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Opinnaytetyon tarkoitus oli selvittaa YH Kodit Oy:n asukkaiden tyytyvaisyyden nykytila
yhtion palveluihin ja toimintaan. YH Kodit Oy on pirkanmaalaisten ja varsinaissuoma-
laisten kaupunkien, kuntien ja sdatibiden omistama yhtio, joka rakennuttaa vuokra-,
asumisoikeus-, ja omistusasuntoja yli 30 vuoden kokemuksella. Tyon tarkoituksena oli
nykytilan selvittamisen kautta kehittdd YH Kodit Oy:n toimintaa.

Opinnaytetyd oli kvantitatiivinen, puolistrukturoitu kyselytutkimus sisaltéen myds avoi-
mia kysymyksia. Kysely kasitteli asiakaspalvelua, kiinteist6ja, huoltoa ja isanndintia.
Kysely toteutettiin 2013 kesalla. Strukturoidut osiot analysoitiin SPSS- ohjelmistolla ja
avoimet kysymykset analysoitiin.

Teoreettisen viitekehyksen muodostivat asumisen palvelut, asiakastyytyvaisyys, asu-
kastyytyvaisyys, asumisviihtyvyys, asumistyytyvaisyyskysely, asumisen tekijat, palvelu-
kokemus, asunnon laatu, seniori ja palveluasuminen.

Kyselyn tulokset osoittavat asukkaista suurimman osan olevan tyytyvaisia yhtion toimin-
taan. Tyytyvaisyytta heratti varsinkin asiakaspalvelu, eniten toivomisen varaa jai kiinteis-
topalveluissa. Tyon lopussa on kehitysehdotuksia, jotka nojautuvat tutkimuksen tulok-
siin. Kehityssuunnista oleellisin on markkinoinnin kehittaminen.
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The purpose of this bachelor’s thesis was to find out about YH Kodit Oy’s residents’
satisfaction with the current state of the company’s services and operations. YH Kodit
Oy is a Tampere Region and Southwest Finland municipalities and foundations-
owned company, which is building rental-, occupancy-, and ownership apartments for
more than 30 years of experience. The purpose of the survey was to develop YH Ko-
dit's operations through the present state of operations.

This study was quantitative, semi-structured survey questionnaire including open
guestions. The survey was organized by themes of customer service, real estate,
property management and maintenance. The survey was conducted in summer
2013. Structured sections of questionnaire were analyzed using SPSS software and
open-ended sections were analyzed.

The theoretical frame of reference formed housing services, customer satisfaction,
resident satisfaction, living comfort, housing satisfaction survey, factors of housing,
service and experience, quality of housing, senior and senior services.

Survey results show that most of the residents were satisfied with the company’s op-
erations. Satisfaction aroused especially the customer service, the most desired was
the real estate services. At the end of the work is the development proposals, which
rely on the results of the survey. The most essential consideration of the develop-
ment is marketing.
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Liite 1 Asumistyytyvaisyyskysely



1 Johdanto

Tyoskennellessani 2013 Tamperelaisessa YH Kodit Oy:ss&, minulle tarjottiin
mahdollisuutta toteuttaa opinnaytetydni asumistyytyvaisyyskyselyna. TyoOpai-
kassani olin tutustunut useisiin eri ammattialoihin is&dnnéinnista ja rakennutuk-
sesta aina asuntojen vuokraukseen ja myyntiin. Halusin tutkia tarkemmin, kuin-
ka eri laajan konsernin osat vaikuttivat asujien kokemukseen asuntojen viihty-
vyydestd ja asumismukavuudesta. Samalla tarjoutui mahdollisuus tutkia yhta
Tampereen suurimmista asuntoalan yrityksista ja sita kautta hahmottaa Tampe-

relaisen asumisen laatua.

Tyytyvaisyys asuntoon ja sen ymparistoon muodostuu useista tekijoistda. Taman
tyon yksi tarkoitus onkin saattaa yhteen taloyhtién toimintaan vaikuttavat tekijét
ja tarkastella teorian ja tutkimuksen kautta vaikutusta asukkaiden mielipiteisiin
kodeistaan. Opinnaytetytta aiotaan kayttdd YH Kodit Oy:n markkinointiosaston
apuvalineena ja asumistyytyvaisyyskyselyn pohjaa tulevina vuosina saannoélli-
sesti tyytyvaisyyden mittaamiseksi. Tasta syysta tydssa on pyritty esittdmaan
ammattiryhmasta huolimatta asiat selkeasti, jotta mahdollisimman moni organi-

saation jasen hyotyisi tuloksista.

Opinnaytetyon tiedon hankinnassa on kaytetty paljon kirjalahteita asiantuntija-
pohjan vuoksi, mutta myos Internet-pohjaisia lahteita ajankohtaisuuden vuoksi.
Kyselyyn osallistui erilaisia asiakasryhmia aina opiskelijoista ja nuorista se-
nioriasujiin, ja kysely ulottui Tampereen ja Turun seuduille, joten vastauksista
l6ydetyt kehittamiskohdat ja tarkeimmat ajatukset edustavat YH Kodit Oy:n koko

asukaskuntaa.
2 YHKodit Oy

YH Kodit (kuvio 1) on rakennuttamisen, isdnndinnin, vuokra- ja asumisoikeus-
asuntojen seké& omistusasuntojen ja palveluiden tuottamiseen erikoistunut kon-
serniyhti6. Yritys on yli 30- vuotias, ja sen omistus jakautuu pirkanmaalaisten ja
varsinaissuomalaisten kaupunkien, kuntien ja saatididen kesken. Kirjaimet "YH”
viittaavat yleishyddylliseen. Yhtio omistaa noin 8000 asuntoa ja isannéi yli
12 000:tta. YH Kodit Oy:n erikoisuutena ovat opiskelija-asunnot Pirkan Opiskeli-



ja-asuntojen kanssa yhteistytssé sekd Kotosalla- saation kanssa toteutetut se-
nioriasunnot yli 55- vuotiaille. Tulevaisuudessa YH Kodit Oy pyrkii suomen joh-
tavaksi senioriasumisen palveluiden tarjoajaksi. Muita tavoitteita ovat olla halut-
tu ja asiantunteva yhteistyokumppani rakennuttamisessa, laadukkaiden isan-
ndintipalveluiden tuottaja sekéa haluttujen asuntojen merkittava omistaja ja hal-

linnoitsija (YH Kodit Oy, 2013). Yrityksen arvoista tarkein on asiakaslahtoisyys.

@YH KODIT

Kuvio 1. YH Kodit Oy, tunnus.
3  Tietoperusta ja viitekehys

Taman opinnaytetyon tarkeimmat teoreettiset lahtokohdat tutkimusongelman
perusteella ovat asumisen palvelut, asiakastyytyvaisyys, asukastyytyvaisyys, ja
asumisviihtyvyys. Termeista muodostuu runsaasti alakasitteita, kuten asumis-
muoto. Muita tarkeité termeja teoreettisen viitekehyksen kannalta ovat asumis-
tyytyvaisyyskysely, asumisen tekijat, palvelukokemus, asunnon laatu, seniori ja
palveluasuminen. Alla esitetyssa termikartassa on johdettu paatermeista opin-

naytetyon sisaltdod koskevat paasuunnat (kuvio 2).
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Kuvio 2. Opinnaytetyon keskeiset kasitteet

3.1 Asiakas- ja asukastyytyvaisyys

Yleisesti asiakastyytyvaisyyttd ja asukastyytyvaisyyttd pidetaan samana termi-
na. Alan tutkimuksissa ja kirjallisuudessa asukastyytyvaisyytta on vaikea loytaa
eriteltynd. Asukastyytyvaisyys on Kiinteistdalalla asiakastyytyvaisyyden koko-
naisuus, jossa tarkastellaan asiakastyytyvaisyyden ominaisuuksien liséksi asu-

miseen vaikuttavia tekijoita.

Asumisen tyytyvaisyyteen vaikuttavat taloyhtion toimivuuden tekijat. Toimeksi-

antajan kaltaisissa laajoissa organisaatioissa palveluita tuotetaan yhtion puoles-



ta ettd ulkopuolisilta toimijoilta. Kokonaisuus vaikuttaa asiakastyytyvaisyyteen.
YH Kodit Oy:n asukastyytyvaisyys koostuu taloyhtion, isanndinnin, asiakaspal-
velun, erityispalveluiden tekijdista ja niiden, sekéa ulkoistetun huollon laadusta.
Nailla tarkoitetaan myos asumisen laadun tekijoita. Asukastyytyvaisyyden mit-
taamisen kannalta osiot ovat tarkasteltava erilladn mutta nahtava kokonaisuu-

tena.

Asiakastyytyvaisyys tarkoittaa tunnereaktiota palvelukokemukseen. Asiakkaiden
odotuksien ja kokemuksien suhdetta palveluun nahden (Ylikoski 1999, 109).
Asiakastyytyvaisyys muodostuu asiakkaan kaytettya palvelua, johon h&n on
tyytyvainen tai tyytyméaton. Tyytyvaisen asiakkaan perusteena on usein hyva
laatu. Asiakastyytyvaisyys on kuitenkin laatua laajempi kéasite, joten palvelun-
laatu on vain yksi tekija asiakastyytyvaisyytta kartoitettaessa. Organisaatio pyr-
kii asiakastyytyvaisyyden avulla saamaan selville tavoitteiden toteutumisen. Jos
tyytyvaisyyteen tahdotaan vaikuttaa, tarvitaan tietoa asioista, jotka tekevat asi-
akkaat tyytyvaisiksi tai tyytymattomiksi. Seuranta yksinaan ei ole riittdvaa vaan
asiakastyytyvaisyyden saavuttamiseksi tarvitaan my6s seurannan aiheuttamaa
toimintaa. Kun asiakkailta kysytddn heidan tyytyvaisyydestdan, asiakkaiden
odotukset lisaantyvat organisaation toiminnan suhteen. Syntyy odotuksia toi-
menpiteistd. Seuranta parhaimmillaan on jarjestelmallista ja jatkuvaa toimintaa
ja tietojen hyvaksikayttoa (Ylikoski 2001, 149).

Laatuaan kehittdva organisaatio katsoo palveluitaan asiakkaiden tyytyvaisyyden
nakokulmasta. Vaikka uusasiakashankinta on oleellinen osa yrityksen toimintaa,
my0Os nykyisistd asiakkaista on pidettéava huolta. Asiakkaiden tuottaman arvon
ymmartaminen on oleellista kun uusasiakashankintaa pohditaan (Payne 2006,
111). Asiakastyytyvaisyys tuo lisaa asiakkaita ja tama johtaa tuottojen kasvuun.
Asiakastyytyvaisyys kertoo yritykselle menestymisesté ja sen mahdollisuuksista
(Pollanen & Rope 1998, 58). Kun palvelun laatu asettuu asiakkaiden odotuksien
tasolle, asiakaspalvelu on hyvaa (Lamsa & Uusitalo 2002, 21). Asiakastyytyvai-
syys ja hyva asiakaspalvelu johtavat asiakassuhteen kestavyyteen. Jos asiakas
kokee palvelun hyvana, voi organisaatio parjata hintatasosta ja esimerkiksi si-
jainnista huolimatta. Jos asiakas kertoo saamastaan hyvasta palvelusta keski-

maarin kolmelle henkilolle, asiakassuhteet voivat laajentua. Kielteisesta koke-



muksesta kerrotaan noin 11 henkildlle, joten asiakastyytyvaisyys on yrityksen

toiminnalle kriittisen tarkeata (Lahtinen, J., Isoviita, A. & Hytonen, K. 1996, 2).

3.2 Asumisen laadun tekijat

Laatu tarkoittaa jotakin positiivista ja tavoiteltavaa. Kasite on maarittelematon
ihmisen mielessa: Jokainen henkilo6 maarittelee oman kuvauksensa hyvéasta.
Hyva on yhteydessa aikaan ja paikkaan (Ruotsalainen 2006, 15). Tassa opin-
naytetydssa asumisen laadun tekijat ovat toimeksiantajaan pohjaten taloyhtion,
huollon ja isanndinnin, seka asiakaspalvelun ja erityispalveluiden kokonaisuu-
den muodostama laatu. Asumisen laatua maariteltdessa tulee huomioida osa-
puolten (asiakkaiden, asiantuntijoiden, yhteiskunnan) nakemykset tavoiteltavas-
ta toiminnan tasosta, jotta valtettaisi ristiriitatilanteet (Pulkkinen 1999, 12).

Taman opinnaytetyon jokaisessa osassa puhutaan laadusta. Laadulla on kaksi
paaulottuvuutta: Tekninen (lopputuloslaatu) ja toiminnallinen (prosessilaatu)
(Ylikoski 1999, 118). Asiakkaan mielikuva organisaatiosta on yksi piirre laadun
osatekijoista (Gronroos 1998, 64). Yrityksen imago suodattaa satunnaisia vir-
heitéd ilman laadun tason horjumista (Ylikoski 1999, 118), mutta jatkuvasti tois-
tuvat ongelmat tai rakenteelliset virheet luovat vaikutuksia yritystoiminnalle.
Asumisen laatua tarkasteltaessa osapuolet kiinnittavat huomiota luotettavuu-
den, reagointialttiuden, patevyyden, saavutettavuuden, kohteliaisuuden, viestin-
nan, uskottavuuden, turvallisuuden, asiakkaan ymmartamisen seka palveluym-
pariston ulottuvuuksiin (Ylikoski 1999, 126).

3.3 Palvelukokemus
Palvelukokemus tarkoittaa asiakastyytyvaisyytta yhdistettyna palvelun laatuun
ja asiakkaan saamaan arvoon (Lahti 1998, 17). Alla esitetyssa kuviossa on esi-

tettynd vuorovaikutussuhteet ja yhteys toisiinsa (kuvio 3).
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Kuvio 3. Asiakkaan palvelukokemuksen muodostuminen (Zeithaml & Bitner
1996, 104).

Kontekstin palvelukokemukselle muodostaa palveluntarjoaja. Kokemus on jarki-
ja tunneperainen. Jarki korostaa kaytannollisyytta ja hyotya, ja tunne ilmenee
hedonistisesti asiakkaan nakdkulmasta (Sandstrom ym. 2008). Palvelun laatu
muokkaa yhten& osana asiakkaan palvelukokemuksen tyytyvaisyyden muodos-
tumista. Asiakas voi kokea palvelun hyvana, mutta kokemus arvosta voi uupua
esimerkiksi korkeiden kustannuksien vuoksi. Asiakastyytyvaisyys ja palvelun
laatu liittyvat toisiinsa oleellisesti (Zeithaml & Bitner 1996, 124). Onnistunut pal-
velukokemus sisaltdd ongelman ratkaisemisen lisdksi myonteisen kokemuksen

palvelusta (Nousiainen & Hyttinen 2012).

