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The thesis work was done as an assignment for Vuokrakoti LKV that provides
apartment rental services in Vaasa. The aim of this research was to study customer
satisfaction in the rental service process and also find out how to improve the pro-
cess. Customer satisfaction had not been studied previously in the case company
so this research had novelty value.

The theoretical framework was drawn from marketing in rental services, service
quality and customer satisfaction. The research was made by using the qualitative
research method. The data was collected by interviewing ten tenants that had rent-
ed an apartment via the case company in spring 2016.

The results of the research show that the tenants are mainly satisfied with the rent-
al service process provided by Vuokrakoti LKV and no clear improvement targets
were revealed. Improvements were suggested for images of mobile version and
some tenants wished for better orientation from the rental broker. The interview-
ees of the research were satisfied with the website of Vuokrakoti LKV and the
speed, ease and clarity of the rental service process.
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I JOHDANTO-OSA

Johdanto-osan alussa lukija johdatetaan aiheeseen teoreettisesta nakdkulmasta.
Seuraavaksi kdydaan lapi tyon taustaa ja sisaltod seka selvitetaan lukijalle miké on
tutkimusongelma ja tutkimuksen tarkoitus. Osassa kerrotaan liséksi tutkimuksen
rajauksesta ja rakenteesta sekd esitelladn tutkimuksen toimeksiantaja VVuokrakoti
LKV.
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1 JOHDANTO

Asiakastyytyvéisyys ja palvelun laatu liittyvat oleellisesti toisiinsa.
Asiakastyytyvéisyys voidaan madritelld vastaukseksi asiakkaan odotusten
tayttamiselle (Oliver 2015, 23). Asiakas on laadun lopullinen arvioija ja
tyytyvdiset asiakkaat ovat yritykselle tarkeitd (Lecklin 2006, 105). Kokemus
palvelun laadusta tapahtuu ensin ja sitd seuraa joko tyytyvdisyys tai
tyytymattomyys laatuun (Grénroos 2009, 121). Jos palvelun laatu on huonoa,
asiakas ei ole tyytyvéinen. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat palvelun laadun
lisaksi muutkin tekijat, kuten ystdvallinen ja ammattitaitoinen henkil6sto,
kilpailukykyinen hintataso, ajantasainen ja tarkka laskutus sek& palvelun nopeus.
(Angelova & Zekiri 2011, 234)

Palveluyrityksesséd palvelun laadulla on siis oleellinen merkitys asiakkaiden
tyytyvaisyyteen. Asiakastyytyvaisyytta tulisi tutkia sadnnollisesti, jotta yritykselle
selvida sen liiketoimintaprosessin toimivuus sekd mahdolliset toimenpiteet sen
kehittdmiselle (Cengiz 2010, 83).

Palvelun laadun mittaaminen on monimutkaista, sill4 sit4 ei voi verrata tuotteen
laatuun, joka yleensa liittyy teknisiin ominaisuuksiin. Palvelu koostuu
prosesseista, joissa asiakas on usein mukana. Koettua palvelun laatua voidaan
kuitenkin ~ mitata  vertaamalla  asiakkaan  odotuksia  palveluprosessin
lopputulokseen. (Grénroos 2009, 98-99)

Berryn, Parasuramanin & Zeithamlin 1980-luvulla tehdyn tutkimuksen mukaan
koettuun palvelun laatuun vaikuttavat osatekijat voidaan jakaa viiteen osa-
alueeseen: konkreettinen ympaéristd, luotettavuus, reagointialttius, vakuuttavuus
sekd empatia (Gronroos 2009, 114-116). Palveluyrityksen tulee Kiinnittaa
huomiota naihin viiteen palvelun laatuun vaikuttavaan osa-alueeseen

palvellakseen asiakkaitaan mahdollisimman laadukkaasti.

Asiakastyytyvéisyys ja palvelun laatu liittyvat oleellisesti toisiinsa.
Asiakastyytyvéisyytta tutkimalla yritys saa selville kuinka hyvin sen

liiketoimintaprosessi toimii, mitd muutoksia yrityksen tulee tehda parantaakseen
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sitd jos muutokset ovat tarpeen, ja paransivatko muutokset liiketoimintaprosessia.
Ennen asiakastyytyvaisyyden tutkimista yritykselle tulee olla selvdd mita tutkitaan
ja miksi. (Cengiz 2010, 83)

1.1 Tutkimusongelma ja tyon tarkoitus

Tyossa tutkitaan Vuokrakoti LKV:n vuokravélitysprosessia, joka sisaltdd monta
eri vaihetta. Prosessi alkaa vuokrakohteen markkinoinnilla yrityksen Internet-
sivuilla, jota seuraa asunnonhakijan yhteydenotto joko Internet-sivujen
yhteydenottolomakkeen kautta, sdéhkdpostitse, puhelimitse tai vierailemalla paikan
paalld Vuokrakoti LKV:n toimistolla. Yhteydenoton jalkeen asunnonhakijalle
jarjestetdan vuokrakohteen néyttd. Vuokrakohteen ndyton jalkeen asunnonhakija
joko jattdd vapaamuotoisen asuntohakemuksen kyseiseen kohteeseen tai jatkaa

asunnonhakua.

Asuntohakemuksen  jattdmisen  jdlkeen  Vuokrakoti LKV ilmoittaa
asunnonhakijasta vuokranantajalle, joka tekee lopullisen péatoksen asunnon
vuokraamisesta. Paadtoksesta ilmoitetaan asunnonhakijalle ja asuntoon valittu
asunnonhakija kutsutaan toimistolle allekirjoittamaan vuokrasopimukset yksin tai
yhtd aikaa vuokranantajan kanssa. Tarvittaessa vuokrasopimukset I&hetetddn
postitse asunnonhakijalle tai vuokranantajalle. Vuokrasopimusten
allekirjoittamisen jalkeen asunnonhakijalle luovutetaan vuokrakohteen avaimet

sovittua vuokravakuutta vastaan.

Palveluyrityksessa  palvelun laatu luonnollisesti  vaikuttaa asiakkaiden
tyytyvaisyyteen. Asiakastyytyvéisyytta tulisikin tutkia saanndllisesti, jotta
yritykselle selvida sen liiketoimintaprosessin toimivuus ja tarpeen vaatiessa
toimenpiteet sen kehittdmiselle. Tutkimuksesta on toimeksiantajalle konkreettista
hyotya, silla tutkimustulosten avulla yritys voi parantaa ja kehittda
vuokravalitysprosessiaan. Tutkimusongelma hahmottui toimeksiantajan kanssa
kaytyjen keskusteluiden myo6ta. Toimeksiantaja oli erityisen Kiinnostunut etenkin

uusittujen Internet-sivujen ja niiden mobiiliversion toimivuudesta.
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Tutkimuksen tutkimusongelmana on selvittad asunnonhakijoiden tyytyvaisyytté
toimeksiantajan Vuokrakoti LKV:n vuokravalitysprosessiin. Tutkimusongelmasta
on johdettu seuraavat kaksi tutkimuskysymysta:

1. Miten tyytyvéisia asunnonhakijat ovat vuokravélitysprosessiin?
2. Miten yritys  Voisi asunnonhakijoiden mukaan parantaa

vuokravalitysprosessiaan?

Tyon tarkoituksena on saada selville, ovatko asunnonhakijat tyytyvaisia
Vuokrakoti  LKV:n  vuokravélitysprosessiin.  Tutkimustulosten  avulla
toimeksiantaja saa selville asunnonhakijoiden tyytyvaisyyden
vuokravalitysprosessiinsa ja voi tarvittaessa kehittdd toimintaansa vastausten

pohjalta palvelemaan asunnonhakijoita paremmin.

Tutkimuksella on uutuusarvoa, silla toimeksiantajayrityksessa ei ole aiemmin
tutkittu asiakastyytyvaisyyttd. Yrityksen Internet-sivuilla on palaute -osio, jonka
kautta asiakaspalautetta on mahdollista kirjoittaa. Sitd kautta ei kuitenkaan tule
palautetta, ndin ollen vuokravalitysprosessin vahvuuksia sekd heikkouksia

selvitetddn asiakastyytyvaisyystutkimuksen avulla.
1.2 Tutkimuksen rajaus

Tutkimuksen haastateltavat on rajattu asunnonhakijoihin, jotka ovat vuokranneet
asunnon maalis-huhtikuun 2016 aikana Vuokrakoti LKV:n kautta. Koska
tutkimuksella  halutaan selvittdd asunnonhakijoiden tyytyvaisyyttda koko
vuokravalitysprosessiin, on tutkimus rajattu niihin asunnonhakijoihin, jotka ovat
kokeneet vuokravélitysprosessin alusta loppuun saakka. Tutkimuksen rajauksesta
on siis jatetty muut asunnonhakijat pois. Tutkimuksessa ei myodskaan tutkita

vuokranantajien tyytyvaisyytta toimeksiantajan vuokravalitysprosessiin.
1.3 Tutkimuksen rakenne

Tutkimus jakaantuu kolmeen eri osaan, jotka ovat johdanto-, teoria- ja empiirinen
osa. Johdanto-osassa lukija johdatetaan aiheeseen teoreettisesta nakdkulmasta.

Osassa esitelladan myos tyon taustaa ja siséltoa seka selvitetaan lukijalle mika on
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tutkimusongelma ja tutkimuksen tarkoitus. Osassa kerrotaan lisaksi tutkimuksen
rajauksesta ja rakenteesta sekd esitelldadn tutkimuksen toimeksiantaja Vuokrakoti
LKV. Johdanto-osassa kerrotaan myos vuokravélityksesta toimialana seké alalla

noudatettavasta hyvan vuokravalitystavan ohjeesta.

Teoriaosassa kdydaan l&pi tutkimuksen kannalta tarkeét teoriat, joiden avulla
lukija ymmart&a tutkimusta ja sen olennaisimpia paakohtia. Tyossd kasitellaan
kolmea eri teorialukua; markkinointia vuokravalityksessd, palvelun laatua ja

asiakastyytyvaisyyttd. Teoriaosa luo tieteellisen viitekehyksen empiiriselle osalle.

Empiirisessd osassa kerrotaan ensin tutkimusprosessin vaiheista, valitusta
tutkimusmenetelmastd sekd tutkimuksen toteutuksesta. Toteutusvaiheen jalkeen
esitelladn tutkimustulokset ja johtopaatokset sekd kaydaan Ilapi tutkimuksen
teoriakytkenndt. Seuraavaksi osiossa tarkastellaan tutkimuksen validiteettia ja
reliabiliteettia. Lopuksi tehdddn yhteenveto tarkeimmistd tutkimustuloksista ja

esitetdan jatkotutkimusehdotukset.
1.4 Toimeksiantajan esittely

Vuokrakoti LKV on Vaasassa toimiva laillistettu kiinteistonvélitys ja vuokra-
asuntojen  valitystoimisto.  Yrityksen erikoisalana on  vuokra-asuntojen
vélitystoiminta. Vuokrakoti LKV:n on perustanut Marko Mattila vuonna 1994 ja
han toimii yrittajana edelleen. Yrityksessé ei ole muita vakituisia tyontekijoita.
Vuokrakoti LKV tarjoaa palveluita sekd vuokranantajille ettd vuokralaisille.
Yrityksen palveluihin  kuuluvat neuvonta, vuokrasopimukset, luottotietojen
tarkistaminen, vuokratakuut, ilmoittelu, markkinointi seké laki- ja verotusasiat.
(Vuokrakoti LKV 2016)
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2 VUOKRAVALITYS

Vuokravélitysala kuuluu laajempaan toimialakokonaisuuteen,
Kiinteistonvalitysalaan. Vuokravélityksessd noudatetaan lakia Kiinteistéjen ja
vuokrahuoneistojen valityksestd. VVuokravalityksessa tulee myods noudattaa hyvaa
vuokravalitystapaa. Tassa kappaleessa kaydaan lyhyesti lapi vuokravélitysalaa
toimialana sek& hyvéa vuokravélitystapaa.

2.1 Vuokravalitys toimialana

Vuokravélitys on toimintaa, jossa Vvuokrauksen sopijapuolet saatetaan
kosketuksiin toisensa kanssa asunnon vuokrasopimuksen aikaansaamiseksi
(KVKL 1. 2008, 2). Suomessa on sek& vuokrahuoneiden valittdmiseen
erikoistuneita valitysliikkeitd, ettd lukuisia Kiinteistonvalitysliikkeitd, jotka
harjoittavat vuokravélitystd muun toimintansa ohella. (KVKL 2. 2008)

2.2 Hyva vuokravalitystapa

Vuonna 2008 voimaan astuneen hyvaa vuokravélitystapaa koskevan ohjeen
tavoitteena on luoda vuokravalitysmarkkinoille kaikkia vuokrahuoneiston
vélitysliikkeitd koskevat yhtendiset toimintatavat. Ohjeessa selvitetddn hyvén
vélitystavan mukaista toimintaa silloin, kun on kyse kuluttajasuhteesta. Ohjetta ei
sen vuoksi voida sellaisenaan soveltaa vuokralaiseen tai vuokranantajaan, joka ei
ole kuluttaja. Kuluttajan ja valitysliikkeen vélisid suhteita séatelee laki
Kiinteistdjen ja vuokrahuoneistojen valityksesta (1074/2000). (KVKL 1. 2008, 2)

Ohje hyvasta vuokravélitystavasta ottaa huomioon sekda vuokralaisten etta
vuokranantajien edut vuokravalityksessa. Ohjeessa neuvotaan muun muassa
kuinka asianmukainen toimeksiantosopimus tulee laatia, vuokrakohteen katselmus
suorittaa seka asiakirjat ja selvitykset hankkia. Ohjeessa kerrotaan myds kohteen
markkinoinnista ja esittelystd sekd neuvotaan vuokrasopimuksen laatimisessa.
(KVKL 1. 2008, 2)

Hyva vuokravalitystapa ohjeistaa, kuinka vuokravalitystda harjoitetaan ottaen

huomioon sek& vuokralaisten ettd vuokranantajien edut. VVuokranantajan antaessa



15

toimeksiannon valitysliikkeelle, tulee hyvén vuokravélitystavan mukaisesti laatia
asianmukainen toimeksiantosopimus ja suorittaa katselmus vuokrattavassa
kohteessa, hankkia tarvittavat asiakirjat ja muut selvitykset, laatia esite, huolehtia
vuokrakohteen markkinoinnista, esitella vuokrakohdetta, antaa vuokrakohteesta
tietoja, vastaanottaa tarjouksia, kdyda neuvotteluja molempien osapuolten kanssa
vuokrasopimuksen ehdoista, laatia vuokrasopimus sekd huolehtia muista
vuokrauksen toteuttamisen edellyttdmista tehtéavistd. (KVKL 1. 2008, 2) Myds
asunnonhakija voi antaa toimeksiannon valitysliikkeelle, mutta \Vuokrakoti
LKV:ssé toimeksianto tehddén aina vuokranantajan kanssa.
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I TEORIAOSA

Teoriaosassa lukijalle avataan tutkimuksen kannalta olennaisimpia teorioita.
Opinnaytetytssd  kasitelladn  kolmea  eri  teorialukua;  markkinointia
vuokravalityksessa, palvelun laatua seka asiakastyytyvéisyytta.

