Anniina Lehto

ASIAKASTYYTYVAISYYS PALVELULIIKETOIMINNASSA:
CASE ISANNOINTIYRITYS

Liiketalouden koulutusohjelma
2016

o
samk "

Satakunnan ammattikorkeakoulu
Satakunta University of Applied Sciences



ASIAKASTYYTYVAISYYS PALVELULIIKETOIMINNASSA:
CASE ISANNOINTIYRITYS

Lehto, Anniina

Satakunnan ammattikorkeakoulu
Liiketalouden koulutusohjelma
lokakuu 2016

Ohjaaja: Tuomi, Tero
Sivumaara: 55

Liitteita: 2

Asiasanat: isannginti, asiakastyytyvaisyys, kyselytutkimus, palvelu, laatu

Taman opinndytetyon tarkoituksena oli selvittad, kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat toi-
meksiantaja-isannointiyrityksen palvelun laadun nykytilaan. Tarkoituksena oli selvit-
taa yrityksen vahvuuksia ja heikkouksia, seké 10yt konkreettisia kehitysehdotuksia
toiminnan laadun ja asiakkaiden tyytyvaisyyden parantamiseksi. Tehtdvana oli suun-
nitella kyselylomake ja teettad asiakastyytyvéisyyskysely toimeksiantajan asiakastalo-
yhtididen hallitusten puheenjohtajille. Tyon tavoitteena oli selvittad, kuinka tyytyvai-
sié yrityksen asiakkaat ovat palvelun eri osa-alueisiin seka sité kautta tuoda konkreet-
tista hyotya yritykselle.

Tyon teoreettinen viitekehys muodostettiin tukemaan kyselylomakkeen sisaltdé ja ra-
kennetta. Teoriaosuus koostuu isdnndinnin teoriasta, palvelusta, sen laadusta ja laadun
kokemisesta, asiakastyytyvdisyydestd ja sen mittaamisesta, SERVQUAL-
menetelmastd, seka tutkimuslomakkeen laatimisen teoriasta. Tutkimusmenetelmana
tassa tyossd on kaytetty kvantitatiivista, eli maarallista tutkimusta.

Tutkimus toteutettiin kirjekyselyna. Kysely lahetettiin jokaiselle 46 taloyhtion halli-
tuksen puheenjohtajalle postitse. Vastauksia saatiin 21 kappaletta, joten vastauspro-
sentiksi muodostui 46 prosenttia. Saadut vastaukset kasiteltiin ja syotettiin manuaali-
sesti havaintomatriisiin. Tulokset esitettiin graafisia kuvaajia ja tunnuslukuja apuna
kayttéen ja esiteltiin toimeksiantajalle.

Tuloksista voitiin havaita, ettd asiakkaiden tyytyvéisyys palveluun on hyvalla tasolla.
Erityisesti palvelun ystavallisyyteen, luotettavuuteen ja tavoitettavuuteen oltiin tyyty-
vaisia. Selkeimmiksi kehityskohteiksi nousivat tiedottaminen ja muutama taloyhtion
johtamisen osa-alue.
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The purpose of this thesis was to find out how satisfied the customers of the real estate
management company are with the current state of service. The purpose was to find
out some of the company’s strengths and weaknesses and find concrete quality devel-
opment ideas to increase customer satisfaction. The assignment was to plan a ques-
tionnaire and implement a customer satisfaction survey for the chairmen of client hous-
ing cooperatives. The aim of this thesis was to find out how satisfied the customers are
with different fields of service and by doing that, bring concrete benefit for the com-

pany.

The theoretical framework of this study was formed to support the content and the
structure of the questionnaire. The theoretical framework consisted of the theory of
real estate management, service and quality, how people experience quality, customer
satisfaction and how to measure it. The theoretical framework consisted also of
SERVQUAL- method and the theory of how to draw up a good questionnaire. The
research method used in this thesis was quantitative research.

The survey was carried out by a postal questionnaire. The questionnaire was sent to all
46 chairmen of housing cooperatives via post. 21 replies were received and the final
response rate was 46 percent. Replies were processed and fed manually in spreadsheet
program. The results were presented with graphs and statistical numbers followed by
presenting the report to the client company.

According to the results, customers’ state of satisfaction was at a good level. The most
satisfied the customers turned out to be with friendliness, reliability and accessibility.
The most definite targets for development were informing customers and few fields in
managing housing cooperatives.
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1 JOHDANTO

Isdnndintiala muuttuu jatkuvasti. Siitd muotoutuu kokoajan palvelukeskeisempi ala,
jonka on pysyttavd muiden alojen kaltaisesti mukana muuttuvassa maailmassa ja so-
peuduttava vastaamaan asiakkaiden ja esimerkiksi kiinteistojen lisdéntyvia tarpeita.
Ihmiset tulevat jatkuvasti tietoisemmiksi arjen ja asumisen toimivuuden tarkeydesta,
eivatka perinteiset isannoitsijan tarjoamat palvelut ole enaa riittavia, vaan kiinnostus

esimerkiksi lisapalveluihin kasvaa. (Isdnnointiliiton www-sivut 2016.)

Isanndintialalla myds kilpailu kiristyy. Alan keskittyminen, seké asiakkaiden hinta- ja
laatutietoisuus lisdavat kilpailua. Jatkossa on entistéa tarkeampaa, miten yrityksen am-
mattitaito, palvelun laatu ja hinta kohtaavat. Hyva isdnnditsija ihmisend ei enaa riita.
(Susanna Pekkarinen 2014.)

Taman opinnéytetydn tarkoituksena on tehdé asiakastyytyvaisyyskysely isannéintiyri-
tykselle, jossa tyoskentelin kaksi kesad toimistosihteerind. Yritys tarvitsee tutkimuk-
sen ISA-auktorisointia varten. Auktorisointi myodnnetddn laatukriteerit tayttavalle
isannodintiyritykselle. Tunnuksen kayttdoikeus kertoo yrityksen toiminnan laadusta.
(Isa-yhdistyksen www-sivut 2016.) Yrityksessa on my®s hiljattain vaihtunut omistaja
ja osa henkil6kunnasta, joten ajankohta tutkimukselle on erittdin otollinen. Kyseisen-
laisissa muutostilanteissa on yrityksen edun mukaista selvittaa, mitké tavat, kaytannot
ja palvelut ovat toimivia ja mitd toiminnan muotoja olisi hyva miettid uudelleen ja
mahdollisesti kehittdd. Asiakastyytyvaisyystutkimus on hyvé apuvaline tallaiseen poh-
dintaan. Edelld mainituista syista tyon aihe on erittdin ajankohtainen ja tarkea erityi-

sesti toimeksiantajayritykselle.

Toimeksiantaja on halunnut pysya tydssé nimettémand, joten tydn misséén vaiheessa
el mainita toimeksiantajayrityksen nimed tai muita siithen liittyvia yksityiskohtia. N&in

ty0ssé on kunnioitettu toimeksiantajan toivetta.



2 OPINNAYTETYON TAVOITTEET, VIITEKEHYS JA RAKENNE

Taman tutkimuksen péatavoitteena on selvittad, kuinka tyytyvaisia toimeksiantajayri-
tyksen asiakkaat ovat yrityksen tdmanhetkiseen palvelun laatuun. Tavoitteena on sel-
vittaa asiakkaiden tyytyvaisyytta palveluun kokonaisuutena, seké paloitella yrityksen
toiminnan osa-alueita pienemmiksi osiksi ja selvittdd, kuinka tyytyvdisid asiakkaat
ovat esimerkiksi tiedottamiseen tai taloyhtion johtamiseen. Tyon tavoitteena on asia-
kastyytyvaisyyden mittaamisen avulla 16ytaa yrityksen vahvuuksia ja heikkouksia. Li-
séksi tyon tavoitteena on 10ytaa kehityskohteita ja antaa konkreettisia kehitysehdotuk-
sia yrityksen palvelun laadun turvaamiseksi ja parantamiseksi. Tarkeéa on, etta yritys
todella hyotyy tutkimuksesta.

Tyon teoreettinen viitekehys muodostuu péaasaantoisesti isanndinnin teoriasta, palve-
lun laadun kokemisen teoriasta sekd SERVQUAL-menetelmén teoriasta, eli yhdesta
palvelun laadun mittaamisen menetelmasté. Liséksi tydssa on kaytetty teoriaa tutki-
muslomakkeen laatimisesta seké tutkimuksen tekemisesta. Teoreettisessa viitekehyk-
sessd lahdetaan liikkeelle perusasioista, kuten siitd, mita tarkoittaa palvelu, mitd on
laatu ja kuinka sitd mitataan. Naisté tiedoista edetadn monipuolisempiin kokonaisuuk-
siin. Alun perin oli suunnitelmana tdydenta4 teoriaosuutta vielda 7 P:n mallilla, mutta
sitéd tutkittuani en 16ytanyt siitd mitaan sellaista, mika olisi tuonut jotain uutta tai huo-
mattavaa lisdarvoa tuottavaa tietoa tutkimukseen. 7 P:n mallista ainoastaan hinta
(price) olisi taydentanyt tutkimusta, mutta toimeksiantaja toivoi, ettd hintaa ei oteta
mukaan tutkimukseen ollenkaan. Tamén takia en n&hnyt tarpeelliseksi kayttdad 7 P:n

mallia lainkaan.

Ty0 koostuu kahdesta osasta: teoriaosasta ja kdaytannon tutkimuksesta. Teoriaosassa
kaydaan lapi isénnointid toimialana. Sen jalkeen kasitell&4an palvelun laatua ja asiakas-
tyytyvaisyyttd, sekd sen mittaamista. Tdman jalkeen pilkotaan asiakastyytyvéisyyden
ja laadun kokemisen mittaamista pienempiin osiin SERVQUAL-menetelman avulla
kaymaélla 1&pi 10 osatekijad, jotka kuvaavat palvelun kokemista. Tdman jalkeen pereh-
dytaan tarkemmin tutkimuslomakkeen laatimiseen. Luvussa selvitetdan, millainen on

hyvé tutkimuslomake ja mitd on syytd ottaa huomioon lomaketta laadittaessa. Tutki-



musosiossa kuvataan valittu tutkimusmenetelmd, kvantitatiivinen tutkimus, jonka jal-
keen kdydaan lapi teetetyn tutkimuksen tietoja, kuten kohderyhmaa ja luotettavuutta.
Tutkimusosion paatteeksi kirjoitetaan saadut tutkimustulokset auki ja esitetddn ne
graafisesti ja lukuja apuna kéyttden. Lopussa kootaan tutkimus ja sen tulokset yhteen
ja annetaan kehitysehdotuksia yrityksen toiminnan laadun yllapitdmiseksi ja paranta-
miseksi.

3 ISANNOINTI TOIMIALANA

3.1 Isénndinti nykypaivana

Nykyadn isdnnointi on hyvin erilaista verrattuna aiempaan. Yrityskoot ovat kasvaneet,
vaikka isannointiyritysten koko yha silti vaihteleekin paljon. Isannéintiyritykset ovat
hyva esimerkki yrityksistd, joilta vaaditaan koko ajan enemmén ja laajempaa palvelua.
Vaatimusten kasvaessa isanngitsijan toimenkuva on muuttunut. Pienia isdnndintiyri-
tyksi& uhkaavat suuret isanndintiketjut, joilla on enemman resursseja ja mahdollisuuk-
sia esimerkiksi kilpailukykyisemp&an hintaan. Pienet yritykset voivat kuitenkin yha
menestya esimerkiksi panostamalla palvelun laatuun ja ihmislaheisyyteen. (Haarma,
Jaatinen, Kaivanto & Kangasluoma 2011, 23-24.)

Isénnoitsijan tyostd on hyvin monenlaisia mielikuvia. Yleinen késitys on, ettd kaikki
mahdolliset asumiseen, asukkaisiin ja Kiinteistoon liittyvét asiat ovat automaattisesti
isannoitsijan vastuulla. Lisaksi melko tavallinen kasitys on, ettd isannéinnin Kiintean
palvelumaksun tulisi kattaa kaikki mahdollinen. N&in ei kuitenkaan aina ole. Is&nnéin-
nissa on pitk&én keskitytty ainoastaan lakisaateisen palvelun tuottamiseen ja vasta vii-
mevuosina on heratty asiakkaiden vaihteleviin tarpeisiin. Tdmé on alkanut nékya niin

palvelun tarjonnassa, kuin hinnoittelussakin. (Haarma ym. 2011, 29-30.)



3.2 Isénnditsijan tehtavia

Isannditsijan toimenkuvaan kuuluu paljon erilaisia tehtdvid. Isannditsijan on oltava
moniosaaja, joka saa arjen sujumaan asunto-osakeyhtitssd mahdollisimman vaivatto-
masti. Erityisesti teknisen osaamisen merkitys on kasvanut korjaushankkeiden lisaén-
tymisen myota. Asunto-osakeyhtidlaki maaraa, etté isannoitsijan tulee huolehtia kiin-
teistonpidosta ja rakennusten kunnosta, mika edellyttad isannoitsijalta suunnitelmalli-
suutta, jonka tavoitteena on kiinteiston kehittdminen koko sen elinkaaren ajan. Isén-
noitsijan tehtéviin kuuluu asunto-osakeyhtidlain mukaan ainakin taloyhtion hallin-
nosta huolehtiminen hallituksen ohjeiden ja maaraysten mukaan, seka Kirjanpidon
lainmukaisuudesta ja varainhoidon luotettavuudesta huolehtiminen. Hallinnollisiin
tehtéviin voi kuulua esimerkiksi kokousten pitdminen, sopimusasioiden hoitaminen,
turvallisuus- ja vakuutusasiat, ilmoitusvelvollisuudet — niin osakkaille, asukkaille,
kuin julkisille tahoillekin, asiakirjojen arkistoinnit, arvopapereista huolehtiminen ja
paljon muuta. Isdnnditsijalle kuuluu myos taloudenhoitoon liittyvia tehtdvia, kuten ta-
lous- ja toimintasuunnittelu ja rahaliikenteen hoitaminen. Isannéitsija ei kuitenkaan
valttamatta hoida itse kaikkia sille luokiteltuja tehtévia, vaan yrityksessa tydskentelee
my06s muuta henkilékuntaa, kuten taloushallinnon ammattilaisia. He hoitavat esimer-
kiksi rahaliikennettd ja laskutusta isénnoitsijan valvonnassa. (Haarma ym. 2011,
24,27,31-37.)

