asiakkaista 40% oli sitd mieltd, ettd Kiinteistbmaailman mainonta oli erittain hyvaa.
Vastanneista 35% piti mainontaa hyvana ja 5% asiakkaista kohtalaisena. 16% asiakkais-
ta piti mainontaa huonona ja 2% erittdin huonona. Naissa vastauksissa joku oli Kirjoitta-
nut vastauksen viereen jopa syyn, miksi mainonta oli ollut huonoa (Kuvio 4). Téssa
muutama esimerkki:

- Toivoisimme, ettd Kotiavaimessa ilmoitettaisiin jalleen.

- Asuntoni ei ole ollut joka viikko kuten olemme sopineet lehdessa.

- Nakyvyys saisi olla myos tv:ssa.

Mainonta oli riittavaa?
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KUVIO 4. Mainonta oli riittavaa?
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Seuraavaksi haluttiin tietad pitiko valittdjamme asiakkaaseen tarpeeksi yhteyttd? Asi-
akkaista suurin osa eli 44% koki valittajan pitdneen erittdin hyvin yhteytta ja 20% oli
sitd mieltd, ettd valittaja piti hyvin yhteyttd. Asiakkaista 31% piti vélittdjien yhteydenpi-
toa kohtalaisena ja 3% huonona. 2% piti yhteydenpitoa erittdin huonona. Tuloksista
paatellen yhteydenpidossa on viel& parantamisen varaa (Kuvio 5).

Vilittaja piti tarpeeksi yhteytta
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KUVIO 5. Valittaja piti tarpeeksi yhteytta?

Asiakkailta kysyttiin, kuinka hyvin valittdja osasi arvioida toteutuvan kauppahinnan?
Yli puolet (52%) oli sitd mieltd, etta valittdjan arvio asunnon arvosta osui erittain hyvin.
14% oli sitd mieltd, ettd hyvin ja 32% kohtalaisesti. Yhtddn huonoa arvosanaa tahan

kysymykseen ei tullut, mutta erittdin huonoja tuli 2% vastanneista (Kuvio 6).
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Vilittsja osasi arvioida toteutuvan kauppahinnan?

30
20
; n B
0

T
Erittain huono Huono Kohtalainen Erittain hyva

KUVIO 6. Valittaj4 osasi arvioida toteutuvan kauppahinnan?

Olimme my®ds erittdin kiinnostuneita kuulemaan asiakkailta, mitd mieltd he olivat siitd,
pitivatko vélittajat kiinni sovitusta aikataulusta? 50% oli sitd mieltd, ettd valittaja piti
kiinni sovitusta aikataulusta erittdin hyvin, 15 % hyvin ja 31% kohtalaisesti. 3% piti
aikataulun pitoa huonona ja 2% erittdin huonona (Kuvio 7).

Vilittsja piti kiinni sovituista aikatauluista?
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KUVIO 7. Valittaja piti kiinni sovituista aikatauluista?
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Seuraavana kysymyksena kysyttiin, tunsiko asiakas vélittdjan oikeasti valittdneen hanen
tarpeistaan. Vastaajista 47% piti valittdjan vélittdneen asiakkaan tarpeista erittain hyvin
ja 40% hyvin. 13% piti vélittdjan valittaneen asiakkaan tarpeista kohtalaisesti ja yhtaan

huonoa tai erittdin huonoa vastausta ei tullut (Kuvio 8).

Vilittaja oli aidosti kiinnostunut tarpeistani?
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KUVIO 8. Valittaja oli aidosti kiinnostunut tarpeistani?

Asiakkailta tiedusteltiin seuraavaksi valittajan rehellisyytta. Pitiko vélittdja sanansa?
Asiakkaista 50% oli sitd mieltd, ettd valittdja piti sanansa erittain hyvin! 21% piti valit-
tdjan sanan pitdneen hyvin ja 24% kohtalaisesti. 3% oli sitd mieltd, ettd vélittaja piti

huonosti sanansa ja 2% erittain huonosti (Kuvio 9).

