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UUDENKAUPUNGIN RAKENNUSVALVONNAN
ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY

Opinnaytetydé on Uudenkaupungin rakennusvalvonnan tilaama asiakastyytyvaisyyskysely.
Kyselyn tavoitteena oli saada mahdollisimman Kkattava kuva Uudenkaupungin
rakennusvalvonnassa asioineiden henkildiden asiakastyytyvaisyydesta.

Kysely toteutettin sahkopostitse ldhetetylla kyselylomakkeella, joka tehtiin Webropol
online -kyselytutkimustydkalulla. Kysely oli jaettu viiteen osa-alueeseen, jotka olivat
asiakaspalvelu yleensa, lupakasittelyn sujuvuus, tarkastustoiminta, sahkdinen asiointipalvelu ja
byrokratia.

Tyo sisdltda teoriaa Uudenkaupungin rakennusvalvonnasta, rakennusjarjestyksestd, seka
rakennuslupaprosessista. Teoriaosuus pitdd sisalladn myds teoriatietoa asiakaspalvelusta ja
asiakastyytyvaisyyden saavuttamisesta. Taman jalkeen kasitelladn kyselyn toteuttaminen ja sen
tulokset.

Kysely saavutti odotettua paremman vastausprosentin, vastaajia saatiin hyva maara ja hyodyllisia
kehitysideoita saatiin.
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A CUSTOMER SATISFACTION SURVEY ON
UUSIKAUPUNKI BUILDING SUPERVISION

The thesis is a customer satisfaction survey commissioned by the Uusikaupunki building super-
vision. The main point of the survey was to obtain the most comprehensive picture possible of the

customer satisfaction of those involved in the building supervision in Uusikaupunki.

The survey was conducted using an e-mail questionnaire with the Webropol online survey re-
search tool. The survey was divided into five areas, customer service in general, permit pro-

cessing, inspection activities, electronic transaction services and bureaucracy.

The work includes theory of Uusikaupunki building supervision, building order, and the building
permit process. The theoreticaly section also includes information on customer service and
achieving customer satisfaction. This is followed by a review of the implementation of the survey

and its results.

The survey achieved a better response rate than expected and a good number of respondents
were obtained. Based on the number of respondents, the results of the survey can be considered

reliable and good development ideas were obtained.
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customer service, customer satisfaction survey, construction supervision.
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1 JOHDANTO

Opinnaytety® kasittelee asiakastyytyvaisyytta ja sen kehittamista asiakastyytyvaisyysky-
selyn avulla. Tutkimus kohdistuu Uudenkaupungin rakennusvalvonnassa 2018-2020 asi-
oineiden asiakkaiden asiakastyytyvaisyyteen. Kunnan rakennusvalvonta onkin yleensa
se taho, jonka puoleen kaannytaan rakennusprojektiin ryhdyttaessa. Uudenkaupungin
rakennusvalvonnan tehtava on osaltaan varmistaa, etta rakennettu ymparisto on terveel-
linen, turvallinen ja kestava ja etté kaupunkikuvan muutokset vahvistavat Uudenkaupun-

gin omaleimaisuutta ja asemaa yhtena suomen viihtyisimmistéa kaupungeista.

Kyseessa on ensimmainen asiakastyytyvaisyyskysely, joka tehtiin Uudenkaupungin ra-
kennusvalvonnalle. Uudenkaupungin rakennusvalvonta halusi saada mahdollisimman
kattavan kuvan asiakaspalvelunsa kaikista osa-alueista. Turun ammattikorkeakoulu
mahdollisti Webropol-kyselytutkimustydkalun kayton, jolla asiakastyytyvaisyyskysely ja

vastaustuloksien keraaminen toteutettiin.

Kyselyn oli jaettu viiteen osa-alueeseen, jotka olivat asiakaspalvelu yleensa, lupakasit-
telyn sujuvuus, tarkastustoiminta, sahkdinen asiointipalvelu ja byrokratia. Kyselyn paa-
tavoite oli arvioida, onko asiakaspalvelu asiallista ja palvelunhaluista. Koska asiakaspal-
velu kokonaisuudessaan on paljon laajempi kokonaisuus, niin kyselyssa pyrittiin otta-
maan huomioon kaikki mahdolliset osa-alueet, jotta saatiin yksildidympaa tietoa, mita
osa-alueita tulee kehittda. Rakennusvalvonnan henkiloston asiakaspalvelun lisaksi ky-
selyyn otettiin mukaan mielipidekysely sahkoisen asiakaspalvelun kayttamisesta, mika
myds auttaa rakennusvalvontaa kehittamé&an sahkdisté asiakaspalveluprosessia. Tulok-
set ja palautteet tarkastellaan myos jarjestelmatoimittajan kanssa, jotta han voi edelleen
kehittaa jarjestelmaansa. Lopuksi kyselyssa pyydettiin vastaamaan rakennusluvan by-
rokratiasta, koska luvan hakeminen on nykyisilla saadoksilla osoittautunut melko vaike-

aksi kertarakentajille.



2 RAKENNUSVALVONTA

Rakennusvalvonta on viranomaistoimintaa, josta vastaa kunnan maaraama lautakunta
tai muu monijaseninen toimielin, jona ei voi kuitenkaan toimia kunnanhallitus (MRL 1999,
21. 8). Rakennusvalvonnan tehtdvana on osaltaan varmistaa, ettd noudatetaan hyvaa
rakennustapaa. Tavoitteena on, etta rakennettu ympaéristd on terveellinen, turvallinen ja
kestava ja, ettd kaupunkikuvan muutokset vahvistavat kunnan omaleimaisuutta ja ase-
maa yhtena Suomen viihtyisimmista kaupungeista. Rakennusvalvonnan toiminnassa yh-
distyvat rakentamisen, kaupunkikulttuurin ja rakennuslainsdadannon tietotaidot (MRL
1999, 21. 8).

2.1 Rakentamisen luvat

Rakentaminen vaatii l&ahes aina luvan tai ilmoituksen. Jos rakennelma on tulkittavissa
rakennukseksi, kasitellaan asia rakennuslupa-asiana. Mikéli toimenpide sijoittuu suojel-
tuun rakennukseen tai ymparistéon, suunnittelutarvealueelle, maisemallisesti arvok-
kaalle peltoalueelle tai pohjavesialueelle; rakennusvalvontaviranomainen pé&éattaa ta-
pauskohtaisesti, kasitellaanko asia rakennuslupa-asiana. Sellaiset rakennelmat, jotka ei-
vat vaadi lupaa tai ilmoitusta, tulee sopeuttaa ymparistoon, eivatké ne saa aiheuttaa tar-
peetonta haittaa naapurustolle. Rakennelma voidaan maaratéa poistettavaksi, jos se ei
lain (MRL 1999) tavoitteisiin liittyvista syista sovellu paikkaansa tai se on haitaksi liiken-
teelle. Taulukoissa 1 ja 2 on esitetty, mitkd toimenpiteet vaativat luvan tai ilmoituksen

alueesta riippuen (Uusikaupunki, rakennusvalvonta 2021).

Taulukon selitykset:

Alue 1 = ruutukaava-alue

Alue 2 = muut asemakaava-alueet

Alue 3 = asemakaavan ulkopuoliset ranta -alueet
Alue 4 = asemakaavan ulkopuoliset alueet
Toimenpidelupa haettava T

[Imoitus tehtava |

Rakennuslupa haettava R

Maisematydlupa M
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Taulukko 1. Toimenpiteiden luvan- ja ilmoituksen varaisuus (Uusikaupunki, rakennusval-
vonta 2021).

TOIMENPIDE ALUE

1 RAKENNELMA
-katos/vaja, pergola tai
vastaava max.12 m?
-katos/vaja, pergola tai vastaava 12-20 m* R I
-kasvihuone 4-12 m? T I
-muovikasvihuone 13-30 m* o sallita T
-kaymald, max 4 m?* T - - -
-kioski, max 12 m? T |
-esiintymislava T T

z_-
i

£

-kiinteistdkohtaisen jatevesijarjestelman ra- | siynsa T/ sigyss-

-
-

kentaminen tai olennainen muuttaminen iin
YLEISORAKENNELMA
-kokoontumispaikka T T
-asuntovaunualue tai vastaava T T
-urheilupaikka T T
-katsomo T T

-yleistteltta tai vastaava, paikallaan yli 14
vrk | I 1 |

LIKUTELTAVALAITE
-asuntovaunun tai vastaavan lilku-
teltavan laitteen pitdminen paikal- T T T
laan sellaista kayttda varten,
joka ei liity tavanomaiseen retkeilyyn

ERILLIS LAITE
-masto, antenni tai piippu < 30 m
-varastointis&ilié < 100 m?
-muistomerkki
-tuulivoimala kokonaiskorkeus < 30 m el
-puistomuuntaja tai vastaava tekninen laite
-syvakerayssailié

VESIRAJALAITE
-suurehko laituri, yli 5 vene-
paikkaa tai yli 10 m (lev/pit)

-muu vesirajaa muuttava tai siihen
oleellisesti vaikuttava rakenneima, T T T T
kanava, aallonmurtaja tai vast.

