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Abstract

In this thesis, a customer satisfaction survey was carried out for the customers of real
estate agency X, i.e. the buyers and sellers of the property. The purpose of the work was
to find out the opinions expressed by customers towards the company's services and to
determine the level of customer satisfaction. Through this, the goal was also to identify
various points that require development and to prepare action recommendations for the
company.

The theoretical part of the work dealt with customer experience and customer satisfac-
tion. Regarding customer service, the work focused on its formation and significance for
the company, as well as real estate brokerage services and the customer. Next in the
theory part the customer satisfaction was discussed. Regarding customer satisfaction, its
formation and measurement, as well as customer feedback and complaints, were dis-
cussed. Reclamation events were also opened in terms of real estate brokerage.

The work's research was carried out quantitatively. A quantitative method was chosen as
the research method due to the form of the work and the topic under investigation. In the
study, there was online surveys for buyers and sellers of the object. The surveys were
implemented using the Microsoft Forms program. Buyers and sellers were sent their own
survey links by e-mail. The Microsoft Forms program was used to collect percentage and
qualitative data, which was used to analyze customer satisfaction.

Based on the results received in the surveys, it was found out that the target company's
customers are generally very satisfied with the company. There was a slight difference
in satisfaction between buyers and sellers, as sellers were generally more satisfied than
buyers. The broker's professionalism, expertise and reliability are things that customers
are very satisfied with. Most of the responses to the surveys were positive, but the com-
pany's development targets became accessibility and communication. Following the
analysis of the results, action recommendations were made for the company for the fu-
ture.
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1 JOHDANTO

Kiinteistonvilitysalalla on paljon eri toimijoita. Alan asiakkaat kilpailuttavat vélittdjia
javalitsevat itselleen parhaan vaihtoehdon. Témén vuoksi vélittdjén tulee hallita paljon
erilaisia osa-alueita ja palvella asiakasta oikealla tavalla. Asiakastyytyvdisyyden kar-
toittamisen avulla yritys pystyy vastaamaan paremmin asiakkaidensa tarpeisiin ja tun-

nistamaan kehittdmistd vaativat kohdat toiminnassaan.

Tadmén tutkimuksen aiheena on asiakastyytyvéisyyskyselyn tuottaminen kohdeyrityk-
selle kiinteistonvilitysliike X. Tutkimuksessa toteutetaan kohteen ostajille ja myyjille
suunnatut verkkokyselyt. Kyselyissd kerdtddn aineistoa ostajien ja myyjien tyytyvii-
syydestd, jonka perusteella yritykselle tehdddn toimintasuosituksia tulevaisuutta var-
ten. Toimintasuositusten avulla pyritddn tuomaan esille kehittdmisen kohteita seké po-
sitiivisia puolia, joita kohdeyritys pystyy hyddyntdmaiin tulevaisuudessa. Tutkimus to-
teutetaan kvantitatiivisena eli maéréllisend. Tutkimuksen tekeminen on ajankohtaista,

silld kohdeyritykselle ei ole ennen toteutettu vastaavaa kyselya.

Tutkimus koostuu teoria- ja tutkimus osista. Alussa kisitelldén tutkimuksen tarkoitus-
ja tavoitteet, viitekehys sekd kohdeyrityksen palvelut. Teoriaosuudessa késitelldén en-
sin asiakaskokemusta luvussa kolme. Asiakaskokemusta avataan enemmaén alaotsikoi-
den avuin, jotka kisittelevit asiakaskokemusta, sen muodostumista- ja merkitysté yri-
tykselle seké kiinteistonvélityspalveluita ja asiakasta. Seuraavaksi teoriaosuuden lu-
vussa neljad kasitellddn asiakastyytyvaisyyttd, jonka alaotsikot kisittelevit asiakastyy-
tyvaisyyttd, asiakastyytyvdisyyden muodostumista- ja mittaamista sekd asiakaspa-
lautetta ja reklamaatiota. Tutkimusosuus alkaa luvusta viisi. Tdémén alaotsikot késitte-
levit tutkimusasetelmaa ja tutkimusotetta, otantaa, reliabiliteettia ja validiteettia, ky-
selylomakkeiden laatimista sekd aineiston kerdédmistd ja analysointia. Tdmén jidlkeen
luvussa kuusi késitellddn tutkimustuloksia ostajien ja myyjien kannalta, ostajien ja

myyjien tulosten vilisid eroavaisuuksia sekd tulosten ja teorian vélisid asioita. Lopuksi



esitetdéin yhteenveto ja toimintasuosituksia kohdeyritykselle. Viimeisessd luvussa eli

luvussa 8 kasitelladn tavoitteita, onnistumisia, haasteita ja ty0std oppimista.

2 TUTKIMUKSEN TARKOITUS, TAVOITTEET JA RAJAUS

2.1 Tutkimuksen tarkoitus ja tavoitteet

Tamaén tutkimuksen tarkoituksena on kartoittaa kohdeyritys kiinteistovalityslitke X:n
asiakkaiden tyytyvéisyyttd ja kokemuksia yrityksen tarjoamista palveluista sekd yri-
tyksestd yleisesti. Asiakastyytyvidisyyden selvittdmistd varten tutkimuksessa laaditaan
ja toteutetaan asiakastyytyvaisyyskysely kiinteistovélitysliike X:1le. Yrityksen asiak-
kaista kohteen ostajille ja myyjille viimeisen kahden vuoden ajalta laaditaan omat
verkkokyselyt, joiden myo6td tyytyviisyyttd analysoidaan. Ndiden kyselyjen tuloksia
analysoimalla saadaan tietdd, millaisessa tilanteessa kohdeyrityksen asiakkaiden tyy-
tyvéisyys on. Tutkimuksen tavoitteena on koota arvokasta ja jatkossa hyddynnettidvaa
tietoa kohdeyritykselle tehdyistd kyselyistd, saada tietoisuus asiakkaiden kokemuk-
sista ja tyytyvdisyydestd, auttaa kohdeyritystd suuntaamaan toimintansa kannattavasti
tulevaisuudessa sekd ylldpitimddn jo aiemmin olemassa olleita kannattavia asioita
asiakassuhteiden kannalta. Téssd tutkimuksessa tutkimusongelmaksi voidaan koostaa

yksi kysymys ja sille voidaan mééritelld alaongelmia.

Tadmén tutkimuksen tutkimusongelma on:

- Millaisena kiinteistonvilitysliike X:n asiakkaat kokevat yrityksen tarjoamat

palvelut ja kuinka tyytyviisid he ovat?
Tédmin tutkimuksen alaongelmia ovat:
- Mitka asiat vaikuttavat asiakastyytyviisyyden muodostumiseen?

- Mitka asiat vaikuttavat asiakaskokemuksen muodostumiseen?

- Miten asiakastyytyvidisyyttd voidaan mitata ja tulkita?



- Miten asiakastyytyvéisyyttd voidaan kehittda?
- Missd yritys on onnistunut omien asiakkaiden suhteen?

- Missé yritykselld on parannettavaa omien asiakkaiden suhteen?

Asiakkaat on eritelty kyselyd varten kahteen ryhméén, jotka ovat ostajat ja myyjét vii-
meisen kahden vuoden ajalta, koska tdma selkeyttdd tutkimuksen toteuttamista ja on
kannattavaa tutkittavan aiheen kannalta. Kyselyt tullaan suorittamaan verkkoky-
selyind, jotka ldhetetddn yrityksen asiakkaille eli ostajille ja myyjille sdhkdpostiin

kéayttden kyselylinkkid.

2.2 Kasitteellinen viitekehys

Kasitteellisen viitekehyksen kautta tuodaan esille nelja opinnédytetyon kannalta kes-
keistd osaa, jotka liittyvit asiakastyytyvdisyyden tutkimiseen. Kuvio 1 esittda késit-

teellisen viitekehyksen ja sen eri vaiheiden keskeiset suhteet.

Asiakaskokemus
Muodostuminen, merkitys, kiinteisténvilityspalvelut ja asiakas

Asiakastyytyvdisyys

Muodostuminen, mittaaminen, asiakaspalaute, reklamaatio

Asiakastyytyvaisyystutkimus
Asiakastyytyvaisyyskysely ostajille ja myyijille

Asiakastyytyvadisyys kohdeyrityksessa
Tyytyvdisyyden parantaminen

Kuvio 1. Kisitteellinen viitekehys (Opinndytetyon tekijd)

Kiésitteet liittyvit kaikki toisiinsa ja johdattelevat aina kutakin vaihetta seuraavaan vai-

heeseen asiakastyytyvidisyyden tutkimisen kannalta. Tutkimuksen suhteen on tarkedd



ymmaértdd tutkittavaa asiaa, jonka vuoksi viitekehyksen ja tyon teoriaosuuden ensim-
mdiiset aiheet ovat asiakaskokemus ja asiakastyytyviisyys. Tdmidn myoti seuraava vii-
tekehyksen késite koskee tutkimusta eli asiakastyytyvéisyyskyselyn tuottamista koh-
deyrityksen asiakkaista ostajille ja myyjille. Tutkimuksen jédlkeen saatujen tulosten
pohjalta voidaan ymmértaa tyytyvéisyyden tilannetta ja parantaa asiakastyytyvaisyytti
kohdeyrityksessa.

2.3 Kohdeyritys

Kiinteistonvilitysliike X on vuonna 2013 kiinteistonvélitystoiminnan aloittanut osa-
keyhtio, jonka kaupparekisteriin merkitty kotipaikka on Turku. Yritys on sen johdon
100-prosenttisesti omistama ja tyollistdd 1-4 henkilda. Yrityksen liikevaihto on viime
vuosina ollut noin 0,2—0,4 miljoonaa euroa. Toiminta on kannattavaa ja vakaalla poh-
jalla. Yrityksen palveluvalikoima kattaa kiinteistonvélitysalan koko spektrin asunto-
ja litkkeosakkeiden seki kaiken tyyppisten kiinteistojen vélittimisestd aina arviokirjo-
jen ja kauppakirjojen laatimiseen. Yritys myds vuokraa asuntoja sekd liiketiloja. Kiin-
teistonvilitysliitke X toimii franchise-sopimuksella osana valtakunnallista vélitysliik-
keiden ketjua, ja se on myds Suomen Yrittdjien sekd Suomen Kiinteistonvalittdjit ry:n
itsendinen jasenliike. Yritys on palkittu useaan otteeseen ketjun parhaana toimistona

Suomessa.

3 ASTAKASKOKEMUS

3.1 Asiakaskokemus ja sen muodostuminen

Asiakaskokemus syntyy thmisten tekemien yksittdisten tulkintojen avulla. Se on ko-
kemus, johon vaikuttavat tunteet sekéd tulkinnat, joita on tehty alitajuntaisesti. Yrityk-
set pystyvét vaikuttamaan siithen millaisia asiakaskokemuksia ne haluavat pyrkié luo-
maan. Yrityksessd pyritddn luomaan asiakkaille merkityksellisid kokemuksia ja tdimén

kautta maksimoimaan yrityksen asiakkailleen tuottama arvo. Asiakaskokemus muo-
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dostuu monista asioista ja kattaa alleen yrityksesséd esimerkiksi asiakaspalvelun, mark-
kinoinnin, tuotannon, myynnin, talouden ja henkildstdjohtamisen. Jokaisen yrityksen
tyontekijén tulisi ymmaértdé asiakaskokemuksen merkitys yritykselle. (Loytdnd & Kor-
tesuo, 2011, s. 7, 12, 14.)

Asiakaskokemuksen johtamisen voidaan ajatella olevan osa asiakkaan kasvojen sii-
lyttdmista. Asiakaskokemus on summa kohtaamisista, mielikuvista ja tunteista, joita
asiakas muodostaa yrityksen toiminnasta. Hankintojen suhteen huono palvelu tai pet-
tyminen satuttavat ihmisid henkisesti ja huonot kokemukset jéddvét mieleen. Tuolloin
voidaan ajatella, ettd asiakkaan asiantuntemusta ostajana ei valttimaétta olla arvostettu.
Tdmén myo6td asiakkaat kertovat huonoista kokemuksistaan muille esimerkiksi sosi-
aalisen median vilitykselld. B2C eli business-to-consumer asiakkuuksien lisdksi timé
pitee my0s B2B eli business-to-business asiakkuuksiin. (Loytdnd & Kortesuo, 2011,

s. 24.)

Hyva asiakaskokemus auttaa yritystd erottamaan sen kilpailijoista eli timén voidaan
ajatella olevan kilpailuetu. Asiakaskokemus on my®os vuosi vuodelta oleellisempi asia
bisneksen tuottamisen kannalta. Asiakaskokemus muodostuu kdytinnossd aina, kun
ollaan jossakin vuorovaikutuksessa ja osapuolina ovat asiakas ja yritys. Se voi alkaa
vilittomistd kontakteista esimerkiksi ostamisen, kulutuksen ja palvelun aikana. My0s
vélillisista kontakteista alkaa asiakaskokemuksia, jolloin tilanteet ja tapahtumat ovat
suunnittelemattomia. Asiakaskokemus voidaan jakaa kolmeen tasoon: toiminnan taso,
tunnetaso ja merkitystaso. Toiminnan taso tarkoittaa sitd, miten hyvin yritys pystyy
vastaamaan asiakkaan tarpeisiin. Tunnetaso pitdd sisdllddn kokemukset ja tuntemuk-
set, joita asiakkaalle on syntynyt. Merkitystaso pitdd sisdlladan esimerkiksi tarinoita,

lupauksia, oivalluksia ja mielikuvia. (Trustmary, 2022a.)

Asiakaskokemus sisdltdad hyvin teoreettisia asioita, joiden kautta asiakaskokemus syn-
tyy ja joiden kautta sitd voidaan tarkastella. Asiakasorientaatio ja asiakasldhtoisyys
tarkoittavat kdsitteind sellaista toimintaa, jossa yritys pyrkii kehittimain toimintaansa
asiakkaan ndkokulmasta. Asiakkaan ostopddtosprosessi kuvastaa sitd, kuinka asiakas-
kokemus rakentuu prosessimaisesti ja ajallisesti, silld se sisdltdd eri vaiheita. Talloin

ostamisella voidaan ajatella olevan ajallinen- ja prosessuaalinen luonne. Asiakastyy-
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tyvaisyys, -uskollisuus ja -suosittelu pitdvit siséllddn esimerkiksi sen, miten asiakas-
odotukset ja koettu asiakaskokemus vaikuttavat jatkossa asiakaskédyttdytymiseen. Pal-
velujen markkinointi, palvelumuotoilu ja palvelun laatu sisdltdavit sen, miten asiakas-
kokemusta voidaan parantaa palvelutilannetta ja prosessia kehittdmalld. Téahan kuulu-
vat esimerkiksi asiakaspalvelu, vuorovaikutus ja palveluympéristd. Suhdemarkki-
nointi ja CRM pitévit siséllddn sen, miten luottamus, sitoutuminen ja asiakassuhteet
kytketddn asiakaskokemukseen. Kulutustutkimus ja elimyksellisyys selittdvit osiona
asiakaskokemukseen sisdltyvien kokemuksellisten ulottuvuuksien ja merkitysten tun-
nistamista. Digitaalinen markkinointi siséltdéd asiakaskokemuksen parantamisen digi-
taalisten elementtien kehittimisen kautta ja viimeisend osana bréndit osio siséltii asia-
kaskokemuksen parantamisen apuna kéyttden brandiin liittyvid tekijoitd. Esimerkiksi
brindielementit eli logot, vérit ja muut tunnisteet liittyvét kyseisiin tekijoihin. (Puus-

tinen & Saarijérvi, 2020, s. 38—40.)

3.2 Asiakaskokemuksen merkitys yritykselle

Asiakaskokemus on sisdllytetty kuulumaan yrityksen missioon, arvoihin ja visioon
noin joka neljannessd suomalaisessa poOrssiyrityksessd. Asiakaskokemuksella on eri-
laisia merkityksid yrityksille. Sen voidaan ajatella tuovan yritykselle esimerkiksi lii-
ketoimintamahdollisuuksia ja luovan sille kilpailuetua. Asiakaskokemuksella on pal-
jon arvoa esimerkiksi tietoliikennepalveluissa, rahoituksessa, teknologiassa ja kulutus-

palveluissa. (Ahvenainen ym., 2017, s. 16, 19-20.)

Yrityksen brindin ja maineen kehityksen suunta on erittdin riippuvainen siitd, miten
yrityksen asiakkaat viestivét yrityksestd ja kokemuksistaan eteenpéin. Etenkin digita-
lisaation vuoksi yrityksen tulisi pyrkid luomaan aina onnistuneita asiakaskokemuksia.
Voidaan ajatella esimerkiksi, ettd asiakkaan kokemus on aina oikea. Tdma sopii nyky-
ajan tilanteisiin paremmin kuin ajatus siitd, ettd asiakas olisi aina oikeassa. Yritysten
on hyvé tiedostaa se, ettd ne pystyvit vaikuttamaan vahvasti oman maineen syntymi-
seen asiakkaiden kokemusten kautta. Asiakkaat tuovat kokemuksiaan erittdin paljon
esille sosiaalisessa mediassa. Yritys pystyy luomaan huippukokemuksen eli hyvén ko-

kemuksen silloin, kun se on tunnistanut johtotasolta myyntiportaaseen, miti sen asia-
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kaskunta haluaa. Tdlloin yrityksen tulee toimia jonkin verran asiakkaan ehdoilla. Voi-
daan ajatella, ettd yrityksen koko toimintaprosessin tulisi palvella asiakkaan tarvetta.
Asiakaskokemuksen tarkoituksena on tuottaa yritykselle taloudellista menestystd, joka
tarkoittaa yrityksen kannattavuuden nousua ja konkreettisia tuloksia rahallisesti. (Bu-

sinesslike, 2014.)

3.3 Kiinteistonvélityspalvelut ja asiakas

Kiinteistovélittdjan tehtdvind on saattaa kaupan osapuolet yhteen, jonka jédlkeen ta-
voitteena on kauppasopimus tai muu luovutussopimus. Tamén jilkeen tapahtuu omis-
tusoikeuden siirtyminen. Vilitysliike ei ole kaupan osapuoli mutta silld on paljon vel-
vollisuuksia kaupan osapuolia kohtaan. Asuntokaupoista yli 80 prosenttia tehdddn
kiinteistonvailittdjan avulla. My6s vuokravilitys on yritysmuotona l4helld kiinteiston-
vilitystd ja vilitysliikkeen harjoittaessa vuokravélitystd, on sen ilmoitettava toimin-
nastaan kiinteistonvilitystd tarjoavan yrityksen tavoin vilitysliikerekisteriin. Vuokra-
vilityslitkkeen tavoitteena on pédsti luomaan huoneenvuokrasopimus osapuolten kes-
ken. Osapuolina toimivat télldin vuokralainen ja toimeksiantaja eli omistaja. (Kasso,

2014, 5. 1-2.)

