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Opinnaytetyon tavoitteena oli kehittdd Raision seudun koulutuskuntayhtyman
kiinteistopalveluita. Kevaalla 2020 toiminnan kehittdmisen keinoja etsittdessa,
tehtiin asiakaspalautekysely Webprool-kyselytyokalulla. Tutkimuksen tavoitteena
oli saada palautetta asiakkailta, minka avulla voidaan kiinteistopalveluiden toi-
mintaa kehittaa tulevaisuudessa vastaamaan asiakkaiden odotuksia. Kyselyn tar-
koituksena on toimia jatkossa kiinteistopalveluiden laatutydkaluna.

Opinnaytetyon teoreettisessa viitekehyksessa tarkastellaan muun muassa kiin-
teistopalveluita, asiakaspalvelua, asiakastyytyvaisyytta, laatua, siivouspalvelun
ja Kiinteistonhoidon laatua. Tutkimuksen toteutusosassa esitellaan kaytossa ol-
leet tutkimusmetodit ja tulokset. Kysely lahetettiin 212 henkildlle ja vastauksia
saatiin 71 kappaletta. Kyselyn tulokset antoivat tietoa asiakastyytyvaisyydesta
seka keinoja kehittaa kiinteistopalveluiden toiminnan laatua.

Tutkimus vahvisti, etta Rasekon kiinteistopalveluiden sisaiset asiakkaat ovat tyy-
tyvaisia palveluun ja sen laatuun. Tyytyvaisyydesta huolimatta tutkimuksessa
kavi ilmi kehittamiskohteita. Kehittamiskohteiksi nousivat tiedottaminen esimer-
kiksi siivoojien vastuualueista seka muutoksista kiinteistoissa ja kierrattamisen
lisaaminen.
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ABSTRACT
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The purpose of this thesis was to develop real estate services of the Raision
seudun koulutuskuntayhtyma. In the spring of 2020, a customer feedback survey
was made using the Webprool query tool to find ways to develop operations. The
purpose of the research was to obtain feedback from customers, which will ena-
ble the operations of real estate services to be developed in the future to meet
customers' expectations of the services.

The study was quantitative and qualitative. Both research extracts provided an
opportunity to collect information in a diverse way, thereby improving the reliabil-
ity of the research. The theoretical framework for research deals with customer
service, service quality, customer satisfaction and real estate services.

The target group of the customer feedback survey was internal customers of real
estate services. The target group was limited to other staff. The questionnaire
was sent to 212 people and 71 replies were received. When analysing the results
of the research, it was found that customer satisfaction in real estate services
was good. The survey will also serve as a quality tool for real estate services in
the future.

Key words: customer service, quality of service, real estate services



SISALLYS

JOHDANTO ..t e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e anes 5
2 KIINTEISTOPALVELU .....coiiieieiceeceeeee et e, 6
2.1 Kiinteistonhoitajan toimenkuva...............cccuuueiiiiiiiiie s 6
2.2 Siivoojan toiMENKUVA ............uuuiiiiiiiiiiiiiiiie it eeeeee e 7
3 ASIAKASPALVELU ... 8
4 ASIAKAS s 11
B LA AT U e e e 12
5.1 Siivouspalvelun laatu..............coooii i 14
5.2 Kiinteistonhoidon laatu...............oooii i 15
6 ASIAKASTYYTYVAISYYS. ..ot 17
7 AIKAISEMPIA TUTKIMUKSIA. ..o 19
TOIMEKSIANTAJAN ESITTELY ..o 21
8.1 Rasekon kiinteistopalvelut................ooooi 22
9 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS. ... 23
9.1 TutkimusoNgelMa. ..., 23
9.2 Tutkimusmenetelman ja kohderyhman valinta.......................... 23
9.3 Kyselylomakkeen suunnittelu.................cooiii i, 24
9.4 Tutkimuksen validiteetti ja reliabiliteetti..........................ol. 25
9.5 Aineiston kasittely ja esittely............coooi 26
10 TUTKIMUKSEN KAYTANNON TOTEUTUS.......cooiiiiieiecenn 28
11 TUTKIMUKSEN TULOKSET ...t 30
11.1 Asiakaspalautekyselyn analysointi.................cooooiiiii. 30
11.2 Tulosten lyhyt yhteenveto.............oooiiii 36
12 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA. ....ooviiiiiieie e, 37
LAHTEET - ettt et aeeteeaeeneas 39
I = U PRERRRR 42

Liite 1. Asiakaspalautekyselylomake.............ccccooiiiii 42



1 JOHDANTO

OpinnaytetyOssa tutkittiin asiakaspalvelua, laatua ja asiakastyytyvaisyytta. Em-
piirisen tutkimuksen tavoitteena oli kartoittaa sisaisten asiakkaiden eli muun hen-
kilokunnan tyytyvaisyytta Raision seudun koulutuskuntayhtyman (Raseko) kiin-
teistopalveluihin. Asiakastyytyvaisyyskyselysta rajatiin pois oppilaat, jotka ovat
myos Kiinteistopalveluiden sisaisia asiakkaita. Tutkimusote oli kvantitatiivinen
(maarallinen) ja kvalitatiivinen (laadullinen). Tutkimuksen aineistona toimii ke-
vaalla 2020 toteutettu kysely. Asiakastyytyvaisyyskyselya ei ole aiemmin tehty

Rasekon kiinteistopalveluille. Aineiston keruussa kaytettiin verkkolomaketta.

Opinnaytetyon alussa tarkastellaan tutkimuksen kannalta keskeisia kasitteita ja
tutkimusaiheeseen liittyvia aikaisempia tutkimuksia. Tutkimuksen kannalta tar-
keimpia kasitteita ovat kiinteistopalvelut, asiakaspalvelu, asiakas, palvelun laatu,
kiinteistonhoidon ja siivouspalvelun laatu. Sen jalkeen kerrotaan, miten tutkimus
on toteutettu ja sen tuloksista. Tutkimuksen tuloksia on tarkoitus jatkossa hyo-
dyntdaa Raision Seudun koulutuskuntayhtyman kiinteistdpalveluiden toiminnan
kehittamiseen ja palvelun laadun varmistamiseen. Opinnaytetydn lopuksi esitel-
laan tutkimuksen johtopaatokset ja millaisia jatkotutkimuksen aiheita tutkimus on

tuottanut.

Asiakaspalautekysely lahetettiin 212 henkildlle ja vastauksia saatiin 71 kappa-
letta. Vastausprosentti oli 33,5 %. Kyselyn tuloksia analysoitaessa huomattiin
vastaajien olevan erittain tai hyvin tyytyvaisia kiinteistopalveluiden toimintaan.
Kehityskohteita I0ytyi silti, kuten esimerkiksi tiedottamisen ja kierratyksen lisaa-

misen osalta.



2 KIINTEISTOPALVELU

Kiinteistopalveluiden tuote on palvelu, jota ei voida valmistaa valmiiksi etukateen
vaan se yleensa tuotetaan seka kulutetaan samanaikaisesti (Flink, Kerttula, Nor-
dling & Rautio 2016, 56). Kiinteistopalveluilla on useita sidosryhmia. Heita val-
vovat esimerkiksi kiinteistdjen omistajat ja asiakkaat, jotka ovat usein myas tilojen
kayttajia. Kiinteistopalvelut ostavat myos alihankintapalveluita seka tavaroita yk-
sityisilta ja julkisilta tavarantoimittajilta seka vesi- ja sahkolaitokselta. Kiinteisto-
palvelu tarjoaa tilojen kayttajalle turvallisuutta seka viihtyisyytta etta myoskin ter-
veellisyytta. (Hekkanen, Marttila & Aijala 1992, 17.)

Kiinteistopalvelualalla pidetaan tarkeana riittavaa perustietoa, mutta tyontekijoilta
edellytetddn myos halua elinikaiseen oppimiseen (Kiinteistonhoito 2020). Tyon-
tekijalla pitaa olla teknista osaamista, kykya tyoskennella itsenaisesti, yhteistyo-
kykya, asiakaspalvelutaitoja seka vastuullisuutta. Tyotehtavat ovat alalla moni-
naisia ja tyontekijan paivat erilaisia. (Kiinteistopalvelut 2020.) Ammattitaitoisella
ja suunnitelmallisella kunnossapidolla kiinteistot sailyttavat kuntonsa ja arvonsa
(Kiinteistonhoito 2020). Tavoitteellinen kiinteistonhoito edellyttdaa suunnitelmalli-

suutta, valvontaa ja jalkiarviointia (Hekkanen ym. 1992, 20).

Kiinteistopalvelualalla on monenlaisia tyotehtavia kuten esimerkiksi kiinteiston-
hoito-, siivous-, johto-, esimies-, kehittdmis- ja myyntitehtavia. Esimerkkeina am-
mateista voidaan mainita kiinteistdnhoitaja, siivooja, huoltomies, kiinteistosihteeri
ja kiinteistopaallikko. (Kiinteisténhoito 2020.)

2.1 Kiinteistonhoitajan toimenkuva

Kiinteistonhoitajien tydhon kuuluvat erilaiset kiinteistoihin liittyvat huolto- seka
korjausty6t. Heidan vastuullaan ovat kiinteistdjen toimivuus ja erilaisten kulujen,
esimerkiksi lammityskulujen, pitdminen normaalilla tasolla. Kiinteistonhoitajilla on
myOs tarkea merkitys rakennusten kaytettavyyden, viihtyisyyden ja kiinteistojen
elinkaaren kannalta. Heidan tekemansa ty0 on itsenaisesti seka vastuullisesti



tehtya palvelualan ty6ta. Heidan pitda tuntea tydokohteensa rakenteet, erilaiset
LVI- seka sahkojarjestelmat etta erilaiset turvallisuusmaaraykset. Kiinteistonhoi-
tajien ammattitaitoon kuuluvat myos vuorovaikutustaidot, oma-aloitteisuus, suun-

nittelukyky seka erilaisten asioiden jarjestelytaito. (Kiinteistdonhoitaja 2020.)

Puhtaus- ja kiinteistopalvelualan perustutkinto voidaan opiskella toisen asteen
ammatillisissa oppilaitoksissa. Ammattinimike on kiinteistonhoitaja. Tutkinnon
opiskelu oppisopimuksella on myos mahdollista. Perustutkinnon jalkeen voi opis-

kella ammatti- ja erikoisammattitutkinnot. (Kiinteisténhoitaja 2020.)

