Sarianne Pohjois-Koivisto

Palvelun laadun kehittaminen kiinteistonvalitysalalla

Opinnaytetyo

Syksy 2018

SeAMK Liiketoiminta ja kulttuuri
Tradenomi (AMK), Liiketalous

SeAMKZ#

SEINAJOEN AMMATTIKORKEAKOULU
SEINAJOKI UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES



SEINAJOEN AMMATTIKORKEAKOULU

Opinnaytetydn tiivistelma

Koulutusyksikko: SeAMK Liiketoiminta ja kulttuuri
Tutkinto-ohjelma: Liiketalous

Suuntautumisvaihtoehto: Markkinointi

Tekija: Sarianne Pohjois-Koivisto

Tyon nimi: Palvelun laadun kehittaminen kiinteistonvalitysalalla
Ohjaaja: Sanna Joensuu-Salo

Vuosi: 2018 Sivumaara: 90 Liitteiden lukumaara: 2

Opinnaytetyon aiheena oli toimeksiantajayrityksena olevan kiinteistonvalitysyrityk-
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kassuhteen paattaneet asiakkaat ovat palvelussa kokeneet.

Tutkimuskysymyksiin etsittiin vastauksia kayttaen kvalitatiivista tutkimusmenetel-
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muassa yrityksen sisaisen viestinnan ja lilan korkeiden odotusten luomisen. Tutki-
mustulokset auttavat hyvien ja huonojen kaytanteiden tiedostamisessa sekad ovat
hyva tuki toimeksiantoyrityksen palvelun laadun johtamisessa.
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The subject of the thesis was to develop the quality of service of a real estate
agency. The aim of the thesis was to find out what kinds of quality gaps there had
been between the expectations and experiences of the clients who had ended their
customer relationship. The aim of the thesis was to find positive and negative devi-
ations in the quality of the service.

The research questions raised by the thesis were the customer's expectations and
experiences, and the gaps between them. The aim of the research was to find an-
swers to how competitors could be distinguished and what critical events the clients
who had ended their customership had experienced in the service.

Responses to the research questions were sought using qualitative research meth-
ods. The quality of the service and its components were studied using the literature.
Responses to questions about realized customer experiences were obtained by in-
terviewing customers who had ended their customer relationship with personal
semi-structured interviews, utilizing service quality indicators. Based on the survey,
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The survey found that the quality of service experienced by the customer is based
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mented. In the study, it came up that that today's customers require fast and flexible
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From the semi-structured interviews, it became apparent that the customers were
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and presentation of the staff, the premises, and the positive attitude of the staff. As
targets for improvement, the interviewees mentioned, among other things, internal
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1 JOHDANTO

Opinnaytetyon aiheena on Eteld-Pohjanmaalla sijaitsevan kiinteistonvalitysalalla
toimivan yrityksen palvelun laadun kehittdminen. Aihe palvelun laadun kehittami-
sesta on tarkeaa erityisesti siksi, ettad palvelun laadun merkitys on kasvanut kaikilla
aloilla. Hyva tuote ei en&a itsessaan riita ja palvelun laadulla on suuri merkitys asi-

akkaan ostopaatoksessa. Palvelu on myos hyva erottautumiskeino.

Opinnaytetyon aihe valikoitui yhdesséa toimeksiantoyrityksen kanssa. Opinnaytety6n
aiheeksi mietittiin aihe, joka auttaa toimeksiantoyrityksen kasvua tdman hetkisilla
markkinoilla parhaalla mahdollisella tavalla. Palvelun laadun kehittdminen on itses-
saan ollut ajankohtainen aihe jo vuosien ajan, mutta digitalisaation tuomien haas-
teiden myota aiheen tarkeys korostuu entisestaan. Kiinteistonvélitysala tulee tule-
vien vuosien aikana muuttumaan digitalisaation my6ta merkittavasti, joten nyt on

otollinen hetki miettia tulevaisuuden palvelun laadun kehitysta.

Kiinteistonvalitysalalla on Seingjoen alueella sekd muualla Suomessa runsaasti kil-
pailua ja toimeksiantajan yksi tarkeimmista kilpailukeinoista on hyva palvelu. Nain
ollen palvelun laadun jatkuva tutkiminen ja kehittdminen on tarkeaa myos kilpaili-
joista erottautumisen kannalta. Toimeksiantoyrityksen hinnoittelu ei ole Suomessa
toimivien kiinteistonvalityspalveluita tuottavien yritysten edullisimmasta paasta, jo-
ten palvelun laadulla on tarked merkitys uusien asiakkaiden hankkimisessa ja jo

olemassa olevien asiakkaiden sailyttamisessa.

Opinnaytetyon tarkoitus on kehittaa padasiassa Etela-Pohjanmaalla sijaitsevaa kiin-
teistonvalitysyritysta. Yritys on kuitenkin kasvanut Seindjoelta my6és muihin Suomen
kaupunkeihin, joten opinnaytetydén tuomia etuja voidaan hyddyntaa myos ketjun
muissa toimipisteissa. Opinnaytetyd on suunnattu lahinnd toimeksiantoyrityksen
johtoportaan tueksi, mutta tyén avulla voidaan kehittamaan myds henkiléston am-

mattitaitoa seka palvelutaitoja.

Opinnaytetyssa perehdytddn palvelun johtamiseen ja sen eri vaiheisiin. Palvelun
laatua tutkitaan kasitteena sekda tarkastellaan palvelun kehittymistd vuosien saa-

tossa. Teoriaosuudessa tutustutaan palvelun laadun mittausmenetelmiin, joiden



pohjalta muodostuu haastatteluosuuden haastattelupohja. Opinnéaytetyésséa pohdi-
taan myds palvelun haasteita ja tulevaisuuden suuntauksia yleisesti seka kiinteis-

tonvalitysalalla.

Opinnaytetydn tavoitteena on |0ytaa toimeksiantoyrityksen palvelusta niin sanottuja
laatukuiluja seka hyvéksi todettuja kaytanteitd. Laatukuilujen tiedostaminen auttaa
toimeksiantajaa kehittamaan palvelutoimintaa oikeaan suuntaan. Tavoitteet saavu-
tetaan haastattelemalla toimeksiantoyrityksen entisia asiakkaita. Entisiltd asiak-
kailta uskotaan saavan kehittavinta palautetta.

1.1 Opinnaytetyon tarkoitus ja tavoitteet

Opinnaytetydn tavoitteena on selvittda toimeksiantoyrityksen laatukuilut, hyvat kay-
tanteet palvelun laadussa seka esittaa kehittAmissuunnitelma palvelun laadun ke-
hittamiseksi. Opinnaytetydssa keskitytaan edella mainittuihin asioihin paattyneiden
asiakassuhteiden nakokulmasta. Tavoitteiden saavuttamiseksi opinnaytetytssa
tehdaan laadullinen tutkimus, jonka tarkoituksena on vastata seuraaviin tutkimusky-
symyksiin: Millaisia palvelun laadun odotuksia ja kokemuksia asiakassuhteen paat-
taneelld asiakkaalla on? Mista palvelun laadun osatekijoista 10ytyy kuiluja? Miten
kilpailijoista erotutaan? Millaisia kriittisia tapahtumia asiakassuhteen paattaneilta

asiakkailta 16ytyy?

Haastattelututkimus mabhdollistaa yksityiskohtaisten vastausten saamisen edella
mainittuihin tutkimuskysymyksiin, mik& on erityisen tarkeaa siksi, etta palvelun to-
teutunutta laatua on pyritty selvittamaan kohdeyrityksessa aikaisemminkin, mutta
toivottuja vastauksia kehityskohteista ei ole saatu. Asiakastyytyvaisyyden selvitta-
misen ongelmaksi on muodostunut se, etta kehittavaa palautetta ei olla saatu keréat-
tya tarpeeksi. Asiakkaat kertovat kyselyissa ja palautteissa olevansa paatantoisesti
tyytyvaisia palveluun ja todellisista kehityskohteista puhutaan lahinna asiakkaan |a-
hipiirille, jolloin se ei tule kohdeyritykselle tietoisuuteen. Saaduista palautteista on
myos havaittu eroavaisuuksia yrityksen henkiloston valilla, joten yritykselle on tar-
keda loytad koko henkilostolle yhteinen ja selkea tapa palvelun laadun tuottami-

seen.



Palvelun laadun jatkuva kehittdminen on tarkead, koska sen merkitys on kasvanut
kilpailun lisaantyessa. Palvelun laadulla on my6s suuri merkitys uusasiakashankin-
nassa ja asiakkaan ostopaatoksen teossa. Asiakkaat odottavat nykydan entista
enemman palvelun laadulta, joten en&a ei riita, ettd palvelu on sitd, mita asiakas
odottaa. Nykypaivan asiakas kokee palvelun laadun hyvaksi vasta sitten, kun pal-

velun laatu on ylittanyt odotukset.

Kiinteistonvélitysalaa saatelee pitkalti lait ja maaraykset. Kilpailijoista erottautumi-
nen on haastavaa, koska alan ammattilaisten vaatimustaso on muutenkin niin kor-
kealla. Asiakaspalvelijan taytyy osoittaa ammattimaisuutta, koska kyseessa on
yleensa asiakkaan yksi merkittdvimmista ostoksista elaméansa aikana. Asiakkaiden
odotusten ylittaminen ja palvelusta erottautuminen on vaikeaa alalla, misséa asiak-
kaan perusodotuksetkin ovat jo korkealla, joten ongelmana on I6ytaa erottuvia pal-

velutapoja, jotka kuitenkin sopivat kiinteistonvalitysalalle.

Palvelun laadun kehittaminen on ajankohtaista digitalisaation tuomien muutoksien
ja haasteiden vuoksi. Digitalisaation kehittyminen on aiheuttanut lahes joka alalla
muutoksien tarpeen, mutta kiinteistonvalitysalalla muutokset alkavat konkretisoitua
yha enemman ja enemman vasta nyt. Kiinteistonvalitysalalla digitalisaatio tarkoittaa
muun muassa toimenpiteiden seka asiakkaiden siirtymista verkkoon, joten palvelua
on kehitettdava muutoksille sopivaan malliin. Asiakkaan ensikontakti yritykseen ta-
pahtuu yleensa verkon kautta, joten haastattelun avulla pyritadn saamaan kehitys-

ideoita my6s verkossa erottautumiseen yritykselle edustavalla tavalla.

1.2 Opinnaytetyon rakenne

Opinnaytetyon tavoittelemat palvelun laadulliset kehitysideat muodostuvat kvalita-
tiivista tutkimusta tukevasta teoreettisesta osuudesta seka teoriaan pohjautuvasta
haastatteluosuudesta. Johdannossa kaydaan lapi opinnaytetyén tarkoitus, tavoit-
teet ja rakenne seké esitellaan toimeksiantoyritys. Osiossa kaksi (2) paneudutaan
palvelun laatuun teoriassa. Tutkimuksen toteutusta avataan osiossa kolme (3) ja
tutkimustulokset esitellaan osiossa nelja (4). Viimeisessa osiossa tehdaan johtopaa-

telmat kvalitatiivisen tutkimuksen pohjalta ja pohditaan jatko toimenpiteita.
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Johdannossa maarittelemiin tavoitteisiin pyritddn saamaan ratkaisua opinnaytetyén
toisessa ja kolmannessa osiossa. Toisessa osiossa tutkitaan, mita palvelun laatu
tarkoittaa, miten palvelu on kehittynyt ajan saatossa ja mitéa haasteita palveluun kuu-
luu ja miten sité voidaan mitata ja johtaa. Toisessa osiossa perehdytdan myos kiin-

teisténvalitysalan tulevaisuuden keskeisimpiin muutoksiin.

Opinnaytetyossa keskitytdan paattyneisiin asiakassuhteisiin. Kolmannessa osiossa
laaditaan menetetyille asiakkaille haastattelurunko, mita suunnitellessa hyddynne-
tdan teoreettista osiota. Haastatteluvastaukset kasitelladan kysymyskohtaisesti.
Haastattelutuloksien pohjalta kootaan yhteenveto ja niiden avulla muodostetaan ke-
hitysehdotuksia toimeksiantoyritykselle. Viimeisessa osiossa mietitddn myds opin-
naytetyon kirjoittajan tydskentelya ja pohditaan jatkotutkimusehdotuksia kohdeyri-
tykselle.

1.3 Kohdeyrityksen esittely

Etela-Pohjanmaalla sijaitseva toimeksiantoyritys on isomman ketjun alaisuuteen pe-
rustettu yksityinen kiinteistonvalitysliike. Opinnaytetytssa kasiteltdva kohdeyritys on
perustettu Seindjoelle vuonna 2009. Sen jalkeen ketju on levittaytynyt Espooseen,
Helsinkiin, Vantaalle, Hyvinkaalle, Hameenlinnaan, Jyvaskylaan, Lahteen, Mikke-
lin, Poriin, Raumalle, Rovaniemelle, Tampereelle, Turkuun ja Vaasaan. Kaikkien
edelld mainittujen tytaryhtididen alaisuudessa tyoskentelee yhteensa noin 100 alan
ammattilaista. (Kotijoukkue 2018.)

Ketju on aina tavoitellut olevansa alansa johtavin ja parasta palvelua tarjoava kiin-
teistonvalityslike Suomessa. Yrityksen perustajan, Raimo Sarajarven mukaan, ta-
voitteeseen paastaan vahvalla paikallistuntemuksella, palkkaamalla markkinoiden
parhaat tyontekijat ja kehittamalla heidan osaamistaan jatkuvasti seka tarjoamalla
kilpailukykyiset hinnat. Hyva palvelu on ketjun sydénasia. Jokaista asiakasta pyri-

taan palvelemaan suurella intohimolla ja ammattitaidolla. (Kotijoukkue 2018.)
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Jokaisen ketjun toimipisteen, mukaan lukien Seingjoen pisteen tarkoituksena on
tehda tuottoa. Kaikkien tytaryhtididen tuotosta kolmasosa kaytetaan paikallisten ur-
heilujoukkueiden tukemiseen. Toimeksiantoyritys haluaa olla mukana tukemassa
yhteiskuntaa ja yrittajyytta. (Kotijoukkue 2018.)

Ketjuyrityksen slogan on "tulokset ratkaisevat”. Slogania tukee nelja lupausta, jotka
yritys lupaa toteuttaa. Ensimmainen lupaus on hinta. Organisaation yhteinen lupaus
on myyda kohde parhaalla markkinoilla saatavalla hinnalla. Liséksi kohde luvataan
myyda nopeasti ja turvallisesti. Turvallisuus taataan osaavalla henkilokunnalla ja
tarkalla dokumenttien kasittelylla. Neljas lupaus koskee asunnon arvostusta. Jo-
kaista asuntoa ja asiakasta arvostetaan ja henkilokunnan toiminnalla pyritddn saa-
maan asiakkaan luottamus. Ketjun yrityksissa tiedostetaan, etta kodin osto ja myynti
on yksi elamé&n merkittdvimmista kaupoista ja sen vuoksi ketjun arvoista; ahkeruus,

osaaminen, luotettavuus ja valittdminen pidetaan kiinni. (Kotijoukkue 2018.)
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2 PALVELUN LAATU

Gronroos (2009, 100) ymmartaa laadun kasitteena niin, etta laatu on mitd tahansa,
mitd asiakkaat kokevat sen olevan. Laatua ei pida maaritella liian kapeasti, ettei
palvelun laatuun panostaminen jaa niukaksi. Gronroos (s. 98-99) painottaa palve-
lun koostuvan prosesseista. Tuotteiden laatu perustuu niiden kestavyyteen, mutta
palvelun laatu on monimutkaisten prosessien tulos. Palveluprosesseista on mahdo-
tonta erotella tuotanto ja kulutus toisistaan. Palvelun laadukkuus perustuu asiakkai-
den odotuksiin ja kokemuksiin, joten on hyva tietaa, mitd asiakas kokemuksiltaan
odottaa. Tamén edella mainitun asian tiedostettua yrityksella on paremmat laht6-

kohdat kehittyd oikeaan suuntaan.

2.1 Palvelun historiaa

Anttilan ja Jussilan (2016) mukaan laatu on arkinen ja vanha aihe. Aristoteles on jo
antiikin aikana maaritellyt laadulla olevan kaksi merkitysta; laadukkuudella voidaan
erottaa kaksi kohdetta toisistaan tai laatu voidaan kokea positiivisena tai negatiivi-

sena.

Palvelun laatu on aina vaihdantatalouden ajoilta saakka vaikuttanut tuotteen tai pal-
velun houkuttelevuuteen ja hintaan. Laatua on myos tutkittu ja sité on pyritty kehit-
tamaan aina. Palvelu ja sen kehitystavat ovat vaihdelleet aikakausittain. Lecklin
(2006, 15) kertoo, ettd vaihdantatalouden aikana palveluprosessin vaiheet kaytiin
lapi henkildkohtaisessa tapaamisessa ja nopeammalla aikataululla. Palvelutapahtu-
massa arvioitiin kaupan kohde ja sen laatu arvioitiin heti vaihdanta hetkella. Loppu-

tuotteen laadulla oli suuri merkitys sen hintaan jo tuolloin.

Lecklinin (2006, 16) mukaan mydhemmin talouseldamén kasvettua syntyi ammatti-
kuntia, joiden avulla taattiin hyva laatu. Vanhemmat mestarit kouluttivat nuoret am-
mattitaitoisiksi. Ammattitaidolla varmistettiin palvelun laadukkuus. Laatua myo6s seu-
rattiin aikaisempaa aktiivisemmin. Mestarit tarkkailivat laatua muun muassa tyonayt-
teiden avulla. Asiakkaiden arvostus ja hyvaksynta oli palveluntarjoajalle merkityk-

sellista.
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Lecklin (2006, 16) kuvailee, etta teollisen vallankumouksen jalkeen tehtaissa alettiin
tuottamaan tuotteita massana. Pienet tuottajat kasvoivat tehdastuotantoon. Tyo-
maarat kasvoivat nopeasti, joten tehtaat joutuivat palkkaamaan kokematonta hen-
kilokuntaa. Laatu varmistettiin tarkkailemalla valmistuksen eri vaiheita. Tyon pilkko-
minen vaiheisiin aiheutti kuitenkin kokonaisvaltaisen nékemyksen puutteita ja sen
my6ta virheen mahdollisuus kasvoi. Virheiden minimoimisiin keksittiin palkata laa-
duntarkkailijoita, jotka tarkkailivat valmistusta jatkuvasti ja raportoivat virheista valit-
tomasti ylemmalle johdolle, jolloin johto sai kokonaisvaltaisen kuvan tuotannon eri

vaiheista.

Laadun tarkkailusta seurasi Lecklinin (2006, 16—17) mukaan laadunohjaus, mika
kaytti hyvakseen tilastollisia menetelmia. Tuotannolle asetettiin tavoitteita, mihin oli
maadritelty sallittu matemaattisesti laskettu poikkeama. Laadun taytyi olla tasaista,

joten se ei saanut poiketa maaritellysta laatuluokituksesta.

Lecklinin (2006, 17) mukaan laatu sai laajemman merkityksen, kun otettiin kaytt6on
laadunvarmistus. Laadun ohjaus jalostettiin tuotantoprosessista koko yritystoimin-
nan kattavaan laatuun jarjestelmallisesti. Kokonaisvaltaisen laadun varmistaminen
vahensi kustannuksia, kun virheet pystyttiin ehkdaisemaan ennalta. Ajan myéta laa-
dunvarmistus kasvoi kokonaisvaltaiseksi laadunhallinnaksi, joka piti sisalladn tuo-
tantoprosessin lisdaksi muun muassa johtamisen, strategisen suunnittelun ja organi-
saation kehittdmisen, sek& muut sidosryhmat, joita ovat muun muassa toimittajat,
yhteistyokumppanit, asiakkaat, omistajat, rahoittajat ja ympardiva yhteiskunta. Toi-
minta perustui asiakkaiden tarpeisiin ja tuotteiden laadun lisdksi toimintaprosessin

laatuun kiinnitettiin huomiota.

Gronroosin (2009, 99) mukaan palvelun laatu alkoi kiinnostamaan vasta 1970-luvun
loppupuolella, jonka jalkeen aiheesta on alettu tekemaan enemman myads tutkimuk-
sia. Ensimmaiset Gronroosin esittelemat palvelukasitteet ja -mallit julkaistiin vuonna
1982 (Gronroos 1982). Ensimmainen palvelumalli oli nimeltd&n koetun palvelun laa-
dun malli, mik&a toi mukanaan koetun palvelun laadun k&sitteen. Mallissa perehdy-
taan kuluttajien kayttaytymiseen seka seurataan, miten kuluttajan odotukset vaikut-
tavat kuluttajan lopulliseen palvelun laadun arviointiin. Tutkimusten painopisteet

ovat vaihdelleet ajan myd6té ja vaihtelevat edelleen.
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Historiasta nykypaivaan Lecklin (2006, 18) mainitsee palvelun laadun keskiéon tul-
leen yrityksen liséksi myods sidosryhmaét. Asiakkaat ovat tarkein sidosryhma, joten
toiminta perustuu asiakkaiden tarpeisiin, vaatimuksiin ja odotuksiin. Asiakkaat maa-
rittelevat palvelun laadun tyytyvaisyyden perusteella. Palvelu voi olla laadukasta,
vaikka itse tuote ei olisikaan kestava, silla palvelun laatu perustuu asiakkaan tyyty-
vaisyyteen sekéd odotusten tayttymiseen. Asiakkaan suuren merkityksen vuoksi on
tarkeaa tuntea asiakkaat ja niiden mieltymykset. Kuviossa 1 havainnollistetaan, mi-

ten laatu on muuttunut vuosien saatossa.

—[ Vaihdantatalouden aika

* Tuotteen laatu maarittelee vaihdannan arvon

| S

)

Ammattikunnat laadun takaajana J

» |l aadukkuus taattiin ammattitaitoisella henkilostolla. Laatua
tarkkailtiin tydonaytteiden avulla.

Massateollisuuden vaikutus }

* Nopea kasvu aiheutti puutteita henkiléstén ammattitaidoissa.
Laatua tarkkailtiin pilkkomalla tydvaiheet osiin.

)

Tarkkailusta laadun ohjaukseen J

¢ Sallittu laatu maariteltiin etukateen ja sen toteutumista tarkailtiin.

Laadunvarmistus }

¢ Laatua alettiin johtamaan ja suunnittelemaan tarkemmin.

I B Y A I N I [

Kokonaisvaltainen laadunhallinta }

* Yrityksen sidosryhmat osallistettiin lopputuotteen syntyprosessiin.
Asiakkaan tarpeet huomioitiin paremmin.

Kuvio 1. Palvelun historiaa (Lecklin 2006, 15-18).
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2.2 Palvelun laadun méaarittely

Gronroos (2009, 76—77) maarittelee palvelun olevan monimutkainen ilmié monine
merkityksineen. Gronroosin omien sanojen mukaan "palvelu on ainakin jossain
maarin aineettomien toimintojen sarjasta koostuva prosessi, jossa toiminnot tarjo-
taan ratkaisuna asiakkaan ongelmiin ja toimitetaan yleensa, muttei valttamatta, asi-
akkaan, palvelutyontekijoiden ja/tai fyysisten resurssien tai tuotteiden ja/tai palve-
luntarjoajan jarjestelmien valisessa vuorovaikutuksessa.” Palveluilla on yhtenaisia
piirteitd, joiden tarkein yhteinen piirre on prosessiluonne. Gronroos (s. 79) nimeaa

kolme palveluille yhtenaista peruspiirretta:

Palvelut ovat prosesseja, jotka koostuvat toiminnoista tai joukosta toi-
mintoja. Palvelut tuotetaan ja kulutetaan ainakin jossain maarin saman-
aikaisesti. Asiakas osallistuu ainakin jossain maarin palvelun tuotanto-
prosessiin kanssatuottajana.

Lecklinin (2006, 18—19) mukaan palvelun laatu on tehokkaasti tuotettua ja matalilla
kustannuksilla saavutettua asiakkaan tarpeiden tayttamista. Laatua taytyy kehittaa
jatkuvasti. Laadun kehitystarpeeseen vaikuttaa muun muassa kilpailijoiden toiminta,
erilaiset innovaatiot sekd muutokset markkinoissa ja yhteiskunnassa. Laadukkuu-

den yksi tarkein tekija on sen tasaisuus ja virheettoémyys.

Lecklin (2006, 19-20) viittaa Joseph Juranin (1989) seka ISO 9000 -standardin
(2005) kuvaamiin laatumaaritelmiin. Juran kuvaa kokonaisvaltaista laatua seuraavin
sanoin; Fitness for use, mika tarkoittaa, etté laatu on soveltuvuutta kayttotarkoituk-
seen. ISO 9000 -standardin mukaan laatua on se misséa maarin luontaiset ominai-

suudet tayttavat vaatimukset.

Lecklin (2006, 20) viittaa myos Paul Lillrankin (1990) mé&arittdmiin, toisiaan yhdista-
viin laatukasitteen ominaisuuksiin, joita ovat valmistus-, tuote-, asiakas- ja ymparis-
tolaatu. Valmistusprosessiin liittyvalla valmistuslaadulla varmistetaan, etta tuotteet
on valmistettu maarityksien mukaisesti. Valmistuksen laatua tarkkaillaan, etta pys-
tytddn ehkaista virheet ja minimoimaan kustannukset. Tuotelaadulla puolestaan
varmistetaan suunnitteluvaihe ja arvolaadussa pyritédén saamaan paras hyoty sijoi-

tetulle padomalle. Riittdva taso kilpailijoihin nahden varmistetaan kilpailulaadulla ja



16

asiakkaan tarpeet ja odotukset taytetdan asiakaslaadulla. Ymparistblaadulla taa-
taan, etta tuote on ymparistoystavallinen ja kestava. Tarkein laatukasitteiden omi-
naisuuksista on asiakaslaatu, mutta jokaisen laatukasitteen huomioon ottaminen ta-

kaa paremman laadun.

2.3 Palvelun kokonaislaatu

Tirkkosen (2014) mukaan palvelu on yksinkertaisimmillaan asiakkaiden ennakko-
odotukset ja palveluntarjoajan toteutus suhteutettuna toisiinsa. Positiivinen koke-
mus syntyy siten, etta asiakkaan odotukset ylitetddn. Odotusten ylittdminen ei kui-
tenkaan takaa, ettd palvelu on laadukasta. Palvelun kokonaislaatu visualisoidaan

kuviossa 2.

PALVELUN KOKONAISLAATU

< KOETTU KOKONAISLAATU —

ASIAKKAAN ODOTUKSET ASIAKKAAN KOKEMUKSET
* TARVE * TEKNINEN LAATU
* AIEMMAT KOKEMUKSET * YMPARISTO
* MAINE JA BRANDI * SUUNNITTELY
* MARKKINOINTIVIESTINTA * TUOTANTO
* SUOSITTELUT * TOIMINNALLINEN LAATU
* REFERENSSIT * YMPARISTO
* HINTA * SUUNNITTELU
* TUOTANTO

Kuvio 2. Palvelun kokonaislaatu (Tirkkonen 2014).

2.3.1 Asiakkaan odotukset

Yritysten kehittdessa palvelun laatua, keskitetaan ajattelu yleensa yrityksen sisaisiin
toimintoihin. Gronroos (2009, 100) kuitenkin muistuttaa, etta asiakkaat ovat ne, jotka

kokevat ja méaarittelevét laadun. Yritys onnistuu palvelun laadussa parhaiten aset-
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tamalla laadulle samat maaritelmét kuin asiakas. Tarkeinta on vain tunnistaa asiak-
kaan laatumaaritykset ja kehittaa toiminta sen mukaisesti. Laatu taytyy maaritella
mahdollisimman avarakatseisesti, etta osataan tehda laatuhankkeetkin mahdolli-

simman laajasti.

Asiakkaan odotukset ovat Kiiraksen, Korkeaméen ja Pakkasen (2013, 47) mukaan
yleensa suoraan verrattavissa asiakkaan kokemaan laatuun. Palvelun laatu koe-
taan huonoksi sen ollessa odotettua huonompaa. Asiakkaan odotusten tayttyessa
palvelu koetaan hyvaksi ja odotusten ylittdessa palvelun laatu koetaan erin-
omaiseksi. Pdasaantoisesti asiakkaiden odotukset eivat ole kovinkaan korkealla.
Useimmat asiakkaat odottavat saavansa ainoastaan tarpeensa tyydytettya ja ongel-
mat ratkottua. Asiakkaan odotuksiin merkittavin vaikuttava tekija on palvelun hinta.
Korkeampi hinnoittelu aiheuttaa suuremmat odotukset. Korkeita odotuksia voi luoda
my0s tuttavien suositukset, jolloin on erityisen tarke&da saada tuotettua suositusten

tasoista palvelua.

Asiakkaan odotukset muodostuvat Gronroosin (2009, 105) listassa markkinointi-
viestinnasta, myynnista, imagosta, suusanallisesta viestinnastd, suhdetoiminnasta
seka asiakkaiden tarpeista ja arvoista. Tirkkonen (2014) nimeaa palvelun kokonais-
laatuun viela palveluntarjoajan maineen ja brandin seka asiakkaan aiemmat koke-
mukset. Asiakkaan kokemus taas muodostuu siitd, miten palvelukokonaisuus yri-
tyksessd muodostetaan. Laadun tuottamiseen vaikuttaa tekninen ja toiminnallinen
laatu, ymparistd, suunnittelu ja tuotanto. Palvelun kokonaislaatua voidaan mitata

suhteuttamalla asiakkaan odotukset ja kokemukset.

Asiakkaan odotuksia on Grénroosin (2009, 106) mukaan tarkeaa hallita. Odotusten
hallinta minimoi laatukokemuksen ep&onnistumisen riskin. Asiakkaan odotukset
ovat yksi koetun laadun tarkein elementti, joten on tarkeaa, etta asiakkaalle ei luvata
palvelukokemuksen alussa liikoja. Kaikki yrityksen ja sen henkildston lupaukset pi-
taisi olla toteutettavissa olevia ja annetuista lupauksista taytyy pitaa kiinni. Mikali
lupaukset pidetdan neutraaleina, voi palvelukokemus paattya lopulta odotettua pa-
remmin, mika yllattaa asiakkaan ja luo kuvan erityisen hyvasta palvelukokemuk-

sesta.
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2.3.2 Tekninen laatu

Gronroos (2009, 101) kertoo kuluttajan laatukokonaisuuden koostuvan seka tekni-
sesta, ettd toiminnallisesta laadusta. Tekninen laatu eli lopputulosulottuvuus on osa
palvelutuotantoprosessin lopputulosta. Teknista laatua voisi kuvailla asiakkaan on-
gelman tekniseksi ratkaisuksi. Tekninen laatu vastaa yleensa kysymykseen "mita
asiakas saa”. Tekninen laatu koostuu palvelutapahtumista, joissa asiakas saa itsel-

leen jonkun fyysisen tuotteen ja asiakkaalle ja& palvelusta jotain kateen.

Teknisella laadulla tarkoitetaan Kiiraksen ym. (2013, 47—-48) mukaan sita, mité asia-
kas ndkee ja kokee palveluymparistossa, miten palveluymparistd toimii ja miten siisti
se on. Liséksi opasteet, koneet ja kalusteet seka tyontekijan tiedot, taidot, asiantun-
temus ja osaaminen ovat osa teknista laatua. Hyva tekninen laatu on toimivan pal-
velun edellytys. Onnistuneesti tuotettu toiminnallinen laatu on kuitenkin merkitykse-

tonta siind vaiheessa, jos teknillisessa laadussa on puutteita.

2.3.3 Toiminnallinen laatu

Toiminnallinen laatu eli prosessiulottuvuus vastaa Gronroosin (2009, 101-102) mu-
kaan usein kysymykseen "miten asiakas saa”. Toiminnallinen laatu koostuu mo-
nesta vuorovaikutustilanteesta, joita ovat muun muassa palveluhenkilén saavutet-
tavuus, ulkoinen olemus ja kayttaytyminen seka tapa puhua, kayttaytya ja hoitaa

tehtdvansa.

Tirkkonen (2014) kutsuu asiakkaan kokemaa tuotanto- ja kulutusprosessia toimin-
nalliseksi laaduksi. Asiakkaan kokema toiminnallinen laatu pitaa sisalladn muun mu-
assa kokemukset tarpeen kartoituksesta, tuotettavan palvelun menetelman valitse-
misen, yleisen ilmapiirin, asiakaspalvelijan ja asiakkaan vuorovaikutuksen seké pal-

velun tuottajan kayttaytymisen suhteutettuna odotuksiin.

Konkreettisia asioita, jotka Kiiraksen ym. (2013, 47) mielestéa vaikuttavat asiakkaan

kokemaan toiminnalliseen laatuun ovat yrityksen tydntekijoiden itsetunto ja ammat-
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tiylpeys sekéa asiakaspalvelutaidot. Myos henkiloston kayttaytyminen, innostunei-
suus, aktiivisuus ja vuorovaikutustaidot ovat osa toiminnallista laatua. Lisaksi toi-

minnalliseksi laaduksi lukeutuu muut asiakkaat ja heidan toimintansa.

Kiiras ym. (2013, 48) kertovat hyvaksi koetun toiminnallisen laadun edesauttavan
asiakkaan kanta-asiakkuutta. Toiminnalliseen laatuun panostaminen on keino eri-
laistua kilpailijoista ja ylittdéa asiakkaan odotukset. Hyva palveluympéristé on viih-
tyisa ja asiakasystavallinen. Asiakaspalvelija voi parantaa palveluymparistoa osoit-

tamalla innostuneisuutta ja oma-aloitteisuutta.

2.4 Palvelukokonaisuuden hallinta

Laadunhallinta on Lecklinin (2016, 30—31) mukaan palvelukokonaisuuden hallintaa
ja ohjaamista koordinoidusti laadunhallintajarjestelmén avulla. Eri tilanteisiin ja eri
yrityksilla voi olla erilaiset tavoitteet laadunhallinnan johtamisessa. Usein johtamisen
tavoitteena on tehda toiminnasta ja ohjaamisesta jarjestelmallistd, varmistaa asia-
kastyytyvaisyys seka tuotteiden, palvelujen ja prosessien laatu. Johtamisella tavoi-
tellaan usein myds parempaa tuottoa ja yhtenisia toimintatapoja. Laadunhallinnan
halutaan joskus myds tukea henkilokunnan koulutusta ja tyénohjausta ja kehittaa

uusia innovatiivisia menetelmia.

Lecklin (2006, 30—-31) painottaa, ettd hyvat menettelytavat on hyva dokumentoida
yrityksen tavoitteiden ja tarpeiden mukaisesti. Dokumentointiin voi kayttd& esimer-
kiksi kolmitasoista mallia. Ylimmalla tasolla puhutaan ohjaukseen liittyvista asioista
ja se pitaa sisallaan yrityksen esittelyn seka arvot, vision, mission ja periaatteet.
Toisella tasolla on kaikki yhteistydhonliittyva ja siind kerrotaan rakenteesta, organi-
saatiosta, prosesseista, timeista ja yrityksen verkostoista. Kolmannella tasolla on
toiminnolliset asiat, kuten kaytettavat tyokalut, mallit, ohjeet ja ohjelmistot. Malliin
voidaan lisété viela neljas osa, mika on viiteaineisto. Viiteaineistosta I0ytyy yrityksen
toiminnan ulkopuoliset tekijat, kuten koneiden ja laitteiden ohjekirjat. Ta&mé neljan
tason jarjestelma on tarpeeksi kattava isommallekin yritykselle, joten pienemmalle
yritykselle riittaisi kahdenkin tason jarjestelma. Johtamisjarjestelman dokumentointi

ohjeet kuviossa 3.
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¢ Periaatteet, arvot, visio ja missio

Ohiaus
. . eRakenteet, organisaatio, prosessit, tiimit ja
/YhtelStYO\ verkostot
Toiminta e Tyokalut, mallit, ohjeet,ohjelmistot

ekoneiden ja ohjelmistojen
kasikirjat, viranomaisohjeet

Viiteaineisto ja maaraykset, normit,

suositukset ja lainsaadanto

Kuvio 3. Johtamisejarjestelman dokumentointi (Lecklin 2006, 31).

Hallinnan ja ohjaamisen hyva tuki on Lecklinin (2006, 24—-25) mielesta myds laatu-
kasikirja. Laatukasikirja on hyva opas perehdyttamiseen ja paivittdiseen tydskente-
lyyn. Laatukasikirjan keskeisin sisaltd on laadunhallintajarjestelméan soveltamisala,
menettelyohjeet sekd kuvaus prosessien keskeisista vuorovaikutuksista. Hyva laa-
tukasikirja on raataloity yrityksen tarpeiden mukaiseksi. Kasikirjasta on hyva selvita,
miksi sellainen on olemassa eli siina on luettava kirjan tavoitteet ja tarkoitus, yleis-
kuvaus toiminnasta, lyhenteet ja maaritelmat sekd paivitys ja hyvaksymisohjeet.
Laatuk&sikirjasta saa parhaan hyodyn, kun se on kirjoitettu lyhyesti ja ytimekkaasti

ja siina on vain keskeiset asiat.

Lecklinin (2006, 24-25) mielipide on, ettd palvelukokonaisuuden hallinnan avulla
yrityksen laatu kasvaa. Hyvan laadun avulla voidaan saastaa valmistuskustannuk-
sissa ja valttaa virheet. Laatu vaikuttaa yritykseen sisaisesti seka parantaa yrityksen
kannattavuutta. Markkinoilla laatu vaikuttaa positiivisesti siten, etta asiakas saa vas-
tinetta rahoilleen, tyydytyksen tarpeelleen ja pysyy tyytyvaisena, jolloin asiakkaasta
on helpompi saada kanta-asiakas. Tyytyvainen asiakas useimmiten suosittelee yri-
tystd myos eteenpdin, jolloin yrityksen asiakaskunta laajenee ja sitd myotd myds
markkinaosuus. Yrityksen on helpompi nostaa myds hintoja, kun asiakkaat ovat tyy-
tyvaisid palvelukokonaisuuteen. Sisdisten vaikutusten ja markkinavaikutusten
avulla myos yrityksen kannattavuus paranee. Hyva laatu auttaa myos kilpailuedun
saavuttamiseen markkinoilla, yrityskuvan kohottamiseen, nopeuttaa reagointikykya
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ympariston muutoksiin, lisda joustavuutta, motivoi henkiléstdd seka lisaa tunnet-

tuutta hyvana tybnantajana. Laadun merkitys kuvataan kuviossa 4.

TUOTTEIDEN JA
TOIMINMNAN LAATU

KUSTANNUSTEHOKKUUS|

ASIAKASTYYTYVAISYYS

ASEMA MARKKINOILLA HINTA
KANNATTAVUUS
| ]
REAGOINTIKYKY HENKILOSTON IMAGO

MOTIVAATIO

ELOONJAAMINEN

Kuvio 4. Laadun merkitys (Lecklin 2006, 25).

2.4.1 Yrityksen rooli palvelun laaduntuottamisessa

Mielikuvat toiminnan, tuotteen ja palvelun laadusta on Valvion (2010, 58-66) mu-

kaan yrityksen luomaa. Asiakkaan laatumielikuva palvelusta muodostuu yrityksen

tarjoamista tuotteista, mutta myoés yrityksen arvoilla ja palvelulupauksilla on suuri

merkitys siihen, miten luotettavaksi asiakas kokee palvelun. Organisaation yksittais-

ten henkildiden toimilla on suuri merkitys kehityksessa, mutta myds yrityksen on

oltava halukas kehittdmaan tuotteita ja palveluita pysyakseen mukana muuttuvassa

palvelukulttuurissa.
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Laatuyrityksen tunnuspiirteeksi Lecklin (2006, 26—27) mainitsee muun muassa asia-
kassuuntautuneisuuden, johtajuuden ja toiminnan paamaaratietoisuuden, henkilos-
ton kehittamisen ja osallistamisen, tuloshakuisuuden, prosesseihin ja tosiasioihin
perustuvan johtamisen, kumppanuuksien kehittamisen, yhteiskunnallisen vastuun

ja jatkuvan parantamisen.

Lecklinin (2006, 22) nakemys tulevaisuuden laatuyrityksesta on, etta laadukas yritys
toimii joustavasti ja nopeasti. Tiimitydoskentely lisdantyy tulevaisuudessa ja johdon
merkitys pienenee. Esimiehet ja johtajat vahenevat ja organisaatiossa toiminta muo-
vautuu prosessien mukaan. Asiakkaat, toimittajat, tiimit ja tietotekniikka ovat tarkea

linkki prosessissa ja yha enemman ja enemman osa lopputuotteen valmistusta.

Hatch (2006, 68—70) korostaa sidosryhmien merkitystd organisaation toiminnassa.
Sidosryhmilla Hatch tarkoittaa kaikkia niité toimijoita, jotka vaikuttavat yrityksen toi-
mintaan tai joihin yrityksen toiminta jollain tapaa vaikuttaa. Asiakkaiden, toimittajien
ja tiimin liséksi sidosryhmiin kuuluu muun muassa omistajat, sijoittajat ja kumppanit.
Sidosryhmilla on merkittava rooli yrityksen menestymisen kannalta ja ne muodosta-
vat resurssien ja toimintojen virtoja. Tiedostamalla sidosryhmaét ja niiden verkostot,

organisaatio osaa toimia niiden eduksi.

Lecklin (2006, 23—-24) on myds sitéa mielta, etta yrityksen tulisi valita muutamia kriit-
tisia menestystekijoita, jotka vaikuttavat liiketoiminnan onnistumiseen. Kriittisia me-
nestystekijoitd ovat muun muassa ammattitaitoiset tyontekijat, alhaiset tuotantokus-
tannukset, nopea tuotekehityssykli, korkea asiakastyytyvaisyys, tehokkaat markki-
nointikanavat, toimitusvarmat alihankkijat, tuotteiden ja palvelujen laatukilpailukyky
tai ymparistoystavallinen toimintatapa. Kriittiset menestystekijat ovat tavoitteiden
saavuttamisen edellytys eikd epaonnistunutta menestystekijaé pysty korvaamaan
toisilla menestystekijoilla. Menestystekijoiden tulisi tukea yrityksen visiota, mutta ne
voivat vaihdella yrityksen eri yksikodiden valilla tai aikakausittain. Johdon tekemassa
strategisessa suunnitelmassa samoja kriittisid menestystekijoita voidaan kayttaa
pitkaan, mutta tiimeissd menestystekijat ovat yleensa projektikohtaisia. Menestys-

tekijoiden toimivuutta tulisi miettid tasaisin valiajoin.
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Kokkosen (2006) mielesta asiakastyytyvaisyys on organisaation toiminnan perusta.
Organisaation on mahdotonta toimia ilman asiakkaan tarpeiden ymmarrysta. Yritys-
ten on mietittava ulkoisten asiakkaiden liséksi sisdisia asiakkaita, ja on tarkeaa liittaa

asiakaskysymykset osaksi toimintaketjua.

2.4.2 Palvelujohtaminen

Euroopan suurin smart datan ja analytiikan toimittaja Bisnode (2016) maarittelee
palvelujohtamisen olevan yksinkertaisuudessaan palvelun laadun kehittamista ja yl-
l&pitamista. Palvelujohtamisessa esimies on merkittavassa roolissa. Esimiehen teh-
téava on maarittaa palvelun tavoitteet ja seurata niiden toteutumista. Palvelun laadun
kehittamisen apuna toimivat erilaiset mittarit ja menetelmaét, joiden avulla pystytaan
maadrittelemaan palvelun laadun nykytilanne. Nykytilanteen selvittdmisen avulla
saadaan tietoon kehitettavat ja jo toimivat tavat, minka pohjalta pystytaan kehitta-

maan toimintaa oikeaan suuntaan.

Lecklin (2006, 22, 35) muistuttaa, etta johdon ja esimiesten tehtava on myds ohjata,
tukea, neuvoa ja kannustaa tyontekijoita seka pitaa huoli henkildstén hyvinvoinnista.
Liséksi johdon vastuulla on se, etta koko henkiléstolla on selvilla yrityksen perusar-
vot eli ne asiat, joihin koko yritystoiminto perustuu ja jotka pysyvat samanlaisina
koko yrityksen elinkaaren ajan. Korpaeus (2018) painottaa erityisesti viestinnan tar-
keytta ja pyytaakin yrityksia pohtimaan kysymysta "tietaakd meidan oma henkilo-
kuntamme tavoitteistamme ja kampanjoistamme puhumattakaan arvoistamme ja

arvolupauksista asiakkaalle”.

Palvelun johtamisessa Bisnoden (2016) mukaan osallistetaan yhd enemman asia-
kas mukaan palvelun tuottamiseen. Asiakas ei ole enda passiivinen osa myyntia
vaan asiakkaan rooli on muuttunut aktiivisemmaksi. Internetin k&yton lisdantyminen
ja kasvava kilpailu on johtanut siihen, ettd asiakkaat tarkastelevat palvelun laatua

kriittisemmin ja palautteen antamiseen julkisesti on aikaisempaa pienempi kynnys.

Kokkonen (2006) kirjoittaa, ettd onnistuneessa johtamisjarjestelméssa ymmarre-
tdan organisaation prosessit ja ne otetaan osaksi kokonaisuuden johtamista. Koko

toimintaketjun on sujuttava mutkattomasti, mutta on myos optimoitava toimintaketju
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kokonaisuudessaan. Johto ei voi keskittya pelkastaan toimintaketjun osiin, vaan on
osattava miettia prosessin syy-seuraussuhteet. Kaikkien organisaatioiden toimin-
nan perusta on palvella loppuasiakasta, saada asiakas tyytyvaiseksi ja jopa ylittaa
asiakkaan odotukset. Kokkosen mukaan tavoitteet tayttyvat pohtimalla asiakastyy-

tyvaisyytta seka asiakkaan mielipiteita ja tuntemuksia kuuntelemalla.

Lecklinin (2006, 35—-36) mukaan johtaminen on selke&é, jos yrityksen perusarvot,
visio ja missio, strateginen padmaara ja strategiset tavoitteet seké laatupolitikka on
kirjattu yl6s. Koko organisaation henkilékunnalla on yhteinen suunta, jos edella mai-
nitut asiat ovat ohjeen muodossa kaikilla saatavilla. Korpaeus (2018) muistuttaa
strategian tarkeydesta ja siita, ettd sen tarkoituksena on saada aikaan strategista
toimintaa, joten johdon on vietava strategia henkilostolle kaytdnnon tasolle. Laatu-

johtamisen elementit ovat kuvattuna taulukkomuodossa kuviossa 5.

Perusarvot

e Yrityksessa vallitsevat uskomukset ja periaatteet

Visio ja missio

e Haluttu asema tulevaisuudessa, pitkdaikainen paamaarta

Strateginen paamaara

e Markkina-alueen maaritys

e Tarjottavat tuotteet

¢ Vahvuudet kilpailijoihin nahden, miten yritys erottuu
e Tavoiteltava asema valituilla markkinoilla

Strategiset tavoitteet

* Tuotteiden toiminnan laadun avaintekijat maekkina-aseman
vahvistamiseksi ja yllapitamiseksi

Laatupolitiikka

e Yritysjohdon maarittelema toimintapolitiikka ja tavoite laadun suhteen

Kuvio 5. Laatujohtamisen elementit (Lecklin 2006, 36).
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Bisnode (2016) ndkee, etta hyvan ja selkean palvelujohtamisen avulla minimoidaan
epaonnistumiset palvelun tuottamisessa. Palvelujohtamisen tavoitteena on luoda
henkilostdlle strategian mukaiset ohjeet palvelun toteuttamiseen. Yrityksen edusta-
jana toimii henkilékunta, joten henkilokunnan kayttaytyminen vaikuttaa siihen, mil-
laisena asiakas kokee palvelun laadun. Henkilokunnan avulla voidaan edistaa stra-
tegiaa tai pahimmassa tapauksessa estaa strategian kehittymisen tai huonontaa

asiakkaan mielikuvaa yrityksesta.

2.4.3 Henkilokunnan merkitys palvelukokonaisuudessa

Yksildiden merkitys on Lecklinin (2006, 21) huomioiden mukaan kasvussa ja ollaan
palaamassa ammattikunta-ajan periaatteisiin. Yksiléiden monitaitoisuudella on suuri
merkitys, silla henkildkunnan vastuulla on suoritus, nakemys ja laajempi koko-
naisuus. Henkilokunnan tekemisilla on vaikutus siihen, kehittyykd lopputuotteen ja
koko prosessin laatu. Henkilékunnalla on suuri vastuu ja etenkin asiakaspalveluteh-
tavissa tyoskentelevien henkildiden merkitys ja itsendisyys ovat merkittavassa

osassa palvelun kokonaislaatua.

Gronroosin (2009, 111) mukaan asiakkaan laatukokemuksen muodostumisen moni
osa syntyy palveluntarjoajan edustajan ja asiakkaan valisessa vuorovaikutuksessa.
Yrityksen luomien resurssien lisdksi henkilékunnan toimintatavoilla on suuri merki-

tys laatukokemuksen luomisessa.

Henkilokunnan ja asiakkaan valinen vuorovaikutus vaikuttaa toiminnallisen laadun
tasoon ja nain ollen kokonaislaatuun. Grénroos (2009, 111) viittaa Richard Norman-
nin kasitteeseen "totuuden hetki”. Totuuden hetki on ainutlaatuinen tilaisuus, joissa
asiakas on vuorovaikutuksessa palveluntarjoajan henkiloston kanssa. Henkilostolla
on tilaisuus luoda asiakkaalle hyva kuva yrityksesta hetkessa ja asiakas muodostaa

koetun vuorovaikutuksen perusteella mielikuvan koko yrityksen palvelun laadusta.

Asiakas on Gronroosin (2009,111) mukaan saattanut kokea jo monta palvelun laa-
tuun vaikuttavaa hetkeda, mutta usein asiakas kokee henkilokohtaisen vuorovaiku-
tuksen muita tdrkeampana ja tekee paatelméat laadun tasosta totuuden hetken pe-
rusteella. Huonosti hoidettua totuuden hetked ja sen tuomaa tyytymattomyytta voi
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olla haastavaa ja kallista muuttaa paremmaksi, joten on tarkeaa, etta niin sanottu

totuuden hetki hoidetaan kerralla hyvin.

Lecklinin (2006, 22) mukaan tiimityoskentely lisdéantyy tulevaisuudessa itseohjautu-
vien prosessitiimien muodossa. Tiimin tehtava on maaritella itse omat tavoitteet, ja-
kaa tyot tiimin kesken, seka varmistaa tuloksiin paasy ja tyon laatu. Tiimissa kunkin
osapuolen on itse pidettava huoli omasta tekemisestaan, mutta tarkeda on auttaa

ja kannustaa tiimilaisia yhteisen tuloksen saavuttamisessa.

Valvio (2010, 63—67) nékee, etta asiakas luottaa yrityksen arvoihin ja palvelulupauk-
siin seka synnyttaa mielikuvat palvelun laadusta tuotteiden perusteella, joten henki-
l6kunnan tehtava on toiminnallaan lunastaa lupaukset. Henkilokunnan toiminnan
perusedellytys pitaisi olla, etta toiminta on asiakaslahtdista. Asiakaslahtoisyyden es-
teena voi kuitenkin olla puutteet yrityksen sisdisessa viestinnassa, jolloin koko yri-
tyksen henkilokunnalla on tiedossa erilaiset toimintatavat ja kaytanteet. Koko yrityk-
sen henkilékunnan toimiessa asiakaslahtdisesti, yritys pystyy tuottamaan parempaa

palvelua asiakkailleen.

Korpaeus (2018) kirjoittaa kuudesta isosta kivesta, mitka haltuun ottamalla voi tulla
asiakaspalvelun ammattilaiseksi. Nama kivet ovat strategia, kulttuuri, viestinta ja
markkinointi, palvelumuotoilu, mittaaminen ja teknologia. Johdolla on vastuu siita,
tuleeko ndma kuusi kived osaksi henkilokunnan kaytanteitd, mutta henkildsto voi
itse edistdd muun muassa kulttuuria ja strategian kaytantoon ottamista. Strategian
perustehtava on pitaa kilpailijat taka-alalla ja auttaa saavuttamaan uusia markki-
noita. Pelkka strategia ei yksistaan riitd, vaan asiakaspalvelun ammattilaisen taytyy

pystyd muuttamaan suunniteltu strategia toiminnaksi.

Toinen Korpaeuksen (2018) kaannettavista kivista on kulttuuri. Kulttuurilla tarkoite-
taan tyontekijdn asennetta tyontekoon. Uhriutumaismainen ajattelu pitdisi pystya
kdantdmaa uhrautumiseksi ja henkiléston on pidettdva mielessa ajatus siitd, etta
toisséa ollaan auttamassa muita ihmisia ja ratkaisemassa muiden ongelmia. Autet-
tava voi olla muun muassa asiakas tai tyokaveri, mutta tarkeintd Korpaeuksen mie-

lesta on se, etta tiimi pelaa joukkueena, mielessa samat paamaarat ja tavoitteet.
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2.5 Palvelun laadun mittaaminen

Palvelun laadun mittaamiselle on luotu monia mittareita ja menetelmid. Tirkkonen
(2014) on huomioinut palvelun laadun mittareilla ja menetelmilla olevan yhtenaista
se, ettd mittaamista varten asiakkaan on luotava palvelulle odotukset ottamalla huo-
mioon palvelun tarkeimmat ominaisuudet. Mittareiden tehtava on antaa kehittavaa
informaatiota, mika auttaa organisaatiota kehittamaan palvelun tuotantoprosessia

seka parantamaan asiakkaan palvelukokemusta.

Bisnoden (2016) nakema hyoty on se, etta palvelun laatua mittaavat menetelmaét ja
mittarit kertovat yritykselle palvelun laadun nykytilanteesta. Monilla mittaustavoilla
selvidd muun muassa tietoa palveluiden sujuvuudesta, palvelun nopeudesta ja
helppoudesta. Mittareiden avulla saadaan selville, mitk&a toimintatavat toimivat asi-
akkaiden nakokulmasta ja mitka tavat kaipaavat kehittamista.

Gronroos (2009, 113-114) mukaan on olemassa kahdenlaisia mittausvalineita: Att-
ribuuttipohjaisia ja kvalitatiivisia mittausvalineita. Attribuuttipohjaiset mittausvalineet
ovat kaytetyimpid malleja ja ne kuvaavat palvelun ominaisuuksia. Mittausmallit pe-
rustuvat attribuutteihin. Harvemmin kaytettavat, kvalitatiiviset mittausvalineet taas
perustuvat muun muassa kriittisiin palvelutapahtumiin. Kvalitatiivisessa menettely-
tavassa asiakkaalta pyydetadn kuvaus toteutuneista palvelutapaamisista seka pal-

velun kasityksesta.

Kaytetyimmiksi ja tunnetuimmiksi palvelun laadun mittareiksi ja menetelmiksi Tirk-
konen (2014) listaa SERVQUAL-menetelméan, ISO 9000:n, Net Promoter Scoren,
Mystery Shoppingin, EFQM:n, Six Sigman, CAF:n, Kano Modelin ja asiakastyyty-
vaisyyskyselyt. Edellda mainittujen mittareiden ja menetelmien liséksi palvelun laatua

voidaan seurata myos saatuja reklamaatioita seuraamalla ja tulkitsemisella.

Verkon kayton yleistyessa yrityksen palvelun laadun kehittdmiseen oleellista tietoa
saadaan Bisnoden (2016) mukaan myds verkossa ja sosiaalisessa mediassa kay-
dyista keskusteluista. Analysoimalla sosiaalisessa mediassa ja muualla verkossa
kaytyja keskusteluja yritys saa merkittdvaa tietoa palvelun kehittamisen suhteen.
Asiakkaiden antamista palautteista saadaan arvokasta tietoa kehitettavista asioista

seka saadaan tietdd, mihin asioihin asiakkaat ovat jo tyytyvaisia.
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Tirkkosen (2014) nakemys on, etta palvelun laadun mittaamisesta saadaan parhaat
hyodyt keskittymalla analysoinnissa asioihin, joissa asiakkaan odotukset ja koke-
mukset eivat kohtaa. Saatujen tulosten perusteella yritys ymmartaa asiakkaitaan
paremmin ja pystyy nain ollen kehittam&én palvelun laatua vastaamaan asiakkaan

tarpeita ja odotuksia.

Pennanen (2018) kyseenalaistaa mittareiden kaytén hyddyn sellaisenaan. Penna-
sen mielesta todellisen hyddyn mittareista saa ottamalla osasia monesta eri mitta-
rista. Asiakaspalvelua olisi hyva mitata siltd kantilta, mista saadaan parhaat hyodyt
yrityksen arkisiin toimiin. Pennasen uskoo mittaamisen antavan yrityksen kannalta
parhaan hyddyn siten, ettd kysely lahtee asiakkaalle monesta eri kanavasta auto-
maattisesti heti palvelutapahtuman paatyttyd. Luodakseen asiakkaalle ammattimai-
sen kuvan, on palautteisiin kannattavaa myds reagoida mahdollisimman pian vas-
tauksen saamisesta. Palautteesta saa lisdarvoa, jos palautteen antaja pystytaan
yhdistamaan toteutuneeseen palveluprosessiin, jolloin saadaan kattava tietopaketti

siitd, miten ollaan toimittu ja miten asiakas on sen kokenut.

2.5.1 SERVQUAL-menetelméa

Yksi kaytetyimmista palvelun laadun mittareista on SERVQUAL-menetelma. Gron-
roos (2009, 116) maarittelee, ettd SERVQUAL on menetelmd, jossa mitataan, mil-
laiseksi asiakas on kokenut palvelun laadun. Menetelméan avulla pyritdan I6ytamaan
niin sanotut laatukuilut asiakkaan odotusten ja kokemusten valiltd osa-alueiden

avulla.

Gronroos (2009, 122) kuvailee mittaamiseen tarkoitetun viitekehyksen nimen tule-
van seitsemasta osa-alueesta, joiden englannin kielisten nimitysten ensimmaisista
alkukirjaimista muodostuu sana SERVQUAL. Vapaasti suomennettuna ndma seit-
seman kohtaa ovat ammattimaisuus ja taidot, asenteet ja kayttaytyminen, lahestyt-
tavyys ja joustavuus, luotettavuus, palvelun normalisointi, palveluasema seka

maine ja uskottavuus.
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Gronroosin (2009, 116) mukaan osa-alueet ovat nykyaan supistettu viiteen osaan.
Ensimmainen osa-alue on konkreettinen ymparistd, mihin sisaltyy laitteet, materiaa-
lit, toimitilat ja asiakaspalvelijat. Luotettavuus tulee toisena ja se tarkoittaa palvelun
virheettomyytta ja tAsmallisyytta. Reagointialttius, eli yrityksen tyontekijdiden autta-
misen halu on kolmas osa-alue. Vakuuttavuus on neljas osa ja siihen sisaltyy yrityk-
sen tyontekijoiden luotettavuus ja turvallisuuden tunne. Viimeinen osa-alue on em-
patia. Empatialla kuvataan tyontekijoiden ymmarrysta asiakkaan ongelmiin, asiak-
kaiden kohtelua ja yrityksen aukioloaikoja. SERVQUAL-menetelméan nykyisin kay-

tettavat osa-alueet avattu tarkemmin kuviossa 6.

Konkreettinen ymparisto

e Laitteet

e Materiaalit

e Toimitilat

* Asiakaspalvelijat

Luotettavuus

e Palvelun virheettomyys
e Tasmallisyys

Reagointialttius

e Tyontekijoiden halu auttaa

Vakuuttavuus

e Tyontekijoiden luotettavuus
e Turvallisuuden tunne

Empatia

® Ymmarrys asiakkaan ongelmiin
e Asiakkaiden kohtelu
¢ Aukioloajat

Kuvio 6. Palvelun laatuun vaikuttavat osatekijtat (Gronroos 2009, 116).

Gronroos (2009, 112-117) selventad, ettda SERVQUAL-menetelméassa kaytetaan

yhteensa 22 eri attribuuttia, jotka ovat muodostuneet viidesta edella mainitusta osa-
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alueesta. Vastaajat maarittelevat palvelun odotukset ja omat kokemuksensa arvioi-
malla palvelun ominaisuudet asteikolla yhdesta seitsemaan. Kysely toteutetaan
kahdessa osassa. Ensimmainen kyselyn osio kaydaan lapi ennen palvelua, jolloin
mitataan odotuksia ja toinen osio palvelun jalkeen, jolloin saadaan vastaukset ko-
kemuksista. Kokonaislaatu muodostuu suhteuttamalla odotukset ja kokemukset las-
kukaavan avulla. Palvelun laatu maaraytyy sen mukaan, kuinka suuri laskennallinen
ero on odotusten ja kokemusten valilla. Parhaan hyddyn saa, kun vastauksia tar-
kastellaan osa-alueittain ja ne mukautetaan kayttotarkoitukseen sopivalla tavalla.

Menetelman avulla Grénroosin (2009, 143) mukaan mitataan palvelun laatukuiluja.
Eli niitd kuiluja, joita asiakas kokee odotusten ja kokemusten valilla. Laatukuilujen
avulla I6ydetaan palvelun kehityskohteet eli niiden avulla saadaan selville palvelun
laadun muodostuminen. Loydettyja laatukuiluja pystytdan kayttdméaan apuna palve-
lun laadun johtamisessa. Laadun parantamiseen osataan kehitella oikeanlaiset ta-

vat, kun tiedetdan palvelun laadun syyt.

Gronroosin (2009, 144-145) mukaan kuiluanalyysimalli koostuu kuluttajan ja mark-
kinoijan ndkemyksesta ja niiden eroista palvelun laadun muodostumisesta. Ensim-
mainen kuiluista on johdon ndkemyksen kuilu kuluttajan odotuksista ja kuluttajan
odotetusta palvelusta. Johdon ndkemys voi kuitenkin olla puutteellinen, silla johdolla
voi olla niukasti tietoa kysynnasta ja markkinatutkimuksista, asiakkaiden odotuk-
sista, asiakaskontakteista ja organisaatiolla olevista tiedoista.

Kuilu kaksi (2) on Grénroosin (2009, 145-146) mukaan laatuvaatimusten kuilu. Laa-
tuvaatimuksiin voi syntya kuilu, mikali asiakkaiden ja johdon ndkemys eroaa toisis-
taan. Kuilun muodostumisen taustalla voi olla huono suunnittelu tai sen puutteelli-

suus, heikko johtaminen, tavoitteiden maarittaméattomyys tai johdon tuen puute.

Palvelun toimituksen kuilu on Grénroosin (2009, 146—-148) mukaan kolmas kuilu ja
se voi syntya laatuvaatimusten sivuuttamisessa. Laatuvaatimukset voivat olla lilan
tiukat, jolloin tyontekijat ei hyvaksy niitd tai niiden toteuttaminen vaatisi muutoksia.
Vaatimukset voivat myos erota yrityksen kulttuurin ja arvojen kanssa tai vaatimuksia
johdetaan heikosti. My@s sisaisessa markkinoinnissa ja tekniikassa ja jarjestelmissa

voi olla puutteita mika aiheuttaa epédonnistumisen.
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Neljas kuilu on Groénroosin (2009, 148-149) mukaan markkinointiviestinnan kuilu.
Markkinointiviestinnan kuilussa lupaukset eivéat kohtaa toteutuksen kanssa. Markki-
nointiviestinta voi olla vaaranlaista, jos palvelun tuotantoa ei olla osallistutettu vies-
tintaan tai markkinointia ei olla suunniteltu tarkasti. Syyné kuiluun voi olla myds hen-

kilokunnan suhtautuminen markkinoinnin lupauksiin, jolloin lupaukset eivét toteudu.

Viides kuilu on Grénroosin (2009, 149) mukaan koetun palvelun laadun kuilu. Koe-
tun palvelunlaadun kuilu on kuiluista oleellisin, silla asiakkaan laatumielikuva muo-
dostuu odotusten ja kokemusten perusteella ja palvelun kuilun syntyesséa nama odo-
tukset ja kokemukset eivat kohtaa. Palvelun laadun kuilu on kytkoksissé muihin kui-
luihin. Koetun palvelun laatu kaantyy positiiviseksi, jos asiakkaan kokemukset ovat-
kin ylittyneet. Palvelun laadun kuilun seurauksena voi olla heikko laatu, huonon mai-
neen levidminen ja pahimmassa tapauksessa liikketoiminnan menetys. Palvelun laa-

tukuilut ovat kuviomuodossa kuviossa 7.

Kuluttaja

Suusanallinen viestinta Henkilokohtaiset tarpeet Aikaisemmat kokemukset

e —

Odotettu palvelu

Kuilus5 4

Koettu palvelu —]

T Kuilu 4

Markkinoija palvelujen toimitus
(mukaan lukien etu- ja | m=
jalkikateiskontaktit)

Ulkoinen kuluttajiin
kohdistuva viestinta

Kuiluz ¢

Kasitysten
muokkaaminen palvelun
laatuerittelyksi

Kuilu 1

Kuilu 2 T

Johdon kasitykset
kuluttajien odotuksista

Kuvio 7. Palvelun laadun kuiluanalyysimalli (Gronroos 2009,144).
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2.5.2 Net Prometor Score (NPS)

Tirkkonen (2014) kertoo yleisesti kaytetysta palvelun laadun mittarista. Net Prome-
tor Score eli NPS on tytkalu asiakaskokemuksen mittaamiseen. NPS:n avulla mita-
taan sitd, miten todennakoisesti asiakas suosittelee palvelua eteenpéin. NPS on

yksinkertaisimpia palvelun mittaamiseen kaytettyja tytkaluja.

Bisnoden (NPS vs CES [4.10.2018]) mukaan NPS on Frederik Reichheldin vuonna
2003 julkaisema tutkimus. Tutkimuksessa mitattiin asiakkaiden todellista ostokayt-
taytymista kuuden toimialan avulla. NPS-ty6kalu mittaa asiakaskokemuksen vaiku-
tusta ostokayttaytymiseen. Vastaukset jaetaan asiakkaan antamien arvosanojen

perusteella kolmeen osaan: suosittelijat, neutraalit ja arvostelijat.

Bisnoden (NPS vs CES [4.10.2018]) mielesta suosittelijat ovat yrityksen arvokkain
asiakaskunta, koska suosittelijat ovat uskollisia asiakkaita, joiden ostokset ovat suu-
rempia ja he jakavat hyvia kokemuksiaan eteenpain. Neutraalit asiakkaat tuovat yri-
tykselle tuottoja noin puolet vahemman kuin suosittelijat ja voivat herkemmin siirtya
kayttamaan kilpailijan palveluita. Neutraalit asiakkaat ovat kuitenkin paasaantoisesti
tyytyvaisia yrityksen palveluihin. Tyytymattdomimmat asiakkaat ovat arvostelijoita,
joiden asiakassuhde on muihin verrattuna lyhyempia. Arvostelijat voivat tuottaa yri-
tykselle jopa kustannuksia tuottojen sijaan, koska arvostelijat kayttavat yrityksen re-

sursseja ja henkiloston aikaa seka levittavat huonoa mainetta yrityksesta.

Pennanen (2018) myontdad NPS:n olevan nopea tapa mitata asiakkaan tyytyvéi-
syyttd, mutta sen avulla ei saa yksityiskohtaisia vastauksia siitd, miten asiakas on
palvelutapahtuman kokenut. Kyselyn avulla ei saada tarkkoja vastauksia, mikéali pal-

velutapahtumassa on ollut ongelmia tai puutteita.

2.5.3 Customer Effort Score (CES)

Bisnoden (NPS vs CES [4.10.2018]) mukaan Customer Effort Score, jonka lyhen-
nelma on CES, on NPS:n jalkeen, vuonna 2010 kehitetty tutkimus. Tutkimuksen
kehittelivat Mathew Dixon, Karen Freeman ja Nicholas Toman, jotka analysoivat

75 000 asiakaskontaktia seké asiakasuskollisuutta. Dixonin, Freemanin ja Tomanin
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tekemassa tutkimuksessa todettiin, ettd palvelutilanteessa asiakaskokemus karsii
useimmiten asiakkaalle aiheutuavasta vaivasta. Tutkimustuloksesta voidaan paa-

tella, etta vaivaton asiointi edesauttaa kanta-asiakassuhteen muodostumista.

Bisnode (NPS vs CES [4.10.2018]) maarittelee palvelun vaivattomuuden olevan
yksi hyvan palvelun edellytys, joten CES-menetelmasta on tullut yksi kaytetyimmista
palvelun laatua mittaavista menetelmistd. CES-mittarin luomiseen tarvitsee kysya
asiakkaalta vain, kuinka vaivattomaksi asiakas koki saamansa palvelun. Asiakkaan
antamalla vastaus asteikolla yhdesta viiteen, saadaan mitattua tehokkaasti palve-

lua.

Pennanen (2018) ndkee puutteita myds CES-mittarissa. Mittari on hyddyllinen,
mutta CES ei anna kuvaa koko palvelukokemuksen kulusta. Pennasen mielesté no-
pea ja helppo palvelu on nykyasiakkaalle téarkeaa, joten asiakkaan kokemukset asi-

oinnin helppoudesta on tarkeaa selvittaa.

2.5.4 Kuvalitatiivinen tapa mitata palvelun laatua

Gronroosin (2009, 120) mukaan attribuuttipohjaisten mittausmenetelmien lisaksi
palvelun laatua voidaan mitata myds kvalitatiivisella tavalla eli kayttden kriittisten
tapahtumien menetelmaa. Menetelma perustuu siihen, ettd kerataan vastauksia
palveluita kayttaneilta asiakkailta tilanteista, joissa palveluprosessin osa on poiken-
nut tavallisesta palveluprosessista negatiivisesti tai positiivisesti. Vastaajilta pyyde-
td&n mahdollisimman tarkkoja kuvauksia siitd, mihin oli tyytyvainen ja mihin ei ollut
tyytyvainen. Tutkijan tehtavaksi jaa haastattelun analysointi ja selvittdminen, miksi

palveluprosessi poikkesi tavanomaisesta.

Kvalitatiivisen mittaustavan vahvuus on Grénroosin (2009, 120) mielesta se, etta se
antaa tarkan kuvauksen palvelun toteutuneesta laadusta ja auttaa yritysta kehitta-
maan palveluitaan sen mukaisesti. Kvalitativisen menetelman toteuduttua yrityk-
sella on selkea kuva siitd. missa ollaan onnistuttu ja misséa osa-alueissa on viela
parantamisen varaa. Gronroosin (s. 120) mukaan negatiivisten tulosten taustalla on
usein resurssien puute, teknisten taitojen vahaisyys tai henkilékunnan kielteiset

asenteet kuluttajia kohtaan.



34

2.6 Palvelun haasteet

Kaikessa yritystoiminnassa on omat haasteensa. Yksi Kiiraksen ym. (2013, 36) lu-
ettelema palvelun haaste on asiakkaiden valitusten kasittelyt. Asiakas voi olla tyyty-
matdn saamaansa palveluun tai tuotteeseen. Valitusten kasittelysséa asiakas ottaa
yleensa ensimmaisena yhteytta asiakaspalvelijaan, rippumatta siitd, onko valituk-
sen aihe asiakaspalvelijan syyta. Asiakaspalvelijan velvollisuus on kasitella asiak-

kaiden valitukset ja vieda ne tarvittaessa eteenpain.

Hyvin hoidettu valituksen kasittely alkaa Kiiraksen ym. (2013, 36) mielesta asiak-
kaan kuuntelulla. Kiihntyneen asiakkaan taytyy saada rauhassa purkaa kiukuttelu il-
man keskeytyksia. Asiakkaan rauhoituttua asiakaspalvelija voi kysya rauhallisesti
tarkennuksia. Palautteen kirjaaminen ylos antaa asiakkaalle kuvan, ettd hantéa kuun-
nellaan ja han saa apua ongelmaansa. Lopuksi on Kiiraksen ym. mukaan hyva viela
kerrata valituksen oleellisimmat kohdat ja reklamaation kasittelyn vaiheet yhdessa
asiakkaan kanssa. Asiakasta on tarkea Kkiittda palautteesta ja sen jalkeen palaute

viedaan eteenpain mahdollisimman nopeasti yrityksen kaytanteiden mukaisesti.

Kiiras ym. (2013, 46) mainitsevat palvelun tuovan mukanaan myo6s vuorovaikutuk-
sen tuomat haasteet. Inmiset ovat erilaisia ja toiselle ihmiselle joku asia voi tuntua
vakavammalta kuin toiselle inmiselle. Asiakaspalvelijan on osattava asettua asiak-
kaan asemaan, ymmarrettava asiakasta ja osattava mukautua asiakkaan kaytoksen
mukaan. Monesti asiakkaalla on omat syynsa kaytokseensa, mita asiakaspalvelija
ei tiedd, mutta palvelijan on silloinkin osattava lukea tilannetta ja toimia tilanteen
mukaisesti. Ammattitaitoinen asiakaspalvelija hyvéksyy erilaisuuden, arvostaa kai-

kenlaisia ihmisid, osaa kuunnella aidosti ja haluaa auttaa ongelmatilanteissa.

Edella mainittujen haasteiden liséksi Kiiras ym. (2013, 37) listaavat palvelun tuotta-
van monia pienempia haasteita, joita kannattaa pohtia etukateen, osatakseen suh-
tautua niiden tullessa oikealla tavalla. Asiakas saattaa esittdd hankaliakin kysymyk-
sid. Ammattilainenkaan ei tied& kaikkeen vastausta, joten neuvojen pyytaminen on
suotavaa. Asiakaspalvelija voi vélttya itselleen hankalilta kysymyksilta tutustumalla

yrityksen tarjontaan ja pelisdantoihin, seka seuraamalla trendejé ja alan muutoksia.
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Muita hankalia tilanteita Kiiraksen ym. (2013, 38—39) mukaan tuottaa vieraskieliset,
humalaiset ja muuten vain epailyttavat asiakkaat, tuskastuneet odottelijat ruuhkassa
ja kiukuttelevat lapset. Yrityksilla on yleensa toimintaohjeet hankaliin tilanteisiin. Li-
saksi on lainsdadanndllisia asioita, jotka vaikuttavat siihen, miten hankalassa tilan-
teessa voi toimia. Tilanteita on hyva miettia etukateen, etta niihin osataan suhtautua

paremmin tarpeen tullen.

Poutanen (2017) viittaa tekstissdan Manpower Groupin tekemasté asiakaspalvelun
trendiraportista, mista selvida, etta asiakkaat vaativat nykyaan palvelua, mika ylittaa
odotukset. Samaan aikaan palvelun taytyy olla tasalaatuista ja sujuvaa, mika tuottaa
haasteita palvelualojen ammattilaisille. Asiakkaat odottavat saavansa kaikista orga-
nisaatioista saman tasoista palvelua, eivatka erottele kilpailijoita palvelun laadun
mukaan. Kilpailua on niin paljon, etta asiakas odottaa odotuksien ylittavaa palvelua
tutustumatta palveluntarjoajaan kummemmin. Odotusten ylittAminen vaatii asiakas-
palvelijalta laajennettuja palveluaikoja ja jatkuvaa kouluttautumista. Suomalainen
asiakaspalveluammattilainen, Sini Suutari kertoo Manpower Groupin toteuttamassa
haastattelussa (Poutanen 2017), ettd suurin haaste on tarjota nopeaa palvelua mo-
nissa eri kanavissa. Organisaatioiden haasteena on loytaa tarpeeksi ammattitai-
toista henkilokuntaa seka tehokkaita tapoja sisdiseen viestintdén. Tasaisen palve-
lun laadun tuottaminen on hankalaa ja sen liséksi taytyisi myds erottua kilpailijoista
omalla brandilla.

Asiakkaat odottavat Poutasen (2017) mukaan yrityksilta monipuolista datan kayttéa
seka kehittynytta teknologiaa. Dinglen edustajan, Juho Jokisen mukaan digitalisaa-
tion tuoma haaste on eri kanavien luomien asiakaskuntien yhdistaminen yhdeksi
laajaksi asiakasrekisteriksi. Asiakkaat taytyy huomioida kaikissa kanavissa, mita yri-
tys kayttdd. Asiakaskontakteja tulee muun muassa asiakastapaamisissa, sosiaali-
sessa mediassa ja internetissa, joten yrityksen haasteeksi muodostuu datan yhdis-
taminen niin, etta datan kasittelija saa kokonaiskuvan asiakkuudesta. Lisaksi kerat-
tya dataa on osattava hyddyntaa niin, ettd asiakas ja asiakkaan tarpeet tunnistetaan

ja asiakas saa parasta mahdollista palvelua.

Poutanen (2017) kokee asiakaspalvelun arvon ansaitsemisen haasteelliseksi.

ASML:n edustajan Jari Perkon haastattelusta kay ilmi Perkon mielipide siitd, etta
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asiakaspalvelun laadun korottaminen on haastavaa, mutta sen toteutuminen on yri-
tykselle aarimmaisen arvokasta. Asiakaspalvelun arvostus ei ole kasvanut samaan
tahtiin asiakaskokemuksen merkityksen myoté. Arvostuksen kasvu vaatii rahallista
panostusta, liiketoimintalahtoista tekemistéa sek& monipuolista nykytilanteen kartoi-

tusta.

2.7 Palvelusuhteen paattymisen yleisimmat syyt

Valvion (2010, 50) mukaan yleisin syy palvelusuhteen paattdmiselle on asiakkaan
tyytymattomyys asiakaspalvelun laatuun. Valvio (s. 53) vahvistaa mielipiteensa viit-
taamalla Hertz-autovuokraamon teetattamaan ja Technical Assistance Research
Programs Inc -nimisen yrityksen, vuonna 1997 toteuttamaan tutkimukseen. Tutki-

muksessa selvitetddn miksi asiakas lopettaa tai vaihtaa palveluntarjoajaa.

Valvion (2010, 53) mukaan Technical Assistance Research Programs Inc -nimisen
yrityksen (1997) toteuttamista tutkimustuloksista selviaa, etta 68 prosenttia asiak-
kaista paattaa asiakassuhteen tyontekijan valinpitamattoman asenteen vuoksi. 14
prosenttia on tyytymattomia yrityksen tarjoamiin tuotteisiin. Kilpailutekijat vaikuttavat
9 prosenttiin asiakkaista ja 5 prosenttia vaihtaa sen vuoksi, etté asiakkaan kayttama
asiakaspalveluhenkilo vaihtaa tydpaikkaa. 3 prosenttia asiakkaista paattaa asiakas-
suhteen muuttaessaan muualle ja prosentti asiakkaista menehtyy. Palvelunsuhteen

paattamisen syiden jakauma on esitetty myos taulukossa 1.
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Taulukko 1. Palvelusuhteen paattymisen syyt (Valvio 2010, 53).

Asiakassuhteen paattymisen syyt

m 1 % menehtyy

W 2 % muuttaa pois palveluntarjoajan
ldheisyydesta

B 5 % vaihtaa palveluntarjoajaa,
vakioasiakaspalvelun lahdettya

B 9 % vaihtaa kil pailutekijéiden
perusteella

12 % on tyytymattomia tuotteisiin

68 % on tyytymaton
asiakaspalvelun kdyttaytymiseen

Kauppalehden julkaiseman kaupallisen artikkelin (1.6.2017) mukaan asiakkaat
vaihtuvat lahes kaikissa yrityksissa, eika sille voi mitaan. Asiakasuskollisuutta pys-
tytaan kuitenkin kehittamaan tunnistamalla ne syyt, miksi asiakkaat paattavat asia-
kassuhteensa. Artikkelissa uskotaan asiakaskadon johtuvan lahes aina asiakaspal-
velun laadusta. Asiakkaat odottavat, etta asiakaspalvelija osaa ratkaista hédnen on-
gelmansa ja mikali nain ei ole, asiakas luultavammin vaihtaa yritysta. Artikkelin
kolme neuvoa asiakassuhteen sailyttamiselle on asiakaspalvelun laadun varmista-
minen etukateen, toimimattomien toimintatapojen poistaminen sekéa asiakaspalveli-

jan asiakaspalvelutaitojen ja tiedon kehittaminen.

2.8 Kiinteistonvalitysalan tulevaisuus

RE/MAX-niminen kiinteistonvalityspalveluita tuottava yritys on koonnut yhteen viisi
tulevaisuuden ndkymaa kiinteistonvalitysalalla. RE/MAX [4.10.2018] nakee asunto-
kauppojen prosessien nopeutuvan ja tekoalyn tuovan uusia ulottuvuuksia alalle. Tu-
levaisuudessa kiinteistonvalittdjan osaaminen on suuremmassa merkityksessa ja
myyntiin tarvitaan aikaisempaa aktiivisempaa otetta. Liséksi RE/MAX [4.10.2018]
uskoo, ettd tulevaisuudessa asuntonaytt6ja pidetadn myds virtuaalisesti. Tulevai-

suuden ndkymat ja niiden selitelmat on selkeytetty kuvioon 8.
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Asuntokaupan prosessit nopeutuvat

e Asiakirjojen ja dokimenttien hankinta nopeutuu verkon avulla
* Manuaalinen tydskentely vahenee automatisoitujen ohjelmistojen avulla

Tekoaly tuo uusia ulottuvuuksia

Kiinteistonvalittajan osaamisen merkitys kasvaa

e Teknologian avulla markkinointi on kohdennettu paremmin
e Kiinteistonvalittajalla on kaytettaviss teknologian tuomia tyokaluja

Myyntiin tarvitaan aktiivisempaa otetta

¢ Asiakkaat odottovat valittajalta ammattitaitoa ja oma-aloitteisuutta

Virtuaaliset asuntonaytot lisdantyvat

e Ensikosketus asuntoon virtuaalilaitteiden avulla

Kuvio 8. Kiinteistonvalityksen tulevaisuus (RE/MAX 2018).

Tekoalyn kehittyminen on levinnyt viime aikoina monille aloille. Kiinteistonvali-
tysalalla RE/MAX [4.10.2018] uskoo tekoalyn kaantavan koko alan ympari. Teko-
alyn avulla prosessit automatisoituvat, mika nakyy erityisesti asunnon hinnoitte-
lussa. Tekoalyn avulla osataan tunnistaa asiakkaat ja niiden kayttaytyminen parem-
min sekd saadaan yllapidettya kattavaa tietoa asuntojen ja kiinteistdjen toteutu-
neista hinnoista. Tekodlyn ansiosta pystytaan tarjpamaan asiakkaille entista koh-
dennetumpaa markkinointia, mink& avulla myynti tehostuu. Tekodly ei tule kuiten-

kaan syrjayttamaan inmistéa vaan pikemminkin tukee kiinteistonvalittdjan osaamista.

Korpaeus (2017) nakee digitalisaation menevan siihen pisteeseen, etta asiakaspal-
velijasta tulee luksusta kaikilla aloilla. Tekoaly nopeuttaa toimintaa ja auttaa henki-
|6st6a monissa tydtehtavissa, joten inmiset pystyvat panostamaan henkilékohtaisen

asiakaspalvelun tuottamiseen, missa on tunnetta, jota tekoély ei voi korvata.

Asunnon myynti on RE/MAX:n [4.10.2018] mukaan useimmiten kiinni myyjan aktii-
visesta otteesta myyntiin ja kiinteistonvalitysalalla asiakkaat odottavat myyjalta asi-

antuntevaa osaamista. Tulevaisuudessa kiinteistonvalittajan tydéssa on tarkeaa
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osata hyddyntaa teknologiaa ja tekoélyn tuomia etuja ihmiskohtaamisten ja asian-

tuntijuuden tukena.

RE/MAX [4.10.2018] uskoo digitalisoitumisen antavan mahdollisuuksia nopeam-
paan toimintaan myds kiinteistonvalitysalalla. Tarvittavat asiakirjat ja dokumentit
saadaan hankittua nopeammin ja niiden sailyttaminen verkossa liséa sujuvuutta do-
kumenttien kasittelyssa. Manuaalisesti tehtava tyd vahenee asunnon myyntiproses-

sin siirtyessé kokonaisuudessaan verkkoon.

Korpaeuksen (2017) mukaan tulevaisuudessa palvelun hallinta siirtyy yha enem-
man asiakkaiden vastuulle. Asiakkaiden tulee kuitenkin saada vastauksia heti, joten
palvelu taytyy tehda asiakkaalle mahdollisimman mutkattomaksi. Tekoalyn on pys-
tyttava tarjoamaan asiakkaalle vastauksia nopeasti, mutta asiakaspalvelijan on tar-
peen tullen osattava jatkaa siitd, mihin teknologia on jaanyt.

Korpaeus (2017) nakee verkkosivujen kasvavan asiakaspalvelukanavien tarkeim-
maéksi linkiksi. Alypuhelimien kayttd on lisaantynyt kaikilla ikapolvilla, joten tietoa
haetaan paljon Googlen avulla. Kotisivut tulee |6ytyd hakusanojen avulla ja verkko-
sivujen on oltava sujuvat ja helposti kaytettavat. Verkkosivujen lisaksi yritysten on
nayttava eri sosiaalisen medioiden kanavissa. Sosiaaliset mediat antavat asiak-
kaalle vapauden valita itselleen sopiva kanava seka helpottaa palautteen antamista
ja luo keskustelua asiakkaiden ja palveluntarjoajan valille. Korpaeuksen mukaan
my0Os chat-palvelut ovat jo osa monia verkkosivuja. Chat-palvelun rinnalle on tule-
massa mahdollisuus selata verkkosivuja eténa, yhdessa asiakkaan kanssa eli mah-

dollisuus co-browsata lisdéntyy.

RE/MAX [4.10.2018] esittelee yhden mielenkiintoisimmista kiinteistonvalitysalalla
tapahtuvista tulevaisuuden suuntaamista, mik& on virtuaaliset asuntonaytot. Nyky-
aan asiakkaille on tarkeaa, ettd he paasevat nakemaan myytavan kohteen paikan
paalla. RE/MAX kuitenkin uskoo, etté tulevaisuudessa ensikontakti myytavaan koh-
teeseen luodaan virtuaalinaytoilla. Asunnon lopullinen ostopaatos tulee tulevaisuu-
dessakin tapahtumaan luultavasti vasta ostettavan kohteen néhtya, joten henkil6-

kohtainen myyntityé on tarkedd myds tulevaisuudessa.

Asuntoverkko [4.10.2018] viittaa Aalto-yliopiston kiinteistétoiminnan professori

Seppo Junnilan ndkemykseen, mink& mukaan verkon kehittyminen ja yleistyminen
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on uhka kiinteistonvalitysalalla. Junnila pelkaa netin tarjoavan tiedon kilpailevana
tekijana kiinteistonvalittajan ammattitaidolle, silla netista 16ytyy jo nykyaankin katta-
vaa tietoa muun muassa hinnoista, kysynnasta ja tarjonnasta. Kiinteistonvalittajan
vahvuuksiin on kuulunut kattava tieto toteutuneista kauppahinnoista ja myytavien
kohteisen ymparistosta. Aikaisemmin normaalilla kuluttajalla ei ole ollut tietoa hin-
noista hintapyyntdja enempéaa. Tulevaisuudessa kuluttaja pystyy tarkistamaan alu-
eella toteutuneet kauppahinnat itse ja saa verkosta kattavaa tietoa alueiden tarjon-
nasta ja ympariston palveluista. Junnilan mukaan kuluttaja saa keréattya tietoa mo-
nipuolisesti itse, joten tulevaisuudessa valittdjan palkkiot ovat kohtuuttoman suuria
verrattuna siihen, mita valittdja antaa palkkiolle vastineeksi. Junnila on kuitenkin sita
mielta, ettéa koulutuksen saanut ja kokenut ammattilainen on turvallisin ja paras hen-

kil kaupan loppuun viemisessa.

Asuntoverkon [4.10.2018] mukaan kuluttajan ja kiinteistonvalittajan ero tulee jatkos-
sakin olemaan lainsaadanndéllinen tietdmys, koska asuntokauppaan liittyvissa lain-
saadanndissa tapahtuu jatkuvasti muutoksia. Valittjien valttikortti on hiljainen tieta-
mys alasta, mik& muodostuu kokemuksen kautta, eiké sitd ole mahdollista kulutta-
jan opiskella itse. Kiinteistonvalittdja toimii seka ostajan, ettd myyjan edustajana,

jolloin kiinteistonvalittajan kautta tehty kauppa on kaikille osapuolille turvallista.

Asuntoverkon [4.10.2018] mielesté kiinteistonvalittajalla on oletettua suurempi vas-
tuu asuntokaupoista. Valittajalla on selonottovelvollisuus ja valittdjan on lain puut-
teissakin otettava selvda myytavan kohteen kunnosta, tulevista korjauksista ja nii-
den kustannuksista. Kiinteistonvalittdjan velvollisuus on jakaa tietdmyksensa osta-
jalle. Kiinteistonvalittajan avulla ostaja saa lainsaadannon tuntevan seka ammatti-

taitoisen asiantuntijan, jonka avulla kohteen osto on turvallista.
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3 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Opinnaytetyon tarkoituksena on toimeksiantoyrityksen palvelun laadun kehittdmi-
nen. Haastattelututkimuksen avulla pyritaan selvittamaan palvelun laatukuilut seka
asiakassuhteen paattaneiden asiakkaiden mielesta hyviksi todetut kaytanteet, jol-
loin nykyisia ja tulevia asiakkaita osataan palvella heidan toiveiden ja odotusten mu-
kaan. Tavoitteisiin uskotaan paasevan kvalitatiivisen tutkimusmenetelméan avulla,
jolloin asiakassuhteen paattaneet henkilot saavat omin sanoin kertoa teemahaas-

tatteluna toteutetussa haastattelussa palvelun toteutuneesta laadusta.

Tutkimus toteutetaan laadullisena eli kvalitatiivisena tutkimuksena. Haastattelu-
osuus suoritetaan henkilokohtaisina teemahaastatteluina kayttden avoimia, teo-
riataustan pohjalta muodostettuja kysymyksia. Avoimilla haastattelukysymyksilla
pyritddn saamaan entiset asiakkaat kertomaan omin sanoin syyt, miksi he ovat paat-

taneet myyntitoimeksiannon toimeksiantoyrityksessa.

Avoimet kysymykset pohjautuvat SERVQUAL-menetelm&én, joka on yksi kayte-
tyimmista palvelun laadun mittareista. Kyselya ei voida kuitenkaan toteuttaa taysin
SERVQUAL-menetelman mukaisesti, koska silloin haastattelu olisi taytynyt toteut-
taa kahdessa osassa. Haastattelun ensimmainen osuus olisi taytynyt tehda palve-
lun alkuvaiheessa ja toinen palvelusuhteen péaatyttyd. Opinnaytetyd prosessi rajoit-
tuu syksyyn 2018, eika nain ollen aika olisi riittanyt kaksiosaisen haastattelun toteut-

tamiseen.

SERVQUAL-menetelman lisdksi haastattelukysymyksissa hyédynnetaan kriittisten
tapahtumien menetelméaa. Kriittisten tapahtumien menetelman hyédyntaminen aut-
taa selvittAmaan asiakassuhteen péaattaneiden asiakkaiden palveluprosessissa ta-
pahtuneita poikkeavia tapahtumia. Kriittiset tapahtumat voivat olla seka negatiivisia,

etta positiivisia kokemuksia.
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3.1 Laadullinen tutkimusote

Hirsjarven, Remeksen ja Sajavaaran (2007,161-164) mukaan kvalitatiivisen eli laa-
dullisen tutkimuksen avulla pyritaan ymmartamaan mahdollisimman hyvin tutkitta-
vaa kohdetta ja todellisia tapahtumia, tuomatta lilkkaa esiin tutkijan omia mielipiteita.
Kvalitatiivisen tutkimuksen tavoitteena on 16ytdd mahdollisimman ajankohtaisia ja
paikallisia tosiasioista tutkittavasta aiheesta muun muassa haastattelujen avulla.
Kokonaisvaltaisen tiedonkeruun lahteenéd ihmisten kokemukset ja haastatteluvas-

taukset antavat kattavaa tietoa tutkittavasta aiheesta.

Laadulliseen tutkimuksen haastateltavien valintaprosessi on Hirsjarven ym. (2007,
164) mukaan tarkkaan harkittua. Haastateltavat valitaan tutkittavan aiheen mukaan
ja haastattelukysymykset muodostuvat usein vasta tutkimuksen edetessa. Tutki-
mustulokset eivat useinkaan karsi, vaikka tutkimussuunnitelma muuttuisi tyon ede-

tessa.

Kvalitatiivisen ja kvantitatiivisen tutkimusmenetelman ero on Kanasen (2008, 24—
25) mukaan se, etta laadullinen tutkimus muodostuu kokonaisista sanoista ja lau-
seista, kun taas maarallinen tutkimus siséltéd enemman numeerista aineistoa.
Kvantitatiivisen tutkimuksen avulla pyritdéan ymmartamaan isompia joukkoja, kun
taas kvalitatiivisessa tutkimuksessa tavoitellaan tutkittavan aiheen syvempaa ym-
martamista. Hirsjarven ym. (2007, 161-164) mukaan kvalitatiivinen tutkimus toteu-
tetaan keradmalla mahdollisimman paljon tietoa tutkittavasta aiheesta ja kvantitatii-
visessa eli maarallisella tutkimuksella on tarkoitus tutkia vaittamien ja hypoteesien

todenmukaisuutta.

3.2 Haastattelututkimus

Ojasalon, Moilasen ja Ritalahden (2009, 95) mukaan haastattelu on tehokkain me-
netelma tiedonkeruuseen tutkimus- ja kehittdmistdissa. Haastattelu onkin yksi kay-
tetyimmista tiedonkeruumenetelmista. Haastattelumenetelmét vaihtelevat kehitta-
miskohteesta riippuen. Ojasalon ym. (2009, 95) mukaan haastattelu voi olla struk-

turoitu, teemahaastattelu, syvahaastattelu tai ryhmdahaastattelu. Haastattelun
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luonne riippuu siita, kuinka tarkka strukturointiaste on. Talla Ojasalo ym. tarkoittavat

haastattelukysymysten tarkkuutta.

Hirsjarven ja Hurmeen (2008, 47-48) mukaan teemahaastattelu on haastattelume-
netelmana puolistrukturoitu. Teemahaastattelussa valitaan teemat ja niita tarkenne-
taan apukysymysten avulla. Teemat antavat suunnan haastattelulle, mutta antavat

silti tilaa haastateltavan ja haastattelijan vapaalle keskustelulle.

Haastattelututkimus voi Hyvarisen, Nikanderin ja Ruusuvuoren (2017, 88) mukaan
olla myos kyselyhaastattelu. Kyselyhaastattelu toteutetaan useimmiten henkilokoh-
taisena haastatteluna kyselylomakkeen pohjalta. Kyselyhaastattelun yksittaiset sa-
nat kysely ja haastattelu viittaavat kyselyhaastattelun luonteeseen. Kyselylla viita-
taan siihen, etta tutkimuksen avulla pyritddn saamaan tietyn joukon vastaukset ti-
lastollisesti. Vastausten avulla pystytaan analysoimaan joukon vastauksia yhtena
ryhmana ja tekemaan sen pohjalta kehitysehdotuksia, mitkd sopivat suurien asia-
kaskuntien yhteiseksi toimintamalliksi. Kyselyhaastattelun loppuosa; haastattelu
viittaa siihen, etta tutkimus toteutetaan keskustelumaisesti haastattelijan ja haasta-
teltavan valilla.

Tuomi ja Sarajarvi (2018, 73) mainitsevat haastattelun eduiksi sen mukautuvuuden
erilaisiin kehitystoihin. Haastattelun avulla pystytdan keradmaan runsaasti tietoa tut-
kittavasta aiheesta seka oikaisemaan heti mahdolliset vaarinymmarrykset kysymyk-
sista. Haastattelulla on myds kadantopuoli, silla se vie runsaasti aikaa ja vaatii talou-
dellisia resursseja. Tuomen ja Sarajarven (s. 73) mukaan tehokkain tapa saada
mahdollisimman paljon tietoa haastateltavalta, on toimittaa haastattelupohja etuka-
teen haastateltavalle. Haastateltava haluaa usein myds tietdd haastattelun tarkoi-

tusperan.

3.3 Haastattelurungon rakentaminen

Tutkimus toteutetaan kayttden hyodyksi teemahaastattelua. Teemahaastatteluun
kutsutuille henkil6ille lahetetdan ennen varsinaista, puhelimitse tapahtuvaa yhtey-

denottoa saatekirje, etta haastateltavat pystyvat varautumaan haastattelukutsuun
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etukateen. Saatekirje on kokonaisuudessaan liitteessa 1. Tutkimuksen apuna kay-
tetdan haastattelupohjaa, jonka teemat pohjautuvat tutkimusongelmaan ja tutkimus-
kysymyksiin seka teoreettiseen viitekehykseen. Haastattelun teemojen tukena kay-

tetdaan apukysymyksia, joiden avulla pystytaan tarkentamaan valittuja teemoja.

Jokaisen haastattelun teemat pysyvat samoina, mutta apukysymykset ja niiden jar-
jestys voi vaihdella haastattelujen valilla. Haastattelut pyritdan pitdméaan avoimina
keskusteluina, joissa haastateltava paasee kertomaan omin sanoin kokemuksis-

taan, joten haastattelun kulkua ei haluta ohjailla lilan tarkasti.

Haastattelun teemat muodostuvat SERVQUAL-menetelman supistetun version
pohjalta, missa kasitellaan viittd palvelun laatuun vaikuttavaa kriittista tekijaa. Su-
pistetun version viisi jaljelle jaanyttd osa-aluetta ovat konkreettinen ymparisto, luo-
tettavuus, reagointialttius, vakuuttavuus ja empatia. Menetelméan viisi osa-aluetta
antavan kattavan kuvan palvelun laadusta. Kysymykset perustuvat SERVQUAL-
menetelman osa-alueisiin, koska niiden on todettu olevan oleellinen osa ihmisten
kokemuksien muodostumista ja niita pystytaan hyédyntdmaan hyvin myads kiinteis-
tonvalitysalalla. Menetelman kysymykset eivat ole mydskaan lilan ohjaavia, jolloin

saadaan asiakas omin sanoin kertomaan kokemuksistaan.

SERVQUAL-menetelman lisdksi haastattelussa hyédynnetdan kriittisten tapahtu-
mien menetelméa. Keskustelemalla haastateltavien kanssa palvelun poikkeavista
tilanteista. Kriittisten tapahtumien avulla saadaan selke& kuva palvelussa tapahtu-

neista negatiivisesti tai positiivisesti koetuista tapahtumista.

Osa-alueiden ja kriittisten tapahtumien seka teoreettisen viitekehyksen pohjalta
kootaan avoimia kohdeyrityksen palveluihin sopivia kysymyksia. Henkilokohtaiset
haastattelut mahdollistavat tarkentavien lisakysymysten esittamisen mahdollisuu-
den, jolloin saadaan tarkka kokonaiskuva entisten asiakkaiden toteutuneista palve-

lukokemuksista. Haastattelurunko esitellaéan liitteessa 2.

3.4 Tutkimusaineiston analysointi ja luotettavuus

Hirsjarvi ja Hurme (2008, 135) neuvovat kasittelemaan saadun aineiston mahdolli-

simman nopeasti haastattelun jalkeen. Pikaisen analysoinnin etuna on se, etta
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haastattelu on tutkijan tuoreessa muistissa, jolloin haastattelutulosten taydentami-
nen on mahdollista. Opinnaytetydn teemahaastattelut kirjattiin Hirsjarven ja Hur-
meen (s. 135) neuvojen mukaisesti sanatarkasti ylos ja ne analysoitiin yksitellen heti
haastattelun paatyttyd. Haastatteluvastaukset oli helppo liittda oikeaan aihealuee-

seen, kun ne olivat viela tuoreena mielessa.

Sisalléonanalyysi on Tuomen ja Sarajarven (2018, 103) mukaan perusanalyysime-
netelma, jota pystytaan hyddyntamaan missa tahansa tutkimuksessa, joka on laa-
dullinen. Tuomi ja Sarajarvi (s. 122-125) viittaavat Milesin ja Hubermanin (1994)
analyysimalliin, joka on kolmivaiheinen aineistolahtdinen prosessi. Mallin ensimmai-
sessa vaiheessa aineisto pelkistetaan eli redusoidaan. Pelkistaminen tapahtuu si-
ten, ettd haastatteluvastauksista karsitaan pois kaikki tutkimustulosten kannalta
epaolennaiset tiedot. Toisessa vaiheessa aineisto ryhmitellaan eli klusteroidaan.
Ryhmittelyn avulla kerataan samankaltaiset kasitteet seka eroavat kasitteet aineis-
tosta. Klusteroinnin tuloksena saadaan teoreettisia kasitteita. Lopuksi aineistosta

luodaan teoreettisia kasitteita eli se abstrahoidaan.

Opinnaytetyon haastattelut toteutettiin keskustelunomaisina teemahaastatteluina,
joten vastauksia taytyi jaotella aiheittain haastattelun paatyttyd. Haastateltavien
vastaukset kirjoitettiin tarkasti ylos samalla tavalla, kuin ne esitettiin, joten vastauk-
sia taytyi pelkistaa jonkin verran, etta niista saatiin luotua toimeksiantoyritysta aut-

tava ytimekas koonti.

Aineisto voidaan Hirsjarven ja Hurmeen (2008, 138, 143) mukaan myds litteroida.
Litteroimisella tarkoitetaan haastattelun kirjoittamista tekstiksi. Aineiston ollessa
tekstimuodossa, se tulisi lukea Iapi moneen kertaan, etta tekstistd saadaan koko-
naiskuva. Kokonaiskuvan luominen auttaa aineiston ymmartamisessa. Aineiston
ymmartamisessa auttaa myos tutkimuskysymysten esittaminen. Opinnaytetyon
haastatteluja ei suunnitelmista poiketen &anitetty, mutta haastatteluvastaukset kir-

jattiin tekstimuotoon heti haastattelun yhteydessa.

Aineiston oikeanlainen analysointi vaikuttaa tutkimuksen luotettavuuteen. Hirsjar-
ven ym. (2007, 226) mukaan kahden arvioijan yhtenevaiset tulokset kertovat tutki-
muksen luotettavuudesta. Silloin todetaan, etta tutkimustulokset ovat reliaabeleja eli

tulokset eivat ole sattumanvaraisia. Validiteetti on toinen luotettavuuden mittari, joka
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mittaa tutkimuksen tarkoitusten toteutumista. Tutkimus on Hirsjarven ym. (s. 227)
mukaan luotettavampi myos silloin, jos tutkija on tutkimuksessaan tuonut esille tut-
kimusmenetelmat sisdltden aineiston analysoinnin ja sen perusteet. Eskolan ja Suo-
rannan (2001, 208) mukaan laadullisen tutkimuksen luotettavuutta lisda se, ettéa tut-

kimusvalineena on itse tutkimuksen tutkija.

3.5 Haastattelujen toteutus

Haastatteluun etsittiin henkilGité, jotka ovat joskus olleet toimeksiantoyrityksen asi-
akkaita, mutta ovat sittemmin paattaneet asiakassuhteen syysta tai toisesta. Ensi-
sijaisesti haastateltavaksi etsittiin henkilditd, joilla on ollut toimeksiantoyrityksen
kautta kohde myynnissa, mutta ovat toimeksiantosopimuksen paattymisen jalkeen

paattaneet alkaa myyméan kohdetta itsendisesti tai kilpailevan yrityksen avulla.

Haastatteluja pyrittiin kerddmé&an noin kymmenen kappaletta, joten edella mainittu-
jen asiakkaiden kaltaisia asiakkaita oli haastavaa loytaa. Haastateltavaksi pyydettiin
myo6s henkil6ita, joilla myynti on paattynyt kokonaan toimeksiannon paatyttya. Tar-
kein kriteeri haastateltavien valinnassa oli se, etta asiakas ei ole paassyt myynnin
suhteen toimeksiantoyrityksen avulla haluttuun lopputulokseen, joten haastatelta-
vaksi valikoitui myos henkilita, joiden kohde on paattynyt kokonaan tai kohde on

paatynyt muun muassa vuokrattavaksi epaonnistuneen myynnin seurauksena.

Haastateltavien henkildiden yhteystiedot saatiin toimeksiantoyritykseltd. Ensimmai-
nen kontakti haastateltavaan otettiin sdhkodpostiviestilla |&hetetyn saatekirjeen
avulla. Saatekirjeesta haastateltava sai tietoa haastattelun merkityksesta ja tarkey-
desta niin opinnaytetydntekijan valmistumisen, ettd kohdeyrityksen kehittamisen
kannalta. Sahkopostiviestin jalkeen haastateltavat soiteltiin lapi ja sovittiin henkil®-
kohtaisen haastattelun ajankohta. Useimmat haastateltavat olivat valmiita anta-
maan haastattelun heti puhelimitse. Puhelimitse annettu haastattelu koettiin mielui-
sampana ja opinnadytetyontekija ja toimeksiantoyritys tuli lopputulokseen, etté asia-
kassuhteiden paattaneiden asiakkaiden on helpompi antaa palautetta puhelimitse.
Kaikki haastattelut paadyttiin suorittamaan puhelimen valityksella, koska sen avulla

haastatteluita saatiin kasaan lyhyessa ajassa useampi. Tarkeinta oli saada laaja
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kuva eri asiakkaiden kokemuksista, joten puhelimitse tehtdva haastattelu oli jarke-

vaa.

Haastattelulle rakennettiin haastattelun kulkua ohjaava haastattelurunko, mutta
haastattelut pyrittiin pitamaan keskustelun omaisina, jolloin haastattelukysymykset
ja niiden jarjestys vaihtelivat haastateltavasta riippuen. Haastattelut oli tarkoitus aa-
nittdd, mika olisi helpottanut vastausten analysointia jalkeenpdain. Haastateltavat an-
toivat kuitenkin haastattelun puhelimitse, joten &anittaminen ei ollut mahdollista. A&-
nitykset korvattiin kirjaamalla haastateltavan jokainen sana tarkasti ylos, joten haas-

tattelun aanitallenteita ei tarvittu.

Haastateltavien taustoissa oli eroavaisuuksia, joten alla olevat taulukot auttavat
ymmartamaan haastatteluvastauksia. Taulukot ovat selkeyden vuoksi kahdessa
osassa. Ensimmaisten viiden haastattelun oleelliset asiat on kirjattu taulukkoon 2
ja viimeisten viiden haastattelujen oleelliset tekijat ovat kirjattu taulukkoon 3. Haas-
tatteluvastauksiin vaikuttivat muun muassa haastateltavan henkilokohtaiset taus-
tat, haastattelumenetelma, asiakassuhteen luonne, myytava kohde, myynnin kesto

ja toimeksiannon ajankohta.

Taulukko 2. Haastateltavien 1-5 taustatiedot.

H1 H2 H3 H4 H5
Suku- Nainen Mies Mies Mies Mies
puoli
k& 61-70 41-50 71-80 31-40 41-50
Asia- Yksittainen | Kanta- Yksittainen | Yksittainen | Yksittainen
kas- toimeksi- asiakas toimeksi- toimeksi- toimeksi-
suhteen | anto anto anto anto
luonne
Myytava | Kerrostalo Rivitalo Rivitalo Rivitalo Omakoti-
kohde talo
Koh- Seinajoki Seinajoki Seinajoki Seinajoki llmajoki
teen si-
jainti
Koh- 3 kk 4 kk 4 kk 3 kk 4 kk
teen
myynti-
aika
Myynnin | Kevat 2018 | Kevat Kevat Syksy Kesa
ajan- 2018 2018 2018 2018
kohta
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Myynnin | Myynti paat- | Myynti paat- | Myynti paat- | Myynti paat- | Myynti
paatyt- | tyi ja kohde | tyija kohde tyi tyi ja kohde | paattyi
tya vuokrattiin vuokrattiin vuokrattiin
itsendisesti | toimeksianto- toimeksian-
yrityksen toyrityksen
kautta kautta
Haas- 30 min 20 min 20 min 1h 20 min
tattelu
aika
Taulukko 3. Haastateltavien 6—10 taustatiedot.
H6 H7 H8 H9 H10
Suku- Mies Mies Mies Nainen Mies
puoli
Ika 51-60 31-40 21-30 71-80 41-50
Asia- Yksittai- Kanta-asia- | Yksittdinen | Yksittainen Kanta-asia-
kassuh- | nen toi- kas toimeksi- toimeksianto | kas
teen meksianto anto
luonne
Myy- Omakoti- | Luhtitalo Omakoti- Kerrostalo Kerrostalo
tava talo talo
kohde
Koh- Seingjoki | Seingjoki Lapua Seingjoki Seinajoki
teen si-
jainti
Koh- 4 kk 4 kk 4 kk 3 kk 4 Kkk
teen
myynti-
aika
Myyn- Kevat Kesa 2018 Kesa 2017 | Kesa 2018 Kevat 2018
nin 2018 ja 2018
ajan-
kohta
Myyn- Myynti Myynti paat- | Myynti Myynti paat- | Myynti
nin paa- | paattyi tyi ja kohde paattyi tyi paattyi ja
tyttya vuokrattiin kohde
toimeksianto- vuokrattiin
yrityksen toimeksian-
kautta toyrityksen
kautta
Haas- 20 min 30 min 20 min 1lh 20 min
tattelu
aika
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4 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Asiakassuhteen paattymiselle on tutkitusti monia syitd, mutta yleisin syy on asiak-
kaan tyytymattomyys palvelun laatuun, minka vuoksi entisten asiakkaiden haastat-
telun uskottiin tuovan tietoisuuteen palvelun laadun kehityskohteita. Teemahaastat-
telu toteutettiin siten, etta asiakassuhteen paattaneilta asiakkailta tiedusteltiin odo-
tuksia palvelun laadulle ja niita verrattiin teemoittain asiakkaan kokemuksiin. Haas-
tattelun alussa selvitettiin, mitka tekijat vaikuttivat valittdjan valintaan myyntiproses-

sin alkuvaiheessa.

Suurin osa haastateltavista olivat kuulleet toimeksiantoyrityksesta hyvaa palautetta
tai olivat itse aikaisemmin saaneet hyvaa palvelua yritykseltd. Myds ensimmainen
haastateltavista (H1) oli paatynyt kayttamaan toimeksiantoyrityksen palveluita tutta-
vien hyvien kokemusten perusteella. Haastateltavalla ei ollut aikaisempaa omakoh-
taista kokemusta toimeksiantoyrityksesta. Toimeksiantoyritys tuntui haastateltavalle
muita alan yrityksia laheisemmalta, koska hanen mielestdan toimeksiantoyritys on
paikallinen ja viela pienehko toimija. Toimeksiannon alussa haastateltavalla oli hy-

vat odotukset palvelun laadusta.

Toinen haastateltava (H2) on toimeksiantoyrityksen niin sanottu kanta-asiakas, silla
han on kayttanyt yrityksen myynti- ja vuokrauspalveluita jo viidentoista (15) vuoden
ajan. Toimeksiantoyrityksen henkilokunta on asiakkaalle tuttua ja haastateltava on
kokenut palvelun toimivaksi ja tehokkaaksi seka henkilokunnan aktiiviseksi. Haas-
tattelussa keskityttiin asiakkaan viimeisimpaan toimeksiantoon, minké aikana asiak-

kaan odotukset eivat vastanneet kokemuksia.

Kolmas haastatteluun osallistuva henkilo (H3) kaytti toimeksiantoyrityksen palve-
luita ensimmaista kertaa. Haastateltava oli paattanyt vaimonsa kanssa laittaa rivi-
talo-osakkeensa myyntiin, koska he kokivat kerrostalo-osakkeessa asumisen van-
halla ialla vaivattomammaksi. Pariskunta ei vertaillut eri kiinteistonvalittdjid, koska
olivat tuttaviltaan kuulleet hyvid kokemuksia toimeksiantoyrityksesta. Odotukset pal-

velun laadusta oli tuttavien kokemusten ansiosta hyvat.

Neljas haastateltava (H4) oli aikaisemminkin asioinut toimeksiantoyrityksen kanssa

ostajana, mutta myyntitoimeksiantajana haastateltava toimi ensimmaista kertaa.
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Neljas haastateltava oli yrittanyt myyda asuntoaan toisen valittdjan toimesta, mutta
koska asunto ei mennyt kaupaksi, haastateltava oli paatynyt vaihtamaan valittajaa.
Haastateltavalle oli muodostunut toimeksiantoyrityksesta hyvéat odotuksen asunnon
ostamisen aikaan. Lisaksi toimeksiantoyrityksen suuri koko ja toiminnan laajuus ja
nakyvyys oli tehnyt vaikutuksen haastateltavaan. Palveluprosessin alussa haasta-
teltavalle oli luotu isot odotukset myynnin kestosta, myytavan kohteen houkuttele-
vuudesta ja toimeksiantoyrityksen ammattitaidosta, joten lahtokohtaiset odotukset
olivat korkealla.

Myads viides haastateltava (H5) oli yrittanyt myyda kohdettaan ensin kilpailevalla yri-
tyksella, mutta tuloksetta. Haastateltava ei ollut tyytyvainen kilpailijan palvelun laa-
tuun, joten paatti paattaa toimeksiannon ja kokeilla toimeksiantoyrityksen palveluita.
Haastateltava oli kuullut toimeksiantoyrityksesta erinomaista palautetta monilta tu-

tuilta, joten myds viidennen haastateltavan odotukset olivat hyvat.

Kuudes haastateltava (H6) paatti laittaa vaimonsa kanssa omakotitalon niin sanot-
tuun hiljaiseen myyntiin. Hiljaisella myynnilla tarkoitetaan tassa tapauksessa sita,
etta kohde ei tullut lainkaan julkiseen myyntiin. Hiljainen myynti sopi haastateltavan
mukaan heidan tarkoitukseensa, koska pariskunta halusi aluksi vain kokeilla, miten
houkutteleva heidan talonsa ostajien silmissd on. Haastateltavan mukaan paris-
kunta oli suunnitellut muuttavansa kerrostalo-osakkeeseen, koska se olisi sopinut
heidan elaméantilanteeseensa. Valittdjan valinta oli parille helppo, koska heidan tut-
tavansa vapaa-ajalta oli siirtynyt heidan kayttamastaan pankista toimeksiantoyrityk-
selle myyntineuvottelijaksi. Palvelun laadun odotukset olivat tulleet tutun myyntineu-
vottelijan kautta, koska pariskunta tunsi valittajan toimintatavat ja asiakaspalvelun

laadun myyntineuvottelijan edellisen tydpaikan ajoilta.

Seitsemétta haastateltavaa (H7) voisi myos kutsua kanta-asiakkaaksi, koska héan
oli kaksi vuotta sitten ostanut nyt myynnissa olleen asunnon ja myynyt silloin edelli-
sen kotinsa myds toimeksiantoyrityksen kautta. Lisdksi haastateltavalla on ollut use-
ampi myyntitoimeksianto toimeksiantoyrityksen kautta. Haastateltava oli paatynyt
jalleen asiakkaaksi, koska valittajat olivat entuudestaan tuttuja ja yrityksen maine on
yleisesti hyva. Haastateltavalla on kokemusta myds muista alueen kiinteistonvali-

tysyrityksista ja toimeksiantoyritys eroaa Kilpailijoista paremmalla yhteydenpidolla.
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Haastateltava on kokenut, etta on toimeksiantoyrityksen kanssa samaa mielta sopi-

vista myyntihinnoista, joten hinnoittelu on toimeksiantoyrityksen kanssa helppoa.

Kahdeksannella haastateltavalla (H8) on ollut sama kohde edellisen&kin kesana toi-
meksiantoyrityksen myytavana. Kesan 2017 jalkeen haastateltava paéatti myynnin ja
kesalla 2018 myynti jatkui jalleen toimeksiantoyrityksen kautta. Haastateltava on
paljon kontaktissa alueen valittdjien kanssa tyonsa puolesta. Haastateltava kertoi
toimeksiantoyrityksessa tydskentelevan hanelle mieluinen valittdja, minka vuoksi oli
paattanyt laittaa kohteensa myyntiin toimeksiantoyrityksen kautta. Toimeksiantoyri-
tyksen valittdjalla oli haastateltavan mielestd asenne kunnossa ja haastateltava piti

erityisesti siita, etta valittaja osaa johtaa myyntitilannetta.

Yhdekséas haastateltava (H9) oli idkk&&ampi nainen, kenen kokemukset alueen kiin-
teistonvalitysyrityksisté olivat kaukaa kolmenkymmenen vuoden takaa, kun haasta-
teltava oli ostanut nyt myytavan osakkeen ja myynyt tuolloin edellisen kotinsa. Kol-
mekymmenta vuotta sitten kokemukset osakkeen myymisesta ja ostamisesta olivat

olleet hyvat. Myytava asunto oli myyty nopeasti ja uusi miellyttava koti 16ytyi helposti.

Yhdekséas haastateltava (H9) oli pyytanyt tarjouksen kolmelta eri kiinteistonvalitys-
yritykselta ja oli paatynyt toimeksiantoyritykseen sen perusteelld, etta yritys oli us-
konut saavan asunnosta kilpailijoita paremman hinnan. Haastateltava kertoi myos,
ettd yksi kiinteistonvalitysyrityksista ei ollut lainkaan halukas myymaan kohdetta.
Kahden halukkaan yrityksen valilla ei ollut suuria eroja, joten osakkeelle arvioitu

myyntihinta ratkaisi valittajan valinnassa.

Kymmenes haastateltava (10) on my6s toimeksiantoyrityksen kanta-asiakas. Yh-
teistyd on monipuolista ja se on lahtenyt toimeksiantoyrityksen toimitusjohtajan
kanssa kayntiin jo vuonna 1991, kun toimitusjohtaja oli viela kiinteistonvalittdja toi-
sen yrityksen palveluksessa. Sittemmin toimitusjohtaja on toiminut valittdjana myoés
toisessa kiinteistonvalitysyrityksessa ja kymmenes haastateltava on seurannut va-
littdjaa yrityksesta toiseen ja kolmanteenkin. Haastateltava on kokenut véalittajan ole-
van hyva yhteistydkumppani ja kiinteistonvalitysyrityksen valinnassa tarkeintéa haas-
tateltavalle on, ettéd henkilokemiat toimivat valittdjan ja asiakkaan valilla.
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4.1 Myyntiprosessi

Haastattelun alussa pyydettiin asiakassuhteen paattaneita asiakkaita kuvailemaan
myyntiprosessi vaiheittain. Vaiheet pyydettiin kuvailemaan siten, ettéa haastateltavat
nostivat prosessin vaiheista esiin palvelun vaiheet miettien erityisesti sitd, mihin

myyntiprosessin vaiheisiin haastateltavat olivat tyytyvaisia tai tyytymattomia.

Kaikki haastateltavat olivat tyytyvaisia siihen, ettd prosessi lahti nopeasti kayntiin;
asunto kuvattiin ja se laitettiin markkinointiin nopeasti. Ensimmaiset esittelyt pidettiin
heti ensimmaisella viikolla. Kohteen vastuumyyja oli luonut neljannen haastatelta-
van (H4) odotukset korkealle, silla vastuumyyja oli luonut korkean mielikuvan myy-
tavan asunnon ainutlaatuisuudesta seka henkiloston aktiivisuudesta. Myyntia ei lo-
puksi tapahtunut, mutta haastattelun antaja oli lopulta tyytyvainen myyntiprosessiin

kokonaisuutena.

Kahdeksas haastateltava (H8) kertoo, ettd myyntiprosessi lahti hyvin kayntiin. Koh-
teesta olevat kuvat toivat kohteen hyvat puolet esiin ja kuvat saivat myytavan koh-
teen nayttdmaan jopa paremmalta, mita se todellisuudessa oli. Haastateltava ker-
too, ettd myyjat olivat aktiivisia ja esittelyita pidettiin usein. Alku lahti hyvin kayntiin,
mutta kesdlomien alettua ja vastuuvalittajan jaddessa lomalle alkoi myynnin ongel-
mat. Haastateltava arvelee ongelmien johtuvan huonosta sisdisesta viestinnasta.
Vastuumyyija ei ollut tiedottanut lomalle jaadessaan muita valittdjia ja haastateltava
oli joutunut itse painostamaan vélittgjia jakamaan myynnin kannalta oleellista tietoa
muille valittijille. Haastateltava oli my6s joutunut kertomaan asioita moneen ker-
taan, koska ensimmaisen kerran jalkeen tietoa ei ollut jaettu muille valittajille. Tiedon

siirto ontui koko loppuprosessin ajan.

Suurin virhe kahdeksannen haastateltavan (H8) myyntiprosessissa oli se, etté vies-
tintd asiakkaalle kulki pddasiassa sahkoisesti. Myytavasta kohteesta oli tehty tar-
jous, joka oli voimassa vain muutaman paivan. Haastateltavaa oli yritetty tavoittaa
useampaan otteeseen lahettamalla sahkopostiviestid haastateltavan tyoésahkopos-
tiin. Vasta tarjouksen mennessa umpeen, haastateltavalle soitettiin ja tiedusteltiin,

missa tama oli ollut, kun ei vastannut sahkodpostiin. Haastateltava oli tuolloin ulko-
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mailla, eikd seurannut aktiivisesti tydsahkopostiaan. Toimeksiantosopimuksen paa-
tyttyd haastateltava haki avaimet pois koska edellisesta kesasta poiketen vastuuva-

littaja ei ollut kysynyt jatketaanko myyntia toimeksiantosopimuksen paatyttya.

Seitseménnen haastateltavan (H7) myyntiprosessi lahti muiden kohteiden tavoin
nopeasti kayntiin. Haastateltava kertoo myynnin etenevan nopeasti myods sen
vuoksi, etta hén oli ostanut asunnon toimeksiantoyritykselta kaksi vuotta sitten, joten

kaikki kohteen tiedot olivat henkildkunnalla valmiina.

Viidennen haastateltavan (H5) odotuksia oli nostattanut tuttavien kehut toimeksian-
toyrityksesta. Myos viidennella haastattelun antajalla oli vertailukohteena kilpaileva
yritys. Viidennen (H5) ja seitseménnen haastateltavan (H7) mielesta toimeksianto-
yrityksen tiedonanto asiakkaille oli huomattavasti kilpailijoita parempaa ja viidennen
haastateltavan (H5) omien sanojen mukaan toimeksiantoyrityksen henkilékunta oli
koko myyntiprosessin ajan asian paalla. Toimeksiantoyrityksessa kohdetta esiteltiin
huomattavasti enemman kuin edeltdvassa kiinteistonvalitysyrityksessa. Henkil6-
kunnasta huokui myds aktiivisuus ja positiivinen asenne. Viides haastateltava huo-
masi, etté poiketen Kilpailijasta, toimeksiantoyrityksen henkildkunta teki runsaasti
t6itd myynnin eteen. Esittelyita pidettiin viikoittain ja ensimmainen esittely oli jo parin
paivan kuluttua toimeksiannon alettua. Esittelyjen jalkeen esittelija osoitti innostu-
neisuutta ja yrittelidisyytta ja oli kannustavin mielin suunnittelemassa jo uutta esitte-
lya. Myyntia ei kummankaan valittdjan toimesta tapahtunut, mutta haastateltavalla
ei siitd huolimatta ole pahaa sanottavaa toimeksiantoyrityksesta, silla haastatelta-

van odotukset ylittyivat reilusti.

Neljannen haastateltavan (H4) myytava asunto tultiin arvioimaan ja toimeksiantoso-
pimus taytettiin samalla kertaa. Asunnossa kavi ammattikuvaaja heti aluksi ja viikon
kuluttua arvioinnista asunto oli jo markkinoinnissa ja kuva lehdessa. Neljannella
haastateltavalla oli kokemusta kilpailevan alan toiminnasta, joten toimeksiantoyri-
tyksen aktiivinen ja nopea ote yllatti positiivisesti. Kilpailijoista poiketen toimeksian-
toyritys oli kuitenkin ottanut kayttdon ennakkomaksun, mikéa kattaa muun muassa
tarvittavat asiakirjat ja valokuvauksen. Ennakkomaksu yllatti neljannen haastatelta-
van, koska sellaista ei ole aiemmin ollut toimeksiantoyrityksella eikd edelleenkaan
muilla alalla toimivilla yrityksilla. Ennakkomaksu harmitti etenkin sen vuoksi, etta

kohdetta ei koskaan saatu myytya.



54

Neljannen haastateltavan (H4) koettuun laatuun vaikuttivat merkittavasti myos héa-
nelle luodut ennakko-odotukset, mitka tulivat vastuumyyjaltd. Asuntoa ei myytykaan
niin nopeasti, kuin haastateltavalle oli arvioitu. Haastateltava oli kuitenkin osannut
varautua lopputulokseen, koska ei itse pitanyt asuntoaan ja sen sijaintia erityisen
houkuttelevana. Haastateltavan omiin odotuksiin oli vaikuttanut myés heikko mark-

kinatilanne seka asuntojen suuri tarjonta.

Hammentavaa myyntiprosessissa oli neljdnnen haastateltavan (H4) mielesta myos
se, ettad han oli valinnut toimeksiantoyrityksesta vastuumyyjéan, mutta lopulta myyn-
tiprosessiin osallistuikin monia muitakin yrityksen valittgjia. Monien valittajien toi-
minta oli vaikuttavaa ja ammattitaitoista, joten haastateltavaa ei lopulta haitannut,
ettd kohdetta valitti useampi valittdja. Neljannen haastateltavan miettiessa koko
myyntiprosessia, han toteaa olevansa tyytyvainen palvelun laatuun ja kokee laadun

olevan huomattavasti kilpailevan yrityksen laatua tasokkaampi.

Ensimmainen haastateltava (H1) olisi toivonut, etté kuviin oltaisiin panostettu enem-
man, silla samasta kerrostalosta oli samalla hetkella kolme asuntoa myytavana, eika
haastateltavien asunto erottunut joukosta positiivisella tavalla. Haastateltava olisi
ollut valmis panostamaan asunnon stailaukseen, mikali kiinteistonvalitysyritys olisi
stailausta ehdottanut. Ensimmainen haastateltava oli myos pettynyt siihen, etta uu-
sia julkisivukuvia ei otettu vuodenajan vaihtuessa, vaan keséalla otettua kuvaa kay-
tettiin markkinoinnissa viela syksyllakin.

Ensimmaisen haastateltavan (H1) myynnin kestoon liittyvat odotukset olivat lopulli-
sia kokemuksia korkeammalla. Haastateltava kuvitteli asunnon myyntiajan kestavan
kahdesta kuukaudesta kolmeen kuukauteen, mutta todellisuudessa edes naytéille
ei saapunut katsojia. Haastateltava miettii, ettd syyna saattoi olla huono ajankohta
yleisnaytdille. Esittelyt pidettiin paasaantdisesti sunnuntaisin ja yksi naytoista osui
paasiaiselle. Kehitysideaksi haastateltava ehdottaa, etta yleisesittelyiden paivat voi-

sivat vaihdella niin, etta esittelypaiva ei olisi aina sunnuntai.

Toinen haastateltava (H2) oli aina kokenut toimeksiantoyrityksen palvelun positiivi-
sesti ja han oli aina saanut hyvaa palvelua. Viimeisin toimeksianto kuitenkin poikkesi

merkittavasti aikaisemmista ja haastateltavan mukaan oikeastaan mik&&n prosessin
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vaihe ei sujunut odotetusti. Haastateltava kuvaili toimeksiantoyrityksen myyjien toi-
mintaa aktiiviseksi asiakkaan odottamiseksi ja kertoi palvelun laadun menneen
monta pykalaa alaspain. Odotukset olivat aikaisempien kokemusten perusteella
korkealla, joten palvelun laadun poiketessa edellisistd kokemuksista, pettymys ol

suuri.

Poiketen toisen haastateltavan kokemuksista, kolmas haastateltava (H3) oli saanut
hyvaa palvelua ja pariskunta oli tyytyvainen koko myyntiprosessiin. Pariskuntaa pi-
dettiin ajan tasalla koko prosessin ajan ja tyontekijoista huokui aktiivinen ote myyn-
titydhon. Asunto olisi mennyt neljan kuukauden toimeksiantosopimuksen aikana
kaupaksi jopa kahdesti, mutta toinen ostajaehdokkaista ei saanut asuntolainaa ja
toisella ostajaehdokkaalla oli oma asunto myymatta. Myyntiprosessin epaonnistu-
misen suurimmaksi syyksi pariskunta pohti markkinatilanteen. Myyntitoimeksiannon
paatyttya pariskunta oli kuitenkin tyytyvainen prosessiin kokonaisuudessa. Odotuk-

set ja kokemukset vastasivat toisiaan.

Kuudennen haastateltavan (H6) myyntiprosessi erosi merkittavasti muiden haasta-
teltavien prosessista, koska kohdetta ei markkinoitu julkisesti. Myyntiprosessi sujui
kuitenkin odotusten mukaan. Myynti oli niukasta markkinoinnista huolimatta teho-
kasta, silla muutamat asiakkaat kavivat kohdetta katsomassa. Koko prosessi eteni

sovitulla tavalla ja pariskunta oli tyytyvainen palvelun laatuun.

Yhdekséas haastateltava (H9) oli yllattynyt, miten korkealla hinnalla toimeksiantoyri-
tys oli halukas myymaan asuntoa. Valittdja ehdotti kuitenkin pian hinnan laskemista
useammalla tuhannella eurolla, joten haastateltavan odotukset korkeasta hinnasta
laskivat nopeasti. Esittelyita pidettiin aktiivisesti, mutta koko kolme kuukautta kesta-
van toimeksiannon aikana kohdetta kavi katsomassa ainoastaan yksi katsoja. Haas-
tateltava pitdd huonon houkuttelevuuden syyna huonosti arvioitua myyntihintaa.
Hinta oli luultavasti myds myyntihinnan laskemisen jalkeen liian korkea, koska kat-
sojia ei kaynyt. Haastateltava ei ollut kuitenkaan itsekaan halukas laskemaan enaa
hintaa, koska héan oli itse tyytyvainen asuntoonsa. Yhdeksas haastateltava arvioi
myads, ettéd hanen kotinsa ei ollut houkutteleva, koska samaan aikaan oli paljon uusia
asuntoja myynnissa. Haastateltavalla olisi ollut myyntiprosessin aikana myoés kehi-
tysideoita myynnin kulusta, mutta sind aikana toimeksiantoyrityksen henkil6kunta ei

ollut yhteydessa, joten kehitysideat jaivat mainitsematta.
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Kymmenennen haastateltavan (H10) ja toimeksiantoyrityksen yhteistydlla on jo pit-
kat juuret ja myyntiprosessi lahti kayntiin tutulla tapaa nopeasti. Pitkén asiakassuh-
teen vuoksi haastateltava kokee palvelun laadun olevan hanelle muiden asiakkai-
den kohtelusta poikkeavaa. Palvelu on tuttavallisempaa mik& tuo mukanaan seka
huonoja, etta hyvia puolia. Hyviksi puoliksi haastateltava mainitsee sen, etta yrityk-
sen arvostus asiakasta kohtaan on suuri, jolloin palvelun laatuun panostetaan en-
tistd enemman. Huonoksi puoleksi haastateltava mainitsee sen, etté asiakkuudesta

on tullut hieman itsestaan selvyys.

Kymmenes haastateltava (H10) kertoo, etta viimeisimman myymattoman kohteen
myynnissa oli paljon riskeja markkinatilanteen ja taloyhtion tulevien mittavien re-
monttien vuoksi. Odotukset myynnisté ei ollut kovinkaan korkealla, mutta haastatel-
tava oli silti paattanyt koittaa, menisikd asunto kaupaksi huonosta tilanteesta huoli-
matta. Henkiloston myyntityd ei juurikaan eronnut aikaisemmasta toiminnasta ja
haastateltava epailee myynnin epéonnistumisen syyna olevan ulkoiset, henkilds-

tosta riippumattomat tekijat.

Myyntiprosessit erosivat haastateltavien valilla melko paljon. Monella haastatelta-
valla oli omakohtaisia positiivisia kokemuksia toimeksiantoyrityksesta. Myds lopuilla
haastateltavilla oli joku tuttava, joka oli saanut hyvaa palvelua toimeksiantoyrityk-
selta. Moni haastateltava piti siitd, etta myyntiprosessi l&hti nopeasti kayntiin ja koh-
teen kuvat olivat laadukkaita. Haastateltavat olivat yhté poikkeusta lukuun ottamatta
sitd mielta, etta valittajien ote tyéhon oli aktiivista ja positiivista ja yhteydenpito asi-

akkaaseen oli loistavaa.

Yksi haastateltavista oli kuitenkin sitd mieltd, etta tarkeélla hetkella, asiakasta ei yri-
tetty tavoittaa tarpeeksi monipuolisesti. Monen haastateltavan vastauksista myds
selvisi, ettd toimeksiantoyrityksen sisaista viestintda pidetddn huonona. Parille asi-
akkaalle oli myds luotu turhan suuria odotuksia palvelun laadusta seka myytavan
kohteen rahallisesta arvosta. Yksi haastateltavista kummasteli my6s ennakkomak-
sua ja toinen haastateltava olisi kaivannut, etta asunto oltaisiin stailattu myyntikun-
toon ja esittelyita olisi pidetty muinakin paivina, kuin sunnuntaisin. Myyntiprosessin

positiiviset ja negatiiviset puolet listattuna kuviossa 9.
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Haastateltavat arvostivat

e Nopeus

e Aktiivisuus

e Positiivien asenne

e Kuvien laatu

¢ Yhteydenpito

e Aikaisemmat hyvat kokemukset

Haastateltavien mukaan kehitettavaa

¢ Realististen odotusten luominen

e Sisdinen viestinta

e Asiakkaan monipuolinen tavoittaminen
e Ennakkomaksu

e Esittelypaiva

e Myytihinnan arviointi

e Kohteen stailaus

Kuvio 9. Myyntiprosessin positiiviset ja negatiiviset puolet.

4.1.1 Konkreettinen ymparisto

Konkreettiseen ympéaristoon kuuluu muun muassa materiaalit, toimitilat ja asiakas-
palvelijat. Haastateltavia pyydettiin pohtimaan ja kertomaan omin sanoin mielipide
toimeksiantoyrityksen markkinointimateriaaleihin, joita ovat esimerkiksi esitteet,
kayntikortit, lehti-ilmoitukset ja myynti-ilmoitukset verkossa. Toimitiloista haluttiin
kuulla asiakkaiden mielipiteita toimiston sijainnista, ulkonaoésta ja kaytannollisyy-
desta ja asiakaspalvelijoista haluttiin kuulla, mita mieltd asiakkaat ovat henkilokun-

nan kayttaytymisestd, asenteesta ja ulkoisesta olemuksesta.

Suurin osa haastateltavista toteavat markkinointimateriaalien olevan kaikin puolin
kunnossa. Toinen haastateltava (H2) mainitsee, ettd ilmoitukset ovat ammattitaitoi-
sesti tehtyja, laillisesti oikein ja riittavia kuvailemaan myytavaa kohdetta. Viides (H5)
ja kuudes (H6) haastateltava olivat perehtyneet myds toimeksiantoyrityksen muihin
kohteisiin ja niiden markkinointimateriaaleihin. Seitsemas haastateltava (H7) ei ollut

talla kertaa tutustunut materiaaleihin, koska luotti toimeksiantoyrityksen laatuun
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edellisten kokemusten perusteella. Seitsemés haastateltava arvostaa toimeksianto-
yrityksen yhteistydkumppanuutta alueen urheiluseurojen kanssa, silla urheiluseuro-
jen tukeminen on tarkeada myos haastateltavalle. Urheiluseurojen tukeminen tuo
haastateltavan mukaan myds lisda nékyvyytta toimeksiantoyritykselle. Haastatelta-

van mielestd henkiloston markkinointitaidot ovat muutenkin laadukkaalla tasolla.

Viidennen haastateltavan (H5) mukaan myds muista kohteista huokui yrittelidisyys
ja materiaalit oli tehty ammattitaitoisesti. Viides haastateltava korostaa myo6s hyvaa
nakyvyyttd. Kuudes haastateltava (H6) ja hAnen vaimonsa olivat myds perehtyneet
verkossa toimeksiantoyrityksen materiaaleihin ja olivat sitéd mieltd, etta niissa kavi
esiin paaasiat. Markkinointimateriaalien ulkondkdon viides haastateltava (H5) ottaa
kantaa sanomalla ainoastaan joidenkin kilpailijoiden materiaalien olevan hienompia
ja toisten taas rumempia. Pariskunnan mielesta tyylikkyytta tarkedmpaa on palvelun
laadun taso. Haastateltava viela korostaa, ettd ammattitaidon tasosta puhutaan her-
kemmin ja toimeksiantoyrityksen kohdalla puskaradio toimii positiivisella tavalla lois-

tavasti.

Muista haastateltavista poiketen ensimmainen (H1) ja neljas haastateltava (H4) ku-
vailee markkinointimateriaalien olevan melko tavanomaiset, eivatka ne herata tun-
temuksia. Neljas haastateltava (H4) ei ollut niinkdan edes tutustunut materiaaleihin,
joten hdn myontaa vastauksensa tavanomaisuudesta johtuvan omasta heikosta pe-

rehtymisestaan.

Ensimmainen haastateltava (H1) oli pettynyt kohteiden kuviin. Kohteesta oli run-
saasti kuvia, mutta ne olivat melko mitdansanomattomia. Kalustettu ja stailattu
asunto olisi tuonut kuviin mielenkiintoa seka auttanut ostajia hahmottamaan tilan
koon. Ensimmainen haastateltava mainitsi mygs, etté pohjakuva olisi hyva olla kai-
kissa myytavissa kohteissa.

Myo6s yhdekséas haastateltava (H9) oli pettynyt myyntikuviin. Haastateltava olisi toi-
vonut, ettd olisi saanut itse olla mukana valitsemassa, mistd suunnasta julkisivua
kuvataan ja mitk& kuvat olisivat olleet lehdessa ja verkossa. Lehdessa esitetty kuva
naytti synkalté ja haastateltava oli sita mieltd, ettd talo olisi nayttanyt edustavam-

malta, jos kuva oltaisiin otettu puutarhan puolelta, jolloin kauniit istutukset olisivat



59

paasseet kuviin. Yhdekséas haastateltava (H9) olisi toivonut myds, ettd asuntoa ol-
taisiin markkinoitu lehdessa useammin, silla ensiesittelyn jalkeen kohde ei ollut kuu-
kauteen lehdessa. Ensimmainen haastateltava (H1) oli my6s sitd mielta, etté toi-
meksiantoyritys voisi keksid uusia kanavia markkinointiin ja hydédyntdd enemman

lehtimainontaa tavoittaakseen vanhemman ikaluokan ostajat.

Toimitilat olivat haastateltavien mielesta siistit, viihtyisét ja toimivat. Toimitilojen par-
haaksi puoleksi kaikki haastateltavat mainitsivat sijainnin, etenkin sen jalkeen, kun
kaupungin muutosty6t saadaan valmiiksi. Toinen haastateltava (H2) kayttaa uuden
toimitilan sijainnista jopa nimitysta "kymppipaikka”, heti kun alueen ymparisto val-
mistuu. Seitsemas haastateltava (H7) mainitsee toimeksiantoyrityksen eduksi my6s

sen, ettd toimitiloihin saapuessa, asiakas ohjattiin heti oikeaan paikkaan.

Ensimmainen haastateltava (H1) oli toimitiloista sita mieltd, ettd olisi ollut mielek-
kaampaa keskustella henkilokunnan kanssa rauhallisemmassa tilassa niin, etta ym-
parilla ei ole muita valittdjia. Rauhallinen ympéristd on haastateltavana mukaan tar-
keda etenkin kaupantekotilanteessa. Yhdekséas haastateltava (H9) ei osannut kom-
mentoida toimitiloja, silla han ei ollut koskaan kaynyt toimistossa. Haastateltava hie-

man harmitteli sita, ettd hanta ei oltu koskaan kutsuttu toimistolle.

Lahes kaikki haastateltavat olivat yhta mielta siita, etta yrityksen henkilokunnan pu-
keutuminen ja ulkoinen olemus on siisti ja alalle sopiva seka kaytés ammattimaista
ja ystavallistd. Yhdeksas haastateltava (H9) ei ollut muista poiketen tyytyvainen
koko henkilokunnan ystavallisyyteen, koska han olisi itse kaivannut henkista tukea
myymiseen. Kesa oli kuuma ja idkkaalle ihmiselle raskas. Esittelyyn valmistautumi-
nen vaati runsaasti omaa panostusta, koska kotia taytyi pitaa siistina ja raikkaana.
Asuntoesittelyissa ei kaynyt koko myyntiprosessin aikana kuin yksi henkild, mutta
ainoastaan yksi valittaja oli pahoitellut asiakkaiden vahaista maaraa. Ymmartavai-
nen valittaja oli ollut vasta viimeisissa esittelyissa, joten henkilon mydtatuntoisuus
yllatti haastateltavan positiivisesti muutaman ikavan kokemuksen jalkeen. Yhdek-
sas haastateltava viela mainitsee, ettd esittelyn jalkeen puhelun ystavallisyys on
tarkeampaa, kuin se, kuinka pian soitto tulee esittelyn jalkeen. Soitolla ei haastatel-

tavalle ollut kiiretta, koska han ymmarsi esittelypaivan olevan kiireinen.
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Neljas haastateltava (H4) korostaa henkildstén nopeaa ja sujuvaa toimintaa. Viides
haastateltava (H5) antoi hyvaa palautetta my6s henkilokunnan kayttaytymisesta,
asenteesta ja ulkoisesta olemuksesta ja nostaa esiin, etté henkilékunta koostuu mu-
kavista ihmisistad. Seitsemas haastateltava (H7) odotti sujuvaa, nopeaa ja aktiivista
yhteydenpitoa, mutta korkeista odotuksista huolimatta tAman kohteen kohdalla yh-

teydenpito ylitti odotukset.

Myds toinen haastateltava (H2) oli tyytyvéainen henkildston siistiin ulkoiseen olemuk-
seen, mutta hanen mielestaéan toimeksiantoyrityksen henkilokunta jakaantuu kah-
teen osaan. Yrityksen myyntiosaston henkildstd on odottelevaa, kun taas vuokrauk-
sen osasto toimii aarettéman hyvin. Vuokraus on edelleen tehokasta ja toimeen tar-
tutaan heti. My6s kymmenes haastateltava (H10) kokee, etta henkiloston véalilla on
eroavaisuuksia. Haastateltava ei kuitenkaan pida eroavaisuuksia yhta negatiivi-
sena, kuin toinen haastateltava. Kymmenes haastateltava kokee eroavaisuudet
enemmankin persoonallisuuksien eroavaisuutena eika kenenkaan ammattitaidossa
ole moittimista. Haastateltavalla on niin pitkd asiakassuhde takana, ettd hanelle on
muodostunut vahvempi yhteys kahden kiinteistonvalittajan ja kahden vuokravalitta-
jan kanssa. Haastateltavalla on vahva usko naiden henkildiden toimintaan aikai-
sempien onnistumisien perusteella, joten haastateltava kokee luontevana ottaa yh-
teyttéd ensimmaisena nimenomaan néihin henkildihin. Ensimmainen haastateltavista
(H1) nosti koko henkilokunnan positiiviseksi puoleksi nimenomaan sen, etta henki-
|6kunta toimi nopeasti ostajaehdokkaan l16ydyttyd. Asuntoja lahdettiin myds naytta-

maan nopeasti ostajachdokkaan I6ydyttya.

Henkilokunnan toiminta sai myds kiitosta siita, etta asuntojen ja lainsd&dannon tie-
tamys oli koko henkilokunnalla hyvad. Ensimmainen haastateltavista (H1) korosti
ammattitaidon ja lainsdadannén tietamyksen tarkeyttd, koska suurin syy valittajan
kayttdmiseen oli se, ettd oma alalla vaadittava tietamys on puutteellista. Ensimmai-
nen haastateltava arvosti myos henkilokunnan rehellisyytta ja uskallusta puhua asi-

akkaalle my6s epamiellyttavista asioista.

Kuudes haastateltava (H6) oli myds erittain tyytyvainen toimeksiantoyrityksen hen-
kiloston ammattitaitoisuuteen. Haastateltava myds pitaa hyvana puolena sita, etta

yrityksessa keskitytddn henkiloston vahvuuksiin, eika yriteta tehda kaikkea itse. Toi-
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meksiantoyritys kayttdda myynnin tukena muun muassa erillista kosteus- ja kunto-
kartoittajaa, myynninvahvistajaa ja ammattilaista ottamaan valokuvia seka uudem-
pana toimintana suunnittelijan apua kohteiden stailauksessa. Kuudennen haasta-
teltavan mielesta lisdpalvelut nostavat hieman myyntipalvelun hintaa, mutta ovat silti
erittdin hyva lisd myynnin tueksi ja myynnin henkilékunta pystyy keskittymaan omiin

vahvuuksiinsa.

Yhdeksas haastateltava (H9) oli tyytyvainen siihen, etta koko toimeksiantoyrityksen
henkil6std myy samoja kohteita, jolloin ostajaehdokkainen kontaktien méara kasvoi
moninkertaisesti. Haastateltava kuitenkin epaili, kaytettiinkd kontakteja hyodyksi ha-
nen asuntonsa kohdalla. Haastateltava on asuntoesittelyissa nahnyt toimintaa,
missa valittdja ehdottaa muita myytavia kohteita, mitka saattaisivat palvella asiak-
kaan tarpeita paremmin, kuin kohde, mit& asiakas oli alun perin katsomassa. Haas-
tateltava ei kuitenkaan ole varma, ovatko valittajat mainostaneet hdnen kotiaan

muissa esittelyissa.

Toimeksiantoyrityksen konkreettinen ymparistd koettiin haastateltavien kesken
melko hyvana. Positiivisuutta haastateltavissa heréatti erityisesti uusien toimitilojen
sijainti, toimivuus ja siisteys seka henkildston ammattimaisuus, tyylikkyys ja lainsaa-
dannollinen tietamys seka ystavallisyys. Toimeksiantoyrityksen nakyvyytta ja mark-
kinointimateriaaleja pidettiin yleisesti hyvana. Kiitosta sai myds urheiluseurojen tu-
keminen ja yhteistyd henkiloston ja yhteistybkumppaneiden valilla.

Markkinointimateriaaleja pidettiin yleisesti hyvina, mutta osa haastateltavista oli
my0s sita mielta, ettd ne ovat melko tavanomaiset, eivatka eroa kilpailijoiden mate-
riaaleista. Osa haastateltavista olisi kaivannut myds monipuolisempaa markkinoin-
tikanavien kayttoa ja enemman lehtimainontaa. Osa haastateltavista olivat myos
pettyneitd osaan kuvista ja he olisivat halunneet itse vaikuttaa markkinointikuviin.
Toimeksiantoyrityksen henkildston valilla todettiin myos eroavaisuuksia ja eras van-
hempi haastateltava olisi kaivannut henkista tukea myyntiprosessiin. Konkreettisen

ympéariston negatiiviset ja positiiviset puolet on selkeytetty kuviossa 10.
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Haastateltavat arvostivat

e Markkinointimateriaalit

e Nakyvyys

e Ammattitaito

e Lainsdaadanndllinen tietamys

o Ystavallisyys

e Toimitilojen sijainti, toimivuus ja ulkonako
* Yhteistyo

e Urheiluseurojen tukeminen

Haastateltavien mukaan kehitettavaa

e Tavanomaiset markkinointimateriaalit
e Mitddansanomattomat kuvat

e Puutteellinen lehtimainonta

e Erot henkildston valilla

e Empaattisuus

e Asiakkaiden osallistaminen

Kuvio 10. Konkreettisen ympaériston positiiviset ja negatiiviset puolet.

4.1.2 Luotettavuus

Luotettavuus -teeman alle haastattelussa nostettiin palvelun virheettomyys ja tés-
mallisyys. Esimerkkeja palvelun virheettomyydesta pyydettiin muun muassa myyn-
tihinnan ja -ajan arvioinnista, lainsaadanndllisista tekijoista ja myynti ja markkinoin-
titaidoista. Tasmallisyydella haluttiin kuulla haastateltavien huomioita sopimusten ja

ilmoitusten tarkkuudesta seké luvatuissa aikatauluissa pysymisesta.

Suurin osa haastateltavista olivat sitéd mielta, ettd myyntihinta oli asetettu kohteelle
oikeaksi. Toinen haastateltava (H2) mainitsee myos, etta toimeksiantoyrityksella on
loistavat tyokalut hinnan arviointiin. Seitseméas (H7) ja kymmenes haastateltava
(H10) kokevat, etta myyntihinnan asettaminen oli helppoa, koska toimeksiantoyri-
tykselld ja haastateltavilla oli yhteinen nédkemys sopivasta myyntihinnasta. Kymme-
nes haastateltava (H10) haluaa myds itse vaikuttaa myyntihintaan, koska han ei

tahdo luopua osakkeista liian alhaisin hinnoin. Haastateltava laittaa asunnon mie-
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luummin vuokralle ja koittaa myyda myéhemmin uudelleen. Ensimmainen haasta-
teltavista (H1) olisi toivonut asunnostaan korkeampaa hintaa, mutta oli lopuksi sitéa
mielta, etté kiinteistonvalitysliike maaritteli hinnan oikein, koska samasta talosta oli

edullisempiakin asuntoja, mitk& eivat ole menneet kaupaksi.

Neljas (H4) ja yhdeksas haastateltava (H9) kertoo, etta myyntihintaa koitettiin pie-
nentad myynnin edetessa. Neljas haastateltava (H4) koki, etta tiputus tehtiin yhteis-
ymmarryksessa, ja haastateltava olisi ollut tyytyvainen myos alempaan hintaan. Yh-
dekséas haastateltava (H9) oli kuitenkin pettynyt, etta myyntihintaa haluttiin laskea
niin pian asunnon tultua myyntiin, koska oli valinnut kiinteisténvalitysyrityksen sen
perusteella, kuka lupasi asunnosta korkeimman hinnan. Lopulta haastateltava kui-
tenkin pohti itsekin myyntihinnan olevan alussa liian korkea. Haastateltavan mie-
lestd myyntihinta olisi pitdnyt alusta asti maaritella oikeaksi, silla asunto on yleensa

houkuttelevampi sen ensimmaisen myyntikuukauden aikana.

Myds viidennen haastateltavan (H5) kohteen myyntihintaa laskettiin kerran, mutta
ostajien kiinnostus ei edelleenk&an herannyt. Haastateltava pohtii, oliko syyna edel-
leen liian korkea hinta tai sitten kohde on vain itsessdan hankala myyda. Myo6s kuu-
des (H6) haastateltava pohtii, oliko hinta asetettu liilan korkeaksi, mutta luottaa silti
toimeksiantoyrityksen hintatietoisuuteen, koska alueelta on myyty saman tyylisia

kohteita samoihin hintoihin.

Kahdeksas haastateltava (H8) kokee myyntihinnasta neuvottelun siten, etta han itse
kertoi halutun myyntihinnan ja toimeksiantoyrityksen vastuumyyja ainoastaan antoi
siunauksen hinnalle. Haastateltava uskoo, etta valittdja ei vaikuttanut sen vuoksi
kohteen hinnoitteluun, ettd haastateltavalla on itselladn niin paljon kokemusta sa-
moista asioista ja kohde sijaitsee eri kaupungissa toimeksiantoyrityksen kanssa,
eika kokemusta hinnoista ollut samalla tavalla kuin yrityksen kotipaikkakunnalla.

Haastattelut kerattiin henkil6ilta, jotka olivat paattaneet myyntitoimeksiannon, eika
haluttuun myyntitulokseen paasty kenenkaan haastateltavan osalta. Myyntiaikojen
arviointi oli siis mennyt kaikkien haastateltavien kohteiden osalta vaarin. Toisen
haastateltavan (H2) mielestd myyntiaikaan vaikutti viimeisimman toimeksiannon

kohdalla henkiloston aktiivisuuden ja markkinointitaitojen hyddyntamisen puute.
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Kolmas (H3) ja neljas haastateltava (H4) taas olivat sita mieltd, etta palvelu oli vir-
heetdntd; myyntihinta oli asetettu oikein ja henkilokunta on patevaa tyéhonsa. Nel-
jannen (H4) haastateltavan mukaan toimeksiantoyrityksen henkilokunta on myynti-
ja markkinointitaitoista, mutta haastateltava kertoi, etta henkiléston sisédisessa vies-
tinndssa oli puutteita. Haastateltava sai kuulla samoja kysymyksid monien eri tyon-

tekijoiden suusta, koska henkildston sisainen tiedonjako ei ollut riittavaa.

Kaikki haastateltavat olivat tarkastaneet myytavien kohteiden myyntiesitteet seka
muut mainokset ja kohteeseen liittyvat markkinointimateriaalit. Monet haastateltavat
kertoivat kohteen tietojen olevan virheettomia. Kymmenes haastateltava (H10) ker-
toi, ettéa koko pitkan asiakashistorian aikana myytavien kohteiden tiedot ovat olleet
virheettomia. Pienet virheet niin pitkan historian aikana on ymmarrettavia ja paaasi-

assa henkilokunnan tydskentely on darimmaisen tarkkaa.

Ensimmainen haastateltavista (H1) oli l16ytéanyt jo myynnin alkuvaiheessa virheen
myytavan kohteen rakennusvuodessa ja oli pyytanyt oikaisua. Oikaisua ei kuiten-
kaan myynnin aikana tullut, joten ensimmainen haastateltava ei voinut olla taysin
tyytyvainen tasmallisyyteen. Kuudes haastateltava (H6) oli myds huomannut ku-
vissa pienen virheen. Kuvissa oli nékynyt henkilokohtaisia valokuvia, mutta ne kuvat

otettiin pyynnosta heti pois.

Kuudes haastateltava (H6) oli tyytyvainen siihen, etta kaikki tiedot kaytiin yhdessa
lapi ja tarkistettiin tietojen oikeellisuus ennen kuin ostajaehdokkaat paéasivat tutus-
tumaan tietoihin. Yhdeksas haastateltava (H9) ei ollut tarkistanut asunnon tietoja,
koska oletti, etta toimeksiantoyritys olisi kirjannut tiedot oikein, koska oikeat tiedot
olivat saatavilla muun muassa isannditsijatodistuksesta. Asunnon vastuumyyja oli
kaynyt selostusliitteen tiedot lapi haastateltavan kanssa, mutta suuren luoton vuok-
sia asiakas ei ollut perehtynyt tietojen oikeellisuuteen. Haastateltava oli myynnin
edetessad huomannut esitteelld olevat virheet ja oli pyytanyt oikaisua. Oikaisun te-
kemiseen oli kuitenkin mennyt toimeksiantoyritykseltd noin kuukauden verran aikaa,
mik& narkastytti haastateltavaa. Virheita oli ollut muun muassa tehdyistd remon-
teista sekd pintamateriaaleissa. Haastateltava oli myos esittdnyt toiveita esittely-
tekstissa kerrottavista asioista, mutta haastateltava koki, etta toiveita ei kuunneltu.
Haastateltava kertoi, etta olisi halunnut, etta esittelytekstissa olisi mainittu muun mu-

assa uusituista liukuovikaapistoista ja saunan kayttamattomyydesta seka siita, etta
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haastateltava oli vaihdattanut asunnon ikkunat omakustanteisesti, eikd kulut nay
enaa vastikkeissa. Haastateltava kuitenkin tiedostaa, ettd uuden nédkdinen sauna ja
kauniit kaapistot nakyvat asunnon kuvista, joten ostajaehdokkailla oli tieto saata-

villa.

Kahdeksas haastateltava (H8) oli myds tarkistanut kohteensa tiedot ja havaitsi
niissa pienen virheen. Virhe kuitenkin korjattiin nopeasti ja haastateltava on sita
mielta, etta pieni virhe oli ymmarrettavad. Haastateltava kuvailee valittajien toimin-
nan sujuvan siinen saakka, etta toiminta etenee mallin mukaisesti. Poikkeavissa ti-
lanteissa valittajilla kuitenkin alkaa toiminnan laatu heiketé ja henkilostolla tapahtuu
niin sanottuja ajatuskatkoja. Haastateltavan mukaan henkildsto ei parjaa tilanteissa,

missa vaaditaan omaa paattelykykya.

Toinen (H2) ja kolmas haastateltava (H3) olivat my6s tarkastaneet kohteensa tiedot,
eikd kumpikaan ollut havainnut puutteita tai virheitd. Haastattelutuloksista selvisi
myos se, etta toimeksiantoyrityksen tyontekijat olivat tasmallisia aikataulujen

kanssa ja sovituista ajoista pidettiin aina kiinni.

Toimeksiantoyrityksen henkil0sto koettiin haastateltavien kesken luotettavana. Pal-
velu oli monen mielesta virheetdnta ja tyota tehtiin tasmallisesti. Monet haastatelta-
vat kokivat, ettda myyntihinnat olivat hyvin arvioituja ja hinnan asettaminen oli monien

mielesta helppoa, koska valittajien ja asiakkaiden nakemykset olivat yhteniset.

Osa haastateltavista olivat kuitenkin pettyneitd, etta myyntihintaa laskettiin nopeasti
myynnin edetessa ja myyntiajat olivat maaritelty todellisuutta lyhemmiksi. Osa ha-
vaitsi esitteissa virheita tai toi esiin kehitysideoita, mutta muutoksien toteuttaminen
vei henkilokunnalta aikaa tai niihin ei reagoitu ollenkaan. Myos toimeksiantoyrityk-
sen sisainen viestinta koettiin heikkona. Luotettavuuteen viittaavat positiiviset ja ne-

gatiiviset tulokset listattuna kuviossa 11.
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Haastateltavat arvostivat

e Myyntihinnan arviointi
e Yhteiset nakemykset

e Palvelun virheettomyys
e Tasmallisyys

Haastateltavien mukaan kehitettavaa

e Myyntihinnan arviointi alussa
e Myyntiaikojen arviointi

e Virheisiin reagointi

e Toiveiden kuuntelu

e Sisdinen viestinta

Kuvio 11. Luotettavuuden positiiviset ja negatiiviset puolet.

4.1.3 Reagointialttius

Reagointialttiudella palvelun laatua mitattaessa tarkoitetaan tydntekijoiden halua
auttaa. Haastattelussa tiedusteltiin toimeksiannon paattaneiden asiakkaiden mieli-
pidetta siitd miten sujuvaa ja nopeaa palvelua he toimeksiantoyrityksen henkilokun-
nalta saivat. Liséksi haastateltavia pyydettiin arvioimaan henkilokunnan asennetta.

Suurin osa haastateltavista olivat tyytyvaisia henkildston reagointialttiuteen. Moni
haastateltava kertoi olevan tyytyvainen kaikkeen téalta osin. Asenne oli haastatelta-
vien mielesta paasaantoisesti hyvaa, nopeaa ja sujuvaa. Myynnin vaiheista tiedo-
tettiin asiakkaille saannollisesti ja aina tarvittaessa. Myos henkilokunta on ammatti-

taitoista ja ahkera yhteydenpito yllatti monet haastateltavat positiivisesti.

Ensimmainen haastateltava (H1) korosti tdssa kohtaa sitd, ettd osa kilpailevista yri-
tyksista ei olisi ollut halukkaita edes ottamaan asuntoa myyntiin. Toimeksiantoyri-
tyksessa kuitenkin luvattiin heti auttaa asunnon myynnin kanssa. Haastateltava
koki, etta jokainen yrityksen tyontekijoista teki toitd nopeasti ja joustavasti. Lisaksi

haastateltava korostaa, etta toimeksiantoyrityksen henkilostélla on asenne kohdil-
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laan. My0Os viides haastateltava (H5) koki henkiloston reagointialttiuden positiivi-
sena. Viidennen haastateltavan odotukset ylitettin moneen otteeseen ja kohdetta

esiteltiin odotettua aktiivisemmin.

Toisen haastateltavan (H2) kokemukset erosivat muiden kokemuksista reagointialt-
tiuden osalta. Haastateltavan odotukset olivat olleet edellisten kokemusten perus-
teella niin suuret, joten verrattuna aikaisempaan, myyjien asenne ei vastannut odo-
tuksia. Myynnistéa oli edellisten toimeksiantojen jalkeen kadonnut halu tehda aktii-

vista myyntityota.

Kahdeksannen haastateltavan (H8) mukaan tyontekijoistd huomasi, etta he halusi-
vat auttaa kohteen myynnissa. Haastateltava on tyénsa puolesta aktiivisesti tekemi-
sessa toimeksiantoyrityksen kanssa ja silloin auttamisen halu ei nay niin vahvasti.
Haastateltava on usein pyytanyt arvioita omille asiakkailleen, jolloin henkil6ston rea-
gointi avun pyytamiseen on ollut vaihtelevaa. Monesti henkilékunta on luvannut aut-
taa, mutta lopulta haastateltavan omankin tyén palvelun laatu on karsinyt, koska

toimeksiantoyrityksen antamia lupauksia ei olla pidetty.

Reagointialttius koettiin kaikista osa-alueista toimivimmaksi. Haastateltavat olivat
tyytyvaisia henkiléston asenteeseen, nopeuteen, joustavuuteen, palvelun sujuvuu-
teen, aktiiviseen yhteydenpitoon, ahkeraan tytskentelyyn ja haluun auttaa. Ainoas-
taan yksi haastateltavista kertoi, ettéa henkildstén auttamisenhalu voisi olla parem-
paakin ja lupausten pitdmisessa oli puutteita. Reagointialttiuden positiiviset ja nega-

tiiviset puolet esitetty kuviossa 12.
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Haastateltavat arvostivat

e Asenne

e Nopeus

e Sujuvuus

¢ Yhteydenpito

e Ahkeruus

e Auttamisenhalu
e Joustavuus

Haastateltavien mukaan kehitettavaa

Lupausten pitaminen
Yhteistyokumppaneiden auttamisenhalu

Kuvio 12. Reagointialttiuden positiiviset ja negatiiviset puolet.

4.1.4 Vakuuttavuus

Osa haastateltavista myivat omaa kotiaan, joten henkildkunnan luotettavuus ja hei-
dan luoma turvallisuuden tunne ovat tarkeitd ominaisuuksia alalla. Haastattelussa
haluttiin haastateltavilta pohdintaa tyontekijoiden luotettavuudesta eli siitd, miten hy-
vin lupaukset pidettiin ja miten rehelliseksi haastateltavat kokivat yrityksen henkilo-
kunnan. Lisdksi haastattelulla haluttiin selvittdd, koetaanko toimeksiantoyrityksen

henkilostd ammattitaitoisena, aktiivisena ja hyvat vuorovaikutustaidot omaavina.

Toimeksiantoyrityksen vakuuttavuutta pidettin monien haastattelujen perusteella
hyvana. Haastateltavat olivat paasaantoisesi sitd mielta, etté yrityksen koko henki-
I6kuntaan pystyi luottamaan ja asiakaspalvelu oli rehellistd. Talla kertaa toinen
haastateltava (H2) kuitenkin alkoi pohtimaan henkiloston luotettavuutta, koska hén
ei enda voi luottaa, ettd myynnin palvelun laatu on tasaisen laadukasta, mita se on
aikaisempien toimeksiantojen kohdalla ollut. Toinen haastateltava myos pelk&é pal-
velun laadun olevan huonoa my6s muille asiakkaille, jolloin yrityksen hyvana pidetty
maine saattaa karsia. Ratkaisuna maineen sailyttamiseen haastateltava kehottaa

toimeksiantoyritysta panostavan myyntiprosessiin ja kehittdmaan sita.
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Neljas haastateltava (H4) pohti tyontekijoiden luotettavuutta siltd kantilta, etta
alussa luvatut myyntiajat eivat pitdneet ja myyntiprosessista lupailtiin liikoja, jolloin
kaikkia annettuja lupauksia ei pystytty lunastamaan. Annettujen lupusten toteutu-
mattomuus sai neljannen haastateltavan pettymaan. Viides haastateltava (H5) taas
koki, etta lupaukset jopa ylitettiin, koska myyntia yritettiin ahkerasti. Haastateltavalle
esitetyista lupauksista ja aikatauluista pidettiin hyvin kiinni ja kaikki tyontekijat, joi-

den kanssa haastateltava asioi oli hyvin vuorovaikutuksessa haastateltavan kanssa.

Ensimmainen (H1) ja neljds haastateltava (H4) kertoivat, ettd henkilokunnan kes-
kuudessa oli hieman eroavaisuuksia sen suhteen, kuinka asuntonaytoista ilmoitet-
tiin. Osa tyontekijoista soitti heti esittelyn jalkeen ja osa laittoi pelkén tekstiviestin.
Osalta esittelijoista ilmoituksen viive oli muita pidempi. Neljdnnen haastateltavan
(H4) mukaan yhteydenpito oli alussa todella hyvaa. Nayttojen jalkeen otettiin yh-
teyttd puolen tunnin sisalla esittelyn paattymisesta ja esittelyn kulku kuvattiin tar-
kasti. Muutaman viikon kuluttua yhteydenpito harveni ja nayton jalkeen saattoi kulua
jopa paivia, ennen kuin itse esittelyn pitaja ilmoitti naytosta. Haastateltavalle oli kay-
nyt jopa niin, etté tieto esittelysta oli ehtinyt valittya jo toisen myyjan kautta, ennen
kuin esittelyn pitdja otti itse yhteytta. Talldin sama tieto tuli haastateltavalle kahteen
kertaan, joten haastateltava viittaa jalleen siihen, etta tiedon kulku yrityksen sisalla
ei ollut riittavad. Myos neljas haastateltava pohtii, etta yhteydenotto saattoi olla esit-
telijasta riippuvainen, mika tarkoittaa sita, ettéa henkiloston valilla on eroavaisuuksia.
Haastateltavaa ei sisdisen tiedon heikko kulku juurikaan haitannut, koska ei kokenut
vaivaa siita, ettd joutui kertomaan asioita toistamiseen. Haastateltava myds ym-

marsi henkiloston inhimilliset virheet.

Toinen haastateltava (H2) ei kokenut, ettd yhteydenotossa olisi ollut ongelmia.
Hanta pidettiin koko myyntiprosessin ajan tietoisena tapahtumista ja esittelyjen jal-
keen soitettiin nopeasti, miten esittely meni. Ensimmaisen haastateltavan (H1) mie-
lestd on aarimmaisen tarkead, ettd asunnon omistaja pidetaan ajan tasalla koko
myyntiprosessin ajan ja mahdollisimman nopeasti esittelyjen jalkeen. Kolmas haas-
tateltava (H3) oli kokenut vakuuttavuuden, siten miten ensimmaéinen haastateltava
kertoo ihannetilanteen menevan. Kolmas haastateltava kuvailee koko henkilokun-
nan pitavan hyvin ja nopeasti yhteytta. Kolmas haastateltava myos kertoo toiminnan

olevan kaikin puolin luotettavaa ja rehellista.
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Toimeksiantoyrityksen toimintatapoihin kuuluu, etta kaikki valittajat myyvat kaikkia
kohteita, joten turvallisuudentunne kohteen myytavan kohteen tietdmyksesta arve-
lutti joitain haastateltavia. Ensimmainen haastateltava (H1) kuitenkin luotti siihen,
ettd kohteen hankkija tunsi kohteen ja pysyi tietoisena kohteen tapahtumista koko
myyntiprosessin ajan seka jakoi tietoa myés muulle henkilokunnalle. Myds toinen
haastateltava (H2) koki huonosta kokemuksestaan huolimatta, etta voi luottaa sii-
hen, ettd henkilokunta on ammattitaitoista ja henkilostolta 10ytyy tietamysta alasta
seka sen lainsaadanndista. Han toteaa myos uusien tyontekijoiden olevan ammat-
titaitoisia ja uskoo siihen, ettéd apua loytyy toimiston henkilokunnalta, jos uudet eivat

vield kaikkea osaa.

Suurin osa haastateltavasta piti henkiloston vuorovaikutustaitoja hyvina ja esittely-
jen kulusta ilmoitettiin asiakkaalle nopeasti. Asiakkaiden luotto henkilostoon oli hy-
vaa ja sovituista aikatauluista pidettiin kiinni. Henkilostolla on haastateltavien mie-
lesta myos tietoa monipuolisesti ja ammattitaitoa jaetaan henkiloston keskuudessa
erinomaisesti. Osa haastateltavista koki, etta lupaukset jopa ylitettiin, mutta osa ol
sita mieltd, etta myyntiprosessin alussa annettiin lilan korkeita lupauksia. Haastatel-
tavat kokivat, ettd yhteydenpito oli nopeaa, mutta henkildéston valilla oli eroavaisuuk-
sia. Henkiloston vakuuttavuuden positiiviseksi ja negatiiviseksi kokemat tekijat lis-

tattuna kuviossa 13.

Haastateltavat arvostivat

Luotettava henkil6sto

Sovituista aikatauluista pidettiin kiinni
Vuorovaikutustaidot

Nopea yhteydenpito

Henkiloston monipuolinen ammattitaito

Haastateltavien mukaan kehitettavaa

Tasainen laatu
Realististen odotusten luominen
Eroavaisuudet henkildston yhteydenpidossa

Kuvio 13. Vakuuttavuuden positiiviset ja negatiiviset puolet.
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4.1.5 Empatia

Teknologian kehittyessd empatian merkitys palvelualoilla on korostunut entises-
ta&n. Empatiaan kuuluu ymmarrys asiakkaan ongelmiin, asiakkaan kohtelu seka
aukioloajat. Asiakkaan ymmarrysta pyrittiin selvittaméan siten, ettd haastattelussa
kysyttiin, miten asiakkaan antamat palautteet kasiteltiin ja osasiko henkilokunta
asettua asiakkaan asemaan. Asiakkaiden kohtelun osalta haastateltavilta tiedustel-
tiin, kokivatko he olevansa arvokkaita asiakkaita, kuunneltiinko toiveita ja oliko yh-
teydenotto sujuvaa.

Harvalla haastateltavalla oli tarvetta antaa palautetta myyntiprosessin vaiheista,
mutta niiden haastateltavien palautteet, joilla oli palautetta annettavana, oltiin otettu
hyvin ja ammattimaisesti vastaan. Jokaisen haastateltavan kohdalla myyntitoimek-
sianto paatettiin ja kaikki haastateltavat kokivat, etta heidan p&atostaan kunnioitet-
tiin. Toisella haastateltavalta (H2) |6ytyi kokemusta myds kehittavan palautteen an-
nosta, silla han oli maininnut aktiivisen myyntiotteen katoamisesta toimeksiantoyri-
tyksen myyntijohtajalle. Haastateltava koki, etta palaute otettiin hyvin vastaan ja
myyntijohtaja osoitti ymmarrysta myontamalla itsekin palvelun laadun heikentyneen.
Myyntijohtaja myds lupasi tehda toimia sen eteen, etté taso saadaan nostettua en-

tisen tasoiseksi.

Neljas haastateltava (H4) antoi palautetta heti myyntiprosessin alussa palvelun en-
nakkomaksusta. Palaute otettiin hyvin vastaan ja haastateltava oli saanut selostuk-
sen ennakkomaksun tarkoitukseen. Myyntiprosessin lopuksi henkilokunta oli ensin
yrittanyt ylipuhua myynnin jatkamisesta, mutta haastateltava paatti laittaa asunnon
vuokralle. Vuokralaisen |0ydettyd vastuumyyja viela tarkisti, etta saahan myynnin
lopettaa, mika oli haastateltavan mielesta hieno ele.

Kahdeksas haastateltava (H8) antoi palautetta siitd, etta hanta ei oltu tavoiteltu riit-
tavasti ostotarjouksen tullessa. Haastateltavasta kuitenkin tuntui, etta palautteeseen
ei tartuttu. Haastateltava koko myds myynnin paattdmistilanteen negatiivisesti,
koska toimeksiantoyritys ei oma-aloitteisesti tarjoutunut jatkamaan myyntid. Haas-
tateltava ei kuitenkaan antanut tuolloin palautetta, vaikka pettyi oma-aloitteisuuden

puutteeseen.
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Kymmenennen haastateltavan (H10) ja toimeksiantoyrityksen keskindinen luotta-
mus ja vuorovaikutus on hyvaa, joten asiakkaan on helppo antaa palautetta suoraan
yrityksen johtoportaalle. Keskustelut ovat ajoittain olleet hyvinkin syvallisia. Viimei-
sin huono kokemus on ollut uudiskohteen myymisesta, koska haastateltava kokee,
ettd myyminen sen suhteen ei ole ollut tarpeeksi aktiivista. Uudiskohteen myyminen
vaatii viela kehitysta ja haastateltava onkin jo antanut palautetta toiminnasta. Paa-
saantdisesti haastateltavan antama palaute on otettu hyvin vastaan ja kehityksen
eteen on tehty muutoksia. Palautteen vastaanotto on kuitenkin ollut vaihtelevaa ja

muun muassa pienempiarvoiset palautteet on jatetty huomioimatta.

Lahes jokainen haastateltava kertoo, etté heilla oli tunne, etta heita arvostettiin asi-
akkaana. Kolmas haastateltava piti aktiivisen (H3) yhteydenpidon luovan arvostuk-
sen tunnetta. Myos neljds (H4) haastateltava koki aktiivisen yhteydenpidon arvos-
tuksen tunteena. Yhdeksas haastateltavista (H9) oli kuitenkin pettynyt siihen, etta
asiakkaan panostusta esittelyihin ei arvostettu. Moni vélittgja oli vain ilmoittanut esit-
telyn jalkeen, ettéd ketédan ei kaynyt. Yksi valittdja kuitenkin erosi muista myotatun-
toisella asenteella seka pahoitteluilla ja haastateltava olisi toivonut samanlaista koh-

telua myos muilta valittajilta.

Haastateltavat eivat joutuneet oikeastaan ollenkaan asioimaan toimitiloissa, joten
toimiston fyysiset aukioloajat koettiin riittaviksi. Henkilokunta oli kuitenkin hyvin ta-
voitettavissa puhelimitse tai sdhkdpostilla, mika sopi erityisesti neljannen haastatel-
tavan (H4) liikkuviin tydaikoihin. Ensimmainen haastateltavista (H1) oli kuitenkin sita
mielta, etté toimistolla olisi hyva olla edes yksi paivystaja myos viikonloppuisin, jol-
loin kauempana asuvat tietaisivat, etta toimeksiantoyritys on avoinna myos viikon-
loppuisin ja myo6s viikonlopun asuntoesittelyt onnistuvat. Vastavuoroisesti haasta-
teltava esittda, etta toimisto voisi olla kiinni maanantaisin, ettéa henkil6sto saisi kui-

tenkin lepopaéiviakin.

Muista poiketen kymmenes haastateltava (H10) asioi useasti toimistolla, mutta
myds aukioloaikojen ulkopuolella. Haastateltava kertoo, ettéd henkildstd joustaa
usein maaritellyistd aukioloajoista ja korostaa sen olevan myyntitydéssa aarimmai-

sen tarkead. Myyjan on syytéa olla lasna silloin, kun asiakkaalle sopii. Viidennen
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haastateltavan (H5) mukaan henkilokunnan joustavuus oli darettdoman hyvaa. Hen-
kilokunta ty6skenteli asiakkaan kanssa asiakkaan aikataulujen mukaan. Haastatel-
tavan ei tarvinnut olla tdista pois myyntiprosessin vuoksi, koska toimeksiantoyrityk-
sen henkildkunta oli valmiita tydskentelem&éan myads iltaisin ja aina silloin, kun asi-
akkaalle parhaiten sopii. Myds seitseméas haastateltava (H7) oli mielissaan siita, etta
henkilokunta oli tavoitettavissa joustavasti. Haastateltavalla on parhaiten aikaa ilta-
aikaan, mika ei tuntunut tuottavan ongelmia henkilékunnalle. Haastateltava sai hen-

kilokunnan kiinni hyvin soittamalla ja viesteilla ja vastaukset tulivat nopeasti.

Myds toinen (H2) ja kuudes haastateltava (H6) mainitsee, etta asiointi sujui loista-
vasti puhelimitse ja sdhkdpostin valityksella ja henkilokunta on aina ollut hyvin ta-
voitettavissa. Kuudes haastateltava (H6) tuo esiin poikkeukset, jolloin ei saanut vas-
tuumyyjaa heti kiinni, mutta silloinkin myyja ilmoitti viestilla soittavansa takaisin ja
niin myos kavi. Toisen haastateltavan (H2) mukaan mytskaan asiakkaan kohte-
lussa ei ole koskaan ollut puutteita, koska han tulee hyvin toimeen koko henkiloston
kanssa ja kaikki ovat antaneet ystavallista ja hyvaa palvelua. Lopuksi haastateltava
korostaa vield vuokraosaston palvelun laatua, silla vuokrausosasto ottaa asioista

kiinni nopeasti.

Myds kahdeksas (H8) haastateltava oli tyytyvainen siita, ettd henkilosto oli ilta-ai-
kaan helppo tavoittaa. Aamuisin tavoittaminen oli kuitenkin hankalampaa. Haasta-
teltava kuitenkin ymmarsi, ettd henkilokunnan paivét venyisivat liilan pitkiksi, jos he

olisivat tavoitettavissa varhaisesta aamusta myohalle iltaan saakka.

Kaikki haastateltavat kokivat, etté heita arvostettiin asiakkaana ja heidan paatoksi-
aan kunnioitettiin. Haastateltavien oli myds helppo antaa palautetta toimeksiantoyri-
tyksen henkilostolle. Kaikki haastateltavat olivat kokeneet, etta henkiloston tydajat
olivat todella joustavat ja henkilosto oli helppo tavoittaa. Yksi asiakkaista olisi toivo-
nut, etta tavoitettavuus etenkin viikonloppuna tuotaisiin paremmin esiin. Harva asia-
kas antoi palautetta, mutta palautetta antaneiden valisissd kokemuksissa oli eroa ja
moni empatiaan liittyva tekija koettiin haastateltavien kesken seka positiivisena, etta
negatiivisena. Haastateltavien vaihtelevat mielipiteet empatiasta esitetty kuviossa
14.
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Haastateltavat arvostivat

¢ Palautteen vastaanottaminen

¢ Asiakkaan paatosten kunnioittaminen
e Ymmarrys asikkaan ongelmiin

* Palautteeseen reagointi

¢ Helppo antaa palautetta

e Asiakkaan arvostus

e Henkiloston joustavat tyoajat

e Tavoitettavuus

Haastateltavien mukaan kehitettavaa

¢ Palautteen vastaanottaminen

¢ Palauutteeseen reagointi

¢ Asiakkaan panostuksen arvostaminen

e Viikonlopun tavoitettavuuden ilmaiseminen aukioloajoissa
e Tavoittaminen aamuisin

Kuvio 14. Empatian positiiviset ja negatiiviset puolet.

4.2 Myyntitoimeksiannon p&attaminen

Monien haastateltavien paatdés myyntitoimeksiannon paattamiseen oli markkinati-
lanne. Suuri osa haastateltavista koki, ettd myytavia asuntoja on alueella runsaasti
tarjolla ja lainan saanti tai ostajien olemassa olevien asuntojen myynti on vaikeaa.
Kolmannen haastateltavan (H3) mukaan toimeksiantoyrityksen palvelun laatu oli hy-
vaa ja pariskunta aikoo kayttaa yrityksen palveluita jatkossakin, mikali palveluille
tulee kayttoa. Kolmas haastateltava on paattanyt pitaa asunnon edelleen itsellaan,
koska suurin syy myymiselle oli rivitalossa asumisen ja kerrostalossa asumisen
helppouden erot. Laskettuaan tarkemmin pariskunta oli kuitenkin paattanyt pitaa ri-
vitalo-asunnon itsellaan, koska rivitalossa asuminen tulee heidan mielestaan edulli-
semmaksi. Lisaksi pariskunta koki markkinatilanteen olevan sellainen, etta myymi-

nen ei kannata.

Ensimmainen haastateltava (H1) p&aatti asunnon myynnin ja vuokrasi sen eteenpdain
itse. Jalkeenpéin ajateltuna haastateltava olisi mieluummin vuokrannut asunnon toi-

meksiantoyrityksen kautta, silla uskoo, ettd vuokralainen olisi 16ytynyt sitd kautta
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paremmin. Haastateltavan mukaan vuokraus oli myo6s yllattavan vaivalloista itse,
koska suurimmalta osalta asunnosta kiinnostuneista oli vaikea saada tietoa, mita
mielta he asunnosta olivat. Haastateltavan mukaan ammattilainen olisi voinut hoitaa
vaivan puolesta ja olisi osannut tulkita asiakkaita ammattimaisella nakemyksell&aan

paremmin.

Monen haastateltavan myynti paattyi huonon markkinatilanteen vuoksi, mutta toinen
haastateltavista (H2) p&étti laittaa kohteen vuokrattavaksi myynnin epaaktiivisen ot-
teen takia. Kohteen myynti ei ole toimeksiannon paatyttya jatkunut, silla asuntoon
l6ytyi toimeksiantoyrityksen kautta vuokralainen kahdessa paivassa. Haastateltava
korostaa toistamiseen, etta myyntiprosessi vaatii suuresti kehittdmista, mutta vuok-
raustoiminta on jo tehokasta ja toivotulla tasolla. Haastateltavalle ei ole talla hetkella
myytavaa, eika han viela osannut sanoa, aikooko jatkossa kayttad toimeksiantoyri-
tyksen myyntipalveluita. Haastateltava on kuitenkin tyytyvéinen, ettd sai asuntoon
vuokralaisen ja toteaa myynnin paattamisen ja vuokralaisen etsimisen olevan kan-

nattava paatos.

Myds neljds (H4), seitsemas (H7) ja kymmenes haastateltava (H10) laittoivat koh-
teensa vuokrattavaksi toimeksiantoyrityksen kautta ja kaikki olivat tyytyvaisia loppu-
tulokseen. Neljas haastateltava (H4) koki nimenomaan markkinatilanteen olevan
suurin syy myynnin paattamiselle. Kymmenes haastateltava (H10) syyttaa myyn-
nista myos muita toimeksiantoyrityksen ulkoisia tekijoita, kuten taloyhtion haastavaa
tilannetta. Haastateltavilla ei ollut myymisen suhteen kiire ja heiddn oma henkilo-
kohtainen tilanne salli vuokralle laittamisen. Neljas haastateltava (H4) oli erityisen
tyytyvainen vuokrausosaston toimintaan. Kohde laitettiin heti markkinointiin ja vuok-
ralainen 10ytyi viikon sisalla. Myos kymmenes haastateltava (H10) on tyytyvainen,
ettd paatti lopulta vuokrata asunnon uudelleen, koska muuten asunto olisi ollut tyh-
jilldan kauemmin. Vuokralle laiton jalkeen asunto ehti olla vuokramarkkinoinnissa
noin viikon ja tyhjilladn noin puoli kuukautta. Neljannelle (H4) ja seitsemannelle
haastateltavalle (H7) jai hyva kuva myds myynnin osastosta, joten he aikovat kayt-
taa tulevaisuudessakin toimeksiantoyrityksen myyntipalveluita. Neljas haastateltava

(H4) aikoo kuitenkin huomauttaa aloitusmaksusta.

Kahdeksas haastateltava (H8) paatti noutaa kohteensa avaimet pois sen vuoksi,

ettd koki kohteen houkuttelevuuden katoavan myynnin jatkuessa liian pitkaan.
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Myynnin paattdmiseen vaikutti kuitenkin myds se, etta toimeksiantoyrityksen puo-
lesta ei tullut ehdotusta myynnin jatkamiselle. Lopulta haastateltava on kuitenkin sita
mieltd, ettd myynti ei mennyt niin pahasti pieleen, etteikd voisi tuoda kohdettaan
myyntiin uudelleen toimeksiantoyritykselle myynnin tullessa ajankohtaiseksi uudel-

leen.

Viides haastateltava (H5) oli tullut myynnin suhteen siihen tulokseen, etta aikoo re-
montoida talon oman perheen tarpeisiin sopivaksi, koska ei ollut enéa valmis laske-
maan talon hintaa. Myynti saattaa tulla uudelleen ajankohtaiseksi siind vaiheessa,
kun lapset muuttavat kotoa. Viides haastateltava on ehdottomasti sita mielta, etta
toisi talon uudelleen toimeksiantoyrityksen valitettavaksi, koska kokemukset olivat
reilusti yli odotusten. Lopuksi haastateltava naurahtaa olevansa tylséa haastateltava,
koska mitaan kehitysideoita ei noussut esiin tyytyvaisen kokemuksen jalkeen.

Kuudes haastateltava (H6) paatti vaimonsa kanssa paattaa testimielessa aloitetun
myyntitoimeksiannon, koska olivat tulleet siihen tulokseen, etta osakkeeseen ei ole
rahallisesti jarkevaa muuttaa. Pariskunta paatti jatkaa omakotitalossa asumista,
mutta molemmat olivat sitd mieltd, etta aikoo tulevaisuudessa myyda talon. Suu-
resta tyytyvaisyydesta huolimatta, pariskunta aikoo kilpailuttaa eri alan kiinteistén-
valitysyrityksia. Valittajan valinnassa vaikuttaa myos ajankohta ja toteutuneiden
myyntien méard. Haastateltava ei poissulje toimeksiantoyrityksen uudelleen kaytta-
mista, koska paasaantoisesti myyntiprosessi sujui hyvin.

Yhdeksas haastateltava (H9) koki myyntiprosessin raskaaksi, koska kotia piti pitéa
jatkuvasti siistina ja raikkaana. Kesa 2018 oli poikkeuksellisen kuuma ja jatkuva pa-
nostaminen asunnon raikkauteen oli raskasta iakk&alle ihmiselle. Haastateltava
paatti lopettaa myynnin, koska ei enaa henkisesti jaksanut myyntia ja haastateltava
koki, ettd ei saanut tarpeeksi tukea toimeksiantoyrityksen henkilostoltd. Myytavaa
asuntoa lahdettiin myymaan myaos liian korkealla hinnalla, mik& s6i asunnon hou-
kuttelevuutta alusta saakka. Haastateltavalla oli myds tilanne, ettd asuntoa ei ollut
pakko myyd&, koska asunto sopi edelleen haastateltavan tarpeisiin. Haastateltava
oli erityisen tyytyvainen yhden valittajan toimintaan ja haastattelun paatyttya haas-
tateltava pohti, ettad voisi laittaa asunnon uudelleen myyntiin villeammalla saalla toi-

meksiantoyrityksen kautta, mikali saa vastuumyyjaksi itselleen miellyttdvimman va-
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littdjan. Myds ensimmainen haastateltava (H1) alkoi haastattelun lopussa pohti-
maan, etté voisi antaa asuntonsa uudelleen myyntiin toimeksiantoyritykselle, mutta
niin, etta sita ei markkinoitaisi netissd, koska pelkaa pitkdan myyntiajan vaikuttavan
negatiivisesti ostajaehdokkaisiin.

Kaikki haastateltavat olivat sitd mielta, etta voisivat kayttaa jatkossakin toimeksian-
toyrityksen palveluita. Pari haastateltavaa kuitenkin haluaa ennen sita varmistua,
ettd heidan mainitsemat puutteet korjataan. Yksi haastateltava koki, ettd myynnin
henkilostolla oli epaaktiivinen ote ja toinen mainitsee, etta paatti kohteen myynnin,
koska toimeksiantoyrityksen puolesta ei tullut ehdotusta myynnin jatkamiselle. Osa
haastateltavista myos pelkasi, ettd myytavan kohteen houkuttelevuus katoaa, jos
kohde on lilan kauan myynnissa. Jokainen haastateltava mainitsee myymisen ole-
van hankalaa markkinatilanteen vuoksi, koska alueella on runsaasti tarjontaa ja
asuntolainan saaminen on haastavaa. Haastateltavien syyt myynnin paattamiselle

listattu kuviossa 15.

Myyntitoimeksiannon paattamisen syyt

Markkinatilanne

Runsas tarjonta

Heikko lainan saanti

Myynnin epaaktiivinen ote
Myynnin jatkumisen ehdottaminen
Houkuttelevuuden katoaminen
Myyntiprosessin tuoma vaiva

Kuvio 15. Myyntitoimeksiannon paattamisen syyt.
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5 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Opinnaytetyon tarkoituksena oli toimeksiantoyrityksen palvelun laadun kehittami-
nen. Tavoitteena oli toimeksiantoyrityksen palvelun laatukuilujen ja palvelun hyvien
kaytanteiden selvittaminen. Opinnaytetyon keskeisimmat tutkimuskysymykset olivat
seuraavat: Millaisia palvelun laadun odotuksia ja kokemuksia asiakassuhteen paat-
taneellda asiakkaalla on? Mista palvelun laadun osatekijoista 16ytyy kuiluja? Miten
kilpailijoista erotutaan? Millaisia kriittisia tapahtumia asiakassuhteen paattaneilta

asiakkailta 16ytyy?

Palvelun laatua pyrittiin kehittdmaan perehtymalla kirjallisuuteen palvelun laadun
historiasta, laadun maaritelmista, kokonaislaadusta seka sen osatekijoista, mitta-
reista, palvelujohtamisesta, palvelun haasteista, asiakassuhteen paattymisen syista

seka kiinteistonvalitysalan ja palveluiden tulevaisuudesta.

Tutkimuskysymyksiin palvelun laadun odotuksista ja kokemuksista, laatukuiluista,
kriittisista tapahtumista seka kilpailijoiden erottautumisesta etsittiin vastauksia suun-
nittelemalla tutkitun kirjallisuuden pohjalta kvalitatiivinen teemahaastattelu ja toteut-
tamalla se haastattelemalla toimeksiantoyrityksen asiakassuhteen paattaneita asi-
akkaita, eli niitéa asiakkaita, jotka ovat paattaneet myyntitoimeksiannon tuloksetto-
man myynnin seurauksena. Teemahaastattelu suunniteltiin aiheesta kirjoitetun kir-
jallisuuden pohjalta kayttden hyodyksi SERVQUAL-menetelman osa-alueita ja kriit-

tisia tapahtumia.

Gronroosin (2009, 98-100) mukaan palvelu koostuu prosesseista ja palvelun laa-
dukkuus muodostuu asiakkaiden odotusten ja kokemusten perusteella. Teema-
haastatteluista selvisi, etté jokaisella kymmenella haastateltavalla oli hyvat odotuk-
set palvelun laadusta. Hyvat odotukset olivat muodostuneet haastateltaville joko
omista aikaisemmista kokemuksista tai tuttavien kokemuksista. Haastateltavat
odottivat palvelun laadulta nopeaa, asiantuntevaa ja tuloksellista toimintaa. Haasta-
teltavien odotukset ja kokemukset vastasivat paadsaantoisesti toisiaan. Osa haasta-
teltavista kuitenkin yllattyi positiivisesti henkiloston aktiivisuudesta, joustavuudesta
ja hyvasta yhteydenpidosta. Osa haastateltavasta kuitenkin kokivat, etta palvelun

laatu ei ollut samalla tasolla, mita aikaisemmin.
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Palvelun laatukuiluja selvitettin SERVQUAL-menetelmaan perustuvien osa-aluei-
den avulla. Gronroosin (2009, 116) mukaan laadun muodostumiseen vaikuttaa mer-
kittavasti konkreettinen ymparisto, luotettavuus, reagointialttius, vakuuttavuus ja
empatia, joten haastateltavia pyydettiin miettim&dan edella mainittuja osa-alueita
odotusten ja kokemusten kautta. Gronroosin (s.143) mukaan laatukuilut muodostu-

vat siten, ettd odotukset eroavat kokemuksista.

Teemahaastatteluista selvisi, etta osalle asiakassuhteen paattéaneille asiakkaille oli
luotu toimeksiantoyrityksen puolesta liian korkeat odotukset myytavan kohteen
myyntiajasta ja -hinnasta. Haastateltavilla oli paasaantoisesti pelkkia hyvia odotuk-
sia toimeksiantoyrityksesta, joten yrityksen sisdisen viestinndn puutteet yllattivat
monen haastateltavan. Osa haastateltavista koki myds eroavaisuuksia henkiloston
valilla, joten haastateltavien kokemukset vaihtelivat myyntiprosessin edetessa.

Palvelu on loistava erottautumistapa Kilpailijoista. Bisnoden (2016) mukaan asiak-
kaan osallistaminen, nopeus ja joustavuus on tulevaisuudessa tarkeaa ja palvelu-
johtamisen tarkeys korostuu. Henkilokunta toimii asiakkaan ja yrityksen yhdistavana
tekijana ja palvelujohtamisen avulla luodaan henkilostélle yhtenaiset tyoskentelyta-
vat. Lecklinin (2016, 30-31) mukaan palvelujohtamisessa on tarkeaa palvelukoko-
naisuuden hallinta. Hallinnan avulla johtaminen selkeytyy ja asiakastyytyvaisyys pa-

ranee.

RE/MAX [4.10.2018] uskoo, etta tulevaisuudessa kiinteistonvalitysyrityksen proses-
sit nopeutuvat ja tekoaly tuo mukanaan uusia ulottuvuuksia. Lisaksi RE/MAX uskoo,
etta kiinteistonvalittajan osaamisen merkitys kasvaa, koska kuluttajien omatoiminen
myyminen helpottuu. Valittajiltd kaivataan aktiivista otetta ja ammattitaitoa. RE/MAX

nakee myds virtuaalisten asuntonayttdjen tulevan osaksi asuntoesittelya.

Haastattelutuloksista selvisi, etté toimeksiantoyrityksen merkittdvimmat kilpailuteki-
jat ovat nopeus, joustavuus, aktiivisuus, asenne, nakyvyys, ammattitaito ja yhtey-
denpito asiakkaaseen. Kokonaislaadun parantamiseksi, toimeksiantoyritys voisi
osallistaa asiakasta paremmin ja kehittda sisaista viestintaa. Liséksi toimeksianto-
yritys voisi keskittya siihen, ettéd henkilostod lupaa asiakkaalle ainoastaan toteutetta-

vissa olevia lupauksia.



80

Gronroos (2009, 120) kertoo my6s kvalitatiivisesta palvelun laadun mittaustavasta,
missa kaytetaan kriittisten tapahtumien menetelmaa. Menetelmassa selvitetaan pal-
velun tapahtumia, missa palveluprosessin osat poikkeavat tavanomaisesta negatii-

visesti tai positiivisesti.

Haastateltavien myyntiprosessit olivat sujuneet lahes odotetulla tavalla. Kuudennen
ja seitseménnen ja kymmenennen haastateltavan kohdalla ei sattunut yhtaan Kriit-
tistd tapahtumaa ja kaikki sujui odotetusti. Ensimmaisen haastateltavan (H1) koke-
musta kohteen kuvista, voisi kuitenkin kuvailla kriittiseksi tapahtumaksi. Haastatel-
tava oli pettynyt siihen, etta hénta ei osallistutettu asuntonsa valokuvien valintaan.
Héanen kohteestaan ei myodskaan korjattu vaaraa tietoa rakennusvuodesta, vaikka

han korjausta pyysi.

Toinen haastateltava (H2) koki koko myyntiprosessin aikaisempiin kokemuksiin
nahden kriittisena tapahtumana, koska aikaisemmin henkilékunnan myyntity® on ol-
lut aktiivista ja nyt se tuntui olevan odottelevaa. Positiivista oli se, etta toimeksian-

toyrityksen myyntijohtaja osoitti asiaan ymmarrysta ja tarttui palautteeseen hyvin.

Kolmannella haastateltavalla (H3) ei ollut palvelulle erityisia odotuksia, joten han oli
positiivisesti yllattynyt aktiivisuudesta ja siita, etta ilman ulkoisia tekij6ita, kohde olisi

mennyt kaupaksi kaksikin kertaa.

Neljas haastateltava (H4) koki kriittisend tapahtumana sen, ettéa toimeksiantoyritys
oli ottanut kaytantoon aloitusmaksun, mitd muilla alueen valittajilla ei ollut. Tieto aloi-
tusmaksusta tuli vasta sen jalkeen, kun haastateltava oli paattanyt aloittaa myynti-
toimeksiannon. My6s henkiloston yhteistyo yllatti, koska haastateltava oli kuvitellut,

etta kohdetta myy ainoastaan yksi valittaja.

Viidennen haastateltavan (H5) kriittiset tapahtumat olivat alkuvaiheessa ja ne olivat
positiivisia. Haastateltava yllattyi, miten nopeasti asunto tuli myyntiin arviokaynnin
jalkeen. Haastateltava oli positiivisesti yllattynyt my6s esittelyjen runsauteen ja sii-

hen, etta henkilosto tuntui todella tekevan t6itd myynnin eteen.

Seitsemé@nnen haastateltavan (H7) kriittinen tapahtuma sattui hanen ollessaan ul-
komailla. Hanen myymaanséa kohteeseen oli jatetty muutaman paivan voimassa

oleva ostotarjous. Ostotarjouksen vastaanottaja oli jattanyt haastateltavalle useita



81

viestejd, mutta ainoastaan haastateltavan tydsahkopostiin. Haastateltava sai kuulla
tarjouksesta vasta palattuaan ulkomailta, jolloin tarjouksen voimassaoloaika oli jo

umpeutunut.

Yhdeksannen haastateltavan (H9) kriittinen tapahtuma oli hetki, jolloin toimeksian-
toyritys ehdotti myyntihinnan laskemista. Haastateltava oli myyntiprosessin alussa
vertaillut kolmea eri valittajaa ja valinnut valittdjan sen mukaan, kuka lupaa saada
asunnosta korkeimman hinnan. Ehdotus hinnan alennuksesta tuli melko pian toi-
meksiannon alettua, joten haastateltavan odotukset toimeksiantoyrityksesta laskivat

nopeasti.

5.1 Kehitysehdotukset kohdeyritykselle

Kirjallisuuden avulla I6ytyi muutamia ideoita palvelun laadun kehittamiseen ja ylla-
pitAmiseen seké tulevaisuuden palvelun trendeihin. Kirjallisuutta tukee haastattelu-
tulokset. Haastattelusta ilmeni asiakassuhteen paattaneiden asiakkaiden odotukset
ja toteutuneet kokemukset palvelun laadusta. Haastattelun avulla ilmeni myés laa-
tukuiluja ja palvelun laadussa toteutuneita kriittisia tapahtumia, joiden avulla palve-
lun laadulle saatiin toimeksiantoyritykselle hyvia kehitysideoita. Haastateltavien on-
nistuneista palvelukokemuksista saadaan tietdd toimeksiantoyrityksen vahvuudet,

joilla yritys pystyy erottumaan kilpailijoista.

Palvelun johtamista voisi tukea johtamisjarjestelmén dokumentointi. Toimivasta do-
kumentista tulisi selvita ohjauksen kannalta tarkeat teemat, joita ovat yrityksen pe-
riaatteet, arvot, visio ja missio. Lisaksi dokumentissa olisi hyva olla viittaus yhteis-
tyohon eli organisaatioon, rakenteisiin, organisaatioon, prosesseihin, tiimeihin ja
verkostoihin. Viimeinen tarked dokumentin osa on toiminnan osuus, joka sisaltda
tietoa yrityksessa kaytettavista tydkaluista ja malleista seka ohjeet ja kayttssa ole-
vat ohjelmistot. Isommassa yrityksessad dokumenttiin kannattaa lisata viela viiteai-
neisto, misté selviad koneiden ja ohjelmistojen kasikirjat, viranomaisohjeet ja maa-
ritykset, normit, suositukset ja lainsdadanté. Dokumentit voi korvata tai niita voisi
tukea laatukasikirja, mika toimii oppaana paivittaiseen tydskentelyyn ja uusien tyon-
tekijoiden perehdyttamiseen.
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Haastatteluvastauksia yhdisti tyytyvaisyys muun muassa myyntiprosessin nopeaan
kaynnistymiseen, aktiiviseen asuntoesittelyyn, joustavuuteen, hyvaan yhteydenpi-
toon, ammattitaitoon ja lainsaadannolliseen tietamykseen seka loistaviin toimitiloi-
hin. Toimeksiantoyritys voisi miettia kriittisid menestystekijoita edella mainittujen toi-
mivien osa-alueiden osalta. Lahes jokainen haastateltava mainitsi toimeksiantoyri-
tyksen positiiviseksi puoleksi ylla mainitut asiat, joten toimivia palvelun laadun teki-
joita voisi korostaa uusasiakashankinnassa ja yrityksen esittelyssa. Hyvid puolia
voitaisiin myds kehittdd entisestaan, koska toimeksiantoyrityksella 16ytyy selvasti re-

sursseja osa-alueiden vahvistamiseen.

Suuri osa haastateltavista paatyi kayttamaan toimeksiantoyrityksen palveluita,
koska olivat kuulleet tuttaviltaan hyvaa palautetta palvelun laadusta. Yrityksen yksi
vahvuuksista on hyva maine ja korkea asiakastyytyvaisyys, joten niit& puolia voisi
korostaa ja pitaa kriittisena menestystekijana. Yksi yrityksen olemassa olevista kriit-
tisistd menestystekijoista on nakyvyys ja haastattelu antoi tukea, etta vaittama pitaa

paikkaansa, joten sita voisi korostaa entistd enemman.

Teknologian kehittyessa kuluttajan ja kiinteistonvalittajan ero tulee olemaan lainsaa-
danndéllinen tietamys. Jokainen kymmenesta haastateltavasta oli sita mielta, etta
yrityksen koko henkilostolla riittaa ammatillista ja lainsdadanndollista tietamysta, jo-

ten taman puolen voisi ottaa vahvemmin esiin markkinointimateriaaleissa.

Ammatilliseen tietdmykseen siséltyy myos myyntihinnan arviointi. Haastattelutulok-
sista selvisi, ettd monen kohteen kohdalla hinta-arvio oli hyva, mutta monikaan po-
tentiaalisista ja olemassa olevista asiakkaista ei varmaankaan tieda, etta pelkastaan
yrityksen omasta tietokannasta loytyy laajaa tietoa vuosien ajalta toteutuneista
myyntihinnoista. Liséksi toimeksiantoyrityksella on kaytéssdan maksullinen palvelu
toteutuneista myyntihinnoista. Myyntihinta on yksi tarkeimmista ostopaattkseen vai-
kuttavista tekijoista, joten yrityksessa olevat tytkalut olisi hyva tuoda kuluttajien tie-

toisuuteen.

MyoOs toimeksiantoyrityksen uusia toimitiloja kehuttiin, joten tiloja voitaisiin tuoda
esiin sosiaalisen median kautta muun muassa siten, etta esimerkiksi kokoustiloissa
otetaan kuvia kiinnostavasta toiminnasta. Kuvasta valittyisi upeat tilat, mutta se ei

olisi tylsa, koska kuvassa olisi kiinnostavaa siséltdd. Kuvissa voisi korostaa myos
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toteutuneita kauppoja, koska yhden haastateltavan tarkein kriteeri valittajan valin-
nassa oli toteutuneiden kauppojen maara. Kuviin voisi sisallyttdd myynnin parhaita
puolia, joita voivat olla esimerkiksi nopea myyntiaika, korkea myyntihinta tai kohde,
joka on ollut aikaisemmin toisella valittajalla. Lisaksi kuvissa ja muissa markkinoin-
timateriaaleissa voisi ndkya myynnin taustajoukot. Erds haastateltava oli tyytyvai-
nen siihen, etta valittajat keskittyvat omiin vahvuuksiinsa ja valokuviin, stailauksiin

ja kartoituksiin kaytetddn ammattilaisia.

Palvelun tulevaisuuden trendeja on asiakkaan osallistaminen. Haastattelussa tuli
palautetta muun muassa siita, etta asiakas olisi halunnut vaikuttaa enemman mark-
kinoinnissa kaytettaviin kuviin, joten valokuvia voitaisiin valita yhdessa ja asiakas

voisi antaa oman ndkemyksensa, misté kohdista ja kulmista haluaa kuvia.

Alueen kilpailijoista voitaisiin erottua ottamalla kayttoon virtuaaliset asuntonaytot,
mika on yksi merkittdvimmista kiinteistonvalityksen tulevaisuuden trendeista. Toi-
meksiantoyrityksen toiminta eroaa Kilpailijoista myos siten, ettd kohteita myydaan
koko myynnin henkiloston yhteistydond. Osaa haastateltavista tamé& kummastutti ja
yllatti, eivatka haastateltavat aluksi tienneet onko se hyva toimintatapa. Kilpailijoista
poikkeavaa toimintatapaa voitaisiin korostaa entisestdaan ja tuoda esiin sen hyvia

puolia, joita ovat muun muassa moninkertaiset kontaktit ostajista.

Asiakkaita mietitytti negatiivisella tavalla ennakkomaksu, mit&d muut alueen kiinteis-
tonvalitysyritykset eivat haastateltavien mukaan kayta. Haastateltavista tuntui, etta
joutuivat maksamaan tekemattomasta tyosta, koska myyntia ei tapahtunut. Ennak-
komaksu voitaisiin selittda asiakkaille niin tarkasti, etta asiakas ymmartaa sen koos-
tuvan muun muassa asiakirjoista ja valokuvista ja se on laskettu tarkkaan kattamaan

vain todelliset kulut.

Yksi haastateltavasta pohti esittelyaikoja. Toimeksiantoyritys jarjestaé yleisesittelyt
padsaantoisesti sunnuntaisin, joten haastateltava pohti, paasisivatkd ostajaehdok-
kaat esittelyihin paremmin muina paivina. Asiakkaiden mielikuvat palvelun laadusta
kasvaisivat, jos jokaisen kohteen kohdalla jarjestettéisiin edes yksi esittely muuna

viikon paivana.

Jokunen haastateltava huomasi myds, etta palvelun laatu heikkeni myynnin ede-

tessa. Yleisesti hyvaksi koettu yhteydenpito harveni, eika tyhjien esittelyjen jalkeen
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esittelyn kulusta enéaa tiedotettu samalla tavalla kuin myynnin alkuvaiheessa. Toi-
meksiantoyritys voisi varata edes kerran viikossa aikaa, jolloin soittelee hankittujen
kohteiden myyjid lapi ja kay lapi kohteen tapahtumat. Myos kohteen innostus laski
valittgjilla myynnin edetessé, joten toimeksiantoyritys voisi muuttaa palkkiojarjestel-
maa niin, ettd pidempaan myynnissa olleesta kohteesta saisi suuremman palkkion.
Palvelun laatu voisi sdilyd samana myos jarjestelylla, missa valittajat jaetaan ryh-
miin. Jokainen ryhma voisi olla vastuussa kohteesta aina kuukauden kerralla, minka
jalkeen vastuu siirtyy seuraavalle porukalle, joka my6s kehittdd myynti-ilmoituksia
nakemyksensa mukaan. Kohteen hankkija voisi olla kuitenkin myynnissa mukana

koko myyntiprosessin ajan.

Osa haastateltavista piti markkinointimateriaaleja tavanomaisina. Moni muu kuvaili
materiaaleja sanalla riittdva, mika kertoo, ettd ne ei ainakaan eroa kilpailijoiden
markkinointimateriaaleista. Kilpailijoiden markkinointimateriaaleista voitaisiin erot-

tua muun muassa kayttamalla hyddyksi enemman toimeksiantoyrityksen vareja.

Haastatteluista ilmeni, etta siséinen viestinta vaatii eniten muutosta. Moni haasta-
teltava oli joutunut vastailemaan eri valittdjille samoihin kysymyksiin, mika antoi mie-
likuvan puutteellisesta yrityksen sisdisesta tiedonannosta. Toimeksiantoyritys voisi
hyodyntaa heidan kaytossaan olevaa jarjestelmaa tiedonjaossa. Jarjestelmassa
l6ytyy jokaisesta kohteesta kohdekortti, mihin jokainen jarjestelméaan paaseva voi
muokata tietoja jokaisesta kohteesta. Kohdekortille voisi kirjata ylos kaytyja keskus-

teluita, jolloin henkilokunnalla on aina ajantasaista tietoa myynnin kulusta.

Toinen merkittava kehityskohde on se, ettd muutamalle haastateltavalle oli luotu
lian suuria odotuksia muun muassa myyntihinnasta ja -ajasta. Tutkitusti asiakkaan
kokemuksiin vaikuttaa odotukset, joten henkilokunnan pitéisi antaa vain sellaisia lu-
pauksia, jotka tietavat pystyvansa toteuttaa. Alemmaksi luodut odotukset kaantyvat
voitoksi siind vaiheessa, kun ne on ylitetty, jolloin asiakkaalle jaa entista parempi

kokemus palvelusta.
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5.2 Jatkotutkimusehdotukset

Toimeksiantoyrityksella on nyt arvokasta tietoa asiakkaiden odotuksista ja koke-
muksista seka palvelun laadussa tapahtuneista poikkeuksista. Luonteva jatke tutki-
mukselle olisi, etta toimeksiantoyritys alkaisi henkilokunnan keskuudessa pohti-

maan syitd, miksi asiakas ei ole saanut odotuksien mukaista palvelua.

Toimeksiantoyritys voisi saada myos lisaa tietoa asiakkaiden odotuksista jarjesta-
malla niin sanottuja haamuasiakaskaynteja, jolloin johtoporras saisi haamuasiakkai-
den kautta totuudenmukaista informaatiota henkilokunnan toimintatavoista asunto-
naytoéilla. Haamuasiakaskaynnit ovat monella tavalla hyddyllisia. Niiden avulla joh-
toporras saa ajantasaista tietoa henkilékunnan toiminnasta ja nain ollen henkilékun-
taa pystytdan kouluttamaan henkilokohtaisten puutteiden osalta. Haamuasiakkai-
den hyoty on myos se, ettd he eivat ole yrityksen omaa henkilékuntaa, jolloin heilla
on viela vasta odotuksia yrityksesta, mutta ei tarkkaa tietoa toiminnasta. Odotukset
pystytddn viemaan valittomasti kokemuksen asteelle, jolloin ne ovat vield tuoreessa

muistissa ja helposti analysoitavissa.

Tutkimuksesta selvisi, etta laatukasikirja on hyva tuki uuden tydntekijan perehdytta-
misessa sekéd vanhojen tyontekijoiden kouluttamisessa. Hyvan laatukasikirjan yksi
edellytyksista on, ettd se on raataloity kohdeyritykselle sopivaksi, joten sellaisen
luominen saatujen tutkimustulosten pohjalta olisi merkittava apu paivittaiseen tyos-

kentelyyn.

Tutkimuksesta selvisi myds, etta tulevaisuuden laatuyritys toimii nopeasti ja jousta-
vasti. Nopeuteen ja joustavuuteen vaikuttaa moni tekija, joten palvelun laatua voi-
taisiin kehittda tutkimalla prosessin eri vaiheita ja niiden aikasyopp6ja. Tutkimuksen
aihe olisi myos ajankohtainen, silla teknologia on viime vuosina kehittynyt runsaasti

ja tuonut mukanaan ohjelmia ja tytkaluja prosessien nopeuttamiseen.

Palvelun laatua voitaisiin jatkossa mitata entistd tarkemmin hyddyntdmalla SER-
QUAL-menetelman kaksivaiheista kyselya. Yrityksessa voitaisiin ottaa menetelma

kaytantoon niin, ettd asiakkaan odotukset selvitettaisiin heti palvelun alkuvaiheessa.
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Lopussa voitaisiin suorittaa kyselyn toinen osa, misséa mitataan asiakkaan kokemuk-
set. Toteuttamalla kysely kaksivaiheisena, saadaan tarkkoja mittaustuloksia palve-

lun laadun kuiluista.

5.3 Opinnaytetyodn tutkimuksen arviointi

Opinnaytetyontekijan mielesta opinnaytetyd onnistui erittain hyvin. Aluksi maaritellyt
tavoitteet toteutuivat ja selkeasti maariteltyihin tutkimuskysymyksiin saatiin vastauk-
sia, mitk& tulevat auttamaan toimeksiantoyrityksen palvelun laadun kehittymista.
Tavoitteet oltiin myds maaritelty tarpeeksi haasteellisiksi ja niiden toteuttaminen

vaati laajaa perehtymista aiheesta kirjoitettuun kirjallisuuteen.

Teemahaastatteluna toteutettuun haastatteluun saatiin tavoitemaara haastatteluja,
vaikkakin alun perin suunnitellut kasvokkain jarjestettavat haastattelut toteutettiinkin
puhelimitse. Puhelimitse jarjestetty haastattelu koettiin lopulta paremmaksi jarjeste-
lyksi, koska haastateltavien oli selvasti helpompi kertoa myyntiprosessin epakoh-
dista puhelimen valityksella. Haastattelun keraamisessa yllatti se, etta niin moni oli

valmis antamaan haastattelun heti ensimmaisessa puhelussa.

Opinnaytetydn aihe oli erittéin ajankohtainen, koska teknologian kehittyminen vaatii
muutoksia palvelun laadussa. Ajankohtaisuutta lisaa se, etta kilpailu kiinteistonvali-
tysalalla on kasvussa, jolloin palvelu on merkittavin erottautumiskeino. Opinnayte-
tyon tutkimustulokset tulevat olemaan tarkea tyokalu palvelunjohtamiselle, koska
johtajat saavat opinnaytetyosta konkreettiset tutkimustulokset, joiden avulla pysty-

taan kehittamaan henkilékunnan palvelun laatua.

Kvalitatiivinen tutkimus sopi taydellisesti aiheelle ja méaariteltyjen tavoitteiden toteut-
tamiseen. Teemahaastattelu oli ehdottomasti jarkevin tapa tutkia asiakassuhteen
paattaneiden asiakkaiden odotuksia ja kokemuksia palvelun laadusta ja teema-
haastattelun avulla saatiin vastaus kaikkiin tutkimuskysymyksiin. Tutkimustulokset
olivat lopulta myds luotettavia, koska teoreettisen viitekehyksen lahteet olivat kriitti-
sesti valikoituja ja teemahaastattelun vastaukset kirjattiin ylos sanasta sanaan, eika
niitd analysoitu tutkijan oman nakemyksen mukaan. Kaiken kaikkiaan opinnayte-

tyonkirjoittaja on todella tyytyvainen opinnaytetydhon kokonaisuudessaan.
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Liite 1. Saatekirje

Heil

Olen Seindjoen ammattikorkeakoulun viimeisen vuoden liiketalouden opiskelija ja
teen opinnaytety6ta palvelun laadun kehittdmisesta. Opinnaytetydn toimeksianta-
jana toimii Etela-Pohjanmaalla sijaitseva kiinteistonvalitysyritys ja tutkimuksen koh-
deryhmé&na on asiakassuhteen paattaneet asiakkaat.

Tutkimuksella kartoitetaan asiakkaiden odotuksia ja kokemuksia toimeksiantoyri-
tyksen palvelun laadusta. Lisaksi tutkimuksen tarkoituksena on Ioytaéa ne tekijat,
mihin asiakkaat ovat olleet tyytyvaisia ja tyytymattomia palvelun laadussa.

Tutkimus toteutetaan henkilékohtaisina haastatteluina sovittuna ajankohtana.
Haastateltavien henkildiden henkil6llisyys pysyy anonyymina seka opinnayte-
tyossa, ettd toimeksiantoyritykselle.

Pyytaisin ystavallisesti Teita osallistumaan haastatteluun. Osallistumalla haastatte-
luun annat toimeksiantoyritykselle arvokasta tietoa palvelun laadun kehittamisen
kannalta seka edistat suuresti liiketalouden opintojani ja opinnaytetydn tavoitteiden
saavuttamista.

Olen lahiaikoina yhteydessé puhelimitse haastattelun ajankohdasta. Mikali Teilla
herasi kysymyksia, vastaan mielellanne.

Ystavallisin terveisin,

Savriowune Polyous—-Kowisto
XXXX XXXX @ XXXX. XX

XXX XXX XXXX

SeAMK7Z#

SEINAJOEN AMMATTIKORKEAKOULU
SEINAJOKI UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES
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Liite 2. Haastattelurunko

Haastattelurunko toimeksiantoyrityksen asiakassuhteen

paattaneille asiakkaille

Taustatiedot:
Sukupuoli:
Ik&:

Myyntikohde:

Toimeksiannon ajankohta:

Toimeksiannon kesto:

Mitka tekijat vaikuttivat siihen, ettd valitsit toimeksiantoyrityksen valittajaksesi?

Milla tavoin koit yrityksen palveluiden eroavan kilpailijoiden palveluista?

Mita odotuksia toimeksiantoyrityksen palvelulle oli?

Kerro koko myyntiprosessi omin sanoin. Kuvaile mihin prosessin vaiheisiin olit tyy-

tyvainen ja mihin tyytymaton.
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Miten odotukset erosivat kokemuksista?

Palvelun koettuun laatuun vaikuttavat merkittavasti seuraavat viisi osa-aluetta:
Konkreettinen ymparisto, luotettavuus, reagointialttius, vakuuttavuus ja empatia.
Voisitko miettia teemoja odotuksiesi ja kokemuksiesi kannalta. Voit antaa myos

oman nakemyksesi naiden osa-alueiden kehitysideoista.

Konkreettinen ymparisto

1. Materiaalit (markkinointimateriaalit, sopimukset, kayntikortit, esitteet)

2. Toimitilat (sijainti, ulkondkd, kaytannallisyys)

3. Asiakaspalvelijat (kayttaytyminen, ulkoinen olemus, asenne)
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Luotettavuus

4. Palvelun virheettdmyys (myyntihinnan ja -ajan arviointi, lainsaadannot, myynti
ja markkinointitaidot)

5. Tasmallisyys (sopimukset, ilmoitukset, aikataulut)

Reagointialttius

6. Tyontekijoiden halu auttaa (Asenne, nopeus, sujuvuus)

Vakuuttavuus

7. Tyontekijoiden luotettavuus (lupausten pitdminen, rehellisyys)

Turvallisuuden tunne (ammattimaisuus, aktiivisuus, vuorovaikutustaidot)
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Empatia

8. Ymmarrys asiakkaan ongelmiin (palautteen kasittely, asiakkaan asemaan aset-
tuminen)

9. Asiakkaiden kohtelu (asiakkaan arvostus, kuuntelu, yhteydenotot)

10. Aukioloajat

Mitka tekijat vaikuttivat toimeksiannon paattamiseen?

Jatkuiko kohteen myynti itsenéisesti tai toisen valittdjan toimesta?
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Koetko, etta valittdjan vaihtamisella oli merkitystd myynnin kannalta?

Kiitos haastattelusta!



