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Asiakaskokemus, arvonluonti ja palvelumuotoilu ovat ajankohtaisia teemoja.
Luodakseen todellista arvoa liiketoiminnassa naiden elementtien nivoutumisen
digitaalisiin palveluihin tulisi tapahtua jarjestelmakehityksessa alusta lahtien.

Tassa tydssa naita kolmea teemaa kasiteltiin kehittamistehtava mielessa pitaen.

Taman kehittamistyon tarkoituksena oli selvittaa vuokrauspalvelun asiakaskoke-
muksen nykytila toimeksiantajayrityksessa asiakaskyselyn avulla ja koostaa tu-
losten perusteella jatkokehitysehdotukset. Tutkimuksessa selvitettiin palvelun ke-
hityskohteet ja edistettavat kehitysratkaisut. Opinnaytetydssa selvitettiin myds,
kuinka digitalisaation tuomia mahdollisuuksia hyodynnetaan talla hetkella kiin-
teistoalalla ja mitka seikat ovat digiloikan esteena.

Opinnaytetyon teoreettisessa osuudessa keskityttiin asiakaskokemukseen ja sen
merkitykseen palveluiden kehittdmisessa. Teoriaa haettiin tietokantahauilla seka
perinteisesta kirjallisuudesta. Tuorein tieto digitalisaation liittyvista teemoista kiin-
teistdalalla 10ytyi verkkojulkaisuista.

Tutkimusmenetelmana hyddynnettiin asiakaskyselya, joka toteutettiin nettiky-
selylomakkeella. Asiakaskysely jakaantui kvantitatiivisiin ja kvalitatiivisiin osioi-
hin. Oletuksesta poiketen suurimmat kehityskohteet I0ytyivat kvalitatiivisen osion
perusteella ja alkuperaisen aiherajauksen ulkopuolelta.

Asiakaskyselyn tuloksista voitiin paatella, etta vuokraustoimintaan ollaan tyyty-
vaisia jo nyt ja suurimmat kehityskohteet 16ytyivat isanndinnin ja kiinteistonhoidon
puolelta. Kehityskohteita nostettiin yhteensa kymmenen, jotka jakaantuivat niin
vuokrauksen kuin isdnndintipuolen kehitykseen.
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Customer experience, value creation and service design are all trendy elements.
In order to create real value in business, the integration of these elements into
digital services should take place in software development from the very begin-
ning. In this work, these three elements were addressed with the development
work in mind.

The purpose of this development work was to discover the current state of the
customer experience in a residential leasing company and to compile further de-
velopment proposals based on the results. The research examined development
areas for the service and the development solutions to be promoted. Research
was executed via a customer survey. The thesis also investigated how the op-
portunities brought by digitalisation are currently utilized in the real estate sector
and what factors are an obstacle to digitalisation. The theoretical part of the thesis
focused on customer experience and its importance in the development of ser-
vices.

The research method utilized was a customer survey, which was carried out
online. The survey was divided into quantitative and qualitative sections. Contrary
to the assumption, the major areas for development were found on the basis of
the qualitative section and outside the original scope. Based on the result of the
survey, client is already satisfied with the residential leasing business and the
biggest development targets were found in the field of property management and
maintenance.

Key words: customer experience, customer survey, service path, development
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ERITYISSANASTO

Asiakaskokemus

Chatbot

NPS
Palvelupolku
Palvelutuokio
QR-koodi

RFID

Tooltip

Tunteiden ja mielikuvien summa, joka syntyy kaikista
kohtaamisista yrityksen palveluiden, kanavien ja edus-
tajien kanssa

Tietokoneohjelma, joka mukailee oikeaa keskustelua,
jossa ihminen kysyy ja chatbot vastaa

Net Promoter Score, asiakkaan suositteluhalukkuutta
mittaava asteikko

Kuvaa asiakkaan toiminnan vaiheita

Palvelupolun varrella olevia vaiheita

Quick Response, nettilinkin valittdmiskanava mobiililait-
teelle, linkki avautuu kameran lukulaitteen avulla
Radio Frequency IDentification, tiedon lukeminen ra-
diotaajuuksia hyoddyntavilla siruilla

Vihjelaatikko- tai lappu, joka antaa kasiteltavasta asi-

asta lisatietoa vietaessa kursori sen kohdalle



1 JOHDANTO

Kehittamisosaaminen on tarkeaa tydelamassa, jossa jatkuvat toimintaymparisto-
jen muutokset tuovat yrityksille haasteita, mutta myds mahdollisuuksia. Maailma
muuttuu kiihtyvalla vauhdilla, eika enaa riita pelkka sopeutuminen muutokseen.
Uudistumiskyky ja ketteryys auttavat organisaatioita pysymaan mukana alati kiih-
tyvassa muutoksessa. Menestyneimmat yritykset osaavat arvioida tulevaisuuden

kehitysnakymia ja varautua niihin. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti, 12-13 2014.)

Kehittamistyo on aikaa vieva prosessi, joka koostuu selkeista vaiheista. Naita eri
vaiheita voi kuvata kaaviolla, jota seuraamalla prosessi kulkee jarjestelmallisesti

alusta loppuun. Alla oleva kuvio (1) selventaa kehittdmistyon prosessin kulkua.

Kehittdmiskohteen
tunnistaminen ja
alustavien tavoitteiden

maarittely
Kehittdmiskohteeseen
Kehittdmisprosessin perehtyminen
lopputulosten arvicinti teoriassa ja

kdytannossa

kehittamishankkeen
toteutus ja
julkistaminen

Kehittamistehtavan
madritys ja rajaus

Tietoperustan,
ldhestymistavan ja
menetelmien valinta

KUVIO 1. Tutkimuksellisen kehittdmistyon prosessi (mukaillen Ojasalo ym. 2014,
24)



1.1 Opinnaytetyon tausta

Taman opinnaytetyon toimeksiantajana toimi kiinteistdalan keskeinen toimija
Suomessa. Yrityksen palveluihin kuuluu neuvonanto muun muassa kiinteistokau-
poissa, kiinteistbomaisuuden hallinnointi, tekninen toteutus, toimitila- ja asunto-

vuokraus. Taman opinnaytetyon tilasi yrityksen asuntoliiketoiminnan yksikko.

Asuntovuokrauksessa otettiin kayttoon uusi toiminnanohjausjarjestelma vuonna
2016. Jarjestelman myota tyon tekeminen helpottui, kun paperin tulostus putosi
minimiin ja tyovaiheita saatiin automatisoitua. TyOntekijat olivat tyytyvaisia muu-
toksiin, mutta asiakkaan kokemusta ei oltu mitattu. Kehittamistyon ajankohta

osui sopivaan hetkeen, kun yrityksessa pohdittiin seuraavia kehityshankkeita.

1.2 Opinnaytetyon tarkoitus ja tavoite

Tama opinnaytetyd on kehittamistyd, jonka tarkoituksena on paikantaa tarkeim-
mat kehityskohteet asunnonvuokrausprosessissa ja miettia teknisten ratkaisujen
hyodyntamista kehitystyossa. Nykytilan kartoitus tehtiin sahkoisella asiakasky-
selylla. Kyselyn tavoitteena oli I0ytaa ne prosessin vaiheet, joissa on kehittamisen
tarvetta, ehdottaa kehitystoimenpiteita ja raportoida ne toimeksiantajalle. Opin-
naytetyon teoria pohjautuu asiakaskokemukseen ja sen tarkeyteen. Teorialla ha-
lutaan korostaa asiakkaan merkitysta kehitystoiminnan suunnittelussa. Toimivat
jarjestelmat, hakemuslomakkeet seka sahkdinen allekirjoitus ovat oleellisia asi-
oita nykyaikaisessa asunnonvuokrausprosessissa, mutta markkinoilla nailla teki-
joilla ei enaa erotu. Asiakkaan toiveiden ja tarpeiden huomioiminen ennen kuin
han osaa edes kysya asiasta on oikea kehityssuunta. Asiakaskokemukseen pa-
nostamalla saadaan tyytyvaisia asiakkaita ja tyytyvaiset asiakkaat tuovat kilpai-
luetua. Teoriaosuudessa katselmoitiin myos alan yleista digitalisaation suomaa
kehitysta, millaisia ratkaisuja on jo kaytossa ja olisiko niistd hyotya kohdeyrityk-

sessa.



1.3 Tyomenetelma ja aiheen rajaus

Asiakastyytyvaisyyden mittaamisen tutkimusmenetelmaksi valittiin kysely.

Kysymykset olivat numeerisia monivalintakysymyksia ja tata osiota voidaankin
pitdad kvantitatiivisena tutkimuksena. Hypoteesina oli, etta asiakaspalvelukoke-
mus on hyva ja toiminnassa ei ole korjattavaa. Tarkoitus ei ollut vahvistaa hypo-

teesia, vaan vastausten avulla luoda kehitysideoita palvelun parantamiseen.

