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Taman tyon toimeksiantajana on Kiinteistohuolto &§bOy, pitkaan alalla toiminut
perheyritys, jonka toiveena oli saada tietoa asiklatansa tyytyvaisyyden tasosta
seka yleisella tasolla, etta palvelukohtaisestill&#iedoilla yrityksen toimintaa py-
ritddn tehostamaan ja muokkaamaan samalla asidkelspeenkisempéan suuntaan.

Asiakastyytyvaisyyskysely toteutettiin kvantitatgella kyselytutkimuksella, jonka

tuloksia arvioitiin frekvenssien pohjalta. Taloyitlen edustajille toimitettiin kysely-

lomake taytettavéksi, jonka lisdksi heille anneti@ivoin lomake palautetta varten.
Otanta rajattiin tarkoituksellisesti henkilGihimilja on riittavat perustiedot kiinteis-

tohuoltosopimusten sisallosta.

Opinnaytetyon teoreettisessa osuudessa on eraatipa osa-alueinaan kiinteisto-
huollon, asiakastyytyvaisyyden ja palvelun kasittéesaksi tutkimuksessa kaytetty
kvantitatiivinen tutkimusmenetelmda, sen valintagéget ja siihen kohdistettu kri-
tiikki on kasitelty teoriaosuudessa erillisené atzeena.

TyOssa on kasitelty yrityksen toimintatapoja, histga tulevaisuudennakymat alalla,
jonka on kehitettdva toimintaansa pysyakseen vaotedtavana tyollistajana ja liike-
toiminnan alana. Yhtena tavoitteista oli selvittigds asiakkaiden toiveita lisdpalve-
luista, jotka yritys voisi lisata palvelutarjontaanja saada nain lisattya liikevaihto-
aan. Erityisesti siivouspalveluille oli kyselyn nadn kysyntaa. Kiinteistohuoltopuo-
len palveluntarjontaan kaivattiin eniten viemarihgistuspalvelua.

Asiakastyytyvaisyyskyselyssa ilmeni yleisen tyytgygdentason olevan hyva ja ke-
hityskohteita tuli esille l1&hinna avointen palaiden kautta ja niissa kritiikki koski
lahinna pienid yksityiskohtia palveluiden suoritiaessa. Paaosin asiakaspalvelun
tasoon ja henkilokunnan palveluasenteeseen ojyitywéisia, joka oli odotettavissa
aikaisempien asiakaspalautteiden pohjalta.

Kehitysehdotuksena ilmeni tiettyjen lisdpalveluidearkkinoinnin tarve, silla monet
asiakkaat ilmaisivat haluavansa lisatietoa tiedyisalveluista esimerkiksi hinnaston
muodossa. Naiden palveluiden lisddminen palvelngapn on ollut aikaisemmin
harkinnassa ja tutkimuksen perusteella kysyntalemassa.
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The applicant of this thesis is an estate manageowenpany called Kiinteistohuolto

Raberg Oy that is a family owned company that hpsated in this field of business
for a long time. Their aim was to get informati@ncerning their customer’s state of
satisfaction in general but also in more spec#iel. This information will be used

when optimizing and amending their service.

The customer satisfaction survey was implementeduidigg quantitative enquiry

survey and the results were analyzed by their #rqu. Questionnaires were deliv-
ered to the representatives of the housing codpesaand they were also given an
open form for feedback. The sampling was targetethbse representatives who
have necessary basic knowledge about the service.

The theoretical part of the thesis includes deting of estate management, customer
satisfaction and service. It also includes thedryua quantitative survey, reasons for
choosing this research method and the critic itrbasived.

This thesis has examined company’s working methbds, history and prospects of

the whole field of business in which they have daaentrate on in order to maintain

their position as an employer and a solid linewibess. One of the goals of the the-
sis was to clarify customer’s wishes for additiosevices that company could pro-
vide in order to increase their turnover. Accordinghe results of the survey there
would be demand for house cleaning and sewer clga@rvices.

According to the survey the level of customer $ation is high and suggestions for
improvement were mainly in open forms. The critie tompany received concerned
only minor details in executing the service. Custosnwere satisfied to the service
they have received and the overall customer cétadd of the employees. This was
an expected result based on previous feedback.

As a suggestion for improvement can be stated d fegemarketing additional ser-
vices since many of the respondents were intera@stedving more information con-
cerning specific services and their prices. Addimgse services has been under con-
sideration earlier and according to the surveyehwavuld be a significant demand for
them.
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1 JOHDANTO

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen avulla on tarkoisasda selville asiakkaiden tyyty-
vaisyys seka tyytymattomyys. Kilpailun ollessa feistohuoltoalalla kovaa tarjon-
nan ylittdessa kysynnén, on tarkedd huomioida lkasgaktyytyvaisyystaso ja reagoi-
da siihen. Eri yritykset tarjoavat samankaltaiseotétarjonnan, mutta eron kilpaili-

joiden valille tekevéat hinnoittelun ohella palvetusen laatu.

Asiakastyytyvaisyytta voidaan mitata monin keindagsa opinnaytetydssa se tehtiin
kayttamalla kvantitatiivista tutkimusmenetelmaalglselylomaketta. Kyselylomake
toimitettiin asiakaskuntaan kuuluville taloyhtiordehallitusten puheenjohtajille ja
yhteistybkumppaneina toimiville isannditsijoillell& heilla on tarvittavat pohjatie-
dot, kuten huoltosopimusten kattavuus ja nain dileidan arvionsa palvelun laadus-

ta pohjautuu realistisiin odotuksiin.

Tassa tyossa kasitellaan yleisesti asiakastyytyytiis ja palvelun laatuun vaikutta-
via tekijoita. Lisaksi tarkoituksena oli kartoittagiakaskunnan tarpeita lisdpalveluil-
le, silla merkittavd osa asiakaskunnasta on ikdemity, joiden mahdollisuus asua
kotonaan on heille ajankohtaista. lkaantyva asideadtaa tarvita kiinteistohuollon
tarjoamia lisdpalveluita, kun taas kiinteistohuwpititykset tarvitsevat huoltosopimus-
ten lisaksi ylimaaraisia laskutettavia tyotehtaviketoiminnan kehittdmiseksi.

Markkinoitavia lisatoita ovat esimerkiksi kotisiivkset ja pienet remonttity6t.

Tutkimustulosten analyysin perusteella yritys vaiutessaan laajentaa palvelutarjon-
taansa ja lisata liiketoiminnan kannattavuuttaakss asiakastyytyvaisyyden kartoi-
tuksen pohjalta voidaan kehittdd peruspalveluidersta tasoa, seka haastaa henki-

|6kunta miettim&&n uusia kaytantoja tyon suoritsesn.



2 TYON TAUSTAA JATAVOITTEET

Taman opinnaytetyon tekeminen on saanut alkunsateéfsiohuolto Raberg Oy:n
halusta kartoittaa asiakaskuntansa tyytyvaisyytanphdollisia kehittamiskohteita.
Asiakastyytyvaisyyskyselyn avulla selvitetaan, mitaloyhtiot ja isdnnoitsijat koke-
vat ostamiensa kiinteistéhuolto- ja porrassiivolggaiden tason ja miten he toivo-
vat sen kehittyvan tulevaisuudessa. Kyselyn tufogterusteella yritys voi arvioida
omaa toimintaansa ja kehittda toimintaansa asiaktissesti, huomioiden kuitenkin

omat henkilosto- ja taloudelliset resurssinsa.

Opinnaytetyon tekeminen lahti liikkeelle yritykstimitusjohtajan, Susan Rabergin
ja kirjoittajan keskustelusta siitd, jos kirjoitaploittaisi tyot yrityksessa hallinnon
sihteerind. Keskustelun pohjalta ilmeni kaksi ttaeyrityksen tarve asiakastyyty-
vaisyyden kartoittamiselle ja kirjoittajan tarveiimpiytetyon aiheelle. Naiden kahden
ollessa toisiaan taysin tukevat, tuloksena oli t@mpianaytetyo.

Opinnaytetyd on my6s osa yrityksen syksylla 20#ttaimaa ELY:n osittain rahoit-
tamaa kehittamishanketta, jonka tavoitteena ondtte asiakaskuntaa kehittaa yri-
tyksen toimintaa palveluiden tarjonnan suhteeréijadn avulla pyritddn myos liike-
vaihdon lisdaamiseen. Parhaimmillaan projekti tadtadn yhteistyossa asiakkaan
kanssa. Tama kehittamishanke on osa toimitusjolsiagan Rabergin omaa opinnay-
tetyota Tampereen Ammattikorkeakoulun Yritysakatemylempaa liiketalouden

ammattikorkeakoulututkintoa.

Yritys on selvittanyt asiakastyytyvaisyyttaan viikse 2005-2006 Susan Rabergin
toimesta itse suorittamassaan asiakastyytyvaispgdkgsa. Taman jalkeen yrityksen
toiminta on laajentunut merkittavasti ja asiakasiamkasvaessa on tarkeaa kartoit-
taa, miten vanhojen asiakkaiden palvelutaso onyrsdil ja ovatko uudemmat asiak-
kaat tyytyvaisia ostamaansa palveluun. Kyselyn gthjpyritaan selvittamaan, voi-
daanko asiakastyytyvaisyyttd nostaa tarjoamallanoasiakkaan toivomaa palvelua
lisdkustanteisena ylimaaraisena tyona, joka vamalsata yrityksen palvelutarjon-

taan.



3 YRITYKSEN HISTORIA JA NYKYHETKI

Kiinteistohuolto Raberg Oy on vuodesta 1982 asthilout perheyritys, jonka perus-
taja oli Jorma Raberg. Yrityksen perustaminen elirausta kiinteistdalan muuttumi-
sesta vanhasta talonmiesmallista huoltoyhtiltattestiin palveluihin. Jorma Raberg
oli tehnyt sivutoimisena tyona talonmiehen toitautamassa asunto-osakeyhtitssa ja
isannaitsijan kerrottua naiden siirtyvan kayttamaaoltoyhtiota, paatti han perustaa
toiminimen tyonsa sailyttamiseksi. Alkuvaiheessayisessa tydskentelivat Jorma
Rabergin lisaksi hanen isdnsa ja aitinsa, Vairbilm Raberg, seka Jorman avopuo-

liso Sirpa Asiala.

Vuonna 1984 yritysmuotoa muutettiin kommandiittighsi liiketoiminnan laajen-

tumisen seurauksena, Jorma Rabergin toimiessawizsgna yhtiomiehena ja Sirpa
Asialan ja Vaino Rabergin ollessa aanettomia yhigimd. Kohteita oli seka Porissa,
ettd Ulvilassa, jossa sijaitsi myds yhtion toimigéd. Tassa vaiheessa yhtioon pal-

kattiin my6ds ensimmaiset perheenulkopuoliset tykijie

90-luvun alussa yhtiomuotoa muutettiin jalleenlatdertaa osakeyhtioksi ja kirjan-
pidollisista syistd. Osakeyhtion osakkaiksi tuliirma Raberg (60 %) ja Sirpa
Asiala (40 %), Vaino jatkoi edelleen t6ita yritylksé. Tassa vaiheessa tehtiin myos
strateginen paatds luopua Ulvilan kohteista, j&ikis liiketoiminta Porin keskus-
taan, jolloin saatiin kayttoon enemman henkilosgtdreseja ja siirtymaaika kohteiden
valilla pieneni huomattavasti. Yrityksen toiminnalessa keskittynyt Poriin, oli seu-

raava askel luoda toimiva yhteistydverkosto muigetysten kanssa.

Jorma Rabergin aikana yritys kasvoi ja loi nimeiléennettuusarvoa Porissa, ja suu-
r osa yrityksen tamanpaivaistakin imagoa perustdoen maineelleen alalla. Han
menehtyi akillisesti sairaskohtaukseen vuonna 2@fika jalkeen yrityksen osake-
enemmisto siirtyi hanen silloin 25-vuotiaalle tydleen Susan Rabergille. Vuoteen
2010 asti yrityksen omistus sailyi Susan Raberd®@%) ja hanen aidillaan Sirpa
Asialalla (40%), kunnes he paattivat sitouttaa gékipa yrityksessa vuodesta 1997

asti tydskennelleen Juha Irjalan myymalla talle lyfyksen osakekannasta.



3.1 Organisaatio ja johtoryhman toimenkuvat

Yrityksessa tyoskentelee vakituisesti 16 tyonteékijgoista hallinnon puolella on
kolme, kiinteistéhuoltopuolella kuusi ja porrassiiksen puolella seitseman. Ylinta
paatosvaltaa kayttdaa suurin osakkeenomistaja, tissjohtaja Susan Raberg, joka
vastaa yrityksen toiminnasta seka taloudellisadttg toiminnallisella puolella. Ha-
nen toimenkuvaansa kuuluvat muun muassa yrityksessatikenne, sopimukset ja
henkilostohallinta. Yrityksessd sopimusneuvottedima tarjouksesta sopimuksen
solmimiseen asti, kaydaan paasaantoisesti asiakjeadoimitusjohtajan kesken,
mutta sen jalkeen asiakassuhdetta hoitaa laadunvahsta ja asiakaskontakteista
vastaava osakas, Sirpa Asiala. Myos yrityksen laskja reskontra, sekd muut toi-

mistorutiinit kuuluvat hanen ty6tehtaviinsa.

Kiinteistbhuoltopuolen toiminnasta vastaa kolmaskas, tyonjohtaja Juha Irjala.
H&anen vastuualueensa on kiinteistohuollon paivig#itoiminta, tyotehtavien jaka-
minen ja aikataulutus, seka huoltopuolelle tehtédwditkinnat. Kiinteistonhoitajien
esimiehen& hén vastaa heidan tyopaiviensa rakéateesiita, ettd tydtehtavat osoi-

tetaan tyotehtavan vaatimustason tayttavélle tydéatke.

