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Asiakaskokemus tarkoittaa yksilén muodostamaa kokemusta yrityksesta, tuotteesta
tai palvelusta. Sen muodostumiseen vaikuttavat lukuisat niin tunne- kuin jarkiperaiset-
kin syyt Asiakaskokemus on kovaa vauhtia kaikkien tietoisuuteen nouseva liiketoi-
minnan ja yrityselaman oleellinen osa. lkimuistoisen asiakaskokemuksen asiakkaalle
tarjoamalla yritys luo itselleen merkittavan edun kilpailijoihin nahden.

Toimeksiantaja Kiinteistdmaailma Lahden Kodit Oy kuuluu franchising -periaatteella
toimivaan Kiinteistbmaailman ketjuun. Se on Danske Bankin omistama, ja yksi Suo-
men suurimmista valitysketjuista.

Tutkimuksen tavoitteena on selvittda Kiinteistmaailma Lahden Kodit Oy:n asiakas-
kokemuksen nykytilan tasoa. Tutkimus siis rajautuu nykytilaan, ei pyri etsimaan rat-
kaisuja kehittamiseen. Kovan kilpailun vuoksi toimeksiantajalla on tarve tietaa asia-
kaskokemuksen taso voidakseen kehittaa sita ja pysya mukana kilpailussa.

Teoreettinen viitekehys kasittelee asiakaskokemusta ja kiinteistonvalitystoimintaa.
Asiakaskokemuksesta kerrotaan ensin perustiedot sen maaritelmasta ja muodostumi-
seen vaikuttavista asioista. Taman jalkeen syvennytaan asiakaskokemuksen johtami-
seen, sen johtamisen merkitykseen seka erilaisiin mittaustapoihin.

Tutkimus tehtiin kvantitatiivisella tutkimusmenetelmalla, kayttden Webropol-kyselya.
Kysely kohdistettiin henkildille, joiden luona ollaan kayty kotikaynnilla.

Tuloksista kay esille, ettéd parhaan keskiarvon vastaajien joukossa saivat kokemus
valittdjan ammattitaidosta, yhteydenpidon vaivattomuus, myynti- ja markkinointisuun-
nitelman sisallon ymmarrys seka Kiinteistdmaailman palvelukokonaisuuden ymmar-
rys. Huonoimmat kokemukset puolestaan syntyivat eriavasta kohteen hinta-arviosta ja
alhaisesta positiivisen yllattymisen maarasta kotikaynnilla. Koko Kiinteistémaailman
ketjutasolla asiakaskokemuksen taso oli korkeampi kuin toimeksiantajalla.

Tutkimuksen tuloksista on nahtavissa, ettd asiakaskokemuksessa on selvia kehitys-
kohtia.
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Abstract

Appreciation of customer experience is rising fast in the business world. By providing
exceptional customer experience, a company can achieve competitive advantage.

The aim of this thesis was to describe the current state of customer experience at
home-calls at the case company. The thesis does not focus on development pro-
posals for current service. The company needs to know their state of customer expe-
rience in order to stay in competition nowadays. That was one of the reasons for this
study.

The study was commissioned by Kiinteistomaailma Lahden Kodit Oy, which belongs
to a franchise company called Kiinteistémaailma. It is a nation-wide company and one
of the biggest real estate agencies in Finland. The chain is owned by Danske Bank.

The study was executed with quantitative method, using Webropol-survey. The sur-
vey was focused on people used this home-call service.

The theoretical framework deals with customer experience and the real estate busi-
ness in Finland. The concept of customer experience is explained and the factors
affecting customer experience are presented. In addition, there is a section about
leading the customer service and the significance of it, leading to measuring the ex-
perience.

The results of the thesis show that four factors receiving the highest rating for cus-
tomer experience were: the estate agent’s knowledge, easy communication, a clear
sales and marketing-plan and the agent’s knowledge about what the servicepackage
of Kiinteistomaailma includes. The differences in price-valuation and the agent not
being positively surprised on a house-call received the lowest ratings. According to
this thesis there are several thing that needs to be improved.
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1 JOHDANTO

Asiakaskokemuksen noustessa tietoisuuteen, jatkuvasti yha tarkeampana seikkana
kuluttajien kaytdksen taustalla, on yritysten paastava mukaan tahan kehitykseen.
Kiinteistonvalitystoiminnassa asiakaspalvelun rooli on suuri. Pelkka hyva kohde ei riita,
taytyy osata palvella asiakasta seka vastata tdman tarpeisiin asunnon- tai muun kohteen
myyntiin tai ostoon liittyen. Jotta naitd hyvia myytavia kohteita saataisiin hankittua
toimistolle mahdollisimman paljon, toimii avaimena kotikaynti. Valittdjan on osattava toimia
juuri oikealla tavalla kotikayntitilanteessa, optimoidakseen mahdollisuutensa saada

toimeksianto itselleen.

Odotukset myynnin suhteen esimerkiksi hinta- tai myyntiaika-arviossa eivat aina kohtaa,
mutta tallaisessa tilanteessa valittajan tulisi silti pystya kdantamaan tilanne voitoksi.
Kartoittamalla asiakaskokemuksta tiedetadn paremmin, mitd asiakkaan mielessa liikkuu ja
mita tdma haluaa tai tarvitsee. Nain tama tutkimus rajautuikin kasittelemaan
asiakaskokemusta kotikaynnilla, toimeksiantajayrityksenaan Kiinteistdmaailma Lahden
Kodit Oy.

Rajaus suuremmassa mittakaavassa tehtiin asiakaskokemuksen tdmanhetkiseen tilaan.
Taman pohjalta voidaan jatkossa alkaa kehittdmaan toimintaa kohti parempaa
asiakaskokemuksen luontia. Jatkotutkimuskohteita voivat olla esimerkiksi
asiakaskokemuksen kehittdminen ja aiemmin mainittu yksityisnayttétilanteen

asiakaskokemuksen kartoitus ja mahdollien kehitys.

Tassa tapauksessa tutkimuskysymyksena voidaan pitaa seuraavaa: Millainen on
Kiinteistbmaailma Lahden Kodit Oy:n tamanhetkinen asiakaskokemus kotikayntien

osalta?
1.1 Tutkimuksen rakenne ja tydvaiheet

Teoreettinen viitekehys tassa tutkimuksessa koostuu kiinteisténvalitystoiminnasta seka
asiakaskokemuksesta. Kiinteistonvalitysosiossa kaydaan lapi toimintaa rajoittavia lakeja,
eetttisia saantoja, hyvan valitystavan mukaista toimintaa, alan yleista kehityssuuntaa seka
koulutusmahdollisuuksia. Asiakaskokemusosiossa kerrotaan, mika on asiakaskokemus,
mista kaikesta se muodostuu, kuinka sita johdetaan ja mika johtamisen merkitys on seka
milla tavoilla asiakaskokemusta ja sen kehityssuuntaa voidaan mitata. Aineisto

viitekehykseen kerattiin aiheita kasittelevistd suomen- ja englanninkielisista kirjoista,



asiantuntijablogeista, kiinteistonvalitystoimintaa kasittelevilta internet-sivuilta kuten

esimerkiksi Kiintistonvalitysalan keskusliitto ja Keskuskauppakamari.

Tutkimus aloitettiin vuoden 2018 alussa. Tall6in tutkija aloitti liiketalouden
tradenomiopintoja koskevan tydharjoittelun toimeksiantajayrityksessa. Yhdessa
toimeksiantajan kanssa mietittiin, mika olisi ajankohtainen asia selvittaa, liiketoiminnan ja

tutkijan kannalta.

Asiakaskokemus on ollut jo jonkin aikaa maailmalla nouseva trendi, ja alkanut viime
vuosina rantautumaan myds Suomen liiketoimintaymparistéén. Liiketoiminnan
jatkuvuuden kannalta on erittdin tarkeaa tietaa, millaisena asiakkaat yrityksen, palvelun tai
tuotteen kokevat. Aiemmat jo vuosikymmenia paljon kaytéssa olleet
asiakastyytyvaisyyskyselyt eivat anna todellista kuvaa tilanteesta. On tiedettava, mita
asiakkaan mielessa tapahtuu, ei niinkdan sita, mita asiakas itse valttamatta kertoo siella
tapahtuvan. On pureuduttava syvammalle, asetuttava asiakkaan asemaan ja sita kautta
padsemaan sisalle asiakkaan kokemukseen. Niimpa tutkimuskohteeksi valittiin

asiakaskokemus.

Kiinteistonvalitystoiminnassa on hyvin tarkeda saada koko ajan uusia, hyvia kohteita
myyntiin, eli saada myyntitoimeksiantoja. Kiinteistdmaailmalla on kaytéssaan ilmainen
Kotikaynti-niminen palvelu, mihin siséltyy hinta-arvio perusteluineen, myynti- ja
markkinointisuunnitelma, aikatauluarvio sekd arvio myyntiajasta seka alueen

hintakehityksesta.

Valittajan nakdkumasta kotikaynti toimii avainasiana toimeksiannon saannissa. Tasta
syysta nahtiin ajankohtaisimmaksi saada tietoon asiakaskokemuksen taso kotikaynntien
osalta. Sen avulla kehittda toimintaa tahtdimena lisdantynyt maara toimeksiantoja seka

parempi asiakastyytyvaisyys.

Tutkimus aloitetttiin etsimalla aiempia tutkimuksia kyseisesta aiheesta. Juuri samanlaisia
tutkimuksia ei viela ole tehty. Niimpa alettiin etsia kahdenlaisia tutkimuksia:
asiakaskokemukseen liittyvia seka kiinteistonvalitysyritykselle tehtyja. Marjo Rantanen on
tehnyt opinnaytetydnsa asiakaskokemuksesta vuonna 2013, aiheenaan
Asiakaskokemuksen kehittdminen palvelupolun mukaisesti. Tassa tydssa kasitellaan
asiakaskokemusta termina, ja sen toimeksiiantajana on Raha-automaattiyhdistys.

Tutkimusmenetelmana kaytettiin havainnointia, tarkemmin mystery shoppingia.

Myo6s Sini Tuomisen vuonna 2014 tekemassa kvalitatiivisessa opinnaytetydssa Yritys X:n
myymalan asiakaskokemusten muodostuminen, kasitellaan asiakaskokemusta ja

tutkimusmenetelmana on kaytetty havainnointia ja haastattelua.



Kiinteistonvalitystoimintaan liittyvia opinnaytetditéd ovat muiden muassa Jani Martikaisen
tutkimus vuodelta 2011 aiheena Ostopaatdkseen vaikuttavat tekijat
kiintiestonvalitysyritysta valitessa. Tutkimus oli laadullinen ja sen toimeksiantajana oli
Kiinteistdmaailma KodinOnni Kuopio Oy LKV. Menetelmana tutkimuksessa kaytettiin
teemahaastatteluja puhelimen valityksella. Myés Ann-Marie Mustakallio on tehnyt
kvantitatiivisen toimintatutkimuksen Aktia Kiinteistonvalitys Oy:lle vuonna 2011 aiheenaan

asiakastyytyvaisyyden mittaaminen.