2.2 Siivoojan toimenkuva

Siivousalan tyontekijoiden tekema tyd on merkittdvaa yhteiskunnallisesti. Siivoo-
jan tyd6 muodostuu perustydsta luoden tilassa toimiville ja heidan toiminnalleen
sopivan ympariston. Puhtaanapidon tavoitteena on pitaa tilat puhtaana seka jar-
jestyksessa. Nain tiloista saadaan turvallisia, toimivia ja viihtyisia. Ammattilaisen
toteuttama siivous palvelee tilojen kayttajia, jotta he voivat keskittya omiin tyoteh-
taviinsa. (Huilaja 2012, 27.)

Siivoojan tyd on asiakaspalveluammatti. Tyotehtaviin kuuluu yllapito- ja perussii-
vousta. Siivoustyd on paivittain vaihtelevaa ja siina tarvitaan kykya itsenaiseen
tydhon, yhteistyokykya, vastuullisuutta ja hyvia vuorovaikutustaitoja. (Siivooja
2020.) Siivooja on alansa ammattilainen, joka osaa valikoida siivousajankohdan,
siivousmenetelmat ja -valineet. Han osaa kayttaa siivouskoneita, valita oikeat
puhdistusaineet seka noudattaa loogista tyojarjestysta. Han on henkilo, joka tun-
tee kiinteistossa tapahtuvan toiminnan ja sen merkityksen siivoukselle. (Kakko,

Koskinen, Ryynanen & Vainio 2016, 2.)

Toisen asteen ammatillisissa oppilaitoksissa voidaan opiskella puhtaus- ja kiin-
teistopalvelualan perustutkinto, jonka jalkeen voi opiskella ammatti- ja erikoisam-
mattitutkinnot. Tutkinnon opiskelu on myds mahdollista oppisopimuksella. Tyon-

antaja usein antaa perehdytyksen siivoojan tydhén mennessa. (Siivooja 2020.)



3 ASIAKASPALVELU

On harvinaista nykyaikana térmata ammattiin, johon ei liittyisi asiakaspalvelua.
Asiakaspalveluun vaikuttavia tekijoita ovat asiakkaat, asiakaspalvelijat seka yri-
tys ja sen toimintaohjeet ja palvelukulttuuri. Asiakaspalvelu kasittaa seka tuottee-
seen etta palveluun sisaltyvaa vuorovaikutusta erilaisten asiakkaiden kanssa.
Asiakaspalvelijoita ovat kaikki ne, jotka ovat tekemisissa asiakkaiden kanssa. Hy-
van asiakaspalvelijan tarkeita ominaisuuksia ovat asiakkaan kuuntelu, hanen tar-
peidensa etusijalle asettaminen, palvelun luotettavuus ja joustavuus, yksilollisyy-

den seka ihmisyyden kunnioittaminen. (Kannisto & Kannisto 2008, 7, 51-52.)

Palvelutapahtuma on aina asiakkaan seka asiakaspalvelijan valilla tapahtuvaa
vuorovaikutusta. Asiakas asettaa tietyt odotukset palvelutapahtumalle. Kun asia-
kastapahtuma tapahtuu kasvokkain, liittyy siihen myos sanallista viestintaa, eri-
laisia ilmeita, eleita seka palvelualttiutta ja -asennetta. Asiakas- seka ihmissuh-
teissa luottamus on yksi tarkeimmista onnistumisen vaatimuksista. Yhta tarkeita
ovat myos hienotunteisuus seka kohteliaisuus. Tyontekijan on reagoitava valitto-
masti asiakkaan liikkehdintdan, kasvojen ilmeisiin seka eleisiin. Asiakaspalvelu ei
aina ole kasvotusten tapahtuvaa vaan se voi myos tapahtua esimerkiksi puheli-
mella tai sahkopostitse. Palvelu on aina henkilokohtainen kokemus, minka vuoksi
se nakyy, kuuluu, ja tuntuu kaikille erilaisena. Siksi asiakaspalvelutilanteet ovat
aivan kuin nayttamaita, missa viestiminen on nakyvaa ja taten vaikuttaa asiak-
kaan mielikuvaan organisaation palvelualttiudesta. Saanndllinen yhteydenpito
esimerkiksi erilaisten asiakaskyselyjen avulla, on tarkea osa onnistunutta asia-
kaspalvelutapahtumaa vaikuttaen asiakkaan arvioon saamastaan palvelusta.
(Flink ym. 2016, 75-78; Erasalo 2011, 13; Pitkdnen 2006, 39; Hamalainen 1999,
61.)

Palveluosaamisen yksi tarkeimmista kulmakivistd on, etta tyontekijat tietavat
omat tehtavansa (Flink ym. 2016, 48). Asiakaspalvelijan on hyva ymmartaa,
kuinka han hyotyy, kun yritys menestyy. Tyodntekija on edustamansa yrityksen
kayntikortti. (Pesonen, Lehtonen & Toskala 2002, 7.) Asiakaspalvelutyd on asi-

antuntijatehtava. Tyontekijalle edellytyksena toimia hyvana asiakaspalvelijana on



riittdva asiantuntemus tuotteesta, omasta organisaatiosta seka asiakkaista. (Ha-
malainen 1999, 49.) Asiantuntemukseen perustuvassa osaamisessa ymmarre-
taan se, kuinka asiat pitaa tehda ja se luo tyontekijalle riittdvan uskottavuuden
(Hamalainen 1999, 50-51).

Tyontekija kykenee toteuttamaan itseaan omassa tydssaan, kun hanelle anne-
taan mahdollisuus palvelun kehittamiseen seka hanelle annettaan myoés mahdol-
lisuus toimia itsenaisesti kayttaen luovuuttaan (Hamalainen 1999, 97). Eras tapa
kehittaa palveluja on saanndllisten asiakaspalautekyselyjen tekeminen, kuten
Rasekon kiinteistopalveluissa on tarkoitus jatkossa tehda. Palvelu on asiakkaalle
aina yksildllinen seka ainutkertainen kokemus. Toisaalta on hyva muistaa, etta
se mika on toisen asiakkaan mielesta hyvaa palvelua ei valttamatta ole sita toi-
selle asiakkaalle. Tama tekee asiakaspalvelutyosta haasteellista ja vastuullista.
(Kannisto & Kannisto 2008, 16.)

Tilannetaju on taitoa havainnoida tilanteita seka tunnistaa erilaisia tunteita seka
mielialoja. Se sisaltda myds kyvyn empatiaan (Flink ym. 2016, 98). Empatia on
sita, etta tunnistamme toisen tunteet ja osaamme elaytya hanen ongelmaansa
(Hamalainen 1999, 77). Tilanneosaamisen taitoa lisda ihmisen elamankokemus,
tyokokemus ja koulutus. Ne auttavat ymmartamaan asioiden syy- ja seuraussuh-
teita (Flink ym. 2016, 98). Asiakastietoisuus pitaa sisallaan sen, ettd ymmar-
ramme asiakasta seka osaamme kunnioittaa hanen tarpeitaan ja omaamme yh-
teistyokyvyn taidot. Asiakasta pitaad kuunnella, pelkka kuuleminen ei riita. Toi-
saalta taito ymmartaa asiakasta on jatkuva oppimisprosessi. Se vaatii kykya tar-
kastella tilannetta asiakkaan nakokulmasta ja taitoa toimia tavalla jota asiakas
arvostaa. (Hamalainen 1999, 59.) Tilannetaju on tarkeaa myos silloin, kun ver-

kossa toteutetaan asiakaskyselyja ja tarkastellaan niistd saatuja vastauksia.

Asiakaspalvelussa luottamus muodostuu erilaisten vaikutelmien, tekojen seka
tyontekijan kaytoksen avulla. Luottamus voidaan menettaa nopeasti organisaa-
tion normaalissa arjessa. (Pitkanen 2006, 43.) Asiakkaalle annettujen lupausten
pitdminen on tarkeaa. Tyontekijan on hyva tarkistaa, etta asiakas on ymmartanyt

asian samalla lailla kuin tydntekija. Organisaatiossa on hyva selvittda vastuut
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seka valtuudet eli kuka tekee paatdkset ja mista asioista. Henkilokohtaista palve-

lua arvostetaan ongelmatilanteissa. (Pitkanen 2006, 41.)

Asiakaspalvelutilanteissa on kysymys tyontekijan kayttaytymisesta seka hanen
hienotunteisuudestaan. Asiakkaan kanssa ei saa menna henkilokohtaisuuksiin
eikd hanen kanssaan vaitella tai kinastella. Asiakkaan saanndllinen informointi
on erittdin tarkeda. Se parantaa asiakkaan ja organisaation valista luottamusta
vahentaen samalla erilaisia huhuja, asiakkaan epailyksia ja kyselyita. Tiedotuk-
sen pitaa aina lahtea viestin vastaanottajan nakdkannasta. (Pitkanen 2006, 43-
69.) Tama nakyy kaytannodssa esimerkiksi asiakaskyselyja tehtaessa. Asiakkaille
kerrotaan, kuinka saatua palautetta hyddynnetaan jatkossa. Nain osoitetaan
konkreettisilla toimenpiteilla, etta asiakkaan antama palaute on oikeasti merkityk-

sellista.

Esimiehen tarkea tehtava on pyrkia luomaan tyon arvostusta, saada asiakaspal-
velijat sitoutumaan tavoitteisiin ja parantaa heidan tydmotivaatiotansa. Tavoittei-
den asettaminen yhdessa on tarkeaa ja ne voivat olla esimerkiksi asiakkaiden
maara, palvelu, palvelun laatu seka kasitellyt palautteet. Hyva palvelu vaatii asia-
kasta, joka haluaa laadukasta palvelua ja saa nain vastinetta rahoilleen. Koke-
muksen ja tottumuksen kautta syntyy asiakaspalvelijalle ja asiakkaalle laatutie-
toisuus. (Kannisto & Kannisto 2008, 90.)