3.2 Sisainen tiedonkulku kohdeyrityksessa

Sisadinen tiedonkulku tapahtuu pienessa yrityksagsd tilanteen vaatimalla tavalla.
Mikali on kyseessa jokin pelkastaan yrityksen hikintaa koskeva asia, hoidetaan
tiedotus asian kiireellisyyden mukaan. Kiireettoradiat kasitellaan henkilostopala-
vereissa, jotka pidetaan vahintaan joka toinen &uskja kiireelliset asiat tiedotetaan
asianomaiselle henkilokunnalle valittomasti puhébentai sdhkopostitse. Tiedonku-

lun takaaminen ei onnistu pelkastaan sahkoisesénjyrityksessa on edelleen kay-
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téssa huoltopuolella henkilokohtaiset tiedotusthubsittain siitd syysta, ettad heille

kohdistuu suurin osa asiakkailta tulevista toimaksbista.

Ulkoinen tiedonkulku vaatii aina enemman tarkkaswaita varsinkin kun kyseessa
on yrityksen ulkopuolelta tuleva asiakaskontaktigsa tilanteissa tulee aina huomi-
oida tiedonlahde ja sen valtuudet saada tietoantstsij6ilta tulevat toimeksiannot

ovat yleensa mutkattomia, silla heilla on tarvigatiedot mm. vastuunjakotaulukko,

josta selvidd, mika asia kuuluu kenellekin ja mitk&tannukset laskutetaan miltakin
taholta. Asukkailta tulevat toimeksiannot ovat ndeaastavampia, silla heilla ei valt-
tamatta ole selkeda tietoa, mitka tyotehtavat keatlaloyhtion huoltosopimukseen
ja mitka ovat sopimuksen ulkopuolisia erikseen ldsttavia toimeksiantoja. Monis-

sa taloyhtidissa on paadytty molempien osapuoltemélta helpompaan ratkaisuun,
jossa taloyhtion hallituksen puheenjohtaja on yéleykilo seka isannoitsijaan, etta

huoltoyhtioon.

3.3 Tiedonkulun jarjestely

Paivittaiset tyotehtavat ovat sahkoisessa tieegigjmassa nimeltd Avux, joka sisal-
taa tyotehtavien lisaksi tydajanhallinnan. Lis&kisine on kirjattu kiinteistdjen huol-
tokirjat, joiden kayttd séahkoisessd muodossa h&pdiiinteistonhoitajien toimintaa,
silla sinne on mahdollista kirjata sahko- ja vedianilukemat, jotka raportoidaan
eteenpain isdnnoitsijoille. Seurantaoikeudet talidikohtaisesti on mahdollista myy-
da taloyhtion edustajalle, eli hallituksen puhebtagalle, joka voi Internetissa ole-
van tietojarjestelman avulla seurata kohteessgjehtdiden saannollisyytta ja to-
teutumista. Lisdksi jarjestelman avulla on mahdtliseurata sahkon ja veden kulu-

tusdiagrammeja.

Kiinteistonpidon toimivuuden keskeinen edellytyst@don joustava ja nopea kulku
eri osapuolten valilla. Kiinteistopidon haasteekskin koettu verkottuminen niin

organisaatioiden kuin tietoverkkojenkin tasollaimN@&oidaan varmistaa yhteisen tie-
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don saatavuus, tiedon siirtamisen helppous, tiedonkreaaliaikaisuus seka tiedon
rekisterointi ja analysointi halutulla tavalla. ig&la 2000, s. 325)

4 KIINTEISTOHUOLTO JA PORRASSIIVOUS: KASITTEET JA
TOIMENKUVAT

Kiinteiston elinkaari kasittaa kiinteiston rakeniawaiheen, hoidon, kunnossapidon,
kennuksen kullakin rakennusosalla on siis oma alnénsa. Elinkaaren pituus riip-
puu rakennusosan perusmateriaalista, olosuhté&&y#inaikaisen hoidon ja huollon
tasosta, kayton aikaisesta kulumisesta, kayttoststgee. Yleensa kiinteistonomista-
jat pyrkivat kiinteiston elinkaaren aikaisten kustasten optimointiin ja mitoittavat

hoidon, huollon ja yllapidon tarpeet tavoitteidemsakaisesti. Sen vuoksi kiinteis-
tonhoitaja voi oman tyduransa aikana tormata hymimkonenlaisiin ajattelutapoihin

ja omistajapoliitikkoihin. (Kangasluoma 2008, s) 16

Kiinteistonhoitajan tyohén kuuluu huomattava maéiéaa vievia yleisia tehtavia,

jotka ovat olennainen osa palvelutasoa ja nékyea&tavsilloin, kun ne jaavéat teke-
matta. Asumisvaljyyden lisdantyessa ja asumiseanpaessa tullaan palvelun tasoon
tulevaisuudessa kiinnittdamaan yha enemman huorjaatayds panostamaan siihen.
Kiinteistbnhoitajan tydon onnistunut hoitaminen égé&ha tekijaltdan laaja-alaisuutta
ja monitaitoisuutta teknisissa tehtavissa. Pell@stama ei riita, vaan palvelusuorite
on osattava tehda siten, ettd asiakkaalle jaa kasda miellyttava kokemus saamas-

taan palvelusta. (Kangasluoma 2008, s. 18)

Hoito-organisaatiosta, hoitojarjestelmasta ja kistibtyypista riippuen voivat kiin-
teistbnhoitajan tehtavat, toimivalta ja vastuu dailta hyvinkin paljon. Tehtavat on
maaritelty kussakin tapauksessa tehtavankuvaukseggmikkakohtaisissa tai ylei-

semmissa ohjeissa tai sopimuksissa. Luonnolligasgtkea ei voi, ei saa, eika tarvit-
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sekaan tehda itse, mutta tulee huolehtia, ett&katkat tulevat hoidettua. Tapauk-
sesta riippuen tulee siis ilmoittaa tarpeesta edalltilata tyon tekija tai tehda se itse.
Erityisen tarkead on sellainen kokonaisndkemys &Gsita osaa oikea-aikaisesti tart-
tua olennaisiin ja kiireellisiin tehtaviin kuiterdga unohtamatta niita vahapataisilta-

k&an tuntuvia asioita. (Kangasluoma 2008, s. 18-19)

Puhtauspalvelujen nakékulmasta katsottuna turuaiteen kuuluu monta osa-
aluetta. Asukkaiden turvallisuus paranee, kundilipoistetaan turvallisuutta vaa-
rantava, esimerkiksi liukastumisvaaraa aiheuttaka. ITunnetasolla moni asukas
kokee myos puhtauspalvelujen tuottajan likkumikemteistossa turvallisuuden tun-
netta lisdavaksi tekijaksi. Paloturvallisuutta pdaa mm. polyjen saanndllinen pois-
taminen putkistojen ja johtojen paalta, seka ilmiasikanavien puhtauden seuraami-
nen. (Valtiala, 2008, s. 396)

4.1 Kiinteistonhoitajan ty6tehtavat

Kiinteistonhoitajan tydtehtaviin kuuluvat; jarjekgen ja jarjestyssdantdjen noudat-
tamisen valvonta, asukasluettelon hoito(talonkmjeo isannditsijalla tai huoltoyhti-
6lla), sopimusten toimivuuden valvonta (esim. jatto), asiapapereiden sailytys,
kiinteiston ja asukkaiden palveluista huolehtimingoun hoito ja liputus, vikailmoi-
tusten vastaanotto ja paivystys, varaosa- ja tatléusten hoito, tavaroiden vastaan-
otto ja sailytys, ulkopuolisten opastaminen ja &ammsnen ndiden suorittamissa kor-
jaus- ym. muissa toissa. Lisaksi kiinteistonhottaydeisiin tehtaviin kuuluvat myos
tilojen ja rakenteiden hoito ja valvonta. Kiinté&ishoitaja on myés monessa mielessa
asiakaspalvelutehtavissa, hanen on huolehdittagisegta viihtyvyydesta, otettava
vastaan palautetta kentalla ja myos opastettavkasa kiinteiston koneiden ja lait-
teiden kaytossa.

Kiinteistonhoitajat myds ovat avainasemassa memrekkeurannassa, eli sahkon ja

veden kulutuksen seurannassa. Talon lammitysjéhedh on oltava kustannuste-
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hokkaalla, mutta samalla asumisviihtyisalla tasdllmastonmuutokset ja sdhkdkat-
kokset vaikuttavat lammitysjarjestelmiin monissalvaissa kiinteistdissa radikaalis-
ti, ja siksi kiinteistonhoitajan on omatoimisestlvottava jarjestelman toimivuutta.
Liséksi kulutuksen raportointi on kiinteisténhoéaj ty6ta, tiedot toimitetaan isan-
naoitsijélle ja/tai palveluntarjoajalle, joka saamaman liiketoimintansa kannalta tar-
keda tietoa. Nailla tiedoilla on my6s suora vaikuasumiskustannuksiin ja nain ol-

len jokaiselta asukkaalta veloitettaviin maksuihin.

4.2 Porrassiivoojan tyttehtavat

Paivittdisen tyosuorituksen pohjana ovat tydohjaetaskettu tydaika. Suunnittele-
malla pohditaan, miten tavoiteltu laatu- ja puhtase voidaan saavuttaa parhaalla
mahdollisella tavalla, kaytettavissa olevan tyogpartteissa. Hyvan suunnittelutydn
perustana on aina sen ymmartaminen, mita tehdaarkg. Pitdd myds tietdd, mitka
ovat siivoustyon tavoitteet ja paamaarat, mitakksian kanssa on sovittu ja mita
asiakas palvelulta odottaa. Jokainen siivooja omromlueensa paras asiantuntija,
siksi omat ideat ovat tarkeita ja niitd kannattagata ylos sita mukaa, kuin niita
tydskennellessé syntyy. (Valtiala 2008, s. 399).

Siivous ty0 jaetaan tavoitteiden mukaan yllapispgrussiivoukseen. Yllapitosiivo-
us on saanndllisesti toistuvaa siivousta, jonkaiteeena on sovitun puhtaustason
yllapitdminen, tilojen pitdminen viihtyising, tuligina ja hygieenisina. Perussiivo-
uksen tarkoitus on kohottaa siivouksen tasoa thuptaa se sille tasolle, jossa sen
toivotaan paaasiassa olevan. Perussiivouksellatsan], puhdistetaan tai hoidetaan
pintoja sellaisilla menetelmilla, joita ei ole matigsta yllapitosiivouksessa toteuttaa

mm. annetun tydajan puitteissa. (Valtiala 20080gl)
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5 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Asiakastyytyvaisyyden tavoittelusta ja saavuttastia on tullut yrityksille elintar-
keda osa liiketoimintaa. Se méarittelee yhtena tseeaa asiakassuhteen lujuuden ja
lopulta myds keston ja liséksi siita on tullut ykeerkittavimmista liiketoiminnan
onnistumisen mittareista. Asiakastyytyvaisyyteerkwigavia tekijéitd on useita, toi-
set liittyvat yrityksen tapaan tydskennelld, toikatustoon, jolla tyé suoritetaan ja
liséksi kohtelu, jonka asiakas saa osakseen. Jokasakkaan tyytyvaisyys perustuu
erilaisiin odotuksiin ja palvelulle annettavallevalle. Tasta syystd samaan yrityk-
seen voi kohdistua taysin erilaisia mielikuvia pijgn asiakkaan omista lahtokohdis-

ta.

Asiakastyytyvaisyyteen panostamisen kustannuksianahdotonta arvioida etuka-
teen, silla jokainen asiakaskontakti muodostuwisiin vaatimuksiin, joten yritykset
eivat aina osaa nahda tata erillisenad toiminnamaakaistannusten kohdistuessa usein
muiden toimipisteen kokonaiskustannuksiin. Taskéden monet yritykset eivat osaa
hinnoitella asiakastyytyvaisyyden hankintakustarsmukeika siihen valttamatta osata
laskea riittavia taloudellisia resursseja. Asialeggpluun kaytettavat taloudelliset
resurssit ovat vain osa taman osa-alueen kuluratenrsilla muut kustannukset on

mahdotonta erotella selkeasti muiden toimintojestdmnuksista.

Asiakastyytyvaisyys on tarkead, koska tyytyvaisgtlkkaat ostavat uudelleen ja ovat
siten yritykselle uskollisia. He my6s kertovat hgté kokemuksistaan muille asiak-
kaille. Tyytyvaiset asiakkaat aiheuttavat myds vahein markkinointikustannuksia,

joten he voivat parantaa yrityksen myyntitulost&ganattavuutta. (Lahtinen & Iso-

viita 2002, 64)

Vanhan asiakkaan sailyttdminen ja tyytyvaisenanpiben on yritykselle taloudelli-
sempaa, kuin uuden asiakkaan hankkiminen tai tygtigman asiakkaan lepyttely.
Asiakkaat tuottavat enemman voittoa joka vuosikgajan asiakassuhde sailyy, silla
markkinointikustannukset voidaan kuolettaa suhteeggaaikaisiin myyntituloksiin.
(Barlow & Moller 1998, 33) Tyytyvainen asiakas Ita@t myds enemman palvelun

tarjoajaan ja on todennékdisemmin suostuvainen Kuanaan lisdpalveluita yrityk-
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seltd, kuin tyytymaton asiakas. Tallbin asiakastydisyyden vaikutukset heijastuvat

suoraan yrityksen kannattavuuteen.

