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1 JOHDANTO

Asuminen on nykyéén esilld mediassa ldhes pédivittdin. Uutiset kertovat omistusasun-
tojen hintojen vaihtelusta ja eri paikkakuntien viélisistd eroista. Vililld kerrotaan kuin-
ka hyva tai huono valinta on asua vuokra-asunnossa. Kéytdnndssd mediassa késitel-
lddn niitd kahta asumismuotoa ja unohdetaan muut mahdollisuudet, kuinka oman
asumisensa voi toteuttaa. Yksi ndistd muista asumismuodoista on asumisoikeusasumi-
nen. Valitessaan omaksi asumismalliksi niin sanotun ASO-asunnon, voidaan timéi

asumisen muoto lokeroida omistusasumisen ja vuokra-asumisen véliin.

Tamaén tutkimusaiheen siemen kylvettiin jo muutama vuosi sitten oman asumismuoto-
ni kautta. Asun itse ASO-asunnossa ja aloin selvittiméin, ettd onko asukkaille kos-
kaan tehty asiakastyytyvaisyyskyselyd. Selvisi, ettei asukkaiden tyytyvédisyyttd asumi-
seen ole koskaan tutkittu Mikkelin Asumisoikeus Oy:ssd. Otin yhteyttd Mikkelin
Asumisoikeus Oy:n hallitukseen alkutalvesta 2014 ja esitin mahdollisuutta teettdd

opintoihini liittyvénid osana tyytyviisyyskyselyn ASO-asukkaille.

Témin opinndytetyon tarkoituksena on selvittdd asukkaiden tyytyvdisyys Mikkelin
Asumisoikeuden tarjoamiin palveluihin ja asumiseen asumisoikeusasunnoissa. Pyrin
my0s tutkimuksen avulla selvittdméén, mitd kehitettdvad toiminnassa olisi. Tutkimus-
ongelma on kysymyksen muodossa esitettynd: Kuinka tyytyvéisid asukkaat ovat Mik-
kelin Asumisoikeus Oy:n tarjoamiin palveluihin ja kuinka tyytyviisid asukkaat ovat

asumiseen asumisoikeusasunnoissa.

Opinndytetyon tutkimusosio suoritettiin maéréllisend eli kvantitatiivisena tutkimukse-
na. Aineisto kerdttiin kyselylomakkeena joka ldhetettiin postitse vastaajille. Tutki-

muksen teoriaosuudessa késitelldén palvelun laatua ja asiakastyytyvaisyytta.

2 PALVELUN LAATU

Tassd luvussa késitellddn palvelun laadun késitettd ja palvelun laadun osatekijoita.

Luvussa tarkastellaan my6s palvelun laadun osatekijoitd sekd palvelun laatukuiluja.

Naéiden pohjalta saadaan kokonaiskuva palvelun laadusta.



2.1 Palvelun laatu kasitteena

Palvelun laadun maééritteleminen on monimutkaista ja vaikeaa, silld asiakas paattda
millaisena hin sen kokee. Asiakas madrittelee tuotteen laadun, oli se sitten palvelu tai

tavara, kokemuksensa perusteella. (Ylikoski 2001, 118.)

Usein palvelu tarkoittaa asiakkaan ja palveluita tarjoavan yrityksen vélistd kanssa-
kdymistd. Joskus voidaan myds juuri asiakkaalle suunnitellusta tuotteesta sanoa sen
olevan palvelua vaikka tuote itsessddn olisikin tavara joka voidaan ndhdi. Yleensd
palvelu kuitenkin méaritelldén siten, ettd se on aineetonta ja sen avulla pystytdén tayt-

tamain asiakkaan tarpeet. (Gronroos 1998, 49-52.)

Monet palvelut ovat monen eri tekijin summa ja ndin ollen palvelun laatu koostuu
monesta eri tekijistd. Tuotteen laatu on helpommin selvitettévissd, silld usein tuote on

tekninen asia joka voidaan helposti ymmartda ja késittdd. (Gronroos 2003, 98.)

Asiakas muodostaa kokemansa laadun kolmen eri tekijén yhteistuloksesta. Ensimmai-
send asiakas méidrittelee sen, mitd hin on palveluprosessin jilkeen saanut. Kun tdma
lopullinen palvelu on asiakkaalla, hdn arvioi sen miten hyvin koko prosessi meni. Tés-
sd kohtaa selvidd se, miten hyvin asiakkaan ja yrityksen vilinen kanssakdyminen on
sujunut. Tama voi olla usein asiakkaalle jopa tirkedmpi kuin itse lopputulos. Lopputu-
loksella tarkoitetaan téssé sitd, mistd palvelusta asiakas on maksanut. (Ylikoski 2001,

118.)

Kolmantena asiana, joka vaikuttaa asiakkaan kokemaan palvelun laatuun, on asiak-
kaan mielikuva yrityksestd. Asiakas peilaa saamaansa palvelua yrityksen imagon kaut-
ta, jolloin koettu laatu voi muuttua hieman suuntaan tai toiseen riippuen siitd, minké-
lainen yrityskuva asiakkaalla on. Jos asiakkaan mielestd yrityksen imago on hyvi, voi

puutteet palvelun laadussa jdada asiakkaan mielestd vahéisiksi. (Ylikoski 2001, 118.)
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Asiakas arvio saamaansa palvelun laatua monen eri tekijan kautta. Kuvassa 1 nikyy,
mistd kaikesta asiakkaan kokema kokonaislaatu syntyy. Odotettu laatu koostuu mo-
nesta eri tekijistd. N&itd ovat markkinointiviestintd, imago, myynti, suusanallinen
viestintd ja suhdetoiminta. My0s asiakkaiden tarpeet ovat yksi tekijd odotetussa laa-
dussa. Laatu on silloin hyvé, kun se on asiakkaan odotusten mukaista. Kuvassa 1 on
esitetty asia niin, ettd kokonaislaatu on odotetun laadun ja koetun laadun lopputulos.
Joskus voi kéyda niin, ettd asiakkaan odotukset palvelun laadusta ovat liian korkealla
ja saatuaan palvelun, hén pettyy. Tdméd voi johtua esimerkiksi mainoskampanjasta,

jossa on luvattu liian paljon palvelusta ja sen laadusta. (Gronroos 2009, 105-106.)

Pesonen (2007, 36) méérittelee laadun seuraavasti: ”Laatu on kaikki ne ominaisuudet
ja piirteet jotka tuotteella tai palvelulla on ja joilla se tayttda asiakkaan odotuksia, vaa-
timuksia tai toteamuksia, olivatpa ne ilmaistuja tai piilossa olevia”. Mééritelméssa
sanotaan kaikki ominaisuudet siksi, ettd nithin liittyy sekd hyvié ettd huonoja ominai-
suuksia. Toinen tarked asia madritelméisséd on kohta piilossa olevat. Téllaisista piilossa
olevista ominaisuuksista voi mainita esimerkiksi jonkin sopimuksen tekemisen johon
laitetaan asiat kirjallisesti ylos, mutta kaikkea ei voi kuitenkaan sopimukseen kirjalli-

sesti sisdllyttdd. (Pesonen 2007, 36.)

Monesti késitetddn laadun olevan jotain erityisen hyvéa ja tdydellistd. Laatu on kui-
tenkin sitd, ettd asiakas saa odotuksilleen vastinetta. Palvelun tarjoajan pitdé tietda,
mika on asiakkaalle sopivaa palvelua. Asiakas ei vilttdmattd itse aina tiedd, minkélais-
ta palvelua hdn voi odottaa. Yksinkertaistettuna laatu on asiakkaan vaatimusten mu-

kaista. (Pesonen 2007, 36.)



Palveluyrityksen tavoitteena on saavuttaa hyvd laatu omassa toiminnassaan. Yritys
pyrkii hyvidin laatuun ja sitd pitdéd kehittdd koko ajan. Hyva palvelun laatu ei koskaan

tule valmiiksi ja se on kokoajan muutoksessa oleva. (Lamséa & Uusitalo 2002, 22.)

Palvelun ominaispiirteet voidaan jakaa neljdin osaan:

* aineettomuus

* heterogeenisyys

* tuotannon ja kulutuksen samanaikaisuus

« ainutkertaisuus.
Aineettomuudella tarkoitetaan sitd, ettd palvelua ei voi nidhd4, maistaa, kokeilla tai
koskettaa ennen sen ostamista toisin kuin tuotteissa. Heterogeenisyys on palveluille
tyypillistd, silld jokainen palvelu on oma tapahtumansa ja niissd on paljon vaihtele-
vuutta. Palvelutapahtumassa on mukana ihmisid joiden kéyttdytymistd ja vaikutusta
itse palvelutapahtumaan on vaikea ennakolta tietdd. Palvelun aikana voivat muut asi-
akkaat tai yrityksen toiset tyontekijit vaikuttaa itse tapahtuman onnistumiseen. Tuo-
tannon (palvelu) ja kulutuksen samanaikaisuus on sitd, ettd palvelu tuotetaan ja kulute-
taan yhtd aikaa. Palvelu tuotetaan silld hetkelld, kun asiakas sen ostaa ja heti sen jil-
keen tapahtuu kulutus. Esimerkkina tdsti on ravintolapalvelu jossa asiakas ravintolaan
saapumisen jdlkeen tilaa ruoan ja nauttii sen. Palvelun ainutkertaisuus syntyy siiti,
ettd palvelun kuluttamisen jélkeen palvelu on kadonnut. Sitd ei voi sdilyttdi tai palaut-
taa. Edelld mainittujen ominaispiirteiden vuoksi palvelun laatua on vaikea maarittaa.

(Lamsé & Uusitalo 2002, 18-19.)

Gronroos (2009, 100) toteaa alan kirjallisuuteen pohjautuen, ettd palvelun laatu voi
olla kaikkea sitd mitd asiakas kokee sen olevan. Laatu pitdisi madritelld yrityksessa
samalla tavalla kuin asiakkaatkin sen méérittelevit. Usein tapahtuu niin, ettd mitd tuo-
tekeskeisempi yritys on, niin palvelun laatu keskittyy tuotteen teknisiin ominaisuuk-
siin. Talloin palvelun laatu saattaa olla maédritetty liian kapeasti. (Gronroos 2009,

100.)

Lecklin (2006, 18) toteaa yleiselld tasolla laadun olevan asiakkaiden tarpeiden tyydyt-
tamistd tehokkaasti ja kannattavasti yrityksen ndkokulmasta katsoen. Téllaisessa laa-
dun méarittelyssé ei ole tarkoitus saada asiakastyytyvéisyys korkealle tasolle yrityksen

kannattavuuden kérsiessd. Téllaisesta laadun maédrittdmisestd voidaan kayttdd esi-
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merkkind pankkia joka lainaa asiakkailleen rahaa pienelld korolla, jolloin pankin kan-
nattavuus saattaa mennd jopa negatiiviseksi. Asiakas on varmasti tyytyvédinen mutta

pankin toiminta ei ole laadukasta koska se ei tilld tavalla ole kannattavaa.

2.2 Palvelun laadun osatekij:t

Palvelun laadun arviointia on tutkittu paljon. Namé tehdyt tutkimukset ovat pitkalti
perustuneet mittaamaan odotusten ja kokemusten vilistd eroa. Tunnetuimpia ndisti
tutkimuksista ovat Leonard Berryn ja kollegoidensa SERVQUAL- menetelmain pe-
rustuvat tutkimukset. Menetelméssd annetaan tietylle joukolle méairitteet, jotka kuvas-
tavat palvelun ominaisuuksia. Tutkimuksen vastaajien tehtivdnd on antaa arvosana
palvelusta ndiden mééritteiden osalta. (Gronroos 2009, 112, 114.) SERVQUAL mene-
telmin avulla voidaan mitata asiakkaiden kokemaan palvelun laatua (Gronroos 2009,

116).

Berryn, Parasuraman ja Zeithamlin tekeméssa tutkimuksessa on kymmenen osatekijai
joista palvelun laatu muodostuu (Gronroos 2009, 114). Gronroos (2009, 114-115) ja
Ylikoski (2001, 126—129) esittivit asian seuraavien kymmen kohdan avulla:

1. Luotettavuus on sité, ettd palvelusuoritus tapahtuu heti ensimmaisellad kerralla
oikein. Tdma tarkoittaa kadytdnnossd sellaisten asioiden kuin laskutuksen, ar-
kistoinnin ja palvelun toimittamisen tdsmillisyyttd ja oikea-aikaisuutta. Luotet-
tavuus on tdrkein kriteeri asiakkaan tekemédn palvelun laadun arvioinnissa.
Luotettavuuteen perustuu koko palvelun laatu.

2. Reagointialttius on palveluyrityksen henkil6ston halukkuus ja valmius palvella
asiakasta nopeasti ja viivytyksettd

3. Pitevyys tarkoittaa sitd, ettd yrityksen palvelutuotantoon osallistuvilla ihmisil-
14 on tarvittavat tiedot ja taidot hyvén palvelun toteuttamiseksi. Myds yrityk-
sen kyky seurata oman alansa kehitystd ja tehdd tarvittavaa tutkimusta jotta
yritys pysyy oman alansa kehityksen mukana.

4. Saavutettavuus merkitsee yhteydenoton helppoutta. Asiakas saa helposti yh-
teyden yritykseen esimerkiksi puhelimen tai internetin kautta. Jos yrityksen
saavutettavuus on hyvi, ei asiakkaan tarvitse jonottaa puhelimessa ja yrityksen
aukioloajat ovat sopivat. My0s palvelupisteen sijainti on tirked asia saavutet-

tavuuden kannalta.
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5. Kohteliaisuus on kunnioitusta asiakasta kohtaan. Asiakkaalle ollaan ystavélli-
sid ja huomaavaisia. Siisti pukeutuminen viestii asiakkaalle siité, ettd asiakasta
arvostetaan.

6. Viestintd merkitsee palvelun laatutekijani sitd, ettd jokaiselle asiakasryhmalle
viestitddn heiddn tarpeidensa mukaan. Kéytdnnossé asiakkaan tulee ymmartaa
mitd hin saa palvelun ostettuaan ja mité se tulee maksamaan. My6s mahdolli-
set palvelumuutokset ja siitd johtuvat hinnan muutokset pitda asiakkaalle ker-
toa silld tavalla, ettd hdn sen ymmartaa.

