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1 Johdanto

Pankkimaailma on digitalisoitunut vauhdilla. Muun muassa tiukentunut regulaatio ja
asiakaskayttaytymisen muutos on pakottanut pankkeja miettimaan uusia tapoja toimia ja
sithen yhtena ratkaisuna on ollut digitalisaatio. Digitalisaatio on tehostanut pankin toimintaa
ja tuonut asiakkaille mahdollisuuden hoitaa pankkiasioita ajasta ja paikasta riippumatta

sahkoisid asiointikanavia pitkin.

Asuntolainaprosessi asuntolainan hakemisesta asuntokauppaan asti on tana paivana
mahdollista toteuttaa useimmissa pankeissa digitaalisesti sahkdisia asiointikanavia
hyodyntden. Asuntolainahakemuksen tayttaminen onnistuu sahkoisesti, lainaneuvottelu
hoituu verkko- tai puhelintapaamisena ja luottoasiakirjat lainan nostamisineen voi
allekirjoittaa sahkoisesti. Myos itse asuntokaupat voi toteuttaa digitaalisesti muun muassa

DIAS-palvelun ja Maanmittauslaitoksen kiinteistévaihdannan -palvelun kautta.

Vuonna 2020 alkanut koronapandemian aiheuttama poikkeustilanne vaikutti osaltaan lisaten
merkittavasti sdhkoisten palvelujen kdyttd6a asuntolainaprosessissa ja asuntokaupoissa.
Fyysiset tapaamiset pyrittiin minimoimaan ja hyédynnettiin mahdollisuuksien mukaan

digitaalisia etapalveluja.

Ty6ssa haluan perehtya sekd pankin tyontekijan etta asiakkaan ndakemykseen siita, miten
digitaalinen asuntokauppa asuntokauppaprosessissa auttaa asiakasta, millaista hydtya se tuo
asiakkaalle ja millaisen asiakaskokemuksen sen kayttaminen asiakkaalle luo. Haluan loytaa
kehitysehdotuksia, joilla prosessit ja palvelut saadaan entistd enemman
kayttajaystavallisemmiksi ja tuottamaan lisdarvoa seka pankille, pankin tyontekijalle seka
asiakkaalle. Minkalaista neuvontaa tai ohjeistusta asiakas prosessissa kaipaa pankin
tyontekijalta? Millaiset asiat ovat asiakkaalle tarkeita, jotka pankin tyontekijan tulisi ottaa
huomioon? Millaiset asiat luovat hanelle hyvan asiakaskokemuksen? Minkalaiset syyt ja
seikat ovat vaikuttaneet siihen, ettad asiakas — asunto-osakkeen tai kiinteiston ostaja — on
valinnut tavakseen hoitaa asiat digitaalisesti tai paattanyt olla valitsematta. Vai onko syyna

jokin asiakkaasta riippumaton syy?



1.1 Tutkimuksen tavoitteet ja tutkimuskysymykset

Tyon tavoitteena on arvioida asiakkaan kokemuksia digitaalisesta asuntokauppaprosessista
asiakaskokemuksen nakokulmasta eli sitd, miten asuntokauppa (asunto-osake tai kiinteisto)
digitaalisesti tehtyna vaikuttaa asiakaskokemukseen osana asunnonostajan polkua.
Tutkimuksessa on tarkoitus selvittaa ja arvioida asuntolaina-asiakkaan nakékulmia ja
kokemuksia digitaalisesta asuntokauppaprosessista niin asiakkaan itsensa kuin pankin

toimihenkilékunnan nakemyksina.

Tutkimuskysymys muodostuu paakysymyksesta ja kahdesta alakysymyksesta:

e Millaista hyotya digitaalinen asuntokauppaprosessi tuo asiakkaalle?
a. Minkalainen kokemus asiakkaalla on digitaalisen asuntokauppaprosessin
hyédyntamisesta?
b. Miten palveluita tai asiakkaan saatavilla olevia ohjeita ja opastusta tulisi

kehittaa, jotta digitaalisten palveluiden kaytto olisi entista helpompaa?

1.2 Tutkimuksen rajaus

Tutkimus koskee asuntokauppaprosessia luottoasiakirjojen allekirjoittamisen jalkeen
asuntokauppaan asti. Tutkimuksessa rajataan pois itse asuntolainaneuvottelu ja
luottoasiakirjojen allekirjoittaminen seka kauppojen jalkeinen aika kohti muuttoa. Kuvassa 1
on kuvattuna asunnonostajan polku aina lainahakemuksen tayttamisestd muuttoon asti, joka

havainnollistaa, missa vaiheessa polkua asuntokauppa toteutetaan.



Kuva 1. Asunnonostajan polku (Opinnaytetyontekijan oma kuvio).

Asuntokaupat

Asuntolairan
viimeistely

Sopivan kodin
etsiminen

Lainalupaus

Lainaneuvottelu

Lainahakemus

Digitaalisen asuntokaupan osalta tutkimus rajataan koskemaan asuntokauppaa, joka
toteutetaan DIAS-palvelualustan kautta. Asuntokaupassa kasitellaan seka digitaalinen
asunto-osakekauppa etta digitaalinen kiinteistokauppa DIAS-palvelualustaa hyddyntden.
Kiinteistokaupassa DIAS-palvelualustan lisdaksi hyddynnetdaan Maanmittauslaitoksen

Kiinteistovaihdannan palvelua (KVP) osana DIAS-prosessia.

Ty06ssa digitaalinen asuntokauppa on yleisnimitys asuntokaupalle ja ostettava kohde voi olla
joko asunto-osake tai kiinteistd. Tydssd mainitaan erikseen, kun kyseessa on digitaalinen
asunto-osakekauppa tai digitaalinen kiinteistokauppa. Asunto-osakekaupassa ostettava
kohde on useimmiten kerrostalo- tai rivitaloasunto. Kiinteistokaupassa ostettava kohde on

useimmiten omakotitalo tai vapaa-ajanasunto.



1.3 Opinnaytetyon rakenne

Tyon teoriaosuus koostuu kolmesta kappaleesta:

Ensimmaisessa kappaleessa kasitellaan asiakaskokemusta ja siihen vaikuttavia
tekijoita. Pankkien tavoitteena on luoda erinomaisia asiakaskokemuksia. Palveluita
kehittdaessa pyritaan tehokkuuden ja taloudellisuuden lisdaksi luomaan ensisijaisesti
lisdarvoa asiakkaalle. Tama osio esittelee teoriaa asiakaskokemukseen vaikuttavista
tekijoista.

Toisessa kappaleessa esitelldadan Suomen asuntomarkkinatilannetta tutkimushetken
tiedoin sisdltden muun muassa tietoa digitaalisten kauppojen osuudesta.
Kolmannessa kappaleessa esitelldan digitaalisen asuntokaupan mahdollistavia
palvelualustoja ja niiden prosessit asuntokauppatilanteessa. Tama osio toimii
teoriana tutkimuksessa kasiteltaviin eri prosesseihin, jotta lukija ymmartaa, mista on

kyse.

Teoriaosuuden jdlkeen siirrytaan tyon empiiriseen osuuteen. Empiirinen osuus koostuu

samaan tapaan kolmesta kappaleesta:

Ensimmaisessa kappaleessa esitelldan tutkimuksen toteutus. Tama osio sisaltaa
tutkimustapojen esittelyn ja perustelut niiden valinnalle. Tassa osiossa esitelladn
my06s opinnadytetyon toimeksiantaja ja yhteistydokumppani.

Toisessa kappaleessa kaydaan lapi tutkimustulokset valitun teorian pohjalta
esitettyna.

Kolmas kappale sisadltaa johtopaatokset, pohdintaa ja kehitysehdotuksia.

Opinnaytetyon rakenne on havainnollistettu kuvassa 2.



Kuva 2. Opinnaytetyon rakenne.

» Tutkimusaiheen valinnan taustat ja perustelut
» Tydn tavoitteet, tutkimuskysymykset ja rajaukset
* Opinndytetydn rakenne

= Mit5 on asiakaskokemus ja mistd se muodostuu
» Digitaalinen asiakaskokemus

» Asiak kemuksen mitta

= Asuntomarkkinatilanne Suomessa
» Digitaalisten asuntokauppojen osuus ja niiden kehitys

» Digitaalisen asuntokauppa-alusta DIASIn esittely
= Edellytykset ja esteet digitaaliselle asuntokaupalle
= Prosessikuvaukset asunto-osake- ja kiinteistdkaupoissa

= Tutkimusmetodit
= Tutkimustulosten analysointimetodit
= Toimeksiantajan ja yhteistySkumppanin esittelyt

= Tutkimustulosten esittely valitun teorian mukaisesti jaoteltuna

= Kehitysehdotukset
= Opinndytetydprosessin reflektointi
= Luotettavuuden pohdinta

2 Asiakaskokemus

Tassad opinndytetydssa on tavoitteena arvioida asiakkaan kokemuksia digitaalisesta
asuntokauppaprosessista asiakaskokemuksen nakokulmasta eli arvioida sitd, miten
asuntokauppa digitaalisesti tehtyna vaikuttaa asiakaskokemukseen osana asunnonostajan
polkua ja I6ytda mahdollisia kehityskohteita ja -ideoita paremman asiakaskokemuksen
mahdollistamiseksi. Tassa kappaleessa perehdytdan tarkemmin siihen, mita asiakaskokemus
on, mista se muodostuu, mita on digitaalinen asiakaskokemus ja miten asiakaskokemusta

voidaan mitata ja arvioida.

2.1 Asiakaskokemuksen maaritelma

Erottuminen markkinoilla on tana padivana entista vaikeampaa, kun tuotteet, hinta, laatu,

palvelut ja kanavat ovat monella toimialalla Iahes samanlaisia. Tasta esimerkkina ovat muun



muassa rahoitusala ja tietoliikennepalvelut. Voi olla, ettd ainutlaatuinen ja mieleenpainuva
asiakaskokemus on ainoa tapa erottua kilpailijoista ja parjata kiristyvassa markkinassa.
Taman hetken digitaalisessa maailmassa, asiakkaalla on vaihtoehtoja tarjolla verkon
taydelta. Asiakas tekee valintansa mielikuvien, aiempien kokemustensa ja muilta

kuulemiensa tarinoiden perusteella. (Ahvenainen ym., 2017, ss. 9, 23)

Suomessa asiakaskokemus termina on vield suhteellisen uusi, englanninkielinen termi
customer experience yleistyi Yhdysvalloissa ja Euroopassa 2000-luvun alussa liike-elaman
kielessa (Loytana & Kortesuo, 2011, s. 11). Ahvenaisen ym. (2017, ss. 9—-10) mukaan
asiakaskokemus on ”se mielikuva ja tunne, joka asiakkaalle muodostuu kaikista
kohtaamisista yrityksesi edustajien, kanavien ja palveluiden kanssa”. Se, miten asiakas
kohdataan, miten hanta kohdellaan eri kanavissa, kuinka luotettavasti yrityksen palvelut
toimivat ja millaisia tunteita palveluiden kaytto hanessa herattaa koko palvelupolun aikana,
vaikuttaa asiakaskokemukseen. My0s yrityksen brandi ja asiakkaan kokema tunneside
yritysta kohtaan vaikuttavat asiakaskokemukseen. Asiakkaat arvioivat onnistumisia kolmesta
eri nakdkulmasta eri kohtaamispisteissa palvelupolulla kulkiessaan: saavutettiinko
kohtaamispisteessa asetetut tavoitteet, paastiinko tavoitteeseen helposti ja

herattiko kohtaaminen millaisia tunteita.

Loytana ja Kortesuo (2011, s. 11) madrittelevat asiakaskokemus-termin seuraavasti:

” Asiakaskokemus on niiden kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summa, jonka asiakas
yrityksen toiminnasta muodostaa”. Korkiakosken (2019, ss. 19—20) mukaan asiakaskokemus
on "asiakkaan yrityksestd muodostama kasitys, joka on syntynyt kohtaamisissa eri
kosketuspisteissa, yrityksen herattamien tunteiden seka asiakkaan uusien ja vanhojen
mielikuvien perusteella”. Saarijarvi ja Puustinen (2020, s. 36) maarittelevat
asiakaskokemuksen ”asiakaspolun eri kosketuspisteissa rakentuvaksi, subjektiivisesti

maarittyvaksi kognitiiviseksi, emotionaaliseksi, sosiaaliseksi ja sensoriseksi kokemukseksi”.

Kuten kaikista ylla olevista maaritelmistda on huomattavissa, asiakaskokemus on rationaalisen
paatoksen sijaan kokemus, johon vaikuttavat myos tunteet ja alitajuisesti tehdyt tulkinnat.

Tasta syysta yritys ei voi taysin vaikuttaa siihen, millainen asiakaskokemus asiakkaalle



muodostuu, mutta se voi vaikuttaa siihen, millaisia kokemuksia se pyrkii luomaan. (Loytana

& Kortesuo, 2011, s. 11)

Ymmarrys asiakaskokemus-kasitteesta ja sen ominaispiirteista antaa edellytykset
asiakaskokemuksen johtamiselle ja kehittamiselle ja sille, etta sita voidaan kayttaa
konkreettisena johtamisen valineena. On siis tarkeaa, etta se on oikein ymmarretty ja
kaytetty. (Saarijarvi & Puustinen, 2020, s. 36). Saarijarven ja Puustisen (2020, s. 36) mukaan
tutkimuskirjallisuudessa korostuu selkeasti tiettyja ominaispiirteita, joista vaikuttaa olevan
laaja-alainen yhteisymmarrys tutkijoiden keskuudessa. Nama asiakaskokemukseen

yhdistetyt ominaispiirteet ovat:

Ajallinen luonne. Asiakaskokemus muodostuu ajan kuluessa, asiakkaan ja yrityksen valisen
asioinnin edetessa. Se toteutuu niin ikdan yksittaisen asiakaskokemuksen kuin
asiakassuhteen tasolla, joka taas koostuu useista erilaisista asiakaskokemusten ketjuista.
Kyse ei ole siis vain yhden tietyn tuotteen ostamisesta tai palvelun kayttamisesta vaan koko
asiakaspolun aikana muodostuvista tunteista ja kokemuksista eli aina ostamiseen liittyvasta
ajatuksesta, ostamiseen ja ostamisen jalkeiseen vaiheeseen liittyviin tunteisiin ja

kokemuksiin. (Saarijarvi & Puustinen, 2020, ss. 36, 47; Ahvenainen ym., 2017, s. 10)

Kosketuspisteiden merkitys. Asiakaskokemukseen vaikuttavat kaikki erilaiset asiakkaan
subjektiivisesti kokemat asiakkaan ja yrityksen véliset vuorovaikutustilanteet eli
kosketuspisteet asiakaspolun eri vaiheissa. Kosketuspisteilla tarkoitetaan kaikkia asiakkaan ja
yrityksen suoria ja epasuoria vuorovaikutustilanteita. Ne voivat olla vuorovaikutteisia
kohtaamisia yrityksen kanssa esimerkiksi puhelimessa tai tapaamisessa. Toisaalta ne voivat
olla passiivisia kohtaamisia esimerkiksi niin, ettd asiakas nakee yrityksen mainoksen, vierailee
yrityksen nettisivuilla tai ystava suosittelee hanelle yrityksen palveluita. Kosketuspisteita
voivat olla yrityksen omat kosketuspisteet, kumppanien toteuttamat kosketuspisteet,
asiakkaan omat kosketuspisteet seka sosiaaliset ja ulkoiset kosketuspisteet. (Saarijarvi &

Puustinen, 2020, ss. 36, 47-48; Loytana & Kortesuo, 2011, s. 74).

Moniulotteisuus. Asiakaskokemus on kognitiivinen, emotionaalinen, sosiaalinen ja

sensorinen kokemus. Asiakaskokemus ei ole siis pelkdstaan sitd, ettd asiakas saa sen mita



tarvitsee, vaan asiakaskokemukseen vaikuttaa myos se, ettd millaisia tunteita han kokee,
mita han nakee, kuulee ja haistaa asiakaspolun aikana. Kognitiivisella asiakaskokemuksella
tarkoitetaan sitd, kuinka hyvin asiakkaan asettama odotusarvo tuotteelle tai palvelulle
toteutuu. Emotionaalisella asiakaskokemuksella tarkoitetaan niita hyvia ja huonoja tunteita,
joita asiakas kokee yrityksen kanssa asioidessaan. Sosiaalisella asiakaskokemuksella
tarkoitetaan niin toisten asiakkaiden kuin yrityksen henkilékunnan vaikutusta
asiakaskokemukseen. Esimerkiksi asiakas voi arvioida yrityksen tuotteita tai palveluita sen
pohjalta, millaisia toiset yrityksen asiakkaat ovat. Sensoriseen asiakaskokemukseen vaikuttaa
niin tuotteen tai palvelun osto- ja kulutusymparisto kuin se, millaisen aistikokemuksen tuote
tai palvelu muodostaa. Se, mita asiakas ndkee, kuulee, haistaa ja maistaa esimerkiksi

ravintolassa. (Saarijarvi & Puustinen, 2020, ss. 36, 50-51).

2.2 Asiakaskokemuksen muodostuminen

Kokonaisvaltainen asiakaskokemus syntyy siitad tunteesta ja mielikuvista, mika asiakkaalle
yrityksestd, palvelusta ja tuotteesta herda (Ahvenainen ym., 2017, s. 11). Sitda vahvempi
asiakaskokemus syntyy, mitd vahvempia tunteita, kohtaamisia ja mielikuvia asiakkaalle
muodostuu. Paras asiakaskokemus tukee asiakkaan minakuvaa, yllattaa ja luo elamyksia,

jattaa muistijaljen ja saa asiakkaan haluamaan lisda. (Loytana & Kortesuo, 2011, ss. 43-49)

Asiakaskokemus muodostuu asiakkaan asettaman odotusarvon ja toteuman suhteena eli sen
mukaan, kuinka asiakkaan asettama odotusarvo toteutuu. Heikko asiakaskokemus syntyy,
kun asiakas kokee pettyneensa suhteessa asettamaansa odotusarvoon. Silloin asiakkaan
reaktio kokemaansa on “Ei”. Keskinkertainen asiakaskokemus syntyy, kun asiakkaan
odotukset toteutuvat ja reaktiona on “"Kylla”. Erinomaisessa asiakaskokemuksessa asiakkaan
odotusarvot ylitetaan ja asiakkaalle muodostuu ”Vau”-tunnetila. Tavoitteena on luoda
elamyksia ja herattaa “Vau”-reaktioita, joiden avulla on mahdollista luoda pysyvaa
kilpailuetua. Joskus erinomaisen asiakaskokemuksen muodostumiseen riittdaa pizzalaatikon
kanteen kirjoitettu henkilokohtainen tervehdys, joskus siihen tarvitaan hienointa ja uusinta
teknologiaa, kuten virtuaalitodellisuutta tai botteja, ja joskus se vaatii yhdistelman
onnistuneita tapahtumia, kuten tehokkaita tyokaluja, oikeita kanavia ja inhimillisia ihmisten

valisid kohtaamisia. (Ahvenainen ym., 2017, ss. 11-12, 23)



Loytana ja Kortesuo (2011, ss. 59-74) kirjoittavat, etta asiakaskokemuksessa on kyse
odotusten ylittamisesta. Odotukset ylittdva kokemus muodostuu kolmesta tasosta:
ydinkokemuksesta, laajennetusta kokemuksesta ja odotukset ylittavasta kokemuksesta (kuva
3). Ydinkokemus on perusta, se hyoty tai arvo, jonka vuoksi asiakas ostaa tuotteen tai
palvelun. Sen tarkoituksena on toteuttaa yrityksen perustehtavaa. Asiakaskokemuksen
johtamisen tehtava on varmistaa, etta ydinkokemus on kaikissa olosuhteissa asiakkaan
saatavilla. Odotukset ylittavaa kokemusta ei pystyta tarjoamaan, ellei ydinkokemus ole
kunnossa. Laajennettu kokemus tuo tuotteeseen tai palveluun jonkin lisdarvon
ydinkokemuksen lisdksi. Laajennettu kokemus syntyy edistamisesta ja mahdollistamisesta.
Edistamiselld tarkoitetaan sita, etta ydinkokemukseen tuodaan sellaisia elementteja, jotka
laajentavat ydinkokemusta ja tuovat asiakkaalle lisdarvoa. Odotukset ylittava kokemus on
mahdollista saavuttaa ydinkokemuksen laajentumisen jalkeen lisaamalld kokemukseen
odotukset ylittavia elementteja. Naita elementteja ovat esimerkiksi henkilékohtaisuus,

yksilGllisyys, aitous ja oikea-aikaisuus.

Kuva 3. Odotukset ylittdvan asiakaskokemuksen elementit (Loytdana & Kortesuo, 2011, s. 60).

Laajennettu
kokemus
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Esimerkiksi asuntolaina-asiakkaalle ydinkokemusta edustaa se, ettd hanelle pystytaan
tarjoamaan asuntolainaa uuden kodin ostamiseksi. Kun tama on mahdollistettu, voidaan
asiakkaan kokemusta laajentaa tarjoamalla lainaan mahdollisuutta maksuttomille
lyhennysvapaille. Odotukset ylittavan kokemuksen luomiseksi asiakkaalle ehdotetaan
sadstamisen ja turvaamisen vaihtoehtoja asiakkaan tapaamisessa kertomien asioiden
pohjalta asiakkaan yksiléllinen tilanne huomioiden ja vinkataan vield vakuutusyhtioon uuden

kodin kotivakuutuksen tekemiseksi.

Asiakaskokemusajattelun ydin on se, etta asiakas asetetaan yrityksen toiminnan keskiéon.
Asiakaskokemuksen muodostumiseen vaikuttavat kaikki yrityksen toiminnot, joten jokaiselle
eri toiminnolle tulisi 10ytaa sellaiset toimintatavat, jotka tukevat asiakaskokemuksen
muodostumista. (Loytana & Kortesuo, 2011, ss. 24-26) Kuten jo aiemmin on todettu,
asiakaskokemus muodostuu erilaisten kohtaamisten ja niissa syntyneiden mielikuvien ja
tunteiden summana niissa kohtaamisissa, joissa asiakas on tekemissa yrityksen eri
toimintojen kanssa. Kuvassa 4 on esitetty kosketuspisteiden ympyramalli, joka
havainnollistaa hyvin niita kosketuspisteita eli niita kohtaamisia, joissa asiakas ja yritys

kohtaavat (Loytana & Kortesuo, 2011, ss. 74-75, 113).
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Kuva 4. Kosketuspisteiden ympyramalli (Loytana & Kortesuo, 2011, s. 75)
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Perakkaisista kohtaamisista voidaan muodostaa asiakkaan kosketuspistepolkuja (customer
journeys), joissa asiakas asiakasmatkallaan kulkee ja niita tarkastelemalla voidaan yrityksen
toimintaa kehittaa ja vaikuttaa siten asiakaskokemukseen. Eri kohtaamispisteilld on erilainen
vaikutus ja painoarvo asiakaskokemukseen, ratkaisevaa on niiden kaikkien kohtaamisten
summa asiakkaan ja yrityksen yhteisella matkalla. (Loytana & Kortesuo, 2011, ss. 113-115;
Ahvenainen ym., 2017, ss. 63, 68—69)

Hyvan asiakaskokemuksen muodostumiseen vaikuttaa korostetusti asioinnin helppous
(Korkiakoski & Gerdt, 2016, s. 229; Ahvenainen ym., 2017, s. 27). Keskeisia tekijoita
helppouden kokemuksen syntymisessa ovat saavutettavuus, nopeus, prosessin sujuvuus ja
asioinnin miellyttavyys. Ndma muodostavat hyvan asiakaskokemuksen nelikentan (Kuva 5).
Saavutettavuus tarkoittaa aukioloaikoja ja niiden laajuutta, saatavuutta ja palvelun
tavoitettavuutta eli sitd, kuinka helposti palvelu on lI6ydettavissa. Nopeudella tarkoitetaan

yrityksen kykya vastata asiakkaan kysymyksiin ja tarpeisiin eli reagointikykya. Toisaalta se on
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myo0s sita, etta yritys voi antaa palvelulupauksen aikataulustaan ja pysya siina. Asiakas voi
luottaa, etta asia on hoidossa. Prosessin sujuvuus on sitd, etta asiakkaan tarve toteutetaan ja
varmistetaan, ettd prosessi on sujuvaa niin ennen osto- tai palvelutapahtumaa kuin sen
jalkeenkin. Yrityksen tehokkaat sisdiset prosessit ja sujuva sisdinen viestinta mahdollistavat
asiakkaan matkan seurannan suoraviivaisesti ja lapinakyvasti, jotta asiakas ei niin sanotusti
oman onnensa nojaan. Asioinnin miellyttavyydella tarkoitetaan asiakkaalle annetun
palvelulupauksen tayttamista tai mieluusti ylittamista. Tama kertoo, ovatko asiakkaat

saamaansa palveluun tyytyvaisia. (Korkiakoski & Gerdt, 2016, ss. 229-234)

Kuva 5. Hyvan asiakaskokemuksen nelikentta (Korkiakoski & Gerdt, 2016, s. 229).

SAAVUTEITAVUUS NOPEUS

Hyva

asiakaskokemus

PROSESSIN SUJUVUUS ASIOINNIN MIELLYTTAVYYS

Asiakaskokemus luo yritykselle kilpailuetua ja uusia liiketoimintamahdollisuuksia seka
digitalisaation myo6ta uusia mahdollisuuksia erinomaisten asiakaskokemusten luomiseen.

(Ahvenainen, 2017, s. 20)

2.3 Digitaalinen asiakaskokemus

Yhtena tyokaluna aiemmin mainittujen "Vau”-reaktioiden synnyttamiseen on digitalisaatio.
Nykyajan digitaalisessa maailmassa ensimmainen yhteydenotto tai kiinnostuksen

kohteeseen tutustuminen tapahtuu useimmiten digitaalisessa ymparistossa. Sen vuoksi
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onkin tarkeaa, etta yritys varmistaa mukana olonsa asiakkaan eri ostoprosessin vaiheissa ja
tarjoaa asiakkaille juuri silhen ostoprosessin vaiheeseen soveltuvaa ja kiinnostavaa sisaltoa.
Yritys ei voi tietdd, missa ostoprosessin vaiheessa asiakkaan ensimmainen kontakti tapahtuu.
Yritys voi kuitenkin maarittaa sen, miten se kohtaa asiakkaat eri kanavissa. (Ahvenainen yms,
2017, s. 11, 36—-38). Digitaalinen palvelu on osa monikanavaista palvelua ja sen merkitys on

suuri (Filenius, 2015, 59).

Asiakaskokemusta voidaan arvioida myos digitaalisen asiakaskokemuksen nakoékulmasta,
jossa asiakaskokemus jasennetaan palveluprosessin eri vaiheiden kautta kuvan 6 mukaisesti.

(Filenius, 2015, s. 59)

Kuva 6. Digitaalinen asiakaskokemus palveluprosessin eri vaiheissa (Filenius, 2015, s. 59).

Hankinnan
Transaktio Kayttodnotto jalkeiset

toimenpitest

Hakeminen ja Valinta ja

- = l&ytdminen paatdksenteko

e Saavutettavuus: Onko pdésy palveluun mahdollista kaikissa
mahdollisissa tilanteissa ja olosuhteissa?

e Hakeminen ja loytdminen: Kuinka 16ydén kyseisen yrityksen ja
palvelun?

e Valinta ja piitoksenteko: Kuinka valitsen oikean tuotteen ja
palvelun muiden vaihtoehtojen joukosta?

o Transaktio: Kuinka suoritan ostoksen, tilauksen, vahvistuksen tai
muun haluamani toiminnon?

o Kiyttéonotto: Kuinka saan palvelun kiyttooni ostotapahtuman
jélkeen?

e Hankinnan jilkeiset toimenpiteet: Kuinka tuotteen tai palvelun
kdyttod tuetaan ja asiakkuutta hoidetaan?

2.4 Asiakaskokemuksen mittaaminen

Tassa kappaleessa esitelldan lyhyesti eri mittareita, joilla asiakaskokemusta voidaan mitata.
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Net Promoter Score (NPS) on mittari, jolla mitataan suositteluhalukkuutta eli sitd, kuinka
todennakdisesti asiakas on valmis suosittelemaan yritysta tai sen tuotetta tai palvelua
tuttavilleen, ystavilleen tai kollegoilleen. NPS perustuu vain yhteen kysymykseen, joka
yleisimmin esitetdan muodossa: Kuinka todennakoisesti suosittelisit yritystamme ystavillesi
tai kollegoillesi? Vastaus annetaan asteikolla 0—10, jossa vaihtoehto 0 tarkoittaa erittdin
epatodennakoista suositteluhalukkuutta ja vaihtoehto 10 erittdin todenndkoisesta
suositteluhalukkuutta. Vastaajat jaetaan kolmeen luokkaan antamansa vastauksen
perusteella: vastaajat, jotka antavat numeron 9-10 ovat suosittelijoita (promoters), numeron
7-8 antavat ovat neutraaleja (passives) ja numeron 0-6 antavat ovat arvostelijoita
(detractors) (Kuva 7). Net Promoter Score eli nettosuositteluluku lasketaan vahentamalla
arvostelijoiden prosenttiosuus suosittelijoiden prosenttiosuudesta. Neutraaleja ei
huomioida. NPS on asiakkaille helppo ja yksinkertainen vastata seka yrityksille helppo,
edullinen ja konkreettinen tapa suosittelun mittaamiseen. Sen avulla yritys voi myos verrata
tuloksiaan muiden yritysten tuloksiin. NPS-luvuissa voi olla suuriakin vaihteluita
toimialakohtaisesti, joten vertailtaessa kannattaa perehtya oman alan NPS-tasoihin.
(Ahvenainen ym., 2017, ss. 24-25; Loytana & Kortesuo, 2011, ss. 202—204; Korkiakoski &
Gerdt, 2016, ss. 166—168; Saarijarvi & Puustinen, 2020, ss. 147-148)

Kuva 7. Net Promoter Score (Korkiakoski&Gerdt, 2016, s. 167).

Net Promoter Score
Voidaan kayttad kosketuspisteissa tai asiakassuhdetasolla.

Asteikolla 0-10, kuinka todennikdisesti kysyttiessd suosittelisit tdta brandid/yritysta?

Erittdin epiatodennikdisti Erittdin todennikdista

9 10

Suosittelijat

% Suosittelijat - = Net Promoter Score
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Customer Effort Score (CES) on mittari, jonka avulla voidaan mitata asiakkaan kokemaa
vaivannakoa jonkin asiointitapahtuman tai -kanavan yhteydessa. Se soveltuu mittaamaan
arkisia ja rutiininomaisia asiakaskohtaamisia eri kosketuspisteissa. Useimmiten
vastausvaihtoehdot on esitetty asteikolla 1-5, jossa vaihtoehto 1 tarkoittaa “vahvasti samaa
mieltd” ja vaihtoehto 5 tarkoittaa “vahvasti eri mieltda”. Customer Effort Scoresta on tehty
my0s paivitetty versio — Customer Effort Score 2.0, jossa vastausasteikkoa on laajennettu
vaihtoehtoihin 1-7. Pdivitetyn version tavoitteena on saada vastauksiin tarkkuutta ja
helpottaa vastausten tulkintaa. Customer Effort Score lasketaan samaan tapaan kuin NPS:
Asioinnin vaikeaksi kokeneiden prosenttiosuus vahennetaan asioinnin helpoksi kokeneiden
prosenttiosuudesta. Keskimmadinen vastausvaihtoehto (CES-mittarissa vaihtoehto 3 ja CES
2.0 -versiossa vaihtoehto 4) tulkitaan neutraaliksi ja sitd ei huomioida vastauksissa.
(Ahvenainen ym., 2017, ss. 27-28; Korkiakoski & Gerdt, 2016, ss. 168—169) Kuvassa 8 on
esitetty esimerkki CES 2.0 -mittarin kaytosta, jossa vastausvaihtoehdot on muutettu

asiakkaalle helposti ymmarrettavaan muotoon “erittdin helppoa” — ”erittdin vaikeaa”.

Kuva 8. Customer Effort Score 2.0 (Korkiakoski & Gerdt, 2017, s. 169).

Asioinnin sujuvuus

Kiitos soitosta! Kuinka helppoa asiointi oli kanssamme?

Erittain —— Suhteellisen Ei Hiukan v e Erittiin
helppoa e helppoa kumpaakaan vaikeaa s vaikeaa
1 2 3
% Helppoa - = Helppouden indeksi

Customer Satisfaction Index (CSAT/CSI) eli asiakastyytyvaisyysindeksillda mitataan
asiakkaiden tyytyvaisyytta yritysta tai asiointia kohtaan tietylla hetkella asiakaspolkua.
(Ahvenainen ym., 2017, s. 26; Trustmary, 2022) Yleensa kyselytutkimuksessa kysymys
esitetddan muodossa: ”Miten tyytyvdinen olet saamaasi tuotteeseen/palveluun?”.
Vastausasteikko on 1-5, jossa vaihtoehto 1 tarkoittaa ”Erittdin tyytymaton” ja vaihtoehto 5

tarkoittaa ”"Erittdin tyytyvdinen”. Vaihtoehdot voi esittdd myos esimerkiksi tahtiarvosteluna
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tai hymynaamoina (Trustmary, 2022; Tenhunen, 2016) Saadut tulokset pisteytetaan
tyypillisimmin asteikolle 0—100 ja ne voidaan esittaa pistelukuna (CSI) tai prosentteina
(CSAT). Asiakastyytyvaisyysindeksi saadaan jakamalla tyytyvaisten asiakkaiden maara
kaikkien vastaajien maaralla. Tyytyvaisiksi asiakkaiksi katsotaan vastausvaihtoehdot 4
(Tyytyvainen) ja 5 (Erittdin tyytyvadinen) valinneet. Kuvassa 9 on esitettyna CSAT/CSI-mittarin
laskukaava. Mikali tulos halutaan ilmoittaa prosentteina, kerrotaan saatu vastaus luvulla
100. CSAT/CSI-mittarin avulla voidaan siis mitata asiakkaan tyytyvaisyytta jostain tietysta
kohtaamispisteesta, kun taas NPS kertoo asiakkaan lojaaliudesta ja suositteluhalukkuudesta
kokonaisuutena. CSAT/CSI kaltaiset indeksit soveltuvat hyvin asiakastyytyvaisyyden
kehityksen mittaamiseen ja mahdollistaa vertailun eri toimijoiden valilla ja
asiakastyytyvadisyyden kehityksen trendien seuraamisen. (Ahvenainen ym., 2017, ss. 24-26;
(Trustmary, 2022) Esimerkiksi EPSI-rating -tutkimusta kdytetaan laajalti Pohjoismaissa
asiakastyytyvaisyyden kehityksen arvioinnissa ja myds markkinointitarkoituksessa ulkoisesti

(Ahvenainen ym., 2017, s. 26)

Kuva 9. CSAT/CSI laskukaava (mukaillen Ahvenainen ym., 2017, s. 26).

Tyytyvaiset asiakkaat
Vastaajien maara

= CSAT/CSI

Asiakaskokemuksen mittaamiseen on paljon muitakin mittareita edella mainittujen lisaksi.
Esimerkiksi asiakaspoistumaa mitataan Customer Churn Rate -mittarin avulla,
keskimaaradista kasittelyaikaa Average Handling Time -mittarilla ja asiakkaan asian
ratkaisuastetta ensikontaktilla First Contact Resolution -mittarin avulla. (Ahvenainen ym.,

2017, s. 29) Suomalainen Futurelab Finland on kehittanyt asiakaskokemuksen mittaamiseen
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CX3D-mallin, jossa asiakaskokemusta mitataan kolmen paamuuttujan eli tehokkuuden,
helppouden ja tunteiden kautta. Tata mallia voidaan hyédyntaa osana nykyisia mittauksia
lisédmalla olemassa olevaan kysymysvalikoimaan kysymykset mittaamaan tehokkuutta,
helppoutta ja tunnetta. Saatuja tuloksia voidaan verrata esimerkiksi NPS-luvun

kehittymiseen. (Korkiakoski, 2019, ss. 68—69)

Asiakaskokemusta mitattaessa on tarkeda huomioida se, ettd asiakas kasittelee
asiakasmatkallaan eri kosketuspisteissa luomiaan kokemuksia aina kokonaisuutena, jolloin
kaikki yksittaiset kosketuspisteet ja niissa asiakkaan saama palvelu vaikuttavat kaikki
asiakkaan kokonaisuuden kokemukseen. Taman vuoksi on tarkeds, ettd asiakkaan matkaa
mitataan kokonaisuutena. Eri kosketuspisteissa mitattu tyytyvaisyys vaikuttaa
kokonaisuuteen. Vaikka asiakas antaa jossain kosketuspisteessa hyvan arvion, voi

kokonaistyytyvaisyys jaada silti matalaksi kuten kuvassa 10. (Ahvenainen ym., 2017, s. 75).

Kuva 10. Kokonaistyytyvaisyys asiakkaan matkalla (Ahvenainen ym., 2017, s. 75).

Agentti X Puhelinpalvelu X Verkko . Asiakastuki
90 % 85 % 85 % 90%
Tyytyvaisyys koko
e ;
| asiakkaan matkalla

60 %
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Asiakaskokemuksen kehittamisen kannalta on tarkeaa, etta tulosten tulkinnassa keskitytdan
asiakkaiden ongelmien ratkaisemiseen sen sijaan, etta keskitytdaan vain mittaamiseen.
Saatua asiakaspalautetta on hyodynnettava valittdmasti tilanteiden korjaamiseksi.
Esimerkiksi NPS:n osalta arvostelijoiden tilanteen korjaamiseksi ja suosittelijoiden
aktivoimiseksi. (Korkiakoski & Gerdt, 2016, ss. 167—168; Korkiakoski, 2019, s. 67). Korkiakoski
ja Gerdt (2016, ss. 167—168) sanoittaa osuvasti esimerkin NPS:n kaytosta: “Net Promoter

Score mittaa kuumeen. Avoin palaute kertoo, mista kuume johtuu.”

3 Asuntomarkkinat Suomessa

Elaman tarkeimpia asioita on oma koti ja useimman suomalaisen unelmana onkin asua
omistusasunnossa. Moni kuitenkin pohtii, koska on se oikea hetki ostaa oma asunto.
Asumismuodon valintaan vaikuttaa jokaisen kulloinenkin elamantilanne ja sen tarpeet.
Esimerkiksi opiskelijalle, jolle ei vield ole kertynyt sddst6ja ja mahdollinen tuleva
asuinpaikkakin voi olla viela mietinnassa, voi vuokra-asunnossa asuminen olla luontevin ja
joustavin ratkaisu. Toisaalta hiukan sdastoja kerryttdneelle ja vakituisessa tyosuhteessa
saannollista tuloa nauttivalle, voi oman asunnon osto olla oikea valinta. Oman kodin
ostamista kannattaa harkita silloin, kun elamantilanne sen sallii. Asumisen tarve ei

kuitenkaan katoa. (Nordea, n.d.-b.; Laakso, 2023)

Omistusasunnon hankinta on pitkaaikainen sijoitus, joka useimmiten vaatii lainaa eika se
siten ole aina kaikille mahdollista. Omistusasumista pidetdan yleisesti, ja myos tilastojen
valossa, edullisimpana asumismuotona. Omistusasunnossa asuessa oma varallisuus kasvaa

sitd mukaan, kun asuntolainaa maksaa pois. (Ymparistoministerio, n.d.)

Tilastokeskuksen mukaan vuoden 2021 lopussa suomalaisesta asuntovaestosta 69 % eli noin
3,7 miljoonaa asui omistusasunnossa, 28 % eli noin 1,5 miljoonaa vuokra-asunnossa ja loput
3 % eli noin 97.000 asui jonkun muun hallintaperusteen mukaisesti esimerkiksi

asumisoikeusasunnossa. (SVT, 2021)
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Tassa kappaleessa kiymme lapi Suomen tdman hetken asuntomarkkinatilannetta ja
kurkistamme tehtyjen asuntokauppojen maariin ja digitaalisesti toteutettujen kauppojen

osuuksiin.

3.1 Asuntomarkkinatilanne

Vuoden 2020 kevaalla maailman pysaytti koronapandemia, joka osaltaan vaikutti myds
Suomen asuntokauppamarkkinaan. Huhti-toukokuussa asuntokauppojen maarat laskivat
I3ahes 30 %. Kauppamaarat palautuivat kuitenkin jo kesalla normaalille tasolle kiihtyen
loppuvuotta kohti kuluttajien luottamuksen palauduttua. Mydskaan pelattya jyrkkaa
asuntojen hintojen laskua ei nahty. Korona-aikana otettiin kdytt66n nopeasti erilaisia tapoja
hoitaa asuntoesittelyja ja kauppatilaisuuksia tautiturvallisuus huomioiden. Talléin myds
digitaalinen kaupanteko kasvatti suosiotaan voimakkaasti. Lopulta vuosi 2020 oli
asuntomarkkinatilastojen valossa melko tavallinen, vaikkakin poikkeuksellinen vaihtelunsa
vuoksi. Loppuvuoden ja erityisesti joulukuun kauppapiikin ansiosta kauppamaarat kaikkien
kohteiden (asunnot, loma-asunnot, tontit ja liiketilat) osalta nousivat noin 3 % edelliseen
vuoteen verrattuna. Erityisesti rivitalojen, omakotitalojen ja vapaa-ajanasuntojen kysynta
kasvoi. Talloin asuntojen hintakehityksen arvioitiin olevan noususuunnassa erityisesti
kasvukeskuksissa ja Euribor-korkojen ennakoitiin pysyvan matalalla tasolla Idhivuosien ajan.

(KVKL, 2021; OP, n.d.-a, ss. 2-6; OP, n.d.-b, ss. 2-10)

Vuonna 2021 asuntokauppamarkkina kiihtyi entisestdaan ja asuntokauppoja tehtiin enemman
kuin koskaan aiemmin. Erityisesti alkuvuodesta ennatyksia tehtiin ldhes joka kuukausi.
Kauppamaarat kasvoivat noin 13 % vuoteen 2020 verrattuna. Loppuvuotta kohti kasvu
hieman rauhoittui. Samaan aikaan asuntojen hinnat nousivat ja myyntiajat laskivat.
Nahtavissa oli kuitenkin alueellista vaihtelua. Sielld missa asuntoja oli tarjolla kysyntaan
ndahden vahemman, hintojen nousu vahvistui ja sielld missa asuntoja oli kysyntaa ndhden
enemman, hintojen nousu oli maltillisempaa tai nousua ei tapahtunut. Kuitenkin alueilla,
joilla hinnat ovat laskeneet edellisvuosina, lasku oli vahdisempaa tai laskua ei ollut lainkaan.
Vuoden 2021 lopussa ennustettiin ensimmaisid mahdollisia koron nousuja ja Euriborin
arvioitiin nousevan positiiviseksi vuoden 2023 aikana. (KVKL, 2022; OP, n.d.-c, ss. 2—3, 15-23;
OP, n.d.-d, ss. 3—4, 18-19)
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Energiakriisi, Vendjan aloittama sota, korkojen nousu ja yleinen kustannusten nousu ovat
vaikuttaneet Suomen asuntomarkkinoihin viimeisen vuoden aikana merkittavasti. Vuosi
2022 kdynnistyi asuntokauppojen osalta lahes normaalilla tasolla, mutta jo maaliskuussa
asuntokaupassa alkoi nakya hiipumisen merkkeja Venajan aloittaman sodan aiheuttaman
epdvarmuuden lisdantyessa. Samaan aikaan iski energiakriisi luoden epavarmuutta ja
nostaen muun muassa asumisenkuluja erityisesti kiinteistdjen osalta. Myds korot |ahtivat
nousuun ja kevaalla 12 kk Euribor -korko nousi usean vuoden jdlkeen yli nollatason. Korkojen
nousu jatkui koko vuoden poikkeuksellisen nopeana ja vuoden lopussa 12 kk Euribor ylitti jo
3 %:n tason. Suomalaisten asunnon ostoaikeissa tapahtui merkittava lasku erityisesti
loppuvuotta kohti, ja tdma vahensi loppuvuoden asuntokauppamaaria kesasta alkaen
huomattavasti edellisvuosiin nahden. Erityisesti kauppa hiipui uudiskohteiden osalta.
Asuntokauppamaarat laskivat kaikkiaan jopa reilu 11 % pitkdn aikavalin keskiarvoon nahden.
Eniten laskua kauppamaarissa oli suurimmissa kaupungeissa. Asuntojen hinnat nousivat
vuonna 2022 vain hieman vahvan alkuvuoden ansiosta ja loppuvuodesta hinnat kdantyivat
laskuun ja palautuivat koronaa edeltavalle tasolle. (KVKL, 2023c; KVKL Hintaseurantapalvelu,

2023; OP, n.d.-e; OP, n.d.-f; Koskivuo, 2022)

Tammikuussa 2023 asuntokauppojen maara (uudet ja vanhat asunnot) oli edelleen lahes 44
% edellisvuotta pienempi ja Kiinteistonvalitysalan Keskusliiton (KVKL) viiden vuoden
keskiarvoon verrattuna noin 42 % pienempi. Myyntiajat pitenivat hieman ja asuntojen hinnat
laskivat vuodenvaihteen 2019-2020 tasolle. (KVKL, 2023a) Helmikuussa asuntomarkkinassa
oli ndhtavissa piristymisen merkkeja tammikuuhun verrattuna, vaikka asuntokauppoja
tehtiin edellisiin vuosiin ndhden edelleen huomattavasti vdhemman. Edellisen vuoden
kauppamaariin verrattuna kauppoja tehtiin 39,5 % vdahemman ja viiden vuoden keskiarvoon

verrattuna ldhes 37 % vdhemman. (DIAS, 2023; KVKL, 2023b)

Maaliskuussa 2023 asuntokauppamaarat nousivat alkuvuodesta, mutta silti kauppamaarissa
jaatiin reilusti alle edellisten vuosien lukuja. Edelliseen vuoteen verrattuna kauppoja tehtiin
noin 34 % vahemman ja viiden vuoden keskiarvoon nahden 32,5 % vihemman. Asuntojen
hintojen lasku hidastui huomattavasti paakaupunkiseudulla ja pysahtyi muualla Suomessa.
Joillakin alueilla hinnat kdantyivat jopa hieman nousuun. (KVKL, 2023d) Huhtikuussa

kauppamaarat olivat odotettua pienempia koko Suomessa ja kauppojen maara oli noin 39 %



21

pienempi edelliseen vuoteen verrattuna ja noin 38 % pienempi viiden vuoden keskiarvoon
nahden. Kaytettyjen kerrostaloasuntojen hinnoissa nakyy kuitenkin vakaantumista ja
myyntiajat ovat lyhentyneet. Erityisesti uusien asuntojen kauppa on ollut koko alkuvuoden

merkittavasti alhaisempaa aiempiin vuosiin nahden. (KVKL, 2023e)

Kuvassa 11 on nahtavilld koko Suomen kuukausittaiset kauppamaarat ajanjaksolta 1/2019—-
4/2023 niin vanhojen kuin uusien asuntojen osalta ja vertailu edellisen vuoden

kauppamaariin, josta edella mainittu vaihtelu on helposti ndhtavissa.

