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Kiinteisto- ja toimitilapalveluiden tuotanto tapahtuu suurelta osin ihmisen tekeméana. Robotiikka ja
sahkaiset jarjestelmat ovat helpottamassa osaltaan palveluntuotantoa, mutta nekin toimivat ihmi-
sen kayttamana. Kiinteisto- ja toimitilapalveluiden palveluita tuottavat tyontekijat tapaavat asiak-
kaansa paivittain useita kertoja paivassa. Taman takia palvelutapahtumia esiintyy usein samojen
ihmisten valilla vuositasolla paljon. Jokaisesta palvelutapahtumasta muodostuu asiakkaalle palve-
lukokemus ja tyontekijalle tyontekijakokemus.

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli I6ytaa kehitysideoita ja uusia toimintamalleja, joilla kiinteisto-
ja toimitilapalveluiden palvelukokemusta ja asiakastyytyvaisyytta saataisiin parannettua organisaa-
tiosta ja palveluntuottajasta riippumatta. Tutkimustyo toteutettiin neljan tutkimuskysymyksen avulla:

1. Mita palvelukokemus tarkoittaa kiinteistd- ja toimitilapalveluissa?

2. Mitka asiat vaikuttavat positiivisen palvelukokemuksen syntymiseen?
3. Mitka asiat vaikuttavat negatiivisen palvelukokemuksen syntymiseen?
4. Mika parantaisi palvelukokemusta kiinteisto- ja toimitilapalveluissa?

Tutkimustyo oli tutkimuksellinen kehitystyo, ja lahestymistapana oli tapaustutkimus, jonka tarkoi-
tuksena oli tuottaa kehitysideoita. Tutkimus sisalsi asiakkaille suunnatun kyselyn ja ideointityopajat
palveluntuottajayrityksien kanssa. Asiakaskyselyyn vastasi 54 asiakasta ja tyOpajoihin osallistui
kahdeksan palveluntuottajan esihenkil6a kolmesta alan yrityksesta.

Tutkimuksen tulos vahvisti tietoa siita, etteivat kiinteisto- ja toimitilapalveluiden asiakkaat tunne pal-
velukokemustermia sen varsinaisen maaritelman mukaisesti. Suurelta osin vastaukset ja kommen-
tit olivat enemman asiakaskokemukseen ja tyon lopputuloksen laatuun liittyvia asioita. Palveluko-
kemuksen maaritelman mukaisesti tutkimuksen tuloksista havaittiin, ettd vuorovaikutustilanteissa
positiivisen palvelukokemuksen syntymisen varmistavat asiakkaan huomaaminen, huomioiminen
ja tarpeen tayttaminen.

Tutkimustyon pohjalta valikoitui kymmenen kehitysideaa palvelukokemuksen parantamiseen: en-
nakkotiedottamisen parantaminen, kohdetapaamiset, ymparistoystavallisyyden korostaminen,
asiakaslaheisyyden lisaaminen, palvelupyyntdprosessin nopeuttaminen, vuorovaikutustaitojen ke-
hittdminen, palautekanavien kehittdminen, henkiloston ja palveluiden esittely, chat-palvelun avaa-
minen ja tyontekijakokemuksen parantaminen.
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The production of real estate and facility services is largely man-made. Robotics and electronic
systems are helping to facilitate service production, but they are also human-powered. Employees
providing real estate and facility services meet their clients daily, and often several times a day. As
a result, the number of service contacts between the same people on an annual basis is high. Each
service contact constitutes a service experience for the customer and an employee experience for
the employee.

The aim of this thesis was to find development ideas and new operating models to improve the
service experience and customer satisfaction in real estate and facility services, regardless of the
organization and service provider. The result of the thesis confirmed that customers in the real
estate and facility services sector are not familiar with the term service experience in its actual
definition. The responses were largely more related to the customer experience and the quality of
the work. The results of the empirically based survey showed that in interaction situations, the
positive service experience is ensured by listening to the customer, paying attention and fulfilling
their needs.
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1 JOHDANTO

Palvelukokemus on ihmisen luoma kokemus palvelutapahtumassa. Kiinteisto- ja toimitilapalve-
luissa ihmisen rooli on erittain suuri. Vaikka monet palvelut ovat digitalisoituneet, kiinteisto- ja toi-
mitilapalveluissa ihmiset suorittavat tehtaviaan kiinteistoissa ja toimitiloissa asiakkaiden ollessa
paikalla. Taman takia asiakkaan kokema palvelukokemus vaikuttaa suoraan asiakastyytyvaisyy-

teen. Tyontekija on palveluntuottajan kayntikortti.

Palvelukokemus on yksi asiakaskokemuksen monista eri muodoista. Yleisesti palvelukokemuk-
sella tarkoitetaan ihmisten valisessa vuorovaikutuksessa rakentuvaa kokemusta palveluista. (Saa-
rijarvi & Puustinen 2020, 63.) Kiinteisto- ja toimitilapalveluissa esiintyy my6s muita asiakaskoke-

muksen muotoja, kuten brandikokemus, kayttokokemus ja hintakokemus.

Taman opinnaytetyon toimeksiantajana on Senaatti-kiinteistot, ja opinnaytetydssa tutkitaan Se-
naatti-kiinteistojen asiakkaiden palvelukokemukseen liittyvia kokemuksia ja kasityksia. Asiakastyy-
tyvaisyys on ratkaisevassa asemassa alati laajenevien palveluiden maailmassa. Tyytyvainen asia-

kas on palveluntuottajan ja tilaajan yhteinen tavoite.

Senaatti-kiinteistét on Suomen valtion liikelaitos ja valtiohallinnon tydymparistokumppani. Senaatti-
kiinteist6jen toimintaa ohjaa laki Senaatti-kiinteistoista. (Laki Senaatti-kiinteistoista 1018/2020 2 §.)
Palveluiden jarjestdminen valtiohallinnon kaytdssa oleviin tiloihin on yksi Senaatti-kiinteistojen tar-

keimmista tehtavista ja palvelutuotteiden maara kasvaa lahes vuosittain uusilla palveluilla.

Talla hetkella Senaatti-kiinteistojen palvelutarjoamassa kiinteisto- ja toimitiloihin liittyvia palveluja
ovat: seuraavat palvelut: Toimitilapalvelut, digitaaliset palvelut ja turvallisuuspalvelut. Toimitilapal-
velut sisaltavat puhtauspalvelut, toimistopalvelut, kokous- ja cateringpalvelut, kayttéonotto- ja
muuttopalvelut, kalustepalvelut ja kiertokalustepalvelut. Digitaaliset palvelut siséltavat infonaytto-
palvelut, tilavarauspalvelut, esitystekniset laitteet ja palvelut, kayttdasteenmittauspalvelut seka tie-
totekniikkapalvelut yhteisiin tydymparist6ihin. Turvallisuuspalvelut sisaltavat turvallisuuden asian-
tuntijapalvelut, aula- ja vartiointipalvelut, turvallisuusteknologiapalvelut, paakaytté- ja halytysval-
vontapalvelut ja suojelujohtamisen palvelut. Taman lisaksi vuokrattuihin tiloihin jarjestetaan kiin-

teistonhoitopalvelut, jotka vastaavat normaalista kiinteiston yllapidosta ja vikakorjauksista.



Palvelukokemuksen onnistumista mitataan Senaatti-kiinteistdissa vuosittain asiakastyytyvaisyys-
tutkimuksella, joka on kohdennettu kiinteistojen ja toimitilojen kayttajille. Asiakastyytyvaisyystutki-
muksesta saadaan numeerista dataa, josta voidaan analysoida palvelukokemuksen onnistumista.
Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tulokset kaydaan lapi asiakkaiden ja palvelutuottajien kanssa seka
pohditaan ongelmakohtiin parannuskeinoja. Yleensa kehityskohteiksi valikoituvat kiinteistoon tai
toimitilaan liittyvat asiat. Taman opinnaytetyon tutkimuksessa tutkitaan ihmisen luomia palveluko-
kemuksia ja haetaan vastauksia siihen, mitka asiat vaikuttavat positiivisen tai negatiivisen palvelu-

kokemuksen syntymiseen kiinteisto- ja toimitilapalveluissa.

1.1 Tarkoitus, tavoite ja tutkimuskysymykset

Opinnaytety0ssa tutkitaan Senaatti-kiinteistojen kiinteisto- ja toimitilapalveluiden palvelukokemuk-
seen vaikuttavia tekijoita seka iimioita, joita ovat esimerkiksi vallitsevat megatrendit. Tyon tavoit-
teena on saada kehitysideoita ja I16ytaa uusia toimintatapoja, joilla kiinteistd- ja toimitilapalveluiden
palvelukokemusta ja asiakastyytyvaisyytta saataisiin parannettua organisaatiosta ja palveluntuot-
tajasta riippumatta. Tassa opinnaytetyossa tutkitaan Senaatti-kiinteistjen yhden kiinteistopaallik-

koalueen asiakkaiden ja palvelutuottajien kasityksia ja kokemuksia palvelukokemuksesta.

Tyossa vastataan neljaan tutkimuskysymykseen, jotka on esitelty seuraavassa.

1. Mita palvelukokemus tarkoittaa kiinteistd- ja toimitilapalveluissa?

Palvelukokemus on termina kiinteisto- ja toimitilapalveluissa viela osittain tuntematon kasite. Pal-
veluiden méaara on ollut kasvussa Senaatissa jo useita vuosia. Eri alojen palvelutuottajien maara
on kasvanut myos. Talla tutkimuskysymyksella tutkitaan mitka asiat tai tapahtumat asiakkaat miel-

tavat palvelukokemukseen kuuluvaksi.

2. Mitka asiat vaikuttavat positiivisen palvelukokemuksen syntymiseen?

Positiivisen palvelukokemuksen syntyminen voi olla monen asian summa tai vain yksi asia, josta
syntyy asiakkaalle miellyttava kokemus. Talla tutkimuskysymyksella tutkitaan mitka asiat tuottavat
positiivista palvelukokemusta kiinteisto- ja toimitilapalveluissa.

3. Mitka asiat vaikuttavat negatiivisen palvelukokemuksen syntymiseen?
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Negatiivisen palvelukokemuksen syntyminen voi olla monen asian summa tai vain yksi asia, josta
syntyy asiakkaalle epamiellyttava kokemus. Talla tutkimuskysymyksella tutkitaan mitka asiat tuot-

tavat negatiivista palvelukokemusta kiinteisto- ja toimitilapalveluissa.

4. Mika parantaisi palvelukokemusta kiinteistd- ja toimitilapalveluissa?

Onnistunut palvelukokemus ja hyva asiakastyytyvaisyys ovat palveluntuotannon onnistumisen ja
yhteistyon jatkuvuuden tarkein tekija. Palvelukokemuksen parantaminen ja yllapito on tarkeaa koko
palvelusopimuskauden ajan. Kiinteisto- ja toimitilapalveluissa yhteistyd asiakkaan ja palveluntuot-
tajan valilla voi kestaa kymmeniakin vuosia. Talla tutkimuskysymyksella tutkitaan, kuinka meneil-
|aan olevan palvelusopimuskauden palvelukokemusta voitaisiin kehittaa nykyisesta tasosta myon-

teisempaan suuntaan.

1.2 Tutkimuksen lahtokohdat, tutkimusmenetelmat ja rakenne

Tutkimuksen lahtokohtana on Senaatti-kiinteistéjen vuoden 2023 asiakastyytyvaisyystutkimus,
jossa asiakkaat ovat arvioineet palveluntuottajan tuottamaa palvelukokemusta seuraavanlaisissa
arviointikohdissa. Siivous-, aulapalvelun-, kiinteistéhuollon- ja kunnossapidon henkildston palvelu-
alttius ja tyon laatu. Tutkimuksen vastaajamaara oli 296 henkiloa tutkitun kiinteistopaallikkdalueen
osalta. Taman opinnaytetyon tutkimuksella syvennetaan kasitysta ihmisen kokemaan palvelukoke-
mukseen vaikuttavista asioista ja pyritaan l0ytamaan seka kielteiset ja myonteiset vaikutustekijat.
Tulosten perusteella voidaan luoda uusia toimintatapoja Senaatti-kiinteistéille, palveluntuottajille tai
asiakkaalle itselleen ja vaikkapa koulutuksia kunkin organisaation henkilostolle paremman palve-

lukokemuksen ja asiakastyytyvaisyyden luomiseen.

Tutkimusmenetelmé&ksi on valittu tutkimuksellinen kehitysty6 kuvan 1 mukaisesti. Tutkimuksellisen
kehitystyon vaiheet ovat ideointivaihe, ideoiden kehitysvaihe, toteutusvaihe ja arviointivaihe. Tutki-
muksellisessa kehitystydssa ei edetd kdytanndn toiminnan muuttamisen vaiheeseen ja nain ollen
lahestymistapana kaytetdan tapaustutkimusta. Tapaustutkimus soveltuu lahestymistavaksi, kun
tehtdvana on tuottaa kehitysideoita. Tutkimuksen kohde eli tapaus on esimerkiksi yrityksen tuote
tai palvelu. Tapaustutkimuksella voi tuottaa tietoa nykyajassa tapahtuvasta iimiosta todellisessa
ymparistdssa. (Ojasalo, Moilanen, & Ritalahti 2014, 20, 52.)



Alustava llmicén Empiirisen

e ) M Kehittamis-
kehlftqwlg— p?rghtyrﬁlnli.en TE!InEIStOﬂ Ifer.uu ehdotukset
tehtava tai kaytdnnossa ja analysointi ja -mallit
-ongelma ja teoriassa eri menetelmilla

KUVA 1. Tapaustutkimuksen vaiheet (Ojasalo ym. 2014, 54)

Tutkimuksen tiedonkeruu toteutetaan sahkoisena kyselytutkimuksena (Ojasalo ym. 2014, 128). Ky-
selytutkimuksella kerataan ja tarkastellaan tietoa ihmisten mielipiteista, asenteista ja arvoista. Ky-
selyssa kasiteltavat asiat voivat olla moniulotteisia ja monimutkaisia. (Vehkalahti 2014, 11.) Sah-
kéinen kysely lahetetaan kiinteistopaallikkdalueen tiloja ja palveluita kayttaville asiakkaille. Koko-
naishenkilomaara on useita satoja henkil6ita, mutta vastaaja maaran oletetaan pysyvan kohtuulli-

sella tasolla. Mikali vastaajia on tulosten kasittelyn kannalta liikaa, rajataan otantaa pienemmaksi.

Kyselytutkimuksen rinnalle otetaan aivoriihikokous, jota paremmin kuvaava termi on ideointityo-
paja. Aivoriihikokous on yksi luovan ongelmanratkaisun standardimenetelmista ja kokoukseen kut-
sutaan yleensa 6-12 henkiloa ja ohjaajan johdolla ideoidaan uusia lahestymistapoja tai etsitaan
ratkaisua ongelmaan. (Ojasalo ym. 2014, 160.) Ideointitydpaja toteutetaan kolmivaiheisena 1. Sel-
vittelyvaihe. 2. Ratkaisujen etsiminen. 3. Toimintamallien valinta. (Honkanen 2006, 397). Ideointi-
tyopajaan kutsutaan mukaan eri palveluottajien esihenkiloita. Ideointitydpajassa etsitaan kehitys-

ideoita palvelukokemuksen kehittamiseen kyselytutkimuksen vastausten pohjalta.

Opinnaytetyon vaiheet ovat: Senaatin asiakastyytyvaisyyskyselyn analysointi Arto Pokela kiinteis-
topaallikkdalueen osalta, tutkimuskysymysten maarittely, kysely kiinteistopaallikkdalueen asiak-
kaille, ideointitydpaja palveluntuottajien esihenkildille ja aineiston analysointi seka johtopaatosten

laadinta. Opinnaytetydn vaiheet on esitetty kuvassa 2.

Kyselyn
?enaatln Tutkimuskysy- Kysely pOhJalté A Aineiston
ﬁS'akaﬂwty' mysten —> Senaatin — osa!_hst?vat —> analysointi ja
e L S maarittely asiakkaille tyopajat johtopaatokset
2023 palveluntuot-
tajille

KUVA 2. Opinnéytetyén vaiheet



2 PALVELUKOKEMUS KIINTEISTO- JA TOIMITILAPALVELUISSA

Kiinteiston hallinnalla ja hoidolla tarkoitetaan kiinteiston kaytettavyyden ja arvon sailymisen yllapi-
tamista huomioiden kiinteiston omistajan edut ja tarpeet. Toimitilajohtamisella tarkoitetaan kaytta-
jalantoista toimintaa, jolla johdetaan tilojen palveluiden ja jarjestelmien toimivuutta. (KTI Kiinteisto-
talouden instituutti 2001, 13.)

Kiinteistd- ja toimitilakiinteistoissa palveluiden hankintaa ja jarjestamista saatelee osittain Suomen
laki. Maankaytto- ja rakennuslaki edellyttad rakennushankkeeseen ryhtyvan tai rakennustaan pe-
ruskorjaavan tai kayttotarkoitusta muuttavan laatimaan rakennukselleen kaytto- ja huolto-ohjeet.
Kaytto- ja huolto-ohjeiden tulee sisaltaa rakennuksen kayttotarkoitus ja ominaisuudet, rakennus-
osien ja laitteiden kayttoika huomioon ottaen tarvittavat tiedot asianmukaista kayttoa ja kunnossa-

pitovelvoitteesta huolehtimista varten. (Maankayttd- ja rakennuslaki 5.2.1999/132.)

Rakennustiedon yllapitama KiinteistoRYL kayttaa kaytto- ja huolto-ohjeesta nimitysta kiinteistonpi-
tokirja, joka voi olla paperinen tai sahkdinen. Kiinteistopitokirjan tulee olla ajantasainen ja siihen on
tehtava kirjaukset ajallaan luotettavasti. Kiinteistonpitokirja pitaa sisallaan kiinteiston yllapidon koko

sen elinkaaren ajan. (Rakennustieto KiinteistoRYL 3.1.1.)

Senaatti-kiinteistéjen tapauksessa palveluiden jarjestdminen vuokralaisille on lakisaateinen teh-
tava. Senaatti-kiinteistojen tehtava on toimia kiinteisto- ja toimitilaliiketoiminnan toimialalla tuottaen
valtion tarpeisiin kiinteistd- ja toimitilapalveluita ja naihin valittdmasti littyvia muita palveluja palve-
lusopimusten perusteella asiakkailleen. (Laki Senaatti-kiinteistoistd ja Puolustuskiinteistista
1018/2020.)

Senaatti-konsernin asiakkaiden eli Suomen valtion virastojen ja laitosten tehtavana on hoitaa laki-
saateisia tehtavia ja niiden hoitamisen onnistumiseen vaikuttaa heille tuotettavat tilapalvelut. Ta-
man vuoksi Senaatti-konsernin liikelaitosten tehtavaa palveluntarjoajana pidetaan myds perustus-

lain 124 §:ssé tarkoitettuna julkisena hallintotehtavéna. (Valtioneuvosto 2022, 81.)

Senaatti-konsernin tilapalveluiden toimintaa ohjaa myds Valmiuslain 12 §:n mukainen valtion liike-
laitoksen varautumisvelvollisuus. Liikelaitoksen on etukateisvalmisteluin ja muilla toimin on varmis-

tettava tehtaviensé hoitaminen mahdollisimman hyvin poikkeusoloissa. (Valmiuslaki 1552/2011.)
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2.1 Palvelukokemus

Palvelukokemus on yksi asiakaskokemuksen monista eri muodoista. Yleisesti palvelukokemuk-
sella tarkoitetaan ihmisten valisessa vuorovaikutuksessa rakentuvaa kokemusta palveluista, joita
ovat muun muassa ravintolat, hotellit, tapahtumat ja kaupoissa asiointi. (Saarijarvi & Puustinen
2020, 63.)

Asiakaskokemus muodostuu usean kohtaamisten summasta. Asiakaskokemus sisaltaa kosketus-
pisteitd, joita ovat kaikki ne mahdolliset kanavat ja toimipisteet, joissa asiakas kohtaa brandin. Tyy-
pillisia kosketuspisteita ovat esimerkiksi kivijalkamyymalat, verkkosivustot, puhelinkeskukset ja mo-
biiliapplikaatiot. Usein asiakas voi paattaa haluamansa asiointikanavan ja palvelukokemuksen tulisi
olla kanavasta riippumatta laadukas. Yrityksen kannalta haasteeksi voi nousta toiminnan organi-
sointi siten, etta palvelukokemus on tasalaatuinen kaikkien kanavien kautta. (Filenius 2015, 44—
45.)

Prosessiteorian mukaan palvelutapahtuma siséltaa seuraavat prosessit. Sosiaalinen prosessi, tek-
ninen prosessi, taloudellinen prosessi, oikeudellinen prosessi ja ekologinen prosessi. (Rissanen
2005, 118.)

Asiakaskokemus jasentyy aina subjektiivisena kokemuksena ja kokonaisvaltaisena kokemuksena.
Kokemus rakentuu asiakkaan ja organisaation valille vuorovaikutushetkissa, joita kutsutaan myos
kosketuspisteiksi. Asiakaskokemuksesta on tarkeaa ymmartaa, etta se on ollut olemassa niin

kauan kuin vaihdantaan perustuva talous on ollut olemassa. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 20.)

Palvelut ovat subjektiivisesti koettavia prosesseja, joissa tuotanto- ja kulutustoimenpiteet tapahtu-
vat yhtdaikaisesta. Asiakkaan ja palveluntarjoajan valilla syntyy vuorovaikutustilanteita. Vuorovai-
kutustilanteet voivat olla menestyksellisia tai epaonnistuneesti hoidettuja hetkia. Palvelun tekninen

laatu ei sisalld kaikkea koettua laatua. (Gronroos 2015, 100-101.)
Asiakas muodostaa asiakaskokemuksensa eri kosketuspisteiden, yrityksen herattdmien tunteiden

seka asiakkaan uusien ja vanhojen mielikuvien mukaisesti. Digitalisaatio on lisannyt kosketuspis-

teita entisestaan ja huomion arvoista on se, etta ne eivat ole valttamatta yrityksen omistuksessa tai
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hallinnassa. Naita ovat esimerkiksi sosiaalinen media ja siella kaytavat keskustelut. Asiakaskoke-
mus alkaa muodostua varhaisessa vaiheessa, kun ostopaatos on tehty ja siihen vaikuttavat ennen

ostopaatosta kaydyt keskustelut ja yrityksen luoma brandi. (Korkiakoski 2019, 19.)

Palvelut sisaltavat yleisluonteisesti kolme perusperiaatetta. Palvelut ovat prosesseja, jotka koostu-
vat toiminnoista tai joukoista toimintoja. Palvelut tuotetaan ja kulutetaan ainakin jossain maarin
samanaikaisesti. Asiakas osallistuu ainakin joissain maarin palvelun tuotantoprosessiin palvelun-
tuottajan kanssa. Palvelut voidaan jakaa monella eri tavalla ajattelutavan mukaan. Gronroos jakaa
palvelut kirjassaan kahdenlaisiin palveluihin: Inhimillisyytta ja tekniikkaa korostavat palvelut tai

ajoittain ja jatkuvasti tarjottavat palvelut. (Gronroos 2015, 79-84.)

Useissa eri maissa tehdyissa tutkimuksissa hyvaksi koetun palvelun laadun kriteereiksi on todettu
seitseman eri kriteeria, joiden toteutuessa asiakas on kokenut palvelun laadun hyvaksi. Kriteerit
ovat: ammattimaisuus ja taidot, asenteet ja kayttaytyminen, lahestyttavyys ja joustavuus, luotetta-

vuus, palvelun normalisointi, palvelumaisema, maine ja uskottavuus. (Grénroos 2015, 121-122.)

Asiakaskokemus on kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summa, jonka asiakas yrityksen toimin-
nasta muodostaa (Loytana & Kortesuo 2011, 11). Léytana ja Kortesuo méaarittelevat psykologiselta
kannalta ajateltuna asiakaskokemuksen muodostuvan neljasta eri nakokulmasta. Asiakkaan mina
kuvan tukeminen, yllattava ja elamyksia luova, mieleen jaava ja saa asiakkaan haluamaan lisaa.
(Léytana & Kortesuo 2011, 43.)

Asiakaskokemus on luonteeltaan moniulotteinen. Kognitiivisen ulottuvuuden asiakas on tavoiteha-
kuinen ja asiakas ostaa palvelua saavuttaakseen itse asettamansa tavoitteen, esimerkiksi junalla
matkustaminen tavoitteen mukaisessa ajassa haluttuun paikkaan. Emotionaalisen ulottuvuuden
asiakas kokee vuorovaikutustilanteissa erilaisia kokemuksia; Hyvia ja huonoja, joista asiakas muo-
dostaa kokemuksensa ja yrityksen palvelutarjoama on télloin pienemmassa roolissa. Sosiaalisen
ulottuvuuden asiakkaan kokemukseen vaikuttavat yrityksen henkildkunta ja muiden asiakkaiden
kokemukset palvelusta. Sensorisen ulottuvuuden asiakkaan kokemukseen vaikuttavat osto- ja ku-
lutusympairisto ja tuotteiden seka palveluiden aistikokemukset. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 78—
79.)
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Asiakaskokemusta voidaan parantaa hyvin tuotteistetuilla palvelukokonaisuuksilla. Palvelukoko-
naisuus on rakennettavissa tuotteistetuista komponenteista, mutta kokonaisuus vaikuttaa asiak-

kaasta juuri hénen tarpeisiinsa raataloidylta. (Parantainen 2010, 15.)

Loytana ja Kortesuo maarittelevat asiakaskokemuksen jakautuvan kolmeen eri tasoon kuvan 3
mukaisesti. Satunnainen kokemus vaihtelee ajan, paikan ja etenkin henkildn mukaan. Odotetta-
vissa oleva kokemus on suunniteltu, sisaltaa aina tietyt elementit ja on riijppumaton ajasta ja pai-
kasta. Johdettu kokemus on suunniteltu ajasta ja paikasta riippumaton, mutta erottuva ja asiakkaille
arvoa tuottava. (Loytana & Kortesuo 2011, 50-53.)

Johdettu
kokemus

Ennalta odotettava

kokemus « Ennalta suunniteltu
« Riippumaton ajasta
Satunnainen ja paikasta
kokemus  Ennalta suunniteltu « Erottuva
s Riippumaton ajasta * Tuottaa arvoa
ja paikasta

KUVA 3. Asiakaskokemuksen jakautuminen (L6yténé & Kortesuo 2011, 51)

Hyva asiakaskokemus parantaa ihmisen elamaa. Tama humaani nakdkulma jaa usein huomiotta,
kun asiakaskokemusta kehitetaan liketoiminnallisin ja kilpailullisin perustein. lhmiset kayttavat pai-
vittdin suuria maaria kaupallisia julkisia palveluita ja tuotteita. Se millaista palvelua ihminen saa

vaikuttaa suoraan siihen miltad elamamme tuntuu. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 31.)

Digitaalisen asiakaskokemuksen merkitys on digitalisoituvassa maailmassa toimialasta riippumatta
aarimmaisen tarkea. Digitaalinen asiakaskokemus tarkoittaa sellaisia tilanteita, joissa asiakas kom-
munikoi digitaalisen palvelun kanssa. Digitaaliset ratkaisut ovat lasna lahes kaikessa mahdolli-
sessa asiassa tyo- ja vapaa-ajalla. Usein digitaalisten palveluiden rooli voi vaikuttaa pienelta, mutta
vaikutus tuotteen asiakaskokemukseen voi olla ratkaiseva. (Filenius 2015, 76-78.)
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Asiakaskokemuksen muodostuminen on riippuvainen asiakasodotuksesta. Asiakasodotukset muo-
dostuvat monista eri tekijoista ja ne voidaan ryhmitella yleisiin ja erityisiin odotuksiin. Yleiset odo-
tukset muodostuvat markkinatilanteesta tai toimialan vakiintuneista kaytanteista. Naita ovat esi-
merkiksi yrityksen kyky vastata asiakkaiden kyselyihin, verkkosivujen toimivuus, helppo ja vaivaton
asiointi, osaava ja ammattitaitoinen asiakaspalvelu ja nakyvyys sosiaalisessa mediassa. Erityiset
asiakasodotukset muodostuvat odotuksista juuri tiettya yritysta, tuotetta tai palvelua kohtaan. Asia-
kasodotukset ovat kuitenkin moninainen ilmio, jotka muuttuvat ajan kuluessa ja muuttavat myos

toimialojen normeja. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 92-98.)

Henkilosuhteet ja toiselta termiltaan sosiaalinen padoma on yksi yrityksen tarkeimmista voimava-
roista. Hyvat henkilosuhteet ja kontaktit edistavat liketoimintaa. Hyvien henkildsuhteiden tuloksena
yritys saa liiketoiminnan kannalta tarkeita tietoja, informaatiota, resursseja seka siirretdan osaa-
mista ja opitaan uusia asioita. Yrityksen uskottavuus ja luottamus rakentuu myds hyvista henki-
|6suhteista. Henkildsuhteita voidaan tarkastella useilla eri tarkastelutasoilla. Yksittaisessa liikesuh-
teessa henkildsuhteet ovat osa infrastruktuuria, jossa on kaksi eri tasoa, jotka ovat yksittainen hen-
kilosuhde ja yritysten valinen henkilosuhteiden verkosto. Yksittainen liikesuhde voi olla myos osa
suurempaa liikesuhdeymparistoa, johon kuuluvat yritysten sisaiset henkilostoverkostot ja yrityksen
ulkoiset kontaktiverkostot. (Grénroos & Jarvinen 2001, 208-212.)

Ihmisten véalinen vuorovaikutus koostuu sanallisesta ja sanattomasta viestinnasta. Sanallinen vies-
tinta tarkoittaa sanoista koostuvaa puhetta tai kirjoitusta. Puheviestinnan lisaksi ihminen viestii sa-
nattomasti tiedostaen tai tiedostamatta monin erilaisin tavoin. Naista tyypillisimpia ovat erilaiset

eleet, asennot, liikkeet, iimeet ja katseet. (Lohtaja-Ahonen & Kaihovirta-Rapo 2012, 11.)

2.2 Palvelukokemuksen erityispiirteet kiinteisto- ja toimitilapalveluissa

Tilaajan ja palveluntuottajayritysten valiseen toimintaan liittyy usein suhteen laatua maarittavia te-
kijoita muuan muassa kumppanuus. Kiinteistd- ja toimitilapalveluiden sopimuksien yhteydessa on
usein mukana kumppanuusajattelu, josta on todettu olevan hyodtya pitkaaikaisissa sopimussuh-
teissa. Myds julkishallinnon puolella puhutaan kumppanuudesta, mutta palvelusopimukset on kil-

pailutettava hankintalain mukaisesti. Tilaajan ja palveluntuottajan yhteistyon tulee olla pitkajan-
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teista, koska silloin opitaan tuntemaan kumppani paremmin ja luottamus syntyy ja kasvaa kump-
panuuden edetessé. Talloin palveluiden kehittdminen ja laadunvalvonta yksinkertaistuu. (Levainen
2012, 59.)