Kun yritys on palveluhenkinen, sen henkildkunta voi hyvin ja sielld on myontei-
nen tydilmapiiri, heijastuu se heti asiakaspalveluun. Tallin asiakas kokee pal-
velutilanteen iloisena, luonnollisena ja tehokkaana. Oma persoona on asiakas-
palvelijan tarkein tyovaline ja tama voi joskus tuoda haasteita tyossa jaksami-
selle. Asiakaspalvelijalle tarkeita resursseja tydssa jaksamiselle ovat tyotoverit,
esimies ja tyOnantaja. Esimerkiksi tyoyhteisolta saatu tuki ja kannustus ovat
olennaisia asioita tyontekijan tyduupumuksen ennaltaehkaisemiseksi. Tyoyhtei-
son hyva ilmapiiri koostuu oikeastaan samoista asioista kuin onnistunut asia-
kaskokemus. Naita ovat rehellisyys, tydtovereiden kuuntelu ja kunnioittaminen
seka kaikkien tasavertainen kohtelu. (Kannisto & Kannisto 2008, 84-85 ja 90;
Hamalainen 1999, 25.)
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4 ASIAKAS

Asiakkaita ovat ihmiset tai yritykset, jotka kayttavat tuotetta tai palvelua. Erilaiset
aineelliset hyodykkeet ovat tuotteita, mihin asiakkaalle siirtyy omistusoikeus ja
sen he voivat halutessaan vaikka varastoida. Palvelu taas on aineeton hyddyke,
silla se kulutetaan ja tuotetaan samanaikaisesti, joten siina ei siirry lainkaan omis-

tusoikeutta asiakkaalle. (Kannisto & Kannisto 2008, 6.)

Organisaatiossa tyoskentelevan on tunnistettava omat asiakkaat ja miten asiak-
kaita palvellaan (Flink ym. 2016, 52). Jukka Hdmalaisen mukaan asiakaspalve-
lutyossa on kolme tarkeaa asiaa. Ensinnakin asiakaspalvelutyo edellyttaa elin-
ikaista oppimista, koska asiakkaat ja asiat muuttuvat. Toinen tarkea asia kyeta
kuuntelemaan asiakasta. Kolmas tarkea asia on osata kuunnella organisaation

sisdista aanta ja jakaa omaa tietotaitoaan asiakkaista. (Hamalainen 1999, 37.)

Organisaatiolla on seka ulkoisia etta sisaisia asiakkaita. Ulkoisia asiakkaita ovat
he, jotka tulevat yrityksen ulkopuolelta ostaen esimerkiksi palveluita. Sisaisia asi-
akkaita ovat organisaatiossa tyoskenteleva henkilokunta riippumatta ovatko he
samassa rakennuksessa tai samalla osastolla tyossa eli kaikki organisaatiossa
tydskentelevat ovat toistensa asiakkaita. (Hamalainen 1999, 25). Tama tarkoittaa
kaytannossa sita, etta tyontekijan pitaa omien tyotehtaviensa lisaksi tuntea myos
organisaation muut toiminnot ja niiden tehtavat ja tarkoitus, ottaen se huomioon
joka paiva tapahtuvassa tydssaan. Sisaisen palvelun laatua on se, miten hyvin
kaikki tyontekijat ja erilaiset yksikot osaavat toimia yhdessa toistensa kanssa.
(Flink ym. 2016, 55.)
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5 LAATU

Yritykset maarittelevat toiminnalleen laatumaarityksia ja niihin liittyvia ohjeita hen-
kilokunnalleen. Kaytannodssa laatu on kuitenkin monisaikeinen kokonaisuus,
koska viime kadessa laadun maarittelee aina organisaation ulkopuolinen henkild
eli asiakas. (Erasalo 2011, 17.) Yritykselle haasteelliseksi tilanteen tekee esimer-
kiksi se, ettd palvelut muodostuvat prosesseista ja ovat usein suhdekeskeisia.
Lisaksi on tavallista, etta asiakkaan kokemus laadusta muuttuu ja kehittyy asia-

kassuhteen jatkuessa. (Gronroos 2015, 123.)

Palvelu voidaan jakaa kolmeen osaan, jotka ovat ydin-, tuki- ja lisdpalvelu. Ydin-
palvelu on toiminnan kannalta tarkeinta eli asiakas saa, mita han tarvitsee. Tuki-
palvelu tukee ydinpalvelua toiminnallaan. Lisapalvelussa taas on vain taivas ra-
jana, koska silla osoitetaan ystavallisyytta ja halua palvella vahvistaen asiakas-
suhdetta. (Lundberg & Toytari 2010, 74.) Esimerkiksi Rasekon kiinteistopalvelui-
den ydinpalvelua on kiinteistdjen yllapidosta huolehtiminen, joka pitaa sisallaan
muun muassa siivouspalvelut, kiinteistonhoitopalvelut seka teknisista jarjestel-

mista, ulkoalueista ja jatehuollosta huolehtimisen.

Laatu ilmaisee sita, mika tuotteelle tai palvelulle on tunnusomaista ja sita, mita
pidetaan erinomaisena. Laatu on kokonaisuus, jonka jokainen kokee yksilollisesti
ja ominaisuuksia, joita voidaan mitata seka asettaa sille vaatimuksia. Anttilan ja
Jussilan artikkelin mukaan laatumaaritelmien sisallot jaetaan viiteen ryhmaan
tuoteperusteiset, tuotantoperusteiset, rahalliset arvoperusteet, reaalitaloudelliset

arvoperusteet seka heuristiset ja myyttiset maaritelmat. (Anttila & Jussila 2016.)

Laadun tuoteperusteiset kasitteet pitavat sisallaan esimerkiksi tuotteen mitatta-
vissa olevia ominaispiirteita, kuten muun muassa nopeus ja tehokkuus. Tahan
maaritelmaan lisataan yleensa tuotteen hinta ja kustannukset. Lahtokohtaisesti
ajatellaan etta korkeampi laatuiselle tuotteelle pystytaan hinnoittelemaan korke-
ampi hinta. Tuotantoperusteiset kasitteet sisaltavat laadulle asetettujen vaati-
musten toteuttamisen. Tama tarkoittaa yksinkertaisuudessaan laadun virheetto-
myysastetta ja se on puolueettomasti ja selkeasti mitattavissa. Taloudellinen ar-
voperusteinen kasite pitaa sisallaan sen, etta laatu on hyddykkeelle maaritellyn
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kayttdarvon ja maksettaessa suoritettavan hinnan valinen suhde. Kasitteet, jotka
ovat reaalitaloudellisia arvoperusteisia pitavat sisallaan hyotyarvot hyodykkeelle.
Naita kyetaan maarittdmaan ainoastaan subjektiivisesti. Heurististen ja myyttis-
ten laatukasitteiden avulla laadun voidaan tasmentaa olevan korkealaatuista ja

ylivoimaista. (Anttila & Jussila 2016.)

Kuvio 1:ssd on kuvattu kokonaislaadun muodostuminen Christian Gronroosin
mukaan. Tekninen ja toiminnallinen palvelun laatu ovat perusta asiakkaan koke-
mukselle palvelusta. Tekninen laatu vastaa kysymykseen mita ja toiminnallinen
laatu taas miten. (Gronroos 2015, 100.) Teknillinen tarkoittaa sita, milla valineilla
palvelutapahtuma on hoidettu ja toiminnallinen tarkoittaa tapaa, milta palveluta-
pahtuman kokonaisuus tuntuu asiakkaasta. Kokemuksessa palvelusta on tar-
keada myds asiakkaan omat odotukset. (Lundberg &Toytari 2010, 42.) Toiminnal-
linen laatu pitda myds sisallaan palvelutapahtuman sujuvuuden, nopeuden seka
palvelun henkildkohtaisuuden (Erasalo 2011, 20). Organisaation imago on kes-
keinen tekija palvelun kokemisessa. Jos asiakkaalla on organisaatiosta positiivi-
nen mielikuva, antaa han todennakoisesti pienet virheet anteeksi. Jos asiakkaan
mielikuva on negatiivinen, vaikuttavat pienetkin virheet haitallisesti palvelun ko-
kemiseen. (Gronroos 2015, 100 - 103.)

KOKONAISLAATU

IMAGO
(YRITYKSEN TAI SEN OSA)

. £}

) -LOPPUTULOKSEN TEKNINEN
: LAATU: MITA )

PROSESSIN
TOIMINNALLINEN LAATU:
MITEN

KUVIO 1. Kokonaislaatu (Grénroos 2015, muokattu)
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5.1 Siivouspalvelun laatu

Seuraavaksi tarkastelen tutkimuksen kyselyn kannalta yhta keskeista kasitetta el
siivouspalvelun laatua. Siivouksen onnistumiseen vaikuttavat monet tekijat kuten
ammattitaitoinen tyontekija, joka tietaa millaista toimintaa tiloissa on ja millaisia
vaatimuksia siivoukselle on asetettu. Naiden asioiden perusteella kyetaan valit-
semaan siivoukselle oikea ajankohta, siivousmenetelmat, puhdistusaineet seka
siivousvalineet ja -koneet. Kuvioon 2 on keratty tekijoita, jotka vaikuttavat onnis-

tuneeseen lopputulokseen siivouksessa. (Kakko ym. 2016, 2-3.)

. SIIVOTTAVAT
TILAT

SIIVOUKSEN
AJANKOHTA

SIVOUS-
KEMIKAALIT

ONNISTUNUT
SIIVOUS

SIVOUSVALINEET-
JA KONEET

TYON-
SUORITTAIA

KUVIO 2. Onnistuneen siivouksen tarkeimpia tekijoita (Kakko ym. 2016, muo-
kattu)

Tekninen laatu vastaa kysymykseen mita ja toiminnallinen laatu vastaa taas ky-
symykseen miten. Kumpikaan laatu ei yksinaan riita vaan tarvitaan molemmat.
Toiminalliseen laatuun kuuluvat arvot, yrityskuva, markkinointi, palautejarjes-
telma, nopea tiedonkulku, tasmallisyys, oma-aloitteisuus, siistit toimivat tyoasut,
tyotilat seka toimivat kalusteet. Tekninen laatu pitaa sisallaan siivouskoneet, puh-
distusaineet, siivousvalineet, perehdytys, koulutus, opastus, turvallisuus, tydsuo-
jelu, ymparistd, siivousmenetelmat ja mitoitus. Siivouspalvelun laatuun vaikutta-

vat myds asiakkaan odotukset sekd kokemukset. (Seppala 2001, 96-97.)
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Siivouksen jalkeista puhtaustulosta voidaan tarkastella silmailemalla ja tekemalla
havaintoja. Useat laatujarjestelmat ja siivoukselle asetetut standardit pohjautuvat
visuaaliseen arvioon, mutta ainoastaan siihen liittyvat metodit eivat ole tarpeeksi,
silla kaikkea likaa ei kyeta huomaamaan katsomalla ja ihmisilla on erilaiset mieli-
piteet puhtaudesta. (Kakko ym. 2016, 10.) Esimerkiksi tasopintojen puhtautta ja
siivouksen tulosta pystytaan mittaamaan myos mikrobiologisilla ja instrumentaa-
lisilla metodeilla. Siivouksen laadun analysointiin ja tarkasteluun laadittiin stan-
dardi INSTA 800 (SFS 5994) vuonna 2012. Siina olevat arviointiperusteet tekevat
helpommaksi asiakkaiden ja siivouspalveluyritysten keskinaisen yhteistyon ja
kommunikoinnin siivoustyon laatua arvioitaessa. Siivouspalveluyrityksille ja — or-
ganisaatioille on mahdollista ottaa kayttdonsa laatusertifikaatteja, kuten esimer-
kiksi laaduntuottokyky Clean card- sertifikaatti, ISO 9001-sertifikaatista kay ilmi
asiakaslahtoisyys ja systemaattinen laadun edistaminen ja ISO 4001 ymparis-
tosertifikaatti. (Kakko ym. 2016, 10.) Siivouksen laadun arvioimisessa on hyva
olla yhteiset sovitut kriteerit, koska ihmisilla ovat erilaiset kasitykset puhtaudesta.
Tyontekija tietaa mita pitaa tehda ja asiakas tietaa, millaista palvelua han saa.
Kun on yhteiset kriteerit, asiakkaan kanssa on myos helpompi kommunikoida sii-

vouksen laadusta.

