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Taman kehittamistyona tehdyn opinnaytetyon tavoitteena oli tuottaa helposti kayttoon
otettavia kehitysideoita uuden vuokranantajan palvelukokemuksen parantamiseksi.
Opinnaytetyon toimeksiantajana toimi vuokra-asuntojen valityspalvelua tarjoava OVV
Asuntopalvelut Kuopio, jonka asiakaspalvelun kehittamistarpeisiin opinnaytetyon tavoitteet
pohjautuivat. Opinnaytetyoraportin kirjallisen tuotoksen tarkoituksena oli esittaa
toimeksiantajalle selkeita ja konkreettisia kehitysehdotuksia tulevaisuuden
palveluprosessikuvauksen muodossa, jonka avulla uuden vuokranantajan palvelukokemusta

voitaisiin kehittaa entista asiakaslahtoisemmaksi.

Tyon teoreettinen viitekehys rakentui asiakaskokemuksen ja asiakkaan kokeman palvelun
laadun pohjalta. Asiakaskokemusta kasiteltiin asiakassuhteen elinkaaren alkuvaiheessa.
Lisaksi tarkasteltiin asiakastyytyvaisyyden ja laadun kokemuksen yhteytta, seka arvon
tuottamisen elementteja. Opinnaytetyossa tehtiin maarallinen kyselytutkimus, seka
tutkimukseen perustuva kehittamisen vaihe. Kyselytutkimuksella pyrittiin kartoittamaan
yrityksen uusien asiakkaiden, eli uusien vuokranantajien palvelukokemusta palvelun laadun
kriteerien ja uuden asiakkaan nykyisen palveluprosessin teoreettisessa viitekehyksessa.
Kehittamisvaihe toteutettiin osallistamalla toimeksiantajayrityksen tyontekijat
ideointiprosessiin hyodyntamalla palvelumuotoilusta tuttua ideointityopajaa

yhteyskehittamismenetelmana.

Ideointivaiheessa tyontekijoilta kyselylla keratty asiakaspalaute, joka perustui heidan arkisiin
kohtaamisiinsa asiakkaiden kanssa, antoi lisaa taustatietoa kehittamisvaiheen ideoinnin
tueksi. Kehittamisvaiheen tuloksena saatiin toteutuskelpoisia ideoita palvelukokemuksen
parantamiseksi, jotka esiteltiin kehittamistyon tuotoksena uuden vuokranantajan
tulevaisuuden palvelupolun kuvauksella. Kehittamistyon tuotos antoi toimeksiantajalle

valmiudet palvelukokemuksen jatkokehittamiseen.



Asiasanat: asiakassuhteen elinkaari, palvelukokemus, palvelun laatu, asiakastyytyvaisyys,
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The objective of this bachelor’s thesis, which was done as a development project, was to
produce easily implemented development ideas for the commissioner OVV Asuntopalvelut
Kuopio, to improve the service experience and customer satisfaction of new customers. The
commissioners’ needs for customer service development formed the basis of the thesis
objectives. The purpose of the thesis report was to present the commissioner with clear and
concrete development ideas in the form of a future service process description to develop the

new customer's service experience to have more customer-oriented approach.

The theoretical framework of the thesis was built based on customer experience and the
quality of service experienced by the customer. The thesis involved a quantitative survey and
a research-based development phase. The survey aimed to map the service experience of the
company's new customers, i.e. new landlords, within the theoretical framework of service

quality criteria and the current service process for new customers.

The development phase was implemented by involving the employees of the commissioner in
the ideation process, utilizing an ideation workshop familiar from service design as a

development method. Customer feedback collected from employees through a survey during
the ideation phase, which was based on their everyday encounters with customers, provided

additional background information to support the ideation in the development phase.

The development phase resulted in practical ideas for improving the service experience,
which were presented as the output of the development work with a detailed description of
the new landlord's future service path. The output of the development work provided the

commissioner with the possibilities to further develop the service experience.

Keywords: customer relationship lifecycle, service experience, service quality, customer

satisfaction, service process



Sisallys

I o 3 T - o 8
2 Toimeksiantajan esittely ja toimintaymparistO.....cooeeeeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeneenes 9
3 Asiakaskokemus asiakassuhteessa ..........coooeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii 10
3.1 Uusi asiakas asiakassuhteen elinkaarella.............ccovviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinn, 10
3.2 Asiakaskokemus ja palvelun laatU.......oooiuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii i e 12
3.3 Palvelun KoKoNaislaatl. ..oee.ueeeeereiiieeieiiiii e teeiiieeeereenieeeeeeeannnnaeens 12
3.4 ASTAKAS Y Y LY VTS YS + et teenttttteeeiiteeeeeeiieeeeeeeennneeeeeeesnnneeeessennnnneeens 15
4 Asiakkaan kokemuksen mittaaminen ........veiieiiiiiiiieieiiiiii e eeeiiieeeeeeineeeeaaans 16
Palvelukokemuksen Kehittaminen ......co.uuiiiiiiiiii i eeeiieeeeaanns 18
5.1 Lahtotilanteen visuaalinen palveluprosessikuvaus ........cccovvviiiiiiiiiiiinienannn.. 19
5.2 Palvelukokemuksen kartoittaminen kyselytutkimuksen avulla ...................... 21
5.3 Palvelukokemuksen yhteiskehittaminen ideointityopajan avulla ................... 25
5.4 [deoinnin @SIVaTNe ...covuviiiiiiiiiiiiiiiiii i e 26
5.5 Ideointityopajan toteUtUS «.ovieiiiiiiii i e 27
5.6 Ideointityopajan tUlOKSet .. .ovviiiiiiiiiii ettt ettt e et ee e e et e eieerenreaaas 28
6  Uuden vuokranantajan kehitetty palvelukokemus ........ccceiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinns 33
7 Johtopaatokset ja PONAiNta .....ceiieeieiiiiiiiiiiiiii ettt e et ee e et eaaanaaes 37
I 1 ] == A PP 39
KUVIOT . oot et e e 41

I 11 1T 42



1 Johdanto

Asiakkaan kokemalla palvelun laadulla ja tasta syntyvalla asiakastyytyvaisyydella on selkea
yhteys asiakaskannattavuuteen ja yrityksen liiketoiminnan kannattavuuteen (Gronroos 201).
Asuntojen vuokravalityksen alalla viime vuosina kasvanut kysynta ja sen mukana kilpailu
korostaa asiakkaan palvelukokemuksen merkittavyytta yrityksen kilpailutekijana.
Palvelukokemuksen muodostumista asiakkaalle voidaan selvittaa tutkimalla laadun syntyyn
vaikuttavia tekijoita osana yrityksen palveluprosessia. Laatu syntyy palveluprosessin
vuorovaikutuksessa asiakkaan ja yrityksen valilla, jolloin onnistuneen palvelukokemuksen
kehittamisen kannalta on tarkeaa huomioida ja osallistaa yrityksen tyontekijat

kehittamisprosessissa.

Tama opinnaytetyo toteutettiin toiminnallisena kehittamistyona, ja tyon toimeksiantajana oli
OVV Asuntopalvelut Kuopio. Kehittamistyon kokonaistavoitteena oli tuottaa toimeksiantajalle
kehitysideoita uusien asiakassuhteiden palveluprosessin palvelun laadun ja asiakkaiden
palvelukokemuksen parantamiseksi. Opinnaytetyoraportin kirjallisena tuotoksena tavoiteltiin
toimeksiantajalle selkeita, kayttokelpoisia ja helposti toteutettavia tai jatkojalostettavia

kehitysideoita tulevaisuuden palveluprosessikuvauksen muodossa.

Opinnaytetyoraportin rakenne mukailee tehdyn kehittamistyon prosessia. Raportin aluksi
esitellaan kehittamistyon toimeksiantaja OVV asuntopalvelut Kuopio, ja toimeksiantajan
tarpeet kehittamistyon lahtokohtana. Lisaksi tehdaan katsaus yrityksen toimintaymparistoon
vuokravalitys alalla. Taman jalkeen raportin luvuissa 3 ja 4 rakennetaan tyon teoreettinen
viitekehys tutkimusongelman, eli tutkimuksen tavoitteen pohjalta, jonka jalkeen luvussa 5
siirrytaan tyon tutkimukselliseen osioon. Tutkimusmenetelmana toteutetaan sahkoinen
kyselytutkimus kokonaistutkimuksena, jolla kartoitetaan yrityksen uusien asiakkaiden

kokemuksia palvelun laadun kriteerien arvioimisen kautta, ja osana nykyista palveluprosessia.

Tutkimuksella kartoitetun tiedon pohjalta toteutetaan luvussa 5.3 Ideointityopaja, joka on
yrityksen tyontekijat laadun kehittamiseen osallistava yhteiskehittamismenetelma.
Kehittamistyon tuotoksena esitetaan luvussa 6 uuden vuokranantajan kehitetty
palvelukokemus tulevaisuuden palvelupolkuna, joka osoittaa kehittamistyossa loydetyt laadun
kannalta tarkeat vuorovaikutus- eli kosketuspisteet. Raportin lopuksi luvussa 7 tehdaan

johtopaatokset ja pohdinta kehittamistyon tuotoksesta.

Kehittamistyossa hyodynnetaan palvelumuotoiluajattelua mukailemalla Ojasalon yms. (2009)
palvelumuotoilun prosessin kahta ensimmaista vaihetta; kartoita ja ymmarra, seka ideoi ja
ennakoi. Naita vaiheita, seka niihin sopivia menetelmatyokaluja kaytetaan taman tyon

tavoitteisiin sovittaen tarkoituksenmukaisella tavalla. Visuaalista palveluprosessikuvausta



kaytetaan kehittamisprosessia havainnollistavana tyokaluna seka tutkimus-, etta
kehittamisvaiheessa. Kehittamisvaiheen ideointityopajassa kaytetaan lisaksi 8x8

ideointimenetelmaa apuna kehitysideoiden luomisessa.

2  Toimeksiantajan esittely ja toimintaymparisto

Taman opinnaytetyon toimeksiantajana toimi OVV Asuntopalvelut Kuopio. OVV Kuopio kuuluu
franchising periaatteella toimivaan yritysketjuun OVV Asuntopalvelut, jonka ydinliiketoiminta
on vuokra-asuntojen valitys. Yritys kuuluu Investors House konserniin, joka on keskittynyt
kiinteistosijoittamiseen ja kiinteistokehittamiseen. (OVV 2025; investorshouse 2025.) OVV
Asuntopalvelut perustettiin vuonna 1994. OVV:n asiakkaita ovat yksityiset asuntosijoittajat,
sijoitusyhtiot, rahastot, saatiot seka taloyhtiot ja yhteisot. OVV Asuntopalveluiden asiakkaina
on lahes 10 000 yksityista asuntosijoittajaa, seka yrityksia ja yhteisoja. Kuluneena vuonna
2024 OVV Asuntopalvelut ylsi historiansa parhaaseen vuokraustulokseen vuokraamalla yli 5000
asuntoa. OVV Asuntopalvelut toimii koko maan laajuisesti. Toimipistetta on ympari Suomea

seka kasvukeskuksissa, etta keskisuurilla paikkakunnilla. (OVV 2025.)

OVV asuntopalvelut Kuopio toimii Kuopiossa ja Siilinjarvella, seka niiden lahialueilla.
Yrityksen toimipiste sijaitsee Kuopiossa, ja heilla on kuusi tyontekijaa, jotka toimivat
vuokravalittajina ja asiakaspalvelijoina. Yrityksen asiakkaita ovat yksityiset vuokranantajat,
jotka omistavat toimialueella yhden tai useampia sijoitusasuntoja. OVV Kuopio tarjoaa
kattavaa ”avaimet kateen” vuokravalityspalvelua, jossa yritys hoitaa asunnon vuokrauksen
vuokranantajan puolesta. Palveluun kuuluu mm. taysi vuokratakuu koko vuokrasuhteen ajalta,
yhteydenpito vuokralaiseen, asunnon alku- ja lopputarkastukset, yhteenveto vuokratuloista
veroilmoitusta varten, asumis- ja maksuhairioiden selvitykset, seka oikeudellinen neuvonta

vuokrausasioissa koko vuokrasuhteen ajan. (OVV 2025.)

OVV Kuopion toimitusjohtajan Pia Helkion mukaan (2025) vuokra-asuntojen valitys on kasvava
toimiala, ja kilpailu alalla on kasvanut kysynnan siivittamana viimevuosina. Myos asuntojen
yleinen hintojenlasku on vaikuttanut vuokravalitysalaan kilpailevien yritysten maaran
kasvulla. Nain on kaynyt myos Kuopiossa, jossa perinteiset kiinteistovalitysyritykset ovat
laajentaneet toimintaansa vuokravalitykseen myyntimaarien laskiessa. (Helkio 2025.) Alaan
liittyy merkittavasti yksityisten asuntosijoittajien maaran kasvu. Viimeisten parin vuoden
notkahduksen jalkeen sijoittajat ovat palaamassa markkinoille, ja sijoitusasuntolainojen
nostot ovat olleet jalleen kasvussa. Suomen vuokranantajien mukaan Suomessa on jopa

340 000 yksityista vuokranantajaa, joista suurin osa omistaa 1-3 vuokra-asuntoa. 38 % kaikista
Suomen vuokra-asunnoista on yksityisten vuokranantajien omistuksessa. Suomen
vuokranantajien kyselyssa 44,5 % vuokranantajista kertoi asuntosijoittamisen tavoitteekseen

saastamisen elakepaivien toimeentulon varalle. (Suomen vuokranantajat 2024.)
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Taman opinnaytetyon suunnittelu lahti OVV Kuopion tarpeista asiakaspalvelun kehittamiselle
entista asiakaslahtoisemmaksi. Toimeksiantajan tavoitteena kehittamistyolle oli parantaa
asiakkaan palvelukokemusta, ja opinnaytteen kirjallinen tuotos, joka voisi kayttaa jatkossa

tyovalineena hyvan palvelukokemuksen tuottamiseen.

3 Asiakaskokemus asiakassuhteessa

Asiakkaan kokemus asiakassuhteessa riippuu asiakassuhteen elinkaaren vaiheesta. Uusi asiakas
kokee palvelua ensimmaista kertaa, ja asiakkaan kokemus palvelun laadusta on yhteydessa
odotuksiin ja siihen, kuinka hyvin palvelu vastaa asiakkaan tarpeisiin, eli tuottaa asiakkaalle

arvoa. Arvon ja laadun yhteys on merkittava myos asiakassuhteen jatkumisen kannalta.

Tassa luvussa kasitellaan kehittamistyon teoreettinen viitekehys ja keskeiset kasitteet. Aluksi
tarkastellaan asiakaskokemuksen muodostumista asiakassuhteen elinkaarella ja asiakkaan
kokemaa palvelun laatua. Palvelun laadun ulottuvuuksia ja asiakkaan laadun odotuksia
katsotaan yhdessa arvon tuottamisen elementtien kanssa. Sen jalkeen kasitellaan

asiakastyytyvaisyyden, laadun kokemuksen ja asiakaskannattavuuden yhteytta.
3.1 Uusi asiakas asiakassuhteen elinkaarella

Yrityksen ja sen jokaisen asiakkaan valilla on asiakassuhde. Asiakassuhteet eivat synny tai
saily itsestaan, vaan yrityksen on panostettava suhteiden luomiseen ja yllapitoon omilla
toimillaan, ja riippuen siita, missa kehityksen vaiheessa asiakassuhde on. Asiakassuhteiden eri

vaiheita voidaankin kuvata asiakassuhteen elinkaarena. (Gronroos 2015, 319-321.)