Isannditsijalta edellytetddn muun muassa toimivaa viestintaa. Sen merkitysta isannoin-
nissd ei voi liiaksi korostaa. Viestinta on johtamisen véline, myos taloyhtiéssa. Sen ei
tarvitse kuulua isdnnditsijan tehtaviin, vaan myods esimerkiksi hallitus itse voi hoitaa
viestinnan. Useimmissa tapauksissa viestintd kuitenkin on isanngitsijalta edellytetty
asia. Vaikka viestinté ei olisikaan luettu isdnnditsijan tehtaviin, tdmén tulee varmistaa,
etta viestintd on hoidettu jollain muulla tavalla. Tama siksi, ettd toimimaton viestinta
aiheuttaa helposti tyytymattomia asiakkaita ja koituu isdnnditsijan vahingoksi. Asi-
oista on viestittdva mieluummin liikaa kuin liian véhéan. (Haarma ym. 2011, 857-858.)
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4 PALVELUN LAADUN KOKEMINEN

4.1 Palvelut

Palvelut ovat monimutkaisia, silla ne rakentuvat prosesseista, joissa tuotantoa ja kulu-
tusta ei tdysin voi erottaa toisistaan ja joissa myos asiakas usein osallistuu tuotanto-
prosessiin. Tavaroilla on fyysisid ominaisuuksia, joita voi arvioida ja joilla on suuri
rooli laatukasityksen muodostumisessa. Palveluja sen sijaan ei ole olemassakaan en-
nen kuin ne kulutetaan. Palvelun ominaisuudet syntyvét samanaikaisesti tapahtuvien
tuotanto- ja kulutusprosessien aikana. Tdémén takia palvelujen laatua on hankalampi
maaritell&. Gronroosin (2009, 99) mukaan alan kirjallisuudessa todetaan, etté laatu on

”mité tahansa asiakkaat kokevat sen olevan”. (Grénroos 2009, 98-99.)

Asiakaspalvelu puolestaan on toimintaa. Sen tarkoituksena on auttaa ja opastaa asia-
kasta. Kilpailijoita parempi asiakaspalvelu onkin tapa erottua ja tuottaa asiakkaalle li-
séarvoa. Hyvan asiakaspalvelun merkitys on erittain suuri aloilla, joilla tuotteet tai pal-
velut ovat hyvin samanlaisia, esimerkiksi isdnnointialalla. (Bergstrom & Leppanen
2009, 180.)

4.2 Laatu

Laatua pidetdan usein yhtend menestyksen avaintekijana. Yrityksen kilpailuedun sa-
notaan riippuvan sen tarjoamien tuotteiden ja palvelujen laadusta ja arvosta. Tarkeaa
on selvittdd, kumpi laadun ulottuvuuksista on kokonaislaadun kannalta tarkeampi;
“mitd” vai “miten”. Yrityksissa keskitytadn liian usein vain teknisen laadun ulottu-
vuuteen (mitd). Teknisen laadun strategia on kuitenkin menestyksekas ainoastaan, jos
yritys keksii sellaisen teknisen ratkaisun, johon kilpailijat eivét pysty vastaamaan, Toi-
sin sanoen yrityksen on kehitettava palvelu tai tuote, joka poikkeaa kilpailijoiden tar-
jonnasta. Nykymaailmassa tdmé on kuitenkin erittdin harvinaista ja yritykset yltavéat
kesken&dén lahes samanlaiseen tekniseen laatuun. Talloin esiin astuu palvelustrategia,
jonka lahtékohtana on palveluprosessien ja -tapaamisten parantaminen. Toiminnalli-

sen laadun kehittdminen saattaa lisata asiakkaiden kokemaa arvoa ja auttaa néin yri-
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tysta kilpailutilanteessa. Avaimena on siis parempien palvelujen tuottaminen korosta-
malla toiminnallista laatua, eli sitd, miten palvelut asiakkaalle toimitetaan. (Grénroos
2009, 104.)

Tekninen laatu on yleensa hyvan laadun edellytys, silld asiakkaille toki merkitsee eni-
ten, millaisia palveluita on saatavilla. Teknisen laadun on oltava hyvéksyttava, mutta
se ei takaa, ettd palvelua pidetaan laadukkaana. Myds toiminnallisen laadun on oltava
hyva. Kun kilpailevilla yrityksilld on saman tasoinen tekninen laatu, toiminnallinen
laatu ratkaisee. Laadun ollessa erittdin tarkedssé asemassa kilpailutilanteissa myos pie-
nemmat yritykset pystyvat nousemaan kilpailuun mukaan esimerkiksi suuria ketjuja

vastaan Kilpailemalla vaikka hintojen sijaan laadulla. (Grénroos 2009, 104.)

4.3 Laadun kokeminen

Asiakkaiden kokema palvelun laatu voidaan jakaa pohjimmiltaan kahteen ulottuvuu-
teen. Nama ulottuvuudet ovat tekninen ja toiminnallinen ulottuvuus. Tekninen eli lop-
putulosulottuvuus vastaa kysymykseen “mita” — mitd asiakas saa vuorovaikutuksessa
yrityksen kanssa. Talla on suuri merkitys palvelun laatua arvioitaessa. Vastoin liian
yleista uskomusta, tekninen ulottuvuus ei kuitenkaan vastaa palvelun kokonaislaatua,

vaan kyseessa on vain yksi laadun ulottuvuus. (Grénroos 2009, 101.)

Toiminnallinen eli prosessiulottuvuus vastaa kysymykseen “miten” — milld tavalla lop-
putulos toimitetaan asiakkaalle. Tahéan liittyy esimerkiksi palvelun saatavuus ja palve-
luhenkilokunnan ystavéllisyys. Taméa toinen laadun ulottuvuus liittyy vahvasti muun
muassa palvelun tarjoajan toimintaan ja siksi sit4 kutsutaankin toiminnalliseksi ulot-
tuvuudeksi. (Grénroos 2009, 101-102.)

Kahden perusulottuvuuden liséksi asiakkaiden kokemaan palvelun laatuun vaikuttaa
olennaisesti yrityksen imago. Jos asiakkaalla on mydnteinen kuva yrityksest&, hén an-
taa luultavasti pienet virheet anteeksi. Jos virheitd sattuu usein, imago karsii ja imagon

muuttuessa Kkielteiseksi jokainen virhe vaikuttaa enemman. (Grénroos 2009, 102.)
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5 ASIAKASTYYTYVAISYYS

5.1 Maaritelma

Taloussanomien (2015) mukaan asiakastyytyvéisyys on tie menestykseen. Méaéritel-
tynd asiakastyytyvéisyys tarkoittaa sit4, kuinka hyvin yritys on onnistunut vastaamaan
asiakkaiden odotuksiin tai ylittdmaan ne (E-economicin www-sivut 2015). Artikke-
lissa mainitaan myos, etta tyytyvéiset asiakkaat ovat yrityksen elinehto, mikali se ha-
luaa menestyé. Siksi on térked keskittya asiakaskokemukseen ja pyrkid kehittdmaan
sitd. Asiakaspalvelu, palvelun laatu ja palveluodotukset ovat suorassa yhteydessa asia-

kastyytyvaisyyteen. (Taloussanomien www-sivut 2015.)

5.2 Mittaaminen

Asiakastyytyvdisyyden mittaaminen auttaa ymmartamaan asiakkaan vaatimuksia, pal-
jastaa korjausta vaativia asioita ja osoittaa ne tekijat, joista onnistunut yhteistyo asiak-
kaan kanssa riippuu. Asiakastyytyvaisyyden mittauksessa noudatetaan usein perin-
teistd kaavaa, jossa odotuksia ja kokemuksia vertaamalla saadaan selville asiakkaan
tyytyvaisyyden tila. (Lotti 2001, 67-71.)

Kuvio 1. Asiakastyytyvaisyysmittauksen rakenne (Lotti 2001, 71).
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6 SERVQUAL — MENETELMA

SERVQUAL on menetelma, jota kayttamall4 voidaan mitata asiakkaiden kokemuksia
palvelun laadusta. Menetelma syntyi, kun tutkijat Berry, Parasuraman ja Zeithaml
1980-luvulla alkoivat tutkia palvelun laadun osatekijoité ja sitd, miten asiakkaat ar-
vioivat kokemaansa palvelun laatua. Tutkimustulosten perusteella saatiin lista kym-
menesta tekijéastd, jotka kuvaavat ihmisten palvelun kokemista. Tutkimuksen tulokset
painottuvat toiminnalliseen laatuun ja korostavat kyseisen ulottuvuuden merkitysta.
(Grénroos 2009, 114-116.) Tutkimuksessa ilmenneet kymmenen tekijaa avataan seu-

raavissa alaluvuissa.

6.1 Luotettavuus

Luotettavuus tarkoittaa sitd, ettd yritys toimii johdonmukaisesti ja luotettavasti sovi-
tulla tavalla. Asiakkaan laadunkokemisen kannalta on tarkedaa, etta yritys tekee palve-
lun ensimmaisellé kerralla oikein ja hoitaa muut asiakkuuteen liittyvét seikat moitteet-
tomasti (Gronroos 2009, 114). Luottamus on ansaittava ja on oltava saadun luottamuk-
sen arvoinen. Luottamuksen ansaitseminen edellyttad sité, ettd yritys osoittaa vilpi-
tontd Kiinnostusta asiakasta kohtaan ja haluaa olla luottamuksen arvoinen. Pienetkin
eleet voivat vaikuttaa merkittavasti luottamuksen syntymiseen. Esimerkiksi tiedustelut
asiakkaan tilanteesta tai tarpeista saattaa osoittaa yrityksen valittavén asiakkaasta ja
nain kasvattaa luottamusta. Luottamus ei synny ilman ty6td, vaan se on tulos ajan
myota kertyvista kokemuksista. (Galford, Green & Maister 2012, 42-48.)

6.2 Reagointialttius

Reagointialttius liittyy vahvasti tyontekijoiden haluun ja valmiuteen palvella asiakasta.
Tarkeitéd osatekijoita tdssé ovat muun muassa palvelun tapahtuminen ajallaan ja se, etta
tarkeitd papereita ja yhteydenottoja ei viivytelld. IThmiset haluavat myods sééstéa ai-
kaansa ja saada asiansa hoidettua mahdollisimman vaivattomasti, joten myos palvelun
nopeus on ratkaisevassa asemassa. Odottaminen ei tuo asiakkaalle lisdarvoa. Sen si-

jaan se drsyttad asiakasta ja tuhlaa hénen aikaansa. Odottaminen johtuu siitd, etta jokin



14

asia hidastaa palvelua. Se voi olla esimerkiksi lilan monet valikadet ja -vaiheet palve-
lupuolella. Ongelma ei aina ole resurssipulassa. Ratkaisuna palvelun nopeuttamiseen
voi olla asioiden uudenlainen priorisointi tai odotusajan lyhentdminen vélivaiheiden
valilla, mika taas lyhentéé asiakkaan kokonaisodotusta. Palvelun nopeuttaminen ei
kuitenkaan tarkoita sitd, ettd asioita voidaan tehda huolimattomasti. (Grénroos 2009,
sivu 114, Junnila & Jylh& 2012.)

6.3 Patevyys

Patevyys merkitsee sitd, etta tarvittavat tiedot ja taidot ovat hallinnassa, toisin sanoen:
palvelu on ammattitaitoista. Taméa koskee yrityksen kaikkien tyontekijoiden tietoja ja
taitoja. Ammattitaito koostuu koulutuksesta, kokemuksen mukanaan tuomista tie-
doista ja taidoista seka tyokokemuksesta. Sen yllapito edellyttaa jatkuvaa oppimista ja
kun ammattitaito on turvattu, yrityksen menestys rakentuu osaamiseen. Téalla on suuri
merkitys, sill& asiakaskokemuksen kannalta erittdin tarkedé on se, ettd myos asiakas
kokee saavansa ammattitaioista ja osaavaa palvelua. Sen on valityttavé asiakkaalle,
joten osaamisen ja ammattitaidon tulee nakyé yrityksen toiminnassa ja asiakaskohtaa-
misissa, ei ainoastaan esimerkiksi paperilla. (Grénroos 2009, 114, Talentian www-Si-
vut 2016.)

6.4 Saavutettavuus

Saavutettavuus tarkoittaa sité, ettd asiakas voi helposti ottaa yhteytta yritykseen esi-
merkiksi puhelimitse. Saavutettavuus on yhteydesséd myds sopiviin aukioloaikoihin ja
palvelupisteen sopivaan sijaintiin. Liséksi esimerkiksi hyvét ja toimivat verkkosivut
ovat nykypdivana osa yrityksen saavutettavuutta. Hyvilta verkkosivuilta 16ytaa yrityk-
sen yhteystiedot ja muita tarvittavia tietoja helposti, miké saastaa asiakkaan aikaa, kun
tdman ei tarvitse etsié tietoja muualta. Saavutettavuus késittdd myos esteettémyyden.
Esteettomyys tarkoittaa sitd, etta litkkumista ja esimerkiksi kommunikointia haittaavat
esteet on poistettu. Esteettdomyys on erilaisuuden huomioon ottamista. Esimerkiksi
kerrostalossa sijaitsevan litkehuoneiston esteettomyyttd edesauttaa hissi, joka mahdol-
listaa vaikkapa pyoréatuolilla liikkuvien paasyn yritykseen. (Grénroos 2009, 115, Inva-

lidiliiton www-sivut 2016.)
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6.5 Kohteliaisuus

Kohteliaisuus merkitsee kokonaisuudessaan ystavéllista palvelua ja hyvaa palvelu-
asennetta. Asiakasta tulee aina kohdella luontevasti ja hienotunteisesti. Joskus kuiten-
kin liiallinen ystavéllisyys voi olla vahingollista. Esimerkiksi liikuntarajoitteinen asia-
kas voi kokea liiallisen auttamisen kiusalliseksi. Joskus on kohteliasta kysyéa, onko apu
tarpeen ennen kuin séntéé auttamaan. Kohteliaaseen ja ystavélliseen palveluun kuuluu
se, ettei asiakkaan kanssa ala véitella tai kinastella, hanta ei nolata eik& arvostella eika
kommunikoinnissa menna henkilokohtaisuuksiin. Ystavallinen palvelu myds toimii
asiakkaan aloittamassa hengessé tilanteen mukaan. Mikéli asiakas haluaa hoitaa asi-
ansa kuiskaten, asiakaspalvelijan on hyva mukautua tilanteeseen ja kuiskata takaisin.
Ystavallinen palvelu on erittdin suuressa asemassa asiakkaan palvelukokemuksen
muodostumisen kannalta. Jos palvelu on tdykeaa ja epakunnioittavaa, saattaa kayda
niin, ettd milladn muulla osatekijalla ei enaa olekaan merkitysta ja yleinen kokemus
palvelusta muuttuu negatiiviseksi. TOykeé palvelu saattaa helposti tuntua myds henki-
I6kohtaiselta ja voi heréttdd negatiivisia tunteita asiakkaassa. Kohteliaisuuteen liittyy
mya0s asiakaspalvelijan ulkoinen siisti olemus. (Groénroos 2009, 115; Pitkanen 2006,
45-46.)