5.2 Kiinteistonhoidon laatu

Laadukas kiinteistopalvelujen toiminta on helposti itsestaan selvaa ja kaiken su-
juessa ilman ongelmia ei muisteta edes kiittaa. Tavallisesti vasta, kun tulee vai-
keuksia kiinteistonhoito saa osakseen huomiota ja palautetta. Kiinteistonhoidon
palvelun laatuun vaikuttaa se kuinka hyvin palveluyritys paasee asiakkaan
kanssa yhdessa sovittuun tasoon. (Nikander, Heimburger, Junnonen & Puhto
2007, 53.) Sovittujen asioiden kirjaaminen huoltokirjaan on olennaista, jotta tar-
peellinen tieto kiinteistoista on koko ajan kaytettavissa. Kiinteistopalveluille tun-
nusomaista on tyétehtdvien sesonkiluonteisuus ja toistuvuus. (Nikander ym.
2007, 30, 60.)

Kiinteistopalveluiden laadun parantamisen tarkoituksena on ennen kaikkea edis-

taa asiakastyytyvaisyytta ja yrityksen henkildkunnan tyotyytyvaisyytta. (Nikander
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ym. 2007, 31.) Kiinteistonhoidon palvelun laatu jaetaan kahteen osaan tekniseen
ja toiminnalliseen. Teknisen laadun avulla tarkastellaan palvelun lopullista tu-
losta, kuten esimerkiksi piha-alueiden siisteytta kiinteistonhoidon siivouksen to-
teuduttua. Onnistunut tekninen laatu merkitsee, ettd asiakkaan kokemus kiinteis-
topalveluyrityksen toiminnasta on ollut hanen odotuksiaan vastaava. Tekninen
laatu pitaa sisallaan hoitotaajuuden, kaytettavissa olevan teknologian esimerkiksi
seuranta- ja ohjausmenetelmat, palvelujen jarjestelyn ja tyontekijoiden vankan
ammattiosaamisen. Teknista laatua kyetaan varmentamaan toistuvilla mittauk-
silla seka auditoinneilla. Mittauskohteita ovat esimerkiksi lampaétilat, sisailman
laatu, reklamaatioiden kokonaismaara ja laatu seka se, miten naihin vastataan.
(Nikander ym. 2007, 55-56.)

Toiminnallinen laatu kuvaa kiinteistonhoitoyrityksen kykya toteuttaa palveluja
niin, etta asiakkaat ovat tyytyvaisia (Nikander ym. 2007, 60). Toiminnalliseen laa-
tuun sisaltyy varsinainen palvelun tuottaminen, jota kyetaan arvioimaan esimer-
kiksi kiinteistohuollon palvelupyyntoihin reagointi- ja suoritusaikoja katsomalla.
Naihin liittyvat ajat kerataan luotettavasta systeemista. Laadun arviointiin voidaan
kayttaa myos reklamaatioiden maaraa. Niista pitaa poistaa perusteettomat ja
epaolennaiset viestit. Asiakkaiden tyytyvaisyys kiinteistdhuollon laatuun on tar-
kea mittauskeino. (Nikander ym. 2007, 60.)
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6 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Asiakastyytyvaisyys on yrityksen tarkein mittari palvelua mitattaessa. (Aarnikoivu
2005, 37). Taman vuoksi Rasekon kiinteistopalveluissa myos toteutetaan kiin-
teistonhuoltoon asiakastyytyvaisyyskysely. Palautetta asiakkailta on hyva kerata
systemaattisesti ja saanndllisesti toiminnan kehittdmiseksi. Esimerkiksi lomak-
keilla toteutetut asiakaspalautekyselyt antavat asiakkaan kokemukselle ja mieli-
piteelle mahdollisuuden tulla kuulluksi. Lisaksi arjessa tapahtuvat kohtaamiset
asiakkaiden kanssa ovat tarkea osa palvelun kehittamista. Palautekyselyissa ke-
rataan tietoa esimerkiksi asiantuntemuksesta, ystavallisyydesta, tilojen toimivuu-
desta ja asiakkaiden tarpeista. (Aarnikoivu 2005, 37-38, 46, 67.) Lisaksi arkipai-
van kohtaamisissa tyontekijoiden on hyva saannodllisesti tiedustella asiakkaan

vaikutelmia tapahtuvasta palvelusta ja tuotteesta (Erasalo 2011, 21).

Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttaa esimerkiksi palveluyrityksen ammattitaito, kou-
lutus, viestinta ja henkilokohtainen lahestymistapa. Asiakastyytyvaisyytta tayden-
taa ulko- ja sisatilojen laadukkuus, kuten muun muassa tilojen siisteys, viheralu-
eet, valaistus ja informaatio. Sen tutkiminen on tarkeaa yritykselle ja se on myds
osa toimivaa laadunhallintaa. Asiakastyytyvaisyyden arvioinnin perussyy on
saada tietoa asiakkailta, jotta voidaan tehda oikeita paatoksia tyytyvaisyyden pa-
rantamiseksi. Sita pystytaan tutkimaan esimerkiksi kyselylomakkeilla keraten tie-
toa asiakkaan tyytyvaisyydesta tarjottuihin palveluiden laatuun. Tutkimustulosten
informointi kaikille tydntekijoille on tarkeaa, jotta asiakastyytyvaisyytta kyetaan li-

saamaan tulevaisuudessa. (Klementova, Zavadsky & Zavadska 2015, 126-130.)

Kiinteistdjen tilankayttgjien tyytyvaisyytta voidaan mitata tyytyvaisyyskyselyilla ja
reklamaatioilla seka erilaisilla alalle tyypillisilla selonteoilla ja auditoinneilla.
Pelkka palautteen keraaminen ei saa olla itseisarvo vaan siita saatu tieto on kay-
tettava konkreettisesti hyodyksi palvelujen kehittamistoiminnassa, kuten esimer-
kiksi ad-hoc-tyyppisten ongelmien ehkaisemiseen ja korjaamiseen heti niiden il-
maannuttua seka toisaalta palvelutoiminnan pidemman tahtaimen kehitystydohon.
(Routto & Puhto 2000, 11,13.)
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Asiakkailta saatu palaute antaa tarkeaa tietoa asiakkaan kokemasta palvelulaa-
dusta ja siihen liittyvista odotuksista. Keratty palaute voi olla positiivista tai nega-
tiivista. Molemmat palautteet ovat yhta tarkeita toiminnan kehittamisen kannalta.
Erityisesti rakentavassa hengessa annettu palaute antaa usein konkreettisia
evaita parantaa yrityksen tarjoamia palveluita vastaamaan paremmin asiakkai-
den odotuksia. Asiakastyytyvaisyyden mittaamista olisi hyva suorittaa saannolli-
sesti esimerkiksi joka vuosi, jolloin mittauskeinoja ja saadun palautteen kasittelya
kyetdan kehittdmaan paremmin organisaation tarpeisiin sopiviksi. (Routto &
Puhto 2000, 11,13.) Rasekon kiinteistdpalveluissa on tarkoitus jatkossa tehda
asiakastyytyvaisyyskyselyja saanndllisesti toiminnan kehittdmiseksi asiakkaiden

odotuksia vastaavaksi.
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7 AIKAISEMPIA TUTKIMUKSIA AIHEESTA

Kiinteistopalveluita, asiakastyytyvaisyytta seka asiakaspalvelukyselyita on tut-
kittu paljon aikaisemminkin. Muiden toteuttamaan tutkimukseen tutustuminen on
ollut tarkeaa tutkimuksen teoriaosuuden rakentamisessa ja tutkimuksen toteutuk-

sessa. Seuraavissa kappaleissa esittelen muutaman tutkimuksen.

Essi Kajanderin kandidaatintydn (2016) tavoite oli selvittaa tekijat, joita asiakkai-
den kokema palvelun laatu sisaltaa, kuinka sitéa kyetdan mittaamaan ja miten tu-
loksia voidaan kayttaa toiminnan parantamiseksi. Tuloksena pystyttiin toteamaan
palvelun ja laadun olevan yrityksille tarkea kilpailukeino. Kandidaatintyo oli kir-
jallisuuskatsaus, missa lahteina kaytettiin aiheeseen liittyvaa kirjallisuutta ja artik-
keleita. (Kajander 2016.)

Satu Aholan ja llona Ruokokosken opinnaytetydssa (2009) tavoitteena oli asia-
kastyytyvaisyyskyselyn toteuttaminen VTI Technologies Oy:n henkildkunnalle.
Kysely tehtiin lomakekyselyna, joka sisalsi seka monivalintakysymyksia etta avoi-
mia kysymyksia. Tuloksista kavi ilmi siivoushenkiloston vuorovaikutustaitojen pa-
rantamisen tarkeys. (Ahola & Ruokokoski 2009.)

Malla Kaylan opinnaytetydn Service quality and customer satisfaction at ISS fa-
cility service company (2012) tavoitteena oli selvittda 1SS:n palvelun laatua ja
siina ilmenevia ongelmia. Tutkimus tehtiin Agora yliopiston rakennuksessa, jonka
puhtaanapidosta ISS huolehtii. Kyselylomake lahetettiin sahkdpostitse henki-
IGille, jotka oli valittu satunnaisesti asiakkaiden joukosta. Tutkimuksen tarkoituk-

sena oli parantaa asiakastyytyvaisyytta. (Malla 2012.)

Holappa Tiinan pro gradututkimuksessa (2013) Asiakkaan palvelupolku kiinteis-
tohuoltopalveluissa tutkittiin kiinteistdhuollon asiakkaiden palveluprosesseja. Ta-
voitteena oli selvittda palvelutuokioita ja kontaktipisteita kiinteistdéhuollonpalve-
luissa. Tutkimus on tehty osana Oulun yliopiston ja VTT:n Modu Servprojektia.
(Holappa 2013.)
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Mari Valtosen (2015) opinnaytetydssa suunniteltiin asiakastyytyvaisyyskyselylo-
make Satakunnan sairaanhoitopiirin siivouskeskukselle. Tutkimusmenetelmana
kaytettiin puolistrukturoitua haastattelua. Han tutki vastaavanlaisten yritysten
asiakaspalautekyselyja seka tutustui aiheen kirjallisuuteen. Asiakastyytyvaisyys-
kyselysta saadaan hanen mukaansa toimiva tyovaline yritykselle hyvin suunnitel-
tuna. Valtosen mukaan on tarkeaa miettia, kuinka kyselyn tuloksia voidaan hyo-

dyntaa konkreettisesti parhaalla mahdollisella tavalla. (Valtonen 2015.)

Nyrésen Ullan pro gradussa (2017) Koetun arvon ja asiakastyytyvaisyyden vai-
kutus asiakasuskollisuuteen. Tutkimuksessa selvitettiin asiakkaan kokemuksen
vaikutuksista asiakastyytyvaisyyteen ja -uskollisuuteen. Tutkimuksessa kaytettiin
menetelmana kvantitatiivista survey-tutkimusta. Tietojen keraamiseen kaytettiin

kyselylomaketta ja strukturoitua haastattelua. (Nyrénen 2017.)

Servo Terhin opinnaytetyon (2012) tavoitteena oli saada selville Raivion kiinteis-
tohuollon asiakkaiden tyytyvaisyys palvelun laatuun. Tutkimus suoritettiin jaka-
malla asiakkaille kyselylomake. Tulokseksi saatiin kehittamisehdotuksia, kuten
kuinka voidaan parantaa tulevaisuudessa ulkoalueiden ja porraskaytavien siis-
teytta. (Servo 2012.)



21

8 TOIMEKSIANTAJAN ESITTELY / Raision seudun koulutuskuntayhtyma

Opinnaytetyo6 oli toimeksianto Raision Seudun koulutuskuntayhtymalta (Raseko).
Sen omistajakuntia ovat Raisio, Nousiainen, Mynamaki, Naantali, Rusko ja
Masku. Rasekon tehtavana on jarjestaa ammatillista koulutusta oman alueensa
tarpeisiin. Koulutusaloja ovat muun muassa tekniikan alat, liiketoiminta, tietojen-
kasittely, terveys- ja hyvinvointiala, ravintola- ja cateringala seka kiinteisto- ja
puhdistuspalveluala. Tulevaisuuden tavoitteena on olla menestyva, itsenainen
valtakunnallisestikin arvostettu tyoelaman kehittgja ja koulutuksen jarjestaja.
(Raseko toimintakertomus 2018-2019, 4-5.)

Organisaatio muodostuu talla hetkella kahdesta tulosyksikdstd Rasekon ammat-
tiopisto seka yhteiset palvelut. Kuntayhtyman korkein paattava elin on yhtyma-
valtuusto ja toimeenpanoelimena toimii yhtymahallitus, johon kuuluvat puheen-
johtaja, kuusi jasenta ja heidan lisakseen valitaan seitseman varahenkilda. Kun-
tayhtyman johdossa on johtava rehtori ja yhteisten palveluiden johdossa toimii
hallintojohtaja. (Raseko toimintakertomus 2018-2019, 5.)

Toiminnassa ja tavoitteiden saavuttamisessa korostetaan seuraavia arvoja:
osaaminen, yhteistyokyky, elamanlaheisyys, yrittelidisyys, inhimillisyys ja vas-
tuuntunto. Yleistavoitteena on taata nuorille ja aikuisille yhteiskunnan, tyoelaman
seka niiden kehittymisen ja jatko-opintojen edellyttamat riittdvat valmiudet tie-

doissa, taidoissa ja asenteissa. (Raseko 2020.)

Rasekon henkilokunnan kokonaismaara oli 186 henkilda vuonna 2018, joista tu-
kipalveluissa tydskenteli 45 henkilda. Tukipalvelut pitavat sisallaan yhteiset pal-
velut, oppisopimuksen, hallinnon, kehittamisen seka laadun. (Rasekon toiminta-
kertomus 2018-2019, 34.)

Rasekossa on kaytossa IMS toiminnanhallinnan jarjestelma. Se on luotu Arter
Oy:n IMS-ohjelmistoon. Se toimii Rasekon laadunhallinnan perustana. IMS muo-

dostuu prosessien kuvaamisista ja erilaisista ohjeista. IMS.ista I6ytyy esimerkiksi
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organisaation tavoitteet, toimintatavat ja henkildkunnan ohjeistus. Toimintajarjes-
telma on sertifioitu ISO 9001:2015 sertifikaatilla. Riippumattomana auditoijana
toimii DNY-GL sertifiointilaitos. (Raseko intra 2020; Arter Oy 2020.)

8.1 Rasekon kiinteistopalvelut

Raision seudun koulutuskuntayhtyman kiinteistopalvelut ovat osa organisaation
yhteisia palveluja (Raseko 2020). Kiinteistdpalveluihin kuuluvat kiinteistopaal-
likko, 8 siistijaa, huoltomestari ja kaksi kiinteistonhoitajaa. Siistijoista kaikki ovat
kokoaikaisia ja vakituisessa tydsuhteessa olevia tyontekijoita. Osaston tehtavana
on kiinteistdjen kokonaisvaltainen yllapito. Kiinteistopaallikko toimii myos tydosuo-
jelupaallikkona. Raision seudun koulutuskuntayhtyman kiinteistot toimivat oppi-
laitostiloina, joten siivoojat ja kiinteistonhoitajat huolehtivat oppilaitoksen siistey-
desta, turvallisuudesta ja kiinteistdjen kunnosta. Lumityét ja kulkuvaylien hiekoit-
taminen seka ruohonleikkaaminen kuuluvat aliurakoitsijalle. Siivoojien seka kiin-
teistonhoitajien asiakkaita ovat tilankayttajat eli muun muassa opettajat, oppilaat
seka tukihenkildsto. (Raseko intra 2020.)



23

9 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

9.1 Tutkimusongelma

Opinnaytetyon tavoitteena oli kartoittaa Raision seudun koulutuskuntayhtyman
sisaisten asiakkaiden tyytyvaisyytta kiinteistopalveluiden toimintaan ja palvelun
laatuun. Tutkimuksen tarkoituksena oli saada palautetta asiakkailta, minka avulla
voidaan kiinteistOpalveluiden toimintaa kehittaa tulevaisuudessa vastaamaan
asiakkaiden odotuksia palveluilta. Palautteen keraaminen suoritettiin asiakaspa-
lautekyselyn avulla, jonka linkki lahetettiin sahkdpostitse. Kyselysovelluksena
kaytettiin Webprool kyselytyOkalua. Kysely toimii jatkossa kiinteistopalveluiden

laatutydkaluna IMS-toimintajarjestelmassa.

9.2 Tutkimusmenetelman ja kohderyhman valinta

Ensinnakin opinnaytetydn teoreettinen taustatieto auttaa lukijaa hahmottamaan
tutkimusaiheen kannalta keskeiset kasitteet ja kuinka toteutettu tutkimus asettuu
tutkimusalueeseen. Toisaalta teoreettinen tarkastelu auttaa myds hahmottamaan

tehdyn tutkimuksen toteutusta ja tulosten tarkastelua. (Viskari 2000, 36.)

Tiedonkeruumenetelman valinnan ratkaisevia seikkoja ovat tutkimukselle asete-
tut tavoitteet, laatu, tutkimuksen rakenne, asiasisaltd, kohdevalinta, vastausten
haluttu maara ja tutkimukselle tuleva hinta. Tiedonhankintakeinoilla on merkitys
aikatauluun, tutkimustulosten laadukkuuteen, kyselylomakkeen suunnitteluun ja

toteuttamiseen. (Tilastokeskus n.d.)

Kvantitatiiviselle eli maaralliselle tutkimukselle tyypillinen tavoite on tulkita, ha-
vainnollistaa, maarittaa, tarkastella tai ennakoida esimerkiksi ihmisiin kohdistuvia
toimintoja. Tulokset ilmaistaan yleensd numeraalisesti ja tutkimusmateriaalista
pyritaan I0ytamaan tyypillisimmat lainalaisuudet. Maarallinen tutkimus aloitetaan

kasitteiden tarkastelusta ja asiat, joita halutaan mitata, laaditaan tasta teoria-
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osasta. Maarallisen tutkimuksen ominaispiirre on kausaalisuhteiden selvittami-
nen tutkimusmateriaalista ja tulkita niitd. Kausaalisuus merkitsee sita, etta mate-

riaalista yritetaan saada nakyviin syy — ja seuraussuhteita. (Vilkka 2007, 23, 26.)

Kvalitatiivista tutkimusta voidaan Hirsijarven ym. mukaan kuvailla esimerkiksi
seuraavilla adjektiiveilla hellavarainen, sopeutuva, omakohtainen, looginen, suh-
teellinen, hyva ja huono (Hirsijarvi ym. 2000, 123). Oletuksena kvalitatiivisessa
eli laadullisessa tutkimuksessa on kuvata todellista maailmaa ja tilanteita ja tutkia
niita kokonaisuuksina. Arvot vaikuttavat siihen mita ja kuinka tutkijalla on tavoit-
teena ymmartaa havainnoimiaan tapahtumia. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa on
yrityksena havaita uusia realiteetteja kuin vahvistaa jo tahan mennessa olemassa

olevia totuuksia. (Hirsijarvi ym. 2000, 152.)

9.3 Kyselylomakkeen suunnittelu

Tassa tutkimuksessa mittausvalineena toimi kyselylomake, joten tutkimuksen on-
nistuminen oli kiinni lomakkeen toimivuudesta kaytannossa. Erinomainen kyse-
lylomake on sellainen, missa yhdistyvat seka tilastolliset etta sisalldlliset ominai-
suudet (Vehkalahti 2019, 20). Onnistuneen kyselylomakkeen on oltava selkea ja
sen laadinnassa kannattaa valttaa epamaaraisyyksia. Tarkoin maaritellyt kysy-
mykset ovat yleisia kysymyksia suotavampi vaihtoehto. Mahdollisimman tarkoin
maariteltyyn kysymykseen sisaltyy vahemman mahdollisuuksia tulkita vaarin.
Kohderyhmalle esitettyjen kysymysten on hyva olla lyhyita, eivatka ne saa sisal-
taa kaksoismerkityksia. Vastausvaihtoehtona on aina tarjottava mahdollisuus

vastata minulla ei ole mielipidetta. (Hirsijarvi, Remes, Sajavaara 2000,189-190.)

Kyselomakkeessa valmiina olevat vastaukset selventavat mittaamista ja tekevat
helpommaksi tutkimuksen tulosten tarkastelemisen ja jatkohyodyntamisen. Ky-
selylomakkeeseen kannattaa laittaa myos mahdollisuus vastata vapaasti omin
sanoin, koska avovastauksista voidaan saada tehtavan tutkimuksen osalta olen-
naista tietoa, joka mahdollisesti muuten voisi jadda huomaamatta. (Vehkalahti
2019, 25.)
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Kysymyslomakkeessa on hyva suunnitella kysymysten lukumaara ja missa jar-
jestyksessa ne ovat lomakkeella. Kysymyksissa kaytettavat sanat pitaa miettia
tarkoin ja ne eivat saisi olla lilan johdattelevia. Kun kysymykset on valmisteltu,
valittu, laaditaan ja toteutetaan lomake. Palautelomakkeiden haasteena on usein
se, kuinka saadaan kerattya riittava maara vastauksia. Tasta syysta kyselylomak-
keen on hyva nayttaa nopeasti ja helposti taytettavalta seka sen tulee olla vaiku-
telmaltaan virheeton. Avovastauksille on hyva olla tarpeeksi tilaa. Lomakkeen
saatekirjeessa on hyva kertoa kyselyn tarkoitus ja kannustaa vastaamaan kyse-
lyyn. Lisaksi on hyva ilmoittaa, kuinka kauan kyselylomake on auki ja lopuksi Kiit-
taa kaikkia kyselyyn vastanneita. (Hirsijarviym. 2000, 191.) Kyselylomaketta kan-
nattaa testata etukateen, jotta voidaan varmistaa lomakkeen tekninen ja sisallol-
linen toimivuus. Testauksessa ei vastaajia tarvitse olla montaa henkiléa. (Vehka-
lahti 2019, 48.)

9.4 Tutkimuksen validiteetti ja reliabiliteetti

Tutkimusta tehdessa tavoitteena on mahdollisten virheiden estaminen. Tasta
huolimatta tuloksien luotettavuus ja oikeellisuus voivat joskus muuttua. Tutkimuk-
sen luotettavuuden arvioiminen on mahdollista tehda useilla mittaus- ja tutkimus-
keinoilla. (Hirsijarvi ym. 2000, 213.) Tutkimusta tehdessaan on tutkijan muistet-
tava olla puolueeton. Tutkimustulosten voidaan sanoa olevan obijektiivisia, sen
ollessa riippumaton tutkimuksen tekijasta. Esimerkiksi tutkimuksen toteutusta ja
saatujen tulosten puolueettomuutta edistaa tutkittavan ja tutkijan kaukainen vuo-
rovaikutussuhde tutkimuksen kaytannon toteutuksen kuluessa. Tutkijan on pyrit-
tava varmistamaan, etta hanella on mahdollisimman pieni vaikutus tutkimustulok-
seen. (Vilkka 2007, 13, 16.)

Tutkimuksen luotettavuuteen liittyy kaksi periaatetta validiteetti ja reliabiliteetti.
Tutkimuksen kulku on tarkeaa raportoida mahdollisimman tarkasti, koska validi-
teettia ja reliabiliteettia parantaa tutkijan mahdollisimman tasmallinen selvitys
siita, miten tutkimus on toteutettu. Validiteetin suomenkielinen vastine on pate-
vyys ja reliabiliteetin vastine on tarkkuus. Validiteetti iimaisee sen, etta mitattiinko
sita, mita oli tarkoitus ja reliabiliteetti iimaisee sen, etta milla tarkkuudella mitattiin.
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Tutkimuksen reliaabelius tarkoittaa sita, etta tutkimuksen tulokset ovat toistetta-
vissa. Nain ollen tutkimuksen tulokset eivat ole sattumanvaraisia. Hirsijarven ym.
mukaan validius tarkoittaa havainnollistamisen ja siihen yhdistettyjen selvitysten
ja nakemysten yhteen soveltuvuutta. Lisaksi esimerkiksi vastausprosentti on yksi
kyselytutkimuksen luotettavuuden mittari (Hirsijarvi ym. 2000, 214; Vehkalahti
2019, 41,44.)

9.5 Aineiston kasittely ja esittely

Maarallinen tutkimusprosessi sisaltaa nelja eri vaihetta tutkimusmateriaalin ko-
koaminen, sen tarkastelu, analysointi ja tulkitseminen. Tutkimusaineiston tarkas-
telu aloitetaan, kun kyselylla hankittu materiaali on keratty. Tutkimusmateriaalin
tarkastelu merkitsee sita, etta kyselylomakkeella oleva materiaali kaydaan lapi,
tiedot tallennetaan tietokoneelle niin, etta niita kyetaan tutkimaan numeraalisesti

esimerkiksi Excel-taulukko-ohjelman avulla. (Vilkka 2007, 106.)

Tutkimuksessa kootun materiaalin analysoiminen, tulkitseminen ja paatelmien te-
keminen ovat pdaasia. Tutkimusdatan analysointia tehtaessa tutkijalle kay ilmi,
millaisia vastauksia saadaan tutkimuskysymyksiin. (Hirsijarvi ym. 2000, 207.)
Maarallisessa tutkimuksessa tarkastellaan palautettujen kyselyvastausten henki-
|6iden maaraa, joille kysely lahetettiin. Seuraavaksi tarkastellaan, miten kyselyyn
on vastattu ja siten pysytdaan maarittamaan tutkimuksen otoskoko prosenttilu-
kuna, mika on palautettujen kyselyvastausten maara suhteessa kyselyn vastaan-
ottajien maaraan. (Vilkka 2007, 60.) Tutkimuksen toteutuksen kannalta on tar-
keaa tarkastella myods tutkimusvastausten katoa. Kyselyyn vastaamatta jattami-
sen valttdminen vaatii tutkijalta tarkkaavaisuutta. Yksi keino sen valttamiseen on
lahettda uudestaan viestia kohderyhmalle ja motivoida heitd vastaamaan kyse-
lyyn. (Vilkka 2007, 107.)

Maarallisen tutkimuksen tuloksia voidaan kuvata taulukoina, kuvioina esimerkiksi
pylvaina, erilaisina tunnuslukuina ja naita selittavina teksteina. Kuviota hyddyn-
netaan yleensa, kun jaetaan tietoa tiivistetysti ja selkeasti. Tutkija tekee itse paa-
toksen, miten tulokset esitellaan. (Vilkka 2007, 137.)
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Empiirinen tutkimus on usein seka kvalitatiivista etta kvantitatiivista. Molempien
tutkimusmenetelmien hyodyntaminen tutkimuksessa auttaa kerdamaan tutki-
muskysymyksiin monenlaista tietoa. Esimerkkina kvalitatiivisen ja kvantitatiivisen
tutkimuksen erosta voidaan mainita tutkijan ja tutkimuskohteen suhde, joka ensin
mainitussa on laheinen, kun taas jalkimmaisessa se on etaisempi. Kvalitatiivista
tutkimusta analysoitaessa on tarkea selvittaa tutkimuksen kohde, kuinka aineisto
on keratty ja kuinka aineisto analysoidaan. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa on kir-
joittaminen tarkedssa asemassa. Se alkaa erillisilla havainnoinneilla paatyen
yleispaatelmiin. (Hirsijarvi ym. 2000, 124, 242, 246.)
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10 TUTKIMUKSEN KAYTANNON TOTEUTUS

Asiakastyytyvaisyyskyselyn kohderyhma oli Raision seudun koulutuskuntayhty-
man kiinteistopalveluiden sisaiset asiakkaat. Sisaisia asiakkaita ovat henkilo-
kunta seka opiskelijat. Tutkimuksen kohderyhmaksi rajattiin henkilokunta. Henki-
I6kunnasta tyontekijat, jotka eivat tydskentele kiinteistopalveluissa. Kysely lahe-

tettiin 212 kohderyhmaan kuuluvalle.

Toteutettu tutkimus oli kvantitatiivien (maarallinen) ja kvalitatiivinen (laadullinen).
Molemmat tutkimusotteet antoivat mahdollisuuden kerata tietoa monipuolisesti ja
parantaa nain tutkimuksen luotettavuutta. Tutkimusaineiston keruussa kaytetiin
verkkolomaketta, joka tehtiin kayttamalla Webprool-kyselytyokalua. Kyselylo-
makkeeseen sisaltyi seitseman strukturoitua kysymysta ja yksi avoin kysymys.
Kyselylomake lahetettiin linkkina sahkopostitse henkilokunnalle. Sahkopostissa
oli ohessa lyhyt saatekirje, jossa kerrottiin, miksi kysely toteutetaan. Tutkimus
tehtiin Rasekon henkilokunnalle niin, etta he vastasivat anonyymisti eika heita ole

mahdollista tunnistaa vastausten analysoinnissa.

Asiakaspalautekysely toteutettiin ajalla 22.4 — 29.4.2020. Kyselylomake testattiin
ennen kyselyn lahettamista, jotta voitiin varmistua lomakkeen toiminnasta. Koe-
tallennusten avulla kyselylomakkeen vastausten tallentuminen Webprool-ohjel-
maan haluttiin varmistaa. Kysymysten toimivuus haluttiin myds varmistaa kohde-
ryhman ja tutkimuksen aiheen kannalta sopiviksi. Testauksessa huomattiin esi-
merkiksi muutama kirjoitusvirhe. Lomakkeessa oli strukturoiduissa kysymyksissa
valmiiden vastausvaihtoehtojen jalkeen avoin muu palaute, jolla tutkittiin vastaus-
vaihtoehtoja, joita ei ollut otettu huomioon vastausvalintoja mietittadessa (Hiltunen
2008, 5). Kyselylomakkeen kysymykset suunniteltin yhdessa toimeksiantajan

kanssa. (liite 1).

Muistutusviesti lahetettiin 28.4.2020, jotta kyselylomakkeen saaneet muistavat
vastata kyselyyn. Lisaksi kyselya jatkettiin viela yhdella paivalla. Lopullinen ky-

selyyn vastanneiden maara oli 71 henkiloa. Maarallisen aineiston perusanalyysiin
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kaytettiin MS Excel taulukkolaskentaohjelmaa. Avoimien kysymysten analysoin-
nissa kaytin kvalitatiivista tutkimusotetta. Avoimien kysymysten vastausten ana-
lysointi aloitettiin ryhmittelemalla vastaukset. Tulosten kasittelyssa oli tavoitteena
huolehtia kaikkien osapuolten tietosuojasta. Tasta syysta vastaukset, joissa pa-

laute kohdistui, yksittaiseen tyontekijaan henkilokohtaisesti poistettiin.
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11 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Tassa luvussa kaydaan lapi Rasekon kiinteistopalveluiden muulle henkilokun-
nalle toteutetun asiakaspalautekyselyn tulokset. Tutkimuksen kohderyhmana oli
organisaation tyontekijat, jotka eivat tydskentele kiinteistopalveluissa. Kysely teh-
tiin Webprool-kyselytyOkalua kayttaen. Kyselyyn vastasi 30.4.2020 mennessa 71
vastaajaa 212:sta. Vastausprosentti oli 33,5 %. Vastausprosentin alhaisuuteen
vaikuttivat useat tekijat. Ensinnakin suurin osa henkildkunnasta oli kotona eta-
tydssa COVID 19 viruksen aiheuttaman pandemian vuoksi. Vastausaikataulu ky-
selyssa oli lyhyt. Lisaksi kevaan aikana organisaatiossa oli toteutettu useita ky-

selyita, joka saattoi aiheuttaa kyselyn vastausten vahaiseen maaraan.

Asiakaspalautekyselyn numeerisessa aineiston analysoinnissa hyodynnettiin Ex-
cel ohjelmaa. Tutkimuksen aineistoa on kuvattu kaavioiden ja taulukoiden avulla,
jotta tarkastelu olisi helpompaa ja selkeampaa. Avoimilla kysymyksilla keratty
tieto on ryhmitelty ja vastaukset ovat jokaisen siihen liittyvan kysymyksen yhtey-
dessa. Vastauksista on poistettu yksittaisiin henkilGihin kohdistuva palaute. Nain
on varmistettu kaikkien osapuolten tietosuoja. Kysymyslomakkeen kahdeksas
kysymys oli avoin, jossa oli mahdollisuus antaa palautetta ja kehittdmisehdotuk-
sia kiinteistopalveluille. Naista vastauksista on koottu tiivistelma asiakaspalaute-

kyselyn analysoinnin loppuun.

Kyselylomake l6ytyy liitteena opinnaytetyon lopuksi (liite 1). Kysymykset on suun-
niteltu yhdessa toimeksiantajan kanssa. Asiakaspalautekyselylla haluttiin selvit-
tdaa muun muassa kiinteistopalveluiden tavoitettavuutta, yhteistyokykya, tiedotta-
mista ja asiakkaiden tyytyvaisyytta kiinteistonhoitoon, siivouspalveluihin ja jate-
huollon jarjestamiseen. Kyselyn vastausvaihtoehtoina oli erittain hyva, hyva, tyy-
dyttava, heikko, en osaa sanoa ja muu palaute. Avoin muu palaute vastausvaih-

toehdossa tutkittiin kyseiseen kysymykseen liittyvaa palautetta.

11.1 Asiakaspalautekyselyn analysointi

Asiakaspalautekyselyn analysoinnissa esitellaan kyselyn tutkimustulokset. Vas-
taajia kyselyssa oli 71 ja vastausprosentti oli 33,5 %. Asiakaspalautekyselyn en-

simmainen kysymys (kuvio 3) oli ovatko kiinteistopalvelut hyvin tavoitettavissa ja
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saatteko tarvitsemanne avun. Vastaajista 25 eli 35 % oli erittdin hyvin tyytyvaisia.
Hyvin tyytyvaisia vastaajista oli 40 henkiloa, joka oli 56 % vastaajista. Tyydytta-
vasti ja heikosti tyytyvaisia oli molemmissa kaksi vastaajaa, joka oli yhteensa 6
% vastaajista. Yksi vastaaja oli vastannut en osaa sanoa. Avoimessa vastaus-
vaihtoehdossa oli nostettu esiin siistijoiden tyonkiertoon liittyva ongelma. Vastaa-
jan mielesta oli valilla hankalaa tietda kuka vastaa mistakin alueesta ja oikean

henkilon tavoittaminen voi olla haasteellista.

ERITTAIN HYVIN 35%
HYVIN 56%
TYYDYTTAVASTI | 3%
HEIKOSTI | 3%
EN OSAA SANOA | 1%

MUU PALAUTE 6%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

KUVIO 3. Tyytyvaisyys kiinteistdpalveluiden tavoitettavuuteen ja avun saan-
tiin.

Asiakaspalautekyselyn toinen kysymys (kuvio 4) koski yhteistyon toimivuutta kiin-
teistopalvelujen kanssa. Vastaajista 39 eli 55 % vastasi erinomaisesti. Yhteistyon
toimivuudesta oli 25 vastaajaa eli 35 %, joiden mielesta se toimii hyvin. Seitse-

man vastaajaa eli 10 % arvioi yhteistyon tyydyttavaksi.
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ERINOMAISESTI 55%

HYVIN 35%

TYYDYTTAVASTI 10%

HEIKOSTI | 0%

EN OSAA SANOA | 0%

MUU PALAUTE | 3%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

KUVIO 4. Yhteistydn toimivuus kiinteistopalvelujen kanssa.

Asiakaspalautekyselyn kysymys kolme kasitteli tiedottamista (kuvio 5). Siina ky-
syttiin vastaajien mielipidetta viestinnan toimivuudesta koskien tiloja ja niiden
muutoksia. Tiedottamisen toimivuuden arvioi erinomaiseksi 24 eli 34 % vastaa-
jista ja 36 piti tiedottamista hyvana eli 51 % vastaajista. Tiedottamisen arvioi
tyydyttavaksi tai heikoksi 10 eli 14 % vastaajista. Avoimessa vastauksessa toi-
vottiin lisda tiedottamista ja informaatiota kiinteistdissa tapahtuvista muutok-

sista.

ERINOMAISTA 34%
HYVAA 51%
TYYDYTTAVAA 10%
HEIKKOA | 4%
EN OSAA SANOA | 1%

MUU PALAUTE | 3%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

KUVIO 5. Tyytyvaisyys tiedottamiseen koskien tiloja ja niiden muutoksia.

Kyselylomakkeen neljannen kysymyksen (kuvio 6) avulla kerattiin tietoa vastaa-
jien tyytyvaisyydesta kiinteistonhoitopalveluihin. Vastaajista 18 eli 25 % oli erit-
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tain tyytyvaisia. Hyvin tyytyvaisia oli 41 vastaajaa, joka on 58 % vastaajista. Vas-

taajista 10 vastasi olevansa tyydyttavasti ja 1 heikosti tyytyvainen kiinteistonhoi-

topalveluihin.

ERITTAIN TYYTYVAINEN
HYVIN TYYTYVAINEN
TYYDYTTAVASTI
HEIKOSTI

EN OSAA SANOA

MUU PALAUTE

0%

1%

0%

4%

25%

14%

10% 20% 30% 40%

KUVIO 6. Tyytyvaisyys kiinteistonhoitopalveluihin.

58%

60% 70%

Kyselylomakkeen viidennella kysymyksella kerattiin palautetta siivouksesta (ku-

vio 7). Vastaajista 32 oli erittain tyytyvaisia ja se oli 45 % vastanneista. Siivous-

palveluihin oli hyvin tyytyvaisia 31 eli 44 % vastaajista. Seitseman vastaajaa koki

siivouksen tyydyttavaksi ja se oli vastaajista 10 %. Yksi vastaaja oli heikosti tyy-

tyvainen. Avoimessa vastauksessa nostettiin esiin saippuan loppumisesta ti-

loissa. Lisaksi toivottiin, etta oppilaiden sotkemiseen pitaisi puuttua (kuvio 7).

ERITTAIN TYYTYVAINEN

HYVIN TYYTYVAINEN

TYYDYTTAVASTI

HEIKOSTI

EN OSAA SANOA

MUU PALAUTE

0%

1%

0%

4%

10%

10% 20% 30%

45%

44%

40% 50%

KUVIO 7. Tyytyvaisyys siivouspalveluihin.



34

Asiakaspalautekyselyn kuudennessa kysymyksessa oltiin kiinnostuneita palve-
luista koskien jatehuoltoa ja piha-alueita (kuvio 8). Vastaajista 11 eli 15 % oli erit-
tain tyytyvaisia. Palveluun hyvin tyytyvaisia vastaajista oli 45 eli 63 % vastaajista.
Vastaajista 13 eli 18 % arvioi palvelun tyydyttavaksi. Heikon vaihtoehdon oli va-
linnut yksi ja en osaa sanoa kaksi vastaajaa. Avoimissa vastauksissa toivottiin
talvella hiekoituksen aikaistamista liukkaalla kelilla, tyotiloihin roska-astioiden li-
saamista, muovinkerayksen aloittamista seka paperinkeraysroska-astioita ulos li-

saa ja ulkona olevien roska-astioiden tyhjentamista useammin.

ERITTAIN HYVIN 15%
HYVIN 63%
TYYDYTTAVASTI 18%

HEIKOSTI 1%

EN OSAA SANOA | 3%

MUU PALAUTE 13%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

KUVIO 8. Tyytyvaisyys kiinteistopalveluiden onnistumiseen jatehuollon jarjesta-

misessa ja piha-alueiden kunnossapidossa.

Kyselylomakkeen seitsemannen kysymyksen avulla kerattiin palautetta kiinteis-
topalvelujen viestinnasta organisaation yhteisessa intranetissa (kuvio 9). Intraon
Rasekon sisainen verkko, joka vaati kayttooikeuden. Vastaajista oli 10 erittain
tyytyvainen ja se oli 14 % vastaajista. Hyvin tyytyvainen oli 35 vastaajaa, joka on
49 % vastaajista. Tyydyttavan vastasi 11 ja se on 15 % vastaajista. Avoimista
vastauksista 10ytyi selitys siihen, miksi en osaa sanoa vaihtoehtoa oli valinnut niin
moni vastaajista. Intrassa koettiin olevan liian paljon sivuja ja tiedon I0ytyminen
haasteellista. Toisaalta toivottiin, ettad siivoojien vastuualueet ja yhteystiedot 10y-

tyisivat jatkossa Intrasta.
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ERITTAIN TYYTYVAINEN 14%
HYVIN TYYTYVAINEN 49%
TYYDYTTAVASTI 15%

HEIKOSTI | 0%

EN OSAA SANOA 23%

MUU PALAUTE 6%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

KUVIO 9. Tyytyvaisyys Intran materiaaliin koskien kiinteistopalveluita.