SAILYTYS- TAl VARASTOINTIALUE
-muusta alueesta erotettu suurehko
varastointi- tai pysakdaintialue
lai tallaiseen alueeseen
verrattava alue

(5]

= ===
I

L=

~|=|E ||
|||
IR
4=

w

-
-
-
-
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Taulukko 2. Toimenpiteiden luvan- ja ilmoituksen varaisuus (Uusikaupunki, rakennusval-
vonta 2021).

TOIMENPIDE ALUE

-
N
N

F=y

7 JULKISIVUTOIMENPIDE

-rakennuksen julkisivun muuttaminen
-kattomuodon muuttaminen
-ulkoverhouksen, varityksen tai
katemateriaalin muuttaminen

-ikkunajaon muuttaminen

-parveke- tai terassilasitus

-markiisin asentaminen
-iimaldmp&pumpun ulkoyksikon
asentaminen kadunpuoleiseen julkisivuun
-aurinkokeraimen tai -paneelin asentami-
nen kadunpuoleiseen julkisivuun

-terassi tai patio h = 500 mm,

terassin tai pation kattaminen
MAINOSTOIMENPIDE

-kaupungin omistama alue, maaraaika Kaupunkisuunnittelun
<1 kk erillinen lupa
-mainoslaite, ikkunateippaus | | | | | -
AITAAMINEN
-aidan rakentaminen < 1200 mm
-aidan rakentaminen > 1200 mm T
-kadun reunusmuuri yli 0,6 m T T - -
10 KAUPUNKIKUVAJARJESTELY
-muut kaupunki- tai ymparistékuvaan
merkittvasti tai pitkaaikaisesti vai- M ™ TM | TiM
kuttavat jarjestelyt tai muutokset
-puunkaato M M - —
HUONEISTOJARJESTELY
-huoneistojen yhdistdminen tai
jakaminen **
12 MAALAMPO
-lampdékaivon poraaminen tai
lammadnkeruuputkiston asentaminen

=] = [=]=
i
L]

oi sallita * | | |

T T T T

(=]

w

1

-

* Ruutukaava-alueella pihanpuolella toimenpidelupa haettava.

** Rakennus- ja muutostoille edellytetdén rakennuslupaa mm. seuraavissa tapauksissa: 1. Asuin-
huoneistojen markatilojen rakentaminen tai laajentaminen entuudestaan ns. kuiviin tiloihin.

2. Olemassa olevan markatilan rakentaminen uudestaan silloin, kun on todettu kosteus- tai ho-
mevaurio, joka edellyttaa laajamittaisia korjaustoita.

3. Savuhormin rakentaminen.

* * * Ej koske kulttuurihistoriallisesti merkittavia rakennuksia. Niille tulee hakea joko toimenpide-
tai rakennuslupaa. (Uusikaupunki, rakennusjarjestys 2018.)
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Maankéaytté- ja rakennuslaissa (MRL 1999) ja -asetuksessa (MRA 1999) olevien seka
muiden maan kayttamista ja rakentamista koskevien sdanndsten ja maaraysten liséksi
rakentamisessa on noudatettava kunnan rakennusjarjestyksen maarayksia (Uusikau-
punki, rakennusvalvonta 2021). Kuntien rakennusvalvonta huolehtii kaikista kunnassa
tapahtuvista rakennusluvanvaraisista toimenpiteista. Luvanvaraisia toimenpiteita voivat
esimerkiksi olla uudisrakennus, laajennus, kayttdtarkoituksen olennainen muuttaminen
tai pihamaajarjestelyn olennainen muuttaminen. Lisaksi kuntien rakennusvalvontaviran-
omaiset huolehtivat rakentamista koskevien lupien kasittelysta ja rakennustyon aikai-
sesta valvonnasta. Liséksi rakennusvalvonta huolehtii rakennetun ympariston valvon-
nasta, valvoo rakennustoimintaa yleisen edun kannalta sek& opastaa ja neuvoo raken-
nushankkeeseen ryhtyvia. (Uusikaupunki  rakennusvalvonta 2021; Kuntaliitto
25.1.2019.)

2.2 Rakennuslupaprosessi

Rakennus- tai korjausprojektiin ryhtyessa on hyva luvansaantimahdollisuudet selvittaa
ajoissa, jotta rakennushanke ei kariutuisi heti lupavaiheeseen. Rakennusprojektin lupa-
asiakirjojen tayttaminen seka lupien hakeminen on vaativa kokonaisuus, jossa asiantun-
tija on suureksi avuksi. Rakennushankkeeseen ryhtyvan on huolehdittava siita, etta ra-
kennuksen suunnittelu ja toteutus tapahtuvat rakentamista koskevien saanndsten, maa-
raysten seka myonnetyn luvan mukaisesti. Kaikkeen uudisrakentamiseen seka suurem-
piin peruskorjaushankkeisiin tarvitaan lupa (rakennuslupa tai toimenpidelupa) tai ilmoi-
tus. Luvan myontdjand on paikallinen rakennusvalvontaviranomainen. (Uusikaupunki,

rakennusvalvonta 2021; lupapiste 2021)

2.2.1 Viranomaisluvat

Rakennuslupavaiheessa rakennusvalvontavirastosta tai vaihtoehtoisesti internetista on
saatavissa luettelo tarvittavista asiakirjoista. Yleensa ohjeet ovat samankaltaiset joka
kunnassa, lukuun ottamatta pienid yksityiskohtia. Rakentaminen pitda kokonaisuutena
sisdlladn monta sdanndsta, maaraysta, erityiskohtaa, riskitekijaa ja tilastointia. Ei ole siis
vain pelkkda byrokratiaa, ettd lahes jokaiseen toimenpiteeseen on haettava rakennus-

valvontaviranomaisen lupa. Lupien hakemisella ja niiden mydntamisellda varmistetaan,

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Krister Silokivi
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ettd kaikki sujuu niin kuin pitaa. (Uusikaupunki, rakennusvalvonta 2021; lupapiste 2021)

Luvan saanti vaihtelee paikasta riippuen. Hankkeen alkuvaiheessa on tarkeda, etta ote-
taan yhteys rakennusvalvontavirastoon, jotta saadaan tieto hanketta mahdollisesti rajoit-
tavista saannoista, maarayksisté, seké muista seikoista. On suositeltavaa, ettéa alustavat
neuvottelut viranomaisten kanssa kaydaan jo suunnittelun luonnosvaiheessa. Nain voi-
daan olennaisesti nopeuttaa varsinaista lupamenettelya. Mikéli hanke tarvitsee poik-
keusluvan, pitda jo ennen varsinaisen suunnittelun aloitusta ryhtya hakemaan sita. Mikali
poikkeuslupaa ei ole huomattu hakea, se saattaa siirtda hanketta pahemmassa tapauk-
sessa useita kuukausia eteenpéin. Pahimmassa tapauksessa poikkeuslupaa ei saa ol-
lenkaan ja ndin tontti on hankittu turhaan. Luvan saannin varmuus kannattaa aina var-
mistaa ennen hankkeeseen ryhtymista paikallisesta rakennusvalvonnasta. (Uusikau-

punki, rakennusvalvonta 2021; lupapiste 2021)

2.2.2 Lupahakemus

Suunnittelijan saatua paéapiirustukset eli asema-, pohja-, leikkaus- ja julkisivupiirustukset
valmiiksi, alkaa lupaprosessi rakennuslupahakemuksen jattamisella. Tarvittavien asia-
kirjojen kanssa kannattaa olla tarkkana, jotta rakennusprojektin kayntiin saaminen ei jaa
kiinni puuttuvasta asiakirjasta. Listauksen tarvittavista asiakirjoista on mahdollista saada
rakennusvalvonnasta tai rakennusvalvonnan internet-sivustoilta. (Uusikaupunki, raken-
nusvalvonta 2021; lupapiste 2021)

Luvanhaun merkittéavia seikkoja ovat esimerkiksi seuraavat:

- Ole ajoissa luvan hakemisen kanssa - nain ei rakennusprojekti hidastu tai hairiinny.
- Varaa lupaprosessiin riittavasti aikaa.

- Kuule naapureitasi hankkeen johdosta hyvissa ajoin.

- Ota yhteytta lupaviranomaisiin mahdollisimman aikaisin - lupaprosessi etenee hyvassa

yhteistydssa heidan kanssaan.

- Maarita rakennuksen suunnittelulle niin sanotut tarkastuspisteet, joista ei edeta ennen
kuin luvat on saatu. Tama on hyva tehda etenkin silloin, jos lupak&sittely kohtaa vaikeuk-

sia.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Krister Silokivi
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- Suunnittele luvan edellyttamat jatkotoimenpiteet ennakkoon.

- Kayta asiantuntijoita apunasi, sdastat aikaa ja vaivaa. (Uusikaupunki, rakennusval-
vonta 2021, lupapiste 2021.)

2.2.3 Naapureiden kuuleminen

Maankaytté- ja rakennuslain (1999) mukaan rakennuslupahakemuksen vireille tulosta
tulee tiedottaa naapureille. Naapurien kuulemisen kannattaa hoitaa luvanhakijan itse,
mikali mahdollista ja sdastaa nain kustannuksissa. Luvanhakija on kuulemisen suoritta-
essaan vastuussa siita, etta kuulemisprosessi on suoritettu oikein (esitetty oikeat piirus-
tukset kokonaisuudessaan ja annettu mahdollisuus ilmaista mielipiteensd). Lain tarkoit-
tamia naapureita ovat viereisten ja vastapaisten kiinteistéjen omistajat seka haltijat. Li-
saksi rakennushankkeesta on tiedotettava rakennuspaikalla. (Uusikaupunki, rakennus-

valvonta 2021; lupapiste 2021)

2.2.4 Viranomainen

Rakennusvalvonnan tehtaviin kuuluu varmistaa rakentamisen saanndsten- ja maarays-
tenmukaisuus. Rakennussuunnitteluvaiheessa valvonta toteutuu ennakkolupajarjestel-
malla, rakennussuunnitelmien tarkastamisella ja tarvittaessa erikoissuunnitelmien vaati-
misella. Valvonta painottuu keskeisiin turvallisuus- ja terveellisyysnakokohtiin seké suun-

nittelun yleiseen laatuun. (Uusikaupunki, rakennusvalvonta 2021; lupapiste 2021)

2.2.5 Luvan saanti

Luvan saannin jalkeen rakentamisessa on noudatettava rakennusluvan lupaehtoja. Eh-
dot perustuvat yleensa lainsdadantton tai kunnan rakennusjarjestykseen. Viranomais-
ten tehtdvana on katselmuksilla varmistaa, ettd rakennusluvan ehtoja on noudatettu.

(Uusikaupunki, rakennusvalvonta 2021; lupapiste 2021)

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Krister Silokivi
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3 ASIAKASPALVELU

Asiakaspalvelu kasitteena on hyvin laaja. Palvelua on esimerkiksi se, etté asiakkaan on
helppo I6ytaa etsimansa asia ja etta tuotteen tai palvelun sisalté seka hinta ovat hyvin
esilla ja maksu sujuu nopeasti. Asiakaspalvelua on myds se, etta voi esitella tuotteen
paatteen kautta ja se, etta asiat voi hoitaa sahkopostin tai puhelimen valityksella. (Lepola
ym. 1998, 10.)

Palvelutapahtumassa sen osapuolet eli asiakas ja palveluhenkilé ovat vuorovaikutuk-
sessa keskenaan, joko suoraan tai valillisesti. Vuorovaikutusta on esimerkiksi se, kun
asiakas rakennusvalvonnassa tiedustelee rakentamista koskevien lupien kasittely-
ajoista. Hyvan asiakastyytyvaisyyden luomisen kannalta on tarkeaa, miten hyvin vuoro-
vaikutus toimii. Vuorovaikutus on hyvin tarkeassa roolissa rakennusvalvonnassakin ta-
pahtuvissa palveluissa, silla mitéa henkildkohtaisemmasta palvelusta on kyse, sita tarke-

ampaa on, ettd asiakas myds viihtyy palveluhenkilén seurassa. (Lepola ym. 1998, 13)

3.1 Palvelun laatu

Palvelun todellinen laatu on aina asiakkaan ndkemys palvelun onnistumisesta. Asiak-
kaan arvioon asiakastyytyvaisyydesta vaikuttaa hdnen odotuksensa, aikaisemmat koke-
muksensa ja kasilla olevan palvelutapahtuman onnistuminen (kuva 1). Kaikilla asiak-
kailla on omat mielipiteensa palvelukokemuksesta, yhden asiakkaan mielesté onnistunut
palvelukokemus saattaa toisen mielesta olla keskinkertainen tai epaonnistunut. (Lepola
ym. 1998, 13)

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Krister Silokivi
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Odotukset Kokemukset
Imago eli
mielikuva
Tekninen laatu Toiminnallinen laatu
* apuvilineet »  kayttaytyminen
* ymparisto * arvot, asenteet
* asiantuntemus » vuorovaikutus
* jne. * jne.

Kuva 1. Asiakkaan kokeman palvelun laadun muodostuminen (Lepola ym. 1998, 28).

Palvelu on monista osista koostuva prosessi. Yksittdisen palvelutapahtuman onnistumi-
nen riippuu monista tekijoista, kuten henkildkunnasta, paikasta, sisustuksesta ja asiak-
kaan omasta mielialasta. Palvelu tapahtuu tdssa ja nyt. Hyvaa palvelutapahtumaa ei voi
varastoida mythempaa kayttoa varten. Hyvaa palvelua on vaikea kopioida, palvelun on-
nistumiseen vaikuttavat niin monet inhimilliset tekijat, ettd jokainen palvelutapahtuma sa-

mankin asiakkaan ja palveluhenkilon valilla on ainutkertainen. (Lepola ym. 1998, 14-15.)

3.2 Palveluodotukset

Asiakkaan saapuminen sisalle liikkeeseen tai muuhun vastaavaan paikkaan eli palvelu-
ympaéristoon, on tarkea tapahtuma. Asiakkaan tuloa palveluympéristdon kutsutaankin to-
tuuden hetkeksi, jona yrityksen on lunastettava antamansa lupaukset. Asiakas olettaa
palvelutapahtuman etenevan tietylla tavalla. Asiakkaan saama ensivaikutelma vaikuttaa
suoraan hanen arvioonsa asiakastyytyvaisyydesta. Ensivaikutelman antavat myymalan
edusta, nayteikkunat, sisdankaynti, jarjestys, tavaroiden asettelu, somistukset ja henki-

I6kunnan vastaanotto. (Lepola ym. 1998, 29.)
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3.3 Asiakkaan jalkihoito

Asiakassuhdetta on vaalittava my6s palvelutapahtumien valilla. Jalkihoitoa voi olla asi-
akkaan tiedottaminen hankkeen etenemisesta, valitusten kasittelya tai se voi tapahtua

kirjallisesti, esimerkiksi joulukorttien muodossa. (Lepola ym. 1998, 43.)

Jalkimarkkinointi tarkoittaa myyjan aktiivista toimintaa jo palvelua kayttaneen asiakkaan
suuntaan. Tahan kaytetdan normaaleja markkinointiviestinnan keinoja sekd suhdetoi-
mintaa. Jalkimarkkinoinnin tarkoituksena on yllapitaa asiakassuhdetta, varmistaa hanen
tyytyvaisyytensa ja saada asiakaspalautetta yrityksen kehittdmista varten. Jalkimarkki-
nointi on aina kohdistettua markkinointia. Se suunnataan vain jo ennestaan yrityksessa
asioineille. Kaytannon jalkimarkkinointia voi olla esimerkiksi mielipidekyselyn lahettami-

nen riippuen yrityksen toimialasta ja toimintaperiaatteista (Lepola ym. 1998, 43-44.)

Toisinaan on vaikea erottaa, onko kyseessa jalkimarkkinointi, suhdetoiminta vai yrityk-
sen jatkuvaa ponnistelua pysyvien asiakassuhteiden luomiseksi. Paaasia on, etta yritys
on kiinnostunut asiakkaidensa tyytyvaisyydesta. Yrityksen kannalta on tarkeda pyrkia
onnistuneiden asiakassuhteiden luomiseen, joista yritys saa palautetta toiminnastaan.
(Lepola ym. 1998, 46.)

Asiakasrekisterin rakentamisessa ja yllapitdmisessa on otettava huomioon henkilorekis-
terilain vaatimukset. Asiakkaista saa kerété vain sellaista tietoa, joka on palvelun tuotta-

misen kannalta oleellista. (Lepola ym. 1998, 44.)

3.4 Valitusten kasittely

Palvelukokemukset ovat aina yksil6llisia. Lupauksilla luodaan asiakkaalle odotuksia ja
asetetaan palvelun tuottajalle laatutaso. Asiakkaille annetut lupaukset on pystyttava pi-
tamaan vaativissakin olosuhteissa. Siksi ei tule luoda ylisuuria odotuksia asiakkaalle,
jolloin asiakas mita varmimmin tulee pettymaan. Onnistuminen on todennakdisempaa
silloin, kun realistiset odotukset voidaan palvelutilanteessa jopa ylittdd. (Lepola ym.
1998, 47.)