Ensimmaisessa luvussa kerrotaan markkinoinnin madritelmastd ja tavoitteista,
markkinoinnista vuokravélityksessa sek& markkinointikanavista. Seuraavassa
luvussa perehdytdén palvelun ja laadun maaritelmiin, asiakkaan odotuksiin ja
asiakkaan kohtaamiseen. Viimeisessa luvussa kdydaan lapi asiakastyytyvaisyyden
muodostumista ja mittaamista. Teoriaosan lopuksi esitellddn teoreettinen
viitekehys, joka kokoaa yhteen késitellyjen teorioiden merkittdvimmat padkohdat.

Tutkimuksen empiirinen osa perustuu teoriaosassa esiteltyihin teorioihin.
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3 MARKKINOINTI VUOKRAVALITYKSESSA

Tassda luvussa kerrotaan markkinoinnin  maéritelméstd ja tavoitteista,

markkinoinnista vuokravalityksessd seké toimeksiantajan markkinointikanavista.
3.1 Markkinoinnin maaritelma ja tavoitteet

Markkinoinnista on lukuisia eri madritelmid, jotka kertovat sekd senhetkisesté
markkinointikasityksesta ettd maadrittelijan ajatustavasta markkinoinnin suhteen.
Isossa-Britanniassa toimiva Chartered Institute of Marketing (CIM) -
markkinointi-instituutti on maéritellyt markkinoinnin johtamisprosessiksi, joka
tunnistaa, ennakoi ja tyydyttdd asiakkaan tarpeet kannattavasti. (Paananen 2009,
39) Gronroos maérittelee markkinoinnin joukoksi toimintoja ja prosesseja, joiden
avulla luodaan ja toimitetaan arvoa asiakkaille, sekd hoidetaan jo olemassa olevia
asiakassuhteita yritysta ja sen sidosryhmia hyodyttavin keinoin. (Gronroos 2006,
397)

Kotlerin maaritelman mukaan markkinointi on sosiaalinen prosessi, jonka kautta
yksilot ja ryhmat tyydyttavat tarpeitaan ja halujaan vaihtamalla tuotteita ja
luomalla arvoa muiden kanssa. (Kotler & Armstrong 2010, 29) Markkinoinnilla
tarkoitetaan tieteenalaa ja kdytantoja, joiden tarkoitus on tutkia, luoda ja tuottaa
arvoa tyydyttamaan kohdejoukon tarpeita kannattavalla tavalla. Sen avulla myds

tunnistetaan tayttdmattomia tarpeita ja toiveita. (Kotler 2015)

Markkinoinnin tavoitteena on uusien asiakkaiden hankkiminen sek& nykyisten
asiakassuhteiden yllapitaminen. (Kotler & Armstrong 2010, 28) Markkinoinnilla
saadaan asiakkaan huomio kiinnittyméaan siihen, mitd markkinoijalla on
esitettdvanddn  ja  kerrottavanaan  (Juslén 2009, 45).  Perinteisen
markkinointindkemyksen mukaan péaatavoitteita ovat myynninedistiminen seké
asiakashankinta. Markkinointitoimenpiteissd pitdisi asiakashankinnan lisaksi
keskittya jo olemassa olevien asiakassuhteiden sailyttamiseen ja kehittamiseen.
(Grénroos 2009, 317)

Edellisen perusteella markkinointi ja sen tavoitteet voidaan maaritella monella eri

tavalla, mutta tiivistettynd voidaan sanoa, ettd markkinoinnin avulla asiakas ja
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tuotetta tai palvelua tarjoava yritys saatetaan yhteen. Asiakas saa talloin
tarvitsemansa tuotteen tai palvelun ja yritys taas hyotyy taloudellisesti.

Markkinoinnin voidaan katsoa onnistuneen, kun tdma tapahtuu.
3.2 Markkinointi vuokravalityksessa

Vuokravilitysliikkeen  tulee  markkinoinnissaan  noudattaa rikoslain  ja
oikeustoimilain lisaksi ValitysL:n yleissddnnosta sekd asuntojen markkinoinnissa
annettavista tiedoista annetun asetuksen  yksityiskohtaisia  sddnnoksia
tiedonantovelvollisuudesta. (Vantsi 2002, 87-88) Myods hyvé valitystapa seké
kuluttajansuojalaki tulee huomioida (KVKL 1. 2008, 2).

Vuokrakohteen markkinointi edellyttaa aina olemassaolevaa
toimeksiantosopimusta, joka Vuokrakoti LKV:ssé tehddan aina vuokranantajan
kanssa. Vuokrakohteen markkinoinnin tulee aina perustua todellisiin
voimassaoleviin tietoihin. Markkinoinnissa on ilmoitettava asuntoa ja
vuokrasuhdetta koskevat perustiedot, joita ovat: asunnon sijainnin ja tyypin lisaksi
huoneluku, pinta-ala, vuokrasopimuksen kesto (maardaikainen / toistaiseksi
voimassa oleva), hallinnan luovutushetki, vuokran méard ja vakuus. Liséksi
vuokrakohteen  markkinoinnissa tulee mainita, jos kohde vuokrataan
keskenerdisend tai jos sen varustus on puutteellinen. Myods vuokrasopimuksen
solmimisen kannalta merkitykselliset rajoitukset ja vuokrattavan kohteen puutteet
tulee mainita. (KVKL 1. 2008, 7)

3.3 Markkinointikanavat

Markkinointikanavan kautta informaatio yrityksen tarjoamasta tuotteesta tai
palvelusta vieddédn asiakkaalle. Kanavan valinnassa tulee miettid, mika tai mitka
ovat toimivimmat kanavat, joiden kautta tuote viedaan asiakkaalle; kuinka monta
véliporrasta valittu kanava tulee sisaltamaan sekd mika on kunkin véliportaan
rooli ja tehtavd. Markkinoinnin kanavaratkaisun keskeinen pédatds on hyvan

saatavuuden saavuttaminen. (Rope 2000, 246-249)

Palveluyrityksen markkinointikanavia voivat olla esimerkiksi televisio, radio,

sanomalehdet, posti ja Internet. Vuokrakoti LKV  kayttdd yhta
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markkinointikanavaa, Internet-markkinointia. Yrityksell4 on kesélld 2015 uusitut
Internet-sivut, joilta l10ytyy tietoa ja valokuvia kaikista yrityksen vuokrakohteista.
Internet-sivujen uusimisen yhteydessa niiden ulkoasua paranneltiin ja niista tehtiin
my0ds mobiiliversio, silla yha useammat kayttavat alypuhelintaan Internet-sivujen
selailuun.  Vuokrakoti  LKV:n Internet-sivut  loytyvdat  osoitteesta:

http://www.vuokrakoti.com/.
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4 PALVELUN LAATU

Tassa luvussa maéritelladn mité palvelu ja laatu ovat. Liséksi kerrotaan palvelun

laadusta, asiakkaan odotuksista seka asiakkaan kohtaamisesta.
4.1 Palvelun ja laadun méaaritelmét

Gummesson (1987) méaaritteli palvelun joksikin, mit4 voi ostaa ja myydd, mutta ei
kokea konkreettisesti. Palvelu koostuu prosessista, jonka eri vaiheisiin asiakas
osallistuu (Gronroos 2009, 77, 98) Laaduksi voidaan katsoa asiakkaan tarpeiden
tayttdminen yrityksen kannalta mahdollisimman tehokkaalla ja kannattavalla
tavalla. Asiakastyytyvadisyys ei ole siis ole ainoa padmaard, johon pyritdan.
(Lecklin 2006, 18)

4.2 Koettu palvelun laatu

Palvelun laadun mittaaminen on monimutkaista, sill4 sit4 ei voi verrata tuotteen
laatuun, joka yleensa liittyy teknisiin ominaisuuksiin. Palvelu koostuu
prosesseista, joissa asiakas on usein mukana. Koettua palvelun laatua voidaan
kuitenkin ~ mitata  vertaamalla  asiakkaan  odotuksia  palveluprosessin
lopputulokseen. (Grénroos 2009, 98-99)

Koettu palvelun laatu voidaan jakaa kahteen eri ulottuvuuteen; lopputuloksen
tekniseen laatuun, joka vastaa kysymykseen mitd seka prosessin toiminnalliseen
laatuun, joka vastaa kysymykseen miten. Lopputuloksen tekninen laatu jaa
asiakkaalle palveluntuotantoprosessin jalkeen. Prosessin toiminnallinen laatu
kertoo miten kyseinen lopputulos asiakkaalle toimitetaan. (Grdénroos 2009, 101-
102)

Koettuun palvelun laatuun vaikuttavat asiakkaan odotukset. Jos asiakkaan
odotukset ja kokemukset vastaavaat toisiaan, asiakas kokee saaneensa laadukasta
palvelua. On olemassa hyvaksyttavaad laatua, joka tayttdd asiakkaan odotukset,
mutta ei kuitenkaan ylitd niitd. Tama kylla tyydyttdd asiakasta, mutta se ei
vélttdmatta saa asiakasta vaalimaan suhdettaan palveluntarjoajaan eika kertomaan

kokemuksistaan eteenpdin. Hyvad laatua taas kutsutaan my0s asiakkaan
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ilahduttamiseksi. Se ylitt44 asiakkaan odotukset, jolloin asiakas saattaa yllapitéa
suhdettaan palveluntarjoajaan sekd myos kertoa myonteisestd kokemuksestaan
eteenpdin. Asiakkaan odotusten ylittdminen ei kuitenkaan tarvitse olla mit&éan
sellaista, joka nostaa odotuksia seuraavalle kerralle, vaan se voi tarkoittaa jotain
hyvinkin pienté elettd, jonka ansiosta asiakas ilahtuu joka kerta. (Gronroos 2009,
142)

Vuokravélitysalalla ~ asunnonhakijoiden  suurimmat  odotukset liittyvét
vuokrattavaan kohteeseen ja siihen, ettd se vastaa asuntoilmoituksessa esitettyihin
tietoihin ja kuviin. Jos asuntoilmoituksessa kaunistellaan totuutta tai asunnon
kuvia muokataan huomattavasti paremmiksi, asiakas tulee asuntondyttoon korkein
odotuksin, mutta  joutuukin  pettymaddn. Valittajaltd taas odotetaan
yksityiskohtaisempaa tietoa vuokrakohteesta ja taloyhtiostd. Jos valittdja ei ole
etukateen  perehtynyt  vuokrattavaan  kohteeseen eikd o0saa vastata
asunnonhakijoiden kysymyksiin, l&htevat asiakkaat todenndkdisesti pettyneina
asuntonaytosta pois.  Valitysliikkeeltd puolestaan odotetaan ammattitaitoa
vuokrasopimukseen ja jélkihoitoon liittyen. Sopimuksen yksityiskohtien ja
ehtojen tulee olla tarkkoja mutta selkeitd. Jos sopimuksen tekemisessa tai

jalkihoidossa syntyy ongelmia, asunnonhakija pettyy valitysliikkeen toimintaan.
4.3 Koettuun palvelun laatuun vaikuttavat tekijat

Berry, Parasuraman & Zeithaml (1985, 47) tutkivat 1980-luvulla palvelun laadun
osatekijoitd ja sitd, miten asiakkaat arvioivat palvelun laatua. Ensimmaéisessa
tutkimuksessa  osatekijoita lueteltiin ~ kymmenen, jotka mydhemmassa

tutkimuksessa karsittiin viiteen osa-alueeseen:

1. Konkreettinen ympaéristo joka tarkoittaa miellyttavia toimitiloja, laitteita ja
materiaaleja seké asiakaspalvelijoiden ulkoista olemusta.

2. Luotettavuus joka tarkoittaa tadsmallista ja virheetonta palvelua seké
sovitusta ajasta kiinni pitamista.

3. Reagointialttius joka tarkoittaa tyontekijoiden palveluhalukkuutta.

4. Vakuuttavuus joka tarkoittaa tydntekijoiden luottamusta heréttavaa

kayttaytymistd seké kohteliasta ja ammattitaitoista henkilostoé.
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5. Empatia joka tarkoittaa asiakkaan etujen ajamista. (Gronroos 2009, 114-
116)

Vuokrakoti LKV:n toimisto sijaitsee lahelld Vaasan keskustaa. On térkead, ettd
toimistolle on helppo tulla, sill& asunnonhakijat asioivat toimistolla yleensa monta
kertaa. Tasmallisen palvelun ja sovitusta ajasta kiinni pitdmisen tarkeys korostuu
Vuokrakoti LKV:n toiminnassa, silld asuntondytté ja vuokrasopimusten
allekirjoittaminen tapahtuu aina sopimuksen mukaan. Asuntondyt6ssd on usein
vield sovitettuina kolmen eri henkilon aikataulut yhteen; asunnonhakijan,
vuokravalittajan  sekd asunnon nykyisen asukkaan.  Vuokravalittdjan
palveluhalukkuus ilmenee palvelun nopeutena ja saavuttamisen helppoutena.
Vuokravilitysalalla toimitaan paljon nopeammin kuin kiinteistonvalitysalalla,
joten reagointialttius korostuu. Vakuuttava kayttdytyminen ja ammattitaito
vaikuttavat asunnonhakijoiden luottamuksen saamiseen. Asiakkaan etujen
ajamisessa tulee pitdd mielessd, ettd Vuokrakoti LKV:n asiakkaita ovat

vuokralaisten lisaksi myds vuokranantajat.
4.4 Laadukkaaksi koetun palvelun seitseméan kriteeria

Useissa maissa on tehty palvelun laatua koskevia tutkimuksia, joista voi keraté
luettelon hyvédn laadun osatekijoistd. Naitd laadukkaaksi koetun palvelun
seitsemaé Kkriteeria voi pitaé yleisend ohjenuorana palvelun laatua tarkasteltaessa.
Laadukkaaksi koettu palvelu voidaan jakaa seitsemaan eri tekijaan: 1.
ammattimaisuus ja taidot, 2. maine ja uskottavuus, 3. asenteet ja kédyttaytyminen,
4. saavutettavuus ja joustavuus, 5. luotettavuus, 6. palvelun normalisointi seka 7.

palvelumaisema. (Grénroos 2009, 121)

Ensimmainen kriteeri  liittyy lopputulokseen, ja tarkoittaa sitd, ettd
palveluntarjoajalla ja sen tydntekijoilla on sellaiset tiedot ja taidot, ettd heillda on
mahdollisuus ratkaista asiakkaan ongelmat ammattitaitoisesti. Toinen Kkriteeri
liittyy imagoon, tarkoittaen sitd, ettd palveluntarjoajan maine ja uskottavuus
saavat asiakkaan uskomaan siihen, ettd hdn saa rahoilleen vastinetta ja kaikki
palvelulle asetetut kriteerit tayttyvat. (Grénroos 2009, 121-122)
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Loput Kriteerit liittyvat palveluprosessiin ja edustavat toiminnallista laatua.
Henkilokunnan asenteet ja kayttdytyminen Kkertovat asiakkaille, ettd heidéat
huomioidaan ja heiddn ongelmansa halutaan ratkaista. Saavutettavuus ja
joustavuus tarkoittavat sité, ettd palveluntarjoaja on helposti saatavilla ja yritys on
valmis sopeutumaan asiakkaan vaatimuksiin ja toiveisiin  joustavasti.
Luotettavuudella tarkoitetaan palveluntarjoajan lupauksien pitdmista ja asiakkaan
etujen mukaista toimintaa. Palvelun normalisointi tarkoittaa palveluntarjoajan
nopeaa toimintaa ongelmatilanteissa tilanteen ratkaisemiseksi. Palvelumaisemalla
tarkoitetaan fyysisen ympdriston vaikutusta myonteiseen kokemukseen.
(Gronroos 2009, 121-122)

