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JOHDANTO

Hyva palvelu on nykydan keskeinen osa koko yhteiskunnan toimintaa. Useiden organisaatioiden ra-
hoituksesta palveluiden myyntitulot ovat jo erittdin tarkedssa osassa. Asiakaskeskeiset arvot pyritdan
nykyadan entista enemman nostamaan kunniaan, mutta my&skin asiakkaat ovat nykyaan entista laa-
tutietoisempia ja kriittisempia palveluiden laadun suhteen. Asiakastyytyvaisyys on suoraan sidoksissa
organisaation taloudelliseen tulokseen: kun asiakkaat ovat tyytyvaisia tuotot ja kannattavuus para-

nee ja organisaation kasvumahdollisuudet lisdantyvat. (Ylikoski 1999, 13-15.)

Asiakastyytyvaisyystutkimuksella pyritddn saamaan selville mihin yrityksen toiminnassa ollaan talla
hetkella tyytyvaisia ja mihin tyytymattdmia. Tulosten avulla voidaan sitten laatia toimintasuunnitel-
ma asiakastyytyvaisyyden kehittamiselle. Asiakastyytyvaisyytta pitdisi seurata saanndllisin valiajoin,
jotta voidaan varmistua tulosten luotettavuudesta seka nahda, ettd asiakastyytyvaisyys on lahtenyt
kehittym&an oikeaan suuntaan. (Ylikoski 1999, 13-15.)

Opinnaytety6n toimeksiantajana toimi Varkauden OP-Isanngintikeskus Oy. Varkauden OP-
Isannointikeskus on Varkaudessa toimiva isanndintialan yritys ja se toimii Pohjois-Savon Osuuspan-
kin alaisuudessa. OP-Isannointikeskuksen tehtdvana on hoitaa taloyhtididen paivittaiset asiat seka
tarjota taloyhtigille isanndinnin ja asumisen asiantuntijapalveluita. Opinndytetydn tarkoituksena oli
selvittad Varkauden OP-Isanndintikeskuksen asiakkaiden tyytyvaisyytta isanndintipalveluiden seka
kiinteistdhuollon eri osa-alueisiin. Tutkimusmenetelméana kaytettiin kvantitatiivista eli maarallista tut-
kimusta. Tutkimuksen vastaajaryhmaksi valittiin satunnaisia OP-Isdanndintikeskuksen isannéimia ker-

ros- ja rivitaloja ympari Varkautta.

Opinndytety6raportti koostuu lyhyehkosta toimeksiantajan esittelystd, teoriaosuudesta, tutkimuksen
toteutuksesta ja tutkimus tuloksista. Teoriaosuus avaa lukijalle tiivistetysti palveluliiketoiminnan sisal-
tod, asiakkuuksia sekd asiakastyytyvaisyytta ja sen tutkimusta. Tutkimustulokset on havainnollistettu

erilaisin kuvion ja taulukoin.

Kysely suoritettiin vuoden 2013 tammikuussa, vastausaikaa kyselylla oli 3 viikkoa ja se suoritettiin
kirjekyselyna. Isdannodintikeskukselle tehdyt aiemmat tyytyvadisyyskyselyt ovat kattaneet vain taloyhti-

Oiden hallitusten jasenet — nyt kyselyn vastaajina olivat vuokralaiset ja osakkaat.
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Isannointi

OP-Isannointikeskukset ovat Osuuspankkien tytaryhtiéita, jotka kuuluvat Suomen suurimpaan fi-
nanssiryhmaan: OP-Pohjolaan. OP-Pohjola-ryhma muodustuu noin 200 itsendisestd osuuspankista
niiden tytar- ja lahiyhteisdineen. Silld on noin 1,3 miljoonaa omistajajasentad, joista kotitalouksia on
90%. (OP-Pohjola-ryhma, 2013.)

Varkauden OP-Isanndintikeskus Oy on isénndintiin erikoistunut Pohjois-Savon Osuuspankin tytaryh-
ti6. OP-Isanndintikeskus tarjoaa asumisen ja isanndinnin asiantuntijapalveluita ja vastaa siita, etta
taloyhtion paivittdiset asiat ja rutiinit hoituvat. Isannditsijat tekevat yhteisty6ta taloyhtididen halli-
tuksien, asukkaiden ja kiinteistdhuoltoyhtididen kanssa. OP-Isanngintikeskuksia on noin 170 ympari
Suomea ja ne toimivat laheisessa yhteistydssa kiinteistd- ja asuntovalityspalveluja tarjoavien OP-

Kiinteistokeskuksien kanssa. (OP-Pohjola-ryhma, 2013.)

Varkauden OP-Isanndintikeskuksella tydskentelee 3 isannéitsijad, kirjanpitaja ja kiinteistdsihteeri.
Isannointikeskus sijaitsee Varkauden keskustassa, Taulumaentorin laidalla Osuuspankin yldkerrassa.
Isannointikeskus on auki joka arkipdiva 08.00 — 16.00. Varkauden OP-Isannéintikeskuksen padsaan-
toisia asiakkaita ovat taloyhtiot asukkaineen eli niin vuokralaiset kuin asunnon omistajatkin. Varkau-
den OP-isannéintikeskus isanndi reilua 80 taloa Varkauden seudulla ja suurin osa taloyhtidista on

asuinkerrostaloja.

Suomessa asuintalot usein omistetaan yhdessa eli vastuu talonasioista on jaettu kaikkien osakkeiden
omistajien kesken. Naita taloyhtidita suomessa on n. 80 000 ja niissa asuu yli 2 miljoonaa suoma-
laista. Taloyhtitt tekevdt hankintoja vuosittain n. 3 miljardilla eurolla ja korjausinvestointeja n. 2 mil-
jardilla eurolla. Taloyhtién asioiden hoitaminen ei olekaan kovin helppoa puuhaa ilman asiantunte-
vaa johtajaa. Siksi taloyhtitt tarvitsevat asiantuntevan johtajan eli isénnéitsijan, joka huolehtii ko-

deista ja asuntoihin sijoitetusta varallisuudesta. (Isdnndinnin ammattilaiset -tutkimusraportti, 2010 )

Isannditsijalla on siis térked rooli koko taloyhtion hoidossa. Hyvin hoidettu isdnndinti pitéa taloyhtion
asumiskustannukset kurissa. Kun taloyhtion remontit on toteutettu suunnitelmallisesti kotien arvo
kehittyy tavoitteiden mukaisesti. Tama vaatii isénnditsijaltd huolellista suunnittelua, oikeita paaték-
sia, hyvid kumppaniverkostoja seka tehokkaat tydskentelytavat. Jokaisen taloyhtion isannditsija vali-
taan taloyhtion hallituksen toimesta ja hallitus tekee ndin taloyhtion puolesta sopimuksen isanngin-
nista. Isdnnodintipalveluiden laajuus ja yksityiskohdat maaritellddn sopimuksessa. Isannditsija toimii
tiiviissa yhteistydssa taloyhtididen hallituksien, asukkaiden sekd huolto- ja siivouspalveluita tuottavi-

en firmojen kanssa. (Isanndinnin ammattilaiset -tutkimusraportti, 2010.)



Isénnoéitsijan tyénkuva kokonaisuudessaan on monipuolinen ja laaja, mutta tarkemmin katsottuna
lahtdkohtana isanndinnissdkin pyritadn pitamadn asiakkaat eli tdssa tapauksessa taloyhtiét mahdolli-
simman tyytyvaisind seka palvelemaan heita tarpeiden mukaan. Niinpd isanndintialan yrityksissakin,
aivan kuten muissakin palveluita tuottavissa yrityksissa avaintekijana on asiakaslahtoisyys. Seuraa-

vassa kuviosta nakyy kuinka isannditsijan tydnkuva jakautuu.

Isannoitsijan tyoaika jakauma

B Asiakaspalvelu

m Kokoukset / Kokousten
hallinnointi

m Talouden johtaminen

m Palveluiden hankinta

® Elinkaarihallinta

1 Yrityksen sisdiset tehtavat

M Muut asiakkaille suoritettavat
tehtavat

Kuvio 1. Isannéitsijan tybaika (Isénndinnin ammattilaiset -tutkimusraportti, 2010.)

Kuviosta ndhdaan kuinka suurin osa isanndgitsijdiden tyénajasta kuluu asiakkaiden palvelemiseen: 26
% asiakaspalvelua, 16 % yhtidkokouksia ja 10 % muut asiakkaille suoritettavat tehtavat. Nama

kaikki ovat asiakaspalvelua eri muodoissa.
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3 PALVELULIIKETOIMINTA

Palveluliiketoiminta tarkoittaa lilketoimintaa, jossa palvelu liitetdan tuotteeseen. Asiakkaan prosessin
lapikotainen tunteminen on onnistuneen palveluliiketoiminnan edellytyksena. Yleensa kyse onkin
asiantuntemuksen myynnista. Palveluliiketoiminnassa usein tavoitteena on saada pitkaaikaisia asia-
kassuhteita seka yllapitaa niita, palveluliikketoiminnan lahtokohtana toimii asiakaslahtoisyys. Palvelu-
liiketoiminnassa asiakas on yleensa kiinnostunut ratkaisusta, joilla saadaan joku prosessi toimimaan
paremmin eika niinkaan konkreettisesta tuotteesta. Palveluliiketoiminnassa markkinointi on keskei-

sessa roolissa. (Rissanen 2006, 155.)

Palvelut voidaan jakaa kulutuspalveluihin ja yrityspalveluihin, jotka voidaan edelleen jakaa vield voit-
toa tavoitteleviin ja voittoa tavoittelemattomiin palveluihin. Kulutuspalveluita ovat ne palvelut, joita
kayttavat yksittaiset kuluttajat ja kotitaloudet. Kulutuspalveluita tuottavat yritykset, yhteisét ja julki-
nen valta. Yrityspalveluita taas ovat ne palvelut, joiden ostajina ovat toiset yritykset. Voittoa tavoit-
telemattomien palveluiden keskeisend ideana eivat ole taloudelliset padmaarat vaan esimerkiksi hy-
vantekevaisyys (Ylikoski 1999, 26-27.)

Isénnointi on siis palveluliiketoimintaa, tarkemmin ottaen kuluttajapalvelua, jossa osakkaat ovat
isannoitsijan asiakkaita. Isanndintialanyritykset ovat voittoa tavoittelevia organisaatioita. Isannéinnin
asiantuntijapalveluita ostavat taloyhtion osakkaat, jotka omistavat tietynmaaran taloyhtion osakkeita
eli huoneiston tai huoneistoja. Isannditsija on tassa tapauksessa palveluntuottaja. Todellisuudessa
kuitenkin osakkaiden sijasta isannditsija tekee suunnitelmat ja paatdkset taloyhtién hallituksen kans-

sa, jolloin laskun maksajat eli osakkaat eivat valttdmatta siis suoranaisesti ole itse palvelun ostajia.

Huoltoyritys Rakennusyritys Pankit
A
Isannditsija [« Osakkaat
Puheenjohtaja Hallitus

Kuvio 2. Isanndintiyrityksen suhde asiakkaaseen ja ammattilaisverkostoihin (Hedvall, Johansson,
Kaskinen 2012, 5.)
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3.1 Palvelun maarittely

Palvelu on monimutkainen ja laaja ilmi6, mutta yhteen virkkeeseen kiteytettyna se menisi kutakuin-
kin ndin: "Palvelu on teko, toiminta tai suoritus, joka tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti ja joka
tuottaa asiakkaalle lisdarvoa; ajansaastod, helppoutta, mukavuutta, viihdetta tai terveyttd” (Doyle,
1998) eli palvelu on siis jotain aineetonta. Usein palveluun kuitenkin on kytkoksissa jotain materiaa-
liakin: esimerkiksi elokuvavuokraamon toiminta olisi mahdotonta ilman vuokrattavia elokuvia. Palve-
lun tuottaminen on yleensa sidoksissa tavaraan, vaikka itse palvelutapahtuma onkin aineeton. Kulut-
tajan voikin olla vaikeaa arvioida palveluita juuri aineettomuuden takia, kun mitaan konkreettista ei
ole, ei valttamatta tiedetd mita ostetaan. (Ylikoski 1999, 17-20.)

Palveluista saatava hyo6ty asiakkaalle on se, ettd joku tekee jotakin hdnen puolestaan. Tama hydty
iimenee asiakkaalle joko palvelua kayttdessa tai palvelun tapahduttua. Palvelu syntyy ja usein myds
kulutetaan silloin kun se tuotetaan. Palveluorganisaatioita ovat kaikki ne yritykset, joiden liiketoimin-
nassa palvelu on merkittdvassa osassa tai jonka tarjonnassa palvelut ovat selkedsti asiakkaiden mie-
lenkiinnon kohteena. Nykyadn kuitenkin on jo melko vaikeaa vetaa tiukkaa rajaa palveluja ja tavaroi-

ta markkinoivien organisaatioiden valille. (Ylikoski 1999, 17-20.)