Palvelukokemus on kunkin asiakkaan henkilokohtaisten kasityksien ja etuka-
teen muodostuneiden odotuksien kombinaatio (Lahtinen & Isoviita 1998, 62).
Palvelumarkkinoinnin tutkimuksessa palvelukokemus on ilmid, prosessi, ja syy-
seuraus- suhdeulottuvuus. Pohjimmiltaan tuote tai palvelu on kokemusperéinen
asia, jonka hyvaa kokemusta voi vahvistaa organisaation brandilla. Palveluko-

kemus voi olla myds prosessi (Helkkula 2011).

3.4 Asumistyytyvaisyyskysely
Asukastyytyvaisyyden mittaamisen kautta voidaan arvioida palvelun laatua (Hii-

denhovi 2001, 32). Laadunhallinta, joka koostuu asiakaskeskeisyydest&, kayte-
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tdan toiminnan suunnittelussa asiakaslahtoisesti. Asumistyytyvaisyyskyselyssa
kysytdan asukkaiden henkilokohtaisia mielipiteita laadunhallinnan paranta-
miseksi. Asumistyytyvaisyyskysely tarkoittaa opinnaytetytssa asiakastyytyvai-
syyden ja asumisen tekijoiden laadun mittaamista pyrkimyksena selvittda vaiku-

telma yrityksesta.

Asiakkaan kokemus palvelusta perustuu asiakkaan saamalle arvolle, palvelun
laadulle ja asiakastyytyvaisyydelle. Taman liséksi asiakastyytyvaisyyteen vai-
kuttavat vuorovaikutus, palveluymparistd, organisaation imago ja palvelun hinta.
Saadessaan palvelua asiakas my0s vertaa kyseistd hetke&d aikaisempiin koke-
muksiinsa ja tietoihinsa. Kukin asiakas kokee tilanteen yksildllisesti, ja hanelle
syntyy organisaatiosta mielikuva. Mielikuvaa tukevat palvelun laadulliset ele-
mentit, eli luotettavuus, reagointialttius, palveluvarmuus, empatia ja ymparisto.
Nama elementit kulkevat jokaisen asiakkaan ja asiakaspalvelijan valisessa kon-
taktissa. Nain jokaisessa tilanteessa ollut hyva laatu vaikuttaa asiakastyytyvai-
syyteen. Myos yksittaisista palvelutilanteista huolimatta tai johtuen asiakas voi
olla tyytymaton tapahtumaan, mutta silti tyytyvainen organisaatioon kokonai-
suudessaan (Ylikoski 2001, 153).

Jatkuva asiakastyytyvaisyyden mittaaminen antaa lisda tietoa asiakastyytyvai-
syyden kehityksesta, silla sen avulla saadaan kehityksesta kokonaiskuva. Jat-
kuva mittaaminen auttaa tunnistamaan ongelmakohtia, joihin voidaan puuttua
valittomasti. Asiakastyytyvaisyystutkimukset ja asiakkailta saatu palaute tukevat

toisiaan muodostaen monipuolisen kokonaiskuvan (Ylikoski 1999, 156).

3.5 Palveluiden differointi

Palvelualoilla yrityksien kohdalla kilpailuetua saavutetaan harvoin kustannuksil-
la. Palveluiden differointi ja oman osaamisen korostaminen toimivat tehok-
kaammin. Yrityksen on siis erotuttava erikoistumisella (Porter 1985, 152). Asia-
kaspalvelulahtdisessa toimintamallissa asiakkaalle tuottavien tarpeiden tunnis-
taminen ja oman liiketoiminnan edistdminen lisdarvon aikaansaamiseksi tuovat
kilpailuedun, jonka avulla on mahdollista erottua (Lindroos, Lohivesi 2004, 114).
Mitd syvemmin asiakkaat siis tunnetaan, sitd paremmin kilpailukykya voidaan

vahvistaa.
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Hyva laatu on yritykselle merkittavaa. Hyva laatu tayttaa asiakkaiden tarpeet ja
vaatimukset, seka kartuttaa asiakastyytyvaisyytta. Grénroosin (2000, 63) mu-
kaan asiakkaille merkitsee eniten vuorovaikutus ja se, millainen kuva heille siita
jaa. Liiketoimintamalli, joka muuttaa perinteisid ansaintamalleja tai tapoja toimia
seka on vaikea kopioida, tuottaa kilpailuetua (Hannus 2004, 308). Kilpailuedun
saavuttaminen ja kasvattaminen edellyttaa kehittdmista. Oppiva yritys menestyy
muita paremmin voimakkaasti kilpaillussa liiketoiminnassa, silla se pyrkii jatku-

vasti lisddmaan kykya luoda tulevaa ja kehittymaan (Bard 2006, 10).

Kilpailuedulla tarkoitetaan kohdeasiakkaan arvostamaa ja yrityksen tarjoamaa
ylivoimaisuutta, jonka voi liiketaloudellisesti saada aikaan ja realisoida markki-
noille. Kilpailuetu on sidoksissa kaikkeen yrityksen markkinointiin liittyvaan (Ro-
pe 2003, 91). Toisaalta yrityksen menestys pohjautuu liiketoimintamalliin ja sen
toteutukseen. Kilpailua kdydaan paitsi tuotteiden ja yrityksien valilla, mutta myds
verkostojen ja liiketoimintamallien valilla (Hannus 2004, 308).

3.6 Taloyhtién toimivuus

Taloyhti6 vaikuttaa asumisen palveluiden tyytyvaisyyteen. Taloyhtion asioiden
yleinen hoitovelvollisuus kuuluu taloyhtion hallitukselle (Osakeyhtiolaki
21.7.2006/624). Tehtavat voivat olla epaselvia, silla ylimaaraisia tehtavia voi-
daan saataa yhtion sisalla. YH Kodit Oy:n kohdalla isénnéinnin tehtavana on
huolehtia esimerkiksi etta taloyhtion kiinteistdjen kuntoa hoidetaan, ja etta asiat
hoituvat kokonaisvaltaisesti ja hallituksen maarayksien mukaisesti. Kiinteistosih-
teerin tehtdvéa on huolehtia esimerkiksi rikkoutuneista kodinkoneista ja huoltoyh-

tion talon huoltotoimiin liittyvista asioista.

Taloyhtitssé ei voi asua kuin tietty maara asiakkaita. Vaihtuvuutta tapahtuu, ja
mielikuva taloyhtiosta vaikuttaa uuden asukkaan muuttamisessa. Taman vuoksi
taloyhtion tyytyvaisyys vaikuttaa koko asiakastyytyvaisyyteen asukastyytyvai-
syyden valityksella. Kun asiakas on hankkimassa omistus-, asumisoikeus- tai
vuokra-asuntoa, han tarvitsee paatoksen tueksi tietoa. Suurin ja tarkein naista
on suositus, vaikka markkinointi vaikuttaakin paatokseen (Ylikoski 2010, ASML-
raportti).
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3.7 Asumisviihtyvyys ja asunnon laatu

Asumisviihtyvyydella tarkoitetaan tassa opinnaytetydssa asunnon viihtyisyytta ja
sen vaikutuksia asiakas- ja asukastyytyvaisyyteen. Opinnaytetyon toimeksianta-
ja tahtoi asukastyytyvaisyyskyselyssa kartoitettavan asunnon eri elementtien
vaikutusta asumistyytyvaisyyteen. Tana paivana asumisviihtyvyys onkin koros-
tunut asumisviihtyvyydessa. Yksinasuminen on lisdantynyt ja nuoret muuttavat
kotoaan yha nuorempina. Vanhainkotien ruuhkautuessa myds senioriasujat viih-
tyisivat mahdollisimman kauan kotona. YH Kodit Oy tarjoaakin asuntoja opiske-
lijoista ja alle 30-vuotiaista tyontekijoista kaikkiin ikiin senioriasuntojen muodos-
sa. Nain laajalla asteikolla yhteiséllisyys ja asunnon laatu ja erikoisasumisen
tarpeet korostuvat. Yhtion prioriteetti on nain kartoittaa asukkaiden tyytyvaisyys
ja tarpeet seka niiden tekijat (Osakeyhtitlaki 21.7.2006/624). Tyytyvaisyys
asuntoon riippuu pitkalti asiakkaan omasta elamantilanteesta ja mieltymyksista.
Yhteisia tekijoita voisivat olla yhteisdllisyys ja erilaisten asukastarpeiden huomi-
oiminen, asunnon nelididen tehokkuus, siisteys ja jarjestys kerrostaloyhtidissa,
valaistus ja hissien toimivuus. Asunnon laadulla tarkoitetaan siis tdssa yhtey-
dessa asunnon viihtyvyystekijoiden vastaamista asukkaan tarpeisiin ja toivei-

siin.

3.8 Asumisen palvelut ja Kotosalla- asuminen

Sosiaali- ja terveysministerion mukaan asumispalvelut ovat sosiaalihuoltolain
(17.9.1982/710) mukaisia palveluita, joiden jarjestamisesta vastaa kunta. Palve-
lut ovat tarkoitettu henkil6ille, jotka tarvitsevat tukea ja palveluita asumiseensa.
Suuri osa 65- vuotiaista ja vanhemmista asuu omatoimisesti kotona ilman kun-
nallisia palveluita. Vuonna 2000 tama tarkoitti 670 000 suomalaista. Sen lisaksi
51 000 asuu kotona ja saa saanndllista koti- ja tai kotisairaanhoitoa. Tama tar-
koittaa 93 % senioreista (Nissinen & Santalo, 2001). Omatoimisuuden aste va-
henee ja kunnallisten palveluiden tarve lisdantyy. Seniori termin& on uusi suo-
men kielessa. Kasitteend tassa opinnadytetydssa tarkoitetaan toimeksiantajan
mukaista 55 vuotta tayttaneita henkiloitd. Opinnaytetydssa senioritalolla tarkoi-
tetaan senioreille suunniteltua taloa, mik& ei ole palvelutalo, vaan asuintalo,
jonka tilat on suunniteltu turvallisiksi ja tarpeiden mukaisiksi (Tuppurainen 2006,
18).
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Kotosalla

- Yhdessth Huomiseen -

Kuvio 4. Kotosalla — yhdessa huomiseen.

YH Kodit on pyrkinyt vastaamaan tarpeisiin asumisen palveluilla. Yritys toimii
yhteistyossa Kotosalla Saation (kuvio 4) kanssa kehittddkseen palvelujarjestel-
mi&. Asumisen palveluiden laatuun pyritdan vaikuttamaan hyvinvointiteknologi-
alla. Senioreiden arjet pyritddn pitamaan vaivattomina ja toiveiden mukaisena.
Kotosalla- asunnon takana on ajatus omassa kodissa asumisesta yhteisollisesti
ja itsenaisesti samalla kun arjen palvelut ja toiminta ovat helposti saatavilla. Ko-
tosalla- asunnot voi ostaa omaksi tai vuokrata, vuodesta 2012 tarjolla on ollut

myds asumisoikeusasuntoja.

Palvelut ovat helposti tarjolla Kotosalla- kodeissa yhden palvelupisteen takia,
joissa toimivat palveluohjaajat sovittuina ajankohtina arjen tilanteiden ratkaise-
miseksi. Palveluohjaajat ovat koulutettuja ja heiltd asukas saa ohjausta ja tukea.
Asukas maksaa siis itse kayttamistaan palveluista, mutta palveluohjaaja auttaa
jarjestelyissa. Palveluohjaajan tarkoitus on myos jarjestdad asukkaiden kanssa
erilaisia matkoja ja virikkeita. Tama tukee asukkaan terveytta, esimerkiksi lii-
kunnallisten ryhmien kautta. Kotosalla- asuntojen palvelut kilpailutetaan asuk-
kaiden hinta-laatusuhteen varmistamiseksi. Kotosalla- asumisesta maksetaan
jasenpalvelumaksu, noin 50 euroa kuukaudessa, jolla katetaan terveydenhoi-
don-, sosiaali-, harrastus-, ja turvapalvelut. Kotosalla- asuntojen yhteiskumppa-
neita ovat yksityiset hoiva-alan yritykset, kunnat ja kolmas sektori (YH Kodit Oy,
Kotosalla s&éatio, 2013). Kotosalla- kotien lisaksi YH Kodit ja Kotosalla- saatio
tarjoavat Kotosalla- hoivahotellipalveluita. Tama tarkoittaa tilapaista hoivaa sita
tarvitseville esimerkiksi leikkauksen jalkeen kotiutuvalle. Ymparistéssa on keski-
tytty lAmminhenkisyyteen ja ihmislaheisyyteen. Hoivahotellissa asumisen aikaa
ei ole maaritelty, vaan asua voi niin kauan kuin tilanteeseen sopii. Ymparivuoro-
kautinen turva takaa yksilollisen hoivajakson ja mahdollisen kuntoutuksen kans-

sa toipumisen palvelut.
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Tassa opinnaytetydssa palveluasuminen tarkoittaa siis toimeksiantajan mukai-

sesti Kotosalla- asumiseen liittyvia palveluita ja tapoja, jollei toisin mainita.

3.9 Aiemmat tutkimukset

YH Kodit Oy:ssa aikaisemmin toteutetut tyytyvaisyyskyselyt olivat keskittyneet
kasittelemaan yhtion isanndinnin ja huollon palveluiden sujuvuutta. Yhtidssa
elettiin asumistyytyvaisyystutkimuksen suunnittelun aikoihin murrosvaihetta
kohti asiakaspalvelun ja palvelun laadun kehittamista. Nain aikaisemmat tutki-
mukset toimivat osana kehitysprosessia, mutta niita ei voinut suoraan hyddyn-

taa tutkimuksessa.

Is&nnointiliitto toteultti 2006 asiakastyytyvaisyystutkimuksen
(www.isannointiliitto.fi), jonka mukaan taloyhtididen tyytyvaisyyteen vaikuttivat
oleellisesti isdnnoitsijdiden palvelut. Isannditsija koettiin tutkimuksessa johta-
vaksi elimeksi taloyhtion asioissa, ja hdnen ammattitaitoonsa luotettiin. Tutki-
muksen mukaan juuri johtajuuden puute kuitenkin aiheutti asukastyytyvaisyyden

negatiiviset piirteet.

