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Opinndytetyossé tutkittiin Recycling Oy R. Okkosen asiakkaiden tyytyvéisyytta yri-
tyksen palveluihin seki pyrittiin saamaan tietoa asiakkaiden tarvitsemista palveluista.
Tutkimukseen ryhdyttiin, koska tutkimuksella oli seki tutkijaa ettd yritystd hyodyn-
tavd nakokulma. Tutkijalla oli kokemusta yrityksen toiminnasta, jolloin opinndyte-
tyon toteuttaminen tuntui mielenkiintoiselta, ja lisdksi yritykselld oli tarvetta tutki-
mukselle, koska sellaista ei oltu aikaisemmin tehty.

Tutkimus kdynnistyi aiheen valinnalla, jonka jdlkeen laadittiin haastattelulomake ja
se jaettiin tutkimussuunnitelman asettaman rajauksen mukaisesti taloyhtiéihin, joissa
yritykselld oli kuukausikohtainen huoltosopimus. Saadut vastaukset muokattiin sdh-
koiseen muotoon ja tdmédn jélkeen alkoi tutkimuksen kirjallisen raportin
toteuttaminen.

Tutkimusta tarkasteltiin yrityksen nédkokulmasta. Raportissa kéytettiin kvantitatiivista
tutkimustapaa, eli asiakastyytyviisyyttd mitattiin survey-tyyppiselld haastattelulo-
makkeella. Lisdksi tutkimuksessa oli havaittavissa kvalitatiivisen tutkimuksen piir-
teitd, kun saatuja vastauksia tulkittiin. Tutkimuksen tutkimusote oli kuvaileva. Teo-
reettisen ldhdemateriaalin osuus jétettiin tydssd pienemmalle painoarvolle, koska
case-metodologialla toteutetussa ty0ssd suurempi paino haluttiin antaa tutkijan
omalle pohdinnalle ja syvemmalle analyysille yrityksesta.

Tutkimus osoitti, ettd yrityksen palveluita ei tunnettu tarpeeksi hyvin. Néin ollen
tunnettuutta olisi lisdttdvd. Yrityksen kotisivujen sisdltoon saatiin myds paljon
kehitysideoita. Vaikkei yritys kerdnnyt varsinaisesti palautetta, oli vastaajien
mielestd palautteen antaminen helppoa. Jatkossa palautetta toivottiin keréttdvéin
palautelaatikon muodossa. Yrityksen yhteystiedot koettiin olevan helposti saatavilla.
Erityistd kiitosta annettiin puheluihin vastaamisesta sekd toiden toteuttamisesta
nopeasti my0s virka-ajan ulkopuolella.

Tutkimus osoitti, ettd vastaajat olivat kokonaisuudessaan tyytyvéisid yrityksen palve-
luihin. Tutkimuksen avulla saatiin esiin uusia kehitettdvissd olevia palveluja. Ndin
ollen tutkimus onnistui saamaan asiakkaiden mielipiteitd ilmi heiddn tarvitsemistaan
palveluista. Tutkimuksesta selvisi, ettd yksildllisille palveluille 16ytyi kysyntdé. Asi-
akkaat olivat myds valmiita maksamaan kiinteistonhuoltopalveluista. Myds isdnndit-
sijd oli tyytyvdinen kiinteistonhoitajan toimiin sekd kiinteistonhoitajan ja isdnnditsi-
jén viliseen toimeksiantosuhteeseen.
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The purpose of this thesis was to study a customer satisfaction and service about Re-
cycling Oy R. Okkonen. The subject of thesis was chosen because it had mutual
benefit for the company and researcher. The research was needed because company
wanted to know their customers’ needs and if there were something to improve in
their operations.

The research started from letter survey in January 2008. Letters were delivered to
housing organizations which had monthly maintenance contract with the company.
Received answers were later transferred in electrical form so that they were easier to
process and analyze.

The thesis was examined from the company’s point of view. The research that was
used was quantitative one. The thesis also used forms of qualitative research.
Because of the case methodology, the amount of source material was minor. It gave
opportunity for researcher to anylyze deeper the results of the study.

The research pointed out that services of the company were not known well enough.
Therefore research ended up in conclusion that the company has to improve its
conspicuousness. The thesis managed to receive information that was needed to
develop company’s home pages. Opinions of respondents proved that feedback was
easy to give to the company. The study revealed that company’s contact information
was easy to reach. Especially positive opinion was given to the company’s work
performance out of office hours.

The results revealed that the customers of Recycling Oy R. Okkonen were highly
satisfied with company’s operations. The study managed to find out which were the
customers needs for the services. The study also pointed out that there was demand
for customer services. Customers were ready to pay for services of repair and
maintenance of properties. Estate manager was satisfied for the assignment
relationship between him and property manager. The study reached reliable research
results from the author of the thesis point of view
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1 JOHDANTO

Tamé tutkimus tehddin, koska halutaan tutkia mintyharjulaisen Recycling Oy:n
asiakastyytyvéisyyttd ja kehittdd palveluita vastaamaan asiakkaiden tarpeita. Recyc-
ling Oy R. Okkonen on kiinteistohoitoalan yritys. Yrityksessd ei ole aikaisemmin
tehty asiakkaiden tyytyvdisyyttd mittaavia tutkimuksia, joten télle tutkimukselle on

varmasti tarvetta.

Tutkimuksessa tullaan kdyttdimain kvantitatiivista tutkimustapaa ja asiakkaiden tyy-
tyvaisyyttd tutkitaan survey -tyyppiselld asiakastyytyvéisyysmittauksella. Tutkimuk-
sessa tullaan kiyttdimddan myos kvalitatiivisen tutkimuksen piirteitd, kun tulkitaan
tutkimuksessa ilmenneitd asioida. Tutkimusta tarkastellaan yrityksen ndkdkulmasta.
Tutkimuksessa kiytetddn paljon tutkijan omakohtaisten kokemusten pohjalta saatua
tietoa ja lisdksi ruokapoytdkeskusteluista ammennettua tietoa. Eli perhepiirissd on
keskusteltu yleisistd yritykseen liittyvistd asioista ja nditd kokemuksia hyddynnetdén

tassa tutkimuksessa.

Tutkimus jaetaan viiteen péddosioon: asiakastyytyvdisyyden muodostuminen, palve-
lun laatu, yrityksen nykyiset palvelut, tutkimus seké palveluiden kehittdmisehdotuk-
set ja suunnitelmat. Tutkimusta rajataan koskemaan niitd taloyhtioité, joissa yrityk-
selld on kuukausikohtainen huoltosopimus. Tdhén kuukausikohtaiseen sopimukseen
sovitaan tarjouksen tekemisvaiheessa, mitd palveluja sopimukseen siséllytetéén, jo-

ten kaikissa taloyhtidissé ei suoriteta samoja toitd kuukausittain.

Ensimmadisessd padosiossa tarkastellaan lyhyesti, miten asiakastyytyvidisyys muo-
dostuu kiinteistohuoltoalalla. Toinen osio koostuu palvelun laadun tekijoistd, jossa
tutustutaan, miten asiakkaat kokevat palvelun kokonaislaadun muodostumisen ja li-
sdksi tutkitaan muita palvelun laatuun liittyvid seikkoja. Seuraavassa osiossa kdyddan
lapi yrityksen nykyisid palveluita ja miten yritys palvelee sekd katsastetaan myos

sitd, miten asiakaspalautetta vastaanotetaan ja miten sitd késitellddn.



Neljantend padosiona késitelldédn itse tutkimusta. Tutkimusosio pyritddn rakentamaan
siten, ettd se koostuu teoriaosuudesta, aineiston keruusta, aineiston késittelystd, ana-
lyysistd sekd johtopaiatoksistd. Eli siis tarkastellaan tarkemmin tutkimuksen toteutta-
misen teoriaa ja lisdksi selitetddn, miten kutakin kohtaa sovelletaan kdytdnndssid eli
tdssd tutkimuksessa. Pddasiallisena ldhteend kdytetddn markkinointitutkimuksen pe-

rusteosta, josta ilmenee jokaisen markkinointiin liittyvéin tutkimuksen peruspilarit.

Neljds osio siis aloitetaan yleiselldi markkinointiin liittyvélld johdanto-osuudella.
Seuraavaksi kerrotaan paljon aineiston keruusta. Aineiston keruuta pyritdan késitte-
lemién laajasti, koska se on tirked osa tutkimusta. Sen avulla pyritdin kysymaién tut-
kittavilta henkil6iltd oikeita asioita. Aineiston kisittely on seuraavana vuorossa. Se
koostuu pédasiassa tutkimukseen osallistuneiden henkildiden vastausten kasittelysta.
Vastauksia késitellddn siten, ettd vastaukset siirretddn vastauslomakkeesta sahkoiseen
muotoon Wordiin ja Exceliin. Kun vastaukset on saatu helposti késiteltdvdin muo-
toon eli edelld mainittujen ohjelmistojen muotoon, aloitetaan aineiston analysointi

sekd viimeiseksi tehddén analyysin perusteella johtopadtokset.

Viidentend ja viimeisend pddosiona tutkimuksessa on palveluiden kehittdmisehdo-
tukset ja -suunnitelmat. Nama puolestaan laaditaan saatujen tutkimustulosten perus-
teella. Talld osiolla on se tarkoitus, ettd tutkimustuloksia todella hyddynnettiisiin

kéytanndssa.

2 ASIAKASTYYTYVAISYYDEN MUODOSTUMINEN

Ensimmaéisend péddosiona kerrotaan asiakastyytyvidisyyden muodostumisesta, koska
on tarpeellista ymmartdd miten asiakastyytyvaisyys kiinteistohuoltoalalla muodostuu,

ennen kuin voidaan ldhted kehittdméaan palveluja.

Asiakastyytyvéisyystutkimuksilla mitataan kokonaistyytyvéisyyttd ja tyytyvdisyyttd
osa-alueittain. Niitd osa-alueita ovat yksittéiset tuotteet, palvelut, osastot, hinnoittelu,
tilojen toimivuus, laatu ja asiakaspalvelu. Asiakastyytyvdisyyteen vaikuttaa myos

tarjottavien palveluiden luotettavuus sekd markkinointitoimenpiteet. Myos asiakkaan



omilla asenteilla ja odotuksilla on vaikutusta asiakastyytyvidisyyteen. Mielikuva pal-
veluista muodostuu sen mukaan kuinka hyvin hén tulee ymmairretyksi. Kyselytutki-
muksilla analysoidaan asiakkaiden tarpeita ja niiden térkeysjarjestystd ja saaduilla
tuloksilla muodostetaan kisitys asiakastyytyvidisyydestd. Asiakkaalla on omat odo-
tukset ja vaatimukset palvelutasosta ja hén tulkitsee ja tekee omat johtopddtdksensa

laatutasosta. (Julkisten palvelujen arviointi 1998, 17).

Asiakastyytyvidisyys voi olla my0s tyytyméattomyytta: kilpailun tai palvelun puuttu-
minen pakottaa asiakkaat tyytymédn tilanteeseen, eikd vaatimuksia paremmasta pal-
velusta esitetd, pelkona on palvelun loppuminen kokonaan. Lahtisen mukaan suo-
malainen on haastava asiakas eli annamme harvoin selvdd myonteistd tai kielteista
palautetta. Mieluummin “ddnestimme jaloillamme” eli vaihdamme asiointipaikkaa

mikéli se vain on mahdollista. (Lahtinen & Isoviita 2001, 42).

Yrityksessd on havaittu, ettd palautetta annetaan varsin niukasti. Ndin ollen Lahtisen
kommentti voi olla varsin paikkaansa pitévé, eli jos palveluihin ei olla tyytyvéisia,
niin sitten halutaan mieluummin vaihtaa palvelun tarjoajaa, kuin antaa palautetta

huonosti hoidetuista asioista.

Asiakkaan tyytyvidisyyttd tuotteeseen mitataan arvoilla, jotka kuvaavat tuotteen tér-
keimpid ominaisuuksia. Kokemusten vertaaminen aikaisempiin odotuksiin on myos
yleistd. Koska koetun palvelun mittaamista kuvaaviin malleihin otettiin mukaan sa-
manlaisia elementtejd kuin fyysisten tuotteiden ominaisuuksia koskevan tyytyvéi-
syyden mittauksiin, on kirjallisuudessa kiistelty siitd, onko palvelun laadun ja asia-
kastyytyvédisyyden vililld eroa ja jos on, koetaanko laatu ensin ja seuraako tyytyvéi-
syys vasta sitten vai toisinpdin. Asiakas kokee ensin fyysisen tuotteen ominaisuuk-
sien laadun ja pdéttda vasta sitten, ottamalla samalla huomioon hinnan ja muun vaa-
ditun panoksen, onko hin tyytyvdinen tuotteeseen. Samalla tavalla palvelun kulutta-
jakin havaitsee ensin palvelun ulottuvuuksien laadun ja on vasta sitten joko tyytyvai-
nen tai tyytyméton saamaansa palvelun laatuun. Looginen analyysi siis osoittaa, ettd
palvelun laadun kokemus tapahtuu ensin ja tyytyviisyys tai tyytyméttomyys laatuun
syntyy sen jdlkeen. (Gronroos 2001, 122).



Kiinteistohuoltoalalla asiakkaiden tyytyvidisyys pédédasiassa muodostuu siten, ettd ol-
laan joko tyytyviisid tai tyytymattomié yrityksen palveluihin. Eli kuten Gronroos tuli
sithen johtopaitokseen, ettd ensin tapahtuu laadun kokemus ja vasta sitten tyytyvii-
syys taikka tyytyméttomyys, niin timé johtopéétds pétee ainakin tdmén yrityksen
kohdalla. Vield ei ole yritykselle tullut tietoon tapausta, missd jossain taloyhtiossd
oltaisiin oltu tyytymdttomia tai tyytyviisid yritykseen taikka sen palveluun, ennen
kuin mitddn konkreettista tyotd oltaisiin kyseessd olevaan kohteeseen tehty. Palvelun

laadun muodostumisesta kerrotaan tarkemmin omassa piddosiossaan.

Mikdli kaikki toimenpiteet toteutetaan asiakkaiden toivomalla tavalla, ovat he toden-
ndkdisesti tyytyvéisid palveluihin. Ongelmana kuitenkin on se, ettd on mahdotonta,
ettd kaikki asiakkaat olisivat tyytyvaisid yrityksen palveluihin, koska ihmisilld on
erilaisia mielipiteitd, miten eri asiat tulisi suorittaa. Paras esimerkki on ehké se, ettd
kesilld toiset asukkaat haluaisivat nurmen olevan todella lyhyt, kun taas osa on sitd
mieltd, ettd nurmi saisi olla kohtuullisen pitkaa. Jotta kaikki saataisiin pidettya tyyty-
vdisind, onkin tdrkedd kompromissien tekeminen. Eli edellisessd tapauksessa nur-
mikko leikattaisiin esitettyjen toiveiden keskiarvon mittaiseksi. Nédin ollen ei ole
vélttdmattd jarkevintd pitdd joitain asiakkaita erittdin tyytyvdisind ja joitain erittdin
tyytyméttomind, vaan pyrkid kompromissien kautta siihen, ettd 1dhes kaikki olisivat

edes kohtuullisen tyytyvaiisia.

Asiakkaasta hdnen huomioon ottamatta jittiminen voi tuntua palvelualttiuden puut-
teelta tai vélinpitiméattomyydeltd. Tdlloin voi asiakkaalle syntyd tuntemus, ettei hén
tiedd, onko hintd havaittu. Jos asiakas nékee, ettd hintd ei haluta huomata, hin voi

kokea sen jo ndyryyttaviana ohjailuna tai ylimielisyytend. (Pitkdnen 2006, 11).

Tyytyvéisyyttd edistdd kiinteistohuoltoalalla etenkin asiakkaiden huomioon ottami-
nen. Mikéli asiakas toivoo jotain tyotd suoritettavaksi ja tyo tehdddn asiakkaan toi-
vomalla tavalla, on tdma silloin tyytyvdinen. Kun taas asiakkaan toivomaa tyotd ei
tehdd, on tdmé todenndkoisesti tyytyméton. Néin ollen mikéli asiakkaan toivomaa
tyota ei kyetd toteuttamaan, olisi tdstd syytd esittdd perustelut asiakkaalle. Asiakas
saattaa ndin ollen olla tyytyvéinen yritykseen, vaikka asiakkaan toivomaa tyotd ei
olisikaan tehty, kunhan yritys on vain perustellut asiakkaalle, miksei jotain tydsuori-

tusta ole kyetty toteuttamaan.



Yhteenvetona voidaan siis sanoa se, ettd asiakkaiden tyytyvéisyys muodostuu yrityk-
sen palvelujen perusteella. Tyytyméttomyyttd puolestaan voidaan ehkéistd asiakkai-

den huomioon ottamisella.

3 PALVELUN LAATU

Koska tdmén tutkimuksen kohteena on palvelualan yritys, on tarpeellista mééritelld
palvelun laadun muodostumista. Tdssd tutkimuksessa mitataan palvelujen toimi-
vuutta ja laatua sekd pyritddn kehittiméén palveluja, joten on ymmarrettdva palvelun
laadun perusteita. Lisdksi on tidrkedd tietdd, miten asiakkaat muodostavat palvelun

koetun kokonaislaadun ja sitidkin pyritdén tarkastelemaan tdssd osiossa.

Palvelun korkea laatu tuottaa asiakkaalle arvoa, mutta aiheuttaa my0ds kustannuksia.
Tehoton palvelutuotanto puolestaan on kallista: sanotaankin, etti laatu maksaa, mutta

huono laatu maksaa useimmiten vield enemman. (Lovio & Tiithonen 2005, 67).

Edellinen kappale kuvaa hyvin titdkin yritystd. Asiakkaat arvostavat, jos tyot teh-
ddin todella huolella. Mutta jos kaikki vahdpatdisimmaétkin tyot tehdédédn erittiin tar-
kasti, aiheutuu siitd ylimaérdisid kustannuksia ja lisdksi toihin tuhlautuu liikaa aikaa,
eikd se ole siis yrityksen kannalta jarkevdd. Ei ole myoskddn jérkevad tehdd toitd
huolimattomasti, koska jos jotain tyotd ei tehdd kunnolla, joudutaan se tekeméain uu-
destaan ja tdma voi kdyda yritykselle kalliiksi, silld maine voi kdrsid ja maine varsin-

kin pienelld paikkakunnalla on erittdin arvokas kilpailukeino.

Palvelun laatu on sellaista, millaisena asiakkaat sen kokevat. Palvelun laadun luon-
netta voidaan kuvata seuraavilla mééritteilld: laatu on aina kuluttajan subjektiivinen
arvio saadusta palvelusta, palvelun laatu on tilannekohtainen, taustaltaan erilaiset
thmiset arvioivat laatua eri tavoin, ja kuluttaja tulkitsee palvelujen laatua usein pien-

ten yksityiskohtien avulla. (Lehtinen 1986, 47).
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”Palvelun tarjoajan tdytyy huomioida, ettd kaikki yrityksen tyontekijdt, jotka ovat
vuorovaikutuksessa asiakkaiden kanssa, luovat kuvaa asiakaspalvelun laadusta”
(Okkonen 2006, 10). Okkonen on osannut kuvata hyvin asiakaspalvelun luonnetta,
koska tyOskentelee itsekin asiakaspalvelutehtdvissid. Asiakaspalvelusta yrityksessd
vastaavat nimenomaan tyontekijit kayttdytymiselldén asiakkaiden kanssa ja jos asi-
akkaat kokevat vuorovaikutuksen ystdvélliseksi ja heidin huolia, toiveita ja murheita
kuunnellaan, on tilloin asiakaspalvelu erinomaisen hyvéa. Téhdn tietysti tissa yrityk-
sessd aina pyritddn eli asiakkaiden sanomisia on kuunneltava ja yritettdva olla asiak-

kaalle mahdollisimman positiivinen.

Seuraavassa kuviossa on esitetty koetun kokonaislaadun muodostuminen.

Qdotettu laatu Koettu kokonaisiaatu Koeltu laaiu

o Markkinaviestintd
° [mago

= Suusanallinen viestintd
¢ Asiakkaan tarpeet

Tekninen laatu;
mila

Toiminnallinen
faatu: miten

Kuvio 1. Koettu kokonaislaatu (Gronroos 1988, 12)

Kuten edellisesti kuviosta huomataan, odotettuun laatuun vaikuttavat sellaiset tiedot,
joita yritys on pyrkinyt tuomaan esiin asiakkaille sekd asiakkaan omat tarpeet. Tér-
kedd olisi antaa asiakkaille sellaista informaatiota yrityksestd, joka vastaa todelli-
suutta, ettei asiakkaiden odotettu laatu pdése muodostumaan epérealistiseksi. Eli jos
annetaan ymmartad, ettd esimerkiksi pihat voidaan aurata ennen kuin ithmiset ldhtevit
téihin, niin télloin tietysti kaikki asiakkaat odottavat, ettd heiddn pihansa ovat aurat-
tuja toihin ldhdettdessd. Mutta jos yritys ei todellisuudessa tdhdn kykene, vaan saa
aurattua pihat aamupdivdin mennessd, niin olisi syytd viestittdd, ettd pihat ovat au-
rattuja tdhén todelliseen aikaan mennessd, joka sitten tyydyttdisi asiakkaiden odotuk-

set siltd osin, mitd yritys on asiakkaille viestittdnyt. Vaikeinta odotettuun laatuun
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vaikutettaessa on asiakkaiden omat tarpeet, koska asiakkaat eivét kovin innokkaasti

tuo esille omia tarpeitaan.

Seuraavaksi esitetdén tiivistetysti Kotlerin ajatus, miten koettu kokonaislaatu muo-
dostuu. Asiakkaat ovat arvon maksimoijia. Heilld on odotuksia palvelujen laadulle.
Asiakkaat muodostavat palveluille arvon sen mukaan, kuinka hyvin saatu palvelu

vastaa odotuksia, ja kdyttdytyvit sen mukaisesti. (Kotler 2003, 85).

Koettu laatu puolestaan muodostuu teknisestd laadusta, toiminnallisesta laadusta ja
ndihin vaikuttaa lisdksi imago. Tekninen laatu on sitd, mitd asiakkaat saavat vuoro-
vaikutuksessaan yrityksen kanssa, kuten tdssd tapauksessa se, ettd yritys suorittaa
huoltotoimenpiteen asiakkaan pyynnostd. Eli timéd on se konkreettinen asia, mika
asiakkaalle jdd tdméan tuotantoprosessin toteutumisen jilkeen. Tekninen laatu ei pidd
sisdlladn kuitenkaan kaikkea asiakkaan kokemaa laatua, koska asiakkaaseen vaikut-
taa my0s tapa, jolla tekninen laatu, eli prosessin lopputulos, hénelle vélitetdan. Eli
tdhdn toiminnalliseen tapaan siséltyvat sellaiset tekijit, kuin yrityksen saavutettavuus
eli vastataanko puhelimeen, tyontekijan ulkoinen olemus ja kéyttdytyminen sekd
tyontekijin tapa tehdi tehtivinsi ja kommunikoida asiakkaan kanssa vaikuttavat asi-
akkaan palvelusta saamaan késitykseen. Jos asiakkailla on myonteinen mielikuva
palvelun tarjoajasta, pienet virheet annetaan luultavasti anteeksi. Jos virheitd sattuu
usein, imago kérsii. Jos imago on kielteinen, miké tahansa virhe vaikuttaa suhteelli-
sesti enemmain. Imagoa voidaan pitdé siis laadun kokemisen suodattimena. (Gron-

roos 1998, 62-64).