3.2 Palvelujen yhteispiirteet

Palveluiden ominaispiirteistd ehka olennaisin on se, etta palvelut ovat aineettomia. Asiakas saa jo-
tain aineetonta vastineeksi rahalleen vaikka pohjimmiltaan kaikki tuotteet, oli ne fyysisia tai eivat,
tuottavat asiakkaalle aineetonta hyétya. Palveluita ei siis voi varastoida, patentoida tai sellaisenaan
esitelld. Palvelut tuotetaan seka kulutetaan yleensa samanaikaisesti ja asiakkaat ovat olennainen osa
palvelun tuottamista. Asiakkaat mydskin voivat yleensa itse vaikuttaa palvelun lopputulokseen. Pal-
veluiden osalla asiakkaan tyytyvaisyys riippuu yleensa palveluntarjoajan henkilékunnan toiminnasta

ja sen laatua onkin paljon vaikeampi kontrolloida kuin konkreettisia tuotteita. (Ylikoski 1999, 21-25.)

Luonteeltaan palvelut ovat heterogeenisia eli sama palvelukin voi olla joka kerta erilainen etenkin sil-
loin kun ihminen tuottaa palvelun toiselle ihmiselle. Usein asiakkaat odottavatkin palvelulta hetero-
geenisuutta: asiakas haluaa, etta palvelu on raataléity juuri hanen tarpeitaan ja tilanteitaan vastaa-
viksi. Palveluiden ominaispiirteita ovat mydskin niiden katoavaisuus: palveluita ei voida palauttaa ja

niiden kysynnan ja tarjonnan yhteensovitus on ongelmallista. (Ylikoski 1999, 21-25.)
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Taulukko 1. Palvelujen ja fyysisten tavaroiden valiset erot. (Grénroos 2001, 81)

Fyysiset tavarat Palvelut

Konkreettisia Aineettomia

Homogeenisia Heterogeenisia

Tuotanto ja jakelu erilladn kulutuksesta Tuotanto, jakelu ja kulutus ovat samanaikaisia
prosesseja

Asia Toiminta tai prosessi

Ydinarvo tuotetaan tehtaassa Ydinarvo tuotetaan ostajan ja myyjan valisessa
vuorovaikutuksessa

Voidaan varastoida Ei voi varastoida

Omistajuus siirtyy Omistajuus ei siirry

3.3 Palvelun laatu

Yleensa kun puhutaan laadusta tarkoitetaan sitda, miten hyvin tuote (tavara tai palvelu) vastaa kulut-
tajan omia odotuksia. Palvelualalla palvelun onnistuneisuus muodostaa asiakkaalle ndkemyksen siita
mitenka laadukas palvelua tarjoava yritys on. Siispa vain asiakas voi sanoa millaista yrityksen palve-
lun laatu on eli asiakas toimii aina laadun tulkitsijana. Palvelun laatu muodostuu kuluttajalle tekni-
sesta laadusta ja toiminnallisesta laadusta. Tekninen laatu tarkoittaa palvelun tulosta eli mita asiakas
saa palvelulla ja toiminnallinen laatu itse palveluprosessia: kuinka asiakasta palvellaan. Ndiden osa-
tekijoiden yhteistulos ynnattyna kuluttajan omiin laatukokemuksiin ja odotuksiin muodostaa palve-
lusta koetun kokonaislaadun. Laadulla on kaksi perusulottuvuutta: toiminnallinen ulottuvuus (mitd)
ja teknillinen ulottuvuus (miten). Asiakkaan laatukuvaan vaikuttaa se mita han saa palvelulla itsel-
leen ja miten han sen saa. My6s organisaation imago on adrimmadisen tarkea palveluorganisaatioilla
ja se voi vaikuttaa vahvasti asiakkaan laatukokemuksiin. (Ylikoski 1999 118-119 & Grdnroos 1998,
62.)

"Menettdmasi rahan voit korvata uudella, nimeasi et koskaan” (Michael Smurfit)
Palveluorganisaation imagolla on suuri merkitys kokonaislaatukuvan muodostumisessa asiakkaalle.
Imago tarkoittaa millainen yleisvaikutelma asiakkaalle on syntynyt yrityksestd, oli han sitten ensiker-
taa kayttdmassa yrityksen palveluita tai jo useaan kertaan kayttédnyt. Imago on suuri tekija palvelu-
organisaation toiminnassa ja sitd rakennettaan koko yrityksen olemassa olon ajan. Imago vaikuttaa
asiakkaan kriittisyyteen kun hdan muodostaa palvelusta kokonaislaatukuvan eli jos yritykselld on hyva
imago asiakkaan mielestd, huonopalvelu annettaan helpommin anteeksi eika sita pideta niin isona
asiana. Huonon imagon omaavan yrityksen pienetkin virheet taas voi tuntua asiakkaasta entista
isommilta. Yhden negatiivisen kokemuksen korvaamiseksi tarvitaan useita positiivisia kokemuksia,
jotta yrityksen imago muuttuu asiakkaalle taas positiiviseksi. Myds imagon rakentamisen kannalta

asiakaslahtoisyys vaikuttaa palveluorganisaatioiden lahtétekijana. (Ylikoski 1999, 136-137.)
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Kokonaislaatu

/X

Imago
Tekninen laatu: Toiminnallinen
mita laatu: miten

Kuvio 3: Kokonaislaatukuvan muodostuminen (Grénroos, 1998, 65.)

3.4 Palvelun laatuun vaikuttavat tekijat

Asiakkaiden laatuodotukset vaihtelevat paljon, mutta palvelun kokonaislaadulta asiakas odottaa aina
vahintaankin hyvaksyttévaa laatua. Asiakas on palvelun laadun mittari. Kokonaislaatukuvan synty-
minen muodostuu useista eri tekijoista. Seuraavissa kappaleessa on esitelty kymmenen yleisinta pal-

velun laatuun vaikuttavaa tekijaa (Rissanen 2006, 215.)

Ensimmainen asia, mita asiakas odottaa yritykseltad ja sen henkilékunnalta, on /uotettavuus. Luotet-
tavuudella tarkoitetaan, ettad toimitaan aikataulujen mukaisesti, hoidetaan laskutusasiat huolellisesti,
pidetdan lupaukset ja palvellaan asiakkaita aina heiddn etujen mukaisesti. Reagointialttius koskee
tyontekijdiden halua ja valmiutta palvella. Palvelun taytyy olla tarpeeksi ripeda, asiakirjat pitaa toi-
mittaa viivytyksetta seka asiakkaisiin pitda ottaa tarvittaessa yhteyttd nopeasti. Varkauden OP-
Isannointikeskuksen tiloissa palvelee koko ajan yksi vastaanottovirkailija, joka pystyy hoitamaan
asukkaiden ilmoitus, avain ym. asiat tai ohjaamaan asiakkaat eri isannéitsijdiden luokse tarvittaessa.
Iséannointikeskuksella ei ole niinkdaan “ruuhka-aikoja”, joten asiakas saa useimmissa tilanteissa palve-
lun heti sisdan tullessaan. Isanndintikeskuksen asiakkaille reagointialttius voi etenkin olla tarkeé teki-
ja, koska palvelun kohteena on usein heidan kotinsa. Esimerkiksi huoltotoimenpiteet yleensa halut-

taisiin hoidettavan mahdollisimman nopeasti. (Grénroos 2001, 116.)

Pétevyydellé tarkoitetaan, ettd organisaation henkilokunnalta I16ytyy riittavasti tietoa, taitoa seka re-
surssit asiakkaiden ongelmien ratkaisemiseksi. OP-Isanndintikeskuksen tyontekijat voivat pitda omaa
tietotaitoa ylla kdymalla erilaisissa kayttajapaivilla seka koulutustilaisuuksissa, joita jarjestetadn aika
ajoin. Isanndintikeskuksen tydntekijat ovat yhteydessa mydskin kiinteistékeskukseen ja osuuspank-
kiin pikaviestimilla, jolla pystytdan nopeasti ottamaan yhteytté ongelmatilanteissa. Pikaviestimien
avulla pystytdan myoskin tarkistamaan henkilokunnan “valmiustila” eli kuka on kokouksessa, varattu

jne. Téma antaa sujuvuutta asiakkaiden palvelemiseen. (Grénroos 2001, 116.)
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Saavutettavuus merkitsee sita, ettd palveluntarjoajan sijainti, aukioloajat ja operatiiviset jarjestelmat
on jarjestetty niin, etta palvelua on helppo saada. Mydskin puhelinpalvelun pitda olla nopeasti ja
helposti saatavilla. OP-Isanndintikeskus on auki joka arkipaiva 08.00 — 16.00 ja taloyhtididen koko-
uksia pystytaan jarjestamaan myos 16.00 jalkeen. Isanndintikeskus on tavoitettavissa puhelimella
koko ty6paivan ajan ja jokaisella tyontekijoillda on oma puhelin seka sahkodposti, joten yhteyden saa
vaivattomasti. OP-Isanndintikeskuksen sijainti on mydskin ihanteellinen: se sijaitsee Taulumaentorin
laidalla Varkauden ytimessa muiden palveluiden lahelld. Asiakkaat haluavat myds, etta heihin kiinni-
tetddn huomiota ja heitd palvellaan ystavallisesti eli palvelutyontekijoiltd vaaditaan kohteliaisuutta.
(Grénroos 2001, 116.)

Viestintd merkitsee sitd, etta asiakkaille selostetaan selkokielelld palvelun sisaltd kokonaisuudessaan,
hinta ja kustannusten valiset suhteet. Mydskin jos jostain odottamatonta tapahtuu pitad asiakkaan
tietad, ettd palveluntarjoaja ryhtyy heti toimenpiteisiin ongelman selvittémiseksi. Varsinkin isanndin-
tialalla asiakkaalle voi olla joskus epdselvaa mita kaikkea isanndintipalvelut pitda sisallaan, jonka ta-
kia on erityisen tarkeda, ettd palvelunsisallét kdydaan huolella 1api. Uskottavuudella tarkoitetaan
yleisesti rehellisyytta, luotettavuutta ja asiakkaiden etujen ajamista. Uskottavuuteen vaikuttaa
myoskin yrityksen nimi ja maine johon ei tietysti lyhyelld tdhtaimelld pysty vaikuttamaan. OP-
Isannointikeskusta pidetaan tuttuna ja turvallisena, koska se on Osuuspankin alaisuudessa, jolla

tunnetusti Suomessa hyva maine. (Grénroos 2001, 116.)

Turvallisuus kasittaa fyysisen turvallisuuden, taloudellisen turvallisuuden ja luottamuksellisuuden.
OP-Isdnnointikeskuksella niin talous- kuin muutkin asiat pidetdan luottamuksellisena eiké niitd luovu-
teta ikina ulkopuolisille. Asiakkaan ymmdrtdminen ja tunteminen tarkoittaa aitoa pyrkimysta ymmar-
taa asiakkaiden tarpeita: eli jokaista asiakasta tulee kohdella yksildllisesti, asiakkaiden erityisvaati-
mukset selvitetdan seka vakioasiakkaat tunnetaan. Fyysinen ymparisto sisaltaa kaikki palvelun ulkoi-
set tekijat kuten fyysiset tilat, henkilkunnan ulkoisen olemuksen, palveluntarjoamisessa kaytettavat
vélineet jne. OP-Isanndintikeskuksen vastaanotossa on tarjolla ilmaisia remontti-, isdnndinti- ja talo-
yhtio asioihin liittyvid lehtia, joita asiakkaat voivat ottaa mukaan ja perehtya niihin. Isanndintikes-
kuksen tietokoneohjelmat pidetdan ajan tasalla jatkuvasti seka ohjelmien padivystava helpdesk palve-

lee tyontekijoita ongelmatilanteissa. (Grénroos 2001, 116.)

