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Asiakaskokemuksella tarkoitetaan tunnetta tai mielikuvaa, joka asiakkaalle syntyy
kohtaamisesta yrityksen palveluiden, kanavien tai edustajien kanssa. Asiakaskoke-
muksella on monia ominaispiirteita, kuten aika, kosketuspisteiden merkitys seka mo-
niulotteisuus. Asiakaskokemus muodostuu kolmesta vaiheesta, joita ovat ennakkoko-
kemus, ydinkokemus ja jalkikokemus.

Nykyisilla markkinoilla olevan kilpailun painopiste on siirtynyt kohti asiakaskokemuk-
sen valista kilpailua. Koska yritysten sisaiset toimintamallit ovat yksildllisia, voidaan

nain asiakaskokemuksella luoda kilpaetu, joka on vaikeasti kopioitavissa. Koska ra-
kennusalla jokaisen rakennusliikkeen painopisteena on laatu, voidaan hyvalla asia-

kaskokemuksella erottautua ja luoda kilpaetu.

Toimeksiantajana toimiva rakennusliike, SSA Rakennus Oy, on nopeasti kasvanut
keskisuureksi yritykseksi. Nopean kasvun tueksi yritys haluaa kehittaa toimintajarjes-
telmaansa, jotta toiminta kehittyy, mutta kasvu voi jatkua hallittuna. SSA on havain-
nut markkinoiden painopisteen siirtymisen ja kokee asiakaskokemusstrategian tarke-
aksi kehitysaskeleeksi. SSA:lla ei ollut ennestaan minkaanlaista asiakaskoke-
musstrategiaa, eika kukaan henkilostosta ollut syventynyt aiheeseen.

Opinnaytetyon aikana yritykselle luotiin ehdotus asiakaskokemusstrategiasta. Strate-
gian lisaksi ehdotus sisalsi lyhyen johdannon, seka katsauksen siihen, mita asiakas-
kokemus on, miksi siihen olisi tarkeaa panostaa ja miten hyva asiakaskokemus luo-
daan. Asiakaskokemusstrategia kasitteli tydbmaan aikana syntyvia kosketuspisteita,
seka antoi ohjeita ja ehdotuksia, miten tilanteet tulisi hoitaa.

Avainsanat: asiakaskokemus, asiakastyytyvaisyys, kohtaamispisteet,
rakennusala
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Customer experience is a feeling or an image that a customer gets when he/she is in
touch with services, channels, or a representative of a company. Customer experi-
ence has many features such as time, the importance of meeting points and multidi-
mensionality. Customer experience includes three steps, which are pre-experience,
core experience and post-experience.

In the current market, the focus of competition is moving towards competition be-
tween customer experience. Because companies’ internal business models are indi-
vidual and customer experience can be made into a competitive advantage. This
groomed customer experience is a great asset and is hard to copy. In construction
quality has been the main focus for most construction companies, but with excellent
customer experience companies can differentiate themselves from their competitors.

SSA Rakennus Oy is a construction company that has grown rapidly. In support of
their growth, they want to improve their management system so that they can de-
velop and at the same time keep their growth steady. SSA has noticed the changed
focus on the market and that is why the company thinks it is important to focus on
customer experience. SSA does not have any kind of strategy regarding customer
experience.

During this thesis a proposal of customer experience strategy was made for SSA.
The proposal includes brief introduction of what is meant by customer experience,
why it is important, how it can be measured and how to lead and manage it. This pro-
posal also includes instructions and advice on how different kind of contact points
should be handled during construction.

Keywords: Customer experience, customer satisfaction, meeting
points, construction industry
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Lyhenteet ja kasitteet

Asiakaskokemus:

B2B:

CES:

CSAT:

Kosketuspiste:

NPS:

Laaja ja kokonaisvaltainen kasite, joka kattaa kaiken

asiakkaan ja yrityksen valisen vuorovaikutuksen.

Business-to-business. Termi kuvaa yritysmarkkinointia,
eli ammattikayttoon tarkoitettujen palveluiden tai tuottei-

den myyntia yritysten ostopaattajille.

Customer Effort Score. Mittari, jonka avulla mitataan asi-
oinnin helppoutta jonkun yrityksen kanssa. Tyypillisesti

tyytyvaisyyttd mitataan asteikolla 1-7.

Customer Satisfaction Score. Mittari, jonka avulla mita-
taan asiakkaan tyytyvaisyytta jollain tietylla hetkella.

Arvo saadaan prosenttiyksikoilla 0—100 prosenttia.

Hetki, jolloin asiakas on jollain tavalla kosketuksissa yri-

tykseen.

Net Promoter Score. Mittari, jonka avulla mitataan asi-
akkaan suositteluhalukkuutta ja tyytyvaisyytta asteikolla
0-10.



1 Johdanto

Asunnon osto on taloudellisesti, mutta yleensa myos henkisesti yksi suurimmista
hankinnoista elaman aikana. Ostettaessa asunto uudiskohteesta ostos nahdaan
oikeasti mahdollisesti vasta kuukausien tai jopa vuosien paasta, koska ostotilan-
teessa ja rakennusajan on tiedossa vain asunnon/talon pohjakuva ja sekin

yleensa ilman mittoja, seka pintamateriaalit.

Siksi on tarkeaa, etta rakennusyritys ottaa asiakkaat hyvin huomioon niin raken-
tamisen aikana, kuin sen jalkeenkin. Asiakaskokemuksella on suuri merkitys sii-
hen, minkalainen laatuvaikutelma asiakkaalla tulee, seka milla todennakoisyy-

della asiakas esimerkiksi suosittelee yritysta eteenpain muille.

1.1 Tyon tausta ja toimeksiantaja

Toimeksiantajana toimiva yritys, SSA Rakennus Oy, on kasvanut viime vuosina
taysimittaiseksi rakennusliikkeeksi. Kasvua halutaan jatkaa hallitusti ja sen takia
SSA kokee tarkeaksi kehittaa ja laajentaa yrityksen toimintajarjestelmaa. Yrityk-
sessa on ymmarretty, ettd vaikka laadukas rakentaminen on tarkeinta, laadulla
on erittain vaikea kilpailla. Sen takia SSA:lla koetaan luontevaksi laajentaa toi-
mintajarjestelmaa kehittamalla asiakaskokemusta varten strategia, joka tukee

SSA:n kasvua, mutta toimii myos kilpailutekijana.

Opinnaytetyon tavoitteena on SSA Rakennus Oy:lle toimintatavat ja strategia,
jolla perustajaurakointituotannon asiakaskokemuksesta saadaan toimiva osto-
prosessista takuukorjauksiin. Toimintatapojen tulee olla sellaiset, etta ne ovat
helposti integroitavissa SSA:n nykyiseen toimintajarjestelmaan. Yritys tavoittelee
selkeitéd toimintatapoja, jotka soveltuvat kaikkiin perustajaurakoinnin asuntora-

kentamishankkeisiin.



1.2 Tutkimusmenetelmat ja tyon tavoitteet

OpinnaytetyO0ssa keskitytaan perustajaurakoinnin asiakaskokemukseen seka
asiakastyytyvaisyyteen. Tavoitteena on luoda SSA Rakennus Oy:lle asiakasko-
kemusstrategia, joka on helposti integroitavissa yrityksen nykyiseen toimintajar-

jestelmaan.

Kun perusteet ja Iahtdkohdat on selvitetty, tarkoituksena on tutkia SSA:n aiem-
mista perustajaurakointikohteista tehtyja asiakastyytyvaisyyskyselyja, niiden ky-

symyksia seka kyselyista saatuja tuloksia.

SSA Rakennus Oy:n henkiléstdé on ammattitaitoista ja monilla tyontekijéilla on jo
pitka, vuosien kokemus rakennusalalla tyoskentelysta. Koska asiakaskoke-
musstrategia luodaan osaksi yrityksen toimintajarjestelmaa, on tarkeaa, etta yri-
tyksen henkildsto kokee strategian jarkevaksi ja toimivaksi ja he sitoutuvat sen
kayttéon. Siksi strategian luomista varten pidetaan teemahaastatteluita seka ky-

sely koko henkilostolle.

Lopullinen strategiaratkaisuluonnos kehitetaan yhdessa SSA Rakennus Oy:n
henkiloston kanssa, koska strategiaa ei ehdita koekayttaa taman opinnaytetyon
luomisen aikana tyomaiden pitkan keston ja vuosia kestavan takuuajan vuoksi.

Siksi on tarkeaa, etta yrityksen henkiléstdé on mukana luomassa strategiaa.

1.3 Tyon rakenne

Tama opinnaytetyd etenee kirjallisuuskatsauksen kautta tutkimuksen toteutuk-

seen sekd asiakaskokemusstrategian ehdotuksen esittelyyn (kuva 1).