Jos asiakas valittaa palvelusta, on hdneen suhtauduttava vakavasti. Valituksen aihe
saattaa tuntua pieneltd, mutta asiakkaalle se on iso asia. Asiakkaan taytyy tuntea, etta

valitusta ryhdytdén selvittamaan viipyilematta. Valituksen myota saadaan erinomainen
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tilaisuus korjata asia valittomasti. Yrityksen maine sailyy, véltetdan huono asiakaspa-

laute ja kielteisen maineen levidminen. (Lepola ym. 1998, 47.)

Asiakas purkaa pettymyksensé yleensa ensimmaiseksi myyjaan tai asiakaspalvelijaan,
jonka on hyvé koko ajan pitdd mielessaan, etté valituksen harvoin ovat tarkoitettu henki-
|6kohtaisesti juuri hanelle. Vaikka asiakas on kiihtynyt, taytyy palveluhenkilon pysya ti-
lanteessa rauhallisena. Hanen pitaa hallita mielensa, kielensa, eleensa ja ilmeensa, ettei
asiakas saisi pienintédkaan aihetta kiihtyd entisestaan. Parasta on antaa asiakkaan sa-
noa keskeytyksetta kaikki, mita hanella on asiasta sanottavanaan. Puolustelemista ja
selittelyd kannattaa valttaa. Asiakasta ei kiinnosta syy, josta virhe johtui, vaan etta asia

korjataan mahdollisimman pian. (Lepola ym. 1998, 47.)

Kun asiakas valittaa, asiakaspalvelussa tytskentelevan on hyva pitda mielessaén seu-

raavat ohjeet:

¢ Ole vilpittdbmasti pahoillasi siita, etta asiakkaalle on aiheutunut harmia.

e Yritd saada asiakas rauhoittumaan saadaksesi asiallisen selityksen.

e Kuuntele, mita sanottavaa asiakkaalla on. Ala keskeyta.

e Tee tarvittaessa muistiinpanoja.

e Ala jaa kiinni yksityiskohtiin vaan selvita kokonaisuus.

e YritA toimia nopeasti virheiden korjaamiseksi, olivatpa ne kenen tahansa aiheut-
tamia.

e Ala sano, etta asiakas on vaarassa, anna hanelle sen sijaan lisatietoja.

o Kiita asiakasta siita, ettd han kertoi asiasta, jotta voit pelastaa asiakassuhteen
korjaamalla asian viivytyksetta ja samalla pelastaa ehkd monta muutakin asia-
kassuhdetta. (Lepola ym. 1998, 49.)

Joskus valitukset voivat johtua asiakkaan puutteellisista tiedoista. Tallaisissa tilanteissa
taytyy toimia erittéin hienovaraisesti, jotta asiakas ei kokisi tulleensa nolatuksi, kun ha-
nelle kerrotaan lisétietoja ja han joutuu tarkistamaan kasityksidan. Valitus saattaa olla
joskus aiheeton. Silloin on tarkoin varottava joutumasta vaittelyyn asiakkaan kanssa.
Missdan tapauksessa ei saa ilmoittaa asiakkaan olevan vaarassa, eika asiakkaalle saa
alkaa pitAma&an oppituntia asioiden oikeasta laidasta. Jos huomautuksen kohteena on
sellainen tuote tai palvelu, joka vaatii sellaista asiantuntemusta, joka I6ytyy todennakai-
sesti vain asiakaspalvelijalta, han ei saa esiintya kaikkitietavan ylimielisesti. Asiakaspal-
velija ei saa puhua alan ammattislangia, jota asiakas ei ymmarrd. Se arsyttaa asiakasta
turhaan. (Lepola ym. 1998, 49-50.)
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Pienista asioista on turha alkaa kinastelemaan. Asiakkaan on parempi antaa pitda omat
mielipiteensa. Parhaassa tapauksessa asiakas itse ymmartaa rakentavan ja rauhan-
omaisen keskustelun ratkaisevan tilanteen. Jos tilanne ei yrityksesta huolimatta selvia,
on asiakaspalvelijan syyta pikaisesti hakea apua tydkavereiltaan tai lahimmalta esimie-
heltd. Asiakkaalle ei saa kuitenkaan tulla mielikuvaa syyllisen jahtaamisesta. Asiak-
kaasta ei saa mydskaan tuntua, etta hanta yritetaan sysata ongelmineen jonkun toisen
hoidettavaksi. (Lepola ym. 1998, 50.)

Onnistuneesti kasitellyn ongelman jalkeen asiakas voi poistua tyytyvaisin mielin. Valituk-
sen aiheena ollut asia on hoidettu kuntoon ja asiakas on tyytyvainen myos siihen, etta

miten hyvin hénen valitukseensa suhtaudutaan. (Lepola ym. 1998, 50.)

Valituksiin kannattaa suhtautua jopa kiitollisesti. llman valituksia todelliset puutteet voi-
sivat jaada huomaamatta kokonaan. Huonoista palvelukokemuksista asiakkaat kertovat
eteenpdin ja ohjaavat mielikuvaa yrityksesta tai palveluntarjoajasta huonoon suuntaan.
Valitustilanteita voidaan hyodyntaa arvokkaina tiedonkeruumahdollisuuksina. Asiak-
kaalta voidaan kysella lisatietoja ja saada hyvia parannusehdotuksia toimintatapojen ja

palveluiden kehittdmiseen. (Lepola ym. 1998, 50.)

Asiakkaita on syyta kuunnella muulloinkin kuin valitusten yhteydessa. Parhaiten se on-
nistuu jalkautumalla asiakkaiden joukkoon ja seuraamalla heidan toimintaansa ja kes-

kustelua henkilokunnan kanssa. (Lepola ym. 1998, 50.)

3.5 Asiakastyytyvaisyyden saavuttaminen

Asiakastyytyvaisyys on yksinkertaisimmillaan asiakkaan ennalta asettamien odotusten
tayttymista tai tayttamatta jadmista. Jokainen kokemus vaikuttaa asiakkaan tyytyvaisyy-
den muodostumiseen. Asiakas on siis tyytyvainen, kun kokemukset vastaavat odotuksia.
Positiiviset mielikuvat ja suositukset palveluista lahtevat liikkeelle hyvien asiakaskoke-
muksien johdosta. Jos taas poiketaan asiakkaan asettamista odotuksista, voi asiakkaan
tyytyvaisyydentila olla osittain tai kokonaan negatiivinen. Usein huonoilla asiakaskoke-
muksilla on suurempi vaikutus yrityksen imagoon. Positiivinen imago auttaa myds hyvien
tyontekijoiden houkuttelussa. Siksi asiakastyytyvaisyyden takaaminen jokaisen asiak-
kaan kohdalla on hyvin tarkeda. (Kubla, asiakastyytyvaisyys 2021; pitkospuu, asiakas-
tyytyvaisyyden mittaaminen 2021)
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Asiakkaan péan sisaan ei padse muuta kuin kysymalla. Asiakastyytyvaisyyskysely on
hyva tapa mitata asiakastyytyvaisyytta ja keratd asiakaspalautetta. Mittaustuloksista
saadulla tiedolla pystytdaan havaitsemaan ongelmakohtia nopeasti. Palautetta on siis
hyva kuunnella ja ottaa vakavasti ja tehda niiden pohjalta kehittavia ratkaisuja. Pelkaa
asiakastyytyvaisyyden mittaaminen ei kehitd asiakastyytyvaisyytta, vaan kehitys muo-
dostuu toimenpiteilla. Jos asiakkaat antavat palautetta, he haluavat, etta heidan mielipi-
teilladan on merkitysta. Pelkka kiitos palautteesta ei riitd, asiakkaat odottavat tekoja.
Saanndllisilla asiakastyytyvaisyyskyselyilla pystytdan seuraamaan mahdollisien muutos-
ten vaikutusta asiakastyytyvaisyyteen. Asiakastyytyvaisyyden mittaamisen ei myoskaan
aina tarvitse olla massiivinen kysely. Tyytyvaisyytta voi mitata esimerkiksi sahkopostin
yhteydessa esittdmalla lopuksi kysymyksen, kuinka tyytyvéinen asiakas on palveluun.
(Kubla, asiakastyytyvaisyys 2021; pitkospuu, asiakastyytyvaisyyden mittaaminen 2021)

Asiakkaan odotukset eivat valttamatta ole aina niin realistisia. Sosiaalisessa mediassa
tai tekstaripalstoilla voi likkua epatodenmukaisia ja negatiivisia mielikuvia palvelusta.
Asiakkaan odotuksia pystyy ohjaamaan realistisempaan suuntaan esimerkiksi kerto-
malla verkkosivuilla palvelun kulusta. Todenmukaisempiin odotuksiin on huomattavasti
helpompi vastata tai, jopa ylittda ne. Jotta voit ylittda asiakkaiden odotukset, taytyy sinun
tietédd, mita odotukset ovat. Kun tuntee asiakkaansa, tietaa millaisia asioita he arvosta-
vat, sekd millaisia tarpeita ja odotuksia kyseiselld asiakkaalla on. (Kubla, asiakastyyty-
vaisyys 2021, pitkospuu, asiakastyytyvaisyyden mittaaminen 2021)

Asiakastyytyvaisyyden tayttyminen vaatii koko tiimin panostusta. Jos esimerkiksi vas-
taanotto rakennusvalvontatoimistossa asioivalle asiakkaalle on toéykea, mutta tarkastus-
kaynnilla rakennustarkastaja tekeekin positiivisen vaikutuksen asiakkaaseen, ei asiakas-
tyytyvaisyys siltikdén tayty taysin. Siksi hyvéan asiakastyytyvaisyyden luomiseksi kaikkien
on panostettava hyvaan asiakaspalveluun. Vaikuttavia tekijoita tdhan on henkilokunnan
vointi. Huonosti kohdeltu yhteiso tyOpaikalla ei heijasta ulospainkdan iloa ja positiivi-
suutta. Hyvinvoiva yhteist ty6paikalla sen sijaan jaksaa nédhda vaivaa myos asiakkaiden
hymyn eteen. Asiakkaiden lisaksi, myds tyontekijat on tarkeaa pitaa tyytyvaisina. (Kubla,

asiakastyytyvaisyys 2021; pitkospuu, asiakastyytyvéaisyyden mittaaminen 2021)

Verkkosivujen rakenne ja selkeys esittavat myos tarkedd roolia asiakastyytyvaisyy-
dessa. Asiakkaat etsivat vastauksia kysymyksiinsa netistd. Jos asiakas ei |0yda vas-
tausta kysymyksiinsa, han turhautuu ja poistuu nettisivuilta. Vastaukset yleisiin kysymyk-
siin tulisi I0ytaa helposti esimerkiksi tekstin muodossa. Botti- tai live chat -ominaisuuden

lisdaminen verkkosivuille on hyva tyOkalu l6ytaa nopeasti vastauksia asiakkaan
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kysymyksiin. (Kubla, asiakastyytyvaisyys 2021; pitkospuu, asiakastyytyvaisyyden mit-

taaminen 2021)
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4 ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELYN TYOKALUT JA
MENETELMAT

Uudenkaupungin rakennusvalvonta halusi teettda asiakastyytyvaisyyskyselyn. Kyselyyn
valituilla kysymyksilla haluttiin saada mahdollisimman kattava kuva rakennusvalvon-
nan asiakaspalvelun kaikista osa-alueista. Vastauksia haluttiin saada kertarakentajista
ammattirakentaijiin. Tulosten perusteella vastaajista noin 2/3 osaa oli niin sanottuja "ker-
tarakentajia”’, mika kuvastaa hyvin rakennusvalvonnan asiakaskuntaa. Kysely (liite 1) oli
jaettu viiteen osa-alueeseen, jotka olivat asiakaspalvelu yleensa, lupakasittelyn suju-

vuus, tarkastustoiminta, sdhkoéinen asiointipalvelu ja byrokratia.

Kyselyn tavoite oli arvioida, onko Uudenkaupungin rakennusvalvonnan asiakaspalvelu
asiallista, positiivista ja palvelunhaluista. Koska asiakaspalvelu kokonaisuudessaan on
paljon laajempi kokonaisuus, niin kyselyssa pyrittiin ottamaan huomioon kaikki mahdol-
liset osa-alueet, jotta saatiin yksiloidympaa tietoa, mitd osa-alueita tulee kehittdd. Uu-
denkaupungin rakennusvalvonnan henkilostén asiakaspalvelun liséksi kyselyyn otettiin
mukaan mielipidekysely sdhkoisen asiakaspalvelun kayttamisesta, mikd myds auttaa ra-
kennusvalvontaa kehittdmaan sahkoista asiakaspalveluprosessia. Lopuksi kyselyssa
pyydettiin vastaamaan rakennusluvan byrokratiasta, koska luvan hakeminen on nykyi-
silla sdadoksilla osoittautunut melko vaikeaksi kertarakentajille. Jokainen mielipidekysy-
mys sisdlsi aiheesta 3—8 tarkentavaa kysymystd, jotka arvioitiin viisiportaisella likert-as-
teikolla, joka ilmaisee mielipiteen kyseiseen kohteeseen (tdysin erimielta, osittain eri-
mieltd, en osaa sanoa, osittain samaa mielta, tdysin samaa mieltd). Viimeisessa kysy-
myksessa oli mahdollista antaa avoimesti kehittdmisehdotuksia rakennusvalvonnan toi-

minnalle.

Kyselysta tehtiin juttu Uudenkaupungin Sanomiin viikkoa ennen kyselyjen [&hettamista,
minka tavoitteena oli saada kyselyn vastausprosenttia suuremmaksi. Liséksi vastannei-
den kesken arvottiin illallispaketti kahdelle paikalliseen ravintolaan. Kyselyyn annettiin
viikko vastausaikaa ja lahetettiin yksi muistutus kyselyyn vastaamisesta kaksi paivaa en-

nen kyselyn sulkeutumista.

Kyselyn saateteksti ja kysymykset mietittiin yhdessd Uudenkaupungin rakennusvalvon-

nassa tyoskentelevan henkilon kanssa.
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Kyselyn julkaisun jalkeen vastaajille annettiin yksi viikko vastausaikaa. Kysely lahetettiin
henkildille, jotka olivat asioineet Uudenkaupungin rakennusvalvonnassa vuosina 2018,
2019 ja 2020, kyselyn vastaanottajia oli runsaasti (1 191 kpl). Tavoitteena oli saada 15—
20 % vastaanottajista vastaamaan kyselyyn. Jos tavoitteeseen ei olisi paasty, olisi kysely
lahetetty uudestaan. Kyselyyn vastasi kuitenkin 27 % vastaanottajista, joten uusintaky-

selya ei tarvittu.

Kyselytutkimus toteutettiin kayttamalla Webropol online -kyselytutkimustyokalua, joka on

Turun ammattikorkeakoulun kaytéssa (kuva 2). Webropol on monipuolinen ja helppo-

kayttdinen tydkalu kyselytutkimuksien laatimiseen.

® Luo uusi kysely Kyselyt MyWebropol i22 Sovellukset v
@n Muokkaa o Keria vastauksia @ Seuranta Raportointi | Kysely: Asiakastyytyvaisyys TT @ K:) c
——]
—]
m D = 3@l

Kysymys  |irjasto  Lisad uusisivu  Kyselynkielet  Kuvapankki ~ Ulkoasu  Asetukset  Esikatselu

Kyselyn rakenne SIlvu 1

& Siirra Kopioi [y Poista Asiakastyytyvﬁisyys kysely
ol - TR

W Missé roolissa/rooleissa 1. Missi roolissalrooleissa olet asioinut Uudenkaupungin rakennusvalvonnassa vuoden
olet asioinut U... 2020-2021 aikana?

O Onko sinulla ennestiin ‘Q
kokemusta rakennu...

Rakennushankkeeseen ryhtyva

O Mielipide asiakaspalvelusta Suunnittelija

O Mielipide lupaksittelyn Tydnjohtaja

sujuvuudesta Muu ‘i’
O Mielipide tarkastustoiminnast:
eliplde farastustolminnasta + Lisaa yksi vastausvaihtoehto

O Mielipide sihkaisests
asiointipalvelusta

Tama kysymys kdynnistaa Piilota kysymyksid saannon
O Arvioi byrokratia Tama kysymys kdynnistdd Naytd kysymyksid s3Ennén

O Kehittimisehdotukset Ta:m%a: kysymys k?ynnfsti{é P\?Iota kysymyksia séianm:)n
Tama kysymys kdynnistaa Piilota kysymyksid saannon

[ kiitossivu

Kuva 2. Webropol-kayttoliittyma (Webropol 2021).

Kyselyn alussa kartoitettiin vastaajan asiointirooli. Kysymyksia kyselylomakkeessa oli
yhteenséa kahdeksan kolmen eri vastaustyypin kenttind. Kysely sisélsi monivalinta- ja ar-
viointiasteikkoja sekd yhden avoimen kysymyksen. Kysymysten rakenne oli pddosin ar-

viointiasteikon kautta tehtavia mielipidekysymyksia. (kuva 3).
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Asiakastyytyvaisyys kysely

1. Missa roolissalrooleissa olet asioinut Uudenkaupungin rakennusvalvonnassa

vuoden 2020-2021 aikana?

Rakennushankkeeseen ryhtyva
Suunnittelija
Tydnjohtaja

Muu

3. Mielipide asiakaspalvelusta

Taysin eri
mieltd

Palvelu on ystavallistd ja palvelunhaluista
Neuvonta ja opastus on selkedd
Asioiden kasittely on sujuvaa

Rakennusvalvonta tuo hydtya ja lisdarvoa
hankkeelle

Henkildkunta on ammattitaitoista
Aukioloajat ovat sopivia

Palveluista perittavat maksut ovat kohtuullisia

Kuva 3. Kyselyn rakenne (Webropol 2021).

En osaa Osittain Taysin
sanoa samaa mieltd samaa mieta

Kysely lahetettiin henkiltille, jotka olivat asioineet Uudenkaupungin rakennusvalvon-

nassa vuosina 2018-2020. Kyselyyn vastattiin nimettdmana. Kysely oli suurilta osin kai-

kille vastaajille identtinen. Ainoastaan, jos vastaaja kertoi ensimmaisessa kysymyksessa

olevansa rakennushankkeeseen ryhtyva, silloin kysyttiin toisena kysymyksena "onko si-

nulla ennestdan kokemusta rakennushankkeista?”. Muut siirtyivat suoraan kolmanteen

kysymykseen. (Kuva 3.)

Webropol loi raportin kysymyksien tuloksista (kuvat 4 ja 5), mik& kertoi vastaajien maa-

ran, seka kysymyksesta riippuen vastausprosentin ja/tai keskiarvon kysymyksen vas-

tausvaihtoehtoihin.
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Kuvassa 4 Uudenkaupungin rakennusvalvonnan asiakastyytyvaisyyskyselyn ensimmai-
sen kysymyksen raportti. Kysymyksessa tiedusteltiin, missé rooleissa vastaaja on asioi-
nut Uudenkaupungin rakennusvalvonnassa. Kysymykseen annettiin nelja vastausvaih-
toehtoa: rakennushankkeeseen ryhtyva, suunnittelija, tydnjohtaja tai muu. Neljasta vas-
tausvaihtoehdosta suurin osa kysymykseen vastanneista vastasi olevansa rakennus-

hankkeeseen ryhtyva (66 %).

Kuva 4. Kyselyn raportointi, vastausprosentit.

Vastazjien maarad: 314

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% T70%
Suunnittelija 15%

n Prosentti

Rakennushankkeeseen ryhtyva 207 65,9%
Suunnittelija 48 15,3%
Tyonjohtaja 27 8,6%
Muu 32 10,2%

Kuvassa 5 Uudenkaupungin rakennusvalvonnan asiakastyytyvaisyyskyselyn kolmannen
kysymyksen raportti. Kysymyksessa kysyttiin mielipidetta Uudenkaupungin rakennusval-
vonnan asiakaspalvelusta seitsemalla kysymykselld, joihin vastattiin viisiportaisella li-
kert-asteikolla, joka ilmaisee mielipiteen kyseiseen kohteeseen (0, tdysin eri mielta,
1,osittain 2, eri mielt, 3, en osaa sanoa, 4, osittain samaa mielta, 5, tdysin samaa
mieltd). Webropol loi raportin, jossa ndytetaan vastausten keskiarvo jokaisesta kysymyk-

sestd, seka lopuksi kokonaiskeskiarvo kaikista vastauksista. (Kuva 5.)

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Krister Silokivi



3. Mielipide asiakaspalvelusta

Vastaajien maara: 317

Palvelu on ystavallista ja palvelunhaluista
Neuvonta ja opastus on selkeaa
Asioiden kasittely on sujuvaa

Rakennusvalvonta tuo hyétya ja lisdarvoa =
n =316
hankkeelle

Henkildkunta on ammattitaitoista n=315

Aukioloajat ovat sopivia n=317

Palveluista perittavat maksut ovat kohtuullisia n=2317

=
-
LS
w
~

— Keskiarvo 3,7

Kuva 5. Kyselyn raportointi, vastausten keskiarvo.
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5 TULOKSET

Tassa luvussa avataan saatuja tuloksia. Kyselylomake lahetettiin sahkopostitse 1 191
Uudenkaupungin rakennusvalvonnassa asioineelle henkilélle. Kyselyyn vastausaika oli
viikko. Kyselyyn vastasi 210 henkilda (18 %) ensimmaisen viiden vuorokauden sisalla,
jonka jalkeen lahetettiin muistutus kyselyyn vastaamisesta. Loppujen lopuksi vastauksia

kertyi 317 (27 %). Kyselyn vastausaika oli 7 vuorokautta.

5.1 Taustatiedot

Ensimmaisessa kysymyksessa tiedusteltiin alla nakyvilla vastausvaihtoehdoilla missa
roolissa/rooleissa vastaaja on asioinut Uudenkaupungin rakennusvalvonnassa 2020—
2021 aikana (taulukko 3).

Taulukko 3. Missa roolissal/rooleissa olet asioinut Uudenkaupungin rakennusvalvon-
nassa vuoden 2020-2021 aikana?

n Prosentti

Rakennushankkeeseen ryhtyva 207 65,9 %

Suunnittelija 48 15,3 %
Tyo6njohtaja 27 8,6 %
Muu 32 10,2 %

Suurin osa vastaajista oli asioinut Uudenkaupungin rakennusvalvonnassa rakennus-
hankkeeseen ryhtyvéan roolissa. Jatkokysymyksena tdhan, rakennushankkeeseen ryhty-
van rooleissa asioineilta kysyttiin, onko vastaajalla ennestaan kokemusta rakennuslupa-
hankkeista (taulukko 4).

Taulukko 4. Onko sinulla ennestaan kokemusta rakennuslupahankkeista?

n | Prosentti

Ei yhtdan 53 25,7 %
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Yhdesta 44 21,4 %

Kahdesta 39 18,9 %

Kolmesta tai useammasta | 70 34,0 %

Rakennuslupahanke kokemusta tarkastellessa voidaan todeta, ettd suurimmalla osalla
vastaajista oli ennestdén kokemusta rakennuslupahankkeesta ja neljas osa oli ensiker-

talaisia.

5.2 Mielipide Uudenkaupungin rakennusvalvonnasta

Tassa kasitelladn kyselyn kysymyksia 3-6, jotka olivat mielipidekysymyksia Uudenkau-
pungin rakennusvalvonnan palveluista. Mielipidekysymykset toteutettiin likert-asteikolla,
joka ilmaisee mielipiteen kyseiseen kohteeseen. Kysymyksessa kolme kysyttiin mielipi-
dettd asiakaspalvelusta ilmaisemalla mielipide seitsemaan vaittamaan taulukon 5 mu-

kaisesti.

Taulukko 5. Mielipide asiakaspalvelusta.

Taysin | Osittain En | Osittain Taysin Kes- Me-
eri eri osaa samaa samaa . di-
L - o . .| kiarvo .
mielta mieltd | sanoa mielta mielta aani
Palvelu on
ystavallistaja | 23001 g905| 410 | 288%]| 509% 41| 5,0
palvelunha-
luista
Neuvonta ja
opastus on 8,6 % 10,4% | 7,6 % 34,8 % 38,6 % 3,8 4.0
selkeaa
Asioiden ka-
sittely on su- 71% | 151%| 48% 33,1 % 39,9 % 3,8 4,0
juvaa
Rakennusval-
vonta tuo 16.8
hyétya ja lisd- | 10,1 % 12,0 % 0/ 32,0 % 29,1 % 3,6 4,0
arvoa hank- 0
keelle
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Henkilokunta
on ammatti-
taitoista

4,1 %

7,0 %

11,4
%

26,7 %

50,8 %

4,1

5,0

Aukioloajat
ovat sopivia

5,4 %

12,9 %

23,7
%

30,9 %

27,1 %

3,6

4,0

Palveluista
perittavat
maksut ovat
kohtuullisia

10,4 %

22,7 %

24,6
%

30,9 %

114 %

3,1

3,0

Eniten samaa mieltd vastaajat olivat palvelun ystavallisyydesta ja palvelunhaluisuu-

desta, seké henkilokunnan ammattitaitoisuudesta. Asioiden kasittelyn sujuvuuteen oltiin

myds tyytyvaisia. Kaikissa kohdissa yli puolet vastaajista olivat vahintd&nkin osittain sa-

maa mielta kyselyn asiakaspalveluun liittyvista vaittAmasta. Eniten vastavaitteita keraan-

tyi palveluista perittavien maksujen kohtuullisuudesta. Neljisosa vastaajista ei osannut

sanoa mielipidetté aukioloaikoihin ja perittéaviin maksuihin liittyen.

Kysymyksessa nelja kysyttiin mielipidettd lupakasittelyn sujuvuudesta. Kysymyksessa

oli 8 vaittdmaa lupahakemuksiin ja niiden kasittelyyn liittyen taulukon 6 mukaisesti.

Taulukko 6. Mielipide lupakasittelyn sujuvuudesta.

Taysin Osit- En Osittain | Taysin Me-
. : . osaa Kes- .
eri | tain eri samaa | samaa | . di-
L . sa- o . .. | kiarvo .
mielta mielta mielta mielta aani
noa
Toivoisin henkilo-
kohtaista tapaa-
mista lupakasitte- | g 5 o0 | 99594 | 1961 33000 19404 33| 40
lijdn kanssa lupa- %
hakemusta jatet-
taessa
Annetut ohjeet
suunnitelmien | g o0 | 14905 203| 37804| 2350 34| 4,0
parantamiseksi %
ovat selkeéat
Lupakasittelija on 143
helposti tavoitet- 70% | 16,9 % 0/ 347% | 27,1% 3,6 4,0
tavissa 0
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Ennakkoneu- 176
vonta lupa-asi- 86% | 17,6% % 345% | 21,7% 3,4 4,0
oissa on riittavaa
Arvio lupakasitte- 206
lyajasta piti paik- 54 % 8,2% 0/ 26,6 % | 392% 3,9 4,0
kansa 0
Tietoa lupakasit-
telyn etenemi- | o200\ 19304 42| 30705| 361%| 38| 40
sesta saa riitta- %
vasti
Lupahakemuk-
siin liittyvat lau- | 4 o0 1 33 6504 | 1671 355041 30710 38| 40
sunnot saadaan %
riittdvan nopeasti
Lupakasittelija
\faamg:;’t?’]'ay;: 73%| 89%| 95%| 229%| 51,4%| 40| 50
velunhakuisesti

Eniten taysin samaa mielta vastaajat olivat siitd, etta lupakasittelija kayttaytyi ystavalli-

sesti ja palveluhenkisesti. Tyytyvaisia oltiin myos siihen, miten hyvin on saatu tietoa lu-

pakasittelyn etenemisesta ja siitd, etta luvan kasittelyn aika-arvio on pitanyt paikkaansa.

Eniten mielipiteitd jakoi toivomus henkilokohtaisesta tapaamisesta lupakasittelijan

kanssa lupahakemusta jatettdessa. Jokaisessa vaittamassa 10-20 % vastaajista ei

osannut sanoa mielipidettaan asiasta. Kaikissa vaittamissa kuitenkin keskiarvo kallistuu

positiivisen puolelle.

Viidennesséa kysymyksessa arvioitiin tarkastustoimintaa. Kysymys arvioi tarkemmin ra-

kennustarkastajan saatavuutta, ammattitaitoa ja asiakaspalvelutaitoja, seké tytmaakat-

selmuksia. Kysymyksessa oli kaksi vaittamaa liittyen katselmuksiin ja kolme vaittamaa

tarkastajaan liittyen (taulukko 7).

Taulukko 7. Mielipide tarkastustoiminnasta.

Taysin | Osittain
eri eri
mielta mielta

En
osaa
sanoa

Osittain
samaa
mielta

Taysin
samaa
mielta

Kes-
kiarvo

Me-
di-
aani
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Tarkastaja oli
helposti ta-
voitettavissa

3,5%

7,7 %

157 %

31,4 %

41,7 %

4,0

4,0

Katselmus-
ajankohdan
sopiminen oli
joustavaa

2,9 %

3,2%

25,3 %

22,1 %

46,5 %

4,1

4,0

Tarkastaja oli
ammattitaitoi-
nen

2,3 %

4,8 %

22,4 %

17,3 %

53,2 %

4,1

50

Tarkastaja
kayttaytyi ys-
tavallisesti ja
palveluhalui-

sesti

4,2 %

5,4 %

20,8 %

125%

57,1 %

4,1

5,0

Tybmaakat-
selmuksia oli
riittavasti

2,6 %

1,9%

32,2%

17,0 %

46,3 %

4,0

4,0

Kysymys tarkastustoiminnasta ei paljoakaan mielipiteita jakanut. Moni vastaaja ei osan-

nut sanoa mielipidettadn vaittamiin. Kuitenkin jokaisessa vaittdmassa valtaosa vastaa-

jista olivat osittain tai taysin samaa mielta. Voidaan siis olettaa, etta tarkastustoimintaan

oltiin monen vastaajan kohdalla tyytyvaisia. Erityisen iloisia oltiin tarkastajan ammattitai-

toon, ystavallisyyteen ja palvelunhaluisuuteen.

Kuudennessa kysymyksessa kysyttiin mielipidetta sahkdisesta asiointipalvelusta. Kysy-

myksessa oli viisi vaittamaa, joista nelja kasitteli lupa.fi-asiointipalvelua ja yksi Uuden-

kaupungin rakennusvalvonnan nettisivuja (taulukko 8).

Taulukko 8. Mielipide sahkoisesta asiointipalvelusta.

Taysin Osit- En Osit- Taysin Me-
. . . 0saa | tain sa- Kes- .
eri | tain eri samaa . di-
S o sa- maa . .| kiarvo .
mieltd | mielta o mielta aani
noa mielta

Lupapiste.fi asi-

ointipalvelu on 92% | 189% | 22% | 39,1% | 30,6% 3,6 4,0
helppokayttéinen

Lupapiste.fiasi- | 4,1 % 5,4 % 13(';’ 299% | 47,3% 41| 4,0

ointipalvelu 0
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nopeuttaa lu-
paprosessia

Lupapiste.fi asi-
ointipalvelu tuo la-
pinakyvyytta lu-
paprosessiin

22%

5,0 %

17,0
%

31,9 %

43,9 %

4,1

4,0

Lupapiste.fi asi-
ointipalvelussa
asiointi on riitta-
vaa, enka koe tar-
vetta tavata lupa-
kasittelijaa henki-
|okohtaisesti

7,6 %

19,1 %

9,2 %

38,1 %

26,0 %

3,6

4,0

Rakennusvalvon-
nan internetsivut
ovat informatiivi-

set

4,7 %

13,2 %

25,9
%

40,7 %

15,5%

3,5

4,0

Kaikissa kysymyksissa valtaosa oli osittain tai tdysin samaa mielta vaittamien kanssa.

Eniten mielipiteita jakoivat lupapisteen helppokayttoisyys, Uudenkaupungin ja rakennus-

valvonnan internetsivujen informatiivisuus. Paljon mielipiteita jakoi my6s vaittama "Lupa-

piste.fi -asiointipalvelussa asiointi on riittavaa, enka koe tarvetta tavata lupakasittelijaa

henkilokohtaisesti”. Vastaavanlainen vaittama lupakasittelijan henkildkohtaisesta tapaa-

misesta oli lupakasittelya arvioivassa kysymyksessa, jossa vaittama jakoi myds paljon

mielipiteita.

Seitsemannessa kysymyksessa pyydettiin arvioimaan byrokratiaa kolmen vaittdman

avulla. Taulukossa yhdeksan vaittamat ja vastausprosentit.

Taulukko 9. Rakennusvalvonnan byrokratian arviointi.

Taysin | Osittain En | Osittain Taysin Kes- Me-
eri eri osaa samaa samaa . di-
L L o . .| kiarvo .
mielta mielta | sanoa mielta mielta aani
Luvan hakemi-
nenontehty | 17,0% | 249% | 9,8% 30,6 % 17,7 % 3,1 3,0
liian vaikeaksi
: 14,9
Suunnitelma- | 152 % | 20,5 % Py 28,5 % 20,9 % 3,2 3,0
vaatimukset 0

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Krister Silokivi



31

ovat liian tiuk-
koja

Rakennus-
hankkeessa
vaaditaan lii- | 13,2% | 21,8%
kaa erilaisia
asiakirjoja

11,7

Y 30,3% | 23,0% 3,3 4,0
0

Vaittamat jakoivat vastaajien kesken paljon mielipiteitéd. 53 % vastaajista oli osittain tai
taysin sita mielta, ettéa rakennushankkeessa vaaditaan liikaa erilaisia asiakirjoja. Ja lahes
puolet (49,4 %) olivat sita mieltd, ettd suunnitelmavaatimukset ovat liian tiukkoja. 48,3 %

vastaajista kokivat, etta luvan hakeminen on tehty liian vaikeaksi.

Viimeisena kyselyssa kysyttiin kehittamisehdotuksia vapaan sanan muodossa. Kehitta-
misehdotuksia tuli yhteensa 118. Paallimmaisena vapaan sanan kehittdmisehdotuksissa
oli byrokratia. Pienemmissa tai selkeammissa tavallisissa kohteissa, vastaajien mielesta
lupaprosessin ei tarvitsisi olla niin vaativa ja raskas. Uudenkaupungin rakennusvalvon-
nan byrokratian sanottiin myds olevan tiukempi, kuin muualla ja, etta toiset saa luvan
helpommin kuin toiset. Kehittdmisehdotuksissa tuli myos asiakaspalvelu esiin monta ker-
taa. Vaikka kehittamisehdotuksia pyydettiinkin niin tuli myos positiivista palautetta, mutta
ei ihan yht& paljon kuin negatiivista. Kolmannessa kysymyksessa tiedustellessa asiakas-
palvelua, palaute oli padasiassa positiivista. Ohjeistusta ja neuvontaa kaivattiin lupapis-
teen ja rakennusvalvonnan verkkosivujen, lupaprosessin etenemisen, seka oikeanlaisen
rakentamisen kanssa. Ohjeistuksen ja neuvonnan yhteydessa ja muutenkin toivottiin
my0Os paljon enemman henkildkohtaisia tapaamisia. Kehittdmisehdotuksissa mainittiin
naiden lisaksi lupakasittelyn hitaudesta, kyselyn tekijan aidinkielentaidoista, uudesta ark-
kitehdista ja siitd ettda Uudenkaupungin rakennusvalvonnan pitdisi olla toiminnassa myos

lomakaudella.
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6 YHTEENVETO

Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen on ikuinen projekti, joka ei ole koskaan valmis. Asia-
kastyytyvaisyyteen vaikuttavia asioita on todella paljon, kaikilla asiakkailla on eri odotuk-
set palvelusta ja yhdenkin asiakkaan kohdalla mielipide asiakaspalvelusta voi muuttua
moneen kertaan joidenkin pienien yksityiskohtien muuttuessa. Asiakastyytyvaisyyden

kehittaminen vaatii sen, etta tiedetaan, mita mieltd asiakkaat palvelusta ovat.

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tavoitteena oli saada mahdollisimman laaja kuva Uu-
denkaupungin rakennusvalvonnan asiakastyytyvaisyydesta, saada vastauksia kertara-

kentajista ammattirakentajiin ja taman pohjalta parantaa asiakaspalvelua.

Tulosten perusteella 2/3 osaa vastaajista oli niin sanottuja kertarakentajia, mika kuvas-
taa hyvin Uudenkaupungin rakennusvalvonnan asiakaskuntaa. Neljasosalle rakennus-
hankkeeseen ryhtyvista vastaajista oli kyseessa ensimmainen rakennuslupaprosessi.
Kysely oli jaettu viiteen osa-alueeseen, jotka olivat asiakaspalvelu yleensa, lupakasitte-

lyn sujuvuus, tarkastustoiminta, sdhkoéinen asiointipalvelu ja byrokratia.

Vastauksien perusteella yleisesti asiakaspalveluun, kuten palvelun ystavallisyyteen,
neuvontaan ja henkilokunnan ammattitaitoon oltiin tyytyvaisia. Lupien kasittelyyn oltiin
padasiassa tyytyvaisia, kuitenkin merkittdva osa vastaajista oli sita mieltd, etta lupaka-
sittelija ei ollut riittavan helposti tavoitettavissa ja ettd ennakkoneuvonta lupa-asioissa ei
ollut riittava. Tahan voi vaikuttaa se, ettd monelle vastaajista oli kyseessa ensimmainen
rakennuslupaprosessi. Mielipidetta tarkastustoiminnasta tiedusteltaessa kysytdan ra-
kennustarkastajan ammattitaidosta. Vastauksiin saattoi vaikuttaa se, kuinka hyvin vas-
taaja tunsi rakennusalaa. Jos vastaajalla itsella ei ole lainkaan kokemusta rakentami-
sesta, vaikuttaa tarkastaja hyvin herkésti ammattitaitoiselta. Merkittdva osa vastaajista
ei mydskaan osannut sanoa mielipidettaan tarkastustoimintaan liittyvista vaittamista.
Lupa.fi-asiointipalvelu helppokayttoisyys jakoi paljon mielipiteitd, mihin taas vaikuttaa pit-
kalti vastaajan kokemus tietokoneen tai sdhkoisien palveluiden kayttokokemuksesta. Lo-
puksi vastaajat arvioivat byrokratiaa. Puolet vastaajista ovat sitd mielta, etta luvan hake-
minen on tehty liilan vaikeaksi ja yli puolet sitd mieltd, ettd suunnitelmavaatimukset ovat
liian tiukkoja ja ettd rakennushankkeeseen vaaditaan liikaa erilaisia asiakirjoja. N&ihin

asioihin ei mielestani kunnan rakennusvalvonta voi itse kovinkaan paljoa vaikuttaa.
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Asiakastyytyvaisyyskysely saavutti odotettua paremman vastausprosentin ja vastaajia

saatiin riittdva maara. Vastaajien maaran puolesta tuloksia voidaan pitaa luotettavana.
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Liite 1 (1)

Uudenkaupungin rakennusvalvonnan asiakastyytyvai-

syyskysely

Asiakastyytyvaisyys kysely

1. Missa roolissa/rooleissa olet asioinut Uudenkaupungin
rakennusvalvonnassa vuoden 2020-2021 aikana?

"’:) Rakennushankkeeseen ryhtyva
() suunnittelija
() Tydnjohtaja

() Muu

3. Mielipide asiakaspalvelusta

Osittain Taysin
Taysin eri  Osittain eri  En osaa samaa samaa

mieltd mieltd sanoa mieltd mieté,

Palvelu on ystavallista ja ' ' Ty ) )
palvelunhaluista ~ ~ ~ ~ ~
. e s s T £ '
Neuvonta ja opastus on selke&a \_/ / "/ '\_) '\_)
. - . I I Y 'S 'S
Asioiden kasittely on sujuvaa \J \J \J/ k_) k_)
Rakennusvalvonta tuo hydtya ja 7y My ') e e
o 'xJ / / — ~
lisdarvoa hankkeelle
e e Y Y Y If - If -
Henkildkunta on ammattitaitoista '\__,,J '\__/ _/ . .

. A . s s T IS s
Aukioloajat ovat sopivia /) /) / . _
Palveluista perittavat maksut ovat ' ' Ty e e

L p—y s h. ~

kohtuullisia
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4. Mielipide lupakasittelyn sujuvuudesta

Osittain Taysin
Taysin eri  Osittain eri  En osaa samaa samaa
mielta mielta sanoa mielta mielta

Toivoisin henkilékohtaista tapaamista
lupakasittelijan kanssa lupahakemusta O
jatettdessa

O O O

Annetut ohjeet suunnitelmien
parantamiseksi ovat selkeat

O
O

Lupakdsittelijd on helposti
tavoitettavissa

Ennakkoneuvonta lupa-asioissa on
riittdvas
Arvio lupakasittelyajasta piti paikkansa

Tietoa lupak&sittelyn etenemisesté saa
riittavasti

Lupahakemuksiin liittyvat lausunnot
saadaan riittdvan nopeasti

O O O O O
O O O O O

Lupakésittelija kayttaytyi ystavallisesti ja
palvelunhakuisesti

O O O OO0 O O O
o O O O O O O
O O O O O O O

O
O

5. Mielipide tarkastustoiminnasta

Osittain Téaysin
Taysin eri Osittain eri  En osaa samaa samaa
mielta mielta sanoa mieltd mieltd

Tarkastaja oli helposti tavoitettavissa O O O O O

Katselmusajankohdan sopiminen oli
joustavaa

Tarkastaja oli ammattitaitoinen

Tarkastaja kayttaytyi ystavallisesti ja
palveluhaluisesti

o O O
O O O O
o O O
O O O O
O O O O

O
O

Ty6maakatselmuksia oli riittavasti
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6. Mielipide sahkdisesta asiointipalvelusta

Osittain Téaysin
Taysin eri  Osittain eri  En osaa samaa samaa
mielta mielta sanoa mieltd mieltd

Lupapiste.fi asiointipalvelu on O O O O O

helppokayttéinen

Lupapiste.fi asiointipalvelu nopeuttaa
lupaprosessia

Lupapiste.fi asiointipalvelu tuo
lapindkyvyytta lupaprosessiin

O
O
O

Lupapiste.fi asiointipalvelussa asiointi
on riittdvaa, enka koe tarvetia tavata
lupakasittelijaa henkildkohtaisesti

O
O
O

Rakennusvalvonnan internetsivut ovat
informatiiviset

o O O O
O
o O O O
O
O

7. Arvioi byrokratia

Osittain Taysin
Taysin eri  Osittain eri  En osaa samaa samaa
mielta mielta sanoa mieltd mieltd
Luvan hakeminen on tehty liian
vaikeaksi O O O O O
Suunnitelmavaatimukset ovat liilan
fukkoja O O O O O

Rakennushankkeessa vaaditaan liikaa O O O O O

erilaisia asiakirjoja

8. Kehittamisehdotukset
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