Kuva 11. Suomen kuukausittaiset kauppamaarat ajalta 1/2019-4/2023 (KVKL, 2023e).

Kauppamaarat koko Suomessa kuukausittain 2019-2023
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OP ennustaa Q2/2023 asuntomarkkinakatsauksessaan (OP, n.d.-g), ettd asuntojen hinnat
laskevat tdna vuonna edelleen, mutta suurta romahdusta ei ole ndhtavissa. OP arvio
asuntojen hintojen laskevan paakaupunkiseudulla keskimaarin 6—8 % ja muualla Suomessa
4—6 %. Nordea arvioi hintojen laskun olevan alkuvuonna paakaupunkiseudulla 10 % ja koko
maassa 7 % viime vuoden huipputasoista paatyen vuoden 2020 alun tasolle. Asuntojen
hintojen kdaantymista nousuun pitdaa OP:n arvioin mukaan odotella vuoteen 2024 ja Nordean
mukaan taman vuoden loppupuolelle. Korkojen nopein nousu nayttaisi talla hetkelld

tasaantuneen, vaikkakin 12kk Euribor -koron ennustetaan nousevan ldhelle 4 % tasoa. Niin
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OP kuin Nordea mainitsevat katsauksissaan, ettd Suomen asuntomarkkinoiden perustekijat
ovat kunnossa, joten epavarmuuksien vahentyessa asuntokaupan odotetaan jalleen lahtevan
kayntiin kesaa kohti mentdessa. Muun muassa korkojen nousun tasaantuminen,
energianhinnan lasku, inflaation hidastuminen, hyva tyéllisyystilanne ja palkkojen nousu
tukevat asuntomarkkinaa. Nyt on ostajan markkina ja erityisesti ensiasunnon ostajalla on
paras hetki pitkdan aikaan ostaa oma koti. Tarjontaa on runsaasti ja hinnat ovat laskeneet.
Erityisesti pienempia asuntoja on markkinoilla paljon. My&s vuokralaisella on viime aikoina
ollut hyvin valinnanvaraa vuokra-asuntojen suhteen. Vuokrankorotukset ovat pysyneet
maltillisena, vaikkakin nousupainetta niiden suhteen onkin. (Kostiainen, 2023; OP, n.d.-g;

Nordea, n.d.-c)

Tassa kappaleessa lahteena kaytetyissa Kiinteistonvalitysalan Keskusliiton KVKL:n avoimilla
sivuilla julkaisemissaan raporteissa ja katsauksissa primaarilahteena kdytetaan KVKL
Hintaseurantapalvelun asuntokauppadataa ja my6s muun muassa Tilastokeskuksen ja
Suomen Pankin tilastoja. KVKL Hintaseurantapalvelu on yksityinen tietovaranto, josta l6ytyy
noin 1,6 miljoonan asuntokaupan tiedot vuodesta 1999 Idhtien kattaen noin 70-80 %
vanhojen asuntojen kaupoista. Tiedot toteutuneista asunto- ja kiinteistékaupoista palveluun
saadaan palvelussa mukana olevilta suomalaisilta kiinteistonvalittdjilta ja rakennusliikkeilta.
Kaikkia tehtyja kauppoja ei siis tilastoida KVKL Hintaseurantapalveluun, mutta se antaa siita
huolimatta riittavan kattavan ndakemyksen asuntomarkkinaan Suomessa. (KVKL, 2023e;

KVKL, n.d.)

3.2 Digitaalisten asuntokauppojen osuus ja kehitys

Haastavasta asuntomarkkinatilanteesta huolimatta digitaalinen asuntokauppa jatkaa
yleistymistdan ja yha useammassa kaupassa kaupan osapuolet valitsevat kauppatavakseen
toteuttaa asuntokaupan digitaalisesti. DIAS-kauppoja tehtiin vuoden 2022 lokakuun alkuun
mennessa lahes 15 % enemman kuin vastaavana ajankohtana vuonna 2021, joka oli
asuntomarkkinoilla ennatysvuosi. Kaikista kiinteistonvalittajien tekemista asunto-
osakekaupoista jo noin 40 % toteutetaan digitaalisena DIAS-palvelualustan kautta (tilanne

3/2022). (DIAS, n.d.-b)
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Kiinteistokaupoissa digitaalinen kiinteistokauppa on ollut kdytéssa Maanmittauslaitoksen
Kiinteistovaihdannan palvelun (KVP) kautta jo vuodesta 2013 alkaen, mutta sen kdyttd on
ollut verrattain vahaista. Vuonna 2020 sahkdisten kauppojen osuus oli noin 5 % kaikista
kiinteistokaupoista, mutta kauppamaarat ovat tuplaantuneet vuonna 2021 edelliseen
vuoteen 2020 verrattuna. (Heikkild, 2020; MML, 2022) Maanmittauslaitokselta
(Asiakaspalvelu, henkilokohtainen tiedonanto, 19.5.2023) saadun tiedon mukaan
alkuvuonna 2023 Kiinteistévaihdannan palvelun kautta tehtyjen luovutusten osuus on ollut
hieman vajaa 8 % kaikista kiinteistdésaannoista, joilla tarkoitetaan kauppojen lisdaksi myds

lahjoja, perinndnjakoja ja osituksia, joilla kiinteistd on vaihtanut omistajaa.

Helmikuusta 2022 alkaen myos kiinteistokauppa on ollut mahdollista toteuttaa DIAS-
palvelun kautta ja myo6s sen osalta kauppamaarat ovat DIASin mukaan mukavassa kasvussa.
Lokakuusta 2022 alkaen DIASin kautta on ollut mahdollista toteuttaa myds sahkoistyvan
osakekirjan kaupat eli sellaisen asunnon kaupat, jossa osakekirja on vield perinteinen
paperinen, mutta taloyhtion osakasluettelo on jo siirretty Maanmittauslaitoksen
huoneistotietojarjestelmaan (HTJ) ja kaupan yhteydessa paperinen osakekirja mitatoéidaan ja
korvataan sahkoisellda omistusmerkinnalla huoneistotietojarjestelmaan. (DIAS, n.d.-b)
Huhtikuusta 2023 alkaen DIASin kautta tuli mahdolliseksi toteuttaa myds olemassa olevan
vuokraoikeuden kauppoja eli vuokraoikeuden siirtoja (DIAS, 2023n) Toukokuun 2023
puolesta valista alkaen on ollut mahdollista toteuttaa myos sellaisia kauppoja, joissa kaupan
osapuolena on yritys (DIAS, 2023a). Nama muutokset mahdollistavat yha useamman
erilaisen kaupan toteutumisen DIAS-palvelun kautta, joten DIAS-palvelun suosion uskoisi

nain kasvavan.

DIASin (2023b) digitaalisen asuntokaupan tilannekatsauksen mukaan (15.2.2023) vuonna
2022 digitaalisia asuntokauppoja (asunto-osake- tai kiinteistokauppoja) toteutettiin DIAS-

palvelun kautta jo noin 3 200 kiinteistonvalittdjan toimesta.

4 Digitaalinen asuntokauppa

Digitaalinen asuntokauppa mahdollistaa kaupankaynnin ajasta ja paikasta

riippumatta erilaisia kaupankdyntipalvelualustoja hyodyntden. Kaytettava
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kaupankayntipalvelu riippuu siitd, onko kaupan kohteena asunto-osake vai kiinteisto.
Asunto-osakekaupassa kauppa-alustana toimii DIAS-palvelu. Kiinteistokaupassa DIAS-
palvelun lisdksi hyédynnetddan Maanmittauslaitoksen Kiinteistdvaihdannan palvelua (KVP).

(Nordea, n.d.-a)

Asunto-osakekaupassa kauppakirja allekirjoitetaan DIAS-palvelussa, kun taas
kiinteistokaupassa allekirjoitusvaihe on kaksivaiheinen: ensin allekirjoitetaan pankin
valtuutukset DIAS-palvelussa ja sen jalkeen itse kauppakirjan allekirjoitus tapahtuu

Maanmittauslaitoksen Kiinteistovaihdannan palvelussa (KVP) (DIAS, n.d.-c; DIAS, n.d.-d).

Kiinteistokauppa on mahdollista toteuttaa digitaalisesti myds suoraan Kiinteistovaihdannan
palvelussa (KVP), joka on tarkoitettu erityisesti yksityishenkildiden kayttoon. KVP
mahdollistaa myds "kaupan” lahja- tai vaihtokirjan perusteella. (Heikkilda, 2020) Tassa
opinnadytetydssa emme kuitenkaan kay tata prosessia tarkemmin lapi, vaan keskitymme

tarkastelemaan DIAS-palvelun kautta tehtyja asunto-osake ja kiinteistékauppoja.

Tassa kappaleessa esitelldaan digitaalisen asuntokaupan mahdollistavat palvelualustat ja
kdydaan lapi digitaalisen asuntokaupan ominaisuuksia niin asunto-osakekaupan kuin
kiinteistokaupan osalta. Kummankin osalta kuvataan toimintaperiaate ja kaydaan lapi
edellytyksia ja rajoituksia. Lisaksi esitelldan lyhyesti mita tarkoittaa sahkoistyvan osakekirjan

kauppa seka vuokraoikeuden siirron kauppa.

4.1 Digitaalinen asuntokauppa DIAS

4.1.1 DIAS kaupankayntipalvelu

DIAS on asuntokauppaa varten kehitetty digitaalinen kaupankayntialusta, joka kokoaa kaikki
asuntokaupan osapuolet yhteen. DIASin kautta asuntokaupat toteutetaan taysin
digitaalisesti eika erillistad aikaan ja paikkaan sidottua kaupantekotilaisuutta pankkiin tarvita.
Kauppakirja allekirjoitetaan sahkdisesti vahvaa tunnistautumista kayttaen eli joko
pankkitunnuksilla tai mobiilivarmenteen avulla. Taima takaa turvallisen kaupankaynnin.

(DIAS, 2023g, DIAS, n.d.-a) DIAS-alustan kehityksesta ja hallinnoinnista vastaa marraskuussa
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2018 DIAS-alustaa varten perustettu yhteisyritys Digitaalinen asuntokauppa DIAS Oy, jonka
omistavat Aktia, Alma Talent, Danske Bank ja S-Pankki (DIAS, n.d.-e).

Talla hetkellad DIAS-kauppa on mahdollista Aktian, Danske Bankin, Handelsbankenin,
Nordean, Oma Saastépankin, OP:n, POP Pankin, S-pankin, Suomen Hypoteekkiyhdistyksen,
Saastopankin ja Alandsbankenin asiakkaille. Kuvassa 12 nakyy pankit, joiden

pankkitunnuksilla sahkdinen allekirjoittaminen on talla hetkella mahdollista. (DIAS, 2023l)

Kuva 12. DIAS-kaupan tunnistautumisen mahdollistavat pankkitunnukset ja mobiilivarmenne

(DIAS, 2023).
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Valittajalla tulee olla kaytossa joku seuraavista valitysjarjestelmista, jotta han voi tehda DIAS-
kauppoja: Apuri, Blok, Helmi, Kipina, KIVI, Linear, PDX tai Vilpas. Kaikissa valitysjarjestelmissa
ei tosin ole viela kaikki kauppatyypit mahdollisia. Mikali valittdjan kaytossa ei ole mikdan
edelld mainituista valitysjarjestelmistd, voi han toteuttaa DIAS-kauppoja DIASin
asiakaspalvelun kautta saatavalla Buenos-palvelun avulla. Timan kautta onnistuu myos
niiden kauppatyyppien kaupat, jotka eivat valittajan omassa valitysjarjestelmassa ole vielad
mahdollisia. (DIAS, 2022c) Vilittdja ndkee kaupan etenemisen ja sen eri vaiheet

kdyttamansa valitysjarjestelman kautta (DIAS, 2023h).
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DIAS-palvelua kehitetadn edelleen, jotta sen kautta mahdollisimman erityyppisten
kauppojen toteuttaminen olisi mahdollista. Kehittdaminen tapahtuu yhteistydssa alan
sidosryhmien eli kiinteistonvalittdjien, pankkien, kauppaprosessin liittyvien viranomaisten ja
valitysjarjestelmien kanssa. Osoituksena aktiivisesta kehittamisesta ovat jo aiemmin mainitut
reilun puolen vuoden sisalla kayttoon tulleet laajennukset: sahkdistyvan osakekirjan kauppa
lokakuussa 2022, vuokraoikeuden siirron -kauppa huhtikuussa 2023 ja uusimpana 16.5.2023
kdyttoon tullut laajennus, jossa kaupan osapuolena voi olla myds yritys (osakeyhtio). Talla
hetkella kehityksen alla on tuki sahkdisen asunto-osakkeen kaupoille eli sellaisille kaupoille,
joissa asunnon omistusoikeus on jo merkitty Maanmittauslaitoksen

huoneistotietojdrjestelmaan eika paperista osakekirjaa enda ole. (DIAS, 2023a; DIAS, 2023b)

4.1.2 DIASin Asiointipalvelu

Joulukuussa 2022 julkaistiin DIASin asiointipalvelu tukemaan kaupan osapuolten
asiakaskokemusta (DIAS, 2023b). Asiointipalvelun kautta ostaja ja myyja voivat seurata
kaupan vaiheiden etenemista reaaliajassa, saavat ohjeita ja lisdtietoja kaupan eri vaiheisiin,
nakevat kauppakirjan ennen ja jalkeen allekirjoittamisen, saavat ohjeistuksen ja linkin
allekirjoitusvaiheeseen seka nakevat valittdjan yhteystiedot. Asunto-osakkeen kaupassa
ostaja nakee palvelun kautta myds kopion osakekirjasta, johon on kaupan myé6ta tehty
siirtomerkinta omistajuuden merkiksi. DIASin asiointipalvelu on ostajan ja myyjan
kaytettavissa sen jalkeen, kun valittaja on kdaynnistanyt DIAS-kaupan omassa
valitysjarjestelmadssaan. Kaupan kaynnistamisen jalkeen he saavat DIAS-jarjestelman
automaattisesti Iahettaman linkin palveluun, jonne he voivat kirjautua pankkitunnuksilla tai
mobiilivarmenteen avulla. Kauppa nakyy asiointipalvelussa aina kolmen kuukauden ajan
kaupan jalkeen. (DIAS, 2023c; DIAS, 2022c) Kuvassa 13 on esimerkkikuva DIASin

asiointipalvelun nakymasta mobiililaitteella katsottuna.



Kuva 13. Esimerkkikuva 1. DIASin asiointipalvelu (DIAS, 2023c).
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dokumentteja. Kaupan eteneminen  Asiakirjat

o Valmistelu

Hyviksyn palvelun kiyttGehdot

Valmistelu

Vaihe aloitettu; 2.3.2022 kie 8.57

Ila. Jos
Mgt kerlaa palveluun, pyydamme Ennen kuin kauppa voi edetd, sinun tulee
sinua hyvaksymagn palvelun keyttdehdat ennen sopia kaJp:lr‘ yksityiskohdista pa'lkkis
kanssa. Pidathan valittajasi ajan tasalla
valmisteluiden etenemisesta.

tunnistautumista

Naet asiointipalvelusta kun pankkisi on
kuitannut, ettéd kauppa on osaltasi valmis

Kuvassa 14 on esimerkkikuva valmisteluvaiheesta seka ohjeet ja linkki kauppakirjan

allekirjoituspalveluun siirtymiseen.



Kuva 14. Esimerkkikuva 2.

Valmisteluvaihe

Valmisteluvaihe alkaa kun vilittbjs kiynnistad
DlAS-kaupan. Témén jalkeen pankkisi tekee
tarvittavat valmistelut ja tarkastaa, ettd kaikki on
kunnossa kauppaa varten.

Valmistelun aikana pankkisi on sinuun
yhteydessd, jotta voitte sopia mm. rahoituksesn
liittyvit yhsityiskohdat. Pankkisi ei woi tarkastaa
kauppaa ennen kuin kaikki tarvittavat asiat on
kunnossa ja laina-asiakirjat on allekirjoitet,
Lahtdkohtaisesti kaupan valmistelun kesto on
wiisi pankkipaivid kaupan kiynnistyksesta.
Mikali valmisteluvaihe viivistyy osaltasi etk
tieds sille syytd, suosittelemme sinua kysyméagn
asina omasta pankistasi

Lis8a ohjeita ostajzlle [

Sulje

DIASin asiointipalvelu (DIAS, 2023c).

@ Perunarinne 20 B 16
~. 00400 Helsinki

Waatii toimenpitedtisi

Kauppakirja odottaa allekifjoitustasi. Allekirjoita
kauppakirja 27.8.2022 klo 16.48 mennessa

Siirry allekirjoituspalveluun [7
Allakirjsituspalvaly avataan uuteen villehtean

Kaupan eteneminen Asizkirjat

° Allekirjoitukset

Maksut
Kaupan viimeistely
Allekirjoitukset
Vaihe alaitettu: 26,8, 2002 klo 16.48

Sinulla on 27.8.2022 klo 16:48 asti aikaa kiydd
ellekirjoittemassa kauppakirja

os huomaat kauppakifassa virheen, otathan
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Kaupan toteutumisen jalkeen kaupan asiakirjat ovat ladattavissa asiointipalvelun kautta.
Asiointipalvelu myos onnittelee kayttdjaa toteutuneesta asuntokaupasta tuoden kayttajalle
varmasti mukavan tunteen ja myos vahvistuksen siita, etta kaikki on hanen osaltaan

kunnossa, kuten kuvasta 15 on ndhtavissa. (DIAS, 2023c)
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Kuva 15. Esimerkkikuva 3 DIASin asiointipalvelu kaupan jdlkeen (DIAS, 2023c)

DIAS | asioint Kirjuehy los DIAS | ssioint Kirjaudu ubos

Perunarinne 20 B16 (@) Perunarinne 20 B16
\ \
<. 00400 Helsinki <Y~ 00400 Helsinki

Kaikki osapuolet oval allekirjoittanset kauppakijan Kauppa on nyt osaltasi \ralmis,
& kauppa on syntynyt i 15.11.2022. . K A e ,
Onnittelut asuntokaupaistal onneksi olkoon:

VA | .40

Kaupan eteneminen  Asiakirjat i

upan eteneminen  Aslakirjat
Avaa allekirjoitettu kauppakia &

Kysyttavad? Ota yhieytta vélittajaasi:

Margit Retailstrim

TR ° Kaupan viimeistety

AL PN R M Allekirjcitettu kauppakirja ja siirtomerkinnélld
warustettu osakekirja on ladattavissa

4.1.3 Edellytykset ja esteet DIAS-kaupalle

DIAS-kaupassa tulee olla aina mukana kiinteistonvalittdja, joka kaynnistda DIAS-kaupan
oman valitysjarjestelmansa kautta. Ostajan tulee ottaa rahoitus asunnon ostamiseen jostakin
DIAS-kaupan mahdollistavasta pankista. Kaupan osapuolina eli myyjana ja ostajana tulee olla
oikeustoimikelpoinen yksityishenkil® tai osakeyhtiomuotoinen yritys. Asunto-osakekaupassa
myo6s jakamaton kuolinpesa voi toimia myyjana. Lisdksi vaaditaan, etta mikali ostajia tai
myyijid on useita, tulee kaikilla ostajilla ja/tai myyjilla olla sama pankki. (DIAS, 2023e; DIAS,
2023f) Myyjalla/myyjilla ja ostajalla/ostajilla voi vastaavasti olla eri pankit. Esimerkiksi Ostaja
1:n ja Ostaja 2:n pankki on Nordea ja Myyjan pankki on OP, voidaan kauppa toteuttaa. Kun
taas, mikali Ostaja 1:n pankki on Nordea, Ostaja 2:n pankki OP ja Myyjan pankki OP, ei
kauppaa voida toteuttaa. (DIAS, 2021b)

DIAS-kaupan allekirjoittaminen ei ole mahdollista valtakirjalla. Jokainen kaupan osapuoli
allekirjoittaa kauppakirjan henkilokohtaisesti omilla pankkitunnuksillaan tai

mobiilivarmenteellaan. Lisdksi heilla pitda olla suomalainen henkilétunnus. Yrityksen ollessa
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kaupan osapuolena, allekirjoituksen tekee yrityksen nimenkirjoitusoikeudellinen henkilo tai
henkilot. (DIAS, 2023e; DIAS, 2023f; DIAS, 2023j) Lisaksi DIAS-kaupan edellytyksena on, etta
kauppa tehdaan yhdella kauppakirjalla ja kauppahinta maksetaan yhtena maksuerana, johon

on sidottu omistusoikeiden siirtyminen (DIAS, 2023e; DIAS, 2023f).

