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TIVISTELMA

Taméan opinnaytetyon tavoitteena oli kehittda Mawitapulan kaupungin kayttoon esi-
tys asuntotoimen asiakaspalvelun palvelukonsemedta uuden palvelukonseptin avulla
luoda asumisen asiakaspalvelusta merkittava asikgraarkkinoinnin kilpailutekija ja
asuntotoimesta osa kaupungin kokonaismarkkinointia.

Teoreettinen viitekehys muodostui paikan markkitiajrstrategiajohtamista ja asiakas-
l&ahtbisyyttd seka prosessien kehittamista kasudslg kirjallisuudesta.

Tutkimuksessa keskityttiin kaupungin kiinteistotaston asiakaspalveluun vuokra-
asunnon hakuvaiheessa, asunnon vuokraukseeniiitgaiakaspalveluprosesseihin se-
k& asuntomarkkinointiin. Mantta-Vilppulan kaupungimteistotoimiston nykyinen or-
ganisaatio ja tehtavat selvitettiin kayttaen pa@tsimintatutkimuksen menetelmia. Li-
saksi maaritettiin ja kuvattiin asunnon vuokraamshittyvat prosessit. Osana nykytilan
analyysia tehtiin kiinteistotoimiston asiakkailtérkeimmille sidosryhmille ja kaupungin
johdolle ja luottamushenkildille suunnattu, toiristasiakaspalvelun tasoa ja markki-
noinnin merkitysta kartoittava kysely. Kyselyss&edtettiin servqual-menetelmaa ja
kuiluanalyysia. Kyselyn osalta tutkimusmenetelméBhosin kvantitatiivinen. Koska
tutkimuksen asiakaskyselylla pyrittiin selvittdm&aaivelun laatua, tutkimus sisalsi
my0s kvalitatiivisia piirteita.

Kehittamistydn tuloksena syntyi esitys konkreettsikiinteistotoimiston asiakaspalve-
luprosessien kehittdmistoimenpiteista. Eniten legtiivaa [6ytyi asiakkuudenhallinnas-
sa, sisaisessa tiedon kulussa, teknisissa janassd ja sahkoisten kanavien, kuten in-
ternetin ja sahkopostin hyvaksikaytossa. Lisaksnasmarkkinoinnista tulisi pyrkia laa-
jempaan asuinpaikkamarkkinointiin, jossa asuntotoimkiinted osa kaupungin koko-
naisvaltaista markkinointisuunnitelmaa ja budjetiaintaidekaupunki-imagoa kaytetaan
hyvaksi kaikessa viestinnassa, ja kaupungilla dhedekuntamarkkinointia ohjaava roo-
li. Asuinpaikkamarkkinoinnin tueksi suunniteltiimjgkakunnalle muuttavalle tarjottava
"Tutustu taidekaupunkiisi!” —palvelupaketti, joks&ltdd mm. muuttajalle tarjottavan
palvelusetelin, jolla asiakas voi tutustua uudetiplaikkansa kulttuuri- tai likuntamah-
dollisuuksiin valintansa mukaan.

Avainsanat asiakaslahtoisyys, asiakaspalvelu,tasaimi,
prosessi, strategia, tuotteistaminen
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ABSTRACT

The aim of this thesis was to improve the custoseevice and the service processes of
Housing Department of Mantta-Vilppula town and toquctize some elements of the
service processes into a new concept of servicth iMe new concept, habitation sector
could become a major competitive factor for markggnd a significant part of
marketing of the town itself, the town of art, Mé&@Vilppula.

The theoretical context consisted of literatur@late marketing, strategic management
and planning, customer oriented approach, and psadevelopment.

The focus of this thesis was in the processes oficipal customer services for the
people applying for rental apartments as they nioceMantta-Vilppula town. Existing
methods of municipal customer services are consitguite bureaucratic. Under
observation were also existing methods of placeketigy.

The organization of Mantta-Vilppula Housing Depagtrhand the processes of renting
an apartment were mainly analyzed by methods ofigcanalysis. The renting
processes were defined and described. For thesasalythe present state, a customer
survey was made to investigate the quality of aqustoservice and the importance of
place marketing. The survey was sent to the cusgmmein interest groups of the
Housing Department and to the operative manageamehsome elected officials in
positions of trust of the town. The survey was maplglying Servqual-method and the
gap analysis. The research method of the surveyweady quantitative, including
some aspects of qualitative research in examimagjtiality of service.

The outcome of the thesis was that the customatioakhip management of the Hous-
ing Department needs to be regenerated. The maikngsses lie in internal informa-
tion, CMR software and customer data, and in @atiian of the Internet and e-mail.
Also, the place marketing needs to be advancedemfarketing should include housing
and all other sectors together under the umbréfieoan of art” and have an overall
market plan and gross budget. The thesis introdaicesvice package called “Get Ac-
quainted With Your Town of Art!”, including a seoa bill by which new inhabitants can
choose a target to make their acquaintance witmtiéple supply of cultural or sports
possibilities the town of art, Mantta-Vilppula, caffer.

Keywords customer oriented approach, customeicgeousing,
process, productization, strategy



ESIPUHE

Aloittaessani ylemmaéan amk-tutkinnon opinnot Tamparammattikorkeakoulussa syk-
sylla 2008, pitkdaikainen tytnantajani Mantan kawpwalmistautui historiansa suu-
rimpaan hallinnolliseen muutokseen, kuntaliitoks¥dppulan kunnan kanssa. Opin-
naytetyon tekeminen kaupungin asuntotoimen asiakaspsta oli ollut esilla ensim-
maisen kerran kevaalla 2008. Saman vuoden syksigl&itiin kuntavaalit, joten vuo-
denvaihteessa aloitti tydnsa uusi yhdistetyn kagpukaupunginvaltuusto ja kaupun-
ginhallitus. Kuntaliitoksen ja aanestystuloksenraalisena kaupungin ylin poliittinen
johto vaihtui. Myds kuntien organisaatiot yhdistatja 1.1.2009 toimintansa aloitti uusi
Mantta-Vilppulan kaupunki.

Toiveenani oli, ettéa tutkimukselle olisi perustetitanhaltijoista ja luottamushenkilista
koostuva pieni ohjausryhm4, joka olisi aika-aja@rkistanut tybn etenemisen ja antanut
tyota tukevia toimintaohjeita. Koska kehittamistalén aloitus tapahtui samanaikaisesti
kuntaliitoksen kanssa, jai opinnaytetyoni ohjaamisgté osin suurempien asioiden jal-
koihin. Ty6ta on kuitenkin aika-ajoin kasitelty pienuotoisesti teknisessa palvelukes-
kuksessa ja loppupuolella my6s uusi kaupunginjahEsa Sirvio on sitd kommentoinut.

Ty6 on nyt valmis ja siina esitettyjen kehittdmidetusten eteneminen on tasta eteen-
pain kaupungin operatiivisen johdon lisaksi pasitn paattajien kasissa. Kehittdmiseh-
dotuksia tullaan esitteleméaan tulevan talven kidadsupungin johtoryhmalle, kaupun-
ginhallitukselle seka kaytannon asuntoasioistaazastlle tekniselle lautakunnalle.
Opinnaytetyota ja sen tuloksia tullaan soveltusmdkayttdmaan myos kaupunddenhi-
tyskuvatydss&yksylla 2010 kaynnistetyssa Kehityskuvatytssé&sgetaan Mantta-
Vilppulan kaupunkistrategiaa ja asumisen kehitt&mnian yksi sen monista teemoista.
Tavoitteena on kehityskuvan laatimisen myoté luedllytykset Mantta-Vilppulan
kaupungin tulevalle kehittdmiselle.

Mantta-Vilppulassa 1.11.2010

Eija Kallio
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Tybssa esiintyvia kasitteita:
arava, vuonna 1949 perustettu ja vuonna 1966 lakkaufettintorakennustuotannon
rahoitusvaltuuskunta, josta aravalainajarjestelméaanut nimensé
aravavuokra-asuntpvaltion lainoittama vuokra-asunto
asiakirjojen julkisuus paasaantoisesti viranomaisten asiakirjat ovatgialkPoikkeuksena
asiakirjat, jotka sisaltavat lain nojalla salapgiettavaa tietoa kuten tietoja yksityishenkilon
terveydentilasta ja taloudellisesta asemasta, lik&&alaisuuksia
asukasvaihtuvuusasukasvaihtojen osuus asuntokannasta
Asumisen rahoitus- ja kehittdmiskeskus ARpmparistdministerion alainen keskusvirasto
asuntopolitiikka, maaratietoinen toiminta asumisen kehittamiseksi
hallinto; asuntohallinto, valtion tai kunnan toiminta tehtaviensa ja tankkitensa tayttamiseksi,
myd0s tata varten luotu virkakoneisto, tehtavigs@itvat viranomaiset
isannainti, kiinteistdjohtaminenjonka tarkoituksena on asumisyhteisoisséa vastata
kiinteistohallintoon ja kiinteiston yllapitodittyvista toiminnoista ja palveluista
kiinteistd, kokonainen rakennus ja siihen kuuluva tontti
kiinteistonhoitg, kiinteiston yll&pitoon kuuluva sdénndllinen toirtan
jolla pysytetaan kiinteiston olosuhteet halutufladlla
luottamushenkil§ kuntalaisten vaaleilla valitsema valtuutettu ltvuston
valitsema henkil6 kaupunginhallitukseen, lautakantai muihin luottamustehtaviin.
tilapalvelut, tilojen ominaisuuksiin kohdistuvat ja kayttdjammntaa tukevat palvelut
vapaarahoitteinen vuokra-asunt@sunto, jonka rahoittamiseen ei ole saatu
valtion tai kunnan rahaa
viranhaltija, kaupunkiin virkasuhteessa oleva henkil, joka teattansa rajoissa tekee paatoksia
vuokra-asuntojen kayttoastédertyneiden vuokra- ja vesimaksutuottojen suhde
budjetoituihin vuokriin ja vesimaksuihin
vuokravakuus suuruudeltaan 1-3 kuukauden vuokraa vastaava aymm
joka on vuokranantajalla takuuna mm. huoneistomksta
yleishyddyllinen yhteispvaltioneuvoston paattksella nimetty yhteiso,
joka rakentaa ja hallitsee vuokra-asuntoja ilmaitovotavoittelua
ymparistéministeri¢ valmistelee valtakunnallisen asunto-olojen kéhiisohjelman

ja seuraa asuntopolitiikan kehittymista Suomessa

Haarla (toim.), Suomen kielen perussanakirja, 1990.

Kiinteistoliiketoiminnan sanasto 2009. www.rakli.fi



1 JOHDANTO

Kuntien toimintaympaéristo on ollut voimakkaan mukgen kohteena jo useamman vuo-
den ajan. Kasvukeskuksiin suuntautuvan muuttolgkkg vaestdon vanhenemisen myota
kuntien véliset erot kasvavat jatkuvasti. Viimeanean taloudellinen taantuma on lisan-
nyt kuntien taloudellista ahdinkoa ja samaan aikesakkaat ovat tulleet laatutietoi-
semmiksi; vaatimukset myos kuntien tarjoamia paijgekohtaan kasvavat jatkuvasti.
Tulevaisuudessa vaeston, tyopaikkojen ja elinkééman keskittymisen elinvoimaisille
kasvuseuduille oletetaan vain kiihtyvan ja kuntiétisten erojen kasvavan. Vaestoltaan
vahenevilla alueilla olevat pienet kunnat, kutenden 2009 vaihteessa kuntaliitoksella
syntynyt 11 500 asukkaan Mantta-Vilppulan kaupujddtuvat jatkuvasti miettimaan
keinoja, joilla kaupunki pystytd&n pitAmaan elimaaisena.

Seka valtiovalta etta kuntalaiset kohdistavat kanterilaisia vaatimuksia. Kunnan teh-
tavat on kunnallispolitiikan peruskirjallisuudegaattu poliittiseen tehtavaan ja palvelu-
tehtavaan, joiden tavoitteena on kunnan asukkaigreimvoinnin turvaaminen ja paran-
taminen. Molempien paatehtavien muotoutuminen kyttkevahvasti koko yhteiskun-
nan kehitykseen. Asuntotoimen tehtavana on hodimsdadannolla kuntien hoidetta-
vaksi kuuluvia asuntohallintoon liittyvia tehtavikyten aravavuokra-asuntojen hallin-
nointia ja vuokraamista seka valtion asuntopadiiein tukien myontamista. Lisaksi teh-

taviin kuuluu usein myo6s kaupungin omistamien ldistdjen isdnnadinti.

Tyopaikkojen ja vékiluvun vahentyessa lisdantyyguangissa myads tyhjaksi jaavien
asuntojen maara. Kaupunkikuva hiljenee ja asuntojjgtataso laskee, yritysten ja pal-
velujen toimintaedellytykset heikkenevéat. Asuntoj@minen tyhjilleen aiheuttaa kau-
pungille vuokrataloyhtididen omistajana lisdksi sadaloudellisia riskeja. Yhtena kei-
nona kilpailtaessa asukkaista vetovoimaisten kasskiksten kanssa pienenkin kaupun-
gin on opeteltava aikaisemmin vain yritysmaailmkaunluviksi ajateltuja markkinointi-

keinoja.



1.1 Tutkimuksen tavoitteet ja tutkimuskysymykset

Taman opinnaytetyon tavoitteena on kehittaa Mavti@gpulan kaupungin kayttéon esi-
tys asuntotoimen asiakaspalvelun palvelukonseeita luoda uuden palvelukonseptin
avulla asumisen asiakaspalvelusta merkittava aaikk@markkinoinnin kilpailutekija ja

asuntotoimesta osa kaupungin kokonaismarkkinointia.

Tutkimuksessa etsitdan vastausta kolmeen tutkinsyskykseen:

1. Miten Mantta-Vilppulan kaupungin kiinteistétoimista vuokra-asuntoa hakevat
kuntalaiset ja kaupunkiin asumaan muuttavat uusiekkaat kokevat toimistossa
saamansa asiakaspalvelun; onko palvelu riittaviakasahtoista?

2. Mita vaatimuksia kuntatyonantaja asettaa asuinaidekkinoinnille ja asiakas-
palvelulle vuokra-asuntoasioissa?

3. Mitké ovat tuotteistamismahdollisuudet kunnallissuntotoimen asiakaspalve-

lun yhteydessa?

Tutkimuksessa keskitytdédn kaupungin kiinteistétebom asiakaspalveluun vuokra-
asunnon hakuvaiheessa, vuokraukseen liittyviinkasialveluprosesseihin seka asun-
tomarkkinointiin. Tutkimuksen ulkopuolelle jatetédéaupungin asuntopolitiikkaan liit-
tyvat kysymykset, korjaus- ja energia-avustustem#minen, tonttimarkkinointi, seka
asumisaikaiseen isannointiin kuuluvat asuinkiintgen huolto ja asiakaspalvelu. Asun-
nontarvitsijoista tutkimuksen ulkopuolelle on réjabpiskelija-asunnonhakijat seka eri-

tyisryhmat (vanhukset, vammaiset ja mielentervegsbutujat).

1.2 Tutkimusote

Tutkimusote on konstruktiivinen ja toiminta-analyyen. Tutkimus on soveltavaa tut-
kimusta, jolloin sen tavoitteena on tuottaa uudtoa pddmaarané ongelman ratkaisu
(Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2007, 129). Tutkinmrkkhtokohtana ja tutkimuson-
gelmana on, etté kunnallisten palveluiden organtseielleenkin tapahtuu paaasiassa

hallintolahtdisesti asiakaspalvelunédkdkulman jagdesisarvoiseksi.



Kari Lukka (Konstruktiivinen tutkimusote, www.metiadi) toteaa, ettd ihanteellisin

tutkimusaihe konstruktiiviselle tutkimukselle orllamen, jolla on kaytannollista merki-
tysta, mutta jota ei ole riittavasti analysoitusagemmassa kirjallisuudessa. Konstruktii-
vista tutkimusta varten tarvitaan tietoa alaatyhitsta teorioista, joihin tuleva kehitysty6
voidaan perustaa, ja jonka avulla myds tyon tetst@imerkitysta pystytaan analysoi-
maan. Kehitystyon tavoitteena tulee olla pyrkimysda ratkaisu kehittdmistehtavan on-
gelmille. Tavoitteena tulee olla myos aiheesedtyVia yleispateva ratkaisumalli jolla
voisi olla yleisempéaa teoreettista merkitysta. Uudstkaisumallin toimivuudesta on py-

rittava kehittdmaan myos uutta teoreettista tietoa.

1.3 Tutkimusmenetelmat

Kehittamistehtava on tehty kayttden paaosin toiatirtkimuksen menetelmia. Toiminta-
tutkimus ei ole varsinaisesti tutkimusmenetelmanvi@hestymistapa, jossa tutkimus
kytketddn toiminnan kehittamiseen. Siin& on luoageyhdistaa kvantitatiivisia ja kvali-
tatiivisia tutkimusmenetelmia. Kun tutkimuksessameisesti kiinnitetaan huomiota
miten asiat ovat, toimintatutkimuksessa ajatellaaiten asiat ovat olleet ja mihin suun-
taan ne ovat menossa. Tutkimusmenetelmina voidagtdd seka laadullisia ettd maa-
rallisia tiedonhankintamenetelmid. Toimintatutkinyilistaa teorian ja kaytannoén ja
siina pyritdan toiminnan kehittamiseen reflektiensajattelun avulla. Reflektointi on to-
tuttujen toiminta- ja ajattelutapojen perusteidehdglintaa ja kehittamista ja uudelleen
kehittamista tarpeen mukaan. (Heikkinen, Roivio wj&8a 2007, 29 -36)

Kiinteistdtoimiston asiakkaille tehdyssa asiakaghyssé on sovellettu servqual-
menetelmaa ja kuiluanalyysia. Kyselyn osalta tutismenetelmé on p&aosin kvantita-
tiivinen. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa kiinngskohdistuu kohteiden mitattaviin ja
numeroilla ilmaistaviin ominaisuuksiin. Siind olfakiinnostuneita luokitelluista syy- ja
seuraussuhteista ja ilmi6ta voidaan kuvata magaluksin ja numeroin. Keskeinen
kysymys on, kuinka voidaan maarittaa mitattavikéevat ominaisuudet. (Kysymyk-

senasettelu.www.amk.fi)

Asiakkaiden tyytyvaisyytta selvittavat kysymykseitwat olla luonteeltaan myds kvalita-
tiivisia. Tutkimusmenetelmaa sanotaan laadullisaksa silloin, kun kyseessa eivét ole

maarat vaan ilmion laatuominaisuudet. Myds laastdlaineistoa on mahdollista kasitel-
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|& tilastollisesti luokittelemalla. Koska tutkimueks asiakaskyselylla on pyritty selvitta-
maan palvelun laatua, tutkimus sisaltdd myos latalrtsia piirteita.
(Kysymyksenasettelu/www.amk.fi)

1.4 Aikaisempi tutkimus

Asuntotoimen tutkimus Suomessa on painottunut erdikse@en asuntoihin, asumisoloi-
hin ja asuntoalueisiin. Asuntotoimen palveluorgaat®ita kasitteleva tutkimus on puo-
lestaan keskittynyt vanhusten palveluasumiseemudtin sosiaalitoimen tai terveyden-
huollon erityiskysymyksiin asumisen suhteen. Kuittal kyselyilla on selvitelty kau-
punkien asuntotoimen organisaatiorakennetta. Knrageintotoimen asiakaspalvelun ta-
soa tai asiakaspalvelun prosessien sujuvuuttaliseraluokra-asuntoa hakevan asiak-

kaan tai kuntaan tyon perassa muuttavan nakokudnomstarkasteltu vahan.

1.5 Tutkimuksen kulku

Tutkimustyd on aloitettu perehtymalla lahdeainestoAineistona on kaytetty kunnal-
lishallintoon, strategiajohtamiseen, organisaaénifh prosessien kehittAmiseen, mark-
kinointiin, palvelujen tuottamiseen ja kehittdmiseseka tuotteistamiseen liittyvaa kir-
jallisuutta. Liséksi lahdeaineistona on ollut M@nWilppulan kaupungin sdantoja ja ko-
kousasiakirjoja. Lahdeaineistosta on koottu tedire=t perusta kehittdmistyon tekemi-
selle. Peruslaht6kohdaksi on otettu strategialapysi kaiken toiminnan kehittamisessa.
Lahdekirjallisuuteen perehtymisen jalkeen on settytMantta-Vilppulan kaupungin
Kiinteistotoimiston nykyinen organisaatio ja telidivseka maaritetty ja kuvattu asunnon

vuokraamiseen liittyvat prosessit.

Tarkedssa osassa tassa kehittamistehtavassa kesageely, jolla pyritdan tuomaan
esiin asiakasnakdkulma. Jos prosessien ja asiakkhatlinnan toimivuutta halutaan
kehittdd, on tyota aloitettaessa tiedettdva miaikasitys asiakkailla on palveluista.
Asiakaskyselyn analyysissé on saatu esille joit&kimttamistarpeita, jotka on koottu
yhteen ehdotuksiksi kiinteistotoimiston asiakaspklrm kehittamisesta. Prosessien kehit-
tamisen lisaksi tydssa on tutkittu mahdollisuuksi@tteistaa paikkakunnalle muuttaville

tarjottavaa asiakaspalvelua.



2 TUTKIMUKSEN VIITEKEHYS

Luvussa kaksi kaydaan lapi kuntien omistaman vuaktmtokannan syntyhistoriaa ja
lainsdadantdon perustuvaa asuntotoimen tehtavakemtaupunkien omistaman vuokra-
asuntokannan olemassaolon juuret ovat syvalla niéemeuosikymmenten asuntopoli-
tiikkassa, ja siksi asuntoasioiden hoitoon liittytetitavat ovat koko maassa perustaltaan

samanlaisia.

2.1 Kuntien omistaman vuokra-asuntokannan synty

Valtion ja kuntien maaraava asema suomalaisten@asiniden jarjestamisessa pohjau-
tuu sodanjalkeisen siirtovaeston asuttamiseen (@98, 9). Kuntien merkitys vuokra-
asuntojen omistajana ja aravarahoitteisten asunggakasvalinnan valvojana vakiintui
1900-luvun jalkipuolella niin, ettd kunnat ovat #elen suurimpia vuokra-asuntojen
omistajia. Kuntaliiton mukaan kuntien ja niiden stamien yhtiéiden hallussa oli vuon-
na 2006 edelleenkin yli 300 000 vuokra-asuntoa ifi§& vuokrataloille 2008, 3).

Valtiovallan kontrolloima asuntorakentaminen onubtbsa pohjoismaisen hyvinvointi-
valtion rakentamista. Ari Salmisen (1993, 42) mukpakisen sektorin toimenpiteilla on
luotu pitkan aikavalin strategioita, joilla hyvinwbia saatelevaa lainsaadantéa on kehi-
tetty. Hyvinvointihallinnolle on ollut tyypillistaetta palvelut tuotetaan kunnissa ja valtio
rahoittaa paikallishallinnon palveluita. Kunnallisehtavat ovat olleet voimakkaasti la-
kisidonnaisia. Tiukalla sdadostamisella seka valtakllisella ohjauksella on pyritty
ratkaisemaan seka taloudellisia etté sosiaaligylama, joten paikallisilla ratkaisuilla ei
ole ollut liikkumatilaa. (Harisalo, Rajala & Stalelty 1992, 150)

Asuntolainsaadanto ei edellyta, ettéa kunta omigtedkra-asuntoja suoraan tai edes va-
lillisesti. Kaupungin edun mukaista on kuitenkimrgosiaali- ja elinkeinopoliittisista
syista, kuin kaupungin kehittamisen hallinnan kdtan&tta silla on jonkinlainen vuok-

ra-asuntokanta hallussaan. (Kunnan vuokratalojestajapoliittiset... 2008, 6)



2.2 Kunnalliset asuntopalvelut

Lainsaadantd maaraa tietyt asuntohallinnon tehtawudtan hoidettaviksi, mutta jattaa
kokonaan kunnan harkittavaksi sen, millaisella gaucsella se palvelut jarjestaa (Ara-
valaki 4 8). Kunta voi hoitaa asuntoasiat kaupuhgilituksen alaisina tai delegoida ne
jonkin lautakunnan vastuulle. Asuntoasioiden sijdinntaorganisaatiossa voi vaihdella
hyvinkin paljon. Ne voivat olla jossakin kunnassskushallinnossa tai sosiaalitoimessa,
kun taas naapurikunnassa ne ovat teknisen lautakuaiaisina. Kuntaliiton vuonna
2005 tekeman kyselyn mukaan yleisin asuntoasiait@va luottamuselin oli kunnan-
hallitus (72 %) ja seuraavaksi yleisin tekninertd&unta (16 %) (Kysely asuntoasioista
2005, 13). Sijainti tuo asioiden hoitamiseen pigrainotuseroja. Keskushallinnon alai-
suudessa painopiste on yleensa elinkeinopolitikka¥ss asioita hoidetaan sosiaalitoi-
messa, on ilmeista, ettd halutaan tuoda esillet@asioiden sosiaalipoliittinen luonne.
Teknisella sektorilla taas padhuomio kiinnitetadmnimakiinteistoihin, niiden kuntoon ja

hoitoon.

Kaupungin asuntotoimen asiakkailleen tarjpamiaglaita ovat yleensa vuokra-
asuntojen jako ja korjaus- ja energia-avustusteant@minen. Niissé& kunnissa, joissa
asuntotoimi on teknisen toimen vastuulla, asuntoésisa hoidetaan edellisten tehtéavien
lisdksi kiinteistdjen isannointiin liittyvat tyokuten Mantta-Vilppulassa. Osa asuntolain-
saadannon alaisista tehtavista voidaan ulkoistagtarkaupungille jaa silloin lainmukai-

suuden valvontavelvollisuus. (Asukasvalintaopas32@Q)

Asuntolainsaadannon mukaan asukasvalinnassa kanpamgstamiin aravalainoitettui-
hin vuokra-asuntoihin etusijalla ovat eniten asuntaspeessa olevat, vahavaraiset kan-
salaiset. (Laki asunto-olojen kehittamisesta 29985/919) Tiukkoja asukasvalintaoh-
jeita on 1990-luvulta lahtien vahitellen valjenyeja nykyisen lain mukaarasukasva-
linnan tavoitteena on aravavuokra-asuntojen osaiiteen vuokra-asuntoa eniten tarvit-
seville ruokakunnille ja samalla pyritaan sailyttaém vuokratalon monipuolinen asu-
kasrakenne ja sosiaalisesti tasapainoinen asuiriédae8 18.8.2006/716). Tulkinta so-
siaalisesti tasapainoisesta asuinalueesta on kwirsaromaisilla. Henkil6lla, jonka te-
kemien valintojen perusteella asukkaat eri vuoko#tan sijoittuvat, on siis suuri vaiku-

tus eri vuokratalojen ja asuntoalueiden asukastakermuodostumiseen.



2.3 Tieto- ja osaamisintensiiviset palvelut

Tietointensiivisessa palveluliiketoiminnassa kowostiedon ja osaamisen merkitys laa-
dukkaan palvelun tuottamiseksi ja tietointensiivimlvelu tarkoittaa palvelua, joka pe-
rustuu tiedon merkitykseen keskeisena paaomantiftensiiviset palveluyritykset
(Knowledge intensive business services, KIBS) vaidiaiokitella kolmeen kategoriaan,
jotka ovat tieto- ja osaamisintensiiviset palvetaknologian mahdollistamat uudet pal-
velut ja palvelun tehostamisen edellyttamat tekgialioseka tuotteisiin ja tuotantoon in-
tegroidut palvelut. (Haataja 2005, 18)

Haatajan mukaan osaamisintensiivisyys korostaa ex@mnkaytannonléheisyytta ja op-
pimista, tietointensiivisyys asiantuntijuutta jestiaktia ongelmanratkaisua. Molemmis-
sa opiskelulla ja kokemuksella hankittu tieto jgot@tetaan kayttéon. (Haataja 2005, 10)
Vaikka tieto- ja osaamisintensiivisten palveluiddkuperéainen merkitys on kuvata yri-
tysten toisilleen tarjoamia (B to B) palveluitapaingin asuntotoimen palvelut voidaan
luokitella kuuluviksi osaamisintensiivisiin palvéiin. Tehtavien menestyksellinen hoi-
taminen vaatii asuntolainsaadannon sekéd Asumidenitus- ja kehittAmiskeskus ARA:n
ja Ymparistoministerion ohjeiden tuntemista ja sdtaraiskykya, seka paneutumista yk-
sittdisen asiakkaan asioiden ja usein myds ongelnaitkaisemiseen. Tyossa sovellettu
tieto on suurelta osin nkiljaista tietog joka perustuu asiakasrajapinnassa palvelua tar-

joavien kokemusperaiseen asiantuntemukseen (LOstngwi. 2010, 94).



3 KUNNALLISEN ASUNTOTOIMEN ASIAKAS-
PALVELUN KEHITTAMISMAHDOLLISUUDET

Luvussa kolme kasitellaan asuntotoimen asiakasjal\kehittdmismahdollisuuksia teo-
reettiselta pohjalta. Lahtékohdaksi on otettu paikearkkinointi asuntotoimen nako-

kulmasta ja markkinointiin liittyva l&hdekirjallisis. Sen jalkeen asuntotoimen asiakas-
palvelun kehittamisté lahestytaan strategialahydiey, asiakaslahtoisyyden ja asiakas-
palveluprosessien kehittdmista kasittelevan kigallden kautta. Luvun lopussa paady-

taan pohtimaan asumisen asiakaspalvelun tuottesteaahdollisuuksia.

3.1 Paikan markkinointi — kuinka kunnat 16ysivat markki noinnin

"Paikan markkinointi tarkoittaa sitd, etta paikkasnnitellaan siten, etta se tyydyttaa
kohdemarkkinoiden tarpeet. Siina onnistutaan, kamsklaiset ja yritykset ovat tyytyvai-
sid kuntaan ja kavijéiden ja sijoittajien odotuks&ytetaan’

(Seppo Rainisto 2003, 11)

Paikan markkinoinnista vaitellyt Seppo Rainistoq20232) tulee vaitéskirjassaan joh-
topaatokseen, etta paikkoja voidaan tietyin edgdsin markkinoida samalla tavalla
kuin yrityksia ja tuotteita. Markkinointi soveltuRainiston mielesta myds paikoille ja
kaupunkien tulisikin markkinoida itsedan yhta kgimeilla menetelmilla kuin yritykset.
Paikka on kuitenkin markkinoitavana tuotteena hyesitainen kuin yritysten palvelut.
Yrityksilla on aina numeeriset budjettitavoitteegynnille, myyntikatteelle ja tulokselle,
mutta "paikkatuotteeseen” kuuluu myds sosiaalsiavia ja velvoitteita, joita sen on
pakko hoitaa, ja joita ei voi tai saa hinnoitebdassa (Rainisto 2003, 38).

Myds Virtanen ja Wennberg (2005, 45 - 49) ovat sitélta, etta julkisen ja yksityisen
sektorin erilaisuudesta seuraa, ettd yksityisetosi@akopit eivat suoraan voi toimia jul-
kishallinnon rakenteissa. Julkista hallintoa kdkdiessa ja markkinoitaessa on muistet-
tava, etta se toteuttaa julkista tehtavaa, jollangs yhteiskuntavastuu ja sen tulee

1 Kotler P & Gertner D, 2002a. 183
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edistaa yhteista hyvaa. Hallinnon julkisuudestaasettd organisaation tulee noudattaa
hyvan hallinnon periaatteita, muun muassa tasasattta. Toisin kuin yritykset, julki-
set organisaatiot eivat voi periaatteessa valiakkaitaan, vaan niiden on tarjottava pal-

veluitaan kaikille, joilla lainsdadannoén puitteessaniihin oikeus.

Rainisto (2004, 10) toteaa, ettd vaikkei yritystégttamia markkinointioppeja voida
sellaisenaan soveltaa paikkojen markkinoinnissakkir@innin teoria on muunnettavis-
sa kunnille kayttokelpoiseksi. Kuntien on Idydetizomat toiminnalliset ja laadulliset
erityispiirteensa, joilla ne pystyvat erottautumaamsta. Jotkut paikat menestyvét aina
toisia paremmin samanlaisista resursseista ja nlghddsista huolimatta. Markkinoin-
tikeinojen opetteleminen ja se, ettd nahdaan nyky@semman vaivaa, auttavat paikkoja
hyodyntamaan yksiléllisia voimavarojaan ja toimimadlpailijoitaan tehokkaammin.
Opettelemalla kehittyneita paikan markkinoinninriaga kunnat pystyvat l[oytamaan uu-

sia konsepteja itsenséd markkinoimiseen.

Rainiston (2003, 38) mielesta jonkin ympariston ohegiuminen toivotuksi asuinpai-
kaksi tapahtuu hyvin monimutkaisten prosessient&atiri intressirynmat, kuten poliit-
tiset paatoksentekijat, hallinto, yritykset ja dsakt, asettavat aina paikan "myymiselle”
keskendan hyvinkin ristiriitaisia tavoitteita. Oiten toimenpiteiden |[oytaminen voi sil-
loin olla vaikeata. Paikan markkinointitoimien kastdminen oikein ja oikealle kohde-
ryhmalle ei mydskaan ole helppoa. Lisaksi suuririnan markkinointikampanja vaatii
mittavia taloudellisia ja henkiléresursseja. Ensi@iseksi tulisikin miettia markkinoin-
nin strategiset linjaukset. Mielikuvien rakentammreamista lahtokohdista voidaan toteut-
taa pieninkin askelin pitemmalla aikavalilla kaugumtaloudellisten mahdollisuuksien

ja markkinointiresurssien mukaan.

Liséksi tarvitaan yhteistyota seutukunnan yritydtenssa. Verkostoitumista ja kump-
panuksien hyddyntamista tarvitaan paikkakunnantideben stimuloimiseksi ja kriitti-
sen massan, kuten organisointikapasiteetin ja dsaartoytamiseksi. Osaavan tyovoi-
man hallinta on haaste paikkojen markkinoinnisdeejaittamisessa. (Rainisto 2003,
219)

Kuntaliitto toteutti maaliskuussa 2009 kaikille kulte suunnatun markkinointikyselyn,
jossa kysyttiin muun muassa markkinoinnin orgamista, resursseista, tavoitteista ja
suunnittelusta, profiloinnista, markkinointiviegtén keinoista, muuttohoukuttimista se-

ka visuaalisesta ilmeestéa. Kyselyn vastausprosein®i’ % ja kyselyyn vastasivat paa-
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asiassa pienet ja keskisuuret kunnat. Kyselyn mukaarkkinointi on useimmissa kun-
nissa organisoitu hajautetusti. Kuntien markkinairja viestinnan organisoinnin haja-
naisuutta kuvastaa se, ettéa vastaajissa oli pagesmviestinta- tai markkinointitehtavia
hoitavia vain 23 %. Suurimpina haasteina markkinisisa koettiin kyselyn mukaan ra-
ha, henkiléresurssit ja aika. Samoin haasteinaikoatarkkinoinnin ja viestinnan suun-
nitelmallisuus ja organisointi. Vastaajat kaipasivey0s enemman yritysyhteistyota.
Elinkeino- ja yritysmarkkinointi seka asukasmarldiimti nahtiin markkinoinnin tar-
keimpina osa-alueina. Lahes kaikki vastaajakuningitomukana jossain yhteismarkki-

noinnissa. Yleisimmin yhteistyota tehtiin elinkeirja matkailumarkkinoinnissa

Valtaosa vastaajista oli sitéd mielta, etta kunnankkinointitoimenpiteet tukevat kunta-
strategiassa asetettuja tavoitteita hyvin tai tyggsasti. Vahan yli puolella vastaajakun-
nista oli maariteltyna tavoitemielikuva tai brameiago. Kahdella kolmanneksella vas-
taajakunnista on maaritelty myos yhtenéinen visoealilme. Slogan tai sloganeita on

kaytdssa niin ikaan yli 70 prosentilla.

Toiminnallisia tavoitteita olivat muun muassa unsasukkaiden ja yritysten alueelle
saaminen. Kunnat korostavat markkinointiviestindasskyselyn mukaan samankaltai-
sia tekij6ita. Profiloinnissa korostuvat asuminéf £o), elinymparisto (48 %), kunnan
sijainti (46 %), luonto (35 %), kulttuuri (34 %) peruspalvelut (34 %). Esimerkiksi
henkil6iden kaytto profiloinnissa sai vain yhdenim@an, samoin suvaitsevaisuus.
Tarkeimmiksi markkinointiviestinnan keinoiksi kurtmeostivat henkil6kohtaisen suhde-
toiminnan ja asiakaspalvelun. Merkittavina keingmdettiin myos tiedottamista ja toi-
mittajavierailuja seka tapahtumamarkkinointia, ilejat internetmainontaa. Muutto-
houkuttimiksi kunnat nostavat yleisimmin edullisientteja ja toimitiloja. L&hes puolella
vastaajista ei kuitenkaan ollut kaytdéssaan eréymsuutto- tai investointihoukuttimia.

(Kunnat markkinoivat entista www.kunnat.ne)
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3.1.1 Kaupungin brandin ja imagon merkitys asuntotoimelle

Tuotteiden markkinoinnissa kaytetdan yha enemmaéfikuavia ja tunnesidonnaista
markkinointia (Kotler 2005, 110). TAma johtuu sikdita todelliset erot tuotteiden valilla
ovat kdyneet hyvin vahaisiksi. Sama erojen vaha&isylee esille myds paikan markki-
noinnissa. Suomessa on lukuisia pienehkdja paikitekuoissa on vahan teollisuutta,
vahan maataloutta, vahan yrittgjid, ja vuosi vudgha vahemman asukkaita. Keinoja

erottua muista samanlaisista pikkukaupungeistaadtes [6ytaa.

Topi Antti Aikéas (2004, 25) toteaa kirjassdamagoa etsimasséKaupunki- ja alue-
markkinoinnin haasteista mielikuvien mahdollisuuktta kaupungit on pakotettu
luomaan itselleen imagoja, markkinoimaan, ja tun#an mainoskampanjoitaPakon
edessatuotetut imagokampanjat saavat kaupunkien viegtinnayttamaan samanlaisel-
ta. Asian voi testata selailemalla erilaisia kusiteita: peittamalla kunnan nimen voisi

esitteen tekstiosat yhdistaa melkeinpa mihin kuntaavansa.

Rainiston mukaan myos Kunnallisalan kehittamisgaétisiamies Lasse Ristikartano
(Rainisto 2004, 7) on todennut, etta kuntien haltajve erottua ja siten hakea kilpailue-
tua yritysten ja asukkaiden hankkimiseksi on ugatanut toisten matkimiseen. Nain
kuntien julkisuuskuva on samankaltaistunut. Eiadattu tiedostaa miten tarkeaa on

erottua. Ei ole tiedetty miten tehd& omasta paikkalasta muista erottuva brandi.

Brandaysta mielikuvien avulla voidaan soveltaa mthhansa, mista kuluttajat ovat
kiinnostuneita, myds paikkoihin (Kotler & Keller @9, 278). Lisaksi Kotlerin (2005,
167) mukaan brandi ei synny mainonnan kautta, gaaron rakennettava kokonaisval-
taisesti, kayttamalla suurta maaraa erilaisia tiijgakuten mainontaa, sponsorointia ja
tapahtumia, joilla paastaan julkisuudessa esilbelellinen haaste ei ole mainoksen saa-
minen lehteen, vaan tiedotusvéalineiden mielenkimheraaminen. Pienikin voi olla

tunnettu, kunhan se huomataan.

My6s Sipilan (199, 321) ja Parantaisen (2007, S@Jesta tunnettuus syntyy siita, etta
on toimittu niin, ettéd on saatu nakyvyytta julkisi@ssa. Myonteinen julkisuus houkuttaa
aina asiakkaita. Kun on aidosti kiinnostavaa keéarata, viestinten kautta valittyva asia
tulee todempana esiin ja on aivan eri tavoin usk@tkuin se mainoksen kautta olisi.
Yksi hyva lehtijuttu saattaa kiinnostaa lukijakgsvattaa myods palveluntarjoajan uskot-

tavuutta enemman kuin kymmenen samassa lehdekaisjulh koko sivun ilmoitusta.
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Asumistakoskevan imagotyon kohteena voivat olla ensisijgssitkakunnan tarjoamat
erilaiset asumismuodot ja asumismahdollisuudet t&litos esimerkiksi monipuolisti
Mantta-Vilppulan tonttitarjontaa huomattavasti. @yva, jos kaupunki pystyy osoitta-
maan alueeltaan monipuolisia asuinalueita, joiidaen kuvailla esimerkiksi ominai-
suuksilla:kaupunkimainen (“urbaani”) tai puistomainen (“maagemai-
nen”/puutarhakaupunki); tiivis—valja; pientalovaiteen—kerrostalovaltainen; “vanhat
alueet" — "uudet alueet” jnéleellisinta asumista koskevassa imagotyossattinkau-
pungin eri asuinalueet houkuttelevat monipuoliseskaisia ihmisia — ei niinkaéan se, et-
ta kaupunki pystyy tarjpamaan kestavan kaupunkisietun kannalta kyseenalaisia
“rantatontteja” tai “rakennusmaarayksista vapalteita’. Asumista koskevassa tarkas-
telussa on myos pohdittava rohkeasti sita, mibgpgtikkakunnalla on elaa arkea, ja mil-

lainen sosiaalinen ymparisto siella vallitsee. @&k004, 230)

Asuntotoimen nakokulmasta kaupungin imagolla onriguerkitys viestittdessa paikka-
kunnalle muuttavien kanssa. Tunnettu imago helpd#mssakaymista, se on aina voi-
mavara, joka vaikuttaa monin tavoin asiakkaident&siin yhteison viestinnasta ja
toiminnasta. Aikkaan (2004, 233) mielesta on myisettu tosiasia, etta osaajat vetavat
puoleensa osaajia. Imagollisesti menestyvan paikkadn taustalla on oikeanlaisen
tydvoiman saanti ja heidan pysymisensa seudullitiuin ystavalle taidekaupunki-
imago saattaa painaa vaakakupissa valittaessadtilanteessa kahden palveluiltaan ta-

savahvan asuinpaikan valilla. Nain on todellisusdenyds tapahtunutkin.

Viimeisimpana osoituksena vetovoiman merkityksesidaan pitaa 1.10.2010 tehtya
merkittavaa kiinteistbkauppaa, jossa jyvaskylaldiKauko Sorjosen saatio osti Metsa
Tissue Oyj:n omistaman kulttuurihistoriallisestvakkaan Mantan Klubin. S&atio osti jo
viime vuonna Honkahovin taidekeskusta pyorittavékiakahovi Oy:sta 75 %. Sorjosen
saation mukaan Mantasséa toimintaa puoltavia teig@vat mm. paikkakunnalla vallit-
seva taiteen ja kulttuurin arvostus seka kulttoimijoiden kyky yhteistydhon. (Mantén
Klubi sai...Aamulehti 2.10.2010)
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Imagolla on Gronroosin (2009, 398) mukaan ainakiimien tasoinen tehtava:

1. Imago viestii odotuksistgoita asiakkaalla on asioidessaan. Jos imagoyed, h
asiakas on vastaanottavaisempi myonteiselle vigiten

2. Hyva imago on suodati\siakas suhtautuu ongelmiin ja palvelun laadlapéi-
seen heikkenemiseen anteeksiantavasti. Kielteiga#igolla on painvastainen
vaikutus. Huono imago saa asiakkaat tyytymattomdesina vihaisemmiksi
kuin he muuten olisivat.

3. Imago riippuu asiakkaiden kokemuksista ja odotuésksun asiakkaat muodos-
tavat odotuksia ja kokevat todellisuuden palvekknisen ja toiminnallisen laa-
dun muodossa, koettu palvelun laatu muuttaa imaigsakoettu palvelun laatu
on imagon mukainen tai ylittda sen, imago vahvisfiws suoritus jaa alle ima-

gon, imago heikentyy.