Kyselylomakkeen kahdeksas kysymys oli avoin ja sen avulla vastaajien oli mah-
dollista antaa kiinteistOpalveluille palautetta ja kehittamisehdotuksia. Vastauksien
analysoinnissa on rajattu yksittaisiin henkilGihin koskeva palaute pois ja huoleh-
dittu vastaajien tietosuojan sailymisesta. Avoimessa vastauksessa oli mahdolli-
suus antaa kiinteistopalveluille palautetta vapaamuotoisesti. Tata kautta saatiin
useita positiivisia ja kannustavia palautteita. Tassa esimerkinomaisesti muuta-

mia:

"Kokonaisuus toimii hyvin, jatkoa toivotaan samalla tavalla, Kiitos ”

"Kiitos © Ystavallista, avuliasta ja helposti Iahestyttavas”

"Kiitos kaikille! Teette hyvaa tyota!”

"Kiitos, hienosti hoituu ja palvelu ystavallista!”

”"Aina apu saatu, kun sitéa on pyydetty/tarvittu”

"Erityisesti siivouspalveluiden toiminta muuttunut aikaisempaa dynaamisem-
maksi. Perinteisia toimintatapoja on muutettu, mika nakyy toiminnan tehokkuu-
dessa (ilman laadun heikentymista!!!) ja henkildston osaamisessa. Tietynlainen
henkisen ilmapiirin muutos nakyy myods ulospain avoimempana ja positiivisem-
pana suhtautumisena asioihin. Erityisesti siistijdiden kyky vastaanottaa muuttu-

vien tilanteiden haasteita on parantunut, mika myos nakyy positiivisesti ulospain.”

Kiinteistopalvelut saivat palautteissa myds konkreettisia kehittamisehdotuksia:
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"Kysytaan muutoksista tilojen kayttajilta jo suunnitteluvaiheessa.”

"Autojen latauspaikkoja parkkialueille”

"Tasopintojen pyyhintaan huomiota”

"Ikkunoiden pesu”

"Missa mahtaa olla muovinkerays??”

Lisaksi toivottiin ulkoalueiden pensaiden leikkaamista seka kierratyspisteiden li-

saamista.

11.2 Tulosten lyhyt yhteenveto

Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittaa sisaisten asiakkaiden tyytyvaisyytta
Rasekon kiinteistopalveluiden toimintaan. Kiinteistopalveluille ei ole aikaisemmin
tehty asiakaspalautekyselya. Kyselyyn vastaajia oli 71 ja vastausprosentti oli 33,5
%. Tutkimuksen perusteella havaittiin kyselyyn osallistuneiden vastaajien olevan
tyytyvaisia kiinteistopalveluiden toimintaan. Kysymyksiin vastanneet olivat suu-
relta osin valinneet vaihtoehdoksi joko erittain tyytyvainen tai hyvin tyytyvainen.
Osa vastaajista oli tyytymatdn kiinteistopalveluihin. Avoin palaute oli Iahtdkohtai-
sesti positiivista. Vastausten joukkoon mahtui myds palvelujen kehittamisehdo-
tuksia. Tulevia kehittamiskohteita saatujen palautteiden perusteella ovat esimer-
kiksi tiedotus ja kierratys. Nama asiakkailta saadut tarkeat palautteet otetaan

huomioon kiinteistopalveluiden tulevissa suunnitelmissa.

Taman kyselyn perusteella voidaan todeta, etta asiakaspalautekyselyja on hyva
tehda saannollisesti. Ne ovat yksi keino varmistaa palvelujen laatu ja toimivuus.
Kysely voi toimia myos viestinnan keinona asiakkaiden ja tyontekijoiden valilla.
Rasekon kiinteistopalveluiden kohdalla on hyva miettia kyselyn sopivaa aikavalia,
koska asiakkaiden vaihtuvuus on kuitenkin vahaista. Hyva aikavali voisi olla esi-

merkiksi muutama vuosi.
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12 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Lahtokohtana tutkimukselle oli kehittdd Rasekon kiinteistopalveluiden toimintaa.
Tutkimuksen tavoitteena oli saada sisaisilta asiakkailta palautetta, minka avulla
kiinteistopalveluiden toimintaa voidaan tulevaisuudessa kehittaa vastaamaan
asiakkaiden odotuksia. Tutkimusprosessissa selvitettiin Rasekon kiinteistopalve-

luiden sisaisten asiakkaiden tyytyvaisyytta.

Kyselytutkimus toimii erittain hyvin taman tyyppisessa tutkimuksessa. Vastausten
keraaminen oli helppoa, vastaaminen joustavaa ja nopeaa. Keratyn aineiston
analysointiin kaytetty sahkdinen tyokalu toimi hyvin. Taman kyselyn vastauspro-
sentti oli 33,5. Alhaiseen vastausprosenttiin on voinut vaikuttaa COVID-19 viruk-
sen aiheuttama poikkeustilanne, jonka vuoksi osa henkilokunnasta oli etatyossa
kotona. Toisaalta kyselyn vastausaika oli lyhyt. Lisaksi tulevaisuudessa on hyva
ajoittaa kysely ajankohtaan, jolloin organisaatiossa ei ole muita kyselyita samaan

aikaan ja ollut tai tulossa lahiaikoina.

Tutkimuksen aineisto kerattiin asiakaspalautekyselyn avulla, joka toteutettiin
Webprool kyselytyOkalulla. Kohderyhmaksi valittiin sisaiset asiakkaat. Sisaisia
asiakkaita ovat muu henkilokunta ja oppilaat. Kysely rajattiin koskemaan vain or-
ganisaation henkilokuntaa, joka ei tyoskentele kiinteistopalveluissa. Asiakaspa-
lautekysely on tarkoitus toteuttaa saanndllisesti. Kyselylomakkeen kysymyksia

on hyva jatkossa tarkastella uudelleen ja uusia niita tarpeen mukaan.

Tutkimuksessa kaytettya sahkoista kyselylomaketta voidaan kayttaa jatkossakin
tehtavissa asiakaspalautekyselyissa. Kyselylomaketta suunniteltaessa tavoit-
teena oli kysymysten selkeys ja yksinkertaisuus, jotta ne mittaavat sita, mita oli
suunniteltu. Tutkimuksen tarkoitus oli mitata asiakastyytyvaisyytta. Tyon reliabili-
teettia olisi voitu lisata esimerkiksi Webprool-kyselytyokalulla tehdyn kyselyn li-

saksi haastattelemalla sisaisia asiakkaita.

Kun Rasekon kiinteistopalveluiden sisaisten asiakkaiden asiakastyytyvaisyytta
tutkittiin palautekyselylla, linkki jaettiin kaikille kohderyhmaan kuuluville sahko-

postitse. Kysymyslomake oli selkea ja kysymyksia sopiva maara. Strukturoitujen
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kysymysten valmiiden vastausvaihtoehtojen jalkeen oli avoin muu palaute vas-
taus mahdollisuus ja kysymyslomakkeen viimeisena oli avoin kysymys, naiden

avulla saatiin tietoa, joiden avulla toimintaa voidaan kehittaa.

Kyselytutkimuksen lopputuloksena voidaan todeta, etta palvelut ja niiden laatu
ovat tarkeaa asiakaspalveluty0ssa. Kiinteistopalveluiden toiminnan kehittaminen
on tarkeaa jatkossa, jotta kyselyyn vastaajat kokevat osallistuvansa toiminnan
kehittamiseen. Kysely tulee jatkossa toimimaan Rasekon kiinteistopalveluiden
yhtena laatutydkaluna liitettyna IMS-toimintajarjestelmaan. Kyselyn tulokset tul-
laan kaymaan lapi yksityiskohtaisesti kiinteistopalveluiden osastopalaverissa,

jonka jalkeen mietitaan kehittdmisideoiden toteuttamista.

Yksi mahdollinen tulevaisuuden jatkotutkimusaihe voisi olla asiakaspalauteky-
sely toteuttaminen oppilaille, jotka ovat myods sisaisia asiakkaita Rasekon kiin-
teistopalveluille. Laajempi ja tarkempi kysely henkildkunnalle voisi olla esimer-
kiksi koskien siivouksen ajankohtaa, kiinteistonhoidon reagointiaikaa, kysymysta
siivoojan ja kiinteistonhoitajan toimenkuvasta, tilojen yleissiisteytta seka siivouk-

sen laadusta visuaaliseen ja havainnointiin perustuvaa tutkimusta.
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LITTEET

Liite 1. Asiakaspalautekysely

Asiakaspalautekysely

1. Ovatko kiinteistopalvelut hyvin tavoitettavissa ja saatteko tarvitsemanne avun?
" Erittain hyvin

- Hyvin

- Tyydyttavasti

" Heikosti

" En osaa sanoa

-

Muu palaute

2. Miten mielestdnne toimii yhteistyo kiinteistopalveluiden kanssa?

Erinomaisesti
Hyvin
Tyydyttavasti
Heikosti

En osaa sanoa

L R R B

Muu palaute

3. Miten koette tiedottamisen koskien tiloja ja nilden muutoksia?

Erinomaista
Hyvaa
Tyydyttavaa
Heikkoa

En osaa sanoa

I I R R R R

Muu palaute

4. Rasekon kiinteistoja korjataan ja huolletaan. Kuinka tyytyvdinen olette kiinteisto-
hoitopalveluihin?

Erittain tyytyvainen

Hyvin tyytyvainen

Tyydyttavasti

Heikosti

En osaa sanoa

I I R R R A

Muu palaute
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5. Rasekon kiinteistoja siivotaan paivittdain. Kuinka tyytyvainen olette siivouspalvelui-
hin?

Erittain tyytyvainen
Hyvin tyytyvainen
Tyydyttavasti
Heikosti

En osaa sanoa

Muu palaute

6. Miten kiinteistopalvelut on onnistunut mielestianne jatehuollon jarjestamisessa ja

piha-alueiden kunnossapidossa?

L B B

Erittéin hyvin
Hyvin
Tyydyttavasti
Heikosti

En osaa sanoa
Muu palaute

7. Oletteko tyytyvainen Intrassa olevaan materiaaliin koskien kiinteistopalveluita?

I R R R B R

Erittain tyytyvainen
Hyvin tyytyvainen
Tyydyttavasti
Heikosti

En osaa sanoa

Muu palaute

8. Muuta palautetta ja kehittamisideoita kiinteistopalveluille!
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