Asiakkaan arvio kokonaislaadusta muodostuu hdnen kokemastaan laadusta, muo-
dostamastaan ennakkokdsityksestd ja aiemmista palvelutapahtumista. Jos palvelu ei
ole ollut laadukasta aiemmalla kerralla, on asennoituminen kriittisempédd. Samoin,
jos yrityksen imago on huono, mielikuva yrityksestd on kielteinen. Asiakkaalla on

odotuksia, joihin palvelujen pitdisi pystyd vastamaan.
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4 RECYCLING OY:N NYKYISET PALVELUT

Yrityksen palvelut keskittyvit péddasiassa kiinteistohuoltoalalle. Keskeisimpid pal-
veluita ovat lumen auraus, hiekoitus, nurmikon ja pensasaitojen leikkuu, taloyhtion
yhteistilojen siivous, ulkopihan siivous ja erilaisten huoltotdiden toteuttaminen. Yri-
tys omistaa kuitenkin my0s pienkaivinkoneen, jolla tehdédén erilaisia pihojen ojituk-
sia ynnd muita vastaavia, mihin kaivinkonetta yleensi tarvitaan. Tdssd osiossa ker-
rotaan omakohtaisista kokemuksista sekd yrittdjdn antamista tarkemmista tiedoista,

miten eri palvelut toteutetaan yrityksessa.

Lumen auraus ja hiekoitus hoidetaan silloin, kun tarve vaatii. Lunta tdytyy sataa vé-
hintddn muutama sentti, jotta lumenauraustyot aloitetaan. Auraus aloitetaan aamu-
yostd noin kolmen aikaan, koska aurattavia pihoja on todella paljon. Auraus hoide-
taan tehdyn listan mukaan, eli kaikki paikat aurataan listaan merkityn jérjestyksen
perusteella. Jarjestys on laadittu siten, ettd vélimatka paikasta toiseen on mahdolli-
simman lyhyt, jottei turhaa ajoa synny. Kun kaikki pihat on aurattu kerran lipi, tar-

kastellaan tapauskohtaisesti, pitddko jokin piha aurata uudelleen.

Hiekoituksessa menettelytapa on samankaltainen kuin aurauksessa. Myos hiekoitus
aloitetaan aamuyostd. Tavoitteena on, ettd asukkailla on hiekoitettu kulkureitti au-
toille ja postilaatikoille siten, ettd he padsevat turvallisesti téihin tai muille askareille.
Hiekoitettu reitti on myos tarpeeksi leved, koska tdhén varattu laite on titd tarkoitusta

varten sopiva.

Nurmikon leikkuu jérjestetddn padsdantoisesti kerran viikossa. Erdissd taloyhtidissa
on kuitenkin toiveena, ettd nurmikko leikattaisiin vain joka toinen viikko, koska jois-
sain paikoissa nurmikon kasvu on hitaampaa. Jos kuitenkin tulee pyyntdja nurmikon
leikkaamisesta aikaisemmin, niin niitd pyritddn leikkaamaan mahdollisuuksien mu-
kaan. Kun kuitenkin nurmikon leikkauskin on jdrjestetty siten, ettd paikat kierretdén
tietyn listan mukaan, niin harvemmin tistd listan jdrjestyksestd poiketaan. Tamai
siksi, ettei ole mielekésté leikata samana pdivéni eri alueiden nurmikoita, koska siitd

syntyy vain lisdd kustannuksia kaluston siirtdmisestd johtuen. Alueet on myds jaettu



13

siten, ettd nurmikonleikkuukoneet voidaan siirtdd ilman ajoneuvoja, koska leikattavat

taloyhtidt sijaitsevat alueillaan eritdin ldhelld toisiaan.

Tama nurmikonleikkausjarjestelmé on erittdin tehokas ja siitd on turhat kustannukset
karsittu pois. Nurmikonleikkuun ainoa ongelma on se, ettd jos sataa paljon tai useana
paivand, viivéstyttdd se joidenkin pihojen leikkausta ja nurmikko péddsee kasvamaan
tavallista pitemmaéksi. Kuitenkin nurmikon pitkdksi kasvamisesta tulee aika vdhén
palautetta, joten voidaan olettaa, ettd nykyinen nurmikonleikkuujérjestelmi on san-

gen toimiva.

Pensasaitojen leikkuu hoidetaan siten, ettd aidat leikataan silloin, kun on kunkin pen-
sasaitatyypin optimaalisin leikkuuaika. Ndma leikkuuajat tarkistetaan erilaisista
puutarhanhoito-oppaista, missa selvitetddn, milloin on oikea aika leikata erityyppiset
pensasaidat. Néin ollen noudatetaan tarkasti asiantuntijoiden ohjeita, eikd télldin ole
mitddn ongelmia pddssyt syntymiddn. Pensasaitojen leikkuu kuitenkin on sen verran
tarkkaa ajoitukseltaan, ettd kun on aika leikata jokin pensasaitatyyppi, niin ne hoide-
taan ensimmadisend alta pois. Yleensi kaikki pensasaidat saadaan leikattua muutaman
viikon aikana ensimmaiisen pensasaidan leikkuun aloittamisesta. Yksi ongelma on se,
ettd tdlloin ei voida panostaa niin paljon nurmikon leikkaamiseen, jolloin rytmitys
nurmikon leikkuun osalta menee hetkeksi sekaisin. Toisena ongelmana on my®os se,
ettd on joskus vaikeaa miellyttda kaikkia taloyhtion asukkaita pensasaidan korkeuden
suhteen, joten tdssdkin on kiytettivd omaa harkintaa, miten lyhyeksi pensasaita lo-

pulta leikataan.

Taloyhtididen yhteisten tilojen siivouksen hoitaa yrityksen palveluksessa oleva sii-
vooja. Yritys on yrittdnyt ulkoistaa siivouspalvelut, mutta kun tarjoukset siivoustoista
ovat olleet kalliimpia kuin oman siivoojan palkkaus, niin on péétetty pitdytyd nykyi-
sessd tilanteessa. Siivous hoidetaan taloyhtiokohtaisesti kerran viikossa. Téhdn viik-
kokohtaiseen siivoukseen kuuluu yleensd kiytdvien ja yhteisten pesutilojen siivous
sekd kédytdvamattojen lakaisut ja puistelut. Mikdli joissain taloyhtidissa on harrastettu
ilkivaltaa tai muuten sotkettu sisitiloja, niin tilldin siivooja kdy tietenkin erikseen
siivoamassa tilat ja niistd laskutetaan erikseen. Siivouksen ongelmia ovat kurakelit,

jolloin yksi siivouskerta viikossa ei vélttaimatta riita.
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Ulkopihan siivoustdihin kuuluu monenlaisia tehtavid. Naitd olisi ehkd jarkevinti tar-
kastella vuodenaikakohtaisesti. Keviélld lakaistaan asfaltit puhtaaksi ja samalla puh-
distetaan nurmikot hiekoitushiekasta. Lisédksi joissakin paikoissa haravoidaan lehtid
nurmikolta. Raystdskourujen puhdistus on my0s osa kevddn rutiineja. Kesilld ei tar-
vitse paljon muuta tehdd kuin kerdtd irtoroskia pihoilta. Syksylld taas puhdistetaan
joitain rdystéskouruja ja tietenkin haravoidaan lehtid. Talvella tdhdn ulkopihojen sii-
voukseen voitaisiin irtoroskien kerdyksen lisdksi lisdtd se, ettd joidenkin taloyhtidi-

den ovien edustat lakaistaan lumesta puhtaaksi.

Huoltotoimenpiteet tehdidin pidasiassa tilaustdind, eli asukkaat ottavat yhteyttd, jos
esimerkiksi ldmmityspatterit eivdt l[dmmitd talvella riittdvésti huonetta. Huoltotoi-
menpiteet hoidetaan tapauskohtaisesti kiireellisyysjérjestyksessd. Huoltotoimenpi-
teitd yleensd ilmaantuu paivittdin, mutta vain harvoin on mitddn todella aikaa vievia
toimenpiteitd. Tama sen takia, ettd jos jotain on pahasti pielessd, niin silloin kutsu-
taan ammattimies asialle. Eli esimerkiksi jos asukas ilmoittaa hanan vuotamisesta ja
kyseessd onkin kiinteistonhoitajan mielestd pahempi vesivahinko, niin tillin otetaan
vélittomasti yhteyttd putkimieheen. Ndiissd tapauksissa kun kyseeseen tulevat jo

vastuutekijatkin, niin ei ole syytd tehdd mitéédn sellaista, mihin ammattitaito ei riita.

Pienkaivinkoneen hankkiminen on yrityksen uusin alueenvaltaus. Erilaisia pihatoitad
tehdessd on kohtuullisen usein ilmaantunut tarvetta kaivinkoneen kdytolle. Kaivin-
konetta on tarvittu erityisesti umpeen kasvaneiden ojien auki kaivamiseen. Varsinkin
jos on erittdin sateinen kesé tai kevit, on taloyhtidissd havahduttu sithen, etteivit pi-
hojen ojitukset ole kunnossa ja pihoille on saattanut vesi tulvia. Tall6in on tarvittu
pienkaivinkoneen apuja, koska ei ole haluttu isoja kaivinkoneita tuhoamaan pihan
nurmea. Koska téllaisia pienid kaivinkoneita ei paikkakunnalla juurikaan ollut, niin
yritys huomasi siind olevan oivan markkinaraon. To6itd onkin ollut kohtuullisesti,
mutta enemminkin olisi mahdollista nditd kaivinkonet6itd ottaa. Téhén vaikuttaakin

sitten markkinoinnin tekijét ja néité tekijoitd tarkastellaan myohemmissd osioissa.

Recycling Oy R. Okkonen ei varsinaisesti kerdd asiakaspalautetta mitenkdin. Palau-
tetta yritykseen annetaan joko suoraan kiinteistonhoitajalle tyotehtévid hoidettaessa
tai puhelimen vélitykselld. Mahdollista on, ettid palautetta annetaan my0s isanndoitsi-

jéan kautta, mutta tdmé ei ole niin yleistd kuin suorapalautteen antaminen. Palaute ja-
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kaantuu noin puoleksi suoran ja puhelimen vélitykselld annetun kesken. Palautetta
annetaan ehka eniten kesilld, kun ollaan suorittamassa varsinaista tyotehtdvad kuten
nurmikon leikkausta. Varsinkin kesdlld juuri nurmikon leikkuuseen liittyvit asiat
ovat pddsdantoisid palautteen kohteita. Koska osa asukkaista on erittdin tarkkoja
nurmikon leikkauksen suhteen, niin he antavat vélittomésti palautetta, jos vaikka

pensaiden alustat ja puiden ympérystét eivét ole tarpeeksi tarkasti leikattu.

Palautteeseen pyritddn reagoimaan joka kerta. Yrityksen tyontekijoille on annettu
ohjeet, ettd palaute on aina otettava vastaan ja vastattava siihen positiivisella savylla,
vaikka palaute voisikin sindnsé olla jirjeton. Joskus tulee tilanteita, jolloin asukas
vaatii yritykseltdi mahdottomia, kuten ettd seinien vieressd ei saisi koskaan kasvaa
pitkdd ruohoa tai muuta vastaavaa, minkd hoitamiseen yritykselld ei riitd voimavarat
joka viikko. Toki ndmé tyot tehdddn tietyin véliajoin, muttei kuitenkaan asiakkaan
toivomalla tavalla. Tdlloin on vain yritettivd kommunikoida asukkaan kanssa tilan-

teesta ja yritettdvé saada titd katsomaan tilannetta my0s yrityksen ndkokulmasta.

5 TUTKIMUS

Tassd osiossa kiytetddn padsddntdisesti lainauksia Leila Lotin kirjasta Markkinoin-
titutkimuksen késikirja ja pyritddn myos selvittimién asioita ymmarrettdvasti Recyc-
ling Oy R. Okkosen nédkokulmasta. Leila Lotin kirja on pitevd kuvailemaan
markkinointitutkimusta kokonaisuudessaan ja siksi se on valittu timén tutkimuksen
padasialliseksi ldhteeksi. Muita vastaavanlaisia teoksia on kéytetty tdhdn tutkimuk-
seen viahin, koska teoksien sisédltd on aika samankaltaista Lotin teoksen kanssa.
Vaikka Lotin kirja onkin yli viisi vuotta vanha, voidaan téta pitdd kuitenkin niin sa-
nottuna perusteoksena, jonka takia sen sisdlto on edelleen erittdin kdyttdkelpoista.

Koska tdssd tutkimuksessa tullaan kiyttiméén seké kvantitatiivista ettd kvalitatiivista

tutkimusmenetelméd, on hyvé kertoa lyhyesti, mitd ndmai kisitteet pitavét sisélléan.

Kvantitatiivinen tutkimus on méaéréllistd tutkimusta. Sen avulla selvitetddn lukumaa-
riin ja prosenttiosuuksiin liittyvid kysymyksid seké eri asioiden vélisid riippuvuuksia

tai tapahtuneita muutoksia. Tutkimusaineistoa kerédtddn yleensd lomakkeilla, joissa
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on valmiita vastausvaihtoehtoja. Saatuja tuloksia kuvataan numeeristen suureiden
avulla ja tuloksia havainnollistetaan taulukoin ja kuvioin. Tutkimustuloksen luotetta-
vuuden edellytyksend on riittdvan suuri otoskoko. (Heikkild 2004, 14). Edelldmai-
nittuja asioita tdssd tutkimuksessa edustavat muun muassa ne, etti tietoja kerédtdén
haastattelulomakkeella, jossa on valmiita vastausvaihtoehtoja ja tutkimustuloksia ha-

vainnoillistetaan kuvioin.

Kwvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus perustuu pienemmain joukon mielipiteeseen.
Tutkimus auttaa ymmartdmain tutkimuskohdetta, esimerkiksi. asiakkaita, ja selitté-
maén kéyttdytymisen syitd. Laadullinen tutkimus analysoi kohderyhméainsd mahdol-
lisimman tarkasti, eikd pyritdkddn tilastollisiin yleistyksiin. Kvalitatiivinen tutkimus
hyodyntdd psykologian ja kdyttdytymistieteiden oppeja. Saatuja tuloksia hyddynne-
tddn markkinoinnissa ja tuotekehityksessd. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa kohde-
ryhmé valitaan harkiten ja tutkimusaineistoa kerdtdén lomakehaastatteluilla, avoi-
milla haastatteluilla tai teemahaastatteluilla, myds ryhmékeskusteluja voidaan kéyt-
tdd. (Heikkilda 2004, 16-17). Tassd tutkimuksessa kvalitatiivisen tutkimuksen piirteita
edustaa varsinkin se, ettd tulkitaan yksittdisid saatuja vastauksia avoimien kysymys-

ten perusteella.

5.1 Markkinointitutkimus

Tutkimusosio aloitetaan kertomalla vdhdn yleisid asioita markkinointitutkimuksesta
ja Recycling Oy R. Okkosen ndihin asioihin liittyvid tekijoitd. Markkinointitutki-
muksen teoriaa on siis kdytetty apuna tissd palveluiden tyytyvidisyyttd ja asiakastyy-
tyviisyyttd mittaavaa tutkimusta varten, koska markkinointitutkimuksen teoria ku-
vastaa hyvin, miten palvelu- ja asiakastyytyvdisyyttd voidaan mitata.
”Markkinointitutkimus on markkinoiden ongelmien paikantamiseen ja ratkaisemi-
seen tarvittavan tiedon kerddmistd ja analyysid” (Lotti 1996, 10). Téssé tapauksessa
yritykselld on ollut ongelmana se, ettei tiedetd, millaisia niin sanottuja pienid ongel-
mia asiakkailla on tai onko ongelmia yleensd ollenkaan. Mikaéli asiakkailla, toisin
sanoen taloyhtion asukkailla ja osakkeen omistajilla, on ollut suurempia ongelmia,
niin heiddn on ollut pakko ottaa yhteyttd joko isdnnditsijddn tai kiinteistonhoitajaan
suoraan, koska eivit itse saa tehdd huoltotoimenpiteitd vastuukysymysten takia. Eli

siis ammattitaitoiset ihmiset hoitavat tdllaiset ammattitaitoa vaativat huoltotoimen-
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piteet, esimerkiksi vesivuodot. Vaikeutena on myos tietysti se, etteivit kaikki asuk-
kaat uskalla antaa palautetta puhelimitse tai suoraan kiinteistonhoitajalle, mitka ovat
padsddntoisesti olleet ainoat keinot tdhdn asti antaa palautetta kiinteistonhoitajalle

kiinteistonhoitoon liittyvissd toimissa

”Markkinointitutkimukset antavat tietoja yritysjohdolle paitoksentekoa varten. Tut-
kimustietoja kdytetddn markkinoinnin eri vaiheissa, sen suunnittelussa, toteutuksessa
ja valvonnassa. Mitd vahvemmin markkinointia ohjataan kuluttajan tarpeet ja hidnen
mielipiteensd huomioon ottaen, sitd tdrkedmmaksi markkinointitutkimus tulee” (Lotti
1996, 10). "Markkinointitutkimuksilla hankitaan tietoja markkinoinnin péaétoksen-
teon kannalta keskeisistd asioista — tavoitteena on padtoksenteon riskin pienentdmi-
nen” (Lahtinen & Isoviita 2002, 20). Molemmat niistd l14dhteistd ovat samaa mieltd
siitd, ettd markkinointitutkimuksella hankitaan tietoja yritysjohdon paédtdksentekoa
varten. Kun tutkimus osoittaa jollekin palvelulle tai tuotteelle olevan kysyntda, pie-

nentdd timé kynnysté palvelun kehittimisessd ja markkinoille tuonnissa.

Tédmain tutkimuksen yhtend tarkoituksena on kartoittaa sitd, palveleeko yritys oikein
tai oikea-aikaisesti asiakkaitaan. Lisdksi halutaan tietdd, mitd tarpeita asiakkailla on.
Mikaili uusia tarpeita ilmenee, tulee yritykselle harkittavaksi, ettd aletaanko kyseistd
asiakkaan tarvitsemaa palvelua toteuttaa. Tahdn vaikuttavat huomattavasti se, ettd
onko palvelulle riittdvésti kysyntda ja ettd onko palvelun tuottaminen yrityksen kan-

nalta kannattavaa, miké on kaiken liiketoiminnan pééperiaate.

Hyodyllistd olisi my0s se, ettd saataisiin tietoa mahdollisista turhista yrityksen tar-
joamista ja toteuttamista palveluista, jotta niitd voitaisiin karsia. Mahdollista on
myos, ettd yritys kohdentaa liikaa voimavarojaan johonkin palveluun, joka ei asiak-
kaiden ndkokulmasta ehké olekaan niin merkittéva. Jos ja kun niistd asioista saadaan
tdmén tutkimuksen avulla riittdvisti tietoa, niin tilloin yritys voisi keskittyd palvele-

maan tarkeimpid ja asiakkaiden tarpeita tyydyttavia palveluja tehokkaammin.

”Markkinointitutkimukselta edellytetddn luotettavuutta. Tiedot kerdtddn systemaatti-
sesti eri ldhteistd. Ongelmanasettelussa tutkijalta vaaditaan objektiivisuutta, hinen on
tarkasteltava asioita ennakkoluulottomasti ja itsendisesti.” (Lotti 1996, 10). Tami

tutkimus pyritddn saamaan mahdollisimman luotettavaksi kysymysten oikealla
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muotoilulla ja vastausvaihtoehtojen mairittelemiselld siten, ettd tutkittavien mieli-
pide kustakin asiasta ilmenee selkeésti. Tutkimus pyrkii tarkastelemaan tutkimuksen
avulla saatuja tietoja mahdollisimman objektiivisesti. Tdtd auttaa se, ettei tutkija ole
yrityksen varsinaisessa toiminnassa jatkuvasti mukana, mutta kuitenkin tietdd paljon
yrityksen toiminnasta ja toimintatavoista, mikd auttaa tarkastelemaan tuloksia siltd
kannalta, ettd voivatko tutkimuksen vastaukset olla todenmukaisia. Seuraavaksi tar-
kastellaan yksityiskohtaisemmin markkinointitutkimukseen liittyvid tekijoitd ja py-
ritddn kertomaan, miten ne liittyvit tdhdn opinndytetyon kohteena olevan yrityksen

tutkimukseen.

5.2 Markkinointitutkimuksen kdyttdalueita

Aloitetaan tarkastelemalla, mihin kohteisiin markkinointitutkimuksia voidaan
kayttdd. Markkinointitutkimus on yleisten perustietojen hankintaa hyvin yksityis-
kohtaisten, markkinoinnin hienosditod palvelevien tietojen hankintaa. Markki-
nointitutkimuksessakin on ldhdettéva liikkeelle siten, ettd ensin hankitaan myyn-
timahdollisuuksia ja kilpailutilannetta koskevat perustiedot, sitten analysoidaan
kohderyhmid, sen tavoittamiseksi kdytettdvid jakelujdrjestelmid ja mainosvili-
neitd, minki jdlkeen voidaan tarkastella asiakastyytyviisyyteen, tuote- ja yritys-

kuvaan vaikuttavia tekijoitd. (Lotti 1996, 13).
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Kuvio 2. Markkinointitutkimuksen kohteet (Lotti 1996, 13).

Seuraavaksi tarkastellaan ylld olevaa kuviota yrityksen ndkdkulmasta aloittaen
alimmasta kohdasta jatkaen aina ylimpédén kohtaan. Tdmén kuvion avulla myds kat-

sastetaan yrityksen nykytilanteeseen esimerkiksi kilpailutilanteen kannalta.

5.2.1 Myyntimahdollisuudet, kilpailutilanne ja sen kehitys

Myyntimahdollisuuksia pyritddn nimenomaan selvittimédn tdimén tutkimuksen poh-
jalta. Yritys tutkiikin, olisiko tutkittavilla kiinnostusta esimerkiksi lahjakortteihin,
milld voisi saada yrityksen palveluja huokeaan hintaan. Tarkastellaan myos, onko
internetilld vaikutusta yrityksen myyntimahdollisuuksiin. Myos tutkimuslomakkeen
avoimet kysymykset on oiva keino mahdollisuuksien lisddmiseen. Toivottavaa olisi,
ettd tdméan tutkimuksen perusteella 16ydettdisiin uusia myyntimahdollisuuksia, miti
kilpailijoilla ei ole vield tarjottavana. Néin ollen saataisiin merkittiva kilpailuetu, jos

oltaisiin ensimmaisend tarjoamassa asiakkaiden tarvitsemaa palvelua.

Kilpailutilanne on Méntyharjussa vield terveelld pohjalla, eli kilpailijoita alalla on
muutamia. Méntyharjussa on kiinteistohoitoalalla kuitenkin kaksi johtavaa kiinteis-
tohuoltofirmaa ja toinen niistd on nyt tutkimuksen kohteena oleva yritys. Kilpailuti-

lanne on kuitenkin kehittyméssd sithen suuntaan, ettd yrityksen suurin kilpailija on
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valtaamassa suurempaa osuutta alalta ja onkin jo vuoden 2008 alusta hankkinut yh-

den kilpailijan pois alalta yrityskaupan muodossa.