2  KIINTEISTONVALITYSTOIMINTA

Suomessa on 1500 kiinteistonvalitysliiketta ja yli 4000 kiinteistonvalittajaa ja
myyntineuvottelijaa, ja nadiden kaikkien maarat kasvavat asuntokauppojen kiihtyessa.
Suomalaiset muuttavat eldmansa aikana 4-6 kertaa ja 70-80% n&issa asuntokaupoissa on
mukana Kiinteistonvalittaja tai myyntineuvottelija. (Kiinteistonvalitysliiton ammattilaiset
2017,3.)

Kiinteistonvalitystoiminta voidaan jakaa kronologisassa jarjestyksessa eri vaiheisiin. Nama

vaiheet on kuvattu seuraavassa kuviossa 1.

Kohdetta :
Vilitystoiminna koskevien Ostotarjousten
n aloittaminen tietojen anto vastaanotto

ostajalle

Vilityspalveluje ValltySLIIklieen
n tarjoaminen ja Kohteen Kaupan vastuu
markkinointi selvittdminen tekeminen

Toimeksiantos
opimuksen
paivakirjaamin
en

Toimeksiantoso
pimuksen
tekeminen

Valityspalkkion
periminen

Kaupan

jalkitoimet

Kuvio 1. Kiinteistonvalitstoiminnan tapahtumien kronologinen jarjestys.
(Kiinteistonvalittajan kasikirja 2017, 544.)

2.1 Alan kehityssuunta

Kiinteistdmaailman julkaiseman tiedotteen (09.01.2018) mukaan lahes 90 prosenttia
vaestdstdmme asuu alueella, jossa asuntojen arvo on joko nousussa tai tasainen talla
hetkella. Kiinteistdmaailma Oy:n toimitusjohtaja Erkki Heikkinen nimeaa taman hetken
trendeiksi alalla kaupungistumisen, talouskasvun nostavan vaikutuksen asuntokaupassa,
kasvukeskusten vetovoiman vahvuuden, pienenevan asuntokuntien koon seka

maaseudun asutuksen vahenemisen.

Kaytettyjen asuntojen kauppa kasvoi viime vuodesta, uusien asuntojen myyntimaaran

puolestan vahentyessa suhteessa viime vuoteen. Suurimmissa kaupungeissa hintataso



myo&s kohosi, kuten myds keskimaarainen myyntiaika. (Kiinteistonvalitysalan keskusliiton
asuntomarkkinatiedote 1/2018.) Kiinteistbmaailman vuoden 2018 Asuntojen
hintaennusteen mukaan Idhes 90% suomalaisista asuu joko nousevan tai ennallaan

pysyvan asuntojen hintakehityksen alueella.
2.2 Toimintaa rajoittavat lait

Asuntokauppaa saatelevat asuntokauppalaki, oikeustoimilaki, asuntomarkkinointilaki,
valityslaki, asunto-osakeyhtidlaki seka ryhmarakennuttamislaki (Kiinteistonvalittajan
kasikirja 2017, 125-128). Kiinteistdkauppaa puolestaan saatelee maakaari. Se jakautuu
viiteen osioon, joita ovat kiinteistén saanto, kirjaamisasiat ja niiden kasittly, kiinteiston
omistusoikeuden ja erityisen oikeuden kirjaus, kiinteistdpanttioikeus seka muut erinaiset

saannokset (Kiinteistonvalittajan kasikirja 2017, 337).

Muita yleisimpia kiinteisténvalitysalan lakeja ovat laki kiinteistonvalityliikkeista ja
vuokrahuoneistonvalitysliikkeistd, asetus kiinteisténvalityliikkeista ja
vuokrahuoneistonvalitysliikkeista, laki kiinteistdjen ja vuokrahuoneiden valityksesta,
Valtioneuvostonasetus asuntojen markkinoinnissa annettavista tiedoista,
Valtioneuvostonasetus hinnan ilmoittamisesta markkinoinnissa,
kiinteistdohmuodostumislaki, maankaytté- ja rakennuslaki, kuluttajansuojalaki, laki
asuinhuoneiston vuokrauksesta, laki likehuoneiston vuokrauksesta, henkilotietolaki seka
laki rahanpesun ja terrorismin rahoittamisen estamisesta. (Kiinteisténvalitysalan
Keskusliitto) Rahanpesulakia noudattamalla pyritdan estdmaan rikollista alkuperaa
omaavia rahoja paasemasta kiertdmaanrahaliikenteeseen. Verotuksen osalta tarkeitad ovat
tuloverolaki, perintd- ja lahjaverolaki, varainsiirtoverolaki, kiinteistéverolaki seka

arvonlisaverolaki (Kiinteistonvalittajan kasikirja 2017, 467).
2.3 Hyvan valitystavan ohje

Kaikessa valitystoiminnassa on noudatettava hyvan valitystavan ohjetta. Tama hyvan
valitystavan ohje ei ole suoraan painettu laki, vaan sen sisaltd vaihtelee aika ajoin
kuluttajariitalautakunnan suositusten, viranomaisten seka tuomioistuimen paatésten ja
vakiintuneiden kaytantéjen muutosten mukaan. Hyvan valitystavan noudattamisen
pakosta on kuitenkin saadetty valityslainsdadanndssa. Kiinteisténvalitysalan keskusliitto
julkaisee aina kulloisenkin ajan hyvan valitystavan nakemysta noudattavan Hyvan
valitystavan ohjeen, jota kyseinen laki velvoittaa noudattamaan. (Ohje hyvasta
valitystavasta, 2017, 5.) Jaljempana kasitelladn viimeisimman julkaistun Hyvan

valitystavan ohjeen sisaltdéa. Ohje sisaltaa tietoa niin kiinteistonvalitykseen kuin



vuokranvalitykseen liittyvista asioista, ja tadssa kappaleessa kasitellaan vain opinnaytetyén

aiheen vuoksi kiinteistonvalitysosaa.
2.3.1 Valitysliiketoiminnan harjoittaminen

Valitysliikelaki velvoittaa tiettyja asioita voidakseen harjoittaa kiinteisténvalitystoimintaa.
Tama laki patee seuraavassa mainittujen kohteiden valitystd Suomessa, vaikka kohde
sijaitsisikin muussa maassa. Kaikki sellainen toiminta, missa taloudellisen hyédyn
saavuttamiseksi saatetaan sopijapuolet yhteen joko kiinteistda tai sen osaa,
vuokraoikeutta, rakennusta, taikka hallintaoikeuteen oikeuttavia kiinteistoon, sen osaan,
rakennukseen tai sen osaan osakkeita tai osuuksia luovutettaessa. Valitysliikkeen
tomintaa valvoo sen alueen Aluehallintavirasto AVI, jonka alueella valitysliike sijaitsee.

(Ohje hyvasta valitystavasta 2017, 5.)

Valitysliikkeelld on oltava vastaava hoitaja. Hanella on puolestaan oltava LKV-patevyys,
minka saa suoritettuaan hyvaksytysti Keskuskauppakamarin valittdjakoelautakunnan
kiinteistonvalittdjakokeen. Hanen vastuullaan on huolehtia siita, etta valitysliikkeen
tyontekijoilla on tarvittava osaaminen tydnsa tekemiseen. Lain mukaan vahintaan puolella
valitysliikkeessa tyoskentelevista henkildista on oltava LKV-patevyys. Vain
Keskuskauppakamarin kiinteistonvalittdjakokeen eli LKV-kokeen suorittanut henkild saa
kutsua itsedan kiinteisténvalittajaksi, muiden tydntkeijdiden nimikkeita voivat olla

esimerkiksi myyntineuvottelija tai myyntiedustaja. (Ohje hyvasta valitystavasta 2017, 5.)

Asiakasvarat eli kdsirahat, varainsiirtoverot, kauppahinnat, sopimussakot ja varausmaksut
on sailytettava valitysliikkeen nimen alla olevalla erillisella asiakasvaratililla, mita ei saa
kayttda mihinkdan muuhun liikkkeen maksuliikennetoimintaan. Valityspalkkiota talle tilille ei
saa maksaa, ja mikali kasiraha muuttuu valityspalkkioksi, on se ohjattava asiakasvaratililta
valittdmasti. Rahanpesulain mukaan valitysliikken on selvitettdva asiakkaan henkildllisyys
seka tarpeen esiintyessa edun todenmukaisen saajan henkildllisyys. (Ohje hyvasta

valitystavasta 2017, 6.)

Valitysliikkeen on henkilétietolakiin vedoten pidettava salassa asiakassuhteisiin liittyvat
seikat. Valityslain ja valitysliikelain nojalla on kuitenkin sallittua antaa ostajaehdokkaalle
tiettyja tietoja, esimerkikisi kohteen kuntoon liittyen, entiseen kohteen asukaslukuun
littyen sekad myyjan todettuun maksukyvyttdmyyteen liittyen. Kiellettya on luovuttaa tietoja
esimerkiksi toimeksiantosopimuksen sisalldésta, myyjan taloudellisesta tilanteesta seka
kohteen myynnissa oloajasta. Ostajaehdokkaalta saatuja tietoja ei saa luovuttaa myyjalle,
eika tarjousten tekijdiden henkildlisyyksia toisilleen. Toimeksiantosopimuksen paatyttya

valitysliikkeen on lain mukaan viiden vuoden ajan sailytettava asiakirjat toimeksiannosta,



ja otettava huomioon myds kymmenen vuoden vahingonkorvausvastuuseen liittyvat seikat

tarpeen tullessa. (Ohje hyvasta valitystavasta 2017, 6-7.)
2.3.2 Valityspalveluiden markkinointi

Valityspalveluiden markkinointia saatelee kuluttajansuojalaki, minkd mukaan
markkinoinnissa ei saa kayttaa harhaanjohtavia-, totuuden vastaisia- tai hyvan tavan
vastaisia tietoja. Markkinoinnissa on mainittava rekisteriin merkitty toiminimi tai
aputoiminimi, ja internet-sivuilla yritys- ja yhteisétunnus. "Ostajat valmiina” -
markkinoinnissa on oltava todelliset ostajat seka ostotoimeksiantosopimus, eika tassa
tilanteessa myyijalta voida vaatia myyntitoimeksiantosopimusta. Mikali markkinoidaan
itsemyyjijille, ketka ovat maininneet "ei valittdjille” —tekstin vaikkapa lehdessa, on oltava
ostotoimeksiantosopimus, ja tietoja saa kysya vain ostajaa varten. Missaan nimessa ei
saa tekeytya ostajaksi ja harhaanjohtaa kuluttajaa esimerkiksi olemalla kertomatta

kysessa olevan valitysliikkeen tyontekija. (Ohje hyvasta valitystavasta 2017, 7.)

"Myyty” ja "varattu” —merkinnat ovat hyvan valitystavan vastaisia. "Myyty”-merkintaa
voidaan kayttaa vain siina tapauksessa, etta kohde on jo laitettu esimerkiksi
sanomalehtimainokseen, ja sen poistaminen maksaisi kohtuuttomasti tai sita ei enaa ole
mahdollista poistaa ilmoituksesta. "Varattu”-merkintaa voidaan poikkeuksellisesti kayttaa
silloin, kun on kyse uudiskohteen ennakkomarkkinoinnista. Valitysliikkeen markkinoidessa
itsedan voidaan tehda esimerkiksi luettelo myydyista kohteista. Talléin on kuitenkin
selvasti eroteltava jo myydyt kohteet edelleen myynnissa olevista, ja lupa markkinointiin
kysyttava kaupan molemmilta osapuolilta. Myds myynnin aika on ilmoitettava. (Ohje

hyvasta valitystavasta 2017, 8.)