6.6 Viestinta

Viestintd tarkoittaa vuorovaikutusta asiakkaan ja yrityksen valilla. Siihen liittyy seka
ymmarrettdva viestintd asiakkaiden suuntaan, ettd asiakkaiden kuunteleminen. Vies-
tinta tarkoittaa asiakassuhteessa ennen kaikkea sité, ettd palvelujen sisalto ja hinta se-
litetddn asiakkaille. Asianmukaisella viestinnélla asiakkaat saadaan myds vakuuttu-
neeksi siitd, ettd esiintyvat ongelmat hoidetaan. Kun viestintda suunnitellaan, yrityksen
kannattaa asettaa itsensé asiakkaan asemaan ja nahda tilanne hanen nékokulmastaan.
Talldin on tarke&dd muistaa esimerkiksi se, etteivét asiakkaat paésaantoisesti ymmarra
ammattikielté ja erikoissanastoa, vaan he kaipaavat ymmarrettavia viesteja heille mie-
luisilla tavoilla. (Gronroos 2009, 115, Lehtonen, Pesonen & Toskala 2002, 70.) Myds
se, ettd viestintd on riittdvaa ja tiedonvalityksen kanavat toimivia, voidaan siséllyttaa

viestinnan osa-alueeseen.
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6.7 Uskottavuus

Uskottavuus tarkoittaa luotettavuutta ja rehellisyyttd yrityksen suunnalta. Yrityksen
maine on erittdin suuressa asemassa uskottavuuskysymyksessd. Maine muodostuu
muun muassa siita, miten yritys arvostaa asiakkaitaan, tyontekijoitaan ja litkekumppa-
neitaan. Asiakaspalvelulla sanotaan olevan voimakkain vaikutus maineeseen. Myos
muu “suora kosketus” asiakkaisiin vaikuttaa maineeseen. Naiden lisdksi epéasuorat ta-
vat, kuten markkinointi ja mainonta vaikuttavat sithen. Samoin media, myos sosiaali-
nen media vaikuttaa maineeseen ja luo yrityksesta sellaisen késityksen, johon yrityk-
sen on vaikea itse vaikuttaa. Verkkosivut nousevat esille myos yrityksen uskottavuus-
kysymyksessa. Nykypaivana on epéilyttavas, mikéali jollain yritykselld ei ole verkko-
sivuja. Hyvét, avoimet verkko-sivut yhteystietoineen tuovat uskottavuutta yritykselle.
Yritys pystyy merkittavasti vaikuttamaan uskottavuuteensa ja maineeseensa omalla
toiminnallaan. Hyva yrityskuva tukee asiakastyytyvéisyytta ja hyva maine voi pelastaa
yrityksen monesta tilanteesta. (Gronroos 2009, 115; Huhtakangas 2011; Lotti 2001,
75-76.)

6.8 Turvallisuus

Turvallisuus tarkoittaa sitd, ettd yritys luo toiminnallaan asiakkaalle turvallisuuden
tunteen ja poistaa vaarojen, riskien ja epéilysten tunnetta. Turvallisuuden osa-alue kos-
kee seka fyysistd, ettd taloudellista turvallisuutta. (Gronroos 2009, 115.) Taloudelli-
seen turvallisuuteen liittyy muun muassa asiakkaan varojen turvaaminen, asiakkaiden
varojen erottelu yrityksen varoista seké luotettavien ja hyvien pankkien hyddyntami-
nen. Taloudellinen turvallisuus tarkoittaa siis sitd, ettei asiakkaalle koidu taloudellista
vahinkoa yrityksen kanssa asioinnin seurauksena. Fyysinen turvallisuus tarkoittaa esi-
merkiksi sité, ettd asiointi yrityksen kanssa on hairiotonté eika fyysista vaaraa koidu
asiakkaalle. Téhén voidaan liittdd esimerkiksi valvonta ja vartiointi. (Admiral Mar-

kets:n www-sivut 2016; Valtiovarainministerion www-sivut 2009. )
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6.9 Asiakkaan ymmartdminen ja tunteminen

Asiakkaan ymmartdmisen ja tuntemisen osa-alue tarkoittaa sitd, etta yritys pyrkii ai-
dosti ymmartdmaan asiakasta ja hénen tarpeitaan. Téhan liittyy muun muassa asiak-
kaiden erityistarpeiden selvittdminen ja yksildllinen kohteleminen. Asiakkaan nako-
kulman ymmartaminen, eli empatia on yksi merkittdvimmista laadun kokemisen teki-
joista. Se miltd asiakkaasta tuntuu ja miten han nakee asiat, on asiakkaan totuus, jonka
perusteella hén tekee ratkaisunsa. Palvelun muuttumista massatuotannoksi tulisi vélt-
ta4, silla koettuun palvelun laatuun vaikuttaa esimerkiksi se, kuinka yksil6llista ja koh-
distettua palvelua asiakas saa. On tarke&a oppia tuntemaan asiakkaan tarpeet, motiivit,
ajattelutapa seka arvot. (Gronroos 2009, 115; Lehtonen ym. 2002, 59-60.)

6.10 Fyysinen ymparistd

Fyysinen ymparistd koskee palvelun fyysisia tekijoitd. Naihin kuuluvat esimerkiksi
palveluntarjoajan fyysinen ymparisto, eli esimerkiksi se, milta liiketilat tai muut pal-
velun tuottamiseen ja tarjoamiseen liittyvat tilat ndyttavat tai kuinka viihtyisia, toimia
tai siisteja ne ovat. Fyysiseen ympdristoon liittyy myos tyontekijoiden ulkoinen ole-
mus. My0ds palvelussa apuna kéytettdvat koneet ja muut apuvélineet kuuluvat fyysi-
seen ympadristoon ja vaikuttavat asiakkaan kokemaan laatuun. Esimerkiksi nykyaikai-
set laitteistot tukevat positiivisesti fyysista ympéristod verrattuna vanhan teknologian

suorituskyvyltdén heikompiin laitteisiin. (Grénroos 2009, 115.)

6.11 Menetelman lopullinen muoto

Mydhemmin tehtyjen tutkimusten perusteella SERVQUAL — menetelmén palvelun
laadun kymmenen osa-aluetta on karsittu viiteen osa-alueeseen. Osa-alueista fyysinen
ymparisto, luotettavuus ja reagointialttius pysyvéat ennallaan. Patevyys, kohteliaisuus,
uskottavuus ja turvallisuus yhdistyvat ulottuvuudeksi nimeltd vakuuttavuus. Saavutet-
tavuus, viestintd sekd asiakkaan ymmartdminen ja tunteminen yhdistyvat ulottuvuu-
deksi nimeltd empatia (Y likoski 1999, 96.)
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Lopulliset viisi palvelun laadun ulottuvuutta ovat siis konkreettinen ymparisto, luotet-

tavuus, reagointialttius, vakuuttavuus seka empatia.

Gronroosin (2009, 116) mukaan SERVQUAL- mittarin kayttdé on ollut jonkin verran
kiistan alaista, silla sen osa-alueiden on todettu koskevan hyvin erilaisia palveluja.
Kaikki osa-alueet eivat sovi joka tilanteeseen, sill& palvelut ovat kesken&én hyvin eri-
laisia. Taman takia menetelmaa tulisi soveltaa harkitusti ja sen osa-alueita tulisi miettia
etukateen ja tarpeen mukaan joko lisatd, tai poistaa niisté jotain. Menetelméaé sovelta-
malla saadaan palvelun laadun osatekijat mukautettua jokaiseen tilanteeseen sopi-
vaksi. (Gronroos 2009, 116-117.)

7 TUTKIMUSLOMAKE

7.1 Yleista

Tutkimuslomaketta laadittaessa on oltava huolellinen, silld onnistuneesti laaditut ky-
symykset ovat perusta tutkimuksen onnistumiselle. Huolimattomasti laadittu lomake
aiheuttaa helposti vaarinymmarryksia ja nédin vaaristaa tutkimuksen tuloksia. Vaikka
kyselylomakkeen kayttoa tutkimusmetodina onkin kritisoitu, on se hyvin tehtyné ja
suunnattuna erittdin hyva tapa tiedon kerdamiseen. Lomakkeen laatiminen sisaltaa
useita eri vaiheita. Nama ovat tutkittavien asioiden nimedminen, lomakkeen rakenteen
suunnittelu, kysymysten muotoilu, lomakkeen testaus, lomakkeen rakenteen ja kysy-
mysten korjaaminen ja lopullinen lomake. (Valli 2015, 42.)

7.2 Lomakkeen laatiminen ja rakenne

Kyselylomakkeen laadinnassa on tarkedd huomioida sen pituus. Tarkedd on, ettd vas-
taajan mielenkiinto séilyy loppuun saakka. Liian pitkd lomake saattaa vaikuttaa vas-
taajaan esimerkiksi siten, ettd han jattdd vastaamatta, tai vastaa huolimattomasti. Lo-

makkeen laadinnassa tarkead on myos ulkoasu. Lomakkeen tulee olla selke& ja miel-
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Iyttdvén nékoinen, jotta sitd olisi miellyttavad tayttad. Samaa aihetta koskevat kysy-
mykset on hyva ryhmitella kokonaisuuksiksi ja sijoittaa ne selkeiden otsikoiden alle.
Tama tukee lomakkeen loogisuutta. Kyselylomakkeen laadinnassa on tarkead miettid,
miten vastauksia tullaan kasittelem&an ja miten ne ovat helpoiten koodattavissa. Val-
miit vastausvaihtoehdot on syyté esimerkiksi numeroida. N&in niita on helpompi myo-
hemmin kasitella. (Heikkilad 2014, 46-47; Valli 2015, 43.)

7.3 Strukturoidut kysymykset

Strukturoiduissa kysymyksissd on annettu valmiit vastausvaihtoehdot, joista valitaan
sopivin esimerkiksi rastittamalla. Strukturoiduissa kysymyksissa kaikille vastaajille on
I0ydyttava sopiva vaihtoehto. Kysymysten hyvid puolia ovat esimerkiksi saatujen vas-
tausten suhteellisen helppo vertailu, sek& nopea analysointi. Myds kysymyksiin vas-
taaminen on helpompaa, sillé vastausvaihtoehdot on annettu valmiiksi, eiké vastaajan
tarvitse itse miettia mahdollisia vastauksia. Strukturoitujen kysymysten haittapuolia
ovat esimerkiksi se, etté vastauksia saatetaan antaa harkitsematta ja mahdollisesti k&y-
tettdva “en osaa sanoa” -vaihtoehto voi houkuttaa useita vastaajia. Kyselylomakkeen
onnistumisen kannalta on tarkeéd, etté strukturoitujen kysymysten vastausvaihtoehdot
ovat tyhjentdvid. Tama tarkoittaa sitd, ettd jokaisen tapauksen on sovittava johonkin
luokkaan. Tamin takia esimerkiksi ” en osaa sanoa” vaihtoehdon kéytté kannattaa ot-
taa harkintaan. Eos-vaihtoehdon kayttdmista mietittdessd on syyta pohtia, sijoitetaanko
vaihtoehto vastausvaihtoehtojen joukkoon vai jatetadnko se vastausvaihtoehtojen ul-
kopuolelle omaksi osakseen. Vastausvaihtoehtojen on myos oltava toisensa poissul-
kevia ja siséallollisesti mielekkaitd. (Heikkild 2014, 49; Mv. Helsingin www-sivut
2015.)

7.4 Avoimet kysymykset

Avoimia kysymyksia kaytetdan padsaantoisesti kvalitatiivisissa, eli laadullisissa tutki-
muksissa. Myos kysely- ja haastattelututkimuksissa kéytetdan usein joitakin avoimia
kysymyksid. Kysymyksissa vastausvaihtoehtoja ei anneta valmiiksi, vaan vastaaja il-
maisee mielipiteensé omin sanoin, eika hanen valintamahdollisuuksiaan rajoiteta mil-

l4&n tavalla. Avoimien kysymysten hyva puoli on se, etté tietoa saadaan hieman pintaa
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syvemmaltd, ja esiin voi tulla sellaisia asioita, joita kyselylomakkeessa ei muuten huo-
mioida. Avoimien kysymysten huono puoli on se, ettd suurten vastausmééarien analy-
sointi on melko tyolasta ja hankalaa. (Mv. Helsingin www-sivut 2015.) Toinen avoi-
mien kysymysten huono puoli on, etté niihin jatetddn helposti vastaamatta, tai vastaus
ei liity kysyttyyn kysymykseen, jolloin tulos ei palvele tarkoitusta. (Heikkild 2014, 47-
48; Valli 2015, 71.)

Avoimia kysymyksia voidaan kayttada tdydentdmaén strukturoitujen kysymysten vas-
tauksia. Talloin voidaan saada esimerkiksi selville, miksi vastaaja valitsi tietyn vas-
tausvaihtoehdon. Yhdistelemalld kyselylomakkeessa avoimia ja strukturoituja kysy-
myksid lomakkeesta saadaan kattavampi ja monipuolisempi. (Mv. Helsingin www-
sivut 2015.)

7.5 Tarkeaa lomakkeen rakenteesta ja sisallosta

Kyselylomaketta laadittaessa on tarkead ottaa huomioon muutamia seikkoja, jotka vai-
kuttavat lomakkeen onnistumiseen. Hyva lomake on edellytys onnistuneelle tutkimuk-
selle, silla kysymyksia ei voi parannella eikd muuttaa endé tiedonkeruun jélkeen.
(Heikkila 2014, 46.)

Yksi ehké tarkeimmistd nyrkkisaannoista kyselylomaketta laadittaessa on kysya vain
yhta asiaa kerrallaan. Jos yhdessa kysymyksessa kysytddn useampaa asiaa, vastaaja
jaa miettimaan, kumpaan kysymykseen kuuluu vastata ja saattaa antaa vahingossa vir-
heellistd tietoa. Esimerkkiné virheellisestd kysymyksesta voisi olla esimerkiksi vaite-
lause ”Palvelu on ystévallistd ja asiantuntevaa”. Tallainen véite on ongelmallinen, silld
palvelu voi olla erittain ystavallistd, mutta asiakaspalvelijalla ei ole tietoa tai asiantun-
temusta aiheesta. Sama tilanne voi olla myds toisin péin. Palvelu voi olla erittdin asi-
antuntevaa, mutta esimerkiksi tOykedd ja epakohteliasta. Téallaisessa tilanteessa vas-
taajan on erittdin vaikea, ellei mahdoton vastata kysymykseen. (Mv. Helsingin www-
sivut 2015.)
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Kysymykset on syyta sijoittaa lomakkeessa loogiseen jarjestykseen. Samassa kysely-
lomakkeessa voi olla siséllollisesti hyvin erilaisia asioita, mutta samaa aihetta kasitte-
levat kysymykset on sijoitettava lomakkeessa perakkain. Sama koskee aihealueesta
toiseen siirtymista. Kysymysten jarjestysta suunniteltaessa on hyvé sijoittaa helpot
niin sanotut “lammittelykysymykset”, esimerkiksi taustatiedot, lomakkeet alkuun.
Vaikeammat, arkaluontoiset kysymykset taas kannattaa sijoittaa lomakkeen loppuun.
(Valli 2015, 43.)