4.2 DIAS-kaupan eteneminen

DIAS-kauppa etenee aina tietylla prosessilla vaihe kerrallaan ja se voidaan jakaa kolmeen

paavaiheeseen:

1. Valmistelu
2. Allekirjoitukset

3. Viimeistely

Prosessi eroaa vaiheiden sisalla hieman riippuen siitd, onko kyseessa asunto-osakekauppa
vai kiinteistokauppa. Kullekin vaiheelle on maaritetty tavoitteellinen kasittelyaika, jossa ko.

vaiheen tulisi edeta. (DIAS, 2023h; DIAS, n.d.-c; DIAS, n.d.-d; DIAS, 2022b)

Seuraavissa kahdessa kappaleessa kdaydaan tarkemmin lapi prosessi seka erityiset piirteet

kunkin kauppatyypin osalta.

4.2.1 Asunto-osakkeen DIAS-kauppa

Asunto-osakkeen DIAS-kaupassa ostettavan asunnon tulee olla valmis kohde, jolla on

paperinen osakekirja (DIAS, 2021a).

Valmisteluvaiheessa valittdjan ja pankkien kanssa sovitaan kaupan yksityiskohdista: Kun
kaupan ehdoista on sovittu ja kaupan osapuolet ovat hyvaksyneet vélittdjan laatiman
kauppakirjaluonnoksen, valittdja avaa kaupan ja [ahettaa kauppakirjan liitteineen DIASiin
pankkien tarkastusta varten. Pankkien valmisteluvaiheessa sekd myyjan etta ostajan pankit
tarkastavat ja valmistelevat kaupan omasta nakokulmastaan. Ostaja sopii viimeistdaan tassa

vaiheessa oman pankkinsa kanssa rahoitukseen liittyvat asiat ja allekirjoittaa luottoasiakirjat.
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Myyija sopii puolestaan oman pankkinsa kanssa rahaliikenteesta ja mahdollisista lainojen
poismaksuista. Kun kaikki on kunnossa, pankit kuittaavat valmistelun tehdyksi. Tavoiteaika
valmisteluvaiheelle on viisi pankkipdivaa kaupan aloittamisesta. Valmistelun kestoa voivat
pidentad muun muassa ostajan keskeneraiset lainaneuvottelut, ostajan lisdvakuuden tarve ja
niihin liittyvat selvitykset ja jarjestelyt, viime hetken muutokset lainoihin tai my6s myyjan
lainojen uudelleenjarjestelyihin liittyvat asiat. Myos se, ettda myytavan asunnon osakekirja ei
ole pankissa lainan vakuutena, voi pidentaa valmisteluvaiheen kestoa, silld ennen kuin
kaupassa voidaan edetd, tulee osakekirja toimittaa myyjan pankille. Silloin kun kaupassa on
osallisena kuolinpess, ei pankeille ole asetettu tavoiteaikoja kaupan valmistelun ja
tarkastusten osalta kuolinpesdkauppojen eroavaisuuksien vuoksi. Valmisteluvaiheessa
myyjan pankki antaa my&s DIAS-palvelun kautta ostajan pankille sitoumuksen osakekirjan

toimittamisesta kaupan jalkeen. (DIAS, 2023m; DIAS, 2023h; DIAS, 2022b; DIAS, n.d.-c)

Allekirjoitusvaiheessa ostaja ja myyja allekirjoittavat kauppakirjan ja tarvittavat valtuutukset
maksuliikenteen hoitamiseksi ja osakekirjan siirtamiseksi: Valittaja kdynnistaa
allekirjoitusvaiheen kayttamastaan valitysjarjestelmasta, kun pankit ovat kuitanneet
valmistelun tehdyksi. DIAS-jarjestelma lahettda taman jalkeen automaattisesti sahkopostilla
kaikille kaupan osapuolille allekirjoituskutsut ja linkin DIASin allekirjoituspalveluun (Kuva 16),
jonka kautta kauppakirja ja valtuutukset allekirjoitetaan. Aikaa allekirjoittamiselle ja
valtuutuksien antamiselle on 24 tuntia allekirjoittamisvaiheen kaynnistamisesta alkaen.
Mikali kaikkia allekirjoituksia tai valtuutuksia ei saada tuon aikarajan puitteissa, kauppa

keskeytyy ja se pitdad kaynnistaa uudelleen. (DIAS, 2022a)
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Kuva 16. Allekirjoituspalvelun etusivu (DIAS, 2022a).

Tervetuloa tekeméaan
asuntokauppaa verkossa

1. Tunnistaudu palveluun

2. Lotaa ja tarkasta asiokijat

3. Allekirjoils asiakirjat

DIAS hoitea pualestasi rehaliikenteen, cristajusden muutoksen,

vl tyapalkioon (& varainsirtavenan maksamisen

B Hywmksyn pahsehin kayitoehdat

Kuvassa 17 on esimerkki allekirjoituspalvelun ostajan nakymasta asunto-osakekaupassa.
Kuten esimerkkikuvista on nahtavissa, ohjaa allekirjoituspalvelu asiakasta allekirjoitus- ja
valtuutusprosessissa selkedsti eteenpain. Kuvassa 17 on nakyvissa myos esimerkki ostajan

pankillensa annettavista valtuutuksista. (DIAS, 2022a)
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Kuva 17. Esimerkkikuva allekirjoituspalvelun ostajan ndkyma asunto-osakekaupassa (DIAS,

2022a).

Allekirjoitettava asiakirja

Alla allekirjoitettavaksi ldhetetty asiakirja ja mahdolliset liteet. Tutustu niihin painamalla lataa
ennen allekirjoittamista

Kauppakirja DIAS.pdf
Allekirjoitettava asiakirja

Puclison suostumus.pdf
Asiakirjan lite

Tarvittavat valtuutukset

e Valtuutan pankin (Nordea Bank Oyj) maksamaan puclestani taman kauppakirjan
mukaisen kauppahinnan seks suorittamaan kauppaan mahdollisesti liittyvan
varainsiirtoveron.

B Valtuutan Digitaalinen asuntokauppa DIAS Oy:n hakemaan puolestani varainsiirtoveron
viitenumeroni Verohallinnolta tdhén asuntokauppaan liittyvad, pankin suorittamaa
varainsiirtoveron maksua varten, Valtuutus on voimassa téman kaupan hoitamista
varten tarvittaviin toimiin.

Vahvistus

—— & Olen lukenut asiakirjat ja hyvaksyn
En hyvaksy

Viimeistelyvaiheessa pankit ja kiinteistonvalittaja viimeistelevat kaupan: Kauppakirjan,
muiden mahdollisten dokumenttien ja valtuutuksien allekirjoittamisen jalkeen, ostajan
pankki maksaa kauppahinnan ja tarvittaessa varainsiirtoveron. Myyjan pankki puolestaan
maksaa mahdollisen valityspalkkion ja siirtda myyjan osuuden kauppahinnasta myyjan tilille.
Maksut on sovittu hoidettavaksi saman pankkipaivan aikana, mikali kaupan allekirjoitukset
on suoritettu ennen klo 14 ja viimeistaan seuraavan pankkipaivan aikana, mikali
allekirjoitukset tehdaan klo 14 jalkeen. Maksujen jalkeen myyjan pankki tekee kaupan
kohteena olevan asunnon osakekirjaan siirtomerkinnan kaupan merkiksi ja skannaa
tiedoston DIAS-palveluun kaikkien osapuolien nahtavaksi. Fyysinen osakekirja lahetetadan

ostajan pankille kolmen pankkipédivan kuluessa. Valittdjan tehtdvana on tehda
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varainsiirtoveroilmoitus viimeistdan seitseman paivan kuluttua ja toimittaa kaupan

dokumentit taloyhtion isannditsijalle (DIAS, n.d.-c; DIAS, 2022b)

4.2.2 Sahkoistyvan osakekirjan kauppa

DIAS-kauppa on ollut mahdollista toteuttaa 11.10.2022 alkaen myo0s sellaisesta asunto-
osakkeesta, jonka taloyhtion osakeluettelo on siirretty Maanmittauslaitoksen sahkoiseen
huoneistotietojarjestelmaan, mutta osakekirja on vielad paperinen. Talléin puhutaan
sahkoistyvan osakekirjan kaupasta ja paperinen osakekirja tulee sahkoistaa DIAS-kaupan
jalkeen. Kaytannossa tama tapahtuu siten, etta DIAS-palvelualusta tarkistaa osakeluettelon
sijainnin automaattisesti kaupan yhteydessa. Mikali osakeluettelo on siirretty
huoneistotietojarjestelmaan, keraa DIAS-palvelu automaattisesti kaupan
valmisteluvaiheessa tarvittavat tiedot sahkoéista panttausmerkintda varten. Kauppakirjan
digitaalisen allekirjoittamisen yhteydessa ostajalta pyydetdan tarvittavat valtuutukset
sahkoisen osakemerkinnan tekemiseen ja paperisen osakekirjan mitatdintiin. Taman jalkeen
ostajan pankki lahettdaa hakemuksen ja toimittaa paperisen osakekirjan mitatoitavaksi

Maanmittauslaitokselle. (DIAS, 2023k)

4.2.3 Kiinteiston DIAS-kauppa

Kiinteiston kauppa on mahdollista toteuttaa DIAS-kauppana, kun kaupan kohteena on yksi
kokonainen kiinteistd. Kaupan kohteena olevaan kiinteistoon kohdistuvat kiinnitykset eli
panttikirjat tulee olla kaikki sahkaéisia ja niiden tulee olla kirjattuna myyjan pankin nimiin
Maanmittauslaitoksen lainhuuto- ja kiinnitysrekisterissa. Myos kiinteistokaupassa kauppa
tulee hoitaa yhdella kauppakirjalla ja koko kauppahinta on maksettava yhdessa erassa.

(DIAS, 2023f)

Kiinteiston DIAS-kaupassa valmisteluvaihe on samanlainen kuin asunto-osakekaupassa,
mutta allekirjoitus- ja viimeistelyvaiheet poikkeavat hieman asunto-osakkeen DIAS-kaupasta.
Kiinteiston DIAS-kaupassa allekirjoitusvaihe on kaksivaiheinen: ensin allekirjoitetaan
valtuutukset pankeille DIAS-palvelussa ja sen jalkeen kauppakirja allekirjoitetaan

Maanmittauslaitoksen Kiinteistovaihdannan palvelussa (KVP). Aikaa valtuutuksien
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allekirjoittamiseen DIAS-palvelussa on 24 tuntia. Maanmittauslaitoksen
Kiinteisténvaihdannan palvelussa kauppakirjan allekirjoittaminen on mahdollista 30 padivaa.
Myyjan tulee allekirjoittaa kauppakirja ensin, vasta sen jalkeen paasee ostaja

allekirjoittamaan kauppakirjan. (DIAS, 2023d; DIAS, 2023i)

My®ds viimeistelyvaihe eroaa hieman asunto-osakkeen DIAS-kaupasta. KiinteistOkaupassa
ostajan tulee tehda itse varainsiirtoveroilmoitus verohallinnolle viimeistaan kolmantena
pdivana kauppakirjan allekirjoituksen jalkeen. Varainsiirtoveroilmoitus tulee olla tehtyna
ennen kuin lainhuuto eli omistuksen rekisterdinti voidaan ratkaista. Lainhuudon haku
kdynnistyy automaattisesti kauppakirjan allekirjoittamisen jalkeen. Kiinnitysten eli
panttikirjojen siirtoa varten myyjan pankki hyvaksyy siirron KVP:ssa. (DIAS, 2023d; DIAS,
2023i)

4.2.4 \Vuokraoikeuden DIAS-kauppa

DIASin kautta on ollut mahdollista tehda 12.4.2023 alkaen my&s olemassa olevan
vuokraoikeuden kauppoja eli vuokraoikeuden siirtoja. Vuokraoikeus tarkoittaa esimerkiksi
omakotitaloja, jotka sijaitsevat vuokratontilla. Vuokraoikeuden kauppa vastaa kiinteiston
kauppaa pienilla muutoksilla. Lahinna nama muutokset koskevat pakollisia liitteitd, jotka
valittajan tulee hankkia kauppaa varten. Tallaisia liitteita ovat esimerkiksi kiinteiston

vuokrasopimuksen kopio. (DIAS, 2023n)

5 Tutkimuksen toteutus

5.1 Tutkimustapojen esittely ja tutkimusstrategian perustelu

Tyon tutkimusosuus toteutettiin niin pankin rahoitusneuvojien osalta kuin asiakkaiden osalta
laadullisena tutkimuksena. Aineistonkeruumenetelmana kaytettiin puolistrukturoitua
verkkokyselya, jossa maarallisten kysymysten lisdksi on useampi tarkentava avoin
kysymyskentta. Kyselyn vastaajiksi pyrittiin samaan mahdollisimman monipuolinen joukko
vastaajia: tyontekijapuolelta suhteellisen tuoreesta tekijasta konkariin ja asiakkaiden osalta

seka ensiasunnon ostajia ja jo aiemmin asuntokauppoja tehneita asiakkaita. Vastaajien


https://asiakaspalvelu.dias.fi/hc/fi/articles/4416561863186-Kaupan-vaiheet-ja-k%C3%A4sittelyajat
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joukkoon pyrittiin saamaan myos maantieteellistd hajautusta, jotta myos alueellisia eroja
voidaan arvioida. Kyselytutkimuksen kohderyhmana pankin toimihenkiléiden osalta olivat
Pankki X:n rahoitusneuvojat ja asiakkaiden osalta tutkimuksessa yhteistydkumppanina
toimivan kiinteistonvalitysyrityksen ostaja-asiakkaat, jotka ovat tehneet digitaalisen
asuntokaupan. Lisdksi tehtiin yksi yksilohaastattelu henkil6lle, joka vastaa digitaalisten
asuntokauppojen toteuttamisesta niin sanotusti ”Back-office -henkilona”. Asiakkaiden
kyselytutkimus toteutettiin yhteistydssa Muutos LKV:n kanssa, jossa tyoskentelee reilut
kolmekymmenta kiinteistonvalittajaa. He toimittivat tutkimukseen suostumuksensa

antaneille asiakkaille asuntokaupan jalkeen linkin verkkokyselyyn sen tayttamiseksi.

Asiakkaiden kyselytutkimuksen tavoitteena oli saada selville asiakkaan nakékulmat,
mahdolliset ongelmakohdat, kehitysideat, suositteluaste ja heidan kokema vaivannako
digitaalisen asuntokaupan prosessista osana asunnonostajan polkua. Rahoitusneuvojien
kyselytutkimuksen tavoitteena oli selvittda heidan nakemyksiaan, kokemuksiaan ja
olettamuksiaan niista asioista, jotka prosessissa vaikuttavat asiakaskokemukseen.
Kysymykset kyselyissa teemoiteltiin hyvan asiakaskokemus -nelikentdan mukaisesti

analyysivaihetta helpottamaan.

Tutkimustulosten analysointi toteutettiin avointen kysymysten osalta laadullisena analyysina
kokonaisvaltaisen kasityksen muodostamiseksi. Saatu aineisto teemoiteltiin valitun teorian
(hyvan asiakaskokemuksen nelikenttd) mukaisesti. Nain jokaisesta avoimesta vastauksesta
saadaan tuotua esille tarkeimmaksi nousevat asiat kyseiseen teemaan liittyen. Kyseista
teemaa kasitteleva osuus koottiin yhteen ja sita kautta pyritdan loytamaan vastaukset
esitettyihin tutkimuskysymyksiin. Maarallisten kysymysten vastaukset esitetdaan

havainnollisesti numeerisessa muodossa tai saadut tulokset avataan sanallisesti.

Laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimus on tutkimusmenetelma3, jonka avulla pyritaan
ymmartamaan kokonaisvaltaisesti kohteen laatua, ominaisuuksia ja merkityksia. Laadulliseen
tutkimukseen aineistoa voidaan hankkia usealla erilaisella aineistonhankintamenetelmalla.
Yhdistdvana tekijana naissa eri aineistonhankintamenetelmissd on nakokulmat, jotka
keskittyvat kohteen esiintymisymparistéon ja taustaan, kohteen tarkoitukseen ja

merkitykseen seko ilmaisuun ja kieleen. (Koppa, 2021) Teemoittelu on yksi laadullisen
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analyysin perusmenetelmista ja siind saadusta tutkimusaineistosta pyritdan [6ytamaan
keskeisid teemoja. Teemoja ovat sellaiset aiheet, jotka toistuvat aineistossa. (Koppa, 2016)
Tassa tyossa avoimista vastauksista teemoiteltiin aineistosta nousevia toistuvia kokemuksia

ja asioita.

5.2 Opinndytetyon toimeksiantajan esittely (Pankki X)

Opinnaytetyon toimeksiantajana toimii erds Suomessa toimiva pankki, joka toimii
yleispankkina neljalla liiketoiminta-alueella: henkildasiakkaat, yritysasiakkaat, suuryritykset
ja instituutiot seka varallisuuden hoito. Pankin kotipaikka on Suomessa ja sen toimintaa

valvoo Finanssivalvonta.

Pankki X on panostanut vahvasti digitalisaation kehittamiseen ja sita voidaan pitaa niin
Suomessa kuin globaalistikin digitalisaation edelldakadvijana pankkisektorilla. Se on saanut
tunnustusta muun muassa pankkien digitaalisia palveluita vuosittain vertailevassa
arvioinnissa ja pankin mobiilipankki on arvioitu karkisijoille sovelluskauppojen arvioinneissa.
Pankin digitaalinen asiointi on kasvanut merkittavasti viime vuosina. Esimerkiksi
kirjautumiskerrat digitaalisiin kanaviin ovat kasvaneet kahdeksan vuosineljanneksen aikana
(Q1/2020 — Q4/2021) huimat 39 % ollen yli 90 miljoonaa kuukaudessa. Pankki X:n
tavoitteena vuoteen 2025 mennessa on tavoittaa noin miljoona uutta digiasiakasta,
mahdollistaa itsepalvelutydkalujen hyodyntamisen kaikkien pankkiasioiden hoitoon ja

varmistaa, etta kaikki tuotteet ja palvelut [6ytyvat yhdesta paikasta.

Henkil6asiakkaat -liiketoiminta-alue on pankin liikketoiminta-alueista suurin niin tuottojen
kuin henkiloston maaralla mitattuna. Henkildasiakkaat -liiketoiminta-alue tarjoaa
henkildasiakkaille neuvontaa, sujuvan paivittdisasioinnin ja kattavan valikoiman
rahoituspalveluita paivittaisiin rahoitustarpeisiin. Asiakkaita palvellaan niin puhelimitse,
verkkotapaamisissa, konttoreissa kuin verkko- ja mobiilipankissa. Tavoitteena kohtaamisissa

on kanavasta riippumatta tarjota aina upeita asiakaskokemuksia.
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Taman esittelyn |ahteinad on hyddynnetty kohdeyrityksen virallisia sivuja ja virallisia
raportteja vuodelta 2022, joita tassa tyossa ei kuitenkaan yksildida kohdeyrityksen

anonymiteetin suojaamiseksi. Tyossa kohdeyrityksesta kaytetaan nimitysta Pankki X.

5.3 Yhteistyokumppanin esittely (Muutos LKV esittely)

Asiakaskysely toteutettiin yhteistydssa Muutos LKV -kiinteistonvalitysyrityksen kanssa.

Muutos LKV toimii Pirkanmaan alueella ja tarjoaa kiinteistonvalityspalvelua niin kodin osto-,
myynti- ja vuokraustarpeissa. Palvelu kattaa myods kesamokkien ja loma-asuntojen
valityksen. Lisaksi yritys tarjoaa toimitilavalitysta. Yritys on toiminut vuodesta 2012 alkaen,
ensin Huom! kiinteistonvalitys Tampere -brandin alla ja alkuvuodesta 2022 ldhtien, Huom! -
tuotemerkin toiminnan paattymisen jalkeen, Muutos LKV -nimen alla. Muutos LKV:lla on
talla hetkella reilu kolmekymmentd ammattitaitoista valittdjaa ja sen toimisto sijaitsee
Tampereella. Viralliselta nimeltdan yritys on Pirkanmaan Laatuvalitys Oy. (Muutos LKV, n.d.-

a; Muutos LKV, n.d.-b; Muutos LKV, 2021)

Muutos LKV:n nimen taustalla on yrityksen olemassaolon tarkoitus — olla mukana
auttamassa ihmisia heidan elamansa suurissa paatoksissa ja muutoskohdissa, joista yksi on
asunnon ostaminen ja myyminen. Yrityksen slogan: "Kun kaipaat jotain pysyvaa” kertoo
yrityksen toisesta tarkedsta tavoitteesta — halusta olla mukana asiakkaan pysyvana
kumppanina hdanen eldmassaan silloin, kun elamantilanteet muuttuvat. (Muutos LKV, n.d.-a;

Muutos LKV, n.d.-b)

Muutos LKV on ollut mukana myymassa 9848 kohdetta ja lahes 4000 asiakaspalautteen
perusteella asiakastyytyvaisyys on erinomaisella tasolla ollen 4,8/5 (tilanne 18.5.2023)
Muutos LKV, n.d.-a; Muutos LKV, n.d.-b) Se haluaa tarjota asuntokauppaan parhaan
mahdollisen hinnan lisaksi helppoutta, nopeutta ja turvallisuutta (Muutos LKV, 2021).
Muutos LKV tarjoaa mahdollisuuden tehda asuntokauppaa perinteisen asuntokaupan lisaksi
myo0s digitaalisena asuntokauppana DIAS-palvelun kautta. Muutos LKV:n kautta

toteutettiinkin Suomen ensimmainen DIAS-kiinteistokauppa. (Muutos LKV, 2022)
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6 Tutkimustulokset

6.1 Digitaalisia kauppoja hoitavan ”"Back-office -henkilon” haastattelu

Digitaalisia asuntokauppoja hoitavan niin sanotun ”"Back-office -henkilon” haastattelu
toteutettiin puolistrukturoituna teemahaastatteluna lokakuussa 2022. Haastattelurunko
sisalsi lahtotietojen lisdksi seitseman teemaa, joiden alla oli yhteensa 20 kysymysta. Tama
haastattelu toimi padasiassa taustatietona opinndytetyontekijalle, jotta opinnaytetydntekija
tietdaa, miten prosessi hoituu ja etenee pankin sisalla. Tuloksia ei sen enempaa analysoida
tdssa raportissa, vaan keskitytaan rahoitusneuvojien ja asiakkaiden kyselytutkimusten

tuloksiin.

6.2 Digitaalisen asuntokaupan kayttdjakokemus

Asiakkaiden osalta kyselytutkimus toteutettiin Muutos LKV:n kautta. Kyselyn mukana
toimitettiin vastaajille saatekirje. Vastaukset kyselyyn annettiin anonyymisti. Asiakkaiden
kyselytutkimus sisdlsi 47 kysymysta, joista 36 oli monivalintakysymysta tai asteikkoon
perustuvaa likert-kysymysta/vaitetta ja 11 avointa kysymyst3, joista osa tarkentavia
kysymyksida monivalintakysymyksiin. Kyselytutkimuksen arvioitu vastausaika oli noin viisi
minuuttia. Toteutunut vastausaika oli keskimaarin 7 min 23 s. Kyselyita lahti kaikkiaan 31
kappaletta, joihin saatiin vastauksia viisi kappaletta. Vastausaikaa kyselyssa oli yhteensa

Iahes viisi viikkoa ja sita jatkettiin viikolla alkuperdisesta vahadisen vastausmaaran vuoksi.