Toisaalta kyselyyn jatettiin toimeksiantajan toiveesta avoimen palautteen mah-
dollisuus. Tama kvalitatiivinen osio osoittautui hedelmalliseksi ja siita kertyneen
tiedon ansiosta loydettiin todelliset kehityskohteet, tosin alkuperaisen rajauksen
ulkopuolelta. Huomion arvoista on kuitenkin se, ettd maarallisten ja laadullisten
menetelmien raja hamartyy kehittamistydssa ja menetelmillda on lahinna vali-

nearvo parhaaseen tulokseen paasemisessa (Moilanen ym 2009, 94).

Tutkimustydn alussa rajaus koski ainoastaan asunnonvuokrausprosessia. Asia-
kaskyselyn tuloksista ilmeni kuitenkin suurimmat kehityskohteet isdnndinti puo-

lella ja tama seikka huomioidaan lopullisissa kehitysehdotuksissa.



2 ASIAKASKOKEMUS YRITYKSEN MENESTYSTEKIJANA

Taantuman jalkeinen vuosikymmen on ollut asiakkaan kulta-aikaa, toisaalta
2010- luku on ollut haastava yrityksille. Saman alan yritykset palveluineen muis-
tuttavat toisiaan niin paljon, etta asiakas valitsee todennakaoisimmin edullisimman
vaihtoehdon. Hinnalla ei kuitenkaan voi loputtomiin kilpailla. Asiakaskokemuk-
seen panostaminen luo merkittavan erottautumiskeinon. (Filenius, 2015.) Ahve-
nainen, Gylling ja Leino pitavat mieleenpainuvaa ja ainutlaatuista asiakaskoke-

musta jopa ainoana tapana erottautua kiristyvassa kilpailussa (2017, 9).

Asiakaskokemus on tunteiden ja mielikuvien summa, joka syntyy kaikista kohtaa-
misista yrityksen palveluiden, kanavien ja edustajien kanssa. Asiakas odottaa,
etta hanen tarpeisiinsa vastataan silloin kun hanelle sopii, hanen valitsemassaan
kanavassa. Digitalisaation ansiosta tyokalut erinomaiseen asiakaskokemukseen
ovat jo olemassa, mutta loppujen lopuksi odotusten ylitys on useimmiten ihmisen
tekojen ansiota. (Ahvenainen, Gylling & Leino, 2017, 10-11). Tassa luvussa pe-
rehdytaan tarkemmin asiakaskokemuksen teoriaan, mista se koostuu, miksi se

on tarkeaa ja kuinka sita mitataan.

2.1 Mista asiakaskokemus muodostuu

Tuulaniemi jakaa asiakaskokemuksen kolmeen tasoon; toiminta, tunne ja merki-
tys. Toiminnan tasoa voidaan pitaa palvelun perustasona, jota ilman palvelua ei
olisi markkinoilla. Palvelun kyky vastata asiakkaan tarpeeseen, palvelun saavu-
tettavuus, kaytettavyys, tehokkuus ja prosessien sujuvuus I0ytyvat kaikki toimin-
nan tasolta. Asiakkaan avustus prosessin kaikissa vaiheissa tukee luottamuksen
syntymista. Tunnetasolta 10ytyvat asiakkaan henkilokohtaiset kokemukset seka
valittomat tuntemukset. Tassa kohtaa yrityksen tulisi tarjota kohdennettuja palve-
luita. Yrityksen tulee tukea asiakasta ja ymmartaa, mita han toivoo ja odottaa.
Asiakaskokemuksen ylin taso on merkitystaso. Taalla korkeimmalla tasolla asia-
kas peilaa palvelua omia arvojaan vasten. Oma elamantapa ja identiteetti unel-
mineen ja oivallisuuksineen liittyy tdhan tasoon vahvasti. Kuinka yritys voi auttaa
asiakasta tulemaan paremmaksi ihmiseksi. (Tuulaniemi, 2011, 74.)
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Identitestti ja henkilékohtainzn
merkitys.

} MERKITYS
A A

s ™
TUNTEET
Wastaavuus odotuksiin

tunnetasolla. Konseptin sopivuus
miglikuviin ja tuntemuksiin, joita
asiakas haluaa kokea.

Yy
TOIMINTA '
Vastaa toiminnallisaen
tarpeeseen.
Toteutuksen
vaivattomuus ]a
SIJJIJVUIJS

KUVIO 2. Arvon muodostumisen pyramidi (mukalllen Tuulaniemi, 2011, 75)

Kokonaisvaltainen asiakaskokemus muodostuu kolmesta suuremmasta kokonai-
suudesta; fyysinen-, digitaalinen- ja tiedostamaton kohtaaminen. Naista ensiksi
mainitussa asiakas konkreettisesti tapaa yrityksen edustajan. Digitaalinen koh-
taaminen koostuu kaikista sosiaalisessa mediassa tai digitaalisissa ymparis-
toissa tapahtuvista kosketuspinnoista asiakkaan ja yrityksen valilla. Tiedostamat-
toman kohtaamisen yhteydessa voidaan puhua brandimielikuvasta. Se syntyy
mielikuvista, asiointihistoriasta, arvosteluista, mainonnasta ja muista asiakkaan

kokemista tunteista yritysta kohtaan. (Ahvenainen, Gylling & Leino, 2017, 34.)

2.2 Miksi asiakaskokemus on tiarkeaa

Yrityksissa on tapana keskittya palveluun tai tuotteeseen, brandiin, henkilostoon,
toiminnan kasvuun ja kaikkeen muuhun kuin varsinaiseen tulonlahteeseensa eli
asiakkaaseen (LOoytana & Kortesuos, 2011, 9). Asiakaskokemuksen merkityksen

ymmartaa, kun sisaistaa sen tosiasian, etta kaiken liiketoiminnan perusta on asia-
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kas. Monet tutkimukset osoittavat yritysten johdon uskovan heidan asiakaskoke-
muksensa olevan hyvalla tasolla, kun todellisuudessa vain pieni osuus asiak-

kaista on samaa mielta. (Filenius, 2015.)

Sosiaalinen media on mullistanut viestintaa tehden siita reaaliaikaista ja helposti
levitettavaa. Huonot kokemukset jaetaan viipymatta eri kanavissa monelle eri ta-
holle, mika voi pahimmassa tapauksessa johtaa yrityksen maineen menetyk-
seen. Asiakastyytyvaisyydella on suora vaikutus yrityksen menestykseen, niin
hyvassa kuin pahassa. Ei riita, etta asiakaskokemukseen panostetaan satunnai-
sesti, vaan sen tulee olla jokapaivainen normi. Asiakaskokemukseen panosta-
malla yritys tekee saastoja. Tyytyvainen asiakas suosittelee yrityksen palveluita
ja nain uusien asiakkaiden hankkimisessa saastetaan kuluja. Tyytyvainen asia-
kas on myds uskollinen mika kasvattaa asiakkaan elinkaaren arvoa pitkalla tah-
taimella. Tyytyvainen asiakas myos kuormittaa vahemman asiakaspalvelua.
Nama kaikki edella mainitut asiat kasvattavat yrityksen positiivista kuvaa, brandin
arvostus nousee tyytyvaisen asiakkaan ansiosta huomaamatta. (Filenius, 2015.)
Asiakaskokemukseen panostaminen tuo mahdollisuuden maksimoida yrityksen
tuotot (Loytana & Kortesuos, 2011, 9).

2.3 Asiakaskokemuksen mittaaminen — miten ja miksi?

Kaiken mittaamisen perustana on keskittyminen relevantteihin asioihin, jotka aut-
tavat paatoksenteossa. Mittauksia ei pitaisi tehda vain mittaamisen ilosta tai siksi
kun kaikki muutkin mittaavat jotakin. (Loytana & Kortesuo, 2011, 187-188.) Asia-
kaskokemuksen mittaamisen tulisi olla osa yrityksen strategiaa. Mittaamisen pi-
taisi nain ollen olla suunnitelmallista ja organisoitua. Jos mittaamiselle asetetaan
liketaloudelliset tavoitteet, on se myds perusteltua, vaikka asiakaskokemus miel-
letddn helposti "pehmeadksi arvoksi” yritysten johtoryhmissa. (Gerdt & Kor-
kiakoski, 2016, 41-43.)
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2.3.1 NPS eli Net Promoter Score

NPS (Net promomoter score) eli asiakkaan suositteluhalukkuutta mittaava as-
teikko on kaytdssa monessa yrityksessa. Sen avulla nahdaan helposti, kuinka
innokkaasti asiakkaat suosittelisivat yrityksen palveluita sukulaisilleen tai tuttavil-
leen. Asteikko on 1-10 (kuvio 2). (Gerdt & Korkiakoski, 2016, 42.) Suosittelijat
ovat niita uskollisia ja innokkaita asiakkaita, jotka suosittelevat yritysta ja nain le-
vittavat positiivista tietoa yrityksesta. He antavat arvosanan 9 tai 10. Neutraalit
henkilot antavat arvosanan 7 tai 8. He ovat kylla tyytyvaisia saamaansa palve-
luun, mutta he myds siirtyvat helposti kilpailijalle. Arvostelijoilla ei ole hyvia koke-
muksia yrityksesta, he antavat arvosanan 1-6. Nama henkilét ovat vaaraksi yri-
tyksen maineelle levittdessaan huonoja kokemuksiaan muille. (Netpromoter,
2017.)