Kaupunkien imagotytsséa kuntaorganisaation roolo&mu; kunnan johto, keskeiset
luottamushenkilot seka viranhaltijat ovat imagorakgna kaikkein keskeisimmassa
asemassa. Kuntasektorilla imagojen tuottamisenatanon oleellista eri toimijoiden
selkea roolijako: johdon, luottamuselinten (valtious kaupunginhallitus) seka vaiku-
tusvaltaisimpien poliitikkojen on toimittava imagsiassa loogisesti ja paattavaisesti.
Tama korostuu entisestaan, jos kuntaorganisaatlai pynassa viestinnassaéan rakenta-

maan niin sanottua tarinaimagoa itsestaan. (Aik&42102)

Kotler (2005, 168) muistuttaa, ettd kun brandinmersuudet kertaalleen on maaritelty,
niitd on tuotava esille aivan kaikessa organisaatiestinnassa ja markkinoinnissa.
Vahvan imagon hankkiminen vaatii mielikuvien tydstéta teeman, tunnuslauseen,
graafisten yksityiskohtien, logon, ja my6s varietinnan osalta. Naiden avulla organi-
saatio saadaan asemoitua markkinoille tiettyjemamuuksien suhteen (Rope & Pyyk-
kd 2003, 183).

Myds Rainiston (2003, 218, 2004, 69 - 70) mielestkommunikoitava yksiaanisesti,
kun on l6ydetty todellinen erottuvuustekijd. Rigtiset viestit rikkovat paikan imagon
uskottavuuden. On pidettava huolta, etta esill§ikan paaviesti, joka on riittdvan vahva
muodostamaan sateenvarjon muille markkinoitavidla-alueille. Paikan sateenvarjo- eli
kattobrandi ja sen tunnuslause (slogan) on vadttain, ettéd ne antavat nopeasti mieli-
kuvan paikan keskeisista vahvuuksista ja vetovahgitista. Erottuvuuden tulee perus-
tua aitoon olemassa olevaan asiaan. Markkinoirttaraga ei saa olla liian kaukana pai-

kan olemuksen totuudesta ja realismista.
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Mantta-Vilppulalla on vankka taidekaupunki-imagokg perustuu seudun vanhaan kult-
tuuriperintdon ja maaratietoiseen imagon kehittéenms Kotlerin (2005, 196) mukaan
imagon rakentamisen suurin vaatimus on se, et@nggatio edustaa jotakin, joka lau-
kaisee asiakkaassa mielikuvia. Suoriutuminen hglalaan on muita vahvempi tekija
imagon rakentamisessa. Mantan kuvataideviikot, Bt&iMusiikkijuhlat seka Serlachi-
us-museot Gustaf ja Gosta, seka niiden hyvaksiitainorganisaatiot, yhteisot ja henki-
|6t ovat onnistuneet vuosia kestaneella tyolla amstan kaupungin suomalaisen kulttuu-
rimaailman eturiviin. Mantta-Vilppulan olemukseegrpstuva realistinen paaviesti on,

ettd kaupunki on taide- ja kulttuuritarjontaan pstaga vired keskus — taidekaupunki.

Kaupungin slogan on "Taidekaupunki Mantta-Vilppu{&&upunginhallitus 2009/219).
kushallinto antanut hallintokunnille ohjeet, joitdla hetkella voidaan pitdd suosituksina.
Mantéan ja Vilppulan yhdistymisen jalkeen logon gakunan kaytdssa on esiintynyt kir-
javuutta. Vaakunan kaytto julkaisuissa on kuntaltigen jalkeen paljon yleisempdaa kuin
ennen liitosta Taidekaupunki Mantassa. Kuntaliiewkgilkeen bréndin vahvistaminen
olisi kuitenkin hyvin tarkeata: Suurella vaivalleodusta brandista on pidettava huolta,
ettei sen arvo heikkene (Kotler 2009, 293). Brarsibdltama ydinajatus ja omaperai-
syyden luomat assosiaatiot eivat pysy asiakkaidetessa ellei brandia aika-ajoin vah-
visteta markkinointitoimilla. Brandia tulee vieditkuvasti eteenpéin. Paikalleen jaami-
nen merkitsee Kotlerin mukaan katoamista. Taidekakip-paaviestin alla kaikkien
markkinoinnin osa-alueiden tulisi kayttaa hyvakstedekaupunki-imagoa ja toistaa sen

tunnusmerkeiksi sovittua logoa, slogania ja varinzsa.

Vuokon (2003, 114) mukaan brandin vahvistamistyi$iiin aloittaa organisaation si-
saltd. Ensin tulee parantaa sisaista viestinttg@irjantaa ja sita kautta sisaista imagoa.
Kuntaliitoksessa syntyneen hallinto-organisaatiorsisaistettava taidekaupunki-imagon
merkitys. Taman jalkeen ulkoisten merkkien kayttdeni sujuu luonnostaan. Grénroosin
(2009, 401) mielesta henkilokohtaista asiakastigkévan henkildston panos brandin
kehittajana ja yllapitajana on ensiarvoisen tariBrandi kehittyy asiakkaiden mielessa

vahitellen, saatujen kokemusten tuloksena.
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3.2 Strategialahtoisyys

Strategian merkitys ja yhteys operatiiviseen totamm tulee esille niin palvelun laadun
kehittamista, prosessijohtamista kuin tuotteistéekia kasittelevassa kirjallisuudessa.
Siksi on selvaa, etta myos kaupungin asuntotoirsekaspalvelun kehittamisessa lah-
tékohtana tulisi olla kaupungin strategian madsttéit asuntotoimen tavoitteet. Julki-
sissa organisaatioissa strateginen johtamineniorewuosiin asti ollut harvinaista. Ta-
ma on Salmisen (2008, 90) mielesta johtunut orgaatisiden perustamiskaytannoista,
kapeasta toiminta-alasta seka alhaisesta markigpavxiuudesta. Johtavilla virkamiehil-
|& ei ole ollut likkumavaraa, eika valttaméatta mattiotakaan huolehtia organisaationsa

menestyksesta tai siitd, kuinka organisaatio onunistarkkinoilla.

Kamenskyn (2008, 349 — 350) mukaan jokaisessa tipes@sti toimivassa johtamisjar-
jestelméssa joudutaan ratkaisemaan kysymys, niitgtegia kytketddn operatiiviseen
toimintaan. Julkisen hallinnon palveluorganisaa#osperatiivinen toiminta tarkoittaa
seka jatkuvaa paivittaista asiakaspalvelua (fréinted-toiminta) ettéa tuotannollisia taus-
tapalveluja (back office -toiminta) (Hannus 20081} Mantta-Vilppulan kaupungin
strategian tavoitetasoja on kasitelty kaupunginto&sessa 23.11.2009 (2009/406ix.a-
tegiassaasuntotoimi on nostettu yhdeksi painopistealuedaiupunkistrategian tarken-

tamista ja jalkauttamista on tarkoitus jatkaa ven2011 — 2012 kuluessa.

Virtasen ja Wennbergin (2005, 86) mielesta stratiygissa on toimittava systemaattises-
ti miettien todella kriittisesti tavoitteiden jaikejen valista yhteytta myos tulosten ja
vaikutusten mittaamisen nakokulmasta. Muuten gjrasta tulee lista kaikenlaisista te-
kemisen muodoista vailla yhteytta todelliseen gistiseen tavoitetilaan, jota strategias-
sa on kutsuttu visioksi. Peruskytkenté strategiaptatiiviseen johtamiseen on tehtava
hyvalla vuosisuunnittelulla tai lynyemmilla osavisasinnitelmilla. Edellytyksena sille,
etta strategisen suunnittelun vaiheesta voidaaté gitsittaisten kehittdmishankkeiden
suunnitteluun, on etté jokainen yksikkd, ryhméakaigtainen tyontekijakin joutuu poh-
timaan mita visiot, strategiat ja kehittdmissuuelniat merkitsevat kaytannéssa oman
tyon kannalta. (Sarala & Sarala 2003, 76)
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Voimassa olevan strategian tulisi muodostaa pegksi&kotason vuotuiselle tavoi-
teasetannalle ja toimintasuunnitelmalle my6s kagpuasuntotoimessa. Vuosisuunnit-
telu tulisi aloittaa yksikon tavoiteasetannallasga strategiasta l&ahtien haetaan oikea ta-
sapaino taloudellisten tavoitteiden, ulkoisen tédunklen, sisaisen tehokkuuden ja kehit-
tamistavoitteiden valilla. Kuinka itsendisia orgzamtion yksikoiden tulee strategiatyds-
kentelyssa olla, Juuti ja Luoma (2009, 30) toteaeté yksikdiden itsenaisyys strategian
siséllon ja prosessin suhteen voi olla sitéa suusammita erilaisempia yksikot ovat toi-

mialansa, kokonsa, resurssiensa, tilanteensagkkasiiensa kayttaytymisen suhteen.

Strategian laadintaprosessilla on suunnittelurugdioinnin kautta suuri merkitys kai-
kelle operatiivisen toiminnan onnistumiselle, mgssintotoimen asiakaspalvelulle.
Suunnittelun eteneminen strategiatydssa nakyyosdheasta kuviosta. Lehtisen ja Niini-
maen (2005, 23) mielesta strategisten valintojési teaikuttaa syvallisesti ja kauttaal-
taan siihen, millainen esimerkiksi tuotteistamaarkkinointisuunnitelma on. Tuot-
teistamis- ja markkinointisuunnitelmalla on omaitéinen roolinsa konkreettisessa
markkinointitoiminnassa ja niiden laatiminen jaetatius painottuu alla olevassa kuviossa

strategisen toimintaohjelman kohdalle.

STRATEGIAN LAADINTAPROSESSI

Vision,
mission
ja arvojen »[ Paamaarien ja|
selkiyttami- Tavoitteiden Strategisen STRATEGIAN
asettaminen »| toimintaohjelman TOIMEENPANO-
v madrittely PROSESSI

BUDJETOINTI

Sisdinenja | >
ulkoinen
analyysi

Kuvio 1. Strategian laadintaprosessi, Nasi & Auriz@2 (Lehtinen ym. 2005, 23)

Tasapainotettu tuloskortti

Mantta-Vilppulan kaupunkistrategia jakaantuu sef&an painopistealueeseen, joista on
laadittu Balanced Scorecard -jarjestelman mukaiseskortit ja maaritelty mittarit.
(kaupunginhallitus 2009/406) Tasapainotettu tulogk(Balanced Scorecard) on visio-
ohjattu strategian laatimisen ja toteuttamisemeéilrasapainotetun tuloskortin laatimi-

nen lahtee liikkeelle organisaation visiosta jeo#&sta. Nama jaetaan strategiakartan
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avulla eri nakokulmiin. Useimmiten nakokulmat oaatakasnaktkulma, osaamisen ja
kehittymisen nakdkulma, sisaisen tehokkuuden nékikya taloudellinen nakodkulma.
Tavoitetilat jaetaan nakokulmittain paamaarikpg@amaarat kriittisiksi menestysteki-
joiksi. Kriittiset menestystekijat puretaan numeean muotoon samaan tapaan kuin ta-

voite- ja tulosjohtamisen avaintulosalueet. (J&utiuoma 2009, 295)

Hannuksen (2004, 83) mukaan julkisessa hallinntugeakorttilahestymistapaan liitty-
vien syy-seuraussuhteiden mallintamisessa olenna&reeyksityiseen sektoriin verrat-
tuna on, etta taloudelliset tekijat eivat ole téenia ja lopullisia tulemia, vaan pitkalti
lahtékohtana annettuja resursseja, reunaehtojalalatlisuuksia.

3.2.1 Sisainen markkinointi

Kotlerin (2005, 167) ja Sipilan (1999, 41) muka@é@sen markkinoinnin keskeinen

tehtava on muokata henkildstén asenteet palvetagiea tukevaksi. Tama tapahtuu te-
hokkaalla tiedottamisella ja henkiloston jatkuvddtauluttamisella. Palvelun tuottajan on
pystyttava ohjaamaan henkilostddan toimimaan laaditrategian mukaan ja tekemé&an

oman osuutensa palvelun onnistumiseksi.

Lehtisen ja Niiniméaen (2005, 50) mielesta sisarstatintaa ja markkinointia tarvitaan

asiakastyota tekevien ihmisten palveluhenkisyydetgitojen vahvistamiseksi ja palve-
luprosessin hallitsemiseksi. Palvelubrandi on k@kswaltainen prosessi, joka alkaa or-
ganisaation ja sen tyontekijoiden suhteesta jatiyghedelleen johonkin suuntaan tytte-
kijoiden ja asiakkaiden vélisissa kohtaamisissas$dkohtaamisissa asiakkaan kasitys
palvelusta lopulta muodostuu. Gronroosin (2009)44ukaan sisaisen viestinnan kas-
vava tarve johtuu myds siita, ettd nykyisin kortsd@ inhimillistéa vuorovaikutusta. Mita
enemman palveluprosesseihin sisaltyy tietoteknakleaitomaattisia jarjestelmia ja itse-

palvelua, sitd tarkeampaa on, ettd tyontekijat pahteluhenkisia ja asiakaskeskeisia.

Rope (1995, 296) méaarittelee sisaisen markkinoitoteuttamisen tasoiksi:
1. strategian sisdinen markkinointi, jonka tavoitteena on varmistaa strategian
toimivuus eri toimintapisteissa
2. toimintatason sisdinen markkinointi, jonka tavoitteena on varmistaa tehtyjen

toimintasuunnitelmien toteuttaminen ja suunnitédtiminta paivittaisessa tyossa.
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3.3 Asiakaslahtoisyys

"Asiakaslahtoisyydella tarkoitetaan aitoa halua pella asiakasta kokonaisvaltaisena
ihmisend. Asiakkaan kuuntelu, ymmartaminen mielg&n huomioiminen ja edun aja-

minen ovat asiakaslahtdisen kulttuurin keskeisidgia." (Jorma Sipila 1999, 306)

3.3.1 Saako julkisessa hallinnossa palvelua?

Yksityisella sektorilla yrityksen koko olemassaalppuu siitd, miten hyvin se pystyy
selviytymaan markkinoilla. Menestyneimpien palveltysten kilpailukyky perustuu
tuotantoprosessien jatkuvaan kehittdmiseen ja kasksaaman lisdarvon parantami-
haluaa ja mihin suuntaan asiakkaan vaatimuksettite&ii ja miten asiakasta palvellaan
parhaalla mahdollisella tavalla (Stahle & Gronr@699, 37 - 38).

Julkiset palvelut eroavat l&ahtbkohdiltaan ja osittayos sisalloltaan ja toteuttamista-
voiltaan yksityisista. Julkiset palvelut ovat osdaerskuntapolitiikkaa ja poliittisen paa-
toksenteon ja -ohjauksen alaisia. Ne ovat saanhjesp@, ne perustetaan ja niiden méaa-
réé ja laatua ohjataan sdannoksin. Usein niidasittaet ovat yhteiskuntapoliittisia, jol-
loin palveluiden tuottaminen tai tuottamatta jatité@m ei ole organisaatioiden itsensa
paatettavissa ja niiden tuottaminen on epatalosteel{Oulasvirta 2007, 56). Julkisessa
palvelutapahtumassa ei myoskaan asiakas maaragpaivelutapahtumaa, vaan toimin-

nan maarittelee julkisen palvelun erityisluonne.

Liséksi kunnallishallinto on organisoitunut kakswiganisaation muotoon (Harisalo ym.
1992, 101). Kunnallista paatantavaltaa kayttadewtalpoliittisin perustein valittu luot-
tamushenkildjarjestelma ja operatiivisesta paatitesesta huolehtii virasto-organisaatio.
Kunnan tehtavat on jaettu poliittiseen tehtavagmajaelutehtavaan, joiden tavoitteina
on kunnan asukkaiden hyvinvoinnin turvaaminen japgminen (Harisalo ym. 1992,
149).

Salmisen (1993, 40) mukaan suomalaiseen virkamv@skuovat historiallisesti katsot-
tuna kuuluneet myo6s tuomioistuinmaiset toimintatgaanormisidonnaisuus. Molem-
mat kasitteita, joihin ei kovin helposti liita ajsta asiakaslahtdisesta asiakaspalvelusta.

Suomalaisen virkamieshallinnon synty juontaa 188@sh autonomian ajalle jolloin vir-
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kamieshallinnon paaperiaatteena oli, etta hallinsialtehtavia hoitavat julkisessa viras-
sa eli virkamiehen asemassa olevat henkil6t. Viikahallinto jarjestettiin jo tuolloin
byrokraattisen hallinto- ja organisointitavan muka&oiminnassa oli keskeista korostaa
oikeudellisia nékdkohtia ja hallintokaytannoissivaléa ja alamaiset olivat selvasti ero-
tettu toisistaan. Myohemmin itsenéisyyden ajalt&asinieshallinto, jonka katsotaan va-
kiintuneen Suomessa 1920 — 1930 -luvuilla, on mutotout naiden vanhojen periaattei-

den mukaiseksi.

Nékokulma on vuosikymmenié ollut hallinnollinengsiakkaan tehtava on ollut olla
kuuliainen hallintoalamainen. Hallinto on vieldaaBluvulle ollut muodollista ja nor-
misidonnaista lainsaadannon toimeenpanoa. Valtiduntien palveluiden ei ole oletet-
tukaan toimivan asiakkaan nakokulmasta. Julkigimatin rakenteet ovat vahitellen
muuttuneet 1990-alkupuolelta lahtien. Virtanen janfberg (2005, 46 — 47) toteavat,
ettd perustellusti voidaan sanoa julkishallinnogeoisaatioiden olevan jo mainettaan
paljon parempia. Muutos on ndkynyt pyrkimyksena rasiakaskeskeiseen ajatteluun,
tulosohjauksen periaatteiden noudattamiseen jeewinosina myos strategisen kyvyk-

kyyden vahvistamiseen.

Julkista hallintoa on siis mahdollista kehitta&ggada myods hyvaa palvelua. Koska jul-
kisten organisaatioiden toimintaa ohjaavat kuiteniiteiskuntapoliittiset tavoitteet ja
sitd kautta yhteisollinen nakékulma, vaikuttavapaévelun laadun kehittamiseen siten,
etta kehittdmistyon liikkkumatila on yksityista sekf huomattavasti vahaisempi. Julkis-
ten organisaatioiden kehittamistydssa voidaan vaikieniten palvelujen tuottamista-
paan ja asiointiprosessiin eika juurikaan siihettiapalveluja tarjotaan ja kenelle. Jul-
kisten palvelujen budjettisidonnaisuus antaa mgtisitelliset reunaehdot palvelujen

laadun ja maaran kehittdmiselle. (Oulasvirta 2G37,
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3.3.2 Palvelun kasite

Palveluita on perinteisesti kuvattu neljan sellaiseinaisuuden kautta, jotka erottavat

ne tavaroista (Lonngvist ym. 2010, 41):

1. aineettomuugintangibility)
2.heterogeenisyy@eterogeneity) — jokainen palvelutapahtuma erdai
3.tuotannon ja kulutuksen samanaikaisnseparability)

4. katoavaisuugperishability) — ei voi tuottaa etukateen taiasioida

"Palvelu on ainakin jossain maéarin aineettomiendg sarjasta koostuva prosessi,
jossa toiminnot tarjotaan ratkaisuina asiakkaan elmgiin ja toimitetaan yleensa, muttei
valttamatta, asiakkaan, palvelutyontekijdiden jaffgsisten resurssien tai tuotteiden
jaltai palveluntarjoajan jarjestelmien vuorovaiklkgessa.”

(Christian Grénroos 2009, 77)

Kaupungin kiinteistotoimiston tarjoamat palvelugatavat ylla olevan Grénroosin pal-
veluiden maaritelman kuvaamat osatekijat. Asioimaggvan asiakkaan ongelma on
yleensa asunnontarve, johon han hakee ratkaisigel@a ratkaistaan jarjestamalla asi-
akkaalle asunto lyhyemman tai pitemman ajan kuligasasiakas ja palvelun tarjoaja

ovat vuorovaikutuksessa keskenaan.

Kaupungin kiinteistotoimiston tarjoamista palvetaisn l0ydettavissd myds nelja

useimmille palveluille luonteenomaista peruspita€Gronroos 2009, 79):

1. Palvelut ovat prosesseja, jotka koostuvat toimistaciai joukosta toimintoja
2. Palvelut tuotetaan ja kulutetaan ainakin osittaimanaikaisesti

3. Asiakas osallistuu ainakin jossain maarin palveliwotantoprosessiin
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3.3.3 Palvelutarjooma

Palvelujen kehittdmiseen liittyvat mallit ja kasit perustuvat Gronroosin (2009, 221)
mukaan siihen tosiasiaan, etté palvelu syntyy @sissa, jonka toiminnasta asiakkaan
osallistuminen muodostaa olennaisen osan. Progassea lopputulosta ei voi syntya,
ellei asiakas kaynnisté palvelun tuotantoprosessiakasvalintaa ei tehda, ellei asiakas
hae vuokra-asuntoa. Prosessi alkaa asiakkaastdftyyasiakkaaseen/asiakkaan tar-

peen tyydyttamiseen.

Prosessiin ja lopputulokseen liittyvien piirteideskonaisuutta kutsutaan palvelutarjoo-
maksi. Palvelun suunnittelemiseksi tai kehittamssek tdman ydinkasitteen sisaltd
ymmarrettava. Kiinteistdtoimiston keskeisin paltaljpoma asiakkaan nakdkulmasta

koostuu vuokra-asunnon hankinnan prosessista.

3.3.4 Peruspalvelupaketti ja laajennettu palvelutarjooma

Peruspalvelupaketti kuvaa mita palveluja tarvitkandeasiakkaiden tarpeiden
tayttamiseen. Palvelupaketissa on erotettavissakphklveluryhméa
(Grénroos 2009, 225 - 227):

1. Ydinpalvelu, joka on markkinoilla olon syy. Kaupungin kiintg@gimistossa
yksi ydinpalvelutoiminnoista on asuntojen vuokraus.

2. Mahdollistavat palvelut (ja tuotteet) ovat lisdpalveluita, jotka tekevatyelun
kayton mahdolliseksi. Jollei niité ole, ei ydinpalwa voi kuluttaa. Jollei vuokra-
asunnon saajan kanssa tehda vuokrasopimusta jgal@vuteta, ei asiakas
paase asumaan.

3. Tukipalveluita (ja -tuotteita) kaytetdan arvon lisadmiseksi tdvelun erilaista-
miseksi kilpailijoiden tarjonnasta. Paikkakunnatie@uttaville tarjottava kaupun-
gin palvelujen esittely on tyypillinen palvelunlarstamiseen tahtdava tukipalve-

lu.
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Ydinpalvelu ja mahdollistavat palvelut muodostaylalessa peruspalvelupaketin. Mah-
dollistavat palvelut ovat palvelun tuottamiselldtt&@mattomia. Tukipalveluja kaytetad&n
sen sijaan pelkastaan kilpailukeinona; jos niitélej peruspalvelua voi kayttaa. Palve-

lupaketti saadaan niiden avulla tuntumaan asiak&ka&&ataloidylta.

Peruspalvelupaketin osat maaraavat m#iakas saa. Peruspalvelupaketin kanssa yhdes-
sa se, miten asiakas palveluprosessin kokee gnsiballistuu, sekd miten helposti pal-

velu on saavutettavissa, muodostavat laajennetielptarjooman.

3.3.5 Palvelun laatu

Asiakkaiden kokemalla palvelun laadulla on Gronm@2009, 101) mukaan pohjimmil-
taan kaksi ulottuvuutta, tekninen eli lopputulostweuus ja toiminnallinen, eli proses-
siulottuvuus. Asiakkaalle on tarkeatarsed han saa, janitense hénelle toimitetaan. Li-
saksi palveluntuottajan imagolla on suuri merkpgsvelukokemukseen. Myonteinen
imago auttaa antamaan anteeksi pienet virheetlptpahtumassa, mutta kielteista

imagoa kielteinen kokemus vain vahvistaa.

Imagoa voidaan pitaa laadun kokemisen suodattinsaraavassa kuviossa on kuvattu

imagon vaikutus kahteen palvelun laatu-ulottuvuaitee

Kokonaislaatu

Prosessin toiminnallinen
laatu:miten

Lopputuloksen
tekninen laatumit&

Kuvio 2. Kaksi palvelun laatu-ulottuvuutta. (Grénso2009, 103)
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3.3.6 Koettu palvelun laatu

Palvelu koetaan yleensa aina subjektiivisestisjakkaan odotuksilla on ratkaiseva
merkitys laatukokemukseen. (Gronroos 2009, 106.eRbpPyykko 2003, 191 - 193)
Kodin hankkiminen on erityisen henkilokohtainenagekaiselle meista. Joskus vuokra-
asuntoa haetaan avioerotilanteessa tai muussaretaitékohdassa, jolloin asiakas rea-
goi hyvin herkasti palvelutilanteen ilmapiiriin. l&aspalvelutilanteen hoitaminen niin,
ettd asiakas kokee saavansa hyvaa palvelua, addelle ei heti uutta asuntoa voitaisi
tarjotakaan, vaatii tyontekijalta tilannetajua ykia empatiaan. Markkinoinnillisesta ja
psykologisesta nakdkulmasta juuri palvelutapahtuhearkilokohtainen vuorovaikutus
on se, minka asiakas palveluksi mieltaa, vaikkaglatapahtumaan liittyisi myos fyysi-
sid elementtejd, kuten vuokrattava asunto. Onraueavaa, kun toinen henkilé kohtelee

ystavéllisesti.

Julkisessa hallinnossa asiakasta koskevat paatigkskian muodollisena paatdksente-
koprosessina, jolla on tarkat juridiset ja maarariset saantonsa, joiden mukaan tehta-
via on hoidettava. Viranomaisten toimivallan sagnteskee paatoksenteon lisaksi
my0s paatoksen tiedoksiantoa, taytantdonpanoa,aseikaan oikeutta hakea muutosta
tehtyyn paatokseen (Salminen 2008, 61- 62). Tebtéaviaaramuotoisuus voi asiakkaas-

ta tuntua tyon hitaalta hoitamiselta ja lisata ettenhuonosta palvelusta.

Kaupungin kiinteistotoimistossa paatoksentekopis@s tehty lain sallimissa puitteissa
mahdollisimman joustavaksi ja nopeaksi delegoimadlatoksenteko-oikeus viranhalti-
jalle, jonka kanssa asiakas asioi. Gronroos (2009) kayttaa paatosvallan siirtamisesta
tyontekijalle termidvaltaistaminenja toteaa sen voivan vaikuttaa ratkaisevastitgkin
jéiden motivaatioon ja tyotyytyvaisyyteen, mika pesiaan parantaa tyontekijoiden ty6-

panosta ja sita kautta myos palvelun laatua.

Asiakkaan palvelulta odottama laatu riippuu monistajoista. Se, ettd menneina vuosi-
na julkisella sektorilla asiakas on usein ollutveflitapahtumassa toisarvoisessa asemas-
sa, on luonut naille palveluille yleisesti kiel@msimagon. Gronroosin (2009, 102) mu-
kaan imago vaikuttaa keskeisesti asiakkaan koketaatuun. Myodnteinen imago vah-
vistaa myonteista kokemusta ja lieventaa kieltelsskemuksen vaikutusta. Kielteinen
imago vastaavasti vahvistaa kielteista kokemuspagiaikin virhe palvelutapahtumassa

saa asiakkaan mielessa suuremman merkityksen ikéitoslellisuudessa onkaan.
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Kaupungin
imago

Kt

Koettu
kokonaislaatu

Odotettu
laatu

Kokonais-
laatu

Kiinteistdtoimiston
imago

Kaupungin kokonaisviestin-
ta
Palvelu
Imago
Suusanallinen viestinta
Suhdetoiminta
Asiakkaiden tarpeet
ja arvot

Prosessin

toiminnallinen
laatu

Miten

Lopputuloksen
tekninen laatu
Mita

Kuvio 3. Koettu kokonaislaatu Gronroosin mukaan

kaupungin kiinteistotoimistoon sde&lina (Gronroos 2009, 105)

Gronroosin (2009, 105) mukaan laatu on hyva, kuettkdaatu vastaa asiakkaan odo-
tuksia, eli odotettua laatua. Jos odotukset ovategistisen korkealla, kokonaislaatu on
alhainen, vaikka palvelu jollakin objektiivisellaittarilla mitattuna olisikin hyvaksytta-
valla tasolla. Odotettu laatu puolestaan riippuunista tekijoista, kirjallisesta ja suulli-
sesta viestinnadsta, imagosta ja asiakkaan tarp&igtgpungin viestinta pitaa sisallaan
yleisen kaupunkilaisia koskevista asioista tiedoitsen, kokoustiedottamisen, www-
sivustot ja nettiviestinnan ym. suoraan valvonnasssdevat asiat. Imagoa, suusanallista
viestintaa ja suhdetoimintaa kaupunki pystyy valaamvain epasuorasti ja niiden luo-

ma kuva riippuu aikaisemmasta menestyksesta.

Asuntotoimessa patee myods Jorma Sipilan (1996ta2éamus, ettd asiantuntemuserojen
vuoksi palvelutilanteet ovat hyvin vaativia. Asiadn ja palvelujen tuottajan nake-
myserot tarvittavasta palvelusta voivat olla suuAsiakas hallitsee oman asiansa, mutta
ei ko. erityisasiaa ja asiantuntijan roolissa te@wviranhaltija taas ei valttamatta ymmar-
ra riittavasti asiakkaan taustaa ja muita asiadpMia tekijoitéa. Asiakas saattaa myos

katsoa asioita lyhytjanteisesti ja hanella voi ellémakkaita mielipiteitd asioista, joista
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hanella ei ole kovin tasmallista tietoa. Harisaho. ¥1992, 153) muistuttaa myos, etta
osa julkisista palveluista saattaa joillekin aseikk olla jopa vastentahtoisia (esimer-
kiksi tietyt valvontatoimet). Huomautuksia naaptadiairitsevasta asumisesta tai h&ato-
toimenpiteita ei niiden kohde koe hyvéksi palvelukaikka palvelun tuottaja panos-

taisikin asiakkaan kohtaamiseen.

3.3.7 Palvelun laadun mittaaminen

3.3.7.1 Servqual-menetelma

Gronroosin (2009, 113 - 116) mukaan useimmat paviladun kokemisen tutkimukset
ovat perustuneet odotusten ja kokemusten valisamlgisitteeseen, joissa laatu koetaan
vertaamalla eri laatuattribuutteja koskevia odoiuks kokemuksia. Palvelun laadun
mittaamisesta puhuttaessa tunnetuin malli on BefPgnasuramanin ja Zeithamlin kehit-
tama servqual-menetelma, jolla mitataan kuinkakasiat kokevat palvelun laadun. Tas-
sa mittausmenetelmassa maaritetddn joukko laahuattreja, jotka kuvaavat palvelun
ominaisuuksia. Sen jalkeen vastaajia pyydetaamadn arvosana kyseisten attribuutti-
en osalta. Mitd suurempi ero koetun ja odotetuduaa/dlille jaa, sita matalammalla ta-

solla palvelun laatu yrityksessa on.

Seuraavassa on Berryn ym. 1980-luvulla ensimmdig&imuksen tuloksena syntyneet
10 palvelun laadun osatekijaé, jotka kuvaavat &sialen kokemusta palvelun laadusta.
Tekijoista patevyys liittyy palvelun lopputuloksegkniseen laatuun ja uskottavuus koe-
tun laadun imagonakodkohtaan. Kaikki muut tekijétywat koetun laadun prosessiulot-

tuvuuteen.

Palvelun laadun 10 osatekijaa (Gronroos 2009, 114):

1. Luotettavuus merkitsee suorituksen johdonmukaisuutta ja luotetitta.
Reagointialttius koskee tyontekijoiden halua ja valmiutta palvella.
Patevyysmerkitsee tarvittavien tietojen ja taitojen haliat
Saavutettavuusmerkitsee yhteydenoton helppoutta ja mahdollisuutta

o kb 0N

Kohteliaisuus merkitsee kontaktihenkil6iden kaytostapoja, kurtteeiaa asen-

netta, huomaavaisuutta ja ystavallisyytta.
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Viestintd merkitsee, etta asiakkaalle puhutaan kielta, hetgmmartavat ja hei-
ta kuunnellaan.
Uskottavuus merkitsee luotettavuutta, rehellisyytté ja asiallkai etujen aja-

mista.

8. Turvallisuus merkitsee sitd, etté vaaroja, riskeja tai epaifyksiole.

9. Asiakkaan ymmartaminen/tunteminenmerkitsee aitoa pyrkimysta asiakaan

tarpeiden ymmartamiseen.

10. Palveluymparistd sisaltaa palveluun liittyvat fyysiset tekijat, titat, henkilos-

ton olemuksen ja tyovélineet.

Mydhemmin osatekijat on karsittu viiteen osa-alg@ees(Gronroos 2009, 15):

1.

Konkreettinen ymparisto liittyy organisaation kayttdmien toimitilojen, tei-
den ja materiaalien miellyttavyyteen seka asiakasppiden ulkoiseen ole-
mukseen.

Luotettavuus tarkoittaa, ettd organisaatio tarjoaa asiakkailleeti ensimmaisel-
| kerralla tAsmallista ja virheetdnta palvelutejeee sovitussa ajassa sen, mité
on luvannut.

Reagointialttius tarkoittaa, etta tyontekijat ovat halukkaita anrgen asiakkaita,
vastaamaan heidan pyyntdihinsa, kertomaan asiékkauilloin palvelu anne-
taan, ja palvelemaan heita viipymatta.

Vakuuttavuus tarkoittaa, etta tyontekijoiden kayttaytyminen saekkaat luot-
tamaan yritykseen ja tuntemaan olonsa turvallisekséksi tyontekijat ovat aina
kohteliaita ja he osaavat vastata asiakkaiden kykgrim.

Empatia tarkoittaa, ettd asiakkaiden ongelmia ymmarrethéidan etujen mu-

kaisesti toimitaan ja heitéa kohdellaan yksil6irgdajkioloajat ovat sopivat.

Kaytettdessa servqual-menetelmé&a ylla kuvattujiivoisa-aluetta kuvataan yleensa 22

attribuutilla, ja vastaajia pyydetaan ilmoittamaesteikolla "taysin samaa mieltd” - "tay-

sin eri mieltd”, mita he odottivat palvelulta jallmiseksi he sen kokivat. Attribuutteja

koskevien odotusten ja kokemusten vélisten poikkeamerusteella voidaan laskea ko-

konaislaatua kuvaava tulos. Mitd selvemmin tulasttesa kokemusten jaaneen odotuk-

sia heikommaksi, sita heikompi palvelun laatu ookéhaispisteméaaran laskemista tar-

kedmpia voivat kuitenkin olla yksittaisten ominaiksien tulokset. (Grénroos 2009, 16)
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Gronroosin (2009, 17) mielesta servqual-mittaritei&koa tulisi soveltaa harkitusti ja
sen osa-alueita ja attribuutteja tulisi miettidkéteen ennen mittarin kayttoa. Pyrittdessa
selvittamaan mista tietty palvelu koostuu, viisa@duetta ja myds kymmenen alkupe-
raistad osatekijaa ovat hyodyllinen lahtékohta plairduonteenomaisten piirteiden sel-
vittdmiseen. Mitattaessa koettua palvelun laatnegsel-menetelmélld, osa-alueet ja att-

ribuutit tulee mukauttaa kulloiseenkin tilanteessepiviksi.

Koetun palvelun laadun mallin tarkoituksena ondtarkasitteellinen kehikko palvelun
piirteiden ja lopputulosten seké prosessi- ja imé@ituvuuksien ymmartamiselle. Se ei
ole mittausmalli. Sen sijaan sen tulisi antaa jallle ja markkinoijalle perusta tietynlai-
sen palvelutarjpoman kehittdmiselle. (Gronroos 2029)

3.3.7.2 Palvelun laadun kuiluanalyysi

Berry ym. ovat kehittaneet myo6s nk. kuiluanalyydimaKuiluanalyysimalli on tarkoi-
tettu analysoimaan laatuongelmien lahteita ja éi@mpalvelun laadun parantamiskei-
noja. Malli osoittaa kuinka palvelun laatu muodaestMallin yldosassa on asiakkaaseen
liittyvi& ilmidité ja alaosassa palvelun toimittajaliittyvia ilmi6ita. Odotettu palvelu
riippuu asiakkaan kokemuksista ja tarpeista. Kogtilvelu syntyy paatdsten ja toimen-
piteiden seurauksena. Johdon kasitykset asiakkaidetuksista ohjaavat organisaation
tekemia paatoksia palvelun laatuvaatimusten suhddeltin perusrakenne selvittaad, mi-

ta toimenpiteitd on harkittava analysoitaessa jmsiteltaessa palvelun laatua.

Mikali palveluntarjoajan ja asiakkaan nakemyksevglan toimivuudesta ovat hyvin
erilaiset, on kyse odotetun ja koetun palvelunsigtié kuiluista. Asiakkaan odottama
palvelun taso riippuu asiakkaan menneista kokerst&kdhenkilokohtaisista tarpeista ja
suusanallisesta viestinnasta. Koettu palvelu sysisgisten paatdsten ja toimenpiteiden
seurauksena, joita organisaatiossa noudatetaaalyp@pahtuman aikana. Laatukuilut
eli palvelun laadun perusrakenteen osien valisi&kpamat ovat seurausta laadunjoh-
tamisprosessin epajohdonmukaisuuksista. Viidesikadlotetun ja koetun palvelun kui-
lu on riippuvainen muista prosessin kuiluista. (@ois 2009, 143 - 149)
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Johdon kasitykse

Asiakas
Suusanallinen Henkilokohtaiset Aikaisemmat
viestinta tarpeet kokemukset
A 4
e » Odotettu palvelnli
Kuilu 5 L
Koettu palvelu| <
o — Kuilu
Markkinoija | Palvelun toimitus 4 :
i (mukaan |ukien etu- je‘___’ U|k0|nen'kU|utta]||n
| jalkikateiskontaktit kohdistuva
: viestinta
Kuilu3 W
Kasitysten
. | muokkaaminen|
Kuilul palvelun
laatuerittelyiks
Kuilu 2

Kuluttajien
odotuksista

Kuvio 4. Palvelun laadun kuiluanalyysimalli. (Gréos 2009, 144)

2Zeithaml ym. 1988
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Kuilu 1; Johdon ndkemysten kuilu.Asiakkaiden odotukset ja johdon kasitys asiakkai-
den odotuksista eroavat toisistaan. Tahan kuilwivat olla syyné epatarkat tiedot
markkinatutkimuksista ja kysyntdanalyyseista, wlhgesti tulkitut tiedot asiakkaan
odotuksista, yrityksen johto saa puutteellistaodebrganisaatiolta tai on liian monta or-
ganisaatiokerrosta, jotka aiheuttavat tiedonkulysBptymisen tai muuttavat itse tietoa

matkalla.

Kuilu 2; Laatuvaatimusten kuilu. Palvelun laatuvaatimukset eivét ole yhdenmukaisia
johdon laatuodotusndkemysten kanssa. Tahan kwilaiwat olla syyna suunnittelupro-
sessien riittamattomyys tai suunnitteluvirheestn huono johto, selkeén tavoiteasette-

lun puute tai ylimman johdon tuen puute.

Kuilu 3; Palvelun toimituksen kuilu. Palvelun toimituksessa ei noudateta laatuvaati-
muksia. Syita tahan voivat olla liian monimutkaits®tjaykat vaatimukset, tyontekijoi-
den hyvaksymisen puute, vaatimukset eivat ole ymmdeaisia yrityskulttuurin kanssa,

palveluoperaatioiden huono johtaminen, tekniikkgjgestelmat ovat puutteelliset, jne.

Kuilu 4; Markkinointiviestinnan kuilu. Markkinointiviestinndssé annetut lupaukset ei-
vat ole johdonmukaisia annetun palvelun kanssan&yoivat olla se, ettd markkinointi-
viestinnassa on unohdettu palvelutuotanto, pesatemarkkinoinnin ja tuotannon koor-
dinoiminen on puutteellista, organisaatio ei noadaarkkinaviestintdkampanjan lupa-

uksia, tai organisaatiolla on taipumus liioitellgpauksia.

Kuilu 5; Koetun palvelun laadun kuilu. Koettu palvelu ei ole ynhdenmukainen odotetun
palvelun kanssa. Kuilu voi johtua mista tahansdl@aeainituista syista tai niiden yh-
distelméasta. Kuilun seurauksena voivat olla hu@adu ja laatuongelmat, kielteinen
suusanallinen viestinta, kielteinen vaikutus imaggolopulta liiketoiminnan menetys.
Viides kuilu voi olla myds mydnteinen, jolloin sehtaa hyvaan tai liian hyvaan laatuun.
Koetunpalvelun laadun kuilu voi aiheutua mista tahansalistssa kohdissa mainituista

syista tai niiden yhdistelmista.
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3.3.8 Palvelun laadun kehittaminen

Palvelun laadun kehittdmisen tulisi olla organisesasa jatkuva prosessi (Grénroos 2009,
141). Kehitettaessa palvelun laatua on ensimmaéikekgettava asiakaskeskeisia palve-

luajatuksia, jotka ohjaavat laatua tuottavia resejesja toimia.

Palvelun laadun hallitsemiseksi Gronroos (2009, Es@itaa seitsenkohtaisen palvelun

laadun johtamisohjelman:

1. Palveluajatuksen kehittaminen
» asiakaskeskeiset palveluajatukset, jotka ohjaaedtid tuottavia
resursseja ja toimia
2. Asiakkaiden odotusten hallinta
» asiakkaiden tarpeisiin ja kokemuksiin nivoutuva kkarointiviestinta
3. Palvelun lopputuloksen hallinta
» vuorovaikutusprosessin kehittaminen ja hallintavpllajatusten ja
asiakkaiden erityistarpeiden mukaan
4. Sisainen markkinointi
e palvelun toiminnallisen laadun varmistaminen hepgtibn toimiessa ensim-
maisind markkinoijina asiakasrajapinnassa
5. Fyysisen ymparistdn ja resurssien hallinta
» palveluorganisaation resurssit, tekniikka ja jdgbsaat
6. Tietotekniikan hallinta
» teknisten ratkaisujen hankinta ja kehittaminen
7. Asiakkaan osallistumisen hallinta
* vuorovaikutustilanteiden onnistumisen varmistaminen

asiakkaan toimintaa ohjaamalla
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3.4 Asiakaspalveluprosessien kehittaminen

3.4.1 Prosessinakdkulma

seen tarvittavat resurssit, joiden avulla saadadmaan toiminnan tuloget.
(Kai Laamanen 2003, 19)

Hannus (2004, 104) maarittelee palveluprosegdsieen kuuluvien toimintojen ketjuksi,
joka alkaa asiakkaasta ja paattyy asiakkaas@é@nsessi liittyy usein yksittaisen tapah-
tuman - esimerkiksi asiakkaan hakemuksen - kagjttehlusta loppuun. Prosessiajattelu
korostaa lisaksi poikkifunktionaalista lahestympsta: sisaisten ja ulkoisten raja-aitojen
kaatamista. Prosessin asiakas voi olla sisainarikainen. Prosessiajattelussa lahdetaan
myo6s Laamasen (2003, 21) mukaan asiakkaan tarp€idtiksellinen toiminta edellyt-
taa organisaation eri osakokonaisuuksien kytkenkiské organisaation tavoitteisiin eli
visioon ja strategiaan. Huomio tulee siirtdd osgstgksikktkohtaisista tavoitteista asi-

akkaisiin ja toiminnan parempaan ymmartamiseerkka&an nakokulmasta.

Prosessilahtdinen organisaatio on tietointensiivioganisaatio, koska sen toiminnassa
tiedolla ja tiedon hallinnalla on olennaisen sumerkitys. Prosessilahtoisyys ohjaa or-
ganisaation kiinnittamaan automaattisesti huontmitaintansa vaikuttavuuteen, eli sii-
hen mita se saa aikaiseksi (Virtanen & Wennberdg2003). Prosessijohtaminen on

myos erittain hyva tydkalu julkisten palvelujen igtdmisessa (Hannus 2004, 114).

