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TIVISTELMA

Tutkimuksen tavoitteena on selvittdd millaisena asiakkaat kokevat isdnndintipalvelun
laadun. Tutkimuksessa selvitetiin myds millaisia palveluja asiakkaat haluaisivat
tulevaisuudessa saada isdnnoitsijiltd taloyhtidlleen. Lisdksi tutkitaan mitd
kommunikointivaihtoehtoja asiakkaat mieluiten kéayttavat asioidessaan
isanndintitoimiston kanssa. Tutkimuksen tarkoituksena on 16ytdéd aiheita tarkemmalle
jatkotutkimukselle asiakaspalvelun laadun suhteen isdnndintialalla.

Palvelun laatu on monimutkainen késite johon vaikuttavat paljon yksilon mielipiteet ja
nidkemykset. Asiakaskokemusta on mahdollista kehittdd painottamalla asiakkaan roolia
palvelutapahtumassa, panostamalla kaytdnnonldheisyyteen ja kokonaisvaltaiseen
asiakaskokemukseen. Myds kommunikoinnilla ja sen tyylilld on merkitys asiakkaan
kokemukseen palvelusta.

Tutkimuksella halutaan 16yt48 suuntaviivoja tarkemmalle tutkimukselle, jota
isdnngintialalla tulisi tehdd. Aiemmin isdnnodintialalla ei ole tutkittu palvelun laatua
vaan tutkimus on painottunut teknisen laadun tutkimiseen. Tutkimuksessa halutaan
16ytdd eniten kehittdmistd tarvitsevat isdnndintipalvelun osat, joita kehittdmilld koko
asiakastyytyvdisyyttéd saataisiin nostettua.

Avainsanat: [sdnndinti, palvelun laatu, asiakaspalvelu, palvelun kehittdminen,
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ABSTRACT

This research aims to find out how do the customers find the service quality in real
estate management. Research also targets to find those services that would most likely
be wanted in the future among customers of real estate management firms. Furthermore,
different communication methods between the customer and the service provider are
explored. This study targets to find opportunities for deeper research in the field of
customer service in real estate management.

Service quality is a complicated field of study that is affected by many subjective views
from many directions especially the customer's. Customer experience can be developed
by giving the customer a role in the service transaction. In addition customer experience
is enhanced with paying attention to the whole process of customer experience and the
practicality of it.

The research made for this study is meant to be a base for future research in the field of
customer service quality in real estate management. This research is unique, because
real estate management firms in Finland have only done research about technical quality
and not about customer service quality. The aim is to find those parts of customer
service that need the most attention in terms of raising customer satisfaction.

KEYWORDS: Real estate management, service quality, customer service, developing
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1. JOHDANTO

Asiakastyytyviisyys on melkein poikkeuksetta asia, johon jokaisessa yrityksessd
kiinnitetddn huomiota. Isdnndintiala ndhddin usein vanhakantaisena ja jopa jilkeen
jddneend siind, miten hyvin asiakkaiden toiveita ja tarpeita otetaan huomioon yritysten
toiminnassa. Asiakastyytyvidisyydelld on suora yhteys siithen, miten suurella
todennikoisyydelld asiakas jatkaa asiointiaan yrityksen kanssa. Parhaan mahdollisen
asiakastyytyvéisyyden tulisi ndin ollen olla jokaisen yrityksen térkein tavoite, koska se
takaa taloudellisen menestyksen ja ndin ollen yrityksen olemassaolon. (Gronroos
2009:177)

Téssd tyossd kisitellddn sitd, millaisena asiakkaat kokevat isdnndintipalvelun laadun.
Tutkimukseen  siséllytetdin  hallinnollisen  isédnnditsijan  tyOtehtdvdat — sekd
isanndintitoimiston asiakaspalvelupiste. Tutkimuksessa ei suoranaisesti késitelld
teknisen isdnnditsijan toimintaa. Lisdksi tutkimuksessa kisitelldin myds niitd
kommunikoinnin mahdollisuuksia, mitd asiakkaat voivat kdyttdd tavoittaakseen
isannodintitoimiston. Tarkoituksena on 10ytdd niitd isdnndinti palveluprosessin osia,
joissa asiakkaat ndkevit eniten kehitettavad. Esille nousevia kehityskohteita voidaan
jatkossa tutkia perusteellisemmin niiden suuntaviivojen sisdlld, mitd tdméa tutkimus
esittdd. Tutkimuksen on tarkoitus 10ytdd suuntaviivoja sille, miten isdnndintipalvelua
pitdisi jatkossa kehittdd ja mitd kautta tdmi tapahtuisi siten, ettd asiakastyytyviisyys

paranisi eniten.

1.1. Tutkimuksen taustaa

Asiakastyytyviisyyttd isdnnointialalla on tutkittu suhteellisen védhén akateemisesta
ndkokulmasta. Isdnndintialan tyontekijat tulevat hyvin laajalta kokemus ja
koulutuspohjalta, joka omalta osaltaan aiheuttaa vaihtelua siind, miten asiakkaiden
toimeksiantoja hoidetaan. Toimintamallien kirjavuuden vuoksi on hyvin mahdollista,
ettd joku tai jotkin asiat toimivat jo hyvin. Tutkimuksen tulisi 10ytdd potentiaalisia
kehityskohteita niille isdnndinnin osa-alueille, joilla asiakkaat kokevat eniten
kehitettavad. Liséksi etsitdéin sellaisia prosessin osia, joissa toiminta on jo hyvalld
tasolla ja joita soveltamalla olisi mahdollista kehittdd koko yrityksen toimintaa ja

parantaa asiakastyytyvaisyytta.



1.2. Tutkimusongelma ja tavoite

Tutkimuksessa  kasitellddn asiakastyytyvdisyyden kehittdmistd isé@nndintialalla.
Tutkimuskysymykset ovat; mitd isdnndinnin osa-alueita tulisi ensimmadisend kehittéa ja
miten 10ydettyjd kehityskohteita on mahdollista alkaa kehittimédn. Tavoitteena on

saada suuntaviivoja tarkemmalle tutkimukselle ja asiakastyytyvéisyyden pitkdjanteiselle

kehittdmiselle.



2. PALVELU

2.1. Mitd on palvelu

Palvelun késite on monimutkainen ja monisdvyinen. Palvelu kisitteelle on esitetty
monia erilaisia madritelmid, mutta usein jokaisesta maéritelmésti jad puuttumaan jokin
osa tai ndkdkulma, joka toisessa madritelmissd 16ytyy. Palvelu kisitettd on mééritellyt
muun muassa Gronroos (2009:77) kuvaamalla sitd aineettomien toimintojen sarjaksi,
jossa lopputulos ratkaisee jonkin tai jotkin asiakkaan ongelmista. Gronroos (2009:79)
syventdd palvelun kisitettd kuvaamalla siten, ettd palvelu seki tuotetaan, ettd kulutetaan
ainakin osittain samanaikaisesti. Lisdksi palvelutapahtuman tuottamiseen osallistuu

myos asiakas ainakin jossain méairin ja jossain vaiheessa palvelua.

Zeithaml ym. (1990) ovat myds esittineet oman ndkemyksensd siitd, mitkd
ominaisuudet ovat palveluille tyypillisid. Palveluista 10ytyy kolme perustavanlaatuista
ominaisuutta, jotka tekevét niistd juuri palveluita. Ensimméinen ominaisuus on, etti
palvelut ovat aineettomia. Aineettomuus aiheuttaa sen, ettd palvelujen arviointiperusteet
saattavat eri kuluttajilla olla hyvinkin erilaisia ja niitd voi olla hyvinkin vaikea ennustaa.
Palvelujen ominaisuus on myd0s se, ettd ne ovat hyvinkin erilaisia ja lopputulos riippuu
monesta tekijdstd. Tastd johtuen palvelujen standardisointi on monilta osin mahdotonta
tai ainakin hyvin vaikeaa. Kolmantena palvelujen ominaisuutena voidaan pitd sitd, etti
palvelujen tuotanto ja kulutus tapahtuvat usein yhtd aikaa ja niitd on vaikea erottaa

toisistaan ainakaan tdysin. (Zeithaml ym. 1990:15-16)

Palvelulle yleisesti ottaen yhteistd on se, ettd niitd tuotettaessa syntyy yleensd
vuorovaikutustilanteita palveluntuottajan ja palvelun kuluttajan vilille. Vuorovaikutus
el aina valttimattd tapahdu asiakkaan ja palveluntuottajan henkilokunnan kanssa.
Palvelua tuottavan yrityksen puolelta vuorovaikutuksesta saattaa vastata esimerkiksi
internet sivut tai jokin muu yrityksen luoma jirjestelmi, jota asiakas kayttdd. Usein
erilaisia jdrjestelmien kautta toimivia palvelun osia ei osata edes ajatella
asiakaspalveluna, vaikka asiakkaille ne saattavat olla hyvinkin térked osa palvelua.
(Gronroos 2009:76-79)

Palvelu on nykyéén osa kiytannollisesti katsoen kaikkea kulutusta, jopa valmistukseen

enemmdn mielletyissd yrityksissd ja tuotteissa. Asiakkaiden nédkokulmasta huono



palvelu ei ole siedettivdd. Myds palvelu jota asiakas ei koe tarvitsevansa tai jota
asiakas ei saa osana palvelua, on syy lopettaa palvelun kiyttdminen. Téllaisessa
tilanteessa on myds mahdollista, ettd asiakas lopulta hyviksyy huonommanlaatuisen
palvelun, jos sitd pystytddn tuottamaan halvemmalla kuin muuten. Hinnalla kilpailu
johtaa usein kuitenkin siihen, ettd mittakaavaeduilla saavutetut hyddyt johdattavat
asiakkaat muutaman suuren toimijan tarjontaan, jotka eivét kilpaile laadulla, eivétkd

my0Oskiin kehitd laatua aktiivisesti. (Zeithaml ym. 1990:1-2)

2.2. Palvelun laatu

Palvelun laatu on kisite, jota ei voi kovin yksiselitteisesti ja lyhyesti ilmaista. Palvelun
laatua ajatellessa on kuitenkin hyvd muistaa tietyt perustavanlaatuiset asiat. Usein
palvelun laatua mitataan teknisend laatuna, joka jo sindnsd on virheellinen ndkokulma.
Tekninen laatu mittaa sitd, miten tyytyvdinen asiakas on esimerkiksi remontissa
kiytettyyn lattiamateriaaliin. Palvelun laatua mitattaessa asiakas on todennikoisesti
paljon enemmin kiinnostunut siitd, miten remontin myynyt yritys on hoitanut
kommunikoinnin tai remonttimies on kayttdytynyt. Edelld mainittu on vain yksi
mahdollinen kuvaus siitd, millaisena asiakas saattaa katsoa palvelun laatua. Palvelun
laatu on juuri niitd asioita mité asiakas ajattelee, kun héneltd kysytdén palvelun laadusta.
Jos yritys haluaa selvittdd millaiseksi asiakas kokee palvelun laadun, niin kisiteltdvid
ndkokulmia tai asioita ei kannata ainakaan alussa rajata liikaa. Asiakkaille tirkeimmit
laadun kokemukset saattavat tulla prosesseista, joista yritykselld ei olisi minkéddnlaista
tai hyvin vdhdn nikemystd. Hyvin harvoin asiakas pohtii teknisté laatua palvelun laadun
yhteydessd. Yrityksen ei tulisi rajata palvelun laadun késitettd liian suppeaksi, koska
asiakkaatkaan eivét nidin tee. (Gronroos 2009:98-101)

Tarkemmin ilmaistuna vain ne kriteerit, joita asiakas pitdd tirkeind palvelun laadun
kannalta, ovat merkittdvid ja niithin kannattaa panostaa. Vaikka palveluntuottaja saattaisi
ajatella, ettd jollakin muulla kriteerilld on merkitysté, néin ei ole. Myds Zeithaml ym.
(1990:16) toteavat, ettd asiakkaan arvioidessa palvelua, he arvioivat kahta eri osaa
palvelussa. Lopputulos on arvioitavista osa-alueista paljon vihemmén arvioinnin kohde,
kuin se prosessi, minké asiakas kokee palvelun kuluessa. Koska asiakas arvioi sekd
palveluprosessia, ettd lopputulosta, tekee se palvelujen arvioinnista myos asiakkaalle
vaikeampaa, kuin yksittdisen tuotteen arvioinnista. Asiakkaan arviointiprosessista tekee
vaikean myds se, ettd hdn kidyttdd arvojaan sekd hetkellisesti térkeitd tekijoitd

arviointinsa pohjana. (Zeithaml ym. 1990:16-17)



Gronroos (2009:101-103) kuvaa palvelun laatua siten, ettd se jakautuu tekniseksi
laaduksi ja toiminnalliseksi laaduksi. Tekninen laatu on onnistunut silloin, kun
asiakkaan toivoma lopputulos on saavutettu ja halutut yksityiskohdat toteutettu.
Teknistd laatua voidaan ajatella niin, ettd se vastaa kysymykseen mitd. Toiminnallinen
laatu taas vastaa kysymykseen miten. Toiminnallisen laadun méérittdiminen liittyy
sithen, miten asiakas saa palvelun. Asiakaspalvelu voi esimerkiksi olla liian hidasta,
lilan nopeaa, tai se tapahtuu asiakkaan nédkokulmasta védédrdd asiakaspalvelukanavaa
pitkin. Teknistd laatua voidaan tarkastella myds toiminnallisen laadun nikokulmasta.
Koneita ja ohjelmistoja voidaan muuttaa ja sddtdd niin, ettd ne olisivat paremmin
asiakkaan tarkoitusta vastaavia. Tdlloin niissd vaikutetaan osaltaan toiminnalliseen
laatuun. Jos tekninen laatu koetaan asiakkaan puolelta hyvéksi, mutta toiminnallinen

laatu huonoksi, niin palvelun kokonaislaadun kokemus jid4 matalaksi.

Palvelun laadusta saattaa aiemmin mainittuun tapaan vastata my0s jokin
tietojérjestelmd, jota asiakas kdyttdd. Tdlloin palvelun laadun kokemukseen vaikuttaa
erityisesti se, miten hyvin asiakas kokee tietojirjestelmén palvelevan hinen asiaansa ja

miten hyvin asiakas osaa kayttdd jarjestelmia. (Gronroos 2009:78)

Kehitystd palveluissa on ldhimenneisyydessd tapahtunut paljon teknologian
hy6dyntidmisen ja teknologian kehittymisen mydtd. Samalla palvelusektorin toiminta on
my0s tehostunut, joka on omalta osaltaan ollut vaikuttamassa myos asiakkaan
kokemukseen laadusta. Teknologian hyddyntdmisessd sekd kayttoonoton, ettd
kehittdmisen kannalta on ensisijaisen tirkedd huomioida, ettd ymmarretddn asiakkaan
tarpeet. Asiakkaan tarpeet tulee olla hyvin selvitettynd ja ymmaérrettynd, jotta yritys ei
kehitd tai ota kayttoon sellaista teknologiaa, josta asiakas ei koe saavansa hyotyd tai
joka pahimmassa tapauksessa huonontaisi asiakkaan ndkemystd palvelun laadusta.
Teknologian kéyttoonotto ei sindnsd paranna asiakkaan kokemusta palvelusta, mutta jos
palvelusta itsestddn tehdddn teknologian avulla ns. dlypalvelu, niin asiakas kokee
kehityksen hyddyllisend. Erilaisia teknisid ratkaisuja, kuten ohjelmistoja ja sdhkoisid
asiointikanavia kéytettdessd on erityisen tdrkedd luoda asiakkaalle tunne ja tieto
tietoturvasta. Jotta asiakas kokee teknisen ratkaisun kautta saadun palvelun
laadukkaaksi, tulee hdnen pystyéd luottamaan siithen, ettd tiedot eivét levid kolmansille
osapuolille. (Wuenderlich ym. 2015:442-443)



Zeithaml ym. (1990: 24-27) Ioysivdt tutkimuksessaan viisi eri osa-aluetta, jotka
méidrittdvat laadukkaan palvelun ja jotka toteutuvat kaikissa palvelutapahtumissa.
Tutkimustulosten osa-alueet toimivat hyvand pohjana kaikenlaisten palvelujen laatuun

perehtymiselle ja laadun méarittelemiselle.

Konkreettiset Reagointiky-

Luotettavuus Vakuuttavuus

Kuva 1. Laadukkaan palvelun osa-alueet (Zeithaml ym. 1990: 24-27)

Ensimmadisend osa-alueena Zeithaml ym. mukaan voidaan pitdd palveluihin liittyvid
konkreettisia puitteita ja asioita. Néitd voivat olla tilanteesta riippuen laitteet, toimitilat,
henkilstd ja kommunikointiin kdytetty materiaali, kuten tiedotteet. Luotettavuus on
myos tirkedssd roolissa palvelujen laadussa. Luotettavuudella tarkoitetaan téssd siti,
ettd palveluntoimittajalla on kyky hoitaa luvattu palvelu odotetulla tavalla. Halu auttaa
asiakasta ja tarjota palvelua nopeasti luo reagointikyvyksi nimetyn palvelun osa-alueen.
Vakuuttavuus taas luodaan henkiloston tietotaidolla ja kohteliaisuudella sekd
henkiloston kyvylld vilittdd luottamusta palvelutilanteessa. Viimeisimpénd ja yhtend
ehkd vaikeimmin maédriteltdvissd olevista tekijoistd on empatia. Laadukas palvelu luo
empatian tunteen asiakkaille siten, ettd heistd vilitetdén. Lisdksi asiakkaaseen

kohdistetaan yksilollistd huomiota, joka on selkedsti muotoiltu kullekin asiakkaalle.

2.3. Miten palvelua kehitetddn

Parantaakseen palvelun laatua tai saavuttaakseen minkéd tahansa tavoitteen, yritys
tarvitsee johdon, joka osaa viedd organisaatiota oikeaan suuntaan oikeilla menetelmilla.
Palvelualojen yleisend haasteena on, ettd asiakkaiden ja tyotehtivien méédrd ylittdd
tyontekijoiden pystymisen rajat, joka johtaa tyontekijoiden tehokkuuden laskuun ajan
myotd. Vilttydkseen tdllaiselta tilanteelta, pitdd johdon luoda tyontekijdille realistinen
visio siitd, millaista hyvad palvelu ja siihen sisdltyvdt prosessit ovat. Palvelutason
ylldpitamiseksi tdytyy myos luoda kannustimet, jotka innoittavat tyontekijoitd olemaan
paras mahdollinen asiakaspalvelija kaikissa tilanteissa. Pédstikseen tdhédn tilanteeseen,
johdon tulee tarjota mieluummin ty6kaluja ongelmien ratkaisuun, eikd niinkd4n kohta

kohdalta méiritettyjd muuttumattomia totuuksia. (Zeithaml ym. 1990:4-5)
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Palvelujen kehittiminen vaatii palvelujohtajuutta, jota voi médrittdd tietyilld
perusominaisuuksilla. Palvelujohtaminen tarkoittaa sitd, ettd johto ottaa huomioon
palvelun laadun kaikessa toimissaan. Palvelun laatua tulee ajatella riippumatta asiasta ja
ajankohdasta, jokaisessa yrityksen sisdlld tehdyssd péédtoksessd. Ilman johdon
sitoutumista palvelun laadun kehittdimiseen ei palvelu kehity. Palvelujohtajuuden
minimivaatimuksena voidaan pitdd my0s sitd, ettd palveluntason vaatimus laitetaan
itselld ja muilla korkealle. Tdstd tasosta ei tule missddn vaiheessa joustaa, vaikka
véliaikainen poikkeama saattaisi tuntua tilanteeseen sopivalta esimerkiksi palvelun
nopeuttamisen vuoksi. Télld tinkimdttomyydelld tuetaan sitd, ettd palvelu tehdddn
kerralla oikein. Kerralla oikein tehdessd tdytyy jokaisen yksityiskohdan olla asetetun
tason mukainen. Palvelujohtajan tuleekin olla kiinnostunut yksityiskohdista ja niiden
kehittdmisestd ja tuomista mahdollisuuksista. Palvelujohtajan ominaisuutena pidetdén
myo0s kentélld johtamista. Palvelujohtaja ei istu toimistossa suljettujen ovien takana,
vaan on ldsnd tyOntekijoiden arjessa ja kannustaa tyontekijoitd olemaan hyvid myos
yhdessd, ei vain yksiloind. Erilaiset kokoukset, yhdessé toteutettu hyvintekeviisyys ja
juhlat luovat tydyhteisolle mahdollisuuksia kehittyd ja auttavat samalla parantamaan
palvelun laatua my0s asiakkaille pédin. Palvelun laatua tukeva johtaminen on myds
yhtendinen linjaltaan. Témé tarkoittaa sitd, ettd vaikka korkean laadun toimittaminen
saattaisi yksittdisessd tapauksessa vaatia ajallista tai taloudellista panostusta, niin

panostus ollaan valmiita tekeméén. (Zeithaml 1990:5-8)

Asiakasystédvillistd palvelua pystyy kehittdméddn niin, ettd koko yritys sisdistdd
palvelulogiikan koko liiketoimintansa perustaksi. Perinteisesti yritykset, myds moni
palveluyritys, ovat kéyttdneet liiketoimintansa  perustana tavaralogiikkaa.
Tavaralogiikka sopii kuitenkin huomattavasti paremmin fyysistd tuotantoa tekeville
yrityksille. Toisaalta myds perinteisten tuotantoa harjoittavien yritysten on mahdollista

oppia palvelulogiikasta.
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Palvelulogiikka Tavaralogiikka
Nékokulma Tuote on prosessi joka Tuote on resurssi, jota
tukee asiakkaan prosesseja hy6dynnetddan muiden

resurssien kanssa

Liiketoiminnan logiikka Edistetdédn asiakkaan Tavara on asiakkaan
prosesseja ja sitd kautta resurssi
arvonluontia
Asiakkaan rooli Arvon tuottaja ja myds Arvon ainoa tuottaja
kanssatuottaja
Yrityksen rooli Tarjoaa palveluprosessin ja  Tarjoaa tuotteen resurssiksi

arvon tuottamista seki

luomista

Kuva 2. Palvelulogiikan ja tavaralogiikan erot (mukaillen Gronroos 2009:83)

Kuvassa yksi havainnollistetaan palvelulogiikan ja tavaralogiikan tirkeimmét erot.
Yritys voi edesauttaa palvelujen kehittimistd sisdistimalld palvelulogiikan koko
yrityksen toiminnan perustaksi. Palvelulogiikan kantavana ideana on, ettd yritys kehittda
prosesseja, jotka tukevat asiakkaan omia prosesseja ja pdivittdistd toimintaa. Talld
tavoin esimerkiksi asiakaspalvelutapahtuman kulku tietyssd tapauksessa voidaan
muokata sellaiseksi, ettd se johtaa asiakkaan haluamaan lopputulokseen ja lisdksi itse
asiakaspalvelutapahtuman kulku tehddin sellaiseksi, ettdi se on asiakkaalle
mahdollisimman ymmarrettdvd ja helposti toteutettava. Tavaralogiikassa vastaava
tarkoittaa sitd, ettd yritys tuottaa jonkin tavaran, jota asiakas kayttdd tavoitteensa
saavuttamiseen. Téllaisessa tapauksessa asiakas ei vilttimattd tiedd parasta tapaa
kiyttdd tuotetta tai saattaa jopa kdyttdd sitd aivan viaidrin. Palvelulogiikka ratkaisee
taméntapaiset ongelmat tukemalla asiakasta 1ldpi koko  kulutusprosessin.
Palvelulogiikassa tirkedd on myos se, ettd asiakas on mukana tuottamassa palvelua
ainakin osittain ja luo ndin ollen myds itse osan palvelutapahtumasta. Palvelulogiikan
kdyttaminen yrityksen toiminnassa tuo asiakkaan ldhemmaéksi yrityksen tuottamaa
palvelua ja lisdd todennékoisyyttd sille, ettd palvelu on sellainen kuin asiakas haluaa sen
olevan. (Gronroos 2009:82-84)

Palveluprosessien kehittdmisessd tulee ottaa myds huomioon se, minkd tyyppisestd
palvelusta on kyse. Jos palveluyritys tai osa palveluyrityksen prosesseista on sellaisia,
ettd niissé on paljon kontaktia henkilokunnan kanssa, tulee niitd kehittdd eri tavoin, kuin

sellaisia prosesseja, joissa asiakas ei ole paljon suoraan tekemisissd henkilokunnan
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kanssa. Paljon henkilokunnan kanssakdymistd vaativat palvelut ovat sellaisia, joissa
palveluprosessin kehittdmiselld on suurempi merkitys, kuin tekniselld lopputuloksella.
Toisaalta taas jos palvelu on sellainen, ettd se ei vaadi paljon henkilokunnan ja
asiakkaan vilistd kommunikaatiota, niin teknisen laadun lopputulos korostuu. (Mittal
2016:570). Tallaisissa tilanteissa voi my0s harkita, onko mahdollista ja jirkevad
kehittdd jokin tekniseen laatuun nojaava palvelu sellaiseksi, ettd siind painottuisi
enemmain palveluprosessi ja henkilokunnan ja asiakkaan vélinen kommunikaatio.
Téllainen voisi tulla kyseeseen esimerkiksi tilanteessa, jossa teknistd laatua ei saada
pysymédn tasaisena tai sen kisittelyd voidaan helpottaa tuomalla asiakaspalvelija
mukaan prosessiin. Mahdollista on my®s, etté jos tekninen lopputulos vélilld onnistuu ja
vélilld ei, niin henkilokunta on valmiina ottamaan ohjat heti, jos ndyttad, ettd prosessi ei
onnistu. Télloin asiakkaan tyytyviisyys ei pddse laskemaan, mutta ei myoskddn tulisi

niin suuret kustannukset siitd, etté tarvitsisi kdyttdd tydvoimaa niin paljon asian hoitoon.

Itsepalvelun ainakin jonkinasteinen lisddminen johtaa yleensd my0s palvelun laadun
kokemisen paranemiseen. Itsepalvelun on melkein poikkeuksetta todettu lisddvén
asiakastyytyvéisyyttd. Usein itsepalvelu tapahtuu varsinkin nykydén verkkopohjaisesti,
jolloin se ei vaadi jonotusta. Myos henkilokunnan puuttuminen itsepalvelutapahtumasta
saattaa olla osatekiji tyytyvéisyyden nousuun. Joskus asiakkaat kokevat tietyn henkilon
tarjoaman asiakaspalvelun jollakin tapaa vidirdnlaisena, jolloin my0s palvelun laatu
kokonaisuudessaan koetaan huonona, vaikka varsinainen asia tulisi hoidetuksi.
Itsepalvelu saattaa nostaa koettua palvelun laatua myds siksi, ettd usein muut asiakkaat
ovat vahemmadn ldsnd tai tdysin poissa itsepalvelutapahtumasta. Muiden asiakkaiden
hitaus tai kdytos saattavat olla osasyyna sille, ettd palvelun laatu koetaan huonommaksi.
(Gronroos 2009:98-101)

Nykyéén asiakkailla on yhd suurempi halu vaikuttaa siithen, millaisessa muodossa he
saavat palvelua. Asiakasta ei tule ndhda passiivisena palvelunsaajana, jolle toimitetaan
yrityksen tdysin etukdteen maiirittelemdd palvelua. Moderni katsontatapa asiakkaan
roolista on, ettd asiakas on mukana sekd tuottamassa, etti muotoilemassa tarjottua
palvelua. Tarjottuun palveluun ja sen kehittdmiseen on hyvd ottaa mukaan asiakkaan
tarjoamat ideat. Tdtd kautta asiakas kokee palvelun laadun parantumisen paljon
nopeammin, kun kehitettdvdt kohteet ovat varmasti asiakkaan mielestd oikeita.
Asiakaan rooli palvelun osatuottajana on sitd hyddyllisempi, mitd enemmin yritys
ymmairtdd asiakkaan tarjoamia resursseja palveluntuotantoon. On tirkedd, ettd yritys

selvittdd, mitkd resurssit asiakas pystyy ja aikoo tuoda palvelutapahtuman tuotantoon
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mukaan. Tétd kautta my0s yritys pystyy pédtteleméddn millaisia resursseja tulisi tarjota,
jotta palvelun laatu koetaan mahdollisimman korkeaksi. (McColl-Kennedy ym.
2015:431)

Asiakkaiden odotusten ja tarpeiden ymmaértdminen ja jossain médrin hallinta on tirkedd
palvelun laadun kehittdmisen kannalta. Liian korkeat odotukset muodostuvat yleensd
liiallisilla lupauksilla tai vddranlaisella markkinoinnilla, jolla luodaan asiakkaalle vaara
kuva yrityksen tarjoamasta palvelusta. Palvelun laadun kehittiminen voi alkaa jo silld,
ettd asiakkaille luodaan oikeellinen kuva siitd mité yritys pystyy tarjoamaan ja miten.
Vaikka ei tarjottaisikaan sindnsd mitddn uutta tai erilaista, niin asiakkaiden odotukset
kohtaavat tarjotun laadun oikealla tasolla, joka johtaa koetun palvelun laadun
kohoamiseen. Tarpeiden ymmaértdminen taas liittyy siithen, ettd joskus asiakkaan tarve
on jostain syystd mahdoton toteuttaa esimerkiksi tekniikan puuttumisen vuoksi tai
lainsdddédnnon takia. Téssékin tapauksessa ainakin osan ongelmasta ratkaisee se, ettd
asiakkaalle viestitddn oikein ne asiat, mitd pystytddn toimittamaan ja mité ei. (Gronroos
2009:105-107)
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3. ASIAKASKOKEMUKSEN KEHITTAMINEN
McColl-Kennedy ym. (2015:431-433) mukaan on l0ydettidvissd kolme péddsuuntaa,

joiden alle tulevaisuuden kysymykset asiakaskokemuksen kehittdmisestd painottuvat.

Kolme kehittdmisen pddsuuntaa ovat:
- Asiakkaan roolin laajentaminen palvelutapahtumassa
- Kaytinnonldheisyyden korostuminen
- Parempi ymmérrys siitd, ettd asiakaskokemus on kokonaisvaltainen ja

ulottuu jokaiseen yrityksen tuottamaan toimintoon

Asiakkaan laajennetun roolin ymmairtdmiseen tulisi pystyd l0ytdméén vastauksia
kysymyksiin kuten mikd motivoi asiakasta ottamaan laajemman roolin
palvelutapahtumassa ja onko joitain tiettyjd yksilollisid ominaisuuksia, jotka voisivat
antaa osviittaa siitd, ettd tietynlainen asiakas haluaa osallistua enemmédn kuin joku
toinen. Myos asiakkaan tarjoamien resurssien tietdminen auttaa yritystd. Asiakkaan
tarjoamilla resursseilla tarkoitetaan kaikkea sitd aikaa, osaamista ja muita
ominaisuuksia, jotka asiakas haluaa ja pystyy antamaan osallistuessaan
palvelutapahtuman tuottamiseen. Yrityksen tehtdviksi jai tiyttdd asiakkaan tarjoamien
resurssien ja halutun lopputuloksen vélinen kuilu.

Kéaytdnnonldheisyyden korostuminen vaatii yritykseltd ymmaérrystd esimerkiksi siité,
milld tavoin asiakkaan kanssa toimivat tyontekijdt voivat parantaa asiakaskokemusta
yksittéisen asiakkaan kohdalla. Yrityksen tulisi selvittdd, mitkd yksittdiset toimintatavat
ja toiminnot ovat niitd, jotka asiakas kokee positiivisena asiakaskokemuksen kannalta.
Toimintatavat ja toiminnot on myos hyvéa luokitella niiden vaativuuden ja ajankdyton
suhteen. Jokin hyvin vaativa ja aikaa vievi tehtiva saattaa olla merkitykseton asiakkaan
ndkokulmasta, kun taas jokin helppo ja nopeasti hoidettu saattaa vaikuttaa asiakkaan
tyytyvéisyyteen todella paljon. Ndiden 16ydosten perusteella yritys valitsee ne mallit,
joiden mukaan toimia ja joista seuraa paras mahdollinen asiakaskokemus.
Asiakaskokemuksen kokonaisvaltainen ymmairtdminen vastaa siithen, miten
optimoidaan erilaisen tiedonkerdéminen ja sen hyodyntiminen asiakaskokemuksen eri
vaiheissa. Yritykselld tulisi olla parempi ymmadrrys siitd, miten kiintyneitd asiakkaat
ovat palvelutapahtuman eri vaiheissa ja millaisia muutoksia tdsséd tapahtuu. Pitdisi myds
pystyéd 16ytdimédn mittarit ja analysointimetodit, joilla asiakaskokemuksen eri vaiheita

pystyisi mittaamaan. Kokonaisvaltainen ymmarrys asiakaskokemuksesta vaatii my0s
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sen, ettd kvalitatiivinen ja kvantitatiivinen tieto pystytdén yhdistiméddn tehokkaalla ja

luotettavia vastauksia tarjoavalla tavalla.

McColl-Kennedyn (2015) ndkemyksen perusteella tutkitaan seuraavaksi kolmea
asiakaskokemuksen kehittimisen padsuuntaa. Kaikkien kolmen tutkittavan otsikon alla
aihetta on selvitetty laajemmin kuin vain McColl-Kennedyn ehdottamasta
ndkokulmasta. Tarkoituksena on tuoda esille mahdollisesti laajemminkin aiheen

kehitykseen tarvittavia ndkokulmia.