Myo6s Yhdyskuntasuunnittelun seura ry toteutti 2010 asumisviihtyvyystutkimuk-
sen, jonka mukaan taloyhtion pihan viihtyisyys, kuten kasvillisuus, vaikuttaa
asumistyytyvaisyyteen. Tutkimuksen mukaan luonnonlaheisyys korreloi myds
keskusta-alueilla tyytyvaisyyden kanssa. Tutkimuksessa nousi esille myds hyva
autotalli ja pihan hiekoitus. Joukkoliikenteen l&heisyys koettiin osana tyytyvai-
syytta. Alueen turvallisuus ja rauhallisuus koettiin kaupunkiasumisessa vahem-
man tarkeaksi tekijaksi (Vesanen, A. 2010, 14). Tassa opinnaytetydssa tekijat

tulevat esille taloyhtion toimivuuden kanssa tutkimuksen tuloksissa.

Asiakastyytyvaisyytta on tutkittu runsaasti opinnaytetdissa. Tavoitteena on ollut
l0ytaé& kehitysehdotuksia organisaatioille nykytilankartoittamisen kautta. Asukas-
tyytyvaisyyttd ovat tutkineet Falck ja Oksala 2012 opinnaytetydssadn Asukas-
tyytyvaisyys Asunto Oy Savonniemessa (Mikkelin ammattikorkeakoulu). Tutki-
muksen keskiossa olivat asukkaiden poismuuton syyt, joilla on pyritty lisd&mé&an
tietoutta tulevaisuuden kehitykselle. Tutkimus lahestyi asukastyytyvaisyytta

asunnon, taloyhtién seké palveluiden ja viihtyvyyden kannalta. Asumisen palve-
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luihin merkittavimmin vaikuttava tekija tutkimuksen mukaan on asiakkaan tyyty-

vaisyys seka taloyhtion viihtyvyys.

Ingalsuo ja Saloranta ovat tutkineet asukastyytyvaisyytta hoitotydn kannalta
(Asukastyytyvaisyys Juissikodeille. Tampereen ammattikorkeakoulu 2012,
opinnaytety0). Hoitotydn kannalta pohdittuna asukastyytyvaisyys on oleellista
YH Kodit Oy:n kannalta senioriasukkaiden palveluiden vuoksi. Tutkimuksen
mukaan yhteisodllisyys ja aktiviteetit lisdavat asukastyytyvaisyytta. Tutkimukses-

sa on kaytetty laadullista haastattelututkimusta.

4 Tutkimuksen toteutus

4.1 Tutkimusongelma

Yleensa tutkimuksen liikkeelle sysaava tekija on asiaongelma, johon tutkimuk-
sen kautta haetaan selkeytysta. Asiaongelmaa rajaamalla 6ytyy tutkimuson-
gelma, mihin varsinainen tutkimus kohdistetaan. Loppuraportti koostaa tulokset
ja kertovat tuloksien vaikutuksen alkuperaiseen ongelmaan (Saukkonen, 2013,
Tutkielmanteon tukisivut). Tutkimusongelman kautta tiedetaan, mista aiheesta
tietoa kannattaa hankkia ja luodaan selkéaranka tutkimukselle. Opinnaytetyon
maarallisesta luonteesta johtuen tutkimusongelman léytamiseen ja selkeyttdmi-
seen kaytettiin tutkimuksen alussa runsaasti aikaa tyon tehokkuuden lis&a-

miseksi.

Kyselyn siséltoa pohdittaessa toimeksiantajan kanssa erottui selke&sti halu kar-
toittaa asiakkaiden tyytyvaisyytta palvelun laatuun. Toimeksiantajan markkinoin-
ti- ja Kiinteistopaallikdita haastateltiin tutkimuksen kokonaiskuvan Kkartoitta-
miseksi. Myos kehittamispaallikon kanssa kaytiin tutkimuksen oleellisia piirteita
ja tarpeita lavitse. Tutkija haastatteli useaan otteeseen eri yrityksen toimijoita
saadakseen kuvan kunkin tyon aiheuttamista kehityspisteista ja jarjesti yrityksen

toimialojen péaallikdiden kanssa palavereita.

Toimeksianto osoittautui erittéin laajaksi, silla mielipiteen varioituivat yksityis-
kohtaisesti eri suuntiin. Tutkimukseen siséltyi myynnin ja asiakaspalvelun lisaksi

kiinteistonhoidollisista tehtavista lahtien kaikki asumiseen liittyvéat asiat, joilla oli
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tekemista asiakkaiden kanssa. Kysymyksia koottiin yhteen ja niita jouduttiin ar-

vottamaan. Tata kautta maaritettiin tutkimusongelmat:

Mik& on yrityksen asiakastyytyvaisyyden ja - palvelun tila nyt?
Mitka seikat yrityksen toiminnassa ovat toimivia ja mitka eivat?

Mika on yrityksen toiminnan kannalta huomioitavaa tulevaisuudessa?

4.2 Menetelmalliset valinnat

Koska opinnaytetyon tarkoituksena oli mitata YH Kodit Oy:n asukkaiden tyyty-
vaisyytta kyselylomakkeella, oli selvda valita kvantitatiivinen tutkimusmenetel-
ma. "Kuinka moni” tai "miten usein” ovat kvantitatiivisen (maarallisen) tutkimuk-
sen tunnuskysymyksia. Tutkimuksen tulokseen eivat vaikuta opinnaytetyon teki-
jan asenteet tai mielipiteet, jolloin tulos on objektiivinen. Tietoa kasitellaan nu-
meroin (Vilkka 2007, 13). Kvantitatiivisen tutkimuksen muotoja ovat muun mu-
assa kysely-, haastattelu-, ja havainnointitutkimukset. Koska toimeksiantaja oli
maaritellyt tutkimuksen toteutettavan kyselymuotoisena, tiedonkeruu menetel-
ma maaritti tutkimusmenetelmaksi kvantitatiivisen menetelméan. Kvantitatiivises-
sa tutkimuksessa kyselyn kysymykset saattavat olla seka strukturoituja (etuka-
teen jasenneltyja) tai avoimia (Kananen, 2011, 18). Toimeksiantaja tahtoi kui-
tenkin sisallyttdd vastauksiin perustelumahdollisuuden sanallisesti tai vaihtoeh-
tojen kautta, joten kyselystd muotoutui puolistrukturoitu. Lomakehaastattelu va-
littiin kvantitatiivisen tutkimusmenetelman ja numeraalisten vastauksien saavut-
tamiseksi (Vilkka, 2007, 14).

Tarkemmin tutkimustyypiksi valikoitui Survey- tutkimus. Tutkimukselle on tyypil-
listd kerata tietoa kayttden kyselylomaketta tai strukturoitua haastattelua, jota
kaytettiin kysymyksien luomisessa kyselyéa varten. Aineisto kerataan tasmalleen
samalla tavalla jokaiselta vastaajalta. Vastaajat edustavat otosta jostain tietysta
ihmisjoukosta. Numerotiedot tulkitaan tai selitetdan sanallisesti, kuten taman
opinndytetydon mydhemmissa osioissa (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara, 2006,
125).

Kyselytutkimuksella saadaan tietoa mielipiteistd, arvoista ja asenteista sek&

toiminnasta. Tutkimuksen tekijd esittdd kysymykset lomakkeen valityksella tai
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haastattelemalla, mutta tdsséa tutkimuksessa lomake oli ehdoton valinta laajan
asiakaskannan tavoittamisesta johtuen. Kyselytutkimuksen eduiksi voidaan lu-
kea laaja aineisto ja tietokoneanalyysin mahdollisuus, mik& helpottaa aineiston
kasittelyd. Etuna pidetdan myds monien asioiden kysymista lyhyessa ajassa,
mika edellyttdd kunnollista tutkimuslomakkeen suunnittelua. Tutkimuksen huo-
nona puolena voidaan pitaa vastaajien rehellisyyden mittaamisen mahdotto-

muutta ja aineiston pinnallisuutta (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara. 2009, 193).

4.3 Aikataulu

Kysely tuli toimeksiantajalta opinnaytetyontekijalle toukokuun lopussa. Tutki-
muksen suunnittelun kaynnistyttya 30.5.2013 tutkimuksen valmistumispaivaksi
toimeksiantaja méaaritteli 30.9.2013, silla isannointida koskevia tietoja tarvittiin
syksyn palavereissa. Opinnaytetydnohjaajan kanssa kaytiin kuitenkin keskuste-
lua, jossa selvisi, ettei kyseisen tutkimuksen mukaista laajaa kyselya ehdittaisi
kunnollisesti vaaditussa ajassa toteuttaa. Nain paadyttiin kompromissiin, jossa
30.9.2013 mennessa kyselyvastaukset olisi saatu ja tuotettu sellaiseen muo-
toon, etta ne voisi toimeksiantajalle esittaa. Varsinainen opinnaytetyon ja tutki-
muksen mukainen tulkinta ja sanallinen avaaminen jaisivat opinnaytetyén mu-

kaisen aikataulun mukaan toteutettaviksi.

Toimeksiantajan kanssa laadittiin kuitenkin aikataulu varsinaisen kyselyn ete-

nemiseksi (taulukko 1).

T HMH T K HE S L M J T H M H
Projektin kaynnistys

Tutkimuksen toteutus
asiakkaille
Tutkimustulokset
yhtién kayttoon
Opinnaytetyon
laatiminen
Opinnaytetyén
valmistuminen

Taulukko 1. Lopullinen opinnaytetydn aikataulu 2013-2014
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Aikatauluun vaikuttivat projektin aikana 2013 syksyn opinnaytetyontekijan ylity6t
yrityksesséa ja sen jalkeen maaraaikaisen tydsopimuksen paattyminen. Opiskeli-
jan opinnaytetydhon valmistavat kurssit toteutettiin koulun puolesta 2013-2014

talvella. Nain opinnaytety® valmistui 2014 huhtikuussa.

Kesa-heinakuun vaihteessa kyselyt olivat valmiina vastattaviksi. Vastausaikaa
oli muutama viikko, jonka jalkeen vastaukset saatiin excel- muotoon atk- tuen

kesaloman jalkeen elokuun 12. 2013.

4.4 Taloudellisuus

Taloudellisesti kysely pysyi hallinnassa. Koska toimeksiantaja oli ostanut jo ai-
kaisemmin lisenssin ZEF.FI- verkkokyselypalveluun, tutkimuksen toteutuksen
materiaaleista ei koitunut lisdakustannuksia. Kirjeiden lahettaminen asukkaille
kustansi X euroa, mutta markkinointipaallikdsta tama oli pieni hinta kyselysta.
Kyselysta koitui hieman lisdd kustannuksia kyselyn toteutusajankohdan vuoksi:
Kesélomiaan viettavat asiakkaat olivat pois kodeistaan ja jotkut heista tahtoivat
kyselyn paperiversiona mokeilleen tai seniorit tahtoivat muuten vastata paperil-
la. Senioreista 15,5 % vastasi paperikyselylla. Kopijyva Oy:lta tilattuna kysely-
lomakkeet saatiin silti edullisesti, pahvilaatikollinen esitteitéd kustansi alle 20 eu-
roa. Kyselyssé oli mahdollisuus voittaa kaksi iPadia, joiden kustannukset olivat
n. 1000 euroa. Tarkkoja tutkimuskustannuksia ei ole opinnaytteen tekijan tie-
dossa, silla markkinointipdallikké arvioi kustannukset kannattaviksi. Taman

vuoksi tyon laatu ei karsinyt.

4.5 Kyselylomake

Kyselylomakkeen kysymyksien kautta pyrittiin 10ytdmaan vastaus tutkimuson-
gelmaan. Kyselykokonaisuuteen kuuluivat alkusanat, joiden oli tarkoitus selvit-
taa kyselyn taustoja ja syita seka kertoa pelisddnnot. Lisaksi yhteystiedot lisétie-
toja varten ja markkinointipaallikon tervehdys asukkaille sisaltyivat alkusanoihin.
Oleellista oli myds motivoida vastauksen antamista kertomalla ettd tiedot kayte-
taan hyodyksi kehitystoiminnassa seka tiedottaa vastaajien kesken arvottavista
palkinnoista. Senioreita varten laadittiin oma kirje, silla seniorityytyvaisyytta yh-

tiossa tutkitaan useammin ja eri lahtokohdista.



20

Lopullisessa kyselylomakkeessa (liite yksi) oli yhteensa kymmenen taustaky-
symysta (joista viisi koski asunnon ominaisuuksia ja viisi itse vastaajaa), kuusi
kysymysta www.yhkodit.fi - sivujen kayttamisesta, kahdeksan kysymysta asia-
kaspalvelusta ja nelja asumismuodon valinnasta. Asunnon tyytyvaisyydesta
kysyttiin kuusi kysymysta, nettiyhteydesta nelja kysymysta, huollon ja isanndin-
nin toimivuudesta seitseman kysymysta, asukashallinnosta ja — tiedottamisesta
nelja kysymysta ja taloyhtion toiminnasta kuusi kysymysté seké tulevaisuudesta
yksi kysymys. Lisaksi lopussa oli avoin kysymys asumisviihtyvyyden lisdamises-

ta eli "vapaan sanan”- kentta.

Kysely vaikutti pitkaltd, mutta kyselylomaketta tiivistettiin Likert- asteikoilla niin,
ettd yhteen kysymykseen mahtui useampi alakysymys ja nain vastaajien mie-
lenkiinto sailytettaisi kyselyn loppuun saakka. Kysymyksien lukumaarassa ei ole
huomioitu puolistrukturoitua "muita huomioita” ja "miksi’- kohtia, silla ne olivat
vapaaehtoisia eivatkd nain pidentaneet kokonaismittaa. Toimeksiantaja tahtoi
myo6s mitata laajasti tyytyvaisyyden eri osa-alueita, eika se olisi ollut mahdollista

tiivistetymmin. Kokonaisuudessaan kyselyssa oli siis 11 paakysymysta.

Kyselya lahdettiin toteuttamaan suunnittelulla. Kyselylomakkeen laatimiseen
tarvitaan teoriapohjaista tietoa. Tutkimuksen toteuttamista varten kasitteet oli
maariteltava, ja kysymyksien vastauksien patevyys mietittava. Kvantitatiivisessa
tutkimuksessa paluuta ei ole, joten kyselylomakkeen piti olla tarkkaan laadittu
ennen sen lahettamista (Heikkild, 2001, 47). Tiedon lisdamiseksi opinnaytetytn
tekija haastatteli YH Kodit Oy:n tydntekijoita useaan otteeseen sahkodpostitse ja
suullisesti ymmartaéakseen tutkimuksen kannalta relevantit tiedot ja mita kukin
ammattiryhma halusi tietdd. Samalla tarkoituksena oli kartoittaa tutkimusongel-
man mahdollisia syita ja kokonaiskuvaa siitd, miten laajasta asiakokonaisuudes-
ta yhtibn asiakastyytyvaisyys koostui. Ammattiryhmien vastaukset koottiin ja
niista selvitettiin kyselyn ydinkysymykset. Seuraavassa kaaviossa on esitetty

ehdotuksien jakautuminen (taulukko 2).
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Mita kautta asiakas |oyty-

T Onko kunnossapito toimivaa? Onko vuokra kohtuullinen?