5.2.2 Kohderyhma

Tuotetta tai palvelua markkinoidaan tietylle kohderyhmaille. Kohderyhmin koko ja
rakenne saadaan selville tutkimuksen avulla. Kohderyhmid kuvattaessa kéytetdén
erityyppisié tietoja, kuten sosiodemografisia, joita ovat ikd, sukupuoli, sosiaaliryhma
tulotaso, perheen koko ynnéd muita sen tapaisia. (Lotti 1996, 14). Tdssé tutkimuksessa
kohderyhmin tietoja kerdttdessd pddtettiin rajata kysyméédn vastaajien ikdd, suku-
puolta, asumismuotoa seka sitd, ettd kuinka kauan vuodessa tutkittavat asuvat tutki-
muksen kohteena olevassa kiinteistossd. Nama tiedot koettiin olevan tdarkeimmiit,
mitd kohderyhmésté haluttiin tietdd. Muista tiedoista ei vélttdmatta olisi ollut yrityk-
sen toimien kannalta merkittdvaa hyotya. Ei ollut mydskdan mielekéstd kysya litkaa
tutkittavien henkildtietoja, koska tarkedmpad tutkimuksen kannalta on palvelujen ke-

hittdminen, ei asiakkaiden tunnistaminen.

5.2.3 Jakelu ja mainosvilineet

Jakelu edelld olevassa kuviossa liittyy ldhinné sen seuraamiseen, ettd ovatko myynti-
kanavat olleet tehokkaita. Tédssd tutkimuksessa jakelu ei kuitenkaan ole tdrked osa,
joten se jatetddn kasittelemittd sen tarkemmin. Mainosvilineet puolestaan liittyvét
tdhdn tutkimukseen enemmén. Yritys ei ole panostanut merkittdvasti mainontaan.
Paikkakunnalle jaetaan kaksi merkittdvai lehted, toinen paikallinen Pitdjén Uutiset ja
toinen isompi alueellinen Lénsi-Savo lehti. Ndmé lehdet olisivat ehkd internetin li-

séksi ainoita mainosvélineitd, joilla yrityksen kannattaisi omia palveluita mainostaa.

Koska yritykselld on muitakin palveluita kuin pelkkid kiinteistonhuoltopalveluita,
kuten pihojen ojituksia ynnd muita, missd tarvitaan pienkaivinkonetta, olisi tarkoi-
tuksenmukaista kéyttdéd jotain mainosvilinettd, jotta palvelua saataisiin hydodynnettya
tehokkaasti. Tédhdn asti kaivinkonety6t on saatu 1dhinnd suhteiden kautta. Eli on tehty
tyota asiakkaalle, joka on puolestaan maininnut tydstéd tuttavalle, joka on sittemmin

myo0s kayttinyt hyvéksi kyseistd palvelua. Mutta kun halutaan, etté télle tuottavalle
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palvelulle olisi enemmaén kysyntdi, niin sitd olisi mainostettava tehokkaammin. Yri-
tys onkin jo ldhettinyt esitteitd rakennusyhtidille tarjoten nédille mahdollisuuden

kayttdd yrityksen palveluja alihankintatdind.

Sopivin ja edullisin mainoskanava voisi olla internet ja etenkin yrityksen omat koti-
sivut, koska mainostaminen internetissd on todella halpaa ja kotisivut tavoittaisivat
valtaosan asiakkaista, koska internetyhteydet ovat todella helposti saatavissa jokai-
seen talouteen, ja lisdksi internetid voi kayttdd ilmaiseksi esimerkiksi kirjastoissa, jos
itse ei omista tietokonetta. Jotta kotisivujen olemassaolo havaittaisiin, olisi kuitenkin
syytd mainostaa siitdkin vidhintdén paikallisessa Pitdjdn Uutisissa. Yrityksen ko-

tisivuja tarkastellaan 1dhemmin tutkimuksen analysointi-osiossa.

Markkinointitoimet eivdt johda hyviin tuloksiin, jos syddn ei ole mukana. Hyvin
suunniteltu ja toteutettu mainoskampanja ei kanna hedelmié, jos operaatiossa tyos-
kentelevét ihmiset eivét tdytd kampanjoiden palvelusta antamia lupauksia. (Grénroos
1998, 177). Eli kun markkinoidaan, on muistettava, etti luvattuja palveluja on kyet-

tava toteuttamaan.

5.2.4 Tuotekuva, yrityskuva ja asiakastyytyvéisyys

Tamaé kategorian sisdllon voisi periaatteessa mééritelld koskemaan yrityksen imagoa.
Imagotutkimuksilla pyritddn siis pddsaantoisesti saamaan ihmisten mielipiteet esille
niin yrityksestd kuin sen tuotteistakin. Yrityskuva onkin erds tutkimuksen kohteista.
Yrityskuvaa sekd asiakastyytyvdisyyttd mitataan tdiden toteuttamisella, toteutta-
misajankohdilla ja silld, millainen kisitys asiakkailla on eri tyontekijéiden toimin-

nasta.

Tassd opinndytetydssd pyritddn tarkastelemaan tuotekuvaa. Tuotekuvassa selvitetddn
kuluttajien tuotteeseen kohdistuvia odotuksia, mielikuvia tuotteen laadusta ja hin-
nasta sekd kdyttbominaisuuksia. Lisdksi olisi kartoitettava, ettd liittyyko tuotteen tai
palvelun kdyttoon jotain erityisid ongelmia. Nama tiedot palvelevat tuotekehittelyd,

tai tissé tapauksessa palvelukehittelya.
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5.2.5 Markkinoinnin tehokkuus

Markkinoinnin tehokkuuden voisi maaritelld siten, ettd miten mainonta vaikuttaa
myyntiin. Jos mainonta vaikuttaa myyntiin positiivisesti, niin tdlléin markkinointi on
tehokasta. Koska yritys ei ole panostanut mainontaan, niin markkinoinnin tehok-
kuutta on vaikea arvioida myyntivolyymien puolesta. Mutta markkinoinnin tehok-
kuutta voidaan tutkia toisella tavalla, niin kuin tdssdkin tutkimuksessa on tehty,

koska yritys ei siis mainosta juurikaan.

Markkinoinnin tehokkuutta on mitattu siten, ettd kuinka hyvin tutkittavat tuntevat
yrityksen tuottamat palvelut ja muut térkedt tiedot kuten yhteystiedot. Ndiden tietojen
pohjalta on sitten arvioitava yrityksen markkinointia. Jos tutkittavat eivit tunne yri-
tyksen palveluja, on markkinointi selvésti puutteellista. Télloin yrityksen olisi syytd
harkita tuotteiden markkinoinnin kidynnistdmisti jollain keinolla, jotta kuluttajat tun-
tisivat paremmin yrityksen tarjoamat palvelut ja ndin ollen myyntikin voisi parantua

huomattavasti.

5.3 Tutkimuksen suunnitteleminen

Tutkimusprosessi sisdltdd useita eri vaiheita. Prosessi kdynnistyy ongelman mééri-
tyksestd ja tutkimussuunnitelman laatimisesta. Seuraavia vaiheita ovat aineiston ke-
rdys, sen analysointi, johtopéddtdsten teko ja tulosten raportointi. (Lotti 1996, 27).
Seuraavaa kuviota on kiytetty hyvéksi myos téatd tutkimusta suunniteltaecssa. Koska
tdhin tutkimukseen sisdltyy kaikki kuvion kohdat, on kuvio syytd lisdtd tdhadn tyo-

hon, koska se on erittdin selked ja antaa nopeasti kuvan tutkimuksen rakenteesta.
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ONGELMAN MAARITYS

-

TUTKIMUSSUUNNITELMAN LAATIMINEN

¥

AINEISTON KERAYS

-

AINEISTON KASITTELY

¥

TULOSTEN RAPORTOINTI JA ESITTELY

Kuvio 3. Tutkimusprosessin eri vaiheet (Lotti 1996, 27)

5.3.1 Ongelman maédéritys

Ennen tutkimuksen kdynnistdmistd médritetdén ongelma ja se, mité tietoa tarvitaan ja
mika tieto on olennaista. Ongelman mééritys on keskeinen vaihe koko tutkimuksen
onnistumisen kannalta. (Lotti 1996, 29-30). Seuraavaksi tarkastellaan ylla olevaa ku-

viota tarkemmin.

Ongelman asettelussa voidaan hyodyntdd esitutkimusta tai muita valmiita tietoja,
jotka helpottavat ja selventdvit ongelman asettelua. Tdssd tapauksessa kuitenkaan

yritykselld ei ole paljoa tietoa padtutkimusongelmasta eli asiakkaiden tyytyvéisyy-
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destd. Lahtokohtaisesti voidaan tietysti olettaa, ettd asiakkaat ovat tyytyviisid palve-
luihin, koska negatiivista palautetta yritykselle on tullut erittdin véhin. Kynnys pa-
lautteen antamiselle voi kuitenkin olla aika suuri, oli se sitten positiivista tai negatii-
vista, ja sitd tilla tutkimuksella pyritdédn myos selvittdimaan. Lisdksi pyritddn mietti-
méén keinoja, miten palautetta saataisiin lisdd. Asiakaspalaute on keskeinen keino

kehittad palveluja, ja sen vuoksi se on myo0s téssd tutkimuksessa huomioitu.

Asukkaille tehdyn tutkimuksen ongelmia olivat palvelujen toimivuus, tdiden toteut-
tamisten taso ja oikea-aikaisuus, asiakaspalaute, nikyvyys ja tunnettuus ja palvelui-
den kehittiminen. Ongelmia mietittdessd haluttiin saada juuri néistd asioista enem-
maén tietoa, joten ne luonnollisesti liséttiin haastattelulomakkeeseen. Myds muita on-
gelmia I16ydettiin ja niitd myds kysyttiin tutkimuksessa, mutta ne eivét kuitenkaan
olleet niin merkittévid tietoja yrityksen ndkdkulmasta kuin ndmé edelld mainitut on-

gelmat.

Liséksi haluttiin tutkia isdnnditsijan ja kiinteistonhoitajan vilistd suhdetta. Ongel-
mana on ldhinnid ollut se, ettei isdnnditsijoiltd saada juurikaan palautetta kiinteiston-
hoitajan toimista, vaan vuorovaikutus on perustunut puhtaasti tdiden vélittdmiseen.
Yritys haluaa tietdd my0s isdnnoitsijdn mielipiteen toiden toteuttamisesta ja lisdksi
asukkailta saatavaa palautetta, koska saavathan isdnndéitsijitkin palautetta kiinteisto-
huoltofirman tdiden tasosta, eikd kaikkea palautetta vélttimaittd aina vilitetd kiin-

teistonhoitajalle asti.

Palveluiden kehittimisongelmasta mielenkiintoa heritti se, ettd tarvitsevatko esimer-
kiksi ikdihmiset tavaroiden tilaus- ja toimituspalveluja, eli esimerkiksi tavaroiden
noutamista rautakaupasta. Kokemus on osoittanut, ettd ikdihmiset kéyttavét paljon
aikaa pihojen hoitoon ja heilld ei vilttimattd ole tarvittavaa kulkuvélinettd tavaran
noutamiseen kaupasta. Liséksi ikdihmiset eivit valttdmaéttd kykene kuljettamaan ras-
kaita tavaroita kuten vaikka ruokamultasidkkejd, ja kun sukulaisiakaan tai tuttavia ei
vélttdmattd viitsitd aina pyytdd apuun, voi kiinteistohuoltofirman palvelut tuntua

mielenkiintoiselta tavalta hankkia niitd tavaroita.

Tama voisi olla yritykselle tuottavaa toimintaa, koska yrityksen ldhes pdivittdisiin

toimiin kuuluu rautakaupassa asiointi ja ndin ollen, jos samalla kerralla saataisiin ti-
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laus- tai toimitustyd toimitettavaksi, niin saavutettaisiin lisdhyotyd rautakaupassa
asioinnista ja kdytettyd tehokkaammin rajallisia aikavaroja. Lisdksi rautakaupassa
asiointi tuottaisi yritykselle tuottoa, koska tdlld hetkelld rautakaupassa asiointi kuuluu
sellaisiin toimiin, mikd koskee taloyhtion pakollisia kiinteistonhoitotoimia ja ndisti
kdynneistd korvataan yritykselle vain polttoainekustannukset, koska ostetut tarvik-

keet menevit taloyhtion laskuun.

Erds keskeinen kysymys yrityksessd on myds ollut mainonta. On vaikeaa arvioida,
tietdvitko asiakkaat tarpeeksi yrityksen tarjoamista palveluista. Tutkimus on siis oiva
apukeino kartoittaa, ettd miten hyvin asiakkaat tietdvét yrityksen palveluista ja onko
yrityksen yhteystiedot helposti saatavilla. Tarkedd on tietdd myo0s se, ettd haluaisi-
vatko asiakkaat tietdd enemmén yrityksestd, sen toimista ja kustannuksista ynnd
muista kiinteistonhuoltoon liittyvistd toimenpiteistd. Internetsivut ovat nykypéivina
ehképa tirkein keino antaa tietoa ulospdin asiakkaille yrityksestd. Tamén tutkimuk-
sen avulla saadaan tietoa, onko juuri télld yritykselld tarvetta julkaista omat internet-

sivut.

5.3.2 Tutkimussuunnitelma

Tutkimussuunnitelmassa madritetddn, miten 1dhdetédn tutkimaan ja mitd menetelmia
ja keinoja kiytetdén tarvittavien tietojen hankkimiseksi. Térkedd on tdssd médaritelld
tutkimuksen kustannukset seké aikataulu. (Lotti 1996, 29). Aikataulu on syytd tehda
tutkijalle sopivaksi. Jos aikataulu on liian tiukka, niin tutkimus saattaa jidda liian
suppeaksi, asioita késitellddn hétikoiden ja lopulta tutkimuksen hyoty yritykselle jaa
pieneksi tai sitd ei tule ollenkaan. Liian kauan kestdva tutkimuskaan ei ole hyviksi,
koska tutkittavalla asialla ei tutkimuksen valmistuttua ole vélttdméttd endd niin

suurta merkitysta.

Tamén tutkimuksen tutkimussuunnitelmaan aikatauluksi asetettiin tutkimuksen val-
mistuminen toukokuun loppuun mennessd. Tdma sen takia, koska kesélld kiinteisto-
huoltofirmoilla on runsaasti tehtévié ja jotta palveluita voitaisiin kehittdd sekd muu-
tenkin toiden laatua parantaa, on tima aikataulu viimeinen mahdollinen. Muutoksien

tekeminen ja keinojen pohdiskelu, joilla asiakkaiden toiveita voidaan toteuttaa, vie-
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viét paljon aikaa, koska ne vaativat jonkinlaista suunnittelua. Hyvin suunnitellut tyot

puolestaan sddstavit paljon aikaa, joten tdssd on yrityksen oltava tdsmaillinen.

Suunnitteluvaiheessa péétetddn tutkimusote, joka tissd tapauksessa on survey -tyyp-
pinen lomakekysely. Survey -haastattelua suunniteltaessa tarkoituksena oli, ettd ky-
selystd ei tehdi liian pitkéd, jotta vastausinnokkuus sdilyisi mahdollisimman suurena.
Kysymysten ja vastausvaihtoehtojen on my0s oltava mahdollisimman selkeitd. Ky-
symysten olisi oltava sellaisia, mistd ilmenee selkeésti, mihin asiakkaat ovat tyyty-
véisid ja mihin taas tyytymdttomid. Tutkimukseen oli myds syytéd sisdllyttdd kohta,
missd kyselyyn vastaajat voivat vastata avoimesti, jotta tulisi ilmi asioita, mitd ei

valttdmatta yrityksen ndkdkulmasta oltu huomioitu.

Tutkimusote voi olla kartoittava, kuvaileva tai selittdva. Tahidn tutkimukseen sovel-
tuu parhaiten kuvaileva tutkimusote. Kuvailevassa tutkimusotteessa tiedot hankitaan
systemaattisesti. Tdlloin saadaan tietoa otostavoista, kohderyhmistd, mielipiteistd ja
vaikka myynnistd. Tama on tutkimusotteena hyvin tavallinen vaihtoehto. (Lotti 1996,

29)

Tutkimussuunnitelmaan kuuluu vield otantasuunnitelma. Otantasuunnitelmassa méaa-
ritellddn perusjoukko, eli se ryhmé, johon tutkimus kohdistuu. Liséksi selostetaan
kédytettdvd otantamenetelmd ja otoksen koko. (Lotti 1996, 30-31). Vaikka otanta
kuuluukin osana tutkimussuunnitelmaan, niin tissi tutkimuksessa otannasta kerro-
taan tarkemmin tutkimuksen toteuttaminen -kappaleessa. Tdma tehtiin siksi, ettd
otantaosiossa selostetaan paljon myds siitd, miten otanta on tisséd tutkimuksessa suo-

ritettu ja mitd ongelmia otannassa ilmaantui.

Tutkimussuunnitelman valmistumisen jdlkeen alkaa varsinainen toteutus. Tyypilli-
sessd haastattelututkimuksessa seuraavassa vaiheessa laaditaan haastattelulomake,
padtetddn otantamenetelmistd sekd lasketaan otos. Lomakkeen testauksen jilkeen

alkaa varsinainen niin sanottu kenttétyo. (Lotti 1996, 31).
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5.4 Tutkimuksen toteuttaminen

Tutkimuksen onnistuminen edellyttdd jirkevdn kohderyhmin valinnan lisdksi par-
haiten soveltuvan tutkimusmenetelmén valintaa. Menetelmilld tulee saada halutut
tiedot luotettavasti, tarkoituksenmukaisesti ja taloudellisesti. (Lahtinen & Isoviita
1998, 7). Nami edellamainitut asiat on huomioitu tdmén tutkimuksen toteuttami-

Scssa.

Asiakaspalautteen hankkimisessa on useita ongelmakohtia: otoksen edustavuus ja
laajuus, kyselyn toteutus, kyselylomakkeen yksiselitteiset ja ymmarrettavit kysy-
mykset, vastausten tulkinta ja vastaamatta jittdmisen analysointi eli katoanalyysi.
(Creutz & Sundqvist 2002, 102). Myo6s edelld olevat asiat on otettu huomioon tété

tutkimusta tehdesséd. Ndihin asioihin paneudutaan myohemmin omissa osioissaan.

Eli tdssa osiossa selitetddn, miten tima tutkimus on toteutettu. Koska haastattelulo-
make on ehkédpd merkittidvin osa tdmén tutkimuksen kannalta, niin siitd ja sen toteut-

tamisesta on kerrottu suhteellisen kattavasti.

5.4.1 Kirjekysely

Haastattelututkimuksilla pyritdén selvittimédn kuluttajien mielipiteitd tuotteista, pal-
veluista ja yrityksistd. Muita selvitettidvid aiheita ovat ostotavat, mainonnan huo-
maaminen, lehtien lukeminen yms. Menetelmédn valintaan vaikuttavat tutkimuson-
gelman lisdksi kdytettdvissd oleva aika ja tutkimusbudjetti. Aineistoa voidaan siis
kerdtd erilaisilla haastattelumenetelmilld. “Téarkeimmit tietojenkerdysmenetelmait
ovat seuraavat: henkilokohtainen haastattelu, puhelinhaastattelu, kirjekysely, infor-
moitu kysely, paneelimenetelmi, inventaari, havainnointi, ryhmékeskustelu, syvé-

haastattelu ja testit” (Lotti 1996, 42-43).

Tassd tutkimuksessa pdddyttiin kuitenkin kdyttdméadn kirjekyselyd. Tama oli ainoa
jarkevd vaihtoehto, koska tutkimukseen osallistuvien talouksien lukuméiérd oli
runsas, jolloin aikaa yhdeltd tutkijalta esimerkiksi henkilokohtaisen- tai

puhelinhaastattelun tekemiseen olisi kulunut kohtuuttomasti. Lisdksi kun tutkija asuu
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eri paikkakunnalla kuin missd tutkimukseen osallistuvat taloudet sijaitsevat, oli

talloin kirjekysely ainoa mahdollinen aineiston kerdyksen muoto.

Seuraavaksi tarkastellaan kirjekyselyn etuja ja heikkouksia. Aloitetaan kirjekyselyn
vahvuuksilla. Kirjekyselyssd kysymykset tulevat kaikille tutkittavilla tdismélleen sa-
massa muodossa. Télloin haastattelijan vaikutus puuttuu kokonaan. Jos tehtdisiin
henkilokohtainen haastattelu, niin tdlloin haastateltava ei valttdmatta uskaltaisi antaa
negatiivista palautetta niin herkéasti ja mahdollisesti jopa antaisi liian positiivista pa-
lautetta. Joten télld haastattelijan vaikutuksen puuttumisella saadaan varmasti joissain

tapauksissa todenmukaisemmat vastaukset.

Kirjekysely on kustannuksiltaan esimerkiksi puhelinhaastattelua edullisempi ja li-
sdksi se on myoOs henkilokohtaisia haastatteluja nopeampi vaihtoehto tietojen
kerdamiseen. Kirjekyselyssd haastattelulomakkeessa voidaan kiyttdd apuna erilaisia
kuvia ja asteikkoja. Liséksi vastausvaihtoehtojen luettelo voi olla pitempi kuin muilla

tavoilla tehdyissd haastatteluissa.

Sitten tarkastellaan kirjekyselyn haittoja. Yhtend merkittdvimmistd haitoista voidaan
pitéé sitd, ettei tiedetd kuka on lopulta tayttdnyt kyselylomakkeen. Tdmé on huono
asia sen takia, ettd jos vastausprosentti jaa alhaiseksi, niin on vaikea selvittdd, mista
kannattaa aloittaa uusintakyselyn suorittaminen. Vastausprosentti jdd my0s yleensd
heikommaksi kuin henkilokohtaisissa haastatteluissa, koska vastaamatta jttiminen
on helpompaa. Tdma siksi, kun haastateltavalla ei ole edessédén tai puhelimen toisessa

padssa sitd henkilo4, jolle tdytyisi kieltdytya tutkimukseen osallistumisesta.

Kirjekyselylld on my0s taipumusta tuottaa enemmaén “ei osaa sanoa” vastauksia kuin
henkilokohtaisten haastattelujen. Avoimissa kysymyksissé, missd haastateltava itse
kirjoittaa vastauksensa, tulee herkésti puutteellisia vastauksia tai vastataan asian vie-
restd. Jos lomake ei ole onnistunut selkeydessddn, saadaan télloin paljon puutteellisia
vastauksia. Yleensd puutteellisia vastauksia saadaan enemmén vanhemmilta ja vé-
hemmén kouluja kdynneiltd henkildiltd. Tamé olikin kirjekysely todellinen haaste,

silld tutkimuksen populaatio on vahvasti eldkeldispainotteista. (Lotti 1996, 48-49).
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”Kirjekyselyn onnistumisessa palautusprosentti on tdrked. Palautusprosenttiin vai-
kuttavat seuraavat tekijit: kohderyhmad, tutkimuksen aihe, lomakkeen pituus, lomak-
keen kysymysten méadrd, kysymysten tyyppi, motivointi saatekirjeessd, lomakkeen

ulkoasu ja palkkiot.” (Lotti 1996, 49).

Seuraavaksi tarkastellaan vdhédn edellisid palautusprosenttiin vaikuttavia tekijoitéd ta-
mén tutkimuksen pohjalta. Kohderyhmaéksi valittiin kuukausikohtaisella huoltosopi-
muksella olevat taloyhtiot. Télloin taloyhtididen asukkaat saavat paljon palveluja ja
ovat siten sopivimpia vastaamaan eri palveluiden tasoon ja toteutuksiin liittyviin ky-
symyksiin. Kuukausikohtaisella sopimuksella olevat taloyhtiot kdyttavét siis koh-
tuullisesti varoja kiinteistonhoitoon. Voisi siis olettaa, ettd kun taloyhtididen asuk-
kaat ovat valmiita panostamaan kiinteistonsd huoltoon, niin he olisivat myods

innokkaita vastaamaan kiinteiston huoltoon liittyviin tutkimuksiin.