3.1. Asiakkaan rooli palvelutapahtumassa

Asiakkaan roolin monipuolistaminen ja kehittdminen palvelutapahtumassa on yksi
selked suunta, jolla asiakastyytyvdisyyttd pyritddn parantamaan. Ottamalla asiakas
mukaan palveluntuotantoprosessiin yrityksen on pidemmaélld aikavililldi mahdollista
saavuttaa tdtd kautta kilpailuetu. Asiakkaalle palveluprosessin luomisessa mukana
oleminen tarkoittaa sitd, ettd hdn saa muokata prosessia tietyiltd osin itselleen
sopivammaksi. Tamé edesauttaa asiakastyytyvéisyyttd ja helpottaa asiakkaan asiointia.
Palveluprosessiin osallistuvan asiakkaan tyytyvidisyys nousee sitd enemmin, mitd
enemmdn hidnelld on tietdmystd kisiteltdvastd asiasta. Eli jos asiakas ei ymmérrd
késiteltdvad asiaa tarpeeksi hyvin tai hdnelld ei ole kaikkia tarvittavia tietoja aiheeseen
liittyen, niin palveluprosessin tuottamisessa mukana olosta ei silloin ole niin suurta
hyotyd. Tastd voidaan tulla sithen pddtelméén, ettd asiakkaan tietotaidon lisddminen
soveltuvilta osin edesauttaa my0s asiakastyytyvéisyyttd. Asiakkaan ymmairtiessd
prosessin ja sen tavoitteet paremmin, on myds asiakastyytyviisyys selvésti parempi,
kuin silloin jos asiakas vain laitetaan mukaan sellaiseen palveluprosessiin, jota hin ei
ymmérrd. Vaikka asiakkaan osallistuminen palveluprosessiin onkin pddosin positiivinen
tekijd asiakkaan ndkokulmasta, niin on silldi myods kdantdpuoli. Palveluntuottamiseen
osallistuva henkilokunta kokee usein, ettd prosessissa mukana oleva asiakas on yleisesti
ottaen arvaamaton ja ettd asiakkaan halut muuttuvat hyvinkin yllittden. Edelld mainitut
johtavat usein henkilokunnan osalta kohonneeseen stressitilaan. (Pengfei ja Weixian
2013)

Itsepalvelu on usein se rooli, mika asiakkaille nykyéén tulee palvelutapahtumissa tavalla
tai toisella. Kuten aiemmin mainittiln, on itsepalvelun kehittiminen osana
palveluprosessia positiivinen asia.

Itsepalvelu tdytyy tuoda asiakkaille positiivisena asiana, eikd se saa ndyttdytyd vain

yrityksen pyrkimyksend siirtdd osa asiakaspalvelutyOstd asiakkaan tehtdvéksi. Jos
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asiakkaasta tehdédan itsepalveluroolissa suoraan vain tuottaja palvelutapahtumalle, niin
se melkein poikkeuksetta laskee asiakastyytyviisyyttd. Itsepalvelun tulisi
mieluumminkin olla sellaista, ettd asiakas pddsee vaikuttamaan palvelun yksityiskohtiin
ja sithen miten palvelu tapahtuu niin kutsuttuna suunnittelijana. Tdma vaikuttaminen voi
tapahtua joko etukidteen, kun palvelusta muotoillaan itsepalvelua tai se voi myos
tapahtua itsepalveluprosessin aikana asiakkaan tekemien valintojen kautta. Térkedd on
huomioida, ettd itsepalvelun tulisi tavalla tai toisella hyodyttdd asiakasta ja hdnen
kulutusprosessiaan. Itsepalvelun voi ndhdd negatiivisesti asiakastyytyvéisyyteen
vaikuttavana tekijéni silloin, jos asiakas joutuu tekemddn lisdtyotd tehdidkseen saman
kulutuksen, minké asiakas olisi aiemmin saanut ilman itsepalvelua.

Asiakkaan osallistuminen palvelutapahtumaan itsepalvelun kautta tulee kehittdd niin,
ettd se sitouttaa asiakasta yrityksen toimintaan laajemminkin, kuin vain yhden
palvelutapahtuman verran. Parhaiten itsepalvelu kehittdd asiakastyytyvéisyyttd silloin,
kun asiakas tekee sen vapaachtoisesti, eikd se ole pakollinen osa palvelun kulutusta
varten. (Dong 2015:498-504)

On olemassa my0s monia tilanteita, joissa asiakkaan osallistuminen palvelun
tuottamiseen suunnittelijan muodossa ei onnistu tai asiakas ei halua itsepalvelun kautta
ottaa osaa palvelutapahtuman tuotantoon. Tilanteet, joissa tietty osa asiakkaista ei tahdo
olla palveluntuottajan roolissa, tulee hyvdksyd. Tédlloin on hyvd tarjota myds ei
itsepalvelua vaativa vaihtoehto sellaiselle asiakaskunnalle, joka sitd ei halua.
Markkinoinnin ja viestinnén tulee kuitenkin suunnata péadpaino siihen, etti itsepalvelun
tuomat hyddyt tuodaan hyvin esille ja sitd tarjotaan ensisijaisena vaihtoehtona. Joissakin
tilanteissa asiakkaan ei ole mahdollista osallistua palvelusuunnitteluun ollenkaan tai
vain pieniltd osin. Tallaisissa tilanteissa  vaihtoehtona on tarjota asiakkaalle
vaihtoehtoja tai jonkunlaisia tdydennysvaihtoehtoja tehtdvélle ty6lle. Néin asiakkaalle
luodaan pienid kustomointi mahdollisuuksia, jotka todennékdisesti helpottavat myds
itsepalvelun hyviksymistd. Kuitenkin tdrkedd on tdssdkin vaikuttaa asiakkaan

odotuksiin markkinoinnin ja viestinnin kautta. (Dong 2015:507)

3.2. Kdytannonldheisyys palvelussa

Asiakaskokemuksen kehittimisessd kdytdnnonldheisyyden ymmairtdminen ja sithen
panostaminen ovat tirkedssd roolissa. Kdytdnnonldheisyyden kehittiminen tarkoittaa,
ettd kiinnitetdin huomioita kaikkiin niihin yksityiskohtiin, mitkd asiakas kokee
tarkedksi palvelutapahtuman aikana. Toisaalta tulee myds 16ytdd ne asiat, jotka eivit

asiakkaan mielestd tuo lisdarvoa eiviatkd myOskddn ole muuten pakollisia
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palvelutapahtuman kannalta. Palvelun kohdat, jotka eivit tuota lisdarvoa, on hyvid
eliminoida jo senkin vuoksi, ettd ne vievit henkilokunnan aikaa muilta tehtéviltd, jotka
ovat asiakkaalle merkityksellisid. Palvelutehtdvien tirkeyttd tulee tarkastella myos siltd
kannalta, mistd asiakas on valmis maksamaan. On sekd yrityksen, ettd asiakkaan
kannalta jirkevad kdyttdad aikaa sellaisiin tehtdviin, mistd asiakas on valmis maksamaan
korvauksen. Helpoiten téllaisen arvoa luovien tehtdvien lisddmisen péddsee yleensd
aloittamaan eliminoimalla vikoja. Vialla tarkoitetaan esimerkiksi palvelun turhaa
myOhdstymistd aikataulusta ja hivinnyttd dokumentaatiota ja informaatiota.
Yrityksen sisélld prosessien tulee myds olla kunnossa. Térked tekija esimerkiksi vikojen
eliminoinnissa on, ettd henkilokunnalla on kéytettdvissdén oikeanlaiset tyokalut, mutta
my0s mahdollisuutta konsultoida henkilod, jolla on wuusin tieto aiheesta ja
paitoksentekomahdollisuus. (George 2003:259,261-262)

Markkinaorientoituneella yritykselld on kaikkein parhaat mahdollisuudet vastata siihen,
millaisia palveluja yrityksen tulisi tuottaa ja miten prosesseja tulisi kehittdd, jotta edelld
kuvattuihin kysymyksiin 16ytyisi toimivat ratkaisut. Asiakasléhtodiset organisaatiot ovat
aina markkinaorientoituneita, koska asiakasldhtdiseksi organisaatioksi voi tulla vain
olemalla markkinaorientoitunut. Markkinaorientoitunut organisaatio tarkoittaa sité, etti
asiakas on kaikessa yrityksen toiminnassa tirkein yksittdinen tekijd ja ettd asiakkaan
ndkemys on aina huomioitu. Asiakkaan asettaminen etusijalle vaatii koordinoitua
toimintaa, jota toteutetaan sddnnonmukaisesti. Markkinaorientoituneen organisaation
perusedellytys on oikein toteutettu viestintd, joka informoi ja tukee organisaation
tavoitteita niin asiakkaalle kuin sisdisestikin. (Tikkanen & Vassinen 2010:44-45, 53)
Tuotteiden ja palvelujen kehittdiminen tapahtuu markkinointiorientoituneessa
organisaatiossa asiakkaiden tarpeiden ja halujen mukaan. Organisaation tulee
huomioida asiakkailta tulevat signaalit, kehittdd niihin sopivat ratkaisut ja myyda niita.
Markkinaorientoituneen yrityksen kannattavuus muodostuu asiakkaiden tyytyvéisyyden
ja uskollisuuden kautta. Aina ei ole mahdollista luoda jokaiselle asiakkaalle sopivaa
yksildintid tuotteisiin, jolloin tarvittavan yksildinnin saavuttamiseksi asiakkaita voidaan
segmentoida. Segmentoinnilla suurtakin asiakasmassaa voidaan jakaa pédpiirteittdin
yksilollisempiin ryhmiin, jolloin asiakkaiden tyytyvéisyys ja uskollisuus paranevat.
(Tikkanen & Vassinen 2010:46-47)

Asiakkaan  tunteilla  palvelukokemuksen  aikana  on suuri  merkitys
asiakastyytyvédisyyteen ja tdtd kautta asiakaskokemukseen. On tutkittu, ettd iloinen

asiakas on paljon tyytyvéisempi saamaansa palveluun, kuin alakuloinen. Iloisuuden ei



18

tarvitse suoranaisesti olla yrityksen tuottama tunnetila, mutta se voi olla myds yrityksen
edesauttama tunne. Positiiviset tunnetilat asiakkaan asioidessa yrityksen kanssa
edesauttavat my0s lojaaliutta. Lojaalius taas korreloi suoraan yrityksen kannattavuuden
kanssa, eli edesauttaa taloudellista menestystd. (Ladhari 2009:309-310, 313-314)

Asiakas kokee saavansa lisdarvoa haluamalleen palvelulle silloin, kun se
mahdollisimman hyvin vastaa hinen tarpeitaan. Tilanteessa, jossa asiakkaalle tarjotaan
juuri hédnelle kustomoitua palvelua, kokee asiakas, ettd hidnet on huomioitu, josta syntyy
asiakkaalle lisdarvoa. Kustomoidun palvelun saaminen johtaa myo0s siihen, ettd asiakas

ei ole niin helposti vaihtamassa palveluntarjoajaa. (Mittel 2016:571)

Asiakaskokemusta pystyy myds kehittimidn lisddmalld palveluja, joita yritykseltd
puuttuu tarjoomastaan, mutta joita asiakas olisi halukas kéyttdimdan. On my0s
mahdollista, ettd yritykseltd puuttuu joitakin osia tarjoomasta, joita jokin toinen toimija
alalla tarjoaa. Kilpailijoiden tarjooman vertaaminen omaan tarjoomaan antaa hyvin
kuvan siitd, mitd mahdollisesti olisi kehitettavissi téltd pohjalta. Tarjooman kehittdmista
kannattaa myos ajatella siitd nidkokulmasta, ettd ottaa vertailukohdaksi tdmén hetken
parhaan mahdollisen toteutuksen. Paras mahdollinen voi olla maailmanlaajuinen tai

maanlaajuinen paras tapa toimia. (George 2003:70-71)

Kéaytdnnonldheinen ndkokulma asiakaskokemuksen kehittdmiseen tarkoittaa myos
kiinteistdalan palveluissa tiettyjen realiteettien ymmartdmistd. Henkil6lukuméaaraltdén
pienet taloudet tulevat lisdéintymién ja samaan aikaan véesto ikddntyy. (Viitala & Jylhd
2010:85). Tama kehitys on ollut havaittavissa pitkdén, mutta se pitdisi huomioida myos
palveluprosessien ja uusien palveluiden kehittdmisessd. Kédytannossd kotitalouksien
henkilolukuméédrdn  pienentyminen voi  ndkyd  esimerkiksi  lisddntyneend
palveluntarpeena, kun asiakas ei ajanpuutteen vuoksi voi tehdd omatoimisesti niin
paljon kuin ennen. Lisdéntynyttd palveluntarvetta tukee varmasti myos osaltaan vieston
vanheneminen ja tdtd kautta asiakkaiden rajoittunut toimintakyky tehdd asioita

omatoimisesti.

3.3. Kokonaisvaltainen asiakaskokemus

Asiakkaan arvonluonti tapahtuu usein niin, ettd sithen vaikuttavat monet eri tekijit
yhtdaikaisesti. Myds itse arvonluontiprosessilla on merkitystd, kun asiakas pohtii
esimerkiksi vaihtavansa palveluntuottajaa. Yllattdvdd on, ettd vaikka asiakas olisi

tyytyvdinen saamaansa palveluun, niin se ei takaa sitd ettei asiakas vaihtaisi
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palveluntoimittajaa. ~ Arvonluontiprosessin  osat, kuten palvelusuhteen laatu,
henkildkunnan luottamus ja sitoutuminen vaikuttavat kaikki asiakkaan arviointiin siitd
haluaako hén vaihtaa palveluntarjoajaa. (Mittal 2016:570)

Kokonaisvaltaiseen ymmarrykseen asiakaskokemuksesta vaikuttaa myds aikaisemmin
kuvattu asiakkaan osallistuminen palvelutapahtumaan ja sen tuottamiseen.
Asiakaskokemuksen ymmartdminen vaatii ymmadrrystd siitd, ettd erilaiset tavat
asiakkaan osallistumisessa palvelutapahtumaan tuottavat erilaisia asiakaskokemuksia ja

vaikuttavat asiakastyytyvéisyyteen eri tavoin. (Dong 2015:507)

Kawasaki (2011) on kirjoittanut kokonaisvaltaisen asiakaskokemuksen saavuttamiseksi
tarvittavasta taidosta hurmata asiakas. Hurmaamisella ei tarkoiteta negatiivisessa
mielessd huijaamista, vaan paremminkin parhaiden puolien esiin tuomista, sekéd
asiakkaan yksilollisyyden huomiointia. Hurmaaminen alkaa yksinkertaisista asioista,
kuten hymystd, korrektista kielenkdytdstd ja tilanteeseen sopivasta pukeutumisesta.
(Kawasaki 2011:9-10).

Hurmaamisen on tarkoitus auttaa asiakasta tekemidn vaikeita ja suuria paétoksid ja
ehkéisti asenteesta johtuvaa vastustamista. My0s eri tasoiset muutokset
toimintatavoissa ovat helpompia saada 1dpi. Niistd seurauksista tulee myos asiakkaan
hyotyd, jotta on kyse oikeanlaisesta hurmaamisesta. Asiakkaan hurmaamiseen
panostaminen tulee kyseeseen myos silloin, kun asiakaspalvelun koettua tasoa halutaan
nostaa. Asiakkaan huomiointi hurmaamisen keinoilla johtaa siihen, ettd itse myytavi
tuote voi edelleen olla esimerkiksi suhteellisen saman tasoinen tekniseltd laadultaan
kuin kilpailijoilla, mutta asiakas kokee hyotyvénsd suhteestaan yritykseen muillakin
tavoin. (Kawasaki 2011:2-4)

Asiakkaan kanssa piddsee kokonaisuuden kannalta paljon parempaan lopputulokseen,
kun hinet hyviksyy sellaisena kuin hin on. Asiakkaan hurmaaminen hénen omilla
ehdoilla on tirkedd lopputuloksen kannalta. Esimerkiksi liian monimutkaisten
ohjelmistojen tai fyysisten tehtdvien suorittaminen saattaa olla joillekin asiakkaille
ylitsepadsemétontd, jolloin muuten hyva strategia epdonnistuu. Yksilolliset tarpeet tulee
aina tavalla tai toisella huomioida. (Kawasaki 2011:14-15, 34)

Jotta asiakas kokee tulleensa hyvin ymmarretyksi, on hyvi 16ytdd samankaltaisuuksia
asiakaspalvelijan ja asiakkaan vililtd. Tédllainen samankaltaisuus voi esimerkiksi olla
asiakaspalvelijan aiempi henkilokohtainen kokemus palvelusta ja sen ominaisuuksista,
mutta samankaltaisuuden ei vilttimattd tarvitse liittyd yksinomaan myytdviin

palveluun. Kokonaisvaltaisen asiakaspalvelukokemuksen parantamisen kannalta on
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my0s tirkedd pystyd kommunikoimaan selkedsti ja esittdmddn asiakkaalle hinen
paitoksiensd seuraukset sellaisella tavalla, etti asiakkaalle muodostuu oikea kuva siité,
mihin pédatokset johtavat. Hurmaaminen sitouttaa asiakasta ja tekee asiakkuuden

jatkumisesta varmempaa. (Kawasaki 2011:20-21, 34)

Asiakkaan hurmaamisen jidlkeen on tirkedd my0s vastata niihin odotuksiin ja
mielikuviin, mitd asiakkaalle on luotu. Tunteiden rooli ndhddidn nykydén suuressa
roolissa asiakkaan toiminnassa. Yrityksen tulee vastata omilla arvoillaan sitd mielikuvaa
tai niitd ajatuksia, mitd asiakkaalla on. Tdmidn yhteyden toteutus voi yrityksessd
tapahtua esimerkiksi liittdmalla tuotteisiin tai yritykseen tarinaa, jonka osiin asiakas voi
samaistua tai kokea omakseen. (Viitala & Jylhd 2010:98-99)
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4. KOMMUNIKAATION MERKITYS

Kommunikaation merkitys kaikissa muodoissaan on hyvin tirkedéd asiakaspalvelussa.
Erilaiset tavat kommunikoida tuottavat erilaisia tuloksia asiakastyytyvdisyyden
nikokulmasta. Kommunikointityylin yksi tdrkeimmisté tehtdvistd on toimia asiakkaan
ja asiakaspalvelijan vilisend siltana, jotta asiakas voi kommunikoida ongelmansa ja
johon asiakaspalvelija esittdd ratkaisun. Oikeanlainen kommunikaatio tuottaa
luottamuksen  asiakkaan ja  yrityksen viliseen suhteeseen, sekd nostaa
asiakastyytyvdisyyttd. (Webster & Sundaram 2009:104)

Kokonaisuuden ymmartdminen asiakaspalvelutilanteessa on aina yhtd térkeds,
riippumatta  siitd, millaista kommunikointityylid kdytetddn tai mitd kautta
kommunikointi tapahtuu. Yksityiskohtien tuntemus auttaa asiakaspalvelijaa luomaan
ratkaisuehdotuksen, jonka hédn voi perustella kullekin asiakkaalle sopivin argumentein.
Oikeista  ldhtokohdista argumentoitu ja oikein asiakkaalle kommunikoitu
ratkaisuehdotus on my0s omiaan nostamaan asiakastyytyviisyyttd. (Webster &
Sundaram 2009:105)

Kommunikaatiolla on erityisen suuri vaikutus tilanteissa, joissa asiakkaalla on
rajoittuneesti tietoa kéisiteltdvastd ongelmasta. Asiakkaalla saattaa olla mielessdén
esimerkiksi yksi tapa, jolla asiakaspalvelija pystyisi ratkaisemaan hénen ongelmansa.
Yleensé yksittéiset ratkaisuehdotukset sinénsé ratkaisisivat varsinaisen ongelman, mutta
eivdt vilttdmittd ole kokonaisuuden kannalta parhaita mahdollisia. Téllaisessa
tilanteessa asiakaspalvelijan kommunikointi nousee suureen roolin sen suhteen,
saadaanko asiakkaalle vietyd lépi vaihtoehtoinen, kaikkien kannalta parempi ratkaisu,
jonka myds asiakas hyviksyy. Kommunikoinnissa kdytettdvilld sanoilla, ilmeilld, eleilld
ja lauserakenteilla on suuri merkitys. Merkityksellistd on myds se, miten kiinnostuneelta
asiakaspalvelija vaikuttaa asiakkaan mielestd. Erityisesti se, ettd asiakaspalvelija on
valmis laittamaan asian hoitoon tarvittavan ajan, on asiakkaan nédkdkulmasta
merkityksellistd. (Webster & Sundaram 2009:105)

4.1. Yhdistiavéa vs. dominoiva kommunikointi

Webster ja Sundaram (2009) esittelevit kaksi erilaista kommunikointi tyylid, yhdistavin
kommunikaation ja dominoivan kommunikaation. Dominoiva kommunikaatio tarkoittaa
sitd, ettd asiakaspalvelijana toimiva henkild viestii kontrollia ja tiukkaa ohjeistusta

asiakkaan suuntaan. Dominoivassa kommunikoinnissa asiakaspalvelija tuottaa
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kiirehtivdd, suuntaa-antavaa ulosantia. Lisdksi my0s asioiden suurentelu ja
riitauttaminen  ndkokulman  huomioimiseksi  ovat  tyypillisid =~ dominoivan
kommunikoinnin piirteitd. Yhdistdvd kommunikaatio pyrkii samaan lopputulokseen
kuin dominoiva, mutta tyyli on tdysin erilainen. Yhdistdvidssd kommunikaatiossa
pyritdén positiiviseen kanssakdymiseen, josta molemmat osapuolet hyotyvit. Yhdistava
kommunikaatio esittdd asiat huolenaiheina, kommunikoi ystévillisyyttd, empatiaa,
huumoria sekd sosiaalisuutta. Kummassakin kommunikointityylissd esitettévit asiat
voivat siis olla samoja, mutta asiat tuodaan eri tavoin esille. Yhdistdvd kommunikaatio
jattdd enemmién tilaa keskustelulle ja kanssakdymiselle, kun taas dominoiva
kommunikaatio antaa valmiin ratkaisun, jonka mukaan tulee toimia. (Webster &
Sundaram 2009:105)

Yleisesti ottaen on tutkittu, ettd yhdistivd kommunikaatio tuottaa parempaa tulosta
asiakastyytyvéisyyden suhteen, kuin dominoiva kommunikaatio. Esimerkiksi helposti
ymmarrettdvien selitysten puuttuminen kommunikaatiosta sekd syy- seuraussuhteiden
epaselvd  esittdminen  johtavat  dominoivassa  kommunikoinnissa  huonoon
lopputulokseen. My0s tekninen jargonia on dominoivan kommunikoinnin negatiivinen
puoli. Asiakaspalvelun tasoa arvioitaessa kuluttaja kiinnittdd paljon huomiota
kommunikoinnin tyyliin ja sen tasoon. Palveluprosessin lopputulos tulee tietysti olla
hyvéksyttdvd, mutta kommunikaation tyylilld on paljon suurempi merkitys kuin
yksittdisilld informaation palasilla ja niiden mairélld. (Webster & Sundaram 2009:105-
106)

Kommunikaatio tyylilld on niin suuri vaikutus asiakaspalvelutapahtumassa, ettd se
médrittdd suurelta osin sen, miten pdtevdnd tyohonsd asiakas kokee kulloisenkin
asiakaspalvelijan. Erityisesti niissd tehtdvissd jotka vaikuttavat asiakkaan mielestd
rutiininomaisilta, teknistd osaamista pidetddn itsestddnselvyytend. Rutiininomaisissa
tehtévissd asiakastyytyvéisyyden pddmadrittdjand onkin todettu olevan kommunikaatio
ja sen taso. Tdmi ei sindnsd ole yllattavaad, koska kommunikoinnilla on niin monia
tehtdvid asiakaspalvelutapahtumassa. Asiakaspalvelijan tulee ymmartdd asiakkaan
ongelma sekd viestid ratkaisumahdollisuudet todellisuutta vastaavalla tavalla ja niin,
ettd asiakas ymmartdd ne. Lisédksi tulee pystyd vastaamaan asiakkaan kysymyksiin ja
lievittdméén asiakkaan hermostuneisuutta asiassa, joka usein on suhteellisen tuntematon
jauusi asiakkaalle. (Webster & Sundaram 2009:110-111)
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4.2. Kirjallinen kommunikaatio

Kirjallista kommunikaatiota kdytetddn monista syistd hyvinkin paljon, mutta sille ei aina
osata antaa oikeanlaista arvoa asiakassuhteen luomisessa tai sen kehittimisessa.
Kirjallisen kommunikaation merkitys tulee hyvin esille, kun ldpikdytavét asiat ovat
monimutkaisia tai kun yksityiskohtia on niin paljon, ettd on jirkevampii kasitelld ne
kirjallisesti. On tirkedd luoda kirjallinen kommunikaatio sellaiseen muotoon, ettd se
ndyttdd visuaalisesti houkuttelevalle. Kappalejaot, oikeiden asioiden korostaminen sekd,
selked kirjoitusasu ovat kaikki osa titd visuaalisuutta. Kirjallisen kommunikaation tulisi
varsinaisen asiasiséllon lisdksi olla muotoiltu niin, ettid se kutsuu keskustelemaan ja luo
kanssakdymisen ilmapiirid. Kanssakdymisen viestiminen on tdrkedd, koska se
mahdollistaa ilmapiirin, jossa tiedonjakaminen on helpompaa molempiin suuntiin.
Erityisen tdrkedd on, ettd kirjallinen kommunikaatio on tdsmallistd kaikin puolin.
Néiden edelld mainittujen reunachtojen tiyttdminen viestii asiakkaalle sen, ettd hdn on
tarked ja ettd asiakkaan esittdmid asiaa hoidetaan ammattimaisesti. (Raciti & Dagger
2010:104-105, 107)

Jotta kirjallinen kommunikaatio saavuttaisi sille edelld kuvatut tavoitteet, tulee siini
kiytetyn tekstin olla laadukasta. Kirjallisen kommunikaation laatu ei saa vaihdella
riippuen siitd, onko kyseessd lyhyempi vai pidempi teksti. Laatu ei mydskédédn saa olla
riippuvainen siitd, tuleeko kirjoitettu versio esimerkiksi sédhkopostiin vai raporttiin.
Laadukkaan tekstin tuottamiseksi ammattikirjoittajat jakavat kirjoittamisen vaiheisiin ja
jakavat kdytettdvin ajan ndiden vaiheiden vélilld. Jokaisessa kirjoitusprosessissa tulisi

olla kolme vaihetta; suunnittelu, raakaversio ja editointi. (Landale 2006:318)

Ammattikirjoittajat kdyttavét kirjoittamisen suunnitteluun noin kaksi kertaa sen ajan,
mitd maallikko kirjoittaja. Jotta missd tahansa asiakaspalvelussa kirjoitetussa muodossa
olevan kommunikaation taso olisi riittivd, on suunnittelun osuutta kirjoittamisessa
painotettava enemmaén. Suunnittelu on sindnséi yksinkertainen prosessi. Suunnittelun voi
aloittaa esimerkiksi luomalla pikaisen mind mapin, jossa nikyy kaikki késiteltdvit asiat.
Témi auttaa kirjoittajaa hahmottamaan kokonaisuuden josta kirjoitetaan. Lisédksi
kokonaiskuvan ndkeminen auttaa nikeméén asioiden linkittymisen toisiinsa, joka auttaa
laadukkaan lopputuloksen saavuttamista ja ruokkii luovuutta kirjoitusvaiheessa.
Suunnittelun myo6td myds kielioppivirheet vihenevét. Suunnittelu myos tukee lopullisen
tekstin rakennetta siten, ettd asiajdrjestyksestd tulee looginen. Tapauksissa joissa
asiakkaalle yritetdéin ehdottaa tai myyd4 jotain asiaa tai suurempaa konseptia saattaa

olla hyddyllistd tehdd sekd suunnittelu, ettd kirjoittaminen vastaamalla kysymyksiin
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miten, mitd, kuka, missd, milloin ja miksi. Tdmé auttaa asiakasta ymmairtiméin
ehdotetun asian nopeammin ja se my0s estdd tietdméttomyydestd seuraavaa
epavarmuutta. Kokonaisuudessaan  suunnitteluun tulisi  kdyttdd 40%  koko
kirjoittamiseen kdytetysti ajasta. (Landale 2006:318-319)

Suunnittelun jilkeen tekstistd muodostetaan raakaversio. Raakaversion tekemiseen on
tarkoitus kdyttdd maksimissaan 25% kirjoittamiseen kdytetystd ajasta. Kirjoittamisen
voi aloittaa mistd kohtaa vain ja raakaversio kirjoitetaan yhtdjaksoisesti alusta loppuun.
Raakaversiota muodostettaessa ei pidd korjata asia eikd kielioppivirheitd ja teksti on

tarkoitus tuottaa suunnilleen sellaiseksi kuin sen olisi tarkoitus olla. (Landale 2006:319)

Viimeisend kirjoittamisen vaiheena on editointi. Editointi on tyOvaiheista tirkein, koska
se madrittdd lopulta sen, millainen teksti asiakkaalle ldhtee. Editoinnin tavoitteena on
poistaa virheet ja varmistaa, ettd tekstilld padstid tavoiteltuun kommunikaation suhteen.
Erityisesti huomiota kannattaa kiinnittdd liian pitkiin lauseisiin ja siithen, ettd teksti
pysyy vaihtelevana. Noudattamalla nditd linjoja lukijan huomio ei herpaannu tekstista.
Tekstiin on myds hyvé luoda liikettd kdyttdmalld sanamuotoja ja lauserakenteita, jotka
kuulostavat aktiiviselta pelkdn toteamisen sijaan. On hyvd myds selkedsti ilmaista se
asiat, mihin pyrkii tai mitd haluaa vastapuolen tekevin. Tdsséd tulee kuitenkin varoa,
ettei muuta kommunikointityylidin dominoivaksi, joka taas johtaisi negatiiviseen
lopputulemaan. (Landale 2006:320)
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5. ISANNOINTITOIMIALAN ESITTELY

Isdnnditsijét hoitavat taloyhtididen hallintoa ja organisoivat taloyhtididen toimintaa.
Suomalaisista 2,7 miljoonaa asuu taloyhtidissé, joissa on isdnnditsijd. Suomessa toimii
yhteensd noin 700 isd@nndintiyritystd, jotka tyollistdvit noin 5000 henkilda.
Kokonaisuudessaan isdnndintialan tyontekijoistd noin 30% on naisia. Noin puolet alan
tyontekijoistd ovat isdnnditsijoitd. Isdnnditsijan tehtdva on johtaa taloyhtioti hallituksen
paétoksiin perustuen. Isdnnditsijd pitdd my0Os huolen, ettd taloyhtiossa tehdyt padtokset

ovat lainmukaisia. (Isdnndintiliitto: Mitd on isdnndinti?)

Isdnnditsijdn varsinaiseen tyohon kuuluvat erilaiset talouden hoidon tehtévit,
korjaushankkeiden kéynnistaminen ja kilpailutus, asiakaspalvelu ja kdytdnnollisesti
katsoen melkein mikd tahansa asumiseen liittyvé, jonka taloyhtion hallitus haluaa
isdnnditsijin hoitavan. Teknisten korjaushankkeiden ja muiden korjausten suunnittelu ja

muut vastaavat tehtdvét ovat teknisen isdnnditsijan toimenkuvaan kuuluvia.

Isdnndinnin tulevaisuuden haasteisiin lukeutuu eldkeidn saavuttavien isdnnoitsijéiden
médrd. Noin puolet télld hetkelld isdnnditsijdnd toimivista tyontekijoistd siirtyy
elikkeelle seuraavan kymmenen vuoden aikana. Isdnnoitsijoiden koulutus ja kokemus
taustat ovat hyvin monimuotoisia. Isdnnoéitsijaksi sindnsd ei vaadita tiettyd koulutusta,
mutta useilla isdnnditsijoillda on erilaisia auktorisointeja ja muita isdnndintialan
koulutuksia. (Isdnnodintialalle: Isdnndintiala)  Kaikkein korkeimmin koulutettujen
tyontekijoiden alalle tulemista ainakin osittain hidastaa alhainen palkkataso.

Keskimairidinen isdnnditsijdn kuukausipalkka on 3200€ (Oikotie.fi: palkkavertailu)

Isdnndinti on toimialana hyvin paljon keskittynyt teknilliseen laatuun, vaikka tosiasiassa
palvelun laadulla olisi paljon suurempi merkitys esimerkiksi asiakasuskollisuuteen, joka
taas on suoraan yhteydessd liiketoiminnan kannattavuuteen. (Gronroos 2009:98-101)
Isdnndintialan haasteena pidetddn hyvin laajasti isdnnditsijan ajan riittimattomyytta ja
asiakaspalvelun laadun tasoa. Useissa tapauksissa my0s asiakkaiden tietiméattomyys
alasta luo omat haasteensa. Esimerkiksi on hyvin yleistd, ettd asiakkaalla on vaikeaa

erottaa isdnnditsijan, teknisen isdnnditsijin ja huoltomiehen vastuualueita toisistaan.

Asiakkaan puolelta haastavana koetaan my6s kommunikoinnin ja viestinndn hitaus ja

laatu. Isdnnditsijéltd saattaa esimerkiksi hyvinkin nopeasti saada vastauksen miten tulee
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toimia jossakin tilanteessa, mutta jos vastaus ei ole sitd mitd asiakas olettaa, niin ei
vélttimittd osata vastata kysymykseen miksi. Isdnndintialalle ei ole muodostunut
samantapaisia asiakaspalveluprosesseja, kuin monella muulla alalla ja timi vaikeuttaa

toimialan kehittymista.
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6. MTR-ISANNOINTI OY ESITTELY

MTR-Isénnéinti Oy on vuonna 2000 perustettu keskisuuri isdnndintiyritys. Isdnnoitdvia
taloyhtioita MTR:1ld on tdlld hetkelld noin 300. Isdnndintipalveluja tarjotaan koko
padkaupunkiseudulla, sekd l&hikunnissa. MTR tarjoaa kiinteistonhallintapalveluita
kaikenkokoisille taloyhtidille 14pi koko taloyhtion elinkaaren. Tarjottuihin palveluihin
kuuluvat hallinnollinen ja tekninen isdnndinti, taloushallintopalvelut sekd muut
taloyhtididen palvelut, kuten strategia ja energia palvelut. Yrityksend MTR on kehitys-
ja ratkaisukeskeinen. MTR kehittdd jatkuvasti toimintaansa vastaamaan asiakkaiden

tarpeita ja muuttuvaa liikketoimintaymparistoa.

MTR-Isénnéinti Oy:n palveluksessa on noin 40 tyontekijdd. MTR:n tyontekijoilld on
laaja koulutus ja kokemus pohja piddasiassa talouden ja tekniikan aloilta. MTR-
Isdanndinti Oy:n yrittdjind toimivat Krister Ilvonen, Teemu Kaltiainen ja Tuulia Sirvio.
Tyontekijoiden hyvinvointiin ja viihtyvyyteen tydssd kiinnitetddn erityistd huomiota,
koska vain hyvinvoiva tyOntekijd pystyy ja haluaa suorittaa tyOnsd parhaalla

mahdollisella tavalla.