Partanen (2007, 218) maarittelee prosessiajattatoitteiksi:
* yhtendisten ja standardoitujen prosessien luominen
* parhaiden kaytantojen levittdminen ja kayttoonotto
» lisadarvoa tuottavien prosessien jalostaminen
e operatiivisen toiminnan virtaviivaistaminen
* prosessien nopeuttaminen
* mahdollisuus tukea ja luoda edellytyksia eri kéimtishankkeille

* jatkuvan kehittymisen kulttuurin muodostaminenykeminen
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Palveluprosessi toteutetaan ydinprosessina aseipsrnassa (=front office) seké na-
kyvina tai organisaation siséalla asiakkaalle nakyomaina (=back office) tukiprosessei-
na, jotka luovat edellytykset varsinaisten prosgssoiminnalle.

(Jaakkola ym. 2003, 57)

Front of_flce "Back office”
Vuorovaikutus- Organisaation
Eroses& asiak- sisdiset pro-

aan kanssa sessit

- /
N

Asiakkuucenhallinta kokonaisuute

Kuvio 5. Asiakkuudenhallinta kokonaisuutena

Asuntoa tarvitsevan asiakkaan nakokulmasta kiititesniston tarkein asiakaspalvelu-
prosessi (= ydinprosessi) on vuokra-asunnon haak8g on toimintojen ketju, joka al-
kaa asuntohakemuksen jattamisesta ja paattyy dibieen, kun asiakas ensimmaisen
kerran sulkee oven uudessa kodissaan. Gronrod329(204) mukaan palveluprosessin
teknisen laadun lopputulos on yleensa hyvan laadietlytys. Teknisen laadun pitaa ol-
la hyvaksyttava. Millainen hyvaksyttavan laadurotamaaritelma kaupungilla on, riip-
puu puolestaan kaupungin strategiasta ja sen dpeedta toimeenpanosta seka asiak-
kaiden tarpeista ja odotuksista. Hannuksen muk2@ov( 157) asiakkaan toiminnan ja
prosessien hyva tuntemus luo perustan selkeabi&lasiden hallinnalle. On hyddyllista
kuvata asiakkaan prosessi selkedasti vaihe vaihgelth omien prosessien kytkenta nii-
hin.
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3.4.2 Prosessin kehittaminen

Prosessin kehittdmista voidaan l&ahestya joko slsg@ia muutoksena ihnmisen nakokul-
masta tai teknisena kehittamisena jarjestelmiedkiknasta. Hyvassa kehittamisessa
tarvitaan molempia. Jos ongelma ja kehittAmistargegnopiste on jarjestelmissa, kan-
nattaa pyrkia analyyttiseen lahestymistapaan.aisdngelma ja kehittamistarve liittyy
ihmisten valisiin suhteisiin, on pyrittava suoraatkaisuun. (Laamanen 2003, 209)

Lamsan ja Uusitalon (2002, 82) mukaan prosessiniRkiik korostaa palvelujen tuotta-
mista ja markkinointia tapahtumaketjuna, jossa@aky ja sen laatua kehitetdan jatku-
vasti ja suunnitelmallisesti esimiehen johdollatalpalveluorganisaatiossa tyoskentele-
vat voisivat toimia yhdensuuntaisesti ja osaiskedtittda palvelua, heidan on osattava

suorittaa paivittaiset palvelutydhon liittyvat téhinsa erittain hyvin.

Virtanen ja Wennberg (2005, 93) ovat sitd mielttd kehittdmistydn onnistumisen ja
pysyvien vaikutusten aikaansaamiseksi on olennaati kaikki mukana olevat ymmar-
tavat mista on kysymys ja mité tavoitellaan. SargaSaralan (2003, 122) mukaan op-
pimisen kannalta on hyddyllista, jos tyontekijgeikehittavat tyotaan. Silloin prosessien
kehittdmisessa voidaan hyddyntda omaa kokemugtajma nykyisessa kaytdnnossa
tunnettuja puutteita. Lisdksi sen yhteydessa weutnia myos koko nykyisen toiminta-
tavan kyseenalaistaminen tai aivan uuden toimimsaiaguunnittelu. Suunnittelemalla

ydinprosessit uudelleen siirrytddn uuteen toimiaya&ntoon.

. 3. Toiminnan
- Prose_s,5|er organisointi
kuvaaminen prosessien
mukaiseks
1. Avain- 4. Prosessie
prosessien Jatkuva_
tunnistamine! parantamine

Kuvio 6. Prosessin kehittdmisen vaiheet (Laamar@3250)
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3.4.2.1 Prosessien tunnistaminen

Prosessien kehittaminen aloitetaan ydinprosesammdtamisella ja nimeamisella, mika
tarkoittaa prosessien rajaamista muista proseaséishnistaminen koostuu keskeisim-
pien tavoitteiden, asiakkaiden, toimintojen ja #itwiden maarittamisesta. Erityisen tar-
keata on heti aluksi selvasti maaritella, mihingassilla pyritaan, seka mistéa prosessi
alkaa ja mihin se paattyy. Organisaation prosegsi@mstaminen puolestaan alkaa
ydinprosessien pohtimisella, ja tunnistamistyohgrdyttaessa on oltava selkea kasitys
organisaation strategiasta ja toiminta-ajatuks€siganen & Wennberg 2005, 116,

119 - 120)

Ydinprosessien tunnistamisessa julkihallinnoss&ioiasen ja Wennbergin mukaan

nelja kriittista vaihetta:

Taulukko 1. Ydinprosessien tunnistamisen kriittisetvaiheet julkisessa hallinnossa.
(Virtanen & Wennberg 2005, 19

PROSESSIEN
PROSESSIN OMINAISUUS | TUNNISTAMISEEN LIITTYVA TAVOITE

TEHTAVA
Prosessilla on aina asiakas: | Tunnista keskeiset asiakkaat ja Selkeda kasitys asiakkaista ja
joku, jonka tarpeita varten asiakkaiden tarpeet asiakkaiden tarpeista

toiminta on olemassa

Prosessi alkaa asiakkaan tar-| Tunnista palvelut, joilla asiakkaiden Palvelut ryhmitelty asiakas-
peesta ja paattyy tarpeen tyy-| tarpeisiin vastataan ja ryhmittele | ryhmien ja ndiden tarpeiden
dyttdmiseen asiakkaat samanlaisten tarpeiden | perusteella.

mukaan

Prosessin alkutila, eli prosess|n
Prosessilla on selva alku ja | Tunnista prosessin alkuherétteet ja likkeelle panevat voimat, ja
loppu prosessin lopputulos prosessin lopputila on tunnis-
tettu

Prosessit iimentavat samanai
Yhteiskunnallinen vaikutus Ryhmittele ja nime& prosessit vai-| kaisesti sitd, miksi organisaatip
syntyy prosessien valitykselld| kuttavuustavoitteiden nakdkulmasiaon olemassa ja miten organi-
saatio toimii

3.4.2.2 Prosessin kuvaaminen

Prosessin tunnistamisen jalkeen seuraava vaiheosegsin maarittely ja kuvaaminen.
Prosessin maarittelyssa on kysymys prosessindistitmentamisesta. Kaytannossa
tama tarkoittaa prosessin kaytannon vaiheidenigeemivalisten yhteyksien kirjaamista.
Samalla kirjataan myds kuhunkin prosessin vaiheebityvat vastuut ja prosessin kan-
nalta kriittiset suorituskykytekijat. (Virtanen & ginberg 2005, 121)



35

Prosessin maarittelyssa kaytettava prosessikartt@gestinnan véaline, joka auttaa ym-
martdmaan toimintaa, jolla palvelut tuotetaan. &kdata, etta asiakkaan toiminta on
esilla prosessikartassa. Prosessikartan tulee &twimintaa niin, etta se edistaa organi-
saation systeemiluonteen ymmartamista. Prosessit @e putkia, vaan ne vaikuttavat
toisiinsa. Keskeisten vaikutussuhteiden tulee edifla prosessikartassa, jossa toimintaa
tulee kuvata prosessien verkkona. Prosessikatée kwitenkin pitaéa tarpeeksi yksinker-
taisena. (Laamanen 2003, 60 - 63)

Lehtisen ja Niiniméaen (2005, 41) mukaan prosessirakmisen hyoty on siina, etta ku-
vauksen avulla voidaan tasmallisesti maaritell&&esallistuvat palvelun tuottamiseen,
missa vaiheessa ja kuinka pitkan ajan. Lisaksi iméssa voidaan tismentaa palvelu-
jen laadulliset, taloudelliset ja muut tavoitteek® tarkastella tavoitteiden toteutumista.
Tama on erityisen tarkeata laadun parantamisendki@niamaan toimintakaavioon
voidaan kirjata myds ne palvelun osat, jotka asaakkodotetaan itse tekevan. Silloin

kaavio muodostaa pohjan koko yhteistydlle.

Virtasen ja Wennbergin (2005, 82) nakemyksen mulmasessin kuvauksessa tulee
koko ajan olla selvilla siita, minka tason kuvausiiaan laatimassa ja mihin ylatason

prosessiin se liittyy.

Prosessin kuvaus edellyttaa prosessin tunnistarigsgsi tasmallisempaa prosessin si-
sallon maarittelya. Ydinprosessit muodostuvat itmssi loogisesti liittyvien tyoprosessi-
en sarjoista, jotka edelleen koostuvat alemmamtpsasesseista ja toiminnoista. Ryh-
dyttaessa prosessipohjaiseen toiminnan kehittamigeesessikuvaus toimii alustana

varsinaisten tyoprosessien maarittelylle. (Virta8ewennberg 2005, 124)

Ydinprosessi 1

TyOprosessi I1 Tybprosessi 2| | Tydprosessi 3

Kuvio 7. Ydinprosessien kuvaustaso (\fiem & Wennberg 2005, 124)
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Kuhunkin ydinprosessiin kuuluvien tydprosessiendamisessa kaytetaan tyénkulku-
kaavioita, jotka kuvaavat toimintojen etenemisegaoisaatioyksikon sisélla seka kerto-

vat eri toiminnoista vastaavat henkilot.

Julkishallintoa varten on laadittu oma prosessikiggaositus JHS 152 (Karimaa 2002).
Suositus sisaltda maarityksen julkisen sektorisggsien kuvauksista, mité osia kuva-
uksissa pitaisi olla ja niiden esitysmuodot. Semdmyo6s prosessiin liittyvien kasitteiden

maarittelya.

Suosituksen mukaan julkishallinnon prosessin kukawstuu kolmesta dokumentista
(Karimaa 2002, 12):

1. prosessikaavio

2. prosessin toiminnot

3. sidosryhmien vaatimukset ja organisaation tavdittee

3.4.2.3 Prosessin suorituskyvyn mittaaminen

Prosessin suorituskyvyn mittaamisen tarkoituksentuottaa tietoa prosessien kehitta-
mistyon pohjaksi ja se on myds osa niiden kehits&#niJulkisissa organisaatioissa toi-
minnan mittaaminen on osoittautunut erittdin hagkseksi. Tahan ovat syyna mm.
markkinahintojen puuttuminen, toiminnan ei-standardnne, jolloin asiakaskontaktit
ovat usein raataloityja. Myos organisaatioiden ratasuus vaikeuttaa yhteismitallisten

mittareiden kehittamista. (Lonnqgvist ym. 2010, 174)

Hannuksen (2004, 121) mukaan prosessin mittaretd#irittelyssa on jalleen kerran pa-
lattava strategiaan ja johdettava mittarit orgaatisa strategisista tavoitteista. Virtanen
ja Wennberg (2005, 132) kehottavat lahtemaéan psosétareiden laadinnassa lilkkeel-
le samojen toiminnan perusteiden pohtimisestaigqsosessien tunnistamis- ja maarit-
telytyokin alkaa:

» Keitd ovat asiakkaat (ja muut sidosryhmat)?

* Mit& he odottavat?

* Miten ndiden odotusten toteutumista voidaan mitata?

* Mika on tavoitetila kunkin mittarin suhteen?
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Laamasen (2003, 152 - 153) mukaan yleisin palvekgssin suorituskyvyn tunnusluku
on lapimenoaika. Lapimenoajan lyhentyesséa kustesetdiskevat ja tyon laatu paranee,
koska virheet vahenevét ja asiakastyytyvaisyys &askalveluprosessin lapimenoaika
koostuu odotus-, aloitus-, suoritus- ja lopetugajaduita yleisia prosessin suoritusky-
vyn tunnuslukuja ovat kustannukset ja palvelutapairen lukumaarat. Jokainen organi-
saatio joutuu itse ratkaisemaan, mita tunnuslukajaaa kayttaa toimintansa ohjaami-

seen ja kehittamiseen.

3.4.3 Tiimityoskentely

Tiimi on pieni ryhma ihmisia, joilla on toisiaany@dentavia taitoja, jotka ovat sitoutu-
neet yhteiseen paamaaraan, yhteisiin suoritustteisiin ja yhteiseen toimintamalliin,
joista he yhdessé kantavat vastu(itatzenbach & Smith 1993, 59)

Hannus (2004, 259) toteaa, etté ihmisten osaarkesaittyessa heidan kykynsa ja ha-
lunsa ottaa hoitaakseen yha suurempia asiakokanaisulisdantyy. Tiimeihin organi-
soituneet ihmiset kayttavat osaamistaan tehokkaarariimien avulla saadaan ihmis-
ten kayttamatta jaadneet voimavarat otettua kayttdomit voivat olla monen kokoisia,
samoin niiden vastuualueet. Sama ihminen voi kuugeaan tiimiin ja tiimi voi vastata

pysyvasti jostakin tehtavékokonaisuudesta. (S@iB42 30 - 35)

Tiimi on ryhma, joka tayttaa seuraavat ominaisu\tieinnus 2004, 259):
» tiimilla on selkeé yhteinen tavoite ja tehtava
» tiimin jasenet ovat yksildina sitoutuneet yhteisémroitteeseen ja tehtavaan
 tiimille on annettu pitkélle menevat valtuudet

tehtavansa toteuttamiseen ja toimintansa kehit&gnis

Tiimi poikkeaa tyoryhmasté, koska siiné tarvitaaké&yksilo- etta yhteisvastuuta. Tyo-
ryhma puolestaan auttaa kutakin jasentéansa tekeamaan tyonsa paremmin ja vahvis-
tamaan nain toistensa yksildllisia suoritusnorm@§atzenbach & Smith 1993, 105)
Olennainen tekija tiimin toiminnalle on sille anaktiittavat toiminta- ja paatésvaltuu-
det. Pitkélle viedyt valtuudet omaavia tiimeja kugan itseohjautuviksi. Itseohjautuvan

tiimityon periaate soveltuu periaatteessa mihiratesia tilanteeseen, jossa ryhma voi
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toimia suhteellisen itsendisesti ja siten kantdakaisvaltaisen vastuun palvelun tuot-

tamisesta siséiselle tai ulkoiselle asiakkaall@an(iitus 2004, 261)

Myds Laamasen (2003, 135 — 136) mielesta tiimitgds#lyn teho perustuu itseohjautu-
vuuteen, joka vaikuttaa organisaation toiminnanendgen, joustavuuteen ja herkkyy-
teen. Itseohjautuvuuden idea perustuu siihentiettn jAsenet pystyvat tunnistamaan ja
sopimaan yhteisen tyon tarkoituksen, he ovat sitweita tydhénsa ja tavoitteiden toteut-
tamiseen. Spiik (2004, 135) toteaa, etta itseohjagsa tiimitydskentelyssa esimiehen
valta vahenee ja tiimin valta lisaantyy. Tiimi @tti@yden vastuun tehtéavistaan ja silla on
yleensa tiiminvetaja, joka osallistuu varsinaigenih tydohon ja toimii sen yhdyshenki-
I6n& ulospéin. Esimiehen tehtdvana on varmistaamakprosessin edellytykset ja tii-

min resurssit.

Tiimit ja hyva suorituskyky edellyttavat Hannuks@904, 260) mielesta toinen toisiaan.
Selkea yhteinen nakemys pdamaarista ja konkrestdtisivoitteista sekd vahva sitoutu-
minen niihin seka yksilon etta koko tiimin tasabi@at onnistumisen edellytyksid. Inno-
vatiiviset tiimit muodostavat uutta tietoa ja ylstéi nakemysta keskustelujen ja vuoro-
vaikutuksen avulla, jolloin asiakaslahtdisyydemdan ja toimintaprosessien kehittami-
nen tapahtuu jatkuvana omatoimisena prosessinalaJarSarala kutsuvat sita oppivan

laatuorganisaation toimintamalliksi (Sarala & Sara003, 69).

suorituskyky
osaaminen vastuunkanto
Ongelman-
ratkaisu Yhteinen
Ydinosaaminen vastuu
Viestinta
ja yhteisty6

yhteisal Maaritellyt tavoitteet yEslIGhinen
tyosuoritukset Yhteinen paamaara kasvu
Mielekas tarkoitus
sitoutuminen

Kuvio 8. Tehokkaan tiimitoiminnan kulmakivet (Katdgach & Smith 1993, 21)
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Hannuksen (2004, 321) mukaan palvelujen massad@éiga tuotteistaminen edellytta-
vat tiimeille perustuvaa organisointia, jolloin sewoissa ja kulttuurissa korostuu jous-
tavuus ja tehokkuus. Laamasen (2003, 138) mietistifi kytkeytyvat myds luonnolli-

sesti prosesseihin. Kytkenté prosesseihin syntiyksiutta, etta yksi tiimi voi hoitaa ko-
ko prosessin. Talléin puhutaan prosessitiimistiéa jmuodostaa asiakastiimin, joka hoi-

taa kaikki yhteen asiakkaaseen liittyvat prosessdkkaan suuntaan.

3.4.3.1 Tiimitydn toiminnan mittaaminen

Suorituskyky on ominaisuus, jonka avulla kuvataeganisaation kykya saavuttaa ase-
tettuja tavoitteita. Kuten jo aikaisemmin on todejulkisen sektorin toimintaperiaate
eroaa yksityisestd, joten julkisella sektorilla wtla toimivampaa puhua suorituskyvyn
sijaan tuloksellisuudesta ja kannattavuuden sifaludellisuudesta. (Lonngvist ym.
2010, 84 - 85)

Tiimin toiminnan tarkoituksenmukaisuutta ja tulokiseiutta on myds aika ajoin mitat-
tava. Tiimityon mittareiden tulee Spiikin (2001, 688) mukaan olla selkeitd ja ymmar-
rettavia. Niiden tulee toimia siten, ettéa ne ohfawvimintaa ja synnyttavat halua tiimin
toiminnan kehittdmiseen. Mitata voidaan maari&uaaaikatauluja, euroja, poikkeamia,
virheité jne. Laatua mitataan yleensa asiakaspekw@vulla. Mittareita rakennettaessa
on oltava riittdvan selva kasitys koko organisaatrategiasta sekéa tiimin tavoitteista.
Kaytannossa palvelutiimin tyon mittarit eivat jueroa yleisista palvelun laadun mitta-

reista ja ne toimivat samalla myds prosessin sugkijtvyn mittareina.

3.5 Palvelun tuotteistaminen

3.5.1 Tuotteistaminen

"Asiantuntijapalvelun tuotteistaminen on asiakka&atiérjottavan palvelun maarittelya,
suunnittelua, kehittdmistd, kuvaamista ja tuottdangsten, etta palvelun asiakashyodyt
maksimoituvat ja asiantuntijayrityksen tulostawestt saavutetaan.”

(Jorma Sipila 1996, 12)



40

Edella olevan Jorma Sipilan maaritelman mukaarteigtaminen tarkoittaa toimintata-
pojen pohtimista ja parantamista seka asiakkaarpatteluntuottajan nakdkulmasta.
Lehtisen ja Niemisen (2005, 30) mukaan tuotteitamsti ymmarrettyna on palvelujen
kehittamista vastamaan paremmin asiakkaiden tarfe#trantainen (2007, 10) méaaritte-
lee tuotteistamisen tarkoittavan ty6ta, jonka tslia asiantuntemus tai osaaminen ja-

lostuu myynti-, markkinointi- ja toimituskelpoiseksalvelutuotteeksi.

Tuotteistetulla palvelulla tarkoitetaan usealleakkaalle myytavaa kokonaisuutta, joka
on kehittelyn ja konseptoinnin tulos. Konseptoilaniarkoitetaan kuvausta tuotteen
muodosta, toiminnoista seka siitd mita tuotteeisitalsaltaa. Konseptointiin liittyy

usein myos kuvaus tavoitelluista asiakkaista jkesebsiakaslupaus (Lehtinen & Niemi-
nen 2005, 30). Parantainen (2007, 164) kehottatetaamalla kiteyttamaan asiakkaalle
tarjottavan torkean lupauksen’jolla saadaan asiakas vakuuttuneeksi kyvystéaisttk

taman ongelma.

Internetin mukaan tulo tiedotuskanavana ei oletpoig esimerkiksi esitteiden merki-
tysta. Inmiset haluavat aina konkreettisia, kasiskieteltavia esineitd, joten jotakin ka-
teen jaavaa on hyva asiakkaalle palvelun yhteydmsséa (Parantainen 2007, 53). Tuot-
teistamisella ei tarkoiteta kuitenkaan palvelun ttamista tavaraksi, vaan jo olemassa
olevan palvelutuotteen ymmartamista ja edelleernttéshista. Koko ajan taytyy pitaa
mielessa asiakasnakokulma. Tuotteistaminen peruséiduiteltyihin strategioihin, ja

siind otetaan aina huomioon myds markkinointin&kdieu

STRATEGIA
BUDJETOINTI

STRATEGIAN
OPERATIIVISET
STRATEGINEN TOIMEENPANO-
PROSESSIT
TOIMINTA-
MARKKINOINTI-

SUUNNITELMA
OHJELMA

TUOTTEISTAMIS

SUUNNITELMA
T

Kuvio 9. Kokonaisstrategian merkitys tuotteistamisgssissa
(Taydennetty Lehtinen & Niinimalkd@s, 23)
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Tuotteistaminen on markkinointia ja liittyy sikgirteasti markkinoinnin suunnitteluun.
Seka markkinointi- etta tuotteistamisstrategiaggptiman liséksi perustua organisaation
kokonaisstrategiaan. Rajanvedot tuotteistamis-gekkinointisuunnitelman valilla ovat
keinotekoisia, koska kummatkin vaikuttavat toissiné_ehtinen & Niinimaki 2005, 20,

31) Tuotteistettu palvelu auttaa markkinoimaan ella.

Ropen (1995, 169 - 170) mukaan tuotteistus liityyen, ettd asiakkaan tulee aina tie-
taa, mitd han saa ja myyjan tulee pystya tama kedm. Taman vuoksi tuoteajattelun

mukaisesti kehitettavan tuotteen tulee sisaltatkqlerusosaa:

1. Nimi, jotta asiakas osaa kysya sita mita han haluaa.
2. Konkretisoitavissa olevsaisalto,jotta asiakas tietdd mita tuotteeseen sisaltyy.

3. Hinta, jotta asiakas tietéaa paljonko tuotteesta joutaksamaan.

3.5.2 Tuotteistamisen asteet

Tuotteistus voi Sipilan (1995, 12) mukaan ollaasteista ja se voi edeté vaiheittain koh-
ti kokonaan tuotteistettua palvelua. Tuotteistaffaseoidaan aluksi kehittaa sisaisia tyo-
ja toimintamenetelmia. Lisaksi asiakastilanteisiimdaan kehittda palvelua nopeuttavia
ja tehostavia apuvalineitd ja menetelmia, esimoaiklmia. Hyvilla atk-ohjelmilla asia-
kasneuvonta saadaan nopeaksi ja asiantuntevagi @995, 18) toteaa myos, etta
tuotteistaminen pakottaa analysoimaan ja systeaiai#an toimintaprosesseja, jolloin
tyovaiheet selkiintyvét ja rationalisoituvat. Varaisesta tuotekehityksesta on kyse vas-
ta, kun palveluista kehitetdan selkeita palvelukaksuuksia tai prosesseja, joita tarjo-
taan sellaisenaan asiakkaille, tai kun perusm#legitaloidaan moduulien avulla asia-

kaskohtaisia versioita.
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Tuotteistaminen voidaan toteuttaa etenemalla portdiain seuraavalla tavalla

4 Monistettava tuote
Monistettavissa ja jakelutielle annettavissa olemde,
joka on saatu fyysiseen tai sdhkdiseen muotoon.

3 Tuotteistettu palvelu
Struktuurit, prosessit, menetelmét ja apuvalineet o
tuotteistettu mahdollisimman pitkalle.

2 Palvelun tuotetuki
Palvelu, jossa kaytetdan apuna tuotetukea,
esimerkiksi tietokoneohjelmia.

1 Sisaisten tydmenetelmien tuotteistaminen
Siséisia tydmenetelmia ja toimintatapoja on systesoidu

Kuvio 10. Tuotteistamisen asteet (Sipila 1995, 12)

3.5.3 Tuotteistamisprosessin eteneminen

Tuotteistaminen on aloitettava laatimalla tuotemsissuunnitelma, joka perustuu orga-
nisaation strategiaan ja toiminta-ajatukseen. BigtHmissuunnitelma on syyta laatia si-
sallollisesti ja operatiivisesti yhteensopivaksigaynarkkinointisuunnitelman kanssa.
(Lehtinen & Niinimaki 2005, 61 - 64)

Liiketoiminta-alueen
strategia

Tuoteluettelo
- tuoteryhmat ja tuotteet

—

otteistusohjelma

Tuote-
ideat

Tuotekuvaukset

Tuotteistus- ja
tuotekehitystoimet

Pilotit

Tuotteen
edelleenkehittdaminen

Kuvio 11. Tuotteistamisprosessin eteneminen. ilgsi®P95, 37)
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3.5.4 Palvelutarjooman arviointi ja kehittdminen

Jotta asumispalvelut voidaan tuotteistaa, tuleeenaarittaa mita palveluja todella tar-
jotaan ja mita palveluja tulisi tarjota, jotta satettaisiin asetetut tavoitteet. Tekesin yri-
tyksille suunnatussa oppaassa on esitetty muutysianyksia jotka on hyva tehda

my0s pohdittaessa asumispalveluiden tuotteistanfidakkola ym. 2007, 8)

Kehitystydn pohjaksi voi pohtia muun muassa seusadaysymyksia
(Mukaillen Palmer 1998, Sipila 1995):
» Miten palvelut tyydyttavat asiakkaiden tarpeet?
» Miten asiakkaiden tarpeet kehittyvat?
» Kuinka hyvin palvelut sopivat organisaation sttahan?
 Puuttuuko tarjoomasta jokin tavoiteltu asiakassexiti tai palvelu?
* Mitéa osaamista palvelujen tuottaminen vaatii?
» Vastaavatko osaaminen ja resurssit tarjottujagbajia?
» Kannattaisiko jotakin osaamista ostaa ulkopua®lt
» Kuinka kannattavaa ja tehokasta kunkin palvellotttminen on?
» Miten kunkin palvelun kysynta on kehittynyt?
 Kuinka pitk& kunkin palvelun odotettu elinkaan
» Missé elinkaaren vaiheessa nykyiset palvelutdvat

* Mitd mahdollisuuksia markkinoilla on tulevaisusda?

Tuotteistus nivoutuu l&heisesti laatu- ja toimiatggstelmien kehittamiseen (Sipila
1998, 34). Kehitettavéksi valitun palvelun tuottaimsinen alkaa palvelun keskeisten
ominaisuuksien maarittelylla: mik& on palvelun Ks@a kayttotarkoitus ja miten palve-
lu toteutetaan? On tarkeaa tietdd, mitéa aineeliit@ineetonta hyotya asiakkaat oikeas-
taan tavoittelevat palvelun avulla, jotta voidaaomnitella palvelun sisalto ja toteutta-
mistapa asiakkaalle arvoa tuottavaksi. Viestind@@mentamiseksi voidaan maaritella
palvelulupaus, joka kiteyttaa yrityksen palvelurakaslahtoisesti: miten lupaamme

tuottaa ja toimittaa asiakkaalle hanen tarvitsermdry®dyn? (Jaakkola ym. 2007, 11)
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Kehitettdessa toimintajarjestelmaa ja palveluprasjaguotteistamistyén apuna voidaan

kayttaa myos Edwardsonin ja Olssonin palvelujemaitteluprosessin mallia:

Gelukonseotin suunnm

Palvelujdriestelmé&n suunnittelu
Palveluprosessin suunnittelu

Kuvio 12. Edwardsonin ja Ohlssonin palvelujen sutieluprosessin malli
(Lehtinen & Niiniméaki 2005, 36)

Palvelukonseptilla tarkoitetaan mallissa yksityistassta kuvausta siitéa, miten asiakkai-

den toiveet taytetaan.

Edvardssonin ja Ohlssonin mukaan palvelukonseptimsitteluun kuuluvat seuraavat
vaiheet:

* idean arviointi,

* konseptin menestymisen arviointi,

« konseptin edelleen kehittdminen,

» Kkehitystydn jatkamispaatoksen tekeminen tai sekdggEiminen seka

+ asiakkaan kokeman laadun arviointi.

Palvelukonsepti syntyy ndiden vaiheiden tuloksengalvelukonseptia verrataan jo
olemassa oleviin palveluihin. Vertailulla selvi@tdpalvelun tuottamisen edellytyksia
eli sita, voidaanko palvelu tuottaa kohtuullisitotadellisin ja teknisin ponnistuksin.
(Lehtinen & Niinimaki 2005, 36)



45

3.5.5 Asiakkaiden segmentointi

Segmentoinnilla tarkoitetaan koko asiakaskunnamittalya keskenddn samankaltai-
siin, tarkoituksenmukaisiin lohkoihin ja naistarkiostavien ryhmien = segmenttien va-
lintaa markkinoinnin kohderyhmaksi. Kohderyhméksidaan valita yksi tai useampi
segmentti. (LAmsa & Uusitalo 2002, 46) Segmentantistuu parhaiten, kun segmen-
toitavat rynmat loytyvat asiakaskunnasta luontevisioskaan Kotlerin ja Kellerin
(2009, 248) mukaan segmentteja ei luoda, vaanv@hdéon |6ytdd markkinoilla jo ole-
vat, omiin tarkoituksiin parhaiten sopivat segmeentarkeinta kohderyhman maaritte-
lyssa on se, etta kaytetaan sellaisia segmentotetkeja ja kohderyhmamaarittelyja,
jotka edesauttavat markkinointiviestinnan suunhiet€Vuokko 2003, 144).

Kotler ja Keller (2009, 268) luettelevat segmentulie viisi ratkaisevaa kriteeria, jotka
muodostettavan segmentin tulisi tayttaa ollaksemhehk@s:
1. mitattavissakoko, ostovoima ja luontaiset ominaisuudet vordasiaritella
2. riittdvan suuri kannattava erillisend ryhmana
3. saavutettavissayoidaan tavoittaa ja palvella tehokkaasti
4. selvasti erotettavissayhma kayttaytyy markkinoilla selvasti muista ¢wet
valla tavalla, mutta on keskendan homogeeninen

5. reagoi tarjoukseenvoidaan kehittaa oma palvelu, josta ryhma kiinnos

Kun asiakaskunta on segmentoitu, valittuun kohdadém kuuluvaa henkil6a voidaan
lahestya juuri hanen tarveperustojensa mukaisaifjannalla ja viestisisallolla. Jokainen

segmentti edellyttaa siten erilaisen markkinoimgglh lahestymisen. (Rope 1995, 95)

Vuokra-asuntoa hakevista asiakkaista voidaan muadaelkeitd asiakassegmentteja
sen mukaan, minka tyyppista asuntoa he hakevat:

1. tavallista vuokra-asuntoa hakevat

2. opiskelijat (opiskelija-asunnot)

3. vanhukset (vanhustentalot)
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Muita asunnontarvitsijoiden segmentointitapoja abiella esim. lapsiperheet, perheet-
tomat jne. Segmentointi on aina valintaa. Useimmii@hderyhmat méaaritellaan useiden
samaan aikaan vaikuttavien kriteerien mukaan. i8itidokseksi saadaan mahdollisim-
man yhtenaiset kohderyhmat ja niille oma markkitioljelma. (Rope 1995, 101)

Tassa kehittamistehtavassa segmentoinnilla ja lpgaotteistamisella halutaan erityi-
sesti tavoittaa vaikeasti paikkakunnalle saatantgigammattialojen henkilGita, jotka
hakevat tavallista vuokra-asuntoa. Tata tarkoituatéen edella olevasta tavallista vuok-
ra-asuntoa hakevien ryhmastéa voidaan erottaa kakisi asiakassegmenttia, joihin koh-
distetaan toisistaan eroavia markkinointikeinoja:

1. paikkakunnalla jo asuvat asiakkaat (peruspalveletigk

2. paikkakunnalle muuttavat asiakkaat

(peruspalvelupaketti + raataloidyt palvelut)

3.5.6 Palvelupaketit ja modulointi

Modulirakenne auttaa asiantuntijapalveluiden ré#@aissa. Moduloinnilla tarkoitetaan
tuotteen jakamista toiminnallisiin osiin, modul@ihAsiakkaan haluamat ominaisuudet
voidaan toteuttaa valitsemalla moduleja, jotka aagat asiakkaan haluamia ominai-
suuksia suoraan tai joita voidaan muokata asiaki@aomusten suuntaisiksi. ltse mo-
dulit voivat olla standardoituja kokonaispalvelwsiaotai palveluprosesseja. (Lehtinen &
Niinimaki 2005, 35)

Modulirakenteen avulla myyja voi raataléida tarpanisa asiakaskohtaisesti, mutta silti
toimittaa taysin tuotteistettuja palveluita. Passen (2007, 92) mukaan tata kutsutaan
massaraataloinniksi. Asiakas saa juuri tarpeisimaakatun ratkaisun. Palvelu kuiten-
kin pystytddn tuottamaan paljon perinteistéa raéttifbtehokkaammin, koska kokonai-
suus muodostuu etukateen vakioiduista osista. Aaalla on yleensa usko siihen, etta
juuri h&nen tarpeensa ja ongelmansa ovat ainuttgatuaikka laajemmin ja kasitteelli-
semmin tarkasteltuna erot muihin eivat olisikaamiksuuria. Asiakas kokee usein raa-
taloidyksi palvelun, jonka palvelun tuottaja toitad télle sopivana vaihtamalla lisdosia
perusosan pysyessa hyvinkin standardimaisena jarsakuin kaikille muillekin asiak-
kaille. Asiakaslahtdisen nakokulman kannalta tékes se, miten asiakas asian kokee

ja se tulisi ottaa suunnittelun pohjaksi. (Sipi@2Q?, 105)
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Raataloity osuus

Moduli
Moduli Moduli Moduli 4

1 2 3

Tuotteen standardiosa

Kuvio 13. Palvelun modulointi. (Sipila 1995, 70)

Palvelun modulointi soveltuu myds asuntotoimenldsiaen palvelun tuotteistamiseen.
Moduloitaessa palvelutuotteessa on mahdollisimnuan standardiosa, erilaisia modu-
liosia ja raataloity osa. (Sipila 1996, 69). Esikilesi perusosa, joka sisaltaa pelkan
asunnon vuokrauksen, sopii jo paikkakunnalla asevAkiakas tuntee paikkakunnan
palvelurakenteen eika tarvitse endd myoskaan tasraahdollisuuksien esittelya. Ha-

Palvelupakettia, joka sisaltaa standardiosan lisgkaisia moduleita ja raataloitya
osuutta, voidaan tarjota paikkakunnalle muuttavadiekkaalle. Modulit sisaltavat eri-
laisia palvelu- ja harrastuskokonaisuuksia. Paikkalalle muuttoa harkitseva pitaéa saa-
da vakuuttuneeksi siitd, ettda muuttaminen Manti@glilaan on parempi vaihtoehto
kuin jonkin toisen paikkakunnan valitseminen tasyyinen entisella kotipaikkakunnal-
la. Modulivaihtoehtoja vaihdellaan asiakkaan tampeastaavasti; perheettéman tuote-

paketista jatetdaan pois paivahoidon esittely.

Hannuksen (2004, 321) mielestd modulointi asettadimuksia asiakaspalveluhenkilos-
tolle. Heidan tulee pystya sovittamaan yhteen y&isién asiakkaan yksiléllinen tarve ja
kaytettavissa olevat tuotemodulit mahdollisimmanihyeka asiakkaan ettd oman orga-
nisaation nakokulmasta. Tata yhteensovitusta voitideea kehittyneilla tietojarjestel-
maratkaisuilla, joiden avulla osaamista voidaarepaikla ja siirtaa kayttoon. Tyokalut
voivat vaihdella yksinkertaisista muistilistoistéik@lle vietyihin asiantuntijajarjestel-
miin. Kehitettdessa palvelupaketointia on kehitéttényds asiakkuudenhallintajarjes-

telmia.
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3.5.7 Tuotekuvaus

Tuotteistustyon apuvalineena voidaan Sipilan (18%% mukaan kayttaa sisaiseen kayt-
t6on laadittavaa tuotekuvausta, joka on tekninangakkinoinnillinen spesifikaatio tuot-
teesta ja sen kehittdmisesta. Tuotekuvauksessadan/aiotteen markkinat, kohderyh-
mat, asiakashyddyt, tuotteen sisalto ja versianitasehdot, tuotekehityskustannukset
ja taloudelliset tulostavoitteet. Hyvin tehdystatekuvauksesta I0ytyvat ainekset myos

esitteiden ja internetsivujen tekoon.

Tuotekuvauksen rakenne (Sipila 1995, 75 — 77):
1. Tuotteen nimi ja yleiskuvaus
* Miksi tuote on otettu erityistarkasteluun, mikataotteen nimi
2. Tuotteen kayttotarkoitus ja asiakashyddyt
* Mihin tarpeeseen tuote tulee ja miten sitd kaytetaa
* Millaisia asiakashyotyja (kvantifiointi) se lupaksyttaiselle asiakkaalle
* Mitk& ovat tuotteen parhaat myyntiargumentit
3. Markkinapotentiaali, asiakkaat ja tavoitteet
* Millaiset markkinat tuotteella on? Erityisen tarkedn markkinoiden nu-
meerinen arviointi; millaisiin €-maaraisiin ja veiyituloksiin tuotteella
aiotaan paasta
4. Minka tuotteiden kanssa se kilpailee ja mita sev&ar
* Mitka ovat tuotteen kilpailijat ja ik& on niideneama markkinoilla
» Korvaako tuote jonkun oman tai markkinoilla oletantteen
5. Sopivuus oman organisaation strategiaan
» Tuotetta verrataan strategiaan ja arvioidaan spivsatta koko tuotevali-
koiman kannalta
» Tassa vaiheessa tuotetta myydaan ylemmalle johdolle
6. Tuotekuvaus
» Tuotekuvauksen ydinkohta, jossa kuvataan itse tesita. palvelupaketti-
na tai prosessi- tai toimintakaaviona
* Yleensa perustuotekuvaus on eraanlainen maksinitnatteesta
* Toiminta- tai prosessikaavio voidaan laatia niité siind nakyy myaos asi-

akkaan tekemat osuudet ja muiden toimittajien ostiud
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» Mikali tuote kuvataan toimintakaaviona, on erit§isiuomiota kiinnitetta-
va myos lopputuloksen kuvaamiseen
7. Tuotteen versiot
* Versiot kertovat perustuotteesta — esim. eri tdioila tehdyt perusversi-
ot, joista edelleen tehddan asiakaskohtaisia v&sio
» Versiot kannattaa suunnitella jo perustuotteen sitt@un yhteydessa — se
saastaa aikaa
8. Tuotteen konkretisointi
» Miten tuote tehd&éan aineellisemmaksi ja siten halpaksi ostaa
» Tuotekuvauksen liitteiksi esitepohjat, kuvat janesikit
9. Tarkeimmat referenssit
* Referenssit ovat niin olennaisia asiantuntijatuttmarkkinoinnissa, etta
ne on syyté kuvata tuotekuvauksen yhteydessa
* Mainitse kolme referenssi, joita voidaan kayttégteen markkinoinnis-
sa, esim. asiakas, projekti, tulokset ja toteuardayhta
10. Tuotteen hinta
* Hinnoitteluperiaatteet ja hinnoittelujarjestelméa
* Mika on tuotteen hinta ja hintahaarukka
* Markkinaldhtoinen, kiintea hinta on kehityssuuntana
11.Tuotteen toimitusaika
* Mik& on tuotteen toimitusaika tai toimitusaikahddwa
» Toimitusaika voidaan sitoa siihen, kun asiakasetmyt oman osuutensa —
esim. toimittanut tarvittavat materiaalit
12.Vastuuhenkilot
» Tuotteella tulee olla is& ja aiti. Koska tuotteeattamiseen voi osallistua
useita henkil6itd organisaation eri osista, oryesen tarkedd kuvata vas-
tuut selkedasti
» Kuka vastaa tuotteen kehittdmisesta, markkinoianatasiakassuhteista,
millainen on tuotteeseen osallistuva tiimi
13. Tuotteistuksen ja tuotekehityksen jatkotoimet
» Tuotteistuksen ja tuotekehityksen toteutussuurmaekoimenpiteet, aika-
taulut, vastuuhenkil6t ja kustannukset
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14.Vaikutukset toimintaprosesseihin
» Mita tuotteen tuotanto edellyttda toimintaprosdssei

* Mita ideoita tuotteen kehittamisen yhteydessa diotttoimintaprosessien

kehittdmiseen

3.5.8 Palvelun konkretisointi

Tuotteistetulle palvelulle voidaan antaa nimi jarsoitella omaleimainen ilme. Palvelu-
lupausta voidaan tukea rakentamalla aineellistel@mentteja osaksi palvelua. Esittei-

den ja muiden painotuotteiden avulla voidaan kepalaelun sisallosta, kayttotarkoituk-
sesta ja toteuttamistavasta. Selkean esittelyraateritekeminen edellyttaa, etta palve-

lutarjooma on hyvin méaaritelty. (Jaakkola ym. 2009 — 20)

Tuoteajattelu auttaa myds organisaation sisall&@mdin tavoitteet yndenmukaisempi-
na, kun tarjottavana on palvelusta kehitetty koakneen tuote. Yhtenainen toiminta na-
kyy myos selkeytend imagossa. (Sipila 1995, 20jdtkeata, etta kaikki palvelun tuot-
tamiseen osallistuvat saavat tiedon palveluajagtksseka ymmartavat ja hyvaksyvat
tuotteistamisen sisallon. Lamsan ja Uusitalon (200A4) mukaan esimies on tarkeéssa

asemassa palveluajatuksen sisallén viestimisesddl detolle.