Erittain Enota Erittain
epatodennakdista kantaa todennakaista

Kuinka todennakbisesti 0 2 - ] 6 8 ] 10
suosittelisit yrityksen

tuotteita ja palveluja? Arvostelijat Neutraalit Suosittelijat

96 Suosittelijat

- W Arvostelijat = NetPromoter Score

KUVIO 3. NPS-asteikko. (Filenius 2015)

NPS mittarin ehdoton vahvuus on sen yksinkertaisuus, mittaus perustuu yhteen
ainoaan kysymykseen. NPS lukua on myds helppo verrata seka talon sisalla
aiempiin mittaustuloksiin, etta kilpailijoiden tuloksiin. (Loytana & Kortesuo, 2011,
203.) NPS mittaristossa on joitakin heikkouksia. Esimerkiksi suomalaiselle on
ominaista, etta taysia pisteita ei helposti anneta, vaikka asiointikokemus olisi ollut
kaikin puolin onnistunut. Jos kehitysta seurataan pitkalla aikavalilla, ei talla ole
sinansa merkitysta kuin ehka yrityksen sisaisiin raportteihin, joissa nahtaisiin mie-
luiten vain parhaimpia arvoja. Mittarista ei myodskaan selvia missa vaiheessa
prosessia ongelmakohdat iimenevat, tamakin korjaantuu lisdamalla avoimia vas-

tauskenttia lomakkeeseen. Tarkein tekija on kuitenkin tunnetila, joka asiakkaalla
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on juuri silla, hetkella kun han arvioi yritysta. Tahan ei voi systemaattisesti vaikut-
taa, silla sen hetken tunnetila koostuu monesta tekijasta. Jos asiakkaalla on jaa-
nyt viimeiseksi asiaksi jokin negatiivinen kokemus, han antaa alemman arvon

kuin ehka toisena paivana. (Filenius, 2015.)

2.4 Digitaalinen asiakaskokemus

Digitalisaatio mullistaa maailmaa ja tuottaa palveluntarjoajille seka uhkia etta
mahdollisuuksia. Uhat liittyvat lahinna siihen, jos yritykset eivat pysy digitalisaa-
tion mahdollisuuksien matkassa. Talloin kilpailijoille syntyy etua, jos he ovat as-
keleenkin edella digitaalisten mahdollisuuksien tuottamisessa. Digitalisaatio kas-
vattaa asiakkaan valtaa yrityksiin ndhden monesta nakokulmasta. Ensinnakin
asiakkaat arvioivat kokemuksiaan avoimesti netissa ja toimivat nain puolueetto-
mina palautteenantajina ja mahdollisina suosittelijoina. Verkossa olevan avoimen
tiedon ansiosta asiakkaat ovat hyvin itsenaisia ostoprosessissaan mika vahentaa
myyntityon vaikuttamismahdollisuuksia. Globalisaation kiihtyminen hamartaa
maantieteellisia rajoja ja verkkokaupan kehittyminen vaikuttaa jopa arvomaail-
man muutoksiin. (Gerdt & Korkiakoski, 2016, 48-49.)
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3 DIGITALISAATIO KIINTEISTOALALLA

Digitalisaatiosta on puhuttu jo vuosia, mutta muutos on ollut toistaiseksi niin hi-
dasta, etta yrityksille on jaanyt aikaa valmistautua siihen. Silti jotkin toimialat ovat
jaaneet kehityksesta jalkeen. (Gerdt & Eskelinen, 2018, 13.) Kiinteistdalaa on pi-
detty perinteisen konservatiivisena, eika digitalisaatio ole mullistanut alaa suu-

resti, viela. (Mustonen, 2018).

Kiinteistdala tulee muuttumaan uuden teknologian ja digitalisaation myaéta, aivan
kuten kaikki muutkin alat. Ensiaskeleet kiinteistoalan vallankumouksessa onkin
jo otettu datan kerdamisen muodossa. Tulevaisuuden ratkaisujen normi on jous-
tavuus ja yksilollisyys. Kaikki kulminoituu asiakkaaseen, jonka tarpeisiin tulee

vastata naiden kriteerien pohjalta. (Lennebo, 2017.)

Tampereen teknillisen yliopiston teettdmassa Digiselvityksessa vuonna 2016 sel-
visi, etta kiinteistoalalla digitalisaation luomia mahdollisuuksia ei hyddynneta siina
maarin missa se olisi jo nyt mahdollista. Tuloksista selviaa myos, etta asiakkaan
tarpeet eivat ole kehityksen keskiossa. Asiakasta hyodyttavien palvelujen kehit-
taminen tulee jalkijunassa, kunhan liiketoiminnan tarpeet on tyydytetty ensin. Toi-
saalta mobiiliteknologiaa hyodynnetaan asiakasnakokulma edella ja sivustojen
skaalauksesta huolehditaan jo nyt. Suurin este kehitykselle lienee siina, etta di-
gitalisaation luomat hyodyt eivat ole selkeitd. (Puhto, Snellman, Gussander,
Karkkainen, & Pekkanen, 2016. 14, 19, 32).

3.1 Digitaalisten ratkaisujen hyodyntaminen asumismukavuuden lisaami-

seen

Asumismukavuutta ja arjen toimivuutta voidaan lisata tuomalla koteihin alya. Kay-
tanndssa internetin valityksella voidaan ohjata kodin tekniikkaa alyjarjestelmasta
seka automatisoida jarjestelma toimimaan asukkaan toiveiden mukaisesti. Jar-
jestelmaan voidaan liittda kaikki kodin laitteet, joissa on alya. Ohjaaminen onnis-
tuu alypuhelimen avulla. Sen lisaksi etta alykoti lisdd asumismukavuutta esimer-

kiksi alykkaan valaistuksen avulla, voi sen avulla saavuttaa merkittavia saastoja,
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jos jarjestelmaan lisatdan energian saataminen seka vedenkulutuksen seuranta.
(Takala 2020, D2).

Alykoti mielletdan tietyn ajan hermolla elavien “hifistelijdiden” harrastukseksi,
mutta alykodin skaalaaminen isoihin kerrostaloihin kiinteiston omistajalahtoisesti
voisi olla suuri loikka kohti kiinteistdalan hiilijalanjaljen pienentamista. Onhan kiin-
teistojen lammitykseen kuluva energia suurimpia paastojen lahteita rakennetussa

ymparistossa (Rakennusteollisuus 2020).

Mita laajemmin mietitaan kiinteistdalaa kokonaisuutena, sita enemman voidaan
huomata mahdollisuuksia mihin digitalisaatio ei ole viela yltanyt, mutta mahdolli-
suudet kehittamiseen ja suuriin hyotyihin on jo tiedostettu. Halmetoja tutkii vai-
toskirjassaan tietomallien hyddyntamista yllapidon aikaisessa toiminnassa seka
sisdolosuhteiden hallinnassa (Halmetoja, 2020). Tavoitteena on niin kutsuttu Olo-
suhdemalli, joka mahdollistaa paikkatiedon ja olosuhdedatan hydédyntamisen 3D

visualisoinnin avulla.

3.2 Digiloikan esteita ja ratkaisuja

Mika sitten estaa kiinteistdalan digiloikkaa, vaikka teknologiaa ja osaamista on jo
kiitettavasti tarjolla ja saavutettavat hyddytkin voivat olla merkittavia? Tieteellista
tutkimusta ei ole tehty riittdvasti, mutta Qvick pohtii Editorin artikkelissa Miksi ra-
kennuksista ei tule alykkdampia ja parempia meille kuluttajille? Kysymykseen [0y-
tyy useita vastauksia, mutta juurisyyt I0ytynevat omistajuuden hajautumisesta
seka omistajaohjauksen puutteesta, toisaalta rakennushankkeiden siiloutuminen

on myds osa syyllinen. (Editor 2019).

Jotta digiloikka olisi kiinteistoalalla todellisuutta, tulisi puolueettomien tahojen ot-
taa isompi rooli rakentamisen ja palveluiden ohjauksesta. Jos suunnannayttaja
olisi neutraalitaho voisi eteneminen olla tehokkaampaa kuin kilpailuasetelman
vallitessa. Toisaalta yksittaiset toimijat eivat saa suuria, alaa muuttavia suunnan-

muutoksia aikaan ja yksittaiset kehitysaskeleet eivat muuta koko alaa.



16

Toisaalta yhteiskunnassa tulee huolehtia siita, etteivat yksilot jaa palveluiden ul-
kopuolella sen vuoksi, etta digitaidot eivat ole riittavat asioiden hoitamiseen. Di-
gisyrjaytymisen estamiseksi Valtiovarainministerio on perustanut Digi arkeen -
neuvottelukunnan. (VM. Digi arkeen n.d.) Julkisen hallinnon ICT on tuottanut yh-
deksan kohdan digitalisoinnin periaatteet (kuvio 4), joita voitaisiin hyodyntaa ylei-
sesti suunniteltaessa palveluiden digitalisointia (VM. Digitalisoinnin periaatteet
n.d.). Kuvan huipulle on nostettu asiakaslahtéinen kehittdminen mika tukee myoés

taman kehittamistehtavan teemaa.