Teoreettinen : Asiakaskokemusstrate .
. e —

Kuva 1: Opinnaytetydn kulku

Johdannon jalkeen opinnaytetyon toisessa ja kolmannessa osassa tutustutaan
asiakaskokemusta kasittelevaan teoreettiseen viitekehykseen. Osat kasittelevat
sita, mita asiakaskokemus on, miksi se on nykypaivana tarkeaa, asiakaskoke-

muksen mittaamista seka sen johtamista.

Neljas luku kasittelee asiakaskokemusstrategian lahtotilannetta seka rakennus-
projektin aikana muodostuvia kosketuspisteita asiakkaan ja yrityksen valilla. Vii-
des luku kasittelee opinnaytetydn tutkimusmenetelmia, joiden pohjalta asiakas-
kokemusstrategian ehdotus on muodostettu. Kuudes luku esittelee asiakasko-
kemusstrategian ehdotuksen. Seitsemas luku on pohdintaa opinnaytetyon ku-

lusta seka tuloksista. Kahdeksas luki sisaltaa yhteenvedon opinnaytetyosta.



2 Asiakaskokemus

2.1 Mita asiakaskokemus on?

Asiakaskokemuksella tarkoitetaan tunnetta tai mielikuvaa, joka asiakkaalle syn-
tyy kohtaamisesta jonkin yrityksen palveluiden, kanavien tai edustajien kanssa

(Ahvenainen, Gylling, Leino 2017).

Asiakaskokemuksen ominaispiirteina voidaan pitaa seuraavia asioita:

- Aika - asiakaskokemus syntyy ajan kuluessa, kun asiakkaan ja yrityksen
valinen asiointi etenee ja se koskettaa koko asiakaspolkua: vaihetta en-

nen ostamista, ostamista seka ostamisen jalkeista vaihetta

- Kosketuspisteiden merkitys - ne hetket, kun asiakas on vuorovaikutuk-

sessa yrityksen kanssa

- Moniulotteisuus - asiakaskokemus on esimerkiksi sosiaalinen ja emotio-

naalinen

(Saarijarvi, Puustinen 2020).

Asiakaskokemus voidaan jakaa kolmeen tasoon: toiminta, tunteet ja merkityk-
set. Toiminnalla tarkoitetaan yrityksen kykya vastata asiakkaan tarpeisiin, tun-
netasolla tuntemuksia ja kokemuksia, jotka asiakkaalle syntyvat. Merkitystasolla
tarkoitetaan asiakaskokemuksen tasoa, esimerkiksi mielikuvia, tarinoita ja lu-
pauksia (Verhoef et al 2009).

Asiakaskokemukseen muodostumiseen vaikuttaa monet eri asiat, kuten ympa-
risto tai netista luetut suosittelut, yrityksen tilojen ilmapiiri ja musiikki, valikoiman
monipuolisuus ja laatu seka yrityksen brandi ja sen pohjalta luodut ennakko-
odotukset (Verhoef et al 2009).
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Asiakaskokemuksen muodostumiseen vaikuttaa kolme eri vaihetta, jotka ovat
ennakko-, ydin- ja jalkikokemus. Ennakkokokemuksella tarkoitetaan esimerkiksi
tiedonhakua tai palveluun tutustumista ennen varsinaista yhteydenottoa yrityk-
seen. Ydinkokemuksella tarkoitetaan hetked, jolloin yrityksen kanssa ollaan te-
kemisissa, esimerkiksi ostotapahtuma tai palvelutapahtuma. Jalkikokemuksella
tarkoitetaan kokemuksia, jotka syntyvat jo ydinhetken, esimerkiksi ostotapahtu-
man jalkeen. Jalkikokemuksella tarkoitetaan esimerkiksi reklamaatiosta syntyvia
tunteita (Gentile, C., Spiller, N., Noci, G. 2007).

2.2 Miksi asiakaskokemus?

Yritysten sisaiset toimintamallit ovat yksildllisia, joten asiakaskokemuksen pa-
rantamisella voidaan luoda vaikeasti kopioitavissa oleva kilpailuetu. Esimerkiksi
laatu voidaan nahda kuudesta nakdokulmasta: tuote-, arvo-, kilpailu-, valmistus-,
ymparisto- ja asiakaskeskeisyys, eika nakokulmat poissulje toisiaan (Lillrank
1990). Laadulla on kuitenkin nykypaivana vaikea kilpailla, koska kaikki panosta-

vat laatuun. Asiakaskokemuksella voi erottua

Viimeisten vuosikymmenien aikana yritysten toiminta ei ole radikaalisti muuttu-
nut, mutta asiakkaiden on. Esimerkiksi yritysten ja niiden tarjoamien tuotteiden
vertailu on todella yksinkertaista, koska internetista |0ytyy arvosteluja Iahes joka
tuotteesta, yrityksesta ja palvelusta. Lisaksi inmisilla on lukuisia, keskimaarin yli
sata kontaktia sosiaalisessa mediassa, jonne myos jaetaan paljon omia koke-
muksia. Ennen fyysinen kontakti asiakkaan ja yrityksen valilla tapahtui nopeam-
min, koska asiakkaat ottivat yhteytta yrityksiin ja kysyivat myyijilta. Nykyaan niin
ei helposti tapahdu. Asiakkaat tutkivat yrityksen ja niiden tuottamat tuotteet/pal-
velut pitkalti internetista jo ennen kuin ottavat yhteytta yritykseen (Loytana, Kor-
tesuo 2011).

Tutkimukset osoittavat, etta 82 prosenttia inmisista lukee muiden arvioita ennen
ostopaatoksen tekemista ja 93 prosenttia kertoo, ettd saadut arviot vaikuttavat
heidan ostopaatokseensa. Sen vuoksi saadut arvostelut ovat yritykselle tarkeita

(Salescommunications.fi).
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Itsepalvelu on lisaantynyt nettisivujen ja verkkoportaalien myoéta ja nykyaan asi-
akkaat ostavat, kun ennen yritykset myivat. ltsepalvelun myota asiakkaat teke-

vat ostoksensa heille sopivana ajankohtana ja siina kanavassa kuin heille sopii.
Esimerkiksi kaupat ovat joutuneet laajentamaan aukioloaikojaan, koska kauppo-

jen on sopeuduttava asiakkaiden tarpeisiin (Loytana, Kortesuo 2011).

Internet ja sosiaalinen media luovat yrityksille koko ajan lisaa paineita, mika li-
saa haasteita hallita kaikkia kosketuspisteita. Sen takia asiakaskokemus on en-
tista tarkeampi. Mikali yritys epaonnistuu jossain kosketuspisteessa, oli se yri-
tyksen ulottuvilla tai ei, yksittaisen ihmisen palaute voi paatya jopa iltapaivaleh-

tien sivuille (Loytana, Korkiakoski 2014).

2.3 Asiakaskokemuksen mittaaminen

Asiakaskokemuksen mittaaminen on tarkeaa, koska sen avulla yritys saa tietoa
siita, milla tavalla asiakkaat kokevat yrityksen tarjoamat palvelut. Mikali yritys
osaa kayttaa keraamansa tiedon hyvin, voi yritys kehittaa ja kasvattaa niiden

avulla toimintaansa (Nupponen).

Asiakaskokemuksen mittaamisessa on huomioitava se, etta asiakaskokemus
muodostuu monista eri kohtaamispisteista yrityksen ja asiakkaan valilla. Mikali
asiakas kohtaa ongelmatilanteen, olisi hyva, etta niihin voidaan reagoida heti.
Mikali tilanteeseen ei puututa heti, saattaa tyytymaton asiakas aanestaa jaloil-

laan (Nupponen).

Kun asiakaskokemusta lahdetaan mittaamaan, olisi hyva aloittaa siita, etta tut-
kisi ensin itse, miten muut nakevat yrityksen. Mikali nayttaa silta, etta kehitetta-
vaa on jollakin osa-alueella, korjausliikkeet kannattaa tehda valittomasti. On tar-
keaa, etta mikali asiakkailta kysytaan palautetta, on siihen myos reagoitava, oli
palaute sitten positiivista tai negatiivista. Valiton reagointi negatiiviseen palaut-
teeseen saattaa asiakassuhteen pelastamisen lisaksi jopa nostaa asiakaskoke-

muksen taysin uudelle tasolle (Nupponen).
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Asiakkaiden mielipidetta kannattaa kysya mieluiten saannollisesti, koska nain
saadaan ajantasaista tietoa, seka pystytaan reagoimaan negatiiviseen palaut-
teeseen nopeasti. Yritykset, jotka panostavat asiakaskokemukseen parjaavat

kilpailijoitaan paremmin (Nupponen).