3.6 Asiakkuudenhallinta

Asiakkuudenhallinta (engl. Customer Relationshipmietgement, CRM) tarkoittaa kaik-
kia organisaation asiakassuhteen hoitamiseksidaydt keinoja. Sen kaytdnnon sovel-
tamisalueita ovat mm. markkinointi, asiakaspalvakiakasviestinta seka naiden kehit-
taminen asiakaslahtoiseksi. Termilla CRM tarkodetasein pelkastaan asiakkuuden
hallintaa tukevia tietojarjestelmia. Asiakkuudetinalan voidaan kuitenkin katsoa ole-
van ideologia, jossa yhdistyvat asiakaslahtoinattelp ja sita tukevat tietojarjestelmat.
Hannuksen (2004, 133) mukaan asiakkuudenhallinkaittaa pitkajanteisten ja kannat-
tavien asiakassuhteiden edellyttdmien taitojenmtgaista ja niiden jatkuvaa kehitta-
mista. Systemaattisella ja hyvin hoidetulla asialkigien hallinnalla voidaan varmistaa
yhtendinen tapa toimia asiakassuhteissa, tehokkaampasiakashankinta ja kokonai-

suuksien kannalta tehokas ja kannattava toiminta.
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Asiakkuuden hallinnan perusta on asiakastietojbakas hallinta ja hyédyntaminen
(Hannus 2004, 158). Asiakkuudenhallinnassa hyuékgiettava tekniikka koostuu kah-
desta osasta. Toisen puolen muodostavat tietokekniuottamat tiedon tallentamis-,
hallinta-, kasittely- seka analysointiratkaisutisem puolen muodostavat viestintatekno-
logian tuottamat tiedon valittamisen ja jakamisatkaisut, kuten internet, verkko-, sekéa
mobiiliratkaisut. Asiakasrajapintaa hoidetaan yhdremmassa maarin séhkoisesti. Asi-
akkuudenhallinnan nakékulmasta se edellyttdd aaidkk tunnistamista ja asiakastieto-
ja, integroitavuutta, tavoitettavuutta seka diatogiahdollisuutta. My6s tassa yhteydessa

on strategiaty6lla suuri merkitys. (Hellman 2003,-34)

Tietotekniikan ja viestintateknologian tuottamieahdollisuuksien my6ta on meneillaéan
kolme merkittavaa kehitystrendid, jotka tulee asimldenhallinnassa ottaa huomioon:
Painopiste siirtyy asiakkaisiin ja asiakassuhteisii
Painopiste siirtyy organisaation sisaisesta toimsta ulkoiseen.
Kommunikaatiokanavat nousevat yhta tarkeiksi,

ellei tarkeammiksi kuin jakelukanavat. (Hellman 2086)

Kuntaliiton kehittamispaallikké Heikki Lunnas toteartikkelissa Toimivaa kunnan tie-
tojarjestelmaa etsiméassaétta kunnan sahkoisia palveluja kehitettaessa on tarkas-
teltava osana koko palvelukirjoa. Palvelun laadutojminnan tuottavuuden kannalta on
valttamatonta integroida eri kanavat, eli asiakbgba, puhelin, internet, yhteispalvelu,
etapalvelu, jne. niin, ettd ne toimivat saumattdmdgeen. Myds samassa artikkelissa
haastatellun kansanedustaja Jyrki J Kasvin mukatojdrjestelmia kehitettdessa on ol-
tava ndkemys koko toiminnan ja organisaation kémistarpeista seka kuntalaisten pal-
velutarpeista ja mahdollisuuksista. Silloin tiettihéo [&péisee kaikki hallinnonalat ja

kuntaorganisaatioista tulee enemman matriisiorgatiisita. (Kuntalehti 7/2010, 36)

Tilastokeskuksen vuosittain 3000 haastateltavakernasta tieto- ja viestintatekniikan
kayttotutkimuksesta kay ilmi, etta kevaalla 20@dkone oli kaytettavissa 80 prosentis-
sa kotitalouksista, joten internetin kayton edghget paranevat Suomessa jatkuvasti.
Tutkimuksen mukaan 78 % kotitalouksista oli vuo2089 internetyhteys. 16 - 74 vuo-
tiaista suomalaisista 82 % ilmoitti kayttaneengéarmetia edellisten kolmen kuukauden
aikana. Internet on paaasiassa viestinnan, asibidieion ja tiedonhaun valine. Yleisin
netin kayttbtapa on séhkoposti; jota 16 — 74 visgihanetin kayttajista lahetti tai vas-
taanotti 91 % kevaalla 2009. Tavaroista ja palwettuetsi tietoja 86 %. (www.stat.fi )
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Gronroos (2009, 231) toteaa tietotekniikan kehitsgn seka internetin ja mobiiliteknii-
kan kayton lisaantymisen tarjoavan organisaatioillsia mahdollisuuksia myods palvelu-
tarjoomien kehittamiseen. Helppokayttoiset IT-jatrgmat ja tietokannat auttavat toi-
mimaan vuorovaikutustilanteissa asiakaslahtdiseistiksi Juslénin (2009, 59 — 63)
mukaan internet on rikkonut perinteisen tiedottamig markkinoinnin mallin luomalla
markkinoijalle aidosti kaksisuuntaisen viestintdkaan. Asiakkaalle voidaan tarjota ta-
man tarpeita vastaavaa tietoa suoraan ilman véikdssiakas paasee kasiksi tietoon it-
selleen parhaiten sopivana ajankohtana ympari Waoiden. Internetin vuorovaikuttei-
suus tukee myos asiakastyytyvaisyyden syntymigtéeyden luomisen ja tietojen valit-
tamisen lisaksi internet mahdollistaa hyvin ergaisiudet asiakaspalvelutoiminnot, jot-

ka ovat nousemassa merkittaviksi asiakastyytyv#i&wahvistaviksi toiminnoiksi.

Sahkoisen palvelutoiminnan menestyksen edellytyk®em ettd asiakkaat luottavat séh-
koisessa palvelukanavassa toimivaan organisag@ogskaltavat antaa tietonsa sen
kayttoon (Salminen 2009, 21). On ratkaisevan tarketia toiminnassa otetaan huomi-
oon asiakkaan tietosuojaan liittyva lainsaadamtdoijminta on kaikin puolin yksityisyy-
den suojan suhteen vastuullista ja luotettavaan&siksi asuntohakemukset sisaltavat
asiakasta koskevaa arkaluontoista ja suojattagtaatiSilloin on varmistettava, etta ha-
kemusten toimittaminen séhkdpostina tapahtuu atid, tieto kulkeutuu suojattuna suo-

raan ilman valikasia vain asiaa kasiteleville virattijoille.



53

4 MANTTA-VILPPULAN KAUPUNGIN
ASUNTOTOIMEN ASIAKASPALVELU

Luvussa nelja kasitellaan Mantta-Vilppulan kaupargguntotoimen asiakaspalvelun
nykytilaa; kiinteistétoimiston organisaatiota jht#évia, seka esitelladn kaupungin omis-
tamat vuokrataloyhtiot. Luvussa kaydaan lapi mysisnaon vuokraamiseen liittyvat
prosessit ja asiakkuudenhallinta. Luvun lopussiziin asumisen asiakaspalvelun ny-
kytilan analyysia varten tehty asiakaskysely jatsdokset.

4.1 Mantta-Vilppulan kaupunki

Mantta-Vilppula on vuoden 2009 alun kuntaliitokssessuodostunut noin 11 500 asuk-
kaan taide-, teollisuus- ja opiskelukaupunki Yl&Bnmaalla, noin tunnin paassa seka
Tampereelta etta Jyvaskylasta. Mantan ja Vilppakukasluku kasvoi aina 1980-luvulle
asti, jolloin se tydpaikkojen havitessa alkoi kda@naskuun. Asukasluvun laskuvauhti
oli aluksi pari sataa henkil6&d vuodessa, 2000-lavsg véahitellen hidastui nykyiseen
runsaaseen sataan henkil6on vuodessa. Manttagawal joutuivat 90-luvun kuluessa
muiden vaestoltdan vahenevilla alueilla sijaitsewantien tavoin uuden ilmidn eteen,
kun asuntoja alkoi jaada tyhjilleen ihmisten muestsa tyopaikkojen perassa kasvukes-

kuksiin.

Seuraavassa kuviossa nakyy Mantan ja Vilppulanasukun ja asuntokannan kehitys

viimeisimman viiden vuoden ajalta.

e )
Vékiluvun ja asuntokannan kehitys . Asuntokanta
Mantta-Vilppulassa vuosina 2005 - 2009
(Lahde: ARA kuntatietolomakkeet) I Aravavuokra-asunnot
Vaestdennuste 2005-2025 -36 henke&/vuosi — — Vakiluku

14000
124 11982 11881 11767
12000 & -
10000
8000
6000
4000
2000
0
2005 2006 2007 2008 2009
Asuntokanta 6584 6593 6607 6630 6676
Aravavuokra-asunnot 946 835 835 776 758
Vakiluku 12124 11982 11881 11767 11645
S

Kuvio 14. Vakiluvun ja asuntokannan kehitys
Mantta-Vilppulassa vuosina 2002009
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Tyopaikkojen ja vakiluvun vahentyessa lisdantyyguagissa tyhjaksi jadvien asuntojen
maara. Paikkakunnalla pysyvien asukkaiden siirtgmiamistusasuntoihin jatkuu, joten
ensimmaiseksi ilman asukkaita jdavat vuokra-asummintojen jddminen tyhjilleen ai-
heuttaa kaupungille vuokrataloyhtididen omistajedaudellisia riskeja. Yksi keino va-
hentaa tyhjien vuokra-asuntojen tuottamia vuokigitafa on niiden myyminen omis-
tusasunnoiksi. Jotta omistaja hyotyisi asuntojeymmista, ne tulisi myyda vahintaan
lainoitusarvosta. Ostajia ei pienella paikkakuren&liitenkaan riita loputtomiin. Koko-
naisen kerrostalon ilmestyminen myyntimarkkinodibeuttaa pienella paikkakunnalla
helposti myds markkinahairion, joka painaa alasd@aimyynnissa olevien omis-
tusasuntojen hintoja. Panostaminen asuinpaikkanmarkinin suunnitteluun ja uusasu-
kashankintaan on kaupungin yleisen elinvoimaisuigdglyttamisen ohella myos kau-

pungin omistamien vuokrataloyhti6iden taloudelligelun mukaista.

4.2 Kaupungin vuokra-asunnot; Koskelantalot Oy ja Vilpuntalot Oy

Alun alkaen kaupunkien omistamat vuokra-asunnot oll@et yleensa kaupunkien suo-
rassa omistuksessa. Vuokratalojen talous on sidhirt osa kaupungin budjettia ja talo-
jen rakentaminen, asuntojen vuokrankorotukset, kaléki muu vuokrataloja koskeva
paatoksenteko on ollut osa kunnallista paatokseptelsessia. 1970-luvulta lahtien
kaupungit ovat pyrkineet erottamaan omistamans&radasuntokannan erillisiksi osa-
keyhtidiksi, joiden osakekannan ne omistavat. Ss#mi2008, 84) mukaan julkisella
sektorilla yhtidittamisella on pyritty lisddmaarganisaation toimintavapautta ja sitéa
kautta mahdollisuutta itsendisesti paattaa strsitgilinjauksista. Yhtioittamisella vuok-
ratalojen aikanaan suuret aravalainamaarat sgatigrasittamasta suoraan kaupunkien
taseita, mik& toimintavapauden lisddmisen ohellgksi 1980-luvulla yhtidittamisessa
nahdyista hyddyista. Nykyisen kuntalain mukaanrtogimé osakeyhtitt lainoineen ovat

taas osa konsernitilinpaattsta (Kasikirja vuokilig 2008, 17).

Yhtiditettaessa julkisen sektorin omistamia orgaaimita niilta edellytetdan myads or-
ganisaation toiminta-ajatuksen, toimintaymparigedarganisaatiokulttuurin muokkaa-
mista liiketaloudellisiin periaatteisiin soveltuvakkKaikki paatoksentekovalta siirtyy
osakeyhtion hallitukselle, joka ei ole juridisestioraan sidoksissa kunnalliseen paatok-
sentekojarjestelmaan. Koko osakekannan omistajamgukki voi kuitenkin ohjata osa-

keyhtion toimintaa omistajapolitiikallaan. Kaupundgjirjaamia omistajapoliittisia linja-
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uksia yhtio sitten kayttaa yksittaisissa asioisgatksenteon pohjana. (Kunnan vuokra-
talojen omistajapoliittiset...2008, 7). Yhti66n koktlivaa omistajaohjausta on myos
kunnan edustajien paatdsvallan kayton ohjaaminéikgkouksessa (Kasikirja vuokra-
taloille 2008, 17).

Mantan kaupunki uudisti asuntohallintoaan vuonn@8l%amalla se fuusioi kaikki suo-
raan omistamansa aravavuokratalot Koskelantalon@®@yisen osakeyhtion omistuk-
seen. (Mantan kaupunginvaltuusto 1988/20). Yht@dmialana on fakennuttaa, omis-
taa, hallita ja isanndida kiinteistdjd, ostaa jaokrata alueita ja rakennuksia, seka an-
taa vuokralle kiinteistdja ja huoneistdjéKoskelantalot Oy:n yhtidjarjestys 1988, 1).
Yhtion osakekanta on kokonaan kaupungin omistulségsskelantalot Oy:n omistuk-
sessa oli vuoden 2009 lopussa 499 vuokra-asumigga suurin osa on aravalainalla ra-

kennetuissa kerrostaloissa (Kaupungin kiinteistéjgytto 2009, 66).

Vilppulan kunta puolestaan p&éatti vuonna 2000 Kkomigerniin kuuluvien 11 vuokrata-
loyhtion sulauttamisesta Vilpuntalot Oy -nimisekhtioksi (Vilppulan kunnanvaltuusto
2000/30). Yhtigjarjestyksen mukaan Vilpuntalot Oyoimiala on Koskelantalot Oy:n
toimialaa hieman laajempi; Vilpuntalot Oy:n toindah on bmistaa, hallita, hankkia,
rakentaa tai rakennuttaa ja antaa vuokralle asuatg naita tarkoituksia varten omis-
taa ja hallita asuinhuoneistojen hallintaan oikeaia osakkeita yhtidissa, kiinteistdja
sekd muita asuntoja, seka tuottaa ja myyda isanngankiinteistonhuoltopalveluita
Vilpuntalot Oy:n yhtigjarjestys 2001, 1). VilpuntalOy:n omistuksessa vuoden 2009
lopussa oli yhteensa 301 asuntoa (Kaupungin ketign kayttdé 2009, 66).

Kuntaliitoksen seurauksena Mantta-Vilppulan kaupileongn omistuksessaan kaksi
vuokrataloyhtiota, joita toistaiseksi ei ole fuusiioyhteen. Pohdittaessa fuusiota on tar-
keata vertailla yhtididen taloudellista tilaa. \f@kionttori suosittelee, etta kuntaliitosten
yhteydessa vuokrataloyhtididen fuusioimiseen ryédgtvain, jos yhtiot ovat taloudel-
taan terveitd ja tasavahvoja. Aravalainoitettugdojén osalta tarvitaan fuusiolle Valtio-
konttorin hyvéaksynta. (Lehti6 1.12.2008)
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Taulukko 2. Kaupungin omistamien vuokrataloyhtididen
tunnuslukuja tilinpaatodstietojen mukaan
Lahde: Koskelantalot Oy:n ja Vilpuntalot Oy:n tiiadtokset 2008 ja 2009

Koskelantalot Oy | Vilpuntalot Oy

2008 | 2009 2008| 2009
asuntojen lukumaara 499 499 301 301
asuntojen kayttdaste ( %) 98 92 91 89
asuntojen keskivuokra (€ffkk) | 7.08 | 7.64 575 | 6.10

Pirkanmaan vaestoltdéan vahenevissa kunnissa asark@yttdaste vuonna 2008 oli kes-
kimaarin 95 %, ja vuonna 2009 keskimaarin 94 % e@f@- ja asuntomarkkinatietoja
ARA 2009, 5) Vuokrataloyhtion omistajayhteison ghdyttava pohtimaan keinoja
kayttbasteen parantamiseksi, jos kayttdaste orihaglalle 97 %:n, tai on pudonnut
edellisesta tilinpaatoksesta enemman kuin 2 % (feaj24.3.2010).

Kaupunki myy yhtidille niiden tarvitsemat hallintalpelut, joten vuokrataloyhtidilla ei
ole omaa henkil6kuntaa. Yhtididen toimitusjohtajamakaupungin isanngitsija, ja vuok-

ra-asuntojen jako seké iséannointi hoidetaan kaupudopteistdtoimistossa.

Yhti6iden omistamien asuntojen liséksi kaupungitesuorassa omistuksessa 257 va-
paarahoitteista vuokra-asuntoa. Vuoden 2009 lopkegaungin ja sen omistamien yhti-
Oiden omistuksessa oli yhteensa noin 1100 vuokuatasg, joista noin 900 asunnon

vuokraaminen ja is&dnnointi hoidetaan kiinteistotetossa.

4.3 Kiinteistdtoimisto

4.3.1 Teknisen palvelukeskuksen ja kiinteistétoimiston oganisaatio

Mantta-Vilppulan kaupungin hallinnollinen organisaaon funktionaalinen, eli toimin-
tojakoinen organisaatio. Ominaista toimintojakdeseirasto-organisaatiolle on, etta val-
tahierarkia on moniportainen; ylempi taso johtagglvoo alemman tason toimintaa.
Tehtavat on jarjestetty osastoittain, joita kutgbkimaa osastopaallikkd. Tyo ja siihen
littyva toimivalta maaraytyvat virkanimikkeen muka Toimintojakoisen byrokraatti-
sen toimintamallin etuna on, etta kaikkia kans@aehdellaan tasapuolisesti ja ennalta

maaritellylla tavalla ja palvelut ovat kaikkien saélla. Mallin ongelmana on, etté toi-
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minta johtaa helposti jaykkaan ja persoonattomasakaspalveluun, jossa saannot ja

pykalat vaikeuttavat asiakaslahtoista toimintaardta & Sarala 2003, 22)

Kiinteistétoimisto on osa Tilapalveluita, joka pastaan kuuluu teknisen lautakunnan

alaiseen Tekniseen palvelukeskukseen; palveluk&sialistaa tekninen johtaja.

TEKNINEN LAUTAKUNTA
[

Tekninen johtaja
Erkki Viitanen Toimistosihteeri
Tuula Soini-Sykko

Rakentamis-Ja Kiinteistd- ja mittaus- y Vesihuol
tekniset palvelut Gimil Tilapalvelut valvonta e

Ari Vahvanen Kirsti Eskelinen Pekka Pietildinen| |, o Kauppinen Jouko Kallio

—— ]

S - | | Maanra i ™ -
Kiinteistomestari : i i ittelija
: mestari
Ari Suoranta Arto Myllyla Jarmo Vaske Jouko Vaske Marko Hakala
Siivous- ja ruokapalvelut Liikuntapaikat ja
yleiset alueet
Tarja Anttila Ossi Autio
o - L Liikuntapaikka-
Y . P i imi i énjohtaj;
Arja Helander Tiina Kytémaki Pekka Koskinen | | mariann
Arja Koivisto Riitta Mertala Esa Mikkola
Pirjo Puttonen

Kuvio 15. Teknisen palvelukeskuksen organisaatiokaa
(Tekninen lautakunta 2010/19 )

Kaupungin taloussuunnitelmaan 2010 — 2012 on tiNabhaiden osalta kirjattu:
"Tilapalveluilla luodaan puitteita hyvin monenlaiseen toimintaannkK
nan Kiinteist6t tarjoavat toimitiloja hallinnon,\8stystoimen, vapaa-
aikatoimen, asuntotoimen seka yritystoiminnan Kéytt Tilapalvelut
on keskitetty teknisen toimen alaisuuteen. Halkaidia laskutetaan
kiinteistojen yllapidosta sisaisella vuokralla, pkisaltaa kayttokulut.
Palveluja myydaan myos kaupungin tytaryhtidille.
Isdnnoinnissdhoidetaan kaupungin omistamien asuntojen, Koskalant
lot Oy:n ja Vilpuntalot Oy:n vuokraustoimintaa, adalaina-asioita se-
k& korjausavustuksia. Isanndinnisté laskutetaanki€tzntalot Oy:ta ja
Vilpuntalot Oy:té vuosittain sovittavin laskutuspstein. Henkiléstoon

kuuluu kolme toimistohenkil6a ja tekninen isannj@its
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Hoitoon kuuluu kaupungin kiinteistéjen yllapito laitosntigma, jota
myydaan myos Koskelantalot Oy:lle, Mantan Kaukoldi@g:lle ja
Méantan vesihuollolle. Laitosmiestyohon kuuluu vékiagstys, jota myy-
daan edelld mainittujen lisaksi Mantan sairaalalléenkilostoon kuluu
laitosmies-kiinteiston hoitajia 7,6 henkil6a sekdlksoasentaja

Muu tilojen yllapito: tilojen kayttajien ja hallintokuntien laskutusikho
detaan sisaisella vuokralla, joka perustuu syntgmeikustannuksiin.
Asuntojen ja muiden tilojen vuokrat laskutetaanwstietuilla taksoilla.
(Taloussuunnitelma 2010 - 2012, 51)

Taloussuunnitelman l&ahestymistapa tilakeskuksesisiettaviin tehtaviin on kiinteis-
tonhoidollinen. Tilapalveluiden tunnuslukuina esitin rakennusten tilavuus- j&-m
tietoja. Kaupunkistrategian strategisten tavoigeidmplementointia operatiiviseen toi-
mintaan ei kaupungin organisaatiossa ole vieldedtai joten asumisen strategisten

padmaarien kaytannon tavoitteita taloussuunnitedena®10 - 2012 ei vield nay.

Tilakeskuksessa sijaitsevan kiinteistotoimistonkilékuntaan kuuluu isédnnéitsi-
ja/toimitusjohtaja, seka kaksi toimistosihteeridgemistonhoitaja/asuntoasiamies. Kiin-
teistotoimistossa hoidetaan kaikkien kaupungin tamsen kiinteistdjen isanndinti,
vuokra-asuntojen hallinnointi, kunnalle kuuluviesuatolainsd&ddannon alaisten tehtavi-

en hoito, seka asunto- ja tonttimarkkinointi.

Kiinteistotoimistossa hoidettavia asuntolainsaadandn alaisia tehtavia ovat mm.
* Ymparistoministerion ja Asumisen rahoitus- ja kegntiskeskus ARA:n
yleiskirjeiden toimeenpano (asuntohallinto)
» asukasvalinnat
» aravavuokratalojen asukaskokoukset

» korjaus, ja energia-avustukset ja korkotukilainat

Kiinteistdtoimistossa hoidettavia isannointitehtava ovat mm.

e asukasasiat; valitukset, huomautukset, hdadototdbs

vuokranperinté

autopaikkojen ja saunavuorojen varaukset

pesulakorttien lataus

kiinteistdjen hoitoon liittyvat ostolaskut
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Kiinteistoétoimisto toimii samalla henkilokuntamabgiguin ennen kuntaliitosta. Vilp-
pulasta tulleet tyot ryhdyttiin hoitamaan olemaskvien tehtavankuvausten mukaan,
toiden uudelleenorganisointia ei ole tehty. Toirmioh maaritelty tulosyksikkomuotoi-
seksi, mutta vuosittaisia kehityskeskusteluita fkenginhallitus 2009/150) tai saannol-
lisia tulosyksikkopalavereita ei kiinteistétoimisttoimistohenkilékunnan kanssa pide-

ta.

Toimisto on asiakkaille avoinna arkisin klo 9.002:00 ja 13.00 — 15.00. Keskiviik-
koisin toimisto on kokonaan suljettu. Asiakkailtaihoitettu ty6aika on tarpeen au-

kioloaikana kertyneiden asioiden purkamiseen.

I KAUPUNGINHALLITUS I

I KAUPUNGINJOHTAJA I

I TEKNINEN LAUTAKUNTA I

I TEKNINEN PALVELUKESKUSI

I TEKNINEN JOHTAJA I
|

A
8 P TILAKESKUS/
N ﬁ 5 KIINTEISTOTOIMISTO
T TE
o oL I
Xl S E
R e ISANNOITSIJA/
Q t r!l TOIMITUSJOHTAJA
! AT
N
o N I
1
N
T
I 1
TOIMISTONHOITAJA TOIMISTOSIHTEERI TOIMISTOSIHTEERI
ASUNTOASIAMIES
- asuntohallinto - asukasvalinnat - asukasasiat
- asuntomarkkinointi - vuokranperinté - isdnnointi
- korjausavustukset - isdnnodinti - asukasvalinnat
- asukasvalinnat

Kuvio 16. Kiinteistétoimiston tehtavat ja orgarasa
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4.3.2 Paatosvalta asiakasrajapinnassa

Palvelujen luonne ja asiakkaan kokeman palveluduagllapitiminen saavat aikaan
sen, etta palvelutoiminnan toimivuutta koskevat@éset on tehtava mahdollisimman
lahelld asiakasta. Ihannetapauksessa palvelutap@aosallistuvilla tydntekijoilla tulee

olla valta tehd& nopeita paatoksia. (Gronroos 2009)

Mantta-Vilppulan kaupungin hallintosaantd on astwaimaan 17.8.2009. Vastuu asun-
topolitiikasta kuuluu edelleen kaupunginhallitukeeHallintosddnnén mukaan tekninen
lautakunta paattaa asuntolainsaadannon alaan kstal@asioista ja toteuttaa lainsaadan-
non kunnalle asettamia kaytannon tehtavia. Delegstia on teknisten palvelujen koh-
dalla hallintosdannéssa mainintdekninen lautakunta voi siirtaa paatosvaltaansaial
silleen viranhaltijoille, ei kuitenkaan pakkokeinasettamista sisaltavia asioita. Dele-

gointipaatoksista on pidettava ajan tasalla olevagtteloa."

Mantta-Vilppulan tekninen lautakunta on 6.10.208emallaan paatokselld delegoinut
l&ahes kaiken asuntoasioihin liittyvan paatokseniekeuden kiinteistbtoimiston asia-
kaspalveluhenkilokunnalle jatkaen ndin Mantass®408un lopusta lahtien vallinnutta
kaytantod. Asuntoasioiden delegointi toteutettiilois uudistettaessa asuntohallintoa
asuntolautakunnan lakkauttamisen yhteydessa vub®st (Mantan kaupunginhallitus
1988/31).

Teknisen isannoitsijan ja toimistosihteerien paatoslta

asuntolainsdadannon alaisissa asioisg@kninen lautakunta 2009/106)

e asukkaiden valitseminen ja vuokrasopimuksen tekemkaupungin omistuksessa
oleviin vuokra-asuntoihin.

» asukkaiden vuokrasopimusten irtisanominen ja punkam

* vuokravakuustalletusten vastaanottaminen, palautema pidattdminen

Toimistonhoitajan paatosvalta asuntolainsaadannonlaisissa asioissa

(tekninen lautakunta 2009/106)

» korkotukilainapaatokset sekéa korjaus-, energia- ja
terveyshaitta-avustuksiin liittyvat paatdkset

» vanhojen arava- ja korkotukilainojen lainansiirtafiikset

» vuosimaksulainojen tasomuutospaatokset
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* kaupungin lausunnon valmistelu karajaoikeudelle
haettaessa aravalainan velkajarjestelya
» lausunnot pankille kunnan korkotukipdattksen saanainaa koskevissa asioissa
» asukkaiden valitseminen ja vuokrasopimuksen tekemin
kaupungin omistuksessa oleviin vuokra-asuntoihin.
» asukkaiden vuokrasopimusten irtisanominen ja puikam
» vuokravakuustalletusten vastaanottaminen, palautema pidattaminen.
* asuntotoimen alaan kuuluvien muiden tehtavien hoian

asuntotoimeen liittyvien saadosten ja maaraystekaamn

Paatosvallan siirtdminen viranhaltijoille antadleanahdollisuuden hoitaa asiakaspal-
velua itsenaisesti ja omaa harkintaa kayttaen. @pporganisaation kehittdmisohjelmis-
sa korostetaan, miten tarkeata on tyotekijoidetuutitminen (empowerment). Vallan
ja vastuun antamisella on henkiloston kyvykkyydehiktdmisessa tarkea merkitys. Mita
enemman tyontekijalta edellytetdan vastuun ottitaememman hanella pitaisi olla
myo6s tyohonsa liittyvaa paatosvaltaa. Paatosvalis@minen asiakasrajapintaan vai-
kuttaa siis kahdella tavalla. Se nopeuttaa paati&kea ja ndin parantaa asiakkaan ko-
kemusta palvelun laadusta. Lisaksi se lisda tyaiakkyytta; tyontekija oppii kaytta-
maan harkintavaltaansa, tekemé&an aikataulunsggat@maan tydtehtavansa itse, el
vaikuttamaan tapaan, jolla saa tulosta aikaana(&& Sarala 2003, 82 - 83)

4.3.3 Kuntaliitoksen vaikutus kiinteistotoimiston asiakagalveluun

Kuntaliitoksen yhteydessa luonnollisesti yhdistetthytés Mantan ja Vilppulan asunto-
hallinto, asunnonjako ja isanndinti. Kaytanndssdistaminen tarkoitti sita, etta talvella
2009 myos vilppulalaisten asuntoasioita ryhdytticitamaan Mantasséa. Asukasvalin-
nassa jatkettiin Mantassa noudatettua kaytant&kakiiséhenkilokuntaa ei Vilppulasta
siirtynyt. Vilppulassa asuntoasioista vastannudusjohtaja siirtyi kuntaliitoksen yhtey-
dessa toisiin tehtéaviin ja hallinnollinen isannij@®li irtisanoutunut jo edellisend vuon-
na. Vilpuntalot Oy:n vuokralaskutusta ja kirjan@it@ilppulan taloustoimistossa hoita-
neet henkil6t jatkoivat tata tyota yhdistyneen kamtaloustoimistossa toukokuun 2010
loppuun, jolloin Vilpuntalot oy:n vuokrakirjanpitsiirrettiin tilitoimiston hoidettavaksi
(Vilpuntalot Oy 2010/8).
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Asiakasnakokulmasta katsottuna kuntaliitos muutppulassa sijaitsevien vuokra-
asuntojen hakemus- ja vuokrasopimusmenettelya hit@vaati. Asiakas joutuu kunta-
litoksen jalkeen hoitamaan asuntoasiansa kauptaiglla Mantassa ja jattamaan aina
kirjallisen asuntohakemuksen. Hakemuslomakkeiteksageistbtoimiston lisaksi myos
Vilppulan kunnantalolta tai internetista. Vilppulkanta ei tehnyt asukasvalinnoista kir-
jallisia paatoksia, eikd asunnoista peritty vuokikawtta. Nyt kaikki hakijat ja asukasva-
linnat dokumentoidaan ja asunnonjaosta tehdaaallkagn viranhaltijapaatos. Lisaksi
vuokrasopimuksen solmimisen yhteydessa myds Vibgialasunnon saavalta vuokra-
laiselta peritddn Méantan tavoin yhden kuukausivanlguuruinen vuokravakuus (Vil-
puntalot Oy 2009/4). Vuokravakuuteen liittyen tefud&aikissa asunnoissa nykyisin
myos tulo- ja l&ahtétarkastukset.

Tyontekijoiden nakdkulmasta Vilppulan asuntoasinidirtyessa kiinteistétoimiston
hoidettaviksi kuntaliitos merkitsi tyo- ja asiaka@fnien kasvamista. Asuntohakemuksia
ja irtisanomisilmoituksia jatetaan aikaisempaa emam, asukasvalintapaatoksia on teh-
tava enemman. Asiakaspalveluun kuluu enemman gkaannollisesti myos asiak-
kuudenhallintaan liittyvat back office -toiminnotat lisdantyneet. Lahes tuhannen
vuokra-asunnon lisaksi muita isdnnaditavia kiint@gton nykyisin noin sata, mika nakyy

my0s isanndinnin toimistotehtavien, mm. kiertavi@skujen kasvaneena maarana.

Vertaamalla seuraavan taulukon asuntotoimen tunkugl vuosilta 2008 — 2009 selvida

kuntaliitoksen myo6ta kiinteistotoimistossa tapaliusisiakkaiden maaran kasvu.

Taulukko 3. Kaupungin kiinteistétoimistoon jatettyj en asuntohakemusten ja
irtisanomisilmoitusten sek&htyjen asukasvalintapaatésten
lukumaara vuosilta 2008 ja 20 ilman opiskelijataloa.

(Lahde: kiinteistotoimisto)
Mantta 2008 Mantta-Vilppula 2009
(Vilppulan hakijat mukana 1.2. alkaen)

asuntohakemusten kokonaismaard 223 kpl 278 kpl
asukasvalinnat 143 kpl 206 kpl
asuntojen irtisanomisilmoitukset 149 kpl 218 kpl

asukasvaihtuvuus 32 % Mantassa 30 % Vilppulad<$a 2




63

Pirkanmaalla vaestoltdan vahenevissa kunnissagsuorasukasvaihtuvuus on keski-
maarin 25 % (Vaesto- ja asuntomarkkinatietoja ARR2, 5). Vuoden 2009 luvuista
puuttuvat Vilppulaa koskevat tammikuun tiedot. Missa asukasvaihtuvuutta nostavat
Koskelantalot Oy:n tavallisissa vuokra-asunnoidsansa lukuvuosi kerrallaan asuvat
opiskelijat. Lukuihin ei ole kuitenkaan laskettu kaan joka vuosi asukkaitaan vaihtavaa

54-paikkaista Opiskelijatalo Valkamaa.

Isanndintitehtavat on jatetty taman kehittamistedtéulkopuolelle. Isanndintitehtavilla
on kuitenkin yhtymékohtia asukasvalintaprosessiisifen vaikutusta palvelun koko-
naissujuvuuteen ja siihen, kuinka ammattitaitoisakskasvalintaan liittyva asiakaspal-

velu koetaan.

Vuokra-asuntojen isanndintiin kuuluvia tehtavidlg kuntaliitoksen jalkeen organisoitu
viela uudelleen, ne hoidetaan kummankin kunnarta&#hes samoin kuin ennen liitos-
ta. Kahden erilaisen kadytdnntn soveltaminen ort olisiaan heikentamaan kiinteisto-
toimiston asiakaspalvelun sujuvuutta. Ongelmat twéget selkeimmin esille lomitusti-
lanteissa, kun kesken oleva asiakasprosessi sadykasvalintoja paatyonaan tekevalta
tyontekijalta tilapaisesti toiselle. Is&dnnointitéhissa suurimpana erona kuntien valilla
on, etté Vilppulan vuokrataloja hoitavat osittanmsgakin taloissa asuvat talonmiehet ja
yksi remonttimies. Mantassa kaikkien vuokra-aswertdjuollosta vastaavat kaupungin
laitosmiehet. My6s avainten sailyttdmis- ja luoauatiskaytannot eroavat. llman yhden-
mukaista menettelytapaa on tullut tarpeettomia@ahaksia, jotka asiakasnakokulmasta
ovat kiinteistotoimiston huonoa ja ammattitaidotoasiakaspalvelua.

4.3.4 Asunnon vuokraaminen asiakkaan prosessina

Paikkakunnalle muuttava asunnon etsija ottaa yfeensimmaiseksi yhteytta kaupungin
kiinteistotoimistoon, koska kaupunki on seudullaca suuri vuokranantaja. Yhteyden-
otto tapahtuu joko kdymalla toimistossa, puhelimigihkopostitse, tai asiakas yksinker-
taisesti lahettdd asuntohakemuksen postin kaujeeka. Huoneistoihin on jatkuva ha-
ku, eli hakemuksia voi jattda ilman hakuaikoja. Aminakemuslomakkeen saa Kiinteis-
totoimistosta paperilomakkeena ja se |6ytyy mydsk&iena internetistéa kaupungin

asumisen sivulta. Internetlomakkeen voi tulostaissén voi toimittaa kiinteistdtoimis-
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toon sahkdpostin liitetiedostona. Sahkodpostinaitettn hakemus allekirjoitetaan jalki-

kateen ennen vuokrasopimuksen allekirjoittamistsufgasvalintaopas 2008, 12).

Ensimmaisen yhteydenoton yhteydessa asiakas yl&eskéstelee viranhaltijan kanssa
asunnon koosta, sijainnista, tulevasta muuttoajagésta, seka mahdollisista toiveistaan
asunnon suhteen. Kaikilta asunnonhakijoilta taantpdatoksentekoa varten asuntoha-
kemus, josta selvidaa asumaan tulevien henkildiderkilbtiedot, tydpaikka, aikuisten ja
lasten lukumaara, haettavan asunnon koko, toiasttuntotyyppi ja sijainti kaupungissa.
Hakijoiden toiveissa ensisijalla on yleensa rivvtgunto. Niita kaupungilla on kerrosta-

loasuntoja vAhemman, ja niissa asukasvaihtuvuymsena.

Vuokrauspaatoksen saatuaan asunnonsaajan on emsl@asopimuksen solmimista
hankittava vuokravakuus, joka on yhden kuukauderkraa vastaava summa. Vuokra-
vakuus on vuokralaisen omissa nimissaan tekemékpaltus, joka luovutetaan vuok-
ranantajan haltuun vuokrasuhteen ajaksi. Vuokravsiaenettelyyn liittyen on tulevan
asukkaan tehtava asunnon tulotarkastus yhdessaagarkastajan kanssa. Tarkastuk-
sesta tehdaan poytékirja, johon dokumentoidaandistmm kunto muuttohetkelld. Pois
muutettaessa tehddén vastaava poytékirja lahtstaksen yhteydessa. Vakuus palaute-
taan lahtotarkastuksen jalkeen, mikali asunto oittegitomassa kunnossa ja vuokraras-
teja ei ole. Varaton asiakas voi saada vuokravadmisdsiaalitoimiston antamana mak-
susitoumuksena ja sen tarpeen maarittelee sosiadlifMuualta muuttava hakee mak-
susitoumusta lahtdpaikkakunnan sosiaalitoimeltaafi riittdvaa vuokravakuutta asun-

toa ei vuokrata.

ASIAKKAAN ASUNNONHANKINTAPROSESSI

ASIAKKAAN -

YHTEYDENOTTO: ASUNTO. ok, - —

KAV HAKEMUKSEN VAKUUDEN VASTAANOTTO- SN

: ; TARKIST!

-PUHELINSOITTO JATTAMINEN HANKINTA STUS

- SRHKOPOSTI SOSIAALI-
TOIMISTO

Kuvio 17. Asiakkaan asunnonhankintaprosessi
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4.3.5 Asukasvalintapaatts ja vuokrasopimuksen solmiminen

Asukasvalinta tehdaan kiinteistétoimistossa virdtijapaatoksena, joten myonnettavas-
td asunnosta voidaan sopia alustavasti asiakkams&aisein jo ensimmaisen keskuste-
lun yhteydessa. Paatoksenteko on keskitetty yhttshastosihteerille. Kirjallinen asu-
kasvalintapaétos tehdéaén yleensd muutaman paivéirkta viiveella ja lahetetaan asi-
akkaalle postitse. Asiakkaan halutessa paatos aoitidnettad sahkopostitse, jolloin al-

lekirjoitettu kappale lahetetaan perassa postitse.

Paatoksentekijan on varattava aikaa asiakkaan &rtdmatojen ja muiden asunnon
vuokraamiseen vaikuttavien seikkojen tarkistamisderssakin tapauksissa paatos teh-
daan asiakkaan odottaessa. Paatbksentekoon taaditaa riippuu aina myos asiakkaan
asunnontarpeen kiireellisyydesta ja vapaiden aggmtdanteesta. Jos tarjottavana ei ole
asiakkaan haluamaa huoneistotyyppid, voi asiakdagoodottamaan pitempaan. Nykyi-
sin yha useammin joudutaan tarkistamaan myds asaakkiottotiedot ennen paatoksen-
tekoa (Asukasvalintaopas 2008, 29).

Vuokrasopimus solmitaan sen jalkeen, kun asiakasionttanut tarvittavan vuokrava-
kuuden kiinteistotoimistoon. Samalla asiakas saaram avaimet kuittausta vastaan.
Taman jalkeen asunto on luovutettu asiakkaan ha#limja omistaja voi menna asuntoon
vain sovittuaan asiasta asukkaan kanssa. Vuokrasépen allekirjoituksella asiakas
puolestaan sitoutuu suorittamaan vuokran soviterapaivana, pitamaan asunnon kun-

nossa ja asumaan muita asukkaita hairitsematta.

ASUKASVALINNAN PAATOKSENTEKOPROSESSI

ASUKASVALINNAN VALINTAPAATOS VUOKRASOPIMUKSEN
VALMISTELU SOLMIMINEN
- SOPIVA ASUNTO JASEN

- LUOTTOTIEDOT

AVAIMEN LUOVUTUS
- SIDOSRYHMAT TIEDOKSIANTO

Kuvio 18. Asukasvalinnan paatoksentekoprosessi.
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4.3.6 Asiakkuudenhallinta ja back office -toiminnot

Asunnonhankinnan ja asukasvalinnan tukiprosessistkwat toiminnoista, jotka paran-
tavat asiakaspalvelun tasoa tai helpottavat tyguéri osa tukiprosesseista on usein asi-
akkaalle nakymattomiin jaavia back office -toimi@atgotka ovat sujuvalle asiakaspalve-
lulle valttaméattomia, ja joiden olemassaoloon kitetian huomiota yleensa vasta siind

vaiheessa, kun ne eivat toimi.

TIETOPAKETIN LAHErrAMmErI ASUNNONHANKINNAN JA
oo o | ASUKASVALINNAN TUKIPROSESSIT

AVUSTAMINEN

ASUNTOMARKKINOINTI CHELGEIA ASIAKKAAN
-MESSUT YM. TILAISUUDET KIRJAAMINEN KIRJAAMINEN NIMI
HAKIJAKSI ISANNOINTIOHJELMAAN OVEEN

- VUOKRAKUITIT YM.

ESITTELYMATERIAALI JA
ESITTEET
WWW-SIVUT

Kuvio 19. Asunnonhankinnan ja asukasvalinnan tudpssit.

4.3.6.1 Internet ja s&hkoposti

Asumisen internetsivut ovat osa Mantta-Vilppulanangin sivustoa, joka I6ytyy

osoitteesta www.manttavilppula.fsiakas on usein tutustunut Mantta-Vilppulan iinte

netsivuihin ennen yhteydenottoa kiinteistétoimistoSivuilta |10ytyvat perustiedot asun-
noista, vuokrista, vuokra-asunnon hakemusmenetéetgka linkki ymparistoministeri-
on asuntohakemuslomakkeelle. Internetsivujen ydidgsa onkin varmistettava, etta
asiakas loytaa sivut helppojen hakusanojen aviaitarnetsivujen hakukonenékyvyyden
varmistamiseen on pyritty antamalla erikseen kutlekvuston sivulle yksildllinen ot-
sikko. Hyvin valittu, sivun sisallosta selkean kowantava otsikko johtaa todennakai-

simmin vierailuun sivulle (Juslén 2009, 185).

Verkossa ensimmaisen kontaktin ottaa aina asiak@®tentiaalinen asiakas. Kontakti
tulee pyrkia kehittdm&an palveluprosessiksi, jaapahtuu vuorovaikutusta asiakkaan
kanssa, jolloin onnistutaan sailyttamaan asiaklkdianostus. Jos asiakasta rohkaistaan
ottamaan yhteytta sdhkodpostitse, viesteihin pitidata valittomasti, tai mahdollisim-

man lyhyella viiveella. (Gronroos 2009, 339)
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Internetin merkitys asuntoasioiden hoidossa on#&eas\vWuokra-asuntohakemus voi olla
my0s sadhkdisessa muodossa vuoden 2006 saadosnaliat@ksnparistoministerion
asetus 2006/904). Taman jalkeen sahkopostina igtiteimistoon tulevien hakemusten
maara on jatkuvasti kasvanut. Koska kiinteistotsioila ei ole omaa sahkopostiosoitet-
ta, asiakkaat lahettavat hakemuksia tyéntekijotuemkilokohtaisiin etuni-
mi.sukunimi@manttavilppula.fi -muotoa oleviin ogeisiin tai kaupungin yleiseen kau-
punki@manttavilppula.fi -osoitteeseen. Hakemukstdsgien henkilttietojen kasittelyn
lainmukaisuus tietosuojan osalta tulisi kuitenkiromioida kaikessa henkil6tietojen ka-
sittelyssa ja kaikissa tietojarjestelmissa (Salmia@09, 40). Valikasien kautta tulevat
hakemukset eivat tayta tietosuojavaatimuksia. Hékéhtaisiin sahkdpostiosoitteisiin
tulevat hakemukset voivat puolestaan esim. lomieksi jaada huomaamatta pitkaksi-

kin aikaa.

4.3.6.2 Asuntomarkkinointi

2000-luvun kuluessa kunnat ovat alkaneet nakyyastostaa asuinpaikkamarkkinoin-
tiin. Mantan kaupunki perusti vuonna 2001 asuntraghen tehtdvan hoitamaan asun-
to- ja tonttimarkkinointia (M&ntan kaupunginhalst@001/281). Asuntomarkkinointi on
asunnon myontamiseen liittyva tukiprosessi; tehtéaxzulla tuotetaan lisapalveluita
kaupungista vuokra-asuntoa etsiville muuttajillalv@lu on tarkoitettu ensisijassa vai-
keasti paikkakunnalle asumaan saataville erityisathatojen ihmisille, kuten hammas-
ladkareille, la&kareille, yritysten avainhenkiléija opettajille. Asuntoasiamiehen tehtéa-
vana on auttaa tulokasta asunnon hankkimisessikdiigavoitteena on saada tama kiin-
nostumaan paikkakunnasta niin paljon, etta hangieekn ndkee seudun myds hyvana

pitempiaikaisena asuinpaikkana.