Kehitdmme palvelut
asiakasléhtoisesti

Nime&mme palvelulle ; Poistamme
ja sen toteutukselle -, + turhan asioinnin
omistajan "

Rakennamme
e NEippoOkEytttisia ja
turvallisia palveluita

Avaamme hedon ja
rajapinnat yrityksille ja -
kansalaisille

Hyddynndmme jo clemassa -
olevia julkisia ja yksityisia -
sdhkdbisia palveluita

.. Tuotamme asiakkaalle
hyb&tyd nopeasti

Pyydamme Palvelemme

uutta tietoa myos
vain kerran haindtilanteissa

KUVIO 4. Digitalisoinnin periaatteet
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4 ASIAKASKYSELYN LUOMISEN TAUSTAT KOHDEYRITYKSESSA

Ajatus asiakaskyselyn tuottamisesta lahti siita, etta vastaavaa kyselya ei ole
aiemmin kohdeyrityksessa tehty. Asuntovuokrauksessa mitataan asiakastyyty-
vaisyytta siina vaiheessa, kun asiakas jattaa asuntohakemuksen. Kaikista hake-
muksen jattaneista ei tule uusia asukkaita kohdeyrityksen hallinnoimiin asuntoi-

hin. Jo asunnon saaneiden tyytyvaisyytta mitattiin nyt ensimmaista kertaa.

Tassa luvussa kaydaan lapi kohdeyrityksen asunnonvuokraaja-asiakkaan palve-
lupolku, jonka kosketuspintojen pohjalta asiakaskysely tehtiin. Lisaksi vedetaan
yhteen asiakaskyselyn toteutus ja numeeriset tulokset seka arvioidaan kyselyn

luotettavuutta kompastuskivien perusteella.

4.1 Palvelupolku

Asiakkaan toiminnan vaiheita voidaan kuvata palvelupolun avulla. Kontaktipis-
teet, palvelutuokiot ja tapahtumat asetetaan aikajanalle asiakkaan nakokulmasta.
(Vaatainen, 2015.) Palvelutuokiot ovat erindisia vaiheita pitkin palvelupolkua.
Kontaktipisteet koostuvat monista palvelutuokioista, joiden kautta asiakas on

kontaktissa palveluun. (Tuulaniemi, 2011, 79.)

Asiakkaan kokemusta toimeksiantajan asuntovuokrauksesta lahdettiin mietti-
maan palvelupolun kosketuspisteiden avulla (kuvio 5). Sinisella pohjalla kuvatut
ympyrat ovat kontaktipisteita, naissa asiakas on jollakin tavalla yhteydessa asun-
tovuokrauksen prosessiin. Kontaktipisteet sisaltavat eri palvelutuokioita, jotka
otettiin arvioitavaksi asiakaskyselyyn. Asiakaskyselyn kysymykset paatettiin
tehda palvelupolun pohjalta, jotta kaikki kosketuspinnat yrityksen ja asiakkaan
valilla saatiin arvioitua. Palvelupolun piirtamisen jalkeen oli helppo tehda kysy-
mykset kustakin kosketuspinnasta.
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KUVIO 5. Palvelupolku asuntovuokrauksessa.

4.2 Asiakaskysely tutkimusmenetelmana

Tassa kehittamistehtavassa kaytettiin kyselya tiedonkeruun menetelmana. Alku-
perainen suunnitelma oli tehda ainoastaan numeerista tietoa sisaltava kysely,
mutta avoimien vastausten myota kyselyn lopputuloksena on seka kvantitatiivista
etta kvalitatiivista tietoa. Kyselyn tuloksista voidaan hyodyntaa erityisesti juuri

avoimien vastausten palautetta.

Kyselylomake haluttiin pitaa tarpeeksi lyhyena, jotta mahdollisimman moni vas-
taisi kaikkiin kysymyksiin. Vastauksia haluttiin sellaisilta asiakkailta, joilla asun-
non vuokrausprosessi oli tuoreessa muistissa. Kysely lahetettiin asiakkaille, jotka
olivat solmineet vuokrasopimuksen viimeisen kolmen kuukauden aikana (mar-
raskuu 2018-helmikuu 2019). Asiakkaat saivat sahkdpostitse linkin asiakasky-
selyyn, saatekirje (Liite 1.) ja kysymykset (Liite 2.) I6ytyvat opinnaytetyon liitteista.
Viesti 1ahti 1 818 sahkdpostiosoitteeseen, joista 20 palautui oletettavasti virheel-
lisen sahkopostiosoitteen vuoksi. Syihin ei ollut syyta perehtya tarkemmin suh-
teellisen pienen virhemaaran takia. Vastauksen antoi 496 henkil6a eli vastaus-

prosentiksi saadaan lahes 28 %.
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Tasta kyselysta rajattiin pois kysymykset asunnon sijainnista, asukkaan sukupuo-
lesta, iasta ja siviilisaadysta. Nailla tiedoilla ei ole merkitysta asiakastyytyvaisyy-

den kannalta, silla tyytyvaisyytta mitattiin yleisella tasolla, ei kohdennetusti.

Asteikkona kaytettiin 1-4, jossa 1=taysin tyytymaton ja 4=taysin tyytyvainen. Laa-
jempaa skaalaa ei ollut tarvetta kayttaa, silla kaikki en osaa sanoa” vastaukset
haluttiin rajata pois. Lisaksi toimeksiantaja kayttaa 1-4 asteikkoa yleisesti kyse-

lytutkimuksissa ja yhtenainen linja pidettiin my0os tassa lomakkeessa.

4.2.1 Asiakaskyselyn toteutus

Kysely toteutettiin SurveyPal palvelussa. Sahkdinen kysely luotiin ohjelmasta 16y-
tyvien tyokalujen avulla. Asiakkaille annettiin viisi paivaa vastausaikaa. Tahan ai-
karajaan paadyttiin siita syysta, etta sellaiset henkilot, jotka olivat poissa sahko-
postin darelta, ehtisivat vastata kyselyyn. Oletuksena oli, ettd suurin osa kohde-
ryhmasta tarkistaa sahkopostin vahintdan kerran viikossa. Nain ollen viikko tai
sita pidempi vastausaika tuskin olisi antanut lisda vastauksia. Oletus oli myés, jos
kyselyyn ei vastata heti kun viesti on avattu, ei siihen myoskaan palata myohem-

min.

4.2.2 Asiakaskyselyn kompastuskivia

Sahkadisen kyselyyn vastaaminen on nykyisin jo niin arkipaivaista, etta asiakkailla
voi olla kaikista asiakastyytyvaisyyskyselyista jo vasymysta ja se voi heikentaa
vastausprosenttia paljonkin. Sahkoépostitse lahetettdvan asiakaskyselyn ongelma
voi olla myos sahkdpostin roskapostisuodatin, jolloin kysely tuskin tavoittaa asia-
kasta ajoissa. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti, 2014, s.129).

Mahdollinen kompastuskivi on myds GDPR (General Data Protection Regulation)
asetuksen myota tiukentuneet saadokset henkildtietojen kasittelyssa. Saatekir-

jeesta (Liite 1.) kay ilmi, kuinka GDPR kysymykseen otettiin kantaa tassa kyse-
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lyssa. Asiakkailla oli mahdollisuus pyytaa tietojensa poistamista rekisterista, mi-
kali eivat jatkossa haluaisi osallistua minkaanlaisiin kyselyihin. Tallaisia pyyntoja

ei kuitenkaan tullut yhtakaan.
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5 ASIAKASKYSELYN TULOKSET

Tassa luvussa kaydaan lapi itse asiakaskysely, siind olleet kysymykset ja niiden
tulokset. Ensin kasitellaan kvantitatiivisesta nakokulmasta, sitten kvalitatiivisesti

ja lopuksi lasketaan NPS arviointimenetelmalla saatu sijoitus.

5.1 Kvantitatiivinen osuus

Numeerisesti arvioitavia kysymyksia oli yhteensa 17 kappaletta. Arvosana annet-
tiin valilla 1-4, jossa 1 = eri mieltd, 2 = jokseenkin eri mielta, 3 = jokseenkin samaa
mielta ja 4 = taysin samaa mielta. Kysely etenee palvelupolun mukaisesti asun-
totarjonnan Idytamisesta hakemuksen tekemiseen, tarjouksen saamiseen, nay-

ton sopimiseen, vuokrasopimuksen tekemiseen ja muuttamiseen.