Onko asiakaspalvelu ysta- . il f s e s . Miten asumisviihtyvyytta
.. .p.. ¥ Kiinnostus sahkaisiin tiedotteisiin? e s AL
vallista? voisi lisata?

Onko asiakaspalvelu asian-  Onko vuokraan kuuluva netti riit- Onko oma sauna asunnossa
tuntevaa? tava? tarkea?

Loytyyko Internet- sivuilta tarvit- Onko toimiston palvelut

Miten asiointi on sujunut? .
) tavat tiedot? olleet hyvia?

Onko tarvittava tieto saata-
villa?

Saako virkailijat kiinni tar-
vittaessa?

Taulukko 2. YH Kodit Oy:n henkiloston tietotarpeet tyytyvaisyyskyselya varten.

Aikaisempien vuosien kyselyt oli toteutettu pd&osin markkinoinnin ja isdnndinnin
yhteisty6ssa, joten kysely oli tekninen. Edella esiteltyjen uusien painotuksien
(s.1-2) mukaan kyselyrunko oli rakennettava kokonaan alusta. Kysymyksien
miettiminen oli opinnaytetyontekijan vastuulla, joten oli pohdittava tarkkaan tut-
kimuskysymyksen painotusta ja tyontekijoiden toiveita kysymyksien valmiste-
lussa. Kysymykset tehtiin uusiksi kolme kertaa. Opinnaytetyontekija jarjesti pa-
lavereja, joihin osallistui markkinointipaallikko, Kotosalla- palvelujohtaja, kiinteis-
topaallikko, atk- tukihenkild jonka tehtava oli myos huolehtia nettikyselyn toimi-
vuudesta, sekéa kehityspaallikko ja ideoivia tyontekijoitd. Naiden keskusteluiden
kautta esimerkiksi paadyttiin ratkaisuun, jossa samat kysymykset lahetetaan
myo6s senioriasujille, vaikka termit ja palvelut ovat taloissa poikkeavat perus-
asuntoihin ndhden. Syynéa oli kokonaiskuvan saaminen ja myéhemmin toteutet-

tava seniori-kysely.

Yleensd kyselylomakkeissa kaytetddn avoimia kysymyksia (puolistrukturoituja
kysymyksid), monivalintaa tai asteikkoihin perustuvaa kyselya. Yksi asteikko-
kysymyksia siséaltava kyselylomake on Likert- asteikko. Siina esitetdan erilaisia
vaittamia ja vastaaja valitsee kuinka vahvasti han on samaa — tai erimielta vait-

taman kanssa. Likert- asteikolle on tyypillista tarjota "en osaa vastata” — vaihto-
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ehto, joka karsii vaaria vastauksia. (Hirsjarvi ym. 2006, 187). Opinnaytetytn
tekija ehdotti Likert- asteikkoa kaytettavaksi tutkimuksen luotettavuuden paran-
tamiseksi ja virhevastauksien valttamiseksi. Likert- asteikko helpottaisi my6s
suuren massan vastauksien kasittelya tuloksien tultua. Kokouksissa kuitenkin
toimeksiantajasta oli parempi jattda empiva vastausvaihtoehto pois, silla se ei
tukisi tulevaisuuden suunnitelmien tekoa. Toimeksiantajan mukaan kysymykset
liittyivat niin henkilokohtaisiin mielipiteisiin, ettd niissa vastaajan olisi enemman
jotain mieltd kuin ei osaisi vastata. Tama turvaisi myds vastauksien saamisen.
Nain varsinaiseen kyselyyn valikoitui neljan vaihtoehdon kysymyksia. Kyselyn
vastauksien tulkitsemista pitkitti nettikyselyn liukuva vastausasteikko, jonka
saadut tulokset oli asetettava asteikkoon 1-5 vastauksien yhdessa tulkitsemisen

helpottamiseksi.

Kun kyselypohja oli valmiina, se jaettiin kahteen: Senioreille (yli 55- vuotiaat)
menevat paperilomakkeet ja muulle asiakaskunnalle nettikyselyn tunnukset
postitse. Nettikyselyn kysymykset asetti ZEF.FI- palveluun toimeksiantajan atk-
toimija. Tata ennen palvelun kaytt6oén ottoon oli varattu puhelinkoulutus tyén
nopeuttamiseksi. Opinnaytetyon tekijan tyosahkoposti liitettiin saatekirjeeseen
mahdollisia kysymyksia ja epéselvyyksia varten ja hdn myos vastasi puhelimitse
asiakkaiden ongelmiin. Senioreiden vastauksia kertyi lopulta 317 ja muiden asi-
akkaiden 1413, yhteensa vastauksia saatiin siis 1730. Muutaman paivan vii-
veelld tulleet vastaukset hyvéaksyttiin tutkimukseen. Varsinaista analyysia varten
tarvittiin excelid vastauksien jarjestdmiseksi ja SPSS- ohjelmaa niiden tulkitse-
miseen. Senioreiden paperivastaukset kirjattiin manuaalisesti sahkbdiseen muo-
toon. Sanallisista vastauksista kerattiin jatkuvasti toistuvat vastaukset, eli paa-
virran mukaiset, ja kirjattiin, moniko tata mieltéa oli. Analyysivaiheen oli tarkoitet-
tu alkavan vastauksien saamishetkesta, mutta opinndytetyon tekija oli jatkuvasti
ylitdissa, joten vastauksien saaminen toimeksiantajalle viivastyi noin kuukaudel-
la. Tuolloin toimitettiin vastauksien kootut raakaversiot yhtidlle, kun taas tassa

opinndytetydssa on esitetty perehtyvampéaa analyysia.

4.6 Luotettavuus ja eettisyys
Henkil6tietolain (22.4.1999/523) mukaan henkildtiedoilla tarkoitetaan kaikenlai-

sia luonnollista henkiloa taikka hanen omaisuuttaan tai elinolosuhteitaan kuvaa-
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via merkintdja, jotka voidaan tunnistaa hanta tai h&nen perhettdan tai hdnen
kanssaan yhteisessa taloudessa elavia koskeviksi. Koska kysely siséltaa osit-
taisstrukturoituja kysymyksia, olisi epéeettista jos vastaajan henkildllisyys olisi
tunnistettavissa (Kuula, 2006, 64). Kysely paatettiin toteuttaa niin, etta jokaiselle
vastaajalle annettiin henkilékohtainen koodi nettikyselyn sisdén kirjautumiseen.
Tama siksi, etta vastaajista kaksi palkittiin iPadeilla. Vain arvonnassa voittanei-
den tunnuksien henkilGtiedot tarkastettiin jotta palkinnosta voitaisiin ilmoittaa.
Kyselyn tarkoituksena oli saada rehellisia vastauksia, joten vastaajille lahetettiin
saate (varsinaiseen opinnaytety6haon liite), josta nékee lahettajan, mika tutkimus
on, miksi se tehdaan ja ohjeet vastaamiseen. Vastauksia kasitteli vain opinnay-
tetyon tekija ja atk- tukihenkild. Kyselyssa ei kysytty mitddn henkilokohtaisia,
tarkkoja tietoja, joten pelkan kyselylomakkeen vastauksien perusteella olisi ollut
mahdotonta sanoa kuka vastaaja oli. Seniorit, jotka vastasivat kyselyyn ainoas-
taan paperiversioilla, ilmoittautuivat kohteensa palveluohjaajille halutessaan
osallistua iPadien arvontaan. Silti vastausta ja henkilda ei voitu yhdistaa niin

ettd anonymiteetti olisi vaarantunut.

Tutkimuksella pyrittiin tuottamaan mahdollisimman realistista tietoa. Edellytyk-
sena talle oli, etté tutkimuksen teossa on noudatettu kvantitatiivisen tutkimuksen
velvoittamia kriteereja: Tehokkuus, objektiivisuus, hyodyllisyys, tiedonsuoja ja
kayttokelpoisuus (Heikkila 2004, 29). Virheita ja vaaristavia tietoja pyrittiin valt-
tamaan koko tutkimusprosessin ajan, huomioiden seka reliaabeliuden (mittaus-
tulosten toistettavuus: Kyky antaa tutkimuksen perusteella ei- satunnaista tie-
toa) etta validiteetin (mittarin kyky mitata sita, mitd sen oli tutkimuksen mukaan

maara mitata).
5  Tulokset

Senioreiden vastauksia kertyi lopulta 317 lahetetyistéd 604:sta, jolloin vastaus-
prosentiksi muodostui 52,5. Muiden asiakkaiden vastauksia tuli 1413, yhteensa
vastauksia saatiin siis 1730. Perusasiakkaiden vastausprosentti ei selvinnyt
opinnaytteen tekijalta organisaation teknisen puolen lahetettyd tunnukset vas-
taajille. Opinnaytteen tekijan kyselyihin asiasta ei vastattu. Vastauksista lasket-
tiin prosentuaaliset tulokset tyytyvaisyydesta osa-alueiden valilla ja luotiin niiden
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pohjalta jakautumia tuloksien selkeyttamiseksi ja jatkohyodyntdmisen helpotta-

miseksi.

Koska tutkimusmenetelmaksi oli ensisijaisesti maaratty kvantitatiivinen tutkimus,
lomakkeen kysymykset oli laadittu pitden mielessa "kuinka moni” vastaa millakin
tavalla. Nain ollen tuloksilta odotettin maaria ja numeraalista tietoa. Lomake
sisélsi joitain puolistrukturoituja sek& avoimia kysymyksia, joiden arvioiminen oli
haastavampaa kuin strukturoitujen kysymyksien kasittely. Koska vastauksia ol
kasiteltavana suuri maara, opinnaytetyontekija kerasi toistuvimmat vapaat vas-
taukset seka senioriasukkailta ettda muilta asukkailta ja koosti ndistd asukkaiden
yleisimmat mielipiteet. Vastauksen ohessa mainittiin prosentuaalinen vastaus-
osuus. Varsinaisessa analyysissa kaytettiin SPSS- ohjelmaa. Senioreiden vas-
taukset tuli ensiksi koodata tietokoneelle, jonka jalkeen niitd pystyttiin avaa-
maan ryhmittain. SPSS- ohjelma oli analysointia varten paras valinta, silla oh-
jelman mahdollistamaa ristiintaulukointia tarvittin kysymyksien valille, esimer-

kiksi talon ian ja asumisajan korreloimiseksi.

Tassa opinnaytetyossa tarkastellaan erillaén senioriasukkaiden vastauksia ja
muiden vastaajien vastauksia, silla asumistarpeet ja lahtokohdat tutkimukseen
ovat niin erilaiset. Myds tutkimuksen tarkoitus edellyttdd markkinoinnin tehos-
tamista, jolloin erittelysta on hyotya. Tulokset - osiossa kaydaan laajasti ja mah-
dollisimman yksityiskohtaisesti lapi saadut tulokset, jonka jalkeisessa Pohdinta-

osiossa kasitellaan kehitysehdotuksia.

5.1 Senioreiden vastaukset, taustatiedot

Kyselytutkimuksissa taustakysymyksien tarkoitus on johdattaa vastaajat aihee-
seen (Valli & Raine 2007, 103). Seniorivastaajan profiiliksi muodostui yleisim-
pien vastauksien perusteella asumisoikeuskaksiossa yksin asuva, noin 60—69-
vuotias nainen, joka on asunut 1-2 vuotta alle kymmenvuotiaassa kerrostalossa.
Alla on perehdytty syvallisemmin perustietojen merkitykseen. Seniorivastaajat
olivat vastanneet kiitettavasti kysymyksiin, vain muutamia kohtia puuttui, joiden
vuoksi ei ollut tutkimusongelman tai tutkimuksen luotettavuuden kannalta viisas-

ta jattdd koko vastausta pois tuloksista. Taustakysymyksissa kartoitettiin profiili
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senioriasujille. Profiilin pohjan muodostivat henkilokohtaiset tiedot seka asun-

non ominaisuudet.

Seniorivastauksien sukupuolijakauma oli selked: Melkein 70 % vastaajista oli
yksin asuvia naisia, miehia asui yksin noin 20 % ja loput asuivat yhdessa. Tieto
voi olla jatkossa kannattava kiinteistdjen asuntosuunnittelun ja markkinoinnin
kannalta. Seniorivastaajista 75 % edusti asumisoikeusasujia ja 25 % vuokra-
asujia. 70 % senioriasujista asuu itsenaisesti, 30 % kumppanin kanssa. Suurin

osa senioreista oli 60—79- vuotiaita.

Senioreista suurin osa asuu siis asumisoikeusasunnoissa. Huonejakaumasta
kavi ilmi, etta 50 % vastaajista asuu 2H+K- asunnoissa, ja vain 1 % vastaajista
4H+K- asunnoissa. Yksidissa asui 34 % vastaajista, kolmioissa 13 % ja tupa-
keittidissa 2 %. Senioreista suurin osa tahtoi asua pienissé asunnoissa. Tieto
korreloi suoraan per asunto- asukasméaarien kanssa. Talotyypeista seniorit suo-
sivat kerrostaloja (99 %), luhtitaloja ja rivitaloja ei lahes lainkaan. Kyselyn taus-
tatietojen perusteella asutut asunnot ovat erittéain nuoria (94 % on 1-9- vuotiai-
ta), ja suurin osa asujista on ollut nykyisessa kodissaan vasta noin muutaman

vuoden. Tasta paatelty asukaskannan muutos on mielenkiintoinen huomio.

5.2 Senioreiden vastaukset, varsinaiset kysymykset

Koska tutkimus toteutettiin ensimmaista kertaa siséllyttaen palvelun tyytyvai-
syyden mittaamisen asiakaspalvelussa, tulokset eivat olleet suoraan verratta-
vissa vanhoihin tutkimustuloksiin. Taman vuoksi tdssa opinnaytetytssa keskity-
taan kyselyssa saatuihin tuloksiin. Tutkimuksen tarkoitus oli luoda pohjaa uudel-
la tiedolla tuleville tarpeille ja tutkimuksille, joten niiden tietojen etsimiseen vas-

tauksien esittamisessa on pyritty.