5.1 Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat

Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavia tekijoitd on wigeja niiden merkitys on paino-
arvoltaan erilainen jokaisen asiakkaan kohdallasétaarvioivat tyon suoritusta tek-
nisestd nakokulmasta, toiset koko palvelukokonaiaul’eknisen tydn arviointi pe-
rustuu tyon lopputulokseen, eli siihen, mitad asédtle konkreettisesti jaa, kun yri-
tyksen palveluvaikutus on poistunut. Palvelukokenaden arviointi on yleistynyt,
silla kilpailun lisdantyessa jokaisella alalla,asis on oppinut arvostamaan palvelun
saatavuutta, asiakaspalvelun tasoa ja tyon teklupgutulosta. Palvelun saatavuus
on yksi uudemmista kriteereista, sillda monet asaaktknakevat helposti ja vaivatto-
masti saatavan palvelun, joskus jopa hinnasta mattia, parempana kuin mahdolli-

sesti edullisemman, mutta tyoladmmin saatavillaate

Muita erillisia osa-alueita asiakastyytyvaisyydessgat palveluntarjonnan laajuus, eli
onko pystyyko yritys toimittamaan ne palvelut, goésiakas vaatii seka ydin- etta
litAnn&ispalveluilta, asiakaspalvelun taso palaedui vaiheissa, seké asiakkaalle va-
littyva kuva yrityksen halusta kehittya ja palvedaiakasta molempien edun mukai-
sesti. Asiakas saattaa kokea liitAnnaispalvelurdgynnin joko oman etunsa mukai-
sena asiakkuuden kehittamisend, tai oman etundaise&sa rahastamisyrityksena.
Tama vaikuttaa asiakkaan mielikuvaan yrityksestéilai on oltava erityisen varo-

vainen, miten asiakkaan kanssa kommunikoi varsinkggntitilanteessa.

Asiakastyytyvaisyys on riippuvainen siitd arvogtaka asiakas kokee saavansa. Ar-
vokasitys syntyy, kun asiakas vertaa asiakkuudent&saamaansa laatua suhteessa
siihen resurssipanostukseen, jonka han antaa asidkk kehittdmiseksi. Resurssit
on tassa ymmarrettava laajasti niin, etta ne éigdltrahalliset resurssit, tiedon ja
tunteen. (Storbacka & Lehtinen 2002, 104) Kaytaeadama tarkoittaa sita, etta asi-

akkaalle muodostunut mielikuva hankkimastaan palvéhsosta méaarittaa sen, onko
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han tyytyvainen lopputulokseen. Mikéli asiakas lokmnostaneensa merkittavasti
palveluun, on h&nen odotuksensa palvelun laadustee&dmmat kuin niilla, jotka

ovat valinneet palvelun hintakriteerin vuoksi.

5.2 Asiakastyytyvaisyyden mittaus

Asiakaspalvelun onnistumista mitataan asiakastyyspystutkimuksilla. Tallaisella
tutkimuksella saadaan tietoa koko palvelukokonaissta, silla tutkimuksen kohtei-
na ovat muun muassa asiakkaiden kokema ensivaikaitglalvelun odotusaika, pal-
velun asiantuntemus ja ystavallisyys, joustavuudggen viihtyisyys (palveluympa-
ristd). Asiakkailta voidaan kysya saanndllisestihim he ovat tyytyvaisia ja mita
asioita pitaisi parantaa. Menetetyilta asiakkaditasyyta kysya, miksi he eivat enda
asioi yrityksessa ja mihin he ovat olleet tyytymatta. (Lahtinen & Isoviita 1999,
64-65)

Asiakaspalvelun laatua voi myos arvioida valitugpenusteella. Tama ei vaadi eril-
listd tutkimusta, vaan hallitun valitusten kasyfebsessin. Asiakkaiden valitukset
kertovat organisaatiolle, miten palveluja ja tubdtedon parannettava- siten ne autta-
vat organisaatiota sailyttamaan markkinaosuutgiBsalow & Moller 1998, 29) Jos

asiakas on valmis tekemaan valituksen kokemastadkobdasta, on han nain ollen
halukas jatkamaan asiakassuhdetta, mikali epékokaig@maminen tehdaan asiakasta

tyydyttavalla tavalla.

Mittausmenetelmien kayttokelpoisuus asiakastyyisydia arvioitaessa voidaan
my0s kyseenalaistaa. Perinteisesti mittaukset paatstuneet asiakkaan odotusten ja
kokemusten vertailuun. Tavoitteena on pyrkia tasequan odotusten ja kokemusten
valilla. Odotusten kayttaminen vertailukohtana aikeaa myos siksi, etta asiakkail-
la on erilaiset vertailustandardit, mink& vuoksi\aikeaa asettaa kysymykset niin,
ettd saadaan oikeita tuloksia. Tutkimukset ovatsrogbittaneet, ettei tarvitse verrata
odotuksia ja kokemuksia, kun tyytyvaisyytta mitata&oska kokemukset sinansa

nayttavat selittdvan asiakkaan kokonaiskasityk§emen mielenkiintoinen kysymys



17

liittyy asiakkaan toleranssiin eli siihen, kestadién tietyn maaran huonoa palvelua,
ennen kuin se vaikuttaa h&nen ostokayttaytymiseéB8sarbacka & Lehtinen 2002,
100-101)

Viimeisin kritiikki asiakastyytyvaisyysmittauksiaoktaan liittyy perusolettamuk-

seen, etta asiakkaat arvioivat laatua ja omaa wgyyttaan ns. kognitiivisena pro-
sessina, jossa tunteilla ei ole suurtakaan metkity@n ilmeista, ettei tama vastaa
todellisuutta. Asiakkaiden tunteet vaikuttavat vakkaasti heidan kokemuksiinsa
erilaisissa kohtaamisissa. Taméan vuoksi tulisi tt&&i mittareita, jotka paremmin

mittaavat ns. affektiivista asiakastyytyvaisyytia asiakkaiden tunteita. (Storbacka
& Lehtinen 2002, 101)

5.3 Asiakastyytyvaisyys kilpailukeinona

Asiakastyytyvaisyys on yritykselle kilpailukeinoprijka antamaa Kkilpailullista etu-
matkaa muiden yritysten on vaikea saavuttaa eesyissilloin, kun yritys nakee

enemman vaivaa asiakkaidensa palvelemiseksi kipaikjat. Ylivoimainen henki-

I6kemia, avuliaisuus, empatia ja pienet vivahtestdlkaan kohtelussa ovat sellaisia,
ettd niita kilpailjoiden on vaikea matkia. (Lahgim & Isoviita 2002, 64) Mikali asia-

kas on tyytyvainen, ei ole valttamatta edes sitita@, ettd han tutkisi omatoimisesti
kilpailijoiden palvelutarjontaa tai vaihtoehtoisestagoisi heidan lahestymisyrityk-
siinsé. Tastad syystd asiakastyytyvaisyys toimiijaoé asiakassuhteen lujuudelle.
Palveluun tyytyvainen on harvemmin aktiivinen etén muita vaihtoehtoja. Lisaksi
vanhojen asiakkaiden sdailyttaminen séastaa yrityksgoja ja nain ollen parantaa

yrityksen tuottavuutta kilpailijoihin nahden.

Mielenkiintoinen vaihtoehto asiakkuuksia synnytgie®n viiteryhmamarkkinointi.
Viiteryhmamarkkinoinnilla tarkoitetaan toiminta@sga esimerkiksi yritys markkinoi
tuotettaan organisaation kautta organisaatioonuilé jasenille. Viiteryhmamark-
kinoinnin lahtdkohtana on syventéa yhteistyotéeviihman kanssa niin pitkalle, etta

voidaan raataldida juuri ryhman jasenille sopivimtteita. Asiakkaan toteuttama
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myynti on tehokkain tapa viestid luotettavalla tevaiudelle asiakkaalle. Nimen-
omaan asiakkaan nakokulmasta tdma koetaan luciatiatapana. Asiakkaita voi
kayttdéa monella tavalla. Referenssien kaytté onnteenomaista business-to-
business-toimialoilla. (Storbacka & Lehtinen 2002) Palvelua kayttdneiden asiak-
kaiden antamat referenssit, suositukset, ovatkgéle edullista ja tehokasta mark-
kinointia, joka toimii erityisesti pienisséa kaupugsa, joissa kilpailijoiden maara on

rajallinen.

5.4 Asiakastyytyvaisyys kiinteistdhuoltoalalla

Kiinteistbnhoitaja toimii palveluammatissa, josgédhoén kuuluu seka suoria kaytta-
japalveluita, etta kiinteistéihin kohdistuvia tekhionteisia toita. Nama kaikki on hy-
va mieltaa palveluiksi, joita kiinteiston, sen akaiklen ja jarjestelmien kautta asiak-
kaille toimitetaan. Asiakassuuntainen toiminta palhenkisesti on "se jokin”, mik&
tekee toiminnasta aidosti palvelua ja erottaa hypélvelun huonosta palvelusta.
Tekninen laatu ei riita, ellei palvelu ole asiakkamielesta oikein suunnattua, paino-
tettua, ajoitettua ja toimitettua. Palveluhenkirdemkilosto erottuu kylla "vain toi-
taan tekevastd”. Kiinteistbnhoito tulee toteuttdaans ettd se tayttaa kiinteistostrate-
giassa, kiinteistonhoitosuunnitelmassa ja huoljag#a asetetut vaatimukset ja ta-
voitteet. Asiakaslahtoisyytta voidaan tukea emaldgbjen liséksi toimivilla sopi-
musneuvotteluilla, hyvalla aloituspalaverilla, sgatkuvalla yhteydenpidolla, rapor-

teilla ja rakentavalla yhteistyolla. (Saddeaho 260&8-59)

Kiinteiston huoltosopimuksen noudattamista valvolabltoyhtié ja sen edustajat,
isannditsija ja taloyhtion asukkaat. Jokaisellaconat intressinsé valvottavana, ja
jokainen valvoo laatua omasta nakokulmastaan. Hyialid haluaa tayttda sopi-
musehdot samalla seka asiakaspalveluhenkisestik@ttannustehokkaasti, isannait-
sija haluaa huolehtia laadun tasosta sailyttadkeasan palvelusopimuksensa ja ta-
loyhtion asukkaat haluavat parhaan mahdollisenneest maksamalleen huoltovas-
tikkeelle. Mikali asukkaan odotukset ovat eritastikuin sopimuksessa maéaaritelty

huollon taso, ollaan tilanteessa, jossa asiakastiigyys ei ole halutun kaltainen,
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mutta toisaalta tyytyvaisyyttd ei voida sopimuks@mnattavuuden kustannuksella
nostaa yli sovitun tason. Yleinen kaytanto on tgethadun tasoa nostavia toita erilli-
sind laskutettavina t6ina, jolloin kustannusvaikutun lyhytaikainen ja tyo teetetddn

tarpeen mukaan.

Siivouksen lopputuote on puhtaus, jonka valityksglhastaan sille asetettuihin ta-
voitteisiin: viihtyisyyteen, hygieenisyyteen javaitlisuuteen. Konkreettinen puhtaus,
esimerkiksi lian ja roskien maara kiinteistdjenasiisissa seka lattiapintojen kunto,
ovat niitd laadun mittareita, joita voidaan nahaaivioida. Sovittua laatua tuotetaan
siivoussopimuksessa maaritetylla tavalla, joka @atelty tybohjeissa. Sopimusta-
solla puhtauspalvelun asiakas on taloyhti6 ja skrst@jana isannditsija, toiminnalli-
sella tasolla jokainen talon asukas ja jokainen kinieistossa vieraileva. Ta&méa on
kiinteistohuollon osa-alue, jonka tarkkailu on & aktiivista, silla se kohdistuu
kaikkien kayttamiin yleisiin tiloihin, kuten rappéigaviin. N&ain ollen jokaisella
asukkaalla on muodostunut mielikuva ja tietyt oéteai tyon tasosta. Palvelulle tyy-
pillinen piirre on, ettd puhtaustuotteen tulos gyrkonkreettisesti tekemalla ruumiil-
lista tyota ja tuloksetkin ovat silmin nahtavis$alosten arviointi perustuu kuitenkin
pitkalle tunteeseen. Asiakas peilaa saamaansalpaleeniin kokemuksiinsa, kult-

tuuriseen taustaansa ja elamantilanteeseensaia(@008, s. 424-425)

6 PALVELU

"Palvelu on vuorovaikutus, teko, tapahtuma, toimjrguoritus tai valmius, jossa asi-
akkaalle tuotetaan tai annetaan mahdollisuus is@iasaamiseen ongelman ratkai-
suna, helppoutena, vaivattomuutena, elamyksendint@e, kokemuksena, mieli-

hyvana, ajan tai materian saastona jne.” (Riss2068, 18) Palvelun keskeinen osa
on usein aineeton. Se tuotetaan ja kulutetaanlpagmanaikaisesti. Tama merkit-

see silloin my6s sitd, ettd sita ei voi tehda va@s, mutta sen vaikutukset saattavat
olla erittain pitkavaikutteisia. Monen palvelun naliden luominen ja laadukas tuot-

taminen saattaa edellyttaa erittain mittavat eikpainostukset. (Rissanen 2005, 19)
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Yksi palvelun tunnusmerkeistd on myos se, ettd sedwostuu ydintuotteen muok-
kaantumisesta asiakkaan tarpeita vastaavaksi.

Kiinteistbhuoltoalalla on kyse nimenomaan palvelagymisesta asiakkaille, joita
ovat asunto-osakeyhtiot, kiinteistoosakeyhtiotkefiilat ja yksityiset kotitaloudet.
Palvelussa on kyse vaivattoman ja helpon asumissrdatlistamisesta palvelun os-
tajalle, seka lisaarvon tuottamisesta vaikuttaméliateiston yleiskuntoon ja pit-
kaikaisyyteen ja tatd kautta myyntiarvoon. Palvelarjoaminen vaatii yritykselta
etukateispanostuksia, silla palvelu toteutetaarkilieston kayttamalla kalustolla, jo-
ka maarittelee pitkalti, mitd palveluita yritys pyg tarjoamaan. Ydintuote on kiin-
teistbhuolto, mutta asiakkaan toiveiden mukaanegalmuokataan vastaamaan asi-
akkaan vaatimuksia, eli kaytannossa kiinteistolmsolpimukset neuvotellaan jokai-

vitaan tyota vastaanotettaessa.

6.1 Palvelun laatu osana asiakastyytyvaisyytta

Asiakkaan suhtautuminen palvelun laatuun on moos-alueiden summa, johon
vaikuttaa pitkalti asiakkaan omat kokemukset, okiedti ja arvomaailma. Palvelun
laatua voidaan mitata esimerkiksi asiakastyytywisy mittauksilla tai asiakas voi
arvioida laatua tilannekohtaisesti. Monilla aloiti@skennelldadn myds tiettyjen saa-
dosten mukaisesti ja naista yritykset saavat tedisti sertifikaatteja. Tama viestii
asiakkaalle palvelun laadusta ja on vélillisest asiakastyytyvaisyytta, silla niiden
luoma luottamus palvelun tasoon siirtyy yleensaraaim asiakkaan tyytyvaisyys-

tasoon.