Asiakaskyselyn alkuun kysyttiin, mista asiakkaat olivat aivan ensimmaisen kerran
kuulleet toimeksiantaja yrityksesta. Tarkoitus oli miettia yrityksen nakyvyytta eri
kanavissa. Suurin osa vastasi kysymykseen Googlehaku 38 prosenttia (kuvio 6),
avoimia vastauksia oli toiseksi eniten (Muut 32%). Avoimista vastauksista selvisi,
ettd monet vastasivat seka tahan etta toiseen kysymykseen (kuvio 7) saman vas-
tauksen (Oikotie tai Vuokraovi), mista voidaan paatelld ensimmaisen kysymyk-

sen asettelun epaonnistuneen.
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Muut

32 %
Googlehaku

38 %

Facebook
0 %
Tuttava suositteli

Ma-fil?if:ls lehdessd Viainos toisella
1% sivustolla
22 %

KUVIO 6. Miten Ioysitte kohdeyrityksen ensimmaisen kerran? (n=490)

Toisen kysymyksen vastauksista ilmeni, etta yrityksen vuokraukseen keskitty-
nytta sivustoa Kodisto.fi ei juurikaan tunneta. Kodiston kautta asunnon 16ytaneita
oli 5 % (kuvio 7). Suurin osa I6ytaa asunnon Oikotien tai Vuokraoven kautta. Ja-
kauma on oletetun kaltainen. Avoimissa vastauksissa (Muu 2 %) muita reitteja
asunnon loytaneita ei yhdistanyt mikaan tekija, vaan ne olivat kaikki erilaisia. Vas-
tauksia oli yhteensa 12 kappaletta sisaltaen esimerkiksi LinkedIn, Tapiolan Cari-
tas ja Opkk. Muut vastaukset eivat olleet informatiivisia, kuten ’en muista’ ja ’katso

edellinen vastaus.

Muu Kodisto
2% 5%

Newsec

Oikotie
44 %

Vuockraovi
43 %

KUVIO 7. Minka sivuston kautta 10ysit asuntotarjontamme? n=489
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Asuntoilmoitus ja hakemuslomake

Sen jalkeen, kun asiakas on loytanyt mieluisan asunnon, han tutkii sen tietoja
asuntoilmoituksesta. Asuntoilmoituksesta 16ytyy kaikki asunnon perustiedot,
linkki hakemukselle seka asuntovuokraustiimin yhteystiedot. Asuntoilmoituksesta
saa tarpeeksi tietoa -vaittamasta noin 90 prosenttia vastaajista oli taysin samaa

mielta tai jokseenkin samaa mielta (kuvio 8).

T0%%
60%
S50
40%
30% N 5 5 ~
n=491 | n=492 | n=492 ‘ n=492 |
109
0%
Sain asuntoilmoituksesta Loysin asuntohakemukselle Hakemus oli selked ja Sain tarpeeksi tietoa siita
tarpeeksi tietoa minua helposti helposti taytettdva mitd tapahtuu hakemuksen
kiinnostavasta asunnosta jattdmisen jilkeen
Eri mieltd Jokseenkin eri mieltd N Jokseenkin samaa mieltd M Tdysin samaa mielts

KUVIO 8. Asuntoilmoitus ja hakemus.

Linkki asuntohakemukselle 16ytyy lahes samasta paikasta ja samalla otsikolla,
riippumatta siita, minka sivuston kautta asuntoilmoitukseen on paasty. Hakemuk-
selle on yleisesti ottaen I16ydetty helposti (kuvio 8), tdysin samaa mielta l1ahes 70

prosenttia vastaajista.

Asiakkaan loydettya hakemukselle, ohjautuu han automaattisesti hakemuslo-
makkeelle, joka tulee tayttdd ennen kuin voi saada asuntotarjouksen. Suuri
enemmistd kokee hakemuksen selkeaksi ja helposti taytettavaksi (kuvio 8). Ha-
kemuksen jattamisen jalkeen asiakas saa sahkopostitse ilmoituksen hakemuk-

sen saapumisesta. Tassa viestissa asiakkaalle informoidaan mita seuraavaksi
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tapahtuu ja milla aikataululla, viestissa on myos linkki asiakaskyselyyn. Enem-
mistO saa tarpeeksi tietoa siita, mita hakemuksen jattamisen jalkeen tapahtuu,

vaikka noin 15 prosenttia vastaajista oli jokseenkin eri mielta (kuvio 8).

Tarjous

Asuntotarjous lahetetdan asiakkaalle sahkopostiin paasaantdisesti saman tai
seuraavan arkipaivan aikana. 77 % oli taysin samaa mielta siita, etta tarjous saa-
pui sopivassa ajassa hakemuksen jattamisen jalkeen (kuvio 9). Asiakkaan saa-
massa asuntotarjouksessa pitaisi olla kaikki tarvittava tieto, mita asiakas voi tar-
vita. Tarjoukselta kay ilmi mm. kenen kanssa naytto sovitaan, varauksen voimas-
saoloaika seka se, minne ja koska viimeistaan tulee ilmoittaa vuokrauspaatos.
Vastauksista (kuvio 9) voidaan paatella, etta tarjoukselta saadaan riittavasti tie-

toa.

90
B0%6
T8
5056
5086
4054 —_— —————

n=493 | n=493 |

20%

1064

0%

Asuntotarjous saapui sopivassa ajassa Sain tarpeeksi tietoa siitd mitd minun piti
hakemuksen jattdmisen jalkeen seuraavaksi tehda

Eri mieltd ™ Jokseenkin eri mieltd ™ Jokseenkin samaa mieltds M Tiysin samaa mieltd

KUVIO 9. Asuntotarjous.

Toimeksiantajan pyynnosta lomakkeelle lisattiin kohta, jossa selvitetdan missa

ajassa asuntotarjous todellisuudessa saapui asiakkaalle. Oletus on, etta tarjous
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tulee samana tai viimeistaan seuraavana arkipaivana asuntohakemuksen jatta-
misesta. 67 prosenttia vastaajista saikin tarjouksen tassa ajassa (kuvio 10). My6-
hemmin tarjouksen saaneet ovat mita todennakoisimmin jaaneet jonottamaan
tiettya asuntoa, joka on ollut varattuna toiselle hakijalle hakemuksen jattamisen

aikaan.

Samana pédivand
17%

Mydhemmin
33%

KUVIO 10. Asuntotarjouksen saapuminen hakemuksen jattamisen jalkeen.
n=491

Naytto

Kysymykseen "Asuntonaytdon sopiminen ja toteutus oli helppoa” (kuvio 11) toi-
meksiantaja halusi myos tarkentavan kysymyksen. Asuntoa voi esitella moni eri
taho, ja haluttiin verrata tyytyvaisyytta siihen nahden, kuka asunnon esitteli (kuvio
12). Asettelu taman tarkentavan kysymyksen osalta epaonnistui, silla nyt ei voida
yhdistaa tyytyvaisyyden arvosanaa suoraan esittelijatahoon. Keskiarvo asunto-
nayton sopimisesta ja toteutuksesta oli lomakkeen alhaisin (3,24) vaikka puolet
vastaajista olivat taysin samaa mielta nayton sopimisesta ja helppoudesta, jakau-
tuivat kaikki aanet melko tasaisesti muillekin arvosanoille. Mielenkiintoista on

my0s se, etta vastaajia oli vahiten, yhteensa 483.
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Asuntondytin sopiminen ja toteutus oli helppoa

Eri mieltd ™ Jokseenkin eri mieltd M Jokseenkin samaa mieltd B Taysin samaa mieltd

KUVIO 11. Asuntonaytdn sopiminen ja toteutus oli helppoa.

En kdynyt
katsomassa__

asuntoa
13%

Asunnon silloinen
asukas
41 %
Newsecin valittdja
23%

Huoltoyhtis
23%

KUVIO 12. Kuka asunnon esitteli? n=495

Asiakaspalvelu
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Yli 70 prosenttia vastaajista oli sitd mielta, etta vuokrauksesta sopiminen oli help-

poa (kuvio 13). Asiakaspalvelun tavoitettavuudessa aanet jakautuivat tasaisem-

min, mutta suuri enemmistd antoi hyvan arvosanan 3 tai 4 (kuvio 13). Kysymyk-
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sen muotoilu on mahdollisesti liian avoin ja tasta syysta arvosanoissa on enem-
man hajontaa kuin keskimaarin tassa kyselyssa. Asiakaspalvelun miellyttavyy-

teen ja ammattitaitoon oltiin tyytyvaisia (kuvio 13).

B9
7%
60%
S0%
408
n=495 | | n=492 n=492 n=489
30% - -
209
10%
0%
Tehtydni vuokrauspiitoksen, Asiakaspalvelu oli Asiakaspalvelu oli Asigkaspalvelun tavoitti
vuokrauksesta sopiminen oli  tavoitettavissa tarpeeni ammattitaitoista ja haluamassani kanavassa
helppoa mukaan miellyttdvaa
Eri migltd lokseenkin eri mieltd M Jokseenkin samaa mieltd M Tiysin samaa mieltd

KUVIO 13. Asiakaspalvelu.

Vuokrasopimus

Toimeksiantaja yrityksessa on kaytossa lahtokohtaisesti sahkdinen vuokrasopi-
mus. Kaikki tdhan kyselyn vastanneet ovat saaneet sahkopostiinsa linkin, jota
seuraamalla he paasivat lukemaan vuokrasopimuksen ennen sen allekirjoitta-
mista. Allekirjoituksen jalkeen pdf -liite tulee tallentaa omalle koneelle. Lahes 72
prosenttia oli tdysin samaa mielta, etta vuokrasopimuksen muoto oli selkea (kuvio
14). YIi 77 prosenttia vastaajista oli taysin samaa mielta siita, etta he saivat tar-

peeksi tietoa vuokrasopimuksen allekirjoituksesta (kuvio 14).

Vuokrasopimusosion heikoimmat pisteet tulivat vuokrasopimuksen tallentamisen
informoinnista. 64 prosenttia vastaajista oli taysin samaa mielta, ettd he saivat
tarpeeksi tietoa vuokrasopimuksen tallentamisesta. Jokseenkin samaa mielta oli
28 prosenttia vastaajista. Koko kyselyn paras tulos tuli kysymyksessa allekirjoi-
tuksen helppoudesta. 83 prosenttia oli taysin samaa mielta ja 15 prosenttia lahes

samaa mielta (kuvio 14).
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KUVIO 14. Vuokrasopimus

Informaatio

Muuttoon ja avaintennoutoon liittyvat vastaukset jakautuvat enimmakseen hyville
arvosanoille (kuvio 15). Viimeinen 1-4 arvioitava kysymys liittyi asuntovuokraus-
prosessin onnistumiseen kokonaisuudessaan (kuvio 15). 64 prosenttia oli taysin
samaa mielta, etta kokonaisuudessaan kaikki meni hyvin. 27 prosenttia oli lahes

samaa mielta.
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KUVIO 15. Informaation saanti ja yleinen tyytyvaisyys.

5.2 Kvalitatiivinen osuus

Avoimia kommentteja annettiin yllattavan paljon, yhteensa 204 kappaletta. Mai-
nittakoon, ettd kommenteissa seka ylistettiin tarjouksen saamisen nopeutta,
mutta my0Os arvosteltiin sitd. Osalla tarjous oli mennyt roskapostiin, eika tarjousta
huomattu ajoissa, kun tarjousaika oli jo umpeutunut. Tallaisia kommentteja oli
kuitenkin vain muutama, ehdoton enemmistd arvostaa ripeaa toimintaa, osa vas-

taajista jopa mollasi kilpailijoiden hitautta.

Huolto ja avaintenhallinta

Avaintenhallinnan- ja huoltoyhtion palveluissa vaikuttaa olevan paljon parantami-
sen varaa. Asukkailla on joko negatiivista sanottavaa huoltoyhtidista tai ei sanot-
tavaa ollenkaan, positiivinen palaute loistaa poissaolollaan. "Huoltoyhtién yhtey-
denotto on hidasta. Ei tapahtunut mitdén vaikka soitti ja valitti samasta asiasta 5

kertaa.”
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Moitteita tuli huoltoyhtididen ja toimeksiantaja yrityksen valisesta tiedonkulusta,
oli tekemattomia remontteja, huoltotoita asunnossa lilan lyhyella varoitusajalla ja
kokemattomia huoltomiehia. Useammassa kommentissa ilmeni viivetta sukuni-
men saamisessa oveen muuton jalkeen. Asiakkaille ei ollut selvaa minka tahon
vastuulla on mikakin asia esimerkiksi autopaikkojen vuokraaminen: ” Autopaikan
vuokraus oli todella epéselvé, tuntui ettei Newsecillé ollut edes ihan selvaé, kuka

sitd hoitaa.” ” Newsecin ja ISS:n suhde; mitd asioita vuokrayhtié hoitaa ja mita

pitéé kysyé ISS:Itad. Esim saunavuorot yms.”

Avainhallinnan ongelmat liittyvat 1ahinna niiden sijaintin tai aukioloaikoihin. Lah-
tokohtaisesti avainten nouto tapahtuu sellaisessa toimipisteessa, joka sijaitsee
lahelld vuokrattua asuntoa. Osa oli tyytyvaisia Helsingin keskustan avaintenhal-
linnan sijaintiin ja osa ei, toisista kommenteista ei kaynyt ilmi mista avaimet oli
haettu: "Avaimien hakusijainti oli hankala, kun en omista autoa. Reissuun meni
Julkisilla lGhemmés nelja tuntia, joka on muuttokiireiden keskelléd vdhén kohtuu-
tonta.”. Moitteita tuli enimmakseen vuodenvaihteen poikkeusaukioloajoista, jotka

eivat olleet muuttajien tiedossa.

5.3 NPS - Net Promoter Score

NPS eli suositteluindeksi on helppo indikaattori mihin tahansa asiakastyytyvai-
syyden mittaamiseen. Suomeksi sanottuna, silla tarkoitetaan asiakkaan suositte-
luhalukkuutta. Tassa asiakaskyselyssa se oli viimeinen kysymys "Kuinka toden-
nakoisesti suosittelisit Newsecin asuntovuokrausta ystavalle tai tuttavalle, joka
etsii asuntoa?”. Kaikki 496 kyselyyn osallistunutta vastasivat tahan. Suosittelijoi-

den (arvosana 9 ja 10) osuus on huomattava (taulukko1).
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TAULUKKO 1.

ARVOSANA |VASTAUKSIA (KPL)

Net Promoter Score saadaan, kun vahennetaan suosittelijoiden prosenttiosuu-
desta arvostelijat. Toimeksiantaja yrityksen luvuksi tuli 48,6 (kuvio 16).

KUVIO 16. Newsec Net Promoter Score.
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6 ANALYYSI JA KEHITYSEHDOTUKSET

Asiakkaalla on mielikuva asunnosta, johon han muuttaa, parhaassa tapauksessa
odotukset ylitetaan, mutta ei koskaan aliteta. Asiakaskyselyn tuloksista voidaan
paatella, etta toimeksiantaja yrityksen kautta asunnon saaneet asiakkaat ovat
tyytyvaisia saamaansa palveluun kokonaisuudessaan. Alkuperainen rajaus pel-
kastaan vuokrauksen kehittamiseen havaittiin avoimien vastausten perusteella
suppeaksi. Kehitysehdotukset koskevatkin koko asiakaspolkua. Asiakkaan asia-
kaspolkua tulisi tarkastella kokonaisuutena, eika siiloissa. Asiakkaan nakokul-
masta paras ratkaisu on yhden luukun periaate, jossa yksi taho vastaa kaikkiin

kysymyksiin asumiseen liittyen.

Vuokraus

Asuntovuokrausprosessi on kokenut suuria muutoksia viime vuosina niin proses-
simielessa kuin jarjestelmakehityksen puolella. Kehitys on ollut positiivista tyon-
tekijan nakokulmasta. Paperittomuus on saavutettu niin hyvin kuin se on mahdol-
lista ja jarjestelmakehityksen myota toistuvaistoita on pystytty automatisoimaan.

Asiakkaalle tama on tarkoittanut palvelun nopeutumista ja kayton helppoutta.

Prosessin osista voi kuitenkin nostaa esiin tiedottamisen ja ohjeistuksen puutteet.
Kyselyn tulosten perusteella asiakkaalle ei ole taysin selvaa, mitd hanen odote-
taan tekevan ja missa ajassa, kun han on saanut asuntotarjouksen. Vuokrasopi-
muksen tallentamiseen liittyva ohjeistus on tarpeellinen. Asiakasta kylla kehote-
taan tallentamaan sopimus allekirjoituksen jalkeen, mutta ei selkeasti kerrota,
etta jos tallennusta ei tehda, sopimusta tulee pyytaa erikseen asiakaspalvelusta.
Edelld mainitut asiat voisi ratkaista pienilla jarjestelmakehitysprojekteilla. Molem-
missa tapauksissa infoikkunan (tooltip) lisddminen valmiisiin lomakkeisiin voisi
auttaa (Kuvio 17). Tassa kehitysehdotuksessa lisatdan pienet infosivut tuomaan
lisatietoa asiakkaan nakymaan seka vuokrahakemukselle ettd sopimuspohjalle.
Nain lomakkeen tayttajalle voidaan tiedottaa lomakkeen tayttamisen yhteydessa
huomaamattomasti, muokkaamatta itse lomakkeen sisaltéa. Infoikkuna aukeaa

viemalla kursori sen kohdalle ja klikkaamalla inforuutua.
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T&ma on vuokrasopimus
ole hyw tunnistaw,
ja allekirjoita *
Lopuksi tallenna tiedosto

KUVIO 17. Esimerkki tooltip infoikkunasta

Isannointi ja kiinteistonhuolto

Asiakaskyselyn avoimessa palautteessa korostui puutteet isanndinnin hallin-
noimissa tehtavissa. Toimeksiantaja yrityksessa valitaan kohteiden kiinteistopal-
veluiden toimittajat ja toimijoita kilpailutetaan saannallisesti. Kilpailutukseen tulisi
jatkossa panostaa niin, ettd seuraavat kehitysehdotukset tulisivat huomioiduiksi

ja jatkossa osaksi jokapaivaista toimintaa.