5.2.1YH Kodit Oy:n tunnettavuus

Tutkimusongelma edellytti selvittdmaan milla tavalla asiakkaat olivat I6ytaneet
YH Kodit Oy:n. Senioreiden vastauksissa kavi selvasti ilmi, etta 48,6 % vastaa-
jista oli loytanyt YH Kodit oy:n palvelut lehti-ilmoituksen kautta. Tuttavan kautta
24 % (23,97 %), 9,8 % internet - mainoksen kautta ja viisi prosenttia kampanjan

kautta. Vaihtoehdolla "muu” vastasi 12,6 %, jossa vastaaja sai perustella itse
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kanavansa. Toistuvimpia vaihtoehtoja vastauksissa oli "kaymalla kysymassa
palveluista” (2,5 %), ja "oman lapsen tai sukulaisen kautta” (1,6 %). Myds asun-

toesittelyt ja netistéa tietoa etsimalla esiintyivat vastauksissa.

Kyselyssa haluttiin selvittda tutkimusongelman perusteella myés ennakkokuvia
YH Kodit Oy:std ennen asumista. Selkeasti suurin osa vastanneista (52,6 %) oli
sita mielta, ettei heilla ollut mink&énlaista kuvaa yrityksesta tai sen toiminasta.
Kuvan olleen hyva vastasi 24,7 %. Loput vastauksista olivat erittdin vaihtelevia
aina kalliista (2,6 %) rauhalliseen asua (1,9 %) mutta niissakin oli havaittavissa

toistoa, erityisesti "kohtalaisen hyva” erottui 3,2 %:lla.

5.2.2 Tyytyvaisyys Internet- sivujen kayttamiseen

Verkkokyselyn kautta vastauksensa jatti 84,5 %. Heista 44 % oli etsinyt tietoa
sivuilta aiemmin ja 56 % ei ollut. Eniten tietoa haettiin kohteista (69,4 %), huol-
toyhtiosta (15,9 %) ja aukioloajoista (14,6 %) melkein tasan saman verran. Ky-
selyssa mainittin myds palveluohjaajista tiedon etsiminen ja hakemuksien jat-
taminen netin kautta. Kyselyssa kysyttiin asukkailta, toivoisivatko he saavansa
tietoa sahkopostitse. Kysymykseen ei juurikaan vastattu: Vain noin 11 % netti-
kysymyksiin vastanneista halusi jattaa tiedon kysymykseen. Vastaajista 86 %
halusi tietoa uusista kohteista, loput aukioloajoista. Heikoin vastausmaaran pe-
rusteella ei kuitenkaan olisi jarkevaa aloittaa sahkopostitiedotteita seniorikoh-
teissa asuville. Vapaa kysymys "Toiveita internet - sivuille” tuotti laajan kannan
ehdotuksia, mutta naista eniten seniorit toivoivat tietoa tapahtumista. Tarkempia
tietoja asunnoista pyydettiin myoés, palvelumaksu tuntui olevan myés epéaselva
monille senioriasukkaille. Kuitenkin 90,7 % vastaajista arvioi internet - sivuilta

l6ytyvan kaiken tarpeellisen.

5.2.3Tyytyvaisyys asiakaspalveluun

Ensimmaisena taustatietojen jalkeen haluttiin tutkimuksessa paneutua asiakas-
palvelun laatuun. Tuloksista koostettu arvoasteikko oli 1-5, joista 5 tarkoitti pa-
rasta tyytyvaisyyttd. Asiakaspalvelu myynnissa oli senioreiden mukaan keskiar-
voltaan 4,26 eli kiitettavaa. Asiakaspalvelu puhelinvaihteessa ansaitsi keskiar-
von 3,87. Tama oli merkittdvdd ottaen huomioon puhelinvaihdejarjestelman

muutokset, mista johtuen puhelinvaihde oli pitkalti ruuhkautunutta ja varavaihde
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asiantuntematonta ohjaten puheluita vaarille henkildille kyselyn toteuttamisen
aikoihin. Asiakaspalvelun laatu toimistossa asioidessa oli senioreiden mielesta
4,23 arvon mukaista, eli siihen oltiin todella tyytyvaisia. Myos palveluiden asian-
tuntevuus ansaitsi keskiarvon 3,91. Taméa kertoo toki miltei kiitettavasta tyyty-
vaisyydestd, mutta myos etteivat palveluiden kaikki osat ole tunnettuja. Huolto-
yhtion ja ja isanndinnin asiakaspalvelu olivat miltei yhtalaiset: Huoltoyhtié6én ol-
tiin tyytyvaisia 3,58:n keskiarvolla ja is&dnngintiin 3,35. Naistd merkittdvaa on
huomioida etta isannointi on YH Kodit Oy:n sisdisten toimijoiden toteuttamaa,
kun taas huoltoyhtion palvelut tulevat yhtion ulkopuolelta. Huollon tavoitettavuus
jai muuten korkeatasoisissa arvioissa pohjalukemiin: 3,54, mutta isanndinnin
tavoitettavuus oli vieldkin synkempi: 3,40. Tuloksien suhteuttaminen asteikkoon
(1-5) antaa kuvan hyvasta palvelusta, mutta selvasti heikoimmin ollaan tyytyvai-

sid isdnnoinnin tavoitettavuuteen ja palveluun.

5.2.4Tyytyvaisyys asuntoon

Tyytyvaisyys asunnon sijaintiin oli senioreilla erinomainen: 4,33. Tama tarkoit-
taa etta kiinteiston sijoittelu on onnistunutta. Asumiskustannuksiin oltiin véahem-
man tyytyvaisia: 3,76:n keskiarvo tuottaa ristiriitoja senioreiden asumistyytyvai-
syyden ja asumiskustannuksien aiheuttamien paineiden valille. Asunnon koko ja
asumismuoto tuottavat molemmat yli 4: n keskiarvon. Asunnon pohjaratkaisuun
oltiin tyytyvaisia: Keskiarvo 3,99. Vapaiden huomioiden kenttdan kertyi muuta-

ma kommentti, mitka toistuivat vastauksissa:

"Asunto on liian korkea”

"Keittion kaappien sijoittelussa huomioitava seniorit”
"Astianpesukone ja sélekaihtimet asuntoihin”

"Ei ole saunaa, en sitd kaipaakaan — sauna pitdisi olla jokaisessa
senioriasunnossa”

"Hervannan asuntojen pohjat ovat huonot: Ei séilytystilaa”

Tyytyvaisyys asuntojen varustetasoon (3,89) ei kuitenkaan tukenut yll& mainittu-
ja vaittdmia. Asunnon kuntoon oltiin myds erittain tyytyvaisia (4,25). Saunan

olemassa olo sijoittui mielipiteiden puoleen valiin: 3,38. Sen sijaan vuokrankoh-
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tuullisuus oli muihin keskiarvoihin verrattuna alhainen: 3,32 korkeimmasta mah-

dollisesta viidesta.

Nettiyhteyteen oltiin yleisesti tyytyvaisia: Suurin osa senioreista ilmaisi kaytta-
vansa vahan tai ei lainkaan nettipalveluita, joten operaattorin tarjoamien palve-
luiden riittavyys sai keskiarvosanan 3,51. Perusnopeuteen oltiin myos tyytyvai-
sid (3,38), ja nettiyhteyden toimivuus sai pisteet 3,51. Kokonaisuudessaan ylei-

nen arvosana nettiyhteydelle oli 3,66.

5.2.5Tyytyvaisyys taloyhtiédn ja sen toimintaan

Tyytyvaisyys taloyhtiéon perustui kysymyksiin kunnossapidosta kesalla ja talvel-
la. Kesalla pihasta pidettiin asiakkaiden mukaan parempaa huolta (3,81) kuin
talvella (3,02). Pihan kunnossapito niitti siis kyselyn alhaisimmat pisteet, ja ta-
han olisi syyta kiinnittda huomiota jatkossa. Huoltotoimien suorittamiseen oltiin
melkein kiitettdvan tyytyvaisia (3,72) ja taloyhtion yhteisten tilojen siisteys ol
asiakkaista positiivista (3,94). Kuitenkin roskatynnyreiden tayteyteen otettiin
vapaasanakentédssa kantaa ja siihen toivottiin muutosta useissa vastauksissa.
Myds isdnnditsijan toivottiin parantavan aktiivisuuttaan. Tietojen saaminen talo-
yhtion toiminnasta oli asukkaiden mielesta hieman puutteellista, mutta hyvaa
(3,68). Sen sijaan vaikutusmahdollisuudet talonasioihin olivat pienet (3,33). Ta-
lotoimikunnan toimintaan oltiin keskimaarin tyytyvaisia (3,39), ja yhteistoimin-
taan hieman tyytymattomampia (3,51). Hieman yli puolet (53 %) asukkaista ol
sitd mieltd, ettd heillda on mahdollisuus vaikuttaa taloyhtion asioihin. Vastaajista
79,6 % tahtoi jatkossa osallistua taloyhtion yhteisiin tapahtumiin ja tilaisuuksiin,
kun taas niiden jarjestamisesta oli kiinnostunut 41,7 %. Kyselyssa selvitettiin
myos, millaisia tapahtumia seniorit toivoivat lisda. Vaihtoehtoja oli kolme: Piha-
talkoita, saunailtoja, grillausta tai vapaa vaihtoehto. Grillauksesta oltiin kiinnos-
tuneimpia (24,3 %), pihatalkoista toiseksi kiinnostuneimpia (15,7 %) ja saunail-
loista vahiten (10 %). Vastaajista 6,4 % toivoi lisaa retkia ja matkoja, ja 5,7 %
yleista tutustumista ja yhdessaoloa. Myos lauluillat, peli-illat, erilaiset kulttuurita-
pahtumat - ja matkat mainittin useammassa vastauksessa. Elokuvat ja teema-
illat olivat my0s senioreiden toivelistalla. Senioriasukkailta kysyttiin, mihin asioi-
hin he haluaisivat vaikuttaa. Vastauksissa toistuivat siisteys, koirien haukunta,

talotoimikunta ja yleiseen henkeen taloyhtidssa. Vastausskaala kysymykseen
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oli erittdin laaja. Lisaa tietoa tahdottiin talon rahavirroista ja taloyhtién paatoksis-
ta, mutta lahes kullakin vastaajalla oli oma ehdotuksensa. Muita lisatiedon tar-
vetta aiheuttaneita vastauksia olivat muun muassa asukasvalintojen tekeminen,

talotekniikka ja — turvallisuus seka asumiskustannuksien syntyperuste.

5.2.6 Tyytyvaisyys asumiseen

Senioreista vain osa vastasi kysymykseen "Oletteko harkinnut poismuuttoa”
(64,7 %). Heistd 71,7 % ei ole harkinnut muuttavansa pois, loput kylla. Pois-
muuttoa harkinneista suurin osa (11,2 %) kertoi syyksi asuinkustannukset ja
niiden nousun. Muita syita olivat tyytymattomyys taloyhtioon (4,4 %) ja asuntoon
(3,4 %). Muita useissa vastauksissa toistuneita syitd olivat tyytymattomyys
asuinalueeseen, lisétilan tarve ja liian iso asunto, tai halu ostaa omistusasunto
ja muutto toiselle paikkakunnalle. Muita senioreita mietityttéaneitd seikkoja asu-
misviihtyvyyden puolesta olivat oman pihan tai parvekkeen puute, lilan herkka
palojarjestelma (myos kiitosta aiheesta tuli), palveluohjaajien kokeneisuudesta
ja heidan liikavaihtuvuudestaan, sek& savuttomuutta haluttiin myds (1,5 %). Ky-
selyssa haluttiin tietdaa, mitd YH Kodit Oy voisi sitten tehda asumisviihtyvyyden
lisdamiseksi. Vastauksia oli erittain kiitettavasti, mutta ne vaihtelivat kesken&én
niin suuresti, etta prosentuaalisia osuuksia oli vaikea muodostaa. Niinpa tassa
esitetddn useimmin toistuneet vastaukset: Huonokuntoiset asiakkaat toivoivat
oviin sahkdavausta, isannditsijan olemassa oloa ja aktiivisuutta kaivattiin useis-
sa vastauksissa, huolto ei monien asukkaiden mielesta pelannut riittavasti, il-
manvaihto talossa epakunnossa (kylmé tai kuuma), tupakoimattomuus edelly-
tykseksi, ja jatteiden lajittelu huonossa kunnossa taloyhtiossa.

5.3 Muiden kuin senioreiden vastaukset, taustatiedot

Vastauksia tuli siis 1413. Vastaajista miehia oli 456 ja naisia 947, kymmenen ei
halunnut kertoa sukupuoltaan. 1altd&n vastaaja oli keskim&arin 40—49- vuotias.
Suurin osa vastaajista oli 30—39- vuotiaita (24 %), 50-59- ja 40—49- vuotiaita oli
toisiksi eniten (19 %). Vahiten vastaajista oli 80—89- vuotiaita (1 %), silla suurin

osa heista kuului seniorikyselyn piiriin (kuvio 5).
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Kuvio 5. Ikdjakauma perusasiakkaiden valilla.

Talouden kokoa mitattaessa paljastui, ettéa suurin osa YH Kodit Oy:n asukkaista
asuu yhden taysi-ikaisen taloudessa (52 %), joskin 2 taysikaistd haviaa vain
noin 10 % (43 %). Vahiten vastanneista asui neljan taysi-ikaisen taloudessa (1
%). Kyselyyn vastanneista 67 % sanoi asuvansa yhden alaikéisen kanssa. Kes-
kimaarainen talouden koko on siis yksi taysi-ikainen ja yksi alaikainen tai kaksi
taysi-ikaista ja yksi alaikdinen. Vastanneista 17 %:lla oli kaksi alaikaista, nelja
tai useampi alaikainen oli vain 2 %:lla vastaajia. Suurin osa kyselyyn vastan-
neista (50 %) asuu kaksiossa, 24 % kolmiossa. Vahiten kayttoa on viiden huo-
neen asunnoille: 2 % asukkaista sanoo asuvansa vastaavassa asunnossa (ku-

vio 6).

SZH;K Asunnon koko

4H+K\\

10 %

Kuvio 6. Asunnon koon jakauma kyselyssa.
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Asumismuodoista vuokra on hieman asumisoikeusasuntoja suositumpi (54 %).
Asumisoikeusasunto ei suhteellisen tuntemattomana asumismuotona kuiten-
kaan havia edes 10 %:a. Kysyttdessa syytéa valinnalle, kommentit avoimelle ky-
symykselle olivat eritéin laaja- alaisia. Asumisoikeutta suosittiin erityisesti edulli-
suutensa ja asumisen tason vuoksi, mutta erityisesti jollei viela ollut varaa omis-

tusasuntoon.