Tutkimuksen aihe on puolestaan enemmaénkin varttuneemmalle vielle mielenkiintoi-
nen, koska heitd yleensd ottaen kiinnostaa kiinteiston hoitoon liittyvat tekijat. Palkki-
oita ei pédtetty tdssd tutkimuksessa jakaa osallistujien kesken. Palkkiot toki mahdol-
listavat suuremman palautusprosentin eli myds passiivisia vastaajia olisi saatu
enemmaén osallistumaan tutkimukseen. Toisaalta palkkioilla voi olla my&s negatiivi-
sia vaikutuksia tutkimuksen luotettavuuteen nédhden, koska tilloin vastaajat saattavat
antaa liian positiivista palautetta yrityksestd. Ndinpd pddadyttiin sithen tulokseen, etti

tutkimuksen luonne on riittiva motivoija eiké palkkioita katsottu tarpeellisiksi jakaa.

Saatekirjeessd ihmisid pyrittiin motivoimaan siten, ettd heiddn vastauksillaan voidaan
vaikuttaa asioiden hoitamiseen esimerkiksi siten, ettd tyot kohdennettaisiin oikeaan
aikaan oikeaan paikkaan. Tutkimuslomakkeesta ja sen kysymysten asettelusta kerro-

taan tarkemmin tutkimuslomaketta koskevassa kappaleessa.

5.4.2 Otanta

Otannan ymmartdmisen apukeinona voi hyvin kayttdd Leila Lotin Markkinointitut-
kimuksen kisikirjan kuviota, joka havainnollistaa hyvin otannan eri vaiheet. Niinpa

alla on tdmé kuvio kirjasta.
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MAARITETAAN PERUSJOUKKO

-

SELVITETAAN PERUSJOUKON KATTAVAT
REKISTERIT

-

MAARITETAAN OTOSYKSIKKO

-

SELVITETAAN OTANTAMENETELMA

-

MAARITETAAN OTOSKOKO

-

TEHDAAN TOTEUTUSSUUNNITELMA

-

SUORITETAAN OTANTA

Kuvio 4. Otannan eri vaiheet (Lotti 1996, 106)

Ensimmaiisend mééritellddn perusjoukko eli populaatio. Tutkimus perustuu aina tiet-
tyyn populaatioon. Tidssd perusjoukkona toimii tutkimussuunnitelmassa tehdyn
rajauksen johdosta ne Recycling Oy:n hoitamat kiinteistot, joissa yritykselld on kuu-

kausikohtainen huoltosopimus sovituista toista.

Toisena kohtana selvitetddn perusjoukon kattavat rekisterit. Otannan suunnittelun
seuraavassa vaiheessa siis selvitetddn, millaisista rekistereistd tai luetteloista perus-
joukko on loydettavissd. Tassd tapauksessa, kun kyselylomakkeet ldhetetdén jokai-

seen talouteen, tarvitsee selvittdd vain ne taloudet, joissa on asukkaita.

Yrittdja tietdd henkilokohtaisesti, missd huoneistoissa on asukkaat ja missi ei. Tahén
tietoon vaikuttaa se, ettd isdnnoitsijit ilmoittelevat, milloin huoneistoon muutetaan

tai milloin huoneistosta muutetaan, koska tilloin kiinteistonhoitajalle annetaan tehté-
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viksi esimerkiksi vesimittarin lukeman noutaminen huoneistosta tai muuta vastaavia
toimenpiteitd, mitd siis syntyy, kun huoneistossa tapahtuu asujien muutoksia. Liséksi
ainoassa tutkimukseen sisdltyvéssd kerrostalossa riittdd rekisteriksi eteistilassa oleva
asukasluettelo, joka pdivitetddn aina, kun asukkaita muuttaa taloyhtiéon tai muuttaa

pois taloyhtiostéd. Télloin on helppoa méadrittdd, mihin talouksiin kirjeet jaetaan.

Kolmantena vaiheena Lotin kuviossa mairitetddn otosyksikkd. Otosyksikkond voi
toimia yksild, ruokakunta, toimipaikka tai vaikkapa yritys. Otosyksikkond tdssd ta-
pauksessa toimii talous, eli kyselylomake per yksi talous ja vastaajia siis myds yksi

per talous.

Neljds kohta on otantamenetelmit. Otannan toteutuksessa on kéytettdvissd joitain
erilaisia keinoja, kuten todennikoisyysotanta tai osittelu. Systemaattinen menetelma,

eli koko populaatio mukana, on kuitenkin kdytossd tdssd tutkimuksessa.

Viidentend kuviossa vaikuttaa otoskoko. Klassisena vihimmaisotoskokona pidetdén
yleensd 200 kappaletta. Téssd tapauksessa otoskoko riippuu tdysin perusjoukon maé-
ristd, joten tuohon kahteensataan ei voida pééstd varsinkin, kun yritykseltd poistui
vuoden 2008 alusta useita kiinteist6jd, jotka olivat kuukausikohtaisella sopimuksella,
koska yritys hévisi tarjouskilpailun Méntyharjun kunnan kokonaan omistaman kiin-
teistoyhtion kiinteistohuoltosopimuksesta. Tahén kiinteistoyhtioon siis siséltyi lukui-

sia kunnan omistamia rivitaloja ja kerrostaloja.

Kuudentena kohtana on otantasuunnitelma. Otantasuunnitelmassa tdsmennetdian
otannan toteutus. Tarkoituksena olisi siis selvittdd otantamenetelmd, otannan laske-
minen ja sen poiminta kdytdnnossd. Tutkimuksessa selvitetdan talouksien lukumaéra
ja jaetaan jokaiseen yksi tutkimuslomake. Haastattelulomakkeisiin lisdtddn saatekirje,
missd selitetddn tutkimuksen tarkoitus sekd muut tarpeelliset seikat. Lisédksi kerrotaan

tarkasti mihin ja milloin haastattelulomakkeet on viimeistddn palautettava.

Viimeisend kohtana suoritetaan otanta. Otanta tissd tutkimuksessa toteutettiin heti
vuoden 2008 toisella viikolla. Vaikka haastattelulomakkeet olivat valmiita joulukuun
puolivéliin mennessé, katsottiin jarkevimmaiksi toteuttaa tutkimus vasta uuden vuo-

den jdlkeen, koska silloin ajateltiin ihmisilléd olevan enemmén aikaa vastata tallaisiin
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tutkimuksiin. Ei olisi ollut mielekésté postittaa tutkimuksia joulunaikana, koska aika
joulusta uuteen vuoteen on ehkdpd ihmisten kiireisintéd aikaa ja tdlloin vastausaktiivi-

suus olisi jadnyt vieldkin alhaisemmaksi, mitd se nyt oli.

A. Poisputoama otannan ongelmana

Vaikka tutkimuksessa kéytettdisiin minkilaisia keinoja tahansa, syntyy silti tavalli-
sesti katoa, toisinsanoen poisputoamaa, eli kaikilta kohdehenkil6iltd ei vastauksia
saada. Katoa voi syntyd, kun kaikkia kohdehenkil6itd ei tavoiteta. Syynd voi olla
otannassa kaytetyn rekisterin heikkous tai vanheneminen, vastaamisesta kieltdytymi-
nen, kohdehenkilon sairaus, matkalla olo tai yleensdkin vain poissaolo kotoa. Kei-
nona kadon vdhentdmiseksi toimivat haastattelijan kdynti henkilokohtaisesti ovelta

ovelle, puhelinsoitot tai uusintakyselyt. (Lotti 1996, 115).

Tamaén tutkimuksen kato oli huomattava, silld tutkimuslomakkeet ldhetettiin 85:een
talouteen ja vastauksia saatiin vain 36 kappaletta. Ndin ollen vastausprosentti on 42.
Niéin suuri kato siis heikentdd huomattavasti tutkimuksen luotettavuutta. Syitd nédin
alhaiseen vastausprosenttiin 10ytyy edellisestd kappaleesta, mutta néitd voidaan poh-

tia myos tarkemmin.

Koska Mintyharju on vahvasti eldkeldispainotteinen kunta, voi vastausten vdhyys
selittyd jo pelkdstddn silld, ettd useat henkilot voivat tutkimuksen toteuttamisen het-
kelld olla vaikka sairaalahoidossa. Méntyharju on myds erittdin tunnettu siitd, etta
paikkakunnalla on runsaasti mokkejd, koska jarvid ja lampia paikkakunnalla on riit-
tdmiin. Tastd syntyy toinen olettama, ettd kun asukkaista moni on eldkeldinen, voivat
he my0s viettdd paljon aikaa mokeillddn, varsinkin kun tutkimuksen toteutta-

misajanjaksolla oli varsin leudot talvisdt.

Kolmantena, ja yrityksen kannalta ehkd suotuisimpana, olettamana voidaan pitda
sitd, ettd asukkaat ovat niin tyytyvdisid yrityksen palveluihin, etteivit nde syytd vas-
tata kyselyyn, kun heilld ei ole mitdén kritisoitavaa yrityksestd. Jos taas on jotain kri-
tisoitavaa, niin silloin varmasti kyselyyn on vastattu, koska on saatu anonyymisti il-
maista taloyhtion hoidossa tapahtuneet puutteet ja moitteet, koska aiemmin tdma ei

ole ollut mahdollista palautejarjestelman puutteellisuuden johdosta.
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Mahdollista on myds se, ettd asukkaita ei kiinnosta kiinteistonhoitoon liittyvit toi-
menpiteet, joten tdimén vuoksi myds osa ei ole vastannut tutkimukseen. Tdméa viimei-
sin olettama viittaa vahvasti nuoriin ja keski-ikaisiin henkil6ihin, jotka kdyvait toissa,
eikd heilld ole valttaimattd aikaa eikd halua miettid taloyhtion kiinteistohuollon tilan-

netta ja toimia.

B. Otannan luotettavuus

Otannan luotettavuuteen vaikuttavat padseikat ovat otoksen koko ja poisputoama.
Otoksen koko on mahdollista ratkaista laskentakaavojen avulla, mutta kaytettdvissa
olevat resurssit asettavat myos omat rajoituksensa. Téssd tapauksessa otoksen kokoa
rajoitti tutkimuksen rajaus, eli tutkittava perusjoukko on taloyhtiét, joissa yritykselld
on kuukausikohtainen huoltosopimus tehtdvistd toimenpiteistd. On my0s selvdi, etti
suuri otos lisdd luotettavuutta, mutta télloin myds kustannukset lisddntyvét eikd tut-
kimuksen suorittaminen valttiméttd ole mahdollista rajallisten tutkimuksiin varattu-

jen resurssien takia.

Kun tutkimustuloksia tarkastellaan, on otettava huomioon otoksen koko. On huomi-
oitava, ettd jos saadaan jokin tulos, voi varsinkin pienelld otantamadrilla tutkimuksen
tuloksen todenmukaisuus vaihdella jopa useita kymmenid prosentteja suuntaan tai
toiseen. Tuloksen todenmukaisuuden vaihtelu puolestaan pienenee, kun otoksen
madrdd lisatddn. (Lotti 1996, 117). Koska tésséd tutkimuksessa otos on varsin pieni,
on otannan luotettavuuteen suhtauduttava harkitsevaisesti. Pienimuotoisissa tutki-

muksissa ehké haastavinta onkin tutkimustulosten luotettavuuden arvioiminen.

Luotettavuus on siis tutkimuksen avaintekijd. Jos tutkimuksesta saadaan luotettava,
voidaan tutkimusta hyddyntda palvelujen kehittdmisessé. Jos tutkimuksesta ei saada
luotettavaa, voi tilld olla merkittavit seuraamukset yrityksen nidkokulmasta. Esimer-
kiksi jos tutkimuksen mukaan tarvitaan jotain tiettyd palvelua, johon jo pelkéstidén
tdmin kyseisen palvelun tuottamiseen voisi kohdistua suuria kustannuksia, ja yritys
alkaa sitd tuottaa eikd tosiasiassa palvelulle olekaan tarpeeksi kysyntdd, tuottaa sil-

loin tutkimus yritykselle negatiivista hyotyd. Tama puolestaan ei ole lainkaan hyva
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asia, silla tutkimuksella on nimenomaan tarkoitus parantaa yrityksen tulosta ja asiak-

kaiden tyytyvaisyytta.

5.4.3 Haastattelulomakkeen laadinta

Puutteelliset lomakkeet voivat antaa ristiriitaisia ja epdselvid tuloksia, jolloin kyse-
lylld ei saavuteta sille asetettuja tavoitteita. Kysymysten epéluotettavuudesta voi olla
seurauksena pahimmillaan tiysin vdéra johtopéétds ja kehittdmispéadatoksid. (Creutz &

Sundqvist 2002, 103).

Kuten edelld mainitussa kappaleessa kerrotaan, miten merkittdva rooli haastattelulo-
makkeen laadinnalla on, niin siksi tdssd tutkimuksessa on esitetty kattavasti asioita
haastattelulomakkeen laadinnasta. Tdssd tutkimuksessa kdytetty haastattelulomake
esitetddn liitteend (Liite 1). Siitd voi tarkemmin tarkastella kédytettyjd menetelmia.

Naitd menetelmié kuitenkin pyritdén selostamaan seuraavassa osiossa.

A. Kysymysten laadinta

Tutkimus tehdddn ongelmien selvittimiseksi. Sitten ongelma muutetaan ensiksi tut-
kimusongelmaksi ja sitten kysymyksiksi. Tamé prosessi pitdisi suorittaa siten, ettei
mikaddn vaihe jad pois, silli muuten epdonnistutaan kysymyksenasettelussa. (Lotti
1996, 72). Tama tutkimus on pyritty toteuttamaan edelld mainitun ketjun mukaisesti
parhaan tuloksen saamiseksi. Lisdksi mainitaan esimerkkejd, miten eri haastattelulo-

makkeen teorioita on toteutettu timain tutkimuksen haastattelulomakkeessa.

Jos ongelmaa ei oteta riittdvén tarkasti huomioon tutkimusongelman asettelussa, on
mahdollista, ettd tuotetaan epamaiiriisté tietoa, joka ei ole hydodynnettdvissa. Jos taas
tutkimusongelma ei ole riittdvin jdsentynyt, tuotetaan liian sekavia kysymysaiheita
eikd saada tutkimuksella toivottuja vastauksia. Mahdollista on myos sellainen ti-
lanne, ettd ongelma muunnetaan suoraan sellaisiksi kysymyksiksi, joita tavallinen

kuluttaja ei ymmarré lainkaan. (Lotti 1996, 72).
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Tédmin tutkimuksen tutkimusongelmien maéritykset on mainittu aiemmin tutkimuk-
sen suunnitteleminen -kappaleen yhteydessd. Haastattelulomakkeen kysymykset on

pyritty laatimaan niin, ettd niiden vastauksilla saadaan vastaukset tutkimusongelmiin.

Lomakkeen laadinta vaatii paljon ty6td ja aikaa. Varsinkin kun tutkimuksia ei ole
aikaisemmin suoritettu niin kuin on tutkimukseen osallistuvan yrityksen kohdalla
kaynyt. Talloin aikaa vievintd oli pohtia ne tirkeimmait ongelmat, mihin haluttiin
saada vastauksia. Jos kuitenkin pédtetdén tulevaisuudessa jarjestdd uusi tutkimus,

niin siind tullaan varmasti sédstiméan aikaa timén tutkimuksen kokemusten pohjalta.

”Lomaketta laadittaessa kdytetddn seuraavia tavallisimpia kysymystyyppeja: rajaa-
maton avoin kysymys, autettu avoin kysymys, suunnattu avoin kysymys ja struktu-

roitu kysymys”(Lotti 1996, 72-73).

Selvitetddn seuraavaksi vdhin, millaisia nimé kysymystyypit ovat luonteeltaan. Ra-
jaamattomia avoimia kysymyksid kdytetdén lahinnd mieleenjohtumien ja erilaisten
spontaanien mielipiteiden selvittimiseksi. Avoimessa kysymyksessd vastaajien va-
lintamahdollisuuksia ei rajoiteta. Autetussa avoimessa kysymyksessd pyritddn sel-
vittdimédn tietoja, muistiaineksia ja mielipiteitd. Tdméd kysymystyyppi on ldhelld
edellistd vaihtoehtoa, mutta vastaajaa autetaan kuitenkin rajaamalla asiaa joillain sa-

noilla. (Lotti 1996, 73).

Rajaamatonta- ja autettua avointa kysymystd kdytettiin tdimén tutkimuksen haastat-
telulomakkeen lopussa. Namid kysymystyypit yhdistettiin kysymélld: Millaisia pal-
veluja kaipaisit lisdd sekd muut kommentit kiinteiston hoitoon liittyen. Tama kysy-
mys asetettiin sen takia, ettd asukas voisi vaikka ilmoittaa tutkimuslomakkeen kautta
joitain vahdpdtdisid puutteita kiinteistoonsa liittyen, joita hdn ei vélttdmatta viitsisi
ilmoittaa erikseen soittamalla kiinteistonhoitajalle. Toivottiin myds, ettd asukkailta
tulisi ehdotuksia uusiin tuottaviin palveluihin, joiden toteuttamiseen yritykselld olisi

jarkevid mahdollisuuksia.

Suunnatuissa avoimissa kysymyksissd vastaajalla on mahdollisuus muotoilla
vastauksensa vapaasti, mutta hidnen ajatustensa suuntaa pyritddn rajaamaan. Néilla

kysymyksilld selvitetdén arvostuksia, mielipiteitd ja ostopdédtdksen perusteita. Avoi-
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met kysymykset ovat yleensdkin helppoja laatia, mutta vaikeus piileekin vastausten
késittelyssd, koska vastaajat voivat vastata asioithin ympéripyoreésti. Télloin selvin

vastauksen 16ytdminen on haasteellista. (Lotti 1996, 73-74).

Tdmad tutkimus hyodynsi myds suunnattuja avoimia kysymyksid. Néitd kdytettiin
esimerkiksi siten, ettd kysyttiin ensin, oliko asiakaspalautteen antaminen vastaajan
mukaan helppoa. Jos palautteen antaminen ei ollut helppoa, seurasi sitd suunnattu
avoin kysymys. Siind ajatusten suuntaa pyrittiin rajaamaan kysymalld: miksi palaut-
teen antaminen ei ollut helppoa. Samalla tavalla meneteltiin myos yrityksen ko-
tisivuista tiedusteltaessa. Jos vastaaja koki kotisivut tarpeellisiksi, seurasi suunnattu
avoin kysymys, missd haluttiin tietdd, minkélaisia tietoja tutkittava haluaisi saada
yrityksen kotisivujen kautta. Haastattelulomake sisdlsi vield kolmannen suunnatun
avoimen kysymyksen. Jos tdssd kolmannessa kysymyksessé asukas ei ollut tyytyvai-
nen eri toiden toteuttamisaikataulusta, hianelld oli mahdollisuus kertoa mihin aikaan

ja mind péivénd eri tyot pitdisi toteuttaa.

Tavanomaisissa haastattelututkimuksissa kdytetdin enimmikseen strukturoituja ky-
symyksid, koska yleensd tdlloin saadaan selkeimmin vastaajan mielipide esille.
Strukturoidussa kyselyssd vastaajille tarjotaan luettelo vastausvaihtoehtoja, joista he
voivat valita itselleen sopivan. Strukturoituja kysymyksid kéytetddn hyviksi, kun
selvitetdin mielipiteitd, ostomotiiveja, kulutustapoja sekd tuote- ja yrityskuvia.
”Vastausvaihtoehtoja annettaessa olisi huomioitava seuraavia seikkoja: vaihtoehtoja
el saa olla liikaa, vaihtoehdot eivit saa olla keskenédédn péillekkéisid, vastausta pyy-
detddn vain yhteen asiaan kerrallaan, vastaajalla on mahdollisuus vastata muuta tai

“ei osaa sanoa’” (Lotti 1996, 76).

Myo0s tdmin opinndytetyon kohteena olevan tutkimuksen haastattelulomakkeen vas-
tausvaihtoehtoja laadittaessa huomioitiin juuri edelld mainittuja tekijoitd suurimpaan

osaan kysymyksista.

Téssd tutkimuksessa strukturoituja kysymyksid kéytettiin varsinkin palvelujen toimi-
vuuden ja toiden toteuttamisajankohdan mittaamiseen. Strukturoitu kysymys sopi

ndihin parhaiten, koska haluttiin saada tutkittavien selked mielipide. Lisdksi ndissd
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kohdissa oli kohtuullisen pitki luettelo eri palveluista, joten jo lomakkeen ulkoasun

kannalta oli jarkevintd kayttia strukturoitua kysymysta.

Palvelujen toimivuuden arviointiin ei annettu kuitenkaan mahdollisuutta vastata “ei
osaa sanoa”, koska koettiin, ettd jokaisella on oltava jokin mielipide néistd. Tama
siksi, ettd ndiden tdiden toteutukset oli helposti silmin ndhtdvia. Esimerkiksi, jos ky-
syttiin mielipidettd nurmikon leikkaamisesta, ei ole todenndkdistd, ettei asukas ole
koskaan huomannut taloyhtionsd nurmikkoa ja ettd milloin se on leikattu ja milloin
taas ei, saati ettd miten hyvin se on leikattu. Kuitenkin vaikeammin arvioitaviin ky-
symyksiin timi “ei osaa sanoa” vastausvaihtoehto annettiin mahdolliseksi, kuten:
téiden toteuttamisien ajankohtiin, palvelujen kehittdmisideoihin, nikyvyyden ja tun-

nettuuden mittaamiseen ynnd muihin.

Strukturoitujen kysymysten tarkoituksena on saatavien vastauksien kisittelyn yksin-
kertaistaminen ja tiettyjen virheiden torjunta. Koska kaikki vastaajat eivit ole kielel-
lisesti yhtd lahjakkaita, niin he eivét osaa valttdmattd muotoilla vastaustaan kisitetta-
villa tavalla. Télloin strukturoitu kysymys antaa kaikille yhtd helpot vastausmahdol-
lisuudet. Jotkut voivat my0s vélttdd kirjoittamasta arvostelevia kommentteja, mutta
kun heille on tarjottu téllaisia vastausvaihtoehtoja, heille voidaan osoittaa, etti on siis
mahdollista antaa moittivia ja arvosteleviakin palautteita. Télloin tutkimuksen to-

denmukaisuuskin paranee.

”Kysymysten tekemisessd on myods omat periaatteensa. Yksinkertaisessa muodos-
saan ne ovat seuraavat: kysymys ei saa johdatella, kysymys ei saa olla liian pitka,
kysymyksen tulee olla yksinkertainen, yksiselitteinen ja selvd, kysytddn vain yhtd
asiaa kerrallaan ja ei kdytetd sivistyssanoja, slangia eikéd outoja sanoja.” (Lotti 1996,
76). Témin tutkimuksen kysymyksid tehdessd pyrittiin siis noudattamaan edelld

mainittuja Lotin antamia neuvoja.
B. Asteikkojen kaytto
”Markkinointitutkimuksilla selvitetddn usein kuluttajan asenteita ja mielipiteitd.

Talloin mittauksessa sovelletaan asteikkomenetelmid, joiden kéyttd vaatii tiettyjen

tilastotieteen perusteiden tuntemista. Asteikkoja on neljdd tyyppid. Ne esitelldén ta-
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vallisesti hierarkian avulla, jolloin mittauksen taso paranee siirryttdessd hierarkian

tasolta seuraavalle:

1) Laatuero- eli nominaaliasteikko mittaa ainoastaan asioiden samanlaisuutta
ja erilaisuutta. Se on asteikoista alkeellisin, mutta sitd on silti paljon kiy-
tetty.