Asiakaskyselyn avoimissa vastauksissa toistuu ongelmat asunnossa muuton yh-
teydessa tai sen jalkeen. "-- meille kerrottiin, ettéa jokin remonttifirma kéy korjaa-
massa asunnon seinié, --. Muutto tuli ja meni ja seinille ei ollut tapahtunut mitéaéan.
Asiaan palattuani meille tarjottin isénnéitsijgn toimesta remonttipakettia, mutta
halusimme jattéa tyébn ammattilaisille ja koitamme nyt selvitd rumien seinien
kanssa.” Kommenteissa toistuu kaava, jossa remontista on sovittu, mutta muu-

tos yhteydessa huomataan, etta sita ei ole tehty.

Ratkaisuna tulisi olla kuittausjarjestelma, jossa remonttityot tilataan ja kuitataan
niin, etta kaikilla tietoa tarvitsevilla osapuolilla (vuokraus, isannaitsija) on siihen
paasy. Suuri kehitysloikka olisi, jos tieto remontin valmistumisesta saataisiin kul-
kemaan suoraan vuokrauksen jarjestelmaan ja sielta asiakkaiden tietoisuuteen,
eli vuokrailmoitukseen asti. Tassa ratkaisussa on kuitenkin inhimillisen virheen
vaara, jos toita ei oteta kasittelyyn, tai tydn valmistumiseen tulee vaara paiva-

maara.

"Vuokraus onnistui hyvin, mutta sen jalkeen palvelussa olisi parannettavaa. Ta-

losta on I6ytynyt jonkin verran epé&kohtia ja outouksia, kuten usein pimeé hissi,
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Joka ei aina toimi”. Huolto- tai vikatikettien tekemisen helppous ei ole toimeksian-
tajan vastuulla, mutta palvelusopimuksella tata voisi vaatia. Ratkaistava asia on
kuinka luoda mahdollisimman helposti saavutettava kanava, josta vuokralainen
voi ilmoittaa asuntonsa tai yleisten tilojen ongelmakohdista. Tassa ratkaisuehdo-
tuksena on nettilomake, jonka saisi avattua suoraan kyseisessa rakennuksessa
asukkaan omalla alylaitteella. Tekniikka, jolla lomakkeen saisi auki, olisi rappu-
kaytavan ilmoitustaululle kiinnitettdva QR-koodi tai RFID- siru, jonka kautta saisi
helposti auki nettiselaimen paalla toimivan huoltopyyntdlomakkeen. Huolto-
pyynto ohjattaisiin suoraan huoltoyhtion omaan toiminnanohjausjarjestelmaan ja
sielta huoltomiehen kasiteltavaksi. Molempia tekniikoita hydodynnetaan jo kiinteis-
toalalla, mutta toimeksiantajayritykselle parhaan teknisen tuotoksen valinta vaa-

tisi tarkempaa kartoitusta.

Asiakas applikaatio

Ratkaisuehdotuksena olisi luoda kevyella toteutuksella alustan tavoin toimiva jar-
jestelma tai applikaatio, josta asukas voisi katsoa vuokranmaksujen ajantasaisen
tilanteen. Tekninen tuotos voisi olla mobiiliapplikaatio tai jo kaytdossa olevan net-
tisivuston Kodisto.fi kehittaminen. Palveluun tulisi tallentua automaattisesti sah-
koisesti allekirjoitettu vuokrasopimus, asiakkaan vuokrienmaksun ajantasainen
tilanne, yhteystiedot tai suora yhteydenottokanava eri tahoihin (kiinteisténhoito,
reskontra, vuokraus) esimerkiksi chatit ovat yleisesti kaytdssa oleva ratkaisu no-
peiden kysymysten hoitamiseen. Dataa tulisi hakea jarjestelmaintegraatioiden
avulla kohdejarjestelmista ja tuoda yksinkertaisessa visualisoinnissa asiakkaan
hyodynnettavaksi. Tietojen suojaus on tarkeassa roolissa, joten kirjautuminen
vahvalla, kertakirjautumisella olisi toimivin ratkaisu. Ratkaisuehdotus kuvattuna

kuviossa 18.
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Yhteystiedot

Vuokra-

sopimus Data—
varasto

Suojattu liikenne LEELET

nakyma

Reskontra

KUVIO 18. Ratkaisuehdotus

Suositeltavin ratkaisu olisi tuoda olemassa oleva data taustajarjestelmista integ-
raatioiden avulla asiakkaan hyddynnettavaksi Kodisto.fi sivustolle. Ensim-
maiseksi tulisi luoda kirjautumisosia, josta asiakas paasisi oman asuntonsa tie-
toihin vahvan tunnistautumisen avulla. Tama ratkaisu voisi olla myds kustannus-
tehokas, mutta vaatii tarkempaa selvitysta. Asiakkaalle palvelun kaytto tulee olla

jatkossakin ilmaista.

Kehitysideoita on niin paljon, etta jokaiselle teemalle tulisi perustaa oma projekti,
jossa kehitystyon tuotantoon saaminen varmistetaan. Kuviossa 19 on listattu yh-
teen nakymaan suurimmat kehityskohteet, ratkaisuehdotukset seka yksikko,

jonka vastuulla asian ratkaiseminen on.
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Korjausehdotus Keta

koskee

Kodisto.fi sivustoa ei tunneta  Verkkomainonnan lisddminen, somen hyodyntdminen. Vuokraus
Asunnonhakulomake Infoikkunoiden hyédyntaminen lomakkeella (tooltip). Vuokraus
Mita tehdd hakemuksen Selked infopaketti asiakkaalle kun hakemus on jatetty, mita seuraavaksi Vuokraus
jattdmisen jilkeen tapahtuu, kuka tekee, mita ja milloin.

Asuntotarjous tulee liian Informointi vapaan asunnon vuokrailmoituksessa (Kodisto.fi), ettd tarjous tulee ~ Vuokraus
nopeasti, sitd ei |10ydeta seuraavan paivan aikana hakemuksen jattamisesta

ajoissa

Asuntonayton sopiminen Nayton sopiminen keskitetysti niin, ettd uuden asiakkaan ei tarvitse itse olla Vuokraus

yhteydessd asunnossa vield asuvaan asukkaaseen. Voisi hyddyntaa
vuokratydvoimaa ndyttdjen sopimiseksi asukkaan kanssa ja luoda
varauskalenterin, josta uusi asiakas voisi varat itselleen parhaiten sopivan

nayttdajankohdan.

Asiakaspalvelu Vaikka ammattimaiseen asiakaspalveluun oltiin tyytyvdisia, voisi vield ottaa Vuokraus
chathotin avuksi ihmistyon tueksi. Kodisto.fi sivulle luodaan chatbot, joka antaa
vastauksen yleisimpiin kysymyksiin ja/tai ohjaa asiakaspalveluun, jos ei osaa
ratkaista kysymysta itse.

Vuokrasopimuksen tallennus ~ Vuokrasopimuksen tallennus asiakkaalle luotavaan profiiliin johon paasisi Vuokraus,
vahvalla tunnistautumisella tarkastelemaan vuokrasopimuksen lisédksi vuokrien reskontra

maksutilannetta sekd tekemaan aikanaan irtisanomisilmoituksen.

Avaintenhallinta (nouto Kehitysehdotuksen tekeminen vaatii tarkempaa tutkimusta. Kartoituksen piiriin Isdnnointi
toimipisteesta) kuuluu ainakin selvittdd kuinka kaukana asunnosta avaintenhallinta sijaitsee,

paaseeko sinne helposti julkisilla liikennevalineilla, onko opastus tarpeeksi

selkedd, voisiko avaimet noutaa vaihtoehtoisella tavalla jos tuleva asukas

muuttaa esim. toiselta paikkakunnalta.

Remonttitéiden seuranta Kehitysehdotuksen tekeminen vaatii tarkempaa tutkimusta. Selvitys missa Isannointi
kohtaa prosessia tiedonkulussa on puutteita. Voisiko remonttitditd koordinoida
tehokkaasti ja tdsmallisesti uudella tavalla. Ehdotetaan kuittausjarjestelmin
kayttéonottoa.

Huoltotarpeista ilmoittaminen Asuntoon jo muuttaneiden keskuudessa oli epdselvdd minne ilmoitetaan Isanndinti
mistdkin tarpeesta. Kehitysehdotus olisi tuoda esim QR koodi rappukdytavan
ilmoitustaululle, josta asukas voisi jattda huoltopyynnon. Kiinteisténhuolto

hoitaisi asian kuin asian tastd eteenpain. Vaatii tarkempaa selvitysta.