Asiakassuhteen alkuvaiheessa asiakas on vasta potentiaalinen asiakas, joka alkaa tutustua
yrityksen palvelutarjoomaan, ja saattaa vertailla vaihtoehtoja eri yritysten valilla. Kun
asiakas tekee paatoksen ostaa yritykselta ja kokeilla sen palvelua, kaynnistyy palvelun
kayttoprosessi, tai asiakkaan nakokulmasta katsottuna palvelun kulutusvaihe. Kulutusvaiheen
aikana asiakas kokee palvelun laadun, ja toteaa olevansa joko tyytyvainen tai tyytymaton
palveluun. Tyytyvaiset asiakkaat jatkavat asiakassuhdetta huomattavasti todennakoisemmin
kuin palveluun pettyneet asiakkaat. Kulutusvaiheen alussa onkin tarkeaa, etta asiakas saa

palvelusta myonteisen asiakaskokemuksen. (Gronroos 2015, 320,364.)

Aika vaikuttaa aina asiakassuhteen sen hetkiseen tilaan, seka suhteen muuttumiseen ajan
myota. Siksi yrityksen tulisi ymmartaa ja seurata asiakassuhteidensa kehitysta. Nain yritys voi
kehittaa asiakashallinnan prosessejaan tehokkaammiksi ja asiakkuuden eri vaiheisiin sopiviksi.
(Hellman, Peuhkurinen & Raulas 2005, 42.) Asiakassuhteiden kehittamisen ja syvemman
ymmarryksen luomisen nakokulmasta kayttoprosessi voi olla hyodyllista jakaa pienempiin osiin

Mantynevan (2001, 16-21) ja Hellmanin ym. (2005, 42) asiakassuhteen elinkaaren mallin
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mukaisesti. Naiden kahden elinkaaren mallin avulla voidaan yksityiskohtaisemmin tarkastella,
mihin asioihin yrityksen tulisi kiinnittaa huomiota asiakassuhteiden eri vaiheissa. Yrityksen
markkinointiin liittyvien toimien, kuten asiakasviestinnan kannalta on merkitysta, missa
vaiheessa asiakassuhdetta asiakas on. Uusi asiakas, joka on vasta ostanut yritykselta
ensimmaisen kerran odottaa ja kokee eri asioita, kuin asiakas, jonka suhde yritykseen on

pidempiaikainen. (Bergstrom & Leppanen 2018, 301-305.)

Hellman ym. (2005, 41-42) jakavat asiakassuhteen elinkaaren neljaan vaiheeseen. Elinkaaren
alku on uusasiakashankita-vaihe, jossa asiakas vasta harkitsee asiakkuuttaan. Toinen vaihe on
uuden asiakassuhteen kaynnistys, jolloin yritys pyrkii asiakastyytyvaisyyteen ja hankkimaan
asiakkaan kayttaytymisesta tarvittavaa tietoa. Mantyneva (2001, 20-21) kayttaa tasta
vaiheesta nimitysta asiakassuhteen haltuunottovaihe. Tassa vaiheessa palvelu taytyy sovittaa
vastaamaan asiakkaan tarpeita ja odotuksia. Suhde on altis epaonnistumaan, jos asiakas ei

koe saaneensa tarvitsemaansa.

Tata vaihetta seuraa asiakassuhteen syventaminen, jolloin jo sitoutuneiden asiakkaiden
kannattavuutta pyritaan kehittamaan edelleen esimerkiksi asiakassuhdeviestintaan
keskittymalla, ja asiakkuuden sailyttamiseen panostamalla. (Mantyneva 2001, 21.) Asiakkaan
nakokulmasta tarkasteltuna, tassa vaiheessa asiakas on jo vakuuttunut suhteessa saamastaan
hyodysta ja ajattelee sitoutuvansa pidempiaikaisesti palvelun kayttajaksi. Sitoutuminen on
merkki asiakastyytyvaisyydesta, ja siten suhteen lujuudesta, ja se vaikuttaa suoraan
asiasiakasuskollisuuden kehittymiseen ja suhteen kestoon. (Gronroos 2015, 202; Ylikoski 2000,

178.) Elinkaaren malli on esitetty kuviossa 1.

Haltuunotto Syventaminen Sailyttaminen
Asiakassuhteen
syntyminen

o »oooeeeeeee poooommnneee- >

Uuden asiakkaan palvelukokemuksen
seurantavaihe

Kuvio 1: Haltuunottovaihe asiakassuhteen elinkaarella (Hellman ym. 2005, 41-42; Mantyneva
2001, 20-21)
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3.2  Asiakaskokemus ja palvelun laatu

Kun asiakas kayttaa palvelua, han kokee palvelun laadun. Asiakaskokemus on siis palvelun
laadun kokemista vuorovaikutuksessa yrityksen kanssa. (Gronroos 2015, 364.) Loytanan ja
Kortesuon (2011, 11) mukaan ”asiakaskokemus on niiden kohtaamisten, mielikuvien ja
tunteiden summa, jonka asiakas yrityksen toiminnasta muodostaa.” Kokemukset voivat
vastata asiakkaan odotuksia, tai olla yllattavia, mutta yrityksen tulisi toiminnallaan pyrkia
siihen, etta kokemukset ovat aina yrityksen ennalta suunnittelemia (Bergstrom & Leppanen
2018, 451). Yrityksen nakokulmasta asiakaskokemuksen ymmartaminen onkin keskeinen osa
asiakaskokemuksen johtamista, jolla vaikutetaan asiakassuhteiden jatkuvuuteen ja
asiakaskannattavuuteen. Asiakaskokemusta voidaan ymmartaa mittaamalla siihen vaikuttavia
tekijoita, kuten palvelun laatua ja sen vaikutuksia asiakastyytyvaisyyteen. (Saarijarvi &
Puustinen 2020, 57-59.)

Asiakaskokemus rakentuu asiakassuhteessa ajan kuluessa erilaisissa kontaktipisteissa.
Kontaktipisteet tarkoittavat vuorovaikutustilanteita asiakkaan ja organisaation valilla, ja niita
ovat kaikki asiakaspalvelutilanteet ja viestinta yrityksen tyontekijoiden kanssa. My0os yrityksen
verkkosivut ja muut sahkoiset jarjestelmat, seka fyysiset toimipisteet ovat kontaktipisteita.
(Saarijarvi & Puustinen, 2020, 73.)

Kontaktipisteet ovat yrityksen nakokulmasta totuuden hetkia, jotka paljastavat palvelun
laadun tilan. Asiakkaalle totuuden hetkia on palvelun aikana aina useita. Erityisesti
vuorovaikutukseen yrityksen ja asiakkaan kohdatessa liittyy paljon totuuden hetkia, jotka
ovat ratkaisevia asiakkaan tyytyvaisyyden ja laatukokemuksen kannalta. (Gronroos 2015,
111,520.) Ylikosken (2000, 298-299) mukaan hyvin tarkeita totuuden hetkia voivat olla
asiakkaan kokemukset yrityksen sahkoisten jarjestelmien kanssa. Jos ne epaonnistuvat,
kokemus ja laatu karsivat. Epaonnistuminen voi johtua myos siita, ettei asiakas osaa toimia
oikein jarjestelman kanssa. Tama edellyttaakin yritykselta hyvaa viestintaa ja

toimintamalleja siihen, miten ohjeistaa asiakasta.

Asiakaskokemukseen keskittyminen voi olla yrityksen kilpailustrategia, jolloin yritys pyrkii
luomaan merkityksellisia asiakaskokemuksia (Loytana & Kortesuo 2011, 23). Talloin yrityksen
on tarkeaa mitata, ymmartaa ja suunnitella asiakaskokemusta keskeisissa kontaktipisteissa.
Pelkka tieto asiakastyytyvaisyydesta ei riita, vaan yrityksen on rakennettava selkea ja
syvallinen nakemys asiakkaan nykytilan odotuksista ja kokemuksista. (Gerdt & Korkiakoski
2016, 33-35.)

3.3 Palvelun kokonaislaatu

Asiakas kokee palvelun laadun subjektiivisesti, ja kaytannossa palvelun laatu voi tarkoittaa

asiakkaalle mita tahansa, mita han itse kokee sen olevan. Yrityksen tulisikin maaritella mita
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laatu heidan palvelussaan tarkoittaa, jotta sita voidaan kehittaa kilpailukeinona. (Gronroos
2015, 100-101.) Palvelun laatua voi kuitenkin olla vaikeaa maaritella tarkasti, tai ymmartaa
miten sita tulisi mitata. Onkin tarkeaa muistaa, etta koska laadun kokemus on asiakkaalle
henkilokohtainen, sita tulisi myos tarkastella asiakkaan nakokulmasta, eli asiakaslahtoisesti.
(Ylikoski 2000, 117-118.)

Gronroosin (2015, 101) mukaan asiakkaan kokemalla laadulla on kaksi ulottuvuutta, tekninen
ja toiminnallinen laatu. Lisaksi palvelun kokonaislaatua eivat maarita pelkastaan nama kaksi

laadun ulottuvuutta, vaan on katsottava myos asiakkaan odotusten ja kokemusten yhteytta.

Palvelun kokonaislaatu

Odotettu laatu Koettu laatu
Markkinointi Tekninen
-viestint3, op laatu ja
Imago, toiminnallinen
Asiakkaan laatu
tarpeet

Kuvio 2: Palvelun kokonaislaatu (mukaillen Blair 2025; Gronroos 2015, 103-105)

Kuviossa 2 on kuvattu palvelun koetun kokonaislaadun tekijat. Tekninen ja toiminnallinen
laatu koetaan palvelun kayttoprosessin aikana, mutta kokonaislaatu koetaan hyvaksi, kun
palvelu vastaa myos asiakkaan ennakko-odotuksia, ja han kokee saavansa hyotya palvelun
kaytosta. Tekninen laatu tarkoittaa laatua, jonka asiakas saa palveluprosessin lopputuloksena.
Lopputulos voi olla esimerkiksi ateria, jonka asiakas on ravintolassa tilannut, tai
vuokrasopimus, jonka vuokranantaja on solminut vuokralaisen kanssa. Palvelun lopputulos on
asiakkaalle tarkeaa, mutta laadun kokemuksen kannalta merkittavaa on myos prosessin
toiminnallinen laatu, eli se, millaista vuorovaikutusta asiakkaan ja yrityksen valilla koko
palveluprosessin aikana tapahtuu. Toiminnalliseen laatuun liittyvat laheisesti totuuden
hetket, joita ovat yrityksen asiakaspalvelijoiden ja muun henkiloston toiminta, palvelun
aikana kaytettavat tekniset sovellukset, yrityksen toimipisteen saavutettavuus ja mahdolliset

kohtaamiset muiden asiakkaiden kanssa. (Gronroos 2015, 100-103.)

Laatuun vaikuttaa myo0s yrityksen imago, eli asiakkaan mielikuvat yrityksesta. Jos asiakkaalla
on yrityksesta hyva mielikuva, han saattaa jopa ohittaa palvelussa tapatuvat pienet virheet ja
niista huolimatta kokea palvelun kohtalaiseksi. (Ylikoski 2000, 118.) Gronroosin (2015, 104-
105) mukaan laatu on kilpailuetuna yksi menestyksen avaintekijoista. Teknisen laadun tulee
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olla hyvaa, jotta asiakas on tyytyvainen, mutta kilpailuetu syntyy, kun yritys panostaa
palvelun toiminnalliseen laatuun. Kilpailevien yritysten palvelujen tekninen laatu voi olla
samaa tasoa kuin yrityksen oman palvelun tekninen laatu, jolloin toiminnallisen laadun
kehittamisella erotutaan joukosta. Yrityksen tulisi siis panostaa palvelustrategiassaan
yrityksen ja asiakkaiden valisten suorien ja epasuorien vuorovaikutustilanteiden

parantamiseen, jolloin koettu kokonaislaatu nousee uudelle tasolle.

Koettuun palvelun laatuun vaikuttavat laadun ulottuvuudet, eli tekninen ja toiminnallinen
laatu, seka asiakkaan odotukset. Asiakas on mahdollisesti jo muodostanut odotuksia yrityksen
palvelusta esimerkiksi saamansa suosittelun perusteella. Odotuksiin vaikuttavat asiakkaan
omat tarpeet, ennakkotiedot yrityksesta, yrityksen imago ja kokemukset yrityksen
markkinointiviestinnasta. (Ylikoski, 2000, 132; Gronroos 2015, 105.) Odotuksilla on merkittava
vaikutus koettuun laatuun, silla jos odotukset ja kokemus eivat kohtaa, asiakas voi kokea
palvelun laadun heikoksi. Yrityksen on tarkeaa pyrkia antamaan asiakkaalle realistinen kuva,
eika luvata liikoja heti alussa, jotta asiakas ei pety. Kyse on talloin asiakkaan odotusten
hallinnasta. (Gronroos 2015, 105-106.)

Asiakkaalla on ennen palvelukokemusta odotuksia, jotka liittyvat siihen tarpeeseen tai
ongelmaan, jonka takia han on hakeutumassa yrityksen asiakkaaksi. Asiakas luottaa yrityksen
voivan ratkaista taman ongelman, ja tuottaa asiakkaalle arvoa. (Ylikoski, 2000, 94-96.) Arvo
tarkoittaa hyotya, jonka asiakas saa suhteessa uhrauksiin, tai toisin sanoen siihen paljonko
asiakas joutuu itse panostamaan kustannuksiin tai ajankayttoon saadakseen palvelua. Kun
asiakas kokee hyotyvansa asiakkuudestaan, han kokee arvoa, ja han kokee palvelun laadun
hyvaksi. Laatukokemus ei siis voi olla hyva ilman asiakkaalle luotua arvoa. (Ylikoski 2000, 153;
Gronroos 2015, 192-202.)