2) Jérjestys- eli ordinaaliasteikko mittaa joidenkin asioiden keskindisen jér-
jestyksen, mutta ei vdlimatkojen suuruutta. Sen avulla voidaan vaikka kil-
pailevat tuotteet asettaa paremmuusjérjestykseen.

3) Vilimatka- eli intervalliasteikko on paras mittaustapa, mihin haastattelu- ja
kyselytutkimuksissa voidaan mielipiteitd selvitettdessd padsti. Sen avulla
saadaan keskindisen jarjestyksen lisdksi selville vilimatkojen pituus. Voi-
daan my0s selvittdd, miten paljon paremmaksi jokin tuote koetaan toiseen
verrattuna.

4) Suhdeasteikko on korkeatasoisin asteikko. Se perustuu absoluuttiseen
nollapisteeseen. Sen avulla voidaan selvittdd kulutusmaérid, mutta mieli-

piteitd ei suhdeasteikon tasolla voida mitata.” (Lotti 1996, 77-78).

Laatueroasteikkoa hyddynnettiin tutkimuksen taustatietoja kysyttdessd. Ensim-
maisend kysyttiin vastaajan sukupuolta, vastausvaihoehtona tietenkin vain mies ja

nainen, ja toisena sitd, ettd asuuko vastaaja omistusasunnossa vai vuokralla.

Tassd tutkimuksessa on kaytetty jédrjestysasteikkoa mittaamaan, miten on asukkaan
helpoin antaa palautetta. Se piitettiin laittaa sen vuoksi jdrjestysasteikkoon, jotta
voitaisiin padttdd, miten palautetta alettaisiin tutkimuksen jédlkeen asukkailta kerata.
Lisdksi on kaytetty osittaista jarjestysasteikkoa mittaamaan, mikd on asukkaan mie-
lestd paras palvelun taso, joka sopii yrityksen taloyhtidlle tarjoamista palvelutasoista.
Tdhén valittiin ainoastaan yksi vastausvaihtoehto, koska haluttiin saada asukkaiden

selked mielipide heiddn tarvitsemastaan kiinteistohuoltopalvelujen tasosta.

Osa haastattelulomakkeen kysymyksistd on intervalliasteikkoa hyodyntivid kysy-
myksid. Tdma sen takia, ettd se selkeytti haastattelulomakkeen ulkondkod, selkeytta
ja ymmadrrettavyyttd. Lisdksi asioiden kisittely ja tulosten pohtiminen helpottuu, kun

voidaan kiyttda titd haastattelulomakkeiden yleisintd mittaustapaa. Tdssd tutkimuk-
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sessa kadytettiin intervalliasteikon sovellutusta, eli verbaalista asteikkoa, tutkimaan
palvelujen toimivuutta seké eri tyontekijaryhmien asiakaspalvelua. Ndissd kysymyk-
siin vastataan ympyroimélld mielestinsd kysymykseen sopivin numerovaihtoehto.
Numeroiden selitykset esitetdén joko tutkimuslomakkeen alussa tai erikseen kunkin

kysymyksen yldpuolella. Suhdeasteikkoa ei tissé tutkimuksessa kéytetty lainkaan.

C. Lomakkeen ulkoasu

Lomakkeen tulee kokonaisuutena olla mielekds ja johdonmukainen. Késiteltdessi
samalla lomakkeella useita eri aihealueita kiyddan kukin aihealue ldpi kokonaisuu-
tena. Lomakkeen ulkoasu vaikuttaa hyvin paljon postikyselyssd vastaamisen help-
pouteen. Kysymyskohtaiset ohjeet ovat lomakkeella. Ohjeet olisi annettava samalla
tavalla, esimerkiksi isoin kirjaimin. Jos haastateltavalle ldhetetddn tdytettdvéksi ji-
tettdvd lomake tai kdytetddn asteikkoja, tulee esittdd selvit tiyttoohjeet. (Lotti 1996,

92).

Tédmin tutkimuksen haastattelulomakkeessa pyrittiin noudattamaan edellisen kappa-
leen ohjeita. Jokainen aihealue otsikoitiin isommalla fontilla seki lihavoinnilla. Ndin
vastaaja pystyi helposti seuraamaan, mihin aiheeseen hén on vastaamassa. Lomak-
keesta pyrittiin tehdd ulkonédltddn selked, joten kysymyksii ei asetettu liian tiuhaan.
Eri kysymysten vastausohjeet asetettiin myds kaikissa samanlaisiksi. Ohjeet laitettiin
vélittdmasti aihealueotsikon alapuolelle. Kaikki ohjeet kirjoitettiin kursivoituna seka
alleviivattuna. Lisdksi jos kéytettiin eri asteikkoja, pyrittiin nekin mééaritteleméén en-

nen kysymyksiin vastaamista.

Kaikkiin kysymyksiin, paitsi avoimiin, annettiin valmiit vastausvaihtoehdot, joten
vastaamisen ei oleteta tdlldin olevan haastateltavalle liian vaikeaa. Haastattelulomak-
keen pituudeksi muodostui neljd sivua, mikéd on erittdin kohtuullinen eikd vie tutki-

mukseen osallistujalta litkaa aikaa tutkimukseen vastattaessa.
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5.4.4 Haastattelulomakkeen testaus

Haastattelulomakkeen testaus on tdrkedd ennen varsinaisen kyselyn aloittamista. On-
gelmana voi olla, ettd tutkittavat ymmartavit kysymykset eri ndkokulmasta kuin tut-
kija. Sanamuodot ovat siis erittdin tdrkeitd, jotta voitaisiin saada kysymykselle se
yksi ainoa nédkokulma. Tdma on kuitenkin erittdin vaikeaa, koska ihmiset ajattelevat
erilaisesti eivitkd kaikki aina ymmairrd kysymystd, vaikka kysymys kysymyksen

asettelijasta tuntuukin hyvin muotoilulta.

Tamin tutkimuksen haastattelulomaketta testattiin 1&hinna tutkijan l&hipiirissa. Tes-
taukseen osallistui eri-ikdisid ihmisid eri puolilta Suomea. Témé alueiden vélimatka
oli testauksen kannalta siltd osin hyodyllistd, ettd eri alueiden ihmiset voivat ym-
martdd sanojen merkityksen erilailla. Koska testausvaiheessa ihmiset ymmarsivit
kysymykset ja osasivat myds vastata niithin, pddtettiin ettd haastattelulomake on ja-

kokelpoinen sellaisessa muodossaan.

5.5 Aineiston kasittely

Tassd osiossa selostetaan menetelmid, joilla tdiméin tutkimuksen palautettujen haas-
tattelulomakkeiden vastauksia on késitelty. Jotta haastattelulomakkeet saataisiin tut-
kijan kannalta helposti kdsiteltdvdan muotoon, on aluksi purettava haastattelulomak-
keiden vastaukset sellaisinaan tietokoneelle. Télloin valtytddn tarpeettomilta paperien

selauksilta ja kyetddn tarkastelemaan vastauksia nopeasti tietokoneen kautta.

Kun aineiston saapui tutkijalle, siirrettiin haastattelulomakkeiden avoimien kysy-
mysten vastaukset Word-ohjelman muotoon. Koska haastateltavilta kysyttiin, ettd
missd taloyhtidssd he asuivat, niin vastausten perusteella voitiin ryhmitelld kaikki
avoimet vastaukset omien taloyhtididen joukkoon. Témaé tehtiin sen takia, ettd yritys
voisi vastausten perusteella kohdentaa palveluitansa oikeaan paikkaan oikeaan ai-
kaan. Vastausvaihtoehdoissahan oli mahdollisuus kertoa, miké oli kunkin tyon oikea
toteuttamisajankohta vastaajan mielestid. Jos taas taloyhtiotd ei oltu mainittu, niin

kuin muutamassa tapauksessa oli, niin niiden vastaukset asetettiin omaan ryhmainsa.
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Muut kuin avoimet kysymykset puolestaan siirrettiin Excel-taulukointiohjelmistoon.
Excelissé jokaisen erillisen lomakkeen vastaukset asetettiin ohjelmaan vaakasuun-
nassa ja tdlloin pystyttiin seuraamaan pystysuunnassa vastanneiden lukumé&éraa.
Talla tavalla oli my6s helpointa laskea jokaisen erillisen kysymyksen vastausmaarit

yhteen.

Jotta vastaukset saatiin tilastolliseen ja helposti tulkittavaan muotoon, tdytyi
vastaukset koodata. Excelissd jokaisen kysymyksen yldpuolelle merkittiin koodi ja
koodin selitykset. Koodeiksi kdvivdt numeroarvot eli ne vaihtoehdot, joita
vastauksissa oltiin annettu. Jos vastausvaihtoehdoissa ei ollut valmiiksi numeroar-
voja, tdytyl ne itse méadrittdd. Esimerkiksi kun Asiakaspalaute-osiossa kysyttiin, ettd
”Onko palautteen antaminen mielestdsi helppoa?” ja vastausvaihtoehtoja olivat
“kylld”, ’ei” ja “en osaa sanoa”, niin ndiden vastauksien koodeiksi mééritettiin, ettd
kylla=1, ei=2 ja ei osaa sanoa=3. Jos vastaaja ei ollut vastannut ollenkaan johonkin

kysymykseen, niin vastauksen koodiksi asetettiin luku nolla.

Koska vastauksia tutkimukseen tuli todella vdhin, niin tulosten kisittelystikin pyrit-
tiin tekemdidn mahdollisimman yksinkertaisia. Vastauksista, joissa asteikkona oli
valmiit vaihtoehdot yhdestd viiteen, muodostettiin koodien perusteella keskiarvoja.
Muut vastaukset luokiteltiin lukumairidisesti, koska joissain kysymyksissd vastaajat
eivit olleet osanneet vastata tutkijan toivomalla tavalla ja muutenkaan niihin ei olisi
sopinut keskiarvo. Eli tdssd lukumédrdisesti luokittelussa laskettiin, montako
vastausta kukin vastausvaihtoehto oli saanut ja sen perusteella tehtiin johtopaatokset.
Se, miten eri kysymysten vastaukset on késitelty ja tulkittu, kerrotaan seuraavassa

osiossa eli tutkimuksen tulokset ja analysointi.

5.6 Tutkimuksen tulokset ja analysointi

Tassd osiossa tarkastellaan haastattelututkimuksen tuloksia. Eli siis kdydddn lapi,
millaisia vastauksia kysymyksiin on annettu ja niiden perusteella pyritddn tekemiin
erilaisia tulkintoja. Vaikka tutkimuslomakkeen testausvaiheessa koehaastateltavat
ymmarsivétkin kysymykset, niin valitettavasti varsinaisessa tutkimuksessa kaikki
eivit kuitenkaan ymmartineet kaikkia kysymyksii tai eivdt osanneet vastata tutkijan

toivomalla tavalla. Jotta timé osio saataisiin mahdollisimman selkeédksi, niin esite-



42

tddn jokainen haastattelulomakkeen kysymys erikseen oman pééotsikon alla ja tar-
kastellaan, millaisia vastauksia niihin on annettu. Tutkimukseen osallistui siis kaikki-
aan 36 taloutta ja jokaisesta taloudesta oli vain yksi vastaaja. Viimeisessd kohdassa

tarkastellaan isdnnoitsijiltd saatuja vastauksia.

A. Missi taloyhtidssé asut?

Tdhdn kysymykseen oltiin vastattu todella hyvin. Ainoastaan viisi tutkimukseen
osallistunutta oli jittdnyt mainitsematta oman taloyhtionsd. Télloin voidaan olettaa,
ettd ihmiset ovat lukeneet saatekirjeen ldpi ja uskaltaneet mainita taloyhtionsa nimen,
koska kenenk&ddn vastauksiahan ei esitetd tdssd tutkimuksessa niin, ettd henkil6 olisi

vastaustensa perusteella tunnistettavissa.

B. Taustatiedot

Ensimmadisend kysyttiin sukupuolta. Tutkimukseen vastasi 15 miestd ja 21 naista.
Talld tiedolla ei niin hirveésti ole merkitystd, mutta tdlld saadaan selville se, ettid
miehet ja naiset ovat suunnilleen yhtd kiinnostuneita vastaamaan kiinteistonhuoltoon

liittyviin kysymyksiin.

Toisena taustatietona kysyttiin vastaajien ikdd vuosina. Yksi vastaajista ei maininnut
ikddnsd. Kaikkien vastaajien keski-idksi muodostui 56,7 vuotta. Tarkemmin tarkas-
teltuna vastaajista alle 50-vuotiaita oli kymmenen kappaletta, 50-60 -vuotiaita oli
kahdeksan ja yli 60-vuotiaita 17 kappaletta. Néin ollen voidaan todeta, ettd tutkimuk-
seen osallistuneet ovat olleet varttuneita ihmisid, eli nuoria timé tutkimus ei ole juuri
kiinnostanut. Tutkimuksen kannalta tdmé tulos on toisaalta ollut hyvi, koska talloin
saadaan suuntaa-antava tulos, ettd kannattaako ldhted markkinoimaan ja viemédn
eteenpdin vanhemmalle ikdpolvelle suunnattua palvelua, missd asioidaan asiakkaan
puolesta esimerkiksi rautakaupassa. Tdmad myos vankistaa sitd olettamaa, ettd Min-

tyharju on vahvasti elédkdityva paikkakunta.

Kolmannessa kysymyksessd haluttiin tietdd, kuinka monta kuukautta asukkaat asuvat
muualla kuin omassa taloyhtiossdédn, esimerkiksi mokilld. Vastanneista ainoastaan

seitsemén asui vuodenaikana kolme kuukautta tai yli poissa taloyhtiostddn ja loput
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vihemmain. Néin ollen tutkimukseen vastanneet ovat kyvykkaitd antamaan vastauk-

sia koko vuoden kiinteistonhuoltoyhtion toimenpiteista.

Jos vastaajien joukossa olisi ollut enemmaén kolme kuukautta tai yli muualla asuvia,
olisi se saattanut védristda tutkimuksen tuloksia esimerkiksi kesén toiden osalta. Tétd
perusteltakoon esimerkiksi siten, ettd jos ihmiset asuvat kesén poissa taloyhtidstdan,
ovat he aika jddvejd vastaamaan, miten taloyhtion kesdn toitd on hoidettu, kuten

nurmikon leikkuuta.

Viimeiseksi taustatiedoissa kysyttiin, ettd asuvatko haastateltavat omistusasunnossa
vai vuokralla. Vastanneista 13 asui vuokralla, 22 omistusasunnossa ja yksi ei vastan-
nut. Tdmad kysymys asetettiin ldhinnd sen takia, jotta saataisiin hiukan kuvaa siita,
moniko ndistd tutkimukseen osallistuneista on paéttdmaissa taloyhtion asioista. Télla
on puolestaan se vaikutus, ettd jos tutkimukseen osallistuneet ovat olleet tyytyvéisid
palveluihin ja suurin osa vastanneista on osakkaita, vaikuttaa se positiiviselta yrityk-
sen kannalta siihen, ettd tGitd ndistd taloyhtidistd voi olla jatkossakin. Jos taas
vastaukset olisivat negatiivisia, olisi se merkki yritykselle, ettd osakkaat eivit ole
tyytyvdisid palveluihin ja olisi tehtdva pikainen palvelujen tason parannus, jotta tditd

riittéisi jatkossakin.

C. Palvelujen toimivuus

Palvelujen toimivuudessa tutkittiin asiakkaiden tyytyvédisyyttd yrityksen tuottamiin
perusrutiineihin. Néitd palveluja olivat nurmikon leikkuu, pensasaitojen leikkuu,
pensaiden- ja istutusten hoito, lehtien kerdys/puhallus, auraus, lumivallien siirto,
portaiden lakaisu, hiekoitus, yleinen siisteys ja rappujen- ja yleisten tilojen siisteys.
Haastateltaville oltiin annettu valmiit vastausvaihtoehdot eli heidén oli ympyroitdva
mieleisensd numero ja numeroiden selitykset oltiin mainittu kysymyksen alapuolella.
Arvosteluasteikko oli seuraavanlainen: I=erittdin tyytyméton, 2=tyytyméton,

3=melko tyytyvédinen, 4=tyytyviinen, S=erittdin tyytyvdinen.

Rappujen ja yleisten tilojen siisteyttd lukuun ottamatta kaikkien palvelujen keskiarvo
oli vililtd 3,5-4. Toisaalta rappujen- yleisten tilojen siisteys-kohtakaan ei jdényt tdstd

kauaksi, vaan sen keskiarvoksi muodostui 3,3. Eniten vastaamatta jatettiin vaikeim-
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min arvioitaviin kohteisiin. Nditd kohteita olivat pensaiden ja istutusten hoito, portai-
den lakaisu, yleinen siisteys sekd rappujen ja yleisten tilojen siisteys. Néihin kohtiin
jatti vastaamatta 5-9 henkil6d. Mahdollista on, ettd ndmé henkil6t olisivat halunneet
vastata kohtaan “en osaa sanoa”, mutta kun sellaista vastausvaihtoehtoa ei ollut an-

nettu, niin voidaan tulkita, ettd vastaamatta jéttdminen tarkoitti samaa asiaa.

Kun tarkastellaan saatuja keskiarvoja, pdastddn siithen tulokseen, ettd asukkaat ovat
varsin tyytyvaisid yrityksen perusrutiineihin. Kun keskiarvo pyoristetddn ylospéin,
niin asukkaiden kokonaistyytyvéisyydeksi saadaan vastausvaihtoehto tyytyvéinen”.
Tatd tulosta voidaan pitdd varsin todenmukaisena, koska yritykseen ei ole saapunut
ennen tutkimuksen suorittamistakaan kuin yksittdisid negatiivisia kommentteja pal-
veluiden toteuttamisesta. Parannettavaakin kuitenkin 16ytyy, silld rappujen- ja yleis-
ten tilojen siisteyden keskiarvoksi muodostui vastausvaihtoehto “melko tyytyvéi-
nen”. Tamé voi tosin olla joillekin taloyhtidille turha kysymys, kun kaikissa ei ole
esimerkiksi rappukidytdvid, joita siivota. Liséksi usein asukkaat vastaavat esimerkiksi
rivitaloissa taloyhtion varaston ynnd muiden vastaavien tilojen siisteydesti itse, ja
kun ne eivit yleensd ole siistejd, niin ne ovat voineet ndkyé tdssd tuloksessa. Toi-
saalta rappujen siisteydestd kerrostaloissa ollaan joskus annettu palautetta. Hanka-
luutena tdssd on se, ettd jos sopimukseen on mééritelty, montako kertaa viikossa ra-
put siivotaan, voi kurakeleilld raput olla joinain piiviné likaiset, jos raput siivotaan

sopimuksen mukaisesti vaikkapa kahdesti viikossa.

Seuraavana vuorossa oli eri tyontekijoiden asiakaspalvelua mittaava kysymys. Tdma
oli kenties tutkimuksen epdonnistunein kysymyskokonaisuus, koska lukuisat vastaa-
jat eivit vastanneet tdhén tutkijan toivomalla tavalla, vaan tissé jdtettiin useissa tapa-
uksissa kokonaan vastaamatta. Haastateltavista kuusi ei vastannut ainoaankaan koh-
taan, mutta loput vastasivat joihinkin kohtiin. Yksittdisistd kysymyksistd hankalin oli
tarvittaessa tavoitettavissa -kysymys. Siihen jétti vastaamatta kymmenen tutkimuk-
seen osallistuneista. Syynd tdhén saattoi olla se, ettei kysymystd oltu asetettu tar-

peeksi tarkasti tai helposti ymmarrettavésti.

Suurin ongelma saattoi olla se, etteivit asukkaat tunnistaneet, ketkd tyontekijoistd
ovat kesdtyontekijoitd, kuka tyonjohtaja-yrittdjd ja kuka pelkka kiinteistonhoitaja tai

siivooja. Lisdksi kun saatekirjeessd pyydettiin vastaamaan mahdollisimman totuu-
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denmukaisesti kysymyksiin, ja jos vastaaja ei ole tiennyt tyontekijoistd mitdén, on
tdmé vastaamatta jittdminen siis ollut vastaajien toimesta oikea péitos, ettei se siis

vaaristaisi tutkimustuloksia.

Etenkin siivoojan ja kesétyontekijoiden kohdalla vastaamatta jétti tutkimukseen
osallistuneista noin kaksikymmentd henkil6d, vaikkakin muiden tyontekijdryhmien
kohdallakin vastaamatta oli jattinyt 10-15 henkil6d. Siivoojan kohdalta voitaneen
kuitenkin kertoa se yksityiskohta, ettd kaikissa taloyhtidissd ei suoriteta siivouksia,
joten on ymmadrrettdvad, ettei siivoojan asiakaspalvelusta ole merkintdjd. Muutenkin
siivoja on ndistd tyOntekijdryhmistd sellainen, jonka asiakaspalveluun ei edes nor-

maalisti kiinnitetd juurikaan huomiota.

Tarkastellaan kuitenkin saatujen vastausten pohjalta kukin tyontekijaryhmé kerral-
laan saadut tulokset. Asiakaspalvelua mitattiin kolmella kysymykselld samalla as-
teikolla kuin rutiinipalvelujen kohdassakin. Kysymykset olivat seuraavanlaiset: asia-
kaspalvelu on ystavéllistd, palvelu on ammattitaitoista ja tarvittaessa tavoitettavissa.
Jotta eri tyontekijoiden asiakaspalvelun tuloksien tarkasteleminen olisi mahdolli-
simman vaivatonta, ilmenee kunkin tyontekijaryhmén vastausten keskiarvot eri ky-

symyksistd alla olevasta kuviosta.

tyontekijat — sitvooja | kiinteistotyon- |kesdtyon- |tyOnjohtaja/yrittéja
kysymykset | tekija tekijé(t)

asiakaspalvelu 4,3 4,0 3,7 4,0

on ystéavallistd

palvelu on am- 3,9 4,0 3,3 4,1
mattitaitoista

tarvittaessa  ta- 3,5 3.9 3,6 42
voitettavissa

Kuvio 5. Tydntekijaryhmien asiakaspalvelun keskiarvot asteikolla 1-5.

Aloitetaan lukemien tarkasteleminen siivoojan kohdalta. Vastanneet ovat olleet var-
sin tyytyvéisid siivoojan asiakaspalveluun. Vaikkakin tulokset voivat olla hiukan

védristavid siivoojan kohdalla, kun noin kaksikymmenté jétti vastaamatta. Voidaan



46

olettaa, etteivit vastaajat ole erottaneet kovin selkedsti yrittdjd-tyonjohtajan roolia
kiinteistotyontekijén roolista ja nidin ollen keskiarvot ovat hyvin samankaltaisia. Ai-
noastaan tarvittaessa tavoitettavissa kohdassa yrittdja-tyonjohtaja -kohdassa on pieni
ero. Tdma johtuu varmasti siitd, ettd vastaajat ovat ymmarténeet ettd kun kiinteiston-
hoitajalle tdytyy soittaa jostain asiasta, niin vastaajana toimii itse yrittdjd. Tarvitta-
essa tavoitettavissa kohdan keskiarvon kipuaminen yli neljén on todella hyvé ja antaa
yrityksestd selkedsti luotettavan kuvan. Tavoitettavuuteen on yrityksessd panostettu
ja onkin positiivista huomata tutkimustulosten perusteella, ettd asiakkaat ovat myos

tyytyvdisid yrittdjin tavoitettavuuteen.