Asiakaskokemuksen mittaamista voidaan tarkastella kolmesta eri nakokulmasta
(kuva 2), joita ovat asiakasmittarit, taloudelliset mittarit ja henkildstomittarit (LOy-
tana, Korkiakoski 2014)

Asiakas- Henkildsto-
mittarit mittarit

Taloudelliset
mittarit

Kuva 2: Asiakaskokemuksen mittaamisen osa-alueet (Loytana, Korkiakoski 2014).

Taloudellisten mittareiden avulla saadaan tietoa siita, kuinka hyvin tai huonosti
uusi strategia on onnistunut, mutta se ei kehita asiakaskeskeisyyden lisaamista.
Henkildsto- ja asiakasmittareilla luodaan taloudelliset tulokset. Henkilostomitta-
reilla johdetaan yrityksen kulttuuria ja toimintaa asiakaskeskeisempaan suun-
taan ja asiakasmittareilla varmistetaan haluttuun suuntaan kehittyva asiakas-

vuorovaikutus (LOoytana, Korkiakoski 2014).
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Vaikka asiakaskokemuksen mittaaminen on tarkeaa, on kuitenkin huomioitavaa,
ettei kaikkea voida mitata tilastoilla tai numeroilla. Asiakkaan hymy on myos tar-
kea mittari (Ahvenainen, Gylling, Leino 2017). Maya Angelouk on sanonut "Ih-
miset eivat muista, mita teit tai sanoit, mutta se, mita sait heidat tuntemaan, jaa

mieleen iaksi”.

2.3.1 Mittarit asiakaskokemuksen mittaamiseen

Asiakaskokemusta ja/tai asiakastyytyvaisyytta voidaan mitata erilaisilla mitta-
reilla, joiden avulla saadaan numeerinen arvo asiakkaiden tyytyvaisyydesta.
Mittareilla voidaan mitata esimerkiksi, kuinka tyytyvainen asiakas on ollut asia-

kaspalveluun tai tuotteeseen.

NPS eli Net promoter score on mittaamistapa, jonka pohjalta saadaan tietoa
siita, kuinka todennakdisesti asiakas suosittelisi yritysta tai palvelua eteenpain.
NPS on merkittava mittari erityisesti yrityksille, jotka tavoittelevat kasvua ja kehi-
tysta, koska se antaa tarkeaa tietoa asiakkaiden kokemuksista niin asiakaspal-

velusta kuin tuotteista (Salescommunications.com).

NPS-mittaus suoritetaan Iahettamalla asiakkaille tietyin valiajoin sahkopostiin

kysely, jossa kysytaan, kuinka todennakoisesti suosittelisi yritysta muille ja asia-
kas antaa arvon valiltd 0—10 (kuva 3). NPS-mittari on todella helppo ja se auttaa
yrityksen kasvussa, asiakaskokemusstrategian luomisessa (Salescommunicati-

ons.com)
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Arvostelijat Passiiviset Suosittelijat
Eiollenkaan Erittdin

todennékdinen todenndkdinen
suosittelu N PS — e e suosittelu
— —

Kuva 3: NPS-mittarin avulla saadaan numeerinen arvo siita, kuinka todennakdisesti asiakas

suosittelisi yritystd muille (Trustmary.com)

CSAT eli Customer satisfaction score on mittari, jonka avulla saadaan tietoa
asiakkaan tyytyvaisyydesta tietylla hetkella. Se siis kuvastaa vain pienta osaa
asiakaskokemuksesta. CSAT-mittari ei sovellu koko asiakaskokemuksen hah-

mottamiseen, koska sen avulla mitataan vain tiettyja tapauksia (Nicastro, 2021).

Mittaus tehdaan kysymalla "miten tyytyvainen olet saamasi tuotteeseen/palve-
luun?” ja vastaus annetaan asteikolla 1-5 (kuva 4). Lopullinen tulos saadaan
laskemalla yhteen tyytyvaisten ja erittain tyytyvaiset tulokset ja jakamalla ne kai-
killa tuloksilla ja kerrotaan 100, jolloin saadaan tulokseksi 0—100 prosenttia (Ni-
castro 2021).
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Mot at all Satisfied Completely Satisfied
0% Satisfied . 100% Satisfied
Very Dissatisfied il S8 Very Satisfied
Terrible e ' Excellent
Worse Than Expected Better Than Expected
CUSTOMER SATISFACTION
I SCALE
1
L
Very
Dissatisfied

wwww.shutterstock.com - 1768980761

Kuva 4: CSAT-mittarin avulla saadaan tieto, kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat olleet palveluun

tai tuotteeseen jonain tiettyna hetkena (Shutterstock.com).

CES eli Customer effort score mittarin avulla mitataan vaivattomuuden tasoa,
jonka asiakas kokee asioidessaan yrityksen kanssa. Sen avulla saadaan tietoa
siita, kuinka todennakdisesti asiakas pysyy asiakkaana ja ostaa uudelleen. Kun
CES-mittaus suoritetaan saanndllisesti, saadaan tietoa niista kokemuspisteista,
joissa asiointi ei suju riittdvan hyvin ja niita voidaan talldin kehittaa (Nicastro,
2021).

Mittaus tehdaan kysymalla asiakkaalta "asteikolla 1-7, miten paljon sinun piti
nahda vaivaa, jotta sait asiasi hoidettua?” (kuva 5). Tulos saadaan yksinkertai-
sesti laskemalla yhteen annettujen numeroiden summa ja jakamalla se vastaa-
jien maaralla (Nicastro, 2021).
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Overall, how easy was it to get the help you wanted today?

Fairly Very Extremely
difficult difficult difficult

How we
l l 1 ] ] ] |

2 3 4 5 & 7
o e Net Easy Score

calculate
‘net easy’

Kuva 5: CES-mittarin avulla saadaan tieto siita, kuinka vaivattomaksi asiakas koki yhteyden yri-

tyksen kanssa. (i-scoop.eu)

2.4 Asiakaskokemus rakennusalalla

Rakennusteollisuus RT ja EPSI Rating ovat yhdessa kehittdneet uudisasuntora-
kentamisen asiakastyytyvaisyyskyselyn, jonka tarkoitus on mitata kuluttaja-asi-

akkaiden laatukokemuksia. Tutkimuksessa on mukana suuria asuntorakentajia,
mutta myos pienempia toimijoita ja tutkimuksen kohderyhmana toimivat suoma-
laiset yksityisasiakkaat. Tulokset tuotetaan asteikolla 0—100. Suomessa tuorein
tutkimuksen tulos on 77,8, eli erittdin hyva, kun esimerkiksi naapurimassa Ruot-
sissa tulos on 70,8. Tutkimusta on tehty vuodesta 2016 alkaen vuosittain. (Ra-

kennusteollisuus RT)

Tutkimuksissa on myds vertailtu yleisdvaeston seka asunnon ostaneiden luotta-
musta rakennusalaan. Yleisdvaeston luottamus on huomattavasti pienempi,
kuin asunnon ostaneiden. Yleisovaeston perustelut matalalle luottamukselle liit-
tyivat rakentamisen huonoon laatuun ja halpatyovoimaan, kun asunnon osta-
neet nostivat esille palvelulliset asiat: huono informointi tai markkinointi. Tutki-
muksien tuloksista voidaan paatelld, etta asiakkaiden ajan tasalla pitaen luo tyy-

tyvaisia asiakkaita (Epsi Rating, 2020).

Karna ja Junnonen nostavat artikkelissaan esille sen, etta asiakastyytyvaisyy-

den arviointi rakennustuotannossa ei ole helppoa. Kohtaamispisteita rakennus-
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projektin aikana on lukuisia ja asiakas voi olla esimerkiksi tyytyvainen ostotilan-
teeseen, mutta pettynyt tuotantoprosessiin. Kuitenkin asiakastyytyvaisyytta voi-
daan lisata esimerkiksi ilmaisemalla selkeasti asiakkaalle, mikali hanen toi-
veensa eivat ole toteuttamiskelpoisia ja nain lisdamalla urakoitsijan ja asiakkaan
valista luottamusta ja avoimuutta. Jotta rakentamisessa saadaan aikaan asia-
kasta tyydyttava lopputulos, on rakennusaikana toimivien lukuisten toimijoiden
tehtava yhteistyota. Suurempi asiakastyytyvaisyys pienentda myos virhekustan-
nuksia, koska virheiden ja reklamaatioiden korjaamiseen tarvitaan vahemman

resursseja.

Koska rakentaminen on projektiluontoista, asiakasuskollisuus ei synny asiakas-
tyytyvaisyydesta. Kuitenkin asiakastyytyvaisyys luo hyvan edellytyksen sille,
etta urakoitsijat pysyvat ammatillisesti potentiaalisten tahojen yhteisty0kumppa-
neina. Asiakastyytyvaisyyden suurin tavoite on paasta tilanteeseen, jossa ra-
kennuttajan ja urakoitsijan valille syntyy kiintea kumppanuuspohjainen yhteis-

tydsuhde (Karna, Junnonen).