3.5 Palvelujen markkinointimix

Palvelujen kilpailukeinojen kokonaisuutta kutsutaan markkinointimixiksi. Markkinointimix koostuu
yleenséd 4P:sta tai 7:P:sta. 4P:n markkinointimixiin kuuluu tuote (product), hinta (price), jakelu
(place) ja markkinointiviestintd (promotion). Kukin naista tekijdista pitaa sisalldan ryhman erilaisia
kilpailukeinoja. Palveluorganisaatioiden kohdalla tuote on palvelu eli "hy&tykimppu”, jonka asiakas
ostaa tyydyttémaan jonkun tarpeen. Palveluiden kohdalla aineeton hydéty taytyy siis muuntaa joksi-
kin, jonka asiakas voi kokea. (Ylikoski 1999, 215.)
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Palvelutuote koostuu palveluajatuksesta, palvelutuotteen toteuttamisesta ja uusien palvelutuottei-
den kehittamisesta. Palvelun hinnan maarittely on yleensa tilannekohtaista. Voidaan puhua palve-
lumaksuista, kayttdmaksuista, sisdéanpadsymaksuista, postimaksusta, valityspalkkiosat, vuokrasta
jne. Hinta on kilpailukeinona erittdin tehokas, koska silla on suuri vaikutus kuluttajan ostopaatok-
seen. Hintaa ei kuitenkaan pida erotella muista markkinointimixin kokonaisuuksista, koska markki-
nointimixia voidaan pitaa onnistuneena vain silloin kun kaikki sen osat ovat synergiassa toistensa
kanssa. Palvelutuote ja palveluiden tuotantoprosessit on suoraan yhteydessa hintaan. (Ylikoski
1999, 257.)

Palvelun on mydskin oltava saatavilla jostain. Kanavat, joiden kautta palvelu siirtyy asiakkaille, on
suunniteltava huolellisesti, koska palveluiden jakelukanavat on luonnollisesti erilaisia kuin fyysisten
tavaroiden jakelukanavat. Sijainti onkin paljon térkeampi palveluja tuottaville organisaatioille kuin
fyysisia tavaroita tuottaville. Palvelun jakeluteita voi olla esimerkiksi franchisingsopimus, agentti tai
sahkdiset kanavat. Markkinointiviestinnan (promotion) tehtavana on taas luoda asiakkaille kiinnos-
tusta tuotteen, hinnan ja jakelun muodostamalle kokonaisuudelle. Markkinointiviestinta koostuu
vuorovaikutusmarkkinoinnista ja myyntituesta. Vuorovaikutusmarkkinointi koostuu asiakaspalvelus-
ta ja henkildkohtaisesta myyntitydsta. Myyntituen muotoja ovat mainonta, myynninedistédminen ja
suhdetoiminta. (Ylikoski 1999, 271 & Lahtinen, Isoviita 2001, 171.)
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4  ASIAKKUUDET

4.1 Asiakas

Asiakkaiksi voidaan maaritelld kaikki henkilot ja yritykset, jotka ovat ostaneet organisaation
tuotteita tai palveluita eli joiden kanssa on syntynyt asiakassuhde. Usein kuitenkin unohdetaan,
etta myoskin ne joiden kanssa organisaatio on ollut kontaktissa, mutta jotka eivat viela ole kaytta-
neet organisaation palveluita ovat asiakkaita tai tarkemminkin potentiaalisia asiakkaita.

(Rope ja Pdllanen 1994, 27 & 131.)

Asiakaskunta yleensa jaetaan kanta-asiakkaisiin, satunnaisasiakkaisiin, ei viela —asiakkaisiin ja enti-
siin asiakkaisiin. Kanta-asiakkaat kayttavat saanndllisesti organisaation palveluita ja tuottavat orga-
nisaatiolle eniten taloudellista hyotyd. Asiakaspysyvyyden parantaminen kasvattaakin huomattavasti
asiakaskohtaista voittoa. Satunnaisasiakkaat ovat kayttaneet organisaation palveluita, mutta kaytta-
vat myos kilpailevien yrityksien palveluita. Ei-viela —asiakkaat taas ovat potentiaalinen asiakaskunta
eli asiakkaat, jotka tarvitsevat/kayttavat naita palveluita, mutta eivat ole viela kyseiseltd organisaati-
olta niita ostaneet. Entiset asiakkaat ovat menetettyja asiakkaita, jotka ovat siirtyneet kayttdmaan

kilpailevan organisaation kyseisia palveluita. (Rope ja Polldnen 1994, 27 & 131.)

4.2 Asiakassuhteiden tarkeys

Ennen ajateltiin, etta yrityksen kannalta on hyddyllisempadéa kayttda resurssit suoraan uusien asiak-
kaiden "metsdstamiseen” kuin vanhojen yllapitamiseen. Tama ajattelutapa ei ole yrityksen kannalta
usein kovinkaan kannattavaa, koska jos nykyisiin asiakkaisiin ei panosteta on todennakdista, etta
yritys menettda ne. Samalla kun asiakas menetetadan - menetetdaan myos kyseisen asiakkaan koko
elinikdisistd ostoista tulevat voitot jollekin kilpailevalle yritykselle. Lisdksi uusien asiakkaiden hankki-
minen tarkoittaa aina lisakustannuksia. Tyytymatodn asiakas usein kertoo tyytymattémyydestaan
my®&s muille ja varsinkin nykydan sosiaalisenmedian aikakautena tdma saattaa nostaa rajahdysmai-
sesti niitten ihmisten maara, jotka saavat yrityksesta kielteisia arvioita. Mydskin tutkimusten mukaan
uusien asiakkaiden “metsastdminen” maksaa yritykselle 5 kertaa enemman kuin nykyisten asiakkai-
den pitdminen tyytyvaéisina. (Kotler 1999, 163.)

Asiakkaalle syntyy aina jonkinlainen vaikutelma itse palvelusta seka palvelun tarjoajasta. Vaikutelma
syntyy ennen ostoa olevista ennakko-odotuksista: millaisia kokemuksia han on saanut muista sa-
manlaisia palveluita tarjoavilta organisaatioilta sekd mitd palvelun tarjoaja on luvannut asiakkaalle eli
tayttyyko lupaukset. Taman jalkeen asiakas on palveluun joko hyvin tyytyvdinen, hyvin tyytymaton
tai jotain silta valiltd. Jos asiakas on tyytyvadinen voidaan olettaa, etta han kayttaa palveluita uudes-
taankin, jos asiakas taas on tyytymétdn voidaan hanta pitda ns. "menetettyna asiakkaana”.

(Kotler 1999, 172-175.)
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4.3 Asiakassuhteen syntyminen

Termi asiakassuhde tarkoittaa sitd, kun asiakas on sitoutunut kdyttamaan tietyn organisaation palve-
luita ja organisaatio tukee tata suhdetta. Asiakassuhteen kehittymista voidaan kuvata 5 eri vaihees-

sa.

1. Tietoisuus. Asiakas huomaa organisaation tarjoavan hanelle tarpeellisia palveluita. Esimerkiksi

kodin lahettyville perustettu uusi liike herattda kuluttajassa mielenkiinnon.

2. Tutustuminen. Asiakas kayttda organisaation palveluita ensimmaisen kerran, jolloin hanelle

myo6skin muodostuu kuva olisiko taman organisaation pysyvampana asiakkaan hyva olla.

3. Suhteen syveneminen. Suhde syvenee kun asiakas rupeaa kayttamaan toistuvasti kyseisen orga-

nisaation palveluita ja hdnelle selviaa mité hybtya han saa organisaation asiakkaana olemisesta

4. Sitoutuminen. Sitoutumisvaiheessa asiakas kayttéa pidemman aikaan organisaation palveluita.
Tama voi tapahtua joko tietoisesti tai tiedostamatta. Tama voi mydskin ilmeta asiakkaan ja organi-

saation valisena sopimuksena esim. pankkilaina, kuntosalikortti, suoratoistosopimus yms.

5. Suhteen paattyminen. Asiakassuhde voi paattya, jos asiakas haluaa jostain syysta vaihtaa organi-
saatiosta toiseen. On myds mahdollista, etta organisaatio sanoo asiakassuhteen irti. Tama on kui-

tenkin harvinaisempaa ja yleensa palveluorganisaatiot pyrkivat pitdmaan asiakassuhteet ylla.

Hyva asiakassuhde on sellainen, etta kummatkin osapuolet saavat hydtya suhteesta ja jonka jatku-

vuuden kummatkin osapuolet haluavat varmistaa. (Ylikoski 1999, 180.)

4.4 Asiakkuuksien segmentointi

Palvelun laatua voidaan parantaa asiakkaiden tarpeiden kartoittamisella. Téhan kaytetdan yleensa
apuna segmentointia. Segmentoinnilla tarkoitetaan asiakkaiden jakamista ryhmiin, jotta jokaista
asiakasryhmda osattaisiin palvella ottamalla huomioon juuri heidén tarpeensa. Segmentointiperustei-
ta voivat olla esim. ika, sukupuoli, asuinpaikka jne. N&in palvelut voidaan suunnitella jokaiselle asia-
kasryhmadlle sopivaksi. Segmentoinnin idea siis on, etta kaikki asiakkaat ovat erilaisia ja jokaista
asiakasta pitaa palvella hieman eri tavalla kuin toista. Kun segmenttiin kuuluvat asiakkaat ovat tar-
peiltaan riittdvan samanlaisia voidaan palvelut suunnitella ja tarjota kullekin segmentille raataloityna.
(Lahtinen, Isoviita ja Hytonen 1994 & Ylikoski 1999, 46-47.)
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Taulukko 2: Asiakkuuksien segmentointi (Mdntyneva 2001, 25)

Nakokulma Ongelma Informaation tarve

Tunnistaminen Keita he ovat? Demografinen ja ostopreferens-
seihin liittyva informaatio

Aktiviteetit Mita he tekevat? Mita he ovat ostaneet? Mihin he
tuotetta tarvitsevat? Miten he
tuotetta kayttavat?

Sijainti Missa he ovat? Maantieteellinen tai virtuaalinen
sijainti

Markkinointi viestinndn kohden- | Miten heihin saa yhteyden? Miten asiakkaihin on otettu yh-

taminen teyttd? Mika on vaikuttanut?

Asiakkuuden arvo Minka arvoisia he ovat? Asiakkuuden potentiaalinen ja

tamanhetkinen arvo

Ylla olevan taulukon kriteereiden avulla pystytadn maarittdmadn kuuluuko kyseinen taho segmenttiin

vai ei. Nain asiakkaille voidaan tuottaa kohdistetumpaa palvelua ja markkinointiviestintaa.

Taloudellinen segmentointi

Usein yrityksen vaatimattomasti ja kohtuullisesti tuottavia asiakkaita on kaikista eniten ja vahiten
taas erittdin tuottavia seka tappiollisia asiakkaita. Eli vain pieni osa asiakkuuksista tuo suurimman
osan voitoista. Yleensa tata kuvataan 80/20 — periaatteella eli 80 % yrityksen voitoista tulee 20 %
asiakkaista. Siksi olisikin tarkeaa tunnistaa kaikista tappiollisimmat seka kannattavimmat asiakkaat.
(Méntyneva 2001, 40.)

Taloudellinen segmentointi on yksi yleisista segmentointitavoista. Taloudellisella segmentoinnilla py-

ritddn l6ytamaan vastaukset seuraaviin kysymyksiin:

1. Onko kannattamattomia asiakkaita mahdollista hoitaa vaikkapa markkinointikanavaa muuttamal-
la?

2. Mitd kannattaisi tehda asiakkaille, jotka ovat kannattavuusrajalla?

3. Ketka asiakkaat tuottavat yritykselle eniten ja ketka kaikkein vahiten?

4. Miten kannattavuutta voidaan parantaa?

5. Miten saadaan lisaa asiakkaita ryhmaan "kaikista kannattavimmat asiakkaat”

Tahan voidaan kayttada esimerkkind desiilitarkastelua, jossa kaikki asiakkuudet jaetaan kymmeneen

eri alaryhmaan eli “desiiliin”. Tama tapahtuu siten, etta lasketaan kaikki asiakkuudet yhteen ja jae-

taan ne sitten kymmenella. Tastd muodostuvat ryhmat sitten jaotellaan kannattavuuden mukaan eri
desiileihin. (Mantyneva 2001, 40)
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Asiakkuuksien kannattavuus

A

10

0 . »
Desiilit

Kuvio 3: Asiakkuuksien kannattavuustarkastelu desiileittdin (Mantyneva 2001, 41)

Yrityksen tuotteisiin ja palveluihin kohdistuvia tarpeita ja odotuksia voidaan siis maarittad paremmin
asiakkuuksien eri segmentointimetodeilla, jotka antavat organisaatiolle mahdollisuuden muokata
tuote- ja palveluvalikoimaa siten, ettéd asiakkaiden odotukset seka tarpeet voidaan tayttaa parem-
min. (Mantyneva 2001, 26-27.)

