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Taman opinnaytetyon toimeksiantajana on Helsingin Kansanasunnot Oy. Kansanasunnot Oy on
yksi Helsingin kaupungin omistamista kiinteistdyhtidista. Se hallinnoi kaupungin vuokra-
asuntoja Kapylan alueella. Ajatus tydn toteuttamisesta syntyi, kun kirjoittaja aloitti tyot yhti-
on palveluksessa.

Helsingin kaupungin vuosittain teettdma asukastyytyvaisyystutkimus osoittaa, ettd Kan-
sanasuntojen asukkaat eivit ole tyytyvaisia yhtidnsi isinndintiin, huoltotoimintaan eikd toi-
mistosta saatavaan henkilokohtaiseen asukaspatveluun. Tdmén tyén tavoitteena on toytda
kaupungin teettamastd tutkimuksesta osa-alueita joita tulisi kehittai. Toisena tavoitteena on
tuoda esille kdytanndn 8heisia kehitysehdotuksia, joita toteuttamalla Kansanasuntojen asu-
kastyytyvaisyyttd saadaan parannettua,

Asukastyytyvéaisyystutkimus tehddan vuosittain, jotta konserni pystyy seuraamaan kuinka
asukkaat kokevat eri kiinteistdyhtididen tuottamat palvelut. Tuloksien pohjalta yhtididen
toimintaa pyritaadn ohjaamaan ja kehittdmaan, Vaikka kaupunki teettis tutkimuksen, ovat
asukastyytyvdisyyden parantaminen ja toiminnan kehittadminen kuitenkin yhtididen vastuutla.
Yhtididen tydntekijoita motivoidaan mahdoltisen tulospalkkion avulla, jonka suuruus maaray-
tyy kaupungin teettaman tutkimuksen tuloksien pohjalta.

Kehitysehdotusten pohjalle on valittu perusteltua teoriaa asiakastyytyvdisyydestd, palvelun
laadusta ja sisdisestd viestinndstd. Palvelun laatuun panostamalla asukastyytyvaisyyttd pysty-
taan parhaiten parantamaan. Toimivalla viestinnatid parannetaan tiedonkulkua vhtion sisalla,
jolloin asukasta on helpompi palvella. Tukea kehitysehdotuksille antaa toiminnan havainnointi
ja padtelmien teko tydymparistdssa.

Asukastyytyvaisyys lahtee henkilbkunnan asenteista ja tydmotivaatiosta. Tytntekijdiden on
ymmarrettava, ettd he tekevat tyotd yhtiota varten kaupungin strategiasuunnitelmaa noudat-
taen. Kaupunki on strategiassaan méaéritellyt yhdeksi térkeimmaksi arvokseen asiakaslahtti-
syyden. Tdstd yhtio voi varmistua riittavalld perehdyttamiselld, jossa tydntekijbille tuodaan
esille arvot ja toimintatavat sekd mahdollistetaan kouluttamalla riittavit valmiudet ohjelmis-
tojen kédyttdon ja tietoperustaan.

Tilanne, jossa kaikki asukkaat olisivat tyytyviisia yhtidn tuottamiin palvetuihin, tuskin tuttaan

koskaan saavuttamaan. Aina on kuitenkin mahdollisuus parantaa. Taman tyon yhtend tarkoi-
tuksena on toimia ponnahduslautana toiminnan kehittamiselle.

asiasanat: asiakastyytyvaisyys, asiakaspalveluy,
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The client of this thesis is Helsinki Kansanasunnot Ltd, later Kansanasunnot. Kansanasunnot is
one of the real estate companies owned by the city of Helsinki. Kansanasunnot controls the
city’s rental apartments in Kdpyld region. The idea for this thesis developed when the writer
started working for company.

The results of the residential satisfaction survey, subcontracted annually by the c¢ity of Hel-
sinki, shows that the residents are not satisfied with the housing management, building main-
tenance nor with the personal residential services provide by the office of Kansanasunnot.,
The goal of the thesis is to bring to attention some practical means by which Kansanasunnot
can improve their residential satisfaction.

The residential satisfaction survey is annually carried out so that the consolidated corporation
of Helsinki city can follow how the residents experience the services produced by the real
estate companies. The companies are supervised and developed by results received. Even
though it is the city who subcontracts the survey, the companies are to take the responsibility
of improving the residential satisfaction and the development of the functions. The employ-
ees of the companies are motivated with a possible merit pay, which’s amount witl be deter-
mined by the result of the survey,

To support the development proposals justified theory she has chosen of customer satisfac-
tion, the quality of service and internal communication. The best way to increase the resi-
dential satisfaction is to put effort in the quality of the service. With effective communica-
tion the company’s internal information flow can be improved, which makes the resident
service easier. The observation of the functions and the conclusions from the actual working
environment support the development proposals.

The residential satisfaction starts from the attitudes and working motivations of the person-
nel. The employees must understand that they are working for the company by following the
city’s strategic plan. In its strategy Helsinki has defined customer orientation to be one of its
priorities. The company can guarantee this with proper employee orientation, where the val-
ues and methods are emphasised and the employee is educated to attain proper ability to use
different softwares and databases.

A situation where all the residents would be completely satisfied with the services produced

by the company is probably never attained. Yet, there is always a chance to improve. One
goal of the thesis is to act as a stepping stone to begin the operational improvement.

Key words: customer service, customer satisfaction
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1 Johdanto

Vuokratatoyhtitiden taloudellinen tilanne kiristyy. On tdrkead, ettéd yhtididen mencja pysty-
taan suunnittelemaan ja taloudelliset panokset voidaan suunnata sinne missa niille on eniten
tarvetta. Muut asumismuodot, kuten asunto-osakeyhtitt, asumisoikeusasunnot ja osaomis-
tusasunnot saattavat aiheuttaa tulevaisuudessa kilpailua vuokramarkkinoilla vaikka nykyisessa

taloudellisessa tilanteessa vuokra-asukkaita riittaa.

Asukastyytyvaisyystutkimuksien avulla Helsingin kaupunki voi tehostaa ja selkeyttda konser-
niohjaustaan sekd vertailla tuotteiden ja palvelujen laatua eri kiinteistéyhtididen valilla. Li-
saksi tutkimuksilla voidaan osoittaa asukkaille, etta yhtididen toimintaa seurataan ja halutaan

kehittdd. Myds kiinteistdyhtitiden imagoa vuokranantajina parannetaan.

Tassa opinnaytetydssa tutustutaan Helsingin Kansanasuntojen osalta Helsingin kaupungin teet-
tdmadn asukastyytyvaisyystutkimukseen. Tutkimuksen tuloksia analysoimalla pyritaan selvit-
tamaan miten laadukkaana Kansanasuntojen asukkaat kokevat yhtién tuottamat palvelut ja
milld osa-alueilla toimintaa tulisi kehittda. Asukkaiden antaman palautteen ja kirjoitetun
tiedon avulla tdman tydn tarkoitus on luoda suuntaviivat Kansanasuntojen asiakaspalvelun

kehittamiselle.



2 Tydn taustaa ja tavoitteet

Helsingin kaupungin vuokratatoista on kerdtty tietoa vuodesta 2001 [ahtien muun muassa
vuokrista ja yhtididen toiminnasta. Asumispalvelujen tasoa on tutkittu vasta vuodesta 2005
ldhtien. Jotta kaupungin vuokra-asuminen tayttiisi sille asetetut tavoitteet, muun muassa
pienituloisten ja palvelualojen tyontekijdiden asumisvaihtoehtona, olisi naistd tutkimuksista

esille tulleisiin ongelmakohtiin puututtava (Korhonen & Takala, 2007).

Taman opinnaytetyon tekeminen on saanut alkunsa Helsingin kaupungin vuonna 2008 teetts-
mastd asukastyytyvaisyystutkimuksesta. Tutkimuksen avulla selvitetisn kaupungin vuckrata-
loissa asuvien asukkaiden tyytyvaisyyttd huoneistoihinsa ja niita isanndivien alueellisten kiin-
teistdyhtididen tarjoamiin asumispalveluihin, Tutkimuksen tuloksista saa kattavan kuvan siiti
mihin asukkaat ovat yhtidssaédn tyytyvdisid ja mihin ei, Se antaa yhtigille hyvad ja arvokasta
tietoa ja osoittaa todellisia kehittdmistarpeita, Siitdkdan huolimatta se ei kaikissa yhtidissa
valttamatta johda minkaantaisiin toimenpiteisiin.

Opinnaytetyd sai alkunsa kesakuussa 2009, kun kirjoittaja sai Kansanasuntojen toimitusjohta-
jalta yhticta koskevan osion vuoden 2008 asukastyytyvaisyystutkimuksesta. Aiemmin rapertti
on ollut vain yhtion toimitusjohtajan ndhtévissa. Kaikkien kaupungin kiinteistéyhtididen toimi-
tusjohtajille annetaan vuosittain asukastyytyvaisyystutkimuksen tuloksien yleinen osa, jossa
kasitelldan kaikkia yhtiditd seka osio, joka kasittelee pelkistaan heidan johtamaa yhtista.
Kansanasunnot ei ole saanut erityisen imartelevaa palautetta asukkailtaan, joten yhtisn toi-

mitusjohtaja innostui ajatuksesta (dhted parantamaan sitd opinndytetydn muodossa.