Asuntoasiamiestehtava on keskushallinnon alainettantehtavaé hoitaa teknisen pal-
velukeskuksen organisaatioon kuuluva henkild. Kaholganisaation valissa sijaitseva
tehtavakokonaisuus on monella tapaa ongelmallifentavaa tulisi hoitaa verkostomai-
sesti, yhteistydna yli organisaatiorajojen, muttaktionaalisessa linjaorganisaatiossa
maararahan kaytto ja kasitys organisaatiolle kustavtehtavista on suoraviivaista. Kes-
kushallinto ei varaa toisen hallintokunnan tyotéea maararahaa. Tekninen palvelu-
keskus puolestaan ei varaa tehtaviin maararahakakoarkkinointitoimia pidetaan
keskushallinnon toimialaan kuuluvina. Lisaksi manidintitoimet on ylipaataan koettu
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vieraiksi kiinteistotoimistossa, joten asuntomarkintia ei ole saatu integroitua osaksi
paikkakunnalle muuttavien asukasvalintaprosessimaSta syystd myos tehtavanjako
asuntoasiamiehen ja asuntojen tulo- ja l&ahtotankas tekevan asunnontarkastajan va-

lilla on paikkakunnalle muuttavien osalta jonkirrnas epaselva.

4.3.6.3 Messut ja esitteet

Mantta ja Vilppula ovat osallistuneet Tampereenmsen ja rakentamisen ASTA-
messuille 2000-luvun alkupuolelta l&htien yhdessgds muutamille muille messuille ja
pienempiin tilaisuuksiin on jo vuosia osallistugtodessa. Seutua on markkinoitu hyvana
asuinpaikkana, jossa on edullinen ja monipuolimettitarjonta. Lisdksi esilla on aina
ollut my6s seudun matkailutarjonta. Ensimmaisemakie ASTA-messuille osallistuttiin

Mantta-Vilppulana syksylla 2009.

Kaupungilla ei ole markkinoinnin kokonaissuunnitizl Matkailun neuvontapalvelut ja
infopisteen hoito hankitaan ostopalveluna (kaupoimgilitus 2009/413, 2010/224), ja
asumisen messuorganisaatio toimii irrallaan kaupumgtkailumarkkinoinnista. Mes-
suosaston suunnittelua vaikeuttaa myos jo edediétto seikka, etta mika&n hallinnonala
ei ole kokenut asuntomarkkinointia omakseen; $@ieiu sen paremmin keskushallin-
non kuin teknisen palvelukeskuksenkaan talousstiefunin tai budjetointiin. Kun mes-
suosallistumisen rahoitus varmistuu my6haan, osagtannittelu on tehtava hyvin ly-

hyessa ajassa ja toteutus ja& harrastelijamaiseksi.

Messuja ei Ropen (1995, 274) mielesta saisi j&téigstoimenpiteiksi, vaan ne pitaisi
kytked osaksi suunnitelmallista ja pitkgjanteistédnaismarkkinointia. Myos Vallo ja
Hayrinen (2009, 20) korostavat, etta tapahtumamaoihti kytkeytyy muihin markki-
noinnin toimenpiteisiin, jolloin messutkaan eivé arallisia, muuhun markkinointiin
kytkeytymattomia tavoitteettomia tilaisuuksia, jatkuunnitellaan ja toteutetaan puoli-

huolimattomasti.

On tarkeata muistaa, ettd messuosasto kertoo aids onganisaatiosta ja sen arvoista.
Siksi se tulisi suunnitella huolellisesti. Sen olenja erityisesti siella toimiva messu-

miehitys rakentavat organisaation mainetta ja \&thvat sen imagoa. Jos etukateen ei
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ole selvaa kasitysta, miksi messuille osallistuaamikéd on messuosallistumisen konk-

reettinen tavoite, ei messuille kannata lahteallg\&a Hayrinen, 2009, 80)

Asunto- ja tonttimarkkinoinnin esitteet ja messe#sto tehdaan kaupungin omana tyo-
na, koska kerralla tehtavat painosmaarat ovat makaa, ja esimerkiksi tonttitilanne
muuttuu jatkuvasti. Nykyiset tulostuslaitteet omah korkeatasoisia, etté tulostusjalki
on painotalotasoista. Oma tuotanto mahdollistaarh#draltaan pienten sarjojen tuotta-
misen, joten esitteet on helppo pitdé ajan tas@lmalla esitteet saadaan vaivattomasti
my0Os pdf-muodossa internetiin asiakkaiden kayttéditteet tehdaan kayttamalla ku-

van- ja tekstinkasittelyohjelmia, koska kaytossaleijulkaisuohjelmaa.

4.3.6.4 Asiakkuudenhallintajarjestelmat

Asiakasta koskevia tietoja kasitellaan useissa lagip tietojarjestelmissa, jotka eivat
ole yhteydesséa keskendéan. Tassa suhteessa Malpg@dsin kaupunki ei ole mikaan
poikkeus, vaan jarjestelmien moninaisuus ja yhteginsattomuus on julkishallinnossa
yleistd. Kuntien tietotekniikka on yleensa saadtitsnivaksi sektorikeskeisessa systee-
missa. (Toimivaa kunnan tietojarjestelmaa... Kuntaléfz010)

Dynasty-asiakirjanhallintajarjestelmé

Kaupungilla on vuoden 2009 alusta lahtien olluttpksenteossa ja asiakirjahallinnossa
kaytossaan Dynasty-asiakirjanhallintajarjestelm§od/kaikki kiinteistotoimistossa teh-
tavat viranhaltijapaatokset tehdaan nykyisin kagtiia Dynasty-ohjelmaa. Asukasva-
linnat tehdaan kaikki samaan paatdspoytakirjasarjagen eri henkildiden tekemat paa-
tokset l0ytyvat tarvittaessa helposti. Muilla Dytyakayttajilla ei asuntotoimen henkil6-
paatoksiin ole lukuoikeutta, joten asiakkaidernoseioja on turvattu. Ohjelmaan kirja-

taan myds toimistoon saapuvat valtion hallinnoreehja yleiskirjeet.

Isdnndintiohjelma

Kiinteistotoimistossa on kaytdssa isannointiohjelioka sisaltaa asukkaan asuntoon ja
vuokranperintaan liittyvia tietoja. Ohjelma sisaltéaikki vuokratalot huoneistojen ko-

ko-, vuokra- ja asukastietoineen. Asukasvalintajiés#n teon jalkeen asiakkaan tiedot
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syotetddn vuokratun huoneiston kohdalle ohjelm@asa tiedot ovat kaytettavissa asi-
akkaan koko asumisajan. Ohjelma on asukasvaliptidoimisesti tekevan toimistosih-
teerin kaytdssa, joten taman poissa ollessa ohgslaalevia asiakastietoja eivat muut
voi kayttaa hyvaksi.

Tekstinkasittelyohjelma ja asiakirjakansiot

Tyontekijoiden jokapaivaisessa kaytdssa on tekasittelyohjelma, jonne on tallennettu
erilaisia asiakirjoja, asiakasrekistereita ja leleita. Naista on tulostettu kayttbkappaleet
asiakirjakansioihin. Tekstitiedostoissa olevat lagiatiedostot eivét ole toimiston yh-
teiskaytossa, vaan kullakin tyontekijalla on onatisanan takana olevat asiakirjatiedos-

tonsa.

Vapaista vuokra-asunnoista on luettelo, johon asuan listattu taloittain. Paperitulos-
teena olevaa luetteloa tdydennetaan asuntojeanamisilmoitusten perusteella ja asun-
not poistetaan listalta vuokraamisen yhteydessialdn toimiston omaan kayttoon tar-
koitettu ja sité kaytetaan asukasvalinnan yhteyilégapaista asunnoista ei ole asiak-

kaiden kayttoon tarkoitettua listausta esim. indigsa.

Asiakkaiden jattamat asuntohakemukset ja irtisastmoitukset sailytetaan asiakirja-
kansioissa jattopaivan mukaisessa jarjestyksessintéhakemukset on luokiteltu haet-
tavan huoneiston koon mukaisiin ryhmiin. Allekitgtut vuokrasopimukset sailytetaan
kiinteistotoimistossa asiakirjakansioissa taloittauoneistonumeroinnin mukaisessa jar-
jestyksessa, samoin huoneistojen tarkastuspoyafikiflokravakuusasiakirjat sailyte-

taan taloustoimiston holvissa aakkosjarjestyksassikirjamapeissa.

VUOKRA-ASUMISEN ASIAKASPALVELUN
ASIAKKUUDENHALLINTAJARJESTELMAT

VUOKRASOPIMUKSET

HAKIJALUETTELO VAPAAT ASUNNOT PAATOSPOYTAKIRIAT R ASIAKKUUDEN

JAASUNTO- ASIAKIRJAT ASUMISAIKAINEN

HAKEMUKSET ASIAKIRJAMAPPI DYNASTY T HALLINNOINTI
(TEKSTINKASITTELY- -ASIAKIRJANHALLINTA- S i

ASIAKIRJAMAPPI OHJELMA) JARJESTELMA; KIINTEISTOOHJELMA

(TEKSTINKASITTELY-
OHJELMA)

ASIAKIRJAMAPPI

Kuvio 20. Vuokra-asumisen asiakaspalvelun asiakknbéllintajarjestelmat
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4.3.6.5 Palveluprosessien ja asiakkuudenhallintajarjestairkeskinaiset riippuvuudet

Mantta-Vilppulan kaupungin asumisen asiakaspalkebstuu asiakkaan asunnonhan-

kinnan, asukasvalintapaatoksen ja niihin liittyvtekiprosessien muodostamasta koko-
naisuudesta. Toimivaan asiakaspalveluun tarvitsékdi joustava asiakkuudenhallinta-
jarjestelmé. Reunaehdot maarittelee toimintaympigrasuntolainsaadantt seka valtio-
vallan ja ty6nantajan ohjeet. Asiakaspalvelun sujisvon riippuvainen siita, kuinka hy-

vin kukin yksittainen prosessi toimii ja kuinka hnprosessit pelaavat yhteen. Seuraa-
vassa kuviossa on esitetty kaupungin vuokra-asuhaokintaan liittyvien prosessien ja

asiakkuudenhallintajarjestelmien keskinaiset suhéegippuvuudet.

TOIMINTAYMPARISTO
-LAINSAADANTO
- YMPARISTOMINISTERION JA ARA:N OHJEET J
- TYONANTAJAN OHJEET JA DELEGOINTIPAATOS __4-/

-SIDOSRYHMAT By

ASIAKKAAN ASUNNONHANKINTAPROSESSI

ASIAKKAAN .
YHTEYDENOTTO: e e o ASUNNON ASUNTO
KA HAKEMUKSEN VAKUUDEN TTO-
sl JATTAMINEN HANKINTA TARKISTUS HALLINTAAN
- PUHELINSOITTO
- SAHKOPOSTI SOSIAALI
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ASUKASVALINNAN PAA KSENTJKOPROSESSI

!
ASUKASVALINNAN VALINTAPAATOS VUOKRASOPIMUKSEN
VALMISTELU SOLMIMINEN
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LUOTTOTIEDOT
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ASIAKIRJAMAPPI OHJELMA) JARJESTELMA;
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VUOKRAKIRJANPITO I

TALOUSTOIMISTO

KAUPUNGIN VILPPULASSA
OMISTAMIEN ASUNTOJEN
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VILPUNTALOT OY:N
TALOL
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Kuvio 21. Mantta-Vilppulan kaupungin vuokra-asuni@mkintaan liittyvien prosessien
keskinaiset suhteet ja prosessdiitiyvat asiakkuudenhallintajarjestelmat.
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4.4 Kiinteistotoimiston asiakaspalvelun nykytilan analyysi
asiakaskyselyn avulla

Hyvan asiakasstrategian laatiminen etenee vailregieen, ettd seuraava vaihe perustuu
aina edelliseen, minka vuoksi sen laatimisessataarv ndkemys nykytilasta (Hellman
2003, 92). Arvioinnin tulisi olla kaikkien julkiaipalveluita tuottavien organisaatioiden
normaalia toimintaa ja jatkuvaa kehittdmista (Eyaolaatupalkintomalli julkisella sek-
torilla 2001, 6).

Asiakaspalvelun nykytilan ja kehittamistarpeidelvis&miseksi osana tata tyota tehtiin
toukokuussa 2009 kysely kahdelle kiinteistotoimstoiminnan kannalta tarkeélle pe-
rusjoukolle. Ensimmaiseen ryhmaan kuuluivat kiistigioimistossa oman asuntoasiansa
vuoksi asioivat asiakkaat. Toiseen ryhméaan kuutdeaapungin johto, esimiehet ja luot-
tamushenkil6itd, sekd asukasvalinnan nakokulmastieistotoimiston tarkeimpiin si-

dosryhmiin kuuluvia tahoja.

Kysely tehtiin soveltamalla servqual-menetelméala jmitataan kuinka asiakkaat koke-
vat palvelun laadun. Tassa mittausmenetelmasséatetddn joukko laatuattribuutteja,
jotka kuvaavat palvelun ominaisuuksia. Sen jalkesstaajia pyydetaan antamaan arvo-
sana kyseisten attribuuttien osalta. Mita suuresnpikoetun ja odotetun laadun valille
jaa, sitd matalammalla tasolla palvelun laatu @mv@ual-menetelmé&n teoriaa on selitet-

ty tarkemmin luvussa.3.7. Palvelun laadun mittaaminen

4.4.1 Kyselyn otos

Kyselyn otos oli yhteenséa 270 henkil6a ja otantagtedmina kaytettiin asiakaskyselysséa
kokonaisotantaa ja johdon ja sidosryhmien kyselysgskinnanvaraista otantaa. Otannan
ideana on, etta kooltaan perusjoukkoa pienemmésetoperusteella saadut tulokset
voidaan yleistaa koskemaan perusjoukkoa. Otoskokarea, mutta vain yksi tutki-
muksen luotettavuuteen vaikuttava tekija. Se véaeusiihen, miten tarkasti otos kuvaa
perusjoukkoa. Otannan toimivuuden takaavat huekdti laadittu otanta-asetelma, tar-
koituksenmukainen otantamenetelma ja ennen kakésiaajien valintaan liittyva sa-
tunnaisuus. (Vehkalahti 2008, 43)
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4.4.1.1 Kysely | kiinteistotoimiston asiakkaille

Asiakaskyselylla pyrittiin selvittamaan asiakkaiderkemusta kiinteistétoimiston asia-
kaspalvelun tasosta vuokra-asunnon hankinnan ybssgdtai muuten asioitaessa toimis-
tossa. Rinnakkaiskysymyksina kysyttiin odotukspsévelun tason suhteen. Asiakas tas-
sa osakyselyssa tarkoittaa yksityishenkiloa, jadai &iinteistdtoimistossa hoitaakseen

omaa asuntoasiaansa.

Asiakkaille lahetettyyn kyselyyn valittiin kokonaisntana 1.1. — 15.5.2009 valisena ai-
kana kiinteistotoimistoon asuntohakemuksen jattiasiakkaat, joilla asuntohakemus
oli voimassa kyselyn lahettamisajankohtana. Liskksely Iahetettiin samana ajanjak-
sona kaupungin kautta vuokra-asunnon saaneilld, isiedanomisilmoituksen jattaneille
asiakkaille. Paallekkaisyydet poistettiin. Lisékgselyn ulkopuolelle rajattiin Opiskeli-
jatalo Valkamasta opiskelija-asuntoa hakeneet gakhustentalojen asukkaat.

Kyselyajanjaksoksi valittiin vuoden 2009 alkupukébs koska nain kyselyyn saatiin
manttalaisten lisdksi myds vilppulalaisia asiakkallilppulalaiset olivat alkaneet asioi-
da kiinteistétoimistossa helmikuussa 2009. Kysdédghdistaminen asunnon saaneisiin ja
kyselyajankohtana asunnonhakijana oleviin johtité setta juuri nd&ma asiakkaat olivat
viimeisen puolen vuoden sisalla asioineet henkihdlan kanssa, eli asiointikokemus oli
melko tuoreessa muistissa. Lisdksi heidan osdibetsa [0ytyivat nopeasti asioinnin yh-

teydessa syntyneisté asiakirjoista. Asiakaskysetga oli 200 asiakasta.

4.4.1.2 Kysely Il kaupungin johdolle, luottamushenkil6ijee sidosryhmille

Osittain samoilla kysymyksilla varustettu kyselfdéettiin myoés kaupungin johdolle,
keskeisille luottamushenkilille ja kiinteistotoisbdon kanssa paljon tekemisissa oleville

kaupungin hallintokunnille ja sidosryhmille.

Kyselyn sidosryhmiin kuuluviksi luettiin paikkakuan oppilaitokset, (ylakoulut, lukio,
Pirkanmaan ammattikorkeakoulu [nyk. TAMK], Mantaruden koulutuskeskus), ter-
veydenhuoltoalue, paikallispankit, seka yrityksatign kanssa on eniten ollut yhteistyo-
ta. Valintakriteerin&d hallintokunnista ja sidosryista valituille vastaajille oli, ettéd he
asioivat kiinteistbtoimistossa joko suoraan asumaodtsevan asiakkaan edustajina
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(esim. sosiaalitoimi), tai tybnantajan edustajielrytoitaessa uusia tyontekijoita (esim.
oppilaitokset). Kyselylomakkeet osoitettiin suoradumeison/yrityksen johtohenkiléille
ja kiinteistétoimiston kanssa eniten asioiville nygkijoille. Useamman henkilon yhtei-
sokohtaisella vastaajamaaralla ja perustiedoissgtyyen ammattia ja tyopaikkaa kos-

kevien tietojen ryhmittelylla pyrittiin estimaénstaajien tunnistaminen.

Kaupungin luottamushenkil6ista kysely [&hetettiaupunginvaltuuston puheenjohtajil-
le, kaikille kaupunginhallituksen jasenille, tekarislautakunnan puheenjohtajalle ja va-
rapuheenjohtajalle seka Koskelantalot Oy:n ja Milaiot Oy:n hallituksen jasenille.
Kaupungin johtoon, luottamushenkil6ihin ja sidosnyim kuuluvia henkildita kyselyyn
poimittiin yhteensa 70 henkil6a.

4.4.2 Kyselylomake

Kysymysten asettelu on kyselytutkimuksessa mietittarkkaan, jotta silla saadaan mi-
tattua tutkimuksen kannalta oleelliset, asiakagigisyytta selvittavat tiedot. (Hirsjarvi
ym. 2007, 193). Vastaajan tayttdessa kyselylomalssitien on myohaista tehda muu-
toksia. Ratkaisevaa on kysya sisallollisesti ok&igsymyksia tilastollisesti mielekkaalla
tavalla (Vehkalahti 2008, 20). Kyselylomaketta ggataskyselyn kysymysten tarkoituk-
senmukaisuutta kaytiin lapi tydyhteistssa kaksidaerl2.5.2009 ja 18.5.2009. Lisaksi
kyselyn tekijan kaksi perheenjasenta toimi kysebativastaajina, minka perusteella ky-
symyksenasettelua paranneltiin joiltakin osin. Higy&elylomake on kokonaisuus, jossa
toteutuvat seka sisélldlliset etta tilastollisek@éohdat (Heikkinen ym. 2007, 20).

Kysely tehtiin perinteisella paperilomakkeella. E&bostikysely ei tullut kysymykseen,
koska kaytettavissa oli vain joitakin asiakkaidéhlgpostiosoitteita. Myoskaan pelkalla

internetkyselylla ei olisi voitu tavoittaa haluttuastaajajoukkoa.

Tutkimuksen kysymykset viimeista lukuun ottamatigat monivalintakysymyksia,
joissa on valmiit, numeroidut vastausvaihtoehdatgstaaja merkitsee rastin valmiin
vastausvaihtoehdon kohdalle. Kysymykset ovat asbéksymyksia, joissa esitetaan
vaittamia ja vastaaja valitsee niista sen, mitamaskaasti han on samaa mielta tai eri
mielta kuin esitetty vaittama (Hirsjarvi ym. 20084 - 195). Kyselyssa kaytettiin viisi-
portaista Likertin asteikkoa, joka on tyypillinegdelytutkimuksissa kaytetty mittausta-
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pa (Vehkalahti 2008, 35). Likertin asteikon rakest&en kuuluu, ettd keskimmainen

vaihtoehto on neutraali, esim. "ei samaa, eikaneita”.

Kysymykset jaettiin neljaén osioon, joista ensimseéasa kysyttiin kaikkien asiakkaiden
taustatietoja. Toinen osio kasitteli palvelun laadittribuutteja (kysymyssarjat A1-E5)
ja vastausta pyydettiin kaikilta vastaajilta. Kobr@sio kasitteli asuntomarkkinointia
(kysymyssarjat F1 — H5). Siina kysymyssarjaan 6 jayydettiin vastausta paikkakun-
nalle muuttavilta/muuttaneilta seka johdolta, laottishenkililta ja sidosryhmilta.
Asuntomarkkinointia koskeva kysymyssarja H koskinyjahtoa, luottamushenkildita ja
sidosryhmid. Neljannessé osiossa saivat kaikkisaasantomarkkinointiin ja kiinteist6-
toimiston asiakaspalveluun ja toimistossa asioiendettyvid kommentteja vapaamuo-

toisesti.

Kyselylomakkeita lahetettiin 20.5.2009 yhteensé BglQjoista 200 kpl asiakkaille, ja

70 kpl kaupungin johtoon, luottamushenkil6ihin idosryhmiin kuuluville henkildille.
Kysely pyydettiin palauttamaan 18.6.2009 menneas@kngintalolle postitse. Kuoreen
liitettiin kyselylomakkeen liséksi lahetekirje j@gtimaksuvastauskuori. Postin vaihtoeh-
tona kyselyn sai palauttaa my6s kaupungintalon oieoa@n postilaatikkoon tai kiinteis-
totoimistossa olevaan kyselyn palautuslaatikkobiittéet 1. — 4. Lahetekirjeet ja kyse-

lylomakkeet)

4.4.3 Validiteetti ja reliabiliteetti

Tutkimuksen luotettavuutta ja patevyytta tulee @ida. Tutkimuksen luotettavuuden ar-
vioinnissa voidaan kayttaa erilaisia tilastollisittaustapoja. Tutkimuksen reliaabelius
tarkoittaa mittaustulosten toistettavuutta, eli y@lantaa ei-sattumanvaraisia tuloksia.
Tutkimuksen validius puolestaan tarkoittaa mittaaintutkimusmenetelman kykya mita-
ta juuri sitd, mita silla on tarkoituskin mitatéisjarvi ym. 2007, 226) Laadullisen tut-
kimuksen luotettavuutta voi varmistaa tarkalla kuksella tutkimuksen kaikista eri vai-
heista. Validiteetti on tutkimuksen luotettavuud@mnalta ensisijainen peruste, ellei mi-
tata oikeaa asiaa, ei reliabiliteetilla ole merkity Mittauksen reliabiliteetti on sitéa tar-

kempi, mitd vAhemman siihen liittyy mittausvirhetfdehkalahti, 2008, 41)
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Kaupungin johtoon, luottamushenkil6ihin ja sidognytm kuuluville henkildille 1ahete-
tyn kyselyn otos oli harkinnanvarainen nayte, jollmhtopééatdkset rajoittuvat [&hinna
kyselyyn vastanneisiin, eikd vastauksista voi vgtagsempia johtopaatoksia (Vehkalah-
ti 2008, 46). Kyselylla haettiinkin varsinaisestirtailuaineistoa asiakaskyselyn kuilu-
analyysia varten seka vastausta tutkimuskysymykasentomarkkinoinnin merkityk-

sesta.

4.4.4 Aineiston analysointi

Kyselyaineiston analyysi on tehty kayttaen hyv&BES (Statistical Package for Social
Sciences) -tilasto-ohjelmaa. Ohjelmalla voidaanté@ytavallisimmat tilastollisen ana-
lyysin tarpeet ja tehda myos vaativampia tarkagdlsPSS-opas 1). Aineistosta on luotu
kyselylomakkeen pohjalta havaintotiedosto antantlaita vastaaville muuttujille so-
pivat nimet ja sen jalkeen vastauslomakkeiden asidtllennettu tiedostoon. (Vehka-
lahti 2008, 49). Puuttuvia tietoja oli vahan, eikéa ei ole paikattu. Tallentamisen jal-
keen on aineistoon tutustuttu ja tehty siita todstia analyyseja. Analyysien graafiset

taulukot raporttiin on tehty kayttaen Microsoft [Ektaulukkolaskentaohjelmaa.

Saatujen tilastollisten tulosten analyysissa orelettu kuiluanalyysimallia, jolla analy-
soidaan laatuongelmien lahteité ja etsitdan patvieladun parantamiskeinoja. Mikali
palvelun tarjoajan ja asiakkaan nakemykset palviimivuudesta ovat hyvin erilaiset,
on kysymys odotetun ja koetun palvelun valisesttukta. Kuiluanalyysimallin teoriaa

on kasitelty luvuss&.3.7. Palvelun laadun mittaaminen

Analyysissa on aina oleellisinta, ettd valitaan nrakimuksen tutkimuskysymykseen
parhaiten soveltuvat menetelmat, joilla saa vasteti&settamiinsa kysymyksiin. Usean
analyysimenetelman yhdistamista samassa tutkims&sssotaan menetelmien triangu-
laatioksi. Triangulaation avulla tavoitellaan tutkiksen luotettavuutta. (Eriksson &
Koistinen 2005, 30)
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4.4.4.1 Vastausprosentti ja kato

Vastausprosentti on yksi tutkimuksen luotettavuuitteaisin. Se kertoo kuinka moni
taytti ja palautti kyselylomakkeen. Mikali vastausgentti jaa kovin alhaiseksi, voi ky-
selyn edustavuus jaada kyseenalaiseksi. Tyypikigetlytutkimuksen vastausprosentit

jaavat nykyisin usein alle 50 %:n. (Vehkalahti 2008)

Vastauksia asiakkaille postitettuun kyselyyn ke&§ikpl. Postikyselyn lisédksi myos
kiinteistotoimistossa kéavijoille tarjottiin mahdlius vastata kyselyyn kiinteistotoimis-
ton odotustiloissa 20.5. - 18.6.2009 valisena akafastauslaatikkoon ei kertynyt yh-
taan vastausta, joten laatikon esilla oloaikazejditk elokuun loppuun. Tata tilaisuutta
kaytti hyvakseen vain kaksi vastaajaa. Asiakasagistakokonaismaaraksi kertyi siten
tetty rastimalla aivan kaikki vaihtoehdot. Hyvakéyia vastauslomakkeita oli siten 59,
ja vastausprosentiksi jai 29 %. Kaupungin johtdoattamushenkil6ihin ja sidosryhmiin
kuuluville henkil6ille l&hetetyista 70 kysymyslomadesta palautettiin puolet; eli 35 kpl,
joten taman osakyselyn palautusprosentti oli 5/ &stausprosentteja verratessa voi ve-
taa sen johtopaatoksen, etta asiakkaat suhtauttysatyyn valinpitamattomammin kuin
kaupungin johto ja kiinteistotoimiston sidosryhmét.

Vastaajien kokonaisméaaraksi kertyi 94 henked, ijplkoko kyselyn vastausprosentiksi
saatiin 34 %. Tulosta voidaan pitdd kohtuullisédseimmiten vastaajien maara kyse-
lyissa jaa juuri 30 - 40 prosenttiin. Kyselyihinstaamattomuus onkin usein suuri on-
gelma. Kato maaraytyy usein sen perusteella, kukiikaostavaksi tutkimukseen osal-
listuvat vastaajat kokevat aiheen. (Hirsjarvi 20084) Myos kyselyn ajankohta kesan
kynnyksella on varmasti yksi syy taman kyselyn latdisen alhaiseen vastausprosent-

tiin.

Aineiston analysoinnilla pyritddn saamaan vastaukskimusongelmaan. Hirsjarven
ym. (2007, 216 - 217) mukaan paatelmia paastaamtaéin vasta esitdiden jalkeen. En-
simmaisena vaiheena aineiston jarjestamisess&toen tarkistus, toisena tietojen tay-
dentdminen ja kolmantena aineiston jarjestamindgis¥hje on, ettd analysointi aloite-

taan mahdollisimman pian keruuvaiheen jalkeen.
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4.4.5 Kyselyn tulokset

4.4.5.1 Kyselyn perustiedot

Kyselyn perustietoina kysyttiin kaikkien vastaajmrkupuolta, ikéda ja ammattia, seka
tyopaikkaan liittyvia tietoja. Kaikista kyselyyn stanneista yli puolet, eli 57 % oli nai-
sia, miehia oli 43 %. Kaupungin tyontekijoiden jdasryhmien kyselyssa luvut olivat
painvastaiset, miehia 57 % ja naisia 43 %. Asiaysallyssa naisten osuus vastaajista oli
66 %, ja miesten osuus 34 %. Suurin osa kyselygtanaeista, 32 %, oli keski-ikaisia,

46 — 55 -vuotiaita. (Liite 5. Perustietojen frekssitaulukot)

Kyselyyn vastanneiden
asiakkaiden ammatti

Ammattia koskevaan
kysymykseen vastasi 57
asiakasta. Vastaajista
suurin osa, eli 33 % ol
tyontekijoita. Seuraa-

vaksi suurimman ryh-

cotiaiiics man muodostivat opis-
otiditi/isa
5% alempi .
ritéia toimihenkilo kelijat.
9 %
2% ylempi tai ?
johtavassa
asemassa oleva
toimihenkild

\ 16 % y

Kuvio 22. Asiakasvastaajien ammatti. N=57

Opiskelija-asunnot on rajattu tdméan tutkimukseropliolelle. Kaupungilla on
opiskelijoita varten 54-paikkainen opiskelijatalalkama, mutta heitd asuu myos
Koskelantalot Oy:n tavallisissa vuokra-asunnoi€xaiskelijoiden vaikutus vuok-
ra-asuntojen kayttbasteeseen ja sita kautta ylioateen on huomattava. Am-
mattikorkeakoulun ja koulutuskeskuksen opiskelijanik ja ammattikorkea-
koulun toimipisteen sailymisella paikkakunnallatérkea merkitys mydskin

asuntotoimelle.



Kyselyyn vastanneiden asiakkaiden
tydpaikan sijainti

Tybpaikka
muualla
18 %

e S
Kuvio 23 Asiakasvastaajien tyépaikan sijainti. N=33
a ™)

Mantta-Vilppulassa tydssé olevien asiakkaiden

tyon aloittamisajankohta

alkamassa
15 %
2006 - 2008
30 %

< J

Kuvio 24. Mantta-Vilppulassa tydssa olevien asiattéa
tyon aloittamisajankohta. N=20
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Kysymykseen tyopaikan si-
jainnista vastasi 33 asiakasta,
eli 35 % kyselyyn vastanneis-
ta.

Asuntotoimen kannalta liik-
kuvaan asiakasryhmaan kuu-
luvat he, joilla tydpaikka on
muualla tai Mantta-
Vilppulassa vain tilapainen

tyopaikka.

Kysymykseen tyon aloitta-
misajankohdasta vastasi 20 hen-
ked, eli 21 % kyselyyn vastan-
neista. Heista 40 % oli aloittanut
tyot kyselyn tekovuonna 2009,
tai tyot olivat vasta alkamassa.



Kyselyyn vastanneiden asiakkaiden
nykyinen asunto

omistusasunto
Manttéa-

Vilppulassa

2% asunto muualla

14 %

muu wokra-
asunto Mantta-
Vilppulassa
10 %

Mantta-Vilppulan
kaupungin
omistama wuokra
asunto
8%

Vilpuntalot Oy:n
wokra-asunto
Vilppulassa
N 8 %

J

Kuvio 25. Asiakasvastaajien nykyinen asunto. N=59

Kyselyyn vastanneiden aiakkaiden viimeisimman
Kiinteistdtoimistossa asioimisen syy

isannodintiasia
22 %

asunnon vaihto
40 %

muuttamassa
pois
3%

.

Kuvio 26. Kiinteistétoimistossa asioimisen syy. N=5

80

Yli puolet, eli 58 % kyselyyn
vastanneesta 59 asiakkaasta asui
Koskelantalot Oy:n vuokra-

asunnossa.

Vilpuntalot Oy:n asukkaiden
osuus vastanneista oli vain 8 %.
Asiointi Mantassa oli alkanut
vasta muutama kuukausi aikai-

semmin.

58 henkea vastasi kysymykseen
viimeisimman kiinteistotoimistos-
sa asioimisen syysta. Heista

20 henkea, eli 35 %, oli muutta-
massa Mantta-Vilppulaan viimek-

si asioidessaan.

Paikkakunnalla asuvia asunnon vaihtajia oli vassajyhteensa 23 henkead, ja heista 18

asui jo nyt kaupungin tai sen yhtididen omistamasgkra-asunnossa. Sisdisen vaihtu-

vuuden hidastamiseksi olisi ehka syyta pohtia isidehoukuttimia, jotka saisivat asuk-

kaat pysymaan samassa asunnossa mahdollisimmaéanitk
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Kaupungin palveluksessa olevien ja sidosryhmiin
kuuluvien vastaajien tydpaikka

keskushallinto
tai
tekninen toimi
20 %
. kaupunki/ |
pankki sivistystoimi
3% 11%
Piramk
3% terveyden- koulutus-
huoltoalue keskus
N 9% 6 %

Kuvio 27. Kaupungin palveluksessa olevien ja sidos-
ryhmiin kuuluvien vastaajien tyiigka. N=35

/ ™
Kaupungin palveluksessa olevat ja
luottamushenkilot

viranhaltija-

luottamus-

henkild luottamus-
viranhaltija,
tyontekija
14 %
viranhaltija,
esimies
. J

Kuvio 28. Kaupungin palveluksessa olevat ja luottahenkil®-

vastaajat. N=21
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Kaupungin palveluksessa oleville
ja sidosryhmiin kuuluville l&he-
tettyyn kyselyyn vastasi 35 henki-
|6&. Kaupungin keskushallinnon
ja teknisen toimen yhdistamisella
estettiin kummastakin hallinto-
kunnasta poimittujen vastaajien
tunnistaminen perustietojen pe-

rusteella.

Kysely toteutettiin ennen Tampe-
reen ja Pirkanmaan ammattikor-
keakoulujen yhdistymista, mika
vuoksi kuviossa tyopaikkana sil-
loinen Piramk.

Kaupungin palveluksessa ole-
vilta ja luottamushenkil6ilta
saatiin vastauksia yhteensa 21.

Kaupungin palveluksessa ole-
vista osa toimii myos luotta-
mustehtavissa, joten vastaus-
ten uudelleen luokituksessa
muodostettiin ryhma viranhal-
tija/luottamushenkilo, jos vas-
taaja oli ruksannut molemmat
kohdat. Pelkastaan luottamus-
toimissa toimivia vastaajia ol

Viisi
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Sidosryhma- ja yritysvastaajien

ammatti tai virka-ase ma Kyselyyn vastasi 14 henkil6a

Kiinteistotoimiston sidosryh-
miin kuuluvista organisaatiois-
- ta ja yrityksista. Joustava ja
viranhaltija, johtaja, nopea asunnon jarjestyminen

tyontekija johtava et s . ..
20% viranhaltija, on tarkeéata rekrytoitaessa tyon-

esimies o
71 % tekijoita.

. S

Kuvio 29. Sidosryhméavastaajien ammatti tai virkaraa. N=14

4.4.5.2 Asiakkaiden kokemukset ja odotukset

Kiinteistotoimiston asiakaspalvelun suhteen

Kyselyn toisessa osiossa haluttiin selvittéda asimén kokemuksia ja odotuksia kiin-
teistétoimiston palvelun suhteen. Kysely tehtiiytk@en servqual-menetelmaa, ja se
koski palvelun viittd osa-aluetta:

A Toiminnan puitteet

B Toiminnan luotettavuus

C Toiminnan palveluhenkisyys

D Toiminnan vakuuttavuus

E Toiminnan empaattisuus

Vastaajia pyydettiin kuvaamaan ylla mainittuja esaeita yleensa 25 attribuutilla, ja
iimoittamaan asteikolla "taysin samaa mieltd” -y&#n eri mielta”, mitd he odottivat
palvelulta ja millaiseksi he sen kokivat. Attribteja koskevien odotusten ja kokemusten
valisten poikkeamien perusteella on laskettu kolksdaatua kuvaava tulos. Mita sel-
vemmin tulos osoittaa kokemusten jddneen odotudielkommaksi, sita heikompi palve-
lun laatu on. Kokonaispistemaaran laskemista tarkeawgméat kuitenkin olla yksittais-

ten ominaisuuksien tulokset. (Liite 6. I-kyselyrsk&rvojen vertailutaulukot)
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A Toiminnan puitteet

Kysymyssarjalla toiminnan puitteista on haluttwg&ld asiakkaiden kasitysta kiinteis-
tétoimiston konkreettisen ympéariston, eli toimijda, laitteiden ja materiaalien miellyt-
tavyydestd, seka internetista ja esitteista saataarmaation maarasta ja aukioloaiko-

jen sopivuudesta.

A Toiminnan puitteet/asiakkaat

Kiinteistdtoimiston aukioloajat ovat sopivat
Aukioloaikojen tarkeys

Kuiluero

Kiinteistétoimiston toimitilat ovat viihtyisat
Toimitilojen viihtyisyyden tarkeys

Kuiluero

Kiinteistétoimiston sijainti kaupungintalolla on hyva
Kiinteistétoimiston sijainnin térkeys

Kuiluero

Asuntoasioista on riittdvasti esitemateriaalia
Esitemateriaalin térkeys

Kuiluero

Asuntoasioista on riittavasti tietoa internetissa
Internetin tarkeys

Kuiluero

N J

Kuvio 30. Toiminnan puitteiden kuiluero. N = 59

Kiinteistotoimiston toiminnan puitteissa asiakkaakevat tarkeimpana aukioloaikojen
sopivuuden (4,48). Kiinteistétoimisto on avoinnkisin klo 9.00 - 12.00 ja 13.00 -
16.00, keskiviikkoisin toimisto on kokonaan suljetios asiakas ei paase normaalina
aukioloaikana, tapaamisajankohta yleensa sovitsiaikl@an toiveiden mukaan. Sovitte-
lun mahdollistaa kaupungin liukuva tytaika. Kyselyastanneet nakevat aukioloajois-
sa kuitenkin jonkin verran puutteita (-0,93). Sewaksi tarkeimpéna pidetaan kiinteis-
totoimiston sijaintia, (4,25) jota kaupungintalofimetaan hyvana (3,98). Eniten puuttei-
ta nahdaan internetissa olevan tiedon maaras&b)-T.ama kuvastaa internetin merki-

tyksen jatkuvaa kasvua. Mydskaan esitteitd ei &sidien mielesta ole tarpeeksi (-1,16).
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B Toiminnan luotettavuus

Luotettavuus tarkoittaa, ettd organisaatio targsiakkailleen heti ensimmaisella kerral-
la tdsmallista ja virheetonta palvelua ja tekeatsesa ajassa sen, mita on luvannut.

B Toiminnan luotettavuus/asiakkaat

Sovitut tapaamisajat pitavéat paikkansa
Aikojen pitavyyden tarkeys
Kuiluero

Péaatokset tehdaén luvatussa ajassa
Paatoksenteossa luvatun ajan tarkeys

Kuiluero

Annettu tieto on tdsmallisté
Tietojen tdsmallisyyden tarkeys

Kuiluero

Asiakkaan ongelma pyritdan ratkaisemaan
Ongelmien ratkaisun tarkeys

Kuiluero

Asiakkaan tiedot pysyvat salassa
Tietojen salassapidon tarkeys

Kuiluero

<

Kuvio 31. Toiminnan luotettavuuden kuiluero. N = 59

Toiminnan luotettavuus on asiakkaiden mielestad&aekilta osatekijoiltaan yhta tarkea
(ka. 4,65). Suurimmat puutteet ndhdéaén annetuorigismallisyydessa (-1,34) ja p&aa-
toksen teossa luvatussa ajassa (-1,27). Kykyymisttkasiakkaan ongelma tunnetaan
myos epaluottamusta (-1,21). Kaikkien osatekijoidekemuksellinen arvio on kuiten-
kin kohtalainen, alhaisimmillaan 3,33 (annetun diedismallisyys).

Vaatimukset luotettavuuden suhteen ovat oikeutietoskeat. Syitéa kuilueroon tulisikin
pohtia, koska tyontekijoilla on pitka tydkokemualtd. Kaymalla 1api palveluprosessit
pystytdén selvittamaan syitd mm. paatéksenteoymigeen ja siihen, miksi asiakkaat
tuntevat etteivat saa tasmallista tietoa. Vuokratskanta on kerrostalovaltaista ja vaih-
tuvuus rivitaloasunnoissa vahaista, joten asiakkemgelmaa ei aina etsityn asuntotyy-
pin suhteen pystyta ratkaisemaankaan, jos asialtaadrivitaloasunnon.
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C Toiminnan palveluhenkisyys

Palveluhenkisyys jeeagointialttius tarkoittavat, etta tyontekijat balukkaita autta-
maan asiakkaita, vastaamaan heidan pyyntdihinstnkaan asiakkaille, milloin palve-

lu annetaan, ja palvelemaan heita viipymatta.

C Toiminnan palveluhenkisyys/asiakkaat

Asiakaspalvelu onripeata
Ripeyden tarkeys

Kuiluero

Asiakaspalvelussa ei pitkia odotusaikoja
Odotusajan merkitys

Kuiluero

Henkildkunta on palvelualtista
Palvelualttiuden tarkeys

Kuiluero

Henkilbkunnalla on aikaa vastata kysymyksiin
Ajan riittimisen tarkeys

Kuiluero

Henkildkunnan tavoittaa puhelimitse helposti
Puhelimella tavoittamisen tarkeys

Kuiluero

o ' ' ' J

Kuvio 32. Toiminnan palveluhenkisyyden kuiluero=No9

Kyselyyn vastanneet nakevat palveluhenkisyyderetérinaksi osatekijaksi tyontekijoi-
den palvelualttiuden (4,75). Seuraavaksi tarkeiragéidetaan sita, etta henkilokunnan
tavoittaa tarvittaessa puhelimitse (4,64). Kolmaatarvostetaan sita, ettd henkildkun-
nalla on aikaa vastata kysymyksiin (4,56). Suutiiidero on mahdollisuudessa tavoit-
taa puhelimitse helposti (-1,33). Lahes yhta skuifuero on palvelualttiudessa (-1,28)

ja asiakaspalvelun ripeydessa (-1,22).

Kuntaliitoksen jalkeen asiakkaita kdy aikaisempa@nemén. He joutuvat aikaisempaa
useammin odottamaan, koska henkilokuntaa ei di&yisAukioloajan ulkopuolella
myo6s puhelin on suljettu, koska vain siten voi i@ga perehtyd aukioloaikana jatettyi-

hin hakemuksiin ja muihin back office -toimintoihkeskeytyksetta.
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D Toiminnan vakuuttavuus

Toiminnan vakuuttavuus tarkoittaa, etta tyontekigh kayttaytyminen saa asiakkaat
luottamaan organisaatioon ja tuntemaan olonsaltisedesi. Lisaksi tyontekijat ovat ai-

na kohteliaita ja he osaavat vastata asiakkaidsymyksiin.

D Toiminnan vakuuttavuus/asiakkaat

Henkilokunnan kaytos on luottamusta herattavaa
Luotettavuuden tarkeys

Kuiluero

Henkildkunnan kaytds on kohteliasta
Kohteliaan kaytoksen tarkeys

Kuiluero
Virkailijat ovat asiantuntevia
Asiantuntemuksen tarkeys

Kuiluero

Henkilokunnan kaytds on varmaa

Kaytoksen varmuuden tarkeys

Kuiluero

Henkilokunta on ammattitaitoista
Ammattitaidon tarkeys

Kuiluero

N J

Kuvio 33. Toiminnan vakuuttavuuden kuiluero. N = 59

Asiakkaat pitavat ammattitaitoista (4,69), asiateuaa (4,65) ja kohteliasta (4,62) hen-
kilokuntaa tarkedna. Luottamusta herattavan kagdksiluero on suurin (-1,15). Seu-

raavana ovat asiantuntevuuden (-1,01) ja kaytékaemuuden (-1,04) kuiluerot.