Vilittsja piti sanansa?
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KUVIO 9. Valittgja piti sanansa?
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Oliko myyja tyytyvéinen saamaansa lopulliseen kauppahintaan? Asiakkaista 31% oli
hyvin paljon tyytyvdinen saamaansa kauppahintaan. 39% oli melko tyytyvéinen saa-
maansa kauppahintaan ja 16% oli kohtalaisen tyytyvéinen. Asiakkaista 15% oli melko
vahan tyytyvainen kauppahintaan ja asiakkaista 0% oli hyvin vahan tyytyvéinen (Kuvio
10).

Olitko tyytyvdinen kohteen lopulliseen kauppahintaan?
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KUVIO 10. Olitko tyytyvainen kohteen lopulliseen kauppahintaan?

Halusimme myos kuulla asiakkaiden mielipiteitd meidan Tarjouskauppa-mallista. Kéyt-
taisivatko asiakkaat tulevaisuudessa Tarjouskauppaamme? 16% oli hyvin paljon sitd
mieltd, ettd kayttéisi tulevaisuudessa Kiinteistomaailman tarjouskauppaa, ja 25% kéyt-
taisivat melko varmasti tarjouskauppaa. 19% oli sitad mielta, ettd tulisi kayttdmaan tar-
jouskauppaa kohtalaisen varmasti kun taas 6% oli sitd mieltg, etta ei tulisi melko var-
masti kayttdmaan tarjouskauppaa. 22% asiakkaista ei tulisi kdayttdméan tarjouskauppaa
tulevaisuudessa. Téstad voimme paatelld, ettd asiakkaat ovat tyytyvédisempid normaaliin

kauppatapaan eivatka pida tarjouskauppaa turvallisena (Kuvio 11).
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Voisitko ajatella k&ytt&viasi seuraavassa asuntokaupassasi
Tarjouskauppaa?
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KUVIO 11. Voisitko ajatella kdyttavési seuraavassa asuntokaupassasi Tarjouskauppaa?

Seuraavassa kysymyksessd meitéd kiinnosti, kuinka monelle oli tarkeata Kiinteistdmaa-
ilman maine? Asiakkaista 66% piti hyvin tarkeana vélitysliikkeen mainetta ja 19% mel-
ko tarkedna. Asiakkaista 6% piti maineen tarkeyttda kohtalaisena ja 3% piti melko vahai-

sené. 5% oli sitd mieltd, ettd maine merkitsi heille hyvin vahan (Kuvio 12).
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KUVIO 12. Maine

Kuinka paljon asiakkaan valitysliikkeen valitsemiseen vaikutti hinta? 16% piti hyvin
tarkedna valitysliikkeen hintaa, 11% melko tarkeédna ja 29% kohtalaisen tarkedna. 32%
oli sitd mieltd, ettd hinta vaikutti heihin melko vahan ja 7% hyvin vahan (Kuvio 13).
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Hinta
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KUVIO 13. Hinta

Kuinka paljon asiakkaiden valintaan vaikutti aikaisempi kokemus? Asiakkaista 74% piti
erittdin tarkednd valitysliikkeen aikaisempi kokemus ja 16% melko tarkeénd. 3% Piti

aikaisempaa kokemusta melko véhén tarkeédna ja 6% hyvin vahéan (Kuvio 14).