Niin yksityisasiakkaan, kuin B2B-asiakkaan odotuksiin rakentamisessa vaikut-
taa esimerkiksi asiakkaan aiemmat kokemukset kyseisesta urakoitsijasta, suo-
sittelut tai moitteet muilta rakennuttajilta, asiakkaan kokemukset kilpailevista
urakoitsijoista seka lupaukset, joita neuvotteluissa ja markkinoinnissa on an-

nettu (Karna, Junnonen).

B2B-asiakkaan asiakastyytyvaisyys yksittaisesta rakennushankkeesta muodos-

tuu kolmesta vertailusta (kuva 6):

- verrataan, miten hyvin rakennus tayttaa laadulliset odotukset ja sille ase-

tetut tavoitteet

- verrataan rakennusprojektin aikana syntyneita kokemuksia rakennuspro-

sessin laatuun

- vertaillaan todellisuutta ja kokemusmaailmaa
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(Karna, Junnonen).

Vertailu
Odotukset ja rakennukselle Tilaajan kokemukset
asetetut tavoitteet
A A

] Asiakas ]
Vertailu O———» <4—O Vertailu

tyytyvaisyys

v v

Rakennusprosessin laatu

Rakennuksen laatu

Suunnittelu Johtaminen
Kaytettavyys Koettavuus Rakennuttaminen | Yhteistyo
Tuotanto Tieto

Kuva 6: Rakennusurakan laadun ja tilaajan asiakastyytyvaisyyden muodostuminen (Karna, Jun-

nonen)

Suurimmat tyytymattomyystekijat rakennusalla liittyvat luovutus- ja kayttddnotto-
vaiheeseen, erityisesti huoltokirjan tasoon seka itselleluovutusmenettelyn toimi-
vuuteen. Yleensa huoltokirjan tekoon herataan vasta hankkeen loppuvaiheessa,
seka itselleluovutukset tehdaan kiireessa, joka kielii siita, etta urakoitsijalla on
ongelmia hankkeen suunnittelun ja aikataulujen hallinnasta. Kuvassa 7 on esi-
tetty asiakkaan tyytyvaisyyden muutoksia rakennushankkeen eri vaiheissa.

(Karna, Junnonen).
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Tyytyvaisyys
WYy vy Todellinen
A Sovittu valmistumis- valmistumis-
ajankohta ajankohta
i Asiakas olettaa, etta Asiakas huomaa,
H aikataulu pitaa : etta aikataulu '
i pettaa | :
: —
' | Aika
| Lyhytkestoinen korkean | Pitkikestoinen matalan i
. tason laatu | tason laatu

Odotettu prosessin kesto

Todellinen prosessin kesto

Kuva 7: Asiakkaan tyytyvaisyyden muutoksia rakennushankkeen eri vaiheissa (Karna, Junno-

nen)
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3 Asiakaskokemuksen johtaminen

Asiakaskokemuksen johtamisen tavoitteena on kasvattaa yrityksen tuottoja li-
saamalla asiakkaalle tuotettua arvoa seka luoda merkityksellisia kokemuksia.
Asiakaskokemuksen johtamisesta hyddytaan paljon, koska sen avulla voidaan
esimerkiksi kohottaa brandin arvoa, vahentaa negatiivisten asiakaspalautteiden
maaraa seka kasvattaa suosittelijoiden maaraa. Asiakaskokemuksen kehittami-
nen ja johtaminen mielletaan usein asiakaspalvelun kehittamiseksi. Kuitenkin
asiakaskokemuksen johtaminen on kaikki yrityksen osa-alueet huomioiva koko-

naisvaltainen ajattelutapa (Loytana, Kortesuo 2011).

Asiakaskokemuksen johtamisen edellytyksena onkin kokonaiskuvan hahmotta-
minen ja ymmartaminen, samoin myos laadukkaiden kokemusten edellytyk-
sena. Fyysisia kohtaamisia asiakkaiden kanssa on eniten myynnilla seka asia-
kaspalvelulla, mutta asiakkaan kokemukseen vaikuttaa myods kaikki muut koh-
taamiset, kuten markkinointitimin luoma brandi tai tuotekehityksen luomat rat-
kaisut. Hyvaan asiakaskokemukseen paastaan, kun koko organisaatio tekee
toita yhteisen asiakaskokemusideologian mukaisesti. Johdon tehtavana on lin-
jata organisaatiolle, mitka asiat ovat tarkeita ja mitka eivat. Talloin johto ikdan

kuin maarittda asiakaskokemusstrategian osa-alueet (Verhoef et al 2009).

Asiakaskokemuksen johtaminen ei kuitenkaan ole vain sita, etta luodaan strate-
gia, jota koko organisaatio noudattaa orjallisesti. Asiakaskokemuksen johtami-
nen on jatkuvaa johtamista, yllapitamista ja koko organisaation oppimista ja ke-
hittymista. Kuvassa 8 on esitetty asiakaskokemuksen johtamisen portaat, jotka
osoittavat, etta asiakaskokemuksen johtaminen on jatkuvaa tyota. Asiakaskoke-
muksen johtaminen edellyttdd vahvaa johtamista, jos tavoitteena on luoda odo-

tukset ylittava asiakaskokemus (Loytana, Kortesuo 2011).
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Kehita — Kehiti asiaka:

tavoiteen mukaisia

Maarittele
— Mairittele oma, differoiva ja

Kuva 8: Asiakaskokemuksen johtamisen portaat osoittavat, ettd asiakaskokemuksen johtami-

nen on jatkuvaa ty6ta. (Loytana, Kortesuo 2011)

Koska asiakaskokemuksen johtaminen on suuri kokonaisuus, menestymisen
mahdollisuuksia on paljon. Toisaalta myos epaonnistumisen mahdollisuuksia on
paljon. Asiakaskokemuksen johtamisen kompastuskivena siiloutuminen ja osa-
optimointi. Siiloutuminen voi olla operatiivista, kanavakohtaista tai hierarkkista.
Siilot ovat organisaation itsenaisia tai itsenaisyyteen pyrkivia osia ja nain ne hei-

kentavat organisaation yhteistyota (Loytana, Korkiakoski 2014).

Asiakaskokemuksen osaoptimoinnilla tarkoitetaan tilannetta, jossa yksittaiset
osa-alueet nahdaan tarkedmpana kuin kokonaisuus. Osaoptimointiin johtaa esi-
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merkiksi yksilo- tai tiimikohtaiset palkkiomallit, koska talloin erilliset ryhmat pyrki-
vat saavuttamaan vain omat tavoitteensa. Asiakaskokemuksen johtaminen on
kuitenkin kaikkien naiden osa-alueiden ja ryhmien johtamista niin, ettei osaopti-

mointi saa valtaa (Loytana, Korkiakoski 2014).

Siiloutuminen ja osaoptimointi seka raskas organisaatiorakenne voivat johtaa
liukuhihna-ajatteluun, jossa asiakasta ei nahda ihmisena. Sen seurauksena
asiakas unohdetaan kokonaan ja asiakasta pompotellaan paikasta toiseen an-
taen vastauksia, jotka saattavat olla taysin ristiriidassa keskenaan. Asiakas jou-
tuu itse olla aktiivinen osapuoli, jotta saa tarvitsemansa palvelut. Kehittyneem-
massa liukuhihnamallissa on kiinnitetty huomiota toiminnan asiakaslahtoisyy-
teen, mutta silti eri tahot ovat irrallisia toisistaan, ja asiakas joutuu siltikin aktiivi-

sesti itse ratkaisemaan ongelmansa (Reinboth 2008).

Asiakaskokemuksen johtaminen voidaan jakaa kolmeen osaan tai kehittamistoi-
menpiteeseen: ensiaskelvaihe, kypsymisvaihe ja jatkuvan kehityksen yllapitami-
nen. Ensiaskelvaiheella tarkoitetaan toiminnan alussa annettavia markkinointi-
lauseita, jotka saattavat olla katteettomia, mutta ohjaavat sisaista ajattelua. En-
siaskelvaiheessa kokonaisuutta ei viela hahmoteta tai ymmarreta taysin ja en-
siaskelvaiheen tavoitteena onkin poistaa vahitellen suurimmat haasteet koske-
tuspisteista. Ensiaskelvaiheessa on tarkeaa pitaa huoli siita, etta annetut lu-
paukset taytetaan, koska muuten osa asiakassuhteista saattaa paattya (Loy-
tana, Korkiakoski 2014).