Kiinteistohoitoalalla sopimussuhteen kestaessa tulee asiakkaan ja palveluyrityksen olla jatkuvassa
vuorovaikutuksessa ja aikaansaada viihtyisa tyoymparisto seka turvata kiinteistonomistajan omai-
suuden arvo. Toimisto- ja liikekiinteistoissa asiakkaan kasite on hyvin laaja, koska palvelua tuotta-
valle yritykselle asiakkaita ovat kiinteistonomistaja, kiinteistokayttajat, kiinteistoissa toimivat yrityk-

set seka heidan asiakkaansa. (Asikainen & Kaivanto 1997, 66-67.)

Kiinteistd- ja toimitilapalveluissa on osa-alueita, joissa asiakas voi omalla toiminnallaan vaikuttaa
palvelun ja palvelukokemuksen onnistumiseen ja myds parantamiseen. Esimerkiksi siivouspalve-
lun sujuvuuteen asiakas voi vaikuttaa huolehtimalla oman tydymparistonsa jarjestyksesta ja tarkoi-
tuksen mukaisesta kaytosta. Siivottavuuden parantaminen vahentad myos siivouskustannuksia.
(Rakennustieto KiinteistoRYL 5.7.)

Kiinteistonpidossa yllapidetaan erilaisissa kohteissa turvallisia ja terveellisia olosuhteita. Kiinteiston
yllapidon laatujohtamisessa on tavoitteena, etta asiakkaan kokemus yllapidosta olisi myonteinen.
Kiinteistonpidossa ihmislaheinen lahestymistapa on valttamatonta kaikille organisaatioiden tasoille.
Ihmisen eli asiakkaan kohtaamisen kehittaminen voikin olla tulevaisuudessa alan yritysten kilpailu-
keino. (Hekkanen 2020, 44.)

2.3 Megatrendien vaikutus kiinteisto- ja toimitilapalveluihin

Sitran julkaisemassa megatrendit 2023 vallitseviksi trendeiksi on maaritetty seuraavat asiat. Luon-
non kantokyvyn mureneminen, hyvinvoinnin haasteiden kasvaminen, demokratian kamppailun ko-
veneminen, digivallasta kilpailemisen kiihtyminen ja talouden perustan rakoilu. (Sitra Megatrendit
2023, 6.)

Ty0- ja elinkeinoministerion tydvoimabarometri 2024:n huhtikuun tydvoiman kohtaanto tilannera-

portin mukaan kiinteisto- ja toimitilapalveluiden ammateissa oli tydvoimapulaa toimisto- ja laitossii-

voojista. Kaikista ammateista koostuvassa raportissa siivoojat ovat sijalla seitseman. Raportissa
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on myos tilastoitu kymmenen osaamistasoissa havaittua puutetta, jotka vaikeuttavat tyévoiman

kohtaannossa. (Ty6voimabarometri 2024.)

Baronan 2024 teettaman tyoelamatutkimuksen mukaan 67 prosenttia kiinteistohuolto- ja siivous-
alan tydntekijoista harkitsee tydpaikan vaihtoa. Kasvua edellisvuoteen on 26 prosenttia. Syiksi tyd-
paikan vaihdolle tyontekijat ovat nostaneet palkan, tyotehtavien sisallon, ura- ja etenemismahdol-
lisuudet, yleinen tyo- ja johtamiskulttuuri, tyohyvinvoinnin tukeminen ja tyon merkityksellisyyden.
Tyopaikan vaihtoa harkitsevista 53 prosenttia harkitsee vaihtavansa myos eri toimialan tehtaviin.
Toimialalta pois vaihtajien maara on edellisvuoteen verrattuna kasvanut 10 prosenttia. Kiinteisto-
huolto- ja siivousalalle vaihtoa suunnittelee 6 prosenttia kaikista tutkimukseen osallistuneista tyon-
tekijoista. (Barona 2024, 10, 18, 19.)

Kaynnissa on suurin tydelaman muutos vuosikymmeniin. Kriisit ja megatrendit vaikuttavat tyoela-
méan muutoksen suuntiin. Tyoterveyslaitoksen projektissa lahteena kaytettyjen tutkimusten perus-
teella on todettu suurimmiksi muutoksiksi; tyon itsenaistyminen, digitalisaation kiihtyminen, pitkaan
jatkuvan etatyon uuvuttavuus ja kiihtyvan digitalisaation aiheuttama jatkuva oppiminen tyossa.
(Ranki 2023, 12-19.)

Digitalisaatio on murtanut ja muokannut asiakaskokemusta jo pitkaan ja sité tapahtuu edelleen
kasvavassa maarin. Digitalisaatio monistaa ja monimutkaistaa organisaatioiden ja asiakkaiden va-
listd vuorovaikutusta ja kosketuspisteiden maara kasvaa huomaamatta. (Saarijarvi & Puustinen
2020, 27.)

Digitaaliset jarjestelmat ovat osana kokonaisasiakaskokemusta hyvin useassa palvelu- ja ostopro-
sessissa. Palveluprosessin digitaalinen asiakaskokemus voidaan jakaa esimerkiksi seuraavalla ta-
valla kuuteen eri osa-alueeseen. Saavutettavuus: onko palveluun paasy mahdollista kaikissa mah-
dollisissa tilanteissa ja olosuhteissa? Hakeminen ja [oytaminen: Kuinka ldydan yrityksen ja palve-
lun? Valinta ja paatoksen teko: Kuinka valitsen oikean tuotteen ja palvelun? Transaktio: Kuinka
suoritan haluamani toiminnon? Kayttoonotto: Kuinka saan palvelun kayttooni transaktion jalkeen?
Hankinnan jalkeiset toimenpiteet: Kuinka palvelun kayttoa tuetaan ja asiakkuutta hoidetaan? (File-
nius 2015, 78-79.)

Tyoymparistot ja tyontekemisen paikat muuttuvat. Ei ole olemassa yhta tydelaman tulevaisuutta,
samoin kuin ei ole kaikilla samanlaista tydelamaa. (Sitra Heikot signaalit 2022, 21.)
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Maailman tilanteen ja megatrendien muuttuessa kiinteistéjen omistajien on myos muokattava kiin-
teistojohtamisessa tulevaisuuden strategioitansa. Julkisten rakennusten kayttoaste on alhainen.
Tilatehokkuuden ja uusien toimintaymparistojen suunnittelu onkin eras tulevaisuuden kiinteistojoh-
tamisen haasteista. Avainkysymyksena on selvittaa asiakkaan muuttuneet tarpeet ja kiinteistostra-

tegiaa on muutettava vastaamaan asiakkaiden tarvetta. (Hekkanen 2020, 29.)

Luonnon kantokyky murenee. Ekologinen kestavyyskriisi on todellisuutta. Inminen kuormittaa elol-
lista ja elotonta luontoa yli sen kantokyvyn rajojen. Ekologinen jalleenrakennus on vallitseva ja kas-
vatettava megatrendi. llmaston lampeneminen iimenee Suomessa globaalia keskiarvoa enemman.
Suomessa luonnon monimuotoisuus hupenee eniten metsassa. Luontokatoa voidaan hidastaa hii-
lidioksidipaastoja vahentamalla ja elinymparist6ja hoitamalla, ennallistamalla ja suojelemalla. (Sitra
Megatrendit 2023,17-24.)

Digitalisaation ja tekoalyn kehittyessa asiakaskokemuksen mittaamisen tavatkin tulevat muuttu-
maan. Asiakaskokemusta on mitattu perinteisesti asiakastyytyvaisyys- ja asiakaskeskeisyysmitta-
reilla. IT-ympariston toimivuus vaikuttaa jo tallakin hetkella asiakaskokemukseen merkittavasti. Te-
koaly on korvannut jo monia palveluiden rutiineja ja prosesseja, tulevaisuudessa sama kehitys tu-
lee jatkumaan. Tekoalyteknologian tuottamista prosesseista ja niihin liittyvista mittareista tulee jat-

kossa tarkeita indikaattoreita asiakaskokemuksen seurannassa. (Gerdt & Eskelinen 2018, 78-79.)

2.4 Palveluliiketoiminnan kehittiminen

Asiakaslahtoinen toimintatapa palveluyrityksissa on perinteisempi ja paljolti myos kaytossa oleva
toimintatapa, jossa yrityksen toimintatapa on selvittaa systemaattisesti asiakkaan tarpeet ja tyydyt-
taa asiakkaan tarpeet, kun kilpailu kiristyy ja asiakkaan ymmarrys palvelutarjonnasta kasvaa seka
vaatimustaso ja odotukset kasvavat, on palveluyrityksen toimintatavankin muututtava. Palveluntar-
joajan on syvennettava tuntemustaan asiakkaista ja heidan tarpeistansa seka otettava asiakas mu-
kaan palveluprosessin suunnitteluun ja toteutukseen. Asiakaslahtoisen toimintatavan lisaksi tarvi-
taan asiakaslaheisyytta, jolla pyritaan tarjoamaan palvelut julkituotuihin tarpeisiin seké piileviin tar-
peisiin. Asiakaslaheisessa toimintamallissa palvelua tuottavan yrityksen liiketoimintaprosessit ovat

yhteen sovitettu asiakkaan prosessien kanssa. Tallaisessa toimintatavassa on ajatuksena mahdol-
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lisimman pitkakestoinen yhteistyo ja asiakkuus sek& molempien osapuolten liketoiminnan kannat-
tavuuden varmistaminen ja parantaminen. Asiakaslaheinen toimintatapa muuttaa palveluyrityksen
osaamisen tunnistamista ja muodostaa tarpeen osaamisen parantamiseen. Palveluyrityksen hen-
kiloston osaamistarpeiden lahtokohtana tulee olla asiakkaan liiketoimintaprosessit ja vaatimukset
seka mahdolliset muutokset asiakkaan liiketoiminnassa. Asiakaslahtoisen ja asiakaslaheisen toi-
mintatavan eroavaisuudet on esitetty kuvassa 4. (Helander & Kujala & Lainema & Pennanen 2013,
29-43.)

Perinteinen

i Yrityksen

letyk'sen ty ) P Asiakas

osaaminen palvelutarjooma
Asiakaslaheinen
Yritys Osaaminen
Asiakkaan
Yhteistyd tulevaisuuden » Yritys
tarpeet
Asiakas Palvelutarjooma

KUVA 4. Asiakasléht6inen ja asiakasldheinen toimintapa. (Helander ym.2013, 43)

Palveluliiketoiminnan ketjun loppupaassa on aina maksava asiakas, joka arvioi aina palveluyritysta
asiakaskokemuksen nakokulmasta. Asiakaskokemus on subjektiivinen odotusarvo palvelukohtaa-
misesta. Palvelukohtaaminen henkildityy helposti kasvokkain tapahtuvassa palvelussa, mutta pal-
velun onnistuminen rakentuu koko palvelua tuottavan organisaation toimivuudesta ja arvoketjuista.
Arvoketjun onnistuneen lopputuloksen kannalta on kuitenkin tarkeaa, etta yksilétasolla riippumatta
tydyhteison roolista on tahtotila tuottaa onnistunutta palvelua. Palvelun kohteena oleva asiakas on
my0s osana asiakaskokemusta ja nain ollen vaikuttaa suuresti lopputulokseen. (Fischer & Vainio
2014, 165-167.)
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Asiakaskokemusta ja sen osia voidaan kehittda palvelumuotoilun eri tavoin. Palvelumuotoilulla voi-
daan kehittaa, innovoida ja suunnitella seka fyysisia ettd aineettomia palveluita ja niiden palvelu-
kokemusta. Palvelumuotoiluprojektit toteutetaan usein yhteistyossa asiakkaan kanssa tuottaen pa-
rempia kokemuksia tuottavaa palvelua. (Holma & Laasio & Ruusuvuori & Seppa & Tanner 2021,
164.)

Asiakokemuksen rinnalla on kehitettava henkilostokokemusta. Henkiloston osaamisen kasvattami-
nen kouluttamalla ja rekrytoimalla ammattitaitosta henkilostoa antaa hyvan pohjan asiakaskoke-
muksen kehittymiselle. Asiakaskokemuksen kannalta tarkeimmat asiat ovat tuotteen tai palvelun
tehokkuus ja helppous seka asiakkaan kokema tunne. Yrityksen asiakaskokemuksen kehittdmisen
tavat voidaan tunnistaa esimerkiksi seuraavasti. Teknologiaintensiivinen tie, prosessikehittamisen
tie tai ihmiskeskeinen tie. Todellisuudessa kehittdmisen strategia kuitenkin kasittda kaikkien osa-
alueiden kehittamiseen. (Korkiakoski 2019, 45, 49, 54-55.)

Teknologian kehittyessa on syyta huomata, etta asiakaskokemuksen kehittamisen peruselementit
ovat edelleen samat kuin ennenkin. Yrityksen toimintakulttuuri, henkilosto, prosessit, yrityksen
brandi ja asiakaskokemuksen mittaaminen ovat keskeisia asioita, mutta kaikissa osa-alueissa tek-

nologia on apuna kuvan 5 mukaisesti. (Gerdt & Eskelinen 2018, 14-15.)

SISAISET
KULTTUURI KYVYKKYYDET  PROSESSIT BRANDI MITTAAMINEN
Asenne Rekrytointi Teknologian Arvolupaus Tavoitteellisuus
Valtaistaminen Koulutus yiayEninen Luottamus Jatkuvuus

Padtoksenteko Johtaminen Integrointi Ainutlaatuisuus Suositushalukkuus

. (NPS)
Jatkuva Resurssit Lapinakyvyys Tunnistettavuus

oppiminen Suara- Merkityksellisyys

vivaistaminen

Verkoston
johtaminen

TEKNOLOGIA

KUVA 5. Teknologia asiakaskokemuksen kehittdmisessé (Gerdt & Eskelinen 2018, 15)

Teknologian ja tuoteinformaation sijaan kasvotusten tapahtuvassa kohtaamisessa tarkeinta tunnis-

taa asiakkaan tunnetilat ja tarpeet. Palvelukokemusta taytyy osata mukauttaa asiakkaalle sopivaksi
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palvelutapahtuman aikana ja palvella asiakkaita yksilollisesti seka yksi kerrallaan. Palvelutapahtu-
maa voidaan kehittaa kokoamalla omaan liketoimintaan sopivan huoneentaulun, jossa kuvataan
onnistunutta palvelutapahtumaa. Huoneentaulu voi sisaltaa esimerkiksi seuraavat kohdat: asiak-
kaan huomioiminen hymylla tai nyokkayksella, positiivinen ja reipas tervehtiminen, keskustelun
avaaminen kysymyksella, "miten voin palvella®, aito ja aktiivinen asiakaskuuntelu seka asiakkaan
tarpeen maarittaminen, asiantuntemuksen osoittaminen ja ratkaisun esittaminen asiakkaalle, rat-
kaisun sopivuuden varmistaminen asiakkaalta ja etta, onhan molemminpuolinen ymmarrys tar-
peesta, varmistamisella vahvistetaan, etta asiakaspalvelija on kuunnellut asiakkaan tarpeet huo-
lella ja asiakasta miellyttava hyvastely, joka jattaa miellyttdvan kuvan tapahtumasta. (Ahvenainen
& Gylling & Leino 2017, 57-59.)

Yrityksen toimintaympariston muutosten takia yrityksen on jatkuvasti muutettava prosessejansa,
opeteltava uusia asioita ja keksittava ratkaisuja asiakkaan muuttuvien tarpeiden mukaisesti. Taman
ilmidn onnistumiseen tarvitaan muutosjohtamista, jolla ohjataan systemaattisesti muutosta tavoi-
teltuun suuntaan. Muutos voi olla pieni yksittainen asia tai se voi koskea koko liiketoiminnan muut-
tamista. Muutoksen osana voi olla organisaation kehittdminen, jolla voidaan tavoitella esimerkiksi
organisaation tehokkuuden ja suorituskyvyn parantamista. Yksittaisia tavoitteita voivat olla tuotta-
vuuden ja tyohyvinvoinnin parantaminen, laatutietoisuuden vahvistaminen, Lean-toimintamallin
kayttoonotto, arvoihin sitouttaminen ja yhdistyneiden yritysten toimintakulttuurin yhtenaistaminen.
(Viitala & Jylha 2019, 280, 288-289.)

Yrityskulttuurilla ja tyontekijakokemuksella on ratkaiseva merkitys asiakkaan saamaan kokemuk-
seen yrityksen asiakkaana. Tyontekijat tuottavat vastaavanlaista asiakaskokemusta kuin heidan

oma tyontekijakokemus yritystaan kohtaan on. (Luukka 2019, 136.)

Baronan tutkimuksen mukaan kiinteisto- ja siivousalan tyontekijat kokevat tydnantajan toiminnan
tyéhyvinvoinnin ja sen edistdmisen osalta muita aloja heikommaksi. Kaikkien alojen keskiarvo on

7,3 ja kiinteisto- ja siivousalalla 7,1. (Barona 2024, 30.)

Asiakaskokemusta taytyy johtaa systemaattisesti yrityksen johdon toimesta, mutta asiakaskoke-
muksen muodostuminen on organisaation jokaisen jasenen tehtdva. Organisaation kaikkien taho-
jen tulee my6s ymmartaa toimintansa tavoitteet ja vaikutukset asiakaskokemukseen. (Holma &
Laasio & Ruusuvuori & Seppa & Tanner 2021, 153-159.)
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Palveluliiketoiminnassa asiakkaan kanssa yhteisen arvonluomisen ja palveluperusteisen toiminta-
tavan toteuttamisessa kriteereina voivat olla esimerkiksi yhteistoiminnallisuus ja dialogisuus, au-
tenttinen asiakaskokemus, luottamus markkinoilla, lisaarvoa tuottava kumppanuus, henkiloston
osaaminen, palveluperusteisen yhteisen arvonluomisen ja toimintalogiikan vaikuttavuus, vilpitto-
myys ja aitous seka tarinallisuus. Palveluliiketoiminnan prosessien kehittdmisen onnistuminen on
riippuvainen systeemitason, henkiloston ja palvelua kayttavan asiakkaan toimintavoista ja niiden
toteutumisesta. (Virtanen 2018, 142-143, 153-154.)

Palvelun kehittamisessa on johtolankana pidettava asiakkaan tarpeet ja liketoiminta. Kehittamis-
tyon kannalta projekti muotoinen tydmenetelma on tehokas ja osallistava tapa toteuttaa haluttu
kehitystyd. Projektin onnistumisen kannalta on tarkeaa tehda ennen projektin aloitusta taustatyo6ta,

tavoitteiden asettelu seka varsinaisen kehittamistyon suunnittelu. (Rissanen 2005, 209, 235.)

Palveluliiketoiminnan muutoksen onnistumisen tarkein tekija on yrityksen johdon ja henkiloston
kyky sisaistaa uusia toimintamalleja ja muuttaa toimintakulttuuria seka kasvattaa asiakasymmar-
rystaan. (Hyétylainen & Nuutinen 2010, 188-189.)

Organisaation muuttaminen kohti ihmis- ja asiakaskeskeisyytta vaatii ensin yksiloihin kohdistuvien
muutosnakokohtien tarkastelun. Yksilon perusolettamuksien muuttaminen ihmis- ja asiakaskeskei-
semmaksi tapahtuu asenteiden ja ajattelutapojen muutoksella seka luomalla uskoa uusiin asiakas-
keskeisiin tyotapoihin. Organisaation tarkastelu on vasta toissijainen tarkastelun kohde. (Korpikoski
2023, 103.)

Tyontekijan perehdyttaminen on tarkeaa tydsuhteen alkaessa tai tyotehtavien muuttuessa. Pereh-
dytys vaikuttaa siihen, kuinka nopeasti tyontekija paasee tehtdvaansa kiinni ymmartaen tyon laa-
dulliset ja liketoiminnalliset yksityiskohdat. (Viitala 2021, 97-98.)

Baronan teettaman tutkimuksen mukaan kiinteistd- ja siivousalan tydntekijat kokevat oman osaa-
misen kehittdmisen mahdollisuuksien olevan muita toimialoja matalammalla. Kaikkien alojen kes-

kiarvo on 7,2 ja kiinteisto- ja siivousalan 6,9. (Barona 2024, 24.)

Organisaatiot ovat ihmisten muodostamia ja sen vuoksi niihin voidaan soveltaa sosiaalisen jarjes-
telman muutosperusteita, kuten empiirisrationaaliset, normatiiviskasvatukselliset, vallankayttoon ja

rakenteiden muuttamiseen liittyvat strategiat. (Honkanen 2006, 349.)
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Strategisessa asiakasajattelussa on ymmarrettava kysynnan ja tarpeen ero. Kysynnan ymmartavat
asiakas ja kilpailijat, mutta asiakkaan todellinen tarve voi olla laajempikin, jopa sellainen ettei asia-
kaskaan sita tunnista. Yhteistyolla ja asiakkaan tilanteeseen elaytymalla avautuu eri nakoaloja seka

mahdollisuuksia kytkea osaamista asiakkaan ja yrityksen toimintaan. (Pitkanen 2010, 42-43.)

Asiakassuhteiden seuranta ja kehittaminen on jatkuvaa oppimisprosessia, jossa yritys ja asiakas
oppivat toistensa toimintatapoja kehittden samalla asiakaskokemusta parempaan suuntaan. (Berg-
strom & Leppanen 2021, 450.)

Tulosperusteisessa palveluntuotannossa palveluntuottajan ja asiakkaan liiketoiminnat ovat riippu-
vaisia toisistaan. Tulosperusteisten palveluiden tarjoukset, palvelusisallét ja sopimukset ovat mo-
nimutkaisia ja haasteiltakaan ei voi valttya. Tallaisessa sopimussuhteessa on tarkeaa keksittya
legitimiteetin hallintaan, jolla varmistetaan suhteen yllapito ja yhteistyon jatkuvuus. (Korkeaméki
2021, 63-64.)
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3 PALVELUKOKEMUKSEN KEHITTAMINEN KIINTEISTO- JA TOIMITILAPAL-
VELUISSA

Opinnaytetyon tarkoituksena on selvittaa Senaatti-kiinteistojen jarjestamien kiinteisto- ja toimitila-
palveluiden palvelukokemukseen vaikuttavia tekijoitd. Opinnaytetydn tavoitteena on I6ytaa kehitys-
ideoita, joilla kiinteisto- ja toimitilapalveluiden palvelukokemusta ja asiakastyytyvaisyytta saataisiin

parannettua organisaatiosta ja palveluntuottajasta riijppumatta.

Selvitysty aloitettiin Senaatti-kiinteistéjen vuoden 2023 asiakastyytyvaisyyskyselyn tulosten lapi-
kaynnilla. Kyselyssa asiakkaat ovat arvioineet numeraalisesti palveluntuottajan henkiloston palve-
lualttiutta ja tyon laatua. Vikatilanteista ilmoittamisen helppoutta ja asiakkaan informoinnista palve-
lupyynnon etenemisesta prosessissa seka palvelupyynnén hoitamisen vasteaikaa. Lisaksi asiak-
kaat olivat antaneet runsaasti sanallista palautetta. Tulosten analysoinnin jalkeen talle tutkimus-
tyolle rakennettiin oma palvelukokemuksen kehittamiseen liittyva asiakaskysely. Kyselylomake on
esitetty liitteessa 1. Asiakaskyselyn tulokset kuvataan kohdassa 3.2.2. Asiakaskyselyn lisaksi tut-
kimustyohon kuului ideointitydpajat palveluntuottajan esihenkiloston kanssa. Ideointitydpajan en-
nakkotehtavana oli palvelukokemukseen liittyva kysely. Kyselylomake on esitetty liitteessa 2. Ide-
ointitydpajan kyselyn tulokset kuvataan kohdassa 3.3.2. Asiakaskyselyn ja ideointitydpajojen tulos-
ten analysoinnin pohjalta saatiin kiinteisto- ja toimitilapalveluiden palvelukokemuksen kehittamis-

ideoita ja toimintatavan muutosehdotuksia, jotka kuvataan kohdassa 3.4.

3.1 Palveluiden jarjestaminen Senaatti- kiinteistojen asiakkaille

Senaatti-kiinteistjen lakisaateinen tehtava on jarjestaa asiakkailleen tarvittavat palvelut. Valmius-
lain mukaisesti palveluiden toiminta on turvattava osalle asiakkaista myos poikkeusoloissa, jotta
yhteiskunnan kannalta tarkeat toiminnot pysyvat hairiotta kaynnissa. Palvelut jarjestetaan asiakas-
kohteisiin puitesopimuskumppaneita kayttaen. Jarjestettavat kiinteisto- ja toimitilapalvelut kilpailu-
tetaan kohdekohtaisia palvelunkuvauksia ja vaatimuksia kayttaen. Palveluntuottajan henkilostolle
on myds tyokokemus- ja koulutusvaatimuksia. Sopimuskaudet ovat hankintalain rajoissa kestol-
taan muutamia vuosia, jonka jalkeen kilpailutus suoritetaan uudelleen. Senaatissa kiinteistopaal-
likkd ohjaa palvelutuottajien toimintaa ja vastaa asiakkaan suuntaan palveluiden toimivuudesta

seka asiakastyytyvaisyyden valvonnasta ja kehittamisesta.
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3.2 Kyselytutkimus asiakkaille

Tassa kyselytutkimuksessa kerattiin tietoa yhden kiinteistopaallikkoalueen kiinteisto- ja toimitilapal-
veluiden asiakkaiden ja palveluntuottajien valisen palvelutapahtuman ja palvelukokemuksen eri te-
kijoista. Senaatin tarjoamista palveluista olivat mukana aula- ja vartiointipalvelut, kiinteisténhuolto-

palvelut ja puhtauspalvelut.

Asiakkaille suunnattu kyselytutkimus toteutettiin sahkoisena kyselyna. Kysely lahettiin Arto Pokelan
kiinteistopaallikkdalueen asiakasyhteyshenkildille ja asiakkaille sahkopostitse. Vastausaikaa oli
kaytettavissa 1 viikko ajalla 30.9.-7.10.2024. Asiakkailta kysyttiin kiinteisto- ja toimitilapalveluiden
koettuun palvelukokemukseen, palautteen antamiseen, yhteistyon sujuvuuteen ja palvelukokemuk-

sen kehittamiseen liittyvia kysymyksia.

3.21 Tutkimuksen otanta

Tutkimuksen otannaksi muodostuu kyselyyn vastanneet 54 Senaatti-kiinteist6jen jarjestamia pal-

veluita kayttavaa asiakasta Arto Pokelan kiinteistopaallikkoalueelta.

3.2.2 Kyselyn vastaukset

Kyselytutkimuksen ensimmaisessa osiossa saatiin vastaukset kahteen tutkimuskysymykseen: Mita
palvelukokemus kiinteisto- ja toimitilapalveluissa mielestasi tarkoittaa? Mik& parantaisi palveluko-
kemusta kiinteist6- ja toimitilapalveluissa? Lisaksi pyydettiin arvioimaan kokonaisarvosanalla Se-
naatin jarjestamien palveluiden toimivuus ja yhteistydn sujuvuus asiakkaan, Senaatin ja palvelu-

tuottajan valilla.

Palvelukokemus kiinteisto- ja toimitilapalveluissa koettiin terminad vastaajien vastauksissa hyvin
monella eri tavalla. Suurelle osalle vastaajista palvelukokemus tarkoitti Senaatin yllépitdmaa ra-
kennusta palveluineen, soveltuvuutta ja houkuttelevuutta tyon tekemiseen tyopaikalla kodin sijasta.
Osalle vastaajista palvelukokemuksen tarkein piirre oli tydn lopputuloksen laadulliset tekijat ja mah-
dollisimman nopea reagointi ja vastaavasti huono laatu ja hitaus ovat huonoa palvelukokemusta.
Muutamissa vastauksissa korostui se, etta paras palvelukokemus kiinteisto- ja toimitilapalveluissa

on sellainen, ettei sitd edes huomaa tapahtuneen eli palvelut toimivat ja tukevat arjen toimintoja.
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Taman tyyppisissa vastauksissa huomion arvoista on se, ettad mikali ilmenee poikkeavuuksia, vas-
taajat korostivat, etta palvelupyyntokanavien tulee olla selkeita ja helppoja, jotta poikkeamista ja

vioista saa ilmoitettua palveluntuottajalle tai Senaatti-kiinteistdjen henkildstolle.

Vastaajista hyvin pieni osa koki palvelukokemuksen kiinteisto- ja toimitilapalveluissa olevan juuri
palvelukokemuksen teoreettisen maaritelman mukaista ihmisten valista vuorovaikutusta ja koettua
tuntemusta palvelutapahtumasta. Naissa vastauksissa korostuivat palveluhenkiloston ystavalli-

syys, palveluhalukkuus ja asiakkaan kanssa yhteista arkea elaminen.

Kiinteistd- ja toimitilapalveluiden palvelukokemuksen parantamiseen vastaajat antoivat ehdotuksia
my0s hyvin laaja-alaisesti. Osalle vastaajista tyon lopputuloksen laadun ja nopeuden parantaminen
parantaa palvelukokemusta. Kiinteistossa tehtavien yllapito- ja korjaustdiden ja siivouksen perus-
pesujen ennakko- ja ajankohtaistiedottaminen korostui monissa vastauksissa. Palvelupyynt6ihin ja
palautteisiin reagoinnin nopeuttaminen ja loppuunsaattaminen seka asiakkaan tiedottamisen koet-
tiin parantavan huomattavasti palvelukokemusta. Osa vastaajista oli kokenut, etté poikkeus- ja hai-
riétilanteissa palveluhenkildstdn ja Senaatin henkiloston yhteystiedot ja yhteydenottokanavat ovat

olleet puutteelliset tai eivat ole olleet asiakkaan tiedossa.

Palvelukokemuksen varsinaisen maaritelman pohjalta ajateltuna useissa vastauksissa nousi esiin
asiakkaan tuntemus siita, etta han on tullut huomatuksi ja huomioiduksi seka hanen tarpeensa on
tullut taytetyksi. Osalle vastaajista on tarked, etta han on saanut olla mukana palvelutapahtumassa
ja osa korosti, etta palveluiden on toimittava ilman turhia kohtaamisia asiakkaan kanssa huomioi-
den asiakkaan toiminnan asettamat rajat, kuten esimerkiksi tilojen siivous- ja yllapitotyot, jotka on
suoritettava virka-ajan ulkopuolella. Palveluntuottajien henkildston vuorovaikutus- ja viestintataito-
jen kehittamista toivottiin useissa vastauksissa. Yleisesti palvelukokemusta parantavana tekijana
nousivat esiin palveluhenkildston ystavallisyys, positiivisuus ja tasmallisyys seka eri tilanteisiin so-

piva huumori ja rento kayttaytyminen.