Sertifikaatit, kuten esimerkiksi kiinteistohuoltadh kaytettavat ymparistosertifikaa-
tit, ovat asiakkaalle merkki yrityksen vastuullisi@sta toiminnan ekologisuudessa.
Liséksi kiinteistohuoltoalalla on astunut voimaarogen 2013 alussa suositus, jonka

mukaan yrityksen tyontekijoilla tulisi olla kiinivkohteissa tydskennellessaan hen-
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saa veronsa Suomeen ja tyollistava yritys maksaadté@ lainmukaiset sosiaalitur-
vamaksut. Taman kaytannon tarkoitus on luoda aaslkk luottamus siihen, kenet

kiinteistohuoltoyhtio paastaa kohteisiinsa, ja gtityksen toiminta on lainmukaista.

Asiakkaan palveluun kohdistamat laatuodotuksettetghat paljon. Palvelun ydin-
osalta han odottaa oikeutetusti vahintdan hyvakes#t laadun tasoa. Lievealueiden
pienistd laatuongelmista asiakas ei aina murehdinkaan herkasti, jos asiakkuus
kokonaisuudessaan toimii hyvin. (Rissanen 2005, Zfakkaalla on siis oikeus
odottaa, ettéa palvelu toimitetaan asianmukaiségtivallisesti ja oikea-aikaisesti.
Tama varmistetaan silla, ettd tyon suorittavaltntgkijalla on tyétehtavaan soveltu-
va koulutus ja kaytdnnoén valmiudet, yrityksen toimanvastuuvakuutus kattaa ky-
seisen tyotehtavan ja kaytdssa olevat vélineet aganmukaiset ja riittavat tyon

suorittamiseen.

Asiakas arvioi palvelun laatua palveluntuotantopssin jokaisessa vaiheessa. Arvi-
oinnin kohteena ovat ydintuote ja kaikki litAnrngadselut. Asiakkaille muodostuu
nopeasti luotettavalta vaikuttava kuva siitd, mokéhyvaa ja mika huonoa tavaraa.
Sen sijaan asiakkaan ei ole yhtd helppo arvioideepm laatua, joten hdn muodos-
taa itselleen laatumielikuvan. TAma perustuu enemi@neseikkoihin, kuin todelli-
siin tietoihin tai omiin kokemuksiin. Palvelun tatéaso on seurausta palvelukulttuu-
rista, palvelupaketeista ja palvelun tuotantopreisés. TAméa merkitsee, etta palvelun
laadun parantamiseksi joudutaan selvittim&an koimaita palvelujarjestelman
osaa. Usein palveluyhteisot etsivat vikaa palvdaadusta, kun vikaa pitaisi etsia
esimerkiksi vanhentuneesta palvelupaketista tdidséi tuotetuista liitannaispalve-
luista. (Lahtinen & Isoviita 1999, 61)

Laatumielikuva muodostuu asiakkaan mielikuvistakies yrityksen imagoa, edelli-
sid palvelukokemuksia ja etukateisodotuksia. Naigehjalle asiakas perustaa odo-
tuksensa palvelun laadusta ja toteutuneen mukaavasmistuksen joko myonteisel-
le tai kielteiselle mielikuvalleen. Yleensé asia&kaivat valitse yritysta, josta heilla
on kielteinen mielikuva, mutta joskus hinnoittekilpailun vahyys, tai voimassa ole-
va sopimus vaikuttaa paatokseen ratkaisevasti.ditietu on yksi merkittavimmista
valintakriteereista aloilla, joissa kilpailijoidgralvelutarjonta on yhtendista ja yleinen

palvelun laatuvastuu on itsestdédnselvyys. Laatuullat tarkoitetaan tyontekijan ja
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yrityksen vastuuta siitd, etta suoritettu palveastaa asiakkaan ja muiden tahojen
asettamia normeja. Asiakas luo oman kasityksensékagiden arvosta arvioimalla

kokemaansa laatua ja vertaamalla sita niihin paikesh, joita han kokee tekevansa.
Tama johtaa ajatukseen, ettéd asiakas voi olla wyyen huonompaankin laatuun

edellyttden, ettd han saa taman laadun pienemmpeitiéstuksella, ja kdantaen, etta
korkealaatuista palvelua saava asiakas voi olléymyston siksi, ettd koettu laatu

vaatii hanelta lilan suuria panostuksia suhteesseet resursseihinsa. (Storbacka &
Lehtinen 2002, 99)

6.2 Tekninen ja toiminnallinen laatu

Asiakkaiden kokemalla palvelun laadulla on pohjitagin kaksi ulottuvuutta: tek-
ninen eli lopputulosulottuvuus ja toiminnallinen erosessiulottuvuus. Asiakkaat
pitavat selvasti tarkeana sita, mitd he saavatouaokutuksessaan yrityksen kanssa,
ja sillda on suuri merkitys heidan arvioidessaarvg@ah laatua. Monesti vuorovaiku-
tuksen laatua pidetaan siséaisesti koko toimitetwoitéen laatuna. Se ei kuitenkaan
ole koko totuus. Kyseesséa on vain yksi laadun wNottis, jota kutsutaan palvelun-
tuotantoprosessin tuloksen tekniseksi laaduksia$Sakkaalle ja&, kun tuotantopro-
sessi ja ostajan ja myyjan vuorovaikutus on ohi6(toos 1998, s.63)

Koska palvelun tarjoajan ja asiakkaan valilla onnraovuorovaikutustilanteita seka
menestyksellisesti tai epaonnistuneesti hoidettojauden hetkia, teknisen laadun
ulottuvuus ei pida sisallaan kaikkea asiakkaan kweelaatua. Asiakkaaseen vaikut-
taa selvasti myos tapa, jolla tuo tekninen laatas@ssin lopputulos, hanelle valite-
taan. Asiakkaaseen vaikuttaa siis myods se, mitarsha palvelun ja miten han kokee
samanaikaisen tuotanto- ja kulutusprosessin. Tamaaalun toinen ulottuvuus, joka
liittyy l&heisesti totuuden hetkien hoitoon ja gl tarjoajan toimintaan. Sen vuok-
si sitéd kutsutaan prosessin toiminnalliseksi laaduisronroos 1998, 64) Toiminnal-
lista laatua on vaikea mitata objektiivisesti, &illiihen vaikuttaa asiakkaan omat
mielikuvat ja kokemukset niin palvelua tarjoavagtiyksesta, kuin yleisesta koke-

muspohjasta palveluiden hankinnassa..
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Laadun kaksi ulottuvuutta mitd ja miten eivat pgedkastaan palveluihin. Esimer-
kiksi koneen tai jonkin muun tavaran tarjoama takni ratkaisu on osa asiakkaan
mieltamaa teknistd kokonaislaatua. Yritykset muakatnetta asiakkaan erityistar-
peiden mukaan lisdavat toiminnallista arvoa ja Wuat siksi asiakkaan mieltamaan
toiminnalliseen kokonaislaatuun. (Gronroos 199§, Kithteistohuollossa toiminnal-

liseen laatuun voidaan asiakaspalvelun tasolla sianopalveluntarjoamisen jokai-
sessa vaiheessa, tyon vastaanottamisessa, sumgsam ja mahdollisessa loppura-

portointivaiheessa.

Liian usein teknisia laatunakokohtia pidetddn supma laatutekijoind. Teknisen
laadun strategia onnistuu vain, jos yritys onnistaavuttamaan teknisen ratkaisun,
johon Kkilpailijat eivat ylla. Nykyaan nain on yh&tremmin, ja moni yritys pystyy
suurin piirtein samaan tekniseen laatuun. Tekneskm saavuttaminen on sita paitsi
vaikeaa, koska monilla aloilla kilpailijat pystyviitomaan markkinoille samanlaisia
ratkaisuja varsin nopeasti. Silloinkin kun loistarakaisu 10ytyy, yritys saattaa epa-
onnistua, jos erinomaisen ratkaisun vastapainoma lowonosti johdetut ja hoidetut
vuorovaikutustilanteet eli jos prosessin toiminimgh laatu on epatyydyttava.
Useimmilla yrityksilla on kuitenkin mahdollisuusténttaa palvelustrategiaa. Toi-
minnallisen laadun kehittdminen saattaa antaa jpabateelle huomattavasti lisdar-

voa ja luoda siten tarvittavan kilpailuedun. (Grdos 1998, 66)

Yrityksen tulisi huomioida palvelustrategiassaan @&o silla mahdollisuutta saa-
vuttaa teknisté etua kilpailijoihinsa néhden. Lukédoltaan pienet ja keskisuuret
yritykset, kuten kiinteistohuoltoalan yrityksetyat valttamatta pysty taloudellisista
resursseista johtuen panostamaan kalustoonsa téedsiti kilpailijoihinsa nahden.

Tasté johtuen toiminnallinen laatu, johon panostemnivaatii pienempiad resursseja
ja nakyy asiakkaalle valittbmasti, on usein parenapkaisu, jos haetaan asiakkaan

tyytyvaisyytta palvelun kokonaislaatuun.
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6.3 Laajennettu palvelutuote

Ydintuotteen liséksi asiakkaan kokemaa palveluduaskokemista voidaan parantaa
laajennetulla palvelutuotteella, eli lisdarvoa tillaviitannaispalveluilla. Ydinpalve-
lu sisaltédd vain sen peruspalvelun, jonka toimiiteam on yrityksen liiketoiminnan
perusta. Se, mink& palveluntarjoajan asiakas ealit8ppuu yleensa kahdesta asias-
ta, hinnoittelusta ja palvelutuotteesta. Jokaisatliakkaalla on erilaisia motiiveja os-
topaatokselleen ja niihin vaikuttaa aina myods astdploudelliset resurssit. Liitan-
naispalvelut saattavat vaikuttaa asiakkaan harpd@it#kseen, jos tama pitad palve-
lun laatua hinnoittelua tarkeampéana kriteerin&ahninéispalveluita ovat ydinpalvelua
taydentavia, eli sen arvoa nostavia palveluitant€istohuoltoalalla tallaisia liitan-
naispalveluita ovat esimerkiksi sahkoinen rapottdinoltokirjojen kautta, tyotehta-
vien vastaanotto Internet-sivulla olevan jarjestisinkautta, seka yhteistydkumppa-

neiden, kuten Ivi- ja sdhkdalan yritysten yhteissiosto.

7 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

Opinnaytetydssa teoriaosuus eli ns. viitekehys aamdymmartaa siksi aineistoksi,
joka ilmidsta on aikaisemmin kirjoitettu. SiihenWtuvat tutkijoiden kehittdmat eri-

laiset mallit ja teoriat seka aikaisemmat aihettaavat tutkimukset. (Kananen 2011,
29) Kiinteistdhuoltoalan asiakastyytyvaisyytta itdkn yleensa jonkun tietyn yrityk-

sen asiakaskuntaan kohdistuen, silla sen tutkimyteasella tasolla ei toistaiseksi ole
ollut kenenk&aan intressien mukaista. Kiinteistohman kasitelty opinnéytetydssa
erillisena kappaleena, silla se on liiketoiminné&ana monelle hankala hahmottaa, eli

mitka tyot todellisuudessa kuuluvat kiinteistéhoott.
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7.1 Tutkimusongelma ja viitekehys

Tutkimuksen lahtékohtana on tutkimusongelma, johaataan ratkaisua tai vastaus-
ta. Tutkimusongelma ratkaistaan tiedolla. Kun orantélty tarvittava tieto, tulee
ratkaista, misté tieto hankitaan ja miten se ké@ratdokainen vaihe vaikuttaa seuraa-
vaan vaiheeseen. (Kananen 2011, 21) Kuten kaikigkanuksissa, pitaa kvantitatii-
visessa tutkimuksessakin olla tutkimusongelmaufkimusongelmasta johdetut tut-
kimuskysymykset, joihin saadaan vastaukset aineiatallla. (Kananen 2011, 28).
Tassa opinnaytetyossa tutkimusongelma on Kiinteisitio Rabergin asiakkaiden
tyytyvaisyyden taso, jonka selvittdminen tapahtaiakastyytyvaisyyskyselyn avul-
la. Tutkimuskysymyksia ovat: Miten vastaajat kokepalvelun laadun tason osa-
alueittain ja miten he toivovat yrityksen kehittav@imintaansa niin palvelussa, kuin
palvelutarjonnassakin. Tutkimuskysymysten avullatarkoitus saada tietoa asiak-
kaiden tyytyvaisyydesta yrityksen eri toimialoihkijnteistbhuoltoon ja porrassiivo-
ukseen ja mita palveluita he toivoisivat yrityksmmjoavan nykyisen palvelutarjon-

nan lisaksi.

Kiinteistohuolto Raberg
Oy:n
asiakastyytyvaisyyskysely

Palvelun laatu osa-
alueittain?

Tutkimuskysymykset: =

— Kehittamiskohteet/toiveet?