7. Uskottavuus on sité, ettd asiakas pystyy luottamaan siihen, ettd yritys toimii
rehellisesti ja pyrkii ajamaan asiakkaan etua. Uskottavuuteen liittyy yrityksen
maine, yrityksen nimi ja palveluhenkildston tapa tehdd myyntityotd. Myynti-
henkildiden persoonallisuus vaikuttaa palvelutapahtumaan. Jos yritys yrittdd
liian kovasti myyd4 palveluaan asiakkaalle, saattaa se kdédntya yritystd vastaan.

8. Luottamuksellisuus tarkoittaa palvelun olevan fyysisesti turvallista eikd palve-
luun liity taloudellisia riskejd. Luottamuksellinen palvelu on myos sitd, ettd
asioita késitelldan luottamuksellisesti. Luottamuksellisuus korostuu silloin kun
palveluiden valintaan kohdistuu suuri riski tai asiakas ei osaa arvioida mitd
palveluun liittyy. Asiakaspalveluhenkiloston rooli korostuu luottamuksen syn-
tymiseen.

9. Asiakkaan ymmirtdminen ja tunteminen on sitd, ettd yritys pyrkii ymmarti-
méén asiakkaan tarpeet ja [0ytdmé&én juuri hénelle ne oikeat palvelut ja ratkai-
sut. Jos palveluhenkildstd oppii tuntemaan vakioasiakkaat henkilokohtaisesti,
niin silld on merkitystd asiakassuhteeseen.

10. Fyysinen ympéristd on se palveluympéristd, missé palvelu tapahtuu. Palvelu-
ympéristdon vaikuttavat kaikki asiakkaan ndkemdt asiat jotka yritykseen liitty-
vit. Esimerkiksi erilaiset kanta-asiakaskortit, laitteet, koneet, henkilokunnan
ulkoinen olemus ja muut samassa tilassa olevat asiakkaat liittyvit fyysiseen

ymparistoon.

Edellda mainituissa asioissa suurin osa on palvelun tuottamiseen liittyvid laatutekijoita.
Melkein kaikissa laatutekijoissd on kyse siitd, miten palvellaan asiakasta. Ainoastaan
pitevyys laatutekijand on selvisti palvelun lopputulokseen liittyvé. Palvelun lopputu-
loksella tarkoitetaan sitd, mitd asiakas lopulta saa ostettuaan palvelun. Uskottavuus

laatutekijand on yhteydessé yrityksen yrityskuvaan. (Ylikoski 2002, 129.)
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Berry, Parasurama ja Zeithamlin (Gronroos 2009, 116) karsivat myohemmassa tutki-
muksessaan osatekijét viiteen eri osa-alueeseen.

1. Konkreettinen ymparisto

2. Luotettavuus
3. Reagointialttius
4. Vakuuttavuus
5

Empatia

Konkreettisella ympaéristolld tarkoitetaan kaikkea sitd mitd palveluntarjoajan toimitilat,
laitteet ja muut fyysiset asiat asiakkaasta tuntuvat ja milld tavalla asiakas ne kokee.
Myos asiakaspalvelijoiden ulkoinen olemus liittyy tdhén konkreettiseen ymparistoon.
Luotettavuudella tissd tapauksessa tarkoitetaan sitd, ettd asiakas saa virheetontd ja
hyvai palvelua jo heti ensimmadisestd kerrasta alkaen. Luotettavuus on my0s sitd, ettd
palvelu tapahtuu silloin kun on sovittu ja se pitdé siséllddn sen mitd on luvattu. Rea-
gointialttiudella tarkoitetaan sité, ettd asiakkaita autetaan viipymaétta heidin tarpeiden-
sa mukaan ja sitd, ettd pystytddn vastaamaan asiakkaalle milloin palvelu annetaan.
Vakuuttavuus on sitd, ettd tyontekijoiden kdyttdytymisen perusteella asiakkaat pysty-
vit luottamaan yritykseen ja tuntemaan, ettd heilld on turvallinen olo kéyttdessddn
tamédn yrityksen palveluita. TyOntekijait myos kéyttdytyvét kohteliaasti ja pystyvit
vastaamaan asiakkaiden kysymyksiin. Empatialla tarkoitetaan kykyd ymmartia asia-
kasta hdnen ongelmissaan ja pyrkid toimimaan asiakkaiden etujen mukaisesti. (Gron-

roos 2009, 116.)
2.3 Palvelun laadun totuuden hetket

Palvelut ovat yksilollisesti koettavia tapahtumia, joissa kulutus- ja tuotantotoiminnot
ovat samaan aikaan tapahtuvia. Palvelun ostajan ja myyjédn vélilld on palvelutapahtu-
man aikana vuorovaikutustilanteita. Néihin tilanteisiin siséltyy niin sanottuja totuuden
hetkid. (Gronroos 2009, 100). Totuuden hetki merkitsee sitd, ettd palveluntarjoajalla
on ainutkertainen tilaisuus nayttdd palvelujensa laatu asiakkaalle. Hetked my6hemmin
tilaisuus on mennyt eikd uutta mahdollisuutta valttimétta enédé toista kertaa tule. Asia-
kas kokee monta totuuden hetked palvelutapahtumassa. Esimerkkin téllaisesta monen
totuuden hetken palvelutapahtumasta on lentoyhtion palvelujen kdyttdminen. Palvelu-
tapahtuma alkaa lentolippujen ostamisesta ja padttyy lentokentéltd ldhtemiseen. Téssd

vilissd on ollut monia yksittdisid totuuden hetkid kuten esimerkiksi matkatavaroiden
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kisittely, itse lentotapahtuma, lennolla tarjoiltavat palvelut ja niin edelleen. (Gronroos

2009, 111.)

Pesonen (2007, 26) selittdd, ettd totuuden hetki on ainutlaatuinen tilanne jossa asiakas
ja palveluntarjoaja kohtaavat. Téssé tilanteessa asiakas tekee havaintoja palvelusta, oli
se sitten hyvii tai huonoa. Palvelutapahtuman mentyé ohi, sitd ei voi endd uusia. Jos
palvelutapahtumassa on tapahtunut virhe, niin ainut keino tilanteen korjaamiseksi on
pyytédé anteeksi ja tehdi asia uudelleen paremmin. Joskus totuuden hetked ei voi uusia.

Tallaisesta tilanteesta hyviané esimerkkind on teatteriesitys.

Kotler ym. (2009, 663) toteavat, ettd laadunkehittimisessd on otettava huomioon ja
ymmirrettdvi se, kuinka asiakas kohdataan tdrkeimmilld hetkilld. Laatusuunnittelussa
tarkeimpid hetkid ovat ne, kun asiakas kohtaa jonkin merkin tai tuotteen. Esimerkiksi
hotelleissa tarkeimpid hetkid ovat varauksen tekeminen, sisddn kirjaus, uloskirjaus,
huonepalvelu, liikuntamahdollisuudet, pyykkipalvelut, ravintolat, baarit ja niin edel-

leen.

Totuuden hetki on palvelutilanne jossa asiakas ja asiakaspalvelija kohtaavat. Tdmé on
ainutkertainen tapahtuma eikd se tule koskaan toistumaan tdysin samanlaisena. Asia-
kaspalvelutilanteen merkitystd voi esittdd 1/12 sdaédnndlld joka tarkoittaa sitd, ettd aina
kun asiakas kokee palvelutilanteen kielteiseksi, tarvitsee hin 12 positiivista tapahtu-
maa jotta se yksi negatiivinen asia kidytdnnossd unohtuu. Ensivaikutelma minkéd asia-
kas saa kohdatessaan ensimmaisen kerran yrityksen palveluhenkilon, on erittdin tér-
ked. On todettu, ettd ensivaikutelma syntyy kahdeksan sekunnin aikana. Jos asiakas on
ensimmadiselld kerralla saanut huonoa palvelua, voi tdmi heijastua mydhempiinkin
palvelukokemuksiin kyseisen yrityksen kanssa. Hyvéin ensikokemuksen saanut asiakas
tulee luultavasti tulevaisuudessa hyviksyméén vélilli myds hieman huonomman pal-
velun koska ensimmaiinen kokemus oli positiivinen. Varsinkin jos ensimmadiselld ker-
ralla on jopa ylitetty asiakkaan odotukset. Yrityksen henkilokunta on suuressa roolissa
kun pyritddn kddntdmaidn ensimmadiselld kerralla huonoa palvelua saaneen asiakkaan

asiakassuhde positiiviseksi. (Aarnikoivu 2005, 93-94.)



2.4 Palvelun laatukuilut

Ylikoski (2001, 144—-145) ja Gronroos (2009, 144-149) midrittelevit laatukuilut seu-
raavasti:

Kuilu 1: Yrityksen johto ei tunne asiakkaiden odotuksia riittdvésti.

Tédma kuilu syntyy esimerkiksi silloin kun johto ei ole tehnyt riittdvdd markkinatutki-
musta ja tulkinnat tehdyisté tutkimuksista ovat virheellisié tai puutteellisia.

Myos yhteistyd johdon ja organisaation vililld ja keskittyminen uusiin asiakkaisiin sen
sijaan ettd hoidettaisiin hyvin jo olemassa olevia asiakassuhteita, voi johtaa tdhdn kui-
luun.

Kuilu 2: Johto nidkee laadun eri tavalla kuin palvelut on suunniteltu.

Jos palveluiden suunnittelu on virheellisté tai puutteellista, voi syntyd kuilu 2. Myos
johdon on oltava riittdvén sitoutunut palvelun laadun suunnitteluun. Kuilu voi syntya
myos silloin, kun unohdetaan asiakkaan nédkdkulma palvelusta.

Kuilu 3: Palvelujen tuottaminen ei toteudu yrityksessd sovittujen ja paitettyjen suun-
nitelmien mukaan. Téllainen kuilu voi syntyé silloin kun henkildstd ei ymmarré laatu-
vaatimuksia tai he kokevat ne liian vaikeiksi toteuttaa. Myos palvelujen tarjonta ja
kysynti voivat johtaa kuiluun kolme jos ne ovat epétasapainossa.

Kuilu 4: Palvelujen markkinointi on virheellisté tai puutteellista.

Markkinointi saattaa luvata liikoja palvelusta ja tarjottu palvelu ei lunasta sithen koh-
distuneita asiakkaan odotuksia. Yrityksessd ei noudateta piditettyjd vaatimuksia laa-
dusta ja viestintd organisaation sisilld on puutteellista. Edelld mainituista esimerkeisti
voi syntya kuilu 4.

Kuilu 5 syntyy silloin kun edelld kasitellyistd kuiluista joku tai jotkut toteutuvat. Kuilu
5 on odotetun ja koetun laadun yhteistulos. Kuilu 5 voi olla my6s positiivinen jolloin
syntyy hyvaia tai liian hyvéaad laatua. Jos kuilu 5 syntyy, niin yleensi se on syntynyt sen
takia, ettd asiakas on kokenut saaneensa jossakin vaiheessa huonoa laatua. Asiakkaat
kertovat usein toisilleen huonoista kokemuksesta ja pahimmassa tapauksessa huonoa
laatua saanut asiakas saattaa lopettaa yrityksen palveluiden kdyttdmisen. (Gronroos

2009, 144-149, Ylikoski 2002, 144—145.)

Laadusta puhuttaessa monesti mietitddn mikd on hyvéa ja riittdvad laatua. Usein sano-
taan, ettd asiakkaalle pitdd tarjota hieman parempaa laatua kuin mité hén odottaa. On
olemassa hyviksyttava laatu, joka tarkoittaa sitd, ettd asiakas saa sitd laatua mitd hén

odottaakin saavansa mutta odotuksia ei kuitenkaan ylitetd. Hyva laatu on sellaista, ettd
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asiakkaan odotukset ylitettddn jollain pienelld eleelld tai teolla josta ei synny yrityksel-
le ylimddrdisid kuluja mutta asiakas kokee saavansa odotuksiinsa ndhden parempaa
palvelua. Téllaista odotusten ylitysté ei voi kuitenkaan tehdi vain kerran ja sitten pala-
ta vanhaan laatutasoon vaan nditd pienid ylityksid on hyvé tehdéd sdédnnollisesti. Asia-
kas voi pettyd seuraavilla kerroilla kun sitd pientd ylitystd palvelun laadussa ei olekaan

vaikka palvelu ldhtdkohtaisesti olisi riittdvan laadukasta. (Gronroos 2009, 141-42.)

Laatuun vaikuttavat hyvin monet asiat ja usein ei ole helposti selvitettdvissd misté
huono laatu johtuu. Ne asiat jotka vaikuttavat laatuun, niin niiden selvittimisessi voi-

daan kayttii niin sanottua kuiluanalyysimallia. (Ylikoski 2001, 142.)

Eulutiaja

Sunsanalinen viestinta Henldlkohteisst tarpest Aikazsernmat
kokermakset

i Cwdotettu pahwely 2

Fupetiu pabvela

Pahvelan toimitus Euilud|  17jkoinen kuluttajim
(mukaen lukienetu- ja  le----a  kobdistines viestints
Jalkak dterskontakiit)

Kuibu 5 1

Euila 1

} Kheityaten
; muckkaammen pabvehn
: lsntueritielylm

¢ Kuilu2

i Tohdon kasitykset
Lo-----p kuluttajien odotuksista

KUVA 2. Kuiluanalyysimalli (Gronroos 2009, 144)

Kuiluanalyysimallin on kehittinyt Berry kollegoineen. Kuvasta 2 voidaan ndhdé, mis-
td asioista palvelun laatu syntyy. Analyysimallin ylempédén osaan sijoittuu asiakkaa-
seen liittyvdt asiat ja alaosassa on palvelun tarjoajaan yhdistyvit ilmiot. Yldosassa
oleva laatikko jossa lukee odotettu palvelu, sisdltdd asiakkaan aikaisempia kokemuk-
sia, henkilokohtaisia tarpeita ja suusanallista viestintdd. Odotettuun palveluun vaikut-

taa my0s yrityksen markkinoinnin toimet. (Gronroos 2009, 143.)
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Koettu palvelu syntyy yrityksen oman toiminnan tuloksena. Yrityksen johdolla on
oma késityksensd siitd, minkilaisia odotuksia asiakkailla on palveluun liittyen. Naita
palvelun laatuvaatimuksia yritys seuraa palvelun toimituksen aikana. Asiakas kokee
kaksi osatekijdd jotka ovat toiminnallinen laatu ja tekninen laatu. Toiminnalliseen
laatuun liittyy palvelun tuotanto- ja toimitusprosessi ja nédiden jdlkeen tulee tekninen

laatu, jossa selvidd mitd asiakas saa kun palvelutapahtuma on ohi. (Grénroos 2009,

143.)

