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Opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittda Seinajoen kaupungin kiinteistdjen kaytta-
jien tyytyvaisyyttd. Opinnaytetybn ensimmaisena tavoitteena oli analysoida asia-
kaslahtoista toimintatapaa ensin yleisella tasolla, jonka jalkeen paneutua asiakas-
lahtbisyyteen ja asiakkuusajatteluun Seinajoen kaupungilla. Toisena tavoitteena oli
perehtyd palvelun laatuun ja asiakastyytyvaisyyteen. Kolmantena tavoitteena oli
toteuttaa asiakastyytyvaisyystutkimus Seinajoen kaupungin yllapitamien kiinteisto-
jen kayttajille.

Opinnaytetydn teoreettisessa osassa kasitellaan asiakaslahtoisyytta, asiakastyyty-
vaisyytta ja palvelun laatua. Empiirisessé osassa esitellaén Seingjoen kaupungin
Kiinteistojen kayttdjille tehdyn kayttajatyytyvaisyystutkimuksen tuloksia. Kayttaja-
tyytyvaisyystutkimus Seindjoen kaupungin kiinteistdjen kayttdjille suoritettiin syys-
kuussa 2011. Tutkimuksen otanta oli 3076 kiinteistbjen kayttajaa ja vastauksia tuli
509 kappaletta. Tutkimuksen vastausprosentiksi muodostui 16,6 %.

Tutkimuksen tulosten perusteella Seingjoen kaupungin kiinteistojen kayttajat olivat
keskimaarin hieman neutraalia tyytyvaisempia tunnusluvun ollessa 3,2. Oli hienoa,
ettd tdma luku oli suhteessa rakennusten keskimaardisen kuntoluokan kanssa
(74,2 %). Huomattavia kayttajatyytyvaisyyden eroavaisuuksia muodostui muun
muassa haisten ja miesten, rakennusryhmien ja kaupungin alueiden vdlille. Kes-
kimaarin tyytyvaisimpia oltiin rakennuksen sijaintiin liittyvissé kysymyksissa ja va-
hiten tyytyvaisia rakennusten sisatiloihin ja niiden ominaisuuksiin liittyvissa asiois-
sa.
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The purpose of this thesis was to examine the satisfaction of the customers of the
Facility Services profit centre of the Technology Centre of the City of Seingjoki.
The primary objective was to analyse the customer-oriented approach with the
theoretical literature. The second objective was to analyse customer satisfaction
and quality of service also with the theoretical literature. The third objective was to
determine the general satisfaction/dissatisfaction of the customers of the Facility
Services profit centre of the Technology Centre of the City of Seindjoki with the
estates rented by them.

The theoretical section of the thesis deals with the customer oriented-approach,
customer satisfaction and quality of service. The empirical part shows the study
results about the users’ satisfaction with the estates let by the City of Sein&joki.
The user satisfaction study was executed in September 2011. The sample of the
study consisted of 3 076 tenants living in apartments owned by the City of
Seinajoki, and 509 replies were received. The response rate was 16.6 per cent.

According to the results, the tenants’ average contentment/discontentment rate
was 3.2. This result is in scale with the average condition rate of the apartments
(74.2%). Noticeable differences in user satisfaction were spotted, among other
things, between men and women, between building blocks and in between the
districts of Seindjoki. On average, the respondents were the most satisfied with
matters related to the location of the apartment and the most unsatisfied with mat-
ters related to the interiors of the apartments and their features.
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1 JOHDANTO

Seingjoella tehtyjen kuntaliitosten myéta Seindjoen kaupungin tekniikkakeskuksen
tilapalvelujen tulosalueella haluttiin selvittaa kiinteistdjensa kayttajien tyytyvaisyyt-
td. Vuonna 2005 Seingjokeen liittyivat Peréseinajoki, seka limajoella sijainnut
Honkakyld. Vuonna 2009 Seindjoki, Nurmo ja Ylistaro muodostivat uuden Seina-
joen kaupungin. Kuntaliitosten myo6ta Seingjoen kaupungin yllapitdamien kiinteisto-
jen maara lisdantyi. Kuntaliitosten myota toimintaa yhdenmukaistetaan ja harmo-
nisoidaan uuden kunnan alueella. Millaisia eroja kaupungin alueiden valilla on, oli
epaselvaa. Taman epétietoisuuden johdosta Seindjoen kaupunki haluaa toteuttaa

kayttajatyytyvaisyystutkimuksen, jolla eroavaisuuksia saadaan selvitettya.

Tutkimus on ajankohtainen, silla kuntaliitokset ovat viela tuore asia Seinajoen
kaupungissa. Tutkimuksen tarpeellisuutta kuvaa se, etté kuntaliitosten jalkeen
tehdyissa katselmuksissa todettiin Seingjoen kaupungin yllapitamien kiinteistojen

kunnossa olevan eroja. Kayttajatyytyvaisyys oli tarpeen selvittaa.

Opinnaytetyon aihe tuli minun tietooni Seinajoen ammattikorkeakoulun sahképos-
tiin tulleen viestin kautta. Otin yhteytta viestin lahettajaan ja sain tata kautta varat-
tua tapaamisen Seindjoen kaupungilla tydskentelevan henkilon kanssa. Allekirjoi-
timme sopimuksen opinnaytetydsta maaliskuussa 2011 ja opinnaytetyon teko al-
koi.

1.1 Tutkimuksen tarkoitus ja tavoitteet

Opinnaytetyon tarkoituksena on selvittdd, ovatko Seingjoen kaupungin kiinteisto-
jen kayttajat tyytyvaisia vai tyytymattomia tiloihinsa ja niiden hoitoon. Edella mainit-
tujen kuntaliitosten vuoksi Seindjoen kaupunki pitaa erittain tarkeana selvittaa,
ovatko viime vuosina liittyneiden kuntien kiinteistdjen kayttajat yhta tyytyvai-
sid/tyytymattomia kuin Seindjoen kantakaupungin kiinteistdjen kayttajat. Tutkimuk-
sessa selvitetaan tarkasti erilaisten osa-alueiden kayttajatyytyvaisyytta. Tyytyvai-

syytta selvittavia kysymyksia on tutkimuksessa yhteensa 36.



Opinnaytetydni ensimmaisend tavoitteena on analysoida teoreettisen kirjallisuuden
avulla asiakaslahtoista toimintatapaa ensin yleisella tasolla, jonka jalkeen paneu-

dutaan asiakaslahtdisyyteen ja asiakkuusajatteluun Seindjoen kaupungilla.

Toisena tavoitteena on perehtya palvelun laatuun ja asiakastyytyvaisyyteen. Myos
tassa osuudessa kaytetadn hyvaksi tdhé&n aihealueeseen liittyvaa teoreettista kir-

jallisuutta.

Kolmas tavoite on maaritella Seindjoen kaupungin yllapitamien kiinteistdjen kaytta-
jien kokonaisvaltainen tyytyvaisyys/tyytymattomyys ja selvittda ovatko kuntaliitok-
sien myota tulleiden kiinteistojen kayttajien tyytyvaisyydessa suuria eroja verrattu-
losten perusteella tavoitteena on saada Seindjoen kaupungin tekniikkakeskuksen
tilapalvelut kohdistamaan resurssinsa sellaisiin kohteisiin, joissa niitéa eniten tarvi-
taan. Pyrin esittamaan erilaisten kuvioiden ja taulukoiden avulla suurelle yleisolle
selkeasti, miten tyytyvaisia kiinteistdjen kayttajat ovat ja miten tyytyvaisyys muut-

tuu alueittain.

1.2 Seingjoen kaupunki

Seingjoen kaupunki on noin 200 000 asukkaan Etela-Pohjanmaan maakunnan
taloudellinen, hallinnollinen ja kulttuurinen maakuntakeskus. Seindjoen kaupungis-
sa asuu noin 60 000 asukasta. Tyopaikkoja Seingjoella on noin 28 000. Seingjoen
markkina-alue on Suomen 7. suurin. Kaupungin vaestotiheys vaihtelee 5 - 1 500
as/km2 ja on keskimaarin n. 40 asukasta neliokilometrilla. (Perehdytysopas, kun-
nossapito ja rakentaminen tulosyksikko 2010, 3).

Seindjoen elinkeinorakenteessa heijastuu kaupungin vahva asema maakuntakes-
kuksena. Palvelualan tydpaikkojen maara on merkittavin, seka julkisella etta yksi-
tyisella sektorilla. Seindjoen seudun erityispiirteena elinkeinorakenteen osalta on
elintarviketalouden alan ty6paikkojen suuri merkitys tyollistdjana. Atrian ja Valion
suuret tuotantolaitokset sijaitsevat Seindjoen kaupunkiseudulla. Myds rakentami-
sen ja metalliteollisuuden alat tydllistdvat huomattavan méaran ihnmisia. (Perehdy-

tysopas, kunnossapito ja rakentaminen tulosyksikké 2010, 3).



Seingjoki sijaitsee logistisesti edullisella paikalla lantisessa Suomessa (Kuvio 1).
Paaradan ja runkoverkkotasoisen tieliikenneyhteyden ohella Seindjoelta on vakiin-
tunut liikennelentoreitti Helsinkiin. Seindjoen logistinen asema on viime vuosina
kasvanut, johtuen etela- ja pohjoissuunnassa kulkevan liikkenteen voimistumisesta.
Vaestonkasvun, lisdantyneiden ty6paikkojen seka kaupungin erinomaisen yleisen

kehityksen myota Seindjoki on viime vuosina vahvistanut asemaansa voimakkaas-

ti suomalaisena kasvukeskuksena. (Perehdytysopas, kunnossapito ja rakentami-
nen tulosyksikko 2010, 3).

Kuvio 1. Seindjoen sijainti (Perehdytysopas, kunnossapito ja rakentaminen tu-
losyksikké 2010, 3).

1.2.1 Seinajoen kaupungin virasto-organisaatio

Seindjoen kaupungin palvelutuotanto perustuu palvelukeskuksiin, joita
ovat Sivistyskeskus, Sosiaali- ja terveyskeskus ja Tekniikkakeskus,
seka Kaupunginkanslian palvelukeskus (Kuvio 2). (Perehdytysopas,
kunnossapito ja rakentaminen tulosyksikké 2010, 4).



Kaupunginjohtaja
Jorma Rasinmaki

Apulaiskaupunginjohtaja
Kari Maunula

TARKASTUSTOIMI
tarkastuspaallikkd Kosti Valiniemi
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KAUPUNGINKANSLIA

» Hallintopalvelut

kansliapaaliikkd Raija Ranta

»  Kehittamispalvelut

kehittEmisjohtaja Erkki Valimaki

KOMSERNIYHTEISOT

s  Talouspalvelut
rahoitugjohtaja Aaro Honkeola

Seindjoen Sewdun Elinkeinckeskus -likelaitos
elinkeinojohtaja Juha Luukko

[sIVISTYSKESKUS
oimialajohtaja Heikki Vierula

=  Hallinto (Heikki Vierula)
talouspadllikko Satu Lammi
Perusopetus (Jari Jaskari)
Erityispalvelut {Janne Sankelo)
Lukickoulutus {Hedkki Vierula)
Kansalaisopisto (Maija-Liisa Nyyssila)
Kulttuuritoimi (Leena Kraknas)
Kirjastotoimi (Mend Haikkila)
Museatoimi (Susanna Tyrvainen)
Litkuntatoimi (Anne Kotila)

SOSIAALI- JA TERVEYSKESKUS
Epulaiskaupunginjohtaja Harri Jokiranta

s Hallinte (Harri Jokiranta)
hallintopdallikkd Alja-Marita Nasanen
talouspadllikks Ulla Kuismanen
kehitiBmispasllikkd Lea Porola
ernityisasiantuntija Markku Valo
Erityispalvelut [Ajja-Marita Nasanen)
Sosiaalityd (Paivi Saukko)
Vanhustyd (Anneli Saarinen)
Lasten pdivahoito (Kalevi Ekola)
Terveydenhualto (Tilna Perd)

TEKNIIKKAKESKUS
oimialajohtaja Markku Kujanpaa

s  Hallinto (Markku Kujanpéa)
hallintopaallikks Pekka Mikkanen

s  Kunnallistekniikka (Kari Havunen)

s Kaavoitus- ja kaupunkisuunnittelu (Hilkka
Jaakkola)

»  Kiinteistd- ja mittauspalvelut (Taru-Maaria
Herttua-Suokko)

s Tilapalvelut {Jussi Attoniemi)

»  Rakennusvalvonta (Raimo Syrjala)

o Ymparistnsuogelu (Figo Korhonen)

Muorisotoimi (Pekka Hautamaki) Ympdrsttiterveydenhuolto | Seppo Kangas)
Seinajoen Ves -likelaitos (Juha Santtila)
Seindjoen Tylterveys -likelaitos (Tarja Valimaki) Etela-FPohjanmaan pelastuslaitos (Esko Jokisaari)

Seinajoen Elintarvike- ja ympéanistdlaboratorio (-)

Kuvio 2. Seingjoen kaupungin virasto-organisaation kaavio 2009. (Perehdy-

tysopas, kunnossapito ja rakentaminen tulosyksikké 2010, 3).

1.2.2 Seinajoen kaupungin toiminnan laajuus

Seingjoen kaupungin tilapalveluilla on vastuullaan noin 420 000 kerrosnelidmetria
rakennusten kerrospinta-alaa. Rakennustilavuus on kokonaisuudessaan noin 1,8
miljoonaa kuutiometria. Keskimaaraisesti rakennusten kuntoluokka on hyva. Jos
rakennusten kuntoluokkia tarkastellaan pinta-alan mukaan ne jakaantuvat seuraa-
vasti: heikko < 50 %, valttava 50-59 %, tyydyttava 60-74 %, hyva 75-89 % ja erin-
omainen > 90 %. (Perehdytysopas, kunnossapito ja rakentaminen tulosyksikko
2010, 7).

Tilapalvelujen tavoitteena on yllapitaa kaupungin rakennusten arvo, joka on noin
450 miljoonaa euroa. Rakennusomaisuuden heikkenema: 1,75 %, eli noin 7,8 mil-
joonaa euroa, pyritdan torjumaan rakennusten korjaamiseen, kunnossapitoon, yl-
l&pitoon ja investointeihin osoitetuilla resursseilla. Tilapalveluilla on noin 300 yllapi-

tokohdetta. TA&ma on noin 75 % kaikista Seindjoen kaupungin omistamista toimiti-
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loista. Jaljelle jaavasta 25 %:sta vastaavat vuokralaiset ja konserniyhteisot. Tiloista
noin 65 % sijaitsee kantakaupungin alueella, Nurmossa noin 15 %, Peraseingjoel-
la noin 10 %, ja loput 10 % Ylistarossa. (Perehdytysopas, kunnossapito ja raken-
taminen tulosyksikkd 2010, 7).
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2 ASIAKASLAHTOISYYS

Asiakaslahtoisyytta voidaan tarkastella lyhyesti yhdellakin lauseella, mutta sen
sisaltoa, edellytyksia ja esteitd voidaan kuitenkin pohtia myos syvéllisemmin. Ta-
man osion tarkoituksena on pyrkia selvittamaan syvallisesti mita asiakaslahtdisyys
on. Vuokko (1997, 11) on tehnyt listan asioista, joihin hdnen mielestaan kannattaa

ottaa kantaa asiakaslahtoisyytta pohdittaessa.

Asiakaslahtoisyys organisaation ajattelumallina
Asiakaslahtoisyys yrityksen paatoksenteon eri tasoilla
Asiakaslahtoisyyden ilmeneminen yrityksen toiminnassa

Asiakaslahtoisyyden edellytykset

ok~ 0N PE

Asiakaslahtoisyyden esteet

Asiakaslahtdisyys organisaation ajattelumallina. Vuokon (1997,11) mukaan
nykyaikaista markkinointimallia kutsutaan asiakaslahtdiseksi markkinoinniksi. T&-
man mallin mukaista markkinointiprosessia kuvataan seuraavassa kuviossa (Kuvio
3).

Markkinoiden - o . <l Markkinointi-
. > Toiminta-ajatus . :
kartoitus keinojen valinta
A
\ 2
Palautteen | Vaikutusten | Markkinoinnin
arviointi A mittaaminen | toteutus

Kuvio 3. Markkinointiprosessi (Vuokko 1997, 11)

Mallin lahtokohtana markkinointiprosessille on markkinoiden kartoitus, eli esimer-
kiksi asiakkaiden tarpeiden tuntemus: keitd varten olemme olemassa ja miksi.
Seuraavaksi pohditaan millaisia markkinointikeinoja tarvitsemme toiminta-ajatusta

ja siitd johdettuja periaatteita toteuttamaan. Nailla keinoilla pyrimme lopputulok-
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seen, jolla organisaatio oppii tuntemaan markkinansa ja asiakkaansa paremmin.
Kuten kuviosta (Kuvio 3) naemme, markkinointiprosessi lahtee liikkeelle ja paattyy
kohtaan "markkinoiden kartoitus”. Menestyksekas markkinointi lahtee siis liikkeelle
asiakaslahtoisyydesta. (Vuokko 1997, 12.)

Vuokko (1997, 13) toteaa, ettéa asiakaslahtoisessa ajattelumallissa yrityksen on
lopetettava peiliin katsominen ja otettava selvda kaupanteon toisesta osapuolesta
eli asiakkaasta. Asiakaslahtoisessa ajattelussa menestys syntyykin siitd, kuinka
hyvin yrityksen tarjonta pystyy vastaamaan asiakkaiden kysyntaan ja yrityksen
ymmarrykseen siitd, mitd asiakas haluaa tai saattaisi haluta ostaa. Peltonen (Pel-
tonen 2011, 11) on lyhentanyt asian mielestani sopivasti: kulutus vetaa, tuotanto
seuraa. Vuokko (1997, 13) jatkaa viela, ettd on myds tarkeaa, ettd yritys ymmartaa
niin sanotun yhteiskuntalahtdisen ajattelumallin, jossa otetaan huomioon koko yh-
teiskunnan tarpeet pitkalla aikavalilla. Tallainen tarve voisi olla esimerkiksi jonkin

tuotteen tai palvelun ymparistoystavallisyys.

Vuokon (1998, 23) mukaan asiakaslahtoisyyden toimivuus edellyttaa yritykselta

kokonaisvaltaisuutta lisdksi kolmella tavalla:

1. Toimintaymparisto ja kilpailutilanne tulee ottaa aina huomioon, myo6s
asiakaslahtoisyyden kohdalla.

2. Asiakaslahtoisyyden taytyy nakya yrityksen kaikissa toiminnoissa.

3. Asiakaslahtoisyys ei tarkoita sita, etta kuunnellaan vain asiakkaiden

toiveita.

Vuokko (1997, 23) selventad, etta toimintaymparistd ja kilpailutilanne vaikuttavat
kahdella tavalla. Mikali asiakkaita on joka tapauksessa, yrityksen ei tarvitse kehit-
tda omaa asiakaslahtbisyyttddn ja tama johtaa asiakaslahtdisyyden puuttumiseen.
Toisaalta, kun kilpailua on kuten useimmiten, on tarkeda tiedostaa milla tavalla

kilpailijat toimivat.

Asiakaslahtoisyyden tulee nakya yrityksen kaikissa toiminnoissa. Vuokko (1997,
24) kertoo, ettd naita toimintoja ovat lisdksi esimerkiksi tuotanto ja tuotekehitys.
Tuotekehityksessd kannattaa huomioida tuotteen valmistettavuus, markkinoita-

vuus seka asiakkailta ja myyjilta tullut palaute.
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Vuokko (1997, 25) painottaa myds, etta vaikka asiakas on otettava huomioon, tu-
lee huomioida myds yritys itsessddn, sen paamaarat, resurssit ja periaatteet. Asi-
akkuusajattelussa taytyy siis ottaa huomioon kokonaisvaltaisesti asiakkaan ja yri-
tyksen tarpeet ja I6ytaa tarpeille optimaalinen tasapaino organisaation ja asiakkai-

den valilta.

Asiakaslahtoisyys yrityksen p&atoksenteon eri tasoilla. Seuraavaksi Vuokko
(1997, 29) kasittelee asiakaslahtoisyytta paatoksenteon eri tasoilla. Tadssa osiossa
kasitelladn, mita asiakaslahtbisyys vaatii yrityksen kokonaistoiminnassa ja jokai-
sen omassa tyossa. Yrityksen toiminnassa on kolme tasoa joissa taytyy pystya
kayttamaan asiakaslahtoista ajattelumallia. Ne ovat:

— strateginen taso
— taktinen taso

— operatiivinen taso

Strategisella tasolla taytyy tehda paatos siita, kenelle halutaan pitkalla aikavalilla
tarjota yrityksen tuotteita/palveluita. Paatos taytyy siis tehda jopa liikketoimintaidean
tasolla. On tarkeaa, etta yritys kartoittaa tarkalleen millaiset asiakkaat kuuluvat
heidan kohderyhmé&ansa. Nain siksi, ettei yrityksesta tule niin sanottua “jokaiselle
jotakin” -yritysta. (Vuokko 1997, 29 - 30.)

Taktisella tasolla yrityksen taytyy pohtia sellaisia keinoja, joilla yrityksen tuottei-
ta/palveluita saadaan markkinoitua erilaisille kohderyhmille. Taméa kohderyhmien
jaottelu on siis tapahtunut jo edella mainitulla strategisella tasolla. Ratkaistavina
voi olla esimerkiksi se, miten voimme selvittaa eri kohderyhmien tarpeet ja toiveet,
miten eri kohderyhmien erityispiirteet voidaan huomioida seka tarvitaanko jokaisel-

le kohderyhmalle esimerkiksi omanlaisensa tuote/palvelu. (Vuokko 1997, 30.)

Operatiivisella tasolla kasitelladn henkiloston suhtautumista jokaiseen yksittaiseen
asiakkaaseen ja asiakastilanteeseen. Koko organisaation taytyy tiedostaa miten
toimitaan asiakaslahtoisesti, eli tavalla, jossa jokainen kontakti nahdéaan asiakkaan
kannalta katsottuna. Tdman toteutumiseen vaaditaan useimmiten ohjeistusta ja
koulutusta. (Vuokko 1997, 32.)
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Asiakaslahtoisyyden ilmeneminen yrityksen toiminnassa. Seuraavana Vuok-
ko (1997, 34) selvittdd asiakaslahtdisyyden ilmenemista yrityksen toiminnassa.
Vuokko esittelee kysymyslistan, jolla jokainen henkildé organisaation sisélla voi tar-

kistella ja yllapitaa omaa asiakaslahtoisyyttaan.

1. Kontakti (lupausten antaminen), eli onko yrityksemme kanssa helppo
toimia ja antaako ensikontakti oikeanlaisen kuvan organisaatiostam-
me.

2. Lupausten tayttaminen, eli piddmmeko antamamme lupaukset liittyen
esimerkiksi palveluun, tuotteeseen seka tuotteen huoltoon.

3. Standardit, eli taytammekd asettamamme standardit ja tietdako jokai-
nen organisaatiossamme tydskenteleva standardimme.

4. Reagointi, eli reagoimmeko asiakkaiden toiveisiin/pyyntdihin ja seu-
raammeko asiakastyytyvaisyytta esimerkiksi asiakastyytyvaisyystutki-
muksilla.

5. Yhteistyd, eli toimiiko yrityksemme sisainen yhteistyo ja viestinta.

Asiakaslahtoisyyden edellytykset. Asiakaslahtoisyyden edellytyksina ovat Vuo-
kon (1997, 37) mukaan se, ettd jokaisella organisaation jasenella on motivaatio,
kyky ja mahdollisuus toimia asiakaslahtoisesti ja etta asiakaslahtdisyys toimii jo-
kaisella kolmella, eli strategisella, taktisella ja operatiivisella tasolla. Vuokko sel-
keyttaa kuviolla (Kuvio 4) organisaation rakenteeseen ja toimintatapaan liittyvia
asiakaslahtoisyyden edellytyksid. Kuviossa esitellaan sellaiset vaikutukset, jotka
pitaisi ndkya organisaatiossa jos edella mainitut edellytykset ovat olemassa.
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Edellytykset Vaikutukset
Ylin johto

- sitoutuminen -

- riskien sieto
Henkil6sto

- ajattelutapa | Asiakaslahtdisen ajattelun

- - tuottaminen
Toimintojen valiset suhteet - levittaminen
P || - toteuttaminen
- konfliktien hoito

Organisatoriset jarjestelmat
- keskittamisaste [
- palkkiojarjestelméa

Kuvio 4. Asiakaslahtdisen ajattelun edellytykset organisaatiossa (Vuokko 1998,
39).

