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TIVISTELMA

Tana paivana internetin merkitys yrityksille on kasvanut valtavasti. Nykyaan yha useampi
kuluttaja saa ensivaikutelman yrityksesta sen internetisivujen kautta. Nain ollen yritysten onkin
tarkedd panostaa siihen, ettd kuluttaja I0ytda kaiken mahdollisen tarvittavan tiedon helposti
yrityksen kotisivujen kautta. Opinnaytetydn tavoitteena oli selvittaa kiinteistonvalitysalalla toimivan
yrityksen internetsivuston palvelun laatua asunnon ostaja-asiakkaiden nakokulmasta ja saada
tata kautta kehittdmisehdotuksia sivustolle.

Opinnaytetyon aihe syntyi toimeksiantajan tarpeesta. Opinnaytetyon tekeminen oli tarkeaa, silla
aiempia tutkimuksia aiheesta ei ollut tehty toimeksiantajalle. Toimeksiantajan sivustot ovat
keskeisessa roolissa heidan liketoimintaansa ajatellen, joten niiden toimivuutta asiakkaiden
nakokulmasta oli syyta tutkia.

Aihetta lahestyttiin teorian ja laadullisen tutkimuksen kautta. Opinnaytetyon teoria muodostuu
perinteisesta palvelun laadusta, jossa kéasitelladn koettua palvelun laatua ja palvelun laadun
ulottuvuuksia. Palvelun laadun teoria toimii johdatteluna internetsivuston palvelun laatuun.
Teoriaosuus painottuu internetsivuston laatuun ja sen ulottuvuuksiin. Tutkimusmenetelmaksi
valittiin laadullinen tutkimus, jonka avulla saatin haluttua syvyyttd tutkimukseen. Tutkimus
toteutettiin tekemalla kaksi ryhmahaastattelua, joihin osallistui ensiasunnon ostajia ja
kokeneempia asunnon ostajia.

Tutkimuksessa paneuduttiin erityisesti internetin palvelun laadun ulottuvuuksiin: informaation
sisaltodbn ja saatavuuteen, seka kaytettavyyteen. Tutkimuksen tulokset osoittivat, etta
toimeksiantajan sivusto on monelta osalta hyva, mutta kehittdmisen varaa on edelleen. Sivuston
kehitysehdotukset  kohdistuivat paaosin tiedon ldydettavyyteen. Tiedon tulisi I0ytya
mahdollisimman helposti ja vaivattomasti.

Aihetta on mahdollista kasitella laajemminkin. Tutkimusmenetelman valinta rajoitti tutkimusta,
joten kaikkia ulottuvuuksia ei tutkimuksessa ole otettu huomioon. Tutkimuksen voisi toteuttaa
my0s asunnon myyjien nakokulmasta. Lisaksi toimeksiantajan sivustolta 10ytyy paljon erilaisia
mobiilipalveluita, joita ei ole huomioitu resurssien puutteen vuoksi. Internetin palvelun laadun
ulottuvuuksia voisi tarkastella myos laajemmin kayttamalla eri tutkimusmenetelmaa.

Asiasanat: internetsivusto, palvelun laatu, internetin palvelun laatu, laadullinen tutkimus,
ryhméahaastattelu
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ABSTRACT

The importance of the Internet for the companies has grown increasingly. Today, more and more
consumers get their first impression of the company through its website. Thus it is important that
companies invest in the consumer finding all information needed easily via company's homepage.
The aim of this thesis was to examine the real estate firm website service quality from the home-
buyer’s point of view and to receive development proposals.

The topic was created by the commissioner. The study was significant because previous
research on the subject had not been conducted for the client. The client’s website has a key role
in business so it was important to examine the website functionality from the customer's
perspective.

The topic was approached through theory and qualitative research. The theory was based on the
traditional service quality and internet service quality. Service quality section consisted of the
perceived service quality and dimensions of service quality. Theory of service quality operates as
a leading to the theory of website service quality. The theory concentrated on website service
quality and its dimensions. The research method employed qualitative research which provided
depth to this study. The qualitative research method comprised two group interviews, on first-time
home buyers and experienced home buyers.

The research focused particularly on the Internet service quality dimensions: not only
information’s content and availability but also usability. The results indicated that the client’s
website had partly succeeded. However the website could still be developed further. Website
development proposals focused mainly on the availability of information’s. Information for the
customer should be found easily and effortlessly.

It is possible to deal with the topic more broadly. However the research method limited the
dealing of the subject matter so it was not possible to take all the dimensions into consideration.
Nevertheless the same subject could be dealt with from seller's point of view. In addition, the
commissioner's website provides the customer with a wide range of mobile services which,
however, had to be omitted due to lack of resources. On the other hand the dimensions of
Internet service quality could be dealt with more broadly by employing different methods.

Keywords: website, service quality, electronic service quality, qualitative research, group
interview
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1 JOHDANTO

Tana paivana internetin merkitys yrityksille on kasvanut valtavasti. Nykyaan yha useampi
kuluttaja saa ensivaikutelman yrityksestd sen internetisivujen kautta. Internet on suurin
tiedonlahde kuluttajan etsiessa tietoa tuotteista tai palveluista. Lahes 80 prosenttia ihmisista
kayttaa internetia tavaroita tai palveluita koskevaan tiedonetsintaan (Tilastokeskus 2011 b,
hakupaiva 20.1.2012). Nain ollen yritysten onkin tarkeaa panostaa siihen, etta kuluttaja I0ytaa

kaiken mahdollisen tarvittavan tiedon helposti yrityksen kotisivujen kautta.

Opinnaytetyon toimeksiantaja on kiinteistonvalitysalanyritys Huoneistokeskus Oy. Yritys on
aloittanut ~ toimintansa  vuonna 1953 ja on nykyaan  yksi  johtavimmista
kiinteistonvalitysalanyrityksista. Yrityksella on kymmenia toimipisteitd ympéari Suomea, joista
Pohjois-Pohjanmaan toimipisteet ovat Oulussa ja Kempeleessa. Huoneistokeskus Oy on osa
Realia Group konsernia, johon kuuluvat Realia isdnndinti, Realia vuokraus, Realia management,
SKV Oy ja Huoneistomarkkinointi Oy. Realia Groupin yksi suurimmista osakkeen omistajista on

Nordea pankki.

Realian markkinointiosasto  huolehtii Huoneistokeskuksen markkinoinnista seka my0s
internetsivustojen toimivuudesta. Aihe opinndytetydhon tuli ammattiharjoittelun kautta. Aihe
kiinnosti niin yritysta kuin opinnaytetyontekijaa kovasti, silld Huoneistokeskukselle ei ole tehty

vastaavanlaista tutkimusta.

Opinndytetyon tavoitteena on selvittdd millainen on Huoneistokeskuksen internetsivuston
palvelun laatu sekd sen mahdolliset kehittdamiskohteet. Opinnaytetyon tarkoituksena on tuottaa
toimeksiantajalle  mahdollisimman merkityksellista tietoa, jota he voivat kayttdd oman
internetsivuston  kehittdmisessa. Huoneistokeskus.fi -sivusto tarjoaa my6s monenlaisia
mobiilipalveluita, mutta niihin tassa opinndytetydssa ei tulla paneutumaan rajallisten resurssien

vuoksi.

Mieholan mukaan Huoneistokeskus.fi -sivustoa kehitetdan jatkuvasti palvelemaan yrityksen
sahkaista liiketoimintaa. Kehitysideoita poimitaan jatkuvasti mm. ulkomaisilta alan sivustoilta tai
muilta toimialoilta, jotka ovat edistyksellisia sahkdisessa kaupankaynnissa. Kehityksesta vastaa

Huoneistokeskuksen Brand Manager yhdessa liiketoimintajondon kanssa. Sivustoa myos
3



testataan jatkuvasti ja asiakaspalautteisiin ja kehitysehdotuksiin reagoidaan nopeasti eli

mahdolliset yllapito-ongelmat korjataan valittomasti. (22.11.2011, sahkdpostiviesti.)

Huoneistokeskus seuraa kuukausitasolla monenlaisia asioita sivustolla, kuten kavijamaaria, kodin
myyntisuunnitelmien tilausmaaria, yhteydenottopyyntoja, arviokayntipyyntdja, kotivahtien maaraa,
asuntoesitteiden tilausmaaria. Huoneistokeskus seuraa my0s lahteita, joilta sivustolle siirrytaan.
(Miehola 22.11.2011, sahkopostiviesti.)

Nain ollen voidaan olettaa, ettd asiakkaat ovat jossain maarin tyytyvaisia palveluun
Huoneistokeskuksen internetsivustolla. Huoneistokeskus on yksi alan suurimmista ja
johtavimmista yrityksistd, jonka vuoksi jatkuva palvelun laadun kehittdminen on tarkeaa. Yrityksen
internetsivustot ovat kehittyneemmat kuin monilla muilla alan toimijoilla. Huoneistokeskus.fi-

sivusto uusittiin vastikaan joulukuussa 2011.

Opinnaytetyon teoria osuus muodostuu luvusta kaksi ja kolme. Luvussa kaksi kasitelladn
palvelun laadun merkitysta kiinteistonvalitysalalla, koettua palvelun laatua, seka palvelun laadun
mittaamista. Teorian paapaino on luvussa kolme, joka kasittelee internetsivuston palvelun laatua
ja sen ulottuvuuksia, seka sivutaan hieman millaista on sahkoinen liiketoiminta. Neljannessa
luvussa kasitellaan laadullisen tutkimuksen ominaispiirteita ja kuinka tutkimus tassa
opinnaytetyossa kaytannossa toteutetaan. Tutkimuksen empiirinen osuus muodostuu luvuista

viisi ja kuusi, joissa kaydaan lapi tutkimuksen tulokset ja johtopaatokset.



2 PALVELUN LAATU

Palvelun laadulla tarkoitetaan sita, miten asiakas on kokenut saamansa palvelun. Puhutaan siita,
ylittyivatko asiakkaan odotukset, tayttyivatkd odotukset vai jaivatko odotukset vajavaiseksi. Laatu
koetaan hyvaksi silloin, kun asiakkaan odotukset tayttyvat ja han on tyytyvainen saamaansa
palveluun. (Gronroos 2009, 98-99.)

Palvelun laatua on vaikeampi arvioida, kuin esimerkiksi tuotteen laatua. Tuotteen laatu selviaa,
kun asiakas kayttaa sita. Asiakas arvioi tayttdako tuote hanen asettamat laatuvaatimukset, mikéli
ei, tuotteen laatu on huono ja jos tayttda niin han pitda tuotetta laadukkaana. Palvelun laatu
koetaan taas subjektiivisesti, silla asiakas on usein mukana palvelun tuottamisessa ja jokainen

asiakas voi kokea palvelun laadun erilla tavalla. (Grénroos 2009, 98-99.)

21 Koettu palvelun laatu

Gronroosin mukaan laatuajattelun keskeisin kasite on koettu palvelun laatu. Koetun palvelun
laadun muodostavat kuluttajan odotukset palvelua kohtaan sek@ se, miten kuluttajat
loppujenlopuksi kokivat palvelun laadun (kuvio 1). Koetulla palvelun laadulla on kaksi
ulottuvuutta, toiminnallinen eli prosessiulottuvuus ja tekninen eli lopputulosulottuvuus. (2009, 101-
105.)
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Odotettu laatu ]
© Koettu kokonalslaa>

y

Koettu laatu
Tekninen Toiminnallinen
laatu: miten laatu: mita

Markkinointiviestinta
Myynti
Imago
Suusanallinen viestinta
Suhdetoiminta
Asiakkaiden tarpeet
ja arvot

KUVIO 1. Koettu kokonaislaatu (Grénroos 2009, 105).

Lopputuloksen laatu eli mita asiakas saa asioidessaan yrityksessa on tarkeaa asiakkaalle. Ehka
tarkeampaa on kuitenkin se, miten lopputulos toimitetaan asiakkaalle. Esimerkiksi
kiinteistonvalitysyrityksessa  kiinteistonvalittajien tavoitettavuus on tarkeaa palveluprosessin
onnistumisen kannalta. Naiden kahden ulottuvuuden lisaksi voidaan lisata viela yksi ulottuvuus,
missa. Se millaisessa ymparistdssa asiakas palvelunsa saa, vaikuttaa myos koettuun palvelun
laatuun. (Grénroos 2009, 101-105.) Nykyisin asiakas saa usein palvelua internetissa. Mikali
sivusto ei toimi hyvin tai sielta ei [0ydy niita asioita mita asiakas on etsimassa, han kokee sivuston
ja saamansa palvelun huonoksi. Gronroosin mukaan Kkilpailueduksi muodostuu useimmiten
toiminnallinen laatu, eli miten palvelu tuotetaan asiakkaalle paremmin kuin muut, koska tekninen
laatu voi olla sama kilpailevien yritysten kanssa. Toisaalta jos tekninen laatu eli tyon jalki

heikkenee, heikkenee myds kasitys koetusta palvelun laadusta. (2009, 101-105.)

Asiakkaan odotuksilla on suuri merkitys siind, miten he kokevat palvelun laadun. Berryn ja
Parasuramanin mukaan termilla "odotukset” on kaksi merkitysta. Ensimmainen on mita asiakkaat
uskovat tapahtuvan palvelun kohtaamisessa (ennuste) ja toinen, mita he haluavat tapahtuvan
(halu). Ei ole kuitenkaan olemassa selvaa mallia integroida erilaisia odotuksia ja ymmartaa niiden

vaikutusta asiakkaan arvioon palvelun suorituksesta. (1991, 57.)



Gronroosin mukaan asiakkaan odotuksiin palvelun laadusta vaikuttaa markkinointiviestinta, eli
millaisen kuvan yritys antaa itsestaan. Mikali yritys on esimerkiksi mainonnallaan luvannut niin
sanotusti likoja asiakkaalle, asiakas pettyy pahoin, ellei yritys lunastakaan lupauksiaan. Laadun
taso voi siltikin olla korkea, mutta koska odotukset eivat vastaa asiakkaan kokemuksia, kokee
han laadun heikoksi. Lupauksien antaminen kannattaa aloittaa varovaisesti ja pikkuhiljaa lisata
niitd. Jos aluksi ei anneta suuria lupauksia, ei asiakaskaan odota kovin suuria. Silloin on helppo
yllattaa asiakas positiivisesti, koska asiakkaan odotukset eivat ole korkealla. (Gronroos 2009,
105-106.)

Usein asiakas pystyy myos nakemaan yrityksen, seka sen resurssit, toimintatavat ja prosessit.
Taman vuoksi myos yrityksen imago on tarkea tekija ja voi vaikuttaa monella tavoin asiakkaan
kokemaan palvelun laatuun. Imagoa voidaankin pitda laadun kokemisen suodattimena. Mikali
asiakkaalla on myonteinen kuva yrityksesta, annetaan pienet virheet helpommin anteeksi, jos
virheitd sattuu usein, yrityksen imago karsii. Imagon ollessa kielteinen, mika tahansa virhe

vaikuttaa suhteessa enemman. (Gronroos 2009, 102.)

2.2 Palvelun laadun mittaaminen

Palvelun laatua on mitattava, jotta tiedetaan mita mieltd asiakkaat ovat saamastaan palvelusta.
Palvelun laatua on lahes mahdotonta kehittaa, mikali ei tiedetad miten sita tulisi kehittaa. Palvelua
voidaan mitata kahdella tavalla: palvelun ominaisuuksia kuvaavilla tekijGilla, yleensa tilastollisiin
tutkimuksiin kaytettavilla mittareilla seka laadullisilla mittareilla. Laadullisena mittausvalineena

voidaan kayttaa esimerkiksi kriittisten tapahtumien arviointia. (Gronroos 2009, 113.)

Berryn, Parasuramanin ja Zeithmlin kehittelema attribuutteihin perustuva malli SERVQUAL on
yksi kaytetyimmista malleista mitattaessa koettua palvelun laatua. Aluksi palvelun laadun
osatekijoita oli kymmenen, mutta mydhemmin kymmenen osatekijaa supistui viiteen, joita ovat:
konkreettinen ymparistd, luotettavuus, reagointialttius, vakuuttavuus ja empatia. SERVQUAL
menetelmé perustuu asiakkaan palvelukokemusten ja palveluodotuksien vertailuun. (Grénroos
2009, 114-116.)

Tahédn SERVQUAL malliin liittyy olennaisesti odotuksien ja kokemuksien mittaamisen ja

vertaamisen ongelmallisuus. Gronroosin (2009, 118) mukaan useita tekijoita koskevien odotusten



ja kokemusten vertailuihin perustuvassa mittaamisessa on ongelmia. Ongelma on se, etta
rippumatta siita, mita halutaan tietaa tietysta palvelusta, siita voi mitata monenlaisia odotuksia.
Esimerkiksi, jos halutaan arvioida miten hyvana jotain tiettya palvelua pidetaan verrattuna
luokkansa parhaaseen palveluun, tulisi kayttaa parhaan tai ihanteellisen palvelun odotuksia.
Mikali taas haluttaisiin selvittaa millaiseksi asiakkaat kokevat tietyn palvelun, pitaisi mittauksessa

kayttaa kyseessa olevaa palvelua ja siihen kohdistuvia odotuksia ja kokemuksia.

Toinen ongelma se, ettd odotusten mittaamisessa on patevyysongelmia, jotka Gronroos tiivistaa
kolmeen kohtaan. 1) Usein tehdaan niin, etta odotuksia mitataan palvelun kokemuksen aikana tai
sen jalkeen, jolloin mittauksen kohteena ei ole todellinen odotus vaan kokemuksen "vaaristama”
odotus. 2) Asiakkaat eivat valttamatta vertaa kokemuksiaan etukateisodotuksiinsa, jolloin
odotuksia ei kannata mitata ennen palvelukokemusta. Asiakkaan odotukset saattavat muuttua
palveluprosessin myota tulleiden kokemuksien jalkeen. Madriteltdessa asiakkaan todellista
laatukokemusta, vertailukohtana tulisi kayttad muuttuneita odotuksia. 3) Odotusten mittaaminen
ei ole jarkevaa, silla kokemukset ovat todellisuutta koskevia kasityksia, jotka automaattisesti
sisaltavat aikaisemmat odotukset. Mikali odotukset mitataan ensin ja kokemukset vasta sen
jalkeen, tulevat odotukset mitatuiksi kahteen kertaan. (2009, 118-119.)

Asiakkaalta kysyttaessa millaisia odotuksia talla oli palvelun laadun suhteen, siihen voi olla
vaikea vastata, silla odotuksia voi olla vaikea hahmottaa. Asiakkaalla on saattanut olla joitain
odotuksia, kun han tulee palvelutilanteeseen, mutta palvelutilanteen aikana odotukset saattavat
muuttua kokemuksien myota. Talloin odotukset palvelukokemuksen jalkeen ovat erilaiset kuin

ennen palvelukokemusta.

Kuten todettua, odotusten ja kokemusten vertaaminen ja mittaaminen on monin tavoin
ongelmallista. Toinen palvelun laadun malli on Cronin ja Taylorin vuonna 1992 kehittelema
palvelun laadun mittari SERVPERF. Kyseinen menetelmé ei ota huomioon millaiset odotukset
asiakkaalla on jostakin tietystd palvelusta. SERVPERF mittaa ainoastaan asiakkaiden
palvelukokemuksia ja sitd kautta mahdollistaa hyvan késityksen saamisen palvelun laadusta.
SERVPERF:n palvelun laadun osatekijat ovat SERVQUAL mallin lailla samat: konkreettisuus,

luotettavuus, reagointialttius, vakuuttavuus ja empatia. (Cronin ja Taylor 1994, 125, 128.)

Berry ja Parasuraman ovat vuodesta 1983 systemaattisesti tutkineet palvelun laatua ja sen
tekijoita. Heidan tekemien tutkimuksien mukaan luotettavuus on merkittavin kriteeri asiakkaiden
8



arvioidessa yrityksen palvelun laatua. Ei ole riittdvan hyva, ettd asiat yleensa hoidetaan
yrityksessa. Asiakkaan taytyy pystya luottamaan, etta hanen asiat hoidetaan aina parhaalla
mahdollisella tavalla. (1991, 15-16.)

Luotettavuus on naista ulottuvuuksista tarkein tekija ja silla tarkoitetaan kykya suorittaa luvattua
palvelun laatua luotettavasti ja virheettdomasti. Konkreettisuudella tarkoitetaan fyysisia tiloja,
laitteita, henkilokuntaa ja yhteydenpitomateriaalia. Reagointialttius tarkoittaa taas sita etta ollaan
halukkaita auttamaan asiakkaita ja tarjoamaan hyvaa palvelua. Vakuuttavuudella tarkoitetaan
ammattitaitoista ja huomaavaista henkilokuntaa ja henkildkunnan kykya saada aikaan
luottamusta ja uskoa. Empaattisuudella tarkoitetaan valittamista ja asiakkaiden yksildllista

huomioimista. (Berry & Parasuraman 1991, 16.)

Konkreettisesti tdman opinnaytetyon nakokulmasta tarkasteltuna luotettavuudella tarkoitetaan
sitd, etta sivusto toimii odotetulla tavalla ja sielta 16ytyy apua asiakkaan ongelmiin sek& sivuston
tarjoamat palvelut ovat kaytettavissa. Esimerkkina tasta livechatin toimivuus. Mikali sivustolla
kehotetaan asiakasta kayttamaan livechat-palvelua, odottaa asiakas myds, etta se toimii ja, etta

han saa sita kautta vastauksen kysymykseensa.

Reagointialttiudella taas tarkoitetaan asiakkaan ja yrityksen valistd vuorovaikutusta.
Reagointialttius on sita, kuinka nopeasti asiakas saa vastauksen kysymykseensa, kuinka nopeaa
han vastaanottaa sahkdpostiinsa tilaamansa sahkoisen esitteen ja/tai reagoidaanko hanen
antamaansa palautteeseen. Vakuuttavuus taas tarkoittaa sita, etta sivusto on ammattimaisen

nakoinen ja se herattaa luottamusta.

2.3 Palvelun laadun merkitys kiinteistonvalitysalalla

Kiinteistonvalityspalveluja tarjoavia yrityksia pelkastaan Oulun seudulta I6ytyy l&hes sata. Tana
paivana yritysten taytyy pystya erottumaan palvelulla, silla kiinteistovalitysalalla kukaan ei pysty
erottumaan tuotteellaan, koska tuotteen laatu riippuu asiakkaan tarpeista. Toiminnallisen laadun,
eli miten asiakas palvelun kokee, korostuu koko ajan entista enemman. Enaa ei edes riita se, etta
palvelu fyysisessa toimintaympéristdssa on erittdin hyvaa, vaan asiakkaita taytyy pystya

palvelemaan mahdollisimman hyvin my6s internetissa.



Internetia kaytetaan paljon tiedonhakuun. Tilastokeskuksen teettdman tutkimuksen mukaan jopa
lahes 80 prosenttia vaestosta hakee tietoa tavaroista ja palveluista internetin valityksella. (2011 a,
hakupéiva 20.1.2012.) Tutkimukset ovat osoittaneet, ettd 90 prosenttia 2544 —vuotiaista kayttaa

internetia etsiessaan tietoa tavaroista ja palveluista (Tilastokeskus 2011 b, hakupaiva 20.1.2012).

Kiinteistonvalityskeskusliiton teettaman tutkimuksen mukaan jopa 60 prosentille ensimmainen
tietolahde asunnosta, josta he ovat kiinnostuneet, on ollut internet. Internetin merkitys
ensimmaisena tietolahteena on kasvanut kolmessa vuodessa yli 10 prosenttia. (2010, hakupaiva
20.1.2012.) Verkkopalvelu etuovi.com:n kavijamaara vuonna 2010 oli lahes 1,7 miljoonaa
(Almamedia 2010, hakupéaiva 20.1.2012). Mieholan mukaan Huoneistokeskus.fi —sivustolla asioi
noin 60 000 eri kavijaa kuukausittain (25.1.2012, sahkdpostiviesti).

Tutkimustulokset puhuvat puolestaan. Ei ole turhaan panostaa internetsivuston laatuun.
Suurimmilla alan toimijoilla palvelut ovat hyvin samantapaisia, joten ainoa keino kilpailuedun
saavuttamiseksi on erinomainen palvelun laatu, niin perinteisessa toimintaymparistossa kuin
internetissa. Todennakdisesti ensikosketuksen yritykseen asiakas saa juurikin yrityksen

internetsivustolta, joten internetsivuston palvelevuus on erittain merkittavassa roolissa
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3 INTERNETSIVUSTON PALVELUN LAATU

Erilaiset internetsivustot palvelevat eri tarkoituksiin ja jokainen sivusto tarjoaa markkinoijalle
ainutlaatuisen mahdollisuuden. Se millaisen sivuston yritys rakentaa, riippuu sivuston
kayttotarkoituksesta ja markkinoista, jotka halutaan tavoittaa. Taytyy miettid, onko sivusto tuki
olemassa olevalle liiketoiminnalle vai onko sivusto itsessaan liiketoiminta, esimerkiksi
verkkokauppa. Toisin sanoen yrityksen taytyy ymmarta@ mita varten sivusto luodaan. (Miletsky
2010, 39.)

Miletskyn mukaan erilaisia sivustoja on kaikkiaan kahdeksan; Internet portaalit, yritys-yritys
(B2B), yritys-kuluttaja (B2C), kuluttaja-kuluttaja (C2C), yritys-tydntekija (B2E), sosiaalinen
verkosto, informatiivinen ja viihde. Internet portaaleilla tarkoitetaan sivustoa, joka auttaa kayttajaa
tiedon paikantamisessa internetin valityksella. Naitd ovat esimerkiksi hakukoneet Google ja
Yahoo. B2B- sivustot ovat yksi yleisimmista ja se kasittaa jonkin tietyn yrityksen markkinoinnin
seka tuotteiden ja palveluiden myynnin toisille yrityksille. C2C-sivustot voivat olla sivustoja, joissa
kuluttajat myyvat tuotteita muille kuluttajille, esimerkiksi Nettiauto ja Ebay. B2E-sivustot ovat
tyypillisia yrityksen siséisia sivustoja, joissa tiedotetaan yrityksen sisaisisté asioista. Sosiaalinen
verkosto, eli esimerkiksi Facebook, on sivusto, joka helpottaa internetissa tapahtuvaa
keskustelua. Informatiivinen sivusto siséltad useita eri sivuja eri aihealueittain, eli ne eivat ole
pelkastaan yhden yrityksen sivut. Viihdesivustoksi voidaan sanoa esimerkiksi Youtubea. (2010,
39-62.)

B2C-sivustoista kaytetaan sanaa elektroninen kaupankaynti. B2C-sivusto kasittad yrityksen
markkinoinnin ja tuotteiden ja palveluiden myymisen kuluttajalle. B2C-yrityksilla on paljon
tavoitteita, ~ kuten  bréndin  vahvistaminen,  kuluttajien  luottamuksen  saaminen,
asiakasuskollisuuden luominen, omien tuotteiden ja palveluiden erilaistaminen muista
kilpailijoista, saada paatoksen tekeminen helpoksi, nopeaksi ja erinomaisen palvelun laadun
tuottaminen asiakkaille paatoksentekoprosessista ostoprosessiin. Lista on pitka ja sita voisi
jatkaa loputtomiin. Jotta yritys voi paasta naihin tavoitteisiin, taytyy yrityksen internetsivuston
toimia tietylla tavalla. Sivuston taytyy hyodyntdd kuvia ja tuotteita. Sivuston tulee myés olla
mahdollisimman persoonallinen ja etusivun tulee sisaltaa suosittuja tuotteita ja palveluita, jotta

kuluttaja kiinnittdd sivustoon huomion. Sivuston taytyy tarjota laaja valikoima tuotteita ja
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palveluita, jotka ovat helposti Idydettavissa erilaisten kriteerien perusteella, kuten hinta ja
saatavuus. (Miletsky 2010, 47-49.)