4.5 Asiakkaan odotukset

Asiakkailla on yrityksen tuotteista ja palveluista tietynlainen odotusarvo,
johon vaikuttavat asiakkaiden tarpeiden liséksi aiemmat kokemukset, yrityksen
imago seké kilpailevat toimittajat. Odotuksia voi olla laadusta, ratkaisujen
toimivuudesta, ammattimaisuudesta ja asiantuntemuksesta, uskottavuudesta,
osaamisesta ja yhteistyokyvystd. Ajan myotd asiakkaiden vaatimustaso ja
odotukset yleensa kasvavat. Yrityksen tulisikin pystya tayttamaan tai ylittamaan

omat lupauksensa ja asiakkaiden odotukset. (Lecklin 2006, 91)
4.6 Asiakkaan kohtaaminen

Asiakaskohtaamisen merkitys riippuu taysin toimialasta. Suurin merkitys sill& on
palvelualalla, jossa koko palvelu tapahtuu asiakaskontaktissa (Lecklin 2006, 93).
Laatukokemuksen kannalta ratkaisevia tilanteita ovat ne, kun asiakas on
vuorovaikutuksessa palveluntarjoajan resurssien ja toimintatapojen kanssa.
Kyseiset tilanteet maaraavat toiminnallisen laadun tason. Tuloksen tekninen laatu
siirtyy asiakkaalle naissd tilanteissa joko kokonaan tai valtaosaltaan. Naita
vuorovaikutustilanteita tai palvelutapaamisia kutsutaan totuuden hetkiksi.
Normann (1992) toi kyseisen késitteen palvelujen johtamista kasittelevaan
Kirjallisuuteen. Totuuden hetket sananmukaisesti tarkoittavat sitd, etta
palveluntarjoajalla on juuri silla hetkella mahdollisuus osoittaa asiakkaalle

palvelujensa laatu. Tilaisuus tulee kayttdd hyodyksi, silla seuraavassa hetkessa
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asiakas on jo lahtenyt. Sen jilkeen ei endd ole helppoa lisatd arvoa koettuun
palvelun laatuun, vaan silloin tulee luoda kokonaan uusi totuuden hetki.
(Gronroos 2009, 111)
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5 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Tassa luvussa kaydaan lapi asiakastyytyvaisyyden muodostumista ja mittaamista.
5.1 Asiakastyytyvaisyyden muodostuminen

Asiakastyytyvéisyyteen vaikuttavat asiakkaan odotukset, asiakkaan kokema arvo
ja palvelun laatu sekd asiakkaan tekemé&t uhraukset eli palvelusta maksettava
hinta. Koetun palvelun laadun vastatessa asiakkaan odotuksia ja asiakkaan
tekemien uhrausten ollessa tarpeeksi pienid, tuottaa yritys asiakkaalle arvoa. Mita
enemman yritys tuottaa arvoa, sitd tyytyvédisempi asiakkaasta tulee.
Asiakastyytyvéisyys muodostuu siis ndistd neljastd tekijastad. (Storbacka ym.
1994, 23)

Palvelun kéayttdmisen jalkeen asiakas on joko tyytyvdinen tai tyytymatén. On
helppo olla tyytyvdinen, jos palvelun laatu on ollut hyvdd. Usein termeja
tyytyvaisyys ja laatu kaytetdankin toistensa synonyymeind, vaikka ne eivat ole
sama asia. Tyytyvaisyys on laatua laajempi kasite ja palvelun laatu on vain yksi
asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavista tekijoistd. Asiakkaan havaitseman laadun
lisdksi asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat myods muut tekijat. Zeithamlin &
Bitnerin (1996, 123) mukaan ndita ovat palvelun laatu, fyysisen tuotteiden laatu,
hinta, asiakkaan yksilolliset ominaisuudet, esimerkiksi persoonallisuustekijat tai
mieliala seké tilannetekijat esimerkiksi kiire tai muut asiakkaat. (Ylikoski 2001,
149, 153)

Asiakastyytyvéisyys ja palvelun laatu liittyvat oleellisesti toisiinsa.
Asiakastyytyvéisyys voidaan madritella vastaukseksi asiakkaan odotusten
tayttamiselle (Oliver 2015, 23). Asiakas on laadun lopullinen arvioija ja
tyytyvdiset asiakkaat ovat yritykselle tarkeitd (Lecklin 2006, 105). Kokemus
palvelun laadusta tapahtuu ensin ja sitd seuraa joko tyytyvaisyys tai
tyytymattomyys laatuun (Grénroos 2009, 121). Jos palvelun laatu on huonoa,
asiakas ei ole tyytyvéinen. Asiakastyytyvéisyyteen vaikuttavat palvelun laadun
lisdksi muutkin tekijat, kuten ystdavallinen ja ammattitaitoinen henkil6sto,

Kilpailukykyinen hintataso, ajantasainen ja tarkka laskutus seka palvelun nopeus.
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(Angelova & Zekiri 2011, 234) Asiakastyytyvdisyyden muodostumisen
avainsanoja ovat asiakkaasta valittaminen ja luottamus. Asiakas arvostaa sité, ettei
yritys jatd hantd oman onnensa nojaan selviytymaén vaikeuksista, joihin han on
yrityksen takia joutunut. (Lahtinen & Isoviita 2004, 11)

Asiakastyytyvéisyys voidaan jakaa kahteen eri osaan; tapahtumakohtaiseen
tyytyvdisyyteen, joka tarkoittaa asiakkaan tyytyvéisyytta tai tyytymattomyytta
palvelutilanteessa sekd kokonaistyytyvaisyyteen, joka tarkoittaa asiakkaan
kokonaistyytyvéisyytta tai —tyytymattomyyttd yrityksen toimintaan. Niin kauan
kuin kokonaistyytyvaisyys on korkealla, asiakkaan uusintaostoaikeet pysyvét
korkealla, vaikka tapahtumakohtainen tyytyvéisyys olisi matalalla. Jos taas
kokonaistyytyvéisyys on alhainen, viimeisin palvelutapahtuma vaikuttaa
asiakkaan uusintaostoaikeisiin. (Lahtinen & Isoviita 2004, 13)

Asiakkaiden  tyytyvéisyys palvelun tai tuotteen laatuun  vaikuttaa
asiakasuskollisuuteen ja asiakkaiden tekemiin uusintaostoihin, vaikkakin ndiden
vélinen yhteys ei ole ihan néin selked. Hart & Johnson (1999, 9) toteavat, ettd on
olemassa kahdenlaisia tyytyvdisia asiakkaita; erittdin tyytyvaisia asiakkaita sek&
jotakuinkin tyytyvéisid asiakkaita. Erittdin tyytyvéiset asiakkaat ovat niitd, jotka
tekevat uusintaostoja ja kertovat positiivisesta kokemuksestaan eteenpdin. Néaiden
lisdksi on olemassa myds tyytymattomia asiakkaita, jotka saattavat negatiivisilla

puheillaan ajaa asiakkaat yrityksen Kilpailijoiden luo. (Grénroos 2009, 177-179)
5.2 Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen

Asiakkaiden tyytyvaisyytta tulisi mitata sdanndllisesti ja tarvittaessa kehittaa
yrityksen toimintaa palvelemaan asiakkaita paremmin. Asiakastyytyvaisyyden
mittaamisessa haasteellista on koetun palvelun laadun yksiléllisyys seka
asiakkaan aikaisemmat kokemukset ja odotukset, jotka voivat erota toisistaan
suuresti. Asiakastyytyvéisyyden mittaaminen liittyy suoraan yrityksen tuloksen
parantamiseen ja kilpailukyvyn yllapitdmiseen. Saavuttaakseen pitkan aikavalin
menestystd  markkinoilla, palveluyrityksen tulisi valvoa asiakkaidensa
tyytyvaisyytta palveluunsa. Asiakastyytyvaisyytta tutkimalla yritys ymmartaa

paremmin asiakkaidensa tarpeita ja voi parantaa ja kehittdd toimintaansa
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palvelemaan heitd paremmin. Ilman asiakastyytyvaisyyden mittaamista tama ei
ole mahdollista. (Cengiz 2010, 83)

Asiakastyytyvéisyytta tutkimalla yritys saa selville kuinka hyvin sen
liiketoimintaprosessi toimii, mitd muutoksia yrityksen tulee tehdd parantaakseen
sitd jos muutokset ovat tarpeen, ja paransivatko muutokset liiketoimintaprosessia.
Ennen asiakastyytyvaisyyden tutkimista yritykselle tulee olla selvdd mita tutkitaan
ja miksi. (Cengiz 2010, 83) Nykyisten asiakkaiden lisaksi myds menetetyiltd
asiakkailta voidaan kysya, miksi he eivét endé asioi yrityksessd ja mihin he ovat
olleet tyytyméattomid. Tarkedé on, ettd nykyisten asiakkaiden mielipiteiden lisaksi
tutkitaan my6s muiden asiakkaiden, kuten edelld mainittujen menetettyjen
asiakkaiden, muiden potentiaalisten asiakkaiden sek& kilpailijoiden asiakkaiden
mielipiteitd. Asiakastyytyvaisyyden tutkiminen yksindan ei kuitenkaan riitd, vaan
sen perusteella pitdd myos toimia. Asiakkaat odottavat, ettd tutkimuksia seuraa
toimenpiteitd, jotka vaikuttavat palvelun paranemiseen. (Lahtinen & Isoviita
2004, 11, 149)
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6 TEOREETTINEN VIITEKEHYS

Teoreettinen viitekehys kokoaa yhteen kaésitellyjen teorioiden padkohdat.
Teoriaosassa kasiteltiin kolmea eri teorialukua; markkinointia vuokravalityksessa,

palvelun laatua seka asiakastyytyvéisyytta.

Markkinointi vuokravélityksessa —teoriaosassa maaritelladn mitd markkinointi on
ja kerrotaan sen tavoitteista. Lisaksi osiossa tarkastellaan markkinointia
vuokravalityksessa sekd esitellddn toimeksiantajayrityksen markkinointikanavat.
Markkinoinnin tavoitteena on saada uusia asiakkaita, yllapitdd nykyisié
asiakassuhteita sek& saada asiakkaan huomio Kkiinnittym&an siihen, mita
markkinoijalla on esitettdvanaan ja kerrottavanaan (Kotler & Armstrong 2010, 28;
Jusléen 2009, 45). Vuokrakoti LKV:n vuokravalitysprosessi alkaa siitd, kun
asunnonhakija péatyy yrityksen Internet-sivuille ja ottaa yhteyttd kiinnostavan
vuokrakohteen 10ydyttyd. Se, miten asiakas l6ytda toimeksiantajayrityksen ja sen
kotisivut, liittyy oleellisesti markkinointiin ja siksi tutkimuksen teoria késittelee

tata aihetta ensimmaisena.

Palvelun laatu —teoriaosan alussa maéritellaan palvelu ja laatu. Liséksi osiossa
kerrotaan palvelun laadusta, asiakkaan odotuksista seka asiakkaan kohtaamisesta.
Palvelu on jotain, mitd voi ostaa ja myyda, mutta ei kokea konkreettisesti. Palvelu
koostuu prosessista, jonka eri vaiheisiin asiakas osallistuu. Laaduksi voidaan
katsoa asiakkaan tarpeiden tdyttdminen yrityksen kannalta mahdollisimman
tehokkaalla ja kannattavalla tavalla. Asiakastyytyvaisyys ei ole siis ole ainoa
paamaard, johon pyritédan. (Gronroos 2009, 77, 98; Lecklin 2006, 18) Vuokrakoti
LKV:n  vuokravélitysprosessin  seuraavassa Vvaiheessa  asunnonhakijalle
jarjestetdan asuntonayttd, allekirjoitetaan vuokrasopimuspaperit sekéd luovutetaan
avaimet vakuutta vastaan. Namaé vaiheet liittyvét palvelun laatuun, jota késitellaén

tutkimuksen toisessa teorialuvussa.

Tutkimuksessa haluttiin selvittdd asunnonhakijoiden tyytyvaisyyttd Vuokrakoti
LKV:n vuokravalitysprosessiin, joten tutkimuksen kolmas teoriaosa kasittelee
luonnollisesti asiakastyytyvaisyyttd. Luvussa kdydaan lapi asiakastyytyvéisyyden

muodostumista ja mittaamista. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat asiakkaan
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odotukset, asiakkaan kokema arvo, palvelun laatu sek& asiakkaan tekemét
uhraukset eli palvelusta maksettava hinta (Storbacka ym. 1994, 23).
Asiakastyytyvéisyys ja palvelun laatu liittyvat oleellisesti toisiinsa.
Asiakastyytyvéisyys voidaan madritelld vastaukseksi asiakkaan odotusten
tayttamiselle (Oliver 2015, 23). Asiakas on laadun lopullinen arvioija ja
tyytyvdiset asiakkaat ovat yritykselle tarkeitd (Lecklin 2006, 105). Kokemus
palvelun laadusta tapahtuu ensin ja sitd seuraa joko tyytyvaisyys tai
tyytymattomyys laatuun (Gronroos 2009, 121). Asunnonhakijan kaytya
Vuokrakoti LKV:n vuokravalitysprosessin  kokonaan 1dapi, on hé&n joko
tyytyvdinen prosessiin tai sitd mieltd, ettd prosessia voisi parantaa. Tutkimuksessa
haluttiin ~ keskittyd tutkimaan nimenomaan sellaisten asunnonhakijoiden
tyytyvaisyyttd, jotka ovat kayneet koko vuokravalitysprosessin lapi ja kuulla
heidan mielipiteitddn mahdollisista kehityskohteista.
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111 EMPIIRINEN OSA

Empiirisessd osassa  kerrotaan  aluksi  asiakastyytyvaisyystutkimuksesta,
tutkimusprosessin vaiheista, valitusta tutkimusmenetelmastd sekd tutkimuksen
toteutuksesta.  Toteutusvaiheen  jalkeen esitellddn  tutkimustulokset ja
johtopaatokset seka kaydaan lapi tutkimuksen teoriakytkennat. Seuraavaksi
osiossa tarkastellaan tutkimuksen validiteettia ja reliabiliteettia. Lopuksi tehdaan

yhteenveto tarkeimmista tutkimustuloksista ja esitetddn jatkotutkimusehdotukset.
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7 ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUS

Tassd luvussa kerrotaan asiakastyytyvaisyystutkimuksen eri vaiheista,
kvalitatiivisesta ~ tutkimuksesta ~ seka  tutkimusmenetelméksi  valitusta
puolistrukturoidusta teemahaastattelusta. Lisdksi Kkerrotaan haastateltavien
valinnasta ja rajauksesta sekd haastatteluiden suunnittelusta ja toteutuksesta.
Lopuksi haastattelut analysoidaan ja tulkitaan.

7.1 Tutkimusprosessin vaiheet

Opinnaytetyon tutkimusprosessi noudattaa aina samaa kaavaa. Tutkimuksen
kohde voi olla jokin tutkijaa kiinnostava yhteiskunnan ilmid, jota halutaan
ymmartaé. Usein ilmidon liittyy ongelma, joka halutaan ratkaista. Jos ongelmaa ei
ole, ilmid ongelmallistetaan. Sen avulla tutkimus saadaan vaiheistettua loogisesti
etenevéksi prosessiksi. Tutkimusongelmasta johdetaan tutkimuskysymykset,
koska niihin on helpompi vastata kuin tutkimusongelmaan. (Kananen 2014, 27-
28) Laadullisessa tutkimuksessa tutkimusongelmasta johdetut
tutkimuskysymykset ovat kuvailevia tai selittavia. Ne ovat yleensd mité tai miten -
kysymyksid. (Yin 2012, 5). Vastaukset esitettyihin tutkimuskysymyksiin saadaan
aineistojen avulla. Aineistot joko keratdan itse tai kaytetddn valmiita aineistoja.
Aineistojenkeruumenetelma riippuu tutkimusmenetelmastd. (Kananen 2014, 27-
28)

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa tiedonkeruumenetelmid ovat havainnointi,
haastattelut, kyselyt ja dokumentit. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa
aineistojenhankinnassa kéaytetdadn yleensa kyselyd. Aineistot analysoidaan
analyysimenetelmilld, jonka seurauksena aineistosta saadaan vastaukset
tutkimuskysymyksiin.  (Kananen 2014, 27-28) Taman  tutkimuksen
tutkimusmenetelmaksi valittiin kvalitatiivinen eli laadullinen menetelma ja se
toteutettiin puolistrukturoidun teemahaastattelun avulla. Tutkimusongelmaksi
muodostui asunnonhakijoiden tyytyvadisyyden selvittdminen toimeksiantajan
Vuokrakoti LKV:n vuokravalitysprosessiin. Tutkimusongelmasta johdettiin kaksi

tutkimuskysymysta:
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1. Miten tyytyvaisia asunnonhakijat ovat vuokravélitysprosessiin?
2. Miten yritys Vvoisi asunnonhakijoiden mukaan parantaa

vuokravalitysprosessiaan?

Koko tutkimus perustuu tadman tutkimusongelman ja siitd johdettujen

tutkimuskysymysten ympérille.
7.2 Kvalitatiivinen tutkimus

Kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus tarkoittaa tutkimusta, joka pyrkii
I6ydoksiin ilman tilastollisia menetelmid tai muita maarallisid keinoja.
Laadullisessa tutkimuksessa kdytetddn sanoja ja lauseita, kun taas maarallinen
tutkimus perustuu lukuihin. Kvalitatiivinen tutkimus ei pyri yleistdméan, vaan
siind  pyritddn ymmartdmaan ilmiota syvéllisesti.  (Kananen 2014, 18)
Laadullisessa tutkimuksessa tutkija osallistuu tutkimusprosessiin. Tutkija
esimerkiksi havainnoi haastateltavaa haastattelutilanteessa, eikd toimi vain

objektiivisena ulkopuolisena tarkkailijana. (Jarvenpéa 2006, 4, 13)

Tama tutkimus on luonteeltaan kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus ja se
toteutettiin  puolistrukturoidulla teemahaastattelulla. Tyypillisia esimerkkeja
kvalitatiivisesta tutkimuksesta ovat tutkimusongelmat, jotka keskittyvat henkilon
kokemuksen tai kayttaytymisen paljastamiseen, tai kun halutaan paljastaa ja
ymmartda ilmiotd, mistd ei tiedetd paljoa (R&sénen 2016, 5). Tutkimuksessa
haluttiin  perehtyd mahdollisimman syvéllisesti tutkittavaan ilmioon eli
Vuokrakoti LKV:n asunnonhakijoiden tyytyvaisyyteen, joten
tutkimusmenetelmén valinnassa paadyttiin laadulliseen tutkimusmenetelmaan.
Kyseinen tutkimusmenetelmé antaa haastattelutilanteessa myds mahdollisuuden
kysya tarkentavia ja lisakysymyksid. Laadullinen tutkimusmenetelma valittiin
myos siksi, koska tutkittava perusjoukko ei ole suuri. Kvantitatiivinen eli

madrallinen tutkimus ei sen vuoksi sovellu tdhan tutkimukseen.
7.3 Puolistrukturoitu teemahaastattelu

Yksi laadullisen tutkimuksen yleisimmin kéytetyista tiedonkeruumenetelmisté on

teemahaastattelu. Kyseistd menetelmdd kaytetddn silloin, kun ilmié ei ole
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entuudestaan tuttu ja sitd halutaan ymmaértéa. (Kananen 2014, 76)
Teemahaastattelussa sen aihepiirit eli teema-alueet on mééritelty etukéteen ja ne
kaydaan jokaisen haastateltavan kanssa l&pi, mutta niiden jarjestys ja laajuus
saattavat vaihdella. Puolistrukturoidussa haastattelussa kysymykset ovat kaikille
haastateltaville samat, mutta niille ei ole annettu valmiita vastausvaihtoehtoja.
(Jarvenpaa 2006, 15-16 ) Edelld mainitut yhdistamalla saadaan puolistrukturoitu
teemahaastattelu, jota kaytettiin tiedonkeruumenetelmén téssa tutkimuksessa.

7.4 Haastateltavien valinta ja rajaus

Haastattelujen suunnitteluvaiheessa herdd usein kysymys: “Kuinka monta
henkil6d minun olisi haastateltava?”. Selked vastaus tdhdn on, ettd tutkijan tulee
haastatella niin monta kuin on véalttdmatontd, jotta saadaan tarvittava tieto.
Haastateltavien méaara riippuu myos tutkimuksen tarkoituksesta. (Hirsjarvi &
Hurme 2008, 58) Tutkimusaineistoa on tarpeeksi, kun uudet tapaukset eivét enaa
muuta tulkintaa (Kananen 2014, 95). Té&ta kutsutaan aineiston saturaatioksi eli
kylla&dntymiseksi. Tutkimusaineisto alkaa kyllaantyd, kun haastateltavat eivat enaa

tuota uutta tietoa tutkimusongelman kannalta. (Jarvenpéaa 2006, 20)

Tutkimuksen perusjoukko on pieni, haastateltavaksi valittiin yhteensa kymmenen
asunnonhakijaa. Haastateltavat valittiin niin sanotulla eliittiotannalla, joka on
harkinnanvarainen otantamenetelmé. Sen perusteella haastateltavaksi valitaan
sellaisia henkil6itd, joilta uskotaan saavan parhaiten tietoa tutkittavasta asiasta.
Valintaan voi vaikuttaa esimerkiksi itsensd ilmaisemisen taito. (Tuomi &
Sarajarvi 2002, 88)

Haastateltavat rajattiin asunnonhakijoihin, jotka vuokrasivat asunnon Vuokrakoti
LKV:n kautta mahdollisimman véhan aikaa sitten. T&lla haluttiin varmistaa se,
etta tutkimuksen tieto olisi ajankohtaista ja tuoretta. Jos asunnon vuokrauksesta on
jo kulunut pitkd aika, kysymyksiin voi olla vaikeampi vastata. Kaikki
haastateltavat olivat vuokranneet asunnon maalis-huhtikuun 2016 aikana ja
korkeintaan kuukautta ennen haastattelua. Pariskunnista ja perheista
haastateltavaksi valittiin se henkild, jolla oli suurin rooli asunnonhaussa.

Haastateltavat pyrittiin valitsemaan sen perusteella, ettd he olivat luonteeltaan
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avoimia ja osasivat ja uskalsivat tuoda ajatuksensa julki. Talla haluttiin varmistaa
se, ettd haastateltavat todella uskaltaisivat antaa kritiikkid. Haastateltavia myos
rohkaistiin antamaan kritiikki& jo siin& vaiheessa, kun haastattelusta sovittiin, seka

uudelleen vield haastattelun alussa.
7.5 Haastatteluiden suunnittelu ja toteuttaminen

Haastattelurunko pohjautuu tutkimuksen teoriaan, ja se rakentuu neljasta eri
teemasta. Ensimmaisessa teemassa keskitytaan tutkittavien taustatietoihin. Toinen
ja kolmas teema kasittelevat markkinointia vuokravélityksessa ja palvelun laatua.

Neljannessé teemassa keskitytdén asiakastyytyvéisyyteen.

Haastattelukysymykset kaytiin lapi ohjaajan ja tutkimuksen toimeksiantajan
kanssa. Haastattelurungon valmistuttua ja ennen ensimmaéistd haastattelua
kysymystenasettelua testattiin yhdelld tutkimuksen ulkopuolisella henkil6llg, joka
oli juuri vuokrannut asunnon toisessa kaupungissa vuokravalitystoimiston kautta.
Testihaastattelusta selvisi  kysymystenasettelun toimivuuden lisaksi myds
haastatteluun kuluva aika. Tama helpotti haastatteluiden sopimista, kun

haastateltaville pystyi etukateen kertomaan haastattelun arvioitu kesto.

Haastattelut tehtiin kahden viikon aikana ja haastateltavien toiveiden mukaisesti
joko kasvotusten tai puhelimitse. Seitsemén haastattelua tehtiin kasvotusten ja
kolme puhelimitse. Kasvotusten tehdyt haastattelut sovittiin Vuokrakoti LKV:n
toimistolle, koska paikka oli entuudestaan tuttu kaikille haastateltaville ja sielld oli
tarpeeksi tilaa tehda haastattelut rauhassa. Haastattelun kestoksi arvioitiin noin
viisitoista minuuttia testihaastattelun pohjalta. Lyhin haastattelu kesti 10 minuuttia

ja pisin 25 minuuttia.

Haastattelurunko oli toimitettu haastateltaville etukéteen ja se oli kaikille sama.
Kysymykset annettiin haastateltaville vield uudestaan haastattelutilanteissa, jotta
haastateltavat voivat itsekin lukea kysymykset paperilta ja ndin ollen hahmottaa
kysymyksia paremmin. Haastattelun alussa haastateltaville kerrottiin haastattelun
tarkoitus ja vastausten luottamuksellisuudesta. Haastateltaville kerrottiin myos,

ettd haastattelu nauhoitetaan ja varmistettiin ettd se sopii haastateltaville. Yksi
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haastatelluista ei halunnut haastattelua nauhoitettavan ja ndin ollen kyseinen

haastattelu purettiin paperille jo haastattelun aikana.

Haastattelun jilkeen haastateltaville annettiin tai ldhetettiin  kiitoskirje
haastatteluun osallistumisesta, jossa kaytiin vield kertaalleen lapi mitd varten
haastattelu tehtiin ja mihin tutkimuksen tuloksia kaytetadn. Kirjeessa oli lisaksi

mukana raaputusarpa pieneksi vaivanpalkaksi haastatteluun osallistumisesta.
7.6 Haastatteluiden analysointi ja tulkinta

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa on analysoinnin takia valttamatonta tallentaa
haastattelu muodossa tai toisessa. Ennen haastattelujen toteuttamista téaytyy
miettia milla valineilld tallentaminen tapahtuu (Hirsjarvi ym. 2009, 75). Ennen
haastettelua tulee tutkijan olla varma, ettd h&n osaa ké&yttdd tallentamiseen
tarkoitettua laitetta. My0s laitteen akku tulee olla kunnossa ja ladattu. (Kananen
2014, 93-94) Té&ssa tutkimuksessa haastatteluiden nauhoittamiseen kaytettiin
puhelimen sanelinta, joka toimi nauhoitusvalineend hyvin. Mitddn ongelmia ei
ilmennyt nauhoittamisen aikana eikd mydskaan myohemmin haastatteluja
kuunneltaessa. Haastattelut purettiin mahdollisimman nopeasti Excel-tiedostoon,

jotta ne olisivat vield tuoreessa muistissa.

Aineiston tallentamisen jalkeen tutkijalla on kaksi tapaa purkaa aineisto. Aineisto
voidaan Kirjoittaa puhtaaksi eli litteroida tai tallennetusta aineistosta tehddéan
suoraan paatelmid. Sanasta sanaan litterointi on tyolasta ja aikaa vievaa. (Hirsjarvi
ym. 2009, 138-140) Tutkija joutuukin miettimaan, mitad kaikkea han litteroi.
Toisaalta tallenteet ovat olemassa vield litteroinnin jalkeenkin, joten niihin voi
tarvittaessa palata. (Kananen 2014, 102) Tassa tutkimuksessa koko aineistoa ei
litteroitu sanasta sanaan, vaan se tehtiin valikoiden haastateltavien puheesta.
Haastattelut purettiin - Excel-tiedostoon teemoittain  omille  valilehdille.
Taustatiedot -vélilehdelle liséttiin vield haastattelun numero, paivamaara, kesto ja

vuokrasopimuksen allekirjoittamispéiva.

Aineiston purkamisen jalkeen seuraava vaihe on aineiston analysointi. Ennen

analysointia tulee aineisto lukea useampaan kertaan lapi. (Hirsjarvi ym. 2009,
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143) Aineistoa tarkastellaan tutkimusongelman ja tutkimuskysymysten
ndkokulmasta. Aineistolle “esitetddn” tutkimuskysymykset, joiden pohjalta
aineistosta etsitddn tutkittavaan ilmioon liittyvat tekstikokonaisuudet. (Kananen
2014, 100) Kvalitatiivisessa tutkimuksessa on useita eri analyysitapoja.
Laskeminen on yksinkertaisin tapa analysoida aineistoa ja sen avulla selvitet&an,
kuinka monta kertaa jokin ilmid esiintyy materiaalissa. Asteikoinnin avulla
tapaukset luokitellaan tietyn ominaisuuden perusteella jarjestysluokkiin.
Teemoittelussa tarkastellaan aineistosta esille tulevia piirteitd, jotka ovat yhteisia
usealle haastateltavalle. (Hirsjarvi ym. 2009, 171-173) Tassa tutkimuksessa
analysointikeinona kaytettiin teemoittelua. Aineisto purettiin teemoittain ja teemat
vield kysymyksiin ja saatuja vastauksia tarkasteltiin tutkimusongelman ja
tutkimuskysymysten pohjalta. Aineistosta erotettiin olennainen seka lisaksi
huomioitiin poikkeavuudet. Tutkimusaineistoa analysoitiin jo sitd keratessa ja sen
kylladnnyttyd, eli toistaessa itsedan, haastatteluita ei endd tehty enempaa.
Tutkimusaineistoa on keratty silloin tarpeeksi, kun uudet tapaukset eivat enaa
muuta tulkintaa (Kananen 2014, 95).
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8 HAASTATTELULOMAKKEEN ESITTELY

Tassd luvussa kdyd&an lapi haastattelurungon teemat kysymyksineen.
Haastattelulomakkeessa on  neljd  teemaa: taustatiedot,  markkinointi
vuokravalityksessd, palvelun laatu sekd asiakastyytyvéisyys. Kysymyksid on
yhteensd 40. Osa kysymyksistd voi jaddd pois haastateltaessa sellaista
asunnonhakijaa, joka esimerkiksi on saanut asunnosta kaiken tarvitsemansa tiedon
joko asuntoilmoituksesta tai asuntondytdssd tai joka ei ole ollut yhteydessa
Vuokrakoti LKV:hen my6hemmin.

8.1 Taustatiedot

Haastattelulomakkeen ensimmaéisesséd teemassa, taustatiedoissa, selvitetdan
haastateltavien ikd, sukupuoli, asuinpaikka asuntoa hakiessa, ammatti ja se,
ovatko haastateltavat aiemmin vuokranneet asunnon Vuokrakoti LKV:n kautta.
Kysymyksiin on helppo vastata ja niilld rohkaistaan haastateltavaa vastaamaan

seka yritetddn luoda mukava ja rento ilmapiiri loppuhaastattelulle.
8.2 Markkinointi vuokravalityksessa

Haastattelun toisessa teemassa, markkinoinnissa vuokravélityksessa, selvitetdan
Vuokrakoti LKV:n markkinoinnin toimivuutta. Ensimmadisen kysymyksen avulla
halutaan selvittdd, mitd kautta asunnonhakijat ensimmadisen kerran kuulivat
yrityksesta nimeltddn Vuokrakoti LKV ja miten he péétyivat sen asiakkaiksi.
Toisen kysymyksen avulla pyritddn selvittdmaan, mitd kautta asunnonhakijat
I6ysivat Vuokrakoti LKV:n kotisivut. Kolmannella kysymyksella selvitetadn milla
laitteella asunnonhakijat selasivat kotisivuja. Seuraavat kaksi kysymysta koskevat
kotisivujen toimivuutta ja niiden sisaltéd. Kuudennen kysymyksen kohdalla
asunnonhakijat voivat vield avoimesti kommentoida \uokrakoti LKV:n
markkinointia. Teeman kaksi viimeistd kysymystd koskevat asunnonhakijoiden

ensimmaistéd yhteydenottoa Vuokrakoti LKV:hen ja siihen vastaamista.
Mité kautta paadyit Vuokrakodin asiakkaaksi?

Mita kautta paadyit Vuokrakodin kotisivuille?
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Milla laitteella selasit Vuokrakodin kotisivuja?
Mita mielté olet Vuokrakodin kotisivuista?

Loysitkd sivuilta kaiken etsimasi/tarvitsemasi tiedon? Jos et, mit4 tietoa ilman

jait?

Muuta kommentoitavaa Vuokrakodin markkinoinnista?
Miten otit yhteyttd Vuokrakotiin ensimmaisen kerran?
Reagoitiinko yhteydenottoosi riittavan nopeasti?

Markkinoinnin tavoitteena on saada uusia asiakkaita seka yllapitdd nykyisid
asiakassuhteita. (Kotler & Armstrong 2010, 28) Markkinoinnin avulla saadaan
asiakkaan huomio kiinnittyméén siihen, mitd markkinoijalla on esitettavanaan ja
kerrottavanaan (Juslén 2009, 45). Markkinointikanavan kautta informaatio
yrityksen tarjoamasta tuotteesta tai palvelusta viedddn asiakkaalle. Kanavan
valinnassa tulee miettid, mika tai mitka ovat toimivimmat kanavat, joiden kautta
tuote viedddn asiakkaalle. Markkinoinnin kanavaratkaisun keskeinen pé&&tds on

hyvan saatavuuden saavuttaminen. (Rope 2000, 246-249)
8.3 Palvelun laatu

Haastattelun ~ kolmannessa  teemassa, palvelun  laadussa,  selvitetdan
asunnonhakijoiden odotuksia asuntondytostd ja vuokravalittajasta. Lisaksi
tutkitaan toteutunutta palvelun laatua ja verrataan Vuokrakoti LKV:n palvelun
laatua Kilpailijoihin.  Ensimmaisessa  kysymyksessa selvitetddn, olivatko
asunnonhakijat asuntondytdssa. Seuraavassa Kysymyksessd selvitetdan, oliko
asunnonhakijoilla odotuksia asuntonaytostéa tai vélittajasta ja jos oli, toteutuivatko
ne. Kolmas kysymys koskee mahdollisia muita naytossa olleita asunnonhakijoita
ja sitd, kohdeltiinko kaikkia ndytossa olleita samoin. Seuraavaksi tiedustellaan
asunnonhakijoiden mielipidetta naytosta kokonaisuudessaan ja viidennella
kysymykselld halutaan selvittdd, saivatko asunnonhakijat sielld kaiken

tarvitsemansa tiedon.
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Seuraavaksi siirrytddn asunnon hakemiseen ja kysymykselld kuusi selvitetdan,
miten asunnonhakijat kokivat vapaamuotoisen hakemuksen lahettamisen.
Kysymykset  seitsemén  ja  kahdeksan  koskevat  vuokrasopimuksen
allekirjoittamista, ja niilla pyritaan selvittdmaan, kaydaanko
allekirjoittamistilanteessa kaikki oleelliset asiat selkasti lapi. Kysymyksella
yhdeksan tiedustellaan, ovatko asunnonhakijat olleet myéhemmin yhteydessa
Vuokrakoti LKV:hen ja syitda yhteydenottoon. Kysymykset 10-13 koskevat
Vuokrakoti LKV:n toimintaa verrattuna Kilpailijoihin. Teeman viimeisell4
kysymykselld halutaan selvittdd Vuokrakoti LKV:n toimiston sijainnin ja

aukioloaikojen toimivuutta asunnonhakijoiden mielesta.
Olitko asuntonaytdssa?
Millaisia odotuksia sinulla oli ndytosta ja valittajasta? Tayttyivatkd odotukset?

Oliko naytossa muita asunnonhakijoita? Kohdeltiinko kaikkia hakijoita samalla

tavalla?
Mité mielté olit asuntonaytdsta kokonaisuudessaan?

Saitko siellad kaiken tarvitsemasi tiedon? Jos et, mita tietoa ilman jait? Saitko

tiedon myéhemmin?

Miten koit asunnon hakemisen?

Miten koit vuokrasopimuksen tekemisen?

Kaytiinkd vuokravakuus, avainten luovutus ym. oleelliset asiat selkeasti 1api?
Oletko ollut yhteydessa Vuokrakotiin myéhemmin? Jos olet, miksi?

Haitko asuntoa muualta?

Miten Vuokrakodin prosessi erosi kilpailijoihin verrattuna?

Oletko aiemmin vuokrannut asunnon jonkun toisen vuokravalittdjan kautta?
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Miten Vuokrakodin prosessi erosi kilpailijoihin verrattuna? Kumpi parempi ja

miksi?
Mitéa mielté olet Vuokrakodin toimiston sijainnista ja aukioloajoista?

Palvelun laatua ei voi verrata tuotteen laatuun, joka yleensa liittyy teknisiin
ominaisuuksiin. Palvelu koostuu prosesseista, joissa asiakas on usein mukana.
Koettua palvelun laatua voidaan kuitenkin mitata vertaamalla asiakkaan odotuksia
palveluprosessin  lopputulokseen. Koettu palvelun laatu voidaan jakaa
lopputuloksen tekniseen laatuun, joka vastaa kysymykseen mitd sek& prosessin
toiminnalliseen laatuun, joka vastaa kysymykseen miten. Lopputuloksen tekninen
laatu jaa asiakkaalle palveluntuotantoprosessin jalkeen. Prosessin toiminnallinen
laatu kertoo miten kyseinen lopputulos asiakkaalle toimitetaan. (Grdnroos 20009,
98-99; 101-102) Berryn, Parasuramanin & Zeithamlin 1980-luvulla tehdyn
tutkimuksen mukaan koettuun palvelun laatuun vaikuttavat osatekijat voidaan
jakaa  viiteen osa-alueeseen:  konkreettinen  ymparistd, luotettavuus,

reagointialttius, vakuuttavuus sekd empatia (Grénroos 2009, 114-116).
8.4 Asiakastyytyvaisyys

Viimeisessa osiossa selvitetdan asunnonhakijoiden odotuksia Vuokrakoti LKV:sta
vuokravalitystoimistona sekd tutkitaan asunnonhakijoiden tyytyvaisyytta
kokonaisuudessan toimeksiantajan vuokravélitysprosessiin. Lisaksi halutaan
selvittdd miten prosessia mahdollisesti  voisi parantaa ja millaisia
kehitysehdotuksia asunnonhakijoilla on. Ensimmadisella kysymyksella selvitetadan
asunnonhakijoiden mahdollisia odotuksia Vuokrakoti LKV:sta valitystoimistona
ja odotusten tayttymistd. Seuraavaksi tiedustellaan asunnonhakijoiden
tyytyvaisyyttd koko vuokravalitysprosessiin.  Kolmas kysymys koskee
asunnonhakijoiden mahdollisia konkreettisia kehitysehdotuksia
vuokravalitysprosessin parantamiseen. Viimeiseksi tiedustellaan, suosittelisivatko

asunnonhakijat Vuokrakoti LKV:ta muille.

Mitd odotuksia sinulla oli Vuokrakodista valitystoimistona? Tayttyivatkod

odotukset?
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Miten tyytyvainen olet kokonaisuudessaan Vuokrakodin vuokravélitysprosessiin?

Miten vuokravalitysprosessia voisi mielestasi parantaa ja miten tekisit sen

kaytanngssa?
Suosittelisitko Vuokrakotia muille? Miksi / miksi et?

Asiakastyytyvéisyys ja palvelun laatu liittyvat oleellisesti toisiinsa.
Asiakastyytyvéisyys voidaan madritelld vastaukseksi asiakkaan odotusten
tayttamiselle (Oliver 2015, 23). Asiakas on laadun lopullinen arvioija ja tyytyaiset
asiakkaat ovat yritykselle tarkeitd. (Lecklin 2006, 105). Kokemus palvelun
laadusta tapahtuu ensin ja sitd seuraa joko tyytyvaisyys tai tyytymattomyys
laatuun (Grénroos 2009, 121). Jos palvelun laatu on huonoa, asiakas ei ole
tyytyvdinen. Asiakastyytyvdisyyteen vaikuttavat palvelun laadun lisaksi muutkin
tekijat, kuten ystavéllinen ja ammattitaitoinen henkilostd, kilpailukykyinen
hintataso, ajantasainen ja tarkka laskutus sekda palvelun nopeus. (Angelova &
Zekiri 2011, 234)
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9 TUTKIMUSTULOKSET

Tassda luvussa kerrotaan puolistrukturoidusta teemahaastattelusta saadut
vastaukset seké esitelldén tutkimuksen tulokset. Tulokset on jaettu neljdan eri
teemaan kysymyksittéin haastattelurungon mukaisesti. Tutkimukseen haastateltiin
kymmenta asunnonhakijaa, vaikka alunperin haastatteluita sovittiin yhteensa 13
kappaletta. Yksi ei endd vastannut yhteydenottoihin sen jalkeen kun oli
lupautunut haastateltavaksi. Yksi haastateltava taas ei vastannut sovittuna
haastattelun ajankohtana puhelimeen ja yksi jatti kokonaan saapumatta
haastattelutilanteeseen. Kymmenen haastattelua oli silti sopiva maéara, silla
tutkimustulokset alkoivat toistaa itsed&n melko nopeasti. N&in ollen
kymmenennen haastattelun kohdalla tultiin siihen tulokseen, ettd haastatteluita ei
endd tehdd enempéa.

9.1 Taustatiedot

Tutkimukseen haastateltiin yhteensd kymmenta henkil6g, joista nelja oli naisia ja
kuusi miehid. Nuorin haastatelluista oli 19-vuotias ja vanhin 32-vuotias,
vastaajien keski-ik&d oli noin 25 vuotta. Haastatelluista yhtd lukuunottamatta
kaikki asuivat Vaasassa asuntoa hakiessaan. Kolme opiskeli korkeakoulussa,
seitsemédn oli tyodsuhteessa ja heista kaksi oli parhaillaan perhevapaalla.
Haastateltavista ainoastaan yksi oli vuokrannut asunnon aikaisemmin Vuokrakoti
LKV:n kautta.

9.2 Markkinointi vuokravalityksessa
Mita kautta paadyit Vuokrakodin asiakkaaksi?

Kymmenesta vastaajasta yksi tiesi Vuokrakoti LKV:n entuudestaan ja kaksi kuuli
yrityksesta kaveriltaan. Loput seitsemén paatyivat asiakkaiksi Internetin kautta.
Kukaan ei kaivannut Vuokrakoti LKV:Ita lehti-ilmoittelua, vaan kaikki vastaajat

etsivét asuntoa Internetistd Googlen kautta.

”Kylld sitd ensimmaéisend meni nettiin, kun alkoi asuntoa etsid.”



43

Mité kautta paadyit Vuokrakodin kotisivuille?

Yhdeksén vastaajaa paatyi Vuokrakoti LKV:n Kkotisivuille Googlen kautta
hakiessaan sielta vuokra-asuntoja Vaasasta. Yksi vastaaja péatyi sivulle kaverinsa
l&hettdman Internet-linkin kautta.

”Kaikkea tulee etsittyd suoraan Googlesta, silld se on niin katevi.”
Milla laitteella selasit Vuokrakodin kotisivuja?

Nelja vastaajista selasi Vuokrakoti LKV:n kotisivuja pelkastédan tietokoneella ja
yksi pelkastadn &lypuhelimella. Kolme vastanneista kaytti selailuun seka
tietokonetta ettd &lypuhelinta, joista kaksi sanoi siirtyneensd tietokoneelle
mobiiliversion kuvankatselun osoittautuessa hankalaksi. Kaksi haastatelluista

kaytti kaikkia kolmea laitetta eli tietokonetta, alypuhelinta etta tablettia.

”Puhelimella tulee muutenkin selattua nettid, joten myos Vuokrakodin

nettisivuja tuli silléd selattua.”
Mita mieltd olet Vuokrakodin kotisivuista?

Kaikki haastatellut antoivat positiivisia kommentteja Vuokrakoti LKV:n
kotisivuista. ~ Niitd  kehuttiin  hyviksi ja  selkeiksi.  Asuntokohtainen
yhteydenottolomake sai kehuja kéayttajaystavallisyydestéan, silld sen kautta
yhteyttd ottamalla asunnon tunnistetiedot tulivat automaattisesti, eikd niita
tarvinnut endd erikseen Kkirjoittaa. Kaikkien asuntojen esitteleminen
automaattisesti kotisivujen etusivulla seka niiden jarjestys huoneluvun ja hinnan
mukaan sai my6s kehuja. Tama koettiin katevéksi tavaksi esitella kaikki vapaana
olevat asunnot. Myds asuntoilmoituksessa oleva kartta asunnon sijainnista oli
yhden vastaajan mielesta hyva lisa ilmoitukseen. Ainoastaan mobiiliversion
kuvien katselusta tuli negatiivista palautetta, kaksi vastaajista kertoi kuvien
katselun alypuhelimella olevan hankalaa. Yksi vastaajista kertoi sivujen olevan

muuten perushyvat, mutta kaipasi visuaaliseen ilmeeseen hieman nykyaikaisuutta.

”Ne sivut on sellaiset ihan perushyvat, kotikutoiset. Visuaalisen ilmeen

nykyaikaistaminen voisi raikastaa niiden ulkoasua.”
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Loysitko sivuilta kaiken etsimasi/tarvitsemasi tiedon? Jos et, mita tietoa ilman

jait?

Kymmenesté vastaajasta kolme ei saanut kaikkea tarvitsemaansa tietoa Internet-
sivulta. Yksi jai kaipaamaan tietoja taloyhtion yhteisten tilojen olemassaolosta,
kuten saunasta, pesutuvasta ja varastosta. Yksi olisi halunnut tietdd tarkemmin

autopaikkojen saatavuudesta.

”Yleisestd saunasta olisi voinut mainita jo asuntoilmoituksessa, vaikka

asuntondytdssd sen olemassaolo selvisikin.”

Yksi haastatelluista olisi myds toivonut tuoreempia kuvia asunnosta, sill4 asuntoa
remontoitiin parhaillaan, eivédtka vanhat kuvat enda vastanneet asunnon nykyisté

tasoa.
Muuta kommentoitavaa Vuokrakodin markkinoinnista?

Yksi vastaajista kommentoi vielé erikseen kotisivujen olevan selkeét, silla kaikki
vapaat asunnot I6ytyivat automaattisesti etusivulta ilman erillistd hakua. Useilla
muilla sivuilla tulee ensin tayttaa erilaisia hakuehtoja, kuten sijainti, asunnon koko
tai vuokran méaara, ennen kuin vapaat vuokrakohteet naytetddn. Toinen vastaaja
sanoi nédhneensd Vaasan kaupungin kotisivuilla linkityksen Vuokrakoti LKV:n

kotisivuilla ja kertoi sen olleen ainoa paikka, jossa néki yrityksestd mainittavan.

”Kiva kun kaikki asunnot on valmiiksi siind etusivulla, eikd niita tarvi

erikseen ldhted hakemaan.”
Miten otit yhteyttd Vuokrakotiin ensimmaisen kerran?

Vastaajista kaksi otti yhteytta sahkopostilla ja yksi tuli kdyméaan Vuokakoti
LKV:n toimistolla. Kaksi vastaajaa taas ottivat yhteyttda puhelimitse. Loput viisi
haastateltavaa ottivat yhteytta asuntoilmoituksessa olleen yhteydenottolomakkeen
kautta.
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”Klikkasin siind asuntoilmoituksessa ollutta yhteydenottolomaketta, se oli
kateva niin ei tarvinnut lahted erikseen kirjoittelemaan sahkopostissa mité

asuntoa tarkoittaa.”
Reagoitiinko yhteydenottoosi riittavan nopeasti?

Kaikki  vastaajat  kokivat saaneensa  tarpeeksi nopean  vastauksen
yhteydenottoonsa. Jos vastausta ei saatu endéd saman péivan aikana, niin kuitenkin
jo heti seuraavana pdivand heihin otettiin yhteyttd. Kaksi vastaajista yllattyi
positiivisesti kun heidén yhteydenottoonsa vastattiin alle tunnin sisalla.

”Laitoin viestid nettisivujen kautta perjantai-illalla ja vastauksen sain
maanantaina kun arki alkoi. En kyllad olettanutkaan, ettd viikonloppuna

otettaisiin yhteyttd.”

Yksi vastaaja kertoi, ettd yksi Vuokrakoti LKV:n kilpailija ei ole vield téana
paivanakaan vastannut hénen yhteydenottoonsa, vaikka haastattelutilanteessa

yhteydenotosta oli kulunut aikaa jo vajaa kaksi kuukautta.
9.3 Palvelun laatu
Olitko asuntonaytossa?

Kaikki kymmenen vastaajaa olivat asuntondytdssa. Yksi vastaajista ei ollut
vuokraamansa asunnon naytdssd, mutta samassa talossa samanlaisen asunnon
naytdssd. Han paatyi vuokraamaan asuntonsa pelkkien asuntoilmoituksen kuvien
perusteella, silla asunto oli muuten samanlainen, mutta se oli parempitasoinen
sielld tehdyn remontin vuoksi. Kahdessa asuntondytdssa valittdja ei ollut paikalla,
vaan asunnon senhetkiset asukkaat esittelivat sen. Yhdella kerralla valittdja ei
paassyt lahtemaan edellisestda naytostdan siellda ilmenneiden ongelmien vuoksi,
joten asunnon silloiset vuokralaiset esittelivat asunnon. Toisella kerralla taas
asunnonhakijoiden ja valittajan aikataulut eivét sopineet ollenkaan yhteen, joten
senhetkiset vuokralaiset esittelevat asunnon, jotta nayttd ylipdatdan saatiin

jarjestettya.
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”Kévin katsomassa samanlaista asuntoa samassa talossa, mutta eri

kerroksessa olevaa.”
Millaisia odotuksia sinulla oli naytosta ja valittajasta? Tayttyivatké odotukset?

Kymmenesté vastaajasta viidelld ei ollut mink&&nlaisia odotuksia ndytosta tai
vélittajasta. Yksi vastaaja odotti saavansa ystavallista palvelua ja koki saaneensa
sitd. Yksi vastaaja odotti valittajalta ajoissa olemista ja tdima odotus tayttyi myos.
Lopuilla kolmella vastaajalla odotuksia oli asunnon suhteen ja he kokivat myoskin
odotustensa tayttyneen. Odotukset asunnosta liittyivat siihen, ettd asunto vastaisi

asuntoilmoituksessa esitettyja tietoja ja kuvia.

”No ei oikeastaan ollut mitddn odotuksia, toivoin ettd asunto nayttaa livena
samanlaiselta kuin asuntoilmoituksen kuvissa. Ja nayttihan se, itse asiassa

jopa paremmalta.”

Oliko naytdssa muita asunnonhakijoita? Kohdeltiinko kaikkia hakijoita samalla

tavalla?

Viisi vastaajaa oli asuntondytdssa yksin ja viiden kanssa ndytdssd oli muitakin

asunnonhakijoita. Vastaajien mielesté kaikkia kohdeltiin ndytdssa samalla tavalla.

”Joo, oli sielld muita. Kaikille kerrottiin samat jutut ja jokaiselle vastattiin

jos kysyi jotain.”
Mita mielta olit asuntonaytosta kokonaisuudessaan?

Vastaajat olivat kokonaisuudessaan tyytyvaisia asuntondyttoon. Positiivista
palautetta sai se, ettd Vuokrakoti LKV ei jarjestd yleisid nayttdja, vaan naytot
sovitaan asunnonhakijan ja mahdollisen nykyisen asukkaan aikataulujen mukaan.
Myds naytdbn nopea jarjestyminen yllatti positiivisesti. Valittdjan puuttuminen
kahdelta naytolta ei haitannut asunnonhakijoita. Vastaajat kokivat, ettd tarkeinta
oli péastd nakemadan asunto, joko valittdjan kanssa tai ilman. Valittajan
puuttuminen ei muuttanut mitéén, silld yhteyden sai kuitenkin puhelimitse ja

mieltd askarruttaviin kysymyksiin sai sita kautta vastauksen.
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”Oli kylld hienoa, ettd saatiin ndyttd sovittua nopeasti jo heti seuraavalle
paivélle. Mieluummin téllaisia sopimuksen mukaisia ndyttoja kuin yleisia
nayttojd, joissa ennalta maarétty ajankohta. Jos on toissd, niin sitten ei voi

kuin toivoa, ettei asunto mene ja jarjestetddn toinen yleinen naytto.”

Saitko siella kaiken tarvitsemasi tiedon? Jos et, mit& tietoa ilman jait? Saitko

tiedon myohemmin?

Viisi vastaajaa sai kaiken tarvitsemansa tiedon asuntondyttssa ja viisi vastaajaa jai
asuntondytdssa ilman jotain tietoa. Kahdelle haastatellulle autopaikkojen
saatavuus jai epaselvédksi, kahdelle haastatellulle taas varastotilojen sijainti ei
naytdssd selvinnyt. Yhdelle vastaajalle vesimaksun suuruus jai naytéssa
epéselvéksi. Kaikki naytOisséd epéselviksi jaéneet asiat selvisivat kuitenkin

my6hemmin.

”No se autopaikka-asia jai silloin epéselvaksi, mutta sitten isannditsijan

kautta se kylla selvisi.”
Miten koit asunnon hakemisen?

Jokainen kymmenestd vastaajasta koki vapaamuotoisen asuntohakemuksen
helpoksi ja hyvéksi tavaksi hakea asuntoa, eikd kukaan kaivannut valmista
hakulomaketta. Yksi vastaajista kommentoi vield erikseen, kuinka kiva oli

Kirjoittaa vapaamuotoinen hakemus ja tuoda siind omaa itseaan esille.

”Jotkut ihmiset varmaan saattaa haluta valmiin vastauspohjan, mutta
minusta oli kiva kun sai laittaa vahan itsedén peliin, ja Kkirjoittaa

vapaammin.”
Miten koit vuokrasopimuksen tekemisen?

Yksi vastaajista koki vuokrasopimustilanteen liian nopeasti lapikaydyksi ja olisi
toivonut siihen hieman rauhallisuutta. Kolme vastaajaa koki vuokrasopimusten
teon helpoksi, neljd vastaajista koki sopimustilanteen selkedksi. Yhdelle
vastaajalle sopimuspohja oli jo entuudestaan tuttu, silla se oli samanlainen kuin

edellisellakin kerralla Vuokrakoti LKV:n kautta asuntoa vuokratessa. YKsi
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haastatelluista teki vuokrasopimuspaperit sahkopostitse ja koki tdmén tavan

sujuneen hyvin ja joustavasti.

“Eipé siind mitddn erikoista ollut, kaikki oli niin selkeésti kirjoitettu eik&

siind edes mennyt kauaa.”
Kaytiink6 vuokravakuus, avainten luovutus ym. oleelliset asiat selkedasti 1&pi?

Kymmenesté vastaajasta kahdeksan koki vuokrasopimuksessa olevien oleellisten
asioiden lapikaydyn selkeé&sti. Yksi vastaaja koki, ettd avainten luovutus kaytiin
vuokrasopimuksen allekirjoittamisen yhteydessa epaselvésti lapi ja harmitteli, etta
sitd piti selvitella jalkikateen uudelleen niin Vuokrakoti LKV:n kuin asunnon
omistajankin kanssa. Yhdelle vastaajalle sopimuspohja ja sen yksityiskohdat
olivat jo entuudestaan tuttuja edellisen Vuokrakoti LKV:n kautta vuokratun
asunnon vuokrasopimuksesta, eikd han kaivannut sopimuksen tarkempaa

lapikayntié.

”Avainten luovutuksessa oli epdselvyyttd ja sitd jouduttiin vield

jalkeenpdin selvittelemddn niin omistajan kuin Vuokrakodinkin kanssa.”
Oletko ollut yhteydessa Vuokrakotiin myéhemmin? Jos olet, miksi?

Yhdeksén vastaajaa ei ole ollut yhteydessa \Vuokrakoti LKV:n toimistoon
my6hemmin. YKksi vastaaja pyysi asunnon kuvia sahkopostitse vuokrailmoituksen

poistuttua Vuokrakoti LKV:n Internet-sivuilta.

”No siis jos tdtd haastattelua ei lasketa, niin ei ole ollut tarvetta ottaa
Vuokrakotiin yhteyttd. Ehka sitten, jos sitd joskus muuttaa pois, niin taas

ollaan tekemisissi.”
Haitko asuntoa muualta?

Kuusi vastaajaa ei ollut hakenut asuntoa muualta, nelja vastaajaa oli hakenut
asuntoa muualta. Neljastda muualta asuntoa hakeneesta yksi haki asuntoa
yksityiseltd vuokranantajalta ja loput kolme hakivat asuntoa toisen

vuokravélitystoimiston kautta.
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“Tulihan sitd muualtakin kyseltyd asuntoja. Yhdestd paikasta ei ole
vieldkddn kuulunut mitddn, ja otin yhteyttd sinne ensimmadisen kerran

melkein kaksi kuukautta sitten.”
Miten Vuokrakodin prosessi erosi Kilpailijoihin verrattuna?

Neljastd muualta asuntoa hakeneesta yksi koki yhteydenottoon reagoinnin olleen
nopeampaa ja palvelun ystavéllisempé&d Vuokrakoti LV:II4. Toinen vastaaja kertoi
vuokrasopimuksen ehtojen ja yksityiskohtien olleen selkeampié. Kolmas vastaaja
taas koki sopimusten mukaiset ndytot miellyttdvimmiksi kuin yleiset naytot.
Neljas kertoi Vuokrakoti LKV:n vuokra-asuntojen ilmoituksissa olevan paljon

enemmén kuvia kilpailijoihin verrattuna.

”Suurin ero ndkyi jo heti nettisivuilla, koska Vuokrakodilla on jokaisesta
asunnosta tosi paljon kuvia. Yksi paikka oli laittanu kuvat vaan pihalta

péin ja toisessa paikassa kuvia ei ollut ollenkaan.”
Oletko aiemmin vuokrannut asunnon jonkun toisen vuokravalittajan kautta?

Kymmenesta vastaajasta viisi oli aiemmin vuokrannut asunnon jonkun toisen
vuokravalittdjan kautta, kun taas toiset viisi olivat aiemmin vuokranneet asuntonsa

yksityisten kautta.

”Tadlla Vaasassa on tullut vuokrattua vilittdjan kautta pari kertaa

alemminkin.”

Miten Vuokrakodin prosessi erosi Kilpailijoihin verrattuna? Kumpi parempi ja

miksi?

Yksi vastaaja koki Vuokrakoti LKV:n yksityisen naytén olleen mukavampi kuin
Kilpailijan yleisen naytdn, silla han koki yleisessd naytdssa valittdjan kohtelevan
asunnonhakijoita selkedsti eriarvoisesti. Toinen vastaaja ei endd muistanut koko
vuokravalitysprosessia, silla siitd oli kulunut jo niin pitkd aika. Kaksi vastaajista
koki asunnonhaun olevan helpompaa Vuokrakoti LKV:n kautta. Toinen siksi,
koska asuntonaytto jarjestyi helposti ja toinen siksi, koska ei ollut mitaén valmista

ja monimutkaista asuntohakulomaketta taytettdvand. Yksi haastatelluista kehui
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sitd, ettd Vuokrakoti LKV kayttdd kuvia asuntoilmoituksissaan. Myos
vuokranantajan tapaaminen vuokrasopimuksen allekirjoittamisen yhteydessa oli
télle vastaajalle mielekasté.

”Viimeksi piti tayttdd hakulomake, ettd pa&si edes asiakkaaksi heille.
Sitten ne haastatteli ennen kuin pystyi sopia asuntondytostd. Kaikki oli

jotenkin tosi hankalaa, Vuokrakodin kautta taas kaikki meni tosi helposti.”
Mit& mielta olet Vuokrakodin toimiston sijainnista ja aukioloajoista?

Kaikki kymmenen vastaajaa kokivat Vuokrakoti LKV:n toimiston sijainnin
hyvéksi ja aukioloajat sopiviksi. Yksi vastaajista koki, etta toimistolle on helppo
tulla autollakin, silla parkkipaikka on aina 16ytynyt. Aukioloaikoja kehuttiin myos
siitd syysté, ettd ne sopivat hyvin niillekin, jotka ovat t6issd 16.00 saakka.

”Noi aukioloajat on hyvit, koska monet pddsee vasta neljaltd toistd, niin

sitten nekin voi tulla ndyttoihin tai tekemdidn vuokrasopimuksen.”
9.4 Asiakastyytyvaisyys

Mitd odotuksia sinulla oli Vuokrakodista valitystoimistona? Tayttyivatko

odotukset?

Kymmenestd vastaajasta kahdeksalla ei ollut minkadnlaisia odotuksia. YKsi
vastaaja odotti hyvdd ja asiantuntevaa palvelua. Yksi vastaaja odotti
vuokrasopimuspapereiden olevan hyvin laadittuja. Molempien odotukset
tayttyivat.

”Odotin, ettd vuokravilitystoimistosta saa hyvéd ja asiantuntevaa palvelua,

ja sellaista sainkin.”

Miten tyytyvainen olet kokonaisuudessaan Vuokrakodin

vuokravalitysprosessiin?

Kymmenesta haastatellusta yhdeksdn oli tyytyvéisia Vuokrakoti LKV:n

vuokravalitysprosessiin. Yksi vastaajista oli muuten tyytyvdinen, mutta Kkoki
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avaintenluovutuksen epaselvédksi ja sen selvittdmisen aikaavievaksi. Vastaajat
kehuivat prosessia nopeaksi, helpoksi, kivuttomaksi, sulavaksi, positiiviseksi ja

toimivaksi.

”Tosi tyytyvdinen, jdi oikein positiivinen fiilis. Kaikki sujui nopeasti

viikon sisdin asuntoniytostd vuokrasopimuksen tekemiseen.”

Miten vuokravalitysprosessia voisi mielestasi parantaa ja miten tekisit sen

kaytannossa?

Kymmenestad vastaajasta kolmella ei ollut mitdan kehitysehdotuksia mielessé.
Kaksi vastaajaa kertoi kehitysehdotukseksi Vuokrakoti LKV:n Kkotisivujen
mobiiliversion kuvienkatselun parantamisen. Yksi vastaaja ehdotti, ett4
kotisivuilla voisi kertoa Vuokrakoti LKV:n historiaa. Yksi vastaajista suositteli,
ettd vuokrasopimukset kaytéisiin l&pi rauhallisemmin. Kaksi vastaajaa oli sita
mieltd, ettd wvuokravalittdja voisi perehtyd vield enemmén valitettdvaén
kohteeseen. Yksi vastaaja ehdotti panostamista Internet-sivujen visuaalisuuden

nykyaikaistamiseen.

”Puhelimella kun katsoo Vuokrakodin nettisivuja, niin se on niin hankalaa,
ettd kylla sitd kannattaisi parantaa. Melkein kaikilla on nykyéaén alypuhelin

jolla nettid selataan, joten sithen pitdisi panostaa.”
Suosittelisitko Vuokrakotia muille? Miksi / miksi et?

Jokainen kymmenesta vastaajasta suosittelisi Vuokrakoti LKV:td muille ja kaksi
vastaajaa olikin jo tehnyt niin. Syitd suositteluun olivat asioinnin helppous ja
toimivuus, nopea ja selkea palvelu, kéyttajaystavélliset Kkotisivut tietoineen ja
kuvineen, henkilotakauksen kayttdminen monessa kohteessa rahavakuuden sijaan
vuokravakuutena seka se, ettd kaikki oli yksinkertaista eikd prosessin missaan

vaiheessa ollut mitdan ylimaaraista.

”Suosittelisin ja olenkin jo suositellut. Kaikki meni niin nopeasti ja
helposti, ettd ilomielin kerron jatkossakin asuntoa etsiville kavereilleni
Vuokrakodista.”



52

10 JOHTOPAATOKSET JA KEHITYSEHDOTUKSET
Tassa luvussa tutkimustuloksista tehddén johtopaatokset.

10.1 Taustatiedot

Tutkimusta varten haastateltiin - kymment&d asunnonhakijaa, jotka olivat
vuokranneet asunnon Vuokrakoti LKV:n kautta maalis-huhtikuun 2016 aikana.
Nelja vastaajista oli naisia ja kuusi miehid. Nuorin haastatelluista oli 19-vuotias ja
vanhin 32-vuotias, vastaajien keski-ika oli noin 25 vuotta. Yhtd lukuunottamatta
kaikki asuivat Vaasassa asuntoa hakiessaan. Kolme opiskeli korkeakoulussa,
seitseman oli tydsuhteessa ja heista kaksi oli parhaillaan perhevapaalla.
Haastateltavista ainoastaan yksi oli vuokrannut aikaisemmin asunnon Vuokrakoti
LKV:n kautta.

Taustatietojen perusteella Vuokrakoti LKV:n asunnonhakijat ovat padasiassa
vaasalaisia nuoria aikuisia, jotka joko opiskelevat korkeakoulussa tai ovat jo
siirtyneet ty6eldmaén. Yleistdmisessé tulee kuitenkin huomioida tutkimukseen
haastateltujen henkiléiden maara sekd tutkimuksen ajankohta. Jos tutkimus olisi
tehty esimerkiksi loppukesastd kevadn sijaan, olisi Vaasaan muuttavien
opiskelijoiden maaré ollut suurempi. Silloin myds asunnonhakijoiden keski-ika

olisi ollut pienempi.
10.2 Markkinointi vuokravalityksessa

Taustatiedot vaikuttavat markkinointi vuokravélityksessa —teeman vastauksiin.
Vuokrakoti LKV kayttaa markkinoinnissaan ainoastaan yhté
markkinointikanavaa, Internet-markkinointia. Vanhemmat ihmiset saattavat etsia
asuntoa enemman lehdistd, silld he yleensa tilaavat tai lukevat lehtia enemman
kuin nuoret. Vanhemmilla ihmisilla ei valttamattd myoskaan ole paasya
Internetiin  kotoaan tai heiltd voi puuttua osaaminen tietokoneen tai
mobiililaitteiden kayttdon. Vastaajien ollessa nuoria aikuisia, on luonnollista etta
asunnon etsiminen tapahtuu Internetissa. Asunnonhakijat paatyvatkin Vuokrakoti
LKV:n asiakkaiksi padasiassa Internetin kautta laittamalla Googleen hakusanoiksi

vuokra-asunnot ja Vaasa. Sivujen selailuun kdytetdan tasaisesti niin tietokonetta
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kuin mobiililaitteitakin. Internet-sivut koetaan Kkattavina, tarpeelliset tiedot
I0ytyvét ja kuvia on runsaasti. Autopaikkojen saatavuus on auton omistavalle
asunnonhakijalle tarked tieto ja myos taloyhtion yhteiset tilat halutaan saada
selville jo asuntoilmoituksesta. Ensimmadinen kontakti Vuokrakoti LKV:hen
otetaan pdadasiassa  Internet-sivujen  yhteydenottolomakkeen kautta ja

yhteydenottoon reagoidaan tarpeeksi nopeasti.
10.3 Palvelun laatu

Yllattavaa on se, ettd asunnonhakijoilla ei juuri ole odotuksia asuntondytosté tai
vélittdjastd. Odotukset ndytdstda kohdistuvat asuntoon ja siihen, ettd se vastaa
asuntoilmoituksen kuvia. Odotukset valittdjastd puolestaan liittyvat héanen
ystavéllisyyteen seka ajoissa olemiseen, ei niink&&n ammattitaitoon. Tama
varmasti johtuu siitd, ettd asunnon vuokraaminen on asunnon ostamiseen
verrattuna paljon pienempi asia, eika valittdjan ammattitaidolla ole

vuokravalityksessa yhté suurta roolia.

Vapaamuotoinen asuntohakemus on asunnonhakijoille miellyttdvd tapa hakea
asuntoa ja vuokrasopimukset ovat hakijoiden mielestd selkedsti laadittuja.
Muutenkin mahdollisimman yksinkertainen ja helppo vuokravalitysprosessi on

asunnonhakijoiden mieleen, kaikenlainen ylimaarédinen vaan turhauttaa.

Padasiassa asunnonhakijoilla ei ole odotuksia Vuokrakoti LKV:std
vuokravalitystoimistona. Osa odottaa sopimusten olevan ammattimaisesti tehdyt
ja palvelun olevan asiantuntevaa. Odotusten puuttuminen johtuu varmasti taas
siitd, ettd asunnon vuokraaminen on asunnon ostamiseen verrattuna paljon
pienempi asia. Vuokranantajilla puolestaan saattaakin olla enemmén odotuksia

kayttdessadn vuokravalitystoimiston palveluita.
10.4 Asiakastyytyvaisyys

Asunnonhakijat ~ ovat padasiassa  tyytyvdisia  Vuokrakoti LKV:n
vuokravalitysprosesssiin.  Myds ne asunnonhakijat, joilla oli antaa jotain
rakentavaa palautetta tai kehitysehdotuksia, ovat silti tyytyvaisia Vuokrakoti

LKV:n toimintaan. Mitéan selkeitd kehityskohteita ei prosessissa ole ja kaikki



54

haastateltavat suosittelisivat tai ovat jo suositelleet Vuokrakoti LKV:t4 tutuilleen.
Kuten Hart & Johnson (1999, 9) ovat todenneet, erittdin tyytyvéiset asiakkaat
ovatkin juuri niitd, jotka kertovat positiivisesta kokemuksestaan eteenpdin
(Gronroos 2009, 177). Téasta voidaan paatelld, ettd Vuokrakoti LKV:n tapa toimia

on myds asunnonhakijoiden mieleen.

Asunnonhakijoiden tyytyvéisyytta tarkasteltaessa tulee kuitenkin huomioida se,
ettd jokainen tutkimusta varten haastateltu sai juuri sen asunnon, jonka halusikin
ja se saattaa vaikuttaa tutkimustuloksiin. Asunnonhakijoiden suuri tyytyvéisyys
Vuokrakoti LKV:n vuokravélitysprosessiin voikin johtua juuri siité, ettd he saivat
mieleisensd asunnon, eikd niink&&n siitd, miten VVuokrakoti LKV prosessia hoiti.
Tutkimuksen tulokset saattaisivatkin olla hieman erilaisia ja jopa negatiivisempia
jos tutkimukseen olisi haastateltu sellaisia asunnonhakijoita, jotka eivét saaneet

haluamaansa asuntoa.
10.5 Kehitysehdotukset

Tutkimuksen toimeksiantaja toivoi saavansa konkreettisia kehitysehdotuksia
vuokravalitysprosessinsa parantamiseen ja tama myos toteutui. Vuokrakoti LKV:n
kannattaisi korjata mobiiliversion kuvankatseluun liittyva ongelma, sill& Internet-
sivujen selailu mobiilaitteilla on tatd pdivad ja sen tulee toimia moitteettomasti.
Internet-sivujen ulkoasua voisi myos pdivittad nykyaikaisemmaksi, sill& sivut ovat
olleet ldhes samanlaiset alusta saakka. Sivujen ulkoasua voisi raikastaa ja
visuaalisuutta parantaa. Sivujen sisaltd taas voisi olla tarkempaa ja
asuntoilmoituksessa voisi hyvinkin kertoa taloyhtién yleisistd tiloista ja
autopaikan saatavuudesta. Kiinnostava idea oli mydskin kertoa hieman yrityksesta
ja sen historiasta. Nama jalkimmaiset kehitysehdotukset ovat kuitenkin ldhinna
silmad miellyttavia, eivatkd niinkadn vaikuta kayttajaystavallisyyteen. Se ei silti
tarkoita, etteikd niitd voisi toteuttaa. Valittdja voisi myods perehtyd paremmin
vuokrattavaan kohteeseen ja ottaa ndyttoa varten selville tutkimustuloksissa esille
tulleet seikat, etenkin autopaikkojen saatavuuden ja yleisten tilojen olemassaolon

ja sijainnin.
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11 TEORIAKYTKENNAT

Tassa luvussa esitellddn teorioiden ja empirian valinen yhteys. Tutkimuksessa
kasitelladn kolmea eri teorialukua; markkinointia vuokravalityksessd, palvelun
laatua sekd asiakastyytyvaisyytta.

11.1 Markkinointi vuokravalityksessa

Markkinointi  vuokravalityksessd —teoriaosassa kerrottaan  markkinoinnin
madritelmasta ja tavoitteista, markkinoinnista vuokravalityksessd seka

toimeksiantajan markkinointikanavista.

Markkinointikanavan kautta informaatio yrityksen tarjoamasta tuotteesta tai
palvelusta vieddan asiakkaalle. Kanavan valinnassa tulee miettid, mik&d on
toimivin kanava, jonka kautta tuote viedaan asiakkaalle. (Rope 2000, 246-249)
Haastatteluissa tuli ilmi, ettd asunnonhakijat kayttavat asunnonhaussa padasiassa
Internetid. Vuokrakoti LKV kéyttdd markkinointikanavanaan ainoastaan
Internetid, joten toimeksiantajan voidaan sanoa onnistuneen markkinointikanavan
valinnassa. Haastateltavat olivat pédasiassa tyytyvaisia Internet-sivujen
kaytettavyyteen ja siséltoon, kymmenestd vastaajasta vain kolme ei saanut

kaikkea tarvitsemaansa tietoa asuntoilmoituksesta.
11.2 Palvelun laatu

Palvelun laatu —teoriaosassa maaritellaédn, mitd palvelu ja laatu ovat. Liséksi
osiossa tarkastellaan koettua palvelun laatua, asiakkaan odotuksia seké asiakkaan

kohtaamista.

Palvelun laatua on vaikeaa mitata, toisin kuin tuotteen laatua, joka yleensa liittyy
teknisiin ominaisuuksiin. Palvelu koostuu prosesseista, joissa asiakas on usein
mukana. Koettua palvelun laatua voidaan kuitenkin mitata vertaamalla asiakkaan
odotuksia  palveluprosessin  lopputulokseen.  (Grénroos 2009, 98-99)
Tutkimuksessa selvisi, ettei vastaajilla juuri ollut odotuksia Vuokrakoti LKV:n
vélittajista tai asuntonaytoista. Odotukset naytdsta kohdistuivat asuntoon ja siihen,

ettd se vastaa asuntoilmoituksen kuvia. Odotukset valittgjasta puolestaan liittyivét
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hanen ystavéllisyyteen seka ajoissa olemiseen, eivat niinkd&n ammattitaitoon.
Tutkimukseen vastanneet olivat kuitenkin tyytyvdisida saamaansa palveluun
naytOissé seké vuokrasopimusten allekirjoittamistilanteessa.

11.3 Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvéisyys —teoriaosassa  kéydaan lapi  asiakastyytyvaisyyden

muodostumista ja mittaamista.

Asiakastyytyvéisyyteen vaikuttavat palvelun laadun lisaksi ystavéllinen ja
ammattitaitoinen henkildsto, kilpailukykyinen hintataso, ajantasainen ja tarkka
laskutus sekd palvelun nopeus. (Angelova & Zekiri 2011, 234) Tutkimuksessa
selvisi, ettei vastaajilla juuri ollut odotuksia Vuokrakoti LKV:std vuokra-
asuntojen valitystoimistona. Tutkimukseen haastatellut asunnonhakijat olivat
padasiassa erittdin tyytyvadisia koko vuokravalitysprosessiin eikd selkeité
kehityskohteita ilmennyt.
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12 TUTKIMUKSEN LUOTETTAVUUS

Tutkimuksen tulosten tulee olla luotettavia ja tutkijan tehtdvana on nayttaa toteen,
ettd johtopaatokset ovat oikeita. Tdssd osiossa tarkastellaan tutkimuksen
luotettavuutta kahdesta eri nékokulmasta. Validiteetti liittyy tutkimuksen
suunnitteluun ja aineiston analysointiin, kun taas reliabiliteetti liittyy tutkimuksen
toteutukseen (Kananen 2014, 147).

12.1 Reliabiliteetti

Realiabiliteetilla tarkoitetetaan menetelmén tai mittauksen kykya antaa ei-
sattumanvaraisia tuloksia (Jarvenpad 2006, 36). Se liittyy tutkimuksen
toteutukseen ja silla tarkoitetaan tutkimustulosten pysyvyytté, eli saadaan samoja
tuloksia jos samaa henkil6d tutkittaisiin eri tutkimuskerroilla. Tulee kuitenkin
huomioida, ettd ihminen todenndkdisesti muuttuu ajan myota. Myos kahden eri
tutkijan samanlaiseen tulokseen paatyminen kertoo tutkimuksen olevan reliaabeli.
Tassa taas tulee huomioida, ettd jokainen tutkija tekee omien kokemustensa
perusteella omat tulkintansa tutkittavasta asiasta, ja ndin ollen ei voida olettaa, etta
kaksi eri tutkijaa ymmartdisi kolmannen osapuolen sanoman tdysin samalla
tavalla. Tutkijat wvoivat kuitenkin  keskenddn keskustelemalla péatya
yksimielisyyteen, parhaassa tapauksessa keskusteluun osallistuu tutkittavakin.
(Kananen 2014, 147; Hirsjarvi & Hurme 2008, 186)

Tutkimuksen reliabiliteetti on silloin hyva, kun tulokset eivét aiheudu sattumasta.
Tutkimusta uusittaessa pitdisi samoissa olosuhteissa saada samat tulokset.
Tutkimuksen kysymysten tulee olla selkeitd ja ymmarrettavia ja haastattelut tulee
suorittaa huolellisesti. (Hiltunen 2009, 11) Tulee kuitenkin huomioida, ettd
ihminen kayttaytyy erilailla eri tilanteissa, joten kahdella rinnakkaisella
tutkimusmenetelmalld ei valttamatta silti saaavuteta samaa lopputulosta. Téaté ei
kuitenkaan tule pitdd menetelmédn heikkoutena, vaan muuttuneiden tilanteiden
seurauksena. Reliabiliteettia madariteltaessa tulisi pitad mielessa edelld mainitut
seikat ja suhtautua varauksella sen maarittamistapoihin. (Hirsjarvi & Hurme 2008,
186)
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Tutkimukseen haastateltiin kymmenta asunnonhakijaa, jotka olivat vuokranneet
asunnon Vuokrakoti LKV:n kautta maalis-huhtikuun 2016 aikana, kuitenkin
korkeintaan kuukautta aiemmin ennen haastattelua. Talla haluttiin varmistaa, ett4
vuokravalitysprosessi olisi vielda mahdollisimman tuoreessa muistissa. Tutkimus
toteutettiin puolistrukturoidulla teemahaastattelulla. Haastatteluista seitsemén
tehtiin kasvotusten Vuokrakoti LKV:n toimistolla ja kolme puhelimitse. Tutkimus
on silloin reliaabeli, kun sen tulokset eivét aiheudu sattumasta (Hiltunen 2009,
11). Tutkimuksen haastateltavat valittiin harkinnanvaraisen otannan mukaan.
Harkinnanvaraisella otannalla haluttiin varmistaa se, ettd vastaajat olivat eri
ikaisi4, erilaisissa eldméntilanteissa ja heilld oli eri tarpeet asuntojen suhteen. Né&in

ollen vastauksiin saataisiin monia eri nakokulmia.

Mielestani tutkimusta voidaan pitdd reliaabelina ja uskon, ettd tutkimusta
uusittaessa samoissa olosuhteissa saataisiin samat tulokset. Ennen ensimmaéisté
haastattelua tehtiin testihaastattelu tutkimuksen ulkopuoliselle henkil6lle, jotta
voitiin varmistaa, ettd kysymykset ovat loogisessa jarjestyksessa ja helposti
ymmarrettavid.  Testihaastattelun jalkeen aloitettiin  oikeat haastattelut.
Haastattelut tehtiin huolellisesti ja ne tallennettiin nauhurilla, jotta niihin voi
palata my6hemmin. Haastattelutilanteessa pyrittiin olemaan mahdollisimman

objektiivinen ja valttdméaan vastauksien ohjailua.

Tutkimuksen reliabiliteettia heikentdd hieman se, ettd tutkija on tyontekijana
toimeksiantajayrityksessé ja oli tavannut monet haastateltavista aiemmin tyon
puolesta. Haastateltaville saattoi olla haastavaa kritisoida tutulle tutkijalle
kasvotusten taman tydntekoa. Siksi haastateltavia rohkaistiinkin antamaan
kritiikkid jo siind vaiheessa, kun haastattelusta sovittiin, sekd uudestaan vielad
haastattelun alussa. Myods harkinnanvaraisella otannalla haluttiin varmistua siita,
ettd haastateltaviksi valittiin sellaisia henkil6itd, jotka osaavat ja uskaltavat tuoda

ajatuksensa julki.
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12.2 Validiteetti

Validiteetti tarkoittaa menetelmén tai mittauksen kyky mitata juuri sitd, mitd on
tarkoituskin mitata (Jarvenpaa 2006, 36). Se liittyy tutkimussuunnitelmaan ja
osittain myos aineiston oikeanlaiseen analysointiin ja silla tarkoitetaan sitd, etta
tutkimuksessa tutkitaan oikeita asioita. (Kananen 2014, 147) Validiteetti on silloin
hyvd, kun tutkimuksen kohderyhmd ja kysymykset ovat oikeat. Jos validiteetti
puuttuu totaalisesti, on tutkimus arvoton. Tallgin tutkitaan todellisuudessa aivan
toista asiaa kuin mitd uskotaan tai mitd alun perin on ollut tarkoitus tutkia.
Validiteettia tuleekin pohtia jo tutkimusmenetelmdn valinnan yhteydessa.
(Hiltunen 2009, 3-4)

Tutkimuksen tutkijalla on tutkimuksen validiteettiin suuri vaikutus, silla han
paattada ketd tutkitaan, mitd kysytéén tai ei kysytd ja miten kertynyttd aineistoa
analysoidaan ja tulkitaan. Tutkimuksen luotettavuuden kannalta tdrkeintd on
aineiston riittdvd dokumentointi. My0s tutkimuksen valinnat ja ratkaisut tulee
pystyd perustelemaan. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa luotettavuuden kriteereiné

voidaan kayttaa esimerkiksi seuraavia tekijoita:

- vahvistettavuus

- arvioitavuus / dokumentaatio
- tulkinnan ristiriidattomuus

- luotettavuus tutkitun kannalta

- saturaatio eli kylladntyminen (Kananen 2014, 150-151)

Vahvistettavuus voidaan yksinkertaisimmillaan todentaa siten, etta aineisto ja sen
tulkinta luetutetaan henkildlld, joka sen on antanut. Riskiné on, ettd haastateltava
paatyy tulkinnassaan eri linjoille ja pahimmassa tapauksessa kieltdd tulosten
julkaisemisen. Toinen yksinkertainen tapa vahvistaa tutkimuksen luotettavuutta
on kayttdd monia eri lahteitd, joista haetaan tukea tulkinnalle. Niitd voivat olla
esimerkiksi muut tutkimukset. Riittdvda dokumentaatio on yksi tarkeimmisté
asioista, joka luo tyolle uskottavuutta. Tutkimuksen aineisto tulee myds séilyttaa,
jotta tulosten luotettavuus ja aineistoin aitous voidaan todentaa. (Kananen 2014,
151-153)
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Tutkimusaineiston tulkinta on haastavaa kvalitatiivisessa tutkimuksessa, jossa
aineistolle ei ole tarkkoja ja tasmallisia tulkintasdantgjd. Kahden tutkijan
paatyminen samaan lopputulokseen lisda tutkimuksen luotettavuutta jolloin
kyseessa on tulkinnan ristiriidattomuus. Saturaatio eli aineiston kylladntyminen on
yksi keino vahvistaa tutkimuksen luotettavuus. Se tarkoittaa sitd, ettd
tutkimustulokset alkavat toistaa itseddn. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa uusia
havaintoyksikkoja otetaan tutkittavaksi niin kauan, kunnes ne eivat endd tuo
mitdan uutta tutkimukseen. (Kananen 2014, 153-154)

Tutkimustulokset alkoivat toistaa itseddn melko nopeasti, joten kymmenennen
haastattelun kohdalla tultiin siihen tulokseen, ettd haastatteluita ei enda tehda
enempéd. Haastateltavien mé&arédn ollessa pieni, ei tutkimuksen tuloksia
kuitenkaan voi yleistdd. Toisaalta pitdd pitdd mielessd, ettd laadullisessa
tutkimuksessa tilastollinen yleistdminen ei olekaan tarkoituksena, vaan sen sijaan
pyritddn ymmartamdin asiaa syvéllisemmin (Hirsjarvi ym. 2009, 59).
Tutkimustulokset ovat kuitenkin suuntaa antavia ja kertovat toimeksiantajalle

vastauksia siihen, mita alun alkaen lahdettiin tutkimaan.

Haastateltavien vastaukset olivat yhtenevida ja tutkimus antaa vastauksen
tutkimusongelmaan sekd siitd johdettuihin tutkimuskysymyksiin. Tutkimuksen
avulla saatiin selville juuri ne asiat, jotka haluttiinkin selvittda. Tutkimustuloksista
saatiin myos toivottuja hyddyllisia kehitysehdotuksia, joita toimeksiantaja lahtikin

heti toteuttamaan tutkimustulosten selvittya.
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13 EHDOTUKSET JATKOTUTKIMUKSILLE

Tutkimuksessa selvitettiin Vuokrakoti LKV:n asunnonhakijoiden tyytyvaisyytta
vuokravalitysprosessiin. Tutkimus rajattiin asunnonhakijoihin, jotka vuokrasivat
asunnon toimeksiantajan kautta. Tutkimuksen rajauksesta jatettiin pois ne
asunnonhakijat, jotka eivdt syysta tai toisesta pé&atyneet vuokraamaan asuntoa
toimeksiantajan kautta. Jatkossa voitaisiin tutkia kyseisia rajauksesta pois jatettyja

asunnonhakijoita.

Toinen mielenkiintoinen aihe jatkotutkimukselle olisi tutkia jo kertaalleen
asunnon Vuokrakoti LKV:n kautta vuokranneita asunnonhakijoita. Heidan
avullaan voisi selvittd4, onko toiminta heidan mielestdan muuttunut viime kerrasta
ja jos on, niin miten. My0ds se olisi kiinnostavaa selvittdd, miten he kokivat
asuntonayttjen jarjestdmisen kodissaan sielld vield asuessaan ja avainten

luovuttamisen sieltd pois muuttaessaan.

Koska téssé tutkimuksessa haluttiin keskittyd nimenomaan asunnonhakijoiden
tyytyvaisyyden selvittdmiseen, siitd rajattiin  pois vuokranantajat. YKksi
luonnollinen tutkimuksen aihe olisikin selvittdd vuokranantajien tyytyvaisyytta

Vuokrakoti LKV:n vuokravalitysprosessiin.
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14 LOPPUSANAT

Opinnaytetyoni sai alkunsa tydskenneltyani opintojeni ohella \Vuokrakoti
LKV:sséd ja miettiessamme toimeksiantajan kanssa yritystd hyodyttavaa
tutkimusta. Lopullinen aihe varmistui joulukuussa 2015 keskusteltuani asiasta
vield ohjaajani Kim Skatarin kanssa. Itse kirjoitusprosessi alkoi tammikuussa
2016.

Asetin itselleni tiukan aikataulun, silld tavoitteenani oli valmistua kevaalla.
Opinnaytetyén tekeminen tyon, opiskelun, perheen ja harrastusten ohella oli
erittdin haastavaa, mutta pidin mielessani valmistumistavoitteeni. Itse tydssa
teoriaosuuden kirjoittaminen osoittautui odotusteni mukaisesti tyon vaikeimmaksi
vaiheeksi. Mielenkiintoisin vaihe puolestaan oli haastattelujen suunnittelu,

toteuttaminen ja analysointi.

Tutkimuksesta oli konkreettista hyotya toimeksiantajalle Vuokrakoti LKV:lle,
silla  tutkimustuloksista saatiin  toivottuja hyodyllisia  kehitysehdotuksia.
Tutkimuksen avulla mobiiliversion kuvankatselun ongelma tuli ilmi ja asia

korjattiin heti.

Haluan vield lopuksi Kiittdd toimeksiantajaa Marko Mattilaa, joka mahdollisti
mielenkiintoisen opinndytetyonprojektin tekemisen. Haluan my6s Kiittaa
opinnaytetyoni ohjaajaa Kim Skataria seka kaikkia tutkimukseen osallistuneita.
Erityisesti haluan Kiittdd rakasta tytartani Linneaa, joka toimi suurena

motivaattorina koko Kirjoitusprosessin aikana.
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HAASTATTELURUNKO

Taustatiedot

1ka?

Sukupuoli?

Asuinpaikka? (asuntoa hakiessa)
Ammatti?

Oletko aiemmin vuokrannut asunnon VVuokrakodin kautta?

Markkinointi vuokravalityksessa

Mitd kautta paadyit Vuokrakodin asiakkaaksi?
Mita kautta paadyit Vuokrakodin kotisivuille?
Milla laitteella selasit Vuokrakodin kotisivuja?
Mit& mielté olet VVuokrakodin kotisivuista?

Loysitkod sivuilta kaiken etsimési/tarvitsemasi tiedon? Jos et, mitd tietoa ilman

jait?
Muuta kommentoitavaa Vuokrakodin markkinoinnista?
Miten otit yhteytta Vuokrakotiin ensimmaisen kerran?

Reagoitiinko yhteydenottoosi riittdvan nopeasti?
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Palvelun laatu

Olitko asuntonadytssa?

Millaisia odotuksia sinulla oli ndytosta ja valittajasta? Tayttyivatkod odotukset?

Oliko naytossa muita asunnonhakijoita? Kohdeltiinko kaikkia hakijoita samalla

tavalla?
Mitd mieltd olit asuntondytosta kokonaisuudessaan

Saitko sielld kaiken tarvitsemasi tiedon? Jos et, mitd tietoa ilman jait? Saitko

tiedon myéhemmin?

Miten koit asunnon hakemisen

Miten koit vuokrasopimuksen tekemisen?

Kaytiinkd vuokravakuus, avainten luovutus ym. oleelliset asiat selkeésti 1&pi?
Oletko ollut yhteydessa Vuokrakotiin myéhemmin? Jos olet, miksi?

Haitko asuntoa muualta?

Miten Vuokrakodin prosessi erosi Kilpailijoihin verrattuna?

Oletko aiemmin vuokrannut asunnon jonkun toisen vuokravalittajan kautta?

Miten Vuokrakodin prosessi erosi Kilpailijoihin verrattuna? Kumpi parempi ja

miksi?
Mita mieltd olet Vuokrakodin toimiston sijainnista ja aukioloajoista?

Asiakastyytyvaisyys
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Mitd odotuksia sinulla oli Vuokrakodista Vvélitystoimistona? Tayttyivatkod

odotukset?
Miten tyytyvainen olet kokonaisuudessaan VVuokrakodin vuokravalitysprosessiin?

Miten vuokravélitysprosessia voisi mielestasi parantaa ja miten tekisit sen

kaytannossa?

Suosittelisitko VVuokrakotia muille? Miksi / miksi et?
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KIITOSKIRJE
Hei,
Teen  Vaasan  ammattikorkeakoulun liiketalouden  koulutusohjelman

opinndytetyotd, jossa tutkin Vuokrakoti LKV:n asiakkaiden tyytyvaisyytta

vuokravalitysprosessiin.

Kaikki tutkimuksen aikana kerattava tieto kasitelldaan luottamuksellisesti. Keréattya
tietoa kaytetddn wvain yll& mainittuun tarkoitukseen. Tutkimuksen tulokset
julkaistaan ja niita esitelladn ainoastaan siten, ettd tutkimukseen osallistuneiden

henkil6llisyys ei paljastu.

Osallistumalla tuet opinndytetyoni onnistumista sek& autat \uokrakotia

kehittdmaén toimintaansa. T&ssé pieni kiitos osallistumisestasi haastatteluun.
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