Lomakkeeseen kannattaa aina merkita selkedt ja yksityiskohtaiset vastausohjeet. Niité
kannattaa kayttaa seka yksittaisten kysymysten kohdalla, ettd lomakkeen alussa. Tal-
laisia ohjeita voivat olla esimerkiksi: "Rengasta sopivin vaihtoehto” tai ” kirjoita vas-
tauksesi sille varattuun tilaan”. Kaikkia kysymyksid ei myoskddn ole aina tarkoitus
kysya kaikilta vastaajilta. Talloin tiettyyn kysymykseen vastaava joukko on ilmoitet-
tava selkedsti lomakkeeseen tehtévin merkein tai sanallisin huomautuksin. (Valli 2015,
43))

7.6 Vastausasteikot

Likertin asteikko on mielipidevaittdmissa kaytetty vastausasteikko. Se on normaalisti
nelja- tai viisiportainen. Sen toisena ddripdénd on usein “tiysin eri mieltd” -vaihtoehto
ja toisena “tdysin samaa mieltd” -vaihtoehto ja kysymys on kuten jo mainittiin, vaitta-
méamuotoinen, esimerkiksi ”Palvelu on ystivillistd”. Asteikolta vastaaja valitsee par-

haiten omaan késitykseensa sopivan vaihtoehdon. (Heikkila 2014, 51-52.)

Osgoodin asteikkoa kéaytetddan myos mielipidevaittdmissa ja se on usein 5- tai 7-por-
tainen. Asteikon aaripainad ovat vastakkaiset adjektiivit. Vastausvaihtoehdot voidaan
numeroida joko niin, ettd negatiivisen aaripaan arvot ovat miinusmerkkisia ja positii-
visen aaripdéan plusmerkkisid. Numeroinnissa voidaan kayttdd myds ainoastaan posi-
tiivisia lukuja esimerkiksi 1-5 tai 1-7. Asteikon esittdminen graafisesti on myods mah-
dollista, silloin asiakas merkitsee oman vaihtoehtonsa sopivaan kohtaan janaa. Tallgin

kuitenkin vastausten syottdminen hankaloituu. (Heikkild 2014, 52.)
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Pohdin pitkaan, kumpaan vastausasteikon malliin tutkimuksessa kayttdmani vastaus-
asteikko sopii. Tulin siihen tulokseen, ettd taman tutkimuksen vastausasteikko vastaa
enemman osgoodin asteikon tunnusmerkkejd, silld vastausvaihtoehtojen aaripadna
ovat pddsdantOisesti vastakkaiset adjektiivit; “erittdin huono” ja “erittdin hyva” tai
“tdysin” ja “’ei lainkaan”. Vastaajille ei kuitenkaan ole esitetty varsinaisia vaittimia,

vaan heidén on pyydetty arvioimaan eri osa-alueita.

8 TUTKIMUSMENETELMA JA OTANTA

8.1 Kvantitatiivinen tutkimus

Tutkimusmenetelmdné tassa tydssa on kaytetty kvantitatiivista, eli maaréallista tutki-
musmenetelmad. Kvantitatiivista tutkimusmenetelmaa kéytettdessa tietoja tarkastel-
laan numeerisesti. Tama tarkoittaa sit4, ettd tutkittavia asioita ja niiden ominaisuuksia
tarkastellaan numeroiden avulla. Usein mygs selvitetadn asioiden valisia riippuvuuk-
sia tai tutkittavissa asioissa tapahtuvia muutoksia. Kvantitatiivisen tutkimuksen avulla
saadaan yleensa selvitettyd olemassa oleva tilanne, mutta asioiden syita ei pystytéa sel-
vittdméaan. Tutkimustieto saadaan numeerisena, jonka jalkeen se selitetadn sanallisesti,
esimerkiksi raportissa. Numeerisen tutkimustiedon saaminen esimerkiksi henkildihin
liittyvista asioista, edellyttaa sitd, ettd tutkittava asia muutetaan rakenteellisesti, eli se
operationalisoidaan ja strukturoidaan. Operationalistointi tarkoittaa sitd, ettd teoria-
tieto muutetaan arkikielelle ymmarrettdvain muotoon. Strukturointi tarkoittaa sit, etté
tutkittava asia vakioidaan esimerkiksi lomakkeen kysymyksiksi ja vastauksiksi, niin,
ettd kaikki ymmartéavat ne samalla tavalla. Jokaiselle tutkittavalle muuttujalle annetaan
arvo, joka ilmaistaan symboleina, kuten kirjaimina tai numeroina. (Heikkilad 2014, 15-
16; Vilkka 2007, 14-16; 14-15.)

Kvantitatiiviselle tutkimukselle on tyypillista objektiivisuus. Tdma tarkoittaa sit4, etta
tukija ei vaikuta tutkimuksen lopputulokseen. Tulos on objektiivinen, kun se ei riipu
tutkijasta. Tutkimukselle on tyypillistd myods suuret vastaajamaarat. Tutkimukseen tar-
vittavat tiedot voidaan hankkia erilaisista valmiista tilastoista, rekistereista tai tieto-
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kannoista. Tiedot voidaan myos kerété itse ja usein kaytetddn kyselyé aineistonkeruu-
menetelmand, kuten tassékin tutkimuksessa on tehty. Kysely on siis méérallisen tutki-
muksen mittari. Kyselyt ovat usein standardoituja valmiine vastausvaihtoehtoineen.
Maarélliseen tutkimukseen kuuluu aina numeerinen havaintomatriisi, jossa aineisto on
tilvistettyna ja valmiina analysoitavaksi. (Heikkila 2014, 15-16; Tilastokeskuksen
www-sivut 2016; Vilkka 2007, 14-17; 13.)

8.2 Tutkimusetiikka

Hyva tutkimus on aina eettisten kaytantdjen mukainen. Yksinkertaistettuna tama tar-
koittaa sitd, ettd tutkimuksen tavoitteet, kysymykset, aineiston séilytys ja kasittely seka
tulosten esittdminen eivét loukkaa kohderyhmaé, tiedeyhteisod eika hyvéaa tieteellista
tapaa. Hyvaan tieteelliseen tapaan siséltyy esimerkiksi yleinen huolellisuus ja tark-
kuus, luottamuksellinen tiedon kerd@minen ja kasittely seka avoimuus tulosten julkai-
semisessa. Tutkimusetiikan lisdksi on huomioitava voimassaoleva lainsaadanto.
(Vilkka 2007, 90-91.)

Yksi merkittava osa tutkimusetiikkaa on tutkimuksesta informointi, erityisesti etuka-
teen. Sen liséksi, ettd tutkittavia informoidaan tutkimuksen aiheesta ja tavoitteista, on
tarkedd informoida myos aineiston kasittelystd ja kohtalosta. Informointi on erittéin
tarkead, silla se vaikuttaa siihen, saadaanko tutkimukseen tutkittavia. Liséksi on tér-
keda kertoa, kuka tai ketka ovat tutkimuksesta vastuussa ja keneen voi ottaa yhteytta
lisatietojen saamiseksi. Taméa on informoinnin ehdottomin osa. (Kuula 2011, 99-101,
104.)

8.3 Tutkimuksen perusjoukko ja otanta

Tutkimuksen perusjoukolla tarkoitetaan kohdejoukkoa, josta tutkimuksessa halutaan
tehda péaatelmid. (Vilkka 2007,51.) Perusjoukko voi olla esimerkiksi maaratyn ikéiset
tai méaratyssa paikassa asuvat henkilot. Taman tutkimuksen perusjoukko on toimek-

siantajayrityksen asiakastaloyhtididen hallitusten puheenjohtajat. Kokonaisuudessaan
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heit4 on 46 kappaletta. Perusjoukko valikoitui muun muassa siité syysta, ettd toimek-
siantajayritys toivoi tutkimuksen teetettavaksi kyseiselle joukolle. Hallitusten puheen-

johtajilla on yleensa myds laajin kasitys isannditsijan toiminnasta eri osa-alueilla.

Onnistuneen maarallisen tutkimuksen perusta on hyvin tehty otanta. Otannan tarkoi-
tuksena on saada laajasta perusjoukosta erééanlainen pienoismalli. (Valli 2015, 21.)
Otantamenetelmat ovat kokonaisotanta, yksinkertainen satunnaisotanta, systemaatti-
nen otanta, ositettu otanta seka ryvésotanta. Téassa tutkimuksessa on kéaytetty kokonais-
otantaa, eli kyseessa on kokonaistutkimus. Kokonaisotanta ei varsinaisesti ole otanta-
menetelmd, silla koko perusjoukko otetaan mukaan tutkimukseen, eik& varsinaista
otantaa tapahdu. Kokonaisotantaa kaytetdan tavallisimmin pienissa tutkimusaineis-
toissa. (Vilkka 2007, 52.)

Taman tutkimuksen perusjoukon koko on melko pieni. Taman takia mahdollisimman
kattavan tuloksen saamiseksi kokonaisotanta on paras vaihtoehto tutkimuksen toteut-

tamiseen.

8.4 Tutkimuksen toteuttaminen

Teoriatietojen perusteella laadittu kirjekysely lahetettiin taloyhtididen hallitusten pu-
heenjohtajille 19.5.2016. Asiakastyytyvéisyyskysely péatettiin toteuttaa postitse lahe-
tettdvana Kirjekyselyna, silla toimeksiantaja toivoi niin. Tutkimuksen toteutustavan
valitsemiseen vaikutti lisaksi se, ettd monet asiakasyhtididen hallitusten puheenjohta-
jista ovat sen verran idkkaita, ettei heilla valttdmatta ole valmiuksia tai halua tayttaa

séhkoista kyselya.

Kyselylomaketta (Liite 2) lahetettiin saatekirjeen (Liite 1) kanssa 46 kappaletta. Vas-
tausaikaa annettiin kaksi viikkoa ja taytetty lomake pyydettiin palauttamaan valmiiksi
maksetussa palautuskuoressa 6.6.2016 mennessa. Lomakkeita palautettiin 21 kappa-
letta, joten lopulliseksi vastausprosentiksi muodostui 46 prosenttia. Toimeksianta-
jayritys halusi pysyéa tutkimuksessa nimettémand, joten molemmista liitteista yrityk-
sen nimi poistettiin ja tilalle laitettiin “yritys X”. Néin kunnioitettiin toimeksiantajan

toivetta.
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Taytetyistd lomakkeista koottiin Exceliin havaintomatriisi, eli taulukon muotoon tehty
havaintoaineisto, jossa jokainen tutkimushenkil® vastaa yhta rivia ja jokainen muuttuja
yhtd saraketta. (Koskennurmi-Sivonen 2008.) Havaintomatriisin avulla saatiin koottua

vastaukset yhteen ja muodostettua kokonaiskuva saaduista vastauksista.

8.5 Tutkimuksen validiteetti ja reliabiliteetti

Tutkimuksen validiteetti tarkoittaa tutkimuksen kykya mitata juuri sita, mita tutkimuk-
sen on tarkoituskin mitata. Toisin sanoen kysymys on siitd, miten tutkija on onnistunut
siirtamaan kaytetyn teorian ajatuskokonaisuuden ja késitteet lomakkeeseen. Validi-
teettia arvioitaessa on huomioitava se, miten tutkija on onnistunut muuttamaan teo-
reettiset kasitteet arkikielelle, miten kysymysten ja vastausvaihtoehtojen sisalté on on-
nistunut (ymmartavatko tutkija ja tutkittava kysymykset samalla tavalla), miten valittu

asteikko toimii seké millaisia epétarkkuuksia mittariin sisaltyy. (Vilkka 2007, 150.)

Tutkimuksen reliabiliteetilla tarkoitetaan tutkimuksen luotettavuutta, eli kykyé antaa
ei-sattumanvaraisia tuloksia. Reliabiliteetti arvioi tulosten pysyvyytta mittauksesta toi-
seen. Toisin sanoen kysymys on tutkimuksen toistettavuudesta. Reliabiliteettia arvioi-
taessa tulee huomioida otoskoko ja sen laatu, vastausprosentti, huolellisuus tietojen
kasittelyssa ja syottamisessd, seka mahdolliset mittausvirheet, eli mittarin kyky mitata
asioita kattavasti. (Valli 2015, 139; Vilkka 2007, 149-150.)

Tassa tutkimuksessa validiteetti ja reliabiliteetti on varmistettu muun muassa erittain
huolellisella tyolla. Aloin suunnitella lomaketta ollessani toissa yrityksessa. Silloin
paasin seuraamaan laheltd, millaiset asiakkaiden tiedot ovat alan asioista ja esimerkiksi
termistostd. Mietin paljon kysymysten sisélt6a ja sopivia vastausvaihtoehtoja ja muu-
tin useasti muun muassa kysymysmuotoja. Testautin lomakkeen muutamia alustavia
versioita henkil6illg, joilla tiesin olevan erittdin vahan alan tietdmysté sek& yrityksen
henkilokunnalla, joilla taas on enemmén tietoa. Testausten jalkeen viimeistelin lomak-
keen lopulliseen muotoonsa. Né&in varmistettiin lomakkeen sisallon ymmarrettavyys.

Lisdksi pyrin kdyttdmaan vastausvaihtoehtoja, jotka kattavat mahdollisimman hyvin
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kaikki mahdolliset vastaukset ja poissulkevat toisensa, jotta padllekkéiset vastausvaih-
toehdot eivat aiheuttaisi vaaristymié tuloksessa. Kaytin vastausasteikoissa myos vaih-
toehtoa ”en osaa sanoa”, jotta niin sanottu ’vastauspakko™ ei vééristdisi tutkimuksen

tuloksia. EOS -vaihtoehto sijoitettiin varsinaisen vastausasteikon ulkopuolelle.

Tutkimuksen otoskokoa voidaan pité riittdvan laajana, silla kaikki perusjoukon yksi-
kot tutkittiin. VVastausprosentti 46 prosenttia on myos riittdva. Tutkimus on myos tois-
tettavissa, silla voidaan olettaa, etta jos tdsmalleen sama tutkimus teetetddn uudestaan,

saadaan sama tulos.

9 TUTKIMUSTULOKSET

9.1 Tulosten kasittelysta

Kun tutkimuksen aineisto saatiin kerattyd, sité alettiin kasitelld. Kvantitatiivisessa tut-
kimuksessa aineiston késittely tarkoittaa sitd, ettd saatu aineisto tarkistetaan, tiedot
syotetaan tietokoneelle ja tallennetaan sellaiseen muotoon, etta niitd voidaan kasitella
tilasto- ja taulukointiohjelmilla. (Vilkka 2007, 106.) Kirjekyselya tehtéesséa saadut tie-
dot tallennetaan manuaalisesti havaintomatriisiin. Tassa kirjekyselytutkimuksessa Kir-

jasin jokaisen taytetyn vastauslomakkeen tiedot manuaalisesti Exceliin.