Valityspalvelun hinta on esitettava kuluttajalle helposti ymmarrettavassa muodossa, ja
hinnasto tulee olla esilla niin liikkeen internet-sivuilla kuin myymalassakin. On myos
esitettava selkeasti, onko valityspalkkio velattomasta kauppahinnasta vai kauppahinnasta,

ja tuon hinnan on sisallettava arvonlisavero. (Ohje hyvasta valitystavasta 2017, 9.)
2.3.3 Toimeksiantosopimus

Toimeksiantosopimus koostuu sopimusosasta ja selostusliitteesta, mitkad ovat kuluttaja-
asiamiehen hyvaksymat. Sopimus on tehtava kirjallisesti tai sdhkoisesti. Sopimuksen
sisaltda ei pida voida muuttaa yksipuolisesti, mutta voimassaoloaikana voidaan sopia
yhteisesti, mikali joitain osia halutaan muuttaa. Tamakin on syyta tehda kirjallisesti

mahdollisten riitatilanteiden varalta. Toimeksiantosopimuksen sisaltdon muiden muassa



perustiedot valitettdvasta kohteestaperustiedot myyjasta, sopimuksen kesto,
valitysliikkeen oikeus palkkioon, kasirahan vastaanottamisen mahdollisuus, kohteen
markkinointi, esittelyt, lehti-ilmoitukset, muut kaytettavat mediat yms. Sopimus voidaan
tehda joko maaraasikasena tai toistaiseksi voimassaolevana, jolloin kesto voi kuitenkin
olla maksimissaan nelja kuukautta kerrallaan. Tassa vaihtoehdossa sopimusta voidaan
jatkaa kirjallisesti molempien osapuolten allekirjoittamalla liitteella

toimeksiantosopimukseen. (Ohje hyvasta valitystavasta 2017, 9-10.)
2.3.4 Valitystehtavan hoitaminen

Valitysliikkeen on pidettava huolta siita, ettd molempien osapuolten etu tulee huomioitua,
vaikka varsinainen asiakas onkin toimeksiantaja. Kaikki ostopaatékseen mahdollisesti
negatiivisesti vaikuttavat asiat on kerrottava. Mikali yhteisesti ei sovita muuta, on
valitystehtavaa alettava suorittaa heti. Tata kutsutaan toimimisvelvollisuudeksi. Asiakas on
aina tunnistettava hyvaksytysta henkildllisyystodistuksesta ja oikeushenkilon kohdalla
esimerkiksi kaupparekisteriotteesta. My6s mahdollisen tosiasiallisen edunsaajan kohdalla
toimitaan samoin. Poliittisesti vaikutusvaltainen henkilé on tunnistettava. Eityista
osaamista vaativitiin asioihin esimerkiksi kohteen kuntoon liittyen, voidaan toimeksiantajaa
kehottaa ottamaan yhteytta kyseisen asian asiantuntijaan. Valitettdvan kohteen hinta tulee
arvioida aina mahdollisimman realistisesti, eika toimeksiantoa saa kalastella tarjoamalla
todellista parempaa hinta-arviota. Myds myyntiaika on arvoitava todenmukaisten tilastoje
pohjalta. Valitystehtavan koskiessa kuolinpesaa, on hankittava perukirja seka

sukuselvitys. (Ohje hyvasta valitystavasta 2017, 16-19.)
2.3.5 Valitysliikkeen selonottovelvollisuus

Valitysliikkeelld ollessaan syyta epailla, etteivat kaikki sopimuksen tekoon vaikuttavat
tiedot tai asiakirjat ole oikeita tai niissa on jotain outoa, on silla velvollisuus ottaa asiasta
selvaa. Jos jotain on pielessa, niin asiasta taytyy kertoa vastapuolelle ja asia taytyy
korjata. Pitada myds ymmartda myyjan mahdollinen halu pitda salassa ostopaatokseen
negatiivisesti vaikuttavia asioita. Tallaisen epailyn kdydessa ajankohtaiseksi astuu

selonottovelvollisuus jalleen voimaan. (Minilex 2018)
2.3.6 Kohteen markkinointi

Kaikessa ilmoittelussa on huomioitava asuntomarkkina-asetuksen mukaiset
vahimmaistiedot. Jos ilmoittelussa on kohteesta kuvia, niiden on oltava juuri siita
kyseisesta kohteesta. Kohdetta ei tule markkinoida uutena, ellei se ole todellakin uusi.

Esitteen tulee sisaltda asuntomarkkina-asetuksen vaatimien tietojen lisdksi myés muut



tarkeat tiedot kohteesta. Kayttdonottokatselmusta ei saa esittaa loppukatselmuksen.
Jossei rakennuksessa ole tehty loppukatselmusta hyvaksytysti, se tulee merkita
esitteeseen. Esite tulee nayttaa ja hyvaksyttaa jokaisen muutoksen jalkeen

toimeksiantajala ennen sen levityksen aloitusta. (Ohje hyvasta valitystavasta 2017, 33.)

Asunto-osakkeen esittelyssa on oltava mukana yhtidjarjestys/osuuskunnan tai
asumisoikeusyhdisyksen saannét, yhtion tilinpaatdskirja, suunnitteilla/rakenteilla olevan
asunnon rakennustapaseloste, asunnon pohjapiirros muut hallintaa varten tarvittavat
sopimusmallit seka energiatodistus. On myos suotavaa pitda mukana
isannoitsijantodistusta, jota voi ostoaikeissa olevalle asiakkalle nayttaa. Kiinteistén
esittelyssa tarvitaan mukaan kartta ja myytavan alueen rajat havainnollistettuna, maa-
alueen vuokrasopimus, suunnitteilla tai rakenteilla olevia pinnoitteita, kalusteita ynna
muita koskeva selvitys, energiatodistus sekd asumiskaytdssa olevan tilan pohjapiirros.
(Ohje hyvasta valitystavasta 2017, 34.)

Kun kohteessa jarjestetaan esittely, tulee huomioida valitysliikkeen valvontavelvollisuus,

mahdolliset lemmikkiedimet, kohteen rajojen seka luonnollisten rajojen nayttdminen seka
erikoisempien tilojen kuten kellain tai ullakon esitteleminen. (Ohje hyvasta valitystavasta

2017, 34.)

2.3.7 Kaupan teko

Ennen kaupantekoa siihen valmistaudutaan sopimalla kaupantekoajankohta.
Kaupantekoa varten tarvittavat asiakirjat tulee kerata hyvissa ajoin ennen sita.
Kuntotarkastusraporttiin on perehdyttava kunnolla. Valitysliikkeen tulee selvittda avainten
sijainti ja maara. Sen kuuluu myoés sopia avaintenluovutuksesta. Vuokratusta kohteesta
tulee toimittaa alkuperainen vuokrasopimus. Asunto-osakkeiden kauppaa varten on
valitysliikkeen hankittava isanndéitsijantodistus, mista ilmenee lainaosuus, osakekirjan
sijainti, osakesiirrot seka varainsiirtoveron valvontailmoitus. Myds vastike-erat,
yhtidkokoukset ja yllattavat korjaustarpeet merkitdan siihen. (Ohje hyvasta valitystavasta
2017, 42-43.)

Kiinteiston kaupan kohdalla tarvitaan lainhuutotodistus, rasitustodistus,
kiinteistérekisteriotteen tiedot, panttikirjojen sijainti, kaupanvahvistaja seka kayttdmaksut.
Kauppakirja laaditaan ostotarjouksen perusteella. Tarkeat ehdot ja tiedot tulee kuvata
selkeasti, Erityisesti vakuusjarjestelyjen osalla tulee kiinnittda huomiota.
Kauppakirjaluonnos on tehtava 2-3 paivaa ennen kaupantekotilaisuutta ja siihen on
tutustuttava. (Ohje hyvasta valitystavasta 2017, 43-44.)
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Itse kaupantekotilaisuudessa myyjan ja ostajan henkildllisyys on todistettava luotettavalla
tavalla. Kauppakirjan sisaltdé kdydaan lapi, ja kauppojen jalkeen jokaiselle osapuolelle jaa
yksi kauppakirja. Hallinnan luovutukseen liittyvat asiat on kaytava lapi
kaupantekotilaisuudessa. Asunto-osakkeen kaupantekotilaisuudessa tulee huomioida,
ettd osakekirjoihin tulee tehda tarvittavat merkinnat seka vaainsiirtoverojen maksaminen

poislukien ensiasunnon ostotilanteessa. (Ohje hyvasta valitystavasta 2017, 44-45)

Kiinteiston ja vuokraoikeuden rakennuksineen kauppatilanteessa on huolehdittava myds
varainsiirtoverojen maksusta ja kirjaamisesta. Mahdollisesti aiemmat 10 vuoden sisalla
laiminlyddyt lainhuudot on ilmoitettava ostajalle, silla tuolta ajalta ne joutuu maksamaan

taannehtivasti. (Ohje hyvasta valitystavasta 2017, 45.)
2.4 Koulutusvaihtoehdot ja tutkinnot

Kiinteistonvalitysalalla on nykyaan monia eri vaihtoehtoja koulutuksen ja osaamisen
suhteen. Aiemmin koulutuksen suhteen oltiin paljon I16yhempia, nykyisen lain mukaan
vahintaan puolella tydntekijdista on oltava LKV-patevyys. Myods kuluttajat ovat tarkempia
siita, kenelle kohteensa antaa myyntiin. Kouluttamalla itsedan on seka paremmat
mahdollisuudet tyéllistya, ettd paremmat mahdollisuudet saada kohteita myyntiin ja

edelleen myydyksi.

Kiinteistdalan koulutussaatié Kiinkon vuonna 2017 teettdman tutkimuksen mukaan
pohjakoulutustason trendi on ollut nouseva, yli 35% valittdjistd omaa korkeakoulutaustan.
Kiinko tarjoaa erilaisia kiinteistdalan koulutuksia ja valmennuksia. Kiinteistonvalityksen
saralla naitd ovat seuraavat: Kiinteistéedustajan koulutus ja tutkinto (KED), LKV-
valmennus, Kiinteistonvalittdjakoe ja LVK-patevyys, Myynnin ja markkinoinnin johtaminen
(MMJ) seka Ylempi kiinteistonvalittajan koulutus ja tutkinto (YKV). (Kiinteistonvalityksen
ammattilaiset 2017, 3-4.)