L Tekemisen
Helppokayttdisyys helpottaminen

Ber Arvon
alvelun e
ominaisuudet muodostam'|sen Saavutettavuus
elementit
Riskin
Saastd

pienentdminen

Kuvio 3: Arvon muodostamisen elementit (mukaillen Blair 2025; Tuulaniemi 2011, 34-35)
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Tuulaniemi (2011, 34-35) esittaa arvon muodostamisen elementit, joista kuvioon 3 on
poimittu kuusi tassa kehittamistyossa olennaisinta. Palvelun on oltava helppoa ja mukavaa
kayttaa. Esimerkiksi palveluun liittyva teknologia ei saa olla asiakkaalle liian vaikeaa.
Tekemisen helpottaminen tarkoittaa, etta palvelu helpottaa kiireisen asiakkaan elamaa, ja
yritys tekee jotain hanen puolestaan. Saavutettavuus on helppoa paasya palvelun luokse, ja
saasto tarkoittaa esimerkiksi ajan tai kulujen saastoa. Palvelun ominaisuudet tarkoittavat
palvelun osia, joista kokonaispalvelu muodostuu, ja joihin asiakkaan valinta suurelta osin
perustuu. Riskin pienentaminen tarkoittaa asiakkaan hankintariskin pienentamista ja on

merkittava valintakriteeri.
3.4  Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyys on yksi tarkeimmista asiakassuhteen tilan mittareista, joka kertoo kuinka
tyytyvaisia asiakkaat ovat yritykseen. Se vaikuttaa suoraan asiakassuhteen lujuuteen, seka
asiakasuskollisuuden kehittymiseen. (Bergstrom & Leppanen 2018, 443.) Gronroosin (2015,
177-179) mukaan on kuitenkin merkitysta silla, onko asiakas tyytyvainen vai erittain
tyytyvainen palveluun, silla vain erittain tyytyvaiset asiakkaat suosittelevat palvelua muille.
Suosittelevat asiakkaat ovat erittain tarkeita yrityksen kannattavuudelle. Yrityksen tulisikin
pyrkia parantamaan asiakkaiden laatukokemusta niin, etta he kokevat voivansa luottaa
yritykseen kaikkina aikoina.

Tyytyvainen asiakas kokee asioinnin yrityksen kanssa helppona. Palvelu koetaan miellyttavana
ja sujuvana silloinkin, kun jokin ei mene asiakkaan odotusten mukaisesti. Asiakaspalvelijaan
saa helposti yhteyden, ja tama reagoi asiakkaan ongelmaan nopeasti ja asiantuntevasti.
Asiakaspalvelija osaa neuvoa asiakasta ja vastata taman kysymyksiin. Asiakas tuntee, etta
hanen tarpeistaan huolehditaan, ja yritykseen voi luottaa. Asioinnin aikana kaytettavat
sahkoiset jarjestelmat toimivat moitteettomasti, ja asiakas saa sen mita on sovittu.
(Bergstrom & Leppanen 2018, 444; Karhinen 2019, 50, 88.)

Asiakaskokemus, syntyy palvelun
kayttoprosessissa

Asiakassuhteen jatkuvuus,
asiakasuskollisuus 2
/ Asiakas
Palvelun laatu, Asiakastyyty- KARhat:
positiivinen |:>
laatukokemus M L \ Suositteleva asiakas -> tavuus
uusia asiakkaita

Kuvio 4: Asiakaskokemus ja asiakaskannattavuus (mukaillen Blair 2025; Gronroos 2015, 201)
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Asiakastyytyvaisyydella ja koetulla palvelun laadulla, seka arvon kokemisella on tarkea
yhteys, kun halutaan ymmartaa asiakaskokemusta (Ylikoski 2000, 153-154). Kuviossa 4 on
kuvattu naiden kasitteiden yhteydet. Asiakas kokee palvelun laadun ensin, ja tyytyvaisyys
syntyy kokemuksen jalkeen (Gronroos 2015, 120). Asiakastyytyvaisyytta mitatessa onkin
perusteltua mitata palvelun laatutekijoita, jotka ovat asiakaskokemuksen ydinta. Laadun
kokemus on kuitenkin asiakkaalle henkilokohtainen, jolloin laatua taytyy mitata
asiakaslahtoisesti (Ylikoski 2000, 118).

Hyvasta laadusta seuraava asiakastyytyvaisyys sen sijaan valittyy yrityksen tyontekijoille
kontaktipisteissa. He ovat tarkeassa asemassa asiakaspalautteen kasittelyssa, silla he saavat
paivittaisissa asiakaskontakteissaan runsaasti valitonta tietoa asiakkaiden tyytyvaisyydesta
palveluun, ja ovat nain ollen arvokas tiedonlahde asiakassuhteiden tilasta. Yrityksen tulisikin
kerata asiakaspalautetta tyontekijoilta, ja ottaa se osaksi asiakassuhteidensa kehittamista.
(Gronroos 2015, 346-347; Ylikoski 2000, 170.)

4  Asiakkaan kokemuksen mittaaminen

Tassa luvussa tarkastellaan asiakaskokemuksen mittaamista laadun kriteereiden avulla.
Yrityksen menestymisen edellytys on kyky tuottaa hyvia asiakaskokemuksia. Tama edellyttaa
asiakaskokemuksen muodostumiseen vaikuttavan asiakastyytyvaisyyden ja sen tarkeimpana
elementtina palvelun laadun mittaamista. Saarijarven ja Puustisen (2020, 231) mukaan
yrityksen on tunnistettava tarkeimmat kontaktipisteet, joita mitataan, ja harkittava tarkkaan
millaisia mittareita se kayttaa saadakseen olennaisimman tiedon kehittamisen pohjaksi.
Asiakaskokemuksen mittaamiseen he (2020, 232-233) esittavat kaksi tarkeaa nakokulmaa;
”kuinka hyvin onnistutaan tavoiteltavan asiakaskokemuksen toteutuksessa” ja ”millaisia
vaikutuksia talla on asiakkaiden tyytyvaisyyteen, uskollisuuteen ja suositteluun.”
Ensimmainen on syy- ja toinen seuraustason mittari, eika naita kahta tulisikaan sekoittaa

keskenaan.

Tavoiteltavan asiakaskokemuksen toteutumisesta saadaan tietoa mittaamalla palvelun laatua,
ja tarkemmin laatuun vaikuttavia osatekijoita. Yksi laadun mittaamiseen kaytetty menetelma
on SERVQUAL, joka perustuu viiteen osa-alueeseen; konkreettinen ymparisto, luotettavuus,

reagointialttius, vakuuttavuus ja empatia. Menetelmaa voidaan soveltaa ja mukauttaa sen
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mukaan, millainen yritys ja palvelu on kyseessa. (Gronroos 2015, 113-117.)

. . Luotettavuus
Lahestyttavyys
ja joustavuus
Palvelun
normalisointi
Asenteet ja Laadukkaaksi
kdyttaytyminen | oetun palvelun 7
kriteeria
Palvelu-
maisema
Ammattimaisuus
ja taidot
Maine ja
uskottavuus

Kuvio 5: Laadukkaaksi koetun palvelun seitseman kriteeria (Gronroos 2015, 122)

Gronroos (2015, 122) esittelee ”Laadukkaaksi koetun palvelun seitseman kriteeria”, jotka on
kuvattu kuviossa 5. Nama kriteerit sisaltavat laadun eri ulottuvuudet, eli seka teknisen, etta
toiminnallisen laadun. Ammattimaisuus ja taidot on teknisen laadun kriteeri, ja tarkoittaa,
etta yrityksella on tietoa, taitoa ja resursseja asiakkaan ongelman tai tarpeen ratkaisuun.
Maine ja uskottavuus on imagoon liittyva kriteeri, joka tarkoittaa, etta yrityksen toimintaan

ja arvoihin voi luottaa, ja yrityksen palvelusta saa rahoille vastinetta.

Loput viisi kriteeria ovat toiminnallisen laadun kriteereita. Asenteet ja kayttaytyminen
tarkoittaa, etta tyontekijat huomioivat asiakkaan henkilokohtaisesti, ja palvelu on ystavallista
ja spontaania. Lahestyttavyys ja joustavuus on yrityksen hyvaa saavutettavuutta niin, etta
palvelua on helppo saada eri kanavissa asiakkaiden toiveet huomioiden. Luotettavuus

sovittu. Palvelun normalisointia on virheisiin reagointia silloin kun palvelussa menee jotain
pieleen niin, etta yritys ratkaisee tilanteen nopeasti ja asiakkaan hyvaksymalla tavalla.
Palvelumaisema tarkoittaa, etta asiakkaan kokemus yrityksen fyysiseen ymparistoon liittyvissa

asioissa on myonteinen. (Gronroos 2015, 122.)

Karhisen (2019, 50, 70-71) mukaan tunteilla on merkittava rooli asiakaskokemuksessa, silla
suurin osa asiakaskokemuksesta on tunnetta. Tunteita tulisikin myos mitata osana laadun
kehittamista. Yrityksen on tarkeaa ymmartaa asiakkaidensa tunteita, seka tarkentaa, mita

tunteita se haluaa asiakkaissaan herattaa. Tarkeimpia asiakaspysyvyyteen vaikuttavia tunteita
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ovat tyytyvaisyys, luottamus, huomioiminen, arvostaminen, ja turvallisuus. Saarijarvi ja
Puustinen (2020, 78-79) puhuvat asiakaskokemuksen emotionaalisesta ulottuvuudesta, mika
tarkoittaa tunteita, joita asiakas kokee palveluprosessin aikana, ja ne ovat usein sidottuja
asiakkaan odotuksiin. Tunteet ovat seka todella hyvien, etta huonojen asiakaskokemusten

tunnuspiirteita, silla asiakas muistaa voimakkaat tunteet myos palvelun jalkeen.

Odotuksia on kuitenkin vaikeaa mitata palvelun kokemisen jalkeen, silla palvelukokemus voi
muuttaa asiakkaan ajatuksia omista odotuksistaan. Odotuksia ei tulisikaan mitata erikseen,
silla ne sisaltyvat asiakkaan laatukokemukseen automaattisesti. (Gronroos 2015, 119.)

Odotusten sijaan voidaan mitata asiakkaan tunteita osana asiakaskokemusta.

Asiakaskokemusta mitattaessa on huomioitava myos konteksti, mihin mittari kohdistetaan, eli
minkalainen tuote tai palvelu on mittaamisen kohteena, mita ominaispiirteita siihen liittyy, ja
millaista asiakaskokemusta tavoitellaan. Mittaamisen oikea-aikaisuus on myos tarkeaa, mika
tarkoittaa kaytannossa sita, mitataanko asiakaskokemusta palvelun aikana vai sen jalkeen.
(Saarijarvi & Puustinen, 2020, 237-239.) Toimeksiantajayrityksen nakemysta tavoitellun
asiakaskokemuksen saavuttamisesta ja mittaamisen kontekstia yleisesti voitiin selvittaa
palveluprosessin nykytilaa havainnollistaen, seka pohtimalla, millaista arvoa yritys pyrkii
palvelullaan asiakkailleen luomaan. Naita kasitellaan seuraavassa luvussa palvelukokemuksen
kehittamisen lahtokohtana.

5  Palvelukokemuksen kehittaminen

Taman kehittamistyon tavoitteena oli tuottaa toimeksiantajalle kayttokelpoisia ja
jatkojalostukseen soveltuvia kehitysideoita uusien asiakkaiden palvelukokemuksen laadun
parantamiseksi. Tasta luvusta alkaen kaytetaan asiakaskokemuksen sijasta kasitetta asiakkaan
palvelukokemus, silla toimeksiantajayrityksen tarjoama tuote on palvelu, jonka asiakas
kokee. Tama tyon osa jakautuu tutkimuksen ja kehittamisen vaiheisiin. Naita opinnaytetyon
vaiheita lahestyttiin Ojasalon, Moilasen ja Ritalahden (2009) palvelumuotoilun teoriaa
hyodyntamalla. Palvelumuotoiluprosessin kartoita ja ymmarra-, ja ennakoi ja ideoi vaiheita,
seka niihin sopivia menetelmatyokaluja kaytettiin taman tyon tavoitteisiin ja teoriapohjaan
sovittaen tarkoituksenmukaisella tavalla.

Kartoita ja ymmarra vaiheessa kaytetaan tyypillisesti laadullisen tutkimuksen menetelmia,
kuten havainnointia ja haastatteluja, mutta tassa tyossa toteutettiin Uuden asiakkaan
palvelukokemus-tutkimus kyselytutkimuksena, joka on maarallisen tutkimuksen menetelma.
Tahan paadyttiin seka aikataulusyista, etta toimeksiantajan toiveesta. Taman luvun
ensimmaisessa osassa 5.1 kasitellaan visuaalista palveluprosessikuvausta palvelukokemuksen

kehittamisen tyokaluna, ja esitellaan tutkimuksen lahtotilanne, jonka tarkoituksena on luoda
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raamit tutkimuksen toteutusvaiheeseen yhdessa palvelun laadun muodostumisen ja

mittaamisen teorian kanssa.

Sen jalkeen esitellaan tutkimuksen tekeminen vaiheittain, alkaen kaytetyn
tutkimusmenetelman ominaisuuksien kuvauksesta menetelman etujen ja haasteiden
arvioimiseen. Tutkimuksen toteutusvaiheessa kaydaan lapi tutkimuksen teon prosessi
tutkimusongelman maarittamisesta tulosten yhteenvetoon ja raportointiin. Lisaksi arvioidaan
tulosten luotettavuutta ja hyodyntamismahdollisuuksia tyon seuraavaan, eli kehittamisen
vaiheeseen, joka alkaa luvussa 5.3. Tassa kehittamistyon vaiheessa kasitellaan ensin kaytetyn
ideointimenetelman, eli ideointityopajan, ja tyopajassa kaytetyn menetelmatyokalun 8x8
tietoperusta, jonka jalkeen esitellaan tyopajan suunnittelu, ensivaihe ja toteutus. Lopuksi

kerrotaan tyopajassa syntyneet tulokset, eli kehitysideat palvelun laadun parantamiseksi.
5.1 Lahtotilanteen visuaalinen palveluprosessikuvaus

Palvelut syntyvat prosessissa yrityksen ja asiakkaan valilla. Palveluprosessi on
palvelumuotoilun keskeisimpia kasitteita, ja sita voidaan kayttaa myos palvelun laadun
kehittamisen visuaalisena tyokaluna, joka mahdollistaa yrityksen ja asiakkaan valisen
vuorovaikutuksen, eli kontaktipisteiden mallintamisen ja arvioinnin. Palveluprosessista
voidaan erottaa asiakkaan palvelupolku, joka kuvaa asiakkaan kokemuksen vaiheita, eli
palvelutuokioita. Palvelutuokiot muodostuvat useista kontaktipisteista, joita ovat ihmiset,
ymparistot, esineet ja toimintatavat. (Tuulaniemi 2013, 76-82.) Palvelun laadun merkittavaa
roolia asiakkaan palvelukokemuksen rakentumisessa voidaan siis tarkastella palvelutuokioiden

ja kontaktipisteiden kautta palveluprosessin visuaalista kuvausta apuna kayttaen.

Asiakas kokee palvelun, mutta koska kyse on vuorovaikutuksesta yrityksen kanssa, myos
yrityksen tyontekijoiden osa prosessissa on merkittava. Yrityksen jokainen tyontekija
vaikuttaa laadun tuottamiseen ja siten asiakkaan kokemukseen kontaktipisteissa. Myos heilla,
jotka eivat ole suorassa kontaktissa asiakkaiden kanssa, on vastuu laadusta, jotta
asiakaspalvelijat voivat palvella asiakkaita hyvin. (Gronroos 2015, 154.) Palvelu ei aina ole
virheetonta, ja silloin tyontekijan on ratkaistava tilanne niin, etta asiakas on tyytyvainen.
Palveluprosessikuvauksen avulla voidaan osoittaa ne totuuden hetket, joissa laatua tulee
parantaa, ja kayttaa palveluprosessia tyokaluna palvelun normalisointiin. (Gronroos 2025,
158.) Kun palveluprosessia kaytetaan palvelun kehittamisen valineena, voi olla hyodyllista
selvittaa myos tyontekijoiden kokemuksia eri kontaktipisteissa, ja tutkia heidan
nakokulmastaan, mitka ovat totuuden hetkia. Heilla on mahdollisuus arvioida, puuttuuko

kohtaamisista jotain tarkeaa ja miten sen voisi korjata. (Stickdorn, M. 2018, 50.)

