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Opinnaytetyon toimeksiantaja on Sivakka, joka on Oulun alueen suurin vuokrataloyhtid. Yritys uu-
disti palveluitaan ja ofti kayttdonsa uuden monikanavaisen kontaktinhallintajarjestelman, minka
myo6ta asiakastyytyvaisyyden mittaamiseen ja tulkintaan mahdollistui uusia menetelmia. Tydssa ei
tutkittu varsinaisesti asiakastyytyvaisyytta vaan pyrittiin etsimaan uusia keinoja todeta se asiakas-
polun ja asiakkuuden oikeissa ja kriittisissa vaiheissa. Asiakastyytyvaisyys iimaisee asiakkaan ja
palveluun kohdistuvien odotusten ja kokemusten valista suhdetta.

Tyon tavoitteena oli selvittaa toimeksiantajalle, miten asiakastyytyvaisyytta voidaan mitata tarkoi-
tuksenmukaisesti ja siten, etta se antaa oleellista tietoa toiminnan jatkuvaa kehittamista varten.
Lisaksi tyossa tutkittiin, mitka ovat asiakaspolun kannalta kriittisia ja keskeisia vaiheita mittaami-
sessa, mita kysytaan keneltd, kuinka usein ja minka kontaktin jalkeen seké mitka ovat kulloiseenkin
tilanteeseen soveltuvia mittareita. Tyo toteutettiin tapaustutkimuksena, joka sopii hyvin [ahestymis-
tavaksi, kun halutaan saada erilaisilla tiedonhankintamenetelmilla syvallista ymmarrysta tutkitta-
vasta asiasta. Tyon tutkimusmenetelming hyodynnettiin seka maarallista asiakasyhteydenottojen
ja kaytettyjen asiointikanavien tiedonkeruuta etta laadullista ryhmakeskustelu- ja asiakaspolkupeli-
tilaisuutta syvallisemman ymmarryksen saamiseksi.

Tietoperustan seka maarallisen tiedonkeruun etta laadullisen ryhmakeskustelun ja asiakaspolku-
pelin paatuloksina asiakastyytyvaisyytté olisi hyva mitata huoneistoon sisédnmuuton yhteydessa,
asumisen aikana muutaman vuoden valein seka poismuuton yhteydessa. Mittaamisen tulisi olla
seka strategista etta operatiivista ja siina tulisi hyodyntaa asiakkuuden vaiheesta ja eri tapahtumista
riippuen erilaisia yhdistelmamittaristoja, jotka yhdistelevat asiakaskokemukseen liittyvia mittareita
seka vapaamuotoista palautetta. Asiakaspolun kriittisia vaiheita tai tapahtumia olivat asuntohake-
mus, avainten nouto seka palautus. Asumisen aikana kriittisia asiakastyytyvaisyyteen liitannaisia
aihepiireja olivat kiinteistohuollon toiminta kokonaisuudessaan, remonttitiedottaminen seka yleinen
kohteissa asuvien asukkaiden muiden vuokralaisten huomiointi ja kunnioittaminen. Palautteenanto
tulisi mahdollistaa siten, etté vuokralaisella on matala kynnys sen antamiseen.

Toimeksiantajan strategisia tavoitteita ovat hyva asiakastyytyvaisyys ja erilaisen mittausdatan hyo-
dyntaminen toiminnan ohjaamisessa. Tyon tuloksilla tullaan vaikuttamaan uuden monikanavaisen
kontaktinhallintajarjestelman seka muiden jo olemassa olevien tietojarjestelmien ja ohjelmistojen
kayttdon osana strategisten tavoitteiden toteutumista ja seurantaa.
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The client of the thesis is Sivakka which is the largest rental house company in the Oulu region.
The company renewed its services and introduced a new multi-channel contact management
system which enabled new methods for measuring and interpreting customer satisfaction. The work
did not actually examine customer satisfaction but sought to find new ways to establish it at the
right and critical stages of the customer path and customer relationship. Customer satisfaction
expresses the relationship between customer and service expectations and experiences.

The aim of the thesis was to explain to the client how customer satisfaction can be measured
appropriately and in such a way that it provides essential information for the continuous
development of operations. In addition the study examined what are the critical and key steps in
the measurement of the customer path, what is asked of whom, how often and after which contact,
and what are the indicators suitable for the current situation. The work was carried out as a case
study which is well suited as an approach when it is desired to gain an in-depth understanding of
the subject under investigation using different information acquisition methods. The research
methods of the work utilized both the quantitative data collection of customer contacts and the
channels used as well as the qualitative group discussion and customer path game event in order
to gain a deeper understanding.

As the main results customer satisfaction should be measured in connection with moving into an
apartment, every few years during living and in connection with moving out. Measurement should
be both strategic and operational, and should utilize different combination metrics, depending on
the stage of the customer relationship and the different event, that combine indicators related to
the customer experience as well as free-form feedback. The critical stages or events in the
customer path were the housing application, key collection and return. During housing critical topics
related to customer satisfaction were the operation of the property maintenance as a whole,
informing on renovations and the residents’ general consideration and respect for other tenants.
Feedback should be possible so that the tenant has a low threshold for giving it.

The client's strategic goals are good customer satisfaction and the utilization of different
measurement data in directing operations. The results of the thesis will influence the use of the
new multi-channel contact management system and other existing information systems and
software as part of the implementation and monitoring of strategic goals.

Keywords: Customer experience, customership, customer satisfaction, indicator, multichannel
service, service quality, service design
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1 JOHDANTO

Tassa opinnaytetyossa selvitetaan oululaiselle vuokrataloyhtidlle uusia tapoja mitata asiakastyyty-
vaisyytta asianmukaisesti osana palveluiden uudistamishanketta. Toimeksiantaja on Sivakka-kon-
serni, joka on Oulun kaupungin omistama vuokra-asuntoyhtio ja Oulun alueen suurin vuokranan-
taja. Samalla se on tekijan tyonantaja. Ty0ssa ei tutkita varsinaisesti asiakastyytyvaisyytta vaan

valmistellaan sen toteamiseen uusia keinoja asiakaspolun ja asiakkuuden oikeissa kohdissa.

Toimeksiantajayritys on ottanut syksylld 2020 k&yttoon uuden monikanavaisen kontaktinhallintajar-
jestelman, jolla asiakastyytyvaisyyden mittaamiseen mahdollistuu uusia toimintatapoja ja keinoja.
Asiakastyytyvaisyyden mittaamisessa siirrytaan vain jo tapahtuneen toteamisesta monipuolisem-
paan mittaamiseen. Kaytannossa talla voidaan tarkoittaa proaktiivista toimintaa, jolloin tutkimuksen
avulla oli tarkoitus l0ytaa asiakassuhteen oleellisimmat ajankohdat ja tapahtumat asiakastyytyvai-
syyden mittaamiseen. Tyolla pyrittiin Ioytamaan uusia keinoja ja ehdotuksia, joilla kokonaisvaltaista

asiakastyytyvaisyyden mittaamista ja sen prosessia voidaan kehittaa.

Tyo etenee toimeksiantajan ja kilpailutilanteen esittelysta aiheeseen liittyvan monipuolisen tietope-
rustan lapikaymiseen. Tyossa kaydaan lapi erityisesti palveluun, palvelumuotoiluun, asiakkuuksiin,
asiakaskokemukseen, asiakastyytyvaisyyteen ja mittaamiseen liittyvaa teoriaa. Samalla siihen yh-
distella@n toimeksiantajalta seka toimeksiantajalla tyoskentelysta kertynytta empiriaa niin kutsutun

vetoketjumallin mukaisesti, jotta teoria linkittyy kaytantoon.

Tietoperustan jalkeen tydssa kaydaan lapi kaksivaiheinen tutkimus, jonka ensimmainen vaihe to-
teutettiin maarallisena yrityksen yleisten asiointikanavien ja yhteydenottoaiheiden tiedonkeruuna
heinakuussa 2020. Tutkimusaineistona oli yritykseen tulevat yhteydenotot asiakkailta seka asia-
kaspalvelun ettd isanndinnin yleisiin asiointikanaviin. Tutkimuksen toinen vaihe toteutettiin palve-
lumuotoiluty6kaluja hyddyntaen eli laadullisena ryhméakeskusteluna ja sen yhteydessa toteutettuna
asiakaspolkupelina. Laadullinen osio perustui asiakkaille olennaisten asiointivaiheiden ja kriittisten

asiakastyytyvaisyyden tekijoiden tutkimiseen.

Tutkimusosion jalkeen viimeisissa luvuissa esitellaan tutkimuksen paatulokset ja johtopaatokset,
jotka sisaltavat myos varsinaiset toimenpide-ehdotukset asiakastyytyvaisyyden monipuoliseen mit-
taamiseen. Lopuksi tydssa pohditaan koko opinnayteprosessia ja sen sujuvuutta.
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2 TIETOA TOIMEKSIANTAJASTA, SEN STRATEGIASTA JA KILPAILUTI-
LANTEESTA

Opinnaytetyon toimeksiantaja on Sivakka-konserni, tuttavallisemmin Sivakka, joka on Oulun kau-
pungin kokonaisuudessaan omistama tytaryhtio ja osa Oulu-konsernia. Konsernin emoyhtié on va-
paarahoitteisia asuntoja tarjoava Sivakka-yhtyma Oy, minka liséksi silla on valtion tukemia ARA-
asuntoja Oulun Sivakka Oy:n seka ARA-tuettuja erityisryhmien asuntoja Oulun Tervatalojen alai-
suudessa. Vuoden 2020 marraskuussa Kiinteistd Oy Oulun Pikisaari sulautettiin osaksi emoyhti6
Sivakka-yhtymaa. Eri yhtididen suurimmat eroavaisuudet liittyvat lahinna rahoitusmuotoihin seka
asukasvalintaperusteisiin. Lisaksi konserniin kuuluu yhtiditetty kunnossapitoyksikkd Oulun Re-

monttimylly Oy, joka ei harjoita vuokraustoimintaa. Konsernin rakenne esitetdan kuviossa 1.

Oulun kaupunki
1 590 vapaarahoitteista asuntoa
Sivakka-yhtyma Oy (sis. 1112020 sulawtumisen mydta Kiint.
Oy Oulun Pikisaaren 40 asuntoa, joista
I osa taiteilija-asuntoja)
| | 1
Oulun Tervatalot Oy Oulun Sivakka Oy Oulun remonttimylly
397 ARA-rahoitteista 6319 ARA-rahoitteista Yhtigitetty kunnossapitoyksikké
asuntoa erityisryhmille asuntoa

KUVIO 1. Sivakka-konsemi vuonna 2020

Konsernin toimiala on kokonaisvaltaisesti asuntovuokraukseen liittyva toiminta, johon lukeutuu
vuokra-asuntojen omistaminen, hallinnointi, isénndinti ja rakennuttaminen. Yhtio vuokraa noin
8 300 vuokra-asuntoa eri puolilla Oulua. Yhtion omistuksessa olevia asuntoja on niin sanotun van-
han Oulun alueella seké 2010-luvulla kuntaliitosten myéta Ouluun liittyneiden Haukiputaan, Oulun-
salon, Ylikimingin ja Yli-lin alueilla. Noin 80 % konsernin asuntokannasta on valtion tukemia ARA-
asuntoja, joissa asukasvalintaa tehdaan asunnontarpeen syiden, kuten ruokakunnan tulojen, va-
rallisuuden ja kiireellisyyden perusteella. Noin 20 % asuntokannasta on vastaavasti vapaarahoit-
teista, jolloin asukasvalintaa voidaan tehda vapaasti. Tervatalojen erityisryhmien asunnot ovat Si-
vakan omistuksessa olevia kiinteistoja, mutta niiden varsinainen asukasvalinta ja vuokraustoiminta

hoidetaan Oulun Palvelusaation kautta. Oulun Sivakka Oy:n ja Sivakka-yhtyma Oy:n asunnoissa



asuu yhteenséa noin 14 000 asukasta ja yrityksen asuntokanta muodostaakin ison osan Oulun alu-

een vuokra-asuntotarjonnasta.

Toimeksiantajan vuokraustoimintaan liittyva henkilosto tyoskentelee Oulun Sivakka Oy:n alaisuu-
dessa ja vuonna 2019 sen palveluksessa oli 45 henkiloa. Konsernin liikevaihto tilikaudella 2019 oli
57,4 M € ja sen toiminta tyollisti keskimaarin 404 henkiloa. Sivakka on yleishyddyllinen toimija, eli

sen tarkoituksena ei ole tehda toiminnallaan varsinaisesti voittoa.

21  Johtamisjarjestelma, organisaatiorakenne ja strategiset paalinjaukset

Sivakka-konserni on Oulun kaupungin taysin omistama tytaryhtio ja osa Oulu-konsernia. Oulun
kaupunginvaltuusto paattaa tytaryhtioille asetettavista tavoitteista ja toimintaa ohjaavatkin vuosit-
taiset omistajaohjauskeskustelut, joissa kaydaan lapi kaupungin omistajapolitiikkaa ja Sivakan ta-
loudellisia ja toiminnallisia tavoitteita. Myds erilaiset toimenpideohjelmat ja lainsdadanté ohjaavat

konsernin toimintaa.

Yhtiokokouksessa kasitellaan yhtiojarjestyksen mukaiset asiat ja siina valitaan yrityksen hallitus,
johon kuuluu viisi kaupungin nimeamaa ja kolme asukkaiden valitsemaa jasenta. Hallitus huolehtii
yhtion hallinnosta, toiminnan asianmukaisesta jarjestamisesta seka yhtion kirjanpidon ja varainhoi-
don valvonnasta ja sen asianmukaisesta jarjestamisesta. Lisaksi se kasittelee muun muassa osa-

keyhtiolain ja yhtiokokouksen mukaiset hallituksen paatettavaksi kuuluvat asiat.

Toimitusjohtaja hoitaa yhtion juoksevaa hallintoa hallituksen antamien ohjeiden ja maaraysten mu-
kaisesti. Hanen vastuullaan ovat muun muassa yhtion lainmukainen kirjanpito ja luotettavasti jar-
jestetty varainhoito, yritysjohto, johtoryhman johtaminen, yhtion strategia, omistajasuhteet ja raken-

nuttamisen koordinointi.

Johtoryhman jasenia ovat talous-, asuntopalvelu-, kiinteist6-, rakennuttaja-, isanndintipaallikkd
seka toimitusjohtaja ja hallintosihteeri. Johtoryhmé& kokoontuu paésaantdisesti yhdesta kahteen
kertaan kuukaudessa ja se kasittelee operatiivisia asioita, kuten kuukausi- ja vuosiraportointia, vuo-
sitydohjelmaa, henkildsto- ja koulutusasioita, tiedotustoimintaa, markkinointia, korjausrahaston
markkinointimaararahan kayttoa, rakennus- ja korjausprojekteja sekd muita toiminnan kannalta

oleellisia ja merkittavia asioita.



Yritykselléd on erilliset taloushallinnon, asuntopalveluiden, kiinteistonpidon, rakennuttamisen ja
isannoinnin osastot. Johtoryhmassa olevat paallikot toimivat osastojensa esimiehina ja he vastaa-
vat kullekin osastoille kuuluvista ja niiden vastuulla olevista toimintojen seka alaisten tyon koordi-

noinnista, johtamisesta ja kehittamisesta.

Strategia rakennetaan siséisten ja ulkoisten tekijoiden arvioinnille. Sisaisia tekij6ita ovat muun mu-
assa yrityksen visio, missio ja arvot, kun taas ulkoisten tekijoiden suhteen yrityksen tulee asemoida
itsensa toimialan ja markkinoiden suhteen. Naiden pohjalta maaritellaan tavoitteet ja menetelmat

sille, miten liiketoimintaympariston haasteisiin vastataan. (Niemela, Pirker & Westerlund 2008, 49.)

Visiolla tarkoitetaan yrityksen julkisesti tdsmennettya nakemysta tulevaisuuden strategisesta tah-
totilasta, eli kaytanndssa sita millaiseksi se haluaa tulla tai mité se haluaa toteutuvan pitkalla aika-
jaksolla. Hyva visio on henkildstoa innostava, asiakkaille toimiva ja uskottavasti mitattavissa. (Ka-
mensky 2010, 78-79; Lindroos & Lohivesi 2010, 24.)

Missio eli toiminta-ajatus kertoo sen, miksi yritys on olemassa. Sen tulisi kattaa kaksi perusvaati-
musta: se on kaiken toiminnan perusta ja yrityksen strategisessa arkkitehtuurissa pysyva elementti.
(Kamensky 2010, 67.)

Arvojen avulla yritys voi asettaa asioita tarkeysjarjestykseen ja yleensa niita on kahdesta kymme-
neen, yleisimmin nelja kappaletta. Ne voivat olla maaritelty joko arvoiksi tai perus- seka lisaarvoiksi.
Perusarvoille ominaista on voimakkuus, pysyvyys ja ajasta seka paikasta riippumattomuus. Ne ovat
toimintaa ohjaavia periaatteita, jotka muodostavat osan yrityksen persoonallisuudesta. (Kamensky
2010, 74; Villanen 2020, 47.)

Sivakan visiona, eli tulevaisuuden tahtotilana on tarjota Oulun paras asumiskokemus ja arjen iloa,
kun taas missiona, eli tehtavana on kehittaa oululaisten asumista ja Oulun kaupunkiseutua yllapi-
tamélla ja rakentamalla monipuolisia ja kohtuuhintaisia vuokra-asuntoja. Lisaksi yrityksen strategi-
sina tavoitteina korostuvat monipuolinen asuntotarjonta ja kohtuulliset asumiskustannukset, hyva
palvelu asiakkuuden eri vaiheissa, asukkaiden viihtyisa ja sujuva arki, kiinteistojen kaytettavyyden
ja arvon kehittdminen, elinkaaritaloudelliset rakennusinvestoinnit sek& hyvinvoiva henkildstd ja
edistyneet tietojarjestelmat. Toimintaa ohjaavia arvoja konsernin toiminnassa ovat luotettava ja tur-

vallinen, palveleva ja osallistava seka kestavasti kehittyva. Arvot avataan seuraavaksi tarkemmin.
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Luotettava ja turvallinen Sivakka haluaa korostaa turvallisuuttaan vuokranantajana ja toiminnan
lapinakyvyytta. Yritys haluaa olla luotettava sopimuskumppani, joka noudattaa hyvaa liiketapaa ja
huolehtii sopimusten mukaisista velvoitteista. Yhtio haluaa olla turvallinen ja vastuullinen tyonan-

taja.

Palveleva ja osallistava konserni haluaa tarjota asumispalveluja kaikille oululaisille ja kehittaa niita
asiakkaiden eduksi. Asukkailla on mahdollisuus osallistua omaa asumistaan koskevaan paatok-
sentekoon ja riittavalla ja oikealla tiedottamisella luodaan pohja toimivalle asukasyhteistyolle. Me-

nestyksen mittareita ovat asiakastyytyvaisyys ja sidosryhmien hyvaksynta.

Kestavasti kehittyva Sivakka haluaa olla nykyaikainen toimialansa eteenpain vieja ja kehittaja.
Muutoksiin pyrita@n varautumaan ja samalla niitd ennakoidaan toimintaympariston jatkuvalla ana-
lysoinnilla ja oman toiminnan kehittamisella. Luonnonvarojen kayttda pyritaan vahentdamaan ja hen-

kildston hyvinvointiin panostetaan.

Sivakan asukkaille sujuva arki on viimeisimpien asiakastutkimusten mukaan tarkeaa. Haluamme
Sivakalla tarjota aidosti hyvaa palvelua kustannustehokkaasti, koska yleishyddyllisten toimijoiden
tulee jarjestaa hallintonsa tehokkaasti. Kaikki toiminta katetaan vuokratuloilla, joten hallinnollisten
kulujen tulee pysya kohtuudessa. Henkilokunnalle yritys haluaa olla luotettava ja joustava tyonan-
taja. Jatkuva toiminnan suunnitelmallinen kehittaminen palvelee kaikkia osapuolia ja tavoitteita.
(Schavikin, keskustelu 11.6.2020.)

2.2 Toimintaymparisto- ja kilpailija-analysointi

Sivakan strategiassa toimintaympariston muutoksina ja megatrendeind on huomioitu erityisesti
kaupungistuminen, vaeston ikaantyminen, ymparistovaatimusten kasvu, saantelyn muuttaminen

seka digitalisaation vaikutukset. Yhtiolla on maaritelty seuraavia toimia muutoksiin varautumisessa.

Asuminen tulee keskittymaan keskuksiin ja samalla taydennysrakentamisen merkitys korostuu.
Pienien aluekeskusten voima tulee hiipumaan, mutta pienien ja esteettdmien asuntojen tarve tulee
kasvamaan ikaantymisen ja perhekoon pienenemisen myota. Samalla asumiseen liitettavien pal-

veluiden tarve kasvaa ja uusien kohteiden asunnoissa ja yhteistiloissa on huomioitava muuttuvat
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asiakastarpeet. Energiatehokkuuden ja muiden ymparistotekijoiden merkitys tulee kasvamaan. Uu-
diskohteet tulee toteuttaa minimivaatimuksia parempaan energialuokkaan ja korjaushankkeissa
energiatehokkuustekijoita tulee korostaa. Asumisen tukijarjestelma on ollut jatkuvien muutosten
alla, jolloin saantelyn muuttuessa tulisi panostaa raportointi- ja seurantajarjestelmien parantami-
seen seka vuokra-asumisen edunvalvontaan. Digitalisaatio lisaa monikanavaisen palvelun tarvetta,
sahkoisten palvelualustojen kehittamista ja erilaisen mittausdatan hyodyntamista toiminnan ohjaa-
misessa. Kiinteistojen ja asuntojen olosuhdetietoa tulee kerata erilaisilla teknologioilla ja mittaus-

datan hyodyntamiseen tulee kehittaa erilaisia ohjausteknologioita. (Sivakka 2020c, 7.)

Makrotasolla toimintaymparistéa voidaan tulkita PESTEL-analyysin avulla. Sillé voidaan havain-
noida ja iimaista isoimpia poliittisia, ekonomisia, sosiokulttuurisia, teknologisia, ymparisto- tai lain-
saadantoon liittyvia tekijoita, joilla voi olla vaikutuksia toimintaympariston kehitykseen ja muutok-
seen. (Vahvaselka 2009, 68; Kamensky 2010, 131-133.) Opinnaytetyontekija on tehnyt toimeksi-
antajan toimintaympariston havainnollistamiseksi PESTEL-analyysin vuotta 2022 ajatellen, joka

esitellaan kuviossa 2.

Poliittiset tekijat: Ekonomiset tekijat: Sosiokulttuuriset tekijat:

-Asuntopalifikan kehitys

-Julun omistaja- ja asuntopoliittiset
linjaukset

-Culun ympéristdohjeima
-Maankaytdn, asumisen ja likenteen
sopimukset (MAL)
-Yuokra-asuntoyhteisdjen
teimenpidechjelma (VAETS)
-Toiminta-alueen vetovoimaisuuden
silyminen

-Rakentamisen ja korjaamisen hinta

-Korkotason mataluus

-Tyattdmyys- ja tydllisyysasteen kehitys

-Palkkojen kehitys

-Asumisen ja muun eldmisen tukien
kehitys ja muutoksat

-\Vuokrilla katettavien hoitokulujen kehitys
-Ihmisten velkaantumisen ehkaisy
-Asuntolainoituksen tiukentunest shdot

-Segregaation torjuminen

-Asunnottomuuden ehkaisy

-Erityisryhimien asuminen

-Asuinalueiden eriytymiskehityksen
pysdyttaminen

-Monipuclisen asuntotarjonnan lisddminen
kasvavilla alusilla

-Kaupungistuminen

-Pienentyneet perhe- ja asuntokoot
-\destdn ikaantyminen ja kehittyminen
-Omistusasumisen suosion vahenaminen
nuonssa ikaluokissa

Teknologiset tekijit:

Ymparistotekijat:

Lainsaadantoon liittyvat tekijat:

-Digitalisaatio ja sahkdiset
palvelualustat

-Tiedonkulun nopeutuminen,
lis&&ntyminen ja reaaliaikaisuus

-Alykodit, -laitteat, -kodinkonest ja -
jarjestelmat asumisen tukena

-Applikaaticiden hyGdyntdminen

-Viestintavalineiden ja sovellustsn
kehitys

-Sosiaalinen media

-Hiilineutraali yhieiskunta ja rakentaminen
-Elinkaaritaloudelliset
rakennusinvestoinnit ja kestdvan
kehityksen tukeminen

-Rakennuslaadun parantaminen
-Ekologisuus ja luonnanvarcjen hillitty
kaytto

-Kiertotalous

-Autottomuus

-hteiskayttdtilat, -autot ja muut -valineet

-Asuntolainsdddantd

-ARA-lainsaadanto

-AHYL sekd muut vuokraustoimintaan

ja Kiinteistdjen yil&pitoon littywat

lait
-Maank&yttd- ja rakennuslain muutokset
-Kuntotarkastustoiminta lainsaadannan
pilriin ja patevyysvaatimuksien asettaminen
toiminnalie

KUVIO 2. Sivakan toimintaympéristén PESTEL-analyysi vuodelle 2022
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Toimialan sisdinen kilpailu on talla hetkelld melko haastavaa ja vakiintunutta. Oulun kaupungin
vaikutusalueen paakilpailijoina voidaan pitaa suuria seka valtion tukemaa ARA- etta vapaarahoit-
teista asuntokantaa tarjoavia valtakunnallisia toimijoita tai yksityisia vuokranantajia. Oulun alueella
on naiden lisaksi myos useita pienempia vuokra-asuntotoimijoita. Mahdollisia uusia kilpailijatulok-
kaita toimintaymparistoon ei ole juuri talla hetkella nahtavilla, mutta niita voisi syntya esimerkiksi
mahdollisten fuusioiden tai kotimaisten ja ulkomaisten asuntosijoittajien kautta. Ulkomainen asun-
tosijoittaminen on kasvanut myds Suomessa, osittain jopa Oulunkin ymparistossa. Alalle paasemi-
nen ei ole kovin helppoa, koska kiinteistojen hankinta, rakennuttaminen ja yllapito vaativat suuria

paaomia ja mittavia investointeja.

Yrityksen kilpailustrategian on huomioitava toimialan rakenne ja sen mahdolliset muutokset. Kilpai-
lutilanne riippuu viidesta tekijasta, joiden vahvuudet vaihtelevat aloittain ja ne riippuvat alan talou-
dellisista ja teknisistad ominaisuuksista. Tekijoilla on merkitysta hintoihin, kustannuksiin ja alalla vaa-
dittavaan investointitasoon. Naita tekijoita ovat uusien tulokkaiden uhka, korvaavien tuotteiden tai
palveluiden uhka, toimittajien neuvotteluasema, asiakkaiden neuvotteluasema ja olemassa olevat
alan kilpailijat. (Porter 2006, 71-72.) Opinnaytetydntekija on koostanut Porterin viisi kilpailuvoimaa

-toimiala-analyysin alla olevaan kuvioon 3.

(MAHDOLLISTEN UUSIEN TULOKKAIDEN UHKA\
-Mahdolliset fuusiot
-Mahdolliiset téysin uudet toimijat
-Muilta paikkakunnilta tulevat toimijat
-Kotimaiset ja ulkomaiset sijoittajat
k -Osuuskunta-asuminen
( TOIMITTAJIEN NEUVOTTELUVOIMA \ ( ALAN KILPAILWJAT \ M‘AIDENNM“
-ARA Paikilpailijat: -Asunnonhakijat
-Oulun kaupunki ja muut sen emistamat tytaryhfit -Vuokra-asuntoyhtict -Vuokralaiset ja asukkaat
-Talous- ja henkildstopalvelut (mm. Lumo/\VO, TA, M2-Kodit, SATO) -Poismuuttaneet
Vesi- ja sahkélaitokset “Yksityiset vuokranantajat -Litketilavuckralaiset ja tilojen kayttajst
-Kiinteistéhuolto- ja sivouslikkest = e -Entyisryhmat
-Lukkolikkeet Muita vuokrausteimintaa harjeittavia:
-Jatehucltolikkeat Kiinteistd-fruokravilityslikkeet
-Rakennus- ja saneerauslikkeet Rakennuslikkeet
-Pankit ja vakuutusyhtiot Pankit ja vakuutusyhtiot
-Markkinointikumppanit
\ -Yrityksen henkildstd | osastot ) QILPAILU NYKYISTEN YRITYSTEN KESKEV \ )

( KORVAAVIEN TUOTTEIDEN UHKA \

-Omistusasuminen
-Asumisoikeusasuminen
-Osaomistusasuminen
-Osuuskunta-asuminen
\‘ -Majoituspalvelut & kalustetut asunnot J

KUVIO 3. Porterin viisi kilpailuvoimaa alan kilpailussa
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Vuokra-asuntoala on osittain vield 2020-luvulla hyvin aikaansa jéljessa verrattuna muihin toimialoi-
hin. Alalla ei ole juurikaan kaytossa merkittavia toisistaan eroavia toimintatapoja tai teknologioita.
Yhtena suurena kilpailuetuna voidaan nahda digitalisaation ja teknologian kehittyessa sahkoiset
palvelut ja niiden kaytettavyys, seka asiakkaalle etta yritysten omille tyontekijoille. Monet toimijat
kehittavat kilpaa omia sahkoisia palvelualustoja, mutta omien kayttokokemusten perusteella niiden
kaytettavyydessa on viela tehtavaa. Alan ohjelmistotoimittajien osalta ei ole myoskaan olemassa
merkittavasti eri vaihtoehtoja ja uuden kehittaminen voi muotoutua kustannuksia ajatellen kannat-

tamattomaksi.

Lisaksi merkittavia kilpailutekijoita ovat myds rakennusten ik& ja kunto, vuokra- ja varustelutaso,
monipuolisuus ja toimivuus huoneistopohjissa seka koko palveluketjun sujuvuus asiakkuuden eri
vaiheissa. Myos yhteiskunta- ja ymparistovastuullisuutta huomioidaan asiakkaiden ja sidosryhmien

keskuudessa kasvavissa maarin.

Sivakka tekee hyvin tiivista yhteisty6ta niin sanottujen serkkuyhtididen, eli kahdeksan Suomen suu-
rimman kuntaomisteisen vuokrataloyhtion kanssa. Tiivis yhteistyd mahdollistaa erilaisten kokemus-
ten ja jopa luottamuksellisten tietojen jakamisen, koska toimijat eivéat kilpaile keskenaan. Serkku-
yhteistyon kautta on mahdollista saada saastoja, uusia toimintatapoja seka havaintoja potentiaali-

sista tulevaisuuden ongelmista.

Synteesianalyysit voivat olla apuna yrityksen kokonaisnakemyksen hahmottamiseen ja yleensa ne
yhdistelevat seka yrityksen sisalta etta toimintaymparistosta tulevia tekijoita huomioiden nykyhet-
ke ja tulevaisuutta. Yksi suosituimpia ja kaytetyimpia synteesianalyyseja on SWOT-analyysi, joka
koostaa organisaation sisalté tulevat vahvuudet ja heikkoudet seka toimintaymparistosta tulevat
mahdollisuudet ja uhat. Hyvin tehtyna se huomioi myds kilpailutilannetta. (Kamensky 2010, 191-
193.)

Yrityksen nykyiseen tilaan ja tulevaisuuteen liittyen opinnaytetyontekija on tehnyt SWOT-synteesi-
analyysin, joka on esitelty seuraavassa kuviossa 4. Analyysi on tekijan kuvaelma yrityksen sisalta
ja toimintaymparistdsta tulevista tarkeista kokonaisuuksista. Siten niité on listattu ylos enemman

kuin yleensa tavalliseen SWOT-analyysiin. Eri aiheet eivat ole tarkeysjarjestyksessa.
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Nykytila, sisdiset asiat, tiivistelm3 organisaation nykyisesti tilasta

VAHVAT PUOLET (kayta hyvaksi/ vahvista)

HEIKOT PUOLET (valta / lievenna /| poista)

-Osaava henkilokunta ja sen kouluttaminen
-Ammattimaisuus ja pitkan alan kokemus
-Nopea, laadukas ja monikanavainen palvelu
-Ei henkilgsidonnainen palvelu
-Monipuolinen asuntokanta (koko ja sijainti)
-Asuntojen hintalaatutaso

-Yrityksen hyva taloustilanne
-Kustannustehokkaat yhieistydkumppanit
-Edistyneet fistojarjestelmét ja -valinest
-Asigkasedut (asukasedut, -tapahtumat, -toiminta)
-Yhigiskunta- ja ymparistévastuullisuus

-ARA-asuniojen byrokraatiisuus

-Kaupunkiomisteisuus (maine)

-Henkildsion ja resurssien riittévyys

-Tydn kuormittavuus

-Useiden tydtehtivien hoito samanaikaisest

-Henkildstn ikarakenne

-Osassa kohteissa vuokrat epatasapainossa (liian edullinen tai
liian hintava tasoon nahden)

-\anhat kiinteistdt ja niissd oleva yksipuolinen asuntokanta,
joka ei vasiaa tAmén péivén kysyniaa

MAHDOLLISUUDET (varmista hybdyntiminen)

UHAT (kierrd / lievenni / poista)

-Culun suurin toimija

-Kaupunkiomisteisuus (asuinalueiden kehittdmiseen lithyva
vuoropuhelu)

-Serkkuyhteistyd muiden kuntaomisteisten toimijoiden kanssa
-Sahkdiset palvelut ja digitalisaatio

-Manikanavainen asioint

-Fobotikan ja teknologian hyddyntdminen

-Jman asuntokannan ja asuinalueiden kehittdminen
-Asumiseen litettdvat palvelut

-Yhteisgllisyys asumisessa

-Yhieiskayttdautot, -tilat ja -valineat

-Suhdannemuutokset

-\Upkrien tasapainotus

-Fulutustottumusten muutoksat

-Omistusasumisen suosion vahensminen

-Kilpailun lisdantyminen

-ARA-asuniojen leima

-Kaupungin omistajapolitikka (esim. tuottovaatimus
omistajalle)

-Paikalliispoliittiset linjaukset

-Asuntolainsd&dinnon tal toimintaa rajoittavien lakisn
muutokset

-Henkildston ikarakenteesean littyvan hiljaisen tiedon
siirtyminen

-\Vanhat, remontoimattomat, huonossa mainesssa olevat tai
vuokratasoltaan hintavat kinteistdt
-Asukasrakenteen kehitys ja yksipuaolistuminen
-Toiminta-alueen vetovoimaisuuden sailyminen ja
potentiaalisen hakija- ja asukasmaaran vahenaminen
-Wucokratason kehitys

-Alueen tydttGmyyskehitys

-5aantelyn muuttuminen

-'fleizen taloustilanteen muutokset
-3eqregaatio-ongelmat

Tulevaisuus, tiivistelma yrityksen toimintaympéristosta

KUVIO 4. Sivakan SWOT-analyysi

Sivakka-konsernin toimitusjohtaja Hatala on tutkinut aiemmin sidosryhmien odotuksia yrityksen toi-
mia ja niiden vastuullisuutta ajatellen olennaisuusmatriisina. Sidosryhmia ovat erilaiset yhteiskun-
nalliset sidosryhmat, taloudelliset eli liketoiminnalliset sidosryhmat seka sisaiset sidosryhmat. Tut-
kimuksessa huomioitiin yhteensa 20 olennaista aihepiiria tai nakokohtaa ympariston, sosiaalisten
ja taloudellisten vaikutusten merkittavyyden ja sidosryhmien tekemien merkittavien arviointien ja
paatoksien kannalta. Sidosryhmilla on korkeita odotuksia erityisesti lakien ja sdanndsten mukaista

toimintaa, kohtuullista vuokratasoa, kiinteistojen kestavaa elinkaariajattelua ja asiakastyytyvai-

syytté kohtaan. (Sivakka 2020c, 8.)

2.3 Konkreettinen kilpailutilanne

Tilastokeskuksen mukaan 30-34-vuotiaiden asuntokunnista alle puolet asui omistusasunnossa

vuoden 2018 lopulla, kun kymmenen vuotta aiemmin lukema on ollut 58 prosenttia. Samalla yha
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useammat valitsevat vuokra-asumisen ja se on yleistynyt erityisesti alle 40-vuotiaiden keskuu-
dessa. Ensiasunnon ostajien maara on Suomessa laskenut kymmenessa vuodessa 12 000 henki-
16113 ja osakemuotoisen asunnon ostajista suurin osa (66 prosenttia) keskittyy Suomen kymmeneen
suurimpaan kuntaan. Vastaavasti myo0s yksin asuvien maara on kasvanut viimeisen kymmenen
vuoden aikana lukumaaran ollessa yli 1,2 miljoonaa, eli melkein 45 prosenttia kaikista asuntokun-
nista ja se on lisaantynyt suhteellisesti eniten alle 30-vuotiaiden keskuudessa. Asuntokunnan kes-
kikoko oli 1,97 henkea vuonna 2019 ja vain noin neljasosassa koko Suomen asuntokunnista on
enemman kuin kaksi henkiloa. (Tilastokeskus 2019, viitattu 11.7.2020; Tilastokeskus 2020D, viitattu
11.7.2020.)

Suomen vuokranantajat ry:n julkaisemassa kevaan 2019 vuokramarkkinakatsauksessa mainitaan,
ettd Oulussa on ollut vuonna 2017 melkein 55 000 omistusasuntoa ja 39 000 vuokra-asuntoa.
Vuokra-asunnoista valtion tukemaa ARA-asuntokantaa on ollut reilut 13 000 asuntoa, eli kaytan-
nossa Sivakalla on hallussaan noin puolet koko Oulun ARA-asuntokannasta. Oulun alueella mui-
den vuokra-asuntojen, toisin sanoen vapaarahoitteisen asuntokannan maara on kasvanut merkit-
tavasti viime vuosina, kun taas valtion tukeman tuotannon maara on vahentynyt. (Suomen vuok-
ranantajat 2019, viitattu 11.7.2020.)

Valtion tukeman asuntotuotannon maaran lasku selittyy osaltaan silla, etta osa toimijoista on myy-
nyt ARA-kiinteistdjaan joko muille toimijoille tai uusiksi asunto-osakeynhtioiksi, tai ne ovat vapautu-
neet ARA-rajoituksistaan. Vastaavasti uutta ARA-tuotantoa ei rakenneta enaa merkittavia maaria
Sivakan lisaksi. Vapaarahoitteisen asuntokannan kasvu selittyy pitkalti muiden toimijoiden uudis-
rakentamisella tai sijoittajien investoinneilla. Oulun asuntorakentaminen on talla hetkelld vilkasta
erityisesti omistusasumisen osalta uusilla Toppilansalmen ja Hiukkavaaran suuralueilla seka Limin-
gantullin ymparistdssa, mutta moni naiden alueiden asunto-osakeyhtididen asunnoista on paatynyt
my0s sijoittajien vuokra-asunnoiksi. Seka yksityiset ettd yhtiomuotoiset asuntosijoittajat ovat suo-

sineet viime vuosina hyvin pitkalti pienien sijoitusasuntojen ostamista vuokrakayttoon.

Osittain tasta on nakynyt jo ylitarjonnan merkkeja jonkin aikaa, koska www.vuokraovi.com -sivuston
kautta Oulussa on ollut lapi vuoden 2020 noin satakunta pienta vuokra-asuntoa heti vapaasti vuok-
rattavissa. Osittain asuntojen markkinointiin on kéytetty melko aggressiivisiakin keinoja, muun mu-
assa lupaamalla vuokrasopimuksia ilman vakuuksia, alennuksia ensimmaisten kuukausien vuok-
rista seka esimerkiksi kodinkoneliikkeiden ja urheiluseurojen lahjakortteja tai niiden arvontoja. Tyy-
pillisesti nama asunnot ovat olleet 20-30m2 kokoisia hyvin pienia huoneistoja uudiskohteissa,
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joissa nelibvuokra on jopa 20-25 €/m2/kk luokkaa. Osa toimijoista on voinut ilmoittaa asuntojaan
myos hakuun oikeaa vuokraa pienemmalla kuukausivuokralla, mutta iimoituksen tarkemmissa tie-
doissa voidaan mainita, etta kyseinen vuokra on voimassa vain 1-2 kuukautta vuokrasopimuksen
allekirjoittamisesta, minka jalkeen vuokra voi lahes kaksinkertaistua iimoitetusta. Markkinoinnissa
vuokra voi olla ilmoitettu siksi pienempana, jotta kohde nousisi hakujen my6ta mahdollisimman ylos
ja saisi siten nakyvyytta, houkuttelevuutta ja mahdollisia yhteydenottoja potentiaalisilta edullisten

asuntojen hakijoilta.

Oulun vuokratasoa yleisesti voidaan pitd@ muihin suuriin ja keskisuuriin kaupunkeihin nahden ver-
rattain edullisena. Serkkuyhtidihin verrattuna vuokrat ovat Sivakalla edullisimmat. Sivakka-konser-
nin ARA-asuntojen keskivuokrat olivat 10,47 €/m2/kk ja vapaarahoitteisten asuntojen 11,05
€/m2/kk vuoden 2020 lopulla. Vastaavasti Oulun vuokra-asuntomarkkinoilla vuoden 2020 toisella
neljanneksella ARA-vuokrat olivat keskimaarin 11,00 €/m2/kk ja vapaarahoitteiset vuokrat 13,20
€/m2/kk, uusissa vapaarahoitteisissa vuokrasopimuksissa jopa 13,50 €/m2/kk (Tilastokeskus
20204, viitattu 14.10.2020). Yleisena esimerkkina voidaan siis mainita, ettd noin 50m2 huoneisto
on vapaarahoitteisessa asuntokannassa keskimaarin noin 100 € kallimpi Sivakan asuntoon ver-
rattuna. Vuokravertailussa huomioitavaa on myos se, etta Sivakalla on télla hetkella veden, lammi-
tyksen, laajakaistayhteyden, pesutuvan kayton ja saunavuoron osuus sisallytetty vuokriin, kun taas
vastaavasti muilla toimijoilla ndma voivat tulla maksettavaksi viela kuukausivuokran paalle. Siva-
kalla on yleisesti ottaen talla hetkella kohtuullisen hyva kokonaishintaetu kilpailussa muita vastaa-

via toimijoita vastaan.

Edullisempia asuntoja on mahdollista saada paaosin opiskelijavuokrataloyhtioilta, mutta ne eivat
sinallaan kilpaile Sivakan kanssa paasaantoisesti, johtuen hyvin erilaisista asukasrakenteista, kiin-
teistbista ja niiden asuntojakaumista. Sivakallakin asuu paljon opiskelijoita, mutta I&htokohtana on
tarjota asuntoja hyvin monipuolisesti eri elamantilanteissa oleville ihmisille ja perheille. Sujuvalla
asukasvalinnalla tavoitellaan sosiaalisesti tasapainoista ja monipuolista asukasrakennetta, eli keta
tahansa ei voida asuttaa mihin tahansa kiinteistddn vaan asia tulee harkita kokonaiskuvan kan-

nalta.
Toimeksiantaja seuraa tiiviisti oman toimintaympariston vuokra-asuntojen markkinailmoittelun ke-

hittymista padosin www.vuokraovi.com -sivuston kautta. Yrityksen omien tyhjien huoneistojen ti-

lanne tilastoidaan kolmesti kuukaudessa ja sita verrataan aina Vuokraoven vastaavaan heti vapai-
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den asuntojen maéaraan. Omien tyhjien huoneistojen tilastoinnilla nd&hdaan vaikeasti vuokralle me-
nevat asunnot seka tarjouksista kieltaytymisten syyt. Esimerkiksi Vuokraovessa tyhjia asuntoja on
ilmoitettu vuonna 2015 Oulussa yhta paljon kuin tana vuonna. Sivakalla tyhjien asuntojen lukema
on puolittunut samojen ajankohtien sisalla, eli yrityksen asunnot kayvat paremmin talla hetkella

kaupaksi, eivatka siten aiheuta niin paljon tyhjakayntitappioita kuin aikanaan.

Taulukossa 1 havainnollistetaan Oulun seudulla toimivien ARA-vuokranantajien vuosittaista vuok-
ralaisten vaihtuvuutta seka asuntojen vuosittaista kayttoastetta. Kaikkien yhtididen osalta vertailu-
aineisto on saatu vuosina 2013-2017 koostettuna Oulun kaupungilta, eli se iimaisee vaihtuvuutta
ja kayttdastetta koko Oulun seudulla sisaltaen myos Sivakan lukemat. Sivakalla vaihtuvuus on ollut
vuosina 2013-2017 systemaattisesti noin 510 % alempi kuin kilpailijoilla ja vastaavasti kayttdaste
on ollut 1-2 % parempi kilpailijoihin verrattuna. Vuonna 2014 kayttoasteessa nakyy osittain Hauki-
putaan ja Oulunsalon kuntaliitosten my6ta naiden kuntien asuntojen vuokraustoiminnan siirtyminen
Sivakan alaisuuteen, jolloin tyhjia asuntoja on ollut enemman kyseisilla alueilla. Koska Sivakka on
ollut mukana myos kaikkien yhtididen lukemissa, on tilanne ollut todennakdisesti jopa parempi.

Vuosien 2018-2019 osalta vertailukelpoista aineistoa ei ole ollut enaa saatavilla.

TAULUKKO 1. Oulun ARA-toimijoiden kéyttdastevertailu 2013- (Sivakka 2020a)

Vuosi Kaikki yhtiot Sivakka Kaikki yhtiot Sivakka
vaihtuvuus (%) vaihtuvuus (%) kayttoaste (%) kayttoaste (%)
2013 35,61 31,13 96,07 96,60
2014 38,26 29,21 94,21 95,90
2015 38,49 28,40 95.17 96,10
2016 30,36 24,97 96,56 97,30
2017 31,44 26,47 96,38 97,80
2018 - 23,18 - 97,20
2019 - 22,57 - 97,30

(vertailussa 2013-2017 mukana Avara Oy, Kunta-asunnot Oy, Y-Saatié/M2-Kodit, Oulun Moni-
asunnot Oy, Riihisaatid Oy, Sato-Yhtyma Oy, Sivakka-konserni, TA-Yhtyma Oy & VVO-Yhtyma

Oy)
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Sivakalla vaihtuvuus on laskenut [&hes vuosi vuodelta. Vaihtuvuuteen lasketaan vain toimeksian-
tajalta poismuuttaneet asiakkaat eli sisaisia asunnon vaihtoja, joissa asiakkuus sailyy ei huomioida
tilastossa. Kayttoaste on myos pysynyt melko hyvana alueelliset vetovoimatekijat huomioiden. Eri-
tyisesti viime vuosien osalta kayttoasteessa on huomioitava myos laajempien Koti kuntoon -re-
monttien vaikutus. Kyseisia remontteja on tehty paljon viime vuosina 1990-luvun alkupuolella ra-
kennettuihin kiinteistdihin, ja ne vaativat asuntojen tyhjakayntia seka tyhjien asuntojen kayttamista
remonttien vaistoasuntoina. Lisaksi muutamia kohteita on purettu uudisrakentamisen tielta, jolloin
jo hyvissa ajoin asiakkaille ilmoitettujen ja siten tiedossa olevien purkukohteiden kayttoasteet ovat
voineet olla osittain matalia. Meneilld@n olevan vuoden 2020 osalta Sivakan tilanne on hyvin vas-

taava vuoteen 2019 verrattuna.

Koronapandemia on ainakin vield vuonna 2020 vaikuttanut Sivakan toimintaan jopa suhteellisen
vahaisesti. Tilanne on ollut osaltaan jopa kaanteinen aiempiin vuosiin verrattuna. Esimerkiksi asun-
nonhakijoiden luottotietojen tarkastuksessa tammi-helmikuussa 2020 luottotiedot on ollut kunnossa
noin 70 % hakijoista, kun vuotta aiemmin vastaavana ajankohtana lukema on ollut noin 74 %. Kui-
tenkin jos tilannetta katsotaan pidemmalla tammi-elokuun aikavalilla, on vuoden 2020 aikana tar-
kastettu noin 7250 hakijan luottotiedot, joista kunnossa on ollut hieman yli 76 %. Vuoden 2019
samalla aikavalilla on tarkastettu noin 6500 hakijan luottotiedot, joista kunnossa on ollut noin 74,5

%. Tilanne on k&antynyt siten kevaan ja kesan aikana ylosalaisin.

My0s asunnoissa jo asuvien seka poismuuttaneiden vuokrarastit ovat olleet heinakuussa 2020 noin
70 000 € pienemmat kuin vuotta aiemmin samana ajankohtana. Samalla maksumuistutuksia asi-
akkaille on lahetetty kesalla 2020 vahemman kuin aiemmin, eli vuokria on maksettu saannollisem-
min. Asiakkaalle lahetetaan maksumuistutus, mikali vuokraa on maksamatta yli 5 €:n edesta kaksi
viikkoa vuokran erapaivasta viivastymisesta. Mahdollisia vuokrarastien maksusuunnitelmia mah-
dollistettiin koronan vuoksi joustavimmiksi, mutta niitdkin on tehty todella vahan asiakkaiden suun-
nalta. Korona on voinut vaikuttaa tilanteisiin siten, ettd yhd useampi omistusasuja on vaihtanut
epavarman maailman- ja tyollisyystilanteen takia vuokra-asuntoon. Vastaavasti muilla vuokranan-
tajilla asuvat ovat voineet lahtea hakemaan mahdollisesti edullisempaa tai esimerkiksi etatydsken-
telyyn soveliaampaa ja tilavampaa asuntoa Sivakalta. Asuminen on tunnustettu koronatilanteessa
tarkedksi elementiksi, jolloin vuokranmaksu on pyritty hoitamaan kunnollisesti ensi sijassa, jottei

asuntoa ainakaan menetettaisi meneillaan olevan kriisin vuoksi.

19



3 KEHITTAMISTEHTAVA

Toimeksiantaja on tehnyt aiemmin ennen opinnaytetyon aloittamista paatoksen ottaa kayttoon uusi
monikanavainen kontaktienhallintajarjestelma osana strategisia linjauksia ja palveluiden uudista-
mishanketta. Uuden jarjestelmén tarkoitus on saada eri asiointikanavien tiedot yhden tyopoy-
tanakyman alle, jolloin asiakkuuden historia ja sen eri vaiheet ovat helposti hahmotettavissa. Kay-
tannossa voidaan puhua asiakaspalvelun kokonaisratkaisusta, joka yhdistaa seka eri palvelukana-

vat etta asiakaspalvelun.

Ratkaisun tulisi helpottaa asiakaspalvelutyota ja -toimintaa seka antaa valineita asiakaspalvelun
johtamiseen. Uudistuksen myota palvelu ei ole henkilosidonnaista, jolloin erilaisten tietokatkosten
syntyminen on epatodennakdisempaa. Erityisesti jarjestelman mahdollistama reaaliaikainen mit-
taaminen, ohjaus ja hallinta osana toiminnan ja sen laadun kehittamista edesauttavat strategisten

tavoitteiden saavuttamisessa ja seurannassa.

Yritys palvelee perinteisesti toimistolla, kiinteistoissa, puhelimitse, sahkopostitse, chatin valityksella
seka rekisterditymista vaativan sahkoisen palvelukanava MunSivakan kautta. Lisaksi viestintaa
tehdaan jonkin verran eri sosiaalisen median alustoilla. Palveluja voidaan antaa myos pop up -
toimistoissa erityislaatuisissa tilanteissa. Yritys hyddyntaa Oulu10:n palvelupisteita ostopalveluna
Haukiputaan, Oulunsalon, Yli-lin ja Ylikiimingin alueilla, joissa paikalliset voivat hoitaa asumiseen
tai asunnonhakuun liittyvaa perusasiointia, kuten vuokranmaksua tai asuntohakemuksen jatta-

mista.

Toimeksiantajan kehittamistehtavaan liitdnnaisina strategisina tavoitteina ovat muun muassa hyva
palvelu asiakkuuden eri vaiheissa ja asiakkaiden viihtyisa ja sujuva arki. Yhtena menestyksen mit-
tarina pidetaan asiakkaiden tyytyvaisyytta ja yhtena toimintaan vaikuttavana megatrendina huomi-
oidaan palveluiden monikanavaisuus ja erilaisen mittausdatan hyodyntdminen toiminnan ohjaami-

sessa. Myos sidosryhmat arvostavat korkealle yrityksen asiakastyytyvaisyyden.
Kehittamistehtavan aihe on pohdittu yhdessa toimeksiantajan asuntopalvelupaallikon kanssa. Te-

kija tyoskentelee yrityksen asiakaspalvelussa ja on osa projektitydryhmaa, joka on valmistellut uu-
den jarjestelman kayttoonottoa ja esiasetusten maarittelya. Jarjestelman testijakso ja sovittu kayt-

20



tdonotto oli hieman ennen opinndytetyén valmistumista, mutta tydsta saatavilla tuloksilla ja mah-
dollisilla kehitysehdotuksilla tullaan vaikuttamaan heti tyon valmistuttua uuden jarjestelman toimin-
taan. Eri ohjelmistotoimittajat kilpailutettiin vuosien 2019-2020 vaihteessa ja uuden jarjestelman
kayttoonotto ajoitettiin syksylle 2020. Varsinaiset mitattavat tavoitearvot ja menetelmat tullaan siten

asettamaan vuoden 2021 alusta alkaen.

Toimeksiantaja on mitannut asiakastyytyvaisyytta aiemmin muun muassa seka asiakaspalvelun
ettd isdnndinnin osalta ja erikseen Net Promoter Score eli NPS-suositteluindeksilla. Kohtuuhintai-
sen vuokra-asumisen edistajien eli KOVA ry:n teettdmassa viimeisimmassa asiakastyytyvaisyys-
kyselyssa Sivakan NPS-lukema oli 53, jota voidaan vuokra-alalla pitdd@ kohtuullisen hyvana luke-
mana. Kaikkien kyselyssa mukana olleiden vuokrataloyhtididen keskiarvo samassa kyselyssa oli
38. (KOVA Ty 2019.)

Aiemmin toimeksiantajan teettdmat asiakastyytyvaisyystutkimukset ovat olleet paasaantoisesti
vuosittain toteutettavia asiakastyytyvaisyyskyselyja, jolloin tutkimustieto on perustunut aina men-
neeseen aikaan. Uuden jarjestelman myota on tarkoitus loytaa toimeksiantajalle keinoja tutkia asia-

kastyytyvaisyytta monipuolisemmin asiakkuuden oikeissa vaiheissa.

3.1 Tyon tarkoitus ja tavoitteet

Opinnaytetyon tarkoituksena on tuottaa toimeksiantajalle uutta tietoa asiakastyytyvaisyyden mit-
taamisen osalta. Uuden kayttoonotettavan jarjestelman myota asiakastyytyvaisyyden mittaami-
sessa siirrytaan tapahtuneen toteavasta mittaamisesta monipuolisempaan mittaamiseen, joka si-
saltaa myos reaaliaikaista mittaamista. Kaytannossa talla voidaan tarkoittaa proaktiivista eli enna-
koivaa toimintaa. Talloin on olennaista tietaa mita mitataan, jotta asiakkuuden eri vaiheista saadaan

tyytyvaisyyden osalta aito ja selkea kasitys.

Reaktiivisuudella tarkoitetaan reaktiona iimenevaa ja vastavaikutuksellista toimintaa, jossa olosuh-
teet ja niihin liittyvat voimat ohjaavat. Reaktioita ja niiden syntymekanismeja tunnistamalla saadaan
tietoisuutta reaktiivisuutta aiheuttavista tilanteista. (Henttonen 2018, viitattu 7.9.2020; Kotimaisten
kielten keskus ja Kielikone Oy 2020, viitattu 7.9.2020.)
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Reaktiivinen kehittdminen mahdollistaa palvelun hiomisen paremmaksi suoriin asiakaspalautteisiin
perustuen. Siina selvitetdan erityisesti tietoa miké palvelussa meni vaarin, johon reagoimalla pyri-
taan |6ytamaan korjauksia. Tallainen kehittdminen voi kuitenkin johtaa paikalla polkemiseen. (In-
nanen 2019, viitattu 23.9.2020.)

Proaktiivisuudella tarkoitetaan tulevaisuuden haasteiden ja uhkien varhaista tunnistamista seka
niihin varautumista. Proaktiivinen toimintamalli on tavoitteellista, aloitteellista ja ennakoivaa, eli on-
gelmatilanteita ehkaisevaa. Proaktiivisuuden liitannaiskasitteita ovat ennakointi, valmistautuminen
ja varautuminen. Proaktiivisuuteen liittyy ennakoinnin, hallinnan ja kontrolloinnin tarve asioiden
eteenpain viemiseksi. (Finto 2016, viitattu 7.9.2020; Henttonen 2018, viitattu 7.9.2020.)

Proaktiivisessa kehittamisessa selvitetaan erityisesti sitd millaisia asiakkaat ovat, mita he tavoitte-
levat palvelun kaytolla ja millaisia ongelmia palvelun kaytossa iimenee. Kehittdmisessa pyritdan
selvittamaan erityisesti sita mita asiakas ei osaa kertoa. Lisaksi kehittamisessa ei keskityta siihen
mika meni vikaan, vaan siihen mika voisi menna oikein. Prosessiin kuuluu kokonaisvaltainen rat-
kaisujen suunnittelu ja konseptointi innovaatioiden ja uusien palveluratkaisujen kehittamiseksi. (In-
nanen 2019, viitattu 23.9.2020.)

Uuden jarjestelman myota tavoitteena on paasta eroon siiloutuneesta palvelusta, asiakkaan pom-
pottelusta ja laajentaa hyvia kokemuksia. Asiakkuuksiin liittyva tieto on uudessa jarjestelmassa
ajankohtaista ja samassa paikassa, jolloin asioiden hoidon ketju ei katkea, eika myoskaan synny
sellaisia tilanteita, etta kukaan ei ottaisi niin sanotusti asiakkaasta vastuuta. (Schavikin, keskustelu
11.6.2020.)

Tyd on tarpeellinen toimeksiantajalle ja se hyddyttaa erityisesti yrityksen johtoa, koska tutkimuksen
avulla saadaan mahdollisia ehdotuksia jatkotoimenpiteistd, joilla asiakastyytyvaisyytta voidaan mi-
tata uutta jarjestelmaa hyddyntaen soveltuvasti. Taten myds oikeita toimenpiteita voidaan kohdis-

taa asiakastyytyvaisyyden parantamiseksi.

Tavoitteena on hyva palvelu kustannustehokkaasti olennaiseen keskittyen ja yritys haluaa mitata
asiakkaille olennaisia asioita ja niissa onnistumista. Yritys keskittyy toimistoasiointiin ja kaikkien
palvelukanavien hyvaan laatuun. Mittaamisessa halutaan saada tietoa mahdollisista onnistumisista

ja kehittdmista vaativista kohteista. (Schavikin, keskustelu 11.6.2020.)
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Tyon tutkimusongelmia ovat seuraavat kysymykset:
- Miten asiakastyytyvaisyytta voidaan mitata tarkoituksenmukaisesti, etta se tuottaisi
oleellista lisatietoa toiminnan jatkuvaa kehittamista varten?
- Mitka ovat asiakaspolun kannalta kriittisia ja keskeisia vaiheita mittaamisessa?
- Mité kysytaan kenelta, kuinka usein ja minka kontaktin jalkeen?

- Mitka ovat kulloiseenkin tilanteeseen soveltuvia mittareita?

Tutkimusta ei ole mahdollista tai jarkevaa benchmarkata, koska yritys tekee hyvin tiivista yhteis-
tyota muiden kuntaomisteisten vuokrataloyhtididen kanssa, ja jokaisella toimijalla on hyvin erilaisia
tapoja jarjestaa palvelut. Sivakalla on otettu aikanaan kayttéon Suomen ensimmainen sahkadinen
asuntohakemusjarjestelma ja yritys on perinteisesti ollut kuntaomisteisten yhtididen karjessa kehit-
tamisen aallonharjalla. Vaikka sahkdisia palveluja kehitetdan voimakkaasti, ei sita kuitenkaan ha-
luta tehdd hyvan henkilokohtaisen palvelun kustannuksella. Vuokrausala kokonaisuudessaan on
moniin muihin toimialoihin verrattuna takapajuisempi. Sivakan organisaatio on kehittamisorientoi-
tunut ja uusia malleja haetaan siten paasaantoisesti muilta kuin omilta toimialoilta. (Schavikin, kes-
kustelu 11.6.2020.)

3.2 Toteutus ja menetelmat

Kehittamisprojekti sisaltaa seuraavat, osittain toisiinsa limittyvat projektivaiheet:

1. Aihepiiriin liittyvaan teoriatietoon perehtyminen ja sen avaaminen

2. Maarallisten ja laadullisten tutkimusmenetelmien valikointi

3. Tutkimuksen toteutus ja analysointi

4, Tuloksien ja analysoitujen kehitysehdotusten kasittely toimeksiantajan kanssa
5. Kehitysehdotusten vieminen kaytantoon opinnaytteen valmistumisen jalkeen

Opinnaytetyon lahestymistapa on tapaustutkimus, jossa hyddynnetaan sek& maarallista tiedonke-
ruuta asiakkaiden kayttamisté asiointikanavista ja asiointiaiheista etta laadullista palvelumuotoilu-
tyokaluilla toteutettavaa ryhmakeskustelu- ja asiakaspolkupelitilaisuutta syvallisemman asiakas-
ymmarryksen saamiseksi. Ennen tutkimusta tekija perehtyi palveluihin, palvelumuotoiluun, asiak-
kuuksiin, asiakaskokemukseen, asiakastyytyvaisyyteen ja mittaamiseen liittyvaan teoriaan ja kirjal-
lisuuteen. Viitekehyksena tyossa toimii koko asiakassuhteen merkitys kokonaisvaltaisesti seka pal-

veluiden laadukkuus osana asiakastyytyvaisyyden muodostumista ja sen mittaamista.
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Tapaustutkimus soveltuu hyvin [ahestymistavaksi, kun halutaan saada useilla erilaisilla tiedonhan-
kintamenetelmilla syvallista ymmarrysta tutkittavista asioista ja tuottaa tutkimuksen avulla kehitta-
misideoita ja -ratkaisuja ongelmaan. Tutkimuskohde voi olla esimerkiksi yritys, palvelu, tuote, toi-
minta tai prosessi ja se valitaan aina tydelaméan kaytannon tarpeen ja tavoitteiden mukaan. (Oja-
salo, Moilanen & Ritalahti 2014, 52-53.) Tapaustutkimuksen tyypillinen kulku voidaan hahmottaa

kuvion 5 mukaisesti.

[T A Empiirisen
Alustava torssa f itimnbecs ainciston ke a L
kehittimistehtavi kehittimistehtivin an:lilysu!nfl Kehittimisehdotukset
monipuolisilla

tismentiminen L
menetelmilld

Kuvio 5. Tapaustutkimuksen kulku (Ojasalo ym. 2014, 54)

Palvelumuotoilu sopii vastaavasti hyvin asiakaslahtoiseen kehittamiseen yrityksen kaikilla tasoilla.
Siina pyritaan luomaan kayttajalle helppokayttoisia, haluttavia ja hyddyllisia palvelukokemuksia
seka yritykselle vaikuttavia, tehokkaita, erottuvia ja kannattavia palvelukonsepteja. Asiakasymmar-
ryksen hankkimiseen voidaan kayttaa monipuolisia menetelmia luovan, mutta kontrolloidun pro-
sessin kautta. Erilaisia palvelumuotoilutyokaluja ovat muun muassa luotaimet, syvalliset haastatte-
lut, ideointitydpajat, asiakaspolut ja -profiilit seka visiointi. Metodien luonne perustuu siihen, minka-

laista tietoa tyokalulla halutaan kartoittaa. (Ojasalo ym. 2014, 71-72. 75.)

Aineiston analysoinnin pohjaksi tekija avaa alkuun tutkittavaa aihepiiriin liittyvaa tietoperustaa, jotta
aiheesta saadaan kattava kasitys ennen tutkimusosan lapikayntia. Varsinainen tutkimus toteutettiin
kaksivaiheisena ja se rajattiin siten, ett siina osallistetaan yrityksen omaa henkilokuntaa tiedon

keraamiseen seka eri asiakkuuden vaiheissa olevia asiakkaita tiedonlahteina.

Tutkimuksen ensimmaisessa vaiheessa toteutettiin maarallinen tiedonkeruu, jossa yrityksen ylei-
siin asiointikanaviin tulleita yhteydenottoja, niihin liittyvia asiakkuuden elinkaaren vaiheita seka asi-
oinnin aihealueita seurattiin kalenterikuukauden ajan ja merkittiin tiedonkeruulomakkeisiin ylos.

Seurantaa toteuttivat kaikki yrityksen asiakaspalvelun ja isannéinnin henkil6t, jotka hoitavat asia-
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kaskontakteja yrityksen yleisissa asiointikanavissa. Seurannalla pyrittiin saamaan tietoa siita, min-
kalaisissa asioissa ja mita asiointikanavia pitkin yrityksen asiakkaat ottavat yhteytta laajemmin.
Tutkimuksen toisessa vaiheessa toteutettiin palvelumuotoilutydkaluin laadullinen ryhmakeskus-
telu- ja asiakaspolkupelitilaisuus kuudelle vuokralaiselle, jotta saatiin tarkempaa kasitysta siita,
mitka asiakkuuden vaiheet ja niihin liittyvat tapahtumat tai osa-alueet korostuvat asiakastyytyvai-

syyden muodostumisen kannalta.
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4 PALVELUT

Rissanen (2006, 18) on maaritellyt palvelun seuraavasti:

Palvelu on vuorovaikutus, teko, tapahtuma, toiminta, suoritus tai valmius, jossa asiakkaalle
tuotetaan tai annetaan mahdollisuus lisdarvon saamiseen ongelman ratkaisuna, helppou-
tena, vaivattomuutena, elamyksena, nautintona, kokemuksena, mielihyvana, ajan tai mate-
rian saastona ja niin edelleen.

Gronroos (2009, 77) taas on maaritellyt palvelun nain:

Palvelu on ainakin jossain maarin aineettomien toimintojen sarjasta koostuva prosessi, jossa
toiminnot tarjotaan ratkaisuina asiakkaan ongelmiin ja toimitetaan yleensa, muttei valtta-
métta, asiakkaan, palvelutyontekijdiden ja/tai fyysisten resurssien tai tuotteiden ja/tai palve-
luntarjoajan jarjestelmien valisessa vuorovaikutuksessa.

Tuulaniemi (2011, 59) vastaavasti tiivistaa palvelun prosessina, joka ratkaisee asiakkaan jonkin
ongelman. Palvelu koetaan, mutta sita ei omisteta ja olennaista onkin ihmisten valinen vuorovaiku-

tus.

41 Palvelun ominaispiirteet

Palvelutapahtuman kaksi osapuolta ovat kaytannossa palvelun tuottaja ja sen kayttaja. Tyypillisesti
kayttaja maksaa kayttamastaan palvelusta tuottajalle korvauksen jollakin tavalla. Palvelu on usein
aineetonta ja se tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti. Sita ei voi varastoida, mutta sen vaiku-
tukset voivat olla pitkakestoisia ja se voi vaatia mittavia etukateispanostuksia esimerkiksi valmiste-
lujen, investointien tai koulutuksien kautta. Palvelutuotteen tai tapahtuman peruspiirteina voidaan
nahda aineettomuus, samanaikaisuus, uudet tuotteet ja jakelutiet, heterogeenisyys ja ainutkertai-

nen muuntelu seka tila luovuudelle. (Rissanen 2006, 18-20.)

Palvelu sisaltda usein vuorovaikutusta palveluntarjoajan kanssa, vaikka asiakas ei henkilokohtai-
sesti olisi vuorovaikutuksessa palveluyritykseen. Esimerkiksi putkimies voi korjata vesivuotoa huo-
neistossa ilman asukkaan lasnaoloa, jolloin putkimiehen fyysiset resurssit tai toimintajarjestelma
eivat ole varsinaisessa vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa. Vuorovaikutusta voi myds esiintya

tilanteissa, joissa sité ei nayta olevan. Esimerkiksi autokorjaamo voi korjata autoa ilman asiakkaan
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lasnéoloa ja minkaanlaista vuorovaikutusta, mutta autoa vastaanotettaessa ja sita takaisin asiak-
kaalle luovutettaessa vuorovaikutusta tapahtuu. Asiakas voi olla myos vuorovaikutuksessa esimer-
kiksi yrityksen tilojen kanssa. Vuorovaikutustilanteilla on merkitysta siihen, millaisena asiakas yri-
tysta pitad. Han ei valttamatta voi arvioida tarkasti tehtya tyota, mutta yritysta voi palveluprosessin
aikana tapahtuvan vuorovaikutuksen kautta. Palvelut sisaltavat yleensa tarkeita vuorovaikutusti-
lanteita, vaikka niita ei aina tiedostettaisi. (Reinboth 2008, 31; Grénroos 2009, 77-78.)

Gronroosin (2009, 79) mukaan palvelut sisaltavat yleistden kolme peruspiirrettd. Ne ovat proses-
seja, jotka koostuvat toiminnoista tai joukoista toimintoja. Lisaksi ne tuotetaan ja kulutetaan jossain

méaarin samanaikaisesti. Myos asiakas osallistuu aina jossain maarin palvelun tuotantoprosessiin.

Tarkeimpana palvelujen piirteend nahdaan niiden prosessiluonne. Toiminnoista koostuvissa pro-
sesseissa kaytetaan erilaisia resursseja, kuten ihmisia, fyysisia resursseja, tietoa, jarjestelmia ja
infrastruktuureja, jotta asiakkaan ongelmaan I6ydetaan ratkaisu. Usein muut palvelun ominaispiir-
teet johtuvat juuri palvelun prosessiluonteesta. Toinen ominaispiirre palveluille on niiden tuottami-
nen ja kuluttaminen samanaikaisesti, jolloin laadunvalvontaa ja markkinointia on haastava toteut-
taa. Usein palvelulla ei ole ennalta tuotettua laatua, jota voitaisiin valvoa ennen sen myymista ja
kuluttamista. Palvelujen eroavaisuuksien takia asiakas voi olla lasna kaytanndssa koko palveluta-
pahtuman ajan, tai han voi kokea ja kuluttaa vain osan tuotantoprosessista. Esimerkiksi kampaa-
mopalvelu tuotetaan miltei kokonaan asiakkaan valvonnan ja lasnaolon alaisuudessa, mutta usein
suurin osa tuotantoprosessista on nakymatonta. Asiakkaan huomio kiinnittyy tuotantoprosessin na-

kyvaan osaan, johon myos arviointi kaytanndssa kohdistuu. (Gronroos 2009, 79-80.)

Palvelun aineettomuus tuodaan myos usein esiin palvelun tarkeimpana piirteena, mutta fyysi-
setkaan tuotteet eivat aina ole asiakkaiden mielissa konkreettisia. Gronroos mainitsee esimerkkina
tomaattikilon tai auton tarkastelun subjektiivisesti ja abstraktisti, jolloin aineettomuus ei erottaisi

palveluja ja fyysisia tuotteita taysin selvasti. (Gronroos 2009, 80.)

Palvelupaketilla tarkoitetaan usein konkreettisista tai aineettomista palveluista koostuvaa kokonai-
suutta, joka jakautuu joko peruspalveluun tai ydinpalveluun seké lisdpalveluihin, joita voidaan kut-
sua myos avustavina tai litdnnaispalveluina. Usein lisapalvelut yksildivat palvelupaketin ja saavat
aikaan kilpailukykya. Olennaista on palvelutarjooman asiakaslahtoisyys ja sen on huomioitava asi-
akkaan nakokulmasta palveluprosessin toiminnallinen laatu seka lopputuloksen tekninen laatu.

Palvelun laadun kokemiseen taas vaikuttavat imago ja viestinté. (Grénroos 2009, 222-223.)
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Organisaation palvelukonseptin voidaan katsoa koostuvan kolmesta osasta, joita ovat aiemmin jo
esitelty vuorovaikutus, tuote ja yrityksen toimintatapa. Tuote voi olla palvelu, konkreettinen tuote
tai niiden yhdistelma ja yleensa silla tarkoitetaan sita mita asiakas yritykselta ostaa. Toimintatapa
kuvastaa taas esimerkiksi yrityksen ominaisuuksia, kuten nopeutta tai joustavuutta palveluproses-
sissa. (Reinboth 2008, 32.)

Nykypaivan palveluiden odotetaan tuottavan asiakkaalle erityisesti arvoja tai hyotyja, minka vuoksi
ollaan valmiita maksamaan tai uhraamaan aikaa. Palveluratkaisujen tulisi pystya ennakoimaan
asiakastarpeita jo ennen asiakkaiden omaa tietoisuutta naista tarpeista. Palvelun tekninen loppu-
tulos ja hyoty eivét riita vaan palvelun kuluttamisen kokemus on noussut yha@ suurempaan rooliin.
Palveluiden tuottamat lopputulokset eivat usein eroa toisistaan, jolloin eroavaisuudet syntyvat asi-
akkaan palvelun aikana. Asiakkaat odottavat palveluiden ominaisuuksilta ymmarrettavyytta, help-
pokayttoisyytta, ajan saastda ja helppoa saatavuutta. Siirtyminen eri palvelukanavien valilla tulisi
olla mutkatonta ja palvelukokemuksen yhtenainen joka kanavassa. Samalla odotukset kohdentuvat
raataloityihin kokemuksiin, henkilokohtaisuuteen ja yksilollisiin etuihin asiointihistoria huomioiden.
Palvelut ovat myos asiakkaille keino toteuttaa itsed ja rakentaa identiteettia. (Koivisto, Sdynajakan-
gas & Forsberg, 2019, 22-23.)

Asiakas saattaa asioida hyvin useaan otteeseen ja eri asiointikanavissa toimeksiantajan kanssa,
jolloin hanta palvellaan tai ohjeistetaan asiakkuuden vaiheeseen tai tapahtumaan liittyvalla tavalla.
Esimerkiksi asuntoa hakiessa asiakas voi olla yhteydessa yrityksen asiakaspalveluun jo ennen
asuntohakemuksen jattamista, sen jatettyaan, tiedustelleessaan asuntoa tai mahdollisia tarjouseh-
toja, muokatessaan hakukriteereja, ilmoittamalla vastauksia mahdollisiin asuntotarjouksiin tai sopi-
malla vuokrasopimuksen allekirjoittamistavasta ja -ajankohdasta. Ennen muuttoa yhteydenotot
saattavat koskea avainten saannin aikaisinta mahdollisuutta seka niiden noutopaikkaa. Asumisen
aikana kontaktit voivat koskea esimerkiksi vuokranmaksua, huoneiston tai kiinteiston kuntoa, kiin-
teistohuoltoa, kodinkoneita, asunnon vaihtoa, perhetilanteen muutosta, jarjestyshairioita, autopaik-
koja, saunavuoroja, asumisneuvontaa tai asukastapahtumia. Asukkaan irtisanoessa vuokrasopi-
muksen voivat yhteydenotot koskea muun muassa avainten palauttamista, muuttopéivaa, asunnon

esittelya tai vakuuden kasittelya. Asiointiaiheiden kirjo voi olla siten hyvin laaja.

Vuokrataloyhtion toiminnassa palveluilla ja niiden sujuvuudella on erittain suuri merkitys, erityisesti

vuokrasuhteen elinkaaren aikana. Toimeksiantajalla on varsinaisesti vain yhdenlainen ydintuote,
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eli vuokra-asunto, joka vuokrataan asiakkaalle asumista tai muuta luvallista kayttéa varten. Tuot-
teesta on kuitenkin olemassa laaja ja monipuolinen tarjonta, eli asiakkailla on valinnanvaraa hakea
eri vaihtoehtoja tai vaihtaa asuessaan paremmin omaan elamantilanteeseen soveltuvaan asun-
toon. Tuotteen, eli asunnon vuokraamisesta saadaan toiminnan lahes ainoa tulonlahde, eli vuokra,

jolla vastaavasti katetaan kaikki toiminnasta aiheutuvat menot.

Vuokra-asunnon ymparille asiakkaalle pyritaan tarjoamaan erilaisia asiakkuuteen liittyvia lisaar-
voja. Naita voivat olla muun muassa tietyn asumisajan jalkeen asuntoon saatava asukasetu, il-
maiseksi tai hyvin pienelld omavastuumaksulla tarjottavat asukastapahtumat seka asukastoimin-
nan kautta vaikuttaminen oman asuinkiinteiston yhteistilojen kayttoon ja toimintaan. Osassa kiin-
teist6ja asukkaat ovat soveltaneet yhteistiloista muun muassa laadukkaita kuntosaleja. Lisaksi
asunnon vuokriin on sisallytetty paasaantoisesti lammitys, vesi, laajakaistayhteys seka saunavuo-
ron ja pesutuvan kayttomahdollisuus. Huomionarvoinen lisdarvo asiakkaalle voi myds olla ison ja
kokeneen toimijan tuoma turvallisuus vuokra-asumisessa. Lisdarvoa nostavia toimintoja kehitetdan
aktiivisesti ja viime vuosina yritys on ottanut kayttoon muun muassa yhteiskayttoautot. Yksi vaihto-
ehto tulevaisuudessa lisaarvon teettamiseksi on luoda verkkokauppa, josta asiakas voi ostaa vuok-
rasuhteeseen liittyvia lisapalveluja yhteistyokumppaneilta. Naiden avulla ei ole tarkoitus tehda kui-

tenkaan voittoa.

4.2 Monikanavainen palvelu

Palvelujen monikanavaisuuden voidaan katsoa yleistyneen 2000-luvun vaihteessa, kun verkkopal-
velut yleistyivat yritysten informatiivisten kotisivujen lisaksi. Fyysisten palvelukanavien rinnalle syn-
tyi digitaalisia kanavia ja sen jalkeen mobiilikanavia. Alussa rajoitteena oli tekniikka tai hinta, joka
ei mahdollistanut digitaalisten palveluiden tuottamista jarkevasti. Ongelmia oli myds tiedonsiirron
nopeudessa ja laitteiden prosessointitehoissa. Nykypaivana yritysten verkossa digitaalisena ole-
vien palveluiden voidaan olettaa olevan saatavilla yhta laajoina ja hyvina kuin perinteiset palvelut.
Asiakkaalla on siten mahdollisuus valita aika, paikka ja paatelaite, eli mité palvelukanavaa kayte-
taan asiakkuuden elinkaaren aikana. Kaikkikanavaisessa liketoiminnassa korostuvat asiakaslah-
toisyyden merkitys ja saumaton palvelukokemus. Asiakkaan tulisi voida hoitaa asiointi missa kana-

vassa tahansa ja milloin tahansa. (Filenius 2015, 26-28.)
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Sivakalla asiakkaita palvellaan toimistolla, puhelimitse, séhkopostitse, chatissa, rekisterditymisen
alla olevassa palvelukanava MunSivakassa seka kiinteistdissa. Yrityksella on myds sosiaalisen
median tilit Facebookissa ja Instagramissa, mutta niiden kautta ei hoideta varsinaisia asiakkuuksiin
littyvia asioita, ainoastaan yleisluontoista viestittelya tai ohjeiden antamista. Kuntaliitosten myota
Ouluun liittyneiden Haukiputaan, Oulunsalon, Ylikiimingin ja Yli-lin Oulu10-palvelupisteissé on
myos mahdollista hoitaa paikallispalveluina perusasiointia, kuten asuntohakemuksen jattamista,
vuokrasopimuksen allekirjoittamista tai irtisanomista seka vuokranmaksua. Perusasiointia vaati-

vammat asiat, kuten maksusuunnitelmat hoidetaan suoraan yrityksen oman henkiloston kautta.

Uusien tekniikoiden kayttdonotossa tulisi olla varovainen, koska osa asiakkaista voi suhtautua nih-
keasti uudistuksiin eri palveluprosesseissa, jolloin vaikutus muodostuu negatiiviseksi. Asiakkaita
voi kuitenkin motivoida uuteen tekniikkaan perehdyttamalla niiden kayttoa seka havainnollistamalla
kayton hyodyt. Liséksi yrityksen omat tyontekijat tarvitset usein sisaisesti vastaavaa motivointia,
tiedottamista ja koulutusta. Toimivien verkkopalveluiden lisaksi asiakkaille tulisi olla tarjolla myds

henkilokohtaisia vuorovaikutustilanteita. (Gronroos 2009, 231-232.)
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KUVIO 6. Esimerkki ostoprosessista monikanavaisessa palvelussa (Filenius 2015, 27)

Mohbiili-
laite

Kuviossa 6 havainnollistetaan palvelun kulkua monikanavaisesti. Esimerkiksi Sivakalla potentiaali-
nen asiakas voi alkuun tiedustella asunnoista chatissa tai Vuokraovessa, jattaa asuntohakemuksen
toimistolla tai yrityksen verkkosivuilta, hyvaksya tarjouksen sahkopostilla tai puhelimitse, allekirjoit-
taa vuokrasopimuksen sahkoisesti pankkitunnuksilla ja saada samalla muutto-ohjeistuksen ja
vuokranmaksutiedot sahkoisesti, hakea avaimet asuintalon kiinteistdhuollosta tai lukkoliikkeesta,
ottaa asuessa yhteytta vuokranmaksuun liittyen tai jattaa vikailmoituksen sahkdisen asiointikanava

MunSivakan kautta. Vastaavasti irtisanominen voidaan tehda paikallisen Oulu10:n palvelupis-
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teessa. Palvelun eri prosessit voivat olla asiakkaan mukaan hyvin monikanavaisia ja ne muotoutu-
vat asiakkaan omien tarpeiden, kykyjen ja asiointiajankohdan mukaan. Sivakalla sahkdisia palve-

luja halutaan kehittaa, kuitenkaan perinteisten palvelukanavien olemassaolosta karsimatta.

Yrityksen asiakaskunta kasittaa kaytannossa kaiken ikaisia ja eri elamantilanteissa olevia inmisia,
jolloin ketdan ei pakoteta asioimaan tietyn kaavan mukaan. Oleellista monikanavaisessa asioin-
nissa onkin, etta eri kanavista saatu tieto saadaan koottua jarjestelmallisesti, jolloin asiakkuuden
eri tapahtumat ja taustat ovat nahtavilld. Samalla palvelukokemuksen tulisi olla hyva riippumatta

kaytetysta asiointikanavasta.

4.3 Palveluiden laadukkuus

Tyypillisesti asiakkaat odottavat saavansa hyvaa palvelua, mutta harvoin siita ollaan valmiita mak-
samaan korkeaa hintaa, osin palvelun laatustandardien vaikean maarittelyn ja suuren kirjon vuoksi.
Asiakkaan odotukset ja saatu palvelukokemus koetaan realistisena lahtokohtana palvelun laatu-
ajattelussa. Asiakkaan laatuodotukset vaihtelevat paljon, mutta usein palvelun ydinosalta odote-
taan vahintaan hyvaksyttavaa laatua, kun taas lievealueiden pienet laatuongelmat eivat ole niin

merkitsevia, mikali asiakkuus muuten on sujuva. (Rissanen 2006, 214-215.)

Palvelun hyvyys tai huonous nahdaan asiakkaan kokemuksena, mutta sen tuottajalla voi olla usein
eri nakemys palvelun onnistumisesta. Asiakkaan arvion perusta on usein palvelukokemus eli tilan-
teesta syntynyt tunne seka palvelusuoritteeseen liittyvat odotukset ja havainnot, kun taas tuottaja
arvioi sita omien kriteerien, esimerkiksi panostuksen ja voimavarojen mukaan. Asiakkaan voi kat-
soa muodostavan kasitysta palvelun laadukkuudesta useiden osatekijoiden perusteella. Naita te-
kijoita ovat ainakin patevyys ja ammattitaito, luotettavuus, uskottavuus, saavutettavuus, turvalli-
suus, kohteliaisuus, palvelualttius tai palveluvaste, viestinta, asiakastarpeiden tunnistus ja ymmar-

rys seka palveluymparistd. (Rissanen 2006, 17, 215-216.)

Yleensa henkildstosta johtuvan heikon palvelunlaadun taustalla on puutteet osaamisessa, hei-
kossa asiakaspalveluasenteessa, ratkaisemattomat ongelmat tydyhteisdssa tai puutteet esimies-
tydsséa. Virhe ja asiakastyytymattomyys tulee pystya erottamaan ja molempiin tulisi reagoida erit-
tain nopeasti. Laadukkaan asiakaspalvelun luominen edellyttda erityisesti virheiden ennaltaehkai-

semista seka tilanteiden laadukasta ja nopeaa korjaamista. (Reinboth 2004, 100-102.)
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Asiakkaiden kokemalla palvelun laadulla on seké& tekninen lopputulosulottuvuus (mita han saa) etta
toiminnallinen prosessiulottuvuus (miten han saa). Kaytannossa talla tarkoitetaan mité asiakas saa
vuorovaikutuksessa yrityksen kanssa, eli miten han saa palvelua ja millaiseksi samanaikainen pal-
velun tuotanto- ja kulutusprosessi koetaan. Lisaksi asiakkaan havainnot palveluyrityksen resurs-
seista, toimintatavoista ja prosesseista vaikuttavat imagoon. Mikali asiakkaan mielikuva yrityksen
imagosta on positiivinen, pienet virheet annetaan helpommin anteeksi. Kielteisen imagon kohdalla

virheet vaikuttavat koettuun laatuun suhteellisesti enemman. (Gronroos 2009, 100-102.)

Imago

L 3

< Koettu kokonaizlaatu

Odotettu laatu

Markkinaviestinta

Myynti
Imago
Suusanallinen viestintd
. Suhdetolmllnta Tekninen laatu Toiminnallinen laatu
Asiakastarpeet ja arvot (mit3) (miten)

KUVIO 7. Palvelun koettu kokonaislaatu (Grénroos 2009, 105)

Kuviossa 7 havainnollistetaan palvelun koettua kokonaislaatua. Palvelun laadun kasitys ei perustu
ainoastaan koettuun laatuun. Laatu on hyvaa, kun myos asiakkaan odotukset vastaavat koettua
laatua. Odotettu laatu kattaa markkinaviestinnan, myynnin, imagon, suusanallisen viestinnan, suh-
detoiminnan seka asiakastarpeet ja -arvot. Esimerkiksi eparealistiset asiakasodotukset voivat ai-
heuttaa sen, etta laatua ei koeta hyvaksi, vaikka se olisi valideilla mittareilla hyvaksi todistettu.
Yrityksen ei tulisi siten luvata liian korkeita asiakasodotuksia, mikali koettu laatu ei vastaa niita,
jolloin asiakas voi pettya. Tama tulisi huomioida erityisesti markkinoinnin suunnittelussa. Yrityksen
imagoa tulisi myds pystya johtamaan, koske se vaikuttaa keskeisena osatekijana asiakkaan koke-
maan laatuun. (Grénroos 2009, 105-106.)

Seuraavassa kuviossa 8 kaydaan lapi eri vaihtoehdot tilanteisiin, joissa yrityksen ja asiakaspalve-
lun kasitykset laadusta poikkeavat toisistaan tai ovat samankaltaisia. Kentat kuvaavat tilanteita,
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joissa vallitseva tilanne tulisi joko sailyttad, muuttaa tai kehittdd asiakastyytyvaisyyden tai -tyyty-

mattomyyden vuoksi.
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KUVIO 8. Asiakkaan ja yrityksen nédkemykset asiakaspalvelun laadusta (Reinboth 2004, 96)

Ensimmainen kentta kuvastaa tilannetta, jossa seka asiakkaan etta yrityksen kokemukset laadusta
ovat hyvat. Haasteet ovat tilanteen sailyttdmisessa ja painopisteet tulisikin keskittaa laadun paran-
tamiseen pienin askelin, virheiden ennaltaehkaisyyn, satunnaisen kielteisen palautteen ripeaan
hyodyntamiseen kehittamisessa, onnistumisten tunnistamiseen seka henkilokunnan motivoimi-
seen. (Reinboth 2004, 96-97.)

Toisessa kentassa asiakas on laatuun tyytyvainen, mutta yritys ei. Talloin yrityksen tulisi joko ko-
hottaa laatua tai tasmentaa ne asiakasodotuksiin toimenpiteilla, joissa asiakastyytyvaisyys, asete-
tut laatukriteerit, palvelusta maksettava hinta seka kustannusrakenne ovat tasapainossa. (Reinboth
2004, 97-98.)

Kolmannessa kentéssé asiakkaat ovat laajemmin tyytymattomia, vaikka yritys kokisi laadun hy-
vaksi. Yleisen tyytymattdmyyden korjaamiseen yrityksella on keinoina joko vaihtaa asiakkaat ko-
konaan, mika vaatii usein mittavat palvelukonsepti- ja markkinointisuunnitelmat tai yleinen laadun
nostaminen. Yksittaiset laatupoikkeamat voidaan ratkaista joko hyvittdmalla, olla hyvittamatta vir-

heettdmyyteen vedoten, suostumalla asiakkaan jopa kohtuuttomiin vaatimuksiin, suosittelemalla
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asiallisesti siirtymista kilpailijalle tai lisdédmilla hintoihin niin sanottu hemmottelulisa, mikali asiak-

kaalle palvelutaso on sen hintaa tarkeampi. (Reinboth 2004, 98-100.)

Neljannessa kentassa molemmat osapuolet ovat tyytymattomia laatuun. Talloin tulisi selvittaa asia-
kasodotukset, maarittaa laatukriteerit asiakasodotuksiin, kehittaa palvelu- ja tuotantoketjua seka
asiakaspalvelun ohjeistuksia, huolehtia henkiloston motivaatiosta, tarkistaa toiminnan kannatta-

vuus ja varmistaa asiakastyytyvaisyys. (Reinboth 2004, 100.)

Rissasen mukaan palvelun laadun kehittamisessa projektitydskentely on kaytanndssa ainut toimiva
tydtapa, koska se on tehokas, turvallinen ja hallittu tapa toimia. Kehityshankkeet eli projektit toteu-
tetaan kaytanndssa aina asiakasta varten ja parhaimmillaan yhteistydssa asiakkaan kanssa. Oleel-
lista on ymmartaa asiakastarpeita ja -odotuksia syvallisesti seka jakaa hyotyja. Asiakas kokee saa-
vansa erinomaista palvelua ja suurta arvonantoa, kun hanet osallistetaan palvelun laadun kehitta-
miseen. (Rissanen 2006, 217.)

Sivakan asiakastyytyvaisyytta ja sen muodostumista on tutkittu vuosittain laajempina asiakastyyty-
vaisyyskyselyina. Vuonna 2019 toteutettin laaja asiakastyytyvaisyyskysely kohtuuhintaisen
vuokra-asumisen edistajien eli KOVA ry:n teettdmana. Kyselyn toteutuksesta ja raportoinnista vas-
tasi KTl Kiinteistotieto Oy. KOVA ry on yleishyddyllisten, voittoa tavoittelemattomien ja omakustan-
nusperiaatteella toimivien vuokranantajien valtakunnallinen edunvalvonta-, palvelu- ja yhteistyojar-
jestd, jossa myds Sivakka on mukana. Kyselyyn osallistui 16 yhteison eri vuokra-asuntotoimijaa,
jolloin kyselyn kautta saatiin hyvin vertailukelpoisia tuloksia myos muihin vastaaviin toimijoihin. Ky-
selyn tavoitteena oli kartoittaa eri nakemyksia asumiseen liittyvista teemoista laatuasteikolla 1-5.
Sivakan osalta kysely lahetettiin 2501 asukkaalle ja kyselyyn saatiin 726 vastausta vastausprosen-
tin ollessa 29 %. (KOVA ry 2019.)

Erityisesti asunnon vuokraukseen ja vuokrasuhteeseen liittyvien palveluiden osalta Sivakka sai hy-
van kokonaisarvosanan. Kyselyn kyseinen osio mittasi muun muassa kokonaistyytyvaisyytta vuok-
ranantajaan, vuokraustoiminnan ammattitaitoa ja asiantuntemusta, asuntojen vuokraukseen liitty-
vaa asiakaspalvelua, vuokrien laskutukseen littyvaad asiakaspalvelua, vuokraehtojen selkeytta,
asunnon hinta-laatusuhdetta suhteutettuna alueelliseen vuokratasoon seka vuokranantajan ima-
goa. Naiden osa-alueiden osalta Sivakan keskiarvo oli 4,27, kun taas vertailuaineiston keskiarvo
oli 4,10. Lisaksi kyselyn vapaapalauteosiossa toimeksiantajan asiakaspalvelun laatua kehuttiin
paapiirteittain. (KOVA ry 2019.)
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Kyselyn toinen palvelun laatua mittaava osio kohdistui asukkaiden tyytyvaisyyteen asuntoa seka
asuintaloon liittyvia palveluja kohtaan. Osiossa mitattiin isannditsijan tavoitettavuutta, isénnditsijan
palvelua, huoltoyhtion tavoitettavuutta, huoltoyhtion palvelua, asukastiedotusta asuintaloon liittyen,
siivoustasoa, ulkoalueiden hoitoa kesalla ja talvella seka jatehuoltoa. Naiden osalta Sivakan kes-
kiarvo oli 3,83, miké oli tosin vertailuaineiston keskiarvoa (3,71) parempi lukema. Osiossa isanngit-
sijan tavoitettavuus ja palvelu olivat hyvilla lukemilla (4,1) mutta ulkoalueiden hoito sai huonointa

palautetta, erityisesti talvikunnossapidon (3,2) osalta. (KOVA ry 2019.)

4.4 Palvelumuotoiluprosessi palvelun kehittamiskeinona

Muotoilu on varsinkin aiemmin keskittynyt graafisen ja kuvallisen viestinnan, esineiden seka tilojen
suunnitteluun, mutta 1990-luvun lopulla muotoilu kehittyi koskemaan vuorovaikutussuunnittelun
kautta ihmisten, ohjelmistojen, kayttoliittymien ja -ymparistojen valisia rajapintoja. Kehityksen
myota osaaminen on kasvanut koskemaan ajassa tapahtuvien prosessien, kokemusten ja palve-
lujen suunnittelua. Erityisesti muotoilun kayton monipuolistuminen ja sen huomiointi strategia-
tydssé ovat edesauttaneet palvelumuotoilun syntya. Isommaksi ilmidksi se on kasvanut 2000-luvun
puolivélissa ja loppupuolella kansainvélisten konferenssien, kirjojen, erilaisten julkaisujen ja ope-
tuksen kautta. Digitalisaatio on myos vaikuttanut suuresti palvelumuotoilun kysyntaan. (Koivisto
ym. 2019, 31-33.)

Palvelumuotoilu nahdaan Suomessa erityisesti keinoina edistaa kilpailukykya kilpailun koventu-
essa, vastata palvelujen alati kohoaviin vaatimuksiin ja odotuksiin seka taata eritoten julkissektorin
palvelujen saatavuus laadukkaasti ja kustannustehokkaasti. Kehittamiskeinot soveltuvat hyvin suo-
malaiseen tasa-arvoiseen kulttuuriin ja arvomaailmaan, jolloin tyontekijoiden ja asiakkaiden yhteis-
kehittamisessa huomioidaan monipuolisesti erilaiset toiveet, ideat ja mielipiteet. Myds suomalai-
sella talkooperinteella nahdaan vaikututusta kehittamismenetelman sopivuuteen, kuten my6s muo-

toilun arvostuksella yleisesti. (Koivisto ym. 2019, 33-34.)

Palvelumuotoilulla tarkoitetaan palvelujen innovointia ja kehittdmista vahvasti kayttajalahtoisesti
asiakkaan parhaaksi. Palvelun kayttaja asetetaan seka kehittdmisen lahtokohdaksi etta aktiiviseksi
osallistujaksi kehittdmisessa. Palvelumuotoilussa asiakkaan ymmartaminen on kaiken 1&htokohta

ja ymmarryksen saamiseen hyodynnetdén monipuolisia maarallisia ja laadullisia menetelmia. Eri-
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tyisesti laadulliset menetelmat sopivat suunnittelua ohjaavina tekijoina asiakasymmarryksen saa-
miseen. Osallistamalla kéyttajia ja muita sidosryhmia pyritaan kehittdmaén yhdessa ratkaisuja ha-
vaittuihin ongelmiin. Yhteiskehittamisen etuna nahdaan erityisesti kaikkien osapuolten sitoutumi-
nen kehittamiseen ja palvelun tuottamiseen. Ratkaisun kehittamisessa hyodynnetaan yhteensovit-
tamista, koska seka kayttajatarpeet, tekninen toteutettavuus ja liiketoiminnalliset tavoitteet huomi-
oidaan lopputuloksessa, jolloin hyodyt jakautuvat seka kayttajille etta organisaatiolle. Yhteiskehit-
tamisen tavoitteena on, etté kaikki palveluun liittyvat nakokannat huomioitaisiin mahdollisimman
hyvin tiedon keraamis- ja analysointivaiheissa. (Tuulaniemi 2011, 117 ,144; Kalliomaki 2014, 46;
Koivisto ym. 2019, 48-51.)

Palvelumuotoilua voidaan hyddyntaa kehittdmistoiminnassa erityisesti viitena eri kokonaisuutena,
joita ovat palveluprosessien ja kontaktipisteiden kehittdminen, palvelutuotteiden ja -tarjooman ke-
hittaminen, palveluviestinnan, -myynnin ja -markkinoinnin kehittdminen, yrityksen sisaisen toimin-
nan kehittdminen sek& varsinaisen liiketoiminnan kehittdminen. Kehittdmista voidaan hyodyntaa
kaytanndssa kaikilla, eli strategisella, systeemiselld ja asiakasrajapinnan tasoilla. (Koivisto ym.
2019, 55-57.)

Yksi asiakasymmarryksen ja sen hahmottamisen muoto on asiakas- tai palvelupolun muodostami-
nen ja analysointi. Sen taustalla on pyrkimys nahda palvelu asiakkaan silmin palvelun eri vaiheissa.
Palvelut ovat prosesseja, jolloin niita kuvataan usein palvelukokonaisuuksina, eli polkuina, kun
asiakas harkitsee, ostaa ja kuluttaa tuotteita tai palveluja. Palvelu- tai asiakaspolku voi jakautua
useisiin palvelutuokioihin, jotka voivat vastaavasti sisaltaa useita eri aisteihin vaikuttavia kontakti-
pisteitd. Kontaktipisteiksi kasitetddn muun muassa palvelua tuottavat ja kuluttavat ihmiset, fyysiset
tai digitaaliset ymparistot, erilaiset fyysiset esineet seka palveluhenkilokunnan sovitut ja palveluun
kuuluvat toimintatavat ja kayttaytymismallit. Syva asiakasymmarrys mahdollistaa palvelumuotoilun
asiakkaan lahtokohdista uusien, helpompien ja laadukkaampien palvelupolkujen kehittdmiseksi.
(Tuulaniemi 2011, 78-82; Holma 2017, viitattu 22.9.2020; Saarijarvi & Puustinen 2020, 21.)

Seuraavassa kuviossa 9 havainnollistetaan asiakaspolku toimeksiantajalla paapiirteittain. Kuviossa
ei kasitella aikaa ennen asuntohakemuksen jattamista. Polussa voidaan hahmottaa laajemmat ko-
konaisuudet asunnon hakemiseen, asumiseen, seka poismuuttamiseen liittyen. Vastaavasti esi-
merkiksi hakemisvaiheessa eri vaiheet on mahdollista pilkkoa pienemmiksi kokonaisuuksiksi. Esi-

merkiksi asuntohakemusvaihe voi sisaltaa asunnosta tiedustelun, hakemuksen jattdmisen seka
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hakemuksen muokkaamisen jopa useampaan otteeseen ennen asuntotarjouksen saamista. Vas-
taavasti sisadnmuutto pitda sisallaén avainten hakemisen kiinteistohuollosta tai lukkoliikkeesta,
varsinaisen muuton seka mahdollisten asuntoon liittyvien puutteiden ilmoittamisen toimeksianta-
jalle. Erityisesti asumisen vaihe korostuu asiakkaan nakokannalta ja se on samalla vaihe, jolloin
toimeksiantaja voi vaikuttaa toiminnan luotettavuuteen ja asumisen viihtyvyyteen. Asumisen aikana
eri yhteydenottoja eri aiheisiin liittyen voi olla useita ja eri asiointikanavissa. Naihin kokonaisuuksiin
littyy erilaisia palvelutuokioita prosessien mukaisesti ja ne voivat sisaltad monenlaisia kontaktipis-

teita, osittain asiakkaiden omien toiveiden mukaisesti.

Hakeminen

Asunto- Asunto- Tarjouksen W'Okra-'
# vastaan- sopimus ja

hakemus tarjous otto m!.u..rl'lo-
ohjeistus

Asuminen
Yhteydenotot:
Sisddn-

~Vikailmoitus Reagointi Palaute
muutto
-Vuokranmaksu

-Muu viestintd

Poismuuttaminet

Pois- Asunnon

Irti- pika- Loppu-
sanominen # mll.u.rHo- tarkastus - tarkastus
ohjeistus a esittely

KUVIO 9. Asiakaspolku toimeksiantajalla

Palvelumuotoiluprosessi esitetdan usein brittildisen Design Councilin vuonna 2005 kehittelemaén
Tuplatimantti-prosessimalliin, joka esitellaan seuraavassa kuviossa 10. Prosessissa on kaksi toisi-
aan seuraavaa vaihetta eli timanttia, joista ensimmainen timantti keskittyy ongelman tunnistami-
seen ja toinen ratkaisun kehittamiseen. Timanteissa on nelja paavaihetta, joista I0yda ja maarita
kuuluvat ensimmaiseen ja kehita ja tuota toiseen. Loyda ja kehita -vaiheet ovat divergentteja, eli
enemman vaihtoehtoja luovia, kun maarita ja tuota -vaiheet ovat konvergensseja, eli vaihtoehtoja
supistavia. Kehittamisessa voidaan aina palata aiempaan vaiheeseen tai sita voidaan toistaa toi-
mivan lopputuleman saamiseksi. (Tuulaniemi 2011, 113; Koivisto ym. 2019, 42-43, 46.)
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Dikean ongelman ratkaiseminen Ongelman ratkaiseminen oikein

KUVIO 10. Design Councilin tuplatimantti-prosessimalli (Koivisto ym. 2019, 43)

Tuplatimantti-prosessissa Loyda-vaihe keskittyy palveluntarjoajan liiketoiminnallisten tavoitteiden,
reunaehtojen ja asiakastarpeiden tunnistamiseen. Erityisesti asiakaskayttaytyminen, motiivit ja
unelmat seka sosiaalinen ja kulttuurinen toiminnan konteksti ovat tutkinnan kohteina. Tiedonke-
ruussa hyodynnetaan pagosin kolmea erilaista laadullista tutkimusmenetelmaa, joita ovat perustut-
kimusmenetelmat, kontekstuaalisen tutkimuksen menetelmat seka eksploratiiviset tutkimusmene-
telmat. Perustutkimusmenetelmilla kartoitetaan ihmisiltd saatavia vastauksia kuuntelemalla tai lu-
kemalla ja tiedonhankintakeinoina ovat usein haastattelut, ryhmakeskustelut tai kyselyt. Konteks-
tuaalisilla tutkimusmenetelmilla kartoitetaan tietoa tarkkailemalla ihmisten toimintaa tai kayttayty-
mista erilaisissa tilanteissa, kaytannossa havainnoimalla. Eksploratiiviset menetelmat keskittyvat
ihmisten luomusten ja tuotoksien tulkitsemiseen ja siihen sopivat esimerkiksi make tools -tyokalut
ja luotaimet. (Koivisto ym. 2019, 44-45.)

Maarita-vaiheessa keratty tieto voidaan analysoida erilaisin menetelmin ja sen tuloksena saadaan
maaritetty ongelma, johon seuraavissa vaiheissa etsitaan ratkaisuja. Analyysin tulisi perustua eri-
tyisesti asiakastarpeisiin ja syntynyt ymmarrys voidaan kiteyttaa esimerkiksi asiakasprofiileiksi, pal-
velupoluiksi tai suunnitteluvetureiksi. (Koivisto ym. 2019, 45-46.)

Kehita-vaihe keskittyy maaritellyn ongelman vaihtoehtoisten ratkaisumallien ja konseptien luomi-
seen ja siina hyddynnetaan erilaisia luovia ideointimenetelmia ideoiden visualisoimiseksi tai proto-
tyyppien rakentamiseksi. Tallaisia voivat olla esimerkiksi yhteiskehittamisen muodot tyopajoissa

yhdessa asiakkaiden, henkilokunnan ja sidosryhmien kanssa. (Koivisto ym. 2019, 46.)
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Tuota-vaiheessa kehitellyt ideat rajataan sellaisiin, joilla voidaan nahda mahdollisuuksia. Vaihee-
seen sisaltyy parhaimpien ideoiden testaamista asiakkailla, henkilokunnalla ja sidosryhmilla, minka
jalkeen tehdaan paatoksia, viedaanko maaritelty idea tai konsepti varsinaiseen toteutukseen. Rat-
kaisuihin vaikuttavat myGs tekninen tuotettavuus ja taloudellinen kannattavuus. (Koivisto ym. 2019,
46.)

Sivakalla on teetetty laajempi palvelumuotoiluprosessi palvelumuotoilutoimisto ja -konsultti Hello-
nin avulla 2016. Tuolloin palvelumuotoiluprosessin tavoitteena oli rakentaa Sivakan asiakaskoke-
muksen visio asiakkaita, henkilostoa ja johtoa osallistaen kolmen tydpajan sarjassa. Prosessin yh-
teydessa maariteltiin seka asiakaslahtoisyyden tarkoitus yrityksessa niin tekoina kuin toimintoina
seka kaytiin lapi eri ikasegmenttien trendeja. Muutoin yhta laajoja palvelumuotoiluprosesseja ei ole
toteutettu, mutta yksittaisia palvelun osa-alueita on voitu hioa yhteistydssa asiakkaiden kanssa.

Kehittdmistoiminta on ollut padosin henkiloston monialaista yhteistoiminnallista kehittdmista.

Toimintaa on aiemmin kehitetty pitkalti vuosittain koko asukaskannalle lahetettyjen asiakastyyty-
vaisyyskyselyjen kautta. Asiakastyytyvaisyyskyselyja ovat tukeneet muun muassa laajempiin pe-
ruskorjauksiin tai -parannuksiin liittyvat kyselyt seka asiointitapoihin liittyvat kyselyt. Naiden lisaksi
kyselyja voidaan teettaa valikoiduista aiheista pienelle osalle asukaskannasta. Lisaksi asiakkaiden
kanssa tekemisissa olevat tyontekijat ovat voineet saada seka hyvaa ettd huonoa palautetta tie-
tyista toiminnan osa-alueista. Myos vapaapalautteita seurataan, mutta erityisen systemaattisesti
niita ei tilastoida. Yritykselle tulevat vapaapalautteet tulevat paaosin asiakaspalveluun, joten sita

kautta tieto yksittaisista palautteista valitetaan asianomaiselle osastolle tai henkildlle.
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5 ASIAKKUUDET

Asiakkaita voidaan jakaa joko suoriin tai epasuoriin asiakkaisiin. Naiden lisaksi asiakas voi olla joko
ulkoinen tai sisainen asiakas. Suoraksi asiakkaaksi mielletaan usein henkild tai yritys, joka hankkii
tuotteita tai kayttaa palveluja kohdeyrityksessa. Epasuora asiakas voi vastaavasti kayttaa yrityksen
tuotteita tai palveluita, mutta asiakkaana han ei ole suorassa yhteydessa kohdeyritykseen. Ulkoiset
asiakkaat voivat olla yrityksen ulkopuolisia suoria tai epasuoria asiakkaita. Sisaisessa asiakkuu-
dessa tuote tai palvelu siirtyy organisaation sisalla. Asiakassuhteen voidaan katsoa olevan ole-
massa, kun asiakkaalla on kontakti esimerkiksi yrityksen henkildstoon, tuotteeseen, toimipaikkaan,
jarjestelmiin tai mainokseen. (Lecklin 2002, 89-90; Pesonen 2007, 233.)

Asiakkaita pidetaan usein yrityksen ulkopuolisina ihmisina tai organisaatioina, toisin sanoen ulkoi-
sina asiakkaina. Heidan tarpeensa tulisi pystya tayttamaan siten, etta he ovat yrityksen panokseen
tyytyvéisia. Sisaisia asiakkuuksia esiintyy yrityksen seka verkostokumppaneiden sisalla. Palvelu-
organisaatiot ovat usein taynna sisaisia palvelutoimintoja, jotka tukevat toisiaan ja ulkoisten asiak-
kaiden kanssa vuorovaikutuksessa olevia henkilGita tai toimintoja. Yleensa sisaisia palvelutoimin-

toja on enemman ulkoisiin verrattuna. (Grénroos 2009, 413.)

5.1 Asiakassuhteen elinkaari

Asiakassuhteen elinkaaren voidaan nahda koostuvan kolmesta perusvaiheesta, joita ovat alku-
vaihe, ostovaihe ja kulutus- tai kayttovaihe. Asiakassuhteen elinkaaren alkuvaiheessa asiakas ei
viela mahdollisesti tieda yritysta tai sen palveluja, mutta tultuaan tietoiseksi yrityksen palveluista
han voi siirtya elinkaaren toiseen vaiheeseen eli ostoprosessiin, jolloin arvioidaan palvelua suh-
teessa sen hintaan ja asiakkaan tarpeisiin. Jos prosessin lopputulos on my6nteinen, asiakas suo-
rittaa ensimmaisen oston, mika vie hanet kulutus- tai kayttdvaiheeseen. Mikali asiakas huomaa
prosessin aikana, etta yritys kykenee huolehtimaan hanen ongelmistaan ja tarjoamaan teknisesti
ja toiminnallisesti tyydyttavia palveluja, on myds todennakoisempaa, etta asiakassuhde jatkuu ja
toistuu. Kulutus- tai kayttoprosessin jalkeen asiakas voi joko paattaa ostaa samalta yritykselta sa-
man tai jonkin uuden palvelun tai tuotteen. Asiakas voi poistua missa tahansa elinkaaren vaiheessa

tai siirtya aina seuraavaan vaiheeseen. (Grénroos 2009, 319-321.)
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Yrityksen markkinointitoimenpiteilléa on vaikutusta asiakkaan tekemiin paatoksiin. Asiakassuhteen
elinkaaren vaihe maarittelee my0s yrityksen markkinointitoimia, jolloin yrityksen tulisi tunnistaa,
missa vaiheessa sen kohdeasiakkaat ovat ja mitka markkinointiresurssit ja -toimet tehoavat eri vai-
heissa. Alkuvaiheessa markkinoinnin tulisi herattaa asiakkaan kiinnostus yritysta ja sen palveluja
kohtaan, kun taas ostovaiheessa sen tulisi keskittya myyntiin ja yrityksen mahdollistamaan ongel-
manratkaisukykyyn. Kulutus- tai kayttovaiheessa tulisi pyrkia myonteisien kokemuksien luomiseen

asiakkaalle, mika mahdollistaa kestavan asiakassuhteen. (Gronroos 2009, 321.)

Asiakassuhteessa luottamuksen katsotaan olevan keskeisin sitoutumiseen vaikuttava tekija. Erityi-
sesti siihen vaikuttavat palvelujen saatavuus, tasmallisyys, tasalaatuisuus ja teknologian toiminta-
varmuus. Luottamus vahenee nopeasti, mikali jarjestelmat eivat toimi lahes 100 prosentin varmuu-
della, oli kyse sitten ihmisen tai teknologian rakentamasta palvelukokemuksesta. (Gerdt & Eskeli-
nen 2018, 72-73.)

Potentiaalinen, mutta Oulun vuokra-asuntomarkkinoista tietdmaton vuokra-asunnon hakija voi
saada alkuvaiheessa tietoisuuden Sivakasta esimerkiksi Google-haun kautta. Vastaavasti alueelli-
sesti tietoisuus yrityksesta voi tulla televisio-, lehti-, web- tai somemainonnan kautta, jota tehdaan
systemaattisesti eri ajankohtina ja eri tarpeita ajatellen. Erityisesti internetissa Vuokraovea kayte-
taan laajalti asuntojen markkinoinnissa. Tietoisuus voi tulla myds esimerkiksi suosittelujen perus-
teella, tai jopa suoraan kotoa vanhemmilta, kun itsenaistyvalle nuorelle asunnon hakeminen tulee
ajankohtaiseksi. Yritys saattaa olla myos tasaisin valiajoin erilaisten artikkelien aiheena paikallis-
lehdissa. Sivakan kiinteistdt voi tunnistaa niissa olevista opastekylteista ja yrityksen toimisto sijait-

see myds kohtuullisen nahtavalla paikalla Oulun keskustan kupeessa.

Asiakas voi tehda erilaisia vertailuja esimerkiksi vuokra-asuntojen hinnan, sijainnin, asunto- ja poh-
jakuvien perusteella, puhumattakaan someaikana internetissa liikkuvista suositteluista ja arvoste-
luista. Vuokra-asuntoja on kohtuullisen helppo vertailla internetissa, mutta eri toimijoiden asukas-
valinta- ja tarjousprosessit voivat olla hyvin erilaisia. Eri toimijat toimivat myds hyvin erilaisilla re-
sursseilla muun muassa markkinoinnin osalta. Osa isommista valtakunnallisista vuokra-alan toimi-

joista kayttaa esimerkiksi paljon enemman vaikuttajamarkkinointia apunaan.

Kayttévaihe voidaan Sivakalla mieltda ajaksi, kun vuokrasopimus on tehty, varsinainen asiakkuus

on alkanut ja asuntoon on muutettu. Asunnon vuokraamisen ohessa asiakkaalta ei ole oletettavissa
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lis&tuloja, koska vuokra on ainoa varsinainen tulonléhde. Pitk&kestoinen vuokrasuhde on luonnol-
lisesti kannattavampi kuin lyhyt. Pitkaa vuokrasuhdetta ajatellen asiat tulisi siten hoitaa sellaisella
tavalla, etta asiakas ei vaihtaisi kilpailijalle Sivakan toiminnasta johtuvista syista. Kuitenkin elaméan-
tilanteesta johtuva asunnontarpeen muutos ja siita johtuva poismuutto ei tarkoita, etta palvelunlaatu
olisi hyvaa tai huonoa. Mikali asiakkuus on mahdollista sailyttaa ja asunnontarpeen kriteerit taytty-

vat, pyritaan asiakasta huomioimaan mahdollisuuksien mukaan.

Jokainen muutto kustantaa Sivakalle keskimaarin 1 500 € sisaltden mahdollisen huoneiston tyhja-
kaynnin, muuttokunnostukset seka eri osastojen henkildoston kayttaman tydajan (Hatala, keskustelu
15.5.2020). Osittain myos tasta syysta asiakkaalle ei tuputeta asuntoja hakuvaiheessa vaan koros-
tetaan, etta mikali tarjottu asunto ei ole sopiva, on Sivakankin kannalta tarkoituksellista vuokrata
asunto, jossa asiakas mahdollisesti asuu my0ds pitkaan. Lyhytkestoinen vuokrasuhde ei ole kan-
nattava tai tarkoituksenmukainen. Asuntotarjousten hylkaamisten tarkempia syité halutaan tietda
syysta, ettd mahdollinen seuraava tarjottava asunto voisi olla asiakkaalle sopivampi vaihtoehto.
Onnistumista voidaankin mitata oikeastaan kestavan asiakkuuden lisaksi, ettd mahdollinen uusin-
taosto on Sivakalta vaihtoasunnon hakeminen esimerkiksi elaméntilanteen muuttuessa tai paikka-
kunnalle palaaminen ja Sivakan asiakkaaksi takaisin haluaminen. Asukaskannan vaihtuvuutta, irti-

sanomisten syita ja lukumaaria seurataan aktiivisesti.

5.2  Asiakasluokittelu- ja profilointi

Asiakkaiden luokittelu ja profilointi osana asiakassuhteiden kehittamisté tarkoittaa asiakkuuksien
johtamista. Se on kehittynyt erityisesti 1990-luvulla ja 2000-luvun alkuvuosina yhdessa asiakas-

suhdemarkkinoinnin kanssa. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 128.)

Asiakkuuksien systemaattinen johtaminen tulisi ndhda@ mahdollisuutena, johon tulisi osallistaa koko
organisaatio. Yritysten tulisi ajatella asiakasprosessia ja sita, miten asiakaspddomaa voidaan kas-
vattaa selkedksi asiakasstrategiaksi, jolla asiakkuuksia johdetaan. Siihen tarvitaan asiakaska-
navien analysointia, myynnin ja markkinoinnin konversiolukujen kayttamista seka liketoimintata-

voitteisiin nidottuja malleja asiakashoidossa ja segmentoinnissa. (Porkka 2019, viitattu 14.9.2020.)
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Asiakkuuksia voidaan luokitella eri tavoilla ja olennaista onkin yritysten oma asiakkuuksien méaarit-
telykyky. Tyypillisesti ne voidaan jakaa liiketoiminnassa esimerkiksi asiakkuuden elinkaaren mu-
kaan potentiaalisiin asiakkaisiin, uusiin asiakkaisiin, asiakkaisiin, kanta-asiakkaisiin, suosittelijoihin
seka entisiin ja palaaviin asiakkaisiin. Vastaavasti luokittelua voidaan tehda myos esimerkiksi os-
tokayttaytymisen, mielenkiintojen, demografisten tekijéiden, kannattavuuden, kasvupotentiaalin tai
asiointikanavien mukaisesti. Luokittelu perustuu usein vain yhden tietolahteen hyodyntamiseen.
(Pietila A. 2019, viitattu 31.8.2020; Pietila E. 2019, viitattu 31.8.2020; Saarijarvi & Puustinen 2020,
129-130, 132.)

Toimeksiantajalla asiakkaita voidaan luokitella esimerkiksi asuntotyypeittain, eli yksiota, kaksiota,
kolmiota tai suurempia perheasuntoja hakeviin tai niissé asuviin ruokakuntiin. Asukasvalinnasta
valtion tukemiin vuokra-asuntoihin sdadetaan ARA:n asukasvalintaoppaassa, jolloin luokittelupe-
rusteina voidaan kayttaa asunnontarpeen kiireellisyytta. Hakijaruokakunnat voidaan luokitella siten
erittéin Kiireellisessa asunnontarpeessa oleviksi, kiireellisessa asunnontarpeessa oleviksi seka
asunnontarpeessa oleviksi. Luokitteluun voi vaikuttaa useampi osatekija hakijan taustalla. ARA:n
asukasvalintaoppaassa (2019, viitattu 1.10.2020) asukasvalinnan etusijajarjestyksesta sdadetaan

Seuraavaa:

Asunnontarve, varallisuus ja tulot ovat tasavertaisia kriteereja asetettaessa
hakijoita etusijajarjestykseen. Etusijajarjestysta tehtaessa huomioidaan
seuraavat seikat:

1. Kiireellisimmassa asunnontarpeessa olevat asetetaan etusijalle.

2. Jos useampi hakija on yhta kiireellisessa asunnontarpeessa, vertaillaan ha-
kijoiden tuloja ja varallisuutta. Pienituloisimmat ja vahavaraisimmat hakijat asete-
taan etusijalle.

3. Kuntalaisuus voi olla vaikuttava tekija kunnan tai kuntien tosiasiallisessa maa-
raysvallassa olevien ARA-asuntojen asukasvalinnassa silloin, kun eroa hakijoi-
den vilille ei saada muun vertailun perusteella.

4. Huomioidaan hakijaruokakunnan erityisolosuhteet: esim. likkumiseste tai
muu elamanhallintaan liittyva syy. Liikkumisesteisilla asunnonhakijoilla on etusija
sellaisiin vapautuviin asuntoihin, joissa esteettémyys on otettu huomioon.

5. Yhdenvertaisuusperiaatteiden mukaisesti laadittavasta etusijajarjestyk-
sesta poikkeaminen ei saa kuitenkaan perustua henkildon, kieleen, kansalai-
suuteen tai kulttuuriin liittyviin syihin.

Asunnontarpeen Kiireellisyytta arvioitaessa voidaan ottaa huomioon kunnan
asuntomarkkinatilanne, hakijoiden maara seka heikoimmassa asemassa
olevat hakijat.
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Lis&ksi asuntohakemuksissa asiakkaat voidaan luokitella joko uusiksi hakijoiksi tai vaihtoa hake-
viksi. Luokittelua voidaan jatkaa esimerkiksi ulkopaikkakunnalta tai ulkomailta hakeviksi ja niin edel-
leen. Vastaavasti aiemmat asuntohakemukset, vuokrasopimukset seka muut vuokrasuhteeseen
olennaiset tiedot ovat nahtavissa tietojen sailytysaikojen puitteissa, jolloin voidaan puhua uudes-
taan asiakkaaksi hakevista. Kaikki asiakkuuksiin liittyvat olennaiset tiedot ovat saman tietojarjes-
telman sisalla ja uusi kontaktinhallintajarjestelma siihen integroituna mahdollistaa eri asiointika-
navien yhteydenottohistorian muodostamisen asiakkaasta. Yritys ei voi valita taysin oman tahdon
mukaisesti asiakkaitaan, joten luokittelua ei tehda systemaattisesti vaan se perustuu enemman
esimerkiksi tietojarjestelmista saataviin tietoihin seka raportteihin tai lakeihin, saadoksiin ja ohjeis-

tuksiin.

Usein organisaatiot tunnistavat seka kannattavimpia etta kannattamattomimpia asiakkaitaan, jol-
loin energia ja resurssit kohdistetaan asiakkaiden mukaisesti. Nykypaivana erilaista dataa on saa-
tavilla valtavasti, mutta haasteena on tdman valtavan datan varsinainen hyddyntaminen paatok-

senteossa ja sen pohjalta toiminnan muuttaminen. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 131.)

Asiakassuhteen kannattavuutta voidaan luonnehtia vuokraustoiminnassa siten, etta vuokrasopi-
muksia tehdaan kestavilla perusteilla. Muun muassa luottotietojen ja siella esiintyvien maksuhai-
riomerkintojen perusteella asiakkaan maksukayttaytymista voidaan arvioida vuokranmaksua aja-
tellen. Vastaavasti mahdollinen aiempi asumishistoria seka hakemuksella ilmoitetut tiedot, tai tie-
tyissa tilanteissa niiden ilmoittamattomuus voivat herattaa epailyksia. Toimeksiantajan tietojarjes-
telmassa asiakkuuksiin liittyva tieto on kootusti nakyvilla, joten sen perusteella myos arvioita asi-
akkuuden kannattavuudesta voidaan tehda. Esimerkiksi luottotiedoton asiakas ei tarkoita huonoa
tai maksukyvytonté asiakasta, mikali taustat viittaavat tilapaisiin elamisen tai maksukyvyn vaikeuk-
siin. Tallaiset taustat omaava asiakas voi hoitaa jopa vuokranmaksun seka@ asumisen erinomai-
sesti. Kuitenkin osalla asuntoa hakevista maksukayttaytyminen voi olla jopa taysin valinpitamatonta
ja taustalla voi nékya esimerkiksi selkeaa ajelehtimista vuokranantajalta toiselle, joissa haadot seka

muut asumisen ongelmat toistuvat vuokranantajasta riippumatta.

Asiakasprofilointi on keskeinen asiakastutkimustiedon kiteyttamis- ja esittdmismenetelma, jossa
profiili on tutkimusryhmasta esiin nousseen heimon kuvaus. Asiakasprofilointi pohjautuu moniin
arvonrakentumismalleihin ja silla voidaan luoda erilaisia konsepteja ja mitata niiden potentiaalista
arvoa ennen palvelun markkinoille viemista. Ihmisilla on hallitseva kayttaytymisprofiili, joten ym-

martamalla niité ja niiden taustalla olevia arvostuksia, on mahdollista luoda asiakaskokemuksia,
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jotka seké vastaavat asiakkaan piileviin tarpeisiin, puhuttelevat ja synnyttavat uskollisuutta etta
muuttavat asiakaskayttaytymista liiketoiminnallisten tavoitteiden ja mittareiden kannalta oleelliseen
suuntaan. Hyvin rakennetut asiakasprofiilit auttavat palveluiden profiloinnissa, saavutettavuudessa

seka viestinnassa eri kohderyhmille. (Tuulaniemi 2011, 154-156.)

Asiakasprofilointi perustuu useiden erilaisten asiakastietojen yhdisteluun ja se on yksityiskohtai-
sempaa kuin luokittelu. Profiloinnin katsotaan edesauttavan erityisesti asiakaslahtoisessa asiakas-
kokemuksen kehittamisessa. Eri asiakasprofiileille voidaan kohdentaa erilaisia mikrokonsepteja tai
palvelukasikirjoituksia, jolloin konkretisoidaan erilaisuutta asiakasryhmissa. Onnistuneella profiloin-
nilla organisaatio voi suunnitella uusia tai erilaisia tuotteita ja palveluja tietylle asiakasprofilille.
(Saarijarvi & Puustinen 2020, 132-134.)

Sivakalla systemaattista asiakasprofilointia ei ole toteutettu. Vuonna 2019 opinnaytetyontekija pro-
filoi yhteyskehittamismenetelmin muutamia asiakasprofiileja osana sahkdisen asiointikanavan ke-
hittamisprojektia. Profiloinnissa huomioitiin asukkaiden ika, ruokakunnan koko, sahkdisten palve-
luiden kayton sujuvuus, vuokra-asumisen kaytanteiden tietaminen seka kiinnostus asukastoimin-

taan. Esimerkkiprofiileja néihin liittyen on kuvattu seuraavissa kuvioissa 11, 12 ja 13.

ASIAKASPROFIILI 1. NUORI ITSENAISTYVA AIKUINEN
18-25-vuotias, asuu yksin tai puclison kanssa, ei lapsia

-Kayttda sujuvasti sahkoisid palveluja eri laitteilla. Osaa
hyodyntaa niita ilman tarkempiakin ohjeistuksia. On kasvanut
dlylaitteiden parissa.

-Perehtyy vasta vuckra-asumiseen. Ei vilttiméatta tieda kaikkia
kiytanteita tai vastuukysymyksia, eika tutustu ohjeisiin kovin
tarkasti ennakkoon. Loytaa etsimansa tiedon netista, jos se on
helposti ja kiinnostavasti esilla.

-Vilttas fyysista toimistolla asiointia ja kontaktia, hoitaa
mielelldén asiat ja viestinnén sahkoisesti.

-Ei valttamitta ole kiinnostunut vuokranantajaan ja
asuinkiinteistoon liittyvista asioista, kynnys osallistua
asukastoimintaan korkea.

KUVIO 11. Esimerkki 1 toimeksiantajan asiakasprofiilista
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ASIAKASPROFIILI 2. KESKI-IKAISET
30-40-vuotiaat, lapsi(a)

-Kayttad seka perinteisiad ettd sdhkoisia palveluita.

-Sahkoisten palveluiden ja 3lylaitteiden kdyttaminen pddosin
sujuvaa.

-Vuokra-asumiseen liittyvat kdytianteet ja vastuukysymykset
yleisesti melko selvia.

-limoittaa kiinteistossa ja asuinympdristossad havaituista asioista ja
vioista seka sdhkoisesti etta perinteisilld tavoilla.

-Kiinnostunut vuokranantajan ja asuinkiinteiston asioista, mutta ei
todennakaisesti osallistu asukastoimintaan.

KUVIO 12. Esimerkki 2 toimeksiantajan asiakasprofiilista

ASIAKASPROFIILI 3. IKAIHMISET
50-70-vuotias, asuu yksin (leski, eronnut) tai puolison kanssa.
Lapset muuttaneet jo omilleen.

-Ei mielell3dn kidyta s3hkoisia palveluja vaan hoitaa asian
perinteisesti joko kdymall3 paikan pa3lld tai soittamalla.

-Sahkoisissd palveluissa haasteita, mutta opastettuna
perustoiminnot sujuvat. Lapset, muut sukulaiset, ystavit tai
naapurit auttavat tietokoneen ja dlylaitteiden peruskaytossa.
Onnistuneen kokemuksen saaminen saa kokeilemaan ja kdyttamaan
sdhkaisid palveluja jatkossakin.

-Tietdd yleensd vuokra-asumiseen liittyvat kdytanteet ja
vastuukysymykset kokemuksen ja pitkan asiakassuhteen kautta.
Etsii tiedon pdaosin kiinteistoista [6ytyvista ohjeista, soittaa tai kdy
toimistolla. Antaa palautetta suoraan perinteisilld menetelmilla.

-Kiinnostunut vuokranantajan ja asuinkiinteiston asioista, kynnys
osallistua asukastoimintaan matala.

KUVIO 13. Esimerkki 3 toimeksiantajan asiakasprofiilista

Osaltaan systemaattinen asiakasprofilointi voisi johtaa sellaiseen tilanteeseen, ettd osa asiakas-
ryhmista saisi parempaa palvelua kuin toiset, mika ei ole yrityksen toiminnan ja tasapuolisuuden
kannalta olennainen asia. Asiakkaille pyritaan antamaan palvelua mahdollisimman tasapuolisesti,

koska asukasvalinnat perustuvat padosin tarveharkintaan. (Schavikin, keskustelu 29.9.2020.)

Esimerkiksi etnisia ryhmia, heidan asiointitapojaan tai asumista ei saa tilastoida erikseen kaytan-
nossa millaan tavalla. Eri asiakasryhmien kayttaytymisesta on kuitenkin muodostunut pitkan linjan
kuva ajan kuluessa, jolla voidaan tarkoittaa kaytannon hiljaista tietoa eri asiakasryhmien toimimi-
sesta. Erilaisia tunnistettavia asiakassegmentteja ovat esimerkiksi ensiasuntoon muuttajat, paris-

kunnat, lapsiperheet ja elakelaiset. Naiden osalta voidaan hyodyntaa hakemuksella ja muusta mah-
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dollisesta asiointihistoriasta saatavia tietoja ja ajan mukana kertynytta kokemusta. Liséksi on ha-
vaittavissa, etta erityisesti ulkomailta eri kulttuureista tulevilla voi olla erilaiset asiointitavat verrat-

tuna Suomessa vallitseviin asiointitapoihin.

Toimeksiantajan henkilostosta valtaosa asiakastyota tekevista on suorittanut asumisneuvojan tut-
kinto -koulutuksen, jolloin esimerkiksi eraanlaisia palvelukonsepteja, yhteistyokuvioita ja -verkos-
toja on kayty lapi ja tehty tietylla edellytyksella asutettaville hakijoille. Asuntotarjousprosessissa on
olemassa selkeat ohjeistukset ja maaritelmat erilaisiin tilanteisiin. Asiakkaan asumis- ja poismuut-

tovaiheissa ne ovat paapiirteittain samankaltaisia asiakkaasta riippumatta.
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6 ASIAKASKOKEMUS

Yrityksen asiakaspalvelu on tyypillisesti toiminto, jolla on eniten yksittaisia kontakteja asiakkaiden
kanssa. Muilla yrityksen toiminnoilla on kuitenkin olennainen merkitys siinen, pystytaanko asiakas-

odotuksia ylittavia kokemuksia luomaan. (Loytana & Kortesuo 2011, 15.)

Forrester Researchin mukaan elamme nyt 2010-luvulla alkunsa saaneella asiakkaan aikakaudella,
jolloin syvallisesti asiakastarpeita ymmartavat ja mieluisia asiakaskokemuksia tuottavat yritykset
parjaavat parhaiten. Samalla asiakaskokemus on noussut keskeiseksi strategiseksi teemaksi lahes
kaikilla toimialoilla. Asiakas ja hanen tarpeensa tulisi asettaa etusijalle kaikessa paatoksenteossa
ja toiminnassa. Asiakaskokemusta tulee pystya johtamaan ja sen kehittdminen tekemaan asiakas-
lahtOisesti. Asiakastarpeita ei tule vain tayttaa vaan ylittaa kestavan asiakasuskollisuuden saa-
miseksi. Yritysten tulee hallita tarjoamien asiakaskokemusten ja palveluiden yksityiskohtia seka
niista syntyvia tunnetiloja. Lisaksi tulee muistaa, etta ilman hyvaa tyontekijakokemusta ei voi saa-
vuttaa hyvaa asiakaskokemusta. (Koivisto ym. 2019, 21-22; Korkiakoski 2019, 20; Saarijarvi &
Puustinen 2020, 19.)

6.1  Asiakaskokemuksen muodostuminen ja henkilostokokemus sen osana

Asiakaskokemuksella tarkoitetaan asiakkaan yrityksestd muodostamaa kasitysta. Se syntyy eri
kosketuspisteissa, yrityksen herattamien tunteiden seka asiakkaan mielikuvien perusteella. Sen
ominaispiirteita ovat ajallinen luonne, kosketuspisteiden merkitys ja moniulotteisuus. Se rakentuu
ajan kuluessa asiakkaan ja organisaation valille ja siihen vaikuttavat organisaation ja asiakkaan
valiset vuorovaikutustilanteet. Samalla siind on kognitiivisia, emotionaalisia, sosiaalisia ja sensori-
sia ulottuvuuksia. (Korkiakoski 2019, 19; Saarijarvi & Puustinen 2020, 54.)

Asiakaskokemus voi syntya jo hyvin varhaisessa vaiheessa, esimerkiksi uuden hankinnan mietti-
misen yhteydessa, jolloin puhutaan laht6tilasta. Omien ennakko-odotuksien, asenteiden ja koke-
muksien lisaksi paatoksiin vaikuttavat myos aiheeseen sopivat keskustelut, luetut artikkelit tai ylei-
set kokemukset yrityksen toimialaan liittyen, jolloin taustalla voi olla valmis ajatus, mita asioinnilta
odotetaan. Ennen ostosta tai kohtaamista -vaiheeseen liittyy yrityksen viestinta ja markkinointi asi-
akkaan suuntaan, jolloin tehdaan vertailuja ja lopullinen valinta, miksi juuri kyseiselta yritykselta
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ostetaan. Valinta voi perustua esimerkiksi siihen, etta tuote tai palvelu on heti saatavilla tai sen
ominaisuuksien tutkimiseen on kaytetty aikaa ennen ostopaatosta. Ostotapahtumalla tai kohtaami-
sella tarkoitetaan varsinaista asiointia yrityksen kanssa, tuotteen tai palvelun ostamista ja maksa-
mista. Oston tai kohtaamisen jalkeen kommunikointi yleensa jatkuu esimerkiksi neuvojen kysymi-
sen, reklamaatioiden, uusintaostoksen, palautteen tai muun yrityksen [ahettaman markkinointivies-
tin kautta. (Filenius 2015, 25; Korkiakoski 2019, 19; Filenius 2020, viitattu 27.8.2020.)

Asiakaskokemus voidaan jakaa kolmeen tasoon, joita ovat toiminta, tunteet ja merkitykset. Toimin-
nan tasolla tarkoitetaan palvelun kykya vastata funktionaalisiin tarpeisiin, prosessien sujuvuuteen,
palvelun hahmotettavuuteen, saavutettavuuteen, kaytettavyyteen, tehokkuuteen ja monipuolisuu-
teen. Toiminnan taso vastaa niin sanottua alinta hygieniatasoa, jolla palvelun olemassaolo on edes
mahdollinen. Tunnetaso vastaa asiakkaalle syntyviin kokemuksiin, kuten miellyttavyyteen, help-
pouteen, kiinnostavuuteen, innostavuuteen, tunnelmaan, tyylin seka kykyyn koskettaa aisteja.
Merkitystaso on asiakaskokemuksen ylin taso ja se kasittad mielikuva- ja merkitysulottuvuuksia,
kulttuurillisia tekijoita, unelmia, tarinoita, lupauksia seka henkilokohtaisuutta ja suhdetta asiakkaan

identiteettiin tai elamantapaan. (Tuulaniemi 2011, 74-75.)

Fyysiset
kohtaamiset

Digitaaliset
kohtaamiset

Tiedostamattomat
kohtaamiset
{brindi)

KUVIO 14. Kokonaisvaltaisen asiakaskokemuksen koostuminen (Ahvenainen, Gylling & Leino
2017, 33)

Kokonaisvaltaisen asiakaskokemuksen koostuminen voidaan kiteyttaa ylla olevaan kuvioon 14.
Tiedostamattomaan tunnekokemukseen vaikuttavat kaikki oletukset, mielikuvat ja nakemykset vai-
kuttaen kokonaisvaltaisen brandikokemuksen syntymiseen. Esimerkiksi asiointihistoria, arvostelut,

mielikuvat hinnan ja laadun suhteesta, mainonta seka ensituntumat eri kohtaamispisteissa vaikut-
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tavat tiedostamattoman kokonais- eli brandimielikuvan syntymiseen. Fyysinen kasvokkain tapah-
tuva kohtaaminen asiakkaan ja yrityksen valilla seka digitaalisissa ymparistOissa ja sosiaalisessa
mediassa tapahtuva kanssakayminen ovat kokonaisuudessa helpommin tunnistettavia ulottuvuuk-

sia. Ulottuvuuksien painoarvot voivat vaihdella ala- ja tuotekohtaisesti. (Ahvenainen ym. 2017, 34.)

Henkilostokokemuksella, joka on hyvin lahella asiakaskokemusta, tarkoitetaan tyontekijan vuoro-
vaikutuksen, mielikuvien ja tunteiden kautta syntynytta nakemysta tyonantajasta. Tama on tarkeaa,
koska henkiloston motivaatio, viihtyminen ja sitoutuminen vaikuttavat suoraan syntyvaan asiakas-
kokemukseen. Erityisesti hyva yrityskulttuuri, yrityksen arvot ja onnistuneet rekrytoinnit edesautta-
vat onnistuneiden asiakaskokemusten luomisessa ja kilpailijoista erottautumisessa. (Korkiakoski
2019, 21-23.)

Tyontekijoiden fyysisten, emotionaalisten, mentaalisten ja henkisten tarpeiden huomioiminen vai-
kuttavat suoraan tyotyytyvaisyyteen ja tuottavuuteen. Mitd paremmin organisaatiot pystyvat taytta-
maan tyontekijatarpeet ja luomaan hyvan tyontekijakokemuksen, sita todennakdisempaa on hen-
kiloston sitoutuminen, lojaalius ja onnistuminen tyossa ja organisaatiossa. Asiantuntijapalveluita
tarjoavan Deloitten mukaan vuonna 2017 tehdyssa tutkimuksessa tyontekijakokemus oli globaalisti
toiseksi merkittavin trendi, kun Suomessa se jakoi karkisijan oppimisen ohessa. Saman tutkimuk-
sen mukaan tyontekijakokemuksen osalta parhaimmassa neljanneksessa olevilla yrityksilla oli pa-
rempi asiakastyytyvaisyys verrattuna alempien neljannesten yrityksiin. (Mellanen & Mellanen 2020,
114-115.)

Sivakalla on teetetty vuosittain Ty6terveyslaitoksen tekijanoikeuksilla ja tavaramerkilla suojattu Pa-
rempi TyOyhteiso (ParTy) -kysely. Kyselyssa eri osioita ja tyytyvaisyytta tai kuormitustekijoita mita-
taan laatuasteikolla 1-5. Vuoden 2020 kyselyn perusteella tyontekijat tuntevat olonsa yrityksessa
hyvaksi ainakin kyselyn avainlukujen perusteella ja verrattuna suomalaiseen keskitasoon. Vertai-
luaineisto kattaa 240 organisaatiota ja lahes 26 000 vastausta. Seuraavien kuvioiden 15 ja 16 esit-

tamisen osalta on kysytty Tyoterveyslaitoksen lupa (liite 1).

Kyselyn avainluvuissa esitetaan toimeksiantajan tulokset vuosilta 2015, 2018 ja 2020. Avainlukujen
keskiarvot ovat pysyneet likimain samoina, joskin viimeisimmassa kyselyssa tydyhteison toimivuus
ja tyoyhteison kehittamisedellytykset ovat kiitettavalla tasolla. Verrattuna kuitenkin yleiseen suo-
malaiseen keskitasoon, voidaan tuloksia pitda jopa erinomaisina. Kyselyn avainluvut Sivakan

osalta esitetaan kuviossa 15.
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.0 2,0 4,0 6.0 14,0 16,0 18,0 20,0

Oulun Si\{gz;g)l[)y 2015 3.6 - 4,0 15,3
Oulun Si\{:lz(l-;g)l[)y 2018 3,7 - 4,0 15,4
Oulun Si\(;:l;:%)Oy 2020 3.8 - a2 16,1
Suoma?:i:n;guagezﬁknaso - 14,0
Matalimmat arvot 3,7 - 3,7 X 148
Korkeimmat arvot 3,9 _ 4.4 X 16,6

X =matalin /korkein ryhmatason kokonaisavainluku organisaatiossa
M Henkildstén hyvinvointi
Tybtyhteistn kehittamisedellytykset

Tyon perusedellytykset Il Tydyhteison toimivuus

KUVIO 15. Ty6terveyslaitoksen © Parempi Ty6yhteis6 ® -kyselyn avainluvut (Sivakka 2020b)

Kyselystéa on koostettu myds tyohon ja sen tekemiseen liittyvia eri osa-alueita laatuasteikolla 1-5.
Tulosten perusteella jokaisella osa-alueella on tapahtunut positiivista kehitysta aiempiin vertailu-
vuosiin nahden. Lisaksi tyostressi ja tyon kuormitustekijat ovat laskeneet vuosien saatossa. Aino-
astaan osastojen valinen yhteistyo ja tyon hallinta ovat alle 4:n keskiarvolla, joskin nama osa-alueet
ovat sellaisia, jotka ovat ainakin omien kokemuksien seka yrityksen johdolta ymmartamani tiedon
mukaan noteerattuja. Esimerkiksi loppukesalla 2020 uuden kontaktinhallintajarjestelman seka pal-
veluaikojen muutosten myéta henkildston oman tyon suunnittelun pitaisi olla helpompaa. My6s

osastojen valista yhteistyota ja yhteytta on pyritty avartamaan. Tuloskooste esitetaan kuviossa 16.

Tulokset on esitetty keskiarvoina
*Stressi ja Kuormitustekijat tyéssa: pienempi arvo on parempi

Tyostressi*

Tehtidvien ja 25 2,6 24 2,9

tavoitteiden
tunteminen
44 44 46 40

Tyon hallinta
3,7 3,8 3,9 34

Kuormitustekijit
tydssi”
3,3 3,2 3,0 3.3

Johdon toiminta
40 40 43 3,0

Esimiehen toiminta

4,2 4,1 44 3,7

Tyoén ilo
4,0 40 4,0 3,8

Osaston toimivuus
3,9 3,8 41 3,6

Osaston
kehittimisaktiivisuus
4,1 4,0 4,2 3,7

Osastojen viilinen
yvhteistyd
3,5 3,6 3,8 3,2

@ Oulun Sivakka Oy 2015 (n=35) @ Oulun Sivakka Oy 2018 (n=35) @ Oulun Sivakka Oy 2020 (n=42)

@ Suomalainen keskitaso (n=25882)

KUVIO 16. Tyéterveyslaitoksen © Parempi TyGyhteis6 ® -kyselyn tuloskooste (Sivakka 2020b)
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6.2 Asiakaskokemuksen hyvyys tai huonous

Asiakaskokemuksen hyvyyden tai huonouden maarittelee vain asiakas itse ja organisaatio arvioi
sita tyypillisesti asiakastyytyvaisyyden, -uskollisuuden ja -suosittelujen perusteella. Naiden merki-
tys tulisi kuitenkin suhteuttaa yrityksen strategisiin ja operatiivisiin valintoihin seka erityisesti kus-
tannusrakenteeseen. Jos yrityksen kannattavuus on heikkoa, ei korkea asiakastyytyvaisyys ole

juurikaan hyddyksi. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 49.)

Typistetysti onnistunut asiakaskokemus syntyy asiakkaan kanssa kaydyn vuorovaikutuksen loppu-
tulemana ja se on lopputulos arvoketjusta, jonka lapi asiakas yrityksen kanssa kulkee. Se on ennen
kaikkea tunnetta, jolloin se on vaikeasti mitattavissa myynnin tai tuotteen mittareilla, mutta se on
mahdollista kytkea liiketoimintamittareihin ja -tavoitteisiin pehmeiden mittareiden kautta. Asiakas-
kokemuksen parantamisella voidaan samanaikaisesti kehittdd seka asiakaskokemusta etta kas-
vattaa asiakkuuden elinkaaren arvoa tarjoamalla laadukasta asiakaskokemusta loppuun asti.
(Gerdt & Korkiakoski 2016, 42—46.)

Oman toiminnan merkitys asiakaskokemuksen synnyttamisessa tulee hahmottaa ja siihen tarvitaan
lapinakyvyytta, riittdvan yksinkertaisia prosesseja ja ymmarrysta oman tyotehtavan merkitykseen
osana palveluketjua. Positiivinen asiakaskokemus syntyy huomioimalla, kuuntelemalla, ymmarta-

malla ja pitamalla asiakkaaseen sujuvasti yhteytta. (Fischer & Vainio 2014, 9.)

Hyvan asiakaskokemuksen voidaan katsoa koostuvan useista syista tai niiden yhdistelmista. Taus-
talla voi olla pitka asiakaslahtoisen kehittamisen kulttuuri, ylpeys, oikeat rekrytoinnit, korkea henki-
lostotyytyvaisyys, toimiva kannustin- tai hyva johtamisjarjestelma. Nama ovat asioita, joita ei voida
kehittdd nopeasti vaan ne tulevat systemaattisen tyon tuloksena. Erinomaisista kokemuksista 90
% on perusasioita, jolloin niiden tekeminen oikein on hyva lahtokohta. (Saarijarvi & Puustinen 2020,
105-106.)

Erityisen hyva asiakaskokemus syntyy yleensa siten, etta asiakasodotukset ylitetaan asiakaspolun
aikana ja jopa useassa kosketuspisteessa. Erityisesti pienien asioiden, joilla kuitenkin on merkitysta
asiakkaalle, laadukkaalla toteutuksella ja hoitamisella voidaan nahdé palvelun laatua ja asiakas-
tyytyvaisyyden valista suhdetta parantava vaikutus. Pienien yksityiskohtien hiominen asiakaspo-
lussa ja kontaktipisteissa voi nostaa asiakastyytyvaisyyden uudelle tasolle. Yhtena erinomaisen
asiakaskokemuksen piirteena nahdaan emootioiden vaikutus ja positiivisten tunteiden lisaamista
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tulisikin kohdistaa asiakaspolulle. Tall6in voitaisiinkin puhua tuote- tai palveludesignin lisdksi emo-
tionaalisesta designista. Kaiken kaikkiaan pettymykset tulisi pystya kaantamaan positiivisiksi asia-
kaskokemuksiksi. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 106-108.)

Erityisen huonon asiakaskokemuksen voi tunnistaa, kun siihen alkaa liittya negatiivisia tuntemuk-
sia. Esimerkiksi asiakkaan palautteisiin tai reklamaatioihin vastaamattomuus ja reagoimattomuus
voivat aiheuttaa negatiivisten tunteiden ketjureaktion, jolloin asiakas arsyyntyy, vihastuu ja lopulta
raivostuu. Huonolle asiakaskokemukselle on myds yleista, etta loukkaantuminen tapahtuu seka
asiakkaana etta ihmisena, jolloin tilanne on voinut uhata itsetuntoa, tilanteen hallinnan menetta-

mista tai kasitysta oikeudenmukaisuudesta. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 110-112.)

Sivakan asiakkaille on kertynyt varmasti seka hyvia etta huonoja asiakaskokemuksia. Yhtena erit-
tain hyvan asiakaskokemuksen esimerkkina asukas muutti huoneistoon ja ilmoitti useampia pienia
puutteita asuntoon liittyen. Puutteet eivat olleet asunnon kunnon tai vuokrattavuuden suhteen mil-
laan tavalla merkittavia, mutta asiakkaalle niilla oli selvasti oleellinen merkitys. Asiakas oli iak-
kaampi ihminen ja taustalla oli muutto omakotitalosta vuokra-asuntoon lapsen ja lapsenlapsen la-
heisyyteen. Huomioihin puututtiin erittain nopeasti ja yhteydenpito oli aarimmaisen sujuvaa kaik-
kien tapahtumaketjussa mukana olevien valilla. Loppujen lopuksi eri yhteydenottoja samaan aihee-
seen liittyen oli kertynyt useita kymmenia todella lyhyessa ajassa ja puutteet hoidettiin viivytyksetta.
Asiakas oli tapahtumaketjun tuloksena erittain tyytyvainen ja otettu saamastaan palvelusta ja han
kehuikin kiitollisena, etta hanet huomioitiin tilanteessa aarimmaisen hyvin. Kiitoksena han toimitti

myos yrityksen henkilostolle mansikkakakkuja hyvan tyon huomionosoituksena.

Yhtena erittain harvinaisena, joskin asiakkaalle varmasti aarimmaisen huonona asiakaskokemuk-
sena asukas oli vaihtamassa yrityksen sisalla asunnosta toiseen. Uuteen asuntoon oli tilattu kylpy-
huoneremontti, jonka valmistuminen kuitenkin viivastyi merkittavasti alkuperaisesta aikataulustaan.
Viivastymisen syy oli, ettd remontin ollessa lahes valmis, urakoitsija oli rikkonut vesiputken, minka
seurauksena remontti jouduttiin aloittamaan kaytanndssa alusta. Taman seurauksena muuttoa jou-
duttiin myds viivastyttdmaan. Jo alkujaan viivastyneen remontin aikataulu ei kuitenkaan pitanyt
my6hemmassakaan vaiheessa, koska urakoitsijan tydntekija oli joutunut koronakaranteeniin, eika
muita tekijoita ollut silla hetkelld saatavilla, eli muuttoa jouduttiin viivastyttamaan toiseen kertaan.
Loppujen lopuksi remontti valmistui ja asukas paasi muuttamaan, mutta kuitenkaan kaikkia tyoti-
lauksen aikatauluun maariteltyja siivouksia ei ollut tehty, eikd myoskaan remontin yhteydessa tilat-
tuja uusia keittiokaapistoja ollut saatu keittiotoimittajan tehtaalta ajoissa.
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Sinalldan toimeksiantaja ei ollut syyllinen remontin viivastymisiin, mutta paremmalla tiedonkululla
ja tilanteen tarkemmalla huomioinnilla ensimmainen viivastyminen olisi voinut olla ainoa. Asia olisi
ollut mahdollista hoitaa paljon paremmin ja asiasta kaytiinkin sisaisesti paljon keskustelua, jotta
tulevaisuudessa vastaava tilanne ei toistu. Tilanteessa oli paljon poikkeuksellisia tapahtumia, jotka
asiakaskin ymmarsi, mutta todennakaisesti hanelle jai melko amatddrimainen kuva asiankulusta.
Jo ensimmaisen viivastymisen myota liian korkeita lupauksia remontin valmistumisesta tai muutto-
aikataulusta ei olisi tullut antaa. Asia kasiteltiin muutoin ammattimaisesti pahoitteluineen ja hyvityk-
sineen, vaikka asiakas ei rahallista hyvitysta vaatinut. Lisaksi aiempi pitkaaikainen asiakkuus saat-

toi edesauttaa tilannetta asiakkaalle.

6.3 Asiakaskokemuksen kehittaminen ja johtaminen

Asiakaskokemuksen ymmartaminen ei tarkoita vain asiakkaiden toiveiden tai tarpeiden kuuntele-
mista, koska he eivat valttamatta osaa itse kuvata toiveitaan tai tarpeitaan. Syvéllinen ymmarrys
on mahdollista saada astumalla asiakkaan saappaisiin, hahmottamalla asiakkaan arki ja hyodyn-
tamalla asiakasnakokulman oivaltaminen, mihin tarvitaan empatiaa ja oikeaa halua ymmartaa asia-

kasta. (Hamélainen, Maula & Suominen 2016, 122.)

Asiakaskokemuksen kehittamisessa tulee tarkastella kokonaisuutta, eli yrityksen kulttuuria, sisaisia
kyvykkyyksia, prosesseja, brandia ja mittaamista, joissa kehittdamisen painopiste on siirtynyt tekno-
logia-avusteiseksi. Yrityksen sisaiset prosessit ovat merkittavia, koska niilta odotetaan tehokkuutta,
virheettomyytta ja integroituvuutta. Muutosvauhdin nopeutuessa sisaiset kyvykkyydet varmistetaan
koulutuksella, oikeilla rekrytoinneilla ja osaavalla johtamisella. Eri kommunikointikanavat ja niiden
integrointi, palvelun jatkuva saatavuus, nopeat vasteajat, taustatietojen hyodyntaminen seka
proaktiivisuus jalki- ja jatkopalveluissa kuuluvat prosessien kehittamiseen. (Gerdt & Eskelinen
2018, 14.)

Asiakaskokemuksen johtaminen on jatkuva prosessi, minka syyna ovat erityisesti asiakkaiden alati
muuttuvat odotukset. Asiakastarpeet muuttuvat muotien, ymparistdolosuhdemuutosten ja kilpaili-
joiden toimenpiteiden vuoksi, jolloin palveluiden ja tuotteiden kehittdminen on olennaista. Muuttu-
vaan odotusarvoon vaikuttavat erityisesti tiedon saatavuus ja lapinakyvyys seka teknologian kehit-

tyminen yritysten kyvyssa palvella asiakkaita. Johtaminen lahtee seka asiakkaiden tarpeiden tun-
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nistamisesta etté helppokayttoisista asiakastarpeita tayttavista tuotteista ja palveluista, joiden luo-
vaan kehittamiseen henkilosto tulisi saada mukaan. Ensivaikutelmat ratkaisevat ja usein ne vah-
vistuvat. Ensivaikutelman tueksi tulisi myos luoda muita positiivisia kanssakaymiseen ja asiak-
kaissa herattamiin mielikuviin liittyvia seikkoja. (Juuti 2015, 49; Gerdt & Eskelinen 2018, 71.)

Tutkimusten mukaan asiakaslahtoisyydella on merkitysta organisaation paremman menestymisen
kannalta. Asiakaslahtoisyydella tarkoitetaan kykya ennakoida ja ymmartaa muuttuvia asiakastar-
peita, jolloin suurta asiakasarvoa luovien tuotteiden ja palveluiden luominen on helpompaa. Se ei
tarkoita asiakkaan mielihalujen mukaan menemista vaan liiketaloudelliset ja kilpailulliset realiteetit
huomioiden parhaan vaihtoehdon tarjoamista. Asiakaskokemus on valine asiakaslahtdisyyden to-
teuttamiseen ja se ohjaa organisaatioita keskeisten kosketuspisteiden kehittamisessa, joiden
kautta tavoiteltu asiakaskokemus rakentuu. Asiakaskokemuksilla voidaan katsoa olevan paranta-
via vaikutuksia elamanlaatuun, mikali ne aiheuttavat positiivisia emootioita, hyvia ihmissuhteita,
merkityksellisyyden kokemuksia, saavutuksen tunteita ja sitoutumisen kokemuksia. lhmiset halua-
vat saada kokemuksia, jotka aiheuttavat myonteisia tuntemuksia seka mielekkaita sosiaalisia suh-
teita tarkeiden ihmisten tai yhteis6jen kanssa. Samalla merkityksellisilla kokemuksilla voi olla iso
merkitys kokijan arvomaailmaan. Kuluttajat voivat saavuttaa monia asioita erilaisten tuotteiden tai
palveluiden avulla ja vastaavasti ne voivat sitouttaa ihmisen tai asiakkaan vastustamattomasti mu-
kaansa. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 21, 23, 31-35.)

Yrityksen tavoittelema asiakaskokemuksen tarjoaminen voi jaada my0s sananhelinaksi. Tyypilli-
sesti syyna on silloin, etta yrityksen strategiassa ei osata maaritella merkityksellista ja kilpailuetuun
johtavaa asiakaskokemusta, jolloin se jaa myos konkretisoimatta. Toisaalta strategian toteuttami-
nen ei onnistu, kun tavoiteltavaa asiakaskokemusta ei kyeté operationalisoimaan. (Saarijarvi &
Puustinen 2020, 36-37.)

Toimeksiantajalla kehiteltiin vuonna 2016 tehdyssa laajemmassa palvelumuotoiluprosessissa visio
yrityksen tarjoamasta asiakaskokemuksesta, minkd@ organisaatio pyrki tuottamaan asiakkaille.
Tuolloinen visio TILA koostui neljasta teemasta, joita olivat turvallisuus, inhimillisyys, laadukkuus
seka askeleen edelld oleminen. (Sivakka 2016.) Peilaten tuohon aikaan toimeksiantajalla on tehty
sen jalkeen viime vuosina asioita, joilla naita teemoja on pyritty huomioimaan. Asiakaskokemuksen

tuolloinen visio lyhyessa muodossa esitetaan kuviossa 17.
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Me Sivakalla tarjoamme asiakkaillemme laadukkaan ja
pitkaaikaisen kodin. Elamme asiakkaidemme
elamanmuutosten mukana ja mahdollistamme
palveluita, jotka helpottavat heidan arkeaan ja
jattavat enemman aikaa mieluisille askareille.

Kartoitamme uusia asumiseen ja elamiseen liittyvia
ilmidita ollaksemme aina askeleen edella ja
vastataksemme asiakkaidemme muuttuviin tarpeisiin.

Me olemme asiakasta varten.

KUVIO 17. Toimeksiantajan asiakaskokemuksen visio vuonna 2016 (Sivakka 2016)

Sivakalla asiakaskokemusta kehitetd@n koko ajan. Hyvé asiakaskokemus helpottaa vuokrasuhteen
hoitoon liittyvia tehtavia ja sédastaa resursseja. Oulussa vuokra-asuntomarkkina on ollut pitkaan
hyvin kilpailtu ala, joten kilpailutekijoita on jouduttu miettimaan. Rakentaminen on Suomessa hyvin
valvottua, joten asuntojen ominaisuuksilla erottuminen on kohtuullisen vaikeaa, koska vuokrata-
sonkin tulee pysya kilpailukykyisena. Tasta syysta asiakaskokemusta kehitetaan aidosti ja inhimil-
lisesti. Jokainen asiakas voi valita itselleen luontevimman asiointitavan ja kanavasta riippumatta
hanelle vastataan nopeasti ja juuri hanen tilanteensa huomioiden. Henkilokunta osallistuu kehitta-
miseen oma-aloitteisesti ja aktiivisesti. TyOyhteisdssa toimintaa joustavoittaviin muutoksiin suhtau-

dutaan osana normaalia toimintaa. (Schavikin, keskustelu 29.9.2020.)

6.4 Asiakaskokemuksen mittaaminen

Seuraavaksi kdydaan lapi muutamia laajemmin kéytettyja asiakaskokemuksen mittareita. Tunnet-
tuja mittareita ovat esimerkiksi NPS, CSAT/CSI ja CES. (Ahvenainen ym. 2017, 23-29.)

NPS (Net Promoter Score) mittaa asiakkaan suositteluhalukkuutta. Tyypillisesti sitd mitataan kyse-
lyissa ja palautelomakkeissa kysymyksella: Kuinka todennakoisesti suosittelisit yritystamme ysta-
villesi tai kollegoillesi? Asiakkaat arvioivat yrityksen asteikolla arvosanalla 1-10, joista 0-6 ovat ar-
vostelijoita, 7-8 neutraaleja ja 9-10 suosittelijoita. NPS lasketaan vahentdmalla suosittelijoiden suh-
teellisesta osuudesta kriittisten suhteellinen osuus ja lopputulos voi olla -100:n ja +100:n valilta.

(Ahvenainen ym. 2017, 24.) Alla olevassa kuviossa 18 esitetaan NPS:n laskentakaava.
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f Suosittelijat — Arvostelijat \
=NPS

(Vastaajien maara) x 100

9-10: Suosittelijat
7-8: Passiiviset
\ _0-6: Arvostelijat )

KUVIO 18. NPS:n laskentakaava (Ahvenainen ym. 2017, 25)

Asiakastyytyvaisyysindeksilla (CSAT/CSI, Customer Satisfaction Index) voidaan selvittaa asiakkai-
den tyytyvaisyytta yritykseen tai asiointiin. Samalla silla voidaan mitata tyytyvaisyytta tarkemmin
maariteltyyn asiaan tiettyna ajanjaksona. Yleensa kysely pisteytetaan asteikolla 0-100, minka jal-
keen lasketaan tyytyvaisten asiakkaiden maara suhteessa vastaajiin. Yleensa myos asiakastyyty-
vaisyyden kehittymista mitataan vastaavilla indekseilla. Asiakkaiden suhteen on tarkea huomioida,
ettd asiakastyytyvaisyytta tulisi tutkia koko asiakkaan matkan ajan, koska eri kosketuspisteet vai-
kuttavat usein kumuloidusti asiakastyytyvaisyyden muodostumiseen. (Ahvenainen ym. 2017, 26.)

Kuviossa 19 esitetdan asiakastyytyvaisyysindeksin laskentakaava.

4 )

Tyytyviiset asiakkaat
=Csl

Vastaajien maara
o J
KUVIO 19. Asiakastyytyvéisyysindeksin laskentakaava (Ahvenainen ym. 2017, 26)

Tutkitusti asiakaskokemukseen merkittavasti vaikuttavia tekijoita ovat asioinnin sujuvuus ja pieni
vaivannako. Asiakkaan vaivannakoa (CES, Customer Effort Score) voidaan mitata esimerkiksi asi-
ointikanavan tai -tapahtuman yhteydessa ja yleensa se tehdaan kyselylla. Usein kysymykset esi-
tetdén asteikolla 1-5, vahvasti samaa mieltd — vahvasti eri mieltad. CES 2.0:ssa vastausasteikko on
laajempi 1-7, joista 1-3 on samaa mieltd, 4 neutraali ja 5-7 eri mieltd. (Ahvenainen ym. 2017, 27—
28.) Perinteinen CES lasketaan seuraavan kuvion 20 mukaisesti.
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Vahvasti samaa Samaa mieltd Neutraali Eri mielti Vahvasti eri
mielta mieltd
1 2 3 4 5

%
Samaa — —
mielta

KUVIO 20. CES:n mittaaminen (Ahvenainen ym. 2017, 27)

Asiakaskokemusta on vaikea mitata, eika siihen |0ydy selkeaa parasta mittaria tai niiden yhdistel-
méaa. Tama johtuu siita, ettd organisaatiot tavoittelevat erilaisia asiakaskokemuksia, jolloin mittaa-
miseen on hankala kehittaa erillistd mittaristoa. Lisaksi tulisi mitata seka syita ettd seurauksia.
(Saarijarvi & Puustinen 2020, 232.) Asiakaskokemuksen mittaamiseen on olemassa my6s muita
mittareita. Seuraavassa taulukossa 2 on esitelty esimerkkeja asiakaskokemusta kuvaavista mitta-

reista.

TAULUKKO 2. Esimerkkejé asiakaskokemuksen mittareista (Ahvenainen ym. 2017, 29; Saarijérvi
& Puustinen 2020, 234-235)

Mittari Kuvaus

Responsiivisuusmittarit Kuinka nopeasti asia tai kysymys kasitellaan

Asiakkaan kokema vaiva Kuinka vaivatonta asiakkaan asiointi on

Asiakkaan kokemat tunteet Millaisia tunteita asiakas kokee asiakaspolussa

Palvelun laatu Mittaa esimerkiksi palvelun toteutusta, ammattitaitoa,

palveluymparistod, empaattisuutta, kustomoituvuutta ja
responsiivisuutta
Eri asiointikanavien onnistuminen  Miten asiakkaat asioivat eri asiointikanavissa
Asiakaspoistuma Mittaa moniko asiakas paatti vaihtaa toimittajaa

Asian ratkaisu ensikontaktilla Asiakasmaara, joiden asia hoituu ensikontaktilla
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7 ASIAKASTYYTYVAISYYS JA SEN MITTAAMINEN

Asiakastyytyvaisyyden katsotaan iimaisevan asiakkaan ja palveluun kohdistuvien odotusten ja ko-
kemusten suhdetta ja se on erityisesti seurausta siita, miten asiakkaan asiakaskokemus vastaa
asiakasodotuksiin. Kaytannossa asiakasarvo ja asiakaskokemus kuvaavat, millainen asiakkaan
kokema arvo tai kokemus on, ja millaiseen asiakastyytyvaisyyden tasoon ne johtavat. Asiakastyy-
tyvaisyyden ja asiakasarvon valista suhdetta on tutkittu vuosikymmenia empiirisesti eri toimialoilla,
joiden tuloksena kokemukset asiakkaan saamasta arvosta vaikuttavat tyytyvaisyyteen. (Lahtinen
& Isoviita 2001, 44; Baron & Harris 2002, 144; Saarijarvi & Puustinen 2020, 240.)

Fyysisen tuotteen asiakastyytyvaisyytta mitataan usein sen tarkeimmilla ominaisuuksilla ja aiem-
pien kayttokokemusten perusteella. Palveluiden suhteen palvelun laadun kokemus tapahtuu ensin,

minka jalkeen syntyy tyytyvaisyys tai tyytymattdmyys laatuun. (Gronroos 2009, 120-121.)

Asiakkaan odotuksiin ja vaatimuksiin vaikuttavat muun muassa asiakkaan omat tarpeet, aiemmat
kokemukset yrityksesta ja sen tuotteesta tai palvelusta, mielikuvat yrityksesta ja sen tuotteesta tai
palvelusta, kokemukset yrityksen Kkilpailijoista seka kokemukset muiden toimialojen yrityksista.
Odotukset rajoittuvat yleensa siihen, minké tiedetdan olevan mahdollista. Odotukset muuttuvat kui-
tenkin jatkuvasti. Asiakkaita voi kuitenkin olla monia, mikali yksi esimerkiksi ostaa, toinen maksaa
ja kolmas kayttaa. Eri rooleissa olevien henkildiden odotukset voivat siten olla erilaisia tai ristiriitai-
sia. (Jarvelin, Kvist, Kahari & Raikkénen 1992, 42—43.)

Ainakin kahdenlaiset tekijat — niin sanotut hygieniatason tekijat seka erottavat tekijat - voidaan
nahda vaikuttavan asiakastyytyvaisyyteen. Hygieniatason tekijat tulisi hoitaa vahintaan minimita-
solla, jotta asiakkuus ylipaansa sailyy, mutta niiden jatkuvalla parantamisella ei valttaméatta saada
kilpailuetuja. Naita tekijoita ovat esimerkiksi peruspalvelutekijat tai tuotteiden perusominaisuudet.
Erottavat tekijat ovat niita, jotka synnyttavat kilpailuetua ja varsinaisia eroja toimittajien valille. (Lind-
roos & Lohivesi 2010, 118.)

Asiakastyytymattomyys tulisi aina selvittaa siten, etta asiakas saadaan kertomaan tyytymattomyy-

desta. Vain muutama prosentti asiakkaista kertoo yleensa tyytymattomyydestaan suoraan yrityk-
selle, kun taas hiljaiset asiakkaat saattavat lopettaa asiakkuuden kyseiseen yritykseen ja vaihtaa
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sen toiselle toimijalle. Ne asiakkaat, jotka ongelmista kertovat voivat olla yritykselle loppujen lopuksi
kullanarvoisia. (Anderson & Kerr 2002, 118-119.)

Vaikka asiakaslahtoinen organisaatio pyrkisi korkeaan asiakastyytyvaisyyteen, se ei valttamatta
ole paallimmaisin tavoite. Korkea asiakastyytyvaisyys esimerkiksi tuotteiden tai palveluiden hintoja
madaltamalla tai valikoimaa laajentamalla voi johtaa pienempiin tuottoihin, mika ei yleensa ole ta-
voiteltavaa. (Kotler & Keller 2016, 153.)

Esimerkiksi toimeksiantajalla vuokran laskeminen ei kaytannossa tule kysymykseen asiakastyyty-
vaisyyden nostattamiseksi, koska omakustannevuokrilla toimiessa se tarkoittaisi sita, etta vuokrilla
katettavat kulut eivat enaa hoituisi normaalilla tavalla. Vuokrilla katettavat hoitokulut nousevat myds
usein vuosi vuodelta, jolloin olennaisista asioista karsittaisiin. Vastaavasti vuokrien laskeminen na-
kyisi kiinteist6jen ja asuntojen laatutasossa, joka on ajateltu merkittavaksi kilpailutekijaksi muita
vuokranantajia vastaan, jolloin se vaikeuttaisi suunniteltujen tasonparannuksien toteuttamista, joita
vuokrilla katetaan. Kuitenkin jossain kohteissa vuokrien alentaminen on mahdollista, mutta se ei
perustu tilanteessa suoraan asiakastyytyvaisyyteen vaan erillisin vuokrantasausmenetelmiin tai
salkutustyokaluun, jolla tietyn kiinteiston ominaisuuksia voidaan pisteyttaa ja arvioida muun mu-

assa taloudellisia ja laadullisia nakokulmia omaavan mittariston kautta.

Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen voidaan jakaa seka strategiseen etta operatiiviseen. Strategi-
set tutkimukset ovat kertatutkimuksia, joiden tarkoitus on l0ytaa asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat
tekijat ja tyytyvaisyyden tason selvittdminen. Operatiivinen mittaus on jatkuvaa ja silla pyritaan il-
maisemaan pysyvyys asiakastyytyvaisyyden tasossa. Strategisella mittauksella pyritdan vastaa-
maan kolmeen kysymykseen, eli mitka tekijat vaikuttavat asiakastyytyvaisyyteen, miten tarkeita eri
tekijat ovat kokonaisuudessa ja milla tasolla asiakastyytyvaisyys on. Operatiivinen asiakastyytyvai-
syyden mittaus on jatkuvaa mittaamista ja seurantaa osana tyytyvaisyyden jatkuvaa parantamista.
Operatiivinen mittaus huomioi myds paremmin eri ajankohtia ja prosesseissa syntyvia laatuongel-

mia, jolloin muutoksiin voidaan reagoida nopeasti. (Jarvelin ym. 1992, 44-45, 50.)

Strategisessa mittaamisessa tulisi ensimmaisend selvittaa arvioitavat tekijat, eli mista asiakkaiden
kokemukset muodostuvat. Tekijoiden maarittelyssa asiakkaat ovat parhaita asiantuntijoita, mutta
myos asiakasrajapinnassa tyoskentelevilla tyontekijoilla on usein kasitys naista tekijoista. Tekijoi-
den maarittelyssa voidaan hyodyntaa kvalitatiivisia haastatteluja tai rynmahaastatteluja. Toisessa

vaiheessa tulisi selvittda millaisia kokemuksia asiakkailla on ensimmaisessa vaiheessa valituista
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osatekijoista. Selvittamalla tyytyvaisyys osatekijoihin saadaan my0ds kasitys kokonaistyytyvaisyy-
desta. Kysymysten maara ja sisaltd ovat riippuvaisia tutkimustavasta, otoskoosta, yrityksesta ja
mittaamisen ajallisesta luonteesta. Kolmannessa vaiheessa tulee selvittaa kunkin asiakastyytyvai-
syystekijan suhteellinen tarkeys, eli kuinka paljon tietylla osatekijalla on vaikutusta kokonaistyyty-
vaisyyteen. Asiakkaat voivat harvoin arvioida tarkeyksia objektiivisesti, joten suorien kysymysten
sijaan asiakastyytyvaisyystulosten purkamiseen olisi hyva kayttaa esimerkiksi tilastollista regres-
sioanalyysia. Johtopaatosten tekemisessa apuna voidaan kayttaa esimerkiksi nelikenttaanalyysia.
(Jarvelin ym. 1992, 46-50.)

Operatiivinen mittaaminen mahdollistaa valittdman reagoinnin muuttuviin asiakastarpeisin. Jatku-
vassa asiakastyytyvaisyyden mittaamisessa voidaan hyddyntdd muun muassa asiakaspalautetta.
Palautetta voidaan saada valituksina ja kiitoksina, viestinnassa tai henkildston havaintoina. Palaut-
teenantaminen tulisi mahdollistaa asiakkaalle mahdollisimman helpoksi. Lisaksi apuna voidaan
kayttdd muun muassa koeasiointia, muutamien asiakkaiden case-tutkimuksia tai asiakasraatia.
(Jarvelin ym. 1992, 50-56.)

Asiakastyytyvaisyyden mittaamisessa tulisi huomioida, etté esimerkiksi eri palvelun osa-alueisiin
painottuvissa kyselyissa dominoiva osa-alue voi saada korkeat tai matalat arviot. Tama voi johtaa
lieveilmiona myods muiden osa-alueiden positiiviseen tai negatiiviseen arvosteluun dominoivaa
osiota mukaillen. (Baron & Harris 2002, 145.)

Asiakastyytyvaisyysjarjestelmalla voidaan tarkoittaa laajempaa kokonaisuutta, jolla asiakaspalaut-
teita kerataan eri kanavista asiakaslahtoisesti. Siina on tarkoitus hyddyntaa oikeita kanavia ja pa-
lautteen kera@miskeinoja oikeaan ongelmaan ja asiakassegmenttiin. Se sisaltaa palautetiedon sys-
temaattisen keraamisen, tallettamisen, tiedon jatkojalostamisen, palautteen kasittelyn ja raportoin-
nin. (Ala-Mutka & Talvela 2005, 113-115.) Seuraavaan kuvioon 21 on havainnollistettu esimerk-

keja asiakaspalautteen keraamisesta ja hyddyntamisesta systemaattisesti.
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( Strategiset \ ( Prosessi- \ (Suoran palautteen\ ( Erillis- \

asiakastyytyviisyys- mittaukset jarjestelmi tutkimukset
tutkimukset
Internet Henkildkunta Syvahaastattelut
Syvihaastattelut Palautelomakkest Internet Internet
Haastattelut Palautelomakkest Palautelomakkeet
Menetelmavalinta Nopea palaute heti Asiakkaan valitsema S&anndlliset

Qsiakaaaegmenteittéiy \ kontaktin jélkeen ) \ kanava j \ yhteenvedot )

2o 2o 2o 2V

Hyddyntamisesimerkki Hyddyntamisesimerkki Hytdyntamisesimerkki Hyadyntamisesimerkki
Asiakassegmentin Palveluprosessin Nopea reagointi Asiakaspalvelun
hallinta kehittdminen asiakaspalvelussa kehittdminen

KUVIO 21. Esimerkkejé asiakaspalautteen kerdd@misesta ja hyddyntémisestéa (Ala-Mutka & Talvela
2005, 114)

Tyytymattomyys- ja tyytyvaisyystekijat eivat ole suoranaisesti vastakohtia, koska odotusten mukai-
nen toiminta ei ole valttamatta tyytyvaisyyden tuottaja. Odotustekijoiden uskotaan toteutuvan auto-
maattisesti. Asumisen yhteydessa asukkaita erityisesti arsyttavia asioita voivat olla muun muassa,
ettd huoltoyhtiot eivat toimi asiakaskeskeisesti ja palvelu on hidasta, tehotonta tai ammattitaido-
tonta. Myds isénnditsijdiden toimintapa voi olla liian virkamiesmaista. Arsytysta voi aiheuttaa esi-
merkiksi pienien asioiden hoitamattomuus, mik& vaikuttaa yrityskuvaan. Liséksi tiedottaminen voi
olla puutteellista tai asiakkaiden toiveita ei kuunnella. Kiinteist6jen sisatilat voivat olla epasiisteja
tai asuntoihin voi littya melu-, haju-, tai lampoongelmia, minka lisaksi kiinteistojen ulkoalueiden
talvi- ja kesakunnossapito voidaan tehda huolimattomasti. Arsytysté voi aiheuttaa myds jarjestys-
saantojen noudattamisen valvonta tai niista tiedottaminen. Esimerkit ovat tyypillisia tekijoita, joiden
laadukas hoitaminen voi poistaa tyytymattomyytta, mutta ei varsinaisesti aiheuta tyytyvaisyyden
kasvua. (Lehmus & Korkala 1996, 76-78.)

Asiakastyytyvaisyyden parantamisessa tulisi huomioida tyytymattomyystekijoiden minimointi, jolla
tarkoitetaan palvelun tasalaatuisuuden varmistamista ja odotustason tayttymista kaikilla kontakti-
pinnoilla. Lisaksi organisaation toiminnan tulee mahdollistaa tyytyméattomyystekijdiden korjaaminen
ja tarvittaessa korvaaminen tehokkaasti. Lisaksi tulisi hyodyntaa positiivisia yllatystekijoita, joilla

asiakkaalle voidaan osoittaa huomaavaisuutta. (Lehmus & Korkala 1996, 78-79.)
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7.1 Reklamaatiot seka niiden ennaltaehkaisy ja kasittely

Asiakkaan tekeman reklamaation voidaan katsoa olevan merkki siita, etta asiakaskokemuksen ja
asiakkaan odotusten valilla on ollut eroa. Olennaista asiakkaalle reklamaatioissa on, etta ongelma
korjataan, mikali jokin menee vikaan. Toisena asiana organisaatioiden reklamaatioihin suhtautumi-
nen kertoo paljon asiakaskokemuksen kehittdmisen kulttuurista. (Saarijarvi & Puustinen 2020,
113-114.)

Virheet voidaan usein korjata jo tapahtumahetkelld, mikali yrityksella on toimiva jarjestelma palve-
lun normalisointiin ja asiakaspalvelijoilla on valtuuksia, taitoa ja mahdollisuuksia hyodyntaa tieto-
lahteitd, korvausjarjestelmia ja esimiehia. Asiakkaan tunnereaktioihin tulisi kiinnittda huomiota va-

littdmasti virheen sattuessa. (Gronroos 2009, 169.)

Reklamaatioiden suhteen voidaan olettaa, etta erityisesti suomalaisessa kulttuurissa niiden laaduk-
kaalla hoitamisella on mahdollisuus erilaistua ja saada myos positiivista nakyvyytta esimerkiksi so-
siaalisessa mediassa. Tulisi myos pohtia sita, etta varsinaista reklamaatiota ei tarvitsisi odottaa
asiakkaalta, koska usein henkilokunta tunnistaa itse, kun asiaa ei hoideta tai ole hoidettu kuten

pitda. Talléin proaktiivinen toiminta voi olla mahdollisuus. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 116.)

Valtaosassa reklamoinneista taustalla on asian saaminen kuntoon ja asianmukaisen korvauksen
saaminen. Asiakkaan arhakan viestin motiivina voi siten olla korvauksen, anteeksipyynnon tai asian
saaminen kuntoon, mielipahan purkaminen ja ymmarryksen saaminen. Joissakin tilanteissa asia-
kas voi haluta kostaa tai laksyttaa organisaatiota tai siihen kuuluvaa henkil6a. Haastavissa viestin-
tatilanteissa on sopivaa pohtia myos asiakkaiden erilaisia persoonallisuustyyppeja, motiiveja ja tyy-
lia. (Parviainen 2018, 40.)

Virheiden ennaltaehkéisykeinoina voidaan kannustaa tyontekijoita kertomaan virheistaan, koska
virheita tapahtuu aina vaistamatta jossain maarin. Mahdollinen reklamaatio tulisi kasitelld kolmella
tasolla: suoraan asiakkaan kanssa, hanta palvelleen tyontekijan tai -tekijdiden kanssa, seké ana-
lysoimalla ja ottamalla oppia tilanteesta. Asiat tulisi pystya tekeméaan jo ensimmaisella kerralla oi-
kein, mihin laadukas perehdytys ja ohjeistus, tarkastuslistat, itsearvioinnit, asiakasvierailut ja ide-
ointi omaan toimintaan auttavat. Ammattitaito on laadukasta vasta kun virhetilanteet saadaan kor-
jattua. Asiakas tulisi saada antamaan palautetta jo palvelutapahtuman aikana, jolloin tilanne onnis-
tutaan viela korjaamaan sen ollessa kaynnissa. Palautteenanto tulisi tehda helpoksi asiakkaalle ja
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samalla tulisi muistaa korostaa, ettd mahdollisista puutteista ilmoitettaisiin heti sellaisen sattuessa.
(Reinboth 2004, 102-103.) Taulukossa 3 esitetaan tyypillisimpia asiakasodotuksia palveluvirheti-

lanteissa.

TAULUKKO 3. Palveluvirheisiin kohdistuvat asiakasodotukset (Grénroos 2009, 166)

Asiakkaan odottama toimenpide Miten yrityksen tulisi hoitaa toimenpide

Anteeksipyynto Henkilokohtainen anteeksipyyntd (ei yleensa riittava),
vaikka ongelma ei olisikaan yrityksen aiheuttama.

Oikeudenmukainen korvaus Kohtuullisen korvauksen antaminen asiakkaalle.

Huolenpito Asiakkaan kohteleminen yksilona ja empaattisesti hakien
ratkaisua hanen tunneperaisiin ongelmiinsa.

Arvoa lisaava sovitteleva ele Asiakas saa jotain arvostuksen eleend, esimerkiksi oi-
keudenmukaisen korvauksen.

Normalisointilupausten pitdminen  Asiakkaalle kerrotaan avoimesti mit aiotaan tehda ja mil-
loin. Kielteisten tietojen antaminen on parempi vaihtoehto
kuin asiakkaan tiedottamatta jattaminen tai vaarien tieto-

jen antaminen.

Reklamaatiossa on olemassa kaksi hyvaa mahdollisuutta. Ensimmaisena se on yleensa aina vihje
siita, etta jossain ei ole onnistuttu. Kuitenkin tarkalla ja rauhallisella analysoinnilla, jopa asiakasta
haastattelemalla on mahdollista saada aitoa ymmarrysta tyytymattomyyden juurisyista. Kuviossa
22 havainnollistetaan sita, miten toisena asiana reklamaation hyvin hoitaminen eli nopea reagointi,
korjaaminen, aito pahoittelu seka mahdollinen hyvittaminen tai korvaaminen ja tapahtuneesta op-
piminen voi nostattaa asiakastyytyvaisyyden korkeammalle suhteessa siihen, mita se oli jopa en-

nen reklamointia. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 114.)
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Asiakastyytyviisyys reklamaation jilkeen

Reklamaatiosta oppiminen

. Johto- tai paallikkitason
Asiakastyytyviisyys ennen pahoittelu

reklamaatiota

Asiakashyvitys

Asiakkaan informointi
tehdyistd toimenpiteista

Asiakastyytyvaisyys

Tilanteen korjaaminen

Anteeksipyyntd

Mopea reagointi

>
Aika

KUVIO 22. Asiakastyytyvéisyys suhteessa onnistuneeseen reaqointiin reklamaatiossa (Saarijérvi

& Puustinen 2020, 115)

Sivakalla reklamaatioihin suhtaudutaan vakavasti. Erityisesti huoneiston kuntoon liittyvat reklamaa-
tiot ovat asioita, joihin tulisi puuttua aina mahdollisimman nopeasti. Reklamaatio ei kuitenkaan tar-
koita sitd, ettd kyseessa olisi mahdollisesti korvattava tai aiheellinen virhe. Joskus ne ovat aiheelli-
sia ja joskus eivat, esimerkiksi huoneiston sisalampaétila on asia, mika aiheuttaa keskustelua kyl-
min& vuodenaikoina. Asiakas saattaa reklamoida liian kylmasta asunnosta, vaikka tarkastusmit-
tauksien perusteella lampétila olisi taysin normaalien rajojen puitteissa, jolloin lampdakaan ei luon-
nollisesti lisata. Talldin kyse voi olla esimerkiksi henkilokohtaisista tottumuksista tai asiakkaan vaa-

rista sisalampotilan mittaustavoista.

Oma mielikuvani on, etta suurin osa reklamaatioista kohdistuu esimerkiksi sisddnmuuttotilanteissa
huoneiston siivoustasoon. Olennaisia namé ovat erityisesti silloin, mikali huoneisto on ehtinyt olla
tyhjillaan ja se on kayty tarkastamassa, jolloin myos tavalliset muuttokunnostukset ja siivoukset on
tilattu yrityksen toimesta ennen uuden asukkaan muuttoa. Mikali asukas vaihtuu lennosta toiseen,
on vuokranantajalla vaikeampi vaikuttaa valissa, koska tyhjaan asuntoon ei ole mahdollista tehda
lopputarkastusta vaan se tehdaan uuden asukkaan jo muutettua asuntoon. Mikali huoneistoja taas
pidettaisiin tyhjillaan sen vuoksi, etta lahtevan asukkaan siivoustaso nahtaisiin, tulisi siita turhaa
tyhjakayttoa eli vuokratuloja jaisi saamatta. Toisin pain reklamaatioita voi kohdistua myos ulos-

muuttotilanteissa siivouskulujen pidattdmiseen vakuudesta, vaikka asiakas on mielestaan siivonnut
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asunnon paremmin kuin sisaanmuuttaessa tai kayttanyt siivoojaa paikan paalla. Vakuuden pidéa-
tyksiin otetaan kuitenkin aina havainnollistavat kuvat tositteiksi, minka jalkeen vaatimukset ovat
yleensa loppuneet. Myos kiinteistohuollon ulkoalueiden ja juoksevien vikailmoitusten hoito ovat tyy-
pillisia reklamaation aiheita. Kiinteistohuoltopalvelut toteutetaan ostopalveluina ja kiinteistohoitajat
suorittavat vikailmoitusten hoidon, mikali kyseessa ei ole sellainen vika tai korjaustoimi, jota valtuu-

det eivat riita hoitamaan. Vastaavasti isannaitsijat valvovat kiinteistohuoltojen suoriutumista.

Isanndinnin nakokulmasta asiakkaat saattavat reklamoida esimerkiksi tilanteissa, joissa asiakas ei
saa oman kohteen isannaitsijaa kiinni tai kiinteistohuolto ja kiinteistojen siivous ei toimi. Ehka ylei-
simmat reklamaatiot kohdistuvat kuitenkin hairi6tilanteiden kasittelyyn ja siihen, ettd asukkaiden
hairiGilmoitusten perusteella tiettyihin asioihin ei puututtaisi. Yhtend syyna taustalla voi olla, etta
asukkaat eivat tieda kovin tarkasti esimerkiksi huoneenvuokralain s@annoksia, joiden perusteella
hairidihin voidaan puuttua. Tietyt hairidtilanteet voivat olla vakavuusasteiltaan erilaisia, jolloin hai-
rididen laadulla ja niiden toistuvuudella on vaikutusta asioiden kasittelyyn. Asiat eivat siten ndy niin
selvasti asiakkaille pain, vaikka hairididen perusteellisuutta tutkittaisiin ja niihin puututtaisiin asian-
mukaisesti. Naissa tilanteissa vuokranantajalta edellytetdan vahvaa nayttoa ja huoneenvuokralaki
ei mahdollista tiettyja asioita sormia napsauttamalla. Lisaksi meidan tulee huomioida vaitiolovelvol-
lisuus asiakkaisiin liittyen, eli asiakkaille ei voida esimerkiksi kertoa, mikali tiettya asiakasta on huo-
mautettu, varoitettu, tai mikéli vuokrasopimus olisi jopa purettu. (Hautamaki, keskustelu
15.10.2020.)

Tyypillisia reklamaatioita asiakaspalveluun aiheutuu myos siita, etta asunnonhakija ei saa asunto-
tarjousta ja vetoaa esimerkiksi luottotietoihinsa, taustaansa tai siihen, etta hanen tuttunsa on saa-
nut asunnon, vaikka ei olisi ollut kiireellisessa asunnontarpeessa. ARA:n asukasvalintaopas maa-
rittaa ohjeistukset asukasvalintaan valtion tukemissa asunnoissa, jolloin tilanteissa joudutaan huo-
mioimaan asunnonhakijoiden asunnontarve, varallisuustilanne ja kiireellisyys. Asukasvalinnassa
on pyrittdva huomioimaan mahdollisimman monipuolinen asukasrakenne, jotta asuinymparisto sai-
lyy niin sanotusti terveellisend. Vapaarahoitteisissa asunnoissa valinta ei ole niin sdadeltya, mutta
kaytanndsséa asukasvalintaa tehdaan hyvin vastaavasti. Asiakkaan vastuulla on kuitenkin se, miten
hyvin ja asunnontarpeeseen oleellisilla tiedoilla asuntohakemus on taytetty. Naillé on erityisen suuri
merkitys ARA-asuntojen vuokraamista ajatellen. Esimerkiksi maksuhairiomerkinnat eivat ole Siva-
kalla este asunnon saamiselle, mutta mikali taustalla on merkint6ja vuokranantajille seka mahdol-
lisia haatoja, edellytetaan niista aina tositteita, miten velkoja hoidetaan pois ja mika asumisen ta-

vassa on muuttunut.
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Reklamaatio voi myoés tulla esimerkiksi siita, etté asiakas on jattanyt vuokrasopimuksen irtisanomi-
sen kuunvaihteeseen ja tehnyt sen kuun jo vaihduttua, jolloin irtisanomisaika aiheuttaa sen, etta
vuokrasopimus ja vuokranmaksuvastuu on voimassa viela asiakkaalle ylimaaraisen kuukauden.
Tamakaan ei ole varsinaisesti virhe, mutta reklamaatio aiheutuu siita, kun yritys ei korjaa asiakkaan
omaa viivastysta irtisanomisessa. Yhtena aariesimerkkina yritysta reklamoitiin hotelliasumiseen
tyypillisten hovimestaripalveluiden puuttumisesta asuinkiinteistosta. Talloin kyseessa oli ulkomailta

tullut tyontekija, jolla oli vuokra-asumisesta erilaisia kokemuksia.

Yrityksen nakokulmasta oleellista on, ettd jokaista asiakasta kohdellaan tasalaatuisesti seka lakien
ja sdanndsten mukaisesti. Tasalaatuisen palvelun edellytyksena on kuitenkin lahtokohtaisesti hyva
ja koko asiakaskunnan yleisia ennakko-odotuksia vastaava palvelun taso. Samalla jokainen asia-

kas tulisi kuitenkin pystya kohtelemaan yksilona.

7.2 Erilaiset mittarit ja mittaristot osana palveluyrityksen strategiaa

Mittaaminen katsotaan palvelutuotannossa toiminnaksi, jolla pyritdéédn saamaan tietoa kiinnostuk-
sen kohteina olevista liketoiminnan tekijoistd. Se on samalla keskeinen apuvaline johtamisessa.
Yksittaisella mittarilla, tunnusluvulla tai indikaattorilla tarkoitetaan tunnuslukua, joka kuvailee kiin-
nostuksen kohteena olevan ilmion tilaa. Mitattavuudella tarkoitetaan sita, etta kulloisellekin tavoit-
teelle tulee pystya asettamaan mittari ja toisaalta tapahtunutta on kyettava mittaamaan. Strategi-
aan peilaten tarkeinta olisi loytyy oikeat tavoitteet mittarien taydellisyydesta huolimatta. Mikali ta-
voitteita ei voida seurata, tulisi niille laatia mittausjarjestelma tai ainakin niita tulisi mitata valiajoin.
(Kamensky 2010, 224-225; Lonnqvist, Jaaskeldinen, Kujansivu, Kapyla, Laihonen, Sillanpaa &
Vuolle 2010, 117-118, 120.)

Kamenskyn (2010, 225) mukaan mittareita voidaan maaritella esimerkiksi seuraavanlaisesti:
- Maaramittarit (esimerkiksi kpl, kg, m2, m3)
- Rahamittarit (eri valuutat)
- Aikamittarit (esimerkiksi vuosi, kuukausi, paiva, tunti, minuutti)
- Yhdistelmamittarit (esimerkiksi €/h, kpl/h)
- Indeksimittarit (esimerkiksi %-luku, indeksilukumaara)
- Laatuasteikot (esimerkiksi 1-10, hyva-tyydyttava-heikko)

- Suhteelliset kuvaukset (esimerkiksi alan paras henkildsto)
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Mittarit voidaan jakaa muun muassa suoriin ja valillisiin tai subjektiivisiin ja objektiivisiin. Esimerkiksi
asiakastyytyvaisyyden asiakaskysely tai palveltujen asiakkaiden maara tunnissa mittaavat suoraa
asiakastyytyvaisyytta tai tuottavuutta. Odotusaika asiakasta kohden ei varsinaisesti mittaa tuotta-
vuutta, mutta se voi antaa arvokasta valillista tietoa aiheesta, mikali odotusaika asiakasta kohden
on esimerkiksi pitka. Subjektiiviset mittarit perustuvat mielipiteisiin ja arviointeihin ja ne sopivat mo-
niulotteisten ilmididen arviointiin, kun taas objektiiviset mittarit perustuvat faktoihin, sisaltavat usein

vahemman tulkinnanvaraisuutta ja ovat puolueettomampia. (Lonnqvist ym. 2010, 118-119.)

Mittauksen luotettavuuden osalta tulisi erottaa termit validiteetti ja reliabiliteetti. Validiteetti kertoo,
mitataanko sita mita piti eli se iimaisee mittarin patevyytta. Reliabiliteetti kertoo miten tarkasti mita-
taan, jolloin se ilmaisee mittarin tarkkuutta. (Vehkalahti 2014, 40-41.) Tiedeyhteis6issé termeista
ei puhuta tarkkuutena tai patevyytena. Toisin kuvailtuna reliabiliteetti iimaisee mittaustuloksen tois-
tettavuutta ja validiteetti sita, etta mitataanko teorian valossa oikeita asioita. (Ketokivi 2015, 97.)
Seka reliabiliteetin ettéd validiteetin alla voidaan hahmottaa useita alakategorioita, joita on esitelty

alla olevassa taulukossa 4.

TAULUKKO 4. Mittauksen luotettavuuden dimensiot (Ketokivi 2015, 97)

Dimensio Kriteeri

Toistomittausreliabiliteetti Kuinka yhtenevia samasta kohteesta eri ajankohtina tehdyt mit-
taustulokset ovat samalla mittarilla?
Sisainen yhdenmukaisuus  Kuinka yhdenmukaisia samasta kohteesta samana ajankohtana

tehdyt mittaustulokset ovat vaihtoehtoisilla mittareilla?

Sisaltovaliditeetti Onko mittarin sisaltd kasitteen maaritelman kanssa yhdenmu-
kainen?

Dimensionaalisuus Kuinka useaa ulottuvuutta mittarin indikaattorit mittaavat?

Konvergenssivaliditeetti Kuinka vahvasti samaa ulottuvuutta mittavat indikaattorit kon-

vergoituvat ko. ulottuvuuteen?

Erotteluvaliditeetti Erottuvatko teoreettisesti erilliset ulottuvuudet my6s empiiri-
sessa analyysissa toisistaan?

Nomologinen validiteetti Korreloiko mittari ennustetulla tavalla muiden mittareiden

kanssa?
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Mittaristolla viitataan kokoelmaan mittareita, joka koostaa tarkeimpia menestystekijoita yhteen. Sen
rakentamiseksi on useita malleja, mutta ehka tunnetuin niista on Kaplanin ja Nortonin kehittelema
tasapainotettu mittaristo eli Balanced Scorecard. (Lénnqvist ym. 2010, 120.) Balanced Scorecard
-ajattelu korostaa tavoitteiden valisia syy-seuraussuhteita. Hyvan strategisen tavoiteasetannan
kannalta tulisi kuitenkin puhua vuorovaikutussuhteista, koska hyvassa tavoiteasetannassa on seka

laadullisia ettd maarallisia tavoitteita, jotka eivat ole yhteismitallisia. (Kamensky 2010, 214.)

Mitattavien asioiden tulisi olla yhteyksissa organisaation tavoitteisiin ja toimintaan, jolloin niiden
merkitys ja hyodyt kohdistuvat toiminnan ohjaamiseen ja kehittamiseen. Mittaaminen ja mittareiden
yllapito on tyolasta, joten niiden seurannalle on oltava selke@ syy. Mittaamisen voidaan katsoa si-
saltdvan kolme paavaihetta, joita ovat suunnittelu, mittareiden kayttoonotto ja mittareiden kaytto

osana johtamista. (Lonnqvist ym. 2010, 120-121.) Mittaamisen vaiheet voidaan hahmottaa kuvion

23 avulla.
Suunnittelu Kayttoonotto Mittareiden kayttd
§ Mitattavien asioiden Mittareiden kayttoonotto Mittareiden kaytto
= valitseminen ja mittarien kaytannon tyossa
= madritiely
By
-}
-------------------------------------------- ‘
Ir Mittareiden hyvyyden arvioiminen :

KUVIO 23. Mittaamisen vaiheet (Kujansivu, Lénnquist, Jaéskelainen, Saranpaa 2007, 166)

Suunnitteluvaiheessa voidaan valita esimerkiksi strategian pohjalta mitattavat tekijat ja niihin sopi-
vat mittarit. Siina tulisi huomioida mista mittarin data saadaan, kuinka usein mittaus toistetaan ja
raportoidaan, kuka mittarista vastaa, mika on sen tavoitearvo ja kenelle mittaustuloksista raportoi-
daan. Suunnitteluvaihe toteutetaan usein tydryhmissa ideoiden ja arvioiden valideja mittareita.
(Lénnqgvist ym. 2010, 121.)

Kayttoonottovaiheessa suunnitellut mittarit otetaan kayttoon, tehdaan ensimmaiset mittaustulosten
laskennat ja tarvittaessa kehitetaan viela jarjestelmia. Tama voi sisaltaa tietojarjestelmien hiomista
tai jopa uusimista, jotta dataa saadaan kerattya ja kasiteltya sopivassa muodossa. Erilaisten jar-

jestelmien paivitettavyys ja kehitettavyys tulisikin selvittaa jo suunnitteluvaineessa. Mittariston tulisi
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saada seka koko henkiloston ettad jondon tuki ja se tulisi tiedottaa koko organisaatiolle. (Lénnqvist
ym. 2010, 122-123.)

Mittareita kaytetaan osana johtamista niiden tuloksia seuraamalla ja tarvittaessa tekemalla korjaa-
via toimenpiteita. Ongelmina mittareiden hyddyntamisessa voi olla ajanpuute tai kykeneméattomyys
tehda johtopaatoksia. Mittaristolle tulisikin laatia kayttoperiaatteet, jolloin kayton tarkoitus, mittaa-
misen ajankohdat ja raportointitapa on dokumentoitu. (Lonnqvist ym. 2010, 123-124.) Mit-
tausinstrumentin kohdalla tulisi huomioida, etta se ei ole vain ulkopuolinen tekninen apuvaline. Mit-
taajan asiantuntemuksella ja kokemuksella on olennainen merkitys instrumentin oikein kayttami-
sessa. (Ketokivi 2015, 81.)

Yhtena mittaamisen haasteena on saada kerattya mittareiden data kustannustehokkaasti. Mittaa-
misen ei tulisi myds hairitd henkildostoa tai asiakkaita. Esimerkiksi liian tihed mittaaminen kyselyilla
voi arsyttaa asiakkaita, jolloin kyselyihin ei vastata. Erilaiset tieto- ja viestintateknologiat mahdollis-
tavat kustannustehokkaan ja nopean datan keraamisen, ongelmiin reagoimisen, mittaustiedon

analysoinnin seké raportoinnin. (Lénnqvist ym. 2010, 144-45.)

Sivakan strategia sisaltda kuusi avaintavoitetta, jotka vastaavat johtoryhman jaseniston henkild-
maaraa. Kaytannossa nama avaintavoitteet muodostavat johtoryhman tuloskortiston. Lisaksi jokai-
sella johtoryhman jasenen vastuullaan olevalla osastolla on oma osastokohtainen tuloskortistonsa.
Kokonaisuudessaan yrityksen tuloskortiston voi mieltda Balanced Scorecard -tyyppiseksi ja se si-
saltaa esimerkiksi talouteen, asiakastyytyvaisyyteen ja erilaisiin kehitystuloksiin liittyvia mittareita.
Monien tuloskortistoon liitannaisten mittarien seurantaa tehdaan reaaliaikaisesti tai useaan ottee-
seen kuukaudessa. Tulevina vuosina yritysvastuuraportoinnissa esilla olevia mittareita ollaan mah-
dollisesti integroimassa osaksi tuloskortistoa. (Hatala, keskustelu 5.10.2020.) Toimeksiantajan tu-

loskortisto on luokiteltu salaiseksi, joten sitd ei avata tdssa opinnaytetydssa tarkemmin.
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8 TUTKIMUS

Opinnaytetyon varsinainen tutkimus aloitettiin toimeksiantajan asiakaspalvelun seka isannoinnin
palveluasiantuntijoiden tekemalla tilastollisella tiedonkeruulla, jossa yrityksen asiakaspalvelun ja
isannoinnin joko yleisiin puhelinnumeroihin, sahkoisesti tai paikan paalla toimistolla 1.7.-31.7.2020
tulleet yhteydenotot ja niita koskevat asiointiaiheet merkattiin ylos tiedonkeruulomakkeeseen kap-

palelukumaarina.

Tietoa kerattiin kokonaisen kalenterikuukauden ajan, jotta koko kuukauden kiertokulku ja eri asi-
ointiaiheet tulisi huomioitua parhaiten. Esimerkiksi kuukauden alussa yhteydenotot voivat koskea
paasaantoisesti irtisanottujen ja vapautuvien asuntojen tiedusteluja, kun taas loppukuussa yhtey-

denotot liittyvat vuokrasopimuksen irtisanomisiin tai avainten palauttamisiin.

Toimeksiantajan asiakaspalvelussa kasitellaan valtaosa yrityksen asiakasviestinnasta ja se kattaa
kaytannossa kaikki vaiheet asunnon hakemisesta asumiseen ja vuokrasuhteen paattymiseen.
Asiakaspalvelu on yleisesti yrityksen ensimmainen mahdollinen kontakti hyvin monipuolisten asi-
ointiaiheiden ja -kysymysten tiimoilta. Lisaksi asiakaspalvelussa hoidetaan yrityksen markkinointi
seka perinta. Vastaavasti isannoinnin palveluasiantuntijat hoitavat isanndinnin juoksevia asioita,
kuten huoltoilmoitusten tekoa ja niiden kulkuun liittyvia asioita, avainasioita, kodinkonetilauksia ja

isdnndinnin yleisten asiointikanavien viestilikennetta.

Tiedonkeruun jalkeen aineisto koostettiin ja analysoitiin, mink& jalkeen siirryttiin tutkimuksen laa-
dulliseen osioon. Laadullinen osio toteutettiin palvelumuotoilutyokaluja hyodyntaen. Menetelmana
oli etana toteutettu ryhmakeskustelu- ja asiakaspolkupelitilaisuus kriittisimmista asiakastyytyvai-
syyteen vaikuttavista asiakkuuden vaiheista seka asiakastyytyvaisyyden tekijoista. Tilaisuuteen
osallistettiin kuusi Sivakan vuokralaista, jotka edustivat niin sanotusti eri asiakasprofiileja yhteisen
nakemyksen muodostamiseksi. Tilaisuuteen sopivia henkilita kartoitettiin asiakaspalvelun henki-
|0ston toimesta. Tekija otti potentiaalisiin ehdokkaisiin yhteytta erikseen ja sopi siten kaytannaista.
Tarkoituksena oli etsia kohtuullisen nuori, keski-ikainen, iakas, vasta asuntoon muuttanut, vasta
asuntoa vaihtanut seka pitkaan samassa asunnossa asunut vuokralainen. Loppupeleissa taysin
sopivien henkildiden saaminen tilaisuuteen oli haastavaa, mutta paapiirteittain profiileihin sopivat

ihmiset |0ytyivat. Valtaosa oli asunut asunnoissaan jo pidemman aikaa.
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8.1 Maarallinen tutkimus yhteydenottoaiheista ja asiointikanavista

Kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimus selvittaa usein lukumaariin ja prosenttiosuuksiin liittyvia
kysymyksia, joiden edellytyksena on riittavan suuri ja edustava otos. Tuloksia pyritaan yleistamaan
laajempaan joukkoon tilastollisen paattelyn avulla, joskaan asioiden syita ei pystyta usein riittavasti

selvittdmaan. Tulokset havainnollistetaan usein kuvoilla ja taulukoilla. (Heikkila 2014, 15.)

Opinnaytetyon tutkimuksen ensimmaisessa osiossa kartoitettiin tietoa eri aihekokonaisuuksista
seka niihin sisaltyvien pienempien aihealueiden yhteydenottomaarista eri kanavittain. Asiakaspal-
velun maarallinen tiedonkeruulomake (liite 2) kasitti yleisiin palvelukanaviin tulleet yhteydenotot,
jotka luokiteltin asunnon hakemiseen, vuokrasopimukseen, lisdavain- ja kodinkoneasioihin, mak-
suihin, asukasetuihin, asumisneuvontaan, seka muihin kuten autopaikkoihin ja kiinteistdhuoltoon
liittyviin asioihin. Muissa asioissa eriteltiin erikseen isanndintia, asukastapahtumia, viranomaisen
yhteydenottoja, Kelan maksusitoumuksia, perhetilannemuutoksia seka sahkoisen palvelualusta
MunSivakan kayttda tai vuokraan sisaltyvan laajakaistayhteyden kayttoa koskevia asioita. Tietoa
kerattiin koko heinakuun ajan. Kaikkien paatason asiointiaineiden seka kaytettyjen asiointikanavien
jakaumat esitetaan kuvioina, kun taas kaikki tiedonkeruulomakkeen eri aihekokonaisuudet ja niihin

sisaltyvat pienemmat aihepiirit esitellaan tarkemmin taulukoissa yhteydenottokanavittain.

Isanndinnin maarallinen tiedonkeruulomake (liite 3) sisalsi vastaavasti hairidihin, eri viranomaisiin,
Kodinporttiin, avainten palautuksiin ja noutoon, huoneiston sahkaihin, isompiin urakoihin, korjauk-
siin ja huoneiston kuntoon, saunavuoroihin, tydtilauksiin, asunnon nayttoihin seka muihin asioihin
littyvia yhteydenottoja. Tietoa pyrittiin keraamaan koko kuukaudelta, mutta valitettavasti kesaloma-
kaudesta ja henkilostovajauksesta johtuen vain viikon 31 osalta saatiin luotettavaa tietoa tilastoin-
nin suhteen. Isdnndinnin palveluasiantuntijan tehtavissa tydskentelee vain kaksi henkil6a, joille asi-
akkaiden suoria yhteydenottoja tulee hyvin vahainen maéara verrattuna asiakaspalvelun lukemiin.
He hoitavat asiakasyhteydenottojen lisaksi myos paljon viestintdd yhteistydkumppaneille, kuten

urakoitsijoille, lukkoliikkeille, kiinteistohuolloille ja kohteiden nimetyille kiinteistonhoitajille.

Yhteydenotot merkittiin siten, ettd esimerkiksi maanantain yhteydenotot voivat kasittaa viikonlop-
punakin tulleita aihealueita, koska toimiston kiinniolon takia yhteydenotto on kasitelty vasta seu-
raavana arkipaivana. Yrityksella on hiljainen palvelulupaus, etté kaikki asiakasyhteydenotot tulisi
hoitaa viimeistaan seuraavan arkipaivan aikana, joskin valtaosa hoidetaan jopa saman paivan ai-

kana. Oleellista on, onko yhteydenotto tullut lahella tydajan paattymista vai tydpaivan alussa. On
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huomioitava, etta yksi yhteydenotto saattaa sisaltda useampia aiheita, jolloin jokainen erillinen aihe
on merkitty tiedonkeruulomakkeeseen. Asiakas voi esimerkiksi samalla soitolla tehda vuokrasta

maksusuunnitelman ja irtisanoa autopaikan.

Erityisesti asunnon hakemiseen tai hakemukseen liittyvia yhteydenottoja voi olla kesalla enemman
verrattuna muihin vuodenaikoihin tai kuukausiin, koska kesa on tyypillisesti opiskeluiden ja opiske-
lupaikkojen varmistumisten myota sesonkiaikaa asunnon hakemiseen. Muutoin Sivakan tyhjien
asuntojen maara on ollut [api vuoden alhainen, eli asuttujen asuntojen maara ei ole suuresti heitel-
lyt, jolloin my6s asuttuihin asuntoihin liittyvat yhteydenottomaarat ovat verrannollisia, joskin eri vuo-

denaikoina tietyt asiointiaiheet korostuvat. Maarallinen tutkimus keskittyy vain kesaaikaan.

Sivakan tietojarjestelmasta saatavan raportin mukaan uusia asuntohakemuksia tuli heindkuussa
613 kappaletta ja yhteensa niita oli voimassa 1943 kappaletta. Esimerkiksi elokuussa uusia hake-
muksia tuli 886 ja voimassa oli yhteensa 2030 hakemusta, kun taas syyskuussa uusia tuli vain 519
ja voimassa olevia oli 1975 hakemusta. Toimeksiantajalla on kerrallaan noin 2000 asuntohake-
musta voimassa |&pi vuoden, joista vaihtohakemusten osuus on noin 20 %. Hakemus on voimassa
aina automaattisesti 3 kk hakupaivasta eteenpain, ellei hakija uusi hakemusta, tayta uutta edellisen
korvaavaa hakemusta tai poista itse hakemusta. Asuntotarjouksia tehdaan noin 30 kappaletta tyo-

paivaa kohden ja tarjousten hyvaksymisprosentti on nykyaan noin 30 %.

Heinékuu (2020)

Viikko Ma Ti Ke To Pe La Su
27 1 2 3 4 5
28 6 7 8 9 10 1 12
29 13 14 15 16 17 18 19
30 20 21 22 23 24 25 26
31 27 28 29 30 31

KUVIO 24. Heindkuu 2020

Kuten kuviossa 24 voidaan havaita, heinakuussa 2020 kuukauden ensimmainen viikonpaiva oli
keskiviikko, joten ensimmainen viikko 27 kasitellaan vain keskiviikosta perjantaihin. Kuukauden lo-
put viikot (28-31) jakautuivat sopivasti siten, etta ne kasittivat koko tyéviikkon maanantaista perjan-
taihin. Kaytanndssa viikko 27 voidaan mieltaa alkukuuksi ja viikko 31 loppukuuksi. Seuraavissa
kuvioissa ja taulukoissa koostetaan eri yhteydenottojen aihepiireja, yhteydenottokanavia seka kuu-

kauden yhteydenoton kasittelyajankohtia. Esimerkiksi viikonloppuna tullut yhteydenotto on voitu
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késitelld vasta seuraavana maanantaina. Yhteydenotot on luokiteltu sille paivaa, milloin ne on k&-
sitelty. Paasaantoisesti kaikki yhteydenotot kasitelladn saman paivan sisaan tai seuraavan arkipai-
van aamuna. Merkittyjen yhteydenottojen osalta puhelinasioinnit ovat kaytanndssa vastattuja pu-
heluja tai soittopyynt6ja. Sahkaiset asioinnit ovat tulleet joko sahkdpostitse tai sahkdisen palvelu-
alusta MunSivakan kautta. Toimistoasiointi kattaa kaytanndssa vain asiakaspalvelutilassa kaymi-
sen. Taulukoihin puhelinasioinnit on merkitty P:n&, sahkéiset asiointikanavat S:na ja toimistoasi-

oinnit T:na.

ASIAKASPALVELUN YHTEYDENOTTOAIHEET (N=2859)

m Asunnon hakeminen ~ mVuokrasopimus m Maksut

m Avain- ja kodinkoneasiat m Kaikki muut asiat

KUVIO 25. Asiakaspalveluun tulleet yhteydenottoaiheet heindkuussa 2020 (N=2859)

Kuviossa 25 esitellaan yhteydenotot prosentuaalisesti. Kaikista heinakuun aikana kirjatuista yhtey-
denotoista noin 3/4 koski asunnon hakemista tai vuokrasopimuksia paéatasolla. Kaikki muut asiat
sisalsivat myohemmin esiteltavat muut asiat, asumisneuvontaa koskevat yhteydenotot seka asu-

kasetutilaukset.

ASIAKASPALVELUN YHTEYDENOTTOAIHEET KANAVITTAIN
(N=2859)

m Puhelin  m Sahkdinen m Toimisto

KUVIO 26. Asiakaspalveluun tulleet yhteydenotot asiointikanavittain heindkuussa 2020 (N=2859)
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Asiakaspalveluun tulleet yhteydenotot kanavittain voidaan hahmottaa kuviosta 26. Kaikkiaan puolet
kaikesta asioinnista hoidetaan sahkaisesti ja hieman alle puolet puhelimitse. Vain murto-osa asi-

ointiin liittyen hoidettiin toimistolla paikan paalla.

TAULUKKO 5. Asunnon hakemiseen liittyvét yhteydenotot (N=1189)

Asiointiaihe Kanava Vko 27 Vko 28 Vko 29 Vko 30 Vko 31 Yhteensa Yhteensa
kanavittain aiheittain

Hakemiseen P 18 22 39 51 61 191 364
liittyva S 2 4 21 81 43 151

T 1 4 6 6 5 22
Asunto- P 25 35 21 39 43 163 268
hakemukseen S 6 1 13 20 20 70
liittyva T 5 3 4 14 9 35
Tarjoukseen P 14 33 32 38 4 158 543
liittyva S 52 131 74 85 43 385

T
Soten hakua P 3 2 2 3 2 12 14
koskevat S 1 - 1 2
yhteydenotot T

Taulukossa 5 eritellaan heindkuussa asunnon hakemista koskevat yhteydenotot. Asunnon hake-
minen koostaa asiointiaiheita, kuten miten asuntoja haetaan tai miten asuntoja likkuu ennen hake-
muksen jattamista. Asuntohakemusvaihe kasittaa aikaa, kun hakemus on jo jatetty, jolloin yhtey-
denotto voi koskea esimerkiksi teknisia hakuehtoja, hakukriteereja tai asuntohakemisen paatta-
mista. Tarjoukseen liittyva yhteydenotto koostaa asuntotarjoukseen liittyvaa nayton sopimista, tar-
jousehtojen lapikaymista tai tarjouksen hyvaksymista ja kieltaytymista. Sosiaalitoimesta saatetaan
ajoittain tiedustella jonkin asiakkaan hakutilannetta tai mahdollisuutta saada asuntoa. Tilasto ei
esimerkiksi sisalla kiinteistotietojarjestelmaan suoraan asiakkaan jattamia asuntohakemuksia, joita

oli heindkuussa 613 kappaletta.

Koostetusti voidaan havaita, etta asunnon hakemiseen tai asuntohakemukseen liittyvat yhteyden-
otot tulivat melko suurellakin osuudella puhelinpalvelun kautta, erityisesti hakemukseen liittyvissa
asioissa. Kuitenkin asuntotarjouksiin liittyvaa asiointia hoidetaan yli 70 % osuudella sahkoisten asi-
ointikanavien kautta. Hieman alle puolet hakemisvaiheen yhteydenotoista koski asuntotarjouksia.
Hakemiseen liittyvia yhteydenottoja on ollut heindkuussa varmasti osittain loppukuussa enemman
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syysta, ettd opiskelupaikkojen valintapaatokset ovat tulleet niina ajankohtina. Asuntoja ei ole kui-
tenkaan markkinoitu kyseisena ajankohtana normaalia enempaa, johtuen kesalomakaudesta ja va-
paiden tai vapautuvien asuntojen vahaisesta maarasta seka jo olemassa olevasta runsaasta haki-
jakannasta. Tarjouksiin liittyvat yhteydenottomaarat ovat osittain riippuvaisia siita, kuinka paljon
tarjouksia on tehty ja kuinka paljon asiakkaat vastaavat tehtyihin tarjouksiin. Mikali hakija jattaa
vastaamatta useampaan tarjoukseen, voidaan asunnontarve tulkita jopa paattyneeksi. Toimisto-

asiointi keskittyy asunnon hakemiseen tai varsinaisen hakemuksen muokkaamiseen.

TAULUKKO 6. Vuokrasopimukseen liittyvét yhteydenotot (N=914)

Asiointiaihe Kanava Vko 27 Vko 28 Vko 29 Vko 30 Vko 31 Yhteensa Yhteensa
kanavittain aiheittain

Asunnon P 6 12 18 11 24 7 322
vastaanotto S 37 75 52 42 42 248

T 3 - - 3
Vakuuteen P 5 16 4 1 1 37 75
liittyvét asiat S 1 13 11 4 8 37

T 1 - - 1
Sopimuksen P 5 3 6 5 13 32 74
tekotapa tai S 2 11 4 1 3 21
ongelma T 2 - - 8 1 21
Muuton P 15 7 11 7 13 53 110
kaytannon S 1 2 9 14 26 52
kuviot T 3 2 5
Méaaraaikaisiin P 5 3 6 6 7 27 52
sopimuksiin S 3 6 10 19
liittyvat T 1 2 1 2 6
Irtisanomisiin P 15 14 9 17 16 71 281
liittyvat S 29 38 28 27 78 200

T 2 - 6 2 10

Taulukossa 6 eritellaan vuokrasopimuksen liittyvat yhteydenotot. Asunnon vastaanottoon liittyva
asia kasittaa asuntotarjouksen hyvaksymisen myota esimerkiksi mahdollisten liitteiden toimittami-
sen. Vakuuteen liittyvat asiat voivat koskea vakuudenmaksutietoja, vakuuden hakemista Kelalta
maksusitoumuksena tai sen toimittamista Sivakalle. Sopimuksen tekotapa tai siihen liittyva on-
gelma voi kasittaa tekotavasta sopimisen, tekotavan vaihtamisen esimerkiksi sahkoisen allekirjoi-
tuksen epaonnistumisen vuoksi tai sopimuksen allekirjoittamisen toimistolla. Muuton kaytannon ku-

viot kattavat esimerkiksi sopimuksen allekirjoittamisen jalkeen muuttoaikatauluista ja avaintenha-
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kupaikasta tiedustelua seka sopimuksen aikaistamisen. Maaraaikaiset sopimukset kattavat asiak-
kaiden ilmoitukset joko halusta jatkaa tai olla jatkamatta sopimusta tai niiden jatkamisen toimistolla.
Irtisanomiseen liittyvat asiat kattavat irtisanomisen tekemisen ohjeita seka varsinaisia irtisanomisia,
minka lisaksi ne voivat kasittaa myds kyselyja avainten palautuspaikasta. On huomioitava, etta
irtisanomisiin on sisallytetty tassa tilastossa yritykseen tulleet irtisanomiset heinakuulta, joita oli
yhteensa 168 kappaletta. Valtaosa naista on tehty suoraan sahkaisesti, jolloin ne on laskettu yh-

teydenottoihin, koska kasittely on kertaluonteista ja kasittelysta viestitaan asiakkaalle erikseen.

Kuten voidaan havaita, kaikista vuokrasopimukseen liittyvista yhteydenotoista hieman yli 1/3 koski
asunnon vastaanottamista, kun taas vajaa 1/3 koski irtisanomisiin liittyvia asioita. Siten kaikille
muille aiheille jai myds noin 1/3 kaikista yhteydenotoista. Asunnon vastaanottamisesta ilmoitti séh-
koisesti yli 75 % asiakkaista. Heinakuussa varsinaisten sahkdisten irtisanomisten lisaksi muita irti-
sanomiseen liittyvia sahkoisia asiointeja ei ollut kovin suuri maara. Irtisanomistilanteissa asiakas
on voinut esimerkiksi ensin tiedustella puhelimitse, miten irtisanominen on helpointa tehd&, minka
jalkeen irtisanominen on tehty sahkoisesti. Aikanaan poismuuton lahestyessa asiakas on voinut

tiedustella puhelimitse erikseen avainten palauttamisesta.

TAULUKKO 7. Maksuihin liittyvat yhteydenotot (N=381)

Asiointiaihe Kanava Vko 27 Vko 28 Vko 29 Vko 30 Vko 31 Yhteensa Yhteensé
kanavittain aiheittain

Maksu- P 20 18 21 19 28 106 184
sopimukset S 21 19 1 1 15 7

T 1 - 1
Vuokra- P 1 5 3 - 3 12 17
ennakoihin S 1 - - 2 2 5
liittyvat T
Velan maéraan P 3 2 3 2 7 17 21
liittyvat S 1 1 - 2 - 4

T
Maksutiedot ja P 15 1 13 9 25 73 132
maksaminen S 1 6 6 13 9 35

T 9 4 3 3 5 24
Haasteita ja P 1 3 1 2 2 9 14
haatoja S 3 - 1 1 5
koskevat T
Soten P 1 3 1 - 4 9 13
yhteydenotot S 1 1 1 1 4
maksuihin T
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Taulukossa 7 eritelldén heinakuun aikana yritykseen tulleet maksuja koskevat yhteydenotot. Mak-
susopimukset kasittavat virallisen maksusopimuksen tekemisen seka kaikki erapaivapoikkeamail-
moitukset. Vuokraennakoihin liittyvat yhteydenotot koskevat asiakkaan maksamia ylimaaraisia
vuokria ja yleensa niiden palauttamista tai kayttamista seuraavan kuukauden vuokraan. Velan
maara tarkoittaa asiakkaan tiedustelua mahdollisesta velkapaaoman maarasta. Maksutiedot ja
maksaminen koostavat vuokran ajantasaisuudesta tiedustelua, maksutietojen kysymista tai vuok-
ran maksamista. Haasteita ja haatoja koskevat asiat kasittelevat mahdollisia karajaoikeuteen eden-
neitd haasteprosesseja, tuomion myo6ta vireilld olevia haatoprosesseja tai niiden perumisia. Sosi-

aalitoimen yhteydenotot ilmaisevat asiakkaan maksutilanteeseen liittyvia tiedusteluja.

Maksuihin liittyvistd yhteydenotoista noin puolet koski maksusopimuksia ja erapéivapoikkeamia,
kun taas noin 1/3 koski maksutietojen kyselya tai iimoitusta vuokran maksamisesta. Molemmissa
tapauksissa asioita hoidettiin hieman tai paljon enemman puhelimitse verrattuna muihin asiointika-
naviin. Toimistolla tietty asiakaskunta maksaa vakituisesti vuokran aina paikan paalla muutamien

satunnaisten maksajien lisaksi.

TAULUKKO 8. Lisaavain- ja kodinkoneasiat (N=46)

Asiointiaihe Kanava Vko 27 Vko 28 Vko 29 Vko 30 Vko 31 Yhteensa Yhteensa
kanavittain aiheittain

Kodinkonevian P 1 1 20 22 22
imoitus S

T -
Uuden P 1 1 3
kodinkoneen S 2 2
pyynté T -
Avainten P 1 9 10 15
havidminen S 2 3 5

T -
Lis&avaintilaus P 1 1 6

S 5 5

T

Taulukossa 8 kasitellaan lisdavain- ja kodinkoneasiat. Tilastoinnin mukaan kyseisista aiheista il-
moitettiin hyvin vahaisissa maarin asiakaspalveluun, mika ei ole poikkeuksellista. Avainten havia-

misesta ilmoittaminen on usein tyypillista siina vaiheessa, kun poismuutto asunnosta lahestyy. Vas-
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taavasti lisdavaintilauksista saatetaan kysya usein jo siina vaiheessa, kun asuntoon ollaan muut-
tamassa kuun loppupuolella tai avaimet on saatu haltuun ja ilmenee tarve lisaavaimille. Myos ko-
dinkoneisiin liittyvia ongelmia tai puutteita on voitu ilmoittaa sisaanmuuttojen yhteydessa loppu-
kuusta, mikali avaimet on saatu asuntoon jo pari paivaa ennen kuunvaihdetta. Usein sisaanmuut-
totilanteissa puhelinyhteydenotot ovat helpompia, mikali esimerkiksi varsinaisiin ohjeistuksiin ei olla

perehdytty ja otetaan yhteytta, miten asia lahdetaan hoitamaan.

TAULUKKO 9. Asumisneuvontaa koskevat yhteydenotot (N=95)

Asiointiaihe Kanava Vko 27 Vko 28 Vko 29 Vko 30 Vko 31 Yhteensa Yhteensa
kanavittain aiheittain
Palvelua P 1 1 1 3 3
pyytévat tai S
sinne ohjatut T
Tiedotteet P 2 2 2
S
T

Kuten taulukosta 9 voidaan havaita, suoranaisia asumisneuvontaan liittyvia yhteydenottoja oli to-
della vahanlaisesti. Toisaalta asumisneuvontatyo on tyypillisesti ennalta ehkaisevaa, eli mahdolli-
siin ongelmiin pyritaan tarttumaan siten, etta asumisneuvoja on itse yhteydesséa asiakkaisiin, mikali
tallaista tarvetta koetaan. Heinakuussa asumisneuvojalla oli myos oma henkilokohtainen puhelin-
numero asukkaiden tavoitettavissa, eli suorat yhteydenotot eivat ndy tilastoissa. Asumisneuvojan

suoraan puhelinnumeroon on tullut yleisesti vahan suoria yhteydenottoja.

TAULUKKO 10. Asukasetutilaukset (N=31)

Asiointiaihe Kanava Vko 27 Vko 28 Vko 29 Vko 30 Vko 31 Yhteensa Yhteensa
kanavittain aiheittain

Asukasetujen P 1 4 - - 10 15 31
vastaanotto S 14 14

T 1 1 - - 2
Ongelma- P
tilanteet S

T
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Taulukossa 10 kasitelld@n asukasetutilauksia. Vuokralainen saa asuntoon asukasedun aina viiden
vuoden valein, mikali on asunut samassa asunnossa vuokrasopimuksen katkeamatta. Asukasetuil-
moitukset lahetetaan yleensa kerran kuukaudessa samanaikaisesti, joten loppukuu yhteyden-
otoissa painottuu varmasti pitkalti taman vuoksi. Paaosin ilmoittelu tai kyselyt eduista tapahtuvat

seka puhelimitse etta sahkoisissa kanavissa.

TAULUKKO 11. Muut asiat (N=293)

Asiointiaihe Kanava Vko 27 Vko 28 Vko 29 Vko 30 Vko 31 Yhteensa Yhteensa
kanavittain aiheittain

Asia, joka eiistu P 13 15 19 13 40 100 143
mihinkaén S 2 4 4 6 15 31

T 3 2 2 5 12
Autopaikat P 10 5 7 14 22 58 102

S 1 11 17 3 8 40

T 1 1 2 4
Kiinteisto- P 2 1 1 3 7 14 48
huoltoon littyvat S 1 3 8 12 24

T 1 2 2 5 10

Taulukon 11 muut asiat koostivat pitkalti autopaikkoihin tai kiinteistéhuoltoon liittyvia asioita. Asi-
oita, jotka eivat istuneet varsinaisesti mihinkaan kattoivat valtaosin isanndintiin liittyvia (N=66) yh-
teydenottoja, jotka tulivat kuitenkin yrityksen asiakaspalveluun. Lisaksi Sivakan asukastapahtumiin
littyvia (N=47) yhteydenottoja oli useita, koska pienia tapahtumia jarjestettiin silloisten koronasuo-

situsten ja ohjeiden mukaisesti.

Tyypillisesti hieman poikkeuksellisia asioita kysytaan ja selvitetddn enemman puhelimitse, joten
sinallaan tilastoinnin tulos ei yllata. Liséksi muissa asioissa oli paasaantoisesti muutamia Kelan
yhteydenottoja, perhetilannemuutoksia, MunSivakan kayttdon tai vuokraan sisaltyvan laajakaistan

Kayttoon liittyvia tiedusteluja.
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TAULUKKO 12. Isénnéinnin yleisten asiointikanavien yhteydenotot aiheittain viikolta 31 (N=78)

Asiointiaihe Kanava Ma Ti Ke To Pe Yhteensa Yhteensa
kanavittain aiheittain
Hairiot P 1 - 1 - 2 7
S 3 2 - - - 5
T
Paliisi, palolaitos P 1 1 4
tai posti S 1 1 1 3
T
Kodinportti P 1
S 1 1
T
Avainasiat P 4 4 9
S 5 5
T
Sahkot P 1 1 2
S 1 1
T
Urakat ja P 7 1 4 6 18 21
tydtilaukset S 2 1 3
T
Korjaukset ja P 3 2 3 13 21 21
asunnon kunto S
T
Saunavuoro P 1 1 1 1 4 6
S 1 1 2
T
Asunnon naytst P 1 1 1
S
T
Muut asiat P 2 2 4 6
S 2 - 2
T

Taulukossa 12 esitetdan isannoinnin yleisiin asiointikanaviin tulleet viikon 31 yhteydenotot. Kesa-
lomakauden vuoksi luotettavaa tilastoitua tietoa saatiin valitettavasti vain yhdelté viikolta. Tavoit-
teena oli keraté tietoa kokonaiselta kuukaudelta, mutta kahden henkilon osittain paallekkaiset loma-
ajat, vuorottelut ja poissaolot tekivat sen heindkuun osalta kaytanndssa mahdottomaksi. Varsinai-
set isannditsijat ottivat yleisen linjan puheluita aiemmin kaytdssa olleen puhelinjarjestelman kautta
tai sdhkoposteja, mikali palveluasiantuntijat eivat olleet paikalla, mutta isénnditsijéille ei kuulunut
tiedonkeruu, eika se liikkuvan tyon luonteen vuoksi olisi ollut kaytannollisté toteuttaa. Tuolloin isén-

nditsijat hoitivat valtaosin omien kohteiden asiakaskontakteja, ja padosa niista hoidettiin toimiston
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ulkopuolella tai suorien yhteystietojen kautta. Tilasto jai siltd osin vajaaksi, vaikka yhteydenotto-

maarat yleisesti yleisissa asiointikanavissa ovat vain pieni murto-osa asiakaspalvelun vastaavista.

Kuitenkin viikon mittaisesta tilastoinnista on jo havaittavissa, millaisia asioita yhteydenotot paa-
saantoisesti koskevat. Yleisimmin ne liittyvat erilaisiin tyotilauksiin, korjauksiin ja asunnon kuntoon.
Huomionarvoista on, etta naita asioita hoidetaan enemman puhelimitse. Myds jonkin verran hairio-
ilmoitusten kasittelyyn, saunavuoroihin tai avaimiin liittyvia yhteydenottoja esiintyy. Valtaosa hairi-
Oista on kasitelty tuohon aikaan suoraan oman kohteen isannditsijan kautta, joten esimerkiksi ne

eivat nay niin suurissa maarin yleisten asiointikanavien yhteydenotoissa.

Maarallisen tutkimuksen myo6ta kayttoonotettuun uuteen kontaktinhallintajarjestelmaan maaritettiin
alustavat yhteydenoton syyt jo tehtya pilottijaksoa varten, jotta eri asiointiaiheita voidaan jarjestel-
mén avulla tilastoida ja seurata tarkemmin heti alusta alkaen. Tarvittaessa jarjestelma mahdollistaa

uusien yhteydenottosyiden muokkaamisen ja luomisen, mikali sille koettaisiin akillista tarvetta.

Asiakaspalvelun profiiliin tulevia yhteydenoton syita ovat asukasetu, asukastoiminta, asumisneu-
vonta, asunnon hakeminen, asuntotarjous, autopaikat, avainasiat, hairiovalitus, irtisanominen, ko-
dinkoneet, liitteet, maksut, muutto, naytot, vakuusasiat, vikailmoitus, vuokrasopimus seka muut
asiat. Isanndintiin tulevia yhteydenoton syita ovat asukasetu, asukastoiminta, avainasiat, huoneis-
ton kunto, hairidvalitus, muutto, reklamaatiot kiinteistonhoidossa, sisailma, vakuusasiat, vikailmoi-
tus seka muut asiat. Palvelu-uudistuksen myota seka asiakaspalvelun etta isannoinnin palveluasi-
antuntijat kasittelevat osittain samoja yhteydenottoja. Esimerkiksi asiakaspalveluun voi nykyaan
tulla hairio- tai vikailmoituksia seka avainasioiden kasittelya systemaattisemmin verrattuna tutki-

musajankohtaan.

8.2 Laadullinen tutkimus olennaisista asiointivaiheista ja asiakastyytyvaisyyden teki-

joista

Kvalitatiivisessa eli laadullisessa tutkimuksessa pyritddn ymmartamaan tutkimuskohdetta ja selit-
tamaan kaytosta seka paatoksen syita. Tutkittavat valitaan usein harkitusti ja pienella otannalla,
mutta siind pyritaan tarkempaan analyyttisyyteen. Tutkimuksessa aineisto kerataan vapaamuotoi-
semmin esimerkiksi haastatteluilla tai ryhméakeskusteluilla, joissa olennaista on vuorovaikutus.
(Heikkila 2014, 15-16.)
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Opinnaytety6n laadullisessa tutkimusosiossa keskityttiin konkreettisimpien asiakastyytyvaisyyteen
vaikuttavien tekijoiden selvittamiseen suoraan asuvilta asiakkailta palvelumuotoilutyokaluja hyo-
dyntaen. Menetelmana kaytettiin Teamsissa toteutettavaa etaryhmakeskustelu- ja asiakaspolku-

pelitilaisuutta.

Tilaisuudessa kuudesta asiakasprofiilista muodostuva vuokralaisraati arvioi Sivakan tyypillisen
vuokra-asujan asiakaspolun (liite 4) merkittdvimmat kohdat osana asiakastyytyvaisyyden muodos-
tumista. Lisaksi pelissa etsittin myds merkittavimmat asumisen aikaiset asiakastyytyvaisyyteen

vaikuttavat tekijat.

Kaikille tutkimukseen lupautuneille vuokralaisille luvattiin osallistumisesta 25 euron lahjakortti. Asi-
akkaat kartoitettiin yhdessa asiakaspalvelun henkiloston kesken. Vaatimuksena oli, ettd asiak-
kaalta onnistuu Teamsin kayttd, mikéa osaltaan vaati tietoteknista osaamista ja valineistoa. Tama
osaltaan karsi kaikista vanhinta asukaskantaa pois. liman koronaa ja sen tuomia rajoituksia tai
suosituksia tilaisuus olisi jarjestetty toimeksiantajan toimistolla livena ja luultavasti osallistujia olisi

ollut helpompi kartoittaa.

Ryhmakeskustelun lahtokohtana oli kartoittaa kohtuullisen nuori, keski-ikainen seka iakas vuokra-
lainen. Lisaksi kartoitettiin vasta asuntoon muuttanutta, vasta asuntoa vaihtanutta seka pitkaan
samassa asunnossa asunutta. Kartoitus vei kuitenkin kohtuullisen paljon aikaa sopivien ehdokkai-
den loytamiseen ja heidan suostumiseensa tai aikataulujen sopimiseen osallistua tilaisuuteen, jo-
ten vasta asuntoa vaihtanut jai listalta pois. Kun lupaukset osallistumisesta oli saatu, lahetettiin
osallistujille erikseen sahkoposti ja johdatusviesti keskustelutilaisuuteen (liite 5). Se sisalsi kysy-

mykset, joita tilaisuudessa kasiteltiin.

Keskusteluun osallistuneista henkilGista valtaosa oli vaihtanut asuntoa ainakin kertaalleen ja muu-
toin vuokrasopimusten kestot olivat nykyisissa asunnoissa noin 4-5 vuotta, mika on toimeksianta-
jalla hyvin keskimaarainen vuokrasopimusten kesto. Haastatelluilla oli siten kaytannon kokemusta
vaihtotilanteista, vaikka ne eivat aivan tuoreessa muistissa olleetkaan. Kéytannosséa lahes jokai-

sella osallistujalla oli ollut myds jossain valissa asiakkuus toiselle vuokranantajalle.
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Ryhmatilaisuuteen osallistuivat seuraavilla taustoilla olevat toimeksiantajan vuokralaiset:
- Mies 26 vuotta

o Ensimmaéinen vuokrasopimus Sivakalla 2014 alkaen

O

Nykyisen asunnon vuokrasopimus voimassa 2016 alkaen

O

Asunut yhteensa kahdessa vuokra-asunnossa asiakkuuden katkeamatta

O

Avoliitossa, ei lapsia
- Mies 31 vuotta
o Ensimmainen vuokrasopimus Sivakalla 2015 alkaen

Nykyisen asunnon vuokrasopimus voimassa 2017 alkaen

O

Asunut yhteensa kahdessa vuokra-asunnossa asiakkuuden katkeamatta

o

o Asuu yksin, ei lapsia
- Nainen 31 vuotta
o Nykyinen vuokrasopimus Sivakalla 1.10.2020 alkaen
o Aiemmin asunut kahdessa Sivakan asunnossa 2010-luvulla noin viiden vuo-
den ajan, asiakkuus katkennut valilla
o Asuu yksin, ei lapsia
- Mies 32 vuotta
o Ainoa vuokrasopimus Sivakalla voimassa nykyiseen asuntoon 2015 alkaen
o Asuu yksin, ei lapsia
- Nainen 38 vuotta
o Ensimmaéinen vuokrasopimus Sivakalla 2014 alkaen
o Nykyisen asunnon vuokrasopimus voimassa 2016 alkaen
o Asunut yhteensa kahdessa vuokra-asunnossa asiakkuuden katkeamatta
o Avoliitossa, ei lapsia
- Nainen 59 vuotta

o Ensimmaéinen vuokrasopimus Sivakan edeltajalla 1980-luvulla

(@]

Nykyisen asunnon vuokrasopimus voimassa 2016 alkaen

(@]

Asumishistoriaa seitsemassa Sivakan tai Sivakan edeltajan eri asunnossa ja
yhteensa noin 25 vuotta, asiakkuus katkennut valilla

Asuu yksin, eronnut, kaksi lasta muuttanut kotoa aikoinaan pois

(@]

Avoimessa ryhmakeskustelussa kaytiin sahkopostin mukana olleet kysymykset Iapi, johon ryhman
tuli yndessa Ioytaa sopivat vastaukset, eli se taytettiin yhdessa. Kysymyspatteristo ei ollut lukkoon
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ly6ty vaan sen oli tarkoitus ohjata keskustelua. Tasmentavia alakysymyksia esitettiin keskustelun

yhteydessa.

Opinnaytetyontekija ei osallistunut asiakaspaneelin mielipiteiden muodostamiseen vaan lahinna
keskustelun ohjaamiseen seka kysymysten ja eri tilanteiden taustoittamiseen. Jo kartoituksen ai-
kana seka keskustelun alussa tuotiin heti ilmi, etta asiakkaat saavat tuoda mielipiteensa julki mah-
dollisimman avoimesti, iiman etta se vaikuttaa heidan asiakkuuteensa millaan tavalla. Tarkoitus oli
saada mahdollisimman avointa ja rehellista tietoa, kuitenkaan ilman kysymysten tai vastausten

henkiloitymista keneenkaan erilliseen toimeksiantajan tyontekijaan.

Keskustelutilaisuus kaynnistettiin kevyella taustoituksella ja esittelykierroksella. Taman jalkeen
asiakaspolkupeli kaytiin ensimmaisena askel askeleelta lapi. Kun asiakaspolun eri osioista oli kes-
kusteltu, edettiin varsinaisiin kysymyksiin. Seuraavaksi puretaan asiakaspolkupeliin liittyva keskus-
telu muutamilla osallistujien kommenteilla, minka jalkeen edetaan varsinaisiin keskustelukysymyk-

siin ja niiden vastauksiin.

Markkinointitoimista ja siitd, miten asiakkaat ovat paatyneet Sivakalle ei keskusteltu juurikaan al-
kuun. Kaikki ovat asuneet pidempaan tai jopa useammissa asunnoissa. Keskustelua lahdettiin pur-
kamaan asunnon hakemisen vaiheesta. Jokainen oli myds muistin mukaan tehnyt viimeisimman
asuntohakemuksen sahkoisesti. Hakemuksen omatoiminen sahkoisen muokkauksen mahdolli-
suus oli vain yhdella keskustelijalla, mutta hanen ei muistaakseen ollut tarvinnut muokata hake-
musta. Myos muille mahdollisille vuokranantajille asuntohakemuksen jattamisesta oli kulunut jo
erittain kauan aikaa. Asuntohakemuksen tayttoon littyen muutama keskustelija nosti esiin hanka-

liksi tai arsyttaviksi koettuja asioita.

N 31: "Siiné on &rsyttévéa niinkd se, ku tayttdd sen hakemuksen nii sitte niitd asuntoja ei
néé, tavallaan nékee vain pinta-alan ja vuokran, mutta ei 00 niink6 mitédén pohjakarttaa
vaan ne pitdé kattoo erikseen... Ne asuntojen tarkemmat tiedot. Mutta muuten se on aika
néppéré. Ja ne alueethan siitd pysty aika hyvin rajaan heti pois, ettd mihin ei halua tai
haluaa. Nopeaa tekee, mutta se asuntojen kahtominen on hankala vaihe siiné.”

M 26: *Nii oliko siiné ku teki séhkdsesti sen hakemuksen nii sitte se néytti tavallaan ne

kaikki taloyhtidt ja kaikki asunnot... Ja sitte siind ei pystyny eritteleméén semmosia, etté
mihin pystyy samantien muuttamaan.”

Asuntotarjousvaiheessa keskustelijoilla ei ollut mydskaan isoja huomioita siita, etta ne olisivat ai-
nakaan puutteellisia tai huonosti toteutettuja. Osaa harmitti tarjousten lyhyt vastausaika. Heidan
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muistin mukaan asuntotarjoukset olivat hakutoiveiden mukaisia, niisté oli helppo kieltaytyé tarvitta-
essa ja ne sisalsivat olennaiset tiedot tarjotusta asunnosta. Muutamia erityisia toiveita kuitenkin tuli

esille vielakin yksityiskohtaisemman tiedon suhteen.

N 59: "No vastausaika vois olla pitempi. Vois mainita joissaki kerrostaloissa etté onko iso
vai pieni hissi. Mita siihen mahtuu. Mahtuuko isot tavarat hissiin vai pittdéké ne tuua por-
taita pitkin.”

N 31: ’Kylla niissé mun mielestéd on ollu kaikki tiedot. Se tulee aika &kkié (vastausaika),
mutta muuten on kyllé ihan. Ei oo mitddn semmosta suurempaa miké vaikuttas. Ei oo tar-
Jjousvaiheessa mitédén negatiivista.”

M 32: "Se ois kylla kéteva (tieto hissin koosta). Porrastyyppiki vois olla niissé esitteissa jo
mukana. Se on muuttamisen kannaltaki olennaista tietad ettd miten mitaki kannetaan.”

Asuntoesittelykaytanndista osallistujilla ei ollut varsinaisia moitteita. Esittelyt oli jarjestetty heidan
kokemusten mukaan hyvin, mutta toiveena oli, ettd Sivakan henkilosto esittelisi asuntoja jopa

enemman. Yleensa lahtevat vuokralaiset esittelevat asunnot esittelytilanteissa.

N 31: ’Ei mulla ainakaan mitédén... Erityistd kommenttia. Ois se ihan hauska jos siiné ois
Jjoku Sivakan tyyppi mukana. Pystyyké siihen laittaan etté halutessa sais mukaan jonku
Sivakan tyypin.”

N 38: "No ehké se on huono (etté vuokralainen esittelee), ainaki mun mielesté se oli jotenki
ahistava.”

N 59: "Huonona (etta vuokralainen esittelee). Ainaki miné tykkaén siité ettd asunto on tyhjé
ku se esitelldén, tai ainaki etté Sivakka tekis sen. Etté ei tarvis yksin menné sinne tunte-
mattomien kdmppdén. Ois turvallisempi tunne ku Sivakka esittelee.”

Asuntotarjouksen hyvaksymisesta kaytiin keskustelua, etta koettiinko tarjoukseen vastaamisen il-
moittaminen Sivakalle helpoksi ja oliko esimerkiksi mahdollisten liitteiden toimittaminen ja niiden
ohjeistus tarpeeksi selvaa. Valtaosa osallistujista asui nykyaan vapaarahoitteisissa asunnoissa,
jolloin ARA-asuntoihin vaadittuja liitteita ei ollut tarvinnut toimittaa. Toiveena oli ennakoida esimer-
kiksi mahdollisia alivuokratilanteita lahettamalla alivuokrasopimuspohja suoraan asiakkaalle tarvit-
taessa. Toimeksiantajalla ei ole olemassa sité varten valmista pohjaa, mutta sellainen on 16ydetta-
vissa internetista pienelld vaivalla. Tama toive voisi olla jopa hyva huomioida, koska Sivakalla on

my0s paljon kimppakampissa asuvia vuokralaisia.
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M 31: ”"Suurimmalta osalta oli (helppoa)... Mé&a sillon aikanaan ku muutin Tuiraan alivuok-
ralaisen kanssa kdmppiksiné nii sillo piti laittaa se alivuokrasopimus ja tehé se, etté mi-
hinké& kaikkialle sité piti laittaa. .. Niin siiné oli véhén s&&témista ennenku sai kyseltyé siita.
Siindhén oli semmone valmis hyva pohja netissé mika otettiin ja laitettiin sitten meneméaén
etteenpéin. Ois hyvé ja helpottas hommaa, ettd semmonen ois tarjolla ettei sité tarvi ite
alkaa ettimméén. Jos on varma tieto siité etté toinen tullee alivuokralaiseksi.”

N 31: "Eihén siiné pitény ilmottaa ku etté otan vastaan (asunnon)... Ja sitte tulee ne infot
ja laput. Ohjeistukset on tarpeeksi selevét. Ei oo mitdén ongelmaa.”

N 59: "Joo... Hyvét ne (ohjeistukset) on.”

Taman jalkeen keskusteltiin vuokrasopimuksesta ja sen allekirjoittamisesta. Kaikki olivat muistin
mukaan tehneet vuokrasopimuksen nykyiseen asuntoon sahkoisesti. Myds allekirjoittamisen yh-

teydessa vakuuden maksaminen, vuokranmaksutiedot ja sisddnmuutto-ohjeistukset olivat selvia.

N 38: "Joo, ei ollut mittéén ongelmia niissa.”
N 31: ’Njoo... Minusta siiné tuli muistaakseni kaikki tarvittava tieto.”

N 59: "lisid& hommaa oli (vuokrasopimuksen séhkéinen allekirjoitus)... Kaikki tiedot tuli mita
piti.”

Avainten nouto koettiin hankalaksi, erityisesti rajallisten kiinteistohuoltoaukiolojen ja osittain niiden
sijainnin ja l6ydettavyyden suhteen. Toiveissa oli, etta kiinteistdhuollon sijainnista voisi liittda esi-

merkiksi tarkemman kuvakaappauksen viela ohjeistuksiin. Keskustelijat olivat my0s sita mielta, etta

esimerkiksi vuorokauden ympari toimiva avainautomaatti voisi ratkaista tallaisen pulman.

N 59: "No ne avvaimet pittdé hakia jostaki jeerasta sitte ku muuttaa... Niité ei saa toimis-
tolta. Ne kiinteistbhuollot on misé asti onkaan ku niita ei tiié nii joutuu hakkeen jostaki Rus-
kosta. Parempi ku sais suoraan Sivakalta. Jos on t6itd semmosessa paikassa, ettd on
melkeen aina niihin aikoihin t6issé ja vilkonloput vaan vappaana. Eipé sité pdédse hakkeen.”

N 31: "Joo se on véhén ongelmallista ku se (kiinteistéhuolto) on vaan niinku arkiaikoina
auki. Piti 1&hta toistd aikasemmin ettéd kerkiéé ja se oli vield niin piilosa se toimisto, eftei
meinannu I6ytaa. Se ois parempi etté vois vaikka illemmastaki hakia ja tarkemmin ohjeistus
missé se tarkalleen on. Esimerkiksi kartta, ja siind ovessaki sais lukia etté Sivakan avaimet.
Tai avainten nouto, ei siind vélttdmatta Sivakkaa tarvi mainita. Avainautomaatti olisi var-
masti hyva juttu.”

M 32: "Mieki hakkiin ne jostaki misté lie ne avvaimet. Avainautomaatti kuulostas hyvélta.”
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Varsinaisen sisddnmuuton suhteen keskustelijoilla ei ollut mitaan erityisen kriittista. Heille kerrottiin
kaytanto lapi, miten asuntojen tarkastusprosessi eroaa siina, mikali asukas muuttaa suoraan lah-
tevan vuokralaisen jalkeen tai mikali huoneisto ehtii kayda tyhijillaan valissa. Keskustelun yhtey-
dessa osallistuijille esitettiin lisakysymys, etta olisiko Sivakan hyva esimerkiksi tdssa vaiheessa la-
hestya vuokralaista ja kysya, miten asunnon hakemisesta sisaanmuuttamiseen asiat ovat yleisesti

sujuneet. Yhteinen konsensus oli, etta tassa vaiheessa voisi olla hyva aika ottaa yhteytta.

N 31: "Eiii... Ei mun mielesta ollu (mitdén kriittista). Me sovittiin nyt viimeksi lahtevén vuok-
ralaisen kanssa eftd méaa muutin sen vuokrasopimuksen aikana eli véhédn aikasemmin.
Saatiin sovittua keskendén hyvin asiat ja Sivakalta sai silté osin hyvét ohjeet miten mene-
tella. Ne on varmaan semmosia kriittisié tekijoitd onko se asunto kunnossa siiné siséén-
muuttohetkella. Sivakan olis hyva lahestyé (sisddnmuuton yhteydessé), varsinki jos tulee
Jjotaki pienta... Niin hoksais sanoa sitte siind. Ei jdis sen varaan ettd miettii ite ottaakko
yhteytté vai ei. Olis ehké helpompi vastata silté osin. Tuo ois hyvé vaihe kysellé peréasta.”

N 59: "Ainahan nuo on suht siistejé ollu nuo kdmpét Ois kai se hyvé (Sivakan lahestyé
vuokralaista), ettéa oliko kimppé kondiksessa.”

M 32: "Tuo aika ois hyvé (Sivakalla I&dhestyé vuokralaista).”

Taman jalkeen keskustelussa siirryttiin asumiseen. Osallistuijilta kysyttiin, mita olisivat sellaisia ta-
pahtumia tai asumisen osa-alueita, jotka erityisesti korostuvat heidan mielestaan asiakastyytyvai-
syydessa joko positiivisesti tai negatiivisesti, kun ajatelleen asumista pitkakestoisena vaiheena.
Keskustelu heratti muutamia selkeita aihekokonaisuuksia kiinteistohuollon yleiseen toimivuuteen,
asukasetuihin ja aliurakoitsijoiden remonttitiedottamiseen liittyen. Lisaksi keskustelussa nousi esiin

yleinen vuokralaisten muiden talon asukkaiden kunnioittaminen ja huomiointi.

M 31: “Kiinteistéhuolto on toiminu ihan ok, mutta vikailmotus MunSivakan kautta oli ihan
hanurista suoraan sanottuna. Mulla kesti kolme viikkoa etta kukkaan tuli kiinteistéhuollosta
mun kdmpéssa kdyméén ku piti suihkunpdé uusia. Saunavuoron kanssa oli aika vasta
ongelma ku répséhti valot kesken kaiken pois ku oli suihkuttelemassa. Laitoin isénnéitsi-
Jélle suoraan viestin niin tuli parissa tunnissa vastaus, etté korjataan.”

M 26: "Tainnu meillaki kéyé silleen, etté tdnne on vaan ilmestyny joku kiinteistéhuollon
ukko omilla avvaimilla. Ei oo puhunu mittédén etté tulee just sillon, tullu vaan ovesta sis-
s&éan.”

N 31: "Toimiva kiinteisthuolto yleisellé tasolla, etté se ainaki toimii, ettd on sopiva toimija
siihen hankittu. Mutta jos se ei toimis niin se vois olla melko negatiivista. Taélla muuten
sillon ku tehtiin jotaki kattoremppaa, niin se aliurakoitsija ilmoitti sillain tyyliin ettd seuraavan
puolentoista viikon aikana saatamme tulla kdyméén asunnossa, mutta ei sen tarkempaa
aikaa ollu niin se oli véhén tympi&, ku oli pitké aika eiké oikein tienny millon ne tulee. Jos
niille antais véhén infoa ettd ne antais tietoa tarkemmin. Tai niille tarkemmat ohjeistukset.
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Mulle vaihettiin uus uuni ku muutin, miké on aika jees.... Ja tuota ainaki laitteet toimii... Ja
eik6 Sivakalla ollu se etté ku on ollu tietyn aikaa asiakkaana niin saa uusia jonku... Siité
ehka ilmotetaan aika véhén, tai sillain etté siité vois tiedottaa asukkaita paremmin. Sillain
ehkd, ettéd kannustaa asukkaita asumaan pidempdaén ku tietaa etté viiden vuoden kohalla
saa vaikka sélekaihtimet tai uuden jéékaapin tai mité niité nyt oli.”

M 32: "Mulle ei oo asukasedusta kuulunu mittédén vielé vaikka on viis vuotta tédynna. Itteé
on ehké &rsyttény téssé talossa varsinki se véhédnen remonttitiedottaminen. Téséki on
viime aikoina vissiin usiampaa kylyppériremppaa tehty. Kylldéhdn ne nuihin rappukaytéaviin
molempiin ulko-oviin nakkaa ne laput millon ne on alottanu jonku rempan... Mutta vois ne
siltiki niihin asuntoihin vaikka laittaa varmuuen vuoksi ku ei kaikki niitd vélttdméatta aina
hoksaa lukia.”

N 59: "Yleisten tilojen siisteys kéytdn jélkeen, osa (asukkaista) jéttéda saunojen pukuhuone-
Jja pesutilat aivan sottasiksi kéyton jéalkeen.”

Asumisen jalkeen siirryttiin vuokrasopimuksen irtisanomiseen. Kaikki paitsi yksi keskustelija oli teh-

nyt irtisanomisen Sivakalle osana asunnon vaihtamista tai aikoinaan Sivakalta pois muuttamisen

yhteydessa. Viimeisimmat irtisanomiset oli tehty sahkoisesti. Myds irtisanominen koettiin helposti

tehtavaksi ja ohjeistukset riittaviksi. Poismuutto-ohjeissa voisi olla kartta kiinteistohuollon sijain-

N 31: "Muistaakseni se on sujunu ihan hyvin... Sdhkdsesti on tehty. Poismuutto-ohjeissaki
vois olla se kartta kiinteistéhuollon sijainnista, mihin palauttaa avaimet. Se on oma vika jos
sen (irtisanomisen) jattaa viime tinkaan.”

N 59: ’Kyllé kai mulla on aina menny ihan hyvin ne irtisanomiset.”
M 32: "Entisen kdmppiksen kanssahan tuli semmonen tilanne ku han ilmotti poismuutosta

sillain, etté oli yks péivé aikaa tehé irtisanominen. Léhinné jos tullee tuommonen tilanne
eftd on kaverista rijpppuvainen.”

Irtisanomisen jalkeen isannditsijan tekemaa asunnon kuntoon liittyvaa pikatarkastusta ei koettu on-

gelmalliseksi tai tungettelevaksi. Keskustelijoille mainittiin, etta yleensa asuntoihin tehdaan pikatar-

kastus joko asukkaan kanssa sovitusti tai yleisavaimella noin viikon sisalla irtisanomisesta ja var-

sinainen vakuuden palautukseen liittyva lopputarkastus varsinaisen poismuuton jalkeen.

N 31: "M&é en ees muista koko tapahtumaa. Varmaan aika vaivaton se on ollu. Muistaak-
seni oon antanu yleisavaimella luvan kéyé. Ei siind mun mielesté oo mitéén erityistéd mai-
nittavaa. Vaittasin, etta asiakkaalle kohtuu vaivaton.”

N 38: "Kyllé, kohtuu vaivaton oli (asunnon pikatarkastus).”
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Asunnon esittelemista uudelle hakijalle vuokralaisen toimesta ei koettu ongelmalliseksi. Keskuste-
lun yhteydessa kaytiin lapi eri skenaarioita esittelemisesta sopimiseksi, mutta kaytannon valia ei

ollut silla, esittelisivatko he itse vai Sivakka asuntoa mahdolliselle uudelle hakijalle.

N 31: ”Niin no en tiid, onhan se vahén sillain arveluttavaa. Toisaalta ku se kuuluu siihen
niin ei sité sillain ihan mahottomana pié. Toisaalta ku ite esittelee niin saa aikataulut sovit-
tua omien menojen mukaan. Viimeksi ku esittelin asuntoa ite nii se hakija vahingossa hui-
tas jonku taulun seinélté etté se lasi meni rikki... Se nyt oli aika pieni murhe.”

Poismuuttoon liittyen keskusteltiin tilanteista esimerkiksi asunnon siivoamiseen liittyen ja siita, etta
mahdollinen uusi vuokralainen saattaa naissa tilanteissa tiedustella tiuhaan avainten saantia ja
muuttoaikatauluja. Keskustelussa kaytiin lapi, etta Sivakka ei sindllaan voi vaikuttaa siihen muutoin
kuin ohjeistamalla, ettd uusi asukas saa avaimet vuokrasopimuksen aloituspaivana, ellei toisin saa
sovittua keskendan lahtevan vuokralaisen kanssa, kunhan avainkuittaukset tehdaan todisteelli-
sesti. Vastaavasti lahtevalla vuokralaisella muuttopaiva on usein kalenterikuukauden viimeinen

paiva, riippuen vuokrasopimuksen ehdoista, eli oikeus olla asunnossa on myos sen paivan ajan.

N 59: "Joo ainaki viimeksi oli (tilanne, jossa uusi vuokralainen soitteli tiuhaan). Koko péivéan
vaikka méé sannoin ettd méé palautan ne (avaimet) illalla ja pdaset muuttamaan klo 18
Jjélkeen. Koko péivén ajan soi puhelin ja ettéa eiké jo péésis, meni sithen kallista muuttoai-
kaa. Kiire se oli taéllaki pdassa. Siihen ei toki vuokranantaja pysty hirveesti vaikuttam-
maan. Se oli véhdn semmonen veeméinen vaihe. Tietty se rijppuu siitéki miten ite pdésee
muuttamaan uuteen asuntoon.”

Avainten palautukseen liittyen toistui samoja asioita, kuin avainten noutamisessakin. Kiinteistéhuol-
tojen rajalliset aukioloajat koettiin hankalaksi ja siihen liittyen ympari vuorokauden toimiva avainau-
tomaatti voisi olla hyva kehitysaskel. Keskustelijoille kerrottin samalla api ohjeistus poikkeavista
avainpalautuksista, eli kun kuukauden viimeinen arkipaiva kiinteistohuolto tai lukkoliike ei ole auki,

tai miten menetellaan kuittausten osalta arkiaukioloaikojen mukaisesti.

N 59: "Jos viimenen péivé on vaikka sunnuntai niin miten se onnistuu. Tasséki helpottas
jos avaimia vois palauttaa muutoin kuin toimistoaikoina.”

N 31: "Semmonen avainautomaatti ois téasséki tosi positiivinen juttu.”

Asuntoon tehtavéa lopputarkastus ja siitd seurannainen vakuuden palautus kasiteltiin kaytanndssa

yhtena kokonaisuutena. Toimeksiantajan ohjeissa kerrotaan, etté vakuudet kasitelldén kuukauden
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sisalla sopimuksen paattymisesta. Kaytanndssé usein ne kuitenkin palautetaan 2-3 viikon kulu-
essa, mikali poismuuttajalle ei tule esimerkiksi laskutettavia asioita. Osallistujat eivat kokeneet, etta

naiden osalta olisi annettu turhia lupauksia, jopa positiivisia yllatyksia oli koettu.

N 31: "Muistelen ainaki ettd vakuudet on palautuneet aina kohtuu nopeaa. Ei mitdén muu-
tettavaa.”

N 59: "Asiat on toiminu hyvin néiden osalfta.”

Kun varsinainen johdattelu ja asiakaspolun lapikaynti oli tehty, tuli osallistujien valita kolme kriitti-
sintd vaihetta asiakaspolusta ja kolme kriittisinté vaihetta tai osa-aluetta erikseen osana asumista.
Keskustelun yhteisena johtopaatoksena asiakaspolulla niiden koettiin olevan asuntohakemus,
avainten nouto seka avainten palautus. Asumiseen liittyvia kriittisia aiheita olivat kiinteistohuolto
yleisesti, remonttitiedottaminen sek& talon muiden asukkaiden toisten huomioiminen ja kunnioitta-
minen osana Yleisten tilojen siisteytta ja viihtyisyytta. Siivoustoimijoiden taso on hyva, mutta kyse

on erityisesti asukkaiden omista yleisten tilojen kaytosta ja jalkien siistimisesta.

Varsinaisissa kysymyksissa 1 ja 2 kysyttiin hieman eri tavoin, etta mitka olisivat sellaisia positiivisia
tai negatiivisia tekijoitd osana Sivakalla asumista, tai mitka vaikuttaisivat asiakkaana olemiseen,
pysymiseen ja mahdolliseen asiakastyytyvaisyyteen. Vastauksissa korostui, etta toimeksiantajalla
asuminen on ollut kaiken kaikkiaan melko hyvaa. Erillisina positiivisina tekijoina mainittiin sahkoi-
nen Kodinportti-jarjestelma, joka on kaytdssa muutamassa kiinteistdssa, asukasedut, MunSivakka
ja monipuoliset sahkdiset asiointimahdollisuudet kellon ympari, huoneistojen kuntoon liittyvat maa-

raaikaistarkastukset seka kohtuulliset asumiskustannukset vertailtuna muihin toimijoihin.

Kysymyksessa 3 tiedusteltiin, onko Sivakalla asuminen vastannut odotuksia, onko niita ylitetty tai
alitettu, mahdollisesti milloin ja missa vaiheessa. Vastauksissa korostui asumisen tasalaatuisuus.
Asuminen on vastannut pitkalti odotuksia, kaikki on ollut ok eika isompia pettymyksia tullut kellaan

erityisemmin mieleen.

Kysymyksessa 4 keskustelijoilta tiedusteltiin, ettd haluaisivatko he antaa palautetta mieluiten esi-
merkiksi kasvokkain, puhelimitse vai sdhkdisia asiointikanavia pitkin. Vastauksissa oli hieman eria-
vaisyyksia, eli kaytannossa kaikkeen tulisi olla ainakin mahdollisuus ja toivotut asiointikanavat riip-
puvat hieman ihmisesta, joskin sahkoiset kanavat olivat monella parhain tapa antaa palautetta.
Toiveissa oli, ettd esimerkiksi sahkopostiviesteihin voisi sisallyttaa linkin palautteen antamiseksi
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kotisivujen kautta, jolloin sita tulisi ehka helpommin myds annettua yleisen viestimisen yhteydessa.
Sahkoiset yhteydenotot saattavat myds hukkua, jolloin tietyissa tilanteissa perinteinen paperinen

palautekysely postiluukusta voisi olla herattelevampi vaihtoehto.

Taman jalkeen kysymyksessa 5 kysyttiin, etta olivatko osallistujat antaneet erillista palautetta toi-
minnan kehittamiseksi ja mita kautta. Vastauksissa korostui, etta palautetta ei ole juuri erikseen
annettu, mutta ei sita myoskaan varsinaisesti ole kysytty, mika koettiin osittain myos kynnykseksi
palautteen antamiselle. Mikali isannditsijaa on sattunut ndkemaan ohimennen asuinkiinteistolla,

niin hanelle pienista asioista on saatettu mainita.

Kuudennessa kysymyksessa tiedusteltiin, etta olisiko sellaisia asiakkuuteen liittyvia vaiheita tai ta-
pahtumia, joissa Sivakan olisi hyva lahestya suoraan vuokralaista ja kysya palautetta toiminnan
kehittamiseksi. Keskustelijat kokivat, etta sisadnmuuton jalkeen, asumisen aikana esimerkiksi kah-
den tai kolmen vuoden valein seka poismuuton jalkeen koostaisivat tarpeeksi hyvin eri vaiheiden
tietoja, eika jatkuvat palautekyselyt arsyttaisi silloin. Myoskin isompien projektien, kuten kattore-
montin tai vastaavan jalkeen palautetta olisi hyva kysya osittaisena laadunvalvontana aliurakoitsi-

jan toimintaan liittyen.

Tassa vaiheessa erillisena lisakysymyksena kaytiin lapi, etta olivatko esimerkiksi suositteluindeksin
(NPS), asiakastyytyvaisyysindeksin (CSAT/CSI) tai vaivattoman asioinnin mittaaminen (CES) tut-
tua. Naiden tarkoitukset ja laskentakaavat esiteltiin ja osalle nama olivat tuttuja asioita. Keskustelun
yhteydessa puhulttiin siita, etta jatkuva viestittely ja mittaaminen koettiin enemman arsyttavaksi kuin
positiiviseksi asiaksi. Esimerkiksi NPS:n mittaaminen osana sisddanmuuttoa, asumista muutaman
vuoden vélein seka poismuuton jalkeen yhdistettyna vapaapalautteeseen koettiin sopivaksi vaihto-
ehdoksi. Muitakin asiakaskokemusmittareita on mahdollista hyodyntaa tilanteen mukaan, kunhan

se on vuokralaiselle helppoa, eika mittaaminen ja viestittely ole liian tiuhaa.

Varsinaisessa 7 kysymyksessa kaivattiin tietoa siita, onko Sivakalla keskustelijoiden mielesta tiet-
tyja kilpailuetuja verrattuna muihin vuokranantajiin, ja joilla voisi olla erityisesti vaikutusta asiakas-
tyytyvéisyyteen. Kilpailueduiksi koettiin asuntojen kunto, monipuolinen asuntotarjonta ja yhdella
hakemuksella useamman asunnon hakemisen mahdollisuus seka vuokrien kilpailukyky verrattuna

muihin toimijoihin.

92



Kysymys 8 esiteltiin painvastoin, ettd onko muilla vuokrataloyhtiéilla tai yksityisilla sellaisia kilpai-
luetuja tai tekijita, joita Sivakan olisi hyva omaksua, ja joilla voisi olla mahdollista vaikutusta asia-
kastyytyvaisyyteen. Yleisesti koettiin, etta eri yhtididen toiminnassa ei liene konkreettisia eroja,
mutta kilpailijoilla on paasaantoisesti kallimmat vuokrat. Yksityisilla yksittaisista asunnoista on
usein saatavilla enemman tietoa ja siten niita pystyy vertailemaan paremmin. Lisaksi osalla kilpai-
lijoista on systemaattisemmassa kaytossa pienet ilahduttavat yllatykset, esimerkiksi tupaantuliais-
lahjat sisa@nmuuttojen yhteydessa. Keskustelun yhteydessa kaytiin lapi, etta Sivakalla tallaista on
myos osittain kaytossa, mutta myds kaytannon mahdollisuuksia miten tata voisi hyodyntaa parem-
min jatkossa, etta jokainen sisdanmuuttaja saisi jonkun pienen yllatyksen esimerkiksi sisdanmuut-
tohetkelld.

Kysymykset 9, 10 ja 11 koostivat asuntojen tai palveluiden laatua suhteessa asumiskustannuksiin,
ja etta olisiko silla vaikutusta, mikali laatua nostettaisiin vuokria korottamalla tai laskettaisiin vuokria
alentamalla. Sivakan asuntojen tai palveluiden laatu suhteessa asumiskustannuksiin oli kaikkien
osallistujien mielesta hyvalla tasolla. Tyytyvaisyys laatuun suhteessa nykyiseen hinnoitteluun on
hyva, eika vuokrankorotuksia kaivattu sen parantamiseksi. Mikali sellainen tehtaisiin, tulisi laadun
parannuksen olla erittain merkittava. Mikali vuokria vastaavasti laskettaisiin ja laatu heikkenisi, kuu-

losti se erittdin arveluttavalta ja samalla se vaikuttaisi negatiivisesti.

Viimeisessa kysymyksessa 12 kysyttiin, etta kokevatko osallistujat saavansa helposti yhteyden Si-
vakan asiakaspalveluun tai isannGintiin eri asiointikanavia pitkin, ja etta onko yhteydenottoihin vas-
tattu nopeaa takaisin. Yleisesti ottaen koettiin, etta asiakaspalveluun ja isanndintiin on saanut hel-
posti yhteyden eri asiointikanavia pitkin ja sita kautta tarvittaessa yhteydenotot vuokralaisen suun-
taan on hoidettu nopeasti. Myos kiinteistohuollon paivystyspuhelin ja toiminta sai kiitosta erillisena
huomiona, vaikka sita ei kaytanndssa kysytty. MunSivakan kautta jatetyn vikailmoituksen kasitte-
lyprosessista kaivattiin parempaa tietoa, jotta vuokralainen tietda onko viesti tullut perille, miten sita
kasitellaan ja mika on mahdollinen vian korjausaikataulu. Suoraan vikailmoituksen jattaminen isan-

nditsijalle koettiin sellaiseksi, ettd silloin kasittelysta tuli riittdvasti tietoa.

8.3 Osallistujat, menetelmat, aineistonkeruu ja analysointi

Tutkimuksen toteuttamiseen osallistui toimeksiantajan omaa henkilokuntaa sek& yrityksen ole-

massa olevat asiakkaat. Maarallisessa tutkimuksessa asiakkaat olivat eri asiakkuuden vaiheissa,
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mutta laadullinen tutkimus kohdistui asunnoissa jo asuviin vuokralaisiin. Samalla erityisesti asiak-

kaat toimivat arvokkaina tiedontuottajina ja henkilostoa hyodynnettiin saadun tiedon keraamisessa.

Maarallisessa tutkimusosiossa ei tutkittu varsinaisesti asiakkaita vaan selvitettiin asiakkaiden yh-
teydenottoaiheita ja kaytettyja asiointikanavia. Yhteydenottojen kera@miseen ja merkitsemiseen
osallistui toimeksiantajan asiakaspalvelun ja isannoinnin osastojen henkilostoa. Isanndinnista mu-
kana olivat yleisia asiointiokanavia kasittelevat henkilot, kun taas asiakaspalvelusta mukana oli
kaytanndssa kaikki asiantuntijahenkilot. Maarallinen tutkimusaineisto analysoitiin siten, etta kaikki
eri tyontekijoiden merkityt yhteydenottolomakkeet eri viikoilta ja paivilta koostettiin Exceliin, minka
jalkeen ne koostettiin padosin taulukoiksi ja kuvioiksi, joissa yhteydenottomaarat ja asiointikanavat

hahmottuvat paremmin kokonaisuutena.

Laadullisessa tutkimusosiossa hyddynnettiin kuudesta Sivakan vuokralaisesta koostuvaa asiakas-
raatia, joka taytti yndessa asiakaspolkupelin ja keskusteli ryhmana erilaisista asiakastyytyvaisyy-
teen vaikuttavista osa-alueista, tapahtumista ja tekijoista. Opinnaytetyontekija vain perehdytti, tar-
vittaessa tarkensi, kuunteli ja ohjasi pelia seka keskustelua tilaisuudessa. Asiakkaat tayttivat siten
yhdessa haastatteluun liittyvan kysymyspatteriston yhteistydssa. Kaytannéssa eri asiakasprofii-
leista muodostuvat asiakkaat tuottivat siten tekijan suunnitteleman aineiston ja se kerattiin tilaisuu-
dessa yhdessa keskustellen. Yhdessa koostettu aineisto on tekijan hallussa. Koko tilaisuus on eril-
lisena tallenteena seka litteroituna versiona. Analysoinnin yhteydessa tekija kuunteli tallenteen ja

kavi litteroinnin lapi viela erikseen muutamaan otteeseen.

8.4 Kehittamistyon luotettavuus, eettisyys ja arviointi

Luotettavuuden osalta voidaan erottaa termit validiteetti, joka kuvaa oikeiden asioiden tutkimista ja
reliabiliteetti, joka kuvaa tulosten pysyvyytta. Liséksi ndiden alla voidaan tunnistaa useampia luo-
tettavuuden dimensioita, kuten toistomittausreliabiliteetti tai sisdinen yndenmukaisuus. (Vehkalahti
2014, 40-41; Ketokivi 2015, 97.)

Maarallisen tutkimusosion tietoa kerasi useampi toimeksiantajan henkilostoon kuuluva henkild. Li-

saksi keraysajankohta osui juuri kuukaudelle, jolloin kesélomat ovat tyypillisesti kdynnissa. Tama

saattoi nakya osittain kiireena ja mahdollisesti huolimattomuutena tiedonkeruulomakkeen taytossa.
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Kesélla asiointimaarat ja aiheet voivat olla myds erilaisia eri vuodenaikoihin tai kuukausiin verrat-
tuna, joskin yhteydenottoihin vaikuttaa aina myos yrityksen oma markkinointitoiminta ja esilla ole-
minen eri tavoin. Kiireaikoina asiakaskontakteja voi kertya useita lyhyessa ajassa, jolloin lomak-
keen tayttaminen voi olla toissijaista asiakasruuhkan purkamiseen nahden. Lisaksi yksi asiakkaan
yhteydenotto voi sisaltaa useiden asioiden kasittelya. Henkiloiden lomille lahtemiset seka lomilta
palaamiset ja niissa tilanteissa tiedon vaihtuminen osana tiedonkeruulomakkeen tayttamista olivat
valilld haasteellisia. Tiedonkeruulomaketta olisi myos voitu testata paremmin ennakkoon ennen
tutkimuksen toteuttamista, mutta uuden jarjestelman pilotoinnin vuoksi ajankohta oli oikeastaan
ennakkoon maaritelty. Jalkikateen vastaavaa tutkimusta ei kannata tehda, koska uusi jarjestelma

mahdollistaa systemaattisemman tilastoinnin ja raportoinnin.

Tiedonkeruulomake oli nopean kehittamisen tuotos, mutta koko kuukauden aineiston koonti oli to-
della ty6lasta. Isoja kokonaisuuksia koitettiin pilkkoa mahdollisimman pieniksi kokonaisuuksiksi,
jolloin monisivuisen lomakkeen tayttoon ja tulkintaan kului aikaa. Isossa kuvassa maarallisesti ke-
ratty tieto pitda kuitenkin varmasti paikkansa, mita tukevat myods omat kaytannon kokemukset ja
empiiriset havainnot ennen tutkimuksen toteuttamista ja sen jalkeen. Tiedonkeruussa ei keratty
minkaanlaisia henkilotietoja asiakkailta ja sen tarkoituksena oli myos maarittaa paaosin uuden kon-
taktinhallintajarjestelman alustavat yhteydenottosyyt ja aiheet, jolla asiointitilastointia, seurantaa ja
mittaamista voidaan tehda jatkossa sujuvammin. Kehittamista voidaan jatkaa hyvin luontevasti
saadun tiedon pohjalta. Uskoisin, etta tutkimustulokset olisivat paapiirteittain toistettavissa vastaa-
vana ajankohtana tehdyssa samanlaisessa tiedonkeruussa, mutta jatkossa voidaan tukeutua jar-
jestelmasta suoraan saatavaan tietoon. Pienista puutteista huolimatta maarallinen tiedonkeruu on-
nistui mielestani hyvin ja se antoi vastauksia kysymyksiin, mita asiointikanavia asiakkaat kayttavat

ja millaisissa asiointiaiheissa.

Laadullisen tutkimuksen osalta ryhmakeskustelu- ja asiakaspolkutilaisuus oli antoisa. Se toi esiin
monia mielipiteita ja havaintoja yrityksen eri vuokralaisilta, toisin sanoen asiakasprofiileilta, joista
muodostui yhteinen nakemys keskimaaraiselle asiakkaalle oleellisista asiointivaiheista ja asiakas-
tyytyvéisyyden tekijoistd. Tama on tarkeaa, koska yleishyodyllisena toimivan vuokrataloyhtion tulee

kuitenkin taata palveluiden tasalaatuisuus ja tasa-arvoisuus asiakkaasta riippumatta.

Haasteena tilaisuudessa oli, etta asiakastyytyvaisyys ja siihen liittyvat eri osa-alueet tai termit eivat
olleet asiakkaille tieteellisessa merkityksessa kovin laheisia. Asioita tuli kasitella siten hyvin kay-
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tannodn tasolla. On helppo sanoa, onko asiakas tyytyvainen tai tyytymaton, mutta juurisyiden selvit-
taminen on haastavaa isossa kokonaisuudessa. Lisaksi tulee muistaa, etta yksittaisilla ihmisilla voi
olla erilaisia mieltymyksia ja toiveita, vaikka he edustaisivat tiettya asiakasprofiilia. Keskustelu- ja
pelitilaisuuksia olisi voinut olla useampikin, mutta opinnaytetyon laajuuden vuoksi aikataulu ei an-
tanut siihen myota. Yhdella vahaisen osallistujamaaran tilaisuudella ei ole mahdollista taysin yleis-
taa asioita, mutta uskoisin, etta samoja aihioita tulisi esille myds muissa vastaavissa tilaisuuksissa.
Vastaavia tapoja kehittaa yrityksen toimintaa olisi hyva toteuttaa jatkossakin ja erityisesti monipuo-
lisin palvelumuotoilutyokaluin ja -menetelmin. Yleishyodyllisen vuokrataloyhtion toiminnassa voi-
daan korostaa erityisesti sitd, etta tyota tehdaan juurikin asiakkaille. Kaytanndssa yrityksen asiak-

kaat maksavat koko henkildston palkat, koska saatavilla vuokrilla katetaan kaikki toiminnan menot.

Kaksivaiheinen tutkimus oli toisiaan taydentava, joskin hyvin laaja kokonaisuus. Siind missa maa-
rallinen tiedonkeruu koosti asiakkaiden kaytetyimpia asiointikanavia ja yhteydenottosyitd, saatiin
laadullisen osion kautta syventavaa ja taydentavaa tietoa asiakkaille tarkeista asiakastyytyvaisyy-
den tekijoista ja asiointivaiheista. Laajuuden ja koko tutkimuksen kannalta lahestymistavat ja tut-
kintamenetelmat olivat perusteltuja ja mielestani kohtuullisen onnistuneesti myos toteutettuja, jos-
kin isannoinnin yleisten asiointikanavien tiedonkeruu jai valitettavasti hieman vaillinaiseksi. Nyky-
aan myos isanndinnin osalta kaytetaan vain yleisia asiointikanavia, joten myds varsinaiset isannait-
sijat hoitavat asiakaskontakteja uuden kontaktinhallintajarjestelman kautta. Mahdollisuus kehitta-

miseen on aina olemassa.
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9 PAATULOKSET JA JOHTOPAATOKSET

Tyon tutkimusongelmina olivat seuraavat kysymykset:
- Miten asiakastyytyvaisyytta voidaan mitata tarkoituksenmukaisesti, etta se tuottaisi
oleellista lisétietoa toiminnan jatkuvaa kehittamista varten?
- Mitka ovat asiakaspolun kannalta kriittisia ja keskeisia vaiheita mittaamisessa?
- Mita kysytaan kenelta, kuinka usein ja minka kontaktin jalkeen?

- Mitka ovat kulloiseenkin tilanteeseen soveltuvia mittareita?

Tyohon littyvan tietoperustan perusteella asiakastyytyvaisyyden mittaamisen tulisi olla seka stra-
tegista etta operatiivista. Talla tarkoitetaan sita, etta asiakastyytyvaisyytta tulisi mitata seka laajem-
pina kertatutkimuksina etta jatkuvasti osana asiakassuhdetta ja siihen sisaltyvien eri tapahtumien
ja vaiheiden aikana. Asiakaspalautetta tulisi kerata ja hyodyntaa systemaattisesti strategisten asia-
kastyytyvaisyystutkimusten, prosessimittausten, suoran palautteen jarjestelmien seka erillistutki-

musten avulla.

Asiakaskokemuksen eri luonteisilla mittareilla ja mittausmenetelmilla on mahdollista saada tietoa
eri prosessien ja niiden osavaiheiden sujuvuudesta. Eri tapahtumat vaikuttavat usein kumuloidusti
asiakastyytyvaisyyteen. Vastaavasti asiakastyytyvaisyyden voidaan nahda ilmaisevan palveluun
tai tuotteeseen, kuten tassa tilanteessa vuokra-asuntoon liittyvien odotusten ja kokemusten suh-
detta. Voitaisiin sanoa, etté reklamaatiotilanteissa yrityksen palvelun laatu mitataan erityisen tark-
kaan ja tilanteen sujuvalla hoitamisella voidaan nédhda jopa asiakastyytyvaisyytta nostavia vaiku-
tuksia. Asiakkaan ymmartaminen eri tilanteissa ja ihmisena huomioiminen on erittéin tarkea asia

osana tilanteiden kasittelya.

Noin puolet yritykseen tulevista yleisten asiointikanavien yhteydenotoista ovat sahkaisia yhteyden-
ottoja. Hieman alle puolet yhteydenotoista tulevat puhelimitse ja vain hyvin pieni osuus hoidetaan
toimistolla paikan paalla. Heinakuussa korona ei aiheuttanut poikkeuksia toimiston aukiolojen suh-
teen, joten tilat olivat normaalisti avoinna asiakkaille ja tilastointi sen osalta realistista. On toki huo-
mioitava, etta erilaisia asioita hoidetaan enemman joko sahkoisesti tai puhelimitse aiheesta ja asi-
ointiajoista riippuen. Tiedonkeruulla eri asiointiaiheita saatiin maariteltya uuteen jarjestelmaan si-

ten, etta ne kattavat paapiirteittain eniten asiointeihin liittyvia aihepiireja.
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Maarallisen tiedonkeruun perusteella asiakasrajapintahenkildstoa tyollistavat eniten asiakaspalve-
lussa asunnon hakemiseen seka vuokrasopimukseen paatasoilla liittyvat asiat. Tama on sikali ym-
marrettavaa, koska usein mahdollinen asunnonhakuvaihe, asuntotarjousvaihe, seka vuokrasopi-
muksen allekirjoittamiseen tai sen irtisanomiseen liittyvat asiat ovat konkreettisia asioita, joita asi-
akkaan tulee aina jollakin tasolla hoitaa, mika vaatii myos enemman yhteydenpitoa vuokrananta-

jaan. Lisaksi tiettyja asioita on helpompi kayda lapi puhelimitse kuin sahkaisia kanavia pitkin.

Asumisen aikana pakollisia toimenpiteitd on vahemman, ja ne voivat muotoutua erilaisiksi esimer-
kiksi ihmisesta tai asunnosta ja asumiseen liittyvista eri tapahtumista riippuen. Asumisen aikana
asunnon kuntoon ja vikailmoituksiin liittyvat asiat ovat erityisesti sellaisia, joiden sujuvalla hoitami-
sella yrityksen positiivista mielikuvaa on mahdollista nostaa asumisen aikana. Vastaavasti huonosti
hoidetut tilanteet voivat aiheuttaa suuria notkahduksia asiakastyytyvaisyyden osalta. Yrityksella on
sinallaan hyvin valmista tietoa jo eri asiakastyytyvaisyyden tekijoista aiemmin toteutettujen laajem-
pien kertatutkimusten perusteella seka laajamuotoisen tilastoinnin kautta. Tutkimuksen kautta saa-
tiin myds pienta lisatietoa sen osalta, miten tietyissa asiakkuuden vaiheissa asiakaskokemusta
seka asiakastyytyvaisyytta voitaisiin jopa parantaa kohtuullisen pienilld ja vaivattomilla toimenpi-

teilla.

Laadullisen ryhmakeskustelu- ja asiakaspolkupelitilaisuuden perusteella systemaattinen mittaami-
nen ja siihen liittyva viestittely koettiin enemman negatiiviseksi kuin positiiviseksi asiakas. Mittaa-
misen tulisi olla tarpeeksi riittavaa, jotta eri vaiheista saadaan sopivasti tietoa, mutta jatkuva mit-
taaminen koetaan hairitsevana. Asiakaspolun kannalta kriittisiksi vaiheiksi koettiin asuntohakemuk-
sen jattaminen seka avainten nouto etta palautus sisaan- ja poismuuttotilanteissa. Paaosin asumi-
nen toimeksiantajalla koettiin tasalaatuisen hyvaksi, kuten myos laatu palveluiden etta tuotteen
osalta suhteessa hinnoitteluun. Toki toimeksiantajalla on useita eri hintaisia ja laatuisia vuokra-

asuntoja tarjolla.

Asumisen aikana erityisesti kiinteistohuollon toiminta kokonaisuudessaan, remonttitiedottaminen
seka yleinen siisteys ja viihtyisyys talossa jo asuvien ihmisten toiminnan myaéta korostuivat. Taten
mittaamista voisi olla hyva tehda kiinteistdhuollon osalta esimerkiksi kesa- ja talviaikoina seka vi-
kailmoitusten yhteydessa. Kiinteistohuollon laadun mittaamista varten yritys on ottanut kayttoon
KIHLA-jarjestelman, joka sisaltaa laadun arviointia paikan paalla tehtavien arviointikierrosten muo-
dossa, joihin osallistuu seka isannditsija etta kiinteistonhuoltaja. Lisaksi siind hyodynnetaan asia-
kaspalautteen keraamista asuvilta asukkailta. Mittaamista olisi myos hyva tehda jollakin tasolla
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isompien asumiseen liittyvien remonttien yhteydessa. Remonttien ei tarvitse olla peruskorjauksen
tai -parannuksen tasoisia, vaan yleisesti sellaisia, joilla voi olla valiaikaista haittaa asumiseen, ja
etta ne koskevat yleisesti kaikkia talon asukkaita. Talloin esimerkiksi aliurakoitsijoiden toiminnasta

saadaan riittavasti tietoa myos vuokralaisten suunnalta.

Jotta eri prosessit tulisivat hyvin huomioiduksi, olisi asiakastyytyvaisyytta hyva mitata vuokralaisilta
sisaanmuuton yhteydessa, muutaman vuoden valein asumisen aikana seka@ poismuuton yhtey-
dessa. Talloin eri prosesseista saadaan kohtuullisen kattavasti tietoa, eika tieto perustu viela liian
menneeseen aikaan. Tata varten yrityksen jarjestelmiin olisi hyva lisata esimerkiksi automaattinen
palautekysely asioinnin sujuvuudesta naissa kolmessa eri vaiheessa osana asiakkuutta, ja luon-
nollisesti pitkdkestoisissa vuokrasuhteissa jopa useammin asumisen aikana. Kyselyiden tulee huo-
mioida eri teemoja, jotka liittyvat naihin vaiheisiin, joita asiakaspolkuun on hahmotettu. Tilanteissa
olisi hyva kayttaa erilaisia yhdistelmamittaristoja, jotka voivat perustua esimerkiksi tyypillisiin asia-
kaskokemusmittareihin, kuten suositteluindeksiin tai asioinnin vaivattomuuteen seka vapaapalau-
tekysymyksiin, jolloin on mahdollista saada myds hieman syvallisempaa tietoa. Kyselyiden ei tulisi
kuitenkaan olla liian pitkia, jotta niihin jaksetaan vastata. Kyselyihin vastaamista voidaan toki pa-
rantaa mahdollisilla arvontojen kautta saatavilla pienilla palkkioilla. Vastaavasti kriittisen asuntoha-

kemuksen jattamisen yhteydessa voitaisiin tiedustella esimerkiksi asioinnin vaivattomuutta.

Lisaksi asiakkailta tulisi tiedustella yha paremmin vuokranantajan suunnalta palautetta jatkuvaa
toiminnan kehittamista ajatellen. Vaikka palautekanavia on useita, koetaan niihin palautteen anta-
minen vaikeaksi, mikali vuokranantaja ei itse lahesty vuokralaista palautteen antamiseksi. Tata voi-
daan hyddyntaa siten, etta yrityksen sahkoposteihin lisataan toive palautteen antamisesta ja ylei-
sesti ottaen palautteen antamista koitettaisiin tehda vuokralaiselle nakyvammaksi. Toki isomman
palautemaaran kasittely luonnollisesti tydllistda enemman henkiléstoa, mikali se perustuu vapaa-

palautteiden lapikaymiseen.

Opinnaytetyohon liittyva monikanavainen kontaktinhallintajarjestelma on hankittu yritykselle val-
miina pakettina siihen sisaltyvine mittareineen. Tyon avulla saatiin kuitenkin sellaista tietoa asiak-
kuuksien kannalta, milloin ja miten asiakastyytyvaisyytta kannattaisi mitata. Myos asiakkuuden ai-
kana tehtavalld mittauksella voidaan saada sellaista olennaista tietoa toiminnan kehittamiseen,
joka voi jatkossa vahentaa asuvan vuokralaisen poismuuttohalukkuutta seka antaa signaaleja ke-
hitettaviin asioihin liittyen. Kontaktinhallintajarjestelma soveltuu erityisesti yksittaisten tapahtumien

asiakaskokemuksen mittaamiseen.
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Konkreettisena toimenpide-ehdotuksena muotoilisin toimeksiantajalle ratkaisun, etta asiakastyyty-
vaisyytta mitattaisiin vuokralaisilta sisa@nmuuton yhteydessa, kolmen vuoden valein asumisen ai-
kana seka asiakkaan irtisanomisen myota tapahtuvan poismuuton yhteydessa yhdistelmamittaris-
tolla, joka hyodyntdd NPS-suositteluindeksia, valmiita laatuasteikkoon perustuvia kysymyksia ja
vapaata palautetta. Talloin olennaista tietoa voitaisiin saada jopa kuukausi-, vuodenaika- ja vuosi-
tasolla kohtuullisen hyvin. Jo kaytossa olevilla monipuolisilla jarjestelmilla raportointi ja seuranta on
mahdollista, vaikka vapaapalautteiden lukemiseen kuluisikin oma aikansa. Monipuolisen mittaami-
sen osalta tulee siten hyodyntaa myos jo olemassa olevia ja kaytossa olevia jarjestelmia seka oh-

jelmistoja uuden kontaktinhallintajarjestelman lisaksi.

Naiden liséksi laajempia asiakastyytyvaisyyskyselyja tietylle otannalle on hyva jarjestaa vuosittain
laajempina kertatutkimuksina, kuten tahankin asti. Vastaavasti esimerkiksi vikailmoitusten hoitoa
voitaisiin mitata satunnaisilta vikailmoituksen jattaneilta vuokralaisilta. Lisaksi asioinnin vaivatto-
muutta voitaisiin mitata erikseen sahkoisen asuntohakemuksen jattamisen yhteydessa. Kriittiseksi
koetun kiinteistohuollon kokonaisvaltaisen laadun osalta isanndinti voi hyodyntaa omaa KIHLA-
jarjestelmaansa osana laadunvalvontaa. Lisaksi laajemmissa asumiseen liittyvissa remonttiprojek-
teissa olisi hyva kysya palautetta myos asuvilta asiakkailta. Kaikenlaisen vapaamuotoisen palaut-
teen antaminen tulee mahdollistaa asiakkaalle helpoksi tekemalla se nakyvaksi ja toimeksiantajan

puolelta aloitteelliseksi toiminnaksi.

Paivitetyn asiakastyytyvaismittariston kayttoonotto ei varsinaisesti sisally tahan opinnaytetyohon
vaan sen harkitseminen jaa taman opinnaytetyon myota toimeksiantajan johtoryhman kasitelta-
vaksi. Uusi mittaristo on kuitenkin tarkoitus ottaa kayttdon heti vuonna 2021 osana strategisten

tavoitteiden seurantaa ajatellen.
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10 POHDINTA

Opinnaytetyoprosessi aloitettiin kesalla 2020 osana toimeksiantajan palveluiden uudistamishan-
ketta ja alustavasti ty0 aikataulutettiin valmistumaan saman vuoden loppupuolella, jotta kertyneita
kehittdmisehdotuksia voidaan huomioida heti vuoden 2021 alusta yrityksessa kayttoonotetun mo-
nikanavaisen kontaktinhallintajarjestelman kannalta ja konkreettisessa mittaamisessa. Jarjestelma
mahdollistaa monikanavaisen asiointihistorian muodostamisen seka asiakastyytyvaisyyden ja asia-

kaskokemuksen toteamiseksi uusia keinoja.

Tyon tarkoitusta ja rajauksia pohdittiin heti alkuun yhdessa yrityksen asuntopalvelupaallikkd Maritta
Schavikinin kanssa, joka toimii samalla ty6elaméassa tekijan esimiehena. Tyon lahestymistavaksi
valittiin tapaustutkimus, koska kyseessa oli konkreettinen toimeksiantajan toimintaan ja sen uudis-
tamiseen liittyva aihe. Tyon raamit pysyivat alusta alkaen tyon edetessa hyvin samankaltaisina,
joskin sisallon, sisallysluettelon ja eri teemojen painotus muuttui osaltaan sita mukaa mita tyo eteni.

Laajoja suunnanmuutoksia tai korjauksia ei kuitenkaan tarvinnut tehda prosessin edetessa.

Ennen varsinaista kirjoitustyota tekija etsi aihepiiriin liittyvia olennaisia lahteita seka tutkimuksia.
Asiakastyytyvaisyyden mittaamisesta tai tutkimisesta I0ytyy erittain paljon eri korkeakouluasteiden
opinnaytet6itd, mutta ei juurikaan asuntojen vuokraamiseen tai yleishyodyllisen vuokrataloyhtion
toimintaan liittyvana. Lisaksi tyon tarkoituksena ei ollut tutkia toimeksiantajan asiakastyytyvaisyytta
vaan kehittdd uusia nakokulmia asiakastyytyvaisyyden toteamiseen ja mittaamiseen osana ajan-
kohtaista palvelu-uudistusta, jolla pyrittiin tuomaan uusi ndkékulma tydhon. Lahteet ovat valtaosin
suomalaista alan kirjallisuutta, mutta niissa hyddynnetiin myds muutamia ulkomaisia pioneereja,
blogeja, alan jarjestdja, tilastoja, toimeksiantajan johtohenkildita seka yrityksen omaa tai sille tehtya
monipuolista materiaalia. Lahteet taydentyivat ja kasvoivat kunkin teoriaosuuden mukana, ja niista
muodostui siten tydelaman kehittdmisen kannalta laaja kokonaisuus, vaikka ulkomaisia lahteita

olisi voinut, tai olisi ollut suotavaa hy6dyntada enemmankin.

Tyo kaynnistyi toimeksiantajan strategian ja kilpailutilanteen esittelemisesta johdatuksena asiakas-
tyytyvaisyyden merkitykseen strategisesti. Taman jalkeen siirryttiin varsinaisen kehittamistehtavan
ja tutkimusongelmien aarelle. Tyon paatutkimusongelmana oli selvittaa, miten asiakastyytyvai-
syytta voidaan mitata tarkoituksenmukaisesti toiminnan jatkuvaa kehittamista ajatellen. Muita tut-
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kimuskysymyksia olivat, ettd mitk& ovat asiakaspolun kannalta kriittisia ja keskeisia vaiheita mit-
taamisessa, mita kysytaan kenelta, kuinka usein ja minka kontaktin jalkeen seka mitka ovat kulloi-

seenkin tilanteeseen soveltuvia mittareita.

Tyon lahestymistavan, tutkimusmenetelmien ja tutkimusongelmien jalkeen siirryttiin tyon teoreetti-
seen osaan. Teoriaosuus kasitti monipuolista tietoa palveluista, palvelumuotoilusta, asiakkuuk-
sista, asiakaskokemuksesta, asiakastyytyvaisyydesta seka yleisesta mittaamisesta. Lisaksi jokai-
sen osion alalukuina kasiteltiin tyon tutkimustavoitteille ja kullekin paatermille olennaisia alakasit-
teita tai erityispiirteita. Teoriaosuus oli todella laaja kokonaisuus, ja osaltaan sen olisi voinut esittaa
jopa suppeammin. Toisaalta kaikki luvut olivat hyvin olennaisia tyon kokonaisuuden ja ymmarryk-

sen kertymisen kannalta.

Teoriaosuuden jalkeen tyossa siirryttiin varsinaiseen tutkimukseen. Tutkimus toteutettiin kaksivai-
heisena, jossa yhdisteltiin seka maarallista tiedonkeruuta etta laadullista asiakkaiden osallistamista
kokonaiskasityksen saamiseksi. Maarallinen osio kosketti massiivista toimeksiantajan useampaa
tyontekijaa osallistavaa tiedon keraamista asiakkaiden kayttamista asiointikanavista ja asiointiai-
heista. Vaihe onnistui laajuus huomioiden kohtuullisen hyvin, vaikka haasteita aiheuttivatkin henki-
loston kesaloma-ajat, Kiire ja tiedon siirtyminen sisaisesti tiedonkeruun aikana. Lisaksi aineiston
koostaminen ja sen analysointi oli tyolas vaihe. Laadullisessa osassa hyddynnettiin palvelumuotoi-
lutydkaluja, kuten ryhmakeskustelua seka sen yhteydessa toteutettua asiakaspolkupelia, joista eri
asiakasprofiileista muodostuva keskusteluraati muodosti olennaiset asiointivaiheet ja asiakastyyty-
vaisyystekijat. Vaihe oli onnistunut, mutta vastaavia olisi ollut hyva toteuttaa jopa useampi, mika ei

niukan aikataulun ja tyon valmistumisen kannalta ollut kuitenkaan mahdollista.

Tyon lopputulokset antoivat vastauksia maaritettyihin tutkimusongelmiin, jolloin tyon voi sanoa ole-
van tarkoitustaan vastaava. Jatkuvaa toiminnan kehittamista ajatellen toimeksiantaja saa arvo-
kasta tietoa opinnaytteen myota. Vaikka tekijan alempi tradenomitutkinto koostuu oikeuden ja hal-
linnon suuntautumisvaihtoehdon opinnoista, on varsinainen tydelama valmistumisen jalkeen sisél-
tanyt erittdin paljon markkinoinnin puolelle liittyvia tydtehtavia. Opinndytetyon tekeminen kasvatti
ennen kaikkea tekijan omaa ammattitaitoa tassa tydssa kasiteltyjen aihealueiden osalta ja syvensi
ymmarrysta laajemmassa kontekstissa, jota on mahdollista hyodyntaa seka asiakasrajapintatyssa
ettd muussa ammatillisessa kehittymisessa. Samalla tyd mahdollisti syventymisen toimeksiantajan
toimintaan my0s strategisella tasolla.
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Tyon aikataulutus ja valmistuminen onnistuivat paapiirteittain alkuperaisten tavoitteiden mukaisesti.
Kokopaivatyoskentelyn, opintojen seka muiden vapaa-ajan toimien ohessa varsinaista aikaa tyon
tekemiselle oli kuitenkin niukasti. Tyota oli kaytannossa tehtava aina, kun kalenterissa oli vapaata
tilaa. Voisi myos sanoa, etta koronatilanne hankaloitti tyon tekemista, koska esimerkiksi kirjalli-
suutta oli valilld vaikea saada rajoitustoimien ollessa laajimmillaan. Lisaksi tyoelamassa koti- ja

etatyon vuorottelu aiheutti omat haasteensa viestinnallisesti.

Tyon jatkotutkimuskohteina voisi selvittaa esimerkiksi, miten toimeksiantajan asiakastyytyvaisyytta
voisi kehittaa viela merkittavammaksi kilpailukeinoksi muihin vuokranantajiin néhden ja miten asia-
kastyytyvaisyytta voisi hyddyntaa oikein osana markkinointitoimia. Toisena vaihtoehtona voisi olla
konkreettisen asiakastyytyvaisyysstrategian kehittaminen ja kolmantena esimerkiksi palvelumuo-
toiluprosessien hyddyntaminen tata opinnéytetydta kokonaisvaltaisemmin monipuolisemman asia-
kasymmarryksen saamiseksi. Neljantena vaihtoehtona voisi olla esimerkiksi henkilostotyytyvaisyy-

teen vaikuttavien tekijoiden selvittaminen ja kehittdminen laadullisten tutkimusmenetelmien avulla.
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LUPA TYOTERVEYSLAITOKSELTA PARTY-KYSELYN TULOSTEN ESITTAMISEEN  LIITE 1

Lahettaja: Mikkola Kaisa <kaisa.mikkola@ttl.fi>
Lahetetty: tiistai 27. lokakuuta 2020 11.18
Vastaanottaja: Jouni Haapaniemi <jouni.haapaniemi@sivakka.fi>

Aihe: FW: ParTy-kyselyn tulosten kayton luvallisuus opinnaytetyossa

Hei Jouni,

Kyselit ParTy-tulosten kaytdsta opinnaytetydssasi. Oletko saanut tulosten kayttdon kirjallisen luvan
Sivakalta? Jos olet, niin naiden kahden kuvaajan kayttd on ok, mikali lisaat niihin tiedot, jotka ppt-
raporteissa alhaalla on (Parempi Tyoyhteiso (ParTy) ® -kysely © Tyo6terveyslaitos). Pitaa siis tulla
kuvan yhteydessa myos aina esille, etta kyse Tyoterveyslaitoksen ParTy-kyselysta, joka on rekis-

terGity tavaramerkki.

Varmistan vield, ethan julkaise litteena mitdan muuta ParTyyn liittyvaa? Esimerkiksi ParTy-kyse-

lylomaketta ei saa julkaista.
Tsemppia opinnaytety6hon!
ystavallisin terveisin,

Kaisa Mikkola
tuotepaallikkd
Tyoterveyslaitos

XXXX XXX XXX
kaisa.mikkola@ttl.fi
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ASIAKASPALVELUN MAARALLINEN TIEDONKERUULOMAKE LITE 2
ASIAKASPALVELU
Asunnon haku ma |t ke |to pe
Hakemukseen liittyvat asiat (kysymykset hakemuksen
tekniseen tai esim. hakuehtoihin liittyen, kysymykset hake-
misesta yleensa, onko tullut perille)
Hakemiseen yleensa liittavat (asunnon penaaminen, hyodyt-
taako hakeminen, miten jotain tiettyd asuntotyyppia liikkuu)
Asuntotarjoukseen liittyvat (nayttoon, tarjouksen ehtoihin jne)
Soten yhteydenotto hakuun liittyen
Vuokrasopimus ma |t ke |to pe
Asunnon vastaanotto (litteet, vakuus, sopimuksen tekota-
vasta sopiminen)
Vakuuteen liittyvat asiat
Sopimuksen  tekoon littyva  yhteydenotto  (ongelma
sopimuksen sahkodisessa taytossa, muu epaselvyys)
Muuton kaytannén kuvioista sopiminen (jos erikseen
sopimuksenteosta, avainten haku jne)
Irtisanomiseen liittyvat asiat
Maaraaikaisiin liittyvat
Lisaavain- ja kodinkoneasiat ma | ti ke |to pe
Kodinkoneen viasta iimoittaminen
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Uuden kodinkoneen pyytdminen (muu kuin vikatilanne)

Avainten haviamisesta iimoittaminen ja uuden tilaaminen

Lisdavainten tilaaminen

Asunnossa vaara avain

Maksut

ma

ti

ke

to

pe

maksusopimuksen tekeminen (kaikki erapaiva poikkeamat)

Ennakoista kysely ja maksuun pyynti

Vanhoista veloista sopiminen tai kysely (velkapadoma, rasti

tms)

Maksutiedot (sis. maksaminen toimistolla, vuokratilanteen

tarkastelu ja maksutietojen kysyminen)

Soten yhteydenotto maksuihin liittyen

Haasteita ja haatoja koskevat kyselyt

Asukasetutilaukset

ma

ti

ke

to

pe

asukasetujen vastaanotto

ongelmatilanteet, haluttu kone ei mahdu tms

Asumisneuvontaa koskevat yhteydenotot

ma

ti

ke

to

pe

Kaikki, jotka joko itse pyytavat palvelua tai ohjataan sinne
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Tiedotteet

Muu asia

ma

ti

ke

to

pe

Asia, joka ei istu mihinkaan yllamainituista

Autopaikka-asiat, varaukset/irtisanomiset

Kiinteistohuoltoon liittyvat
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ISANNOINNIN MAARALLINEN TIEDONKERUULOMAKE LITE 3
ISANNOINTI
ma |t ke |to pe
Hairiot

Poliisi / palolaitos / posti

Kodinportti

Avainten palautus / nouto

Sahkot

Urakat / tyotilaukset

Korjaukset / asunnon kunto

Saunavuoro

Asunnon naytto

Muut asiat
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SIVAKAN ASIAKASPOLKU LITE 4

Aslointlkanavat

Sivakan asiakaspolku

Marikkinointi

Tietoisuwus Sivakasta
Tarve asunnclle

Vuokrasopimus: Tarjouksen hyvaksyminan
® vakuus Jaliitteiden toimittaminen
* maksutiedot
& muutto-ohjest

J Liinteistohuollosta/
lukkoliikkeestd

Irtisanominen
# poismuutto-chjest

o Autopaikat, pesutups, sEUNavuoro,
SissSnmuutto lnajakaista, nsukastoiminta, asukastapahtumat,
Jjarjestyksenpito ja hairioiden hoito, vuokranmaksu,
kiinteistihuolto, vikailmoitukset, remontit, yhieistilat,
pihat, sifvous, jatehuolto, kedinkonest,
laite- ja kdyttooppaat, asukastiedottaminen
Ja muut asumiseen liithyvat asiat.

Vakuuden palautus

-

Asunnon esittely
uudelle hakijalle
Avainten palautus
kiinteistihuoltoon/
lukkoliikkeaseen

# Asiakkaan jatkuva palautteenantomah

# Tiedonkulku sivakalla sisdise
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SAHKOPOSTIJOHDATUS KESKUSTELUTILAISUUTEEN LITES

Lahettaja: Jouni Haapaniemi
Lahetetty: torstai 26. marraskuuta 2020 21.53

Aihe: Johdatus etana jarjestettavaan ryhmakeskustelutilaisuuteen 28.11.2020 klo 16.00

Hei,

Erittdin suuret kiitokset lupautumisestasi osallistua Sivakan toiminnan kehittamiseen. Opiskelen
Oulun ammattikorkeakoulussa ylemman ammattikorkeakoulun Master-tutkintoa. Tutkinto-ohjelma
on yrittajyys ja liketoimintaosaaminen. Tydskentelen Sivakan asiakaspalvelussa palveluasiantun-
tijana ja teen Sivakalle opinnaytetyéta liittyen asiakastyytyvaisyyden mittaamisen kehittdmiseen

osana toimeksiantajan palvelu-uudistusta.

Pyydan sinua pohtimaan ennakkoon ennen lauantaina 28.11.2020 klo 16.00 pidettavaa ryhmakes-
kustelutilaisuutta seuraavia aihekokonaisuuksia ja kysymyksia. Vastauksia ei tarvitse kirjoittaa ylos
tassa vaiheessa, vaan kysymyksia kasitellaan tarkemmin osana keskustelua ja ne taytetaan yh-

dessa ryhmana keskustelun yhteydessa.

Opinnaytetyontekija ei esita keskustelun yhteydessa omia mielipiteitd vaan ohjaa keskustelua, tar-
vittaessa tarkentaa kysymyksia ja tekee havaintoja ja muistiinpanoja. Tilaisuus nauhoitetaan ja ka-
sitellaan opinnaytetyossa siten, etta osallistujia ei voi tunnistaa. Mydskaan tilaisuuden tallennetta,
osallistujia tai muuta sen materiaalia ei valiteta yrityksen muun henkildston tai johdon tietoon. Opin-

naytetyossa tiedot kasitellaan ja esitellaan anonyymisti.

Tutustu ensimmaisena viestin liitteena olevaan Sivakan tyypillisen vuokra-asujan asiakaspolkuun:
« Mitka ovat olleet mielestasi positiivisimmat ja negatiivisimmat asiakkuuden vaiheet osana
Sivakalla asumistasi?
« Mitka ovat olleet mielestasi keskeisimpia positiivisia tai negatiivisia tapahtumia tai osa-alu-
eita osana Sivakalla asumistasi?
o Mitkd ovat mielestasi sellaisia tekij6ita, jotka voivat vaikuttaa Sivakan asiakkaana olemi-
seen, pysymiseen ja asiakastyytyvaisyyteen?

e Onko Sivakalla asuminen ja asiakkuus vastannut odotuksiasi?
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o Onko odotuksesi ylitetty tai alitettu asiakkuuden aikana, milloin tai missa vai-
heessa?

o Miten haluaisit antaa mieluiten palautetta?

o Esimerkiksi kasvokkain, puhelimitse, sahkopostitse, kotisivujen palautelomakkeen
kautta

o Oletko antanut palautetta toiminnan kehittdmiseksi, mité kautta ja koetko palaut-
teenannon helpoksi? Saitko vastauksen palautteeseesi?

o Onko olemassa erityisesti sellaisia vaiheita tai asumiseen liittyvia tapahtumia,
joissa Sivakan olisi hyva lahestya sinua suoraan ja kysya palautetta toiminnan ke-
hittdmiseksi?

e Onko Sivakalla mielestasi tiettyja kilpailuetuja verrattuna muihin vuokranantajiin, jotka eri-
tyisesti vaikuttavat asiakastyytyvaisyyteen?

e Onko yksityisilla vuokranantajilla tai muilla vuokra-asuntoyhtidilla mahdollisesti kilpai-
luetuja, joita Sivakalla ei ole, joilla voisi olla vaikutusta asiakastyytyvaisyyteesi?

o Koetko Sivakan palveluiden tai asumisen laadun hyvana suhteessa asumiskustannuk-
siin?

o Vaikuttaisiko asiakastyytyvaisyyteesi, mikali vuokria korottamalla palvelun tai asu-
misen laatua parannettaisiin?

o Vaikuttaisiko asiakastyytyvaisyyteesi, mikali vuokria laskemalla palveluiden tai
asumisen laadun taso heikkenisi?

» Koetko saavasi helposti ja sujuvasti yhteyden Sivakan asiakaspalveluun tai isanndintiin eri

asiointikanavia pitkin?
Ystavallisin terveisin,
Jouni Haapaniemi

palveluasiantuntija

XXX XXX XXXX
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