Tulevaisuuden osalta yritys tdhtdd kasvuun kaikilla mittareilla mitattuna. Perinteisten
litketoimintakeskeisten mittareiden lisdksi MTR-Isdnndinti Oy haluaa kasvattaa myds
asiakkaiden tyytyvdisyyttd isd@nndintiin. Erilaiset kehittdmistoimet ja alan
suunnanndyttdjand toimiminen ovat tirkeitd painopisteitda MTR-Isdnndinti Oy:n

toiminnassa.
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7. TUTKIMUSMENETELMA

7.1 Tutkimusmenetelmi

Tutkimus toteutettiin online-pohjaisena asiakastyytyvéisyyskyselyna.
Isdanndintiyrityksilld on edelleen hyvin vdhdn asiakkaiden sdhkoisid yhteystietoja ja
tami oli esteend tdysin sdhkoiselle toteuttamiselle. Otannan laajuuden ja tasaisuuden
saavuttamiseksi tieto asiakaskyselysté ldhetettiin kaikille kirjepostissa. Niille osakkaille,
jotka olivat antaneet suostumuksen sdhkodiseen tiedottamiseen, ldhetettiin kirjepostin
sisdltd sdhkopostilla. Tutkimukseen annettiin vastausaikaa kolme viikkoa. Liséksi oli

varattu yksi viikko mahdollisille my6héastyneille vastaajille.

Tutkimuksen haasteena pidettiin alusta asti sitd, miten tavoitettaisiin mahdollisimman
kattava otanta kaikenlaisista asukkaista. Yhtend kattavuuden haasteena voidaan pitdd
sitd, ettd kysely piti tdyttdd sdhkoisesti. TAma saattaisi alustavan arvion mukaan haitata
esimerkiksi idkkddmpien henkildiden vastausastetta. Toisaalta haasteena voidaan pitdé
my0s kirjepostina toteutettua tiedonantoa kyselystd. Tdma saattaa vihentdd tekniikkaan
enemmain perehtyneiden ja jo sdhkdisten palvelujen kéyttdjiksi siirtyneiden vastausten

saamista kyselyyn. Vastaajien maardé pyrittiin nostamaan vapaaehtoisella arvonnalla.

7.2 Tietojen kerdys

Otannan pohjan muodostivat erilaiset taloyhtidt. Taloyhtiot jaettiin kokoluokkiin
huoneistomdirdn mukaan. Taloyhtiéiden jakaminen kokoluokkiin on tdrkedd sen takia,
ettd isdnnodintialalla on yleisesti tiedossa, ettd huoneistolukuméérd vaikuttaa hyvin
paljon siihen, minkd tyyppistd palvelua taloyhtid isédnnditsijdltd odottaa. Muitakin
tekijoitd toki on, mutta koska tehty tutkimus isédnndintialalla hyvin suppeaa, ei
paétoksenteon tueksi ollut saatavilla kuin sivistynyt ndkemys. Tieto kyselysté lahetettiin
aina kaikille kussakin valitussa taloyhtiossd, sekd osakkaille, ettd vuokralaisille.
Kyselyn otannaksi paitettiin noin 1100 huoneistoa. Tdma on noin viidesosa kaikista
MTR-Isénnéinti Oy:n isdnndéimien kohteiden huoneistolukumiérdstd. Otanta péétettiin
pitdd korkeana, jotta saataisiin mahdollisimman kattava vastauspohja. Kuluttaja-
asiakkaille suunnatuissa kyselyissd varsinainen vastausprosentti saattaa jidda hyvinkin
alhaiseksi, vaikka otanta olisi suuri. My6s MTR-Isénnéinti Oy:n aiemmat kokemukset
vastausprosenteista kyselyihin huomioitiin, kun arvioitiin kuinka useaan huoneistoon
kysely ldhetettdisiin. Otannan suurentamiseen vaikutti my0s se, ettd tdlld tavoin

saataisiin useampia taloyhtiditd mukaan jokaisesta kokoluokasta.
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Kyselyyn mukaan valitut taloyhtiét valittiin MTR-Isdnndinti Oy:n toimitusjohtajan
avustuksella. Katsottiin, ettd pelkkd arpominen olisi saattanut painottaa liikaa jonkin
yksittdisen isdnnéitsijin kohteita tai esimerkiksi jotain tiettyd postinumeroaluetta.
Lisdksi mukaan haluttiin eri-ikdisid taloyhtioitd, jotta kyselyyn saataisiin vastauksia
esimerkiksi suurista vanhemmista taloyhtidistd ja keskikokoisista uusista taloyhtioista.
Lisdksi mukaan valittiin my0s ns. hiljaisia kohteita, joissa ei ole paljon ongelmia tai
yhteydenpitoa isdnnditsijédn ja asiakkaan vélilld. Mukana on myos kohteita, joissa on
erilaisia teknisid ja muita haasteita ratkaistavana. Kuten Zeithaml ym. (1990:17) tekivét
valitessaan tutkimukseensa mukaan otettavia yrityksid, on tdssdkin tutkimuksessa
tavoiteltu otantaa, jonka avulla 16ydettdisiin muun muassa tulevalle tutkimukselle
jonkinlaisia rajoja ja suurempia linjoja. Asukaskyselylld haluttiin pohjaa ja
suuntaviivoja sille, mihin suuntaan isdnndintipalvelua pitdisi kehittdd, jotta se vastaisi

asukkaiden, eli asiakkaiden tarpeita ja haluja mahdollisimman hyvin.

Kyselyyn valitut kysymykset ovat tyyliltdidn monin osin erilaisia, kuin useimmissa
isannodintialaan yhdistettivissd kyselyissd. Teknisen laadun, esimerkiksi millaisena
asukas kokee ilmanvaihdon toimivuuden, tyyppiset kysymykset jétettiin kdytédnnollisesti
katsoen kokonaan pois. Kysymyksissd haluttiin painottaa muun muassa Zeithaml ym.
(1990:16-17) esittamii palvelun laadun kokemusta ja sitd, mitd asiakas kokee térkedksi
osaksi palvelussa. Tutkimuksen kohteena oli myos se, vaikuttavatko tietyt tekijét
esimerkiksi sithen, miten asukas haluaisi saada viestinnidn isdnndintitoimistoltaan.
Haettiin myds suuntaviivoja eri aihealueille; miten asukas kokee esimerkiksi
isdnnditsijin vastaanottavaisuuden tai miten paljon isdnnditsijdn tapa esittdd asioita
auttaa asukasta ymmaértimadan taloyhtiossd tapahtuvia asioita. Pyrittiin noudattamaan
Gronroosin (2009:98-101) linjausta, ettd palvelun laatua mitattaessa ei saa liikaa

rajoittaa sitd, millaisia kysymyksii tai missd muodossa kysymykset esitetdin.

Kyselyssé esitetyt kysymykset jaoteltiin vastaajan taustatietoihin, koko MTR-Isdnndinti
Oy:td koskeviin kysymyksiin, asiakaspalveluyksikkéd koskeviin kysymyksiin,
asiakaspalvelukanavia koskeviin kysymyksiin, isdnnoéitsijid koskeviin kysymyksiin,
tulevaisuuden palvelut taloyhtiossd kysymyksiin sekd avoimeen palautteeseen kyselyn
lopussa. Koko MTR-Isdnndinti Oy:td, asiakaspalveluyksikkod sekd isédnnditsijoitd
koskevat kysymykset tutkivat tyytyvédisyyttd palvelun laatuun. Palvelun laatua tutkittiin
kysymyksilld joissa vastaaja piddsi kertomaan mielipiteensi mm. Siihen miten

ystavillisend tai nopeana hdn kokee kultakin saadun palvelun. My0s esimerkiksi
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kysymykset jotka késittelivit MTR:n toimistolle saapumisen helppoutta oli sijoitettu
tahdn kohtaan. Asiakaspalvelukanavia koskevissa kysymyksissd haluttiin 16ytdd
vastauksia sithen, mitd kautta asiakkaat haluaisivat asioida isdnndintitoimiston kanssa ja
olisiko mahdollisesti joku olemassa oleva asiakaspalvelukanava, mitd asiakkaat
haluaisivat kdyttdd enemmin. Tulevaisuuden palvelut taloyhtiossd kysymyksissd
kysyttiin erilaisista palveluista, joita taloyhtid mahdollisesti pystyisi tarjoamaan
isdnnditsijdn jarjestimdnd. Tdmdn kysymysosion palveluista osa on jo mahdollisesti
kiytossd joissakin taloyhtidissd, mutta kaikki palvelut eivdt valttdimattd ole levinneet

niin laajalle kuin potentiaalia olisi.

7.3 Tulosten analysointi

Kyselyn tulokset saatiin ulos online-pohjaisesta jarjestelmista excel taulukon muodossa.
Taulukossa nédkyi jokaiseen kysymykseen saadut vastaukset. Suurimpaan osaan
kysymyksistd vastattiin numeroarvioinnein, joten taulukosta oli hyvin tulkittavissa
keskilukuja. Keskilukuja péatettiin kdyttdd tulosten analysoinnin johtavana keinona.
Yksittdisen keskiluvun kéyttd ei vélttdmattd takaa tarkkaa analyysid tuloksista, mutta
useampien keskilukujen kéyttd ja niiden tulkinta tuo jonkintasoista tulkinnan
luotettavuutta. Monimutkaisempien lukujen kidyttod tulkinnassa ei otettu kdyttdon,
koska tutkimuksen tarkoituksena oli 10ytdd suuntaviivoja tulevalle tutkimukselle ja

toimia pohjana jatkossa tehtéville tarkemmalle tulkinnalle.

Tulkittaviksi valitut keskiluvut olivat aritmeettinen keskiarvo, mediaani ja moodi.
Lisdksi tulkintaa tehtiin myds sen perusteella, miten paljon suosittelijoita kullekin
kysytylle asialle 10ytyi. Suosittelijaksi maédriteltiin vastaaja, joka antoi parhaan
mahdollisen arvosanan, eli 10 késiteltdvddn kysymykseen. Paras arvosana tarkoittaa
kysymyksesté riippuen sitd, ettd vastaaja on joko erittdin tyytyvéinen kysyttyyn asiaan
tai sitd, ettd hdn olisi erittdin kiinnostunut kysytyn palvelun kayttdonotosta omassa
taloyhtidssddn. Suosittelija on médritelty Gronroosin (2009:177-178) asettamien ehtojen
mukaisesti. Vain sellaiset asiakkaat, jotka ovat erittdin tyytyviisid saamaansa palveluun
tai tuotteeseen, toimivat hyvin sanan levittdjdnd ja uskollisina asiakkaina. Suosittelija
késitettd on sovellettu my0s niissd kysymyksissd, joissa tutkitaan uusien kommunikaatio

tai palvelumuotojen kayttdonottoa.



31

Saaduille tuloksille; keskiarvo, mediaani, moodi ja suosittelija arvoille maéariteltiin
seuraavaksi arvot, joiden perusteella tuloksia pidettiin joko negatiivisina tai
positiivisina.  Keskiarvon, mediaanin ja  moodin  suhteen  positiiviseksi
asiakaskokemukseksi madriteltiin arvosanat 8, 9 ja 10. Vastaavasti negatiiviseksi
asiakaskokemukseksi keskiarvon, mediaanin, moodin kohdalla méériteltiin arvosanat 1,
2 ja 3. Suosittelijoita tutkittaessa keskityttiin tulkitsemaan 1dhinnd positiivista signaalia.
Suosittelijoiden midédrd tulkittiin positiiviseksi jos suosittelijoita oli yli 15% kaikista
vastaajista. Tamé tarkoittaa sitd, ettd koko aineistoa tulkittaessa suosittelijoita tuli

kussakin kysymyksessi olla 20, ennen kuin tulos tulkittiin positiiviseksi.

Jokaiselle kyselyssd kysytylle kysymykselle laskettiin ylld kuvatut arvot. Timén jdlkeen
negatiivisen ja positiivisen signaalin antavat vastaukset otettiin tulkittaviksi tarkemmin,
jos yksittdinen kysymys sai kaksi tai enemméin negatiivista arvoa tai vastaavasti kaksi
tai enemmdin positiivista arvoa. YKksittdisid negatiivisia tai positiivisia signaaleja ei
varsinaisesti otettu tulkittaviksi, koska haluttiin varmistua, etti signaali olisi
luottavampi. Tulkittaviksi valittiin kuitenkin kysymyksid, joissa tuli ristiriitaisia
signaaleja. Ristiriitaisiksi signaaleiksi luokiteltiin sellaiset kysymykset, joista saatiin
sekd negatiivisia, ettd positiivisia signaaleja. Niissd ristiriitatilanteissa oletuksena on
laatuvaihtelu, jota tapahtuu todennikdisimmin yksilon toimintatavasta johtuen. Erilaiset
toimintatavat  tyontekijoiden  vélilld johtavat todenndkdisimmin  eritasoiseen
asiakaskokemukseen eri asiakkaiden kohdalla, joka aiheuttaa vaihtelua kyselyn

tuloksiin saman kysymyksen osalta.

7.4 Tulosten luotettavuus

Tutkimuksen laatu vaikuttaa tulosten luotettavuuteen ja yleistettdvyyteen. Vaikka timédn
tutkimuksen tarkoituksena ei ole tuottaa koko isdnndintialalle sovellettavia yleistyksid,
on hyvid tiedostaa mihin tuloksia voi kéyttdd ja miten varmoina niitd voidaan pitdi,
vaikka kayttdalue olisikin tutkittavan yrityksen asiakaskunta. Colepicolon (2015:647)
mukaan jokaisessa uudessa tutkimuksessa tulee pohtia muun muassa tutkimuksen
tarkkuutta, tdydellisyyttd, neutraaliutta, luotettavuutta, kiytettivyyttd ja validiutta.
Edelld mainitut késitteet eivdt ole yksiselitteisid ja niiden mdiéritelmét vaihtelevat
tutkimuksesta riippuen. Tdmén tutkimuksen ldhtokohtana ei ole ollut olla tiydellinen,
mutta se on soveltuvilta osin juuri kayttotarkoitukseen sopiva. Tutkimuksen

tarkoituksena on alusta asti ollut 16ytdd suuntaviivoja tarkemmalle tutkimukselle ja



32

asiakastyytyvdisyydelle isdnndinnin osalta. Niiltd osin voidaan tulkita, ettd tutkimus on

ollut riittdvén tarkka kayttotarkoitukseen ndhden.

Tutkimuksen eri vaiheissa on tehty erilaisia olettamuksia, joilla tutkimuksen tekoa on
osittain mahdollistettu tai pyritty 16ytiméadn asiayhteyteen sopiva pédédtelmé tuloksista.
Vaikka néitd pddtelmid ja olettamuksia on tehty varoen ja mahdollisimman hyvéin
tietdmykseen perustuen, tdytyy silti tiedostaa, ettd ne vaikuttavat tutkimuksen
lopputulokseen. Esimerkiksi otokseen valitut taloyhtidt on wvalittu siten, ettd
mielipiteelld ja yksilon valinnalla voi olla vaikutusta tuloksiin. Néiltd osin voidaan
sanoa, ettd tutkimuksen luotettavuutta tdimén kontekstin ulkopuolella ei voida taata,
koska informaation luotettavuus riippuu osittain kayttdjan arviosta (Colepicolo

2015:648).

Tieteellisen tutkimuksen validiteetti jaetaan sisdiseen ja ulkoiseen validiteettiin.
Sisdiselld validiteetilla tarkoitetaan sitd, miten hyvin teoriassa esitellyt kisitteet tulevat
vastatuksi tuloksissa (Heikkild 2008:186). Témén tutkimuksen tarkoitus oli 16ytdd
vastauksia asiakastyytyviisyyteen asiakaspalvelun kautta. Lisdksi tutkittiin kiinnostusta
tiettyihin lisdpalveluihin, joita isdnndintiyrityksen mahdollisesti toivottaisiin tuovan
enemmain esille taloyhtidissd. Tutkimuksen tulokset vastaavat haluttuihin kysymyksiin
jo sen vuoksi, ettd jokaisen vastaajan tuli kertoa numeroarviointi kysyttyihin kohtiin.
Vaikka otoskoko jéi pieneksi, niin 16ydoksille voidaan rajatuissa méérin tehdd
tilastollista tulkintaa, joka Goertzenin (2017:12) mukaan on yksi tdrked ominaisuus
kvantitatiiviselle tutkimukselle. Vaikeammin tulkittavissa ovat sellaiset vastauksen osat,
joissa asiakas esimerkiksi kokee, ettd hiantd ei palvella ystivillisesti. Ystivillisyyden
tunne on hyvin laaja-alainen ja sitd on suhteellisen vaikea yleistdd. Témén tyyppiset
kysymykset ovat tutkimuksen selkdranka, mutta se myos vaikeuttaa tulkinnan tekemista

vastauksen moniulotteisuuden vuoksi.