Hyvana nahtiin, ettei joutunut ottamaan lainaa tai sitouttamaan rahaa asumi-
seen. Turvallisuus ja avioero olivat myds vaikuttaneita tekijoitéa useissa tapauk-
sissa. Kokonaisarvion perusteella asumisoikeus nahtiin edullisena omistusasu-
misena. Vuokra-asumista taas puolsi helppous ja joustavuus eri elamantilan-
teissa ("valivaihe” esiintyi vastauksissa usein). Tilanteissa, joissa on juuri muut-
tanut paikkakunnalle, vuokra-asunnon hankkiminen tuntui edulliselta ja nopealta
asumismuodolta. Tarkea peruste vuokra-asumisen valinnalle oli myo6s valiai-
kaisratkaisu tai -asunto. Vastaajista 64 % kertoi asuvansa kerrostalossa, toisek-

si suosituin talotyyppi oli rivitalo (20 %), jonka jalkeen luhtitalo (9 %) (kuvio 7).

Luhtitalo

0% \Ta'otvvppi
Paritalo

3%_\4'

Pienkerrostalo
4%

Kuvio 7.  Talotyypin suosion jakautuminen tutkimuksessa.

Taloista keskivanhat olivat suosituimpia kyselyn perusteella: Vastaajista 63 %
sanoi asuvansa 10-19- vuotiaassa talossa. Vahiten asukkaita oli vanhimmassa,
20- 30- vuotiaissa taloissa (7 %). Asumisajassa oli enemman heittoja kuin se-
nioriasukkailla. Keskivahan aikaa (2-5 vuotta) oli asunut 29 % vastaajista. Alle

vuoden oli asunut 25 % ja 1-2 vuotta 20 %. Viidestd kymmeneen vuotta oli asu-
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nut 12 %, yli 10 vuotta 14 %. Jakauma oli selvasti tasaisempi kuin senioreiden

valilla (kuvio 8).

Asumisaika

5-10 vuotta
12%

Kuvio 8.  Asumisajan jakautuminen asukkaiden kesken.

5.4 Muiden kuin senioreiden vastaukset, varsinaiset kysymykset

5.4.1YH Kodit Oy:n tunnettavuus

Varsinaisissa kysymyksissa selvisi, etta perusasiakkaat ovat I6ytaneet YH Kodit
Oy:n palvelut Internet mainosten, tuttavan tai "muun” kautta eniten. Myods lehti-
ilmoituksen kautta vastaajista noin viidesosa loysi palvelut. Vaihtoehdon "muu”
takana oli vastaajien avoimet vastaukset, joissa toistuivat aikaisemmat suhteet,
yleistad oli vuokra-asunnon vaihtaminen asumisoikeusasuntoon, asuntomessut,
vapaa tiedonhaku muun muassa netista (asuntoilmoitukset: vuokraovi.com, oi-
kotie.fi, jokakoti.fi, Googlen sanahaku...), seka itsendinen tiedon haku suoraan

toimistolta (kuvio 9).
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Miten l6oysit YH Kodit Oy:n?

Kampanija |
1%

Kuvio 9. Jakauma palveluiden |6ytymiskanavasta

Millainen kuva asukkailla oli ennen muuttoa YH Kodeista? Asiakkaat tuntuivat
useissa vapaissa vastauksissaan liittdvan YH Kodit laatuun ja asiallisuuteen.
Silti valtaosalla vastaajista ei ollut minkaanlaista kuvaa ennen muuttoa. Osansa
sai myos “ihan ok” vastaus, johon liitettiin usein paatteita, kuten: positiivinen,
kallis, laadukas. Moni piti myds YH Koteja luotettavana ja turvallisena asuin-

paikkana.

5.4.2 Tyytyvaisyys Internet-sivujen kayttdmiseen

Vastaajista 80 % oli etsinyt www.yhkodit.fi- sivuilta tietoa, 20 % ei. Kysymyksen
vastausprosentti oli 97 %. Eniten etsittya tietoa olivat kohteet: 52,6 %, huoltoyh-
tiot 25,7 %, ja aukioloajat 21,7 %. Kyselyssa mainittiin myos yhteystietojen et-
siminen (toimisto ja is&nnointi), tai "isannditsijalta usein kysytyt kysymykset’-
osiota, jollei saa oman taloyhtionséa iséannoéitsijaansa kiinni. Tama olisi kehitys-
ideoinnin kannalta mielenkiintoinen palaute. Ainoastaan 47 % kyselyyn osallis-
tuneista vastasi kysymykseen "Toivoisitko saavasi tiedotteita sahkopostitse”.
Eniten tietoa haluttiin uusista kohteista (57 %) ja muusta tiedosta (34 %). Vahi-
ten kannatusta saivat aukioloaikatiedotteet (9 %). "Muusta tiedosta” kiinnostu-
neet vastasivat haluavansa tietoa ajankohtaisista asioista liittyen taloyhtioon,
asumiseen, remontteihin, ja vapaista asunnoista. Myds yleisista yhtiota koske-

vista asioista haluttiin tietoa.
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Nettisivuilta koettiin puuttuvan ajantasaista tietoa vapautuvista kohteista seka
paatoksista yhtion sisalla. Suuri osa vastaajista oli sitd mielta etta sivut ovat hy-
vat, eivatka keksineet kehitettavad. Sen sijaan vuokrien hinnoissa tuntui olevan
epaselvyytta kuten myds yhteystiedoissa. Vastausprosentti oli 73 %, ja heista
87 % oli sitéd mielta ettd www.yhkodit.fi- sivuilta 16ytyy jo kaikki tarvittava tieto.
Internet- sivuja ei siis ollut tarpeellista rakentavasti muuttaa, mutta tuloksien

perusteella tietoa voisi lisata, esimerkiksi korostaa huoltoyhtion yhteystietoja.

5.4.3Tyytyvaisyys asiakaspalveluun

Taustatietojen jalkeen tutkimuksessa haluttiin selvittdd palvelun laatu. Kuten
senioreillakin, arvoasteikko oli muodostettu tuloksista 1-5, josta 5 oli parhain
tyytyvaisyys. Asiakaspalveluun myynnin yhteydessa oltiin kiitettavan tyytyvaisia,
keskiarvosanalla 4,06 (kysymyksen vastausprosentti oli 91 %). Puhelinvaihteen
asiakaspalvelu sai keskiarvon 3,82, mika on, kuten senioreidenkin vastauksis-
sa, huomattavan hyva tulos kyselyn aikana vallinneiden vaihdeongelmien vuok-
si (vastausprosentti: 76 %). Asiakaspalveluun toimistossa asioidessa oltiin to-
della tyytyvaisia: Arvosana 4,10 (vastausprosentti 88 %). Palveluiden asiantun-
tevuus oli keskiarvolla 3,93, eli hieman laadukkaampi kuin senioripalveluissa
(vastausprosentti 84 %). Asiakaspalvelu isdnnéinnissa toi arvosteluun enem-
man heittoa: Keskiarvosana 3,55 (vastausprosentti 82 %). Huollon tavoitetta-
vuus oli keskiarvosanaltaan samaa luokkaa aikaisempien mielipidevastauksien
kanssa: 3,58 (vastausprosentti 85 %), ja is&nnéinnin tavoitettavuus 3,57 jatkoi
samaa linjaa miltei kiitettavassa arvosanassa (vastausprosentti 75 %).

5.4.4Tyytyvaisyys asuntoon

Asunnon sijaintiin oltiin todella tyytyvaisia: Keskiarvo vastauksissa oli 4,36, mika
on sama kuin senioreilla (vastausprosentti 94 %). Kiinteistot ovat siis alueilla,
joissa halutaan asua. Tyytymattémampid ollaan asumiskustannuksiin: 3,79
(vastausprosentti 92 %) kertoo asumiskustannuksien vahentaa tyytyvaisyytta
asumiseen. Asunnon koko (4,10) ja asumismuoto (4,09) saavat ldhes saman
keskiarvon, eli ovat asukkaiden puolesta kiitettavaa tasoa (vastausprosentti 94
%). Pohjaratkaisuihin oltiin my6s l&hes kiitettavan tyytyvaisia: 3,91 keskiarvolla
taso sailyy kokonaisuustyytyvaisyydessa (vastausprosentti 95 %). Varustetaso
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puolestaan laskee kokonaiskeskiarvoa hieman: 3,63 (vastausprosentti 95 %)
kertoo varustetarpeesta tai kunnon huonoudesta. Asunnon kuntoon oltiin 3,70
keskiarvolla suhteellisen tyytyvaisia (vastausprosentti 95 %), toisin kuin vuokran
kohtuullisuuteen, keskiarvo: 3,03 vaikuttaa negatiivisesti asioiden tyytyvaisyy-
den muihin osioihin verrattuna (vastausprosentti 95 %). Saunaan oltiin todella
tyytyvaisia keskiarvolla 4,27 mika viittaa péainvastaiseen tyytyvaisyyteen varus-
tetasossa kuin aikaisemmin on esitetty (vastausprosentti 94 %). Samalla sau-
nan arvo asumisessa tunnustetaan yha. Kyselyssa oli mahdollista jattaa sanal-
lista palautetta. Vastauksissa toistuivat vuokran kallistuminen, seka asuntojen
kunnon heikentyminen, eli remonttitarve tulee esille. Vastaavasti asunnon sijain-

ti sai useissa vastauksissa kiitosta.

5.4.5Tyytyvaisyys taloyhtiédn ja sen toimintaan

Taloyhtion tyytyvaisyydessa punnittiin kuten senioreidenkin kysymyksissa koko
taloyhtion toimintaa sek& kesaisin etta talvisin, mutta myos nettioperaattoreiden
toimivuuteen. Operaattorin palveluiden riittdvyys ja yhteyden perusnopeuden
riittdvyys olivat Kiitettdvan arvoisia (3,85 ja 3,74, vastausprosentti 83 %). Net-
tiyhteyden toimivuus oli kiitettavaa, kuten myds yleinen tyytyvaisyys kokonai-
suudessaan nettiyhteyteen (3,74 ja 3,84, vastausprosentti 85 %). Avoimissa
vastauksissa toistui ennen kaikkea “ei erityista mainittavaa”, eli tyytyvaisyys net-

tiyhteyteen oli positiivisen neutraali.

Pihan kunnossapitoon oltiin kesélla tyytyvaisempid (3,46) kuin talvella (3,22)
vastausprosentin ollessa 94 %, joskaan arvosanat eivat olleet tyytyvaisyyden
muuhun tasoon verrattuna positiivisia. Huoltotoimien suorittamiseen ei noussut
keskiarvoltaan kunnossapitoa korkeampiin tuloksiin keskiarvolla 3,51 (vastaus-
prosentti 88 %). Taloyhtién yhteisten tilojen siisteyteen oltiin suhteellisen tyyty-
vaisia, joskaan kokonaiskeskiarvo ei nouse: 3,55 (vastausprosentti 91 %). Jate-
huoltojarjestelyt saivat keskiarvosanan 3,61 vastausprosentin ollessa 95 %.
Huollon kokonaismielipiteeksi syntyy 3,55 (vastausprosentti 92 %), mika on ko-

konaisvertailussa keskivertoa alhaisempi tulos tyytyvaisyyskyselyssa.

Isannaintiin oltiin keskityytyvaisia arvosanalla 3,52, mik& on hieman huollon tyy-

tyvaisyyttad alhaisempi (vastausprosentti 83 %). Tyytyvaisyytta laskivat seuraa-
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vat tekijat: Taloyhtion parkkipaikan vieraspaikat epaselvid, isannditsijan heikko
tavoitettavuus ja jatehuollon ja — pisteen toimimattomuus. Kokonaisuudessaan
asukkaille tuntui olevan epaselvaa mitka kiinteiston yllapitoon liittyvat asiat kuu-
luivat kullekin toimijalle: Isannditsijalle, huoltoyhtidlle ja kiinteistosihteerille. Ta-

ma olisi jarkevaa huomioida yhtién toiminnan tehostamiseksi.

Asuntoa koskevien tietojen saatavuuteen oltiin kohtuullisen tyytyvaisia (3,61,
vastausprosentti 82 %), mutta vaikutusmahdollisuudet talon asioihin koettiin
heikoiksi kyselyn heikoimmalla keskiarvolla 3,09 (vastausprosentti 71 %). Talo-
toimikuntaa koskevaan tyytyvaisyyteen vastattiin heikosti (61 %) ja keskiarvo-
sanakin jai 3,15. Asukkaiden yhteistoiminta oli joko vahaista tai sitten siihen ol-
tiin todella tyytymattomia: 2,92 (vastausprosentti 67 %).

Asukkaista 45 % koki heilla olevan mahdollisuus vaikuttaa talon asioihin, kun
taas 55 % koki painvastoin. Vastausprosentti oli 74 %. Yhteisiin tapahtumiin
tahtoi osallistua 62 % vastanneista vastausprosentin ollessa 78 %. Tapahtu-
mien jarjestamiseen halukkaita oli vdhemman: 34 % vastanneista, vastauspro-
sentin ollessa 77 %. Millaisia tapahtumia sitten kannattaisi jarjestaa? Vastan-
neista (78 %) 37 % oli sitd mielta, etta pihatalkoita voisi olla enemman, 36,5 %
tahtoi lisaa grillausta, ja 7,9 % kannatti saunailtoja. Vastauksen ”jotain muuta”
takana oli seuraavan laisia ehdotuksia: Pihakirpputori, yhteisia ajanviettoja, se-
ka teemapaivia. Taloyhtion asioista haluttiin lisatietoja liittyen asuntojen kun-
nossapitoon, remonttien aikatauluihin, kuka vastaa millaisistakin huoltotoimenpi-

teistd, ja mita asioita on suunnitteilla.