Huoneistokeskuksen internetsivusto on keskeinen osa yrityksen séhkéista liketoimintaa. Sivustoa
ei ole tarkoitettu ainoastaan kohteiden tai palvelujen markkinointia varten, vaan myos
potentiaalisten asunnon myyjien eli uusien asiakkaiden tavoittamista varten. Lahtokohtana on
ollut luoda palvelu, joka palvelee kaikkia asunnonvaihtajia mahdollisimman kattavasti aina

haaveilusta oman asunnon myyntiin saakka. (Miehola 22.11.2011, sahkdpostiviesti.)

Tassa asiayhteydessa puhutaan siis B2C-sivustoista. Huoneistokeskus.fi-sivusto tarjoaa
kuluttajille tietoa niin asunnon myymisesta kuin ostamisestakin. Sivustolta I0ytyy perustiedot
yrityksesta seka tietoa yrityksen tarjoamista eri palveluista kuluttajille. Sivuston kautta asiakkaan
on mahdollista ottaa yhteyttd yritykseen eri tavoin, esimerkiksi jattamalléa yhteydenottopyynto,
chatin valityksella tai tilaamalla kohteesta sahkoisen esitteen. Sahkdinen esite on esite, josta
asiakas 10ytaa tarkemmat tiedot kohteesta, kuin internetissd on mainittu. Huoneistokeskus.fi-
sivustoa kaytetddn nain ollen fyysisten toimipaikkojen tukena. Toisin sanoen, asiakas ei voi
suorittaa asunnon ostoa tai myyntia internetin valityksella, vaan han voi kayttaa sita ostamisen tai

myymisen apuvalineena.

3.1 Palvelun laatu internetissa

Internetmarkkinoinnin ja perinteisen palvelun laadun kirjallisuuden pohjalta on kehittynyt
elektronisen palvelun laadun malli. Elektroninen palvelun laatu voidaan maaritella kuluttajan
kokonaisarviona ja paatoksena palvelun laadusta ja palveluiden tarjoaman onnistumisesta
internetsivustolla. Asiakkaiden arvioidessa perinteista palvelun laatua, asiakkaat ovat mita
epatodennakdisimmin valmiita arvioimaan jokaista aliprosessia ja yksityiskohtaa yhden
internetsivuston vierailun aikana. Todennakdisemmin he arvioivat palvelun kokonaisena

prosessina ja lopputuloksena. (Santos 2003, 235.)
Yrityksella taytyy olla selkea kuva siitd, millaista palvelun laatua heidan asiakkaansa odottavat

heiltd. Yrityksen kannattaa muistaa erityisesti se, ettd on olemassa kahdenlaisia internetin

kayttajia. On heitd, jotka kayttavat internetid ostaakseen tuotteen tai palvelun seka heitd, jotka
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hakevat tietoa internetistd ainoastaan saadakseen tietoa tuotteesta tai palvelusta. (Cai & Jun
2003, 504.)

Internetin kayttajat, jotka tekevat internetissa ostoksia, kiinnittavat internetsivustolla huomiota
erityisesti rakenteeseen, livechatteihin, sivukarttoihin ja reaaliaikaisesti paivittyviin luetteloihin
arvioidessaan palvelun laatua. Kun taas ne internetin kayttajat, jotka eivat kayta internetia
ostamiseen  kiinnittdvat huomiota sivuston kayton helppouteen seka pop-up- ja
bannerimainontaan. (Cai & Jun 2003, 506.)

On tarkedd muistaa myds se, ettd hyva palvelun laatu internetissa tarjoaa muutakin, kuin
kilpailuetua internetissa markkinoivalle yritykselle. Nopea palautteeseen reagoiminen ja
asiakassuhteiden tehostaminen mahdollistaa asiakkaan osallistumisen tuotekehitysprosessiin.
(Santos 2003, 236.) Tama taas luo moninkertaisen kilpailuedun yritykselle, silla kun yritys antaa
asiakkaalle mahdollisuuden osallistua internetsivuston kehittdmiseen, asiakkaat saavat juuri

sellaiset sivut kuin haluavatkin.

3.2 Palvelun laadun mittaaminen internetissa

Mitattaessa palvelun laatua internetissd puhutaan malleista E-Service Quality eli e-SQ
(Zeihthaml, Parasuraman & Malhotra, 2002), E-S-QUAL (Parasuraman, Zeithhaml & Malhotra,
2005), WebQual (Barnes & Vidgen 2002), eTailQ (Wolfinbarger & Gilly 2003), jotka kutakuinkin
tarkoittavat samaa asiaa eli elektronista palvelun laatua. Palvelun laatua internetissa ovat
tutkineet useat tutkijat. Zeithaml ym. ovat kehittneet useita e-SQ malleja niin sanotusti
tilapaistarkoitukseen. Nama ovat mittausmenetelmia, jotka yrittavat maarittaa elektronista
palvelun laatua paaosin internetsivuston designin ja laadun termeilla, mukaan lukien tekijat, jotka

saavat aikaan tyytyvaisyytta ja uudelleenkavij6ité sivustolla. (Ladhari, 2010. 466-469, 465.)

Jotta pystytaan tuottamaan parempaa palvelun laatua, taytyy yrityksen internetsivuston kanssa
tydskentelevien henkildiden ensimmaisena ymmartdd miten kuluttaja kasittdd ja arvioi
internetissa tapahtuvaa asiakaspalvelua (Parasuraman ym. 2005, 214). Internetissa tapahtuvan
palvelun laadun ulottuvuudet vaihtelevat neljastéd kahteentoista ulottuvuuteen. Palvelun laadun
ulottuvuudet ovat kutakuinkin samat jokaisessa mallissa, riippumatta siitd millaisesta palvelusta

on kyse.
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Vuonna 2000 Zeithaml ym. havaitsivat tutkimuksessaan 11 elektronisen palvelun laadun
ulottuvuutta. Heidan havaitsemat ulottuvuudet ovat:
e Sivustolle paasy
¢ Navigoinnin helppous
e Tehokkuus
e Joustavuus
e Luotettavuus
e Persoonallisuus
e Turvallisuus/ yksityisyys
o Reagointialttius
e Peruslupaus/ luottamus
e Sivuston design
e Hintatietoisuus
(Cai & Jun 2003, 505.)

Kaksi vuotta my6hemmin Zeithhaml ym. (2002) ovat kehittelivat mallin, jossa e-SQ:n 11
ulottuvuutta tiivistyi viideksi ulottuvuudeksi. 1) informaation saatavuus ja siséltd, 2) helppo
kayttoisyys, 3) vyksityisyys/ turvallisuus, 4) sivuston design, 5) luotettavuus/ odotusten
tayttyminen. Ladharin (2010, 464) mukaan keskeisimmat internetsivuston palvelun laadun
ulottuvuudet ovat 1) luotettavuus/ odotusten tayttyminen, 2) reagointialttius, 3) sivuston design, 4)
helppo kayttettavyys/ kaytettdvyys, 5) yksityisyys/ turvallisuus ja 6) informaation laatu ja
hyodyllisyys.

3.3 Internetsivuston palvelun laadun ulottuvuudet

Opinnéytetydn kannalta tarkeimmat internetsivuston palvelun laadun ulottuvuudet ovat 1)
informaation saatavuus ja sisaltd, 2) helppokayttdisyys, 3) luotettavuus/ odotusten tayttyminen, 4)
sivuston design, 5) reagointialttius (kuvio 2). Naistd ulottuvuuksista tarkeimpind voidaan pitda
informaation saatavuutta ja sisaltod, seka helppokayttoisyytta. Tassa luvussa kasitellaan naita

ulottuvuuksia teoriaan pohjautuen toimeksiantajan nakokulmasta.

14



Luotettavuus/
Odotusten
tayttyminen

Helppo Sivuston
kayttoisyys design

N
Internet-
sivuston
palvelun
laatu (e-SQ)

Informaation
saatavuus ja
sisaltd

< Reagointialttius

KUVIO 2. Internetsivuston palvelun laadun muodostuminen.

3.3.1 Informaation saatavuus ja sen sisalto

Informaation saatavuus ja sen siséltd ovat avaintekijoita internetsivuston palvelun laatua
arvioitaessa. Informaatiota etsitaan yhteen tai kahteen tarkoitukseen, joko asiakas on ostamassa
jotain ja han etsii tietoa tuotteesta tai palvelusta ennen ostoa tai sitten asiakas saattaa etsia tietoa
ilman aikomustakaan ostaa mitaan, eli selailee vain sivustoja. Riippumatta siita, mita tietoa ja
mihin tarkoitukseen asiakas on tietoa etsimassa, on kaynyt ilmi, etta tietyntyyppiset informaation
ominaisuudet ovat tarkeitd. Ensimmainen ominaisuus on informaation laatu, johon liittyy
virheettomyys, tarkeys ja loydettavyys. Toisin sanoen sivuston tekee hyddyllisemmaksi, mikali
siella julkaistu informaatio on virheetdnta, tarkeaa ja se l6ytyy helposti. Asiakkaan mahdollisuus
saada sivustolta tarkempaa tietoa kuin on tarpeen, tekee myds sivustosta hyodyllisemman, toisin
kuin saadessaan odotetut perustiedot. Internetsivuston tarked ominaisuus on myds kyky tarjota
tiedonvalitysta sivuston kautta, joka huomio jokaisen kuluttajan yksildlliset tarpeet. Niitd ovat
vuorovaikutteiset toiminnot, kuten etsi-kentat, jotka auttavat asiakkaita etsimaan sivustolta

relevanttia tietoa. (Loiacono, Watson & Goodhue 2002, 16.)

Mieholan mukaan asunnon ostajat etsivat Huoneistokeskuksen sivuilta ensisijaisesti tietoa
myytavistd asunnoista ja ohjeita asioista, joita heidén tulee ottaa huomioon uutta asuntoa

hankkiessa. Asunnon myyjat puolestaan etsivat tietoa myyntiin liittyvistd asioista, sopivista
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valittajista, palveluvalikoimasta ja vélityspalkkiosta. Hyvin usein asunnon ostaja on myds myyja,
joten hanelle tdma jaottelu tai segmentointi ei ole niin yksiselitteinen. (22.11.2011,

sahkopostiviesti.)

Kohteisiin liittyva informaatio kohdistuu hintaan, kuviin, asunnon kuntoon ja asunnon sijaintiin.
Kohteesta saatavan informaation siséltd on térkedd asiakkaalle. Asiakas haluaa tietdd minka
kuntoisesta asunnosta on kyse, onko esimerkiksi tiedossa suurempia remontteja. Sivustolta
|6ytyy myos ostajan opas, jossa kerrotaan miten asunnon ostaminen prosessina etenee ja mita
asioita kannattaa ottaa huomioon. Ostajan opas on erityisen hyodyllinen ensiasunnonostajalle.
Informaation saatavuutta on helpotettu sivustolla ottamalla kayttoon livechat, jossa asiakas voi
kysya jostakin kohteesta tarkempia tietoja ja saada vastaus kysymykseensa reaaliajassa.
Sivustolta 0ytyy myds palsta "usein kysyttya”, jonka kautta asiakas saattaa saada nopeasti

vastauksen kysymykseensa.

3.3.2 Kaytettavyys

Kéyton helppous ja kéytettdvyys on yksi tarkeimmista internetsivun ominaisuuksista. Loiacono
ym. mukaan kayton helppouteen liittyy informaation helppolukuisuus ja ymmarrettavyys, mutta
my0s sivuston kayttaminen ja selailu tulee olla helppoa (2002, 16). Monet asiakkaat saattavat
nahda internetissa asioimisen vaikeana, joten on kohtuullista myds odottaa, etta internetsivuston
kayttd on helppoa ja yksinkertaista. Kayton helppoudesta kaytetdan usein myos termia
kaytettavyys. Kaytettavyyteen vaikuttavat avaintekijat ovat sivuston etsinta toiminto,
latausnopeus, design ja jarjestely. (Zeithaml ym. 2002, 363-364.) Sivuston kaytdn helppouden
tarkoitus on auttaa asiakasta |0ytamaan hanen etsimansa tiedot sivustolta vaikeuksitta. Sivuston
kayton helppouteen vaikuttaa myos sivuston yleinen toiminta. Lisaksi tarkea helppouteen liittyva
tekija on, etta asiakas pystyy sivustolla helposti selailemaan eri valilehtia edestakaisin, iiman etta

se tuottaisi asiakkaalle ylimaaraista paanvaivaa. (Parasuraman ym. 2005, 219.)

Nielsenin ja Lorangerin tekeman tutkimuksen mukaan kaytettavyyteen liittyy olennaisesti etusivun
kaytettavyys. Etusivuun kannattaa panostaa muita sivuja enemman. Tutkimus osoittaa, etta
etusivulla vieraillaan suhteessa enemman kuin muilla sivuilla. Kayttajat usein tulevat etusivulle,
myG6s sen jalkeen, kun ovat olleet ensin jollakin sivuston toisella sivulla, silloin kun he yrittavat

saada kasityksen siita, mita sivusto tekee ja miten sen toimii. Etusivulla on paljon informaatiota,
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mutta todella vahan aikaa tuoda se esille. Tutkimuksen mukaan kokeneet kéyttajat, jotka menivat
ensimmaisena etusivulle, viettivat vain 25 sekuntia etusivulla, kun taas vahemman kokeneet
internetin kayttajat viipyivat etusivulla 35 sekuntia. Tama kertoo, etta kayttajat tulevat sita
saalimattomammaksi arvioidessaan internetsivustoja, mita enemman he saavat kokemusta
internetista. Kayttajat selaavat koko ajan tehokkaammin sivuja ja jattavat huomiotta asiat, jotka
eivat kiinnosta. (2006, 28, 30.)

Mikali asiakkaan on vaikea etsia sivustolta tarvitsemaansa tietoa, ei han enaan ehka palaa
sivustolle. Huoneistokeskuksen nakokulmasta kayton helppoutta voidaan ajatella, esimerkiksi
mikali asiakas ei heti ymmarra, mitd hanen tulee etusivulla tehda tai han ei I0yda hakemillaan
hakukriteereilld oikeanlaisia asuntoja tai asuntojen etsiminen on muuten tehty vaikeaksi, ei han
ehkd jaksa yrittaa sita enaan uudestaan. Kayton helppoudella tarkoitetaan myds sita, ettd
asiakkaan on helppo suorittaa haku, mutta hakua taytyy olla myds helppo muokata ja siihen on
pystyttava palaamaan helposti. Useimmilla internetsivustoilla on “haku” —kentt&, johon voi pistaa
hakusanan ja etsia jotain tiettya asiaa. Usein tormaa siihen, etta hakukentat eivat toimi, ne eivat

osaa etsia antamilla hakusanoilla minkaanlaisia tuloksia ja se turhauttaa asiakasta.

3.3.3  Yksityisyys

Yksityisyydellé tarkoitetaan sita, etta suojataan henkilon tietoja, eika jaeta niita eteenpain
esimerkiksi jollekin toiselle yritykselle, tarjotaan yksityisyyden suojaa, jotta kuluttaja pystyy
esiintymaan anonyymina, eika hanta voida yhdistaa kehenkaan. Turvallisuudella taas tarkoitetaan
sita, ettd suojellaan kayttajaa petoksen riskeilta ja taloudellisilta menetyksilta, kun he kayttavat
heidan luottokorttiaan tai muita maksuvalineita. Turvallisuudella on erityisen suuri merkitys
puhuttaessa esimerkiksi verkkopankeista tai muista verkossa tarjottavista sijoituspalveluista.
(Zeithaml ym. 2002, 364.)

Toimeksiantajan kannalta tarkasteltuna yksityisyys ja turvallisuus tarkoittanee sitd, ettd jos
asiakas haluaa jattaa yhteydenottopyynnon, palautteen tai jollakin muulla tavalla olla yhteydessa,
tulee hanen pystya luottamaan siihen, ettd hénen tietojaan kasitelladn luottamuksellisesti.
Asiakkaan tulee pystya luottamaan myds siihen, ettd hanen yhteystietojansa ei anneta eteenpain
kenellekaan muulle, kuin han on sen tarkoittanut menevan. Yksityisyys ja turvallisuus sivuston

palvelun laadun ulottuvuutena ei liene kovin merkityksellinen tassa yhteydessa.
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3.3.4 Design

Sivuston designilla on tutkittu olevan mydskin merkitysta asiakkaan kasitykseen sivuston palvelun
laadusta. Hyvin suunnitteltu sivusto luo mielenkiintoa yritysta ja sen tarjoamia palveluita kohtaan
(Santos 2003, 236). Designiin liittyvat oleellisesti sivuston varit, layout, tekstin koko ja tyyli.
Liséksi siihen liittyvat myds kuvien, graafisten kuvioiden ja animaatioiden lukumaara. (Zeithaml
ym. 2002, 364.)

Toisin sanoen design luo sivustolle viihdearvoa. Sivustoja joilla on hyva design ja ne viihdyttavat
sielld vierailijaa, vaikuttavat kayttajan kasitykseen sivuston palvelun laadusta. Huoneistokeskus
kayttaa paljon kuvia sivustolla. Kuvat ovat enimmékseen henkilokuvia eri ikaisista ihmisista,
pariskunnista ja perheista. Huoneistokeskuksen kayttdmat kuvat viestivat siita, etta heilta 16ytyy
asuntoja niin yksin asuville, pariskunnille kuin perheillekin ja he tarjoavat ammattitaitoista
palvelua. Huoneistokeskuksen sivustolla kayttamat varit, oranssi ja valkoinen, vahvistavat

Huoneistokeskus-brandia.

3.3.5 Luotettavuus/ odotusten tayttyminen

Luotettavuus/ odotusten téyttyminen on tarked kriteeri niin elektronista kuin perinteistakin
palvelun laatua mitattaessa. Talla tarkoitetaan muun muassa tuotteen tai palvelun virheetonta ja
ajallaan tapahtuvaa toimitusta asiakkaalle, tuotteen tai palvelun esitteleminen tasmallisesti ja
virheettomasti. Lisaksi silla voidaan tarkoittaa myos teknista luotettavuutta, toisin sanoen sivuston

asianmukaista toimintaa. (Zeithaml ym. 2002, 364.)

Mikali asiakas ei loyda sivustolta etsimaansa tietoa, han pettyy, eika ehka jaksa enaa uudestaan
vaivautua sivustolle. Tai mikali asiakas on odottanut, ettd asuntojen etsiminen sivustolla on
helppoa ja vaivatonta ja yritys ei pysty vastaamaan odotuksiin, ei asiakas ole tyytyvainen.
Huoneistokeskuksen internetsivustolta asiakas pystyy lataamaan mobiilipalveluna kdnnykkaansa
esimerkiksi jonkin kohteen tiedot. Toiminnan luotettavuus on tassé kohtaa erityisen tarkeaa.
Mikéli asiakas ei onnistukaan lataamaan haluamansa kohteen tietoja kénnykkaan, han

todennakaisesti turhautuu, eika jaksa kokeilla sitd enaa uudestaan.
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3.3.6 Reagointialttius

Reagointialttius on tarkea ominaisuus asiakkaan arvioidessa internetsivuston palvelun laatua.
Talla tarkoitetaan nopeaa vastausta ja asiakkaan kykya saada vastaus kysymykseensa.
(Parasuraman ym. 2005, 219.) Etenkin, kun kyseessa on palveluita tarjoava yritys, jonka
palveluita ei voi internetin valityksella ostaa. Tassa tapauksessa asiakas lahettaa sahkopostia,
jattaa internetsivuston kautta yhteydenottopyynnon tai tilaa kohteesta sahkaoisen esitteen. Talloin
on todella tarkeda, ettd yritys vastaa naihin viesteihin mahdollisimman nopeasti. Nain ollen
voitaisiin olettaa, ettd reagointialttius on yksi tarkeimmista kriteereistd asiakkaan arvioidessa

sivuston palvelun laatua.

Voidaan olettaa, ettd asunnon etsijalle on tarkedd mita tietoja sivustolla annetaan kohteesta,
ovatko tiedot riittdvat seka erityisesti se 10ytyvatko tiedot helposti. Tietysti myos silla on merkitysta
milta sivusto nayttaa. Mikali sivusto on niin sanotusti vasemmalla kéadella tekaistu, ei se herata

asiakkaassa luottamusta yritysta kohtaan.
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4 LAADULLINEN TUTKIMUSMENETELMA

Tassa opinnaytetyossa tutkimusmenetelmana kaytettiin laadullista tutkimusta. Lahtokohtana
laadulliselle tutkimukselle oli opinnaytetyon tekijan kiinnostus laadullista tutkimusmenetelmaa
kohtaan, seka aiheen sopivuus laadulliseen tutkimusmenetelmaan. Tassa luvussa kasitellaan
yleisesti laadullista tutkimusmenetelmaa, mutta keskitytaan kuitenkin enemman laadullisen

tutkimuksen aineiston keradmiseen, nimenomaan tassa asiayhteydessa.

Kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus pyrkii usein kohteen tai ilmion syvallisemp&an
ymmarrykseen. Tutkimuksessa pyritddn vastaamaan kysymyksiin miksi ja miten. Laadullisen
tutkimuksen yksi ominaispiirteistd on tutkimusaineiston subjektiivisuus. (Mantyneva, Heinonen &
Wrange 2008, 69-70.) Tutkimustulokset ja johtopaatokset ovat tutkijan tulkintoja aineistosta.

Tutkija saattaa ymmartaa ja tulkita asian erilla tavalla kuin tutkittava on sen tarkoittanut.

4.1  Aineiston keraaminen

Haastattelulla halutaan tuoda esille se, ettd yksilo nahdaan tutkimustilanteessa subjektina.
Henkilolle halutaan antaa mahdollisuus tuoda esille itsea@n koskevia asioita mahdollisimman
vapaasti. Haastattelun avulla pyritaan syventamaan tietoa. Haastattelussa voidaan aina kysya

perusteluita jollekin asialle haastateltavalta. (Hirsjarvi & Hurme 2008, 35.)

Teemahaastattelu on yleisimmin kaytetty tutkimushaastattelun muoto. Teemahaastattelusta
voidaan puhua myos nimella puolistrukturoitu haastattelu. (Vilkka 2009, 101.) Hirsjérvi ja Hurme
kayttavat teemahaastattelusta myds nimea kohdennettu haastattelu. Heidan mukaan
teemahaastattelulle ominaista on, etta haastateltavat ovat kokeneet jonkin tietyn tilanteen. Sek&
se, etta tieteilija on alustavasti selvittanyt tutkittavan ilmion tarkeita osia, rakenteita, prosesseja ja
kokonaisuutta. (2008, 47.) Toisin sanoen tutkija on poiminut tutkimusongelmasta ne keskeiset
aiheet ja aihealueet, joihin hanen tulee haastattelussa saada vastaus tutkimusongelmaan
vastaamiseksi (Vilkka 2009, 101).

Kuten todettua, laadullisessa tutkimuksessa pyritaan ymmartamaan jotain tiettya toimintaa tai
ilmiota. Nain olleen on periaatteessa tarkeaa, etta tutkittavat henkilot tietavat jotain tutkittavasta
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ilmiosta tai, etta heilld olisi edes kokemusta siita. Haastateltavien henkiliden valinnan ei tule nain
ollen olla sattumanvaraista, vaan tutkijan taytyy miettia ja harkita, ketka tutkimukseen sopisivat
parhaiten. Aineiston kyllaantyminen maarittaa sen, kuinka monta henkiloa tutkijan tulisi
haastatella. Haastatteluja ei tarvitse tehda lisaa, jos tutkija voi olettaa, etta uutta tietoa ei enaa
saada. (Mantyneva ym. 2008, 72-73.)

Méantynevan ym. mukaan fokusryhmien koko vaihtelee seitsemastd kahteentoista, jotta
keskustelu ryhmassa pysyy tarpeeksi intensiivisena ja eridvia nakemyksiakin saadaan.
Keskeisessa roolissa fokusryhman kannalta on kuitenkin ryhman vetaja. Ryhman vetdjan tehtava
on saada ryhman jasenet keskustelemaan syvallisesti tutkimusongelmasta, jotta on mahdollista
ymmartdd ryhmén jasenten asenteet ja nakemykset esimerkiksi uutta kehitettavaa palvelua
kohtaan. Mikali ryhmén vetdja ei onnistu luomaan tarpeeksi syvallista ja kantaa ottavaa
keskustelua, saattaa fokusryhman keskustelu jaada liian pinnalliseksi, jolloin se ei edistaisi

tutkimusongelman syvempaa ymmarrysta. (2008, 78-79.)

Tutkimuksen tekijan on varauduttava myds siihen, etta fokusryhmahaastattelussa voi tulla eteen
yllattavia haasteita. Ihmiset ovat erilaisia, jotkut tykkaavat puhumisesta ja oman mielipiteen
ilmaisemisesta, kun taas toiset saattavat olla hiljaisempia vetaytyvaisempia. Yksittaiset aanekkaat
henkilot saattavat jopa dominoida ryhman mielipidetta ja nain ollen vaaristaa
ryhmankannanottoja. Tassa tullaan siihen, kun fokusryhméahaastattelusta yritetdan saada ryhman
yhteinen mielipide jostakin asiasta, niin tutkija saattaa erehtya yleistamaan yhden henkilon

mielipiteen koko ryhman mielipiteeksi. (Mantyneva ym. 2008, 79.)

4.2 Haastattelun toteutus

Opinnaytety0ssa tehtiin kaksi fokusryhmahaastattelun kaltaista ryhmahaastattelua. Tasta lahtien
haastattelusta tullaan kayttamaan termia ryhmahaastattelu, silla toteutettavat haastattelut eivat
taysin vastaa fokusryhmahaastattelulle asetettuja vaatimuksia. Molempiin ryhméhaastatteluihin
osallistuii kolme henkilda, johtuen opinnaytetyon tekijan resursseista. Nain pienen ryhman kanssa
yhé suuremmassa roolissa on ryhman vetdja eli tdssa tapauksessa opinnaytetyon tekija. Ryhman
vetdjalla tulee olla valmisteltuna paljon kysymyksia sen varalta, jos keskustelu hiipuu. Haastattelu
pohjautuu internetin palvelun laadun ulottuvuuksiin, jotka ovat tassé tapauksessa jaettu eri

teemoihin.
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Kappaleen alussa puhuttiin  siita, ettei tutkimukseen osallistuvien valitseminen ole
sattumanvaraista. Tahan tutkimukseen valitut henkilot ovat joko lahiaikoina asunnon ostaneita tai
vasta ostoa harkitsevia henkiloita. Kuten jo aiemmin on mainittu, ryhmia oli kaksi. Ensimmaisessa
ryhmassa olevat tutkittavat olivat ensiasunnon ostaneita tai ensiasunnon ostoa harkitsevia
henkiloita. Toisessa ryhmassa oli kokeneempia asunnon ostajia, seka yksi ensiasunnon ostaja.
Kaksi erilaista ryhma@a on valittu tarkoituksenmukaisesti, silld molempien ryhmien uskotaan
tuovan hieman erilaista nakokulmaa tutkittavaan kohteeseen. Nuoret ovat uskaliaita ja
valveutuneita internetin kayttajia. Toinen ryhma, joka edustaa eri ikaluokkaa, saattaa nahda asiat
eri tavalla ja kiinnittdd@ huomiota erilaisiin asioihin. Yhteenveto haastatteluun osallistuneista on

esitetty alla olevassa taulukossa (taulukko 1).

TAULUKKO 1. Yhteenvetotaulukko haastatteluun osallistuneista.

Ryhma 1 lkd Sukupuoli Ammatti Milloin ostanut asunnon
Ensiasunnon ostaja 27  Nainen Diplomi-insingori ~ Alle puoli vuotta sitten
Ensiasunnon ostaja 24 Mies Opiskelija Alle puoli vuotta sitten
Ensiasunnon ostaja 24 Mies Tradenomi Etsimassé asuntoa
Ryhma 2

Kokenut asunnon ostaja 42  Nainen Ekonomi Alle vuosi sitten

Kokenut asunnon ostaja 55  Nainen - Alle puoli vuotta sitten
Ensiasunnon ostaja 30 Nainen Ekonomi Etsimassé asuntoa

Haastattelua varten opinndytetyon tekija on tehnyt haastattelurungon (liite 1), jonka mukaan
haastattelut etenivat. Haastattelukysymykset ovat lahinna varasuunnitelma, jos keskustelu hiipuu
tai lahtee etenemaan vaarille raiteille. Koko haastatteluajan tullaan kayttamaan videotykkia, jonka
avulla kaikki haastateltavat nakevat Huoneistokeskus.fi-sivuston ja paasevat kommentoimaan
niitd. Haastattelu aloitetetaan pienimuotoisella esittelylla. Ensimmaisena opinnaytetyontekija
kertoo itsestdan ja tutkimuksestaan. Tamén jalkeen haastateltavat henkilot kertovat jotain

itsestaan.

Esittelykierroksen jalkeen haastattelija kysyy yleisesti, millainen kasitys heilld on
Huoneistokeskuksesta yrityksend. Taman jalkeen paneudutaan Huoneistokeskus.fi-etusivuun.

Etusivun kautta asiakas etsii sivustolta [dytyvaa tietoa. Taman jalkeen keskustelua viedaan
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enemman informaation saatavuuteen ja sisaltoon. Mietitdan [0ytyykd kohteista kaikki olennaiset
tiedot ja mita kautta lisatietoa lahdetaan etsimaan. Haastattelussa paneudutaan erityisesti

informaation saatavuuteen ja sen sisaltoon seka sivuston kaytettavyyteen.

Haastateltavia pyrittiin aktivoimaan tekemalla erilaisia toimenpiteita sivustolla, seka esittamalla
kysymyksia, joita heidan taytyi jonkin verran miettia. Haastattelussa tehtiin asunnon hakuja
haastateltavien valitsemilla kriteereilld. Liséksi kokeiltin Livechat-yhteytta ja sahkoinen esite —
palvelua. Haastattelut toteutettiin helmikuussa 2012 viikoilla 8 ja 9 Huoneistokeskus Oy:n
neuvottelutilassa. Ensimmaisessa ryhmassa olivat ensiasunnon ostajat ja toisessa ryhmassa

seka kokeneempia asunnon ostajia ettd yksi ensiasunnon ostaja.

Molemmat haastattelut kestivat noin 1,5 tuntia. Haastattelut aanitettiin ja kuvattiin, sek& niista
tehtiin my6s muistiinpanoja. Haastattelut sujuivat ilman suurempia ongelmia. Haastateltavat
juttelivat hyvin keskend@an pienimuotoisen lammittelyn jalkeen. Haastattelun vetaja oli kuitenkin
hyvin keskeisessa roolissa haastattelun lapiviemiseksi. Haastateltavia taytyi aktivoida kysymalla
aiheeseen liittyvia kysymyksia, jotta aiheessa pysyttiin ja haastattelua saatiin vietya eteenpain.
Taman vuoksi haastattelurunko oli aarimmaisen tarkea vetdjalle. Haastattelujen jalkeen

aineistosta tehtiin osittainen litterointi, jonka pohjalta tulokset esitetaan.
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5 TULOKSET

Tassa luvussa esitetdan ryhmahaastatteluiden tulokset. Ryhmahaastatteluihin osallistui yhteensa
kuusi haastateltavaa. Haastateltavat olivat ensiasunnonostajia ja kokeneempia asunnon ostajia.
Haastattelujen aineisto kasitellaan yhtena aineistona. Haastatteluissa nousseet asiat ovat koottu

luvussa esitettyihin taulukoihin kaksi, kolme ja nelja.

5.1 Etusivu

Kaikki haastateltavat olivat yksimielisia siita, ettd asunnon hakuominaisuus tulee 1dytya etusivulta.
Lisaksi toivottiin etusivulta 1dytyvan yleista informaatiota asunnon ostamisesta, joka on erityisen

tarkeda ensiasunnon ostajille. Etusivulta odotetaan selkeytta ja helppoa navigoitavuutta.

Etusivusta  keskusteltaessa  keskeisimpana asiana  haastatteluissa  nousi,  etta
Huoneistokeskuksen etusivulla on todella paljon asiaa. Etusivulta I6ytyy useita kohtia, mita kautta
asunnonhaun voi suorittaa, joka nahtiin osittain niin hyvana kuin huonona puolena. Hyvana
puolena nahtiin, etta ainakin se hakutoiminto 1oytyy etusivulta. Haastateltavat pohtivat, etta jos
suorittaa etusivulla asunnon pikahaun, tulevatko hakutulokseen kaikki asunnot, vai jaako jotain
pois. Lisaksi pikahaussa mietitytti, tulevatko hakuun pelkastaan myytavat asunnot vai tuleeko
sinne myds esimerkiksi vuokra-asunnot. Tata asiaa selkeyttdmaan pikahaun otsikoksi ehdotettiin
"myytavien asuntojen pikahaku”. Liséksi etusivun hakutoimintoja selkeyttdmaan ehdotettiin,
voisiko pikahaku olla ainoa hakutoiminto etusivulla, sekd voisiko pikahaussa olla jonkinlainen
pudotusvalikko. Etusivua pidettiin todella informatiivisena ja osittain sekavana. Haastateltavilla tuli

tunne, etta etusivulle on haluttu laittaa kaikki tieto.

"Mun makuun, ehka vahan liikaa tavaraa. Tarkeinta, etta paasee helposti I0ytaa ne asiat,
eika etusivulla ole kaikki.” — Nainen, 30

Kehitysidea etusivun yksinkertaistamiseen oli suora jako heti mentdessa osoitteeseen
huoneistokeskus.fi, joko asunnon ostajiin tai asunnon myyjiin. Talloin, "asunnon ostaja” — ikkunan
takana kaikki tieto olisi ostajaa varten, eika tarvitsisi miettia, mika asia naista nyt koskettaa juuri

minua ostajana.
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Etusivulla nakyy my0s uusimmat kohteet —ikkuna, joka tuli toisen ryhman kanssa puheeksi.
Ikkunassa pyorii uusimpia myyntiin tulleita kohteita, mutta mika mahdollisuus on, etta kohdalle
sattuu edes joku asunto Oulusta, saati sitten sellainen, joka kiinnostaa. Kehitysideana talle
palvelulle tuli, ettda uusimmat kohteet nakyisivat aina vastaanottajan sijainnin mukaan. Eli, kun
asuntoja katsellaan Oulussa, voisi siind pyo6ria kaikki Oulun uusimmat kohteet. Tai
vaihtoehtoisesti, kun klikkaa “lisda uusia kohteita”, niin siella pystyisi heti rajaamaan kohteet

paikkakunnan mukaan.

Haastattelussa kysyttin my6s, mita etusivu heidan mielestdan viestittaa. Asia, joka nousi
paallimmaisend, oli vahainen “hehkutus’. Haastateltavilla ei tullut oikein mitdan mieleen
katsoessaan etusivua. Sitd he perustelivat silla, etta siella ei ollut mitddn Huoneistokeskuksen
sloganeja tai muutenkaan yritys ei kehunut erikoisemmin itsedan etusivulla. Erds arveli
Huoneistokeskuksen tukeutuvan aika paljon imagoonsa, silla ovat aika tunnettuja alalla. Etusivua

kommentoitiin my0s asialliseksi.

TAULUKKO 2. Kehittdmistoimenpiteet etusivulle.

Tutkimuksessa Miten tayttyy Kehittamistoimenpiteet Tarkeys
nousseet asiat talla hetkelld
Asunnon Etusivun kautta pystyy Ei tarvitsisi olla useita, Suuri
hakuominaisuus hakemaan asuntoja eri pelkka pikahaku

paikoista
Selkeys ja helppo Navigoitavuus hyva, Etusivun yksinkertaistaminen: Suuri
navigoitavuus mutta selkeytta voisi Suora jako heti sivustolle

lisata ment&essa ostajiin ja myyjiin
Uusimmat kohteet Uusimpia kohteita ei ole Kohteet nékyisivat vastaanottajan Vahéinen
-ikkuna kohdennettu sijainnin mukaan

vastaanottajan sijainnin

mukaan

Ylapuolella olevassa taulukossa (taulukko 2) on esitetty haastatteluissa esille nousseet
kehitysehdotukset etusivulle. Kehitysehdotuksien tarkeytta on luokiteltu asteittain suuri, melko
suuri ja vahainen. Tarkeysjarjestys pohjautuu siihen, mitka asiat haastatteluissa nousivat

voimakkaimmin esille. Kohdissa joissa tarkeys on suuri, tulisi niihin kiinnittaa erityista huomiota.
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5.2 Informaatio

Haastateltavilta kysyttiin, mita tieto tassa asiayhteydessa on ja mita tietoa he odottavat sivustolta
saavansa Yleensa tai esimerkiksi myytavista kohteista. Eras haastateltava kommentoi tata

kysymysta hyvin:

"Kaikki. Just se mita netissa ei lue, mutta mita sitten valittajat saattaa kertoa esittelyssa.
Mahdollisimman tarkat tiedot, etta ei lahde sitten haaskaamaan aikaa esittelyyn.”
— Nainen, 30

Lisaksi eras haastateltava nosti esiin sen, etta tietoa on nykyaan niin paljon, etta sen taytyy olla
hyvin jarjestettya. Oikean tiedon I6ytdminen nykypaivana voi olla vaikeaa internetissa olevan
valtavan ’informaatiotulvan” vuoksi. Seka se, miten asiat ovat kerrottu, vaikuttaa yrityksen
uskottavuuteen. Tahan liittyen esiin tuli esimerkkind huonolla suomenkielella kirjoittaminen.
Haastateltavat kokivat arsyttavaksi, mikali tekstit ovat kirjoitettu kieliopillisesti vaarin. Esimerkiksi
aloitetaan lauseet pienella alkukirjaimella ja yhdyssanat vaarin, jolloin heilla tulee tunne, etta
valittajalla ei hirveasti kiinnosta koko kohde ja heraa kysymys miten ammattimainen valittaja

sitten oikeastaan on.

Kaikki haastateltavat lukevat yleensa aina kohteen esittelytekstin. Molemmissa haastatteluissa
ensimmaisena heilla pisti silmaan, jos esittelytekstissa on kirjoitusvirheita. Kirjoitusvirheet antavat
epaammattimaisen kuvan valittajasta. Tekstin huolittelemattomuus voi antaa myds kuvan siita,
millainen se asunto on: onko siitd edes mitdan kerrottavaa, vai eikd ole vaivauduttu vain
kertomaan. Esittelyteksteisséd ei pidetty hyvana, jos kaytettin lyhenteita, silla tekstid on
mukavampi lukea, jos lyhenteet ovat avattu. Esittelytekstin pituutta pidettiin yleisesti hyvana ja

oltiin sité mielta, etta sen tuleekin olla lyhyt ja ytimekas.

Haastateltavat odottivat sivuilta I0ytyvan myds tietoa yleisesti asunnon ostamisesta, esimerkiksi
mita tarjoukseen laitetaan. Tata varten haastattelussa kaytiin yleisesti siimaillen lapi ostajan
opasta, joka sivustolta 1dytyy. Ostajan opasta joutui vahan “kaivelemaan” ja sen sijainniksi
ehdotettiinkin sita kohtaa, missa livechat nakyy talla hetkella. Nain ostajan opas kulkisi ikaan kuin
mukana koko asunnon etsimisen ajan ja siihen olisi helppo palata, jos jotain tulee mieleen.
Opasta silmaillessa ensimméaisena huomiona nousi, ettd se voisi olla vahan

kaytannonlaheisempi, niin sanotusti rautalangasta vaannetty koko prosessi. Tahan ehdotettiin
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prosessikuvion sijoittamista heti alkuun, mista kay ilmi asunnon oston eri vaiheet, jolloin heti saa

kuvan siita mita tapahtuu.

Kohteista haastateltavat odottivat, etta perustiedot eli neliomaara, hinta, huonemaara, remontit ja
pinnat on kerrottu. Remontit ovat yleensa kerrottu, mikali niita on tehty, mutta ne tulisi mainita
myas, jos esimerkiksi vanhassa talossa ei ole tehty tai sellainen on suunnitteilla. Haastatteluissa
nousi tarkeaksi pohjakuvan nakyminen ja kuvat yleensakin. Haastateltavat pitivat pohjakuvaa
erittdin tarkednd. Heidan mielestd pohjakuvan pitda olla selked. Kehitysehdotuksena
pohjakuvaan tuli, etta siind voisi nakya ilmansuunnat, silld haastateltaville oli tarkeda saada
tietdd, mihin suuntaan esimerkiksi parveke/takapiha on. Haastateltavien mukaan ilmansuunta

puuttuu useasta kohteesta.

Kuvat ovat myos tarkeitd. Haastateltavat kokivat arsyttdvaksi, mikali kuvat ovat otettu
huolimattomasti, seka jos kuvasta ei saa selkeaa kasitystd kuvatusta kohteesta. Esimerkkina
huolimattomasti otetusta kuvasta: salama ja/tai valittaja nakyy peilin kautta tai esimerkiksi
keittiosta on kuvattu pelkastaan tyotasoa, eika siita nae millaiset ovat muut kalusteet, kodinkoneet
tai lattiat. Epailyttavaksi koettiin, jos kuvia oli pelkastaan muutama ja esimerkiksi kylpyhuoneen
kuva puuttui. Talloin heille tulee tunne, ettd sielld ei ole kaikki niin kuin pitaa. Haastatteluissa
korostui kohteen kuvien totuudenmukaisuus, mutta esimerkiksi laajakuvaobjektiivilla otettuja

kuvia ei pidetty pahana, silla sen avulla sai paremman kokonaiskasityksen kuvatusta kohteesta.

Kohteesta ilmoitettuja perustietoja pidettiin aika vahaisena. Odotettiin enemmaén tietoa juurikin
aiemmin mainituista remonteista, vaikka remonttia ei olisi tehtykaan, voisi mainita, etta asunto on
alkuperaiskunnossa, jolloin asiaa ei tarvitse jaada miettimaan. Erastad kohdetta tarkasteltaessa
havaittiin, ettd ymparistosta ei ole kerrottu juuri mitdan. Haastateltavat tiesivat taméan kohteen
laheisyydessa olevan esimerkiksi meri ja loistavat pyoratieyhteydet joka suuntaan, eika niista ollut
mainittu sanallakaan. Haastateltavat ottivat esille ostajannakdkulman, eli kohteesta taytyy osata
kertoa juuri ne asiat, mitka ostajaa saattavat kiinnostaa. Lisaksi eras haastateltava piti erityisesti
Oikotie.fi-sivustolla ilmoitetuista kohteen tiedoista, koska siellda on kerrottu paljon taloyhtion

historiasta, eli mm. mita asuntoja ko. taloyhtidsta on myyty ja milla hinnalla.

Haastateltavien mielesta oli yllattavaa, etta kohteen tarkkaa sijaintia, ei nakynyt heti kohteen

perustiedoissa, vaan taytyi menna valilehdelle “kartta ja lahipalvelut’. Haastateltavat eivat

osanneet odottaa, ettd kartta I0ytyy eri valilehdeltd. Tahan kehitysideana tulikin, kun kohteen
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perustiedoissa osoite on kuitenkin mainittu, etta voisiko osoitteessa olla linkki karttaan. Yleisesti
karttaan oltiin tyytyvaisia ja kartasta kavi ilmi kohteen sijainti ja lahipalvelut. Haastattelussa
kysyttiin kuitenkin, olisiko miellyttdavampaa, jos lahipalvelut olisivat merkitty esimerkiksi symbolein
karttaan. Tahan kysymykseen ei ollut yksimielista vastausta. Kielteinen vastaus tuli silla
perusteluin, etta jos kohde on ihan keskustassa, on selvaa, etta kaikki palvelut ovat lahella ja
mikali ne olisi kaikki merkitty karttaan, hukkuisi itse kohde sinne. Sitten taas, kun kohde on
kauempana keskustasta, eika varmuutta palvelujen etaisyydesta ole, voisi kartassa symbolit olla
tarpeen. Lisaksi kysyttiin, kiinnostaisiko asunnon ostajia nahda ymparistod laajemmin
(julkisivukuvan lisaksi) esimerkiksi katukuvaa. Suurin osa haastateltavista oli kaynyt

tarkastelemassa katukuvaa googlemapsista.

Haastateltavilta kysyttiin, mita kautta he lahtisivat hakemaan lisatietoa kohteesta. Ensimmaisena
lisatietoa haettaisiin esittelystd, mikali sellainen on ihan lahiaikoina tulossa. Toinen vaihtoehto oli
sahkopostitse tai soittamalla. My0s internetin kautta lahetettava yhteydenottopyyntd oli

vaihtoehto.

Taman jalkeen kysyttiin olivatko he kayttaneet sahkoinen esite —palvelua, lisaksi palvelua myos
kokeiltiin. Muutama haastatatelvista oli kayttanyt palvelua, mutta muille kyseinen palvelu oli taysin
tuntematon. Kaikki olettivat, ettd sahkopostiosoitteen antamisen jalkeen esite tulee suoraan
sahkopostiin.  Kaikki olivat turhautuneita joutuessaan antamaan tarkemmat yhteystiedot
sahkaisen esitteen tilaamiseksi. Lahes kaikki ihmettelivat "miksei informaatio voisi olla tassa nyt
heti, kun kerran palvelu on maksuton, tassa on noin 25 klikkausta liikaa.” Yhteystietojen

antamisen logiikkaa ei ymmarretty:

"Jos oletetaan, etta ma oon kiinnostunut siita kohteesta, niin kyllahan maa joka
tapauksessa tuun sinne nayttoon ja annan ilomielin yhteystietoni valittajalle, mikali oon siita
kohteesta kiinnostunut. Tai sitte jos mé& katon tuosta séhkdsesta esitteestd, etta jaa no ei
kiinnostakkaan, niin sillon en tule nayttoon enka halua, ettéd mulle soitetaankaan siihen
kohteeseen liittyen.” — Nainen, 30

Osa haastateltavista piti séhkoista esitetta turhana, sen vuoksi, ettd saatu hydty ja néhty vaiva
eivat kohtaa. Toisten mielesta sahkoinen esite taas oli hyva. Eras haastateltavista pohti sita,
sailyyko yhteystiedot vai taytyyko yhteystiedot aina kirjoittaa uudelleen, jos esimerkiksi haluaa
tilata useammasta eri kohteesta esitteen.
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Sahkoisen esitteen lisaksi haastattelussa kokeiltiin livechat-yhteyttd, sek& kysyttin millaisia
odotuksia heilla oli talta palvelulta. Palvelua ei huomattu, vaan sita pidettin mainoksena.
Haastateltavat pohtivat voisiko livechat-yhteys olla "myynti ja yhteydenotto” — valilehdella tai
valittajan kuvan kohdalla. Palvelun testaus onnistui ainoastaan ensimmaisessa haastattelussa,
silla toisessa haastattelussa sita ei loytynyt. Kaikki olivat yhta mielta siita, etta livechatin avulla
pitaa saada vastaus kysymykseen, muuten silla ei ole mitaan merkitysta. Livechattia testattiin
kysymalla eraan kohteen remontista, mihin perustiedoissa eika sahkoisessa esitteessa ollut
annettu vastausta. Livechatin paivystaja ei osannut vastata kysymykseen, vaan ohjasi suoraan
valittajan luo. Taman jalkeen pohdittiin voisiko livechatin paivystaja soittaa asiakkaan puolesta
valittajalle ja selvittdd asian. Tai sitten livechatin aukioloaika pitaisi olla toimistoaika, jolloin
paivystaja voisi soittaa isannditsijalle tarkistaakseen tiedon. Ehdotettiin myés, voisiko livechat-

viestit menna pikaviestina kohteen valittajan kannykkaan, jolloin reagointinopeus sailyisi.

Kohdetietojen lahettdmistd matkapuhelimeen pidettin  hyodyllisena  osoitteen  vuoksi.
Haastateltavat kertoivat, etta yleensa siina vaiheessa, kun on menossa esittelyyn, tulee usein
tarvetta tarkistaa osoite. Silloin on katevaa, jos se loytyy matkapuhelimesta. Tekstiviestissa
osoitteesta puuttuvat rapun ja asunnon numero, joten tarkan osoitteen saaminen edellyttaa

internetin avaamisen.

Haastateltavien mielesta esittelyajat 10ytyivat helposti kohteista, koska ne nakyvat niin
listauksessa kuin kohteen tiedoissa. Selkeasti haastatteluissa nuoremmat ihmiset suosivat
mieluummin yleis- kuin yksityisesittelyja, koska kokivat, etta niissa ei ole niin painostava tunnelma
ja saa rauhassa miettia onko kiinnostunut kohteesta vai ei. Hieman varttuneemmat henkilot pitivat

yksityisesittelyista vahan enemman.

"Sillon ku on ihan alkuvaiheessa asunnon etsimisessa niin sillon tuli Iahettya, etta kay
sunnuntaina useammassa esittelyssa, mutta sen jalkeen kun alkoi tarkemmin hahmottua
mita on hakemassa, esim. koko, sijainti, niin sen jalkeen olen vain soittanut valittajalle ja
sopinut yksityisnaytoista.” — Nainen, 42

Esittelyjen ajankohtiin oltiin tyytyvaisid. Koettiin, ettda viikonloppuisin on helpoin |ahted
kiertelemaan esittelyitd. Toisaalta, jos jostain mieluisasta kohteesta on arkena nayttd, niin sille
yritetdan jarjestad aikaa. Esille nousi myds, mikéli esittelyt jarjestettaisiin padosin arki-iltoina,

silloin paikalle todennakoisesti tulisi kaikista potentiaalisimmat ostajat
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TAULUKKO 3. Kehittdémistoimenpiteet sivuston informaation sisélté6n ja saatavuuteen.

Tutkimuksessa Miten tayttyy Kehittamistoimenpiteet Tarkeys
nousseet asiat talla hetkelld
Oikeinkirjoittaminen Oikeinkirjoitus ihan Oikeinkirjoittamiseen tulee Suuri
(esittelytekstit) hyva, mutta tekstien panostaa, seka myos siihen

muotoilussa miten asiat kerrotaan

kehitettavaa
Tietoa asunnon Sivustolta 1dytyy Ostajan opas pitkd - alkuun Melko suuri
ostamisesta ostajan opas olisi hyva tehda asian kokoava

prosessikaavio. Voisi loytya
paremmin kohteen tietojen

sivupalkista
Kohteen remonteista Vaihtelevasti Tekemattomat, tehdyt ja tulevat Melko suuri
ilmoittaminen remontit kohteen tietoihin
Kohteen kuvat Kuvien taso Kuvakulmaan kannattaa kiinnittaa Suuri
vaihteleva huomiota, jotta kokonaisuus
hahmottuisi mahd. hyvin
Kohteen pohjakuva Selkea [Imansuuntanuolen piirtdminen Melko suuri
pohjakuvaan
Kohteen kartta Kohteen kartta talla Sijainti huono > kohteen osoitteen ~ Melko suuri
hetkelld omalla linkittdminen karttaan. Karttaan
valilehdella voisi merkita symbolein lahipalvelut,

liséksi myds katukuvan tarkastelu
esim. Googlemapsilla olisi hyvé

Lisatiedon hankkiminen Sahkoisen esitteen Saatavuus vaikea, silld yhteystiedot  Suuri
(sahkdinen esite) saa jattdmalla taytyy antaa - sahkdpostiosoite
yhteystietonsa riittava, jolloin esite tulisi

vaivattomammin

Lisatiedon hankkiminen Kysymykseen ei Vastaus kysymykseen pitaisi saada  Melko suuri
(Livechat) saatu vastausta > chatin valityksella

ohjattiin ottamaan

yhteytta valittajaan
Kohdetietojen lahettdminen  Matkapuhelimeen Hyddyllinen. Tekstiviestiosiossa Vahainen
matkapuhelimeen tulee viesti, jossa voisi olla tarkka osoite

linkki kohteen tietoihin

Ylld olevassa taulukossa (taulukko 3) on esitetty yhteenveto haastattelussa nousseista
kehitysehdotuksista sivuston informaation sisaltdon ja saatavuuteen. Voimakkaimmin
haastatteluissa esille nousivat oikeinkirjoittamisen tarkeys, kohteiden kuvat ja séhkoisen esitteen

saatavuus.

5.3 Kaytettavyys

Yleiseen kaytettavyyteen oltiin tyytyvaisia. Sivustolla paasi likkumaan kaikkialle ongelmitta.

Muutamia epékohtia kaytettavyyteen liittyen nousi esiin.
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Haastateltavien mukaan heidan kayttamat yleisimmat asunnon rajaukseen liittyvat hakukriteerit
ovat: asuntotyyppi, sijainti, koko (huoneluku ja m?), valmistumisvuosi, omistusmuoto ja
uudiskohteiden jattaminen pois. Hakutoimintoa pidettiin yksinkertaisena ja helppokayttoisena.
Lisaksi hyvana asiana pidettin haun rajaamista riittavan tiukasti. Hakutoimintoon toivottiin, etta
asuntoja pystyisi rajaamaan myos asunnon kunnon mukaan. Lisaksi ihmetytti, miksi asuntotyypit
rivitalo ja paritalo olivat samassa, koska ovat kuitenkin erityyppisia asuntoja. Haussa pystyi

hakemaan myds kaikki parvekkeelliset asunnot. Tata ominaisuutta kommentoitiin:

"Parvekkeen kanssa oon huomannu, etté jos laittaa, etté joo parveke. Sitte kohteesta on
jaany merkittematta parveke sinne tietoihin, vaikka siina olisikin, niin se rajaa sen pois. Jos
laittaa hakuun iiman parveketta, niin sielta tulee parvekkeellisia.” — Nainen, 27

Asunnon sijainnin pystyy maarittelemaan postinumeron avulla, kaupungilla tai kaupungin osalla.
Sijainnin maarittdmiseen kaytettiin niin postinumeroa, kuin kaupunkia tai kaupunginosaa, tai
kahta jalkimmaistd yhdessa. Haastateltavat kertoivat, ettd heidén on suhteellisen helppo hakea
esimerkiksi postinumerolla, koska ovat oululaisia ja tietavat ainakin keskustan alueen
postinumerot. Esiin otettin nakdkulma, kun ostaja on joltakin muulta paikkakunnalta
muuttamassa esimerkiksi Ouluun, jolloin tama ei todenndkdisesti tiedd paikkakunnan
postinumeroita. Talloin postinumeroiden hakemisessa on suuri vaiva, eivatka kaupunginosatkaan
ole valttdmatta ennestaan tuttuja. Taman ongelman ratkaisemiseksi esitettiin, ettei postinumeroja
tarvitsisi enaa muistaa, voisiko sijainnin maarittaa esimerkiksi kilometrirajauksella, 1-2 kilometria

keskustasta.

Asunnon sijainnin pystyi maarittdmaan myos kartan avulla, mutta toiminto koettiin todella
kompeloksi. Liikkkuminen kartalla oli todella vaivalloista ja rajattava alue maaritettiin neliolla, joka
haastateltavien mielesta oli omituista. Heidan mukaan yleensa, jokin alue rajataan pisteella ja

sateella.
Asunnon haun listausta pidettiin selkeana ja helppolukuisena. Listauksessa annetuista kohteiden

tiedoista sai riittdvan selkean kuvan asunnosta. Listaukseen toivottiin kuitenkin yksi tieto lisda

kohteesta: asunnon etaisyys keskustasta.
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Yhtena asiana sivuston palvelun laatuun liittyen nousi my6s yhteydenottopyyntdihin vastaaminen.
Mikali sivustolla on mahdollisuus jattaa yhteydenottopyynto, haastateltavat odottavat, etta siihen
vastataan pikaisesti. Osalla haastateltavista oli kokemuksia, etté yhteydenottopyyntéihin ei ole

vastattu (kokemuksia ei kohdistettu erikseen mihinkaan toimijaan).

TAULUKKO 4. Kehittdmistoimenpiteet sivuston kéytettéavyyteen.

Tutkimuksessa Miten tayttyy Kehittamistoimenpiteet Tarkeys
nousseet asiat talla hetkelld

Hakutoiminnossa Ei mahdollisuutta Hakutoimintoon voisi lisata Pieni
asuntojen rajaaminen asunnon kunnon hakukriteerin

kunnon perusteella

Rivitalo/Paritalo Ovat yhtena Hakukriteerit voisivat olla Pieni
hakukriteeri hakukriteerina ominaan rivitalo ja paritalo

Parvekkeelliset Yksi hakukriteeri Koska talldinen hakukriteeri Melko suuri
asunnon -hakukriteeri vaihtoehto on olemassa —> tarkeas,

etta kohteen tietoihin merkitdén
parveke, jotta se 1dytyy télla
rajaustydkalulla

Asunnon sijainnin Taytyy itse tietdd tai ~ Tyolasta, mikali ei tunne Suuri
rajaaminen posti- hakea alueet ja paikkakuntaa
numerolla tai alueella postinumerot - kilometrirajaus esim. 0-1, 1-3 km

keskustasta
Asunnon sijainnin Rajaustydkalu Kaytettavyyden parantaminen Melko suuri
rajaaminen kartalla kémpeld

Ylapuolella olevassa taulukossa (taulukko 4) on esitetty yhteenveto haastattelussa nousseista
kehittamisehdotuksista liittyen sivuston kaytettavyyteen. Asunnon rajaamisen helpottaminen

nousi esiin haastatteluissa muita selvemmin.

54 Imago

Haastattelu aloitettiin kysymalla, millainen mielikuva haastateltavilla on Huoneistokeskuksesta.
Kaikki haastateltavat sanoivat ensimmaisend oranssi. Lisaksi kaikilla yhteisesti nousi mielikuva
siita, ettd Huoneistokeskus on yksi suurimmista yrityksista alalla. Lisaksi esiin tuli yksittaisia

mielikuvia kuten asiantunteva ja kallis.

Lopuksi haastattelussa kysyttiin mitd mielta haastateltavat olivat sivuston palvelun laadusta seka
muuttuivatko mielikuvat Huoneistokeskusta kohtaan tai nousiko uusia haastattelun aikana. Tassa

muutamia mielikuviin littyvia kommentteja:
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"Mieleen tulee keski-ikainen mies ajelee oranssilla autolla. Vaikea kuvitella parikymppista
simpsakkaa typykkaa Huoneistokeskuksen myyjaksi, voi johtua siita, etta
Huoneistokeskus ollut pitkaan alalla ja siella pitkaa uraa tehneita henkil6ita.” — Nainen,
27

"Huoneistokeskuksen sivut vastaa sita mielikuvaa mika mulla on sen myyjista niin
hyvassa kuin pahassakin. Kaksi asuntoa myynyt Huoneistokeskuksen kautta ja yhden
ostanut Huoneistokeskukselta. Myyjina oli parempia kuin ostajina. Verrattuna muihin
valittajiin ovat tyylikkaampia, asiantuntevia mutta myos vahan tylympia ja etdisempia ja
nama sivut tukee sita mielikuvaa.” — Nainen, 42

Huoneistokeskuksen sivuston ulkoasua pidettiin kivana ja modernina, ehka jopa osittain ylittivat
odotukset. Sivuja pidettin asiantuntevana ja luotettavana. Haastateltavat toivoivat kuitenkin

yksinkertaistamista, esimerkiksi aiemmin mainittuun kavijéiden kahtia jakoon heti alussa.
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6 JOHTOPAATOKSET

Opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittdd millainen on Huoneistokeskus.fi —sivuston palvelun
laatu. Lis&ksi tutkimuksella haettiin konkreettisia kehitysehdotuksia sivustolle. Tutkimukseen
osallistujat rajattiin toimeksiantajan toiveiden mukaisesti ostaja-asiakkaisiin. Tutkimukseen
osallistui niin ensiasunnonostajia kuin kokeneempia asunnon ostajia. Tutkimuksessa keskityttiin
erityisesti palvelun laadun ulottuvuuksiin, informaation saatavuus ja sisaltd seka kaytettavyys.
Johtopaatoksissa tutkimuksen tuloksista nostetaan esille tarkeimmat asiat, seka yhdistetaan ne

tietoperustaan.

Ensimmaisessa ryhmassa haastateltavat olivat nuoria aikuisia, hyvin kokeneita internetin
kayttajia. Toisessa ryhmassa olevat haastateltavat olivat suurimmaksi osaksi jo varttuneempia, ei
niin kokeneita internetin kayttajia. Huolimatta siita, etta haastateltavilla oli eri lahtokohdat, loppu
tulema oli kuitenkin lahes sama molemmilla ryhmilla. Toisin sanoen ihmiset, iasta riippumatta,

hakevat tiettyja asioita tietynlaisilta sivustoilta.

6.1 Informaation sisalto ja saatavuus

Informaation tulee olla laadukasta eli virheetonta, tarkeaa ja helposti saatavilla (ks. Loiacono ym.
2002, 16). Informaatiota pidettiin osalta riittdvana, mutta my0s osaltaan riittdmattdmana.
Perustiedot kohteista olivat suurimmaksi osaksi riittavia ja niihin oltiin tyytyvaisia. Suurin
mielenkiinto ja samalla puute, varsinkin taloyhtidissa, kohdistui tekemattomiin, jo tehtyihin ja
tuleviin remontteihin. Sahkoista esitetta kritisoitiin, 1ahinnd sen hankalan saatavuuden vuoksi.
Sahkadinen esite voisi avautua jopa suoraan sivustolle, kun linkkia klikkaa ja yhteystiedot voisi
jattaa antamatta. Tata voisi perustella silla, ettd henkild joka on kiinnostunut kohteesta, tulee
melko varmasti esittelyyn, tai on muutoin yhteydessa valittajaan, jolloin han voi jattaa

yhteystietonsa valittajalle.

Informaation virheettomyyteen liittyen korostui oikeinkirjoittaminen, joten tdhan on syyta panostaa
entistakin enemman. Ei riita, etta teksti on oikein kirjoitettua, vaan my0s miten jokin asia
kirjoitetaan vaikuttaa olennaisesti. Esimerkiksi esittelyteksteissa kannattaa kiinnittaa erityista
huomiota siihen, etta lahes kaikki kohteesta kiinnostuneet lukevat kohteen esittelytekstin. Mikali
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teksti on huonosti kirjoitettu ja siita ei saa kohteesta kunnollista kuvaa, se antaa valittajasta

valinpitamattoman kuvan.

Kohteiden kuvat ovat myds osa informaatiota. Haastattelussa l&pikaytavien kohteiden kuviin oltiin
tyytyvaisia. Kuvia oli riittavasti ja kuvakulmat olivat hyvia. Erityisesti kuvien laatuun ja
kuvakulmaan tulee panostaa. Ostaja haluaa nahda kuvasta kokonaisuuden. Laajakulma objektilla
otetut kuvat mahdollistavat kokonaisuuden hahmottamisen kuvassa. Toisaalta laajakulmalla

kuvaaminen saattaa vaaristaa huoneen todellista tilavuutta.

Kuviin liittyen, pohjakuvan selkeyttd ja sen olemassaoloa pidettiin erittdin tarkeana. Erittain
kehityskelpoisena ideana nousi ilmansuuntanuolien piirtdminen pohjakuvaan. Useille ihmisille

yksi asunnon valintakriteeri saattaa olla juuri se, mihin iimansuuntaan parveke tai takapiha on.

Miehola totesi sahkopostiviestissaan (ks. 22.11.2011), asunnon ostajien etsivan sivustolta tietoa
asunnoista, mutta myds ohjeita asunnon ostamiseen. Ostajan opasta pidettiin hyvana, mutta se
voisi olla kaytannonlaheisempi. Ostajan oppaasta 16ytyi ohjeita asunnon ostamisen eri vaiheisiin,
mutta opas on aika pitkd kokonaan luettavaksi. Opas olisi hyva selkeyttdd prosessikaavion
muotoon, heti oppaan alussa. Kaavion avulla koko prosessista saisi selkean kuvan, jonka jalkeen
itse oppaan teksti versio tukisi taté kaaviota. Ostajan oppaan sijaintiin kiinnitettiin myds huomiota,
silla sita ei valttamattd osata etsia sivustolta. Asunnon ostaja hakee sivustolta kuitenkin
todennakdisemmin asuntoa kuin opasta. Nain ollen opas olisi hyva sijoittaa esimerkiksi livechatin

tapaan asunnon kohteen sivupalkkiin, josta se on helpompi loytaa.

6.2 Kaytettavyys

Etusivu on erittdin tarkedssa roolissa puhuttaessa kaytettavyydesta (ks. Nielsen & Loranger
2006, 28, 30). Etusivun kautta tulee l6ytya polku, jota pitkin kayttaja kulkee sivustolla. Etusivua
pidettiin todella informatiivisena ja osittain sekavanakin. Nielsenin ja Lorangerin mukaan etusivun
haaste liittyy juurikin siihen, ettd informaatiota on paljon, mutta olennainen tulisi 16ytya helposti ja
nopeasti (ks. 2006, 28, 30). Asuntojen etsiminen useasta paikasta teki etusivusta hieman
sekavan. Etusivulla pyoriva "uusimmat kohteet” —ikkuna sai kritiikkia sen hyodyllisyydesta, silla
siind pyorivia kohteita ei ole kohdennettu sivustolla vierailjan paikkakunnan mukaan ja

rajaaminen paikkakunnan mukaankaan ei ole mahdollista kyseisella tyokalulla.
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Loiacono ym. mukaan kayton helppouteen liittyy informaation helppolukuisuus ja ymmarrettavyys,
mutta lisaksi myds sivuston kayttdminen ja selailu tulee olla helppoa (ks. 2002, 16). Kohteen
karttaan itsessaan oltiin tyytyvaisia, mutta kartan sijainti kummastutti. Kohteen osoite voisi olla
linkitettyna karttaan, koska kartan etsiminen sita kautta tuntuu luonnollisemmalta, kuin sen
loytyminen erilliselta valilehdelta. Haastatteluista kavi ilmi, etta kohteen katukuva kiinnostaa.
Esimerkiksi Googlemapsin valityksella katukuvan saaminen on usein mahdollista. Mikéli
mahdollista, kavijalle kannattaa sivustolla antaa mahdollisuus myos katukuvan tarkasteluun.
Karttaan voisi lisata myos tarkeimmat Iahipalvelut symbolein, esimerkiksi koulu, terveydenhuolto

ja ruokakauppa.

Asunnon hakutoiminnossa pystyi rajaamaan sijainnin kartalta. Tama tyokalu havaittiin todella
huonoksi kaytettavyydeltaan, joten se ei sellaisenaan tuo lisdarvoa hakutoimintoon. Tyokalu tulisi
muuttaa kayttajaystavallisemmaksi, silld kartalla navigointi oli todella vaikeaa, mutta myos
rajauksen tekeminen oli vaikeaa, johtuen rajaustyOkalusta (nelid). Parempi vaihtoehto talle
rajaustyokalulle voisi olla piste ja siita haluttu etaisyys, josta ohjelma hakee kaikki sen alueen

myytavat kohteet.

Yleensa ottaen sijainnin rajaus hakutoiminnossa on suhteellisen helppoa. Periaatteessa se
kuitenkin edellyttdaa jonkinlaista kohdepaikkakunnan tuntemusta. Kaupunginosalla tai
postinumerolla hakeminen on suhteellisen helppoa paikkakunnalla asuvalle henkildlle.
Todennakoista on kuitenkin, ettd myds paikkakuntalainen joutuu tarkistelemaan postinumeroita ja
kaupunginosien sijainteja kartalta. Entapa sitten ulkopaikkakuntalainen? Tahan avuksi olisi
jarkevaa kehittaa toiminto, jolla sijainnin pystyisi rajaamaan kilometrien sateelld keskustasta tai
jostakin tietystd osoitteesta, esimerkiksi tyOpaikasta tai koulusta. Esimerkiksi asettamalla
paikkakunnaksi Oulu, jonka jalkeen sijainnin pystyisi rajaamaan 0-2 km keskustasta, 2-5 km

keskustasta jne. Sijainti keskustasta/tydpaikalta/koulusta tulisi nakya myds hakutuloksissa.

6.3 Reagointialttius

Haastatteluissa testattiin séhkdinen esite —palvelua, toisessa haastattelussa myds Livechat-
palvelua. Molemmat palvelut liittyvat myds informaation saatavuuteen, mutta tassa kappaleessa

palvelut kasitellddn osana reagointialttiutta. Parasuramanin mukaan reagointialttiudella
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tarkoitetaan nopeaa vastausta ja asiakkaan kykya saada vastaus kysymykseensa (ks. 2005,
219). Sahkdisen esitteen saaminen sahkdpostiin on melko nopeaa, joten reagointialttius toteutuu
hyvin. On kuitenkin mahdollista, etté esitteen voisi saada vielakin nopeammin sahkopostiin, mikéali
kavijan ei tarvitsisi tayttaa yhteystietojaan esitetta tilatessaan. Pelkka sahkopostiosoitteen

kirjoittaminen voisi olla riittavaa.

Toisessa haastattelussa testattin myos Livechat-palvelua, jossa nopea reagointialttius toteutuu
erinomaisesti. Ensimmaisend kun livechat-palvelun avaa, toisessa paassa oleva paivystaja jo
kysyy, kuinka voisi palvella. Eli siis palvelu on nopea ja helppo tapa kavijalle kysya jotain
kohteesta, koska vastausta ei tarvitse odotella. On kuitenkin eri asia osaako paivystaja vastata
kysymykseen, vai joutuuko asiakas kaantymaan kohteen valittajan puoleen. Livechatin
testauksessa kavi niin, etta paivystaja ei osannut vastata kysymykseen, vaan ohjasi ottamaan
yhteytta valittajaan. Siina tapauksessa, jos paivystaja ei osaa vastata kysymykseen, tulisi hanen
ottaa asiakkaan puolesta yhteys valittajaan ja selvittaad asia. Talloin asiakas ei valttdmatta saa
nopeaa vastausta kysymykseensa, mutta voi silti olla tyytyvainen saamaansa palveluun, koska

hanen tarpeensa huomioitiin ja han tietaa saavansa vastauksen ongelmaansa.

6.4 Toimeksiantajan sivuston palvelun laatu

Huoneistokeskuksen internetsivusto tuki haastateltavien mielikuvaa yrityksesta ja osittain jopa
ylitti odotukset. Sivusto oli haastateltavien mukaan asiantuntevan oloinen ja modemni. Grénroosin
mukaan palvelun laatu koetaan hyvaksi, mikali asiakkaan odotukset tayttyvat, mutta myos
yrityksen imago on yksi koettuun palvelun laatuun vaikuttavista tekijoista (ks. 2009, 98-99, 105).
Haastatteluiden perusteella voitaisiin todeta, etta Huoneistokeskus on tunnetumpi varttuneempien

henkildiden keskuudessa.

Gronroosin mukaan koetun palvelun laadun ulottuvuuksia on kaksi, tekninen ja toiminallinen
ulottuvuus (ks. 2009, 105). Tekninen laatu eli mité asiakas saa asioidessaan Huoneistokeskus.fi
-sivustolla on tietoa, opastusta, vaihtoehtoja tai han voi l6ytaa sivustolta etsimansa asunnon.
Toiminnallinen laatu eli miten asiakas palvelun saa: asiakkaan taytyy itse etsia tarvitsemansa
tieto, se l6ytyykd tieto helposti, vaikuttaa siihen, miten asiakas toiminnallisen ulottuvuuden kokee.
Toiminnallinen ulottuvuus on se joka tassa tapauksessa luo yritykselle kilpailuetua (ks. Gronroos

2009, 101-105), silla palvelut ovat lahes samat suurimmilla alan toimijoilla. Eli tiedon laatuun ja
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maaraan seka sen ldydettavyyteen on syyta panostaa. Mita yksinkertaisemmaksi sivusto on

tehty, sita helpommin asiakas l0ytaa sielta tarvitsemansa.

Hyva palvelun laatu internetissa  mahdollistaa  asiakkaan ottamisen  mukaan
tuotekehitysprosessiin (ks. Santos 2003, 236). Eli nopealla asiakaspalautteeseen reagoimisella ja
kysymalla asiakkaiden mielipiteita, on sivustosta mahdollisuus luoda juuri sellainen kuin asiakas
haluaa. Tietenkaan kaikkia yksittaisia mielipiteita ei voida ottaa huomioon, mutta potentiaalin

nakeminen ehdotuksissa on tarkeaa.

Tutkimustulokset vyllattivat positiivisesti, nimenomaan kehitysideoiden osalta. Haastatteluissa
nousi paljon hyvia ja toteutettavissa olevia kehitysehdotuksia sivustolle. Erityisena huomiona

nousi, etta tieto tulee olla todella helposti kayttajan saatavilla.

Yhteenvetona voisi sanoa, etta lahes kaikki oleellinen tieto 0ytyi sivustolta. Suurimpana
haasteena ja ongelmana on tiedon l6ydettavyys. Sivustolla on paljon tietoa ja se tulee osata
sijoittaa juuri niihin kohtiin, mista kavija sen parhaiten Ioytaa. Toisin sanoen sivusto ei palvele
sellaisenaan taysin ostaja-asiakkaiden tarpeita. Tiedon uudelleen organisoinnilla ja avoimella

tiedon jakamisella sivuston palvelun laatua voitaisiin parantaa.
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7 POHDINTA

Opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittaa millaiseksi Huoneistokeskus.fi —sivuston palvelun laatu
koetaan. Tutkimuksella haettin myos konkreettisia kehitysehdotuksia sivuston palvelun laadun
parantamiseksi. Tutkimukseen osallistujat rajattiin toimeksiantajan toiveiden mukaisesti ostaja-
asiakkaisiin. Tutkimus toteutettiin laadullisin menetelmin, ryhmahaastattelulla. Tutkimukseen
osallistui yhteensa kuusi haastateltavaa. Haastateltavien joukossa oli ensiasunnon ostajia seka jo
kokeneempia asunnon ostajia. Tutkimuksen keskeinen anti liittyy toimeksiantajan internetsivuston
kehittdmiseen. Sivusto tarjoaa paljon informaatiota, jonka vuoksi erityistd huomiota tulee kiinnittaa
tiedon |0ydettavyyteen. Haastattelujen kautta tiedon [Oydettdvyyteen tuli paljon hyvia
kehittdmisehdotuksia. Sivuston nainkin suuri kehittdmisen tarve tuli hienoisena yllatyksena, silla

vasta tutkimusta tehdessani osasin tarkastella toimeksiantajan sivustoa kriittisemmin.

Lahestyin aihetta kirjallisuuden ja laadullisen tutkimuksen avulla. Sopivan kirjallisuuden
loytaminen oli haastavaa. Lahes kaikki internetin palvelun laatuun liittyvat lahteet olivat
englanninkielisia. Tama hidasti olennaisesti opinnaytetyon tekemista. Kirjallisuuden etsiminen
kehitti erityisesti tiedonhauntaitoa ja lahdekriittisyytta, mutta myds englanninkielisten tekstien
lukeminen lisasi ammattisanastoani. Tutkimusmenetelma oli minulle selva jo alusta lahtien, silla
en ollut koskaan aiemmin tehnyt laadullista tutkimusta. Lisaksi uskoin laadullisen tutkimuksen
tuovan syvyytta tahan tutkimukseen. Pelkastaan itse tutkimuksen tekeminen oli minulle todella

opettavainen prosessi.

Mielestani tutkimusmenetelmana laadullinen tutkimus sopi hyvin tahan aiheeseen. Tilastollisen
tutkimuksen tulokset olisivat olleet helpommin analysoitavissa. Lisaksi tilastollisen tutkimuksen
avulla internetin palvelun laadun ulottuvuuksia olisi voinut tarkastella laajemmin. Toivon tdman
menetelman olleen kuitenkin vaivan arvoista. Tuloksien ja johtopaatoksien tekeminen oli
mielestani todella haastavaa, silla tuloksien pohjalta palvelun laadun ulottuvuuksia oli vaikea
erotella toisistaan. Esimerkiksi informaatio ja sen siséltd liittyy olennaisesti myds kaytettavyyteen,
sita kautta, onko tieto esimerkiksi helposti [0ydettavissa. Laadullisen tutkimuksen avulla saatiin
paljon kehitysehdotuksia sivustolle. Tata menetelmaa kayttamalla haastateltavat joutuivat oikeasti

paneutumaan sivustoon ja miettimaan, miksi jokin asia toimii tai ei toimi.
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Mielestani tutkimustulosten luotettavuus on hyva. Ryhméhaastatteluihin osallistui kuitenkin kuusi
eri henkiléa ja samoja asioita nousi molemmissa haastatteluissa. Voisin kuvitella, etta kolmas
ryhmahaastattelu ei olisi tuonut paljoakaan uutta tietoa talle tutkimukselle. Olen tyytyvainen
tekemaani tyohon. Tuloksista tuli paljon kehitysehdotuksia ja huomasin, etta hyvatkaan sivut eivat
valttamatta ole riittavan hyvat. Nain ollen on tarkeaa kuunnella asiakasta, mita tietoa han haluaa
ja miten han tiedon haluaa ja ottaa asiakas mukaan tuotekehitykseen. Mikali asiakkaiden tarpeita

kuuntelee, on vaikea epaonnistua.

Aiheesta olisi voinut tehda todella laajankin tutkimuksen, mutta se olisi vaatinut toisen tekijan.
Esimerkiksi resurssien vuoksi tutkimuksen ulkopuolelle jouduttiin jattamaan mobiilipalvelut.
Osittain harmittaa, etta aihetta ei pystynyt kasittelemaan niin laajasti kuin olisi halunnut. Tata
rajoitti vield tutkimusmenetelma, joka oli laadullinen, tarkemmin ryhmahaastattelu. Aineistoa kertyi
yhteens@ kolmen tunnin verran, huolimatta tiukoista rajauksista. Uskon kuitenkin, ettd
tutkimuksessa onnistuttiin painottamaan kaikkein merkityksellisimpiin asioihin ja tasta on hyotya

toimeksiantajalle.

Opinndytetydn tekeminen sujui kuitenkin ilman suurempia ongelmia ja viivastyksia.
Ryhmahaastattelujen toteutuksessa suurin ongelma oli ihmisten aikataulujen sovittaminen
yhteen. Kuitenkin loppujen lopuksi kaikille sopiva aika l0ytyi. Yksi henkild estyi, mutta onneksi
haastattelun toteutus ei ollut yhdesta henkilosta kiinni. Haastattelun vetaminen ei tuottanut
suurempia ongelmia, silla hyvin suunniteltu haastattelurunko oli tukenani. Toisaalta tutkimuksen
tulokset olisivat voineet olla viela syvallisempia, jos minulla olisi ollut aiempaa kokemusta

ryhmahaastattelun vetamisesta.

Aloitin opinnaytetyon tekemisen syksylla 2011. Suunnittelin alun perin opinnadytetyon aikataulun
joustavaksi, silld opiskelin yhtd aikaa. Alkuperdinen suunnitelma oli palauttaa opinnaytety6 jo
maaliskuussa, mutta se venyi kuitenkin huhtikuun loppupuolelle. Viivastymisesta ei koitunut

haittaa, silld opinnaytetyd valmistui joka tapauksessa kevaaksi 2012.

Jatkotutkimusaiheita nousi jo tyon alkuvaiheessa, rajauksia tehdessa. Olisi tarkeaa tarkastella
myds asunnon myyjien nakdkulmaa sivuston palvelun laatuun. Lisaksi my6s mobiilipalveluiden
merkitys kasvaa koko ajan uusien alypuhelimien myota, joten tata nakokulmaa olisi myos tarkea
tutkia. MyOos muihin palvelun laadun ulottuvuuksiin keskittyminen voisi olla yksi
jatkotutkimusehdotus.
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LITTEET

LITE 1

Haastattelurunko (kesto noin 1,5 h)

Aluksi vapaata keskustelua, ryhman jasenet kertovat itsestaan, haastattelija kertoo itsestaan ja
tutkimuksestaan
1. Millainen mielikuva teilla on Huoneistokeskuksesta? / Millainen yritys Huoneistokeskus

mielestanne on? (esim. kolme adjektiivia)

Olette nyt etsimassa itsellenne asuntoa...
Kaytettavyys, design
2. Kun te avaatte Huoneistokeskus.fi-etusivun, mita teidan mielestanne siella tulisi olla?
3. (etusivu auki, heti kysymys) mita teette ensimmaisena? Loysitkd mita hait?
a. Kauanko jouduit miettim@an ennen kuin 16ysit hakemasi?
4. Keskustelua etusivusta, mitd mielta olette etusivusta?
b. Miltd etusivu nayttaa?
c. Mita etusivu mielestanne viestittaa?
d. Loytyykd etusivun kautta helposti etsimanne?
5. Mita kautta lahtisitte hakemaan asuntoa?
e. Perus haun kautta?

f. Toimistokohtaisesti?

Informaation saatavuus ja sisaltd, kaytettavyys, reagointialttius

6. Mité tieto on (tdssa kontekstissa)? Mitd odotatte, ettd asunnosta on kerrottu?
g. kohteen tiedot?
h. Vinkkeja ostajalle?

7. Millaista tietoa etsitte sivustolta?
i.  Millaista tiedon tulee olla?

8. Mita mielta olette ostajan oppaasta?

9. Millaisia kriteereita kaytatte asuntoa etsiessanne? (Hinta, pinta-ala, huoneluku,

rakennusvuosi jne..) (Suoritetaan asunnon haku)

10. Mita mielta olette hakukriteereista?
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j. Mité mielta olette asunnon etsimisen helppoudesta?
k. Miten koetti kriteerien asettamisen helppouden?
11. Miltd haun tulokset nayttavat?
. Missa jarjestyksessa asunnot pitéisi olla? ((Viimeisin), hinta, koko jne.)
12. Kuinka hyvin tulokset vastaavat annettuja kriteereita?
13. Ovatko haun tulokset selkeita? (Avataan jokin kohde)
14. Mita mielta olette kuvista?
m. Oliko kuvia riittavasti?
n. Millaisen kasityksen saitte asunnosta?
15. Onko kohteesta ilmoitettu tarkeat tiedot?
16. Olisiko jotain mita haluaisitte tietda kohteesta, mita siind ei ole mainittu?
17. Mita mielté olette kartasta?
0. Selvisikd asunnon sijainti?
p. Voisiko kartasta ilmeta muutakin kuin asunnon sijainti? Mitd muuta?
18. Mita kautta lahtisitte etsimaan lisatietoa asunnosta? (chatin testaus?)
q. Mita mielta olette sahkoisesta esitteesta? Onko tilattu?
i. Miten kehittéisitte sahkdinen esite -palvelua?
ii. Kuinka nopeaa sahkoinen esite tulisi olla sdhkdpostissanne?
r. Miten koette tarjotut lisapalvelut?
i. Testaus (chatti, kohteen tiedot kdnnykkaan)
s. Miten koette lisdpalvelun kayton helppouden?
19. Mita mielta olette yleisesittelyista?
t.  Milta yleisesittelyjen ajankohdat nayttaa?
u.  Onko tiedot esittelyista helposti [0ydettavissa?
20. Mita mielta olette yksityisesittelyista?
v. Kumpaa suositte ja miksi?
21. Miten tarkeana koette palautteen antamis mahdollisuuden?
w. Koetteko palautteen antamisen helpoksi?

X. Tuleeko palautteeseen vastata?

Millaisena koette Huoneistokeskus.fi-sivuston palvelun laadun?

Onko mielikuva Huoneistokeskuksesta muuttunut?
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