Kesityontekijoiden keskiarvot jdivdat hiukan alle muiden ryhmien, mutta pysyivét
kuitenkin suhteellisen hyvilld tasolla. Ei voida olettaa, ettd kesdtyontekijoiden pal-
velun ammattitaitoisuus yltéisi niin véhiiseltd ajalta muiden pitempéan tydskenneil-
ten tyontekijoiden tasolle, joten tutkimustulos siltd osin on varsin luotettava. Koko-
naisuudessaan voidaan siis olla tyytyviisid tyontekijéiden palvelun ammattitaitoi-

suuteen, koska kaikkien vastauksien keskiarvot ovat ldhelld vastausvaihtoehtoa

“tyytyvéinen”.

D. Asiakaspalaute

Asiakaspalauteosion ensimmaéisend kysymyksené oli, ettd “onko palautteen antami-
nen mielestési helppoa?”. Vastausvaihtoehdoiksi tarjottiin “kylld”, “ei” ja en osaa
sanoa”. Lisdksi jos vastaaja vastasi kysymykseen vastauksen “’ei” seurasi avoin ky-
symys ” Jos ei, miksi?”. Vastaajista 24 oli sitd mieltd, ettd palautteen antaminen oli
helppoa, neljan mielestd ei ollut helppoa ja kahdeksan ei osannut sanoa mielipidet-
tdan. Yrityksen kannalta onkin hienoa havaita, ettd asiakkaiden on helppoa antaa pa-

lautetta, joten siltd osin ei vaadita suurempia toimenpiteité.

Avoimiin kysymyksiin tuli joitain vastauksia, mutta vastaajat olivat ymmérténeet
kysymyksen hiukan védrin tai olivat vastanneet niin sanotusti asian vieresti. Kuiten-
kin erds vastaajista oli sitd mieltd, ettd samasta asiasta joutuu mainitsemaan monta
kertaa ennen kuin alkaa tapahtua, ja epdili, ettd olisiko vika myo6s isdnndinnissa.
Tdhdn voitaisiin todeta, ettd jos vastaaja on ilmoittanut asioista pelkdstddn

isdnnoitsijdlle eikd suoraan kiinteistonhoitajalle, niin silloin vika saattaa olla
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isdnnoitsijassd. Yrityksessd on kdytintond, ettd jos ilmoitetaan tyotehtdvid, niin ne

suoritetaan kiireellisyysjirjestyksessd, mutta kuitenkin lopulta suoritetaan.

Toisena kysymyksena oli, ettd “onko mielestdsi antamallasi palautteella ollut vaiku-
tusta?”. Tdssd oli samat vastausvaihtoehdot kuin edellisessékin, muttei avointa ky-
symystd. Tutkimukseen osallistuneista 11 vastasi “kylld” ja kukaan ei vastannut “ei”.
Jostain syystéd tdhdn kysymykseen oltiin jétetty 13 osallistujan toimesta vastaamatta
ja ndma vastaukset tulkittiin ’ei osaa sanoa” vastauksiksi. Niin ollen “ei osaa sanoa”
vastauksia oli 25 kappaletta. Voi olla mahdollista, etteivit vastaajat vain huomanneet
kysymystd avoimen vastauksen alapuolelta, koska tdhdn kysymykseen oltiin tarjottu
el osaa sanoa” vaihtoehto ja kuitenkin edelliseenkin kysymykseen oltiin vastattu
hyvin runsaasti.. Positiivista kuitenkin on, ettd ’kylld” vastauksia tuli kuitenkin suh-
teellisen paljon ja varsinkin se, ettei ’ei” vastauksia tullut lainkaan. Tdméa merkitsee
sitd, ettd asiakkaat antavat tulevaisuudessakin palautetta, koska kokevat ettd palaut-

teen antamisella on padsdantdisesti merkitysta.

Kolmantena kohtana asiakaspalaute-osiossa haluttiin tietdd, miten asukkaiden mie-
lestd on helpointa antaa palautetta. Vastauksiksi tarjottiin neljdd vaihtoehtoa, joiden
koettiin olevan pédasiallisin tapa antaa yritykselle palautetta, ja ne olivat: henkilo-
kohtainen palautteen antaminen, internetin tai sihkopostin kautta palautteen antami-
nen, puhelimitse palautteen antaminen ja palautelaatikkoon palautteen antaminen.
Vastausohjeeksi annettiin, ettd vastaajien tulisi merkitd ndmé kohdat paremmuusjar-
jestykseen 1-4 niin, ettd ykkoselld merkittdisiin asukkaan mielesti helpoin tapa antaa
palautetta ja nelosella vaikein tapa antaa palautetta. Tdhén paddyttiin sen takia, ettd
télld arvosteluasteikolla saataisiin kuva siitd, miten palautteen kerddminen olisi jér-

kevintd suorittaa tulevaisuudessa.

Tama kysymys oli my0s vastaajien kohdalla ilmeisen vaikea, koska vain 12 vastaajaa
oli osannut asettaa kaikki palautteiden antamisvaihtoehdot jérjestykseen 1-4.
Useimmat vastaajat olivat kuitenkin osanneet ilmaista mielipiteensd siten, ettd vasta-
sivat padasiassa kahdella numerolla, eli mikd vaihtoehdoista oli helpoin ja miké vai-
kein. Koska vastaukset olivat niin monipuolisia, eli samaa numeroa oltiin kdytetty
useampaan kohtaan, niin paitettiin tdhan kysymykseen asettaa tulkinta, ettd vastaa-

jien mielestd helppoja palautteiden antamisvaihtoehtoja olivat ne, joille oltiin annettu
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vastaukset 1 tai 2 ja puolestaan vaikeita tapoja antaa palautetta ne, joissa oli vastaus-

vaihtoehdot 3 ja 4. Alla olevassa kuviossa on esitetty vastaukset.

mielipide palautteenantotavasta — Helppoa Vaikeaa

palautteiden antamistavat |,

Henkilokohtainen 14 10
Internetin/sdhkodpostin kautta 11 8
Puhelimitse 11 14
Palautelaatikkoon 21 4

Kuvio 6. Palautteen antaminen.

Henkilokohtainen ja internetin tai sdhkopostin kautta palautteen antaminen on vas-
taajien mielestd ollut suunnilleen yhti helppoa. Palautteen antaminen puhelimitse on
puolestaan vastaajien mielesti aika vaikeaa. Selkeésti kuitenkin vastaajien mielestd
helpoin tapa antaa palautetta on kdyttdmaélla palautelaatikkoa. Huomattavaa on eten-
kin se, ettdi muut vaihtoehdot olivat saaneet noin kymmenen kappaletta kielteisid
vastauksia, mutta palautelaatikko ainoastaan nelji kappaletta. Yllattdvda on myos se,
ettd nykyédédn ehké suosituin tapa antaa palautetta, eli internetin kautta, jéi selkeésti
palautelaatikon varjoon. Néin ollen yrityksen kannattaa ehdottomasti alkaa kayttda
palautelaatikkoja, koska se on selkeésti asiakkaiden toivoma tapa, miten palautetta

halutaan antaa.

E. Nikyvyys ja tunnettuus

Tédmidn osion ensimmdiinen kysymys oli, ettd onko yrityksen yhteystiedot helposti
saatavilla. Vastausvaihtoehdoiksi tarjottiin “kylld”, ’ei” ja ’en osaa sanoa”. Vastan-
neista 24 oli sitd mieltd, ettd yhteystiedot on helposti saatavilla, kolmen mielestd ei
ollut helposti saatavilla, kahdeksan ei osannut sanoa ja yksi ei vastannut ollenkaan.
Eli hienoa ndhd4, ettd vastanneet ovat padasiassa sitd mieltd, ettd yhteystiedot on hel-
posti saatavilla. Tdmé on tirkedd my0s siksi, ettd esimerkiksi taloyhtididen turva-

madrdykset edellyttdvit, ettd hétitapauksissa on yleisavaimien haltijan yhteystiedot

nopeasti saatavilla.
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Toisena kysymyksend oli: “tieddtkd mitd palveluja yrityksestd voi hankkia?”. Téssd
vastausvaihtoehdot olivat samat kuin edellisessékin kysymyksessd. Vastanneista
kymmenen tiesi mitd palveluja yrityksestd voi hankkia, 13 ei tiennyt, yhdekséin ei
osannut sanoa ja neljd ei vastannut. Téstd voidaan piitelld, ettd palvelujen tu-
nnettuutta on selvisti tehostettava, koska vain kymmenen tiesi mitd palveluja
yrityksestd voi hankkia. Tarjottavien palvelujen tunnettuus olisi erittdin tirkedd saada
paremmaksi, jotta saataisiin enemmaén asiakkaita ja liiketoiminta saataisiin ndin ollen

entistd kannattavammaksi.

F. Yksilolliset palvelut

Tassd osiossa oli kaksi kysymystd. Toinen oli strukturoitu kysymys, jossa kysyttiin
ettd kokeeko vastaaja tarpeelliseksi, ettd yritys tarjoaa yksilollisid palveluja, esim.
asennuspalveluja ja huoltotoitd tai tavaran tilaus ja toimitus palveluja. Toinen oli
avoin kysymys, missid tiedusteltiin vastaajilta ehdotuksia, miten muuten yritys voisi

palvella. Otetaan ldhempaédn tarkasteluun kuitenkin ensimmadisend strukturoitu ky-

symys.

Vastausvaihtoehtoja oli siis kolme, jotka ovat samat kuin edellisessdkin osiossa ol-
leissa kysymyksissd. Vastanneista jopa 20 oli sitd mieltd, ettd kokevat tarpeelliseksi,
ettd yritys tarjoaisi yksilollisid palveluja. Kuusi oli sitd mieltd, ettei yksilollisid pal-
veluja tarvita, kahdeksan ei osannut sanoa ja kaksi ei vastannut. Ndin ollen tutkimus
kertoo yritykselle sen, ettd sen olisi todenteolla harkittava alkaa toteuttaa yksil6llisia
palveluja ja mainostaa, etté téllaisiakin palveluja on tarjolla. Tédssd palvelussa voisi-
kin olla todellista potentiaalia, silld nditd palveluja voitaisiin suorittaan niin sanottuna
hiljaisina pdivini, eli kun esimerkiksi kesilld sataa niin paljon vettd, ettei ulkopuoli-
sia toitd voida suorittaa. Eli saataisiin jokainen tyOpdiva kdytettyd tehokkaasti hyo-

dyksi.

Tédmin osion avoimeen kysymykseen saatiin mukavasti vastauksia ja joitain hyvidkin
ja kehityskelpoisia ajatuksia. Seuraavaksi tarkastellaan vastauskohtaisesti nditd
avoimen kysymyksen tuotoksia. Erddn vastaajan mielesta yritys voisi palvella siten,
ettd suoritettaisiin pienid korjaus ja asennus toitd ja lisdksi tarjottaisiin kesdmokkita-

lonmiespalveluja. Molempiin ideoihin varmasti voisi 16ytyad kysyntdd, etenkin kesa-
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mokkitalonmiespalveluilla olisi valtavat mahdollisuudet, silld Méantyharjulla on to-
della paljon kesdmokkejd. N&itd kumpaankin olisi kuitenkin tehtdvéd tunnettavam-
maksi mainostamalla tai muilla keinoin. Muihin keinoihin siséltyy vaikka se, ettd
pyydetédédn jotain ilmaisjakelulehted tekemiédn yrityksestd ja sen uudesta palvelusta
juttu lehteen. Télloin lehti saa hyvén jutun ja yritys ilmaista mainostusta. Sama voisi
olla mahdollista my0s jossain paikallisradiossa. Mainostus puolestaan olisi syytd

suunnitella mahdollisimman tarkasti, jotta se tavoittaisi oikeat kohderyhmit.

Yhden vastaajan mielestd tarkedt yhteystiedot olisi syyta laittaa ulko-oveen tai muu-
hun talon ulkopuoliseen osaan, koska nyt kiinteistonhoitajan numero on sisdlld rap-
pukéytdvissi eiki sitd nde, jos on jddnyt avaimet kotiin ja ulko-ovi on lukossa. Tdma
on erittdin hyvd kommentti, ja joissain taloyhtidissd numero varmasti onkin vain rap-
pukiytavissd. Kuitenkin osassa taloyhtidisté kiinteistonhoitajan yhteystiedot on jéte-
katoksessa, joten tarvittaessa numeron 10ytdé sieltd. Mutta kuitenkin siis olisi syyta
tarkistaa, ettd jokaisessa taloyhtidssd on yhteystiedot tarkistettavissa talon ulkopuo-

lella.

Erds vastaaja oli kirjoittanut kommentin, jossa toivottiin, ettd autoton asiakas saisi
siirtokuorma-apua esimerkiksi kaatopaikalle. Naitdkin palveluja yrityksen olisi
helppo suorittaa ja tdmédkin asia olisi syytd ottaa esille mahdollisen mainostamisen

yhteydessa.

Yhdessd vastauslomakkeessa puolestaan oli mainintoja erddn taloyhtion pienistd
puutteista, joiden vastaaja toivoi korjaantuvan. Lisdksi hdn toivoi, ettd taloyhtiossa
oleva askarteluhuonetta voisi kehittdd. Tdma asia kuitenkin kuuluu taloyhtion itse-
ndisen pditdnnédn alaisuuteen, joten yritys voisi asiasta mainita taloyhtion isdnnditsi-
jalle, joka puolestaan voisi ottaa asian esille taloyhtion hallituksen kokouksessa tai
viimeistddn yhtiokokouksessa. Kun taloyhtié tekee pédatoksen askarteluhuoneen ke-
hittdmisestd, niin tdlldin aikaisintaan yritys voi osallistua varsinaisella toiminnallaan

tdhén parannustoimenpiteeseen.

Lisédksi tdhidn kysymykseen saatiin yhdeltd vastaajalta yrityksen kannalta hyvid ke-
hitysehdotuksia. Vastaaja oli sitd mieltd, ettd yritys voisi hakea vanhemmille ihmi-

sille vaikkapa kerran kuussa heille tirkeitd asioita ja palveluja. Toisena asiana hén
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toivoi, ettd olisi niin sanottu yhteislaatikko, mihin voisi jattad yritykselle tietoja, tar-
peita tai muuta asiaa. Lisdksi vastaaja vield ehdotti, ettd yritys voisi jérjestda sellaisia
palveluita, missé yritys pitdisi huolta asiakkaan asunnosta silld aikaa, kun asukas on

poissa matkoilla tai lomalla.

Néama4 ideat ovat todella hyvid ja nditd voisi varmasti hyddyntdd tehokkaasti. Jarjes-
tdmaélla vastaajan ehdottoman yleislaatikon voitaisiin siis saada yliméérdisiad tyoteh-
tdvid ja tima toimisi samalla palautelaatikkona. Tastd olisi varmasti syytd ilmoittaa
myo0s asukkaille, ettd tdhdn laatikkoon voisi antaa palautteen liséksi toiveita erilai-
sista asukkaan tarvitsemista palveluista, joita yritys voisi télle suorittaa. Lomien ai-
kaan myds tdmd asunnoista huolta pitiminen voisi olla asiakkaita kiinnostava pal-
velu. Koska kiinteiston hoitajalla on yleisavain, niin hénen olisi helppoa kiyda esi-
merkiksi ruokkimassa asukkaan lemmikit asukkaan antamien ohjeiden mukaan, ja
vaikka kastella kukat ja niin edelleen. Tdmai palvelu voisi toimia jo pelkdstddan sen
takia, ettd kiinteistonhoitajaa pidetddn yleensdkin varsin luotettavana henkiloni ja

tdmén voidaan antaa mennd omaan kotiin helpommin kuin muun henkilon.

G. Palvelutaso

Palvelutasossa haluttiin tietdd, miten paljon asukkaat ovat valmiita panostamaan ta-
loudellisesti kiinteistonhuoltopalveluihin. Vastausvaihtoehdoiksi annettiin viisi eri-
laista palvelutasoa halvimmasta tasosta 1 aina kalleimpaan tasoon 5. Ohjeeksi annet-
tiin, ettd vastaajan on ympyroitdvd vaihtoehdoista mielesténsé paras, joka sopii juuri
hinen taloyhtioonsd. Tama kysymys oli ehké parhaiten aseteltu kysymys, silld aino-
astaan kaksi ei vastannut ja jokainen tdhdn vastannut ympyroi vain yhden vaihtoeh-

don niin kuin ohjeissakin oli annettu.
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Palvelutaso | Lukuméard |

1. Vain sisdpuoliset tydt, esim. kdytdvien siivous, saunan pesu.

[edullisin vaihtoehto] 1

2. Vilttdmattomat tyot, esim. lumen auraus, hiekoitus. [toiseksi

edullisin vaihtoehto] 2

3. Vain ulkopuoliset ty6t, esim. nurmikon leikkuu, raystdskourujen
puhdistus, lehtien haravointi, lumen auraus, hiekoitus ym. pihan 14

hoito. [kolmanneksi edullisin vaihtoehto]

4. Ulko- ja sisépuoliset tyot. [neljdnneksi edullisin vaihtoehto]

5
5. Tdyden palvelun huoltosopimus (Sisdltdd kaikki yleisimmaét kiin-
teiston huoltoon liittyvét toimenpiteet) 12
VASTAUSTEN KESKIARVO 3,7

Kuvio 7. Palvelutason vastaukset

Kuten ylld olevasta kuviosta voidaan havaita, jakaantui vastaukset 1dhinna kahteen
ryhméaén eli sellaisiin jotka halusivat tdyden palvelun huoltosopimuksen tai jotka
halusivat vain ulkopuoliset tyot. Erikoista oli se, ettei neljds vaihtoehto saanut juuri-
kaan kannatusta, vaan mielipiteet jakaantuivat vaihtoehtojen 3 ja 5 kesken. Odotet-
tava tulos oli myos se, ettd kahteen ensimmaiiseen vaihtoehtoon saatiin yhteensa vain
kolme vastausta. Tam4a varmasti sen takia, ettei ihmisilld ole aikaa eikd mielenkiintoa
hoitaa itse taloyhtididen asioita, vaan halutaan enemmain ja enemmaén ostaa palveluja
ulkopuolisilta. Koska vaihtoehdot 3 ja 5 ovat hyvin samankaltaisia, niin tulevaisuu-
dessa tarjouksia jétettdessd, on varmasti syytd sisdllyttdd tarjouksiin paljon erilaisia
palveluita, koska niille varmasti 16ytyy tarvetta. Pdistiin siis sithen lopputulokseen,
ettd kun keskiarvoksi saatiin 3.7, niin optimaalisin tarjottava palvelutaso kaikille ta-
loyhtiGille olisi vaihtoehto 4 eli ulko- ja sisdpuoliset tyot. Tdmé vaihtoehtohan on
kompromissi 3 ja 5 vaihtoehtojen vililld, jotka saivat siis todella paljon kannatusta

tutkimuksessa.

Liséksi jos palvelut hinnoitellaan oikein, niin vaikka véhemmaén tarjouksia saataisiin

hyvéksytyksi, ei timad vélttdmattd tarkoita sitd, ettd kannattavuus laskisi. Tamé sen
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takia, ettd kun nyt on paljon taloyhtiditd, joihin suoritetaan palveluita halvalla ja kai-
kissa vain sopimukseen liittyvid tditd, niin kun paikkoja on vdhemmaén, on mahdol-
lista, ettd jd4 enemmaén aikaa tehdé toitd, joissa tyotehtdvit eivit sisélly kuukausiso-

pimukseen ja ndistd saadaan laskuttaa erikseen.

H. Toiden toteuttaminen

Tassd osiossa haluttiin saada selville, ettd toteutetaanko eri tyot oikea-aikaisesti. Mi-
kéli jostain taloyhtidstd olisi saatu paljon vastauksia, ettd jokin tyotehtdva tehtdisiin
asukkaiden mielestd aivan vadrddn aikaan, niin tidlloin sen aikataulua olisi voitu hel-
posti muokata. Seuraava kuvio kertoo varsin selkedsti, ettd tyot on toteutettu oikea-

aikaisesti, tai ainakin niin, ettei suurta tyytyméattomyytta ole pddssyt syntymaén.

aikataulu — 1= 2= 3= 4=

tyOtehtava | liian aikaisin sopiva litan myO0hdin | en osaa sanoa
lumenauraus 3 25 2 6
hiekoitus 1 25 6 4

nurmikon leik-

kuu 1 26 1 8

lehtien  kerdys

/puhallus 1 23 4 8
sitvousaika 1 18 2 15
siivouspdiva 1 17 2 16

Kuvio 8. Toiden toteuttamisen vastaukset.

Tarkastellaan hieman saatuja tuloksia, vaikka ne hyvin ylld olevasta kuviosta ilme-
neekin. Eniten tyytymittomyyttd oli hiekoituksen osalta. Vastanneista kuusi oli sitd
mieltd, ettd hiekoitus on suoritettu lilan myohddn. Ndmé vastaukset jakaantuivat
kuitenkin siten, ettd tyytymattomid oli vain kaksi samasta taloyhtiostd ja muut olivat
eri taloyhtidistd. Lumenaurauksessa kolmesta vastauksesta kaksi oli samasta taloyh-
tiostd ja he olivat siis sitd mieltd, ettd auraus on suoritettu liian aikaisin. Kyseisesta
taloyhtiostd vastanneista kuitenkin loput, eli neljd vastaajaa, olivat tyytyvéisid aura-

uksen aikatauluihin. Tdmai ei valttdmattd johda aikataulutuksen muuttamiseen, silld
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kuitenkin enemmistd heistd on tyytyviisid aikatauluun ja enemmiston mielipide rat-

kaisee.

Eniten ei osaa sanoa vastauksia tuli siivouksen toteuttamiseen. Tdméa puolestaan on
ymmaérrettdvid siltd kannalta, ettd kaikissa tutkimukseen osallistuneissa taloyhtidissa
el suoriteta siivouspalveluja. Néin ollen loogista onkin, etteivit he osaa sanoa mitédn

siivouksen osalta.

I. Palveluiden kehittdminen

Palveluiden kehittiminen -osion ensimmdiinen kysymys koski sitd, ettd mitd mieltd
vastaajat olivat siité, ettd yritys alkaisi myydé lahjakortteja, joilla saisi erilaisia yri-
tyksen palveluja. Vastausvaihtoehdoksi tahdn kysymykseen tarjottiin seuraavia: hyva
idea, saattaisi toimia, huono idea ja en osaa sanoa. Yhdeksén vastaajan mielestd tima
palvelu olisi hyvéd idea, 13:n mielestd tille palvelulle saattaisi olla kysyntdd, 13 ei
osannut sanoa ja ainoastaan yksi tyrmaési ajatuksen kokonaan. Kun saattaisi toimia —
vastaus luokitellaan positiiviseksi vaihtoehdoksi, niin silloin saadaan lopputulos ettad
vastaajista 22:n mielestd tdmé voisi toimia. Yrityksesséd olisi toivottu hieman suu-
rempaa kannatusta hyvd idea —vastausten kannalle, joten tdmén palvelun lanseeraa-

mista harkitaan tarkasti.

Toisena kysymyksend tdssd osiossa oli, ettd kokevatko vastaajat tarpeelliseksi, ettd
yritykselld olisi omat kotisivut internetissd. Vastausvaihtoehtoina tdhidn kysymykseen
annettiin tarpeellinen, ei tarpeelliset ja ei osaa sanoa. Lisdksi seurasi avoin kysymys,
jos vastaaja piti kotisivuja tarpeellisina. Avoimessa kysymyksessd kysyttiin millaista
tietoa vastaaja halusi saada kotisivujen vilitykselld. Tarkastellaan kuitenkin ensin

strukturoidun kysymyksen vastauksia.

Vastauksia tdhén tuli seuraavasti: 12 mielestd kotisivut olisivat tarpeelliset, viiden
mielestd ei tarpeelliset ja 19 ei osannut sanoa. Mielesténi yllattavaa oli, ettd ei osaa
sanoa —vastauksia tuli noinkin runsaasti. Odotettavaa olisi ollut, ettd useamman mie-
lestd kotisivut olisivat tarpeelliset, koska nykyéddn on erittdin suosittua tutkia yritys-

ten kotisivuja esimerkiksi ongelmatilanteissa tai muutenkin ottaa yhteyttd yritykseen
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kotisivujen kautta. Voidaankin olettaa, etteivét kotisivut ole télle yritykselle valtti-

mattomat, mutta kuitenkin suositeltavat.

Seuraavaksi esitetddn avoimen kysymyksen vastauksia. Tdhdn saatiin paljon hyvid
vastauksia ja vieldpd kehityskelpoisia ajatuksiakin. Suurin osa halusi, ettid yhteystie-
dot eri henkildihin tulisivat kotisivuilta ilmi. Tdma on tietenkin erittdin tirkedd, jotta
hatdtilanteissa saataisiin nopeasti yhteyttd kiinteistonhoitajaan. Lisdksi olisi hyva,
ettd yhteystietojen liséksi olisi esilld tydajat, jotta tiedetddn, kannattaako pikku viko-
jen takia ottaa endd samana pdivdnd yhteyttd kiinteistonhoitajaan. Kun ajatusta vie-
dédn eteenpdin, niin ideana voisi toimia, ettd pikku vioista voisi laittaa kotisivujen
kautta viestid ja viestiin sisédllyttdd omat yhteystiedot. Kun kiinteistonhoitaja tarkas-
taa aamulla ennen to6ihin 18ht6d saapuneet viestit, voi hén ottaa yhteyttd asiakkaaseen
yhteystietojen avulla ja miettid asian kiireellisyyttd ja samalla kertoa asiakkaalle,

milloin asia mahdollisesti hoidetaan.

Palautteen antaminen oli toinen yleisemmistd vastauksista tdhdn kysymykseen. Vas-
taajat toivoivat, ettd palautteen antamisen lisdksi voisi ilmoittaa tarvittavista huolto-
toimista ja isommistakin korjauksista. Osa vastaajista halusi saada kotisivujen kautta
tietoon yrityksen tarjoamat palvelut ja niiden hinnat. Jotkut haluaisivat saada tietoa
eri taloyhtidissd suunnitteilla olevista remonteista tai muista korjuutdisti. Erds vas-
taaja toivoi yrityksen kotisivuilta saatavan tietoa taloyhtididen ja asukkaiden vas-
tuista ja velvoitteista. Edelld mainitut asiat voisivat hyvinkin sisdllyttad yrityksen ko-
tisivuihin. Etenkin tietopaketti taloyhtion ja asukkaiden vastuista ja velvoitteista voisi
olla hyva lisd sivuihin, jolloin asukkaat voisivat ensin tarkistaa sieltd keneen heiddn

ensisijaisesti tdytyy olla eri ongelmatilanteissa yhteydessa.

Yhdessé vastauksessa puolestaan toivottiin, ettd yritys voisi jirjestdd jotain tapahtu-
mia niin sanotusti talkoohengessa ja lisdksi ylimdérdisen tavaran kauppaa ja vaihtoa.
Namaé viimeksi mainitut eivit valttdmaétta olisi yrityksen kannalta jarkevai toteuttaa.
Talkoista kun sovitaan yleensd taloyhtididen kokouksissa ja tavaran kauppaa ja

vaihtoa varten on jo olemassa omia erikoistuneita sivustojaan.
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J. Muut asiat

Tamin asiakastyytyvdisyys- ja markkinointitutkimuksen viimeisend kysymyksend
tiedusteltiin asukkailta, millaisia muita palveluja he kaipaisivat lisdd sekd muita
kommentteja kiinteistonhoitoon liittyen. Tdmi osio kerisi erittdin paljon vastauksia,
sekd positiivisia ettd negatiivisia. Vaikka negatiivistakin palautetta saatiin, niin niista
kommenteista yrityksen on helppo ldhted parantamaan toimintaansa. Eli negatiivi-
sestakin palautteesta on hyotya, ettd tiedetdén mitd tehdddn vairin. Seuraavaksi kui-

tenkin tarkastellaan saatuja vastauksia tarkemmin.

Asukkaat kaipasivat jonkin verran palveluja. Niitd olivat esimerkiksi avun saaminen
lamppujen vaihtoon ja muihin pieniin askareisiin, sairaustapauksissa auttaminen,
saunavuoroja lisdd, aloitelaatikon pitdmistd ympéri vuoden, kuljettamista, muutto-
apua ja parvekkeen kunnostamista kesd- tai talvikuntoon. Lisdksi useat kaipasivat
lisdd kasveja ja istutuksia pihoihin. Kuitenkin saunavuorojen ja istutuksien lisddmi-
nen ei ole yrityksen péétettdvissd, vaan niistd asioista sopivat taloyhtidissd osakkaat
yhtiokokouksissa tai hallituksen jésenet hallituksen kokouksissa. Toki yrityksen

vastuulle voidaan jéttdéd nédiden asioiden toteuttaminen, kun paétokset on tehty.

Muista palveluista palautelaatikkojen jirjestiminen jokaiseen taloon voisi olla hel-
poiten jdrjestettdvissd, ja todenndkoisesti se tullaan jossain  vaiheessa
toteuttamaankin. Muuttoapu, auttamisty0t ynnd muut vaativat vield yrityksen
toimesta pohtimista, miten ne jarkevimmin voidaan suorittaa ja miten niistd
veloitetaan. Lisdksi mainonta ndisti on suoritettava, jotta potentiaaliset asiakkaat

saisivat tiedon, ettd tillaisiakin palveluja on tarjolla.

Negatiivisina kommentteina esiin tuli se, ettei porraskdytdvid oltu lakaistu muutaman
vastaajan mielestd tarpeeksi huolellisesti taikka tarpeeksi usein. Tétd tietysti haittaa
se, ettd joissakin kiinteistohuoltosopimuksissa on mairitelty siivousajat seka péivét ja
yliméddréiset siivoukset tehddén tilauksesta. Jos tilausta ei tule, ei lakaisujakaan suo-
riteta. Ndin ollen voi olla mahdollista, etteivdt kaikki asukkaat ole tietoisia taloyhtion
ja kiinteistohuoltofirman vilisen sopimuksen yksityiskohdista. Erds asukas pohti, ettd
hidn usein herdd aurauksen ddneen, mutta toisaalta se ei héntd hdirinnyt. Aurauksen

osalta yritys toivoisikin asukkailta ymmarrysti, silld danettomésti aurausta on mah-



57

dotonta suorittaa ja kun pihatkin on oltava kuitenkin aurattuna ennen kuin ihmiset

lahtevét toihin, on selvad, ettd jotkut kirsivét aikaisista aurausdénista.

Erds vastaaja puolestaan oli tyytymédton vesikourujen puhdistuksesta. Hanen mieles-
taan kourujen puhdistuksen jélkeen jdlki on siivotonta. Se, ettd tarkoittaako hén talla
sitd, ettd kourut ovat ulkoapdin likaiset vai ettd jadko kourusta tulleet roskat pihalle
tai jotain muuta vastaavaa, jii vain arvailujen varaan. Yhden vastaajan mielesta taas
nurmikon voisi leikata lyhyemmaiksi. Nurmikon pituudestakin on mielipiteitd var-
masti yhtd monta kuin on asukkaitakin, joten jokaisessa taloyhtidssé leikataan nur-
mikot yhtd lyhyeksi, muttei liian lyhyeksi, ettei nurmikko pddse palamaan auringon
vaikutuksesta kuivalla kaudella. Yksi vastaajista taas oli sitd mieltd, ettd autopaikat
aurataan huonosti. Tdhén puolustuksena voidaan mainita se, ettd on mahdotonta au-
rata autopaikat tdysin puhtaiksi, kun autoja on autopaikoilla aina eri aikoihin eiki ole
jarkevaa alkaa kierteleméddn, milloin tietyn taloyhtion autopaikat sattuisivat olemaan

tiysin autoista vapaat.

Yksi vastaaja puolestaan toivoi, ettd kun asunnossa olisi kiyty suorittamassa huolto-
toimenpiteitd, niin siitd olisi jétetty jokin viesti asukkaalle. Lisdksi hédn toivoi, ettd
kiinteistonhoitaja taikka muut tyontekijéat voisivat tervehtid enemmaén asukkaita. Yh-
den vastaajan kommentissa mainittiin autokatoksen puutteellisesta koosta. Tama tie-
tenkdén ei ole yrityksen pédtettdvissd. Muutenkin tutkimukseen saapui jonkin verran
vastauksia erilaisista t0istd tai toiveista, jotka eivét ole kiinteistohuoltofirman paé-
tettdvissd, vaan joko isdnnditsijdn tai taloyhtion padtdnndn alaisia. Ehkdpid namai
vastaukset on otettu esille juuri tdhidn tutkimukseen siind toivossa, ettd titd kautta
saataisiin asiat anonyymisti isdnnditsijdn tietoon. Tai ettd kaikki eivdt ymmaérrd mitka
asiat kuuluvat kiinteistonhoitajan padtannin alaiseksi. Tatdkin tarkoitusta varten oli-
sikin syytd mahdollisille kotisivuille liséitd tietoa erilaisista tilanteista ja siitd, keneen
télloin on otettava yhteyttd. Esimerkiksi jos halutaan pihaan lisdd istutuksia, niin tél-

16in ota yhteyttd isdnnditsijddn, koska isdnnditsijd vastaa taloyhtion varojen kaytosta.

Vaikka téhén viimeiseen kysymykseen tuli jonkin verran negatiivissdvytteisid kom-
mentteja, tuli positiivisia kommentteja paljon. Kuitenkin, koska kaikki positiiviset
kommentit ovat niin samankaltaisia, ei niistd voi mainita kuin muutaman. Monen

mielestd asiat on hoidettu kiitettdvésti ja asiakaspalvelu on ystévillistd. Erityistd
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kiitosta annettiin siitd, ettd puhelimeen vastataan ja myds virka-ajan ulkopuolella

asiat hoidetaan pikaisesti.

K. Isdnnointi

Tutkimukseen oli alun perin tarkoitus ottaa mukaan myds isénnéitsijéiden nékokul-
mia kiinteistohuoltopalveluista, mutta koska ainoastaan yksi vastaus, toistuvista
pyynnoistd huolimatta, saatiin isdnnditsijoiltd, niin késitelldén tdméa osio kohtuullisen
suppeasti. Tdma oli siitd harmillinen tapaus, ettd olisi ollut tirkedd saada kaikilta
vastauksia, koska isdnnoitsijdt toimivat usein vélikdtend asukkaiden ja kiinteiston-
hoitajan vililld. Ndin ollen isdnnoitsijoiltd oltaisiin voitu saada térkeitd tietoja, kuten
millaista palautetta kiinteistonhoitajasta annetaan ja miten kiinteistdhuoltopalvelut
yleensdkin on hoidettu. Niitd asioita kun késitelldén yhtiokokouksissa, joissa isdn-

nditsijd on mukana, mutta niista ei tietoa vélity lopulta kiinteistonhoitajalle asti.

Lisédksi isédnnoitsijoilld voi olla pienid toiveita, kuten ettd isdnnditsijdlle voisi tehda
ehdotuksia, mitd huoltotoimenpiteitéd taloyhtidihin voisi suorittaa. Tdmaikin olisi tér-
kedd siltd osin, ettd on parempi korjata viat ennakkoon. Esimerkiksi jos katto ndyttda
huonokuntoiselta, niin olisi jarkevdd alkaa kunnostaa kattoa nyt, kun se vield on
kohtuullisessa kunnossa, eiké siten, ettd korjaukseen aletaan vasta, kun katto vuotaa
jo pahasti. Néin saadaan aikaiseksi sddst6jd, joita taloyhtididen osakkaatkin varmasti
osaavat arvostaa. Seuraavaksi kuitenkin tarkastellaan saatuja vastauksia isdnnoitsi-

jalt.

Isdannditsijoiltd kysyttiin strukturoidulla lomakkeella (Liite 2) tietoja kiinteistonhoi-
tajan ammattitaidosta, -asiakaspalvelusta, -tavoitettavuudesta ja lisdksi kiinteiston-
hoitajan ja isdnnoitsijan vélisen suhteen toimivuudesta. Lisdksi isdnnditsijoiltd ky-
syttiin avoimina kysymyksind, ettd millaista yhteydenpitoa isdnnditsija toivoo kiin-

teistonhoitajalta, mitd kehitysehdotuksia isdnnditsijalla on sekd muita kommentteja.

Saadusta vastauksesta kdvi ilmi, ettd kyseinen isédnnditsija oli tyytyvdinen kiinteis-
tonhoitajan suorittamiin palveluihin ja isdnnoitsijdn ja kiinteistonhoitajan vélinen
suhde oli toimiva. Kiinteistonhoitajasta oli myds kantautunut isdnndgitsijdlle padasial-

lisesti vain positiivista palautetta. Isdnnéitsijd toivoi kiinteistonhoitajalta ehdotuksia
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pihojen kunnostukseen tai puutteiden korjaamiseen ja lisdksi vihjeitd kiinteistjen

puutteista.

Isdnnditsijé toivoi, ettd huoltosopimustaloissa voisi olla huoltokirja kidytdssa, johon
merkittdisiin tehdyt huoltotoimet ja ajankohdat. Tdmai voisi olla ihan hyvé jo senkin
takia, ettd asukkaat nékisivit siitd, ettd saavat varmasti rahoilleen vastiketta, kun eri
toimenpiteitd on tehty. Isdnnditsijd oli myds tyytyvidinen sithen, ettd kiinteistonhoi-
taja palvelee hyvin asiakkaita ja ettd asiakkaat ovat tyytyvéisid kiinteistonhoitajaan.
Lisdksi isdnnditsijd muistutti, ettd auttamis- ja korjauspalvelujen tarvetta asukkailla

varmasti on.

5.7 Johtopaatokset

Téssd osiossa esitetddn lyhyesti tutkimustuloksista saatuja johtopéddtoksid. Naisten ja
miesten vastauksissa ei ollut havaittavissa mitddn konkreettisia eroja, kuten ettd nai-
set olisivat olleet tyytymattomimpid palveluihin tai ettd miehet olisivat ehdottaneet
enemmaén kehitysideoita. Mahdollista on, ettd tutkimukseen on vastattu perheessi
yhdessi niin, ettd molempien sukupuolien vastaukset olisivat mukana, joten olisi to-
della vaikeaa pédtelld varmuudella, ettd vastaukset olisivat pelkdstddn miehien tai
naisien mielipiteitd. Tédhédn tutkimukseen osallistuneet vastaajat olivat padasiallisesti
yli 50-vuotiaita henkilditd. Nidin ollen kiinteistonhoitoon liittyvét asiat kiinnostivat

enemman varttuneempaa vaestoa.

Vastaajat asuivat ldhes poikkeuksetta nykyisissd asunnoissaan 10 kuukautta tai
enemmaén, eli he olivat kyvykkditd antamaan kattavia vastauksia ympérivuotisista
kiinteistbhuoltotdiden toteuttamisista. Selked enemmistd vastaajista asui omis-
tusasunnoissa, joten he ovat kykeneviéd pédattaméén taloyhtididen asioista ja niin ol-

len my0s kiinteistonhuoltoon liittyvistd kysymyksisté.

Vastanneet olivat tyytyvéisid yrityksen niin sanottuihin perusrutiineihin. Parannetta-
vaa toki 10ytyi rappujen ja yleisten tilojen hoidossa. Kun tutkimuksessa tiytyy olla
jotain, mikd on epdonnistunut, niin vdhiisien vastausmaiirien lisdksi epdonnistunut
kysymyksen asettelu oli eri tyontekijoiden asiakaspalvelua mittaava kysymys. On-

gelmana saattoi olla se, etteivit asiakkaat erottaneet eri tyontekijoitd toisistaan taikka
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se, etteivat he ymmarténeet, miten kysymykseen olisi pitdnyt vastata. Kuitenkin saa-
duista vastauksista péddstddn johtopditokseen, ettd kaikkien tyontekijoiden asiakas-

palvelu on sujunut hyvin.

Tutkimukseen osallistuneiden mielestd palautteen antaminen yritykselle oli helppoa.
Heidén mielestddn myds annetulla palautteella oli ollut vaikutusta. Helpoin palaut-
teenantotapa oli antaa palautelaatikon kautta. Internetin tai sdhkopostin kautta, puhe-
limitse ja henkil6kohtaisesti annettava palaute olivat puolestaan tasavahvoja vaihto-
ehtoja. Niin ollen nykyinen palautteenantojdrjestelmdkin voisi olla toimiva, mutta
asiakkaiden tyytyvédisyyttd parantaen olisi syytd jdrjestdd palautelaatikot jokaiseen

taloyhtioon.

Yrityksen yhteystiedot olivat asukkaiden mielestd helposti saatavilla. Enemmisto
vastanneista ei kuitenkaan tiennyt, mitd palveluja yrityksestd voisi hankkia. Nédin ol-
len yrityksen tunnettuutta olisi syytd parantaa esimerkiksi markkinoinnin avulla.
Toinen vaihtoehto olisi lehti- tai radiojutut, joissa voitaisiin kertoa uusista palve-
luista, joita ei vélttdmaittd alueella aikaisemmin ole tarjottu, kuten kesdmokkitalon-
miespalveluiden kdynnistamisestd. N&illd saataisiin varmasti paremmin huomiota,

silld niin sanotut asiatekstit luetaan tarkemmin lépi kuin mainokset.

Yksilollisten palvelujen tarjoaminen koettiin erityisen tarpeelliseksi. Eli ihmisilld on
halua, tarvetta ja ehké varaakin hankkia enemmaén palveluja kiinteistohuoltofirmalta.
Myos uusille palveluille olisi paljon kysyntda, kuten kesdmokki talonmiespalveluille
ja pienimuotoisille kunnostus- ja remonttitdille. Niitd palveluja ei vield suoriteta,
mutta valtavaa potentiaalia l0ytyy etenkin kesdmokkitalonmiespalveluille, koska

Mintyharjulla on todella paljon kesdmokkeja.

Ihmisilld ei ole endd hirvedsti mielenkiintoa suorittaa toitd talkoohengessd, vaan he
haluavat korkeaa palvelutasoa, vaikka hinta olisi korkeampikin. Niinpéd tulevissa
tarjouksissa olisi syytd tarjota paljon palveluja siitédkin huolimatta, ettd hinta olisi

muita kilpailijoita suurempi.

Yrityksen esittdma lahjakortti-idea sai vastaajilta lievdd kannatusta. Tétd ideaa onkin

harkittava, ettd lahdetdénko sitd toteuttamaan ja miten lahjakortin eri palvelut arvos-
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tetaan ynnd muita vastaavia ongelmia on pohdittava. Vaikka yrityksen kotisivujen
toteuttaminen ei saanut suoraan valtaisaa kannatusta, niin silti he, jotka olivat sitd
mieltd, ettd sivut ovat tarpeelliset, antoivat paljon hyvid ehdotuksia, mité sivuilta olisi
tultava esille. Sivuilta olisi 10ydyttdva yhteystiedot, tydajat, palauteosio, tarjottavat
palvelut ja niiden hinnat, eri taloyhtidissad toteutuvat remontit ja kunnostukset ja li-
sdksi tietopaketti asukkaan, kiinteistonhoitajan ja vaikkapa taloyhtion vastuista ja
velvoitteista. Niistd aineksista saataisiin todella hyvit kotisivut ja se olisi varmasti

myos asiakkaiden tyytyvidisyyttd parantava keino.

Tutkimustulosten perusteella voidaan todeta, ettd tutkimus sai varsin luotettavan ku-
van. Vaikka vastausmddrat jdivitkin pieniksi, oli havaittavissa, ettd positiivisten ja
negatiivisten vastausten suhde pysyi jarkevdnd. Muutenkin tutkimukseen tulleet vas-
taukset olivat tutkijan yrityksestd saatujen kokemusten mukaan hyvin odotetunlaisia,
vaikkakin joitain ylldttdvidkin vastauksia saatiin, kuten ettd kotisivujen tarpeellisuus
el saanut valtaisaa suoraa kannatusta. Thanteellista tutkimuksen luotettavuutta mitat-
taessa olisi ollut, ettei tutkijalla olisi ollut kokemusta yrityksen asioista, koska télldin
tutkimustuloksia oltaisiin varmasti voitu katsoa paljon objektiivisemmin. Nyt tulok-
sien luotettavuutta arvioitaessa esiin nousevat kuitenkin tutkijan aikaisemmat koke-
mukset eikd tilloin objektiivisuus ole parhaimmillaan. Toisaalta jos aikaisempia
kokemuksia ei olisi ollut, olisi vastausten analysointi ollut varmasti suppeampaa.
Néin ollen olisi todella vaikeaa pddstd tutkimuksen kannalta ihanteellisimpaan
tulokseen, jossa tutkimustuloksia voitaisiin katsoa mahdollisimman objektiivisesti ja

ettd saatuja vastauksia analysoitaisiin kattavasti.

Vaikka tutkimustulokset olivatkin aika luotettavia, on vdhaisen vastauslukuméiran
perusteella syytd aloittaa uusien palvelujen tuottaminen ja palveluiden tunnetuksi
tuominen varovaisesti. Tatd kautta saadaan lopullisesti tietoon tutkimustulosten luo-
tettavuus, eli jos kdytdnnon kokemukset ja tutkimustulokset ovat samansuuntaisia, on

tutkimustuloksetkin luotettavia.

Yleisesti ottaen tutkimukseen osallistuneet olivat todella tyytyvaiisid yritykseen ja sen
toimintaan. Vaikka positiivisia asioita tuli paljon, my0s negatiivisia asioita tuli ilmi
ja niistd on yrityksen hyva ldhted kehittiméén toimintaansa entistd asiakasystavalli-

semmaksi.
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6 PALVELUIDEN KEHITTAMISEHDOTUKSET JA
-SUUNNITELMAT

Téssd osiossa pohditaan, miten yrityksen palveluja voitaisiin kehittéd ja suunnitellaan
niiden toteuttamista. Tdméin osion vastaukset pohjautuvat péddasiassa tutkimuksesta
saatuihin tuloksiin ja johtopditoksiin. Aloitetaan miettimélld, miten puutteita voitai-

siin parantaa.

Rappujen ja yleisten tilojen siivouksen parantaminen oli ensimmaéiinen palvelu, mika
tuli esille yrityksen nykyisistd palveluista. Tdhén keinona voisi olla, ettd tehtiisiin
useammin tarkastuskierroksia sellaisiin taloyhtidihin, missd raput olisi siivottava,
etenkin kurakelien aikana. Ja tietysti kun tyd tehdédén, tehddén se kerralla kunnolla.
Kuitenkin tdytyy muistaa, ettd tdhidnkin palveluun oltiin keskiméérdisesti melko tyy-
tyviisid, ettei tdtdkddn palvelua mitenkdidn huonosti oltu suoritettu. Kourujen puh-
distuksesta tuli my6s maininta tutkimuksessa. Kourujen putsauksen aikana voitaisiin

puhdistaa kourut ulkopuolisesti, mikili ne ovat erityisen likaiset.