Kotimyyntiin liittyvé kuluttajansuojalaki koskee vilitysliikkeen asiakasta vélityssopi-
musta tehtdessd. Tahén liittyvét esimerkiksi kuluttajan peruuttamisoikeus ja samalla
valitysliikkeelle sopimuksen mukaisen vilitystyon aloittaminen ennen peruuttamisoi-
keudelle varatun 14 vuorokauden méérdajan umpeutumista. Vilitysliikkeen péatehta-
viin kuuluu hankkia ostaja, myyja tai vuokralainen. Ennen kuin vélitysliike voi saattaa
kauppa- tai vuokrasopimuksen osapuolet yhteen, on sen tehtdvé lain mukainen toimek-
siantosopimus asiakkaan kanssa. Toimeksianto voi olla myynti-, osto- tai vuokraustoi-
meksianto. Toimeksiannon tyyppi riippuu siitd, mitd asiakkaan kanssa halutaan ldhted
toteuttamaan. Toimeksiantajalle eli tavallisimmin kutsuttaen omistajalle kuuluviin
velvollisuuksiin kuuluu erilaisten tietojen antaminen vilitysliikkeelle ja vilityspalk-

kion maksaminen. (Kasso, 2014, s. 29.)

Vilitystoiminta on tietynlaista asiakaspalvelua, jossa on tarkoituksena 10ytidd oikean-

laisia ratkaisuja asiakkaiden tarpeiden tdyttdmiseksi. Samalla, kun valittdjd on tdssd
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palvelutehtivissd, hin pyrkii liiketaloudelliseen tulokseen. Hyvédn kiinteistonvélitys-
tapaan kuuluu laadun varmistaminen palveluprosessin eri vaiheissa kuten asiakaan
kohtaamisessa, vilityskohdetta koskevan asiakastiedon hallitsemisessa, markkinatie-
don hallitsemisessa, tarjous- sekd kauppaprosessin hallitsemisessa ja asiakassuhteen
ylldpidossa. Jos kaikki yrityksessd olevat ovat tietoisia niistd laatukriteereistd, joita
yritys haluaa noudattaa, on laadun varmistaminen yleensd mahdollista. (Kasso, 2014,

s. 167-168.)

Yhteydenpito asiakkaaseen on merkittdvé osa palvelukokemuksia. Huomiota kiinnite-
tddn paljon siihen, millé tavalla asiakkaaseen prosessin aikana pidetddn yhteyttd ja
minkaélaista palautetta vilittdjd antaa asiakkaalleen toimeksiannon edistymisen eri vai-
heissa. Asiakkaan pitiminen ajan tasalla erityisesti asuntojen vilityksessa ja kuluttaja-
suhteissa on tirkedd. Palvelukokemusta voidaan melko helposti kehittdd parantamalla
yhteydenpitoa asiakkaisiin. Yhteydenpidosta kannatta sopia asiakkaan kanssa samalla,

kun tehddéin toimeksiantoa. (Kasso, 2014, s. 170.)

4 ASIAKASTYYTYVAISYYS

4.1 Asiakastyytyvdisyys ja sen muodostuminen

Yritykset luovat erilaisia lupauksia liittyen liiketoimintaan, jota ne harjoittavat. Asia-
kas taas vertailee yrityksid keskenéddn. Asiakastyytyvaisyys muodostuu siitd, kun asia-
kas vertaa omia aiemmin muodostamia odotuksiaan yrityksen luomiin lupauksiin sekd
sithen, miten yritys on loppujen lopuksi suoriutunut. Asiakastyytyvéisyys on yksilo-
kohtainen kokemus. Tdmén tyytyvéisyyden voidaan ajatella olevan yritykselle sel-
laista pddomaa, joka on aineetonta. Asiakastyytyviisyys luo tietynlaisen kokonaisuu-
den eri aiheista, joita siihen liittyy. Kyseisid aiheita ovat hyvé hinnoittelu, mukava asi-
ointikokemus, hyvé asiakaspalvelu, ongelmatilanteiden hoitamien asianmukaisesti,

toiminnan rehellisyys ja avoimuus seké asiakkaasta johtuvat henkilokohtaiset tekijét.
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(Suomi.fi, n.d.) Asiakastyytyvidisyyden voidaan myos ajatella olevan numeerinen il-
maisu siitd, milld tasolla yrityksen asiakkaiden tyytyviisyys tai tyytymittomyys on
(Trustmary, 2022b).

Asiakastyytyvéisyydelld on merkittdvé rooli yritysten toiminnassa. Vaikka perusasiat
olisivat kunnossa, kuten markkinoinnin kohdistaminen onnistunut ja asiakaspalvelun
laatu hyvi, ei ole itsestdédn selvdd pystyd pitdméaén asiakkaista kiinni. Yritys voi saada
siis itselleen asiakkaita, mutta asiakkaiden tyytyvéisyyden taso vaikuttaa vahvasti sii-
hen, pysyvétko asiakkaat yritykselld. Uusien asiakkaiden hankinta voi myos tulla yri-
tykselle paljon kalliimmaksi kuin se, ettd aiempien ja jo olemassa olevien asiakkaiden

tyytyvéisyydesti pidettdisiin kiinni. (Trustmary, 2022b.)

Asiakastyytyviisyys on suhteellista ja se voi olla my0s paikasta riippumatonta. Vaikka
jonkun paikan sijainti, tilat ja 1dhtokohdat olisivat teoreettisesti paljon huonommat ja
erilaiset kuin toisen, voidaan silti saavuttaa asiakastyytyvéisyyttd. Téhdn voidaan ottaa
asiakkaina esimerkiksi kuvitteellinen pariskunta, joka menee viettimaiin iltaa gour-
met-ravintolaan. Kyseiset asiakkaat ovat tyytyviisid ravintolan palveluun, jos se vas-
taa esimerkiksi heidédn odotuksiaan ruoan ja tarjoilun suhteen. Sama pariskunta voi
olla tyytyvéinen my0s pikaruokaravintolan ruokaan ja palveluun, vaikka kyseiset ra-
vintolat ovat kdytdnndssd tdysin poikkeavia toisistaan. Télloin asiakastyytyvéisyy-
dessé on kyse siitd, mitkd ovat olleet asiakkaiden odotukset saatavan palvelun suhteen.
Asiakkaiden halukkuuteen jatkaa yrityksen palvelujen kéyttoa tai tehda uusintaostoja
vaikuttaa vahvasti tyytyviisyys palvelujen ja tuotteiden laatua kohtaan. (Gronroos,

2020, s. 134.)

4.2 Asiakastyytyvdisyyden mittaaminen

Yrityksen kannattaa mitata sen asiakastyytyvdisyyttd, silld mittaaminen auttaa liike-
toiminnan suuntaamista kannattavaan suuntaan seké parantaa yrityksen liiketaloudel-
lista tulosta. Asiakastyytyvdisyyden mittaamisella saadaan selville asiakkaiden koke-
muksia siitd, missa yritys on onnistunut ja missé ei. Mittaustulokset auttavat hahmot-
tamaan esimerkiksi erilaiset asiakkaat toisistaan, kuten uskolliset ja ei niin uskolliset.

Asiakkaat, jotka ovat tyytyvdisid, haluavat my0s suositella yritystd muille. Mittausten
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avulla yritys pystyy kohdentamaan hyvin esimerkiksi markkinointiaan ja 10ytdméén
erilaiset asiakasryhmaét. Asiakastyytyviisyyttd voi mitata eri tavoin, kuten mittaamalla
kokonaistyytyvaisyyttd tai tyytyvaisyyttd osa-alueittain. Yrityksend mittaukset kan-
nattaa suorittaa siten, ettd asiakas ei vertaile kokemustaan Kkilpailijayrityksiin.

(Suomi.fi, n.d.)

Asiakastyytyvdisyyden mittaamiseen tarkoitettuja mittareita ovat esimerkiksi CSAT,
NPS ja CES. Ndami ovat kolme yleisintd mittaria. (Trustmary, 2022b.) Niistd mitta-
reista esimerkiksi NPS on tarkoitettu mittaamaan yrityksen asiakkaiden kokemaa suo-
sitteluhalukkuutta kokonaisvaltaisesti ja CSAT taas asiakkaiden tyytyviisyyttéd tar-
kemmin jonkun asian suhteen tai tietyn ajanjakson aikana (Ahvenainen ym., 2017, s.

26).

CSAT on lyhennys englannin kielen sanoista Customer Satisfaction Score, joka tar-
koittaa asiakastyytyvéisyyslukua. Tdméan mittarin avulla voidaan selvittdd prosentti-
osuus yrityksen asiakkaista, jotka ovat tyytyvdisid. CSAT-mittarin avulla tehdyissi
kyselyissd voidaan kayttda vastausvaihtoehdoissa asteikkoa 1-10 tai esittdd kysymyk-

sid, kuten: Miten vastasimme odotuksiisi? (Trustmary, 2022b.)

NPS on lyhenne englannin kielen sanoista Net Promoter Score, eli se tarkoittaa suo-
sitteluindeksid. NPS on mittarina kasvun indikaattori ja mitd korkeampi NPS-luku tu-
losten pohjalta on, sitd todenndkodisempéd yrityksen menestyminen on. NPS mittarin
avulla saadaan suurella todennékdisyydelld paljon vastauksia asiakkailta, silld siind
kdytetddn vain yhtd kysymystd. Verrattuna CSAT-mittariin, saadaan NPS-mittarin
avulla enemmain ja yksityiskohtaisempaa tietoa asiakkaiden tyytyviisyydestd. NPS-
kyselyssé asiakkaat arvioivat yrityksen asteikolla 1-10. Vastausten perusteella asiak-
kaat voidaan jakaa kolmeen kategoriaan, riippuen siitd minki arvosanan jokainen asia-
kas on antanut. Asteikot jaotellaan kategorioihin 1-6, 7-8 ja 9—10. NPS-luku saadaan,
kun véhennetddn arvosanan 9—10 antaneiden prosenttiosuus arvosanan 1—6 antaneiden
prosenttiosuudesta. NPS-luku on hyvé sen ylittdessd 0 ja loistava sen ollessa yli 50.

(Trustmary, 2022b.)

CES on lyhenne englannin kielen sanoista Customer Effort Score eli se tarkoittaa lu-

kua asiakkaan vaivanndosti. Kyseisen mittarin avulla voidaan selvittdd, onko asiakas
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vahvasti eri mieltd, vahvasti samaa mielt4 tai jotain siltd valiltd. (Trustmary, 2022b.)
Vilissé olevat vaihtoehdot voivat olla esimerkiksi samaa mieltd, joissain méiérin samaa
mieltd, ei samaa eikd eri mieltd, joissain méérin eri mieltéd ja eri mieltd (Ahvenainen
ym., 2017, s. 28). Kyselyssd voidaan kayttd4 asteikkoa yhdestd seitsemddn, jonka vé-
liltd asiakas saa valita vastauksensa. Mittari mittaa kuinka paljon yrityksen asiakkaat
nikevit vaivaa saadakseen korjattua ongelmansa. CES sopii mittarina esimerkiksi
asiakastyytyvaisyyskyselyihin ja silld saadaan mitattua asiakkaiden uskollisuutta.
(Trustmary, 2022b.) Mittarin kysymykset voidaan my®ds esittdé asteikolla 1-5 (Ahve-
nainen ym., 2017, s. 27). Muita asiakkaiden kokemusten kartoittamiseen kiytettdvia
mittareita ovat esimerkiksi keskiméérdinen kisittelyaika eli Average Handling Time,
asiakkaan asian ratkaisu ensikontaktilla eli First Contact Resolution ja asiakaspois-

tuma eli Customer Churn Rate (Ahvenainen ym., 2017, s. 29).

4.3 Asiakaspalaute ja reklamaatio

Kun asiakastyytyviisyyttd on mitattu, voidaan tdmén jélkeen asiakaspalautteiden pe-
rusteella tunnistaa yrityksen asiakkaiden joukosta parhaimmat ja huonoimmat asiak-
kaat. Néihin kahteen joukkoon kuuluu yrityksen suosittelijoita ja arvostelijoita. Esi-
merkiksi suuret yritykset voivat monesti olla erittdin vaativia asiakkaita, jos késitelldéan
B2B-asiakkaita. Keskisuurista asiakkaista voi monesti 10ytyé paljon suosittelijoita. Té-
mén vuoksi yrityksen tulisi huomioida erityisesti ne asiakkaat, joiden suosittelu tuottaa
tuloksia. (Korkiakoski, 2019, s. 58.) Yleensd myos asiakasuskollisuudella on suuri
merkitys eri ammateissa, mutta kiinteistonvalityksessd asiakasuskollisuus ei toimi ai-
van samalla tavalla. Kiinteistonvélityksessd on kuitenkin mahdollista ansaita hyvin
myos toistuvista litketoimista ja suosituksista. Tamé ei kuitenkaan tapahdu itsestéén,
vaan sen eteen on tehtdvd paljon t6itd. (Edwards, 2007, s. 133.) Kuvio 2 késittelee

asiakkaissa muodostuvia tunteita ja sitd, millaista arvoa ne tuottavat.
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Eniten arvoa tuottavat tunteet luovat asiakaspysyvyytta

Eniten arvoa luovat tunteet Onnellinen

Ledydien Pitkdkestoista

Luottava arvoa

Tuotteen tai palvelun suosittelua Huomioits

edistdvit tunteet Ko teit

Turvallinen

Kiinnostunut Lvhvtkestoist
Mielenkiintoa lisdavat Energinen yhytkestolsta
tunteet Tutkiva arvoa

Lemped

Arsyyntynyt
Arvoa tuhoavat Tyytymdton
tunteet Stressaantunut

Turhautunut
Pettynyt

Léhde: Shaw, C. & Hamilton, R. 2016.

Kuvio 2. Eniten arvoa tuottavat tunteet luovat asiakaspysyvyyttd (Korkiakoski, 2019,
s. 71).

Asiakaspalautteen ja tutkimustulosten analytiikan avulla voidaan esimerkiksi:

- Tunnistaa trendeja asiakkaiden kayttaytymisessa

- Huomata kipupisteita

- Ymmartamaa asiakaspolun eri vaiheita

- Tavoitteellistaa kehitystyota

- Vadhentaa arvailua

- Ennustaa asiakaskokemuksen vaikutusta liiketoimintaan. (Korkiakoski, 2019,

s.95))

Reklamaatio on valitus, jonka asiakas tekee esimerkiksi huomatessaan vian tilaamas-
saan tavarassa tai palvelussa tai tavaran toimituksen viivéstyessd. Reklamaatiolla on
tirked rooli niin reklamoijan kuin myd6s reklamaation vastaanottajan kannalta. Yritys
antaa asiakkaalle tietynlaisen mielikuvan toiminnastaan, kun se kisittelee reklamaa-
tion. Yritykselld on myds vastuu siitd, kuinka oikeudenmukaisesti prosessi sujuu tai

kuinka ammattitaitoisesti ja loogisesti reklamaatio késitellddn. Reklamaatioiden avulla
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yrityksen on mahdollista saada asiakkailta arvokasta tietoa siitd, mihin yrityksen tulisi
kiinnittdd huomiota. My0s reklamaatioiden yhteydessa tehtévilla viestinndlld ja sen
tyylilld on suuri merkitys mielikuvien luomisessa. Reklamaatioiden kannalta on mer-
kittdvad, miten asiakkaille puhutaan ja millainen viestintédtyyli yritykselld on. Yrityk-
send ei ole suositeltavaa esimerkiksi viivytelld reklamaatioiden késittelyd. Yrityksen
tulisi pyrkié siihen, ettd reklamaatiosta huolimatta sen asiakas nikee kannattavaksi jat-
kaa yhteistyotd yrityksen kanssa eli haluaa ostaa yritykselta tai kdyttdd yrityksen pal-
veluja. Reklamaatio mahdollistaa yrityksessd esimerkiksi uuden oppimista, tilanteiden
hoitamisen kehittdmistd sekd viestinnin ja toimintaprosessien kehittimistd. On hyva
osata poimia reklamaatioista tirkeédt ja merkittdvit asiat. Tyypilliset valitukset taas
auttavat yritystd hahmottamaan tilanteita, joissa ongelmat toistuvat. (Karpela & Parvi-

ainen, 2022, s. 20-22.)

Asiakkaat saattavat joskus valittaa vilitysliikkeen toiminnasta. Kiinteisto- ja asunto-
kauppojen suhteen valituksen tekemiseen liittyy tiettyjd velvoitteita. Esimerkiksi osta-
jan halutessa ilmoittaa virheesti tai sithen perustuvista vaatimuksistaan myyjélle, tulee
kyseinen ilmoitus tehda tiettyjen méérdaikojen kuluessa. Jos niin ei tapahdu, saattaa
ostaja menettdd oikeutensa vedota virheeseen, silld reklamaatiota ei ole tehty tarpeeksi
ajoissa. Reklamaatiot on yleisesti tehtdva kohtuullisessa ajassa siitd hetkestd, kun os-
tajan olisi pitdnyt havaita tai hin havaitsi virheen. Yleensd reklamaatioksi riittdd ns.
neutraali reklamaatio eli ilmoitus virheesti. Ostajalla on virheista ilmoittamisen lisdksi
velvollisuus ilmoittaa myos vaatimuksistaan, mutta ilmoitusten ei tarvitse tapahtua sa-
maan aikaan. Asuntokaupan seké kiinteistokaupan laatuvirhetti koskee kiinted aika-
raja. Asuntokaupassa ostaja ei saa vedota laatuvirheeseen sen jédlkeen, kun asunnon
hallinnan luovutuksesta ostajalle on kulunut kaksi vuotta. Kiinteistokaupassa tima ai-
karaja laatuvirheeseen vetoamiselle on viisi vuotta. Néitéd aikarajoja voidaan kuitenkin

soveltaa riippuen kaupan osapuolista. (Hoffrén, 2021, s. 183—-185.)
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5 TUTKIMUS

5.1 Tutkimusasetelma ja tutkimusote

Tutkimus on luovuutta sisdltdva prosessi. Tutkimuksia voidaan toteuttaa teoreettisesti
tai empiirisesti. Empiirinen tutkimus tarkoittaa havainnoivaa tutkimusta. Empiirisen
tutkimuksen prosessissa voidaan luoda esimerkiksi hypoteesi eli olettamus. Tdllaisessa
tutkimuksessa voidaan myds pyrkid selvittimédn tiettyjen kiyttaytymisten tai ilmidi-
den syita tutkimusongelman avulla tai pyrkid 16ytdméén ratkaisu jonkin asian toteut-
tamisen tyyliin. Empiiristd tutkimusta varten hankitaan tutkimusaineistoa, joka voi olla
primaarista eli tutkimusta varten koottua tai sekundaarista eli alun perin muuhun tar-
koitukseen kerdttyé tietoa. Kartoittava tutkimus ja kuvaileva tutkimus ovat luokkia,
joihin empiiriset tutkimukset voidaan jakaa. Kartoittava tutkimus on vapaamuotoi-
sempi kuin kuvaileva tutkimus. Kartoittavan tutkimuksen avulla halutaan valaista jo-
takin ongelmaa kéayttdmaittd sen enempéd systemaattista tietojen keruuta tai analyysia.
Kuvailevan tutkimuksen avulla vastataan kysymyksiin mikd, kuka, missd, milloin, mil-

lainen. (Heikkila, 2014, s. 12—13.)