Muita koulutusvaihtoehtoja tarjoaa eri ammattikorkeakoulut. Valtaosa
ammattikorkeakoulussa kiinteisténvalitysopintoja suorittavista on tradenomiopiskelijoita,
osa myos insinddriopiskelijoita. Turun ammattikorkeakoulussa opintoihin sisaltyy:
kiinteisténvalityksen juridiikka, kiintisténvalitysala ja —valittajantyd, kuntoarvio ja
korjausrakentamisen perusteet, myyntityd, kiinteistdsijoittaminen ja —markkinat seka LKV-
kokeen suoritus. Kiinteistéliiketoiminnan korkeakouludiplomin voi suorittaa Oulun ja
Jyvaskylan avoimessa ammattikorkeakouussa. Lahden ammattikorkeakoulussa alkoi

uutena kevaalla 2018 Kiintiestoliiketoiminnan asiantuntijuuden linja.
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2.5 Eettiset saannot

Kiinteistonvalittajan eettiset sdannot pitavat huolen siita, etta valitystoiminta pysyy
eettisesti korrektina ja alan arvostus on nouseva. Eettisten saantdjen kohdalla
kiinteistonvalittajalla tarkoitetaan jokaista, joka tekee valitystyéta. Tama koskee siis niin
laillistettuja kiinteistonvalittajia kuin muitakin myyntihenkil6ita alalla, esimerkiksi

myyntineuvottelijoita. (Kiinteistonvalittdjan eettiset saannot, 2015, 1.)

Eettisten saantéjen ensimmainen pykala koskee ammattietiikkaa. Sen mukaan Hyvaa
valitystapaa on noudatettava valitystoiminnassa, ja rahanpesulainsdadantd otettava
huomioon. Muita kiinteistonvalittajia kohtaan on toimittava rehellisesti ja kunnioittavasti,
eikd ammatin arvo tai asiakkas saa joutua uhatuksi. Myos oikeista tydnimikkeista on

huolehdittava. (Kiinteisténvalittdjan eettiset sdannét, 2015, 1.)

Toinen pykala kasittelee ammattitaitoa ja koulutusta. Omasta ammattitaidosta on
pidettava huoli esimerkiksi seuraamalla oikeuskaytantéa, lainsaadantoa ja kouluttamalla
itsedan. Jonkinlaista kiinteistonvalitysalan koulutusta suositellaan kaikille alalla

tyoskenteleville. (Kiinteistonvalittajan eettiset sdannét, 2015, 1.)

Avoimuus ja riippumattomuus ovat kolmannen pykalan aiheita. Jokaista kaupan osapuolta
on kohdeltava reilust, pidettava kaikkien eduista huolta seka annettava helposti
ymmarrettavaa ja korrektia tietoa. Syrjinta on kiellettya. Viimeinen pykala maaraa
noudattamaan salassapito- ja vaitiolovelvollisuutta. (Kiinteistonvalittajan eettiset sdannot,
2015, 2.)
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3 ASIAKASKOKEMUS

Asiakaskokemus tarkoittaa yksinkertaisesti yksilén tekemaa tulkintaa yrityksen
toiminnasta, tuotteista tai palveluista, eika tahan tulkintaan voida yrityksen toimesta
vaikuttaa koskaan taysin. Asiakaskokemus muodostuu niin jarkiperaisista kuin myos
tunneperaisista seikoista. Asiakas ei aina valttamatta itsekaan tiedosta alitajuisia
tulkintojaan. (Loytana ja Kortesuo 2011, 11.) Merja Fischer ja Satu Vainio (2014, 165)
kiteyttavat:

"Asiakaskokemus on aina jokaisen asiakkaan subjektiivinen odotusarvo

palvelukohtaamiselta.”

“Asiakaskokemus on asiakkaan kéasitys yrityksesta kosketuspisteiden, mielikuvien ja

tunteiden perusteella’,

puolestaan kertovat Pasi Brusi ja Marjo Rantanen artikkelissaan Tunne osana
asiakaskokemusta (2017). Tunteiden rooli asiakaskokemuksessa on merkittava, ja se
tekeekin hallittavuudesta haastavaa. Jopa 2/3 asiakaskokemuksesta muodostuu tunteista,
vaikka usein yritykset kiinnittavat huomionsa enemman asiakkaan kokemaan

tehokkuuteen ja helppouteen (Brusi ja Rantanen, 2017).

Asiakaskokemukseen vaikuttavat lukuisat eri asiat. On aiempaa tarkedmpaa niin sanotusti
laskeutua asiakkaan tasolle ja ymmartaa, mitka ovat ne osat, mista taman kokemus
muodostuu. Kohtaamispisteitd on myos ennen varsinaista asiakaskohtaamista tai
asiakaspalvelutilannetta. Niitd on myds jalkikateen. Kun kaikki ndma pisteet tunnistetaan,
niitd voidaan mitata, kehittda ja nain ollen asiakaskokemusta parantaa. (Muuraiskangas,
4.)

Jokaisessa yrityksessa on erilaisia kohtaamispisteitda, mutta niiden liséksi on
tunnistettavissa kolme osaa, jotka vaikuttavat asiakaskokemukseen aina. Ensimmaisena
naistd on mielikuvakokemus, mihin vaikuttaa yrityksen oman viestinnan lisaksi asiakkaan
kaikki aiemmat kokemukset yrityksesta, niin nakemat, kuulemat kuin tuntematkin kuten
my®&s ennakkoluulot. Toinen osa on ostokokemus, mihin vaikuttaa usein vertailun
tuloksena asiakkaan kokema arvo suhteessa muihin palveluntarjoajiin. Tata arvoa
voidaan lisata esimerkisi kohtamalla asiakas hanen ehdoillaan. Kolmantena osana tulee
itse kayttokokemus. Tassa vaiheessa tuotteen tai palvelun tulisi tayttda odotukset ja
asiakkaan tarpeet. Mikali ndin ei ole, sitoutuminen yritykseen on epatodennakaoista.
Asiakasta ei tule missdan nimessa jattaa yksin ostotapahtuman jalkeen, vaan varmistaa
tuotteen palveleminen ja kartoittaa, tarvitseeko asiakas lisdpalvelua tai —tuotteita.

(Muuraiskangas, 4-5.)
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Asiakaskokemukseen keskittyminen on yksi kolmesta yrityksen kilpailustrategiasta. Siina
yritys pyrkii luomaan Kilpailuedun asiakkaiden saamien vahvojen kokemusten kautta.
Esimerkkia tasta kilpailustrategiasta edustaa muun muassa Amazon, joka mainonnan
sijaan panostaa ostoprosessin onnistumiseen ja sita kautta hyviin kokemuksiin. Kun
asiakas saa hyvan kokemuksen, han jakaa tietoa siitda muille, ja nain ollen tietoisuus
ihmisten keskuudessa leviaa. Toinen kilpailustrategia on hintakeskeisyys, jossa halvan
hinnan avulla pyritddn omaan osuuteen markkinoista, tasta esimerkkind H&M-vaateketju.
Kolmas puolestaan luottaa tuotteen hyviin ominaisuuksiin ja niiden kehittdmiseen,
esimerkiksi Apple. Apple kuitenkin panostaa paitsi pelkkiin tuotekehityksellisiin asioihin,

myds kokemuksiin myymaldissa. (Loytana ja Kortesuo 2011, 22-24.)

3.1 Asiakaskokemuksen muodostuminen

Asiakaskokemus koostuu aina kolmesta osasta. Kaiken |dhtékohta on ydinkokemus, mika
on se perimmainen asia, minka takia asiakas ostaa palvelua tai tuotteen. Tasta ikdan kuin
seuraava vaihe on laajennettu kokemus. Viimeisena ja tarkeimpana asiakasjohtamisen
kannalta tulee odotukset ylittava kokemus. On tarkeaa, etta ydinkokemus pystytaan
tuottamaan yrityksessa, huolimatta ymparoivista olosuhteista. Kunnossa on oltava
esimerkiksi palvelun, tuotannon ja henkildkunnan perusasiat. On hyva pyrkia ylittdmaan
asiakkaan oletukset, mutta samalla on varottava, ettei esimerkiksi ennalta annettuja

lupauksia rikota ja nain aliteta odotuksia. (Loytana ja Kortesuo 2011, 61-62.)

Ydinkokemuksen ollessa kunnossa voidaan miettia laajennettua kokemusta, mika tuo
ydinkokemukseen jotain yrityksen arvoa nostavaa. Esimerkkina vaikkapa lentoyhtid.
Ydinkokemus on matkustaminen paikasta A paikkaan B. Laajennettu kokemus taas on
puolestaan mahdollisuus elokuvien katsomiseen. (Loytana ja kortesuo 2011, 62-63.)
Samaan lentokone-esimerkkiin voisi myos mieltdad nykyaan Wi-Fi-yhteyden. Jokin aika
sitten tdma olisi ollut enemmankin odotukset ylittdvaa kokemusta, mutta nykyaan
yhteyden yleistyessa se alkaa pikkuhiljaa siirtya ehkapa laajennetun kokemuksen

puolelle.

Luodakseen hyvan asiakaskokemuksen on pidettava kasassa koko palveluun liittyva
paketti. Léytadnan ja Kortesuon tulkintaan yhtyy myés Cook (2015, 5) esittaen
palvelupyramidin, johon sisaltyy alimpana eli ikdan kuin jalkana perusasioiden hallinta,
keskella asiakkaan tarpeen tyydyttaminen ja ylimpana poikkeuksellisen hyvan palvelun

tuottaminen seka odotusten ylittdminen.

Ojanen (2013, 17) vertaa asiakaspalvelutilannetta lahjan antamiseen laheiselle. Hanen

mukaansa hyva asiakaskokemus muodostuu, kun palvelutilanteessa asennoidutaan
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samalla tavalla, kuin lahjaa l&heiselle annettaessa: aidolla, positiivisella ja iloisella
mielellda. TAman voisi tosin ajatella karsivan myés niin sanotusti pakolla
asiakaspalveluty6ta tekevat todellisuudessa asiakaspalvelualttiista tyontekijoista.

Epaaidosta kiinnostuneisuudesta asiakasta kohtaan jaa yleensa nopeasti kiinni.

Enta jos laheinen antaakin lahjaksi jotain, mika ei milldan tasolla ole mieleesi tai sovi
sinulle? Ensimmaisena alkaa miettimaan syita, jotka epamieluiseen lahjaan johtivat: eikd
han kiinnittanyt huomiota toiveisiini vai eikd hanta vain kiinnostanut? Samaa miettii tasta
myods asiakas. Eikd myyja kuunnellut ollenkaan mita halusin tai tarvitsin? Tassa

tapauksessa positiivisen yllatyksen sijaan yllatys onkin negatiivinen. (Ojanen 2013, 18.)
Ojasen (2013, 23) kirjassa on lyhyt haastattelu tekniikan tohtori Merja Fischerilta:

Positiivinen vuorovaikutus synnyttda positiivista merkitysta ja positiivisia tunteita
palveluliiketoiminnassa. Positiiviset tunteet laajenevat niin asiakaspalvelijan kuin
asiakkaankin ajattelumalleja ja lisdavét kykya ratkaista ongelmat yhdesséa ja ndhdéa
kokonaisuuksia. Palveluliiketoiminnan kannattavuus perustuu asiakaskokemukselle,
kyse on vuorovaikutuskokemuksesta. Se, miten olemme ihminen ihmiselle,
merkitsee eniten. Auttaminen, Kiitollisuus, epéitsekkyys ja luottamuksellisuus ovat
avain positiiviseen vuorovaikutukseen. Vuorovaikutuksessa molemmilla osapuolilla

— my0ds asiakkaalla — on aina vastuu omasta kéyttaytymisestaan.