Kuvio 1 Tutkimuksen viitekehys
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7.2 Tutkimusmenetelméanéa kvantitatiivinen tutkimus

Tassa opinnaytetydssa kaytetdan tiedonkeruumeriélasiakastyytyvaisyytta mit-
taavaa kyselylomaketta, jonka tuloksia kasitellkgantitatiivisesti. Tama tapa tun-
netaan survey-tutkimuksen keskeisend menetelmarggaminkielinen termsurvey
tarkoittaa sellaisia kyselyn, haastattelun ja havainnin muotoja, joissa aineistoa
keratdan standardisoidusti ja joissa kohdehenhkilbdostavat otoksen tai néaytteen
tietysta perusjoukosta. Standardoituus tarkoitit#g stté jos haluaa esimerkiksi saa-
da selville, mik& koulutus vastaajalla on, tatéaasin kysyttava kaikilta vastaajilta

tasmalleen samalla tavalla. (Hirsimaki ym. 200888)

Kvantitatiivinen tutkimus pyrkii yleistdmaan. Yk&ertaisimmillaan tama voi tar-
koittaa sita, pieneltd joukolta ilmiéon kuuluviavaantoyksikoitd keratdén tutkimus-
tietoa kyselylomakkeella. Pienen joukon eli otoksastaajien edellytetaan edusta-
van koko joukkoa eli perusjoukkoa. Kvantitatiivisagutkimuksessa lasketaan maa-
ria, mikd edellyttad maarallisia lukuja. Maaraliisa tutkimuksessa kaytetaan tie-
donkeruumenetelména myods haastattelua, mutta meirti koostuu valmiista
strukturoidusta tai avoimista kysymyksista, joltlalutaan selvittaa ilmioon liittyvien
ominaisuuksien tai yhteyksien esiintymistiheykdidrekvensseja. Kvantitatiivisessa
tutkimuksessa kasitelladan mittauksen tuloksenauaaaineistoa tilastollisin mene-
telmin. Kvantitatiivinen tutkimus perustuu posiswiiin, jossa korostetaan tiedon
perusteluja, luotettavuutta, objektiivisuutta jasigelitteisyyttd. Se perustuu mittaa-
miseen, jonka tavoitteena on tuottaa perusteltotettavaa ja yleistettavaa tietoa.

Positivismi pyrkii absoluuttiseen ja objektiivisemtuuteen. (Kananen 2011, 17-19)

7.3 Tiedonkeruumenetelmana kyselylomake

Kyselytutkimuksen etuna pidetaén yleensa sita,reiti@n avulla voidaan kerata laa-
ja tutkimusaineisto: tutkimukseen voidaan saadgpaienkil6itd ja voidaan myds

kysya monia asioita. Kyselymenetelma on tehokask&®e saastaa tutkijan aikaa ja
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vaivannako6a. Jos lomake on suunniteltu huolellisasteisto voidaan nopeasti kasi-
tella tilastoitavaan muotoon ja analysoida se kieteen avulla. My6s aikataulu ja

kustannukset voidaan arvioida melko tarkasti.

Kyselytutkimukseen liittyy myds heikkouksia. Tawsilnmin aineistoa pidetdaan pin-
nallisena ja tutkimuksia teoreettisesti vaatimaitam Haittoina pidetd&dn myos seu-
raavia: ei ole mahdollista varmistua siita, mitetkavasti vastaajat ovat suhtautuneet
tutkimukseen: ovatko he pyrkineet vastaamaan Hisdsti ja rehellisesti. Ei ole
myoOskaan selvaa, miten onnistuneita vastausvaittiedvat olleet vastaajan nako-
kulmasta. Vaarinymmarryksia on vaikea kontrolloifatiedeta, miten vastaajat yli-
paansa ovat selvilla siita alueesta tai ovat pgneldt siihen asiaan, josta esitettiin
kysymyksia. Hyvan lomakkeen laatiminen vie aika&gatii myos tutkijalta monen-
laista tietoa ja taitoa. Kato(vastaamattomuus) eeysissakin tapauksissa suureksi.
(Hirsijarvi ym. 2008, s. 190)

7.3.1 Kyselylomakkeen laatiminen

Tasséa opinnaytetydssa kyselylomakkeen laatiminepakkeuksellisen haastavaa,
silla oli huomioitava kustannusten minimointi, \asgten korkeaksi tiedetty k&, ja
nain ollen mahdollinen tottumattomuus asiakastygigyyskyselyihin seka toteutuk-
sen haastavuus. Kyselya ei voitu suorittaa sah&thisdomakkeella, tai ylipaataan
sahkopostitse, silla monilla vastaajista ei ollhlsdpostiosoitetta, eikd kaikilla ollut
ylipaataan tietokonetta. Tasta syysta kyselylontakaitettiin heille paperisena ver-

siona, jotta saataisiin tavoitettua mahdollisimraaari osa valitusta joukosta.

Toinen haaste oli lomakkeen laatiminen mahdollisannyksinkertaiseksi ja selke-
aksi, ettei sen monimutkaisuus karsisi pois vastafgtka ovat tottumattomia vas-
taamaan tallaisiin kyselyihin. Yrityksen aiemminykamaa asiakastyytyvaisyys-
kyselya kaytettiin pohjana, jolloin yritys voi hahssaan verrata muutoksia tuloksis-
sa. Kyselyiden ollessa samankaltaiset, on mahtoNisrtailla samoja asioita ja as-

teikoiden ollessa sama, ovat tulokset verrattavieskenaan. Asteikon valinta on
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tehty tietoisesti rajaten vastausvaihtoehdot mdisttmiman véhiin, silla otanta on

melko pieni ja lilan suuri maara vastausvaihtoehggattaa aiheuttaa niin paljon ha-
jontaa, ettei tuloksista voida muodostaa yleistykeika siten todeta niiden vastaa-
van yleista mielipidetta. Asteikko on muodostettmanttisen differentiaalimenetel-

man mukaisesti, mutta vaihtoehtoja on karsittu ma@nkoon vuoksi.

Semanttisessa differentiaalimenetelmassa kaytetééatakkaisia adjektiivipareja,

kuten: hyva-huono, lyhyt-pitka, tumma-vaalea, katmima jne. Samat kysymykset
voidaan esittdd vastattaviksi useamman tuotteeyritgksen osalta, jolloin kuvioita

voidaan verrata keskenaan. Kuviot ovat hyvin hawaliisia ja kertovat erot selvasti.
Asteikkona voidaan kayttaa 7-tai 5-portaista agtmk (Kananen 2011, 32)

Tasséa tutkimuksessa 5 vaihtoehto oli "en ota kéntaut asteikon vaihtoehdot oli-
vat 1=erittain huono, 2=huono, 3=hyva ja 4=eritthyva. Asteikosta on tarkoituk-
sella jatetty pois vaihtoehto “ei tyytyvainen, eilgitymaton”, silla se ei anna kaytet-
tavaa tietoa asiakastyytyvaisyyden tasosta, @, siiten siihen voitaisiin vaikuttaa.
Mikali voitaisiin olla varmoja, etta vastaaja tankaisi, miten heidan tyytyvaisyyden
tasoaan voitaisiin nostaa, antaisi tama vaihtoghton suuntaa, miten yrityksen pi-
taisi muuttaa toimintojaan. Toisaalta, mikéli vagtaantaa kehittdvaa palautetta,
voidaan hanen olettaa olevan tyytymatén palvelsonda, jolloin vastausvaihtoehto
2=huono, kertoo yritykselle jo sen, ettd toimintaakyseisen palvelun osalta paran-
nettava. Koska vastaajaa ei voida pakottaa antakedatysehdotuksia tai palautetta,

oli yrityksen tiedon tarpeen kannalta jatettavadarautraali vaihtoehto pois.

7.3.2 Harkinnanvarainen otanta

Otokseen valitaan havaintoyksikot harkinnan mukaélinta ei perustu tilastoihin,

tai otantaa ei tehda tilastollisin menetelmin. Yajen havaintoyksikdiden uskotaan
edustavan perusjoukkoa parhaiten. (Kananen 2011 H&&kinnanvaraista otantaa
kaytetaan usein sellaisissa tapauksissa, kun khalutahittavaa tietoa tutkittavasta

iimidsta, mutta kehittdvan tiedon saamiseksi, \ajatka on oltava jonkin verran poh-
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jatietoa aiheesta. Taman vuoksi tassa tutkimukssssaa sisalsi taloyhtididen halli-
tusten puheenjohtajat ja isannditsijat, silla Eedin riittdva pohjatieto huoltosopi-

musten sisallosta.

Harkinnanvaraisen otannan etuja ovat nopeus, jous$aja halpuus. Haittana taas
saattaa olla se, ettei valittu osajoukko ehka edtastn koko perusjoukkoa, silla otok-
sen valintamenettely ei takaa edustavuutta. (Habgpa& Pulkkinen 2008, 36) Ta-

man tutkimuksen otannassa ik&djakauma painottuuerantan vaestoén puolelle, silla
taloyhtididen hallitukset koostuvat usein iakkaamstdija pitkaan taloyhtibssa asu-
neista asukkaista. Otos ei siis edusta kaikenk&sukkaita, mutta toisaalta nuo-
remmilla asukkailla ei valttamatta ole riittdvagkkmuspohjaa ja perustietoja realis-

tisen arvion luomiseen, silla he harvemmin ovaepgmeita huoltosopimuksiin.

Aineiston tavoitekoko voi maaraytya tutkimusasetatinperusteella, mutta lopullisen
koon ratkaisevat usein tiedonkeruun kustannuksetiljataulu, vastausprosentti ja
vastausten laatu. On helppoa neuvoa kerdamaéapaljon havaintoja, kuin mahdol-
lista, mutta laatua ei korvata maaralla. Myods pmepien aineistojen analysointi on
mahdollista. (Vehkalahti 2008, 96) Tassa tutkimgkseaineiston koko oli jo [&ht6-
kohtaisesti tiedetty olevan tavallista pienempliasasiakaskunta kasittaa kokonai-
suudessaan n. 70 asunto-osakeyhtitta ja kiinteiakiyhtiota. Vastaajien kohdalla
oli rajattava otanta koskemaan niita henkil6itéikgovoivat paivittaisten kokemusten
pohjalta arvioida palveluiden laatua. Tama rajasnpan ulkopuolelle esimerkiksi ne
taloyhtididen hallitusten puheenjohtajat, jotkad&tiasu kohteessa tai ylipaataén sa-

massa kaupungissa.

7.4 Tutkimuksen reliabiliteetti ja validiteetti

Tutkimuksen reliaabelius tarkoittaa mittaustulosterstettavuutta. Mittauksen tai
tutkimuksen reliaabelius tarkoittaa siis sen kykydiaaei-sattumanvaraisia tuloksia.
Reliaabelius voidaan todeta usealla eri tavallanBEskiksi jos kaksi arvioijaa paatyy

samanlaiseen tulokseen, voidaan tulosta pitddabaima, tai jos samaa henkil6d
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tutkitaan eri tutkimuskerroilla ja saadaan samasuloidaan jalleen todeta tulokset
reliaabeleiksi. Kvantitatiivisissa tutkimuksissa kehitelty erilaisia tilastollisia me-
nettelytapoja, joiden avulla voidaan arvioida nmétden luotettavuutta. (Hirsijarvi
ym. 2008, 226)

Toinen tutkimuksen arviointiin liittyva kasite orahdius (patevyys). Validius tar-
koittaa mittarin tai tutkimusmenetelman kykya mat@iuri sitd, mita on tarkoituskin
mitata. Mittarit ja menetelmat eivat aina vastda tdellisuutta, jota tutkija kuvitte-
lee tutkivansa. Esimerkiksi kyselylomakkeiden kysisiin saadaan vastaukset,
mutta vastaajat ovat saattaneet kasittad monetkyset aivan toisin, kuin tutkija
on ajatellut. Jos tutkija kasittelee saatuja tulmlielleen alkuperdisen oman ajatte-
lumallinsa mukaisesti, ei tuloksia voida pitda masja patevina. (Hirsijarvi 2008,
226-227)

8 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Kysely toimitettiin 76 henkildlle, jotka asuvat Kiieistohuolto Rabergin hoitamissa
taloyhtidissa, tai ovat tyobnsa puolesta tekemisiggiiksen kanssa. Vastauksia tuli
50 kappaletta, jolloin vastausprosentti oli 66 %.

Asteikkona kaytettiin arviointia 1-4 (1= erittaimdno, 2=huono, 3= hyva, 4= erittain
hyva ja 5= en ota kantaa) En ota kantaa vaihtoghtiokoitiin ilman numeroarvoa,
jotta palveluiden arvioinnille saatiin laskettusskervot.
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8.1 Vastaajien perustiedot
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Kuvio 2 Vastaajien ika

Vastaajien ikdjakauma oli odotetusti painottunutg-vuotiaisiin, silla kysely suun-
nattiin pddasiassa taloyhtididen hallitusten pujodajille. Vastaajista 16 henkiloa,
eli 32%, oli 60-70-vuotiaita, ja 12 henkil6d, el oli 50-60-vuotiaita. Nuorinta
ikaryhmaa, 20-40-vuotiaita oli 22% vastaajista, kaas vanhinta ikAryhmaa edusti 8
vastaajaa, eli 16 %. Vastaajista 2 henkil6a, eliglP40-50-vuotiaita ja yksi vastaaja

ei ilmoittanut ikdansa.
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Kuvio 3 Vastaajien sukupuoli
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Vastaajista suurin osa, 70 % oli miehia ja naisdekappaletta, eli 24 %. Kyselyyn
vastanneista 3 kappaletta, eli 6 %, ei kertonutipukltaan. Tama saattaa johtua sii-
ta, etta joissain taloyhtidissa kysely otettiin ikébyyn taloyhtion hallituksen koko-
uksessa, jolloin vastaajina oli todennékdisestiemgdien sukupuolten edustajia. lan
kohdalla tdma ei vaikuttanut, silla monet taloyhtituodostuvat vanhemmista asuk-
kaista, jolloin heidan voidaan uskoa kuuluvan kagd&maan ikaryhmaan, ikahaitarin

ollessa kussakin ryhmassa 10 vuoden valein.