Palautteen kerdédminen on aloitettava palautelaatikon muodossa. Selkedsti oli ndhti-
vissd, ettd palautetta haluttiin antaa palautelaatikkoon. My6s muut palautteenanto-
mahdollisuudet on huomioitava, jotta asiakas voisi antaa palautetta omasta mieles-
tddn vaivattomimmalla tavalla. Palautelaatikko voisi kuitenkin olla samalla niin sa-
nottu yhteislaatikko, johon voisi siis ilmoittaa tarvitsemistaan huoltotoimenpiteistd
tai muista vastaavista toistd. Palautelaatikot tai yhteislaatikot voitaisiin sijoittaa vai-
vattomasti valmiina oleviin postilaatikkorivistdihin. Kerrostalotapauksissa, joissa on
siis postiluukut, voisi palautelaatikon sijoittaa kuitenkin johonkin talon ulkopuolisiin

tiloihin, ettd kaikilla olisi mahdollisuus pddstd antamaan palautetta.

Koska yrityksen palveluista oli paljon epétietoisuutta, on palveluja alettava tekeméén
tunnetuiksi. Tehokasta voisi olla menetelmé, misséd jo nykyisille asiakaskunnalla ja-
ettaisiin kaikkiin talouksiin jonkinlainen mainoskirjanen, jossa kerrottaisiin yrityk-
sestd ja sen palveluista sekd yhteystiedot sekd muita tarvittavia tietoja. Tdma onnis-

tuisi samalla kertaa, kun palautelaatikot otettaisiin kadyttoon.
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Uusia asiakkaita varten mainostaminen voisi tapahtua kotisivujen, ilmoitustaulujen
tai paikallisen sanomalehden kautta. Mikéli kesdmokkitalonmiespalveluja alettaisiin
toteuttaa laajemmin, olisi ehké harkittava mainostamista paikallista lehted isommassa
lehdessé eli alueellisessa Lansi-Savo —lehdessd. MyoOs aiemmin mainitut lehti- ja ra-
diojutut olisivat erittdin kdyttokelpoisia, jolloin olisi mahdollista saada ilmaista mai-
nosta. Lehti- ja radiojuttujen etuna on myds se, ettd ne luetaan ja kuunnellaan mai-
noksia paremmin ja tarkemmin. Hyva vaihtoehto on my0s ilmoitustauluilmoittami-
nen, koska tosiasia on se, ettd mokkildisten on kédytdva kaupassa ja ndin ollen ehkd
varmin tapa tavoittaa niitd uusia asiakkaita olisi erottuvat mainokset elintarvike-

kauppojen ilmoitustauluilla.

Sellaisia kehitettdvid palveluja, mistd yritys ei taloudellisesti hyddy, 10ytyy myos
jonkin verran. Etenkin tirkeiden yhteystietojen esiinpaneminen sellaisiin talon ulko-
puolisiin tiloihin, josta kaikki ne voivat ndhdé, on erittdin tirkeé4, jotta voidaan ottaa
yhteyttd esimerkiksi kiinteistonhoitajaan avaimien jdddessd kotiin. Tdma antaa yri-
tyksestd hyvéan kuvan, ettd yritys ottaa huomioon asiakkaansa. Kun asukkailta tulee
toivomuksia taloyhtion viihtyvyystekijoiden lisddmisestd, kuten istutusten
lisddmisestd, niin tilldin on syytd olla yhteydessd isdnnditsijdén ja kertoa taloyhtion
asukkaiden toiveista. Téalloin isdnnditsija on tyytyvdinen, ettd hénelle kerrotaan
taloyhtion asukkaiden toiveista ja ettd isdnnditsijd on hoitanut toitddn asukkaiden
toiveiden mukaisesti. Lisdksi asukkaat ovat tyytyvdisid, kun heiddn toiveet on
huomioitu. Isédnnditsijélle olisi syytd tiedottaa myos taloyhtididen puutteista, jotta
kaikki korjaukset ja huollot voitaisiin suorittaa ajoissa. Lisdksi huoltokirjan
kayttoonotto voisi olla hyddyllistd. Huoltokirjaa voitaisiin sdilyttdd jossain talon

yhteisissa tiloissa kuten varastossa.

Seuraavaksi otetaan tarkasteluun, mitd uusia palveluja yritys voisi alkaa toteuttaa.
Yksilollisille palveluille 16ytyi paljon positiivista kaikua vastanneiden kesken ja jopa
1sdnnoitsijd oli sitd mieltd, ettd asiakkailla on tarvetta tdméan tyylisille palveluille.
Muita uusia palveluja voisivat olla pienet korjaus- ja asennustydt, jotka eivét kuulu
tavalliseen kiinteistohuoltotoimintaan, kuten vaikka taulutelevision seinidtelineen
asentaminen, kesamokkitalonmiespalvelut, kuormat kaatopaikalle, tavaroiden nouto-
ja hankintapalveluja vanhuksille, asiakkaan asunnosta huolehtiminen asukkaan lo-

maillessa sekd muuttoapu. Niitd palveluja voitaisiin hyddyntda siten, ettd kun tulee
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sateisia pdivid, niin tehtdisiin nditd ylimdirdisid toitd ynnd muita sisdtilojen toita.
Télloin saataisiin jokaiselle pdivélle tehokkaasti jaettua tyotehtdvid. Sateisina paivind

kun on etenkin kesélld huonoa tehdé pihatoita.

Jos niille uusille palveluille 16ytyisi paljon kysyntdi, niin yritys voisi keskittyd te-
kemdin enemmain niitd kannattavia tyotehtdvid, joista voi jokaisesta laskuttaa erik-
seen. Ndin ollen kiinteitd kuukausikohtaisia sopimustarjouksia tehdessé, voisi yritys
nostaa palvelujen hintoja, koska ei ole kannattavaa tehdd kuukausisopimukseen si-
saltyvid useita tyotehtdvid halvalla. Vaikka huollettavien taloyhtididen maird va-
henisi, ei se tarkoittaisi vélttimatta sitd, ettd kannattavuus laskisi, koska uusilla pal-

veluilla oltaisiin saatu paljon tuloja.

Myos lahjakortti-idea oli esilld ja se voisi késittdd koskemaan edelld mainittuja pal-
veluja. Lahjakortti on siitd vaikea palvelu, ettd hintoja on vaikea asettaa eri tdiden
osalta. Ideana voisi kuitenkin olla, ettd lahjakorttiin asetettaisiin niin sanottu pis-
tesaldo. Jokainen tyd arvostettaisiin pisteiden mukaan. Nopeat ja helpot ty6t voisivat
olla yhden pisteen arvoisia ja vaativammat tyot useamman pisteen arvoisia. Ndin ol-
len lahjakortista vdhennettdisiin pisteitd aina toteutuneiden tdiden pisteiden
mukaisesti. Ndin ollen lahjakortin voisi arvostaa pisteiden mukaan kun yritys on

madrittdnyt mitd yksi piste maksaa.

Yksi tarked asia, joka yritykseltd puuttuu, on yrityksen omat kotisivut. Kotisivut oli-
sivat halpa keino markkinoida omia palveluja sekd omaa yritystd. Kotisivuihin olisi
sisdllytettdvd eri henkiloiden yhteystiedot, yrityksen pdivittdiset tydajat, palaut-
teenantomahdollisuus, eri taloyhtididen huoltotoimenpiteet, tarjottavat palvelut, hin-
nasto, tulevat toimenpiteet ja lisdksi tietopaketti esimerkiksi asukkaiden ja taloyhtion

vastuista ja velvoitteista.

Tietopaketti taloyhtion ja asukkaan vastuista ja velvoitteista voisi olla siind suhteessa
hyvé asettaa sivuille, ettd se voisi vdhentdd turhien yhteydenottojen méarda yrityk-
seen ja ndin ollen yritys voisi tyoskennelld entistd tehokkaammin. Hinnastoon ei olisi
valttdmattd jarkevad sijoittaa kaikkien palvelujen hintoja, mutta esimerkiksi ovien
aukaisujen- ja mahdollisten lahjakorttien hinnat olisi ndyttdvd. Tulevat toimenpiteet

eri taloyhti6issa voisi olla mahdollista jérjestdd, mutta sitd olisi harkittava siind mie-
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lessd, ettei se aiheuta liikaa lisdtoitd yritykselle. Sivut olisi syytd teettdd ammattilai-
sella siten, ettd yritys osaisi kuitenkin itse pdivittdd sivuja. Kun kotisivut saadaan ai-
kaiseksi, on niistd myds mainostettava vaikkapa paikallisessa lehdessd, ettd sivut
ovat olemassa. Ei ole jarkevaa pitdd ylld ja paivittdd kotisivuja, jos kukaan ei tieda

niiden olemassaolosta

Hyodyllistd olisi my0s jatkotutkimusten tekeminen. Tutkimusaiheena voisi olla isén-
noitsijoiden mielipiteiden esiinsaaminen kiinteistonhoitoon liittyvissd asioissa, koska
tdssd tutkimuksessa vastaukset jdivét vdhdisiksi. Tdmén voisi suorittaa henkilokoh-
taisella haastattelulla, joka varmasti lisdisi tutkimukseen osallistumista, eikd tistd
varmasti kovin herkésti kieltdydyttdisi. Lisdksi tdmi tutkimus ei olisi niin suuritoi-
nen, koska aihealue olisi kohtuullisen suppea ja haastateltavien henkildiden maara

vahédinen.

Toinen tutkimusaihe voisi olla asiakastyytyvéisyyden mittaaminen uudelleen tietyn
ajan kuluttua, kun tdmén tutkimuksen perusteella tulleet kehitysehdotukset on toteu-
tettu. Silld saataisiin esiin uusien palveluiden onnistuminen ja liséksi silld voitaisiin
tarkistaa timén tutkimuksen onnistuminen. Tdmaé tutkimus olisi silloin onnistunut,
jos uudessa tutkimuksessa kavisi ilmi, ettd yritys olisi osannut vastata palvetarjon-
tansa asiakkaiden vaatimiin tarpeisiin. Koska Méntyharjun ldheisyydessd Mikkelissa
sijaitsee lahin ammattikorkeakoulu, niin sieltd voisi varmasti 10ytya halukkaita opis-
kelijoita suorittamaan opinndytetyond yritykselle erilaisia tutkimuksia. Tdméa voisi
olla siten kannattavaa, ettei yrityksen tarvitsisi uhrata omia resurssejaan tutkimuksen
tekemiseen ja lisdksi opinndytetyond tehty tutkimus on kattava paketti yritykselle,

miten toimintaa voidaan kehittdd ja parantaa.



YHTEENVETO

Tutkimus kdynnistyi tutkimussuunnitelman laatimisesta ja suunnitteluseminaarin pi-
tamiselld. Suunnitteluseminaarissa laadittiin pohja tutkimuslomakkeelle ja pian se-
minaarin jilkeen tutkimuslomake oli valmis. Lomakkeet jaettiin tutkimussuunnitel-
massa madritellyn rajauksen mukaisesti niihin kiinteistdihin, joissa yritykselld oli
kuukausikohtainen huoltosopimus. Lomakkeet jaettiin viikolla 2/2008 ja vastausai-
kaa annettiin viikko. Palautusprosentti tutkimukselle osoittautui kuitenkin todella
pieneksi (42%) ja télld oli suuri vaikutus tutkimuksen luotettavuuden kannalta. Kun
vastausprosentti jii niin pieneksi, tdytyi tutkimuksesta saatuja tuloksia tarkastella
erityisen tarkasti ja miettid, voisivatko ne olla luotettavia. Kuitenkin kun kaikissa ky-
symyksissd vastaukset olivat aika lailla samankaltaisia, eli positiivisten ja nega-
titvisten suhde pysyi jiarkevdnd, ja tulokset vastasivat tutkijan tyokokemuksella
saatua tuntumaa yrityksen asioista ja yleisestd tilanteesta, joten tutkimustuloksista

muodostui suhteellisen luotettava kuva.

Saadut vastaukset muutettiin sdhkdiseen muotoon aineiston késittelemisen helpotta-
miseksi. Tadmén jédlkeen alkoi kirjoittamisprosessi, joka kesti suhteellisen kauan,
koska tutkimuksessa haluttiin olla huolellisia. Tavoitteeksi tutkimussuunnitelmassa
asetettu tutkimuksen valmistumisaika kuitenkin toteutui ja téltd osin tutkimus onnis-

tui hyvin.

Tutkimuksessa kéytettiin kvantitatiivista tutkimustapaa, eli asiakastyytyvéisyytti
mitattiin survey -tyyppiselld haastattelulomakkeella. Liséksi tutkimuksessa oli ha-
vaittavissa kvalitatiivisen tutkimuksen piirteitd, kun analysointivaiheessa tutkimuk-
sessa tulkittiin jonkin verran saatuja vastauksia. Tutkimuksen tutkimusote oli kuvai-
leva, eli tiedot hankittiin systemaattisesti. Lahdekirjallisuus tdssd tutkimuksessa oli

padosin yli viisi vuotta vanhaa, mutta sillé ei ollut vaikutusta tutkimuksen tuloksiin.

Pééldhteend paadyttiin kdyttiméaan Leila Lotin Markkinointitutkimuksen kasikirjaa,
koska tutkija katsoi sen olevan aiheen kannalta perusteos, ja vaikka teos onkin aika

vanha, ovat kirjassa esitetyt asiat kuitenkin kéyttokelpoisia. Lisdksi muut vastaavan-



laiset teokset sisdlsivit kdytdnndssd samankaltaisia asioita, joten niiden esittdmistd
tyossd ei katsottu tarpeelliseksi. Joidenkin ldhteiden aihealueet eivét olleet kovin 13-
helld tutkimuksen kohteena ollutta yritystd, mutta ldhteistd kdytetty materiaali puo-
lestaan oli hyvin kayttokelpoista tdhdn tutkimukseen. Lahdekirjallisuutta kaytettiin
muutenkin aika vdhdn, koska tutkija halusi pddpainon olevan oman tekstin tuotan-
nossa. Tavoitteena oli kirjoittaa kattavasti teoriatietoa tutkimuksen tekemisestd seka
lisdtd kommentteja, miten teoriatieto liittyi tutkimuksen kohteena olevaan yritykseen.

Myos tissé tutkimus onnistui varsin hyvin.

Tutkimusraportti koostui viidestd pddosiosta. Ensimméisessd osiossa kerrottiin
asiakastyytyvdisyyden muodostumisesta, jonka jdlkeen seurasi palvelun laadun
tarkasteleminen. Kolmantena vuorossa oli yrityksen nykyiset palvelut, jossa
kerrottiin siis miten yritys palvelee ja mitd palveluja silli on. Neljdnnessd osiossa
keskityttiin itse tutkimusprojektiin ja tdssd osiossa pyrittiin kertomaan kattavasti
markkinointitutkimuksen kulusta. Osioon siséltyi tietysti myds tutkimustulokset ja
johtopddtokset. Viidennessd ja viimeisessd péddosiossa keskityttiin palveluiden
kehittamisehdotuksiin sekd suunnitelmiin. N&mid ehdotukset ja suunnitelmat

toteutettiin tutkimustulosten perusteella.

Tutkimuksen tarkoituksena oli mitata asiakkaiden tyytyvéisyyttd yrityksen palvelui-
hin sekéd saada kehitettyd palveluja vastaamaan asiakkaiden tarpeita. Asukkaille teh-
dyn tutkimuksen pddongelmat olivat palvelujen toimivuus, tdiden toteuttaminen,
asiakaspalaute, ndkyvyys ja tunnettuus ja palveluiden kehittdminen. Tutkimus on-
nistui saamaan vastaukset ndihin tutkimusongelmiin. Tutkimustulokset osoittivat,
ettd asiakkaat olivat todella tyytyviisid yrityksen suorittamiin palveluihin. Tutkimuk-
seen osallistuneiden mielestd palvelut olivat toimivia ja tyot toteutettiin oikea-
aikaisesti. Asiakkaat olivat my0s tyytyvdisid asiakaspalautteen antamisen helppou-
desta. Lisdksi tutkimus osoitti, miten palautteen kerdédmistd voitaisiin parantaa. Ni-
kyvyys ja tunnettuus toisaalta ei ollut yrityksen kannalta vahvin osa-alue ja se tarvitsi
kehitystd. Asiakkailta saatiin my0s ideoita, miten palveluja voitaisiin kehittdd. Naita
olivat esimerkiksi kesdmokkitalonmiespalvelujen jérjestiminen, pienten korjaus- ja
asennustdiden suorittaminen, tavaroiden nouto- ja hankintapalvelujen jarjestiminen

vanhemmille ihmisille, asiakkaan asunnosta huolehtiminen timén lomaillessa seka



muuttoapupalvelut. Tutkimus onnistui siis hyvin saamaan vastaajilta kehitysideoita ja

jopa sellaisia, miti ei oltu yrityksessd osattu huomioida.
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TUTKIMUSLOMAKE ASUKKAILLE

Missé taloyhtidssd/kiinteistossd asut?

Liite 1

Taustatiedot

Laita rasti_sinulle oikeaan kohtaan.

- sukupuolesi mies nainen
- ikdisi vuosina
- montako kuukautta asut poissa ,esim. mokilld, nykyisestd huoneistostasi?

- asutko omistusasunnossa vuokralla

Palvelujen toimivuus

Ympyroi tyyvtyvdisyytesi eri palveluihin asteikolla 1-5.

kk

l=erittdin tyytyméton, 2= tyytyméton, 3= melko tyytyvéinen, 4= tyytyvdinen, 5=

erittdin tyytyvéinen
nurmikon leikkuu 1 2 3 4 5
pensasaitojen leikkuu 1 2 3 4 5
pensaiden ja istutusten hoito 1 2 3 4 5
lehtien kerdys/puhallus 1 2 3 4 5
auraus 1 2 3 4 5
lumivallien siirto 1 2 3 4 5
portaiden lakaisu 1 2 3 4 5
hiekoitus 1 2 3 4 5
yleinen siisteys 1 2 3 4 5
2 3 4 5

rappujen ja yleisten tilojen 1

siisteys



Asiakaspalvelu

Arvioi eri tyontekijdryhmien asiakaspalvelua asteikolla 1-5.

I=erittdin tyytymditon, 2= tyytymiton, 3= melko tyytyvidinen, 4= tyytyvidinen, 5=
erittdin tyytyvéinen
kiinteisto- kesa- tyonjohtaja/
siivooja tyontekijd.  tyontekiji(t) yrittdja
asiakaspalvelu on ystdvillista
palvelu on ammattitaitoista
tarvittaessa tavoitettavissa

Asiakaspalaute
Merkitse rasti sinulle parhaiten sopivaan kohtaan.

Kylld Ei En osaa sanoa
onko palautteen antaminen mielestési helppoa

Jos ei, miksi?

onko mielestdsi antamallasi palautteella ollut vaikutusta

Merkitse alla oleville viivoille paremmuusjirjestykseen 1-4 sinulle helpoin tapa antaa
palautetta. 1= helpoin, 4=vaikein

Henkilokohtainen palautteen antaminen
Internetin/sdhkopostin kautta palautteen antaminen
Puhelimitse palautteen antaminen
Palautelaatikkoon palautteen antaminen

Merkitse yksi vaihtoehto seuraavista.

Nékyvyys ja tunnettuus

kylla el en 0saa sanoa
onko yrityksen yhteystiedot helposti saatavilla?
tieddtkd mitéd palveluja yrityksestd voi hankkia?

Yksilolliset palvelut

koetko tarpeelliseksi, etté yritys tarjoaa yksilollisid palveluja, esim. asennuspalveluja
ja huoltotoita, tavaran tilaus/toimitus palveluja kylld ei en osaa sanoa
(esim. asiointi rautakaupassa asiakkaan puolesta)




Ehdotuksesi, miten muuten yritys voisi palvella

Palvelutaso

Ympyroi mielestdsi paras vaihtoehto taloyhtioosi sopivasta palvelutasosta
(valitse vain yksi)

1. Vain sisdpuoliset tyot, esim. kdytédvien siivous, saunan pesu.
[edullisin vaihtoehto]

2. Vain vilttimattomat tydt, esim. lumen auraus, hiekoitus.
[toiseksi edullisin vaihtoehto]

3. Vain ulkopuoliset tyot, esim. nurmikon leikkuu, rdystdskourujen puhdistus,
lehtien haravointi, lumen auraus, hiekoitus ym. pihan hoito.
[kolmanneksi edullisin vaihtoehto]

4. Ulko- ja sisdpuoliset tyot. [neljanneksi edullisin vaihtoehto]

5. Tayden palvelun huoltosopimus (Sisdltdd kaikki yleisimmat kiinteiston huol-
toon liittyvét toimenpiteet)
Toiden toteuttaminen

Ympyroi tyytyvdisyytesi eri palveluin asteikolla 1-4.
1= liian aikaisin, 2= sopiva, 3=liian myohéén, 4= en osaa sanoa

Mita mielti olet toiden aikataulusta? (eli hoidetaanko tyot oikeana piivinai tai
kellonaikana tydsti riippuen)
- lumenauraus 1 2 3 4

- jos el sopiva, mielestési sopivin aika

- hiekoitus 1 2 3 4

- jos el sopiva, mielestisi sopivin aika

- nurmikon leikkuu 1 2 3 4

- jos el sopiva, mielestisi sopivin paivé/aika

- lehtien kerdys/puhallus 1 2 3 4
- siivousaika 1 2 3 4
- siivouspiiva 1 2 3 4
- jos ei sopiva, mielestési sopiva siivous pédivad/aika




Palveluiden kehittaminen
Merkitse rasti mielestdsi oikeaan kohtaan.

Mitd mieltd olet seuraavasta palvelusta: Yritys myy lahjakortteja, joilla saa
kéytettaviksi erilaisia palveluja, esim. oven avaus huokeampaan hintaan pdi-
vdsaikaan, sitvouspalvelut, tavaran tilaus/toimitus (esim. rautakaupassa asi-
ointi asiakkaan puolesta), asennus- ja huoltotyot ym.

hyvé idea saattaisi toimia huono idea en osaa sanoa

Koetko tarpeelliseksi, ettd yritykselld olisi omat kotisivut internetissd?
tarpeelliset el tarpeelliset en osaa sanoa

Jos tarpeelliset, niin millaista tietoa haluaisit saada?

Millaisia palveluja kaipaisit lisdd?/muut kommentit kiinteiston hoitoon liittyen:




Liite 2
KYSELYLOMAKE ISANNOITSIJALLE

Laita rasti viivalle mielestdsi sopivimpaan kohtaan.

Miten mielestiisi kiinteistonhoitaja reagoi palautteeseen?

erinomaisesti  hyvin _ kohtuullisesti  heikosti  huonosti
Miten sujuu yhteistyo isinnoitsijéin ja kiinteistonhoitajan valilla?
erinomaisesti  hyvin __ kohtuullisesti  heikosti  huonosti

Jos huonosti/heikosti, niin miksi?

Onko kiinteistonhoitaja helposti tavoitettavissa?

kylla el en 0saa sanoa

Raportoiko kiinteistonhoitaja isinnoitsijille tarpeeksi kiinteistoisti ja niiden
kunnosta?

kylla el en 0saa sanoa

Millaista asiakaspalautetta kiinteistonhoitajasta paisiantoisesti annetaan?

positiivista negatiivista en 0saa sanoa

Miten kiinteistonhoitaja kisittelee mahdollisesti saamansa negatiivisen palaut-
teen?

erinomaisesti hyvin kohtuullisesti heikosti huonosti

Miti mielti olet Kiinteistonhoitajan erinomainen hyvé kelvollinen heikko huono
- ammattitaidosta
- asiakaspalvelusta

- tyon laadusta
- hinta-laatusuhteesta




Onko Kiinteistonhoitajan toiminnan varmuus ja nopeus riittivilli tasolla?

kylla el en osaa sanoa
Jos ei, niin miksi?

Miten ja millaista yhteydenpitoa iséinndoitsiji toivoo kiinteistonhoitajalta?

Mita kehitysideoita sinulla on Kkiinteistonhoitajalle?

Muut kommentit:




