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1 Johdanto

Taman opinndytetyon taustalla on Keski-Suomen opiskelija-asuntosaation,
my6hemmin KOAS, tarve selvittaa asiakkaidensa tyytyvaisyytta KOASin tarjo-
amiin palveluihin ja henkilokunnan viestintdaan asiakkaiden suuntaan. Opinnay-
tetyon aiheen valitsemiseen vaikuttivat tekijan suuntautuminen markkinointiin
ja kiinnostus opiskelijoiden hyvinvoinnista ja palveluista. Tekija on lisdksi toimi-
nut KOASin valtuuskunnassa kaksi vuotta ja tehnyt yhteisty6ta KOASin kanssa
opiskelijakunta JAMKOssa. Aihetta ei ole aikaisemmin tutkittu, vaikka KOAS on
asiakastyytyvaisyytta aikaisemminkin mitannut. Opiskelijat ovat edellakavijoita
monien digitaalisten palveluiden kayttdjina, ja KOAS on pyrkinyt uudistamaan
palveluitaan kaikkia kayttdjia miellyttaviksi. KOAS on ottanut kaytt66nsa sah-
koisen KOAS Booking -palvelun, jonka kautta voi varata ja perua saunavuoroja,
pesutuvan vuoroja seka autopaikkoja. Kaikki KOASin asukkaat saavat tunnuk-

set palveluun, mutta sen kaytto on vapaaehtoista.

Vuokralla asuminen on nykypdivana yleista varsinkin isommissa kaupungeissa,
jossa asuntojen omistaminen on kallista. Isojen vuokranantajien onkin entista
tarkedmpaa pitaa asiakkaansa tyytyvaisina omiin palveluihinsa ja vuokrattaviin
kohteisiin. Vuokranantajien tavoitteena on pitaa kaikkien asuntojen kayttoaste
mahdollisimman korkealla, ja vuokrattavissa asunnoissa asiakkaiden tyytyvai-
syys ei ainoastaan vuokrakohteisiin vaan myds kaikkiin yrityksen palveluihin
ennaltaehkaisee tyhjakayttoa. Kayttoasteella tarkoitetaan kdytossa olevien

asuntojen suhdetta tarjolla oleviin asuntoihin.

Taman tutkimuksen toimeksiantaja on Keski-Suomen opiskelija-asuntosaatio.
Opinnaytetyon aineistona toimii kevaalla 2015 KOASin asukkaille toteutettu
asukastyytyvaisyyskyselyn osa, jossa kasitelldan asukkaiden tyytyvaisyytta
KOASin tarjoamiin palveluihin ja asiakaspalveluun. Tutkimuksessa selvitetaan,
mihin KOASin palveluihin KOASin asukkaat ovat tyytyvaisia, millaista on

KOASin tyontekijoiden viestinta ja mihin KOASin tulisi vield panostaa entista



paremman asiakastyytyvaisyyden ja ndin korkeamman kayttéasteen

saavuttamiseksi.

Asiakastyytyvaisyytta kysymalla voidaan selvittaa, kuinka KOAS voi kehittda
asiakaspalveluaan ja varmistaa asukkaidensa tyytyvaisyyden tarjoittuihin
palveluihin. Tyytyvaiset asiakkaat pysyvat pitkdan vuokralaisina ja
suosittelevat KOASia my0s ystavilleen, mika edesauttaa asuntojen korkean

kdyttoasteen saavuttamisessa.

Tutkimuksen teoreettinen viitekehys koostuu asiakastyytyvdisyyteen ja -
uskollisuuteen vaikuttavista kilpailukeinojen tekijoistd, asiakasviestinnan

elementeista seka markkinoinnin perusteperiaatteista.

Opiskelija-asuntosaatiot ovat opiskelijajarjeston ja/tai kaupunkien hallitsemia,
voittoa tavoittelemia jarjestoja. Ylikosken (1999, 70) mukaan voittoa tavoitte-
lemattomien organisaatioiden toiminnassa jokin muu tavoite kuin voitto on
keskeinen. Voittoa tavoittelemattomia ovat monet julkisia palveluja tarjoavat
organisaatiot, erilaiset taidelaitokset, yhdistykset ja jarjestot ja monenlaiset
sosiaalista toimintaa harjoittavat organisaatiot. Myos naiden kaikkien eri tyyp-

pisten organisaatioiden toimintaan asiakaskeskeinen markkinointi sopii.

Keski-Suomen opiskelija-asuntosaatio

KOAS rakennuttaa ja vuokraa asuntoja opiskelijoille Jyvaskyldssa. Saation
taustalla ovat Jyvaskylan kaupunki, Jyvaskylan yliopiston ylioppilaskunta (JYY),
Jyvaskylan ammattikorkeakoulun opiskelijakunta JAMKO seka ammattiopiston
opiskelijakunta JAMO. S3atio tarjoaa edullista ja turvallista vuokra-asumista
kaikille peruskoulun jalkeisissa oppilaitoksissa opiskeleville. KOASilla on 70
kerrostaloa eri puolilla Jyvaskylaa. Kotiraiteen valmistuttua keskustaan
KOASilla on asuntoja yhteensa 2 356. Naista yksioita on kolmasosa.

Asuntopaikkoja saatiolla on yhteensa 4 082 opiskelijalle. Saation liikevaihto



vuonna 2014 oli 14 871 000 € ja tase oli 100 591 000 €€. Vuonna 2014 KOASilla
oli asuntopaikkoja 4154 ja niiden kayttdaste oli 96,4 %. (Keski-Suomen

opiskelija-asuntosaation toimintakertomus 2014, 4.)

Saation hallintoelimena on valtuuskunta, joka kokoontuu kaksi kertaa
vuodessa. Saation taustatahot seka AsuVa valitsevat valtuuskuntaan yhteensa
24 jasenta. Hallitus vastaa saation toiminnan asianmukaisesta jarjestamisesta.
Hallituksessa on puheenjohtajan lisdksi yhdeksan jasenta. AsuVa on
asukastoimikuntien yhteistyovaltuuskunta, johon kukin asukastoimikunta

valitsee yhden edustajan. (KOAS Yrityksena, 2015)

KOASIn asiakkaita ovat kaikki Keski-Suomessa peruskoulun jalkeisissa
oppilaitoksissa opiskelevat henkil6t. Jyvaskylassa asuu noin 28500 opiskelijaa,
joista 85 % asuu vuokralla ja heista kolmasosa opiskelija-asunnoissa. Suurin
osa asukkaista on nuoria, jotka kdyttavat sosiaalista mediaa erittain
monipuolisesti ja usein. Tana paivana odotukset organisaation viestintaa
kohtaan lisaantyvat koko ajan, eikad pelkka sahkopostitiedottaminen tyydyta

sidosrymien tarpeita. (Mts. 19.)

