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Taman opinnaytetydn aiheena oli tutkia Vuokra-asuntopalvelu Lukaali Ky:n eli
Vuokralukaalin  asiakastyytyvaisyyttd.  Tutkimuksessa tutkittiin  asiakkaiden
tyytyvaisyyttd  Vuokralukaalin  palveluun, henkilékuntaan, mainontaan ja
nékyvyyteen sekd saatavuuteen ja hinnoitteluun liittyen. Vuokralukaalin molemmille
asiakasryhmille, vuokranantajille seké& vuokralaisille ja asunnonhakijoille, laadittiin
erilliset kyselylomakkeet tutkimusta varten.

Tutkimus toteutettiin  kvantitatiivisella tutkimusmenetelmélla kyselylomakkeita
hyodyntéen. Kyselyita postitettiin pdivittaisen postin mukana kahden kuukauden ajan
arviolta noin 120 kappaletta vuokranantajille ja 100 kappaletta vuokralaisille ja
asunnonhakijoille. Lomakkeita oli taytettavissa myoés Vuokralukaalin toimistolla ja
internetissé Vuokralukaalin kotisivuilla.

Tutkimustulosten perusteella Vuokralukaalin asiakkaat ovat padosin tyytyvaisia
Vuokralukaalin toimintaan. Positiivista palautetta saatiin erityisesti henkilokunnan
asiantuntevuudesta ja palvelualttiudesta sek& hyvéstd palvelusta. Liséksi laajasta
vuokra-asuntovalikoimasta saatiin kiitosta.

Rakentavaa palautetta saatiin  mm. siitd, ettd asuntojen kuvien selaaminen
Vuokralukaalin kotisivuilla pitdisi saada vaivattomammaksi. Liséksi laadukkaampia
kuvia asunnoista toivottiin enemman. Asuntonadyttdihin ja nayttdjien mydhastelyyn
liittyen saatiin jonkin verran negatiivista palautetta. Liséksi toivottiin ripeytta palve-
luun toimistolla ja asioiden hoitamiseen ylipaataan.
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The purpose of this thesis was to investigate Vuokra-asuntopalvelu Lukaali Ky’s cus-
tomer satisfaction. Customers’ satisfaction to Vuokralukaali’s service, staff, advertis-
ing, visibility, availability and pricing were investigated in the research. Different
questionnaires were made for both Vuokralukaali’s segments, lessors and ten-
ants/applicants.

The research was carried out by using quantitative research method and question-
naires. The questionnaires were posted with daily post during two months to about
120 lessors and 100 tenants and applicants. Customers were able to fill out the ques-
tionnaires also at Vuokralukaali’s office and on the internet at Vuokralukaali’s web-
site.

Based on the research results, customers were mostly satisfied with Vuokralukaali’s
procedure. Positive feedback was given especially for staff’s expertise and helpful-
ness and for good service. Customers were also grateful for large selection of rental
apartments.

Constructive feedback was given for browsing pictures of the apartments on
Vuokralukaali’s website. Customers wished that browsing of the pictures would be-
come easier in the future. Customers wished also that there would be more pictures
of the apartments with better quality on Vuokralukaali’s website.

Some negative feedbacks were given regarding to apartment viewings and viewers’
delays. Customers wished also quickness to service at the office and dealing with
issues in general.
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LITTEET



1 JOHDANTO

1.1 Tutkimuksen tarkoitus ja tavoitteet

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on tutkia Vuokra-asuntopalvelu Lukaali Ky:n
asiakastyytyvéisyyttd. Tutkimuksessa tutkitaan erikseen Vuokralukaalin molempien
asiakasryhmien, vuokranantajien ja vuokralaisten/asunnonhakijoiden tyytyvaisyytta
Vuokralukaalin toimintaan. Molemmille asiakasryhmille on laadittu erilliset kysely-
lomakkeet. Tutkimuksen aihepiireind ovat Vuokralukaalin palvelu, henkildkunta,
mainonta ja ndkyvyys sekd saatavuus ja hinnoittelu. Tutkimuksen tavoitteena on sel-
vittdd mahdolliset kehittdmisté vaativat asiat edell& mainittuihin aihepiireihin liittyen
sekd asiat, joihin asiakkaat ovat olleet tyytyvéisia ja joiden osalta Vuokralukaali voi

jatkaa samaan malliin.

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tulosten pohjalta Vuokralukaalin toimintaa voidaan
lahted kehittdmé&an asiakkaiden toivomaan suuntaan. Toivottavaa olisikin todella tart-
tua toimeen erityisesti negatiivisten mielipiteiden ja palautteiden kohdalla, koska
muutoin asiakastyytyvéisyystutkimuksesta ei juurikaan ole hyo6tya yritykselle. Kehit-
tamalla yrityksen toimintaa entistd asiakaslahtdisemmaksi saadaan yritykselle myos

Kilpailuetua, mika puolestaan tuottaa toivottua menestysta yritykselle.

Opinnaytetyoni teoriaosassa késittelen asuinhuoneiston vuokrauksen kaytantoja,
asiakasta osana yrityksen toimintaa seké asiakastyytyvaisyytta ja asiakasuskollisuut-
ta.

1.2 Toimeksiantaja Vuokra-asuntopalvelu Lukaali Ky

Tamén opinndytetydn toimeksiantaja on porilainen Vuokra-asuntopalvelu Lukaali
Ky. Vuokra-asuntopalvelu Lukaali Ky eli tuttavallisemmin Vuokralukaali on vuonna
2002 Porissa perustettu péaasiassa asuinhuoneistojen ja toimitilojen vuokravalitysté
harjoittava yritys. Vuokralukaalilla on kaksi omistajaa, joiden tyopanoksella yritys

perustettiin. Talla hetkellda Vuokralukaalin palveluksessa tydskentelee omistajay-



rittdjien liséksi kuusi kokoaikaista ja muutama osa-aikainen tyontekija. (Vuokra-
asuntopalvelu Lukaali Ky:n www-sivut 2014.)

2 VUOKRALUKAALIN PALVELUPROSESSI

Vuokralukaalin palveluprosessi alkaa siitd, kun vuokranantaja laittaa sijoitusasunton-
sa vuokrattavaksi Vuokralukaalille. \Vuokralukaali laatii vuokranantajan kanssa
toimeksiantosopimuksen, joka valtuuttaa VVuokralukaalin hoitamaan asunnon mark-
kinoinnin ja vuokrauksen. Taman jéalkeen asunto kayd&an Vuokralukaalin toimesta
kuvaamassa ja asunnon tiedot kuvineen laitetaan esille Vuokralukaalin internet-

sivuille.

Myds asunnonhakija voi tehdd Vuokralukaalin kanssa toimeksiantosopimuksen, jol-
loin Vuokralukaali etsii vastaavasti asunnonhakijalle halutun asunnon. Talloin vélit-
yspalkkion maksaa asunnonhakija, joten vuokrasopimus on vuokranantajalle mak-

suton. Kyseinen menettely on kuitenkin kaytanndssa harvinainen.

Kun asunto on laitettu esille Vuokralukaalin internet-sivuille vuokrattavien asuntojen
listaan, asunnonhakijatkin huomaavat asunnon. Asunnonhakijoilla on mahdollisuus
laittaa nayttopyyntd asunnosta Vuokralukaalin internet-sivuilla tai esimerkiksi soit-
tamalla toimistolle. Asunnonhakija voi laittaa nayttopyyntéon asuntonaytolle
ajankohdan, joka sopisi hénelle parhaiten. Asuntondyttd pyritddn aina jarjestdmaan
sellaisena ajankohtana, joka sopisi mahdollisimman monelle katsojalle. Lisaksi jos
asunnossa asutaan parhaillaan, on ensin kysyttdva vuokralaiselta, miké& ajankohta

hanelle sopisi.

Asuntondytolla tai asuntondyton jalkeen asunnonhakijoilla on mahdollisuus tayttaa
asuntohakemus asunnosta, mikéali he ovat halukkaita vuokraamaan asunnon.

Jokaisesta hakemuksesta tarkastetaan ensin luottotiedot, jonka jalkeen hakemukset



kasitelldan soittamalla vuokranantajalle ja kertomalla hénelle hakijoista.
Vuokranantaja paattad, kenelle haluaa asunnon vuokrata. Mikali hakemusten
joukosta ei 10ydy mielekasta vuokralaista, jatketaan asunnon markkinointia ja jarjest-

etdan uusi asuntondyttod heti kun nayttopyyntoja tulee.

Kun sopiva vuokralainen 16ytyy, soitetaan uudelle vuokralaiselle ja ilmoitetaan asi-
asta. Vuokralaista pyydetdan tulemaan toimistolle allekirjoittamaan vuokrasopimus
sekd panttaamaan vuokravakuus ja toimittamaan panttaussitoumus toimistolle
hyvissa ajoin ennen muuttoa, jotta avaimet voidaan muuttopéivana hanelle luovuttaa.
Vaihtoehtoisesti vakuuden voi siirtdd myos suoraan Vuokralukaalin asiakasvarat-

tilille séilytettavaksi.

Vuokravakuus on suuruudeltaan joko kahden kuukauden vuokraa vastaava summa,
tai yhden kuukauden vuokraa vastaava summa ja henkil6takaaja. Vuokralukaali
séilyttad vuokravakuuden panttaussitoumusta koko vuokrasuhteen ajan. Kun asunto
on vuokrattu, ldhetetddn vuokranantajalle valityspalkkiolasku sekda vuokrasopimus

allekirjoitettavaksi.

Vuokralukaali hoitaa irtisanomisilmoituksen laatimisen vuokralaisen irtisanoessa
asunnon. Irtisanomisesta ilmoitetaan vuokranantajalle ja kysytaan, laitetaanko asunto
uudestaan vuokralle. Mikali vuokranantaja haluaa edelleen laittaa asuntonsa
vuokralle, asunto laitetaan uudestaan esille Vuokralukaalin internet-sivuille mahdol-

lisesti uusien kuvien kanssa, ja sille jarjestetadn nayttd nayttopyyntdjen mukaan.

Vuokralaisen muuttaessa asunnosta pois han palauttaa avaimet Vuokralukaalille.
Vuokralukaalilta soitetaan vuokranantajalle ja kysytddn tekeekd Vuokralukaali lop-
putarkastuksen vai haluaako vuokranantaja kdydéa itse tarkastamassa asunnon. Jotta
vuokravakuus voitaisiin palauttaa vuokralaiselle, on asunnon oltava siivottu ja siina
kunnossa kuin se oli vuokraushetkelld. Lisdksi kaikki vuokrat ja muut

asumiskustannukset pita olla maksettuina vuokranantajalle.

Mikali asunnon kunto on puutteellinen siihen ndhden mitd se oli vuokraushetkelld,
tai jos esimerkiksi vuokria on maksamatta, voidaan remonttikustannukset ja maksa-

matta jadneet vuokrat vahentdd suoraan vakuudesta. Vakuus voidaan myos tarvit-
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taessa pidattda kokonaan. Jos asunnon loppusiivous on tehty huonosti, kehotetaan
vuokralaista hakemaan avaimet Vuokralukaalilta ja k&ymaan siivoamassa asunto
uudestaan. Taman jalkeen asunto tarkastetaan viela kertaalleen. Jos lopputar-
kastuksessa ei ilmene mitddn moitittavaa ja vuokrat ym. on maksettu, pyydetdan
vuokranantajaa toimistolle allekirjoittamaan vakuus vapautettavaksi. Tamén jalkeen

vakuus on jalleen vuokralaisen kéaytettavissa.

Vuokralukaalin lisépalveluita ovat Kkirjallinen vuokra-arviointi, pelkkd wvuokra-
sopimuksen laadinta (sis. luottotietojen tarkistus ja vakuuskaésittely) seka haaste- ja
haatohakemus (sis. purkuilmoitus, haaste- ja ulosottohakemuksen laadinta). Liséksi
Vuokralukaali antaa asumisneuvontapalvelua koko vuokrasuhteen ajan seka
vuokralaiselle ettd vuokranantajalle, neuvoo asumistuki-, toimeentulotuki- ja soti-
lasavustusanomuksissa seka jérjestaa tarvittaessa asunnon remontti-, siivous-, kalus-

tus- ja muuttopalveluja. (Vuokra-asuntopalvelu Lukaali Ky:n www-sivut 2014.)

3 ASUINHUONEISTON VUOKRAUKSEN KAYTANNOT

3.1 Hyva vuokratapa

Hyvéa vuokratapa on ohjeistus, jonka tarkoituksena on auttaa vuokranantajaa ja
vuokralaista luomaan keskenddn toimivan ja mahdollisimman ongelmattoman
vuokrasuhteen alusta loppuun saakka. Hyva vuokratapa-ohjeistusta suositellaan
kaytettavan erityisesti silloin, kun vuokranantaja ja vuokralainen eivat ole keskenaén
etukateen sopineet mitddn menettelytapoja vuokrasuhteen aikana esiin tuleville tilan-
teille. Miké&li osapuolet ovat kuitenkin jo vuokrasopimusta tehdessédan laatineet
toimintatapoja vuokrasuhteen ajaksi, noudatetaan niitd ensisijaisesti. (Hienonen,
Kinnunen & Viita 2010, 13.)

Vuokrauksen kannattavuuden kannalta on asuinhuoneiston vuokran oltava sen suuru-
inen, ettd se kattaa kaikki vuokranantajalle aiheutuvat kulut, seké tuo lisaksi tuottoa

sijoitetulle padomalle. Vuokralaisen tulee saada sovittua vastaava asunto vastineeksi
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maksamalleen vuokralle sek& wvuokrasuhde, joka vastaa vuokralaisen tarpeita.
(Hienonen ym. 2010, 109.)

Muiden asuinyhteisdssa asuvien asukkaiden huomioiminen ja kiinnostus asuiny-
hteisOn yhteisia asioita kohtaan ovat my6s osa hyvaa vuokratapaa. Jokaisen asuiny-
hteisossd asuvan vastuu yhteisistd piha-alueista ja tiloista luo viihtyisén
asuinympadriston kaikille asuinyhteisdssa. Lisaksi asuinyhteison yhteisten tilojen
kaytdssd on noudatettava asuinyhteison tai taloyhtion jarjestyssaant6ja. (Hienonen
ym. 2010, 109.)

3.2 Vuokrasopimuksen tekeminen

Hyvan vuokratavan mukaan asuinhuoneiston vuokrasopimus tehddén aina
kirjallisesti. Vuokrasopimukseen on kirjattava vuokrasuhteeseen liittyvét sovitut asiat
mahdollisimman selkeé&sti. Liséksi kaikki ne liitteet, joiden halutaan tulevan osaksi

sopimusta, on oltava lueteltuina vuokrasopimuksessa. (Hienonen ym. 2010, 20.)

Yksityishenkiloiden liséksi vuokrasopimuksen osapuolina voivat yhtda hyvin olla
my0s yritykset ja yhteisot. Sopimusta allekirjoittavan henkilon allekirjoitusoikeus
pitéisi aina varmistaa ennen vuokrasopimuksen tekoa. Henkil6t, joilla on yrityksen
tai yhdistyksen nimenkirjoitusoikeus, voi tarkistaa kyseisen yrityksen tai yhdistyksen
rekisteriotteesta. Hyvan vuokratavan mukaan myo6s yksityishenkildiden on
todistettava henkil6llisyytensa ennen vuokrasopimuksen allekirjoittamista. Lisaksi
alaikdisen tekemdan vuokrasopimukseen on hankittava molempien huoltajien

suostumus. (Hienonen ym. 2010, 20.)

3.3 Asuinhuoneiston kéyttdminen ja jarjestyssaantdjen noudattaminen

Vuokralaisen velvollisuutena on noudattaa talokohtaisia jarjestyssdénttja kayt-
tdessadn huoneistoa. Lisaksi vuokralaisen on noudatettava yleista jarjestysta, muun
muassa hiljaisuusaikoja. Jérjestyssaannot eivét kuitenkaan estd normaalia elamaa tai
esimerkiksi tavanomaisten juhlien viettoa huoneistossa. Vuokralaisen olisi kuitenkin

hyvé ilmoittaa etukdateen juhlista tai muusta mahdollisesta melusta muille talon asuk-



12

kaille. Vuokralaisen vastuulla on myods huolehtia, ettd hénen vieraansa ja lapsensa
noudattavat talon jérjestyssaantojd, eivatka aiheuta yliméardista melua tai muutoin
hairitse naapureita. Mikali vuokralaisen vieras tai lapsi aiheuttaa vuokranantajalle

vahinkoa, on korvausvastuu aina vuokralaisella. (Hienonen ym. 2010, 27.)

Vuokralaisen on oltava huolellinen kayttdessd&dn vuokranantajan omistamaa asuntoa.
Esimerkiksi vuokrattuun asuntoon kuuluvien kodinkoneiden ohjeiden mukainen
kayttd on vuokralaisen velvollisuus. Turhia vahinkoja tulisi valttdéd my6és muun
muassa valitsemalla sopiva kiinnitystapa kullekin materiaalille ripustettaessa tavaroi-
ta seinille ja kattoon. (Hienonen ym. 2010, 28.)