Puutteet kiinteistotoimiston sisdisessa tiedonlgauweijastuvat joskus epavarmuutena
asiakaspalvelussa. Asiakastilanteessa avaintanie&si tai asiakkaan asian pitkaksi ve-
nyva selvittely papereista taméan lasna ollessas@kasnakokulmasta huonoa ja asian-
tuntematonta palvelua ja omiaan vahvistamaan eftalaasta. Puutteet tiedonkulussa

tulevat selvimmin ilmi asukasvalintaa paatoimisestevan henkilon jaatya lomalle.
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E Toiminnan empaattisuus

Empatiatarkoittaa, etta asiakkaiden ongelmia ymmarretaéigan etujen mukaisesti

toimitaan ja heita kohdellaan yksilGina.

E Toiminnan empaattisuus/asiakkaat

Palvelu on yksildllista
Yksilollisen palvelun tarkeys

Kuiluero

Asiakkaan ongelmia ymmarretdéan
Asiakkaan ongelmien ymmartamisen tarkeys

Kuiluero

Asiakkaasta pidetaan huolta
Asiakkaasta huolehtimisen tarkeys

Kuiluero

Asiakkaiden erilaiset tarpeet otetaan huomioon

Tarpeiden huomioon ottamisen tarkeys
Kuiluero

Asiakkaan esittamiin kysymyksiin vastataan
Kysymyksiin vastaamisen tarkeys

Kuiluero

g S

Kuvio 34. Toiminnan empaattisuuden kuiluero. N = 59

Tarkeimpina seikkoina toiminnan empaattisuudessklesat pitavat esittdmiinsa kysy-
myksiin vastaamista (4,76), asiakkaiden erilaiségpeiden huomioon ottamista (4,64)
seka sita, ettad asiakkaan ongelmia ymmarretadb)(Saurimmat kuiluerot ovat erilais-
ten tarpeiden huomioon ottamisessa (-1,30),asiak&dmiolehtimisessa (-1,20) seka asi-

akkaan ongelmien ymmartamisessa (-1,17).

Asuntojen kysynnan ja tarjonnan kohtaamattomuut&eit osittain asiakkaiden tun-
netta siita, etta kaikkia heidan tarpeitaan eisobetomioon. Kaupungin asuntokanta on
hyvin kerrostalovaltaista. Suurin osa vuokratabish rakennettu 1960 - 70 -luvuilla, jo-
ten huoneistotyypeissa ei ole paljon eroja. Suosi asiakkaista toivoo rivitaloasuntoa,
joita on huomattavasti kerrostaloasuntoja vahemr8#si asiakkaille joudutaan usein
tarjpamaan asuntotyyppid, joka ei ole toiveissanemsiselld sijalla. Kiire ja tydbmaara
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selittavat osaksi tunnetta siita, etta asiakkagigbédeta huolta, jos heidan asiansa hoita-

minen on pitkaan avoin.

4.4.5.3 Kiinteistotoimiston palvelun laadun attribuutit

Groénroosin (2009, 143) mukaan johdon kasityksetkksiiden odotuksista ohjaavat or-
ganisaation noudattamia palvelun laatuvaatimuksské&via paatoksia palvelun toimit-
tamisen yhteydessa. Asiakas puolestaan kokee leakBin osatekijaa: palvelun toimi-
tus- ja tuotantoprosessin (toiminnallinen laatwremn vuokraamisprosessi) ja prosessin
seurauksena olevan teknisen ratkaisun lopputuloftskninen laatu; asunto). Markki-

nointiviestinnalla voi olla vaikutusta seka koettypalveluun ettd odotettuun palveluun.

Koska kunnan paatoksenteossa ylinta valtaa kaytidetiamushenkil6t, kiinteistotoi-
miston palvelun laadun attribuutteja arvioitaessa@peratiivisen johdon ohella johdoksi
laskettava myos luottamushenkil6t (Liite 7. ll-kiygekeskiarvojen vertailutaulukot).
Johdon ndkemyksen kuilua 1 on tarkasteltu kyseligsten perusteella siten, etté joh-
don ja luottamushenkildiden kéasitysta laatuvaatismtia on verrattu asiakkaiden odo-

tuksiin palvelun laadun suhteen.

Kuilu 1; Johdon ndkemyksen kuilu.Kuilu syntyy, jos johto ndkee asiakkaiden laa-
tuodotukset puutteellisesti. Seuraavan sivun kwa@b. on johdon ja luottamushenki-
|6iden laatuvaatimusten keskiarvoja verrattu asaakdn vastausten vastaaviin keskiar-
voihin. Jos keskiarvojen vélilla on eroa, muodosagohdon nakemyksen kuilueron.
Kuiluero voi olla myds positiivinen. Silloin asia&iden vaatimukset palvelun suhteen

ovat johdon vaatimuksia alhaisemmalla tasolla.

Asiakkaiden ja johdon nakemykset kiinteistotoimmspalvelun laatuvaatimuksista eroa-
vat taman kyselyn mukaan hyvin vahan toisistaadelisia kuilueroja ei seuraavan si-
vun taulukossa johdon ja asiakkaiden ndkemyksiaséeloin laatuvaatimusten suhteen

juuri ole.
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Kiinteistotoimiston palvelun laadun attribuutit/
johdon ja asiakkaiden ndkemykset palvelun laadun o satekijdiden tarkeydesta
(johto = luottamushenkil6t + operatiivinen johto)

Al Kiinteistdtoimiston sopivien aukioloaikojen tarkeys
A2 Kiinteistotoimiston toimitilojen viihtyisyyden tarkeys
A3 Kiinteistotoimiston sijainnin tarkeys

A4 Asuntoasioissa riittdvan esitemateriaalin tarkeys
A5 Asuntoasioissa riittavan internet-tiedon tarkeys

B1Sovittujen tapaamisaikojen pitavyyden térkeys

B2 Luvatussa ajassa paatoksenteon tarkeys

B3 Annetun tiedon tdsmallisyyden tarkeys

B4 Asiakkaan ongelman ratkaisuun pyrkimisen tarkeys

B5 Asiakkaiden luottamuksellisten tietojen salassa pysymisen tarkeys

C1 Asiakaspalvelun ripeyden tarkeys

C2 Asiakaspalvelussa lyhyiden odotusaikojen tarkeys

C3 Henkilokunnan palvelualttiuden tarkeys

C4 Kysymyksiin vastaamista varten riittdvan ajan tarkeys

C5 Helpon puhelimeen tavoitamisen tarkeys

D1 Henkil6kunnan luottamusta herattavan kaytéksen tarkeys

D2 Henkil6kunnan kohteliaan kaytoksen tarkeys

D3 Henkilékunnan asiantuntevuuden tarkeys

D4 Henkilokunnan kaytoksen varmuuden tarkeys

D5 Henkilokunnan ammattitaidon tarkeys

E1 Yksilollisen palvelun tarkeys

E2 Asiakkaan ongelmien ynmartdmisen tarkeys

E3 Asiakkaasta huolta pitamisen tarkeys

E4 Asiakkaiden erilaisten tarpeiden huomioon ottamisen térkeys

E5 Asiakkaan kysymyksiin vastaamisen tarkeys

-2 -1 0 1 2 3 4 5 6

@ Asiakkaat O Johto ja luottamushenkilot B Kuiluero y

Kuvio 35. Kiinteistdétoimiston palvelun laadun dbtitit
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Kuviosta 35. on poimittu alla olevaan taulukkoorvidsi johdon mielesta tarkeinta

laatuodotusta kiinteistotoimiston asiakaspalvelinteen.

Taulukko 4. Viisi johdon mielesta tarkeinta laatuodtusta
kiinteistotoimiston asiakagvelun suhteen
B5 Asiakkaan tiedot pysyvat salassa 4,90

D5 Henkildokunta on ammattitaitoista 4,68

B1 Sovitut tapaamisajat pitavat paikkansa 4,58

D2 Henkildkunnan kaytds on kohteliasta 4,58

SH ] B B

C3 Henkildkunta on palvelualtista 4,57

Seuraavana esitettavat kuiluerot 2. — 5.on kodti@kaskyselysta saaduista palvelun

koetun ja odotetun laadun attribuuttien valisistdueroista A-E.

Kuilu 2; Laatuvaatimusten kuilu. Kuilu syntyy, kunpalvelun laatuvaatimukset eivét
ole yhdenmukaisia johdon laatuodotusnakemystensikad®hdon kasityksia asiakkai-

den odotuksista ei pystyta muokkaamaan laatuvaksikai asiakastydssa.

Taulukko 5. Kiinteistétoimiston
palvelun laatuvaatimusten kuilu

B3 Annettu tieto on tdsmallista -1,34
B4 Asiakkaan ongelma pyritdan ratkaisemaan-1,21
B5 Asiakkaan tiedot pysyvat salassa -0,86

Kuilu 3; Palvelun toimituksen kuilu. Kuilu syntyy, jos palvelun toimituksessa ei pysty-
téa noudattamaan johdon asettamia laatuvaatimuRgit tahan voivat olla liian moni-

mutkaiset tai jaykat vaatimukset (esim. lainsaad)djat ohjeet toimintatavoista, palve-
luoperaatioiden huono johtaminen, tekniikka jagargimat voivat olla puutteellisia, jne.

Taulukko 6. Kiinteistdtoimiston
palvelun toimituksen kuilu
B2 Paatdkset tehdaan luvatussa ajassa -1,27

C5 Henkilokunnan tavoittaa puhelimitse -1,33
D1 Henkildkunta on palvelualtista -1,35
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Kuilu 4; Markkinointiviestinnan kuilu. Markkinointiviestinnassa annetut lupaukset ei-
vat ole johdonmukaisia annetun palvelun kanssan&ywpi olla markkinoinnin ja palve-
lutuotannon puutteellinen koordinointi. Palvelumtgukseen liittyva markkinointi si-

saltdd myos etukateis- ja jalkikateiskontaktit.

Taulukko 7. Kiinteistotoimiston
markkinointiviestinnan kuilu

A4 Esitemateriaalia on riittavasti -1,16
A5 Internetissa on tietoa riittavasti -1,35
E3 Asiakkaasta pidetaan huolta -1,20

E4 Asiakkaiden erilaiset tarpeet otetaan huomidos0

Kuilu 5; Koetun palvelun laadun kuilu. Kuilu syntyy, kun koettu palvelu ei ole yh-
denmukainen odotetun palvelun kanssa. Kuilu vdiyjammista tahansa edella mainituis-
ta syista tai niiden yhdistelmasta. Kuilun seuramiesvoi olla kielteinen suusanallinen
viestinta, kielteinen vaikutus imagoon ja lopulteoho maine. Viides kuilu voi olla

my0s myonteinen, jolloin se johtaa hyvaan tai ligwaan laatuun

Kiinteistotoimiston koetun palvelun laadun kokotkaituerot on koottu taulukkoon 8.

laskemalla asiakaskyselyn vastausten kuilueroistékik ryhman aritmeettinen

keskiarvo.
Taulukko 8. Kiinteistotoimiston
koetun palvelun laadun kokaiskuiluerot
kokemus | tarkeys | kuiluero

A Toiminnan puitteet 3,37 4,16 -0,79
B Toiminnan luotettavuus 3,58 4,65 -1,07
C Toiminnan palveluhenkisyys 3,42 4,57 -1,15
D Toiminnan vakuuttavuus 3,62 4,62 -1,0(
E Toiminnan empaattisuus 3,48 4,54 -1,06

Suurin kuiluero on toiminnan palveluhenkisyydesspignin puolestaan toiminnan puit-
teissa. Korkeimmat odotukset asiakkailla on toiraimfuotettavuuden ja vakuuttavuu-
den suhteen. Asiakkaat eivét aseta vaatimuksiagamlorkealle; asioiden tarkeys on
keskimaarin 4,50. Kokemustensa perusteella asid&karvioima asiakaspalvelun taso
on keskiarvoltaan puolestaan 3,49.
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4.4.5.4 Asuinpaikkamarkkinoinnin merkitys

Kyselyn kolmas osa kasitteli asuntomarkkinointiaiuttajille tarjottavien erityispalve-
luiden merkitysta koskevaan kysymyssarjaan F j&krarasuntojen esittelyn merkitysta
koskevaan kysymyssarjaan G pyydettiin vastaustkakiinnalle muuttavil-
ta/muuttaneilta seka johdolta, luottamushenkilgdt&idosryhmilta. Messujen ja mark-
kinoinnin merkitysta koskevaan kysymyssarjaan Hittiéth vastaus vain johdolta, luot-

tamushenkil6ita ja sidosryhmilta. (Liite 8. F - Kekvenssitaulukot)

F, G Muuttajille tarjottavat lisdpalvelut

Vaitesarjoilla F ja G haluttiin selvittaa vastaajieasitysta siitd, mika merkitys muutta-
jalle on asuntojen ja paikkakunnan palvelujen elsité harkittaessa muuttoa tai muutet-
taessa paikkakunnalle, vai onko ty6paikka ainoam@sn hankintaan vaikuttava tekija.
Kysymykseen vastasi 64 henked, eli 68 % kyselywtarmeista. Johdon ja sidosryhmi-
en liséksi vastaamaan pyydettiin asiakkaita, jofkeat muuttaneet tai muuttamassa
Mantta-Vilppulaan muualta, ja paikkakunta oli mutgessa ennalta tuntematon. Heidan

osuutensa oli 45 % F ja G kysymyssarjaan vastataneis

F Muuttajille tarjottavien erityispalvelujen merkit ys
( johto, sidosryhmat ja paikkakunnalle muuttajat)

F1 Vain tydpaikan
saannilla on merkitysta
paikkakunnalle muuttoa

harkittaessa

F2 Vuokra-asuntojen ja
palvelujen esittely
helpottaa muuttoa

paikkakunnalle

F3 Esitteet eivat vaikuta
vuokra-asuntojen

kysyntaan

F4 Esitteilla lisatédan
tietoa tarjolla olevien
vuokra-asuntojen
vaihtoehdoista

F5 Paikkakkunnalle
muuttava tarvitsee myos
tarjolla olevien palvelujen

esittelya

0 20 40 60 80 100

W Taysin eri mieltd @ Jonkin verran eri mielta O Ei eri eikd samaa mieltd O L&hes samaa mieltd ® Taysin samaa mielta
N\ J
Kuvio 36. Muulttajille tarjottavien erityispalvelujamerkitys. N = 64
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Ty6paikan saanti paikkakunnalta on yleisin syy namiselle. Lieva enemmist6 vastaa-
jista paatyi sille kannalle, etta tybn saanti amoai asia, jolla muuttajalle lopulta on mer-
kitysta. 44 % vastaajista oli samaa tai lahes samahé vaitteen kanssa, 40 % oli lahes
tai taysin eri mielté asiasta. Heidan vélissaan16/$ymykseen vastanneista ei ollut

samaa eika eri mielta vaitteen kanssa.

Asuntojen ja palvelujen esittelylla nahtiin kuiteémlolevan merkitysta muuttajalle. Yli
80 % kysymykseen vastanneista oli |&hes tai tésasimaa mielta siitéa, etta asuntojen ja
palvelujen esittely helpottaa muuttoa ja etta pdajea esittely on muuttajalle tarpeen.
Noin puolet uskoi myds esitteilla olevan jonkin nar vaikutusta asuntojen kysyntaan,

koska niilla lisataan tietoa tarjolla olevista vaalasunnoista.

G Vuokra-asuntojen esittelyn merkitys
(johto, sidosryhmat ja paikkakunnalle muuttajat)

G1 Asuntojen ja palvelujen
esittely on hyvé keino
toivottaa paikkakunnalle
tulija tervetulleeksi

G2 Asuntoesittely on turhaa
koska tulija yleensa pettyy
tarjolla olevien asuntojen
tasoon

G3 Useamman kuin yhden
asunnon esittely antaa
mahdollisuuden valita

G4 Erityispalveluita ei
tarvita, koska tulijoille ei ole
tarjolla riittavan hyvatasoisia

rivitaloasuntoja

G5 Kaupungin pitaa esitella
wuokra-asuntoja
kiinteistovalittajien tavoin
vaihtoehtoja tarjoten

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

W Taysin eri mielta @ Jonkin verran eri mieltd O Ei eri eika samaa mieltda O Lahes samaa mieltd W Taysin samaa mielta|

Kuvio 37. Vuokra-asuntojen esittelyn merkitys. N5

Vuokra-asuntojen esittely ndhdaan myos tarpeeHis@d % vastaajista piti asuntojen ja
palvelujen esittelya hyvana keinona toivottaa majattervetulleeksi. Turhana asun-
toesittelya piti vain 2 % vastaajista. Useammam kiiden asunnon esittelya pidetaan
my0s tarpeellisena ja 78 % vastaajista oli samdalias samaa mielta siit, etta kau-
pungin tulisi toimia asuntoja esitellessaan kiisti@valittajien tavoin vaihtoehtoja tarjo-

ten.
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H Johdon ja sidosryhmien késitys asuinpaikkamakkimn merkityksesta

Korkeasti koulutetuilla erityisammattialoilla, kutéerveydenhuollossa, on vaikeuksia
saada tyontekijoita paikkakunnalla avoimiin tyopaiin. Vaitesarjalla H pyrittiin sel-
vittamaan kaupungin luottamushenkildiden, johdoaegeniesten, seka asuntotoimen si-
dosryhmien edustajien kasitysta asuinpaikkamarkkimo merkityksesta erityisamma-
teissa toimivien ja muiden uusien asukkaiden hdelemiseksi paikkakunnalle. Asuin-
paikkamarkkinointia tehdaan esimerkiksi tuottamab#teitd ja osallistumalla asumisen
messuille. Liséksi joillekin paikkakunnalle muutiléestarjotaan henkilokohtaista palve-
lua esittelemalld vuokra-asuntoja seka paikkakunpadweluita jo ennen muuttoa tai

muuton yhteydessa.

H Asuinpaikkamarkkinoinnin merkitys ( johto ja sidosryhmat)

H1 Osallistuminen
asumisen messduille
parantaa paikkakunnan
tunnettavuutta
asuinpaikkana

H2 Messuosallistumiset
ovat tarpeettomia, koska
paikkakunnalla ei ole
tydpaikkoja tarjolla

H3 Messuosallistumisilla on
myo6nteinen merkitys, joka
nékyy useamman vuoden

viiveella

H4 Asuntomarkkinointi on
tarpeetonta, rahat voi
kayttaa
matkailumarkkinointiin

H5 Taidekaupunki-imago
antaa mainiot puitteet myds
asuinpaikkamarkkinoinnille

0 20 40 60 80 100

m Taysin eri mielta @ Jonkin verran eri mieltd O Ei eri eikd samaa mieltd O Lahes samaa mieltd m Taysin samaa mielta|

Kuvio 38. Asuinpaikkamarkkinoinnin merkitys. N = 35

Markkinointia koskevat vaitteet esitettiin kysel§issastakkaisina, eika vaitteita ana-
lyysivaiheessa kdannetty. Taulukoituna vastakkasauodostaa sdanndllisen kuvion,
josta nakyy, etta noin 80 % vastaajista oli tayaindhes samaa mielta asuinpaikka-
tagjista oli tdysin samaa mielta ja 49 % lahes samialtd siitd, etta taidekaupunki-
imago antaa mainiot puitteet myos asuntomarkkinbbenraysin eri mieltd messuosal-

listumisten myonteisista vaikutuksista tai niidanriettuutta lisdavasta vaikutuksesta ei
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ollut kukaan, mutta 3 % oli asiasta jonkin verramaeltd. Saman suuruinen 3 % ei us-
konut taidekaupunki-imagoon tai asuinpaikkamarkkitim, eikd nahnyt messuosallis-

tumisiakaan tarpeellisina.

Kysymyssarjaan H vastasi kaupungin luottamusheit&jlfbhtoa ja esimiehia, seka
tyonantajan nakokulmasta asioita katsovia sidosmghradustajia. TAman vuoksi tulok-
markkinointia ja taidekaupunki-imagon hyvéaksikagttdarkkinoinnissa tarkeana, vaik-

ka tyodlla ei valittomia vaikutuksia voidakaan hesoittaa.

4.4.5.5 Asiakaskyselyn vapaat kommentit

Kyselyn viimeisena osiona oli avoin kysymys, jogaataajat saivat ilmaista vapaasti
mielipiteensé asuntomarkkinoinnista tai kommentdidaeistotoimistossa saamaansa
asiakaspalvelua. Kommentteja oli 23 vastauslomaddeem yksi vastaaja saattoi kom-
mentoida useampaa asiaa. Yhteensa erilaisia kortejeekertyi 47 kpl. Kommentit on
luokiteltu ja taulukoitu alla olevaan Excel-taulwda siten, ettd samaa asiaa kasittelevéat
vastaukset on laskettu yhteen.

Asuntomarkkinointiin tai kiinteistdtoimiston asiaka spalveluun
littyvat vapaat kommentit

Tyytyméaton oman asuntoasiansa hoitoon
Erityisen tyytyvdinen saamaansa palveluun

Tyytymatdén saamaansa palveluun

Ovinimen tai avaimen saanti viipynyt kauan 4
f f

Henkildkunnan tawoittaa huonosti

Asuntomarkkinointi tarkeata

Kiinteistétoimiston aukioloajat huonot 3
E. f

Rantatontteja lisaa

Tyytyvainen oman asuntoasiansa hoitoon

Asunnoissa pitaa olla vaihtoehtoja

Tyytyvainen laitosmiesten toimintaan

Internetissa ei tarpeeksi tietoa

Esitteet tarkeita

N DM NN N NN

Esitteita ei riittavasti

Tyytyvdinen saamaansa asuntoon 1

Yhden luukun periaate tarkea 1

Asuntojen kunnosta huolehtiminen tarkeata
Kaikkia asiakasryhmia kohdeltava samalla tavalla

Vahemmistéryhmat asutettava sivummalle

S v

Kuvio 39. Asuntomarkkinointiin tai kiinteistétointisn asiakaspalveluun
liittyvat vapaat kommentit luokttena siséllon mukaisiin ryhmiin.
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Eniten kommentteja kertyi oman asuntoasian hoid@skapl), johon oltiin tyytyméatto-
mia. Tyytymattomié oltiin asian hitaaseen eteneenséai siihen etta vaihto toiseen
vuokra-asuntoon ei ole onnistunut, tai juuri tidtgsuntoa ei ole saatu. Asiakaspalve-
luun tyytyvaisyytensa ilmaisivat he, joiden kohdghlalvelu oli toiminut nopeasti ja
saumattomasti. Asiakaspalveluun tyytyméattémia pstakn olivat he, jotka olivat joutu-

neet soittamaan tai asioimaan toimistossa useaniggstaan saman asian takia.

4.4.5.6 Kyselyn yhteenveto

Asiakkaiden ja johdon nakemykset asiakaspalvelsgktettavista vaatimuksista ovat ky-
selyn mukaan melko lailla yhtenevaiset. Asiakkagivat tarkeimpéna toiminnan luotet-
tavuutta ja vakuuttavuutta. Samat tekijat ovat njpbslon tarkeimpina pitdmien joukos-
sa. Johdon mielesta tarkeimmaksi seikaksi nousesttsi asiakkaiden tiedot pysyvat sa-
lassa. Tama on johdolle vield hieman tarkeampadé &siakkaille. Asiakkaille puoles-
taan on aavistuksen verran johtoa tarkeampaa isititeimiston toimitilojen viihtyisyys
ja toimiston sijainti, seka aukioloaikojen sopigya henkilokunnan varma kaytoés.

Henkilbkunnan ammattitaitoa molemmat pitavéat tanéea

Aukioloajoissa ndhdéaan jonkin verran puutteita.nfiston paivittainen aukioloaika on
kokonaan suljettua keskiviikkoa lukuun ottamattdasan 9.00 — 12.00 ja 13.00 — 15.00.
Liukuva ty6aika mahdollistaa kuitenkin ty6ssé oibaisin klo 18.00 asti ja yksittaisen
asiakkaan kanssa on yleenséa sovittu talle parhsdpiva kellonaika. Kaikkien asiak-
kaiden tiedossa tama asia ei ehka ole. Ennen pa&idgean aukioloajan pidentdmises-
ta tulisikin lisata tiedottamista mahdollisuudestpia kaynnista varsinaisen aukioloajan

ulkopuolella silloin, kun kaynti aukioloaikana eirastu.

Suurimmat puutteet asiakkaat ja johto nakevéat |&8hewissa asioissa, eli henkilokun-
nan palveluhenkisyydessa ja vakuuttavuudessa. [Badrkisyyden tarkeimpia osateki-
joita ovat tyontekijoiden palvelualttius ja se geienkilokunnan tavoittaa tarvittaessa
puhelimitse. Kuntaliitoksen jalkeen asiakkaita kdlyaisempaa enemman ja he joutuvat
aikaisempaa useammin odottamaan. Asiakkaan lassalei aina voi vastata puheli-
meen ja aukioloajan ulkopuolella myds puhelin oljestw, koska vain siten voi rauhassa
perehtya aukioloaikana jatettyihin hakemuksiingalboffice -toimintoihin keskeytyk-

setta.
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Puutteet kiinteistotoimiston siséisessa tiedonlgdya asiakkuudenhallintajarjestelmissé
heijastuvat joskus epavarmuutena asiakaspalveloska,on omiaan lisaamaan asiak-

kaan tunnetta siita, etta henkildkunnan toimintaleivakuuttavaa.

Erot johdon ja asiakkaiden kéasityksissa palvelaallan osatekijoiden tarkeydesta ovat
kaiken kaikkiaan hyvin pienid. Kokemusten peruséeasiakkaiden arvioima kiinteisto-
toimiston asiakaspalvelun tason keskiarvo oli kya@inkohtana 3,49 ja asioiden tarkeys
on asiakkaiden mielesta keskiméaarin 4,50. Koulusamana palvelun taso on siten koh-
tuullista keskitasoa, mutta siiné olisi kuitenkimimnumeron verran parantamisen varaa

pyrittdessé asiakkaiden ja johdon ndkemysten me&aipalvelun laadun tavoitetasoon.

Kyselyyn vastanneet pitdvat muuttajille tarjottagrétyispalveluita ja muita asuinpaik-
kamarkkinointitehtavia tarkeina. Erityispalvelukaskevaan kysymyssarjaan vastan-
neesta 65 henkildsta vain hyvin pieni vahemmist®o(2 3 %) pitaa niita turhina. Asun-
tojen ja kaupungin palveluiden esittelya pidetaamtioa helpottavana ja tarpeellisena,
vaikka tyo- tai opiskelupaikan saanti vastaajieplasta yleensa onkin lopulta ainoa
asia, joka paikkakunnalle saa muuttamaan. Asiakikahnnan mahdollisuuksien lis&&-
mista esittelemalla useampia asuntoja pidetaaragaéd. Asuntojen esittelytoiminnan

tehostamista kiinteistdvalitysten suuntaan pideta§fs suotavana.

Asuinpaikkamarkkinoinnin merkitysta koskeviin kysyksiin vastasi 35 henkea kau-
pungin luottamushenkil6ista, johdosta, esimiehssidosryhmistd, joten vastauksista
voidaan vetaa johtopaatos, ettd johdon ja paattépskuudessa taidekaupunki-imagoa
pidetaan tarkeana, ja sita tulee kayttdd hyvakgisnaguntomarkkinoinnissa. Vastaajista
keskimaarin 80 % oli samaa tai lahes samaa midt&kmointia tukevien vaitteiden
kanssa, ja vain 2 %- 3 % piti markkinointia tarpetana.

Kyselyn vastausten perusteella myts messuosallistimahdaan tarpeellisina ja taide-
kaupunki-imago tarjoaa siihen oivat puitteet. Messintymisten ja markkinoinnin tu-
loksellisuuden osoittaminen uusien asukkaiden man@gsa on Iahes mahdotonta. Yksit-
taisen messutapahtuman vaikutusta asiakkaan virosmsikhemmin tekemiin valintoi-
hin ja paatoksiin ei voida osoittaa, ellei asiaité itse tuo esille. Voidaan ainoastaan
sanoa, etta jattaytymalla pois ei nay. Silloin @aanana, ettei asiakkaiden silmissé ole
olemassa. Nykyihmiset odottavat, etta heille tagottietoa, jolloin heidan ei tarvitse si-
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ta itse vaivalloisesti etsia. Messut tarjoavatldsaalle nopean keinon hankkia tietoa
useammalta tarjoajalta samalla kertaa. Messuilitiitarjontaa tutkivat usein henkildot,
joiden ty6 antaa mahdollisuuden vapaaseen asugpaikiintaan. He ovat juuri niita
joita vahan tydpaikkoja tarjoava paikkakunta taeékin, koska he tuovat tydpaikan tul-

lessaan.

Internetin merkitys kasvavana tiedon valittajanamyos selvasti esille seka asiakkai-
den ettd johdon ja sidosryhmien vastauksissa. Jotitmternetia ja esitteitd aavistuksen
verran tarkeampina kuin asiakkaat, vaikka asiakpgaatestaan kokivat nykytilan niiden
osalta johtoa puutteellisemmaksi. Talla hetkelténmetissé olevaa tiedon méaaraa kaikki
pitivat riittdmattomana. Internetin lisaantyva kéyberustuu asioimisen helppouteen ja
viestinnan kaksisuuntaisuuteen. Myds esitematéaipadettiin tarkeana, asiakkaat oli-
vat johtoa ja sidosryhmia tyytymattomampia esigeitautta saatavan tiedon maaraan.
Lahes puolet vastaajista uskoi esitteilla olevakutasta myds vuokra-asuntojen kysyn-

taan. Esitteiden uskotaan lisaavan tietoa tarm#aista asunnoista.
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5 JOHTOPAATOKSET JA KEHITTAMISEHDOTUKSET

Luku viisi sisaltda tutkimuksen johtopaatoksetijateistotoimiston asiakaspalvelun ke-
hittamisehdotukset, mm. suunnitelman paikkakunmalieittavalle tarjottavan asiakas-
palvelun tuotteistamisesta. Kehittdmisehdotuksisskihdetty siitd, ettéd asuntotoimen
tehtavat hoidetaan kaupungin omana tyéna. Tutkiemkslkinnalla tarkoitetaan sita, et-
ta analyysin tuloksia pohditaan ja niista tehda@mcsynteesejd. Synteesit kokoavat yh-
teen paaseikkoja ja auttavat vastaamaan asetattnlgelmiin. Hirsjarven ym. (2007,
224) mukaan tulkinta on aineistosta analyysin kas#tatavan tiedon pohdintaa. Tama
tutkimus on onnistunut, jos sen perusteella pyatytdiomaan Mantta-Vilppulan asunto-
toimen kayttdoon uusi palvelukonsepti, ja asuntoesta saadaan kehitettyd merkittava

kilpailutekija osana kaupungin kokonaismarkkinanti

5.1 Kriittiset menestystekijat

Hannuksen (2004, 78) mukaan kriittiset menestygte@vat tekijoita, joissa onnistumi-
nen on valttAmatonta strategisiin tavoitteisiinggédisen kannalta. Tuotteistettujen pal-
velujen liiketoimintamallissa kriittiset toiminnakt kyvykkyydet liittyvat tuotteistamis-
ja markkinointikykyyn. Brandin hallinta ja mielikamarkkinointi samoin kuin varsinai-

set tuote- tai palvelubréndit ovat silloin tarkeita

Asiakaslahtoisesti ajatellen, perustumatta Manitapvilan kaupungin strategiaan, asun-
totoimen asiakaspalvelun yleispatevia kriittisianestystekijoitéa ovat mm.

« kokonaisvaltainen asiakkuudenhallinta, ja sita teaut

e palveluprosessien sujuvuus.
Mantta-Vilppulan asuntotoimen kriittisia menestygtéEta edellisten lisaksi ovat

* vuokra-asuntojen kayttdasteen pitaminen kohtutiigasolla (yli 97 %)

* tehokas- ei siis valttdmatta kallis - asuinpaikkamarkkirtotaisteltaessa asukas-

luvun laskua vastaan.
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5.1.1 Strategiset lahtokohdat ja painopistealueet

Asuntotoimen asiakaspalvelun kehittdmisessa o kéhtana Mantta-Vilppulan kau-
punkistrategia. Strategia jakaantuu seitseméaaropetealueeseen: (kaupunginhallitus
406/2009)

Hallinto ja viestinta

Talous

Maankayttd, kaavoitus ja ymparisto
Elinkeinopolitiikka

Asuminen

Palvelut

N o o M wDbd e

Henkilosto

Strategian painopistealueista on laadittu Balarf@®=atecard -jarjestelméan mukaiset tu-
loskortit ja mé&aritelty mittarit. Kohdab. Asuminerpainopistealueen strategiseksi paa-
maaraksi on méaariteltyMonipuolinen, vetovoimainen ja varustetasoltaamajakainen

asuntotarjonta viihtyisdssa toimintaymparistdéssa.”

Asumisen tuloskortin kriittisiksi painopistealueilsiolestaan luetellaan:

Eri-ikaisten ihmisten tarpeiden huomioiminen
Palveluiden saatavuus, sisainen liikenne, palvkkrine

Viihtyisan ja turvallisen ympariston kehittdminen

P w0 P

Nykyisten vapaa-aika- ja harrastemahdollisuuksi&pigaminen ja

uusien kehittdminen kysyntaa vastaavaksi

Jotta strategiatyodlla pystyttaisiin ohjaamaan dfigrsta toimintaa, pitaisi kaupunkistra-
tegian painopistealueet pystya konvertoimaan k&ytanavoitteiksi ja toiminnaksi.
Kaupungin strategiassa hyvaksytyt painopistealaedduitenkin jatetty niin abstraktille
tasolle, ettd selkedd asumisen tavoitteenasettallEhes mahdotonta niiden perusteella
tehda. Asumisen kriittisiss& painopistealueissat&istotoimiston asiakaspalvelun voi
nykyisessa kaupunkistrategiassa ajatella kuulueédmaan?. Palveluiden saatavuuki-
saksi strategian painopistealueePé@lvelutja 7.Henkilostéon otettava huomioon suun-

niteltaessa kiinteistotoimiston palvelustratege#&jmenpideohjelmaa.
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Tuloskorttiohjaus on tarkoitettu kaytettavaksi stggan jalkauttamiseen ja sen avulla tu-
lee pyrkid varmistamaan, ettd koko organisaatiombelee kohti yhteisia, strategian
mukaisia tavoitteita. Kiinteistétoimistossa tulishda vuosittain toimintasuunnitelma,
jossa maaritellaan toimiston tarkeimmat toimenpiséategian toteuttamiseksi seuraa-
valle vuodelle. Vuosisuunnitelmasta johdetaan eéelitoimipisteen omien tuloskorttien
mittarit ja niiden tavoitetasot myos asiakastyoali@s Jotta kiinteistotoimiston palvelu-
strategia pystytaan laatimaan, tulisi kaupunkisggetn asumisen tuloskortin kriittisten
painopistealueiden sisaltda tarkentaa ja selveMyiédyiselladn voidaan mihin tahansa

suuntaan viedyt operatiiviset tavoitteet tulkitattgiaan perustuviksi.

Kiinteistotoimiston toimipistekohtaisten tuloskaett tulee sisaltaa hyvin lahella opera-
tiivista tekemisté olevia mittareita ja tavoitteidiiden tarkoitus on ohjata paivittaista
tyota siten, ettd kiinnitetd&n huomiota ja paraaaetkaytannon tekemisen tasolla niita
asioita, joilla on merkitysta koko kaupungin karaaésimerkiksi kaupunkiin muuttavi-
en lukumaéara kasvaa, vuokra-asuntojen kayttbastseg tai vuokralaisten vaihtu-
vuusaste laskee. Kiinteistotoimiston tuloskortteibn pyrittava I6ytamaan sellaisia mit-
tareita, jotka parhaiten suoraan tai valillisestikuttavat asumisen kriittisten painopiste-
alueiden mittareihin. Tarkoitusta varten tulee emsgéritella kiinteistétoimiston Kriitti-

set menestystekijat.

5.1.2 Asuinpaikkamarkkinointi osaksi kokonaismarkkinointi a

Markkinoinnin kokonaisvastuu on aina organisaatiommalla johdolla. Kuntasektoril-
la se tarkoittaa kaupunginjohtajan ja johtoryhmaaksi myds poliittisia paattajia. Kau-
punki tarvitsee pitkalla tahtaimella laaditun mandintistrategian ja toimeenpano-
ohjelman, johon my6s poliittisten paattajien tub#eutua. llman poliittista yhtenaisyytta
ja yhdenmukaisuutta paikan markkinointi ja kehittd@m on hankalaa, jopa tulokseton-
ta. Markkinoinnin perusstrategioita laadittaessakian keskeisten toimijoiden osallis-
tuminen ja sitoutuminen prosessiin on tarkeatar(Res 2003, 220).

Mantta-Vilppulan markkinoinnin eittamaton keihaark@n taidekaupunki-imagon
ymparille rakennettu kulttuuri- ja matkailutarjonjahon kaupungin markkinointistrate-
gian tulee perustua. Kaupungin tulisi ottaa setoefi kuntamarkkinoinnin kokonaisuu-

den ohjaajana, eika tyytya vain maksajan osaamekaupunki-imagon sisalléllinen
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mielikuva on edelleen hyvin voimakkaasti manttééina sen keskeisimmat laitokset ja
toimijat ovat Mantassa. Taméa on omiaan herattarmién epdailyksia siitd, etta kau-
punki ohjaa seka taloudelliset etta toiminnallissturssinsa vain manttalaisten yritysten
ja yhteisojen hyvéaksi. Roolin vahvistaminen tukigios sisaista markkinointia, ja kau-
pungin ohjaavan roolin vahvistaminen olisi erityigérkeata nyt kuntaliitoksen jalkeen.
Paikkakunnalla on jonkin aikaa toiminut kulttuuritkalun laatutiimi osana valtakun-
nallista Kulttuurin ketju —hanketta. Hankkeen tatllksena on edistaa kulttuuri- ja mat-
kailualan verkostomaisen yhteistyon kehittymistéu@da kaytannon laatu- ja tuotekehi-
tyksen vélineita kulttuurimatkailualan yrityksilja toimijoille. Mantan matkailuinfo on
hankkeessa mukana, mutta Mantta-Vilppulan kaupungiimnon nimedmaa edustajaa

tiimisséa ei ole.

Kaupungin tulisi perustaa kaupunginjohtajan johalotiuutaman kerran vuodessa ko-
koontuva kuntamarkkinoinnin ohjausryhma, johon kisiljohdon ja luottamushenki-
I6iden lisdksi myds paikkakunnan kulttuurivaikutgp eri alojen yrittdjia koko kau-
pungin alueelta (vrt. Rainiston verkostoitumismailiulla 9; Rainisto 2003, 219). Ohja-
usryhman tarkoituksena olisi huolehtia Mantta-Viifgn kokonaismarkkinoinnin strate-
gisista linjanvedoista. Ohjausryhman olemassaotostaisi taidekaupunki-imagon ole-
van my6s muille kuin matkailuyrityksille juuri seeko, jolla pystytddn erottautumaan

muista.

Ohjausryhman lisaksi tarvitaan lisaksi tiimi hoit@am kaupungin omaa kaytannon
vassa markkinointitydssa noudatettaisiin yhteisastittua linjaa logon, sloganin, véri-
tyksen ym. aineiston suhteen. Kaupungin markkinyisgta saataisiin nain nykyista
suunnitelmallisempaa ja yhtendisempaa. Y hteiaelekaupunkisateenvarjon alla asun-

tomarkkinointi olisi yksi osa-alue muiden joukossa.

Ohjausryhman ja tyéryhmén olemassaolo ei suorastaisesta kaupungin markkinoin-
tikustannuksia. Kaupunki esimerkiksi antaa vuosit&i jarjestdjen ja lehtien pyynnosta
lukuisia kannatusilmoituksia. [Imoitusten julkaiseen on nykyiselladn enemman il-
moitushankkijaléhtéista kuin suunnitelmallista kangin imagomarkkinointia. Se mak-

saa kuitenkin yhtéa paljon kuin suunnitelmalliséshity pitkdjanteinen tyo.
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5.1.2.1 Asuntomarkkinoinnista asuinpaikkamarkkinointiin

Hyvin kapeasti tulkittuna asuntomarkkinointi voida@hda tyhjaksi jaavien kerrostalo-
kolmioiden tyrkyttdmisena vastentahtoisille asiakikaonhan kaupungin vuokra-
asuntokanta hyvin kerrostalovaltaista. Asuntomangiiti tulisi kuitenkin nédhda yhden
tai kahden asunnon markkinoimista laajempana aaikkgmarkkinointina. Muuttajan
ensi kaynti paikkakunnalla liittyy usein asunnomkiataan. Asuntoesittelyn yhteydessa
on helppo keskustella asiakkaan kanssa myos npagtkakuntaan liittyvista asioista ja

palveluista.

Taman tutkimuksen asiakaskyselyn viimeisessa kysgarjassa tiedusteltiin kaupungin
viranhaltijoiden, luottamushenkildiden seka asuritoen tarkeimpiin sidosryhmiin kuu-
luvien vastaajien kasityksia asuntomarkkinoinnirrkitgksesta. Vastaajista 20 % oli
taysin samaa mielté ja 49 % lahes samaa miel& st taidekaupunki-imago antaa
mainiot puitteet myds asuntomarkkinoinnille. Vaifa3ei uskonut taidekaupunki-

imagoon tai asuntomarkkinointiin.

Taidekaupunki-imago tulisikin mieltaa koko orgamisan |apéaisevana ja lasna olevana
peruselementtind kaikessa kaupungin toiminnasgaiskn hallintokunnan tulisi miettia
sen kayttd omista lahtékohdistaan nousevaksi lvaik osaksi toimintaa ja tiedotta-
mista. Hyvana esimerkkina tasta on kaupungin sisisimen syksylla 2010 kouluissa
aloittama "Taidetuubi”, jossa lahialueen kuvatdiii vierailevat ja opettavat oppitun-
neilla esikoulusta ylakouluun samanaikaisopettajiraateilijavierailuista sovitaan ja
paatetdan yhdessa koulujen kanssa. Jokaisellalkoafuopettajien keskuudesta valittu
yhteyshenkil®, joka toimii koulun edustajana yhigissa taiteilijoiden koordinaattorin

kanssa. (Taidetuulvww.manttavilppula.fi

5.1.2.2 Markkinointisuunnitelma ja -budjetti

Markkinointiohjelma on suunnitelma, johon kuuluysisityiskohtaiset paatokset, joita
strategian mukaan asetettujen tavoitteiden saawurtéan edellyttdd. Mantan kaupungilla
ei ole ollut talousarviossa erikseen nimettyd midiktibudjettia eika markkinointi-
suunnitelmaa, matkailumarkkinointi on rahoitettwiita osin erilaisten elinkenoelaman

kehittamisprojektien kautta. Vilppulan kunnalla kdanointi kuului yritysasiamiehen
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tehtaviin ja se sisalsi kaiken markkinoinnin. Vuarg010 Mantta-Vilppulan matkailu-
markkinoinnille on varattuna oma menokohtansa. Agmarkkinoinnin menot Mantta-
Vilppulan kaupungilla kirjattiin vuonna 2009 keskadlinnon erityisprojekteihin, ja ti-

lanne on sama vuonna 2010, erillistd maararahale ei

Budjetti on kuitenkin edelleen seké yritysten @itiishallinnon organisaatioiden toi-
minnan ohjauksen ja suunnittelun keskeisin valBhaljetti tukee toiminnan suunnitte-
lua maarittamalla yhteisesti hyvaksytyt paadmaardayoitteet. Olennaista budjettisuun-
nittelussa on tasapainottaa tulo- ja menorakeriap,®tta organisaation strategiset
paamaarat ja operatiiviset tavoitteet toteutuvgypillisesti budjetoinnin tarkoituksena
on mm. tavoitteiden asettaminen, resurssien alidkdoiminnan tehostaminen, tuki ra-
hoituksen hallintaan seka tulevaisuuden toimintlggisten varmistaminen ennusteiden
laadinnan avulla. (Parantainen 2007, 158 — 160)

Jos markkinointitoimilla tahdataan pitkaaikaisiakutuksiin, markkinointiviestinnan
kustannukset tulisi ndhda investointeina, eika ikauNiiden lopulliset kokonaisvaiku-

tukset voivat ndkya vasta pitkalla aikavalilla. @kko 2003, 145)

Jos Mantta-Vilppulan kaupunki haluaa panostaa kalswaltaiseen kuntamarkkinoin-
tiin, on tarkoitukseen varattava myds rahaa. Kauptanvitsee strategiaan perustuvan

markkinointisuunnitelman ja -budjetin.

5.2 Paikkakunnalle muuttavalle tarjottavan

asiakaspalvelun tuotteistaminen

5.2.1 Tuotteistamismahdollisuudet

Tyon vuoksi paikkakunnalle muuttaville ja vaikeasdataville erityisammattialojen
edustajille, kuten laakarit, hammaslaakarit, jrehdistetaan jo nyt lisapalveluita asun-
toesittelyiden ja paikkakunnan palvelujen esittatymodossa. Asiakaspalvelun tuotteis-
tamisella haetaan suurinta hydtya juuri taman assdégmentin palveluun. Palvelun pa-

rantamisella pyritddn madaltamaan paikkakunnallatorukynnysta.
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Lainsdadanto ei aseta esteita tuotteistamisell@du tuotteistamalla ei aiheuteta tilan-
netta, jossa jokin vaestoryhméa saa keskimaaraigtadmpaa palvelua, tai jaa kokonaan
palvelua vaille. Kaikkia asiakasryhmia pitaa pdeélyvin. Asumispalveluita voidaan
tuotteistaa ainakin toimintamenetelmien ja asialeageiden osalta ilman, etta asiakkai-
den yhdenvertaisuutta loukataan. Asiakkaat voidegmentoida ja kehittaa erilaisia
palvelukokonaisuuksia eri asiakasryhmia varterki&iunnalle muuttavien valinta eri-
tyispalvelua saavaksi asiakassegmentiksi ei vaarannden asiakkaiden palvelua, kun

kaikki asiakaspalvelu pidetdén vahintaan hyvakaita.

5.2.2 Tuotteistamissuunnitelma "Tutustu taidekaupunkiisi!” -palvelupaketiksi

Mantta-Vilppulan kaupungin vahvuuksia on runsagtiufitarjonta ja tunnettuus taide-
kaupunkina, joten on luonnollista, ettd taidekalpimagoa kaytetdan myos asuntojen
markkinoinnissa hyvaksi. Tuotteistettaessa palvphikkakunnalle muuttaville, kau-
pungin kulttuuritarjonnan esittely antaa tavanonesigalvelu- ja harrastustoimintojen
lisdksi asiakkaalle kuvan aktiivisesta ja monipsedita kaupungista, jossa pienesta koos-
ta huolimatta I6ytyy paljon vaihtoehtoja. Ennenkkaia asiakkaalle pyritddn antamaan

kuva, etta kyseessa on kaupunki, jossa asukagikiyia:

"Tutustu taidekaupunkiisi!™palvelupaketti on esittelyaineistosta ja palveikoostuva
kokonaisuus, joka tarjotaan paikkakunnalle muuttav®aketintaidekaupunki-
houkuttimena muuttajalle tarjotaan mahdollisuusgtua kaupungin monipuoliseen tar-
jontaan ilmaisen kulttuuri/liikuntasetelin avuleteliin on merkitty kohteet, joista asia-
kas voi valita mieluisensa. Tarjolla olevissa vaditdoissa on mukana kuvataideviikko-
jen ja musiikkijuhlien ym. kulttuuriin liittyvien &paalippujen lisaksi myos paikkakun-
nan lilkkuntaharrastukset, kuten uimahalli, keiladolf jne.
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5.2.2.1 Tuotekuvaus

"Tutustu taidekaupunkiisitpalvelupaketin tuotekuvaus:
(soveltaen Sipila 1996, 75 — 77):

1. Tuotteen nimi ja yleiskuvaus
* "Tutustu taidekaupunkiiSi-palvelupaketti, joka koostuu konkreettisesta
esitteita sisaltavasta tietopaketista, seka 1 vo&kna-asunnon ja palvelui-
den esittelysta paikkakunnalle muuttavalle
2. Tuotteen kayttotarkoitus ja asiakashyddyt
» Palvelupaketti antaa paikkakunnalle muuttavall®édaupungista
» Asiakkaan on helpompi muodostaa kuva kaupungintasypalvelu-, ja
kulttuuritarjonnasta
» Parhaana myyntiargumenttina pitkalle viety henloldlainen palvelu ja
vapaaliput asiakkaan valitsemiin tilaisuuksiin
3. Markkinapotentiaali, asiakkaat ja tavoitteet
* Asiakkaina paikkakunnalle muuttavat, tavoitteenaiton helpottaminen
seké pysyvien asukkaiden saaminen kaupunkiin l[damafonteinen kuva
taidekaupungin kulttuuri- ja harrastusmahdollisusties
4. Minka tuotteiden kanssa se kilpailee
* Kilpailijoina muut vastaavankokoiset asukkaita ntengit kaupungit
5. Sopivuus oman organisaation strategiaan
* Tuote soveltuu kiinteistétoimiston strategiaan pgaan vuokra-asuntojen
kayttdastetta ja se soveltuu myds kaupungin stidagkoska markki-
noinnissa kaytetaan hyvaksi kaupungin taidekaupim&goa
6. Tuotekuvaus
"Tutustu taidekaupunkiistesitepaketti annetaan paikkakunnalle muuttavalle
tdman tullessa tutustumaan vuokra-asuntoihin
Paketti sisaltaa:
1. Koskelantalot Oy:n ja Vilpuntalot Oy:n vuokra-asossitteet
Kaupungin kartta
Liikuntapaikkaesite

Taidekaupunkiesite

a kb 0N

Musiikkijuhlien, kuvataideviikkojen ym. kulloinkiajankohtaisten

tapahtumien esitteet
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6. Henkilékohtainen esittely 1 — 3 vuokra-asuntoonaRkaalla on
mahdollisuus valita naista mieluisin
7. Kaupunkikierros asiakkaalle sopivaan aikaan. Kiesetla esitellaan
asiakkaan valinnan mukaan erilaisia kohteita: gédé, koulut,
terveyspalvelut, vapaa-ajanviettomahdollisuudet
8. Kulttuuri/likuntaseteli, jolla asiakas saa ilmaissisdanpaasyn yh-
teen seteliin merkityista kohteista valintansa nauka
7. Tuotteen versiot
» Perustuote: esitteet ja hyva asiakaspalvelu javatiprosessit jo kaupun-
gissa asuville. Versiot kertovat perustuotteestairm. eri toimialoille teh-
dyt perusversiot, joista edelleen tehdé&an asiakdalsia versioita
» Ra&ataloity palvelutuote paikkakunnalle muuttaville
8. Tuotteen konkretisointi
* Asuntoesitteet, www-sivut, muu ajankohtainen esétEmaali
» Tuotekuvauksen liitteiksi esitepohjat, kuvat janessikit
» Paikkakunnalle muuttaville tarjottavat erityispoakiat
9. Tarkeimmat referenssit
* Tyytyvaisten paikkakunnalle muuttaneiden lyhyet koemtit esitteissa
10. Tuotteen hinta
» Kaupungin edullinen vuokrataso tuodaan esille agargsiteltaessa ja
myo0s esitteissa
» Kulttuuri/likuntaseteli asiakkaalle ilmainen
11.Tuotteen toimitusaika
* Asunnon vuokraaminen tehdaéan asiakkaan kannaltdetisimman jous-
tavaksi, esim. muutto mahdollinen virka-ajan ulkolella
» Tulotarkastuksen yhteydessa asiakkaan toiveetgtéeremonteista otetaan
huomioon
12.Vastuuhenkil6t
» Vastuu palvelutuotteen kehittamisesta, markkin@tanja asiakassuhteista
asuntoasiamiehella. Palvelutuotteen kehittdAmissafistuu koko kiinteis-
totoimiston henkilostod
13. Tuotteistuksen ja tuotekehityksen jatkotoimet
* Tuotteistuksen ja tuotekehityksen toteutussuurmaekoimenpiteet, aika-

taulut, vastuuhenkil6t ja kustannukset
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14.Vaikutukset toimintaprosesseihin
» Toiminnan asiakaslahtdisyytta kehitetdan iteratéwa prosessina
» Palvelupaketti pidetdan ajankohtaisena aina kwdlolsn kulttuuritapah-

tumien aikataulun mukaan

Kuva 1."Tutustu taidekaupunkiisi!™palvelupaketin konkreettinen
esitepaketti sisaltda esitteitéigdntoehtoisia tutustumis-
mahdollisuuksia tarjoavan palvetesin.

Palvelupakettiin kuuluvan palvelusetelin kayttodto waatii ennakkosuunnittelua ja
neuvotteluja niiden organisaatioiden kanssa, jptdaelusetelin piiriin aiotaan sisallyt-
taa. Tavoitteena on kehittaa kevyt jarjestelmaa jok/dyttaa seka kaupunkia ettéa palve-

lusetelin kohdeorganisaatioita setelin kayttoorasivan muuttajan liséksi.

Tuotteistamistytssa kehitetaan paikkakunnalle rawilig tarjottavan palvelupaketin li-
saksi myo6s vuokra-asunnon hankintaan liittyvid pssgja asiakaslahtdisemmiksi. Pro-
sessikuvaukset ja niiden kehittdminen on tehtawaitdatutkimuksen tydmenetelmia

kayttaen yhdessa kiinteistotoimiston henkilékunkanssa.
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5.3 Asiakaspalveluprosessien asiakaslahtdisyyden

edelleen kehittaminen

5.3.1 Asiakkaan prosessi

Prosessien uudistaminen edellyttaa yleensa tigesiaimien kehittamista, ja tietojarjes-
telmien kehittaminen ilman prosessien kyseenalaista ja uudistamista ei ole miele-
k&sta (Hannus 2004, 281). Asiakkaan prosessinmistéieon helpotettu hallinnollisesti
niin pitkalle kuin se on mahdollista delegoimalkukasvalinta asiakasrajapintaan. Asia-

kas asioi suoraan sen henkilon kanssa, joka asungontamispaatoksen tekee.

Asiakkaan asunnon hankinnan prosessin hitauteesojiaraan etenemiseen kiinteisto-
toimistossa vaikuttavat paatoksentekoprosessireeteren seka tukiprosessien ja asiak-
kuudenhallintajarjestelmien toimivuus. Myos asiakk@ma toiminta vaikuttaa proses-
sin etenemiseen. Esimerkiksi se, kuinka nopeaistkas ilmoittaa ottavansa myonnetyn
asunnon vastaan, tai hankkii ennen vuokrasopimugskenimista tarvittavan vuokrava-

kuuden, vaikuttavat siihen kuinka nopeasti paatiled@®prosessia paastaan jatkamaan.

Asiakkaan prosessin eteneminen kiinteistotoimist@gsriippuvainen siihen liittyvista
muista prosesseista. Asiakkaan prosessia voideapasantaa kehittdmalla sen toimin-
taan sidoksissa olevia muita kiinteistétoimistoogmsseja. Avainasemassa ovat asiak-
kuudenhallinnan prosessien eli siséisen tiedonkuietojarjestelmien, sdhkdpostipalve-

luiden seka esitteiden ja internetsivujen kehittéeni

Saannolliset tyopaikkakokoukset parantavat tyojielen tiedon tasoa. Myos selkeilla
prosessikuvauksilla ja toimivalla asiakkuudenh#dijarjestelmalla pystytdan paranta-
maan tyontekijoiden keskinaista tiedonkulkua. K@niéalla asiakkuudenhallintaa saa-
daan asiakkaan asunnonhankinnan prosessi sujumagratomasti ja ongelmitta, min-
k& asiakas kokee parantuneena palveluna. Kun apalalutehtavassa oleva henkil®
osaa sanoa varmuudella heti asioiden oikean la@@ase omiaan vahvistamaan asiak-

kaan kasitysta myos henkilékunnan ammattitaid@stesjantuntevuudesta.
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5.3.2 Asiakkuudenhallinta

Karkeasti ottaen kiinteistotoimistossa ei ole takdkella toimivaa asiakkuudenhallinta-
jarjestelmaa. Suurimmat ongelmat liittyvat toimisgiséiseen tiedonkulkuun; tiedotta-
miseen, saannollisten tydpaikkakokousten puuttuenige teknisten asiakkuudenhallin-
tajarjestelmien puutteisiin. Jo aiemmin olemasgsebbuutteet ovat korostuneet kunta-
litoksen jalkeen, kun tehtavien ja asiakkaiden radi kasvanut, ja Vilppulassa nouda-
tettavista kaytannaoista ei ole ollut riittvastij&itua tietoa. Tieto on siirtynyt tyonteki-
jalta toiselle sattumanvaraisesti epavirallisisshvipoytéakeskusteluissa, tai tieto on pi-

tanyt hankkia yrityksen ja erehdyksen kautta kég&kabnimutkaista asiakastapahtumaa.

5.3.2.1 Tiimitydn kehittaminen

Kiinteistotoimiston asiakastyota tekevat tyontekigmivat itseohjautuvasti, he ovat
suoraan yhteydessa asiakkaisiinsa ja vastaavatpékttkseen liittyvasta toimintoket-
justa, koska asiakasta koskeva paatdsvalta ontarimetie. Tama antaa valmiudet ke-
hitta&a asukasvalintaprosessin kasittelya tiimitgigklyn suuntaan. Talla hetkella kiire
ja jokaisen tyontekijan itsenainen tehtavakentsintwaikuttavat painvastoin; yhteistyo
toimiston sisélla on vahaista. Sadannénmukaiselleistyolla ja tyopalavereilla paran-

nettaisiin asiakkaisiin liittyvan tiedon vaihtodi, &iakkuudenhallintaa toimiston sisalla.

Tiimityoskentely tuo tyopaikkakokoukset saannoksieosaksi tyotad. Kokouksissa tulee
kayda lyhyesti lapi kaikki esim. viikon aikana ésilulleet uudet asiat. Kun kokoukset
hoidetaan suunnitelmallisesti, ne parantavat asial&nhallintaa ja niista saatava tieto
seen kehittamiseen, ja toiminnan rutinoituessattgiseen palaveriin ei tarvitse kayttaa
pitkid aikoja. Puhdasoppinen tiimiorganisaatio Bi&la kuitenkin koko kaupungilta
prosessiajattelua ja sita, etta tiimit rakennetaganisaation ydinprosessien mukaisesti
(Sarala & Sarala 2003, 171). Pelkastaan kiintegtiiston osalta tiimityota voidaan ke-
hittd& kuitenkin laatupiirind - omaa tyota kehi#éé tiimina. Laatupiiritoiminta vaatii
koulutusta, jonka avulla annetaan tavoitteelliggmratoiminnan perusvalmiudet, opete-
taan toimintaongelmien analysointimenetelmia javaroongelmanratkaisun tekniikoita
(Sarala & Sarala 2003, 165).
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5.3.2.2 Asiakkuudenhallintaohjelmistot

Asiakirjatiedoston yhteiskaytto ja asiakirjakansiot

Toimiston kaytossa on tekstinkasittelyohjelma jotidestitiedostoissa olevat asiakirjat
eivat ole toimiston yhteiskaytdssa, vaan kullakirnhaltijalla on omat salasanan taka-
na olevat asiakirjatiedostonsa. Kiinteistotoimisytmeiskaytossa oleva asiakirjatiedosto
helpottaisi erilaisten asiakirjojen, mm. vuokrasopsten tekoa seké isanndointiin liittyvi-
en tehtavien hoitoa. Kaupungin keskustietokonealisi avata vain kiinteistétoimiston
henkilokunnan kayttoon tarkoitettu asiakirjatiedggdnne olisi tallennettuna asiakkuu-
denhallintaa helpottavia rekistereita, asiakirjgjasiakirjapohjia. Naité olisivat esimer-
kiksi vuokrasopimukset taloittain, seka erilaisgtrindintiin liittyva asiakirjat, kuten

saunavuoro- ja autopaikkalistat.

Asiakkaiden jattdmat asuntohakemukset sailytetakigakansioissa luokiteltuna haet-
tavan asunnon koon mukaan hakemuksen jattamispéivéiaisessa jarjestyksessa. Ha-
kijat on mapitettu erikseen Mantan ja VilppulanltsaAsiakirjoissa tulisi aina kayttaa
jotakin yleisesti hyvaksyttya luokittelujarjestel&éngjoko aakkos- tai numerojarjestysta.
Hakijamaarien kasvaessa nimien osalta kayttokealpois aakkosjarjestys. Asiakirjojen
luokittelujarjestelméaa tulee pohtia meneillaan alearkistosdannon laatimisen yhtey-

dessa.

Asiakirjatiedostoon tarvittavan hakemiston tekemimaatii runsaasti valmistelevaa ty6-
tad. Ensimmaiseksi tarvitaan prosessikuvauksebgmnimnoista, jotta tiedostohakemisto
saadaan kattavaksi ja helppokéayttdiseksi. Prosessilsten tekeminen vaatisi erillisen
projektin perustamista ja yhden henkilén koko tyidigesen useamman viikon ajaksi.
Kattavien prosessikuvausten tekoon tarvitaan kakkibkunnan tybpanosta.

Toimistosta lahtevien kirjeiden ja asiakirjojenlkiga ulkoasuun tulisi myos kiinnittaa

huomiota, ne ovat viesti lahettadvan organisaatromattitaidosta.
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5.3.2.3 Sahkoposti, internet ja esitteet

Jari Parantainen on todennut, internet ei poisteegken tarvetta, koska inminen haluaa
aina jotakin konkreettista kasin hypisteltavaatd=ga internet ovat siten toisiaan tuke-
via tiedotusjarjestelmia. Muutaman sivun esitteesaa tietoa esille rajallisesti, mutta
esite voi olla esilla missa tahansa ja herattademkénnon hankkia lisétietoa internetin
kautta. Internet puolestaan voi siséltdé laajojasioja esitteen siséltdmista aiheista ja

mahdollistaa nopean tiedonvalityksen kahteen sannta

Kiinteistdtoimistolle oma sahkdpostiosoite

Kiinteistdtoimistoon tulisi saada oma sahkopostiesgonka lukuoikeus on yhteisesti
vain kiinteistdétoimiston henkilokunnalla. N&ain tattaisiin asiakkaiden henkilétietojen
kasittelyn lainmukaisuus tietosuojan osalta ja varettaisiin hakemusten asianmukai-
nen perille tulo toimistoon mm. loma-aikoina. Ondgaymuistettava, etta jokaiseen asi-
akkaalta tulevaan sdhkdpostiin on vastattava. \dastai asiasta riippuen olla pelkkéa

vastaanoton kuittaus.

Internetsivujen kehittdminen

Kaupungin verkkosivujen yleisilmeen tulisi perustuadulle markkinointi-imagolle.
Talloin kaupunki sailyttad seka verkko- etta pruntstinndssaan yhtenaisen ilmeensa ja
tyylinsa ja vahvistaa omaa profiiliaan. Asumiseternetsivuilla on viela kuntaliitoksen
jaljiltd runsaasti puutteita, joten sivuja tulegdéntaa myaos lisaamalla siella olevien asi-
akkaiden kayttoon tarkoitettujen lomakkeiden madraééstaiseksi sielta [0ytyvat vain

asuntohakemus ja irtisanomisilmoitus.

Kaupungin paikkatietojarjestelman kehittaminendag merkittavia uusia mahdolli-
suuksia myo6s asuntotoimen internetpalvelujen katigeen. Kaupunki tekee yhteistyo-
ta Virtain, Ruoveden, Pélkaneen ja Oriveden kagbkdassa rekisteri- ja paikkatieto-
ohjelmien toimittajien kanssa. Yhteistyokuntien &sa on myos kehitteilla ArcGis-
Server -ratkaisumalli, joka toteutuu v. 2010 aikdngernetissa olevaa asumisen asia-
kaspalvelua voidaan jatkossa parantaa laatimaikkgizetojarjestelman tarjoamalle
alustalle erilaisia paikkakunnalle muuttamistagaranon vuokraamista palvelevia tie-

dostoja.
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Karttapohjalle voidaan luoda esimerkiksi vuokratigidosto, johon merkitd&dn mm.
vuokratalojen sijainti, talossa olevien asuntojgkumaara, talossa perittavan vuokran
suuruus jne. Vuokrataloista julkaistavat tiedothainkittava tarkkaan esim. pohjapiirus-
tusten osalta vaarinkaytdsten valttamiseksi. Muklemtien sivuja seuraamalla on voi-
nut huomata, etta vapaiden vuokra-asuntojen loatih yllapito internetissa on hanka-
laa; useimmiten sivuilla todetaan, etta listat eolé ajan tasalla. Mahdollisuuksia uu-
denlaiseen vuokra-asuntojen esittelyyn internetagéaa myos Mantta-Vilppulassa ke-
salla 2010 tehty ilmakuvaus. Vuokratalojen sijaitidaan merkité ilmakuviin ja kuva-
tiedostot siirtda internetiin asiakkaiden katsaksiv Kuvissa nakyy alueen rakennettu ja
luontoymparistd, nain asiakas saa hyvan kasitykggnmillaisessa ymparistossa mah-

dollinen tuleva asunto sijaitsee.

Monipuolinen esitetuotanto

Kaikista kyselyyn vastanneista yli 80 % piti sek#ernetia etté esitteiden olemassaoloa
tarkeana tai erittain tarkedna. Lahes 80 % vastaagli myds samaa tai lahes samaa
mielta siita, etta esitteilla lisataan tietoa thgmlevien asuntojen vaihtoehdoista. Liséksi
esitteilla uskottiin olevan jonkun verran vaikutushyds vuokra-asuntojen kysyntaan.
Koskelantalot Oy:n vuokra-asunnoista on tehty #aiteuodesta 2002 alkaen. Esite si-
saltdd yleistietoa asuntotarjonnasta, hakumenstéelywuokravakuudesta, vuokrista ja
seka kiinteistbtoimiston aukiolo- ja yhteystiedvtastaavat tiedot sisaltéava esite tarvi-
taan myds Vilpuntalot Oy:n asunnoista. Esitteidsaln kehittdmista tulee pohtia.

Ulko- ja kieliasultaan korkeatasoinen esite taakisja on aina viesti organisaation am-
mattitaidosta. Kaupunki on hankkinut vuonna 2008iamonitoimilaitteita, joilla vari-
kopioiden tulostaminen on aikaisempaa nopeampadytisempaa. Myo6s digikamera
on uusi ja korkeatasoinen. Painotalotasoisen jHiselu asiakirjojen monivarituotannon
takaavia laitteita ei kuitenkaan pystyta hyodyntameaysipainoisesti, koska itse julkai-

sujen tekemista varten ei ole kunnollista julkalgetmaa.

Tekstia ja kuvia sisaltavien asiakirjojen tuottameis kaytetaan joko pelkastaan kuvan-
kasittelyohjelmaa, tai yndessa kuvankasittelyohglrkanssa tavallista tekstinkasittely-
ohjelmaa, joka on julkaisujen tekemiseen ominaisitaan puutteellinen. Kummallakin
tavalla tehtyna kunnollisten, paljon tekstia ja ieutai karttoja sisaltavien asiakirjojen

tekeminen vie paljon aikaa. Lisaksi OpenOffice \fritekstinkasittelyohjelma sopii
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kaytdssa olevan Adobe Photoshop -kuvankasitteljiolaje kanssa huonosti yhteen, mi-

k& tekee tyon hyvin vaivalloiseksi.

Erilaisia selvityksi&, muistioita ja esitteita téf#h eri hallintokunnissa jatkuvasti, joten
kaupungin kayttoon tulisi hankkia kaytdssa olevawdnkasittelyohjelman kanssa yh-
teen sopiva julkaisuohjelma (esim. Adobe InDesigaké lisensseja riittava maara.
Kunnollisella julkaisuohjelmalla pystyttaisiin katlmonitoimilaitteet hyddyntamaan
taysipainoisesti. Omana tuotantona esitteitad veidahda nopeasti ja edullisesti hyvin-

kin lyhyin& sarjoina, jolloin ne on helppo pitaamijtasalla.
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6 AIHEITA ASUNTO- JA KIINTEISTOTOIMEN
JATKOTUTKIMUKSELLE JA KEHITTAMISELLE

6.1 Isanndintipalvelujen prosessien kehittaminen

Isanndintipalvelut on jatetty taman kehittdmistyidkopuolelle. Koska asukasvalinta-
prosessi on kiintedssa yhteydessa isannointimsukasvalinnan asiakaspalvelua pystyta
kehittdmaan ilman isdnnointipalvelujen parantamiStespa myos isdnndinnin prosessit
tulisi kartoittaa ja niista tulisi tehda kattavabpessikuvaukset prosessien kehittamisek-
si. Laitosmiespalvelun, talonmiestoiminnan ym. lisken pienten tehtdvakokonaisuuk-
sien keskindiset riippuvuudet ja yhteys kiinteigidtiston asiakaspalveluun saataisiin
silloin kirjatuksi nakyviin. Vasta sen jalkeen téhéissa isannointipalvelujen uudelleen
organisoinnissa asiakkuudenhallintaa pystyttalgghittamaan niin, etta kaikki toisiinsa
vaikuttavat osa-alueet tulisivat otetuksi huomioBelkeilla prosessikuvauksilla ja toi-
mivalla asiakkuudenhallintajarjestelmalla kiintéisimiston asiakaspalvelun tasoon

vaikuttavat ongelmat voitaisiin minimoida.

6.2 Erityisryhmien asumisvaihtoehtojen tutkiminen

Vaeston ikddntyminen nakyy mm. vanhusten erityyppisisuntojen kasvavana tarpee-
na. Myos kehitysvammaisten asumisesta ja asumesaapon tehty viime aikoina useita
selvityksia. Tavoitteena on muun muassa vahenié@sheitoa ja korvata se uusilla
asumisratkaisuilla. Nykyisen hallituksen linjaukseokaan vanhukset, vammaiset, mie-
lenterveyskuntoutujat ja muut asumisessaan tukegstvat henkildt pyritéaén jo lahitu-
levaisuudessa asuttamaan laitoksen asemesta n@mso@aaloissa (Asuntopoliittinen oh-
jelma 2008, 8). Esimerkiksi kehitysvammaisten maikaista laitoshoitoa on suunniteltu
vahennettavaksi jo vuoden 2015 loppuun mennessa kalassa alle 500 paikkaan
(Asuntoja kehitysvammaisille... 2009, 32). My6s lapdenkodistaan muuttaville aikui-
sille kehitysvammaisille tarvitaan asuntoja ja astantukevia palveluja. Vaikeavam-
maisilla on jo nyt subjektiivinen oikeus palveluagseen, kunnan on jarjestettava palve-
luasuminen, jos henkil6 vammansa tai sairautertsdogta valttamatta tarvitsee palvelua

suoriutuakseen tavanomaisista elaman toiminnoi&ean(naispalvelulaki 3.4.1987/380).
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Erityisasumisen jarjestdminen on tulevaisuudesgaeytemman kuntien vastuulla. Sa-
manaikaisesti jatkuvasta vaeston vahenemisestavj@huokra-asuntojen kayttdasteen
lasku heikentdd kaupungin omistamien vuokratal@ydin taloutta. Vuokrataloja on
myyty, mutta alle lainoitusarvon jaavalla hinnakaei ole kannattavaa. Tarpeellinen
tutkimuksen kohde olisikin selvittdd, mika kokoriailsudellinen vaikutus Mantta-
Vilppulan kaupungille olisi silla, ettd kaupungimastamien yhtididen vuokrakerrostalo-
ja/lvuokra-asuntoja muutetaan erityisryhmien kayitéoveltuviksi eriasteisiksi palvelu-
ja tukiasunnoiksi. ARA esimerkiksi tukee erityismten asuinolojen parantamista
myontamalla seka uudisrakentamista ettd peruspzemasitn varten korkotukilainaa ja
investointiavustusta. Avustuksen suuruus maaréythavien asukkaiden asumisaikaisen
tuen tarpeen mukaan ja voi olla 10 % — 50 % rakeistatai perusparannuskustannuk-

sista.
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Arvoisa Vastaanottaja

KYSELY MANTTA-VILPPULAN KAUPUNGILTA
ASUNTOASIOISSA SAAMASTANNE ASIAKASPALVELUSTA

Opiskelen Tampereen ammattikorkeakoulussa ylempaK-tutkintoa ja teen opin-
toihin kuuluvassa paattotydssani tutkimusta Maxitapulan kaupungin asuntoasioi-
hin liittyvan asiakaspalvelun kehittamismahdolliksigta.

Ohessa on tutkimukseen liittyva asiakaskyselykgotavoitteena on selvittdd, miten
olette kokenut asuntoasioissa Mantta-Vilppulan keagita saamanne asiakaspalvelun
ja kuinka tarkeé&na erilaisia palveluun liittyvi&kiféita pidatte. Kyselyyn vastaaminen
on erittdin tarkeatd, koska sen perusteella orotiark tutkia asiakaspalvelun kehitta-
mismahdollisuuksia. Vastauksenne tullaan kasittébmtilastollisesti, eika tilastotau-
lukoista voi tunnistaa kenenkaan yksityisia vassaaukiKootut tiedot tulevat vain tutki-
jan kayttoon ja ne kasitellddn ehdottoman luottasellisina.

Kyselyn saaneiden osoitetiedot ovat peraisin &igtbtoimiston asiakasrekisterista.
Kysely on lahetetty Koskelantalot Oy:n ja kaupungmistamissa vuokra-asunnoissa
asuville, jotka ovat saaneet asunnon vuonna 200&t&¥ilppulan kaupungilta. Ky-
selyssé mukana olevat vilppulalaiset ovat asioile2P009 alkaen Mantta-Vilppulan
kaupungin kiinteistotoimistossa. Lisdksi kysely thetetty talla hetkella vuokra-
asuntoa Mantta-Vilppulasta hakeville ja asunnasartomisilmoituksen kevaan aikana
jattaneille. Kyselyyn voivat osallistua myos kaikikiinteistotoimistossa alkukesasta
2009 asioivat asiakkaat.

Pyydan Teita ystavallisesti kayttdmaan hetken adagisen kyselylomakkeen taytta-
miseen Palauttakaa kysely postitse saamallanne palautuskuella 18.6.2009 men-
nessa. Kuoren voi palauttaa suljettuna myds kaupurigtalon neuvonnan postilaa-
tikkoon.

Yhteistyoterveisin

Eija Kallio
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Pyydan Teitd ystavallisesti vastaamaan alla oleM@mtta-Vilppulan kaupungin vuokra-
asuntoasioiden asiakaspalveluun liittyviin kysymiks

| Vastatkaa ensin muutamiin taustatietoja koskeviinkysymyksiin. Ympyroikaa oikean vaihtoehdon
edessé oleva numero.

1. Sukupuoli 1. mies 2. ika 1.16-25v
2. nainen 2.26-35v
3.36-45v
4.46 -55v
5.56 -65Vv
6. 66 -
3. Ammatti 1. tekninen, palvelualan tai muu tydntekija

2. alempi toimihenkilo

3. ylempi tai johtavassa asemassa oleva toimihenkild
4. yrittgja

5. kotiditi/isa

6. opiskelija
7.jokin muu, mika

4 Tyo6paikan sijainti. Jos olette opiskelija, sik@g kysymykseen 5.

1. Mantta-Vilppulassa vakituinen tyopaikka alkaen
2. Mantta-Vilppulassa tilapainen tydpaikka alkaen
3. tyopaikka muulla paikkakunnalla, missa

4. tyoton

5.Nykyinen asunto . Koskelantalot Oy:n vuokra-asunto Mantassa

. Vilpuntalot Oy:n vuokra-asunto Vilppulassa

. Mantta-Vilppulan kaupungin omistama vuokra-asunto
. muu vuokra-asunto Mantta-Vilppulassa

. omistusasunto Mantta-Vilppulassa

. asunto muulla paikkakunnalla, missa

OOk, WNPE

6. Kuinka kauan olette asunut nykyisessa asunnossan

1. alle vuoden
2.1 -2 vuotta
3. yli 2 vuotta
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7. Asioimisen tarkoitus, kun olette viimeksi olluthelinyhteydessa tai kaynyt henkilékohtaisesti

Mantta-Vilppulan kaupungin kiinteistétoimistass

1. muuttamassa Mantta-Vilppulaan

2. muuttamassa pois Mantta-Vilppulasta

3. asunnon vaihto Mantta-Vilppulassa

4. Kaupungin, Koskelantalot Oy:n tai Vilpuntalot @yasunnon
asumisaikaiseen isanndintiin liittyva asia

5. jokin muu syy, mika

Il Seuraavat kysymykset koskevat kasitystanne assigissa annettavan palvelun tasosta Mantta-\eopu
kaupungin kiinteistotoimistossa. Alla on 25 vaitt#rsiita, millaisena koette kiinteistotoimistonvedilin ja
kuinka tarkeina eri tekijoitd pidatte. Pyydan Teistaamaan vaittamiin kayttaen asteikkoa 1 — 5naen
kaan oletteko samaa tai eri mieltd vaittdman kangsgpyroikdd numero 1, jos olette taysin eri migia
numero 5, jos olette taysin samaa mielta. Jos kaetan jokin numeroiden 1 ja 5 valiltd, ympyroikda
numero.

Viereisiin sarakkeisiin pyydan Teitd ympyrdimaaeld samaa kysymysta koskien edelleen asteikoli 1 -
kuinka tarkeana asian hoidon kannalta pidatte ky&eieikkaa. Ympyroikda jalleen numero 1, jos asia
mielestanne ole lainkaan tarked ja numero 5, jdat@@ asiaa hyvin tarkeana, tai ympyroikaa numére a
paiden valiltd kantanne mukaisesti.

taysin jonkin eieri lahes taysin Kuinka tarkeana pidatte
A. Kokemuksenne kiinteistétoimiston TR ik ::‘;aa saniaa | samed tata asioiden hoitamisessaj
toiminnan puitteista micha | mielta 1 ei tarke& 5 hyvin tarkea
1. | Kiinteistétoimiston aukioloajat ovat sopivat. 1 2 3 4 5 1 | 2] 3| 4 5
2. | Kiinteistdtoimiston toimitilat ovat viihtyiséat. 1 2 3 4 5 1 |2| 3| 4 5
3. | Kiinteistdtoimiston sijainti kaupungin- 1 2 3 4 5 1 | 2] 3| 4 5

talolla on hyva.

4. | Asuntoasioista on riittavasti esitemateriaalia. 1 2 3 4 5 1 |2 3| 4 5
5. | Asuntoasioista on riittdvasti tietoa internetissa. 1 2 3 4 5 1 |2 3| 4 5

taysin jonkin eieri lahes taysin Kuinka tarkeana pidatte
B. Kokemuksenne Kiinteistétoimiston IR Ak ::(;aa pelinall Idniiie tata asioiden hoitamisessa
toiminnan luotettavuudesta S (I e € 1eitarkea 5 hyvin tarkea
1. | Sovitut tapaamisajat pitavat paikkansa. 1 2 3 4 5 112 3| 4 5
2. | Paatokset tehdaén luvatussa ajassa. 1 2 3 4 5 12| 3] 4 5
3. | Annettu tieto on tAsmallista. 1 2 3 4 5 1 2| 3 4 5
4. | Henkilokunta tekee parhaansa asiakkaan 1 2 3 4 5 112 3| 4 5

ongelman ratkaisemiseksi.

5. | Luottamukselliset tiedot pysyvéat salassa 1 2 3 4 5 112 3| 4 5

taysin | jonkin ei eri lahes taysin Kuinka tarkeana pidatte
C. Kokemuksenne kiinteistétoimiston e | et :g‘;aa el pdies tatd asioiden hoitamisessal
henkilskunnan palveluhenkisyydesta mielta | mielta 1 eitarkea 5 hyvin tarkea
1. | Asiakaspalvelu on ripeata. 1 2 3 4 5 1 2] 3] 4|5
2. | Asiakaspalvelussa ei ole pitkia odotusaikoja| 1 2 3 4 5 1 21 3| 4 5
3. | Henkilékunta on palvelualtista. 1 2 3 4 5 1 21 3| 4 5
4. | Henkilokunnalla on aikaa vastata kysymyksijn. 1 2 3 4 5 1 | 2] 3| 4 5
5. | Henkildkunnan tavoittaa puhelimitse helpost]. 1 2 3 4 5 1 | 2] 3| 4 5
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taysin jonkin eieri lahes taysin Kuinka tarkeana pidatte
D. Kokemuksenne kiinteistotoimiston e vemanieikeaES|Ssamaay §samaa taté asioiden hoitamisessal
henkilskunnan toiminnan vakuuttavuudesta mielta e | e mielta | mielta 1 eitarkea 5 hyvin tarkea
1. | Henkildkunnan kaytos on luottamusta herat{a- 1 2 3 4 5 1 21 3| 4 5
vaa.
2. | Henkilokunnan kaytés on kohteliasta. 1 2 3 4 5 1 21 3| 4 5
3. | Virkailijat ovat asiantuntevia. 1 2 3 4 5 1 21 3| 4 5
4. | Henkilékunnan kaytds on varmaa. 1 2 3 4 5 1 21 3| 4 5
5. | Henkildkunta on ammattitaitoista. 1 2 3 4 5 1 21 3| 4 5
taysin | jonkin ei eri lahes taysin Kuinka tarkeana pidatte
E. Kokemuksenne kiinteistotoimiston O s | Loren | eka | samaa | samaa ) | tata asioiden hoitamisessa
henkilokunnan empatiasta M s | ot | ' 1eitarkea 5 hyvin tarkea
1. | Palvelu on yksil6llista. 1 2 3 4 5 1 21 3| 4 5
2. | Henkildkunta ymmartaa asiakkaan ongelmia, 1 2 3 4 5 1 | 2] 3| 4 5
3. | Henkilbkunta pitda huolta asiakkaista. 1 2 3 4 5 1 21 3| 4 5
4. | Asiakkaiden erilaiset tarpeet otetaan huomioon.1 2 3 4 5 1 2| 3| 4 5
5. | Asiakkaiden esittdmiin kysymyksiin vastataah. 1 2 3 4 5 1 2| 3| 4 5

Il Lopuksi muutama vaite asuntomarkkinoinnin jatygspalveluiden merkityksestd muutettaessa Mantta-
Vilppulaan. Vastatkaa kysymyksiin, jos olette maatit tai muuttamassa Mantta-Vilppulaan muulta paikk
kunnalta, ja paikkakunta on teille ennalta tuntemaMikali Mantta-Vilppula on Teille tuttu, voitteiela siirtya
seuraavalle sivulle ja halutessanne vastata oMdkysymykseen, tai lopettaa vastaamisen tdhanMkodta-
Vilppula on/on ollut teille ennalta vieras, vastmkalla oleviin vaittamiin kayttamalla asteikkoa 5 sen mu-
kaan oletteko samaa tai eri mielta vaittAman kangsgyroikda numero 1, jos olette taysin eri mi¢gdtdoume-

ro 5, jos olette taysin samaa mieltd. Jos kantanrjetakin silta valilta, ympyroikaa ko. numero.

taysin jonkin | eieri lahes taysin
F. Paikkakunnalle muuttaville tarjottavien A | el | el samaa | samaa
o . . mieltd | eri samaa mieltd | mielta
erityispalveluiden merkitys i | miia
1. | Vain tydpaikan saannilla on merkitysta paikkat
kunnalle muuttoa harkittaessa. 1 2 3 4 5
2. | Vuokra-asuntojen ja palvelujen esittely helpottaa
muuttoa paikkakunnalle. 1 2 3 4 5
3. | Esitteet eivat vaikuta vuokra-asuntojen kysyn-
taan. 1 2 3 4 5
4. | Esitteilla lisataan tietoa tarjolla olevien vuokra
asuntojen vaihtoehdoista. 1 2 3 4 5
5. | Paikkakunnalle muuttava tarvitsee my®os tarjolla
olevien palvelujen esittelya. 1 2 3 4 5
taysin | jonkin | ei eri lahes taysin
G. Kaupungin vuokra-asuntojen esittelyn merkitys | &1 | veran | eika samaa | samaa
. . . . mieltd | eri samaa mieltd | mielta
uusien asukkaiden saamiseksi mielta | mieltd
1. | Asuntojen ja palvelujen esittely ovat hyva keino
toivottaa paikkakunnalle tulija tervetulleeksi. 1 2 3 4 5
2. | Asuntoesittely on turhaa, koska tulija yleensa
pettyy tarjolla olevien asuntojen tasoon. 1 2 3 4 5
3. | Useamman kuin yhden vuokra-asunnon esittely
antaa tulijalle mahdollisuuden valita. 1 2 3 4 5
4. | Erityispalveluita ei tarvita, koska tulijoille ele
tarjolla riittavan hyvatasoisia rivitaloasuntoja. 1 2 3 4 5
5. | Kaupungin pitaa esitella vuokra-asuntoja kiin-
teistovalitysten tavoin vaihtoehtoja tarjoten. 1 2 3 4 5




124

IV Tuleeko mieleenne jotakin muuta kiinteistétoimigon asiakaspalveluun ja siella asioimiseen
liittyvaa?

Vastaukset tullaan kasittelemaéan luottamuksellisesia tilastollisesti siten, etta yksittaisten
vastaajien henkilollisyys ei tule esille.

Palauttakaa kysely postitse saamallanne palautuskuella 18.6.2009 mennessa. Kuoren voi
palauttaa suljettuna myds kaupungintalon neuvonnarpostilaatikkoon.

Kiitos vastauksistanne!
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Eija Kallio LIITE 3
PL 69

35801 MANTTA 19.5.2009

050 558 0235

Arvoisa Vastaanottaja

KYSELY MANTTA-VILPPULAN KAUPUNGIN
ASUNTOASIOIDEN ASIAKASPALVELUSTA

Opiskelen Tampereen ammattikorkeakoulussa ylempaK-tutkintoa ja teen opin-
toihin kuuluvassa paattotydssani tutkimusta Ma~itgpulan kaupungin kiinteisto-
toimiston asiakaspalvelun kehittamismahdollisuuksis

Pyydan Teita ystavéllisesti vastaamaan oheiseealygys joka on lahetetty Mantta-
Vilppulan kaupungin johtaville viranhaltijoille sékasuntotoimen kannalta tarkeimmil-
le muille viranhaltijoille, luottamushenkildille jsidosryhmille. Kyselyn tavoitteena on
selvittdd millainen kasitys Teilla on kaupungin @sasioihin liittyvasta asiakaspalve-
lusta. Liséksi pyritaan selvittamaan, kuinka tankepidatte erilaisia palveluun liittyva
tekijoitd. Vastaava kysely tehdddn myos otokselenaonsaajia ja -hakijoita.

Palvelun tasoon liittyviin vaittamiin pyydan Tewastaamaan kokemuksen perusteella,
jos olette asioinut kiinteistotoimistossa henkiltbiasesti tai puhelimitse. Jos suoraa
kontaktia ei ole ollut, vastatkaa sen mukaan, mida kasitys Teilla palvelusta on.
Toisena kokonaisuutena on sarja asuinpaikkamarkkimo liittyvia vaittamia, jotka
ovat kaikki tulleet esille jossakin keskusteluyltegsa. Vaittamien avulla pyritdan
selvittdmaan, mitd vaatimuksia, toiveita ja odoiaksaranhaltijoilla, luottamushenki-
16ill& ja muilla sidosryhmilla asuinpaikkamarkkimoin suhteen oikeastaan on.

Kyselyn tulosten perusteella on tarkoitus pohtanésasioissa annettavan palvelun ja
asuntomarkkinoinnin kehittdmis- ja tuotteistamisah@hsuuksia, joten kyselyyn vas-
taaminen on erittdin tarkeatd. Vastauksenne tull@sittelemaan tilastollisesti, eika
tilastotaulukoista voi tunnistaa kenenkdan yksidymastauksia. Kootut tiedot tulevat
vain tutkijan kayttéon ja ne kasitellaan ehdottorhasttamuksellisina.

Pyydan Teita ystavallisesti kayttamaan hetken adtagisen kyselylomakkeen taytta-
miseen.Palauttakaa kysely mukana tulleella palautuskuorek 18.6.2009 mennes-
sa. Kuoren voi palauttaa suljettuna myds kaupungirdlon neuvonnan postilaatik-
koon.

Y hteistyoterveisin

Eija Kallio
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Eija Kallio LIITE 4
PL 69

35801 MANTTA

505 558 0235

Pyydan Teita ystavallisesti vastaamaan alla olév@mtta-Vilppulan kaupungin asuntoasioiden

asiakaspalvelua koskeviin kysymyksiin.

| Vastatkaa ensin muutamiin taustatietoja koskeviinkysymyksiin. Ympyréikéa oikean vaih-
toehdon edessé oleva numero.

1. Sukupuoli 1. mies 2. ika 1.16-25v
2. nainen 2.26-35v
3.36-45v
4.46 -55v
5.56-65vVv
6. 66 -

3. Tybnantaja

. Mantta-Vilppulan kaupunki/keskushallinto tai tékan toimi
. Mantta-Vilppulan kaupunki/sosiaalitoimi

. Mantta-Vilppulan kaupunki/koulutoimi

. Mantan Seudun Koulutuskeskus

. Yla-Pirkanmaan terveydenhuoltoalue

Pirkanmaan Ammattikorkeakoulu

Pankki

. Yksityinen yritys

. Jokin muu

©CONODUIAWNE

4. Asema kaupungin organisaatiossa. Vastatkaa kysseen, jos olette kaupungin
palveluksessa tai luottamushenkild, muussauteggssa voitte siirtya seuraavaan
kysymykseen.

1. luottamushenkild
2. johtava viranhaltija/esimies
3. viranhaltija/tyontekija

5. Asema kiinteistotoimiston ulkoisen asiakkaaraoigaatiossa. Vastatkaa kysymykseen,
jos tybnantajanne on jokin muu kuin Mantta-Vigm kaupunki. Vastatkaa kysymykseen
mya0s, jos toimitte kaupungin luottamushenkilona.

1. luottamushenkild
2. johtaja/johtava viranhaltija/esimies
3. viranhaltija/tyontekija
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Il Seuraavat kysymykset koskevat kasitystanne assidissa annettavan palvelun tasosta Mantta-Viggpkaupungin
kiinteistotoimistossa. Alla on 25 vaittdAmaa siitéllaisena koette kiinteistdtoimiston palvelun jairkka tarkeina eri
tekijoita pidatte. Pyydan Teitd vastaamaan vaititakdyttaen asteikkoa 1 — 5 sen mukaan olettek@adai eri mielta
vaittaman kanssa. Ympyrdikda numero 1, jos oléfgsih eri mieltéa ja numero 5, jos olette taysin samielta. Jos
kantanne on jotakin aaripaiden valilta, ympyréikédnumero. Viereisiin sarakkeisiin pyydan Teitédpymdimaan viela
samaa kysymysta koskien edelleen asteikolla 1uibkR tarkedna asian hoidon kannalta pidatte kigseeikkaa. Ym-
pyroikda jalleen numero 1, jos asia ei mielestéoiadainkaan tarkeé ja numero 5, jos pidatte dsyaén tarkeana, tai
ympyr6ikdd numero aaripaiden valilta kantanne magsti.

taysin jonkin ei eri lahes taysin Kuinka tarkeana pidatte
A. Kasityksenne kiinteistStoimiston toiminnan | e | veran | eka | samea ) samaa | | tatd asioiden hoitamisessa
puitteista ! milelté. ol ! : 1 ei tarked 5 hyvin tarkea
1. | Kiinteistétoimiston aukioloajat ovat sopivat. 1 2 3 4 5 1 | 2] 3| 4 5
2. | Kiinteistdtoimiston toimitilat ovat viihtyiséat. 1 2 3 4 5 1 |2| 3| 4 5
3. | Kiinteistotoimiston sijainti kaupungin-
talolla on hyva. 1 2 3 4 5 1 (23| 4 |5
4. | Asuntoasioista on riittdvasti esitemateriaalia. 1 2 3 4 5 1 2| 3| 4 5
5. | Asuntoasioista on riittdvasti tietoa internetisga. 1 2 3 4 5 1 2| 3| 4 5
taysin jonkin ei eri lahes taysin Kuinka tarkeana pidatte
B. Kasityksenne kiinteistotoimiston toiminnan | *o | (5" ::‘;aa Eele el pedies tata asioiden hoitamisessa
luotettavuudesta mielta | mielta 1 ei tarked 5 hyvin tarkea
1. | Sovitut tapaamisajat pitavat paikkansa. 1 2 3 4 5 112 3| 4 5
2. | Paatokset tehdéén luvatussa ajassa. 1 2 3 4 5 1 |12| 3] 4 5
3. | Annettu tieto on tdsmallista. 1 2 3 4 5 1 |12] 3] 4 5
4. | Henkilékunta tekee parhaansa asiakkaan
ongelman ratkaisemiseksi. 1 2 3 4 5 1 12(3| 4 |5
5. | Luottamukselliset tiedot pysyvat salassa. 1 2 3 4 5 112 3| 4 5
taysin | jonkin ei eri lahes taysin Kuinka tarkeana pidatte
C. Kasityksenne kiinteistotoimiston henkilokun- | > | Z2an g‘[ﬁ S e e
nan palveluhenkisyydesta o | e | o | e 1eitarkea 5 hyvin tarkea
1. | Asiakaspalvelu on ripeata. 1 2 3 4 5 1 21 3| 4 5
2. | Asiakaspalvelussa ei ole pitkia odotusaikoja. 1 2 3 4 5 1 21 3| 4 5
3. | Henkilékunta on palvelualtista. 1 2 3 4 5 1 21 3| 4 5
4. | Henkil6kunnalla on aikaa vastata kysymyksiin. 1 2 3 4 5 1 |2] 3| 4 5
5. | Henkilbkunnan tavoittaa puhelimitse helposti] 1 2 3 4 5 1 123 4 5
taysin | jonkin ei eri lahes taysin Kuinka tarkeana pidatte
D. Kasityksenne kiinteiststoimiston henkilokun- | = . | Y81 ;{;ﬁ S e e
nan toiminnan vakuuttavuudesta La | o | 1 eitarked 5 hyvin tarkea
1. | Henkildkunnan kaytos on luottamusta heratta-
vaa. 1 2 3 4 5 1 2|3 4 5
2. | Henkildkunnan kaytds on kohteliasta. 1 2 3 4 5 1 21 3| 4 5
3. | Virkailijat ovat asiantuntevia. 1 2 3 4 5 1 21 3| 4 5
4. | Henkilokunnan kaytds on varmaa. 1 2 3 4 5 1 21 3| 4 5
5. | Henkil6kunta on ammattitaitoista. 1 2 3 4 5 1 21 3 4 5
taysin jonkin ei eri lahes taysin Kuinka tarkeana pidatte
E. Kasityksenne kiinteist6toimiston e e eka Sk | S ||| et ot e (eliEmlsesen
henkilskunnan empatiasta micla | mielta 1eitarkea 5 hyvin tarkea
1. | Palvelu on yksildllista. 1 2 3 4 5 1 2|1 3| 4 5
2. | Henkildkunta ymmarta& asiakkaan ongelmial 1 2 3 4 5 1 |12 3| 4 5
3. | Henkildkunta pitdd huolta asiakkaista. 1 2 3 4 5 1 2|1 3| 4 5
4. | Asiakkaiden erilaiset tarpeet otetaan huomioon. 1 2 3 4 5 1 2|1 3| 4 5
5. | Asiakkaiden esittdmiin kysymyksiin vastataap. 1 2 3 4 5 1 2|1 3| 4 5
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Il Korkeasti koulutetuilla erityisammattialoill&uten terveydenhuollossa, on vaikeuksia saadadiijoita
avoimiin tyopaikkoihin. Seuraavaksi on muutamaevaisuinpaikkamarkkinoinnin merkityksesta erityisam-
mateissa toimivien ja muiden uusien asukkaiden tvelemiseksi paikkakunnalle asumaan. Asuinpaikka-
markkinointia tehdaan esimerkiksi tuottamalla egtitja osallistumalla erilaisille asumisen medsullisak-
si joillekin paikkakunnalle muuttaville tarjotaaetikilokohtaista palvelua esittelemalla vuokra-asjamseka
paikkakunnan palveluita jo ennen muuttoa tai muytweydessa.

Pyydan Teitd vastaamaan vaittamiin kayttaen astaikk— 5 sen mukaan oletteko samaa tai eri miéitiav
man kanssa. Ympyroikdd numero 1, jos olette tagsimielta ja numero 5, jos olette taysin samadté)igos
kantanne on jotakin silté valiltéd, ympyrdikaa konmero.

taysin jonkin | ei eri lahes taysin
F. Paikkakunnalle muuttaville tarjottavien A | e | G samaa | samaa
o . . mieltd | eri samaa mieltd | mielta
erityispalveluiden merkitys micta | meia
1. | Vain tydpaikan saannilla on merkitysta paikkat
kunnalle muuttoa harkittaessa. 1 2 3 4 5
2. | Vuokra-asuntojen ja palvelujen esittely helpottaa
muuttoa paikkakunnalle. 1 2 3 4 5
3. | Esitteet eivat vaikuta vuokra-asuntojen kysyn-
taan. 1 2 3 4 5
4. | Esitteilla lisataan tietoa tarjolla olevien vuokra
asuntojen vaihtoehdoista. 1 2 3 4 5
5. | Paikkakunnalle muuttava tarvitsee my®os tarjolla
olevien palvelujen esittelya. 1 2 3 4 5
taysin | jonkin | ei eri lahes taysin
G. Kaupungin vuokra-asuntojen esittelyn merkitys | = . ‘éfi”a” g:(;aa rsn"’}g;;a il
uusien asukkaiden houkuttelemiseksi mielta | mielta
1. | Asuntojen ja palvelujen esittely ovat hyva keino
toivottaa paikkakunnalle tulija tervetulleeksi. 1 2 3 4 5
2. | Asuntoesittely on turhaa, koska tulija yleensa
pettyy tarjolla olevien asuntojen tasoon. 1 2 3 4 5
3. | Useamman kuin yhden vuokra-asunnon esittely
tarjoaa tulijalle mahdollisuuden valita. 1 2 3 4 5
4. | Erityispalveluita ei tarvita, koska tulijoille ele
tarjolla riittavan hyvéatasoisia rivitaloasuntoja. 1 2 3 4 5
5. | Kaupungin pitaa esitella vuokra-asuntoja kiin-
teistovalitysten tavoin vaihtoehtoja tarjoten. 1 2 3 4 5
taysin jonkin | eieri lahes taysin
H. Asuinpaikkamarkkinoinnin merkitys uusien ?nrilelta ‘é‘:i”a” g:‘;aa rsn"’}g;f; fnaigga
asukkaiden houkuttelemiseksi it | miia
1. | Osallistuminen asumisen messuille parantaa
paikkakunnan tunnettavuutta asuinpaikkana. 1 2 3 4 5
2. | Messuosallistumiset ovat tarpeettomia, koska
paikkakunnalla ei ole tydpaikkoja tarjolla. 1 2 3 4 5
3. | Messuosallistumisilla on mydnteinen merkitys
joka nékyy useamman vuoden viiveell. 1 2 3 4 5
4. | Asuinpaikkamarkkinointi on taysin tarpeetonta,
nekin rahat voi kayttaa matkailumarkkinointiinj 1 2 3 4 5
5. | Taidekaupunki-imago antaa erinomaiset puitteet
myo6s asuinpaikkamarkkinoinnille. 1 2 3 4 5
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IV Tuleeko mieleenne jotakin muuta asuntomarkkitiirtai kiinteistétoimiston asiakaspalveluun
ja toimistossa asioimiseen liittyvaa?

Vastaukset tullaan kasittelemaéan luottamuksellisesia tilastollisesti siten, etta yksittaisten
vastaajien henkilollisyys ei tule esille.

Palauttakaa kysely saamallanne palautuskuorella 18.2009 mennessa. Kuoren voi palauttaa
suljettuna myo6s kaupungintalon neuvonnan postilaakkoon.

Kiitos vastauksistanne!



Vastaajien perustietojen frekvenssit

1. Vastaajien sukupuoli/kaikki

LIITE S

Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percen
Valid mies 40 42,9 42,9 42,4
nainen 54] 57,4 57,4 100,d
Total 94 100,49 100,
2. Vastaajien iké/kaikki
Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percen
Valid 16 - 25 14] 14,9 14,9 14,9
26-35 15 16,0 16,0 30,9
36-45 16 17,0 17,0 47,9
46 - 55 30 31,9 31,9 79,8
56- 65 14] 14,9 14,9 94,4
66 - 5 5,3 5,3 100,q
Total 94 100, 100,4
3. Asiakasvastaajien ammatti/l-kysely
Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percen
Valid tyontekija 19 20,2 33,3 33,3
alempi toimihenkild 5 5,3 8,8 42,1
ylempi tai johtavassa asemassa 9 9,6 15,8 57,9
oleva toimihenkilo
yrittaja 1 1,1 1,8 59,4
kotiaiti/isa 3 3,2 5,3 64,9
opiskelija 12 12,8 21,1 86,0
elakelainen 8 8,5 14,0 100,
Total 57| 60,6 100,
Missing System 37 39,4
Total 94 100,
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3. Kaupungin tydntekijéiden ja sidosryhmiin kuuluneiden vastaajien tydnantaja/ll-kysely

Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percen
Valid kaupunki/keskushallinto tai teknin 7 7.4 20,0 20,d
toimi
kaupunki/sosiaalitoimi 5 5,3 14,3 34,3
kaupunki/sivistystoimi 4 4,3 11,4 45,7
koulutuskeskus 2 2,1 5,7 51,4
terveydenhuoltoalue 3 3,2 8,6 60,4
Piramk (nykyisin Tamk) 1 1,1 2,9 62,9
pankki 1 11 2,9 65,7
yritys 8 8,5 22,9 88,4
muu 4 4,3 11,4 100,q
Total 35 37,2 100,49
Missing System 59 62,8
Total 94 100,d
4. Asiakkaiden tydpaikan sijainti/lI-kysely
Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percen
Valid Mantta-Vilppulassa vakituinen 11] 11,7 33,3 33,3
tyopaikka
Méantté-Vilppulassa tilapéainen 8 8,5 24,2 57,6
tyopaikka
Tybpaikka muualla 6 6,4 18,2 75,9
tyoton 8 8,5 24,2 100,d
Total 33 35,1 100,d
Missing System 61 64,9
Total 94 100,
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4a. Mantta-Vilppulassa tydssa olevien asiakkaiderybn aloittamisajankohta/l-kysely

Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percen
Valid ennen vuotta 2001 4 4,3 20,0 20,0
2002 - 2005 2 2,1 10,0 30,4
2006 - 2008 6 6,4 30,0 60,4
2009 5 5,3 25,0 85,0
Tyo6t alkamassa 3 3,2 15,0 100,(
Total 20 21,3 100.,9
Missing System 74 78,7
Total 94 100,04
4. Kaupungin palveluksessa olevat ja luottamushenkit/II-kysely
Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percen
Valid luottamushenkild 5 53 23,8 23,9
johtaja, johtava viranhaltija, esimi 9 9,6 42,9 66,1
kaupungin viranhaltija/tyontekija 3 3,2 14,3 81,
kaupungin viranhalti- 4 4,3 19,0 100,d
ja/luottamushenkild
Total 21 22,3 100,49
Missing System 73 77,7
Total 94 100,
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5. Asiakkaiden nykyinen asunto/I-kysely

Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percerft
Valid Koskelantalot Oy:n vuokra-asunto Mantassa 34 36,2 57,8 57,6
Vilpuntalot Oy:n vuokra-asunto Vilppulassa 5 53 8,5 66,1
Mantta-Vilppulan kaupungin omistama vuokra-asuf 5 5,3 8,5 74,9
muu vuokra-asunto Mantta-Vilppulassa 6 6,4 10,2 84,1
omistusasunto Mantta-Vilppulassa 1 1,1 1,7 86,4
asunto muualla 8 8,5 13,9 100,
Total 59 62,8 100,4
Miss- System 35| 37,2
ing
Total 94 100,0
5. Asuntotoimen sidosryhmat ja yritysasiakkaat/ll-kysely
Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percen
Valid johtaja, johtava viranhaltija, esimi 10 10,6 71,4 714
viranhaltija, tyontekija 4 4,3 28,4 100,
Total 14] 14,9 100,d
Missing System 80 85,1
Total 94 100,
6. Asunut asunnossa/l-kysely
Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percen
Valid alle vuode 31 33,0 52,5 524
1 -2 vuotta 15 16,0 25,4 78,0
yli kaksi vuotta 13 13,8 22,0 100,d
Total 59 62,8 100,d
Missing System 35 37,2
Total 94 100,d




7. Kiinteistotoimistossa asioimisen syy/l-kysely

Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percen
Valid muuttamassa Mantta-Vilppulaan 20 21,3 34,5 349
muuttamassa pois 2 2,1 3,4 379
asunnon vaihto 23 245 39,7 77,9
isanndintiasia 13 13,8 22,4 100,
Total 58 61,7 100,49
Missing System 36 38,3
Total 94 100,4
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LITE 6
Palvelun laadun attribuutit/Asiakkaat
Sukupuoli/asiakkaat
Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percen
Valid mies 20 33,9 33,9 33,9
nainen 39 66,1 66,1 100,
Total 59 100,4 100,4
A Toiminnan puitteet/asiakkaat
Kiinteis- Kiinteis-
tétoimis- tétoimis- Kiinteis-
ton au- ton toimi-| Toimitilo- | Kiinteis- | tétoimis-
kioloajat | Aukiolo- | tilojen | jen viih- | tétoimis- [ton sijain{ Esitema-| Esitema-| Internetis
ovat aikojen | viihtyi- |tyisyyden|ton sijaind nin tarke- teriaalin | teriaalin | s& tietoa| Internetin
sopivat | térkeys Syys tarkeys ti ys riittavyys | tarkeys | riittavasti| tarkeys
N  Valid 58 56 58] 56 58] 56 58] 56 58] 56
Missing 1 3 1 3 1 3 1 3 1 3
Mean 3,55 4,48 3,48 3,73 3,98 4,25 2,97 4,13 2,89 4,27
Median 4,00 5,00 4,00 4,00 4,00 5,00 3,00 4,00 3,00 4,00
Mode 43 5 4 5 5 5 2 5 4 5
Std. Deviation 1,273 ,738 1,128 1,183 1,114 977 1,337 1,094 1,249 1,004
Variance 1,620 ,545 1,272 1,400 1,245 ,955 1,788 1,202 1,560 1,009
Minimum 1 3 1 1 1 1 1 1 1 1]
Maximum 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
Sum 206 251 202 209 231 238 172 23] 166 2349

135



B Toiminnan luotettavuus/asiakkaat
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Paatoksen
Paatoksel teossa Tietojen Asiakkaarn| Tietojen
Sovittujen| Aikojen | tehddan| luvatun | Annettu | tadsmalli- | AsiakkaanOngelmier] tiedot | salassapi]
aikojen |pitdvyyder] luvatussal ajan tietoon | syyden |ongelmien| ratkaisun| pysyvét | don tarke
pitavyys | térkeys ajassa | tarkeys |tasmallistd tarkeys | ratkaisu | tarkeys | salassa ys
N Valid 58 55 58 55 58 55 58 55 58 55
Missing 1 4 1 4 1 4 1 4 1 4
Mean 3,95 4,65 3,40 4,67 3,33 4,67 3,43 4,64 3,78 4,64
Median 4,00 5,00 4,00 5,00 4,00 5,00 4,00 5,00 4,00 5,04
Mode 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5
Std. Deviation 1,220 ,615 1,533 ,668 1,503 ,579 1,500 ,620 1,200 6771
Variance 1,489 ,378 2,349 ,444 2,259 ,335 2,250 ,384 1,444 ,459
Minimum 1 3 1 2 1 3 1 3 1 3
Maximum 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
Sum 229 256 197 257 193 257 199 255 219 255
C Toiminnan palveluhenkisyys/asiakkaat
Henkilo-
Asiakas- Henkilo- | kunnalla Henkilo-
Asiakas- | palvelussd Henkilo- | kunnan | on aikaa kunnan
Asiakas-| palvelun | ei pitkia | Odotus- | kunta on |palvelualt{ vastata Ajan tavoittaa | Puhelimeen
palvelu on| ripeyden | odotusai- ajan palvelual-| tiuden [ kysymyk-|riittdmisen| puhelimit-|tavoittamise
ripeata | tarkeys koja merkitys tista tarkeys siin tarkeys se tarkeys
N  Valid 58 55 58 55 58 55 58 55 58 55
Missing 1 4 1 4 1 4 1 4 1 4
Mean 3,22 4,44 3,50 4,47 3,47 4,75 3,60 4,54 3,31 4,64
Median 3,50 5,00 4,00 5,00 4,00 5,00 4,00 5,00 4,00 5,04
Mode 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
Std. Deviation 1,511 ,856 1,397 ,790 1,581 ,517 1,401 ,631 1,489 ,589
Variance 2,287 ,732 1,939 ,624 2,499 ,267 1,963 ,399 2,219 ,347
Minimum 1 2 1 2 1 3 1 3 1 3
Maximum 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
Sum 187 244 203 244 201 261 209 251 192 259




D Toiminnan vakuuttavuus/asiakkaat
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Henkilo-

kunnan | Henkilo- Henkilo- Virkaili- Henkilo- Henkild-

kaytds on[ kunnan | Henkilo- | kunnan | Virkailijat | joiden | Henkilo- | kunnan | Henkilé- [ kunnan

luottamus{ luotetta- [ kunnan | kohteliaary  ovat asiantun-| kunnan | kaytokseny kunta on| ammatti-

ta herattd{ vuuden | kaytos on| kaytdksern] asiantun-| tevuuden| kaytds on|varmuudej ammatti-| taidon

vaa tarkeys |kohteliastd térkeys tevia tarkeys | varmaa | térkeys | taitoista | tarkeys
N  Valid 58 55 58 55 58 55 58 55 58 55
Missing 1 4 1 4 1 4 1 4 1 4
Mean 3,41 4,56 3,72 4,62 3,64 4,65 3,52 4,56 3,79 4,69
Median 3,50 5,00 4,00 5,00 4,00 5,00 4,00 5,00 4,00 5,04
Mode 5 5 5 5 5 5] 5 5 5 5
Std. Deviation 1,377 ,788 1,399 ,623 1,334 ,673 1,341 714 1,321 ,639
Variance 1,894 ,6214 1,958 ,389 1,779 ,453 1,798 ,510 1,744 ,403
Minimum 1 2 1 3 1 2 1 3 1 3
Maximum 5 5 5 5 5 5 5 5 5 6
Sum 198 251 216 254 211 256 204 251 220 259

E Toiminnan empaattisuus
Asiakkai-
Asiakkaar Asiakkai- | den tarpeil Asiakkaan

Asiakkaar] ongelmien Asiakkaas| den erilai-{ den huo-| esittamiin| Kysymyk-

Yksilolli- | ongelmia| ymmarté-|Asiakkaas| ta huolta | set tarpeel mioon | kysymyk-| siin vas-
Palvelu or] sen palve{ ynmaérre-| misen [ta pidetéaay pitdmisen| otetaan | ottamisen| siin vasta{ taamisen

yksilollista]lun tarkeyd téan tarkeys huolta tarkeys | huomioon| térkeys taan tarkeys
N  Valid 58 55 58 55 58 55 58 55 58 55
Missing 1 4 1 4 1 4 1 4 1 4
Mean 3,79 4,42 3,28 4,45 3,22 4,42 3,34 4,64 3,78 4,74
Median 4,00 5,00 3,00 5,00 3,00 5,00 3,50 5,00 4,00 5,04
Mode 5 5 3 5 3 5 5 5 5 5
Std. Deviation 1,329 762 1,374 ,878 1,394 ,784 1,421 ,649 1,371 ,504
Variance 1,769 ,581 1,887 77 1,931 ,618 2,019 421 1,894 ,254
Minimum 1 2 1 2 1 3 1 3 1 3
Maximum 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
Sum 218 243 190 245 187 243 194 255 219 264
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LIITE 7
Kiinteistotoimiston palvelun laatuattribuuttien keskiarvot/
kaupungin palveluksessa olevat ja luottamushenkilot
A toiminnan puitteet
Kiinteis-
Kiinteis- tétoimis-
tétoimis- ton Toimiti- Kiinteis-
ton toimitilo- | lojen | Kiinteis- | tétoimis- Interne-
aukiolo- | Aukiolo- jen viihtyi- | tétoimis-|  ton Esitema Esitema-| tissa
Kaupungin palveluksessa] ajat ovat| aikojen | viihtyi- | syyden ton sijainnin| teriaalin | teriaalin| tietoa |Internetin
olevat ja luottamushenkil] sopivat | tarkeys | syys tarkeys | sijainti | tarkeys [riittavyys| térkeys |[riittavasti| tarkeys
luottamushenkilt Mean 4,60 4,60 3,80 3,80 4,40 4,60 4,00 4,40 3,60 4,60
N 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
Std. ,548 ,548 ,837 ,837] ,548 ,548 ,000 ,548 1,144 ,548
Deviatiory
johtaja, johtavi Mean 4,11 4,00 3,56 3,11 3,56 3,56 3,33 4,11 3,44 4,00
viranhaltija, N 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9
esimies
Std. , 782 , 707 , 726 ,928 ,882 ,527 , 707 ,333 ,527) , 707
Deviatiory
kaupungin Mean 3,67 4,33 4,00 4,00 5,00 4,00 4,33 4,33 4,33 4,67
viranhalti- N 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
ja/tydntekijé
Std. 1,528 1,155 1,000 1,000 ,000 1,000 1,155 1,155 1,155 577
Deviatiory
kaupungin Mean 4,50 4,50 3,50 3,75 3,00 4,00 3,50 4,259 4,00 4,79
viranhalti- N 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
ja/luottamusher
Std. 577 ,577) 1,000 ,957) 1,159 ,8184 1,000 ,957) ,000 ,500
ilo
Deviatiory
Total Mean 4,24 4,29 3,67 3,52 3,86 3,95 3,67 4,24 3,71 4,39
N 21 21 21 21 21 21 21 21 21 2]
Std. ,8314 717 , 796 ,928 1,014 , 740 , 796 ,625 , 784 ,669
Deviatior]
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B Toiminnan luotettavuus

Paatok- Asiak- Asiak-
Sovittu- | Aikojen | Paatoksg senteoss| Annettu | Tietojen| kaan |Ongelmi-| kaan | Tietojen
jen pitavyy- | tehdaan| luvatun | tieto on | tdsmalli-| ongelmi-| en ratkai{ tiedot |salassapf
Kaupungin palveluksessa] aikojen den |luvatussg ajan |tAsmaéllis{ syyden |en ratkai sun pysyvat don
olevat ja luottamushenkilty pitdvyys| térkeys | ajassa | térkeys ta tarkeys su tarkeys | salassa| tarkeys
luottamushenkilt Mean 4,40 4,60 3,80 4,60 3,80 4,80 3,80 4,60 4,60 4,80
N 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
Std. ,548 ,548 1,095 ,548 1,095 447 1,095 ,548 ,548 4471
Deviatiory
johtaja, johtave Mean 3,89 4,54 3,78 4,67 3,78 4,56 4,11 4,44 3,89 5,00
viranhaltija, 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9
esimies
Std. , 782 ,527 ,667 ,500 ,833 ,527) ,928 527 , 782 ,00(
Deviatiory
kaupungin Mean 5,00 4,67 4,00 4,67 4,00 4,67 4,00 4,67 5,00 5,00
viranhalti- N 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
ja/tyontekijé
Std. ,000 ,577) 1,732 ,577) 1,737 577 1,000 ,577) ,000 ,00d
Deviatiory
kaupungin Mean 4,25 5,00 4,25 5,00 4,25 5,00 4,50 5,00 5,00 5,00
viranhalti- N 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
ja/luottamusher
Std. ,500 ,000 ,957 ,000 ,500 ,000 577 ,000 ,000 ,00(
1[o]
Deviatior]
Total Mean 4,24 4,67 3,90 4,71 3,90 4,71 4,10 4,62 4,43 4,95
N 21 21 21 21 21 21 21 21 21 21
Std. ,700 ,483 ,944 463 ,944 463 ,889 ,498 , 7449 ,218
Deviatiory
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C Toiminnan palveluhenkisyys

Asiakas- Henkilo-
palvelus- Henkild- | kunnalla Henkilo- | Puheli-
Asiakas-| saei Henkilé-| kunnan | on aikaa] Ajan kunnan | meen
Asiakas-| palvelun| pitkia | Odotus-| kunta on| palvelu-| vastata | riittdmi- | tavoittaa| tavoitta-
Kaupungin palveluksessa] palvelu | ripeyden| odotusai{ ajan |palvelual alttiuden]kysymyk-{ sen puheli- | misen
olevat ja luottamushenkilgjon ripeétd tarkeys koja | merkitys| tista tarkeys siin tarkeys | mitse | tarkeys
luottamushenkilt Mean 3,40 4,60 3,80 4,80 3,60 4,80 3,60 4,60 3,60 4,60
N 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
Std. 1,347 ,548 447 447 ,894 ,447) ,894 ,548 ,548 ,549
Deviatiory
johtaja, johtave Mean 3,89 4,11 3,67 4,00 4,11 4,33 3,89 4,44 3,89 4,44
viranhaltija, 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9
esimies
Std. ,601 ,333 ,500 ,000 ,601 ,500 ,601 ,527) ,928 ,527
Deviatiory
kaupungin Mean 4,33 4,00 4,33 4,00 4,67 4,33 4,67 4,33 3,67 4,33
viranhalti- N 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
ja/tyontekijé
Std. 577 1,00 577 1,00( 577 577 577 577 1,529 571
Deviatior]
kaupungin Mean 4,00 4,25 4,00 4,00 4,25 4,50 4,00 4,50 3,75 4,50
viranhalti- N 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
ja/luottamusher
Std. ,816 ,957 ,816 ,816 ,957 1,00 ,816 1,00( ,500 1,004
ilo
Deviatiory
Total Mean 3,86 4,24 3,86 4,19 4,10 4,48 3,95 4,48 3,79 4,48
N 21 21 21 21 21 21 21 21 21 2]
Std. ,854 ,625 ,573 ,602 ,768 ,602) ,740 ,602 ,831 ,602
Deviatiory
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D Toiminnan vakuuttavuus

Henkilo-
kunnan Henkilo- Henkilo-
kaytos or] Henkilo- | Henkild-| kunnan Virkaili- kunnan Henkilo-
luotta- | kunnan | kunnan | kohteli- | Virkaili- | joiden | Henkilo- |kaytdkserl Henkild-| kunnan
musta | luotetta-| kaytds or] aan jat ovat | asiantun{ kunnan | varmuu-| kunta on| ammatti-|
Kaupungin palveluksessa] heratté-| vuuden [kohtelias{kaytokser| asiantun{ tevuuder{kéytés o] den |ammatti-| taidon
olevat ja luottamushenkilsy — vaa tarkeys ta tarkeys | tevia | tarkeys | varmaa| térkeys | taitoista| tarkeys
luottamushenkilt Mean 4,00 4,60 3,60 4,60 3,60 4,60 4,00 4,60 3,80 4,8(Q
N 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
Std. ,000 ,548 ,894 ,548 ,894 ,548 ,000 ,548 1,099 A47
Deviatiory
johtaja, johtavi Mean 4,22 4,44 3,89 4,56 4,00 4,44 3,78 4,00 4,00 4,54
viranhaltija, 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9
esimies
Std. ,833 , 7269 ,601 ,527 , 707 ,527] ,441 ,500 , 707 521
Deviatiory
kaupungin Mean 4,67 4,67 4,67 4,33 4,67 5,00 4,33 4,33 4,67 4,67
viranhalti- N 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
ja/tydntekijé
Std. 577 577 577 577 577 ,000 577 577 577 571
Deviatiory
kaupungin Mean 4,50 5,00 4,50 4,75 4,75 5,00 4,50 5,00 4,75 5,00
viranhalti- N 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
ja/luottamusher
Std. 577 ,000 577 ,500 ,500 ,000 577 ,000 ,500 ,00d
ilo
Deviatior]
Total Mean 4,29 4,62 4,05 4,57 4,14 4,67 4,05 4,38 4,19 4,71
N 21 21 21 21 21 21 21 21 21 2]
Std. ,644 ,590 , 740 ,507 , 793 ,483 ,498 ,590 ,814 ,463
Deviatiory




E Toiminnan empaaatisuus
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Asiak-
kaan Asiakkai-| Asiakkai-| Asiak-
Asiak- | ongelmi- Asiak- den den kaan Kysy-
Yksilolli- | kaan enym- | Asiak- | kaasta | erilaiset |tarpeideresittamiinl myksiin
Palvelu sen |ongelmigl martami-| kaasta | huolta | tarpeet |huomioor|kysymyk-| vastaamil
Kaupungin palveluksessa] on yksi- | palvelun|fymmarre{ sen pidetdan| pitamiser| otetaan | ottamise siin sen
olevat ja luottamushenkil®y 16llista | téarkeys téaan tarkeys | huolta | tarkeys [huomioor| térkeys |vastataan tarkeys
luottamushenkilt Mean 3,40 4,60 3,60 4,60 3,60 4,60 3,60 4,60 3,80 4,60
N 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
Std. ,894 ,548 ,894 ,548 ,894 ,548 ,894 ,548 1,095 ,549
Deviatiory
johtaja, johtave Mean 4,00 4,00 3,89 4,22 3,89 4,33 3,89 4,44 3,78 4,44
viranhaltija, 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9
esimies
Std. , 707 , 707 ,6014 441 ,6014 ,500 ,6014 ,527) ,667] ,527
Deviatiory
kaupungin Mean 4,33 4,33 4,00 4,00 3,67 4,33 3,00 4,33 4,00 4,67
viranhalti- N 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
ja/tydntekijé
Std. 577 577 1,000 1,000 1,528 577 1,732 577 1,000 577
Deviatiory
kaupungin Mean 4,25 4,79 4,25 4,79 3,75 4,25 3,50 4,79 4,25 5,04
viranhalti- N 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
ja/luottamusher
Std. ,957 ,500 ,957 ,500 ,957 ,957) 577 ,500 ,500 ,00d
i1o
Deviatior]
Total Mean 3,95 4,33 3,90 4,38 3,76 4,38 3,62 4,52 3,90 4,62
N 21 21 21 21 21 21 21 21 21 2]
Std. ,805 ,658 ,768 ,590 ,831 ,590 ,865 ,512 ,768 ,498
Deviatiory
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LIITE 8

F Muuttajille tarjottavien erityispalvelujen merkit ys

Paikkakunnalle
Vuokra-asuntojen| Esitteet eivat vaikyl Esitteilla lisatdén | muuttava tarvitsegd
Vain tydpaikan |ja palvelujen esittel| ta vuokra-asuntoje|tietoa tarjolla olevi§ myds palvelujen
saannilla merkityst{ helpottaa muuttog kysyntaan ta vuokra-asunnois esittelya
N Valid 64 64 64 64 64
Missing 30 30 30 30 30
Mean 2,89 4,25 2,50 3,97 4,34
Median 3,00 4,00 2,00 4,00 5,04
Mode 4 5 2 4 5
Std. Deviation 1,210 ,943 1,155 1,098 ,964
Variance 1,464 ,889 1,333 1,205 ,932
Sum 185 272 160§ 254 279
F1 Vain tydpaikan saannilla merkitysta
Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percen
Valid taysin eri mielta 9 9,6 14,1 14,1
jonkin verran eri mielté 19 20,2 29,7 43,4
ei eri eikd samaa mielta 10 10,4 15,4 59,4
lahes samaa mielta 22 234 34,4 93,9
tdysin samaa mielta 4 4.3 6,3 100,
Total 64 68,1 100,d
Missing System 30 31,9
Total 94 100,d
F2 Vuokra-asuntojen ja palvelujen esittely helpotta muuttoa
Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percen
Valid taysin eri mielta 2 2,1 3,1 3,1
jonkin verran eri mielté 1 1,1 1,6 4.1
ei eri eikd samaa mielta 7 7.4 10,9 15,4
lahes samaa mielta 23] 24,5 35,9 51,6
taysin samaa mielta 31 33,0 48,4 100,
Total 64 68,1 100,d
Missing System 30 31,9
Total 94 100,4




F3 Esitteet eivat vaikuta vuokra-asuntojen kysyntaa

Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percen
Valid taysin eri mielta 14 14,9 21,9 219
jonkin verran eri mielta 21 22,3 32,8 54,71
ei eri eikéd samaa mielta 15 16,0 234 78,1
l&hes samaa mielta 11 11,7 17,2 95,3
téysin samaa mielté 3 3,2 4,7 100,
Total 64 68,1 100,4
Missing System 30 31,9
Total 94 100,0
F4 Esitteilla lisataan tietoa tarjolla olevista vudra-asunnoista
Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percen
Valid taysin eri mielta 2 2,1 3,1 3.1
jonkin verran eri mielté 7 7.4 10,9 14,1
ei eri eikéd samaa mielta 6 6.4 9.4 23,4
lahes samaa mielta 25| 26,6 39,1 62,5
taysin samaa mielta 24 25,5 37,5 100,
Total 64 68,1 100,d
Missing System 30 31,9
Total 94 100,4
F5 Paikkakunnalle muuttava tarvitsee myds palveluja esittelya
Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percen
Valid taysin eri mielta 1 1,1 1,6 1,6
jonkin verran eri mielté 3 3,2 4,7 6,3
ei eri eikd samaa mielta 7 7.4 10,9 17,4
lahes samaa mielta 14 14,9 21,9 39,1
taysin samaa mielta 39 41,5 60,9 100,
Total 64 68,1 100,d
Missing System 30 31,9
Total 94 100,d
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G Vuokra-asuntojen esittelyn merkitys

145

Erityispalveluita ei
Asuntojen ja palve tarvita, koska tarjoll Vuokra-asuntoja o
lujen esittely hyva] Asuntoesittely on| Useamman asunng la ei ole riittavan | esiteltava kiinteistc
keino toivottaa | turhaa, koska asulf esittely antaa mah| hyvatasoisia rivita] valitysten tavoin
tervetulleeksi tojen taso huono| dollisuuden valita loasuntoja vaihtoehtoja tarjotgn
N Valid 65| 65 65| 65 65
Missing 29 29 29 29 29
Mean 4,45 2,02 4,42 2,17 4,09
Median 5,00 2,00 5,00 2,00 4,04
Mode 5 1 5 1 5
Std. Deviation 7] 1,053 ,950 1,257 1,050
Variance ,595 1,109 ,903 1,580 1,109
Sum 289 131 287 141 265
G1 Asuntojen ja palvelujen esittely hyva keino toiottaa tervetulleeksi
Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percen
Valid jonkin verran eri mielta 1 1,1 1,5 15
ei eri eikéd samaa mielta 8 8,5 12,3 13,9
l&hes samaa mielta 17, 18,1 26,2 40,0
taysin samaa mielta 39 41,5 60,0 100,
Total 65 69,1 100,49
Missing System 29 30,9
Total 94 100,4




G2 Asuntoesittely on turhaa, koska asuntojen tasouono

Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percen
Valid taysin eri mielta 26| 27,7 40,0 40,
jonkin verran eri mielté 20 21,3 30,8 70,9
ei eri eikd samaa mielta 12 12,9 18,5 89,7
lahes samaa mielta 6 6,4 9,2 98,5
tdysin samaa mielta 1 1,1 1,5 100,
Total 65 69,1 100,0
Missing System 29 30,9
Total 94 100,0
G3 Useamman asunnon esittely antaa mahdollisuudemhta
Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percen
Valid taysin eri mielta 2 2,1 3,1 3.1
jonkin verran eri mielta 1 1,1 1,5 4,9
ei eri eikéd samaa mielta 6 6,4 9,2 13,9
l&hes samaa mielta 15 16,0 23,1 36,9
téysin samaa mielté 41 43,6 63,1 100,
Total 65 69,1 100,49
Missing System 29 30,9
Total 94 100,d
G4 Erityispalveluita ei tarvita, koska tarjolla ei ole riittdvan hyvétasoisia rivitaloasuntoja
Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percen
Valid taysin eri mielta 27| 28,7 41,5 41,5
jonkin verran eri mielté 14 14,9 21,5 63,1
ei eri eikd samaa mielta 15 16,0 23,1 86,7
lahes samaa mielta 4 4,3 6,2 92,3
taysin samaa mielta 5 5,3 7,7 100,
Total 65 69,1 100,d
Missing System 29 30,9
Total 94 100,4
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G5 Vuokra-asuntoja on esiteltéava kiinteistovalitysén tavoin vaihtoehtoja tarjoten
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Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percen
Valid taysin eri mielta 3 3,2 4.6 4.9
jonkin verran eri mielta 2 2,1 3,1 7,7
ei eri eikéd samaa mielta 9 9,6 13,8 215
l&hes samaa mielta 24 25,5 36,9 58,
téysin samaa mielté 27| 28,7 41,5 100,
Total 65 69,1 100,4
Missing System 29 30,9
Total 94 100,0
H Asuinpaikkamarkkinoinnin merkitys/johto ja sidosr yhmét
Messuosallistumis| Asuinpaikkamark-] Taidekaupunki-
ten myonteinen | kinointi on tarpee-| imago antaa erin
Messuosallistumisq Messuosallistumis§  vaikutus nakyy tonta, rahat voi omaiset puitteet
parantavat tunnet{ tarpeettomia, kosk] useamman vuode| kayttdd matkailu-| my6s asuinpaikka}
tuutta asuinpaikkar]  ei tydpaikkoja viiveella markkinointiin markkinoinnille
N Valid 35 35 35 35 35
Missing 59 59 59 59 59
Mean 4,17 1,94 4,17 1,77 3,74
Median 4,00 2,00 4,00 1,00 4,04
Mode 4 1 4 1 |
Std. Deviation 747 1,027 747 1,003 ,980
Variance ,558 1,055 ,558 1,009 ,961
Sum 146 68 146} 62 131
H1 Messuosallistumiset parantavat tunnettuutta asuipaikkana
Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percen
Valid jonkin verran eri mielta 1 1,1 29 29
ei eri eikéd samaa mielta 4 4,3 11,4 14,3
l&hes samaa mielta 18 19,14 51,4 65,1
téysin samaa mielté 12 12,9 34,3 100,
Total 35 37,2 100,
Missing System 59 62,8
Total 94 100,d




H2 Messuosallistumiset tarpeettomia, koska ei tydpkkoja

Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percen
Valid taysin eri mielta 14 14,9 40,0 40,d
jonkin verran eri mielta 13| 13,9 37,1 77,1
ei eri eikéd samaa mielta 5 5,3 14,3 91,4
l&hes samaa mielta 2 2,1 5,7 97,1
téysin samaa mielté 1 1,1 29 100,
Total 35 37,2 100,4
Missing System 59 62,8
Total 94 100,0
H3 Messuosallistumisten mydnteinen vaikutus ndkyyseamman vuoden viiveella
Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percen
Valid jonkin verran eri mielta 1 1,1 29 29
ei eri eikéd samaa mielta 4 4,3 11,4 14,3
l&hes samaa mielta 18 19,14 51,4 65,1
taysin samaa mielta 12 12,9 34,3 100,
Total 35 37,2 100,49
Missing System 59 62,8
Total 94 100,d
H4 Asuinpaikkamarkkinointi on tarpeetonta, rahat voi kayttaa matkailumarkkinointiin
Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percen
Valid taysin eri mielta 18] 19,14 51,4 51,4
jonkin verran eri mielta 10| 10,4 28,9 80,0
ei eri eikéd samaa mielta 5 5,3 14,3 94,3
l&hes samaa mielta 1 1.1 2,9 97,1
téysin samaa mielta 1 1,1 29 100,
Total 35 37,2 100,4
Missing System 59 62,8
Total 94 100,49
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H5 Taidekaupunki-imago antaa erinomaiset puitteet ngés asuinpaikkamarkkinoinnille

Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percen
Valid taysin eri mielta 1 1,1 2,9 29
jonkin verran eri mielté 3 3,2 8,6 11,4
ei eri eikd samaa mielta 7 7.4 20,0 314
lahes samaa mielta 17 18,1 48,9 80,0
tdysin samaa mielta 7 7.4 20,0 100,
Total 35 37,2 100,0
Missing System 59 62,8
Total 94 100,0
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