Miesten suurempi osuus selittyy osittain taloyli@i hallitusten ikarakenteella.
Useissa ndistd on suurin osa miehid, koska kyseksgrolven edustajista miesten
katsotaan tuntevan paremmin kiinteist6huollon, ksamanikaiset naispuoleisten
asukkaiden. Tulokseen vaikutti myos kyselyn suaminen isannditsijoille (14kpl),

joista vain yksi oli nainen.

s a2 Vastaajien asumismuoto
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Kuvio 4 Vastaajien asumismuoto

Vastaajilta kysyttiin myos heidan asumismuotoaatiajsaataisiin selkea kuva siita,
onko kyseinen vastaaja sitoutunut taloyhtion etujatvomiseen yleisella tasolla.
Vuokralaisilla ei ole suoranaisesti omaa taloudtllipanosta kiinni taloyhtioéssa, jo-
ten heidan mielenkiintonsa ei valttamatta riitataistohuollon tason tarkkailuun tai
sen arvioimiseen. Kyselysta jatettiin tarkoitukaghois kysymys koskien vastaajan
asemaa taloyhtiossa, silla kysely toimitettin gn#tin taloyhtididen aktiivisille

asukkaille, jotka eivat kuitenkaan valttdamaéatta kutdloyhtion hallitukseen. Talla
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haluttiin valttaa sen mielikuvan antamista, ettétaajat arvioitaisiin asemansa perus-

teella ja sitoutumista tiedusteltiin asumismuodaantta.

Suurin osa vastaajista, eli 84 % (42 kpl) asuu tmmasunnossa, kun taas vuokra-
asunnossa asuu 8 % eli 4 kpl vastaajista. Muurtaetiigion oli valinnut 3 vastaajaa,
eli 6 % ja yksi vastaaja, 2 % jatti vastaamattatdkysymykseen kokonaan. Nama
jalkimmaiset vaihtoehdot saattavat olla isanndit&ij jotka eivéat itse asu missaan

kohdeyrityksen hoitamassa kiinteistossa

8.2 Kiinteistohuollon asiakastyytyvaisyys
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Kuvio 5 Ulkoalueiden siisteys

Yksi kiinteistohuollon merkittdvimmista osa-alu@isin ulkoalueiden siisteys, jonka
suurin osa vastaajista, 70 % (35 kpl) arvioi hyvasieikolla erittain huonosta erit-
tain hyvaan (1-4). Erittain hyvaksi palvelun arvi@hdeksan vastaajaa, eli 16 %.
Huonoksi palvelun arvioi kuusi vastaajaa, eli 12j@terittain huonona palvelua ei
pitanyt yksikdan vastaajista. Vain yksi vastaaj@dpei ottanut kantaa ulkoalueiden

siisteyteen.
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Ulkoaluiden siisteyteen toivottiin avoimissa pataigsa parantamista muun muassa
roskakatoksia ja tupakantumppeja koskien. Avoimasautteissa oli arvioitu ulko-
alueiden yleista siisteyttd sekéa roskien, ettdidehja nurmikkoalueiden osalta, el
jotkut vastaajista olivat todennakoisesti yhdisgingiha-alueella syksyisin olevat
lehdet tahan yleiseen ulkoalueiden siisteyteerkkaaniista oli erillinen kysymys

lomakkeessa.

Lumityot
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Kuvio 6 Lumityot

Lumitdiden suorittamisen hyvéksi arvioi 70 % vagta (35 kpl), erittdin hyvaksi
sen arvioi kahdeksan vastaajaa, eli 16 %. Huonaheeloa piti vastaajista nelja, eli

8 % ja erittédin huonona sita piti kolme vastaajaka oli 6 %.

Kaikki vastaajat ottivat kantaa tdhan kysymyksgeka johtui osittain varmasti siita,
ettd kysely suoritettiin taman palvelun sesonkiageeli tammikuussa 2013. Lumi-
toista tulee huomattava maara palautetta, seka teigtiy etta kielteista, joten suuri

vastausprosentti oli odotettavissa.

Lumitoistd oli mainintoja my6s avoimen palautteesiossa, joka jaettiin kyselyn

mukana vastaajille. Niissa toivottiin erityista gaaisuutta erityisesti kevyen ensilu-
men aurauksessa, ettei sora paatyisi nurmikko&yailpihaistutuksiin. Lumitdiden

aikataulu toivottiin myo6s sijoittamaan niin aikaesekellonaikaan, ettd piha olisi au-
rattu toihin l[ahdettaessa.
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Kuvio 7 Hiekoitus

Hiekoituksen tason hyvéksi arvioi 27 vastaajaabéli% ja erittéain hyvaksi 13 vas-
taajaa, joka taas oli 26 %. Huonoksi palvelun temwioi kahdeksan vastaajaa, eli 16

% ja erittéain huonoksi kaksi vastaajaa, joka dlb4astaajista.

Yhtaan en ota kantaa-vastausta ei tullut, joka@a@htua samasta syysta kuin kor-
kea vastausprosentti lumitdidenkin kohdalla. Kysghyitettiin sesonkiaikaan ja hie-
koituksen suhteen kiinteistohuolto on aina erityisarkka, silla sen laiminlydminen
voi johtaa useisiin ja pahimmassa tapauksessa wakaenkildvahinkoihin. Asuk-
kaat myoOs valvovat tata osa-aluetta omatoimisestinjoittavat aktiivisesti, mikali

nakevat tyon laadussa parantamisen varaa.

Hiekoitus mainittiin avoimissa palautteissa ja sntoivottiin useimmissa parannusta
ja my0s tarkkuutta erityisesti taloyhtidissa, jaiss vanhempi asukaskanta. Kiinteis-
tonhoitajien toivottiin suorittavan osan hiekoitigesta kasin, silla traktoreiden

kanssa hiekoittaessa osa alueista jaa kokonaaaittéeRkatta.
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Kuvio 8 Nurmikkoalueiden leikkuu

Nurmikkoalueiden leikkuun tasoa vastaajista 26 kpl52 % piti hyvana ja erittain
hyvaksi sen arvioi 10 vastaajaa, eli 20 %. Huonwioa antoi 4 vastaajaa, eli 8 %.
Erittdin huonona palvelun tasoa ei pitanyt yksik#astaajista, mutta 10 vastaajaa ei
ottanut kantaa. Tahan on syyna se, ettei kaikiskglitidissd ole nurmikkoalueita

lainkaan.

Avoimista palautteista yksi sisalsi maininnan niom leikkuusta. Sen mukaan ke-

saisin ruohonleikkuussa on parannettavaa ja ruahgein pitkaa.
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Kuvio 9 Lehtien siivous syksyisin
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Vastaajista 29, eli 58 % arvioi lehtien siivoukssksyisin hyvantasoiseksi, kun taas
yhdeksan vastaajaa, 18 %, arvioi palvelun tasomtksg. Seitseman vastaajaa, eli
14 %, kokee palvelun tason erittain hyvana ja kakstaajaa, eli 4 %, piti palvelun

tasoa erittdin huonona.

Vastaajista kolme, eli 6 %, ei ottanut kantaa kygyseen, joka johtuu mahdollisesti
siita, etta kaikissa taloyhtidissa ei ole piha-dlaegouita, jolloin heilla ei ole koke-

muspohjaa vastata kysymykseen. Toisaalta vastaukesii myds vaikuttaa se, etta
kyselyn suorittamisen aikaan tama kiinteistbhuol@a-alue ei ollut ajankohtainen.

Tama palvelun osa-alue sai avointa palautettaajtmsgottiin siivouksen tehostamis-

ta
Huoltotehtavat asunnoissa
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Kuvio 10 Huoltotehtavéat asunnoissa

Asunnoissa tehtavia huoltotehtavia ovat esimerkiksikalusteiden (hanojen, patte-
reiden tai wc-pyttyjen) pienet korjaukset. Monisgpauksissa asukkaan ilmoittaessa
asunnossa olevasta viasta, lahetetddn kiinteisitdjdgn@nsin paikalle arvioimaan ja
usein myos korjaamaan vikaa. Mikali vian korjaamire onnistu, tilataan kiinteis-
tonhoitajan arvion perusteella paikalle ulkopualisipua, kuten esimerkiksi putki-
mies tai sahkdmies. On my6s huomioitava yritykseuutusten vastuunrajaus,
kaikkiin tehtaviin korjauksiin ei ole mahdollisuattvaikka kiinteistonhoitaja osaisi-
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kin korjauksen tehda, silla vakuutus ei rajatuisgmuksissa kata mahdollisia vahin-

koja.

Vastaajista 23, eli 46 %, piti palvelun tasoa hyaerittain hyvaksi sen arvioi 14
vastaajaa, eli 28 %. Huonoksi sen arvioi vain yestaaja, eli 2% ja erittdin huonok-
si sita el arvioinut kukaan vastaajista. Kaksitigastaajaa, eli 24 % ei ottanut kan-
taa kysymykseen, johon saattaa vaikuttaa omienrkak&en puute kyseisesta palve-

lusta.

8.3 Porrassiivouksen asiakastyytyvaisyys
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Kuvio 11 Porrassiivous (rappukéaytavat)

Porrassiivouksen tason hyvéksi arvioi 27 vastaagh&4 % ja erittain hyvaksi sen
arvioi 13 vastaajaa, eli 26 %. Huonona sita pithuelme vastaajaa, eli 6 % ja erit-
tain huonona sita ei pitdnyt yksikdan vastaajisentaa ei ottanut 7 vastaajaa, eli 14
%, joka johtuu lahes jokaisen vastaajan kohdalté,settei kyseinen palvelu kuulu
taloyhtion ostamiin palveluihin.

Avoimissa palautteissa porrassiivouksen tasoaltkiteja ainoa kehitystoive oli se,

ettd siivoojat voisivat ilmoittaa kiinteistonhoillg muun muassa palaneista lampuis-
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ta ja muista huomaamistaan epakohdista. Tama & kdytantona yrityksessa, mut-
ta asukkaista saattaa vaikuttaa silta, ettei r@mita, jos korjaus ei tapahdu heidéan

odottamallaan aikataululla.

Saunat
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Kuvio 12 Saunat

Saunojen pesun arvioi hyvaksi 11 vastaajaa, el22 erittdin hyvéksi kahdeksan,
eli 16 % vastaajista. Huonoksi sen arvioi yksi aag, eli 2 %, kuten myds erittain
huonoksi sen arvioi yksi vastaaja. Vastaajistaci%8 % ei ottanut kantaa, silla yh-
teisia saunatiloja on lahinnd vanhemmissa taloydsi#) eikd niiden siivous kuulu
laheskaan jokaiseen palvelusopimukseen. Uusisgghtalissa on lahes paasaantoi-
sesti joka asunnossa oma sauna ja yleisestikimsygesaunatilojen kaytté on vahen-

tynyt merkittavasti.

Avoimissa palautteissa mainittiin saunojen pesueytessa toive, etta I16ylyhuoneen
paneeleita ei kasteltaisi lainkaan. Yhteisissa atlomssa on kuitenkin huomioitava
hygieeniset epdkohdat ja koska seindpaneeleihikosketuksissa useampi henkild,

ei tata toivetta todennékdisesti voida taysin tiéeu
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Yleiset tilat
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Kuvio 13 Yleiset tilat

Yleisten tilojen siivouksen tason hyvaksi arvioistaajista 25, eli 50 % ja erittain
hyvéaksi sen arvioi 11 vastaajaa, eli 22 %. Huongsksi arvioi nelja vastaajaa, eli 8
% ja erittéain huonoksi sen arvioi kaksi henkilaikg on 4 % vastaajista.

Kantaa ei ottanut kahdeksan vastaajaa, eli 16 R4, gaattaa johtua siita, etta yleisia
tiloja ovat esimerkiksi pyykkituvat ja kuivaushuatgejoiden kaytté on vahaista var-

sinkin uudemmissa taloyhtigissa.
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Kuvio 14 Hissit
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Hissien siivouksen hyvaksi arvioi vastaajista 2658 % ja erittain hyvaksi yhdek-
san vastaajaa, eli 18 % vastaajista. Huonoksi séni &olme vastaajaa, eli 6 %,
mutta erittdin huonoa arviota ei tullut keneltdk&dastaajista 13 , eli 26 % ei ottanut

kantaa.

Hissien siivous ei saanut lainkaan avointa paltatgbskin vastausten perusteella
siihen on suurin osa tyytyvaisia, joten tama saattka siihen syyna. Yleensa jos his-
sien siisteydesta tulee palautetta, koskee se mnsiripintaisia hisseja, joissa nakyy

sormenjaljet, mutta kaytdn maaraén nahden ne dwanhya hyvassa kunnossa.

Ikkunoiden pesu
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Kuvio 15 Ikkunoiden pesu

Ikkunoiden pesun tason hyvaksi arvioi 20 vastaagdia40 % vastaajista, kun taas
huonona sité piti yndeksén vastaajaa, eli 18 %tdtri hyvaksi sen koki seitseman
vastaajaa, eli 14 % ja erittdin huonona sita [kiywastaaja, eli 2 %. Kantaa ei otta-
nut 13 vastaajaa, joka 26 % vastaajista. Tahatesaalla syyna se, etta toiset vastaa-
jat eivat ole kiinnittdneet mitaan huomiota ikkuthen siisteyteen, jolloin mielipidet-

ta ei mielellaan ilmaista.
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Yhdesta taloyhtiostad saatu palaute oli negatiivijgesiina toivottiin rappukaytavien
ovien ja ikkunoiden lasien puhdistusta saannolleém Lasien pesu ei kuulu vii-
koittaisiin rutiineihin, joskin on kaytantona, etsdivoojat tarkkailevat pesutarvetta
omatoimisesti, jotta asiakkaan ei tarvitse ilmaittaékyvasta liasta kiinteistohuol-

toon, vaan ne pestaan ennen kuin asiakaspalaekiitéulla.

Suursiivoukset
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Kuvio 16 Suursiivoukset

Suursiivoukset kasittavat yleensa rappukaytavigoigsain tapauksissa myos yleis-
ten tilojen lattioiden pesun ja vahauksen. Hyvaksnan palvelun tason arvioi 16
vastaajaa, eli 32 % ja erittain hyvaksi 13, eli%6vastaajista. Huonona tason koki

yksi vastaaja, eli 2 % ja samoin erittéain huonosm leoki yksi vastaaja.

Kantaa ei ottanut 19 vastaajaa, eli 38 %, jokauphbdenndkdisesti siitd, etta tata
palvelua ei suoriteta taloyhtidissa kuin maksimass&erran vuodessa, joten sen ta-
soa ei voi arvioida, jollei koe tietdvansa asidatpeeksi. Yksi syy palvelun harvaan
toteutusmaaraan on sen hinta, isoissa ja vanhemrtaksyhtidissd on lahivuosina
painetta kalliisiin peruskorjauksiin, jolloin rahaa kaytetd vahemman pakollisiin

palveluihin.
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8.4 Tehokkuus (tyon vastaanottamisesta, tyon saomiseen kuluva aika)
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Kuvio 17 Tybaikana

Tyon tehokkuuden tybaikana, eli nopean reagoinimoitettuun huoltotarpeeseen
hyvaksi arvioi 25 vastaajaa, eli 50 %, ja eritthyvaksi 14 vastaajaa, eli 28 %. Huo-
noksi sen arvioi viisi, eli 10 % vastaajista, @it huonoksi palvelua ei arvioinut ku-
kaan vastaajista. Kantaa ei ottanut kuusi, efd\2astaajista.

Avoimissa palautteissa tdiden suorittamisen nopekteltiin ja vain yhdessa pa-
lautteessa toivottiin enemman tehokkuutta. Joigsalautteissa oli tulkinnanvaraista,
koskiko palaute tyon tehokkuutta ajallisesti mitat vai tyon lopputuloksen laatua.
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Kuvio 18 Paivystysaikana
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Tyon tehokkuutta paivystysaikana, eli klo 15 jalkeseka viikonloppuisin, arvioi
hyvaksi 26, eli 52 % vastaajista ja erittéain hyvaka eli 24 % vastaajista. Huonoksi
sen arvioi nelja vastaajaa eli 8 % ja kantaa ainoit kahdeksan, eli 16 % vastaajista.

Erittéain huonoa arvosanaa ei antanut yksikaan apsta

Tama tulos kertoo sen, etta paivystysaikana puhelstaanottavat tyontekijat ovat
onnistuneet reagoimaan oikeisiin tilanteisiin. @&avystysaikana tulevista puheluis-
ta eivat ole kiireellisia ja talloin asiakasta pgy@ian ottamaan yhteytta uudelleen
tybaikana tai tyd kirjataan ylés ja suoritetaanaik@na seuraavana mahdollisena
ajankohtana. Kiireelliset ty6tehtava, jotka tuleytivystysaikana ovat usein put-
kiongelmia, joihin on ohjeistuksen mukaan reagatsilittomasti, silla viivastymi-
sestéa johtuvat vahingot saattavat olla merkittavidma osa-alue on yksi merkitta-
vimmistd, kun arvioidaan palvelun tasoa myyntitikessa. Monelle potentiaaliselle
asiakkaalle on tarkea kriteeri, etta kiinteistoho@n tavoitettavissa kaikkina vuoro-

kauden aikoina.
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Kuvio 19 Kiireelliset tyotehtavat

Kiireellisten tydtehtavien suorittamisen erittaigwiksi arvioi 20, eli 40 % vastaajis-
ta ja hyvaksi 19, eli 38 % vastaajista. Huonoksi aevioi vain yksi vastaaja, eli 2 %.
Yksikdan vastaaja ei kokenut palvelua erittdin loksn Kantaa ei ottanut 10, eli 20
% vastaajista. Nailla kymmenella ei todennakoiselgtikokemuksia tilanteista, jol-
loin huoltotarve on ollut akuutti. Téallaisia ovasain uudet taloyhtiot, joissa ei ole

kiinteiston nuoresta iasta johtuen ilmennyt mita&ilista.
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Avoimissa palautteissa oli muutama maininta palvelopeudesta, mutta talla osa-
alueella harvemmin on ollut ongelmia, silla on my@gyksen etu liiketoiminnan

kannalta reagoida nopeasti asiakkaan pyyntoon.
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Kuvio 20 Kiireettdmat tydtehtavat

Kiireettbmien tyotehtavien suorittamisen tason tkgvarvioi 24, eli 48 % vastaajista
ja erittain hyvaksi yhdeksan, eli 18 % vastaajisiaonoksi palvelun tason arvioi
kuusi, eli 12 % vastaajista ja erittdin huonokskdiaeli 4 % vastaajista. Kantaa ei
ottanut yhdeksan, eli 18 % vastaajista. Nailla Wsd#a vastaajalla ei todennakoises-

ti ole henkilokohtaisia kokemuksia palveluiden @misesta.

Avoimissa palautteissa ei ollut suoranaista maa@nimutta suullisena palautteena
on saatu kyselyn palautuksen yhteydessa huomaatuslyn hitaudesta, jolloin ni-

menvaihto huoneiston oven postiluukkuun kesti ylikauden
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8.5 Asiakaspalvelu

Tyon vastaanotto (puhelimitse)
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Kuvio 21 Tyon vastaanotto (puhelimitse)

Toiden vastaanottamisen puhelimitse erittdin hyvakaoi 28, eli 56 % vastaajista
ja hyvaksi 15, eli 30 % vastaajista. Huonoksi semoakolme, eli 6 % vastaajista ja
erittdin huonoksi yksi, eli 2 % vastaajista. Kangaattanut kolme, eli 6 % vastaajis-

ta.

Avoimissa palautteissa kiiteltiin asiakaspalvelasda ja ainoa kehitystoive oli hen-
kilokunnan kielitaito, joka on palautteen mukaantdaut esteeksi ulkomaalaisten
asukkaiden kanssa. Yleisesti ottaen voidaan tquEteelutason olevan hyva.

Toiminnan sujuvuus
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Kuvio 22 Toiminnan sujuvuus
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Toiminnan sujuvuuden, eli sen, miten helposti essakokee saavansa palvelua ja
miten pyydetty tydsuorite hoidetaan. Lahtokohtdigggitaan siihen, ettei asiakkaan
tarvitse ilmoittaa viasta kuin kerran ja hanentse itarvitse huolehtia tyon suoritta-

misesta ajallaan.

Erittain hyvaksi palvelun koki 24, eli 48 % vasiatg ja hyvaksi 20, eli 40 % vastaa-
jista. Huonoksi sujuvuuden arvioi nelja, eli 8 “stamjista. Erittdin huonoksi sita ei
kokenut yksikdan vastaajista, ja kaksi, eli 4 %t@anut kantaa

Yhteydenoton helppous
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Kuvio 23 Yhteydenoton helppous

Yhteydenoton helppouden erittdin hyvaksi arvioi 80,60 % vastaajista ja hyvaksi
16, eli 32 % vastaajista. Huonon arvion antoi kak$ii 4 % vastaajista ja erittain
huonoa arvosanaa ei tullut yhdeltdkaan vastaajéttataa ei ottanut kaksi vastaajaa,

joilla ei todenné&kdisesti ollut kokemusta yhteydeiia.

Avoimissa palautteissa kiiteltiin yhteydenoton fpelptta ja henkilokunnan tavoitet-
tavuutta. Yhdelta vastaajalta tuli toive mahdollidasta ottaa yhteytta yrityksen In-

ternet-sivujen kautta ja tdméa on ollut mahdolljstaitkaan.
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Toimistohenkilokunnan palvelualttius
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Kuvio 24 Toimistohenkildkunnan palvelualttius

Toimistohenkilokunnan palvelualttiutta erittéin &jsi arvioi 27, eli 54 % vastaajis-
ta ja hyvaksi 16, joka on 32 % vastaajista. Huons&a arvioi vain kaksi vastaajaa,
eli 4 % vastaajista, eikd yhtaan erittdin huonoaota tullut. Kantaa oli ottamatta

viisi, eli 10 % vastaajista.

Avoimien palautteiden mukaan toimistohenkilokunrieanssa on ollut helppoa ja

mukavaa asioida ja toiminta on ollut sujuvaa.

Huoltomiesten palvelualttius
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Kuvio 25 Huoltomiesten palvelualttius
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Huoltomiesten palvelualttiuden hyvaksi arvioi 28kg on 50 % vastaajista ja erittain
hyvaksi 19, eli 38 % vastaajista. Huonon arvioroayksi vastaaja, eli 2 % ja erittain

huonon arvion antoi myos yksi vastaaja. Kantaatanat nelja vastaajaa.

Avoimissa palautteissa ei ollut suoranaisesti laamk mainintoja huoltomiesten pal-
velualttiudesta, mutta koska koko henkilékuntalsaosta, niin voidaan taman pe-
rusteella olettaa asiakkaiden olevan tyytyvaisiét&istohuoltopuolen tyéntekijoiden
palvelualttiuteen. He ovat henkilokunnasta eniteoraan tekemisissa asiakkaan
kanssa, silla toimistohenkilokunnan asiakaskontaktat pitkalti puhelimessa tapah-
tuvia, mutta kasvotusten asiakkaan kanssa paassgsiivat vain huoltomiehet ja

siivoojat.

Siivoojien palvelualttius
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Kuvio 26 Siivoojien palvelualttius

Siivoojien palvelualttiutta hyvaksi arvioi 26, &P % vastaajista ja erittdin hyvaksi
yhdeksan, joka on 18 % vastaajista. Huonon arvasanti kolme, eli 6 % vastaa-
jista. Yhtaan erittdin huonoa arviota ei tullut tzegilta ja 12 vastaajaa, eli 24 % ei

ottanut kantaa.

Kantaa ottamattomien maara on siivouksen puolellaenpi, silla kaikkien vastaa-
jilen ostamaan palveluun ei kuulu siivousta, jotémd kysymys ei koskenut heita

lainkaan. Lisaksi siivoojien tydskentely tapahtwllagsiin kellonaikoihin, ettei osa
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vastaajista ole edes néhnyt kiinteistonsa siivaolshikuntaa. Huoltomiehet tekevét
paivittain kaynteja asukkaiden asuntoihin, jotenk&sat tuntevat yleensa kohteesta

vastaavan kiinteistonhoitajan paremmin.

8.6 Yleisarvosanat palveluista

Kiinteistohuolto
40
34
35
30
25
20
15 10
10
0

0 . , .

Erittdin huono Huono Hyva Erittdin hyva En ota kantaa

Kuvio 27 Kiinteistohuolto

Hyvan yleisarvosanan kiinteistohuollolle antoi 84,68 % vastaajista ja erittain hy-
van kymmenen, joka on 20 % vastaajista. Huononsaman antoi kolme, eli 6 %
vastaajista ja erittdin huonoa arvosanaa ei tyldeltakéan vastaajalta. Kolme vas-
taajaa, eli 6 % ei ottanut kantaa kysymykseen.t&igdhuollon yleisarvosanan kes-

kiarvoksi tulee 3,1 asteikolla 1-4.

Porrassiivous
30 27
25
20
15 12
10
6 5
5
0 -
O T T T T 1
Erittdin huono Huono Hyva Erittdin hyva En ota kantaa

Kuvio 28 Porrassiivous
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Porrassiivouksen yleisarvosanaksi hyvan antoeRB4 % vastaajista ja erittain hy-
van antoi 12, eli 24 % vastaajista. Huonon arvosamdoi kuusi, joka on 12 % vas-
taajista, erittédin huonoa arvosanaa ei tullut véd@lan vastaajalta. Kantaa ei ottanut
viisi, eli 10 % vastaajista. Porrassiivouksen yei®sanan keskiarvoksi tulee 3,1 as-
teikolla 1-4.

Toimisto
25 %)
20 17
15
10

10

5

0 1
O T _ T T T 1
Erittdin huono Huono Hyva Erittdin hyva En ota kantaa

Kuvio 29 Toimisto

Toimistolle erittdin hyvan yleisarvosanan antoi 8R,44 % vastaajista ja hyvan 17,
eli 34 % vastaajista. Huonon arvosanan antoi ykka on 2 % vastaajista ja kantaa
ei ottanut kymmenen, eli 20 % vastaajista. Toinmsyteisarvosanan keskiarvoksi
tulee 3,5 asteikolla 1-4.

8.7 Erikseen asukkaalta laskutettavat palvelut

Talla kyselylla pyrittin myds selvittamaan mahdstih ostohalukkuutta lisapalveluil-
le. Jouluna 2012 asukkaille tarjottiin mahdolligautstaa joulusiivous kotiinsa erik-
seen laskutettavana tyona ja kysynta ylitti targpmnMonet asukkaista eivat tieda
tallaisesta mahdollisuudesta ja he toivoivatkiné dtuoltoyhtid tiedottaisi jatkossa

asukkaita tasta mahdollisuudesta vaikka talon iustaululla. Monet vanhemmat
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asukkaat ovat halukkaita ostamaan lisdpalveluitd,rgiin he voivat pidentaa kotona
asumistaan, eika monella ole mahdollisuutta sapda kpsiltaan tai sukulaisiltaan.

8.7.1 Pienet remontti- ja huoltotydt asunnossa

Lampunvaihto
14
12

12
10

8 7

6

6

4

2

0 .

en halua tietoa tarpeeton palvelu tarpeellinen haluan lisaa en ota kantaa
palvelu tietoa

Kuvio 30 Lampunvaihto

Lampunvaihdosta halusi lisda tietoa 12, eli 24 %ta@ista ja samoin 12 vastaajaa,
eli 24 % piti palvelua ainakin tarpeellisena. Saitén, eli 14 % piti palvelua tarpeet-
tomana ja kuusi, eli 12 % vastaajista ei haluagiabta lisaa tietoa, kuten hinnastoa.

Kantaa ei ottanut 13, eli 26 % vastaajista.