KUVIO 19. Ratkaisuehdotukset listattuna
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7 POHDINTA

Koti on jokaiselle inmiselle tarkea, jopa pyha paikka, jossa vietetaan oletettavasti
suurin osa ajasta. Sillda onko asunto oma vai vuokrattu, kerrostalo vai omakotitalo
ei ole merkitysta, sanontakin kuuluu; Oma koti kullan kallis. Muutostilanteet ovat
elamassa vaajaamattomia ja niista seuraa joskus kodinvaihdoksia. Isoilla muu-
toksilla on tapana tapahtua yhdella kertaa ja muutostilanteet voivat olla raskaita.
Uuden kodin etsimisen, sopimuksen tekemisen, muuton ja uudessa kodissa asu-
misen toivoisi olevan mahdollisimman sujuvia, mutkattomia etappeja. Taman
opinnaytetyon tarkoitus oli tutkia asiakyselyn vastausten perusteella asunnon
vuokrauksen prosessia. Saatiin huomata, etta vuokraus toimii hyvin, mutta muu-
ton yhteydessa ja asumisen vaiheissa on jonkin verran kehitystarpeita. Tyossa
paadyttiin tarkastelemaan kehitysideoita ennemmin asiakaspolun nakokulmasta

kuin vain vuokrauksen osiosta. Kehitysehdotukset tukevat asiakkaan tarvetta.

Kehittamistehtavassa paadyttiin tutkimaan kehitysta asiakaskokemuksen nako-
kulmasta. Digitalisaatio ja asiakaskokemus ovat molemmat trendikkaita ilmioita
mutta niiden yhteinen polku on vasta alkamassa. Lahdeaineistossa jo sai huo-
mata, etta sisaltd keskittyy jompaankumpaan aiheeseen. Tutkimustyon luotetta-
vuudesta mainittakoon, etta tuorein tieto naista teemoista 16ytyy sanomalehtien

sivuilta ja nettijulkaisuista.

Opinnaytety0 oli pitka prosessi, jossa varsinainen tutkimustyo tehtiin 2019, mutta
tydn loppuun saattaminen tapahtui vasta 2021. Tahan vaikutti opinnaytetyon ra-
portointi vaiheessa tullut mahdollisuus tyopaikan vaihdokseen. Keskustelu ja
kanssakayminen opinnaytetyon aiheeseen liittyen hiipui mita kauemmin tyopai-
kan vaihdoksesta oli kulunut. Pohdintaosion kirjoitusvaiheessa on todennakaista,
etta asiat ovat kohdeyrityksessa edenneet parin vuoden aikana paljonkin. Koh-
deyritys sai asiakaskyselyn tulokset hydodynnettavaksi heti kyselyn sulkemisen
jalkeen ja on mahdollista, etta taman opinnaytetyon tuoma lisdarvo jaa pieneksi.
Itse tydntekijalle opinnaytetydn aihe oli mieluisa ja kiinteistdalan digitalisaation

kehittamistyot jatkuvat uuden tydnantajan kanssa.
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LITTEET

Liite 1. Saatekirje

Liitteet numeroidaan juoksevasti omalla numerollaan ja siina jarjestyksessa,
missa niihin viitataan tekstissa. Liitteissa on oltava otsikko ja lahdemerkinta,
ellei liiteaineisto ole kirjoittajan laatima. Jos liitteessa on useita sivuja, niin esi-
merkiksi kolmisivuisen liitteen ensimmaisen sivun oikeaan ylareunaan Kirjoite-

taan 1 (3) ja seuraavalle sivulle 2 (3) ja viimeiselle sivulle 3 (3).

Hei uusi asukas,

Olen Newsec Asset Management Oy:n tydntekija ja teen ylempaan ammattikor-
keakoulututkintoon liittyvaa opinnaytetyota asiakaskokemuksesta ja sen kehitta-
misesta Newsecilla. Toivon, etta voit auttaa minua vastaamalla ohessa olevaan
kyselyyn. Kyselyn tarkoitus on selvittdaa asunnonvuokrauksen onnistumista uu-
den asukkaan nakokulmasta. Kysely lahetetaan kaikille uusille asukkaille, jotka
ovat vuokranneet asunnon Newsecin kautta marraskuun 2018 ja tammikuun
2019 valilla. Vastaukset annetaan nimettdomana eika vastauksia voida yhdistaa
yksittaisiin henkildihin. Vastaamiseen kuluu muutama minuutti. Kaikki vastaukset

ovat tarkeita ja niiden avulla voidaan kehittaa vuokrauspalveluita entisestaan.

Kaikkien vastanneiden kesken arvotaan leffalippuja. Jos haluat osallistua arvon-
taan, pyydan jattamaan yhteystietosi kyselyn lopussa. Tallennamme henkilGtie-
tojasi (nimi, osoite, puhelinnumero, email) yhteydenottoa varten, mikali voitto
osuu kohdallesi. Nama tiedot ovat EU:n yleisen tietosuoja-asetuksen maarittele-
maa henkilotietoa. Kaytan naita tietoja yksinomaan opinnaytetydni tekemiseen ja
palkinnon toimittamiseen. Tietoja ei sisallyteta tydhon missaan muodossa. Hen-
kilotietoja ei luovuteta millekaan kolmannelle osapuolelle ja tunnistettavat tiedot
tuhotaan mahdollisimman pian. Jos sinulla on jotain kysyttavaa tietosuojakaytan-
téihimme liittyen, voit olla minuun yhteydessa. Jos et halua jatkossa yhteydenot-
toja opinnaytetaihin liittyen, ilmoita minulle emmeka ole enaa sinuun naissa asi-

oissa yhteydessa.

Kysely on auki ensi viikon tiistaihin 26.2.2019 asti.
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Alla olevasta linkista paaset vastaamaan kyselyyn. Kiitos jo etukateen kaikille

osallistuijille!

https://my.surveypal.com/Asuntovuokraus-asiakaskysely-Opinnaytetyo



https://my.surveypal.com/Asuntovuokraus-asiakaskysely-Opinnaytetyo

Liite 2. Asiakaskysely

NEWSEC

Hei arvoisa asukas! Tervetuloa vastaamaan asiakatyytyvaisyyskyselyyn.

Miten I8ysitte Newsecin ensimmaéisen kerran?

D Google haku

D Mainos toisella nettisivulla
D Mainos lehdessa

D Tuttava suositteli

D Facebook

D muu, mika?

Jos vastasit edelliseen muu, nin mika?
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Minka sivuston kautta l6ysit asuntotarjontamme?

Orodisto
(O vewsec
() viotoaovi
(O obote
(O . i

Jdos vastasit edelliseen muu, nin mika?

Arvioikaa tyytyvaisyyttanne seuraaviin asuntovuokrauksen

sujuvuuteen liittyviin osa-alueisiin asteikolla 1-4, jossa 1 = taysin

tyytymaton ja 4 = taysin tyytyvainen.

1

Sain asuntoilmoituksesta tarpeeksi tietoa
minua kiinnostavasta asunnosta

Loysin asuntohakemukselle helposti

Hakemus oli selked ja helposti téytettivi

Sain tarpeeksi tietoa siitd mitd tapahtuu
hakemuksen jattdmisen jdlkeen

Asuntotarjous saapui sopivassa ajassa
hakemuksen jattdmisen jdlkeen

O O O O O

O O O O O

O O O 0O O

O O O O O
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Koska asuntotarjous tuli hakemuksen tayton jalkeen?

D Samana paivana

D Seuraavana arkipdivand

D Mydhemmin

1 2
Sain tarpeeksi tietoa sitd mitd minun piti O O
seuraavaksi tehdad (nayton sopiminen,
varauksen kesto, imoitus
vuokrauspaatiksestd)
Asuntondytdn sopiminen ja toteutus oli O O
helppoa

Kuka asunnon esitteli?

D Asunnon silloinen asukas

D Huoltoyhtio
D Newsecin valittaja

D En kaynyt katsomassa asuntoa
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Tehtyani vuokrauspaétiksen, vuokrauksesta
sopiminen oli helppoa

Asiakaspalvelu ol tavoitettavissa tarpeeni
mukaan

Asiakaspalvelu oli ammattitaitoista ja
miellyttavaa

Asiakaspalvelun tavoitti haluamassani
kanavassa

Vuokrasopimuksen muoto ol selked

Sain tarpeeksi tietoa siita kuinka
vuokrasopimus allekifoitetaan

Sain tarpeeksi tietoa vuokrasopimuksen
tallentamisesta

Allekifoitus oli helppoa

Sain tarpeeksi tietoa muuttoon ja
avaintenhakuun littyen

Asunnon vuokraus sujui kokonaisuudessaan
hywin

O O O 0O OO0 0 O 0 0
O O 0O 0 0O 0 0 0 0 0O
O 0O 00 000 0 0 0
O 0O 0 0000 0 0 0O

45



46

Palautteenne on meille tarkeaal Missa asioissa onnistuimme hyvin ja
missa on mielestanne parannettavaa, vapaa kommentti.

Kuinka todennakobisesti suosittelisit Newsecin asuntovuokrausta
ystavalle tai tuttavalle, joka etsii asuntoa?

1 = Epdatodennakdista 10 = Erittain todenndkdista *

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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Arvomme osallistujien kesken leffaliput, mikali haluat osallistua
arvontaan, jatdthén yhteystietosi alle.

IImoitamme voittajille henkilokohtaisesti.”

O Kylla, osallistun leffalippujen arontaan

OEi

Nimi

Sahkoposti




