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Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli tehda asukastyytyvaisyyskysely toimek-
siantajaorganisaation, Lakea Oy:n, Seindjoen vuokratalojen asukkaille. Yrityksen
asiakkaita ovat asukkaat, joten tydssa asiakas on asukas ja asiakastyytyvaisyys
on yhta kuin asukastyytyvaisyys.

Tutkimustyon tavoitteena oli kartoittaa toimeksiantajan, Lakea Oy:n Seindjoen
vuokratalojen asukkaiden asukastyytyvaisyytta. Kyselyn vastausten perusteella oli
tarkoitus selvittaa tyytyvaisyyttd ja tyytymattomyytta aiheuttavat asiat ja pohtia
mahdollisia kehitystoimenpiteitda. Tutkimus toteutettiin kvantitatiivisena eli maaralli-
senéd kyselynd Microsoft Forms -ohjelmalla. Asukkaille lahetettiin tekstiviestilla
linkki kyselyyn. Linkki kyselyyn lahetettiin noin 300 asukkaalle, ja vastauksia saa-
tiin yhteensa 94, jolloin vastausprosentti oli noin 31,3 %.

Tyon teoreettisessa viitekehyksessa perehdyttiin erilaisiin asuinhuoneiston vuok-
rasopimuksiin ja niiden maaritelmiin seké huoneiston méaaritelméan AHVL:n kautta
(laki asuinhuoneistojen vuokrauksesta, L 31.3.1995/481). Teoreettinen viitekehys
kasittelee myo6s asiakastyytyvaisyyden tutkimista, asiakastyytyvaisyytta ja asia-
kaspalvelua, seké niiden merkitysta yritystoiminnassa.

Asukastyytyvaisyyskyselyssa selvisi monia mahdollisia kehittAmiskohteita taloit-
tain. Kyselyn avulla saatiin selvitettya myoés, mitka asiat ovat jo talla hetkella hyvin
ja mista kannattaa pitda kiinni. Tyytymattomyytta aiheuttaviin asioihin pohdittiin
mahdollisia kehittdmis- ja muutoskeinoja. Neljannesta luvusta on piilotettu lii-
kesalaisuuksia siséaltavat kohdat, joissa kasitelladn asukastyytyvaisyyskyselyn tu-
loksia ja kehittamiskeinoja.

Avainsanat: vuokrasopimus, asukastyytyvaisyys, asiakastyytyvaisyys, vuok-
rasuhde, asiakaspalvelu, asuinhuoneisto
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The aim of this thesis was to conduct a housing satisfaction survey among the
tenants of Lakea Ltd, the commissioner organization of the thesis. The company’s
customers are residents, for which, in this thesis, a customer is a resident, and
customer satisfaction means the same thing as resident satisfaction.

The survey was done to collect information on the housing satisfaction of the resi-
dents of the tenement houses owned by the commissioner, Lakea Ltd. With the
answers to the survey, the aim was to find out the things causing satisfaction and
dissatisfaction, as well as to possibly suggest improvements. The survey was
quantitative, and it was done with Microsoft Forms. The residents received an
SMS message with a link to the survey. The link was sent to 300 residents, of
whom 94 answered it, which gave a response rate of 31.3 %.

The theoretical framework of the thesis focuses on how apartment rental contracts
work and their definitions, as well as on the definition of an apartment, based on
the Act on Apartment Rental (L 31.3.1995/481). The theoretical framework also
deals with how to study customer satisfaction, the concepts of customer satisfac-
tion and customer service, as well as their importance for business activities.

The resident satisfaction survey brought up many possible targets for improve-
ment in the tenement buildings. The survey also showed what things were fine at
the moment and worth preserving. Possible ways to improve the factors causing
dissatisfaction were sought. The results of the survey and the suggestions for im-
provement are not shown in the fourth chapter of the thesis to protect the compa-
ny’s business.

Keywords: rental contract, resident satisfaction, customer satisfaction, tenancy,
customer service, apartment
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Laki asuinhuoneiston vuokrauksesta.
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Lakea Oy

Yksilo, yritys tai organisaatio, jolta saadaan tulovirtaa.
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1 JOHDANTO

Vuokra-asuminen yleistyy ja on yleistynyt viimeisen kahdenkymmenen vuoden
aikana hurjaa vauhtia. Yleistyminen alkoi ndkya 1990-luvulla, kun kaikista asunto-
kunnista vuokralla asuvien asuntokuntien osuus nousi 26 prosentista 32 prosent-
tiin. Kun vuonna 1990 asui asuntokuntia vuokra-asunnossa 533 539, asui taas
2017 vuonna jo 877 543. Kehitys on ollut kuitenkin tasaisempaa 2000-luvun alus-
sa mutta 2010-luvulla vauhti kiihtyi uudelleen. Vuokralla asuvien asuntokuntien

osuus vuonna 2017 oli jo 33 prosenttia. (Vuori, Karikallio & Keskinen 2019.)

Maarallisesti lahes yhta paljon on kasvanut omistusasuntokuntien maard mutta
suhteellisesti vuokra-asuntokunnissa kasvu on ollut lahes kaksinkertainen. Esi-
merkiksi Helsingissa on vuodesta 2012 alkaen ollut vuokralla asuvia asuntokuntia
enemman, kuin omistusasuvia. Vuokralla asuvien osuus asuntokunnista on jo Vyli
60 % myods Jyvaskylassa ja Oulussa. Opiskelijoiden osuus asukkaista on naissa

kaupungeissa huomattava. (Vuori ym. 2019.)

Yhta korkealla tasolla vuokra-asuntojen osuus asuntokunnista on ollut viimeksi
1970-luvulla. 1990-luvulta asti kehitys on ollut kasvavaa. Kehityssuunnat ovat kui-
tenkin voimakkaimmat suurimmissa kaupungeissa, mutta viime vuodet suunta on
ollut sama kuitenkin myos koko maassa: vuokra-asumisen suosio kasvaa. Vuokra-
asumisen kasvu ei kuitenkaan ole trendi pelkdstdan vain Suomessa vaan myos
Euroopassa. Viimeisen kymmenen vuoden aikana vuokralla asuminen on kasva-
nut erityisesti myods Irlannissa, Baltian maissa ja Iso-Britanniassa. (Vuori ym.
2019.)

Vuori ym. (2019) ovat pohtineet sitd, miksi vuokra-asuntojen suosio on kasvanut?
He uskovat, etta yleistymisen syyt liittyvat kaupungistumiseen: asumispreferenssit
ovat muuttuneet, vuokra-asuntotarjonta on monipuolistunut ja taloudelliset syyt

ohjaavat kotitalouksia vuokra-asumisen kasvukeskuksiin.

Vuori ym. (2019) uskovat, ettd kaupungistuminen vaikuttaa vuokra-asuntojen ky-
syntaan positiivisesti. He uskovat vuokra-asumisen nayttaytyvan useammin turval-

lisena, joustava ja helppona asumisen vaihtoehtona suuriin kasvukeskuksiin muut-



tavalle. Kaupunkeihin muuttavat haluavat usein asua myos kaupungin sykkeessa

vapaa-ajan aktiviteettien, harrastusmahdollisuuksien ja palveluiden l&hell&.

Vuori ym. (2019) toteavat hintatason olevan myods halutuimmilla asuinalueilla
yleensa suhteellisen korkea, joka pois sulkee asunnon ostamisen vaihtoehdon
monilta. He uskovat, ettd vuokraaminen on siis siin& tapauksessa ainoa vaihtoehto
paasta asumaan ndille halutuimmille asuinalueille. Heidan mukaansa vuokralla
asumisessa rahaa jaa myos paremmin oman hyvinvoinnin yllapitamiseen, palve-
luiden kayttdmiseen ja elamyksien hakemiseen. Vuokralla asuminen tarjoaa heista
my0Os hyvaa joustavuutta tydelaman entistd suurempiin vaatimuksiin, koska ela-

mantilanteiden muutoksiin voi vastata nopeastikin.

Talla vuosikymmenelld asuntotuotantokin on kasvanut huomattavasti. Paaasiassa
rakentaminen on keskittynyt kerrostaloasuntoihin ja suurimpiin kaupunkeihin uusia
kerrostaloja on valmistunut ldhes kaksinkertainen maara vuodesta 2010 alkaen.
Tama on tuonut markkinoille lisda erilaisia vuokra-asuntokohteita, vuokranantajia
ja konsepteja. Tama vuokra-asuntojen tarjonnan lisddntyminen on myos hidasta-

nut vuokrien nousuvauhtia. (Vuori ym. 2019.)

Vuori ym. (2019) lisaavat vield lopuksi, ettd vuokra-asumisen suosio jatkuu viela
tulevinakin vuosikymmening, silla Suomessa kaupungistuminen ei ole pyséhty-

mMassa.

Nopeasti kasvavan vuokra-asuntotarjonnan vuoksi jokaisen vuokra-asuntoja tar-
joavan on oltava karryilla siita, mitd nykypaivan vuokralaiset arvostavat ja mita he
vaativat omalta vuokranantajaltaan. Kun tilanne ei monessakaan kaupungissa ole
enaa se, ettd kaikki tarjolla olevat vuokra-asunnot menevat, vaan tarjontaa on Yyl

tarpeiden, on pidettava entista tiukemmin kiinni omista vuokralaisistaan.

1.1 Opinnaytetyon tausta ja tavoitteet

Taman opinnaytetyon tarkeimpana tavoitteena on kartoittaa toimeksiantajana toi-
mineen Lakea Oy:n Seindjoen vuokratalojen asukkaiden asukastyytyvaisyytta.
Opinnaytetyon tutkimuksellisessa osuudessa toteutetaan kysely toimeksiantajayri-

tyksen vuokralaisille, jotka asuvat Seingjoella. Kyselyn tarkoituksena on selvittaa



kuinka tyytyvaisia toimeksiantajayrityksen asukkaat ovat asuinoloihinsa talla het-
kella. Saatuja tietoja voidaan kayttda toimeksiantajan palveluiden kehittamiseen

entista asukaslahtdisemmiksi.

Toimeksiantajayrityksen on tarked saada tietdd, kuinka tyytyvaisid heidan asuk-
kaansa ovat. Asukastyytyvaisyys heijastuu suuresti vuokrasuhteiden paattymisiin,
ja lyhyet vuokrasuhteet vaativat yritykseltda enemman resursseja, silla jokainen
irtisanominen vaatii mahdollisesti useankin tydntekijan aikaa. Jokaisen irtisanomi-
sen kohdalla vaaditaan aikaa vuokravalittajalta ja kirjanpitajalta, useassa tapauk-

sessa myo0s isannoitsijalta.

1.2 Opinnaytetydn rakenne

Taman opinnaytetydn ensimmainen luku on johdanto, jossa kasitellaan asuinhuo-
neiston vuokrauksen kehityskulkua ja tamanhetkista tilannetta. Johdannossa kay-

daan lapi muutamia mahdollisia syitd vuokra-asumisen suosiolle.

Toinen luku on teoreettinen viitekehys. Teoreettisessa viitekehyksessa kasitellaan
asuinhuoneiston vuokrausta AHVL:n (Laki asuinhuoneiston vuokrauksesta, L
31.3.1995/481) pohjalta. Teoreettisessa viitekehyksessa kaydaan lapi huoneiston
maaritelma, erilaiset asuinhuoneiston vuokrasopimukset ja niiden p&éttyminen,
vuokrasopimuksen muoto ja siséltd ja sopimusvapaus. Myos kolmas luku on teo-
reettinen viitekehys, jossa kasitellaan asiakastyytyvaisyytta, joka on tassa tydssa
yhta kuin asukastyytyvaisyys. Luvussa kaydaan lapi, mita asiakastyytyvaisyys on
ja perehdytaan myoés tarkemmin asiakaspalvelun téarkeyteen liiketoiminnan asia-
kastyytyvaisyydessd, asiakasarvon tuottamiseen sekd asukastyytyvaisyyden tut-

kimiseen.

Neljas luku kasittelee tutkimustyon toteuttamista. Luvussa esitelladn toimeksianta-
jayritys, tutkimus- ja tiedonhankintamenetelmat, kyselyn tulokset seka johtopaa-
tokset. Neljannessa luvussa kaydaan lapi myods Lakea Oy:n aiemmin Innolinkilla
teettdma asukastutkimus sekd Kohtuuhintaisen vuokra-asumisen edistgjat KOVA
ry:n yhteistyéssa Asumisen rahoitus- ja kehittdmiskeskus Aran kanssa toteuttama

asukastyytyvaisyyskysely. Viides luku kokoaa taman opinnaytetyon yhteenvetona.



2 ASUINHUONEISTON VUOKRAUS

Asuinhuoneiston vuokrausta saatelee laki asuinhuoneistojen vuokrauksesta (L
31.3.1995/481). Laissa on tarkat mé&aritelméat huoneistosta, vuokrasopimuksen
muodoista ja niiden paattymisesta, sekéa sopimusvapaudesta ja pakottavista sdan-
noksista. Laki asuinhuoneistojen vuokrauksesta antaa turvaa seka vuokralaiselle,

ettd vuokranantajalle.

2.1 Huoneiston maaritelma

Huoneiston p&éaasiallisena kayttdtarkoituksena on aina asuminen. Laissa huoneis-
toksi nimitetd&n vuokrauksen kohteena olevaa rakennuksen osaa tai rakennusta
(L 31.3.1995/481). Huoneiston paaasiallinen sovittu kayttdtarkoitus maaraa siis
sen, onko kyse asuinhuoneiston vuokrasuhteesta vai jostain muusta vuokrasuh-
teesta. Vaikka huoneistoa sopimuksen mukaan voitaisiin kayttdd myo6s osittain
muuhunkin kayttdoon, kuin asumiseen, voi kyseessa olla asuinhuoneiston vuokra-

sopimus, kunhan paapaino on asumiskaytolla. (Rikalainen 2009, 19.)

"Huoneisto” ei ole kuitenkaan mika tahansa alue tai tila, jota koskevaan vuokraso-
pimukseen voidaan soveltaa lain L 31.3.1995/481 saannoksia. Laissa L
31.3.1995/481 huoneistolla tarkoitetaan rakennuksen osaa tai rakennusta. Raken-
nuksella taas tarkoitetaan sellaista rakennelmaa, joka vaatisi uudishankkeena ra-
kennusluvan ja on tehty vahintaan pitkaaikaiseksi tai pysyvaksi. Taten esimerkiksi
tydmaakoppeja koskevat vuokrasopimukset eivat kuitenkaan ole asuinhuoneiston
vuokrasopimuksia, vaikka tiloja kaytettaisiinkin asumiseen. (Rikalainen 20019, 20—
21.)

2.2 Asuinhuoneiston vuokrasopimus

Kun vuokranantaja vuokraa huoneiston osan tai huoneiston, rakennuksen tai sel-
laisen osan tms. vuokralaiselle taman asunnoksi kaytettavaksi, sovelletaan sopi-
mukseen silloin lakia asuinhuoneiston vuokrauksesta L 31.3.1995/481 (Kasso
2001, 19).
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Vuokrasopimuksen tunnusmerkistoon kuuluu huoneiston kaytostd korvauksen
maksaminen omistajalle tai muulle asunnon luovuttajalle, vaikka siita ei laissa
erikseen mainita (Kasso 2001, 19). Vuokranantaja siis luovuttaa huoneiston vuok-
ralaisen yksittdiseen kayttoéon ja tasta hyvasta vuokralainen suorittaa vuokrananta-
jalle vastiketta eli vuokraa. Osapuolten solmittua naita molemminpuolisia suoritus-
velvoitteita koskevan sopimuksen, syntyy heidan vélilleen huoneenvuokrasuhde.
(Rikalainen 2009, 17.)

Vuokranantajaksi nimitetddn huoneiston luovuttajaa, vuokralaiseksi luovutuksen-
saajaa ja vuokraksi nimitetdan vastiketta. Vuokrasopimuksen osapuolena voi olla

luonnollisia henkiloita, seka erilaisia yhteisoja. (Kasso 2001, 19-20.)

Niin vuokralaisia kuin vuokranantajiakin voi olla samaan aikaan useita. Vuokranan-
tajia on useita, mikali huoneistolla on useampi omistaja. Vuokrasopimuskin voi
kuulua monelle henkiltlle vuokralaisena, kuten esimerkiksi avopuolisoille yhtenéai-
sesti. Sopimuksen osapuolet ovat paasaantoisesti yhteisvastuussa kukin sopi-

muksen velvoitteista. (Kasso 2001, 20.)

2.3 Erilaiset vuokrasopimukset ja niiden paattyminen

Vuokrasopimus on aina joko voimassa toistaiseksi tai se on méaaraaikainen. Vuok-
rasopimuksessa yleensa mainitaan nimenomaisesti, kummasta sopimuksesta on
kyse, toistaiseksi voimassa olevasta vai maaraaikaisesta. Mikali ei minkaanlaista
mainintaa asiasta ole, katsotaan vuokrasopimuksen olevan voimassa toistaiseksi.
Vuokrasopimus, joka on tehty suullisesti, katsotaan myos toistaiseksi voimassa
olevaksi. (Rikalainen 2009, 27-28.)

Laissa ei ole asetettu rajoituksia maaraaikaisen vuokrasopimuksen kestolle, se
voidaan siis sopia lahtokohtaisesti kuinka pitkaksi tai lyhyeksi ajaksi vain. Tietyissa
tilanteissa maaraaikaiseksikin sovittu vuokrasopimus voidaan katsoa olevan tois-
taiseksi voimassa oleva. Esimerkiksi tilanteessa, jossa vuokranantaja vuokraa
saman huoneiston samalle vuokralaiselle useammin kuin kahdesti perakkain enin-
taan kolmen kuukauden maé&rdajaksi, katsotaan sopimus toistaiseksi voimassa

olevaksi huolimatta maaraaikaa koskevasta ehdosta. Tarkoituksena talla saadok-
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sella on estaa irtisanomisoikeutta koskevien saannosten kiertely lyhyilla maaraai-
kaisilla sopimuksilla. My6s erityisen pitkan maaraaikaisen sopimuksen ehto voi-
daan jattaa huomioon ottamatta, mikali olisi kohtuutonta soveltaa ehtoa. (Rikalai-
nen 2009, 28-29.)

Maaraaikainen vuokrasopimus péaattyy sopimuksen voimassaoloajan umpeudut-
tua, padsaantdisesti ilman erityistd ilmoitusta sopimuksen maaraajan paattymises-
ta. Mikali sopimusvelvoitteita ei rikota, voivat kummatkin osapuolet luottaa siis sii-
hen, ettd sopimus pysyy voimassa koko sovitun méaéaraajan. Maaraaikaisen sopi-
muksen voi irtisanoa vain, mikéli tuomioistuin katsoo sopimuksen voimassa pita-
misen kohtuuttomaksi maaraajan paattymiseen saakka. (Rikalainen 2009, 136—
137.)

Toistaiseksi voimassa oleva vuokrasopimus paattyy irtisanomisella. Sopimuksen
kumpi tahansa osapuoli voi milloin vain irtisanoa asunnon. Talldin sopimus paattyy
irtisanomisaikaa noudattamalla. Vuokranantajan oikeutta sopimuksen irtisanomi-
seen on kuitenkin hiukan rajoitettu, irtisanomiselle pitda olla peruste, joka on hy-
van tavan mukainen. (Rikalainen 2009, 156-157.)

Vuokranantajan irtisanoessa vuokrasopimuksen irtisanomisaika on
kuusi kuukautta, jos huoneiston vuokrasuhde on valittdmasti ennen ir-
tisanomista kestanyt yhtajaksoisesti vahintdéan yhden vuoden, ja
muussa tapauksessa kolme kuukautta. Vuokralaisen irtisanoessa
vuokrasopimuksen irtisanomisaika on yksi kuukausi. Ehto, jolla vuok-
ranantajan irtisanomisaikaa lyhennetéén tai vuokralaisen irtisanomis-
aikaa pidennetaan, on mitaton. (L 31.3.1995/481.)

Vuokralaisen irtisanomisaikaa ei siis voi pidentaa, mutta se voidaan maarata so-
pimuksessa lyhyemmaksi. Jos sopimuksessa ei ole kuitenkaan sovittu mitaan irti-
sanomisajasta, noudatetaan lain mukaista kuukauden irtisanomisaikaa. Paasaan-
toisesti irtisanomisaika lasketaan alkavaksi sen kuukauden viimeisesta paivasta,
jonka aikana irtisanominen on tapahtunut. Irtisanomisajan alkamisesta kuitenkin
voidaan sopia toisinkin. Irtisanominen on aina toimitettava kirjallisesti, mikali n&in

ei kuitenkaan toimita, on irtisanominen tehoton. (Rikalainen 2009, 142, 144-145.)

Sek& maaraaikaisen etté toistaiseksi voimassa olevan sopimuksen osapuolet voi-
vat milloin vain vapaasti sopia vuokrasuhteen paattymisestd, mikéli he ovat siita

yksimielisida. Talloin ei merkitysta ole silla, mita on sovittu vuokrasuhteen kestosta,
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sopimuksen sdanndnmukaisesta paattymistavasta tai silla, onko lainmukaista pe-

rustetta sopimuksen paattamiselle. (Rikalainen 2009, 135.)