Tama palvelu tuntuu tarpeettomalta sellaiselleasatle, joka kykenee vaihtamaan
lampun itse, mutta yllattaen talle palvelulle onojut kysyntad ennen kyselyn suo-
rittamista. Palvelun myynnin helpottamiseksi vdiséta tarvikkeet samaan hintaan,
silla ne henkil6t, jotka palvelun ostavat ovat nseko estyneita hankkimaan lamp-

pua itse tai eivat tiedad, millaisen lampun tarwitge
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Taulun/hyllyn kiinnitys seindan

16 14
14 1
12 10
10 )

8 6

6

4

2

0 T

en halua tietoa tarpeeton palvelu tarpeellinen haluan lisaa en ota kantaa
palvelu tietoa

Kuvio 31 Taulun/hyllyn kiinnitys seindan

Taulun tai hyllyn kiinnityksen seinaan katsoi taglbseksi palveluksi 14, eli 28 %
vastaajista ja kymmenen, eli 20 % vastaajista haiisi lisda tietoa. Vastaajista
kahdeksan, eli 16 % ei halua lisda tietoa ja kuastaajaa, eli 12 % piti palvelua tar-

peettomana. Kantaa ei ottanut 12, eli 24 % vastaaji

Tallekin palvelulle on jonkin verran kysyntaa, &ilinonissa kiinteistdissa on paksut
vanhat kiviseinat, joihin vaaditaan iskuporakomdgj ei kuulu jokaisen kotitalouden
varusteluun. Kiinteistéhuollolla [6ytyy vaadittavitokalut ja remonttitditd tehneet
tyontekijat voivat hoitaa tallaisen tyon varsinaiaetytaikana, jolloin tyosta tulee

pelkastaan tuottoa yritykselle.

Viemadrin puhdistus
30
24
25
20
15
10

10

5 3 2

0 .

en halua tietoa tarpeeton palvelu tarpeellinen haluan lisaa en ota kantaa
palvelu tietoa

Kuvio 32 Viemarin puhdistus
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Viemarin puhdistamista tarpeellisena palveluna it eli 48 % vastaajista ja lisaa
tietoa halusi 11, joka on 22 % vastaajista. Kolrastaajaa, eli 6 % ei halunnut lisda
tietoa ja kaksi vastaajaa, eli 4 % piti palvelupéttomana. Kantaa ei ottanut kym-
menen vastaajaa, joka on 20 % vastaajista.

Tama palvelu kiinnosti selkeasti eniten vastaagidld monet tulevista putkisto-
ongelma ilmoituksista koskevat tata. Monesti asaklsaittavat paikalle kiinteiston-
hoitajan putkisto-ongelman vuoksi ja todellisuu@essgelmana on taysinainen haju-
lukko. Joissain taloissa hajulukkojen puhdistamikenluu huoltosopimukseen, mut-
ta monesta sopimuksesta se on jatetty pois, siliytitididen vastuujakotaulukon

mukaan sen puhdistaminen kuuluu asukkaalle ja oléen siita pitaisi voida laskut-

taa.

8.7.2 Siivous

Kotisiivous (esim. viikottain)
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en halua tietoa tarpeeton palvelu tarpeellinen haluan lisaa en ota kantaa
palvelu tietoa

Kuvio 33 Kotisiivous (esim. viikoittain)

Kotisiivousta tarpeellisena palveluna piti 15 , 28 % vastaajista ja lisda tietoa halu-
si 11 eli 22 % vastaajista. Tietoa palvelusta dintmaut kuusi eli 12 % vastaajista ja
tarpeettomana palvelua piti kaksi, eli 4 % vasshajiKantaa ei ottanut 16, eli 32 %

vastaajista.
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Tama palvelu on ymparivuotisessa tarjonnassa jéursia asiakkaita 16ytyy, silla
juuri talla palvelulla pystytaan pitkittamaan vasten kotona asumisaikaa ja toisaal-
ta tata palvelua kayttavat myos tyossakayvat henkdtka kokevat palvelun helpot-

tavan arkeaan.

Joulu- tai kevatsiivous
20 18
15 14
11
10
5
Ml -
0 — .
en halua tietoa tarpeeton tarpeellinen haluan lisda en ota kantaa
palvelu palvelu tietoa

Kuvio 34 Joulu- tai kevétsiivous

Joulu- tai kevatsiivousta tarpeellisena palveluital8, eli 36 % vastaajista ja lisda
tietoa halusi 11 eli 22 % vastaajista. Tietoa pakta ei halunnut viisi, eli 10 % ja
tarpeettomana palvelua piti kaksi, eli 4 % vastdajiKantaa ei ottanut 14, joka on

28 % vastaajista.

Tama palvelu on hyvin myyva, erityisesti joulunaak, silla monilla on kiire joulu-
valmisteluidensa kanssa ja palvelun katsotaan vawn@n erityisesti perheissa aidin
tyotaakkaa. Palvelua myytiin viime jouluna myos mkbe vanhemmalle asukkaalle,
joille joulusiivous on perinne, mutta oma kuntoee&a anna toteuttaa sita itse, joten

palvelu ostetaan ulkopuoliselta.

Taman palvelun myyntia voisi helpottaa viela entsidan, jos palvelulle voitaisiin
maarittdd joku kiinted hinta, esimerkiksi nelidilgnhteutettuna, silla jos asiakas ei
ostovaiheessa tieda, paljonko palvelu maksaa,asahtinelle tulla loppuhinta ylla-
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tyksena. Ostopaatoksen tekeminen saattaa helgaitudinnasta sovitaan ennen ti-

lauksen tekemista.

Ikkunoiden pesu

20 19
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en halua tietoa tarpeeton tarpeellinen haluan lisda en ota kantaa
palvelu palvelu tietoa

Kuvio 35 Ikkunoiden pesu

Ikkunoiden pesua piti tarpeellisena palveluna 193& % vastaajista ja lisda tietoa
halusi 13, joka on 26 % vastaajista. Lisaa tietaagiusta ei halunnut kolme, eli 6 %
ja tarpeettomana palvelua piti yksi eli 2 % vassaaj Kantaa ei ottanut 14, eli 28

%vastaajista.

Tallekin palvelulle on jo aiemmin ollut kysynta&)ld ikkunoiden pesu tehd&én
yleensa kotitalouksissa ainakin kevaisin ja mormekat sen pakollisena, mutta ai-
kavievana tyona. Tasta johtuen ikkunoiden pesu lait aiemmin helppo myyda

useisiin kotitalouksiin, silla se on kustannuksifiakohtuuhintainen ja helpottaa ar-
kea merkittavasti. Yritykselle tdma on tuottavavpdl, silla se tehdaan siivoojien

varsinaisena tyfaikana ja kulut mitataan lahinrgupmeiden kulutuksessa.
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9 JOHTOPAATOKSET JA KEHITTAMISEHDOTUKSET

Tutkimuksen perusteella voidaan todeta asiakkaiggyvaisyystason yrityksen tar-
joamiin palveluihin olevan hyvéa. Keskiarvojen pdagtla kaikki palvelut toimivat ja
tyytyméattomien asiakkaiden maara on suhteellisemipkun tarkastellaan yksityis-
kohtaisesti palveluiden toimivuuden arviointeja. olmissa palautteissa tuli esiin
muutamia kehityskohtia, mutta niissékin palautieigsissa ilmaistiin tyytymatto-
myytta johonkin palvelun osa-alueeseen, kiitelkintenkin palvelun yleista tasoa.
Tutkimus voidaan todeta hyoddylliseksi yritykselg#l)a tutkimustulokset olivat joh-
donmukaisia ja vastasivat esitettyyn tutkimusongelm Asiakastyytyvaisyytta tulee
mitata tasaisesti, mutta tallaisessa tapauksegssa jasiakaskunnan vaihtuvuus on

vahaista, ei uutta tutkimusta tarvitse tehda kuiutaman vuoden vélein.

Asiakastyytyvaisyys painottuu usein suorituksenodas joka on monen tekijan
summa. Esimiesten organisointikyky, tyontekijoideativaatio ja asiakkaan luomat
edellytykset ovat kaikki merkittdvassa roolissg/lj@en osa-alueen toimimattomuus
kuormittaa muita osa-alueita. Jokainen tyontekgallesstuu paivittaisella tydépanok-
sellaan asiakastyytyvaisyyden kehittdmiseen ja si&glan on tarkeda sisdistdd oma

vastuunsa tyonsa tuloksesta yrityksen edustajina.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn ja muun saadun palantgsannissa tulisi aina muistaa,
etta tyytymattdmyyden ilmaisu on aina yrityksellalmdollisuus kehittda palveluaan,
mikali palautetilanne hoidetaan hyvin. Yrityksetigumyds varmistaa, ettei samaa
negatiivista palautetta saada samasta kohteestiestahJokaista asiakasta ei voida
taydellisesti miellyttaa jokaisessa palvelutilastee mutta hyvalla palvelun yleista-
solla yksittaiset palvelutason notkahdukset eidikwta pysyvasti asiakastyytyvai-

syyteen.
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9.1 Tutkimuksen kritiikki

Suurin opinnaytetydbhon kohdistuva kritiikki koskkenakkeen rakennetta ja toteu-
tusta. Jalkikateen havaittu ikajaottelun paallegkgs, 20-40, 40-50, 50-60 jne. ei
haitannut varsinaisessa toteutuksessa, silla y&ksiké@staajista ei ollut esimerkiksi
tasan 40-vuotias, jolloin valittavana olisi olluaksi ikdryhm&a. Muuten lomake oli
kohderyhmaanséa néhden sopiva, silla siina oli hodmiastaajien tottumattomuus

kyselyihin.

Liséksi tutkimustulosten analyysivaiheessa oli hiotava keskiarvoa laskettaessa
"en ota kantaa’-vastaus, joka oli asteikolla méykitumerolla 5, jota ei huomioitu

palvelualueiden keskiarvoja laskettaessa. Vastaykseottuivat paasaantoisesti tiet-
tyihin vastausvaihtoehtoihin, joten analyysia veidaitaa luotettavana, vaikka otan-
ta oli suhteellisen pieni. Vastausvaihtoehdot alkoituksella tehty vastakkainasette-
lulla, silla vastaajien tottumattomuus kyselyihegaitti tulkinnanvaraisten vastaus-
vaihtoehtojen kayttda. Jos asteikko olisi ollujéaapi tai vaihtoehdot aseteltu asteit-
tain, olisi ollut riskina vastaajien hammentymirjarvaarien tulosten saaminen. Toi-
saalta toiset vastaajat olisivat varmasti kaivaheeiaisia vastausvaihtoehtoja, kos-
ka "en ota kantaa”-vastauksia tuli yllattavan palgellaisissakin kysymyksissa, joi-
hin olisi voinut olettaa jokaisella olevan mielipidAineiston kaytettavyys olisi voi-

nut luotettavampi, jos tutkimusmetodi ja kohderyhotigivat kohdanneet optimaali-

sesti.

9.2 Kehitysehdotuksia

Kehitysehdotuksia koskien peruspalveluita ilmended aikataulutuksen osalta ja
asukkaiden pyyntoja koskien tyén suorittamista hiodhen kiinteiston muut alueet
mm. lumitdissa pyydettiin huomioimaan viheristutekparemmin. Lisaksi asukkail-
ta tuli hyvia huomioita pienistd muutoksista tyastetyssa, joilla on merkittava vai-

kutus viihtyvyyteen.
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Kehitysehdotuksissa haettiin vastauksia lisdpaldelu kysynnalle. Tarkoituksena
oli kartoittaa, mitka palvelut olisivat asiakkaiderielesta haluttuja lisia palvelutar-
jontaan. Kiinteistohuollon puolella vieméarinpuhdistkoettiin halutuimmaksi lisa-
palveluksi, koska monelle tulee yllatyksena segiete kuulu kiinteistohuollon pe-
ruspalveluihin. Siivouspuolella suurin kysynta ikunoiden pesulle, joka oli aiem-
pien kokemusten perusteella odotettavissakin. 8ggaolen palveluille on kaytan-
ndssa tasaisempi kysynta, silla ne palvelut ovatyhépitavia palveluita, joiden os-
taminen on yleistymassa ihmisten hinnoitellessaasagikansa paatyen ostamaan
arkea helpottavia palveluita. Siivouspalveluistkkiasaivat suhteellisen paljon kan-

natusta, joten niiden kaikkien lisddminen palvejotstaan pysyvasti on kannattavaa.
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LITE 1

Kiinteistohuolto Raberg Oy:n asiakastyytyvai-

syysKkysely

Vastaajan tiedot

Ika ja sukupuoli:

20-40 40-50 50-60 60-70 70-80 80-90

Mies Nainen
Asumismuoto:
Omistusasunto  Vuokra-asunto Muu

Tyytyvaisyyttd Kartoitetaan asteikolla 1-4, rastita mielestasi

palvelun tasoa vastaava ruutu taulukosta.

1=erittdin huono, 2=huono, 3=hyva, 4=erittdin hyva, 5=en ota kantaa
Kiinteistohuolto

Tyon laatu

Ulkoalueiden siisteys

Lumityot

Hiekoitus

Nurmikkoalueiden leikkuu




Lehtien siivous syksyisin

Huoltotehtaviat asunnoissa

Porrassiivous

Voitte siirtya seuraavaan kysymykseen, mikali tgpavelu ei kuulu huoltosopimuk-
seenne.

Tyon laatu

Porrassiivous (rappukaytavat)

Saunat

Yleiset tilat

Hissit

Ikkunoiden pesu

Suursiivoukset

Tehokkuus (tyon vastaanottamisesta, tyon suorittansieen kuluva aika)

Tybaikana

Paivystysaikana

Kiireelliset tyotehtavat

Kiireettomat tyotehtavat

Asiakaspalvelu

Tyon vastaanotto (puhelimitse)

Toiminnan sujuvuus

Yhteydenoton helppous




Toimistohenkilékunnan palve-

lualttius

Huoltomiesten palvelualttius

Siivoojien palvelualttius

Yleisarvosanat palveluista

Kiinteistohuolto

Porrassiivous

Toimisto

Erilliset palvelut, joista toivoisit lisaa tietoa? (Esimerkiksi listan palveluista hin-
toineen porraskaytavien ilmoitustaululle)
1=en halua tietoa, 2=tarpeeton palvelu, 3=tarpemilipalvelu, 4=haluan lisaa tietoa,

5=en ota kantaa

Pienet remonttityot asunnossa 1 2 3 4 5

Lampunvaihto

Taulun/hyllyn kiinnitys seindan

Viemarin puhdistus

Siivous 1 2 3 4 5

Kotisiivous esim. viikottain

Joulu- tai kevatsiivous

ikkunoiden pesu

Muita ehdotuksia palvelutarjontaan, tai palautetta palveluista:




