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1 JOHDANTO

Julkinen sektori omaa monessa asiassa yksinoikeuden palveluntarjoajana, kuten
muun muassa kuntien rakennusvalvonnat. Rakennusvalvonnan toiminta on maarat-
ty padasiassa lakisaateisesti, mutta hyvan palvelun tuottamiseen se on kykeneva
itse vaikuttamaan. Rakennusvalvonta ja monet muut julkiset palvelut eivat kohtaa
toiminnassaan niin sanotusti kilpailua, mutta heidan on silti samalla tavalla pidetta-
va huoli palvelun onnistumisesta ja asiakkaiden tyytyvaisyydesta. Rakentaja ei voi
valita, mista rakennuslupaansa hakee, mutta asiakkaana hénella on oikeus hyvaan

palveluun.

Julkiset palvelut kohtaavat jo ennestddn kovempaa kritiikkkid kuin muut palvelut,
mink& vuoksi asiakkaita on kuunneltava ja palveluita kehitettdva vastaamaan asiak-
kaan odotuksia ja tarpeita. Asiakastyytyvaisyyden selvittaminen on ensiarvoisen
tarkeaa, jotta ongelmakohdat tunnistettaisiin ja palveluita pystyttaisiin kehittdmaan
paremmaksi. Hyva palvelu ja asiakkaiden tyytyvaisyys on tarkeaa palvelun tuottajal-

le niin yksityisella kuin julkisellakin sektorilla.

Taman opinnaytetydn tavoitteena oli selvittdd Kajaanin kaupungin rakennusvalvon-
nan asiakastyytyvaisyyden taso. Asiakastyytyvaisyytta selvitettiin asiakastyytyvai-
syyskyselyn avulla. Asiakastyytyvaisyytta selvitetddn rakennushankkeen toteutuk-
seen, lupakasittelyyn, katselmuksiin seka asiointiin ja asiakaspalveluun liittyen.
Tyo6n tutkimusongelmana oli selvittda, kuinka tyytyvaisia rakennusvalvonnan asiak-
kaat ovat rakennusvalvonnan palveluihin ja palvelun laatuun sekd miten asiakkaat

olivat kokeneet asioinnin rakennusvalvonnassa.

Asiakastyytyvaisyyskysely toteutettiin kvantitatiivisena kirjekyselyna. Kysely lahetet-
tiin 200 pientalorakentajalle, joille oli suoritettu osittainen loppukatselmus tai loppu-
katselmus aikavalilla 1.1.2008-31.8.2009. Vastaajille annettiin kolme viikkoa aikaa
vastata kyselyyn. Kyselyyn osallistuneella vastaajalla oli myds mahdollisuus osallis-
tua arvontaa, jossa arvonnan voittaneelle henkil6lle palautettaisiin puolet asuinra-
kennuksen rakennusvalvontamaksusta. Kyselyn vastausprosentiksi muodostui 40,5
%.

Opinnaytety6 rakentuu teoriaosuudesta, tutkimuksen toteutuksesta ja tutkimustu-
loksista. Teoriaosuudessa esitellddn opinnaytetyon toimeksiantaja ja kerrotaan

yleisesti, mitd rakennusvalvonnan toimenkuvaan kuuluu ja ketk& ovat heidan asiak-
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kaitaan. Teoriaosuudessa kaydaan lapi myos asiakaspalvelua julkisella sektorilla,

palvelua ja sen laatua seka asiakastyytyvaisyytta ja sen tutkimista. Tutkimuksen
toteutuksessa paneudutaan pddasiassa asiakastyytyvaisyyskyselyn toteutukseen,
aineiston kasittelyyn ja tutkimuksen luotettavuuteen. Tutkimustuloksissa perehdy-
tdan vastaajien taustatietoihin ja kasitellaédn vastaajien tyytyvaisyytta rakennusval-

vonnan palveluihin.



2 KAJAANIN KAUPUNGIN RAKENNUSVALVONTA

2.1 Organisaatio

Kajaanin kaupungin rakennusvalvonta kuuluu Kajaanin kaupungin ymparistdtekni-
sen lautakunnan alaisuuteen. Ymparistotekniset palvelut kasittavat ymparisto- ja
maankayton, tilapalvelut ja kunnallistekniikan. Ympéaristoteknisten palveluiden teh-
tavana on kehittda Kajaania. Kehittamisella pidetaan Kajaani toimivana, viihtyisana
ja turvallisena kaupunkina, huolehtimalla sen maaomaisuudesta, kaavoituksesta ja
tonttitarjonnasta, kaupunkirakenteesta, rakentamisesta sekd ympéristosta. Ympa-
ristd- ja maankayttd on yksi ymparistbteknisen lautakunnan tulosalueista, jonka
yhtena tulosyksikkona toimii rakennusvalvonta ja ymparistonsuojelu. (Kajaanin

kaupunki 2010 ja Kajaanin kaupungin ymparistétekninen toimiala 2009.)

YMPARISTOTEKNINEN
LAUTAKUNTA

L LUPAJAOS

[ TOIMIALAJOHTAJA J

HALLINTO

Kuvio 1. Kajaanin kaupungin ymparistoteknisen lautakunnan organisaatiorakenne.

(Kajaanin kaupungin ymparistotekninen toimiala 2009.)
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Kajaanin kaupungin rakennusvalvonta ty6llistaad viisi henkildd; rakennusvalvonnan

ja ymparistonsuojelun tulosyksikon esimiehen, joka toimii paarakennustarkastajana,
kaksi muuta rakennustarkastajaa sekéa kaksi lupasihteerid. Paarakennustarkastaja
valvoo ensi sijassa julkista rakentamista ja kaksi muuta rakennustarkastajaa valvoo
pientalo- ja lomarakentamista. Lupasihteerien toimenkuvaan kuuluu muun muassa
asiakaspalvelu, rakennustarkastajien lupien Kkasittely, laskutuksen hoitaminen,
rekisterien yllapito, arkistointi seka ympaéristoteknisen lautakunnan lupajaoston
asioiden hoitaminen. (Kajaanin kaupunki 2010.)

2.2 Rakennusvalvonnan tehtavat ja palvelut

Rakennusvalvonnan toimenkuvana on valvoa, ettd rakentamisessa noudatetaan
yleisesti annettuja ohjeita ja huolehtia siita, ettd rakentaminen tayttaa yleisesti hy-
vaksytyt saannot terveellisyyden, turvallisuuden ja teknisen laadun suhteen. Ra-
kennusvalvonnan tehtdvana on olennaisesti my6s valvottava, ettd rakennettu ym-
paristd muodostuu turvalliseksi, toimivaksi, virikkeelliseksi seka esteettiseksi toimin-
taymparistoksi asua. Rakennusvalvonta tuottaa myos tietoa yhteiskunnalle raken-
tamisesta seka ohjeistaa rakentajia rakentamiseen liittyvissa asioissa. (Kajaanin
kaupunki 2010.)

Rakennusvalvonnan viranomaistehtavat maaraytyvat pitkalti lakisdateisesti. Raken-
nusvalvontaviranomaisten tehtadvana on valvoa rakentamisen suunnittelua ja raken-
tamista erindisten lakien, asetusten, eriasteisten kaavojen, yleisten ja paikallisten
maaraysten seka ohjeiden ja normien pohjalta. Maankaytto- ja rakennuslaki sisaltaa
ja saataa paaosin rakennusvalvontaviranomaisen tydonkuvan, mutta myds muitakin
lakeja joudutaan soveltamaan valvottaessa rakentamista. Tyokuvaan kuuluu raken-
nettaessa kaavojen noudattamisen valvonta, erilaiset lupapaatokset ja niiden my6n-
taminen seka hyvaksyminen rakennushankkeen suunnitelmien perusteella, raken-
tamisen valvontaan liittyvat katselmukset ja tarkastukset seka myds luvattoman
rakentamisen ja rakennetun ympariston hoidon valvonta. Liséksi tydokuvaan kuuluu
myods rakentamisen ohjeistus seka hallinnollisten pakkokeinojen kayttaminen ja
lupapaatoksista tehtyjen oikaisuvaatimusten kasittely. Rakennusvalvonta valvoo
rakentamista aina yleisen edun nimissa. Sen vuoksi rakennusvalvontaviranomaisen
tehtdvien merkitys painottuu rakennusten turvallisuuteen, terveellisyyteen seké
viihtyisdan ymparistéon. (Suomen Kuntaliitto 2007 ja Koskenvesa & Maki 2003, 28—
30.)
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Rakennusvalvonnan palvelut jakautuvat lakisdateisiin rakennusvalvontatehtaviin,

kunnan siirtamiin lakisaateisiin tehtaviin seka muuhun palvelukysyntaan. Palvelut
ovat siis paaosin luvan, tiedon, neuvon, ohjeen tai muun vastaavan palvelutoimen-
piteen antamista asiakkaalle. Yksiselitteisesti sanottuna Kajaanin kaupungin raken-
nusvalvonnan tehtavia ovat rakentamisen neuvonta ja valvonta yleisen edun kan-
nalta, lupakasittely, kaavojen noudattaminen, yhteistyd ja osaamisen yllapito, ra-
kennetun ympariston kunnossapidon valvonta, maa-ainesten oton valvonta seka
korjausavustusten tekninen tarkastus ja tyOvaihetodistukset. (Suomen Kuntaliitto
2007 ja Kajaanin kaupunki, rakennusvalvonnan tehtavéa 2006, 3.)

2.3 Asiakkaat

Rakennusvalvonnan asiakaskunta on hyvin monivivahteinen ja laaja, koska raken-
nusvalvonnan tehtaviin kuuluu rakentamisen yleinen ohjaus, neuvonta, valvonta,
viranomaiskatselmukset seka muut rakennusvalvontatehtavat. Rakennusvalvonta
palvelee suurimmaksi osaksi rakentajia, mutta myo6s erilaisten lupien hakijoita,
suunnittelijoita, piirtdjia seka vastaavia tyonjohtajia. Rakentajia ovat muun muassa
pientalorakentajat, arkkitehdit, suunnittelijat sek& rakennuttajat ja rakennusliikkeet,
jotka vastaavat suurten rakennuskohteiden rakentamisesta, kuten kerrostaloista ja

likerakennuksista. (Lupasihteeri Aila Jarvisen sahkdpostikirje 18.1.2010.)

Rakennusvalvonta palvelee ja tekee yhteistyotd myds suunnittelutoimistojen, valti-
on, kuntien ja kunnan eri viranomaisten kanssa. Sisdisia asiakkaita ovat muun
muassa maankayttdpalvelut, mittauspalvelut, Kainuun museo, Kajaanin Vesi seka
pelastuslaitos. Myds kiinteistovalittajat ja isdnnointiyritykset lukeutuvat rakennusval-
vonnan asiakaskuntaan. Rakennusvalvonta palvelee heita esimerkiksi rakennuksiin
liittyvissa asioissa, antaa piirustuskopioita rakennuksista seké auttaa rakennuslupi-
en hakuun liittyvissa asioissa. Rakennusvalvonnan asiakkaita voivat siis olla niin
yksityiset henkil6t, ammatin harjoittajat, yhteisot, yritykset kuin julkiset organisaa-

tiotkin. (Lupasihteeri Aila Jarvisen sahkopostikirje 18.1.2010.)
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3 ASIAKASPALVELU JULKISELLA SEKTORILLA

Asiakaspalvelu on yksi yrityksen voimavaroista, jos palvelu toimii oikein. Se on
my0s yksi yrityksen merkittavimmista kilpailukeinoista. Asiakaspalvelulla yritys
erottuu kilpailijoistaan joko hyvélla tai huonolla tavalla. Hyvassa asiakaspalvelussa
on tarkeinta oppia tietamaan se, kuinka asiakkaat haluavat, ettéa heita kohdellaan.
Hyvéan asiakaspalvelutaidon voi oppia kuka vain, kunhan asenne asiakaspalveluty6-
td kohtaan on kohdallaan. Jotta hyva asiakaspalvelu onnistuu, taytyy asiakasta
kohdella omana persoonanaan, jonka toiveita, tuntemuksia ja tarpeita asiakaspal-
velija kunnioittaa. (Lahtinen & Isoviita 2007, 38—-39.)

Asiakaspalvelijan luonteelta ja olemukselta vaaditaan paljon, koska asiakkaat ja
heidéan tapansa toimia ovat erilaisia. Erityisesti asiakaspalvelijalta vaaditaan ihmis-
suhdetaitojen hallitsemista sekd ammattitaitoa suoriutua tydstddn, koska pelkkéa
ystavallisyys ei riitd tuottamaan hyvaa palvelua. Yleisesti asiakaspalvelijalta vaadi-
taan myds kommunikointitaitoja, oma-aloitteisuutta seka kykya hallita tunteensa
erilaisissa tilanteissa. Asiakaspalveluhenkilostolla on merkittava rooli yritykselle,
koska juuri asiakaspalveluhenkiloston kautta asiakas luo itselleen ulkoisen kuvan
yrityksesta. Tarkeinta asiakaspalvelussa on muistaa asiakastyytyvaisyys, ja asia-
kashan on tyytyvainen, kun hanen odotuksensa tayttyvét tai ylittyvat. (Lahtinen &
Isoviita 2007, 44—45 ja Lecklin 2002, 132-133.)

Ihmiset eivat halua olla Ihmiset haluavat olla
e hyvéksikaytettyja e arvostettuja

¢ loukattuja/arvosteltuja e hyvaksyttyja

e naurunalaisia e kunnioitettuja

e ylipuhuttuja e kuunneltuja

e noyristeltyja e palveltuja

e kohteita e osallisia

Kuvio 2. Miten ihmiset eivat halua ja haluavat tulla kohdelluiksi asiakaspalvelussa.
(Isoviita & Lahtinen 2001, 42.)
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Asiakaspalvelua on kaikki mahdollinen tyo, jota tehd&&n asiakkaiden hyvaksi. Asia-

kaspalvelu on asiakkaalle tarjottavaa henkilokohtaista palvelua. Onnistuminen
asiakaspalvelussa vaatii onnistunutta vuorovaikutusta asiakkaan ja palveluntuotta-
jan valilla. Palvelujen toiminnan tulos syntyy asiakkaiden ja asiakaspalveluhenkilds-
ton onnistuneesta kanssakaymisesta. (Lahtinen & Isoviita 2001, 45 ja Lahtinen &
Isoviita 1994, 7-8.)

3.1 Julkisen sektorin palvelut

Julkisella sektorilla toimii valtion ja kuntien viranomaiset. Se on osa palvelualaa
seka yhteiskuntaa ja sen taloutta. Julkinen sektori tuottaa ja tarjoaa palveluita yksi-
tyisille ihmisille, yrityksille, jarjestoille seka niin ikadn koko yhteiskunnalle. (Gron-
roos 1987, 17, 20.)

Oleellisesti julkiset palvelut ovat perusrakenteeltaan samanlaisia kuin muutkin pal-
velut, joitakin erityispiirteitd lukuun ottamatta. Naité julkisten palveluiden erityispiir-
teitd ovat esimerkiksi, ettd julkiset palvelut ovat poliittisen ohjauksen alaisia, palve-
lut perustuvat lakeihin ja asetuksiin seka niiden maéaraa ja laatua ohjaillaan sé&én-
noksin, palvelujen tuottaminen on budjettisidonnaista, palvelut ovat useimmiten
valtakunnallisesti ohjattuja seka julkisten palvelujen tavoitteet ovat ensisijaisesti
yhteiskuntapoliittisia. Julkisen sektorin palveluja ei voi maarittaa yksiselitteisesti.
Julkisen sektorin harjoittama toiminta voidaan jakaa neljaan osa-alueeseen; perin-
teiset julkiset tehtavat, hallinnolliset tehtavat, infrastruktuuri- eli perusrakentamisteh-

tavat ja yksildllisten palvelujen tarjonta. (Grénroos 1987, 20-22.)

Sisadinen ja ulkoinen turvallisuus seka rahatalous ovat perinteisia julkisen sektorin
tehtavia, joiden tarkoituksena on turvata yhteiskunnan sailymista ja julkisen vallan
toimintaedellytyksia. Perinteisten julkisten tehtavien alaisuuteen kuuluvat muun
muassa puolustuslaitos, palolaitos, poliisilaitos, tuomioistuimet seka veroviranomai-

set, joiden toiminta perustuu yleiseen tarpeeseen. (mt. 20.)

Hallinnollisia tehtavia hoitaa julkisella sektorilla erilaiset organisaatiot. Hallintotehta-
viin kuuluu muun muassa lupien myodntaminen, tarkastusten toimittaminen, ano-
musten kasittely sek& ilmoitusten vastaanottaminen. Rakennusvalvonta on hyva
esimerkki julkisen sektorin organisaatiosta, joka hoitaa hallinnollisia tehtavia. (mt.
20.)
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Infrastruktuuritehtavia ovat muun muassa rakennustoiminta, teiden ja tietoliikenteen

rakentaminen. Niiden tarkoituksena on turvata yhteiskunnan fyysiset toiminnat.
Koulutus-, terveydenhuolto-, sosiaalihuolto sek& kulttuuripalvelut vuorostaan kuulu-
vat yksilollisten palvelujen osa-alueeseen, joka kasittdd myos julkisen sektorin
kuljetus-, tiedotus- ja tietopalvelut. Yksilollisten palvelujen tyypillinen asiakas on
yksityinen ihminen. (mt. 20.)

Julkisella sektorilla tuotetaan paljon erilaisia palveluja, kuten koulutusta, terveyden-
hoitoa, tyonvalitysta, rakennuslupia, jatteiden kuljetusta ja niin edelleen. Osa julki-
sen sektorin palveluista joutuu kilpailemaan yksityisen sektorin palveluiden kanssa,
esimerkiksi laakaripalveluissa. Suurin osa julkisista palveluista on kuitenkin sellai-
sia, joita vain julkinen sektori voi tuottaa. (mt. 29.)

3.2 Asiakkuus ja asiakaspalvelun merkitys julkisella sektorilla

Julkisen sektorin asiakkaita ovat yksityiset henkil6t, heidan muodostamat erilaiset
ryhmat, yhdistykset, yritykset sek& koko yhteiskunta. Sama asiakas voi olla mones-
sa eri roolissa kayttaessaan julkisia palveluja, kuten esimerkiksi kayttajana, maksa-
jana tai paattajana riippuen siitd, mikd on palvelun tarve ja sen sisaltd. Julkisen
palveluorganisaation asiakkaita ovat yksinkertaisesti ne, jotka kayttavat organisaa-

tion tarjoamia palveluita. (Suomen Kuntaliitto 1998, 6 ja Gronroos 1987, 43.)

Jokaisella yrityksella, organisaatiolla ja yhteisolla on ulkoisia seka sisaisia asiakkai-
ta, joita se palvelee. Ulkoisilla ja siséisilla asiakkailla on vain hieman eri merkitys
organisaatiolle. Organisaation ulkoiset asiakkaat tuovat yritykselle rahaa, koska he
maksavat saamastaan palvelusta, kun vuorostaan sisdiset asiakkaat ovat organi-

saation omaa vakea. (Lahtinen & Isoviita 2007, 39.)

Julkisten palvelujen yleisimpid ongelmia ovat usein kansalaisten ennakkoluulot ja
tyytymattomyys julkisia palveluja kohtaan. Usein julkisia palveluja pidetdén hitaina
ja hyvin virkavaltaisina seké oletetaan, ettd asiakkaille tarjottavat palvelut ovat vais-
tamatta huonoja ja palveluhenkisyytta ei julkisella puolella tunneta. Sen takia asia-
kaspalvelulla ja palvelujen toimivuudella on suuri merkitys julkisella puolella. (Gron-
roos 1987, 17.)

Asiakaskeskeisyys on julkisten palvelujen laadun ehto. Julkisia palveluja tuotetta-

essa on oltava hyvin selvilla julkisten palveluiden siséisista ja ulkoisista asiakkaista
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seka heidan palvelutarpeistaan. Julkisen sektorin asiakaspalveluun ja sen toimivuu-

teen liittyy vahvasti myos yhteistyo ja hyva toimivuus siséisten asiakkaiden kanssa,
koska usein ulkoista asiakasta palveltaessa tarvitaan organisaation siséisia palvelu-
toimintoja palveluprosessin eri vaiheissa. Julkisessa palveluorganisaatiossa on
pyrittdva pitdmaan tyytyvaisind myos sisdiset asiakkaat. Asiakaspalvelua tuotetta-
essa on sisaisia asiakkaita kohdeltava ja palveltava samalla palveluperiaatteella
kuin ulkoisia asiakkaita. (Suomen Kuntaliitto 1998, 7 ja Gronroos 2009, 413-415.)

3.3 Asiakaspalvelun kehittdminen julkisella sektorilla

Organisaation kehittdessé asiakaspalveluaan on sen kiinnitettavd huomio nykyi-
seen palveluperiaatteeseen, jotta palvelutavoissa voidaan tehda muutoksia. Van-
hoista palvelutavoista siirrytdéan uusiin palvelutapoihin ja néin parannetaan asiak-
kaille tarjottavaa palvelua. Asiakaspalvelua kehitettdessa huomiota ei pida kiinnittéa
pelkdstaan asiakaspalveluhenkilostoon vaan muutoksien pitdd koskettaa koko
organisaatiota, jotta palvelu varmasti toimii koko organisaatiossa. Koko organisaati-
on kyettdvd noudattamaan palveluperiaatteita, jotta se voi tarjota asiakkailleen

hyvaa palvelua. (Grénroos 1987, 22—-23.)

Yrityksen ja organisaation on pidettava huoli, ettd muun muassa tyovalineet ovat
oikeat, esimiehet suhtautuvat positiivisesti toimintatapoihin ja tydymparistd toimii
kannustavasti, jotta asiakaspalvelua hoitava henkilostd voi palvella asiakkaitaan
parhaalla mahdollisella tavalla. Pelkka asiakaspalveluhenkildstén koulutus ei riita
parantamaan organisaation palveluhenkisyyttd. Jotta asiakaspalvelu on hyvaa ja
sitd voidaan kehittaa, on toimintamallien ja palveluperiaatteiden muutoksiin suhtau-
duttava positiivisesti koko organisaatiossa, aivan ylimman johdon tasolla asti. (mt.
23.)