Taman ty0n tavoitteena on [6ytds jo tehdyn tutkimuksen tuloksista osa-alueita joiden toimin-
taan tulee kehittda, jotta Kansanasuntojen asukastyytyviisyytta saadaan parannettua. Toise-
na tavoitteena on esittad kaytanndn taheisia keinoja, joihin huomiota kiinnittamalld yhtidssa
paastdan tulevaisuudessa parempiin tuloksiin, Asukastyytyvaisyystutkimuksen tuloksien poh-
jalta valitsin kolme osa-aluetta; isanndinti, asiakaspalvelu seka kiinteistdnhoito ja -huotto,
joihin on kiinnitettava erityista huomiota, Nama kolme osa-aluetta ovat kiinteistoyhtion toi-
minnassa asukkaille ndkyvin osa. Jo pienilld asioilla niiden kehittdmisesss paastasn parempiin

tutoksiin,

Opinndytetydn tulisi herdttdd ajatuksia Helsingin Kansanasuntojen tydntekijdisss, jotta selke-
at ongelmakohdat havaitaan ja niiden korjaamiseksi ryhdytdan toimenpiteisiin. Perusoletta-
muksena on, etta kehitysehdotusten avulla ja niita toteuttamalla yhtion asukastyytyvéisyys
paranee ja yhtion kustannukset pienenevét. Opinnaytettani on mahdollista hyddyntda mybs

muissa kaupungin kiinteistoyhtitissa ja niiden toiminnoissa.,



3 Helsingin kaupungin kiinteistvirasto ja Helsingin Kansanasunnot Oy

Tassa luvussa esitetdén tarkemmin toimeksiantajaa Helsingin Kansanasuntoja seka sen ylem-
paa tahoa, eli Helsingin kaupungin kiinteistévirastoa. Kiinteistoviraston internetsivustoitta

hallinta, vuokraus ja myynti. Taman lisaksi virasto kehittd# kaupungin omistamien asuinkiin-
tefstdjen hallintoa seka kiinteistdjen korjaus-, muutos- ja menettelytapoja. Kiinteistdvirasto
valittaa kaupungin vuokra-asunnot sekd hoitaa kunnan toimialaan kuuluvia omistusasuniojen

lainojen ja erilaisten tukien jakamista. (Viraston esittely ja osastot 2009.)

Helsingin kaupungin tilastojen (2009) mukaan silld on noin 43 000 vuokra-asuntoa. Naissi huo-
asuu kaupungin vuokra-asunnossa. Asuntojen kysyntd on jatkuvasti korkealla tasolla, silld
kaupungin vuokra-asunnot ovat edullisia ja niissd voi asua niin pitk3an kuin haluaa. Asuntoja
on tarjolla ympari Helsinkia, lukuun ottamatta eteldisimpid kaupunginosia. (Vuokra-asunnot
2009.)

Helsingin kaupungin (2009) sivuilta selvidd, ettd asunnon hakeminen kaupungilta on maksu-

tonta ja vaivatonta eikd huoneistoista peritd vuokravakuuksia tai muita takuumaksuja. Inter-
net haku on lisannyt asuntojen kysynt&d moninkertaisesti. Esimerkiksi vuonna 2003 hakijoita
oli noin 11 860 ja vuonna 2008 jo noin 36 800. MyGs asunnoista kieltdytyneiden maara on kas-

vanut. (Vuokra-asunnot 2009.)

Helsingin kaupunki on strategiaohjelmassaan maaritellyt yhdeksi tarkeimmaksi arvokseen
asiakaslahtoisyyden, jolla tarkoitetaan sitd ettd kaupungin tyéntekijdiden on tiedettiva teke-
vinsa tytd asiakasta, eli kaupunkilaista varten. (Strategiaohjelma 2009-2012.) Asiakaslahti-
syyden arvo on osaltaan lisdaméssa taman opinndytetydn merkitystd ja sen tulisi toimia myds
yhtena motiivina Kansanasuntojen tyntekijoille. Tydn lopussa esitettavien kehitysehdotusten
kayttoonottamisessa Kansanasuntojen tydntekijditd motivoi kaupungin mysntama tulospalk-
kio. Palkkion maara muodostuu asukastyytyvaisyystutkimuksen pohjalta ja se maksetaan vuo-
sittain silloin, kun asukastyytyvaisyys yhtidssa ylittda annetun raja-arvon.

Helsingin kaupunki on jérjestényt osan kiinteistoyhtididensd toiminnan ohjauksesta verkkopal-
velu FIMX:n kautta. Tuolle sivustolle kaikki kaupungin kiinteistéyhtiot ovat velvollisia paivit-
tamaan madraajoin tietojaan muun muassa henkildstosn, asukkaisiin ja kiinteistdihin liittyvis-
ta asioista. FIMX:&8n on selvitetty myds kaupungin roolia asuntopalvelujen tuottajana. Kau-
punki on jarjestanyt padosan vuokra-asuntojensa omistuksesta ja yilipidosta omistamiensa
kiinteistdyhtididen kautta. Kaupunki paattas kiinteistdjensd omistamisesta ja kayttotarkoituk-
sesta seka uudistuotannosta. Kiinteistdyhtit vastaavat kiinteistdista ja niiden hyGdyntamises-



ta omistajan madrittdman kéyttotarkoituksen mukaisesti. Kaupunki kiyttda kiinteistoyhticissa
paatdsvaltaa yhtidkokousten kautta. Yhtididen hallituksissa on edustajia potiittisista puoiueis-
ta, virkamiehistésta sekd vuokralaisten valitsema asukasjdsen. Kaupungin johto voi ohjata
yhtididen toimintaa myds kaupunginvaltuuston hyviksymien konserninjohtamisen periaattei-

den mukaisesti. (Helsingin kaupungin kiinteistoyhtist 2009.)

Helsingin Kansanasunnot Oy on yksi 21 Helsingin kaupungin omistamista vuokrataloyhtidists.

taan sitd, ettd kaikista samaan yksikkodn kuuluvista huoneistoista peritdan samaa neliovuok-
raa. Asukkaita ndissa huoneistoissa oli yhtidn tatonkirjojen mukaan vuoden 2008 lopussa 2
169. Yhtion kiinteistokanta muodostuu 29 kivitalosta, uimahalli- ja lastentarharakennuksesta
sekd 82 suojellusta puutalosta ja kahdeksasta huoltorakennuksesta. (Tilinpdstds 2008.)

Yhtion toiminta perustuu Helsingin kaupungin strategiaohjelman (2008) tavoitteisiin ja arvoi-
hin, Térkeimmiksi arvoiksi on maaritelty asiakaslahtdisyys, kestiva kehitys seka oikeudenmu-
kaisuus. Ndiden arvojen tulisi ohjata jokaisen kiinteistdyhtitn toimintaa. Vuosien 2009-2012
strategiachjelmaan on laadittu my0s tavoitteet, joissa yhtend tirkeimpéna tavoitteena on
asukasléhtdisen palvelukutttuurin kehittaminen. Tavoitteisiin padstasn johtamista ja henkilds-
tdn osaamista kehittamalld. Henkiloston osaamista kehitetddn pisasiassa kouluttamatta oh-
jelmistojen hallintaan, vaikka palvelu on paljon muutakin. Tdma opinnayte on lahtélaukaus
Helsingin Kansanasuntojen panokseen kaupungin tavoitteen saavuttamiseksi. (Strategiaohjel-
ma 2008.)

3.1 Helsingin Kansanasuntojen organisaatio

Yhtitn toimitusjohtaja A. Alhangon mukaan (henkildkohtainen tiedonanto 23.9.2009) Kan-
sanasunnoilla on kayttssdan toimintokohtainen organisaatiomalli, jossa henkilékunnan jaot on
tehty toimintojen pohjalta. Mallin tarkoituksena on pitda tydnjaot ja vastuut selkeind seki
varmistaa tiedonkulku organisaation sisélld. Yhtidssa on tehty toimenkuvat jokaisetle tydnte-
kijalle heidan nimikkeensa mukaan. Tama tarkoittaa sitd, ettd kaikkien tydntekijbiden pitéisi
olla tietoisia siitd mitd kukakin yhtigssé tekee. Athangon (2009) mukaan tieto kulkee organi-
saatiossa hyvin niin sanotusti pystysuunnassa, silld kaikki kiinteistdyhtist ovat velvollisia ra-
portoimaan toiminnastaan méaératyin ajoin muun muassa asuntoasiainosastolle. Sen sijaan
tiedonkulun ongelmat yhtitn sisélla on tuotu esille useissa tydpaikkakokouksien (2006, 2009)
poytékirjoissa. Erityisen hankalaksi on koettu tiedottaminen toimistohenkilékunnan ja kiin-
teistdnhoitajien valilla. Toimenpiteisiin ndma kirjaukset eivit kuitenkaan ole johtaneet. (A.
Alhanko, henkilokohtainen tiedonanto 23.9.2009; Tydpaikkakokous 1/2006; 2/2009.)