3.4 Vuokrahuoneiston normaali kuluminen

Huoneiston normaalilla kulumisella tarkoitetaan asunnossa vahitellen vuosien ku-
luessa syntyvida vaurioita. Huoneiston materiaalin vaarinkéaytosta tai kaltoinkohtelusta
aiheutuneita vaurioita ei pidetd normaalina kulumisena. Useimmiten vuokranantaja
on vastuussa huoneiston normaalista kulumisesta. Vuokranantaja ja vuokralainen
voivat kuitenkin keskendan sopia, ettd vuokralainen luovuttaa asunnon
vuokranantajalle siind kunnossa kuin se on ollut vuokraushetkelld. Talléin vastuu
huoneiston normaalista kulumisesta on vuokralaisella. Kyseisté ehtoa kaytetdan esi-
merkiksi silloin, kun kyseess& on uusi tai juuri remontoitu asunto. (Hienonen ym.
2010, 49.)

Muun muassa tauluista seiniin jaavét valojéljet, huonekalujen aiheuttamat painaumat
lattiassa sekd normaalista litkkumisesta aiheutuneet jaljet ovat normaalia kulumista.
Lemmikkien aiheuttamia puru- tai raapismisjalkia, rikottuja kalusteita, revittyja ta-
petteja, parkettilattian vaurioitumista tai lasten piirroksia huoneiston seinissa ei sen
sijaan pidetd normaalina kulumisena. Vuokrasopimuksessa tulee erikseen mainita,
mik&li vuokranantaja haluaa esimerkiksi taulujen kiinnitettavan vain niille tarkoite-

tuille kiinnityskiskoille. (Hienonen ym. 2010, 49.)
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3.5 Vuokrasuhteen péaattyminen

3.5.1 Toistaiseksi voimassa olevan vuokrasopimuksen péaattyminen

Vuokralaisen irtisanoessa toistaiseksi voimassa olevan vuokrasopimuksen, on irti-
sanomisaika yksi kuukausi. Vuokranantajan irtisanoessa on irtisanomisaika kolme
kuukautta alle vuoden kesténeessa vuokrasuhteessa. Mikali vuokrasuhde on kestéanyt
yli vuoden, irtisanomisaika on kuusi kuukautta. Kun Kirjallinen irtisanomisilmoitus
on vastaanotettu, lasketaan irtisanomisaika silloisen kuukauden viimeisesta péivasta
alkaen. Vuokrasopimuksessa voidaan kuitenkin sopia my6s toisin irtisanomisajan
laskemisesta, mutta sovittu irtisanomisaika ei saa olla vuokralaisen asemaa heik-

entava. (Hienonen ym. 2010, 54.)

Seké& vuokranantajan ettd vuokralaisen on aina irtisanottava vuokrasopimus kirjallis-
esti. Sahkoposti tai tekstiviesti eivat hyvan vuokratavan mukaan tayta lain vaatimusta
Kirjallisesta irtisanomisesta. Irtisanomisilmoituksessa on ilmoitettava peruste vuokra-
sopimuksen irtisanomiselle sek& vuokrasuhteen paittymisajankohta. (Hienonen ym.
2010, 54.)

Vuokranantajan syy irtisanomiselle ei saa olla hyvén tavan vastainen ja sen pitaa olla
todenmukainen. Vuokranantaja ei saa esimerkiksi kdyttd4 perusteena irtisanomiselle
asunnon myymista, jos hén ei todellisuudessa aio myyda asuntoa. Hyvén tavan muk-
aisia irtisanomisperusteita ovat huoneiston ottaminen vuokranantajan tai hanen
lahisukulaisensa tai perheenjasenensé kayttodn, asunnon myyminen tai vuokralaisen
suostumattomuus vuokrankorotukseen kohtuulliselle tasolle. (Hienonen ym. 2010,
54-55.)

3.5.2 Médérdaikaisen vuokrasopimuksen paattyminen

Méérdaikainen vuokrasopimus pééattyy ilman erillistd ilmoitusta sind paivana kun
sopimuksessa on mainittu. Vuokranantajan on kuitenkin hyva muistuttaa vuokralaista
hyvissa ajoin sopimuksen paattymisestd, vaikka ilmoitusvelvollisuutta ei olekaan.
(Hienonen ym. 2010, 56.)
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Madréaikainen vuokrasopimus voi kuitenkin paattyd myo6s ennenaikaisesti joko
vuokranantajan tai vuokralaisen sopimusrikkomukseen. Tallainen usein vuokra-
sopimuksen padattymiseen johtava sopimusrikkomus on esimerkiksi vuokranmaksun
laiminlyonti. Mikali kumpikaan osapuoli ei ole rikkonut sopimusta, ei sitd voida pur-
kaa ennen madréajan péaattymistd, elleivat osapuolet padse asiasta yksimielisyyteen.
(Hienonen ym. 2010, 56.)

3.5.3 Vakuuden kasittely

Vuokralainen antaa vuokranantajalle oikeuden vakuuden kayttoon allekirjoittamalla
panttaussitoumuksen  vakuustilille.  Tallin ~ vakuuden  hallinta  siirtyy
vuokranantajalle, vaikka kyseinen vakuus onkin vuokralaisen omaisuutta. Vain niissé
tapauksissa, joissa vuokralainen on laiminlyonyt velvollisuuksiaan vuokrasuhteessa,

vuokranantajalla on oikeus vakuustilin kéyttoon. (Hienonen ym. 2010, 65-66.)

Vakuus on palautettava vuokralaiselle kokonaisuudessaan viivytyksettd vuokrasuht-
een paattymisen jalkeen, mikéli vuokralainen on tayttdnyt vuokrasuhdetta koskevat
velvoitteensa. Vuokrasuhteeseen liittyviéd velvoitteita vuokralaiselle ovat esimerkiksi
vuokrien maksaminen ja huoneiston hyva hoitaminen ja kunnossapito. Myos mikéli
huoneiston loppusiivous on tehty huolimattomasti tai sitd ei ole tehty ollenkaan, on
vuokranantajalla oikeus jattad ainakin osa vakuudesta palauttamatta. (Hienonen ym.
2010, 66.)

Vakuudesta voidaan pidattaa vain ne kulut, jotka ovat vuokranantajalle vuokralaisen
laiminlyontien vuoksi aiheutuneet. Vuokralaiselle on aina ilmoitettava vakuuden
pidattdmisestd ja sen syysta Kirjallisesti. Syntyneistd kustannuksista on myds annet-

tava vuokralaiselle kirjallinen selvitys. (Hienonen ym. 2010, 66.)

3.5.4 Haato

Jos vuokralainen ei suostu muuttamaan huoneistosta vuokrasopimuksen péattymis-

estd tai purkamisesta huolimatta, joutuu vuokranantaja hakemaan haadon
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vuokralaiselle. Ensin vuokranantajan on nostettava kanne, jossa vaaditaan
vuokralaiselle h&at6ad. Tuomioistuin antaa taytantoonpanokelpoisen tuomion, joka
velvoittaa vuokralaista muuttamaan asunnosta pois valittomasti haadon uhalla.
(Hienonen ym. 2010, 67.)

H&adon taytantdonpanoa varten on vuokranantajan toimitettava tuomio ja ulosot-
tohakemus ulosottoviranomaiselle. Avustava ulosottomies toimittaa vuokralaiselle
muuttokehotuksen ja panee haadon taytantoon. Mikali vuokralainen ei vieldk&én su-
ostu muuttamaan asunnosta pois, vuokralainen tavaroineen poistetaan huoneistosta.
H&adon yhteydessd on kannattavaa sarjoittaa kaikki asunnon lukot uudelleen.
(Hienonen ym. 2010, 67.)

Ulosottomiehen vastuulla on myoés huolehtia haadettavdn omaisuuden kuljettamisesta
pois haadon kohteena olevasta asunnosta, mikali omaisuutta on asunnossa vield
haadon alkaessa. Jos omaisuus ei ole vahaarvoista, otetaan se talteen varastoitavaksi.
Véhaarvoinen omaisuus yleensa héavitetddn. Rajanvetona arvokkaan ja arvottoman
omaisuuden valilla pidetadn sita, olisiko yksittdisestd esineestda mahdollista saada
myynti- ja sailytyskustannukset ylittdva myyntihinta. (Kanerva & Kuhanen 2011,
355.)

4  ASIAKAS OSANA YRITYKSEN TOIMINTAA

4.1 Hyva asiakaspalvelu

“Asiakaspalvelu on tuotteeseen tai palveluun liittyvdd kanssakdymistd asiakkaan
kanssa. Se on inhimillistd vuorovaikutusta, jossa patevat samat s&anndt kuin

muussakin thmisten vélisessd kanssakdymisessd.” (Kannisto & Kannisto 2008, 6.)

Hyvéan asiakaspalvelun edellytyksend on asiakkaan tarpeisiin ja toiveisiin
vastaaminen. Asiakkaan tarpeita tulee kuunnella ja niihin on pyrittdvéa etsimaan rat-

kaisua yhdessa asiakkaan kanssa. Asiakaspalvelussa kaikkea ei voi aina suunnitella
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loppuun asti valmiiksi, silla asiakkaan tarpeet ratkaisevat. Asiakaspalvelulla pit&é
pyrkié joustavuuteen, jotta asiakkaan toivomille ratkaisuille ja muutoksille jaisi tilaa.
(Kannisto & Kannisto 2008, 12-13.)

Asiakas on asetettava aina etusijalle ja hdntd on kunnioitettava ihmisend. Asiakasta
kohdellaan tasavertaisena ja hanet otetaan huomioon. Erityisen tdrkead on tervehtia
ja puhutella asiakasta ystavallisesti ja katsoa tata silmiin puhuteltaessa. Kohteli-

aisuuden tulisi olla luontevaa. (Kannisto & Kannisto 2008, 13.)

Hyvéssé asiakaspalvelussa asiakkaalle annetaan aikaa. Jokaista asiakasta palvellaan
vuorollaan keskittyneesti ja asiakkaalle annetaan hédnen tarvitsemansa aika
asiakaspalvelutilanteessa. Muiden tehtévien tai asiakkaiden ei saa antaa héirita
asiakaspalvelutilannetta. Mikali asiakaspalvelija ei pysty vastaamaan asiakkaan
tarpeeseen heti, on hanen palattava asiaan niin pian kuin mahdollista. (Kannisto &
Kannisto 2008, 13.)

Luotettavuus on térked osa hyvaa asiakaspalvelua. Asiakkaalle voidaan luvata vain
se, mika todellisuudessa pystytddn varmasti toteuttamaan. Toisinaan on syyta
muistaa, ettd aina asiakkaan tarpeita ei kuitenkaan pystyta tayttamaan. Asiakkaalle
on kuitenkin aina annettava rehellinen vastaus, vaikka se ei aina hanta miellyt-
taisikaan. Liséksi asiakkaan tulee voida luottaa siihen, ettd saatuaan kerran hyvaa
palvelua saa hén sitd vastaisuudessakin. N&in asiakas palaa yritykseen asioimaan yha
uudelleen ja uudelleen. (Kannisto & Kannisto 2008, 14.)

Yksi tarkeimmistda hyvén asiakaspalvelijan ominaisuuksista on taito kuunnella
asiakasta. Hyva kuuntelija huomioi asiakasta kuuntelemalla tarkasti h&nen tarpeitaan.
Myyjé-asiakassuhteet toimivat huomattavasti tehokkaammin, kun myyjélla on
vaikuttavat kuuntelutaidot. (Johnston & Marshall 2013, 36.)

Asiakaspalvelija ei saisi heijastaa asiakkaaseen omia ennakko-odotuksiaan vaan
kuunnella, mitd asiakkaalla on sanottavanaan. Mikali asiakaspalvelija ei ymmarra
jotain, hanen on uskallettava asian varmistamiseksi kysyéa siitd asiakkaalta. Hyvén
asiakaspalvelijan on lisdksi osattava ottaa vastaan myds kritiikkia omasta tyostaan.
(Kannisto & Kannisto 2008, 15.)
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Hyvé asiakaspalvelija ammentaa motivaation tyéhonsa onnistumisista. Velvol-
lisuudentunnosta han hoitaa tyénsa myds vastoinkaymisissd. Haasteellisetkin ti-
lanteet on otettava asiakaspalvelutydssa rauhallisesti. (Kannisto & Kannisto 2008,
15.)

4.2  Henkilokohtaisuutta asiakaspalveluun

Asiakkaiden paljouden ja asiakaskunnan vaihtuvuuden vuoksi kaikkien asiakkaiden
tunteminen henkilokohtaisella tasolla on lahes mahdotonta. Asiakkaan kokemusta
asiakaspalvelusta voidaan kuitenkin parantaa pienilla keinoilla. (Reinboth 2008, 42-
43.)

4.2.1 Tuttu asiakas

Asiakas arvostaa sitd, ettd hdanet huomataan ja muistetaan. Tadmén vuoksi
asiakaspalvelijan olisikin tarkedd aina tervehtid tuttua asiakasta tervehdykselld ja
hymylla. Asiakaspalvelussa on mahdollista paasta pidemmalle, kun asiakas tunnis-
tetaan ulkonddltd ja hanen nimensa muistetaan. Jos asiakas tuntee itsensd kerta
toisensa jalkeen vieraaksi tyontekijoiden silmissd huolimatta siitd, ettd han kay to-
istuvasti samassa yrityksessa asioimassa, saattaa asiakkaalle syntya yrityksen palve-
lusta kylmé vaikutelma. Kyseisen vaikutelman valttamiseksi on hyva esimerkiksi
tervehtid asiakasta nimeltd, mikali asiakkaan nimi on tiedossa. (Reinboth 2008, 43-
44.)

4.2.2 Henkilokohtainen asiakaskontakti

Ihmisen on helpompi sitoutua toiseen ihmiseen kuin koko yritykseen. Tdméan vuoksi
henkilokohtainen myyntity6 onkin kaikkein tehokkainta. Yhteydenoton kynnys on
asiakkaalle matalampi ja asioiminen on vaivattomampaa, kun asiakkaalla on yri-
tyksessa yksi tietty yhteyshenkil®, joka palvelee juuri hdntd. Yhteyshenkilon rooliin

kuuluukin olla asiakkaalle konsultoiva asiantuntija, johon asiakas voi luottaa.
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Luottamus perustuu siihen, ettd asiakas kokee tuntevansa yhteyshenkilonsa. Asiak-
kaan antaminen yksittdisen tyontekijan vastuulle on myds tyontekijasta yleensé miel-

lekasta ja se on omiaan lisdédmaan tyon tehokkuutta. (Reinboth 2008, 44.)

Jotta asiakkaan ja tyontekijan keskindistd suhdetta saataisiin lujitettua, on yrityksen
hyva jarjestdd esimerkiksi tapaamisia asiakkaiden kanssa tietyin véliajoin. Esi-
merkiksi pankit kéayttavat tata taktiikkaa kutsumalla asiakkaitaan kerran vuodessa
keskustelemaan heidén tarvitsemistaan pankkipalveluista. Néin asiakkaan ja yri-
tyksen suhteesta saadaan henkilokohtaisempi, eikd asiakas p&ady yhta helposti
vaihtamaan toisen yrityksen palveluihin. (Reinboth 2008, 45.)

Asiakas voidaan myods antaa yksittdisen henkilon sijaan tietyn tiimin palveltavaksi.
Né&in asiakkaat voidaan segmentoida heiddn tarpeidensa mukaan yhdenmukaisiksi
ryhmiksi, joista jokainen tiimi saa jonkin ryhman palvelun hoitaakseen. Yhteyshen-
kilojarjestelmad kéytettdessa on vaarana, ettd asiakas sitoutuu liikaa yksittdiseen
tyontekijaan jolloin tyontekijan vaihtaessa tydpaikkaa asiakas seuraakin perdssa
toiseen yritykseen. Taman vuoksi henkildstovaihdostilanteet yhteyshenkilgjarjest-
elmad kaytettéessé onkin suunniteltava tarkasti. (Reinboth 2008, 45.)

4.2.3 Asiakkaan ja tyontekijan valinen vuorovaikutus

Asiakkaan ja tyontekijan vélinen vuorovaikutus on epamuodollista ja tuttavallista ja
kynnys sinutteluun on matala. Asiakaskohtaamisen aikana rupatellaan yleensé
muustakin kuin tyohon liittyvistd asioista. Tyontekijan on kuitenkin syytd muistaa,
etta asiakaskohtaaminen on tyontekijan ja asiakkaan vélista keskustelua, eikd hyvén
ystavdn kanssa jutustelua. Tyontekija ei saa rasittaa asiakasta omilla yksityisasi-
oillaan, vaikka asiakas vastaavasti kertoisikin hénelle omiaan. Mikali asiakas kysyy
tyontekijalta jotakin henkilokohtaista kuten esimerkiksi perheen vointia, vastaa
tyontekija siihen kohteliaasti ja siirtdd sen jalkeen huomion takaisin asiakkaaseen.
(Reinboth 2008, 45.)

Vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa tyontekija seuraa asiakasta katseellaan ja on

koko ajan l&sna asiakaspalvelutilanteessa. Ollessaan lasnd asiakaspalvelija kuuntelee
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asiakasta esimerkiksi nyokkddmalld, sanomalla “aivan” tai toistamalla sanan, jonka
asiakas on sanonut. Kesken asiakaspalvelutilanteen asiakaspalvelija ei vastaa pu-

helimeen, vaan keskittyy asiakkaaseensa. (Kannisto & Kannisto 2008, 15.)

Tyontekijan on pyrittdva myotailemaan asiakkaan mielipiteitd yleisista paivan pu-
heenaiheista keskusteltaessa, sill& rupattelun tarkoituksena on lahinnd luoda rento ja
valiton tunnelma asiakkaan ja tyontekijan valille. Tyontekija voi aloittaa jutustelun
esimerkiksi kysymaélla asiakkaalta jostain viime kerralla esiin tulleesta asiasta. Mikali
tyontekija toimii asiakkaan yhteyshenkilénd, on hénen hyva Kkirjata edellisen
keskustelun siséllot ylos ensi kertaa varten. (Reinboth 2008, 45.)

4.3  Asiakkaan tarpeet

Jotta asiakkaan ostopéatdsta voitaisiin ymmartad, on huomioitava asiakkaan tarpeet
joiden pohjalta ostopaatds syntyy. Abraham Maslow kehitti vuonna 1943 teorian
jonka ideana on, ettd ihmiselld on tietyt perustarpeet ja kun ne tulevat tyydytetyiksi,
thminen alkaa etsié tyydytysta korkeammalla oleville tarpeille. Tata teoriaa kutsutaan
Maslow’n tarvehierarkiaksi. Tarvehierarkiaa kuvataan pyramidina, jonka alimpana

osana on ihmisen perustarpeet. (Manning, Ahearne & Reece 2012, 194-195.)

Pyramidin pohjana eli alimpana osana on fysiologiset tarpeet, joita ovat mm. ruoka,
vesi, nukkuminen ja suoja. Namé perustarpeet ovat alimpana pyramidissa, koska ne

ovat yleensd ihmisen vahvimpia tarpeita. (Manning ym. 2012, 195.)

Fysiologisten tarpeiden ylapuolella pyramidissa on turvallisuuden tarpeet, joille ih-
minen hakee tyydytysta tyydytettydan ensin fysiologiset tarpeensa. Turvallisuuden
tarpeita ovat esimerkiksi halu olla kaukana vaaroista ja epavarmuuden valttdminen.
Turvallisuuden tarpeesta ihmiset hankkivat usein esimerkiksi sairaus- tai hen-

kivakuutuksen tai murtohalyttimen kotiin tai tyopaikalle. (Manning ym. 2012, 195.)

Seuraavaksi ylimpanad pyramidissa on sosiaaliset tarpeet, eli yhteenkuuluvuuden
tarpeet. Sosiaalisena tarpeena voidaan pitédéd esimerkiksi halua tunnistautua johonkin

ryhmaan kuuluvaksi ja halua saada muilta ihmisiltd hyvaksyntad. Ihminen pyrkii
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tdyttdmaan sosiaalisia tarpeitaan mm. etsimalld ystdvyyssuhteita, sosiaalista
hyvéaksynta ja pitkaaikaisia litkekumppaneita. (Manning ym. 2012, 195.)

Toiseksi ylimpéana pyramidissa on arvostuksen tarpeet. Arvostuksen tarve tarkoittaa
sitd, ettd ihminen haluaa kokea itsensa arvokkaaksi muiden ihmisten silmissa. Ih-
minen etsii omaa arvoaan ja sopivuuttaan sekd tunnetta siitd, ettd han kelpaa. (Man-
ning ym. 2012, 195.)

Pyramidin ylimpé&néd osana on itsensa toteuttamisen tarpeet. ltsensd toteuttamisen
tarve tarkoittaa sité, ettd ihminen haluaa “ottaa itsestdén kaiken irti” ja olla mestari

siind mita tekee. (Manning ym. 2012, 196.)

4.4  Asiakaskeskeisyys

Asiakaskeskeisyys on asiakkaan arvostuksen osoittamista yrityksen toiminnassa.
Sek& yritys ettd asiakas hyotyvat asiakaskeskeisyydestd. Mikali asiakas on
tyytyvainen, han luultavasti asioi yrityksessa vastaisuudessakin. Tama puolestaan
mahdollistaa yrityksen toiminnan jatkuvuuden. Nykyaéan asiakaskeskeisyys ei enaa
ole yrityksen valinta, vaan ldhinn& edellytys yrityksen kannattavuudelle. Asiakask-
eskeisyys on yhd enenevassa maérin yrityksen elinehto. (Aarnikoivu 2005, 14.)

Asiakaskeskeisyyden toteuttamiseen ei ole olemassa yhté oikeaa ratkaisua, joka sov-
eltuisi kaikille yrityksille ja kaikille toimialoille. Asiakaskeskeisyys méaraytyy yri-
tyksen asiakkaista késin. Asiakkaiden tarpeet luovat lahtokohdan yrityksen liikeide-
alle. Jos esimerkiksi asiakkaalle hinta on térkein valintakriteeri, saattaa han pitaa
edullisinta tuotetta tai palvelua tarjoavan yrityksen toimintaa asiakaskeskeisena.
Pelkké halpa hinta ei kuitenkaan riitd turvaamaan asiakassuhteen jatkuvuutta, vaan
my0s asiakaspalvelun laadun tulee olla vahintdaan valttavaa. Sitouttamalla asiak-
kaansa yritykseen palveluelamyksilld ja mahdollistamalla asiakkaille valintojen
tekemisen yritys turvaa parhaiten toimintansa jatkuvuuden.

(Aarnikoivu 2005, 29-30.)
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Tuotteen tai palvelun hinta ja saatavuus ovat tarkeitd asiakkaan ostopaatokseen
vaikuttavia tekijoita. Asiakkaan ostopaatos ei silti useinkaan pohjaudu pelké&staan
naihin kahteen tekijdan, vaan esimerkiksi asiakkaan kokemus ostotapahtumasta
vaikuttaa osaltaan ostopaattkseen. Lisdarvo, joka syntyy asiakkaalle hénen asi-
oidessaan yrityksen kanssa, vaikuttaa hyvin paljon asiakkaan kokemukseen ja mie-
likuvaan yrityksesta. (Aarnikoivu 2005, 25.)

Asiakkuuden edellytyksena on hyvé asiakassuhde. Asiakkuuden rakentaminen, kehit-
tdminen ja yllapito ovat osana hyvan asiakassuhteen hoitamista. Asiakkuuden hoita-
minen on valttdmatontd, jotta asiakas asioisi yrityksessa jatkossakin. Asiakassuhteen
vaiheittaisella hoitamisella ja rakentamisella pyritdan saavuttamaan se tilanne, jolloin
suspektista eli mahdollisesta asiakkaasta tulee lopulta yrityksen kanta-asiakas. (Aar-
nikoivu 2005, 23-24.)

Asiakaskeskeisyytta voidaan mitata yrityksessa esimerkiksi asiakastyytyvaisyyskyse-
lyilla, joiden tulokset toimivat tiedonldhteend onnistumisesta. Lisaksi asiakaspa-
lautteen kerddminen ja hyddyntaminen s&&nnollisin valiajoin on tarkedd asiakask-

eskeiselle yritykselle. (Aarnikoivu 2005, 31.)

4.5 Segmentointi

Segmentoinnilla tarkoitetaan asiakkaiden jakamista tosisitaan erottuviin osiin eli
segmentteihin. Asiakkaiden segmentointi tapahtuu asiakkaiden ostokayttaytymisen ja
tarpeiden perusteella, joten samaan segmentiin kuuluvilla asiakkailla on suhteellisen
samanlaiset tarpeet. Jokaiselle segmentille kohdistetaan sen ominaispiirteet huomioi-
vat toimenpiteet. Segmentointi auttaa yritysta vastaamaan paremmin asiakkaiden tar-
peisiin ja se tuo yrityksen toimintaprosesseihin laatua ja tehokkuutta. (Aarnikoivu
2005, 41.)

Segmentointiperusteena on usein jokin asiakkaan ominaisuus kuten ik&, sukupuoli tai
koulutus. Lisaksi segmentointiperusteena on asiakkaan palvelun kaytostd tavoit-

telemat hyoddyt seké palvelun kayttoon liittyvat tekijat. (Aarnikoivu 2005, 42.)
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4.5.1 Vuokralukaalin segmentit ja niiden tavoittaminen

Vuokralukaalin asiakkaat on jaoteltu tutkimuksessa kahteen segmenttiin. Toiseen
segmenttiin kuuluvat vuokranantajat ja toiseen vuokralaiset ja asunnonhakijat.
Vuokralukaalin yksi asiakasryhma on yritysasiakkaat, jotka useimmiten vuokraavat
tyésuhdeasuntoja tai toimitiloja. Vuokralukaalin tyontekijoista kaksi henkiléa hoi-
tavat erityisesti yritysasiakkaiden asioita. Toinen heistd hoitaa tydsuhdeasuntojen

vuokrauksen ja toinen toimitilojen vuokrauksen.

Vuokralukaali tiedottaa internet-sivuillaan ajankohtaisista vuokraukseen ja
Vuokralukaalin muuhun toimintaan liittyvistd asioista. Esimerkiksi viime kes&na
opiskelijasesongin aikaan Poriin opiskelemaan muuttavia nuoria onniteltiin
Vuokralukaalin etusivulla opiskelupaikasta ja samalla opiskelijoille mainostettiin
Vuokralukaalin laajaa vuokra-asuntovalikoimaa. My6s tédhan asiakastyytyvaisyys-
tutkimukseen liittyvén arvonnan voittaja julkistettiin Vuokralukaalin etusivulla.
Asunnonhakijoille on tiedotettu VVuokralukaalin etusivulla my6s uuden takauspalvelu
Takaamon ja Vuokralukaalin yhteistydsta. Vuokralukaalin internet-sivuilla julkaistut

tiedotteet ovat muutenkin suurilta osin kohdistettu asunnonhakijoille.

Vuokralukaalin internet-sivuilta 16ytyy vuokranantajien info-paketti, jossa on
kerrottu miten toimia jos haluaa laittaa asuntonsa vuokralle VVuokralukaaliin. Sivuilta
I6ytyy myos info-paketti Poriin muuttaville opiskelijoille asuntonéyttéihin ja asun-
non hakemiseen liittyen. Vuokralaisille Vuokralukaalin internet-sivuilta 16ytyy
Muuttajan Muistio, johon on listattu kaikki tarpeelliset muuttamiseen liittyvat asiat
aina muuttoilmoituksen laatimisesta kotivakuutuksen tekemiseen. Vuokralukaalin
sivuilta 16ytyy myos yleista tietoa asunnon vuokrauksesta Hyva vuokratapa- ja Hyva
valitystapa-ohjeistusten seka asuinhuoneiston tavanomainen kuluminen- ja asunnon

siivous-ohjeistusten muodossa.

Vuokralukaalilla on oma Facebook-sivu, jossa esimerkiksi mainostetaan asunnon-
hakijoille vuokrattavana olevia asuntoja. Juhlapyhind Vuokralukaali toivottaa Face-
book-seindlld&n asiakkailleen esimerkiksi hyvad joulua tai iloista padsidista. Liséksi
Vuokralukaali jakaa Facebook-seindllddn kuvia Vuokralukaalin tyontekijoista ja

tapahtumista, muun muassa Vuokralukaalin 10v-syntymapéivajuhlista ja messuista,
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joihin Vuokralukaali osallistui. Seindlle on myds linkattu erilaisia vuokraukseen ja
asumiseen liittyvid artikkeleita. Lisdksi poikkeusaukioloajoista ja avainpéivystysa-
joista on tiedotettu VVuokralukaalin Facebook-sivulla. Vuokralukaalin Facebook-sivu
on kerannyt talla hetkella yhteensa 276 tykkéystd, ja suosituin ikdryhma sivun
kavijatietojen mukaan on 25-34-vuotiaat. Facebookin kautta Vuokralukaali tavoittaa
siis ikdhaarukan perusteella lahinnd vuokralaisia ja asunnonhakijoita, eiké niinkaan

vuokranantajia.

Vuokralukaali mainostaa myos alueellisesti radiossa, Radio Porissa. Vuokralukaalilla
on erikseen eri segmenteille suunnatut radiomainokset, joissa jokaisessa puhuu joku
Vuokralukaalin tyontekijoistd. Nain Vuokralukaali pyrkii tavoittamaan eri mainoksil-

la eri segmentit.

Liséksi Vuokralukaali mainostaa viikoittain muutamassa paikallislendessé vuokra-
asuntoja seka yritysta itsedan yhteystietojen kera. Vuokralukaali mainostaa myds au-
toissaan, jotka ovat VVuokralukaalin nimella varustettuja ja erottuvat siten katukuvas-
ta. Lisaksi vuokrattavien asuntojen ja toimitilojen ikkunoihin on laitettu
“Vuokralukaali vuokraa”- mainokset yhteystiedoilla varustettuna tavoittamaan
ohikulkijat. My6s Vuokralukaalin toimiston ndyteikkunalla on tv-ruudut, joissa
nakyy Vuokralukaalin mainoksia ja vuokrattavia asuntoja, joita ohikulkijat voivat

jaada katsomaan.

4.6 Asiakassuhteen kannattavuus ja asiakkaan arvo

Yrityksen on tarkedd ymmartad, ettei jokainen asiakas ole yrityksen toiminnan kan-
nalta arvokas. Asiakkaan arvon mittaaminen onkin nykyajan tuloksellisessa
asiakaspalvelussa yrityksen toiminnan perusta. Asiakkaan arvo ja asiakkaaseen
sisdltyva potentiaali ohjaavat pitkalti yrityksen asiakkaaseen kohdistuvaa toimintaa.
Asiakkaan arvo ohjaa yrityksen palvelumalleja sekd toimenpiteitd asiakasta kohtaan.
(Aarnikoivu 2005, 43.)

Vaikka jokaisella asiakkaalla onkin oikeus kunnioittavaan palveluun, ei se silti tar-

koita jokaisen asiakkaan olevan yritykselle arvokas. Jos yritys ajattelee jokaisen
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asiakkaan olevan toimintansa kannalta arvokas, saa se ajattelumallillaan luultavasti
tehottomuutta aikaan ja huonontaa palvelun laatua kokonaisuudessaan. Sen sijaan
yrityksen tulisi keskittya tarjoamaan arvokkaille asiakkailleen laadukasta, asiakkaan

erityispiirteet huomioivaa palvelua. (Aarnikoivu 2005, 44.)

Yrityksen keskittyminen arvokkaisiin asiakkaisiin on ensisijaisen tarkead, silla
yleensa vain noin kymmenesosa yrityksen asiakkaista tuo 90 prosenttia yrityksen
liikevaihdosta. On siis viisaampaa pitdd kyseinen kymmenesosa tyytyvéisend, kuin
tarjota kaikille asiakkaille vain keskivertoa palvelua. Jos yritys pyrkii tasa-arvoon ja
samanlaisiin palvelumalleihin jokaisen asiakkaan kohdalla, k&y usein niin ettei
yksikaan asiakkaista saa hyvéa tai ainakaan erinomaista palvelua. Palvelun prioriso-
inti ja erilaistaminen eri segmenteille ovat lahtokohtana laadukkaalle ja tuottavalle

asiakaspalvelulle. (Aarnikoivu 2005, 44.)

Asiakkuuden arvon mittareina voidaan kayttaa asiakkaan volyymiarvoa seka asiakas-
suhteen kestoa. Yleisesti ottaen pitka asiakassuhde on lyhyttd arvokkaampi yri-
tykselle. Asiakkuuden kesto seka asiakkaan volyymiarvo ovat lahtokohtana asiak-
kuuden koko elinkaaren kannattavuuden laskemiselle. (Aarnikoivu, 2005, 45.)

Yrityksen toiminnan kannalta asiakkaiden méaraa tarkeampi tekija on asiakassuhtei-
den laatu eli asiakaskannattavuus. Yrityksen tulisikin miettia tarkkaan, kenet se halu-
aa asiakkaakseen, sill& nykyaan suurin osa yrityksen asiakkaista on kannattamatto-
mia. Kannattavuutta voidaan mitata asiakastulojen ja asiakkaaseen kohdistuvien ku-
lujen perusteella. (Aarnikoivu 2005, 44-45.)

Uuden asiakkaan hankkiminen on yritykselle 10 kertaa kalliimpaa kuin vanhan
asiakkaan pitdminen. My0s asiakkuuden arvopotentiaali tulisi huomioida asiakkaan
kannattavuutta méaériteltdessa. Arvopotentiaaliin sisaltyy tavoitetila asiakkuuden ar-
volle. Tallaiset asiakkuudet on yleenséd jaoteltu “kehitda”-segmenttiin, koska niilta
odotetaan arvon nousua. Asiakassuhteen kannattavuutta maariteltdessé olisi syyta
ottaa huomioon myds sellaiset asiakkuuden arvon ulottuvuudet, joita ei voi mitata ja
joihin liittyy inhimillinen tulkinta. Téallaisia arvoja ovat esimerkiksi referenssi- ja

osaamisarvo. (Aarnikoivu 2005, 45.)
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Jokaisella menestyvalla yrityksella tulisi olla asiakasstrategia, joka siséltdé logiikan
asiakkaiden arvon rakentumisesta sek&d nédkemyksen asiakkaiden arvon kehittymis-
estd pitkélla tahtaimelld. Myos suunnitelmat tiettyjen asiakasryhmien arvon nostam-
isesta (esim. edelld mainittu “kehitd”-segmentti) ovat tdrked osa yrityksen
asiakasstrategiaa. Asiakasstrategia mahdollistaa yksilollisemmén palvelun massojen
palvelun sijaan. Asiakkaan odotuksien ja tarpeiden tulisi ohjata koko ajan kehittyvaa
asiakassuhdetta. (Aarnikoivu 2005, 46.)

Asiakkuuksia on olemassa neljaa erilasta. N&it4 ovat suojeltavat asiakkuudet, kaikista
suurimman arvon omaavat asiakkuudet, kehitettavat asiakkuudet jotka omaavat mer-
Kittdvan kannattavuuspotentiaalin sekd kannattamattomat eli muutettavat asiakkuu-
det, joiden osalta saatetaan paatya asiakassuhteen paattdmiseen. Asiakkaiden seg-
mentointi  kyseisiin  asiakkuusryhmiin mahdollistaa yritykselle tuloksellisen
asiakaspalvelun toteuttamisen. Yrityksen resurssit ja muut toimenpiteet tulisi
kohdistaa suhteessa asiakkaan arvoon, jolloin toivottuna seurauksena saadaan tehok-

kuutta ja kannattavuutta yrityksen toimintaan. (Aarnikoivu 2005, 46-47.)

4.7 Palvelun laatu

Palvelu on prosessi, jonka asiakas kokee subjektiivisesti ja jossa tuotanto- ja ku-
lutustoimenpiteet tapahtuvat samanaikaisesti. Ostajan ja myyjan valinen vuorovai-
kutustilanne vaikuttaa olennaisesti asiakkaan kokemaan palvelun laatuun. Palvelun
laadulla on olemassa kaksi ulottuvuutta, tekninen ja toiminnallinen ulottuvuus.
Tekninen ulottuvuus eli ns. lopputulosulottuvuus tarkoittaa kdytanndssa palvelupros-
essin lopputulosta, eli esimerkiksi ateria joka ravintolan asiakkaalle tarjotaan. Palve-
luprosessin lopputulos maéraa luonnollisesti omalta osaltaan asiakkaan laatu-
kokemusta. (Grénroos 2009, 100-101.)

Asiakkaan arvioidessa palvelun laatua on merkityksellistd, mitd h&dn on saanut it-
selleen ollessaan vuorovaikutuksessa yrityksen kanssa. Yritykset mieltdvat tdamén
usein palvelun kokonaislaaduksi, vaikka todellisuudessa kyseessd on vain yksi
laadun ulottuvuus eli lopputulosulottuvuus. Lopputulos eli palvelun tekninen laatu

jaa asiakkaalle, kun ostajan ja myyjan valinen vuorovaikutus on ohi. Kyseisté ulottu-
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vuutta voidaan usein mitata melko objektiivisesti, koska kyseessd on tekninen rat-

kaisu ongelmaan. (Gronroos 2009, 101.)

Tekninen laatu ei suinkaan pidéd sisalladn kaikkea asiakkaan kokemaa palvelun
laatua, vaan siihen vaikuttaa myos se, miten tekninen laatu eli lopputulos toimitetaan
asiakkaalle. Palveluntarjoajan olemus ja kayttdytyminen sekd tapa hoitaa tyonsa
vaikuttavat olennaisesti asiakkaan kokemaan palvelun laatuun. Tata laadun ulottu-
vuutta kutsutaan toiminnalliseksi ulottuvuudeksi eli prosessiulottuvuudeksi. (Gron-
roos 2009, 101.)

Palvelun kokonaislaatuun vaikuttaa lisdksi myds yrityksen imago. Yrityksen imago
on aarimmaisen tarkea tekija useimmissa palveluissa ja se vaikuttaa monella tapaa
palvelun laadun kokemiseen. Asiakas antaa yleensa pienet virheet helpommin
anteeksi, jos hénelld on myonteinen mielikuva yrityksesta. Sen sijaan mikali yri-
tyksen imago on kielteinen, vaikuttaa mikéa tahansa virhe suhteellisesti enemman.
(Grénroos 2009, 102.)

5 ASIAKASTYYTYVAISYYS JA ASIAKASUSKOLLISUUS

5.1 Asiakastyytyvéisyys

Asiakastyytyvéisyys toimii mittarina sille, kuinka hyvin yritys on vastannut asiak-
kaiden odotuksiin tai onko se mahdollisesti jopa ylittdnyt ne. Asiakastyytyvaisyys
pitda sisdllaan asiakkaan kokemukset asiakaspalvelusta ja palvelun laadusta, seké

odotukset palvelusta. (E-conomicin www-sivut 2014.)

Valitessaan tuotetta tai palvelua tarpeeseensa asiakas muodostaa mielesséén
késityksid tyytyvaisyydestd ja arvosta, jonka hdn palvelun tai tuotteen ostamisen
myoOtd saavuttaa. Tyytyvéinen asiakas ostaa uudelleen ja levittdd sanaa hyvista
kokemuksista muillekin. Tyytyméton asiakas puolestaan kertoo yritykseen liittyvista
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huonoista kokemuksistaan eteenpdin ja vaihtaa yleensé toisen yrityksen palveluihin.
(Kotler, Armstrong, Harris & Piercy 2013, 7.)

Asiakastyytyvdisyys perustuu siis siihen, kuinka hyvin saatu tuote tai palvelu todel-
lisuudessa vastaa asiakkaan aikaisempia odotuksia siitd. Mikali tuote tai palvelu ei
vastaa asiakkaan odotuksia, asiakas ei ole tyytyvdinen. Jos tuote tai palvelu vastaa
asiakkaan odotuksia, asiakas on tyytyvdinen. Mikali odotukset jopa ylittyvat, on
asiakas erittain tyytyvainen. (Kotler ym. 2013, 13.)

Yrityksen kannattaakin miettida tarkasti, mille tasolle he asettavat asiakkaidensa
odotuksia yrityksen tuotteita tai palvelua kohtaan. Mikali odotukset on asetettu liian
mataliksi, yritys ei vélttdmatta saavuta rittavasti asiakkaita. Jos taas odotukset ovat
lilan korkealla, asiakkaat tulevat pettyméaan. Asiakassuhteiden aikaansaamiseksi ja
yllapitdmiseksi asiakastyytyvaisyys ja asiakkaan saama lisdarvo palvelusta ovat

valttamattomia tekijoita. (Kotler ym. 2013, 7.)

5.1.1 Asiakastyytyvaisyystekijat

Asiakastyytyvdisyys sisaltdd seka tyytyvaisyys- ettd tyytyméattomyystekijoita.
Tyytyvéisyystekijat tekevat asiakkaan tyytyvaiseksi ja tyytyméattomyystekijat puoles-
taan tyytyméattoméksi. Vaikka tyytymattomyystekijat poistettaisiin, péastadan silti
vain asiakkaan ennakko-odotusten tasolle. Tdmd ei kuitenkaan riitd
asiakastyytyvaisyystekijaksi, vaan sen lisdksi asiakkaalle on tarjottava myos
kokemuksia, jotka aikaansaavat positiivisen yllatyksen asiakkaalle. (Rope 2011,
169.)

Tyytyvéisyys- ja tyytymattdmyyskokemuksia voidaan kuvailla 80-20-s&annélla,
jossa kaikista kokemustilanteista 80 prosenttia toteutuu vahintddn odotusten muk-
aisesti. Sdannon mukaan 20 prosenttia kokemustilanteista on siis sellaisia, joista
asiakas loytaa jotain huomautettavaa. Kyseinen 80-20-jakauma toteutuu myos
tyytyvaisyys- ja tyytyméattomyyskokemusten siséalla. 80 prosenttia tyytymattémyyden
aiheista jaavat vaille reklamaatiota, koska ne ovat niin mitattomia ettei asiakas viitsi

reagoida niihin. Tyytyvaisyyskokemuksista sen sijaan vain 20 prosenttia saadaan yri-
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tyksen tietoon asiakaspalautteen kautta, koska asiakas ei viitsi mainita yritykselle
pienimpid myonteisia asioita, joita suurin osa tyytyvaisyyskokemuksista on. (Rope
2011, 170.)

Asiakaskokemusten kokonaisjakauma voidaan jakaa viiteen osaan. Ensimmaisené on
merkittdva tyytymattomyyskokemus, joka voi johtua esimerkiksi tuotevirheesta,
vadrasta tuotteesta, myohéstymisesta tai unohduksesta. Kyseiset tapaukset yritys saa
tietoonsa useimmiten reklamaation kautta ja niitd on noin 4 prosenttia kaikista
asiakastilanteista. (Rope 2011, 170.)

Pienen tyytymattomyyskokemuksen saattaa aiheuttaa esimerkiksi hieman kehno
palvelu. Noin 16% Kkaikista asiakastilanteista aiheuttavat pientd tyytymattomyytta.
Kyseiset tilanteet eivat luonnollisestikaan edesauta asiakkuutta, vaikka reklamaatiota
ei tapauksesta syntyisikaan. (Rope 2011, 170.)

Kun asiakastilanteessa kaikki sujuu asiakkaan odottamalla tavalla, on Kkyseessa
odotusten mukainen kokemus. Kyseisessé tilanteessa asiakkaalle ei ja& ostotilan-
teesta merkittdvan positiivisia eikd myosk&an negatiivisia tunteita. Reilusti yli puolet

kaikista asiakaskokemuksista on odotusten mukaisia. (Rope 2011, 170.)

Pienehkd positiivinen tyytyvaisyyskokemus syntyy esimerkiksi hyvin hoidetun
valituksen, ekstralahjojen tai erikoistilanteen hyvan hoidon seurauksena. Pienehkot
positiiviset tyytyvaisyyskokemukset eivat kuitenkaan ole niin erityisid, ettd asiakas
antaisi yritykselle positiivista palautetta spontaanisti. Noin 16 prosenttia kaikista

asiakastilanteista aikaansaa pienehkda positiivista tyytyvaisyytta. (Rope 2011, 171.)

Erityisen hyvé asiakaspalvelu, asiakkaan merkittdvé auttaminen tai asiakkaan eduksi
hoidettu prosessi asiakastilanteessa tuottaa erittdin positiivisen ilahduttamis-
kokemuksen. llahduttamiskokemuksia on kaikista asiakastilanteista noin 4 prosenttia.
Ilahduttamiskokemuksen myo0td asiakas jattdd yleensd myos spontaanin positiivisen

asiakaspalautteen yritykselle. (Rope 2011, 171.)
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5.1.2 Asiakastyytyvaisyys Vuokralukaalissa

Vuokralukaalin asiakkaiden tyytyvaisyys Vuokralukaalia kohtaan koostuu useista eri
tekijoistd, aivan kuten missé tahansa muussakin yrityksessa. Yksi tarkeimmisté
Vuokralukaalin asiakastyytyvdisyyteen vaikuttavista tekijoistd on Vuokralukaalin
palvelu ja sen laatu. Asiakkaat arvostavat asiantuntevaa ja ystavallistd palvelua.

Lis&ksi palvelun tulisi olla ripeéé ja luotettavaa.

My0s saatavuutta ja sijaintia voidaan pitaa tarkeana asiakastyytyvaisyyteen vaikutta-
vana asiana Vuokralukaalissa. Saatavuudella tarkoitetaan sitd, ettd Vuokralukaaliin
saa helposti yhteyden esimerkiksi puhelimitse tai sahkopostitse ja ettd aukioloajat
ovat riittdvat ja sopivat. N&in siis palvelua on saatavilla mahdollisimman helposti.
Myos sijainti vaikuttaa osaltaan positiivisesti saatavuuteen, silld Vuokralukaali si-

jaitsee otollisella paikalla aivan Porin keskustan tuntumassa.

Hinta on my06s yksi tirked asiakastyytyvaisyyteen vaikuttava asia. Vuokralukaalin
hinnoitteluun vuokranantajat olivatkin tutkimuksen tulosten perusteella suurimmaksi

osaksi tyytyvaisia.

Myds tietynlainen helppous ja vaivattomuus ovat asioita, joita asiakkaat arvostavat
Vuokralukaalin toiminnassa. Tama toteutuu hyvin erityisesti vuokranantajien
kohdalla, silla Vuokralukaali hoitaa asunnon vuokrauksen ja siihen liittyvat asiat al-

usta loppuun saakka, jolloin vuokranantaja saastyy melko suurelta tyolta.

5.2  Asiakasuskollisuus

Yksi tarkeimmistd asiakasuskollisuuden l&hteistd on asiakkaan kokema lisdarvo
h&nen ostamastaan tuotteesta tai palvelusta. T&ma perustuu siihen, ettd asiakas kokee
saavansa sellaista arvoa jota han ei muualta saa, ja j&& tdman vuoksi yrityksen asiak-
kaaksi. Lisdarvolla tarkoitetaan kdytannossa sitd, ettd tuote tai palvelu on asiakkaalle
kustannuksia arvokkaampi. (Pietilda 2011.)
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Asiakasuskollisuuden saavuttamiseksi yrityksen tulisikin pyrkid tarjoamaan asiak-
kaille mielihyvad. Kun asiakkaat ovat mielissaan, pysyvat he helpommin uskollisina
yritykselle ja kertovat muillekin yrityksen palvelusta ja tuotteista positiiviseen
sédvyyn. Asiakkaan kokema mielihyvéa johtaa tunnesiteeseen yritysta kohtaan, jolloin
asiakas ei ole yrityksen asiakkaana endd vain pelkista jarkisyistad. Nain asiakkaan pa-
laaminen yritykseen yha uudelleen ja uudelleen on taattu. Jo pieni lisdys
asiakastyytyvéisyyteen voi tuoda suuren lisdyksen asiakasuskollisuuteen. (Kotler ym.
2013, 19.)

Asiakkaan menettdminen ei ole yritykselle vain yhden kaupan menettdmistg, vaan
kaikkien niiden mahdollisten kauppojen menettdmistd, jotka asiakas voisi tehdé elin-
ikdisen asiakassuhteen aikana. Yritys voi siis menettdd rahaa yhden kaupan
seurauksena, mutta silti se hyotyy kokonaisuudessaan pitkaaikaisesta asiakassuht-
eesta. Taman vuoksi yrityksen pitdisikin keskittyd enemman asiakassuhteiden ra-

kentamiseen ja yllapitdmiseen. (Kotler ym. 2013, 19.)

5.2.1 Asiakasuskollisuus kayttaytymisena

Asiakasuskollisuus maéaritellddn usein kayttaytymisend, mentaalisena tilana tai
naiden yhdistelméana. Asiakasuskollisuus jakautuu eri kehitysvaiheisiin, jotka pe-
rustuvat mm. asiakastyytyvaisyyteen ja koettuun palvelun tai tuotteen laatuun.
Asiakastyytyvdisyys ja koettu laatu aikaansaavat asiakkaan kayttaytymisessa ilmene-
via seurauksia. Na&itd ovat esimerkiksi uudelleenostoaikeet, suosittelu tutuille ja

korkeampi toleranssi yritysté kohtaan. (Paavola 2006, 32-33.)

Hammond, East ja Ehrenberg (1996) nakevit asiakkaan ostokayttaytymisen toistu-
vuuden asiakasuskollisuudelle ominaisena kayttdytymisena. Téllainen behavioris-
tinen nakokulma asiakasuskollisuuteen jattaa uskollisuudessa tapahtuvat mentaaliset
prosessit huomiotta, ja keskittyy vain ostokayttaytymisen toistuvuuteen. Ostokéyt-
tdytyminen vaikuttaa suoraan yrityksen tulokseen ja sitd voidaan myds mitata.
(Paavola 2006, 35.)
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Asiakasuskollisuuden behavioristisesta nakOkulmasta tarkastellaan usein myds
asiakasikad, eli sitd aikaa, jonka kuluttaja on ollut yrityksen asiakkaana. Asiakas on
yleisesti ottaen sita uskollisempi ostokayttaytymiseltdan, mitd pidempéaan han on yri-
tyksen tuotteita tai palveluita ostanut (S6derlund 2000). Asiakasikéd vaikuttaa myds
osaltaan yrityksen kannattavuuteen, mikd on puolestaan johtanut asiakashallintajar-
jestelmien kehittdmiseen asiakasidn pidentdmiseksi ja ndin myods asiakassuhteiden

kannattavuuden lisdadmiseksi. (Paavola 2006, 36.)

Cunningham (1956, 1961) on madrittdnyt asiakasuskollisuutta keskittdmisasteen
pohjalta. Keskittdmisaste on kaytanndssa prosenttiluku siité, kuinka suuren osan ko-
konaisostoistaan asiakas ostaa tietyltd brandilta, myymaélastd tai ketjusta. Mita
suuremman osan kokonaisostoistaan asiakas ostaa uskollisuutensa kohteesta, sita
uskollisempi han on. (Paavola 2006, 36-38.)

6 TUTKIMUSPROSESSI

Tutkimus suoritettiin erikseen Vuokralukaalin molemmille asiakasryhmille, eli
vuokranantajille ja vuokralaisille/asunnonhakijoille. Joulukuussa 2013 suunnittelin ja
laadin erilliset kyselylomakkeet ja saatekirjeet kummallekin asiakasryhmaélle ja
tutkimus aloitettiin tammikuun 2014 alussa. Tutkimus paattyi helmikuun 2014
lopussa. Tutkimus suoritettiin osittain kirjekyselynd, osittain VVuokralukaalin toimis-

tolla ja osittain internetissa VVuokralukaalin kotisivuilla.

Kyselyja lahetettiin tammi-helmikuun aikana kirjeitse mm. vuokrasopimusten ja
muun postin mukana arviolta noin 120 kappaletta vuokranantajille ja 100 kappaletta
vuokralaisille. Kyselyj& lahetettiin sattumanvaraisesti niille vuokranantajille ja
vuokralaisille, joille oli muutenkin jotain postitettavaa kuten esimerkiksi vuokra-
sopimus. Otoskoko maaraytyi sen mukaan, kuinka paljon postia Vuokralukaalilta
lahetettiin vuokranantajille ja vuokralaisille kahden kuukauden aikana. Kyselyitd ei

kuitenkaan l&hetetty aivan jokaisen kirjeen mukana, vaan aina silloin tallgin.
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Vastauksia kertyi kaiken kaikkiaan vuokralaisilta ja asunnonhakijoilta yhteensd 83
kappaletta, joista suurin osa (67%) saatiin internetin kautta ja loput 33% Kirjeitse ja
toimistolta. VVuokranantajilta vastauksia saatiin kokonaisuudessaan vain 26, joten
vuokranantajien tutkimustuloksia voidaan pitéda l&hinna vain suuntaa-antavina eik&
niink&an luotettavina. Vuokranantajien kohdalla suurin osa (84%) vastauksista saati-

in Kirjeitse tai toimistolla taytettyna.

6.1 Asiakastyytyvaisyystutkimuksen vaiheet

Aluksi paatettiin, mitd asiakastyytyvaisyyden osa-alueita halutaan mitata ja niiden
pohjalta laadittiin kysymykset. Koska eri asiakkailla oletetaan olevan erilaiset
tyytyvaisyysasteet kokemastaan palvelusta, on asiakkaat hyva jakaa tiettyihin seg-
mentteihin tutkimusta varten. Vuokralukaalin asiakkaat jaettiin tutkimusta varten
kahteen ryhméaén. Toisena ryhmané oli vuokranantajat ja toiseen ryhméan kuului
vuokralaiset ja asunnonhakijat. Molemmille asiakasryhmille laadittiin erilliset kyse-
lylomakkeet. (Cook 2008, 96.)

Seuraavaksi paatettiin tutkimuksen otoskoko. Kaikkien asiakkaiden mielipiteita ei
tarvitse kysyéd riittdvan otoksen saamiseksi. Otantajoukko asiakkaita edustaa
tutkimuksessa koko yrityksen asiakaskuntaa, ja mahdollistaa nain yritykselle tuloksia
nopeammalla aikataululla ja pienemmilla kustannuksilla. Tutkimuksen otoskoko Kir-
jeitse lahetetyissé kyselyissd oli vuokranantajien kohdalla noin 120 ja
vuokralaisten/asunnonhakijoiden kohdalla noin 100. (Cook 2008, 101.)

Tutkimusmenetelmaksi valittiin kvantitatiivinen tutkimusmenetelma, joka maarittaa
asiakkaiden mielipiteitd numeerisesti ja jolla pyritddn saamaan selville tarkkoja fak-
toja. Kvantitatiivista tutkimusmenetelmaa hyddynnetadén yleisimmin juuri kysely-
lomakkein toteutettavissa tutkimuksissa. (Cook, 2008 102.)

Tutkimuksen paatyttyé kaikki vastaukset analysoitiin ja tulkittiin. Tutkimuksen
tavoitteena tulisi aina olla toimiminen ja mahdollisten muutosten tekeminen

tutkimuksen tulosten perusteella. Tutkimustulokset ovat yritykselle hyddyttomia
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mikali niiden pohjalta ei tehda tarvittavia muutoksia. Yritys hyotyy tutkimuksesta
parhaiten tekemélld tutkimuksen tulosten pohjalta esimerkiksi palvelun kehittamis-
suunnitelman, jonka myota se kehittdaa palveluaan asiakkaiden haluamaan suuntaan.
(Cook 2008, 96.)

7 TUTKIMUSTULOKSET

7.1 Vuokralaisten ja asunnonhakijoiden tutkimustulokset

Vuokralaisten ja asunnonhakijoiden kyselyssa oli taustatietojen lisaksi kysymyksia
Vuokralukaalin palvelusta, tyontekijoista, mainonnasta, kotisivuista seké saatavuud-
esta. Kysely sisélsi monivalintakysymyksid, asteikkokysymyksia sekda avoimia ky-
symyksié. Vuokralaisten ja asunnonhakijoiden kyselylomake ja saatekirje ovat tdmén

opinnaytetyon liitteina (Liite 1 ja Liite 3).

7.1.1 Taustatiedot

Ensimmaisend kyselyssd kysyttiin vastaajan sukupuolta. Kyselyyn vastanneista

vuokralaisista ja asunnonhakijoista naisia oli 82% ja miehié 18%.
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Kuva 1. Vuokralaisten ja asunnonhakijoiden sukupuolijakauma.

Toisena taustatietokysymyksend oli vastaajan ikd. Vuokralaisten ja asunnonhaki-
joiden keski-iké oli 30 vuotta. Kyselyyn vastanneista suurin osa eli 47% oli 21-30
vuotiaita. 22% oli 0-20-vuotiaita, 16% 31-40-vuotiaita, 5% 41-50-vuotiaita, 7% 51-

60-vuotiaita ja 3% 61-vuotiaita tai vanhempia.

H0-20 m21-30 m31-40 m41-50 m51-60 m61tai vahemmat

3%

Kuva 2. Vuokralaisten ja asunnonhakijoiden ikdjakauma.

Viimeisessé taustatietokysymyksessd kysyttiin vastaajan asuinkuntaa. 75 henkil6a
vastasi asuinkuntansa olevan Pori, viisi henkil6& olivat muualta Satakunnasta ja kaksi

asuivat Satakunnan ulkopuolella.

Pori
Muu Satakunta
Satakunnan
ulkopuoliset
paikkakunnat
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Kuva 3. Vuokralaisten ja asunnonhakijoiden asuinkunnat.

7.1.2 Mita kautta sait tiedon VVuokralukaalista?

Neljannesséd kysymyksessa vuokralaisilta ja asunnonhakijoilta kysyttiin, mista he
saivat tiedon Vuokralukaalista. Tulosten perusteella suurin osa (47%) oli saanut tie-
don Vuokralukaalista internetistd. Heistd osa kertoi I0ytdneensa Vuokralukaalin sen

omilta kotisivuilta, Googlesta, Pori.fi-sivustolta tai Vuokraovi.com-sivustolta.

Peréti 44% vastaajista oli saanut tiedon VVuokralukaalista tuttavalta. Tamaé viittaa si-
ihen, ettd Vuokralukaalin tunnettuus ihmisten keskuudessa on véhintdankin hyvéa

luokkaa.

5% vastaajista oli saanut tiedon VVuokralukaalista lehti-ilmoituksesta. Heista osa ker-
toi ndhneensa lehti-ilmoituksen Asuntoviikossa, Satakunnan Kansassa tai Etuovessa.
3% kertoi saaneensa tiedon Vuokralukaalista muualta, kuten liiketilasta tien varressa
tai Vuokralukaali oli porilaiselle jo entuudestaan tuttu paikallinen yritys. Vain 1%

vastaajista sai tiedon Vuokralukaalista radiomainoksesta.

M Internet M Lehti-ilmoitus ™ Radiomainos M Tuttava ™ Muualta

1%

Kuva 4. Vuokralaisten ja asunnonhakijoiden tietolahteet Vuokralukaalista.
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7.1.3 Mielekkain tapa ottaa yhteyttda Vuokralukaaliin

Suurin osa (43%) vuokralaisista ja asunnonhakijoista oli sitd mieltd, ettd mielekkain
tapa ottaa yhteyttd Vuokralukaaliin on k&ydé toimistolla paikan paalla. Toisiksi miel-
ekkain tapa olla yhteydessa Vuokralukaaliin oli puhelimitse (28%) ja hyvéna kol-
mosena tuli séhkdpostitse (27%). 2% Vastaajista ilmoitti ottavansa VVuokralukaaliin
yhteyttd mieluiten muulla tavalla, kuten laittamalla tekstiviestin tai séhkoisen néayt-

topyynnon asunnosta.

B Puhelimitse  ® Sdhkopostitse Kaymalla toimistolla  ® Muu tapa

2%

43%

Kuva 5. Vuokralaisten ja asunnonhakijoiden mielekkdin tapa ottaa yhteytta
Vuokralukaaliin.

7.1.4 Nayttépyynnot asunnoista

Kuudennessa kysymyksessa kysyttiin mitd kautta vuokralaiset ja asunnonhakijat ovat
laittaneet Vuokralukaalille ndyttdpyynt6jéd asunnoista. 66 henkil6a eli suurin osa ker-
toi laittaneensa nayttopyyntdja asunnoista Vuokralukaalin kotisivuilta. 22 henkil6a

oli kaynyt toimistolla pyytadkseen nayttéa ja 15 oli soittanut toimistolle.
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Kuva 6. Vuokralaisten ja asunnonhakijoiden nayttépyyntdjen tekotavat.

7.1.5 Asuntohakemukset

Vastaajilta kysyttiin, missa he ovat tehneet Vuokralukaalille asuntohakemuksen.
Suurin osa vastaajista eli 46 henkilod oli tehnyt asuntohakemuksen Vuokralukaalin
toimistolla. 29 oli tayttanyt hakemuksen Vuokralukaalin kotisivuilla ja 12 asun-

tondyton yhteydessa. 2 henkil6a kertoivat tehneensa asuntohakemuksen muualla, eli
kotona.

29

12

=

Muualla

Vuokralukaalin Toimistolla Asuntondyton
kotisivuilla yhteydessa

Kuva 7. Vuokralaisten ja asunnonhakijoiden asuntohakemusten tekopaikat.
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7.1.6 Asiakaspalvelu

8. kysymyksessa esitettiin Vuokralukaalin asiakaspalveluun ja tyontekijoihin liittyvia
vaittamig, joihin vastaajat vastasivat asteikolla 1-5, jossa 1=Taysin eri mielt4 ja
5=Téysin samaa mieltd. Ensimmaisend vaittdméana oli, ettd Vuokralukaalin
tyontekijoitd on helppo lahestyd. Suurin osa eli 36 henkil6d vastasi olevansa
jokseenkin samaa mieltd, kun taas 31 oli tdysin samaa mieltd. 13 vastaajaa ei ollut
samaa eika eri mielté ja 2 oli jokseenkin eri mieltd. Vain 1 vastaaja vastasi olevansa

taysin eri mielta.

Toinen vaittama oli, ettd tyontekijat ovat asiantuntevia. Tah&n suurin osa eli 40
vastaajaa vastasivat olevansa jokseenkin samaa mielté ja 22 tdysin samaa mieltd. 13
vastaajista ei ollut samaa eika eri mieltd ja 5 oli jokseenkin eri mieltd. 1 vastaaja

vastasi olevansa taysin eri mieltd. 2 vastaajaa jatti vastaamatta tdhan kohtaan.

Kolmantena vaittdamané oli, ettd palvelu on nopeaa ja vaivatonta. 32 vastaajaa oli
jokseenkin samaa mieltd ja 22 tdysin samaa mieltd. 3 vastaajista oli jokseenkin eri

mielta ja 5 taysin eri mieltd. Yksi vastaaja jatti vastaamatta tahan.

Vuokralukaalin Tyontekijat ovat  Palvelu on nopeaa
tyontekijoita on asiantuntevia ja vaivatonta
helppo ldhestya

B Taysin eri mieltd H Jokseenkin eri mielta
Ei samaa eiké eri mielta M Jokseenkin samaa mielta
H Taysin samaa mielta

Kuva 8. Vuokralaisten ja asunnonhakijoiden mielipiteet Vuokralukaalin
asiakaspalvelua ja tyontekijoité koskien.
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7.1.7 Palvelumuodot

Vuokralaisten ja asunnonhakijoiden tyytyvéisyyttd Vuokralukaalin eri palvelu-
muotoihin mitattiin asteikolla 1-5 (1=Ei ollenkaan tyytyvdinen, 5=Taysin
tyytyvainen). Ensimmaisend mitattavana asiana oli tyytyvaisyys palveluun toimistol-
la. Tahan 35 vastaajista vastasi olevansa jokseenkin tyytyvdisia ja 28 taysin
tyytyvéisia. 15 vastaajista eivat olleet tyytyvaisia eika tyytymattomia ja 1 ilmoitti
olevansa jokseenkin tyytymaton. Taysin tyytymattomid ei ollut. 4 henkilod jatti

vastaamatta tdhan kohtaan.

Puhelinpalvelun toimivuudesta kysyttédessa 34 henkil6d olivat jokseenkin tyytyvéisia
ja 20 eivét olleet tyytyvdisia eikd tyytyméattomid. 14 vastasi olevansa téaysin
tyytyvaisid. Jokseenkin tyytymattémia oli 7 ja ei ollenkaan tyytyvéisia 5. 3 henkil6a

ei vastannut ollenkaan.

Seuraavaksi kysyttiin asuntondyttdjen sujuvuudesta. Téhdn 36 vastaajista vastasi
olevansa jokseenkin tyytyvaisid ja 31 tdysin tyytyvaisid. 12 vastaajaa eivat olleet
tyytyvaisié eika tyytymattomia ja 3 oli jokseenkin tyytymattémia. Taysin tyytymaét-
tomié ei ollut. Yksi henkil0 jatti vastaamatta tdhan kohtaan.

Sahkopostitse tapahtuvasta kommunikoinnista kysyttdessa enemmistd eli 23
vastaajaa vastasivat etteivat ole tyytyvaisia eivétka tyytymattémia. 21 vastaajista oli-
vat jokseenkin tyytyvaisid ja 17 tdysin tyytyvéisid. 9 vastaajaa olivat jokseenkin
tyytymaéttomia ja 2 vastaajaa eivét olleet ollenkaan tyytyvdisia. 11 henkil6a ei vas-

tannut ollenkaan tahan kohtaan.
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Kuva 9. Vuokralaisten ja asunnonhakijoiden tyytyvéisyys Vuokralukaalin eri palve-
lumuotoihin.

7.1.8 Kotisivut

Vastaajilta kysyttiin tyytyvéisyyttd Vuokralukaalin kotisivuja koskeviin seikkoihin.
Asteikkona oli 1-5, jossa 1=Ei ollenkaan tyytyvéinen ja 5=Taysin tyytyvdinen. En-
simmaiseksi kysyttiin kotisivujen ulkoasun selkeydestd. Enemmisto eli 47 vastaajaa
olivat taysin tyytyvaisia ja 31 jokseenkin tyytyvaisia. Ei tyytyvéisid eikéd tyytymaét-
tomié oli 5 kappaletta ja jokseenkin tyytymattomid ja ei ollenkaan tyytyvaisia ei ollut
yhtakaan.

Seuraavana kohtana oli kotisivujen helppokéyttdisyys. Tahankin kohtaan selked en-
emmistd eli 49 henkil6d vastasivat olevansa tdysin tyytyvéisid. Jokseenkin
tyytyvaisié oli 26 vastaajista. Ei tyytyvdisia eikd tyytymattémia oli 7 ja jokseenkin
tyytymattomia 1. Taysin tyytymattémia ei ollut.

Kolmantena kysyttiin tyytyvaisyytta tiedonsaantiin kotisivuilta. Suurin osa eli 34
henkil6d vastasivat olevansa jokseenkin tyytyvdisid. 33 vastaajista oli taysin
tyytyvdisia. Ei tyytyvéisié eika tyytymattomia oli 15 ja jokseenkin tyytyméttomia 1.
Taysin tyytyméttomia ei ollut tassdkaan kohdassa.
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Viimeisend kysymyksena Vuokralukaalin kotisivuihin liittyen oli asuntojen kuvien
riittdvyys. Té&hadn 32 henkil6d vastasivat olevansa jokseenkin tyytyvéisid. 26
vastaajaa eivat olleet tyytyvaisié eivatkd tyytymattomia ja 13 vastaajaa olivat taysin

tyytyvaisié. 10 vastaajaa olivat jokseenkin tyytyméattomi ja 2 taysin tyytymattomié.

o 47
Kotisivujen ulkoasun B Tysin tyytyviinen
selkeys
49 .
Kotisivujen B Jokseenkin tyytyvainen

helppokayttdisyys
Ei tyytyvainen eika
tyytymaton

Tiedonsaanti kotisivuilta

M Jokseenkin tyytymaton

Asuntojen kuvien
riittavyys

B Ei ollenkaan tyytyvdinen

il

0 10 20 30 40 50

Kuva 10. Vuokralaisten ja asunnonhakijoiden tyytyvéisyys Vuokralukaalin kotis-
ivuihin.

7.1.9 Mobiililaitteille optimoidut kotisivut

Kysymyksessd nro 11 vuokralaisilta ja asunnonhakijoilta kysyttiin, kokisivatko he
mobiililaitteille optimoidut kotisivut itselleen tarpeelliseksi. Vastaukset jakautuivat

tasan 50% ja 50%. 1 henkild jatti vastaamatta kysymykseen.
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Kuva 11. Mobiililaitteille optimoitujen kotisivujen tarpeellisuus vuokralaisten ja
asunnonhakijoiden nakdkulmasta.

7.1.10 Kehitysehdotukset VVuokralukaalin kotisivuihin liittyen

Kohdassa 12 vuokralaisilta ja asunnonhakijoilta kysyttiin kehitysehdotuksia liittyen
Vuokralukaalin kotisivuihin. Tamé oli avoin kysymys, johon sai vastata vastaukselle
varatuille viivoille. Eniten kehitysehdotuksia tuli siitd, ettd asuntojen kuvien
selaaminen pitdisi saada vaivattomammaksi. Kehitysehdotuksia tuli jonkin verran

my06s mm. kuvien méaraan ja laatuun seké asunnoista esilla oleviin tietoihin liittyen.

“Asunnoista voisi olla enemmaén infoa. Esim. rakennusvuosi tai onko lemmikit sallit-

tu vai kielletty.”

“Jotkut kuvat aukeavat uuteen sivuun, jotkut eivat, kuvien selaus, silloin kun kuvat

aukeavat niin, ei onnistu lahesk&an aina.”

“Laittakaa takaisin kellonaika (ja paivays) milloin sivu on péivitetty.”

“Ehdottomasti enemman kuvia, esim pohjapiirrustukset eivat olisi pahitteeksi kun

aina ei padse kaikki asuntoa hakevat paikalle nayttoon.”

“Olisi hyv4, ettd jokaisen asunnon kohdalla kuvia olisi mahdollista selata vain nuolta

klikkaamalla. Osa kuvista avautuu erilliseen sivuun.”
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“Parannusta asuntokuviin, iso mé&ard huonoja kuvia ei korvaa muutamaa
hyvaa/onnistunutta otosta. Tarkedmpaa on saada kasitys tilasta kokonaisuutena kuin
nahd& kaksi samanlaista lahikuvaa saunalauteista.”

“Kotisivut ovat mielenkiintoiset. Vuokrakohteiden joissakin kuvissa nuolella eteen-
pain meno kuvia seuratessa ei toimi kaikissa kohdissa. Enemmaén hyvid ja kattavia
kuvia ja edullisia seké kodikkaita kohteita.”

“Kuvat jarkevdmmassa muodossa ettei tarvitse edellinen-napilla menna.”

“Asunnon tiedoissa mahdollisesti sijainti kartalla. Osoite ei auta valttdmatta

hahmottamaan asunnon sijaintia.”

“Kuvat kuntoon. Lightbox toimii hyvin vaihtelevasti, tai kuvia ei ole ollenkaan. Eril-
liseen ikkunaan avautuvat kuvat eivét ole kayttajaystavallisia, silla usein vahingossa
tulee klikattua koko valilehti kiinni paluu-néppdimen sijaan. Lyhyesti siis: kunnon

kuvat (ei suttuja) ja lightboxit kuntoon.”

“Mahdollisuus asuntoja selaillessa lisata asuntoja hakemuslistaksi, jonka voisi tayttaa

nettisivujen kautta.”

“Sahkoposti voisi olla hieman nopeampi liittyen asuntokyselyyn. =)”

“Paremmat kuvat ja mieluiten aina pohjapiirustukset.”

“Kuvien selailu sujuvammaksi.”

“Jos kohteesta vanhat kuvat netissd, se lukisi jossain.”

“Jokaisesta asunnosta olisi hyva olla muutamia kuvia, joista selviad asunnon kunto.”
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7.1.11 Vuokralukaalin Facebook-sivuihin tutustuminen

Kysymyksessé nro 13 kysyttiin vuokralaisilta ja asunnonhakijoilta ovatko he tu-
tustuneet Vuokralukaalin Facebook-sivuihin. Selked enemmist6 (84%) ei ollut tu-

tustunut Vuokralukaalin Facebook-sivuihin, kun taas 16% oli tutustunut.

BEi mKylla

Kuva 12. Vuokralaisten ja asunnonhakijoiden tutustuminen Vuokralukaalin Face-
book-sivuihin.

7.1.12 Mainonta

Seuraavaksi vuokralaisilta ja asunnonhakijoilta kysyttiin, missa kaikkialla he ovat
nahneet Vuokralukaalin mainontaa. VVaihtoehtoina oli radiossa, internetissa, lehdessé,
Vuokralukaalin autoissa, vuokrattavien asuntojen ikkunoissa, Vuokralukaalin
nayteikkunan tv-ruuduissa tai muualla. Kysymykseen pystyi vastaamaan useamman

vaihtoehdon.

Eniten (23%) Vuokralukaalin mainontaa oltiin ndhty vuokrattavien asuntojen
ikkunoissa. 21% oli ndhnyt mainontaa Vuokralukaalin autoissa ja 20% lehdessé.
14% oli ndhnyt mainontaa internetissa ja 13% Vuokralukaalin ndyteikkunan tv-
ruuduissa. Radiosta Vuokralukaalin mainontaa kuulleita oli 8%. 1% oli kuullut tai

néhnyt Vuokralukaalin mainontaa jossain muualla.
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Vuokralukaalin Muualla
nayteikkunan 1%
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13%

Kuva 13. Vuokralukaalin mainonnan nakyvyys/kuuluvuus vuokralaisten ja asunnon-
hakijoiden keskuudessa.

7.1.13 Aukioloajat

Kysymyksend nro 15 oli, ovatko Vuokralukaalin aukioloajat (arkisin klo 10-18)
sopivat. Selkedsti suurin osa (94%) vuokralaisista ja asunnonhakijoista piti aukio-
loaikoja sopivina. Vain 6% vastasi, etteivat aukioloajat ole sopivat. He ehdottivat
aukioloajoiksi 9-20, -20, 10-18.30 tai 19, -18.30 ja 9-.

| Kylla

WEi

Kuva 14. Vuokralaisten ja asunnonhakijoiden mielipide Vuokralukaalin aukioloaiko-

jen sopivuudesta.
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7.1.14 Vuokraukseen liittyvat lisapalvelut

Vastaajilta kysyttiin mitd vuokraukseen liittyvid lisdpalveluja he toivoisivat. Ky-

symys oli avoin ja siihen sai vastata vastaukselle varatuille viivoille.

“Nyt oikein hyva.”

“Etta naytot tapahtuisivat henkilokohtaisemmin, eli yksilokohtaiset naytot.”

“Pohjakuva olisi &aretttman hyva, koska kaytanndllisyys on ratkaisevampi kuin

neliot tai huonemaarat.”

“Jotain opiskelijaystavallista ja edullista.”

“Selkeyttd varsinkin kun on kyseessd asunto-osakeyhtiovuokraus. Olisi vaikka in-
fopaketti esim. ilmoita taloyhtioon muutto pv., sekd ilmoitus uusista asukkaista jne,

mitd muuttamiseen yleensa tarvitaan.”

“Asuntonayton yhteydessd nayttdja olisi voinut selvittdd autopaikkatilanteen
etukateen.”

“Olen nyt asunut yli kolme vuotta samassa asunnossa. Voisiko Vuokralukaali pitaa
vaikka kerran tai kahden vuoden vélein katsastuksen vuokralaisen tyytyvaisyydesta

asuntoon. En tieda?”

“Ennen oli mukavempi kun asuntondytdille paasi samantien hakemalla avaimet

toimistosta.”

“Kaikki on kuin pitaakin.”

“Se ettd se olisi mahd. helppoa mm. sossujen & kelojen ym. kans.”
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7.1.15 Vapaa palaute

Viimeisend vastaajilta pyydettiin vapaata palautetta VVuokralukaalin véelle. Tamakin

kysymys oli avoin ja siihen sai vastata vastaukselle varatuille viivoille.

“Palautetta! - Esimerkki: En tiedd, onko netitse lahettdmani asuntohakemus koskaan

tullut perille tai onko kukaan sité vélittanyt lukea.”

“Paljon kohteita plussaa. Asuntondytét aina myohéssa. Asiakkaita ei palvella

mielestani henkilokohtaisesti.”

“Henkilokunta on osaavaa ja palveluhenkistd. Asuntondytot ovat sujuneet mal-

likkaasti ja tyontekijat vélittavat asiakkaistaan oikeasti.”

“Vuokrattavan asunnon kerros usein puuttuu samoin, onko parveke lasitettu vai ei.”

“Jatkakaa samaan malliin! :)”

“Asiantuntevaa.”

“Asuntonaytot ovat lahes aina keskelld tydpaivaa, eika niihin ndin ollen voi osal-

listua, asuntoa taas ei voi hakea nakemétta.”

“Asuntoesittelijinne ovat usein itse myohadssa naytoilta vaikka asiakasta ohjeistetaan
olemaan paikalla ajoissa. Monella esittelijalla on melko puutteelliset tiedot koh-
teistanne, tiedot luetaan suoraan esittelylomakkeesta josta asiakas kylla itsekin ne
osaa lukea. Mikali kysyt jotain asiaa joka ei esittelylomakkeessa lue valmiiksi niin

siihen ei useinkaan osata vastata.”

“Kiitos sujuvasta ja mukavasta palvelusta, seka tietysti kivasta asunnosta, jonka tei-
dan kauttanne 10ysin! :) Teilld on mielestani laajin valikoima asuntoja ja parhaat
kuvat. Ja vaikka melkein Andalucian yl&puolella asunkin, ei sielld silti lilan usein

paase kdymadn, hih, illallinen kahdelle kelpaisi siis mainiosti :)”
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“Asunnossa X on kolme hakijaa, joista yksi valitaan. Haluaisin perustelut naille
kahdelle joita ei valittu, ettd miksi juuri he eivat saaneet asuntoa ja perustelut sille
miksi juuri tdméa yksi valittiin..”

“Riitta on kaunis nainen ;) Terveisid Mosambikista.”

“Kiitos mielenkiintoisista kohteista, kiva ndhda kuvia asunnoista etenkin kodikkailla
asuinpaikoilla, esim. itseani kiinnostaa edulliset rivitalot Jaakontien ympéristossé ja
Paratiisinméessa jne.”

“Ripeys kestéisi siihen asti kunnes vuokralaisen muutto on onnistuneesti sujunut. ;)”
“Vuokralukaali on vaa porin paras vuokrauspaikka :) jatkakaa samaan malliin!”
“Kaikki sujunut hyvin.”

“Juha Virenille isot kiitokset kolme vuotta sitten vuokratusta kaksiosta.”

“Ruusuja vuokra-asuntojen valikoimasta ja sen vaihtuvuudesta. Risuja henkilokun-

nan ajoittaisesta ylimielisesta asenteesta.”
“Iso kiitos sille Lukaalin tyontekijalle (mies) joka kertoi rehellisesti yhden vuokrat-
tavan asunnon hairikkdnaapurista. Saastyttiin turhalta péanvaivalta ja ldydettiin

lopulta se meille sopiva kamppékin.”

“Kun irtisanoo k&mpan ja odottaa vuokravakuuksia takaisin niin sen suhteen voisi

olla nopeampaa toimintaa.”

“Tyoniloa teille ja jatkakaa samaan malliin! =)”

“Vuokralukaalilla on tosi hyvé asiakaspalvelu.”

“Ok hyva jees! Samaan malliin & vahan enempikin!”
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“Hyvin menee!”

“Todella hyva palvelu!”

“Kiitos!”

“Selkeyttda kommunikointiin ja asioihin. llmoittamistani ongelmista asioiden hoi-

tamiseen ei ole tapahtunut MITAAN! IIman postilaatikkoa puoli vuotta elanyt!!!”

“Asiantuntemusta l1oytyy.”

“Nopeaa toimintaa ja tehdédan mita luvataan.”

“Ihania pirteita tyontekijoita!”

“Juha ystavéllinen. Kiitos.”

“RADIO HILIEMPAA”

7.2 Vuokranantajien tutkimustulokset

Vuokranantajien kysely sisalsi kaikki samat kysymykset kuin vuokralaisten ja asun-
nonhakijoidenkin kysely, lukuunottamatta kysymyksia asuntohakemuksista ja néyt-
tOpyynnoista sekd asuntondytdistd. Sen sijaan vuokranantajille oli laadittu ky-
symyksia sijoitusasunnoista, asiakassuhteesta VVuokralukaalin kanssa sekéd hinnoit-
telusta. Kysely sisélsi monivalintakysymyksid, asteikkokysymyksia sekd avoimia
kysymyksid. Vuokranantajien kyselylomake on tdman opinnaytetyon liitteend (Liite
2).
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7.2.1 Taustatiedot

Kuten vuokralaisilta ja asunnonhakijoiltakin, ensimmaiseksi vuokranantajilta kysytti-
in taustatietokysymykset. Ensimmaisend taustatietona kysyttiin vastaajan sukupuolta.

Vastaajista 69% oli miehia ja 31% naisia.

Kuva 15. Vuokranantajien sukupuolijakauma.

Toisena taustatietokysymyksena kysyttiin vastaajan ikaa. Vuokranantajien keski-ika
oli 59 vuotta. Nuorin vastanneista vuokranantajista oli 31-vuotias ja vanhin 79. 1
vastaaja jatti vastaamatta kysymykseen. 31-40-vuotiaita oli 12%, 41-50-vuotiaita
12%, 51-60- ja 61-70-vuotiaita oli molempia 28% eli suurin osa ja 71-vuotiaita tai

vanhempia oli 12%.

m31-40 m41-50 ®m51-60 m61-70 m71tai vanhemmat

Kuva 16. Vuokranantajien ikajakauma.
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Viimeisend taustatietokysymyksend oli vastaajan asuinkunta. Suurin osa eli 17
vastaajaa asui Porissa. 7 vastaajaa asuivat muualla Satakunnassa ja 2 Satakunnan

ulkopuolisella paikkakunnalla.

18 -~

16 -

14 -

12

10 - 7

8 -

6 -

4 -

2 _

0 T T T

Pori Muu Satakunta Satakunnan

ulkopuoliset
paikkakunnat

Kuva 17. Vuokranantajien asuinkunnat.

7.2.2 Sijoitusasunnot

Kyselyssa vuokranantajilta kysyttiin  heiddn omistamiensa sijoitusasuntojen
lukumé&arad ja sitd, ovatko kaikki sijoitusasunnot Vuokralukaalin kautta vuokrattuja
tai vuokrattavana. Liséksi vuokranantajilta kysyttiin sijoitusasuntojen osto- tai myyn-

tiaikeista lahitulevaisuudessa.

Suurin osa eli 50% vuokranantajista omisti 1-5 sijoitusasuntoa. 34% omisti 6-10 si-

joitusasuntoa, 8% 11-15 sijoitusasuntoa ja 8% enemman kuin 16 sijoitusasuntoa.
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m1l-5 m6--10 m11--15 m16-->

8%

Kuva 18. Vuokranantajien omistamien sijoitusasuntojen lukuméara.

Seuraavaksi  kysyttiin, ovatko kaikki vastaajan omistamat sijoitusasunnot
Vuokralukaalin kautta vuokrattuja tai vuokrattavana. Tahan 15 vastaajaa vastasi ei ja
11 kylla.

10 ~

ei kylla

Kuva 19. Ovatko kaikki sijoitusasuntosi Vuokralukaalin kautta vuokrat-
tuja/vuokrattavana?

Vuokranantajilta kysyttiin, onko heilld aikeissa lahitulevaisuudessa hankkia uusia
sijoitusasuntoja tai myydé& sijoitusasuntojaan. 65% vastaajista ei aikonut l&hitule-
vaisuudessa hankkia uusia sijoitusasuntoja, kun taas 35% vastasi aikovansa hankkia.
Sijoitusasuntojen myymisesta kysyttdessa 74% ei aikonut l&hitulevaisuudessa myyda

sijoitusasuntojaan ja 26% vastasi aikovansa myyda.
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Hei mkylla

Kuva 20. Vuokranantajien sijoitusasuntojen ostoaikeet l&hitulevaisuudessa.

mei mkylla

Kuva 21. Vuokranantajien sijoitusasuntojen myyntiaikeet Ighitulevaisuudessa.

7.2.3 Asiakassuhde VVuokralukaalin kanssa

Vuokranantajilta kysyttiin kuinka pitkd asiakassuhde heilld on Vuokralukaalin
kanssa. Vuokralukaali on perustettu vuonna 2002, eli tdnd vuonna Vuokralukaalin
perustamisesta tulee 12 vuotta tayteen. Tastd huolimatta muutama vastasi olleensa
Vuokralukaalin asiakkaana 14 tai 15 vuotta, mik& saattaa toki johtua siitg, ettei
vastaaja yksinkertaisesti muistanut asiakassuhteen pituutta tarkalleen. Yksi vastasi

olleensa jopa 20 vuotta Vuokralukaalin asiakkaana.

Enemmistd eli 46% vastaajista oli ollut VVuokralukaalin asiakkaana 1-5 vuotta. 25%
oli ollut 6-10 vuotta ja toiset 25% 11-15 vuotta Vuokralukaalin asiakkaana. 4%

vastasi olleensa Vuokralukaalin asiakkaana yli 16 vuotta.
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m1l--5 m6--10 m11--15 m16-->

4%

Kuva 22. Vuokranantajien ja Vuokralukaalin vélisen asiakassuhteen pituus vuosina.

Asiakassuhteeseen Vuokralukaalin kanssa liittyen vuokranantajilta kysyttiin myos
tyytyvaisyyttd asiakassuhteeseen. Suurin osa eli 24 vastaajaa vastasivat olevansa

tyytyvaisid. Vain 2 vastaajaa eivat olleet tyytyvaisia.

25

15

ei kylla

Kuva 23. Vuokranantajien tyytyvéisyys asiakassuhteeseen Vuokralukaalin kanssa.

Saman kysymyksen yhteydessa Kysyttiin myos, miksi vastaaja on tai ei ole ollut

tyytyvainen. Kysymys oli avoin ja siihen sai vastata vastaukselle varatuille viivoille.

“Viime aikoina kun tyontekijat ovat vaihtuneet niin palvelunne on mennyt todella
huonoon suuntaan. Jos voi puhua edes palvelusta endan. Parhaimmat kautta aikojen
Mia ja Arttu.”
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“Asiat ovat sujuneet hyvin , kiitos hyvan henkilékunnan.”

“Asiat hoituneet, hyvat vuokralaiset vaikka yhdella maksuhairiomerkinté.

-->Vuokralukaalin suosituksesta hyvaksyin tdman seikan. Porissa asunnot keskit-

tyneet varsin paljolti véalittdjille, Vuokralukaali taitaa olla suurin toimija(?). Yksityis-

esti ei nykyisin endd kiinnosta edes vuokrata, koska suurin osa soitoista on ns.

vahemman toivotuilta vuokralaisehdokkailta.”

“Asiat hoituu.”

“Kaikki hoitunut sovitusti ja ripeésti. Mukava, hyvahenkinen henkilokunta.”

“Hyva, asiallinen, ammattitaitoinen palvelu.”

“Paasaantoisesti ok.”

“Ovat hoitaneet vuokrauksen moitteettomasti ja nopeasti.”

“Ammattitaito.”

“Siivoukset? On ollut erimielisyyksié.”

“Ei tyhjid kuukausia eikd maksuhdirioita.”

“Luotettavaa ja ystavallista palvelua.”

“Asiat on hoitunut hyvin.”

7.2.4 Mita kautta sait tiedon VVuokralukaalista?

Vuokranantajilta kysyttiin, mitd kautta he alunperin saivat tiedon Vuokralukaalista.
Tulosten perusteella 41% oli saanut tiedon Vuokralukaalista tuttavalta. 26% oli saa-

nut tiedon lehti-ilmoituksesta ja heistd yksi ilmoitti sen olleen Asuntoviikko ja yksi
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Satakunnan Kansa. 22% vastaajista ilmoitti saaneensa tiedon Vuokralukaalista jos-
tain muualta, kuten kiinteistovéalittajalta, edelliseltd asunnon omistajalta, aviomie-
heltd, samoilta henkil6ilta jotka ovat palvelleet jo ennen Vuokralukaalin perustamista
tai Vuokralukaalin tyontekijélta joka on tuttu jo vuosien takaa. 11% vastaajista oli
saanut tiedon \uokralukaalista internetistd. Yksik&an ei ollut saanut tietoa

Vuokralukaalista radiomainoksesta.

M Internet M Lehti-ilmoitus ™ Radiomainos M Tuttava M Muualta

Kuva 24. Vuokranantajien tietolahteet VVuokralukaalista.

7.2.5 Mielekkain tapa ottaa yhteyttd Vuokralukaaliin

Suurin osa vuokranantajista oli sitd mieltd, ettd mielekkdin tapa ottaa yhteyttd
Vuokralukaaliin on toimistolla kdyminen (43%). 40% vastasi ottavansa yhteytta

Vuokralukaaliin mieluiten puhelimitse ja 17% séhkdpostitse.

B Puhelimitse W Sihkopostitse  ® Kdymalla toimistolla

Kuva 25. Vuokranantajien mielekkain tapa ottaa yhteytta VVuokralukaaliin.
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7.2.6 Asiakaspalvelu

Vuokranantajille esitettiin Vuokralukaalin palveluun ja tyontekijoihin liittyvia
vaittamid, joihin he saivat vastata asteikolla 1-5, jossa 1=T&ysin eri mieltd ja
5=Téysin samaa mieltd. Ensimmaisend vaittdméana oli, ettd Vuokralukaalin
tyontekijoita on helppo lahestyd. Taméan véittdman kanssa suurin osa eli 14 vastaajaa
oli taysin samaa mieltd. 9 vastaajaa oli jokseenkin samaa mieltd ja 2 ei ollut samaa

eika eri mieltd. 1 vastaaja oli jokseenkin eri mielta ja taysin eri mielta olevia ei ollut.

Toisena vaittamana oli, ettd tydntekijat ovat asiantuntevia. Suurin osa eli 12 vastaajaa
olivat jokseenkin samaa mieltd ja 8 oli tadysin samaa mieltd. 4 vastaajaa vastasivat
etteivat ole samaa eika eri mieltd ja 1 vastasi olevansa taysin eri mielt4. Jokseenkin

samaa mielté olevia ei ollut. 1 jatti vastaamatta tahan kohtaan.

Viimeisend vaittdmana asiakaspalveluun liittyen oli, ettd palvelu on nopeaa ja
vaivatonta. Tdman vaittdmén kanssa 11 oli tdysin samaa mielt, 5 jokseenkin samaa
mieltd, 4 ei samaa eiké eri mieltd ja 4 jokseenkin eri mieltd. Taysin eri mieltd olevia

ei ollut. 2 jatti vastaamatta tdhan kohtaan.

H Taysin eri mielta

M Jokseenkin eri mielta

Ei samaa eika eri mielta

M Jokseenkin samaa mielta

M Tdysin samaa mielta

Vuokralukaalin Tydntekijat ovat  Palvelu on
tyontekijoitd on asiantuntevia nopeaa ja
helppo ldhestya vaivatonta

Kuva 26. Vuokranantajien mielipiteet Vuokralukaalin asiakaspalvelua ja
tyontekijoita koskien.
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7.2.7 Palvelumuodot

Seuraavaksi vuokranantajilta kysyttiin tyytyvdisyydestd Vuokralukaalin eri palvelu-
muotoihin. Vastaajat vastasivat asteikolla 1-5, jossa 1=Ei ollenkaan tyytyvéinen ja
5=Téysin tyytyvdinen. Ensimmaisend palvelumuotokysymyksené oli palvelu toimis-
tolla. Taysin tyytyvaisia ja jokseenkin tyytyvdisia oli molempia 11. Jokseenkin
tyytymattomid oli 3 ja 1 ei ollut tyytyvdinen eikd tyytymé&ton. Taysin tyytymattomia
ei ollut.

Toinen palvelumuotokysymys oli puhelinpalvelun toimivuus. Jokseenkin tyytyvaisia
oli eniten, 11 kappaletta. 9 vastaajaa vastasivat olevansa taysin tyytyvaisid ja 3 ei
ollut tyytyvaisié eika tyytymattomid. Jokseenkin ja taysin tyytymattémia oli molem-

pia 1. 1 vastaaja jatti vastaamatta kysymykseen.

Viimeisend palvelumuotoihin liittyvand kysymyksend oli séhkdpostitse tapahtuva
kommunikointi. Téhan kohtaan vastasi vain 14 henkil6d, mik& johtuu osittain siita,
ettei useimmilla kyselyyn vastanneista vuokranantajista ole sahkdpostia tai edes tie-
tokonetta kaytossda. Muutama vastaaja olikin kirjoittanut lomakkeen reunaan ettei
kayta tietokoneita ollenkaan. Taysin tyytyvéisid oli 6, ei tyytyvéisia eika tyytymat-
tomid 5 ja jokseenkin tyytyvéisid 3. Jokseenkin tyytyméttomid ja ei ollenkaan

tyytyvaisié ei ollut.

30
25 W Taysin tyytyviinen
20
H Jokseeenkin tyytyvdinen
15
Ei tyytyvdinen eika
10 tyytymaton
5 B Jokseenkin tyytymatén
3 5
0 . - ; , M Eiollenkaan tyytyvdinen
Palvelu Puhelinpalvelun Sahkopostitse
toimistolla toimivuus tapahtuva
kommunikointi

Kuva 27. Vuokranantajien tyytyvéisyys Vuokralukaalin eri palvelumuotoihin.
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7.2.8 Kotisivut

Vuokranantajilta kysyttiin tyytyvéisyytta eri seikkoihin liittyen VVuokralukaalin kotis-
ivuihin. Vastausasteikkona oli jalleen 1-5, jossa 1=Ei ollenkaan tyytyvéinen ja
5=Taysin tyytyvainen. Ensimmaéiseen kohtaan 6 jatti vastaamatta ja muihin 8. Kuten
jo edelld mainitsinkin, osalla kyselyyn vastanneista vuokranantajista ei ole tie-
tokonetta k&ytossa, joten siksi osa jatti vastaamatta kotisivuihin liittyviin kysymyksi-

in.

Ensimmaisend kysyttiin tyytyvaisyyttd Vuokralukaalin kotisivujen ulkoasun selkey-
teen. 9 vastasi olevansa jokseenkin tyytyvdisia ja 6 taysin tyytyvéisid. 5 vastaajaa
vastasivat etteivat ole tyytyvaisid eivatka tyytyméattomié. Jokseenkin tyytymottdmia

ja ei ollenkaan tyytyvaisia ei ollut.

Seuraavaksi kysyttiin kotisivujen helppokayttoisyydesta. Taysin tyytyvéisid ja
jokseenkin tyytyvéisid oli molempia 7 ja ei tyytyvdisia eikd tyytymattémia 4.

Jokseenkin tyytyméttomia ja ei ollenkaan tyytyvaisia ei ollut.

Kolmantena kysyttiin tyytyvaisyyttd tiedonsaantiin kotisivuilta. 8 vastasi olevansa
jokseenkin tyytyvéisid. Taysin tyytyvadisia ja ei tyytyvaisia eika tyytyméttomia oli

molempia 5. Jokseenkin tyytymattémia ja ei ollenkaan tyytyvéisia ei ollut.

Viimeisend kotisivuihin liittyvand seikkana oli asuntojen kuvien riittdvyys. 10 vastasi
olevansa jokseenkin tyytyvdisid. Taysin tyytyvaisid oli 5 ja ei tyytyvéisia eika
tyytymattomia 3. Jokseenkin tyytyméttomia ja ei ollenkaan tyytyvaisia ei ollut.



Kotisivujen ulkoasun
selkeys

Kotisivujen
helppokdyttoisyys

Tiedonsaanti
kotisivuilta

Asuntojen kuvien
riittavyys

o

10

W Taysin tyytyvdinen

H Jokseenkin tyytyvdinen
Ei tyytyvainen eika
tyytymaton

B Jokseenkin tyytymaton

M Ei ollenkaan tyytyvdinen

Kuva 28. Vuokranantajien tyytyvéisyys Vuokralukaalin kotisivuihin.

7.2.9 Mobiililaitteille optimoidut kotisivut

60

Vuokranantajilta kysyttiin, kokisivatko he mobiililaitteille optimoidut kotisivut it-

selleen tarpeelliseksi. 83% vastasi ei ja 17% kyll&. 2 jatti vastaamatta kysymykseen.

mEi Kyl

Kuva 29. Mobiililaitteille optimoitujen kotisivujen tarpeellisuus vuokranantajien

nakokulmasta.

7.2.10 Kehitysehdotukset Vuokralukaalin kotisivuihin liittyen ja

Vuokralukaalin Facebook-sivuihin tutustuminen

Vuokranantajilta kysyttiin avoimena kysymyksend kehitysehdotuksia VVuokralukaalin

kotisivuihin liittyen. Tdhan kohtaan vastauksia ei tullut ollenkaan.
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Vuokralukaalin Facebook-sivuihin tutustumisesta kysyttédessa kaikki vuokranantajat

vastasivat, etteivat ole tutustuneet VVuokralukaalin Facebook-sivuihin.

7.2.11 Mainonta

Seuraavaksi vuokranantajilta kysyttiin, missa kaikkialla he ovat néahneet
Vuokralukaalin mainontaa. Vastausvaihtoehtoina oli radiossa, internetissg, lehdessa,
Vuokralukaalin autoissa, vuokrattavien asuntojen ikkunoissa, Vuokralukaalin
nédyteikkunan tv-ruuduissa tai muualla. Kysymykseen pystyi vastaamaan useamman
vaihtoehdon.

30% vuokranantajista oli nahnyt Vuokralukaalin mainontaa lehdessa. 26% oli ndhnyt
mainontaa vuokrattavien asuntojen ikkunoissa ja 17% Vuokralukaalin autoissa. Ra-
diosta Vuokralukaalin mainontaa oli kuullut 13%. Vuokralukaalin néyteikkunan tv-

ruuduissa mainontaa oli nahnyt 11% ja internetissa 3%.

Vuokralukaali
n
nayteikkunan

Internetissa
3%

Vuokrattavie
n asuntojen
ikkunoissa
26%

Kuva 30. Vuokralukaalin mainonnan nakyvyys/kuuluvuus vuokranantajien
keskuudessa.



62

7.2.12 Aukioloajat

Vuokranantajilta kysyttiin, ovatko Vuokralukaalin aukioloajat (arkisin klo 10-18)
heidan mielestédan sopivat. Vain 1 vastasi ei. Hanen mielestdan sopiva aukioloaika
olisi klo 8-18.

mKylld = Ei

4%

Kuva 31. Vuokranantajien mielipide VVuokralukaalin aukioloaikojen sopivuudesta.

7.2.13 Hinnoittelu

Kolmanneksi viimeisessa kohdassa kysyttiin Vuokralukaalin hinnoittelun sopivuud-
esta. Vuokranantajilta kysyttiin, vastaako Vuokralukaalin palvelun hinta heidén

mielestaan palvelun laatua. Téhan 18 vastasi kylld ja 5 ei. 3 jétti vastaamatta.

15 +

10

Ei Kylla

Kuva 32. Vuokranantajien mielipide siitd, vastaako Vuokralukaalin palvelun hinta
palvelun laatua.
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7.2.14 Vuokraukseen liittyvat lisapalvelut

Toiseksi viimeisend kohtana kyselyssa oli avoin kysymys toivotuista vuokraukseen
liittyvista lisdpalveluista. Kysymykseen sai vastata vastaukselle varatuille viivoille.

“Nykyisin taitaa olla kalustuspalvelutkin tarjolla. Mitapa sitd enempéa toivoisi :)”

“Asuntoon kuntotarkastus kun vuokralainen vaihtuu, ilmoitus vuokraisénnélle (onko

asuttu paikkoja hajoittamatta).”

“Lopputarkastus Vuokralukaalille.”

“Jos Lukaalilta saatu vuokralainen ei maksa ensimmaistakdan vuokraansa tulisi

Lukaalin ottaa asiasta taysi vastuu ja ryhtya tositoimiin.”

7.2.15 Vapaa palaute

Viimeisend vuokranantajilta pyydettiin vapaata palautetta Vuokralukaalin véelle.

Kysymys oli avoin ja sana vapaa.

“Asioidessani teilla palvelu on ollut asiantuntevaa ja palveluhenkistd. Olen ollut

tyytyvéinen.”

“Jonotuslipuke toimistolle, enemman vakea palvelemaan ruuhka-aikoina (klo. 16.00-

_>)7’

“Hyvaé palvelua, kiitos!”

“Riitan (Koivisto) asenne ei saisi olla niin vuokralaispainotteinen ja vuokraisannan

vastainen.”

“Jatkakaa samaan tapaan!”
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“Olette kaikki miellyttavia ja palvelualttiita.”

“Hyvaa kesén odotusta.”

“Hinnoittelussa virhe! Varmasti teettdd tditd enemmdén vuokrata asunto esim.

Pihlavasta kuin muutaman korttelin p&assa toimistolta hyvakuntoinen asunto.”

“Alku ainakin vaikuttaa hyvalta. Kiitos.”

“Huomioiden, etté itsellani on 10 sijoituskohdetta ja vaimollani 5, olen keskimaérin
melko tyytyvéinen saamaani palveluun vaikka asiat joskus venyvatkin niin, ettd

mitéan ei tapahdu.”

“Kun antaa vuokralle asuntonsa pitéisi aina saada nahda tulevan vuokralaisensa

toimistolla.”

“Hyvai alkanutta vuotta 2014!”

8 YHTEENVETO

8.1 Tutkimuksen reliabiliteetti ja validiteetti

Tutkimuksen reliabiliteetti eli luotettavuus jai vuokranantajien kohdalla vajaaksi,
koska vastauksia saatiin tavoitteeseen ndhden liian vahan. Kyselyitd lahetettiin
vuokranantajille arviolta noin 120 kappaletta kahden kuukauden aikana ja liséksi
kyselyyn sai vastata Vuokralukaalin kotisivuilla ja toimistolla. Arvioin saavani yht-
eensa noin 100 vastausta vuokranantajilta, mutta vastauksia tulikin vain 26 kap-
paletta. Vastausprosentti vuokranantajien kohdalla oli siis vain 26% oletetusta

vastausten maarasta. Tata selittd osittain se, ettei moni vuokranantaja kayta internet-
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id ollenkaan, mink& taas voidaan olettaa johtuvan kyselyyn vastanneiden
vuokranantajien keski-iastd, joka oli 59 vuotta. Liséksi suurin osa toimistolla asioi-
vista asiakkaista on asunnonhakijoita tai vuokralaisia, joten vuokranantajien toimis-

tolla taytettyjen kyselyiden maéara jai hyvin véahaiseksi.

Vuokralaisilta ja asunnonhakijoilta arvioin saavani my6s noin 100 vastausta, ja
heiddn kohdallaan vastausprosentti olikin todella hyvd, 83%. Nain ollen

vuokralaisten ja asunnonhakijoiden tutkimustuloksia voidaan pitda luotettavina.

Tutkimuksen validiteetti oli hyvad, silld tutkimuksella saatiin  selvitettya
Vuokralukaalin asiakastyytyvaisyyttd, mitd oli tarkoituskin selvittdd. Tutkimuksesta
saadut tulokset ovat hyvin pitkélle juuri sellaisia, millaisia oletinkin niiden olevan.

Tutkimuksen tuloksia voidaan siis pit44 valideina.

8.2 Tutkimustulosten arviointi

Seké& vuokranantajat ettd vuokralaiset ja asunnonhakijat olivat paéasiassa tyytyvaisia
Vuokralukaalin toimintaan. Vuokralukaalin asiakaspalvelusta, palvelumuodoista ja
kotisivuista kysyttdessd molemmat asiakasryhmét olivat enimmaékseen tyytyvdisia.
Vuokranantajien ja asunnonhakijoiden kohdalla puhelinpalvelun toimivuus, sdhko-
postitse tapahtuva kommunikointi sek& asuntojen kuvien riittdvyys saivat kuitenkin
muihin kohtiin nédhden suhteellisen paljon, eli yli 10 jokseenkin tyytyméton- tai ei
ollenkaan tyytyvéinen-vastausta. Sen sijaan vuokralaisten ja asunnonhakijoiden
kohdalla selkeésti suurin osa oli taysin tyytyvaisia kotisivujen ulkoasun selkeyteen ja
helppokayttdisyyteen.

Mobiililaitteille optimoiduille kotisivuille olisi kayttod vuokralaisten ja asunnonhaki-
joiden keskuudessa, silla puolet vastaajista vastasi kokevansa ne itselleen tarpeel-
liseksi. Vuokranantajista yksik&an ei ollut tutustunut Vuokralukaalin Facebook-
sivuihin ja vuokralaisista/asunnonhakijoista vain 16% oli tutustunut Facebook-
sivuihin. Sosiaalinen media on hyvd ja edullinen nykyajan markkinointi- ja
tiedotuskanava yrityksille, ja Vuokralukaalin kannattaisikin mielestdni hyodyntaa

sitd enemmaén ja kasvattaa asiakkaiden tietoisuutta siité, ettd VVuokralukaalin 10ytaa
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my0s Facebookista. Suurin osa Vuokralukaalin asunnonhakijoista on nuoria, alle 30-
vuotiaita, jotka tunnetusti k&yttavat eniten sosiaalista mediaa ja erityisesti Face-

bookia. Facebookin avulla heidét voisi tavoittaa entista paremmin.

Suurin osa vuokranantajista ja vuokralaisista/asunnonhakijoista pitivat VVuokralukaal-
in aukioloaikoja sopivina. Vuokranantajilta kysyttiin palvelun hinnoittelusta, ja
selvasti suurin osa piti hinnoittelua sopivana. Vuokranantajilta kysyttiin myds
tyytyvaisyyttéd asiakassuhteeseen Vuokralukaalin kanssa. Selkedésti suurin osa vastasi

olevansa tyytyvéisiéa.

Kun vuokralaisilta ja vuokranantajilta kysyttiin kehitysehdotuksia Vuokralukaalin
kotisivuihin liittyen, eniten kehitysehdotuksia tuli siitd, ettd asuntojen kuvien
selaaminen pitdisi saada vaivattomammaksi. Jokainen kuva pitdd avata ja sulkea
yksitellen eika kuvia paése selaamaan. Téh&n asiaan erityisesti toivottiin parannusta.
Liséksi asunnoista toivottiin laadukkaampia kuvia ja kuvia asunnoista saisi olla

muutenkin enemman.

Vapaan palautteen kohdalla vuokralaiset ja asunnonhakijat moittivat jonkin verran
asuntonayttoja. Palautetta tuli mm. siitd, ettd asuntondytét ovat usein myohéssa koska
nayttdjat eivat saavu ajoissa paikalle. Myds nayttdjien puutteellisista tiedoista asun-
toja koskien tuli palautetta. Toivottiin, ettd nayttajat selvittaisivat etukéteen ennen
nayttda esimerkiksi autopaikkatilanteen. Myds néyttéjen ajankohdasta tuli palautetta,
ettd ne ovat usein keskellda tydpdivaa eika niihin siksi voi osallistua. Lisaksi
muutamassa palautteessa toivottiin ripeyttd palveluun toimistolla ja asioiden hoi-
tamiseen yleensa. Muutoin sekéd vuokranantajien ettd vuokralaisten ja asunnonhaki-
joiden palautteet olivat p&éasiassa positiivisia joitakin yksittdisia palautteita lukuu-
nottamatta. Kiitosta saatiin mm. henkilokunnan palvelualttiudesta ja asiantuntevuud-
esta, vuokra-asuntojen laajasta valikoimasta sekd sujuvasta ja ystavallisesta palve-

lusta.
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LIITE1

ARVOISA VUOKRALAINEN/ASUNNONHAKIJA

Vastaa kysymyksiin ympyroimalla mielipidettasi vastaavan vaihtoehdon
numero. Avoimiin kysymyksiin voit vastata omin sanoin vastauksille varatuille

viivoille. Vastaathan kaikkiin kysymyksiin, mielipiteesi on meille tarkea!

=

Sukupuoli 1. Nainen 2. Mies

2. 1ka vuotta

3. Asuinkunta

4. Mita kautta sait tiedon Vuokralukaalista?
1. Internetista Milta sivustolta?

Lehti-ilmoituksesta Mista lehdesta?

2

3. Radiomainoksesta
4. Tuttavalta
5

Muualta, mista?

5. Mika seuraavista on mielestasi mielekkdin tapa ottaa yhteytta
Vuokralukaaliin?
1. Puhelimitse
2. Séhkopostitse
3. Kéaymalla toimistolla
4. Muu tapa, mika?

6. Mitd kautta olet laittanut Vuokralukaalille nayttopyyntdja
asunnoista?
1. Vuokralukaalin kotisivuilta
2. Soittamalla toimistolle
3. Kaymalla toimistolla

4. Muu tapa, mika?




10.
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Jos olet tehnyt Vuokralukaalille asuntohakemuksen, missa teit sen?
1. Vuokralukaalin kotisivuilla

2. Toimistolla

3. Asuntonédyton yhteydessa

4

Muualla, missa?

Mita mieltad olet Vuokralukaalin asiakaspalvelusta asteikolla 1-5
(1=Taysin eri mieltd, 5=Taysin samaa mieltd)?
1. Vuokralukaalin tyontekijoita
on helppo lahestyal 2 3 4 5
2. Tyontekijat
ovat asiantuntevial 2 3 4 5
3. Palvelu on nopeaa ja
vaivatontal 2 3 4 5

Kuinka tyytyvéinen olet seuraaviin Vuokralukaalin
palvelumuotoihin asteikolla 1-5 (1=Ei ollenkaan  tyytyvainen,
5=Taysin tyytyvainen)?

1. Palvelu toimistollal 2 3 4 5
2. Puhelinpalvelun

toimivuusl 2 3 4 5
3. Asuntonayttojen

sujuvuus 1 2 3 4 5
4. Sahkopostitse

tapahtuva

kommunikointil 2 3 4 5

Kuinka tyytyvadinen olet eri seikkoihin liittyen Vuokralukaalin
kotisivuihin asteikolla 1-5 (1=Ei ollenkaan tyytyvainen, 5=Taysin
tyytyvainen)?
1. Kotisivujen ulkoasun

selkeys 1 2 3 4 5



11.

12.

13.

14.

15.

16.
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2. Kaotisivujen helppo-

kayttoisyysl 2 3 4 5
3. Tiedonsaanti

kotisivuiltal 2 3 4 5
4. Asuntojen kuvien

riittavyys 1 2 3 4 5

Kokisitko  mobiililaitteille ~ optimoidut  kotisivut itsellesi
tarpeelliseksi?
1. Kylla 2. En

Onko sinulla joitakin  kehitysehdotuksia  Vuokralukaalin

kotisivuihin liittyen?

Oletko tutustunut Vuokralukaalin Facebook-sivuihin?
1. Kylla 2. En

Missé olet nahnyt/kuullut Vuokralukaalin mainontaa?
Radiossa

Internetissa

Lehdessa

Vuokralukaalin autoissa

Vuokrattavien asuntojen ikkunoissa

Vuokralukaalin nayteikkunan tv-ruuduissa

N o g k~ wDd e

Muualla, missa?

Onko Vuokralukaalin aukioloaika (klo 10-18) mielestéasi sopiva?
1. Kylld 2. Ei

Jos vastasit Ei, mikéa olisi mielestasi sopiva
aukioloaika?
Mita vuokraukseen liittyvid lisdpalveluja

toivoisit?
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17. Vapaa palaute Vuokralukaalin

vaelle




LIITE 2

ARVOISA VUOKRANANTAJA

Vastaa kysymyksiin ympyroéimalla mielipidettasi vastaavan vaihtoehdon

numero. Avoimiin kysymyksiin voit vastata omin sanoin vastauksille varatuille

viivoille. Vastaathan kaikkiin kysymyksiin, mielipiteesi on meille tarkea!

1. Sukupuoli 1. Nainen 2. Mies

2. 1ka vuotta

3. Asuinkunta

4. Kuinka monta sijoitusasuntoa omistat? kpl

5. Ovatko kaikKi sijoitusasuntosi Vuokralukaalin kautta
vuokrattuja/vuokrattavana?
1. Kylla 2. Ei

6. Aiotko lahitulevaisuudessa hankkia uusia sijoitusasuntoja?
1. Kylla 2. En

7. Aiotko lahitulevaisuudessa myyda sijoitusasuntojasi?
1. Kylla 2. En

8. Kuinka pitka asiakassuhde sinulla on Vuokralukaalin

kanssa?

9. Oletko ollut tyytyvainen asiakassuhteeseesi Vuokralukaalin kanssa?
1. Kylla 2. En
Miksi?




10. Mitd kautta sait tietda Vuokralukaalista?

1. Internetista Milta sivustolta?

2. Lehti-ilmoituksesta Misté lehdesta?

3. Radiomainoksesta
4, Tuttavalta

5. Muualta, mista?

11. Mikd seuraavista on mielestdsi mielekkdin tapa ottaa yhteytta
Vuokralukaaliin?

1. Puhelimitse

2. Sahkopostitse

3. Kaymalla toimistolla

4. Muu tapa, mika?

12. Mita mieltéd olet Vuokralukaalin asiakaspalvelusta asteikolla 1-5 (1=Taysin
eri mielta, 5=Taysin samaa mieltd)?
1. Vuokralukaalin tyontekijoita
on helppo lahestyal 2 3 4 5
2. Tyontekijat
ovat asiantuntevial 2 3 4 5
3. Palvelu on nopeaa ja
vaivatonta 1 2 3 4 5

13. Kuinka tyytyvdinen olet seuraaviin Vuokralukaalin palvelumuotoihin
asteikolla 1-5 (1=Ei ollenkaan tyytyvainen, 5=Taysin tyytyvainen)?
1. Palvelu toimistollal 2 3 4 5
2. Puhelinpalvelun
toimivuus 1 2 3 4 5
3. Séhkopostitse
tapahtuva
kommunikointil 2 3 4 5



14. Kuinka tyytyvainen olet eri seikkoihin liittyen Vuokralukaalin kotisivuihin
asteikolla 1-5 (1=Ei ollenkaan tyytyvainen, 5=Taysin tyytyvainen)?

1. Kotisivujen ulkoasun

selkeys 1 2 3 4 5
2. Kotisivujen helppo-

kayttoisyysl 2 3 4 5
3. Tiedonsaanti

kotisivuiltal 2 3 4 5
4. Asuntojen kuvien

riittdvyys 1 2 3 4 5

15. Kokisitko mobiililaitteille optimoidut kotisivut itsellesi tarpeelliseksi?
1. Kylla 2.En

16. Onko sinulla joitakin kehitysehdotuksia Vuokralukaalin Kkotisivuihin

liittyen?

17. Oletko tutustunut Vuokralukaalin Facebook-sivuihin?
1. Kylla 2. En

18. Missa olet nahnyt/kuullut Vuokralukaalin mainontaa?
1. Radiossa
2. Internetissé
3. Lehdessa
4. Vuokralukaalin autoissa
5. Vuokrattavien asuntojen ikkunoissa
6. Vuokralukaalin ndyteikkunan tv-ruuduissa

7. Muualla, missa?

19. Onko Vuokralukaalin aukioloaika (klo 10-18) mielestasi sopiva?
1. Kylla 2. Ei



Jos vastasit Ei, mika olisi mielestasi sopiva

aukioloaika?

20. Vastaako Vuokralukaalin palvelun hinta mielestasi palvelun laatua?

1. Kylla 2. Ei
21. Mita vuokraukseen liittyvia lisdpalveluja
toivoisit?
23. Vapaa palaute Vuokralukaalin

vaelle




LIITE 3

Arvoisa Vuokralukaalin asiakas

Opiskelen Satakunnan ammattikorkeakoulussa liiketaloutta kolmatta
vuotta. Teen opinndytetyokseni Vuokra-asuntopalvelu Lukaali Ky:lle
asiakastyytyvéisyystutkimuksen. Tutkimuksessani tutkin asiakkaiden
mielipiteitd Vuokralukaalin toimintaa ja palvelua kohtaan. Vastaamalla
kyselyyn annat arvokkaan mielipiteesi Vuokralukaalin toiminnan

kehittdmiseksi ja autat samalla minua onnistumaan opinnadytetydssani.
Kaikki vastaukset késitelld&dn taysin anonyymeind ja ehdottoman
luottamuksellisina. Kaikki tulokset julkaistaan kokonaistuloksina, joten
kenenk&én yksittaisen vastaajan tiedot eivat paljastu tuloksista.

Lisdksi kaikkien arvontaan osallistuneiden kesken arvotaan illallinen
kahdelle  ravintola  Andaluciaan.  Arvontaan  voit  osallistua

Vuokralukaalin toimistolla.

Ohessa vastauskuori, jonka postimaksu on maksettu. Vastaathan

kyselyyn helmikuun loppuun mennessé!

-Petra Hiittenkallio

Mielipiteesi on meille tarked, kiitos vastauksistasi!