Minakuvan tukeminen on yksi asiakaskokemuksen psykologisista muodoista. Ojasen
(2013, 32) mielipide ennakkokasityksista ja mahdollisuuden antamisesta asiakkaalle, joka
ei valttamatta mahdu perinteiseen potentiaalisen asiakkaan muottiin. Hanen mukaansa
pitaisi etsia asiakaspalvelutilanteessa hyvia puolia ihmisesta ja niiden kautta pyrkia sitten

kohti kauppoja.
3.2 Asiakaskokemuksen johtaminen

Asiakaskokemuksen johtamisessa on nelja osa-aluetta, joista voidaan paatella, osaako
yritys mitata ja hyédyntaa mittauksen tuloksia asiakaskokemusta parantaakseen.

Kuviossa 2 on kuvattu nama nelja tasoa.



15

7 Tavahtu- 3.Ymmar- 4.Ennustet-
1.Taktisesti Sl ryksen tavuuden
. mien kautta
ohjattu ohiattu kautta kautta
J ohjattu ohjattu

Kuvio 2 . Asiakaskokemuksen johtamisen nelja tasoa. (Muuraiskangas, 7.)

Ensimmainen taso eli taktisesti ohjattu asiakaskokemuksen johtaminen tarkoittaa hyvin
yleisella tasolla tehtavaa toimintaa, missa mittausta tehdaan harvoin, tulokset ovat usein
jo mennytta aikaa edustavia eika niiden valittamisesta koko yritykselle valttamatta
huolehdita riittavasti. Tapahtumien kautta ohjattu asiakaskokemuksen johtaminen
kytkeytyy yleensa esimerkiksi erilaisten tapahtumien ymparille, ollen samalla linjassa
asiakkaan tekemisessa. Taustatietoja keratdan useammin, jonka johdosta tuloksia on
helpompi jaotella ja hyddyntaa. Mittaus tapahtuu kuitenkin yleensa koko organisaation
tasolla, kuten myds raportointi. Ymmarryksen kautta ohjatussa asiakaskokemuksen
johtamisessa asiakkaat ja heidan kohtaamispisteensa tiedetaan, ja palautteeseen seka
ongelmatilanteisiin reagoidaan. Palaute jaetaan koko organisaation tietoisuuteen, ja talla
keinolla paastaan pureutumaan eri asiakassegmenttien tapoihin. Neljas taso on
ennustettavuuden kautta ohjattua asiakaskokemuksen johtamista. Siina yrityksen kaikki
osastot tietdvat oman roolinsa asiakaskokemuksen luomisessa, samoin kuin myos
asiakas tietda mielipiteensa merkitsevan aidosti yritykselle. Jalkimmainen varmistetaan
osallistamalla asiakasta antamaan aktiivisesti palautetta esimerkiksi palvelunkehitykseen
seka usein mahdollistamalla asiakkaan osallistuminen itse kehitystydhén. Ennustettavuus
asiakkaiden tulevaa toimintaa kohtaan syntyy kokonaisvaltaisella

ymmarryksella.(Muuraiskangas, 7-8.)

Ihmset muistavat paasaantdisesti paremmin negatiiviset kokemukset. Tarvitaan 12 hyvaa
asiakaskokemusta, jotta saadaan korjattua yhden negatiivisen vaikutukset. Toistuvan
positiivisen asiakaskokemuksen myéta asiakas sitoutuu yritykseen tunnetasolla. Tama
poikii puolestaan mainetta tyytyvaisten asiakkaiden levittaessa tietoa eteenpain omille
sidosryhmilleen, asiakkuuden elinkaaren pitenemista, tuottavuutta seka kasvua. (Cook
2015, 1-2.)
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Pelkka tyytyvaisyys ei siis riitd. Varmistaakseen kilpailukyvyn, yrityksen on osattava
sitouttaa asiakas. Sitoutunut asiakas haluaa aktiivisesti edesauttaa yrityksen parjaamista
esimerkiksi suosittelemalla yritysta tai antamalla konkreettisia kehitysehdotuksia sille.
Sitoutuneisuus muodostuu jokaisen kohtaamispisteen toimivuudesta seka arvonluonnista.

Voidakseen tehostaa tata, on joka kohtaa mitattava erikseen. (Muuraiskangas, 6.)

Tahan jokseenkin erilaisen nakdkulman antaa kuitenkin Brusi ASMA-blogissa (2018).
Hanen mukaansa asiakaskokemusta voi |&htea kehittdmaan kolmella eri strategialla,
riippuen sen nykytilasta. Asiakaskokemuksen ollessa huono, ei pida pyrkia viela
odotusten ylittdmiseen. Tassa vaiheessa pitaa vasta niin sanotusti ottaa asiakaskokemus
haltuun ja kayttaa resurssit perusasioiden paivittdmiseen. Tilanteessa, missa
asiakaskokemus on keskitasolla, voidaan sita lahtea kehittamaan henkiloston vahvalla,
odotukset ylittavalla osaamisella. Tassa strategiassa riskina on kuitenkin mahdollinen
hyvan henkildstén vaheneminen tai vaaranlaisten rekrytointiratkaisujen teko.
Ihannetilanteessa luonnollisesti kehitetdan asiakaskokemusta kaikilta alueilta. Tama vaatii
paljon resursseja, ja asiakaskeskeinen kulttuuri onkin saatava koko yrityksen sisaiseksi

toimintatavaksi. (Brusi 2018.)

Muuraiskankaan asiakaskokemuksen oppaassa on listattu viisi ohjetta, joilla saadaan

liiketoimintaa kehitettya kaytannossa. Ohjeet ovat seuraavat:

1. Ymmdrré ja huomioi asiakkaasi halut, toiveet ja tarpeet kaikessa

tekemisessénne.

2. Ymmérré asiakkaasi kokonaismatka ja kaikki ne kosketuspisteet, joissa

asiakkaasi kohtaat.

3. Alé kysy kysymysten vuoksi. Perusta kaikki palautteenkeruu dialogiin

monologin sijasta.

4. Tee asiakkaidesi palautteesta julkista. Osoita, ettd kuuntelet ja olet valmis
toimimaan asiakkaidesi parhaaksi. Anna asiakkaidesi ndhdé antamansa

palautteen vaikutus ja voima.

5. Tee asiakaskokemuksesta ndkyvééa organisaatiosi sisélla. Vain altistamalla
oman organisaatiosi asiakkaan palautteeseen saat aikaan asiakaskeskeisté
toimintakulttuuria, sitoutuneen henkiléstén ja sitad kautta sitoutuneita

asiakkaita. (Muuraiskangas, 12.)
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3.3 Asiakaskokemuksen johtamisen merkitys

Asiakaskokemuksen johtaminen vahentaa jo itsessaan yrityksen menoja suurissa erissa
esimerkiksi reklamaatioiden, asiakaspalvelupuheluiden ja asiakasvaihtuvuuden saralla.
Reklamaatioissa asiakaspalvelu, myynti, tuotanto seka johto joutuvat kayttamaan
ylimaaraisia resursseja. Muita kuluja aiheutuu lisaksi reklamaatio- ja
laatupoikkemajarjestelmissa seka erilaisissa alennuksissa ja hyvityksissa. Johtamalla
asiakaskokemusta onnistuneesti reklamaatiot laskevat maarallisesti, ja reklamoinut

ihminen voi jopa muuttua suosittelijaksi. (Loytana ja Kortesuo 2011, 159-160.)

Yhdysvaltalaisen tutkimuksen mukaan asiakkaan mielestd huono asiakassuhteen hoito on
syyna 68%:n asiakassuhteen paattymisessa. Tama on yli nelja kertaa yleisempi syy, kuin

itse tuote tai palvelu. Uusien asiakkaiden hankinta on huomattavasti kallimpaa verrattuna

jo olemassa oleviin asiakassuhteisiin. Taten siis pitdmalla jo olemassa olevat asiakkaat

tyytyvaisina alennetaan kustannuksia. (Loytana ja Kortesuo 2011, 60.)

Mikali asiakaskokemusta ei johdeta onnistuneesti, asiakaspalvelupuheluiden osalta tama
tarkoittaa automaattisesti puheluiden lisdantymista. Asiakaspalvelupuheluihin
vastaamiseen joudutaan palkkaamaan joko omia tydntekijoita tai sitten naihin puheluihin
joutuvat vastaamaan tyontekijat, joilla olisi muita t6ita tehtavanaan. Talldin muut ty6t
karsivat. Jos puheluiden vastaamiseen on jouduttu palkkaamaan oma henkildstonsa eli
contact center, on sen tilat ja jarjestelmat kustannettava. (Loytana ja Kortesuo 2011, 158-
159.)

3.4 Asiakaskokemuksen mittaaminen

Kuten aiemmin on jo mainittu, vain mittaamalla ja sen tuomia tuloksia analysoimalla ja
hyédyntamalla voidaan kehittda asiakaskokemusta. Asiakaskokemusta mittaamalla
hyoétyvat niin yritys itsessaan, asiakas, johto kuin henkildstokin. Yrityksen kehittdessa

asiakaskokemusta mittaamisen perusteella, voidaan hyétya seuraavilla tavoilla:
1. asiakkaiden vahvempi sitoutuminen yritykseen
2. suosittelijoiden maaran kasvatus
3. asiakkaiden antamien kehitysideoiden lisdantynyt maara
4. Kkasvava lisa- ja ristinmyyntipotentiaali
5. ajantasainen raegointi negatiivisiin asiakaspalautteisiin

6. asiakaspoistuman pienentaminen
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7. yrityksen myyntiprosessien tehostus
8. toimitusprosessin onnistumisen takaus. (Muuraiskangas, 9.)

Asiakkaalle hydtya syntyy luonnollisesti kokemuksen paranemisesta, kun asiakkaan
antaman palautteen johdosta parannetaan palvelua hanelle helpommaksi. Johto pystyy
kehittdamaan yritysta asiakaskokemuksen mittaustuloksilla, ja asiakkaathan ovat yritykselle
elintarkea voimavara. Henkil6std puolestaan voi mukautua asiakaskokemuksen
mittauksen tuloksiin, ja nain ollen palvella asiakasta paremmin. Henkiléstokokemus ja
asiakaskokemus ovat vahvasti sidoksissa toisiinsa. (Muuraiskangas, 9.) Samaa mielta on
Halttunen (2017) ASMA-blogissa. Han lainaa Richard Bransonia:

“Clients do not come first. Employees come first. If you take care of your employees,

they will take care of the clients’.

Myés Elina Paananen kirjoittaa Kauppalehden blogissa (2017) asiakaskokemuksen ja
tyontekijakokemuksen eli aiemmin puhutun henkildstékokemuksen valisesta suhteesta.
Han lainaa vuonna 2017 asiakaskokemukssa ensimmaisella sijalla ollutta Mustin ja Mirrin,

viime vuonna vaistynytta toimitusjohtajaa Mika Sutista:

"Keskinkertaisella tyontekijdkokemuksella saamme aikaiseksi vain keskinkertaisia

asiakaskokemuksia. Ja péinvastoin”.
Paananen lainaa myds tyontekijakokemuksen asiantuntija Anna Karavan sanoja:

"Panosta siis ensin omiin ihmisiisi, ennen kuin ldhdet toreille huutelemaan

asiakaskokemuksesi erinomaisuudesta’.