Kehittamistyon tutkimuksellisen osan lahtotilanteena oli toimeksiantajan antama kuvaus
yrityksen nykyisesta uuden asiakkaan palveluprosessista, joka on kuvattu kuviossa 6.

Palveluprosessikuvaus visualisoi prosessin asiakkaalle nakyvan osan, ja sen tarkeimmat
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palvelutuokiot asiakkaan polulla, seka yrityksen tyontekijoiden taustatoimintoja, jotka eivat

nay suoraan asiakkaalle. Palveluprosessikuvaus havainnollistaa asiakkaan polkua

vuokratoimeksiantosopimuksen allekirjoittamisesta kolmesta neljaan viikkoa eteenpain.

Taman ajanjakson katsottiin olevan yritykselle asiakassuhteen haltuunottovaihetta, jolloin

asiakas tutustuu yritykseen ja arvioi suhteen jatkuvuutta odotuksiinsa ja kokemaansa arvoon

pohjautuen.

Toimeksiantajan tavoitteet palvelukokemuksen kehittamisesta entista asiakaslahtoisemmaksi

huomioitiin selvittamalla, millaisiin arvon muodostumisen elementteihin palvelu perustuu.

OVV:n palvelussa korostuivat arvon muodostumisen elementeista helppokayttoisyys, palvelun

ominaisuudet ja tekemisen helpottaminen. Palvelukokemuksen aikaiseen

helppokayttoisyyteen on panostettu selkealla viestinnalla, seka esimerkiksi asiakirjojen

sahkoisen allekirjoittamisen mahdollisuudella. Merkittava arvon luomisen elementti ovat

palvelun ominaisuudet, jotka on rakennettu vastaamaan asiakkaan tarpeisiin koko

vuokrausprosessin ajalta. Tekemisen helpottaminen on arvon elementti, joka syntyy palvelun

ominaisuuksista.

Palveluprosessin
nykytila
ASIAKASRAJAPINTA

Vuorovaikutteinen
osa (nakyy
asiakkaalle)

Taustatoiminnot
(ei nay asiakkaalle)

Toimeksianto-
sopimus

Asiakasneuvojan
kanssa valittu
sopimusmalli
allekirjoitetaan
joko sahkoisesti
(Visma sign) tai
toimipisteessa

Ohjeistetaan
asiakasta
sopimuksen
allekirjoituksessa

Valmistellaan
sopimus

Viikko 1

Avainten
luovutus,
sovitaan
kuvaamisen
ajankohta.
Kuvataan
asunto, vuokra-
arvion anto
asiakkaalle.

Neuvotellaan
vuokrasta

Asunnon
arviointi ja
Vuokra-arvion
teko

Kuvio 6: Lahtotilanteen palveluprosessi

Viikko 2

Asunnon julkaisu
nettiin.

Hakemusten esittely
asiakkaalle,
vuokralaisen valinta ja
vuokrasopimuksen
allekirjoitus
sahkdisesti tai
toimipisteessa (jos
asiakas haluaa tavata
vuokralaisen)

Vuokravakuus
asiakkaalle

Asuntoilmoituksen
teko ja julkaisu.
Hakemusten
lapikayminen.
Sopimustekniset asiat
(valvotaan
vuokravakuuden
maksu ja
kotivakuutus)

Viikko 3-4

Jos ei tule
hakemuksia,
kontaktoidaan
asiakasta, voidaanko
tarkistaa vuokraa,
annetaan
vaihtoehtoja
kysynnan
nostamiseksi (esim,
alennukset, lisaa
kuvia, muutoksia
asuntoon)

Seurataan
hakemuksia,
mietitdan
vaihtoehtoja

OVV:n uuden asiakkaan palveluprosessikuvauksessa nakyy asiakkaan palvelupolku

palvelutuokioineen, joka on prosessin vuorovaikutteista osaa. Vuorovaikutteisen osan rajaa

asiakasrajapinta, jonka toisella puolella ovat yrityksen asiakkaalle nakymattomat
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taustaprosessit. Asiakkaan palvelupolulta voidaan osoittaa kriittisia kontaktipisteita, joita
ilman arvon tuottamisen elementit, kuten palvelun ominaisuudet eivat toteudu.
Palveluprosessissa teknista laatua edustaa vuokralaisen kanssa solmittu vuokrasopimus, ja
toiminnallista laatua kaikki muut vuorovaikutteiset kontaktipisteet. Kontaktipisteita on
palvelun aikana useita, ja tahan poimittiin niista toimeksiantajan kuvauksen perusteella

onnistuneen palvelukokemuksen kannalta tarkeimmat.

Palveluprosessikuvaus rajattiin palvelun aikaiseen asiakkaan kokemukseen 3-4 viikon
ajanjaksolta, eika aikaa ennen palvelua huomioitu erikseen, silla asiakkaan odotusten
toteutumista voitiin arvioida Gronroosin (2015, 119) teorian mukaan palvelun aikaisen laadun
kokemuksen kautta. Asiakkaan palvelukokemuksen laadun mittaamiseen soveltuisi oikea-
aikaisuus huomioiden reaaliaikainen mittaaminen, eli seurantajakso, jolloin laatua mitataan
samalla kun asiakas sen kokee, mutta koska tama ei kaytannon toteutuksen syista ollut
mahdollista, mittaaminen paatettiin suorittaa palvelukokemuksen jalkeen. Taman
lahtotilanteen palveluprosessikuvauksen, seka tyon teoreettisen viitekehyksen pohjalta

tehtiin seuraavassa vaiheessa kyselytutkimus uusille asiakkaille.
5.2  Palvelukokemuksen kartoittaminen kyselytutkimuksen avulla

Kartoita ja ymmarra vaihe on asiakasymmarryksen ja tiedonhankinnan vaihe. Ojasalon ym.
(2009, 74) mukaan taman vaiheen menetelmilla pyritaan keraamaan laajasti faktatietoa
kehittamiskohteesta ja kayttajatarpeista. Tassa kehittamistyossa tutkimusmenetelmana
kaytettiin kyselytutkimusta, joka toteutettiin kokonaistutkimuksena kaikille maaritellyn ajan

sisalla asiakassuhteensa aloittaneille uusille asiakkaille.

Kysely on maarallisen, eli kvantitatiivisen tutkimuksen menetelma, jolla tavoitellaan
maarallista tietoa tutkittavasta ilmiosta. Menetelman kayttotarkoitus on tutkia tietyn
ihmisryhman mielipiteita, kokemuksia, kasityksia tai kayttaytymista niin, etta tutkimuksen
otanta edustaa juuri sita ihmisryhmaa, jonka tutkimisesta ollaan kiinnostuneita. Tasta syysta
tutkimuksen otanta on kohdennettava oikein, ja tutkimusaineisto on kerattava tavalla, joka
tavoittaa halutun ihmisryhman. Kyselytutkimuksen etuna on, etta sen avulla voidaan tavoittaa
suuri vastaajajoukko, joka takaa sen, etta tulokset voidaan yleistaa koskemaan koko
tutkittavaa ihmisryhmaa. Esimerkiksi nettikyselyilla voidaan saada paljon vastauksia, ja

kattava tutkimusaineisto. (Hirsjarvi ym. 1997, 186-192.)

Ojasalon ym. (2009, 121,128) mukaan sahkoisen kyselyn etuna on lisaksi sen kayttamisen
tehokkuus ja nopeus, seka numeeriset tulokset, joita on helppoa analysoida tilastollisesti.
Kyselytutkimuksen haasteena voi olla oikean vastaajajoukon tavoittaminen, seka
menetelmalla saadun tiedon pinnallisuus, silla kyselyn tekija ei voi arvioida kyselyyn
vastaajien asennetta tai sita, milla tavoin he lopulta ovat ymmartaneet kysymykset. Taman

takia tulkinnanvaraisia tai muuten vaikeasti ymmarrettavia kysymyksia tulisi valttaa (Ojasalo
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2009, 131). Kyselytutkimuksen toteutuksessa hyodynnettiin edella mainitun teorian lisaksi
Heikkilan (2014, 45-52) ohjeistusta hyvan kyselylomakkeen laatimiseen, jonka mukaan
tarkeinta kyselyn onnistumisessa ovat hyvat ja selkeat kysymykset, seka oikean kohderyhman

tavoittaminen.

Tutkimuksen tavoitteena oli mitata asiakkaan palvelukokemusta laadun kriteerien avulla.
Tutkimuksella haluttiin selvittaa tavoitellun palvelukokemuksen rakentumisen syita, ei
niinkaan seurauksia, joten mittariksi valittiin laadun kriteerit asiakastyytyvaisyyden sijaan.
Kyselytutkimus valittiin tiedonkeruumenetelmaksi, silla sen arvioitiin soveltuvan tutkimuksen
tavoitteeseen ja aikatauluun. Kyselylomake olisi mahdollista rakentaa mukailemaan uuden
asiakkaan palveluprosessia, ja siihen sisaltyvia palvelutuokioita niin, etta mahdolliset
totuuden hetket voitaisiin osoittaa myos maarallisen datan avulla. Lisaksi avoimilla
kysymyksilla olisi mahdollista kerata myos laadullista tietoa asiakaspalvelusta. Menetelman
valinnassa huomioitiin my0s toimeksiantajan toiveet ja kehittamistarpeet, silla kyselyn avulla
olisi mahdollista tavoittaa runsaasti vastaajia, seka kerata laaja aineisto ideointivaihetta

varten.

Kyselytutkimuksessa oli tarkoituksena mitata uuden asiakkaan kokemusta palvelu laadusta,
jolloin aluksi oli tarpeen maaritella mitattava havaintoyksikko eli "uusi asiakas”
toimeksiantajan nakemyksiin ja asiakassuhteen elinkaariteoriaan pohjautuen. Kaikki yrityksen
asiakkaat ovat olleet uusia asiakkaita asiakassuhteensa alussa, mutta koska tutkimuksella
haluttiin tietoa palvelukokemuksen nykytilasta, oli uusi asiakkuus asetettava ajalliseen
kontekstiin niin, etta vastaajat olivat aloittaneet asiakkuutensa muutaman kuukauden sisalla.
Talla rajaamisella varmistettiin myos, etta vastaajilla olisi mahdollisimman tuoreet
muistikuvat asiakkuutensa alkuajoista. Uuden asiakkaan maarittelyssa paadyttiin kaikkiin
niihin yrityksen asiakasrekisterissa oleviin asiakkaisiin, jotka ovat aloittaneet
asiakassuhteensa viimeisten kuuden kuukauden aikana. Heidan katsottiin olevan asiakkuuden
haltuunottovaiheessa, jolloin suhde on viela tuore ja asiakas muodostaa kasitystaan

palvelusta saamastaan arvosta.

Kyselytutkimus toteutettiin sahkoisena lomakekyselyna 14.4.25-29.4.25 valisena aikana.
Kyselylomakkeen (Liite 1) verkkoalustana kaytettiin google forms kyselysovellusta, jonka
katsottiin olevan helppokayttdinen ja mahdollisesti entuudestaan tuttu osalle kyselyyn
vastaajista. Linkki kyselyyn lahetettiin vastaajille sahkopostitse, seka sen mukana kyselysta
kertova saatekirje, joka sisalsi tiedotteen tutkimuksesta ja sen tiedonkeruutavasta, seka

toimeksiantajan tervehdyksen ja kiitoksen kyselyyn osallistujille.

Kyselyn nimena oli Uuden asiakkaan palvelukokemus. Linkki sahkoiseen kyselylomakkeeseen
lahetettiin kaikille yrityksen asiakasrekisterissa oleville korkeintaan kuusi kuukautta

taaksepain asiakkuuden aloittaneille henkiloille, joita oli yhteensa yhdeksankymmenta.
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Tutkimusta varten ei suoritettu otantaa, vaan vastaajiksi valittiin kaikki kuuden kuukauden
ajanjaksolla tulleet uudet asiakkaat eli koko perusjoukko. Kyseessa oli tassa tapauksessa
kokonaistutkimus. Tavoite kyselyn vastausprosentille asetettiin kahdenkymmenen ja
kolmenkymmenen prosentin valille pohjautuen toimeksiantajan antamaan arvioon siita,

kuinka suuri joukko asiakkaita kyselylla voitaisiin tavoittaa.

Kyselyn alussa kysyttiin taustatietoina vastaajan asiakkuuden alkamisajankohtaa, asiakkaan
omistamien vuokra-asuntojen maaraa, seka onko asiakas ollut toisen vuokravalitysyrityksen
asiakas aiemmin. Kyselyosuus rakennettiin sisaltamaan monivalintakysymyksia, joihin
vastattiin Likertin arviointiasteikolla samaa mielta, osittain samaa mielta, en osaa sanoa,
osittain eri mielta tai eri mielta. Monivalintakysymykset jaoteltiin kolmeen paateemaan;
palvelun helppokayttoisyys, vuokrausprosessin eteneminen ja asiakaspalvelu. Lisaksi kahteen
viimeksi mainittuun lisattiin myos avoimen vastaamisen mahdollisuus, jossa pyydettiin
vastaajaa kertomaan lisaa, jos tama antoi arvion osittain eri mielta tai erimielta. Palvelun
helppokayttoisyysteemassa pyrittiin selvittamaan, miten helpoksi tai vaikeaksi asiakas kokee
asioinnin yrityksen kanssa eri kanavissa, ja teema perustui laadun kriteereihin ”lahestyttavyys

ja joustavuus”, ja ”palvelumaisema”.

Vuokrausprosessin etenemisteema mukaili asiakkaan polkua palveluprosessissa, jonka
lahtotilanteen kuvaukseen kysymykset perustuivat. Teeman kysymykset alkoivat
toimeksiantosopimuksen allekirjoittamisesta aina vuokralaisen valintaan saakka, ja niissa
haluttiin selvittaa asiakkaan laadun kokemusta seka teknisen- etta toiminnallisen laadun
osalta keskittyen kolmeen laadun kriteeriin; ”asenteet ja kayttaytyminen”, ”ammattimaisuus
ja taidot”, seka ”luotettavuus”. Asiakaspalveluteeman kysymyksilla kartoitettiin samoja
laadun kriteereita kuin edellisessa teemassa, seka lisaksi odotettua laatua. Kyselylomakkeen
lopussa kysyttiin avoimella kysymyksella risuja ja ruusuja, seka suositteluhalukkuutta, jolla
selvitettiin laadun kriteerin "maine ja uskottavuus” toteutumista. Toisaalta
suositteluhalukkuus kertoo myos tavoitellun palvelukokemuksen toteutumisesta

asiakastyytyvaisyytena.