Tutkimusasetelman jdlkeen voidaan asettaa tutkimukselle tutkimusote. Tutkimusote
voi olla joko kvantitatiivinen tai kvalitatiivinen. Kvantitatiivinen tutkimus on maéral-
linen ja kvalitatiivinen taas laadullinen. Niistd vaihtoehdoista valitaan toinen riippuen
esimerkiksi tutkimuksen tarkoituksesta. Kvantitatiivisella tutkimuksella voidaan sel-
vittdd lukuméérid ja prosenttiosuuksia, jotka pohjautuvat tutkimuksen kysymysten
vastauksiin. Médrillisessd tutkimuksessa tuloksia voidaan havainnollistaa taulukoiden
ja kuvioiden avulla. Néitd tuloksia pyritddn myds yleistimién tilastollisen paittelyn
keinoin. Méérélliselld tutkimuksella halutaan vastauksia kysymyksiin, missd, mikd,

kuinka paljon ja kuinka usein. (Heikkila, 2014, s. 14—-15.)

Kvalitatiivisella eli laadullisella tutkimuksella pyritddn ymmartdméén tutkimuskoh-
detta. Tdssd kohtaa tutkimuskohteella tarkoitetaan esimerkiksi yritystd tai asiakasta.
Téllaisella tutkimuksella pyritddn myos selittdméén syitd kyseisten tutkimuskohteiden
kayttaytymiselle tai padtoksille. Tutkimuksella on pieni méiéra tapauksia, mutta ta-

pausten ymmartamistd tavoitellaan sitdkin enemmin. Kvalitatiivisen tutkimuksen
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avulla voidaan pyrkid vastaamaan kysymyksiin, miten, miksi ja millainen. (Heikkila,

2014, s. 15.)

Téssd tyossd tutkimus suoritettiin empiirisesti tutkimusongelmia apuna kiyttden. Tut-
kimusta varten koottu tutkimusaineisto oli primaarista. Tutkimusote téssi tydssd oli
kvantitatiivien eli méaérdllinen. Tutkimus toteutettiin kvantitatiivisena, koska tutki-
muksen avulla haluttiin saada mahdollisimman kattava kuva yrityksen asiakkaiden
tyytyvéisyydestd tyon aiheen ollessa Asiakastyytyvéisyyskysely kiinteistonvilitys-
litke X:1le. Méarilliselld tutkimuksella pystytdén mittaamaan asioita laajasti ja huomi-
oimaan suuria joukkoja. Tutkimuksessa luotiin kohdeyrityksen asiakkaista ostajille ja
myyjille omat kyselypohjat ja kumpaankin kyselyyn siséllytettiin myos kolme laadul-
lista kysymystd tdydentdiméan tutkimusta. Tutkimuksen méérilliselld toteutuksella
saatiin esimerkiksi tarvittavia lukumaiérid ja prosenttiosuuksia. Kyselyissd kéytettiin

Microsoft Forms -ohjelmaa.

5.2 Otanta

Tutkimukselle voidaan asettaa otanta eli perusjoukko, josta halutaan saada tietoa tut-
kimuksen avulla. Otannasta voidaan ottaa otos, kun perusjoukko on mééritetty tarkasti.
Koska perusjoukkoa voi olla vaikea tavoittaa tdysin tutkimuksen aikana, voidaan pe-
rusjoukko jakaa kohdeperusjoukkoon sekd kehikkoperusjoukkoon. Kohdeperusjou-
kolla tarkoitetaan otannan koko joukkoa ja kehikkoperusjoukolla tarkoitetaan niita
otannan yksikoitd, jotka loppujen lopuksi tavoitetaan. Otannasta otokseen siirtyvien
yksikoiden tulisi tutkimuksessa médrdytyéd sattumanvaraisesti, jotta systemaattiset vir-

heet tuloksissa voitaisiin valttdd mahdollisimman hyvin. (Heikkil, 2014, s. 33.)

Tutkimuksen otantana toimi kokonaisotanta, koska tutkimuksen avulla haluttiin saada
kokonaiskuva kohdeyrityksen viimeisten kahden vuoden aikaisten asiakkaiden tyyty-
vaisyydestd. Kiinteistonvalityksessé asiakkaat eivdt kuitenkaan ole keskendén saman-
laisia tai samaan ryhméaan kuuluvia, vaan asiakkaiden joukosta voidaan eritelld ostajat
ja myyjat. Tutkimuksessa tutkittiin yrityksen asiakkaista ostajia ja myyjid perustuen
yrityksen asiakasrekisteriin. Kyselyt ldhetettiin sdhkopostitse yrityksen kaikille vii-

meisten kahden vuoden aikana asunnon myyneille myyjille tai asunnon ostaneille os-
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tajille kohdeyrityksen toimesta. Télloin tutkimuksen muotona oli totaalitutkimus vii-
meisen kahden vuoden ajalta. Linkki Microsoft Forms -kyselyyn ldhetettiin ostajien ja
myyjien sdhkdposteihin. Otos siis koostui kyseisistd asiakkaista, jotka vastasivat heille

lahetettyyn sdhkoiseen kyselyyn.

5.3 Tutkimuksen reliabiliteetti ja validiteetti

Reliabiliteetilla viitataan tutkimuksessa sen luotettavuuteen ja validiteetilla taas viita-
taan patevyyteen. Luotettavuudella opinndytetydssa tarkoitetaan sitd, ettd sattumanva-
raisia tuloksia tai kehittimisehdotuksia ei saisi tulla. Tutkimuksen suhteen siiné ei tu-
lisi olla sisdisiéd ristiriitoja. Méarillisessd tutkimuksessa luotettavuuteen vaikuttaa
otoksen koko, silld mitd isompi otos on, sitd luotettavampi on myos tutkimus ja sen
tulokset. Patevyyden eli validiteetin kannalta voidaan méaéréllisessa tutkimuksessa riit-
tdvin aineiston ajatella olevan sellainen, milld saadaan kokonaiskuva tutkimuksen
koko perusjoukosta. Pitevyyteen siis vaikuttaa paljon perusjoukon laadun méérittele-
minen. Madréllisessd tutkimuksessa kannattaa miettid, mitd mittaria kdytetdin tulosten
saamiseen. Esimerkiksi kyselyn yleinen siséltd vaikuttaa paljon vastaamiseen niin
muotoilun kuin myos asteikkojen kannalta. Patevyyden kannalta tutkimuksessa pitdisi
arvioida mahdollinen kato, alipeitto ja peittovirhe. Alipeitto tarkoittaa sité, ettd tutki-
muksella ei tavoiteta ryhmid, jotka kuuluvat perusjoukkoon. Peittovirhe tarkoittaa sité,
ettd kaikilta perusjoukosta ei vélttdmittd saada vastausta jonkin vélineen puuttumisen

takia. (Vilkka, 2021, s. 133—-138.)

Tutkimuksen luotettavuus eli reliabiliteetti haluttiin varmistaa ottamalla tutkimukseen
mukaan tarpeeksi iso joukko, ettd tutkimuksesta saataisiin kattava. Tutkimuksen kyse-
lyistd pyrittiin luomaan mahdollisimman yksinkertaiset ja selkedt, ettd tulkintavirheiltd
valtyttdisiin. Tutkimuksen luotettavuuteen vaikuttaa myds tyon eri vaiheiden doku-
mentointi ja tutkimuksessa kdytettyjen vélineiden perustelu. Témédn tutkimuksen
osalta kaikki tutkimuksen vaiheet pyrittiin dokumentoimaan mahdollisimman katta-
vasti ja perustellusti, jolloin tutkimuksella on voitu saavuttaa luotettavuus. Koska tut-
kimuksen kyselyt voitaisiin suorittaa my0s uudestaan ja tulokset olisivat samanlaisia,

voidaan tutkimuksen péételld olevan reliaabeli.
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Validiteetin eli patevyyden saavuttamiseksi tutkimuksessa huomioitiin erikseen osta-
jat ja myyjat. Kyselyt ldhetettiin 106 ostajalle ja 94 myyjélle. Vastauksia saatiin yh-
teensd 96 eli riittdvd madrd. Tutkimuksella haluttiin saada kokonaiskuva kohdeyrityk-
sen asiakkaista, mutta samalla saada luotettavaa, oikeanlaista ja patevii tietoa. Tdmén
vuoksi ostajat ja myyjéit huomioitiin omilla kyselyilld, joissa kuitenkin kéytettiin paé-
osin keskenddn saman tyyppisid kysymyksid. Tulosten saamiseen kaytettiin selkedd
kyselypohjaa, jonka alkuun sijoitettiin niin ostajien kuin myds myyjien osalta tausta-
kysymyksid, keskivaiheille asiakastyytyvéisyyteen liittyvid kysymyksid ja loppuun
avoimia kysymyksid. Kyselyisséd kdytettiin Likert asteikkoa, joka sopi hyvin asiakas-
tyytyvéisyyden mittaamiseen ja selvittimidn tutkimuksen tutkimusongelmia. Kysy-
mykset muodostettiin pohjautuen tydn teoriaosuuteen ja sithen, mité tutkimuksella ha-
luttiin selvittdd. Kysymyksid mietittiin my0s yhdessd kohdeyrityksen toimitusjohtajan
kanssa, jolloin kyselyistd saatiin oikeanlaiset ja tarvittaviin asioihin vastaavat. Peitto-
virhettd kyselyssa saattoi ilmetd esimerkiksi sen sdhkdisen muodon vuoksi, jolloin pe-
rusjoukosta vain digitaalisen laitteen ja sdhkdpostin omistajat pystyivét vastaamaan
kyselyihin. Perusjoukosta kuitenkin vain 1-2 henkil64 saattoi kuulua heihin, jotka ei-

vit omista sdhkopostia. Tutkimuksen voidaan paitelld olevan yleisesti validi.

5.4 Kyselylomakkeiden laatiminen

Léihdin kehittdméén ostajien ja myyjien kyselylomakkeita miettien prosesseja, joita he
yhdessa kiinteistonvélittdjan kanssa kdyvit 1api. Kyselyjen alkuun sijoitettiin ostajille
jamyyjille taustakysymyksid, joihin vastaaminen oli helppoa. Niin kyselyjen kannalta
oleelliset taustatiedot saatiin keréttyd ja myds asiakkaan oli helppoa ja mielekésti
aloittaa kyselyyn vastaaminen. Kyselyjen alkuun ostajille kohdistettuja taustakysy-
myksid oli 3 kpl ja myyjille 4 kpl. Heti kyselyjen alkuun sijoitettiin myds saateviesti,
jossa tuli selkedsti ilmi, mistd on kysymys. Saateviestissa tuotiin myds esille arvontaan
osallistumiseen liittyvét asiat, kyselyn aukioloaika, vastaamiseen kuluva aika ja kyse-
lyiden anonyymiys seké luottamuksellisuus. Saateviestilld haluttiin kertoa ostajille ja
myyjille mahdollisimman hyvin, mihin he ovat vastaamassa. Viesti my0s pyrittiin
muotoilemaan mahdollisimman asiakasystidvélliseen muotoon ja kyselyyn vastaami-

selle haluttiin luoda arvoa.
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Taustakysymysten jdlkeen kyselyssd auennut toinen osa muodostettiin kisittelemédn
asiakastyytyvéisyyttd. Ostajilla ja myyjilld on omat prosessinsa ja kiinteistonvalittdja
on mukana kummankin osapuolen prosessissa hieman eri tavalla. Hahmottelin eri vai-
heita, joita ostajat kohtaavat ostoprosessin aikana ja vastaavasti myyjat myyntiproses-
sin aikana. Ndma prosessit muodostavat omat listansa merkittdvimmisté aihealueista.
Listat pitavit sisdllddn keskenddn joitakin samoja, mutta my0s eri asioita. Ostajien
suhteen kyselyyn siséllytetyt aiheet olivat: tavoitettavuus, asiakaspalvelu, markki-
nointi, esite, esittelyt, ammattitaito, luotettavuus, henkilokemia, tarjous, kaupanteko ja
suositteleminen. Myyjien aiheita kyselyssé olivat: arviokdynti, ammattitaito, luotetta-
vuus, tavoitettavuus, asiakaspalvelu, yhteydenpito, henkilokemia, markkinointi, esite,

tarjous, kaupanteko ja suositteleminen.

Kyselylomakkeita laadittaessa ei unohdettu prosessien vaiheiden aikajérjestysta, silla
jokainen aihe sijoitettiin kyselyssé realistiseen kohtaan. Esimerkiksi arviokdynti myy-
jien osalta kuuluu ensimmadisiin asioihin prosessin kdynnistymisessd ja kaupanteko
viimeisiin. Téll6in my6s myyjien kyselyssé arviokdynti sijoitettiin alkuun ja kaupan-
teko loppuun. Aiheet esitettiin vdittdminéd Likertin asteikkoa apuna kiyttden. Kysy-
mysten sijaan vditteiden kdyttdmiseen paadyttiin niiden muotoilun ja tutkimukseen so-
pivuuden vuoksi. Kyselyjen suhteen on kannattavaa pyrkid esittimédn asiat positiivi-
sen sdvyn kautta, kuitenkaan pyrkimattd litkaa vaikuttamaan vastaajan mieleen. Osta-
jien ja myos myyjien kyselyissd oli molemmissa 12 kpl viittdmid. Vastausvaihtoehdot
olivat tdysin eri mieltd, melko eri mieltd, en osaa sanoa, melko samaa mielta ja tdysin

samaa mielta.

Kyselyjen loppuun sijoitettiin ostajille ja myyjille kolme avoimen vastauksen kohtaa,
joihin ei ollut pakollista vastata. Kaikkiin muihin kohtiin vastaaminen oli merkitty ky-
selyissé pakolliseksi, koska haluttiin saada mahdollisimman kattavasti vastauksia tut-
kimuksen onnistumiseksi. Avointen vastausten kohdissa kummankin kyselyn osalta
vastaajilla oli mahdollisuus kysymysten saattelemana kertoa positiivisia kommentteja,
kehittdmisen kohteita ja/tai yleinen mielipide vélittdjdn toiminnasta. Kyselyjen vas-
tausméérien maksimoimiseksi paétettiin ostajille ja myyjille suorittaa my0s yhteinen
arvonta. Kaikkien vastanneiden kesken arvottiin 100 € arvoinen IKEA:n lahjakortti ja
arvontaan pystyi osallistumaan jéttdmalla oman puhelinnumeron kyselyn loppuun niin

ostajien, kuin myos myyjien kyselyssid. Muodostin kyselyt itse, mutta jokainen kyselyn
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kohta kdytiin yhdessé lépi, tarvittaessa muokattiin tai tdydennettiin kohdeyrityksen toi-
mitusjohtajan kanssa esimerkiksi siksi, ettd kyselyisté saatiin toivotut, tiiviit ja yrityk-
selle hyodylliset. Kyselyistd tehtiin my0s testiversiot, joiden avulla testattiin kyselyn
laatua, kokonaisuutta toimivuutta ja pituutta. Testiversiot ldhetettiin minulle ja koh-

deyrityksen toimitusjohtajalle.

5.5 Aineiston kerddminen ja analysointi

Vastausten kerddaminen kyselyihin niin ostajien kuin myods myyjien osalta aloitettiin
keskipdivalld 17.10.2022. Kysely pidettiin avoinna viikon ajan, jolloin kyselyn sul-
keutumisajankohdaksi méaardytyi 23.10.2022 klo 23.59. Viikko koettiin riittdvaksi
ajaksi vastausten kerddmiselle perustuen asiakkaiden yleisiin kdyttdytymismalleihin ja
tutkittavaan asiaan. Vastausten kerddmisen aloituksen ajankohdaksi valittiin viikon-
paivistd maanantai, silld kyselyyn oletettiin saavan tuolloin mahdollisimman paljon
vastauksia. Téhdn padtokseen padddyttiin yhdessd kohdeyrityksen toimitusjohtajan
kanssa hinen myds ollen sitd mielts, ettd maanantaina ihmiset vastaavat kyselyihin
paremmalla todennékoisyydelld, kuin muina viikonpéivinid. Myos keskipdivén kyse-
lyn julkaisemisen kannalta todettiin olevan hyvéa ajankohta vastausprosenttien maksi-

moimiseksi verraten esimerkiksi sithen, ettd kysely olisi lahetetty vasta illalla.

Kyselyt ldhetettiin verkkokyselyind ostajien ja myyjien sdhkoposteihin kohdeyrityk-
sen toimesta. Kyselyt ldhetettiin kohdeyrityksen toimesta, koska timén paiteltiin ole-
van kannattava ratkaisu vastausmédrien maksimoimiseksi. Sdhkdposteista koottiin
valmiit listat niin ostajien kuin myds myyjien suhteen perustuen kohdeyrityksen asia-
kasrekisteriin. Sdhkoposteihin sisdllytettiin Microsoft Forms -ohjelmalla luodut inter-
net-linkit, joista kyselyt sai avattua. Ostajille ja myyjille oli omat linkit, joista avautui-
vat oikeat kyselyt. Kyselyissd paddyttiin kdyttimain Microsoft Forms -ohjelmaa sen
helppokiyttdisyyden, selkeyden ja maksuttomuuden vuoksi. Sdhkdposteihin liitettiin
erillinen saateviesti kyselya varten, jossa kerrottiin mistd on kyse. Ndmi saateviestit
sisélsivdt hieman tiivistetysti samoja asioita, mitd kyselyissd avautuneissa saatevies-

teissd oli. Myds sdhkdpostisaatteiden avulla haluttiin luoda ostajille ja myyjille heti
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lammin, arvokas ja luottamuksellinen tunne kyselyyn vastaamisen suhteen. Sdhkdpos-
tiviestit halutiin kuitenkin pitdd myos tiiviind kyselyjen saateviestien tavoin, etti asi-

akkaat saataisiin varmemmin vastaamaan kyselyihin.

Kysely ldhetettiin yhteensd 200 kohdeyrityksen asiakkaalle viimeisen kahden vuoden
eli 01.10.2020-30.9.2022 ajalta. Heistd 106 kpl oli ostajia ja 94 kpl myyjid. Maanan-
taina kaksi tuntia kyselyn julkaisemisen jélkeen vastauksia oli tullut myyjiltd 13 kpl ja
ostajilta 11 kpl eli yhteensa 24 kpl. Yhden péivan jilkeen vastauksia oli kertynyt myy-
jiltd 25 kpl ja ostajilta 20 kpl. Kahden pidivén jélkeen samoille ostajille ja myyjille
lahetettiin muistutusviesti kyselystd sdhkopostiin. Tdma tapahtui kohdeyrityksen toi-
mesta niin kuin myds ensimmaéisen saatesdhkopostin ldhetys. Muistutusviestin avulla
haluttiin kasvattaa kyselyyn vastanneiden médria ja pitdd huoli my®0s siitd, ettd kaikki
halukkaat padsevét varmasti vastaamaan. Kyselyn etenemisen puolivilissi ja muistu-
tusviestin ldhettamisen jdlkeen myyjiltd oli saatu vastauksia 50 kpl ja ostajilta 40 kpl.
Viikon kuluttua aloituksesta ja kyselyn sulkeuduttua vastauksia saatiin loppujen lo-
puksi myyjiltd 54 kpl ja ostajilta 42 kpl eli yhteensé 96 kpl. Noin puolet kaikista kyse-
lyn saaneista siis vastasi kyselyyn. Kyselyssd ilmeni muutama muista paljon poik-

keava vastaaja, joiden vastaukset kuitenkin otettiin mukaan analysointiin.

Avointen kysymysten suhteen toimittiin niin, ettd kaikki avoimet kommentit koottiin
Microsoft Word tiedostoksi, jota analysoitiin. Laadullisten eli avointen vastausten suh-
teen analysoinnin parhaimmaksi menetelmiksi koettiin teemojen erittely vastauksista
ja tdmén kautta toistuvien sanojen etsintd. Teemat jaettiin negatiivisiin ja positiivisiin
kommentteihin. Eniten kommenteissa keskendédn toistuvat sanat poimittiin kommen-
teista ja laskettiin eli kvantifioitiin, joka helpotti laadullisten vastausten analysointia.
Laadullisten kysymysten tarkoituksena oli osittain tukea maarillisid vastauksia. Maa-
rallisissd tuloksissa frekvenssit ja prosentuaaliset osuudet tulevat esille kuvioiden

muodossa.
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6 TUTKIMUSTULOKSET

6.1 Ostajat

Kyselyyn valikoitui 106 eri ostajaa, kenelle kysely léhetettiin. Vastauksia ostajien
asiakastyytyvaisyyskyselyyn saatiin yhteensa 42 kpl. Ostajille suunnattu asiakastyyty-
viisyyskysely aloitettiin pakollisilla taustakysymyksilld. Taustakysymykset koskivat
sukupuolta, ikdd ja ostettua kohdetta. Taustakysymyksilld haluttiin selvittd4 ainoastaan
tarpeelliset asiat. Tdmén liséksi laadittiin 12 kpl pakollisia véittimid ja kolme ei pa-
kollista laadullista avoimen vastauksen kohtaa. Avointen vastausten kysymyksid oli-
vat "Miké meissi oli erityisen hyvai?”’, "Mikd meissa kaipaa kehittimistd?” ja "Mil-
lainen vilittija oli mielestdsi kaiken kaikkiaan?”. Ensimmaiinen ostajien taustakysy-
mys eli sukupuolijakauma oli vastausten suhteen melko tasainen miesten ja naisten
vililld, silld naisia oli 52 % ja miehid 48 %. Kohdan muu valinneita ei ollut yhtién.

Kuvio 3 havainnollistaa sukupuolijakauman.

1. Sukupuoli
@ Nainen 22
® Mies 20
® Muw 0

Kuvio 3. Ostajien sukupuolijakauma

Ostajista enemmistd on 18-29-vuotiaita, silld heiddn osuutensa on 38 % vastanneista
ostajista. 30-39-vuotiaita on 28,5 %, 40-49-vuotiaita 11,9 %, 50-59-vuotiaita 7,14 %,
60—69-vuotiaita 11,9 % ja yli 70-vuotiaita 2,3 %. Valtaosa ostajista on siis 18-29- ja
30-39-vuotiaita. On toisaalta ymmarrettdvaa, ettd ostajissa on enemmain nuoria, kuin
vanhoja henkilitd. Tadma voi johtua siitd, ettd ndin nuoret eivét ole vield ehtineet asun-
non myyntivaiheeseen, kun taas vanhemmat ikdluokat ovat. Kuvio 4 esittdd ostajien

ikdjakauman.
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Kuvio 4. Ostajien ikdjakauma

8]

Ostetut kohteet ovat olleet useammin kiinteist6jd, kuin osakehuoneistoja. Ostajista 60
% on ostanut kiinteiston ja 40 % osakehuoneiston. Ero ndiden kahden vilill4 ei ole

kovin suuri. Kuvio 5 esittda ostettujen kohteiden jakauman.

3. Kohde, jonka ostit
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@ Kiinteistd 25

Kuvio 5. Ostettujen kohteiden jakauma

Taustakysymysten jdlkeen ostajien tyytyvidisyyttd selvitettiin kyselyssd viittimien
avuin. Viittdmét perustuivat ostajan kokeman ostoprosessin vaiheisiin. Véittdmét
muodostettiin Likertin asteikkoa apuna kayttden. Nama 12 véittdmaa eli kohdat 415
olivat vastaajille pakollisia. Viittdmistd ensimmaéinen liittyi tavoitettavuuteen. Enem-
mistd (61,9 %) oli tdysin samaa mieltd sen suhteen, ettd vélittdjad oli helppo tavoittaa.
31 % vastasi melko samaa mieltd, 2,4 % vastasi melko eri mielté ja 4,8 % vastasi tdysin
eri mieltd. Laadullisissa avointen vastausten kysymyksissd vastaajat olivat maininneet
yhteensi 4 kertaa tavoitettavuuden negatiiviseen sdvyyn, kun heiltd oli kysytty: "Mika
meissd kaipaa kehittdmistd?”. Laadullisia vastauksia timédn kysymyksen alle saatiin
yhteensd 16 kpl eli loput vastaukset koskivat muita asioita. Osa niistd vastauksista oli

neutraaleja tai positiivisia, kuten seuraava vastaus: "Ei aavistustakaan.” Laadullisten



28

kysymysten avulla saatiin tdydentévid vastauksia yrityksen kehittdmispisteitd ajatel-
len, silld tavoitettavuuden huomattiin olevan sellainen. Tadmin myo6td voitiin myds
padtelld, ettd tavoitettavuuden kysyminen vaittdmissa oli ollut oikea ja tarpeellinen va-

linta. Kuvio 6 havainnollistaa tavoitettavuuden vastausten jakaumaa.

4, Valittaja oli helppo tavoittaa.

W Tdysin eri mielta M Melko eri mieltd ~ M En osaa sanoa M Melko samaa mieltd M Taysin samaa mielta

100% 0% 100%

Kuvio 6. Tavoitettavuus

Kuvio 7 esittdd ostajien mielipiteitd vilittdjan asiakaspalveluhenkisyyttd kohtaan.
Enemmisto (78,6 %) on ollut sitd mieltd, ettd vilittdja on ollut asiakaspalveluhenki-
nen. Vastanneista 16,7 % on ollut melko samaa mielti ja 4,8 % tdysin eri mielta.
Avointen vastausten kommenteissa mainittiin vélittdjin olleen asiakaspalveluhenki-
nen, kuten erds ostaja kirjoittaa: “Hillitty ja palvelualtis.” Vastausta ennen esitetty

kysymys oli: "Millainen viélittdja oli mielestési kaiken kaikkiaan?”’

5. Valittaja oli asiakaspalveluhenkinen.

M Taysin eri mielta M Melko eri mieltd M En osaa sanoa M Melko samaa mielta B Taysin samaa mielta

VaSta H _

100% 0% 100%

Kuvio 7. Asiakaspalvelu

Ostajista 47,6 % on ollut sitd mieltd, ettd kohteen markkinointi on ollut hyvii. Melko
samaa mieltd on ollut 38,1 %, 9,5 % ei ole osannut sanoa ja melko eri mieltd on ollut
4,8 %. Enemmiston mielestd markkinointi on siis ollut hyvia, mutta totaalinen tyyty-
véisyys ei ole ollut yhtéd hyvilld tasolla, kuin aiemmissa véittamissd. Kuviossa 8 esite-

tddn mielipidejakauma markkinoinnin suhteen.
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6. Kohteen markkinointi oli hyvaa.

M Taysin eri mieltd M Melko eri mieltd ~ M En osaa sanoa M Melko samaa mieltd B Taysin samaa mieltd

100% 0% 100%

Kuvio 8. Markkinointi

Kuviosta 9 voidaan huomata, etti enemmiston mielestd myyntiesite on ollut hyvé ja
kattava. 66,7 % oli tdysin sitd mieltd, ettd myyntiesite on ollut hyvé ja kattava. 23,8 %
on ollut melko samaa mieltd, 2,4 % ei ole osannut sanoa, 4,8 % on ollut melko eri

mieltd ja 2,4 % tdysin eri mielta.

7. Myyntiesite oli hyva ja kattava.

W Taysin eri mielta M Melko eri mieltd M En osaa sanoa M Melko samaa mieltd B Taysin samaa mielta

100% 0% 100%

Kuvio 9. Myyntiesite

54,8 % ostajista on ollut tdysin sitd mieltd, ettd esittelyssd vilittdjd osasi kertoa koh-
teesta hyvin. 28,6 % on ollut melko samaa mielté, 11,9 % ei ole osannut sanoa, 2,4 %
on ollut melko eri mieltd ja 2,4 % tdysin eri mieltd. Tdma kohta véitteistd on jakanut
mielipiteitd jonkin verran verrattuna muihin kohtiin. Esittelytilanteet eivét ole olleet
vilttdmétta aivan tuoreimmassa muistissa asiakkailla, josta epdvarmuus on voinut joh-

tua. Kuten kuviossa 10 esitetddn, on enemmistd kuitenkin ollut tyytyviisid.

8. Esittelyssa valittaja osasi kertoa kohteesta hyvin.

M Taysin eri mielta M Melko eri mieltd M En osaa sanoa M Melko samaa mielta M Taysin samaa mielta

100% 0% 100%

Kuvio 10. Esittelyssa vilittdja osasi kertoa kohteesta hyvin
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61,9 % ovat kokeneet saaneen kaikki haluamansa lisdtiedot helposti ja nopeasti. 26,2
% vastasi melko samaa mieltd, 2,4 % vastasi en osaa sanoa, 4,8 % vastasi melko eri
mieltd ja 4,8 % vastasi tiysin eri mieltd. Suurin osa on siis ollut tyytyvéisid. Ndma
vastaukset ovat voineet kuitenkin olla hieman kytkoksissd tavoitettavuuteen, joten
tdma voi selittda asiakkaiden tyytyméttomyyttd. Kuvio 11 havainnollistaa asiakkaiden

tyytyvdisyyttd timéan véittiman suhteen.

9. Sain kaikki haluamani lisatiedot helposti ja nopeasti.

M Taysin eri mielta M Melko eri mieltd ~ M En osaa sanoa M Melko samaa mieltd M Taysin samaa mielta

vaStaUS: _

100% 0% 100%

Kuvio 11. Lisétietojen saanti

Valtaosa (83,3 %) oli sitd mielti, ettd vilittdja oli ammattitaitoinen. 11,9 % vastasi
melko samaa mieltd ja 4,8 % vastasi tdysin eri mieltd. Laadullisissa kysymyksissé vas-
tanneet olivat maininneet positiivisessa mielessd yhteensa 13 kertaa asiantuntevuuden,
jonka voidaan ajatella olevan kytkoksissd ammattitaitoisuuteen. Néin voidaan myos
padtelld vaittiman olleen tarpeellinen kyselyssé. Erds ostaja kirjoittaa vastauksessaan:
”Ldmminhenkinen ja mukava. Asiantunteva ja osaava.” Téssé asiakkaalta oli kysytty:
”Millainen vilittdjd oli mielestési kaiken kaikkiaan?” Kuvio 12 esittdd mielipideja-

kauman ammattitaidosta.

10. Valittdja oli ammattitaitoinen.

M Taysin eri mielta ~ M Melko eri mielta ~ M En osaa sanoa M Melko samaa mielta B Taysin samaa mielta

100% 0% 100%

Kuvio 12. Ammattitaito

Kuten ammattitaidon kohdassa, myds luotettavuuden kohdassa asiakkaat toivat ilmi
tyytyvaisyyttddn. 76,2 % vastasi tdysin samaa mieltéd, 16,7 % vastasi melko samaa

mieltd, 2,4 % vastasi en osaa sanoa ja 4,8 % vastasi tiysin eri mieltd. Laadullisissa
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kysymyksissd asiakkaat olivat maininneet luotettavuuden positiivisena asiana yh-
teensd 5 kertaa, joka tdydensi tulosten tulkintaa ja varmisti viittimén tarpeellisuuden.
Erds ostaja kirjoittaa vastauksessaan: “Vilittdjd oli todella mukava ja luotettava.
Kaupat sujuivat héinen ansiosta erityisen hyvin.” Kysymys tdhén oli: "Millainen véa-
littdjd oli mielestisi kaiken kaikkiaan?”” Kuvio 13 esittdd mielipidejakauman luotetta-

vuuden suhteen.

11. Valitt&ja oli luotettava.

M Taysin eri mielta ~ ™ Melko eri mielta ~ ™ En osaa sanoa M Melko samaa mielta M Taysin samaa mielta

VaStaUS: _

100% 0% 100%

Kuvio 13. Luotettavuus

Suurin osa (69 %) koki henkilokemian valittdjan kanssa toimineen hyvin. 16,7 % oli
melko samaa mieltd, 7,1 % vastasi en osaa sanoa, 2,4 % vastasi melko eri mieltd ja 4,8
% vastasi tdysin eri mieltd. Henkilokemian suhteen yhteen laskettuna tdysin samaa
mieltd vastanneita ja melko samaa mieltd vastanneita oli siis 85,7 % vastanneista eli
tyytyvédisyys on melko korkea. Kuvio 14 esittdd henkilokemian mielipiteiden ja-

kauman.

12. Henkildkemia valittdjan kanssa toimi hyvin.

M Tdysin eri mielta M Melko eri mieltda ~ M En osaasanoa M Melko samaa mieltd M Taysin samaa mielta

100% 0% 100%

Kuvio 14. Henkilokemia

Tarjousneuvottelut sujuivat hyvin vastanneista 58,4 % mielestd. Melko samaa mielté
vastasi 28,6 %, en osaa sanoa vastasi 9,5 %, melko eri mieltd vastasi 2,4 % ja tdysin

eri mieltd vastasi 4,8 %. Talloin tdysin- ja melko samaa mieltd vastanneita on yhteensa
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87 %, joka on ihan hyvi tulos. On my0s oletettavaa, ettd tuorein mielipide tarjousneu-
votteluista on voinut unohtua, silld kysely l&hetettiin ostajille viimeisen kahden vuoden

ajalta. Kuvio 15 kuvastaa mielipidejakaumaa tarjousneuvottelujen suhteen.

13. Tarjousneuvottelut sujuivat hyvin.

B Taysin eri mielta M Melko eri mielta M En osaasanoa M Melko samaa mielta M Taysin samaa mielta

Vasraugj _

100% 0% 100%

Kuvio 15. Tarjousneuvottelut

Kuvio 16 havainnollistaa, ettd suurin osa vastanneista (73,8 %) ajatteli kaupanteon

onnistuneen. Melko samaa mieltéd vastasi 21,4 % ja tdysin eri mielté vastasi 4,8 %.

14. Kaupanteko oli onnistunut.

W Tdysin eri mieltd M Melko eri mielta ~ M En osaasanoca M Melko samaa mieltda M Taysin samaa mielta

VaSta = _

100% 0% 100%

Kuvio 16. Kaupanteko

76,2 % vastanneista olivat tdysin samaa mielti siité, ettd voisivat suositella asunnon
ostamista timén toimiston kautta. 16,7 % vastasi melko samaa mielté, 2,4 % vastasi
en osaa sanoa ja 4,8 % vastasi tdysin eri mieltd. Yhteenlaskettuna melko- ja tidysin
samaa mieltd vastanneita oli siis 92,9 %, joka on hyvi lukema. My®0s laadullisissa
vastauksissa ilmeni paljon tyytyvédisyyttd asiakkaissa, joka tiydensi timén viitteen
vastauksia. Yksi ostajista kirjoittaa: “Paras vdlittdjd jonka kanssa olen ollut tekemi-
sissd.” Téssé kysyttiin: "Millainen vélittdja oli mielestési kaiken kaikkiaan?” Kuvio

17 havainnollistaa suositteluun liittyvien mielipiteiden jakaumaa.
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15. Voin suositella asunnon ostamista tdman toimiston kautta.

M Taysin eri mielta M Melko eri mieltd ~ M En osaa sanoa M Melko samaa mieltd M Taysin samaa mielta

100% 0% 100%

Kuvio 17. Suosittelu

6.2 Myyjit

Kyselyyn valikoitui 94 eri myyjaa, kenelle kysely ldhetettiin. Vastauksia myyjien asia-
kastyytyvéisyyskyselyyn saatiin yhteensd 54 kpl. Myyjien asiakastyytyviisyyskysely
aloitettiin helpoilla pakollisilla taustakysymyksill4, joista osa oli samoja, kuin ostajien
kyselyssi. Taustakysymykset liittyivit sukupuoleen, ikddn, myytyyn kohteeseen ja va-
litysliikkeen valintaan. Heille esitettiin myds samat ei pakolliset vapaan vastauksen
laadulliset kysymykset, kuin ostajille. Myyjille osoitetut pakollisen vastauksen vaati-
vat véittdmat (12 kpl) perustuivat myyntiprosessiin. Osa véittdmisté oli kuitenkin sa-
moja, kuin ostajien kyselyssd. Yleiset asiat olivat péatevid kummankin ryhmén kan-
nalta. Ensimmaéisend myyjien kyselyssd kysyttiin sukupuolta. Myyjistd naisia on 50
%, miehid 48 % ja muu vastanneita 2 %. Sukupuolijakauma ostajien ja myyjien kesken

on vastausten perusteella ollut erittdin tasainen. Kuvio 18 kuvastaa myyjien sukupuo-

lijakaumaa.

1. Sukupuoli
@ nNainen 27
@ Mies 26
. Muu 1

Kuvio 18. Myyjien sukupuolijakauma

Myyjistd suurin osa (19 kpl) on 60—69-vuotiaita. Heiddn prosentuaalinen osuutensa
vastanneista on 35,2 %. Vastanneista 30—39-vuotiaita on 31,5 %, yli 70-vuotiaita on

14,8 %, 40-49-vuotiaita on 9,3 %, 50-59-vuotiaita on 7,4 % ja 18—29-vuotiaita on 1,9
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%. Verrattuna ostajiin, myyjét ovat olleet yleisesti vanhempia kuin ostajat. Kuvio 19

havainnollistaa myyjien ikdjakauman.

2. Ika
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Kuvio 19. Myyjien ikdjakauma
Myydyistd kohteista 67 % oli kiinteist6jé ja 33 % oli osakehuoneistoja. My0s ostajien
suhteen kiinteistdjé oli ostettu enemmain, kuin osakehuoneistoja. Kuvio 20 havainnol-

listaa myytyjen kohteiden jakauman.

3. Kohde, joka myytiin

@ Osakehuoneisto 18

@ <iinteists 36

Kuvio 20. Myytyjen kohteiden jakauma

Kyselyn kysymyksessé 4 haluttiin selvittdd, ettd milld perusteella tai mita kautta myy-
jét ovat valinneet tdmén vilitysliikkeen. Suurin osa (14 kpl) vastasi syyksi vilittdjan
hyvin toiminnan esim. asuntoesittelyssd. Heiddn prosentuaalinen osuutensa vastan-
neista oli 25,9 %. Toiseksi eniten (11 kpl) vastauksia sai tuttavan suosittelu”. Kohdat
7valittdjd oli minulle entuudestaan tuttu” ja toimiston hyvd maine” saivat kummatkin
8 kpl vastauksia, ’ketjun hyvd maine” sai 4 kpl vastauksia, ’yrityksen kotisivut” sai
my0s 4 kpl vastauksia, ”muu” vastauksia saatiin 3 kpl ja ”sosiaalinen media” sekd

”lehti-ilmoitus” saivat kummatkin yhden vastauksen. Vilittdjan hyva maine ja tuttavan
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suosittelu ovat osittain kytkoksissé toisiinsa ja ndiden yhteen laskettu prosentuaalinen
arvo vastauksista oli 46,2 %. Kuvio 21 kuvastaa vilitysliikkeen valintaan liittyvien

vastausten jakaumia.

4. Minkéa perusteella/mita kautta valitsit valitysliikkeemme?

. Valittdjd oli minulle entuudestaa... 8
14
@ Tuttavan suosittelu 11
12
. Sosiaalinen media 1
10
. Lehti-ilmoitus 1
8
. Yrityksen kotisivut 4
6
. Valittdjan hyva toiminta esim. as... 14
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. I (oimiston h... 8
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. Muu 3

Kuvio 21. Vilitysliikkeen valinta

Myyjét ovat olleet hyvin tyytyvéisid arviokédynteihin. 83,3 % myyjistd oli tdysin samaa
mieltd siitd, ettd arviokdynti oli onnistunut. Melko samaa mielté oli 16,7 %. Kuvio 22

kuvastaa arviokdyntien mielipidejakaumaa.

5. Arviokaynti oli onnistunut.

M Tdysin eri mieltd M Melko eri mieltd M En osaasanoa M Melko samaa mieltd M Taysin samaa mieltd

VaStauSi _

100% 0% 100%

Kuvio 22. Arviokéynti

Kuvio 23 kuvastaa sitd, miten mielipiteet valittdjan ammattitaitoisuutta kohtaan ovat
jakautuneet. Suurin osa 87 % vastasi tdhdn tdysin samaa mieltd ja 13 % vastasi melko
samaa mieltd. Asiakkaat ovat siis olleet tyytyviisid ammattitaitoisuuteen, joka ilmeni
myos laadullisten kysymysten vastauksissa. Positiivisia vastauksia ammattitaitoon liit-
tyen saatiin yhteensd 26 kpl laadullisissa kysymyksissd. Télloin asiakkailta kysyttiin:

”Mikéd meissi oli erityisen hyvdd?” ja "Millainen vilittdjd oli mielestdsi kaiken kaik-
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kiaan?”. Néistd ensimmaéiseen kysymykseen vastauksia saatiin yhteensé 38 kpl ja toi-
seen 41 kpl. Laadulliset vastaukset tdydentdvit véittimén vastauksia ja kertovat myos
vdittdman olleen tarpeellinen. Erds myyjista kirjoittaa: “Vdlittdjd oli erittdin ammatti-

>

taitoinen ja kohtelias. Yhteistyo sujui kaiken kaikkiaan oikein hyvin.’

6. Valittaja oli ammattitaitoinen.

M Téysin eri mielta M Melko eri mieltd M En osaa sanoa M Melko samaa mieltd M Taysin samaa mieltd

100% 0% 100%

Kuvio 23. Ammattitaito

My®s luotettavuuden suhteen on oltu tyytyviisid. 79,6 % vastasi tdysin samaa mieltd,
18,5 % vastasi melko samaa mieltd ja 1,9 % vastasi en osaa sanoa. Téysin- ja melko
samaa mieltd vastanneita oli prosentuaalisesti yhteensd 98,1 %. Tyytyviisyytté luotet-
tavuuteen ilmeni my0s paljon laadullisten kysymysten vastauksissa. Luotettavuus mai-
nittiin positiivisena asiana yhteensd 12 kertaa laadullisissa vastauksissa. "Miké meissd
oli erityisen hyvda?” ja ”Millainen vilittdjd oli mielestési kaiken kaikkiaan?” olivat
tdhdn perustuvat kysymykset. Erds myyjisté kirjoittaa: “Arviokdynnille tullessa vdlit-
tdjd oli tutustunut alueeseen ja perusteli arvionsa kattavasti. Muutenkin toiminta oli
perusteellista, luotettavaa ja ystdvillistd.” Kuvio 24 havainnollistaa mielipiteiden ja-

kautumista luotettavuuden suhteen.

7. Valittdja oli luotettava.

MW Taysin eri mieltd M Melko eri mieltd ~ M En osaa sanoa M Melko samaa mieltd M Taysin samaa mielta

100% 0% 100%

Kuvio 24. Luotettavuus

Verrattuna aiempiin vastauksiin, tavoitettavuuden kohdassa totaalinen tyytyvaisyys ei
ole ollut yhtd monessa asiakkaassa ilmenevéd. Kuitenkin 63 % vastanneista oli sitd
mieltd, ettd vilittdjad oli helppo tavoittaa. 33,3 % vastasi melko samaa mielti ja 3,7 %

vastasi melko eri mieltd. Myos laadullisessa, kehittdmisehdotuksia vastaanottavassa
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kysymyksessd ilmeni tavoitettavuuden olleen ongelma. Yhteydenpito mainittiin nega-
titvisena tdman laadullisen kysymyksen vastauksissa yhteensa 3 kertaa. Vastauksia ta-
hén saatiin yhteensd 23 kpl, joista osa ei kuitenkaan ollut negatiivisia, vaan esimerkiksi
seuraavan saadun kommentin tapaisia: “En osaa sanoa.” Kysymys oli: ”Mikd meissd
kaipaa kehittdmistd?”. Kuvio 25 kuvastaa tavoitettavuuden viittimén mielipideja-

kaumaa.

8. Vilittdja oli helppo tavoittaa.

M Taysin eri mielta M Melko eri mieltd M En osaa sanca M Melko samaa mielta M Taysin samaa mielta

100% 0% 100%

Kuvio 25. Tavoitettavuus

Asiakaspalveluhenkisyyden suhteen vastaukset ovat painottuneet totaaliseen tyytyvai-
syyteen myyjien keskuudessa. 92,6 % vastasi tdhdn viittimain tdysin samaa mielti ja
7,4 % vastasi melko samaa mieltd. “Ammatillisuus ja asiakaspalvelutaidot”, kirjoittaa
myds erds myyjistd hineltd kysyttdessd yrityksen erityisen hyvistd puolista. Kuvio 26

kuvastaa mielipidejakaumaa asiakaspalvelun suhteen.

9, Valittdja oli asiakaspalveluhenkinen.

B Taysin eri mieltd M Melko eri mieltd ~ M En osaasanoa M Melko samaa mielta M Taysin samaa mieltd

100% 0% 100%

Kuvio 26. Asiakaspalvelu

Vastaajista 68,5 % oli tdysin samaa mieltd siitd, ettd vilittdjd piti hinet hyvin ajan
tasalla myyntiprosessin ajan. 27,8 % vastasi melko samaa mieltd, 1,9 % vastasi en osaa
sanoa ja 1,9 % vastasi melko eri mieltd. Aiemmin mainittu tavoitettavuus on osittain
kytkoksissd ajan tasalla pitimiseen, jonka vuoksi on ymmarrettivad tyytymattomyy-
den ilmenevin myo0s tdsséd viittdmassd. Kuitenkin suurin osa myyjistd on ollut tyyty-
véisid. Kuvio 27 havainnollistaa mielipiteiden jakauman ajan tasalla pitdmisen suh-

teen.
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10. Valittdja piti minut hyvin ajan tasalla myyntiprosessin ajan.

M Taysin eri mieltd M Melko eri mieltd ~ M En osaa sanoa M Melko samaa mieltd M Taysin samaa mielta

100% 0% 100%

Kuvio 27. Ajan tasalla pitiminen

Henkilokemian suhteen on ilmennyt paljon tyytyvidisyyttd. Téssd véittimassi 74,1 %
vastasi tdysin samaa mieltd ja 25,9 % vastasi melko samaa mieltd. Myds laadullisissa
kysymyksissd ilmeni paljon positiivisia vastauksia ja henkilokemia on kytkoksissd
osittain asioiden sujuvuuteen, positiivisuuteen ja hyvddn mielikuvaan/kokemukseen.

Kuvio 28 kuvastaa mielipiteiden jakautumista henkilokemian suhteen.

11. Henkildkemia valittajan kanssa toimi hyvin.

M Taysin eri mielta M Melko eri mielta ~ M En osaa sanoa M Melko samaa mielta M Taysin samaa mielta

100% 0% 100%

Kuvio 28. Henkilokemia

Suurin osa (77,8 %) myyjistd on sitd mieltd, ettd markkinointi on ollut hyvéa. 20,4 %
vastasi melko samaa mieltd ja 1,9 % vastasi en osaa sanoa. Varsinaista tyytymitto-
myytté ei siis ole ilmennyt markkinoinnin suhteen. Kuvio 29 havainnollistaa mielipi-

dejakauman markkinoinnin kannalta.

12. Kohteen markkinointi oli hyvaa.

B Taysin eri mieltd ~ M Melko eri mieltd ~ M En osaasanoa M Melko samaa mielta B Taysin samaa mielta

100% 0% 100%

Kuvio 29. Markkinointi
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Kuviossa 30 voidaan havaita tyytyviisyyttd myyntiesitettd kohtaan. Myyntiesitteeseen
on oltu erittdin tyytyviisid, silld enemmistd (92,6 %) vastasi tihan vdittimaan olevansa
tdysin samaa mieltd. Melko samaa mieltd oli 5,6 % ja en osaa sanoa vastanneita oli 1,9
%. "Hyvd ja kattava esite, perehtyminen kohteeseen”, vastaa myos erds myyjistd avoi-

messa vastauksessa hédneltd kysyttiessa yrityksen erityisen hyvista puolista.

13. Myyntiesite oli hyva ja kattava.

M Taysin eri mieltd M Melko eri mieltd M En osaa sanoa M Melko samaa mieltd M Taysin samaa mieltd

100% 0% 100%

Kuvio 30. Myyntiesite

74,1 % myyjistd oli tdysin samaa mieltd siitd, ettd tarjousneuvottelut sujuivat hyvin.
Melko samaa mieltd oli 24,1 % ja en osaa sanoa vastasi 1,9 %. Tarjousneuvottelujen
voidaan siis paételld sujuneen hyvin. Kuvio 31 havainnollistaa tarjousneuvotteluihin

liittyvdd mielipidejakaumaa.

14. Tarjousneuvottelut sujuivat hyvin.

MW Taysin eri mielta M Melko eri mielta ~ M En osaa sanoa M Melko samaa mielta M Taysin samaa mielta

VaSta i _

100% 0% 100%

Kuvio 31. Tarjousneuvottelut

Kuviosta 32 voidaan huomata, etti suurin osa myyjistd on pitidnyt kaupantekoa onnis-
tuneena. Tdhén viittimiin 83,3 % vastasi tdysin samaa mieltd ja 16,7 % melko samaa

mielta.
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15. Kaupanteko oli onnistunut.

MW Taysin eri mielta M Melko eri mieltd ~ M En osaa sanoa M Melko samaa mieltd M Taysin samaa mielta

100% 0% 100%

Kuvio 32. Kaupanteko

Myyjistd 92,6 % on tdysin samaa mielta siitd, ettd voisi suositella asunnon myymisti
tdman toimiston kautta. 7,4 % vastasi tdhdn viittdmadn melko samaa mieltd. Téassa
viittdméssd ilmenevdd tyytyvdisyyttd tukevat myods kaikki positiiviset kommentit,
joita laadullisissa kysymyksissd ilmeni. Kuvio 33 kuvastaa myyjien mielipidejakaumia

suosittelemisen suhteen.

16. Voin suositella asunnon myymista tédman toimiston kautta.

M Taysin eri mielta M Melko eri mielta En osaasanoa M Melko samaa mielta M Taysin samaa mieltd
100% 0% 100%

Kuvio 33. Suositteleminen

6.3 Ostajien ja myyjien eroavaisuudet

Kyselyjen suhteen myyjiltd saatiin enemméin vastauksia kuin ostajilta. Myyjilta saatiin
54 vastausta ja ostajilta 42 vastausta. My0s vastausprosentti oli myyjien keskuudessa
suurempi. Myyjistd 57,4 % vastasi kyselyyn ja ostajista 39,6 % vastasi kyselyyn. Tété
osattiin odottaa jo ennen kyselyn lahettdmisti, silld my6s kohdeyrityksen toimitusjoh-
taja tiedosti vilittdjan luoneen tiiviimmén yhteyden myyjiin kuin ostajiin. Tdma johtuu
esimerkiksi osto- ja myyntiprosessien eroavaisuuksista, silld myyjien kanssa tehddén
erittdin tiiviisti yhteistyotd ja he tulevat vilittdjélle useasti erittdin tutuksi. Sukupuoli-
jakauma ostajien ja myyjien vililld oli tasainen, joka on tutkimuksen kannalta hyva.
Tuloksista voidaan huomata, etti ostajat olivat yleisesti nuorempia kuin myyjét. Os-
tettujen- tai myytyjen kohteiden suhteen oli enemmistd niin ostajissa kuin myds myy-

jissd vastannut kohteeksi kiinteiston.
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Tavoitettavuus, asiakaspalvelu, markkinointi, myyntiesite, ammattitaito, luotettavuus,
henkilokemia ja tarjousneuvottelut olivat kyselyissé aiheita, joiden suhteen ostajille ja
myyjille esitetyt vdittimét olivat tdysin samat. Tamédn lisdksi kummallekin oli vield
spesifioidut viittdmat. Tavoitettavuuden suhteen ostajien ja myyjien tuloksissa ha-
vaittu tyytyvaisyys oli melko korkea lukuun ottamatta ostajissa ilmenneiti, kuitenkin
erittdin pienen prosentuaalisen miéran tdysin tyytyméattomid vastauksia. MyOs myy-
jien vastauksissa ilmeni pientd tyytymittomyyttd ndiden vastausten kuitenkin sijoittu-
van vain “melko eri mieltd” asteikolle. Asiakaspalvelun suhteen myyjét olivat erittdin
tyytyvdisid ja ostajissa ilmeni erittdin pieni tyytyméattomyys. Markkinoinnin suhteen
myyjat olivat erittdin tyytyviisid, mutta ostajissa ilmeni pientd tyytymattomyytta ja
epavarmuutta, silld “en osaa sanoa” vastauksia saatiin tdhdn ostajilta 9,5 %. Myyjét
olivat erittdin tyytyviisid myyntiesitteeseen, mutta ostajissa ilmeni tyytymattomyytta.
Ostajista tdhédn vdittimain vastanneista yhtensd 7,2 % oli vastannut joko "melko”- tai
“tdysin eri mieltd”. Ammattitaidon suhteen niin ostajat kuin myds myyjét olivat ylei-
sesti tyytyvdisid lukuun ottamatta erittdin pientd prosentuaalista tyytyméattomyytta os-
tajissa. Sama pétee myds luotettavuuden véittdmén vastauksiin. Henkilokemian suh-
teen myyjét olivat erittdin tyytyvaisid. Ostajat eivét kuitenkaan olleet yhti tyytyvaisia,
silld yhteensd 7,2 % vastasi "melko”- tai ’tdysin eri mieltd” ja ’en osaa sanoa” vastasi
7,1 %. Téma johtuu esimerkiksi jo aiemmin mainituista prosessien vilisistd eroavai-
suuksista myyjien ja ostajien vililld. Myo0s tarjousneuvottelun vdittdmén vastauksissa
ilmeni saman tyyppisid eroavaisuuksia, silld myyjét olivat paljon tyytyviisempid, kuin

ostajat.

6.4 Tutkimustulokset ja teoria

Kun tuloksia tarkastellaan, voidaan niissd huomata ilmenevén teoriaan liittyvié asioita.
Yritys on pystynyt luomaan asiakkailleen yleisesti melko hyviéd asiakaskokemuksia,
jolloin ndmé hyvit kokemukset ovat yritykselle kilpailuetu. Toiminnan tasolla yritys
on pystynyt melko hyvin vastaamaan asiakkaidensa tarpeisiin, silld véittdmissé ilmeni
enimmaékseen tyytyvéisyyttd. Kuitenkin joitain toiminnan tason epdkohtia on, kuten

tavoitettavuus ja yhteydenpito. Asiakkaat ovat tunnetason puolesta ilmaisseet hyvin
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tyytyvdisyyttddn ja tuoneet myos epdkohtia rehellisesti esille. Merkityksen tasolla asi-
akkaat ovat esimerkiksi olleet vahvasti sitd mieltd, etti voisivat suositella tatd yritysté

myo6s muille.

Tuloksissa voidaan huomata niin ostajien kuin myds myyjien osalta ilmenevén asia-
kasuskollisuutta ja suosittelua. Ndiden tulosten kautta voidaan ennustaa asiakaskayt-
tdytymisté jatkossa. Teoriassa ilmaistu asiakaspysyvyys ja arvoa tuottavat tunteet liit-
tyvit tdhdn. Eniten arvoa tuottavat onnellisuuden ja tyytyvédisyyden tunteet. Tuotteen
tai palvelun suosittelua edistdvid tunteita taas ovat luotettavuus, huomiointi, arvostet-
tavuus ja turvallisuus. Tulosten perusteella voidaan huomata, etti asiakkaat pitavét yri-
tystd esimerkiksi erittdin luotettavana ja he suosittelisivat yritystd. Teorian osalta suo-
sittelu liittyy suoraan tyytyviisyyteen, joka on yritykselle arvoa tuottava asia. Luotet-
tavuus liittyy palvelun suositteluun, joka selittdd my0s osittain korkeat prosentuaaliset
arvot suosittelun vaittimissd. Namai ovat yritykselle pitkékestoista arvoa tuottavia tun-
teita. Tulosten perusteella asiakkaat ovat olleet my6s ammattitaitoon hyvin tyytyvii-
sid, joka ilmenee asiakkaissa esimerkiksi turvallisuuden tunteena. Turvallisuuden
tunne on myos pitkékestoista arvoa tuottava tunne ja lisdé asiakaspysyvyytti. Asiakas-
palvelun suhteen ilmeni myds paljon tyytyvdisyytti. Asiakaspalveluun liittyva tyyty-
viisyys on kytkoksissd siihen, ettd asiakas kokee tulleensa huomioiduksi, joka on yri-
tykselle pitkdkestoista arvoa tuottava tunne. Tyytyméttdmyys on arvoa tuhoava tunne,

mutta tyytymattomyyttd ilmeni kuitenkin erittdin véhin.

7 YHTEENVETO JA TOIMINTASUOSITUKSET

7.1 Yhteenveto

Tutkimusta ldhdettiin toteuttamaan tilaustyonéd kohdeyritykselle toimitusjohtajan hy-
viaksymaén ja tutkijaa kiinnostavan aiheen kautta. Aihe oli tutkijalla jo valmiiksi mie-
tittynd ehdotuksena toimitusjohtajalle. Tutkimusongelmaksi kehittyi seuraava kysy-

mys: "Millaisena kiinteistonvalitysliike X:n asiakkaat kokevat yrityksen tarjoamat pal-
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velut ja kuinka tyytyvéisid he ovat?” Tutkimusongelma perustui sithen, mité tutkimuk-
sella haluttiin selvittdd. Tutkimusongelmalle luotiin alaongelmia, jotka liittyivit asia-
kastyytyvédisyyden- ja kokemuksen muodostumiseen, asiakastyytyvdisyyden mittaa-
miseen-, tulkitsemiseen- ja kehittimiseen, yrityksen onnistumisiin omien asiakkaiden
suhteen ja yrityksen parannuskohtiin omien asiakkaiden suhteen. Alaongelmien avuin
haluttiin 1dhted purkamaan tutkimusongelmaa pienempiin osiin ja ymmartda tutkitta-
vaa asiaa kokonaisuutena. Tutkimuksen késitteellisen viitekehyksen avulla haluttiin
havainnollistaa tutkimuksen pddosia my0ds kuvion muodossa avaten samalla niiden vé-
lisid suhteita. Viitekehyksen aiheet liittyivét asiakaskokemukseen, asiakastyytyvéisyy-
teen, asiakastyytyviisyystutkimukseen ja asiakastyytyvaisyyteen kohdeyrityksessa.

Teoriaosuutta ldhdettiin rakentamaan tutkimuksen alaongelmiin pohjautuen. Teoria-
osuuden ensimmaéisessd osassa eli kolmannessa luvussa kisiteltiin asiakaskokemusta.
Koska asiakaskokemus on yleisesti laaja aihe, luotiin sille kaksi alaotsikkoa koske-
maan asiakaskokemuksen muodostumista- ja merkitysta yritykselle. Kolmannessa ala-
otsikossa asiakaskokemuksen alla kisiteltiin kiinteistonvélityspalveluiden ja asiak-
kaan vélisia asioita. Tama koettiin tutkimuksen kannalta relevantiksi, silla kiinteiston-
vilityspalvelut sisdltdvét paljon asiakasta ldhelld olevia aiheita. Toisessa teoriaosuu-
den osassa eli luvussa 4 késiteltiin asiakastyytyvdisyyttd. Tdma aihe sijoitettiin tyon
kannalta my0s realistiseen kohtaan ajatellen asiakkaan kokemaa polkua tyytyviisyy-
den- tai tyytymattomyyden kehittyessd. Asiakastyytyvaisyyden alaotsikoissa kasitel-
tiin asiakastyytyvdisyyden muodostumista- ja mittaamista sekd asiakaspalautetta ja
reklamaatiota. Asiakaspalautetta avattiin atheena my6s kuvion avuin ja reklamaatio-

osuudessa paneuduttiin my0s reklamaatioon kiinteistonvélityksen kannalta.

Tutkimusosuudessa eli luvussa 5 késiteltiin tutkimusasetelmaa- ja otetta, otantaa, tut-
kimuksen reliabiliteettia ja validiteettia, ostajien ja myyjien kyselylomakkeiden laati-
mista sekd aineiston kerddmisté ja analysointia. Namé kaikki alaotsikot selittivét tut-
kimusta ja sen toteuttamista avaten esimerkiksi syité eri metodeille eli toiminnan muo-
doille. Tutkimus toteutettiin kvantitatiivisena eli maaréllisend sen ollen tutkimuksen
kannalta sopiva tapa aineiston kerddmiseen. Tamain jilkeen luvussa 6 kisiteltiin tutki-
mustuloksia niin ostajille kuin myds myyjille osoitettujen asiakastyytyvéisyyskysely-
jen kannalta. My0s ostajien ja myyjien eroavaisuuksia vastausten kannalta avattiin ja

késiteltiin timén luvun lopussa tulosten ja teorian vélisten asioiden avaamisen liséksi.
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Tutkimustulosten pohjalta saatiin selville, milld tasolla yrityksen asiakkaiden eli osta-
jien ja myyjien tyytyvaisyys on ja missd kipupisteet sijaitsevat. Yleisesti ottaen asiak-
kaissa havaittiin paljon tyytyvéisyyttd aina hieman variaatiota eli vaihtelua ilmeten
esimerkiksi myyjien- ja ostajien vastausten kesken. Kummankin ryhmén vastauksista
suurin osa painottui “tdysin samaa mieltd” tai “melko samaa mieltd” vastauksiin. Ki-
pupisteitd ilmeni yleisesti enemmain ostajien kyselyssd saaduissa vastauksissa. Huo-
mioitavia kipupisteitd havaittiin esimerkiksi vélittdjan tavoitettavuudessa seké lisdtie-
tojen antamisessa helposti ja nopeasti. Myyjien puolelta tavoitettavuus ja ajan tasalla
pitdminen ilmenivit pieniksi ongelmiksi. Tatd tdydensi ja varmisti myos se, ettd tyy-
tyméttdmyys avointen vastausten kommenteissa painottui ostajien kannalta tavoitetta-
vuuteen ja myyjien kannalta yhteydenpitoon. Kuitenkin positiivisia kommentteja saa-
tiin negatiivisia enemmaén niin ostajien kuin myos myyjien suhteen. Ostajat olivat ko-
konaisuudessaan erityisen tyytyvéisid vilittdjan asiantuntevuuteen ja luotettavuuteen
ja myyjat taas valittdjdn ammattitaitoisuuteen ja luotettavuuteen. Molempien ryhmien
vastauksissa siis etenkin luotettavuus ilmeni positiivisena asiana. Luotettavuus néakyi
kommenttien lisdksi suurena tyytyvdisyytend viittdmien prosentuaalisissa tuloksissa.
Vilittdjadn ammattitaitoon oltiin myods erittdin tyytyviisid niin ostajien- kuin myos

myyjien kannalta viittimien prosentuaalisten tulosten pohjalta.

7.2 Toimintasuositukset

Kun lahdetadin kasittelemédian toimintasuosituksia, voidaan tuloksissa huomata ilmene-
vén jo aiemmin mainitut kipupisteet. Ostajien ja myyjien suhteen kehitettdvaa olisi
kummankin osalta tavoitettavuudessa. Ostajat olivat tuoneet selkedsti ilmi tyytymét-
tomyyttd tavoitettavuuden suhteen avoimissa vastauksissa, kun heiltd kysyttiin kehit-
tdmiskohdista. My0s tavoitettavuutta koskevassa véittdimassd ilmeni tyytymitto-
myyttd. Tdmén lisdksi tyytyméattomyyttd ilmeni ostajissa my0s lisdtietojen antamisen
suhteen prosentuaalisten tulosten perusteella. Tdma vahvistaa sen, ettd ostajien suhteen
vilittdjén tulisi olla paremmin tavoitettavissa ja antaa nopeammin ja paremmin lisétie-
toja ostajille. My6s myyjét olivat tavoitettavuutta koskevan viittdmén tulosten perus-
teella sitd mieltd, ettd vélittdja tulisi olla paremmin tavoitettavissa. Tyytyméattomyytta

ilmeni hieman myos véittdméssi, joka koski ajan tasalla pitdmistd myyntiprosessin
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ajan. Myyjit olivat ilmaisseet kyseistd tyytymittomyyttddn my0s vapaan vastauksen
kommenteissa. Yhteydenpito ja tavoitettavuus olivat kehittimisen aiheita, joita kom-

menteista nousi pinnalle.

Myyjien suhteen yrityksen kannattaa panostaa tavoitettavuuteen ja yhteydenpitoon.
Ostajien kannalta yrityksen kannattaa panostaa tavoitettavuuteen ja lisitietojen anta-
miseen nopeasti ja asiakkaalle helposti. Tavoitettavuus vaatii ajankdyton suunnittelua
ja tdhén asiaan liittyy se, kuinka paljon yritykselld on kiirettd ja tehtdvéa jokaista péi-
vad kohden. Témén myo6ta tarvittavien asioiden tdrkeysjérjestykseen ja selkeddn jak-
sottamiseen voisi kiinnittdd huomiota, ettd aikaa jdisi paremmin asiakkaiden palvele-
miseen. Yhteydenpito kuuluu osittain myds samaan kategoriaan. Yhteydenpito voi liit-
tyd sithen, saavatko asiakkaat vilittdjdn hyvin kiinni tai ottaako vilittdjd asiakkaisiin
hyvin yhteyttd. Vilittdjan tehtdvin ollessa hyvin ldhelld asiakasta, tulisi aikaa jaada
jokaisen asiakkaan suhteen mahdollisimman arvokkaan ja hyvin asiakaskokemuksen
luomiseen. Koska kaikkia asioita ei voi hoitaa kerralla niin asioiden hoitamista tulisi
ajoittaa paremmin tai jostain tulisi jopa karsia. Tdmin myotd vélittdjd olisi myyjien ja
ostajien suhteen paremmin tavoitettavissa ja my0s yhteydenpito myyjiin voisi paran-
tua. Ostajien tyytymittomyys liittyi myds lisdtietojen antamiseen. Tdméa on aiheena
osittain kytkoksissé tavoitettavuuteen sekd yhteydenpitoon, johon pétevit samat aiem-

min todetut johtopaitokset.

Vaikka toimintasuosituksilla voidaan kiinnittdd huomiota kipupisteisiin ja ndiden ke-
hittdmiseen, ei kuitenkaan positiivisia kommentteja ja tuloksia kannata unohtaa. Toi-
mintasuositusten kautta voidaan tuoda esille asiakkaiden positiivisten kokemusten
hy6dyntdminen tulevaisuudessa. Yrityksen kannattaa siis kdyttda hyvié tutkimustulok-
sia markkinoinnin tukemiseen niin kirjallisesti kuin my0s suullisesti. Hyvistd luke-
mista voidaan kertoa esimerkiksi markkinointiteksteissa tai asiakashankinnan yhtey-
dessd asiakkaalle juteltaessa. Tdmi edistdd todistettavuutta yrityksen onnistumisen

kohdista ja lisdd asiakkaassa varmuutta yrityksesta.

Yleisesti ja enimmaikseen asiakkaat olivat tyytyvdisid kaikkiin osa-alueisiin, joita ky-
selyissd kisiteltiin. Erityisesti tyytyvéisid oltiin ostajien puolelta vilittdjin asiantunte-

vuuteen ja luotettavuuteen. Myyjien osalta taas ammattitaitoisuuteen ja luotettavuu-
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teen. Tdmdn myotéd yrityksen ei kannata kuitenkaan unohtaa ndihin alueisiin panosta-
mista, vaan pyrkid pitiméén tyytyvéisyyttd ylla ja kehittdd mahdollisuuksien mukaan
kipupisteitd parempaan suuntaan. Jatkon suhteen yrityksen kannattaa pyrkia kartoitta-
maan asiakkaiden tyytyviisyyttd mahdollisimman pian asiakaskokemuksen syntymi-
sen jilkeen. Télloin asiakkaiden kommentit ja tulokset koskien tyytyvdisyyttd ovat
mahdollisimman oikeanlaiset ja ajankohtaiset kokemusten ollen tuoreessa muistissa.
Kokonaisuudessaan voidaan péétyd lopputulokseen, ettd suurin osa ostajista ja myy-

jistd on tyytyvdisid yrityksen tarjoamiin palveluihin.

8 LOPUKSI

Opinndytetyon suunnittelu aloitettiin kevaalla 2022. Télldin mietin aiheen jo valmiiksi
ja tein toteutussuunnitelman ty6lle. Tyon aiheen suunnittelu ldhti liikkeelle siitd, kun
mietin mitkd asiat minua kiehtovat ja mistd minulla olisi jo mahdollista kokemusta.
Minulla oli jo aiempaa kokemusta kiinteistonvélityksestd kesdtyon- ja opintojen en-
simmadisen tySharjoittelun kautta. Kesdllad 2022 otin yhteyttd tdhdn aiemman kesityon
tarjoajaan. Ehdotin yrityksen toimitusjohtajalle asiakastyytyvédisyyskyselyn tuotta-
mista heille opinndytetyoni aiheena, joka sopi hdnelle. Tdmin kautta tistd yrityksesti
tuli kohdeyritys tille opinndytetydlle. Suoritin my0s toisen tydharjoitteluni tamén
opinndytetyon kohdeyrityksessd. Olin suunnitellut kyselyn suorittamisen ajankoh-
daksi syksyn 2022 ja tima sopi kohdeyritykselle. Ajankohdaksi valikoitui syksy, silld
kyselyssd haluttiin tavoittaa mahdollisimman monta asiakasta, johon kesédn- ja loma-
kauden ulkopuolinen aika sopi paremmin. Aloitin tyon kirjoittamisen alkusyksysti
2022. Kyselylomakkeiden suunnittelu ja kyselyjen suorittaminen tapahtui syksylld
2022.

Asetin itselleni tavoitteita opinndytetyon suhteen, jotka liittyivit esimerkiksi aikatau-
luun, tyon oikeellisuuteen, 1dhteiden kdyttoon, tydn sisdltoon ja luettavuuteen, tyon
rakenteeseen ja visuaalisuuteen, hyvén tyon ja kyselyjen tuottamiseen kohdeyritysti

ajatellen, tyon hyddyntdmiseen tulevaisuudessa ja parhaan mahdollisen lopputuloksen
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tekemiseen niin itseni kuin myds kohdeyrityksen kannalta. Tavoitteiden suhteen mie-
tin esimerkiksi sitd, mitd mind haluan ty6lla saavuttaa, mitd toimeksiantaja toivoo ja

miten niistd kahdesta asiasta saadaan luotua mahdollisimman hyvé kokonaisuus.

Aikataulujen suhteen pyrin toteuttamaan tyon jarkevissa ja tiiviissd ajassa, jossa mie-
lestdni onnistuin hyvin. Joidenkin osa-alueiden suhteen olin valmis jo ennen asetta-
mani aikarajan pééttymistd. Koska tyd on ollut prosessi, pyrin myos heti alusta alkaen
erittelemédén tyon eri vaiheet osiin, joita lahdin kisittelemaan yksi kerrallaan. Tama
helpotti tyon etenemisté paljon, silld tyo ei ollut endé yksi iso tyd vaan tyo, joka sisélsi
pienempid osia. Asetin heti tyon alussa sille tutkimusongelman ja koko tyon ajan pyrin
vastaamaan tdhén ongelmaan seki pitdmaién siitd kiinni. My0s tissd onnistuin mieles-
tdni than hyvin. Lihteiden suhteen pyrin etsiméén kattavasti luotettavia léhteitd. Léh-
teitd olisi loppujen lopuksi voinut olla enemmaén, mutta myds ndiden ldhteiden kautta
sain tarvitsemani tiedot tyohon ihan hyvin ja luotettavasti 1ahdekritiikkid kéyttaen. Py-
rin miettiméén tyoté kirjoittaessa ja kootessa sitd, millaista sitd on lukea ja miten eri
asiat tuodaan siind ilmi. Tyon etenemisen varrella lisdsin tydhon my0s osia, joita en
ennen ajatellut ottavani mukaan, mutta loppujen lopuksi koin tarpeellisiksi. Tyon ra-
kenteellisuus ja visuaalisuus liittyvdt my0s osittain luettavuuden kategoriaan, jonka
vuoksi pyrin luomaan tydstd sopivan mittaisen ja visuaalisesti miellyttdvéan. Tédssé koin
my0s onnistuneeni melko hyvin. Tyon tekemisté ajatellen siind auttoi paljon se, ettd
kohdeyritys oli tiiviisti mukana ja osa tyotd koko prosessin ajan. Kévimme toimitus-
johtajan kanssa yhdessa ldpi esimerkiksi kyselyisséd selvitettivid asioita, jotta kyse-

lyistd saatiin mahdollisimman oikeanlaiset.

Kyselyjen suhteen vastauksia saatiin tyon kannalta tarpeeksi paljon mutta oletettu
maérd oli aluksi hieman korkeammalla. Myyjien suhteen yli puolet vastasi kyselyyn,
mutta tdysin sama ei patenyt ostajiin. Kyselyjen suunnittelun vaiheessa yhdessi toimi-
tusjohtajan kanssa paddyttiin siithen, ettd ostajille ja myyjille suoritetaan yhteinen ar-
vonta. Talld pyrittiin korottamaan vastausprosenttia. Arvontaan osallistuneita saatiin
myds paljon, joka vahvisti arvonnan toimineen houkuttimena kyselyyn. Kyselylomak-
keiden laatiminen oli mielestini kiinnostavaa ja mukavaa, silld itse kyselyjen toteutta-
minen kiinnosti minua alusta saakka. Oli mielenkiintoista saada selkeitd vastauksia

prosentuaalisten vastausten kautta asiakkaiden tyytyvaisyydesti ja vertailla vastauksia
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keskenddn. Kyselyjen laadullisissa avoimen vastauksen kohdissa pyrittiin tdydenté-
miin kyselyjd ja saamaan myos jatkossa hyddynnettidvid tietoa. Kohdeyritys toivoi
tiettyjen asioiden kysymistd, jonka pohjalta avointen vastausten kysymyksen myds
luotiin. My0s ndiden vastausten analysointi ja materiaaliin sisdllyttdminen oli mieles-
tini kiinnostavaa ja tutkimuksen kannalta sitd rikastuttavaa. Tulosten kautta saatiin
tuotua ilmi, ettd kohdeyrityksen asiakkaat ovat erityisen tyytyvéisid luotettavuuteen,
ammattitaitoisuuteen ja asiantuntevuuteen. Kehittdmiskohteiksi nousivat tavoitetta-

vuus, ajan tasalla pitiminen ja lisdtietojen antaminen helposti ja nopeasti.

Opinndytetyon tekeminen on ollut sellainen prosessi, jota en ollut ennen tehnyt tai
saanut vastaani. Ty0 sisdlsi monta huomioon otettavaa vaihetta, joista jokainen vaati
oman panoksensa. Ennen tyon jakamista pienempiin osiin, ty0 tuntui erittdin suurelta
ja tyolaalta asialta. Kuitenkin osiin jakamisen kautta sain pienennettyd titd huolta ja
suoritettua tyon mielestédni melko hyvin. Tyon aikatauluttaminen auttoi myos tissé ja
ilman aikatauluttamista ja tiukkaa rutiinin omaista tydskentelya en olisi luultavasti saa-
nut tehtyé tyotd ajallaan. Nyt kuitenkin pysyin aikataulussa ja sain tyon ehtyd hieman
jopa etuajassa aikatauluni suhteen. Opinndytetyd on tdmin kautta ollut myos erittdin
opettavainen prosessi. Se vaatii uuden oppimista ja my0s vanhojen taitojen hyddynta-
mistd. Vaikka prosessin varrella on ollut sitd tukevia osapuolia, on se kuitenkin ollut

itsendinen ja pitkd projekti, jota on pitdnyt kannatella alusta loppuun saakka.

Tyon suhteen halusin pyrkid luomaan siitd kohdeyritykselle tulevaisuudessa hyvin
hyodynnettdvin. Kohdeyrityksen toimitusjohtajan kanssa pdéddyttiin yhdessd lopputu-
lokseen, ettd yritys tulee jatkossa hyddyntdméén tdssé tutkimuksessa tehtyjd asiakas-
tyytyviisyyskyselypohjia. Yrityksen tarkoituksena on ldhettdd heti kauppojen tekemi-
sen jdlkeen kaupan osapuolille sdhkdpostiviestit, jotka siséltavit kyselylinkit asiakas-
tyytyvéisyyskyselyihin. Ndin yritys saa heti tuoreen vastauksen asiakkailta koskien
heiddn tyytyviisyyttiddn ja padsee hyvin hydtymain tydstdni tulevaisuuden suhteen.
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LIOTE 1 A

Asiakastyytyvaisyyskysely
I

Hyva asiakas!

Taman kyselyn tarkoituksena on selvittaa | -siakkaiden
kokemuksia asunnon ostamisesta. Kysely on tehty osana Satakunnan ammattikorkeakoulun
opiskelija Adelen opinndytety6td. Kyselyssa saatujen vastausten perusteella NN
I oystyy tarjoamaan tulevaisuudessa entistakin parempaa valityspalvelua.
Vastauksesi on erittdin arvokas.

Kyselyyn vastaaminen tapahtuu anonyymisti ja kaikki vastaukset kasitellaan
luottamuksellisesti. Kyselyyn vastanneiden kesken arvotaan 100 € arvoinen IKEA:n

lahjakortti. Arvontaan voit osallistua jattamalla puhelinnumerosi kyselyn loppuun. Kysely on
avoinna 23.10.2022 saakka ja vastaaminen vie 3-5 minuuttia. Kysely on henkildkohtainen ja
siihen saa vastata vain yhden kerran.

Lampimsti kiittzen, Adele ja |

* Pakollinen

Taustakysymykset

1. Sukupuoli *

() nNainen
O Mies
O Muu



2. Ika *

(O 1829
() 30-39

40-49
50-59
60-69

70 +

O O OO0

3. Kohde, jonka ostit *

() osakehuoneisto

() Kiinteisto

Asiakastyytyvaisyytta koskevat vditteet/kysymykset

Vastaa seuraaviin vaittamiin/kysymyksiin sen mukaan, minkalainen mielipide sinulla asiasta on.

4, Valittaja oli helppo tavoittaa. *

Melko Taysin
Taysin eri Melko eri En osaa samaa samaa
mielta mielta sanoa mielta mielta
Vastaus: O O O O O

5. Vélittaja oli asiakaspalveluhenkinen. *



Vastaus:

Taysin eri
mieltd

O

Melko eri
mieltd

O

6. Kohteen markkinointi oli hyvaa. *

Vastaus:

Taysin eri
mielta

O

Melko eri
mielta

O

7. Myyntiesite oli hyva ja kattava. *

Vastaus:

8. Esittelyssa valittdja osasi kertoa kohteesta hyvin. *

Vastaus:

Tdysin eri
mielta

O

Taysin eri
mielta

O

Melko eri
mieltd

i

Melko eri
mielta

O

En osaa
sanoa

En osaa
Sanoa

O

En osaa
sanoa

O

En osaa
sanoa

O

Melko
Samaa
mieltd

O

Melko
samaa
mieltd

O

Melko
Samaa
mielta

O

Melko
samaa
mielta

O

Taysin
Samaa
mieltd

O

Taysin
samaa
mieltd

O

Taysin
Samaa
mielta

O

Taysin
samaa
mielta

O



9. Sain kaikki haluamani lisatiedot helposti ja nopeasti. *

Melko Taysin
Tdysin eri Melko eri En osaa samaa samaa
mielta mieltd sanoa mieltd mielta

Vastaus: O O O O O

10. Valittaja oli ammattitaitoinen. *

Melko Tdysin
Tdysin eri Melko eri En osaa samaa samaa
mielta mieltd sanoa mieltd mieltd

Vastaus: O O O O O

11. Valittdja oli luotettava. *

Melko Taysin
Taysin eri Melko eri En osaa samaa samaa
mielta mieltd sanoa mieltd mieltd

Vastaus: Q O Q O O

12. Henkilokemia valittajan kanssa toimi hyvin. *

Melko Tdysin
Taysin eri Melko eri En osaa samaa samaa
mielta mieltd sanoa mielta mielta

Vastaus: O O O O O



13. Tarjousneuvottelut sujuivat hyvin, *

Melko
Téysin eri Melko eri En osaa samaa
mielta mieltd sanoa mieltd

O O O O

Vastaus:

14. Kaupanteko oli onnistunut. *

Melko

En osaa samaa

Taysin eri Melko eri
mielta

mielta mielta sanoa

Vastaus: O O O O

15. Voin suositella asunnon ostamista taman toimiston kautta. *

Melko
Taysin eri Melko eri En osaa samaa
mieltd mieltd sanoa mieltd

Vastaus: O O O O

16. Mikd meissa oli erityisen hyvaa?

Taysin
samaa
mielta

O

Taysin
samaa
mielta

O

Taysin
Samaa
mieltd



17. Mika meissa kaipaa kehittédmista?

18. Millainen vélittdja oli mielestasi kaiken kaikkiaan?

19. Jos haluat osallistua 100 € arvoisen IKEA:n lahjakortin arvontaan, voit
jattaa puhelinnumerosi tdhan. Voittajalle ilmoitetaan voitosta
henkilokohtaisesti puhelimitse. Yhteystietoja ei kdytetd muuhun kuin
arvontaan.

Tama ei ole Microsoftin luomaa tai suosittelemaa sisdltéa. Lahettamasi tiedot Iahetetdan lomakkeen
omistajalle.

Iﬂ Microsoft Forms



Asiakastyytyvaisyyskysely
|

Hyva I =iz as!

Taman kyselyn tarkoituksena on selvittaa | -5ickkaiden
kokemuksia asunnon myymisestd. Kysely on tehty osana Satakunnan ammattikorkeakoulun
opiskelija Adelen opinndytetyota. Kyselyssd saatujen vastausten perusteella NN
I Hystyy tarjoamaan tulevaisuudessa entistakin parempaa valityspalvelua.
Vastauksesi on erittdin arvokas.

Kyselyyn vastaaminen tapahtuu anonyymisti ja kaikki vastaukset kasitellaan
luottamuksellisesti. Kyselyyn vastanneiden kesken arvotaan 100 € arvoinen IKEA:n

lahjakortti. Arvontaan voit osallistua jattamalla puhelinnumerosi kyselyn loppuun. Kysely on
avoinna 23.10.2022 saakka ja vastaaminen vie 3-5 minuuttia. Kysely on henkilékohtainen ja
siihen saa vastata vain yhden kerran.

Lampimasti kiittaen, Adele ja NI

* Pakollinen

Taustakysymykset

1. Sukupuoli *

O Nainen
() Mies
() Muu

LITE1B



2. Ika *

O 1829
30-39
40-49
50-59

60-69

GRS

3. Kohde, joka myytiin *

O Osakehuoneisto

() Kiinteisto

4. Minkd perusteella/mita kautta valitsit valitysliikkeemme? *

Vaélittdja oli minulle entuudestaan tuttu
Tuttavan suosittelu

Sosiaalinen media

Lehti-ilmoitus

Yrityksen kotisivut

Valittajan hyva toiminta esim. asuntoesittelyssa

I toimiston hyva maine

D OoOQ OO0 U

() ketjun hyvi maine

O Muu



Asiakastyytyvaisyytta koskevat vaitteet/kysymykset

Vastaa seuraaviin vaittamiin/kysymyksiin sen mukaan, minkalainen mielipide sinulla asiasta on.

5. Arviokaynti oli onnistunut. *

Taysin eri Melko eri
mielta mieltd

Vastaus: O O

6. Vélittdja oli ammattitaitoinen. *

Taysin eri Melko eri
mielta mieltd

Vastaus: O O

7. Valittdja oli luotettava. *

Taysin eri Melko eri
mielta mielta

Vastaus: O O

En osaa
sanoa

O

En osaa
Sanoa

O

En osaa
sanoa

O

Melko
samaa
mieltd

O

Melko
samaa
mieltd

O

Melko
samaa
mielta

O

Taysin
samaa
mielta

O

Taysin
samaa
mielta

O

Taysin
samaa
mielta

O



8. Valittaja oli helppo tavoittaa. *

Taysin eri Melko eri En osaa
mielta mieltd sanoa

Vastaus: O O O

9. Vadlittdja oli asiakaspalveluhenkinen. *

Taysin eri Melko eri En osaa
mielta mieltd sanoa

Vastaus: O O O

10. Valittaja piti minut hyvin ajan tasalla myyntiprosessin ajan. *

Taysin eri Melko eri En osaa
mielta mieltd sanoa

Vastaus: O O O

11. Henkildkemia valittajan kanssa toimi hyvin. *

Taysin eri Melko eri En osaa
mielta mieltd sanoa

Vastaus: O O O

Melko
samaa
mielta

*

Melko
samaa
mieltd

Melko
samaa
mieltd

O

Melko
samaa
mieltd

Tdysin
samaa
mielta

O

Taysin
samaa
mieltd

O

Taysin
samaa
mielta

O

Taysin
samaa
mielta

O



12. Kohteen markkinointi oli hyvaa. *

Taysin eri Melko eri
mielta mieltd

Vastaus: O O

13. Myyntiesite oli hyvd ja kattava. *

Tadysin eri Melko eri
mielta mieltd

Vastaus: O O

14. Tarjousneuvottelut sujuivat hyvin. *

Taysin eri Melko eri
mielta mieltd

Vastaus: O O

15. Kaupanteko oli onnistunut. *

Taysin eri Melko eri
mielta mieltd

Vastaus: @) @)

En osaa
sanoa

O

En osaa
Sanoa

O

En osaa
sanoa

O

En osaa
sanoa

@

Melko
samaa
mieltd

s

Melko
samaa
mieltd

Melko
samaa
mieltd

O

Melko
samaa
mieltd

@

Taysin
samaa
mielta

O

Taysin
samaa
mieltd

O

Taysin
samaa
mielta

O

Taysin
samaa
mielta

O



16. Voin suositella asunnon myymistd téman toimiston kautta. *

Melko

En osaa samaa

Taysin eri Melko eri
mieltd

mielta mieltd sanoa

@) O O O

Vastaus:

17. Mika meissa oli erityisen hyvda?

18. Mika meissa kaipaa kehittamista?

19. Millainen valittdja oli mielestasi kaiken kaikkiaan?

Taysin
samaa
mieltd

O

20. Jos haluat osallistua 100 € arvoisen IKEA:n lahiakortin arvontaan. voit



jattaa puhelinnumerosi tahan. Voittajalle ilmoitetaan voitosta
henkilokohtaisesti puhelimitse. Yhteystietoja ei kdytetd muuhun kuin
arvontaan.

Tama ei ole Microsoftin luomaa tai suosittelemaa sisdltoa. Lahettdmasi tiedot Iahetetdan lomakkeen
omistajalle.

@8 Microsoft Forms



LIOTE2 A

Lihettajs: —

Lihetetty: maanantai 17 lokakuuta 2022 12.07
Vastaanottaja: .|
Al Miten onnistuimme?

Hywva asiakkaamme,

Toteutamme asiakastyytyvaisyyskyselyn asunnon ostajille ja myyjille yhdessd Satakunnan ammattikorkeakoulun

opiskelija Adelen kanssa, Vastauksesi on erittdin arvokas

* Kyseessa on Adelen opinnaytetyd, joka auttaa hanta valmistumaan ammattikorkeakoulusta

« Vastausten perusteslla pystymme tarjoamaan teille entistikin parempaa valityspahvelua

i ON YRSINEErLamen ja vasiadminen vie vain  minuuttia SN YN vaSstalaan anonyyrmisl i K@Kkl vastaukse
K ksinkert j 1 | ttia. K ¥ tat ti ja kaikk t t

kasitelldan luottamuksellisesti.

Jos haluat, voit samalla osallistua 100 € arvoisen IKEA-n lahjakortin arvontaan! Lahjakortti arvotaan kaikkien

vastanneiden keshen

Siirry kysehyyn tasta L4

Suuri kiitos vastauksestasi jo etukiteen ja kaunista syksya! ‘@




LITE2 B

Lihettsja: |

Lihetetty: maanantai 17. lokakuuta 2022 1217
Vastaanottaja: [ ]

Aihe: Miten onnistuimme?

Hyva asiakkaamme,

Toteutamme asiakashyytyvaisyyskyselyn asunnon myyiille ja ostajille yhdessd Satakunnan ammattikorkeakoulun
opiskelija Adelen kanssa. Vastauksesi on erittiin arvokas

&« Kysepssa on Adelen opinnaytetyd, joka auttaa hanta valmistumaan ammattikorkeakoulusta

- Vastausten perusteella pystymme tarjoamaan teille entistakin parempaa valityspabvelua

Kysely on yksinkertainen ja vastaaminen vie vain 3-5 minuuttia. Kyselyyn vastataan anonyymisti ja kaikki vastaukset
kdsitellddn luottamuksellisesti.

Jos haluat, voit samalla osallistua 100 € arvoisen IKEA:n |ahjakortin arvontaan! Lahjakortti arvotaan kaikkien
vastanneiden kesken

Siirry kyselyyn tastd: https//forms.office.com/r/Budreiyise

Suuri kiitos vastauksestasi jo etukidtesn ja kaunista syksya! @




LITE3 A

1

Lihettsja: i)
Lihetetty: keskiviikko 19. lokakuuta 20
Vastaanottaja: I

Aihe: Miten onnistuimme?

Hil,

Dletho jo vastannut kyselyyn? Jos haluat, voit samalla osallistua 100 € arvoisen IKEA n lahjakortin arvontaan! '@

Toteutamme asiakastyytyvdisyyskyselyn asunnon ostajille ja myyjille yhdessa Satakunnan ammattikorkeakoulun
opiskelija Adelen kanssa. Vastauksesi on erittdin arvokas

» Kyseessd on Adelen opinniytetyd, joka auttaa hintd valmistumaan ammattikorkeakoulusta

stausten perusteslla pystymme tarjoamaan teille entistikin parempaa valityspalvelua

Kysely on yksinkertainen ja va

aminen vie vain 3=5 minuuttia. Kyseliyn vastataan anonyymisti ja ksikki va

ukist
kisitellddn luottamuksellisasti.

los haluat, voit samalla osallistua 100 € arvoisen IKEA:n lahjakortin arvontaan! Lahjakortti arvotaan kaikkien
vastanneiden kesken

Siirry kyselyyn tasta:

Suur kittos vastauksestasi o etukdtesn ja kaunista syksya C




LIITE 3 B

Lahettsja: I

Lihetetty: keskiviikko 19 lokakuuta 2022 13.24
Vastaanottaja: [ ]

Aihe: kiten onnistuimme?