Tydnjohtaja toimii kiinteistonhoitajien ja erikoisammattimiesten esimiehena ja valvoo, ettd
tydt tulee niilla osa-alueilla tehtyd. Is8nnditsijan vastuualueeseen kuuluvat muun muassa
huoneistoremontit, avainasiat ja siivoussopimukset, lisdksi han puuttuu tarvittaessa jirjes-
tyshairidihin. Tekninen sdnn&itsija aloitti isdnnditsijan rinnalla tammikuussa 2009, Hianen
toimenkuvanaan on eri urakoiden etenemisen seuraaminen ja laatutason varmistaminen tys-
maalla. Tekninen isannditsija tulee ensi vuoden aikana korvaamaan teknisen asiantuntijan,

joka on tahan asti tydskennellyt ostopalveluna yhtidssa kahtena paivani viikossa.

Kansanasuntojen toimistolla tydskentelevét toimitusjohtaja, kirjanpitdja, palkanlaskija seka
kotme kiinteistdsihteeria. Kiinteistdsihteerit ovat eniten tekemissa asukkaiden kanssa, He
esimerkiksi tekevat sopimuksia, ottavat vastaan vikailmoituksia ja pyrkivat ioytamaan ratkai-
suja asukkaiden esittamiin kysymyksiin, Siivouspalvelut on ostettu Helsingin kaupungilta.
Kaikki toimiston tyontekijat ovat ainakin jossain madrin tekemisissa suoraan myds asukkaiden
kanssa. Uusi toimitusjohtaja aloitti tammikuussa 2009, jonka jdlkeen yhtiossa on puhaltanut
uudet tuulet. Hanen tavoitteenaan on saada toimiston jarjestelmat ja toimintatavat vastaa-

maan ajan haasteita.
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Kuvio 1: Helsingin Kansanasuntojen organisaatiokaavio

YH& olevassa kaaviossa (Kuvio 1) on esitetty kuinka Melsingin Kansanasuntojen organisaatio
rakentuu. Ylimpand tahona on Helsingin kaupungin kiinteistdvirasto, jossa asuntoasioita hoi-
taa apulaiskaupunginjohtaja Hannu Penttild. Kaupunki valvoo ja ohjaa yhtion toimintaa. Kiin-
Yhtiokokous osallistuu yhtidn ohjaukseen ja hallintaan. Sen yksi tarkeimmisté tehtéavista on
hallituksen valinta. Kansanasuntojen hallitukseen kuuluu viisi varsinaista jasentd ja kaksi va-
rajasenta. Hallitus muun muassa ohjaa ja vailvoo yhtion johtoa. Kansanasunnoilla hatlitus li-
saksi hyvaksyy, muista kaupungin kiinteistoyhtioistd poiketen, yhtion esittamat asukasvalin-
nat. Muissa kaupungin kiinteistoyhticissd asukasvalinnat suorittaa asuntoasiainosasto. (Helsin-

gin kaupungin kiinteistoyhtidt 2009.)

Yhtion sisdlla ylin paatosvalta on toimitusjohtajalla. Toimitusjohtaja hoitaa yhtion operatiivis-

ta litketoimintaa ja hallintoa hallituksen antamien ohjeiden ja maaradysten mukaisesti. Hanen



suorassa alaisuudessaan ovat toimiston henkilékunta, johon kuuluu palkanlaskija, kirjanpitédja
ja kiinteistsihteerit seka tekninen asiantuntija ja isinnditsijat. Teknisen isanngitsijan alla on
tybnjohtaja, joka toimii esimiehend erikoisammattimiehille ja kiinteistdnhoitajille. (Tilinpai-
tos 2009,)

3.2 Tiedonkulku Helsingin Kansanasuntojen tyntekiididen valilla

Hidas tiedonkulku on ongelma monissa yhtidissd, Microsoftin vuonna 2010 teettdman tutki-
muksen mukaan tiedonkulun puute tai sen hitaus aiheuttaa huonompaa tydnlaatua ja lisaa
tyytymattomyyttd omaa tydtéd kohtaan. Tutkimuksen pohjalta onkin todettu, etta kaikki tieto,
jonka salaamiselle ef ole erityisid perusteita, tulisi antaa tydntekiidille. Kansanasunnoilia
tydntekijdiden valinen tiedonkutun puute vaikuttaa asukkaaseen asti. {TySpaikkojen tiedon-
kulku hiertda 2010.)

Kansanasuntojen tyontekijoiden mukaan yhtion ongelmana on tiedonkutku organisaatiossa
poikittain, milld tarkoitetaan tdssd yhteydessd viestin etenemistd esimerkiksi toimiston tydn-
tekijalta toiselle tai kiinteistonhoitajalle, ja pdinvastoin. Mytskaan asukkaille tiedottamista ei
saisi unohtaa. Kansanasuntojen toimistokokouksissa on ollut usein esilla, etta tyontekijat vies-
tittavat asioista kiftettavasti esimiehilleen, mutta unohtavat tydtoverinsa. Ongelma tiedoste-
taan mutta tieto ei silti kulje. Kahden viimeisen vuoden aikana yhtidssa on otettu Kiyttoon
erilaisia tekniikan mahdollistamia jarjestelmid, joilla pyritdan helpottamaan tiedonkulkua
{Toimistokokous 2009; Tilinpdatés 2007, 2008.)

Vuoden 2008 alusta yhtid siirtyi kdyttamaan Visman Liinosé -ohjelmistoa. Se pitda sisdllisn
muun muassa kaikki asukas-, huoneisto- ja vuokranmaaritysyksikkdtiedot. Ohjelmiston kautta
hoidetaan muun muassa huoneistotietoja, asukashattintaa ja laskutusta. Sahkdinen tydmas-
rain, Tampuuri on ollut kdytdssé vuoden 2009 alusta, Sinne kirjataan esimerkiksi asukkaiden
ilmoittamat vikailmoitukset, josta kiinteistonhoitaja kiy ne vastaanottamassa ja tydn tehty-
adn kuittaa sen suoritetuiksi, Tyomé&araimen avulla itmoituksiin reagoimista ja tehtyjs toi-

menpiteita voidaan helposti seurata erilaisten sieltd saatavien raporttien avulla.

Sahkoisten huoltokirjojen kédyttoonotto tapahtunee toimitusjohtaja Alhangon (2009) mukaan
vuoteen 2011 mennessa. Myds sdhkdisestd asiakirjojen tallennusjarjestelmista on yhtidssa
keskusteltu ja erilaisiin vaihtoehtoihin tutustuttu. Sopimus tallennusjirjestelmasts syntynee
vield vuoden 2009 aikana. Jérjestelmén hyStyna on se, etti kaikki tieto (Gytyisi samasta pai-
kasta, josta rajatut tydntekijdt sen tarvittaessa loytavat, (A. Alhanko, henkitSkohtainen tie-
donanto 23.9.2009.)



3.3 Tulospalkkio Helsingin kaupungin kiinteistoyhtidissa

Vuosien kehittamistydn tuloksena Hetsingin henkildstdstd noin puolet on tulospatkkiojaries-
telmien piirissd. Helsingin tulospalkkiomalli perustuu yhteisiin periaatteisiin, joiden pohjaita
virastot ja litketaitokset laativat omat vuosiftaiset jarjestelminsa mittareineen. Tulospalk-
kiojarjestelmien tarkeimmat edut ovat asetettujen tavoitteiden saavuttaminen ja johtamisen

tuki. (Henkitostdraportti 2008.)

Helsingin kaupungin kiinteistéasiamies Raino Antikaisen (2009) mukaan tulospalkkion avulla
voidaan valittad esimerkiksi henkilostolle viestia siitd, mita pidetdan yhtidssa tirkedns ja
mihin resursseja halutaan suunnata. Kiinteistoyhtigissa nuo painopisteet pohjautuvat asukas-
tyytyvaisyydestd, jossa vaikuttavina osa-alueina ovat kiinteistén hoito ja -huolto, asiakaspal-
velu, isanndinti ja siivous. Kansanasunnoilla tutospalkkio maksetaan koko henkilostélle tulos-
ten mukaisesti. Helsingin kaupungin henkildstéjohtaja Hannu Tulensalo on todennut, ettd

(Henkildstoraportti 2008; R, Antikainen 2009,)

Kiinteistdyhtididen tyontekijoitte mahdollinen tulospalkkio maksetaan vuosittain teetetyn
asukastyytyvaisyystutkimuksen pohjalta. Tyytyvaisyys ilmaistaan tutkimuksessa indeksiluvuil-
la, joista kirjoitan enemman raportin myshemmassa vaiheessa. Indeksilukua verrataan yhtién
edellisvuoden lukuun, jos se on kasvanut antaa erotus kertoimen joka masraa tulospalkkion
suuruuden. Maksimi tulos saavutetaan, kun yhtion tulos on kasvanut edellisvuodesta ja se

ylittdd annetun tavoitearvon. (R. Antikainen 2009.)
4  Opinnaytetyon aineisto ja muodostuminen

Opinnaytteessa on perehdytty Helsingin kaupungin vuosina 2006, 2007 ja 2008 teettidmiin
asukastyytyvaisyystutkimuksiin, Niiden pohjalta on valittu kirjallisuutta muun muassa asiak-
kaan kokernaan palvelun laatuun vaikuttavista tekijoistd. Tydssd tullaan esittdmasn sisdiseen
viestintaan ja palvelun laatuun liittyvia ratkaisuja, joilla asukastyytyvaisyyttd pystytdsn pa-
rantamaan, Palvelun laatu ja sisdinen viestintd linkittyvat tiiviisti toisiinsa siltd mitd parem-
min asiakaspalvelija tuntee yhtitn, sen toimintatavat ja ajankohtaiset asiat, sita paremmin

han pystyy palvelemaan asukkaita.

