[\

[\~ \J

~

%
\J’

%

/']/

At
(A

Z 1L

—

_/

TAMPEREEN
AMMATTIKORKEAKOULU

ISANNOINTITOIMISTON ASIAKASUSKOLLI-
SUUDEN VAHVISTAMINEN ASIAKASKOKE-
MUSTA KEHITTAMALLA

Vesa Kujanpaa

Opinnéaytetyo

)—‘ Syyskuu 2017
Palvelu- ja projektiliiketoiminnan koulutus
Ylempi AMK-tutkinto

7/ > 2
N ™\



THVISTELMA

Tampereen ammattikorkeakoulu
Palvelu- ja projektiliiketoiminnan koulutus
Ylempi AMK-tutkinto

KUJANPAA VESA:
Isénndintitoimiston asiakasuskollisuuden vahvistaminen asiakaskokemusta kehittamalla

Opinndytety6 59 sivua, joista liitteitd 7 sivua
Syyskuu 2017

Opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittdd, kuinka isanndéintitoimiston asiakasuskolli-
suutta voidaan lisatéd asiakaskokemusta kehittdamélld. Kehittdmistyossa tutkittiin, mita
on asiakasuskollisuus ja asiakaskokemus seka millaiset asiat asiakaskokemuksessa vai-
kuttavat asiakasuskollisuuteen eli sitouttavat asiakasta palveluyritykseen. Liséksi selvi-
tettiin Pirkanmaan Ammatti-isanndinnin henkildston ndkemyksié yhtion asiakaspalve-

lun nykytilanteesta.

Opinndytetyon lahestymistapana on ollut toimintatutkimus, jonka menetelmina on kay-
tetty haastattelua, havainnointia, aivoriihed ja Blueprinting-prosessikuvausmenetelmaa.
Osallistavien menetelmien lisaksi on tutustuttu asiakaskokemuksen ja asiakasuskolli-

suuden teoriaan.

Ty6ssa esiteltiin yleisen teorian mukaisia tekijoitd, jotka vaikuttavat asiakasuskollisuu-
den lisddmiseen tai vahenemiseen. Liséksi tehtiin havaintoja toimeksiantajan palvelu-
polkujen toiminnasta. My0s toimeksiantajan toimintaan liittyen tehtiin kehitysehdotuk-

sia asiakaskokemuksen ja asiakasuskollisuuden parantamiseksi.

Tydssa esiin tuotujen kehitysehdotusten avulla voidaan saada asiakaskokemusta paran-
nettua, mutta seuraavina toimenpiteind on kuitenkin hyva jatkaa palvelupolkujen tarkas-
telua ja kehittdmistd asiakkaalle vaivattomampaan suuntaan. Liséksi johtopaatoksena
todettiin, ettd on hyvé jarjestdd koulutuksia asiakkaan kohtaamisista. Kun asiakas koh-
dataan positiivisesti, syntyy hyvé asiakaskokemus. Onkin luonnollista ajatella, ett4 hyva
asiakaskokemus johtaa asiakasuskollisuuteen useammin kuin huono. Siksi on tarked

pitéd huolta siitd, ettd henkilosto valittad asiakkaistaan.
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ABSTRACT
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KUJANPAA VESA:
Strengthening the Customer Loyalty of a Housing Management Agency by Developing
the Customer Experience

Master's thesis 59 pages, appendices 7 pages
September 2017

The purpose of this study was to find out, how a housing management agency can
strengthen the customer loyalty by developing the customer experience. This thesis
studied what customer loyalty and customer experience are, and also how customer ex-
perience affects the customer loyalty and helps the customer commit to the service
company.

The study was carried out as an activity analysis. The methods used were interviewing,
observation, brainstorming and blue print process analyzing. The theories of customer
experience and customer loyalty were also explored. Some service paths of the housing
management agency were examined, too. The study showed that several factors have an
effect on customer experience. Many factors, however, are quite familiar and known
through general knowledge, but they could still be used to make suggestions for im-
proving the customer experience of the housing management agency.

The result of the study, in general, was that the housing management agency should
concentrate on making the encounter with the customer effortless. In the future the ser-
vice paths should be observed more thoroughly and coaching on customer service
should be arranged for the personnel. When the customer is met positively, the result
will be a positive customer experience. It is quite natural to think that a good customer
experience leads to customer loyalty more often than a bad experience. That is why the

service personnel should take care of their customers and meet them in a positive mood.

Key words: customer experience, customer loyalty, housing management, development
of services
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1 JOHDANTO

1.1 Tausta

Isdnndintiala on kehittynyt viimeisen 10 vuoden aikana nopeasti. Suurin kehittymiseen
vaikuttava yksittdinen tekija on ollut yhteiskunnan digitalisoituminen. Digitalisoitumi-
sella tarkoitetaan isanndintialalla yleisesti sitd, ettd asiakkaille tarjotaan mahdollisuus
hoitaa asumiseen ja asunnon omistamiseen liittyvié asioita, kuten muutto- ja vikailmoi-
tuksen teko, autopaikan tai saunavuoron varaaminen, sdhkoisesti. Aihe oli voimakkaasti
esilld 16-18.9.2015 pidetyilla Isanndintipdivilld ja sen jalkeen Isanndintiliitto on jarjes-
tanyt useita koulutuksia isannéintitoimistoille asiasta. Ala on ollut konservatiivinen ja
Kiinteistdjen hoidossa on pitkdan hoidettu vain taloja ottamatta huomioon sitd, kuinka
asukkaiden ja osakkeenomistajien tarpeet huomioidaan. Digitalisoituminen muilla pal-
velualoilla on nostanut asiakaspalvelun laatuvaatimuksen tasoa isanndintialallakin ja

web-pohjaiset asiakaspalvelumenetelmat ovat jo arkipéivaa.

Digitalisoitumisen my6ta isannéintitoimistot alkavat muistuttaa toisiaan, koska ne hoi-
tavat samoja, osin lakisaateisia, tehtavid kayttéden joskus jopa saman ohjelmistotoimitta-
jan tydkaluohjelmia. Toisaalta asiakkaat eivat Isanndintiliiton digiselvityksen mukaan
ole vield valmiita sahkdisten tydkalujen ja viestinnan taysimaaraiseen kayttoon. Selvi-
tyksessa esitetdan, ettd vain neljannes isdnnaitsijoista ilmoittaa heidan asiakasyhtididen-
sé hallitusten olevan valmiita sdhkdiseen toimintaan. Selvityksessa esitetddan myos, etta
70 % isannointiyrityksista tarjoaa asiakkailleen sahkaisia palveluja, kuten vika- ja muut-
toilmoitusten ja isannoitsijantodistuksen tilaamisen tekemista verkossa. (Taloyhtididen
hallitukset digiajan jarruna. 2016.) Selvityksessaan Isanndintiliitto esittdd samalla joh-
topéatoksen siitd, etta jos 25 % yhtidista on digiajassa ja 70 prosentille palveluja kuiten-
Kin tarjotaan, on erotuksena olevien 45 prosentin verkkopalvelu turhaa. Tosin kun tiede-
taan, ettd yhteiskunnan digitalisoituminen on kasvanut vuosittain, voi olla niin ett4 seu-
raavana vuonna sama tutkimus antaa jo toisenlaisen tuloksen digipalvelujen kéyttdas-
teesta. Tiedotteesta voi kuitenkin myo6s paatelld, ettd digiaikaisella toiminnalla is&énndin-
tiliitto tarkoittaa chat-palveluja ja verkkokokouksia eli interaktiivisia palveluja. Tasta
VoI johtaa ajatuksen, ettd uusien taitojen omaksuminen isdnngintitoimistoissa on tule-

vaisuutta ja normaaliin tydhon kuuluvaa osaamista.
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Digitalisaatiosta on tullut erdanlainen ismi isanndintialalla. Edelld esitetyt tiedotteet
saavat yritysten johdon helposti unohtamaan, ettd asiakaspalvelu on kuitenkin ihmisten
vaélista toimintaa ja sahkoiset viestimet ovat vain valine. Verkkosivuilla tehtdvien palve-
lujen ja yhteydenottomahdollisuuksien vuoksi toimistot alkavat muistuttaa toisiaan.
Alalla kaytetdan alle kymmenta erilaista tydkaluohjelmaa, josta seuraa, ettd kilpailevat
toimistot voivat kayttdd saman ohjelmantoimittajan tuotetta. T&st4 seuraa se, ettd verk-
kosivujen palveluratkaisut ovat identtisia. Samanlaisten palvelutuotteiden tarkeimpéna
kilpailukeinona pidetddn usein hintaa ja saatavuutta. Kun saatavuus on samanlaista kai-
killa kilpailijoilla, asiakkaille tamé tarkoittanee sitd, ettd palvelun hinnasta tulee entista
tarkedmpi ostokriteeri. Tyovoimavaltaisella alalla on yleisesti arvioiden tarkedd pystya
séilyttamaan kannattava hintataso sekd saamaan jokin muu argumentti kuin hinta osto-

paatdksen paarooliin. Erilaistumiselle on talla perusteella tarvetta.

Asiakasuskollisuuden merkitys alalla on suuri, koska uusia sopimuksia ei tehda vuosit-
tain kovinkaan montaa. Liiketoiminnan onnistumisen kannalta ajateltuna asiakkaita ei
saisi menettdd. Asiakassuhteiden séilymisen ja yrityksen voittojen valisesta suhteesta
Yhdysvalloissa tehdyssa tutkimuksessa on havaittu selkea syy-yhteys. Tuloksena tutki-
muksessa todettiin esimerkiksi se, etta viiden ensimmaisen vuoden aikana asiakaskoh-
tainen voitto kasvoi. (Grénroos 2009, 179.) Isdnndintialalla on asiaan alettu kiinnittaa
huomiota kilpailun lisdantyessa. Samalla, kun sédhkdiset viestimet ovat kehittyneet, ovat
myos asiakkaiden tarpeet muuttuneet. Nyt on hoidettava hallitusten jasenten tyytyvéi-
syyden lisdksi myos asukkaita ja on opittava uusia, sdhkdisia palvelumalleja. Alalle on
tullut digitalisoinnin myo6ta aiempaa aggressiivisempaa markkinointia, joka voi aiheut-
taa nykyisessa asiakaskannassa liikehdintdd. Isanndintitoimiston on siis varmistettava
asiakassuhteen jatkuminen ainakin niin kauan, ettd asiakkaan hankkimiskustannukset

tulevat katetuksi ja viiden ensimmaéisen vuoden tuottama hyoty realisoituu.

1.2 Tavoite ja tarkoitus

Kehittdmistehtdvassa selvitetddn asiakasuskollisuuden lisdédmisen mahdollisuuksia, jotta
yrityksen kannattavuus séilyy. Asiakasuskollisuuden lisdédmismahdollisuuksien selvitte-
lyssd aihetta ldhestytddn pohtien is&nndintitoimiston synnyttdmad asiakaskokemusta.
Tyon tavoitteena on vahvistaa Pirkanmaan Ammatti-isanngdinti Oy:n (myéhemmin Pa-

mis Oy) asiakkaiden sitoutumista asiakassuhteeseen eli lisatd asiakasuskollisuutta.



Tyon tarkoituksena on l6ytd4 keinoja, joilla asiakaskokemusta saadaan pidettyd niin
positiivisena, ettd asiakas ei halua vaihtaa palveluntuottajaa. Keinoja etsitddn asiakas-
kohtaamisista eli ndkékulma on henkilokohtaista palvelutyota kasitteleva. Face-to-face-
asiakaspalvelun tai puhelinpalvelun vastakohtana pidetdén digitaalisia palveluja, joissa
asiakas itse tekee tyon internetissa isénnointitoimiston tai taloyhtion kotisivulla. Digi-
taalisia palveluja ei siis tutkita, vaikka niiden tiivis liittyminen henkilokohtaiseen asia-
kaspalveluun aiheuttaakin sen, ettd niiden mainitsemiselta ei taysin voi vélttya. Tydssa
analysoidaan yleisid asiakkaan palvelupolkuja tarkoituksena loytda totuuden hetkid,
joissa tapahtuu asiakaskohtaamisia. Koska Pirkanmaan Ammatti-isdnnginti Oy:n tyon-
tekijoiden keski-ik& on korkeahko ja usealla tyontekijélla perusopinnot ovat ajalta ennen
séhkdpostia, kehittdmistyossa tarkastellaan myos henkildston osaamistarpeita ja selvite-

taan, olisiko lisdkoulutusta jarjestettava.



2 TUTKIMUKSEN LAHESTYMISTAPA JA KAYTETYT MENETELMAT

Tydssa on kaytetty tutkimusmenetelmand toimintatutkimusta. Tyossé tutkitaan ensin
asiakaskokemuksen ja asiakasuskollisuuden teoriaa ja sitten peilataan teoriaa siihen,
mit4 Pamis Oy:ssd tehdaan. Enimmékseen ty0 noudattaa toimintatutkimuksen periaat-
teita. Erona konstruktiiviseen tutkimukseen on erityisesti se, ettd siind lopputuloksena
on selkeé konkreettinen tuotos kuten késikirja tai prosessiohje, jota nyt ei tehdd. Yhteis-
td kummallakin menetelméll& on se, ettd olemassa olevaa Kirjallisuutta kaytetdan hyvak-
si. Tassa tyossa on tutkittu asiakaskokemuksen ja asiakasuskollisuuden l&hdeaineistoa.
(Ojasalo, Moilanen & Ritalahti, 2015, 37-38, 58, 65-66.)

2.1 Toimintatutkimus tydssa

Tyon tutkimusmenetelma on hyvin l&helld toimintatutkimusta, koska tyon tavoitteena
on yrityksen kaytantéjen muuttaminen ja kehittdminen. Varsinaisesti tyon aikana ei teh-
da muutoksia yrityksen toimintatavoissa eli ei tehda toimintojen kehitystyota tai kokei-
luja, joten tdysin puhtaasta toimintatutkimuksesta ei ole kyse. Tydssa on kaytetty osal-
listavia menetelmid eli toimintatutkimukselle tyypillisesti myods yrityksen henkilokunta
on osallisena jossain tyon vaiheissa eli palvelun toiminnallisuuden selvittdmisessa.
(Ojasalo, Moilanen &Ritalahti, 2015, 37, 61-62.)

Osallistavia menetelmi& tydssé ovat olleet haastattelut, havainnointi ja aivoriihitytsken-
tely. Osallistavilla menetelmilla etsitdan asiakkaan palvelupolusta hetkid, joissa asiakas
ja yrityksen henkilékunta kohtaa ja néitd kohtaamisia analysoidaan. Palvelujen laadusta
puhuttaessa kaytetddn usein termid kriittinen hetki tai kriittinen tapahtuma. Tapahtumal-
la tarkoitetaan tilannetta, jossa asiakas on ollut osana palveluprosessia ja saanut siita
myonteisen tai kielteisen kokemuksen. Kriittisen tapahtuman analysoinnilla voidaan
selvittdd, millaisia ongelma-alueita tai vahvuuksia yrityksella on. Analysoinnin tulokse-

na voidaan tehd& palvelun laatua parantavia toimia. (Gronroos 2009, 120.)
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2.1.1 Haastattelut

TyoOssd on kaytetty menetelménd teemahaastattelua. Teemahaastattelun ero strukturoi-
tuun ja avoimeen haastatteluun on se, ettd haastattelutapa on joustavampi kuin struktu-
roitu, mutta se on suunnitellumpi kuin avoin haastattelu. Strukturoitu haastattelu on
melkein kyselyn kaltainen eli siind on hyvin tarkka haastattelurunko, joka mahdollistaa
myo0s tarkan tilastoinnin. Avoimessa haastattelussa halutaan syvallisesti selvittadd, miksi
ihmiset kayttaytyvat jotenkin ja sen vuoksi se muistuttaa keskustelua enemmén kuin
haastattelua. Avoin haastattelu vaatii paljon aikaa ja osaamista haastattelijalta. Kéytetta-
va teemahaastattelu noudattelee samaa kysymysrunkoa koko ajan, mutta haastateltavas-
ta riippuen siind voi tulla kysymysjarjestyksen tai painotusten vaihtelua. Mikali ensim-
maisissa haastatteluissa ilmenee jotain, mité ei ole osattu huomioida, voidaan kysymyk-
sid lisata tai muokata myéhempid haastatteluja varten. (Ojasalo, Moilanen &Ritalahti,
2015, 41.)

Haastatteluilla tassa tydssa on haluttu 10ytéé asioita, joita henkilokunta kokee kehittami-
sen arvoiseksi. Koska jokainen Pamis Oy:n henkilékunnasta on ollut muissakin toimis-
toissa t6issd, on hyvin oletettavaa, ettd nykyistéd tyoskentelykulttuuria ja tydtapoja verra-
taan aiempiin kokemuksiin. Aiempien kokemusten ja nykyisen tyon erojen tai saman-
kaltaisuuksien analysoinnilla voi 10ytda hyvia ja kaytdnnossa toimivia kehitysehdotuk-
sia tai tapoja, joista pitdisi paasta eroon. Haastattelun tavoitetta voi luonnehtia myos
toteamalla, ettd sen avulla etsitddn tyOpaikalla olevaa hiljaista tietoa, josta ei &aneen
yleensa puhuta mutta jonka olemassaolo tiedetdan.

2.1.2 Havainnointi

Havainnointia suositellaan usein kaytettdvaksi kaikessa kehittamistydssd. Havainnoi-
malla saadaan selville asioita, jotka eivét selvidisi kyselyll4 tai haastattelulla. Paikan
paalla tehty havainnointi ndyttéd tai kertoo asioita asiakkaiden tai henkiloston toimin-
nasta aidosti. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti, 2015, 42.) T&ssé tydssa havainnointi koh-
distui henkilékunnan toimintaan sekd viestinnan toteutumiseen. Havainnointia opinnay-
tetyon tekija teki oman tyonsa ohessa osana tyoyhteisdd. Suurin osa havainnoinnista
tapahtui kevaén 2017 aikana. Havainnoinnin tarkoituksena tyossa oli joko 16ytaa palve-
lupolun vaiheita, joita blueprint-analyyseissa hyddynnetéan tai tehtyjen haastattelujen

palautteiden ja kommenttien vahvistaminen. Havainnoinnin ongelmaksi jo etuk&teen voi
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todeta sen, ettd havaintojen tilastointi on vaikeaa ja lopputulos on melko subjektiivinen.
Tosin havainnoijan pitkd kokemus alalta sekd muista toimistoista auttaa esiintyvien in-
himillisten ilmididen tulkinnassa ja yleistdmisessa. N&in toimien havainnoijan tulee aja-

tuksissaan olla puolueeton, avoin ja rehellinen.

2.1.3 Aivoriihi

Aivoriihen tarkoitus on 16ytaa ryhmassé ideoita tai uusia lahestymistapoja johonkin on-
gelmaan tai asiaan. Aivoriihesta kaytetddn myos nimeé brainstorming tai ideointitydpa-
ja. Aivoriihelld on vetdjd, joka esittelee ryhmaélle tavoitteet ja ideoinnin k&ytannon to-
teutuksen. Aivoriihessa jokainen osallistuja kirjoittaa lapulle tai sanoo &&neen omat ide-
ansa ja niistd tehdaéan kooste, jolloin on saatu lyhyessé ajassa osallistujien paallimmai-

send olleet ajatukset asiasta talteen. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti, 2015, 42.)

Aivoriihen haasteista tiedetadn yleisesti asioita, joita voi soveltaa myds isannéintitoi-
mistoon niin kuin muihinkin yhteiséihin. Suuri aivoriihen haaste lienee se, etté jos ihmi-
set ovat olleet pitkddn samassa toimistossa tdissa, ovat he jo tottuneet tekeméan tyotéa
toimistossa méaaritellylla tavalla. Valttamatta talloin ei edes haluta tehdd uusia kehitys-
ehdotuksia, kun voidaan pelaté ettd tyoyhteisossa tapahtuu virkeiden ja edistyksellisten
ideoiden jalkeen muutoksia. Kéantéen voidaan ajatella aivoriihen toimivan positiivises-
tikin. Jos yrityksessd halutaan muutosta tapahtuvan, aivoriihen avulla voidaan henkil6-

kuntaa sitouttaa muutokseen, koska tehtavat muutokset ovat lahtdisin henkil9stosta.