3 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Tamén luvun aiheena on asiakastyytyviisyys. Sitd tarkastellaan ensin asiakastyytyvii-
syyden kisitteen kautta. Tamén jélkeen selvitetdén asiakastyytyviisyyteen vaikuttavat

tekijdt. Viimeisend osana on asiakastyytyviisyyden selvittdminen.

3.1 Asiakastyytyviisyys késitteena

Jokainen asiakas kokee yrityksen omalla tavallaan. Asiakkaan odotukset yrityksen
toiminnasta voivat olla aikaisempia omakohtaisia kokemuksia, mainonnan avulla tuo-
tettuja tai esimerkiksi ystdvin kokemuksiin perustuvia. (Rope & Polldnen 1998, 58—

59.)

Asiakastyytyviisyys on késitteend laaja ja varsin usein laatua ja tyytyvaisyyttd kéyte-
tddn ilmaisemaan samaa asiaa. Palvelun laatu on vain yksi osatekijd tyytyvdisyyteen
johtavista asioista silld palvelukokemukseen liittyy myds muita tekijoitd jotka vaikut-

tavat sithen kuinka tyytyvédinen tai tyytymiton asiakas sithen on. (Ylikoski 2001, 149.)

Rope ym. (1998, 14) toteavat asiakastyytyvéaisyys késitteen muuttuneen alkuperdisesti
odotusten ja kokemusten rinnasteisuudesta paljon laajemmaksi késitteeksi.
Asiakastyytyvéisyystyotd kutsutaan nykyddn asiakastyytyviisyysjohtamiseksi (Rope,
2000, 535).

Ladmsén ja Uusitalon (2002, 62) mukaan asiakkaan tyytyvidisyyden ja sen miten asia-
kas on kokenut saamansa laadun, on ldheinen yhteys. Tutkijat ovat miettineet ja yrit-
taneet selvittdd tatd yhteyttd eri tavoin. Nykyisin on sellainen kisitys, ettd asiakkaan

kokema laatu on yksi tekija asiakkaan kokemassa tyytyvéisyydessd. Asiakastyytyvai-
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syyteen vaikuttaa laadun lisdksi fyysisen tuotteen laatu, asiakkaan omat ominaisuudet,
palvelun hinta ja tilannetekijit. Tilannetekijoilld tarkoitetaan esimerkiksi muita myy-

maldssi olevia asiakkaita tai sitd minkélainen sidé ulkona vallitsee.

Myos Ylikoski (2001, 149) toteaa sen, ettd tyytyvdisyys on laatua laajempi késite.
Palvelun laatu on vain yksi asiakastyytyvéisyyteen vaikuttavista tekijoistd. Asiakas-
tyytyvéisyyden avulla yritys pyrkii saavuttamaan asettamansa tavoitteet. Tyytyvaisyy-
teen voidaan vaikuttaa silld, ettd tiedetddn mitké asiat vaikuttavat asiakkaan tyytyvéi-

syyteen. Nditd asioita ei saada mistddn muualta kuin asiakkaalta itseltddn.

Asiakas tekee vertailua omien odotustensa ja saamansa palvelun vililld. Tésti syntyy
asiakastyytyvéisyys tai asiakastyytyméattomyys. Ndmé asiat syntyvit palvelusta itses-
tddn tai sithen liittyvistd palveluprosesseista. (Ylikoski 2001, 109.)

Yrityksen pyrkiessi asiakastyytyvéisyyteen, sen pitdisi saavuttaa tai ylittd4 asettaman-
sa omat tavoitteensa ja sen mité asiakkaat odottavat. Néihin asiakkaan odotuksiin voi-
daan vaikuttaa luomalla erilaisia késityksid palvelun laadusta ja siitd minké&laisia ne
ovat. Mielikuvia laadusta ei saa asettaa liian korkeiksi jotta asiakas ei pety ja niin ol-
len asiakastyytyvdisyys laskee. Liian matala mielikuva on helposti toteutettavissa mut-
ta se kostautuu asiakkaiden kiinnostuksen vdhyytend yritystd kohtaan. Asiakastyyty-
viisyys savutetaan silld, ettd riittdvén korkealle asetetulla mielikuvalla pystytdén hou-
kuttelemaan asiakas asiakkaaksi ja samalla pystytddn tdyttdméddn tai ylittdmaan mieli-

kuvalla asetetut asiakkaan odotukset. (Lecklin 2006, 91-92.)

Tyytyvéisyys sanana liittyy asteikkoon jossa vastakohtana on tyytyméittomyys. Kun
puhutaan tyytyvidisyydesta tai tyytymattomyydestd, niin se muodostuu kuvan 3. mu-
kaisesti. (Rope 2000, 538.)

Odotukset Gy

Tyytyviisyysaste
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KUVA 3. Odotusten ja kokemusten muodostama tyytyviisyys

Kuvassa 3 ndkyy se, ettd odotustaso on ldhtokohta ja vertailuperusta kokemuksille,
joista sitten syntyy tietyn tasoinen tyytyvéisyysaste. Jos kaksi eri asiakasta saa saman-
tasoista palvelua, voi toinen kokea pettymystd ja toinen voi iloisesti yllattyd. Tama

johtuu siitd, ettd heilld on erilaiset odotukset. (Rope 2000, 538.)

3.2 Asiakastyytyviisyyteen vaikuttavat tekij:it

Asiakas tiyttdd omat tarpeensa kayttdmadlld jotakin palvelua. Usein ei tiedetd, mistéd
syystd asiakas palvelua kiayttdd. Téllaisia tiedostomattomia syitd voivat asiakkaalle
olla esimerkiksi yhteenkuuluvuuden ja itsearvostuksen nostaminen. Se, miten asiakas
tietoisesti kokee saamansa palvelun, liittyy kaikkeen siithen minkélaista hydtyd hén
palvelun ostaessaan saa. Esimerkkind tdllaisista hyodyistd voidaan kéyttda korkeata-
soista hotellia. Asiakas kokee tyytyvéisyyttd laadukkaista materiaaleista joita huo-
neessa ja hotellissa on kéytetty. Nami ovat konkreettisia ominaisuuksia. Abstraktina
ominaisuutena on asiakaspalvelu jota hin hotellissa saa. Kayttdessdaan hotellin palve-
luja, niistd syntyy toiminnallisia ja psykologisia seurauksia. Toiminnallisesta palvelun
kdyton seurauksesta asiakkaan tyytyvéisyyttd lisdd esimerkiksi hotellin sijainti. Jos
hotelli sijaitsee sellaisella paikalla, ettd ndhtdvyydet ja palvelut ovat ldhelld, asiakas
tuntee tyytyviisyyttd. Psykologisena puolena voi olla asiakkaan kéyttdmén hotellin
tunnettavuus ja muiden ihmisten mielikuva kyseisestd laadukkaasta hotellista. (Yli-

koski 2001, 151-152.)

Kun yritys haluaa parantaa asiakastyytyviisyyttddan, sen tdytyy 10ytdd asiat jotka anta-
vat asiakkaalle tyytyvédisyyden kokemuksia. Palveluyrityksessd asiakastyytyviisyy-
teen vaikuttavat asiat nidkyvit kuvassa 4. Palveluun voi liittyd myds fyysisid tekijoitd
jotka vaikuttavat tyytyvéisyyteen. Esimerkiksi ruoka vaikuttaa ravintolassa asioivan
asiakkaan tyytyvidisyyteen. Myos hinnalla voidaan lisitd asiakastyytyvidisyyttd. Tilan-
netekijoihin ei pystytd yrityksen toiminnalla vaikuttamaan. Asiakkaalle voi olla esi-
merkiksi kiire johon palveluorganisaatio ei voi vaikuttaa. Asiakastyytyvéisyyteen vai-
kuttaa my0s jokaisen asiakkaan yksilollisyys. Se mika sopii toiselle asiakkaalle hyvin
ja tuottaa hénelle tyytyvidisyyttd, voi toiselle asiakkaalle tuottaa tyytymaéattomyytta.
(Ylikoski 2001, 153.)
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Luotettavuous ———— Tilannetekyat
—Palvelun laatu

Feagomtialttius

Palveluvarmuus ———— | Tavaroiden laatt———» Asiakastyytyviisyys

Empatia Hinta ——— Yksildtekyat

Palveluymparistd

(ja muut konkreettiset asiat)

KUVA 4. Asiakastyytyviisyyteen vaikuttavat tekijit (Ylikoski 2001, 152)

Kuvassa 4 on esitetty asiakastyytyvéisyyteen vaikuttavat tekijat. Vasemmalla olevista
viidestd kohdasta muodostuu palvelun laatu. Palvelun laatu yhdessi hinnan ja tavaroi-
den laadun kanssa muodostaa asiakastyytyviisyyden. Asiakastyytyvéisyyteen vaikut-
taa edelld mainittujen lisdksi yksilo- ja tilannetekijat. (Ylikoski 2001, 152.)

Kun asiakas tekee valintoja eri palveluntarjoajien vélilld, hin arvioi, paljonko hinen
oma panostuksensa palveluun on ja minkélaisen hyddyn hén siitd saa. Tatd kutsutaan
asiakkaan saamaksi arvoksi jota kutsutaan myds asiakkaan saamaksi lisdarvoksi.
Asiakastyytyvéisyys, asiakkaan saama arvo ja palvelun laatu luovat yhdessd asiakkaan

palvelukokemuksen. (Ylikoski 2001, 153.)

Asiakkaan kéyttdessd yrityksen palveluja, syntyy yksittdisid palvelutilanteita. Asiakas-
tyytyviisyyttd voidaan selvittdd sekd yksittéisten tilanteiden osalta ja kokonaistyyty-
vaisyyden kannalta. Voi kdyda niin, ettd asiakas on esimerkiksi joutunut odottamaan
ravintolassa tarjoilua liian kauan ja todennut niin ollen palvelutapahtuman epédonnis-
tuneeksi. Asiakas voi kuitenkin olla tyytyvéinen ravintolan kokonaispalveluun vaikka

yksi palvelutapahtuma aiheutti tyytyméttomyyttd. (Ylikoski 2001, 154-155.)
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3.3 Asiakastyytyviisyyden selvittiminen

Lecklin (2006, 105) toteaa asiakastyytyvdisyyden olevan perusldhtkohta hyville laa-
dulle. Asiakas on se, joka viimeinen madrittdd laadun. Menestyvian yrityksen perusta-

na ovat tyytyviiset asiakkaat.

Asiakastyytyvéisyydestd saatua tietoa voi hyddyntdid monin tavoin. Ropen (2000,
578-579.) mukaan kdyttdalueet ovat seuraavat:

1. Yrityksen toiminnan laadun selvittiminen ja ongelmakohtien 16ytdminen

2. Yrityksen nykyisen laatutason ylldpitdminen

3. johtamisjirjestelméin ja tavoitepalkkioiden méérittimisen véline

4. asiakkaiden mielipiteiden saaminen jdrjestelméillisesti ja heiddn arvostustensa

saaminen yrityksen kayttoon
5. Asiakastyytyvéisyystutkimus antaa markkinoinnille tyokalun kayttoon jota

voidaan kéyttad asiakkaille kohdistettavaan markkinointiin

Asiakastyytyviisyyttd voidaan mitata asiakastyytyvédisyystutkimusten avulla ja suoran
palautteen jarjestelman kautta. Nima molemmat ovat térkeitd menetelmid selvitettées-
sd asiakastyytyvdisyyttd mutta yksittdin kaytettynd ne eivét luo hyvii vilineistéd tyy-
tyvdisyyden selvittdmiseksi. Ndiden kahden osatekijén yhteistoimintaa kutsutaan asia-
kastyytyvéisyyden kuuntelujdrjestelméksi. Asiakastyytyvidisyystutkimus tarkoittaa
tutkimusmenetelmien avulla tehtyd tutkimusta ja suoran palautteen jérjestelma on taas
spontaania palautetta asiakkailta. Suoraa palautetta voi yritys saada erilaisten puhelin-

palautteiden tai palautekorttien muodossa. (Rope 2000, 576.)

Asiakastyytyviisyyttd pitdisi seurata jatkuvasti. Jos yrityksessd ei ole aikaisemmin
tehty tyytyvdisyysmittauksia, on hyva tehdd ensimmaiselld kerralla laaja-alainen tut-
kimus jossa kartoitetaan asiat joihin asiakkaat ovat tyytyvéisid ja samalla saadaan tie-
toon mahdolliset ongelmakohdat. Kun téllainen kertatutkimus on tehty, voidaan seu-

raavassa tutkimuksessa tarkentaa tutkimusaluetta. (Lecklin 2006, 112.)

Kaikessa tavoitteellisessa toiminnassa on tiedettdvd missd ollaan nyt ja mitd tulevai-
suudelta halutaan. Téllaisessa tilanteessa voidaan kayttdd apuna erilaisia tutkimuksia.
Markkinatutkimukset ovat yksi tillainen tutkimustyyppi. Nykyddn on helppo tehda

kyselyitd internetin kautta ja saada nopeasti vastauksia. Osa téllaisista kyselyistd on
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kuitenkin tehty markkinoinnin nidkékulma edelld ja silloin tulokset ovat helposti en-
nalta arvattavia ja kysyjdn mielen mukaisia. Tutkimuslajeina on kaksi eri tyyppii;
kvalitatiivinen ja kvantitatiivinen tutkimus. Kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus
vasta kysymyksiin mitd ja miksi ja kvantitatiivinen on maééréllistd tutkimusta jossa
saadaan vastauksia kysymyksiin miten paljon, ketkd, miten, milloin ja missé. (Sipild

2008, 254-256.)