Hei,

Dletko jo vastannut kyselyyn? Jos haluat, woit samalla osallistua 100 € arvoisen IKEA:n lahjakortin arvontaan! L

Toteutamme asiakastyytyvaisyyskyselyn asunnon myyjille ja ostajille yhdess3 Satakunnan ammattikorkeakoulun
opiskelija Adelen kanssa. Vastauksesi on erittdin arvokas

W Kyieessd on Adelen ofpir

viytetyd, joka auttaa hintd valmistumaan ammattikorkeakoulusta

¢  Vastaust

vn perusteslla pystymme tarjoamaan teille entstikin parempaa valityspalvelua

Kysely on yksinkertainen ja vast

kisitellddn luottamuksellisesti,

inen vie vain 3=5 minuuttia. Kyselyyn vastataan anonyymisti ja kaikki vastaukset

los haluat, voit samalla osallistua 100 € arvoisen IKEA-n lahjakortin arvontaan! Lahjakortti arvotaan kaikkien
vastanneiden kesken

Siirry kyselyyn tasta: htig 1 ; B

Suuri kiitos vastauksestasi jo etukiteen ja kaunista syksyd G




LIITE4 A

Avointen kysymysten vastaukset — ostajat

16. Mika meissa oli erityisen hyvaa?

"QOstajaa pidettiin koko ajan ajantasalla ja autettiin ensimmaisen kiinteistdn ostossa
ammattitaitoisesti.”

"Palvelu”

"Valittdjdn ammattitaitoisuus.”

"Valittajalla ei ollut kiire kaupantekotilaisuudessa ja puhelinkeskusteluissa. Kaikki asiat kaytiin
rauhassa lapi.”

”Asiantuntemus, luotettava vaikutelma, asiakashenkisyys hyva. Nopea kommunikointi ja reaktio
muutoksiin.”

"0li tehty kaikki asiat tosi nopeasti, koti kuntotatarkastus oli tehty todella nopeasti. Olen tosi
tyytyvdinen tasta yrityksestd.”

”Nopea vastaaminen kysymyksiin sdhkdpostin ja puhelimen valityksella”

”Asiantuntea valittaja”

"Tavoitettavuus, valittdjan rauhallinen ja selked tyyli selittdd asiat ensimmaisen kiinteiston
ostajille. Valittajalla varmasti tulenpalava kiire mutta se ei valittynyt asiakkaille milldan tavalla.”
”Asiantunteva, ystavallinen ja selked palvelu”

”Laheisyys, paikkakunnan tuntevuus.”

“Valittdja oli ammattitaitoinen ja rauhallinen sekd kertoi selkasti asunnon ostoprosessista.”
"XXXXXX ammattitaito ja kohteen tuntemus oli erittdin korkealla tasolla. Saimme apua myds oman
itsemyyntiin”

"Yhteydenpito sujui hyvin ja vastaukset kysymyksiin sai nopeasti.”

"Homma toimi hyvin ja sujuvasti.”

”Kaupat tuli hyvin tehtya ja luotettavasti.”

"Hyva myyntiesite, sujuva kauppa, mukava ja asiantunteva valittaja :)”

"Helppo lahtestya. Kysymyksiin vastattiin nopeasti ja asiallisesti. Kaikki sujui luontevasti.”
"Ystavallisyys.”

“Ystdvallinen valittajalja taysin ammatilainen,suosittelen lampimasti hénet@ @"

" Asiakaspalvelu ja rehellinen informointi asunnon positiivisista ja negatiivisista puolista.”
”Asiakaspalvelu”

”Nopeat reagoinnit muuttuviin tilanteisiin sekd myds edellisen asunnon myyntiapu kaupan paalle”
“Sujuva yhteydenpito, selked viestinta, ajantasainen tieto missa mennaan”



17. Mikd meissa kaipaa kehittamista?

"Olisin kaivannut yksityiskohtaisempia tietoja kohteesta ennen ja jdlkeen kauppakirjan
allekirjoittamista, niita oli huonosti saatavilla/piti itse kiyda tyomaalla ja kyselld urakoitsijalta.”
“Ei aavistustakaan.”

"Kuunnella ja ymmartas asiakasta.”

”"Nopeammat vastaukset kaupanteon hektisemmilla vaiheilla.”

”Kun kiinteiston ostamisen jalkeen puhuimme naapureille selvisi, etta kaikki saatu tieto kiinteiston
historiasta ei ollut pitdnyt paikkaansa. Toki valittdja toimi myyjaltd saamiensa tietojen varassa,
mutta se oli silti vdhan hammentavaa. Olisimme myds toivoneet, etta valittdja olisi kertonut
meille, ettd olisi kannattanut vaatia kaivon vedenlaatua mittaavan tutkimuksen uusiminen, koska
edellisesti tutkimuksesta oli jo kulunut aikaa.”

"Ei mitdan tule mieleen.”

"Ehka paikkaa romantisoitiin tarpeettomasti, kun olen enemman insindorimainen ihminen. Qjilla
keratty pieni latakkod keskelld pihaa on vahan sailittdva omasta mielestani ja syksylla lehtien
tiputtua puista tontin suojaisuus paljastui hieman pettymykseksi. Pienid asioita jotka jo saanut itse
korjattua, mutta asiat ei minulle olleet hehkuttamisen arvoisia.”

"Kohdetta ei paassyt katsomaan heti kun se oli julkaistu etuoveen. Valittdjaa ei meinannut milladn
saada kiinni ndyton jalkeen, kun halusimme jattaa heti tarjouksen.”

"En osaa vastata.”

"Mahdollisten rasitteiden selvittdminen.”

”Jos jotain olisi pakko keksid niin muistan, ettd valittdja ei ollut tavoitettavissa ensimmaisena
paivana kun utelin kohteesta, mutta asia korjaantui seuraavana pédivana. Se ei ollut ongelma sen
jalkeen.”

"Valittdjaan oli todella vaikeaa saada yhteys, joten siind on kehittdmisen varaa. Valittdja ei
myodskadn kertonut kohteessa tapahtuneista muutoksista. Han ei myodskaan saapunut
lainaneuvotteluun ajallaan.”

"Kysessa oli ensiasunnon osto, joten vertailukohdetta ei ole, mutta mielesténi kaikissa vaiheissa on
suuresti kehittdmisen varaa. Mikaan osa-alue ei onnistunut.”



18. Millainen valittaja oli mielestasi kaiken kaikkiaan?

”Lamminhenkinen ja mukava. Asiantunteva ja osaava.”

"Paras vélittdja jonka kanssa olen ollut tekemisissa.”

”Ei huono:)"”

"Valittdja oli pateva ja osasi asiansa ja jos ei tiennyt jotain selvitti nopesti.”

"Valittdja oli tosi ammattilainen. Tei tyo tosi hyvin.”

”Ammattitaitoinen, luotettavan oloinen ja kysyi myyjalta ostajan pyytamid asioita.”

"hyvad”

"Ystavallinen ja huumorintajuinen.”

”Rauhallinen ja selkea. Ei lilan myyva ja tungetteleva.”

"Persoonallinen ja asiantunteva”

”Asiansa tunteva ja tietdva kaikkine asetuksin ja lakeihin.”

”Mukava ja asiantunteva”

"Erittdin hyva ja asiantunteva”

“Ihan miellyttéva ja asiallinen. Ehka jai vahan sellainen kiireinen vaikutelma. Tai siis hdn oli vahan
kiredn oloinen.”

”Asiansa osaava ja motivoitunut valittdja.”

"XXXXXX oli vdlittdjand oikein mukava ja auttavainen, mutta ei padllekayva. Hanella ei ollut kiire,
vaan sai vaikutelman, ettd han keskittyi juuri meidan palvelemiseen. Harvinaisen positiivinen
kokemus.”

"Valittdja oli todella mukava ja luotettava. Kaupat sujuivat hdanen ansiosta erityisen hyvin.”
"Asiantunteva”

"Asiallinen, tietava ja orientoitunut. Jos ei osannut vastata kysymyksiin, otti asioista nopeasti
selvaa eli myods luotettava.”

"lhan asiallinen, ystavallinen ja asiantunteva.”

"Hyva! Huomavainen.”

”Ammattitaitoinen, avulias ja ystavallinen.”

"Kohtelias ja asiantunteva”

"Hillitty ja palvelualtis.”

"Valittdja oli todella epdammattimainen.”

/5

”Asiantunteva, mukava seka rehti.”



LIITE4 B

Avointen kysymysten vastaukset — myyjat
17. Mikad meissa oli erityisen hyvaa?

" Asiantuntemus, luotettava vaikutelma, asiakashenkisyys hyva. Nopea kommunikointi ja reaktio
muutoksiin.”

”Koko ketju uuden asunnon ostamisesta vanhan asunnon myyntiin sujui esimerkillisesti”
"Myyjan asiantuntemuus sekd ammattitaito”

”Aina nayton jalkeen kerrottiin moniko kavi ja mitd ndytolla tapahtui/pidettiin ajantasalla myyja
koko prosessin ajan. Myyntiesite todella kattava ja kuvat hyvia ja todellisia. Myos ostaja oli todella
otettu XXXXXX ammattitaidosta, ei ollut kuulemma kysymysta johon vastausta ei olisi tullut ja
XXXXXX myods neuvoi asioissa joita ei ostaja osannut kysya. Ostaja ja myyja molemmat tyytyvaisia
ja varmasti kdytdmme hantad uudelleen kun sen aika koittaa”

”Avoimuus, valittdja valvoi toimeksiantajan etuja.”

"Valittajan asiantuntemus oli vakuuttavaa ja koko prosessi sujui ldpi erittdin hyvin.”

"Valittajalla oli aikaa ja han paneutui asiaan eli kiinteiston myyntiin innostuneesti ja
ammattitaidolla. Myyntiprosessin yhteydessa tuli esiin valittdjan taitavuus ja kokemus. Psykologiaa
oli ilmeisesti opiskeltu.”

”Luottamus asioiden hyvdan hoitoon.”

”Ammatillisuus ja asiakaspalvelutaidot”

"Valittdjan hyva pelisilmd/ammattitaito”

" Asiakaslaheisyys”

"Alue tuntemus”

"Myyntikohde oli haastava. Siitd huolimatta valittdja oli positiivnen ja toiveikas. Karsivallisyyttta
riitti. Prosessi meni maaliin.”

"Valittaja tuntui tietdvan mitd myi, jollei tiennyt niin soitti ja kysyi. Toimi tarpeen tullen
terapeuttinakin stressaavassa asuntomyyntitilanteessa.”

”Nopea toiminta ja ammattitaito.”

"joka tilanteessa rauhalliset kommentit”

”Ammattitaito ja kyky tulla toimeen toimeksiantajan kanssa.”

”Kaikki! XXXXXX on aivan uskomattoman kokenut valittdja, enka ketddn muuta enada kayttdisikaan.
Kokemus, kohteeseen perehtyminen, asiantuntijuus ja helposti lahestyttavyys ovat ehdottomia
vahvuuksia.”

"Hyva ja kattava esite, perehtyminen kohteeseen”

"Sopiva sijainti”

"hyva asiakaspalvelu ja taatut tulokset, myyntikohteen oma whattsup-ryhma”

"XXXXXX ammattitaito ja tapa selittda asiat perusteellisesti”

" Arviokdynnille tullessa vilittaja oli tutustunut alueeseen ja perusteli arvionsa kattavasti.
Muutenkin toiminta oli perusteellista, luotettavaa ja ystavallista.”

"nopeasti toteunut kauppa, kohteen oma whattsup-ryhma”

"Panostus tehtdvadn.”



”Lopputulos kaikkien kannalta hyval”

"Ammattitaito, joka teki prosessin helpoksi asiakkaalle.”

“XXXXXX &)

"Ammattitaito”

"Kaikki vaan meni niin kuin suunnittelimme”

"Luotettavuus .”

”Luotettavuus ja asiantuntemus”

"Asiakkaan huomiociminen ja ymmartaminen.”

"Hyva yhteistyd”

"Perusteellinen kohteen esittely useista nayttékerroista huolimatta.”

"Homma sujui mukavasti-"

"Valittaja otti tehtavan "omakseen” ja johti vélitysprosessia systemaattisesti.”
"Vastuuvilittdja oli aktiivinen, luotettava, turvallinen ja ammattitaitoinen valittdja aina
arviokaynnista kauppakirjojen laadintaan ja kaupaan saakka. Valittdja piti hyvin ajan tasalla ja oli
tavoitettavissa koko myyntiprosessin ajan.”



18. Mikd meissd kaipaa kehittamista?

"Ei meiddn kannalta mikaan”

"ei kehitettavaa”

”Aika toimeksiannosta kohteen myyntiin saamiseksi olisi voinut olla lyhyempi.”

"Saisi olla oma pieni toimisto XXXXXX, vaikka ei olisikaan kuin kahtena péivana viikossa auki.
Toinen aika voisi olla aamupaivalla ja toinen iltdpaivisin klo 18 asti. Nain paasisivat kiymaan myods
tyoeldmassa olevat. Myos ikdihmiset saisivat kuljetuksen ja turvan nuoremmilta. Lisdksi ei nayttdisi
niinkadn XXX XXXXXX XXXXXX firmalta.”

"Vililld kohteen nayttoaika meinasi unohtua laittaa nettiin esille.”

"liian vaikea sanoa”

"En edes keksimalla keksi mitdaan.”

"Tiiviimpi yhteydenpito pitkdn prosessin aikana. Korona-aika vaikutti esittelyihin”

"En osaa sanoa”

"XXXXXX apuna oli valittdja, joka sittemmin ilman ilmoitusta havisi, ja kolmas valittéja hoisi ostajan
kanssa tarjouskierroksen. Muutenkin tdman apuvilittdjan kanssa ei kohdannut henkilokemiat, eika
tullut samanlaista ammattitaidon tuntua.”

"Minusta kaikki sujui hyvin, ei moittimista.”

"Yhteydenpidon pelisdannaot.”

"Olisi ehka pitdnyt tunnistaa epéaluotettava ostaja”

"Valittdjaa oli usein tosi vaikea tavoittaa puhelimitse. Lisdksi aivan alkuvaiheessa,
toimeksiantosopimuksen tekovaiheessa, tiedonkulku ei ollut paras mahdollinen.”

"Minun mielestani ei mikdan”

"Kohdallani kaikki oli ok”

”Asiakkaan oman ndkemyksen huomioon ottaminen auttoi myynnissa, kun kohde laitettiin
myyntiin seuraavana kevaana”

"En ossaa sanoa”

"Hintapyynnon arviointi, alkuperdinen pyynté tuntui liian korkealta”

”Loistavaa palvelua P”

"Vililld suorempi kommunikaatio olisi ollut tehokkaampaa, toki oli mukava ettd valittaja kertoi
laajasti eri vaiheista.”

"Myyntiprosessin aikana vastuuvalittdjalle tuli tuuraaja (joka toki ymmarrettavaa), mutta
toivottavasti jatkossa tuuraajat valitaan huolellisemmin. Vastuuvdlittdjd kuitenkin kiitettavasti ns.
puuttui peliin.”



19. Millainen valittaja oli mielestdsi kaiken kaikkiaan?

"Vilittdja oli asiantunteva ja luotettava,”

”Ammattitaitoinen”

"Erittdin ammattitaitoinen sekd ihmisldheinen ja ystavallinen,selitti asiat niin ettd maallikkokin
ymmarsi ne.”

”Ammattitaitoinen, asiansa osaava.”

”Ammattitaitoinen ja selitti kaiken perusteellisesti ja rauhallisesti.”

"Loistava”

"XXXXXX on asiallinen ja luotettava. Paras esimerkki nuorille kiinteistovalittajaksi aikoville. Nama
vastaukset ovat minun ja puolisoni yhteiset mielipiteet.”

"Asiantunteva, luotettava, helposti lahestyttava, ystavallinen”

"Todellinen ammattilainen”

"Ei tule mieleen mitaan”

"Asiallinen ja asiansa tunteva”

"Luotettava ja miellyttava.”

"Asiantunteva, rauhoittava. Halusi asiakkaan parasta.”

"Helposti lahestyttava ja kiinnostunut.”

"kympin XXXXXX"”

"Hyvin lamminhenkinen, kohtelias ja helposti ldhestyttava.”

"Taysi kymppi. Asunnon myyjana ei tarvinnut murehtia mistaan, silld XXXXXX hoisi kaiken ja piti
meidét tietoisina koko ajan myyntiprosessin etenemisesta.”

”Asiantunteva, rauhallinen.”

"Y¥stdvallinen, perehtyi hyvin esitteleméaansa kohteeseen”

”lhan luonteva ja asiallinen”

"miellyttédva, ammattitaitoinen ja kokenut”

"XXXXXX aivan loistava, tdma aikasempi apuvalittdja ei niinkdan. Kolmannesta valittajasta ei sitten
ehtinyt mielikuvaa syntymaankaan.”

"Y¥stdvallinen, ammattitaitoinen, perusteellinen, luotettava.”

"miellyttédva, ammattitaitoinen ja kokenut”

”Asiallinen, ammattitaitoinen ja tehtavaansa vihkiytynyt.”

”Asiallinen ja ihmisldheinen. Asiansa osaaval”

"Valittaja oli erittdin ammattitaitoinen ja kohtelias. Yhteistyd sujui kaiken kaikkiaan oikein hyvin.”
"Loistaval Oman asuntokaupan jalkeen olen ollut sivusta seuraajana puolison ja isdn asuntojen
myynnissa, en antanut heille muita valittajavaihtoehtoja @”

"Ammattitaitoinen ja asiallinen”

"\ilittaja oli mielestimme todella ammattimainen, ja meilla oli koko prosessin aikana levollinen
mieli silld tuntui etta vilitys oli henkilon kisissd joka valitti asiakkaan eduista ja piti meidat aina
todella hyvin kartalla kaikissa asioissa.”

"Erittdin asiallinen”



”Asiallinen empaattinen.”

"Ammattitaitoinen”

”)di mielikuva ettd luotettava ja kuunteleva.”
"inoonokas toimimaan”

*Ammattitaitonen &erittdin hyvis &paras valittdja b~

” Ammattitaitoinen ja mukava.”

"Hyvin paneutunut kohteen esittelyyn.”

"Asiallinen.”

"Asiantunteva, kokenut, karismaattinen”

"Vastuuvidlittdjamme oli kiinteistokaupan hyvin tunteva rautainen ammattilainen, joka teki

huolellista tyota alusta loppuun, unohtamatta loistavaa asiakaspalvelua!”
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