Ulkoinen validiteetti viittaa siihen, ettd tutkimuksen tuloksia voisivat katsella myos
muut tutkijat ja he tulisivat samaan lopputulokseen kuin alkuperdisessd tutkimuksessa
on tultu (Heikkild 2008:186). Tamin tutkimuksen osalta ei voi todeta, ettd jokainen

tutkija tulisi valttdmattd samoihin péaédtelmiin, kuin mitd téssd on saatu. Taméi selittyy



33

suurelta osin muun muassa edelld mainituilla olettamusten tekemiselld ja silld, ettd
joidenkin tekijoiden osalta on hyvd omata jonkin verran tietdmystd isdnndintialasta,
jonka avulla on luotu joitakin pidemmalle vietyjd pédédtelmid. Tdmé ei sindnsd tee
tutkimuksesta vield tdysin epdluotettavaa, mutta johtaa kuitenkin siihen, ettd hyvin

suuria yleistyksié ei pystytd timén tutkimuksen perusteella tekeméén.

Tutkimuksen kykya tuottaa ei sattumanvaraisia tuloksia kutsutaan reliabiliteetiksi. Myds
reliabiliteetti jaetaan sisdiseen ja ulkoiseen reliabiliteettiin (Heikkild 2008:187).
Sisdinen reliabiliteetti viittaa siihen, ettd tutkimuksessa esitetdin sama kysymys eri
kohdissa tutkimusta ja tulkitaan miten hyvin vastaukset korreloivat keskendén. Tamén
tyyppistd reliabiliteetin varmistusta ei téssd tutkimuksessa suoritettu. Jatkotutkimuksen
kannalta oli tirkedmpdd se, ettd médritetddn suuntaviivoja, eikd niinkdin se, ettd

jokaisen yksittdisen kysymyksen tulokset voidaan todeta tdysin paikkansa pitéviksi.

Ulkoinen reliabiliteetti tarkoittaa, ettd tutkimus pitdisi pystyd toistamaan muissa
tutkimuksissa, sekd tilanteissa (Heikkild 2008:187). Témén tutkimuksen pystyy
suorittamaan uudestaan ja sitd pystyy soveltamaan myos toisissa yrityksissd. Tietysti
joitakin oletuksia tulee tdyttyd, tai kyselyd tulee muokata esimerkiksi siten, ettd se
vastaa kyselyssd mukana olevan yrityksen organisaatiorakennetta. Tutkimusta
toistettaessa on huomioitava myds mukaan valittavien taloyhtididen l&htdtiedot. Vaikka
taloyhtididen ei sattumanvarainen valinta kyselyyn ohjailee tuloksia, on silld myds hyva
puoli. Tutkimuksen tarkoitus oli tuottaa tdimén hetken nikemys MTR-Isdnndinti Oy:n
asiakkaiden mielipiteistd. Tdmi tarkoittaa sitd, ettd silloin vastaajien tulisi edustaa
mahdollisimman hyvin yrityksen asiakaskuntaa. On hyvin perusteltua, ettd taloyhtididen
koko suhteutettuna kokonaisasiakasmairddn, sekd valittujen kohteiden monipuolisuus
edustavat todenndkdisesti vahintddn hyvin yrityksen asiakaskuntaa. Esimerkiksi Cope
(2014:90) tukee ajatusta, ettd otannan tulee edustaa tutkittavaa kohdetta

mahdollisimman hyvin.

Tédmin tutkimuksen tulosten luotettavuuteen todennékdisesti eniten vaikuttava tekijé on
otoskoko. Otoskoon pienuus vaikuttaa luotettavuuden védhenemiseen tutkimuksessa.

Vastauksia saatiin 140. Kuitenkin Heikkildn (2008:45-46) mukaan 200-300 vastaajaa
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olisi sopiva otoskoko, jos halutaan tehdd tulkintaa erilaisten otoksen sisdlld olevien
ryhmien vililld. Otoksen sisélld olevissa vastaajaryhmissd tulisi jokaisessa olla
vihintddn 30 vastaajaa, jotta vertailu olisi tieteellisesti patevd. Télle tasolle ei tdssd

tutkimuksessa péésty.

Luotettavuutta olisi pystytty parantamaan saamalla suurempi otoskoko (Heikkild
2008:46) tai esimerkiksi kéyttdimadlla kysymyksid, jotka on aiemmissa
kyselytutkimuksissa todettu toimivaksi ja mittaavan haluttua kohdetta. (Boeren
2018:69) Tédmin kyselyn osalta tehtiin kuitenkin tietoinen pditds, jossa vanhojen
kysymysten kayttdmistd haluttiin vidlttdd suurelta osin. Otoskokoa yritettiin saada
mahdollisimman suureksi tekemilld otanta 1100 huoneistoon. Tulosten perusteella voi
kuitenkin pééatelld, ettd vastaavanlainen kysely tulisi ldhettdd noin 2200 talouteen, jotta
vertailua voitaisiin tehdd varmemmalla tieteelliselld pohjalla. Jos tutkimus toistetaan
jatkossa néilld samoilla kysymyksilld, niin vertailua eri vuosien vastauksissa kannattaa

tehda.
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8. TUTKIMUSTULOKSET

Kyselytutkimukseen vastasi yhteensd 140 MTR-Isénndinti Oy:n asiakasta. Vastaajista
29 oli taloyhtionsd hallituksen jésenid, 96 oli osakasta ja 15 vuokralaista. Kyselyyn
vastanneiden iké painottui jonkin verran hieman vanhempiin vastaajiin. Vastaajista 54%
oli yli 50-vuotiaita. Kukaan vastaajista ei ollut 20-vuotias tai nuorempi. Voi todeta, etti

epdily siitd, osallistuvatko vanhemmat asiakkaat kyselyyn vastaamiseen oli turha.

Tutkimukseen vastanneiden keskimédrdinen koulutustausta on joko korkeampi tai

hieman korkeampi, kuin paékaupunkiseutulaisten keskiméérdinen koulutustaso.

Koulutusaste Kyselyyn vastanneet % Koko pddkaupunkiseutu %
Peruskoulu 9,3 27,2

Toinen aste 29,3 33,0

Alempi korkeakoulu 26,4 22,0

Ylempi korkeakoulu 29,3 15,9

Tutkija 5,7 1,9

Taulukko 8.1. Tutkimukseen osallistuneiden koulutustaso verrattuna

padkaupunkiseutulaisten koulutustasoon, prosenttia vastanneista

Koulutusastetta tarkasteltaessa on huomattavaa, ettd kyselyyn on vastannut koko
padkaupunkiseudun véestoon verrattuna (Uudenmaan liitto 2015) suhteellisen vdhéin
vain peruskoulun kiyneitd asiakkaita. Toisen asteen ja alemman korkeakouluasteen
vastaajia on ollut suhteessa melkein saman verran kuin heitd on kokonaisviestossa,
Huomattavaa on, ettd ylemmin korkeakoulututkinnon suorittaneita vastaajia on selvésti

suurempi prosentuaalinen osuus, kuin mitd koko alueen viestosté.
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8.1. Koko MTR-Isénnginti Oy
Asetetuilla raja-arvoilla tistd kysymysryhméstd ei l0ydetty yhtddn attribuuttia, jonka
vastaajat kokisivat suoranaisesti negatiivisina. Kuitenkin on huomattavaa, etti joidenkin

kysymysten kohdalla vastaajat olivat jakaantuneempia kuin toisissa.

Attribuutti Suosittelija | Keskiarvo | Mediaani | Moodi
Olen tyytyvdinen MTR-Isdnndinnin toimiston
RS 19 7,3 8 8
aukiloaikoihin
MTR-Isé@nndinnin henkilokunnan yhteystiedot
o . 15 7,2 8 8
ovat helposti 10ydettavissad
Koen ettd MTR-Isdnndinti hoitaa asiani kerralla
S . 12 6 6 8
kuntoon, eikd minun tarvitse turhaan palata
samaan asiaan
Saan riittdvésti tietoa taloyhtioni asioista 12 6,2 7 8
MTR-Isénnéinniltd tulevat tiedotteet ovat
. . o 10 7,3 8 8
laadukkaita ja helposti ymmaérrettavia
Haluaisin enemmain itsepalvelumahdollisuuksia 11 51 5 5

Itsepalvelun lisddminen isdnndintipalvelujen osalta on jakanut vastaajat suhteellisen
tasaisesti arvojen 1-10 vilille. Keskiarvo, mediaani ja moodi ovat kaikki arvosanaltaan
viisi. Hajaannus voi johtua siitd, ettd asiakkaiden mielipiteet ovat oikeasti jakaantuneet.
Toisaalta timé saattaa myos viestid siitd, ettd asiakkaat eivédt osaa kuvitella, miti
isdnndinnin osa-alueita pystyisi hoitamaan itsepalveluna. Nidin ollen asiakkaat eivét
osaa myOskéddn arvioida sitd, mitd mahdollisista itsepalvelua vaativista tehtévistd he
olisivat halukkaita hoitamaan. Tdmé saattaa johtaa epdvarmuuteen siind, mitd asiakas

vastaa kysymykseen.

Vastauksissa oli havaittavissa jakaantumista myds kysyttidessd hoitaako MTR-Isdnnointi
Oy asiakkaan pyynnot kerralla kuntoon. Keskiarvo ja mediaani ovat molemmat saaneet
arvon kuusi. Suosittelijoita 10ytyy 12, mutta yleisin annettu vastaus on kahdeksan.
Samantyyppiset vastaukset toistuvat niin ikdidn kysyttdessd saako vastaaja mielestdin
tarpeeksi tietoa taloyhtionsd asioista. Yhtend selittdvind tekijand tdssd voi olla se, ettd
eri asiakaspalvelijan hoitaessa asioita asiakkaat saavat erilaisen asiakaskokemuksen,
koska  asioiden hoitamistapa on erilainen  asiakaspalvelijasta  riippuen.
Asiakaspalvelijalla  viitataan tdssd yhteydessd koko MTR-Isdnndinti Oy:n
henkilokuntaan. Asiakas arvioi lopputulosta enemmén itse palveluprosessia, joten se
tulisi olla mahdollisimman yhtendinen koko yrityksen sisdlld. (Zeithaml ym. 1990:16-

17) Tietysti hoidettavat toimeksiannot ovat erilaisia, jolloin asiakkaalle tulisi viestid
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selkedsti mitd vaiheita kulloinkin vaaditaan. Esimerkiksi jonkin yksittdisen asian hoito
saattaa vaatia useampaa yhteydenottoa, vaikka asiakas on olettanut, ettd yksi

yhteydenotto riittda.

Positiivisina attribuutteina ndyttdytyvét toimiston aukioloajat ja yhteystietojen helppo
saatavuus. Molemmissa mediaani sekd moodi saavat arvosanan kahdeksan.
Suosittelijoiden médrd on 19 ja 15 ja keskiarvokin yli seitsemdn. Myos tiedotteiden

laatu ja ymmarrettdvyys saa moodiksi ja mediaaniksi arvosanan kahdeksan.

8.2. Asiakaspalvelupiste

Kaikki asiakaspalvelupistettd koskevat attribuutit saivat yleisesti ottaen positiivisen

arvioinnin.
Attribuutti Suosittelija Keskiarvo Mediaani Moodi
Tavoitan asiakaspalvelun helposti 13 7.1 g ]
As1akaspalvelu hoitaa pyydetyt asiat riittdvén 12 6.7 3 3
nopeasti
Kun olen yhteydessd MTR-Isénndinnin

. P N 14 6,9 8 8
asiakaspalveluun he selvittavit asiat niin, ettd
mikéén ei jad minulle epaselviksi
Puhelimeen vastataan niin, ettd tunnen itseni

L 19 7,1 8 8

tervetulleeksi asiakkaana

Asiakkaat kokevat itsensd tervetulleeksi, tavoittavat asiakaspalvelun helposti, asiat
selvitetddn asiakkaalle yksiselitteisesti ja asiakkaat kokevat saavansa palvelua riittdvin
nopeasti. Kaikkien attribuuttien mediaani ja moodi olivat kahdeksan. Suosittelijoita
jokaiseen attribuuttiin 16ytyy 12-19. Voidaan todeta, ettd keskimdirin asiakkaat ovat
tyytyvdisid asiakaspalvelun toimintaan.

Ainoana eridviisyytend voidaan huomata hieman alempi arviointi sithen, miten nopeasti
asiakkaat kokevat, ettd pyydetyt asiat hoidetaan. Suosittelijoiden madrdstd ja
keskiarvosta voi péatelld, ettd joku tai jotkin asiat tulevat todennékoisesti vililld liian

hitaasti hoidetuiksi.
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8.3. Isénnoitsija
Isdnnoitsijdd kasittelevistd attribuuteista positiivisimman arvion saa isdnnditsijin
ystavillisyys. Positiivisen arvioinnin saa myds isdnnditsijin suhtautuminen asiakkaan

yhteydenottoihin. Isénnditsijdn koetaan ottavan vakavasti hinelle esitetyt asiat.

Attribuutti Suosittelija Keskiarvo Mediaani Moodi
Tavoitan isdnnditsijani helposti 11 6.6 7 8
Kun olen yhteydessd isdnnditsijddni héan 13 6.6 7 3
selvittdd asiat niin, ettd mikddn ei jad minulle ’

epaselviksi

Isannoitsijdni  auttaa minua ymmartdméiin 8 6.4 7 5

taloyhtioni taloustietoja, kuten tilinpadtostd ja
vastikkeenmuodostumis-perusteita

Asioidessani isdnnditsijdni kanssa hén ottaa

.. . 17 6,8 8 8
asiani vakavasti

Isdnnditsijéni on ystavillinen

27 7,5 8 9

Isdnnditsijén tavoittaminen koetaan hieman haasteelliseksi. Isdnnditsijén tavoittaminen
jakaa mielipiteitd jonkin verran, kun sekd suosittelijoiden madrd, keskiarvo ettd
mediaani ovat hieman hyvén alapuolella. Useiden asiakkaiden mielestd tdmékin on
kuitenkin hyvin hoidettu, koska yleisin annettu vastaus on kahdeksan. Verrattuna
asiakaspalvelun tavoittamiseen, asiakkaat kokevat isdnnditsijdn tavoittamisen hieman
hankalampana. Tarkasteltaessa taloyhtiokohtaisia aritmeettisia keskiarvoja siitd, miten
helposti  asiakas kokee tavoittansa isdnnditsijin, tulevat erot ndkyviin.
Satunnaisotannalla taloyhtikohtaisista keskiarvoista 10ytyy suurta vaihtelua.
Esimerkkeind taloyhtididen vilisistd keskiarvoista 4,7; 5,6; 7,6 ja 9.0. Ero huonoiten ja
parhaiten arvostellun isdnnditsijan kohdalla on sen verran suuri, ettd toimintatavoissa

16ytyy todenndkdisesti joitakin erilaisuuksia.

Kysyttdessd miten selkedsti isdnnditsijd selvittdd asiat, vastaukset jakaantuvat samaan
tyyliin kuin isdnnoitsijin tavoittamisen helppous. Tietyistd taloyhtidistd tulleiden
vastausten keskiarvot poikkeavat toisistaan joissakin tapauksissa hyvinkin paljon.
Téssdkin voidaan todeta, ettd suurin vaikuttava tekiji on todennékoisesti yksittdisen

isdnnditsijin toimintatapa asiakkaalta tulevan viestinnin kasittelyssa.

8.4. Viestinta
Kysyttdessd eri viestintdkanavista ja mitd kautta asiakkaat haluavat olla yhteydessd
isdnnditsijdtoimistoon, vastaukset olivat hyvin yksiselitteiset. Puhelinsoitto ja

sdhkoOpostiviestintd nousevat selkedsti suosikiksi yhteydenpidossa. Suosittelijoiden
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méérd puhelinsoitossa on 45 ja sdhkdpostissa 60. Molempien moodi on kymmenen ja

mediaani yhdeksén.

Attribuutti Suosittelija Keskiarvo Mediaani Moodi
Puhelinsoitto 45 8 9 10
Séhkoposti 60 8,6 9 10
Toimistolla kasvokkain tapahtuva asiointi 8 53 5 1
Tekstiviesti 15 6,1 6 5
WhatsApp 11 4,8 5 1
Facebook messenger 7 4 3 1
Itsepalvelu internet sivujen kautta 13 6,2 7 8
MTR:n internet sivujen kautta toimiva chat 10 5,2 5 1

Kaikista muista viestinnén attribuuteista vain itsepalvelu internet sivujen kautta saa
positiivista arviota. Itsepalvelun moodi on kahdeksan ja mediaani seitsemdn. Muut
attribuutit ovat selvisti epédsuositumpia. Koko MTR-Isdnndinti Oy:td kisittelevissd
kysymyksissd oli my0s itsepalvelua koskeva kysymys, joka sai saman tyyppisid
vastauksia. Asiakkaat haluaisivat todennékoisesti arvioida yksityiskohtaisemman tai

tiettyd asianhoitoa koskevan itsepalvelun tekemisen.

Toimistolla tapahtuva asiointi, WhatsApp, Facebook ja internet sivujen kautta toimivat
chat saavat kaikki hyvin matalat arviot. Vain tekstiviestin kéyttiminen saa
viestintdmetodeista jakaantuneet arviot. Tekstiviestin kdyton moodi on viisi ja mediaani
kuusi.  Tekstiviestin ~ kdyttd  asiakaspalvelukanavana  vaatisi  todennidkoisesti

tapauskohtaista tutkintaa siitd, mihin se asiakkaiden mielestd soveltuu ja mihin ei.

8.5. Tulevaisuuden taloyhtio

Tutkimuksen yhtend osana kysyttiin, kuinka kiinnostuneita asiakkaat ovat tietyistd

palveluista, joita taloyhtidon voitaisiin tulevaisuudessa hankkia.
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Attribuutti Suosittelija | Keskiarvo | Mediaani | Moodi
Postin pakettiautomaatti 32 52 5 1
Kotihoitopalvelut 4 3,8 4 1
Huoneistojen siivous 8 4.8 5 1
Taloyhtion yhteiskdyttéauto 9 33 1 1
Taloyhtion yhteiskayttopyora 7 3,1 1 1
Vuosittainen pydrahuolto asukkaiden pyorille 28 5,7 6 1
Séhkoinen porrasndyttd tiedotukseen 17 4,9 5 1
Vartiointipalvelu 3 3,9 4 1
Valmiiksi kilpailutettu kiinteistonvilityspalvelu 8 4,2 3 1
Ajantasaiset, huoneistokohtaiset séhkon, veden ja

limmityksen kulutustiedot 33 72 8 10
Séhkoautoille lataustolppia 14 48 5 1
Séhkoinen lukitusjdrjestelméd huoneistojen ulko-oviin 2 5.8 7 1

Taulukko 8.5.1. Kiinnostus taloyhtidssd mahdollisesti tarjottaviin uusiin palveluihin.

Positiivisimman arvion vastaajilta saa ajantasaiset kulutustiedot vedestd, ldmmityksesti

ja sdahkostd. Halu ajantasaisiin kulutustietoihin on selked jokaisella mittarilla mitattuna.

Postin  pakettiautomaatti saa suosittelijoita 33, mutta muut arvot antavat
tulkinnanvaraista  informaatiota.  Tutkittaessa  taloyhtiokohtaisia  arvioita on
havaittavissa, ettd eri taloyhtididen arvioinnit poikkeavat toisistaan. Tulkinnanvaraisia
ovat myds vuosittaisen pyordahuollon kohdalla saadut vastaukset. Suosittelijoita on 28,
mutta mediaani on kuusi ja moodi yksi. Tarkasteltaessa yksittdisid taloyhtioitéd ei 16ydy

yhtd selkedi linjaa tai poikkeamia eri taloyhtididen vélill4.

Hieman vdhemmin tulkinnanvaraisen tuloksen antaa sdhkoisen lukitusjérjestelmén
hankkiminen huoneistojen oviin. Suosittelijoita sdhkdinen lukitusjérjestelmé saa 22 ja

mediaani on seitsemin. Kuitenkin moodi on yksi.

Sdhkoautojen lataustolpat eivdt saaneet suoranaisesti positiivista vastaanottoa
keskilukujen muodossa, mutta jonkinasteista kiinnostusta niihin on havaittavissa.
Mediaanin ollessa viisi, voi todeta, ettd puolet vastaajista on jollakin tasolla
kiinnostunut aiheesta. Tutkittaessa taloyhtiokohtaisia vastauksia kannattaa huomioida,
ettd sijainnista riippumatta 16ytyi suhteellisen paljon kysymykseen positiivisen

vastauksen antaneita.
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Arvon nimi Peruskoulu Toinen aste Alempi kk. Ylempi kk.
Keskiarvo 32 4.5 5 5.4
Mediaani 1 4 5 6
Moodi 1 1 1 1
Suosittelija 1 4 4 4

Taulukko 8.5.2 Koulutusasteen vaikutus kiinnostukseen sdhkoauton lataustolppia
kohtaan.

Tutkittaessa kiinnostusta sdhkoauton lataustolppiin koulutuspohjan kautta, 16ytyy
mielipiteille selkedmpi linja. Mitd korkeampi koulutus asiakkaalla on, sitd
myoOnteisemmin suhtaudutaan sdhkoauton lataustolppien hankkimiseen omaan

taloyhtioon.

Saatujen vastausten valossa asiakkaat eivdt ole kiinnostuneita taloyhtion
yhteiskdyttoautosta, yhteiskdyttopyordstd, vartiointipalveluista eivdtkd valmiiksi

kilpailutetusta kiinteistonvélityksest.
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9. JOHTOPAATOKSET

Tehdyn tutkimuksen ja saatujen vastausten perusteella voidaan tehdd tiettyjd
johtopadtoksid siitd, mitd isdnndinnin osa-alueita olisi kehitettdva ja milld tavoin, jotta
asiakastyytyvédisyyttd saataisiin parannettua. Monia kasiteltyjd asioita tulee myds tutkia

lisé4, jotta saadaan vastauksia tarkentaviin kysymyksiin.

Alussa havaittiin, ettd asiakkaiden mielipiteet ovat jakaantuneet kysyttdessd hoidetaanko
asiakkaiden toimeksiannot kuntoon heti ensimmaéisestd yhteydenotosta. Tdma saattaa
johtua siitd, ettd joitakin toimeksiantoja ei voida suorittaa ilman useampia
yhteydenottoja. Tdmén kertominen asiakkaalle heti aluksi olisi tdrkedd. Lisdksi on
tarkedd kertoa selkedsti asiakkaalle, mitd vaiheita kunkin toimeksiannon hoitaminen
vaatii. Tdma todennédkoisesti auttaisi vihentdméaén asiakkaalle tulevaa tunnetta siité, ettd

hénen tdytyy varmistaa tuleeko asia hoidetuksi.

Itsepalvelun osalta saatua hajaantunutta tutkimustulosta ei kannata syrjdyttdd, koska
itsepalvelun kehittiminen on suuri mahdollisuus asiakastyytyvéisyyden kehittamiseksi
(McColl-Kennedy ym. 2015:431-433). Lisdksi itsepalveluun on selvistikin kiinnostusta
asiakkaiden puolelta. Térkeintd tdssd olisi aloittaa tutkimaan, mitd osa-alueita ja
yksittdisid aiheita isdnndintipalveluista on mahdollista hoitaa itsepalveluna ja miti
asioita asiakkaat mieluiten hoitaisivat itsepalveluna. Télloin toteutuu asiakkaan
vapaaehtoisuuden noudattaminen itsepalvelun luomisessa, joka Dong (2015) mukaan on
tarkedd, jos itsepalvelulla halutaan nostaa asiakastyytyvéisyyttd. Témén jilkeen tulisi
arvioida mitkd I0ydetyistdi mahdollisuuksista tuottaisivat parhaan mahdollisen
lopputuloksen sekd asiakkaalle, ettd isdnndintitoimistolle. Tdmén jdlkeen olisi hyvé
ottaa asiakas taas mukaan ja kdydd vuoropuhelua siitd, mihin tyyliin he haluaisivat
itsepalvelun hoitaa. Tdmin tapainen itsepalveluprosessin kehittiminen vastaa Pengfei ja

Weixian (2013) kuvailemaa asiakkaan sitouttamista yritykseen.

Asiakkaan ldhestyessd isdnndintitoimistoa tulee hinelle vastata kaikkiin esitettyihin
kysymyksiin niin selkedsti, ettd mikddn ei jad ymmartamattd. Vililld asiakkaat esittévit
kysymyksié, jotka katsotaan irrelevanteiksi késiteltivén asian suhteen. Ndma erilliset
kysymykset ja niiden vastaukset ovat kuitenkin usein se, minkd kautta asiakas
muodostaa kuvan asiakaspalvelijasta ja koko yrityksestd. Asiakkaalle tulee vilittyd
vastauksista kuva, ettd hidnen asianhoitoon ollaan valmiita laittamaan sen tarvitsema

aika ja ettd hdnen esittdmiin kysymyksiin vastataan ymmarrettavilld tavalla. Asiakas
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aistii hyvin helposti sekd kirjoitetusta, ettd puhutusta kommunikaatiosta, jos

asiakaspalvelija ei ole mukana tilanteessa.

Asiakaspalvelun saamat tasaiset arvosanat kertovat siitd, ettd asiakaspalvelupiste on
onnistunut luomaan sellaisia prosesseja, joihin asiakkaat ovat tyytyvéisid. Yrityksen
sisdlld on hyvd varmistaa, etti kaikki ne asiat, joita asiakaspalvelun on tarkoitus hoitaa,
ovat oikeasti asiakaspalvelun hoidossa. Tdméd varmistaa tasaisen laadun jokaiselle
asiakkaalle ja takaa omalta osaltaan sitd, ettd ndma asiat eivat jad tekemaittd. Yhtendiset
tyokdytdnnot ovat varmasti yksi syy asiakaspalvelun saamaan tasaisen hyvédn
arvosteluun. Asiakastyytyvidisyyden yhtend suurena tekijdnd voi olla myds se, ettd
asiakaspalvelulla ylipddnsd on prosessi tai vdhintddn toimintatapa useisiin heiddn
hoitamiinsa toimeksiantoihin. Prosessilla on kokonaisarvioinnin kannalta paljon
suurempi merkitys kuin tekniselld lopputuloksella (Zeithaml 1990:16-17). Kun prosessi
vield viestitddn asiakkaalle selkedsti, niin se parantaa omalta osaltaan

asiakastyytyvdisyyttd, kun asiakas tietdd mitd odottaa ja milloin.

Asiakaspalvelun osalta kehitettivaa 10ytyy siind, ettd asioiden tulisi joidenkin arvioiden
mukaan hoitua nopeammin. Asioiden hoitonopeuden kohdalla kannattaisi ensin tutkia
onko kyse wvain ajoittaisista hidastumisista, esimerkiksi kevéisin, jolloin
isdnnditsijdtoimistot ovat joka tapauksessa hyvin kiireisid. Toisena tutkimissuuntana
tulisi ottaa se, onko asiakaspalvelulla joku tai jotkin prosessit, jotka ovat keskiméaaraista
hitaampia tai tuottavat muuten ongelmia. Tétd tulkintaa voi tehdd esimerkiksi McColl
Kennedy ym. (2015:431-433) tarjoaman kehitysprosessin mukaan, jossa tehtdvit
jaotellaan niiden kuluttaman ajan ja vaativuuden perusteella. Tédhdn yhdistetddn tieto
siitd palvelusta tai palveluprosessin osasta, jonka asiakas katsoo tarpeelliseksi ja jétetddn
muita tehtdvii taka-alalle. Télloin ndiden yksittdisten prosessien tutkinta ja korjaaminen

nostaisivat asiakastyytyviisyyttd todennékoisesti suhteellisen vihilld investoinneilla.

Isdnnditsijén toimintaa arvioitaessa asiakkaat olivat yhtendisend linjana sitd mielté, etti
isdnnoitsijd ei ainakaan litkaa auta heitd ymmértimadn taloyhtion taloutta ja niiden
tulkintaa. Taloyhtion talous on monellakin tapaa sekd isdnnditsijdn ettd taloyhtion
kannalta yksi tdrkeimpid kasitteitd. Isédnnditsijan tyd vaikeutuu huomattavasti
taloudellisissa vaikeuksissa olevan taloyhtion kanssa. Taloushaasteita taas seuraa hyvin
helposti, jos esimerkiksi hallitus ei esitd tai yhtidkokous hyvéksy vastikkeiden nostoa,
joka johtaa korjausvelkaan ja muihin haasteisiin. Isdnnditsijén tulisi pystyd paremmin

viestimddn talousasioista taloyhtion osakkaille. Ymmarryksen lisddntyminen parantaa
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todenndkoisyyttd myos sille, ettd taloyhtiostd voidaan pitdd parempaa huolta. Kyselyyn
vastanneiden koulutusaste todettiin aiemmin keskimadirdistd hieman korkeammaksi.
Téssd on huomioitavaa se, ettd jos keskimédirin korkeammin koulutetut kokevat etteivét
he saa talousasioiden tulkintaan apua isdnnditsijéltd, niin alemmin koulutetut kokevat
todenndkoisesti vield enemmén ndin. Ehdotuksena talousasioiden ymmarryksen
parantamiseen voi kokeilla esimerkiksi sitd, ettd MTR-Isdnndinti Oy ohjeistaisi
isdnnoitsijoitd kisittelemddn yhtiokokouksessa esimerkiksi tilinpdatosté ja talousarviota
tietylld tapaa niin, ettd jokin minimitaso saavutettaisiin. Talousasioita esiteltdessd on
hyvd tuoda esille asioiden syy-seuraussuhteita. Ensimmaéisend tulee miirittdd, mitka
asiat muodostaisivat riittdvdn perustason ymmairryksen jokaiselle osakkaalle taloyhtion
taloudesta, jonka jdlkeen isédnnditsijoille annettaisiin riittdvdt neuvot siitd, miten nuo

kohdat tulisi esitelld ymmarrettavésti.

Asiakkaiden arviot olivat lievdsti hajaantuneet myods sen suhteen, selvittddko
isdannoitsijd kaiken halutun niin, ettd asioita ei jdd asiakkaan mielestd epéselviksi.
Tédmin haasteen kohdalla tirkeimpénd parannuskeinona on ettd asiakkaalle pdin
viestiessd kidytetddn selkedd ja oikeanlaista kommunikointia. On tdrkedd vastata
asiakkaan kaikkiin kysymyksiin ja esittdd vastaukset ymmadrrettdvissd muodossa.
Yhdistdvin kommunikoinnin toteuttaminen olisi varmasti yksi avaintekijd, kun
asiakastyytyvédisyyttd halutaan ndiltd osin kehittdd. (Webster & Sundaram 2009:105)
Ehdottomasti positiivisimman arvion isdnnditsijdn arvioinnissa sai se, ettd isdnnoitsija
koetaan ystdvillisend. Tdméd on erittdin hyvd pohja, jonka péille voi rakentaa uusia

toimintatapoja ja ehdottaa uusia palveluita asiakkaalle.

Asiakkaat haluavat olla yhteydessd isédnndintitoimistoon puhelimen ja sdhkdpostin
vilitykselld. Tadmid kdy hyvin yksiselitteisesti ilmi kyselyn tuloksista. Samaan aikaan
asiakkaat kuitenkin kokevat myds, ettd he eivdt tavoita isdnndintitoimistoa tarpeeksi
nopeasti. Asiakkaat eivdt juurikaan osoita kiinnostusta muihin ehdotettuihin
kommunikointitapoihin, joten téssd kohtaa asiakastyytyviisyys paranisi todennikoisesti
parhaiten tehostamalla sdhkOpostiasioinnin ja puhelimen kautta tapahtuvaa
asiakaspalvelua. Jonkinlainen sdhkdpostinkésittelyprosessi tai tieto siitd, milloin asiakas
saa  vastauksen  ldhettdimddnsd  sdhkopostiin  todenndkdisesti  parantaisi
asiakastyytyvéisyyttd tdssd kohtaa. Palvelun toiminnallisella laadulla on niin suuri
vaikutus asiakastyytyvéisyyteen (Gronroos 2009: 101-103), ettd mitd todenndkodisimmin

pienikin parannus téssd kohtaa johtaisi kohonneeseen asiakastyytyviisyyteen.
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Tekstiviestin ~ kdyttiminen oli  puhelimen ja  sdhkopostin  lisdksi  ainut
kommunikointimuoto, johon ei suhtauduttu tdysin negatiivisesti. Tekstiviestin kayttd
asiakaspalvelumuotona saattaisi toimia tietyntyyppisissd tapauksissa suhteellisen
hyvinkin. Esimerkiksi erilaisten epdvirallisten galluppien tekeminen taloyhtién asioista
saattaisi toimia. Jos asiakas voisi tekstiviestilld kertoa esimerkiksi numeron muodossa
mielipiteensd johonkin taloyhtion asiaan, niin se nostaisi asiakastyytyviisyyttd mitd
todenndkoisimmin. ”Vastaamalla tdhdn viestiin”-tyyppiset kyselyt saattaisivat kerdtd

laajankin vastaajien pohjan suhteellisen helposti.

Taloyhtididen kehittdminen uusilla palveluilla on varmasti yksi suurista haasteista, joita
isanndintitoimistot kohtaavat tulevaisuudessa ja juuri siksi tutkittiin myds jo nyt
toteutettavissa olevia palveluita ja sitd miten kiinnostuneita taloyhtidt niistd ovat. Postin
pakettiautomaatin sijoittaminen taloyhtidn tiloihin sai vaihtelevaa kannatusta riippuen
taloyhtiostd. Pakettiautomaatin sijoittaminen l&htokohtaisesti kiinnostaa useita
taloyhtiditd, mutta jatkoa ajatellen tulisi selvittdd mistd kiinnostavuus tai
kiinnostumattomuus jossakin taloyhtiossd johtuu. Yhtend syynd voi olla esimerkiksi
postin tai pakettiautomaatin jo valmiiksi ldheinen sijainti taloyhtille. Toisaalta syy voi
16ytyd my0s asiakkaista, eli siitd miten paljon kukin kéyttdisi automaattia ja miten
tarpeelliseksi he sen sitd kautta kokevat. Kokonaisuutena postin pakettiautomaatti
vaikuttaa tdmén tutkimuksen perusteella varteenotettavalta vaihtoehdolta uudeksi

taloyhtion palveluksi.

Ajantasaisten kulutustietojen saaminen taloyhtion osakkaille sai selkedd kannatusta
kaikkien kyselyyn vastanneiden kesken. Ensimméisend toimenpiteend voi harkita
osakkaiden ja asukkaiden tiedottamista siitd, ettd esimerkiksi huoneistokohtainen
sahkomittari sijaitsee hyvin usein itse huoneistossa, jolloin kulutuksen seuraaminen
onnistuu sitd kautta. Myds useilla sdhkoyhtioilld on nykyéén tarjolla erilaisia kulutuksen
seuraamista auttavia sivustoja. Vedenkulutuksen suhteen tulisi selvittdd, haluavatko
esimerkiksi sellaiset taloyhtidt, joissa ei ole huoneistokohtaisia vesimittareita, asentaa
vesimittarit aiemmin kuin vaikka wvasta putkiremontin yhteydessd. Koska
kulutuslukemista ollaan niin kiinnostuneita, niin voisi olettaa, ettd osakkaat olisivat
valmiita myds maksamaan esimerkiksi vesimittarien asennuksen. Tulevaisuudessa myos
tarkemmat jirjestelmit kulutuksen ajantasaisuudesta on hyvid esitelld taloyhtioille
hy6tynékokulmasta. Oikeanlainen asian esittdminen ja asiakkaan puolelta tuleva selvd

kiinnostus asiaa kohtaan todenndkdisesti vauhdittavat kehitysta.
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Yhtend suhteellisen uutena aiheena kysyttiin myds asiakkaiden kiinnostusta séhkdauton
lataustolppien asennukseen taloyhtiossd. Séhkoauton lataustolppia kohtaan kiinnostus
oli sitd suurempaa, mitd korkeampi koulutus vastaajalla oli. Tdhdn voi l0ytyd
useampiakin syitd. Koulutus lisdd todennédkdisesti ymmadrrystd tulevaisuuden
henkildautoilusta ja sdhkdauton yleistymisestd. Yhtend syynd voi myds olla vastaajan
taloudellinen asema, joka keskimédrin on korkeakoulutetuilla parempi. Taloudellinen
asema mahdollistaa sen, ettd vastaajat ovat kiinnostuneita sahkdauton ostamisesta ja sitd
kautta my0s lataustolppien hankinnasta. Huomattavaa on, ettd myds Helsingin
kantakaupungin alueella sijaitsevien taloyhtididen asukkaat ovat kiinnostuneita
lataustolpista. Autoilijoita ei tdmdn mittarin mukaan ainakaan tule tulkita
kantakaupunkialueen ulkopuolisiksi asukkaiksi. S&hkoauton lataustolppia kohtaan
osoitettu kiinnostus kasvoi korkeamman koulutuksen myotd, mutta arviot olivat silti
hyvin varovaisia kaikissa vastaajaryhmissd. Tdmi saattaa ainakin osittain selittya silld,
ettd sdhkoautoilu on suhteellisen uusi aihe koko yhteiskunnassa. Asiakkailla ei
vélttdmittd vield ole kaikkea jo saatavillakaan olevaa informaatiota sdhkdautoilusta
saati niiden lataustolpista. Tdssd on todenndkdisesti hyvd mahdollisuus myds
isannditsijille esittdd taloyhtiolle faktat hyotyndkokulmasta kysyéd taloyhtiokohtaista
mielipidettd. Kiinnostus sdhkodauton lataustolppia kohtaan on todennikoéisesti vield

suurelta osin piilossa olevaa.
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10. YHTEENVETO

Tyon tavoitteena oli tutkia miten isdnnodintialalla pystyttdisiin = kehittdiméan
asiakastyytyvdisyyttd. Asiakastyytyviisyyttd ja sen tdmidnhetkistd tilannetta tutkittiin
asiakastyytyvéisyyskyselylld, johon vastasi odotettua heterogeenisempi vastaajakunta
ainakin idlld ja koulutustasolla mitattuna. Vastaajien miéra jai suhteellisen alhaiseksi,
mutta otanta on silti tarpeeksi suuri, ettd yleisid kehityslinjoja voidaan vastauksista
paédtelld. Tutkimuskysymykset olivat: mitd isdnndinnin osa-alueita tulisi ensimméisend
kehittdd ja miten 10ydettyjd kehityskohteita voi ldhted kehittiméddan. Molempiin

tutkimuskysymyksiin 16ydettiin useampia vastauksia.

Yhtend kehitettdvistd asioista 10ytyi itsepalvelu. Itsepalvelua tulee ldhted tutkimaan
siten, ettd ensin etsitdin mahdollisimman monia palvelun osia tai palvelutapahtumia,
jotka olisi teknisesti mahdollista antaa asiakkaan toteutettavaksi. Tamén jédlkeen
asiakkaiden kanssa tulee tehdd yhteistyotd, jotta loydetddn heiddn mielestddn ne
palvelut, jotka olisivat mieluisimpia tehdd itsepalveluna. Itsepalveluprosessin
kehittdminen tulee viedd alusta loppuun asiakkaan myoétidvaikutuksen kanssa, jotta

varmistutaan siitd, ettd asiakastyytyvéisyys nousee itsepalvelun kdyttoonoton myota.

Tutkimuksessa 10ytyi useasta kohtaa viitteitd siitd, ettd toimintatavat ovat erilaiset eri
asiakaspalvelijoiden kohdalla. Yrityksen tulisi aktiivisesti luoda yhtenéiset
toimintamallit varsinkin huonoa palautetta saaneisiin kyselyn osioihin. Yhtendinen
toimintamalli parantaa asiakastyytyvédisyyttd jo sen vuoksi, ettd asiakkaalle voidaan
viestid prosessi, jonka hdn tulee kokemaan kussakin palvelutapahtumassa. Naméi
prosessit suositellaan luotaviksi my6tévaikutuksessa niiden asiakaspalvelijoiden kanssa,
jotka saavat erityisen hyvdd palautetta esimerkiksi kommunikoinnin suhteen.
Tutkimusta vaaditaan siitd, mitkd asiakaspalvelijat ja toimintatavat koetaan yleisesti
hyvéksi asiakkaiden parissa. Vastaavasti voidaan myo0s etsid erityisen huonoja
toimintatapoja, jotta kaikkein eniten asiakastyytyvéisyyttd laskevat toimintatavat

saataisiin poistettua yrityksen toiminnasta.

Asiakaspalvelupisteen toimintatapoja tulisi peilata kehitettdviin toimintatapoihin, koska
sielld saadut arvosanat olivat keskimdidrdistdi korkeampia ja tasaisempia.
Asiakaspalvelun toiminnassa parempaa tulosta selittdd todenndkoisesti yhteiset
toimintatavat ja se, ettd useille palvelutapahtumille on olemassa prosessi, jota

noudatetaan riippumatta asiakaspalvelijasta. On todennikoisti, ettd
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asiakaspalvelupisteelld on vield joitakin palvelutapahtumia, joissa ei ole selkedd

prosessia tai jotka tapahtuvat keskimadréistd hitaammin.

Yksittdisten isdnnditsijoiden saamissa arvosanoissa havaittiin suurta vaihtelua, mikd
kertoo yhtendisten toimintatapojen puutteesta. Selkeimmidt erot havaittiin
kommunikoinnissa  asiakkaan  suuntaan. = Kommunikointitapoja  ja  tyylejd
isannoitsijoiden vililld tulee tutkia ja parhaat ja huonoimmat toimintatavat tulee

selvittas.

Viestinndssd yleisesti ottaen havaittiin, ettd séhkoposti ja puhelin ovat asiakkaiden
ehdottomat suosikit ~ kommunikointiin. Molempien edelld  mainittujen
kommunikointivdlineiden  kdyttoon  tulisi  16ytd8  tehokkaampia  keinoja.
Asiakastyytyvéisyyden parantamiseksi jonkinlainen kisittelyprosessi olisi hyvé 10ytéa.
Téssd kohtaa kannattaa hyddyntdd niitd isdnnditsijoitd, jotka saavat keskimddrdistd
parempia arvosanoja omasta kommunikoinnistaan asiakkaan suuntaan. Tekstiviestin
kayttd esimerkiksi yksinkertaisena mielipidekyselynd saattaa myds olla tutkimisen

arvoinen asiakkaiden varovaisen kiinnostuksen vuoksi.

Asiakkaalle pédin viestittdessd tulee muistaa vastata kaikkiin asiakkaan esittimiin
kysymyksiin ja huolenaiheisiin, riippumatta siitd, miten tirkednd vastaaja itse pitdd
nithin reagointia. Teoria osiossa esitellyn yhdistdvin kommunikoinnin kayttod

suositellaan, koska silld on todistetusti positiivinen vaikutus asiakastyytyvéisyyteen.

Taloyhtidissd uusien palvelujen osalta tulisi selvittdd kussakin yhtidssd kiinnostuksen
taso postin pakettiautomaattiin, sdhkoiseen lukitusjérjestelmédn, sdhkoautojen
lataustolppiin sekd ajantasaisten kulutustietojen saamiseen asukkaille. Sdhkdisen
lukitusjérjestelmén ja sdhkoautojen lataustolppien osalta kannattaa aloittaa siitd, ettd
taloyhtidihin tuotaisiin tarpeeksi tietoa ndistd aiheista, hyddyistd, hinnoista ja siitd miten

ne tulevaisuudessa voivat helpottaa taloyhtion arkea.

Edelld kuvattujen yksityiskohtien selvittimiselld ja kayttdonotolla on tehdyn
tutkimuksen mukaan positiivinen vaikutus asukastyytyvédisyyteen. Lisdksi on erittdin
todennikoisti, ettd myds yrityksen toimintaa saataisiin kehitystoiminnan ohessa vietyd

organisoidumpaan ja kannattavampaan suuntaan.
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LIITTEET

Liite 1. Asiakastyytyviisyyskysely vuodelta 2018.

Tervetuloa vastaamaan
MTR-Isanndinnin asukastyytyvaisyyskyselyyn!

Tassa kyselyssa paaset kertomaan mielipiteesi MTR-Isanndinnin toiminnasta ja sen kehittamisesta.

Kyselylla haluamme selvittdad, miten olemme onnistuneet aikaisemmin ja miten meidan tulisi mielestasi
jatkossa toimia.

Arviot annetaan numeroarvosanoina asteikolla 1-10. Mita matalamman arvosanan annat, sita
huonommaksi asian koet ja pdinvastoin.

Kyselyn aikana paaset seuraavaan osioon vastattuasi kaikkiin kysymyksiin.

Kyselyn lopussa voit jattaa yhteystietosi osallistuaksesi arvontaan. Kaikkien yhteystietonsa jattaneiden
kesken arvotaan S-ryhman lahjakortteja.

Seuraava

Vastaajan taustatiedot

Olen taloyhtiossani*

Hallituksen jasen
Osakas

Vuokralainen (tai muu ei omistava asukas)

Taloyhtioni sijainti (vastaa kadunnimelld)*

Taloyhtioni postinumeroalue*®

Vastaajan sukupuoli*
Mies
Nainen

Muu
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Vastaajan ika*

18-20
21-30
31-41
41-50
51-60
61+

Vastaajan koulutustaso (valitse korkein suoritettu tutkinto)*

Peruskoulu

Toisen asteen tutkinto (ammattikoulu tai lukio)

Alempi korkeakoulututkinto (amk tai kandidaatintutkinto)
Ylempi korkeakoulututkinto (maisterintutkinto)

Tutkija

Edellinen Seuraava

Taysin eri mielta Taysin samaa mielta
Olen tyytyvdainen MTR- 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Isannéinnin toimiston
aukiloaikoihin *

MTR-Isanndinnin
henkilokunnan
yhteystiedot ovat
helposti |0ydettavissa *

MTR-Isanndinnin
toimistolle on helppo
tulla *

Koen ettda MTR-
Isannointi hoitaa asiani
kerralla kuntoon, eika
minun tarvitse turhaan
palata samaan asiaan *

Saan riittavasti tietoa
taloyhtioni asioista *

Edellinen Seuraava
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Koko MTR-Isdannointia koskevat kysymykset

MTR-Isa@nndinnilta tulevat
tiedotteet ovat laadukkaita
ja helposti ymmarrettavia

Haluaisin enemman
itsepalvelumahdollisuuksia
(esimerkiksi
saunavuorojen ja
autopaikkojen
varaaminen) *

MTR-Isanndinnin
internetsivut ovat selkeat

*

MTR-Isanndinnin
internetsivuja on helppo
kayttaa mobiililaitteella *

Taloyhtioni asukassivut
ovat hyodylliset *

Edellinen

Taysin eri mielta
1 2 3 4

7

Taysin samaa mielta
8 9 10

Seuraava

MTR-Isanndinnin asiakaspalveluyksikkoa koskevat kysymykset

Tavoitan asiakaspalvelun
helposti *

Asiakaspalvelu hoitaa
pyydetyt asiat riittavan
nopeasti *

Kun olen yhteydessa
MTR-Isanndinnin
asiakaspalveluun he
selvittavat asiat niin, etta
mikdan ei jaa minulle
epaselvaksi *

Puhelimeen vastataan
niin, etta tunnen itseni
tervetulleeksi
asiakkaana *

Mielestani MTR-
Isanndinnin Facebook
Messengerin kautta
toimiva chat olisi
hyodyllinen *

Taysin eri mieltd
0

1 2 3 4

Taysin samaa mielta
8 9 10
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Kuinka mielellasi kdyttaisit seuraavia asiakaspalvelukanavia

1=En lainkaan, 10=Erittdin mielellani

Puhelinsoitto*

Valitse vaihtoehto... v
Sahkoposti*
Valitse vaihtoehto... v

Toimistolla kasvokkain tapahtuva asiointi*

Valitse vaihtoehto... v
Tekstiviesti*

Valitse vaihtoehto... v
WhatsApp*

Valitse vaihtoehto... v

Facebook Messenger*

Valitse vaihtoehto... v

Itsepalvelu internetsivujen kautta*®

Valitse vaihtoehto... v

MTR:n internetsivujen kautta toimiva chat*

Valitse vaihtoehto... v
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Omaa isdnnoitsijadsi koskevat kysymykset

Taysin eri mieltd

0 1 2 3 4
Tavoitan isannoitsijani
helposti *

Kun olen yhteydessa
isannoitsijaani han
selvittaa asiat niin, etta
mikaan ei jaa minulle
epaselvaksi *

Isannoitsijani auttaa
minua ymmartamaan
taloyhtioni taloustietoja,
kuten tilinpaatosta ja
vastikkeenmuodostumis-
perusteita *

Yhtiokokoukset ovat
hyvin organisoituja

*

Asioidessani
isannoitsijani kanssa han
ottaa asiani vakavasti *

Isannditsijani kohtelee
minua tasapuolisesti
muiden asukkaiden
kanssa *

Isdnnoitsijani on
ystavéllinen *

Isdnnoitsijani ansiosta
koen olevani tervetullut
taloyhtiooni *

Uskon, etta
isannaoitsijani pyrkii aina
minun kannaltani
parhaaseen
lopputulokseen *

Edellinen

Taysin samaa mieltd

8

9

Seuraava

10



Isannoitsijani kohtelee
minua tasapuolisesti
muiden asukkaiden
kanssa *

Isannoitsijani on
ystavéllinen *

Isannoitsijani ansiosta
koen olevani tervetullut
taloyhtiooni *

Uskon, etta
isannaoitsijani pyrkii aina
minun kannaltani
parhaaseen
lopputulokseen *

Edellinen

57

Seuraava

Kuinka mielelldsi kayttaisit seuraavia palveluita taloyhtiossasi

1=En lainkaan, 10=Erittdin mielellani

Postin pakettiautomaatti *

Valitse vaihtoehto...

Kotihoitopalvelut*®

Valitse vaihtoehto...

Huoneistojen siivous™

Valitse vaihtoehto...

Taloyhtion yhteiskayttoauto™®

Valitse vaihtoehto...

Taloyhtion yhteiskayttopyora™

Valitse vaihtoehto...
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Vuosittainen pyorahuolto asukkaiden pyorille*

Valitse vaihtoehto... v

Sahkoinen porrasndytto tiedotukseen™

Valitse vaihtoehto... v

Vartiointipalvelu*®

Valitse vaihtoehto... v

Valmiiksi kilpailutettu kiinteistonvalityspalvelu*

Valitse vaihtoehto... v

Ajantasaiset, huoneistokohtaiset sahkon, veden ja lammityksen kulutustiedot™*

Valitse vaihtoehto... v

Avoin palaute MTR-Isdnndinnille:

Avoin palaute kyselyn sisallosta/toteutuksesta:

Edellinen Seuraava
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Arvonta

Jos haluat osallistua S-ryhman lahjakorttien arvontaan, tayta yhteystietosi alle. Arvonta suoritetaan
maaliskuussa ja voittajille ilmoitetaan henkilokohtaisesti.

Yhteystietojasi ei yhdisteta annettuihin vastauksiin.

Mikali et halua osallistua arvontaan, ei sinun tarvitse tayttaa yhteystietoja.

Nimi

Sahkopostiosoite

Puhelinnumero

Edellinen Seuraava

Nyt voit lahettaa vastauksesi!

Kiitos kyselyyn osallistumisesta!

Edellinen Laheta vastaukset