Rope (2000, 577-578) esittdd asiakastyytyvéisyysmittauksen toteuttamiseen liittyvén
vaiheistuksen seuraavasti:
1. Asiakastyytyvdismittauksen kdyttokohteiden selvittiminen
- kohteiden yksildinti
- toimintamenetelmét asiakastyytyvéisyysmittaus tietojen hyodyntdmisessa
2. Mittaustavan suunnittelu
- mittaustiheys
- kohdeyksiloiden valinta ja otannan méaarittely
3. Mittareiden rakentaminen
- kysymysten laadinta ja niiden testaukset
- mittareiden kokonaisrakentaminen

4. Mittausluokittelun toteuttaminen

mittaaminen

koulutus

mittarien hyodyksi kdyttdminen

tulostus
5. Mittaamisesta johtamis- ja markkinointijarjestelmain

- kehitysseuranta ja kehitys- ja markkinointitoimenpiteet
Asiakastyytyviisyyden selvittdmisvélineistd rakennetaan ja toteutetaan edelld maini-
tussa jérjestyksessd. Se mihin ja miten hankittua tietoa tullaan kdyttimééan, méarittele-
vit tarvittavan vilineiston ja toimenpiteet. (Rope 2000, 578.)

4 TOIMEKSIANTAJAN ESITTELY

Téssd luvussa tarkastellaan asumisoikeusasumista yleisesti ja perehdytdin Mikkelin

Asumisoikeus Oy:n toimintaan. Luvussa kasitellddn asumisoikeusasumista yleiselld
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tasolla eikd aiheeseen paneuduta kovin syvillisesti. Esimerkiksi eri taloyksikdiden

erityispiirteitd ei tdssd luvussa kasitella.

4.1 Asumisoikeusasuminen Suomessa

Asumisoikeusasuminen on omistusasumisen ja vuokra-asumisen viliin jidva asumis-
malli jossa asukkaalla on asumisoikeus asunnon rakennuttaneen yhtién omistamaan
huoneistoon. Suomessa on noin 37 000 asumisoikeusasuntoa. Asumisoikeusasuntoja
omistavat kuntien omistuksessa olevat asumisoikeustaloyhtiét. Néistd voidaan mainita
esimerkiksi Helsingin Asumisoikeus Oy ja Varsinais-Suomen Asumisoikeus Oy.

Asumisoikeusasuntoja voivat omistaa my0s yleishyddylliseksi nimetyt asuntoyhteisot

joista suurimpina mainittakoon Asokodit ja AVAIN Asumisoikeus Oy. (ARA 2013.)

Asumisoikeusasukkaaksi padsemiseksi on ensimmadiseksi haettava kunnalta jérjestys-
numero jonka saa ilmoittautumisen yhteydessd asumisoikeusasunnon hakijaksi. Té-
min jilkeen hakija ottaa yhteyttd sithen asumisoikeustalon omistajaan, josta hin halu-
aa asuntoa hakea. Asumisoikeustalon omistaja tarjoaa sitten asuntoja hakijalle hdnen

jarjestysnumeronsa mukaisesti. Kunta valvoo tehtyja asukasvalintoja. (ARA 2013.)

Asukkaaksi padsemiseksi pitdd olla 18 vuotta tiyttinyt ja tarve asunnolle. Asumisoi-
keusasuntoa ei voi kuitenkaan saada, jos hakijalla on samalla alueella josta hin asu-
misoikeusasuntoa hakee, omistusasunto joka on suurin piirtein samanlainen kuin ha-
kukohteena oleva asunto. Toinen rajoittava tekija on hakijan omaisuus. Kéaytdnndssi
tamd tarkoittaa sitd, ettd jos hakija pystyy maksamaan véhintddn puolet vastaavan
tyyppisestd asunnosta omalla varallisuudellaan, ei ndin ollen ole oikeutettu asumisoi-
keusasuntoon. Ndma rajoitukset eivét koske asunnosta toiseen vaihtavia asukkaita tai

55 vuotta tdyttaneitd hakijoita. (ARA 2013.)

Asunnoista maksetaan kdyttovastiketta omakustannusperiaatteen mukaisesti. Tama
tarkoittaa sitd, ettd kidyttovastike madritellddn sen suuruiseksi, jotta silld pystytdédn
kattamaan asuinkiinteiston rahoitusmenot ja hoitopuolen kulut. Asumisoikeusmaksu
on korkeintaan 15 % asunnon hankinta-arvosta. Tdméd maksetaan ennen asuntoon
muuttoa asunnon omistajalle. Asuntoa ei voi lunastaa omaksi. Asunnosta luopuessa
asukas saa tdmédn asumisoikeusmaksun takaisin. Tarkka palautussumma lasketaan

rakennuskustannusindeksin muutoksen mukaisesti. (ARA 2013.)
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4.2 Mikkelin asumisoikeus

Mikkelissi sijaitsevat asumisoikeusasunnot omistaa Mikkelin Asumisoikeus Oy. Mik-
kelin kaupunki omistaa kaikki osakkeet edelld mainitusta yhtiostd. Mikkelissd on yh-
teensd 14 asumisoikeuskohdetta. Asuntoja on yhteensi 213 kappaletta. Pd4osin asun-
not ovat rivitaloissa. Kaksi kohdetta on kerrostaloja. Vanhin asumisoikeuskohde on
valmistunut vuonna 1992 ja uusin valmistui vuonna 2002. Pienimmét asunnot ovat
yksi0itd ja suurimmissa asunnoissa on 5 huonetta, keittio ja sauna. Keskimédrdinen
kayttovastike oli 9,156 euroa asuinnelioti kohti vuonna 2013. (Mikkelin Asumisoike-

us Oy, 1996)

Jokaisessa kohteessa jérjestetddn kerran vuodessa asukaskokous, jossa késitellddn ta-
loyksikon asioita. Kokoukseen kutsutaan kaikki asukkaat. Asukaskokouksissa valitaan
jokaiselle yksikolle asukastoimikunta jonka tehtdvdnid on toimia linkkind Mikkelin
Asumisoikeus Oy:n toimitusjohtajaan ja asumisoikeuden hallitukseen pédin taloyksik-
ko koskevissa asioissa. Asukastoimikunnat valitsevat keskuudestaan puheenjohtajat
jotka edustavat kerran vuodessa kaikille taloyksikdille jarjestettivdssd kokouksessa

omia yksikoitdén. (Mikkelin Asumisoikeus Oy, 1996)

Mikkelin Asumisoikeuden hallitukseen kuuluu viisi jdsentd, joista kaksi on asu-
kasedustajia. Asumisoikeuden toimitusjohtajana toimii Juhani Kortelainen Ovenia
Isdnnodinti Oy:std. Ovenia Isdnndinti Oy vastaa Mikkelin asumisoikeusasuntojen isian-

ndinnista.

5 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Luvussa esitellddn miten tdmén tutkimuksen tutkimusmenetelmi on valittu. Kdyddén
myo0s ldvitse aineiston kerddminen ja tutkimuksen toteutus. Myds tutkimustulosten
luotettavuutta ja patevyyttd késitellddn tdssa luvussa.

5.1 Tutkimusmenetelméin valinta

Tutkimusmenetelmait jaetaan kvantitatiivisiin (mééréllisiin) ja kvalitatiivisiin (laadulli-

siin) menetelmiin. Usein midraillisti menetelméé toteutetaan joko lomakekyselyn tai
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strukturoidun lomakehaastattelun avulla. Lomakehaastattelua kaytettdessd kysytddn
suurelta joukolta samoja asioita ja samassa muodossa. Médrillinen menetelma sopii

hyvin silloin kun halutaan testata jonkin teorian paikkaansa pitdvyyttd. (Ojasalo ym.

2009, 93.)

Jotta kvantitatiivinen tutkimus voidaan toteuttaa, tarvita riittdvan suuri ja edustava
otos tutkittavasta asiasta. Vastaukset, joita saadaan kvantitatiivisen tutkimuksen perus-
teella, ovat maarillisid. Ne voivat olla euroja, prosentteja, kappaleita jne. Kvantitatii-
visen tutkimuksen kysymyksiné voidaan esittdd seuraavia:

*  kuka?

*  missd? / mista?

*  mitd?

* kuinka paljon?

* kuinka usein?
Naéiden kysymysten avulla saadaan kokonaiskuva tilanteesta mutta asioiden syitd ei

pystyté selittdimédn. (Rope 2000, 423.)

Mairallistd menetelméé kéytetddn silloin, kun voidaan tutkia numeerisessa muodossa
ilmaistavia muuttujia ja siind kdytetddn hyvéksi tilastollisia menetelmid. Usein kysy-
mykset luodaan silld tavalla, ettd niistd saatavat vastaukset voidaan tilastollisesti kisi-
telld. Kvalitatiiviseen menetelmdédn verrattuna otoskoot ovat usein kvantitatiivisessa
tutkimuksessa suurempia. Kysymykset ovat helposti ymmarrettiavia ja lyhyitd. (Mén-

tyneva ym. 2008, 32.)

Hirsjarvi ym (2009, 161) toteaa laadullisen tutkimuksen olevan todellisen eldamén ku-
vaamista ja sitd, ettd pyritddn kokonaisvaltaisesti tutkimaan kohdetta. Kvalitatiivisessa
tutkimuksessa yritetddn paljastaa tai 10ytdd asioita kuin todentaa jo olemassa olevia
véittdmid. Rope (2000, 423) kertoo laadullisen tutkimuksen vastaavan usein kysymyk-
siin miksi ja miten. Verrattuna méarilliseen tutkimukseen laadullisen tutkimuksen
otoskoko on suhteellisen pieni. Tdma selittyy silld, ettd pyrkimyksend on 16ytda selit-

tavat tekijat tutkimuskohteesta.

Tédmin opinndytetyon tutkimus on tehty pddasiassa kvantitatiivista menetelmad kayt-
tden. Menetelmin valintaan vaikutti se, ettei toimeksiantaja ollut vield kertaakaan teh-

nyt tutkimusta asukkaiden tyytyvéisyydestd asumisoikeusasumiseen. Maaréllistd me-
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netelmdd kédyttden saadaan suuri madrd numeraalista tietoa jota voidaan tilastollisesti
tutkia. Kyselyssé oli mahdollista antaa my0s avoimia vastauksia ja ndiden tulkinta on
tehty laadullista menetelméd kéyttden. Kvalitatiivisen menetelmén avulla saadaan
tissd tapauksessa havainnollisempi esitys toimeksiantajan kayttoon kuin jos olisi tehty

pelkdstddn madrallinen tutkimus.

5.2 Aineiston keriasiminen

Yksi tutkimusaineiston kerddmistavoista on kysely. Tédméd tunnetaan survey-
tutkimuksen keskeisend menetelménd. Survey tarkoittaa sellaista kyselyad jossa kaikil-
ta vastaajilta kysytddn samat asiat tarkalleen samalla tavalla. Yleensd surveyn avulla
kerdtty aineisto kasitelldéin kvantitatiivisesti. Kyselytutkimuksen etuna pidetdéin mah-
dollisuutta saada paljon aineistoa tutkittavaksi. Kyselylomake on helppo ldhettdd
useille vastaajille ja saadut vastaukset pystytddn tietokoneavusteisesti kisittelemadn.
Tuloksien tulkinnassa voi tulla kuitenkin ongelmia. Kyselytutkimuksen aineistoa ei
pidetd niin syvéllisend ja teoreettisena kuin muita aineistonkeruumenetelmin saatuja
aineistoja. Muita haittoja kyselytutkimuksessa on muun muassa se, ettd ovatko vastaa-
jat olleet tarpeeksi rehellisié ja huolellisia, onko kysymykset ymmarretty oikein, ovat-
ko vastaajat selvilld kysytyistd asioista ja vastauskato saattaa nousta suureksi. (Hirs-

jérvi ym. 2009, 193-195.)

Kirjekyselyssd vastaajalle postitetaan saatekirje, postimaksulla varustettu palautus-
kuori ja kyselylomake. Kirjekyselyissd on yleistd tehdd vield uusintapostitukset vas-
taajille jotta vastaajakato olisi mahdollisimman pieni. Saatekirjeessd mainitaan tutki-
musaihe ja lyhyt kuvaus siitd, mitd asioita on tarkoitus tutkia. Saatekirjeessd on mai-
nittava my0s vastausaika ja osoite mihin vastaukset voi palauttaa tai postitse ldhettéa.
Osa vastaajista saattaa jittdd osallistumasta mahdolliseen arvontaan sdilyttddkseen

anonymiteettinsd. (Méantyneva ym. 2008, 49.)

Kyselylomakkeen laadinta ja sen suunnittelu perustuu tutkittavan asian tavoitteisiin.
Néama tavoitteet tulee olla selvilld ennen kyselylomakkeen alkamista. Lomakkeeseen
laitetaan vain ne asiat, jota tarvitaan tutkimustavoitteiden saavuttamiseksi. Nopeasti ja
huolimattomasti laadittu kyselylomake saattaa johtaa tutkimuksen laadun laskuun ja
aiheuttaa tekijélle ylimaardistd tyotd. Kyselyn pitdd olla sopivan mittainen eiké vasta-

usaika saa ylittdd 20 minuuttia. Lomakkeen kysymysten pitdd olla tarkkoja, lyhyita,
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yksinkertaisia ja helposti ymmarrettdvia jotta kaikki vastaajat ymmartavit ne samalla

tavalla. (Ojasalo ym. 2009, 115-117.)

Kyselylomakkeessa olevat kysymykset ovat usein monivalintakysymyksié ja avoimia
kysymyksid. Kysymystyypit voidaan eritelld vield avoimiin, puoliavoimiin, puoli-
strukturoituihin ja strukturoituihin kysymyksiin. Avoimella kysymykselld tutkimuksen
tekijd jéttdd vastaajalle mahdollisuuden vastata mitd tahansa. Toisessa ddripddssa on
strukturoidut kysymykset joihin vastataan esimerkiksi antamalla kysymykseen vastaus
numeroidenl-5 viéliltd, ykkosen ollessa huonoin ja viiden ollessa paras. (Méntyneva

ym. 2008, 55.)