Kypsymisvaiheessa kaikissa yrityksen prosesseissa huomioidaan asiakaskoke-
mus ja kehitystoimenpiteissa huomioidaan ensin asiakkaan hyddyt ja vasta sen
jalkeen yrityksen sisaiset hyodyt. Tama kuitenkin edellyttaa sen, etta myds stra-
tegian tasolla johto on sitoutunut asiakaskokemuksen johtamiseen. Jatkuvan
kehityksen yllapitaminen on asiakaskokemuksen johtamisen viimeinen vaihe,
mutta se ei tarkoita, etta tyo tulisi valmiiksi, koska asiakaskokemuksen johtami-
nen on jatkuvaa kehittamista, yllapitamista ja innovointia (Loytana, Korkiakoski
2014).
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Asiakaskokemuksen johtamisen keskeinen osa on odotusten ylittdminen, koska
peruspalveluilla on nykypaivana vaikea erottua tai kilpailla. Odotukset ylittava
asiakaskokemus voidaan Janne LOytanan ja Katleena Kortesuon (2011) mu-
kaan jakaa kolmeen osaan: ydinkokemus, laajennettu kokemus ja odotukset

ylittdva kokemus (kuva 9).

Kuva 9: Asiakkaan odotukset ylittdvan asiakaskokemuksen osat: ydinkokemus, laajennettu ko-
kemus, odotukset ylittdva kokemus (L6ytéana, Kortesuo 2011.)

Ydinkokemuksilla tarkoitetaan peruspalveluita ja/tai -tehtavia. Yrityksen tulisi
aina pystya tuottamaan ydinkokemus. Yrityksen kasvaessa uudet innovaatiot ja

projektit voivat vaarantaa ydinkokemusta. Vaikka on hyva pyrkia ylittdmaan asi-
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akkaan odotukset, on erityisen tarkeaa varmistaa, etta asiakkaan odotukset va-
hintaan taytetaan. Ydinkokemusten on oltava kunnossa, jotta yritys voi tarjota

odotukset ylittavia kokemuksia (Loytana, Kortesuo 2011).

Laajennetulla kokemuksella tarkoitetaan sita, etta yritys tuo kokemukseen jota-
kin, joka laajentaa ydinkokemusta ja talloin se lisaa yrityksen palvelun tai tuot-

teiden arvoa asiakkaalle (Loytana, Kortesuo 2011).

Odotukset ylittavaan kokemukseen paastaan, kun laajennetun ydinkokemuksen
jalkeen kokemukseen lisataan odotukset ylittavia elementteja. Odotukset ylit-
tava kokemus on esimerkiksi aito, raataloity, tunteisiin vetoava, yllattava ja hen-

kilokohtainen (Loytana, Kortesuo 2011).
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4 Asiakaskokemusstrategian lahtétilanne
4.1 Asiakaskokemustrategian lahtotilanne

SSA Rakennus Oy vuonna 2013 perustettu rakennusalan yritys, joka on kasva-
nut nopeaa vauhtia keskisuureksi yritykseksi. Yrityksella on toimipisteita ympari
Suomea. Yrityksen nopea kasvu on tuonut mukanaan tarpeen kehittaa yrityksen

toimintajarjestelmaa niin, etta yritys pystyy kasvaa hallitusti ja laadukkaasti.

Kasvun tueksi yritys haluaa asiakaskokemusstrategian. Asiakaskokemusstrate-
gian tarkoituksena on luoda hyvia asiakaskokemuksia ja nain ansaita tyytyvaisia
asiakkaita, jotka haluavat suositella yritysta eteenpain, seka kehittaa yrityksen

toimintajarjestelmaa ja toimintatapoja. Asiakaskokemusstrategia haluttiin SSA:n

omia perustajaurakointihankkeita varten.

SSA Rakennus Oy:ssa on mitattu asiakastyytyvaisyytta luomalla joka kohteen
jalkeen kysely, joka on lahetetty asiakkaille. Kysely on ollut laaja ja sisaltanyt
kysymyksia esimerkiksi materiaalivalinnoista, osto- ja kaupantekoprosessista,
asiakaspalvelusta, asiakkaan informoinnista rakennushankkeen aikana seka
siitd, suosittelisiko asiakas yritysta kaverille. Kyselyiden tulokset on kayty lapi
myynti- ja markkinointitiimin, projektipaallikdiden, tyopaallikdiden seka tydmaan
toimihenkildiden kanssa. Negatiivisiin palautteisiin on pyritty reagoimaan valitto-

masti.

Kyselyn lisaksi SSA:n markkinointitiimi on jarjestanyt yrityksen sosiaalisessa
mediassa kyselyita eri teemoilla, esimerkiksi suunnitteluun ja viestintaan liittyen
ja kyselyihin on saatu vastauksia niin yrityksen asiakkailta, kuin ihmisilta, jotka
eivat ole kuulleet yrityksesta koskaan aiemmin. Kyselyiden avulla yritys on saa-
nut tietoa esimerkiksi siitd, minkalaisia palveluita asiakkaat pitavat tarkeimpana

taloyhtiéssa ja tietoja on pyritty hyddyntamaan SSA:n kohteiden suunnittelussa.
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4.2 Asiakkaan kohtaamispisteet rakennusprojektissa

Yksittaiset rakennusprojektit ovat ajallisesti pitkia. Rakennushanke alkaa tarve-
selvityksesta, jonka jalkeen voi menna vuosia, ennen kuin varsinainen rakenta-
minen alkaa. Rakentamisvaihe kestaa tydmaan koosta riippuen puolesta vuo-
desta muutamaan vuoteen. Kun rakentaminen saadaan paatokseen ja kohde

luovutetaan, alkaa 2 vuoden takuuaika (RT, 2016).

Asuntorakentamishankkeissa ensimmainen varsinainen yhteys asiakkaan ja yri-
tyksen valille syntyy ennakkomarkkinointivaiheessa, mutta asiakas on luulta-
vasti tutustunut rakennusliikkeeseen jo yrityksen nettisivujen ja sosiaalisen me-
dian sivujen kautta seka internetista 16ytyvien arvosteluiden ja kokemuksien

kautta.

Osto- ja kaupantekoprosessi on seuraava kosketuspiste ennakkomarkkinoinnin
jalkeen. Kuitenkin vaiheiden valilla voi olla paljon vuorovaikutusta yrityksen ja

asiakkaan valilla.

Rakentamisen alkaessa kosketuspisteet syntyvat asiakkaille 1ahetettavien tie-
dotteiden myota, asiakaskayntien myota, seka tydmaan loppuvaiheessa asu-
kastarkastusten ja muuttotarkastusten myota. Tydomaan loputtua asiakkaalle
luovutetaan asunnon avaimet. Viimeinen, mutta pitkaaikaisin kosketuspiste on

takuuaika. Takuuaika alkaa avainten luovutuksesta ja kestaa 2 vuotta.
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5 Tutkimuksen toteutus

5.1 Kirjallisen aineiston tutkiminen

Opinnaytetyota varten tutkittiin sita, mita asiakaskokemus on ja mista se syntyy,
miksi siihen kannattaisi panostaa, miten asiakaskokemusta mitataan ja johde-
taan seka miten saadaan luotua hyva asiakaskokemus. Koska SSA:n asiakas-
kokemusstrategia lahdettiin luomaan niin, ettei yritys ollut viela tutustunut aihee-

seen, kirjallista aineistoa pyrittiin tutkimaan mahdollisimman laajasti.

Rakennusalalla on kilpailtu vahvasti lopputuotteen, eli valmiin asunnon, laatu

edell3, jonka vuoksi asiakaskokemuksesta rakennusalalla ei 16ytynyt kovin pal-
jon tietoa tai tutkimustuloksia. Asiakastyytyvaisyytta oli mitattu Rakennusteolli-
suus RT:n ja Epsi Ratingin toimesta ja tutkimuksien tuloksia hyodynnettiin Yri-

tykselle X tehtavan asiakaskokemusstrategian luomisessa.

5.2 Esiselvitys

Kirjallisen aineiston pohjalta luotiin asiakaskokemusstrategian luonnos. Varsi-
naista asiakaskokemusstrategian ehdotuksen luomista varten tehtiin esiselvi-
tysta varten kysely koko SSA Rakennus Oy:n henkildstolle, jolla selvitettiin hen-
kiloston mielipiteitd asiakaskokemusstrategiasta. Esiselvitys koostui 11 eri kysy-
myksesta. Esiselvityksen kysymykset ovat liitteessa 1. Kyselyn alustukseksi
henkilostolle annettiin pieni tietopaketti siita, mita asiakaskokemuksella tarkoite-
taan ja miksi se koetaan nykypaivana tarkeana. Kysely luotiin Google Formsiin
ja se toteutettiin taysin anonyymisti. Esiselvityksen kysymykset olivat monivalin-

takysymyksia.

Esiselvitykseen saatiin 24 vastausta. Vastaukset ovat litteessa 2. Vastauksissa
huomattavaa oli se, ettd hajontaa oli todella vahan ja lahes kaikkiin kysymyksiin
oli vastattu samalla tavalla. Tama kertoo siita, etta yrityksen henkildsto jakaa

samanlaisen ajatusmaailman keskenaan.
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5.3 Teemahaastattelut

Teemahaastattelulla tarkoitetaan haastattelua, jossa kasitellaan ennalta valittuja
aihealueita. Teemahaastattelun kysymykset voidaan luoda tarkasti etukateen,
mutta niilla ei ole tarkkaa esittdmisjarjestysta. Teemahaastattelun ideana on an-
taa haastateltavalle niin sanotusti avainsanoja, jonka pohjalta haastateltava saa
itse kertoa aihealueesta. Teemahaastattelu on kuitenkin keskustelunomainen
(Kamk.fi).

Teemahaastatteluiden kysymyspohjana toimivat samat kysymykset, kuin esisel-
vityksessa. Kysymykset l0ytyvat liitteesta 1. Teemahaastatteluita varten haasta-
teltin SSA:n vastaavia mestareita seka tyonjohtajia. Haastateltavia oli yhteensa
kuusi. Haastatteluiden teemoina olivat eri tydbmaan aikana syntyvat kosketuspis-
teet asiakkaiden kanssa. Teemahaastatteluiden aikana kaytiin myos lapi alus-
tava asiakaskokemusstrategia ja vastaavat mestarit seka tyonjohtajat kertoivat

oman mielipiteensa siihen.

Teemahaastattelut alkoivat opinnaytetyoaiheen esittelylla, seka lyhyella esitte-
lylla siitd, mita asiakaskokemus on ja miksi siihen kannattaisi panostaa, koska

aihe ei ollut haastateltaville ennestaan tuttu.

Teemahaastatteluiden aikana kaytiin rakennusprojektin vaiheet alusta loppuun
lapi ja mietittiin, miten asiakas tulisi kohdata kosketuspisteissa, seka esimerkiksi

kuinka usein asiakasta tulisi informoida hankkeen etenemisesta.

Teemahaastatteluissa nousi esille se, etta yrityksen tyontekijat olivat samaa
mielta asioista ja kokivat, etta asiakaskokemusstrategia on tarkea asia. Kun
henkilostod ajattelee samalla tavalla asioista, on yrityksen helpompi kasvaa ke-

hittya, kun kaikki tavoittelevat samaa lopputulosta.
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6 Asiakaskokemusstrategia

Opinnaytetyon aikana yritykselle SSA Rakennus Oy saatiin luotua ehdotus asia-

kaskokemusstrategiasta. Ehdotus asiakaskokemusstrategiasta on liitteessa 3.

Asiakaskokemusstrategia sisalsi seuraavat paaluvut:

= 1 Johdanto

= 2 Asiakaskokemus: mita?

e 3 Asiakaskokemus: miksi?

=1 4 Asiakaskokemus: miten?

sl 5 Asiakaskokemusstrategia

* Rakennuttaminen, ennakkomarkkinointi
* Myynti ja markkinointi
* Rakentaminen
» Asukastarkastus ja muuttotarkastus
» Takuuaika, jalkimarkkinointi
* Lopuksi

Johdanto sisaltdda SSA Rakennus Oy:n henkildstolle lyhyesti sen, miksi yrityk-

selle on luotu asiakaskokemusstrategia.

Osioiden 2 ja 3, eli otsikoiden "asiakaskokemus: mita?” ja "asiakaskokemus:
miksi?” alla kerrotaan lyhyesti yrityksen kannalta tarkeimmat asiat asiakaskoke-
muksesta. Tekstit pohjautuivat opinnaytetyoprosessin aikana tutkittuun kirjalli-
seen materiaaliin. Osiossa 4, eli asiakaskokemus: miten? -otsikon alla kerrottiin,

miten ja missa tilanteissa hyvaa asiakaskokemusta luodaan.
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Luku 5, eli varsinainen asiakaskokemusstrategian ehdotus antoi yritykselle aja-
tuksen siita, miten hyva asiakaskokemus luodaan tydmaan aikana. Asiakasko-
kemusstrategian ehdotuksessa kaytiin 1api kaikki tydmaan aikana syntyvat kos-
ketuspisteet asiakkaan kanssa. Strategiaehdotuksessa annettiin ohjeita seka
ehdotuksia, miten kosketuspisteissa tulee toimia, jotta asiakaskokemus on

hyva, mutta voisi ylittda myos odotukset.
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7 Johtopaatokset

Opinnaytetyoprojekti alkoi tutkimussuunnitelman tekemisella. Tutkimussuunni-
telmaan kirjattiin ylos opinnaytetyon taustat, tutkimuksen toteutus seka asetet-
tiin tavoitteet. Tutkimussuunnitelma kaytiin Iapi ohjaavan opettajan seka SSA:n
ohjaajan kanssa aloituspalaverissa. Tutkimussuunnitelmassa asetettiin opinnay-
tetyolle rajaus niin, etta opinnaytetyon tavoitteena on luoda asiakaskoke-
musstrategia perustajaurakoinnin hankkeita varten. SSA:n toiveesta opinnayte-
tydssa sivutettiin myods B2B-suhteita, mutta asiaan ei syvennytty opinnaytetyon

puitteissa enempaa.

Opinnaytetyoprojekti alkoi kirjallisen aineiston tutkimisella, jotta saatiin kasitys
mita asiakaskokemus on ennen haastatteluita ja esiselvityskyselya. Asiakasko-
kemuksesta rakennusalalla ei I0ytynyt kovin paljon kirjallista aineistoa tai tutki-
mustuloksia, koska aihe on alalla viela tuore. Lisaksi SSA:n edustajien kanssa
keskusteltiin siita, millaisia toimintatapoja yrityksella on ollut esimerkiksi asia-
kastyytyvaisyyskyselyiden luomisessa. Kirjallisen aineiston, omien kokemuksien
seka yrityksen edustajien kanssa kaytyjen keskusteluiden pohjalta pystyttiin luo-
maan luonnos asiakaskokemusstrategiasta. Luonnoksen pohjalta muodostettiin

esiselvityskyselyn kysymykset seka teemahaastatteluaiheet.

Esiselvityskyselyssa seka teemahaastatteluissa korostui vahvasti se, etta yrityk-
sen henkilostod ajattelee asioista samalla tavalla. Kyselyn yhdestatoista kysy-
myksesta kolmeen vastattiin taysin samalla tavalla. Teemahaastatteluissa haas-
tateltavat nostivat samoja asioita esille, vaikka haastattelut pidettiin jokaisen
henkilon kanssa eri aikaan. Esiselvityksen ja teemahaastatteluiden myota tuli
selvaksi, ettda SSA:n henkilostd kokee asiakaskokemukseen panostamisen erit-

tain tarkeaksi ja he ovat valmiita sitoutumaan asiakaskokemusstrategiaan.

Opinnaytetydnprojektin aikana yritykselle luotiin ehdotus asiakaskokemusstrate-
giasta. Asiakaskokemusstrategia luotiin yrityksen toiveesta perustajaurakointi-

kohteita varten. Strategia sisalsi ohjeita ja ehdotuksia lahes jokaiseen kosketus-
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pisteeseen, jota perustajaurakointikohteessa voi syntya. Koska asiakaskoke-
musstrategiaa ei ole testattu kaytdnndssa, kannattaa SSA:n vieda strategia kay-
tannon tasolle. Asiakaskokemusta tullaan toivottavasti tulevaisuudessa tutki-
maan lisaa niin rakennusalalla, kuin muutenkin, joten SSA:n asiakaskoke-

musstrategian yllapitaminen on jatkuvaa kehitystyota.

Asiakaskokemusstrategiasta voi olla yritykselle suuri hyoty, koska nykypaivan
markkinoilla tullaan kilpailemaan asiakaskokemuksella. Vaikka esiselvitysky-
selyn ja teemahaastatteluiden pohjalta tuli kuva siita, etta yrityksen tyontekijat
kokevat asiat samalla tavalla, on tarkeaa, etta yrityksella on toimintaohjeita kir-
jallisena. Kirjalliset linjanvedot ovat kaikille samat, jolloin ne selkeyttavat henki-

[6ston toimintaa.
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8 Tiivistelma

Asiakaskokemuksella tarkoitetaan tunnetta tai mielikuvaa, joka asiakkaalle syn-
tyy kohtaamisesta yrityksen palveluiden, kanavien tai edustajien kanssa. Asia-

kaskokemuksella on monia ominaispiirteita, kuten aika, kosketuspisteiden mer-
kitys seka moniulotteisuus. Asiakaskokemus muodostuu kolmesta vaiheesta,

joita ovat ennakkokokemus, ydinkokemus ja jalkikokemus.