2 Tutkimusasetelma

Tama tutkimus tehtiin kevaalla 2015 yhteistydssa Keski-Suomen opiskelija-

asuntosaation kanssa. KOAS teettaa vastaavan kyselyn joka toinen vuosi pi-



tadkseen ylla korkeaa asiakastyytyvaisyytta ja palvellakseen kaikkia vuokralaisi-
aan mahdollisimman hyvin ja monipuolisesti. Kyselyssa kaytettiin Surveypal-
ohjelmaa, ja pohjana kyselylle olivat KOASin aiempina vuosina teettamat asu-

kastyytyvaisyyskyselyt.

Tutkimuksessa kaytetty kysely sisalsi laajasti kysymyksia koskien KOASin
vuokra-asuntojen kuntoa ja sopivuutta asukkaalle, kiinteistonhuoltoa ja
siivouspalveluita ja asiakastyytyvaisyytta. Tassa tutkimuksessa keskitytaan

asiakkaiden tyytyvadisyyteen KOASin palveluihin.

2.1 Tutkimusongelma ja -kysymykset

KOAS teettaa tasaisin valiajoin kaikille asukkailleen asukastyytyvaisyyskyselyn,
joka pitaa sisallaan kysymyksia vuokrattavista kohteista, vuokrien hinnoista,
kiinteistdjen huollosta ja siivouksesta ja KOASin tarjoamista palveluista. Tassa
tutkimuksessa keskitytaan arvioimaan yleisesti KOASin asukkaiden tyytyvai-
syytta sen tarjoamiin palveluihin seka siihen, mihin asukkaat olivat erityisesti
tyytyvaisiad ja mitd osa-alueita KOASIn tulisi kehittaa asiakastyytyvaisyyden pa-

rantamiseksi.

Tutkimus keskittyy seuraaviin kysymyksiin:

1. Kuinka tyytyvaisia KOASin asukkaat ovat KOASin tarjoamiin
palveluihin?

2. Mihin palveluihin KOASin asukkaat olivat tyytyvaisia ja mita
palveluita KOASin tulisi kehittaa asiakastyytyvaisyyden
parantamiseksi?



2.2 Tutkimusmenetelmat

Tutkimus toteutettiin kvantitatiivista eli maarallista tutkimusmenetelmaa kayt-
taen. Kvantitatiivinen tutkimus edellyttaa “riittavaa” maaraa havaintoyksi-
koita, jotta tulokset olisivat luotettavia ja ne voitaisiin siirtda koskemaan koko
perusjoukkoa. (Kananen 2011, 18.) Kvantitatiivinen tutkimusmenetelma paa-
tettiin valita tutkimuksen tekemiseen, koska KOASilla on vuokralaisia l[dhes

3500 ja kvantitatiivinen tutkimusmenetelma sopii suurien otantojen tekoon.

Keskeinen asiakastyytyvaisyystutkimuksen toteutukseen vaikuttava seikka on
paatos siita, mille tarkkuustasolle mittarit tehddan. Kysyttdaessa kontaktipinnan
kokemuksia ja haluttaessa soveltaa vastauksia kaytantoon ei riitad se, etta kysy-
taan kokemusta pelkastaan valjasti maaritellyista asioista. (Rope & Pollanen
1998, 98.) Tassa tutkimuksessa kaytettiin KOASin asukastyytyvaisyyskyselya,
jotta heillda on mahdollisuus vertailla eri asiakastyytyvaisyyskyselyjen tuloksia
keskenaan. Tahan tutkimukseen kaytettiin aineistona ainoastaan vuoden 2015

asukastyytyvaisyyskyselyn tuloksia.

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa selvitetaan maaria, riippuvuuksia tai
syyseurauksia. Tilastollisessa paattelyssa lahdetdan siitd, ettd saadut tulokset
voidaan yleistda koskemaan perusjoukkoa, josta havaintoyksikot on poimittu.
Saatujen tulosten tilastolliset jakaumat toistuvat ja vastaavat perusjoukon
jakaumia. (Kananen 2008, 51.) Kysely paatettiin Iahettada kaikille KOASin
vuokralaisille mahdollisimman kattavan vastauspohjan saamiseksi.
Tutkimustulosten voidaan katsoa edustavan koko joukkoa eli populaatiota,

jota ilmio kosketti. (Kananen 2011, 17.)

Tyytyvaisyystutkimuksella mitataan kokonaistyytyvaisyytta ja tyytyvaisyytta
osa-alueittain (yksittaiset tuotteet, tuoteryhmat, osastot, hinnoittelu, laatu,
asiakaspalvelu, oman yhteyshenkilén toiminta). Tutkimuksilla voidaan mitata
tyytyvaisyyden astetta ja luokitella eri asiakasryhmien sisalla olevat asiakkaat

sen perusteella. (Bergstrom & Leppanen 2009, 485.)



Kysely lahetettiin 19. maaliskuuta 2015 yhteensa 3345 asukkaan sahkopostiin.
Vastauksia kyselyyn oli saatu kyselyn sulkeuduttua 6.huhtikuuta 2015
yhteensa 850 kappaletta. Kvantitatiivisen kyselyn tietopohja kerataan
kyselylld, ja tassa tutkimuksessa on kaytetty kyselomaketta, joka on
kvantitatiivisten kyselyjen yleisin tapa. Kyselylomake (ks. liite 1) sisélsi
strukturoituja kysymyksia, joiden vastaukset tallentuivat suoraan sahkoisesti
Surveypal-jarjestelmaan, jota kaytettiin myos tulosten analysoinnissa.
Kyselylomakkeena kaytettiin KOASin aikaisemmin toteutettua
asukastyytyvaisyyskyselya, jotta vastauksia voitaisiin myos vertailla eri vuosien

kyselyiden kanssa.

Realibilitetti ja validiteetti

Reabiliteetti ja ja validiteetti mittaavat tutkimuksen luotettavuutta ja laatua.
Tutkimuksen tarkoituksena on saada mahdollisimman luotettavaa ja
totuudenmukaista tietoa. Tutkimuksen luotettavuuden arvioinnissa kaytetaan
validiteetti- ja realibiliteettikasitteitd, jotka molemmat tarkoittavat
luotettavuutta. Kvantitatiivisessa opinndytetydssa pitaa aina arvioida tyén

luotettavuutta. (Kananen 2011, 118.)