Asiakaslahtdisyyden esteet. Viimeisena Vuokko (1997, 46) esittelee asiat jotka
voivat estdd asiakaslahtoista toimintatapaa. On helppo olettaa, ettd yleisin asia-
kaslahtoisyyden este on yrityksen rahalliset resurssit. Se ei kuitenkaan pida paik-
kaansa, silla suurin osa keinoista, joilla lisataan asiakaslahtdisyytta, eivat maksa
mitdan. Useimmiten asiakaslahtdisyyden parantamiseen vaaditaan vain oikeanlai-
sen asenteen ja ilmapiirin luomista yrityksen sisalla. Asiakaslahtoisyyden todellisi-
na esteina voivat kuitenkin olla puutteet henkiléston tiedoissa, asenteissa ja kayt-
taytymisessa. Naita esteita voidaan onneksi poistaa kouluttamalla ja motivoimalla

henkilostda asiakaslahtdisemmiksi.

Valvio (2010, 67) toteaa, etta jos koko yrityksen henkilostd toimii asiakaslahtoises-
ti, on varmaa, ettd koko yrityksen asiakaspalvelu parantuu. Valvio luettelee omi-
naisuuksia ja luonteenpiirteita, jotka ovat tyypillisia asiakaslahtdisille ihmisille.

- myontavat, etteivat tieda kaikkea asiakkaistaan.
- tunnustavat, etteivat pysty ennustamaan tarkasti asiakkaidensa reak-

tioita.
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- yrittavat koko ikansa kuroa umpeen tuota tietamattomyyden aukkoa,
joka koskee heidan tietojaan ja yrittavat pienentaa sitd mieluummin

kuin antavat sen kasvaa.

Valvio (2010, 68) kertoo myos keinoista, joilla asiakaslahtdisyytta voidaan paran-
taa. Han painottaa, ettd asiakkaan kanssa kannattaa yrittaa olla ns. "samalla aal-
topituudella”. Talldin olemme tiedostamattomasti luontevampia, luottavaisempia ja
tulkitsemme tilannetta ikdan kuin jakaen asiakkaan kanssa samanlaisen maail-
mankatsomuksen. On myds tarkedd, ettd asiakas saadaan palaamaan yrityk-
seemme ja tulemaan niin sanotuksi kanta-asiakkaaksi. Tall6in jokaisen palveluor-
ganisaatioon kuuluvan henkildn on ajateltava asiakasta lahes yhteistybkumppanin
veroisena ihmisend ja panostettava asiakassuhteeseen tosissaan. Tulee myds
ottaa huomioon, ettd asiakasta on osattava kuunnella ja tuotetta/palvelua kehitet-

tava vastaamaan asiakkaan tarpeita.

2.1 Segmentointi asiakaslahtdisyyden kilpailukeinona

Segmentoinnin ideana on jakaa asiakaskunta pienempiin, yleensa nimettyihin ja
saman tarpeen omaaviin ryhmiin. Taman jalkeen yritys suunnittelee, kehittaa ja
tarjoaa yksildidyn tuotteen/palvelun juuri naiden asiakasryhmien tarpeisiin. Seg-
mentoinnin vastakohta on massamarkkinointi, jossa koko asiakaskuntaa kasitel-

la&dn yhtena kokonaisuutena. (Ylikoski 1999, 46.)

Ylikoski (1999, 47 - 48) kertoo segmentoinnista lisda. Useat palveluiden tuottajat
ovat ymmartaneet segmentoinnin hyoédyt. On tosin surullista, etta liian usein yrityk-
set paatyvat segmentoimaan asiakkaitaan vasta virheiden ja erehdysten myo6ta.
Kuten edella mainittiin, segmentoinnin lahtékohtana ovat asiakkaat ja asiakkaiden
tarpeet. Asiakassegmenttien maarittely ei kuitenkaan ole helppoa ja sen takia
segmentointi jaa tutkimusten ja selvityksien sijasta usein intuition varaan. Par-
haimmillaan intuitiivinenkin segmentointi saattaa johtaa menestykseen, mutta
useimmiten se saa aikaan huonompia tuloksia kuin segmentoinnin puuttuminen
kokonaan. Segmentoinnin puuttuminen kokonaan johtaa siihen, etta palvelut kehi-
tetdan niin sanotulle "keskivertoasiakkaalle” ja talloin ne eivat tyydyta taysin yh-
denkaan asiakasryhman tarpeita.
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Palvelujen kayttajien eli asiakkaiden ominaisuudet ovat segmentoinnin l&ahtékohta.
Asiakkaiden ominaisuuksista saadaan yleiskuva siita, millainen han on ja mika
hanta kiinnostaa. Asiakkaiden ominaisuuksia selvitetdan yleensa tutkimuksilla.
Tutkimuksilla pyritaan siis selvittamaan, keita potentiaaliset asiakkaat ovat, mité
tarpeita heilla on, millaisia asioita he arvostavat tuotteessa/palvelussa ja miten he
kayttaytyvat. Yrityksen taytyy myads selvittdd, kuinka paljon potentiaalisia asiakkai-
ta kuhunkin segmenttiin kuuluu ja miten paljon he ovat valmiita sijoittamaan rahaa
tuotteeseen/palveluun. Ylikoski (1999, 49) luettelee kolme yleisintd segmentointi-

tekijaa eli ryhmittelykriteeria.

- potentiaalisten kayttajien ominaisuudet, eli sukupuoli, ik&a, koulutus, tu-
lot, perhesuhteet, perheen elamanvaihe, asuinpaikka jne.

- asiakkaiden palvelun kaytosta tavoittelemat hyoddyt, eli mita hyotya el
lisdarvoa asiakas etsii. Tallaisia voivat olla esimerkiksi laatu, taloudel-
lisuus ja hyva palvelu.

- palvelujen kayttoon liittyvat tekijat, eli palvelujen kayttomaara, kaytto-
halukkuus, asiakasuskollisuus ja se kuinka usein asiakas kayttaa pal-

velua.

Ylikoski (1999, 54 - 58) esittelee viela segmentoinnin vaiheet. Niin kuin jo edella
mainittiin, ensimmaisena kartoitetaan segmentointitekijat. Asiakkaat ryhmitellaan
segmentteihin ja segmentit erotellaan kuvailemalla segmenttiin kuuluvan tyypilli-
sen asiakkaan ominaisuudet. Seuraavana vertaillaan tietyn asiakasryhman el
segmentin tarpeita suhteutettuna yrityksen tavoitteisiin, resursseihin ja segmentin
kasvu-, kannattavuus- ja kilpailunékymiin. Sitten arvioidaan segmenttien kiinnosta-
vuutta, eli yritys valitsee ensi- ja toissijaiset kohderyhmat. Naihin segmentteihin
yrityksen kannattaa kiinnittdd eniten resursseja ja huomiota. Lopuksi segmentit
asemoidaan, eli palvelutarjous suunnitellaan erottumaan kilpailijoista. Tasta kayte-
taan usein termia erilaistaminen eli differointi. On tarkeaa huomioida myds, etta
segmentille viestitddn uudesta differoidusta tuotteesta/palvelusta. Mainonta on

viestintddn erinomaisesti soveltuva tapa.

Myos Rissanen (2005, 111 - 116) kertoo differioinnista. Nykyaikainen asiak-
kuusajattelu on luonut yrityksien toimintaan monia uusia asioita ja parhaimmassa

tapauksessa ne ovat johtaneet oppiviin organisaatioihin ja asiakkaan kanssa yh-
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dessa kehitettaviin hankkeisiin. Yritys pystyy parantamaan kannattavuuttaan ja
kilpailuetuaan markkinoilla sek& motivoimaan tyontekijoitaén erilaistamalla asia-
kaskohtaista palveluaan. Tama on differiointia, jonka paapaino kohdistui ennen
pelkastaan tuotteisiin. Nykyaan differiointia kaytetddn onneksi myos asiakkuuteen

ja palvelutuotteeseen.

Mantyneva (2001, 25) kertoo kirjassaan asiakkuuksien ryhmittelysta eli segmen-
toinnista. Yritykselle on tarkeaa selvittaa, keitd heidan asiakkaat ovat ja millaisia
demografisia taustoja heilta 16ytyy. Asiakaskokemusta kannattaa kayttda hyodyksi
asiakaskannan ryhmittelyssa, silla hyva tuntuma asiakaskannasta luo hyvan apu-
keinon kohdentaa analyysit oikeisiin asiakasryhmiin. Talloin ei tarvitse hyddyntaa

pelkkaa tilastollista dataa.

Asiakkuuksien ryhmittelylla eli segmentoinnilla on tarkoituksena tunnistaa asiakas-
ryhmat, joilla on toisiaan vastaavat tarpeet, odotukset ja jotka ovat yhdenmukaisia
ostokayttaytymisessaan. Segmentointikriteereind kaytetaan useimmiten esimer-
kiksi elamantyyliin tai tuotteeseen liittyvia tekijoitd. Kun segmentin kriteerit ovat
tarkasti maaritelty, asiakkaille on helpompi tarjota tarkemmin kohdennettuja tuot-

teita, palveluita ja markkinointiviestintaéa. (Mantyneva 2001, 25 - 26.)

Mantynevan (2001, 26 - 32) mukaan segmentoinnilla on kaksi tavoitetta. Ensisijai-
sena tavoitteena on auttaa yritysta ryhmittelemaan asiakaskunta erilaisiin lohkoi-
hin. Tassa tavoitteessa huomio keskittyy myds nykyiseen ja potentiaaliseen myyn-
tiin. Toissijaisena tavoitteena on maaritella markkinointiviestinnan siséltd, kanava
ja tiheys, nykyistad ja potentiaalista kannattavuutta sekd asiakkuuden elinkaaren
vaihetta silmalla pitden. Segmentoinnilla pyritaan siis osaltaan tehostamaan mark-
kinointia ja auttamaan sen kohdistusta sellaisiin asiakasryhmiin, jotka ovat arvok-

kaita yritykselle.

2.2 Asiakkuusajattelu voittoa tavoittelemattomissa ja julkisissa

organisaatioissa

Kuten nimesta voi paatelld, voittoa tavoittelemattomien organisaatioiden tavoite on

jokin muu kuin voiton tavoitteleminen. Téllaisia ovat monet julkisia palveluja tarjoa-
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vat organisaatiot, kuten esimerkiksi kunnat, taidelaitokset, yhdistykset ja jarjestot.
Voittoa tavoittelemattomilla organisaatiolla on usein enemman sidosryhmia kuin
yrityksilla ja kaksi niistd on huomattavasti muita tarkeampia. Nama kaksi ovat asi-
akkaat, joille palveluja tarjotaan ja resurssien antajat. Resurssien antajat ovat ve-
ronmaksajia, lahjoittajia tai esimerkiksi vapaaehtoistyontekijoita. (Ylikoski 1999, 70
-71)

Julkiset organisaatiot eivat aina pida markkinointia hyoddyllisena. Kun tavoitteet ja
resurssit annetaan ulkopuolelta, asiakaskeskeisella markkinoinnilla ei ole niinkaan
valia. Toimintaympariston muutokset ovat kuitenkin muuttaneet julkisen sektorin
toimintatapoja ja lisanneet kiinnostusta asiakaskeskeiseen markkinointiin. Tallaisia
muutoksia ovat olleet esimerkiksi kilpailun lisaantyminen, kun lakisdateisesta
saantelysta ja monopoleista on luovuttu. Markkinoiden oppien soveltaminen ei ole
kuitenkaan aivan yksinkertaista julkisissa organisaatioissa, silla on vaikeaa vastata
kysymykseen: "kuka on asiakas?”. Usein asiakaskunta onkin esimerkiksi kaikki
kuntalaiset tai Suomen asukkaat. Myds palveluiden aineettomuus ja segmentointi
aiheuttaa ongelmia. On vaikeata asettaa markkinoinnille tavoitteita ja tavoitteiden
mittaaminen on ongelmallista. Segmentointi on hankalaa, silla julkisilla organisaa-
tioilla on harvoin kaytdssaan asiakaskuntaa koskevia tietoja. On myos ollut sil-
miinpistavaa, ettd kansalaiset ja tiedotusvalineet ovat nykyaan kiinnostuneempia
julkisten organisaatioiden, kuin vastaavankokoisten yritysten toiminnasta ja vaikka
markkinoinnin oppien kayttdmista onkin kritisoitu julkisella sektorilla, sen apuun
my0s luotetaan. (Ylikoski 1999, 73 - 75.)

Julkisen sektorin palveluiden ajatellaan usein olevan vahemman asiakaslahtoisia.
Myds Vuokko (1997, 133) ottaa kantaa asiakaslahtoisyyden esteisiin ja edellytyk-
siin julkisella sektorilla ja kertoo mitka asiat vaikuttavat asiakaslahtdisyyden puut-
tumiseen julkisissa organisaatioissa. Han esittelee kolmijakoisen luettelon, jossa
havainnollistetaan organisaatioon, asiakaskuntaan ja kilpailuun liittyvid ongelmia

littyen asiakaslahtoisyyteen julkisella sektorilla.

Organisaatioon liittyvat esteet

— organisaatio on suuri, byrokraattinen ja sen toimintaa rajoitta-

vat/maarittelevat erilaiset lait ja asetukset.
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— paatoksenteko on kaukana asiakkaista. Nain etenkin silloin, kun puhu-
taan valtion paattksenteosta.

— palvelujen tarjonnassa hallitsevana tekijana on saatavuus. Lahtékoh-
tana on tarjota palveluja kaikille tulotasosta ja asuinpaikasta riippumat-
ta.

— asiakaslahtoisyyteen ei ole ollut kannusteita.

— julkisen sektorin toimintakulttuuri on hyvin organisaatioléahtoinen: lah-
tékohtana tiettyjen palveluiden tarjoaminen kansalaisille.

— tulosvastuullisuus puuttuu.

— toiminnan tulosten arviointi on vaikeaa.

— perusideana on tietyista palveluista/asiakkaista selvidminen ja jopa
asiakkaista irtipadseminen.

— virkamiehilla ei useinkaan ole kaupallista koulutusta, jolloin markki-
nointi ja asiakaslahtoisyys voivat olla vieraita kasitteitd naiden inmisten

organisaatioissa ja tydssa.

Asiakaskuntaan liittyvat esteet

— kohderyhma voi olla erittain suuri, Suomessa jopa viisi miljoonaa.

— asiakasryhmia on paljon, ne ovat erilaisia ja niiden tarpeet voivat erota
toistaan erittain paljon.

— asiakkaita voi segmentoida ryhmiksi, mutta mitaan niista ei voi jattaa
palveluiden ulkopuolelle.

— julkiset palvelut on rakennettu palvelemaan kollektiivisia kansan tar-
peita, ei yksildiden tarpeita.

— asiakkaita ei tarvitse hankkimalla hankkia.

— usein kansalaisen on joka tapauksessa pakko olla asiakas, vaikkei sita
haluaisikaan.

Kilpailuun liittyvét esteet

— kilpailu on puuttunut monilta aloilta, joten monopolin ei tarvitse ponnis-

tella kun se tarjoaa valttamattomyyshyodykkeita.
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— toimitaan tarjonnan, ei kysynnan markkinoilla, joten valta-asema on

palvelun tarjoajalla, ei asiakkailla.

Vuokko (1998, 135 - 136) kertoo vield, etta julkisella sektorilla asiakaslahtdisyyden
tarkeimpané edellytyksend on johdon sitoutuminen. Kun toiminnan raamit anne-
taan ylemmalta taholta poliittisin tai budjettiin liittyvin perustein, on asiakaslahtoi-
syys usein johdolle kaukainen asia. Toisaalta organisaation sektorit joutuvat nyky-
aan usein osoittamaan toimintansa tarpeellisuuden. Tasta voisi paatella, etta re-
sursseja saisi se, joka pystyy parhaiten vastaamaan asiakkaan tarpeisiin ja nain
ollen olisi organisaation kehittamisessa aihetta asiakaslahtdiselle ajattelumallille.

2.3 Asiakkuusajattelu Seingjoen kaupungilla

Seinajoen kaupungin strategiassa 2009 - 2016 (2009, 4) kerrotaan Seindjoen kau-
pungin palvelumallista. Seingjoen kaupungin asukkaat ja yhteisot saavat kaikissa
olosuhteissa palvelua, joka takaa hyvinvoinnin, turvallisen elaman ja kestavan ke-
hityksen. Arvostus paatoksentekojarjestelméa ja kunnallista demokratiaa kohtaan
on tarkeaa, kuten myos tahtotila parantaa kansalaisten luottamusta toimintaan ja
halu edistéaa kansalaisten vaikutusmahdollisuuksia kaupungin toimintaan. Korostus
avoimuutta, suvaitsevaisuutta, vuorovaikutteisuutta, oikeudenmukaisuutta, asian-
tuntevuutta ja asiakaslahtoisyytta, innovatiivisuutta, luovuutta kohtaan. Arviointi
toimintaa kohtaan on jatkuvaa, jolloin tydskentely on laadukasta ja voimavarat voi-
daan hyodyntda tuloksellisesti oikein. Myods rohkeus tarttua uusiin haasteisiin ja
pyrkimys aktiiviseen toimintaan yhteistyoverkostojen- ja kumppaneiden kanssa on

tarkeaa.

Seinajoen kaupungin strategiassa kerrotaan Seinajoen kaupungin palveluvisiosta.
Seuraavassa muutama suora lainaus strategian (Seindjoen kaupungin strategia
2009 - 2016 2009, 11) tekstista.

Palvelutuotantoa kehitetdan saanndllisesti kootun kuntalaispalautteen
ja vertailutiedon perustalta. Osaamista ja asiantuntijuutta vahvistetaan
henkilostokoulutuksella seké tutkimus- ja kehittamistoimintaa hyddyn-
tamalla. Henkiloston tydhyvinvoinnista huolehditaan. Tavoitteena on
hyva asiakastyytyvaisyys ja kansallisesti korkealaatuiset palvelut.
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Laaditaan palvelustrategia, jossa kehitetdan monipuolisesti omaa pal-
velutuotantoa ja jossa luodaan edellytyksia kunnallista palvelutuotan-
toa taydentavan, markkinaehtoisen yksityisen palvelutuotannon vah-
vistumiselle. Palvelustrategiassa huomioidaan myo6s aikapolitiikka ja
palveluiden hyva saavutettavuus. Tavoitteena on, etta Seinajoki vah-
vistaa asemaansa yhtena palvelutuotannon valtakunnallisista keskuk-
sista.

Laaditaan ilmasto- ja energiastrategia Seingjoen kaupunkiseudun
kuntien yhteistyona.

Terveyden edistamisen toimenpiteet.

Haastattelu. Haastattelin kunnossapitopaallikké Vesa Vornasta Seindjoen kau-
pungin tekniikkakeskuksen tilapalveluista, tyon tilanneesta kiinteistdjen yllapitopal-
velut -tulosyksikosta. Haastattelun tavoitteena oli selvittaa asiakkuusajattelua Sei-

aan, sisaisiin jarjestelmiin sek& tyon valvontaan liittyvia asioita (Liite 1).

Asiakkaat, kohteet ja kayttajat. Vornanen (09.10.2011) kertoo, ettd Seindjoen
kaupungilla on sisdisia asiakkaita, eli kaupunkiorganisaation tyontekijoita on noin
4000. Asiakkaat voidaan jaotella hallintokuntien, tulosalueiden ja tulosyksikodiden
mukaan tarkoituksenmukaisiin kokonaisuuksiin. Toiminnan kohteita on 400 kpl
yhteensa kymmenessa eri ryhmassa. Palveluvasteen piiriss& on noin 420 000 ker-
rosalaneliometria tiloja eri puolilla kaupunkia. Rakennusten kayttajia voidaan arvi-
oida olevan vastaava maara kuin kaupungissa on asukkaita. Kaikki kun kayttavat

paivakoteja, kouluja, virastoja ja vanhainkoteja elaméansa joissain vaiheessa.

Kohteiden sijainti. Vornasen (09.10.2011) mukaan toiminnan kohteet ovat ja-
kaantuneet kuten kunnissa yleensa, asutuspolitikkansa mukaan. Palvelut sijoittu-
vat padasiassa asutuskeskittymiin. Vaestdpohjan kehitys luo paineita yllapitaa ai-
kojen saatossa tehtyja palveluverkkoratkaisuja. Jokaisessa neljassa vanhassa
kuntakeskuksessa on Seingjoen kaupungin kohteita, mutta vaestdmuuton seura-

uksena kaikilla kunnan tilastoalueilla, joissa vaestokehitysta seurataan, ei néin ole.

Asiakkaiden/kayttdjien erityispiirteet. Vornanen (09.10.2011) toteaa, etta asiak-

kaita ja rakennusten kayttgjia on kaikissa sosioekonomisissa luokissa.
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Asiakkuussuhteiden strategia. Vornanen (09.10.2011) kertoo, etta palveluiden
kehittdminen on linjassa kaupunginvaltuuston asettaman strategisen tavoitteen ja
palveluvision kanssa. Kiinteistdjen yllapitopalvelut tulosyksikkd aloittaa virallisesti
vuoden 2012 alussa. Syyskuusta alkaen kunnossapito ja rakentaminen tulosyksik-
koon on keskitetty kiinteistonhoito ja kayttajapalvelut, pois lukien siivous- ja ruoka-
palvelut. Asiakassuhteiden hallintaan liittyen siséisille asiakkaille on elo-
syyskuussa toteutettu kayttajatyytyvaisyyskysely lahtotilanteen hahmottamiseksi.
Tyo etenee yksikon palveluiden ja tehtavien kuvaamisella ja maarittelylla (Kuvio
5). Tulosyksikon vastuuhenkilénd vastaan tastéa asiantuntijavalmistelusta ja yksi-
kon operatiivisesta johtamisesta.

Asiakaskontaktit, sopimustenhallinta ja aikataulut

f'\ﬂ

motivointi

seuranta ja kehittdminen

Viestinta /lll Asmkasorlentomtl > Palveiu;en laatu \{i/f ;(Ill{ap:ist':;?;llut
J l Tavoite ja
* Tydtyytyvéisyys  miten tehden Asuakastyytyvausyys
. O\ edetaan _TL Tilausten asiatarkastus,
Suunnittelu _J YV @ palveluiden laskutus
Kannusteet ja /— Toiminnan mitattavuus, <
N

Paatsksenteko Valmistelu Kirjanpito

Kuvio 5. Kiinteistbjen vyllapitopalvelut -yksikon toimintakuvaus (Vornanen,
09.10.2011).

Strategian aikataulu. Vornanen (09.10.2011) toteaa, ettd Seingjoen kaupungin
strategia on hyvaksytty valtuustossa 29.6.2009, ja tahtdin on vuodessa 2016.

Tilapalvelujen reklamaatiojarjestelma. Vornanen (09.10.2011) selvittaa, etta
kiinteistdjen yllapitopalvelut hydodyntavat palveluvasteessaan kaupungin intraa, eli
sahkoista sisaista verkkoa. Sahkoisista ilmoituksista, palvelutilauksista muodostuu

tyomaaraindokumentti.
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Reklamaatioiden hoitovastuu. Vornanen (09.10.2011) kertoo, ettad palvelutilauk-
set, eli soitetut tai sisaisen ilmoituskanavan kautta lahetetyt vikailmoitukset saapu-
vat tilapalvelut -tulosalueen toimistoon, jossa tapahtuu ensimmainen viestien ohja-
us oikeaan tuotantoyksikkdon. Jos tyd on kiireellinen, kayttajien henkea vaaranta-
va, tyosta tehdaan valittomasti toimeksianto. Yksikdssa viestit vastaanottaa kiin-
teistbmestari, joka muuttaa ilmoitukset tydmaarayksiksi ammattihenkilostolle. Vas-
tuun kantaa tulosyksikon vastuuhenkild. Viranhaltijapaatokset tehdaan virkavas-

tuulla, ja paatoksista voi hyvan hallintatavan mukaisesti valittaa.

Reklamaatioiden hoitonopeus. Vornanen (09.10.2011) toteaa, etta reklamaatioi-
hin pyritéédn vastaamaan saman paivan aikana. Kiireelliset vikailmoitukset hoide-
taan tuntien sisalla, usein nopeamminkin, riippuen palvelutuotantoyksikdiden tyoti-
lanteesta ja etaisyydesta tilauskohteeseen. Nopeutta tarkedmpi palvelutoimituksen
kriteeri on rakennuksen elinkaaren kannalta oikeanlaatuinen toimenpide. Euron
saastolla ei pida tehda kahden vahinkoa. Ty6t ja toimenpiteet vaativat aina suun-
nittelun ja harkinnan. Tavoitteena, palveluvisiona on siirtyd reaktiivisesta vikojen
korjaamisen kiinteistonpidosta ennakoivan huollon ja kunnossapidon kiinteisténpi-
toon, joka on kolmanneksen edullisempi tapa toimia, kuin ensin mainittu. Kyse on

palvelu- ja toimintakulttuuriin muutoksesta.

Vikojen korjausnopeus. Vornasen (09.10.2011) mukaan viat korjataan keski-
maarin paivan sisalla, mutta tdma on hyvin karkea yleistys. Toimitiloihin liittyvissa
vikailmoituksissa saatetaan joutua tutkimaan aiempia toimenpiteitd, ottamaan eri-
laisia materiaalindytteitd, laatimaan suunnitelmia, etsia kayttdjien kanssa sopivaa

toteutusaikaa ja hakea rahoitusta.

Vikojen tarkeysjarjestys. Vornanen (09.10.2011) toteaa, ettd kayttajan henkea

tai turvallisuutta vaarantavat viat ohittavat muut.

Huoltoty6t. Vornanen (09.10.2011) kertoo, etta Kiinteistdjen yllapitopalvelut -
tulosyksikko tuottaa ja jarjestaa palvelut. Tydjarjestys on, etta ensisijaisesti ilmoi-
tusta tarkastellaan toteutettavaksi omin voimin, oman ammattihenkildston toimes-
ta. Resurssi- tai mahdollisen osaamisvajeen mukaan palveluiden jarjestdmisessa

nojataan palvelumarkkinoilta tapahtuvaan hankintaan.
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Palvelun/huoltotdiden laatu. Vornasen (09.10.2011) mukaan tydtehtavissa nou-
datetaan kiinteistopalveluiden yleisia laatuvaatimuksia (KiinteistoRYL-2009). Laa-
dunvarmistus perustuu osaamiseen ja koulutuksin yllapidettavaan ammattitaitoon,
varsinaista seurantajarjestelmaa ei viela ole. Vuoden 2012 talousarvioon on varat-
tu maararahoitus huoltokirjajarjestelmén hankintaan. Palveluiden laadun kehitty-
mista seurataan kayttajiltd asiakastyytyvaisyys- ja henkilostolta tyotyytyvaisyys-

kyselyin.

Laadunvalvonta. Vornanen (09.10.2011) kertoo, ettd tyon, palvelutoimituksen
laatua valvoo asiakkaan edustaja, joka on esimerkiksi kouluissa koulun rehtori tai
koulunjohtaja ja paivékodeissa paivakodinjohtaja eli toimintakohteen vastuuhenki-

6.

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tavoite. Vornanen (09.10.2011) toteaa, etta
tutkimus liittyy kaupungin palveluvision toteuttamiseen. Palvelutuotantoa kehite-
taan sdanndllisesti kootun vertailutiedon perustalta. Tavoitteena ovat hyva asia-

kastyytyvaisyys ja kansallisesti korkealaatuiset palvelut.

Vapaa kommentointi. Vornanen (09.10.2011) painottaa jatkuvuudenhallinnan
huomioimista johtamisessa. Téassa vaiheessa kayttajatyytyvaisyystutkimus on jo
tuottanut tiedon riippuvuussuhteesta koulurakennusten teknisten arvojen ja asia-
kastyytyvaisyyden vélilla. Seuraava kehitysaskel on kriittisten tekijoéiden mittariston

laatiminen julkiselle kiinteistojen yllapitopalveluiden tuottajalle.
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3 ASIAKASTYYTYVAISYYS JA PALVELUN LAATU

Laatu ja tyytyvaisyys ovat arkikielessa termeja, joita kaytetddn usein toistensa sy-
nonyymeina. Tyytyvaisyyteen voivat kuitenkin vaikuttaa, joko positiivisesti tai ne-
gatiivisesti, myds muutkin palvelukokemukseen liittyvat asiat. Kasitteitd pohditta-
essa tyytyvaisyyttd voidaan pitaa laatua laajempana kasitteena (Ylikoski 1999,
149.)

Asiakas kayttaa palvelua, silla héan tahtoo tyydyttaa jonkin tarpeen. Yhteenkuulu-
vuus ja itsearvostus ovat yleisia palvelujen kayttomotiiveita. Nama ovat kuitenkin
yleensa sellaisia tarpeita, joita asiakas ei tiedosta palveluita kayttaessaan. Tasta
johtuen tyytyvaisyyden kokemus kuluttajan mielessa liittyykin usein siihen millai-
sen hyddyn han palvelua kayttdessaan saa. Seuraavassa kuviossa tyytyvaisyytta
tuottavat palvelun ominaisuudet ja palvelun kayton seuraukset (kuvio 6). (Ylikoski
1999, 151.)

Palvelun ominaisuudet (abst-

raktit ja konkreettiset) — YIRS IS

N

A4

Palvelun kayton seuraukset

(toiminnalliset ja psykologiset) : Ul Sl

N

Tavoiteltu tarpeentyydytys EE— Tyytyvaisyys

Kuvio 6. Tyytyvaisyytta tuottavat palvelun ominaisuudet, kaytdn seuraukset ja asi-
akkaan tyytyvaisyys (Ylikoski 1999, 151).
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3.1 Asiakastyytyvaisyys

Ylikosken (1999, 152) mukaan etsimalla sellaisia konkreettisia ja abstrakteja omi-
naisuuksia, jotka tuottavat asiakkaalle tyytyvaisyyden tunnetta, voidaan vaikuttaa
asiakkaan tyytyvaisyyteen. Mainonta on puolestaan tapa kertoa asiakkaalle jonkin
palvelun kaytdon toiminnallinen ja psykologinen seuraus. Palvelun laatutekijat vai-
kuttavat asiakastyytyvaisyyteen ja siksi palveluorganisaatio pyrkiikin vaikuttamaan

suoraan niihin (Kuvio 7).

Luotettavuus _

Palvelun Tlla:(r_l_qe-
_ laatu el
Reagointialttius
Palveluvarmuus

Tavaroiden .| Asiakas-

laatu 7| tyytyvaisyys
Empatia
A

Palveluymparisto _
(ja muut konkreettiset Hinta Yksilotekijat
asiat)

Kuvio 7. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat. (Ylikoski 1999, 152).

Palveluun liittyvien tavaroiden laatu, kuten esimerkiksi ruoka, vaikuttaa myos asi-
akkaan tyytyvaisyyteen. Myos hinta voi olla tyytyvaisyyttd muodostava tekija. Joi-
hinkin asioihin yritys ei voi kuitenkaan vaikuttaa muodostaessaan asiakastyytyvai-
syytta. Tallaisia tekijoita ovat esimerkiksi asiakkaan kiire. Palvelutilanteessa on
syyta ottaa huomioon myd@s, ettd jokainen asiakas on yksil6. Tasta johtuen asia-
kastyytyvaisyyden muodostumiseen vaikuttavat asiakkaan yksilolliset ominaisuu-
det. Mikali yritys toimii kansainvalisilla markkinoilla, on syyta ottaa huomioon, etta
kulttuuriset erot vaikuttavat suuresti asiakastyytyvaisyyden muodostumiseen. Esi-
merkiksi lAnsimaalaisessa kulttuurissa hotellissa yopymiseen liittyy mielihyvan ta-
voittelu, kun taas aasialaisessa kulttuurissa silla ei ole niin suurta merkitysta. (Yli-
koski 1999, 153.)
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Lahtinen ja Isoviita (Lahtinen & Isoviita 2000, 64.) kertovat myds asiakastyytyvai-
syyden muodostumisesta. Valittaminen on avainsana asiakastyytyvaisyyden muo-
dostumisessa. Kun asiakas on joutunut vaikeuksiin yrityksesté johtuvista syista, on
erittdin asiakkaalle erittain tarke&d, ettei han jaa ongelmansa kanssa niin sanotusti
"oman onnensa nojaan”. Kun asiakkaiden tyytyvaisyys on hyvalla tasolla, asiak-
kaat ostavat uudelleen ja ovat uskollisia yritykselle. Asiakkaat kertovat positiivisista
kokemuksistaan myds muille asiakkaille. Nain tyytyvaiset asiakkaat lisdavat myyn-
tia ja parantavat kannattavuutta. Pelkkd asiakastyytyvaisyys ei kuitenkaan riita
pitkalla aikavalilla. Mikali yritys on passiivinen eik& motivoi tyytyvaista asiakasta

ostamaan, se kostautuu tulevaisuudessa.

Ylikoski (Ylikoski 1999, 153 - 154) jatkaa viela asiakastyytyvaisyyden muodostu-
misesta. Panostus palvelun saamiseen verrattuna palvelusta saatuun lisaarvoon
on myos asiakkaan palvelukokemukseen vaikuttava tekija. Tasta kaytetaan usein
nimitysta asiakkaan saama arvo tai asiakkaan saama lisdarvo. Kun asiakas valit-
see palvelun tarjoajaa, han yleensa miettii, mika yritys tuottaa hanelle eniten lisa-
arvoa. Asiakkaan palvelukokemukseen vaikuttaa kaikki seuraavat asiat ja nama
liittyvat oleellisesti toisiinsa: asiakkaan saama arvo, palvelun laatu, ja asiakastyy-
tyvaisyys. Naitd kolmea tekijaa eli tyytyvaisyytta, laatua ja arvoa pystytddn muut-
tamaan markkinointiin liittyvilla toimenpiteilld. Palvelukokemuksen muodostumista

havainnollistetaan seuraavalla kuviolla (Kuvio 8).
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Kuvio 8. Asiakkaan palvelukokemuksen muodostuminen. (Ylikoski 1999, 154).

3.1.1 Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen

Lahtisen ja Isoviidan (2000, 64 - 65) mukaan asiakastyytyvaisyystutkimukset ovat
keino mitata asiakaspalvelun onnistumista. Asiakastyytyvaisyystutkimuksella saa-
daan informaatiota kokoa palvelukokonaisuudesta, silla tutkimuksen kohteina ovat
yleensa esimerkiksi asiakkaiden kokema ensivaikutelma, palvelun odotusaika,
palvelun asiantuntemus ja ystavallisyys, joustavuus ja tilojen viihtyisyys. Asiakkail-
ta voidaan selvittdd saanndllisesti, ovatko he tyytyvaisia ja pitaisikd jotain asiaa
parantaa. Jos yritys menettaa asiakkaita, heilté olisi syyta kysya, mihin he ovat
olleet tyytymattomia ja onko heilla jokin tietty syy, miksi he eivat enda asioi yrityk-

sessa.

Myds Suomen Laatuyhdistys kertoo asiakastyytyvaisyyden mittaamisesta. Tar-
keintd on, ettd mittaamiselle voidaan luetella monia perusteita. Asiakastyytyvai-
syyden laadun parantaminen on kiistatta yksi tarkeimpia tavoitteita yrityksen toi-
minnalle. Asiakkaiden odotukset ja todellinen toteutunut tyytyvaisyys, seka asiak-

kaiden tyytyvaisyys yrityksen kilpailijoihin tulee jotta tuntea, asiakkaiden lojaalisuus
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voidaan varmistaa. Tama edellyttaa siis, etta yritys mittaa asiakkaidensa tyytyvai-
syytta. (Miten mitataan asiakastyytyvaisyytta 1995, 2).

Ylikosken (1999, 155) mukaan organisaatio tarvitsee asiakastyytyvaisyytta selvit-
taakseen seurantajarjestelman. Asiakastyytyvaisyyden seurantajarjestelma raken-
tuu tutkimuksista ja suoran palautteen jarjestelmastéa. Suora palaute tarkoittaa asi-
akkaalta valittomasti palvelutilanteessa saatua palautetta. Asiakastyytyvaisyystut-
kimukset ja asiakkailta saatu suora palaute tukevat toisiaan ja néin saadaan laa-

jempi yleiskuva asiakastyytyvaisyydesta.

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen nelja tarkeinta tavoitetta Ylikosken (1999, 156)
mukaan:

— selvita keskeiset tekijat jotka vaikuttavat asiakastyytyvaisyyteen.

— ota selville milla tasolla asiakastyytyvaisyys on talla hetkella.

— kun asiakastyytyvaisyys on mitattu, ota selville, millaisia toimenpiteita
asiakastyytyvaisyyden parantaminen edellyttaa.

— seuraa asiakastyytyvaisyyden kehittymista. Mittauksia kannattaa suo-
rittaa tasaisin valiajoin. Nain saamme selvan kuvan siitd, miten asia-
kastyytyvaisyys on kehittynyt ja ovatko korjaustoimenpiteet onnistu-

neet.

Ylikosken (1999, 155) mukaan asiakkaan tyytyvaisyytta voidaan tarkastella koski-
en joko yksittaista palvelutapahtumaa tai selvittdmalla asiakkaan tyytyvaisyytta
koko organisaation toimintaan. Jokaisen yksittaisen palvelutilanteen kokemus vai-
kuttaa asiakkaan mielipiteeseen koko organisaation toiminnasta, mutta vaikka
asiakas olisi tyytymaton tiettyyn yksittaiseen palvelutilanteeseen, han voi silti olla

tyytyvainen koko organisaation toimintaan tai painvastoin.

Ylikoski (1999, 150) huomauttaa, ettd yksittaiselld tyytyvaisyystutkimuksella on
harvoin merkittavaa hyotya yritykselle, koska se kertoo vain tietyn hetken tilanteen.
Asiakastyytyvaisyyden seurannan oli syyta olla jatkuvaa tiedon keruuta ja seuran-

nasta saadun tiedon hyvaksikayttoa.

Mydskaan pelkka tyytyvaisyysseuranta ei ole riittdvaa. Asiakastyytyvaisyyden pa-

rantamiseen tarvitaan myos seurantaan perustuvaa toimintaa. Vaikka asiakkailta
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kyseltaisiin jatkuvasti palautetta tyytyvaisyyden tasosta, se ei muuta heité tyytyvai-
semmaksi. Tama on itse asiassa painvastoin, silla yrityksen kiinnostus asiakkai-
den tyytyvaisyytta kohtaan asettaa asiakkaiden odotuksia siitd, ettd yritys aikoo

muuttaa toimintatapojaan niin, etta palvelu paranee. (Ylikoski 1999, 149 - 150.)

On itsestaan selvaa, etteivat asiakastyytyvaisyystutkimuksesta saadut tulokset
muutu itsestddn kaytannon toiminnaksi. Tutkimustulosten analysoinnin jalkeen
tulee laatia toimenpidesuunnitelma. Mikali tyytyvaisyyden taso on ollut hyva, orga-
nisaation kannattaa pyrkia yllapitamaan sama taso. Asiakastyytyvaisyyden tason
parantaminen vaatii tosin yleensa organisaatiolta panostuksia ja panostukset ai-
heuttavat kustannuksia. Onkin siis elintarkeda selvittda, kannattaako asiakastyyty-
vaisyyden parantamiseen uhrata resursseja. Tyytyvaisyyden parantamisesta ai-
heutuvien menojen ylittdessa saatavien tuottojen maaran, investointi on kannatta-
maton. Tallaisessa tilanteessa on jarkevaa arvioida asiakastyytyvaisyyden suhdet-
ta myyntiin pidemmalla aikavalilla. (Ylikoski 1999, 166 - 167.)

Ylikoski (1999, 169) huomauttaa myds, ettd asiakastyytyvaisyyttd parannettaessa
on tarkeaa ottaa huomioon henkildston sitouttamiseen liittyvat asiat. Jokaisen
henkil6stoon kuuluvan on tiedettava nykyinen asiakastyytyvaisyyden taso. Henki-
I6std kannattaa myo6s ottaa mukaan tutkimusten suunnitteluun, silla se helpottaa

henkilostdn sitouttamista organisaation yhteisiin tavoitteisiin.

3.1.2 Asiakastyytyvaisyysjohtaminen

Asiakastyytyvaisyysjohtamisella tarkoitetaan jonkin organisaation sisalla tapahtu-
vaa asiakaslahtoista johtamistapaa, jossa hyvaksikaytetaan asiakastyytyvaisyys-
kokemuksista saatua tietoa. Asiakastyytyvaisyysjohtaminen on niin sanottua laa-
dullista johtamista, jossa otetaan huomioon mielikuvamarkkinointiin, siséiseen
markkinointiin, asiakassuhdemarkkinointiin, tietokantamarkkinointiin, laatumittauk-

siin ja palvelun laatuun liittyvia asioita (Kuvio 9). (Rope & Pdllanen 1998, 22 - 24.)

Asiakaskokemuksen johtaminen maksimoi yrityksen asiakkailleen
tuottaman arvon luomalla asiakkaille merkityksellisid kokemuksia.
(Loytana, J & Kortesuo K 2011, 13).
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Kuvio 9. Asiakastyytyvaisyysjohtamisen muodostuminen (Rope & P6llanen 1998,
23).

Rope ja Pollanen (1998, 26 - 27) kertovat, ettd asiakastyytyvaisyysjohtamista ei
voi harjoittaa ennen kuin asiakkaan, tyytyvaisyyden ja johtamisen merkityssisalltt
ovat selvitetty asiakastyytyvaisyysjohtamisen kannalta. Nama ovat asiakastyyty-

vaisyysjohtamisen peruselementit.

Asiakas-kasitteella on asiakastyytyvaisyysjohtamisessa normaalista poikkeava
merkitys. Normaalisti asiakas tarkoittaa henkiloa tai yritystd johon on syntynyt
asiakassuhde. Asiakastyytyvaisyysjohtamisessa asiakas-kasitteella tarkoitetaan

jokaista kontaktia, jonka kanssa yritys on ollut tekemisissa, eli niit&,

— jotka ovat ostaneet eli joiden kanssa on syntynyt asiakassuhde

— jotka potentiaalisina asiakkaina kuuluvat segmenttiin ja ovat esimer-
kiksi olleet kontaktissa yrityksen myyntihenkil6édn, mutta eivét ole kayt-
téaneet yrityksen palveluita tai

— jotka ovat olleet yrityksen palveluiden kanssa vélillisessa kontaktissa.
(Rope & Pollanen 1998, 26 - 27.)
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Tyytyvaisyydella tarkoitetaan asiakastyytyvaisyysjohtamisella asiakkaan kokemien
odotuksien ja kokemuksien tasapainoa. Asiaa voidaan havainnollistaa seuraavalla
kuviolla (Kuvio 10). (Rope & Péllanen 1998, 29.)

Odotukset Kokemukset

N
v

(AO) (AK)

Tyytyvaisyysaste

AO > AK = yliodotustilanne, AO = AK tasapainotilanne, AO < AK aliodotustilanne

Kuvio 10. Odotusten ja kokemusten muodostama tyytyvaisyys (Rope & Poélla-
nen 1998, 29).

Rope ja Pdllanen (1998, 29 - 30) kertovat kuviosta (kuvio 10), sen oleelliset asiat.
Tarkeinta on, ettd odotustaso luo lahtékohdan ja vertailuperustan saaduille koke-
muksille. Kun toiminnan taso pysyy samana, voi matala odotustaso tuottaa positii-
visen yllatyksen ja korkea odotustaso negatiivisen kokemuksen. Johdettaessa
asiakastyytyvaisyytta oikein, pyritddn vaikuttamaan sek& odotuksiin, etta koke-

muksiin.
Rope ja Péllanen (1998, 30) jakavat odotustasot kolmeen eri lajiryhméaan:

— |hanneodotukset
— Ennakko-odotukset

— Minimiodotukset

Ihanneodotukset ovat henkilébn omia toiveita siitd toiminnasta, jota han haluaa jol-
tain tuotteelta tai yritykselta. Téllaisia voivat olla esimerkiksi halvat hinnat, korkea-
laatuiset tuotteet ja ystavallinen palvelu. (Rope & Péllanen 1998, 30.)
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Ennakko-odotukset kuvaavat sitd odotustasoa, joka henkil6lla on kyseessé olevas-
ta yrityksesta/tuotteesta/palvelusta. Ennakko-odotukset vastaa kasitesisallollisesti
sanaa imago, eli tarkoittaa henkilon mielikuvaa yrityksesta tai tuotteesta. (Rope &
Poéllanen 1998, 30.)

Minimiodotukset ovat vahimmaistaso, jota asiakas edellyttda saavansa yrityksel-
té/tuotteelta/palvelulta. Asiakkaan minimiodotusten taso on kasvanut viimevuosi-
na. Tama johtuu muun muassa koulutustason noususta, tulotason noususta, Kkil-

pailun kiristymisesta ja teknisesta kehityksesta. (Rope & Péllanen 1998, 35 - 37.)

Johtamisen kentta on Ropen ja Pollasen (1998, 46 - 48) mukaan viimeinen asia-
kastyytyvaisyysjohtamisen peruselementti. Johtaminen jaotellaan yleensé kahteen
ryhmaan: ihmisten johtamiseen ja liiketoiminnan johtamiseen. Asiakastyytyvai-
syysjohtamista ei voi kuitenkaan kasitella taméan jaottelun perusteella, silla asia-
kastyytyvaisyysjohtamiseen asiakastyytyvaisyysjohtamisessa yhdistyy monien
erilaisten johtamisoppien piirteitd, kuten

tavoitejohtamisen tavoitteellisuus, seuranta ja kehityskeskustelut

— tulosjohtamisen tavoitteellisuus, kehityskeskustelut ja liiketoiminnan
tuloskeskeisyys

— tilannejohtamisen erilaisiin asiakassuhde- ja asiakastyytyvaisyystilan-
teisiin sovellettu toimintamalli

— palvelujohtamisen palvelufunktion merkityksellisyys ja sisainen mark-

kinointi

— laatujohtamisen kokonaislaadun toteuttamisen nakokulma

Asiakastyytyvaisyysjohtaminen ei ole siis strategisen johtamisen jarjestelma vaan
se tayttad selkeéasti paremmin operatiivisen johtamismallin mé&aritelman. On myos
hyva huomata, ettd asiakastyytyvaisyysjohtamisella ei ole tarkoitus korvata tai
poistaa yrityksen muita operatiivisia johtamisoppeja. Asiakastyytyvaisyysjohtami-
nen on siis kokonaisvaltainen johtamismalli ja sen toimintakenttan&a on koko liike-
toiminta myos silloin, kun yrityksessa on monia toisiinsa kytkeytyvia liiketoimintoja.
(Rope & Pollanen 1998, 50.)



36

3.2 Palvelun laatu

Palveluyhteiskunta ja palvelutalous ovat lansimaissa tosiasia. Palvelutalous maari-
tellaén usein sen mukaan, kuinka suuri osuus bruttokansantuotteesta tulee palve-
lualoilta. Jos palvelujen osuus on yli 50 %, puhutaan palvelutaloudesta. On kuiten-
kin tarkeda ottaa huomioon, etta palvelutalous on hieman harhaanjohtava kasite.
Siitd voi saada mielikuvan, jossa talouden ainoa merkittava tekija ovat palvelut ja
ettd valmistusteollisuus on vahapatoistd yhteiskunnalle. Nain ei kuitenkaan ole.
(Grénroos 1998, 25 - 26.)

Kilpailu on nykydan niin tiukkaa, etta tuotteiden tekniset ominaisuudet eivat enaa
riitd luomaan Kilpailuetua. Esimerkiksi monet teollisuusalojen yritykset tarjoavat
asiakkailleen erilaisia palveluja luodakseen kilpailuedun toisiin vastaavien tuottei-
den tarjoajiin. Tallaisia palveluja ovat esimerkiksi tekninen palvelu, korjaus- ja ylla-
pito, asiakkaiden koulutus, konsultointipalvelut, yhteiset tutkimus- ja kehittelyoh-
jelmat, materiaalihallinto ja toimitukset. (Gronroos 1998, 27 - 28.)

Palvelu on monimutkainen asia. Palvelu- sanalla on useita merkityksia, palvelusta
tuotteena aina henkilokohtaiseen palveluun asti. Lahes kaikista tuotteista voi tehda
palvelun, mikali myyja yrittdd mukauttaa ratkaisun tayttdmaan asiakkaan yksityis-
kohtaisimpia tarpeita. (Grénroos 2001, 78.)

Kirjallisuudessa esitetaan erilaisia palvelujen erityispiirteité. Yleensa palveluja ver-
rataan fyysisiin tavaroihin. Yleisimmilla palveluilla on kuitenkin Groénroosin (2001,

80 - 81) mukaan kolme peruspiirretta:

— palvelut ovat prosesseja, jotka koostuvat toiminnoista tai toimintojen
sarjoista eivatka asioista.
— palvelut tuotetaan ja kulutetaan ainakin jossain méaarin samanaikaises-
ti.
— asiakas osallistuu palvelun tuotantoprosessiin ainakin jossain maarin.
Gronroosin (1998, 53 - 54) mukaan palvelu koetaan useimmiten subjektiivisesti.

Asiakkaiden kuvaillessa palveluita, he kayttavat useimmiten sellaisia sanoja, kuten

kokemus, luottamus, tunne ja turvallisuus. Syy nadiden sanojen kayttamiseen on
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palvelujen aineettomuudessa. Koska palvelu ei ole aineellinen asia vaan sarja te-
koja tai prosesseja ja ne tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti, on laadunval-

vontaa ja markkinointia mahdotonta toteuttaa perinteisin keinoin.

Gronroos (1998, 59 - 60) kertoo, etta tekniset ominaisuudet maarittavat perintei-
sesti tavaroiden laadun. Palvelujen laadun maarittamista on pakko pitaé erittain
monimutkaisena operaationa, silla ne ovat aineettomia prosesseja joiden kulutusta
ja tuotantoa ei pystyta taydellisesti erottelemaan ja asiakas osallistuu niiden tuo-
tantoprosessiin. Tarvitaankin palvelun laadun malli, jonka taytyy pystya kerto-
maan, miten asiakkaat kokevat palvelun laadun. Tamé&n mallin perusteella palvelu-
jen tarjoajat ymmartavat miten asiakkaat arvioivat saatua palvelua ja voivat sen
perusteella maaritella, miten asiakkaiden arviot syntyvat ja kuinka niihin voidaan

vaikuttaa.

Lahtinen ja Isoviita (2000, 61) kertovat, ettd palvelun laatua arvioidaan palvelun-
tuotantoprosessin jokaisessa vaiheessa. Kohteena ovat ydintuote ja kaikki liitan-
naispalvelut. Palvelunlaadun arvioijana on asiakas. Asiakas tulee yleensa nopeasti
paatokseen siité, onko tavara hyvaa vai huonoa, mutta palvelunlaatua on hanka-

lampi arvioida.

Myos Gronroos (1998, 73 - 74) ottaa kantaa palvelun laadun arviointiin. On tarke-
aa, ettd hyvasta palvelun laadusta voidaan tehda yrityksien kayttoon jonkinlainen
luettelo. Luettelon on oltava lyhyt, mutta siihen on sisallytettava kaikki tarkeimmat
huomioon otettavat palvelun laatuun vaikuttavat seikat. Gronroos on luonut laa-
dukkaaksi koetusta palvelusta kuusi kriteerid, jotka han on muotoillut luetteloksi.
Nama kriteerit eivat ole tulosta empiirisesta tutkimuksesta, vaan yhdistelma tutki-
muksista, jotka ovat talla hetkella kaytettavissa. Naita kriteereja voidaan pitdd oh-
jenuorina empiiriseen ja teoreettiseen tutkimukseen ja kaytannon kokemuksiin.
Luettelo ei ole taydellinen, silla eri aloilla ja erilaisille asiakkaille jotkin kriteerit ovat
toisia tarkedmpia.

1. Ammattitaito
Asiakkaat ymmartavat, etta palvelun tarjoajalla ja sen tyontekijéilla on
sellaiset tiedot ja taidot, operatiiviset jarjestelmaét ja fyysiset resurssit, joi-

ta tarvitaan heidan ongelmiensa ammattitaitoiseen ratkaisuun.
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2. Asenne ja kayttaytyminen
Asiakkaat tuntevat, etta palvelutyontekijat (kontaktihenkilot) kiinnittavat
heihin huomiota ja haluavat ratkaista heidéan ongelmansa ystavallisesti
ja spontaanisti.

3. L&hestyttavyys ja joustavuus
Asiakkaat tuntevat, etta palvelun tarjoaja, sen sijainti, aukioloajat, tyon-
tekijat ja operatiiviset jarjestelméat on suunniteltu ja toimivat siten, etta
palvelu on helppo saada ja etta yritys on valmis sopeutumaan asiakkaan
vaatimuksiin ja toiveisiin joustavasti.

4. Luotettavuus ja uskottavuus
Asiakkaat tietavat, ettd mita tahansa tapahtuu tai mista tahansa on so-
vittu, he voivat luottaa palvelun tarjoajaan ja sen tyontekijéiden lupauk-
siin ja asiakkaan etujen mukaiseen toimintaan.

5. Normalisointi
Asiakkaat ymmartavat, etta aina kun jotain menee pieleen tai kun tapah-
tuu jotain odottamatonta, palvelun tarjoaja ryhtyy heti toimenpiteisiin pi-
taakseen tilanteen hallinnassa ja lI6ytddkseen uuden, hyvaksyttavan rat-
kaisun.

6. Maine
Asiakkaat uskovat, ettéa palvelun tarjoajan toimiin voi luottaa, etta palve-
lun tarjoaja antaa rahalle vastinetta ja etta silla on sellaiset suosituskri-
teerit ja arvot, jotka asiakaskin voi hyvaksya.

Hyvan palvelun osatekijoiden joukossa palvelun laatu on viimeisena. Tama johtuu
siitd, etta palvelun laatutaso on seurausta palvelukulttuurista, palvelupaketeista ja
palvelun tuotantoprosessista. Tasta johtuen joudutaan ensin selvittamaan nama
kolme muuta palvelujarjestelmén osaa ennen kuin voidaan alkaa parantaa palve-
lun laatua (Lahtinen & Isoviita 2000, 61).

Lahtisen ja Isoviidan mukaan (2000, 61) henkilokohtaiset kasitykset ovat suurin
tekijd asiakastyytyvaisyyden ja palvelun laatumielikuvan muodostumiseen. Jos
koettu palvelu vastaa asiakkaan odotuksia, asiakas on tyytyvainen. Mikali palvelu
alittaa odotukset, asiakas pettyy (Kuvio 11).
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Imago
Etukateisodotukset Palvelukokemus
- tarpeet, arvostukset - lopputuloksen laatu
- omat aiemmat kokemukset Vertailu - palveluympariston laatu
- muiden mielipiteet, huhut - vuorovaikutussuhteidenlaatu
- markkinointi, asiakassuhde

& J (& J

Palvelun laatumielikuva

Kuvio 11. Palvelun laatumielikuvaan vaikuttavat seikat (Lahtinen & Isoviita 2000,

62).

3.2.1 Palvelutapahtuman vaiheet

Hyva asiakaspalvelu sisdltda monia asioita, joiden on tarkoitus auttaa asiakasta.
Palveluyhteisdssa asiakaskaynti kannattaa jakaa vaiheisiin, jolloin asiakasta voi-
daan palvella jatkuvasti mahdollisimman hyvin. Naissa vaiheissa asiakaspalvelus-
sa kaytetdan erilaisia keinoja seka asetetaan erilaisia tavoitteita. Lahtinen ja Isovii-

ta (2000, 69) esittelevat asiakaspalvelutapahtuman vaiheet kuviolla (Kuvio 12).



40

1. PALVELUUN SAAPUMISVAIHE

v

2. ODOTUSVAIHE

¥

3. TARVETASMENNYSVAIHE

¥

4. MYYNTIKESKUSTELUVAIHE

v

5. PALVELUN PAATOSVAIHE

)

6. POISTUMISVAIHE

v

7. ASIAKKAAN JALKIHOITOVAIHE

Kuvio 12. Asiakaspalvelutapahtuman vaiheet (Lahtinen & Isoviita 2000, 69).

Ensimmainen vaihe on palveluun saapumisvaihe. Tassa vaiheessa tarkeinta on
luoda hyva ensivaikutelma, kertoa asiakkaille palvelustamme ja varmistua siita,
ettd asiakas tulee kayttamaan palveluamme. Kannattaa ottaa huomioon, etta tas-
sa vaiheessa asiakkaan mielipiteeseen vaikuttavat myos palveluymparistd, muut
asiakkaat, kontaktihenkilostd, asiakkaan suhde yritykseen ja yrityksen imago.
(Lahtinen & Isoviita 2000, 70.)

Toinen vaihe on odotusvaihe. Odotusvaiheessa asiakaspalvelijan on tarkeinta
muistaa, etta jokainen asiakas saa palvelua omalla vuorollaan. Jos yrityksella ei
ole kaytbssa numerolappujarjestelmad, asiakkaiden palveleminen oikeassa jarjes-
tyksessa on taysin asiakaspalvelijan muistin varassa. Julkisyhteistssa asiakaspal-
velun parantaminen koskee yleensa tata asiakaspalvelun vaihetta, silla siella kehi-
tyksen kohteena on useimmiten asiakaspalvelun jonotus- ja odotusajan lyhenta-
minen. Nain siksi, etta julkisyhteisbn palveluita kayttavilla asiakkailla ei usein ole

aikaa eika viitseliaisyytta odottaa pitkdén. (Lahtinen & Isoviita 2000, 76.)

Seuraava eli kolmas vaihe on Lahtisen ja Isoviidan (2000, 77) mukaan tarvetas-

mennysvaihe. Téassa vaiheessa asiakaspalvelijan tehtdvana on selvittda tarkasti
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asiakkaan tarpeet. Mitd enemman asiakaspalvelija tietdd asiakkaan pulmista, ar-
vostuksista, odotuksista ja toivomuksista, sita helpompaa on l6ytdd asiakkaalle
ratkaisu, joka taydentaa hanen senhetkisia tarpeitaan. Asiakaspalvelijan on hyva
osata selvittaa asiakkaan tarpeita muutenkin kuin puheen perusteella, silla asiakas
antaa arvokkaita vihjeita myos ilmeilld, eleilld ja aanenpainolla. Tarkedd on myds
tiedostaa, ettd asiakaspalvelija ei pysty eikd hanen kannata yrittaa luoda asiakkail-

le tarpeita.

Neljas vaihe on myyntikeskusteluvaihe. Lahtinen & Isoviita (2000, 78 - 79) painot-
tavat, etta tuote-esittely ei saa olla tyrkyttamista. He kertovat, ettd tarkedmpéaéa on
selvittdd asiakkaalle asiallisesti erilaisista vaihtoehdoista, hyotynakokohdista ja
ominaisuuksista. Asiakaspalvelijan on myds syyta opetella ulkoa omien ja kilpaili-
joiden tuotteiden hyvét ja huonot puolet. Myyntikeskustelussa kannattaa kayttaa
hyvaksi niitéa tietoja, mita asiakas on kertonut. Jos asiakas arvostaa selvasti
enemman tuotteen ominaisuuksia kuin edullista hintaa, on turhaa yrittdd myyda
tuotetta hintakarjella. On tarkeaa, ettd asiakaspalvelija kertoo tarkasti tuotteen
ominaisuudet. Kannattaa kuitenkin ottaa huomioon, ettei asiakasta valttdmatta
kiinnosta paljonko esimerkiksi puhelin painaa grammoina. Hanté kiinnostaa luulta-

vasti enemman se, kuinka huomaamaton puhelin on ja mahtuuko se taskuun.

Seuraava eli viides vaihe on palvelun paatésvaihe. Tama vaihe alkaa kun asiakas
on saanut vastaukset kysymyksiinsa ja haluaa ostaa tuotteen. Asiakaspalvelijan
on tarked huomata niin sanotut ostosignaalit. Tallaisia voivat olla esimerkiksi: mil-
loin te pystyisitte toimittamaan tuotteen meille? Tai: mita tdma nyt sitten tulee
maksamaan? Ostosignaalien jalkeen asiakaspalvelijan taytyy osata johdatella

myyntikeskustelu kaupan solmimiseen. (Lahtinen & Isoviita 2000, 80.)

Toiseksi viimeinen eli kuudes vaihe on Lahtisen ja Isoviidan (2000, 81) mukaan
palvelusta poistumisvaihe. Tassa vaiheessa on tarkeinta, etta asiakas poistuu tyy-
tyvaisena. Jos asiakas on tyytyvainen, han todennakdisesti tulee asioimaan kans-
samme uudestaan. Kannattaa myds tiedostaa, ettd tyytyvdinen asiakas kertoo

saamastaan hyvasta palvelusta useimmiten tutuilleen.

Viimeinen eli seitsemas vaihe on asiakkaan jalkihoitovaihe. Taman vaiheen tarkein

asia on varmistaa asiakassuhteen jatkuvuus. Useimmissa asiakaspalvelutilanteis-
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sa asiakaspalvelija ei saa tietoonsa asiakkaan nimed ja tasta johtuen asiakkaa-
seen ei voida olla yhteydessa mythemmin. Onkin siis tarkeda, ettd poistumisvai-
heessa asiakas hyvastellaan ja haneltd kysellaan palautetta. Jos jalkihoitovai-
heessa huomataan, ettd asiakas on tyytymaton, on tarkeaa, ettd hanen ongel-
mansa pyritaan selvittiméan. Asiakaspalvelijan on oltava tarkkana, ettei asiakas
tulkitse h&nen sanojaan, ilmeita ja eleita vaarin. Jokainen valitus on hoidettava
yksil6llisesti ja valittavaan asiakkaaseen on suhtauduttava empaattisesti. (Lahtinen
& Isoviita 2000, 81 - 82.)

Asiakaspalvelun haasteisiin vastaaminen vaatii asiakaspalvelun profiilin korosta-
mista. Hyva keino profiilin korostamiseen on mahdollisuus koulutukseen. Nyky-
yhteiskunnassa on tilausta koulutukselle, joka mahdollistaa asiakaspalveluosaa-
misen kehittymisen ja profiilin noston asiakaspalvelutydlle. On todennakaoista, etta
tulevaisuudessa henkiloston asiakaspalveluosaaminen nousee monien yritysten
menestystekijaksi. Henkiléston osaaminen toimii myds myynti- ja markkinointikei-
nona. Organisaatiot mainostavat olevansa AAA-tason yrityksia luottokelpoisuudel-
taan, joten miksei mainostettaisi osaavaa ja ammattitaitoista henkilost6a samanta-
paisella luokituksella? (Aarnikoivu 2005, 170 - 171.)

3.2.2 Palvelun laatu julkisella sektorilla

Palvelu ja laatu ovat keskeisia kasitteitd. Kummatkin sanat ovat todella monimerki-
tyksellisia. Molempia on myds maaritelty hyvinkin monilla toisistaan poikkeavilla
tavoilla. Palvelun kasite- ja sen lahikasitteet ovat ongelmallisia sovellettuna julki-
sen sektorin toimintaan. Kun palvelu- kasite siirretdan julkisen hallinnon kaytt6én
suoraan yksityiselta sektorilta, se aiheuttaa usein mielleyhtymia, jotka ei tunnu pe-
rustelluilta julkisissa organisaatioissa. Sama patee myos asiakas- kasitteeseen.
(Oulasvirta 2007, 19 - 20.)

Laatu- kasitteelle on yhteistd, ettd keskeista on asiakasnakodkulma. Kun laatua
kehitetdan, on lahtokohtana useimmiten asiakkaiden odotukset ja tarpeet. Tasta
johtuen asiakkaan kuunteleminen on keskeista tietopohjan hankkimisessa ja laa-
dun kehittdmisessa. (Oulasvirta 2007, 21.)
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Myos julkisten palveluiden laatustrategiassa (1998, 5-6) kerrotaan laadusta kasit-
teena. Julkisen puolen laatua analysoitaessa tarkastellaan kolmea tasoa, jotka

liittyvat toisiinsa.

— tyOyhteisgjen laatu, eli organisaation sisdinen laatu. Tarkeinta on ottaa
huomioon tydntekijoiden tydelaman laatu, silla tyénsa osaava, motivoi-
tunut ja sitoutunut tyontekija tekee tydtaan tehokkaasti ja laadukkaasti.

— organisaatiosta ulospain suuntautuva laatu. Talla tarkoitetaan yhteis-
tyota tuottajan ja kuluttajan sekd kysynnan ja tarjonnan valilla. Kes-
keisinta on kysynta, eli asiakkaan tarpeet.

— yhteiskunnan ja kansalaisten valiset suhteet. Tassa tarkeinta on yh-
teiskunnan jasenten elaman laadun parantaminen. Jos palvelut ovat

laadukkaita, kansalaiset hyvaksyvat ne paremmin.

Oulasvirta (2007, 21) kertoo, etta julkishallinnon toimintaa ohjaavat yhteiskuntapo-
liittiset tavoitteet vaikuttavat merkittavasti siihen, mitka tahot ohjaavat palvelujen
laatua ja tavoitteita. Yhteiskuntapoliittisia tavoitteita ovat demokratian kautta tullei-
ta kannanottoja siitd, miten asiat tulisi hoitaa. Nama kannanotot muutetaan

useimmiten esimerkiksi normeiksi ja laeiksi.

Julkisissa organisaatioissa yhteisolliset tavoitteet menevét usein yksiléllisten tar-
peiden ohi, joten toiminta ohjautuu yhteiskunnan tai jonkin yhteisé/vaestéryhman
tarpeista kasin. Tasta johtuen julkisissa organisaatioissa laatua tulee arvioida suh-
teessa palvelun tuottajan organisaatiolle asettamiin tavoitteisiin. (Oulasvirta 2007,
21.)

Julkisen hallinnon erityispiirteita tarkasteltiin jo luvussa 2. Myds Oulasvirta (2007,
52) kertoo julkisen hallinnon erityspiirteista verrattuna yksityiseen sektoriin. Han

esittelee luettelon julkisen hallinnon eroavaisuuksista yksityiseen sektoriin.

— toimintaa ohjaavat yhteiskuntapoliittiset tavoitteet.

— toiminta on sdaddssidonnaista.

— toiminta on budjettisidonnaista

— organisaatiorakenne on usein moniportainen, koska julkiset palvelut

ovat valtakunnallisesti ohjattuja.
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— julkisten palvelujen hallintoa ja ohjausta hoidetaan useilla eri hallin-
nonaloilla, minka vuoksi palvelurakenteet ovat lohkoutuneet ja erikois-

tuneet seké valtion etta kuntien sisalla.

Julkisella sektorilla palveluja pitda tarkastella kokonaisuutena, jossa useat organi-
saatiot tuottavat palveluja seka yhteistytssa, ettd kilpaillen. Palvelujen tuottajia
ovat julkisella puolella yleensa valtio ja kunnat. Asiakas on yleisesti nahty julkisella
puolella lahinné kansalaisena, vallankaytonkohteena, eli niin sanotusti hallintoala-
maisena. (Julkisten palvelujen laatustrategia, 14 - 15.) Apunen & Parantainen ovat
kirjassaan samaa mielta ja toteavat lisaksi, ettd Suomalainen on alamainen, joka
uskoo tutkimusten mukaan viranomaisiin, poliisiin ja auktoriteettiin muita euroop-
palaisia enemman. (Apunen & Parantainen 2011, 71). Perinteet ovat kuitenkin on-
neksi muuttumassa ja nykyaan palveluiden kayttajaa ajatellaan asiakkaana, joka
haluaa rahoilleen vastinetta (Julkisten palvelujen laatustrategia, 15).
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4 ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUS SEINAJOEN KAUPUNGIN
KIINTEISTOJEN KAYTTAJILLE

Tassa luvussa kasitelladn sita, miten asiakastyytyvaisyystutkimus on toteutettu,
millainen tutkimusmenetelma on ollut kaytossa seka milla tavalla aineisto on kerat-
ty ja analysoitu. Kaydaan lapi myos tutkimuslomake, eli miten ja millaisista kysy-
myksista se on rakennettu. Vastauslomake |oytyy liitetiedoista (Liite 2). Kerron ver-
tailun vuoksi myos Vaasassa vuonna 2009 tehdysta tutkimuksesta ja sen tuloksis-

ta.

Seuraavaksi esitellaan asiakastyytyvaisyystutkimuksen tulokset. Tulokset analy-
soidaan ja tulkitaan sanallisesti ja lisdksi niitd havainnollistetaan erilaisilla taulukoil-

la ja kuvioilla.

Lopuksi esitelladn haastattelu, jossa Seindjoen kaupungin tyopaallikké Vesa Vor-
nanen ottaa kantaa tutkimustuloksiin ja minkélaisia muutoksia han odottaa tapah-

tuvan muutosten perusteella.

4.1 Tutkimuksen toteutus

Kayttajatyytyvaisyystutkimus toteutettiin Seinajoen kaupungin tekniikkakeskuksen
tilapalvelujen tulosalueen toimeksiannosta. Tutkimuksen kohteena olivat Seingjo-

en kaupungin omistamien/yllapitamien/huoltamien kiinteistéjen kayttajat.

Tutkimuksesta lahettiin ennakkotiedote sahkodpostitse Seingjoen kaupungin kiin-
teistbjen kayttgjille 2.9.2011, jossa ilmoitettiin seuraavalla viikolla alkavasta tutki-
muksesta. Varsinainen vastauskehotus ja ilmoitus tutkimuksen alkamisesta lahe-
tettiin sdhkopostitse kayttgjille maanantaina 5.9.2011. Sahkodpostiviestissa ilmoitet-
tiin tutkimuksen alkamisesta, annettiin ohjeistusta vastaamiseen ja kerrottiin tutki-

muksen aikataulu.

Vastauskehotus ja ilmoitus tutkimuksen lahettdmisesta lahetettiin 3076 kiinteisto-
jen kayttajalle. Vastauksia tuli 509 kappaletta, vastausprosentin ollessa 16,6 %.

Vastausten maaraa voidaan pitaa hyvana verrattuna vastaajien kokonaismaaraan.
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Tutkimusongelmana on epétietoisuus siita, onko palvelujen laadussa ja asiakas-
tyytyvaisyydessa eroja Seinajoen alkuperdisten ja nykyisten alueiden valilla. Ny-
kyisia alueita siis ovat, kantakaupunki, Nurmo, Peraseingjoki ja Ylistaro. Ennen
kuntaliitoksia alueena oli pelkastaan kantakaupunki. Tutkimuksella halutaan selvit-
taa onko kiinteistdjen kunto, asiakastyytyvaisyys ja palvelunlaatu samalla tasolla
esimerkiksi Peraseindjoella, missa asuu alle kymmenen asukasta per nelidkilomet-
ri ja kantakaupungin alueella, missa asuu yli 1400 asukasta per nelidkilometri. Tal-

lainen tutkimusongelma oli helpointa ratkaista kvantitatiivisella tutkimuksella.

Kvantitatiivista eli maarallista tutkimusta nimitetddn myos tilastolliseksi tutkimuk-
seksi. Tilastollisella tutkimuksella selvitetddn Iukumaéariin ja prosentuaalisiin
osuuksiin liittyvia kysymyksia ja se edellyttaa tarpeeksi isoa ja edustavaa otosta.
Aineiston keruussa kaytetdan useimmiten standardoituja lomakkeita. Tilastollises-
ta tutkimuksesta saatuja tuloksia havainnollistetaan taulukoilla ja kuvioilla. Usein
selvitetddn myos asioiden riippuvuuksia ja tutkimuksen kohteena olevien ilmididen
keskuudessa tapahtuneita muutoksia. Kvantitatiivisella tutkimuksella saadaan
yleensa selville olemassa oleva tilanne, mutta silla ei pystyta riittavasti selvitta-
maan ilmioiden syita. (Heikkila 2008, 16.)

Tutkimuksen perusjoukko on se tutkittava kohdejoukko, josta halutaan tietoa. Pe-
rusjoukko on maariteltdva tarkasti, jotta pystytdaan valitsemaan mahdollisimman
edustava otos. Kun perusjoukko on méaaritelty, on selvitettava onko perusjoukosta
olemassa kattava rekisteri ja voidaanko rekisterin tietoja kayttaa tutkimuksen hy-
vaksi. (Heikkila 2008, 34.) Seindjoen kaupungin kiinteistdjen kayttdjat muodostavat

taman tutkimuksen perusjoukon.

Aineistonkeruumenetelméana kaytettiin selainpohjaista Webropol -ohjelmaa. Web-
ropol on internetin valityksella toimiva kysely-, tiedonkeruu- ja analysointisovellus
ja sen avulla tutkitaan muun muassa asiakkaiden ja henkiloston tyytyvaisyytta.
(Webropol yritysesite, [viitattu 14.11.2011].) Internetia hyvaksikayttavat www-
kyselyt ovat nopeasti yleistyneet. Www-lomakkeiden teko vaatii tietotaitoa ja tutki-
muksen onnistuminen on paljolti kiinni kyselyn teknisesti toteutuksesta (Heikkila
2008, 18.) Tutkimuksen kysymykset ja jasentelyn toteutti padasiassa Vesa Vorna-

nen Seingjoen kaupungin tilapalveluista. Nain siksi, etta kysymysten muodostami-
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nen vaati laajaa tietamysta Seingjoen kaupungin tekniikkakeskuksen tilapalvelujen

tulosalueen toiminnasta.

Tutkimuksessa on kysymyksia yhteensa 90 kappaletta. Ensimmainen kysymys
koskee vastaajan sukupuolta. Toinen kysymys selvittda vastaajan ian. Seuraavat
kysymykset kohtaan 52 asti ovat ohjaavia kysymyksi&, joiden tarkoituksena on
saada vastaaja kohdistamaan vastauksensa siihen kiinteistbon jota han kayttaa.
Kysymykset 53 - 88 ovat asiakastyytyvaisyytta selvittavia kysymyksia ja niilla selvi-
tetaan tarkasti kayttajien tyytyvaisyyttd omien tilojen kuntoon, ilmeeseen ja huol-
toon liittyvia asioita. Tyytyvaisyyttd kuvaava arvosana-asteikko on yhdesta viiteen.
Kaksi viimeista kysymysta ovat avoimia kysymyksia, joihin vastaaja voi antaa va-
paasti negatiivista ja positiivista palautetta. Avoimien kysymysten vastauksiin ei
oteta tdssa tydssa kantaa, silla osa palautteesta kohdistuu nimettyihin henkil6ihin

eika ndita tietoja haluttu julkaista.

4.2 Tutkimuksen validiteetti ja reliabiliteetti

Heikkilan (2008, 188) mukaan tutkimuksen luotettavuuden kannalta on erittain tar-
kedd, etta otos tarpeeksi suuri ja edustava, kysymykset koskevat tutkimukselle
tarkeitd asioita ja vastausprosentti on korkea. Hyvan tutkimuksen laadukkuutta
kuvaavat validiteetti ja reliabiliteetti.

Validiteetti eli patevyys kuvaa sita, milla tavalla on pystytty mittaamaan juuri sita,
mité pitikin mitata. Kysely- ja haastattelututkimuksissa tarkeinta on, etta kysymyk-
set ovat sellaisia, ettd niiden vastauksilla voidaan ratkaista tutkimusongelma.
(Heikkila 2008, 186.)

Reliabiliteetilla tarkoitetaan sitd, etta tutkimuksella on Kkyky tuottaa ei-
sattumanvaraisia tuloksia. Tutkimuksen sisainen reliabiliteetti tarkoittaa sita, etta
sama tilastoyksikkd voidaan mitata moneen kertaan. Ulkoinen reliabiliteetti taas
sita, etta mittaukset voidaan toistaa muissakin tutkimuksissa. Jos reliabiliteetti on
alhainen, se alentaa myos tutkimuksen validiteettia. (Heikkila 2008, 187.) Apukei-
no tadh&n on niin sanottu testi-uusintatesti-mittaus, eli mittarin ollessa reliaabeli,

tutkimukseen vastanneet saavat uusintatestissa samalla mittarilla samat tulokset.
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(Metsamuuronen 2006, 68). Yhteenvetona tutkimuksen reliabiliteetti tarkoittaa siis

sita, etta tutkimuksen tulokset eivat ole sattumanvaraisia. (Heikkila 2008, 30).

Taman tutkimuksen validiteettia kasvattaa se, ettéa kyselyn avulla saatiin selville
se, mita haluttiin, eli mihin asioihin Seindjoen kaupungin kiinteistdjen kayttajat ovat
tyytyvaisia ja mihin ei. Validiteettia kasvattaa myos se, ettd vastaajien keskimaa-
rainen tyytyvaisyys tiloihinsa oli hyvin samoilla linjoilla vastaajien kiinteistdjen kes-
kimaaraisen kuntoluokan kanssa (Liite 3). Oli hienoa, etta vastauksia tuli paljon ja
se nostaa tutkimuksen reliabiliteettia. Reliabiliteettia kasvattaa myos se, etta esit-
telen tunnusluvun Vaasassa vuonna 2009 tehdysta kiinteistdjen kayttajatyytyvai-
syystutkimuksesta ja kayttajien keskiméaarainen tyytyvaisyys oli hyvin samalla ta-

solla kuin Seingjoellakin (Asiakastyytyvaisyysvertailu 2009, 13).

Tutkimuksen luotettavuutta laski hieman se, etté tietyiltd alueilta, kuten esimerkiksi
Peraseingjoelta, tuli keskimaarin vain alle kaksi vastausta per kiinteistd. TallGin
vastaajan henkilokohtainen suhtautuminen tai ndkemykset vaikuttavat suhteelli-

sesti enemman.

4.3 Tutkimustulokset ja aineiston analysointi

Tutkimuksen tuloksia havainnollistetaan I&hinné taulukoilla ja kuvioilla. Kaikki tilas-
toaineisto on kasitelty SPSS -tilasto-ohjelmalla ja sen avulla on tehty alkuperdis-
versiot kaikista taulukoista ja kuviosta. Taman jalkeen taulukoiden ja kuvioiden
alkuperaisversiot on kasitelty Microsoft Excel 2010 -taulukkolaskentaohjelmalla.
Tulokset esitellaén tyytyvaisyyden keskiarvona, p-arvona ja prosenttilukuina. Kuvi-
oiden ja taulukoiden yhteydessa oleva n-kirjain tarkoittaa siihen kysymykseen vas-

tanneiden henkildiden lukumaéaraa.

Tilastollisen testin eli t-testin avulla selvitettiin tulosten tilastollinen merkitsevyys. T-
testista saatu p-arvo tarkoittaa merkitsevyystasoa, eli se ilmoittaa, kuinka suuri
riski on, etta ero tai rijppuvuus johtuisi sattumasta. Jos tutkitaan esimerkiksi kaytta-
jatyytyvaisyytta verrattuna vastaajan ikaan ja saaduissa tuloksissa on suuria eroja,

p-arvo on alle 0,05 eli alle viisi prosenttia (Heikkila 2008, 194 - 195). Jos p-arvo on
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isompi kuin 0,05 tulokseen ei oteta kantaa, koska talldin tuloksessa ei ole merkit-

tavaa eroa vastaajien valilla.

Tutkimuksen tuloksista esitellaan ja analysoidaan ne asiat, joita Seinajoen kau-

pungin tekniikkakeskuksen tilapalvelujen tulosalue halusi selvittaa.

4.3.1 Taustamuuttujat

Tutkimuksen kolme ensimmaista kysymysta selvittivat vastaajien taustatietoja.
Taustatietoina kysyttiin vastaajan sukupuoli, ikd ja kohdekunta (kantakaupunki,
Peraseingjoki, Nurmo vai Ylistaro). Lisdksi taustamuuttujiin lisattiin taulukko siita,
paljonko Seindjoen eri alueilta on tullut vastauksia. Vastauksia kyselyyn saatiin
kaiken kaikkiaan 509, vastausprosentin ollessa 16,6.

Sukupuoli. Vastanneista 409 oli naisia ja 99 miehia. Yksi henkilo ei vastannut ta-

han kysymykseen ollenkaan (Kuvio 13).

0,2 %

19,4 %

80,4 %

Miehia n=99 Naisia n=409 M Ei vastanneita n=1

Kuvio 13. Vastaajien sukupuolijakauma (n=509).

Oli yllattavaa, etta yli vildesosa vastanneista oli naisia. Tahéan on vaikuttanut osal-
taan ainakin se, ettd suurin osa kyselyyn vastaajista on Seingjoen kaupungin tyon-
tekijoita ja iso osa miespuolisista kiinteistdjen kayttajista on ruumiillisessa tydssa,
eivatka ole padsseet vastaamaan kyselyyn, kun taas naiset ovat useammin tdisséa

toimistossa.
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Ikgjakauma. Ikaluokat muodostettiin kyselyyn valmiiksi vaihtoehdoiksi, joista sai
valita oman ikaryhman. Ikaryhmat jaoteltiin 20 - 29-vuotiaisiin, 30 - 39-vuotiaisiin,
40 - 49-vuotiaisiin, 50 - 59-vuotiaisiin ja 60 - 69-vuotiaisiin. Tarkempaa ikaa ei tar-
vinnut kysya, koska silla ei olisi ollut tutkimuksen tulosten luotettavuuden kannalta

merkitysta.

Ikdjakaumakuviosta (Kuvio 14) huomataan, ettd huomattavasti suurimmat ikaryh-
mat olivat 50 - 59-vuotiaiden (33,4 %) ja 40 - 49-vuotiaiden (32 %) ryhmat, joka
omalta osaltaan kuvastaa hyvin yleista tyoikaisten ikdjakaumaa nykyaikana Suo-
messa. Kolmanneksi suurin ryhma oli 30 - 39-vuotiaiden ryhma (18,1 %). Neljan-
tena 20 - 29-vuotiaat (10,2 %) ja viimeisena 60 - 69-vuotiaat (6,3 %).

W 20-29n=52 " 30-39n=92 ®40-49 n=163 W 50-59 n=170 ™ 60-69 n=32

Kuvio 14. Vastaajien ikajakauma (n=509).

Kohdekunta. Kiinteistbjen kayttgjilta kysyttiin yhtena taustatietona myoés se, mihin
kohdekuntaan he kuuluvat. Talla tarkoitettiin kuntia jotka olivat olemassa ennen
Seingjoella tapahtuneita kuntaliitoksia. Vastausvaihtoehdot olivat kantakaupunki,

eli alkuperainen Seindjoen alue, Nurmo, Ylistaro ja Peraseingjoki (Kuvio 15).
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4,1%

m Kantakaupunki (n=337) © Nurmo (n=91) ® Ylistaro (n=59) M Perdseindjoki (n=21)

Kuvio 15. Vastaajien kohdekunta. (n=508).

Vastaajista reilusta yli puolet (66,4 %) ilmoittivat kohdekunnakseen Seingjoen kan-
takaupungin. Tama johtuu paaosin siita, ettd suurin osa Seinajoen kaupungin kiin-
teistbista sijaitsee kantakaupungissa. Toiseksi eniten vastaajia oli Nurmon kohde-
kunnasta (17,9 %). Kolmanneksi eniten Ylistarossa (11,6 %) ja vahiten Peréseina-
joella (4,1 %).

Tilastoalueet. Tilastoalueita ei kysytty erikseen tutkimuksessa, mutta se valittiin
taustatietoihin erikseen Seindjoen kaupungin tekniikkakeskuksen tilapalvelujen
pyynnosta. Tilastoalueita ovat kantakaupunki, lantinen alue, Nurmo, Ylistaro, Hyl-
lykallio, Ostermyra, Peraseinajoki ja Kasperi. Vastaajat jakautuvat tilastoalueittain

seuraavasti (Kuvio 16).



52

40% 377
35% -~
30% -
25% -
20% - 16%
9 | 12°u 1200
6
O% T T T T T T . T - T -_\
> N Q Y] N \e) " A
I I I R G AN
O © S
N (\’b O \\c, N &(Q .(\’b ,b‘o
QQ .(\Q’ < X \}\* X e A5
\&’b QO N C) {’b‘"
& F <?
%’b

Kuvio 16. Vastaajat tilastoalueittain (n=509).

Kuten kuviosta selviaa, suurin osa (37 %) vastauksista tuli kantakaupungin tilasto-
alueelta. Toisena lantinen alue (16 %), kolmantena Nurmo (12 %), neljantena Ylis-
taro (12 %), viidentena Hyllykallio (9 %), kuudentena Ostermyra (7 %), seitseman-

tena Peraseingjoki (4 %) ja viimeisend Kasperin alue (3 %).

4.3.2 Kayttgjatyytyvaisyyden alueellinen jakaantuminen

Seinajoen kaupungin tekniikkakeskuksen tilapalvelut halusivat selvittdd, onko kun-
taliitosten aiheuttamana Seindjokeen liitettyjen uusien alueiden kayttajatyytyvai-
syydessa suuria eroja. Alueet olivat kantakaupunki, Peréaseingjoki, Nurmo ja Ylis-
taro. Asiakastyytyvaisyytta mitattiin asteikolla 1-5, jossa 1=erittain tyytyméaton,
2=tyytymaton, 3=ei tyytymaton eika tyytyvainen, 4=tyytyvainen ja 5=erittain tyyty-

vainen. Vastaukset ilmoitetaan prosenttilukuina ja keskiarvoina.

Koska tyytyvaisyytta selvittavia kysymyksia oli tutkimuksessa yhteensa 36, ei kaik-
kia vastauksia voida esitella erikseen. Esittelen kolme kayttgjatyytyvaisyytta esitta-
vaa tulosta, joissa on suurimmat erot Seindjoen kaupungin eri alueiden valilla
(Taulukko 1). Loput tulokset I6ytyvat liitetiedoista (LITE 4).
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Taulukko 1. Kayttgjatyytyvaisyyden erot Seinajoen kaupungin alueiden valilla
(n=508).

Ulkoalueiden hoito Kantakaupunki | Peraseinajoki | Nurmo | Ylistaro | Yhteensa
(kesdkausi)? (n=337) (n=21) (n=91) (n=59) | (n=508)
Erittain tyytymaton 7% 3% 17% 7%
Tyytyméton 16% 5% 20% 22% 17%

Ei tyytyméaton, eika tyytyvainen 25% 29% 27% 31% 26%
Tyytyvainen 43% 33% 34% 25% 39%
Erittain tyytyvainen 10% 33% 15% 5% 11%
Keskiarvo 3,3 4,0 3.4 2,8 3,3
Liikenneyhteydet, Kantakaupunki | Peraseingjoki | Nurmo | Yiistaro | Yhteensa
saavutettavuus? (n=337) (n=21) (n=91) (n=59) | (n=508)
Erittain tyytymaton 1% 10% 10% 15% 5%
Tyytyméton 9% 33% 16% 17% 12%

Ei tyytymaton, eika tyytyvainen 19% 33% 25% 31% 22%
Tyytyvainen 46% 19% 36% 22% 40%
Erittain tyytyvainen 26% 5% 12% 15% 21%
Keskiarvo 39 2,8 3,2 3,1 3,6
Lahiymparisto ja sen Kantakaupunki | Peraseindjoki | Nurmo | Yiistaro | Yhteensa
tarjoamat palvelut? (n=337) (n=21) (n=91) (n=59) | (n=508)
Erittain tyytymaton 7% 8% 2%
Tyytymaton 8% 14% 16% 19% 11%

Ei tyytymaton, eik& tyytyvainen 23% 38% 32% 25% 25%
Tyytyvdinen 48% 38% 32% 37% 44%
Erittain tyytyvainen 21% 10% 13% 10% 18%
Keskiarvo 3,8 3,4 3,3 3,2 3,6

Kuten taulukosta huomataan, suurimmat erot muodostuivat ulkoalueiden hoidosta

kesalla, likenneyhteyksista seka lahiymparistosta ja sen tarjoamista palveluista.

Suurin erotus (1,2) muodostui ulkoalueiden hoidosta kesalla. Peraseingjoella oltiin
tyytyvaisia ja he antoivat keskimaarin numeron 4. Ylistarossa taas oltiin paljon tyy-

tymattdomampia ja he antoivat keskimaarin numeroksi 2,8.

Seuraavaksi suurin erotus (1,1) muodostui liikenneyhteyksien ja saavutettavuuden
tyytyvaisyyden keskiarvosta. Kantakaupungissa oltiin tahan tyytyvaisimpia kes-
kiarvolla 3,9. Peraseindjoella tahan taas oltiin tyytymattbmampia ja he antoivat
keskiarvoksi 2,8. Eroavaisuus on helposti selitettdvissa alueiden sijainnilla ja kul-
kuyhteyksien eroilla. Kantakaupungissa on paljon lyhyemmat valimatkat palvelui-

hin ja julkistakin liikennettd varmasti enemman.
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Kolmanneksi eniten eroavaisuutta kerasi lahiymparisto ja sen tarjoamien palvelui-
den keskiarvo. Kantakaupungissa tyytyvaisyys oli suurimmillaan keskiarvolla 3,8,
kun taas Ylistarossa oltiin tyytymattomampia arvosanalla 3,2. Tassa eroavaisuus
ei ollut enda niin huomattava, mutta kuten jo edella mainittiin, tamakin eroavaisuus

on selitettavissa kantakaupungin palveluiden laheisyydella.

Seingjoen kaupungin alueiden muiden kayttajatyytyvaisyytta mittaavien keskiarvo-
jen valilla ei ollut suurta eroa. Tyytyvaisyyden keskiarvojen erotus keskiarvona ol
noin 0,28.

4.3.3 Kayttgjatyytyvaisyyttd ilmaiseva tunnusluku

Tama luku ilmaisee kaikkien kyselyyn vastanneiden tyytyvaisyyden keskiarvoa,
rippumatta vastaajan taustatiedoista. Seingjoen kaupungin kiinteistéjen kayttajien
kokonaistyytyvaisyytta ilmaiseva tunnusluku on 3,2. Vaasassa vuonna 2009 teh-
dyssa Kiinteistdjen kayttajatyytyvaisyystutkimuksessa vastaava luku oli 3,54.
(Asiakastyytyvaisyysvertailu 2009, 13).

Kayttdjien kokonaistyytyvaisyytta ilmaiseva luku 3,2 on koulunumerona noin 7,5.
Tama on lahtékohta, josta Seinajoen kaupunki lahtee liikkeelle parantaessaan kiin-
teiston kayttgjien tyytyvaisyytta. On positiivista, ettd kokonaistyytyvaisyytta ilmai-
seva luku on hyvin linjassa rakennuksien keskim&araisen kuntoluokan kanssa,
joka oli vuonna 2010 74,2 %. Rakennuksen keskimaarainen kuntoluokka tarkoittaa
rakennuksen teknista arvoa jaettuna rakennuksen jalleenhankinta-arvolla. Kaytta-
jien kokonaistyytyvaisyys liittyen jokaiseen yksittdiseen kysymykseen I6ytyy liitteis-
ta (LIITE 5).

4.3.4 Kayttgjatyytyvaisyys vastaajien sukupuolen jaian mukaan

Esittelen kuviot kayttajatyytyvaisyyden jakaantumisesta sukupuolen (Taulukko 2)
ja ian (Taulukko 3) mukaan. Né&iden tulosten esittelyssa kaytan hyvaksi p-arvoa,
joka tarkoittaa merkitsevyystasoa, eli se ilmoittaa, kuinka suuri riski on, etta ero tai
riippuvuus johtuisi sattumasta. Jos tutkitaan esimerkiksi kayttajatyytyvaisyytta ver-
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rattuna vastaajan ikdén ja saaduissa tuloksissa on suuria eroja, p-arvo on alle 0,05
eli alle viisi prosenttia, esittelen tuloksen erikseen. Mikali p-arvo on yli 0,05, ero ei

ole merkitseva, eiké kyseiseen kayttajatyytyvaisyyteen oteta kantaa.

Kayttajatyytyvaisyys vastaajien sukupuolen mukaan. Taulukossa 2 esitellaan
kayttajatyytyvaisyyden jakaantuminen sukupuolen mukaan. Kuvion oikeassa reu-
nassa on p-arvo, joka kertoo onko tuloksen eroavaisuus merkittava. Tuloksen ol-

lessa merkittdva, p-arvo on alle 0,05 ja arvoa ilmaiseva luku on lihavoitu.
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Taulukko 2. Miesten ja naisten keskimaarainen kayttajatyytyvaisyys (n=508).

Miesten ja naisten keskimaarainen kayttajatyytyvaisyys (n=508) Nainen Mies T-testi
Asteikolla 1-5 (1=erittain tyytymaton, 5=erittain tyytyvainen) n=408 n=99 p-arvo
Toimitilan soveltuvuus omaan toimintaan? 3,5 3,5 0,642
Pohjaratkaisun toimivuus? 3,1 3,2 0,367
Toimitilan riittvyys toimintaan? 3,0 3,0 0,803
Toimitilan yleiskunto? 3,0 3,0 0,971
Valaistusolosuhteet? 3.3 35 0,061
Lampoéolosuhteet? 2,6 29 0,019
Aaniymparisto? 2.8 3,2 0,002
Sisailman laatu? 24 29 0,001
Toimitilan muunneltavuus? 24 25 0,196
Tietotekniikkamahdollisuudet? 3,6 3,7 0,434
Toimitilan sijainti? 39 4.2 0,004
Lahiympaéristd ja sen tarjoamat palvelut? 3,6 39 0,000
Liikenneyhteydet, saavutettavuus ? 3,5 4,0 0,000
Pysakoéintimahdollisuudet? 3,2 3,1 0,448
Korjauksiin liittyva rakennus- ja loppusiivous? 3,1 3,3 0,051
Kiinteiston jatehuolto? 3,5 3,8 0,045
Ulkoalueiden hoito (kesékausi)? 3,2 3,6 0,005
Ulkoalueiden hoito (talvikausi)? 3,2 34 0,080
Palvelu vika- ja reklamaatio eli hairidtilanteissa? 34 3,7 0,002
Kiinteistdhuollon ja kunnossapidon normaali taso? 3,3 3,5 0,009
Kokonaistyytyvaisyys tilojen hallinnointiin? 3,2 34 0,031
Tilapalveluissa ynmarretdan rakennuksen kayttajan tarpeita? 3,0 3,5 0,000
Tilapalveluiden ammattitaito ja asiantuntemus? 3,4 3,8 0,000
Tilapalveluiden vastuuhenkildiden tavoitettavuus ? 3,3 3,8 0,000
Te asiakkaana, tilapalvelut palveluntuottajana; asiakaspalvelun sujuvuus? 3,2 3,6 0,000
Tiedonkulku ja yhteydenpito? 3,1 3,4 0,002
Toimitilanne hinta-laatusuhde? 3,1 3,1 0,321
Omistajan (Seindjoen kaupungin) imago wuokranantajana? 3,0 3,4 0,001
Kokonaistyytyvaisyys tilapalvelujen palvelutarjontaan? 3,2 3,5 0,000
Kokonaistyytyvaisyys investointi- ja vuosikorjaushankkeisiin? 2,6 29 0,022
Te asiakkaana ja tilapalvelut palveluntuottajana; ynméartaako tuottaja tarpeet? 2,9 3,2 0,002
Muutto-, varastointi- ja muut kayttajapalvelut? 3,0 3,2 0,002
Vartiointi ja muut turvallisuuspalvelut? 3,2 3,3 0,203
Investointihankkeiden l&piviennin sujuvuus ja yhteistoiminta? 29 31 0,010
Aikataulujen pitawys? 2,8 3,2 0,000
Toteutuksen laatu ja tyon jalki? 3,3 3,7 0,000
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Kuten taulukosta (Taulukko 2) huomataan reilusti yli puolessa vastauksista naisten
ja miesten valinen kayttajatyytyvaisyyden ero on merkittava. Merkille pantavaa on
se, etta jokaisessa merkittavassa kayttajatyytyvaisyyden eroavaisuudessa naiset

ovat paljon tyytymattémampia tiloihinsa kuin miehet.

Kuten jo aiemmin mainittiin, myds siind oli huomattavan suuri ero, miten paljon
enemman kayttgjatyytyvaisyystutkimukseen tuli vastauksia naisilta. Yli viidesosa
vastaajista oli naisia ja suurin osa kiinteistdjen kayttgjista on tdissa Seindjoen kau-
pungilla tai kunnan julkisissa organisaatioissa. Tastad voitaisiin paatelld, etta
useimmat miespuoliset kiinteiston kayttajat ovat paéosin ulkotdissa, eivatka nain
ollen ole paasseet vastaamaan kyselyyn. He eivat talloin mydskaan vieta paljoa
aikaa kayttamissaan Kiinteistbissa, eivatka taten ole valttamatta yhta tietoisia tilo-
jensa kunnosta kuin naiset, jotka ovat todennakdisesti padsaantoisesti tdissa sisa-

tiloissa.

Kayttajatyytyvaisyys vastaajien ian mukaan. Taulukossa 3 esitelladn kayttaja-
tyytyvaisyyden jakaantuminen vastaajien ian mukaan. Kuvion oikeassa reunassa
on p-arvo, joka kertoo onko tuloksen eroavaisuus merkittava. Tuloksen ollessa

merkittava, p-arvo on alle 0,05 ja arvoa ilmaisevan luvun fonttia on suurennettu.
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Taulukko 3. Tyytyvaisyys kayttdjien idn mukaan.

20-29 30-39 40-49 50-59 60-69
Tyytyvaisyys kayttajien ian mukaan (n=508) wuotta wuotta wuotta wuotta wuotta T-testi
n=52 n=92 n=163 n=169 n=32 P-arvo
Toimitilan soveltuvuus omaan toimintaan? 33317, 3,43 3,45 3,58 3,47 0,584
Pohjaratkaisun toimiwuus? 2,85 3,05 3,11 3,19 3,22 0,302
Toimitilan riittdwyys toimintaan? 2,88 2,85 3,02 3,02 3,00 0,704
Toimitilan yleiskunto? 2,90 3,11 3,04 2,93 291 0,701
Valaistusolosuhteet? 3,38 3,38 3,28 3,38 3,31 0,854
Lampdolosuhteet? 2,60 2,74 2,65 2,76 2,69 0,866
Aaniympéristo? 2,87 2,92 2,90 2,89 3,03 0,957
Sisailman laatu? 2,48 2,54 2,44 2,49 2,53 0,930
Toimitilan muunneltavuus? 2,58 2,42 2,39 2,38 2,41 0,705
Tietotekniikkamahdollisuudet? 3,56 3,63 3,64 3,70 3,78 0,890
Toimitilan sijainti? 3,90 3,89 4,09 3,80 3,97 0,133
L&hiymparistd ja sen tarjoamat palvelut? 3,62 3,66 3,80 3,48 3,72 0,071
Liikenneyhteydet, saawutettavuus ? 3,63 3,70 3,73 3,41 3,72 0,128
Pysékodintimahdollisuudet? 3,21 3,10 3,18 3,17 3,03 0,942
Korjauksiin liittyva rakennus- ja loppusiivous ? 3,17 3,38 3,09 3,08 3,47 0,010
Kiinteiston jatehuolto? 3,85 3,67 3,58 3,47 3,63 0,074
Ulkoalueiden hoito (kesékausi)? 3,52 3,32 3,22 3,33 3,25 0,609
Ulkoalueiden hoito (talvikausi)? 3,52 3,24 3,17 3,31 3,19 0,243
Palvelu vika- ja reklamaatio eli hairidtilanteissa? 3,40 3,47 3,45 3,33 3,72 0,192
Kiinteistdhuollon ja kunnossapidon normaali taso? 3,42 341 3,32 3,20 3,53 0,224
Kokonaistyytyvaisyys tilojen hallinnointiin? 3,42 3,30 3,26 B[S 341 0,089
Tilapalveluissa ymmarretaén rakennuksen kéyttajan tarpeita? 2,87 3,13 3,07 3,12 3,44 0,057
Tilapalveluiden ammattitaito ja asiantuntemus? 3,44 3,53 3,43 3,46 3,75 0,176
Tilapalveluiden vastuuhenkildiden tavoitettavuus? 3,42 3,48 3,32 3,32 3,50 0,371
Te asiakkaana, tilapalvelut palveluntuottajana; asiakaspalvelun sujuvuus? 3,35 3,39 3,28 3,23 3,44 0,298
Tiedonkulku ja yhteydenpito? 3,17 3,18 3,13 3,06 3,34 0,361
Toimitilanne hinta-laatusuhde? 3,12 3,18 3,07 2,99 3,25 0,125
Omistajan (Seindjoen kaupungin) imago wuokranantajana? 3,10 3,04 3,14 3,05 3,38 0,158
Kokonaistyytyvaisyys tilapalvelujen palvelutarjontaan? 3,25 3,33 3,22 3,19 3,34 0,385
Kokonaistyytyvaisyys investointi- ja vuosikorjaushankkeisiin? 2,63 2,71 2,65 2,69 291 0,650
;er;;eiigkaanajatilapalvelut palveluntuottajana; ynmartadko tuottaja 283 307 203 202 32,06 0292
Muutto-, varastointi- ja muut kayttajapalvelut? 3,08 3,05 2,94 3,04 3,00 0,637
Vartiointi ja muut turvallisuuspalvelut? 3,25 3,09 3,15 3,20 3,56 0,044
Investointihankkeiden lapiviennin sujuwuus ja yhteistoiminta? 3,08 2,93 2,90 2,81 3,13 0,082
Aikataulujen pitawyys? 2,88 3,02 2,83 2,81 3,09 0,203
Toteutuksen laatu ja tydn jalki? 3,17 3,47 3,36 3,28 3,56 0,054
Kokonaistyytyvaisyys ikaryhmittain, keskiarvo 3,19 3,22 3,18 3,14 3,30 -

Taulukosta (Taulukko 3) huomataan, kayttajatyytyvaisyydessa ei ole suuria eroja
ikaryhmien valilla. Kokonaistyytyvaisyyden keskiarvot ovat todella lahella toisiaan,
20 - 29-vuotiaat (3,19), 30 - 39-vuotiaat (3,22), 40 - 49-vuotiaat (3,18), 50 - 59-
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vuotiaat (3,14) ja 60 - 69-vuotiaat (3,30). Tyytyvaisyyksien erotus parhaan ja huo-

noimman keskiarvon valilla on vain 0,16.

Arvosanojen tasaisuudesta johtuen myoskaan p-arvo ei saanut kuin yhden alle
0,05 arvon. Tama tuli korjauksiin liittyvan loppusiivouksen kayttajatyytyvaisyydes-
ta. Suurin ero loytyy 50 - 59-vuotiaiden ja 60 - 69-vuotiaiden valilla. 50 - 59-
vuotiaat olivat vahiten tyytyvaisia ja antoivat keskimaarin 3,08 pistettd. 60 - 69-

vuotiaat olivat tyytyvaisimpid keskiarvon yltdessa 3,47 pisteeseen.

4.3.5 Kayttgjatyytyvaisyys rakennusryhmittain

Seingjoen kaupungin tekniikkakeskuksen tilapalvelut halusivat selvittdd, kuinka
paljon eri rakennusryhmiltd on tullut vastauksia ja miten kiinteistdjen kayttajatyyty-
vaisyys on jakaantunut rakennusryhmien kesken. Erilaisia rakennusryhmia on yh-
deksan ja niitd ovat, virastotalot, sosiaalitoimen kohteet, terveystoimen kohteet,
varhaiskasvatuksen kohteet, koulut, urheilurakennukset, varasto- ja tydhuonera-
kennukset, muut rakennukset, vuokralle annetut asuinrakennukset ja huoneistot
seka yritys- ja yhteisétilat. Seuraavasta taulukosta (Taulukko 4) selviaa kiinteisto-

jen kayttajien tyytyvaisyys rakennusryhmittain.
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Taulukko 4. Kayttajatyytyvaisyys rakennusryhmittain (n=508).

Tlew cao 2o o 2 E ¢ ge29 3

. i S |eQ ogd 8% ¢ £ g 3 SE3ZL 9

Kayttajatyytyvaisyys rakennusryhmittéin | 5 [E% E¥ 2% 5 g o = S EZT 5§

sSs e sy S 5 s F_ gdf =

g |ut 2 3 2@ 23 35§ $55 29
S |8 2e Sg ¢ 5c S£8%c S5 382 F¢

Toimitilan soveltuvuus omaan toimintaan? 35 3,2 3,2 3,6 3,6 3,7 3,7 3,6 2,0 3,3
Pohjaratkaisun toimivuus? 3,1 29 3,0 3,1 3,2 3,2 3,4 33 2,0 23
Toimitilan riittdvyys toimintaan? 3,0 2,6 2,6 3,2 3,1 2,7 3,3 3,0 2,0 3,0
Toimitilan yleiskunto? 26 1 23| 28| 32| 35| 28 3,2 3,1 2,0 3,0
Valaistusolosuhteet? 33 2,7 33 33 3,7 3,2 35 3,0 3,0 4,0
Lampdoolosuhteet? 2,5 2,4 2,2 2,7 3,1 2,3 3,3 2,7 4,0 2,7
Adniymparisto? 29 | 27 | 27| 26 | 31| 3,0 3,6 3,2 2,0 3,0
Sisailman laatu? 2,2 18| 22| 26| 29| 28 3,4 2,6 2,0 2,3
Toimitilan muunneltavuus ? 2,3 1,9 2,2 2,6 2,6 2,8 3,0 2,4 2,0 2,0
Tietotekniikkamahdollisuudet? 3,8 3,2 3,7 3,7 3,7 3,5 3,5 3,6 3,0 3,7
Toimitilan sijainti? 40 | 36 | 3,7 | 40 | 40 | 43 4,4 3,8 3,0 4,3
Lahiymparisto ja sen tarjoamat palvelut? 4.0 3,4 3,5 3,5 3,6 3,7 3,9 3,5 4,0 3,3
Liikenneyhteydet, saawutettavuus? 4.0 3,1 3,5 3,6 3,5 3,5 4,0 3,7 4,0 3,7
Pyséakaintimahdollisuudet? 271333332 32 ] 30 4,2 3,5 3,0 3,0
Korjauksiin liittyva rakennus- ja loppusiivous? 3,2 2,7 3,1 3,2 3,3 3,0 35 3,2 3,0 3,0
Kiinteiston jatehuolto? 351 33| 37| 38| 35| 38 3,8 3,4 4,0 2,3
Ulkoalueiden hoito (kesékausi)? 3,9 3,0 3,2 2,7 3,3 3,7 3,4 3,6 3,0 4,0
Ulkoalueiden hoito (talvikausi)? 3,7 3,2 3,1 2,8 3,3 2,7 3,4 3,4 2,0 3,0
Palvelu vika- ja reklamaatio eli hairidtilanteissa? 3,6 2,9 3,4 3,3 3,5 3,3 3,8 3,6 3,0 3,7
Kiinteistéhuollon ja kunnossapidon normaali taso? 35 2,8 34 3,2 34 2,8 3,9 3,2 3,0 3,0
Kokonaistyytyvaisyys tilojen hallinnointiin? 3,3 2,9 3,2 3,3 3,4 3,2 3,4 3,3 2,0 3,3
t‘l;lrzz?tg/slussaymmarretaan rakennuksen kayttajan 32 26 30 30 32 32 35 33 20 37
Tilapalveluiden ammattitaito ja asiantuntemus? 3,7 3,0 3,5 3,4 34 3,7 4,1 3,7 3,0 4,0
Tilapalveluiden vastuuhenkildiden tavoitettavuus ? 3,5 2,9 3,3 3,3 3,4 3,8 3,8 3,5 3,0 3,7
Z‘;iZE:‘JA‘;?SE’:Lau'}z‘i,‘ﬁzgpa"’e'“”mna’a"a’ 35 | 20 [ 32| 32| 33|35 38 |34]| 30 37
Tiedonkulku ja yhteydenpito? 33 2,6 3,0 3,1 3,2 3,2 35 3,2 3,0 3,0
Toimitilanne hinta-laatusuhde? 3,1 2,7 3,0 3,1 3,2 2,8 34 3,2 3,0 2,7
\?JZLT:EZ&S::;?OG” kaupungin) imago 32 | 27| 20| 32| 32]|30]| 386 | 32 3,0 3,0
Kokonaistyytyvaisyys tilapalvelujen palvelutarjontaan? | 3,4 2,8 3,1 3,3 3,3 3,0 3,6 3,5 3,0 3,0
\'fuo:;';z'rjsm:kﬁs':ﬁsm'm' 1a 28 | 19| 26 | 26| 29| 25| 29 2.8 3,0 33
;‘;;S;;';izrﬁéz;':‘f;";’:%pawe'””tuona’a”a’ 31| 25| 28|29 |30 28| 34 |31 3,0 3,0
Muutto-, varastointi- ja muut kayttajapalvelut? 3,1 2,8 2,9 3,0 3,0 3,0 3,6 2,9 4,0 3,0
Vartiointi ja muut turvallisuuspalvelut? 3,3 2,8 3,2 3,2 3,2 3,2 3,4 3,2 4,0 3,7
;r;]\gisstg?ntql?riglgkelden lapiviennin sujuvuus ja 32 23 29 28 30 28 31 31 30 33
Aikataulujen pitavyys? 31| 23|29 28| 30| 30 3,5 2,7 4,0 3,0
Toteutuksen laatu ja tydn jalki? 34 2,8 3,4 34 3,4 3,5 4,0 3,4 4,0 3,3
Kokonaistyytyvaisyys, keskiarvo 33 | 28| 31] 32| 33] 32 3,6 3,2 2,9 3,2

Seingjoen kaupungin virastotaloista tuli vastauksia 105 kappaletta. Kayttajatyyty-
vaisyyden keskiarvo oli 3,3. Sosiaalitoimen kohteista vastauksia tuli 53 kayttajatyy-
tyvaisyyden keskiarvon ollessa 2,8. Terveystoimen kohteista tuli 61 vastausta ja
keskimaarainen kayttajatyytyvaisyys oli 3,1. Varhaiskasvatuksen kohteista vasta-
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uksia tuli 91. Kayttgjatyytyvaisyyden keskiarvo varhaiskasvatuksen kohteissa oli
3,2. Kouluilta vastauksia tuli 146 ja keskimaarainen kayttgjatyytyvaisyys oli 3,3.
Urheilurakennuksista vastauksia tuli vain kuusi ja keskimaarainen kayttajatyytyvai-
syys oli 3,2. Tybhuonerakennuksista tuli 17 vastausta, keskimaaraisen kayttajatyy-
tyvaisyyden ollessa 3,6. Muista rakennuksista vastauksia tuli 25 ja keskimaarainen
kayttajatyytyvaisyys oli 3,2. Vuokralle annetuista asuinrakennuksista ja huoneis-
toista tuli vain yksi vastaus ja kayttajan tyytyvaisyys oli keskimaarin 2,9. Yritys- ja
yhteisdtiloista vastauksia tuli nelja ja heidan keskimaarainen kayttajatyytyvaisyys
oli 3,2.

Kuten keskimaaraisista kayttajatyytyvaisyyksistd huomataan, rakennusryhmien
kayttajatyytyvaisyydessa oli eroja. Varasto- ja tydhuonerakennuksien tyytyvaisyys
erosi positiivisesti hieman huomattavammin keskimaaraisesta kayttajatyytyvaisyy-
desta keskimaaraisen tyytyvaisyyden ollessa 3,6. Ero parhaan ja toiseksi parhaan
keskiarvon valilla oli 0,3 pistettd. Rakennusryhmien kesken parhaan ja heikoim-

man keskimaaraisen kayttajatyytyvaisyyden valilla oli 0,8 pisteen ero.

Heikoin keskimaarainen kayttajatyytyvaisyys oli sosiaalitoimen kohteissa ja tahan
olisi syyta kiinnittdd4 huomiota, silla varsinkin arvosanat toimitilan yleiskunto, si-
sailman laatu, toimitilan muunneltavuus, liikenneyhteydet ja saavutettavuus, kayt-
tajien tarpeiden ymmartaminen, tiedonkulku ja yhteydenpito, omistajan (Seinajoen
kaupunki) imago vuokranantajana, kokonaistyytyvaisyys investointi- ja vuosikor-
jaushankkeisiin, investointihankkeiden l&piviennin sujuvuus ja yhteistoiminta, aika-
taulujen pitavyys ja toteutuksen laatu ja tyon jalki saivat muista rakennusryhmista

huomattavasti negatiivisesti poikkeavia arvoja.

Myds vuokralle annetuista asuinrakennuksista ja huoneistoista annettiin kehnot
arvosanat. Tasta rakennusryhmasta tuli kuitenkin vain yksi vastaus, joten tulokset

ovat epaluotettavia.

4.3.6 Eniten tyytyvaisyytta ja tyytymattomyytta keranneet tekijat

Seingjoen kaupungin tekniikkakeskuksen tilapalveluista haluttiin, etta tytssa esitel-

l&&n myos eniten tyytyvaisyytta ja tyytymattomyyttd kerdnneet tekijat. Valitsin esi-
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teltdvaksi viisi eniten tyytyvaisyytta ja tyytymattomyytta kerannytta tekijaa. Kysy-
myksen tulokset esitellaan prosentuaalisena jakaumana ja keskim&ardisenad ar-

vosanana (Taulukko 5).

Taulukko 5. Eniten tyytyvaisyytta ja tyytymattomyytta keranneet tekijat (n=508).

Erittain - Ei tyytymaton, Erittéin
Eniten tyytyvaisyytta kerénneet tyytyméaton -(rpnro)seitt(t)iz eika tyytyvainen Im::lnntsz tyytyvdinen | Keskimaarainen
tekijat (n=508) (prosenﬁla vastanneista) (prosenFtla vastanneista) (prosenlttla kayttajatyytyvaisyys
vastanneista) vastanneista) vastanneista)
Toimitilan sijainti? 3% 6 % 17 % 45 % 30 % 3,9
Tietotekniikkamahdollisuudet? 2% 10 % 24 % 47 % 17% 3,7
Lahiympéaristd ja sen tarjoamat palvelut? 2% 11% 25% 44 % 18 % 3,6
Liikenneyhteydet, saawutettavuus? 5% 12% 22% 40 % 21% 3,6
Kiinteiston jatehuolto? 2% 9% 28 % 48 % 12 % 3,6
Erittain s Ei tyytymaton, Erittéin
Eniten tyytymattomyytta keranneet| wyymawon Ip”m[yseit:t’iz eika tyytyvdinen Im;”tﬁz tytywvainen | Keskimadrainen
tekijat (n=508) (prosenﬁla vastanneista) (prosenFtla vastanneista) (prosenlttla kayttajatyytyvaisyys
vastanneista) vastanneista) vastanneista)
Toimitilan muunneltavuus? 21% 32% 32% 12 % 2% 2,4
Siséilman laatu? 26 % 27 % 23% 20 % 4% 2,5
Kokonaistyytyaisyys investointi- ja 9% 29% 46 % 13% 2% 2,7
wiosikorjaushankkeisiin?
Lampdolosuhteet? 16 % 30 % 26 % 23% 5% 2,7
Aikataulujen pitavyys? 7% 19 % 54 % 18 % 2% 29

Kuten taulukosta (Taulukko 5) nahdaan, toimitilojen sijainti kerasi eniten (3,9) tyy-
tyvaisyyttad. Toisena tietotekniikkamahdollisuudet (3,7). Kolmantena lahiymparisto
ja sen tarjoamat palvelut (3,6). Neljantena liikenneyhteydet ja saavutettavuus (3,6)
ja viidentena kiinteistdjen jatehuolto (3,6). Nama tekijat eroavat huomattavasti

kaikkien kayttajien keskimaaraista tyytyvaisyytta esittavasta luvusta, joka oli 3,2.

Merkillepantavaa on, ettd kolmeen viidestéa eniten kayttajatyytyvaisyytta keran-
neesta tekijasta liittyivat se, missa toimitila sijaitsee. Naita olivat sijainti, lahiympa-

risto ja sen tarjoamat palvelut seka likenneyhteydet ja saavutettavuus.

Eniten tyytymattomyytta kerannyt tekija oli toimitilan muunneltavuus (2,4). Toisena
siséilman laatu (2,5). Kolmantena kokonaistyytyvaisyys investointi- ja vuosikor-
jaushankkeisiin (2,7). Neljantena lampoolosuhteet (2,7) ja viidentena aikataulujen
pitavyys (2,9). Namakin erosivat paljon keskimé&aradisesta kayttajatyytyvaisyydesta
(3,2).

Kolmea viidesta eniten tyytymattomyytta keranneesté yhdistaa se, etta ne liittyivat

kiinteiston sisatiloihin. Naita olivat toimitilan muunneltavuus, sisailman laatu seka
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lampdolosuhteet. Tilapalveluiden kannattaisi kiinnittda siis huomiota erityisesti sii-
hen, millaiset olosuhteet kayttajilla on heidan yllapitamissaan toimitiloissa.
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5 YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSET

Opinnaytetyoni tarkoituksena oli tutkia Seindjoen kaupungin Kiinteistéjen kayttajien
tyytyvaisyyttd. Opinnadytetydni ensimmaisena tavoitteena oli analysoida teoreetti-
sen kirjallisuuden avulla asiakaslahtdista toimintatapaa ensin yleisella tasolla, jon-
ka jalkeen paneutua asiakaslahtdisyyteen ja asiakkuusajatteluun Seindjoen kau-

pungilla.

Toisena tavoitteena oli yleisella tasolla perehtya kirjallisuuden avulla palvelun laa-

tuun ja asiakastyytyvaisyyteen.

Kolmas tavoite oli maaritelld Seingjoen kaupungin yllapitamien kiinteistdjen kaytta-
jien kokonaisvaltainen tyytyvaisyys/tyytymattomyys ja selvittda oliko kuntaliitoksien

myo6ta tulleiden Kiinteistdjen kayttdjien tyytyvaisyydessa suuria eroja verrattuna

Tama kayttgjatyytyvaisyystutkimus on kvantitatiivinen tutkimus. Aineiston keruu-
menetelmaksi valittiin selainpohjainen Webropol -ohjelma. Tiedotus kyselyn alka-
misesta lahettiin sdhkodpostiviestina 3076 kayttajalle ja linkki kyselyyn oli samai-
sessa sahkopostiviestissa. Vastauksia tuli 509 kappaletta, eli vastausprosentiksi
muodostui 16,6 %. Vastaukset tulkittin ja analysoitin SPSS -ohjelmalla ja niita

muokattiin ja hienosaadettiin Excel-taulukko-ohjelmalla.

Tutkimuksen teoreettisessa osuudessa kasitelladn asiakaslahtoisyytta ja segmen-
tointia sen apuvalineend. Osiossa tarkastellaan myds asiakkuusajattelua voittoa
tavoittelemattomissa julkisissa organisaatioissa ja Seinajoen kaupungilla. Omassa
luvussaan kasitellaan asiakastyytyvaisyyttd, sen mittaamista ja johtamista. Lisaksi

opinnaytetydssa perehdytadn palvelun laatuun ja palvelutapahtuman vaiheisiin.

Teoreettisessa osuudessa otetaan vain vahan kantaa siihen, miten nama aihealu-
eet toimivat Seindjoen kaupungilla. Tama johtuu siitd, ettd mina, opinnaytetyon
tekijdna en ole opinnaytetytta aikaisemmin ollut tekemisisséa Seindjoen kaupungin
organisaation kanssa. Nain ollen olisi ollut mahdottomuus sisaistaa tarpeeksi tie-

toa kiireisessé aikataulussa Seindjoen kaupungin organisaatiosta.
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5.1 Yhteenveto tuloksista

Kayttgjatyytyvaisyystutkimus osoitti, ettd Seingjoen kaupungin kiinteistdjen kaytta-
jat olivat keskimaaraisesti neutraaleita mielipiteissdéan. Kokonaistyytyvaisyyden
keskiarvo oli 3,2 ja tyytyvaisyytta/tyytymattomyytta maariteltiin asteikolla 1-5. As-
teikossa arvosanat tarkoittivat 1=erittain tyytymaton, 2=tyytyméaton, 3=ei tyytyma-
ton eika tyytyvainen, 4=tyytyvainen, 5=erittain tyytyvainen. Niin kuin jo edella mai-
nittiin, kokonaistyytyvaisyytta kuvaava luku oli 3,2, eli kiinteistdjen kayttajat olivat
tyytyvaisyydeltdan neutraaleja, mutta hieman kallistuneena tyytyvaisyyden suun-

taan.

Kayttgjatyytyvaisyyden alueellisessa jakaumassa huomattiin, ettd kayttajatyytyvai-
syyden suurimman eron muodosti mielipide ulkoalueiden hoidosta kesalla (erotus
1,2). Tahan oltiin tyytyvaisimpia Peraseingjoella, missa keskimaaraiseksi ar-
vosanaksi annettiin 4, ja vahiten tyytyvaisia Ylistarossa, jossa keskimaarainen ar-
vosana oli 2,8. Seuraavaksi suurin kayttajatyytyvaisyyden ero muodostui liiken-
neyhteyksista (erotus 1,1), johon keskimaaraisesti tyytyvaisimpia oltiin kantakau-
pungissa keskiarvolla 3,9, ja vahiten tyytyvaisia Peraseinajoella keskiarvon ollessa
2,8. Kolmanneksi suurin ero muodostui kayttajatyytyvaisyydesta lahiymparistoon
ja sen tarjoamiin palveluihin (erotus 0,6). Tyytyvaisimpia oltiin kantakaupungissa
keskimaaraisella arvosanalla 3,8 ja vahiten tyytyvaisia Ylistarossa, jossa annettiin
keskimaaraiseksi arvosanaksi 3,2. Seinajoen kaupungin alueiden muiden kayttaja-
tyytyvaisyyttd mittaavien keskiarvojen valilla ei ollut suurta eroa. Tyytyvaisyyden
keskiarvojen erotus keskiarvona oli noin 0,28.

Seinajoen kaupungin Kiinteistéjen kayttajien kokonaistyytyvaisyytta ilmaiseva luku
oli 3,2 ja koulunumerona noin 7,5. Oli positiivista, etta kokonaistyytyvaisyytta il-
maiseva luku oli hyvin linjassa rakennuksien keskimaaraisen kuntoluokan kanssa
joka oli vuonna 2010 74,2 %.

Sukupuolten valista kayttajatyytyvaisyytta selvittdessa huomattiin, etté yli puolessa
vastauksista naisten ja miesten valinen kayttajatyytyvaisyyden ero oli merkittava.
Merkille pantavaa oli, ettd jokaisessa merkittdvassa kayttgjatyytyvaisyyden eroa-

vaisuudessa naiset olivat paljon tyytymattomampia tiloihinsa kuin miehet.
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My@6s siind oli huomattavan suuri ero, miten paljon enemman kayttajatyytyvaisyys-
tutkimukseen tuli vastauksia naisilta. Yli viidesosa vastaajista oli naisia. Koska
suurin osa kiinteistbjen kayttajista on téissa Seinajoen kaupungilla tai kunnan julki-
sissa organisaatioissa. Tasta voitiin paatella, ettd useimmat miespuoliset kiinteis-
ton kayttajat ovat paaosin ulkotdissa, eivatkd nain ollen ole paésseet vastaamaan
kyselyyn. He eivat talloin myoskaan vieta paljoa aikaa kayttdmissaan kiinteistois-
s4, eivatka taten olleet valttamatta yhta tietoisia tilojensa kunnosta kuin naiset,

jotka ovat todennakoisesti paasaantoisesti tdissa sisatiloissa.

Ikaryhmien valilla kayttajatyytyvaisyydessa ei ollut suuria eroja. Kokonaistyytyvai-
syyden keskiarvot olivat todella lahella toisiaan, 20 - 29-vuotiaat (3,19), 30 - 39-
vuotiaat (3,22), 40 - 49-vuotiaat (3,18), 50 - 59-vuotiaat (3,14) ja 60 - 69-vuotiaat
(3,30). Tyytyvaisyyksien erotus parhaan ja huonoimman keskiarvon valilla oli vain
0,16.