TyOssé analysoidaan ja vertaillaan Helsingin kaupungin teettdmien asukastyytyvaisyystutki-
muksen tuloksia. Tarkoituksena on 10ytda kehitysehdotuksia vuaden 2008 tutkimuksesta il-
menneisiin osa-alueisiin, joiden toimintatavat vaativat parantamista Helsingin Kansanasunto-
jen osalta. Tyytyvéisyyden mittaamisessa vertailupohjana ovat vuosien 2006 ja 2007 tulokset

seka indeksiluvuista muodostuva kaikkien kiinteistéyhtididen keskiarvo. Keskiarvo on hyvé



vertailupohja nahda milla osa-alueilla Kansanasunnot on onnistunut muita kiinteistdyhtisita
paremmin ja milla huonommin. Lisaksi toimeksiantajayhtidssa tyoskennellessi saa jatkuvaa ja
valitontd palautetta suoraan asukkailta. Apuna ongetmakohtien {8ytymiseen ja kehitysehdo-
tusten luomiseen on ammattiosaaminen, joka perustuu saatuun koulutukseen muun muassa

asiakaspalvelusta sekd tyokokemus vastaavan kiinteistdyhtion palveluksessa.

Omat havainnoinnit tyon ohessa ovat osana vaikuttamassa tydssi esiteltidviin kehitysehdotuk-
siin. Havainnointia ei ole otettu t&hén tyShon erillisend tutkimusmenetelmind mutta se on
tukemassa asukkaiden antaman palautteen luotettavuutta ja raportin tarpeellisuutta. Hirsjér-
ven, Remeksen ja Sajavaaran (2001) mukaan havainnoinnin suurimpana etuna on se, ettd silla
voidaan saada véaliténta tietoa organisaatioiden toiminnasta ja kiyttaytymisesta (Hirsjérvi ym,
2001, 200).

Havainnoinnilla voi keréta luotettavampaa tietoa kuin esimerkiksi kysymalld: ihmiset saatta-
vat sanoa toista ja toimia toisin. Ongelmana on se, ettd havainnoija nikee tutkimuskohteensa
oman kasitekehikkonsa lapi, kun taas esimerkiksi haastateltava voi ilmaista asioita, joista
tutkijalla ef ole ennakkoon tainkaan tietoa (Jarvinen & Jarvinen, 1996). Esimerkiksi asiakas-
palvelijan toiminnassa tdma voi tarkoittaa sitd, ettd h#n voi sanoa tekevinsa jotain asiakkaan
hyvaksi vaikka ei tee. Havainnoijan kannalta tima3 taasen on sitd, ettd hinelle itselleen on
muodostunut oma mielikuva ja toimintatavat siita miten asiakasta tulee palvella. Kayttamatla
sitd vertailukohtana muiden yhtidssé tydskentelevien tapaan palvetla, ei valttamitta pysty

erottamaan kumpi on parempi tapa asiakkaan kannalta.

Havainnoinnin avulla selvitetddn toimintaa: mitéd tutkimuskohde tekee tai mitd siind tapahtuu
(Toteava havainnointi ja koe 2007). Tutkimuskohteena ovat Kansanasuntojen tydntekijat ja

heidan toimintatapansa. Havainnointia tehddén timén tyon osatta katsomalla ja kuuntelemal-
la. Tavoitteena on olla neutraali ja olla vaikuttamatta tydntekijdiden toimintaan. Havainnoin-
nista saatua tietoa hyidynnetdén kaupungin asukastyytyvéisyystutkimuksen tuloksien pohjalta

tehtéviin johtopaatoksiin.
5  Opinnaytetydn keskeisimmat kisitteet

Tassd kappaleessa esitetddn taman opinndytetyon keskeisimpia kasitteita. Kisitteiden tarkoi-
tuksena on kertoa tyon sisallostd. Nama kasitteet muodostavat tyolle teoriapohjan joiden
avulla perustetlaan tydn tiarkeyttd ja lopullisia ratkaisuja. Kasitteiden avulla perustellaan ja
saadaan tukea valuttuihin toimintatapoihin ja tydn tuloksiin. Kattavan teorian avulla pysty-
taan myos perustelemaan paremmin miksi tydsta on oikeasti apua yhtitlle ja kuinka asukas-

tyytyvaisyyteen pystytdan vaikuttamaan. Teorian tarkoituksena on myos linkittda sisdisen
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viestinnan merkitys patvelun laatuun, jotta ndma kdsitteet eivit esiinny tyosss litan irrallisi-

na.

Tydn keskeisin kasite on asiakastyytyvaisyys ja siksi sitd avataan ensimmaisend. Muita keskei-
sid kisitteitd ovat palvelun laatu ja sisdinen viestintd. Kaikki nama kolme kasitetta linkittyvit
titviisti toisiinsa; asiakastyytyvaisyys muodostuu asiakkaan kokemasta palvelun laadusta, ja

hyvalld viestinnalla taataan onnistunut ja kattava asiakaspalvelu.
5.1 Asiakastyytyvaisyys ja sen mittaaminen

Tdssa luvussa avataan hieman asiakastyytyvaisyyden kasitettd ja kerrotaan yleisesti asiakas-
tyytyvaisyyden mittaamisesta. Asiakastyytyvdisyys kuvataan useassa lahteessa asiakkaan odo-
tusten tayttymisella tai niiden suhteella. Mikali kokemukset vastaavat odotuksia, asiakkaan
voi olettaa olevan tyytyvainen. Odotusten alittaminen vastaavasti tekee asiakkaasta tyyty-

mattoman. (Mantyneva 2000, 125.)

Lahtinen ja Isoviita (2001) kirjoittavat asiakastyytyvaisyyden syntyvan muun muassa asiakkaan
tyytyvaisyydestd tuotteen tai palvelun laatuun, tyytyvaisyydestd yrityksen tapaa hoitaa asia-
kassuhteitaan seka yrityksen luotettavuudesta ja maineesta. Vertailukohteena asiakkaalla on
yrityksen kilpailijat.(Lahtinen & Isoviita 2001, 123.) Esimerkiksi eri julkaisuista ja kirjoituksis-
ta on helposti saanut ymmartaa, ettd kaupungin yhtigilla ja etenkin asunneilla on huono mai-
ne. Yleinen uskomus on, etta kaupungin asunnoissa asuu sosiaalisesti rajoittuneita, kéyhia tai

héirikdivia ihmisia.

Vaikka kaupungin maine vuokranatajana ei imartele, on asuntoihin aina ollut tulijoita. Kau-
pungin vahvimpana kilpailukeinona vuokranantajana onkin hinta. Erimerkiksi Helsingin kau-
pungin sivustolta voi lukea, ettd keskimaardinen nelivuokra kaupungin vuokra-asunnoissa
vuonna 2009 on 9,72 €/m*, miké on huomattavasti pienempi kuin muilla vuokranantajilla
(Vuokratiedot yhtigittain 2009). Suurimpina ongelmina kiinteistoyhtididen nakokulmasta on
asukkaiden pysyvyys ja asukkaiden virheellinen kasitys siitd, ettd kaupungin vuokra-asunnossa
kaikki kustannukset menevét kaupungin maksettavaksi. Todellisuudessa kaikki kustannukset
tulevat asukkaiden maksettavaksi ja jokainen ylimddrdinen remontti aiheuttaa vuokrankoro-

tuspaineita.

Lahtisen ym. (2001) mukaan asiakastyytyvaisyys voidaan jakaa tapahtumakohtaiseen tyytyvii-
syyteen ja kokonaistyytyvéisyyteen. Tapahtumakohtaisella tyytyvaisyydelld tarkoitetaan asi-
akkaan tyytyvéisyytta tai tyytymattomyytta yksittdiseen palvelutilanteeseen. Kokonaistyyty-
vdisyys taasen tarkoittaa asiakkaan kokonaisvaltaista tyytyvaisyytta tai tyytymattémyytta
koko organisaation toimintaa kohtaan Jos asiakas on kokonaistyytyviinen yhtidn palveluun, e
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yksittdiselld palvelukokemuksella tuolloin ole niin paljoa merkitystd. Mutta toisaalta jos en-
simmainen palvelukokemus on huono, se voi aiheuttaa kokonaisvaltaista tyytymattémyytta
jota voi olla myShemmin vaikea muuttaa. Taman takia jokainen palvelu ja palvelutilanne

tulisi pdattya asiakasta miellyttavalla tavalla, (Lahtinen ym. 2001.)

Lahtinen ym. (2001) kirjoittavatkin, ettd niin kauan kuin kokonaistyytyvaisyys pysyy hyvini,
yhtio todennakoisesti saa pitdd asiakkaansa. Taman takia yhtién on syytd panostaa kokonais-
tyytyvaisyyden yllapitamiseen ja kehittamiseen. Vaikka tapahtumakohtaiselle tyytyviisyydetle
ei aina anneta niin paljoa painoarvoa, on hyvd ymmartad, etta kokonaistyytyvaisyys muodos-
tuu niiden summana. Panostamalla yksittdisen palvelutapahtuman laatuun voidaan parantaa
kokonaistyytyvaisyyttd. On erityisen tdrked4 antaa asiakkaatle mielikuva, ettd hanet otetaan
tosissaan ja ettd hanestd valitetdédn. Asiakas haluaa tuntea itsensa tdrkeaksi. Erityisesti vai-

keuksien selvittdaminen luo arvostusta. (Lahtinen ym, 2001, 85.)

Asiakastyytyvéisyyden mittaaminen on tarked osa-alue erityisesti lilke-elamassa, mutta myds
Kansanasuntojen kaltaisissa yhtioissd, silla sen avulla yhtién toimintaa voidaan chjata. Kan-
sanasuntojen kaltaisilla yhtigilld tarkoitetaan téssa toimialaa, joka toimii niin sanotusti oma-
kustannusperiaatteella. Kiinteistdyhtion kaikki tulot ovat peraisin asukkaiden maksamista
vuokrista, jotka tarkistetaan vuosittain. Asiakastyytyvaisyyttd kartoittamalla yritykset keras-
vat tietoa asiakkaiden odotuksista, vaatimuksista ja aiemmista kokemuksista. TAma tieto on
olennaista, jotta tassé tapauksessa kiinteistdyhtidt saavat pidettyd asukkaansa ja valttyvat
“turhilta” remonteilta. Lisaksi tavoitteena voi olla oman yrityksen toiminnan kehittymisen

seuraaminen ajallisesti tai vertaaminen muihin vastaaviin yrityksiin, (Mattila 1999.)

Asiakaspalveluhenkilostold on erittdin suuri merkitys asukastyytyvaisyyden muodostumiseen.
Asiakaspalvelijan kautta asukas muodostaa mielikuvan koko yrityksestd. Siksi onnistuakseen
patvelutilanteissa on tyontekijan tunnettava yhtion tuotteet ja palvelut. Lisdksi sujuva kom-
munikointi sekd asiakkaan antaman palautteen vastaanottaminen ovat tirkeitd. (Lecklin 1999,
128-129.)

5.2 Palvelun laatu

Palvelun laatu kulkee monelta osin rinnakkain asukastyytyviisyyden kanssa. Asukkaathan pal-
velun laadun ja tason maarittévat. Yritysmaailmassa laatu ymmérretasnkin pitkalti samana
asiana kuin asiakastyytyvaisyys. iS50 9000 -standardiston maaritelman mukaan laadulla tarkoi-
tetaan tarkastelukohteen kaikkia ominaisuuksia, joilla kohde tdyttad esitetyt tai olemassa

olevat tarpeet (Laatuhaaste 1993),
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Palvelun laatua on vaikea maaritelid lyhyesti. Yleisena maaritelmana voidaan kuitenkin sanoa,
ettd palvelun laatu on kaikkea sitd mitd asukas kokee sen olevan. Laadun parantaminen {ah-
teekin aina asukkaan kuuntelemisesta. (Gronroos 1990; Lahtinen ym. 1999.) Kansanasunnoilla
palvelun laadun parantaminen edellyttéi, ettd henkilokunta varmasti kisittda mistd kaikesta
patvelun laatu muodostuu., Sen lisdksi jokaisen tulisi ymmaértda miten yksittdinen asukas kokee
palvelun laadun ja mitd juuri han siltd odottaa. Asukas kokee palvelun ja sen laadun aina
kokonaisvaltaisesti. Kokonaisvaltaiseen tyytyvaisyyteen voidaan padstd jo yhdelld hyvin hoide-

tulla patvelutilanteella, kunhan muut palvelutilanteet eivat epdonnistu taysin.

Lahtisen (2001) mukaan palvelun laatua voidaan kehittds vain asiakaslihtdisesti, on tiedettd-
va mitd asiakkaat odottavat. Téhan tarkoitukseen kaupungin teettama tyytyvaisyystutkimus
on omiaan. Usein kyselyiden ongelmana tosin on se, ettd monilla on tapana antaa vain nega-
titvista palautetta. Sekin on tietenkin arvokasta mutta joskus olisi hyva tietad myos missa on
onnistuttu. Laatua on tydstettava jatkuvasti ja jokainen tyontekija on omalta osaltaan vaikut-

tamassa siihen, (Lahtinen 2001, 57.)
5.3  Sisdinen viestintd ja tiedottaminen

Jotta asiakkaille pystytdan takaamaan laadukas ja kattava palvelu, on varmistuttava tiedon
kulusta yhtion sisdlla. Tdtd varten on olemassa muun muassa erilaisia tietojarjestelmia, jotka
takaavat paremmat valmiudet asiakaspalvelulle. Jdrjestelmisti ei tosin ole mitdan hyttya
ellei niitd kdytetd sovitusti. Sisdiseen viestintddn on otettu mukaan myds tiedottaminen, jotla
tarkoitetaan tdssd yhteydessd muun muassa erilaisia asukastiedotteita, sitd kuinka asukkaille

viestitdan ajankohtaisista asioista.

Lehtosen (1998) mukaan tydyhteistn sisdinen viestintd kasittad kaiken sen tiedonkulun ja

vuorovaikutuksen, mitd tapahtuu yhteison eri henkiléiden, henkiloryhmien ja yksikéiden valit-
{a. Esimiesten ja alaisten valistd kommunikointia han nimittaa usein myds johtamisviestinnak-
si, joka tekee sisaisen viestinndn kasitteestd laajemman kuin mit4 sisdisen tiedottamisen kasi-

te on. (Lehtonen 1998.)

Lehtonen (2003} on maaritellyt sisdisen viestinnan kasitteeseen paivittaisiin tydtehtaviin lijt-
tyvien tietojen lahettdamistd, vastaanottamista ja k&sittelya. Lisdksi hdnen mukaansa se on
yhteistn sisaista suhdetoimintaa, jolla johto pyrkii luomaan ja ylldpitdmain fucttamuksetlisia
suhteita eri henkildstoryhmiin. Sisédiselld viestinnalld organisaation missio, toiminta-ajatus,
arvot ja periaatteet pyritdan saattamaan kaikkien organisaatiossa toimivien tietoon. Sisdinen
viestinnalld organisaatio rakentaa my&nteistd tydilmapiiria ja vahvistaa toiminnan tulokselli-

suuteen liittyvid myonteisia arvoja.{Lehtonen 2003.)
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Markkinointiviestinndn toimistojen liitto (MTL) maéarittelee sisdisen viestinndn osaksi yrityksen
jokapaivaista viestintad. Sithen kuuluu niin palaverit, kehityskeskustelut kuin arvioinnitkin,
Heiddn maaritelman mukaan sis@inen viestinta voi olla seka osasto- tai yhtidkohtaista, etti
koko organisaatiota koskevaa viestintdd. Yteisimpind kanavina toimivat [&hin esimies tai ylin
johto seka erilaiset kokoukset ja tiedotustilaisuudet. Myds tiedotteet, sisdiset lehdet ja op-
paat lasketaan viestinnan kanaviksi. Useissa organisaatioissa myds intranet ja sdhkiposti toi-

mivat viestin viejind. (Sisdinen viestintd.)

MTL:n sivustoilla sisdisessd viestinndssd sanctaankin korostuvan strategialdhtdisyys, teknologi-
an hyddyntdminen ja henkildkunnan sitoutuminen. Toimiva viestintd auttaa yhtiditd paase-
méaan tavoitteisiinsa ja sithen jokainen tyontekija voi omalla tydpanoksellaan otla vaikutta-
massa. (Sisdinen viestinta.} Teknologia onkin parhaimmillaan oiva véline viestittdmiseen mut-

ta sitd on osattava hyodyntaa.

&  Helsingin kaupungin teettdmé Asukastyytyvaisyystutkimus 2008

sa on pitkaan kerdtty tietoa vuokrista ja yhtididen toiminnasta. MySs talojen teknisen kunnon
ja korjaustarpeen arvioimiseen on olemassa menetelmia, joilla niiden yilapitoa suunnitellaan,
Yhtididen asumispalvelujen tasoa ja asukkaiden tyytyvaisyyttd asumiseensa taasen ei ole eri-
tyisemmin seurattu eika ndin ollen tyytyvéisyyden lis3dmiseen ole esitetty toimenpiteitd,
(Korhonen & Takala, 2007, 11.) Korhosen alemmasta {2004) tuotannosta selvida, ensimmainen
laajempi kaikkia kaupungin vuckratalojen asumispalveluja ja -viihtyvyytta koskeva kysely
tehtiin vuoden 2001 lopulla, Tuolloin kysely ldhetettiin 9000 talouteen joista kaksi kolmesta

vastasi. (Korhonen, 2004.)

Vuodesta 2005 alkaen asumispalveluja ja asukkaiden tyytyvaisyyttd asumisessa on alettu kar-
toittaa sdanndllisesti tehtdvin kyselyin. Kysely on saanut alkunsa kiinteistdjen kehittamisyksi-
kosta joka otti tuolloin yhteyttd Tietokeskukseen hankkeen kdynnistamiseksi. (Korhonen &
Takala, 2007, 11.) T&m3 opinndytetyd pohjautuu Helsingin kaupungin vuonna 2008 teetta-
madn asukastyytyvéisyystutkimukseen. Se toteutettiin marras-joutukuussa jaettuna kirje-
kyselynd. Lomakkeita lahetettiin 13 377 kappaletta ja kyselyyn vastasi {ahes 6 900 asukasta,
jolloin vastausprosentti on noin 52. (Asukastyytyvdisyys 2008, 2009).