[Imio

Toimenpiteet

} !

Mittauksen Kaytettava

kohde mittari Mittaus Mittaustulos

Validiteetti Reabiliteetti



KUVIO 1. Validiteetti ja reabiliteetti (Kanen 2011, 118)

Realibiliteetilla tarkoitetaan tutkimustulosten pysyvyytta ja luotettavuutta.
Realibiliteettia heikentavia tekijoita ovat mm. liian pieni otoskoko, suuri
vastaamattomien maara, kysymysten epdselva muotoilu ja vaarin ajoitettu
tutkimuksen toteutus, joka heikentda asiakkaiden keskittymistd kysymyksiin ja
niihin ajatuksella vastaamiseen. Reabiliteetti ei kuitenkaan takaa validiteettia

(Rope & Pollanen 1998, 83.)

Reabiliteetti tarkoittaa saatujen tulosten pysyvyytts, eli toistettaessa tutkimus
saadaan samat tulokset (Kananen 2008, 79). Tutkimuksen reabilititeettia
voidaan pitda hyvana, silla jos kysely toteutettaisiin uudestaan, olisivat
tulokset suurimmilta osin samat. Otos oli kattava, ja siihen kuului kaikenikaisia,
perheellisid ja perheettémia seka molempien sukupuolten edustajia.
Tutkimuksessa on my0ds otettu huomioon erilaisissa vuokra-asunnoissa ja -
kohteissa asuvat henkil6t. Kyselyyn vastasi 850 henkil6a, joten reabiliteettia

voidaan pitaa senkin puolesta hyvana.

Validiteetti merkitsee sita, etta asiakastyytyvaisyystutkimus mittaa juuri niita
tyytyvaisyyteen kytkeytyvia asioita, joita tutkimuksella halutaankin mitata.
Validiteettiin vaikuttavat keskeisesti mm. tutkimuskysymysten muotoilu,
kysymyksiin valitut vaihtoehdot (esim. asteikot) ja kysymysten sijoittaminen
tutkimuslomakkeeseen. Mikali asiakastyytyvaisyystutkimusta tehdaan
haastattelututkimuksena, haastattelijan johdatteleva vaikutus heikentaa

validiteettia. (Rope & P6llanen 1998, 83.)

Mittari on validi, jos se mittaa sitd, mita sen pitaakin mitata (Kananen 2008,
81). Validiteetista voidaan vetda erilaisia alalajeja, kuten sisdinen ja ulkoinen
validiteetti. Ulkoinen validiteetti tarkoittaa oikeaa syy-seuraussuhdetta.
Ulkoinen validiteetti liittyy saatujen tulosten yleistettavyyteen. Yleistettavyys
on kunnossa, jos otos vastaa populaatiota. (Kananen 2011, 121.) Tutkimuksen
tuloksia voidaan pitaa valideina, silla ne vastaavat tutkimuksen alussa

esitettyihin kysymyksiin ja niista voidaan my0s vetaa johtopaatoksia
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tutkimuksen tavoitteiden saavuttamiseksi. Otos vastaa hyvin koko
populaatiota, joten tulokset ovat myds hyvin yleistettavissa koskemaan koko

populaatiota.

3 Asiakastyytyvaisyys

3.1 Asiakastyytyvaisyyden maaritelma

Tassa tutkimuksessa asiakkaasta kaytetdaan kahta eri termia tapauksesta riip-
puen. Asiakkaaseen viitataan joko asiakkaana tai asukkaana, ja termit tarkoit-

tavat aina asiakasta.

Yleisesti asiakkaan tyytyvadisyyden muodostavat henkilon tyytyvaisyyden
tunteet tai pettymys, jotka seuraavat odotusten vartaamisesta tuotteen
lopulliseen laatuun ja arvoon. Jos tuote ei vastaa odotuksia, asiakas ei ole
tyytyvainen. Jos tuote vastaa odotuksia, asiakas on tyytyvainen. Jos tuote
ylittdd odotukset, on asiakas erittdin tyytyvainen tai ihastunut. (Kottler &

Keller 2012, 150.)

Asiakastyytyvaisyys on yksi markkinoinnin tarkeimpia mittareita, koska
yritykset nakevat asiakastyytyvaisyyden yhtena tarkeimmista tavoitteista
yritykselle, kun arvioidaan yritystoiminnan tehokkuutta. Lisaksi
asiakastyytyvadisyys on ensimmainen mittari arvoketjulle, jossa mitataan
asiakastyytyvaisyyttd, asiakasuskollisuuutta ja yrityksen suorituskykya

markkinoilla seka taloudellisesti. (Young 2012, 10.)

Asiakas on yrityksen toiminnan tarkein kohde. Yritys ei voi elda ilman
asiakkaita. Mita tyytyvaisempi asiakas on, sita kiintedmpi suhde asiakkaan ja
palvelun tuottajan valilla vallitsee, ja mita enemman suhde hyodyttaa
molempia osapuolia, sitd varmemmin asiakas tulee yha uudelleen ja varmistaa
omalla toiminnallaan suhteen tuloksellisen jatkumisen. (Jokinen, Heindmaa &

Heikkonen 2000, 222.)
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Bergstormin ja Leppasen (2009, 484-485) mukaan tyytyvaisyystutkimukset
kohdistetaan yrityksen nykyiseen asiakaskuntaan, ja niissa selvitetaan
yrityksen ja tuotteiden toimivuus suhteessa asiakkaan odotuksiin, ei suhteessa
kilpailijoihin. Kokemusten lisaksi pitaisi siis mitata asiakkaan odotuksia ja

niiden toteutumista.

Tyytyvaisyys-sana viittaa tosiasiallisesti tyytyvaisyysasteeseen tyytyvainen-tyy-
tymaton-ulottuvuudella. Tyytyvaisyyden vastinpari ovat aina henkilén odotuk-
set, tuote-, tukijarjestelma- ja/tai miljookontaktissa syntyvat kokemukset.

(Rope & Pollanen 1998, 29.)