Arvosanojen tasaisuudesta johtuen myoskaan p-arvo ei saanut kuin yhden alle
0,05 arvon. Tama tuli korjauksiin liittyvan loppusiivouksen kayttajatyytyvaisyydes-
ta. Suurin ero l6ytyi 50 - 59-vuotiaiden ja 60 - 69-vuotiaiden valilla. 50 - 59-vuotiaat
olivat vahiten tyytyvaisia ja antoivat keskimaarin 3,08 pistettd. 60 - 69-vuotiaat oli-
vat tyytyvaisimpia keskiarvon yltaessa 3,47 pisteeseen.

Rakennusryhmien valilla kayttajatyytyvaisyydessa ei ollut kovinkaan suuria eroja.
Ainoastaan varasto- ja tydhuonerakennuksien tyytyvaisyys erosi hieman huomat-
tavammin keskim&araisesta kayttajatyytyvaisyydestad keskimaaraisen tyytyvaisyy-
den ollessa 3,6. Ero toiseksi parhaan keskiarvon valilla oli 0,3 pistetta. Rakennus-
ryhmien kesken parhaan ja heikoimman keskimaaraisen kayttajatyytyvaisyyden
valilla oli 0,8 pisteen ero. Rakennusryhmia olivat virastotalot, sosiaalitoimen koh-
teet, terveystoimen kohteet, varhaiskasvatuksen kohteet, koulut, urheilurakennuk-
set, varasto- ja tybhuonerakennukset, muut rakennukset, vuokralle annetut asuin-

rakennukset ja huoneistot seka yritys- ja yhteisoétilat.

Eniten tyytyvaisyytta ja tyytymattomyyttd keranneista tekijoista keskimaaraista tyy-
tyvaisyytta kerasi eniten toimitilojen sijainti (3,9). Toisena olivat tietotekniikkamah-
dollisuudet (3,7). Kolmantena lahiymparist6 ja sen tarjoamat palvelut (3,6). Neljan-
tena likenneyhteydet ja saavutettavuus (3,6) ja viidentena kiinteistdjen jatehuolto
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(3,6). Nama tekijat erosivat huomattavasti kaikkien kayttajien keskimaaraista tyy-
tyvaisyytta esittavasta luvusta, joka oli 3,2.

Eniten tyytymattomyytta kerasi toimitilan muunneltavuus (2,4). Toisena oli sisail-
man laatu (2,5). Kolmantena kokonaistyytyvaisyys investointi- ja vuosikorjaus-
hankkeisiin (2,7). Neljantend lampdolosuhteet (2,7) ja viidenten& aikataulujen pité-
vyys (2,9). Namakin erosivat paljon keskimaaraisesta kayttajatyytyvaisyydesta
(3,2).

5.2 Johtopaatokset

Kayttajatyytyvaisyystutkimuksen tuloksista voitiin paatelld, etta Seindjoen kaupun-
gin kiinteistdjen kayttajat olivat hieman neutraalia tyytyvaisempia. Kokonaistyyty-
vaisyyden keskiarvo oli 3,2 ja tyytyvaisyytta/tyytymattomyytta maariteltiin asteikolla
1-5. Asteikossa arvosanat tarkoittivat 1=erittéin tyytymaton, 2=tyytymaton, 3=ei
tyytymaton eikéd tyytyvainen, 4=tyytyvainen, 5=erittain tyytyvainen. Oli positiivista,
ettd kokonaistyytyvaisyytta ilmaiseva luku oli hyvin linjassa rakennuksien keski-

maaraisen kuntoluokan kanssa joka oli vuonna 2010 74,2 %.

Kayttajatyytyvaisyystutkimuksen tulosten analysoinnin perusteella Seinajoen kau-
pungin tekniikkakeskuksen tilapalveluiden olisi syytad kiinnittdd huomiota muuta-

miin asioihin.

kayttajien tyytyvaisyydessa on muutamissa tekijéissa huomattavia ero-

ja kantakaupungin, Nurmon, Ylistaron ja Peraseingjoen valill&.

— kayttajien keskimaaraisen tyytyvaisyyden tunnusluvussa 3,2, on pa-
rantamisen varaa. On syyta miettid keinoja sen parantamiseksi, toteut-
taa mietityt kehityskeinot kaytdnnossa ja luoda jatkuva kayttajatyyty-
vaisyyden seurantajarjestelma.

— seinajoen kaupungin sosiaalitoimen kohteissa ollaan huomattavasti
vahemman tyytyvaisia verrattuna muihin rakennusryhmiin.

— kiinteistojen kayttajat ovat monilta osin tyytymattémia toimipisteiden

sisétiloihin. Muun muassa toimitilan muunneltavuus, siséilman laatu ja

lampobolosuhteet kerasivat tyytymattomyytta.
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Haastattelu. Haastattelin kunnossapitopaallikkd Vesa Vornasta, tyon tilanneesta
Seingjoen kaupungin kiinteistojen yllapitopalvelut -tulosyksikosta. Haastattelun
avulla halusin saada selville millaisia johtopaatoksia Seinajoen kaupungin tekniik-

kakeskuksen tilapalveluissa on tehty tutkimusten tulosten perusteella. (Liite 6).

Johtopéaatoksia kayttajatyytyvaisyydesta. Vornanen (11.11.2011) kertoo, etta
keskeisin kyselyn tulos on, ettd asiakastyytyvaisyytta toimitiloihin ja yllapitopalve-
luihin on enemman kuin tyytymattomyytta. Kysely luo perustan Seindjoen kaupun-
gin palveluiden mittaamiselle ja suunnan arvioinnille. Kayttajatyytyvaisyyden tun-
nusluku vuodelta 2011 on selvitetty, ja se on kyselyyn vastanneiden 508 tyonteki-
jan perusteella 3,2. Vastausprosentti oli kyselyssa 16 %. Tavoitteena on asiakkai-
den kokeman palvelun laadun, eli toimitilojen kayttajien arvioima toiminnan ja toi-

mitilojen myonteinen kehittyminen toimintaan osoitettujen resurssien puitteissa.

Johtopaatoksia kiinteistdjen kunnosta. Vornanen (11.11.2011) kertoo mielen-
kiintoista olleen, ettd vastauksia tuli rakennusten kuntoluokkien perusteella kai-
kenkuntoisista rakennuksista. Kyselyyn vastanneiden henkildiden rakennusten
kuntoluokkien keskiarvo on 75,3 %. Kaupungin omistamien kaikkien rakennusten
keskimaarainen kuntoluokka vuodelta 2010 on 74,2. Taméa luku on tyydyttavan ja
hyvan rajalla. Yli 75 % kuntoluokka tarkoittaa kuntoluokaltaan hyvaa rakennusta.

Odotukset muutoksien tapahtumisesta. Vornanen (11.11.2011) toteaa, etta
vastauksista 16ytyi paljon toiminnan kehittamiseen liittyvaa palautetta, niin risuja
kuin ruusujakin. Tulokset lapikaydaan, ja Vornanen takaa, ettéa palaute vaikuttaa
Seingjoen kaupungin tilapalvelujen toimintaan. Tyon alle ja valmisteluun on otettu
mm. tiedottamisen kehittamiseen liittyvia toimia. Kayttdonotettava huoltokirjajarjes-
telma tulee edistamaan kayttajien tekemien tilausten seurantaa ja toimitusten laa-
dunvalvontaa. Liséksi tullaan jakamaan yksikdstamme ja palveluistamme info-lehti

toimipaikkoihin — kiitos tatd ehdottaneelle tuntemattomalle kaupungin tyontekijalle.
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LIITE 1. Haastattelu Seingjoen kaupungin asiakkuusajattelusta

1.

Kuinka paljon yllapitopalveluilla on asiakkaita, kohteita? Enta kayttajia?

Sisdisia asiakkaita, eli kaupunkiorganisaation tydntekijoita on noin 4000. Asiakkaat voi-
daan jaotella hallintokuntien, tulosalueiden ja tulosyksikéiden mukaan tarkoituksenmu-
kaisiin kokonaisuuksiin. Toiminnan kohteita on 400 kpl yhteensa kymmenessa eri ryhmas-
sa. Palveluvasteen piirissd on noin 420 000 kerrosalaneliometria tiloja eri puolilla kaupun-
kia. Rakennusten kayttajia voidaan arvioida olevan vastaava maara kuin kaupungissa on
asukkaita. Kaikki kun kayttavat paivakoteja, kouluja, virastoja ja vanhainkoteja elamansa
joissain vaiheessa.

Milla eri alueilla kohteita sijaitsee, kaupunginosat?

Toiminnan kohteet ovat jakaantuneet kuten kunnissa yleensa, asutuspolitiikkansa mu-
kaan. Palvelut sijoittuvat padasiassa asutuskeskittymiin. Vaestopohjan kehitys luo paineita
yllapitda aikojen saatossa tehtyja palveluverkkoratkaisuja. Jokaisessa neljdssa vanhassa
kuntakeskuksessa on kohteitamme, mutta vaestomuuton seurauksena kaikilla kunnan ti-
lastoalueilla, joissa vaestokehitysta seurataan, ei ndin ole.

Millainen on tilapalveluiden normaali asiakas/kayttaja? (asukas/tyontekija, jne.)
Asiakkaita ja rakennusten kayttéajia on kaikissa sosioekonomisissa luokissa.
Millainen strategia yllapitopalveluilla on liittyen asiakkuussuhteisiin?

Palveluiden kehittdminen on linjassa kaupunginvaltuuston asettaman strategisen tavoit-
teen, palveluvision kanssa. Kiinteistdjen yllapitopalvelut tulosyksikkoé aloittaa virallisesti
vuoden 2012 alussa. Syyskuusta alkaen kunnossapito ja rakentaminen tulosyksikk66n on
keskitetty kiinteistonhoito ja kdyttajapalvelut, pois lukien siivous- ja ruokapalvelut. Asia-
kassuhteiden hallintaan liittyen sisaisille asiakkaille on elo-syyskuussa toteutettu kayttaja-
tyytyvaisyyskysely lahtotilanteen hahmottamiseksi. Tyo etenee yksikon palveluiden ja teh-
tavien kuvaamisella ja maarittelylla (kuva 1). Tulosyksikdn vastuuhenkilona vastaan tasta
asiantuntijavalmistelusta ja yksikdn operatiivisesta johtamisesta.
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Asiakaskontaktit, sopimustenhallinta ja aikataulut

Kiinteistdjen
yllapitopalvelut

Asiakasorientointi > Palvelujen laatu
| Tavoite ja . 4
Tybtyytyvéisyys  miten tehden Asiakastyytyvaisyys

P N edetaan JT Tilausten asiatarkastus
_I 4 | palveluiden laskutus
Kannusteet ja - .

tivointi (ﬁ Toiminnan mitattavuus,
momomi seuranta ja kehittaminen

Paatoksenteko Valmistelu Kirjanpito

Kuva 1: Kiinteistojen yllapitopalvelut -yksikdon toimintakuvaus © Vesa-J. Vornanen
4.10.2011

Jos strategia 16ytyy, kuinka pitkalle aikavalille se on tehty? Onko strategiaan tai toiminta-
tapoihin tulossa muutoksia lahiaikoina?

Seindjoen kaupungin strategia on hyvaksytty valtuustossa 29.6.2009, ja tahtdin on vuo-
dessa 2016.

Millainen reklamaatiojarjestelma yllapitopalveluilla on?

Kiinteistdjen yllapitopalvelut hyédyntavat palveluvasteessaan kaupungin intraa, sahkoista
sisdista verkkoa. Sahkoisista ilmoituksista, palvelutilauksista muodostuu tydomaaraindo-
kumentti, johon voidaan jalkeenpdin palata.

Kuka/ketka hoitavat reklamaatioihin vastaamisen?

Palvelutilaukset tai vikailmoitukset, soitetut tai sisdisen ilmoituskanavan kautta lahetetyt
saapuvat tilapalvelut -tulosalueen toimistoon, jossa tapahtuu ensimmainen viestien ohja-
us oikeaan tuotantoyksikkoon. Jos tyo on kiireellinen, kdyttdjien henkea vaarantava, tyos-
ta tehdaan valittomasti toimeksianto. Yksikdssamme viestit vastaanottaa alaiseni kiinteis-
tomestari, joka muuttaa ilmoitukset tydomaaraimiksi ammattihenkilostoélle. Vastuun kan-
taa tulosyksikdn vastuuhenkil®. Viranhaltijapaatokset tehdaan virkavastuulla, ja paatoksis-
ta voi hyvan hallintatavan mukaisesti valittaa.

Kuinka nopeasti reklamaatioihin vastataan?

Reklamaatioihin pyritddn vastaamaan saman paivan aikana. Kiireelliset vikailmoitukset
hoidetaan tuntien sisalla, usein nopeamminkin, riippuen palvelutuotantoyksikdiden tyoti-
lanteesta ja etdisyydesta tilauskohteeseen. Nopeutta tarkedampi palvelutoimituksen kri-
teeri on rakennuksen elinkaaren kannalta oikeanlaatuinen toimenpide. Euron saastolla ei
pida tehda kahden vahinkoa. Ty6t ja toimenpiteet vaativat aina suunnittelun ja harkinnan.
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Tavoitteena, palveluvisiona on siirtya reaktiivisesta vikojen korjaamisen kiinteistonpidosta
ennakoivan huollon ja kunnossapidon kiinteisténpitoon, joka on kolmanneksen edulli-
sempi tapa toimia, kuin ensin mainittu. Kyse on palvelu- ja toimintakulttuuriin muutokses-
ta.

Kuinka nopeasti viat korjataan keskimaarin?

Keskimaarin paivan sisalld, mutta tama on hyvin karkea yleistys. Toimitiloihin liittyvissa vi-
kailmoituksissa saatetaan joutua tutkimaan aiempia toimenpiteitd, ottamaan erilaisia ma-
teriaalinaytteita, laatimaan suunnitelmia, etsia kadyttajien kanssa sopivaa toteutusaikaa,
hakea rahoitusta.

Ovatko kaikkien kayttajien reklamaatiot yhta tarkeitd, vai onko silla merkitysta mista koh-
teesta reklamaatio tulee? (esim. sairaalat, terveyskeskukset, jne.)

Kayttdjan henkea tai turvallisuutta vaarantavat viat ohittavat muut.
Kuka/ketka hoitavat huoltotyot?

Kiinteistojen yllapitopalvelut -tulosyksikko tuottaa ja jarjestaa palvelut. Ty6jarjestys on,
etta ensisijaisesti ilmoitusta tarkastellaan toteutettavaksi omin voimin, oman ammatti-
henkiloston toimesta. Resurssi- tai mahdollisen osaamisvajeen mukaan palveluiden jarjes-
tamisessa nojataan palvelumarkkinoilta tapahtuvaan hankintaan.

Miten palvelun laatu/huoltotoimenpiteiden laatu on varmistettu? (kasikirjat, jne.)

Ty6tehtavissd noudatetaan kiinteistopalveluiden yleisia laatuvaatimuksia (KiinteistoRYL-

2009). Laadunvarmistus perustuu osaamiseen ja koulutuksin yllapidettdavaan ammattitai-
toon, varsinaista seurantajarjestelmaa ei vield ole. Vuoden 2012 talousarvioon on varattu
maararahoitus huoltokirjajarjestelman hankintaan. Palveluiden laadun kehittymista seu-

rataan kayttdjilta asiakastyytyvaisyys- ja henkilostolta tyotyytyvaisyyskyselyin.

Kuka tyon laatua valvoo?

Tyo6n, palvelutoimituksen laatua valvoo asiakkaan edustaja, joka on esimerkiksi kouluissa
koulun rehtori tai koulunjohtaja, paiviakodeissa paivakodinjohtaja — toimintakohteen vas-
tuuhenkild.

Kiinteistdjen yllapitopalvelut tekevat talla hetkellad tutkimusta asiakastyytyvaisyydesta.
Miksi tallaista tutkimusta tarvitaan?

Tutkimus liittyy kaupungin palveluvision toteuttamiseen. Palvelutuotantoa kehitetdan
saannodllisesti kootun vertailutiedon perustalta. Tavoitteena ovat hyva asiakastyytyvaisyys
ja kansallisesti korkealaatuiset palvelut.

Vapaata kommentointia yllapitopalveluiden asiakkuusajattelusta

Jatkuvuudenhallinnan huomioinen johtamisessa. Tassa vaiheessa kayttajatyytyvaisyystut-
kimus on jo tuottanut tiedon riippuvuussuhteesta koulurakennusten teknisten arvojen ja
asiakastyytyvaisyyden vililla. Seuraava kehitysaskel on kriittisten tekijéiden mittariston
laatiminen julkiselle kiinteistojen yllapitopalveluiden tuottajalle.
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3, 3)Mihin palvelukeskuksaan tybpaikkasi kuuluu? *

Selndjoen kaupungin vimsto-organisaatiossa on neljl suurta palvelukeskusta, Vastas]s vei valita vain yhden palvdukeskuksista sen
mulkan missh arviol suurirmman asan tylajasmEan kayttivan ja mink tyopisteen olosuhtelsts heliag vastau ksen antaa.
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7. 77 .2 teknlikkakeskuksen tulesalueista tydpaikkasi ony =

Hallinto

Kunnalisteknilica

- iparvallus- Ja keupunksuunnitteu
1 Klinaelsti= ja mittauspatvalut
Tilapalvehit
£ Rabkoanfnugvalvans
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8. &) Missd uutean Salndjoen kaupunkiin kuuluvista entisisth kuntn-alusista tybplstass] sijaitsee? *

TatE kyeytain sen vuoks, ottd vastauksista muodostuy kattava kuvals Tilagalveluidan

knhiteissa tyyorvlisyyde
smknantumisesta. Tavolte on, ettd yheSSRE rakennustan kiyttllic vokevat tyytyvllisyyttd pahveluihin koko keupungin alussta, |a tosaafa
talminnan kehittimisen painapistets saadean selville KEyELE|IILE nitd kysymalld.
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9. 8) ...ja kantaksupungin rakennesryhmisti tydpaikicasi on? *
Walltse sen muksan MBSE suunn cas Tydaiasiasl on.
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18, 5-19) Tyapisteen| on kantakaupungin varasto- ja tydhuonerakennuisista? *

o

i ,\ - Kaskusvarastn, Mestarintle 1 (7500)

RN

" Siirretthvat fydmessuojat (7501)
Impivaaran varastot, Impivasrantie (7509)

Rekennusosaston varasto (Peltihalll), Mestarinkie 4 (7510}

. Puutarhurin vuekratla (Riskun halll), Brykérin puisto (75111
33% valmiina
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53, 53) Arvioin tybpistettiini tolmitllassamme seursavasti;: *

1= erfttdin tyytymstdn (Heikko), 2= tyytymaton (Valttava), 3= al tyytymatsn, ok tyytyviiinen (Tyydyttava), 4= tyytyviinen
(Hyva), 5= erittiin tyytyviinen (Kitettivd)

1 2 3 4 s
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54, 54} Arvioin toimipaikassamme tarjolla clevia kiinteistéhuelto- ja kunnossapitopalveluita
seuraavasti: *

1= erittlin tyytymatsn (Helkko), 2= tyytymatan (Valttava), 3= ei tyytymbkdn, ek tyytyvainen (Tyydyttiva), 4= tyytyviinen
[HyvE), 5= erittdin tyybyvainen (Kitettiva)

_:l 2 E 4 5
Korjaukstin litttywd rakennus- ja leppusiivous? * H it i r__i ] .JQ Py
Kilntaiston jarehualto? = '. I‘: ] ok . ] )i/ ?'. .
Ulkoalueiden holto (kesakausl)? = i\ | b . ; )Qz _\.
Ulkoaluelden hoito (talvikausi)? { - ol ,. },
Palvelu vike- fa rekiamestio &l hairstilantelssa? = \ i . J /.\
Kilntalstéhuellon ja kunnossapidon normaali tasa? * '. ST | . ’}5 :-,. B }f H; .....
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55, 55) Arvioin Tilapalveluiden toimintaa kokonat h*

1= erlttain tyytymatdn (Helkko), 2« tyytymditon (Valttava), 3= el tyytymitsn, elka tyytyviinen (Tyydyitavd), 4= tyytyviinen
(Hyva), 5= arttidin tyytyviinen (Kiitattiva)

1 2 3 4 [
7 i v .
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%o X ...../ \ / >\w J

Tilapalveluid shenkisiden tavoltettavius? * i 10X i {
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AR AW S
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Kittokset valvennddstd ja laajaan kysalyymme csalistumisesta, Voit lopuksi antaa vapaaehtoista sanallista pakautetta risujen
tal rugsujen muodossa maksimissaan 300 merkin verran. Kalkkl vastaukset kasiellddn leottamuksellisesti ja yhteenvetoing.
Kysaly pdttyy LAHETA -napin painallukseen,

56, 56) Mielestdni teille pitid antaa iso kimppu...? *
Pisuje, kosks...* .

ruusuja fa kehittdmisvinkiels, kaska... =

4 OOBE wal miing
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Liite 3. Rakennuksien keskimaarainen kuntoluokka

N Kiinteistéjen kayttajatyytyvaisyystutkimus 2011

m Vesa-J. Vomanen, kunnossapitopaallikkd
411201
SEINAJOKI
Vastauksia yhdistetyilta tilastoalueilta T

Em 138 henkiloa (5 Kantakaupunki)

81 henkiloa (4 Lantinen)

60 henkiloa (11 Nurmo)

I 59 henkilda (1 Ylistaro)

B 48 henkiléa (13 Hyllykallio)

3 35 henkiloa (7 Ostermyra)

C— 21henkiba (9 Peraseinajoki) 13 Hyliykallio

C— 17 henkilda (6 Kasperi)

6 Kasperi
Tilastoaluevertailu

Keskimaarainen Vastaajien rakennusten Keskimaarainen
Yhdistetty tilastoalue kayttajatyytyvaisyys keskimaarainen kayttajatyytyvaisyys
rakennuksiin * kuntoluokka * * yllapitopalveluihin *
1 Ylistaro 3,26 73,7 % 314
4 Lantinen 3,49 741% 3,39
5 Kantakaupunki 3,08 748 % 3,23
& Kasperi 344 70,3 % 3,61
7 Ostermyra 37 83,6 % 3,30 9 Peraseinajoki
9 Peraseinajoki 3,20 784 % 3,51
11 Nurmo 3,26 734 % 3,69
13 Hyllykallio 3,25 742 % 3,1
Kaikki vastaajat 3,27 75,3 % 3,37
Keskimaarainen rakennusten kuntoluokka (2010) 74,2 %

*) Arvosteluasteikko 1-5, jossa 1=erittdin tyytymatan, S=eritiain tyytyvainen
**) Kuntoluckka = tekninen arvo / jdlleenhankinta-arvo (< 50 % =heikko, 50-59 % =valttava, 60-74 % =tyydyttdva, 75-89 % =hyva, > 90-100 % =erinomainen)



Liite 4. Kayttgjatyytyvaisyyden alueellinen jakaantuminen
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Toimitilan soveltuvuus omaan | Kantakaupunki | Perdseindjoki | Nurmo Ylistaro | Yhteensa
toimintaan? (n=337) (n=21) (n=91) (n=59) (n=508)
Erittain tyytymaton 5% 2% 2% 4%
Tyytyméaton 18% 29% 10% 7% 16%
Ei tyytymaton, eika tyytyvainen 21% 14% 27% 29% 23%
Tyytyvdinen 42% 33% 46% 44% 43%
Erittain tyytyvainen 13% 24% 14% 19% 15%
Keskiarvo 34 3,5 3,6 3,7 3,5
Pohjaratkaisun toimivuus? Kantakaupunki | Peraseinajoki | Nurmo Yiistaro | Yhteensa
(n=337) (n=21) (n=91) | (n=59) | (n=508)
Erittain tyytymaton 7% 5% 5% 3% 6%
Tyytym&aton 24% 24% 25% 24% 24%
Ei tyytymaton, eika tyytyvainen 30% 29% 31% 25% 30%
Tyytyvdinen 33% 29% 31% 39% 33%
Erittain tyytyvainen 6% 14% 8% 8% 7%
Keskiarvo 3,1 3,2 3,1 3,3 3,1
Toimitilan riittavyys Kantakaupunki | Peraseindjoki | Nurmo | Viistaro | Yhteensa
toimintaan? (n=337) (n=21) (n=91) (n=59) (n=508)
Erittain tyytymaton 12% 8% 7% 10%
Tyytym&aton 31% 33% 19% 20% 27%
Ei tyytymaton, eika tyytyvainen 23% 19% 37% 25% 26%
Tyytyvdinen 27% 38% 31% 36% 29%
Erittain tyytyvainen 8% 10% 5% 12% 8%
Keskiarvo 29 3,2 3.1 3.3 3.0
Toimitilan yleiskunto? Kantakaupunki | Peraseingjoki | Nurmo Yiistaro | Yhteensa
(n=337) (n=21) (n=91) (n=59) (n=508)
Erittain tyytymaton 10% 5% 9% 15% 10%
Tyytym&ton 32% 24% 20% 24% 29%
Ei tyytymaton, eika tyyvainen 25% 19% 21% 19% 23%
Tyytyvdinen 23% 43% 41% 22% 27%
Erittdin tyytyvainen 10% 10% 10% 20% 11%
Keskiarvo 2,9 3,3 3,2 31 3,0
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Valaistusolosuhteet? Kantakaupunki | Peraseingjoki | Nurmo Ylistaro | Yhteensa
(n=337) (n=21) (n=91) (n=59) (n=508)
Erittain tyytymaton 5% 10% 5% 5% 5%
Tyytym&aton 17% 24% 13% 15% 16%
Ei tyytymaton, eika tyytyvainen 31% 24% 27% 31% 30%
Tyytyvdinen 34% 29% 42% 34% 35%
Erittain tyytyvainen 13% 14% 12% 15% 13%
Keskiarvo 3.3 31 34 34 3.3
Lampoolosuhteet? Kantakaupunki | Peraseindjoki | Nurmo | Viistaro | Yhteensa
(n=337) (n=21) (n=91) (n=59) (n=508)
Erittain tyytymaton 19% 14% 8% 14% 16%
Tyytym&aton 33% 14% 30% 20% 30%
Ei tyytymaton, eika tyytyvainen 23% 29% 33% 32% 26%
Tyytyvdinen 21% 29% 27% 25% 23%
Erittain tyytyvainen 4% 14% 2% 8% 5%
Keskiarvo 2,6 31 2,9 29 2,7
Adniym parists? Kantakaupunki | Peraseingjoki | Nurmo Yiistaro | Yhteensa
(n=337) (n=21) (n=91) | (n=59) | (n=508)
Erittain tyytym &ton 12% 10% 7% 5% 10%
Tyytym&aton 26% 29% 23% 25% 26%
Ei tyytymaton, eika tyytyvainen 33% 14% 34% 36% 33%
Tyytyvdinen 23% 33% 32% 27% 25%
Erittain tyytyvainen 6% 14% 4% 7% 6%
Keskiarvo 2,8 3,1 3,0 3,1 2,9
Sisailman laatu? Kantakaupunki | Peraseinajoki | Nurmo Yiistaro | Yhteensa
(n=337) (n=21) (n=91) (n=59) (n=508)
Erittain tyytymaton 29% 19% 24% 19% 26%
Tyytymaton 28% 38% 18% 29% 27%
Ei tyytymaton, eika tyytyvainen 22% 10% 24% 32% 23%
Tyytyvainen 16% 29% 32% 19% 20%
Erittain tyytyvainen 5% 5% 2% 2% 4%
Keskiarvo 2.4 2,6 2,7 2,6 2,5




3(9)

Toimitilan muunneltavuus? Kantakaupunki | Peréaseingjoki Nurmo Ylistaro Yhteensa
(n=337) (n=21) (n=91) | (n=59) | (n=508)
Erittain tyytymaton 24% 14% 14% 20% 21%
Tyytyméton 33% 33% 32% 31% 32%
Ei tyytyméaton, eika tyytyvainen 30% 38% 35% 36% 32%
Tyytyvdinen 11% 14% 15% 14% 12%
Erittain tyytyvainen 2% 3% 2%
Keskiarvo 2.4 2,5 2,6 2,4 2,4
Tietotekniikkamahdollisuudet? | K@ntakaupunki | Peraseingjoki | Nurmo | Viistaro Yhteensa
(n=337) (n=21) (n=91) (n=59) (n=508)
Erittain tyytymaton 1% 5% 3% 2% 2%
Tyytymaton 12% 5% 8% 7% 10%
Ei tyytymaton, eika tyytyvainen 25% 24% 19% 24% 24%
Tyytyvdinen 47% 33% 52% 46% 47%
Erittain tyytyvainen 14% 33% 19% 22% 17%
Keskiarvo 3.6 3,9 3,7 3.8 3.7
Toimitilan sijainti? Ka”(t:::;%mki Per?’:ir;ﬂoki l(\lnu:rgl? \Elrl]szt;g’ Y(:t:eggss)a
Erittiin tyytym &ton 2% 5% 3% 3%
Tyytymaton 6% 5% 5% 3% 6%
Ei tyytymaton, eika tyytyvainen 15% 24% 18% 20% 17%
Tyytyvdinen 45% 33% 46% 51% 45%
Erittain tyytyvainen 31% 38% 25% 22% 30%
Keskiarvo 4,0 4,0 3,8 3.8 39
Lahiymparisto ja sen Kantakaupunki | Peraseindjoki | Nurmo | Viistaro | Yhteensa
tarjoamat palvelut? (n=337) (n=21) (n=91) (n=59) | (n=508)
Erittain tyytymaton 7% 8% 2%
Tyytymaton 8% 14% 16% 19% 11%
Ei tyytymaton, eika tyytyvainen 23% 38% 32% 25% 25%
Tyytyvdinen 48% 38% 32% 37% 44%
Erittain tyytyvainen 21% 10% 13% 10% 18%
Keskiarvo 3.8 34 33 3.2 3.6
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Liikenneyhteydet, Kantakaupunki | Peraseingjoki | Nurmo | Viistaro | Yhteensa
saavutettavuus? (n=337) (n=21) (n=91) | (n=59) | (n=508)
Erittain tyytymaton 1% 10% 10% 15% 5%
Tyytym&aton 9% 33% 16% 17% 12%

Ei tyytymaton, eika tyytyvainen 19% 33% 25% 31% 22%
Tyytyvdinen 46% 19% 36% 22% 40%
Erittain tyytyvainen 26% 5% 12% 15% 21%
Keskiarvo 3.9 28 3.2 3.1 3.6
TR Ryt Kot BN B I
Erittain tyytymaton 14% 5% 3% 17% 12%
Tyytym&ton 23% 33% 12% 5% 19%

Ei tyytymaton, eika tyyvainen 25% 24% 25% 19% 24%
Tyytyvdinen 25% 29% 37% 42% 29%
Erittain tyytyvainen 13% 10% 22% 17% 15%
Keskiarvo 3,0 3,0 3,6 34 3,2
Korjauksiin liittyva rakennus- | Kantakaupunki | Peraseingjoki | Nurmo Yiistaro | Yhteensa
ja loppusiivous? (n=337) (n=21) (n=91) (n=59) (n=508)
Erittain tyytymaton 4% 2% 10% 4%
Tyytymé&aton 16% 12% 12% 14%

Ei tyytymaton, eika tyytyvdinen 49% 62% 42% 49% 48%
Tyytyvdinen 26% 29% 37% 22% 28%
Erittain tyytyvainen 5% 10% 7% 7% 6%
Keskiarvo 31 3,5 3,3 3,0 3,2
Kiinteistén jatehuolto? Ka”;:':g;g;nki Per?::;rf;uoki l(\lnu:rgﬂlf; \Elnls:t;;;) Y(:f:gg)a
Erittain tyytym aton 1% 5% 2% 7% 2%
Tyytyméaton 9% 5% 9% 14% 9%

Ei tyytymaton, eika tyytyvainen 31% 29% 23% 22% 28%
Tyytyvainen 49% 43% 52% 37% 48%
Erittain tyytyvdinen 10% 19% 14% 20% 12%
Keskiarvo 3,6 3,7 3,7 3,5 3,6
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Ulkoalueiden hoito Kantakaupunki | Peraseingjoki | Nurmo Ylistaro | Yhteensa
(kesakausi)? (n=337) (n=21) (n=91) (n=59) (n=508)
Erittain tyytymaton 7% 3% 17% 7%
Tyytymaton 16% 5% 20% 22% 17%
Ei tyytymaton, eiké tyytyvainen 25% 29% 27% 31% 26%
Tyytyvdinen 43% 33% 34% 25% 39%
Erittain tyytyvainen 10% 33% 15% 5% 11%
Keskiarvo 3.3 4,0 34 2,8 3.3
Ulkoalueiden hoito Kantakaupunki | Peraseindjoki | Nurmo | Viistaro | Yhteensa
(talvikausi)? (n=337) (n=21) (n=91) (n=59) | (n=508)
Erittain tyytymaton 3% 5% 2% 7% 3%
Tyytymaton 20% 24% 18% 19% 19%
Ei tyytymaton, eiké tyytyvainen 31% 24% 36% 37% 32%
Tyytyvdinen 39% 38% 33% 32% 37%
Erittain tyytyvainen 7% 10% 11% 5% 8%
Keskiarvo 3.3 3,2 33 3.1 3.3
Palvelu vika- jareklamaatio | kantakaupunki | Peraseindjoki | Nurmo | Ylistaro Yhteensa
eli hairidtilanteissa? (n=337) (n=21) (n=91) (n=59) | (n=508)
Erittain tyytymaton 1% 2% 3% 2%
Tyytyméaton 12% 14% 11% 17% 12%
Ei tyytymaton, eik& tyytyvainen 40% 48% 29% 36% 38%
Tyytyvainen 37% 29% 49% 36% 39%
Erittain tyytyvainen 10% 10% 9% 8% 10%
Keskiarvo 3,4 3,3 3,5 3,3 3,4
Kiinteistohuollon ja kunnos- Yhteensa
sapidon normaali taso? Kantakaupunki | Peraseingjoki Nurmo Ylistaro | (n=508)
(n=337) (n=21) (n=91) (n=59)
Erittain tyytyméaton 4% 5% 3% 4%
Tyytyméton 13% 24% 11% 24% 14%
Ei tyytyméaton, eika tyytyvainen 36% 29% 33% 34% 35%
Tyytyvainen 40% 43% 41% 32% 40%
Erittain tyytyvainen 7% 5% 10% 7% 7%
Keskiarvo 3,3 3,3 34 3,2 33
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Kokonaistyytyvaisyys tilojen Kantakaupunki | Peraseingjoki | Nurmo | Viistaro | Yhteensa
hallinnointiin? (n=337) (n=21) (n=91) (n=59) (n=508)
Erittiin tyytym &ton 1% 2% 1%
Tyytymaton 9% 14% 5% 10% 9%
Ei tyytymaton, eika tyytyvainen 58% 43% 52% 58% 56%
Tyytyvdinen 29% 38% 34% 29% 30%
Erittain tyytyvainen 3% 5% 7% 3% 4%
Keskiarvo 3,2 3,3 34 3,3 3,3
Fakennuksen kay&jan tar- N | Yhteensa
o Kantakaupunki | Peraseingjoki Nurmo Ylistaro | (n=508)
peita’ (n=337) (n=21) (n=91) | (n=59)
Erittain tyytymaton 3% 4% 2% 3%
Tyytyméton 20% 19% 11% 31% 19%
Ei tyytymaton, eika tyytyvainen 48% 48% 48% 37% 47%
Tyytyvainen 25% 29% 32% 27% 27%
Erittain tyytyvainen 4% 5% 4% 3% 4%
Keskiarvo 3,1 3,2 3,2 3,0 3,1
Tilapalveluiden ammattitaito ja | Kantakaupunki | Peraseindjoki | Nurmo | Viistaro | Yhteensa
asiantuntemus? (n=337) (n=21) (n=91) | (n=59) | (n=508)
Erittiin tyytym &ton 1% 1%
Tyytymaton 8% 14% 4% 10% 8%
Ei tyytymaton, eika tyytyvainen 42% 38% 36% 39% 40%
Tyytyvdinen 42% 43% 54% 47% 45%
Erittain tyytyvainen 7% 5% 5% 3% 6%
Keskiarvo 3.5 34 3,6 34 3.5
I!:fﬂ\rls:ﬁfo?den Kantakaupunki | Peraseinajoki Nurmo Ylistaro Y(:t:eggss)é
tavoitettavuus? (n=337) (n=21) (n=91) (n=59)
Erittain tyytym aton % 2% 5% 1%
Tyytymaton 11% 10% 7% 17% 11%
Ei tyytymaton, eika tyytywvainen 45% 38% 48% 42% 45%
Tyytyvdinen 37% 43% 36% 27% 36%
Erittain tyytyvainen 7% 10% 7% 8% 7%
Keskiarvo 34 35 34 3.2 34




7(9)

Te asiakkaana, tilapalvelut .
palveluntuottajana; Kantakaupunki | Peraseinajoki Nurmo Ylistaro Y(:t:esegg)a
asiakaspalvelun sujuvuus? (n=337) (n=21) (n=91) (n=59)

Erittain tyytymaton 1% 2% 3% 1%
Tyytymaton 12% 10% 5% 10% 10%

Ei tyytymaton, eika tyytyvainen 49% 57% 48% 54% 50%
Tyytyvdinen 33% 33% 41% 27% 34%
Erittain tyytyvainen 5% 3% 5% 5%
Keskiarvo 3.3 3,2 34 3.2 3.3
Tiedonkulku ja yhteydenpito? Ka”(t:';g;%mki Peré’z'lsir;'ljoki l(\lnu:rg11;> \Elrl]s:tsg Y(:t:eggss)a
Erittain tyytymaton 1% 4% 7% 2%
Tyytymaton 15% 19% 9% 29% 16%
Ei tyytymaton, eiké tyytyvadinen 54% 52% 52% 37% 51%
Tyytyvdinen 26% 29% 33% 22% 27%
Erittain tyytyvainen 4% 2% 5% 4%
Keskiarvo 3.2 31 3.2 29 3.1
Toimitilanne hinta- Kantakaupunki | Peraseinajoki | Nurmo | Yiistaro | Yhteensa
laatusuhde? (n=337) (n=21) (n=91) (n=59) | (n=508)
Erittain tyytymaton 3% 2% 2% 3%
Tyytyméaton 12% 19% 3% 17% 11%

Ei tyytymaton, eik& tyytyvainen 66% 52% 65% 61% 64%
Tyytyvainen 18% 29% 26% 15% 19%

Erittain tyytyvainen 2% 3% 5% 3%
Keskiarvo 3,0 3,1 3,3 3,1 31
S;?;S:?;E)(isrﬁ :’:ga(ioen Kantakaupunki | Peraseinajoki Nurmo Ylistaro Y(:t:esegss)é
vuokranantajana? (n=337) (n=21) (n=91) (n=59)

Erittain tyytymaton 3% 1% 3% 3%
Tyytymaton 12% 14% 12% 14% 13%
Ei tyytymaton, eika tyytyvainen 58% 52% 56% 66% 58%
Tyytyvdinen 25% 33% 29% 15% 25%
Erittain tyytyvainen 1% 2% 2% 2%
Keskiarvo 3.1 3,2 3.2 3,0 3.1
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Kokonaistyytyvaisyys tila- Yhteensa
palvelujen palvelutarjontaan? | Kantakaupunki | Perasein&joki Nurmo Ylistaro | (n=508)
(n=337) (n=21) (n=91) (n=59)
Erittain tyytymaton 1% 1% 1%
Tyytymaton 10% 14% 12% 15% 11%
Ei tyytyméaton, eika tyytyvainen 58% 48% 42% 49% 54%
Tyytyvdinen 30% 38% 43% 34% 33%
Erittain tyytyvainen 1% 2% 2% 2%
Keskiarvo 3,2 3,2 3,3 3,2 3,2
i}:‘c\)’lf;s)I:::iIrftti)'l)j/ftiyvaISyys Kantakaupunki | Perasein&joki Nurmo Ylistaro Yht_eensé
vuosikorjaushankkeisiin? (n=337) (n=21) (n=91) (n=59) (n=508)
Erittain tyytym aton 9% 5% 9% 14% 9%
Tyytymaton 31% 14% 21% 39% 29%
Ei tyytymaton, eika tyytyvdinen 47% 57% 48% 37% 46%
Tyytyvdinen 12% 19% 20% 8% 13%
Erittain tyytyvainen 1% 5% 2% 2% 2%
Keskiarvo 2,7 3,0 2,9 25 2,7
;Z|\6/‘Z|Ijrl§tkj:3itr:}fﬁ;IilapalvelUt Kantakaupunki | Peraseinajoki | Nurmo | Vlistaro Yht_eensé
ymmartaako tuottaja tarpeet? (n=337) (n=21) (n=91) (n=59) (n=508)
Erittain tyytymaton 4% 3% 3% 4%
Tyytymaton 20% 29% 16% 24% 20%
Ei tyytymaton, eika tyytyvdinen 56% 57% 53% 63% 56%
Tyytyvdinen 18% 14% 24% 7% 17%
Erittain tyytyvainen 3% 3% 3% 3%
Keskiarvo 29 29 31 2,8 3,0
Muutto-, varastointi- jamuut | Kantakaupunki | Peraseingjoki | Nurmo | Viistaro | Yhteensa
kayttajapalvelut? (n=337) (n=21) (n=91) (n=59) | (n=508)
Erittiin tyytym &ton 3% 2% 7% 3%
Tyytymaton 15% 29% 14% 25% 17%
Ei tyytymaton, eika tyytyvainen 60% 52% 65% 49% 59%
Tyytyvdinen 20% 14% 16% 17% 19%
Erittain tyytyvainen 2% 5% 2% 2% 2%
Keskiarvo 3,0 3,0 3,0 2,8 3.0
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Vartiointi ja muut Kantakaupunki | Peraseingjoki | Nurmo | Viistaro | Yhteensa
turvallisuuspalvelut? (n=337) (n=21) (n=91) (n=59) (n=508)
Erittain tyytym&ton 2% 10% 5% 8% 4%
Tyytymaton 11% 19% 7% 24% 12%

Ei tyytymaton, eika tyytyvainen 51% 24% 47% 53% 49%
Tyytyvdinen 32% 48% 35% 14% 31%
Erittain tyytyvainen 4% 5% 2% 4%
Keskiarvo 3.2 31 33 2,8 3.2
ITV(_es.,toin.tihan-kkeideh Yhteensa
lapiviennin sujuvuus ja Kantakaupunki | Peraseinajoki [ Nurmo Ylistaro —
yhteistoiminta? (n=337) (n=21) (n=91) (n=59) (n=508)
Erittain tyytymatén 5% 14% 9% 7% 6%
Tyytymaton 18% 19% 13% 25% 18%

Ei tyytymaton, eika tyytywvainen 56% 43% 55% 49% 55%
Tyytyvdinen 19% 24% 20% 15% 19%
Erittain tyytyvainen 1% 3% 3% 2%
Keskiarvo 29 28 3,0 2,8 29
Aikataulujen pitavyys? Ka”(tsg;%mki Per?s:;r;f)ijoki l(\lnu:rgg \Elrlls:t;ag)) Y(:t:esegss)a
Erittain tyytym aton 6% 5% 10% 12% 7%
Tyytymaton 18% 24% 19% 24% 19%

Ei tyytymaton, eika tyytyvainen 56% 57% 49% 49% 54%
Tyytyvdinen 19% 14% 20% 12% 18%
Erittain tyytyvainen 1% 2% 3% 2%
Keskiarvo 29 28 2,9 2,7 29
Toteutuksen laatu ja tyon Kantakaupunki | Perdaseingjoki | Nurmo Yiistaro | Yhteensa
jalki? (n=337) (n=21) (n=91) (n=59) (n=508)
Erittain tyytymaton 2% 5% 3% 2%
Tyytym&aton 9% 14% 4% 10% 8%

Ei tyytymaton, eika tyytyvainen 47% 43% 43% 51% 47%
Tyytyvdinen 39% 33% 44% 32% 39%
Erittain tyytyvainen 4% 5% 5% 7% 4%
Keskiarvo 3,3 3,2 3,4 3.4 3,3




Liite 5. Kayttgjien kokonaistyytyvaisyys liittyen yksittaisiin kysymyksiin

Toimitilan soveltuvuus omaan toimintaan?
Pohjaratkaisun toimivuus?

Toimitilan riittdvyys toimintaan?

Toimitilan yleiskunto?

Valaistusolosuhteet?

Lampoolosuhteet?

Asniymparistd?

Sisdilman laatu?

Toimitilan muunneltavuus?
Tietotekniikkamahdollisuudet?

Toimitilan sijainti?

Lahiympadristo ja sen tarjoamat palvelut?
Liikenneyhteydet, saavutettavuus?
Pysdkointimahdollisuudet?

Korjauksiin liittyva rakennus- ja loppusiivous?
Kiinteiston jatehuolto?

Ulkoalueiden hoito (kesdkausi)?

Ulkoalueiden hoito (talvikausi)?

Palvelu vika- ja reklamaatio eli hdiridtilanteissa?
Kiinteistohuollon ja kunnossapidon normaali taso?
Kokonaistyytyvaisyys tilojen hallinnointiin?
Tilapalveluissa ymmarretdan rakennuksen kadyttajan tarpeita?
Tilapalveluiden ammattitaito ja asiantuntemus?
Tilapalveluiden vastuuhenkiléiden tavoitettavuus?

Te asiakkaana, tilapalvelut palveluntuottajana; asiakaspalvelun...

Tiedonkulku ja yhteydenpito?

Toimitilanne hinta-laatusuhde?

Omistajan (Seindjoen kaupungin) imago vuokranantajana?
Kokonaistyytyvaisyys tilapalvelujen palvelutarjontaan?
Kokonaistyytyvaisyys investointi- ja vuosikorjaushankkeisiin?

Te asiakkaana ja tilapalvelut palveluntuottajana; ymmartaako...

Muutto-, varastointi- ja muut kadyttajapalvelut?

Vartiointi ja muut turvallisuuspalvelut?
Investointihankkeiden ldpiviennin sujuvuus ja yhteistoiminta?
Aikataulujen pitavyys?

Toteutuksen laatu ja tyon jalki?

2,7

3,5
3,1
3,0
3,0
3,3

2,9

3,7

3,6
3,6
32
32
3,6
33
33
3,4
33
33
3,1
3,5
3,4
33
3,1
31
31
32

33
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Liite 6. Haastattelu tutkimuksen johtopaatoksista

Millaisia johtopaatoksia olet tehnyt tutkimusten tulosten perusteella (liittyen kayttdjien tyytyvai-
syyteen)?

Keskeisin kyselyn tulos on, etta asiakastyytyvaisyytta toimitiloihin ja yllapitopalveluihin on enem-
man kuin tyytymattomyytta. Kysely luo perustan Seindjoen kaupungin palveluiden mittaamiselle
ja suunnan arvioinnille. Kayttajatyytyvaisyyden tunnusluku vuodelta 2011 on selvitetty, ja se on
kyselyyn vastanneiden 508 tyontekijan perusteella 3,2. Vastausprosentti oli kyselyssa 16 %. Ta-
voitteena on asiakkaiden kokeman palvelun laadun, eli toimitilojen kadyttdjien arvioima toiminnan
ja toimitilojen myonteinen kehittyminen toimintaan osoitettujen resurssien puitteissa.

Millaisia johtopaatoksia olet tehnyt tutkimusten tulosten perusteella (liittyen kiinteistéjen kun-
toon)?

Mielenkiintoista oli, ettd vastauksia tuli rakennusten kuntoluokkien perusteella kaikenkuntoisista

rakennuksista. Kyselyyn vastanneiden henkildiden rakennusten kuntoluokkien keskiarvo on 75,3.

Kaupungin omistamien kaikkien rakennusten keskimaarainen kuntoluokka vuodelta 2010 on 74,2.
Tama luku on tyydyttavan ja hyvan rajalla. Yli 75 % kuntoluokka tarkoittaa kuntoluokaltaan hyvaa
rakennusta.

Kaikkiaan vastauksia tuli 120 eri toimipaikasta, joka on hieman alle 30 % kaikista, mutta kuitenkin
noin 60 % kaikkien rakennusten muodostamasta yhteisesta kerrospinta-alasta. Kaikilta kaupungin
yhdistetyilta tilastoalueilta ei tullut vastauksia. Osin siita syysta, etta kyseisia rakennuksia ei alu-
eella ole. Vastauksia ei voi yleistad vastausten maaran ja vahdisen vastaajien rakennuskohtaisen
maaran perusteella rakennusten kuntoon. Toimitilojen kdyttajakokemusten kerdamisessa kysely
on hyva, mutta tilapalveluiden asiantuntijapaneelia tarvitaan.

Millaisia muutoksia odotat tapahtuvan tai on jo tapahtunut saatujen tutkimustulosten perusteel-
la?

Vastauksista I6ytyi paljon toiminnan kehittamiseen liittyvaa palautetta, niin risuja kuin ruusujakin.
Kdaymme tuloksia lavitse, ja takaan, etta palaute vaikuttaa. Tyon alle, valmisteluun on otettu mm.
tiedottamisen kehittamiseen liittyvia toimia. Kayttoonotettava huoltokirjajarjestelma tulee edis-
tamaan kayttdjien tekemien tilausten seurantaa ja toimitusten laadunvalvontaa. Lisdksi tulemme
jakamaan yksikdstamme ja palveluistamme info-lehden toimipaikkoihin — kiitos tata ehdottaneel-
le tuntemattomalle kaupungin tyontekijalle.