Kun tutkimustyo6ti tehddén, niin paras mahdollinen vaihtoehto teoriassa on l4hettda
kysely kaikille tutkimuskohteena oleville. Téllaista tutkimusta kutsutaan kokonaistut-
kimukseksi. Yleensd kuitenkin téllainen kokonaistutkimus on vaikea toteuttaa jo pel-
kastddn taloudellisesti. Tutkijan pitdd 16ytdd sellainen joukko jonka vastauksista saa-
daan luotettavia verrattuna perusjoukkoon. Esimerkkind voidaan kayttda kaikkia Mik-
kelin asumisoikeusasukkaita. Tdma on perusjoukko. Tédstd perusjoukosta tutkija tekee
edustavan otoksen jonka vastausten perusteella pystytddn tekemiin péitelmid koko
perusjoukosta. Otanta tapoja on monenlaisia. On olemassa yksinkertaista satun-
naisotantaa, ositettua otantaa, ryvédsotanta ja systemaattista otantaa. Lihtokohtana
otannan suuruudesta, on tutkimustavoitteiden tarkkuus. Mitd tarkemmin tutkimustu-
losten halutaan vastaavan perusjoukkoa, sitd suurempi on otoskoon oltava. (Hirsjarvi

ym. 2009, 179-180.)

5.3 Tutkimuksen toteutus ja aineiston tutkiminen

Tédmén opinndytetyon tutkimusaineisto keréttiin ldhettamélld kirjekysely kaikille Mik-
kelin asumisoikeusasuntojen haltijoille. Perusjoukkona ovat kaikki Mikkelin asumis-
oikeusasukkaat josta kyselyyn poimittiin vastaajiksi asumisoikeusasuntojen haltijat.
Kéaytinnossd kysely ldhetettiin jokaiseen asumisoikeusasuntoon, silld joissakin tapa-
uksissa asunnolla voi olla kaksi haltijaa, eikd ndin ollen ole tutkimuksen kannalta
merkittdvad ldhettdd kyselyd molemmille haltijoille. Ennen kyselyn ldhettdmistd vas-
taajille, kyselylomake annettiin Mikkelin Ovenia Isdnndinnin henkil6kunnalle vastat-
tavaksi, jotta puutteet ja ongelmakohdat voitiin korjata. Kyselyt ldhetettiin maalis-

kuussa 2014. Vastausaikaa oli kaksi viikkoa. Vastaajien kesken arvottiin tabletti-
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tietokone. Saatekirjeessd oli arvontalomake jonka tayttimalld pystyi arvontaan osallis-
tumaan. Vastaajien osoitetiedot saatiin Ovenia Isdnndinnin asumisoikeusrekisterista.
Lomakkeen mukana oli postimaksulla varustettu vastauskuori. Osa vastaajista palautti
vastauslomakkeen Ovenia Isdnndinnin toimistoon henkilokohtaisesti. Kyselylomak-
keita ldhetettiin yhteenséd 213 kappaletta ja vastauksia saatiin 110 kappaletta. Vastaus-
prosentti oli 51,6. Vastausméérdn ollessa néin suuri, ei uusintapostitusta tarvinnut teh-
da. Kyselylomakkeessa oli vastaajien taustatietoja kartoittavia kysymyksid ja struktu-
roituja kysymyksié, joihin vastattiin seuraavien vaihtoehtojen mukaan:

1 = heikko

2 = tyydyttava

3 =hyvid

4 = erinomainen
5 = kiitettdva

6= €0S, €n OSaa sanoa

Lomakkeen lopussa oli yksi avoin kysymys jossa kysyttiin kehitysehdotuksia asumis-
oikeusasumiseen liittyen ja yksi avoin kohta johon sai laittaa muita kommentteja. Ke-

hitysehdotuksia ja muita kommentteja saatiin 110 kappaletta.

Aineisto analysoitiin Excel-taulukkolaskentaohjelman avulla. Ohjelman avulla pystyt-
tiin laskemaan syotettyjen tietojen perusteella esimerkiksi prosenttiosuuksia ja kes-
kiarvoja. Ohjelmalla luotiin my0s graafisia kuvia selventiméén tutkimustuloksia. Tut-

kimustulokset esitetdén prosentteina, keskiarvoina ja sanallisesti.

6 TUTKIMUSTULOKSET

Tassd luvussa kisitellddn ja esitetdén asiakastyytyviisyyskyselyn tulokset. Tulokset
esitetddin kyselylomakkeen mukaisessa jérjestyksessd. Tulosten esittdimisen apuna kiy-
tetdéin graafisia tulosteita.

6.1 Vastaajien taustatiedot

Ensimmadisend asiana asukkailta kysyttiin taustatietoja. Kysymyksissd kysyttiin asuk-

kaan sukupuoli, ikd, montako asukasta taloudessa, asumisoikeuskohde, asumisaika

asunnossa ja onko asukas vaihtanut asuntoa yhtion sisdlld ja montako kertaa.
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Vastaajista naisia oli 67 (61 %) ja miehid 43 (39 %). (Kuva 5.)

KUVA 5. Vastaajien sukupuoli (N=110)

Vastaajista 35 % oli 61-70-vuotiaita. Tdméa erottautui suurimpana vastausryhmana.
Seuraavaksi suurin ryhméd oli 51-60-vuotiaita 26 % osuudella vastaajista. Yli 70-

vuotiaita oli 16 %. Alle 25-vuotiaita ei ollut lainkaan. (Kuva 6.)
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KUVA 6. Asukkaan iki (N=110)

Kolmannessa kysymyksessd kysyttiin taloudessa asuvien asukkaiden méardd. Vastaa-
jista yksin asuvia oli 52 henkil6d (47 %) ja kahden henkildn talouksia oli 45 kappalet-
ta (45 %). Kolmen hengen talouksia oli 7 kappaletta (6 %) vastaajista. Yli viiden hen-

gen talouksia ei ollut yhtdin. (Kuva 7.)
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KUVA 7. Talouden koko (N=110)

Vastauksia saatiin kaikista 14 taloyksikdistd. Sannastinlaakso 6:sta ja Rauhaniementie
8:sta saatiin molemmista 18 kappaletta vastauksia. Ndiden kahden taloyksikon osuus

oli 32 % kaikista vastauksista. (Kuva 8.)
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KUVA 8. Asumisoikeuskohde (N=110)

Vastaajista suurin osa oli asunut asumisoikeusasunnossa yli kymmenen vuotta. Niitd
oli 49 % vastaajista. Seuraavaksi suurin ryhmé oli 7-10 vuotta asunnossa asuneet, 17

% osuudella. Alle vuoden asuneita vastaajista oli 6 %. (Kuva 9.)
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KUVA 9. Asumisaika asumisoikeusasunnossa

Vastaajista 85 % ei ole vaihtanut asuntoa kertaakaan yhtion sisélld. Yhden kerran

vaihtaneita oli 11 %. (Kuva 10.)
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KUVA 10. Asunnon vaihto yhtion sisilld (N=110)
Asumisoikeusasumisen suosittelu tuttaville
Vastaajista 96 (87 %) oli sitd mieltd, ettd he suosittelisivat asumisoikeusasuntoa tutta-

villeen. Kaikki eivit kuitenkaan asumisoikeusasumista tuttavilleen suosittelisi. N&itd

vastaajista oli 14 (13 %). (Kuva 11.)
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KUVA 11. Suosittelisiko asukas asumisoikeusasuntoa tuttavilleen (N=110)
6.2 Isdnnointipalveluiden arviointi

Kyselylomakkeessa pyydettiin taustatietojen jilkeen vastaajia arvioimaan isdnndinti-
palveluiden laatua. Arvoasteikkona kiytettiin seuraavaa luokittelua:

1 = heikko

2 = tyydyttava

3 =hyvi

4 = erinomainen

5 = kiitettdva

6 = eos, en 0saa sanoa

Tatd samaa luokittelua kéytettiin kyselylomakkeen kaikissa lopuissa strukturoiduissa
kysymyksissd. Jokaisen kysymyksen tulkinnassa on mukana arvosanojen keskiarvo
johon ei ole laskettu mukaan niité jotka vastasivat “en osaa sanoa”.

Ensimmaiisend kysymyksend pyydettiin vastaajia antamaan arvosana Ovenia Isdn-

ndinnin toimiston palveluille.
Ovenia Isdnnoinnin toimisto
Toimiston sijainti oli monen vastaajan mielestd vahintdan hyva. Kiitettivén arvosanan

sijainnille antoi 26 % vastaajista. Vastausten arvosanojen keskiarvo oli 3,79. (Kuva

12))
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KUVA 12. Toimiston sijainti (N=110)

Toimiston aukioloajat olivat monen vastaajan mielestd riittdvit. Vastaajista 37 % oli

sitd mieltd, ettd toimiston aukioloajat ovat hyvét. Erinomaisen tai kiitettdvin arvosa-

nan antoi noin 42 % vastaajista. Vastausten arvosanojen keskiarvo oli 3,60. (Kuva 13.)
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KUVA 13. Toimiston aukioloajat (N=110)

Toimiston yleisilme oli joko hyvé tai erinomainen 72 (35 %) vastaajan mielesti. Kii-

tettdvin arvosanan antoi 12 (11 %) vastaajaa. Vastaajista 20 (18 %) ei osannut kertoa

mielipidettddn toimiston yleisilmeestd. Vastausten arvosanojen keskiarvo oli 3,56.

(Kuva 14.)
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KUVA 14. Toimiston yleisilme (N=110)

Henkilokunnan ammattitaitoa piti arvioida seuraavassa lomakkeen kysymyksessa.
Vastaajista 35 % piti henkilokunnan ammattitaitoa hyvéna. Erinomaisen tai kiitetta-
van arvosanan antoi 37 % vastaajista. Ammattitaito oli tyydyttavélla tasolla 14 % mu-
kaan vastaajista. Vastausten arvosanojen keskiarvo oli 3,40. (Kuva 15.)
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KUVA 15. Henkilokunnan ammattitaito. (N=110)

Henkilokunnan luotettavuutta piti hyviné 35 (32 %) vastaajaa. Vastaajista 34 (31 %)

antoi henkilokunnan luotettavuudelle arvosanan erinomainen. Vastaajista 7 (7 %) oli
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sitd mieltd, ettd luotettavuus on joko tyydyttidvad tai heikkoa. Vastausten arvosanojen

keskiarvo oli 3,52. (Kuva 16.)
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KUVA 16. Henkilokunnan luotettavuus (N=110)

Vastaajista 35 % piti henkilokunnan palvelualttiutta erinomaisena. Kiitettdvin arvosa-

nan antoi 12 % vastaajista. Vastausten arvosanojen keskiarvo oli 3,57. (Kuva 17.)

40%
35%
35% 34%
30%
25%
20%
15%
12% 12%
10%
5%
5%
2% I
0% L

Heikko Tyydyttava Hyva Erinomainen Kiitettava Eos

KUVA 17. Henkilokunnan palvelualttius (N=110)

Vastaajista 91 (83 %) piti henkilokunnan ystivéllisyyttd vihintdén hyvina. Kahdeksan

(7 %) vastaajan mielestd henkilokunnan ystivallisyys oli tyydyttdvalla tasolla mutta
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kukaan ei antanut ystidvillisyydelle heikkoa arvosanaa. Vastausten arvosanojen kes-

kiarvo oli 3,64. (Kuva 18.)
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KUVA 18. Henkilokunnan ystivillisyys (N=110)

Vastaajista 71 (64 %) piti henkilokunnan huolellisuutta hyviné tai erinomaisena. Yh-
deksédn (8 %) vastaajan mielestd henkilokunta ansaitsee huolellisuudesta kiitettdvan

arvosanan. Vastausten arvosanojen keskiarvo oli 3,45. (Kuva 19.)
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KUVA 19. Henkilokunnan huolellisuus (N=110)
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Henkilokunnan tavoitettavuus oli 76 (69 %) vastaajan mielestd vdhintddn hyvélla ta-
solla. Viisi (5 %) vastaajaa antoi heikon arvosanan ja 14 (13 %) antoi tyydyttdvin

arvosanan. Vastausten arvosanojen keskiarvo oli 3,26. (Kuva 20.)
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KUVA 20. Henkilokunnan tavoitettavuus (N=110)

6.3 Isannointi

Isdnndinnin joustavuus sai vastaajilta arvosanojen keskiarvoksi 3,07. Isénnditsijan
tiedottaminen asioista asukkaille sai keskiarvon 2,77. Tehtdvien hoitaminen aikatau-
lussa oli vastaajien mielestd keskiarvolla mitattuna 2,74. Vastaajat antoivat luotetta-
vuudesta isdnnoitsijdlle keskimddrin arvosanan 3,18. Is@nndinnin ystivillisyys oli
keskiarvolla mitattuna 3,46 arvoista. Palvelualttiudesta isdnndinti arvostettiin 3,11
arvoiseksi. Isdnndinti sai ammattitaidosta arvosanojen keskiarvoksi 3,25. Prosenttien
jakaumaa osoittavassa kuvassa ndkyvit annetut arvosanat kullekin kysymykselle.

(Kuva 21.)
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KUVA 21. Isinnéinnin arvosanojen jakauma prosentuaalisesti (N=110)
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6.4 Kiinteistonhoitopalveluiden arviointi

Taloyksikditd on yhteensd 14 joista neljdssd yksikossd kiinteistonhoitotyot hoidetaan
talkootyd tyyppisesti. Osittain tistd johtuen tietyissd kysymyksissi tuli paljon “en osaa
sanoa” vastauksia. Néiti edelld mainittuja vastauksia ei ole otettu huomioon keskiar-

voja laskettaessa.

Kiinteistonhoidon ulkotyot

Vastaajien mielestd kiinteistonhoito tekee kiinteistojen ulkotyot melko hyvin. Pensai-

den ja puiden siistimisessd jddddédn alle 3 keskiarvon mutta muilta osin tyonjélki ulko-

tdissd on vastaajien mielestd hyva. (Kuva 22.)
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KUVA 22. Kiinteistonhoidon ulkotyot

Kiinteistonhoidon muut tyot, esim. huoneistoissa tapahtuvat korjaukset

Kiinteistonhoito saa muiden téiden hoitamisesta keskiarvoksi yli 3, paitsi kiinteiston

kunnossapitoon liittyvissd asioissa sekd korjauskohteiden havainnoimisessa. (Kuva

23)
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B Arvosanojen keskiarvo

KUVA 23. Kiinteistonhoidon muut tyot, esim. huoneistoissa tapahtuvat korjauk-

set

Talkootalot

Vastaajista 21 (19 %) oli sitd mieltd, ettd talkootdiden jakaantuminen on hyvélla tasol-

la. Heikon tai tyydyttdvin arvosanan antoi 21 vastaajaa. Vastaajista 59 (54 %) ei

osannut vastata tihdn kysymykseen. (Kuva 24.)
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KUVA 24. Talkootoiden jakaantuminen tasapuolisesti (N=110)
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Vastaajista 20 (19 %) oli sitd mieltd, ettd talkootdiden hoitaminen sovitusti toimii
erinomaisesti tai kiitettdvasti. Tyydyttidvian tai heikon arvosanan antoi 17 (15 %) vas-

taajaa. Vastaajista 56 (51 %) ei osannut vastata tdhin kysymykseen. (Kuva 25.)
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KUVA 25. Talkootoiden hoitaminen sovitusti (N=110)

Tdhan kysymykseen 72 (65) vastaajaa ei osannut sanoa mitddn. Vastaajista 24 (19 %)

oli sitd mieltd, ettd ulkopuolista apua saa hyvin tai erinomaisesti. (Kuva 26.)
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KUVA 26. Ulkopuolisen avun saaminen tarvittaessa (N=110)

Vastaajista 20 (20 %) mielesté talkootyollé tulee joko erinomainen tai kiitettdva hinta-

laatusuhde. Vastaajista 71 (65 %) ei osannut vastata tdhdn kysymykseen. (Kuva 27.)
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KUVA 27. Talkootyoni tulee paras hinta-latusuhde (N=110)
6.5 Asumisoikeusasuminen

Kyselylomakkeen viimeiset kysymykset koskivat asumisoikeusasumista. Seuraavassa
kdydddn lavitse tulokset asunnon kunnon, piha-alueiden ja asumisen asumisoikeu-

sasunnossa osalta.
Asunnon kunto

Asunnon kunnon arvosanat on esitetty keskiarvoina jokaisen kysymyksen osalta.
Asunnon kuntoa koskevissa vastauksissa ei ollut kuin yhteensd kolme “en osaa sanoa”
vastausta. Ndma vastaukset olivat kysymyksissd jotka koskivat asunnon dénieristysta

ja asunnon lampdatilaa. (Kuva 28.)
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KUVA 28. Asunnon kunto (N=110)

Piha-alueet

36

Piha-alueiden siisteys ja toimivuus oli vastaajien mielestd véhintdankin hyvélla tasol-

la. Piha-alueiden viihtyisyys jdi hieman edellisten keskiarvoista. (Kuva 29.)
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KUVA 29. Piha-alueet (N=110)

Asuminen asumisoikeusasunnossa
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Vastaajia pyydettiin antamaan arvosana lomakkeen viimeisissd strukturoiduissa ky-

symyksisséd seuraaviin asioihin:

tiedottaminen asumiseen liittyvissé asioissa

sdahkdiset palvelut, esim. internet-sivut

asukaskokousten médra, nykyisin 1 krt/vuosi

Talouden tunnuslukujen selvittdminen asukkaille, esim. mistd muodostuu
kayttovastike

tieddn asumisoikeusasumisen pelisdannot

yleisarvosana asumisoikeusasumiselle

Ainoastaan kahdessa kysymyksessd vastaajat antoivat keskiarvollisesti vihintddn 3

arvosanan. Muissa kysymyksissd vastausten keskiarvo jéi alle 3. (Kuva 30.)
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KUVA 30. Asuminen asumisoikeusasunnossa (N=110)

Avoimet palautteet

Avoimia kommentteja ja kehitysehdotuksia tuli yhteensd 110 kappaletta. Huoneistojen

ja asuinkiinteistojen kunnosta tuli eniten palautetta. Asukkaiden mielestd korjaustar-

peita on paljon. Monessa palautteessa toivottiin pintaremontteja asuntoihin. Myds

asumisen kalleudesta annettiin runsaasti palautetta. Tiedottaminen asumiseen liittyvis-

sd asioissa tuli avoimissa palautteissa esille, ettd siind on parantamisen varaa. Asumis-

oikeuden hallinto sai myds osakseen pientd kritiikkia.
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7 POHDINTA

Asiakkaiden taustatietoja kysyttiin ensimmadisend kysymyslomakkeella. Tuloksista
selvidd, ettd tutkimuksen vastaajista naisten osuus oli noin 60 % ja miehié oli noin 40
%. Vastaajista suurin osa oli yli 50 -vuotiaita josta voidaan péételld, ettd asumisoikeu-
sasunnoissa asuu hieman idkkdimpid ithmisid kuin voisi olettaa. Vastaajista suurin osa
oli yhden tai kahden hengen talouksia. Kaikista taloyksikdistd saatiin vastauksia, mika
oli erittdin hyva asia tutkimuksen ndkokulmasta. Vastaajista monet olivat asuneet
asumisoikeusasunnossa jo useita vuosia. Asukkaista melkein kaikki olivat sitd mielta,
ettd he voisivat suositella asumisoikeusasumista tuttavilleen. Ainoastaan 13 % pro-
senttia ei kyseistd asumismuotoa suosittelisi. Tutkimukseen vastasi 110 asumisoikeu-

den haltijaa 213:sta. Tdma oli mielesténi erittdin hyvd vastausmaéra.

Isanndintipalveluiden arvioinnissa arvosanojen keskiarvo oli 3 paremmalla puolella
mutta isdnnditsijdn tiedottaminen asukkaille ja tehtdvien hoitaminen aikataulun mu-

kaan jdi alle 3 keskiarvon.

Kiinteistonhoitopalveluihin oltiin kokonaisuudessa ihan tyytyviisid, mutta muutamat
kohdat kuten korjauskohteiden havainnointi ja kiinteiston kunnossapidolliset toimet
jaivit keskiarvolla mitattuna alle 3. Osassa taloyksikoissé kiinteistonhoitotydt tehddén
talkoilla eli asukkaat itse huolehtivat padosin kiinteiston kunnossapidosta. Kyselylo-
makkeessa kysyttiin muutamia kysymyksid my06s néihin talkootaloihin liittyen. Néissa
vastauksissa tuli paljon “en osaa sanoa” vastauksia koska vastaajina oli myo0s niité,

joiden taloyksikdissi ei tehdé kiinteistonhoitot6ité talkoilla.

Viimeisend kysymyskokonaisuutena pyydettiin asukkaita arvioimaan muun muassa
asuntojen kuntoa. Tuloksista kdy ilmi, ettd asukkaat ovat melko tyytymattomié asunto-
jen kuntoon. Tdmé ndkyi my0s avoimissa vastauksissa ja muissa kommenteissa.
Yleisarvosanaksi vastaajat antoivat asumisoikeusasumiselle 3,32, mikd on kuitenkin

kokonaisuutena hyva arvosana.

Kehittdmisehdotuksia ja muita kommentteja tuli paljon ja niistd voidaan péételld sama
asia kuin strukturoitujen kysymysten vastauksista. Suurin tyytyméttdmyys syntyi
asuntojen kunnosta. Toisen asiana oli asumisen kalleus ja asumiseen liittyva tiedotta-

minen. Kyselyssd ei kysytty asumiskuluihin liittyvid asioita lainkaan, silld asumisen



39
kustannuksiin vaikuttavat pddasiassa ne asiat joihin ei voida asumisoikeuden hallinnon
sisélld vaikuttaa. Avoimissa vastauksissa oli paljon kehitysehdotuksia ja kommentteja
joiden toteuttaminen vaatisi suuria investointeja kiinteistoihin. Ja timi taas osaltaan

nostaisi asumisen hintaa.

Mielesténi tdma tutkimus selvitti suurimmat tyytyméttomyyden aiheet ja samalla saa-
tiin tiedoksi asiat jotka ovat hyvélld mallilla. Mikkelin asumisoikeuden kannattaisi
ensimmadiseksi parantaa tiedottamista asukkaille. Tiedottamisella saadaan asukkaat
mukaan paremmin asumisoikeusasumiseen. Asukaskokouksia voisi pitdd useamman
kerran vuodessa. Tiedottamisella pystytddn kertomaan asukkaille ne tosiasiat, joiden
mukaan asumista kehitetdan ja viedddn eteenpdin. Kuten muissakin asumismalleissa,
niin raha ndyttelee suurta roolia. Jotta asumisoikeusasuminen séilyy kilpailukykyiseni
asumismuotona, on Mikkelissdkin pakko aloittaa ldhivuosina huoneistojen ja kiinteis-
tojen kunnostaminen. Hyviné apuvélineend tdhén olisi rakennustekniikan ammattilai-
sen laatima 10 vuoden korjaustarveselvitys. Se kannattaisi teettdd kaikkiin taloyksi-

koihin ja selvitysten pohjalta aloittaa kunnostustyo6t.

Tutkimustulosten luotettavuus

TutkimustyOssd pyritddn valttdmédn virheitd. Tutkimuksia tdytyy kuitenkin arvioida,
jotta pystytddn arvioimaan saatujen tulosten pitevyyttd ja luotettavuutta. Reliaabelius
tarkoittaa luotettavuutta ja validius on tutkimuksen pétevyys. (Hirsjarvi ym. 2009,

231)

Reliabiliteetti tarkoitta esimerkiksi kahden arvioijan pddtymistd samanlaiseen tulok-
seen heiddn arvioidessaan samaa tutkimusta (Hirsjarvi ym. 2009, 231). Luotettava
tutkimusmenetelmé antaa muita kuin sattumanvaraisia tuloksia. Tutkimus on luotetta-
va silloin kun kiytetty tutkimusmenetelmé ja kéytossd olleet mittarit saavuttavat luo-
tettavia tuloksia. Laadukas tutkimus on toistettavissa. Kadytdnndssd tdmé tarkoittaa
sitd, ettd jos joku toinen tutkija suorittaisi tdmén tutkimuksen samalla tavalla, tulokset
olisivat samansuuntaisia. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa puhutaan toistettavuudesta
ja kvalitatiivisen tutkimuksen ollessa luotettava, sanotaan sen olevan yleistettivissa.

(Méntyneva ym. 2008, 34-35.)
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Hirsjarvi ym. ( 2009, 231) toteavat patevyyden eli validiuksen olevan tutkimuksessa
kaytettyjen mittareiden kykyd mitata juuri sitd mitd halutaankin mitata. Jotta tutki-
muksessa saavutettaisiin korkea validiteetti, on tutkimusraportti tehtévi silld tavalla,
ettd siind on tarkasti kiyty koko tutkimusprosessi lavitse. Tutkimusraportti pitdé tehda
niin yksityiskohtaisesti, ettd raportin lukijan on mahdollista tehdéd tutkimus uudelleen

raportin pohjalta. (Méntyneva 2008, 34.)

Taman tutkimuksen tarkoitus oli mitata Mikkelin asumisoikeusasukkaiden tyytyvii-
syyttd asumisoikeusasumiseen. Tutkimus on pétevé koska tutkimustuloksista voidaan
paételld se, mihin asioihin asukkaat ovat tyytyviisid ja mihin asioihin pitdd tulevai-

suudessa kiinnittdd huomiota jotta asiakastyytyvéisyys saataisiin paremmalle tasolle.

Tutkimus on myds luotettava, silld otoskoko perusjoukosta oli riittdva ja vastauspro-
sentti oli yli 50. Luotettavuutta lisid my0s avoimien vastausten ja kommenttien suuri
miird. Tdma heijastaa vastausprosentin kanssa sitd, ettd kysely oli vastaajille tarked

asia.

8 LOPUKSI

Opinndytetyoni kasitteli Mikkelin Asumisoikeus Oy:n asiakkaiden tyytyvéisyyttd pal-
veluiden laatuun ja asumiseen asumisoikeusasunnossa. Tutkimuksessa pyydettiin asi-
akkaita arvioimaan isdnndintipalveluiden, kiinteistonhoitopalveluiden ja asumisoikeu-
sasumiseen liittyvid asioita. Vastaajia pyydettiin antamaan myo6s kehitysehdotuksia ja

muita kommentteja asumisoikeusasumiseen liittyen.

Tutkimuksen teoriaosuudessa késittelin ensin palvelun laadun kisitettd, sen osatekijoi-
td, totuuden hetkid ja laatukuiluja. Toisen asiana teoriaosuudessa oli asiakastyytyvai-
syys. Selvitin asiakastyytyvéisyyden kisitettd, tekijoitd jotka vaikuttavat asiakastyyty-
véisyyteen ja sitd, milld tavalla asiakastyytyvéisyyttd voi selvittdd. Teoriaosuudessa

kéytin 1dhteind alan kirjallisuutta.

Tédmai oli ensimmadinen asiakastyytyvdisyystutkimus mika tehtiin Mikkelin Asumisoi-
keuden asukkaille. Mielestéini tutkimus onnistui padosin hyvin ja saaduista tuloksista
on hyotya niin toimeksiantajalle kuin asukkaillekin. Mielestidni tdma tutkimus sovel-

tuu pohjatyoksi tuleville tutkimuksille. Tutkimuslomaketta kannattaa hieman muokata
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jotta saataisiin enemmaén vastauksia joissakin kysymyksissd. Esimerkiksi talkootaloja
koskevat kysymykset voisivat olla paremmin esitetty ja rajattu, jotta niihin vastaisi

ainoastaan ne, jotka niissd talkootaloissa asuvat.

Opinndytetyoni aiheena oli saada selville asukkaiden tyytyvédisyyden taso kysyttyihin
asioihin. Mielesténi tutkimustuloksista voidaan paitelld, ettd tyon tavoite onnistuttiin

tayttamaan.

Taman opinndytetydn tekeminen oli itselleni raskas ja aikaa vieva projekti. Aloitin sen
vuoden 2014 alussa ja lopetin sen huhtikuussa 2015. Ajan loytdminen tyon ohessa
tuotti vaikeuksia. Toivottavasti téstd tyOstd on toimeksiantajalle ja asumisoikeuden

asukkaille hy6tyd myos tulevina vuosina pohjatydn ominaisuudessa.
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LIITE 1.
Saatekirje kyselylle

Tommi Manninen SAATEKIRIE
Mikkelin ammattikorkeakoulu
Liiketalouden laitos Maaliskuu 2014

Arvoisa Mikkelin Asumisoikeus Oy:n asukas

Olen Mikkelin ammattikorkeakoulun opiskelija Tommi Manninen. Teen opinndytetyoni
Mikkelin Asumisoikeus Oy:lle.

Mikkelin asumisoikeuden hallitus haluaa selvittdd asukkaiden asiakastyytyvdisyyden
asumisoikeusasumiseen.

Liitteend olevan kyselyn avulla pyritddn parantamaan ja kehittdmaan asumista
asumisoikeusasunnoissa.

Kysely on ldhetetty kaikille niille joilla on sopimus Mikkelin Asumisoikeus Oy:n kanssa.
Vastaukset kasitelldan luottamuksellisesti ja ne kisitelladn kokonaisuutena eika niitd pysty
yhdistdmadn johonkin tiettyyn henkilddn. Kyselyyn vastaamiseen menee noin 5 minuuttia.

Pyytdisin Teitd palauttamaan vastauslomakkeen oheisessa palautuskuoressa postitse
4.4.2014 mennessd. Palautuskuoren postimaksu on valmiiksi maksettu,

Kaikkien vastanneiden kesken arvotaan taulutietokone (Samsung Galaxy Tab 3 10.1").

Palkinnon arvo n. 300 euroa. Voittajalle iimoitetaan henkildkohtaisesti.

Osallistumislomake loytyy tdmdn saatekirjeen lopusta. Yhteystietoja ei kdytetd muuhun kuin
arvontaan.

Annan mielelldni lisdtietoja tutkimukseen liittyen. Minut tavoittaa puhelimitse numerosta
040- 485 5397.

Ystdvéllisin terveisin

Tommi Manninen

X

Osallistun taulutietokoneen arvontaan

Nimi:

Puhelinnumero:
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KYSELYLOMAKE

Taustatiedot

Merkitse sopiva vaihtoehto

1.

Sukupuoli

Nainen O Mies O

ka

Alle 25 —vuotias 1  25-40 0 41-500Q 51-60 0 61-700

Montako henked on taloudessanne?
10 20 30 40 550 yis0O

Asumisoikeuskohde, jossa asutte

Sannastinlaakso 6 O
Hiidenpolku 30
Hiidenpolku 5 Q1
Hiidenpolku 8 O
Vehnakuja2 4
Sahamiehenkatu 7 1
Lansiranta 1 1
Kalliolanrinne 1 U1
Somerkuja1 4
Paamajankatu 2 O
Riikolankatu 1 Q
Junnilantie 4 Q
Torpantie 30
Rauhaniementie 8 O

Kuinka pitk&dn olette asuneet asumisoikeusasunnossa?

ylizo0

Alle vuoden 0 1-3 vuottad  4-6 vuotta O 7-10 vuotta O yli 10 vuotta O

Kuinka usein clette vaihtaneet asumisoikeusasuntoa?

1kerrand 2 kertaa U yli 2 kertaa O en ole vaihtanut O

Suosittelisitteko asumnisoikeusasumista tuttavillenne?

Kylla O EnQ



1. Isdnndintipalveluiden arviointi
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Arvoasteikko: 1 = Heikko, 2 = Tyydyttivi, 3 = Hyvi, 4 = Erinomainen, 5 = Kiitettdva, Eos = en osaa

sanoa

Ympyréikdd mielestdnne sopivin arvosana esitetyille asioille

1.1 Ovenia Isdnndinnin toimisto
Toimiston sijainti

Toimiston aukioloajat

Toimiston yleisilme
Henkilokunnan ammattitaito
Henkilékunnan luotettavuus
Henkilékunnan palvelualttius
Henkildkunnan ystavallisyys
Henkilskunnan huolellisuus

Henkilékunnan tavoitettavuus

1.2 Isénndinti

Isdnnditsijan ammattitaito
Isdnnoitsijan palvelualttius
Isdnnaitsijan ystévdllisyys
Isdnnditsijan luotettavuus
Tehtévien hoitaminen aikataulussa
Asioista tiedottaminen asukkaille

Isdnnditsijdn joustavuus

2 3 4 5 Eos

2 3 4 5 Eos

2 3 4 5 Eos

2 3 4 5 Eos

2 3 4 5 Eos

2 3 4 5 Eos

2 3 4 5 Eos

2 3 4 5 Eos

2 3 4 5 Eos

2 3 4 5 Eos

2 3 4 5 Eos

2 3 4 5 Eos
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2. Kiinteistonhoitopalveluiden arviointi

Arvoasteikko: 1= Heikko, 2 = Tyydyttéva, 3 = Hyvd, 4 = Erinomainen, 5 = Kiitettdvé, Eos = en osaa

sanoa

Ympyroikidd mielestanne sopivin arvosana esitetyille asioille. Joissakin taloyksikaissé ei ole
varsinaista kiinteisténhoitoa, joten voitte vastata “Fos” jos teilld ei ole kyseisestd asiasta

kokemusta.

2.1 Kiinteistonhoidon ulkotyét

Lumitdiden tekeminen 1 2 3 4
Hiekoitus 1 2 3 4
Nurmikon leikkaus 12 3 4
Pensaiden ja puiden hoito 1 2 3 4
Tydn laatu yleisesti 1 2 3 4
Palvelun ystavéllisyys 1 2 3 4

Eos

Eos

Eos

Eos

Eos

Eos

2.2 Kiinteisténhoidon muut tyét, esim. huoneistoissa tapahtuvat korjaukset

Kiinteiston kunnossapito 12 3 4
Korjauskohteiden havaitseminen 1 2 3 4
Luvattujen tdiden tekeminen 1 2 3 4
Asukkaiden tiedottaminen korjauksista 1 2 3 4
Tyon laatu yleisesti 1 2 3 4
Palvelun ystavallisyys 1 2 3 4

2.3 Talkootalot

Talkootyot jakaantuvat tasapuolisesti 1 2 3 4
Talkootdiden hoitaminen sovitusti 1 2 3 4
Ulkopuolisen avun saaminen tarvittaessa 1 2 3 4
Talkootydna tulee paras hinta-laatusuhde 1 2 3 4

5

5

Eos

Eos

Eos

Eos

Eos

Eos

Eos

Eos

Eos

Eos



3. Asumisoikeusasuminen
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Kyselylomake ja jakaumataulukot

Arvoasteikko: 1 = Heikko, 2 = Tyydyttavi, 3 = Hyvd, 4 = Erinomainen, 5 = Kiitettavi, Eos = en osaa

sanoa

Ympyroikdd mielestdnne sopivin arvosana esitetyille asioille.

3.1 Asunnon kunto

Asunnon pintamateriaalien (esim.lattia) kunto
Kylpyhuoneen kunto

Keittion kunto

Asunnon laitteiden kunto (mm. liesi jne.)
Adnieristys

Asunnon lampotila

3.2 Piha-alueet
Piha-alueiden viihtyisyys
Piha-alueiden siisteys

Piha-alueiden toimivuus/kdytannalisyys

3.3 Asuminen asumisoikeusasunnossa
Tiedottaminen asumiseen liittyvistd asioista
Sahkdiset palvelut, esim. internet-sivut
Asukaskokousten madrd, nykyisin 1 krt/vuosi
Talouden tunnuslukujen selvittaminen asukkaille,
esim. mistd muodostuu kadyttovastike

Tieddn asumisoikeusasumisen ”pelisddnnot”

Yleisarvosana asumisoikeusasumiselle

1

2 3 4 5 Eos
2 3 4 5 Eos
2 3 4 5 Eos
2 3 4 5 Eos

2 3 4 5 Eos

2 3 4 5 Eos
2 3 4 5 Eos

2 3 4 5 Eos

2 3 4 5 Eos
2 3 4 5 Eos

2 3 4 5 Eos

2 3 4 5 Eos

2 3 4 5 Eos
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Avoimet kysymykset

1. Milld tavoin asumisoikeusasumista voisi mielestinne kehittda?

2. Muut kommentit

Kiitos vastauksestanne!
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TAULUKKO 1. Vastaajan sukupuoli (N=110)

Lukumaéara | Prosenttia kaikista
Nainen 67 61 %
Mies 43 39 %
Yhteensi 110 100 %

TAULUKKO 2. Asukkaan iki (N=110)

Lukumaéri | Prosenttia kaikista
Alle 25-
vuotias 0 0%
25-40 8 7,3 %
41-50 16 14,5 %
51-60 29 26,4 %
61-70 39 35,5%
Y1i 70 18 16,4 %
Yhteensa 110 100%

TAULUKKO 3. Talouden koko (N=110)

Lukumaéara | Prosenttia kaikista
Henkilomaara
1 52 47,3 %
2 45 40,9 %
3 7 6,4 %
4 3 2,7 %
5 3 2,7 %
Y15 0 0%
Yhteensa 110 100 %

TAULUKKO 4. Asumisoikeuskohde (N=110)

Lukumaéari | Prosenttia kaikista
Sannastinlaakso 18 16,4 %
Hiidenpolku 3 8 7,3 %
Hiidenpolku 5 5 4,5 %
Hiidenpolku 8 6 55%
Vehnikuja 2 6 5,5 %
Sahamiehenkatu
7 5 4,5 %
Lénsiranta 1 4 3,6 %
Kalliolanrinne 1 9 8,2 %
Somerkuja 1 5 4,5 %
Péadamajankatu 2 5 4,5 %
Riikolankatu 1 11 10,0 %
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Junnilantie 4 7 6,4 %
Torpantie 3 3 2,7%
Rauhaniementie 8 18 16,4 %
Yhteensa 110 100 %

TAULUKKO 5. Asumisaika asumisoikeusasunnossa (N=110)

Lukumaéara | Prosenttia kaikista
Alle vuoden 7 6,4 %
1-3 vuotta 14 12,7 %
4-6 vuotta 16 14,5 %
7-10 vuotta 19 17,3 %
yli 10 vuotta 54 49,1 %
Yhteensa 110 100 %

TAULUKKO 6. Asunnon vaihto yhtion sisalla (N=110)

Lukumadra | Prosenttia kaikista
1 kerran 12 10,9 %
2 kertaa 2 1,8 %
yli 2 kertaa 2 1,8 %
en ole vaihtanut 94 85,5 %
Yhteensa 110 100 %

TAULUKKO 7. Asumisoikeusasumisen suosittelu tuttaville (N=110)

Lukumaéari | Prosenttia kaikista
Kylla 96 87,3 %
En 14 12,7 %
Yhteensa 110 100

TAULUKKO 8. Toimiston sijainti (N=110)

Lukumaéara | Prosenttia kaikista
Heikko 1 0,9 %
Tyydyttava 4 3,6 %
Hyva 40 36,4 %
Erinomainen 30 27,3 %
Kiitettava 29 26,4 %
En osaa sanoa 6 5,5%
Yhteensa 110 100 %

TAULUKKO 9. Toimiston aukioloajat (N=110)

Lukumééri | Prosenttia kaikista ‘
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Heikko 0 0,0 %
Tyydyttavi 7 6,4 %
Hyvéa 41 37,3 %
Erinomainen 30 27,3 %
Kiitettava 17 15,5 %
En osaa sanoa 15 13,6 %
Yhteensa 110 100,0 %

TAULUKKO 10. Toimiston yleisilme (N=110)

Lukumaéara | Prosenttia kaikista
Heikko 0 0,0 %
Tyydyttavi 6 5,5%
Hyva 40 36,4 %
Erinomainen 32 29.1 %
Kiitettava 12 10,9 %
En osaa sanoa 20 18,2 %
Yhteensa 110 100,0 %

TAULUKKO 11. Henkilokunnan ammattitaito (N=110)

Lukumaéara | Prosenttia kaikista
Heikko 0 0,0 %
Tyydyttava 15 13,6 %
Hyva 38 34,5 %
Erinomainen 29 26,4 %
Kiitettava 12 10,9 %
En osaa sanoa 16 14,5 %
Yhteensa 110 100,0 %

TAULUKKO 12. Henkilokunnan luotettavuus (N=110)

Lukumaéara | Prosenttia kaikista
Heikko 2 1,8 %
Tyydyttava 5 4,5 %
Hyva 35 31,8 %
Erinomainen 34 30,9 %
Kiitettdva 10 9,1 %
En osaa sanoa 24 21,8 %
Yhteensa 110 100,0 %

TAULUKKO 13. Henkilokunnan palvelualttius (N=110)

Lukumaéara | Prosenttia kaikista
Heikko 2 1,8 %




Kyselylomake ja jakaumataulukot

Tyydyttavi 6 5,5 %
Hyva 37 33,6 %
Erinomainen 39 35,5%
Kiitettava 13 11,8 %
En osaa sanoa 13 11,8 %
Yhteensi 110 100,0 %

TAULUKKO 14. Henkilokunnan ystavillisyys (N=110)

Lukumaéara | Prosenttia kaikista
Heikko 0 0,0 %
Tyydyttava 8 7,3 %
Hyva 36 32,7 %
Erinomainen 39 35.5%
Kiitettava 16 14,5 %
En osaa sanoa 11 10,0 %
Yhteensd 110 100,0 %

TAULUKKO 15. Henkilokunnan huolellisuus (N=110)

Lukumaéra | Prosenttia kaikista
Heikko 2 1,8 %
Tyydyttavi 6 55%
Hyva 39 35,5%
Erinomainen 32 29.1 %
Kiitettava 9 8,2 %
En osaa sanoa 22 20,0 %
Yhteensa 110 100,0 %

TAULUKKO 16. Henkilokunnan tavoitettavuus (N=110)

Lukumaéara | Prosenttia kaikista
Heikko 5 4.5 %
Tyydyttavi 14 12,7 %
Hyva 37 33,6 %
Erinomainen 29 26,4 %
Kiitettava 10 9,1 %
En osaa sanoa 15 13,6 %
Yhteensa 110 100,0 %

TAULUKKO 17. Iséinnéitsijin ammattitaito (N=110)

Lukumadari | Prosenttia kaikista
Heikko 4 3,6 %
Tyydyttava 11 10,0 %

LIITE 2 (9)
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Hyva 35 31,8 %
Erinomainen 23 20,9 %
Kiitettava 8 7,3 %
En osaa sanoa 29 26,4 %
Yhteensa 110 100,0 %

TAULUKKO 18. Iséinnéitsijin palvelualttius (N=110)

Lukumaéara | Prosenttia kaikista
Heikko 7 6,4 %
Tyydyttava 18 16,4 %
Hyva 30 27,3 %
Erinomainen 17 15,5 %
Kiitettava 12 10,9 %
En osaa sanoa 26 23,6 %
Yhteensa 110 100,0 %

TAULUKKO 19. Isdnnoitsijan ystiavillisyys (N=110)

Lukumaara | Prosenttia kaikista
Heikko 4 3,6 %
Tyydyttavi 7 6,4 %
Hyva 36 32,7 %
Erinomainen 22 20,0 %
Kiitettava 16 14,5 %
En osaa sanoa 25 22,7 %
Yhteensa 110 100,0 %

TAULUKKO 20. Iséinnoitsijin luotettavuus (N=110)

Lukumaéara | Prosenttia kaikista
Heikko 7 6,4 %
Tyydyttavi 13 11,8 %
Hyva 28 25,5 %
Erinomainen 21 19,1 %
Kiitettava 10 9,1 %
En osaa sanoa 31 28.2 %
Yhteensa 110 100,0 %

TAULUKKO 21. Tehtivien hoitaminen aikataulussa (N=110)

Lukumaéara | Prosenttia kaikista
Heikko 16 14,5 %
Tyydyttava 18 16,4 %
Hyva 28 25,5 %
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Erinomainen 16 14,5 %
Kiitettava 6 5,5 %
En osaa sanoa 26 23,6 %
Yhteensa 110 100,0 %

TAULUKKO 22. Asioista tiedottaminen asukkaille(N=110)

Lukumaéara | Prosenttia kaikista
Heikko 13 11,8 %
Tyydyttava 24 21,8 %
Hyva 34 30,9 %
Erinomainen 18 16,4 %
Kiitettava 5 4.5 %
En osaa sanoa 16 14,5 %
Yhteensd 110 100,0 %

TAULUKKO 23. Isinndéitsijan joustavuus (N=110)

Lukumaéara | Prosenttia kaikista
Heikko 4 3,6 %
Tyydyttavi 15 13,6 %
Hyva 28 25,5 %
Erinomainen 16 14,5 %
Kiitettava 6 5,5 %
En osaa sanoa 41 373 %
Yhteensa 110 100,0 %

TAULUKKO 24. Lumitoiden tekeminen (N=110)

Lukumaéara | Prosenttia kaikista
Heikko 5 4.5 %
Tyydyttavi 18 16,4 %
Hyva 40 36,4 %
Erinomainen 29 26,4 %
Kiitettdva 12 10,9 %
En osaa sanoa 6 5,5%
Yhteensa 110 100,0 %

TAULUKKO 25. Hiekoitus (N=110)

Lukumaéara | Prosenttia kaikista
Heikko 3 2,7 %
Tyydyttavi 22 20,0 %
Hyva 32 29,1 %
Erinomainen 36 32,7 %
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Kiitettdava 10 9,1 %
En osaa sanoa 7 6,4 %
Yhteensa 110 100,0 %

TAULUKKO 26. Nurmikon leikkaus (N=110)

Lukumaéara | Prosenttia kaikista
Heikko 4 3,6 %
Tyydyttava 13 11,8 %
Hyvéa 35 31,8 %
Erinomainen 25 22,7 %
Kiitettava 8 7,3 %
En osaa sanoa 25 22,7 %
Yhteensa 110 100,0 %

TAULUKKO 27. Pensaiden ja puiden hoito (N=110)

Lukumadra | Prosenttia kaikista
Heikko 15 13,6 %
Tyydyttava 17 15,5 %
Hyva 30 27,3 %
Erinomainen 14 12,7 %
Kiitettava 4 3,6 %
En osaa sanoa 30 27,3 %
Yhteensa 110 100,0 %

TAULUKKO 28. Tyon laatu yleisesti (N=110)

Lukumaéara | Prosenttia kaikista
Heikko 4 3,6 %
Tyydyttavi 15 13,6 %
Hyva 41 37,3 %
Erinomainen 32 29.1 %
Kiitettava 4 3,6 %
En osaa sanoa 14 12,7 %
Yhteensa 110 100,0 %

TAULUKKO 29. Palvelun ystivillisyys (N=110)

Lukumaéara | Prosenttia kaikista
Heikko 2 1,8 %
Tyydyttava 9 8,2 %
Hyva 30 27,3 %
Erinomainen 32 29.1 %
Kiitettdva 12 10,9 %




En osaa sanoa

25
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22,7 %

Yhteensi

110

100,0 %

TAULUKKO 30. Kiinteiston kunnossapito (N=110)

Lukumaéara | Prosenttia kaikista
Heikko 6 5,5%
Tyydyttavi 25 22,7 %
Hyva 41 37.3 %
Erinomainen 17 15,5 %
Kiitettava 2 1,8 %
En osaa sanoa 19 17,3 %
Yhteensd 110 100,0 %

TAULUKKO 31. Korjauskohteiden havaitseminen (N=110)

Lukumaéara | Prosenttia kaikista
Heikko 10 9,1 %
Tyydyttavi 28 25,5%
Hyva 33 30,0 %
Erinomainen 13 11,8 %
Kiitettava 0 0,0 %
En osaa sanoa 26 23,6 %
Yhteensa 110 100,0 %

TAULUKKO 32. Luvattujen toiden tekeminen (N=110)

Lukumaéara | Prosenttia kaikista
Heikko 8 7.3 %
Tyydyttavi 14 12,7 %
Hyva 44 40,0 %
Erinomainen 23 20,9 %
Kiitettava 7 6,4 %
En osaa sanoa 14 12,7 %
Yhteensa 110 100,0 %

TAULUKKO 33. Asukkaiden tiedottaminen korjauksista (N=110)

Lukumaéara | Prosenttia kaikista
Heikko 5 4,5 %
Tyydyttavi 22 20,0 %
Hyva 37 33,6 %
Erinomainen 21 19,1 %
Kiitettava 6 5,5 %
En osaa sanoa 19 17,3 %
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100,0 % |

Yhteensi 110

TAULUKKO 34. Tyon laatu yleisesti (N=110)

Lukumaéara | Prosenttia kaikista
Heikko 0 0,0 %
Tyydyttava 18 16,4 %
Hyva 43 39,1 %
Erinomainen 30 27,3 %
Kiitettava 3 2,7 %
En osaa sanoa 16 14,5 %
Yhteensd 110 100,0 %

TAULUKKO 35. Palvelun ystivillisyys (N=110)

Lukumadra | Prosenttia kaikista
Heikko 2 1,8 %
Tyydyttavi 9 8,2%
Hyva 39 35,5%
Erinomainen 38 34,5 %
Kiitettava 7 6,4 %
En osaa sanoa 15 13,6 %
Yhteensa 110 100,0 %

TAULUKKO 36. Talkootyot jakaantuvat tasapuolisesti (N=110)

Lukumaéara | Prosenttia kaikista
Heikko 8 7,3 %
Tyydyttavi 13 11,8 %
Hyva 21 19,1 %
Erinomainen 7 6,4 %
Kiitettava 2 1,8 %
En osaa sanoa 59 53,6 %
Yhteensa 110 100,0 %

TAULUKKO 37. Talkootdiden hoitaminen sovitusti (N=110)

Lukumaéara | Prosenttia kaikista
Heikko 4 3,6 %
Tyydyttava 13 11,8 %
Hyva 17 15,5 %
Erinomainen 16 14,5 %
Kiitettava 4 3,6 %
En osaa sanoa 56 50,9 %
Yhteensa 110 100,0 %




TAULUKKO 38. Ulkopuolisen avun saaminen tarvittaessa (N=110)
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Lukumaéara | Prosenttia kaikista
Heikko 4 3,6 %
Tyydyttavi 6 55%
Hyva 14 12,7 %
Erinomainen 10 9,1 %
Kiitettava 4 3,6 %
En osaa sanoa 72 65,5 %
Yhteensa 110 100,0 %

TAULUKKO 39. Talkootyoni tulee paras hinta-laatusuhde (N=110)

Lukumadra | Prosenttia kaikista
Heikko 3 2,7 %
Tyydyttavi 4 3,6 %
Hyva 10 9,1 %
Erinomainen 16 14,5 %
Kiitettava 6 5,5 %
En osaa sanoa 71 64,5 %
Yhteensd 110 100,0 %

TAULUKKO 40. Asunnon pintamateriaalien kunto (N=110)

Lukumaéara | Prosenttia kaikista
Heikko 13 11,8 %
Tyydyttava 36 32,7 %
Hyva 38 34,5 %
Erinomainen 15 13,6 %
Kiitettava 8 7,3 %
En osaa sanoa 0 0,0 %
Yhteensa 110 100,0 %

TAULUKKO 41. Kylpyhuoneen kunto (N=110)

Lukumaéara | Prosenttia kaikista
Heikko 10 9,1 %
Tyydyttava 40 36,4 %
Hyva 43 39,1 %
Erinomainen 13 11.8 %
Kiitettdva 4 3,6 %
En osaa sanoa 0 0,0 %
Yhteensa 110 100,0 %
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TAULUKKO 42. Keittion kunto (N=110)

Lukumaéara | Prosenttia kaikista
Heikko 5 4,5 %
Tyydyttavi 34 30,9 %
Hyvéa 52 47,3 %
Erinomainen 17 15,5 %
Kiitettdva 2 1,8 %
En osaa sanoa 0 0,0 %
Yhteensa 110 100,0 %

TAULUKKO 43. Asunnon laitteiden kunto (N=110)

Lukumaéra | Prosenttia kaikista
Heikko 7 6,4 %
Tyydyttava 29 26,4 %
Hyva 47 42,7 %
Erinomainen 21 19,1 %
Kiitettava 6 5,5 %
En osaa sanoa 0 0,0 %
Yhteensa 110 100,0 %

TAULUKKO 44. Aiinieristys (N=110)

Lukumaéara | Prosenttia kaikista
Heikko 11 10,0 %
Tyydyttava 30 27,3 %
Hyva 33 30,0 %
Erinomainen 26 23,6 %
Kiitettava 8 7,3 %
En osaa sanoa 2 1,8 %
Yhteensa 110 100,0 %

TAULUKKO 45. Asunnon limpétila (N=110)

Lukumaéara | Prosenttia kaikista
Heikko 10 9,1 %
Tyydyttava 32 29,1 %
Hyva 38 34,5 %
Erinomainen 19 17.3 %
Kiitettdva 10 9,1 %
En osaa sanoa 1 0,9 %
Yhteensa 110 100,0 %

TAULUKKO 46. Piha-alueiden viihtyisyys (N=110)
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Lukumaéara | Prosenttia kaikista
Heikko 4 3,6 %
Tyydyttava 30 27,3 %
Hyva 43 39,1 %
Erinomainen 25 22,7 %
Kiitettava 6 5,5%
En osaa sanoa 2 1,8 %
Yhteensi 110 100,0 %

TAULUKKO 47. Piha-alueiden siisteys (N=110)

Lukumaéra | Prosenttia kaikista
Heikko 4 3,6 %
Tyydyttavi 16 14,5 %
Hyva 47 42,7 %
Erinomainen 35 31,8 %
Kiitettava 5 4.5 %
En osaa sanoa 3 2,7 %
Yhteensa 110 100,0 %

TAULUKKO 48. Piha-alueiden toimivuus/kiytinnollisyys (N=110)

Lukumaéara | Prosenttia kaikista
Heikko 1 0,9 %
Tyydyttavi 24 21,8 %
Hyva 49 44,5 %
Erinomainen 27 24,5 %
Kiitettava 6 5,5 %
En osaa sanoa 3 2,7 %
Yhteensa 110 100,0 %

TAULUKKO 49. Tiedottaminen asumiseen liittyvissi asioissa (N=110)

Lukumaéara | Prosenttia kaikista
Heikko 10 9,1 %
Tyydyttava 29 26,4 %
Hyva 39 35,5%
Erinomainen 20 18,2 %
Kiitettava 4 3,6 %
En osaa sanoa 8 7,3 %
Yhteensa 110 100,0 %

TAULUKKO 50. Siahkoiset palvelut, esim. internet sivat (N=110)

Lukumiéri | Prosenttia kaikista ‘
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Heikko 3 2,7 %
Tyydyttavi 16 14,5 %
Hyvéa 22 20,0 %
Erinomainen 6 5,5 %
Kiitettava 1 0,9 %
En osaa sanoa 62 56,4 %
Yhteensa 110 100,0 %

TAULUKKO 51. Asukaskokousten méira, nykyisin 1 krt/vuosi (N=110)

Lukumaéara | Prosenttia kaikista
Heikko 4 3,6 %
Tyydyttavi 26 23,6 %
Hyva 45 40,9 %
Erinomainen 9 8,2 %
Kiitettava 5 4,5 %
En osaa sanoa 21 19,1 %
Yhteensa 110 100,0 %

TAULUKKO 52. Talouden tunnuslukujen selvittiminen asukkaille (N=110)

Lukumaéara | Prosenttia kaikista
Heikko 15 13,6 %
Tyydyttava 28 25,5%
Hyva 39 35,5%
Erinomainen 14 12,7 %
Kiitettava 3 2,7 %
En osaa sanoa 11 10,0 %
Yhteensa 110 100,0 %

TAULUKKO 53. Tiedéin asumisoikeuden pelisdinnot (N=110)

Lukumaéara | Prosenttia kaikista
Heikko 4 3,6 %
Tyydyttava 14 12,7 %
Hyva 43 39,1 %
Erinomainen 32 29.1 %
Kiitettdva 11 10,0 %
En osaa sanoa 6 5.5 %
Yhteensa 110 100,0 %

TAULUKKO 54. Yleisarvosana asumisoikeusasumiselle (N=110)

Lukumadara

Prosenttia kaikista

Heikko

2

1,8 %

LIITE 2 (18)




LIITE 2 (19)

Kyselylomake ja jakaumataulukot

Tyydyttava 12 10,9 %
Hyva 49 44.5 %
Erinomainen 39 35,5%
Kiitettava 6 5,5 %
En osaa sanoa 2 1,8 %
Yhteensi 110 100,0 %