Tutkimuksessa saatu tilastoaineisto voidaan kuvata useammallakin tavalla riippuen
siitd, millaiseen tarkoitukseen esitys tehd&an. Tulosten kuvaustapoina voidaan kéayttaa
taulukkoa, graafista kuvaajaa tai tunnuslukuja. Naista kolmesta sopivin vaihtoehto I6y-
tyy, kun tiedetdan, millaista tietoa halutaan antaa. Mahdollisimman tarkan ja yksityis-
kohtaisen tiedon esittdmiseen taulukko on paras vaihtoehto, sill& sithen mahtuu eniten
tietoa. Graafinen kuvaaja antaa kokonaiskuvan aiheesta lukijaa séastéaen, kun taas sil-
loin, kun riittd&d mahdollisimman nopea ja pintapuolinen tieto, tunnusluvut ovat paras
vaihtoehto. Téssa tydssa tutkimustuloksia on avattu Kirjallisesti, seké esitetty graafisin
kuvaajin ja yksinkertaistettu vield tunnusluvuin. Tunnuslukuna tydssa on kaytetty arit-
meettista keskiarvoa. Keskiarvon laskemisessa havaintoarvot jaetaan havaintojen lu-
kumaaralla. (\Valli 2015, 73-78.)
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Kyselyssa oli myos avoimia kysymyksid jokaisen osion lopussa, ja muutamien o0sioi-
den keskelld. Kysymyksiin saatiin vapaamuotoisia vastauksia. Kaikki avoimet palaut-

teet on listattuna jokaisen osion lopussa suorina lainauksina.

9.2 Taustatiedot

Vastaajan ika

= 30-40 51-60 myli60

Kuvio 2. Vastaajan ika.

Kyselyn 21 vastaajasta 95 prosenttia oli yli 50-vuotiaita. Yli 60-vuotiaita koko vastaa-
jamaaréasta oli 71 prosenttia. Vain viisi prosenttia vastaajista jai alle 50 ikdvuoden.
Tama jakauma kertoo siitd, ettd valtaosa toimeksiantajan asiakastaloyhtididen hallitus-
ten puheenjohtajista on reilusti yli 50-vuotiaita, mik& oli jo ennen kyselyn teettdmisté
tiedossa. Mahdollisesti jakauma viestii myos siitd, ettd nuoremmat hallitusten puheen-
johtajat eivét ole kiinnostuneita vastaamaan kyselyyn tai eivat koe kirjekyselyn taytta-

mistd mielekkaaksi tavaksi kertoa mielipidettaan.
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Kokemus taloyhtion hallituksessa

= 1-5vuotta = 6-10vuotta = 11-20vuotta = Yli 20 vuotta

Kuvio 3. Kokemus taloyhtion hallituksessa.

Vastaajien kokemus hallitustehtévista aiheutti huomattavasti enemmaén hajontaa. Suu-
rin osa vastaajista (43%) on toiminut taloyhtion hallituksessa 11-20 vuotta. Yli 20
vuotta hallitustehtévissé olleita oli vastaajista 14 prosenttia. Melko tuoreita, 1-5 vuotta

hallituksessa toimineita, on vastaajista jopa 29 prosenttia.
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Kuinka kauan taloyhtionne on ollut yrityksen asiakas?

m alle 1 vuosi = 1-5vuotta = 6-10 vuotta 11-20 vuotta m= Yli 20 vuotta = En osaa sanoa

Kuvio 4. Kauanko taloyhtiénne on ollut yrityksen asiakas?

Jopa 71 prosenttia vastanneista kertoi, ettd heidan taloyhtiénsa on ollut yrityksen asi-
akkaana 1-5 vuotta. Tdmé&n ryhmén suuruus voi johtua siitd, etta niinkin uusille asiak-
kaille yritys ja sen palvelut ovat uusia ja asiakkaalla on vertailukohteena kenties edel-
linen isannointiyritys. Heilld on ehka tuore ndkemys paremmasta tai huonommasta
riippuen siit4, kuinka edellinen isdnnaditsija on toiminut ja tdmén takia heill4 on ehk&
enemman sanottavaa kuin vanhemmilla, jo yrityksen tapoihin ja palveluihin tottuneilla

asiakkailla.

Loput vastauksista jakautuivat melko tasaisesti: 9 prosenttia vastasi, ettd heidan talo-
yhtionsa on ollut yrityksen asiakkaana 6-10 vuotta, 10 prosenttia vastasi 11-20 vuotta
ja viisi prosenttia yli 20 vuotta. Ainoastaan taloyhtidista, jotka ovat olleet alle vuoden
yrityksen asiakkaana, ei tullut yhtddn vastausta. Yksi vastaaja valitsi “en osaa sanoa”
-vaihtoehdon, mutta perusteli vastauksensa kirjoittaen, ettd asiakkuus on kestanyt ”
kasittddkseni hyvin pitkdan”. Kun kyselyyn on vastannut ndinkin monen eri asiakkuu-
den vaiheen edustajia, saadaan monipuolisempaa tietoa asiakkaiden tyytyvaisyyden

tilasta.
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Taloyhtion huoneistolukumaara

= alle 10 = 10--39 = 40-69 = 70-99

Kuvio 5. Taloyhtion huoneistolukumaéara.

Asutteko omistamassanne huoneistossa?

= Kylla = En

Kuvio 6. Asutteko omistamassanne huoneistossa?

Suurimmassa osassa vastaajien taloyhtioitd on 10-39 huoneistoa. Erittain pienten ja
suurten taloyhtididen hallituksen puheenjohtajia oli vastaajista erittdin pieni maéara.
Tassékin osassa kuitenkin on saatu monen eri segmentin edustajan mielipiteita yrityk-
sen toiminnasta, mika takaa mahdollisimman kattavat tutkimustulokset.
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Vastaajista 86 prosenttia asuu omistamassaan huoneistossa. Tdma tarkoittaa sité, etta

heillda on nakemys isdnnoitsijan toiminnasta myos asukkaan nakokulmasta.

Kuinka usein asioitte toimistohenkilokunnan kanssa?

m kerran viikossa/ useammin m 1-3 kertaa/ kk = harvemmin
Kuvio 7. Kuinka usein asioitte toimistohenkilékunnan kanssa?
Kyselyyn vastanneista vain 14 prosenttia asioi toimistohenkilokunnan kanssa viikoit-

tain. 38 prosenttia vastanneista asioi harvemmin kuin kerran kuukaudessa. Suurin osa
vastanneista (48 %) asioi toimistohenkilokunnan kanssa 1-3 kertaa kuukaudessa.
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9.3 Palvelu
Palvelu
asioiden tasmallinen hoitaminen 2 7 12
palvelun nopeus |1 10 _
ystavallisyys 4 NS
muun henkilokunnan toiminta |2 10 _
luotettavuus 9 O 12
tavoitettavuus 10 _
asiantuntevuus |1 12 _
0 5 10 15 20 25

M Erittdin huono ™ Melko huono Ei hyva eikd huono Melko hyvd M Erittdin hyvé ®EOS

Kuvio 8. Palvelu.

Palveluosiossa kysyttiin asiakkaiden mielipidetta asioiden tdsmallisestd hoitamisesta,
palvelun nopeudesta ja ystavallisyydestd, henkilokunnan toiminnasta seka palvelun
luotettavuudesta, tavoitettavuudesta ja asiantuntevuudesta. Palveluosion kysymykset
peilaavat siihen, mitd asioita hyvélt4 palvelulta yleisesti odotetaan. Vastausasteikko
kysymyksessa oli 1-5, jossa 1= erittdin huono ja 5= erittdin hyva. Kysymyksessa oli

myds “en osaa sanoa” -vaihtoehto.

Padosin vastaajien arviot palvelusta olivat hyvid, joten heidan voidaan todeta olevan
tyytyvaisid palveluun. Kokonaisarvosanaksi palveluosio sai kyselyssa 4,5. Selvasti
tyytyvaisimpié vastaajat ovat olleet palvelun ystavallisyyteen, silla tdméa osa-alue sai
arvosanaksi 4,81, miké on jo erittdin ldhelld “erittdin hyvan” rajaa. Heti peréssé seu-
raavat luotettavuus 4,57 keskiarvolla ja tavoitettavuus 4,52 keskiarvolla. Ndma osa-

alueet nousivat palveluosion yleisen keskiarvon yldapuolelle.

Heikommat arviot palveluosiosta kyselyssa saivat asioiden tdsméllinen hoitaminen

keskiarvolla 4,48 ja palvelun nopeus keskiarvolla 4,43. Hieman reilummin kokonais-
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keskiarvon alapuolelle jaivat muun henkil6kunnan toiminta keskiarvolla 4,37 ja asian-
tuntevuus keskiarvolla 4,33. Kaikkien palveluosion osa-alueiden keskiméaaréiset arviot
ylettyivét kuitenkin yli neljan, miké voidaan luokitella hyvéksi.

Vapaata palautetta palveluosio sai seuraavasti:

”Olen ollut tyytyvéinen puheenjohtajuusaikanani. Kommunikointi toimii.”

”Isanndintitoimisto on taloyhtiolle melko etdinen.”

9.4 Tiedottaminen

Tiedottaminen

tiedonvalityksen kanavat
tiedon selkeys
tiedon laatu

tiedon riittavyys

(o)]
~N

0 5 10 15 20 25

M Erittdin huono ® Melko huono Ei hyva eikd huono Melko hyva M Erittdin hyvda B EOS

Kuvio 9. Tiedottaminen.

Tiedottamisosiossa kysyttiin asiakkaiden mielipidettd isannoitsijan tiedottamisesta.
Tahan kuuluu tiedonvalityksen kanavat seké tiedon selkeys, laatu ja riittavyys. Tiedot-
taminen on isannointiyritysten yleinen ongelma, silld sitd ei asiakkaiden mielesta
yleensd ole riittavéasti. Vastausasteikko kysymyksessa oli 1-5, jossa 1= erittdin huono

ja 5=erittdin hyva. Kysymyksessé oli my0s “’en osaa sanoa” -vaihtoehto.
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Tiedottamisosio sai kyselyn huonoimmat arviot. Vastausten kokonaiskeskiarvo osiolle
oli 3,88, mika jaa hieman hyvan arvosanan (4) alapuolelle. Tallainen tulos oli odotet-
tavissa jo isdnndintialaan ja sen teoriaan tutustumisen perusteella. Tiedonvalityksen
kanavien osa-alue sai keskiarvokseen 3,81. Tiedon selkeyden keskimaarainen arvo-
sana oli 3,95, jaettavan tiedon laadun 3,95 ja tiedon riittdvyyden 3,81. Mik&an tiedot-
tamisoion osa-alue ei yltanyt keskiarvonsa puolesta selkedsti hyvan arvosanan tasolle.
Erityisesti tiedonvélityksen kanavat ja tiedon riittavyys jaivat osion kokonaiskeskiar-
von alapuolelle, joten kun mietitddn toiminnan kehittdmista, erityisesti ndita osa-alu-
eita tulisi pitaé silmall&. Tulosten perusteella voidaan todeta, ettd koko viestintd-osio
kaipaa kehittdmisté.

Asiakkailta kysyttiin myds, mista asioista he toivoisivat enemman tiedotusta. Kysy-

mys kerasi seuraavan laisia vastauksia:

”Eri asunnoissa tehtidvissd remonteissa ja niiden kustannusten jakamisesta.”

”Turvallisuustieto”

”Tiedotus pitdisi olla kansanomaisempaa ja havainnollisempaa.”

“Is@nndinnin ja talohuollon kanssa kdymit keskustelut/esiin nousevat asiat yhtiossa

(Nyt saa pyydettdessd)”

Tiedottamisosio sai my0ds vapaata palautetta muun muassa siita, miten tiedotusta tulisi

toteuttaa. VVastaukset olivat seuraavan laisia;

”Nykytekniikkaa pitdisi hyodyntia tiedotuksessa.”

“Esiin tulleista asioista ja muista riittdd info/viestikopio. Osa asukkaista olettaa puh.

johtajan hyvaksyvén/olevan tietoinen ihan kaikesta mita yhtiossé tapahtuu/tehdéaén.”
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9.5 Verkkosivut

Oletteko vieraillut yrityksen verkkosivuilla?

m kylla men

Kuvio 10. Oletteko vieraillut yrityksen verkkosivuilla?

Verkkosivut

tarvittavien tietojen I16ytyminen

helppokayttoisyys

sisalto

ulkoasu

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100 %

M Erittdin huono ™ Melko huono ® Ei hyva eikd huono Melko hyvd ™ Erittdin hyvd mEOS

Kuvio 11. Verkkosivut.

Ne vastaajat, jotka kertoivat vierailleensa yrityksen verkkosivuilla, arvioivat lomak-
keen seuraavissa neljassa kysymyksessa verkkosivujen ominaisuuksia. Naita vastaajia
oli yhdeksan (45 % koko vastaajamadrésta), joista yksi vieraili sivuilla viimeksi vuosia
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sitten ja pddtyi siitd syystd kdyttiméin “en osaa sanoa” vaihtoehtoa jokaisen kysymyk-
sen kohdalla. Vastaajia pyydettiin arvioimaan tarvittavien tietojen I0ytymista sivuilta
sekd sivujen helppokayttdisyytta, sisaltod ja ulkoasua. Vastausasteikko kysymyksessa
oli 1-5, jossa 1=erittdin huono ja 5= erittdin hyva. Téassdkin kysymyksessé oli ’en osaa

sanoa” -vaihtoehto.

Kokonaisarvosanaksi verkkosivuille muodostui 4,28. Kaikki verkkosivujen osa-alueet
saivat tasaisen hyvat arvostelut. Tarvittavien tietojen I6ytyminen, sivujen sisalto ja si-
vujen ulkoasu saivat kaikki keskiarvoikseen 4,25. Joukosta erottui hieman vain sivujen
helppokayttdisyys keskiarvolla 4,37. Kokonaisuudessaan vastaajat arvioivat verkkosi-

vuja hyviksi, mutta selvésti heidan mielestdan on vielé varaa parantaa.

9.6 Taloyhtion johtaminen

Taloyhtion johtaminen

yhtickokoukset 3 8 _
hallituskokoukset /1 12 _
rakennus- ja korjauspalvelujen hankinta - 4 10 -
yhtion toimivuuden hoito ja kehittdminen l 4 10 _
talouden hoito 3 9 _

0 5 10 15 20 25

M Erittdin huono m Melko huono Ei hyva eikd huono Melko hyva M Erittdin hyvda ®EOS

Kuvio 12. Taloyhtion johtaminen.

Taloyhtion johtamisosiossa asiakkailta kysyttiin mielipidetta siitd, kuinka hyvin isan-
noitsija huolehtii taloyhtion hoitamisesta. Tahén kuuluu yhtio- ja hallituskokousten
jarjestaminen, rakennus- ja korjauspalvelujen hankinta, yhtién toimivuuden hoito ja

kehittdminen seka talouden hoito. Vastausasteikkona tassékin osiossa oli 1-5, jossa
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1=erittdin huono ja 5=erittdin hyva. Lisdksi kysymyksissé oli ”en osaa sanoa” -vaihto-

ehto.