Syitd, miksi palveluja tulisi kehittda, on monia ja ne vaihtelevat eri organisaatioissa.
Siihen, miksi toimintaa tulee kehittéda palveluperiaatteiden mukaiseksi, [6ytyy kolme
keskeistd syytd. Ensimmainen syy on tehokkuus, eli paremmalla palvelulla paas-
tdan organisaation toiminnan tehostumiseen. Organisaatiossa on ymmarrettava,
ettd palvelujen kehittdminen on strateginen muutosprosessi eika vain asiakaspalve-
luhenkil6ston lisakoulutus, joka yksindan aiheuttaa enemman vain lisdkustannuksia

eik& tehokkuuden paranemista. (mt. 9-10.)
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Toinen keskeinen syy on kansalaisten oikeus hyviin julkisiin palveluihin, koska

julkinen hallinto on nimenomaan kansalaisia varten, valtion ja kunnan virastoissa
asioivia ihmisia varten eika painvastoin. Taman syyn tulisi olla julkiselle sektorille

l&htokohta ja itsestdanselvyys palveluja kehitettdessa. (mt. 27.)

Kolmas syy on vuorostaan paremmat tyoskentelyedellytykset ja sen myo6ta henki-
|6ston tydmotivaation paraneminen. Palvelujen kehittaminen tarkoittaa myos henki-
l6ston tydskentelyedellytyksien parantamista. Palvelun ja henkiloston tyéskentely-
edellytyksien kehittdmisessa vaaditaan tyorutiinien selkeyttamista, yhteistyon pa-
rantamista organisaation eri toimintojen vélilla, parempia tyovalineita, viihtyisampaa
tyoymparistéd, parempaa sisaista tiedonkulkua sekd kannustavampaa otetta esi-
miehiltd. Kun nama tydskentelyedellytykset paranevat, henkildston asenne ja tyo6-
motivaatio paranee. Tyoskentelyedellytyksien kehittamisessa on erittéin tarkeaa,
ettd myds tyontekijalla on mahdollisuus voida osallistua tdhan kehittdmiseen. (mt.
27-28.)

Asiakaskeskeisyys, valinnanvapaus ja palveluiden saatavuus ovat avainsanoja
julkisia palveluita kehitettaessa. Kun julkiset palvelut toimivat hyvin, ne luovat pe-
rustaa kansalaisten hyvinvoinnille. Julkisen sektorin kehittdmisessad on yha enem-
man kuunneltava kansalaisten tarpeita ja otettava ndma tarpeet huomioon palvelui-
ta kehitettdessa. Kehitystyota tehtdessa on suurennuslasin alle otettava erityisesti

palveluiden ominaispiirteet ja kansalaisten tarpeet. (Valtiovarainministerio 2001.)
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4 PALVELU JA SEN LAATU

Palvelu on aineeton ja se tuotetaan asiakasta varten. Palvelu on yleensa teko,
tapahtuma, toiminta tai vuorovaikutustilanne, jossa on osallisena kaksi osapuolta;
palveluntuottaja seka sen kayttdja. Palvelu on sarja toimintoja, jotka muodostavat
palvelukokonaisuuden. Palvelulle tyypillistd on se, ettd se tuotetaan ja kaytetdan
aika pitkalti samanaikaisesti. Tavanomaista palvelulle on myés se, etté asiakas on
usein jollain muotoa osallisena palvelun tuottamisessa. (Rissanen 2006, 17-19 ja
Gronroos 1987, 30.)

Palvelua ei varsinaisesti ole olemassa vaan se syntyy itse palvelutapahtumassa.
Palvelun vaikutus on kuitenkin mahdollista sailyttdd palvelutapahtuman jalkeenkin.
Itse palvelu on kuitenkin katoava, silld palvelutapahtuman ulkopuolella palvelu
lakkaa olemasta. Useimmiten palvelu edellyttdd palveluntuottajan ja asiakkaan
valistd vuorovaikutusta. Jos vuorovaikutus on onnistunut palvelussa, tarkoittaa se
usein asiakassuhteen syntymistda. Kun asiakas kayttaa palvelua, han osallistuu
my0s itse palvelun tuottamiseen. Asiakas on osa palvelua kertomalla, minkalaista
palvelua han tarvitsee ja antamalla mahdollisesti tietoja itsestdan palvelun niin
vaatiessa. Osallistumalla palvelun tuottamiseen, asiakas voi vaikuttaa saamaansa

palveluun ja sen sopivuuteen seka laatuun. (Ylikoski 2001, 24-26.)

Palvelut ovat heterogeenisia eli ne ovat vaihtelevia. Palvelu ei siis mita luultavimmin
ole samanlainen seuraavalla kerralla kuin mita se oli aikaisemmin. Palvelujen vaih-
televuus voi monissakin asioissa olla hyva asia, koska asiakas saattaa jopa odot-
taa, etta palvelu on nimenomaan asiakaskohtaista ja palvelu luodaan hanen tar-
peidensa ja tilanteensa mukaan. Asiakkaiden tarpeiden huomioiminen palvelussa
parantaa asiakkaan palvelukokemusta ja lisda asiakkaan tyytyvaisyytta yrityksen
palveluita kohtaan. (Ylikoski 2001, 25.)

Palvelun laadun voi maaritella vain ja ainoastaan asiakas. Se, miten palvelu on
vastannut asiakkaan odotuksia, maarittelee palvelun laadun. Asiakkaan odotukset
muodostavat lahtékohdan palvelun laadulle. Laatu muodostuu asiakkaalle palvelun
lopputuloksesta seka palveluprosessin sujuvuudesta. (Ylikoski 2001, 118 ja Pakka-
nen ym. 2009, 47.)

Asiakas arvioi jokaisessa asiakaspalveluun liittyvassé vaiheessa palvelun laatua.

Arvioinnin kohteena ovat itse palvelu, tuote ja kaikki siihen liittyvat lisapalvelut.
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Asiakkaalle muodostuu yllattdvan nopeasti vankka mielikuva siitd, onko palvelu

hanen mielestdan hyvaa vai huonoa. Asiakkaalla ei kuitenkaan aina ole mahdolli-
suutta saada varmuutta palveluyrityksen laadukkuudesta, jonka takia asiakas muo-
dostaa itse itselleen laatumielikuvan palveluyrityksesta. Laatumielikuva perustuu
enemman asiakkaan tunnepuoleen kuin tosiseikkoihin tai kokemuksiin. Usein asi-
akkaan mottona voidaankin pitdd sanontaa, ettd totta on vain se, minka asiakas
todeksi uskoo. (Lahtinen & Isoviita 1994, 21.)

Jokainen asiakas kokee palvelun laadun eri tavalla, toisen mielesta palvelun laatu
voi olla hyvinkin korkealla, kun vuorostaan toisen mielesta palvelun laatu on huo-
noa. Asiakkaiden ja palveluorganisaation mielipiteet palvelun laadusta voivat erota
ja monesti ne eroavatkin. Organisaation on hyva muistaa, etta ensikadessa asiakas
on se, joka arvioi ja paattaa palvelun laadusta. (Grénroos 1987, 32.) Kokonaisuute-
na hyvéan palvelun laatu rakentuu Gronroosin (1987, 32) mukaan seuraavista teki-

jOista:

e Teknisesta laadusta eli mita asiakas saa
e Toiminnallisesta laadusta eli miten palveluprosessi koetaan seka

e Organisaatiokuvasta eli millainen organisaation imago on.

Palvelun laatu muodostuu siis naistd kolmesta osatekijasta: teknisesta laadusta,
toiminnallisesta laadusta sekd organisaatiokuvasta. Tekninen laatu merkitsee pal-
veluprosessin teknisté lopputulosta, eli mita asiakas on saanut, kun han on kaytta-
nyt jonkin organisaation tarjoamia palveluita. Rakennusluvan saaminen rakennus-
valvonnasta onnistuneesti kuvastaa palveluprosessin teknista lopputulosta eli tek-
nista laatua Toiminnallinen laatu kuvastaa vuorostaan sita, miten palvelu on sujunut
asiakkaan ja organisaation valilla. Organisaatiokuva itsessdén ei sinansa vaikuta
palveluun tai sen tuotantoprosessiin, mutta se luo asiakkaalle "peilin”, jonka kautta
asiakas arvioi palvelun laatua. Jos organisaatiokuva on asiakkaan mielesta hyva,
edustaa organisaatio asiakkaan myonteisia arvoja. Jos organisaatiokuva on vuoros-
taan asiakkaan mielesta huono, kokee asiakas organisaation tekniseen seké toi-
minnalliseen laatuun liittyvéat negatiiviset asiat huomattavasti vahvemmin. (Grénroos
1987, 32-33.)
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4.1 Palvelutuotantoprosessi

Palvelutuotantoprosessin toimivuuteen vaikuttavat ndama nelja tekijaa; palveluaja-
tus, henkilosto, asiakkaat ja toimintajarjestelmat. Palvelutuotantoprosessin tuotta-
essa hyvaa palvelua, taytyy naiden neljan osatekijan puhaltaa yhteen hiileen ja
toimia palveluperiaatteiden mukaisesti. (Gronroos 1987, 12.)

Palveluajatus

Palveluorganisaation toimintaa ohjaa palveluajatus, joka luodaan toiminta-ajatuksen
pohjalta. Monen julkiseen hallintoon kuuluvan organisaation toiminta-ajatus maa-
raytyy lain, asetuksen tai hallinnollisen elimen paatoksen mukaisesti ja siksi palve-
luajatusta luodessa organisaation on otettava huomioon toiminta-ajatus ja silla

maaratyt tehtavat. (mt. 12.)

Palveluajatus on koko palvelutuotantoprosessin lahtokohta. Palveluajatuksella
kehitetddn organisaation palvelutoimintaa. Ilman palveluajatusta organisaatio ei
pysty maaritteleméan hyvaan palveluun vaikuttavia tekijoita tehokkaiksi ja tavoit-
teellisiksi. Palveluajatusta voidaan sanoa my6s organisaation tahdonilmaisuksi,
joka kertoo organisaation tavat selvittaa tiettyjen asiakkaiden ongelmat. Palveluaja-
tuksen tulisikin siséltaa tiedot siitd, miten organisaatio toimii tietyn asiakasryhméan
kanssa, miten se saadaan aikaan ja mita resursseja siihen hyddynnetaan. (mt. 12,
49))

Henkildsto

Henkilostd omaa avainaseman palveluja tuotettaessa. Henkiloston toiminnalla ja
osaamisella on suuri vaikutus siihen, miten asiakkaat kokevat palvelun ja millaisen
kuvan he luovat palvelun laadusta. Koko henkiloéston on pyrittdva toteuttamaan
organisaation palveluajatusta parhaalla mahdollisella tavalla. Jotta palveluajatusta
osataan toteuttaa oikein ja henkilostd pystyy palvelemaan asiakkaitaan hyvin, on

henkiloston ja toimintajarjestelmien tultava toimeen aukottomasti. (mt. 13.)
Asiakkaat

Palvelutuotantoprosessin yksi osatekija on asiakkaat. Asiakkaat eivat ole pelkas-
taan palvelun kayttgjia vaan he ovat usein myds mukana tuottamassa palvelua.

Asiakkaat osallistuvat prosessiin tekemalla anomuksia, tayttamalla erilaisia lomak-
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keita ja antamalla tietoja sek& samalla he vaikuttavat my6s asenteillaan ja omalla

kaytoksellaan asiakaspalveluhenkiloston toimintaan ja suhtautumiseen heihin.
Palveluajatuksessa tulee ndkya asiakkaiden toiveet ja tarpeet, jotta palvelun laatua
voidaan pitaa hyvana. Jos asiakkaiden toiveet ja tarpeet eivét tule esille palveluaja-
tuksessa, ei organisaatiossa toimita oikeiden asioiden pohjalta. (mt. 13.)

Toimintajarjestelma

Toimintajarjestelmat muodostuvat jarjestelmista, joita kaytetddn palvelun tuottami-
seen seka tyokaytannoista ja -muodollisuuksista, joita noudatetaan tuotantoproses-
sissa. Toimintajarjestelmat maaraavat muun muassa, kuinka monen eri henkilon ja
instituution kanssa asiakkaan on asioitava, kuinka monta eri yksikkdd on mukana
yhden palvelun luomiseksi, miten tieto kulkee organisaatiossa tai organisaation ja
asiakkaan vélilla seka miten ja minkalaisilla instrumenteilla jokainen tydvaihe suori-
tetaan. Toimintajarjestelmien kehittaminen vaatii, ettd palveluajatus on loogisesti

maaritelty ja palveluperiaatteen mukainen. (mt. 12.)
4.2 Laadun ulottuvuudet

Palvelun laadun muodostumiseen vaikuttaa moni tekija. Asiakas arvioi ja muodos-
taa mielipiteitd monista palveluprosessiin liittyvistd asioista. Asiakkaan omat odo-
tukset ja kokemukset ovat jo alustavasti luoneet arviointiperusteet palvelun laadulle.
(Ylikoski 2001, 126.)

Ylikosken (2001, 126-129) mukaan palvelun laatua arvioidessaan asiakas luo

itselleen kasityksen seuraavista laadun ulottuvuuksista:

luotettavuudesta

e reagointi-/palvelualttiudesta

e péatevyydesta

e saavutettavuudesta

e kohteliaisuudesta

e viestinnasta

e uskottavuudesta

e turvallisuudesta

e asiakkaan ymmartamisesta ja tarpeiden tunnistamisesta seka

e palveluymparistosta.
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Luotettavuus muodostaa asiakkaalle koko palvelun perustan. Luotettavuus on asi-

akkaalle palvelun tuottamista virheettomasti, eli palveluprosessi toimii oikein ja
palvelun tuottaja pitd& asiakkaalle antamansa lupaukset. Reagointi-/palvelualttius
on henkilékunnan valmiutta ja mielenkiintoa palvella asiakasta. Patevyys tarkoittaa
asiakkaalle palveluntuottajan ammattitaitoa ja tietoa palvelusta. Saavutettavuus
tarkoittaa sita, ettd asiakas ei joudu turhaan odottelemaan palvelua, yhteydenotto
organisaatioon onnistuu vaivatta seka sijainti on sopiva. Palvelu taytyy voida siis
saavuttaa ilman suurempia ongelmia. (Ylikoski 2001, 127-129 ja Rissanen 2006,
215-216.)

Kohteliaisuus merkitsee muun muassa sita, etta palveluprosessin tuottaja arvostaa
ja kohtelee asiakastaan ystavallisesti ja tahdikkaasti. Kohteliaisuutta arvioidessaan
asiakas kiinnittdd huomiota jopa palveluntuottajan pukeutumiseen, kaytokseen seka
persoonallisuuteen, jotka viestivat hanelle muun muassa kunnioitusta. Viestinta
laadun ulottuvuutena merkitsee sitd, ettd kommunikointi asiakkaan kanssa on sel-
keda ja asiat kerrotaan ymmarrettavalla tavalla. Uskottavuus on asiakkaalle luotta-
muksen saavuttamista, ja etta palveluntuottaja toimii asiakkaan etua ajatellen. Tur-
vallisuus on sita, ettd asiakas voi luottaa palveluun. Luottaa siihen ettei palveluun
lity minkaanlaisia taloudellisia tai fyysisia riskeja. Asiakkaan ymmartamisella ja
tarpeiden tunnistamisella ajetaan takaa, ettd palveluntuottajalla on ammattitaitoa
taydentaa ja taata asiakkaan palveluntarvetta sekd ymmartaa ja selvittaa asiakkaan
erityistarpeita. Palveluymparisto liittyy palvelun nakyviin asioihin, kuten toimitiloihin
ja niiden viihtyvyyteen, ilmapiiriin, siisteyteen, henkilokunnan olemukseen seka
visuaalisuuteen. (Ylikoski 2001, 127-129 ja Rissanen 2006, 215-216.)

4.3 Laadun hallinta

Paraskaan palvelu ei aina onnistu taydellisesti ja virheita sattuu. Kun palvelussa
mahdollisesti sattuu virheita, joutuu palveluntarjoajan asiakaskeskeisyys vaativaan
testiin. Ihanteellisessa palveluprosessissa laadun pitdisi olla aina erinomaista ja
virheetontd, mutta virheita kuitenkin tapahtuu; tyontekijat tekevat virheita, jarjestel-
mat kaatuvat, asiakkaat voivat aiheuttaa tekemisillaan hairiéta palveluntarjoajalle ja
muille asiakkaille tai asiakas ei valttamatta olekaan mukana palveluprosessissa tai
muuttaa mieltdan kesken palvelun. Kun néitd mahdollisia virheita tapahtuu, ei pal-
velu johda asiakkaan kannalta toivottuun lopputulokseen eik& palvelun laatutasoa

saavuteta. Palvelun virheet eivat aina johdu palveluntarjoajasta, mutta oli syyllinen
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kuka tahansa, on ongelmallinen palvelutilanne aina mahdollisuus palveluntarjoajalle

nayttaa sitoutumisensa palveluun. (Gronroos 2009, 158.)

Ongelmatilanteesta huolimatta on palveluntarjoajan pystyttdva hoitamaan tilanne ja
ongelma niin, ettd asiakas on loppupeleissa palveluun tyytyvainen. Jos tilannetta ei
hoideta, asiakas kokee saaneensa huonoa palvelua ja néain ollen palvelun laatukin
karsii. Palvelun laatu karsii, jos asiakkaat tuntevat, ettei heidan valitustaan oteta
todesta ja heihin suhtaudutaan epahuomaavaisesti. Jos palvelutilanteessa on ta-
pahtunut virhe, tulee seuraavalla kerralla palvelu toteuttaa erittdin huolellisesti ja
tarkasti. Usein palveluntarjoajan saama toinen mahdollisuus tarjota parempaa pal-
velua, muuttaa asiakkaan laatukokemuksen hyvéksi. Hyvin hallittu palvelu ja palve-
lun palauttaminen ennalleen virheiden jalkeen edistaa luottamuksellisen asiakas-
suhteen syntymista ja voi jopa syventaa asiakkaan sitoutumista palveluntarjoajaan.
(Grénroos 2009, 158.)

4.4 Julkisten palvelujen laadun tasot ja laatutekijat

Julkisten palvelujen laatua ja sen kasitettéa voidaan kasitella kolmella eri tasolla,
jotka ovat vahvasti kytkoksissa toisiinsa. Ensimmainen taso on tydyhteistssé oleva
laatu, joka on organisaation sisdista laatua. Keskeisintd organisaation sisaisessa
laadussa on tyontekijoiden tydelaméan laatu ja tyon siséllon parantaminen. Toinen
taso on organisaatiosta ulospain ilmeneva laatu, joka tarkoittaa kysynnan ja tarjon-
nan valista yhteisty6td. Laadun parantamisessa tarkeintd ovat asiakkaan tarpeet.
Viimeisessa eli kolmannessa laadun tasossa, laatu nahdéaan yhteiskunnan ja kan-
salaisen valisessa kanssakaymisessa. Keskeisinta tdssa laadun tasossa on nake-
mys yhteiskunnan kansalaisten elaman laadusta ja sen parantamisesta. Laadun
avulla on helpompi myo6tavaikuttaa kansalaiset hyvaksymaan julkiset palvelut pa-

remmin. (Suomen Kuntaliitto 1998, 5-6.)

Olennaisesti laatuun liittyy aina my6s ihmisten arvot ja arvostukset. Ajan myoéta
ihmisten odotukset ja kokemukset muuttuvat ja niiden ohella myds arvot, jonka
vuoksi laatukriteerien on pystyttava uusiutumaan. Julkisten palvelujen keskeisia
laatutekijoitd ovat muun muassa asiakaskeskeisyys ja palvelun saatavuus, luotetta-
vuus ja turvallisuus, oikeudenmukaisuus ja oikeusturva, asiakkaiden tasapuolinen
ja yhdenvertainen kohtelu, luottamuksellisuus, tiedon tarkkuus ja ajantasaisuus

seka virheiden korjaaminen, asiakkaan vaikutus- ja osallistumismahdollisuudet,
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asiallisuus ja ystavallisyys palvelutilanteissa, henkiloston koulutus ja ammattitaito

seka kustannustehokkuus ja asioiden hoito viivytyksetta. (mt. 7.)

4.5 Organisaation imago ja sen merkitys

Organisaation imago on asiakkaiden ja muiden, kuten kansalaisten luoma mielikuva
organisaatiosta. Toisinsanottuna organisaation imago tarkoittaa arkikielessd samaa
kuin maine. Organisaatio kuvastaa ja edustaa niita arvoja, joita asiakkaat, mahdolli-
set asiakkaat, menetetyt asiakkaat sek& muut ihmisryhmat ovat luoneet siita mieli-
kuvallaan. Organisaation imago eli organisaatiokuva rakentuu asiakkaan tuntemuk-
sista, mielikuvista sek& kokemuksista, joita asiakkaalla on organisaation tydmene-
telmista. Yleisesti organisaatiosta on jonkinlainen yleiskuva ihmisten keskuudessa,;
osalle kuva organisaatiosta on selkea ja tunnettu, kun osalle se taas on epasel-
vempi ja tuntemattomampi. Organisaation imago rakentuu seuraavista asioista:
organisaation identiteetista, maineesta, organisaation ja palvelun fyysisesta ole-
muksesta sekd& sen tasosta ja asiakaspalveluhenkilostosta. (Gronroos 1987, 81;
Gronroos 2009, 396; Ylikoski 2001, 136-139 ja Lotti 2001, 75.)

Organisaation identiteetti syntyy sen nimesté ja logosta, organisaation ominaisuuk-
sista, kuten onko se esimerkiksi julkinen vai yksityinen palveluntarjoaja, hinnoista,
mainonnasta sekéd laadusta. Maine organisaatiolle syntyy sen johdon maineesta,
toiminnan uskottavuudesta, palveluiden luotettavuudesta ja organisaation kulttuuris-
ta. Organisaation ja palvelun fyysinen olemus rakentuu muun muassa sisustukses-
ta, valoista, rakennuksista ja parkkipaikoista. My6s muut asiakkaat vaikuttavat
organisaation ja palvelun fyysisen olemuksen rakentumiseen. Palvelujen taso ja
asiakaspalveluhenkilostd vaikuttavat imagon syntymiseen palvelujen maaralla ja
saavutettavuudella, henkiloston ystavallisyydelld, asenteilla sekd kayttaytymisella.
(Ylikoski 2001, 138-139.)

Imagolla on merkittéava rooli organisaatiolle, koska se vaikuttaa asiakkaiden mielipi-
teisiin organisaatiosta seka millaisia odotuksia asiakkaalle syntyy organisaatiosta ja
sen toimintatavoista. Imagolla on vahva vaikutus niin organisaatioon kuin asiak-
kaaseenkin. Imago vaikuttaa asiakkaan kasityksiin ja odotuksiin organisaation pal-
veluista ja niiden laadusta seké péainvastoin. Imago voi muokata asiakkaan odotuk-
sia ja asiakas voi muokata omilla kokemuksillaan organisaation imagoa. Hyva ima-
go on myds asiakastyytyvaisyyden taustalla. Imago ndhdaan usein vakuutuksena,

joka suojaa organisaatiota pahan paikan tullen, mutta enemmankin se on todelli-
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suus, jollaisena organisaatio ndhdaan. (Gronroos 1987, 81; Ylikoski 2001, 137 ja

Lotti 2001, 76.)

Organisaatiokuva voi olla niin hyva kuin huonokin, mutta myods neutraali. Positiivi-
nen ja selked imago suojelee organisaatiota pieniltd kommahdyksiltéa ja antaa pie-
net virheet anteeksi, kun vuorostaan negatiivinen imago ei yleensa pysty hyvaksy-
maan minkaéanlaisia virheitd toiminnassa ja pienetkin virheet tuntuvat asiakkaasta
lian suurilta. Positiivinen imagokin voi sortua helposti, jos organisaation toiminnas-
sa tapahtuu jatkuvasti virheita. Jos yrityksella on neutraali imago, ei se herata ihmi-
sissa suurempia mielikuvia organisaatiosta. Neutraali imago ei pahemmin vahingoi-
ta organisaatiota, muttei se myoskaan suojaa sitd. (Ylikoski 2001, 137 ja Gronroos
2009, 398.)

4.6 Asiakkaan odotukset

Asiakkaan odotuksiin vaikuttavat monet asiat, kuten aikaisemmat kokemukset yri-
tyksestd, yrityksen imago, asiakkaan omat tarpeet seka kilpailevat yritykset. Asiak-
kaan odotuksia ei ole kovinkaan helppo maaritelld, koska vuosien saatossa asiak-
kaan vaatimustaso kasvaa seka odotukset lisdantyvat. Odotuksien voidaan sanoa
liittyvdn muun muassa laatuun, asioiden toimivuuteen, ammattitaitoon ja asiantun-

temukseen seka yhteistyokykyyn ja osaamiseen. (Lecklin 2002, 102.)

Asiakkaan odotukset maarittavat palvelun laadun ja siksi palvelun laatua tulee
tarkastella asiakkaan nakokulmasta eikéa yrityksen. Yleenséa asiakkaan vaatimukset
palvelulta ovat melko vahaisia. Yksinkertaisesti asiakas odottaa vain, etta yritys
hoitaa asiansa niin kuin sen pitaakin hoitaa ja palvelee asiakastaan hyvin. Asiak-
kaan odotuksiin vaikuttavat monet asiat, kuten esimerkiksi hinta, tarpeet, tuttavan
kertomus yrityksen palvelusta sekd mainonta. Palvelun voidaan sanoa onnistuneen
ja laadun olevan hyvaa, kun asiakkaan kokemukset vastaavat odotuksia. (Pakka-
nen ym. 2009, 47 ja Ylikoski 2001, 118.)

Palveluntarjoaja haluaa aina vastata asiakkaan odotuksiin ja mahdollisuuksien
mukaan jopa ylittda ne. Odotuksien ylittAmisessa on kuitenkin omat riskinsa. Vaa-
rana on, ettd asiakas kokee laadun olevan liiankin hyvaa hanelle. Liiallinen odotuk-
sien ylittminen ja hienot toimistotilat voivat aiheuttaa asiakkaassa negatiivisia
tuntemuksia ja kielteistd palautetta palveluntarjoajasta. Asiakkaalla on omat odo-

tuksensa hanelle sopivasta palvelusta, mutta toisaalta hAn on myds luonut oman
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kasityksensa siitéa, millaista palvelua han haluaisi saada ja missa kulkee palvelun

joustavuuden, ylittdmisen ja sietamisen raja. Asiakkaan odotuksien ylittAminen ei
kuitenkaan yleensa tarkoita sita, etta asiakkaalla olisi kielteista sanottavaa palvelun-
tarjoajasta. Odotuksien ylittaminen sopivasti yllattdd asiakkaan mieluisasti ja vah-
vistaa h&nen asiakasuskollisuutta yritysta kohtaan. (Ylikoski 2001, 120-122.)

Asiakkaan odotuksia on useita eri lajeja ja helpointa nama odotuslajit on jakaa
kolmeen paaryhmaéan: ihanneodotukset, ennakko-odotukset sekd minimiodotukset.
Ihanneodotukset muodostuvat asiakkaan omasta arvomaailmasta ja sita kautta han
muodostaa kasityksen, mita h&n odottaa organisaatiolta. Ihanneodotuksia palvelus-
ta voivat olla esimerkiksi ystavallinen ja henkilokohtainen palvelu, l&heinen sijainti
seka halvat hinnat. Oleellista ihanneodotuksia ruodittaessa on, etta asiakkaita on
monenlaisia ja heiddn odotuksensa ovat erilaisia seka yrityksen on mahdotonta
toteuttaa kaikkien asiakkaidensa ihanneodotuksien ominaisuuksia taysimaaraisesti.
(Rope 2000, 538-539.)

Asiakkaan ennakko-odotukset tarkoittavat sitd, mitéa odotuksia asiakkaalla on orga-
nisaation eri ominaisuuksien, kuten esimerkiksi hinnan ja palvelun suhteen. Periaat-
teessa ennakko-odotukset on kasityksena sama kuin organisaation imago eli asiak-
kaan mielikuva organisaatiosta. Ennakko-odotukset muodostuvat ihmiselle toimi-
alaperustasta, liikeideaperustasta, yrityksen toteutuneesta markkinointiviestinnasta,
kokemuksista ja mielikuvista, julkisuudesta, "puskaradion” kertomuksista seka yri-
tyksen markkinoinnillisista perusasioista. (Rope 2000, 539 ja Rope & Pdllanen
1994, 32.)

Minimiodotukset ovat asiakkaan itselleen asettamia vahimmaisvaatimuksia, joita
han edellyttda organisaatiolta ja sen toiminnalta. Minimiodotukset ovat padasiassa
henkilokohtaisia, tilannekohtaisia, toimialakohtaisia ja yrityskohtaisia. Henkilokoh-
taisessa odotustasossa asiakkaalla on omat henkilokohtaiset odotuksensa palvelua
kohtaan. Tilannekohtaisessa odotustasossa asiakkaan odotuksiin voi vaikuttaa
esimerkiksi erilaiset ymparistotekijat ja toimialakohtaisessa odotustasossa vuoros-
taan eri toimialoilla on erilaiset odotukset erilaisia toiminnallisia tekijoita kohtaan.
Nostavasti minimiodotuksiin vaikuttavat esimerkiksi tulotason nousu, tekninen kehi-
tys seka kilpailun kiristyminen. (Rope 2000, 542-543.)



24
5 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Hyva laatu takaa yleensa asiakastyytyvaisyyden, mutta laatu on vain yksi osatekija,
joka vaikuttaa asiakastyytyvaisyyteen. Asiakastyytyvaisyys muodostuu niistd koke-
muksista, jotka asiakas kokee hanen ja yrityksen vélisessa vuorovaikutuksessa.
Asiakastyytyvaisyys on asiakkaan omien odotuksien, vaatimuksien ja kokemuksien
tayttymista. Tyytyvaiset asiakkaat ovat yrityksen perusta, koska he ovat valmiita
maksamaan jatkossakin yrityksen tarjoamista tuotteista ja palveluista. (Vahvaselka
2004, 91.)

Asiakastyytyvaisyys on asia, johon yrityksen on ehdottomasti panostettava, koska
tyytyvaiset asiakkaat ostavat uudelleen, ovat uskollisia, kertovat hyvistd kokemuk-
sistaan eteenpéin, kasvattavat myyntituloja ja aiheuttavat vdhemman markkinointi-
kuluja seka parantavat kannattavuutta. Asiakastyytyvaisyytta hoidettaessa ei kui-
tenkaan pida olettaa, etta asiat hoituvat samalla tavalla kaikkien asiakkaiden kans-
sa, koska asiakastyytyvaisyys ja mielikuva palvelun laadusta perustuvat jokaisen
asiakkaan henkilokohtaiseen kasitykseen. Jokainen asiakas on erilainen ja jokaisel-
la asiakkaalla on omat odotuksensa palvelusta. Asiakas on tyytyvainen, jos hanen
odotuksensa tayttyvat ja vuorostaan tyytyméaton, jos odotukset eivat palvelukoke-

muksen myo6ta tayty vaan alittuvat. (Lahtinen & Isoviita 1994, 27-28.)

Asiakastyytyvaisyys on kilpailukeino ja valttikortti yritykselle, jonka antamaa etua on
muiden yrityksien hankala tavoitella. Pienet asiat asiakkaan kohtelussa, kuten
muun muassa hyva henkilokemia, osaavuus, auttavaisuus seka myoétatuntoisuus
ovat asioita, joita kilpailevien yrityksien on vaikea jaljitella. Asiakastyytyvaisyyteen
vaikuttaa olennaisesti myds se, etta yritys on kykenevainen pyytamaan anteeksi
asiakkaaltaan ja korvaamaan asiakkaan saaman huonon kohtelun, jos tilanne niin
mahdollisesti vaatii. (Lahtinen & Isoviita 2007, 11.)

Asiakkaasta valittaminen ja luottamus ovat kaksi tarkeintéd sanaa asiakastyytyvai-
syytta rakennettaessa. Yrityksen henkiloston on muistettava asiakkaita palveltaessa
ehdoton rehellisyys ja vastuullisuus asiakkaitaan kohtaan. Asiakastyytyvaisyyden
merkitys yritykselle on suuri, mutta kuitenkin vain vélitavoite matkalla kohti asia-
kasuskollisuutta. (mt. 11-12.)

Asiakastyytyvaisyyden muodostumiseen vaikuttaa asiakkaan tekemiset, mutta

my6s hyvin vahvasti asiakkaan tuntemukset. Taman vuoksi tyytyvaisyys voidaan
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maaritelld jonkinlaiseksi mielihyvan tuntemukseksi. Asiakastyytyvaisyydessa on

kaksi puolta: tapahtumakohtainen tyytyvaisyys ja kokonaistyytyvéisyys. Tapahtu-
makohtainen tyytyvaisyys on asiakkaan tyytyvaisyytta tai tyytymattomyytta satun-
naisessa palvelutilanteessa. Kokonaistyytyvaisyys on vuorostaan asiakkaan koko-
naistyytyvaisyytta tai -tyytymattomyytta jonkin palveluun liittyvdn organisaation
toimintaan. Asiakkaan aikomukset asioida uudestaan yrityksessa pysyvat korkealla
niin kauan kuin asiakkaan kokonaistyytyvaisyys on korkealla, vaikka tapahtumakoh-
tainen tyytyvaisyys johonkin organisaation yksittdiseen palveluun olisikin alhainen.
Jos asiakkaan kokonaistyytyvaisyys on alhainen, h&n antaa viimeisimman palvelu-
kokemuksen vaikuttaa aikomuksiinsa asioida yrityksessa uudestaan. (mt. 13.)

Asiakastyytymattomyys

Asiakastyytymattomyys on asiakastyytyvaisyyden varjopuoli. Tyytymattomat asiak-
kaat ovat uhka yrityksen ja organisaation toiminnalle. Tyytymattomyyden selvittami-
nen antaa laadun kehittamiselle vahintddn saman verran kuin tyytyvaisyyskin. Tyy-
tymattomat asiakkaat ovat yleensa heti huonon palvelun jalkeen valmiita antamaan
asiakkuutensa ja rahansa kilpailevalle yritykselle. Lisaksi tyytymattomat asiakkaat
ovat ahkerampia viestin viejia kuin tyytyvaiset asiakkaat. Tyytymattomilla asiakkailla
on usein tapana levittda kielteisid kokemuksia ymparistélleen ja aiheuttaa epavar-
muutta myds tyytyvaisten asiakkaiden keskuuteen. (Lecklin 2002, 127 ja Vahvasel-
ka 2004, 92.)

Asiakastyytyvaisyyden seurannalla ei kannata tuijottaa ainoastaan tyytyvaisten
asiakkaitten osuutta. Lisatietoa palveluiden toimivuudesta saa, kun ottaa tyytymat-
tomien osuuden erikseen tarkasteltavaksi. Yrityksen pitdisi kyeta tunnistamaan
tyytymattomat asiakkaat ja tyytymattoémyyden syyt, jotta negatiivisuutta aiheuttavat

asiat voidaan yrityksessa hoitaa kuntoon. (Lecklin 2002, 127.)

Tyytymattomat asiakkaat ovat huomattavasti aktiivisempia kuin tyytyvaiset asiak-
kaat, mutta kuitenkin vain murto-osa heista valittaa palvelussa tapahtuneesta vir-
heesta suoraan palveluntuottajalle. Yleensa syvasti tai lievasti pettyneet asiakkaat
kuittaavat asiakastyytymattomyytensa asiakassuhteen katkaisulla. Siksi valitustilan-
teetkin tulisi pystyd nakemaan mahdollisuutena, koska valituksen onnistunut hoita-

minen voi johtaa jopa positiiviseen yllatykseen. (Vahvaselka 2004, 92—-93.)
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Tietoa tyytymattomyydesta voidaan saada myds tyytyvaisyystutkimusten ja haastat-

telujen lisaksi asiakasprosesseihin liittyvista mittareista. Tyypillisia tyytymattomyy-
desta kertovia asioita ovat asiakasvalitusten maara, hyvitysten osuus, palautusten
maara, alennukset huonon laadun takia, takuukorjaukset seka jalkitoimitukset.
Kyseiset asiat toimivat tyytymattomyyttd ilmaisevina mittareina, jotka mittaavat
yrityksen laatukustannuksia ja sen vuoksi lukeutuvat asiakastyytymattomyytta aihe-
uttavaan ulkoisten virhekustannusten joukkoon. (Lecklin 2002, 127-128.)

5.1 Asiakastyytyvaisyyden selvittdminen

Asiakastyytyvaisyytta selvitettaessa tieto tyytyvaisyydestad saadaan vain asiakkailta.
Asiakastyytyvaisyyden selvittdmisella pyritddn saamaan tietoa yrityksen menesty-
mismahdollisuuksista nyt ja tulevaisuudessa. Pelkka asiakastyytyvaisyyden seuran-
ta el riitd vaan tarvitaan myos toimintaa, jolla asiakastyytyvaisyyttd parannetaan
palautteiden perusteella. Jatkuva asiakastyytyvaisyyden tiedustelu ei tee asiakkais-
ta tyytyvaisempid, vaan enemmankin organisaation oikea kiinnostus asiakkaiden
mielipiteista lisdd heidan odotuksiaan organisaatiota kohtaan. Asiakkaiden antaes-
sa palautetta, he odottavat, ettd heidan palautteensa saa aikaan toimenpiteitd, jotka
nakyvat positiivisina muutoksina organisaation toiminnassa. (Ylikoski 2001, 149—
150 ja Rope & Pdllanen 1994, 58.)

Asiakastyytyvaisyyden selvittaminen antaa yritykselle kimmokkeet kehittdd omaa
sisdista toimintaa seka asiakassuhteita. Asiakastyytyvaisyyden selvittamisessa
perusajatuksena on saada jatkuvasti palautetta asiakkaalta hdnen kokemuksistaan
palvelutilanteista, jonka takia asiakastyytyvaisyyden selvittamisen taytyy olla jatku-
vaa, saanndllista ja jarjestelméllista toimintaa. Tyytyvaisyytta selvitettdessa on
asiakkaiden mielipiteitd saatava seka asiakastyytyvaisyystutkimuksilla ettd suoralla
palautteella. Molemmilla on omat roolinsa palautteen hankkimisessa; ne antavat
tietoa eri tavoin asiakastyytyvaisyydesta seka taydentavat tietoina toisiaan. (Rope
2000, 576-577.)

Asiakastyytyvaisyyden selvittamisen mittaustavat voidaan jakaa kahteen ryhmaan,
kvantitatiivisiin ja kvalitatiivisiin tutkimusotteisiin. Kvantitativinen menetelma on
perinteisempi ja hallitsevampi tapa kuin kvalitatiivinen. Kvantitatiivinen tapa on

maarallinen ja kvalitatiivinen vuorostaan laadullinen. (Rope 2000, 423.)
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Kvantitatiivinen tutkimusote

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa kaytetddn yleensa tutkimuslomakkeita, joissa on
valmiit vastausvaihtoehdot. Kvantitatiivinen tutkimus vaatii onnistuakseen laajan ja
riittdvan suuren otoksen, jotta kohderyhman tuloksia voidaan tulkita. Kvantitatiivinen
tutkimus vastaa yleensa kysymyksiin mika, missa, mita, paljonko ja kuinka usein.
Kvantitatiivisella menetelmalla selvitetadan enemmankin olemassa olevaa tilannetta
kuin syita ja kuvataan ilmi6td numerollisen tiedon perusteella. Menetelmi&, joilla
voidaan keratd aineistoa kvantitatiiviseen tutkimukseen: kyselytutkimus eli survey-
tutkimus, kirjekysely, onnibus-tutkimus, internet-kysely, paneelitutkimukset sek&
testit ja koeasetelmat. (Rope 2000, 423; Heikkila 2008, 16-17 ja Mantyneva ym.
2008, 48-51.)

Kvalitatiivinen tutkimusote

Kvalitatiivinen tutkimus vuorostaan pyrkii ymmartdmaan tutkimuksen kohdetta seka
kuvailemaan sen kayttaytymisen ja paatoksien syita. Kvalitatiivisen tutkimustavan
olennainen ero kvantitatiiviseen tutkimustapaan on sen pieni otoskoko. Kvalitatiivi-
nen tutkimus vastaa yleensa kysymyksiin miksi, miten ja millainen. Kvalitatiivinen
menetelma pyrkii enemmankin ymmartamaan ja selvittamaan asioita "pehmean”
tiedon perusteella. Kvalitatiivisen tutkimuksen tutkimustapoja ovat muun muassa
teemahaastattelut, syvahaastattelut, fokusryhmat, havainnointi seka projektiiviset
menetelmat. (Rope 2000, 423; Heikkila 2008, 16—17 ja Mantyneva ym. 2008, 70.)

5.2 Asiakastyytyvaisyystutkimus ja sen tavoitteet

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tavoitteena on selvittaa, miten tyytyvaisia tai tyyty-
mattomia yrityksen tai organisaation asiakkaat ovat yrityksen toimintoihin ja palve-
luihin. Asiakastyytyvaisyystutkimus on yhta kuin tutkimusmenetelmin tehty markki-
nointitutkimus, jolla selvitetdan asiakkaiden tyytyvaisyytta ja siihen liittyvia asioita.
Asiakastyytyvaisyyden mittapuina voidaan pitdd esimerkiksi reklamaatioita, kiitok-
sia, kehitysehdotuksia seké erilaisia asiakastyytyvaisyysindekseja, jotka ovat asia-
kastyytyvaisyystutkimuksilla selvitetty. Pelkat asiakkaiden tekemat valitukset eivat
kerro kuitenkaan koko totuutta tyytyvaisyydesta. Jotta asiakkaiden mielipiteita voi-
daan riittavan kattavasti hyodyntaa, tarvitsee yritys kattavan asiakastyytyvaisyyden
seurantajarjestelman. (Vahvaselka 2004, 92; Ylikoski 2001, 155 ja Rope & Pdéllanen
1994, 56.)
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Asiakastyytyvaisyystutkimusta ja yrityskuvatutkimusta ei missaan nimessa saa

sekoittaa toisiinsa, koska yrityskuvan selvittdminen ei vaadi niinkaan tietoa asiak-
kaan kokemuksista. Asiakastyytyvaisyyden tutkiminen mittaa tyytyvaisyytta ja kaikki
osatekijat, jotka liittyvat tyytyvaisyyteen tulee siséllyttaa tutkimukseen, jotta asiak-
kaiden tyytyvaisyys yritykseen saadaan selvitettyd. Asiakastyytyvaisyystutkimus
edellyttad pelkastdan sitd varten tehtyd tutkimusjarjestelmad, koska tutkimuksena
se on aivan oma tutkimuslajinsa. Asiakastyytyvaisyystutkimuksella saadun tiedon
avulla voi yritys tai organisaatio tehda konkreettisia muutoksia ja toimenpiteita liike-
toiminnan kehittamiseksi. (Rope & Pollanen 1994, 59, 85 ja Haaga Perho 2010.)

Jokaisella organisaatiolla on oma kasityksensa siita, miten tyytyvaisia sen asiakkaat
ovat. Tyytyvainen asiakas on yksi yrityksen voimavaroista ja sen takia yrityksen olisi
hyva selvittdd asiakkaidensa tyytyvaisyytta asiakastyytyvaisyystutkimuksilla, seka
rakentaa selva asiakastyytyvaisyyden seurantajarjestelmd, joka muodostuu asia-
kastyytyvaisyystutkimuksista seka suorasta palautteesta. Asiakastyytyvaisyystutki-
muksilla pyritddn parantamaan asiakastyytyvaisyytta, yrityksen toimintaa ja palvelu-
ja. Suora palaute kerataan asiakkailta valittomasti palvelutilanteessa. Asiakastyyty-
vaisyystutkimukset ja suora palaute taydentavat toinen toisiaan, jolloin nama tiedot
yhdistamalla saadaan monipuolisempi kuva asiakkaiden tyytyvaisyydesta. Yrityksen
on tarkeda seurata asiakastyytyvaisyytta aika ajoin, jotta voidaan taata palvelujen
hyva laatu ja erinomainen kuva yrityksesta asiakkaille kerta toisensa jalkeen. (Yli-
koski 2001, 155-156.)

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tavoitteet voidaan Ylikosken (2001, 156) mukaan

jakaa neljaan paaluokkaan:

1) Selvitetaan, mitka keskeiset tekijat vaikuttavat asiakastyytyvaisyyteen.

2) Mitataan asiakastyytyvaisyyden tasoa eli kuinka tyytyvaisia yrityksen toimintaan
ollaan.

3) Luodaan tutkimustuloksien perusteella toimenpiteet, joilla voidaan kehittaa asia-
kastyytyvaisyytta.

4) Seurataan asiakastyytyvaisyyden kehittymista saannollisin valiajoin.

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tavoitteena on yksinkertaisesti tunnistaa, mitka
ovat yrityksen heikkoudet ja vahvuudet. Tavoitteena on myo6s laatia asiakastyyty-
vaisyystutkimuksen ohjeistuksella kehitystoimintasuunnitelma asiakastyytyvaisyy-

den ja -uskollisuuden parantamiseksi. Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tarkoitukse-
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na on toimia yhtena yrityksen keskeisempana mittarina oman toiminnan arvioimi-

sessa ja kehittamisessa. (Balentor 2010 ja Suomen Kyselytutkimus 2010.)
5.3 Asiakastyytyvaisyystutkimuksen vaiheet

Asiakastyytyvaisyystutkimusprosessi alkaa tutkimusongelman maarittdmisesta el
mita tutkitaan ja miten tutkittava aihe rajataan seka perehdytaan aikaisemmin teh-
tyihin tutkimuksiin, koska ne selventavat ongelman méaarittelya. Tutkimuksen alussa
tarkeintd on maaritella tutkimuksen tavoite. Ensiarvoisen tarkeaa ongelman maarit-
tamisessd on se, mita tietoa tullaan tarvitsemaan ja mika tieto on olennaista tutki-
muksen kannalta. Ongelman maaritykseen on hyva kayttda aikaa reilusti alussa,
silla hataily ja kiire voivat myohemmin kostautua ja tehd& koko tutkimuksen hyddyt-
tomaksi. (Heikkila 2008, 22; Rope 2000, 435-436 ja Lotti 1995, 28-29.)

Tutkimusongelman maarittelyn jalkeen laaditaan tutkimussuunnitelma, jonka tulee
siséltaa tarkat tiedot kaikista tutkimuksen toteuttamiseen liittyvista asioista. Suunni-
telman teko on tutkimusprosessin yksi keskeisimmisté vaiheista. Yleisesti tutkimus-
suunnitelman tulee vastata kysymyksiin mitd, miksi ja miten, eli mita tutkitaan ja
miksi, mitd aineistoa tutkimuksessa kaytetddn, miten tiedot hankitaan tutkimusta
varten ja miten ne kasitelladn sekd miten tutkimustulokset raportoidaan. Tutkimus-
suunnitelmassa siis maaritellaén resursointi tutkimusta varten, perusjoukko ja otos,
tiedonkeruumenetelma, budjetointi ja aikataulutus seka tapauksesta riippuen tutki-
mustarjous. (Heikkila 2008, 22 ja Rope 2000, 435-436.)

Kun tutkimussuunnitelma on tehty ja hyvaksytty, toteutetaan tutkimus. Tutkimuksen
toteutus sisaltaa tiedonkeruuvélineen laatimisen, tiedon keruun, tiedon kéasittelyn
seka raportoinnin. Ennen aineiston kerdamista maaritelladn tutkimuksen keruutapa
eli keratddnkd aineisto tutkimukseen esimerkiksi kyselylomakkeella vai haastatte-
lemalla, ja kun tutkimuksen keruutapa on paatetty, laaditaan esimerkiksi joko tutki-

muslomake tai runko haastattelulle. (Rope 2000, 435 ja Mantyneva ym. 2008, 14.)
Tiedonkeruumenetelma

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tarkoituksena on saada mahdollisimman tarkkaa
tietoa asiakkaiden tyytyvaisyydesté ja niistd asioista, jotka ovat aiheuttaneet tyyty-

vaisyyden tai tyytymattomyyden tunteita. Tama luo omat perusteensa asiakastyyty-
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vaisyystutkimuksen tiedonkeruumenetelmalle. (Rope & Pollanen 1994, 85.) Tiedon-

keruumenetelman tulee olla Ropen ja Pollasen (1994, 85) mukaan:

e helppo toteuttaa kaytannossa

e laajasti useita kysymyksia sisaltava, jotka selvittavat tyytyvaisyystekijoita
e taloudellinen suorittaa sdanndllisin valiajoin

e tietojenkasittelyyn soveltuva

e asiakkaalle mahdollisimman helppo vastata.

Kun nama tiedonkeruumenetelman ehdot liitetd&n asiakastyytyvaisyystutkimuksen
sisaltoon ja toimivuuden edellytyksiin, toimivimmat tiedonkeruumenetelmat asiakas-
tyytyvaisyystutkimukselle ovat kirjekysely, henkil6kohtainen kysely tai puhelinhaas-
tattelu. Nama tiedonkeruumenetelmaét vaativat kuitenkin tiedot asiakkaiden henkil6l-
lisyydesta. Yleisin ja vaivattomin tapa suorittaa asiakastyytyvaisyystutkimus on
yhdistda tiedon kerddminen luontaiseen asiakaskontaktiin, esimerkiksi laskutuksen
yhteyteen tai vuorovaikutustilanteeseen asiakkaan kanssa. (Rope & Pollanen 1994,
85-86.)

Tutkimusaineiston keruun jalkeen aloitetaan tutkimusaineiston kasittely ja analy-
sointi. Analysoinnilla saadaan tutkimustuloksista olennainen tieto esille. Analysoin-
nin ja kasittelyn avulla saadaan tutkimustuloksista selville esimerkiksi asiakkaiden
tyytyvaisyys ja organisaation onnistuminen palveluissa. Analysoinnissa tulokset
esitetdan erilaisina taulukkoina ja kuvioina seka prosenttilukujen ja keskiarvojen
avulla. Aineiston kasittelyn ja analysoinnin jalkeen tehdaan kirjallinen tutkimusra-
portti, jossa esitellaén tutkimuksen keskeisimmat tutkimustulokset. Kun tutkimustu-
lokset on saatu raportoitua, suoritetaan johtopaattsten teko ja hyédynnetaan tutki-
mustuloksia. (Rope 2000, 435; Heinonen ym. 2008, 14 ja Ylikoski 2001, 165-166.)
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Ongelman maarittaminen

Suunnitelman laatiminen

Aineiston keruutavasta paattaminen

Aineiston kerdaminen

Aineiston analysointi

Tulosten raportointi ja hydodyntaminen

Kuvio 3. Tutkimusprosessin vaiheet. (Mantyneva ym. 2008, 13.)

Tarkeinta tutkimuksen onnistumisen kannalta on, etta tutkimusongelma on maaritel-
ty huolellisesti tutkimusprosessin alussa, koska koko tutkimuksen hyoty riippuu
ensisijaisesti onnistuneesta ongelman maarittelystda. Tutkimuksen suunnittelu ja
toteutus selkeytyvat, kun tiedetdan, mihin vastausta ollaan hakemassa. Tutkimus-
ongelma on pidettava mielessa koko tutkimuksen ajan, silla se johtaa tutkimuksen

aineiston kokoamista, kasittelya ja analysointia. (Mantyneva ym. 2008, 14.)
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6 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

6.1 Tutkimuksen tavoite ja tutkimusongelma

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd Kajaanin kaupungin rakennusvalvonnan asia-
kastyytyvaisyyden tasoa, palveluiden toimivuutta ja laatua. Asiakastyytyvaisyys-
kyselyn tarkoituksena oli luoda kokonaiskuva rakennusvalvonnan nykyisestéa asia-
kaspalvelun tasosta. Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittda asiakkaiden kokemuk-
sia rakennusvalvonnan palveluista sekd rakennusvalvonnan vahvuuksia ja kehitta-

miskohteita.

Tutkimusongelmana oli selvittdd, kuinka tyytyvaisia rakennusvalvonnan asiakkaat
ovat rakennusvalvonnan palveluihin ja palvelun laatuun sek& miten asiakkaat koki-
vat asioinnin ja asiakaspalvelun rakennusvalvonnassa. Asiakastyytyvaisyyskyselyl-
|& pyrittiin selvittamaan asiakkaiden mielipiteitd rakennushankkeen toteuttamisesta,

lupakasittelysté, katselmuksista seka asioinnista ja asiakaspalvelusta.

6.2 Kyselytutkimuksen kohderyhma ja kvantitatiivinen tutkimusmenetelma

Tutkimuksen kohderyhmana olivat kajaanilaiset pientalorakentajat eli omakotitalo-
rakentajat, joille oli suoritettu joko osittainen loppukatselmus (rakennuksen "kéayt-
toonottokatselmus”) tai loppukatselmus aikavalilla 1.1.2008—-31.8.2009. Osittainen
loppukatselmus tarkoittaa sitd, etta rakennustarkastaja katselmuksessaan antaa
luvan rakennuksen tai sen osan kayttoonottoon seka rakennuksen kayttéturvallisuu-
teen olennaisesti vaikuttavat tarkastukset on oltava suoritettuna. Loppukatselmuk-
sen rakennustarkastaja suorittaa vuorostaan, kun rakennusty6 on kokonaisuudes-
saan valmis seka viranomaisvalvonnan kannalta saadetyt ja maaratyt tarkastukset
ja niiden vaatimat toimet on suoritettu. Loppukatselmus on aina pyydettava luvan

voimassaoloaikana. (Rakennustarkastaja Hannu Leskinen 1.2.2010.)

Tutkimusmenetelmana kaytettiin kvantitatiivista eli maarallista tutkimusmenetelmaa.
Aineisto kerattiin kohderyhmalta lomakekyselymenetelmalla aikavalilla 19.10.2009
—6.11.2009. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa asioita kuvataan numeeristen suurei-
den avulla ja aineiston keraamiseen kaytetaan yleensa standardoituja kyselylomak-
keita. Tutkimusmenetelméana kvantitatiivinen tutkimus vaatii riittdvan laajaa ja edus-

tavaa otosta, jotta voidaan tulkita vastaustulosten edustavan tutkitun kohderyhmén
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tilannetta. Kvantitatiivisella tutkimuksella selvitetd&n prosenttiosuuksiin ja lukumaa-

riin liittyvi& asioita. (Rope 2000, 423 ja Heikkila 2008, 16.)
6.3 Asiakastyytyvaisyyskyselyn toteutus

Tutkimus toteutettiin kirjekyselyna, koska tutkittavia oli suhteellisen paljon ja mene-
telmana kirjekysely oli kohtalaisen nopea toteuttaa. Kirjekyselyssa saatava tieto on
melko luotettavaa, kysymykset tulevat kaikille samassa muodossa seké vastaanot-
taja tavoitetaan haastattelijaa paremmin. Kirjekysely on myos edullisempi vaihtoeh-
to kuin henkilokohtainen haastattelututkimus. Kirjekyselyn haittapuolia ovat vuoros-
taan alhainen vastausprosentti seké ettei aina voida olla varmoja, kuka lomakkeen
on tayttanyt. Avoimet kysymykset jaavat myos usein huonolle huomiolle kirje-
kyselyissa. (Heikkila 2008, 66 ja Lotti 1995, 48—49.)

Kirjekyselyn onnistumisen kannalta palautusprosentti on erittdin merkittavassa
asemassa. Palautusprosentti on kuitenkin erittain herkka erilaisille vaihteluille seka
muutoksille, ja sen vuoksi kirjekyselyn onnistumiselle ei ikind voi antaa takuita.
Kirjekyselyn palautusprosenttiin vaikuttavat muun muassa seuraavat asiat: kohde-
ryhma, aihe, kyselylomakkeen pituus, kysymysten maara, kysymysten muoto, saa-
tekirje, kyselyn ulkoasu seka palkkiot. (Lotti 1995, 49-51.)

Alussa, kun kyselylomaketta alettiin laatia, huomio suunnattiin sen sisaltoon ja
ulkoasuun. Sisalldllisesti lomakkeesta haluttiin tehda yksinkertainen, helposti ym-
marrettava ja nopea tayttaa. Ulkoisesti lomakkeesta pyrittiin vuorostaan tekemaan
selked, helppolukuinen ja miellyttava. Kyselylomaketta laadittaessa apuna kaytettiin
asiakastyytyvaisyystutkimuksiin liittyvaa kirjallisuutta, muita vastaavia asiakastyyty-
vaisyyskyselyja seka kahta aikaisempaa rakennusvalvonnan suppeata asiakas-

kyselya.

Kyselylomake (lite 1) muodostui erilaisista kysymyksista ja vaittamista, joita lomak-
keessa oli yhteensd 34 kappaletta. Lomake koostui kuudesta eri osa-alueesta;
taustatiedot, rakennushankkeen toteutus, lupakasittely, katselmukset, asiointi ja
asiakaspalvelu seka avoimet kysymykset. Osa-alueiden tarkoituksena oli selkeyttaa
kyselya ja saada tarkemmin tietoa tyytyvaisyydestéa eri osa-alueilla koetuista asiois-
ta, kuten esimerkiksi saiko asiakas omasta mielestaan tarpeeksi neuvoja lupakasit-
telyvaiheessa. Avoimia kysymyksia kyselyssa oli yhteensa viisi, joista yksi kysymys

sijoittui alun taustatiedot — osioon ja loput nelja omaan avoimet kysymykset — osi-
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oon. Kyselylomakkeen lopussa olevilla avoimilla kysymyksilla pyrittin saamaan

kohderyhmé kertomaan omin sanoin muun muassa, mihin asioihin he ovat olleet
tyytyvaisia tai pettyneitd ja missd asioissa rakennusvalvonnalla olisi kehitettavaa
heidan mielesta.

Vaittamia kyselyssa oli ainoastaan lupakasittely, katselmukset seka asiointi ja asia-
kaspalvelu osioissa. Kyselylomakkeen vaittamissa asteikkoluokitteluna toimi nelja-
portainen asteikko; 1 = eri mielta, 2 = jokseenkin eri mieltd, 3 = jokseenkin samaa
mielta ja 4 = samaa mielta. Vaihtoehtoa ’en osaa sanoa’ ei annettu, koska haluttiin,

ettd vastaajilla on jonkinlainen mielipide asiaan.

Ennen kyselyn toteuttamista jaettiin kyselylomake rakennusvalvonnan henkildstolle
katsottavaksi. Tarkoituksena oli saada palautetta lomakkeen selkeydestd, kysy-
myksista ja niiden toimivuudesta seka vastausvaihtoehdoista. Lopuksi kyselyloma-
ke ja palaute kaytiin I&pi kahden rakennustarkastajan kanssa ja palautteista ilmen-
neiden korjaus- ja lisdysehdotuksien perusteella joitain tarvittavia muutoksia kysely-

lomakkeeseen tehtiin.

Kyselylomakkeen mukaan tehtiin myds saatekirje (lite 2). Saatekirjeen tarkoitukse-
na oli selvittda vastaajalle asiakastyytyvaisyyskyselyn merkitys, kertoa arvonnasta
ja houkutella vastaamaan. Asiakastyytyvaisyyskyselyn kannustimena oli mahdolli-
suus osallistua arvontaa, jossa rakennusvalvonta palauttaa arvonnassa voittaneelle

henkildlle puolet asuinrakennuksen rakennusvalvontamaksusta.

Kyselylomakkeet lahetettiin kohderyhmaan kuuluville postitse. Kohderyhmén o0soi-
tetiedot saatiin rakennusvalvonnan omasta asiakasrekisterista. Kyselylomakkeiden
mukaan liitettiin saatekirjeet seka palautuskuoret, joiden postimaksun hoiti Kajaanin
kaupungin rakennusvalvonta. Alun perin kyselyn vastausajaksi suunniteltiin kahta
viikkoa. Lopulta vastausaikaa paatettiin antaa kolme viikkoa, koska kysely oli suh-

teellisen laaja ja haluttiin, etta vastaajat saavat rauhassa ja harkiten vastata kyse-

lyyn.

6.4 Aineiston kasittely

Kyselylomakkeen méaarallinen osio syotettiin SPSS -tilasto-ohjelmaan, jolla k&sitel-
tiin ja analysoitiin kyselyn méaaralliset vastaukset. Jokainen palautettu vastausloma-

ke numeroitiin ja syotettiin SPSS -ohjelmaan. Kaikki palautuneet vastauslomakkeet,
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my0s puutteelliset, pystyttiin kayttdmaan ja ottamaan mukaan tutkimukseen SPSS -

ohjelman avulla. Jos vastaaja oli jattanyt kyselyssa johonkin kohtaan vastaamatta,
jatettiin kohta tyhjaksi SPSS -ohjelmassa ja vuorostaan, jos vastaaja oli valinnut
kaksi vaihtoehtoa yhden sijasta, valittiin vain vastaajan toinen vastausvaihtoehto.

SPSS -ohjelmalla tehtiin opinnaytetyéhon frekvenssitaulukot ja ristiintaulukointi.
Tutkimustulokset ty0ssa esitetaan graafisina kuvioina ja frekvenssitaulukoina. Frek-
venssitaulukoilla saatiin hyvin selville vastaajien mielipidejakautumat. Ristiintaulu-

koinnin avulla vertailtin kahden muuttujan valista suhdetta.

Microsoft Word -ohjelmalla kasiteltin puolestaan kyselyn avoimet kysymykset.
Opinnaytetyon teoria seka tutkimustulosten raportointi suoritettin myds Microsoft
Word -ohjelmalla. Graafisten kuvioiden tekemiseen kaytettiin Microsoft Excel -
ohjelmaa. SPSS -ohjelmalla tehdyt frekvenssitaulukot siirrettiin Microsoft Excel -
ohjelmaan, jonka avulla frekvenssitaulukoiden arvoista saatiin tehtya graafisia palk-

kikuvioita havainnollistamaan tyon tuloksia.
6.5 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen luotettavuutta mitataan validiteetilla ja reliabiliteetilla. Yhdessa validi-
teetti ja reliabiliteetti muodostavat tutkimuksen kokonaisluotettavuuden. Tutkimuk-
sen kokonaisluotettavuutta voidaan sanoa hyvaksi, mikali otos edustaa perusjouk-
koa ja mittaamisessa on sattunut mahdollisimman vahan virheita tai ei ollenkaan.
(Vilkka 2007, 152.)

Validiteetti tarkoittaa sitd, ettd tutkimus mittaa juuri niita tyytyvaisyyteen liittyvia
asioita, joita tutkimuksella on tarkoituskin mitata. Validiteettiin vaikuttaa ensisijaises-
ti miten kysymykset on muotoiltu, millaiset vaihtoehdot kysymyksiin on annettu ja
kuinka kysymykset on sijoitettu kyselylomakkeeseen. Tutkimuksen validiteetti on
hyva, jos tutkimuksessa ei ole jouduttu esimerkiksi kasitteiden kohdalla harhaan ja
jarjestelmallisia virheita ei ole. (Rope & Péllanen 1994, 83 ja Vilkka 2007, 150.)

Reliabiliteetti tarkoittaa vuorostaan pysyvyytta ja luotettavuutta. Tutkimusta toistet-
taessa tulokset ovat siis yhtenevat aikaisemman tutkimuksen kanssa, jos asiakkai-
den tyytyvaisyydessa ei ole tapahtunut suurempia muutoksia. Reliabiliteettiin hei-
kentavasti vaikuttavia tekijoita ovat liian pieni otoskoko, kysymysten huono muotoi-

lu, suuri maard vastaamattomia seka huonosti ajoitettu toteutus. Tutkimusta voi-
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daan siis sanoa luotettavaksi, jos tutkimusta toistettaessa saadaan tarkalleen sama

tulos riippumatta siitd, kuka tutkimuksen on tehnyt. (Rope & Pdéllanen 1994, 83 ja
Vilkka 2007, 149.)

Kyselylomakkeen kysymykset pyrittiin muotoilemaan mahdollisimman ymmarretta-
vaksi ja sijoittamaan selkeasti lomakkeeseen. Tutkimuksella lahdettiin hakemaan
tietoa rakennusvalvonnan asiakastyytyvaisyydesta ja siina onnistuttiin. Tutkimuson-
gelma pystyttiin kattamaan melko hyvin suhteellisen laajalla kyselylomakkeella ja
tuloksista selvidd ne kohdat, joihin asiakkaat ovat olleet tyytyvéisia ja misséa olisi
kehittamisen varaa. Nailta osin tatd asiakastyytyvaisyystutkimusta voidaan pitaa

validina.

Aineisto kasiteltiin huolella ja se tarkastettin useaan otteeseen eikd satunnaisia
virheitd tutkimuksesta ilmennyt. Kyselylomakkeen melko selked rakenne ja vahai-
nen kysymyksiin vastaamatta jattdminen eivat ainakaan ole heikentaneet reliabili-
teettia. Tutkimuksen reliabiliteettia voidaan pitdd kohtalaisena, koska luotettavuutta
olisi varmasti parantanut suurempi vastausprosentti seka tutkimuksen toistaminen.
Tutkimuksen kokonaisluotettavuutta voidaan pitaa melko hyvana, koska otos on
edustanut tutkittavaa perusjoukkoa eikd mittaamisessa ole sattunut pahemmin

virheita.
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7  TUTKIMUSTULOKSET

Kyselylomakkeita lahetettiin 19.10.2009 yhteensa 200 kappaletta. Vastauslomak-
keita palautui méaardaikaan mennessa 81 kappaletta. Asiakastyytyvaisyyskyselyn
vastausprosentiksi muodostui 40,5 %, joka on suhteellisen hyva kirjekyselyna toteu-

tetuksi asiakastyytyvaisyyskyselyksi. Vastaajista 74 kappaletta osallistui arvontaa.
7.1 Vastaajien taustatiedot

Kyselylomakkeen taustatiedoissa selvitettin vastaajan sukupuolta, ik&luokkaa,
kuinka monta omakotitaloa rakentaja on rakennuttanut ennen tata kohdetta ja mihin
kaupunginosaan/kylaéan han nyt rakensi.

Kyselyyn vastanneista suurin osa oli miehia 72,8 % (59) ja naisia puolestaan oli
25,9 % (21). Ainoastaan yksi kyselyyn vastanneista oli jattanyt vastaamatta suku-
puolta koskevaan kysymykseen. Useimmin miehet hoitavat enemman rakentami-
seen liittyvia asioita, jonka vuoksi luultavasti miehet ovat olleet aktiivisempia vastaa-

jia.

Vastaajan ikaa tiedusteltaessa vastausvaihtoehdoiksi annettiin viisi eri ikdluokkaa;
20-30 vuotta, 31-40 vuotta, 41-50 vuotta, 51-60 vuotta seka 61 vuotta ja van-
hemmat. Taulukosta 1 selviaa, ettd suurin osa kyselyyn vastanneista kuului 31-40
vuoden ikdryhmaan, joita vastanneista oli 43,2 %. Vahiten vastaajia oli suurissa
ikaluokissa, vastaajista 8,6 % kuului ikaryhmaan 51-60 vuotta ja 7,4 % vastaajista

yli 60 vuotiaisiin.

Taulukko 1. Vastaajien ikdjakautumat.

Lukuméaéra %-0suus
20 - 30 vuotta 16 19,8
31 - 40 vuotta 35 43,2
41 - 50 vuotta 17 21,0
51 - 60 vuotta 7 8,6
61 vuotta - 6 7.4

Yhteensa 81 100,0
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Taulukosta 2 selviaa, etta suurin osa 79 % vastaajista oli ensirakentajia. Vain todel-

la pieni osa vastaajista oli rakentanut aikaisemminkin. Ensirakentajien maara puol-
taa myoOs se, ettd suurin osa vastaajista kuului nuoriin ikaluokkiin. Nuoret ik&luokat

ovat useimmiten lapsiperheita, jotka rakentavat ensimmaistéd omaa taloa.

Taulukko 2. Vastaajan aikaisempi kokemus rakentamisesta.

Lukumaara %-osuus
Ei yhtaén 64 79,0
Yksi 11 13,6
Kaksi 3 3,7
Kolme tai useampia 3 3,7
Yhteensa 81 100,0

Viimeisessa taustatietoihin liittyvassa kysymyksessa tiedusteltiin, mihin kaupungin-
osaan/kylaan vastaaja oli nyt rakentanut. Kysymys esitettiin lomakkeessa avoimes-
sa muodossa, koska vastausvaihtoehtoja olisi tullut muuten liilan paljon. Kysymyk-
seen saadut vastaukset syo6tettiin kuitenkin SPSS -tilasto-ohjelmaan, jotta saataisiin
jonkinlainen kuva, minne omakotitalorakentajat ovat aikavalilla 1.1.2008—-31.8.2009
eniten rakentaneet. Kaiken kaikkiaan eri kaupunginosia/kylia tuli kyselyssa ilmi 24
kappaletta. Suosituin rakennusalue vastaajien keskuudessa oli Katonlahti, jonne

22,2 % vastaajista oli nyt rakentanut. (Liite 4 sivu 2.)
7.2 Vastaajien tyytyvaisyys rakennusvalvonnan palveluihin

Kyselyn sisaltd jaettiin taustatietokysymyksien jalkeen neljaan osaan; rakennus-
hankkeen toteutus, lupakasittely, katselmukset sekéa asiointi ja asiakaspalvelu ra-
kennusvalvonnassa. Sisalléon jaolla pyrittiin selvittaméaéan tarkemmin vastaajien
tyytyvaisyytta eri vaiheisiin ja tilanteisiin, jotka kuuluvat rakentamiseen ja rakennus-

valvonnan palveluihin.
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Rakennushankkeen toteutus

Rakennushankkeen toteutus — osiossa selviteltin omakotitalon toteutustapaa, ra-
kennuksen valmistumista suunnitellussa ajassa ja tyytyvaisyyttd omakotitaloon,
suunnittelijoihin, vastaavaan tyonjohtajaan ja rakentajiin sekd ennakkoneuvonnan

riittavyytta eri tahoilta.

Omakotitalon toteutustapaan liittyen haluttiin vastaajilta selvittda, oliko omakotitalo
paikalla rakennettu vai elementtirakenteinen. Taulukosta 3 voi ndhda, etta vastauk-
set jakautuivat melkein puoliksi paikalla rakennetun ja elementtirakenteisen toteu-
tustavan valilla. Vastaajista 51,9 % oli toteuttanut omakotitalonsa elementtirakentei-
sesti ja 46,9 % oli paikalla rakennettuja. Rakentajilta tiedusteltin myos valmistuiko
omakotitalo suunnitellussa ajassa. Omakotitalo valmistui ajallaan 91,4 % vastaajista

ja vain 8,6 % se viivastyi. (Liite 4 sivu 3)

Taulukko 3. Omakotitalon toteutustapa

Lukumaara %-osuus

Paikalla rakennettu 38 46,9
Elementtirakenteinen 42 51,9
Yhteensa 80 98,8
Puuttuu 1 1,2
Yhteensa 81 100,0

Rakennushankkeen toteutukseen liittyen vastaajilta tiedusteltiin myds heidan tyyty-
vaisyytta omakotitaloon, suunnittelijoihin, vastaavaan tyonjohtajaan ja rakentajiin
vaihtoehdoin kylla, osittain ja ei. Kuviossa 5 on esitetty vastaajien tyytyvaisyys

yllamainittuihin asioihin prosenttijakaumin.

Rakennettuun omakotitaloon valtaosa vastaajista (91,4 %) oli tyytyvaisia. Vastaajis-
ta 8,6 % koki olevansa kuitenkin vain osittain tyytyvaisia valmiiseen taloonsa. Tyy-
tymattomyyttd omakotitaloon voi aiheuttaa muun muassa aikataulun venyminen,

epaonnistumiset jossain rakentamisen vaiheessa tai omakotitalon lopputulos ei vain
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vastannut tehtyja suunnitelmia. Suunnittelijoihin vastaajat olivat my6s tyytyvaisia.

Vastaajista 84 % oli tyytyvaisia suunnittelijoiden panokseen ja 16 % koki osittaista

tyytymattomyytta heihin.

Omakotitalo

Suunnittelijat

Tyonjohtaja

Rakentajat

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0 %

H Kylla = Osittain = Ei

Kuvio 5. Rakentajien tyytyvaisyys valmiiseen omakotitaloon, suunnittelijoihin,

vastaavaan tyonjohtajaan ja rakentajiin.

Vastaavaan tyonjohtajaan oltiin suurimmaksi osin tyytyvaisid. Ainoastaan vastaa-
van tyonjohtajan kohdalla oli pieni osa vastaajista (7,4 %) taysin tyytymattomia.
Rakentajiin oltiin joko tyytyvaisia tai osittain tyytyvaisia. Kyselyyn osallistuneista
56,8 % oli taysin tyytyvaisia ja 43,2 % koki olevansa osittain tyytyvaisia rakentajien

suorituksiin.

Rakennushankkeen toteutus —osiossa tiedusteltiin vastaajilta myds ennakkoneu-
vonnan riittavyytta; kuinka he kokivat saaneensa ennakkoneuvontaa hankkeen
toteuttamiseen paasuunnittelijalta, rakennusvalvonnasta ja talomyyjalta. Kuviosta 6
selvida, kuinka vastaajat kokivat ennakkoneuvonnan riittavyyden paasuunnittelijan,

rakennusvalvonnan ja talomyyjan kohdalla.
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Paasuunnittelija

Rakennusvalvonta

relomne m

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0 %

H Samaa mieltd ™ Jokseenkin samaa mieltd = Jokseenkin erimieltd ™ Eri mielta

Kuvio 6. Vastaajien mielipidejakaumat paasuunnittelijalta, rakennusvalvonnasta ja

talomyyjaltd saadusta ennakkoneuvonnan riittavyydesta.

Suurin osa vastaajista (91,3 %) koki saaneensa riittdvasti ennakkoneuvontaa paa-
suunnittelijalta. Rakennusvalvonnasta saatuun ennakkoneuvontaan oli 60,5 %
vastaajista taysin tyytyvaisia. Vastaajista 8,6 % oli vuorostaan sita mielta, ettei
rakennusvalvonnasta saatu ennakkoneuvonta ollut riittavaa. Enemmisté 37 % oli
jokseenkin tyytyvaisia talomyyjaltd saatuun ennakkoneuvontaan. Vastaajista 16,1
% olisi toivonut saavansa enemman ennakkoneuvontaa talomyyjan osalta. Kyse-
lyyn osallistuneista 13,6 % jatti vastaamatta kysymykseen ”saitteko riittavasti en-

nakkoneuvontaa talomyyjalta?”.

Lupakasittely

Lupakasittelyosiolla haluttiin tiedustella vastaajilta vaittdmien avulla opastuksesta ja
ohjeista, lupa-asian kasittelynopeudesta, asiantuntevuudesta seka lupakasittelyvai-
heessa vaadittujen muutoksien tarpeellisuudesta. Vaittdmien vastausvaihtoehtoina
oli samaa mieltd, jokseenkin samaa mieltd, jokseenkin eri mielta ja eri mieltd. Kuvi-

0ssa 7 on esitetty vastaajien mielipidejakaumat lupakasittelysta.

Omakotitalorakentajat olivat kokeneet saaneensa riittavasti opastusta ja ohjeita
lupa-kéasittelyvaiheessa. Suurin osa vastanneista oli samaa mieltd (60,5 %) tai

jokseenkin samaa mieltéa (32,1 %) siitd, ettd lupahakemuksen yhteydesséa opastusta
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ja ohjeita annettiin riittavasti. Vastaajista suurin osa (64,2 %) oli myds tyytyvaisia

opastuksen selkeyteen.

Riittdvasti opastusta

Selkea opastus 5%
Kasittelynopeus %
Asiantuntevuus 1,2%

Muutoksien tarpeellisuus

0,0% 20,0% 40,0 % 60,0 % 80,0 % 100,0%

B Samaa mieltd ™M Jokseenkin samaa mieltd = Jokseenkin erimieltd ™ Erimielta

Kuvio 7. Pientalorakentajien kokemukset ja tyytyvaisyys lupakasittelyvaiheessa.

Lupa-asioiden kasittelynopeuteen ollaan suurimmaksi osaksi tyytyvaisia. Vastaa-
jista 74,1 % oli samaa mieltd kasittelyajan riittdvasta nopeudesta ja vain 1,2 % oli
taysin eri mieltd asian suhteen. Rakennusluvan kéasittelyaika on kahdesta kahdek-
saan viikkoa riippuen tapauksesta ja paikkakunnasta. Yleensa lupakasittelya viivas-
tyttavat puutteelliset lupahakemukset, erilaisten lakisdateisten lausuntojen ha-

kemiset tai ylimaaraiset selonteot. (Pelkonen 2003, 22.)

Lupa-asioiden kasittely suoritetaan rakennusvalvonnassa asiantuntevasti. Vastan-
neista 98,7 % oli samaa mielta tai jokseenkin samaa mielta lupakasittelyn asiantun-
tevuudesta. Vastaajilta tiedusteltiin myods lupakasittelyssa mahdollisesti vaadittujen
muutoksien tarpeellisuudesta. Mikali lupakasittelyvaiheessa oli vaadittu jonkinlaisia
muutoksia, suurin osa (40,7 %) koki ne tarpeellisiksi. Kysymykseen jatti vastaa-
matta 23,5 % vastaajista. Tama selittynee luultavasti silla, ettei lupakasittelyssa
ollut vaadittu minkaanlaisia muutoksia kyseisten vastaajien kohdalla. Puutteellinen
vastaaminen kysymykseen heikentda osaltaan hieman kyseisen kysymyksen vas-

tausten luotettavuutta.
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Kyselylomakkeessa olleen neljaportaisen asteikon 4 = samaa mieltd, 3 =

jokseenkin samaa mielta, 2 = jokseenkin eri mieltd ja 1 = eri mielta avulla on
laskettu keskiarvot lupakasittelyyn liittyville asioille. Parhaimman arvosanan 3,7
saivat lupa-asian riittdvan nopea kasittelynopeus seka lupakasittelyn asiantun-
tevuus. Toiseksi parhaimman arvosanan 3,6 sai opastuksen selkeys. (Liite 5 sivu
1.)

Katselmukset

Rakennusvalvonnan tehtdvana on valvoa, ettd rakentamisessa noudatetaan maan-
kaytto- ja rakennuslakia ja sen perusteella annettuja saannoksia ja maarayksia
sekd myonnettya rakennuslupaa. Omakotitalojen lupaehdot kasittavat useita kat-
selmuksia, joiden tarkoituksena on todeta, onko rakennusvaiheisiin kuuluvia toi-
menpiteitd ja tarkastuksia seka tarvittavia selvityksia suoritettu ja onko aikaisemmin
havaittujen puutteiden johdosta vaaditut toimenpiteet suoritettu. (Pelkonen 2003,
26.)

Kyselyn katselmukset osion tarkoituksena oli selvittda rakennusaikaisen neuvonnan
rittavyyttd, katselmuksien riittavyytta ja asiantuntevuutta sekd katselmuksissa vaa-
dittavien muutoksien tarpeellisuutta. Vastaajia pyydettiin kertomaan mielipiteensa
edelld mainituista asioista kayttaen asteikkoa 1-4, jossa 1 = eri mielta, 2 = jokseen-
kin eri mieltd, 3 = jokseenkin samaa mieltd ja 4 = samaa mieltd. Kuviosta 8 selviaa

vastaajien tyytyvaisyys katselmusvaiheeseen liittyviin asioihin.

Rakennusaikainen neuvonta

Katselmuksien maara

Asiantuntevuus

Muutoksien tarpeellisuus

0,0% 20,0% 40,0 % 60,0 % 80,0% 100,0%

B Samaa mieltd ™ Jokseenkinsamaa mieltd ®Jokseenkinerimieltd ™ Erimielta

Kuvio 8. Asiakkaiden tyytyvaisyys katselmuksiin liittyvissé asioissa.
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Rakennusaikaisen neuvonnan riittdvyyteen ollaan tyytyvaisia. Vastaajista yli puolet

oli sita mielta, etta he saivat riittavasti neuvontaa rakennusaikana. Pienta riittamat-
tomyyttd neuvonnan osalta koki 33,3 % ja ainoastaan 11,1 % vastaajista koki ole-
vansa jokseenkin eri mieltd neuvonnan riittavyydesta. Katselmuksien mé&aaraan
ollaan myds hyvin tyytyvaisid. Vastanneista 93,8 % oli samaa mieltd tai jokseenkin

samaa mielta katselmuksien sopivasta maarasta.

Katselmukset suoritetaan vastaajien mielesta asiantuntevasti. Vastaajista selke&sti
samaa mieltd oli 67,9 % ja loput 32,1 % oli jokseenkin samaa mielta asiantuntevuu-
desta. Erimielisyyttd asiantuntevuutta arvioitaessa ei vastaajien keskuudesta |6yty-
nyt lainkaan. Vastaajista yli puolet koki katselmuksissa vaaditut muutokset tarpeelli-
siksi, mikali niitd oli vaadittu. Kysymykseen jatti vastaamatta 16 %, joka voi johtua
siitd, ettei katselmuksissa ollut vaadittu muutoksia kyseisten vastaajien kohdalla.
Puutteellinen vastaaminen kysymykseen heikentdd osaltaan hieman kyseisen ky-

symyksen vastausten luotettavuutta.

Keskiarvojen mukaan katselmukset osiosta parhaimman arvosanan 3,7 sai katsel-
muksien suorittaminen asiantuntevasti ja toiseksi parhaimman 3,6 sai katselmuk-
sissa vaadittujen muutoksien tarpeellisuus. Nain ollen voidaan sanoa, etta raken-
nustarkastajien asiantuntevuudesta ja ammattitaidosta ollaan vastaajien keskuu-
dessa lahes taysin samaa mieltd. Heikoimman arvosanan sai rakennusaikaisen

neuvonnan riittavyys. (Liite 5 sivu 1.)
Asiointi ja asiakaspalvelu

Asiointiin ja asiakaspalveluun liittyvissa kysymyksissa tiedusteltiin vastaajilta asi-
oinnin maaraa rakennusvalvonnassa, aukioloajan sopivuutta, lomakkeiden selkeyt-
td, neuvonnan tarvetta, asioinnin sujuvuutta, asiakaspalvelun ystavallisyytta, henki-
|6kunnan tavoitettavuutta, toiminnan tehokkuutta ja tyytyvaisyytta toimitiloihin seka

toimistopalveluihin.

Kyselyssa selvitettiin omakotitalorakentajilta, kuinka usein he asioivat rakennusval-
vonnassa. Vastausvaihtoehtoina kysymykseen tarjottiin viikoittain, kuukausittain ja
harvemmin. Suurin osa omakotitalorakentajista 85,2 % totesi asioivansa rakennus-
valvonnassa harvemmin kuin viikoittain tai kuukausittain. Alun lupa-asioiden hoita-

misen jalkeen useimmilla rakentajista asiointitiheys rakennusvalvonnassa véhenee.
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Vain yksi vastaaja jatti kommentoimatta, kuinka usein h&n mielestaan asioi raken-

nusvalvonnassa. (Liite 4 sivu 8.)

Asiointiin liittyen haluttiin vastaajilta tiedustella, mitd mielta he ovat rakennusval-
vonnan aukioloajasta. Kajaanin kaupungin rakennusvalvonta on auki arkisin aamu
kahdeksasta iltapaiva neljaén, johon vastaajista 88,9 % oli tyytyvaisia, kuten taulu-
kosta 3 nékee. Eri mieltd aukiolojen sopivuudesta oli 11,1 %, joilta tiedusteltiin
lisakysymyksend, mika aukioloaika olisi heille mieluisampi. Yleisesti aukioloaikaan
toivottiin tunnin tai parin lisdysta. (Liite 3 sivu 1.)

Taulukko 3. Vastaajien tyytyvaisyys rakennusvalvonnan aukioloaikoihin.

Lukumaara %-osuus
Kylla 72 88,9
Ei 9 111
Yhteensa 81 100,0

Lomakkeet koettiin padasiassa selkeiksi. Vastaajista suurin osa 81,5 % on sita
mielta, etta lomakkeet ovat tarpeeksi selkeita. (Liite 4 sivu 9.) Vastaajilta selviteltiin
myds, missa asiassa he olivat tarvinneet eniten neuvontaa asioidessaan rakennus-
valvonnassa. Vastaajista vahan yli puolet (51,9 %) totesi tarvitsevansa eniten neu-
vontaa rakentamiseen liittyvissd asioissa. Lomakkeiden suhteen tarvitsi 34,6 %
neuvontaa ja jossain muussa asiassa 4,6 % vastaajista. (Liite 4 sivu 9.) Vastaus-
vaihtoehdon jossain muussa valitessaan, sisélsi kysymys avoimen lisakysymyksen
missa muussa asiassa. Avoimen lisakysymyksen vastaukset l6ytyvat liitteesta 3

sivulta 1.

Kyselyyn osallistuneilta selvitettin myds vaittamien avulla, kuinka he olivat koke-
neet asioinnin ja asiakaspalvelun rakennusvalvonnassa. Kuviosta 8 selviaa, kuinka
vastaajat olivat kokeneet asioinnin sujuvuuden, asiakaspalvelun ystavallisyyden,
henkilokunnan tavoitettavuuden, toiminnan tehokkuuden, toimitilojen toimivuuden ja

toimistopalvelut rakennusvalvonnassa asioidessaan.
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Asioinnin sujuvuus koettiin rakennusvalvonnassa paaasiassa hyvaksi. Samaa miel-

ta sujuvuuden onnistumisesta oli 58 % kyselyyn osallistuneista ja 38,3 % jokseen-
kin samaa mielta. Vain todella pieni osa vastaajista (3,7 %) oli jokseenkin tai taysin
tyytymattomi&a asioinnin sujuvuuteen. Rakennusvalvonnan asiakaspalvelu koettiin
padasiassa ystavalliseksi. Vastanneista 97,5 % koki palvelun ystavalliseksi tai jok-

seenkin ystavalliseksi.

Henkilokunnan tavoitettavuus jakoi eniten vastaajien mielipiteitd. Tavoitettavuuteen
oltiin kuitenkin enemman tyytyvaisia kuin tyytymattomia. Vastaajista 49,4 % oli
samaa mielta ja 32,1 % jokseenkin samaa mielta siita, ettd oikea henkildé/ henkil6-
kunta oli tavoitettavissa yleensa hyvin. Jokseenkin tyytymattémia tavoitettavuuteen

oli 17,3 % ja vain 1,2 % oli taysin tyytymattomia.

Sujuvuus %
Ystavallisyys 2%
Tavoitettavuus
Tehokkuus
Toimitilat

Toimistopalvelut

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0 %

B Samaa mieltd M Jokseenkin samaa mieltd W Jokseenkin erimieltd M Erimielta

Kuvio 9. Asiakkaiden tyytyvaisyys asiakaspalveluun ja asiointiin.

Rakennusvalvonnan toiminnan voidaan sanoa olevan tehokasta. Tehokkaana toi-
mintaa piti 59,3 % vastaajista ja jokseenkin tehokkaana 34,6 %. Pienta erimielisyyt-
ta toiminnan tehokkuudesta koki vain 6,2 % vastaajista. Toimitiloihin oltiin yleisesti
ottaen tyytyvaisid. Suurin osa vastaajista (88,9 %) oli joko taysin tyytyvaisia tai
jokseenkin tyytyvaisid rakennusvalvonnan toimitiloihin. Vastaajista noin 10 % oli
kuitenkin hieman eri mieltd toimitiloista ja kokivat jonkinlaista tyytymattomyytta

niihin. Yksi vastaajista jatti vastaamatta toimitiloihin liittyvaan kysymykseen. Toimis-
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topalveluihin oltiin vuorostaan hyvin tyytyvaisia. Vastaajista kolme neljisosaa oli

taysin tyytyvaisia ja loppu neljanneskin oli jokseenkin tyytyvaisia toimistopalveluihin.

Vastaajat olivat enimmakseen tyytyvaisid rakennusvalvonnan asiakaspalveluun ja
henkilokuntaan saatujen arvosanojen mukaan. Eniten tyytyvaisia ja parhaimman
arvosanan 3,8 saa rakennusvalvonnan toimistopalvelut. Toiseksi tyytyvaisia oltiin
asiakaspalvelun ystavallisyyteen arvosanalla 3,7. Asiointi rakennusvalvonnassa ja
asiakaspalvelu saa eri osa-alueilla arvosanat 3,3—3,8. Vahiten vastaajat olivat tyy-
tyvaisia juuri henkilokunnan tavoitettavuuteen. (Liite 5 sivu 2.)

7.3 Ristiintaulukointi

Ristiintaulukoinnilla verrataan kahden muuttujan vélistd suhdetta. Ristiintaulukoin-
nissa verrattavana taustamuuttujana on kaytetty paaasiassa ikaa, paitsi yhdessa
ristiintaulukoinnissa, jossa on verrattu omakotitalon toteutustapaa ja sen valmistu-
misen suhdetta. Vastaajan sukupuolta ei vertauskohteena kaytetty, koska suurin

osa vastaajista oli miehia.

Taulukossa 4 on verrattu keskenaan omakotitalon toteutustapaa ja rakennuskoh-
teen valmistumista suunnitellussa ajassa. Omakotitalot olivat valmistuneet hyvin
aikataulun mukaisesti riippumatta sen toteutustavasta. Paikalla rakennetuista oma-

kotitaloista 94,7 % ja elementtirakenteisista 90,5 % oli valmistunut ajallaan.

Taulukko 4. Rakennuskohteen valmistuminen omakotitalon toteutustavan mukaan

tarkasteltuna.

Omakaotitalon toteutustapa

Valmistuiko rakennuskohteenne Paikalla ] ]
) ) Elementtirakenteinen  Yhteensa
suunnitellussa ajassa? rakennettu
Lukuméaara 36 38 74
Kylla
%-0suus 94,7 % 90,5 % 92,5%
Lukuméaara 2 4 6
Ei
%-0osuus 53% 9,5% 7,5%
Lukuméaara 38 42 80
Yhteensa

%-osuus 100,0 % 100,0 % 100,0 %
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Vanhemmat ikaluokat olivat tyytyvaisempia rakennusvalvonnasta saadun ennakko-

neuvonnan riittavyyteen kuin nuoremmat ikaryhmat. Taulukossa 5 on esitetty, kuin-
ka eri ikaluokat olivat kokeneet rakennusvalvonnasta saadun ennakkoneuvonnan
riittdvyyden. lkaluokista 51-60 vuotta sekd 61 vuotta ja siitda vanhemmat olivat sa-
maa mielté tai jokseenkin samaa mieltd rakennusvalvonnasta saadun ennakkoneu-
vonnan riittavyydesta. Suurin osa (70,6 %) 41-50-vuotiaistakin oli tyytyvaisia saa-
maansa ennakkoneuvontaa. Nuorempien ikaryhmien keskuudessa hajontaa oli
enemman, vaikka paaosin nuoretkin olivat tyytyvaisia ennakkoneuvonnan riittavyy-

teen.

Taulukko 5. Tyytyvaisyys rakennusvalvonnasta saadun ennakkoneuvonnan riitta-

vyyteen ikaluokkien mukaan tarkasteltuna.

Vastaajan ika

Saitteko riittavasti ennakkoneuvontaa

hankkeenne toteuttamiseen 20-30 31-40 41-50 51-60 61 vuotta

Yhteensa
rakennusvalvonnasta? vuotta  vuotta  vuotta  vuotta -
Lukumaara 0 1 0 0 0 1
Eri mielta
%-0sSuus ,0% 2,9% ,0% ,0% ,0% 1,2 %
Lukumaara 1 3 2 0 0 6

Jokseenkin eri mielta
%-0suus 6,2 % 86% 11,.8% ,0 % ,0% 7,4 %

Lukumaara 8 12 3 1 1 25
Jokseenkin samaa mielta
%-0suus 50,0% 343% 17,6% 143% 16,7% 30,9%

Lukumaara 7 19 12 6 5 49
Samaa mielta
%-0suus 438% 543% 706% 857% 833% 605%

Lukumaara 16 35 17 7 6 81
Yhteensa
%-osuus  100,0 % 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Vastaajista 20-30-vuotiaat kokivat tarvitsevansa eniten neuvontaa lomakkeiden
kanssa niin kuin myds 51-60-vuotiaat. Enemmist6 ikaluokkiin 31-40-vuotiaat ja 41—
50-vuotiaat kokivat tarvitsevansa eniten neuvontaa vuorostaan rakentamiseen
liittyvissd asioissa. Moni 31-40-vuotiaista koki tarvitsevansa myds apua lomakkei-
den kanssa. Taulukosta 6 ndkee vastausten jakautumisen ian ja neuvonnan tar-

peen mukaan.
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Taulukko 6. Neuvonnan tarve ikaluokkien mukaan tarkasteltuna.

Vastaajan ika

Missa koitte tarvitsevan eniten 20 - 30 31-40 41 -50 51 - 60 61

neuvontaa asioidessanne Yhteensa
rakennusvalvonnassa? vuotta vuotta vuotta vuotta  vuotta -

Lukumaara 9 14 2 3 0 28
Lomakkeissa

%-osuus 60,0 % 41,2 % 12,5% 50,0 % ,0% 37,8 %

Rakentamiseen liittyvissa Lukumaara 5 19 13 2 3 42
asioissa %-0suus 33,3% 55,9 % 81,2% 33,3% 100,0% 56,8%
Lukumaara 1 1 1 1 0 4
Muussa
%-0suus 6,7 % 29% 6,2 % 16,7 % ,0% 5,4 %
Lukumaara 15 34 16 6 3 74
Yhteensa

%-osuus 100,0%  100,0% 100,0%  100,0% 100,0% 100,0%

Taulukossa 7 on verrattu keskenaéan ikaluokkien tyytyvaisyytta liittyen henkilokun-
nan tavoitettavuuteen. Vanhemmat ikaluokat 51-60-vuotiaat ja yli 60-vuotiaat olivat
tyytyvaisia henkilokunnan tavoitettavuuteen. Vastaajista 20—30-vuotiaisiin kuuluvat
olivat paaosin tyytyvaisia henkilékunnan tavoitettavuuteen, mutta pieni osa 37,5 %
heista oli my6s jokseenkin eri mielta tavoitettavuudesta. Jokseenkin eri mieltéa olivat
my0s ikaryhmista 31-40-vuotiaat (11,4 %) ja 41-50-vuotiaat (23,5 %). Taysin eri
mielta henkilokunnan tavoitettavuudesta oli yksi vastaajista, joka kuului ikaryhmaan
31-40-vuotiaat. Voidaan sanoa kuitenkin, ettd kaikki ikdryhmat olivat suurimmaksi

osaksi tyytyvaisia henkilokunnan tavoitettavuuteen.
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Taulukko 7. Tyytyvaisyys henkilokunnan tavoitettavuuteen ikaluokkien mukaan

tarkasteltuna.
Vastaajan ika
Oikean henki-
Br/henkilskunnan 20-30 31-40 41 -50 51-60 61 Vhteens
tavoitettavuus oli hyva vuotta vuotta vuotta vuotta vuotta -
Lukumaara 0 1 0 0 0 1
Eri mielta
%-0suus ,0% 2,9 % ,0% ,0% ,0% 1,2%
Lukumaara 6 4 4 0 0 14
Jokseenkin eri mielta
%-0suus 375% 11,4 % 23,5% ,0% ,0% 17,3%
Lukumaara 2 16 4 2 2 26
Jokseenkin samaa mielta
%-0suus 12,5% 45,7 % 23,5% 28,6 % 33,3% 32,1 %
Lukumaara 8 14 9 5 4 40
Samaa mielta
%-0suus 50,0 % 40,0 % 529% 71,4 % 66,7% 49,4%
Lukumaara 16 35 17 7 6 81

Yhteensa
%-0suus 100,0%  100,0 % 100,0 % 100,0% 100,0% 100,0 %

7.4 Avoimet palautteet

Kyselylomakkeen lopussa oli nelja avointa kysymysta, joilla pyrittiin kartoittamaan
vastaajien mielipiteitd laajemmin rakennusvalvonnan toiminnasta ja kerd&amaan
mahdollisia kehittdmisehdotuksia. Suurin osa vastaajista jatti avoimet kysymykset
tyhjiksi, mutta vastauksia tuli kuitenkin kohtalaisesti. Vastauksiin mahtui niin myén-
teistd kuin kielteistakin palautetta. Avoimissa kysymyksissa tiedusteltiin olisiko
vastaaja tarvinnut jossain rakentamisen vaiheessa neuvoja rakennusvalvonnan
osalta, harmittiko joku asia asioidessa rakennusvalvonnassa, kehitysideoita seka
kommentteja rakennusvalvonnan toiminnasta. Kaikki avoimien kysymyksien vasta-

ukset on koottu liitteeseen kolme.

Valtaosa avoimesta palautteesta oli positiivista, mutta kritiikkidkin vastaajilta saatiin.
Vastaajilta selvitettdessa olisivatko he kaivanneet jossakin rakentamisen vaiheessa
neuvoja rakennusvalvonnan osalta, olisi neuvontaa kaivattu juuri rakentamisen

alkutaipaleella.

"Kylla, perustus/kaivuvaiheessa.”
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"Alussa perustusten ja pohjatbiden osalta.”

"Suunnitteluprosessissa.”

"Rakennuksen suunnittelun jélkeen alkuvaiheessa lomakkeiden téyttdmisen yhtey-

dessé keskusteluapua.”

Vastaajilta tiedusteltaessa harmittiko heita jokin asia asioidessa rakennusvalvon-
nassa, oli vastaajilta saatu palaute monipuolista. Palautetta tuli paaasiassa yksittai-

sista epakohdista, jotka olivat jaéneet vastaajia harmittamaan:

"Henkilbstd oli huonosti tavoitettavissa. Aina piti varmistaa puhelimella, onko henki-

16 paikalla.”

"Poikkeuslupamenettelyt olivat suunnitteluvaiheessa ristiriitaisia. Alkuun annettiin
kasitys, ettei mink&anlaista mahdollisuutta saada rakennuslupaa. Taman vuoksi
emme uskaltaneet viel& liitty& vesiosuuskuntaan ja myéhemmin mukaan tulo aihe-

utti lisdkustannuksia.”
"Aukioloajat eivét sovi normi paivatyontekijalle. Muutama turha reissu tuli tehtya.”

"Léhinné kaavoitus, olisimme halunneet rakentaa talomme eri kohtaan, mutta se oli

1&hinné kaavoitusasia.”

Kehitysideoita kysyttdessa palautetta saatiin mukavasti. Parannusehdotuksia vas-
taajat antoivat muun muassa aukioloajoista, tavoitettavuudesta seké rakentamiseen

liittyvista asioista. Erityisesti kesaajan aikatauluihin toivottiin muutosta/parannusta.

"Rakennusvalvojat ovat liikkuvaa porukkaa, jonain viikon tydpéaivéné voisi olla ns.
paivystysaika, jolloin rakennustarkastaja on aina paikalla. Nain valtytaan turhilta

kaynneilta.”

"Ehké aloittaville/suunnitteleville rakentajille oma perehdytyssuunnitteluilta/illat,
joissa kaupungin ja lainsaadannoén puolelta tulisi kaikki tarkeat asiat ja dokumentti-

en tayttdminen jne. 2 vahentaisi kyselyja.”

"Aukioloaika voisi olla pitempddn jonakin paivana, niin tdiden jalkeen ennattaisi

kaydéa asioimassa.”
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"Kesé&aikana pitéisi toimiston olla auki myés loma-aikana.”

Palautetta pyydettiin my6s yleisesti rakennusvalvonnasta, jota annettiin suhteellisen
paljon. Yleinen palaute oli niin hyvaa kuin huonoakin. Kritiikkia annettiin toiminnasta
ja valilla hiukan karkkaastikin. Palautteesta osan sai myds muutkin kuin vain raken-

nusvalvonta.

"Rakentajille pitdisi saada semmoinen asenne, ettd rakennusvalvonta on sen takia,

etté tehtéisiin hyvié taloja.”

"Teknisissé ongelmissa saa eri ihmisilté erilaisia ohjeita, jopa péinvastaisia. Voi olla,
ettd jos kysyy samaa asiaa usealta henkilolta, kaikilta saa erilaisen vastauksen ja
silloin ei tiedd, miten asia pitdisi ratkaista. Tarkoitan eri henkildilla alan ammattilai-

sia, en pelkédstaan rakennusvalvontaviranomaisia.”

"Uusien rakennusmaéraysten esiintuominen jo aloituskokouksessa eiké sitten, kun
on jo ehditty rakentaa toisin (esim. palomaaraykset). Suulliset ohjeet eivat sitten

péadekaén loppukatselmuksessa.”

"Mielesténi rakennustarkastajan ja muunkin henkiléstén asiantuntemus ja asenne

oli kohdallaan. Ei todellakaan mitaén valittamista.”

’Kaikki on ihan hyvaa! Rakentajille voisi jakaa jonkun monisteen tai kopion, jossa
olisi kerrottu/lueteltu, mitd tarkastuksia kuuluu huolehtia rakennusaikana. Ensim-

madisté kertaa rakentaville kaikki on uutta. Siita olisi varmasti apua monille. Kiitos.”

Vastaajien omin sanoin kirjoittamasta palautteesta saa paremman kasityksen asi-
akkaan kokemuksista ja tuntemuksista palvelutilanteissa. Ruusuja Kajaanin kau-
pungin rakennusvalvonnalle annettiin kuitenkin enemman kuin risuja. Avoimienkin
palautteiden perusteella toimintaa ollaan suurimmaksi osaksi tyytyvaisia. Osa vas-
taajista pyrki myds avoimen palautteen kautta antamaan rakennusvalvonnalle ra-

kentavaa kritiikkia toiminnan parantamiseksi entisestaan.
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8 YHTEENVETO

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tarkoituksena oli selvittdd Kajaanin kaupungin
rakennusvalvonnan asiakastyytyvaisyyden tasoa, palveluiden toimivuutta ja laatua.
Kyselyn avulla pyrittiin selvittamaan asiakkaiden mielipiteita rakennushankkeen
toteuttamisesta, lupakasittelysta, katselmuksista seka asioinnista ja asiakaspalve-

lusta rakennusvalvonnassa.

Asiakastyytyvaisyyskyselystéa saatujen tuloksien mukaan kyselyyn vastaaja oli
useimmiten ensimmaista omakotitaloaan rakentava 31-40-vuotias mies. Enemmis-
t0 omakotitalorakentajista rakensi Katonlahden kaupunginosaan. Suunnittelijoiden,
vastaavan tyonjohtajan ja rakentajien panokseen taloprojektissa oltiin oltu yleisesti
tyytyvaisia.

Lupahakemuksen yhteydessa rakentajat olivat kokeneet saaneensa riittavasti neu-
vontaa ja neuvonnan selkeydesta oltiin suurimmaksi osaksi samaa mielta. Lupakéa-
sittelyn nopeudesta ja asiantuntevuudesta vastaajat olivat samaa mielta. Lupa-asiat
kasitelladn rakennusvalvonnassa riittavan nopeasti ja lupakasittelyn asiantuntevuu-
teen luotetaan. Lupakasittelyssa vaadittuihin muutoksiin suhtauduttiin jonkun verran
kriittisesti, vaikka suurin osa kysymykseen vastaajista olikin samaa mieltd vaati-

muksien tarpeellisuudesta.

Rakennusaikaista neuvontaa enemmistd vastaajista koki saaneensa riittavasti,
vaikka asiasta oltiin my6s jokseenkin eri mieltéd vastaajien keskuudessa. Tuloksien
mukaan katselmuksia suoritettiin tydmaalle sopivasti ja ne suoritettiin asiantunte-
vasti. Katselmuksissa vaadittujen korjauksien tarpeellisuuteen suhtauduttiin enim-
makseen hyvin, mutta pientd hajontaa oli myds huomattavissa vastaajien keskuu-

dessa.

Rakennusvalvonnasta haettiin eniten opastusta rakentamiseen liittyen, mutta jonkin
verran myos lomakkeiden takia. Vaikka osa vastaajista koki tarvitsevansa apua
juuri lomakkeiden kanssa, lomakkeet koettiin kuitenkin paéasiassa selkeiksi. Ra-
kennusvalvonnan asiakaspalvelu koettiin ystavalliseksi ja asiointi oli sujuvaa, mutta
henkilokunnan tavoitettavuudessa olisi vastaajien mielestd parantamisen varaa.

Toimitiloihin ja toimistopalveluihin oltiin tyytyvaisia.
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Tutkimustuloksien perusteella voidaan sanoa, ettd omakotitalorakentajat olivat

suurimmaksi osaksi tyytyvaisia rakennusvalvonnan toimintaan ja palveluihin. Vaikka
vastaajat olivat paaasiassa tyytyvaisia palveluihin ja toimintaa, kehittamisen kohtei-
takin 16ytyi jonkun verran palautteen joukosta. Tavoitettavuuteen ja rakennusaikai-
sen neuvonnan antamiseen sekad sen riittdvyyteen tulisi kiinnittaa lisda huomiota.
Erityisesti ensirakentajille neuvonta, ohjeet ja tiedot eri rakentamisen vaiheista ovat
ensiarvoisen tarkeita. Riittavalla ja tarkemmalla neuvonnalla voidaan edesauttaa
maarayksien ja muiden sddnnoksien tarkempaa noudattamista ja oikeaoppisempaa

rakentamista.

Avoimilla kysymyksilla saatiin kohtalaisen paljon vastauksia ja erityisesti vastaajien
omin sanoin kertomaa palautetta kaupungin rakennusvalvonnalle. Avoimilla kysy-
myksilla saatiin myds liséselvitysta ja kehitysideoita joihinkin tyytymattomyytta aihe-
uttaviin tekijoihin, kuten aukioloaikaan ja tavoitettavuuteen. Erd&ssad avoimessa
vastauksessa tuotiin myds hyvana kehitysideana ilmi Internet. Sahkoisen viestinnan
lisddntyessa ja sen merkityksen kasvaessa, rakennusvalvonta voisi pyrkid kehitta-
maan palveluitaan Internetin saralla ja siirtaméan asioiden hoitamista enemman
kohti Internetia ja séahkoista viestintdad seka ndin monipuolistaa toimintojaan ja saa-

tavuuttaan.

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tavoitteena oli selvittdd rakennusvalvonnan tyyty-
vaisyyden tasoa ja asioita, joissa olisi kehittamisen varaa. Tutkimuksen tulokset
tukevat tavoitetta hyvin ja kyselylla saatiin kohtuullisen hyvin selvitettyd Kajaanin
kaupungin rakennusvalvonnan asiakastyytyvaisyyden tasoa. Tutkimustuloksien
perusteella voidaan sanoa rakennusvalvonnan asiakastyytyvaisyyden tason olevan

hyva. Palvelut koetaan toimiviksi ja palveluiden laatu on suhteellisen hyvaa.



55
9 OMAN TYON ARVIOINTI

Opinnaytetyoprosessini on ollut minulle monella tapaa haastava, monipuolinen ja
mielenkiintoinen kokemus. Kun sain aiheen opinnaytetydlleni, se oli huomattavasti
laajempi kuin lopullinen tydni. Alun perin tyoni aihealueena oli tehda asiakastyyty-
vaisyystutkimus Kajaanin kaupungin ymparistd- ja maankayttbalueesta, joka olisi
kasittdnyt rakennusvalvonnan lisaksi ympéaristonsuojelun, maankayttopalvelut seka
mittauspalvelut. Toimeksiantajan paatoksesta tyon aihealuetta supistettiin ja aihe-
alueeksi muodostui rakennusvalvonta ja ymparisténsuojelu. Loppujen lopuksi aihe-
alueesta karsittiin viel& ymparistonsuojelu pois toimeksiantajan ja minun yhteisesta
paatoksesta, koska ymparistonsuojelun toiminta on aiheena suhteellisen vaikeasel-
koinen asiakastyytyvaisyyskyselyyn ja asiakkaita ei valttdmatta olisi ollut riittavasti
luotettavan kyselyn toteuttamiseen. Opinnaytety6n aiheeksi muodostui siis lopulta
Kajaanin kaupungin rakennusvalvonta ja sille toteutettava asiakastyytyvaisyystut-

kimus.

Ty6ni ensimmainen vaihe oli kyselylomakkeen tekeminen. Kyselylomakkeen teke-
minen oli selvasti yksi opinnaytetydn haastavimmista vaiheista. Kyselylomakkeen
tekeminen selkedksi, ymmarrettavéksi ja oikeita asioita mittaavaksi vaati useam-
man luonnoksen tekemista ennen kuin lopullinen kyselylomake muodostui. Kysely-
lomake kaytiin lopuksi viela toimeksiantajan kanssa lapi, jonka pyynnosta joitain
pienid muutoksia ja lisdyksia kyselylomakkeeseen ja sen selkeyteen tehtiin, mutta
suuremmilta muutoksilta kuitenkin valtyttiin. Lomakkeessa oli mielestani hyvaa se,
ettd se oli johdonmukainen ja asioita kasiteltiin aiheittain, joka helpotti huomattavas-
ti myods tulosten raportointia. Lomakkeen haittapuolena pitéisin sitd, ettd vaikka
kysymykset ja vastausohjeet olivatkin pyritty muotoilemaan mahdollisimman sel-
keiksi, silti vastausten joukossa oli paljon tyhjia kohtia ja vastausvaihtoehtoja valittu
enemman kuin yksi. Voin kuitenkin sanoa olevani suhteellisen tyytyvainen kysely-

lomakkeeseen.

Kyselyn toteuttamisen jalkeen aloitin teoriaosuuden kasaamisen ja kirjoittamisen.
Alun suunnitelmista huolimatta teoriaosuus muokkautui melkein kokonaan uusiksi
kirjoittamisen yhteydessa. Asiat, joista alun perin aioin kirjoittaa, jaivat joko koko-
naan pois tai sijoittuivat eri kohtiin tai eri asioiden yhteyteen. Teorian kirjoittaminen
vei suunniteltua pitempaan, joka yllatti minut taysin. Tiedon etsiminen ja kirjojen

sisaltoon tutustuminen kirjoittamisen keskelld oli erittain aikaa vievaa ja valilla jopa
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turhauttavaa. Jos jotain voisin muuttaa tyoskentelytavastani teoriaa kirjoittaessa,

perehtyisin aiheeseen liittyvaan kirjallisuuteen ja tietoihin huomattavasti enemman
ennen kirjoittamista. Vaikka tyoni teoriaosuus koki suurimmat muutokset ja muo-
vautui kokonaisuudeksi vasta kirjoittamisen yhteydessa, olen tyytyvainen sen koko-

naisuuteen ja koen onnistuneeni siina parhaiten.

Tutkimustulosten analysoinnissa kaytin apuna SPSS -tilasto-ohjelmaa, MS Excel- ja
MS Word -ohjelmia. Aineiston syottaminen ja analysointi SPSS -ohjelmalla oli mi-
nulle hankalin vaihe. SPSS -ohjelmalla olin kerran aikaisemmin tehnyt vastaavaa,
mutta siitakin oli jo kulunut aikaa. Jouduin opettelemaan kaiken uudestaan ja aikaa
kului ajateltua enemmaén. Ohjaajaltani saadun pienen opastuksen ja tilastolliseen
tutkimukseen liittyvan kirjan avulla homma alkoi luonnistua, ja sain SPSS -
ohjelmalla tehty& ty6honi frekvenssitaulukot, ristiintaulukoinnit seka graafiset kes-
kiarvokuviot. MS Excel -ohjelmalla tein tydhoni graafiset kuviot frekvenssitaulukois-
ta. Kuvioiden tekeminen oli haastavaa, mutta parin epaonnistuneen kuvion jalkeen
oikea tyyli kuvioiden tekemiseen |0ytyi. Erityisesti kuvioiden muokkaaminen otti
oman aikansa, mutta halusin tehda kuvioista selkeitd, yksinkertaisia ja ymmarretta-
vid. MS Word -ohjelmalla muokkasin frekvenssitaulukot ja ristiintaulukoinnit seka

kirjoitin kyselyn avoimista kysymyksista saadut vastaukset puhtaaksi.

Tutkimustulosten raportoinnissa olen kayttanyt samaa osa-alueisiin jakamista kuin
kyselylomakkeessakin. Raportoinnissa olen kaynyt lapi kaikki kyselylomakkeessa
olleet kysymykset. Tulosten raportointia selkeytti huomattavasti osa-alueisiin jaka-
minen, ja antoi selkedmman kuvan vastaajien tyytyvaisyydesta kokonaisuutena ja

osa-alueittain.

Tyoni edellytti aika paljon yhteydenpitoa toimeksiantajan kanssa, koska aiheena
rakennusvalvonta, sen toiminnat ja palvelut olivat itselleni suurimmaksi osaksi tun-
tematonta. Asiakastyytyvaisyyskyselyn toteuttamisesta minulla oli jo jonkin verran
aikaisempaa tietoa, mutta mita kaikkea liittyy rakentamiseen ja rakennusvalvontaa

oli minulle paaasiassa aivan uutta.

Loppujen lopuksi koen kuitenkin onnistuneeni opinnaytetydssani kohtuullisen hyvin.
Aiheen haasteellisuuden ja vélilla jopa oman turhautumiseni vuoksi alussa suunni-
teltu eri tydvaiheiden aikataulu karsi hieman, mutta lopullisessa aikataulussa onnis-
tuin kuitenkin pysymaan kutakuinkin hyvin. Mielestani sain kuitenkin rakennettua

opinnaytetyostani eheén ja yhtenaisen kokonaisuuden, johon olen tyytyvainen.
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KAJAANIN KAUPUNGIN RAKENNUSVALVONNAN ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY

Vastatkaa kysymyksiin ympyréimalla mielipidettdnne vastaava vaihtoehto tai kirjoittamalla vas-

taus sille varattuun tilaan.

VASTAAJAN TAUSTATIEDOT

1. Vastaajan sukupuoli 1. Nainen 2. Mies

2. Vastaajan ik& 1. 20-30 vuotta
2. 31-40 vuotta
3. 41-50 vuotta
4. 51-60 vuotta
5. 61 — vuotta

3. Kuinka monta omakotitaloa olette rakentaneet/rakennuttanut ennen tata kohdetta?
1. Ei yhtaan 2. Yksi

3. Kaksi 4. Kolme tai useampia

4. Mihin kaupunginosaan/kyldan nyt rakensitte?

Liite 1

RAKENNUSHANKKEEN TOTEUTUS

5. Omakotitalon toteutustapa

1. Paikalla rakennettu 2. Elementtirakenteinen

6. Valmistuiko rakennuskohteenne suunnitellussa ajassa?
1. Kylla 2. Ei

7. Oletteko tyytyvaisia valmiiseen omakotitaloonne?
1. Kylla 2. Osittain 3. Ei

8. Olitteko tyytyvaisid suunnittelijoihin?
1. Kylla 2. Osittain 3. Ei

9. Olitteko tyytyvaisia vastaavaan tytnjohtajaanne?
1. Kylla 2. Osittain 3. Ei

10. Olitteko tyytyvaisia rakentajiin (kirves-, sahko-, putkimiehiin ym.)?
1. Kylla 2. Osittain 3. Ei

1(4)




11. Saitteko riittavasti ennakkoneuvontaa hankkeenne toteuttamiseen?

Vastatkaa seuraaviin vaittamiin ympyroimalla mielipidettanne vastaava vaihtoehto:

4 = samaa mieltd, 3 = jokseenkin samaa mieltd, 2 = jokseenkin eri mieltd, 1 = eri mielta

Samaa Jokseenkin Jokseenkin
mielta samaa mieltd eri mielta
Paasuunnittelijalta 4 3 2
Rakennusvalvonnasta 4 3 2
Talomyyijalta 4 3 2

Vastatkaa seuraaviin vaittamiin ympyrdimalla mielipidettdnne vastaava vaihtoehto:

4 = samaa mielta, 3 = jokseenkin samaa mieltd, 2 = jokseenkin eri mielta, 1 = eri mielta.

LUPAKASITTELY Samaa Jokseenkin Jokseenkin
mielta samaa mieltd  eri mielta
12. Lupahakemuksen yhteydessa sain 4 3 2
riittdvasti opastusta/ohjeita
13. Opastus oli selkeaa 4 3 2
14. Lupa-asiani kasiteltiin riittdvan nopeasti 4 3 2
15. Lupakasittely oli asiantuntevaa 4 3 2
16. Lupakasittelyssa vaaditut muutokset 4 3 2
olivat tarpeellisia (mikali niita oli)
KATSELMUKSET Samaa Jokseenkin Jokseenkin
mielta samaa mielta eri mielta
17.Sain rakennusaikaista neuvontaa riittavasti 4 3 2
18. Rakennusaikaisia katselmuksia oli 4 3 2
sopiva mé&ara
19. Katselmukset suoritettiin asiantuntevasti 4 3 2
20. Katselmuksessa vaaditut muutokset 4 3 2

olivat tarpeellisia (mikali niita oli)

2(4)

Eri
mielta

Eri
mielta

Eri
mielta

1




3(4)
ASIOINTI JA ASIAKASPALVELU RAKENNUSVALVONNASSA

21. Kuinka usein asioitte rakennusvalvonnassa?
1. Viikoittain 2. Kuukausittain 3. Harvemmin
22.0nko rakennusvalvonnan aukioloaika mielestdnne sopiva? Ma-pe klo 8.00-16.00.

1. Kylla 2. Ei, muu aika, mika?

23. Ovatko lomakkeet mielestanne tarpeeksi selkeita?

1. Kylla 2. Ei

24. Misséa koitte tarvitsevan eniten neuvontaa asioidessanne rakennusvalvonnassa?

1. Lomakkeissa 2. Rakentamiseen liittyvissa asioissa

3. Muussa, missa?

Vastatkaa seuraaviin vaittamiin ympyrdimalla mielipidettdnne vastaava vaihtoehto:

4 = samaa mielta, 3 = jokseenkin samaa mielta, 2 = jokseenkin eri mielta, 1 = eri mielta.

Samaa Jokseenkin Jokseenkin Eri
mielta samaa mieltd  eri mielta mielta
25. Asiointi rakennusvalvonnassa oli sujuvaa 4 3 2 1
26. Asiakaspalvelu oli ystavallista 4 3 2 1
27.0ikean henkilon/henkilékunnan 4 3 2 1
tavoitettavuus oli hyva
28. Rakennusvalvonnan toiminta ol 4 3 2 1
tehokasta
29. Olen tyytyvainen rakennusvalvonnan 4 3 2 1
toimitiloihin

30. Olen tyytyvainen toimistopalveluihin 4 3 2 1




AVOIMET KYSYMYKSET

31. Olisitteko kaivannut jossakin rakentamisen vaiheessa neuvoja rakennusvalvonnan osalta?

32. Harmittiko teitd joku asioidessanne rakennusvalvonnassa?

33. Missa asioissa toivotte rakennusvalvonnan kehittavan palveluitaan?

34.Kommentteja, aloitteita, ajatuksia ja palautetta kaupungin rakennusvalvonnalle

KIITOS VASTAUKSISTANNE JA HYVAA SYKSYN JATKOA!
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Saate
16.10.2009

Hyva omakotitalorakentaja,

Kajaanin kaupungin rakennusvalvonta pyrkii parantamaan asiakaspalveluaan ja kehittamaan toimin-
taansa. Taman tutkimuksen avulla on tarkoitus selvittaa teidan tyytyvaisyytenne rakennusvalvonnan
palveluihin sek& kuinka koitte asioinnin ja asiakaspalvelun rakennusvalvonnassa. Toivon, etta teilla

on hetki aikaa vastata kyselyyn, kyselylomake on nopea ja helppo tayttaa.

Olen liiketalouden opiskelija Savonia ammattikorkeakoulusta ja tutkin opinndytetyonani Kajaanin
kaupungin rakennusvalvonnan asiakastyytyvaisyytta ja palvelujen laadun tdman hetkista tasoa. Tut-
kimuksen, opinndytetyoni ja rakennusvalvonnan palvelujen kehittamisen kannalta on tarkeaa, etta

vastaisitte kyselyyn.

Kyselylomake on lahetetty kaikille niille omakotitalorakentajille, joille on tehty kayttoonottokatselmus
tai loppukatselmus aikavalilla 1.1.2008 — 31.8.2009. Kyselyyn vastanneiden joukosta arvotaan henki-
16, jolle palautetaan puolet asuinrakennuksen rakennusvalvontamaksusta. Osoitetietonne on saatu
rakennusvalvonnan tietokannasta. Antamanne vastaukset kasitellaén luottamuksellisesti eika kenen-

kaan yksittaisen vastaajan tiedot paljastu tuloksista.
Pyydan ystavallisesti palauttamaan kyselylomakkeen taytettynd 6.11.2009 mennessa vastauskuo-
ressa, jonka postimaksu on maksettu. Mikéli haluatte osallistua arvontaan, tayttakaa yhteystietonne

alla olevaan lipukkeeseen ja laittakaa se vastauskuoreen.

Syksyin terveisin

Julia Puuronen, opiskelija Hannu Leskinen
Savonia ammattikorkeakoulu Rakennustarkastaja
Liiketalous Varkaus Kajaanin Kaupunki
D et Leikkaa katkoviivaa pitkin = = = = = = = = = e o c e e e m e e o - oo >

Puhelinnumero

LAITA TAMA LIPUKE VASTAUSKUOREEN!
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Kajaanin kaupungin rakennusvalvonnan asiakastyytyvaisyyskyselyn avoimien ky-

symyksien vastaukset:

Kysymys 22. Onko rakennusvalvonnan aukioloaika mielestdnne sopiva?

Perustelut, miksi rakennusvalvonnan aukioloaika ei miellyta.

10-18 (2 kpl)

Joskus pidempaan voisi olla.
Ehka klo 17.00 olisi parempi.
9-17 tai 9- 18.

08-17

—18.00

8-18

Kysymys 24. Misséa koitte tarvitsevan eniten neuvontaa asioidessanne raken-

nusvalvonnassa?

Muusta, missa? — kohta:

Tarvittavien lomakkeiden riittavyydesta (mitka lomakkeet piti palauttaa ja mi-
hin aikaan mennessa, mutta vastaavalta mestarilta ja rakennusvalvonnasta
kylla neuvoivat.

Poikkeusluvan nopeampi kasittely.

Siina, mita tarkastuksia missakin vaiheessa suoritetaan + lomake-asiat.

Kysymys 31. Olisitteko kaivannut jossakin rakentamisen vaiheessa neuvoja

rakennusvalvonnan osalta?

Kylla. Aktiivisempaa neuvontaa alusta loppuun!
Soittamalla rakennusvalvontaan asiat ovat aina selvinneet.
Kylla, perustus/kaivuvaiheessa.

Ei tule mieleen.

Saimme erittain hyvin vastaukset, mita kysyttiin ja apua muutenkin!
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En kaivannut, suunnitelmat olivat hyvét ja jos tuli kysyttavaa niin Jukka-talo
tehtaan rakennusneuvonnasta sai hyvan vastauksia.

Ei ollut silloin tarvetta.

Hyva kun asioita valvotaan nykyaan tarkkaan...

En. (5 kpl)

En, ja jos kaipasin, niin sain neuvoa kysymalla.

Alussa perustusten ja pohjatdiden osalta.

Ei. (3 kpl)

Kysyin joitakin neuvoja ja my0s sain niihin vastaukset.

Ei, peruspalvelu alussa oli ok. Se, ettd valvontakaynteja tarkastajilla oli "I&-
hes joka valissa” rakentamisen aikana, tuli yllatyksena. Hyva kirvesmies on-
neksi osasi opastaa. My6s se, ettd ei siina hassakassad osannut ajatella
esim. rakennusvakuutusta itse rakenteelle. Talo oli jo 2/3 valmis, kun Kkir-
vesmies kysyi, ovatko vakuutukset kunnossa, jos tulee "huteja”. Onneksi ei
ehtinyt mitaan sattua.

Sain riittavasti.

Ei, kaikki toimi.

Suunnitteluprosessissa.

En muista, kun on rakentamisesta aikaa vuosia 5.

Sain neuvoja riittavasti v. 2003—-2004.

Tassa tapauksessa ei tarpeellista.

Kylla, halkoliiterin palosuojamateriaaleissa.

Vastaava tyonjohtaja oli taysin turha, pelkkda rahastusta! Kavi pari kertaa
tydmaalla, silloinkin joutui kutsumaan paikalle.

Eipa.

Sokkelin koron maarittelyssd, kaupungin tuoman korkomerkin oikeellisuu-
desta.

Neuvoja sai, kun vain muisti kysya.

Rakennuksen suunnittelun jalkeen alkuvaiheessa lomakkeiden tayttdmisen
yhteydessa keskusteluapua.

Rakentamisen alkuvaiheessa.
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Kysymys 32. Harmittiko teité jokin asioidessa rakennusvalvonnassa?

e Epamaarainen palvelu, ajoittain epaystavallista, tarkastajilla omat maineensa
(osoittautui todeksi).

e Liittymismaksut (vesi ja sahko) ovat Kajaanissa todella kalliita, mutta ilmei-
sesti rakennusvalvonta ei télle mitd&n voi.

e Ei. (14 kpl)

o Kylla.

e Ei harmittanut, kaikki meni hyvin vaikka oli jatevesijutun kanssa ongelmia,
niin rakennusvalvonnasta ja ymparistopuolen Paulalta sai hyvat ohjeet.

e Hitaus, virkamiesmaisyys ja turha jaykkyys.

e Harmitti poikkeusluvan hakeminen, vaikka kaupunki oli itse pienentanyt tont-
tia pyorétien osalta.

e Eiyleensa. Ehkéa kesdaikana hieman hankalampi saada asianomaisia henki-
16it& kiinni.

e Vastaan hankaaminen.

e X henkilona.

e Henkilosto oli huonosti tavoitettavissa. Aina piti varmistaa puhelimella, onko
henkil6 paikalla.

e Ei harmittanut.

e Ei, painvastoin. Vaikka olin naisrakennuttaja, sain erinomaista kohtelua.
Saattaa johtua henkilGistakin.

e Aina ollut asiallista.

e X-henkilo.

e Autotallin paikka ei ollut tilatuissa mittauksissa, kuitenkin mittaus ja paikan
merkinta suoritettiin, josta lisalaskua.

e Poikkeuslupamenettelyt olivat suunnitteluvaiheessa ristiriitaisia. Alkuun an-
nettiin kasitys, ettei minkaanlaista mahdollisuutta saada rakennuslupaa. Ta-
man vuoksi emme uskaltaneet viela liittya vesiosuuskuntaan ja myéhemmin
mukaan tulo aiheutti lisékustannuksia.

¢ Ristiriitaisia ohjeita palo-osantointi vaatimuksissa.
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e Valilla byrokraattisuus - henkildiden luo paéasy ilman ajanvarausta kankeaa
-> asiointireissut venyivat pitkiksi.

e |lhmetytti taysin yllattaen rakennusvalvonnan tekema paatos, ettad rakennus-
alueeltamme kaikilta rakentajilta vaaditaan insinGdritoimiston tekema maape-
ralausunto ennen aloituskokousta. Tuli ilmi vasta aloituskokousta varatessa
ja ymmarsin niin, etta paatoskin tastéa oli tehty vasta tuolloin. Meinasipa aika-
taulu venahtaa taman takia. Mielestani tallaisesta pitaisi olla tieto heti lupa-
kasittelyn alussa.

e Eiitselld. (Naapurilla kyllakin, kun jatetyt lupahakemukset olivat kadonneet ja
sen takia eivat ole vielakaan aloittaneet rakentamista.)

e Aukioloajat eivat sovi normi paivatyontekijalle. Muutama turha reissu tuli teh-
tya.

e Lahinn& kaavoitus, olisimme halunneet rakentaa talomme eri kohtaan, mutta

se oli lahinna kaavoitus asia.

Kysymys 33. Missa asioissa toivotte rakennusvalvonnan kehittavan palvelui-

taan?

e Uudiskohteen suunnittelussa ja opastuksessa. Ei tarvitsisi jalkeenpéin puut-
tua.

e Rakennusvalvojat ovat liikkkuvaa porukkaa, jonain viikon tydpaivana voisi olla
ns. paivystysaika, jolloin rakennustarkastaja on aina paikalla. Nain valtytaan
turhilta kaynneilta.

e Rakennusvalvojille asiakaslahtdinen — koulutus. "Osta elementtitalo” — mani-
pulointi pois!

e Kaikki meni oikein mukavasti. Saattaa kylla johtua siitakin, ettd olen itse ra-
kennusalalla toissa.

e Kiire ajoittain aiheuttaa sen, etteivat rakennusviranomaiset juuri silloin kerkia
vastaamaan kysymyksiin tai ole tavoitettavissa kun olisi tarve.

e Kannattaa paivittaa tiedot ajan tasalle, mm. tdma talo ollut vain toisen nimis-

sa 3 vuotta, mutta tamakin kirje tuli molempien nimella...
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Vastaavat suunnittelijat ja paasuunnittelijat voisivat pitaa "paivakirjaa” (vel-
voite) tydmaalla kaynneista. Lupaukset olivat, mutta eivat kayneet ollenkaan.
Suunnittelijoiden vastuun nostaminen rakennusvalvonnan nakékulmasta voi-
si nostaa myos teknisten suunnitelmien onnistumista kaytanndssa. (Auktori-
teetin rooli ehkéa auttaisi). Yllatyksena tuli ainakin, ettei sahko6-, LVI- ja péaa-
suunnittelija kdyneet katsomassa onko/ovatko he suunnitelleet oikein/tai on-
ko heidan suunnitelmansa jarkeva toteuttaa rakennusvaiheessa. Puhumatta-
kaan palautteesta sitten kaytanndssa (onko suunnitelmat toimivia?!!).
Uskomme, ettd suomalaisen rakentamisen laatu nousee todennakoisesti
vain "RAKENNUSVALVONNAN” vahvemman roolin myota. Me ainakin toi-
voisimme sen roolin kasvavan ja olisimme valmiit maksamaan viela yhden
ulkopuolisen valvonnan saamisesta kaytannon tyohon. Kiitos.

Maalaisjarjen kaytossa. Turha asiakkaan juoksutus rakentamisen alussa.
Aukioloajat.

Jos rakentaja ei huolehdi katselmuksista, ehk& rakennusvalvonta voisi huo-
mauttaa tai kysya asiasta.

En osaa sanoa. (4 kpl)

Kesdloma-aikana rakennustarkastajan saaminen paikalle, esim. jotakin kat-
selmusta varten oli valilla hankalaa.

Kaikki pelasi hyvin! KIITOS!

Haluaisin, etta tarkastusasiakirjaan tehtavat merkinnat esim. LVI-alan tyon-
johtaja, vastaava mestari ym. ovat todella tarkeita ja tarpeellisia. Jos naita
merkint6ja ei ole tehty rakennusaikana, ne tulevat esille lopputarkastuksessa
- ei ole kivaa pyytaa merkintdja esim. vuosien jalkeen rakentamisesta.
Myds pientalon paivakirjan tayttamisvelvollisuutta korostettaval!

Joustavuutta ja maalaisjarkea asioiden hoidossa.

Ehka aloittaville/suunnitteleville rakentajille oma perehdytyssuunnitteluil-
ta/illat, joissa kaupungin ja lainsaadannon puolelta tulisi kaikkia tarkeat asiat
ja dokumenttien tayttaminen jne. > vahentaisi "kyselyja”.

Enemman vapautta paatdsvallasta rakentajalle.

Aukioloaika voisi olla pitempaan jonakin paivana, niin téiden jalkeen ennat-
taisi kayda asioimassa.

Tavoitettavuus. Neuvonnan maara hankkeen alkuvaiheessa.
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Arsyttaa, kun luvattomiin rakennuspaikkoihin ei puututa (taméa ei koske aluet-
ta, jonne rakensin v. 2003—-2004). Rakennusvalvonnan pitaisi puuttua jo sii-
hen, ettéa ilmoitetaan suullisesti "varma tieto”. Nythan joudutaan ilmoittamaan
kirjallisesti ja joudutaan itse huonoon valoon.

Vaikea sanoa, kun omalta kohdalta hommat ovat aina toimineet.

Avointa neuvontaa enemman.

Liikaa papereita taytettava.

Netti

Byrokratian my6ta lomakkeet moninkertaistuneet. Yksinkertaisuutta ja selke-
ytta.

Uusille rakentajille keskitettyd opastusta rakentamisesta oppituntimaisesti.

Kesaaikana pitaisi toimiston olla auki myds loma-aikana.

Kysymys 34. Kommentteja, aloitteita, ajatuksia ja palautetta kaupungin ra-

kennusvalvonnalle.

Maaperatutkimuksen voisi tehda etukateen niin, etta tulevalle tontinostajalle /
- vuokraajalle olisi tiedossa, tarvitseeko rakennus paaluttaa vai ei.

Hyvin hoidettu.

Luvat kohtuuttoman hintaisia, jos rakentaa vaiheittain.

Rakennuttaja maallikkona on tosi yksin vastaavan mestarin kanssa. Raken-
tamisen laatu ei ollut niin hyva kuin toivottiin. Rakennusvalvonnalla voisi olla
hyva paikka olla "aktiivisempi auktoriteetin” rooli myds koko rakennusurakan
aikana, esim. 2 kpl yhteispalaveria, johon myos rakennustoimi osallistuisi
niin, rakentamisen laatu nousisi varmasti melkoisesti. Loppuasiakirjat tulisi
hoidetuksi ajallaan ja rakennuttajan ja rakentajan valinen "vaantd” jaisi vahan
vahemmalle ja tyo tulisi lopulta laadukkaammaksi.

Rakentajille pitaisi saada semmoinen asenne, ettd rakennusvalvonta on sen
takia, etta tehtaisiin hyvia taloja.

Joskus asiat turhan tarkkoja. “Liika turvallisuus” maksaa, ei rahaa ole loput-

tomiin.
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Teknisissa ongelmissa saa eri ihmisilté erilaisia ohjeita, jopa painvastaisia.
Voi olla, etta jos kysyy samaa asiaa usealta henkil6lta, kaikilta saa erilaisen
vastauksen ja silloin ei tied&, miten asia pitaisi ratkaista. Tarkoitan eri henki-
16ill& alan ammattilaisia, en pelk&staan rakennusvalvontaviranomaisia.
Palvelu oli muistaakseni asiallista, nopeaa, ym. neuvoja sai, mutta siitd on
niin kauan aikaa ettei tahdo muistaa. Rakennusvalvoja mm. huomaultti yritta-
jasta, joka teki meille pohjat... Oli TOSI HYVA ASIA! Yrittaja yritti petkuttaa
meitd... Kaukolampo6 “paallikon” tai vastaavan kanssa oli ongelmia... Juuri
sitd Kajaanin kaupungin touhua. Kaukolampoputkea ei voinut ajoissa vetaa
lammonjako huoneeseen, vaikka asiasta soitettiin kyseiselle ihmiselle vain 5
kertaa. Kun piha oli tasoitettu, eristeet ym. laitettu, oli vasta heille sopiva het-
ki vetaa putki ja piha avattiin uudelleen, mutta niinhan kaupungilla tehdaan
asiat aina. Ei silloin kun pitaisi. USKOMATONTA TOUHUA SE OLI!! Mutta
rakennusvalvonnan osalta homma toimi hyvin, kaukolammaon osalta "tokki” ja
paljon...

Pieni jousto ja maalaisjarjen kayttd niin saadaan lisda rakentajia ja raha liik-
kumaan niin ei niin paljon pois muuttajia.

Linnantauksen alueen rakennustarkastaja Huusko saa paljon kiitosta olemal-
la ns. maanlaheinen ihminen, mink& kanssa pystyi puhumaan muistakin asi-
oista kuin vaan taloon liittyviin... Eli mukava/hyva "tyyppi” ©

Mielestani rakennustarkastajan ja muunkin henkildstén asiantuntemus ja
asenne oli kohdallaan. Ei todellakaan mitdan valittamista.

Ylimainittuun huomiota, mikéli ei jo ole asiaa parannettu...
Rakennusvalvonnan hyvatkin ja hyvaa tarkoittavat ideat/ajatukset voivat
menna hukkaan, jos urakoitsijat kayttavat jalkikateen suunniteltuja muutoksia
tekosyyna nostaa urakoitten hintoja poskettomasti. Pitaisikbhan rakennus-
valvonnankin jo varoitella mahdollisista urakoitsijoiden "sudenkuopista” joilla
esim. muurari ja muut urakoitsijat voivat yrittda saada ylimaaraisia maksuja —
tosi hyva tydmaan valvoja on erinomainen apu.

Toiminta on parantunut. ©

Asiantuntevaa ja asiallista palvelua. Lomakkeiden taytosséa vastaava mestari

oli todella avuksi.
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Hartiapankkirakentajille ehk& olisi hyva, kun vaaditut tarkastukset ja katsel-
mukset on tybtmaalla viranomaisten toimesta (rakentajan tilattuna) kirjat-
tu/tehty rakennusvalvonnassa -> tulisi esim. tekstiviesti tai sahkopostiin il-
moitus esim. pohjakatselmus ok ja seuraavana olisi esim. sijaintikatselmus ti-
lattava (muistutus!). HYVA VALVOJA TIETYSTI HOITAA NAMAKIN ASIAT!
Kokeneillekin talotoimittajille sattuu virheitd, meiltd puuttui kokonaan kattoris-
tikoista nurjahduslaudat, mutta vastaava mestari huomasi sen muutaman vii-
kon paasta. (Lisaksi yksik&&n kiviseina ei ole suora, laastia puuttuu saumois-
ta ja savupiippu on korkkiruuvilla, mutta ndma eivét ole rakennusvalvonnan
virheita).

Jai hyva mieli — asiantuntevia ja ystavallisia! Suurkiitos erityisesti Marjatta
Soldatkille! Huippuosaaja.

Info jo ennen ensimmaista lapun tayttéa... "Hei tuleva rakentaja, suunnitte-
luilta x.X.20xX.

Minun talo niin mind maaraan varin, etta olkaa hiljaa.

En voi moittia mistaan.

Joissakin asioissa maalaisjarjen kayttdd (esim. piharakennukset, ojat, naa-
purien kuulemiset...)

Terveisia silloiselle alueen apulaistarkastajalle Heikki Juntuselle. Palvelu oli
nopeaa ja joustavaa. Marjatta Soldatkin on nainen paikallaan.

KIITOS!

Yleiset linjaukset, esim. rakennustarkastajat olivat eri mielta koroista, asiaa
arvottin useampaan otteeseen. Rakentaja joutui myds maksamaan joka
kaynnista. Rakennusvalvonnan maksuissa tulisi olla joku kdnttdsumma, mika
kattaa koko prosessin.

Ainoa, miké tulee mieleen naapurilta ja omalta kohdalta, ettei hoksattu hakea
rakennusluvassa liiterille samalla. Myéhemmin siitd joutuu maksamaan erik-
seen. Ei ole rakennusvalvonnan asia ehkd neuvoa tdmmoisessa asiassa,
vaan vastaavan mestarin, mutta ei maata kaada... ©

Rakennusvalvonnan sihteerille/toimistovirkailijalle asiakaspalvelusta iso
plussal

Olemme erittain tyytyvaisia ensirakentajina saamaamme asioiden hoitoon.



9(9)

Kaikki on ihan hyvaa! Rakentajille voisi jakaa jonkun monisteen tai kopion,
jossa olisi kerrottu/lueteltu mita tarkastuksia kuuluu huolehtia rakennusaika-
na. Ensimmaisté kertaa rakentavalle kaikki on uutta. Siita olisi varmasti apua
monille. Kiitos.

Uusien rakennusmaaraysten esiintuominen jo aloituskokouksessa eika sit-
ten, kun on jo ehditty rakentaa toisin (esim. palomaaraykset). Suulliset ohjeet
eivat sitten padekaan loppukatselmuksessa.

Ruusuja.

Hinnat ovat kohtuuttoman suuret. Jokainen paperilomake maksaa hirvittavan
paljon.

Halvemmat hinnat.

Palvelun kannalta olisi hyva, jos rakennusvalvonta olisi avoinna koko kesan
(ei suljettuna kokonaan useaa viikkoa).

Tarkempi ote paloturvallisuuteen, esim. poistumis-/palotikkaat kaikkiin 2-
kerroksisiin rakennuksiin.

Yleisesti ottaen olen hyvin tyytyvdinen. Rakentaminen on niin iso ja moniulot-

teinen asia, etta suunnittelussa ja alkuvaiheessa saatu asiallinen ja perus-

teellinen palvelu olisi tarpeen ensirakentajalle.



Vastaajan sukupuoli

Liite 4

Lukumaara %-0suus
Nainen 21 25,9
Mies 59 72,8
Yhteensé 80 98,8
Puuttuu 1 12
Yhteensé 81 100,0
Vastaajan ika
Lukumaara %-osuus
20 - 30 vuotta 16 19,8
31 - 40 vuotta 35 43,2
41 - 50 vuotta 17 21,0
51 - 60 vuotta 7 8,6
61 vuotta - 6 7,4
Yhteensa 81 100,0

Kuinka monta omakotitaloa olette rakenta-

neet/rakennuttanut ennen tata kohdetta?

Lukumaara %-0suus

Ei yhtaan 64 79,0
Yksi 11 13,6
Kaksi 3 3,7
Kolme tai useam-

. 3 3,7
pia
Yhteensa 81 100,0
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Mihin kaupunginosaan/kylaan nyt rakensitte?

Lukumaara %-0suus

Hannusranta 1 1,2
Hetteenmaki 4 4,9
Hevossuo 1 1,2
Huuhkajanvaara 2 2,5
Jormua 4 4,9
Keskusta 1 1,2
Kirkkoaho 3 3,7
Komiaho 1 1,2
Kontinjoki 1 1,2
Koutaniemi 2 2,5
Kuluntalahti 6 7,4
Kuurna 4 49
Kylma 8 9,9
Katto 1 1,2
Katdnlahti 18 22,2
Linnantaus 3,7
Lohtaja 1 1,2
Nakertaja 7 8,6
Onnela 2 2,5
Paltaniemi 5 6,2
Teppana 2 2,5
Vuolijoki 1 1,2
Vuoreslahti 2 2,5
Vuottolahti 1 1,2
Yhteensa 81 100,0
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Omakotitalon toteutustapa

Lukumaara %-osuus

Paikalla rakennettu 38 46,9
Elementtirakenteinen 42 51,9
Yhteensa 80 98,8
Puuttuu 1 1,2
Yhteensa 81 100,0

Valmistuiko rakennuskohteenne suunnitellussa

ajassa?
Lukumaara %-0suus
Kylla 74 91,4
Ei 7 8,6
Yhteenséa 81 100,0

Oletteko tyytyvaisia valmiiseen omakotitaloonne?

Lukumaéra %-osuus
Kylla 74 91,4
Osittain 7 8,6
Yhteensa 81 100,0

Olitteko tyytyvaisia suunnittelijoihin?

Lukumaara %-0suus
Kylla 68 84,0
Osittain 13 16,0

Yhteensa 81 100,0
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Olitteko tyytyvaisia vastaavaan tyonjohtajaanne?

Lukumaéra %-osuus
Kylla 64 79,0
Osittain 11 13,6
Ei 6 7,4
Yhteensé 81 100,0

Olitteko tyytyvaisia rakentajiin (kirves-, séhko-,
putkimiehiin ym.)?

Lukumaéra %-osuus
Kylla 46 56,8
Osittain 35 43,2
Yhteensa 81 100,0

Saitteko riittavasti ennakkoneuvontaa hankkeenne
toteuttamiseen paasuunnittelijalta?

Lukumaara %-osuus
Jokseenkin eri mielta 7 8,6
Jokseenkin samaa mielta 30 37,0
Samaa mielta 44 54,3

Yhteensa 81 100,0
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Saitteko riittavasti ennakkoneuvontaa hankkeenne
toteuttamiseen rakennusvalvonnasta?

Lukumaara %-osuus
Eri mielta 1 1,2
Jokseenkin eri mielta 6 7.4
Jokseenkin samaa mielté 25 30,9
Samaa mielta 49 60,5
Yhteensé 81 100,0

Saitteko riittavasti ennakkoneuvontaa hankkeenne
toteuttamiseen talomyyjalta?

Lukumaara %-osuus

Eri mielta 5 6,2
Jokseenkin eri mielta 8 9,9
Jokseenkin samaa mielta 30 37,0
Samaa mielta 27 33,3
Yhteensa 70 86,4
Puuttuu 11 13,6
Yhteenséa 81 100,0

Lupahakemuksen yhteydessa sain riittavasti opas-

tusta/ohjeita
Lukumaara %-0suus
Jokseenkin eri mielta 6 7,4
Jokseenkin samaa mielta 26 32,1
Samaa mielta 49 60,5

Yhteensa 81 100,0
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Opastus oli selkeda

Lukuméara %-0suus
Jokseenkin eri mielta 2 2,5
Jokseenkin samaa mielta 27 33,3
Samaa mielta 52 64,2
Yhteensé 81 100,0

Lupa-asiani kasiteltiin riittivan nopeasti

Lukumaara %-osuus
Eri mielta 1 1,2
Jokseenkin eri mielta 2 2,5
Jokseenkin samaa mielté 18 22,2
Samaa mielta 60 74,1
Yhteensa 81 100,0

Lupakasittely oli asiantuntevaa

Lukumaara %-osuus
Jokseenkin eri mielta 1 1,2
Jokseenkin samaa mielta 21 25,9
Samaa mielta 59 72,8

Yhteensa 81 100,0
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Lupakasittelysséa vaaditut muutokset olivat tarpeelli-
sia (mikali niita oli)

Lukumaara %-osuus

Eri mielta 1 1,2
Jokseenkin eri mielta 8 9,9
Jokseenkin samaa 20 247
mielta
Samaa mielta 33 40,7
Yhteensé 62 76,5
Puuttuu 19 23,5
Yhteensé 81 100,0

Sain rakennusaikaista neuvontaa riittavasti

Lukumaara %-0suus

Jokseenkin eri mielta 9 11,1
Jokseenkin samaa mielta 27 33,3
Samaa mielta 45 55,6
Yhteensa 81 100,0

Rakennusaikaisia katselmuksia oli sopiva maara

Lukuméara %-0suus
Eri mielta 1 1,2
Jokseenkin eri mielta 4 49
Jokseenkin samaa mielta 27 33,3
Samaa mielta 49 60,5

Yhteensa 81 100,0
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Katselmukset suoritettiin asiantuntevasti

Lukumaara %-0suus
Jokseenkin samaa mielta 26 32,1
Samaa mielta 55 67,9
Yhteensé 81 100,0

Katselmuksessa vaaditut muutokset olivat tarpeelli-
sia (mikali niité oli)

Lukumaara %-osuus

Eri mielta 1 1,2
Jokseenkin samaa mielté 21 25,9
Samaa mielta 46 56,8
Yhteensa 68 84,0
Puuttuu 13 16,0
Yhteensa 81 100,0

Kuinka usein asioitte rakennusvalvonnassa?

Lukuméara %-osuus
Viikoittain 1 1,2
Kuukausittain 10 12,3
Harvemmin 69 85,2
Yhteenséa 80 98,8
Puuttuu 1 1,2

Yhteenséa 81 100,0
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Onko rakennusvalvonnan aukioloaika mielestanne
sopiva? Ma-pe klo 8.00-16.00.

Lukuméara %-0suus
Kylla 72 88,9
Ei 9 111
Yhteensa 81 100,0

Ovatko lomakkeet mielestdnne tarpeeksi selkeita?

Lukumaara %-osuus
Kylla 66 81,5
Ei 14 17,3
Yhteensa 80 98,8
Puuttuu 1 1,2
Yhteensa 81 100,0

Missé koitte tarvitsevan eniten neuvontaa asioides-
sanne rakennusvalvonnassa?

Lukumaara %-osuus

Lomakkeissa 28 34,6
Rakentamiseen liittyvissa
o 42 51,9
asioissa
Muussa 4 4,9
Yhteenséa 74 91,4
Puuttuu 7 8,6

Yhteenséa 81 100,0
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Asiointi rakennusvalvonnassa oli sujuvaa

Lukuméara %-0suus
Eri mielta 1 1,2
Jokseenkin eri mielta 2 2,5
Jokseenkin samaa mielta 31 38,3
Samaa mielta 47 58,0
Yhteensa 81 100,0

Asiakaspalvelu oli ystavallista

Lukumaara %-osuus
Eri mielta 1 1,2
Jokseenkin eri mielta 1 1,2
Jokseenkin samaa mielté 23 28,4
Samaa mielta 56 69,1
Yhteensa 81 100,0

Oikean henkilon/henkilokunnan tavoitettavuus oli

hyva
Lukumaara %-osuus
Eri mielta 1 1,2
Jokseenkin eri mielta 14 17,3
Jokseenkin samaa mielta 26 32,1
Samaa mielta 40 49,4

Yhteensa 81 100,0
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Rakennusvalvonnan toiminta oli tehokasta

Lukuméara %-0suus
Jokseenkin eri mielta 5 6,2
Jokseenkin samaa mielta 28 34,6
Samaa mielta 48 59,3
Yhteensa 81 100,0

Olen tyytyvéainen rakennusvalvonnan toimitiloihin

Lukumaara %-osuus

Jokseenkin eri mielta 8 9,9
Jokseenkin samaa mielté 23 28,4
Samaa mielta 49 60,5
Yhteensa 80 98,8
Puuttuu 1 1,2
Yhteensa 81 100,0

Olen tyytyvainen toimistopalveluihin

Lukumaara %-0suus
Jokseenkin samaa mielta 20 24,7
Samaa mielta 61 75,3

Yhteensa 81 100,0
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Liite 5

Keskiarvokuviot

Lupakasittely keskiarvokuvio:

Lupahakemuksen yhieydessa sai
riittdvasti opastustalohjeita

Opastus oli selked

Lupa-asiani kasiteltiin riittdva
nopeasti

Lupakasittely oli asiantuntevaa

Lupakisittelyss i vaaditut
muutokset olivat tarpeellisia (mikali
niita oli)

T T
1 2 3 4

Keskiarvot ( 4 = samaa mieltd, 3 = jokseenkin samaa
mieltd, 2 = jokseenkin eri mielta, 1 = eri mieltd

Katselmukset keskiarvokuvio:

Sain rakennusaikasta neuvonta
riittavasti

Rakennusaikaisia katselmuksia oli
sopiva maara

Katselmukset suoritettii
asiantuntevasti

Katselmuksessa vaaditut
muutokset olivat tarpeellisia (mikali
niita oli)

I T T T
1 2 3 4

Keskiarvot (4 = samaa mieltd, 3 = jokseenkin samaa
mieltd, 2 = jokseenkin eri mieltd, 1 = eri mielta
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Asiointi ja asiakaspalvelu keskiarvokuvio:
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Asiointi rakennusvalvonnassa oli
sujuvaa

Asiakaspalvelu oli ystavallista

Oikean henkildn/henkildkunna
tavoitettavuus oli hyva

Rakennusvalvonnan toiminta oli
tehokasta

Olen tyytyvaine
rakennusvalvonnan toimitiloihin

Olen tywhywainen toimistopalveluihi

T T
1 2 3

Keskiarvot (4 = samaa mieltd, 3 = jokseenkin samaa

mieltd, 2 = jokseenkin eri mieltd, 1= eri mieltd