Asiakaskokemuksen systemaattiseen mittaamiseen vaaditaan tiettyja asioita.
Asiakaskokemuksen merkitys on ymmarrettava ja konkreettisen toimet on mietittava.
Pitaa tietaa yrityksen asiakkaat seka ymmartaa, ketka heista ovat arvokkaimpia. Kaikki
kohtaamispisteet pitaa tiedostaa. Asiakaskokemusta on johdettava jonkun, ja talla
henkil6lla on oltava riittavat tiedot, taidot seka resurssit tahan, konkreettisine tydkaluineen.
Tarvittavat jarjestelmat on oltava olemassa mitattavan tiedon analysointia, tallennusta ja
jakamista varten. Saatu tieto taytyy jakamisen jalkeen saada myds sisallytettya
henkiloston kayttéon, ja tietoa on pystyttava jakamaan myds ulospain. Nama on

havainnollistettuna seuraavassa kuviossa 3. (Muuraiskangas, 10-11.)
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Kuvio 3. Asiakaskokemuksen mittaamisen tyékalupakki. (Muuraiskangas, 10-11.)

Resurssien merkitysta peraankuuluttaa myoés Brusi (2018) asiakkuusmarkkinointiyhteisén
ajankohtaisista asioista kertovassa ASMA-blogissa. Hanen mukaansa nykyaan on
valitettavan yleista, ettd halutaan olla asiakaskokemuksen saralla johtavassa asemassa,
ja se tehdaankin yrityksen viestinnassa selvaksi, vaikkei resursseja tdhan oikeasti ole.
Sanotaan vain se, mita halutaan kuulla. Ei mietita niitd kdytannon asioita, mita tahan

vaaditaan.

Asiakaskokemuksen mittaamisen on paljon erilaisia menetelmia. Ne voidaan jaotella
aktiivisiin tapoihin, joissa asiakkaalta kysymalla saadaan tietoa, seka passiivisiin tapoihin,
joissa asiakas oma-aloitteisesti antaa tietoa. Nama tydkalut passiivisimmasta
aktiivisimpaan lueteltuina ovat seuraavat: asiakkaan spontaanisti antama palaute,
palautelomakkeet/-laatikot, reklamaatioiden analysointi, sosiaalisen median seuranta,
kohtaamisten analysointi, asiakastyytyvaisyystutkimukset, asiakaspaneelit/fokusryhmat,
biometriset mittaukset, mystery shopping seka jatkuvat palautekyselyt eri

kosketuspisteissa (Loytana ja Kortesuo 2011, 188.)

Yksi parhaita mittareita asiakaskokemukseen liittyen on Net Promoter Score eli NPS. Sii-
na asiakkaalta kysytaan vain yksinkertainen kysymys: Kuinka todennakdisesti suosittelisin
yritystd X ystavallesi tai kollegallesi? Asteikko vastauksille on 1-10, naista 0-6 ovat vastaa-
jia, ketka eivat suosittelisi, 7-8 neutraaleja tai passiivisia ja 9-10 suosittelijoita, ketka ovat
sitoutuneita yritykseen. Tapa on yksinkertainen, mutta siihen voivat vaikuttaa myds yrityk-
sen ulkopuoliset asiat, joihin yritys ei valttamatta voi vaikuttaa. (Loytana ja Kortesuo 2011,
202-204.)
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NPS voidaan laskea vahentamallad prosentuaalinen osuus suosittelijoista eli 9-10, prosen-
tuaalisesta osuudesta ei-suosittelijoista eli 0-6. Tama kerrotaan viela 100:lla ja saadaan

oikea luku. (

Korkeimmat NPS-luvut Suomessa vuonna 2018 ovat nahtavissa seuraavasta taulukosta
1. Lukuun 70 yltda BMW, Wotkins, Audi seka Toyota. (IROResearch 2018.)

Brandi NPS
BMW 73
Wotkins 70
Audi 70
Toyota 70
Valio Kevyt Levi 67
Lidl 64
Saastopankki/Nooa Saastopankki 63
Apple (tabletti) 61
iPhone 59
Sanomalehdet uutisvélineena 59

Taulukko 1. Suomen korkeimmat NPS-luvut vuonna 2018.
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4 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN
4.1 Toimeksiantaja

Tutkimuksen toimeksintajana on Kiinteisttmaailma Lahden Kodit Oy. Sen yrittajana toimii
Juha Hirvonen, jonka alaisuudessa toimii talla hetkella kolme kiinteistonvalittajaa, kaksi
myyntineuvottelijaa seka myyntisihteeri. Lahden Kodit Oy:lla on toimisto Lahden
keskustassa. Keskustassa sijaitsee myos toinen Kiinteistémaailma-ketjuun kuuluva

Kiinteistdmaailma Asuntolaune Oy.

Kiinteistdmaailma on franchising-periaatteella toimiva, Danske Bankin omistama
kiinteistonvalitysketju. Se perustettiin vuonna 1990 ja onkin nykyaan yksi Suomen
johtavista kiinteistonvalitysyrityksista. Se tyollistaa lahes 700 tydntekijaa noin sadassa
myymalassa lapi Suomen. Jokainen myymala toimii franchaising-periaatteella, eli
jokaisessa myymalassa on oma yrittdjansa, kuka on maksanut tietyn alkusumman
paastakseen osaksi ketjua, ja maksaa edelleen kuukausimaksuja Kiinteistomaailmalle.

(Kiinteistdbmaailma lyhyesti, 2018).

Kiinteistdmaailma on kehittanyt aikoinaan Tarjouskauppa-vaihtoehdon, missa kohteelle
asetetaan houkutteleva Iahtdhinta, ja ostajaehdokkaat tarjoavat avoimesti sita
korkeampaa hintaa ikdan kuin kilpailuasetelmassa toisiinsa nahden. Tarjoukset ovat
voimassa kaksi vuorokautta, mutta myyja voi myds halutessaan vetaytya kaupasta.
Tarjouskaupan avulla usein sekad myyja etta ostaja kokevat kauppahinnan olevan
kohdallaan. On my®ds tutkittu, ettd tarjouskaupan avulla myyntiaika on lyhyempi verrattuna

perinteiseen vaihtoehtoon. (Kiinteistdmaailman tarjouskauppa, 2018.)
4.2 Menetelmat

Tutkimusmenetelmaksi valittiin kvantitatiivinen tutkimusote, tarkemmaksi menetelmaksi
Webropol-kysely (Liite 1 ja Liite 2). Tutkimalla aluksi teoriaa asiakaskokemukseen liittyen,
laadittiin alustava kysymysrunko. Kaytannén nakdkulmaa haettiin osallistumalla
muutamalle kotikaynnille. Kyselyn sisaltédn seka levitystapaan liittyen kaytiin keskusteluja

toimeksiantajan seka tutkimuksen ohjaajan kanssa.

Kysely lahetettiin 17 henkil6lle sdhkdpostiosoitteisiin, mitka toimeksiantaja antoi
tutkimuksen toteuttajalle. Tutkimuksen viimeisina paivina kyselyn linkki jaettiin myds

toimeksiantajan Facebook-sivuilla saatesanoineen.

Vastauksia kyselyyn kertyi 13 kappaletta. Tuloksia ei voi pitda taysin luotettavina alhaisen

vastaajamaaran vuoksi, mutta niistd saa kasityksen asiakaskokemuksen tamanhetkisista
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suuntaviivoista. Mikali kysely olisi saatu leviamaan laajemmalle, tulokset olisivat olleet
huomattavasti antoisammat. Kysely voidaan toistaa mina ajankohtana tahansa, ja saada

vertailukelpoista tietoa.

Tutkimuksen alkuvaiheessa mietittiin myés monia muita toteutusvaihtoehtoja. Yhtena
vaihtoehtona oli havainnointi kotikayntitilanteessa. Tata seuraisi haastattelu joko
soittamalla tai sahkdpostilla. Havainointitilanteessa olisi kuitenkin ollut Iasna vain myyja,
valittaja seka havainnoija. Tama olisi voinut vaikuttaa lopputulokseen myyjan tai valittajan
muuttaessa kaytostaan tietdessaan havainnoijan tekevan tilanteesta tulkintoja. Nain ollen

paadyttiin kayttdmaan juuri kyselya.

4.2.1 Kvantitatiivinen tutkimus

Kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimus alkaa ongelmasta, johon tarvitaan ratkaisu. Tama
ongelma puetaan tutkimuskysymyksiksi, ja niiden avulla pyritdan luomaan aineisto, jolla
tutkimusongelma saadaan ratkaistua. Kvantitatiivinen tutkimusmenetelma edellyttaa

tutkittavan aiheen ja sen teorian vahvaa tuntemista etukateen. (Kananen 2010, 74-75.)

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa aineistoa voidaan kerata esimerkiksi kyselylomakkeen
avulla. Sen yksi tarkeimmista kasitteistd ymmartaa on muuttuja. Muuttujat ovat tekijoita,
mitkad vaikuttavat tutkittavaan ilmiéon tai asiaan. Muuttujat puetaan kysymyksiksi, ja naita
kysymyksia mitataan. Mittaustulosten perusteella voidaan selittda pienempia ilmiéta itse

tutkittavan kokonaisuuden sisalla. (Kananen 2010, 80-82.)

On tarkeda miettia myos mittaustaso tutkimusta tehdessa ja kyselylomaketta laatiessa.
Kuinka yksityiskohtaiset tiedot ovat tutkimuksen analysoinnin kannalta tarkeitd? Myos
kysymysten muoto tulee miettia tarkoin: esitetddnkd kysymys avoimena vai
strukturoituna? Strukturoidulla muodolla saadaan valmiiksi luokiteltuja vastauksia hieman
epatarkempana, avoimella muodolla puolestaan tarkkoja vastauksia, mutta niitd joudutaan

jalkikateen luokittelemaan esimerkiksi tilasto-ohjelmalla. (Kananen 2010, 84-85.)

Tutkimuksessa on syyta kayttaa varsinaisen kyselylomakkeen lisaksi saatekirjetta, missa
esitellaan kyselyn tarkoitus seka toimeksiantaja tai tekija. Tama on erityisen tarkeaa
postiteitse lahetetyissa kyselyissa. Kysely jakautuu kahteen osaan: varsinaisiin
tutkimusongelmaa ratkaiseviin kysymyksiin seka vastaajien taustatietoihin liittyviin
kysymyksiin. Kyselylomakkeen ulkoasussa tulisi pyrkia selkea ja miellyttava seka

vastaajalle etta tulosten analysoijalle. (Kananen 2010, 92-93.)
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4.3 Tutkimuksen tulokset

Tutkimuksen alussa on taustatietoja vastaajista ja kohteesta. Tutkimuksen kannalta
tarkeimmat eli varsinaiseen asiakakokemukseen liittyvat asiat on kayty lapi
keskikohdassa, ja lopussa vastaajille annettiin mahdollisuus halutessaan sanoa muuta

vapaasti.