Tyytyvadinen asiakas kertoo tyytyvaisyytensa aiheesta muille ihmisille. Ndin tyy-
tyvdinen asiakas on yrityksen paras mainos. Erdan tutkimuksen mukaan tyyty-
vainen asiakas kertoo tyytyvaisyydestaan keskimaarin kolmelle henkildlle. Sen
sijaan tyytymattomyydestd kerrotaan saman tutkimuksen mukaan perati 11
muulle henkil6lle (3/11-sdantd). Yrityksen henkiloston on ndin syyta pyrkia tin-
kimattomasti ja aidosti ajattelemaan kaikessa toiminnassaan asiakkaan pa-

rasta. (Anttila & lltanen 2001, 51-52)

3.2 Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat

Kun asiakkaan tyytyvaisyyteen halutaan vaikuttaa, etsitdan sellaisia palvelun
konkreettisia ja abstrakteja ominaisuuksia, jotka tuottavat asiakkaalle tyytyvai-
syyden kokemuksia. Mainonnassa asiakkaalle puolestaan kerrotaan palvelun
kayton toiminnallisista ja psykologisista seurauksista. Palveluorganisaatio pyr-
kii vaikuttamaan palvelun laatutekijoihin, koska juuri ne tuottavat asiakastyy-

tyvaisyytta. (Ylikoski 1999, 152.)
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Luotettavuus

Palvelun Laatu
Reagointialttius

Palveluvarmuus Tavaroiden Laatu Asiakastyytyvaisyys

Empatia

Hinta

Palveluymparisto (ja muut
konkreettiset asiat)

KUVIO 2. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat (Ylikoski 2009, 151)

Paavolan (2006, 55) mukaan Fournier ja Mick (1999) maarittelevat asiakastyy-
tyvdisen dynaamiseksi, suhteenomaiseksi tilaksi, joka muodostuu jarkikritee-
reihin ja emootioihin pohjautuvan affektiivisen arvion perusteella ja johon asi-
akkaan henkil6kohtainen kokemus palvelutilanteessa seka sosiaalinen kon-

teksti vaikuttavat.

Mita asiakkaat saavat kdydessaan interaktiota yrityksen kanssa, on selvasti tar-
keda heille ja heidan arvioimallensa palvelun laadulle. Sisdisesti tdma nahdaan
usein asiakkaalle tarjotun palvelun laatuna. Se ei kuitenkaan sisalla koko to-
tuutta. Se on vain yksi laadun ulottuvuus, jota kutsutaan tekniseksi laadun lop-
putulemaksi palvelun tuottamisprosessissa. Palveluvalmennuskirjallisuudessa
termia “laadun lopputulos” kaytetdan kuitenkin myds tahan ulottuvuuteen. Se
on mita asiakkaalle jaa jaljelle, kun palvelun tuotantoprosessi ja ostaja-myyja-
kanssakdyminen on ohitse. (Gronroos 2001, 63.) Pelkdstdan asiakkaan saama
palvelu ja asiakaskohtaaminen eivat vaikuta asiakkaan tyytyvaisyyteen, vaan

lopputuotteen taytyy olla asiakkaalle mieleinen.

Yrityskuva eli yritysimago on kokonaiskuva, joka ihmisilld on yrityksesta. Taval-

lisessa puhekielessa se tarkoittaa suunnilleen samaa kuin maine. Hyva imago
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tukee asiakastyytyvaisyyttd. Se on ndahty vakuutuksena, joka suojaa vaikean

paikan tullen. (Lotti 2001, 75-76.)

3.3 Asiakastyytyvdisyyden mittaaminen

Ylikosken (1999, 156) mukaan asiakastyytyvaisyystutkimusten avulla pyritdaan
parantamaan asiakastyytyvaisyytta ja seuraamaan, miten toimenpiteet vaikut-

tavat. Asiakastyytyvaisyystutkimuksilla on nelja paatavoitetta:

1. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavien keskeisten tekijoiden selvittaminen.
2. Tamanhetkisen asiakastyytyvaisyyden tason mittaaminen.
3. Toimenpide-ehdotusten tuottaminen

4. Asiakastyytyvaisyyden kehittymisen seuranta.

Asiakastyytyvaisyystutkimus on yrityksen asiakaskontaktipinnan toimivuuteen
kohdistuvaa markkinointitutkimusta, jossa tavoitteena on selvittda asiakkaan

kokemaa tyytyvaisyytta yrityksen toimintaa kohtaan. Asiakastyytyvaisyystutki-
mus on markkinointitutkimus, joten markkinointitutkimuksen normaalit toteu-
tusperiaatteet soveltuvat myds asiakastyytyvaisyystutkimukseen. (Rope & PoI-

linen 1998, 83.)

Yksittaisella tyytyvaisyystutkimuksella tai asiakkaiden tekemia valituksia koske-
valla selvityksella on organisaatiossa vain vahan kayttdéa. Ne kertovat vain jon-
kin hetken tilanteen. Asiakastyytyvaisyyden seuranta on jatkuvaa, maaratie-
toista tietojen keruuta ja hyvaksikayttda. Seurannan pohjalta suoritetaan toi-

menpiteita asiakastyytyvdisyyden parantamiseksi. (Ylikoski 1999, 150.)

Kun raportoidaan tuloksia tutkimuksista koskien asiakastyytyvaisyytta tai pal-
velun laatua, on erittdin tarkeda pitaa erilladn ne, jotka vastaavat olevansa
erittain tyytyvaisia, niistd, jotka vastaavat olevansa ainoastaan tyytyvaisia. Jal-

leenhankinta ja kuulopuhekdytdkset ja siten toimenpiteet varmistaa kestava
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asiakassuhde ovat ndille kahdelle asiakasryhmalle taysin erilaisia. (Gronroos

2011, 128.)

Kaikkialla, missa asiakaspalvelua esiintyy, on myos tyytymattémid, vihaisia tai
jopa aggressiivisia asiakkaita. He mittaavat viime kddessa palvelun toimivuu-
den ja asiakaspalvelijoiden tilanneherkkyyden. (Jokinen, Heindmaa & Heikko-

nen 2000, 267.)

3.4 Asiakasviestinta

Kotlerin ja Kellerin (2012, 568) mukaan on olemassa kolme paaalustaa sosiaali-
selle medialle: (1) verkossa toimivat yhteisot ja foorumit, (2) blogit (yksittais-
ten ihmisten yllapitamat ja verkostot) ja (3) sosiaaliset kanavat (kuten Face-

book, Twitter ja Youtube).