Kaupungin vuonna 2008 teettdméastd tutkimuksesta saatuja tuloksia vertaillaan vuosien 2006
ja 2007 tutkimuksien tulcksiin niin yhtitkohtaisesti kuin muidenkin yhtididen valilld, Tulosten
pohjalta tehtyjen taulukoiden arvot on testattu kiyttden tilastollista T-testid, Pentti Routio
kirjoittaa Tuote ja tieto -sivustolla, ettd T-testilld voidaan esimerkiksi arvioida kahdesta eri

otoksesta saatujen tunnuslukujen eron merkitsevyyttd. Eli miten luultavaa on, ettd vastaavat
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perusjoukot myds vastaavalla tavalla eroavat toisistaan. Jos testin oletukset toteutuvat, silld

saadaan helposti tilastolliset erot osoitettua. (Tietojen arvioiminen, 2005.)

Kaupungin asukastyytyvaisyyskyselyyn vuonna 2008 vastanneiden ammattijakaumassa korostui
elakelaiset, joita on kyselyyn vastanneista (44 %). Toiseksi eniten vastasivat tydntekijat (17
%). Muiden vastaajaryhmien osuus on tasaisesti kahden ja viiden prosentin valiltd. Vastanneis-
ta 29 prosenttia on asunut huoneistossaan 1-5 vuotta, 24 % yli 20 vuotta. Alle vuoden on asu-
nut vain seitseman prosenttia. Yksin asuu 53 prosenttia. Vastaajan yleisin profiili on suoma-
lainen 51-70 -vuotias nainen, joka asuu yksin 30-55 m* huoneistossa. {Asukastyytyvaisyystut-

kimus 2008, 2009.)

Taman tyon kannalta merkittavinta palautetta antavat avoimet kommentit, joita pyydettiin
asukastyytyvaisyystutkimuksen lopussa. Avoimia kommentteja ei ole tupa liittaa raporttiin
sellaisenaan silld niissa on hyvinkin henkilokohtaista palautetta Kansanasuntojen tydntekijois-
ta. Avoimia vastauksia kasitellddn kuitenkin mahdollisimman kuvaavasti raportin myshemmés-

sa vaiheessa,
7 Asukastyytyvaisyystutkimus 2008 Helsingin Kansanasuntojen osalta

Tassa kappaleessa kerrotaan tutkimuksesta enemmin Kansanasuntojen osalta silld opinnayte-
tydssa keskitytdan lahinnd vain yhtidkohtaisiin tuloksiin ja niiden vertailuun kaikkien kaupun-
gin kiinteistdyhtididen keskiarvoon. Tutkimuksen tilastolliseksi virhemarginaaliksi yhtitkohtai-
selle aineistolle on annettu noin +- 7 prosenttivksikkdd, vuosivertailussa noin +- 10 prasent-

tiyksikkda (Asukastyytyvaisyys 2008, 2009).

Helsingin Kansanasunnoilla siivouspalvelut tuotetaan ostopalveluina, jonka takia se on rajattu
taman tyon ulkopuolelle. Myds joitain kiinteistdnhoidon tehtivid, kuten lumen luonti kaduilta
ja eritasoiset sahkotyot titataan ulkopuolisilta, Asukkaille ei kuitenkaan aina ole selvda mitd
palvelut ovat Kansanasuntojen vastuulla ja mitkd ei, palaute annetaan kuitenkin yhtidlle, Kun
sopimuksien sisaltoa ei tunneta, asukkaat voivat olla tyytymattémid palveluihin jotka eivat
edes sisdlly sopimuksiin. Asukkaan antama palaute on kuitenkin aina arvokasta yhtiélle.

Asukastyytyvaisyystutkimuksen pohialta on laskettu indeksiluvut yhtidittdin isdnndinnin, huol-
ton ja korjauksen sekd siivouksen osalta. Nama kolme osa-aluetta muodostavat kokonaisindek-
sin, jonka pohjalta tyontekijoiden tulospalkkio mahdollisesti maksetaan. (Asukastyytyvaisyys
2008, 2009.) Kansanasunnoilla on ollut kehittdmisseminaari vuonna 2006, jonka tarkoituksena
on ollut miettid keinoja joilla saadaan tyytyvaisempi asukas vuonna 2007. Kokonaisindeksi e

tuon vuoden aikana muuttunut. Toimitusjohtaja A. Alhangon mukaan Kansanasuntojen tyén-
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tekijdille on maksettu ensimmaistd kertaa tulospatkkiota vuonna 2008 (A. Alhanko, henkild-
kohtainen tiedonanto 23.9.2009).

2006 2007 2008
osa-alueet osa-alueet osa-alueet
Koka- Koko- Koko-
. . Huolto . . Huolto . . Huolto
nais- fsan- | nais-  |lsan- nais- Isan- ¢ 3
, oL e Siivous | . ja Siivous | . . lja Siivous
indeksi | nainti . indeksi | ndinti indeksi | nginti .
korjaus korjaus korjaus

3,18 3,25 |3,14 3,21 3,22 3,25 13,18 3,24 3,46 3,57 13,43 3,35

3,30 3,42 13,20 3,39 3,39 3,48 3,33 3,40 3,43 3,47 13,37 3,44

Kuvio 2: Palvelutaso kifnteistdyhtidissa 2006-2008

YU3 olevassa kuviossa on esitetty kaupungin tutkimuksesta saadut indeksiluvut vuosina 2006-
2008. Kansanasuntojen luvut on ylemmalla rivilta ja kaikkien yhtididen keskiarvo alemmalla
rivilla. Kokonaisindeksi muodostuu isanndinnistd, huollosta- ja korjauksesta seka siivouksesta.,
Kuviosta voi todeta, etta Kansanasuntojen tyytyvaisyys on kasvanut vuosittain hieman, samoin
on kaynyt myds kaikkien yhtididen keskiarvolle. Kansanasunnot parjaa keskiarvovertailussa,
mutta on siltt kaukana hyvastd tuloksesta. Tutospalkkio maksetaan vasta, kun kokonaisindekst

ylittdaa 3,50. Yhtiokohtaisia tuloksia kyselystd ei anneta kaikkien nahtaviksi, vaan ne annetaan

Kansanasuntojen toimitusjohtaja Alhangon (henkiltkohtainen tiedonanto 23.9.2009) mukaan
tulospalkkiota voisi odottaa vuoden 2010 tutkimuksesta. Tuon tutkimuksen tulokset toimite-
tomuutokset ja uudet teknologian mahdollistamat jarjestelmat eivat nay asiakastyytyvaisyy-
dessa heti, vaan vasta ajan kutuessa. {A.Alhanko, henkildkohtainen tiedonanto 23.9.2009.)

7.1 Kansanasuntojen asukkaiden tyytyvaisyys huoneistoihinsa

Asukkaiden tyytyvaisyys huoneistoihinsa vaikuttaa osaltaan myds tyytyvaisyyteen koko yhtios-
ta, siksi tahan tukuun olen ottanut tuloksia huoneistoihin liittyvasta osiosta. Kansanasuntojen
osalta 57 prosenttia vastaajista ovat tyytyvdisia huoneistoonsa ja 18 prosenttia erittain tyyty-
vaisia. Lukua voi pitdd hyvand, silld alueen asuntokanta on vanhaa ja useihin vuokranmaari-
tysyksikoihin on vasta tulossa peruskoriaus. Kansanasuntojen tulos on ldhell keskiarvoa, silla
kaikkien aravahuoneistojen asukkaista 59 prosenttia on melko tyytyvaisid ja 16 prosenttia
erittain tyytyvaisia huoneistoonsa. Tyytymattémia tai melko tyytymattdémia on kahdeksan

prosenttia. Tyytyvdisimpia Kansanasuntojen asukkaat ovat huoneistojensa pohjaratkaisuun.
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Ikkunoiden tiiviys on annettu huonoimmat arvosanat. Kaikkien yhtididen keskiarvossa vahiten
ollaan tyytyvaisid huoneiston kuntoon suhteessa vuokran madrian, {(Asukastyytyvaisyys 2008,
2009.)

63 prosenttia Kansanasuntojen asukkaista ei ole edes harkinnut poismuuttoa. Suurin peruste
muutolle on asunnon huono laatutaso. Toiseksi eniten muuttoa on perusteltu joko lisdtilan
tarpeella, korkean vuokran tai terveydellisistd syistd johtuen. (Asukastyytyvaisyys 2008,
2009.)