Vastaajista 31% oli miehia ja 69% naisia. Heista 31%:n luona kotikdynnilla kdytiin t&man
vuoden puolella, 62%:n luona vuoden 2017 aikana ja 8% luona ennen vuotta 2017.
Etenkin tunteita koskevien kysymyksien kannalta on ehdottomasti sita parempi, mita
lahempana kokemus on kyselyyn vastaamishetkea. Nain saadaan mahdollisimman
luotettavia tuloksia. Kotikdynneista selva enemmistd eli 62% kohdistui omakotitaloihin,

23% rivitaloasuntoihin ja 15% kerrostalo-osakkeisiin.

Vastaajien iat jakautuivat 28 ja 72 ikdvuoden valille. Taulukossa 2 on esitetty tarkemmin
vastaajien ian jakautuminen. 28-39-vuotiaita oli vastaajista 38% ja 40-51-vuotiaita 16%.

52-63 vuotiaita oli 31% vastaajista ja yli 63-vuotiaita 15%. Vastaajien keski-ika oli 47

vuotta.

IKA (vuosina) OSUUS VASTAAJISTA
28-39 38%

40-51 16%

52-63 31%

Yli 63 15%

Taulukko 2. Vastaajien ikdjakauma.

Kuviossa 4 nakyy tietoa kohteen aiemmasta myynnista sekd muiden valittajien
osallisuudesta mahdollisessa aiemmin tapahtuneessa myynnissa. Vastaajista 18% on
yrittdnyt myyda kohdettaan itse ennen kotikayntid. 35% eli yli joka kolmas kohteista ei ole
ollut vield ollenkaan mynnissa. 6% kohteista on ollut aiemmin toisen valitysliikkeen
edustajalla myynnissa ja sama prosenttiosuus kohteista on talla hetkella toisella valittajalla
myynnissa. Toinen valittdja on kdynyt arvioimassa 35%:a kohtaista ennen

Kiinteistdmaailman valittajaa.
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0% 10% 20% 30% 40% 50%

Olen yrittanyt myyda kohdetta itse

Kohde ei ole ollut vield myynnissa

Toisen valtyslikkeen edustaja on
myynyt kohdetta

Toisen valtyslikkeen edustaja myy
kohdetta parhaillaan

Toisen valityslikkeen edustaja on
kaynyt myés kotikaynnilla
arvioimassa kohdetta

Toisen valityslikkeen edustaja on
tulossa kohteeseen kotikaynnille

Kuvio 4. Tietoa kohteen aiemmsta myynnistad seka muiden valittajien osallisuudesta.

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Valitsin Kiinteistomaailman
valittamaan kohdetta

53,85%

En valinnnut Kiinteistdmaailmaa
valittamaan kohdetta
En tieda viela valtsenko
Kiinteistomaailmaa valittamaan
kohdetta
Valitsin jonkin toisen
valitystoimiston

Jain viela harkitsemaan kohteen
myyntiin laittoa

Kuvio 5. Toimeksiantoon liittyva paatos.

Kuviosta 5 kay selville, ettd 54% eli yli puolet vastaajista valitsi Kiinteistdmaailman
valittdmaan kohdettaan, 23% puolestaan ei. 8% vastaajista jai edelleen harkitsemaan
kohteen myyntiin laittoa, 8% valitsi toisen valitystoimiston ja 8% ei ollut viela varma,

vaitseeko juuri Kiinteistdmaailman edustajaa.

Varsinaiseen asiakaskokemuksen muodostumiseen liittyva ensimmainen kysymys sisalsi
vaittamia kotikayntiin ja sen herattamiin tunteisiin liittyen. Jokaiseen vaittamaan piti valita
vastaajan mielesta sopivin arvosana. Vastausasteikko on mukailtu kouluarvosanojen
mukaan 4 huonoin ja 10 paras. Talla tavoin pyrittiin tekemaan vastaaminen helpommaksi
hahmotta. Samalla haluttiin saada vastaajat oikeasti miettimaan vastauksiaan, eika

tyytyma&an nopeaan keskimmaisen vaihtoehdon tai en osaa sanoa” —vaihtoehdon
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valintaan. Kyselyissa, missa vastaajien kesken arvotaan jotain, riski tallaiseen on aina

suurempi. Taulukossa 3 vastaukset on keratty prosentuaalisesti yhteen.

4 5 6 7 8 9 10 | Yhteensa | Keskiarvo
Tunsin, etta valittaja oli
e e ol | 769% | 0% | 0% | 2308% 3846% 1538%  1538% 13 7,92
Koin, etté tarpeeni
Kodinmyynnissa otettin | 7,69% | 0% | 7.69% | 46,15%  7,69% | 23,08% @ 7,69% 13 7,46
huomioon
Koin, etta vaittaja oll 769% | 0% | 7.69% |2308% | 7,69% |3077%  2308% | 13 8,08

ammattitaitoinen

Sain asunnonmyyntid
koskevaa uutta seka 7,69% | 7,69% | 15,38%  23,08% | 23,08% | 15,38% @ 7,69% 13 7,23
hyddyliista tietoa

Yhteydenpito oli

et 0% 0% | 15,38% | 23,08% | 23,08%  7,69%  30,77% 13 8,15
Ymmérsin valittajan
kaytiamén myynti- ja 0% 0% | 7,69% | 15,38%  15,38% | 30,77%  30,77% 13 8,62

markkinointisuunnitelman
sisallon

Olin samaa mielta
valittdjan kanssa kohteen | 15,38%  30,77% 7,69% 0% 15,38% | 23,08% | 7,69% 13 6,69
hinta-arviosta

Ymmarsin, mita
Kiinteistdmaailman
palvelukokonaisuus
tarjoaa minulle

0% 7,69% 0% 7,69% | 30,77% | 30,77% | 23,08% 13 8,46

Yliatyin positiivisesti

Kotikaynnin aikana 7,69% | 15,38% | 15,38% | 30,77% | 23,08% | 7,69% 0% 13 6,69

Kiinteistdmaailma-ketjun

tunnettuus on minulle
valintaa tehdessa 0% 0% 23,08% | 15,38% | 38,46% | 15,38% | 7,69% 13 7,69

tarkeda
Yhteensd 5,38% @ 6,15% @ 10%  20,77% 22,31%  20% | 15,38% 130 7,7

Taulukko 3. Vastaajien arviot kotikayntiin liittyen.

Taulukosta 3 nakyy, ettd kokemus valittdjan ammattitaidosta, yhteydenpidon
vaivattomuus, myynti- ja markkinointisuunnitelman sisallén ymmarrys seka
Kiinteistdmaailman palvelukokonaisuuden ymmarrys saivat parhaan keskiarvon vastaajien
joukossa. Huonoimmat kokemukset syntyivat eridvasta kohteen hinta-arviosta ja

alhaisesta positiivisen yllattymisen maarasta kotikaynnilla.

Kyselyssa haluttiin tutkia myos tdman hetkinenen promoter score. Jatkoa ajatellen tama
on yksi mittari, jolla asiakaskokemuksen muutosta suuntaan tai toiseen on helppo mitata.
Seuraavassa kysymyksessa kysyttiinkin, kuinka todennakoisesti vastaaja suosittelisi

Kiinteistbmaailman kotikayntia. Kuviossa 6 on esitetty nama tulokset.
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30,77%

7.69% 7.69% 7.69%

0% 0% 0%

Kuvio 6. Kuinka todenakoisesti Kiinteistbmaaiman kotikayntia suositeltaisiin?

Kuviosta 6 nakyy, ettd padosa vastauksista keskittyy arvosanojen 7-9 valille. Naiden
vastausten osuus yhteensa on 77%. Tayttd 10 ei antanut kukaan, ja alhaisimman

mahdollisen arvion antoi 8%, saman maaran vastauksia saivat arvosanat 5 ja 6.

Net Promoter Score saadaan, kun vahennetaan suosittelijoiden maara eli arvosanat 9-10
prosentteina ei-suosittelijoista eli arvosanoista 0-6. Vastaajista 53,85% vastasivat 7 ja 8 eli
ovat neutraaleja tai passiivisia, joten naita ei laskussa oteta huomioon. Saatu luku

kerrotaan 100:lla.

Talloin tulokseksi saadaan 23,08% - 23,08% x 100 = 0. IROResearchin vuoden 2018

listauksessa lahella tata arviota ovat taulukossa 4 nakyvat brandit.
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SKV 5
Rautia 5
Kiinteistomaailma 4
Teboil 2
Nordea 1
Panasonic (kamera) 1
Veho 0
Diners Club -1
Danske Bank (verkkopankki) -5
Laakkonen -5
Prisma (vaateliike) -6
RAY -8

Taulukko 4. Kiinteistomaailma Lahden Kodit Oy:n Net Promoter Scorea lahimpana olevat

vuonna 2018.

Kyselyssa haluttiin selvittda kotikdynnin herattamia tunteita. Kysymyksessa pyydettiin
kuvailemaan kolmea kotikaynnin herattdamaa tunnetta. Sauraavassa kuviossa 7 on esitetty
sanapilvena vastauksia. Mitd suurempi sana on, sitd useammin se vastauksissa on tullut

esille.

KIreiNeNn miettelias toiveikas  yllattynyt et

aktivinen ammattitaitoista  asiantunteva askarruttava helppo  helppoa
hammentynyt ihmettelevd kiinnostunutta luotettava luotettavaa
mielenkiintoinen nopea nopeaa odottava omille painostava pettynyt
tasmallista vahvistusta vaivaton ylimielinen  yllatttynyt

Kuvio 7. Sanapilvi kotikdynnin herattamista tunteista.

Toiseksi viimeinen kysymys kasitteli kotikdynnin jalkeen mahdollisesti mieleen jaaneita
askarruttavia asioita. Selvasti eniten mietintda aiheutti hinta-arvio, joka esiintyi
seitsemassa kommentissa. Valittajan kaytds koettiin neljassa vastauksessa jollain tapaa
epamukavaksi tai hairitsevaksi, esimerkiksi liiallinen tyrkyttava asenne ja kiireisyys
kotikaynnin aikana. Myyntiajan pituutta jai pohtimaan kolme vastaajista. Kohteen hyvien

puolien osuva esilletuonti seka yleinen taloustilanne nousivat esille.