Aina segmentointi ei kuitenkaan ole tarpeellista tai edes mahdollista. Esimerkiksi isanndintipalveluita
tuottaessa isanndimien taloyhtididen kaikki asukkaat ovat isannditsijan asiakkaita. Ketéan ei voida
sulkea pois tai keskittyd vain tiettyyn ryhmdan. Isanndgitsijan tehtdvana kun on tyydyttaa jokaisen
asukkaan ja osakkaan tarpeet. Isdnnoitsijoilla on suuri asiakaskunta ja niinpa rajalliset resurssit voi-
vat estda sen, etta mihinkaan asiakasryhmaan ei voida panostaa erityisesti vaan kaikkia asiakkaita
pyritdan palvelemaan yhtenadisesti. Isdnndintiyrityksen asiakkaat eivat mydskaan voi niin helposti
vaihtaa palveluidentarjoajaa kilpailevaan yritykseen ellei asukas muuta sitten pois taloyhtiésta tai

hallitus vaihda isannditsijayritysta.



20

5  ASIAKASTYYTYVAISYYS

Palveluorganisaatio pyrkii tavoitteisiinsa pitamalla asiakkaat tyytyvaisina. Jotta tahan paastaisiin pi-
taa yrityksen olla selvilla siitd, mika tekee asiakkaat tyytyvaisiksi ja mika taas tyytymattomiksi. Asia-
kastyytyvdisyyteen vaikuttavat 5 paatekijaa ovat: palvelun laatu ja mahdollisesti palveluun liittyvien
itse palveluita tarjoava yritys pysty vaikuttamaan. Tilannetekij6itd on esimerkiksi asiakkaan kiire ja
yksilotekijoita taas asiakkaan yksildlliset ominaisuudet eli mita asioita kukin pitda suotavana tai tar-
peellisena palvelussa. Palvelun hintaan ja laatuun yritys taas pystyy vaikuttamaan. Yleensa ndma
kaksi asiaa kulkevatkin kasi kadessa: asiakas ei halua vain mahdollisimman edullista hintaa vaan han
haluaa, etta palvelu vastaa hanen vaatimuksiaan. Tatd kutsutaan hinnan ja laadun suhteeksi.
(Ylikoski 1999, 151-154.)

Tyytyvaisyyden kokemus minka asiakas palvelun kaytdsta saa liittyy siihen minkalaisen "hyodtykim-
pun” han palvelun ostoprosessista saa. Tyytyvaisyytta ja tyytymattdmyytta aiheuttavia tekijéitd on
lukuisia siksi ensiksi on tdrkeda selvittdaa mitka organisaation asiat ovat kaikkein tarkeimpia muodos-
tamaan asiakkaalle tyytyvaisyytta. Naita tekijoitd kutsutaan nimella "kriittiset tekijat”, jos palvelun
kriittisissa tekijoissa epdonnistutaan tuottaa se asiakkaalle tyytymattdmyyttd. Esimerkiksi isannéin-
nissa kriittisina tekijoina voitaisiin pitda tavoitettavuutta, luotettavuutta, laatua ja henkilékunnan ys-
tavallisyyttd. Nailla tekijoilla on olennainen vaikutus asiakkaan kokonaistyytyvaisyyskuvan muodos-
tumiseen. (Ylikoski 1999, 151 & 158.)

Luotettavuus ®|' Palvelun laatu Tilanne tekijat
Reagointialttius
Palveluvarmuus Y
Tavaroiden Asiakastyytyvai-
laatu > Syys
Empatia vy
A
Palveluympéristd (ja muut Hinta Yksilotekijat
konkreettiset asiat)

Kuvio 4: Asiakastyytyvadisyyteen vaikuttavat tekijat, Idhde Zeithaml & Bitner (1996), 123 (Ylikoski 1999, 152.)
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5.1 Asiakkaiden odotukset

Jokaisella asiakkaalla on omat odotuksensa siitd millaista palvelua han tulee samaan. Odotukset
koskevat palvelun lopputulosta, palveluprosessin laatua, hintaa ja palveluymparistéa. Asiakkaan odo-
tus voi olla luonteeltaan joko ennakoiva tai normatiivinen. Ennakoivat odotukset tarkoittavat millaista
palvelu tulee olemaan kun sita kdytetdadn ensimmaisen kerran. Ensimmaisen kayttdkerran jalkeen
palvelun odotetaan jatkossakin olevan tasoltaan samanlaatuista eli odotuksen luonne muuttuu nor-
matiiviseksi. Odotuksilla on suuri merkitys laadun kokemisessa, koska asiakkaan laatukuva muodos-
tuu juuri odotusten ja kokemusten vertailulla. (Ylikoski 1999, 119-122.)

Palvelu on hyvaa silloin, kun asiakkaan odotuksiin vastataan tai ne ylitetadn. Odotusten ylittaminen

ei kuitenkaan aina ole hyva asia. Joskus asiakas saattaa kokea laadun olevan liian hyvaa eli han voi

kokea, ettd han joutuu itse maksamaan turhan korkeasta laadusta. Mita tarkedmpi palveluun liittyva
asia on asiakkaalle sitd korkeampi hanen odotuksensa taso on. Varsinkin isénndintipalveluissa asiak-
kaiden odotukset voivat olla keskivertoa korkeammalla, koska palvelut liittyvat yleensa heidan ko-

teihinsa tai muuten asumiseen, joka on jokaiselle ihmisille tarkea asia. (Ylikoski 1999, 119-122)

Asiakkaan odotuksiin vaikuttaa asiakkaan tarpeet, palvelun hinta, asiakkaan aikaisemmat kokemuk-
set, asiakkaan kokemukset muista samoja palveluita tuottavista organisaatioista, mainonnassa anne-
tut lupaukset, muiden ihmisten suositukset/moitteet, asiakkaan oma panostus palveluun seka tilan-
netekijat. (Ylikoski 1999, 123-125.)

5.2 Asiakastyytyvaisyystutkimus

"95% tyytymattomista asiakkaista ei tee valituksia, koska he eivat tieda miten tai kenelle voisi

valittaa tai he uskovat, etta valittamisesta ei ole mitdan apua” (Philip Kotler, 1999)

Kaikilla yrityksilld on oma kasityksensa siitd millainen imago heille on rakentunut asiakkaiden kes-
kuudessa. Johdolla omansa ja asiakkaiden kanssa tekemisissa olevilla omansa. Asiakastyytyvaisyys-

tutkimuksella on nelja paatavoitetta:

. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavien keskeisten tekijéiden selvittdminen
. Tamanhetkisen asiakastyytyvaisyyden tason mittaaminen.

. Toimenpide-ehdotusten tuottaminen

A W N =

. Asiakastyytyvdisyyden kehittymisen seuranta

Tutkimuksella siis pyritdan saamaan selville mihin yrityksen toiminnassa ollaan téllé hetkelld tyyty-
vaisia ja mihin tyytymattémia. Tulosten avulla voidaan sitten laatia toimintasuunnitelma asiakastyy-

tyvaisyyden kehittamiselle. Asiakastyytyvaisyytta pitdisi seurata saanndllisin valiajoin, jotta voidaan
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nahda, ettd asiakastyytyvaisyys on varmasti lahtenyt kehittymaan oikeaan suuntaan ja onko kehit-
tamistoimenpiteista ollut hyotya. (Ylikoski 1999, 156.)

Asiakastyytyvaisyyden seurantajarjestelma koostuu asiakastyytyvaisyystutkimuksista seka suoran
palautteen jarjestelmastd. Yritykseen tuleva suora palaute saadaan asiakaspalvelutilanteessa valit-
tomasti. Suoraa palautetta on helppo saada, jos sita vain haluaa. Asiakastyytyvaisyystutkimukset tu-
kevat suoraa palautetta seka toisinpdin. Naitd kumpiakin tietoja yhdistelemalla saadaan monipuoli-
nen kokonaiskuva asiakastyytyvaisyydesta. Asiakastyytyvaisyystutkimusten avulla pystytaan par-
haimmillaan parantamaan organisaation asiakkaiden tyytyvaisyyttd, |6ytamaan parannuskohteita se-
ka seuraamaan mitenka kehityskohteille tehdyt toimenpiteet vaikuttavat kokonaistyytyvaisyyteen.
Asiakastyytyvaisyyden tutkiminen edellyttda aina jatkuvaa tutkimusta, jotta tutkimustuloksia voidaan
pitda luotettavina ja kehityskohteiden kehittymista voidaan seurata. (Ylikoski 1999, 155-156.)

Asiakastyytyvaisyyden tutkiminen alkaa tyytyvaisyystekijoiden selvittamiselld, joita voidaan tehda
kvantitatiivisilla tutkimuksella. Seuraavaksi laaditaan kyselylomake, johon pyritdan sisallyttdmaan
kaikki ne tekijat joiden tyytyvaisyys halutaan selvittda. Kyselylomakkeen laadintaan kannattaa ottaa
mukaan niin henkildstdn nakékulma kuin myds asiakkaan. Seuraavaksi kun tulokset on saatu voi-
daan aloittaa tulosten analysointi seka niiden esittely henkilostdlle. Tamén jalkeen laaditaan toimen-
pidesuunnitelma niiden alueiden parantamiselle, jotka tulivat esille asiakastyytyvaisyyskyselyssa.
Henkildston pitda sitoutua noudattamaan laadittuja toimenpiteita. Lopuksi voidaan alkaa toteutta-
maan toimenpiteita kaytanndssa ja kun aikaa on kulunut tarpeeksi voidaan kysely laatia uudelleen ja
katsoa, ovatko toimenpiteet tuottaneet tulosta. Jatkuva seuranta on siis oleellista asiakastyytyvai-
syyden seurantajérjestelmassd. (Rope & Pollanen 1998, 58-59 & Ks Dutka 1994, 14-15 (Ylikoski
1999, 157.))
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6 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittad Varkauden OP-Isanndintikeskuksen Oy:n asiakkaiden tyytyvai-
syytta. Tutkimuksen kysymykset liittyivat isanndintipalveluiden seka taloyhtididen huoltoon ja siivo-
tai tyytymattdmia isanndinnissd, tuntevatko ihmiset taloyhtiénsa olennaisia asioita, toimiiko yhteistyd
hallituksen ja asukkaiden valilla, kuinka huolto taloissa pelaa ja huolehditaanko talojen yhteisten tilo-
jen siisteydesta riittavasti.

6.1 Tutkimusmenetelma

Tutkimusmenetelmat jaetaan kahteen ryhmaan: kvantitatiiviseen eli maarélliseen tutkimukseen seka
kvalitatiiviseen eli laadulliseen tutkimukseen. Kvantitatiivinen tutkimuksessa tulokset kuvataan ja tul-
kitaan numeroiden, tilastojen ja erilaisten kuvaajien avulla. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa aineiston
keradamisessa kaytetdan standardoituja lomakkeita, joissa on valmiit vastausvaihtoehdot. Kvantitatii-
vinen tutkimus vaatii riittdvan suurta vastaajamaaraa eli otosta, jotta tutkimuksen tuloksia voidaan
tulkita luotettavasti. Kvantitatiivinen tutkimus vastaa kysymyksiin: mitd?, kuka?, missa?, paljonko?
(Rope 2000, 423-424 ja Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2007, 130.)

Kvalitatiivisen tutkimuksen otos taas on yleensa numeerisesti suppeampi ja harkitummin koottu.
Kvalitatiivinen tutkimus auttaa ymmartamaan tutkimuskohdetta, sen kayttaytymistd ja paatosten syi-
ta. Kvalitatiivista tutkimusta kadytetdan vastaamaan kysymyksiin: miksi? ja miten? Tassa tutkimukses-
sa tutkimusmenetelméana kaytettiin kvantitatiivista eli maarallistd tutkimusta. Tutkimus-strategiana
oli survey-tutkimus, jossa tietoa keratdaan standardoidussa muodossa joukolta ihmisia.

(Rope 2000, 423-424 ja Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2007, 130.)

Tutkimuksen vastaajaryhmaksi valittiin satunnaisia OP-Isanndintikeskuksen isanndimia kerros- ja rivi-
taloja ympari Varkautta. Lahes kaikki vastaukset tulivat kerrostaloista - tosin rivitaloja oli otannassa
huomattavasti vahemman kuin kerrostaloja. Rivitalojen vastausten vahyytta voi selittdd myos se, et-
ta asumismuoto niissa on enemman omakotitalo mallinen: siina ei ole varsinaisia yhteisia tiloja eika
muiden asukkaiden kanssa olla niin tiiviisti tekemisissa kuin kerrostalossa. Vastausaikaa kyselylla oli
noin 3 viikkoa. Kyselylomakkeista noin puolet palautui ensimmaisen parin paivan aikana ja loput

madrapaivaan mennessa.

6.2 Aineiston keruu

Tutkimus toteutettiin kirjekyselyna, jossa tutkittaville jaettiin kyselylomake kirjekuoressa postiluukus-
ta. Kustannustehokkuutta mielessa pitaen tutkimuksen jakoon eikd palautukseen kaytetty postia
vaan kyselylomakkeet jaettiin kasin. Palautusmahdollisuutena oli palauttaa kyselylomake taloyhtién
isdnnditsijan postilaatikkoon, jos vain sellainen talosta 16ytyi tai vaihtoehtoisesti suoraan isanndinti-
toimistolle. Kaikissa taloissa ei ollut iséannéitsijan postilaatikkoa, joka saattoi hieman pienentda vasta-

usmaaraa. Suurin osa kyselyyn osallistuneista kuuluu vanhempaan ikd-luokkaan ja lomakkeen toimit-
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taminen itse isanndintitoimistoille saattaisi joissakin tapauksissa olla vaikeata ellei mahdotonta. Ta-
man takia arvioitiin, ettd kyselylomakkeita taytyy jakaa kohtalaisen suuri maara, jotta vastauksia

saataisiin takaisinkin.

Kyselylomakkeita jaettiin yhteensa n. 900 kappaletta, joista palautui 173. Vastausprosentiksi tuli 19,2
%. Kirjekysely oli hyva valinta, koska vastausten tiedot olivat luottamuksellisia eli puhelin tai henkil6-
kohtaisen haastattelun "vinouttava” vaikutus haluttiin saada pois. Kirjekyselyn huonoja puolia on tie-

tysti vastausten suuri kato, jonka takia kyselylomakkeita jouduttiin laittamaan runsaasti jakoon.

6.3 Kyselylomake

Kyselylomake pyrittiin laatimaan niin, etta se olisi lyhyt, selkea ja helposti taytettdva mutta silti riitta-
van kattava, jotta tuloksista sitten saataisiin jotain irti. Kyselylomaketta tehdessa apua sai selailemal-

la Iapi muiden organisaatioiden tuottamia asiakastyytyvaisyystutkimuksia.

Kyselylomake saatiin mahtumaan yhdelle puoliksi taitetulle A4 -paperille. Ensimmadisella sivulla oli
tutkimuksen esittely, palautus- ja tayttdohjeet seka yhteystiedot. Tutkimus koostui neljasta osiosta
ja yhteensa 14 kysymyksesta. Ensimmaisessa osiossa kysyttiin vastaajien taustatietoja, toisessa pyy-
dettiin arvioimaan isanndintipalveluiden eri osa-alueita, kolmas osio oli kiinteistdhuollon arviointia ja

viimeisessa osiossa vastaajat saivat avoimesti antaa palautetta ja kehitysideoita omin sanoin.

Suurin osa lomakkeessa olleista kysymyksista oli monivalintakysymyksid, jossa vastaajia pyydettiin
ympyroéimaan sopiva vaihtoehto. Vastausasteikko monivalintakysymyksissa oli 1 — 5 tai 1 — 3, jossa 1
merkitsi heikkoa ja 5 erinomaista ja asteikoilla 1 — 3, 1 merkitsi heikkoa ja 3 hyvaa. Vaihtoehto "En
osaa sanoa / Ei kokemusta” oli vain sellaisissa kohdissa, jossa pystyttiin olettamaan, etta kayttajalla
ei valttamatta ole kokemusta asiasta. Avoimia kysymyksia oli lopussa kolme, joihin tuli hyvin palau-
tetta.

Kyselyn yhteydessa ei jarjestetty arvontaa houkuttelemaan asukkaita vastaamaan kyselyyn, koska
vastaajien pysyminen anonyymina oli tarkeda. Henkil6tietojen laittaminen kyselyyn olisi tédssa tapa-

uksessa todennakdisesti heikentdnyt vastausten rehellisyysperaa.

6.4 Aineiston kasittely

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tulokset analysoitiin kdyttden SPSS Statisicsia, Microsoft Wordia seka
Microsoft Excelid. SPSS-ohjelman kayttdliittyma olikin paassyt jo hyvin unohtumaan, mutta interne-
tista I6ytyvien hyvien ohjeiden ansiosta ei mennyt kauaakaan ennen kuin kaytté sujui jo kuin vanhal-
ta tekijalta. SPSS —ohjelmaan sydtetaan tutkimuksen numeerinen data, jonka ohjelma analysoi ja
niistd voidaan sitten luoda erinakdisia graafisia kuvaajia, frekvenssitaulukoita, ristiintaulukointeja,
keskiarvoja yms. Lopulliset kuvaajat laadittiin kuitenkin Microsoft Excelilld SPSS —ohjelman antamien

tietojen pohjalta, koska Excelilld sai tehtya tarkempia kuvaajia kuin mitd SPSS —ohjelman antamat
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kuvaajat olivat. Avoimet kysymykset on purettu kayttdmalla Microsoft Wordia, jota kaytettiin myos

raportin tekoon.

6.5 Reliabiliteetti ja validius

Tutkimuksen luotettavuuden arviointikriteereind kaytetaan yleensa maareitd reliabiliteetti ja validius.
Reliabiliteetista puhutaan usein kvantitatiivisessa tutkimuksessa. Reliabiliteetti tarkoittaa tutkimustu-
losten toistettavuutta ja luotettavuutta eli tutkimuksen kykyyn antaa ns. “ei-sattumanvaraisia” tulok-
sia. Tutkimuksen reliaabelius voidaan maarittad monella eri tapaa, mutta lyhyesti se tarkoittaa sit3,
ettd jos tutkimus toteutettaisiin uudelleen ja tulokset olisivat yhtenevaisia olisi se reliaabeli.
(Hirsjarvi, Remes, Sajavaara, 2007, 226-227.)

Tutkimuksen validiuksella tarkoitetaan tutkimuksen péatevyytta eli onko tutkimuksessa mitattu juuri
sitd mita sen avulla alun perin oli tarkoitus mitata. Esimerkiksi ymmartavatko vastaajat kysymyslo-
makkeissa olevat kysymykset niin kuin tutkija oli alun perin halunnut? Jos alkuperdisesta tarkoitus-
perastd poiketaan suuresti, silloin tutkimuksen validiteetti karsii tai puuttuu kokonaan, joka voi tehda

koko tutkimuksesta arvottoman. (Hirsjarvi, Remes, Sajavaara, 2007, 226-227.)

Tassa tutkimuksessa kysymykset oli ymmarretty paasaantoisesti hyvin. Kysymykset pyrittiin teke-
maan lyhyiksi ja helposti ymmarrettaviksi. Kaikkiin kysymyksiin ei silti ihan kaikissa lomakkeissa oltu
vastattu. Tama hieman heikentaa tutkimuksen reliabiliteettia, koska vastaajamaara ei ole ihan sama
kaikissa kysymyksissa. Tutkimuksella saatiin selville mm. mihin isdnndintikeskuksen palveluihin oltiin
tyytyvaisia, asukkaiden tuntemusta taloyhtion asioihin seka mihin seikkoihin kiinteistéhuollon pitaa

kiinnittad enemman huomiota.
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TUTKIMUSTULOKSET

Kyselylomakkeita jaettiin yhteensa noin 900 kappaletta, joista palautui 173. Yhtdkaan kyselyloma-
ketta ei tarvinnut hylata liilan puutteellisten tietojen vuoksi. Kaikkiin kysymyksiin ei kuitenkaan jokai-
sessa lomakkeessa vastattu. Vastausprosentti oli 19,2 %. Kuvioiden alapuolella oleva “n” kertoo vas-
taajamadran kyseiseen kysymykseen. Tutkimusongelmana oli kuinka tyytyvaisia Varkauden OP-

Isanndintikeskuksen asiakkaat ovat isanndintipalveluihin ja kiinteistéhuoltoon.

7.1 Vastaajien taustatiedot

Osiossa yksi kysyttiin vastaajien taustatietoja. Taustatietoina tutkimuksessa selvitettiin vastaajien
sukupuolta, ikda, asuinrakennuksen tyyppia, asumismuotoa, taloyhtion kokoa ja asumisaikaa. Vas-
taajien sukupuoli oli melko naispainotteinen: vastanneista naisia oli 108 (63,9 %) ja miehia 61 (36
%). Miehista 31 (50,8 %) oli yli 65-vuotiaita ja naisista 67 (62 %) oli yli 65-vuotiaita.

Ika oli kysymykseltdan avoin, joten iat luokiteltiin vasta jalkeenpdin 6 ryhmaan. Vastaajista 98 (58

%) oli yli 65-vuotiaita. 56-65-vuotiaita oli 40 (23,7 %), 46-55-vuotiaita 15 (8,9 %), loput 16 (9,5

%) vastaajista oli alle 45-vuotiaita. Vastaajista 4 jatti ilmoittamatta ikdnsa ja 1 sukupuolensa.

Taulukko 3. Sukupuolijakauma ian mukaan

Sukupuoli Yhteensa
Nainen Mies
18 - 25 vuotta 3 1 4
26 - 35 vuotta 5 2 7
K 36 - 45 vuotta 3 2 5
46 - 55 vuotta 10 5 15
56 - 65 vuotta 20 20 40
yli 65 vuotta 67 31 98
Yhteenséa 108 61 169




Taulukko 4. Taloyhtidn koko ja rakennuksen tyyppi

Rakennuksen tyyppi Yhteensa
Kerrostalo Rivitalo Muu
Alle 20 huoneistoa 19 1 0 20
20 - 60 huoneistoa 137 3 2 142
Taloyhtion koko

Yli 60 huoneistoa 2 0 0 2
En osaa sanoa 8 0 0 8
Yhteensa 166 4 2 172

Taulukko 5. Vastaajien asumisaika ja asumismuoto taloyhtidssa
Asumismuoto Yhteensa

Vuokralainen | Asunnon omis-
taja

Alle vuoden 2 2 4
Kuinka kauan olet asunut 1-5 vuotta 17 27 44
talossa 5-10 vuotta 3 34 37
yli 10 vuotta 6 78 84
Yhteensa 28 141 169
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Lahes kaikki vastaukset tulivat kerrostaloista (96,5 %) ja suurin osa kerrostaloista oli 20-60 huoneis-

ton kokoisia (82,6 %), joka johtunee siitd, etta rivitaloja oli otannassa melko vahan eika niissa ollut

isannoitsijalle omaa postilaatikkoa. Valta osa kyselyyn osallistuneista (83 %) oli asunnon omistajia ja

loput (17 %) vuokralaisia. Suurin osa vastanneista oli asunut talossa yli 10 vuotta. YlIa olevista tau-

lukosta nakyy vuokralaisten ja asunnon omistajien suhde asumisaikaan seka minkalaisista ja kokoi-

sista rakennuksista vastaajat tulevat.



28

7.2 Isanndintipalvelut

Taustatietojen selvittelyn jalkeen vastaajia pyydettiin arvioimaan isanndintipalveluiden luotettavuut-
ta, palveluhenkisyyttd, oma-aloitteisuutta, tehokkuutta ja tavoitettavuutta. Vastausasteikko tassa ky-
symyksessa oli valilla heikko — erinomainen. Mikdli vastaajalla ei ollut kokemusta kaikista osa-alueista

pystyi han valitsemaan "En osaa sanoa” -vaihtoehdon. Isanndintipalvelut arvioitiin jokaisessa kysely-
lomakkeessa.

Tavoitettavuus _

Palveluhenkisyys

Tehokkuus

Oma-alotteisuus -

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

BEn osaa sanoa MHeikko mKohtalainen ®mTyydyttdvda m®mHyva ®Erinomainen

Kuvio 5. Isdnndintipalveluiden eri tekijoiden arviointi henkilémadarina tarkasteltuna (n=173)

Vastaajista suurin osa oli sita mieltd, ettd tavoitettavuus, luotettavuus ja palveluhenkisyys on joko
hyva tai erinomainen. Parhaat arvosanat sai tavoitettavuus ja luotettavuus, joista tavoitettavuus sai
39 (22,5 %) erinomaista ja 63 (36,4 %) hyvaa vastausta. Luotettavuus sai 38 (22 %) erinomaista ja
71 (41 %) hyvaa vastausta. Kuten kuviosta nakyy léhes kaikki tekijat arvioitiin hyvéksi, kuitenkin te-
hokkuus ja oma-aloitteisuus erottuu hieman joukosta. Néma saivat joukosta eniten "en osaa sanoa”,
heikkoja ja tyydyttavia arvosanoja.
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Seuraavassa kysymyksessa kysyttiin taloyhtididen tiedottamiseen ja tiedonkulkuun liittyvien asioiden
hoitamista. Vastausasteikko tassa kysymyksessa oli valilla heikko - erinomainen. Vastaajista 9 oli jat-

tanyt arvioimatta tiedon laadun ja 7 tiedon riittavyyden.

Asukkaille
jaettavan tiedon
laatu

Asukkaille
jaettavan tiedon
riittavyys

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

m Heikko mKohtalainen ®Tyydyttdva ®Hyva ®Erinomainen

Kuvio 6. Tiedon- laatu ja riittédvyys (n=164 & n=166)

Tiedon laatu ja riittdvyys arvioitiin paaosin hyvéksi. Tiedon laadun arvioi hyvaksi 68 (41,5 %) ja tie-
don riittavyyden 70 (42,2 %) vaikkakin riittdvyys sai osakseen hieman enemman kohtalaisia (12,7

%) vastauksia ja laatu hieman enemman erinomaisia (15,9 %)
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Seuraavaksi vastaajia pyydettiin arvioimaan tiedotuskanavien kaytto ja valineet tiedon jakamisessa.

Tahan kysymykseen 15 vastaajaa jatti kokonaan vastaamatta.

0 10 20 30 40 50 60

® Erinomainen mHyva mTyydyttdva mKohtalainen mHeikko

Kuvio 7. Tiedotuskanavat / valineet tiedon jakamisessa (n=158)

Tiedotuskanavien ja —valineiden kdytossa hyvat ja tyydyttavat vastaukset jakautuivat melkein tasan
aanin 57 (36,1 %) ja 56 (35,4 %). Erinomaisia oli 23 (14,6 %) ja kohtalaisia 15 (9,5 %). Avoimet
kysymykset —osiossa ehdotettiin, etta tiedottamisessa voitaisiin kdyttdd enemman sahkopostia kir-

jeen sijaan.
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Seuraavaksi vastaajia pyydettiin antamaan arvosana kokonaistyytyvaisyydelle isénndintipalveluihin.
Vastausasteikko oli tassd kysymyksessa heikko - erinomainen. 4 vastaajaa jatti arvioimatta kokonais-
tyytyvaisyyden.

m Heikko

m Kohtalainen
B Tyydyttava
B Hyva

= Erinomainen

Kuvio 8. Kokonaistyytyvaisyys isénndintipalveluihin (n=169)

Vastaajista 83 (49,1 %) arvioi kokonaistyytyvaisyytta hyvéksi ja vain 3 (1,8 %) heikoksi. Erinomaisen
tyytyvainen isdnndintipalveluihin oli 24 (14,2 %) vastaajaa. Tyydyttavan arvosanan antoi 46 (27,2
%) vastaajaa ja kohtalaisen 13 (7,7 %) Kokonaistyytyvaisyys peilasi aiemmin kysyttyja kysymyksia
hyvin, joissa suurin osa vastauksista oli myds arvioitu hyvéksi.
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Lisdksi vastaajilta kysyttiin suosittelisivatko he kdyttamiaan isanndintipalveluita muille. Vastausvaih-
toehtoina oli kylld, ei ja en osaa sanoa. Jatkokysymyksena kylla-/ei- vaihtoehdon vallinneilta kysyttiin
miksi he suosittelisivat tai eivat suosittelisi. Tahan kysymykseen oli vastattu kaikissa kyselylomak-
keissa.

En osaa sanoa 67

1 F

0 20 40 60 80 100

Kuvio 9. Suosittelisitko isanndintiyrityksen palveluita muille? (n=173)

Vastaajista 93 (53,8 %) suosittelisi ja 13 (7,5 %) ei suosittelisi. 67 (38,7 %) ei osannut sanoa mie-
lipidettadn. Useimmissa vastauksissa, jossa palveluita suositeltiin tuotiin esille luotettavuus, ammatti-
taito, asioiden rivakka eteenpain vienti, asiakaslahtoisyys, tunnettavuus, turvallisuus ja tavoitetta-
vuus. Vastaajat, jotka vastasivat “ei” perustelivat vastauksiaan mm. seuraavasti: “linkki hallitus-
isannoitsija-huoltoyhtid ei toimi”, “liilan hidas”, “avun saa mutta liian myodhadssa”, "huoltoyhtion toi-
mia ei valvota millaan tapaa”, "kehittdmisen varaa hinnoittelussa”. Avoimien kysymysten kaikki vas-
taukset l6ytyvat liitteesta 2-4.
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7.3 Tietamys oman taloyhtion asioista

Vastaajilta kysyttiin heidan omaa tietémysta taloyhtion jarjestyssaanndista, menettelytavoista on-
gelmatilanteissa ja itse tehtdavien remonttien sdanndistd. Tassa kysymyksessa vastausasteikko oli 1 —
3, jossa 1 heikko, 2 tyydyttava ja 3 hyva

Jarjestyssaannot 119
Remonttien saannot 81
Menettely ongelmatilanteissa 66
0 % 50 % 100 %
m Heikko mTyydyttdva = Hyva

Kuvio 10. Asukkaiden tietdmys taloyhtion asioista (n=167-169)

Vastauksista kavi ilmi, ettd taloyhtididen jarjestyssaannot tunnettiin kaikista parhaiten: 119 (70,4 %)
vastaajaa arvioi tuntevansa jarjestyssaannot hyvin. Vastaajista 81 (48,2 %) ilmoitti tietdvansa talos-
sa itse tehtavien remonttien sdannot hyvin, mutta kuitenkin 22 (13,1 %) ilmoitti tietdmyksensa ole-
van heikkoa . Sen sijaan menettelytavat ongelmatilanteissa ei ollut selvilla ihan niin hyvin: 78 (46,7
%) ilmoitti tietdmyksensa olevan tyydyttavaa ja 23 (13,8 %) heikkoa. Monessa lomakkeessa olikin
ehdotettu, etta taloyhtion asukkaille varsinkin uusille pitdisi toimittaa tietopaketti taloyhtién kaytan-

noistd, pelastussuunnitelmasta ja jérjestyssaanndoista.
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7.4 Yhteistyo hallituksen ja osakkaiden valilla

Seuraavassa kysymyksessa kysyttiin kuinka hyvin yhteisty6 taloyhtiéiden hallituksien ja osakkaiden

valilla toimii. Tahan kysymykseen oli vastattu kaikissa kyselylomakkeissa.

0 10 20 30 40 50 60 70
mHyva ®mTyydyttdvad m®Heikko B Ei kokemusta

Kuvio 11. Yhteisty6 hallituksen ja osakkaiden valilld (n=173)

Yhteistyd oli hyvaa 61 (35,3 %) vastaajan mielesta ja 60 (34,7 %) mielestéa tyydyttavaa. 30:1la (17,3
%) ei ollut kokemusta yhteistydstd. Avoimissa kysymyksissa mainittiin, ettd osakkaiden ja hallituksen
ja yleensa koko taloyhtién asukkaiden véleja pitdisi tiivistaa jollain tapaa. Vastaajat ehdottivat, ettd
hallitus voisi jarjestaa jonkinlaisia talkoita tai tapahtumia, johon taloyhtion kaikki asukkaat voisivat

osallistua.
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7.5 Kiinteistohuolto
Osiossa 3 kysyttiin vastaajien ndkemysta taloyhtion huollon ja siivouksen toimivuudesta. Huollon
osalta pyydettiin arvioimaan luotettavuutta, nopeutta, ammattitaitoa ja palveluhenkisyytta. Kum-
massakin kysymyksessa vastausasteikko oli valilla heikko - erinomainen, mutta huollon osalta pystyi

myds antamaan "ei kokemusta” vastauksen olettaen, ettd kaikki vastaajat eivat valttamatta ole ollut

tekemisissa huoltoyhtién kanssa.

Palveluhenkisyys .

Nopeus

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

B Ei kokemusta ®Heikko mKohtalainen m®Tyydyttavd ®Hyva ® Erinomainen

Kuvio 12. Huollon eri tekijéiden arviointi (n=173)

Huollon osalta palveluhenkisyys ja ammattitaito arvioitiin parhaimmiksi. 14 (8,1 %) mielesta palve-
luhenkisyys oli erinomaista, 60 (34,7 %) mielesta hyvaa ja 44 (25,4 %) mielesta tyydyttavaa. Am-
mattitaito taas sai osakseen 13 (7,5 %) erinomaista, 67 (38,7 %) hyvaa ja 46 (26,6 %) tyydyttavaa

aanta.

Luotettavuus ja nopeus taas saivat hieman enemman tyydyttdvia vastauksia. Luotettavuus sai 52
(30,1 %) hyvaa, 55 (31,8 %) tyydyttévaa ja 25 (14,5 %) kohtalaista. Nopeus taas sai 39 (22,5 %)
hyvaa, 63 (36,4 %) tyydyttavaa ja 32 (18,5 %) kohtalaista. Kaiken kaikkiaan vastaajilla oli odotettua
enemman kokemusta taloyhtién huollon toiminnasta: Ei kokemusta vastaukset olivat vain 15 (8,7
%) — 22 (12,7 %) valilla.

Avoimissa kysymyksissa huoltoa kommentoitiin mm. nain: "Asunnossa kaynyt huoltomiehia yleis-
avaimilla ilman ennakkoilmoitusta” “huoltomiehien hidas / vaikea saatavuus”, “huoltomiehilld ympa-
ripydreat aikataulut” "huoltomiehia vaikea tavoittaa”. Myds lumitéiden tekoa ja hiekoitusta kritisoi-
tiin: vastaajat sanoivat lumitdiden olevan huonosti tai hitaasti tehty seka hiekoituksen olevan liian

vahaista taloyhtion piha-alueilla.
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Siivousta koskien vastaajia pyydettiin arvioimaan taloyhtién rappukaytdvien, saunan ja pyykkituvan,
piha-alueiden ja muiden yleisten tilojen siisteytta.

Rappukaytavat

Sauna & pyykkitupa

Muut yleiset tilat

Piha-alueet

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100 %
m Heikko m Kohtalainen = Tyydyttava m Hyva = Erinomainen

Kuvio 13. Siivouksen arviointi (n=169, 148, 165, 167)

Taloyhtididen siistimmiksi paikoiksi ilmeni rappukaytavat, sauna ja pyykkitupa. Vastaajista 20 (11,8
%) mielestd rappukaytavien siisteys oli erinomaista ja 79 (46,7 %) mielestd hyvaa. Sauna ja pyykki-
tupa yltivat melkein yhtd hyviin arvosanoihin: 19 (12,8 %) erinomaista ja 62 (41,9 %) hyvaa ar-
vosanaa. Rappukaytavien, saunan ja pyykkituvan siisteyttd kehuttiin my6s avoimissa kysymyksissa.
Muut yleiset tilat ja piha-alueet taas saivat hieman heikomman arvion. 59 (35,8 %) mielestd muiden
yleisten tilojen siisteys oli hyvaa, 56 (33,9 %) mielesta tyydyttavaa ja 30 (18,2 %) mielestd kohta-
laista.

Piha-alueiden siisteys taas oli 50 (29,9 %) vastaajan mielestd hyvaa 56 (33,5 %) mielesta tyydytta-
vaa, 37 (22,2 %) mielestd kohtalaista ja 14 (8,4 %) mielesta heikkoa. Siivous sai osakseen eniten
palautetta avoimet kysymykset osiossa. Monessa lomakkeessa kirjoitettiin, etta siivouksessa olisi

yleisesti parantamisen varaa ja etenkin piha-alueiden kunnossapitoa pitdisi parantaa.



7.6 Keskiarvot

Seuraavasta taulukosta ndhdaan kaikkien 1-5 (1=heikko, 2=kohtalainen, 3=tyydyttava, 4=hyva,
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5=erinomainen) vastausasteikoilla olevien kysymysten keskiarvot. Keskiarvojen laskemisessa jatettiin

huomioimatta "en osaa sanoa” ja "ei kokemusta” —vastaukset, koska ne olisivat vaaristaneet tulok-

sia.

Isanndintipalveluiden luotettavuus
Isanndintipalveluiden tavoitettavuus
Isanndintipalveluiden palveluhenkisyys
Kokonaistyytyvaisyys isanndintipalveluihin
Asukkaille jaettavan tiedon laatu
Isénnéintipalveluiden tehokkuus
Asukkaille jaettavan tiedon riittavyys
Tiedotuskanavat / valineet tiedon jakamisessa
Rappukaytavien siivous

Sauna & pyykkituvan siivous

Huollon ammattitaito
Isénnointipalveluiden oma-alotteisuus
Huollon luotettavuus

Huollon palveluhenkisyys

Muiden yleisien tilojen siivous

Huollon nopeus

Piha-alueiden siivous

1,50

2,00

2,50

3,00

3,50

4,00

4,50

5,00

Kuvio 14. Kysymysten keskiarvot

Iséanndintipalveluiden luotettavuus, tavoitettavuus ja palveluhenkisyys saivat kaikista kysymyksista

parhaimmat arviot. Huonoimmiksi arvioitiin piha-alueiden siivous, huollon nopeus ja muiden yleisien

tilojen siivous.
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7.7 Avoimet kysymykset

Kyselylomakkeen viimeisella sivulla oli kolme avointa kysymystd, johon vastaajat saivat kirjoittaa pa-
lautetta omin sanoin. Avoimiin kysymyksiin tuli melko paljon vastauksia. Avoimissa kysymyksissa ky-
syttiin “miksi suosittelisitte tai ette suosittelisi yrityksen kdyttamia palveluja muille?”, “missa asioissa
yritys on onnistunut?” seka “missa asioissa olisi kehittamisen varaa?”. Kaikki avoimet kysymykset

kaytiin Iapi huolellisesti, kommentit kirjattiin ylos ja toimitettiin toimeksiantajalle.

Avoimissa kysymyksissa isannéintitoimisto ja sen henkildkunta sai enimmakseen positiivista
palautetta kun taas taloyhtiéiden kiinteistohuolto sai osakseen hieman enemman rakentavaa
palautetta. Henkil6kuntaa kuvattiin padsaantdisesti ammattitaitoiseksi, luotettavaksi, hommansa hy-

vin hoitavaksi, hyvin tavoitettavaksi, aikaansaavaksi ja ystavalliseksi.

Isannointitoimistoa pidettiin hyvin tavoitettavissa olevaksi seka sen sijaintia pidettiin ihanteellisena.
Isanndintitoimiston palveluita pidettiin hyvin saatavilla sekd hyvin hoidettuina. Hyvéna asiana pidet-
tiin myos sitd, etta yritys on ison tunnetun (OP) yrityksen omistama, koska se luo "turvallista” ima-
goa asiakkaille. Mainintaa tuli myds hyvin hoidetusta taloushallinnosta. Remonttiurakat taloyhtidissa

oli hoidettu ajallaan ja hyvin vastaajien mielesta.

Siivouksen osalta kehuja tuli taloyhtididen rappukdytavien seka pesutilojen siisteydesta. Risuina
mainittiin mm. ettd asioiden hoitaminen kestaa liian pitkdan ja huoltoyhtididen toimia pitdisi valvoa
jollain tapaa. Eniten rakentavaa palautetta avoimissa kysymyksissa tuli taloyhtién piha-alueiden- se-
ka yleissiisteyden puutteellisuudesta. Piha-alueiden kunnossapitoa pidettiin myds heikkona. My6s
lumitdiden hoito sai osakseen paljon palautetta: lumitdiden tekoa pidettiin joko hitaana tai huonosti
hoidettuna. Huoltomiesten huono tavoitettavuus ja ymparipyoredt aikataulut myds narkdstyttivat

vastaajia. Myoskaan ympadrivuorokautinen ovien lukitus ei miellyttanyt vastaajia.



7.8 Ristiintaulukointeja

Ristiintaulukoinneilla tutkitaan muuttujien jakautumista ja niiden suhdetta toisiin muuttujiin. Tahan
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kappaleeseen kerattiin ne ristiintaulukoinnit, joissa tutkimusmuuttujien ja taustamuuttujien valilla oli

eniten eroavaisuuksia. Ristiintaulukoinnit tehtiin sukupuoli, asumismuoto ja asumisaika -

taustamuuttujien kanssa, koska muissa taustamuuttujissa valtaosa vastaajista sijoittui vain yhteen

luokkaan. Loput ristiintaulukoinnit toimitettiin toimeksiantajalle erikseen.

Taulukko 6. Isanndintipalveluiden luotettavuus sukupuolen mukaan

Sukupuoli
Nainen Mies Yhteensa
Isanndintipalveluiden luotettavuus En osaa sanoa Lukumé&ara 12 1 13
% - osuus 10,9% 1,6% 7,6%
Heikko Lukumé&ara 1 0 1
% - osuus 0,9% 0,0% 0,6%
Kohtalainen Lukumééara 8 2 10
% - osuus 7,3% 3,2% 5,8%
Tyydyttava Lukumé&ara 18 22 40
% - osuus 16,4% 35,5% 23,3%
Hyva Lukumaara 47 23 70
% - osuus 42, 7% 37,1% 40,7%
Erinomainen Lukumé&ara 24 14 38
% - osuus 21,8% 22,6% 22,1%
Yhteensa Lukuméaara 110 62 172
% - osuus 100,0% 100,0% 100,0%

Isanndintipalveluiden arvioinnissa oli sukupuolten valilld hieman eroja. Miehista 37,1 % mielestd luo-

tettavuus oli hyvaa ja 35,5 % mielesta tyydyttdavada kun taas naisista hyvan arvioin antoi perati 42,7

% ja vain 16,4 % tyydyttavan
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Taulukko 7. Iséanndintipalveluiden palveluhenkisyys sukupuolen mukaan

Sukupuoli
Nainen Mies Yhteensa
Isannointipalveluiden palveluhen-  En osaa sanoa Lukumaara 13 4 17
kisyys % -osuus 11,8%|  6,5% 9,9%
Heikko Lukumé&ara 1 0 1
% -osuus 0,9% 0,0% 0,6%
Kohtalainen Lukumaara 11 3 14
% -osuus 10,0% 4,8% 8,1%
Tyydyttava Lukumaara 16 24 40
% -osuus 14,5% 38,7% 23,3%
Hyva Lukumé&ara 47 20 67
% -osuus 42,7% 32,3% 39,0%
Erinomainen Lukumaara 22 11 33
% -0Suus 20,0% 17, 7% 19,2%
Yhteensa Lukumaara 110 62 172
% -osuus 100,0% | 100,0% | 100,0%

Samoin isanndintipalveluiden palveluhenkisyyden arvioinnissa tyydyttdvid vastauksia tuli enemman
miehiltd. Miehista 38,7 % antoi palveluhenkisyydelle tyydyttavan ja 32,3 % hyvan kun taas naisista
hyvén arvion antoi 42,7 % ja vain 14,5 % tyydyttévan. Sen sijaan isanndintipalveluiden oma-
aloitteisuuden, tehokkuuden ja tavoitettavuuden arvioinnissa ei ollut juurikaan sukupuolten valisia

eroja.

Taulukko 8. Hallituksen ja osakkaiden yhteistyd sukupuolen mukaan

Sukupuoli
Nainen Mies Yhteensa
Kuinka yhteisty® hallituksen ja Ei kokemusta Lukumaara 25 5 30
g;zsﬁl;z;iden valilla toimii taloyhtios- % -0SUUS 22.7% 8.1% 17,4%
Heikosti Lukuméaara 12 10 22
% -osuus 10,9% 16,1% 12,8%
Tyydyttavasti Lukumaara 31 29 60
% -osuus 28,2% 46,8% 34,9%
Hyvin Lukuméaara 42 18 60
% -osuus 38,2% 29,0% 34,9%
Yhteensa Lukuméara 110 62 172
% -osuus 100,0% 100,0% 100,0%

Sukupuolten valilla oli mydskin eroja kysyttaessa hallituksen ja osakkaiden valistd yhteisty6ta taloyh-
tidssa. Naisista 38,2 % mielesta yhteistyd toimi hyvin ja tyydyttavasti 28,2 % mielestd kun taas mie-

hista perati 46,8 % oli sita mieltd, ettd yhteistyd oli tyydyttévaa ja 29 % mielestd hyvaa.
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Taulukko 9. Piha-alueiden siisteys sukupuolen mukaan

Sukupuoli
Nainen Mies Yhteensa
Piha-alueiden siivous Heikko Lukumé&ara 12 2 14
% -osuus 11,4% 3,3% 8,4%
Kohtalainen Lukumé&ara 20 17 37
% -osuus 19,0% 27,9% 22,3%
Tyydyttava Lukumaara 29 26 55
% -osuus 27,6% 42,6% 33,1%
Hyva Lukumaara 37 13 50
% -osuus 35,2% 21,3% 30,1%
Erinomainen Lukumé&ara 7 3 10
% -osuus 6,7% 4,9% 6,0%
Yhteensa Lukumé&ara 105 61 166
% -0Suus 100,0% 100,0% 100,0%

Mydskin kysyttdessa piha-alueiden siisteytta oli sukupuolten valilld suuria eroja. Miehista tyydyttdvéan
arvion piha-alueiden siisteydelle antoi 42,6 % ja naisista vain 27,6 %. Kohtalaiseksi siisteyden arvioi

miehista 27,9 % ja naisista 19 %.

Taulukko 10. Asukkaiden tietdmys huoneistossa tehtévien remonttien sa@nnoistéd asumismuodon mukaan

Asumismuoto
Asunnon
Vuokralainen omistaja Yhteensa

Asukkaiden tietdmys huoneis- Heikko Lukuma&ara 5 17 22
;(;s;r?nlttj?e tehtavien remonttien % - OSULS 18,5% 12,2% 13,3%
Tyydyttava Lukuma&ara 14 51 65

% - osuus 51,9% 36,7% 39,2%

Hyvéa Lukuma&ara 8 71 79

% - osuus 29,6% 51,1% 47,6%

Yhteensa Lukumé&ara 27 139 166
% - osuus 100,0% 100,0% 100,0%

Tietdmys remonttien sa@nndistd on asunnon omistajilla paljon suurempi kuin vuokralaisilla. Vuokra-
laisista perati 51,9 % arvioi oman tietamyksen olevan tyydyttdvad, kun asunnon omistajista vain
36,7 % arvioi tietdmyksensa tyydyttavaksi. Asunnon omistajista taas 51,1 % ilmoittaa tietédvansa
saanndét hyvin ja vuokralaisista 29,6 %. Tama on sinalladn johdonmukaista, koska yleensa osakkeen

omistajat ovat niita jotka remontoivat asuntonsa.



Taulukko 11. Asukkaiden tietamys jarjestyssadnndista asumisajan mukaan
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Kuinka kauan olet asunut talossa
Alle

vuoden | 1-5vuotta | 5-10 vuotta | yli 10 vuotta | Yhteensa
Asukkaiden tietd-  Heikko Lukumaara 2 1 2 0 5
nmg’i:tffieswssaan' % -0SUUS 50,0% 2,4% 5,3% 0,0% 3,0%
Tyydyttdva Lukumaara 2 12 11 18 43
% -0osuus 50,0% 28,6% 28,9% 21, 7% 25, 7%
Hyvin Lukumaara 0 29 25 65 119
% -0osuus 0,0% 69,0% 65,8% 78,3% 71,3%
Yhteensa Lukumaara 4 42 38 83 167
% -0osuus 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0%

Asukkaiden tietamys jarjestyssaanndista kasvoi sitd mukaan mitd kauemmin asukas oli talossa asu-

nut. Uudet asukkaat (alle vuoden) vastasivat tietdvansa jarjestyssaanndt heikosti tai tyydyttavasti

kun taas yli 10-vuotta asuneista kukaan ei arvioinut tietdmyksensa olevan heikkoa. Yli 10 vuotta

asuneista 78,3 % sanoi tietdvansa jarjestyssaanndét hyvin.

Taulukko 12. Asukkaiden tietamys jarjestyssaannoista asumismuodon mukaan

Asumismuoto Yhteensa

Vuokralainen Asunnon

omistaja
Heikko Lukumaara 1 5 6
% osuus Asumismuoto 3,40 % 3,60 % 3,60 %
Asukkaiden tietamys Tyydyttava Lukumaara 10 34 44
jarjestyssaanndista % osuus Asumismuoto 3450% | 24,60% | 26,30%
Hyvin Lukuméara 18 99 117
% osuus Asumismuoto 62,10% | 71,70%| 70,10 %
Yhteensa Lukumaara 29 138 167
% osuus Asumismuoto 100,00 % | 100,00 % | 100,00 %

Vuokralaisien ja asunnon omistajien valilld oli vain hieman eroja jarjestyssaanttjen tietamyksessa.

Asunnon omistajista 71,70 % ilmoitti tietdvansa jarjestyssaannét hyvin ja 24,60 % tyydyttavasti.

Vuokralaisista 62,10 % arvioi tietdmyksensa olevan hyvaa ja 34,50% tyydyttavaa. Heikoksi tieta-

myksensa arvioi vain reilu 3 % kummassakin ryhmassa.
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YHTEENVETO

Opinnadytetyon tarkoituksena oli selvittaa Varkauden OP-Isanndintikeskuksen isénndimien talojen
asukkaiden asiakastyytyvaisyytta isanndintipalveluihin seka taloyhtion kiinteistohuoltoon. Kyselylo-
make koostui 4 eri osiosta: taustatiedoista, isanndintipalveluiden arvioinnista, huollon ja siivouksen
arvioinnista sekd avoimista kysymyksistd, jossa vastaajat pystyivat vapaasti kirjoittamaan mihin asi-

oihin ollaan tyytyvaisia ja mihin tyytymattomia seka kehitysehdotuksia.

Suurin osa vastaajista oli naisia ikaluokassa yli 65-vuotiaat. Lahes kaikki vastaajat asuivat keskisuu-
rissa kerrostaloissa. Valta osa kyselyyn vastaajista oli asunnon omistajia, jotka olivat asuneet asun-

nossaan jo yli 10-vuoden ajan.

Varkauden OP-isdnndintikeskuksen isanndintipalveluita pidettiin luotettavina ja toimiston henkilékun-
taa hyvin tavoitettavana. Varkauden ytimessa sijaitsevaa OP-isanndintikeskuksen sijaintia pidettiin
my®oskin ihanteellisena. Henkilokuntaa pidettiin myds hyvan palveluhengen omaavina. Oma-
aloitteisuutta sen sijaan vastaajien mielesta voisi olla enemman. Mydskin taloyhtidlle tiedottamista
pidettiin laadulta ja riittévyydeltd enimmakseen hyvana. Tiedotusvalineiden kdytdssa ehdotettiin

mm., etta kirjeen sijaan voitaisiin kayttda enemman séhkopostia.

Taloyhtion jarjestyssaannét tunnettiin hyvin. Itse tehtévien remonttien saannét ja menettelytavat
ongelmatilanteissa taas eivat olleet kaikille vastaajille aivan selvilla. Vastaajat ehdottivat, etta talo-
yhtién asukkaille varsinkin muuttaville pitaisi toimittaa tietopaketti taloyhtidon kaytanndistd, pelastus-
suunnitelmasta ja jarjestyssdaanndista. Yhteisty6ta hallituksen ja osakkaiden valilla voisi my&s paran-
taa. Vastaajien mielesté taloyhtidon hallitus voisi jérjestéa jonkinlaisia talkoita tai tapahtumia, johon

taloyhtion kaikki asukkaat voisivat osallistua ja ndin parantaa ihmisten valisid suhteita talossa.

Vastausten perusteella eniten parantamisen varaa oli kiinteistéhuollolla. Varsinkin piha-alueiden sii-
voukseen ja kunnossapitoon seka yleisten tilojen siisteyteen haluttiin parannusta. Mydskin talvella
piha-alueiden auraukseen ja hiekoittamiseen pitadisi kiinnittdd enemman huomiota. Vastaajat ehdotti-

vat myos, ettd huoltoyhtididen toimia pitdisi valvoa tarkemmin.

Vaittdmien kohdalla korkeimmat arvosanat saivat isanndintipalveluiden luotettavuus, tavoitettavuus
sekd palveluhenkisyys. Alhaisimmat arvosanat saivat piha-alueiden siivous, huollon nopeus ja mui-
den yleisien tilojen siivous. Kokonaistyytyvaisyydeksi isanndintipalveluita arvioitaessa asteikoilla 1-5
saatiin 3,66, joka on hyva. Suurin osa vastaajista suosittelisi kayttdmidan isanndintipalveluita myos

muille. Henkilékunta sai mydskin kehuja asiantuntevuudesta ja hyvantuulisuudesta.

Kaiken kaikkiaan asiakkaiden tyytyvaisyys OP-isannointikeskukseen ja sen henkilékuntaan oli hyvaa

luokkaa. Kiinteistdhuollon toimiin sen sijaan toivottaisiin vahdn enemman ripeyttd ja huolellisuutta.
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OMAN TYON ARVIOINTI

Aloin keskustelemaan opinndytetydn tekemisestd OP-Isannéintikeskuksen kanssa syksylla 2012 —
samoihin aikoihin kun aloitin suorittamaan ammatillista harjoitellua siella. Asiakastyytyvaisyystutki-
mus oli aiemmin laadittu vain taloyhtién hallituksen jasenille. Nyt kysely lahetettiin kaikille niin osak-
kaille kuin vuokralaisillekin. Tutkimuslomakkeen suunnittelu ja teko alkoi heti ensimmaisen harjoitte-
luosan jalkeen. Tammikuun alussa kyselylomakkeet laitettiin jakoon ja palautus oli tammikuun lop-

puun mennessa.

Opinnaytety6 oli alun perin tarkoitus tehda harjoitusjaksojen valilla. Tama aikataulutus ei kuitenkaan
pitanyt ihan paikkaansa vaan aloitin kunnolla kirjoittamaan ty6ta vasta kun olin saanut ammatillisen-
harjoittelun kokonaan suoritettua alta eli kevaalld 2013. Opinndytetydprosessin haastavin vaihe ol
teorian kirjoittaminen ja mielekkdinta tydssa oli tutkimuksen toteuttaminen seka SPSS- ohjelman
kayttdminen tulosten analysointiin seka kuvaajien ja taulukoiden teko. Teoriaan perehtyminen vasta
jalkeenpain oli pieni virhe, koska kirjallisuudesta olisi saanut paljon vinkkeja itse tutkimuksen tekoon

jo tutkimuksen toteutuksen alkuvaiheessa.

Tutkimuksen vastausprosentti 19,2% ei ollut paata huimaava, mutta kirjekyselyissa on aina se riski,
ettd vastausprosentti jaa pieneksi. Onneksi kuitenkin vastauslomakkeita laitettiin jakoon sen verran
paljon, ettd otanta ei jaanyt liian pieneksi. Vastauksia tuli loppujen lopuksi 173 kappaletta, joka kui-

tenkin antaa jo melko hyvan kuvan asiakastyytyvaisyyden suunnasta.

Toimeksiantaja ja isanndintiala eivat olleet minulle ennestaan tuttuja. Opin kuitenkin paljon isén-
nointialasta ammatillisessa harjoittelussani ja opinnaytetydn tekeminen samalle yritykselle tuntui
luontevalta. Asiakastyytyvaisyyskyselysta minulla oli jonkin verran kokemusta koulun kursseista,

mutta opinndytetydn ansiosta SPSS-ohjelman kayttéliittyma tuli huomattavasti tutummaksi.

Loppujen lopuksi sain kuitenkin mielestani kokoon ihan kohtalaisen opinndytetyon, vaikkakin teo-
riaosuudesta olisi voinut tehda hieman laajemman, jos aika vain olisi riittdnyt. Muiden opinnaytetéi-
den selaaminen sekd ohjaajan neuvot auttoivat huomattavasti raportin tydstéa. Opinnaytetydpro-
sessi opetti melko kokonaisvaltaisesti kuinka asiakastyytyvaisyystutkimus toteutetaan alusta lop-

puun.
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LITTTEET
Kyselylomake Liite 1
", » )} Varkauden OP-isinnéintikeskus
- |__.-'

Asiakastyytyvaisyyskysely 2013

Arvoisa asiakkaamme,

Haluamme kehittda palvelujamme entistakin paremmin asiakkaiden odotuksia vastaaviksi. Siksi pyydamme
Teitd vastaamaan tutkimukseen, jotta voisitte kertoa oman nakemyksenne siité mihin suuntaan palvelu-

jamme tulisi kehittaa.

Asiakaskyselyn suorittaa Savonia-ammattikorkeakoulun tradenomi-opiskelija osana koulutusalaan liittyvaa
opinnaytetyota. Kaikki vastaukset ovat luottamuksellisia ja vastauksista saatua tietoa kasitellaan luotta-

muksellisesti.

Palauttakaa taytetty kyselylomake samassa kirjekuoressa talonne isannéitsijan / huoltomiehen postilaatik-
koon tai OP-isanndintitoimiston kaytavalla olevaan postilaatikkoon (Kauppakatu 54, II-kerros) tammikuun

loppuun mennessa.

Vastatkaa kysymyksiin ympyrdimalla parhaiten sopiva vaihtoehto.

Kiitdmme arvokkaasta vastauksestanne!

Varkauden OP-Isanndintikeskus Oy,
Kauppakatu 54 II-kerros

78200 VARKAUS

Puh. 010 258 8284

Tero Sarkka
Tradenomiopiskelija

Savonia-ammattikorkeakoulu



Osio 1 — Taustatiedot

1. Sukupuoli 2. Ika

Nainen 1 vuotta

Mies 2

3. Rakennuksen tyyppi 4. Asumismuoto

Kerrostalo 1 Vuokralainen 1
Rivitalo 2 Asunnon omistaja 2

Muu 3

5. Taloyhtion koko 6. Kuinka kauan olet asunut talossa

Alle 20 huoneistoa 1 Alle vuoden 1
20 - 60 huoneistoa 2 1-5 vuotta 2
Yli 60 huoneistoa 3 5-10 vuotta 3
En osaa sanoa 4 yli 10 vuotta 4

Osio 2 — Isanndintipalvelujen arviointi

7. Arvioikaa seuraavia isannéintipalveluja kuvaavia tekijoita

(Vastausasteikko 1=Heikko , 2=Kohtalainen, 3=Tyydyttava, 4=Hyva, 5=Erinomainen, 0=En osaa sanoa)

Luotettavuus 1 2 3 4 5 0
Palveluhenkisyys 1 2 3 4 5 0
Oma-alotteisuus 1 2 3 4 5 0
Tehokkuus 1 2 3 4 5 0
Tavoitettavuus 1 2 3 4 5 0

8. Taloyhtion tiedottaminen ja tiedonkulkuun liittyvien asioiden hoitaminen
(Vastausasteikko 1=Heikko , 2=Kohtalainen, 3=Tyydyttava, 4=Hyva, 5=Erinomainen)

Asukkaille jaettavan tiedon riittévyys 1 2 3 4 5
Asukkaille jaettavan tiedon laatu 1 2 3 4 5
Tiedotuskanavat / valineet tiedon jakamisessa 1 2 3 4 5
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9. Kuinka hyvin tunnette seuraavia taloyhtionne asioita
(Vastausasteikko 1=Heikosti, 2=Tyydyttdvasti, 3=Hyvin)

Jarjestyssaannot 1 2 3
Menettelytavat ongelmatilanteissa (Lammitys/ 1 2 3
ilmastointiongelmat, vesivuoto yms.)

Huoneistossa itse tehtavien remonttien saannét 1 2 3

10. Kuinka yhteisty6 hallituksen ja osakkaiden valilla toimii taloyhtiossdanne?

Ei kokemusta 0
Heikosti 1
Tyydyttavasti 2
Hyvin 3

11. Kokonaistyytyvaisyys isannoéintipalveluihin
(Vastausasteikko 1=Heikko , 2=Kohtalainen, 3=Tyydyttava, 4=Hyva, 5=Erinomainen)

Isannointi kokonaisuutena 1 2 3 4 5

Osio 3 — Huolto & siivous

(Jos taloyhtiéllanne ei ole kiinteistéhuoltoa siirtykaa osioon 4)

12, Arvioikaa seuraavia taloyhtionne huoltoa kuvaavia tekijoita
(Vastausasteikko 1=Heikko , 2=Kohtalainen, 3=Tyydyttava, 4=Hyva, 5=Erinomainen, 0=Ei kokemusta)

Luotettavuus
Nopeus
Ammattitaito
Palveluhenkisyys

e el e
NNNDN
Wwww
[ NN AN A N
(SRR, RO N0,
[ e NN

13. Arvioikaa taloyhtionne siisteytta

(Vastausasteikko 1=Heikko , 2=Kohtalainen, 3=Tyydyttava, 4=Hyva, 5=Erinomainen)

Rappukaytavat 1 2 3 4 5
Sauna & Pyykkitupa 1 2 3 4 5
Piha-alueet 1 2 3 4 5
Muut yleiset tilat 1 2 3 4 5
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Osio 4 — Avoimet kysymykset

14. Suosittelisitteko kayttamanne isannéintiyrityksen palveluja muille

Kylla 1
Ei 2
En osaa sanoa 3

Miksi suosittelisitte tai ette suosittelisi?

Missa asioissa yrityksemme on onnistunut?

Missa asioissa olisi kehittamisen varaa?

Kiitos vastauksestanne!