Sahkoiseen lomakekyselyyn vastasi kuusi henkiloa. Kyselyn vastausprosentti oli 6,7 %, mika jai
selvasti asetetusta 20 % tavoitteesta. Tutkimustulokset kasiteltiin Excelissa, jossa tehtiin
taulukointia vastauksista loytyvien yhteyksien, eli korrelaation selvittamiseksi vastaajien
taustatietojen ja muiden kyselyn osioiden vastausten valilla. Analyysissa selvisi, etta kaikki
asiakkaat, jotka omistavat useamman vuokra-asunnon, ovat tyytyvaisempia palvelun
kokonaislaatuun, kuin asiakkaat, jotka omistavat yhdesta kahteen asuntoa. Tama on kuvattu
kuviossa 7. Muunlaista korrelaatiota vastaajien taustatietojen ja heidan vastaustensa valilla ei

voitu osoittaa.
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Kuvio 7: Kokonaislaatu

Palvelun kokonaislaatu selvitettiin laskemalla, kuinka monta vastausasteikon ”samaa mielta”
tai "osittain samaa mielta” vastausta saatiin suhteessa monivalintakysymysten
kokonaismaaraan. Palvelun kokonaislaaduksi saatiin nain 92/108. Laatu koettiin hyvana
erityisesti ”vuokrausprosessin eteneminen” teemassa, jonka tulos on 97/108. ”Palvelun
helppokayttoisyys” sai tulokseksi 86/108 ja “asiakaspalvelu” 89/108. Naiden kahden osion
kokonaispistemaaraa laski tosin se, etta yksi vastaaja arvio laadun heikoksi molemmissa
osioissa. Taman vuoksi johtopaatoksia teemojen tulosten eroihin pohjautuen ei voida tehda.
Kyselyn avointen kysymysten vastauksissa nousi esiin muutamia selkeita palauteteemoja,
jotka on esitetty kuviossa 8. Ensimmainen teema liittyi asiakkaan mahdollisuuteen tavata
hakija yrityksen toimipisteessa, toinen asiakkaalle viestintaan, ja kolmas asiakkaan toiveiden
kuulemiseen. Naista palautteista saatua tietoa voitiin hyodyntaa kehittamistyon seuraavassa

vaiheessa.

Vuokralaisen Viestinta asiakkaalle

tapaaminen Asiakkaan kuuleminen
Asiakkaan kommentti:
Asi:‘-lkkaiden kommentit: "Minu\lg ei kerrottu mité oli Asialdcaan kommentti:
I%rl hal_l_,la__\.fuokrata edellisen vuok.rala!'wsen "Minun toivomuksiani i
nakematts kenelle kanssa sovittu ‘ aina kuulla”
tahansa” -Muutama vastaaja koki,
"Tapaamista ei voi ettd asiakasneuvojat eivat

ole pitaneet asiakasta oma-

jarjestaa toimistolla” Jezlnlsists Gk
aloitteisesti ajan tasalla

Kuvio 8: Kyselytutkimuksesta loydetyt kehittamisteemat

Kyselylomakkeen lopussa kysyttiin vastaajien suositteluhalukkuutta, ja tuloksena 5/6

vastaajasta on suositellut tai voisi suositella palvelua. Kun tutkimustuloksia tarkastellaan
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kehittamistyon teoreettisessa viitekehyksessa, suositteluhalukkuus antaa positiivista viestia
asiakkaiden tyytyvaisyydesta. Uuden asiakkaan palveluprosessia mukailevan kyselyn teeman
”vuokrausprosessin eteneminen” hyvan tuloksen voidaan katsoa olevan osoitus siita, etta
yrityksen palvelun ominaisuudet ovat asiakkaan nakokulmasta toimivat, ja vastaavat
asiakkaan odotuksiin ja tarpeisiin. Erityisesti laadun kriteerit "asenteet ja kayttaytyminen”,
”ammattimaisuus ja taidot”, seka ”luotettavuus” vaikuttivat toteutuvan. Tasta kertoi myos
hyvan tuloksen saanut kyselyn teema "asiakaspalvelu”, joka perustui samojen toiminnallisen
laadun kriteerien kartoittamiseen. Heikoimman tuloksen saanut ”palvelun helppokayttoisyys”

selvitti laadun kriteereita ”lahestyttavyys ja joustavuus”, ja ”palvelumaisema”.

Tulokset jaivat matalan vastausprosentin takia suppeiksi, ja niita ei voitu yleistaa koskemaan
kaikkien uusien asiakkaiden kokemusta, tai tehda niista luotettavia johtopaatoksia. Tuloksia
voitiin kuitenkin analysoida ja miettia oletuspohjalta, mita palvelukokemuksen kehittamisen
nakokulmasta olennaisia teemoja niista voidaan muodostaa tulevan ideointivaiheen
onnistumista ajatellen. Tuloksista esiin nousevat laadun kriteerit, jotka eivat taysin toteudu,
ovat teknisen laadun kriteeri ammattimaisuus ja taidot”, seka toiminnallisen laadun kriteerit

”asenteet ja kayttaytyminen” seka ”luotettavuus”.
5.3  Palvelukokemuksen yhteiskehittaminen ideointityopajan avulla

Yrityksen tyontekijat ovat palvelun laadun tuottajia. Kehittamistyon mukanaan tuoma muutos
vaikuttaa tyontekijoiden arkeen vaistamatta, joten on jarkevaa osallistaa ja sitouttaa heidat
muutosprosessiin aktiivisina toimijoina (Koivisto, Saynajakangas, Forsberg. 2019, 40).
Erityisesti silloin, kun kehittaminen kohdistuu asiakkaan ja palveluntarjoajan valiseen
vuorovaikutukseen asiakasrajapinnassa, on tyontekijoiden osallisuus ehdottoman tarkeaa.
Palvelumuotoiluajatteluun kuuluu myos nakemys, jonka mukaan ”positiivista
asiakaskokemusta ei voi saavuttaa ilman positiivista tyontekijakokemusta” (Koivisto ym. 2019,
22). Kehittamisvaiheessa ratkaisuja voidaan etsia myos hyodyntamalla tyontekijoiden

antamaa palautetta ja kritiikkia (Koivisto ym. 2019, 46).

Ideointimenetelman valinnassa on huomioitava kehittamisen kohde ja tarpeet. Erilaisia
menetelmatyokaluja kaytetaan eri tilanteissa riippuen siita mika on tavoiteltu lopputulos.
(Tuulaniemi 2013, 187.) Tassa kehittamistyossa tavoitteena oli saada helposti kayttoon
otettavia ja konkreettisia kehitysehdotuksia asiakasrajapinnassa tapahtuviin totuuden hetkiin.
Tyontekijat kehittamistyohon osallistava ideointityopaja oli yhteiskehittamismenetelmana
helposti toteutettava ja tehokas, kun huomioitiin ideointiin kaytettavat ajalliset resurssit,

tyopajan tavoitteet, seka etayhteyden kayton tuomat rajoitteet.

Ideointityopaja on Ojasalon ym. (2009, 160-162) mukaan ryhmassa tapahtuva luovan
ongelmanratkaisun menetelma, jossa ryhman osallistujat ideoivat ohjaajan johdolla uusia

ratkaisuja johonkin tiettyyn ongelmaan. Ideointityopaja voidaan jakaa neljaan vaiheeseen;
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esivaiheessa rajataan ideoinnin tavoitteet, lammittelyvaiheessa pyritaan paasemaan luovaan
tilaan, ideointivaiheessa tuotetaan runsaasti ideoita, ja valintavaiheessa ideoita tarkastellaan

kriittisesti ja valitaan ideoista parhaat jatkoon.

Ideoiden tuottamis- ja valintavaiheessa voidaan hyodyntaa erilaisia visuaalisia
menetelmatyokaluja, kuten 8x8 ideointimatriisia. Se muistuttaa ajatuskarttaa, mutta on
menetelmana jarjestelmallisempi noudattaen tiettya kaavaa, jolla ideoita viedaan eteenpain
kohti lopullista muotoaan. Menetelmassa alkuperainen ongelma kirjoitetaan matriisin
keskelle, jonka ymparille ideoidaan kahdeksan uutta nakokulmaa tai mahdollista ratkaisua
ongelmaan. Taman jalkeen jokaisen kahdeksan uuden nakokulman ymparille ideoidaan taas
kahdeksan uutta ideaa. Menetelmalla on mahdollista tuottaa lyhyessa ajassa suuri maara
pitkalle jalostettuja ideoita. (Ojasalo ym. 2009, 163-165.)

Ideointityopajan suunnitellussa on tarkeaa asettaa selkeat raamit ja lahtokohdat
kehitettavalle aiheelle niin, etta kehittaminen on osallistavaa ja inspiroivaa ideointiin
osallistuville. Kehitettava aihe on hyva esitella osallistujille ongelman sijaan mahdollisuutena,
jonka luomiseen heilla on tilaisuus vaikuttaa. (Stickdorn 2018, 162.) Ideointityopaja
voidaankin aloittaa esivaiheella, jonka tarkoituksena on maarittaa ideoinnin tavoitteet
(Ojasalo ym. 2019, 161). Ennen ideointityopajaa voidaan toteuttaa ideointiin johdattelevia
aktiviteetteja, joiden tarkoitus on inspiroida ja ohjata ajatustyota oikeaan suuntaan alusta
alkaen. Ennen ideointityopajaa voidaan myos tehda valmistelevaa tiedonkeruuta jo olemassa

olevien ratkaisujen loytamiseksi. (Stickdorn 2018, 162.)

5.4 Ideoinnin esivaihe

Tassa kehittamistyossa esivaiheena toteutettiin sahkoinen kysely yrityksen kaikille
tyontekijoille, jotka toimivat yrityksessa vuokravalittajina ja asiakaspalvelijoina. Kyselylla
pyrittiin kartoittamaan tyontekijoiden paivittaisessa tyossaan kohtaamia konkreettisia
ongelmatilanteita, silla nama hankaluudet heidan tyossaan peilautuvat asiakkaan kokemuksiin
kontaktipisteissa mahdollisina totuuden hetkina. Kyselyssa kysyttiin myos mahdollisia
olemassa olevia ratkaisuja. Kyselyn sisaltd ja rakenne muokattiin tarkoituksenmukaiseksi ja

toimivaksi osallistujien osallistamisen ja inspiroimisen nakokulmasta.

dataa, vaan toimia osallistavana elementtina seka ennen tyopajaa, etta sen aikana, seka
lisaksi tuottaa helposti visualisoitavia tulokset, jotka voidaan esitella osallistujille
ideointityopajan alussa lahtokohtana, josta ideointiprosessi lahtee liikkeelle. Kysely
toteutettiin sahkoisena lomakekyselyna 14.4.25-20.4.25 valisena aikana. Kyselylomakkeen
verkkoalustana kaytettiin google forms kyselysovellusta ja lomake laadittiin kayttaen seka
avoimia kysymyksia, etta monivalinta-asteikkoa, jossa vastaaja saattoi valita lahinna omaa

mielipidettaan olevan vastausvaihtoehdon. Kysely pohjautui kehittamistyon teoriaan laadun
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kriteereista, seka arvon luomisen elementeista uuden asiakkaan palveluprosessin
viitekehyksessa. Kyselyssa vastaajilta kysyttiin ajankayton resursseista yhta asiakasta kohden,
kokemuksista negatiivisen palautteen osalta, mahdollisuuksista vaikuttaa tai parantaa
tyoskentelyprosesseja. Avoimiin kysymyksiin lisattiin mahdollisuus antaa kritiikkia ja

kehitysehdotuksia, kuinka palvelua voitaisiin kehittaa.

Uudet toimintatavat . .
Henkilokohtainen Viestinta tyoyhteison
palvelu

Léhes kaikkien sisalla
tyontekijéiden mielesta

O Muutama tyontekija koki,
tyota voitaisiin

etta heilla ei ole aikaa . . .
helpottaa/nopeuttaa jokaiselle asiakkaalle tyéntekijdiden mielesta

ottgmgl\g kayttdon J:ok!_n L [ viestinta ei toimi
uusi toimintatapa tai tyon tarpeeksi hyvin
organisointitapa

Muutamien

Kuvio 9: Ideoinnin esivaiheessa loydetyt kehittamisteemat

Kyselyn tuloksista selviaa, etta tyontekijoilla on paaosin toimivat resurssit tarjota hyvaa
asiakaspalvelua, ja he kokevat, etta heilla on selkeat toimintaohjeet vuokrausprosessin eri
vaiheisiin. Osassa vastauksia ilmenee kuitenkin lievaa erimielisyytta esimerkiksi ajankayton ja
tyoyhteison sisaisen viestinnan tilasta. Nama esiin nousseet teemat on esitetty kuviossa 9.
Tyontekijoiden mielesta tyoyhteisossa tulisi ottaa kayttoon uusia toimintatapoja tai tapoja
organisoida tyota, seka muutama toi vastauksessaan esiin, ettei heidan aikansa riita
asiakaskohtaamisissa henkilokohtaiseen palveluun. Tuloksissa avointen vastausten osalta nousi
positiivisesti esiin suorat asiakaspalautteet, joiden mukaan palvelu on ammattimaista ja
nopeaa, ja tyontekijat ovat kuulleet asiakkaiden kertoneen suositelleensa palvelua myos

muille.

Varsinaisia kehitysehdotuksia esitettiin vain yksi, jossa vastaaja ehdotti tyoyhteisoon
yhtenaisia menetelmia, jotta tyonteko olisi helpompaa ja nopeampaa. Kyselyn tuloksista,
seka kartoita vaiheen asiakaskyselyn tuloksista yhdisteltiin esiin nousseita teemoja, joita

kaytettiin ideointityopajassa ideoinnin lahtokohtina.
5.5 Ideointityopajan toteutus

Ideointityopaja jarjestettiin 20.5.25 virtuaalisena etatyopajana Teams-viestintasovelluksen
kautta. Tyopajaan osallistuivat opinnaytetyon tekija, joka toimi tyopajan ohjaajana, seka
kaikki yrityksen kuusi tyontekijaa, jotka toimivat yrityksessa vuokravalittajina ja
asiakaspalvelijoina. Ideointityopajan sisalto ja vaiheet suunniteltiin ohjaajan toimesta
hyodyntamalla Innokylan (2025) ohjeistusta virtuaalityopajan onnistuneeseen toteutukseen.

Tyopajassa pyrittiin kayttamaan valineita ja kasitteita, jotka olisivat osallistujille
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entuudestaan tuttuja, jotta uusien asioiden esittelyyn ei kuluisi aikaa. Tyopajassa kaytettiin
PowerPoint esityspohjaa tyoskentelyn valkotauluna, jonka ohjaaja oli suunnitellut valmiiksi

ideoinnin vaiheiden kulun mukaan visuaalisuus ja osallistavuus huomioiden. Kartoita vaiheen
asiakaskyselysta ja tyontekijoiden kyselysta esiin nousseista kehitysteemoista muodostettiin

esityspohjalle ideointimatriisi.