Yhtion tilinpaatoksestd (2008) voi todeta, ettd vuonna 2008 Kansanasuntojen kokonaisvaihtu-
vuus oli 15,87 %, joista sisdisia muuttoja oli 8,06 % ja ulkoisia 5,12 %. Vaikka palveluihin ei
ollakaan erityisen tyytyvaisid ja asukkaat uhkailevat poismuutolla, ei se niin usein toteudu.
Etenkin Kdpyldan puutaloalueella on paljon pitkdaikaisia vuokralaisia. Alue on erittdin haluttua
ja sieltd on vaikea saada asuntoa. Lisaksi kaupungin huoneistojen vuokrataso on edullinen ja
Kapyla sijaintina hyva. Aravakiinteistdyhtididen asuntojen keskivuokra vuonna 2008 oli §,85
€/m?/kk, Kansanasunnoilla 8,92 €/m?/kk. (Tilinpaatds 2008, 2009.)

7.2 Kansanasuntojen asukkaiden tyytyvaisyys isénndinnin ja asiakaspalvelun toimintaan

Asukastyytyvaisyystutkimuksessa {2008) yhtion toimintaan koskevassa osiossa kysyttiin ensim-
maisend isannodintiin liittyvia asioita. Tuloksista on tehty keskiarvotaulukko, jossa asteikko on
yhdestd viiteen (1-5), jossa 1 kuvaa huonoa ja 5 hyvaad. Lisaksi vastausvaihtoehtoina on annet-
tu huono, valttava, tyydyttava, hyvd, erinomainen ja ei osaa sanoa. (Asukastyytyvaisyys 2008,
2009.)

Yhtion toiminnan tasossa huonoimman arvosanan on saanut toiminta huoneistokorjauksissa
(3,03). Paras arvosana (4,06) on annettu vuokra-asioiden ja ongelmien hoitamisesta. Asiakas-
palvetun toimivuudesta yleensd, Kansanasunnot on saanut keskiarvokseen 3,63. Vain 18 pro-
senttia vastaajista on arvioinut tdman osa-alueen yhtidn toiminnassa erinomaiseksi. 40 pro-
senttia vastaajista on arvioinut asiakaspalvetun toimivuuden hyvaksi ia 24 % tyydyttavaksi.
Isannéitsijan vastuulla on jarjestyshairidihin puuttuminen, Tastd on annettu arvosanaksi 3,11.
Kaikkien yhtididen keskiarvoa ei tuloksissa ole ndiltd osa-alueilta eritelty. (Asukastyytyvaisyys
2008, 2009.)

Isannditsijatoimiston johdon toiminnalle on annettu keskiarvoksi 3,25, toimiston henkildkun-
nalle ja sen palvelualttiudelle 3,86. Kokonaistyytyvédisyys isdnngintiin on saanut arvokseen
3,39. Kokonaistyytyvéisyys Kansanasuntojen toimintaan ja palveluihin on ihan kohtalainen. 43
% vastaajista on tyytyvaisia palveluihin mutta 32 % pitdd toimintas ja palveluita vain tyydyt-
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kiarvo yhtigssd on 3,50, mika kertoo ettd parannettavaa on. Tille osa-alueelle on saatavilla
vertailu vain yhtion alempien vuosien tuloksiin, jotka on esitetty edelld olevassa taulukossa.
(Asukastyytyvaisyys 2008, 2009.)

7.3 Kansanasuntojen asukkaiden antamat kommentit yhtidlle

Asukastyytyvaisyyskyselyn lopussa asukkaille on annettu mahdollisuus kirjalliseen palauttee-
seen. Tassd luvussa esitellddn yleiselld tasolla tamé&n tyon ja Kansanasuntojen kannalta mer-
kittavimmat vastaukset, Monet vastaukset koskevat alueen turvallisuutta ja viithtyvyyttd, nii-
hin ei kuitenkaan ole tassé tydssa puututtu. Avoimia vastauksia ei ole annettu yhtididen tydn-
tekijoiden nahtaviksi silia ne sisaltavat paljon myds henkildkohtaista palautetta, joista useat

ovat hyvinkin negatiivisia. T&man takia niitd ei ole esitetty tassa tydssa sellaisenaan,

Avoimia vastauksia annettiin Kansanasunnoille yhteensa 84. Suurin osa kommenteista koski
isannditsijan toimintaa tai toimiston palvelua yleisesti. Seuraavaksi eniten annettiin palautet-
ta huollon hitaudesta ja siitd ettd tieto yhtion asioista ei kulkeudu asukkaille asti. Vain kah-
dessa vastauksessa 84:sté yhtit sai pelkdstdan hyvas palautetta. (Asukastyytyvaisyys 2008,
2009.)

Asiakaspalvelun osalta vastaukset olivat padasiassa hyvin negatiivia. Osa vastanneista vilttad
olla tekemisissa toimiston kanssa ja esille tuli myds, etta palvelussa on parantamien varaa,
Paallimmaisenad syynd mainittiin, ettd kdytds asukkaita kohtaa on valinpitamatonta. Asukkai-
den yhteydenottoihin toivottiin reagointia ja palvelualttiutta. Nyt monet kokevat saavansa

toimistolta vastaukseksi liian usein "en tiedd™ tai "soita isannoitsijalle”.

Tutkittaessa tyytyvaisyytta isanndintiin kokonaisuudessa merkittavimmiksi osa-alueiksi listat-
tiin isdnndinnin luotettavuus ja isdnndintitoimiston johdon toiminta. Asukkaat kokevat saa-
vansa isannditsijaltd turhia upauksia estmerkiksi huoneiston kunnostukseen liittyvissd asiois-
sa, Toivottiin, ettd isannditsija kuuntelisi asukkaita ja huomioisi heidat. Uuden toimitusjohta-

jan my6ta asiaan uskottiin kuitenkin tulevan muutoksia. {Asukastyytyvaisyys 2008, 2009.)

Kiinteistonhuolion ja korjauksen osalta eniten vaikuttaviksi tekijdiksi nousi huoltomiesten
toiminta ja huoltohenkildkunnan palvelualttius. Myss huolto- ja korjauspalveluiden toimivuu-
della sekd vikailmoitusten hoidolla on melko voimakas vatkutus kiinteistonhuollon ja korjaus-
ten kokonaistyytyvaisyyteen. Huoltchenkilokunnalle annettiin pdsasiassa hyvia palautetta.
Vastanneet kuitenkin toivoivat, ettd vikailmoituksiin reagoitaisiin nopeammin. Sahkdposti
koettiin hankalaksi ja epaluotettavaksi vikailmoituskanavaksi. (Asukastyytyviisyys 2008,
2009.)
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Kansanasuntojen osalta tuloksista nousee selkedsti esille asukkaiden tyytymattdmyys heidan
saamaansa palveluun yhtigsss. Puutteita on niin asukaspalvelussa kuin huoltotoiminnassa.
Kaikille yhtidssd tydskenteleville tarkoitetussa tydpaikkakokouksessa (18.5.2009) tuli esille
myds puutteet yhtion sisdisessé viestinnassa: tieto ei mene perille kaikille osapuolille. Koko-
uksessa mietittiin myds onko olemassa turhaa tietoa silloin kun on kyse henkilokunnan tiedot-
tamisesta. Sisdisen viestinnan koettiin tyontekijbiden keskuudessa olevan voimakkaasti vai-
kuttamassa myds asukaspalvelun laatuun. (TyOpaikkakokous 2009.) Kaiken kaikkiaan yhtio ja

sen toiminta koettiin vanhanaikaiseksi.
8  Asukastyytyviisyystutkimuksen tulosten analysointi ja kehitysehdotukset

Palvelun laatua parannettaessa vastuujaot ja tydtehtavat tulisi olla kaikille selvilla. Mahdolli-
suuksien mukaan niista tulisi tiedottaa myds asukkaita, jotta he tietavat mika kuuiuu keneile-
kin. Vastauksista huomasi helposti sen vanhanaikaisen kasityksen, ettd useat kokevat kiinteis-

toyhtion lilan vahvasti isAnnditsijatoimistoksi, jossa isanngitsija vastaa kaikesta.

Kansanasunnoilla tarkein viestinnan muoto on henkilokohtainen asiakaspatvelu. Siksi sen on-
nistumisesta tulisi varmistua. Vaikka asukkaalle ei syysta tai toisesta osata antaa suoraa vas-
tausta, on asiakaspalvelijan toimittava niin, ettd asukas poistuu tyytyvdisend. On asiakaspal-

velijan tehtdva selvittda ratkaisu, jos hin ei itse tieda.

Kyselystd selvisi my0os se, ettd suurimmalla osalla asukkaista on tietokone kdytossadn. Talld
hetkelld Kansanasunnoilla ei ole Internet-sivuja mutta ne tulisi tehda. Sivustolle tulisi laittaa
ainakin yhtidesittely tyontekijdineen ja toimenkuvineen. Tama lisda asukkaan luottamusta
yhtidtd ja sen tyGntekijoita kohtaan, Lisaksi sieltd voisi tulostaa kaikki tarvittavat lomakkeet
ja saada tietoa asumista, asukkaita ja yhtitta koskevissa ajankohtaisista asioista. Helsingin
kaupungin konsernissa on suunnitteilla kaikkia yhtigita kasittavat Internet-sivut, jolla taattai-
siin se, ettd asukkaita pystytaan palvelemaan tasavertaisesti myds verkossa. Talld hetkella
jotkut yhtiot ovat tehneet ftselleen sivut mutta niiden tasossa on huomattavia eroja. Yhteis-

ten sivujen toteutusajankohdasta ei ole vieli tietoa.

Avoimissa vastauksissa on mainittu useampaankin kertaan se, ettd asukkaat eivat halua asioi-
da yhtion toimistolla. Asukkaat haluavat tulla kohdelluiksi yksil&ind, joiden tarpeita kunnioi-
tetaan. Asukasta tulee aina kuunmnella ja ottaa hénet vakavasti, Hyva asukaspalvelu on kaikki-
en opeteltavissa oleva taito, jonka ovat todenneet myos Isoviita ja Lahtinen (Isoviita & Lahti-
nen 2001, 42).

Asukaspalvelijan tulisi varmistaa asukkaan tyytyvaisyys hallitsemalla tiedot yhtidn toiminnan

kannalta tarkeistd asioista; menettelytavoista, kustannusvastuista ja vuokralainsaadanndsta.
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Asfakaspalvelijan taytyy osata tehdi asiat kerralla oikein. Tahdn yhtend ratkaisuna on hyva
perehdytys, jossa konsernin ja yhtitn arvot tuodaan selkedsti esille. Lisaksi henkildstdlle on

taattava riittava ja jatkuva koulutusmahdollisuus.
8.1  Is@nnodinti ja johdon toiminta

Isénndinnin ja johdon toiminta koettiin tutkimuksessa epiluotettavaksi. Asukasta tulisi aina
kuunnella eikd hantd saa misséan tilanteessa vahdtelld. Ammattitaidon puutteesta ei tdssa

osa-alueessa ole kyse, pikemminkin vélinpitamattomyydesta.

Kuten asukastyytyvaisyystutkimuksen tulokset osoittavat, Kansanasunnoilla asuu paljon elédke-
laisid. Monelle heistd voi olla vaikeaa ymmartid, ettd yhtid on kiinteistyhtis, jonka jokaises-
sa 0sa-alueessa on oma vastuuhenkild. Yhtiotd on aiemmin kutsuttu isdnnditsijatoimistoksi,
josta mahdollisesti johtuu se, ettd monet luutevat isdnnoitsijan vastaavan katkesta, Téma on
johtanut sithen, ettd isannditsijén ja johdon kuvitellaan tietdvdn kaikesta kaikki. Vaatii heiltd

paljon ymmarrysta ja pitkdjanteisyytta toimia asukkaiden kanssa.
8.2  Yhtion huoltotoiminta

Huoltoteiminnan osalta parannuksia on jo tullut Tampuuri tydmaardimen mukana, sitld nyt
vikailmoituksiin pystytdan reagoimaan aiempaa nopeammin. Aiemmin viat kirjattiin paperille
jonka tydnjohtaja toimitti huoltotuvalle. Sieltd kiinteistonhoitaja haki lapun ja palautti sen
tydn tehtyaan. Nyt vikailmoitukset kirjataan suoraan jarjestelmaan. Jarjestelmastd myds
toimistohenkilokunnan on helppo seurata tydn etenemistd ja pitaa asukas tarvittaessa tilan-

teen tasalla.

Hucltotoiminnassa tyytyméattomyytta herdttaa osaksi se, ettd asukkaat eivit ole tietoisia kus-
tannusvastuista, mika asia kuuluu yhtion hoitaa ja mikd asukkaan. Uudelle asukkaalle tulisi
jotain tehtdvda ei yhtion toimesta sucriteta. On asiakaspalvelun vastuulla, ettd asukkaat saa-
vat tiedon. Taulukon voisi tarvittaessa jakaa myds madrédajoin kaikkiin huoneistoihin taf va-

hintaan ilmoitustautuille.

Kansanasunnoilla ei ole talla hetkelld omaa huoltopdivystystd vaan siita vastaa Securitas Oy.
Esimerkiksi kiinteistonhoitajien lounastauon aikana se hoitaa oven avaukset. Useimmissa ta-
pauksissa asukas kuitenkin odottaa kunnes lounastauko on ohi, silid Securitaksen palvelut
maksavat enemman. Yhtion voisi miettiad esimerkiksi kiertavaa paivystystd, jossa kaikki haluk-

kaat kiinteistonhoitajat vuorottelevat ilta- ja paivépaivystyksen osalta. Vastaavaniainen p#i-
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vystys on kaytdssa ainakin muutamassa kaupungin yhtidssa ja siitd maksetaan tysntekijille

eritlinen korvaus.
8.3  Viestintd yhtidssa

Asukkaat kokevat, ettd heitd ei tiedoteta tarpeeksi yhtitsta ja sen toiminnassa tapahtuvista
asioista. On kuitenkin muistettava, ettd harvoin veidaan tiedottaa lilkaa. Asukkaat kokevat

itsensé tarkedksi, kun heita kuunnellaan ja heidat huomioidaan.

Kaikista asukkaita koskevista asioista on tiedotettava joko huoneisto- tai porraskaytaviakohtai-
sesti. Yhtidn ajankohtaisista yleisistd asioista voisi tiedottaa paikallislehdessd, joka itmestyy
saannollisesti, Osa palvelua on myds se, ettd asukkaille tarjotaan vapautuneita saunavuoroja

ja autopaikkoja.

Yhtitn sisalld tiedottamisen tarkeyden rajaa ei ote olemassa, kaikesta tulee informoida. Yhti-
On asioista ei voi tietdd litkaa. Sahkdposti on hyva valine, kun tiedotetaan ei kiireellisia asioi-
ta. Se on jokaisen tyontekijén kdytdssa ja sieltd lukija voi halutessaan ammentaa tietoa juuri

sen verran kuin kokee sitd tarvitsevansa.

Yhtikohtaisissa asioissa ilmoitustaulu on usein kiytdssd. Se ei kuitenkaan aja asiaansa, ellei
sita lueta. Jonkun on yhtidssd otettava vastuulleen, ettd ilmoitustaulu sisaltaa vain ajankoh-

taista tietoa ja, ettd uudet tiedotteet havaitaan sieltd helposti.
9  Johtopadtokset

Kaupungin kiinteistdyhtidilla on imagonsa suhteen todellisuutta huonompi maine. Usein kau-
pungin yhtidt mielletaan sosiaalisesti rajoittuneiden ja hairikdivien ihmisten asuttajiksi. Toi-
saalta taas puutetta asukkaista ei ole, hakijoita riittda vuodesta toiseen, Lahinnd ongelmana
on asukkaiden pysyvyys ja virheellinen kasite siitd, ettd "kaupungin asunto, kaupunki mak-
saa”. Usefn poismuuttojen yhteydessa yhtid joutuu kunnostamaan huoneistoja, jotta se kel-
paa seuraavalle asukkaalle. Asukkaat kuvittelevat, ettd kiinteistiyhtidilla on saastdssa rahaa,
josta voidaan ottaa sité tarvittaessa. Todellisuudessa kaikki kustannukset tulevat asukkaiden
maksettavaksi. Asukkaat tulisi saada kiinnostumaan oman huoneiston ja asuinalueensa viihty-

vyydestd ja kunnosta omalla panoksetlaan.

Asumisviihtyvyyteen vaikuttavat monet tekijat muun muassa asunnon sijainti ja ympéaristd,
asukkaiden ika ja sosiaalinen tausta, asumisaika, vuokra ja asumispalvelut. Asukastutkimuksil-
la voidaan parhaillaan saada luetettavaa tietoa asuinympériston ja - patveluiden kehittymises-
td ja nykytilanteesta. Kiinteistoyhtidt voivat sen avulla panostaa eri keinoin kannattaviin
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mahdollisuuksiin, Huonostakin palautteesta on hy&tya jos ne tulkitaan oikein ja niistd tehd&an
lahella Helsingin keskustaa hyvien kulkuyhteyksien varreila. Tama on osallaan vaikuttamassa

asukkaiden viithtyvyyteen, mutta patvelun tasca on nostettava.

Asukastyytyvdisyys on yhtitn toiminnan kannalta merkittava etu. Menestyakseen yhtion kaik-
kien tydntekijoiden on sitouduttava asukastyytyvaisyyden yllapitoon. Asukastyytyvaisyystut-
kimukseen kaytetyt resurssit on saatava takaisin hyddyilid, jotka saavutetaan tuloksien seura-

uksena tehdyista toimenpiteista.

Jokainen tybntekija osallistuu joka paivé asukaspalveluun omaan tehtavasnsa liittyen. Se
millainen mietikuva yhtidsta valittyy, koostuu jokaisen tydntekijan antamasta vaikutelmasta.
Ajan haasteisiin vastaaminen edellyttad motivoitunutta henkildkuntaa ja hyvaa esimiestyota.
Tyontekijoiden tulisi ymmartaa, ettd he ovat yhtiossa toissd yhtitn vuoksi ja heiddn on toimit-

tava sen etua ajatellen.

Asukastyytyvaisyyskyselystd ja kaikessa muussakin palautteen saannissa pitaisi muistaa, etta
tyytymattomyyden ilmaisu on yhtidlle aina mahdollisuus, mikali palautetilanne hoidetaan

hyvin. Yhtitn on varmistuttava, ettd samaa negatiivista palautetta ei endd anneta. Tilanne,
jossa kaikki asukkaat olisivat tyytyvaisia esimerkiksi yhtion hucltoon, tuskin tullaan koskaan

saavuttamaan. Aina on kuitenkin varaa parantaa.
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