Johtamisosio jakoi jonkin verran vastaajien mielipiteitd. Esimerkiksi rakennus- ja kor-
jauspalvelujen hankinta -osioon noin 10 prosenttia vastasi melko huono” ja noin 23
prosenttia vastasi “erittdin hyva”. Lisaksi saatiin kaikkia vastauksia silta vélilta. Sama
ilmid toistui yhtion toimivuuden hoito ja kehittdmisosiossa. Suosituin vastaus lahes
kaikissa johtamisen osa-alueissa oli ”melko hyvd”. Ainoastaan yhtiokokousten koh-
dalla suosituin vastaus oli "erittdin hyva”. Yhtion toimivuuden hoito ja kehittdmisosi-

oon saatiin myds yksi ’en osaa sanoa” -vastaus.

Kokonaiskeskiarvoksi taloyhtion johtamisosiolle muodostui 4,15, mika on hyva tulos.
Seka yhtio- ettd hallituskokousosioiden keskiarvo oli 4,33, eli hieman yli kokonais-
keskiarvon. Mielipiteitd selkedmmin jakaneet osa-alueet jaivét keskiarvoineen koko-
naiskeskiarvon alapuolelle. Rakennus- ja korjauspalvelujen hankinta sai keskiarvok-
seen 3,86 ja yhtion toimivuuden hoito ja kehittdminen 3,95. Nama arvot hipovat
“melko hyvin” rajaa, mutta eivét aivan ylld sinne. Talouden hoidon arvosanojen kes-

kiarvoksi muodostui 4,28, mika puolestaan ylittad osion kokonaiskeskiarvon.

Taloyhtion johtamisosio sai my6s hieman vapaata palautetta. Vastaajat Kirjottivat

muun muassa hyvié kehitysehdotuksia taloyhtion johtamiseen liittyen:

”Laajempi selostus (esim.) eri yhtiditten kulutukseen (esim. vesi) ei kuitenkaan nimeti

ketéén, ja katsaus tulevaan jos mahdollista. ”

”Yhtiokok. paatokset tiedote osakkaille, vastikkeen suuruus. vesimaksu, saunam. ym.
rahaa koskevat tiedot. Korjauspalvelujen kilpailuttaminen 3-5 firmaa.”

’Isédnnoitsijdn yhteydenottoa puheenjohtajaan enemmain.”

”Kokonaisuus hyvi/kiitettdva.”
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9.7 Ammattitaito

Ammattitaito

Asiakaspalvelu . 4 7 _
Juridiset asiat . 4 5 _
Taloudelliset asiat 4 7 _
Tekniset asiat . 3 12 _
0 5 10 15 20 25

M Erittdin huono ™ Melko huono Ei hyva eika huono Melko hyva M Erittdin hyvda B EQOS

Kuvio 13. Ammattitaito.

Ammattitaito-osiossa asiakkaita pyydettiin arvioimaan isanndinnin ammattitaitoa eri
osa-alueilla. Naita osa-alueita kyselyssé olivat asiakaspalvelu, juridiset asiat, talou-
delliset asiat sekd tekniset asiat. Vastausasteikkona osiossa oli 1-5, jossa 1= erittdin

huono ja S5=erittdin hyva. Lisdksi osiossa oli ”en osaa sanoa” -vaihtoehto.

Tamankin osion vastaukset olivat melko tasavakisid keskenddn. Asiakaspalvelun, ju-
ridisten asioiden ja teknisten asioiden kohdalla saatiin jalleen vastauksia vélilld "melko
huono” ja “erittidin hyvd”. Ainoastaan taloudellisten asioiden kohdalla vastaajat olivat
sitd mieltd, ettd ne ovat ei hyvin eikd huonon” (3) arvoisia tai parempia. Suosituim-
man vastauksen asemasta kilpailivat jilleen "melko hyva” ja “erittdin hyva” -vaihto-
ehdot. Juridisten asioiden osaan saatiin kaksi “en osaa sanoa” -vastausta ja teknisten

asioiden osaan yksi.

Kokonaiskeskiarvoksi ammattitaito-osiolle muodostui 4,02. Arvo on hieman “melko
hyvin” rajan yldpuolella, mikd voidaan tuloksena katsoa hyvéksi. Asiakaspalvelun
keskiarvoksi muodostui 4,14, mika on jo huomattavasti kokonaiskeskiarvon ylapuo-

lella. Isdnnoitsijan ammattitaito juridisissa asioissa sai keskiarvokseen 3,95, mika jai
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hieman alle kokonaiskeskiarvon. Samoin kavi teknisten asioiden kohdalla, jossa kes-
kiarvo jai my0s 3,95. Nididen osioiden keskiarvo jii hieman alle ”melko hyvin” rajan.
Taloudelliset asiat -osion keskiarvo, 4,25 ulottui selkedsti ”melko hyvin” rajan ja
osion kokonaiskeskiarvon ylépuolelle. Isannéitsijan ammattitaito taloudellisten asioi-

den hoitamisessa arvioitiin ammattitaito-osion parhaaksi.

Ammattitaito osio kerdsi myds muutaman vapaan palautteen. Osion palaute oli luon-

teeltaan positiivista tai rakentavaa:

”Ei moitittavaa, osaa hommansa.”

”Olisi seurattava koko ajan, mitd uusia muutoksia tulee.”

9.8 Isénndintisopimus

Onko taloyhtionne isannointisopimuksen sisdlto Teille
tuttu?

20%

40 %

m ej lainkaan = melko vahan jonkin verran melko hyvin = tdysin = en osaa sanoa

Kuvio 14. Onko taloyhtiénne isannointisopimuksen sisaltd Teille tuttu?

Isénnditsijan rooli, tehtdvat ja edellytykset taloyhtiossa méardytyvat isdnndintisopi-
muksen perusteella (isanndinnin kasikirja) Siksi on tarkedd tuntea sen sisaltd. N&in
voidaan valttyd esimerkiksi vaarinkasityksia ja riitoja isannoitsijan tehtavista. Sopi-

musta on syyté joskus myds tarkistaa.
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Tutkimuksessa kysyttiin, tuntevatko vastaajat oman taloyhtionsa isannéintisopimuk-
sen. Taméan kysymyksen kohdalla vastausasteikko muuttui erittain huono-erittéin hyva
asteikosta siten, ettd vastausvaihtoehdoiksi valikoituivat ei lainkaan, melko vahan, jon-
kin verran, melko hyvin ja taysin. En osaa sanoa -vaihtoehto sailytti paikkansa edel-

leen.

Vastausten kirjo oli melko laaja. 40 prosenttia vastaajista kertoi tuntevansa isdnngin-
tisopimuksen sisallon melko hyvin. 20 prosenttia vastaajista kertoi tuntevansa sopi-
musta jonkin verran ja 30 prosenttia kertoi tuntevansa isanndintisopimuksen taysin.
Kukaan vastaajista ei valinnut vaihtoehtoja ”en lainkaan” tai ”melko vdhén”. 10 pro-

senttia vastaajista valitsi vaihtoehdon “en osaa sanoa”.

Vastaako isannointipalvelu mielestanne
isannointisopimusta?

15%

50 %

m ej lainkaan = melko vahan jonkin verran melko hyvin = tdysin = en osaa sanoa

Kuvio 15. Vastaako isdnndintipalvelu mielestdnne isanndintisopimusta?

Isdnndintisopimuksen tuntemista seurasi kysymys; Vastaako isanndintipalvelu mieles-
tanne isannodintisopimusta? Tassdkin kysymyksessd vastausasteikko poikkesi “nor-
maalista” lomakkeessa kdytetystd vastausasteikosta, samoin kuin edellisessd kysy-
myksessé. Vaihtoehdot olivat ei lainkaan, melko vahan, jonkin verran, melko hyvin ja

taysin. Tassdkin kysymyksessa oli ”en osaa sanoa” -vaihtoehto.
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25 prosenttia vastaajista oli sitd mieltd, ettd isdnnodintipalvelu vastaa isdnndintisopi-
musta taysin. Puolet vastaajista (50 %) oli sitd mielta, ettd isdnndintipalvelu vastaa
isanndintisopimusta melko hyvin ja 15 prosenttia oli sitd mieltd, ettd palvelu vastaa
isanndintisopimusta jonkin verran. Tassakaan kysymyksesséd kukaan ei valinnut vaih-
toehtoja “ei lainkaan” tai “melko vdhin”. En osaa sanoa -vaihtoehdon valitsi jalleen

10 prosenttia vastaajista.
Yksi kyselyn vastaaja jatti vastaamatta ndihin isénnointisopimusta koskeviin kysy-

myksiin. Hin perusteli vastaamatta jattamisen silld, ettd sopimus “pitiisi paivittdd uu-

delleen”.

9.9 Taloyhtion kehittdminen

Edesauttaako isannditsija mielestanne taloyhtion
kehittamista?

mkylld mei meos

Kuvio 16. Edesauttaako isannoitsija mielestanne taloyhtion kehittdmista?

Asiakkailta kysyttiin, edesauttaako isdnnditsija heidan mielestaan taloyhtion kehitta-

mistd. Vastausvaihtoehdot tassa kysymyksessa olivat kyllg, ei ja en osaa sanoa.
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71 prosenttia vastaajista oli sitd mieltg, etta isannditsija edesauttaa taloyhtion kehitté-
mistd ja 10 prosenttia oli sitd mieltd, ettd ei. 19 prosenttia valitsi “en osaa sanoa” -

vaihtoehdon.

9.10 Lis&palvelut

Onko lisapalveluita mielestanne riittavasti saatavilla?

mkylld = ei

Kuvio 17. Onko lisdpalveluita mielestanne riittavasti saatavilla?

Isanndintiliiton Isanndinnin Visio 2020 -julkaisun (2011) mukaan esimerkiksi kaupun-
gistuminen ja vaeston ikaantyminen vaikuttavat siihen, millaisia palveluja asiakkaat
tarvitsevat. Isanndintialan yrityksille tdma on mahdollisuus tarjota asukkaille taysin
uusia palveluja, jotka tuovat lisdarvoa ja kilpailuetua kiristyvassé kilpailutilanteessa.
Taman takia on hyva kartoittaa, mité yrityksen asiakkaat ajattelevat talla hetkella lisa-

palveluista. (Isanndintiliiton www-sivut 2011.)

Asiakkailta kysyttiin, onko heidan mielestéan lisdpalveluita riittavasti saatavilla. Vas-
tausvaihtoehdot olivat kyll4 tai ei. Reilu enemmistd, 83 prosenttia, oli sitd mieltd, ettd
lisdpalveluja on riittavasti saatavilla. 17 prosenttia oli sitd mieltd, ettd lisapalveluja ei

ole riittavasti.
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Liséksi asiakkailta kysyttiin, millaisista lisdpalveluista he saattaisivat olla kiinnostu-

neita taloyhtiossaan. Tamé oli avoin kysymys, johon saatiin nelj4 vastausta:

”Piha-alueen hoito”

”Mitéd saatavilla”

”Yhtidmme on sijoitusosake-painotteinen, Nykyinen palvelutaso on riittdva”

’Isdnndinnistd puuttuu teknillinen rakennustieto.”

9.11 Kokonaistyytyvaisyys

Kuinka tyytyvadinen olette palveluun kokonaisuutena?

5%

m erittdin tyytymaton
= tyytymadton
en tyytyvdinen enka tyytymaton

tyytyvdinen

62 % m erittdin tyytyvdinen

Kuvio 18. Kuinka tyytyvéinen olette palveluun kokonaisuutena?

Lomakkeen loppupddssa asiakkailta kysyttiin, kuinka tyytyvaisia he ovat olleet yrityk-
sen palveluun kokonaisuutena. Vastausvaihtoehdot téssa kysymyksessé olivat 1= erit-
téin tyytymaton, 2= tyytymaton, 3= en tyytyvéinen enka tyytymaton. 4= tyytyvainen
ja 5= erittéin tyytyvéinen. Tassé kysymyksessa ei enda ollut en osaa sanoa -vaihtoeh-

toa.
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Lahes kaikki vastaajat kertoivat olleensa palveluun joko tyytyvéisié tai erittain tyyty-
vaisid. 62 prosenttia vastasi olevansa tyytyvéainen ja 33 prosenttia vastasi olevansa erit-
téin tyytyvéinen palveluun kokonaisuutena. Viisi prosenttia vastanneista valitsi ”en
tyytyvéinen enkd tyytyméton” -vaihtoehdon. Keskiarvoksi vastaajien tyytyvaisyydelle

muodostui 4,29. Tdma on hyva tulos.

Suosittelisitteko isanndintipalvelua muille?

mkylld ®=en = mahdollisesti

Kuvio 19. Suosittelisitteko isanngintipalvelua muille?

Kyselyn lopuksi asiakkailta kysyttiin, suosittelisivatko he isannéintipalvelua muille.
67 prosenttia, eli reilu enemmistd vastanneista suosittelisi yrityksen palveluita. 24 pro-
senttia suosittelisi mahdollisesti palveluita ja yhdeksan prosenttia ei suosittelisi.
”Kylld” ja mahdollisesti” -vastauksia perusteltiin seuraavasti:

”Asiat hoituu sovitusti. Ei yllatyksid. Miellyttavéa asioida, (yrityksen omistajan nimi)”
”Yhteisty0 erittdin toimivaa”

”Kehityskelpoinen™

My®ds “ei”-vastaukset perusteltiin, molemmat samalla tavalla: ”En suosittele koskaan

mitdén.”
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Lomakkeen lopussa oli osio, jossa pyydettiin vapaata palautetta isanndintipalvelulle.
Vastauksia kysymykseen saatiin melko véhan. Vapaa palaute oli seuraavan laista:

”Edelld mainittu tiedotus. Yhtion asiat esim. talohuollon kanssa esiin tulleet olisi hyva

saada heti tietoon, ei seuraavassa kokouksessa. Esim. Huoltotarpeet, tehdyt huollot

jne.”

”Pitad seurata koko ajan uusia sdént6ja ja muutoksia.”

”Hyvé yhteishenki.”

“Isdnnoitsijédn ja hallituksen puh. joht. vilinen tiedottaminen ja palautus asioista.”
” Asukaskyselyt pitdisi toteuttaa vuosittain.”

”Jatkakaa samaa rataa ©”

”Kaikki toimii hyvin.”
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10 POHDINTA JA KEHITYSEHDOTUKSET

Kyselyn vastausprosentiksi muodostui 46 prosenttia. M&&ra on riittava, mutta esimer-
kiksi kohderyhman ollessa néin pieni, on vastauksista haastavampaa havaita selke&a
kokonaiskuvaa. 71 prosenttia vastanneista oli yli 60-vuotiaita ja 24 prosenttia 51-60-
vuotiaita. Eli 85 prosenttia kyselyyn vastanneista oli yli 50 vuotiaita. Toimeksiantajan
mukaan vain kahdeksan asiakastaloyhtididen puheenjohtajaa on alle 50-vuotiaita, jo-
ten vastausjakauma kuvaa melko hyvin todellisuutta. Suurin osa alle 50-vuotiaista jatti
vastaamatta kyselyyn. Jatkossa tulisi miettid, miten saadaan vastausprosenttia kasva-
tettua. Mahdollinen ratkaisu voisi olla s&hkoisen kyselyn teettdminen perinteisen Kir-
jekyselyn rinnalle, sill& kirjekyselyyn vastaaminen ja sen vieminen postiin, voi olla
monelle potentiaaliselle vastaajalle kynnyskysymys. Séhkdinen kysely voisi houku-
tella my6s esimerkiksi nuorempia asiakkaita vastaamaan. Lisaksi tulevia tutkimuksia
ajatellen, voitaisiin tarjota vastaajille ”porkkana”, esimerkiksi arvonta kyselyyn vas-
tanneiden kesken. Tutkimuksen muut taustatiedot eivét herattdneet vastaavanlaisia

kysymyksia, silla niissé@ muuttujat jakautuivat huomattavasti tasaisemmin.

Palveluosio sai kokonaiskeskiarvokseen 4,5. Tdma on hyva tulos parhaan mahdollisen
tuloksen ollessa 5. Selvésti tyytyvéisimpid vastaajat olivat palvelun ystavallisyyteen,
jonka keskiarvoksi muodostui 4,81. Vastausten perusteella ystavallinen palvelu nédyt-
téisi olevan yrityksen kilpailuetu, minka takia on tarkeaa yllapitaa jatkossakin ystaval-
lisyyttd, eikd missddn nimesséd unohtaa sen tarkeyttd siksi, ettd ”osaa sen jo”. Ystaval-
lisyyden liséksi luotettavuus ja tavoitettavuus saivat kyselyssa hyvat arvosanat. Koko-
naiskeskiarvon alapuolelle jaivét asioiden tasmallinen hoitaminen ja palvelun nopeus.
Vaikka molempien osa-alueiden keskiarvot ovat selvasti 4 ylapuolella, eli asiakkaiden
tyytyvaisyys on hyvalla tasolla, ovat he vastausten perusteella tyytymattémampia néi-

hin palvelun osa-alueisiin verrattuna muihin.

Tiedottamisen osio sai kokonaiskeskiarvokseen 3,88. Arvo jad hyvén tason alapuolelle
jaon esimerkiksi palveluosioon verrattuna lahes yhden kokonaisen numeron heikompi
tulos. My0ds muihin osa-alueisiin n&dhden tdman osion kokonaiskeskiarvo on huo-

nompi. Tiedonvalityksen kanavat ja tiedon riittdvyys saivat keskiarvoikseen 3,81 ja
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tiedon selkeys ja jaettavan tiedon laatu saivat keskiarvoikseen 3,95. Namé kaksi vii-
meistd ovat jo hieman lahempéna hyvéa tulosta. Eli vaikka koko tiedottamisen osa-
alue kaipaa kehittdmistd, voidaan todeta, etté tiedon laatu ja selkeys ovat jo lahes hy-
valla tasolla, mutta tietoa pitdisi saada enemman ja tiedonvélityksen kanavia tulisi
miettid uudelleen. Tiedottamisosio sai myos reilusti vapaata palautetta muun muassa
siitd, etté tiedottamista tulisi paivittad nykypaivaan ja sita tulisi lisaté erilaisten aihei-

den osalta.

Alle puolet vastanneista (45 %) on vieraillut yrityksen verkkosivuilla. Sivut saivat ko-
konaiskeskiarvokseen 4,28 ja jokainen verkkosivujen osio arvioitin tasaisen hyvaksi.
Tarvittavien tietojen I6ytyminen, sivujen sisaltd ja sivujen ulkoasu saivat kaikki kes-
kiarvoikseen 4,25. Sivujen helppokéyttoisyys sai keskiarvokseen 4,37. Vastausten pe-
rusteella verkkosivut ovat toimivat, eika niissé tunnu olevat vastaajien mielesta suu-
rempia puutteita. Sivujen kayttoaste on kuitenkin melko alhainen. Verkkosivut ovat
helppo kanava viestid esimerkiksi asiakkaille. Onnistunut viestinta edellyttada kuiten-
Kin sitd, ettd asiakkaat kdyvéat verkkosivuilla. Usein sivut saattavat sisédltaa tietoa tai
tyokaluja, joista asiakkaat eivat valttamatta ole edes tietoisia. Pieni verkkosivuilla kay-
neiden maara saattaa tassa kyselyssa johtua myos siitd, ettd valtava enemmisto vastan-
neista on yli 60-vuotiaita. Siitd huolimatta yritys voisi miettia, miten asiakkaat saadaan

kaymaan nettisivuilla.

Taloyhtion johtaminen sai kokonaiskeskiarvokseen 4,15. Erityisesti hallitus- ja yhti6-
kokousten jarjestamiseen oltiin tyytyvaisid. Nama osa-alueet saivat molemmat kes-
kiarvokseen 4,33. . Rakennus- ja korjauspalvelujen hankinta sai keskiarvokseen 3,86
ja yhtion toimivuuden hoito ja kehittdminen 3,95. Nama eivat aivan saavuttaneet hy-
van tuloksen (4) rajaa, joten erityisesti nditd johtamisen osa-alueita tulisi kehittaa.
N&ma osa-alueet myos jakoivat eniten vastaajien mielipiteitd, Vastauksia saatiin mo-
lemmissa vélilla 2 (melko huono) 5 (erittdin hyv4). Tassé tilanteessa olisi ehka hyva
selvittdd, mika aiheuttaa vastauksissa tallaista hajontaa; miksi jonkun mielestd sama
asia on huono ja jonkun mielesta hyva. Esimerkiksi korjauspalvelujen hankintaan liit-
tyen voitaisiin laatia erillinen kysely ja pureutua siihen tarkemmin. Tdman kyselyn

kysymys oli vain pintaraapaisu aiheeseen.
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Ammattitaito-osio sai kokonaiskeskiarvokseen 4,02. Tamé voidaan luokitella melko
hyvaksi tulokseksi. Asiakaspalvelun keskiarvoksi muodostui 4,14 ja taloudellisten asi-
oiden 4,25. N&ma arvot ovat jo selvasti kokonaiskeskiarvon ylapuolella ja voidaan
katsoa hyviksi. Heikommat arviot saivat juridiset asiat seka tekniset asiat, molemmat
keskiarvolla 3,95. Nama4 jaivét hyvan arvosanan (4) alapuolelle, joten ne voidaan kat-
soa keskeisemmiksi kehityskohteiksi muihin osion osa-alueisiin verrattuna.

Taloyhtionsa isanndintisopimuksen tuntee taysin 30 prosenttia melko hyvin 40 pro-
senttia ja jonkin verran 20 prosenttia vastanneista. Tilanne on siis melko hyvé. 50 pro-
senttia vastanneista on sitd mieltd, ettd isdnndintipalvelu vastaa melko hyvin isdnnéin-
tisopimusta, 25 prosenttia on sitd mieltd ettd se vastaa taysin ja 15 prosenttia on sita
mieltd, ettd se vastaa jonkin verran. Kukaan vastaajista ei perustellut ndita vastauksia.
Tamén takia on mahdoton sanoa, miksi esimerkiksi he, jotka vastasivat ’jonkin ver-
ran”, ajattelevat niin. Mitd heiddn mielestddn palvelusta kenties puuttuu, mita siind

sopimuksen mukaan kuuluisi olla?

71 prosenttia vastanneista on sitd mieltd, ettd yritys edistadd taloyhtion kehittamista,
mika on kohtuullisen hyva tulos. Lis&palveluista kysyttdessa 83 prosenttia, eli reilu
enemmisto oli sitd mieltd, ettd lisdpalveluita on riittdvasti saatavilla. Voidaan siis kat-
soa, etté talla hetkelld lisdpalveluille ei ole huutavaa tarvetta ja toiminnan kehittdminen
kannattaa keskittad muihin kehitystd kaipaaviin kohteisiin. Kuitenkaan lisapalvelujen
mahdollisuutta ei kannatta sulkea pois eikd unohtaa, silla osa vastaajista oli sitd mielta,
etta lisapalveluita ei ole tarpeeksi. Asiakkailta tuli muutamia ehdotuksia mahdollisille

tulevaisuuden lisapalveluille.

Asiakkailta kysyttiin, kuinka tyytyvaisia he ovat palveluun kokonaisuutena. Keskiarvo
kokonaistyytyvaisyydelle oli 4,29. Tdma on hyvé tulos. Kun katsotaan jokaisen osion
kokonaiskeskiarvoja ja asiakkaiden tyytyvaisyytta palveluun kokonaisuutena, voidaan
todeta, ettd kokonaisuudessaan tyytyvaisyys palveluun on hyva. Lisaksi enemmisto
suosittelisi isdnndintipalvelua muille ja he, jotka eivét suosittelisi, perustelivat sen
sillg, etteivat koskaan suosittele mitéan. Jatkossa yrityksen on syytéd keskittya erityi-
sesti omiin vahvuuksiinsa, eli niihin asioihin, jotka saivat kyselyssa hyvia tuloksia.

Niita tulee pitaa ylla ja kehittaa jatkuvasti
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Tutkimuksen teko- ja tulosten ké&sittelyvaiheessa nousi esiin muutamia selkeita kehi-
tysideoita. Erityisesti tiedottamista tulisi kehittada. Tahan on olemassa monenlaisia kei-
noja. Yksi keino voisi olla esimerkiksi kuukausikirjeen lahettaminen taloyhtidille. Mi-
kali joka kuukausi tuntuu liian tihedlta eika tiedotettavaa kerddnny niin paljon, voisi
vélin ottaa pidemmaksikin. Kuitenkin ideana olisi sdannollisen uutiskirjeen toimitta-
minen esimerkiksi jokaisen taloyhtion hallituksen puheenjohtajalle. Kirjeessa olisi
ajankohtaisia asioita ja erityisesti niitd asioita, joista tietoa toivotaan. Tallainen tiedo-
tusmuoto teettdd kuitenkin melkoisesti lisaty6ta ja vie paljon tyaikaa. Talle hyva vaih-
toehto olisi verkkosivujen hyédyntdminen viestinndssa. Verkkosivuille voisi laittaa
yleistd tietoa ja viesteja yritykseltéd asiakkaille.

Yksi suuri harppaus viestinnan kehittamisessa olisi taloyhtidsivujen kayttoonotto asia-
kastaloyhtidissd. Taloyhtitsivujen valitykselld isannoitsijan on helppo valittaa tietoa
isdannodimilleen taloyhtidille. Taloyhtidsivujen avulla isdnnoitsija voi myos hoitaa asu-
kasviestintaa sahkoisesti, miké sééstaa esimerkiksi tydaikaa, kun jokaista taloa ei tar-
vitse juosta l&pi viestien viemiseksi. Taloyhtidsivujen péivityksen ei kuitenkaan tar-
vitse olla kokonaan isénnoitsijan vastuulla. (Taloyhtiésivujen www-sivut 2016.) Talo-
yhtidsivuille kulku voisi tapahtua isénnointiyrityksen sivujen kautta, mika lisdisi myos

yrityksen verkkosivujen kayttoa.

Erds mahdollinen tiedottamisen kehittdmismuoto olisi s&hkdisten ilmoitustaulujen
kayttoonotto asiakastaloyhtidihin. S&hkoinen ilmoitustaulu toimisi samalla periaat-
teella, kuin perinteinenkin ilmoitustaulu, mutta esimerkiksi tietojen péivittdminen re-
aaliaikaisesti helpottuisi. Taululle saisi helposti pdivitettya tietoa esimerkiksi akilli-
sistd tilanteista tai vaikkapa vesikatkoista. Nayttdja on otettu kayttoon pikkuhiljaa eri
puolilla Suomea. Taulujen rahoittamista voisi ajatella esimerkiksi myymallad mainok-
sia. S&hkoisen ilmoitustaulun mahdollisuudet ovat rajattomat. Taululle voi taloyhtio-
tietojen liséksi laittaa ndkyviin esimerkiksi bussiaikatauluja tai l&hikaupan tarjouksia.
(Savin 2015.)

Asiakastyytyvéisyyden tutkimista ei kannata jattad yhteen kertaan, vaan sité on syyté
yllapitaa ja seurata pitkalla tahtédimelld. Asiakastyytyvaisyyskysely tulisi teettdd saan-

nollisesti esimerkiksi vuosittain. Saannollisesti teetettdvan kyselyn ei kuitenkaan vélt-
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tdmatta tarvitse olla ihan ndin perusteellinen kuin esimerkiksi tdma kysely. S&annolli-
sesti teetettdvasta kyselysté voisi jattaé pois esimerkiksi isdnngdintisopimusta koskevat
asiat. Edelleen kysely kannattaa teettda kirjekyselyna, sillé vastaajien korkeahko ika
osoittaa sen olevan tarpeellista. Liséksi kuitenkin olisi syyta miettia sahkoisen kyselyn
mahdollisuutta esimerkiksi kirjekyselyn rinnalle, kuten jo aiemmin todettiin. Sahkoi-
nen kysely saattaa monessa tapauksessa laskea asiakkaan kynnysté vastata kyselyyn.
Liséksi sédhkdisen kyselyn aineiston kasittely on usein automaattista, miké& nopeuttaa

tulosten saamista.

Lisaksi jatkossa olisi suositeltavaa, ettd tutkimus teetetddn myos muille asiakkaille,
kuten osakkaille, eiké ainoastaan hallituksen puheenjohtajille. Kiinteistoliiton tekemén
tutkimuksen mukaan hallitusten puheenjohtajat ovat tyytyvéisempié isanndintiyrityk-
sen toimintaan kuin osakkaat. Syyna tahan voi olla viestinnan epdonnistuminen tai se,
ettd monetkaan osakkaat eivat tiedd, mika isannoitsijan asema taloyhtiosséa on tai mita
hanen tehtaviinsa kuuluu. Monesti esimerkiksi voidaan kuvitella, ettd isannditsija tyos-
kentelee ympari vuorokauden. Pettymys on suuri, kun isdnnditsijéa ei tavoitakaan
virka-ajan ulkopuolella. T&llgin iséannoitsija saa helposti laiskan rahastajan maineen.
(Furuhjelm 2015.) Tallaisten tilanteiden ja olettamusten valttamiseksi olisi syyté tutkia
myos osakkaiden ndkemyksia isanndintipalvelusta. Kun tiedetdén, mitk& ovat osak-

kaiden ajatukset ja tyytyvaisyystilanne, voidaan mahdolliset vaarinkéasitykset korjata.

11TOIMEKSIANTAJAN ARVIOINTI

Asiakastyytyvéisyyskyselyn teettdminen on ollut yritykselle hyddyllinen projekti. Ky-
selyn avulla saatiin tietdd asiakkaiden mielipiteita palvelun laadun tasosta talla het-
kelld. Asiakastyytyvaisyyskyselyn teettdminen oli myos tarpeellista teettdd ISA-

auktorisointia varten.

Kyselyn suunnittelu ja toteuttaminen sujui hyvin. Loppuraportista tutkimuksen tulok-
set on helposti luettavissa. Ne on kirjattu selkedsti ja ymmarrettavasti ja tarkeat asiat

tulivat hyvin ilmi.
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Vastausten vahdisyys hdmmastytti hieman. Kysely ei ollut liian pitka tai vaikea. Olisi
voinut odottaa, ettd useampi hallituksen puheenjohtaja vastaa. silla heilla luulisi olevan

paljon sanottavaa, varsinkin kun kysely on yrityksen ensimmaéinen.

Tuloksissa yllatti erityisesti asiakkaiden positiivisuus ja tyytyvaisyys palvelun laatuun.
Ihan néin hyvéa palvelua ei odotettu. Toinen asia mikd kummastutti, oli verkkosivujen
vahainen kayttd. Toisaalta verkkosivuilla ei vélttdmatta ole mitaan sellaista, mika pal-

velisi taloyhtididen puheenjohtajia.

Asiakastyytyvaisyyskysely tullaan tekemaan uudestaan noin parin vuoden paasta.
Ideaa sahkoisend toteutettavasta kyselysta ei suljeta pois, mutta sen toteuttamista tay-

tyy hieman miettia.

12 YHTEENVETO

Opinnaytetyon tarkoituksena oli suunnitella ja toteuttaa asiakastyytyvéisyyskysely toi-
meksiantajayritykselle. Tavoitteena oli selvittdd, kuinka tyytyvaisia yrityksen asiak-

kaat ovat yrityksen palveluun eri osa-alueilla.

Teoreettinen viitekehys tutkimukseen rakentui sen perusteella, minka asioiden koettiin
tarjoavat parhaat “evaét” hyvin kyselyn laatimiseen. Aluksi oli ymmarrettavd, mita
isdannodintialaan sisaltyy, mité kuuluu isanngitsijan tehtaviin ja mita isannoitsijalté edel-
Iytetddn. Naita tietoja olin saanut hieman jo tyoskennellessani isénnointiyrityksessa,
jolloin isénndintiala tuli tutuksi myos kéytannossa. Tutkimusta varten oli kuitenkin
tarpeellista tdydent&é tietoja myos teorian osalta. Kun isénndintialan teoria tuli tutum-
maksi, perehdyttiin palveluihin; mita tarkoittaa palvelu, mitd on laatu ja mitka asiat
vaikuttavat asiakkaiden palvelun laadun kokemiseen. Naiden tietojen avulla pystyttiin
miettim&én, millaisia tietoja asiakkailta kannattaa kerata halutun tiedon saamiseksi.

Palvelu ja palvelun laatu muodostavat asiakastyytyvaisyytta. Seuraavaksi tydssa pu-
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reuduttiin asiakastyytyvéisyyden maaritelméén ja sen mittaamiseen ja erityisesti kes-
Kityttiin tutustumaan SERVQUAL-menetelmé&an, eli yhteen laadun kokemisen mitta-
riin. Siitd saatiin osa-alueita hyédynnettavéksi lopullisessa kyselyssa. Kun oli selvi-
tetty, mita asioita kyselyssd kannattaa kysyd, lahdettiin selvittdméén, miten se tulee
tehdd. Nain teoreettiseen viitekehykseen tuli mukaan tutkimuslomakkeen laatimisen
teoriaa; lomakkeen laatimisen ja rakenteen teoriaa, kysymystyyppien teoriaa seka tar-
keitd tekijoitd lomakkeen onnistumiselle. Teoreettisen viitekehyksen avulla pystyttiin

laatimaan tutkimuksessa kaytetty kyselylomake.

Tutkimus toteutettiin kvantitatiivisena, eli méaréllisend kokonaistutkimuksena. Tutki-
muslomakkeita lahetettiin kirjekyselyna 46 kappaletta alkukeséstd 2016. Vastauksia
saatiin 21 ja ndin vastausprosentiksi muodostui 46 prosenttia. Padsaantoisesti asiak-
kaat olivat selvésti tyytyvaisia palvelun eri osa-alueisiin, mika yllatti toimeksiantajan-
Kin positiivisesti. Eniten tyytyvéisié asiakkaat olivat tyytyvaisia palveluosa-alueeseen,
ja erityisesti palvelun ystavallisyyteen, luotettavuuteen ja tavoitettavuuteen. Suurim-
miksi kehityskohteiksi tulosten perusteella nousivat tiedottaminen, sekd muutama ta-
loyhtion johtamisen osa-alue. Konkreettisia kehitysideoitakin saatiin. Erityisesti tie-
dottamisen osalta pohdittiin taloyhtiésivujen tai sahkoisten ilmoitustaulujen kayttoon-
ottoa tulevaisuudessa tiedottamisen parantamiseksi. Lisaksi pohdittiin seuraavan ky-
selyn toteutustapaa ja kohderyhmaa. Hyodyllista olisi, jos tutkimus toteutettaisiin jat-
kossa taloyhtididen hallitusten puheenjohtajien lisaksi myos muille yrityksen asiakas-

kuntaan kuuluville.

Vaikka tyytyvaisyyskyselyssé saatiin padsaantoisesti erittainkin hyvaa palautetta, on
tarkedd, ettd yritys suhtautuu toimintaansa kriittisesti. On tirkeéa, etta yritys ei missaan
nimessa sokeasti luota siihen, ettd asiakkaat ovat tyytyvaisid, koska kyselyssa niin to-
dettiin. Asiakkaiden mieli ja tarpeet eldvat kokoajan, ja siksi on térke&a seurata asia-
kastyytyvaisyytta jatkossakin, jotta pysytédan ajan tasalla asiakkaiden laadun kokemi-
sesta. Asiakkaiden kuunteleminen on tarkedd myos tyytyvaisyyskyselyjen ulkopuo-

lella yrityksen normaalissa arjessa.

Tyota tehdessani opin, mitd asiakastyytyvaisyys tarkoittaa, mitka tekijat siihen vaikut-

tavat ja miten sitd mitataan. Lisaksi opin erittain paljon siitd, millainen on hyva kyse-
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lylomake ja mitka tekijat vaikuttavat sen onnistumiseen. Liséksi sain tyon aikana vas-
tauksia lukuisiin kysymyksiin, jotka herasivat timén prosessin aikana tai jo ennen sité

erilaisissa yhteyksissa. Opin tyon aikana kaikesta, misté halusinkin oppia.

Jos tekisin jotain toisin, niin ehk& muuttaisin muutamien, erityisesti taustatietojen vas-
tausvaihtoehtoja tarkemmiksi. Muutamissa kysymyksissa yhden vastausvaihtoehdon
sisdinen haarukka on niin laaja, ettd alku ja loppupéén valinen ero on hyvin suuri, esi-
merkiksi vastausvaihtoehto 10-39. Asteikon muuttaminen tarkemmaksi tuskin vaikut-
taisi lopputulokseen, mutta ruokkisi tutkijan uteliaisuutta siihen, millaisten taustojen
ihmiset vastaavat kyselyyn ja milld tavalla. Liséksi jos tekisin tutkimuksen uudestaan,
laatisin kirjekyselyn rinnalle sdhkdisen kyselyn, johon halukkaat voisivat vastata Kir-
jekyselyn sijasta. Olisi mielenkiintoista nahda, vaikuttaisiko se vastausprosenttiin po-
sitiivisesti. Jatkossa jos tekisin téllaisen kyselyn uudestaan, tekisin ainakin kirjeky-
selyn tueksi sahkdisen kyselyn ja laajentaisin kohderyhmad hallituksen puheenjohta-

jista laajemman ja monipuolisesmman kuvan saamiseksi.

Tyon lopputulokseen olen kaikin puolin tyytyvdinen. Olen tyytyvdinen siihen, ettd
tyosté oli toimeksiantajalle todellista hy6tya ja opin myos itse paljon sek& aiheesta,
ettd omasta tydskentelystani. Tama opinnédytetydprojekti oli monella tavalla hyvinkin

palkitseva.
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LIITE1

SAATEKIRJE

1952016

Hyvi taloyhtién hallituksen puheenjohtaja

Olen liketalonden opiskelija Satalunnan Ammattiborkeakoulusta. Teen
opinnytetydnini asiakastyyvtyviisyystuthimuksen yritykselle 3

Eyzely teetetidin kaiklrien niiden talovhtiiden hallitusten puheenjohtajille.
joiden isAnndinmiztd yritys X vastaa

Tutkimukzen tarkoitukzena on selvittds yritylsen palvelun mylotilaa ja
asiakleaiden tyyhyvAisyvitE nylosizeen palvelun laatoun Tarkoimksena on
mryds 16vtad kehityshohteita, jotta palvelua voidaan kehittdd vastasmaan
paremmin asiaklaiden toiverta.

Toivoisin, ettd tayttiizitte oheisen loyzelyn ja kertoisitte mielipiteenne.
Vastaamalla loyselyyn pagsette vailuttamaan yrityksen X toimitman
kehittimizeen ja antamaan arvokasta tietoa.

Kaikki vastaukset kaszitelldin nimettéming ja luottamuksellizsesti, Yhsittiizid
lomaldceita ei tule nékemEsn kukaan muu, kuin allekirjosttanut.

Pyvtdizin Teitd ystivillizest palauttamasn tiytetyn koyselyn cheisessa
palavtusluoressa maanantaihin §.6. 2016 mennessz3 Postimaksu on
valmiiksi maksettu.

Lammin kiitos ja hyvEd alkavaa kesZ3!

Anniina Lehto



LIITE 2

KYSELYLOMAKE

1(5)

ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY

TAUSTATIETOJA

Valitkaz sopivin vaihtoehto

1. Vastaajan ikd
0 Alle 320

0 30-20

0 41-50

0 51-60

0 yli g0

2. Kokemus taloyhtidn hallituksessa
0 Alle 1 vuosi
0 1-5 vuotts
0 &10vuotta
0 11-20 vuotta
O yli 20 wuotta

3. Kuinka kauan taloyhtidnne on ollut Yrityksen X asiakas?
O alle 1 vuosi

1-5 vuotts

E-10 vuotta

11-20 vuotta

yli 20 wuotta

L T Y o T Y o

En os3z sanoa

4. Kuinka monta huoneistoa taloyhtidssanne on?
0 alle 10

0 10-33

0 40-63

0 7093

O 100 tai enemman

5. Asutteko omistamassanne huoneistossa?

kyia [ En [

6. Kuinka usein asioitte toimistohenkildkunnan kanssa?

Eerran vilkoszsa tai useammin O 1-3 kertaa/kk O Harvemmin [



%]

Arvioikaz Yrityksen X toimintaa seuraavilla aihezlusillz. Ympyrdikad mielestinne sopivin
vaihtoehto.
{ 1= Erittdin Huono, 2= Melke huona 3=Ei hyvi 2ikd hoona 4= Melko hyed 5= Eritt3in hyvd EOS= En asaa sanoa)

PALVELU

7. Isdnnditsijdn asiantuntevuus 1 2 3 = 5 EDS
8. Isdnnditsijan tavoitettavuus 1 2 3 = 5 EDS
8. Isdnnditsijdn luotettavuus 1 2 3 = 5 EDS
10. Muun henkildkunnan toiminta 1 2 3 - 5 EOS
11. Palvelun ystavillisyys 1 2 3 = 5 EDS
12. Palvelun nopeus 1 2 3 = 5 EDS
13. Asioiden tasmallinen hoitaminen 1 2 3 - 5 EOS

Kammentteja palveluocsicon:

TIECOTTARMIMEM

14. Asukkaille jaettavan tiedon rifttavyys 1 2 3 4 5 EDS
15. Asukkaille jaettavan tiedon laatu 1 2 3 4 5 EDS
16. Asukkaille jaettavan tiedon selkeys 1 2 3 4 5 EDS
17. Tiedon valityksen kanavat 1 2 3 4 5 EDS

Kammentteja tiedottamisosioon:

18. Oletteko vieraillut Yrityksen X verkkosivuilla?

Kylla [ En [



Jos vastasitte edelliseen kysymykseen "Kylld”, arvioikas verkkosivuja kysymyksissE 19, -22.:

19, Sivujen ulkoasu 1 2 3 - L EOS
20. Sivujen sisaltd 1 2 3 3 5 EOS
21. Sivujen helppokdyttisyys 1 2 3 3 5 EOS
22, Tarvittavien tietojen Ioytyminen sivuilta 1 2 3 4 5 EQS
TALOYHTION JOHTAMINEN

23. Talouden hoito 1 2 3 - 5 EOS
24, Yhtign toimivuuden hoito ja kehitystyd 1 2 3 - L EOS
25. Hallituksen kokoukset 1 2 3 - 5 EOS
26. Yhtidkokoukset 1 2 3 - 5 EOS
27. Rakennus- ja korjauspahlvelujen hankinta 1 2 3 4 5 EOS
Kommentteja johtamisosioon:

AMMATTITAITO

23. Tekniset asiat 1 2 3 4 5 EOS
29. Taloudelliset asiat 1 2 3 - 5 EOQS
30. Juridiset asiat 1 2 3 - 5 EOQS
31. Asiakaspalvelu 1 2 3 - L EOS

Kommentteja ammattitaito-osioon:




MULUTA
herkitka3 rasti sopivimman vaihtoehdon kohdalle.

32. Tunnetteko isannointisopimuksen sisallan?

4(3)

Kyllda [ En [
33. Vastaako isdnndintipalvelu mielestinne isdnndintisopimusta?

kyllz [ Ei (| En osaa s=noa |
Perustelut "Ei* vastaukselle:
34. Edesauttaako Yritys X mielestdnne taloyhtidn kehittamista?

Eylla [ B [ En osaa sanoa |

35. Onko lisdpalveluita mislestanne riittavasti saatavilla?

kylla [ B[

Millaisista lisdpalveluista saattaisitte olla kiinnostuneita taloyhtidssanne?

LOPUES]

36. Kuinka tyytyvidinen olette ollut Yrityksen X palveluihin kokonaisuutena?

{ 1= Erittd#in tyytymidtin 2= Tyytymdtan 3= En tyytyvidinen enkd tyytymitin 4= Tyytyvlinen 5= Erittdin tyytyeiinen)



37. Suosittelisitteko Yritystd X muille?
ks [ Mzhdollisesti [ En [
Perustelu:

W

38. Vapaa palaute isanngintipalvelulle (Mika on hyvas,Mita voisi kehitt337?):

KIITOS VASTAUKSISTANNE!