Aikaisempi kokemus
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KUVIO 14. Aikaisempi kokemus

Kuinka paljon asiakkaan valintaan vaikutti Kiinteistbmaailman ammattitaito?
Asiakkaista suurin osa 67% piti Kiinteistbmaailman ammattitaitoa hyvin tarkeana ja
15% oli sitd mieltd, ettd valittajan ammattitaito oli melko tarke&ta. 0% kohtalaisesti ja
16% oli sitd mieltd, ettd valittdjan ammattitaito vaikutti melko véahan ja 2% hyvin vahan
(Kuvio 15)
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Ammattitaito
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KUVIO 15. Ammattitaito

Asiakkailta kysyttiin olivatko he valinneet Nokian kiinteistémaailman palvelut jonkin
muun syyn takia, jos kylla niin minka? Vastauksia tuli yhteensd 13kpl ja niistd 65%
olivat valinneet Kiinteistomaailman palvelut jonkin muun syyn takia. 20% oli sit4 miel-

té ettd melko paljon vaikutti jokin muu syy ja 15% kohtalaisen paljon (Kuvio 16).

Jonkin muun syyn takia, mik&?
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KUVIO 16. Jokin muu syy.



Tassa koosteita Kuvio 16. Jonkin myyn syyn takia vatauksista:

Kaveri toissa!

Kannatan vihreeta!

Sukulainen tydskentelee kiinteistomaailmassa.
Kaisa on loistava tyontekija!

Tunnettu

Aiiti t6issa.

Ihmistuntemus loistavaa

Kivoja

Otetaan hyvin huomioon.

En keksiny muuta?

28
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Sitten kysyimme millaisen kokonaisarvosanan antaisitte Nokian kiinteistomaailmalle?
Asiakkaista 43% antoivat Kiinteistomaailmalle erittdin hyvan arvosanan ja 17% melko
hyvan. 32% antoivat hyvan arvosanan ja 5% kohtalaisen. Erittain huonoja tuli vain 3%
(Kuvio 17).

Millaisen kokonaisarvosanan antaisitte?
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KUVIO 17. Millaisen kokonaisarvosanan antaisitte?

Kysymys numero 7. oli vapaamuotoista palautetta. Téssé vapaamuotoisia palautteita:
- Voisitte pudottaa hintoja!
- Loistavaa tydskentelya jatkakaa samaan malliin!
- Terkkuja Kaisalle!
- Kiitokset nopeasta asunnon myynnista!
- Kiitos kun myitte asuntomme ennen ensiesittelya!
- Vaikka meill& oli aviokriisi niin kiitimme nopeaa ja toimivaa palvelua.
- Kiitos!

- Kannatamme vihre&!

- Blaablaa

- Osaan vain kiittaa. ..

- Luotettavaa

- Kiitokset ja ruusuja vuosien palveluista!
- Kiitos :) Haleja!

- En kéyta teitd endan ikind! Kusetusta!
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Asiakkailta kysyttiin mité sukupuolta he edustivat. Asiakkaista 60% vastanneista olivat

miehi& ja 40% olivat naisia (Kuvio 18).

Sukupuoli
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KUVIO 18. Sukupuoli

Peruskysymyksia esittdessa, tietenkin halusimme tehd& pient& haarukointia asiakkaiden
1&n suhteen. Asiakkaista eniten 24% olivat 41-50 vuotiaita ja seuraavaksi eniten 21%
31-40 vuotiaita. Kolmanneksi eniten asiakkaita 19% oli 51-60 vuotiaita ja neljanneksi
21-30 vuotiaita. Toiseksi vahiten asiakkaita 11% oli 61-yli vuotiaita ja vahiten asiakkai-
ta oli alle 20 vuotiaita 8% (Kuvio 19).
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KUVIO 19. Ik&
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Asiakkailta tiedusteltiin asuinpaikkaa ja 38% oli kotoisin Nokialta, 30% YIlojarvelts,
13% Tampereelta, 8% Pirkkalasta, 5% Kangasalta ja 6% Jostain muualta mistd? (Kuvio
20).

Asuinpaikkani

20

Tampere YI6jarvi Nokia Pirkkala Kangasala  Jokin muu,
mika?

KUVIO 20. Asuinpaikkani

Asiakkailta kysyessa (kuvio 20) kysymyksid, kavi ilmi, ettd asiakkaita tuli myos muual-

ta. Tassa listassa muutamia vastauksia.