Tyopajan alussa osallistujille kerrottiin opinnaytetyon tavoitteesta ja toimeksiantajan
ilmaisemasta asiakaspalvelun kehittamisen tarpeesta, johon opinnaytetyo pohjautuu.
Osallistujille selitettiin mika on ideointityopaja, sen tarkoitus osana opinnaytetyota, sen
vaiheet ja tavoitteet. Taman jalkeen kaytiin lapi ideoinnissa kaytetty 8x8 menetelma.
Ideointi jakautui kahteen vaiheeseen. Ensimmainen vaihe oli yhdistetty lammittely- ja
ideointivaihe, johon sisaltyi teemojen esittely, niiden tarkastelu ja vapaa keskustelu.
Osallistujille naytettiin kuvio valituista kehittamisteemoista, johon oli yhdistetty seka
tyontekijoiden kyselyvastauksia, etta asiakaskyselyn tuloksia teemoittain ryhmiteltyna. Talla
pyrittiin tuomaan selkeasti esiin ideoinnin lahtokohdat. Selkeita teemoja kayttamalla pyrittiin
ohjaamaan osallistujien ajatustyota pois ongelmien ajattelusta, ja kohti omassa tyossaan
piilevia mahdollisuuksia parantaa palveluprosessia, sujuvoittaa omaa tyotaan ja

lopputuloksena asiakkaan kokemusta.

Ideointipajan toinen vaihe oli ideoiden valinta- ja jalostamisvaihe, jossa naytettiin 8x8 pohjan
ideointimatriisi, johon taytettiin jo olemassa olevat kehittamisteemat, joita oli yhteensa viisi.
Viidesta teemasta kolme poimittiin asiakaskyselyn tuloksista, ja nama olivat vuokralaisen
tapaaminen, viestinta asiakkaalle ja asiakkaan kuuleminen. Loput kaksi teemaa syntyivat
ideoinnin esivaiheen tyontekijoiden kyselysta, ja nama teemat olivat uudet toimintatavat ja
henkilokohtainen palvelu. Teemojen ymparille ideoitiin kehittamisehdotuksia ja nakokulmia
kayttaen apuna apukysymyksia, kuten ”mita muutoksia ratkaisu kaytannossa vaatisi?” ja
”miten ratkaisu vaikuttaisi asiakkaan kokemukseen?” Ideat kirjoitettiin ideointimatriisiin,
johon kerattyna ne muodostivat aineiston tulosten analyysiin ja raportointiin seuraavaa

vaihetta varten.
5.6 Ideointityopajan tulokset

Ideointityopajassa saatiin ryhmatyoskentelyna tuotettua uusia kehitysehdotuksia kyselyissa
esiin nousseiden kehittamisteemojen pohjalta. Tyopajassa hyodynnetty 8x8 ideointimatriisi,
johon kehitysideat kerattiin, on esitelty kuviossa 10 ja liitteessa 2. Tyopajan aikana loydettiin
uusia nakokulmia asiakkaan palvelukokemuksen tulkintaan tyontekijoiden kesken, ja
pohdittiin ratkaisuja, jotka olisi mahdollista toteuttaa olemassa olevilla resursseilla
pienillakin toimintatapojen muutoksilla. Ideoinnissa pyrittiin nopeatahtiseen ratkaisujen
esiintuomiseen niin, ettei alkuperaista ongelmaa jaataisi kaymaan lapi liian pitkaan. Fokus

pidettiin ratkaisukeskeisyydessa asiakkaan kokemuksen parantamiseksi.
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kencrtu ot ol edalisen volralasen
kanssa sovanu®
Muutama vastaaa kok, et
asakaunewvoat evit ole pitiveet
snakasts oma-aogtaisest 4an tasals

2Viestint3 asiakkaalle

Asakkann kommentt:* Mirulo
lrotty mitd ofi edellisen vuokralasen
kanssa sovien”

Muatama yastaaa ko, etts
asiakasnewojat et cle piineet
asiakaste oma-slokteisest’ sjan tasalas

Kehitysideat

Kuvio 10: Ideoinnin tulokset 8x8 matriisilla

a keskittymi
juuri haneen varmistaen, etta
hanta on kuultu -> LASNAOLO

Kirjataan asunnon
taakse/asiakastietoihin
vuokranantajan toiveet, jotta
muutkin tietivat ndma

Tydkuorman tasapuolinen
jakaminen, jolioin

asiakaskohtaamisiin jaa enemman

aikaz

Ajankayton tehostaminen ja

, ettd kaikkiin
tyvaiheisiin jad rifttavasti akaa

Tyonmaara menee valilla yli
resurssien

Viidesta kehitysteemasta neljaan saatiin kehitettya konkreettinen asiakkaan

3 Asiakk

Asiakkaan kommentti:* Minun
tovomuksiani ei aina kuulla®

Kerrotaan asiakkaalle tarkasti
meidén toimintatavat, joiden
pohjalta toimitaan, mutta
huomioidaan asiakkaan toiveet
siind maarin miss3 pystytaan.

Asiakkaan kanssa sovitaan
erikseen aika tapaamiseen

5 Henkiakohtainen palvely

Muutama tybntekija koki, etta
heila e ole aikaa jokaiselle
asiakkaalle asiakaskohtaamisissa

Selkedt vastuvalueet, esim.
asizkaspalveluvastaavat, jotta
asiakaspalveluun keskitytaan,
mutta valittajilla ja3 akkaa muuhun,

palvelukokemukseen positiivisen muutoksen tekeva, mutta helposti kaytannossa toteutettava

kontaktipiste. Kehitysteema ”uudet toimintatavat” jai pohdinnoissa kesken, mutta sen kautta

tunnistettiin, etta tyoyhteison sisaisia toimintatapoja, kuten viestintaa tai vastuunjakoa

voitaisiin jatkossa miettia uudelleen.

Nama ideointityopajasta syntyneet tulokset koottiin yhteen kuviossa 11 ja 12, jossa nakyvat

kehitysideat ja niiden toteutuminen asiakkaan palvelupolulla uusina kontaktipisteina.

Kuvioissa on esitetty asiakkaan kontaktipisteisiin liittyvat laadun kriteerit, jotka pohjautuvat

alkuperaisiin kehitysteemoihin, joista kehitysideat on luotu. Lisaksi taulukkoon lisattiin arvon

muodostumisen elementit, joihin kontaktipisteiden toteutumisella on vaikutusta.
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Kehitysteema ja kehitysidea

1.Vuokralaisen tapaaminen

a. Perehdytdan hakijaan
tarkemmin esim. Puhelu tai
videopuhelu vuokralaisen
kanssa, lisakysymyksia.
Tietoa milld perustella
hakijan valinta

b. Tarjotaan VA vaihtoehtoja
itse vuokralaisen
kontaktoimiseen.

2 Viestinta asiakkaalle

-Selvitetdan mitka
viestintakanavat asiakkaalle
parhaimmat

-Luodaan kaikille yhteinen
toimintatapa, jossa VA
pidetdan ajan tasalla koko
ajan oma-aloitteisesti

Miké osa palvelupolkua,
kontaktipiste/pisteet

Uusi kontaktipiste:
Toimeksiantosopimusta tehdessa
tiedustellaan toivooko VA a, b tai ei
kumpaakaan. Mika tieto olisi VA
tarkeaa?

Olemassa oleva kontaktipiste:
vuokralaisten hakemusten lapikaynti
ja esittely, enemman tietoa
vuokralaisesta

Uusi kontaktipiste:
Toimeksiantosopimusta tehdessa
kysytaan mitka viestintdkanavat
asiakkaalle parhaimmat

Uusi kontaktipiste/pisteita:
Matalalla kynnyksella valiaikatietoja
asiakkaalle valitussa
viestintakanavassa

Laadun kriteeri, arvon

tuottaminen

Laadun kriteerit:

"asenteet ja kdyttdytyminen”
"ammattimaisuus ja taidot”
"|luotettavuus”

Tekemisen helpottaminen
Riskin pienentdaminen
Palvelun ominaisuudet

Laadun kriteerit:

"asenteet ja kdyttdytyminen”
"luotettavuus”

"Palvelun normalisointi”

Saavutettavuus
Helppokayttsisyys

3.Asiakkaan kuuleminen

-Asiakaskohtaamisissa
keskittyminen

-Yhteysymmarryksen
lisaaminen, tiedonkulun
parantaminen molemmin
puolin

Uusi kontaktipiste: Kirjataan
asiakastietoihin VA toiveet, jolloin
kaikki tyontekijat tietoisia mita VA
kanssa sovittu

Uusi kontaktipiste: Informoidaan
asiakasta meidan toimintatavoista
paremmin ja selkeammin.

Kuvio 11:Kehittamistyon tulokset teemoittain, osa 1.

Laadun kriteerit:

"asenteet ja kdyttdytyminen”
"luotettavuus”
"Lahestyttévyys ja joustavuus’

1

Saavutettavuus
Helppokayttoisyys

Ensimmaiseen kehittamisteemaan ”vuokralaisen tapaaminen” loydettiin kaksi mahdollisuutta.

Asiakas, eli vuokranantaja (VA), joka kokee haluavansa tavata vuokralaisen ennen sopimuksen

tekoa, voisi itse jarjestaa tapaamisen vuokralaisen kanssa helpommin, jos vuokralaisen

kontaktoimiseen tarjottaisiin vaihtoehtoja, tai hyvaksi havaittuja tapoja. Jos tapaamisen

jarjestaminen on asiakkaalle tarkeaa, mutta sita ei voida toteuttaa yrityksen toimistolla, eika

siihen tarjota asiakkaalle suositeltavaa toimintatapaa, asiakas voi kokea jaaneensa hanelle

tarkean asian kanssa yksin. Toinen mahdollisuus on perehtya potentiaaliseen vuokralaiseen

paremmin niin, ettei asiakas koe tarvetta tapaamiselle. Ideointityopajassa koettiin, etta

tahan tulisi pyrkia. Talloin asiakasta on tarkeaa informoida jo toimeksiantosopimusta

tehdessa, etta hakijaan perehdytaan tietylla prosessilla, johon kuuluu esimerkiksi

vuokravalittajan toteuttama puhelinhaastattelu, ja tiedustella asiakkaalta, millainen tieto

hakijasta olisi hanelle tarkeaa. Talla tavoin asiakkaalle voidaan viestia, etta hanen toiveensa
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huomioidaan osana valintaprosessia, mutta yrityksella on jo olemassa oleva toimiva tapa
hakijoiden ns. haastatteluun ja valintaan. Tama olisi asiakkaan polulla uusi kontaktipiste,

joka tapahtuisi toimeksiantosopimusta tehtaessa.

Laadun kriteerien kannalta tallainen uusi toimintatapa nakyisi asiakkaalle asiakaspalvelijoiden
ammattitaidossa niin, etta yritys noudattaa sellaista vuokralaisen valintaan liittyvaa
prosessia, jonka lopputuloksena asiakas voi solmia vuokrasopimuksen luottaen saaneensa
asuntoonsa hyvan ja luotettavan vuokralaisen. Asiakkaalle nakyy myos asiakaspalvelun
asenne, jossa asiakkaan tarpeet ja toiveet huomioidaan ja tunnistetaan heti suhteen alussa
ennakoivasti ilman, etta asiakkaan on itse tuotava niita esille myohemmin. Tahan liittyy
merkittavasti laadun kriteeri luottamus, jolloin asiakas voi luottaa yrityksen toimivan tavoilla,
jotka palvelevat asiakkaan etua. Yrityksen palvelun kayton tarkoitus on helpottaa asiakkaan
tekemista ja pienentaa asiakkaan ottamaa riskia asuntosijoittajana, joka liittyy myos
vuokralaisen valintaan. Solmittu vuokrasopimus on palvelun ominaisuuksien toteutumisen
kannalta merkittava lopputuloksen laadun kriteeri, jota tavoiteltaessa ammattitaito, sen
viestiminen asiakkaalle ja luottamuksen rakentaminen ovat kaikki tarkeita palvelukokemuksen

elementteja.

Toiseen kehittamisteemaan "viestinta asiakkaalle” saatiin kaksi ideaa, joista molemmat
toteutuisivat uusina kontaktipisteina asiakkaan polulla. Ensimmainen idea oli selvittaa
asiakkaalle parhaat viestintakanavat, joiden kautta viestinta asiakkaan kanssa hoidettaisiin.
Tama toteutettaisiin heti toimeksiantosopimusta tehtaessa, jolloin valitusta
viestintakanavasta muodostuisi vakiintunut kaytanto asiakassuhteessa, ja asiakkaan olisi
mahdollisimman helppoa saada yhteys asiakaspalvelijaan, ja painvastoin. Toinen idea oli
yhtenaistaa asiakaspalvelun toimitapoja niin, etta jatkossa kaikki noudattaisivat
yhteydenpitoa asiakkaisiin tilannepaivityksilla silloinkin, kun mitaan erityista ei ole
tapahtunut. Asiakkaalle se, ettei mitaan ole tapahtunut, eli esimerkiksi se, ettei vuokralaista
ole viela loytynyt on tarkeaa tietoa, josta asiakasta tulisi informoida oma-aloitteisesti niin,
ettei asiakkaan tarvitse ihmetella tilannetta yksin. Asiakkaan polulla tama nakyisi uusina
kontaktipisteina, joiden maara olisi tilanne- ja asiakaskohtainen, ja riippuisi asiakaspalvelijan

omasta arvioista yhteydenoton tarpeellisuudesta.

Asiakkaalle asiakaspalvelun uusi aktiivisempi ote viestintaan ja oma-aloitteeseen tiedon
antamiseen nakyisi samoissa toiminnallisen laadun kriteereissa, kuin edellisessa
kehitysteemassa. Lisaksi se nakyisi myos palvelun normalisoinnissa, mika tarkoittaa
tapahtuneisiin virheisiin reagointia ja niiden nopeaa korjaamista. Tehokkaalla viestinnalla
asiakkaalle sopivassa kanavassa tapahtuneet virheet on helppoa korjata ennen kuin suurempia
vaarinymmarryksia paasee tapahtumaan. Toisaalta oma-aloitteinen viestinta myos ennalta
ehkaisee vaarinymmarryksista johtuneiden virheiden syntymista, jolloin palvelun

normalisointia ei tarvita niin paljon, kuin ehka aiemmin. Asiakkaalle arvon tuottamisen
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nakokulmasta seka palvelun saavutettavuus, etta helppokayttoisyys toteutuvat

todennakoisemmin toimivan viestinnan avulla.

Kolmannessa kehittamisteemassa ”asiakkaan kuuleminen” loydettiin paljon yhteista edellisen
teeman kanssa. Tassa teemassa pohdittiin asiakkaan tarpeiden toteutumista ja kuinka ne
tulisi kiireisessa asiakaspalvelun arjessa helpointa muistaa huomioida. Kehitysideoiksi saatiin
parempi keskittyminen asiakaskohtaamisissa ja yhteisymmarryksen lisaaminen
asiakassuhteessa. Uudeksi kontaktipisteeksi kehitettiin asiakkaan toiveiden aktiivisempi
tiedustelu siihen sopivissa tilanteissa, tai silloin kun asiakaspalvelija katsoo siihen olevan
syyta. Asiakkaan toiveet ja asiat, joista on asiakkaan kanssa sovittu, tulisi kirjata
asiakastietoihin niin, etta kaikki asiakaspalvelijat olisivat niista tietoisia, ja ne olisi helpompi

huomioida hetkessa asiakastietoja katsomalla.