5.4.6 Tyytyvaisyys asumiseen

Vastaajista 34 % on harkinnut muuttavansa pois lahitulevaisuudesta (vastaus-
prosentti 86 %). Kuitenkin syitd kysyttdessa 55,4 % vastaajista tahtoi kertoa
syita harkittuun poismuuttoon. Noin viidesosa asukkaista kertoi harkitun muuton
syyksi liian suuret asumiskustannukset (23 %) ja halun ostaa omistusasunnon
(24 %). Tyytyméattomia taman hetkiseen asuntoon oli 15,7 % ja lisatilaa tarvitsi
14,7 %. Liian suureksi asunnon koki 2,9 % poismuuton harkitsijoista. Taloyhti-
0on tyytymattdmyys oli muuttajista 8,8 % riittava syy, ja asuinalueeseen tyyty-
mattomyys 5,7 %. Muutto toiselle paikkakunnalle oli syyna 4,7 %, samoin liian

pieni asunto. Mitd toimenpiteita sitten toivottiin asumisviihtyvyyden lisdamisek-
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si? Vastauksia tuli runsaasti, mutta niissa toistuivat seuraavat ehdotukset:
Vuokran alentaminen, asumisviihtyvyyden parantaminen kiinteistdissa (esimer-
kiksi paivittamalla materiaalit ja taloyhtididen ik&&ntymisen huomioiminen), il-
mastoinnin huoltaminen, yleisesti huomion kiinnittdminen asukkaiden asioihin

tarkemmin.
6 Pohdinta

Tutkimusetiikan katsotaan koskevan tutkittavien suojan toteutumista, aineiston
hankintaa, tieteellisen tiedon kaytt6a, soveltamista ja vaikutuksia, seka tieteen
sisdisia asioita (Kuula 2011, s. 25). Eettiset asiat pyrittiin huomioimaan tutki-
muksen eri vaiheissa pohtimalla vaikutuksia tyon jokaiseen osapuoleen. Tyyty-
vaisyyskyselyyn vastaaminen oli vapaaehtoista, ja sen saattoi jattaa kesken.
Tama nakyi joissain kysymyksissa heikkoina vastausprosentteina, mika on
huomioitu tuloksien esittamisessa vastauksien luotettavuuden pohdintana ja
prosenttiosuuksien esittdmisend. Vastauksia tuli runsaasti, joskin useista vas-
tauksista puuttui jokin vastaus. Téallaisissa tapauksissa vastaukset ja vastaus-
prosentit on huomioitu kysymyskohtaisesti, silla kokonaisvaltaisen tuloksen
hahmottamisessa oli oleellista saada yleiskuva suurimman osan mielipiteista.
Luotettavuutta on pyritty tukemaan selkein vastaustiedoin, suhteuttamalla koko-

naisvastauksiin.

Luotettavuuden nakdkulmasta tutkimus pyrki tuottamaan todenmukaista tietoa
asukkaiden tyytyvaisyydesta toimeksiantajaan ja sen toimintaan. Edellytyksena
oli noudattaa tieteellisen tutkimuksen kriteereja, joita kvantitatiivisessa tutkimuk-
sessa ovat tehokkuus, objektiivisuus, hyodyllisyys, tiedonsuoja ja kayttokelpoi-
suus (Heikkila 2004, 29). Tassa opinnaytetydssa luotettavuutta pyrittiin kuvaa-
maan reliabiliteetin ja validiteetin kautta. Koska sama kysely tutkimus on tarkoi-
tus toimittaa jatkossa useammin, varsinkin reliaabius (mittaustulosten toistetta-
vuus) oli merkittdvassa osassa (Vehkalahti 2008, 40). Reliabiliteetin voi osoittaa
toteen, silla tyon vaiheet ovat toistettavissa tarkan dokumentoinnin kautta, mika
toteutuu taman tyon kautta. Perusjoukkona toimivat YH Kodit Oy:n asukkaat,
mika auttaa validiteetin (mittarin kyky mitata, mita se oli tarkoitus mitata) toteu-
tumista. Kyselyssa kaytettiin kokonaisotantaa, joten otos edustaa perusjoukkoa,

jonka vastauksia tulkitaan.
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Yleisimmin vastausprosentit saattavat jaada alle 50 %, jolloin edustavuus karsii.
Tama ei ollut ongelma tyytyvaisyyskyselyn vastauksissa, silla niita tuli runsaasti
(Vehkalahti 2008, s. 44). Riskinad tutkimuksessa oli vastauksien vahaisyys, tai
jonkun tietyn vastaajaryhman korostuneisuus. Toisaalta vastaukset olisivat voi-
neet jaada vahaisemmiksi kesalomakauden vuoksi. Opinnaytetyontekija sai
my0Os paljon palautetta asiakkailta sdhkdisesti esimerkiksi kirjeessa ilmoitetun
Internet- lomakkeen l6ytyméattémyydesta. ATK- tukihenkil® ja opinnaytetyonteki-
ja kontaktoivat asiakkaat ja ohjeistivat vastauksien antamisessa. Riskien toteu-
tuminen jai siis vahaiseksi ja vastauksia tuli monipuolisesti ja eri vastaajaryh-

mista.

Kyselyn vastauksista kay ilmi kehityskohteet ja myohemmin pohdinta- osiossa
esitetddn ajatuksia yhtion tulevaisuuteen. Pilotointia ei toteutettu asiakkaiden
keskuudessa tutkimuksen toteuttamisen kiireellisen ajankohdan takia, mutta
kuten tutkimuksessa aiemmin on kerrottu, suunnittelu oli monitasoista ja jokai-
sen yhtion alan asiantuntijan kanssa toteutettu (asian tai suunnitelman kokeile-
va toteutus kaytannossa, Apilo 2006). Tutkimustuloksien perusteella voidaan
todeta, ettéd pilotointi olisi voinut nopeuttaa toiminta analysointivaiheessa testi-
asiakkaille toteutettuna, mutta ei olisi vaikuttanut lopputuloksiin vastauksien sel-

keyden perusteella.

Opinnaytetyota pyritddn kayttamaan toimeksiantajan asukkaiden tyytyvaisyyden
parantamiseksi tutkimalla toiminnan ja palvelun kompastuskivet, joiden syita
tama opinnaytetyd pyrkii selvittimaan. Tarkoituksena on myo6s naiden tuloksien
pohjalta kehittdd toimintaa niin etta tyytyvaisyys nousisi. Toisaalta oletetaan
my0s selviavan, ollaanko palveluun jo tyytyvaisia, ja milté osin. Asukkaiden mie-
lipiteita ei ennen ole mitattu henkilokohtaisen palvelun kysymyksilla, joten tyyty-
vaisyyskysely toivottavasti avaa asiakkaiden mielipiteiden ja toimeksiantajan

valista verhoa.

Liséksi, koska yritys on kertonut panostavansa senioriasumiseen ja sen palve-
luihin tulevina vuosina, senioreiden vastaukset ja tyytyvaisyys asumisen laatuun

ja palveluihin on kullanarvoista tietoa. Vastaukset on pyritty esittdmaan loogi-
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sesti ja kuvaavasti niin, ettd tutkimusongelma saa vastauksen. Alla olevasta
kuviosta kay ilmi keskeisimmat tuloksien perusteella muodostettavissa olevat
tulevaisuuden ndkymat asumisen laadussa (kuvio 10).

e Seniorit tahtovat vaikuttaa ja osallistua

Yhteisollisyys tarkeaa

\

N— : e Kuinka pitaa laatu ilman kustannuksien
Mieli plden R Ug[glo) =R kohtuutonta nousua (kiinteistot ikadntyvat,
vuokrat nousevat)

\]

\eSenioreiden internetin kayttd vahaista, muiden
asiakkaiden kohdalla oleellinen osa

Markkinointi tiedonhankintaa

*Yhtio tuntematon uusille asiakkaille.
elmago on kallis mutta laadukas

OLy ==l EIENIEIEEEE o Epsselvid, keneen olla yhteydessa

Tulevaisuuden ® [sdnnoinnin ja huollon tavoitettavuus

! palvelut ja asuminen

Kuvio 10. Tuloksien keskeisimmat seikat

6.1 Tulevaisuuden markkinointi

Kyselyssa saatujen vastauksien perusteella voidaan katsoa asiakkaiden tyyty-
vaisyyden olleen kiitettavaa tasoa. Kokonaisuudessaan senioriasukkaista lahes
puolet I6ysi tulevan asunnon tarjoajansa lehti-ilmoituksella, kun taas perusasi-
akkaista 35 % Internet mainoksen valitykselld. YH Kodit Oy:n markkinoinnissa
tulevaisuudessa on huomioitava kaksi suurinta linjaa: Internet- mainokset, jotka
tuottivat senioreille tiedon yrityksen palveluista noin 10 %:lla, ja muille asukkaille
35 %:lla. Senioreiden suosima lehti-ilmoitus oli heille suunnatussa markkinoin-
nissa tarkein suuntaus (49 %), kun taas muille asukkaille Internet- mainoksien

jalkeen tarkein keino loytaa palvelut olivat "muut” keinot, eli aikaisemmat suh-
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teet yhtiooén, messut, mutta ennen kaikkea nettihakukohteet. Tuttavia ja lehti-
iimoituksia luettiin vasta Internet- hakukonetuloksien jalkeen (20 % ja 19 %).
Jatkossa tulisi siis korostaa seniorimainonnassa perinteisia menetelmiéa, mutta
huomioida yha nouseva Internet- mainoksien trendi, oli kysymyksessa perus- tai
senioriasukkaat. Kuten markkinoinnissa yleensa (Alanen, ym. 2005, s. 116),
kokemuksellinen mainonta asiakkaalta toiselle on kuitenkin vahvana myo6s ny-
kypaivan markkinointia.

Kannattaisiko nykyisille asiakkaille lahettdd sahkoisesti tietoa, jos Internet-
markkinointi on kannattavaa? Senioreista 44 % oli kayttanyt www.yhkodit.fi-
sivustoa, etsidkseen tietoa kohteista (69 %), huoltoyhtiosta (16 %) ja aukiolo-
ajoista (15 %). Perusasiakkaista 80 % oli kayttanyt Internet- sivuja (vastauspro-
sentti luotettava 97 %), etsidkseen tietoa kohteista (53 %), huoltoyhtiosta (26 %)
tai aukioloajoista (22 %). Sahkdista yhteydenpitoa kannatti erittdin pieni maara
vastanneista, suurimman osa ei vastannut lainkaan. Tama kertoo haluttomuu-

desta suoraan markkinointiin vanhojen asiakkaiden keskuudessa.

Asiakkailla oli ennen muuttoa hamaréa kuva yhtion toiminnasta. Senioreista hie-
man yli puolet vastasi, ettei heilla ollut mink&&nlaista kuvaa, ja noin 25 % oli sita
mielta, ettd kuva on hyva. Perusasiakkaiden puolella vastauksissa oli havaitta-
vissa sama huomio: Valtaosalle yhtion toiminta ei ollut tuttua, ja jotka olivat jos-
sain maarin perilla toiminnasta, pitivat sita laadukkaana, asiallisena, kalliina ja
luotettavana. YH Kodit Oy:ta tai sen toimintaa ei siis tunneta nykyisten asukkai-
den tietojen perusteella, mutta kuva yhtiostd on positiivinen. Tulevaisuudessa
yhtion kannattaisi markkinoinnissaan huomioida sen kallis mutta laadukas ima-
go ja tuoda sita enemman ihmisten tietoisuuteen toimintansa kannattavuuden

lisdamiseksi.

6.2 Tulevaisuuden palvelut ja asuminen

Kokonaisarvosana (keskiarvo) kaikesta asiakaspalvelusta senioreille on 3,82.
Muiden asukkaiden vastauksien sama arvosana on 3,8. Erityisen tyytyvaisia
oltiin myynnin ja toimiston asiakaspalveluihin kiitettavilla arvosanoilla, heikoiten
pidettiin isdnnoéinnin asiakaspalvelusta (3,35 ja 3,55) seka huollon ja isanndinnin

tavoitettavuuksista. Naihin olisi syyta tulevaisuudessa kiinnittdd huomiota palve-
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lun tason nostamiseksi kiitettaviin tuloksiin. Palvelu on kuitenkin keskiarvoltaan

ansioitunutta, eikd mikaan palvelun osa tipu alle kolmen keskiarvon.

6.2.1Mielipide asunnoista

Senioriasukkaat olivat keskimaarin tyytyvaisia asuntoihinsa. Eniten oltiin tyyty-
vaisid asuntojen kuntoon, asumismuotoon ja sijaintiin (arvosanat yli 4). Hei-
koimmin parjasi tyytyvaisyys saunaan, mika sanallisessa palautteessa jakoi
mielipiteitd. Nettiin ja operaattorin palveluihin oltiin keskimaaraisesti tyytyvaisia
(3,5). On syyta huomioida tarkastelussa, ettd suurin osa senioreista asuu alle
kymmenen vuotta vanhassa talossa, joten asunnon kunnon kiitettdvyys on pe-
rusteltua. Kiitettavad arvosana my6s kumoaa useat sanallisissa kommenteissa

esitellyt ajatukset liilan korkeista asunnoista ja kaappien sijoitteluista.

Muiden kuin senioreiden asunnolle antama keskiarvo on 3,8. Eniten pidettiin
sijainnista, saunasta, ja koosta (kaikki yli 4). Vahiten pidettiin vuokran kohtuulli-
suudesta (3,03), joka sai suhteutettuna erittdin matalan arvosanan. On kuitenkin
huomattavaa, ettd toisin kuin senioreilla, 63 % asukkaista asuu 10-19 vuotta
vanhassa talossa. Tutkimuksesta kay ilmi, ettd idkkddmmissakin taloissa asu-
taan tyytyvaisesti, mutta vuokraa pidetdaan kohtuuttomana. Tulevaisuudessa
onkin pohdittava, kuinka vastata haasteeseen tuottaa laadukasta asumista kan-

nattavasti asukkaiden tyytyvaisyyden laskematta.

6.2.2Kehen ottaa yhteytta kiinteiston ongelmatilanteissa?

Kyselyn alhaisimpiin keskiarvosanoihin lukeutui taloyhtion kunnossapito talvisin
(seniorit 3,02 ja muut asukkaat 3,22, vastausprosentti 94 %). Kesalla kunnos-
sapidosta pidettiin enemman, senioreista arvosana oli 3,81 ja muista 3,46. Kes-
kiarvojen mataluuden vuoksi pihan huoltoon on kiinnitettéava jatkossa huomiota
tyytyvaisyyden takaamiseksi. Varsinainen huoltotoimien suoritus sai keskiarvo-
sanan 3,62 (seniorit ja muut asukkaat) senioreiden ollessa lievasti tyytyvaisem-
pid. Yhteisten tilojen siisteyteen oltiin tyytyvaisia keskiarvosanalla 3,75. Kaikista
naista toimista saatu yleinen tyytyvaisyys taloyhtion siisteyteen ja kunnossapi-
toon on 3,48. Asukkaat ovat siis keskityytyvaisia taloyhtionsa siisteyteen. Tassa
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yhteydessa on syytd huomioida sanallinen palaute, jossa asukkaat ilmaisivat
suuressa maarin tarpeen toimenkuvien erittelysta kaytannoéssa: Minne ottaa
yhteyttéa jos sahkdliesi menee rikki, tai kelle kuuluu ilmoittaa nimen muuttumi-
sesta, rikkinaisesta autopaikan tolpasta? Osapuolten tydtd on mahdollisuus tu-
levaisuudessa tehostaa lisaamalla tieto esimerkiksi taloyhtididen seinille tai In-

ternet- sivuille.