- Hameenkyrd
- Haijaa

- Sastamala

- Vesilahti

- Mouhijarvi
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Kysyimme asiakkailta minkalainen heiddn myyntikohteensa oli? 29% asiakkaidemme
myyntikohteista oli omakotitaloja, ja samoin 29% kerrostaloja. 21% oli rivitaloja ja
10% paritaloja. Kuitenkin 13% myyntikohteista oli jotain muita. (Kuvio 21.)

Myyntikohde
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Omakotitalo Paritalo Rivitalo Kerrostalo  Jokin muu mika?

KUVIO 21. Myyntikohde

Viimeisessé kysymyksessa tuli 13% jotain muita myyntikohteita mitd? T&ss& lista vas-
tauksista:

- Luhtitalo

- Mokki

- Tontti
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Kyselylomakkeessa kasiteltiin kohtaa, kayttéisiko asiakas tulevaisuudessakin Nokian
Kiinteistomaailman palveluita. Reilusti yli puolet vastanneista 83% oli sitd mieltd, etta
tulisi kayttama&an Nokian kiinteistomaailman palveluita tulevaisuudessakin. Vain 17%
oli sitd mieltd, ettd he eivat tulisi kayttdamaan Nokian Kiinteistomaailman palveluita tu-

levaisuudessa (Kuvio 22).

Kayttdisitkd Nokian Kiinteistomaailman palveluita
tulevaisuudessa?
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KUVIO 22. Kéayttaisitkd Nokian Kiinteistomaailman palvelutia tulevaisuudessa?

Arvokasta tietoa haettiin kolmannesta kysymyksestd, jossa kysyttiin suosittelisitko Kiin-
teistbmaailman palveluita? Tahén vastanneista asiakkaista 78% suosittelisi Kiinteisto-
maailman palveluita. 22% asiakkaista ei suosittelisi Kiinteistomaailman palveluita.
(Kuvio 23).

Suositteletko Kiinteistémaailman palveluita?

—

Kylla En

KUVIO 23. Suositteletko Kiinteistomaailman palveluita?
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9 POHDINTA

9.1 Opinnaytetyon tulosten tarkastelua
Opinnaytetyossa tutkittiin Nokian Kiinteistomaailman asiakkaiden asiakastyytyvéisyyt-
t4. Tutkimustulokset jaettiin kolmeen osaan, vastaajien taustatietoihin, Nokian Kiinteis-

tdmaailman arviointiin seka valintaan vaikuttaviin tekijoihin.

9.2 Vastaajien taustatiedot
Asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastanneista asiakkaista 40% oli naisia, ja 60% miehid.
Tuloksista voidaan paatelld, ettd miehet asioivat useammin Nokian Kiinteistomaailmas-
sa. Asiakastyytyvaisyyskyselyyn osallistuneiden asiakkaiden iké&jakauma oli hyvin ha-
jonainen. Mikéaan ikaluokka, ei noussut yli muiden. Kyselyyn vastanneista asiakkaista
suurin osa kuului ryhmaan 41-50 vuotta (24%), ja 31-40 vuotiaita oli 21 prosenttia. 19%
kuului ryhmaan 51-60 vuotiaat, ja 21-30 vuotiaiden ryhmé&én vastasti 16%. Toiseksi
vahiten kyselyyn vastanneista oli yli 61 vuotta tayttaneet (11%). Vahiten vastaus pro-

sentteja kerasi alle 20 vuotiaat (8%).

Asiakkailta kysyttiin, milt4 asuinpaikkakunnalta he olivat tulleet. Selvasti eniten asiak-
kaita oli saapunut Nokialta (38%) ja toiseksi eniten Ylojarvelta (30%). Vastanneita 13
prosenttia oli Tampereelta, Pirkkalasta kahdeksan prosenttia ja Kangasalta viisi prosent-
tia. Vastanneista muutama oli Haijaastd, Sastamalasta, Hameenkyrostd ja Vesilahdesta
(6%).

Tutkimuksessa haluttiin selvittdd, millaisia myyntikohteita Nokian Kiinteisttmaailma
oli vélittanyt. Omakotitaloja oli valitetty 29 prosenttia ja sama méaara oli myos valitetty
kerrostalo huoneistoja (29%). Rivitalo huoneistoja oli vélitetty 21 prosenttia ja paritalo-
ja 10 prosenttia. Muita kohteita oli yhteensd 13 prosenttia. Muihin kohteisiin kuului

mm. tontit, mokit seka luhtitalot.

9.3 Nokian Kiinteistomaailman yleinen arviointi / hyoty
Tuloksien perusteella, asiakkaat olivat enimmékseen tyytyvaisia Nokian Kiinteistomaa-
ilman tarjoamiin palveluihin. Tuloksista erottui vahvasti, ettd asiakkaat olivat vahvasti
valinneet Nokian Kiinteistbmaailman palvelut aikaisemman kokemuksen perusteella.

Asiakkaat myos luottivat Kiinteistdmaailman ammattitaitoon.
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Tutkimuksen perusteella pystyttiin myos kartoittamaan asiakkaiden mielipidettd, kuinka
hyvin heitd palveltiin ja kuinka valitt4ja oli pitdnyt yhteyttd. Parannettavaa 16ytyi mm.
valittajan yhteydenpidosta. Asiakkaat kokivat myos, ettei asunnon myyntihinta ollut
ehka juuri se mitd he olivat odottaneet. Asunnon myyntihinta herétti hurjasti keskuste-
lua ja pohdintaa. Kuinka saisimme asiakkaat enemman tyytyvdisemmiksi saadusta hin-

nasta.

Kaiken kaikkiaan tulokset olivat hyvin positiivisia ja niistd saatiin paljon materiaalia
tulevaisuuteen. Mita voitaisiin mahdollisesti parantaa ja missa voitaisiin olla parempia.

Esimerkiksi asiakkaiden yhteydenpidossa néhtiin paljon parannettavaa. Jatkossa valitta-
jat soittaisivat palautepuhelun asiakkaalle heti asuntonayton jalkeen. Taten asiakas saa-

taisiin kontaktoitua mahdollisimman nopeasti.

9.4 Oma oppimiskokemus
Opinnaytetyon menetelmaksi valittiin kvantitatiivinen tutkimusmenetelmad, josta tydnte-
kijalla ei ollut aikaisempaa koemusta. Lahdemateriaalia 16ytyi kohtalaisesti ja teo-
riaosuuden kirjoitus vei oman aikansa. Opinndytetyoprosessin haastavin vaihe oli etsi-
tyn tiedon muuntaminen, ei suoraan kopioiduksi tekstiksi. Kirjoihin teksti on kuitenkin
lyhennelty varsin viisaasti ja sitd oli hankala l&hted muuttelemaan. Kyselylomake laadit-
tiin yhdessé yrittdjan kanssa, ja taten han paasi vaikuttamaan kyselyn siséltéon. Opin-

naytetyolle saadun luvan jalkeen kyselylomakkeet postitettiin asiakkaille.

Kyselylomakkeesta saadut tiedot vietiin Excel-taulukkolaskentaohjelmaan ja sitten ne
analysoitiin Tixel-tilastointiohjelman avulla. Tilastointiohjelman kayttd tuotti aluksi

hieman vaikeuksia, mutta sain ystavilta apua sen kayton kanssa.
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KS Koti Ja Sijoitus Oy
Kiinteistomaailma Nokia 08/07/2012

Hei!

Olen Ville Huhtala ja opiskelen Tampereen ammattikorkeakoulussa. Teen opinndytety6tani kiinteistovalitys firmaan Kari
Jaaskeldiselle, jotta saisimme tietoa, milld tavoin voisimme asiakaspalvelua parantaa.

Nyt sinulla on mahdollisuus vaikuttaa asioihin. Kyselyyn vastaaminen vie aikaa vain noin 5 minuuttia. Vastaajan henkildlli-
syys ei kdy ilmi missdan vaiheessa tutkimusta. Kyselya varten on palautuslaatikko aulassa.

Jotta saisimme kattavan ja mahdollisimman laajan aineiston, vastaathan kyselyymme!

KYSELYLOMAKE ASUNTONSA NOKIAN KIINTEISTOMAAILMAN KAUTTA MYYNEILLE 2011-2012

1. Mitd kautta sait tiedon kiinteistovalittajastasi?

1 Internetsivuston

2 Lehti-ilmoituksen

3 Tuttavasi suositteli

4 llmaisjakelun kautta

5 Jokinmuu, mika? .....unnniii

N

. Kayttdisitkd Nokian Kiinteistomaailman palveluita tulevaisuudessa?

1 Kylla

2 En

3. Suositteletko Nokian Kiinteistdmaailman palveluita?

1  Kylla

2 En
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3. Pyyddmme teitd arvioimaan Nokian Kiinteistdmaailman toimintaa alla lueteltujen

ominaisuuksien suhteen asteikolla 1 (erittdin huono) - 5 (erittdin hyva).

Taysin
Téysin samaa
eri mielta mielta
Vastasiko Kiinteistdmaailman palvelutaso odotuksiasi 1 2 3 4 5
Kuinka tyytyvdinen olit Kiinteistdmaailman esittelyihin? 1 2 3 4 5
Aion suositella valittajaani tuttavilleni. 1 2 3 4 5
Mainonta oli riittavaa? 1 2 3 4 5
mikali tarvitsen valittdjan palveluita.
Vilittdja piti tarpeeksi yhteytta. 1 2 3 4 5
Vilittdja osasi arvioida toteutuvan kauppahinnan. 1 2 3 4 5
Vilittdja piti kiinni sovituista aikatauluista. 1 2 3 5
Vilittdja oli aidosti kiinnostunut tarpeistani. 1 2 3 4 5
Vilittdja piti sanansa. 1 2 3 4 5
Olitko tyytyvdinen kohteen lopulliseen kauppahintaan? 1 2 3 4 5
Voisitko ajatella kdyttavasi seuraavassa asuntokaupassasi 1 2 3 4 5
Tarjouskauppaa?
4. Miten paljon seuraavat seikat vaikuttivat Nokian Kiinteistdmaailman valintaan?
Hyvin Melko Kohta- Melko- Hyvin
vahan vahan laisesti paljon paljon
1. Maine 1 2 3 4 5
2.Hinta 1 2 3 4 5
3. Aikaisempi kokemus 1 2 3 4 5
4. Ammattitaito 1 2 3 4 5
5. Tunnettavuus 1 2 3 4 5
6. Jonkin muun syyn takia 1 2 3 4 5

Mikd, ?




6. Millaisen kokonaisarvosanan antaisitte Nokian Kiinteistomaailman palveluille?

40

Erittdin Kohtalainen Hyva Melko Erittdin
hyva hyva hyva
1 2 3 4 5
7.Vapaa muotoista palautetta ja toivomuksia:
8. Oletko: 1. Nainen 2. Mies
9. Ikdni on
1.18-29v. 2.30-39v. 3.40-49v. 4, 50-59v. 5.Yli 60v.

10. Asuinpaikkakuntani on:

1. Tampere

2. Ylojarvi
3. Nokia
4, Pirkkala

5. Kangasala

6. Jokin muu mika:

11. Myyntikohde

1.

2
3
4,
5

Omakotitalo
Paritalo
Rivitalo
Kerrostalo

Jokin muu mika?

Kiitos vaivannddstdnne! Kyselyt kdsitelladn nimettdmina.