Rahoitusneuvojien kysely lahetettiin sisdisesti sahkopostilla Pankki X:n yhden toimipaikan
rahoitusneuvojille. Kyselyn mukana oli mukana saatekirje. Vastaukset kyselyyn annettiin
anonyymisti. Kyselytutkimus sisalsi 48 kysymysta, joista 30 oli monivalintakysymysta tai
asteikkoon perustuvaa likert-kysymystd/vaitettd ja 18 avointa kysymysta, joista osa
tarkentavia kysymyksia monivalintakysymyksiin. Arvioitu vastausaika kyselyyn oli noin 10
minuuttia. Toteutunut vastausaika oli keskimaarin 11min 56 s. Kyselyita lahti kaikkiaan 37
kappaletta ja vastauksia saatiin 13 kappaletta. Vastausaikaa annettiin yhteensa lahes 1,5

viikkoa. Kyselyn osalta lahetettiin yksi muistutus.
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Koska vastauksia on sen verran vahan (molemmissa) tutkimuksissa, ei tutkimustulosten
esittamisessa tehda vertailua esimerkiksi ian tai sukupuolen mukaan vastaajien
anonymiteetin suojaamiseksi. Saadut tulokset esitetdaan vertailemalla asiakkailta ja
rahoitusneuvojilta saatuja vastauksia toisiinsa kysymys- ja aihepiireittain. Kyselyn alussa
asuntokaupan tehneilta asiakkailta ja pankin rahoitusneuvojilta kysyttiin muutamia
taustakysymyksia, jotka esitetaan seuraavassa kahdessa alakappaleessa. Taman jalkeen
tulokset esitetdan aina aihealueittain hyvan asiakaskokemus -nelikentan mukaisesti
jaoteltuna. Lisaksi aihealueiksi valikoitui henkilokohtaisuus seka rahoitusneuvojien osalta

asiakaskokemuksen johtaminen.

Kaikissa likert-tyypin vaittamissa tai kysymyksissa vastausasteikko on valilla 1-5.
Vastausvaihtoehdot esimerkiksi: 1=Vahvasti eri mielta, 2=Eri mieltd, 3=En samaa enka eri
mieltd, 4=Samaa mieltd, 5=Vahvasti samaa mielta tai 1=Hyvin vaikeaa, 2=Vaikeaa, 3=Ei

helppoa eika vaikeaa, 4=Helppoa, 5=Hyvin helppoa.

Tulokset on avattu sanallisesti raporttiin kaikkien kysymysten osalta. Osasta on myos esitetty
havainnollistamaan saatuja tuloksia. Sanallisessa analyysissa suluissa mainitut luvut, ovat
vastaajien maarat per vastausvaihtoehto. Esimerkiksi: ”Asiakkaiden osalta asia x koettiin
tarkeaksi (2) tai hyvin tarkeaksi (3)”, jolloin numero 2 tarkoittaa kahta vastaajaa ja numero 3
kolmea tdman vastausvaihtoehdon valinnutta. Esitetyissa kuvissa useimmiten ylempana
oleva diagrammi on asiakkaiden ja alapuolella oleva asiakkaiden vastaus, muutamia

poikkeuksia lukuun ottamatta.

6.2.1 Taustakysymykset asiakkaat

k3, sukupuoli ja paikkakunta. Vastaajista kaksi olivat idltadan 18—30-vuotiaita, kaksi 31-40-
vuotiaita ja yksi vastaaja 51-60 ikavuosien valissa. Vastaajista nelja oli naisia ja yksi

vastaajista oli mies. Vastaajista kaikki kertoivat asuinpaikakseen Tampereen.

Ostettava asunto. Vastaajista kaikki olivat ostaneet asunnon yhdessa toisen kanssa. Yhdelle
asuntokauppa oli ensimmadinen, kolmella kyseessa oli asunnonvaihtotilanne ja yksi

vastaajista oli ostanut sijoitusasunnon. Kaikilla vastaajilla ostettu asunto oli asunto-osake.
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Asunnonhankinnan rahoitus. Vastaajista kolmella asunnonhankintaan tuli rahoitus OP:st3,
vhdelle Nordeasta ja yhdelle Danske Bankista. Kaikki olivat kdyneet lainaneuvottelut verkko-

ja/tai puhelintapaamisina ja allekirjoittaneet luottoasiakirjat digitaalisesti verkossa.

Kokemus digitaalisesta asuntokaupasta. Nyt tehty digitaalinen asuntokauppa oli kaikille

vastaajille ensimmainen kerta.

6.2.2 Taustakysymykset rahoitusneuvojat

Ika ja tyokokemus. Vastaajien ikahaarukka oli laaja ja vastauksia saatiin jokaisesta
ikaryhmasta valilta 18—70-vuotta. My0ds vastaajien tyékokemus vaihteli aina 1-2 vuodesta yli
10 vuoteen. Eniten vastaajia (6) oli yli 10 vuoden tyokokemuksella olevien rahoitusneuvojien

joukosta. Kuvassa 8 on esitetty vastaajien ika ja tydkokemus nykyisessa tehtavassa.
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Kuva 18. Rahoitusneuvojien ikdjakauma ja tyokokemus

1. lkési (vuotta)

18- 20 2
31-40 3
41 - 50 2

21 - 60 4
61 - 70 2

2. Kuinka kauan olet toiminut nykyisessa tehtavassasi?

Alle 1 vuetta o

Y]

1-2 vuotta

2-5 vuotta 1

P

5-10 vuoita

G

Kokemus digitaalisista asuntokaupoista. Vastaajista kaikki arvioivat olleensa mukana

L]

yli 10 vuotta

toteuttamassa yli 10 digitaalista asuntokauppaa, jossa ostettu kohde on ollut asunto-osake.
Kaikki olivat olleet toteuttamassa my0s digitaalista asuntokauppaa, jossa ostettu kohde on
ollut kiinteistd, mutta siina kokemuskerroissa oli enemman hajontaa. Vastaajista viisi arvioi
olleensa mukana toteuttamassa alle 5 kauppaa ja niin ikdan viisi vastaajaa arvioi olleensa
mukana 5-10 digitaalisessa kiinteistokaupassa. Vastaajista kolme kertoi olleensa mukana yli

10 digitaalisessa asuntokaupassa, jossa ostettu kohde on ollut kiinteisto.

Rahoitusneuvojien arvio asiakkaiden idstd. Rahoitusneuvojilta kysyttiin myos arviota siita,
mika heidan kokemuksensa mukaan on eniten digitaalisia asuntokauppoja tekevien
asiakkaiden ikdhaitari. Heidan arvionsa mukaan eniten digitaalisia asuntokauppoja tekevat
31-50-vuotiaat asiakkaat (12 vastausta). Yksi vastaajista arvioi asiakkaiden ikdhaitarin olevan

18—30-vuotta. Asiakkaiden kayttdjatutkimukseen saadut vastaukset tukevat tata
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rahoitusneuvojien arviota, silla vastauksista nelja viidesta (4/5) oli 18—40-vuotiailta. Toki

asiakkaiden vahaisen vastausmaaran vuoksi, tata ei voida yleistaa.

6.2.3 Asuntokauppatavan valintaan vaikuttavat syyt

Seka asiakkaiden etta rahoitusneuvojien kyselyn alussa kysyttiin syita sille, miksi asiakkaat
valitsevat tavakseen tehda asuntokaupan digitaalisena (Kuva 19). Seka asiakkaiden etta
rahoitusneuvojien vastaukset ovat hyvin yhtenevaisia. Ehdottomasti tarkein syy valita
kauppatavaksi digitaalinen asuntokauppa on se, ettd kauppakirjan allekirjoittaminen on
mahdollista toteuttaa paikasta riippumatta. Asiakkaiden osalta yhta tarkeaksi ja
rahoitusneuvojien osalta lahes yhta tarkedksi koettiin asuntokaupan helppous. My6s nopeus
ja aikatauluttomuus olivat merkittavia syita kauppatavan valinnassa niin asiakkaiden oman
kokemuksen kuin rahoitusneuvojien arvioin mukaan. Asiakkaiden vastauksista ilmenee, etta
yksi vastaaja kokee, ettd hanelle ei tarjottu muuta vaihtoehtoa. Myds rahoitusneuvojien
vastauksista tulee ilmi, etta nain voi silloin talléin olla. Rahoitusneuvojien vastauksissa myos
digitaalisen asuntokaupan turvallisuus nousee esille yhden vastaajan vastauksessa.
Rahoitusneuvojista oli kaksi valinnut vaihtoehdoksi muun syyn, joista toinen vastaaja oli

tasmentanyt syyta: “Ei tarvitse menna konttoriin, kaiken voi hoitaa kotoa kasin”.



44

Kuva 19. Digitaalisen asuntokaupan valintaan vaikuttavat syyt.

12. Valintaani tehda asuntokauppa digitaalisena vaikuttivat seuraavat syyt
(Voit valita useita)

Nopeus 3

Aikatauluttomuus 3 5

Mahdollisuus allekifjoittaa kaup... 4

Helppous 4 2

Turvallisuus 0

Minulle ei tarjotty muuta vaibto... 1 1

Muu syy 0 l
0

6. Mitka ovat mielestasi tarkeimmat syyt siihen, etta asiakkaat valitsevat kauppatavaksi digitaalisen
asuntokaupan?
(Voit valita useita)

Mopeus 1

Aikatauluttomuus L
10

Mahdollisuus allekirjoittaa kaup... 13

Helppous 12

Turvallisuus 1

Asiakkaalle ei tarjottu muuta vai.. 3

Muu syy 1 l

0 | (.

Rahoitusneuvoijilta kysyttiin lisaksi syita siihen, mikali asiakkaat paattavat olla valitsematta

n -3 -]

¥}

digitaalista asuntokauppaa kauppatavaksi. Vastaajista 12 oli vastannut kysymykseen, jossa
vastausvaihtoehto oli avoin. Ehdottomasti eniten vastauksissa esiintyi syyksi digitaitojen
puutteellisuus tai luottamuksen puute omaan osaamiseen digitaitojen osalta. Vastaajista
jopa 7 oli maininnut taman syyksi. Lisaksi kaksi vastaajaa mainitsi syyksi
verkkopankkitunnusten puuttumisen kokonaan. Kahdessa vastauksessa mainittiin myos
ikdihmiset. Kahdessa vastauksessa mainittiin syyksi se, etta asiakkaat kaipaavat
henkilokohtaisuutta eli haluavat tehda kaupan ihmisen kanssa tai haluavat pankinedustajan
turvaksi kaupantekoon. Yhdessa vastauksessa mainittiin syyksi se, etta digitaalinen
asuntokaupan edellytykset eivat tayty. Lisdaksi mainittiin kulut, aikataulu, valittdjan vaikutus

kauppatavan valintaan seka konservatiiviset henkilot.
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6.2.4 Saavutettavuus

Asiakkaiden kokemuksia saavutettavuuden osalta kartoitettiin neljalla eri vaittamalla.
Rahoitusneuvojilta saavutettavuutta asiakkaan nakdkulmasta kartoitettiin samaan tapaan,
mutta palvelualustan saavutettavuuden osalta vaittama oli tarkennuksena jaettu kahteen eri
kysymykseen (asunto-osakekaupan palvelualusta ja kiinteistokaupan palvelualustat), joten

ndin ollen rahoitusneuvojilla vaitteita oli viisi.

Asiakkaista mahdollisuuden sdhkoéiseen asiointiin koki erittain tarkeadksi yksi vastaaja,
tarkedksi kaksi vastaajaa ja neutraalin vaihtoehdon olivat valinneet kaksi vastaajaa. Nadin
ollen keskimaarainen arvio vaitteelle on 3,80. Rahoitusneuvojista yhta lukuun ottamatta
kaikki arvioivat mahdollisuuden sahkoiseen asiointiin olevan asiakkaille erittain tarkeaa.
Keskimaardinen arvio vaitteelle rahoitusneuvojien osalta on 4,92 (Kuva 20). Vastausten
perusteella rahoitusneuvojat arvioivat sdahkoisen asioinnin mahdollisuuden jonkin verran
tarkeammaksi, mita se asiakkaiden mielesta on. Tahan voi syyna olla se, etta sahkdinen
asiointi ja digitaalisuus on rahoitusneuvojille tutumpaa ja arkipaivdaisempaa kuin asiakkaille,

jonka vuoksi myos tarkeys arvioidaan suuremmaksi.
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Kuva 20. Sahkoisen asioinnin mahdollisuuden tarkeys.

14. Mahdollisuus sdhkéiseen asiointiin ali minulle tarkeaa (0 piste)

3.80 1

Keskiméarainen arvio

11. Kuinka tarkeaa asiakkaalle on mielestasi se, ettad hanelld on mahdollisuus séhkdiseen asiointiin?

4.92 6

Keskimaarainen arvio

Asuntokaupassa kaytetyn digitaalisen asuntokaupan palvelualusta oli asiakkaiden mielesta
erittdin helposti (3) tai helposti (1) I6ydettavissa (Kuva 21). Ainoastaan yksi vastaaja oli
antanut arvosanan 3 eli neutraalin vastausvaihtoehdon. Koska kaikki vastaajat olivat
ostaneet asunto-osakkeen, oli heidan kdayttamansa asuntokaupan palvelualustana DIAS-
palvelualusta ja ndin ollen kaikki vastaukset kohdistuivat DIAS-palvelualustaan.
Rahoitusneuvojista kaikki vastaajat arvioivat asunto-osakekaupassa kaytettavan DIAS-
palvelualustan olevan erittdin helposti (7) tai helposti |6ydettavissa (6). Kiinteistokaupassa
kaytettdvat DIAS ja KVP-palvelualustat olivat rahoitusneuvojien arvion mukaan myds
helposti I6ydettavissa, mutta ei ihan niin hyvin kuin pelkka DIAS-palvelualusta. Vastaajista
seitseman oli vaittdman kanssa samaa mielta eli arvioi palvelualustat helposti I0ydettavaksi,
vastaajista nelja arvioi erittdin helposti |6ydettavaksi ja kaksi vastaajaa oli valinnut neutraalin

vaihtoehdon.



Kuva 21. Palvelualustan helppo I6ydettavyys.

15. Kéyttdmani digitaalisen asuntokaupan palvelualusta oli helposti 18ydettavissa

4.40

Keskimaéardinen arvio

47

2, Digitealisen asunto-osakekaupan palvelualusta (DIAS) on helposti asiakkaan laydettivissa

454

Keskimaardinen arvio

6

5

4

1

[

1 2 3 4 5

10. Digitaalisen kiinteistokaupan palvelualustalt) (DIAS ja KVP) ovat helposti asiakkaan |Gydettaviss

415

Keskimaardinen anvio

1 2 3 4 [

Mahdollisuus kayttaa palvelua 24/7 oli asiakkaille tarkeaa (3). Erittdin tarkedksi asian koki

yksi (1) vastaajista ja yksi (1) vastaaja valitsi neutraalin vastausvaihtoehdon.

Rahoitusneuvojien arvioissa oli enemman vaihtelua: vastaajista kymmenen arvioi 24/7

saatavuuden olevan tarkeda tai erittdin tarkeaa. Kaksi vastaajista arvioi tarkeyden

neutraaliksi ja yksi vastaaja arvioi ei niin tarkeaksi. Kaiken kaikkiaan seka asiakkaat etta

rahoitusneuvojat arvioivat mahdollisuuden 24/7 palvelun kdyttoon keskiarvoltaan lahes

samalle tasolle (Kuva 22).
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Kuva 22. Mahdollisuus kayttaa palvelua 24/7.

16. Minulle oli térkeaa, etta palvelun kdytté on mahdollista 24/7

3
2
4.00
Keskimé&ardinen arvio .
0 . .
2 3 4 5

12. Kuinka tirkead asiakkaalle on mielestdsi se, etté palvelun kéytté on mahdollista 24/77

5
4.08
Keskimaariinen arvio 2 l
., I
1 2 3 4 5

Digitaalisen asuntokauppapalvelun kadytto paikasta riippumatta koettiin asiakkaiden

s

w

mielesta joko tarkeaksi (4) tai erittdin tarkeaksi (1). Rahoitusneuvojat arvioivat
paikkariippumattomuuden olevan asiakkaille erittdin tarkeda lahes kaikkien vastaajien
mielestd (11). Kaksi muuta rahoitusneuvojaa arvioivat hekin asian olevan asiakkaille tarkeaa,

vaikka eivat arvioineet sen olevan erittdin tarkeaa (Kuva 23).
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Kuva 23. Mahdollisuus palvelun kdytt6on paikasta riippumatta.

17. Minulle oli tarkeaa, etta palvelun kaytté on mahdollista paikasta riippumatta

4.20 2

Keskimaardinen arvio

13. Kuinka tirkeaa asiakkaalle on mielestési se, ettd palvelu on kaytettavissa paikasta riippumatta?

4.85 6

Keskiméaardinen arvio

6.2.5 Prosessin sujuvuus

Prosessin sujuvuutta kartoitettiin asiakkaiden kyselyssa neljan vaittaman avulla. Lisaksi
haluttiin selvittaa, millaista ohjeistusta he ovat saaneet valittajalta ja pankilta digitaalisen
asuntokaupan osalta. Tata varten oli kaksi monivalintakysymysta seka kaksi avointa
kysymysta lisdtietoja varten. Rahoitusneuvojien osalta prosessin sujuvuutta asiakkaan
kannalta kartoitettiin kahden vaittaman avulla. Lisdksi kartoitettiin rahoitusneuvojien
antamaa ohjeistusta kahdella monivalintakysymykselld ja kahdella avoimella kysymykselld
lisdtietojen antamiseksi sekd kahdella vaittamalla heidan nakemystaan asiakkaiden

tyytyvaisyyteen ohjeistuksen osalta.



50

Asiakkaiden mielesta digitaalinen asuntokauppaprosessi oli kokonaisuudessaan sujuvaa (3)
tai erittdin sujuvaa (2). My6s rahoitusneuvojien mielesta prosessi on asiakkaan
nakokulmasta sujuvaa (7) tai erittdin sujuvaa (6) (Kuva 24). Prosessin sujuvuuden osalta ei

ole siis havaittavissa ongelmia.

Kuva 24. Digitaalisen asuntokauppaprosessin sujuvuus.

18. Digitaalinen asuntokauppaprosessi kokonaisuudessaan oli mielestani sujuvaa

2
Keskiméaéaréinen arvio I I
1
0
2 3 4 5

14. Digitaalinen asuntokauppaprosessi on asiakkaan nakokulmasta

6
4.46
Keskimaarainen arvio
1
0
2 3 4 5

Toisessa vadittamassa kartoitettiin asiakkaiden nakemysta siitd, etta oliko heilld prosessin

w

.

w

"

aikana selked kuva digitaalisen asuntokauppaprosessin etenemisesta (Kuva 25). Tassa
kokemukset vaihtelivat. Kaksi vastaajaa oli sitd mielta, etta heilla ei ollut selkedaa nakemysta
prosessin etenemisesta. Yksi vastaajista oli sitda mielta, ettd hanella oli erittdin selkea
ndakemys, yhdella vastaajista oli selked nakemys ja yksi antoi neutraalin vastauksen. Myos
rahoitusneuvojien vastauksen tdman vaittdman osalta vaihtelivat. Suurimman osan mielesta

asiakkailla on erittdin selkea (5) tai selked (4) ndkemys prosessin etenemisestd, mutta yksi
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vastaajista arvioi, etta asiakkaiden nakemys ei ole selkeda. Kolme vastaajista oli valinnut
neutraalin vaihtoehdon. Joko he eivat osaa arvioida asiaa tai asiakkaiden nakemys vaihtelee
asiakkaittain. Tassa asiakkaiden arvio prosessin etenemisen selkeydesta on vahadisempaa
kuin mita rahoitusneuvojat arvioivat sen olevan. Ehkdpa taman asian viestintaa asiakkaiden
suuntaan voisi parantaa ja varmistaa, etta asiakkailla olisi jatkossa selkeampi nakemys

prosessin etenemisesta.

Kuva 25. Digitaalisen asuntokauppaprosessin etenemisen selkeys.

19. Minulla oli prosessin aikana selked nakemys siita, miten digitaalinen asuntokauppaprosessi
etenee

3.20

2
1
Keskimaarainen arvio I I I
0
1 2 3 4 5

15. Asiakkailla on prosessin aikana selked nakemys siitd, miten digitaalinen asuntokauppaprosessi
etenee

4.00

Keskimaarainen arvio 2

Asiakkaan tyytyvaisyys saamaansa ohjeistukseen digitaaliseen asuntokauppaprosessiin
liittyen (Kuva 26) oli pankin osalta keskimaaraista, keskiarvo arvion ollessa 3,40. Yksi
vastaajista ei ole lainkaan tyytyvdinen pankista saamaansa ohjeistukseen ja yksi vastaajista ei
osannut arvioida tai ei ollut kumpaakaan mielta. Valittdjien antamaan ohjeistukseen olivat

kaikki joko tyytyvaisia (3) tai erittdin tyytyvaisia (2) ja ndin ollen vastausten keskiarvo on
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numeron parempi kuin pankin ollen 4,40. Rahoitusneuvojien osalta yhta vaille kaikki
arvioivat asiakkaiden olevan tyytyvaisia (4) tai erittdin tyytyvaisia (8) pankista saamaansa
ohjeistukseen. Vilittdjien antamaan ohjeistukseen rahoitusneuvojat arvioivat asiakkaiden
olevan suhteellisen tyytyvaisia. Suurin osa vastaajista arvioi asiakkaiden olevan valittdjien
antamaan ohjeistukseen tyytyvadisia (8) tai erittdin tyytyvaisia (1), mutta myos neutraaleja
vastauksia on annettu (3) ja yhden vastaajan kokemus on, ettd saatuun ohjeistukseen ei olla

tyytyvaisia.
Kuva 26. Tyytyvaisyys saatuun ohjeistukseen digitaaliseen asuntokauppaan liittyen.

21. Olen tyytyvainen vélittjalta saamaani ohjeistukseen digitaaliseen asuntokauppaprosessiin 20. Olen tyytyvainen pankista saamaani ohjeistukseen digitaaliseen asuntokauppaprosessiin liittyen
liittyen

2

340

1
4.40 Keskimaarainen arvio
Keskiméaréinen arvio |
0
1 2 3 4 5

0

21. Asiakkaat ovat mielestési tyytyvaisia vélittdjaltd saamaansa ot L d I 20. Asiakkaat ovat mielestési tyytyvaisia pankista saamaansa ohjeistukseen digitaaliseen
asuntokauppaprosessiin liittyen asuntokauppaprosessiin liittyen

s 8
7 7
s 6
s 5
.
3.69 4,54 ’
Keskiméarainen arvio s . .
Keskimaarainen arvio 3
? 2
:
[ 1 '
0 |
2 3 4 5 o
3 4 5

1
1 2

Asiakkaiden saama ohjeistus digitaaliseen asuntokauppaan liittyen oli luonteeltaan pankin
osalta suullista (3). Valittajalta saatu ohjeistus oli joko suullista (3) tai seka suullista etta
kirjallista (2). Jokainen vastaaja oli saanut valittajalta jonkinlaista ohjeistusta. Kaksi
vastaajista ei saanut lainkaan ohjeistusta pankistaan. Rahoitusneuvojista kaikki kertoivat
antavansa asiakkaille ohjeistusta, seitseman antaa ohjeistusta aina ja kuusi useimmiten.
Rahoitusneuvojien antama ohjeistus on useimmiten seka suullista etta kirjallista (9) ja
vahintdan suullista (4). Kuvassa 27 on esitetty asiakkaiden (vasemmalla puolella) ja

rahoitusneuvojien vastaukset (oikealla puolella).
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Kuva 27. Ohjeistus digitaaliseen asuntokauppaan liittyen.

22. Pankilta saamani ohjeistus digitaaliseen asuntokauppaprosessiin liittyen oli luonteeltaan 16. Kuinka usein asuntokaupasta sopiessasi annat asiakkaalle ohjeistusta digitaaliseen
asuntokauppaan liittyen?

@ suulist 3
@ wirjalista

@ Molempia

Aina 7
Useimmiten 6

Harvoin
@ Ensaanut ohjeistusta 2

Hyvin harvoin

En koskaan

23. Valittdjaltd saamani ohjeistus digitaaliseen asuntokauppaprosessiin liittyen oli luonteeltaan

17. Millaista asiakkaalle antamasi ohjeistus digitaaliseen asuntokauppaprosessiin liittyen on?
@ suulista 3
@ wirjalista

@ Moempia 2 Suullista 4

@ En saanut ohjeistusta Kirjallista

Molempia 9

£n anna ohjeistusta

Avoimella jatkokysymykselld asiakkaille haluttiin tietdd enemman, millaista saatu ohjeistus
on ollut. Tahan vastauksen antoi nelja vastaajaa. Asiakkaat kertoivat ohjeistuksen olevan
ohjeistusta kaytannoista ja prosessin etenemisesta suullisesti puhelimitse. Yksi vastaaja
kertoi saaneensa “Lyhyen ja ytimekkaan kuvauksen suullisesti, varsinaiset ohjeet
kirjallisesti”. Toisella avoimella kysymykselld haluttiin selvittaa asiakkaiden toiveita
ohjeistukseen liittyen. Vastauksen olivat tahdn antaneet kolme vastaaja, joista yksi oli
tyytyvdinen saamaansa ohjeistukseen. Toinen vastaaja olisi kaivannut tarkempaa tietoa
aikatauluista ja kolmas vastaaja olisi halunnut saada tietoa kauppaprosessin aikana siit3,

missd vaiheessa prosessi menee ja sitd kautta lisatietoa kaupan etenemisesta.

Rahoitusneuvojia pyydettiin avoimella jatkokysymykselld kertomaan tarkemmin, millaista tai
mita ohjeistusta he asiakkaille antavat. Kysymykseen vastasi 12 rahoitusneuvojaa.
Vastauksissa ehdottomasti yleisin esiintyva teema oli kauppaprosessin kulku ja kaupan
vaiheiden lapikaynti yhdessa asiakkaan kanssa. Tama teema mainittiin jopa kahdeksassa
vastauksessa. Lisaksi nelja mainitsi kdyvansa tarkemmin lapi allekirjoitusohjeistusta ja sita,
koska asiakkaan toimia tarvitaan. Nelja vastaajaa mainitsi hyddyntavansa Pankki X:n valmista
esitettd ja/tai sisdisid ohjeita. Lisdksi yksi kertoi kdyvansa lapi pankin roolia
kauppaprosessissa, toinen kertoo, miten kauppa eroaa fyysisesta asuntokaupasta ja kolmas
kertoo toisinaan vastaavansa asiakkailta tuleviin tarkentaviin kysymyksiin esimerkiksi

rahaliikenteen hoitamiseen ja osakekirjan siirtamiseen liittyen. Rahoitusneuvojilta kysyttiin
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lisdksi toisella avoimella kysymykselld kehitysideoita annettavaan ohjeistukseen liittyen.
Tahan kysymykseen vastasi yhdeksan (9) rahoitusneuvojaa. Kolme (3) vastaajista kokee
nykyisen ohjeistuksen olevan riittavaa. Kaksi (2) vastaajaa toivoo kuitenkin nykyiseen pankin
ohjeistukseen hieman parannuksia: nykyinen ohje koetaan liian pitkaksi ja ehdotuksena on
korvata se lyhyemmalla ja ytimekkdaammalla ohjeistuksella, jotta se on helpommin asiakkaan
luettavissa. Vaihtoehtona esitettiin my6s kopioitavaa viestipohjaa, jossa askelmerkit on
kerrottu lyhyesti ja jonka voisi [ahettda asiakkaalle nykyisen pitemman digitaalisen
asuntokaupan -esitteen saatteena. Lisaksi ohjeeseen toivottiin lisattavan maininta, etta
omarahoitusosuus tulee olla tililld ennen kaupan aloittamista. Tama toimisi muistutuksena
asiakkaalle suullisen ohjeen lisaksi. Vastauksissa toivottiin myds, etta DIAS-portaalin
lisattaisiin ohjeet myds englanniksi. Pankki X:sta ohjeistus on saatavilla englanniksi. Lisaksi
toivottiin, ettd asiakkaalle lahtisi automaattisesti ohjeet silloin, kun kauppa DIAS-portaalissa
kaynnistyy. Myos valittdjien suuntaan esitettiin muutama toive: myds heilta annettaisiin

asiakkaalle kirjallinen ohje ja valittajat yrittaisivat olla hatailematta.

6.2.6 Nopeus

Digitaalisen asuntokauppaprosessin nopeutta kartoitettiin asiakkaiden kyselyssa neljalla
monivalintakysymyksella seka yhdella tarkentavalla avoimella kysymyksella.
Rahoitusneuvojien ndkemysta prosessin nopeudesta kartoitettiin kahdella

monivalintakysymyksella seka kolmella tarkentavalla avoimella kysymyksella.

Ensin haluttiin selvittda, kuinka asuntokauppa toteutuu DIAS-prosessissa sovittujen
aikatauluraamien puitteissa (Kuva 28). Kaikkien asiakkaiden asuntokaupat toteutuivat
aikataulussaan niin pankkien valmistelun osalta (tavoite 5 pankkipaivaa), kauppakirjan
allekirjoittamisen osalta (tavoite 24h) kuin kauppahinnan maksun osalta (tavoite seuraava
pankkipdivd). Samaa kysyttiin my6s rahoitusneuvojilta. Kaikki rahoitusneuvojat arvioivat
pankkien valmistelun toteutuvan aikataulussaan usein. Kauppakirjan allekirjoittaminen
toteutuu aikataulussaan seitseman vastaajan mielesta usein, viiden vastaajan osalta aina ja
yvhden vastaajan mielesta joskus. Kauppahinnan maksu arvioitiin toteutuvan aikataulun
mukaisesti seitseman vastaajan mielesta aina, viiden vastaajan mielesta usein ja yhden

vastaajan ndkemyksen mukaan joskus.
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Kuva 28. Asuntokaupan tavoiteaikataulun toteutuminen.

26. Asuntokauppani toteutui tavoiteaikataulussaan

WKylla WE M Enosaa sanoa

Parkkien valmistelun osalta (tavoite 5 pankkipaivas)

Kauppakirjan allekirjoitta- misen osalta (tavoite 24h)

Kauppahin- nan maksun osalta (tavoite seuraava
pankkipdiva)

2
"‘III

10 100%

23. Kuinka usein asuntokauppaprosessi etenee tavoiteaikataulussaan?

M Ei koskaan M Harvoin B Joskus B Usein - B Aina

Pankkien valmistelun osalta (tavoite 5 pankkipdivad) _
Kauppakirjan allekirjoitta- misen osalta (tavoite 24h) I—
Kauppahin- nan maksun osalta (tavoite seuraava I_
pankkipaiva)

Asiakkaiden osalta viiveita ei esiintynyt, joten heilta avoimeen kysymykseen viiveiden syista
ei saatu yhtaan vastausta. Kuvassa 29 on esitetty rahoitusneuvojien avoimet vastaukset
aihealueittain. Vastausten perusteella eniten viivettd aiheuttavat virheet tai epaselvyydet
kauppakirjassa, aikatauluongelmat niin aikaa vaativien erikoistapausten vuoksi (esimerkiksi
kuolinpesa), kuten aikatauluhaasteet esimerkiksi sen suhteen, ettd kauppa avataan DIAS-
palveluun liian aikaisin ennen kuin lainan yksityiskohdista on ehditty pankin kanssa sopia.
Myds esimerkiksi allekirjoitusongelmat tai kauppaan tarvittavien varojen puuttuminen voi

hidastuttaa kauppaa.



Kuva 29. Yleisimmat syyt kauppaprosessin viivastymiseen.

[ARawengamat Vihesi/epaseh et laupraki oS
kuolinpesd vie enemman aikaa virheet kauppakirjassa
aikataulutusongelma virheet / epéselvyydet kauppakirjassa
taytevakuuden aikataulu virheet kauppakirjassa

Laina-asioissa viivettad _
lainadokumenttien puuttuminen toisen pankin toimet

asiakas ei ole yhteydess3 lainaneuvottelijaan myyjan pankin toimet

myyjan pankki ei ole tarkistanut
Allekirjoitusongelmat

allekirjoitusongelmat Muut
allekirjoitusongelmat puutteelliset tiedot
asiakas
Kaupan lilan aikainen avaaminen viive ostajan tai myyjan puclesta

kauppa avataan ennen kuin lainan yksityiskohdista on ehditty sopia
kauppa avataan ennen kuin lainan yksityiskohdista on ehditty sopia

Puuttuvat varat
kaupassa tarvitttava omarahaosuus puutteellinen
puuttuvat rahat

Rahoitusneuvojilta kysyttiin lisaksi ongelmatilanteen ratkaisun helppoutta seka
ongelmatilanteen viivetta. Useimmiten vastauksissa mainittiin, ettei ongelmia ole tullut (4
vastaajaa) ja jos niita on tullut, on asia ratkennut auttamalla asiakasta esimerkiksi
puhelimitse (1), avaamalla kauppa uudelleen DIAS-palveluun (1) tai valittdjan toimesta (1).
Kahdessa vastauksessa tuli esille, ettd ongelmatilanteen selvittely vaatii ainakin yhden tai
useamman kontaktin, joka vie aikaa jonkin verran. Rahoitusneuvojat arvioivat
ongelmatilanteen aiheuttavan prosessiin useimmiten (5) noin 1-2 (pankki)paivan kestavan
viiveen. Osa (3) arvioi viiveen kestdvan noin 2—3 (pankki)paivaa ja osa (3) arvioi viiveen

olevan enintdan yhden (pankki)paivan mittainen.

Kyselyssa haluttiin selvittaa myos sita, ettd saako asiakas yhteyden pankkiinsa tai
valittajaan riittdvan nopeasti esimerkiksi ongelmatilanteissa tai muissa
asuntokauppaprosessiin liittyvissa kysymyksissa ja kumpi olisi se, kenelta ensisijaisesti
ohjeita halutaan saada. Asiakkaista kolme vastaajaa koki saaneensa yhteyden pankkiin
riittdvan nopeasti ja kahdella vastaajalla ei ollut tarvetta yhteydenotolle. Vilittajaan
yhteyden koki saaneensa riittdvan nopeasti nelja vastaajaa ja yhdella ei ollut tarvetta

yhteydenotolle. Vastaajista kolme toivoi saavansa ohjeita ensisijaisesti valittajalta ja kaksi
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vastaajaa olisi halunnut saada ohjeita pankista. Rahoitusneuvojat arvelivat asiakkaan saavan

yhteyden pankkiin riittdvan nopeasti useimmiten (7) tai aina (4). Kaksi vastaajista arveli

yhteydenoton tapahtuvan riittdvan nopeasti joskus.
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6.2.7 Asioinnin miellyttivyys

Asioinnin miellyttavyytta kartoitettiin asiakkaiden osalta viidella vaittamalla, yhdella
monivalintakysymykselld seka yhdelld tarkentavalla avoimella kysymyksella.
Rahoitusneuvoijilta asioinnin miellyttavyytta asiakkaan nakékulmasta kartoitettiin kolmella
vaittamalla, yhdellda monivalintakysymyksella ja kahdella tarkentavalla avoimella

kysymyksella.

Asiakkaiden kyselyssa kartoitettiin heidan kayttamansa digitaalisen kauppa-alustan (DIAS)
kdytettavyytta (Kuva 30 ja 31). Palveluun kirjautuminen ja palvelun kdyttaminen (esimerkiksi
oikean kohdan |oytaminen) oli asiakkaiden mielesta hyvin helppoa (4) tai helppoa (1). Myds
kauppakirjan lukeminen koettiin enimmakseen hyvin helpoksi (3). Yksi vastaajista koki
kauppakirjan lukemisen olevan helppoa ja yksi arvioi sen olevan ”Ei helppoa eika vaikeaa”.
Asiakirjojen allekirjoittaminen koettiin myos hyvin helpoksi (3) tai helpoksi (2). Kaupan
etenemisen seuraaminen DIASin asiointipalvelun kautta jakoi enemman mielipiteita: kaksi
vastaajista koki sen helpoksi, yksi hyvin helpoksi, yksi vaikeaksi ja yksi valitsi
vastausvaihtoehdon ”Ei helppoa eika vaikeaa”. Kukaan asiakkaista ei kokenut tarvinneensa

apua kaupankayntipalvelun kaytossa.

Kuva 30. DIAS-palvelun kaytettavyys (1).

31. Palveluun kirjautuminen oli mielesténi

33. Kauppakirjan lukeminen oli mielestani
0 .
1 4

32. Palvelun kayttaminen (esim. oikean kohdan IGytaminen, painonapit jne.) oli mielestani 2

4.40

Keskimaarainen arvio

4.80 :

Keskimaardinen arvio
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Kuva 31. DIAS-palvelun kdytettavyys (2).

34. Asiakirjojen allekirjoittaminen oli mielestani (O piste)

Lis&tietoja

4.60

Keskimaarainen arvio

35. Kaupan etenemisen seuraaminen DIASIn asiointipalvelussa oli mielestani (O piste)

2
3.60 1
Keskimaarainen arvio I
0
4 5

Rahoitusneuvojilta kysyttiin digitaalisessa asuntokaupassa kaytettavien palvelualustojen

Lisatietoja

kdyton vaivattomuutta asiakkaan nakokulmasta (Kuva 32). Heidan arvionsa mukaan
asunto-osakekaupassa kaytettavan DIAS-palvelualustan kdyttd on helppoa (6) tai hyvin
helppoa (=6). Vain yksi vastaaja arvio kdyton olevan vaikeaa. KiinteistOkaupassa kaytettavien
DIAS- ja Kiinteistovaihdannan palvelualustojen kaytto koettiin hieman vaikeammaksi.
Vastaajista vain yksi arvio kayton olevan hyvin helppoa. Suurin osa (9) arvio kdytén olevan
helppoa. Yksi vastaaja arvioi kdytdn olevan vaikeaa ja yksi oli valinnut vaihtoehdon ”Ei

helppoa eika vaikeaa”.
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Kuva 32. Digitaalisen asuntokaupan palvelualustojen kayton vaivattomuus.

28. Kuinka vaivatonta asiakkaalle on asunto-osakekaupassa kaytettavan DIAS-palvelualustan kéyttd?

w

=

4.31

Keskimaardinen arvio

w

ha

29, Kuinka vaivatonta asiakkaalle on kiinteistékaupassa kaytettavien DIAS- ja KVP-palvelualustojen
kaytto?

3.77

Keskimaaréinen arvio

L R A N ]

1 2 3 4 5

Kayton vaivattomuuden lisaksi rahoitusneuvojilta kysyttiin asiakkailta saatua palautetta
digitaaliseen asuntokauppaan liittyen. Suurin osa (9) arvio palautteen olevan enimmakseen
positiivista. Vastaajista nelja arvioi saamansa palautteen olevan vain positiivista. Vain
negatiivista, enimmakseen negatiivista tai seka positiivista ettd negatiivista palautetta ei
kokenut kukaan saaneen asiakkailta. Avoimilla kysymyksilla (2kpl) kartoitettiin tarkemmin,
minkalaisista asioista asiakkaat olivat antaneet rahoitusneuvojille positiivista ja
negatiivista palautetta digitaliseen asuntokauppaan liittyen. Ehdottomasti eniten
positiivista palautetta on tullut helppoudesta ja nopeudesta. Myos se, ettd asuntokauppa ei
vaadi kulkemista konttorille tai vaadi yhteisten aikataulujen sovittamista on asiakkaiden
mieleen. Negatiivisena palautteena mainittiin viive (2), jannitys uutta tapaa kohtaan,
epaselvyys prosessin etenemisesta (valittdjan toimesta) tai kauppaan liittyen, hankaluus

allekirjoittaa sahkoisesti, kiinteistokaupan kankeus, kaupan kulut ja niihin liittyva



60

epdvarmuus, aikataulun ennakoimattomuus seka arvostus fyysista kaupankayntia ja
paperista dokumenttien allekirjoitusta kohtaan. Kuvassa 33 on viela ryhmiteltyna
rahoitusneuvojien saamat positiiviset ja negatiiviset palautteet digitaalista asuntokauppaa

kohtaan.

Kuva 33. Rahoitusneuvojien saama palaute digitaalisesta asuntokaupasta.

POSITIIVINEN PALAUTE

HELPPOUS El VAADI KULKEMISTA
Helppous Ei tarvitse mennd konttorille
Helppous Ei tarvitse mennd konttorille
Helppous Ei vaadi kulkemista
Helppous Ei vaadi kulkemista
Helppous Ei paikkaan sidottua
Helppous
Helppous AIKATAULUTTOMUUS
Helppous Ei yhteisen ajan sopimista

Ei aikaan sidottua
[nOPEUS Ei aikatauluja
Nopeus
Nopeus MUUT
Nopeus Menee omalla painollaan
Nopeus Intuitilvinen kayttcjarjestelma
Nopeus
Nopeus

NEGATIIVINEN PALAUTE

Ei ole tullut

Ei ole tullut

Kauppaan liittyva asia jaanyt epaselviksi kaupan osapuolilla, josta voitulla puhetta myds pankin suuntaan
Jannitys uutta kohtaan

Viive

Sahkoisen allekirjoituksen vaikeus (esim. ikdihmiset)
Arvostus fyysistd kaupankayntia kohtaan

Arvostus paperisia dokumentteja ja allekirjoituksia kohtaan
Valittaja ei ole kertonut miten prosessi etenee

Kaupan kulut ja nithin littyva epéselvyys

Kiinteistokaupan kankeus

Prosessin viivastyminen

Aikataulun ennakoimattomuus

Se, etta erillista kaupantekotilaisuutta ei tarvita on rahoitusneuvojien mielesta asiakkaille
joko tarkeda (8) tai hyvin tarkeaa (3). Ainoastaan yhden vastaajan mielesta silld ei ole

asiakkaalle merkitysta. Asiakkailta saadut positiiviset palautteet tukevat hyvin tatd arviota.

6.2.8 Henkilokohtaisuus

Asiakkaiden kokemaa henkilokohtaisuutta kartoitettiin yhteensa seitsemalla kysymyksella,

joista kolme oli monivalintakysymysta/-arviota, kolme avointa kysymysta ja yksi likert-arvio.
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Rahoitusneuvojien osalta henkilokohtaisuutta arvioitiin kymmenelld vaittamalla tai
kysymyksella. Naista yksi oli monivalintakysymys, jota seurasi avoin tarkentava kysymys.

Taman lisaksi oli kaksi likert-tyyppista arviota ja nelja avointa kysymysta.

Asiakkailta tiedusteltiin ensin asuntokaupan jalkeisesta yhteydenotosta joko valittajan,
pankin tai molempien toimesta ja sen merkityksesta asiakkaalle. Kaikki vastaajat kertoivat
valittdjan olleen heihin yhteydessa asuntokaupan jalkeen. Pankista ei yhteydenottoa ollut
tullut kenellekdan. Valittdja oli soittanut kolmelle ja kahteen oli ollut yhteydessa viestilla.
Yksi vastaaja avasi enemman puhelinsoiton sisaltoa: valittaja oli kuitannut kaupan
onnistuneeksi ja keskustellut asiakkaan kanssa jatkosta, kuten avainten luovutukseen
liittyvista asioista, ja ilmaissut olevansa kaytettavissa mahdollisissa jatkokysymyksissa. Kaksi
vastaajaa olisi toivonut yhteydenottoa pankin toimesta ja yksi vastaaja valittajan toimesta
asuntokaupan jalkeen. Kaksi vastaajaa ei kaivannut lainkaan yhteydenottoa asuntokaupan
jalkeen. Kaksi yhteydenottoa toivonutta vastaajaa tarkensivat yhteydenoton tapaa viela
avoimessa jatkokysymyksessa. Toinen vastaaja toivoi yhteydenottoa viestilla tai puheluna ja

toinen vastaaja toivoi, etta yhteydenotossa olisi kayty viela kauppa lapi.

Rahoitusneuvojat kertoivat olevansa vaihtelevasti yhteydessa asiakkaaseen asuntokaupan
jalkeen (Kuva 34). Vastaajista nelja kertoi olevansa yhteydessa silloin tall6in ja kolme vain,
jos on yhteydessa muissa asioissa. Vastaajista kolme kertoi ottavansa yhteytta harvemmin ja
kaksi mainitsi, ettei ole koskaan yhteydessa asuntokaupan jalkeen. Yksi vastaajista kertoi
ottavansa yhteytta useimmiten. Yleisin tapa ottaa yhteytta on puhelinsoitto (viisi mainintaa)
tai (verkko)viesti (kolme mainintaa). Lisaksi nelja vastaajaa mainitsi olevansa yhteydessa
asiakkaaseen joko jatkotapaamisen tiimoilta tai muun syyn vuoksi ja kysyvansa siina myds

asuntokaupan sujumisesta.
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Kuva 34. Rahoitusneuvojien yhteydenottoaktiivisuus asuntokaupan jalkeen.

33. Oletko digitaalisen asuntokaupan jélkeen yhteydessa asiakkaaseen kysydksesi kauppojen
sujumisesta tms?

Aina 0

Useimmiten 1

Silloin tallsin -

Harvemmin 3

En koskaan 2

Vain jos olen yhteydessd muissa... 3 .
0

Sita, ettd pankki ja/tai valittdja oli tai olisi ollut yhteydessa asuntokaupan jilkeen ja

M w

-

kysynyt esimerkiksi asuntokaupan sujumisesta, ei koettu asiakkaiden keskuudessa tarkeaksi
asiaksi (Kuva 35). Vastaajista nelja piti asian tarkeytta neutraalina ja yksi ei lainkaan
tarkeana. Rahoitusneuvojien arvio asian suhteen vaihtelee. Viisi vastaajaa arvio sen olevan
tarkeydeltaan neutraalia, loput vastaukset jakautuivat tasaisesti, kullekin
vastausvaihtoehdoille kaksi danta: "Ei lainkaan tarkeaa”, ”"Ei tarkedaa”, "Tarkeda” ja "Hyvin

tarkeaa”.
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Kuva 35. Asuntokaupan jalkeisen yhteydenoton tarkeys.

42, Arvioi kuinka tarkeana koet, ettd sinuun oltiin tai olisi oltu yhteydessé kauppojen jalkeen pankin
Ja/tai valittdjan toimesta ja kysytty esimerkiksi asuntokaupan sujumisesta

2.60 2

Keskimagrainen arvio

1

0 .

1 2 3 4 5

35. Kuinka tirke&i asiakkaalle on mielestisi se, ettd hdneen oltiin tai olisi oltu yhteydessé kauppojen
jalkeen pankin toimesta ja kysytty esimerkiksi asuntokaupan sujumisesta?

3.00

- 2 I I I I I
1
o
1 2 3 4 5

Rahoitusneuvojat arvioivat asuntokaupan jilkeen tekemansa yhteydenoton olevan
asiakaskokemuksen kannalta kuitenkin padasiassa tarkeaa (7) tai hyvin tarkeaa (2).
Vastaajista kolme arvioivat sen merkityksen olevan neutraalia. Yhden vastaajan arvion

mukaan yhteydenotto ei ole lainkaan tarkeaa.

Asiakkailta kysyttiin myos digitaalisen asuntokaupan jattamasta tunnejaljesta tai
kokemuksen tunteesta. Enemmisto koki digitaalisen asuntokaupan helpoksi, nopeaksi,
tehokkaaksi ja hyvaksi tavaksi toteuttaa asuntokauppa. Yksi vastaaja koki ilman fyysista
kontaktia tehdyn asuntokaupan melko kylmaksi ja toisen vastaajan mielesta asuntokaupan
tekeminen tuntui kasvottomalta ja kolkolta. Rahoitusneuvojien vastauksissa asiakkaalle
muodostuvasta tunnejaljestd korostuivat tehokkuus, helppous ja prosessin sujuvuus. My0s
silla miten, asiakas kohdataan aiemmissa tapaamisissa asuntolainan tiimoilta, on merkitysta.

Esimerkiksi palvelun henkilokohtaisuus vaikuttaa asiakkaalle muodostuvaan tunnejalkeen
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positiivisesti. Negatiivisesti asiakkaan kokemukseen ja hdnelle jadavaan tunnejalkeen
vaikuttavat prosessissa tuleva viive tai ongelmat. Negatiiviseksi mainittiin myos se tunne
siitd, etta ilman kattelyita ja onnitteluita tehtdava asuntokauppa voi jattaa kasvottoman ja ei
niin tarkean mielikuvan. Lisdksi osa asiakkaista voi kokea olonsa epavarmaksi ja haluavat

varmistaa kaiken olevan kunnossa.

Rahoitusneuvojia pyydettiin arvioimaan myds sitd, kuinka digitaalinen asuntokauppa
vaikuttaa asiakkaan kokemukseen osana asunnonostajan polkua. Sen koettiin olevan hyvaa
jatkumoa digitaaliseen maailmaan, arkea helpottavaa ja sujuvaa. Erityisesti sen koettiin
lisadvan asiakkaan helppouden tunnetta, sadstavan aikaa ja olevan tarkea osa
asunnonostajan polkua. Toisaalta digitaalinen asuntokauppa voi vieda arvoa asunnon
ostamiselta ja tehda tapahtumasta vahemman merkityksellisen. Positiivisesti
asiakaskokemukseen vaikuttavia tekijoita ovat asiakkaan ohjeistus ja asian lapikdynti
selkedsti, nopeus ja helppous. My0s riittava tietdmys prosessista ja prosessin sujuvuus ovat
tarkeita asioita. Negatiivisesti asiakaskokemukseen vaikuttavat erityisesti jarjestelmavirheet
ja jarjestelmien toimimattomuus, viiveet prosessin aikana seka infon puute. Myds virheet
luottoasiakirjoissa ja se, ettd asiakas jatetdan oman onnensa nojaan, vaikuttavat
negatiivisesti asiakaskokemukseen. Kuvassa 36 on rahoitusneuvojien vastaukset ryhmitelty
aihealueittain. Luku aihealueen perassa kertoo vastausten ilmaantuvuuden

rahoitusneuvojien vastauksissa.
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Kuva 36. Asiakaskokemukseen vaikuttavat seikat.

Positiivisesti asiakaskokemukseen vaikuttavat asiat
Asiakkaan ohjeistus ja lapikdynti selkeasti

Nopeus

Helppous

riittdva tietdmys prosessista

Prosessin sujuvuus

Oikeat asiakirjat

[ T R U |

Digitaalinen voi olla my&s henkildkohtaisa

MNegatiivisesti asiakaskokemukseen vaikuttavas asiat
Jarjestelmavirheet ja toimimattomuus

Vilveet

Infon puute

Virheet luottoasiakirjoissa

Asiakas jatetddn yksin
Virheelliset rahasiirrot kaupan yhteydess3

L e I I

6.2.9 Asiakaskokemuksen johtaminen

Asiakaskokemuksen johtamista kartoitettiin rahoitusneuvojilta neljan kysymyksen avulla,
joista yksi oli arvioiva likert-kysymys ja yksi monivalintakysymys. Molempiin liittyi tarkentava

avoin kysymys.

Rahoitusneuvojista kaikkiaan 12 koki olevansa tyytyvainen (9) tai erittdin tyytyvainen (3)
ty6nantajalta saamaansa perehdytykseen ja tukeen digitaalisen asuntokauppaprosessin
toteuttamiseksi. Ainoastaan yksi vastaaja oli valinnut neutraalin vastausvaihtoehdon (”En
tyytyvdinen enka tyytymaton”) (Kuva 37). Erityisen tyytyvdisia rahoitusneuvojat ovat
saamaansa koulutukseen seka ohjeistukseen ja selkeisiin ohjeisiin esimerkiksi pankin
Intrassa. Myos se koettiin hyodylliseksi, ettd pankin DIAS-kauppoja tekevat henkil6t ovat
kertoneet ja ndyttdaneet kuinka jarjestelma kaytannossa toimii. Myds sisdinen DIAS-kauppoja
hoitava tiimi sai kehuja nopeudestaan. Vain yksi vastaajista koki tarvitsevansa
lisdperehdytystd, muut vastaajat (12) eivat sitd koe tarvitsevansa. Lisdaperehdytystoive koski

muutoksista infoamista.
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Kuva 37. Rahoitusneuvojien tyytyvaisyys perehdytykseen ja tukeen.

41. Oletko tyytyvéinen (tySnantajalta) saamaasi perehdytykseen ja tukeen digitaalisen
asuntokauppaprosessin toteuttamiseksi?

o~ 0 W

w

4.15

Keskimaariinen arvio

MNoW s

6.2.10 Suositteluhalukkuus (NPS)

Seka asiakkailta etta rahoitusneuvojilta kysyttiin suositteluhalukkuutta (NPS) (Kuva 38.)

Asiakkaille kysymys esitettiin muodossa: “Miten todennakdisesti suosittelisit digitaalista
asuntokauppaa ystavallesi tai tyotoverillesi?” Vastaajista kolme antoi arvosanan 10, yksi
antoi arvosanan 8 ja yksi arvosanan 7. Nain ollen arvosanan 10 antaneet ovat markkinoijia ja
arvosanan 7 ja 8 antaneet ovat passiivisia. Tasta laskettuna NPS-luku eli suositteluindeksi on

60.

Rahoitusneuvojille kysymys suositteluhalukkuudesta esitettiin muodossa: ” Miten
todennakdisesti suosittelet digitaalista asuntokauppaa asiakkaillesi? Vastaajista seitseman
antoi arvosanan 10, viisi antoi arvosanan 9 ja yksi antoi arvosanan 7. Né&in ollen arvosanan 9
ja 10 antaneet ovat markkinoijia ja arvosanan 7 antanut on passiivinen. Rahoitusneuvojien

osalta NPS-luku on 92.

Rahoitusneuvojilta kysyttiin lisdksi arviota siitd, mita he ajattelevat asiakkaiden

suositteluhalukkuuden olevan. Rahoitusneuvojille kysymys esitettiin muodossa: “Mika on



arviosi siitd, miten todennakoisesti asiakkaat suosittelevat digitaalista asuntokauppaa

ystavalleen tai tyotoverilleen?” Rahoitusneuvojien arvio asiakkaiden NPS-luvuksi on 85.

Kuva 38. Digitaalisen asuntokaupan suositteluhalukkuus (NPS).

45. Miten todennakdisesti suosittelisit digitaalista asuntokauppaa ystavillesi tai tystoverillesi?

Markkinoijat 3
Pasiiiset 2 6 0
-100 +100

Kritisofjat 0
NPS®

48. Miké on arviosi siitd, miten todennakdisesti asiakkaat suosittelevat digitaalista asuntokauppaa
ystavalleen tai tyotoverilleen?

Markkineijat 1
Passiviset 2 8 5
100 100

45. Miten todennakdisesti suosittelet digitaalista asuntokauppaa asiakkaillesi? Kaitisofat 0

0

Markkinoijat 12
100 +100

Kritisojjat 0
NPS®

Seka asiakkailta etta rahoitusneuvojilta kysyttiin lisaksi, etta mitka asiat saivat antamaan
kyseisen arvosanan (NPS-kysymykseen) seka mita asioita tulisi tehdd paremmin (asiakkaat)
tai mitd asioita tulisi kehittaa (rahoitusneuvojat), jotta vastaaja antaisi korkeamman
arvosanan. Asiakkaiden vastauksissa toistui helppous (4), nopeus (1) ja vaivattomuus (1).
Yhden vastauksen perusteena oli kauppatavan kasvottomuus. My0ds rahoitusneuvojien
vastauksissa toistui helppous (7), nopeus (3) ja napparyys/vaivattomuus (3). Lisaksi sen
mainittiin tuovan ajansaastoa (2) ja joustavuutta (1) seka olevan asiakasystavallinen tapa
toteuttaa asuntokauppa (1), erityisesti asunto-osakkeen osalta (1). Se ei aiheuta
aikatauluhaasteita (2) ja mahdollistaa asiakkaalle tutustumisen rauhassa kauppakirjaan
ennen allekirjoittamista (1). Kehitettaviksi asioiksi asiakkaiden puolelta nousi kohtaamisen
tunteen parantaminen (kasvokkain). Vastaaja koki asian jadneen melko etaiseksi. Muita
kehityskohteita ei asiakkaiden puolelta tullut. Rahoitusneuvojien puolelta kehitettdviksi
asioiksi nousi asiakkaille (pankin puolesta) annettavan ohjeistuksen selkeyttdminen
ytimekkdammaksi (2) ja englanninkielisen tiedottamisen sujuvoittaminen DIAS-alustalla

englannin kielella asioiville (1). Kiinteistokauppaan toivottiin selkeytta ja myos niin, etta
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valittdjat ymmartavat eri palvelualustojen erot pankin puolesta (1). Yksi vastaaja ehdotti,
ettd asiakkailla olisi kaytossaan chat-palvelu tai tukipuhelin, johon asiakas voisi ottaa

yhteytta allekirjoitusvaiheen mahdollisissa ongelmatilanteissa.

7 Johtopaatokset ja pohdinta

Paikasta riippumaton kauppatapa, helppous, aikatauluttomuus ja nopeus ovat syita sille, etta
asuntokauppatavaksi valitaan digitaalinen asuntokauppa. DIAS-palvelualusta on
helppokayttdinen ja hyvin saavutettavissa. Kiinteistokaupan osalta kaksivaiheinen
allekirjoitus koettiin hieman hankalampana rahoitusneuvojien kokemuksen mukaan. Kukaan
asiakkaista ei tehnyt kiinteistokauppaa, joten heidan kokemuksiaan ei tahan tutkimukseen
saatu. Prosessin seurantaan ja ohjeistukseen kaivattiin eniten apuja, jotta asiakas voi olla

luottavaisin mielin prosessin aikana.

Digitaalinen asuntokauppa on mullistanut tavan toteuttaa asuntokauppaa. Se on muuttanut
niin asiakkaiden, pankkien kuin kiinteistonvalittdjien toimintaa. Yhdessa asuntokaupan
sidosryhmien kanssa kehitetty suomalainen digitaalisen asuntokaupan palvelualusta DIAS on
tuonut alalle selkean prosessin ja pelisaannot, joiden avulla kaupankaynti on helppoa,
nopeaa ja turvallista, ja kaikille samanlaista. Se on myds muuttanut sita kokemusta, joka
asunnonostajalle kaupanteon yhteydessa muodostuu. Aiemmin juhlallisesti kasvokkain
pankin konttorissa toteutettu asuntokauppatilaisuus on vaihtunut digitaalisiin
allekirjoituksiin kotisohvalta. Tama tuo haastetta, mutta myos mahdollisuuksia luoda uusia
tapoja niin kiinteistonvalittdjille kuin pankille erinomaisten asiakaskokemusten luomiseksi
edelleen asunnonostajan polulla. Tutkimuksesta kdy ilmi, etta asiakkaan tietamys ja
ymmarrys prosessin osalta nousee merkittavaan asiaan. Kun asiakas tietda, mita seuravaksi
tapahtuu, on myos asiakaskokemus talléin parempi. Digitaalinen asuntokauppa on kdytossa
samalla tavalla suurimmalla osalla pankeista, joten sen suhteen ei voida saavuttaa
kilpailuetua. Kuitenkin silla, millaisen asiakaskokemuksen asiakkaalle luo, yhdessa hanen
eldmansa isoimmassa ja tarkeimmaéssa tapahtumassaan, voi saavuttaa kilpailuetua ja

sitouttaa asiakasta.
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Vuoden 2023 alussa on kysytty DIAS:ia kayttavien kiinteistonvalittdjien digitaalista
asuntokaupan suositteluhalukkuutta. Valittdjien antama NPS-luku palvelulle on 84. (DIAS,
2023b) Se luku asettuu puoleen valiin siitd, mita tassa tutkimuksessa asiakkaiden NPS-luku
60 ja rahoitusneuvottelijoiden suositteluhalukkuus 92 ovat. Toki tdman tutkimuksen matalat
vastausmaarat erityisesti asiakkaiden osalta eivat ole yleistettavissad, mutta ehkdpa niista

suuntaviivoja asiakaskokemuksen kehittamiseen voi silti ottaa.

7.1 Kehitysehdotukset

Tulosten perusteella nousi esille muutamia helposti toteutettavia ideoita, joihin

panostamalla voisi olla asiakaskokemuksen parantamiseksi jo huomattava vaikutus:

Pankin digitaalisen kaupan -ohjeistus automaattiseksi luottoasiakirjojen toimituksen
yhteydessa. Talloin asia ei jaisi yksinomaan pankin rahoitusneuvojan vastuulle ja muistin
varaan, olisi yksi asia neuvojan tyopoydalta pois ja olisi luonnollinen jatke luottoasiakirjojen
allekirjoitusten jalkeen tukien asuntokauppaprosessia ja asunnonostajan polkua. Tama myos
tukisi sita neuvontaa, jonka rahoitusneuvoja antaa jatkotapaamisessa, jossa sovitaan viela

lainan yksityiskohdista asunnon I6ytymisen jalkeen ja joka kdydaan ennen asuntokauppaa.

Asiakkaiden esitteen paivitys ja muokkaus selkedammaksi ja helppolukuisemmaksi.

Pankin intraan erillinen osio, josta tulleet ja tulossa olevat muutokset digitaaliseen kauppaan
liittyen olisi helppo kdyda tarkistamassa tarpeen tullen. Tama tukisi rahoitusneuvojan tyota

ja varmistaisi, etta asiakkaalle annettava ohjeistus on paikkansa pitavaa.

Lisaksi ehdotettiin omaa palvelukanavaa (puhelin/chat) asiakkaille ongelmatilanteita varten.
Tata voisi selvittaa, etta olisiko pankin asiakaspalveluun mahdollista eriyttaa linja digitaalisen

asuntokaupan asioille.
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7.2 Luotettavuuden pohdinta

Tutkimuksen luotettavuutta eli reliabiliteettia voidaan arvioida pohtimalla sitd, onko
tutkimuksessa saadut tulokset yleistettavissa ja toistettavissa ja onko tutkimuksessa kaytetyt
kasitteet sopivia tutkimuskysymyksiin ndhden. Luotettavuuden kannalta on tarkeada, etta
tutkijana mina pystyn olemaan mahdollisimman objektiivinen haastatteluja ja tulkintoja
tehdessani, vaikka itsellani on asiasta kokemusta ja tietdmysta. Tassa auttaa se, etta
tutkijana olen ollut osittain tutkimusta tehdessani pidemmalla vapaalla toista eika
kokemusta ole itselle digitaalisesta asuntokaupasta viela ehtinyt kertya kovinkaan paljon.
Asiakkaiden osalta luotettavuutta lisda se, etta kyselytutkimus toimitettiin
kiinteistonvalittajien toimesta asiakkaille, jolloin pankin toimihenkil6illa ei ole mahdollisuutta
vaikuttaa siihen kenelle kysely toimitetaan ja esimerkiksi valita vain hyvin menneita
kokemuksia. Tutkimuksen validiteettia eli patevyytta tulee pohtia ja arvioida erityisesti
haastattelukysymyksia luodessa. On pyrittava siihen, etta kysymykset on oikein aseteltu, ne
ymmarretaadn oikein ja etta ne antavat oikeantyyppisia vastauksia tutkimuskysymyksiin
liittyen. Ennen kyselyn [ahettamista varsinainen kyselylomake testattiin koevastaajilla, jotta
varmistuttiin, ettd ne ymmarretaan oikein. Kysymysten tulee liittya ja antaa vastauksia
teoreettisen viitekehyksen kasitteisiin. Tutkimuksen patevyys pyritdaan varmistamaan
kayttamalla monipuolisesti lahdeaineistoa. Tutkimuksessa on myos tarkeaa esittda loogisesti

eteneva kuvaus tutkimuksen kulusta.

Valitettavasti erityisesti asiakkaiden vastauksia saatiin vain viisi kappaletta, joten tulosten
pohjalta ei voida yleistyksia eika edes isompia johtopadatoksia tehda. Rahoitusneuvojilla
taustalla on yhteenlaskettuna reilusti yli 100 digitaalista asuntokauppaa, joten heidan
vastauksensa ovat varmasti oikean suuntaisia ja perustuvat heidan kokemukseensa ja
ammattitaitoonsa. Toki heidan vastauksissaan nakyy osittain se, etta toisin kuin asiakkaille,
on digitaalinen asuntokauppa heille arkipaivaa esimerkiksi prosessin suhteen eika se ole yhta

henkilokohtaista, mita se asiakkaille, jotka tekevat yhtd elamansa isoimpia hankintoja.

Saaduilla tuloksilla saadaan vastausten vahaisestda maarasta huolimatta vastauksia

asetettuihin tutkimuskysymyksiin ja asiakaskokemuksen kehittamiseksi.
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Liite 1. Digitaalisen asuntokaupan kayttdjakokemus -kysely asiakkaille

Digitaalisen asuntokaupan
kayttajakokemus

Onnea - olet juuri ostanut uuden kodin!

Teit asuntokaupan digitaalisesti ja nyt haluaisimmekin kuulla kokemuksiasi digitaaliseen
asuntokauppaprosessiin liittyen. Vastaamalla kyselyyn annat arvokasta tietoa meille, jotta
voimme kehittaa toimintatapojamme.

Kyselyyn vastaaminen vie noin 5 minuuttia.

Kysely on osa Hameen ammattikorkeakoulun YAMK-tutkinto-opiskelija Riina Kuisman
opinndytetyotd. Kysely toteutetaan yhteistydssa Muutos LKV:n kanssa.

Lupa tietojen kdsittelyyn

Vastaamalla tdhan kyselyyn hyvaksyt, ettd antamiasi vastauksia kdytetdén osana selvitysta.
Ymmarrat, etta osallistuminen on vapaehtoista ja voit halutessasi keskeyttda vastaamisen.
Vastaaminen tapahtuu taysin anonyymisti.

T ordkommnen

Digitaalinen asuntckauppa mahdollistaa kaupankaynnin ajasta ja paikasta

riippumatta erilaisia kaupankayntipalvelualustoja hyddyntéaen, Kaytettava
kaupankayntipalvelu riippuu siitd, onko kaupan kohteena asunto-osake vai kiinteistd.
Asunto-osakekaupassa kauppa-alustana toimii DIAS-palvelu. Kiinteistokaupassa DIAS-
palvelun liséksi hyddynnetdan Maanmittauslaitoksen Kiinteistovaihdannan palvelua
(KVP).

Asunto-osakekaupassa kauppakirja allekirjoitetaan DIAS-palvelussa, kun taas
kiinteistokaupassa allekirjoitusvaihe on kaksivaiheinen: ensin allekirjoitetaan pankin
valtuutukset DIAS-palvelussa ja sen jalkeen itse kauppakirjan allekirjoitus tapahtuu
Maanmittauslaitoksen Kiinteistovaihdannan palvelussa.

DIAS-kauppa etenee aina samalla prosessilla yksi vaihe kerrallaan (kts kuva
alla). Kullekin kaupan vaiheelle on méaritelty tavoiteaika, jossa kaupan tulisi edeta.

Aloita kysely painamalla SEURAAVA

(kuva: Digs.fi)



TAUSTATIEDOT

1

lka (vuotta) *

18 -30

31-40

41 -50

51-60

61-70

O O O O O O

7 -

)
4

Sukupuoli *

Mies

Nainen

Muunsukupuolinen

o O O O

En halua sanoa

Liite1/2



Paikkakunta

Ostin asunnon *

(O Yksin

(O Yhdess toisen kanssa

Kyseessd oli *

O Ensiasunnon osto
O Asunnonvaihto

O Sijoitusasunto
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Ostamani asunto on *

O Asunto-osake

O Kiinteisto



Pankki, josta otin asuntolainan asunnon ostamiseen *

O

=
o
9
o
[e]
]

O O O o O O O O O O O

]
o

Danske

S-Pankki

Handelshanken

Alandsbanken

Aktia

POP Pankki

Saastopankki

Oma SP

Hypo

En halua sanoa
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Kévin lainaneuvottelun (valitsemani rahoittajapankin kanssa) *

O Verkko- ja/tai puhelintapaamisena

O Kasvokkain konttorissa

Allekirjoitin asuntolainan luottoasiakirjat *

O Digitaalisesti verkossa

O Konttorissa

Tama oli ensimmainen kerta, kun tein digitaalisen asuntokaupan *

O «Kylia
O E
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Jos vastasit edelliseen kysymykseen El, kuinka montaa kertaa aiemmin olet
tehnyt digitaalisen asuntokaupan? *

O Yhden (1) kerran

(O Kaksi (2) kertaa

O Useammin

Valintaani tehda asuntokauppa digitaalisena vaikuttivat seuraavat syyt
(Voit valita useita) *

D Nopeus

Aikatauluttomuus

Mahdollisuus allekirjoittaa kauppakirja paikasta riijppumatta esim. kotona tai toissa
Helppous

Turvallisuus

Minulle ei tarjottu muuta vaihtoehtoa

I I R O R B I I A

Muu syy
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Mikali valitsit edelliseen kysymykseen vastausvaihtoehdon “"Muu syy", kerro
tahan tarkemmin valintaasi johtaneista syista



SAAVUTETTAVUUS

Mahdollisuus sdhkéiseen asiointiin oli minulle tarkeaa *

(1=Vahvasti eri mielta, 2=Eri mieltd, 3=En samaa enka eri mielta, 4=Samaa mielta,
S5=Vahvasti samaa mielti)

Vahvasti eri mielta Vahvasti samaa mielta

Kayttamani digitaalisen asuntokaupan palvelualusta oli helposti
l6ydettavissa *

(1=Vahvasti eri mielta, 2=Eri mieltd, 3=En samaa enka eri mielta, 4=Samaa mielt3,
5=Vahvasti samaa mieltd)

Vahvasti eri mielta Vahvasti samaa mielta

Minulle oli tarkeaa, etta palvelun kayttd on mahdollista 24/7 *

(1=Vahvasti eri mieltd, 2=Eri mieltd, 3=En samaa enka eri mielta, 4=Samaa mielta,
5=Vahvasti samaa mielt3)

Vahvasti eri mielta Vahvasti samaa mielta
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Minulle oli tarkeaa, etta palvelun kayttd on mahdollista paikasta riippumatta
*

(1=Vahvasti eri mieltd, 2=Eri mieltd, 3=En samaa enka eri mielta, 4=Samaa mielt3,
5=Vahvasti samaa mieltd)

Vahvasti eri mielta Vahvasti samaa mielta
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PROSESSIN SUJUVUUS

Digitaalinen asuntokauppaprosessi kokonaisuudessaan oli mielestani
sujuvaa *

(1=Vahvasti eri mielta, 2=Eri mieltd, 3=En samaa enka eri mielta, 4=Samaa mielta,
5=Vahvasti samaa mieltd)

Vahvasti eri mielta Vahvasti samaa mielta

Minulla oli prosessin aikana selkea nakemys siita, miten digitaalinen
asuntokauppaprosessi etenee *

(1=Vahvasti eri mieltd, 2=Eri mieltd, 3=En samaa enka eri mieltd, 4=Samaa mielta,
5=Vahvasti samaa mieltd)

Vahvasti eri mielta Vahvasti samaa mielta



Olen tyytyvainen pankista saamaani ohjeistukseen digitaaliseen
asuntokauppaprosessiin liittyen *

(1=Vahvasti eri mieltd, 2=Eri mieltd, 3=En samaa enka eri mielta, 4=Samaa mielt3,
5=Vahvasti samaa mieltd)

Vahvasti eri mielta Vahvasti samaa mielta

Olen tyytyvainen valittajalta saamaani ohjeistukseen digitaaliseen
asuntokauppaprosessiin liittyen *

(1=Vahvasti eri mieltd, 2=Eri mieltd, 3=En samaa enka eri mielta, 4=Samaa mielt3,
5=Vahvasti samaa mielta)

Vahvasti eri mielta Vahvasti samaa mielta

Pankilta saamani ohjeistus digitaaliseen asuntokauppaprosessiin liittyen oli
luonteeltaan *

O Suullista
(O irjallista
O Molempia

O En saanut ohjeistusta
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Vilittdjalta saamani ohjeistus digitaaliseen asuntokauppaprosessiin liittyen
oli luonteeltaan *

Suullista

Kirjallista

Molempia

En saanut ohjeistusta

O O O O

Kerro tarkemmin, millaista ohjeistusta sait *

Kerro tarkemmin, millaista ohjeistusta olisit halunnut saada *
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NOPEUS

Asuntokauppani toteutui tavoiteaikataulussaan *

Kylla

Pankkien

valmistelun

osalta O
(tavoite 5

pankkipaivad)

Kauppakirjan

allekirjoitta-

misen osalta O
(tavoite 24h)

Kauppahin-
nan maksun

osalta

(tavoite O
seuraava

pankkipaiva)

Jos kaupassa tuli viivetta, mista tama johtui?

(Oliko syyna esim. virheellinen tai riittdmaton informaatio, tekninen vika tai ongelma

palvelun kaytossa?)

En osaa
sanoa

O
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Sain tarvittaessa yhteyden pankkiini riittdvan nopeasti, esim. kysyakseni
neuvoa ongelmatilanteessa tai muissa asuntokauppaprosessiin liittyvissa
kysymyksissa *

O Kyl
O En

O Ei ollut tarvetta

Sain tarvittaessa yhteyden valittdjaani riittavan nopeasti, esim. kysyakseni
neuvoa ongelmatilanteessa tai muissa asuntokauppaprosessiin liittyvissa
kysymyksissa *

O Kyla
O En

O Ei ollut tarvetta

Mikali tarvitsin tai olisin tarvinnut neuvoja, olisin halunnut saada neuvoja
ensisijaisesti *

O Pankista

O valittajalta



Liite 1/ 16

ASIOINNIN MIELLYTTAVYYS

Arvioi kdyttamaasi palvelualustaa (DIAS tai DIAS+Kiinteistévaihdannanpalvelu)

Palveluun kirjautuminen oli mielestani *
(1=Hyvin vaikeaa, 2=Vaikeaa, 3=Ei helppoa eika vaikeaa, 4=Helppoa, 5=Hyvin

helppoa)
1 2 3 4 5
Hyvin vaikeaa Hyvin helppoa

Palvelun kéyttdminen (esim. oikean kohdan I6ytéminen, painonapit jne.) oli
mielestani *

(1=Hyvin vaikeaa, 2=Vaikeaa, 3=Ei helppoa eiké vaikeaa, 4=Helppoa, 5=Hyvin
helppoa)

Hyvin vaikeaa Hyvin helppoa



Kauppakirjan lukeminen oli mielesténi *

(1=Hyvin vaikeaa, 2=Vaikeaa, 3=Ei helppoa eiké vaikeaa, 4=Helppoa, 5=Hyvin
helppoa)

Hyvin vaikeaa Hyvin helppoa

Asiakirjojen allekirjoittaminen oli mielestani *

(1=Hyvin vaikeaa, 2=Vaikeaa, 3=Ei helppoa eika vaikeaa, 4=Helppoa, 5=Hyvin
helppoa)

Hyvin vaikeaa Hyvin helppoa

Kaupan etenemisen seuraaminen DIASIn asiointipalvelussa oli mielesténi *

(1=Hyvin vaikeaa, 2=Vaikeaa, 3=Ei helppoa eika vaikeaa, 4=Helppoa, 5=Hyvin
helppoa)

Hyvin vaikeaa Hyvin helppoa
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Tarvitsin apua palvelun kdytossa *

O wya
O En

Kerro tarkemmin, millaista apua tarvitsit ja kenelta sita sait (pankki, valittdja,
joku muu) *



HENKILOKOHTAISUUS

Minuun oltiin yhteydessa asuntokaupan jalkeen *

Pankin toimesta
Valittajan toimesta
Molempien toimesta

Ei kummankaan toimesta

O O O O

Kerro tahan tarkemmin, milla tavalla sinuun oltiin yhteydessé (esim.
puhelinsoitto, viesti, tms.) *
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Olisin toivonut yhteydenottoa asuntokaupan jalkeen *

O Pankin toimesta
O Valittdjan toimesta
O Molempien toimesta

O En kaivannut yhteydenottoa

Kerro tahan tarkemmin, millaista yhteydenottoa olisit kaivannut *

Arvioi kuinka tarkeand koet, etta sinuun oltiin tai olisi oltu yhteydessa
kauppojen jalkeen pankin ja/tai valittajan toimesta ja kysytty esimerkiksi
asuntokaupan sujumisesta *

(1=Ei lainkaan tarkeaa, 2=Ei tarkead, 3=neutraali, 4=Tarkeaa, 5=Hyvin tarkeaa)

Ei lainkaan tarkeaa Hyvin tarkeaa
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Kerro millainen tunnejalki/kokemus sinulle jai digitaalisesta asuntokaupasta,
kun se toteutettiin ilman kasvokkain tehtavaa kauppatilaisuutta *

(Lammin, neutraali, kylma, tehokas jne.)

Olisin mieluummin valinnut kauppatavaksi perinteisen tavan toteuttaa
asuntokauppa *

O Kkyla
O En
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SUOSITTELU

Miten todennakdisesti suosittelisit digitaalista asuntokauppaa ystavillesi tai
tyotoverillesi? *

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

En lainkaan Erittdin todennakdisesti
todennakdisesti

Mitka asiat saivat sinut antamaan kyseisen arvosanan? *

ssn
ssn

Mité tulisi tehda paremmin, jotta antaisit korkeamman arvosanan? *

Tama ei ole Microsoftin luomaa tai suosittelemaa sisaltoa. Lahettamasi tiedot lahetetaan lomakkeen
omistajalle.

8 Microsoft Forms



Liite1/23



Liite2/1

Liite 2. Digitaalisen asuntokaupan kayttdjakokemus -kysely rahoitusneuvojille

Digitaalisen asuntokaupan
kayttdjakokemus - Rahoitusneuvojat

$o

Talla kyselylla kartoitetaan nakemyksidanne siita, miten digitaalinen asuntokauppa vaikuttaa
asiakaskokemukseen osana asuntolaina-asiakkaan kodinostajanpolkua.

Kyselyyn vastaaminen vie noin 10 minuuttia. Voit vastata kyselyyn tietokoneella tai
alylaitteella.

Kysely on osa Hdmeen ammattikorkeakoulun YAMK-tutkinto-opiskelija Riina Kuisman
opinnaytetyota.
Opinndytetyo julkaistaan kesalld 2023 osoitteessa www.theseus fi.

Kiitos, kun osallistut!
Lupa tietojen kisittelyyn
Vastaamalla tahén kyselyyn hyvaksyt, ettd antamiasi vastauksia kaytetdan osana selvitysta.

Ymmarrat, ettd osallistuminen on vapaehtoista ja voit halutessasi keskeyttda vastaamisen.
Vastaaminen tapahtuu tdysin anonyymisti.

TAUSTATIEDOT
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1. lkasi (vuotta) *
(O 18-30
O 31-40

(O 41-50

(O s1-60

O

61-70

2. Kuinka kauan olet toiminut nykyisessa tehtavassasi? *

O Alle 1 vuotta

O 1-2 vuotta

O 2-5 vuotta
O 5-10 vuotta
O

yli 10 vuotta
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6. Mitka ovat mielestasi tarkeimmat syyt siihen, etta asiakkaat valitsevat
kauppatavaksi digitaalisen asuntokaupan?
(Voit valita useita) *

[:’ Nopeus

D Aikatauluttomuus

Mahdollisuus allekirjoittaa kauppakirja paikasta riippumatta esim. kotona tai toissa
Helppous

Turvallisuus

Asiakkaalle ei tarjottu muuta vaihtoehtoa

N O R N I A

Muu syy

7. Mikali valitsit edelliseen kysymykseen vastausvaihtoehdon "Muu syy”,
kerro tdhan tarkemmin

8. Mitka ovat syita siihen, jos asiakkaat paattavat olla valitsematta
kauppatavakseen digitaalista asuntokauppaa? *



SAAVUTETTAVUUS

Arvioi seuraavia kysymyksid/vaittamia asiakkaan nakékulmasta oman kokemuksesi ja arviosi
mukaisesti

9.

10.

11.

Digitaalisen asunto-osakekaupan palvelualusta (DIAS) on helposti
asiakkaan l6ydettdvissa *

(1=Vahvasti eri mielta, 2=Eri mielta, 3=En samaa enka eri mieltd, 4=Samaa mielta,
5=Vahvasti samaa mielta)

Vahvasti eri mielta Vahvasti samaa mielta

Digitaalisen kiinteistokaupan palvelualusta(t) (DIAS ja KVP) ovat
helposti asiakkaan |0ydettavissa *

(1=Vahvasti eri mieltd, 2=Eri mielta, 3=En samaa enka eri mieltd, 4=Samaa mielta,
5=Vahvasti samaa mieltd)

Vahvasti eri mielta Vahvasti samaa mielta

Kuinka tarkeda asiakkaalle on mielestdsi se, ettd hanelld on
mahdollisuus sahkoiseen asiointiin? *

(1=Ei lainkaan tarkeda, 2=Ei tarkeda, 3=Neutraali, 4=Tarkead, 5=Hyvin tarkeaa)

Ei lainkaan tarkeaa Hyvin tarkeaa
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12.

13.
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Kuinka tarkeda asiakkaalle on mielestasi se, ettd palvelun kdyttd on
mahdollista 24/77 *

(1=Ei lainkaan tarkeaa, 2=Ei tarkead, 3=Neutraali, 4=Tarkeas, 5=Hyvin tarkeaa)

Ei lainkaan tarkeéa Hyvin tarkeaa

Kuinka tarkeada asiakkaalle on mielestasi se, ettd palvelu on
kaytettavissa paikasta riippumatta? *

(1=Ei lainkaan tarkeaa, 2=Ei tarkeaa, 3=Neutraali, 4=Tarkead, 5=Hyvin tarkeaa)

Ei lainkaan tarkeaa Hyvin tarkeaa



PROSESSIN SUJUVUUS

14. Digitaalinen asuntokauppaprosessi on asiakkaan nakdkulmasta *

15.

16.

(1=Hyvin vaikeaa, 2=Vaikeaa, 3=Ei helppoa eika vaikeaa, 4=Helppoa, 5=Hyvin
helppoa)

Hyvin vaikeaa Hyvin helppoa

Asiakkailla on prosessin aikana selked ndkemys siitd, miten
digitaalinen asuntokauppaprosessi etenee *

(1=Vahvasti eri mieltd, 2=Eri mielta, 3=En samaa enka eri mieltd, 4=Samaa mielta,
5=Vahvasti samaa mielt3)

Vahvasti eri mielta Vahvasti samaa mielta

Kuinka usein asuntokaupasta sopiessasi annat asiakkaalle ohjeistusta
digitaaliseen asuntckauppaan liittyen? *

() Aina

() Useimmiten
(O Harvoin

(O Hyvin harvoin
O

En koskaan
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17. Millaista asiakkaalle antamasi ohjeistus digitaaliseen
asuntokauppaprosessiin liittyen on? *

() suullista

Kirjallista

O
O Molempia
O

En anna ohjeistusta

18. Kerro tarkemmin, millaista tai mitd ohjeistusta annat *
19. Miten annettavaa ohjeistusta voisi mielestasi kehittaa? *

20. Asiakkaat ovat mielestasi tyytyvaisia pankista saamaansa
ohjeistukseen digitaaliseen asuntokauppaprosessiin liittyen *

(1=Vahvasti eri mieltd, 2=Eri mieltd, 3=En samaa enka eri mieltd, 4=Samaa mielta,
5=Vahvasti samaa mielta)

Vahvasti eri mielta Vahvasti samaa mielta
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21. Asiakkaat ovat mielestasi tyytyvaisia valittdjalta saamaansa
ohjeistukseen digitaaliseen asuntokauppaprosessiin liittyen *

(1=Vahvasti eri mielta, 2=Eri mieltd, 3=En samaa enka eri mieltd, 4=Samaa mielta,
5=Vahvasti samaa mieltd)

Vahvasti eri mielta Vahvasti samaa mielta



NOPEUS

22. Asiakas saa tarvittaessa yhteyden pankkiin riittdvan nopeasti, esim.

kysyakseen neuvoa ongelmatilanteessa tai muissa
asuntokauppaprosessiin liittyvissa kysymyksissa *

() Aina
(O Usein
() Joskus
(O Harvoin
O

Ei koskaan

23. Kuinka usein asuntokauppaprosessi etenee tavoiteaikataulussaan? *

Ei koskaan Harvoin Joskus

Pankkien
valmistelun

osalta O O O

(tavoite 5
pankkipdivaa)

Kauppakirjan
allekirjoitta-
misen osalta O O O

(tavoite 24h)

Kauppahin-
nan maksun

osalta

(tavoite O O O
seuraava

pankkipaiva)

Usein

O

Aina
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24, Jos kaupassa tulee viivettd, mitkd ovat yleisimmat syyt? *

25. Loytyykd ongelmatilanteissa ratkaisu helposti? *

(Vaatiiko se esim. asiakkaalta tai sinulta/pankilta useamman kontaktin tai tarvitaanko
esim. paljon selvittelyd tms?)

26. Kuinka pitkéan viiveen ongelmatilanne yleensa tuo prosessiin? *
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ASIOINNIN MIELLYTTAVYYS

Arvioi seuraavia kysymyksid/vaittamia asiakkaan nakékulmasta oman kokemuksesi ja arviosi
mukaisesti

27.

28.

29.

Kuinka tarkeda asiakkaille on se, ettd erillistd kaupantekotilaisuutta ei
tarvita? *

(1=Ei lainkaan tarkeaa, 2=Ei tarkeaa, 3=Neutraali, 4=Tarkeaa, 5=Hyvin tarkeaa)

Ei lainkaan térkeda Hyvin térkeaa

Kuinka vaivatonta asiakkaalle on asunto-osakekaupassa kaytettavan
DIAS-palvelualustan kaytto? *

(1=Hyvin vaikeaa, 2=Vaikeaa, 3=Ei helppoa eikd vaikeaa, 4=Helppoa, 5=Hyvin
helppoa)

Hyvin vaikeaa Hyvin helppoa

Kuinka vaivatonta asiakkaalle on kiinteistokaupassa kaytettavien DIAS-
ja KVP-palvelualustojen kaytto? *

(1=Hyvin vaikeaa, 2=Vaikeaa, 3=Ei helppoa eika vaikeaa, 4=Helppoa, 5=Hyvin
helppoa)

Hyvin vaikeaa Hyvin helppoa
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30. Minkalaista palautetta olet saanut asiakkailta digitaaliseen
asuntokauppaan liittyen? *

O Vain positiivista

O Enimmaékseen positiivista

O Seka positiivista etta negatiivista
O Enimmakseen negatiivista
O

Vain negatiivista

31. Minkalaisista asioista on tullut positiivista palautetta? *

32. Minkalaisista asioista on tullut negatiivista palautetta? *



HENKILOKOHTAISUUS

33.

34,

35.

Oletko digitaalisen asuntokaupan jalkeen yhteydessa asiakkaaseen
kysyaksesi kauppojen sujumisesta tms? *

O Aina

O Useimmiten
Silloin tallin
Harvemmin

En koskaan

O O O O

Vain jos olen yhteydessa muissa asioissa

Kerro tdhan tarkemmin, milla tavalla olet asiakkaaseen yhteydessa
(esim. puhelinsoitto, viesti, tms.) *

Kuinka tarke3a asiakkaalle on mielestasi se, ettd haneen oltiin tai olisi
oltu yhteydessa kauppojen jalkeen pankin toimesta ja kysytty
esimerkiksi asuntokaupan sujumisesta? *

(1=Ei lainkaan tarkeda, 2=Ei tarkeada, 3=neutraali, 4=Tarkeaa, 5=Hyvin tarkeaa)

Ei lainkaan tarkeda Hyvin tarkeda
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36. Miten arvioisit tekemaési yhteydenoton vaikuttavan
asiakaskokemukseen? *

(1=Ei lainkaan tarkeda, 2=Ei tarkeda, 3=neutraali, 4=Tarkeaa, 5=Hyvin tarkeaa)

Ei lainkaan tarke&a Hyvin tarkeaa

37. Miten arvioit asiakkaan kokemusta ja hanelle jaanytta
vaikutelmaa/tunnejélkea digitaalisesta asuntokaupasta, kun se
toteutettiin ilman kasvokkain tehtdvaa kauppatilaisuutta? *

(Lammin, neutraali, kylma, tehokas jne.)

38. Miten arvioit digitaalisen asuntokaupan vaikuttavan asiakkaan
kokemukseen osana kodinostajan polkua? *

39. Millaiset asiat vaikuttavat positiivisesti asiakaskokemukseen? *
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40. Millaiset asiat vaikuttavat negatiivisesti asiakaskokemukseen? *
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ASIAKASKOKEMUKSEN JOHTAMINEN

41. Oletko tyytyvdinen (tydnantajalta) saamaasi perehdytykseen ja tukeen
digitaalisen asuntokauppaprosessin toteuttamiseksi? *

(1=Erittain tyytymaton, 2=Tyytymaton, 3=En tyytyvainen enka tyytymatan,
4=Tyytyvainen, 5=Erittdin tyytyvdinen)

Erittain tyytymaton Erittdin tyytyvadinen

42. Mihin asioihin olet tyytyvainen? *

43. Koetko tarvitsevasi lisdperehdytysta ja tukea? *

O Kyl
O En

44, Kerro tarkemmin, millaista perehdytysta ja/tai tukea kaipaat *
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SUOSITTELU

45. Miten todenndkoisesti suosittelet digitaalista asuntokauppaa

asiakkaillesi? *

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

En lainkaan todennakoi- Erittdin todennakoisesti
sesti

46. Mitka asiat saivat sinut antamaan kyseisen arvosanan? *

47. Miten kehittaisit prosessia, jotta antaisit korkeamman arvosanan? *

48, Mika on arviosi siitd, miten todennakdisesti asiakkaat suosittelevat

digitaalista asuntokauppaa ystavélleen tai tydtoverilleen? *

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

En lainkaan todennakdi- Erittdain todenndkdisesti
sesti

Tama ei ole Microsoftin luomaa tai suosittelemaa sisaltéa. Lahettamasi tiedot lahetetaan lomakkeen

omistajalle.
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