Tyopajan keskustelussa asiakkaan kokemuksen siita, ettei han ole tullut kuulluksi ajateltiin
osittain johtuvan viestinnan puutteesta, jolloin asiakas ei aina ole tietoinen asiakaspalvelun
toimintatavoista. Tama katsottiin tarpeelliseksi korjata lisaamalla asiakkaan ymmarrysta
yrityksen toimintatavoista, jolloin oleellista olisi keskittya parempaan viestintaan asiakkaan
polun kaikissa eri vaiheissa. Naissa kontaktipisteissa asiakkaalle valittyy samoja toiminnallisen
laadun kriteereita kuin edellisessa vaiheessa, mutta lisaksi kokemus asiakaspalvelun

lahestyttavyydesta ja joustavuudesta parantuisi merkittavasti.

Kehitysteema ja kehitysidea | Mika osa palvelupolkua, Laadun kriteeri, arvon
kontaktipiste/pisteet tuottaminen

4.Uudet toimintatavat
Asiakkaan koko palvelukokemus | Laadun kriteerit:
-Viestinnan tehostaminen Kaikki

tydyhteisdssa

(Toimintatapojen
yksinkertaistaminen, oma-
aloitteisuus, yhtendiset
menetelmat, luottamus
omaan tekemiseen)

5.Henkildkohtainen palvelu Laadun kriteerit:

Sovitaan aika tapaamiseen jos | "asenteet ja kdyttaytyminen”
-Asiakaskohtaamisiin hetkessa ei ole aikaa "|luotettavuus”
enemman aikaa henkilokohtaiseen palveluun “Lahestyttavyys ja joustavuus”
(Ajankayton tehostaminen,
Tyokuorman tasainen Saavutettavuus
jakautuminen, selkeat Helppokayttoisyys

vastuualueet)

Kuvio 12: Kehittamistyon tulokset teemoittain, osa 2.
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Neljannen kehittamisteeman tulokset jaivat suppeiksi, eika aiheeseen paasty kovin syvalle
ratkaisujen ideoinnin kannalta, mutta keskustelussa tunnistettiin asiakaspalvelun
tyontekijoiden sisaisen viestinnan tehokkuuden ja tehottomuuden valittyvan asiakkaan
kokemukseen koko palvelupolun ajalta. Viestintaan katsottiin vaikuttavan ennen kaikkea
yhtenaistamista vaativat toimintatavat, joista paattamiseen ja sopimiseen tulisi panostaa
jatkossa. Asiakkaan laadun kokemuksen kannalta viestinta nousi koko tyopajan keskeiseksi
teemaksi, jonka pohjalta uusia kontaktipisteita tunnistetiin eri teemojen alle useita. Seka
tyoyhteison sisaista, etta asiakasviestintaa parantavat toimet voitaisiin ottaa
kehittamiskeskustelun kattoteemaksi. Tyoyhteisin sisaista kehittamista korostavat toimet on

merkitty taulukossa sinisilla kehyksilla.

Viidenteen kehittamisteemaan ”henkilokohtainen palvelu” loydettiin kehitysideaksi
ajankayton lisaaminen asiakaskohtaamisissa. Asiakkaan polulla tama nakyisi uutena
kontaktipisteena esimerkiksi ajan varauksena keskustelulle tilanteissa, jotka vaativat
selvittelya. Asiakaspalvelijan ollessa selvasti kiireinen puhelimitse kaytavan keskustelun
aikana asiakkaalle voi valittya kuva, ettei hanen asioidensa hoitamiseen ja niihin
keskittymiseen ole aikaa. Ajan varauksella tapahtuva yhteydenotto olisi henkilokohtaista
palvelua parhaimmillaan, ja ajalle voitaisiin myos asettaa ennalta maaritelty kesto, jolloin
yhden asiakkaan tapaaminen ei vie asiakaspalvelun ajallisia resursseja liiallisesti. Laadun
kriteereista lahestyttavyys ja joustavuus liittyy erityisesti asiakkaan kokemukseen siita, etta
hanen toiveisiinsa suhtaudutaan joustavasti, ja palvelua saa silloin kun sita tarvitsee.
Mahdollisuus ajanvaraukseen helpottaa palvelun kayttoa, ja asiakas voi sopia ajan silloin kun

se hanelle parhaiten sopii.

Tassa teemassa nahtiin yhteys myos tyoyhteison sisaisiin toimintatapoihin. Ajankayton
lisaaminen asiakaskohtaamisissa vaatisi yleisesti ajankayton tehostamista, seka
asiakaspalvelijoiden vastuualueiden ja tyokuorman jakautumiseen liittyvia muutoksia. Suuri
osa tyopajassa loydetyista kehitysideoista olisi mahdollista tuoda kaytantoon heti, mutta
henkilokohtaiseen palveluun sisaltyva ajanvaraus mahdollisuus tarvitsisi toteutuakseen

jatkokehittelya.

6  Uuden vuokranantajan kehitetty palvelukokemus

Kehittamisvaiheessa loydettyjen kehitysideoiden, ja niiden pohjalta tunnistettujen
kontaktipisteiden pohjalta luotiin uuden asiakkaan, eli uuden vuokranantajan kehitetty
palvelukokemus, joka on esitetty tulevaisuuden palvelupolun muodossa kuvioissa 13 & 14.
Tulevaisuuden palvelupolku on mallinnus siita, millainen asiakkaan kokemus on
tulevaisuudessa, kun kehittamisideat on tuotu kaytantoon, ja uusia kontaktipisteita

sovelletaan yrityksen palveluprossissa. Tulevaisuuden palvelupolusta tehtiin asiakkaan
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kokemuskeskeinen versio, joka painottaa palvelukokemuksen emotionaalista ulottuvuutta, eli
havainnollistaa, mita asiakas tuntee palvelupolun kontaktipisteiden yhteydessa. Asiakkaan

kokemusta ja tunnetta ei voida erottaa toisistaan, silla kokemukset ovat aina tunnepohjaisia.

Tulevaisuuden palvelupolussa esitetyt vaiheet perustuvat luvussa 5.1 esiteltyyn tutkimuksen
lahtotilanteen kuvaukseen. Uudessa asiakaskeskeisessa palvelupolun versiossa ei huomioida

yrityksen taustaprosesseja. Osa esitetyista kontaktipisteista on samoja, kuin lahtotilanteen

versiossa, ja osa uusia, jotka ovat kehittamistyon tulosta.

Palvelu- Toimeksiantosopimus Viikko 1
prosessin
vaihe

Asiakkaan

tunne- Tyytyvéisyys Tyytyvaisyys

kokemus ja luottamus Huomiociminen selkedan
valittuun ja turvallisuus perusteluun,
sopimukseen Huomioimine  (riskin Tyytyvaisyys luottamus
: Olen saanut  n ja arvostus): pienentaminen) selkedin yrityksen
kaiken Toiveitani : Toiveitani tiedon saatiin Tyytyvaisyys Tyytyvdisyys ammatti-
tarvitsemani  kysytdan ja kysytaidn ja ja luottamus helppouteen: helppouteen: taitoon ja
tiedon tarpeeni minulle ettd yritys Viestintd on  Viestintd on  asiakkaan
paatoksen huomioidaan  annetaan toimii ammatti- helppoaja  helppoa ja mielipiteen
tekoon alusta alkaen  vaihtoehtoja taitoisesti sujuvaa sujuvaa huomiointi

KONTAKTI-

PISTEET

ASIAKASRAJA-

PINNASSA

Asiakkaan Asiakas- Kysytaan Tiedustellaa Informoida Avainten Sovitaan ks

polku palvelijan mitka n toivooko an asiakasta luovutukses kuvaami- a"\_flirk'l aTltO

palvelun kanssa viestinti- VA hakijan asiakas- ta sen ey o
valittu kanavat haastattelua palvelun sopiminen  ajankohta Neuvotellaan

vuoro- sopimusmalli  asiakkaalle  vai itse toiminta- vuokrasta

vaikutteisessa allekirjoiteta  parhaimm kontaktoimis tavoista

osassa an at ta, tarjotaan selkeisti

vaihtoehtoja

Kuvio 13: Uuden vuokranantajan tulevaisuuden palvelupolku, osa 1.

Uuden vuokranantajan palvelupolku havainnollistaa, kuinka merkittava vaihe asiakkuuden

ensimmainen, eli toimeksiantosopimuksen tekemisen vaihe on asiakkaan kokemuksen

muodostumisessa, ja siten koko asiakassuhteen jatkon kannalta. Jos palvelukokemuksen

laadun ja arvon tuottamisessa onnistutaan, asiakas kokee jo tassa vaiheessa kaikki hyvan

asiakaskokemuksen kannalta tarkeat tunteet; tyytyvaisyys, luottamus, huomioiminen,

arvostaminen, ja turvallisuus. Asiakassuhteen alku on altis epaonnistumaan, mutta kuten

palvelupolku osoittaa, pienillakin uusilla kontaktipisteilla voidaan asiakkaalle tuottaa

positiivinen tunnekokemus palvelun kaytosta. Asiakaspalvelijalle yksittaiset ja lyhytkestoiset

palvelutilanteet voivat tuntua rutiinilta, mutta ne sisaltavatkin asiakkaan kokemuksen

kannalta merkittavia kontaktipisteita, jotka muodostuvat totuuden hetkiksi, joissa palvelun

todellinen laatu, ja arvo todentuu.

Lahtotilanteen palvelupolkuun verrattuna toimeksiantosopimusvaiheeseen on tulevaisuuden

palvelupolussa loydetty kolme uutta kontaktipistetta. Tassa vaiheessa kaikella yrityksen ja



35

asiakkaan valisella vuorovaikutuksella viestitaan palvelun tuottamasta arvosta asiakkaalle.
Sen ominaisuuksista asiakkaan tarpeisiin nahden, helppokayttoisyydesta ja
saavutettavuudesta asiakkaan arjessa, ja turvallisuudesta asuntosijoittamisen riskeja
pienentamalla. Tassa vaiheessa asiakkaalle muodostuu kasitys siita, miten palvelu jatkuu
tasta eteenpain. Asiakkaalle muodostuu odotuksia ja toiveita jatkoa ajatellen, jolloin
odotuksia tulisi pyrkia ohjaamaan antamalla asiakkaalle oikeaa tietoa ja lisaamalla asiakkaan
ymmarrysta asiakaspalvelun toimintatavoista. Avainasemassa on selkea viestinta ja asiakkaan

toiveiden huomioiminen alusta alkaen.

Palvelupolun seuraavissa vaiheissa asiakkaalle luodut odotukset on pystyttava lunastamaan.
Asiakas kokee tyytyvaisyytta palvelun helppokayttoisyyteen, kun asiakaspalvelu ottaa haneen
yhteytta sovitulla tavalla valitussa kanavassa, ja tapahtumien ajankohdista on helppoa sopia
asiakaspalvelijan kanssa. Kun asiakas kokee palvelua ensimmaisen kerran, asioiden on

sujuttava mutkattomasti, erityisesti kun kyse on pienista asioista, kuten avainten luovutus.

Palvelu- Viikko 2 Viikko 3-4
prosessin
vaihe
Asiakkaan
tunne-
kokemus Tyytyvéisyys — Tyytyvdisyys
jaluottamus  ja luottamus  Luottamus
Luottamus Asiakkaan valintaan: valintaan: yrityksen
Tyytyviisyys  yrityksen toiveis‘i&‘lﬂ ~ Olensaanut  Olen saanut ammatti-
selkedan ammatti- huomiointi ja  kaiken kaiken taitoon ja
Tyytyvdisyys tiedon saatiin taitoon ja turvallisuus tarvitsemani  tarvitsemani neuvoihin,
ja luottamus ja asiakkaan  asiakkaan (riskin ~ tiedon tiedon asiakkaan
valittuun huomicimise mielipiteen pienentdmin  paatsksen paatéksen mielipiteen
palveluun en huomiointi en) tekoon tekoon huomiointi
KONTAKTI-
PISTEET
ASIAKASRAJA-
PINNASSA
Asiakkaan Asunnon Viliaika- Hakemusten  Keskustelu  vuokralaisen  Vuokra- Jos ei tule
polku julkaisu tietoja esittely ajanvarauksel valinta 50[\"’_“_”'_‘sen hakeml‘k_S'ar
palvelun nettiin tilanteesta asiakkaalle, la valinta- allekirjoitus ko_ntaktmdaan
hakijoista kriteereista asiakasta,
VU‘OI'O- . padtetadn voidaanko
vaikutteisessa keti tarkistaa vuokraa,
osassa haastatellaan annetaan vaihto-

ehtoja kysynnan
nostamiseksi

Kuvio 14:Uuden vuokranantajan tulevaisuuden palvelupolku, osa 2.

Asiakkaan polun seuraavassa vaiheessa asunto julkaistaan markkinointiin, ja asiakkaalla on
toiveita ja odotuksia kysynnan suhteen. Asiakas todennakoisesti haluaa nopeaa tietoa
tilanteesta kysynnan suhteen, silloinkin kun varsinaista tietoa ei viela ole antaa. Muutama
paiva julkaisun jalkeen asiakkaalle olisi hyva viestia realistisia valiaikatietoja esimerkiksi niin,
etta asuntoon ei viela ole tullut hakemuksia, mutta kiinnostusta osoittaa ilmoituksen
katselujen maara. Yritys tuntee vuokramarkkinat asiakasta paremmin, ja yrityksella on

mahdollisesti dataa ilmoitusten suosioista, jonka voi jakaa asiakkaan kanssa. Asiakkaalle tieto
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on arvokasta jatkon ennakoimisen suhteen, kun asiakas voi tiedon perusteella orientoitua
esimerkiksi vuokrapyynnin tarkistamiseen. Asiakkaan tarpeita ennakoiva viestinta on palvelun
normalisointia etukateen, kun vaarinymmarryksia ei paasteta syntymaan. Vaarinymmarrykset
esimerkiksi kysyntaan liittyen johtuvat asiakkaan eparealistisista odotuksista, jotka voivat

taas johtua viestinnan puutteista.

Merkittava totuuden hetki asiakkaan polulla on seuraava kontaktipiste, jossa saapuneet
hakemukset ja hakijat esitellaan asiakkaalle. Asiakas kokee luottamusta asiakaspalvelun
ammattitaitoon ja kykyyn loytaa oikea vuokralainen. Asiakkaan toiveet ja mielipiteet
huomioidaan valinnassa, ja jos asiakas on toivonut hakijan puhelinhaastattelua, han voi
luottaa, etta yritys hoitaa sen sovitusti ja tiedustelee asiakkaalle tarkeita kysymyksia.
Toisaalta, jos asiakas toivoo tapaamista hakijan kanssa, hanelle annetaan vaihtoehtoja tai
ohjeita, kuinka tapaaminen voidaan jarjestaa. Riippumatta siita, kumman tavan asiakas
valitsee, kyse on tiedon saannista paatoksen tueksi. Lopullista paatosta varten asiakas voi
tarvita lisakeskustelua asiakaspalvelijan kanssa, jolloin ajanvarauksella sovittava
puhelinkeskustelu toimisi henkilokohtaisen palvelun kontaktipisteena, jossa paatokselle

saadaan varmuutta. Varmuus pienentaa riskin ottamisen tunnetta ja luo turvallisuutta.

Asiakas kokee tyytyvaisyytta ja luottamusta valintaan ja vuokrasopimuksen solmimiseen. Han
on saanut tarvitsemansa tiedon, tullut huomioiduksi palvelupolun eri vaiheissa ja saanut
henkilokohtaista palvelua. Asiakas on saanut palvelusta lopputuloksen, joka vastaa hanen
tarpeitaan ja odotuksiaan asiakkuudelta. Jos kuitenkin kay niin, ettei sopivaa vuokralaista
loydy, yrityksen on jatketta aktiivista ja oma-aloitteista yhteydenpitoa asiakkaaseen tilanteen
ratkaisemiseksi. Asiakas ei saa kokea jaaneensa tilanteessa yksin, vaan asiakaspalvelun on
osattava neuvoa ja antaa realistinen kuva siita, mita tehdaan kysynnan nostamiseksi. Tassa
tilanteessa ajanvaraus puhelinkeskustelulle olisi toimiva ratkaisu, joka myos viestittaisi
asiakkaalle, etta hanen ongelmansa ratkaisuun paneudutaan ja laitetaan aikaa seka
ajatustyota. Henkilokohtainen palvelu on erityisen tarkeaa silloin, kun asiat eivat sujukaan

asiakkaan odotusten mukaan.

Asiakkaan sitoutuminen suhteeseen tarkoittaa, etta palveluntarjoajan on myos sitouduttava
asiakkaaseen tarjoamalla henkilokohtaista palvelua. Asuntosijoittamisessa asiakkaalle kyse on
taloudellisesti merkittavista asioista, mika tarkoittaa myos merkittavia asiakastarpeita.
Henkilokohtainen palvelu huomioi tarpeet, mutta se lisaa myos yrityksen asiakasymmarrysta,
kun yritys tuntee asiakkaansa. Asiakasymmarryksesta kertynyt tieto voidaan hyodyntaa

palvelun suunnittelussa entista asiakaslahtoisemmaksi.
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7  Johtopaatokset ja pohdinta

Taman kehittamistyona tehdyn opinnaytetyon tavoitteena oli tuottaa kehitysehdotuksia
uuden asiakkaan palvelukokemuksen parantamiseksi laadun kriteereita mittaavalla
tutkimuksella, ja osallistamalla yrityksen tyontekijat kehittamisprosessiin konkreettisten
kehitysideoiden loytamiseksi. Kehitysehdotusten tavoiteltiin olevan helposti kayttoon
otettavia uusia toimintatapoja asiakkaan kokemuksen parantamiseksi ja kehittamiseksi entista

asiakaslahtoisemmaksi.

Tyo jakautui palvelumuotoilusta tuttuihin kartoita- ja ideoi vaiheisiin. Kehittamistyon
teoreettinen viitekehys rakentui uuden asiakkaan palvelukokemuksen ja palvelun laadun
kriteerien pohjalta. Lisaksi kasiteltiin arvon muodostumisen elementteja. Kehittamistyo lahti
lilkkkeelle nykyisen palveluprosessin kuvauksesta, jota hyodynnettiin yhdessa teorian kanssa
kartoita vaiheen kyselytutkimuksen teossa. Kyselytutkimus tehtiin kokonaistutkimuksena,
jossa kysely lahetetiin kaikille tietylla aikavalilla asiakassuhteensa aloittaneille uusille
asiakkaille. Kyselytutkimus jai vastausprosentiltaan matalaksi, eika talta osin vastannut
asetettuja tavoitteita. Kyselyyn vastaajat edustivat kuitenkin taysin tavoiteltua kohderyhmaa,
eli uusia asiakkaita. Kyselyssa saatiin myos avointen kysymysten vastausten puolelta
syvallisempaakin laadullista tietoa asiakkaiden kokemista totuuden hetkista koskien hakijan
tapaamista ja valintaa osana vuokrauksen palveluprosessia. Naita tietoja voitiin hyodyntaa
ideoinnin perustana yhdessa ideoinnin esivaiheessa loydettyjen tyontekijoiden palautteiden
kanssa. Tutkimuksessa saatuja tuloksia kasiteltiin suuntaa antavana pohjana ideointi vaiheen

tyopajalle.

Kartoita vaiheessa olisi mahdollisesti saatu syvallisemman asiakasymmarryksen kannalta
parempia tuloksia kayttamalla laadullista menetelmaa, kuten haastatteluja kyselyn sijasta.
Taman ei kuitenkaan todettu olevan mahdollista kaytossa olevat aikaresurssit huomioiden,
mika oli ymmarrettavaa, silla haastateltavien etsiminen, ja haastatteluajoista sopiminen olisi
vienyt toimeksiantajalta aikaa. Kyselytutkimuksella katsottiin olevan mahdollista tavoittaa
riittava maara vastaajia ja saada hyvat tulokset, kun lomakkeen rakenne ja sisalto
suunniteltaisiin huolella. Lisaksi pohdinnassa oli mittaamisen oikea-aikaisuus, silla parhaat
tulokset voitaisiin saada reaaliaikaisella mittaamisella asiakaskokemuksen aikaisella
seurantatutkimuksella. Tama ei kuitenkaan kaytannon nakokulmasta olisi ollut mahdollista,
joten mittaaminen kohdistettiin asiakkaisiin, joiden asiakassuhde on riittavan tuore, jotta

heilla olisi tapahtumista hyvat muistikuvat.

Ideointivaiheessa toteutettiin ideoinnin esivaiheena toimeksiantajayrityksen tyontekijoille
sahkoinen lomakekysely, jolla pyrittiin keraamaan taustatietoa tyontekijoille valittyvasti
asiakastyytyvaisyydesta, seka osallistamaan tyontekijat kehittamiseen. Kyselyn tuloksia voitiin

hyodyntaa ideointityopajan lahtokohtana yhdessa asiakaskyselyn tulosten kanssa.
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Kehittamistyon tuotoksena syntyi ryhmassa ideoitujen kehitysehdotusten pohjalta uuden
vuokranantajan tulevaisuuden palvelupolku, joka kuvaa palvelupolkua sen jalkeen, kun
kehitysehdotukset ja niista muodostetut uudet kontaktipisteet on otettu kaytantoon osaksi
palveluprosessia. Palvelupolkuun tuotiin myos asiakkaan emotionaalisen kokemuksen
ulottuvuus, mika osoittaa asiakkaan kokemat tarkeat tunteet palvelun aikana. Visuaalinen
kuvaus havainnollistaa selkeasti uusien kontaktipisteiden merkitysta asiakkaan polulla, ja

vastaa kehittamistyon tavoitteita.

Toimeksiantaja voi hyodyntaa kehitysehdotuksia sellaisenaan, tai tulevaisuuden
palveluprosessikuvausta uusine kontaktipisteineen asiakassuhteiden kehittamisessa.

palvelun aikana, ja yksittaisten kontaktipisteiden merkitysta arvon tuottamisessa asiakkaalle.
Uusia kontaktipisteita voidaan hyodyntaa myos mahdollisessa jatkotutkimuksessa, jonka voisi
toteuttaa haastatteluilla selvittaen palvelukokemuksen aikaisten tunteiden roolia ja sita
kautta asiakkaan odotusten toteutumista. Tassa kehittamistyossa yhdistettiin laadullisia
mittareita ja maarallista mittaustapaa. Syvempaa ymmarrysta laadun kokemuksen
muodostumisesta voidaan jatkossa tuottaa haastatteluiden avulla, mutta myos tyontekijoiden
asiakastyytyvaisyydesta saama tieto kontaktipisteissa voidaan ottaa osaksi aktiivista
asiakassuhteiden kehittamista. Lisaksi tyontekijoiden taustaprosessien tehostaminen nousi
teemaksi kehitysvaiheessa, johon ei kuitenkaan loydetty konkreettisia kehitysehdotuksia.
Tama voisi olla myos lisatutkimuksen aiheena tai tavoitteena, jota tyoyhteison sisalla

tyostetaan jatkossa.

Opinnaytetyon toimeksiantaja OVV Asuntopalvelut Kuopio oli aktiivisesti osallisena tyon
alkuvaiheen tavoitteiden asettamisesta aina loppuvaiheen ideointityopajaan saakka. Koko
prosessin aikana opinnaytetyon tekija pyrki pitamaan toimeksiantajan ajan tasalla tyon
etenemisen suhteen varmistaakseen aikataulussa ja tavoitteissa pysymisen. Yhteistyo oli
toimivaa, ja erityisesti ideointityopajan tulokset onnistuneet. Toimeksiantajan palaute
prosessin aikana, seka valmiin tyon tuotoksesta oli hyvin positiivista, ja toimeksiantajan
mukaan kehittamistyon selkeita tuloksia voidaan hyodyntaa sellaisenaan toiminnan

kehittamisessa lyhyella aikavalilla, seka tulevaisuudessa jatkuvan kehittamisen tyovalineena.



39

Lahteet

Bergstrom, S. & Leppanen, A. 2018. Yrityksen asiakasmarkkinointi. Helsinki: Edita

Gerdt, B. & Korkiakoski, K. 2016. Ylivoimainen asiakaskokemus. Helsinki: Talentum
Gronroos, C. 2015. Palvelujen johtaminen ja markkinointi. 5. painos. Helsinki: Talentum
Heikkila, T. 2014. Tilastollinen tutkimus. Helsinki: Edita

Hellman, K. Peuhkurinen, E. Raulas, M. 2005. Asiakasjohtamisen tyokirja. Juva: WS Bookwell.
Hirsjarvi, S. Remes, P. Sajavaara P. 2007. 13. uud. p. Keuruu: Otavan kirjapaino Oy.

Innokyla. 2025. Virtuaalinen ideariihi. Viitattu 20.4.2025.
https://innokyla.fi/fi/tyokalut/virtuaalinen-ideariihi

Investorshouse. 2025. Viitattu 10.3. 2015 https://www.investorshouse.fi/fi/

Karhinen, K. 2019. Asiakaskokemus ja henkilostokokemus

Koivisto, M. Saynajakangas, J. Forsberg, S. 2019. Palvelumuotoilun bisneskirja. 2 painos.

Helsinki: Alma Talent Oy.

Loytana, J. & Kortesuo, K. 2011. Asiakaskokemus - palvelubisneksesta kokemusbisnekseen.

Helsinki: Talentum

Mantyneva, M. 2001. Asiakkuuden hallinta. Helsinki: Werner Soderstrom Oy.

Ojasalo, K., Moilanen, T. & Ritalahti, J. 2014. Kehittamistyon menetelmat: Uudenlaista

osaamista liiketoimintaan. 3. uud. p. Helsinki: Sanoma Pro Oy.

OVV Asuntopalvelut. 2025. Viitattu 10.3.2025. https://www.ovv.com/

OVV Asuntopalvelut. 2025. Toimipisteemme. Viitattu 10.3.2025.
https://www.ovv.com/toimipisteemme/kuopio/

Saarijarvi, H. & Puustinen, P. 2020. Strategiana asiakaskokemus: Miksi, mita, miten?

Jyvaskyla: Docendo.
Stickdorn, M. 2018. This is service design doing. O’Reilly Media. E-kirja. Viitattu 20.3.2025.

Suomen vuokranantajat. 2014 Vuokranantajakysely. Viitattu 10.3.2015
https://vuokranantajat.fi/palvelut/tutkimukset/vuokranantajakysely2024/



https://www.investorshouse.fi/fi/
https://www.ovv.com/
https://www.ovv.com/toimipisteemme/kuopio/
https://vuokranantajat.fi/palvelut/tutkimukset/vuokranantajakysely2024/

Tuulaniemi, J. 2013. Palvelumuotoilu. 2. tark. p. Helsinki: Talentum.

Ylikoski, T. 2000. Unohtuiko asiakas? 2. uud. p. Keuruu: KY-palvelu Oy.

Julkaisemattomat lahteet

Helkio, P. 2025. Toimitusjohtajan haastattelu. Viitattu 20.3.2025.

40



41

Kuviot

Kuvio 1: Haltuunottovaihe asiakassuhteen elinkaarella (Hellman ym. 2005, 41-42; Mantyneva

0L 0 1 11
Kuvio 2: Palvelun kokonaislaatu (mukaillen Blair 2025; Gronroos 2015, 103-105) .............. 13
Kuvio 3: Arvon muodostamisen elementit (mukaillen Blair 2025; Tuulaniemi 2011, 34-35) ... 14

Kuvio 4: Asiakaskokemus ja asiakaskannattavuus (mukaillen Blair 2025; Gronroos 2015, 201) 15

Kuvio 5: Laadukkaaksi koetun palvelun seitseman kriteeria (Gronroos 2015, 122) ............. 17
Kuvio 6: Lahtotilanteen palveluproSessi «........iiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiereereaeeeeeeeeeeeeens 20
0N (o T A (0] (o) T L1 = T L o U 24
Kuvio 8: Kyselytutkimuksesta loydetyt kehittamisteemat.......ccceeeveiieiieiiiinnnnnenennns 24
Kuvio 9: Ideoinnin esivaiheessa loydetyt kehittamisteemat.......ccceeevveiierniiiieinnnnnnns 27
Kuvio 10: Ideoinnin tulokset 8x8 matriisilla ......coovvviiiniiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiaes 29
Kuvio 11:Kehittamistyon tulokset teemoittain, 0Sa 1. .....uuuiiieenreeeeereereereeeeeeenens 30
Kuvio 12: Kehittamistyon tulokset teemoittain, 0Sa 2. ......c.rreereeeeereereeeeereeeeeeeees 32
Kuvio 13: Uuden vuokranantajan tulevaisuuden palvelupolku, osa 1. ......ccvvveiiiiiiiinnnnnnn. 34

Kuvio 14:Uuden vuokranantajan tulevaisuuden palvelupolku, 0sa 2. .......ccovvevviiiiiinnnnnnn. 35



Liitteet

Liite 1: Uuden asiakkaan palvelukokemus - kyselylomake........ccceeevvrireirnnnnininennnnnennns

Liite 2: Ideoinnin tulokset 8x8 matriisilla

.............................................................

42



	1 Johdanto
	2 Toimeksiantajan esittely ja toimintaympäristö
	3 Asiakaskokemus asiakassuhteessa
	3.1 Uusi asiakas asiakassuhteen elinkaarella
	3.2 Asiakaskokemus ja palvelun laatu
	3.3 Palvelun kokonaislaatu
	3.4 Asiakastyytyväisyys

	4 Asiakkaan kokemuksen mittaaminen
	5 Palvelukokemuksen kehittäminen
	5.1 Lähtötilanteen visuaalinen palveluprosessikuvaus
	5.2 Palvelukokemuksen kartoittaminen kyselytutkimuksen avulla
	5.3 Palvelukokemuksen yhteiskehittäminen ideointityöpajan avulla
	5.4 Ideoinnin esivaihe
	5.5 Ideointityöpajan toteutus
	5.6 Ideointityöpajan tulokset

	6 Uuden vuokranantajan kehitetty palvelukokemus
	7 Johtopäätökset ja pohdinta
	Lähteet
	Kuviot
	Liitteet