Senaatin jarjestamille palveluille vastaajat antoivat kokonaisarvosanaksi 3,98. Palveluiden toimi-
vuus on arvioitu tassa kyselyssa hieman korkeammaksi kuin 2023 asiakastyytyvaisyyskyselyssa.
Vuosi sitten tehdyssa asiakastyytyvaisyyskyselyssa kiinteistopaallikkoalueen palveluiden toimi-
vuus oli arvioitu 3,88 arvoiseksi ja vastaajia oli ollut 296. Kuvassa 6 on esitetty arvosanojen ja-

kauma.
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4. Minka kokonaisarvosanan annat Senaatin jarjestamista palveluista? Arvoasteikko 1 tyydyttava - 5 kiitettava.

mi m: E3 B4 RS
el |_
|1

KUVA 6. Kokonaisarvosana Senaatin jérjestamisté palveluista

Senaatin jarjestamiin palveluihin liittyvan yhteistyon asiakkaan, palveluntuottajan ja Senaatin valilla
koettiin olevan kokonaisarvosanaltaan 3,8. Arvosana on todella hyva ja kommenteissa korostettiin
sitd, ettd vaikka haasteita palveluiden jarjestamisessa ja tuotannossa esiintyisikin niin asiat hoide-
taan yhteistyolla mallikkaasti kuntoon. Kiinteistd- ja toimitilapalveluiden kehityskokouksia toivottiin
pidettavéaksi nykyistd enemman ja niiden sisaltoa voisi kehittda. Senaatin henkildston nakyvyys
kohteissa oli koettu useassa vastauksessa hyvaksi asiaksi, mika parantaa ja helpottaa osapuolten

yhteistyota samalla kehittaen sitd. Kuvassa 7 on esitetty arvosanojen jakautuminen.

5. Minka kokonaisarvosanan annat Teidan, Senaatin ja palveluntuottajien yhteistyon
sujuvuudesta? Arvoasteikko 1 tyydyttava - 5 kiitettava

arvosana | _

100% 0% 100%

KUVA 7. Kokonaisarvosana yhteistyén toimivuudesta

Kyselytutkimuksen osiocissa 2—4 haettiin vastauksia tutkimuskysymyksiin: Mitka asiat vaikuttavat
positiivisen palvelukokemuksen syntymiseen? Mitka asiat vaikuttavat negatiivisen palvelukoke-
muksen syntymiseen? Kysely oli jaettu palveluittain aula- ja vartiointipalvelu, kiinteistopalvelu ja
puhtauspalvelu. Vastaajia pyydettiin arvioimaan asteikolla 1-5 eri tekijoiden vaikutusta positiivisen
ja negatiivisen palvelukokemuksen syntymiseen. Positiivisen palvelukokemuksen syntymiseen vai-
kuttaviksi tekijoiksi kyselyssa oli valittu luotettavuus, empaattisuus, sujuvuus, monikielisyys, asia-
kaslaheisyys, kiireettomyys, ammattimaisuus ja positivisuus. Negatiivisen palvelukokemuksen

muodostumiseen vaikuttaviksi tekijoiksi oli kyselyssa luottamuksen puute, empaattisuuden puute,
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sujuvuuden puute, yhteisen kielen puute, asiakaslaheisyyden puute, kiireella tekeminen, ammatti-
maisuuden puute ja "olen vain t0issa taalla” asenne. Lisaksi vastaajilla oli mahdollisuus lisata jokin

muu tekija minka kokevat vaikuttavan koettuun palvelukokemukseen.

Aula- ja vartiointipalveluiden positiivisen palvelukokemuksen syntymiseen vastaajat arvioivat vai-
kuttavat eniten luotettavuuden, sujuvuuden, asiakaslaheisyyden, ammattimaisuuden ja positiivi-
suuden. Monikielisyys koettiin vahiten vaikuttavaksi tekijaksi. Vastaajat lisasivat seuraavat asiat,
jotka vaikuttavat heidan mielestansa positiivisen palvelukokemuksen syntymiseen: tavoitettavuus,
jamakka ote asioiden hoidossa, vartijan ei tarvitse olla liian ystavallinen, kohteliaisuus, avulias, au-
lavartijalla katsekontakti ihnmisvirtaan, ennakoiva toimintamalli, tiedottaminen asioista ja turvallisuu-
den tunteen luominen. Kuvassa 8 on esitetty eri tekijoiden vaikutus positiivisen palvelukokemuksen

syntymiseen aula- ja vartiointipalveluissa.

6. Arvioi asteikolla yhdesta viiteen seuraavien tekijoiden vaikutusta positiiviseen palvelukokemukseen aula-ja
vartiointipalvelussa . Arvoasteikko: 1 ei vaikutusta - 5 merkittava vaikutus

Luotettavuus _
Empaattisuus _
Sujuvuus _
Monikielisyys _
Asiakaslaheisyys _
Kiireettomyys _
Ammattimaisuus _

| B

0% 100%

Positiivisuus

100%

KUVA 8. Eri tekijéiden vaikutus positiivisen palvelukokemuksen syntymiseen aula- ja vartiointipal-
veluissa

Aula- ja vartiointipalveluiden negatiivisen palvelukokemuksen syntymiseen vastaajat arvioivat eni-
ten vaikuttavan: luottamus, sujuvuus, asiakaslaheisyys, ammattimaisuus puuttumisen ja "olen vain
toissa taalld” asenne. Empaattisuuden ja yhteisen kielenpuute koettiin vahiten vaikuttavaksi teki-
jaksi. Vastaajat lisasivat seuraavat asiat, jotka vaikuttavat heidan mielestansa negatiivisen palve-
lukokemuksen syntymiseen: ei osata vastata asiakkaan kysymyksiin, asioista tiedottaminen ei ole

ajantasaista, joka johtaa epatietoisuuteen ja huonoon palvelukokemukseen, joustamattomuus, pe-
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rusiime, liiallinen byrokraattisuus, asioiden pallottelu ja selkeén palautekanavan puuttuminen. Ku-
vassa 9 on esitetty eri tekijoiden vaikutus negatiivisen palvelukokemuksen syntymiseen aula- ja

vartiointipalveluissa.

12. Arvioi asteikolla yhdesta viiteen seuraavien tekijoiden vaikutusta negatiiviseen palvelukokemukseen aula- ja
vartiointipalvelussa. Arvoasteikko: 1 ei vaikutusta - 5 merkittdva vaikutus

H1 mE2 =3 E4 NS

Luottamuksen puute
Empaattisuuden puute
Sujuvuuden puute

Virwsses Hjen pids _
Asiakasisheleyyden puria _

Kiireella tekeminen
Ammattimaisuuden puute

"Olen vain tBissa talla™ -asenne

100% 0% 100%

KUVA 9. Eri tekij6iden vaikutus negatiivisen palvelukokemuksen syntymiseen aula- ja vartiointipal-
veluissa

Kiinteistopalveluiden positiivisen palvelukokemuksen syntymiseen vastaajat arvioivat eniten vai-
kuttavat tekijat: ammattimaisuus, sujuvuus, luotettavuus, asiakaslaheisyys ja positiivisuus. Moni-
kielisyys koettiin vahiten vaikuttavaksi tekijaksi. Vastaajat lisasivat seuraavat asiat, jotka vaikuttavat
heidan mielestansa positiivisen palvelukokemuksen syntymiseen: ymparistopositiivisuus, henkilds-
ton pysyvyys lisaa turvallisuuden ja luotettavuuden tunnetta, nopea reagointi palvelupyyntdihin,
hymy ja tervehtiminen, monipuolisuus ja ajantasainen tiedottaminen. Kuvassa 10 on esitetty eri

tekijoiden vaikutus positiivisen palvelukokemuksen syntymiseen kiinteistohoitopalveluissa.
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18. Arvioi asteikolla yhdesta viiteen seuraavien tekijdiden vaikutusta positiiviseen palvelukokemukseen
kiinteistonhoitopalvelussa . Arvoasteikko: 1 ei vaikutusta - 5 merkittava vaikutus

Luotettavuus _
Empaattisuus _
Asiakaslaheisyys _
Ammattimaisuus _
Positiivisuus _
100% 0% 100%

KUVA 10. Eri tekij6iden vaikutus positiivisen palvelukokemuksen syntymiseen kKiinteistéhoitopalve-
luissa

Kiinteistopalveluiden negatiivisen palvelukokemuksen syntymiseen vastaajat arvioivat vaikuttavan
eniten tekijat: ammattimaisuus, sujuvuus, luotettavuus, asiakaslaheisyyden puuttuminen ja "olen
vain toissa taalla” asenne. Empaattisuuden ja yhteisen kielenpuute koettiin vahiten vaikuttavaksi
tekijaksi. Vastaajat lisasivat seuraavat asiat, jotka vaikuttavat heidan mielestansa negatiivisen pal-
velukokemuksen syntymiseen: palvelupyyntdon ei reagoida, joka vaikuttaa negatiivisen palveluko-
kemuksen syntymisen jo ennen varsinaista kohtaamista, kiinteistonhoitaja ei arvosta omaa tyotaan
ja palvelukokemus lopahtaa, lapinakymattomyys, hidas reagointi palvelupyyntoon ja aaneen pur-
naavat tyontekijat. Kuvassa 11 on esitetty eri tekijoiden vaikutus negatiivisen palvelukokemuksen

syntymiseen Kiinteistohoitopalveluissa.



24. Arvioi asteikolla yhdesta viiteen seuraavien tekijoiden vaikutusta negatiiviseen palvelukokemukseen
kiinteistopalveluissa. Arvoasteikko: 1 ei vaikutusta - 5 merkittdva vaikutus

Lucttamuksen puute
Empaattisuuden puute

Sujuvuuden puute

Asiakaslahersyyden puute
Kureelld tekeminen
Ammattimaisuuden puute

“Olen vain toissd tAMla" -asenne

Vi e e _

KUVA 11. Eri tekijdiden vaikutus negatiivisen palvelukokemuksen syntymiseen Kiinteistohoitopal-
veluissa

Puhtauspalveluiden positiivisen palvelukokemuksen syntymiseen vastaajat arvioivat vaikuttavan
eniten tekijat: sujuvuus, ammattimaisuus, luotettavuus, positiivisuus ja asiakaslaheisyys. Monikie-
lisyys ja empaattisuus koettiin vahiten vaikuttavaksi tekijaksi. Vastaajat lisasivat seuraavat asiat,
jotka vaikuttavat heidan mielestansa positiivisen palvelukokemuksen syntymiseen: tyontekijan ole-
mus, tilannetaju asiakkaan toiminta huomioiden, kohteliaisuus, kohtaamisissa hymy ja tervehtimi-
nen ja oikea-aikainen toiden suorittaminen. Kuvassa 12 on esitetty eri tekijoiden vaikutus positiivi-

sen palvelukokemuksen syntymiseen puhtauspalveluissa.



30. Arvioi asteikolla yhdesta viiteen seuraavien tekijoiden vaikutusta positiiviseen palvelukokemukseen
puhtauspalvelussa . Arvoasteikko: 1 ei vaikutusta - 5 merkittava vaikutus

Luotettavuus _
Asiakaslaheisyys _
Kiireettamyys _
Ammattimaisuus _
.

Positiivisuus

100% 0% 100%

KUVA 12. Eri tekijéiden vaikutus positiivisen palvelukokemuksen syntymiseen puhtauspalveluissa

Puhtauspalveluiden negatiivisen palvelukokemuksen syntymiseen vastaajat arvioivat vaikuttavan
eniten tekijat: "olen vain toissa taalla” asenne, ammattimaisuus, sujuvuus, luottamus puuttumisen
ja kiireella tekeminen. Empaattisuuden ja yhteisen kielenpuute koettiin vahiten vaikuttavaksi teki-
jaksi. Vastaajat lisasivat seuraavat asiat, jotka vaikuttavat heidan mielestansa negatiivisen palve-
lukokemuksen syntymiseen: epakohdasta huomauttamiseen reagoimattomuus, siivooja ei arvosta
omaa tekemistaan ja palvelukokemus lopahtaa, huolimattomuus ja toistuva huono tyon jalki. Ku-
vassa 13 on esitetty eri tekijoiden vaikutus negatiivisen palvelukokemuksen syntymiseen puhtaus-

palveluissa
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36. Arvioi asteikolla yhdesta viiteen seuraavien tekijoiden vaikutusta negatiiviseen palvelukokemukseen
puhtauspalvelussa. Arvoasteikko: 1 ei vaikutusta - 5 merkittava vaikutus

m mEZ2 m3 ®m4 RS

Luottamuksen puute
Empaattisuuden puute

Sujuvuuden puute

Asiakaslaheisyyden puute
Kiireella tekeminen
Ammattimaisuuden puute

"Olen vain toissa taalla”™ -asenne

Yhteisen kielen puute _
0% 100%

100%

KUVA 13. Eri tekijoiden vaikutus negatiivisen palvelukokemuksen syntymiseen puhtauspalveluissa

Tutkimuskysymysten lisaksi kyselytutkimuksessa kysyttiin asiakkaiden palautteen antoaktiivisuu-
desta liittyen positiiviseen ja negatiiviseen palvelukokemukseen seka kokemukseen onko palaut-
teisiin reagoitu ja mita kanavaa palautteen antoon on kaytetty. Vastaajista noin 40 % oli antanut
positiivista palautetta palvelukokemuksesta ja asiakaskokemukseen liittyvista kokemuksista tai he-
ranneista tunteista. Positiivista palautetta antaneista vastaajista kaikki kokivat, etta yhteistyo pal-
veluntuottajan kanssa parani entisestaan palautteen antamisen jalkeen. Vastaajista noin 10 % oli
antanut negatiivista palautetta kokemastaan palvelusta. Negatiivista palautetta antaneissa vastaa-
jissa ilmeni kahdenlaista kokemusta. Joissain tapauksissa negatiivinen palaute oli otettu rakenta-
vana palautteena ja tehty korjaavat toimet nopeasti. Muutamissa vastauksissa koettiin, ettei nega-
tiivista palautetta kasitelty lainkaan ja haasteet olivat vain jatkuneet huonontaen palvelukokemusta
ja yhteistyota entisestaan. Yhteista kaikissa vastauksissa on se, etta jos positiivista tai negatiivista
palautetta annetaan, tulee niihin reagoida nopeasti ja ottaa yhteytta tarvittaviin osapuoliin avoimesti
ja lapinakyvasti. Selkedna puutteena vastauksissa nousi esiin epatietoisuus, ettd mista kautta yk-

sittainen tiloissa tydskenteleva asiakkaan tyontekija voi antaa palautetta kokemastaan palvelusta.

Kyselyssa asiakkaita pyydettiin kertomaan, mita kautta he antavat asiakaspalautetta kokemastaan
palvelusta. Vaihtoehtoina olivat: Senaattilan palautekanava, suora palaute palvelua tuottavalle
henkildlle, palaute palveluntuottajan tydnjohtoon, palaute oman organisaation tilayhdyshenkildlle ja

palaute Senaatin henkildstolle. Positiivisen palautteen annossa kaytetyin tapa oli suora palaute



palvelua tuottavalle henkildlle ja toisena oli tilayhdyshenkilon kautta annettava palaute ja kolman-
tena Senaattilan palautekanava. Negatiivisissa palautteissa kaytetyin tapa oli Senaattilan palaute-
kanava ja toisena tilayhdyshenkilon kautta annettava palaute ja kolmantena suora palaute palvelua
tuottavalle henkildlle. Senaatin henkildsto ja palvelutuottajan tydnjohto olivat vahemman kaytettyja

kanavia kummassakin asiakaspalautteessa.

Tydymparistdjen muutoksen ja Megatrendien vaikutuksesta tarvittavien palveluiden tarve lisaantyy
tai muuttuu. Asiakkailta kysyttiin myds millaista uutta palvelua Senaatti-kiinteistot voisi tarjota asi-
akkailleen. Useissa vastauksissa oltiin tyytyvaisia nykyisiin palveluihin ja todettiin tarkeimpana
asiana keskittya yllapitamaan nykyisten palveluiden hyva taso. Muutamille uusille palveluille olisi
kuitenkin vastaajien mielesta tarvetta. Asiakkaan vuokra- ja leasing autojen hallinta ja kayttokun-
nossa pitaminen, tydaikana kaytettavien yhteiskaytossa olevien polkupydrien hallinta ja huolto, yh-
tendiset sdhkoautojen latausmahdollisuudet helppokayttoisilla maksutavoilla, tydhyvinvointiin liitty-
vat palvelut, kuten hieronta tai taukojumppapalvelut, yhteisten tydymparistéjen aamu- ja valipala-
palvelut, avainhallintapalvelut satunnaisille tydpaikalla kavijoille, virastomestaripalvelut, infonaytto-
taulujen lisaaminen ja sisallon tuottaminen, kattava tilojen kayttoasteen mittauspalvelu, turvallisuu-

den ja tydsuojelun palvelutja Chat-palvelu, josta saisi apua kaikkiin tydpaikan ongelmatilanteisiin.

3.3 Ideointityopajat palveluntuottajien esihenkiloston kanssa

Tutkimustyon osana toteutettiin ideointitydpaja, johon kutsuttiin Senaatti-kiinteistéille palveluita
tuottavien yritysten esihenkilGita ja palveluohjaajia kolmesta eri yrityksesta. Ideointitydpajassa kay-
tiin 1api asiakaskyselyn numeraaliset ja sanalliset vastaukset palveluittain. ldeointityopajan tarkoi-
tus oli etsia kyselyn vastausten pohjalta kehitysideoita, joilla palvelua kayttava asiakas, Senaatti-
kiinteistot ja palvelua tuottavat yritykset voivat parantaa palvelukokemusta kiinteisto- ja toimitilapal-
veluissa. ldeointitydpaja koostui kolmesta vaiheesta. Selvittelyvaiheessa kaytiin 1api asiakasky-
selyn ja palvelutuottajakyselyn tuloksia ja sanallisia palautteita, ratkaisujen valintavaiheessa valit-
tiin kehitettavat asiat seka toimintamallien valintavaiheessa ideoitiin valituille asioille kehittamista-

vat.
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3.3.1 Ideointityopajan osallistujat

Ideointitydpajaan osallistui aula- ja vartiointipalveluista kaksi henkilog, kiinteistohuoltopalveluista
seitseman henkiloa ja puhtauspalveluista kahdeksan henkiloa. Tilaisuuksia jarjestettiin yhteensa 4

kappaletta huomioiden yritysrajapinnat.

3.3.2 Ideointityopajan toteutus

Ideointitydpajan ennakkotehtavana toimi sahkoinen kysely ja vastausaikaa oli kaytettavissa 1 viikko
ajalla 7.10.-11.10.2024. Kyselyssa kysyttiin palvelukokemukseen liittyvia asioita ja tekijoita palve-
lutuottajan nakdkulmasta ajateltuna. Kyselyn tarkoituksena oli alustaa palveluntuottajien edustajia

ideointitydpajan aiheeseen ja kasiteltaviin asioihin. Kyselyyn vastasi kahdeksan henkil6a.

Palveluntuottajilta kysyttiin osin vastaavia kysymyksia kuin asiakkailtakin. Palvelutuottajien esihen-
kildiden vastauksissa oli havaittavissa vastaavanlaista jakaumaa kuin asiakkaiden vastauksissa.
Osan mielestd palvelukokemus tarkoittaa asiakkaan kokemusta koko palveluprosessin toimin-
nasta. Osa vastaajista sijoitti palvelukokemuksen ihmisten valiseksi vuorovaikutukseksi ja siitd mie-
leen jadvan tunteeseen ja kokemukseen. Palvelukokemuksen parantamiseen vastaajat esittivat
seuraavia asioita: Senaatin, palveluntuottajan ja asiakkaan yhteistyon lisaamista, palvelusisaltdjen
lapikayntia tiloja kayttavien inmisten kanssa, palveluntuottajan henkiloston tyohon perehdyttamisen

kehittamista ja asiakkaan osallistamisen lisaamisen.

Palveluntuottajilta kysyttiin, mitka tekijat vaikuttavat positiivisen ja negatiivisen palvelukokemuksen
syntymiseen. Positiivisen palvelukokemuksen tarkeimmat tekijat olivat vastaajien mielesta asiakas-
laheisyys, luotettavuus, sujuvuus, positiivisuus, ammattimaisuus. Kuvassa 14 on esitetty eri tekijoi-

den vaikutus positiivisen palvelukokemuksen syntymiseen.
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5. Arvioi yhdesta viiteen asteikolla miten eri tekijat vaikuttavat positiivisen palvelukokemuksen
muodostumiseen.

Luotettavuus
Empaattisuus
Sujuvuus
Monikielisyys
Asiakaslaheisyys
Kiireettdmyys
Ammattimaisuus

Positiivisuus

KUVA 14. Eri tekij6iden vaikutus positiivisen palvelukokemuksen syntymiseen

Negatiivisen palvelukokemuksen vaikuttavimpia tekijoité vastaajien mielesta olivat "olen vain toissa
taalla” asenne, asiakaslaheisyyden puute, luottamuksen puute ja sujuvuuden puute. Kuvassa 15

on esitetty eri tekijoiden vaikutus negatiivisen palvelukokemuksen syntymiseen.

7. Arvioi yhdesta viiteen asteikolla miten eri tekijat vaikuttavat negatiivisen palvelukokemuksen
muodostumiseen.

Luottamuksen puute

Empatian puute

Sujuvuuden puute

Yhteisen kielen puute

Asiakaslaheisyyden puute

Kiireella tekeminen

Ammattimaisuuden puute

"Olen vain toissa taalla® asenne

100% 0

£

100%

KUVA 15. Eri tekij6iden vaikutus negatiivisen palvelukokemuksen syntymiseen



Palveluntuottajien edustajien mielesta asiakkaan, palveluntuottajan ja Senaatin valinen yhteistyd
on kokonaisarvosanaltaan 4,25 tasolla. Lisaksi kysyttin avointa palautetta yhteistyosta Senaatti-
kiinteistdjen kanssa. Vastaajien mielesta yhteistyo toimii hyvin Senaatin, asiakkaan yhteyshenkilon
ja palvelutuottajan valilla. Kehitysideana nousi esille asiakkaalle jarjestettavat teemapaivat liittyen

tarjottaviin palveluihin. Kuvassa 16 on esitetty arvosanojen jakautuminen vastaajien kesken.
4. Minka kokonaisarvosanan annat palveluntuottajan, asiakkaan ja Senaatin yhteistyolle? 1 heikko 5 kiitettava

mi m2 m3 m4 NS5

A el _

100% 0% 100%
KUVA 16. Kokonaisarvosana yhteistydn toimivuudesta
Palveluntuottajilta kysyttiin, my0s ovatko he saaneet positiivista tai negatiivista palautetta tuotta-
mistaan palveluista. Vastaajista kaikki olivat saaneet positiivista palautetta tuottamistaan palve-
luista. Kommenteissa nousi esille, etta palautekanavia tulisi kehittaa siten, etta yksittaisen tilan-

kayttajan olisi helpompi antaa reaaliaikaisesti palautetta kokemuksistaan. Kuvassa 17 esitetty vas-

tauksien jakautuminen.

9. Oletko saanut positiivisesta palvelukokemuksesta palautetta tuottamistanne palveluista?

@ il 8

KUVA 17. Positiivinen palaute tuotetuista palveluista

Vastaajista kuusi oli saanut negatiivista palautetta tuottamistaan palveluista. Kuvassa 18 esitetty

vastauksien jakautuminen.
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10. Oletko saanut negatiivisesta palvelukokemuksesta palautetta tuottamistanne palveluista?

"ei 2

KUVA 18. Negatiivinen palaute tuotetuista palveluista

3.3.3 Ideointityopajan tulokset

Ensimmaiseen tyopajaan osallistui kiinteistohoidon ja puhtauspalveluiden esihenkilostoa. Tyopa-
jassa kaytyjen keskustelun pohjalta seuraavat asiat nousivat kehitettaviksi. Palveluntuottajien ja
asiakkaan henkilostolla on epatietoisuutta kohteen tulevista yllapito- ja korjaustoista, mika aiheut-
taa huonoa palvelukokemusta, palveluntuottajan henkilosto ei tunne asiakkaan toimintaa riittavasti,
kohdetason perehdytysta tulee lisata, palvelupyyntoihin reagoinnin merkitysta on korostettava,

henkiloston vuorovaikutustaitoja on kehitettava.

Toiseen tydpajaan osallistui aula- ja vartiointipalveluiden esihenkilostoa. Tyopajassa kaytyjen kes-
kustelun pohjalta seuraavat asiat nousivat kehitettaviksi. Aula- ja vartiointipalvelulle ei tule riittavasti
tietoa kohteen tulevista yllapito- ja korjaustoista, asiakkaat eivat tunne henkilostoa eivatka palve-
lunkuvausta riittavalla tasolla, aulavartijalla ei ole tietoa riittavasti asiakaskohteesta ja paivittaisista
tapahtumista, kielitaidon parantaminen, uhka- ja poikkeustilanneharjoitusten lisadminen ja yhteys-

tietojen lisd@minen nakyville kohteissa.

Kolmanteen tydpajaan osallistui puhtauspalveluiden esihenkilostoa. Tydpajassa kaytyjen keskus-
telun pohjalta seuraavat asiat nousivat kehitettaviksi. Palveluntuottajan henkildston tunnetuksi te-
keminen kohteissa, palautteen antamisen helpottaminen, perussiivouksista ja loma-ajoista ilmoit-
tamisen parantaminen, tydntekijakokemuksen parantaminen, asiakkaan toiminnan ymmartamisen

lisd&dminen ja chat-palvelun avaaminen kysymyksié ja palautteen antoa varten.

Neljanteen tyopajaan osallistui kiinteistonhoidon ja puhtauspalveluiden esihenkiloita. TyOpajassa
kaytyjen keskustelun pohjalta seuraavat asiat nousivat kehitettaviksi. Ymparistopositiivisuuden

37



esille nostaminen palveluntuotannossa, luonnonmonimuotoisuus teeman korostaminen asiak-
kaille, robotiikan lisa@minen, asiakaslahtoisyyden kehittaminen asiakaslaheisyydeksi, koko henki-
loston vuorovaikutustaitojen parantaminen, palveluntuottajan henkiloston kohdekoulutukset, jossa
kaydaan lapi palvelukokonaisuuksien vastuurajoja, palvelupyyntoprosessin eri vaiheiden kehitta-

minen ja tyontekijoiden vaihtuvuuden ehkaiseminen.
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4 TULOKSET JA JOHTOPAATOKSET

Opinnaytetyon tarkoituksena oli tutkia Senaatti-kiinteistdjen kiinteistd- ja toimitilapalveluiden palve-

lukokemukseen vaikuttavia tekijoita seka iimioita, kuten esimerkiksi kulloinkin vallitsevat megatren-

dit. Tyon tavoitteena oli loytaa kehitysideoita ja uusia toimintatapoja, joilla kiinteisto- ja toimitilapal-

veluiden palvelukokemusta ja asiakastyytyvaisyytta voitaisiin parantaa palveluntuottajasta ja orga-

nisaatiosta riippumatta. Tutkimustyo oli kaksiosainen. Asiakkaille suunnattu sahkoinen, jonka yksi-

|0idyt vastaukset ovat esitetty kohdassa 3.2.2. ja ideointityopajat palvelutuottajille, joiden yksildidyt,

vastaukset on esitetty kohdassa 3.3.3.
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Tutkimuskysymykset

Opinnaytetyolla oli maaritettyna nelja tutkimuskysymysta, jotka ovat esitetty alla vastauksineen.

1.

Mita palvelukokemus tarkoittaa kiinteisto- ja toimitilapalveluissa?

Kyselytutkimuksen perusteella asiakkaat mieltdvat palvelukokemuksen termind mo-
nella eri tavalla. Suurin osa vastaajista kasitti palvelukokemuksen tarkoittavan Se-
naatin yllapitdmaa rakennusta palveluineen ja soveltuvuutta tyon tekemiselle. Lisaksi
korostui tyotilojen houkuttelevuus tydn tekemisen paikaksi kodissa tapahtuvan etatyon
sijasta. Osalle vastaajista palveluiden lopputuloksen laadulliset tekijat ja olivat palve-
lukokemuksen tarkein asia. Pienimmalle osalle vastaajista palvelukokemus tarkoitti
teoreettisen maaritelman mukaista ihmisten valista vuorovaikutusta ja koettua tunte-

musta palvelutapahtumasta.

Mitka asiat vaikuttavat positiivisen palvelukokemuksen syntymiseen?

Palvelukokemuksen teoreettisen maaritelman mukaisesti ajateltuna tutkimuksen mu-
kaan tarkeimmat tekijat positiivisen palvelukokemuksen syntymiseen olivat asiakkaan
huomaaminen, huomioiminen ja tarpeen tayttdminen. Vuorovaikutustilanteiden yksit-
taisista tekijoista, jotka vaikuttavat positiivisen palvelukokemuksen syntymiseen koros-

tuivat asiakaslaheisyys, positiivisuus, luotettavuus, ammattimaisuus ja sujuvuus. Va-

39



hemman vaikuttavia tekijoita olivat empaattisuus, kiireettomyys ja monikielisyys. Li-
saksi palveluntuottajan henkiloston ystavallinen kayttaytyminen, tasmallisyys ja palve-
lutilanteisiin sopiva rentous koettiin positiivisen palvelukokemuksen tekijoiksi. Laajem-
man asiakaskokemus termin kannalta ajateltuna koko palveluprosessin toimivuus ja
lapinakyva toiminta mukaan lukien digitaaliset palvelupyyntojarjestelman kautta teh-

tava palvelupyynnot koettiin tuottavan hyvaa palvelukokemusta.

Mitka asiat vaikuttavat negatiivisen palvelukokemuksen syntymiseen?

Palvelukokemuksen teoreettisen maaritelman mukaisesti ajateltuna tutkimuksen mu-
kaan negatiivisen palvelukokemuksen syntymiseen vaikuttavia tekijoita ovat palvelu-
tuottajan henkiloston epatietoisuus tyotehtavien sisallosta ja vastuurajoista. Palvelu-
tuottajan henkildsto ei arvosta riittavasti omaa ty6taan ja se vaikuttaa suoraan henkilon
kayttaytymiseen tyokohteessa. Palvelupyyntoprosessin hitaus asian ilmoittamisesta
tyon valmistumiseen aiheuttaa negatiivisen palvelukokemuksen tuntemusta. Vuorovai-
kutustilanteiden yksittaisista tekijoista, jotka vaikuttavat negatiivisen palvelukokemuk-
sen syntymiseen korostuivat luottamuksen, sujuvuuden ja ammattimaisuuden puuttu-

minen, kiireella tekeminen seka "olen vain toissa taalla” asenne.

Mika parantaisi palvelukokemusta kiinteisto- ja toimitilapalveluissa?

Palvelukokemusta parantavina asioina kyselyn vastauksissa korostui Senaatin jarjes-
tamien palveluiden toimivuuden varmistaminen ja tasalaatuisuus seka niiden kehitta-
minen. Asiakkaat kokivat, ettd kohde- ja paikkakuntakohtaisia erovaisuuksia on ja toi-
mintaa tulisi saada parannettua huonommin toimivissa kohteissa. Terveelliset, turval-
liset ja tarpeeseen sopivat tilat toimivine palveluineen oli usean vastaajan mielesta tar-
ke ja yllapidettava asia, johon liittyy paljolti asiakaskokemuksen laadullisia tekijoita.
Yhteistyon ja asiakaslaheisyyden lisd@minen Senaatin, asiakkaan ja palvelutuottajan
valilla koettiin my6s erittain tarpeelliseksi. Kohdekohtaisen ajantasaisen tiedottamisen
koettiin parantavan palvelukokemusta, koska ennakkotiedottamisella voidaan ehkéista

negatiivisen palvelukokemuksen syntymista.
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4.2 Kehittamisehdotukset

Asiakkaille suunnatun kyselytutkimuksen ja palveluntuottajien kanssa pidettyjen ideointityopajojen
tuloksista ja sanallisista palautteista kehitysideoiksi valikoitui kymmenen ehdotusta. Palvelukoke-
muksen kehittamisen kannalta viisi kehitysehdotusta, jotka ovat otettavissa kayttoon helposti. Toi-
set viisi kehitysehdotusta vaatii pidempia valmisteluja ja toimenpiteita kaytannon arkeen ottami-
sessa. Jatkokehitysideat on jaettu kahteen eri kategoriaan riippuen siita, kuinka nopeasti palvelu-

kokemusta parantava asia on otettavissa kayttoon.

Palvelukokemuksen kehittamisen nopeat toimenpiteet

1. Yllapito-, korjaus-, ja siivoustoiden ennakkotiedottamisen parantaminen asiakkaille ja pal-
veluntuottajille. Toimivalla tiedottamisella ehkaistaan negatiivisen palvelukokemuksen syn-
tymista ja saadaan lisanakyvyytta asiakasymparistossa tehtaville toimenpiteille. Kaytan-
non toimenpiteena on asiakaskohteissa olevien sahkdisten ilmoitustaulujen kayton tehos-

taminen ja sahkopostilla jaettavien tiedotteiden maaran nostaminen riittavalle tasolle.

2. Kohdekohtaiset kuukausittain pidettavat tapaamiset, jossa on mukana kohteessa tyosken-
televat palveluita tuottavat henkilot. Tapaamisessa kaydaan lapi lyhyesti kohteen mahdol-
liset muutokset, korjaustyot ja asiakkaan esille tuomat asiat. Kohteen tyontekijat raportoi-
vat kiinteistopaallikolle kohteen mahdolliset korjausta vaativat asiat tai palautteet asiak-
kaalta. Talla tapaamisella saadaan parannettua palveluntuottajan henkiloiden ja kiinteisto-
paallikon yhteistyota ja tuottamaan parempaa palvelukokemusta ja ehkaisemaan negatii-

visten kokemusten syntymista.

3. Ymparistoystavallisyyden esille nostaminen. Useille asiakkaille ymparistoasiat ja luontoka-
don estaminen hyvin tarked asia. Palveluntuottajilla on kaytossa lukuisia ymparistoystaval-
lisia toimintatapoja ja tarvikkeita kuten, esimerkiksi sahkokayttdiset autot ja tydkoneet, pe-
suaineet, muovipussittomat roska-astiat. Kiinteistohoidossa luontokatoa torjutaan vieras-
lajien poistolla ja luonnon monimuotoisuuden kehittdmistoimenpiteilla. Kaytannén toimen-
piteena palveluntuottajan henkildston ymparistdajattelun lisdkouluttaminen vuorovaikutus-

tilanteita ajatellen ja tiedottamisen lisdaminen sahkaisille ilmoitustauluille.
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4. Asiakaslahtoisen ajattelutavan muuttaminen asiakaslaheisemmaksi. Asiakkailta ja palve-

luntuottajilta saadun palautteen perusteella kummatkin osapuolet haluaisivat enemman
tietoa toisistaan ja sita kautta parantaa palvelukokemusta. Kaytannon toimenpiteena koh-
teessa toimivien palveluntuottajien henkilostélle jarjestettava infotilaisuus, jossa asiakas
kertoo toiminnastaan ja toiminnan kannalta tarkeista asioista palveluntuottajien tuottamien
palveluiden kannalta. Kaikki tuotettavat palvelut tukevat asiakkaan toimintaa ja jos toimi-
vaa yhteytta ei ole niin syntyy turhia vuorovaikutustilanteita ja negatiivista palvelukoke-

musta.

Palvelupyyntoprosessin nopeuttaminen ja siihen liittyvan tiedottamisen parantaminen.
Asiakaspalautteiden mukaan Senaattilan kautta jatettavien palvelupyyntéjen vasteajat
ovat liian pitkia. Asiakas odottaa pyynnon jattamisen jalkeen, etta siihen reagoidaan nope-
asti ja asia lahdetaan edistamaan. Useissa palautteissa nousi esiin myds, ettei asian edis-
tymisesta saada riittavasti tietoa. Kaytannon toimenpiteena kehittamiselle on palveluntuot-
tajan ja asiakkaan lisaperehdyttaminen prosessin toimintaan ja asiakaskohtaisten vas-

tuurajojen lapikaynti, koska tiloissa voi olla asiakkaan itsensa vastuulla olevia asioita.

Palvelukokemuksen kehittamisen pidemman aikavalin toimenpiteet

1.

Palveluntuottajan ja Senaatin henkildston vuorovaikutustaitojen ja vuorovaikutustilantei-
den lisakoulutus. Kaikilla yrityksilla on henkilostolle suunnattuja koulutuksia, mutta saadun
palautteen perusteella koulutukset tapahtuvat usein tyosuhteen alussa ja lisékoulutuksia
on saatavilla harvakseltaan. Kehitystoimenpiteena esitetaan kohdekohtaista lisakoulutusta

yhteistyossa asiakkaan kanssa, koska asiakas on aina osana palvelutapahtumaa.

Reaaliaikaisten palautekanavien kehittdminen. Palvelukokemuksen kehittamisen kannalta
reaaliaikaiset palautekanavat ja palautteisiin reagointi ovat erittain tarkeita. Kehitystoimen-
piteend esitetdan, etta kaytdssa olevaan huonekohtaiseen QR-koodin kautta toimivaan
Senaattilan helppo palvelupyyntd jarjestelmaan lisatdan ominaisuus palautteen antami-
selle palvelukokemuksesta. Annettu palaute ohjataan kiinteistopaallikdlle jatkotoimenpi-

teita varten.

42



3. Senaatin ja palveluntuottajien henkildston ja tehtavakuvien esittely asiakkaille. Asiakkailta
saadun palautteen mukaan Senaatin ja palveluntuottajan henkildsto ja tehtavakuvat vaati-
sivat lisdinformaatiota, ettd kuka vastaa mistakin asiasta. Kehitystoimenpiteena esitetaan
infotilaisuuksia, jossa Senaatin ja palveluntuottajien henkildstd esittaytyvat ja esittelevat

toimintaansa asiakaskohteessa esimerkiksi tyonaytoksen muodossa.

4. Chat- palvelukanavan avaaminen. Palvelukanavan kautta asiakas voisi selvittaa tilojen
kayttoon ja palveluihin liittyvia asioita helposti ja anonyymisti. Chatin kautta voisi antaa
my0s palautetta tiloista ja palveluista. Chatissa voisi olla asiakaspalvelurobotiikka vastaa-
massa mahdollisimman useaan asiaan, mutta tarvittaessa saisi yhteyden asiakaspalveli-

jaan.

5. Tyontekijakokemuksen kehittaminen. Palveluiden toteutumisesta vastaavat yksittéiset ih-
miset osana isompaa prosessia. lhmiset tarvitsevat tydssaan prosessin tukea ja tunnus-
tusta onnistuakseen tyossaan tuottaen hyvaa palvelua ja palvelukokemusta. Tyontekijako-
kemuksen vaikuttaa myos tyontekijan kokema tyonantajakokemus. Kehitystoimena esite-
taan kehittamistyopajaa, jossa tilaajan ja palveluntuottajan henkilosto etsivat yhdessa rat-

kaisuja tyontekijakokemuksen parantamiseen kohdekohtaisesti.

4.3 Johtopaatokset

Kiinteisto- ja toimitilapalvelualalle on ominaista, etta asiakkaan, tilaajan ja palveluntuottajan yhteys-
tyo on pitkakestoista ja saattaa kestaa vuosikymmeniakin. Taman takia asiakastyytyvaisyyden
seka koetun asiakaskokemuksen seuranta ja kehittaminen on ensiarvoisen tarkeaa asiakkuuden
toimivuuden kannalta. Toinen vahva ominaispiirre kiinteisto- ja toimitilapalveluissa on se, etta pal-
veluntuotannossa tyoskentelevat henkilot kohtaavat tilojen kayttajat eli asiakkaansa useita kertoa
paivassa vuodesta toiseen. Palveluntuottajien henkildstd on suuressa roolissa tuottaessaan yrityk-
sensa brandin ja tyon tilaajan vaatimusten mukaista palvelu- ja asiakaskokemusta. Megatrendit ja
tydeldman muutokset nakyvat vahvasti myos kiinteisto- ja toimitilapalveluissa monella eri tavalla ja
vaikuttavat tydvoimaan, asiakastarpeisiin, asiakasodotuksiin ja koettuun asiakas- ja palvelukoke-

mukseen.
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Palvelukokemuksen kehittdmisen kannalta on tarkeaa pyrkia muuttamaan asiakaslahtdista toimin-
taa asiakaslaheisemmaksi toiminnaksi. Asiakaslaheisessa toiminnassa palveluntuottaja tuntee asi-
akkaansa ja heidan nykyiset tarpeensa seka tulevaisuuden tai piilevat tarpeet. Asiakaslaheisessa
toimintamallissa palveluntuottajan liiketoimintaprosessi ja asiakkaan prosessit ovat yhteensovite-
tut. Digitalisaation kehittymisen hyddyntaminen tulee myos huomioida kiinteisto- ja toimitilapalve-
luiden asiakaskokemuksen kehittamisessa. Kehittyva digitalisaatio vapauttaa ihmisen resursseja
suorittamaan niita tehtavia, jotka on ihmisen pakko tehdé ja antaa myos aikaa tuottaa parempia

palvelutapahtumia vuorovaikutustilanteissa.

Asiakas- ja palvelukokemuksen kehittamisessa on huomion arvoista se, etta hyvan lopputuloksen
saavuttamiseksi asiakkaan on oltava mukana kehitystyossa. Asiakas on aina lasnd, jonkin koske-
tuspisteen kautta palveluntarjoajaan ja nain ollen kehittymista ei voi tapahtua ilman asiakkaan an-
tamia palautteita ja kehitysehdotuksia. Asiakaskokemuksen rinnalla tulee kehittaad myos palvelu-
tuottajan tyontekijakokemusta asiakkaasta, tydnantajastaan seka mahdollisesta tyon tilaajasta, ku-
ten tassé tapauksessa Senaatti-kiinteistot. Tyontekija, jolla on tyontekijdkokemus kunnossa tuottaa

hyvaa palvelua ja sitoutuu tyoskentelemaan pitkaan asiakaskohteissa.

Kiinteisto- ja toimitilapalveluiden asiakas- ja palvelukokemuksen kehittamisessa tulisi kayttaa
enemman palvelumuotoilun eri kehittamismalleja ja periaatteita. Palvelumuotoilu on palvelukoke-
muksen kayttajalahtoista suunnittelua. Tavoitteena on, etta tuotettu palvelu vastaa asiakkaan tar-

peita ja palveluntuottajan seka tilaajan tavoitteita.
Asiakas- ja palvelukokemuksen tulee olla johdettua ja tuottaa arvoa asiakkaalleen tai tilaajalleen.

Hyvin johdettu asiakkuus ja asiakaskokemus takaavat pitkakestoisuutta sopimus- ja ihmissuhtei-

siin, joita Senaatti-kiinteistot kumppanuusajattelulla tavoittelee.
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5 POHDINTA

Opinnaytety6n tavoitteena oli 16ytaa kehitysideoita kiinteistd- ja toimitilapalveluiden palvelukoke-
muksen kehittamiseksi. Asiakkaille ja palveluntuottajille suunnatuilla kyselyilla seka palveluntuotta-
jien kanssa pidetyilla ideointityopajoilla kerattiin arvokasta tietoa asiakas- ja palvelukokemuksen
kehittamiseen. Lisaksi saatiin tarkeaa tietoa vallitsevien megatrendien aiheuttamista mahdollisista
palveluntarvemuutoksista. Jatkokehittavaksi valikoitui kymmenen kehittamisehdotusta, joilla on to-
teutuessaan huomattava vaikutus asiakas- ja palvelukokemuksen seka asiakaslaheisyyden paran-
tamisessa. Kehittamisehdotukset on raataloity yhteistyossa kiinteisto- ja toimitilapalveluita tuotta-
vien yrityksen kanssa sellaisiksi, etta ne soveltuvat kaytettavaksi kaikissa kiinteistd- ja toimitilapal-
velualan yrityksissa ja organisaatioissa. Tyolla saavutettiin sille asetetut tavoitteet erittéin hyvin.
Lisaarvona palveluntuottajien kanssa pidettyjen ideointitydpajojen keskusteluissa nousi esiin, etta
vastaavanlaisia tilaisuuksia pitaisi jarjestaad useammin eri teemojen ymparille. lhmiset oppivat pa-
remmin tuntemaan toisensa ja asiakaslahtoisyys muuttuu asiakaslaheisyydeksi. Senaatin tapauk-
sessa jatkossa voisi pohtia myos tiloja kayttavien asiakkaiden kutsumista ideointitilaisuuksiin mu-

kaan, koska hehan ovat palveluiden loppukayttajia.

Tutkimustyodssa kerattyja tietoja on kasitelty ja sailytetty riittavan turvallisessa paikassa, ettei ulko-
puoliset henkilot ole padsseet materiaalia kasittelemaan. Tutkimuksen kaikki kyselyt on tehty
Forms- kyselyalustalla siten, etta vastaajat pysyvat nimettémina. Opinnaytetyon tekemiseen ei ole
kaytetty turvaluokiteltua materiaalia. Tutkimuksessa, ideointitydpajoissa ja opinnaytetyoraportin te-

kemisessa kaytetty materiaali havitetaan asianmukaisesti opinnaytetyon valmistuttua.

Asiakas- ja palvelukokemuksen parantamisen kannalta tarkea jatkotutkimusaihe olisi mielestani
kiinteisto- ja toimitilapalveluita tuottavaa henkilostoa kasitteleva tutkimustyd. Tavoitteena tyolla olisi
kerata tietoa henkildstolta palvelukokemuksen ja tyontekijdkokemuksen kehittamiseen. Tyontekija
kokemus ja tydnantajakuva vaikuttavat suuresti yrityksen onnistumiseen markkinoilla. Kiinteisto- ja
toimipalvelualalla on osin maantieteellisen sijainnin mukaan myés tydvoimapula, joka hankaloittaa

palveluiden saatavuutta ja laskee asiakastyytyvaisyytta.

Taman opinnaytetyon tulokset ja jatkotutkimuksen tulokset yhdistamalla 0ytyisi varmasti lisaa ke-
hittamisehdotuksia kiinteistd- ja toimitilapalveluiden asiakas- ja tyontekijakokemuksen parantami-

seen sekd parannettaisiin tydvoiman pysyvyytta kiinteistoalalla.
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ASIAKASKYSELYN KYSYMYSLOMAKE LITE 1

7.11,2024 klo 18,50 Palvelukokemukseen liittyva kysely Senaalli-kiinleisiGjen asiakkaille

Palvelukokemukseen liittyva kysely Senaatti-kiinteistojen
asiakkaille
Talla kyselylla selvitetadn asiakkaiden mielipiteitd ja toimintatapaoja littyen kiinteisté- ja toimitilpabveluicen

palvelukokemukseen, Kyselyn on laatinut kiinteistapasllikks Arto Pokela Senaatti=kiinteistaistd, Kyselyn tulokset ovat osa
Arto Pokelan YAME opinnaytetyéta palvelukokemuksen kehittiminen kiinteisté- ja toimitilapalveluissa,

*

Pakollinen

Palvelukokemus kiinteist6- ja toimitilapalveluissa

Osiossa 1 kaymme Epi kiinteisti- ja toimitilapabveluita yleisell# tasolla, Vastaa kysymyksiin asiakasnakikulmasta, Tulevissa
osioissa kohdennamme kysymykset yksittaisiin palvelukakoraisuuksiin,

1. Mité palvelukokemus kiinteisté- ja toimitilapalveluissa mielestasi tarkoittaa? *

2. Mik3 parantaisi palvelukokemusta kiinteisto- ja toimitilapalveluissa? *

3. Millaista uutta kiinteistd- ja toimitilapalvelua Senaatti-kiinteistot voisi tarjota asiakkailleen? =

4. Minka kokonaisarvosanan annat Senaatin jarjestamistd palveluista? Arvoasteikko 1 tyydyttava
- 5 kiitettava, *

Arvosana @] O (@] O O

5. Minkd kokonaisarvosanan annat Teiddn, Senaatin ja palveluntuottajien yhteistydn
sujuvuudesta? Arvoasteikko 1 tyydyttéva - 5 kiitettava, *

1 2 3 4 5
® ® O ® ®
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7,11,2024 klo 18,50 Palvelukokemukseen liittyva kysely Senaalti-kiinleistdjen asiakkaille

Palvelukokemus aula- ja vartiointipalveluissa

Osiossa 2 kasiteldin aulaja varticintipalveluiden palvelukokemukseen littyvia asioita, Vastaa kysymyksiin
asiakasnikakulmasta,

6. Arvioi asteikolla yhdesta viiteen seuraavien tekijoiden vaikutusta positiiviseen
palvelukokemukseen aula-ja vartiointipalvelussa . Arvoasteikkeo: 1 ei vaikutusta - 5 merkittéva

vaikutus *
1 2 3 4 5
Lugtettavuus O O O

O
O
o O
O
o O

Empaattisuus

Sujuvuus O O O O O
Monikielisyys O O O O O
:.sialtasl.i heisyy O O O O O
Kiirasttamyys O O L_) O

Ammattimaisuu
s

o O
o O
o O
o O O
O O

Positiivisuus

7. Haluatko lisétd muun tekijan, joka vaikuttaa positiivisen palvelukokemuksen syntymiseen?

8. Oletko antanut asiakaspalautetta positiivisesta palvelukokemuksesta aula-ja
vartiointipalveluissa viimeisen vuoden aikana? *

) kyla
O ®

9. Koetko, ettd antamaasi positiiviseen palautieeseen on reagoitu? *
) kM
e

O En clle antanut pasitivista palautetta
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7,11,2024 klo 18,50 Palve|lukokemukseen liittyvé kysely S ti-kiinteistdjen asiakkaill

10. Jos vastasit edelliseen kysymykseen ei, miksi koet niin?

11. Mitéd palautekanavaa kdytit aula-ja varticintipalvelussa positiivisessa asiakaspalautteessa?
Valitse yksi tai useampi. *

|: Senaattilan palautekanava

|—_ Suora palaute pabvelua tekeville henkilélle

|—_ Falaute palveluntuattajan tydnjohtacn

| Palaute oman arganisaation tilayhdyshenkilélle

L Palaute Senaatin henkiléstalle,

12. Arvioi asteikolla yhdesta viiteen seuraavien tekijéiden vaikutusta negatiiviseen
palvelukokemukseen aula- ja vartiointipalvelussa, Arvoasteikko: 1 ei vaikutusta - 5 merkittava

vaikutus *

1 2 3 4 5
e O O O O O
Ppasden ) O O ® O
ool @) ®) O O O
Yeenkeen O O O O O
fodlesihey O O ) O O
tekaminen @) O ) O O
famam 0 O O O O
o O O O O O
s

13. Haluatko lista muun tekijan, joka vaikuttaa negatiivisen palvelukokemuksen syntymiseen?
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7.11,2024 klo 18,50

Palvelukokemukseen liittyva kysely Senaalli-kiinleislbjen asiakkaille

14. Oletko antanut asiakaspalautetta negatiivisesta palvelukokemuksesta aula-ja
vartiointipalveluissa viimeisen vuoden aikana? *

Okl
Os

15. Koetko, ettad antamaasi negatiiviseen palautteeseen on reagoitu? *
Oyl
O =

o En ole antanut negativista palautetta

16. Jos vastasit edelliseen kysymykseen ei, miksi koet niin?

17. Mitd palautekanavaa kaytit aula-ja varticintipalvelun negatiivisessa
asiakaspalautteessa? Walitse yksi tai useampi. *

O
O

O
U
U

Senaattilan palautekanava

Suora palaute pabe]ua tekeville henkilslle
Palaute palveluntuottajan tydnjohtaon

Palaute oman arganisaation tilayhdyshenkilslle

Palaute Senaatin henkiléstalle.
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Palvelukokemus kiinteisténhoitopalveluissa

Osiossa 3 kasiteldEn kinteistahucktopalveluiden palvelukokemukseen littyvis asioita. Vastaa kysymyksiin
asiakasnikakulmasta,

18. Arvioi asteikolla yhdesta viiteen seuraavien tekijéiden vaikutusta positiiviseen
palvelukakemukseen kiinteisténhoitopalvelussa . Arvoasteikko: 1 ei vaikutusta - 5 merkittava

vaikutus *

1 2 ] s ;
Luotettavuus O @) O O O
mpaatisuss (O O O O O
Sujovs O O O O O
Voniieisys O O O O O
a0 ® O ® O
Kiiraettamyys O @) O O Q
gm0 O O O O
— O ® O O O

19, Haluatko lisatd muun tekijan, joka vaikuttaa positiivisen palvelukokemuksen syntymiseen?

20. Oletko antanut asiakaspalautetta kiinteistohoitopalveluiden positiivisesta
palvelukokemuksesta viimeisen vuoden aikana? *

O kyla
O =®

21. Koetko, ettd antamaasi positiiviseen palautteeseen on reagoitu? *
O kyla
N

O En ole antanut positiivista palautetta
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7,11,2024 klo 18,50 Palvelukokemukseen liittyva kysely Senaalli-kiinteistojen asiakkaille

22. Jos vastasit edelliseen kysymykseen ei, miksi koet niin?

23. Miti palautekanavaa kiytat kiinteistopalveluiden positiivisessa asiakaspalautteessa? Valitse
yksi tai useampi. *

[7] senaatilan palautekanava

Suora palaute palvelua tekevalle henkilslle

O
D Palaute palvel ajan tydnjok |

[] palaute oman organisaation tilayhdyshenkilslle
O

Palaute Senaatin henkiléstalle.

24, Arvioi asteikolla yhdesta viiteen seuraavien tekijoiden vaikutusta negatiiviseen
palvelukokemukseen kiinteistopalveluissa. Arvoasteikko: 1 ei vaikutusta = 5 merkittava
vaikutus *

Lucttamuksen
puute

Empaattisuuden
puute

Sujuvuuden
puute

Yhteisen kielen
puute

Asiakaslaheisyy
den puute

Kiireeld
tekeminen

Ammattimaisuu
den puute

o 0 O 0O O O 9
O O O O O O O
0 Q 2 0 O 9O O

“Olen vain
toissa taalla” -
asenne

O O O O O O O
O O 0O O 0O O O O

O
O
O

25. Haluatko lisata muun tekijan, joka vaikuttaa negatiivisen palvelukokemuksen syntymiseen?
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7.11,2024 klo 18,50 Palvelukokemukseen liittyva kysely Senaalli-kiinteisltjen asiakkaille

26. Oletko antanut asiakaspalautetta kiinteistopalveluiden negatiivisesta palvelukokemuksesta
viimeisen vuoden aikana? *

) wyl
O s

27. Koetko, etta antamaasi negatiiviseen palautteeseen on reagoitu? *
) kM
O s

O En ole antanut negativista palautetta

28. Jos vastasit edelliseen kysymykseen ei, miksi koet niin?

29. Mita palautekanavaa kdytat kiinteistopalveluiden negatiivisessa asiakaspalautteessa? Valitse
yksi tai useampi. *

E Senaattilan palautekanava
[ suora palaute palvelua tekeville henkilille
Falaute palveluntuottajan tybnjohtosn

E Palaute oman organisaation tilayhdyshenkilslle
E Palaute Senaatin henkiléstzlle.

56
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Palvelukokemus puhtauspalveluissa
Osiossa 4 Kasiloll boekider: palveh littywl asioita, Vst kysyrmpksiin asiakasrkibulmasta,

30. Arvioi asteikolla yhdestd viiteen seuraavien tekijbiden vaikutusta positiviseen
heelukok k pubtaus palvel Arvoastelkke: 1 el vaikutusta - 5 merkittiva vaikutus

P "

) 2 s ‘ s
Lstetsuus o] o 0 o] O
Empis o o 0 o] 0
Suia o o 0 o] 0
fr—— o o O O O
ety O O 0 o} O
Kirsesmys o o 0 o] 0
gm0 @] 0 o] O
Postivisuis o o 0 o] 0

31, Haluatko lisitd muun tekijan, joka vaikuttaa positivisen palvelukokemuksen syntymiseen?

32. Oletko antanut asiakaspal pubtauspalveluiden positiivisesta palveb
viimeisen vuoden alkana? *
O ol
[@N]

33, Keetko, etta antamaasi positiviseen palautteeseen on reagoitu? *
O vl
O

(O En che antanut positiivista pabautetts

34, Jos vastasit edelliseen kysymykseen ei, miks: koet nin?
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39, Koetke, etta antamaasi negatiiviseen palauttessean on reagoitu? *
O il
[N

() En cle antanut negatinista palsatetts

40, Jus vastasit edelliseen kysymykseen i, miks! koet niin?

41, Mita pal kaytat pubtauspabesluid ivi asiakaspalautteessa? Valitse
sl tai useampi, *

[ sensatan pabutekanava

[] S palsute pabvelis texeville benkiblle

[ Pabute palvaluntuctiajan tysajohioan

[ eabeute oman arganisastion tlsyhdyshenkillle

[ Pabsute Senastin henkilistille

T1.2024 ko 18,50 Palvelukokemukseen lityvE kysaly Senaati=kinteistdjen as akkaille

35. Mita palautekanavaa kaytat puht, heeluid Htifvi iak ! 7 Valitse
yiesi tai useampi. *

[ senaattlan pabutecanaa

[ sunre palsute palvelis teieville benkiblle

[] Palaute paleuntucttajan tesnjontoon

[[] eataute oman arganizaation thayncyshenkillle
O

Pabaute Senaatin henkigstlle.

36. Arviol asteikolla yhdesta viiteen fan tekijsiden vaikutusta neg
pabvel puhtauspabvelussa. A ikko: 1 i vai - 5 merkittiva vaikutus

Lupttamuksen
puute

O
O

Empaatisuuden
puute

O
O

Sujuvauden
puute

O

Whieizen kisjen
puute

Asinkashineisyy
don putite

iirells
Tekeminen

o O O

Ammattimaisuu
den puute

@]

“Cfen vain
toissa tallst -
asenae

c o o o o o o O
o © o o ©0 0o 0O O
o o0 o0 o o ©

o o o o o o0 o ©

37, Haluatke lisitd muun tekijan, joka vaikuttaa negativisen pabelukokemuksen syntymiseen?

38. Oletko antanut asiakasp
vilmaeisen vuoden alkana? *

O m
O

puht beeluiden negatiivisesta palvelukokemuksesta
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Avoin palaute kyselysta

42, Jalkd jotain tirkedd kysymatta? Avoin palaute kyselysta.

Thimia i ole Microsoftin homaa tai suosittsbeman s, Lihettdmasi tedat dhetetsin bmakkeen omistajalle.
il Wicrosoh Farms
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7.11.2024 klo 18,48 Palvelukokemuksen kehittdminen palveluntucttajan nakiékulmasta

Palvelukokemuksen kehittaminen palveluntuottajan
nakodkulmasta

Arto Pokelan opinnaytetyon osana olevaan idecintityopajaan liittyva kysely

* Pakollinen

1. Mita palvelukokemus kiinteistd- ja toimitilapalveluissa tarkoittaa *

2. Mika parantaisi palvelukokemusta kiinteistd- ja toimitilapalveluissa? *

3. Millaista uutta palvelua yrityksesi voisi tarjota Senaatin asiakkaille? *

4. Minka kokonaisarvosanan annat palveluntuottajan, asiakkaan ja Senaatin yhteistyélle? 1
heikko 5 kiitettava *

2 3 4 5
N s Ty I I
Arvosana @] \_> @) 1@} @]
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5. Arvioi yhdesta viiteen asteikolla miten eri tekijat vaikuttavat positiivisen palvelukokemuksen
muodostumiseen. *

: 2 ; a 5
p— O O O O O
epuatisis O O O O O
Sujovuus @) O C O )
Morikielisys O O O O O
gty 0O O o O O
Greewomys O O O O O
grm—=— 0O O O O O
postivius O O O O O

6. Jokin muu tekija?

7. Arvioi yhdesta viiteen asteikolla miten eri tekijat vaikuttavat negatiivisen palvelukokemuksen
muodostumiseen. *

Luottamuksen
puute

o O

Empatian puute

Sujuvuuden
puute

@)

Yhteisen kielen
puute

o O O O

Asiakaslaheisyy
den puute

Kiireeld
tekeminen

o O

Ammattimaisuu
den puute

c O O O

@

“Ollan wain
toissd taalla”
asenne

c © O O O O O O
c © 0O O O O O O
c © O O O O O ©

O

8. Jokin muu tekija?
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Palvelukokemuksen kehittdminen palveluntucitajan nakékulmasta

9. Oletko saanut positiivisesta palvelukokemuksesta palautetta tuottamistanne palveluista? *

O wylla

P

Ny
.
T

10. Oletko saanut negatiivisesta palvelukokemuksesta palautetta tuottamistanne palveluista? *

O kil

O

o

. Avoin palaute Senaatti-asiakkuudesta palveluntuottajan kannalta seka mahdolliset
lisdkehitysideat

Tama ei ole Microsoftin luomaa tai suosittelemaa sisaltas. Lihettdmdsi tiedot lihetetian lomakksen amistajalle.

@8 Microsoft Forms
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