2.1.4 Blueprinting

Blueprinting on esimerkki prosessianalyysista. Prosessianalyysissa tutkitaan yrityksen
prosesseja ja selvitetddn, missa ja miksi ongelmia ilmenee. Blueprinting on erdanlainen
etenemiskartta tai -kaavio asiakkaan palvelunpolun kulusta. Kaaviossa esitetddn, missa
vaiheessa asiakas kokee yrityksen toiminnan ja missa vaiheessa yrityksessa tehd&én
asiakkaalle ndkymatonta tyotd. Blueprint auttaa palvelukokonaisuuden hahmottamises-
sa. (Ojasalo, Moilanen &Ritalahti, 2015, 44.)

TyoOssa késiteltavissd Pamis Oy:n blueprinteissé selvitetddn, ettd ketkd henkildstosta
ovat oikeasti asiakaskohtaamisissa mukana ja ettd onko yrityksella itsell&an harhaluulo-

ja siitd, missa tilanteissa henkilokohtaisia asiakaskokemuksia syntyy.
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3 PIRKANMAAN AMMATTI-ISANNOINTI OY LYHYESTI

Pirkanmaan Ammatti-isdnndinti Oy on tamperelainen vuodesta 1987 toiminut isanndin-
tiyritys, joka on kasvanut tasaisesti. Sille on tullut asiakkuussopimuksia vuosittain liséa
ja niiden maara ylitti 250 kappaleen rajan vuoden 2016 aikana. Yhtio on paikallinen eli
yrityksen omistajat ovat toissa yrityksessd. Vuoden 2016 lopussa yrityksessa oli 32
tyontekijaa, joista hallinnollisia isannoitsijoita on 13, kiinteistosihteereitd 6, kirjanpitéjia
7, teknisid isannoitsijoita 3 ja palveluneuvojia 3. Yrityksen kaikki toiminnot ovat sa-
massa toimistossa Kalevassa. Vertailun vuoksi todetaan, etta jotkut isdnndintialan toimi-
jat ovat tehneet asiakaspalvelukeskuksia, joissa hoidetaan esimerkiksi kirjanpitoa, posti-

tusta tai puhelinvaihteen hoitoa etatyona.

3.1 Isannoitsijoiden ja kiinteistdsihteerien toimenkuva Pamis Oy:ssa

Kun arvioidaan sitg, ettd mitka isdnndintitoimistossa tydskentelevat ammattiryhmét ovat
eniten kosketuksissa asiakkaisiin, tulee huomata, ettd eri isanndintitoimistoilla on eri
tavoin jaettuja tehtdvakuvauksia. Joissain toimistoissa isénnoitsija hoitaa autopaikka- ja
saunavuorovarauksista alkaen asioita kirjanpitoon asti ja joissain toimistoissa namaé tyot
on jaettu kiinteistosihteereille ja Kirjanpitdjille tai palveluneuvojille. Pamis Oy:ssa kiin-
teistosihteeri hoitaa osakkaiden maksujen seurannan, vesilaskutuksen seka osakesiirto-
jen eli asuntokaupan asiakirjojen dokumentoinnin. Tastd syysta kiinteistdsihteerit ovat
paivittdin tekemisissa taloyhtididen asukkaiden ja osakkaiden kanssa. Palveluneuvojat
hoitavat puhelinvaihdetta seka autopaikka- ja saunavuorovarauksia. Kiinteistosihteerit
vastaavat vaihteeseen tuleviin puheluihin, mikéli palveluneuvojat eivat niihin ehdi vas-
taamaan. Tassa tutkimuksessa asiakaskokemusta tutkittaessa kiinnitetddn eniten huo-

miota kiinteistosihteerien ja isannoitsijoiden asiakaskohtaamisiin.

Pamis Oy:n isannoitsijoille tulee péivittain puheluja seka osakkailta ett4 vuokralaisilta,
vaikka péaséantoisesti isannoitsijan tulisi hoitaa asioita hallituksen jasenten kanssa.
Poikkeuksena ovat yhtioon kohdistuvat pyynnot tai vaateet, kuten osakkeenomistajan
muutostyoilmoituksen kasittely. Hallituksen jasenten kanssa tyoskentelyyn kuuluu talo-
yhtion hankkeiden ja kehitystdiden valmistelu siten, ettd niita voidaan késitellda kokouk-
sessa. Kokouksen jalkeen iséannditsijan tyohon kuuluu tehtyjen paétdsten toimeenpano.

Seuraavassa luvussa esitetddn yleisella tasolla is&nndintitoimiston tehtdvid. Yleisesti
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ajatellaan, ettd isannditsija hoitaa kaikkia asioita, vaikka useimmissa toimistoissa tehta-

vét on kuitenkin jaettu eri ammattiryhmien kesken.

3.2 Kirjoittajan oma tausta ja kokemus alasta

Tyon tekija on toiminut is&nnoitsijand vuodesta 2003 alkaen ja on aloittanut ty6t Pamis
Oy:sséd elokuussa 2014. Aiempaa kokemusta tekijalla on kahdesta muusta isannointi-
toimistosta. Kirjoittaja on suorittanut alan yleisimmét ammatilliset koulutukset ja hank-
kinut Auktorisoidun isannoitsijan sertifikaatin ensimmaisten joukossa maaliskuussa
2016. Lisaksi kirjoittaja toimii Kiinteistdalan Koulutuskeskus Oy:ssé Isédnnditsijan
Ammattitutkinnon néyttétutkinnon kolmikantaisessa arviointiryhméssé seka Isannginti-
liitossa Paikallisena Asiantuntijana. Paikallisen Asiantuntijan roolissa annetaan lausun-
toja ja haastatteluja medialle alan ajankohtaisista asioista, kun tiedotusvélineessa halu-
taan paikallista ndkokulmaa koko maata koskevalle asialle tai tapahtumalle, esimerkiksi
lakiuudistuksen kaytdnnon soveltamisesta. Tekijad voi luonnehtia alaa seuraavaksi ja
kokeneeksi isannditsijéksi, jolle on muodostunut monipuolinen kuva isdnndinnista ja

alan kehittymisesta.
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4 1SANNOINTIALA YLEISESTI

Isdnndintialalla toimii Suomessa noin 700 yritystd, joissa on noin 2500 isannditsijaa ja
yhteensd noin 5000 henkil6a toissé. Yritysten koko vaihtelee huomattavasti. Pienimmat
yritykset ovat yhden hengen toimistoja ja suurimmissa on useita kymmenia tyontekijoi-
ta pelkéstédan yhdessé toimipisteessa. Alalla on valtakunnallisia ketjuja, jotka toimivat
suurimmissa kaupungeissa. Isanndintitoimistot hoitavat n. 2,7 miljoonan ihmisen asu-
miseen liittyvia asioita. Asunto-osakeyhtiditda Suomessa on noin 80000 kpl. (Isdnndinti

asiantuntijana 2013.)

4.1 Mita isanndintitoimisto tekee

Is&nndintitoimiston tehtavét ovat muuttuneet vuosien aikana. L&htokohtainen perusaja-
tus on se, etté taloyhtion hallitus vastaa kaikesta toiminnasta taloyhtigssa, mutta kaytan-
ndssa ostaa asioiden hoitopalvelua isanndintitoimistosta. Aiemmin on ollut toisenlainen
tilanne: joku osakkaista on hoitanut asiat. Rakennuskannan vanheneminen ja lainsaé-
dannon vaatimusten lisddntyminen on johtanut siihen, ettd taloyhtion hoito vaatii

enemman aikaa ja erikoisosaamista.

Asunto-osakeyhtidlaissa maaritelladn isdnnditsijan tehtdvat verraten suppeasti: “isan-
noitsijan on huolehdittava yhtion juoksevasta hallinnosta hallituksen antamien ohjeiden
ja mééardysten mukaisesti”. Kasitettd ”juokseva hallinto” ei ole sen enempéa madritelty.
Kéytanndsséa se muodostuu taloyhtion koon, ian, tyypin ja yleisten kaytantdjen mukaan.
Onkin kaynyt niin, ettd useissa taloissa isanndintitoimisto saa hoitaakseen kaikki taloyh-
tioon liittyvat asiat. Laissa vield mainitaan erityisesti, ettd isanngitsijan on huolehdittava
?yhtion kirjanpidon lainmukaisuudesta ja varainhoidon luotettavasta jarjestdmisestd”.
Tasté seuraa se, ettd taloyhtion talousarvioiden laatiminen, vastikereskontran yll&pito ja
laskujen maksujen hoito kdytdnndssa jaa isanndintitoimiston tehtavaksi. (Kiinteistoliitto
2016.)

Isénndintiliiton kotisivulla esitetd&dn hieman laajempi nédkemys isénnditsijan tehtavista:
”Isé&nndinti  on: asiantuntijapalvelua, paatoksenteon asiantuntija, pitkéjanteisyyden,
suunnitelmallisuuden ja tavoitteiden asettamisen asiantuntija, taloyhtién hankintoja ja

palveluiden jarjestamisen asiantuntija, taloyhtion talouden asiantuntija ja viestinndn
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asiantuntija.” (Isannointiliitto 2016). Talla luettelolla halutaan ilmaista sitd, etta isan-
ndintitoimisto hoitaa taloyhtion hallituksen ja osakkaiden puolesta laajasti asioita ja

tehtdva tyo on vaativaa asiantuntijatyota.

4.2 Isannointialan kilpailutilanne

Isanndintialalla on perinteisesti valtetty suoraa lahestymista toisen yrityksen eli kilpaili-
jan asiakkaisiin. Téahan perinteeseen on vaikuttanut 1970-luvulla kiinteistfalan jarjestay-
tymiskehitys ja se, ettd Suomen Kiinteistéliitto ry julkaisi silloin ensimmaisen isdnndin-
nin tehtavaluettelon palkkiosuosituksineen. Isanndintitoimistot hinnoittelivat palvelunsa
suositusten mukaan ja kilpailua ei juurikaan ollut. Kilpailuvirasto Kkielsi suositustaulu-
koiden julkaisun vuonna 1991 ja sen jalkeen isdnndintialalla on alkanut vapaa Kilpailu.
(Jappinen 2010, 7.)

Tutkimuksen tekijan ndkemys on, etté kilpailu on lisadntynyt etenkin isanndintiyritysten
kasvun ja ketjuuntumisen myota. Pienten toimistojen omistajat eivét ole halunneet kil-
pailla toistensa kanssa, koska on muistettu, ettd uuden asiakkaan asioista huolehtimisen
aloittaminen vaatii paljon tyota ja kukaan ei toivo, ettd asiakassuhteen perustamistyon
hyOty padttyy nopeasti eli ei ole haluttu epdvakauttaa markkinakenttad. Tdman teorian
vahvistaa Isanndintiliiton viestintapaallikké Annukka Lehto, joka kuvaa isanndintiliiton
jasenlehdessa tilannetta termilla herrasmiessopimuksen kunnioittaminen. Samalla toki
todetaan, ettd sopimusten aika on ohi ja ettd Kilpailu Kiristyy. Tdmén myota vain asia-
kaslahtoisimmat isénnointitoimistot, joilla on brandi sekd viestintd kunnossa, menesty-
vat. (Siippainen 2016, 7.)

Alalla ndhdaan selkeasti, ettd isdnndintitoimistojen koko kasvaa. Suuremmat toimistot
ja ketjut ostavat pienempid toimistoja tai elakoityvan yksityisyrittdjan toimintaa.
Viimeaikoina Realia Group-konserni osti Corbel Oy:n ja kasvoi 190 henkil6llg ja 12
paikallistoimistolla (Realia Group Oy 2016). Kiinteistd-Tahkola Oy osti syyskuussa
2016 PH-Isannodinti Oy:n Tampereelta, elokuussa 2016 Jyvasseudun Isénnditsijat Oy:n
Jyvéskyléstd, heindkuussa 2016 Tipeda Oy:n Helsingistd ja tammikuussa 2016 Isan-
nointi Ascaretan Kempeleestd. Kolmen vuoden aikana Kiinteistd-Tahkola Oy on osta-
nut yhteensa 16 isdnnointitoimistoa eri puolelta Suomea. (Kiinteisto-Tahkola Oy 2016.)
Samoin Reim-Group Oy on ostanut kahden vuoden aikana toimistoja Helsingista, Jy-
vaskylastd, Eliméeltd ja Korialta (Reim-Group Oy 2016).
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Isdnndintialalla on néhty jo ensimmaiset televisiomainokset. Ovenia-Group esitti ke-
vaalld 2016 mainoksia televisiossa seké radiossa. TV-mainos on nghtdvissé yhtion koti-
sivulla, jossa on myds ohjeet siihen, kuinka helposti saadaan entinen isdnndintisopimus
siirrettyd Ovenialle. (Ovenia Group 2016.) Pamis Oy:n yhteyspééllikké Esko Sivulan
mukaan asiakkailta saadun palautteen perusteella tiedetddn myds se, etta hallitusten pu-
heenjohtajat ovat alkaneet saada suoramarkkinointikirjeita kilpailevilta toimistoilta. Yh-
teenvetona voidaan todeta, ettd kun yksikot kasvavat, myos resurssit suurenevat ja ala
on vdhitellen siirtymdssa muiden palveluyritysten tavoin ammattimaisen myynnin ja

markkinoinnin vaikutusalueeseen.

4.3 Kuka on isannointitoimiston asiakas

Isanndintialalla yleisesti ajatellaan, ettd isdénndintitoimiston asiakas on se, joka paattaa
siit4, mista is&nnointipalvelu ostetaan. Isanndintipalvelun ostopaatoksen tekija asunto-
osakeyhtidlain mukaan on yhtion hallitus. Laissa on nimenomaan maaritelty isannoitsi-
jan valinta hallituksen tehtavéksi. Talla maarittelylla suljetaan pois se vaihtoehto, etté
yhtion osakkaat tekisivdt yhtiokokouksessa iséannditsijan valinnan. (Isdnndintiliitto
2016.) Nain ollen on aivan perusteltua ajatella, ett4 ostopdatoksen tekija on taloyhtion
hallitus.

Realia Isannointi kertoo kotisivullaan, ettd se mittaa asiakastyytyvaisyyttdan kahdesti
vuodessa tehtavalla kyselylla. Kysely lahetetddn sopimussuhteessa olevien taloyhtididen
hallitusten puheenjohtajille. Asiakaskyselyssé kysytadn mielipidettd mm. is&nnditsijan
kyvystd hoitaa taloyhtion taloutta, korjaustoimintaa ja kuinka hyvin hdn on tavoitetta-
vissa. (Realia Group Oy 2016.) Isanndgintiliitto toteutti vuonna 2015 tutkimuksen, joka

lahetettiin hallitusten j&senille, vastauksia tuli 13629 kappaletta (Isanngintiliitto 2016).

Vaikka asiakastyytyvaisyyskyselyja tehd&an hallituksen jasenille ajatuksella, etta halli-
tuksen jasen on asiakas, yhtiot kuitenkin laajentavat omilla internet-kotisivuillaan asia-
kaskasitettd. SKH-is&nndinti Oy:n sivulla kerrotaan asiakaspalvelukeskuksen yhteystie-
dot ja esitetdan alasvetovalikoissa, missa voidaan tehdd muutto- ja vikailmoituksia seka
esitetddn asumiseen liittyvia ohjeita (SKH-isanndinti Oy 2016). Samoin toimitaan Rea-
lia Is&nndinti Oy:n Helsingin toimipisteessd. Yhtion kotisivulla liiketoimintajohtaja Ti-
mo Aarvala toteaa, ettd toiminnan kehitystyon tuloksena on avattu padakaupunkiseudulle
keskitetty asiakaspalvelupiste. Keskitetyn asiakaspalveluyksikon tavoitteena on saada
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asiakkaiden yhteydenotot ohjattua asiakaspalveluhenkiléille sen sijaan, ettd niihin vas-

taisi asiantuntijatyoté tekeva isdnnditsija. (Realia Group Oy 2016.)

Edella esitetty tarkoittaa sité, ettd asiakas késitteena on laajempi kuin yksittdinen asu-
kas, osakas tai hallituksen jasen. Asiakaspalvelu toimii hallituksen jasenen mielestd hy-
vin silloin, kun taloyhtiossé asuvien asukkaiden sek& osakkaiden asiat hoidetaan niin,
etta hallituksen jasenten ei tarvitse vaivata itseddn jokapdivaisilla asioilla. Viime kédes-
sé yhtion hallitus vastaa taloyhtidssa asumisviihtyvyydesta ja hyvalla isannéitsijavalin-
nalla se siirtdd paivittdiset tehtavat itseltddn pois. Kun asumisviihtyvyys ja asukkaiden
asioiden hoito on laadukasta, ei hallitukselle tule negatiivista viesti ja isanndinnin asi-
akkaan tyytyvdisyys on todennékoistd. Kahden suuren isanndintiyrityksen esimerkki
osoittaa, ettd asiakaskokemuksen onnistumiseen vaikuttaa suuresti asukkaiden asioiden
jokapaivéinen hoito eli jossain maarin sanat asiakas ja asukas ovat verrattavissa toisiin-
sa. Mietittdessé asioita, joihin tulee vaikuttaa silloin, kun halutaan parantaa isannginti-
toimiston asiakastyytyvéisyyttd, on huomioitava isdénnéinnin monien sidosryhmien vai-
kutus ostopaatoksen tekijaan. Kuvassa 1 tilannetta havainnollistetaan. Osakkaat ja asuk-
kaat ovat sekd mainekuvan luojana ettad vastaanottajana mutta myos vaikuttamassa osto-

paatoksen tekijaan.

Vuokralainen |

Asuva osakas

Sijoittaja- Maine,

osakas

kuulopuheet

N O
Hallituksen saama viesti ©
isdnnodintitoimiston palvelun tasosta

KUVIO 1. Isénndinnin ostopé&&toksen tekijadn vaikuttaminen (Kujanpaa, 2017)
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4.4  Alan asiakastyytyvaisyystutkimusten tuloksien paatelmia

Isannointialalla on alettu tekemdan tutkimuksia asiakastyytyvéisyydesta viimeisen
kymmenen vuoden aikana Isanndintiliiton tilaamana. Myos yksittdiset yritykset ja ketjut
ovat tehneet asiakastyytyvaisyyskyselyja. Isénndintiliiton tutkimukset ovat olleet valta-
kunnallisia ja niistd on saatu eri tietoa, jota voi hyddyntaa vertaillessaan omaa yritystaan
muihin yrityksiin, silla niiden tulosanalyysissa esitetdan yrityksen oma tulos, oman 1aa-
nin tuloskeskiarvo seké valtakunnallinen tuloskeskiarvo. Yksittdisia kyselyja on tehty

esimerkiksi opinnaytetdind, joita voi hakea www.theseus.fi sivulta. Asiakastyytyvai-

syyskyselyt on useimmin suunnattu hallituksen jasenille, mutta nyt isdnnointiliitto on
tehnyt uuden Asukaskyselyn, joka on suunnattu kerrostaloasukkaille. Yksittaisten, yri-
tyskohtaisten kyselyjen tuloksia voi hyddyntdd oman yrityksen kehittdmisessa, mikali
niitd tehdaan saannollisesti. Isdnndintiliiton kyselyn tuloksista voi paatelld oman yrityk-

sen kehittdmiskohteita verrattuna muihin alueen yrityksiin.

4.4.1 Isannointiliiton tilaaman asiakaskokemustutkimuksen tuloksen havaintoja

Iséanndintiliitto teetti helmikuussa 2017 kyselyn taloyhtididen hallitusten jasenille, vas-
tagjia oli 8716. Kysely teetettiin nimettoméand web-kyselyna ja siihen osallistui 107
isanndintitoimiston asiakkaina olevia hallituksien jasenid. Tutkimuksen toteutti Good
House Oy. Tutkimuksen tavoitteena oli selvittad hallituksen jasenten asiakaskokemuk-

sia isanndintipalvelusta yleensé. (Isanndintiliitto ry 2017.)

Hallitusten jasenet arvioivat, ettd keskimaarin isdnngintiyritys on onnistunut taloyhtion
taloushallinnon hoitamisessa hyvin, keskiarvo oli 4,34 asteikon ollessa 1-5. Hallituksel-
le viestinté oli hyvaa eli 3,97. Viestint4 asukkaalle - arvosana oli tyydyttava, 3,67. Kyky
hoitaa taloyhtion taloutta ja hallintoa lapinékyvésti ja nykyaikaisesti sai arvosanaksi 4,2.

Asukasviihtyisyyden ja asukaskokemuksen kehittamiskyvyn arvosana oli 3,6. (Liite 2)

Vuonna 2012 Iséannaintiliitto toteutti asiakastyytyvéisyyskyselyn vield nimelld “kysely”.
Myo6hemmin sen nimi on muuttunut asiakaskokemustutkimukseksi. Vuonna 2012 isan-
ndintitoimistot saivat yhdistelmakoosteen tarkeimmista mitatuista palvelulajeista. Koos-
teessa esitettiin, kuinka yksittainen isannointiyritys oli menestynyt alan ja talousalueen

muihin yrityksiin verrattuna. Alla kuviossa 2 esitetdan tamperelaisen Isanngintitoimisto
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llkka Saarisen kotisivullaan julkaisema taulukko, josta selvida yrityksen asiakkaiden

antamat arviot verrattuna muihin yrityksiin (www.iisoy.fi).

W Isdnndinti Tlkka Saarinen Oy (N=216) Tsanndinnin Asiakastyytyvaisyys 2012 (N=11774)
|| Tamperesn ja Pirkanmaan yritykset (N=1230)
Indeksit =1 =2 =3 =4=5 EOS%
Ka.
Palvelun laatu 358 L dg 25 | s el 2%
3,68 9| 23 42 21 1%
3,56 12] 24 39 |19 2%
Ammattitaito 3,71 25 47 14| 8%
3,75 : %6 23 [ 43 |18 8%
3,64 g8 24 | 4 16| 8%
Hallituksen kokoukset 2,61 Ble[ 2¢ [ 43 18] 2%
3,70 9| 22 40 23 1%
3,60 1] 22 38 21 2%
Johtaminen - pitkan aikavalin asiat 3,71 L H 27 | 48 i3 6%
3,74 lg] 24 45 17| 6%
3,63 g8 25 42 15, 7%
Johtaminen - vuositoiminta 3,73 L 21 50 15 7%
3,81 | 6 21 46 2L 5%
3,73 g8[ 22 | 42 [20)5%
Taloyhtion tiedottaminen ja tiedonkulku 3,43 L f1i) 33 | @2 @ 1%
3,53 9| 31 20 |14 4%
3,46 g 20 38 |13] 4%
Asukkaiden tietotaso 3,06 | B 40 27 H 6%
3,21 16| 39 28 |8 5%
3,25 i 16| 36 | 29 [8] 7%
1 2 3

4 5 0% 20% 40% 60% B0% 100%

KUVIO 2. Kooste llkka Saarinen Oy:n asiakastyytyvaisyyskyselyn vastauksista — tar-

keimmat taloyhtion palveluosiot. (www.iisoy.fi)

Taulukosta voi paatelld, ettd yritysten valilla niin alueellisesti kuin paikallisestikin ei
juurikaan ole eroja. Kaikilla isdnngintialan toimistoilla, myos Pamiksella, on siis kehit-
tdmistarpeita viestinnédssé ja palvelun laadussa. Asukkaiden tietotaso-kohdan arvosana
on alhainen, koska kyselyyn vastanneet eivat koe tuntevansa taloyhtioonsa liittyvia ta-
loudellisia, teknisia tai oikeudellisia asioita riittdvan hyvin. Kyseessa lienee viestinnélli-
nen ongelma; tietoa on saatavilla internetistd, mutta koska sitd on valtavasti, ei sen hal-
linta ole helppoa. Tahén tarvitaan koulutusta, jolla saataisiin asukkaiden tietoisuus talo-
yhtion asioista nousemaan. Tama on potentiaalinen kehityskohde, johon panostamalla
isannodintitoimisto helpottaa omaa tyotansa. Kun taloyhtion véelle kerrotaan, kuinka
asunto-osakeyhtidlaki toimii, on jatkossa isdnndintitoimiston helpompi toimia osakkai-
den kanssa samojen sadntdjen mukaan. Tilannetta voisi verrata siihen, ettd ennen kuin
aletaan pelata jalkapalloa, varmistetaan, ettd kaikki pelaajat tuntevat saannét. Tamén
jalkeen on erotuomarin yhteistd ndkemysta ja sopimusta noudattaen helpompi saada peli

paattymaan ilman konflikteja verrattuna peliin, jossa ei ole saantoja.
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4.4.2 lIsannointiliiton tilaaman asukaskyselyn tuloksesta havaintoja

Isanndintiliitto toteutti kerrostaloasukkaiden keskuudessa kyselyn tammikuussa 2017.
Kyselyyn vastasi 500 asukasta. Asukaskyselyn tavoitteena oli selvittaa, mita tavallinen
asukas haluaa taloyhtitssa tehtavan ja kuinka taloyhtioté olisi kehitettava. Alla kuviossa

3 on kooste siité, kuinka toiveet jakautuvat prosentuaalisesti.

Taloyhtion kehityskohteet tulevaisuudessa - Isanndintiliiton asukaskysely 2017 (%)

Pidetdan Parannetaan Parannetaan En osaa

nykytaso jonkin verran selvasti sanoa
Suunnitelmallinen korjaustoiminta 49 32 16 3
Piha-alueiden viihtyisyys 43 36 19 2
Siivouksen ja huoltotoiden laatu 55 32 10 3
Kiinteiston energiatehokkuus 41 38 15 6
Yhdessa tekeminen asukkaiden kesken 42 32 19 7
Asumisen rauhallisuus 60 27 11 2
Viestinta taloyhtion asioista 34 39 24 3

KUVIO 3. Kooste asukaskyselystd - taloyhtion tulevaisuuden kehityskohteet.

(www.isannointiliitto.fi, muokattu)

Asukaskyselyssa kysyttiin my6s sitd, kuinka asukkaat kokevat taloyhtion hallinnon ja
johdon toiminnan. Arvosteluasteikolla 1-5 saatiin seuraavia tuloksia:

e taloyhtiota johdetaan suunnitelmallisesti 3,87

e saan riittavasti tietoa taloyhtion asioista 3,75

e asumisen hairidihin puututaan tehokkaasti 3,71

e koen, ettd voin vaikuttaa taloyhtion asioihin 3,56

Lisaksi vastauksissa selvisi, etté
o sadnnollisia asukaskyselyitd halutaan tehtavaksi (76 %)
e asukaskyselyn johtopaatoksié olisi kasiteltava yhtiokokouksissa (84 %)

e asukaskysely on hyvé tapa osallistua taloyhtion asioihin (84 %)

Vaikka kyselyssa ei suoraan Kysytty isannoinnin palvelun laadusta, saa siitd kuitenkin
kasityksen siitd, miten taloyhtigssa asioista ajatellaan. Kyselyn johtopatoksina havai-

taan, ettd kehityskohteita tarkasteltaessa yli 40 % vastaajista haluaisi pitdd nykytilanteen


http://www.isannointiliitto.fi/
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ennallaan ja etté selvéé parannusta halusi alle 20 %. Kuitenkin selked enemmisto oli sita
mieltd, ettd viestintad olisi lisattava ja ettd mielipiteita olisi kysyttavé asukkailta. Erityi-
sesti on huomattava, ettd vaikka 84 % vastaajista halusi, ettd asukaskyselyn johtopaé-
toksia olisi késiteltdva yhtiokokouksessa, vain viidesosa halusi aktiivisesti muutosta.
Tama tarkoittanee sitd, ettd vaikka asioista halutaan puhua, ei taloyhtidssa tarvitse tehda
laajoja kunnostustoimenpiteitd. Tarkeda tdman perusteella asiakaskokemuksen nako-
kulmasta on se, ettd asukas kokee tulleensa huomioiduksi ja kuulluksi. T&sté voi johtaa
ajatuksen siitd, etta taloyhtidihin on tehtéva viestintdsuunnitelma. Viestintasuunnitelmaa

on sitten noudatettava, vaikka yhtiossa ei olisi mitéan viestitettavaa.

4.4.3 lIsannointiliiton tilaamien kyselyjen yhteishavaintoja

Aiemmin todettiin, ettd asiakaskasite taloyhtiossa on vaihteleva. Jos asunto-
osakeyhtiomuotoisessa taloyhtiéssa on vuokralaisia paljon, on huomioitava erityisen
paljon teetetyn asukaskyselyn havaintoja. Kun asumisen toiveet on taytetty, ei vuokra-
lainen hairitse vuokranantajaansa eli osakkeenomistajaa, joka vuokra-asunnon omistaa.
Tama taas ei valitd negatiivista viestia yhtion hallitukselle, joka tekee péaatoksen siit,
pysyyko yhti6 isénndintitoimiston asiakkaana. Isdnndintitoimiston téarkeité palvelunke-
hityskohteita ovat talla perusteella viestinnan sdénnollisyys, korjausten suunnitelmalli-
suus ja paatoksista tiedottaminen, asumisen rauhallisuuden yllapito seké siivouksen ja

huoltotoimen laadukkuus.

Koska isénnoitsija vastaa yhtion palvelusopimuksista, on siivouksen ja huoltotoimen
hoitaminen isannditsijan vastuulla. Jos siivous laiminlyddaan, asukasviihtyisyys laskee
nopeasti, samoin kay jos nurmikkoa ei leikata, lumia luoda tai pihaa hiekoiteta. Isan-
nditsijan on aloitettava asukasviihtyisyyden eli asiakaskokemuksen luonti jo alihankki-
joiden valintaa tehtéessé.
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5 ASIAKASUSKOLLISUUS KASITTEENA

Asiakasuskollisuuskésitteen oletetaan olevan yleistietoutta eli helposti ajatellaan, etta
henkild joka kéy samassa kaupassa aina, on uskollinen asiakas tai kanta-asiakas. Yrityk-
set jakavat asiakkailleen kanta-asiakaskortteja ja myontavat niilla alennuksia tai bonuk-
sia. Tassa kappaleessa kasitellaan asiakasuskollisuuskésitetta ottamatta kantaa kauppo-

jen kanta-asiakasohjelmiin.

5.1 Asiakasuskollisuuden kasite yleisella tasolla

Amerikkalaisen Business Directory internet-sivun mukaan asiakasuskollisuutta selite-
tddn seuraavasti: ’Kyseessa on todennékdisyys, jolla aiempi asiakas jatkaa ostamista
yrityksestd” (Business Directory 2016). Kotimaisessa asiakkuutta kasittelevéssa kirjas-
sa todetaan asiakasuskollisuudesta ilman kasitteen madrittelya, ettd sen vaikutus yrityk-
sen tulokseen on merkittavampi kuin yleensa kuvitellaan (Hellman, Vérila s. 187). Talla
viitataan siihen, ettd uuden asiakkaan hankinta on aina kustannuksia tuottavaa verrattu-
na siihen, etti saadaan pidettyd asiakas uskollisena ja olemaan koko ajan tuomassa tuot-
toa yritykseen. Dixonin, Tomanin ja Delisin (2013, 7) mukaan asiakasuskollisuudessa
on kolme piirrettd: asiakas jatkaa ostamista yrityksestd, asiakas ostaa jatkossa yha
enemman yritykseltd ja asiakas kertoo yrityksestd positiivisia asioita perheelleen, ysta-
villeen, kollegoilleen ja jopa vieraille ihmisille. Asiakasuskollisuuden ja asiakaskoke-
muksen merkityksestd ja yhteydestd Noah Fleming esittdd kaksi paatelmad kirjassaan

The Customer Loyalty Loop sivulla 55:

1. pienentyneet myynti- ja markkinointikulut. Asiakasuskollisuuden kehittdminen
lisdé asiakkaita, jotka ovat ihastuneita sinuun. Panoksesi asiakkaiden houkutte-
luun on pienempi, koska asiakkaasi eivét voi lakata puhuta yrityksestasi. Tama

lisdd liikevaihtoa, kassavirtaa ja voittoa.

2. lisdéntynyt asiakkaan arvo. Mitd parempaa on asiakaskokemus ja johdonmukai-
sempaa on jalkimarkkinointi, sen enemman asiakkaasi luottavat sinuun. He kayt-
tavat yritykseesi enemmaén ja todennékoisesti useammin rahaa kuin ennen. Li-

séksi he paljon todenndkbisemmin suosittelevat yritystasi muille.
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Asiakasuskollisuudesta on tehty tutkimuksia ja on tultu siihen tulokseen, etta asiakasus-
kollisuutta voidaan méaaritella laajemminkin. Tutkielmassaan Heidi Timperi esittas, ett4
asiakasuskollisuuden voi jakaa kahteen ulottuvuuteen eli kdyttaytymiseen tai asenteisiin
perustuvaan uskollisuuteen. Kayttaytymiseen perustuva asiakasuskollisuus on verratta-
vissa yleiskésitteeseen eli siind mitataan ostojen toistumista tai suuruutta. Asenteisiin
perustuva asiakasuskollisuus on monimutkaisempi kasite. Asenteiden tutkiminen ei ole
numeerisesti mitattavaa ja silloin joudutaan selvittdmaan asioita erilaisilla kyselyilla tai
haastatteluilla. Ndiden keinojen luotettavuutta tulee arvioida varauksella, sill4 on havait-
tu, ettd on eroa silld, mitd ihmiset tekevat ja silld, mita he haastattelussa kertovat teke-
vansa. (Timperi 2014, 7 - 10.)

5.2 Asiakassuhteen jatkuminen ja kehittyminen

Asiakasuskollisuudesta tai kanta-asiakkuudesta arkieldmassé ajatellaan varsin laajasti ja
moniselitteisesti. Loyalty Research Centerin kotisivujen blogissa on aihetta késitelty
kaytannon laheisesti ja haastavasti toteamalla ettd asiakasuskollisuus on muutakin kuin
toistuvia ostotapahtumia. Blogikirjoituksen mukaan asiakas ei vaihda ostopaikkaansa
mm. seuraavien syiden vuoksi: yrityksen sopimus estdd vaihdon, vaihtaminen vaatii
lilkaa kustannuksia tai on tyol&std, yritys on télla hetkelld jo halvin toimittaja, asiakas-
suhde on yrityksen tydntekijdan mutta ei yritykseen, tapoja on hankala rikkoa ja etta syy
ostojen nykyiseen jatkumiseen voi olla, ettd asiakkaasi jo etsii uutta kumppania. Blogin
Kirjoittaja haastaa lukijaa luetteloon liittyen: ”Mité luulet todennékdisesti tapahtuvan jos
houkutteleva myyjé alkaisi tutustua asiakkaasi toimintaan?” Mita helpommaksi ja hou-
kuttelevammaksi vaihtoajatus saadaan, sen vahemman ylla olevat syyt estavat vaihta-
mista. (Ranade 2012.) Tallainen toiminta on ylla esitetysti Timperin jaottelun mukaan

kayttdytymiseen perustuvaa asiakasuskollisuutta.

Ranade toteaa ytimekké&asti, ettd uskollisuus merkitsee sitd, ettd asiakas haluaa ostaa
yritykseltéd ja ostaa my6s. Hanen mukaansa asiakas on uskollinen silloin, kun tdma jat-
kaa uskomista siihen, ettd myyjayrityksen palvelu tai tuote on asiakkaan paras vaihtoeh-
to ja ettd se parhaiten tayttad asiakkaan odotukset. Han hyvéksyy oston milloin tahansa
se on kasilla. Uskollisuus tarkoittaa sitd, ettd asiakas pysyy silloinkin, kun ilmenee on-
gelmia. Tama tapahtuu siksi, koska myyjayritys on ollut hyvé ostajalle aiemmin ja rat-
kaissut riitatilanteet silloin kun niitd on esiintynyt. Se tarkoittaa sitd, ettd ostaja ei etsi
uusia yhteistyokumppaneita eiké ole kiinnostunut, mikéli tarjouksia tulee. Se tarkoittaa
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myo0s sitd, ettd ostaja haluaa kayttdd myyjan kanssa aikaa ja ponnistuksia tehdékseen
yhteisty6td, joka johtaa menestykseen ja heikkouksien poistoon voittamiseen yhteisen
historian kautta. (Ranade 2012.) Témankaltainen kayttdytyminen voidaan Timperin ja-

ottelun mukaan luokitella asenteisiin perustuvaksi.

5.2.1 Asiakasuskollisuuden kehittymisympyra

Asiakasuskollisuudesta puhuttaessa sivutaan monia teorioita ja malleja, jotka ovat tuttu-
ja myynnin, mainonnan ja markkinoinnin kirjallisuudesta. Koska kyse on ihmiseen vai-
kuttamisen teorioista, sivuavat eri lahdeteosten havainnot toisiaan ja niista 10ytyy samo-
ja elementteja kuin muistakin ldhdeteoksista. Noah Fleming on kirjoittanut kirjan The
Customer Loyalty Loop, jossa han esittelee neliportaisen ndkemyksensa siitd, kuinka
asiakasuskollisuutta voidaan kehittdd. Hanen nakemyksensd mukaan asiakasuskollisuu-
den kehittyminen on spiraali, joka on jatkuvassa liikkeessa. Liike on jatkuvaa, koska
tavoitteena on saada asiakas ostamaan uudestaan ja uudestaan. Ympyramalli on varsin
kuvaava tapa esittda asia, josta on kirjoitettu kirjoja paljon ja joka on vanhan ajan kaup-

piailla ollut tiedossa jo sisasyntyisesti.

1. Mielikuva ennen taivuttelua/ostoa: Asiakkaan ensimméinen mielikuva muodos-
tuu jo ennen kuin ostotapahtuma on tehty eli kun asiakas on tullut liikkeeseen,
soittanut myyjélle, nahnyt mainoksen tai saanut ystavaltaan suosituksen kayttaa

yrityksen palveluja.

2. Kaannyttaminen ilman pakkoa: Toinen porras on selkeasti se hetki, jolloin asi-
akkaasta tulee maksava asiakas eli ostotapahtuma on tehty. Joskus asiakas voi
ostaa jotain ilman ponnisteluja ja toisinaan on myyjan tehtdva paljonkin, ennen
kuin kauppa on tehty. Asiakassuhteen jatkuvuuden kannalta tarked on se, ettd

asiakas kokee itse tehneensé ostopaatoksen.

3. Kokemuksen muodostuminen: Kolmannessa vaiheessa asiakas alkaa kéyttaa
tuotetta tai palvelua. Tassa vaiheessa syntyy asiakaskokemus ja palvelun olisikin
tuotettava wow-kokemuksia, jotta siita tulisi positiivinen muisto. Fleming toteaa
ettd jokainen yritys kertoo luovansa erityisen loistavaa palvelua, mutta loistavat
yritykset osaavat luoda wow-tunteita. Tassd tasossa palvelun on saavutettava ja

jopa ylitettdva asiakkaan odotusten taso. Joskus ylitsevuotavalla mainonnalla on
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luotu liian suuria ennakko-odotuksia ja asiakas kokee pettymyksen, vaikka pal-
velu sindnsa toimisi. Se ei vain ollut odotusten mukainen ja kokemus johtaakin

asiakasuskollisuuden vahenemiseen.

4. Mité tapahtuu myynnin jalkeen: usein yrityksissd panostetaan asiakkaan hank-
kimiseen mutta ei asiakkaan pitdmiseen. Myyntitapahtuman jalkeen olisi muistu-
tettava asiakasta siitd4, miten hienoja kokemuksia asiakas on saanut. Sen sijaan

yritykset lahestyvét asiakkaita asiakastyytyvaisyyskyselyilla.

Asiakasuskollisuuden lahtokohdaksi Fleming nostaa asiakaskokemuksen. Asiakkaan
kokema tunne esiintyy jokaisella hanen esittdmén kehittdmisympyrén portaalla. (Fle-
ming 2017, 48-52.) Huomattavaa on, etté asiakkaan kokeman tunteen merkityksen asia-
kaskokemuksen muodostumisessa esimerkiksi myyjan loistavan palvelun sijaan myos

Joe Heuer tuo esiin. Heuerin ndkemyksi4 esitetdén kappaleessa 5.3.

5.3 Asiakasuskollisuuden kehittdmisen keinoja

Asiakasuskollisuuden lisddminen voi olla haastavaa, koska kyseessd ei ole mitattava
suure, vaan ihmisen kayttdytymiseen liittyva, asenteellinen asia. Kirjassaan The New
Idiot-proof Guide to Customer Loyalty esittdd Joe Heuer melkoisen yksinkertaisen né-
kdkulman asiaan. Hanen mielestadn kaikki mita sinun tarvitsee tietda asiakaspalvelusta,
on opittu jo lastentarhassa: 1. Ole mukava. 2. Ole avulias (Heuer 2007, 22). T&lla han
tarkoittaa, ettd asiakasuskollisuus syntyy tunteesta. Tavallaan ndkemykseen on helppo
yhtyd, onhan yleisesti tunnettu myynnin perussaantokin se, etta ensin on myytava itsen-
sé ja sitten vasta voi myyda tuotteensa. Heuer on lahestynyt asiakasuskollisuuden li-
sdamista ajatellen, ettd ystavallisyys pitédd asiakkaat asiakkaina ja kun ostotapahtuma
sujuu hyvin, ei ostopaikkaa vaihdeta. Seuraavaksi esitellddn Heuerin ndkemyksia asia-

kasuskollisuuden lisaédmisen keinoista.

5.3.1 Ajattele kuin asiakkaasi

Asiakkaan palvelutapahtuman suunnittelussa on hyva kayttada palvelumuotoilun keinoja
eli asettua asiakkaan asemaan. Jos itse arsyynnyt siitd, ettd joudut palvelunumeroon
soittaessasi navigoimaan monen valintanumeron ja -nappdimen kautta, on todennakdista

ettd myos oma asiakkaasi arsyyntyy samasta asiasta. Opettelemalla ajattelemaan asiaa
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asiakkaana eli ensi kertaa palvelua kayttdvéand, saa palvelun sujumaan jouhevasti. Sa-
malla luodaan positiivista suhdetta, joka johtaa asiakasuskollisuuteen. Is&nndintitoimis-
tossa. (Heuer 2007, 32). Is&nnointitoimiston asiakaspalvelussa ilmenee muutamia tilan-
teita, jotka tapahtuvat asiakkaalle harvoin ja silloin voi kdyda niin, ettd asiakaspalvelija
ei osaa selittda riittdvan yksinkertaisesti asiaa tai palveluprosessi ei ole riittavan yksi-
tyiskohtainen. Tallaisia tilanteita ovat esimerkiksi asunnonostoon liittyvat toimet, vesi-
vahingon tapahtuminen, asunnon remontti, naapurin aiheuttamat hairiot, yhtiockokouk-

seen osallistuminen tai vesikatkos.

5.3.2 WOW! - factor

Asiakkaan hammastyttdminen positiivisesti eli odotusten ylittdminen on nopein tie asia-
kasuskollisuuden lisdé&miseen. ”Anna asiakkaallesi etu, jota hén ei tiennyt olevan ole-
massakaan. Jos han on unohtanut alennuskupongin, myoénna hénelle Unohdin-ale-
kuponkini-alennus. Kéyta luovuuttasi tehdéaksesi tavallisesta erikoista.” Esimerkkiné
oivalluksesta kerrotaan tarinaa, jossa ennen ditinsa hautajaisia kampaajalla kéynyt asia-
kas harmitteli, ettd hanen arkkuun laitettavan &itinsa hiukset ovat sekaisin ja laittamatta.
Kampaaja oli pettymyksen kuultuaan kaynyt tekeméssa vainajalle kampauksen. (Heuer
2007, 37.)

Isanndintitoimiston wow-tilanteet syntyvat todennakdisimmin asiakkaan ongelmatilan-
teista. Vastaan tulleita esimerkkeja ovat ne, joissa asiakas on lahtenyt aamulla t6ihin
kiireelld ja bussissa tulee mieleen, ettd jaikohan kahvinkeitin péélle tai ikkuna auki. Kun
asiakas ei uutena taloyhtion asukkaana vield tunne ketdan, tulee hanelle mieleen soittaa
isannoitsijélle, jolla on yleisavain kaytossaan ja joka paasisi kdymaan asunnossa tarkis-

tamassa tilannetta.

5.3.3 Luo positiivisia muistettavia kokemuksia

Jokaisen tyontekijén olisi pystyttdva vastaamaan kysymykseen:” Kuinka sind luot muis-
tettavia kokemuksia, jotka johtavat asiakasuskollisuuteen?” Asiakaspalvelutilanteessa
tehty asiakaskokemus joko synnyttdd tai havittdd uskollisuuden. Joe Heuer kertoo esi-
merkin suhteestaan Starbucksiin: ”Ei ole mitddn vilid, kuinka kiire heilld on, he aina
tervehtivat minua nimellani. Samoin he tekevéat monelle muullekin.” Vastaavasti Heuer

kertoo esimerkin kelloliikkeestd, jossa lahjakellon palautuksen asiakaspalvelutilanne
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karjistyi negatiivisesti ja siitékin jai muistettava kokemus, ikdva sellainen. (Heuer 2007,
39.) Isénndintitoimistossa positiiviset kokemukset syntyvat samalla tavalla kuin edelld
Starbucksissakin. Kun asiakkaat alkavat tulla tutuiksi, ei liene mitédén syyté olla kohte-
lematta heitd hyvin ja tuttuina, vaikka asiat joskus ovatkin lakeihin ja asetuksiin liitty-

via.

5.3.4 Varo prosessifriikkia eli toimi inhimillisesti

Yleisesti palvelualalla ajatellaan, etté asiakaspalvelu on yksinkertainen konsepti tai pro-
sessi. Asian suhteen on ajateltava kokonaisuutta ja varottava liiallista ohjesaantoviidak-
koa. Ohjesaénttjen tai prosessien laadinnan kanssa on oltava kuitenkin varuillaan, silla
tyopaikoilla on usein prosessifriikki. Tiukasti ohjeistavasta ajattelutavasta pitdvéan hen-
kilon mielesta asiakaspalvelun ohjeistaminen alkaa jo siitd, kuinka puhelimeen vasta-
taan. Yleensé tallainen henkild on niin uppoutunut systeemiin, ettei endd tunnista ihmis-
ten valisen kanssakdymisen merkitystd. Jos tavoitteena on luoda uskollisia asiakkaita,

on muistettava, ettd ihmiset tulevat ensin ja tehtavét vasta sitten. (Heuer 2007, 45.)

5.3.5 Lopeta yrittamisen lupaaminen

Asiakaspalvelijan todetessa, ettd han yrittad tehda jotain, ei asialle yleensé tapahdu mi-
t&an. Jotta asiakas olisi vakuuttunut, haluaa han kuulla, ettd kasilla olevalle asialle teh-
daén jotain eik& vain yritetd. Sanotaankin, ettd on tehtavé se, minka on luvannut tehdé ja
viel&pé luvatussa ajassa, muutoin menettad asiakkaan luottamuksen. Asiakaspalvelun
ohjenuoraksi sopii ajatus, jonka mukaan yrittdminen—sanaa ei saa pitdd sanavarastossa.
(Heuer 2007, 47.)

Isdnndintitoimistossa tulee joskus tilanteita, joissa ei voida luvata tehda asiakkaan toi-
veiden mukaan, koska asia ei ole isdnndintitoimiston péatettavissa. Jos on asioita, jotka
kuuluvat hallituksen tai yhtiokokouksen péaatdsvaltaan, ei isannoitsijan tule luvata mi-
taan, ellei asiasta ole pdaatetty saddosten mukaisesti. Tyypillinen tilanne on sellainen,
jossa osakas kysyy ennen putkiremontista paattavaa yhtiokokousta isdnnditsijalta, ettd
“eihdn remonttia tule” tai ettd “tuleehan remontti”. Téhén ei voi isdnnditsijd antaa vas-
tausta, koska ei voi vaikuttaa asiaan. Onkin vastattava jamékaisti, ettd: ”Asia paitetddn

yhtiokokouksessa, tervetuloa mukaan paattdmasn.”
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5.3.6 Kysy, kuuntele ja toimi

Jos yrityksen asiakaspalveluhenkil6sto ei ole koskaan kysynyt asiakkailta, mitd he pité-
vat yrityksestd, voi syy olla se, ettd kenellek&én ei ole tullut mieleen kysya tai yritykses-
sé oletetaan tiedettavan, mitd asiakkaat ajattelevat. Helppo tapa liséta asiakasuskolli-
suutta on se, ettd kysytadan, mistd asiakkaat pitdvat ja mistd eivat. Sen liséksi, ettd asiak-
kaat kertovat mielipiteensd, he kokevat tulleensa kuulluksi ja saavat mielihyvan tunteen.
Toki on muistettava, ettd jos saaduille mielipiteille ja kehitysehdotuksille ei aiota tehda
mitéan, ei kannata niitd edes kysya. Turhilla kyselyilla hukataan asiakkaan ajan lisaksi

my0s omaa aikaa. (Heuer 2007, 55.)

Isanndintitoimiston asiakkaista varsinkin hallituksen jasenet kertovat mielellaén toivei-
taan. Hehan ovat aktiivisia ihmisid, koska ovat hallituksen jaseniksi tulleet ja heidén
tavoitteensa on saada isanngintitoimisto tekemé&an taloyhtion eteen asioita mahdolli-
simman paljon. Voikin todeta, ettd kysymalla toiveita paastadn win-win-tilanteeseen ja

yhteistydn syventamiseen.

5.3.7 Asiakaskyselyt

Usein asiakastyytyvéisyyskyselyt ovat pitkia ja niissa kysytdan moniselitteisia kysy-
myksid. Joe Heuer tiivistaa asiakastyytyvaisyyden mittaamisen yksinkertaisesti. Hanen
esitystavassaan huomattavaa on, ettd kysymyksen asettelussa ei esitetd vaihtoehtoja tai
pehmennyksid. Yksinkertaisesti ajatus on se, ettd kysytaan sitd, mit4 halutaan tietaa ja
tehdadn siita sitten johtopaatoksia. Heuerin ideologiassa nékyy asiakkaan kunnioittami-

nen siten, etta asiakkaan aikaa ja alykkyytta arvostetaan (Heuer 2007, 57).

Heuer toteaa asiasta ndin:
”Lopeta asiakkaittesi ajan haaskaaminen teettimailld typerid asiakastyytyvéisyyskyselyja
ja ala kysella heilt4 kahta yksinkertaista kyselya:

1. Suositteletko meité ystavéllesi?

2. Jos et, mikset?”
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5.3.8 Asiakasuskollisuuden aloitelaatikko

Yrityksissé on toisinaan aloitelaatikoita. My6s asiakassuhteisiin ja asiakasuskollisuu-
teen liittyen voi sellaisen tehdd. Kun asiakasuskollisuuden parantamista pidetdén henki-
I6ston mielissd, todenndkdisesti organisaatio alkaa toimia niin, ettd asiakasuskollisuus
lisdantyy. Aloitelaatikkoa kayttamalla valtytdan useista tiimipalavereista tai kokouksis-
ta. Yksittdisen ihmisen ajatus tulee kuulluksi nopeasti ja aikaa sééstyy. Aloitelaatikon
voi tehda henkiloston lisaksi myos asiakkaille. Tulee muistaa, ettd opitut asiat on panta-
va kéaytantoon. (Heuer 2007, 58.) Isanndintitoimisto voi toteuttaa asiakkaiden kesken
aloitelaatikkoideaa esimerkiksi hallituksen kokouksissa tai laittamalla kotisivulle taytet-

tavin lomakkeen otsikolla: ”Kuinka voimme palvella paremmin?”.

5.3.9 Tyotehtavien eli paikkojen vaihto

Jokaisen yrityksen tyontekijan toimitusjohtajasta lahiesimiehiin tulisi tietdd, millaista on
olla etulinjassa eli asiakaspalvelussa. Tamé toteutuu silla, etta silloin talléin johto on
toissé asiakaspalvelussa. Téastéd seuraa se, ettd koulutusasioista vastaavat osaavat arvioi-
da koulutustarpeet ja henkilGstoresursseista vastaavat osaavat arvioida tarvittavat resurs-
sit. Lisaksi tyontekijat kokevat, ettd heidan tyotéan arvostetaan kun norsunluutornista on
tultu alas hakemaan ensi kaden tietoa siitd, millaisia paivittaisid haasteita kohdataan.
(Heuer 2007, 60.)

Isdnndintitoimistojen henkildston toimenkuvissa on jonkin verran eroja sen mukaan,
kuinka suuresta toimistosta on kysymys. Pienemmassé toimistossa on luontevaa, etta
moni ammattiryhma osallistuu asiakaspalvelutyohon ja kaikkien toimistoasiakkaiden
palveluun, mutta suuremmissa toimistoissa varsinkin isannditsijat ovat yhteydessa paa-
séantoisesti vain hallituksen jaseniin. Etenkin isommissa toimistoissa tehtavékierto olisi
Heuerin logiikan mukaan suositeltavaa, sill4 silloin kokonaiskuva asiakkaan tarpeista ja

toiveista ei hdmartyisi.

Alla viel& Joe Heuerin yksittdisia ajatuksia liittyen asiakasuskollisuuteen. Jotkut ajatuk-
set voivat olla tuttuja muista asiakaspalvelua késittelevista yhteyksista, mutta ne kiteyt-

tavat hénen ideologiaansa osuvasti.
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”Jos todella valitatte asiakkaistanne, lopettakaa vahiten palkattujen ja vahiten koulutet-

tujen tyontekijoiden sijoittaminen asiakaspalvelun eturiviin™. (Heuer 2007, 27.)

”Miksi minun kannattaa ajatella, ettd asiakasuskollisuus alkaa minusta?

Koska jos et palvele loistokkaasti, et etene urallasi omassa yrityksessasi tai missaan
muussakaan. Ei epdystavallista asiakaspalvelijaa ylennetd. Toisaalta, vaikka et
ylenisikdan, saat toissasi positiivista palautetta ja tydsi on mielekk&ampad, kun se saa
sisalt6a”. (Heuer 2007, 42-43.)

”Asiakasuskollisuuden uskontunnustus:
Tee juuri se, mité lupasit tehda.

Tee se silloin kun sen lupasit tehda.
Tee se niin kuin lupasit sen tehda.

Ja sitten tee véhan ekstraa”.

(Heuer 2007, 46.)

”Kohtele jokaista asiakastasi niin kuin han olisi isoditisi”.
(Heuer 2007,48).

”Kohtele jokaista asiakastasi niin kuin hén olisi vieraasi”.
(Heuer 2007,49).

”Al4 oleta. Asiakasta ei saa arvioida pukeutumisen ym. mukaan”.
(Heuer 2007, 50).

5.4 Vaivaton kokemus on tarkeampaa kuin odotusten ylittdminen

Positiivisen asiakaskokemuksen ja asiakasuskollisuuden tarkedné elementtind edellisten
kappaleiden mukaisesti pidetddn asiakkaan odotusten ylittamista. Kirjassa The Effort-
less Experience esitetddn nakokulma, jonka mukaan asiakkaan yllattdmisen sijaan on
tarkedmpad saada asiakastapahtuma sujumaan vaivattomasti. "Unohtakaa kellot ja pillit
ja ratkaiskaa vain asiakkaanne ongelmat” todetaan kirjan takakannessa. Kirjan kirjoitta-
jat ovat toissd CEB:ss4, joka on suuri amerikkalainen konsultti- ja tutkimusyritys, jolla
on lukuisia maailmanlaajuisia jasenyrityksia, kuten SAP, Santander, Heineken, Shell



31

jne. Aiheeseen liittyen kirjoittajat Matthew Dixon, Nick Toman ja Rick Delisi ovat tut-

kineet CEB:n tekemié tutkimuksia ja kyselyja seké sitten kayttaneet niit4 kirjassaan.

5.4.1 Harhaluulo yrityksen erilaisuudesta

Yritysten asiakaspalveluvastaavat ovat yleensd sitd mieltd, ettd heiddn oman yrityksen
asiakaspalvelu on erittdin ystavallistd, laadukasta ja Kilpailijoista erottuvaa. Kuitenkin
on jopa Yleistietoa, ettd kun joku yritys keksii uuden tuotteen tai palvelun, ei mene kau-
ankaan kun kilpailijoilla on vastaava tuote tai ainakin sen hyvét ominaisuudet on kopi-
oitu omaan kayttoon. Tall& perusteella ei olekaan ihme, ettd asiakkaat eivét osaa kertoa
kahden saman alan yrityksen valilla. CEB:n tutkimuksessa selvisi, ettd vain noin 20
prosenttia yrityksista oli selkedsti muista erottuvia ja loput nayttivéat jotakuinkin kopioil-
ta toisistaan (kuvio 4). Koska erottautuminen on vaikeaa, ovat monet yritykset perusta-
neet asiakaspalveluosastoja, joilla noustaisiin samankaltaisuudesta esiin. Useimmat yri-
tykset yllapitavat asiakaspalveluosastojaan tai yhteyskeskuksiaan ylla kuitenkin samalla
perusformaatilla kuin muutkin, joten todellista erilaistumista ei tasta syysta tapahdu.
Kun lisaksi tiedetaan, ettd kustannusten tarkkailu ja vahentdminen yrityksissa vahentaa
operatiivisen toiminnan resursseja, ei kovin suurta asiakasuskollisuuden kehitystyota
voida tehd&. (Dixon, Toman & Delisi 2013, 6-9.)

35
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21 Asiakkaiden mielestd vain 20 % yrityksista nayttaa
20 erilaiselta muihin verrattuna.
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Kuvio 4. Asiakkaiden nakemys yrityksen yksil6llisyydesta (Dixon ym. 2013, 7, muo-
kattu)
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5.4.2 Asiakkaan odotusten ylittdminen ei vaikuta asiakasuskollisuuteen

CEB:n tekemén tutkimusanalyysin mukaan kaytdnndssa ei ollut eroa sillg, saavutettiin-
ko asiakkaan odotukset vai ylitettiinko ne (kuvio 5). Kun asiakkaan odotukset taytettiin,
ei asiakasuskollisuus endéd noussut merkittavasti, vaikka yritykset itse kuvittelivat néin
tapahtuvan. Merkittdvad onkin havaita, ettd asiakkaan odotusten ylittdminen nostaa kus-
tannuksia merkittavasti. (Dixon, Toman & Delisi 2013, 14.)

Syité tutkimustulokseen esitetddn kaksi. Ensinndkin yritykset aliarvioivat sen, ettd odo-
tusten tayttdminen jo sinallddn on tarkedd. Monelle ihmiselle riittad se, ettd saa sitd mita
ostaa eli laite tai palvelu toimii. Jos ongelmia esiintyy, halutaan vain, ett4 ne ratkaistaan
nopeasti ja helposti. Kaytanndssa siis kun suurin osa asiakkaista on saanut sen, mité on

luvattu, on yritys tayttanyt tavoitteensa ja vielapéa taloudellisesti.

Toinen selitys on se, ettd yritykset yliarvioivat sen, kuinka asiakasodotusten ylittdminen
vaikuttaa asiakasuskollisuuteen. Lisdksi on vield huomattava, ettd vaikka olisi kuinka
paljon resursseja kaytettavissa odotusten ylittdmiseen, ei asiakaspalveluun sijoitettu
lisdpanostus tuo takaisin taloudellisesta ndkokulmasta riittavaa tuotosta, koska odotus-
ten ylittdmiseen tarvitaan jatkuvasti enemmaén ja enemman panoksia. Tutkimuksen pe-
rusteella voi todeta, ettd odotusten ylittdmisen sijaan tarkedampaa onkin peruskilpailuky-
vykkyys, ammattimainen palvelu sekéd perusasioiden oikeellisuus. (Dixon, Toman &
Delisi 2013, 13-16.)

) The Perception
More |
Loyal

The Reality

Less
Loyal !

Below Meets Exceeds
Customer Customer Customer
Expectations Expectations Expectations

+ “Delight” only happens 16% of the time
» “Delight” increases operating costs 10-20%

zICEB

Kuvio 5. Analyysi tutkimuksesta. Asiakastyytyvaisyys ei vaikuta asiakasuskollisuuteen
oletetusti. (Dixon ym. 2013, 14, muokattu)



33

5.4.3 Asiakaspalvelijoiden toiminta ei lisaédkaan asiakasuskollisuutta

CEB:n tutkimuksen mukaan asiakkaan oleminen yhteydessa asiakaspalveluhenkilostoon
vahentédd asiakasuskollisuutta nelja kertaa todennakdisemmin kuin ettd se lisdisi
asiakasuskollisuutta (Kuvio 6). Usein yrityksen asiakaspalveluun tai yhteyskeskukseen
soitetaan vain siksi, kun jokin on mennyt pieleen. Asiakaspalvelijan tehtavd on
ensimmaisena saada asiakkaan mielentila sellaiseksi, kuin se oli ennen virheen
ilmenemista eli tilanne olisi neutralisoitava. Kun tilaston mukaan kaikki yritykset eivat
pysty edes asiakassuhteen alussa paaseméan asiakkaan odotusten tayttdmisen tasolle,
useat asiakkaat paatyvat epduskollisemmaksi kuin ennen puhelua. Asiakasuskollisuuden
luomisen kannalta tilanne on hankala, silla ihminen haluaa luonteenomaisesti levittaa
negatiivista sanomaa. Kun hankalan alun jalkeen syntyy tilanne, jossa ihmisen kanssa
yritetdan selvittdd virhettd, on negatiivisuustaipumuksen vuoksi helppo saada luotua

ilmapiiri, joka synnyttad epaluottamusta.

CEB on tutkinut asiakaskokemuksen laatua tuotteen oston ja palvelun oston vélilla. 71
% positiivisen tuotekokemuksen saaneista kertoo siita edelleen, mutta jos kokemus on
ollut negatiivinen, siitd kertoo edelleen 32 %. Vastaavasti jos kyseessd on
palvelukokemus, sen positiivisuudesta kertoo eteenpdin 25 % ja negatiivisuudesta 65 %.
Kéytdnnossd siis hyvistd asiakaspalvelukokemuksista puhutaan harvoin, mutta

negatiiviset kokemukset saavat julkisuutta. (Dixon, Toman & Delisi 2013, 19-22.)

Kuviossa 6 esitetddn syitd, jotka johtavat huonoon asiakaskokemukseen ja sita kautta
asiakasuskollisuuden laskuun. Syyt ovat ymmarrettavissd kun niitd vertaa omiin

kokemuksiin ja peilaa niitd inhimillisen kayttaytymisen kautta:

useat yhteydenotot asian ratkaisemiseksi.

e usean palvelukanavan kayttdminen eli esimerkiksi asian ratkaiseminen on
aloitettu chat-palvelussa, josta pyydetdan soittamaan asiakaspalveluun, jossa
automaatti, pyytda valitsemaan esim. numeron 1-6, jonka jalkeen yhdistetdin
ihmiselle, joka viel& kerran yhdisté toiselle ihmiselle.

e saman asian toistaminen, jota esiintyy, kun asiakkaan puhelu siirretdén

asiakaspalvelijalta toiselle tai web-lomakkeelle Kirjoitettu luottokortin numero

on lueteltava vield uudestaan asiakaspalvelijalle.

e asiakaspalvelun joustamattomuus.
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e myyjayhtion kaytanteiden hyvaksyminen esim. takuuehtojen noudattaminen.

e yleinen s&hld&minen, jota kokemattomuus tuo asiakaspalveluun.

Customer Service Impact on Loyalty

TR Af\# | Drivers of Disloyalty

1.00x = Repeat contacts
= Channel switching

= Transfers
= Repeating information
= Robotic service

= Policies and processes
customers have to endure

= “Hassle factor”

More Disloyal

Sowrce: CEB analysis 3.97x

ECEB #customereffort

Kuvio 6. Analyysi tutkimuksesta. Asiakaspalveluun soitto vahentéa asiakasuskollisuut-
ta. (Dixon ym. 2013, 20, muokattu)

5.4.4 Mita on vaivaton asiakaskokemus

Kirjassa The Effortless Experience esitetdén ajatus siita, ettd asiakasuskollisuus paranee,
kun asiakkaan kokema asiakaspalvelutilanne on mahdollisimman vaivaton. Tdma lo-
giikka perustuu yhteyskeskusten asiakaspalvelutapahtumien analysointiin, mutta siitd
voi havaita myos periaatteita, jotka sopivat tavalliseen kahdenvaliseen asiakaspalveluti-
lanteeseen. Seuraavassa kirjoittajien Dixon, Toman ja Delisi ndkemys siitd, mitka ovat

nelja tarkeintd asiaa, joilla saadaan asiakaskokemus vaivattomammaksi kuin se nyt on.

1. panostetaan itsepalvelukanavien toimintaan. Viime vuosina on havaittu, etta asi-
akkaat haluavat eldvan asiakaspalvelijan sijaan tehokkaan, opastetun ja selkean
itse l6ydettavan ratkaisumallin. Tietotekninen kehitys ohjaakin yh& enemmén
siihen, ettd internetin merkitys asiakaspalvelussa kasvaa ja puhelimella ei tarvit-
se enaé soittaa.

2. kun asiakkaan on pakko soittaa yritykseen, panostetaan asiakaspalvelussa siihen,
ettd kyseessé olevan ongelman lisdksi ratkaistaan myos asiakkaan seuraavat on-

gelmat. Seuraavia ongelmia ovat ne, joita asiassa tulee ilmenemaan. Yrityksessa
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siis ymmarretaan, ettd asiakkaalle tulee vield useita vaiheita, joissa hén tarvitsee
apua, mutta han ei vield tieda sita.

3. asiakaspalvelijoita koulutetaan siihen, ett4 he osaavat ammattimaisesti mutta in-
himillisesti selvittad aktiivisesti asiakkaan tarkoittaman ongelman ja liséksi viela
ratkaisemaan sen. Ei riitd, ettd asiakaspalvelija on pelkastddn mukava, vaan ha-
nen on myos pystyttava olemaan avuksi eli hallittava tilanne.

4. asiakaspalvelijoilla on valtuuksia ratkaista asioita tilanteen mukaan. Jos asiakas-
palvelija ei saa itse ratkaista yksinkertaisiakaan reklamaatiotilanteita, ei asiakas-
kokemus voi olla positiivinen. Kun ikavatkin asiat saadaan ensimmaisell& puhe-

linsoitolla selvitettyd, on asiakkaan kokemus vaivaton.

Sen liséksi, ettd asiakkaan kokemus paranee, yrityksen tehokkuus nousee. Ylla esitetyt
keinot johtavat siihen, ettd itsendisesti toimivan asiakaspalvelijan ei tarvitse kysya esi-
mieheltd&n lupaa tehd& asioita tai kysyé kollegaltaan neuvoa. Ajan saaston liséksi to-
dennékoisesti tyotyytyvéisyys liséantyy, kun tyosta tulee monipuolisempaa ja vastuulli-
sempaa. (Dixon, Toman & Delisi 2013, 34-36.)
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6 ASIAKASKOKEMUS YLEENSA JA ISANNOINTITOIMISTOSSA

1980-luvulla  kauppaoppilaitoksen  markkinoinnin  tunnilla  puhuttiin ~ kanta-
asiakasajattelusta ja asiakassuuntaisesta markkinoinnista. Suurin osa oppikirjana kayte-
tyn kirjan aiheista keskittyi kuitenkin tuotteen ymparill& oleviin asioihin kuten tuotestra-
tegia, hinnoittelu, markkinoinnin panos-tuotos-malli ja ulkoinen seka sisainen toimin-
taymparisto ja saatavuuspaatokset (Lahtinen, Isoviita & Hytonen 1989. Siséllysluettelo).
Kirjassa ytimekkaéasti ohjenuorana todetaan sama teesi, joka oli periméatiedon mukaan jo
kyldkauppa-aikaan asiakaspalvelun ohjesddntond iskostettuna jokaisen tsupparin eli

kauppa-apulaisen selkédrankaan: ”Asiakas on aina oikeassa”.

6.1 Asiakaskokemuksesta yleensa

Tastd myyntikeskeisestd ideologiasta on pééasty parissa vuosikymmenessa eteenpdin ja
vuosituhannen vaihteessa yleistyi liike-elaman terminologiassa customer experience-
termi, jolla tarkoitetaan asiakaskokemusta. Asiakaskokemuksen maaritelmaksi ovat
Loytdnd ja Kortesuo kirjassaan todenneet seuraavan: ”Asiakaskokemus on niiden koh-
taamisten, mielikuvien ja tunteiden summa, jonka asiakas yrityksen toiminnasta muo-
dostaa.” Médritelmédssd tuodaan esiin se, ettd kyseessd ei ole tiedon varassa tehty néko-
kulma vaan loppunakemykseen vaikuttavat tunteet seka se, mita ihminen tulkitsee. Tul-
kintoja ihmiset tekevat monien erilaisten, jopa toisistaan riippumattomien seikkojen
perusteella. Kokemuksen muodostumiseen vaikuttavat esimerkiksi myymalan sijainti,
parkkipaikan saanti ja muiden kauppojen sijainti eli voiko samalla ostosmatkalla hoitaa
muitakin asioita. (L6ytdna & Kortesuo 2011, 11).

Koska asiakaskokemus syntyy tunteista ja tulkinnoita, on sen muodostumista l&hestyt-
tava psykologiselta kannalta. Seuraavia kysymyksia pohtimalla voidaan paasta oivalluk-
seen siitd, kuinka asiakaskokemus muodostuu: Misté asiakaskokemus muodostuu? Mita
tunteita asiakaskokemus synnyttd4d? Mitka ovat ne kriittiset psykologiset tekijat, jotka
vaikuttavat asiakaskokemuksen johtamiseen? Asiakaskokemus — palvelubisneksesta
kokemushbisnekseen kirjassa LOytdné ja Kortesuo esittelevat nelivaiheinen ndkemyksen
asiakaskokemuksen muodostumisesta. Seuraavassa vertaillaan em. ndkemysté isannoin-

titoimiston nakokulmasta.
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6.2 Asiakkaan mindkuvan tukeminen

Ostaessaan hyodykkeitd ihminen haluaa, ettd hanen valintansa on hyvaksytty ja jopa
ihailua aiheuttava. Aktiivilenkkeilija haluaa kayttdd merkkituotteita, kuten Adidas tai
Nike, koska hanen imagonsa vaikuttaa urheilulliselta ja hén saa vahvistusta minuuteensa
ja omakuvaansa. Samasta syystd ympdristotietoinen henkil0 ostaa luomuleipdé. Kysees-
sé ei ole maku- tai laatukysymys vaan identiteetin rakentamisesta. Kaantéen ajatellen
ekoihmisen minékuvaan ei kuulu ulkomailta tuotettu esipaistettu leipa. (Loytdna & Kor-
tesuo 2011, 43-44.)

Koska tavaran ostamisesta on tullut ihmiselle jo identiteetin jatke, ei huono palvelu ole
pelkkaa huonoa palvelua vaan asiakkaan identiteetin loukkaamista. Pettynyt asiakas on
nykyisin vihaisempi kuin oli aiemmin ja on halukkaampi jakamaan pahaa mielt&an sosi-
aalisessa mediassa. Koska kasvojen menettdminen on ihmisen tunne-el&mén suurimpia
vastoinkdymisid, on hyvin todennakdista etta ihminen ei halua uudelleen samaan yrityk-
seen asiakkaaksi jossa hénet juuri ndyryytettiin. Samalla tavalla yritysmyynnissa ihmis-
ten tunteet ratkaisevat; jos pitkan asiakassuhteen aikana selvida ostajalle, ettd han on
koko ajan maksanut tuotteesta tai palvelusta ylihintaa, kokee ostavan henkilén ammatti-
identiteetti kolauksen. (Loytdna & Kortesuo 2011, 43-44.)

Isanndintitoimisto palvelee asiakkaitaan kasvokkain, puhelimitse, sahkdpostilla ja kir-
jeitse. Asiakkaan mindkuvan vahvistamiseksi on siis useita kanavia. Asiakaspalvelijan
on osattava kommunikoida sulavasti seké kirjoittamalla, puhumalla etta elekieltd kéyt-
tden. Koska nykyisin media ohjaa mielipiteitd ja haluaa 16ytaa vikoja seka syyllisia, on
viestinnan oltava virheetontd. Liian usein facebook-sivuilla jaetaan kirjoitusvirheellisia
tiedotevalokuvia. Olkoonkin, ettd kirjoitusvirheet ovat sindlld&n harmittomia, saavat ne

lukijan valittdmasti muodostamaan mielikuvan, yleensa negatiivisen.

6.3 Yllattdminen ja elamysten luonti

Koska asiakaskokemus syntyy tunteista, kohtaamisista ja mielikuvista, voidaan vet&a
johtopé&atos, ettd vahvoilla tunteilla syntyy vahva asiakaskokemus. Kannattaa muistaa,
ettd kokemus voi olla myds negatiivinen. T&sté syysta yritysten tulee miettid ja analy-
soida yllatyksensa laatu etuk&teen eli on mietittdvé, millainen yllatys on oikeasti positii-
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vinen. Alla olevassa taulukossa 1 esitetddn perussadnto ja esimerkkejé yllatyksen tasos-
ta. (LOytdna & Kortesuo 2011, 45-46.)

TAULUKKO 1. Yllatyksellisyys ja elamykset asiakaskokemuksen luomisessa

Ylldtyksen taso suhteessa asiakkaan
valintoihin. Esimerkki ravintolasta Esimerkki painotalosta

Yritys paattaa kaiken asiakkaan puolesta.
Onnistuessaan upea elamys, Asiakkaalle tuodaan poytaan taman Asiakkaalle toimitetaan pinkka

epaonnistuessaan kamala. Kannattaa suosikkidrinkki taman pyytamatta. kayntikortteja ennalta sovituin véliajoin.

sopia etukateen asiakkaan kanssa.

Yritys suosittelee, mutta asiakas paattaa. "Viimeksi kdyntikortit olivat

) o "Viimeksi piditte Manhattanista. . L
Asiakas on tyytyvaisempi kuin . . " mustavalkoisia. Nyt suosittelin varillisia,
Laitetaanko sellainen?

perustilanteessa, jossa ei suositella. koska niiden huomioarvo on suurempi."

Yritys ei suosittele, joten asiakkaan on
vaikea paattaa. Asiakas on silti
perustyytyvdinen, koska han on tottunut "Mita juotavaa saisi olla?" "Millaiset kdyntikortit haluat?"
tahan kaytantoon. Tiedostavimmat
asiakkaat voivat olla my®6s kriittisimpia.

Isanndintitoimistossa ei asiakasta voi palvella ilman sopimista asiakkaan kanssa, ellei
olla valmiita ottamaan riskia siitd, ettd tehdysté tyostd joudutaan itse maksamaan. Talo-
yhtion paatoksentekomekanismi vaatii avointa ja huolellista kokoustamista, jos yhtién
teettama hanke on arvokas. Isdnndintitoimisto ei voi tilata uutta hienoa pihakiveysta
ilman yhtion suostumusta. Sen sijaan isanndintitoimisto voisi valmistelluilla toimenpi-
de-ehdotuksilla, saannolliselld viestinnalla tai nayttavalla taloyhtion kotisivulla yllattaa
asiakkaan. Tama tosin vaatii henkilOstoresurssia, josta ei saada tuloja eli kannatta-

vuusongelma ohjaa pois ylilaadun tekemisesta.

Kaytannossé isanndintiyrityksen kannattaa tehdé esityksid mutta antaa asiakkaan tehdé
lopullisia paatoksia. Yllatykseen pyrkiminen saattaa isanndintialalla nostaa asiakasriskié
tarpeettomasti. Asunto-osakeyhtidlaki kuitenkin asettaa rajoja isannditsijan toimivallalle
ja pikemminkin madrittelee niin, ettd yhtion hallitus ratkaisee taloyhtién strategiset va-
linnat. Muistaa toki kannattaa, ettd yleensd isanndintitoimistolla on kokemuksia useista
tavoista toimia ja ongelmatilanteista, joten on hyvinkin perusteltua toimia suositteluta-

solla.
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6.4 Mieleen jadminen

Asiakas ei muista kaikkia ostotapahtumiaan. Jos asiakaspalvelutilanteessa ei ole ollut
mitéan erikoista, sitd ei muisteta. Jos yritys haluaa jattaa asiakkaalle positiivisen muisti-
jaljen, on sen loydettava palveluprosessista ne kosketuspisteet, joissa voi toimia niin
hyvin, ettd asiakas muistaa tilanteen. (LOytdnd & Kortesuo 2011, 48.)

Isdnndintitoiminnassa asiakaspalvelun merkittdvimmiksi kosketuspisteiksi nousevat
kokoustilanteet ja ulospain suuntautuva viestinta. Aktiiviset asiakkaat kayvéat kokouk-
sissa, usein jopa useiden taloyhtididen kokouksissa ja heilld saattaa olla yhteistydokump-
paneinaan monia isannditsijoita. Ylivoimaisen hyvéd henkil6kohtainen kokoustoiminta
voi nostattaa mielihalun uuden palvelutarjoajan etsimisesta. Viestinta yleensakin nousee
keskeiseksi kosketuspisteeksi silld taloyhtion puolesta on isdnnditsijan joka tapauksessa
viestittavé asiakkailleen muutaman kerran vuodessa. Jos ndma muutamat Kirjeet kotiin

ovat surkeita, on mielikuva toiminnastakin heikohko.

6.5 Asiakkaan saaminen haluamaan lisaa

Mielihyvd houkuttaa ihmistd. Kun ihminen kokee jotain positiivista, haluaa héan sita
lisad. Esimerkiksi uuden herkullisen ruokalajin maistaminen saa ihmisen haluamaan
maistaa sitd myohemminkin. Samalla tavalla onnistunut asiakaspalvelutilanne vaikuttaa
ihmiseen siten, ettd ihminen haluaa lisd4d samanlaista mielihyvén tunnetta. Tama ilmio
aivoissa johtuu lisadntyneesta serotoniinin ja dopamiinin tuotannosta. Nama aineet ovat
osa elimiston palkitsemisjarjestelman vélittajaaineita, jotka saavat ihmisen tuntemaan
mielihyvdd. Kun asiakas kokee palvelutapahtumassa mielihyvéa eli ilahtuu, han haluaa
kokea uudelleen saman kokemuksen. (Loytdnd & Kortesuo 2011, 49.)

Isénndintitoiminnassa on mielihyvan tuottamisen hetket 16ydettavé niista hetkista, jotka
jaavat mieleen eli kohtaamisista tai viestinnésta. Sindnsé on harmillista, ettd kulisseissa
tehtévé vaativakin kirjanpidon laskelman laatiminen ei voi edelld esitetyn mukaan saa-
vuttaa sellaista vaikutusta asiakkaaseen, jonka mukava isédnngitsija voi saada aikaan
kokoustilanteessa tarjoillessaan kahvia ja leivosta. Myos asioiden selked, ndkyva ja te-
hokas hoitaminen voi saada hallituksen puheenjohtajan kokemaan mielihyvaa. Hallitus

on valinnut is&nnditsijan ja jos isdnnditsijan tyo nayttad tehokkaalta ja santilliseltd, voi
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hallitus odottaa saavansa kehuja osakkeenomistajilta. Saavathan nama silloin rahoilleen

vastinetta, kun yhtion asiat nayttavat sujuvan hyvin.

6.6 Esimerkkilista asiakaskokemusta muokkaavista tekijoista

Asiakaskokemuksen muodostuminen on henkil6kohtainen asia ja jokainen kokee asioita

eri tavalla. Asiakas alkaa muodostaa mielikuvaansa jo siit4, kun ensimmaisen kerran

kuulee yrityksestd, ennen myyntitapahtumaa ja paljon myyntitapahtuman jélkeen. YKksi-

tyiskohtaista listaa siitd, mitké& asiat vaikuttavat asiakaskokemukseen, ei pystyne teke-

maan. Alla kuitenkin on Noah Flemingin esimerkkilista siitd, millaisista asioista listan

voisi koostaa:

© ®© N o g bk~ w

14.

Ensimmaéinen kerta, kun asiakas ndkee mainontaasi.

Ensimmainen kerta, kun asiakas yrityksestasi muilta, internetistd, ystavilta, per-
heeltd jne.

Ensimmainen Kkerta, kun hén soittaa yritykseesi.

Ensimmainen Kkerta, kun han kay nettisivuillasi.

Ensimmaéinen kerta, kun hén soittaa sinulle.

Ensimmaéinen kerta, kun myyja tavoittelee hanta.

Milta henkilokunta nayttaa.

Asiakaspalvelijoiden &anensévy ja persoonallisuus.

Vasteaika, jolla palvelupyyntéihin vastataan.

. Kuinka tunnistetaan ongelmat ja ongelmatilanteet.
11.
12.
13.

Kuinka tervehditaan asiakkaita, kun he saapuvat tai lahtevat.

Kuinka asiakkaita kohdellaan palvelutapahtuman aikana.

Kuinka siistina tyoskentelytila pidetdan. (jos ollaan valmiita oikaisemaan siis-
teyden ja jarjestyksen tasosta, missa muualla oikaistaan?)

Tehddankd myynnin jalkiseurantaa vai kuuleeko asiakas myyjésta enda kos-

kaan?

Lyhytkin lista antaa konkreettisen kasityksen siitd, misté on kyse. Keskeistd on huoma-

ta, ettd asiakas luo koko ajan asiakaskokemusta. (Fleming 2017, 53-55.)
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7 PAMIS OY:N OMIA NAKOKULMIA ASIAKASKOKEMUKSESTA

7.1 Kiinteistdsihteerien haastattelu

Pamis Oy:ssé kiinteistsihteerit ovat tekemisissé eniten asiakasryhmien kanssa, jos aja-
tellaan, ettd asiakaskasitteeseen kuuluvat sek& osakkaat ettd ei-osakkaat. Is&nnditsijat
ovat eniten yhteydessd hallitusten jéseniin, harvemmin ei-osakkaisiin. Kaytanndssa
kiinteistosihteerit hoitavat asioita useampien taloyhtion sidosryhmien kanssa verrattuna
muihin Pamis Oy:n ammattiryhmiin. Asioiden hoitaminen tapahtuu henkil6kohtaisesti
eli kiinteistosihteerien vaikutusta koko yhtion asiakaskokemusmielikuvan syntymiseen
VOi pitéé suurena. Aiemmin on todettu, ettd ei-osakkaiden merkitys luotuun asiakasko-
kemusmielikuvaan on merkittava. Néin ollen kehittamistydssa tehtdvé haastattelu raja-
taan siten, ettd kartoitetaan pelk&stdén kiinteistésihteerien mielikuvia ja ajatuksia asia-

kaskokemukseen liittyen.

Haastattelu oli hyvin vapaamuotoinen. Haastattelun tavoitteena oli 16ytaa asioita, joista
ei yleisesti keskusteltu, mutta joiden saattoi olevan olemassa. Periaate oli sama, josta
puhui Tampereen Ammattikorkeakoulun seminaaritilaisuudessa Master’s Conferencessa
27.4.2017 paapuhuja Susan Duinhoven, Sanoma Oyj:n toimitusjohtaja. Han totesi etta
henkildsto tietdad kylla, miten toimintaa voidaan kehittad. Heilta taytyy vain kysya sité.
Alla esitetddn kooste kiinteistosihteerien ndkemyksesté asiakaspalvelutilanteiden onnis-
tumiseen Pamis Oy:ssd. Ryhmén koko oli viisi henkil64.

7.1.1 Asiakaskohtaamisten onnistuminen

Yleisesti ottaen oltiin sitd mieltd, ettd asiakaskohtaamiset hoidetaan positiivisesti eli
varsinaista epdonnistunutta toimintaa ei esiinny. Vastauksissa oli hieman vaihtelua sen
suhteen, ettd osaavatko kaikki henkilot hoitaa asiakkaita ystévallisesti ja kohteliaasti.
Jotkut vastaajat kokivat, ettd henkildiden vélilla oli suuriakin eroja asiakastaitojen
osaamisessa, viestintavélineestd riippumatta. Jotkut vastaajat pitivat tarkedné ja toivot-
tavana ominaisuutena sitd, ettd asiakaspalvelutapahtuma olisi iloinen ja asiakasta palve-
leva henkild olisi aktiivinen tilanteessa — huomioisi asiakkaan ja valittaisi tasta kohteli-

aalla tavalla.
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Seuraavassa esitetddan kiinteistosihteerien esiin tuomia huomioita asiakastapaamisista,

kun ne tapahtuvat henkilokohtaisella kdynnilla toimistolle, puhelimitse tai sahkopostit-

se. Huomiot esitetéan referoituna ja ne perustuvat tehtyihin haastatteluihin.

Huomioita siitd, kun asiakas tulee toimistolle:

asiakkaiden tervehtiminen etenkin ruuhka-aikaan voi unohtua.

toisinaan odottavilta asiakkailta useampikin palvelupisteen ohi kulkeva henkil6-
kuntaan kuuluva tiedustelee, ettd “palvellaanko teitd” ja toiset kdvelevit ohitse
katsomatta odottajaa.

asiakkaiden vastaanottotiski on selked, vaikkakin toinen asiakaspalvelupiste on
selin asiakkaan tulosuuntaan. Kun kyseinen aulahenkilé on puhelimessa ja katse
on pois asiakkaasta, voi syntya kiusallisia tilanteita, jos asiakas ei huomaa, etta
puhelu on kesken. Liséksi ndyttopadte on sijoitettu siten, ettd odottava asiakas
nakee ruudulle. Jos 1. tyopisteeltd on henkild pois, siséén tulijalla on vastassaan
ensimmadisend toisen tydpisteen tyontekijan niska.

selkeé&é asiakaspalvelupisteen henkiloston tuuraussaantoa ei ole tehty. Tama voi
aiheuttaa ruuhkaa asiakkaiden auttamisessa taukojen, ruokatuntien tai lomien
yhteydessé. Periaatteessa kolmen palveluneuvojan resursoinnin olisi oltava riit-
tavd, mutta jos joku on pois, voi ruuhkaa syntya. Tulee muistaa ettd samat henki-
|6t hoitavat yhtion puhelinvaihdetta seka aulavastaanottoa.

Kiinteistdsihteerien mielipiteet siitd, onko asiakas saatettava aulasta tydhuonee-
seen ja takaisin, vaihtelivat. Joidenkin mielestd poissaattamiseen ei ole tarvetta.
Jokaisen mielesta asiakas tulisi saattaa tyohuoneeseen asti sen sijaan, ettd vain
neuvotaan, kumman kaytavan varrella tavoiteltu henkild on.

mielipiteet jakautuivat myos siitd, kdyko toimistolla paljon vakea vai ei.

Huomioita puhelinasiakaspalvelusta:

kaytavilla on havaittu toisinaan danekéasta huutelua huoneesta toiseen — téllaisen
pikaneuvonpidon aiheuttamat danet kuuluvat meneilldan oleviin puheluihin seka
my06s muihin huoneisiin aiheuttaen asiakkaissa hammennysta ja samalla muiden
tyohon keskittyminen héiriintyy.

puheluja tulee kiinteistdsihteereille suoraan sek& vaihteen kautta. Suurin osa pu-
heluista tulee oikeaan paikkaan eli harvoin tarvitsee siirtd4d puhelua eteenpdin

seuraavalle tyontekijéalle.
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Kiinteistosihteerit toimivat varsinaisten vaihteenhoitajien puhelimeen vastaami-
sen varahenkil6ind. Kun vaihde on varattu, ns. ylivuotopuhelu alkaa soida kai-
killa kiinteistosihteereilld, joista joku vastaa sen hetkisen ty6tilanteen mukaan.
varsinaista ylivuotopuhelujen vastausjarjestysta ei ole. On ilmennyt, ettd yli-
vuotopuhelua ei poimita, jos on meneill&dén tarked tyGtehtdva tai etté toiset Kiin-
teistGsihteerit vastaavat enemmaén ylivuotopuheluihin kuin toiset. Arveluna tél-
laiseen ilmidon on se, ettd kun ei tiedetd, ettd mitd asia koskee, ei puhelua uskal-
leta poimia.

vesilaskutusten jalkeen tulee puheluja ja sahkOpostia normaalia enemmaén. Usein
halutaan selvennyksia siihen, ettd miksi laskussa on kaksi samanlaista rivia. Ky-
seessa on kuitenkin vain laskutusohjelman laskutusvélin jaksotus.

puhelimessa on kuultu kaytettdvan joskus melko epavirallista ammattislangia:
isdnnoitsijantodistus on issari, julkisivu on julkkari, Ivi-asentaja/putkimies on
putkari jne. ’Sinua ei ole rekattu vield,” saatetaan todeta henkil6lle, jonka asun-
to-osakkeen kaupanteon asiakirjat kaipaavat viela taydennysta.

toisinaan ehka kiireestd johtuen “hankalat” ihmiset saavat tylyhkdja vastauksia.
joskus ei voi vastata puhelimeen, kun vastapaatd on asiakas. Toive olisi saada
talldin soittopyyntdjéa.

joitain isannoitsijoita ei tavoiteta niin usein kuin muita eli heille jatetddn muita
useammin soittopyyntdja. Toisinaan soittaja ehtii soittamaan uudestaan, ennen
kuin isannditsija on vastannut soittopyyntoon.

toisten mielesta puheluita ei tule paljon ja toisten mielesté tulee.

olisi hyva kayttaa henkilokohtaisia alanumeroita sen sijaan, ettd puhelut tulevat
vaihteen kautta. Suurimmaksi osaksi kuitenkin puhelut tulevat oikeaan paikkaan.
”Onnistumme mielestdni puhelimessa ihan hyvin ja saamme ratkaistua kerralla

’

asioita.’

Huomioita sahkopostiasiakaspalvelusta:

useimmat kiinteistosihteerit ilmoittavat pitdvansé sahkopostia auki koko ajan.
“Laskutuksen aikana en vastaa, mutta piddin koko ajan sdhkopostin pddlld”.
esiin tuli, etté joillekin asiakkaille 2 tunnin vasteaika on liian pitka.

yhtion sisélla valitetyissé sdhkopostiviesteissa on mukana virallisia allekirjoituk-
sia ja viesteista tulee pitkia, vélitettyja viesteja pitaisi muokata enemman.

useimmat ilmoittavat vastaavansa séhkoposteihin mahdollisimman pian.
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tulevat sdhkdpostit ovat aiheeltaan hyvin vaihtelevia, "monivivahteisia”.

kaikki eivat kayté ns. vakiovastauksia.

séhkoposteja tulee asiakkailta usein liittyen verkkolaskujen ulkomuotoon tai
pankkien aiheuttamiin epaselvyyksiin.

Asiakaspalvelun parantamisesta nakemyksia

Uusia parantamisehdotuksia nykyiseen toimintaan ei erikseen kysyttdessa kovinkaan

paljon saatu. Ehdotukset liittyivat asiakastapaamisen kartoituksessa esiin tulleisiin asi-

oihin

. Saadut esitykset luetellaan alla.

aulassa kummankin asiakaspalvelijan tyopisteen kasvot osoittavat tulo-ovelle.
asiakkaille olisi saatava tunne, ettd olemme heité varten.

asiakas olisi ohjattava perille ”eikd vain neuvottava suullisesti, ettd mene neljan-
teen huoneeseen vasemmalla”.

jonkin verran voitaisiin lisata yleisté tiedottamista; isannoitsijoista ei kuulu talo-
yhtidén pain kovinkaan paljon. Kiinteistosihteerin olisi joskus hyva tietaa, etta
mité isdnnoitsija tiedottaa taloon pdin. Joskus ihmiset saattavat kysya myds kiin-
teistosihteeriltd talon yleisié asioita. Toisaalta, kaikkiin asioihin ei kiinteistosih-
teerin kannata ottaa kantaa, jotta asioiden hoito pysyy yhdella henkil6ll&.
kaytantoja voisi yhtendistad eli palavereissa keskusteltaisiin tyotavoista ja toi-
mittaisiin kaikki samalla tavalla. Tietoa olisi siis jaettava.
Isénnoitsijantodistusten ajantasaisuuteen eli pdivittdmiseen olisi kiinnitettdva
huomiota. Kun Kiinteistdsihteerit tekevét taloyhtién remonttien paivittamista, on
eri isannoitsijoiden antamien tietojen laajuuden valilla suuria eroja. Myos paivit-
tdmisajat vaihtelevat suuresti isdnnoitsijoittain.

"Ei tule mieleen yhtd asiaa, joka olisi must. Mehdn olemme hyvid.”

Vaikka esityksid ei suoraan saatu, voi esiin nousseista asioista johtaa koulutustarpeita ja

jatkokartoitustarpeita. Esimerkiksi isannoitsijantodistusten oikeellisuudesta ja sen tieto-

jen riittavasta esittdmistavasta ndkemys vaihtelee paljon. Tahan liittyen koulutusta olisi

saatava alaan erikoistuneelta juristilta siitd, millainen on riittdvd, asunto-osakeyhtidlain

mukainen esitystapa isannditsijantodistukseen kirjattavista tiedoista. VViimeisin lakimuu-

tos tapahtui vuonna 2010 ja sen jalkeen alan peruskoulutuksissa on kaynyt Pamis Oy:n

henkilokunnasta noin 1/3. Muut ovat opiskelleet asian tulkinnan itse tai muilta kysele-
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malla. Oikeudellisissa asioissa on kuitenkin hyva saada lain tulkinnasta varmistus asian-

tuntijalta.

Asiakaspalvelutaitojen laadusta ja oikeista kayttaytymismalleista esitettiin erilaisia arvi-
oita. Aiemmin kappaleessa 5.4. kasiteltiin asiakaspalveluhenkildstd toimintaa ja todet-
tiin, ettd yllattdvan usein puhelinpalvelukeskukseen yhteyttd ottava asiakas kokee pet-
tymyksen asiakaskokemuksen laadussa. Laadun parantamiseen esitetddn vuorovaiku-
tuskoulutuksen lisaksi my6s jatkuvaa harjoittelua eri tilanteiden hoitamisesta. Samalla
periaatteella voi myos isanndintitoimiston palvelun laatua nostaa. Pelkka luento ei siis

riitd vaan on myos harjoiteltava.

7.1.3 Toiden jakautuminen isannditsijoiden ja Kiinteistosihteerien valilla

Eri is&nnointitoimistojen vélilla ammattiryhmien tyénkuvat vaihtelevat jonkin verran.
Tyypillisesti eroja on esimerkiksi siing, tekeekd vastikereskontraa kirjanpitéja vai kiin-
teistosihteeri, yllapitadkod autopaikkalistaa isannoitsija, kiinteistosihteeri vai palveluneu-
voja tai tekeekd vesilaskutusta isdnnditsija, Kirjanpitdja vai kiinteistdsihteeri. Paasaan-
tOisesti voidaan ajatella, ettd pienissa toimistoissa isdnnoitsija tekee laaja-alaisesti mel-
kein kaikkia toité ja kun toimiston koko suurenee, toita karsinoidaan.

Toiden jakaminen osiin ja pilkkominen siten ettd isannditsijalle jaa aikaa olla yhteydes-
sé& yhtididen hallituksiin ja tehda ennakoivaa taloyhtididen hoitoa, voi aiheuttaa sen, etta
kiinteistosihteerien ja isannoitsijoiden tyonjako ei olekaan kokonaistehokasta. Jos tyo ei
ole tehokasta, voi syntya tilanne, jossa kéytettdva aika véhenee ja asiakkaita ei ehdita
palvella. Voi myods kdyda niin ettd kiireen vuoksi jatetdan asiakkaan ongelma odotta-
maan sen sijaan etta siihen paneuduttaisiin heti. Haastateltavien mielestd suurimmaksi
osaksi tyot on jaettu selkeésti. Joitain todenndkdisesti isdnnoitsijdkohtaisia eroja kuiten-
kin loytyi. Alla on referoitu yhteenveto kommenteista.

e jotkut is&nnoitsijat pitavat kiinteistosihteerid yksityissihteerind. Teetetddn toita,
jotka ovat oikeastaan isénndgitsijan tyohon kuuluvia. Esimerkkind mainittiin
huoneiston vuokrasopimuksen teko: kiinteistosihteeri on pyynnosta tehnyt sopi-
muspohjan ja isénnditsija on pyytanyt siihen tehtdvaksi muutoksia useita kertoja.
Lopputulos on se, ettd kumpikin ihminen on kayttanyt aikaa sopimuksen tekoon
enemman verrattuna siihen, ettd isdnnoitsija olisi alusta alkaen tehnyt sopimuk-

sen itse.
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kiinteistosihteerit tekevat normaalisti avainten lisatilaukset. Toisinaan on taloyh-
tiossé jouduttu tilanteeseen, jossa tehddan vuokrattavan varaston lukkoon uudel-
leensarjoitus. Varsinkin vanhoissa kiinteistoissa lukituskaaviot ja pohjakerrok-
sen varastojen sijainnit ovat epaselvia. Epaselvyyksien selvittdmisen pitaisi olla
isannoitsijan tehtdva, koska hén tuntee kiinteiston ja hdn voisi selvittdd asian no-
peammin kuin henkil®, joka ei ole koskaan kaynyt Kiinteistossa. ~Kdytdnto on
syntynyt, sitd ei ole mddritelty.”

Kirjanpitdjien ja kiinteistosihteerien vélisessa tyonjaossa ei nahty ristiriitaisuutta.
isannoitsijantodistuksen tekeminen on siirretty Kiinteistosihteereiltd asiakaspal-
velun tehtdvaksi ja se tyollistaa asiakaspalvelua. Asiakaspalvelussa lisaksi mm.
vastataan puhelinvaihteeseen, otetaan asiakkaat vastaan ja tehdd&n Pamis Oy:n
laskutusta.

“jotkut isdnnoitsijat ajattelevat, ettd joku muu tarkistaa isannditsijantodistuksen
tiedot ja se on melko yleistd”

“Mitddn tosi tyhmdd pddllekkdisyyttd ei ole.”

Millaista koulutusta tarvitaan

Kouluttautumisen merkitys isdnndintialalla on tirked osa osaamisen yll&pitoa. Taloyhti-

Oille myytava palvelu on asiantuntijapalvelua ja asiantuntija voi olla vain jos osaa jo-

tain. Alalla lainsdadantd ja kaytannét muuttuvat nopeasti ja tapahtuneiden muutosten

vaikutukset olisi osattava soveltaa omaan ty6hon. Osa Kiinteistosihteereistd oli dskettéin

ollut laajemmassa koulutuksessa ja varsinaista tutkintokoulutusta ei kukaan halunnut.

Tutkintokoulutuksen sijaan toivottiin lyhyempia tasmakoulutuksia eli sellaisia, joissa

neuvotaan ajankohtaisten asioiden hoitamista. Seuraavassa mainintoja vastauksista:

”Vastikevalvonnasta, esim. perintd.”
”Pienid infoiskuja voisi olla, max pdivén pituisia, ajankohtaispainotteisia.”
”Lyhytkoulutuksia, webinaareja.”

”Excel-koulutusta, sdhkdposti-koulutusta.”

7.2 Puhelinvaihteen puhelujen seurannan tulokset

Kiinteistosihteerien vastauksissa nousi esiin kahdenlaisia nékemyksia siitd, tuleeko Pa-

mis Oy:60n paljon puheluja vai ei. Asian kartoittamiseksi tehtiin puhelujen manuaalista
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seurantaa yksinkertaiseen taulukkoon tiistaina ja keskiviikkona 8.5. ja 9.5.2017. Puhe-
linvaihteen hoitajat laittoivat taulukkoon puhelut, mitka saatiin yhdistettyé oikealle hen-
kilolle ja my6s ne, mitka palautuivat vaihteeseen. Kahden péivan aikana puheluja vaih-
teen kautta tuli 130 kappaletta ja niisté saatiin yhdistettyd 71 % eli 92 kappaletta. Seu-
rannassa ei huomioitu tulosta korjaavasti lounasaikaa tai sité, jos joku oli asiakaskayn-
nilla talon ulkopuolella. Yhteensa 42 puhelua tuli isannditsijoille ja 41 kiinteistosihtee-
reille. Palautuneita puheluja oli selkeé&sti eniten isannoitsijoilla, 26 kappaletta kun taas

kiinteistosihteereille tuli vain 7 ei vastattua puhelua.

Johtop&é&toksena voidaan todeta, ettd puheluihin vastataan p&asaantdisesti hyvin ja etta
kiinteistosihteerien merkitys asiakaskokemuksen luomiseen on merkittdvd. Seuranta-
ajan lyhyydesté johtuen ei ole syyta tehda laajempia johtopaatoksia, silla isannoitsijan
tyémaakokouksen aikana puhelimeen ei voi vastata ja tilasto vaaristyy. Lukemista voi
kuitenkin pééatelld ettd puheluja vaihteen kautta ei loppujen lopuksi tule kovin paljon,
onhan henkilokuntaa kuitenkin yli 30.

Jatkokehitysajatuksena esitetdan, etta tulisi tehda pidemman ajan seuranta ja samalla
olisi kartoitettava my0ds alanumeroihin ja matkapuhelimiin tulevat puhelut. Tamén jal-
keen voisi miettid, saataisiinko atk-pohjaisesta puhelinjarjestelmasta lisarvoa vai voi-
daanko todeta, ettd nykyinenkin jarjestelma toimii. Liséksi lisakartoitus antaisi viitteita
siitd, kenella iséannoitsijalla on eniten parannettavaa puhelimeen vastaamisessa ja ennen
kaikkea miksi. Arvokasta olisi 10ytaa tieto siitd, ovatko isannditsijalle tulevat puhelut
sellaisia, jotka kuuluvat isdnnoitsijan hoidettavaksi.

7.3 Yhtiokokouksen asiakaskokemusta parantavat tekijat

Taloyhtidissa on harvoja tilanteita, jolloin koolla on paljon osakkaita. Yhtiokokoukseen
voi tulla paljon vaked, varsinkin jos normaalien tilinp&étosasioiden liséksi kasitelld&n
kallista korjaushanketta. Nykyisen lainsdddannon mukaan yhtiokokoukseen saavat jois-
sain tapauksissa osallistua myos vuokralaiset. Koska yhtiokokousta varten isanndinti-
toimisto lahettdd postia osakkaille yhtiokokouskutsun muodossa sek& kokouksen jal-
keen kokouksen pééatosten tiedottamisesta, tarjoaa kokous mahdollisuuden luoda mieli-
kuvaa omasta palvelusta eli kyseessa on merkittava tilanne, joka voi vaikuttaa asiakas-

kokemukseen joko negatiivisesti tai positiivisesti.
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Tammikuussa 2017 Pamis Oy:n koulutuspéivén lopuksi tehtiin nopea kysely, jossa pyy-

dettiin henkilokuntaa kirjoittamaan post-it-lappuihin tekijoitd, joilla parannetaan asia-

kaskokemusta. Yhtiokokouksen vaiheet voidaan kyselyn perusteella jakaa viiteen osaan:

kutsu, kokoukseen saapuminen, kokous, kokouksen paattdminen ja kokouksen jalkeen

tiedottaminen. Seuraavassa esitetdan saadut ehdotukset koottuna:

Kutsu

selkeys, tiedot oikein, logo / kuvat? = ulkoasu

ajo-ohjeet,

hyvat kutsun liitteet, hyvat perustelut paatoksista kutsuissa = riittdvat selvitykset
ja selked tyonjako -> tuleva remontti

paljon tietoa ennakkoon

Kokoukseen saapuminen

kokoukseen saapuminen kiireettomaésti

isdnnoitsijé ottaa vastaan, yhtion nimi nékyvissg, tervetulotoivotus, yksilollinen,
katteleminen tms. ottaa kontaktia asiakkaisiin, tervehtii osakkaita

I0ytyy helposti, paikka on selkedsti 10ydettavissa — kyltti tms.

istumapaikka kaikille

itse ajoissa paikalla

Kokous

ennen kokousta kokouksen lapikaynti, jutustelua

viihtyisa kokouspaikka, tila viihtyisd, paikat on siistit ja modernit, tekniikka
toimii, kokouspaikka, kokoustilassa kaikki valmiina, on tilaa ja ilmaa
tarvittaessa ulkopuolinen asiantuntija

selked puhe, esiintyminen kohteliasta, hyva aanenkaytto, se, joka puhuu, puhuu
selkeésti niin ettd kaikki kuulee ja ymmaértaa, adnen voimakkuus ja artikulaatio
kahvit, kahvia ja pullaa, kaffe ja pulla, tarjoilut hienosti

kokouskéytantdjen kertominen osakkaille ja niiden lapikéynti

osaavan puheenjohtajan valinta, hyva puheenjohtaja

reipas meininki, hyvé ilmapiiri

asiat on valmisteltu, ei kesta liian kauaa
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Kokouksen loppu ja poistuminen
o Kiitos osallistumisesta! On tarkead, ettd osallistuu asioiden paattdmiseen, tarke-
aksi kokeminen
e pitdd jaada hyva fiilis
o selked lopetus, selked merkki siita, ettd kokous pééttyi
o keskusteluasiat on hyvé olla
o Kkiittad osallistujia ja toivottaa hyvéaé kesda tms., tervemenoa sanat ja mitd tapah-

tuu seuraavaksi

Tiedote ja jalkihoito
o tehdyt paatokset selkeasti Kirjoitettu, kieliasu, asiat oikein, selked, oikeinkirjoi-
tus, tiedotteen layout?
e olennaiset asiat
o selked, virheetdn, lyhyt/ytimekés
o ei liikaa tietoa tiedotteeseen -> ymmarrettavyys, ihmiset ei jaksa lukea

e tiedote riittdvén ajoissa, ajoissa, ennen kuin ehditdén kysya, etta mité tehtiin

Y114 esitetyt asiat padsaantoisesti noudattavat yleisid kasityksié siité, ettd millaista tulee
asiakkaan kohtelun olla tai kuinka jarjestetdén hyvéa yleisdtapahtuma. Selkeasti kehitys-
tarpeeksi tulee néihin liittyvan koulutustapahtuman jarjestaminen, koska turvallisen ja
hyvin johdetun kokouksen tarve nousi monessa vastauksessa esiin. Esiin nousi myos

kokoustarjoilujen merkitys.

Isanngintitoimistojen ja taloyhtididen vélilla on eroja siind, onko kokouksissa tarjoilu
vai ei. Useimmiten tarjoiluja ei tilata, koska jonkun olisi ne kokoustilaan hankittava ja
etukateisilmoittautumisia ei yleensa ole. Jos koetaan, ettd kahvitarjoilu lisaa asiakasko-
kemusta ja taloyhtid asiakkaana maksaa sen, voidaan vetaa johtopaatos tarjoilun jarjes-
tdmisen puolesta. Isénndintitoimiston tulee kartoittaa sellaiset kokouspaikat, jotka tayt-
tavat nykyaikaisen kokoustilan kriteerit ja sitten on pyrittdvd kayttdméaan vain naita
paikkoja. Modernin kokoustilan vastakohtana kdytdnndssa usein on pieni pesutupa, jos-
sa on kuuma ja av-tekniikkaa ei pysty kayttdmaan. Jos kokoukset pidetddn isanndinti-
toimistossa, olisi tarjoilun jarjestdmista varten mietittdva esim. kahvi- ja sémpyldauto-
maattien kayttomahdollisuutta, mikéli tarjoilua varten ei ole henkilokuntaa kaytettavis-

sa.
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Kehitystarpeena listasta nakee selkedsti myds sen, ettd esiintymistaitoa ja viestintaa var-
ten on saatava koulutusta. Kokoukseen saapuvien ihmisten vastaanotto sekéd kokoukses-
sa toimiminen ryhdikké&asti vaatii karismaa, jota toisilla on luonnostaan. Esiintymista

Voi oppia ja aivoriihen perusteella voidaan todeta, etta kehitystarve on relevantti.
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8 PAMIS OY:N PALVELUPROSESSIEN BLUEPRINT-ANALYYSEJA

Kun tutkitaan asiakkaan kokemaa palvelua analyyttisesti, on hyva tehda asiakkaan kul-
kemasta palvelupolusta prosessikuvaus, josta ilmenee kuinka palvelu etenee. Tallaisen
prosessianalyysin avulla voidaan todeta miké rooli tapahtumassa on asiakkaalla, asia-
kaspalvelijalla ja niilla toiminnoilla, joita asiakas ei nde, mutta niita ilman ei palvelun
tuote syntyisi. Tallaista prosessianalyysid kutsutaan usein palvelun blueprintiksi. Kun
blueprintissa esitetddn rajapinnat, jotka asiakas nékee ja kokee seka ne tukitoimet, jotka
jaavat piiloon, voidaan ensin kartoittaa ne vaiheet joissa asiakkaaseen voidaan suoraan
vaikuttaa ja sen jalkeen miettid, kuinka ne toimivat ja onko niissé kehitysmahdollisuuk-
sia. Samoin voidaan 16ytad prosessin pullonkauloja yrityksen sisdisissd toiminnoissa.
(Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2015, 178-179.)

Seuraavaksi analysoidaan muutamaa usein esiintyvad Pamis Oy:n palveluprosessia niil-
t& osin, kun palvelu tehd&an henkilokohtaisesti. Tosin on todettava, ettd osin digitaaliset
palvelut kulkevat rinnakkain henkildkohtaisen palvelun ohella, joten taysin kasvokkain

tapahtuvan palveluprosessin kuvaamisesta ei voida puhua.

8.1 Pamis Oy:n tilinpaatésprosessin kulku

Taloyhtion tilinpaatdksen on valmistuttava tilikauden paattymisen jalkeen. Kirjanpito-
lain mukaisesti tilinp&atoksen vahvistaa allekirjoituksellaan yhtion hallitus ja sen vah-
vistavat osakkeenomistajat yhtiokokouksessa. Kaytannossa isdnndintitoimistossa Kir-
janpitdja ja isannoitsija valmistelevat tilinpaatoksen ja toimintakertomuksen seka seu-
raavan vuoden talousarvion niin valmiiksi, ettd hallituksen tilinpaatoskokouksessa teh-
daan usein vain pienid korjauksia. Tilinpadtosprosessi alkaa siitd, kun kirjanpitdja on

saanut alustavan aineiston toimitettua isannditsijalle.

Isénnditsija sopii hallituksen puheenjohtajan kanssa kokousajan ja hallitus kokoontuu
yhteisesti sovittuna aikana. Hallituksen allekirjoitettua tilinpadtoksen, se toimitetaan
tilintarkastajalle ja samaan aikaan laitetaan yhtiokokouskutsut osakkaille, joko postitse
tai sahkopostitse. Yhtiokokouksessa tilinpaatds useimmiten vahvistetaan ja hyvaksytéan
seuraavan vuoden talousarvio. Tamén jélkeen isannointitoimisto toimittaa osakkaille
maksutiedot kokouksen padtdsten mukaisesti. Usein mukana on myos joko yhtiokoko-
uksen poytékirjan kopio tai kooste kokouksen paatoksisté.
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Asiakaskokemukseen voi vaikuttaa kaikessa, mitd lahetetdan asiakkaille. Onkin kiinni-
tettdva huomiota kaiken kirjoitetun materiaalin ulkoasuun, kirjoituksen tyyliin seké vir-
heettomyyteen. Vérien ja kuvien kaytolla on myds merkitysta siihen, kuinka l&hetyk-
seen suhtaudutaan. Kun Pamis Oy:n isannditsijoiden laatimia kutsuja vertaillaan, voi
havaita, etta eri isdnnditsijoiden véalilla on suuria eroja siind, millaista tekstia tuotetaan.
Myo0s kutsujen asetteluissa on suuria eroja. Selkedna kehityskohteena on ajatus, jonka
mukaan yritykseen luodaan yhteinen lomakemalli asioiden esittdmiseen. Mallin luomi-

sen lisdksi ehkdpa suurempi asia on seurata, ettd mallia noudatetaan.

Asiakaskokemukseen vaikuttaa myos l&hetettavien liitteiden maara ja esitysten selkeys.
Jos yhtiokokouskutsussa ei selvitetd paatettdvaa asiaa niin selvasti, ettd osakas voi pééa-
telld asian sisallon ja merkityksen, aiheuttaa se lisakysymyksia. Lisékysymykset aiheut-
tavat tyytymattomyytta. Tassékin asiassa on nahty olevan suuria eroja isanngitsijoiden
valilla. Joidenkin esityslistat ovat erittdin suppeita ja toisilla taas asioita esitetddn ehké-
pé lilankin suurella tarkkuudella. Kutsua laadittaessa olisi siis muistettava olennaisuu-

den periaate.

Kokouskutsun liséksi olisi kiinnitettdva huomiota siihen, kuinka kokouksen paatoksista
viestitddn. Paatokset vaikuttavat osakkaiden henkilokohtaiseen talouteen joten on ym-
marrettavad, jos kokouksesta poissaolleet osakkaat haluavat selkedn listauksen siité,
mitd paatettiin ja mika oli paatoksen vaikutus. Tallaisen tiedon kertomatta jattdminen

aiheuttaa lisdkysymyksid, jotka lisadvat epaluuloa ja hammennysta.

Yleisesti ottaen Pamis Oy:n tilinpaatosprosessiin osallistuu useita henkildita ja tarkeata
on sisaisen toiminnan hallinta, jotta asiakasyhtion tilinpaatds valmistuu ja vahvistetaan
ajallaan. Tama lienee seikka, joka vaatii jatkuvaa siséistd kehittymistd ja yhteistyota.
Blueprintingissa kuvatussa tilinpaatosprosessissa on loppujen lopuksi melkoisen vahan
asiakkaalle nékyvia tapahtumia, vaikka taustalla isannointitoimistossa tehddan runsaasti
toitd. Hallitukseen kuulumattomaan osakkeenomistajaan ollaan yhteydessé puolen vuo-
den aikana kaksi kertaa, mikéli tdma ei tule kokoukseen. VVoi kayda niin, ettd asiakkaan
ja palveluntuottajan ndkemys tehtdvan tyon ja kaytetyn ajan méérasta on melkoisen eri-
lainen. T&std voi seurata se, ettd asiakas kokee maksavansa liikaa palvelusta ja toisaalta
isannointitoimisto ajattelee, ettd tehtdvan tyén maard on liian pieni palkkioon nahden.
Viestinnéllinen, usein kaytetty mietelause kuvaakin ristiriitatilannetta osuvasti:”Sité,

mistd ei kerrota, ei ole olemassa.” (Blueprint liite 3)
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8.2 Pamis Oy:n saaman tavallisen vika- tai muuttoilmoituksen kasittely

Isannointitoimistolle tulee melko usein puhelinsoittoja, joissa pyydetddn vaihtamaan
nimi asunnon oveen. Kyseessa on uuden, vastamuuttaneen asukkaan toive siitd, ettd
edellisen asukkaan nimi vaihdetaan uuteen. Konkreettisesti nimikyltin vaihdon tekee
huoltoyhtion huoltomies eli jossain méé&rin on ihmisilla vaara késitys siita, ettd isannoit-
sija kavisi nimimuutoksen tekeméssa. Jos muuttaja on tehnyt huoltoyhtion sivulla muut-
toilmoituksen, huoltomies vaihtaa nimen normaalitoimintana. Samoin toimii tavallisen
vian Kkorjaus; huoltomies hoitaa asian ilmoituksen saatuaan. Kun isénndéintitoimistolle
tulee yksinkertainen ilmoitus, jaa asiakaspalvelun tehtavéksi keraté tiedot ja valittad ne

huoltoyhtioon.

Taloyhtididen ilmoitustauluilla on tiedot huoltoyhtiostd, mutta jos uusi asukas ei ole
asunut asunto-osakeyhtiossé, ei hanelld ole valttdmatta selke&é kuvaa eri palveluntuotta-
jien vélisesta tyonjaosta. Pamis Oy:n tavoitteena on saada yhteydenotot suoraan huolto-
yhtioon. Olisikin mietittdva, ettd saataisiinko tarkennetulla ilmoitustauluviestinnalla
vahennettya vilitettavien viestien yhteydenottoja. Viestin vélitys vie jonkun asiakaspal-
velijan tybaikaa. llmoitustauluviestinndn lisaksi asuntoa vuokraaville osakkeenomista-
jille tehtdvé asumiseen liittyvien asioiden opastaminen vahentéisi vuokralaisten yhtey-
denottoja. Vaikka néilla yhteydenotoilla voidaankin rakentaa asiakaskokemusta, ovat ne

tavallaan turhia, koska niiden perusteella ei isénndintitoimisto itse tee mitaan.

Asiakaskokemuksen kannalta on tarked huomata, ettd soittajaa ei saa véhatella eika
moittia siitd, ettd han ei ole osannut laittaa ilmoitusta oikeaan paikkaan eli huoltoyhti-
60n. Oikea tapa on kiittdd yhteydenotosta ja laittaa viesti eteenpdin. Jatkokehitysta var-
ten voisi yhteydenoton tilastoida eli jos jostakin taloyhtiosta tulee jatkuvasti samankal-
taisia ilmoituksia, on yhtidn ilmoitustaululla tai muussa viestinnéssé puute, jonka kor-

jaamalla asiakaskokemus paranee. (Blueprint liite 4)
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8.3 Pamis Oy:n saaman osakkaan tekeman muutostyoilmoituksen kasittely

Kun osakkeenomistaja tekee kunnossapito- tai muutosty6td asunnossaan, on hénen teh-
tava siitd muutostyoilmoitus, mikali tyd kohdistuu yhtion kunnossapitovastuulla oleviin
rakenteisiin. Tyypillisesti tallainen tilanne tulee silloin, kun asuntoon tehdaén kylpy-
huonesaneeraus. Asunto-osakeyhtidlain mukaan yhtion hallituksen vastuulla on valvoa
tyon laatu. Pamis Oy:n isanndiminen taloyhtididen hallitukset ovat sopimuksella siirté-
neet tyén valvonnan isénndintitoimiston tekniselle osastolle. Teknisen osaston raken-
nusinsindorit hoitavat valvonnan sekd dokumentoinnin. Kaytannon arkieldmassa tekni-
nen osasto hoitaa itsendisesti suurimman osan téllaisista valvontatdistad. Mikali kyseessa
on poikkeuksellinen kunnostustyo eli sellainen, joka vaatii toimenpide- tai rakennuslu-
van, asia késitellaédn yhtion hallituksen jasenten ja hallinnollisen isanngitsijan pitdmassa

hallituksen kokouksessa.

Asiakaskokemuksen kannalta on merkityksellist se, ett4 saneeraustydn aikana tekninen
osasto on useita kertoja yhteydessa asiakkaaseen. Tarkeéa on se, etta tarkastuskaynneilla
tapahtuvat kohtaamiset hoidetaan ammattimaisesti ja kohteliaasti. Usein rakennustek-
nisten ratkaisujen toteuttamistapa aiheuttaa erimielisyyttd ja tilanteet voivat olla hanka-
lia. Hyvéan rakennustavan mukainen rakennustapa on joskus hitaampi ja kalliimpi kuin
nopea maanldheinen “maallikkokorjaustapa”. Kun vastakkain on taloyhtién vastuu oi-
keanlaatuisesta rakentamisen valvonnasta seka yksittaisen asiakkaan rahat, voi tilanne

karjistya hankalaksikin.

Koska teknisen osaston isédnnditsijat kohtaavat voimakkaita eturistiriitatilanteita, heiltd
vaaditaan kokemusta hankalien asiakaspalvelutilanteiden hoitamisesta. Todennakdisesti
on kaynyt niin, ettd Pamis Oy:n tekniselle osastolle ei ole suunnattu asiakaspalvelukou-
lutusta, vaikka sité olisi muille osastoille tehtykin. Tahan panostaminen voisi tuoda pa-
nostuksen nopeasti takaisin. Kun tekninen isannoitsija toimii konsultoivassa ja opasta-
vassa roolissa auttaen rakentamisen onnistumista, tilanne luo mahdollisuuden positiivi-
sen asiakaskokemuksen syntymiseen. Samalla paranee mahdollisuus hyvdn maineen

luomiseen ja asiakasuskollisuuden kasvuun. (Blueprint liite 5)
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8.4 Pamis Oy:n saaman isannoitsijantodistustilauksen kasittely

Isénnoitsijantodistusta tarvitaan asunnon myynnissa tai lainaneuvottelujen yhteydessa.
Sen pyytaa isanndintitoimistolta Kiinteistonvélittaja tai osakkeenomistaja. Isanngitsijan-
todistuksen tarkoituksena on esittdd perustietoja: millainen yhtié ja asunto on kyseessa
ja kohdistuuko asuntoon taloyhtion lainaa tai vastikkeenmaksurastejd. Myos yhtiossé
tehdyt korjaukset ja tulevat kunnostustoimenpiteet kirjataan isannoitsijantodistukseen.

Kun isanndintitoimistoon tulee pyyntd isannéitsijantodistuksesta, on varmistuttava, etta
sen sisaltdmat tiedot on péivitetty. Taman tekevét Kirjanpitdja, kiinteistosihteeri ja isan-
noitsija kukin omiin vastuualueisiin liittyen. Asiakas ei née tata taustatyotd, joka kuiten-
kin on olennainen osa todistuksen merkitystd. Taustatyolla nimenomaisesti varmiste-
taan, ettd tiedot ovat oikein ja tulostettava dokumentti vastaa tarkoitustaan. Pamis
Oy:ssd on sisdisesti madritelty, etté todistus toimitetaan kolmen péivan sisélld asiakkaal-
le. Kéytannossd on kéynyt niin, ettd todistus lahetetddn vasta kolmantena paivana.

Havaintojen perusteella todistusta ei pyrita lahettaméaan aiemmin, silla asiakaspalvelijat
tuovat allekirjoitettavan version isédnnoitsijalle vasta maarépéivana. Syyna voi olla se,
etta asiakaspalvelussa on ruuhkaa. Syyna voi olla myos se, etté jos todistus toimitettai-
siin aiemmin, syntyisi tilanne jossa ei enda olisi pikatilattavaa todistusta. Pikatilattava
todistus toimitetaan nopeammin ja silla on tavallista todistusta korkeampi veloitus.
Asiakaskokemuksen kannalta voisi olla kuitenkin hyvé ylittdd odotukset ja toimittaa
todistus vaikka toisena péivand. Tamé toki vaatisi asiakaspalvelupisteeltd tarkkaa pro-

sessinhallintaa, jottei pikatilaus meneta merkitystaan.

Koska asiakas on yhteydessa vain tilaushetkelld sek& isdnnoitsijantodistuksen saantihet-
kelld, voi kosketus isanndintitoimistoon tuntua véhéiselta. Laskutettavana tyoné todis-
tuksen laatuun Kkiinnitetddn erityisesti huomioita eli isannoitsijdntodistuksessa kaytetta-
van kieliasun tulisi olla selkedd. Erityisesti on havaittu, ettd pyrkimys ilmaista asioita
Iyhyesti on johtanut asioiden tulkinnanvaraisuuden mahdollisuuteen. Esimerkiksi yk-
sinkertainen ilmaus: ”Putkiremontti tehty 2014 jéttda auki eri teknisid vaihtoehtoja;
onko uusittu vain kayttovesiputket vai onko viemariputkistokin uusittu ja jos viemarien
putkistolle on tehty jotain, onko nimenomaan uusittu putket vai korjattu sisépuolisella
menetelmalld. Jos isdnnditsijantodistuksen saaja joutuu ottamaan yhteytta asian tarken-

tamista varten, asiakaskokemus on negatiivinen. (Blueprint liite 6)
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9 POHDINTA

Kehitystydssa oli asetettu tavoitteeksi 10ytad mahdollisuuksia lisatd Pamis Oy:n asiak-
kaiden asiakasuskollisuutta hyddyntden synnytettyd asiakaskokemusta ja konkreetti-
semmin ajateltuna 16ytaé kehitettdvia seikkoja, joilla saadaan asiakas pysyméan asiak-
kaana. Tyon aikana selvitettiin ké&sitteist6d isdnnoinnin asiakkuudesta seké kirjoitettua

teoriaa asiakaskokemuksesta ja asiakasuskollisuudesta.

Keskeisind havaintoina asiakkuuksiin liittyen voidaan pitaa oivallusta siita, ettd Pamis
Oy:114 on vaikutuspiirisséan tuhansia ihmisié, jotka voivat vaikuttaa asiakassuhteen jat-
kuvuuteen. Nekin ihmiset, jotka eivét ole ostopaatoksen tekijoita, voivat ilkeamielisella
kerronnallaan ja maineen mustaamisella saada asiakkuuden pé&attymaan, kun ostopaa-
toksen tekijat tulevat huhupuheen vaikutuspiiriin. Kehitysehdotuksena tdhan havaintoon
liittyen esitetddn kaksijakoisen asiakasstrategian laatiminen. Hallituksen jéasenille laadi-
taan oma toimenpideluettelo ja kaikille muille henkil6ille tehdddn oma maineenhallinta-
tai brandinhoitosuunnitelma. Yleinen maineenhallinta on aiemmin tunnettu pelkéstaéan
mainostamisen nimelld, mutta nykyisessd some-maailmassa olisi otettava huomioon
kaikki viestintavalineet, jotta yrityksen ilme séilyisi nykymaailman odotukset tayttava-

na.

Dixonin, Tomanin ja Delisin (Effortless Experience, 2013) kirjan keskeinen oppi liittyy
siihen, ettd asiakkaan palvelun olisi sujuttava ilman héiriota. Tutkimuksella osoitetaan,
ettd asiakaskokemuksen ylilaatu ei vaikuta asiakasuskollisuutta lisadvasti, ainakaan pa-
nos/tuotos-suhteessa jarkevasti. Tamé havainto onkin hyvé huomata. Vaivaton asiakas-
kokemus syntyy kirjan mukaan siten, ettd asetutaan asiakkaan asemaan ja arvostetaan
asiakasta. Teoria muistuttaa hyvin paljon palvelumuotoilun ajatuksia. Pamis Oy:ssé
olisikin hyva ké&yda lavitse kaikki toiminta, joissa tapahtuu viestintda ulospéin, olipa se
sitten ihmisen tekeméa tai digitaalista. Tyon aikana esiin tuli myos kaytannoéllinen ohje
vaivattoman asiakaskokemuksen varmistamiseen eli se, ettd henkildst611a olisi valtuudet

ratkaista asiakkaan ongelmia. Reklamaation késitteleminen heti est4dé sen laajenemisen.

Asiakasuskollisuuden ydinsanoiksi esitettiin luvussa 5 seuraavat: ” Ole mukava, ole
avulias”. Nailla tarkoitettiin, ettd asiakasuskollisuus alkaa asiakkaan tunteesta. Tunteen

merkitysta on yleisestikin korostettu asiakaspalvelun parantamisesta puhuttaessa. Tama
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on hyvé havaita maailmassa jossa halutaan hoitaa yh& enemmaén asioita séhkdisesti,

kommunikoimatta endd ihmisen kanssa.

Tydssa tuli esiin lukuisia asiakaspalvelumaailman ismejd, kuten kappaleessa ”Esimerk-
kilista asiakaskokemusta muokkaavista tekijoistd”. Nama ovat varmasti tuttuja eri yhte-
yksista ja koulutustapahtumista, mutta yht& tuttua lienee se, ettd niiden opetukset unoh-
tuvat nopeasti. Asiakaskohtaamisten koulutuksiin tai pikemminkin valmennuksiin olisi
Kiinnitettdva lisd4d huomiota. Valmennustilaisuuksissa tulisi olla esimerkiksi vaikean
asiakkaan kohtaamisharjoitteita ja lisaksi olisi oltava henkilokohtaista opastusta, jolla
saadaan asiantuntijan itsetunto ja osaaminen sille tasolle, ettd asiat voidaan ratkaista

ensimmadiselld yhteydenotolla, kohteliaasti, nopeasti ja my6s kokonaisuus huomioiden.

Asiakaskokemuksen syntymisestd tehtiin kiinteistosihteerien haastatteluja ja aivoriihi
koko yhtion henkilokunnalle. Haastatteluissa selvisi, ettd asiakaspalvelua tehtiin jonkin
verran eri tavoin. Yhtiossa ei ollut yhtd mallia, jolla toimitaan. Samanlainen eritasoinen
toimintamalli havaittiin isannoitsijoiden yhtiokokouskutsuja analysoitaessa. Kirjanpito-
lautakunta on antanut yleisohjeen tilinpaatdksen ja toimintakertomuksen laatimisesta.
Taloyhtidille on my0ds annettu ohje hyvésta hallintotavasta. Nama kaksi asiaa muistaen
voidaan vetdd johtopaatos siitd, ettd on mahdollista tehd& perusteltu, tyylikés ja oikeu-
dellisesti oikeanlainen kutsu liitteineen. Isédnndintiyrityksen ydinosaamisen kannalta
ajateltuna taman asia nostaminen ensin toteutettavien toimenpiteiden joukkoon olisi

hyva asia.

Haastattelusta sekéd puhelujen siirtoseurannasta selvisi, ettd puheluita siirretdén asiakas-
palvelijalta toiselle sen sijaan, ettd asiakkaan ongelma ratkaistaisiin heti. Tutkimuksessa
esitettiin, ettd puhelujen siirto asiakaspalvelijalta toiselle vahent&a asiakasuskollisuutta.
Jotta asiakkaan asia Pamis Oy:ssd saataisiin heti ratkaistua, olisi mietittdva, millainen
tulisi olla sen asiakaspalveluosaston, joka vastaa ensimmaisend puhelimeen. Nyt kiin-
teistosihteerit vastaavat vaihteen puheluihin vain, kun vaihde on varattu. Entd jos hy6-
dynnettdisiin puhelinjarjestelman tekniikkaa ja laitetaan useampi henkilé samantasoi-
seen puhelinrinkiin, jolloin noin joka yhdekséds puhelu tulisi samalle henkildlle. Néin

puhelimeen vastattaisiin heti ja useampi asia hoidettaisiin ilman soiton siirtoja.

Tyon aikana blueprintingeja tehdessa yllattava havainto oli se, ettd suuren osan yhtion

asiakaskokemuksesta muodostavat rakennusinsindorit eli tekniset isannoitsijat kaydes-
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séan osakkaan remontteja valvomassa. Prosessikaavioiden teon aikana herasi kysymys
siit4, miksi Pamis Oy:60n tulee puhelinsoittoja, jotka kuuluvat huoltoyhtitlle. Kyseessa
lienee viestinnan puute taloyhtiossa eli asiakkailla, varsinkaan uusilla, ei ole kaytetta-
vissé oikeita yhteystietoja. T&méa asia korjaantunee silla, ettd jokaisen taloyhtion ilmoi-

tustaulut analysoidaan ja tdydennetaan.

Asiakasuskollisuutta lisataan silla, ettd asiakaskokemus on positiivinen tai vahintaankin
vaivaton. Johtopaétoksena onkin, ettd Pamis Oy:n on tutkittava viestintdénsa ja lisattava
sitd. Mielenkiintoinen on kuitenkin CEB:n esittdma tilasto siit4, ett4 asiakkaiden mieles-
t4 80 % yrityksisté ei erotu toisistaan. Taman tuloksen perusteella liiketuloksen kehit-
tymisen kannalta olisi panostettava siihen, kuinka saadaan uusia asiakkaita enemman eli

erottautuminen tehdédén jo asiakashankintavaiheessa.

Tyossa I0ydettiin ndkokulmia aiheeseen liittyen ja siind hyddynnettiin tuoreita lahteita.
Teorian ja kdytdnnon yhdistelya saatiin tehtya jonkin verran. Tyon hyédyntdminen toi-
meksiantajalla vaatii suunnittelua ja aikaa koska tiedetaén, etta asiakaspalvelijoille an-
nettujen ohjeiden jalkauttaminen kaytédntéon on vaikeaa. Voitaneen kuitenkin todeta,

etta tyo tarjoaa toimeksiantajalle véhintaankin ajateltavaa.

Henkilokohtaisen asiakaspalvelun kehittamistd kannattaa jatkossakin kehittdd. Isan-
ndinnin tyokaluohjelmat kehittyvat koko ajan ja esimerkkina téstd on viime vuonna
alalle tullut uuden sukupolven Premis-isdénnointiohjelma, joka poistaa henkilokohtaisen
kontaktin tarvetta entisestdan. Liitteessa 7 esitetddn ohjelman ominaisuuksia ja siitd voi
todeta, ettd asiakkaan ei tarvitse kdyda isannoéintitoimistolla endé lainkaan. Koska henki-
Iokohtaisella palvelulla tapahtuvat erilaistumisen hetket véhenevét, tarkoittaa se sité,

ettd jaljellejadvan henkilokohtaisen kontaktin merkitys kasvaa.

Ty06ssd onnistui olemassa olevan teorian ja Pamis Oy:n ké&ytantdjen analysointi. Selkeita
kehityskohteita 16ytyi useita, vaikka ne ovatkin hyvin yleisesti tunnettuja. Asiakaskésit-
teen laajentaminen osoitti, ettd nykyisin on yrityksen maineenhallinta entistd tarkedm-
péa ja ettd asiakkaita eivét ole endd vain hallituksen jasenet eli ostopaatoksen tekijat.
Tyon aikana saatiin myods kasitys Pamis Oy:n henkildkunnan ndkemyksestda oman toi-
minnan tasoon ja siihen mité voitaisiin kehittda. Positiivinen asia oli myds huomata se,
ettd asiakasuskollisuuden kehittdmiseen ei ole vain yhta keinoa. Osin lahdeaineistosta

I0ytyi eridvidkin nakemyksié siitd, mité pitéisi tehd&. Yritysten kannattavuuden kannalta
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on térkeda oivaltaa, ettd ei kannata tehd& ylilaatua. Peruskilpailukyvykkyys, ammatti-
mainen palvelu ja perusasioiden oikeellisuus riittaa jo pitkélle eli useasti ongelman rat-
kaiseminen riittd4. Tama on toisaalta iso haaste, sill& ongelman ratkaiseminen heti vaatii

osaavan henkilékunnan jolla on valtuudet tehdé p&atoksiéa.

Kehityskohteiden jatkotoimenpiteiden konkretisointiin olisi voinut kiinnittdd enemmaén
huomiota. Vaikeutena tydssd oli myos haastattelujen tulosten vaatimattomuus. Jos haas-
tattelija olisi ollut tydyhteisén ulkopuolinen henkil®, vastauksissa olisi voinut olla
enemman kehitysehdotuksia ja puutteiden esiin tuomista. Haasteena selkedn tyon tulok-
sen esittdmisessd on se, ettd ty0dssé esitetddn useita ehdotuksia, joilla voidaan parantaa
asiakaskokemusta. Kaikkia ehdotuksia ei k&ytdnnossa ehdi toteuttaa eli yrityksen onkin
Ioydettdva oma tapansa tehda tyota eli asiakaspalvelua. Ty6tavan tulisi olla asiakkaan
mielestd mukava ja avulias seké lisaksi sellainen, joka tarjoaa vaivattoman asiakaskoh-

taamisen.

Isanndintialan yritys voisi laatia tdimén tyon jatkojalosteena suunnitelman siitd, millai-
nen asiakaspalvelukoulutus sopisi omalle yritykselle. Koulutuksessa olisi hyva paneutua
siihen, ettd asiakaspalvelija on inhimillinen, rohkea ja tarjoaa vaivattoman seka ongel-
man ratkaisevan kokemuksen. Rohkea asiakaspalvelija johtaa asiakaspalvelutilannetta
hyvantuulisesti ja uskaltaa auttaa asiakasta seka kasilla olevassa ongelmassa etta seu-
raavassakin, jota asiakas ei vield tiennyt olevan olemassakaan. Konsultoiva asiakaspal-
velija antaa asiakkaalle lisdarvoa, josta ollaan valmiita maksamaan. Rohkea asiakaspal-
velija toimii luontevasti myos silloin, kun kohdataan ihmisié fyysisesti, esimerkiksi yh-
tiokokouksessa tai asuntokatselmuksissa. Tallaisiin inhimillisten ominaisuuksien kehit-
tdmiseen keskittyvan koulutusohjelman suunnittelu ja varsinkin toteuttaminen olisi seka
suunnitelman tekijalle ettd sen toteuttavalle toimeksiantajalle antoisaa. Kun osaaminen
kehittyy, tulee onnistumisia ja onnistumiset ruokkivat hyvaa tunnetta. Hyvén tunteen
kautta paastédéan sitten positiiviseen asiakaskokemukseen ja sitd kautta asiakasuskolli-

suuden nousuun.
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Liite 1. Isanndintiliiton Asiakaskuuntelututkimuksen keskeiset tulokset
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Liite 2. Kiinteistosihteerien teemahaastattelun haastattelurunko

Haastattelut tehdddn vapaamuotoisesti. Haastattelussa noudatetaan haastattelurunkoa,
mutta kuitenkin selkedna tavoitteena on saada henkilokunnalta kerrottuna se, ettd mitka
ovat asiakaspalvelun sujuvuuden kannalta Kriittiset pisteet tai pullonkaulakohdat ja se,
ettd mik& auttaa asiakkaita olemaan jatkossakin asiakkaamme. Keskustelumuotoiset

haastattelut nauhoitetaan vastausten kasittelyn ja analysoinnin helpottamiseksi.

1. Asiakaskohtaamiset muodostavat palvelun laadusta mielikuvan. Miten mielestasi
onnistumme seuraavissa valineissa ja miksi?

e Henkilokohtainen tapaaminen

e Puhelinkeskustelu

e Sahkopostikeskustelu

2. Miten jatkossa parannamme asiakasuskollisuutta?

3. Missa asioissa meilla olisi mielestasi parannettavaa? Olisiko sinulla ajatus sii-

ta, kuinka ao. asiat pitaisi tehda.

4. Mité olet mieltd seuraavista asioista:

e Mika on nakemyksesi, kuinka palvelumme onnistuu asiakkaan odotuksiin verrat-
tuna?

e Toiden jakautuminen eri henkildiden/ammattiryhmien kesken eli tdménhetkiset
tyotavat - onko jotain tyotehtavad, jota esim. tehdaan typerasti tai muita tyollis-

tavasti tai kahteen kertaan?

5. Millaista koulutusta toivoisit saavasi?
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Liite 5. Blue-printing muutosty6ilmoituksen kasittelysta ja tyon valvonnasta
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Liite 7. Isdnndinnin digitaalisen tyokaluohjelman ominaisuusesittely. Premis Oy.

VAHEMMAN TOISTUVIA |

RUTIINITSITA

Huukausittain jokaisells ssiakicolis
tebtSeat Byot voidaan sutomatisoids ja
lmioo axizkeslaantaa koshevat muubokeet
panvittds helposti yhdellS lertza. Eienad
uulcgusittaisis taoitesioi.

VIESTINTA OSAMA ARKEA

Premisizes viestingS on oz jokaikts
proseszia, sutomazttiost viestit [Shetetscn
3ima kun talosss tapsbtuw. Premis:
mahdallistaa massaviestin IShettSmis=n
monikanavasesti Aculdoille, osskiaille jz
hallituks=n jZzenille on omat pabaedunza,
Jatkz kaildd laytitSat samas Premisin

tallennethus tiefoa.

=

OSTOLASKIUEM KIERRATYKSESTA
HAMKINTATOIMEEN

Hankintatoimi tuo tehoa, Kun terpesliset
tiedot tallennetazn jo ostovaihesssa,
voidaan saapuys lasku tilicids j= by vaksys
Sutnmasttisesti

L

MOMNIPUOLISET
KEYTTOLIMTYMAT
Premis onsuunniteiu kivbettvksi
erityyppisills paStelaitteills, k3yvtt3jEn
roalin j3 tarp=iden muksen. Perinteis=n
tietoloneen lissksi pahvelua k3vt=tasn
mabnlilaitteills, huoltobskt vz myts off-
line -tilassa, fa talovhiitid en julkisissa
tiloizea imbera ktindsillz

rappukdytava nanytailla.

SAMMOITSIANTODISTUS MAPIN
PAIMALLUKSELLA

Kogka mmyds lzina- ja reshontratisdot ovat

Jatkurvasti ajan tasalla, voidaan csakdeazn
pyytama isSnnditsiiantodistus tuottaa
yhdellS nappSimen painsliuks=lla iman

wireert3, tai jopa mahdollistaa todistulsen

lztaaminen osakk=zsn itsepahe luna.

[+

HUOLETTOMUUTTA
PILVIPALVELULLA

Premis on pibvipaheelu, jota woit kayttas
mizsS tahanes jz milld piStelaittesllz
tahansa. Ei paikallisiz asennuksia =ik3

hualiz paivityksists, Lusin versio onEing

ESytettavissas. Tarvitset vainyhden
osoitt=en j3 vhde=t tunnukset.

’G

PT5 JA HUONEISTON
MUUTOSTYOT

Fun projekteia hallitaam si=lla missa
leskurbus j3 asizkastietokin on, saadasn
resslimikaists tiefos projeitin
etenemizects ja bustennuksista. Osakdcaat
tekevit remonttiensa

muutostytilmortuksst ssulcsssivuills, josta

rie ovat kaybettSvissS mmyds
isEnnditsiiEntodisbukeslla, iiman tetojen
srtehy3 paikssts toiseen,

e

_ VAIVATTOMAT

KAYTTONVUORCVARALKSET

Premisissd sxuldeaat hoitest itos
saunavuoro-, pesutupa- ja

sutopsikkevamukssnss ssuksssiawilla,
mabiiist tai reppukayvtavangyton avolls.
K ayttovuorovaraukesiin liithyes Isskutus on

automatisoity, ioten ken=nksEn =i en33

tarvites selzills peperisia varsuskirjop.

JOHDA YRITYSTASI JA TUNNE
ASIAKKAMS]

Premis tuottaas tietos yrityksesi
pardttamests toiminnesta j= taloudecis
johtamisen ja paatoksemteocn tusksi
isEnnditsijattdin, alueittain tsi |S5pi koko
asizkaskunnan.

—
'

El KULKAUSITTAISIA
LASKUTUSA DA

Foun tarpeelliren lzshutustieto on
Jatlonasti ajan tazalla, voidsan varsinsinen
|askuttzminen sutomatisoida. Laskout
mundastureat f= ne IShetetEsn asiakioille

ilman manuaalista fyota.

VIKATILAUSET 1A HUOLTOKIRIA

Tieto paheluiuctizpsts on kytketty

taloyhitigibin, joten asakkziden

pabv=bupyyningt saadsan tehokkaastijz
automzstizesti ohjztiua oikeille

toimijoille. Tarvittzvilla sidosryhmills on
ma ol ssurats taloyhtion

tmpahiumiz. Huoholkirja kokoas taloyhtion
paheelugrrymintd sopimuksen muksisiksi
toisturviks tehtSeiksi.

€

LAPIMAKY VY YTTA JA
ENMAKOITAVUUTTA
TALOUDENPITOON

Reaaliziksinen tal oustapabtuminen
halfinta mahdollistzs ennaknivan
taloussuvunnittelun ja poistas perindsis=n
Erjanpidon rutinit. Premissss sineishoja =i
sirrets paikssta toisesn. Lapindkynsa
raportointi srjotzan oikeille sidosryhemille
= jopa yhsttSmen laskun tesolls asti.