Lopuksi kysyttiin viela toimeksiantopaatdkseen vaikuttaneita asioita. Tassa kohdassa
mainittiin kuusi kertaa hinnan olleen paatdkseen vaikuttava tekija. Valittajien ja myyijien
osalta heidan merkityksen paatdksessa mainitsi seitseman vastaajaa, positiivisessa
mielessa se vaikutti neljassa arviossa, negatiivisessa mielessa yksi ja loput vastaajista
eivat eritelleet ratkaisiko myyja asian hyvaan vai huonoon suuntaan. Kaksi vastaajaa
kertoi myynnin ja markkinoinnin keinojen vaikuttaneen paatdkseen, kuten myoés kaksi
kertoi ketjun ja yrityksen maineen olleen ratkaisemassa asiaa osaltaan. Vastauksissa

kavi esille myo6s valityspalkkion suuruus, vaivaton asiointi seka hyva fiilis.
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5 YHTEENVETO

Tutkimuksen tavoitteena oli kartoittaa Kiinteistdmaailma Lahden Kodit Oy:n kotikayntien
asiakaskokemuksen nykytaso. Tutkimus toteutettiin Webropol-kyselyna, mika koostui
taustatiedoista, numeroasteikollisista vaittamista seka avoimista kysymyksista. Kysely
Iahetettiin toimeksiantajan antamaan 17 séahkdpostiosoitteeseen henkildille, joiden luona
on kayty kotikaynnilla. Asiakaskokemuksen kehitysta voidaan jatkossa myds seurata
toistamalla tdma kysely, ja sitad voidaan tarpeen mukaan myds mukailla kaytettavaksi
esimerkiksi yksityisnayttotilanteessa. Tassa tapauksessa haluttin rajata
asiakaskokemuksen kartoitus kuitenkin nimenomaan kotikaynteihin niin toimeksiantajan

kuin tutkimuksen toteuttajankin mielesta.

Tutkimuksessa haluttiin selvittda asiakaskokemuksen nykytilaa. Tulevaisuudessa
litetoimintaa voi kehittda parempaan suuntaan ja asiakaskokemusta parantaa.
Tutkimusmenetelmana kaytettiin kvantitatiivista tutkimusta ja tutkimustulokset kerattiin
Webropol-kyselyn avulla. Teoreettisessa viitekehyksessa kasiteltiin kahta teemaa.
Kiinteistonvalitysalasta kaytiin |api lainsdadanndllisia asioita, eettisia nakokulmia ja ohjeita
kiinteisténvalitystoimintaan, Hyvan valitystavan ohjetta, alan kehityksen suuntaviivoja seka

erilaisia koulutusmahdollisuuksia, mikali kiinteistonvalittaminen kiinnostaa.

Asiakaskokemuksen osalta kaytiin ensin |&pi perusasiat eli mika se on ja mista se
muodostuu. Taman jalkeen aihetta syvennettiin asiakaskokemuksen johtamiseen ja

johtamisen merkitykseen. Viimeisena kaytiin 1api erilaisia tapoja mitata asiakaskokemusta.

Tutkimusosuutta varten tutkittiin paljon suomen- ja englanninkielista kirjallisuutta,
ajankohtaisia asiantuntijablogikirjoituksia seka ammatillisia internet-sivustoja. Tarpeeksi
vahvan teorian opiskelun jalkeen tutkimusta jatkettiin suunnittelemalla kyselylomake
Webropol-alustalle. Kun kysely oli viilattu lopulliseen muotoon yhdessa toimeksiantajan
kanssa, antoi toimeksiantaja 17 sahkdpostiosoitetta, mihin lahettaa kysely
saatesanoineen. Sahkdpostiosoitteet kuuluivat henkiléille, keiden luona oli kayty
kotikaynnilla. Parin viimeisen kyselyyn vastaamispaivan aikana, sen linkki laitettiin myos
toimeksiantajan Facebook-sivuille. Tama tehtiin siksi, ettei sdhkdpostin kautta tullut
tutkimuksen kannalta tarpeeksi vastauksia. Ennen kyselyn linkin laittoa Facebookiin
vastauksia oli 10. Kyseyn paatyttya vastauksia oli 13. Siispa Facebook-sivuille lisdamisen
jalkeen vastauksia tuli 3, mutta varmaksi ei voi sanoa, etteiké kukaan heista olisi
vastannut sahkdpostin kautta laitettuun kyselyyn. 10/17 vastasi siihen eli 59%. Tama on

ihan hyva vastausprosentti, vaikka numeerinen vastaajamaara oli melko alhainen.
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Tutkimuksen tuloksista voidaan linjata Kiintiestémaaillma Lahden Kodit Oy:n
asiakaskokemuksen olevat NPS-luvun perusteella nelja yksikkda alhaisempi verrattuna
koko ketjun NPS-lukuun. My&skin kyselylomakkeen lopussa tiedustellut kotikdynnin
herattamat tunteet olivat riistiriitaisia hyvaan asiakskokemukseen nahden. Moni kuvasi
kotikayntia kiireiseksi ja miettelijaaksi, ja usealla vastaajista paallimmaisena oli
jonkinlainen hdmmennys tai askarruttava olo. Kehitettavaa asiakaskokemuksessa

tutkimuksen perusteella siis on.

Tutkimuksen reliabiliteetti on melko hyva. Toistamalla tutkimus suuremmalle
kohderyhmaan kuuluvalle otannalle, saisi tietda asian varmemmaksi. Kysely toimi
itsessaan hyvin. Otannan pienen koon vuoksi tassa tapauksssa olisi voinut toimia ehka
hieman paremmin laadulliset menetelmat. Esimerkiksi juuri kotikdynnin jalkeen tehty

puolistrukturoitu haastattelu olisi toiminut varmasti hyvin.

Tutkimuksen validiteetti on suhteellisen hyva. Siina teoria rakennettiin
asiakaskokemuksen ja kiinteisténvalitysalan ymparille. Myds tutkimuksen tulokset
keskittyivat naihin edella mainittuihin asioihin. Lahtokohta oli kartoittaa
asiakaskokemuksen nykytaso, ja tuloksissa paastiin vahintdankin hyvin vahvoille
suuntaviivoille siitd. Mikali kyselyn olisi saanut toimitettua useammalle ihmiselle, joiden
luona kotikaynnilla oli kayty, olisivat tuloksetkin olleet kokonaisvaltaisemmat tai

suuremmalla otannallla ainakin nimeomaan vahvistaneet tddman tutkimuksen tuloksia.

Parannettavaa tutkimuksessa olisi vimeisen asiakaskokemukseen liittyvan kysymyksen
muotoilu. Kysymyksesta jai kokonaan pois se, oliko vastaajan mainitsema
toimeksiantosopimukseen vaikuttava asia positiivinen vai negatiivinen. Esimerkiksi
vastaukset, joissa luki vain hinta-arvio oli mahdotonta analysoida siitd eteenpain. Tuossa
tilanteessa taytyi laskea vain yhteen paatdkseen vaikuttaneet asiat, ilman tarkempaa
analyysia. Myds vastaajien iat olisi helpompi analysoida, kun ne olisi jaotellut valmiiksi

kyselylomakkeeseen avointen kysymysten sijaan.
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LITTEET

Liite 1. Kyseylomakkeen alkuosa, sisaltden taustatietoa tukimuksesta seka vastaajan

taustatietoja ja toimeksiantoon tai kohteeseen liittyvia asioita.

KYSELY KOTIKAYNNISTA

Olen Mia Manner, Lahden Ammattikorkeakoulussa palveluliketoiminnan tradenomiopintojani viimeisteleva nuori nainen. Suoritan
paraikaa tyoharjoitteluani Kiinteistdmaailma Lahden Kodit Oy:ssa ja teen opinnaytety6tdni samaan yritykseen.

Opinnaytetyossani kartoitan Lahden Kodit Oy:n asiakaskokemusta kotikdynneilla. Tulosten pohjalta on tarkoitus l6ytda kehityskohtia
ja parantaa asiakaskokemusta.

Kasittelen vastaukset luottamuksellisesti. Kysely tehdaan nimettdmana, jollet halua osallistua arvontaan.
Jokainen vastaus on opinnaytetydni ja tulosten kannalta tarked. Vastaaminen vie vain pienen hetken.

Vastanneiden kesken arvotaan Finnkinon kahden leffalipun paketti!
Vastausaikaa on 2.4.2018 asti ja arvonta suoritetaan 3.4.2018.

Sydamellinen kiitos jo etukateen avustasi!

1. Sukupuoli *

- mies “ nainen Y muu ~ en halua kertoa

2. 1ka *

3. Luonani kaytiin kotikdynnilla *
- 2018 © 2017 ~ Aiemmin

4. Kohde *

- omakotitalo ~ kerrostalo - rivitalo - paritalo - vapaa-ajanasunto - tontti ~ muu

5. Valitse kaikki paikkaansapitdvat vaihtoehdot *

LJOlen yrittanyt myyda kohdetta itse [JKohde ei ole ollut viela myynnissa

[ Toisen valitysliikkeen edustaja on myynyt kohdetta O Touseq vélitysliikkeen edustaja myy kohdetta
parhaillaan

- Toisen valitysliikkeen edustaja on kdynyt myos - Toisen valitysliikkeen edustaja on tulossa

~ kotikaynnilla arvioimassa kohdetta ~ kohteeseen kotikaynnille

6. Paatos toimeksiannosta *

- Valitsin Kiinteistéomaailman valittamaan kohdetta

- En valinnnut Kiinteistdmaailmaa valittamaan kohdetta

- En tieda vield valitsenko Kiinteistdmaailmaa valittamaan kohdetta
- Valitsin jonkin toisen valitystoimiston

- Jain vield harkitsemaan kohteen myyntiin laittoa
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7. Valitse seuraaviin toteamiin mielestdsi parhaiten kuvaava vaihtoehto. Asteikko on mukailtu
kouluarvosanojen mukaan 4-10, jossa 10 on paras ja 4 huonoin. *

45678910
Tunsin, etta valittaja oli kiinnostunut kohteesta DODODDODDLD O
Koin, ettd tarpeeni kodinmyynnissa otettiin huomioon OO0DDDODODDO O
Koin, ettd valittaja oli ammattitaitoinen DODDODDD O
Sain asunnonmyyntia koskevaa uutta seka hyddyllista tietoa DODDDODDODD O
Yhteydenpito oli vaivatonta DDDLDODDLDOL D
Ymmarsin valittajan kayttaman myynti- ja markkinointisuunnitelman sisallon Q0DDODDDOD O
Olin samaa mielta valittajan kanssa kohteen hinta-arviosta Q0DDODDDOD O
Ymmarsin, mita Kiinteistomaailman palvelukokonaisuus tarjoaa minulle QO0DDODDODDO O
Yllatyin positiivisesti kotikdaynnin aikana DODODOLDOLO O

DPOODODOLO O

Kiinteistomaailma-ketjun tunnettuus on minulle valintaa tehdessa tarkeaa

8. Kuinka todenndkdisesti suosittelisin Kiinteistomaailman kotikdyntia? *
0102030405060 708U9010

9. Kuvaile kotikdynnin herattdmia tunteita kolmella (3) sanalla *

I /

10. Minua jdivat kotikdynnin jélkeen askarruttamaan seuraavat asiat *

11. Toimeksiantop&atbkseeni vaikuttavia asioita olivat *

P

12. Mikali haluat osallistua Finnkinon kahden leffalipun paketin arvontaan, pyytdisinkin Sinua
vield lisddmaan yhteystietosi.

Etunimi { | Sukunimi | ]
Matkapuhelin | | sahképosti | ]
Osoite [ ‘ Postinumero [ ]

Postitoimipaikka [ I

13. Lisdksi haluaisin vield sanoa

| Shata

Liite 2. Kyselylomakkeen jalkimmainen osa. Sisaltda kysymyksia asiakaskokemuksesta

seka vapaavalintaisia vastaajien henkil6tietoja.