Sahkoiset kanta-asiakasviestit ovat edullisia, ja niita voidaan muuttaa nopeasti
ja raataléida ryhmittdin. Sahkoiset viestit koetaan yleensa hyvin
henkilokohtaisina, ja asiakkaan on halutessaan voitava kieltdytya niista
helposti. Yhteisollisyys on uutta asiakasviestinnassa: asiakkaille jarjestetaan
mahdollisuus vaihtaa kokemuksia ja keskustella toistensa kanssa tai vaihtaa
ajatuksia yrityksen edustajan kanssa. Viestinta ei siis ole yrityksen
yksinpuhelua eli monologia, vaan dialogia eli vuoropuhelua asiakkaan kanssa,
ja myos polylogia toistensa kanssa verkottuneiden asiakkaiden kesken.

(Bergstrom & Leppanen 2009, 482.)

Kun eritaustaiset ihmiset tapaavat ja kun kaytetddan muuta kuin aidinkielta,
palvelutilanteessa on paljon muuttuvia tekijoita. Esimerkiksi itdisissa
kulttuureissa tunnelman luomiseen keskitytdan ensin ja vasta sen jalkeen
|lahestytdan kierrellen ostamisen ydinta. Lantisissa kulttuureissa
tuotetietoisuus ja palvelun hinta ovat puolestaan usein asiakaspalvelun
keskeisia tekijoita. Tietyt toimintatavat, jotka ovat Suomessa vakiintuneita,

voivat toisessa kulttuurissa vaikuttaa toykeilta. (Karjalainen 2014.)
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Asiakassuhdemarkkinoinnissa pyritdan usein one-to-one- eli
tdasmamarkkinointiin. Silla tarkoitetaan tarjooman ja markkinointiviestinnan
raataldintia ja kohdistamista erilaisena eri segmenteille ja jopa yksittaisille
asiakkaille. Kaikkea ei kuitenkaan kannata yksil6ida, etenkadan jos
asiakasryhman sisalla ovat hyvin samantyyppiset tarpeet, jolloin sama
tarjooma tyydyttaa asiakkaita ja heille voidaan viestia samalla tavalla.

(Bergstrom & Leppanen 2009, 462.)

4 Tutkimuksen tulokset

Tutkimuksen kysely lahetettiin kaiken kaikkiaan 3345 asukkaalle. Vastauksia
saatiin yhteensa 850, mika antaa kyselyn vastausprosentiksi 25,4. Tatd voidaan
pitda tarpeeksi suurena otoksena vastaamaan koko joukkoa. Vastauslomak-
keen avoimet vastaukset olivat hyvin taytettyja, mikd nostaa vastausten arvoa.
Kyselyloma oli auki 20 paivaa, ja 1170 oli nahnyt kyselyn, mutta viimeisen vii-
den padivan aikana vastauksia saatiin ainoastaan 11, joten voidaan todeta, etta

kaikki halukkaat paasivat vastaamaan kyselyyn.
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Perustiedot

Tutkimukseen osallistuneista asukkaista 60 % (496) oli naisia ja 40 % (313) mie-

hid. Molempien sukupuolten vastauksia saatiin melko tasaisesti.

100,0 %

80,0 %

60,0 %

60,0 %

40,0 %

40,0 %

20,0 %

0,0 %
Nainen Mies

KUVIO 3. Monimuoto Asiakkaiden sukupuolijakauma

Asukkailta kysyttiin, mika heidan asumismuotonsa on. Kuviosta 2 ndhdaan,
ettd vastanneista lahes puolet (47,2 %) kertoi asuvansa soluasunnossa, neljan-
nes (25,5 %) yksiossd, toinen neljannes (24,7 %) puolison kanssa ja vajaa kolme

prosenttia (2,6 %) lapsiperheessa.
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yksiossa
soluasunnossa

47,2 %

puolison kanssa

lapsiperheen kanssa 2,6 %

0,0 % 20,b0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0 %

KUVIO 4. Asukkaiden asumismuoto

Asukkailta kysyttiin, kauanko he ovat asuneet KOASilla ja lIahes puolet (49,6 %)
oli asunut KOASiIn kiinteistoissa alle vuoden, joten he ovat asioineet KOASin
asiakaspalvelussa viimeisen vuoden sisallda. Vuoden KOASilla asuneita vastan-

neista oli 15,6 % ja kaksi vuotta asuneita 16,9 %.

Alle vuoden 49,6 %

1 vuotta

2 vuotta

3 vuotta

4 vuotta 51%
5 vuotta tai enemman 4,1 %

0,0 % 20,0 % 40,0 % 60,0 % 80,0 % 100,0 %
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KUVIO 5. Kuinka monta vuotta asukkaat ovat asuneet KOASn asunnoissa?

Asiakastyytyvaisyys

Kyselyssa esitettiin vaittamia KOASin asiakaspalvelusta, ja vastaajat saivat arvi-
oida, ovatko eri mieltd (taulukossa arvosana 1) vai samaa mielta (taulukossa
arvosana 5) vaittamien kanssa. Taulukossa 1 on keratty yhteen asiakkaiden an-
tamaa palautetta KOASin palveluista. Vastausten perusteella KOASin asukkaat
olivat vaittamien kanssa vahvasti samaa mielta. Asiakaspalvelumme on am-
mattitaitoista ja ystavallista -vaittdman kanssa samaa mielta tai lahes samaa
mielta oli 79,5 % kaikista vastaajista. Ainoastaan 3,6 % oli vaittdman kanssa eri
mielta. Asukkaat kokivat, ettd annetut lupaukset pidetaan, ja samaa mielta
vadittaman kanssa oli 77,2 % vastaajista. Henkildkunnan viestintaa piti ymmar-
rettdvana ja selkedna 83,2 % kaikista vastaajista. Viestinnan vaittama sai kai-
kista korkeimmat arvosanat kyselyssa. Samaa mielta palvelun oikeudenmukai-
suudesta oli 78,4 % vastanneista. Valituksien kasittelyn asiallisuudessa arvosa-
nat olivat hieman aikaisempaa heikommat, ja samaa mielta vadittaman kanssa
oli 68,3 %. Hakijoiden tasapuolisesta kohtelusta eri mieltd oli 6,7 % vastan-
neista, ja se oli ainut vaittama, jossa eri mielta vastanneiden maara nousi yli
viiteen prosenttiin. Kaikkien vaittdmien kanssa oltiin kuitenkin suurimmaksi

osaksi samaa mieltd, ja palvelut saivat vastaajilta hyvat arvosanat.

Taulukko 1. Asiakkaiden mielipide KOASin asiakaspalveluista
1 2 3 4

Asiakaspalvelumme on ammattitaitoista 0,4% 3,2% 17,0% 46,5%
ja ystavallista.

Annetut lupaukset pidetaan. 05% 3,7% 185% 41,3%
Henkilokunnan viestintd on ymmarrettda- 0,7% 2,9% 13,2% 42,8%
vaa ja selkeaa.

Palvelu on oikeudenmukaista. 0,6% 30% 182% 41,8%

Valituksia kasitellaan asiallisesti. 1,0% 3,8% 269% 356%

5
33,0%

359 %
40,4 %

36,4 %

32,7%



Hakijoita kohdellaan tasapuolisesti.

Kyselyssa esitettiin lisdksi vaittamia KOASin palveluista asiakkaille. Asukkaat

saivat valita ovatko he eri mielta (taulukossa arvosana 1) vai samaa mielta

1,2% 54%

26,4 %
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35,2 %

(taulukossa arvosana 5) viiden eri vdittaman kanssa. Taulukkoon 2 on keratty

yhteen asiakkaiden vastauksia koskien naita vaittamia. Lahes kaikki vaittamat

saivat erinomaiset arvosanat asukkailta. Asukkaista 85,6 % oli samaa mielta ky-

syttdessa vastaako nettiyhteys heidan tarpeitaan. Nettiongelmiin reagoinnin

nopeudesta kuitenkin 24 % vastanneista antoi arvosanan 3 mika on huomatta-

vasti suurempi maara kuin minkdan muun vaittaman kohdalla. Vikailmoitusten

tekemisen asiakkaista koki kuitenkin helpoksi 87,7 %. Asukkaat kokivat, etta

KOASilla asunnon hakeminen on helppoa ja 80,3 % katsoi tarkeiden tiedottei-

den tavoittavan heidat ajoissa.

Taulukko 2. Asukkaiden mielipide KOASin palveluista

Nettiyhteys vastaa tarpeitani

Nettiongelmiin reagoidaan nopeasti

Vikailmoituksen tekeminen on helppoa

Asunnon hakeminen on helppoa

Saan tarkeat tiedotteen ajoissa

1
1,9%

1,3%

0,7 %

1,0%

1,8%

2
2,9%

3,1%

2,2%

2,1%

4,4 %

3
9,6 %

24,0 %

9,4 %

6,4 %

13,4 %

4
27,0
%
36,0
%
294
%
34,1
%
36,9
%

31,7%

5
58,6 %

35,5%

58,3 %

56,4 %

43,4 %
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Kuviosta 6 voidaan tarkastella eri asumismuotojen mielipidetta KOASin viestin-
nan ymmarrettavyydesta ja selkeydesta. Lapsiperheissa asuvista 9 % oli eri
mieltd vaittaman kanssa, kun kaikki muut ryhmat olivat selkeasti samaa mielta
viestinnan selkeydesta ja ymmarrettavyydesta. 2,9 % kaikista vastaajista oli
viestinndn vaittamasta eri mielta (ks. taulukko 1), joten lapsiperheissa asuvien

vastaukset erosivat tasta joukosta.

/100,0 %

80,0 %

60,0 %

40,0 %

20,0 %

0,0 % - x
1 2 3 4 5

-

ElLapsiperheen kanssa “Puolison kanssa ®mSoluasunnossa ®Yksidssa

%

KUVIO 6. Vastaajien arvosanat KOASin viestinnalle asumismuodon perusteella

Kuviosta 7 nahdaan, milla tavoin asukkaat kokevat parhaiten olevansa tavoi-
tettavissa viesteilla tiedotettaessa. Tahdan kysymykseen pystyi valitsemaan yh-
desta viiteen vaihtoehtoa sen mukaan, mitka viestintakanavat kokee parhaim-
miksi itselleen. Kaikista vastanneista suurin osa koki sahkdpostin tavoittavan

heidat parhaiten (90,1 %). Kuviosta 8 voidaan havaita, ettd lapsiperheista yksi-
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kdan vastaajista ei kokenut KOASin Facebook-sivuja hyvaksi viestinnan kana-
vaksi, kun muissa ryhmissa vastaajista 9,7-16,3 % koki myds Facebook-viestin-
nan tehokkaaksi. KOASbooking-jarjestelman viestinnan koki tavoittavaksi nel-

jasosa kaikista vastaajista (26 %).

KOASin facebook-sivuilta

KOASIn nettisivuilta

sahkopostilla 90,1 %

27,2 %

tekstiviestilla

KOASbooking -viestilla 26,0 %
0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0 %

KUVIO 7. Asiakkaiden tehokkaiksi kokemat viestintakanavat

4 N

KOASin facebook-sivuilta
KOASIn nettisivuilta

sahkopostilla

0,
204"
31,2 %
7.5 %

0
7?4/ %

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

tekstiviestilla 9

13,6 0/3

KOASbooking -viestilla 2

ElLapsiperheen kanssa “Puolison kanssa

mSoluasunnossa mYksiossa
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KUVIO 8. Mita kautta KOASin viestinta tavoittaa asukkaat parhaiten?

Kyselyn lopussa vastaajilta kysyttiin, suosittelisivatko he KOASia ystavilleen.
Vastausvaihtoehtoina olivat ainoastaa "kylla” ja "ei” -vastaukset. Kuviosta 9
voidaan nahda, kuinka lahes kaikki (97,8 %) vastaajat olisivat valmiita

suosittelemaan KOASia my0s ystavilleen.

100,0 % 97,8 %

80,0 %
60,0 %
40,0 %
20,0 %
2,2 %
0,0 %
Kylla En

KUVIO 9. Suosittelisivatko asukkaat KOASia ystavilleen (n = 817)?

5 Johtopaatokset

Asiakastyytyvdisyyteen vaikuttavat asiakkaan kokemukset koko
asiakastilanteesta. Tyytyvaisyyteen tai tyytymattémyyteen voi olla monia
tekijoita, ja KOASin asiakastyytyvaisyyden parantamisen kannalta on tarkea

huomata, mihin palveluihin asiakkaat olivat jo tyytyvaisia ja mihin KOASin tulisi
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jatkossa erityisesti keskittya. Asiakkaan tyytyvadisyyteen vaikuttavat niin
odotukset ennen asiakastilannetta kuin asiakkaan kokema héyty odotuksiin

nahden ja palvelun laatu asiakastilanteen jalkeen.

KOASIn teettamadssa asukastyytyvaisyyskyselyssa kaikki KOASin palvelut saivat
korkeita arvosanoja kaikilta vastaajilta. Kysymykseen ”Suosittelisitko meita
ystavallesi?” 97,8 % vastasi suosittelevansa KOASia myos ystavilleen, mista
voidaan todeta, ettd lahes kaikki KOASin asukkaat ovat saaneet odotuksiinsa
nahden hyvaa palvelua ja ovat tyytyvaisia asiakkaita. Tyytyvdiset asiakkaat
ovat halukkaampia suosittelemaan palvelua myds ystavilleen, kun taas
tyytymattomat asiakkaat kertovat tyytymattomyydestdan jopa suuremmalle
joukolle ystavia kuin tyytyvaiset. KOASin asiakkaita voidaan pitaa yleisesti
erittdin tyytyvaisind KOASin antamaan palveluun, ja se vastaa asiakkaiden

odotuksia hyvin ja jopa ylittaa ne.

KOASin viestinndsta kysyttdessa lapsiperheiden vastaajista 9 % ei pitdanyt
viestintdd ymmarrettavana ja selkedna (ks. kuvio 6). Viestinnadssa tuleekin
ottaa huomioon eri ryhmien ominaispiirteet seka viestien luonnissa etta
viestien viestintakanavien valinnassa. Yksikdan lapsiperheen vastaaja ei
pitanyt Facebookia tehokkaana viestintdkanavana, joten sita kautta
lapsiperheitad ei tavoiteta tehokkaasti. Heista kuitenkin yli kolmannes (36,4 %)
piti tekstiviestia tehokkaana, kun taas muiden asumismuotojen edustajat

eivat nahneet tekstiviesteja yhta tehokkaana.

Suurin osa vastaajista (79,5 %) piti KOASin asiakaspalvelua ammattitaitoisena
ja ystavallisena. Asiakaspalvelutilanteilla on suuri merkitys asiakaskokemuksen
luomisessa ja siten se vaikuttaa suuresti asiakastyytyvaisyyteen. Hyvin
kohdeltu asiakas voi olla tyytyvainen, vaikka tuote ei olisikaan paras
mahdollinen. KOASin kannattaa jatkossakin panostaa palvelutilanteisiin hyvan

asiakastyytyvaisyyden ylldpitamiseksi.

Sahkoposti koettiin yleisesti tehokkaimpana KOASin viestintdkanavana.

Sahkopostilla tapahtuva viestintda on helpompi muokata asiakkaalle
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henkilokohtaisemmaksi, mutta silloin yhteiséllisyyden kokeminen jaa
puuttumaan asiakkaalta kokonaan. Kokemusten vaihtoa ja mahdollisuutta
keskustella muiden asiakkaiden kanssa ei sahkdpostiviennissa ole.
Sahkopostiviestinta jaa usein yrityksen monologiseksi tavaksi tiedottaa
asiakkaille tarkeista asioissa, jossa se palveleekin tarkoitustaan.
Sahkopostiviestinnan tehokkuuden maksimoiseksi on varmistettava jatkuva
sahkopostilistojen paivittyminen, joka voi olla hankalaa, kun vuokralaiset
vaihtuvat usein ja sahkdpostitkin saattavat vanhentua. Asiakkaiden
totuttaminen yhden tietyn viestintakanavan kdyttoon olisi harkitsemisen
arvoista. KOAS-Booking voisi olla tehokas tapa viestia kaikille asukkaille, mutta

talla hetkell3 sita pitaa tehokkaana vain noin neljasosa vastaajista (26 %).

Asiakkaista suurin osa (80,3 %) oli kuitenkin sitd mieltd, ettd tarkeat tiedotteet
tavoittivat heidat yvin tallakin hetkelld. Sdhkopostilla Iahetettavat tiedotteet
olisi toimivin tapa saada viesti asukkaille, silld 90,1 % heista piti sita

tehokkaanan viestinnan valineena.

Suurin osa asukkaista oli tyytyvaisia KOASin tarjoamaan nettiyhteyteen, silla
86,5 % koki sen vastaavan heidan tarpeitaan. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttaa
olennaisesti my0s asiakkaan kokema laatu lopputuotteen kaytossa ja KOASin
vuokra-asunnoissa internet-yhteys on osa tuotetta. Tyytyvadisyys
nettiyhteyteen lisdd myos asukkaiden tyytyvaisyytta KOASin palveluihin.
Kuitenkin ldhes neljasosa (24 %) ei ollu samaa eika eri mielta, kun vaitettiin,
ettd nettiongelmiin reagoidaan nopeasti. KOASin tulisi selvittdad, minka takia
asiakkaat kokevat, ettei heidan ongelmiinsa netin kdyton kanssa reagoida
tarpeeksi nopeasti ja mistd se voisi johtua. Jokisen, Heindmaan ja Heikkosen
(2000, 267) mielesta tyytymattomat asiakkaat mittaavat viime kdadessa

palvelun toimivuuden ja asiakaspalvelijoiden herkkyyden.

Vikailmoitusten tekeminen ja asuntojen hakemisen asiakkaat kokivat helpoksi,
mika antaa ymmartaa, etta nettiongelmiin reagoiminen ei johdu ilmoitusten

tekemisen vaikeudesta vaan ongelmat piilevat muualla palvelun vaiheissa.
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KOAS voi kayttaa tutkimuksen tuloksia parantaakseen asiakaspalvelunsa laatua
ja siten asiakkaiden tyytyvaisyytta, silla tuloksista voidaan nahda muutama
yleisesta tyytyvaisyydesta poikkeava huomio, kuten nettiongelmien reagointiin
liittyva tyytymattomyys. Viestinnan kysymyksissa voidaan myds huomata
erilaisten viestintdmuotojen tehokkuus, mista on varmasti KOASille hyotya
heidan kehittdaessaan muu muassa KOAS-booking palveluaan. Talla hetkella

sita ei koettu tehokkaimmaksi viestintakanavaksi.

6 Pohdinta

Tutkimuksen yhtena tavoitteena oli selvittaa KOASin asukkaiden tyytyvaisyytta
KOASIn tarjoamiin palveluihin. Tahan pyrittiin [6ytamaan vastausta kyselyssa
esittdmalla erilaisia vaittamia, joiden kanssa vastaajat saivat olla samaa tai eri
mieltd numerasteikolla yhdesta viiteen. Samanlaisilla vaittamamilla yritettiin
my0s selvittdaa tarkemmin, mihin KOASin palveluihin asukkaat olivat olleet
tyytyvaisia ja mihin eivat. Vaittamat oli saatu KOASin aikaisemmin

asiakkailleen toteuttamasta kyselysta.

Yli 90 % vastaajista olisi valmis suosittelemaan KOASia myos ystavialleen, joten
asiakkaat ovat yleisesti hyvin tyytyvaisia KOASin tarjoamiin palveluihin.
Asiakaspalvelua koskevissa vaittamissa saatiin suurimmilta osin hyvaa
asiakastyytyvaisyytta tukevia tuloksia, silla kaikissa nelja viidesta oli samaa
mieltd, mika tassa tutkimuksessa oli positiivinen tulos. Asukkaat olivat
tyytyvaisida myds KOASin tarjoamiin palveluihin ja ainoastaan nettiongelmiin

nopea reagoiminen koettiin selvasti muita palveluita heikommaksi.

Tutkimus kerasi vastauksia yhteensa 850, ja vastausprosentiksi muodostui 25,4
%. Voidaan pohtia, vastaavatko asiakastyytyvaisyyskyselyyn useammin
asiakkaat, jotka ovat tyytyvaisia palveluihin, ja eivatko tyytymattomat edes
vaivaudu vastaamaan. Otokseen saatiin vastauksia eri asumismuodoissa ja

asuntokohteissa olevilta asukkailta. Kyselyssa huomiotiin myds se, kauanko
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vastaaja oli asunut KOASilla, ja vastauksia saatiinkin laajasti erilaisilta

asukkailta.

Tutkimuksessa saatiin vastauksia niihin kysymyksiin, joita haluttiinkin selvittaa,
eli siihen, ovatko asiakkaat tyytyvaisia ja mihin palveluihin he olivat tai eivat
olleet tyytyvaisia. Vastauksista kavi selvasti ilmi, etta asukkaat tyytyvaisia
KOASin palveluihin. Eri vaittamien avulla voitiin myos selvittaa, mihin
palveluihin erityisesti asiakkaat olivat tyytyvaisia. Ndin ollen voidaan tuloksia
pitdd valideina tutkimuksen kannalta. KOAS hyotyy tutkimuksesta ja pystyy

kdayttamaan tuloksia asiakastyytyvaisyydensa parantamiseen.

Kaikki vaittamat oli ennalta maarattyja edellisten vuosien kyselyjen
perusteella, joten voidaan pohtia, onko jotain voinut jdada kyselyn
ulkopuolelle, kun vastaaja ainoastaan arvioi kysyttyja palveluja. Kyselyssa on
kuitenkin otettu huomioon kaikki KOASin tarjoamat palvelut, joten
lisakysymysten tuominen kyselyyn ei tuottaisi KOASille lisdarvoa, ja pidempi

kysely voisi vahent&da vastaajien maaraa.

Tutkimuksen voidaan olettaa olevan luotettava, silla se toisi toistettaessa
samankaltaisia tuloksia ja otos oli tarpeeksi kattava (850 vastannutta), jotta se

voidaan yleistda koskemaan koko perusjoukkoa.

KOASin kannattaa jatkossakin kayttaa identtista tai lahes identtista kyselya
selvittdessaan asiakkaidensa tyytyvaisyytta KOASin palveluihin, jotta on
helpompi verrata, mihin suuntaan tyytyvaisyydessa palveluihin on edetty.
Asiakastyytyvaisyyskyselyissa juuri vertailukelpoisuus eri kyselyn valilla on
ehdottoman tarkeaa. Tutkimuksen toteuttaminen uudelleen parantaa myos

tutkimuksen luotettavuutta.
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Liitteet

Liite 1.  Asukastyytyvaisyyskysely asukkaille

Asukastyytyvaisyys-
kysely 2015

Asukkaiden tyytyvaisyys on Koasille tarke&a, vastaa-
malla kyseyyn voi kehitaa toimintaamme paremmaksi.

1.Perustiedot

Sukupuolesi
Nainen

Mies



Missa kohteessa asut?

Keltinmaki

Roninmaéki

Ristonmaa

Ykkospesa

Tahkonkaari

Taitoniekantie

Letkutie

Hospa

Konsa

Rantapolku

Ratapiha /
Kotiraide

yksiossa

soluasunnossa

29

Myllyjarvi

Auvilankuja

Toritie

Koppari

Palstatie

Ainola

Humppa

Tango

Veturi

Jyvanen

Laajavuori



puolison kanssa

lapsiperheen kanssa

30
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Kuinka monta vuotta olet asunut asunnossasi?

Alle vuoden
1 vuotta
2 vuotta
3 vuotta
4 vuotta

5 vuotta tai enemman

CCOCOCOCG

Kauanko olet opiskellut?

O Alle vuoden
O 1-3 vuotta
O yli 3 vuotta



Arvioi Koasin asiakaspalvelusta arvoasteikolla 1-5

eri mielta samaa mielta

nnetut lupaukset pi-
detaan

Palvelu on oikeuden-
mukaista O O O O O

Hakijoita kohdellaan ta-
sapuolisesti O O O O O

Kommentteja asiakaspalvelusta




Lis&a teksti tahan

Arvioi Koasin tarjoamia palveluita arvoasteikolla 1-5

eri mielta samaa mielta

Nettiyhteys vasta
peitani

Nettiongelmiin reagoidaan nope-
asti O O O O O

Vikailmoituksen tekemin
helppoa

Asunnon hakeminen on
helppoa O O O O O

Saan tarkeét tiedotteet ajoissa

=
N
w
N
ol

Koasin tiedotusviesti ta-
voittaa minut parhaiten

KOASIn facebook-
sivuilta

KOASInN nettisivuilta
sahkopostilla
tekstiviestilla

KOASbooking -

viestilla
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Kommentteja Koasin tarjoamista palveluista ja tiedot-
tamisesta
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Muutama kysymys lopuksi

Suosittelisitko meita ystavallesi?

O Kylla
O En

Arvontalll

Lis&a alle nimesi, osoiteesi ja sahkdpostiosoitteesi, jos ha-
luat osallistua lahjakorttien arvontaan. Arvomme yhteystie-
tonsa jattaneiden kesken yhden 100€ ja kaksi 50€ S-ryh-
man lahjakorttia.

Nimesi Asunnon osoite

Sahkopostiosoite
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