Nykyisilla markkinoilla olevan kilpailun painopiste on siirtynyt kohti asiakaskoke-
muksen valista kilpailua. Koska yritysten sisaiset toimintamallit ovat yksildllisia,
voidaan nain asiakaskokemuksella luoda kilpaetu, joka on vaikeasti kopioita-
vissa. Koska rakennusalla jokaisen rakennusliikkeen painopisteena on laatu,

voidaan hyvalla asiakaskokemuksella erottautua ja luoda kilpaetu.

Viimeisten vuosikymmenien aikana yritysten toiminta ei ole radikaalisti muuttu-
nut, mutta asiakkaiden on. Internet ja sosiaalinen media on luoneet tilanteen,
missa asiakas tutustuu yritykseen jo etukateen ennen varsinaista yhteydenottoa
yritykseen. Internet ja sosiaalinen media luovat yrityksille paineita siina, ettei yri-
tys pysty hallitsemaan kaikkia siella syntyvia kosketuspisteita. Lisaksi, mikali yri-
tys epaonnistuu jossain kosketuspisteessa, oli se yrityksen ulottuvissa tai ei, yk-
sittaisen ihmisen palaute voi paatya jopa iltapaivalehtien sivuille. Toisaalta hyvat
asiakaskokemukset puolestaan lisaavat esimerkiksi asiakkaiden suositteluha-
lukkuutta.

Toimeksiantajana toimiva rakennusliike, SSA Rakennus Oy, on nopeasti kasva-
nut keskisuureksi yritykseksi. Nopean kasvun tueksi yritys haluaa kehittaa toi-
mintajarjestelmaansa, jotta toiminta kehittyy, mutta kasvu voi jatkua hallittuna.
SSA on havainnut markkinoiden painopisteen siirtymisen ja kokee asiakaskoke-
musstrategian tarkeaksi kehitysaskeleeksi. SSA:lla ei ollut ennestaan minkaan-
laista asiakaskokemusstrategiaa, eika kukaan henkilostosta ollut syventynyt ai-

heeseen.

Opinnaytetyon aikana yritykselle luotiin ehdotus asiakaskokemusstrategiasta.

Strategian lisdksi ehdotus sisalsi lyhyen johdannon, seka katsauksen siihen,
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mita asiakaskokemus on, miksi siihen olisi tarkeaa panostaa ja miten hyva asia-
kaskokemus luodaan. Asiakaskokemusstrategia kasitteli tydomaan aikana synty-

via kosketuspisteita, seka antoi ohjeita ja ehdotuksia, miten tilanteet tulisi hoi-

taa.
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Kyselyn kysymykset

1.

Laadulla kilpaileminen rakennusalalla on haastavaa, koska paaosin
kaikki rakennusliikkeet pyrkivat rakentamaan laadukkaasti. Asiakaskoke-
muksella voisi erottua. Koetko, etta SSA:n kannattaisi panostaa Asiakas-

kokemukseen?

. Kuinka tarkeaksi koet asiakaskokemukseen panostamisen?

Tulisiko ennen tydmaan aloitusta tehda jonkinlainen asiakaspalvelusuun-

nitelma?

. Somessa jarjestettiin hetki sitten kysely SSA:sta, jossa moni vastaajista

nosti esille halun osallistua asuntonsa suunnitteluun, esimerkiksi muok-
kaamalla valiseinien paikkoja. Pitaisikd asiakkaita osallistaa enemman

suunnitteluun?

Kuinka usein asiakkaita tulisi mielestasi informoida rakennushankkeen

etenemisesta per kuukausi?

Pitaisiko tyonjohdon saada mielestasi enemman ohjeita tai koulutusta

asiakaspalvelusta?

. Tulisiko asiakkaille toimittaa etukateen ohjeet asukastarkastuksen suorit-

tamisesta?

Onko asukastarkastuksille varattu riittavasti aikaa kohteissasi?

Tulisiko asukastarkastuksissa olla mukana tydnjohto vai tydmaan ulko-

puolinen yrityksen edustaja?

10. Asiakkaan on tarkea paasta perille tydmaan eri vaiheista, koska asun-

non ostaminen on taloudellisesti ja henkisesti iso hankinta. Kuinka monta
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kertaa asukkaan tulisi paasta kaymaan tyomaalla rakennusprojektin ai-

kana?

11. Pitaisiko asukkaille antaa selkea ohjeistus takuuajasta, sen kestosta
seka esim. tydmaan paattyessa yksi henkild, jonka kaikki takuutyot hoi-

detaan?
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Kyselyn vastaukset

Asiakaskokemusstrategia

24 vastausta

Julkaize tiedot

Laadulla kilpaileminen rakennusalalla on haastavaa, koska pazosin kaikki
rakennuslilkkeet pyrkivat rakentamaan laadukkaasti. Asiakaskokermuksella
voisi erotiua. Koetko, etta 3534:n kannattaisi panostaa
Asiakaskokemukseen?

24 vaslausta

@ Kylis
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Kuinka tarkeaksi koet asiakaskokemuksesen pancstamisen?

24 vaslausta
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Tulisiko ennen tyomaan aloitusta tehda jonkinlainen
asiakaspalvelusuunnitelma’?

24 vaslausta

& Kyl
@E

Somessa jarjestettiin hetki sitten kysely 55A:sta, jossa moni vastaajista
nosti esille halun osallistua asuntonsa suunnitteluun, esimerkiksi
muckkaamalla valiseinien paikkoja. Pitaisiko asiakkaita osallistaa enemman
suunnitteluun?

24 vazlausta

@ Kyl
@E
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Kuinka usein asiakkaita tulisi mielestasi informoida rakennushankkeen
etenemisesta per kuukasi?

24 vaslausta
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i Harvammin

@ kabden kuukauden valsin

@ Riippuen hankkeen koosla.
Esim. Maanrakennus lehily’

Runko valmis!sisiidt aloiftaiu

Pitaisikd tyonjohdon saada mielestasi enemman ohjeita tai koulutusta
asiakaspalvelusta?

24 vastausta

& Kyl
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Tulisiko asiakkaille toimittaa etukateen ohjeet asukastarkastuksen
sucrittamisesta?

24 vazlausta

@ Kylia
®Ei

COinko asukastarkastuksille varatiu riittavasti aikaa kohteissasi?

17 vaslausta

@ Kyl
@ Ei

Tulisiko asukastarkastuksissa olla mukana tyonjohto vai tyomaan
ulkopuolinen yrityksen edustaja?

24 vazlausta

@ Tyimjohio
i Muu henkio
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Asiakkaan on tarkea paasta perille tydomaan eri vaiheista, koska asunnon
ostaminen on taloudellisesti ja henkisesti 30 hankinta. Kuinka monta kertaa
asukkaan tulisi padsta kdymaan tyomaalla rakennusprojektin aikana?

24 vaziausta
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Pitdisiko asukkaille antaa selked ohjeistus takuuajasta ja sen kestosta seka
esim. tydmaan paattyessa yvksi henkild, jonka kautta kaikki takuutyot
hoidetaan?
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Asiakaskokemusstrategia

ASIAKASKOKEMUS OSAKSI
TOIMINTAJARJESTELMAA
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SSA f

1 Johdanto

Asunneon osto on taloudellisesti ja henkisesti yksi suurimmista hankinnoista eldmidn aikana.
UVudiskohdetia ostettaesza, ostos nahdadn vasta kuukausien tai mahdellisesti vuosien padsta.
Asigkaskokemuksella on merkitystd asiakkaan laatuvaikutelmaan, sekd siihen, milla

todenndkdisyydelld asiakas suositieles yritystd eteenpain.

Rzkentamizen projektilusntoisuuden takia hywa asiakazkokemus ei takaa B2C-asiakkaiden
asiakasuskollisurtia. Se kuitenkin luo hyvan edelbytyksen sille, ettd luodaan kiinteits

kumppanuuspohjaisia yhieistydsuhteita rakennutiajien kanssa.

55A:n henkilostolle luodun kyselyn seka haastatieluiden pohjalta on luotu asiakaskokemusstrategian
lugnnos. Strategiassa on otettu huomioen kaikki rakennusprajektin aikana syntywdt kosketuspistest

— pistest, joizza asizkas on jollzin tavalla yhieydessad 554:han.
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2 Asiakaskokemus: mit3?

Asiakaskokemukszella tarkoitetaan tunnetta tai mielikuvaz, joka asiakkaalle syntyy kohtaamisesta

yrityksen pahveluiden, kamavien tai edustajien kanssa.

Asiakackokemuksella on monia ominaispiirteita, kutan sika, kosketuspisteiden merkitys seka
maoniuletieisuus. Ajalla tarkoitetaan sitd, etta asiakaskokemus syntyy ajan kuluesza, kum yrityksen ja
asigkkaan vilinen asicinti etense. Kosketuspistest ovat niitd hetkid, kun asizkas on
vuorovaikutuksessa yrityksen kansza. Kosketuspisteet voivat olla yrityksen ulettuvissa @i
ulottumattomissa. Moniulotieisuudella tarkeoitetaan asiakaskokemuksen en tasgja — se voi olla niin

sosiaalinen, emotionaalinen, kognitininen kuin sensorinen.
Asiakaskokemus muodostuu kelmesta vaiheesta:

- Ennakkokokemus - asiakas hakee tietoa yrityksesta ja tutustuu yrityksen palveluihin ja

tuotteisiin ennen varsinaista yhieydenottoa.
- fdinkokemus — asiakas tapaa yrityksen, esimerkiksi ostotapahtuman myots

- ldlkikokemus — kokemus, joka muodostuu ydinkokemuksen jalkeen, kuten reklamaatio tai

muut ydinkokemuksen jilkeen tapahtuvat kontaktit.
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3 Asiakaskokemus: miksi?

joka on vaikeasti kopioitavissa. Nykyisilla markkineoilla olevan kilpailun painopiste on siirtynyt kohits
asigkaskokemusten vélistd kilpailua. Koska rakennuszalalla jokaisen rakennusliikkesn painopisteend

on laatu, voidaan hyvalla asiakaskokemuksella erottautua ja luoda kilpastu.

viimeisten vucsikymmenien aikana yritysten toiminta &i ole radikaalisti muuttunut, mutta
asiakkaiden on. Ennen asiakkaat ottivat yhieyttd yritykseen, kun heilld oli kysyttdvaa jostain
tuotteesta tai pahvelusta, nykyaan yritykseen tutustutaan jo etukateen mettisivujen ja sesiaalisen
median awulla. Tutkimukset osoittavat, etta 82 prosenttia ihmisista lukee muiden arvicita ennen
ostopagtoksen tekemista ja 93 prosenttia kerboo, etta saadut arviot vaikuttavat heidan

ostopadtdkseansd. Sen vuoksi saadut arvostelut ovat yritykselle erittdin térkeita.

Internet ja sosiaalinen media luowat yrityksille koko ajan lis33 paineita, koska niissa yritys ei pysty
hallitsernazn kaikkia kosketuspisteita. Mikali yritys epaonnistuu jossain kosketuspisteessa, oli e
yrityksen ulottuvilla tai ei, yksittiizen ihmisen palaute voi pddtyd jopa itapdivalehtian sivuilla. Hyvdt

asiakaskokemukset puclestaan lizdavat esimerkiksi asiakkaan svositteluhalukkuutta.
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4 Asiakaskokemus: miten?

Rakennusprojektin aikana kosketuspisteitd on paljon, eli hetkid, jolloin asizkas on jollzin avalla
yhieydessa yritykseen. 554:n ulottuvissa olevia kosketuspisteita ovat muun muassa 554:n omat
internet- ja scsizalisen median kanavat, bréndi, ennakkemarkkinginti, ostotilanne, tydmaanaikainen
infarmaatio, asukas- ja muuttotarkastukset, tyomaakdynnit, avainten luevutus, takuuaika ja
jalkimarkkinginti. S54:n ulottumattomissa on muut internetissa ja sosiaalisessa mediassa olevat

kanavat, joissa voi esiintyd esimeriksi arvosteluita 554-sta.

55A:n ulotiuvissa olevat kosketuspisteet tulee hallita hyvin, jotta ulottumattomissa olevat

kosketuspistest eivat vaikuta negativizesti 554:han.

Hywadn asigkaskokemukseen padstaan zilld, erad 554:/le luodaan asiakaskokemusstrategia, joka on

helposti integroitavissa 5540 nykyizeen toimintajarjestelmain. Strategia siziltas toimintachjest

jokaiseen 554:n ulottuvizza olevaan kosketuspisteeseen. Strategian kehittdmisen tulee olla jatkuvaa,

jotta sen avulla voidaan lucda kilpaetu.
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SSA

> ASIAKASKOKEMUSSTRATEGIA

5.1 Rakennuttaminen, ennakkomarkkinointi

Tyomaata suunnitellessa tulee tehda asiakazpalveluzuunnitelma, johon kirjataan seuraavat asiat:
asiakkaille annettavat yhieystiedot rakentamisen ajalle. kuka asiakkaita informaei ja kuinka usein,
asiakaskaynnit tyomaalla, asukastarkastukset ja niiden suorittaminen, avaintenlucvutus ja muutto

seka jalkimarkkinginti.

Tyanjohdelle tulee jdrjestaa jonkinasteista asiakaspahmelukoulutusta, joko kirjallisten ohjeiden tai
lyryen koulutuspaivan avulla. Tyonjohdon koulutus wei sizdltaa esimerkiksi ohjeita asiakkaan

kohtaamista niin puhelimesza, sihkdposteissa, kuin paikan paalld tybrmazlla.

5.2 Myynti, markkinointi

Markkinoinnilla luodaan odotuksia yrityksesta ja sen tuotieista ja annetaan lupauksia esimerkiksi
hinnasta ja laadusta. Jos markkinginnin lupaukset eivat vastaa saatua tuotetta, on se valtava riski

yritykselle.

WMateriaalvalintojen tekeminen tulisi olla selkeaa niin asiakkaalle, myynnille kuin tyomaalle.
wMahdalliset asukasmuutostydt tulee iimoittaa tyémaalle selkedsti ja hyvissa ajoin.
Asiakastyytyvaisyyttd voidaan lisdta myds silld, ettd asiakkaalle kerrotaan selkedsti, mikali hanen

toiveenza eivdt ole toteuttamiskelpoisia.

Asukkaille tules tehdd sinakin kolme kyzelyd: myyntivaihessta, muuttovaihesssa ja takuuvaihesssa.

Kyselyiden tulokset tulee kdyda |api myynnin sekd tyomaan teimihenkiléiden kanssa ja reagoida

valittEmasti niin positivisiin, kuin negatiiviisiin palautteisiin.
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5.3 Rakentaminen

Asunnon ostajien sddnndllinen informeinti, vihintddn 1 kertaa / kuukausi. Tutkimuksien mukaan

hueno markkinointi ja informainti vahentaa asunnon ostaneiden luottamusta.

Asiakaskaynigja tyomaan aikana alizi hyvd olla vahintddn 2. esimerkiksi tasoitus ja maalaus -vaiheen

jélkeen ja kun ensimmaiset kalusbest [a varusteet on asennatiu.

Awainten luovutusten yhieydessa asiakkaalle luovutetaan asiakaslahja. Asiakaslahjan olisi hyva olla

laadukas kdyriotavara 554:n logolla.

5.3.1 Asukastarkastus ja muuttotarkastus

Emnen asukastarkastusta asiakkaille tulee lahettda kiralliset ohjeet asukastarkastuksen
suorittamisesta. Asukastarkastus tulee jarjestadd vasta. kun asunto on taysin valmis, jotta asukkaalle

&i synny huonoa laatuvaikutelmaa.

Asukastarkastuksia varten tulee varata rittavasti aikaa, niin asiakkaan, kuin tyonjohdon kannalta.
Asiakkaalle e s3a tulla tunne, etta olisi liian kiire. Asukastarkastuksessa olizi hyvE vieda asunnon

pohjakuva seka rullamitta asunnen poydalle.

Asukastarkastuksen jElkeen tules varata aikaz sille, etia asiakkaalle esitelldan taloyhtiotd ja

ndyietadn esimerkiksi asunnon verkkokomeron paikka.

WMuuttotarkastuksessa asukastarkastuksessa havaitut virheet ja puuttest tulees olla korjattuna.
mikali asizkas on tyytymatdn asuntocn, vaikka se tyTidisi rakennusalan laatukritesrit, tulee asia

sopia asigkkaan kanssa niin, ettd asizkkaalle ja3 tilanteesta hywad kokemus.

=
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5.4 Takuuaika, jalkimarkkinginti

Asizkazpalveluzuunnitelmaa tules pavittda tydmaan edetessd niin, ettd muuttokirjettd |dhettdeszd
asiakkaille annetaan selkedt chjeet takuuajasta seka takuuzjan yhieyshenkiloista. Asiakkuuden hoto

varsinaizen tyémaa-ajan jilkeen on ehdottoman tarkeda. Jalkimarkkinointi vahvistaa

asiakastyytyvaisyytta!

5.5 Lopuksi

Tarked osa hyvad asiakazkokemusta on myos se, etid kokeo 554:n henkilostd puhaltaa yhieen hilleen
j& toimii yhteistyossa. vaikka 554:lla tyoskennell3an ns. tiimeizzd, on térkedd, ettd asiakasta ei
pompotella timista toiselle, vaan tiedonsiirto tapahiuu 554:n sisdlla ja vain yksi henkild toimii

asiakkaan yhtayshenkilana.
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