6.2.3 Yhteisollisyytta tarvitaan

Taloyhtion tapahtumien jarjestamisessa on tulevaisuudessa huomioitava seu-
raavaa: Senioreista 53 % koki heilla olevan mahdollisuus vaikuttaa taloyhtionsa
toimintaan, muista asukkaista 45 % (vastausprosentti 75 %). 79,6 % seniorivas-
taajista tahtoi osallistua taloyhtion yhteisiin tilaisuuksiin, muista asukkaista 62 %
(vastausprosentti 78 %), kun taas jarjestelyihin osallistuisi senioreista 41,7 % ja
muista asukkaista 23 % (vastausprosentti 77 %). Senioreiden vaikutusmahdolli-
suuksia talonsa asioihin voisi jatkossa parantaa ottamalla heitd enemman mu-
kaan myo6s suunnitteluprosesseihin, muut asukkaat eivat tasta olleet niin kiin-
nostuneita. Senioriasumisessa yhteisollisyys tuntui vastauksissa olevan enem-
man lasna, silla talotoimikunnan toimintaan otettiin kantaa ja tulevaisuuden yh-
teistoiminta sai runsaasti ehdotuksia. Muiden asukkaiden v&h&inen kiinnostus
nakyi alhaisimmillaan reiluissa 60 % vastausprosentissa ja heikoissa tuloksissa.
Muut kuin seniorit olivat halukkaita saamaan tietoa taloyhtionsa asioista enem-
man, mutteivéat olleet kiinnostuneita yhteisollistymaan saman talon asukkaiden

valilla.

6.2.4Kokonaistyytyvaisyys asumiseen

Tyytyvaisyys asumiseen mitattiin tutkimuksessa kysymassa asukkailta pois-
muuton harkitsemista ja sen syita. Senioreista kysymykseen vastasi 64,7 %
kyselyyn vastanneista, ja heistd 28,3 % on harkinnut poismuuttoa. Muista asi-
akkaista vastausprosentti oli 86 %, ja heista 34 % oli harkinnut poismuuttoa.
Kuitenkin 55,4 % halusi ottaa kantaa poismuuton syihin. Syita poismuutolle siis
tuntui asukkaille olevan, mutta varsinaisiin toimiin oli valmis ryhtyma&éan vain osa
asukkaista. Senioriasukkaita ajoi asunnon vaihtamiseen eniten asuinkustan-

nukset ja niiden nouseminen (11,2 %), mika tulee huomioida jatkossa seniorei-
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den tyytyvaisyydessa. Kyselyn avoimista kommenttikohdista kavi ilmi, etta se-
nioreita painoi esimerkiksi epatietoisuus kustannuksien muodostumisesta.
Markkinoinnissa olisi jatkossa syyta kiinnittad huomiota tietojen antamiseen ja
avoimuuteen. Mutia prosentuaalisesti merkittavia syita olivat tyytymattomyys
taloyhtioon (4,4 %) ja asuntoon (3,4 %). Jos senioreiden asumisviihtyvyyteen
haluttaisi panostaa heidan mielipiteensé perusteella, yhteisotllisyytta lisattaisi
paitsi asukkaiden kesken, myos yhtion toimijoiden kesken: Palveluohjaajien ja

isannditsijan lasnaoloa kaivattiin suuressa osassa vastauksia.

Kuten senioritkin, muut asukkaat kokivat suurimmaksi ongelmaksi asumisen
jatkamisessa liian suuret asumiskustannukset ja niiden nousun (23 %). Muuttoa
sai harkitsemaan myos halu ostaa omistusasunto (24 %), silla 54 % vastaajista
ilmoitti asuvansa vuokra-asunnossa. Tyytymattomyys nykyiseen asuntoon ja
lisatilan tarve (15,7 % ja 14,7 %) olivat myds suuressa osassa tyytymattomyyt-
ta. Taloyhtiostaan ei pitanyt 8,8 % vastaajista. Miten nama asukkaat muuttaisi-
vat itse tilannetta paremmaksi? Kustannuksien laskeminen olisi tarkeaa, kuten
tassa tyossa edellda on mainittu. Tulevaisuudessa vuokrien nousu suhteutettuna
asuntojen ikdantymiseen tuo haasteensa yhtidon toimintaan, mihin parannusta
olisi etsittdva maksujen paivittamisesta tai ainakin l&pinakyvyyden lisdamisella
kertomalla yhtion toiminnasta ja sen vaikutuksista vuokriin niin ettd asukkaille
olisi selvaa miksi ja miten vuokrat ja asumiskustannukset muodostuvat. Vanho-
jen talojen materiaaleja olisi paivitettava, kuten useista vastauksista kavi ilmi.
Oleellista on my@s sailyttaa palvelun taso ja lisata kommunikaatiota asukkaiden

ja kiinteistdihin vaikuttavien tahojen valilla.

7 Opinnaytetyd prosessina

Opinnaytetydn kriittisen arvioinnin pohjalta on syyta tarkastella kirjallista tuotos-
ta ja toimeksiantajan odotuksien tayttymistda. Opinnaytetyonprosessi kulki ai-
heen valinnan ja suunnittelun kautta tiedon hankkimiseen, toteutukseen ja kirjal-
lisen tyon muodostamiseen. Aiheena tyytyvaisyystutkimus oli haastava runsaan
tietoperustan l6ytamisesta huolimatta, silla tutkimuksessa oli otettava huomioon
yhtion sisaiset muutokset ja tydntekijoiden, kuten opinnadytetydnohjaajan YH

Kodit Oy:n puolesta, poistuminen yhtion palveluksesta. My6s itse opinnaytteen
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tekija poistui yhtiosta syksylla 2013. Tama pitkitti jonkin verran prosessia ja vai-
keutti tiedonkulkua, mutta tutkimusongelmaan loytyi silti vastaukset ja yhtitlle
oleellinen tieto oli saatavilla koko prosessin ajan. Ajoittain haasteensa kokonai-
suuden ylle loi yhtion tarpeet, kuten aikataulu, verrattaessa opinnaytetyon pro-
sessin vaiheisiin ja toteuttamiseen. Keskustelua kaytiin puolin ja toisin prosessin

aikana (kuvio 11).

Suunnittelu ja

Teoriakehys Toteutus Kirjallinen tyo alautekeskustelu

hyvaksyttaminen

Kuvio 11. Opinnaytetyon prosessikaavio

Aihealueena asuntomarkkinoilla toimivien yhtididen toiminnan tarkastelu asiak-
kaiden tarpeista katsottuna on oleellista. YH Kodit Oy:n siséisten muutoksien
kaynnistyttya opinnaytetyon toteuttamisen aikoihin liséasi tiedon oleellisuutta yh-
tiélle nykytilan kartoittamiseksi. Toteutuneen tyon perusteella on kriittisen tarke-
aa tiedostaa yksildllisten valintojen vaikutukset koko yhtion tulokseen. Kilpai-
luedun saavuttamiseksi hyva asiakaspalvelu ja asukkaiden tarpeiden mukaan
kohdistetut kiinteisttt ovat tarkeita elementteja. Tutkimusongelma, eli asiakas-
tyytyvaisyyden — ja palveluntilan seka toimivien ja kritiikkid saavien toimintojen
selvittdminen, ja tulevaisuuden nakymien kartoittaminen tayttyivat laajan kyse-

lyn pohjalta.

Opinnaytetyon tietolahteisiin pyrittin tuomaan monipuolisuutta YH Kodit Oy:n
monipuolisen alakehyksen kautta: Asiakas- ja asumistyytyvaisyyskyselyihin pe-
rehdyttiin paitsi liiketalouden- ja kiinteistbalan tutkimuksien perusteella, myos
hoitotyon ja alaa koskevien sdadoksien kautta. Kaytetyistda menetelmista kvanti-
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tatiivinen tutkimusmenetelma oli tehostava valinta tutkimuksen toteutumisen
takia, mutta organisaation laajuus toi yksittaiselle opinnaytteen tekijalle vaikeuk-
sia. Koko tydn ajan pyrittiin eettisyyteen.

Useat yhtion tahot osallistuivat toteutukseen ja kokonaisuus oli haasteellinen
hallita, mika nakyi esimerkiksi asiakaskyselyn kaytannon toteutuksessa. Opin-
naytetyontekija vastasi seniorikirjeiden lahettdmisesta, ja yhtion tietotekninen
puoli perusasiakkaiden vastauskoodien lahettdmisesta. Kokonaisuuden kannal-
ta tulevaisuudessa on oleellista painottaa projektiorganisaation tydnjakoa ja teh-
tavakentan kokonaisuutta. Kokonaisuuden hallinta nakyi myds tuloksien analy-
sointivaiheessa, silla vaikka erillaan oleva tieto pystyttiin opinnaytteen tekijan
puolesta muuntamaan yhdessa kasiteltavaksi SPSS- ohjelmaa varten, yhtién
taholta oli haasteellista tavoittaa henkil6a tietojen jalostamista ja tarkentamista
varten. Vastausprosentti arvioitiin yhtiosta hyvéksi, mutta tarkkoja tietoja ei ollut
saatavilla. Prosessin aikaisten tietojen arkistointi ja viestinnén jatkuvuus on taat-

tava tulevaisuuden tutkimuksissa.

Tuloksien johtopaatokset olivat selkeésti erotettavissa kyselyyn saaduista vas-
tauksista. Tulevaisuuden palvelut ja asuminen - osiossa on esitetty kehitys-
ajatuksia yhtion jatkoon. Kokonaisuudessaan toteutussuunnitelma piti lapi koko
vaiherikkaan prosessin, josta on nahtavissa YH Kodit Oy:n nykytila asukastyy-
tyvaisyyden kannalta. Tulevaisuudessa tutkimusta on syyta tehostaa, myos pi-
taa projektiorganisaatio tiukemmin kasassa ja kiinnittda tutkimusongelmassa
huomiota paitsi palveluun myo6s asiakkaiden toiveiden toteutumiseen kaytan-

NnAssa.
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Miten I6ysit YH Kodit/ Kotosalla - palvelut?
[1 Lehti-ilmoitus

L1 Internet-mainos

[1 Tuttava

[1 Kampanja

1 Muu, mika?

Millainen kuva sinulla oli ennen muuttoa YH Kodeista?

. Nettisivujen kayttdminen

Oletko etsinyt tietoa nettisivuiltamme?
1 Kylla

1 Ei

Jos kylla, millaista?

[1 Aukioloajat

[ Tietoa huoltoyhtidsta

[1 Kohteista

Muita huomioita:

Toivoisitko saavasi tiedotteita sahkopostitse
[1 Aukioloajoista
[1 Uusista kohteistamme

Muita huomioita:

Mita tietoa toivoisit internet-sivuillemme lisaa?

Loytyykd www.yhkodit.fi- sivulta kaikki tarvittava tieto?
L1 Kylla
[1 Ei. Mika tieto uupuu?
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3. Asiakaspalvelu
Erittain Tyytymaton Tyytyvainen Erittain
tyytymaton tyytyvainen

Asiakaspalvelu
myynnin/vuokraamisen

yhteydessa

Asiakaspalvelu

puhelinvaihteessa

Asiakaspalvelu

toimistossa

Palveluiden

asiantuntevuus

Asiakaspalvelu

huoltoyhtiéssa

Asiakaspalvelu

isdnnoinnissa

Huollon tavoitettavuus

Isannaitsijan

tavoitettavuus
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4. Asumismuodon valinta (Asumisoikeus, vuokra)
Ei Ei vaikuttanut | Vaikutti Vaikutti
vaikuttanut merkittavasti
lainkaan
Asunnon sijainti
Asumiskustannukset
Asunnon koko
Asumismuoto
5. Tyytyvaisyys asuntoon
Erittain tyytyma- | Tyytymaton Tyytyvainen Erittéain tyytyvai-

ton

nen

Asunnon koko

Pohjaratkaisu

Varustetaso

Asunnon kunto

Vuokran

kohtuullisuus

Asunnossa on

oma Ssauna

Arvioi tyytyvaisyytesi seuraaviin asioihin

e Muita huomioita:




6. Tyytyvaisyys nettiyhteyteen
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Erittain

tymaton

tyy-

Tyytymaton

Tyytyvainen

Erittain tyyty-

vainen

Operaattorin
palveluiden
riittvyys

Yhteyden
perusnopeuden

riittvyys

Nettiyhteyden

toimivuus

Yleinen  tyyty-
vaisyys nettiyh-

teyteen

e Muita huomioita:




Liite 1 8 (10)
7. Tyytyvaisyys huoltoon jaisdnndintiin
Erittdin tyy- | Tyytyméatdén | Tyytyvainen | Erittain tyy-
tymaton tyvainen

Pihan kunnossapito

kesalla

Pihan kunnossapito

talvella

Asunnon
huoltotoimien

suorittaminen

Talon yhteisten

tilojen siisteys

Jatehuoltojarjestelyt

Yleinen  mielipide
huollosta

Yleinen  mielipide

isannoinnista

e Muita huomioita:
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8. Tyytyvaisyys asukashallintoon ja -tiedottamiseen

Erittain Tyytymaton Tyytyvainen Erittain
tyytymaton tyytyvainen

Asuntoa koskevien

tietojen saatavuus

Vaikutusmahdollisuudet

talon asioihin

Talotoimikunnan

toiminta

Asukkaiden
yhteistoiminta

9. Taloyhtion toiminta
e Koen ettd minulla on mahdollisuus vaikuttaa talon asioihin
1 Kylla
1 Ei
e Tahdon osallistua yhteisiin tilaisuuksiin ja tapahtumiin
L1 Kylla
1 Ei
e Tahdon osallistua yhteisten tilaisuuksien ja tapahtumien jarjestamiseen
L1 Kylla
L1 Ei
¢ Millaisia taloyhtion tapahtumia toivoisit lis&d&a?
[] Pihatalkoita
[1 Saunailtoja
[1 Grillausta

1 Mita muuta?

e Mihin haluan vaikuttaa?

e Mistd asioista toivoisit enemman tietoa?
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10.0Oletteko harkinneet muuttavanne pois lahitulevaisuudessa?

[ Kylla
O Ei

Jos kylla, miksi?

O

|

O

[ I I I [ I

O

Tahdon ostaa omistusasunnon (asun vuokra- tai asumisoi-
keusasunnossa)

Olen tyytyméatdn asuntooni

Miksi?

Olen tyytymaton taloyhtioon
Miksi?

Olen tyytymatdn asuinalueeseen
Tarvitsen/tarvitsemme lisétilaa

Asunto on liian suuri taman hetkisiin tarpeisiin
Muutan toiselle paikkakunnalle

Asuinkustannukset ovat lilan suuret

11.Mit& YH Kodit Oy voisi tehda asumisviihtyvyyden lisddmiseksi?