Seka maaraaikainen etta toistaiseksi voimassa oleva sopimus voidaan kuitenkin
my0Os purkaa paattymaan heti, jolloin irtisanomisaikaa ei ole, vaan sopimus paattyy
heti. Sopimuksen purkaminen perustuu yleensa jommankumman sopijakumppanin
sopimusrikkomukseen. Sopimuksen purkaminen on mahdollista kuitenkin vain
laissa L 31.3.1995/481 erikseen saannellyissa tilanteissa. (Rikalainen 2009, 173.)
Vuokralaisen oikeus purkaa vuokrasopimus on esimerkiksi silloin, mikali huoneis-
ton saaminen hallintaan viivastyy, huoneiston kunto on puutteellinen tai jos huo-
neiston kaytosta aiheutuu vaaraa terveydelle. Vuokranantajan oikeus sopimuksen
purkuun taas on esimerkiksi silloin, jos vuokralainen laiminlyd vuokranmaksun, jos
vuokralainen viettda hairitsevaa elamaa tai mikali huoneistoa vahingoitetaan. En-
nen kuin vuokranantaja voi kuitenkaan purkaa sopimusta tulee h&nen antaa varoi-
tus vuokralaiselle sellaisessa tilanteessa, jossa sopimuksen purkuperuste niin
edellyttaa. (Rikalainen 2009, 202.)

2.4 Sopimuksen muoto ja sisalto

Vuokrasopimus syntyy useimmiten osapuolten tekemalla sopimuksella, kirjallisella
tai suullisella. Lain L 31.3.1995/481 58:ssa mainitaan, ettd huoneenvuokrasopi-
mus on tehtava kirjallisesti. Tama on kuitenkin muotosaanndés, eli se ei ole kuiten-
kaan pakottava, eli sen laiminlyonnista ei aiheudu tehottomuutta. Asuinhuoneiston
madaraaikainen vuokrasopimus ja sen muutos on tehtava aina kirjallisesti, ellei néin
ole tehty, katsotaan sopimuksen olevan voimassa toistaiseksi. Kirjallisen vuokra-
sopimuksen muotoon kuuluu sopimuksen allekirjoittaminen. Vuokrasopimukseen
ei todistajia tarvita. (Kasso 2001, 23.)

Laissa L 31.3.1995/481 ei ole tarkempia sdannodksia sopimuksen Kkirjallisista muo-
tovaatimuksista. Sopimuksen minimisisaltda ei ole laissa erikseen méaaritelty. Kay-
tannon syista sopimuksessa tulee kuitenkin maaritella vahintdan seuraavat asiat:
vuokra-aika, alkamis- ja pdaéattymisaika, huoneisto yksilditynd, vuokran maara,
vuokran mahdollinen tarkastaminen seka osapuolten muut velvoitteet. Markkinoilla

on kuitenkin saatavilla erilaisia valmiita sopimuslomakkeita. Niissa on otettuna
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huomioon tarkeimmat ja tavallisimmat sopimusehdot. Lomakkeita julkaisevat mm.

ymparistoministerio sek& Suomen Kiinteistoliitto ry. (Kasso 2001, 23.)

Lain L 31.3.1995/481 lahtokohta on sopimusvapaus vuokrasuhteen osapuolten
valilla. Sopimusvapaus on sitd, etta ellei lain séannds ole pakottava, voidaan siitéa
sopimuksella poiketa. Sopimus on mitaton, mikéli se on pakottavan saannoksen
vastainen. Mitattomyys tarkoittaa sita, ettd pakottavan saannoksen vastaista suori-
tusta tai toimintaa ei voi toinen osapuoli vaatia, vaikka olisikin sovittu niin. Laissa L
31.3.1995/481 pakottavia normeja on esimerkiksi vakuuden maara ja irtisanomis-

ajan pituus. (Kasso 2001, 4.)
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3 ASUKASTYYTYVAISYYS

Asukastyytyvaisyys on viela nykypaivanakin lahes tuntematon kasite kirjallisuu-
dessa seka verkosta l0ytyvassd aineistossa, eikd asukastyytyvaisyydesta [0ydy
luotettavaa materiaalia. Tassa opinndytetydsséd asukastyytyvaisyys on kuitenkin
lahes sama asia, kuin asiakastyytyvaisyys, silla asukas on yrityksen asiakas. Tas-

sa luvussa asukastyytyvaisyydesta puhutaankin asiakastyytyvaisyytena.

Asiakkaan toiveet, tarpeet ja ostotoiminta ovat yritystoiminnan lahtokohta. Markki-
nat ja kilpailu ovat muuttuneet radikaalisti globaalistumisen sek& kysynnan ylitta-
van tarjonnan vuoksi. Asiakkaiden tietoisuus ja valinnanvara palveluista ja tuotteis-
ta kasvaa jatkuvasti, myos markkinat muuttuvat kokoajan lapinakyvimmiksi. Asia-
kassuhteiden sailyttdmiseksi ja uusien asiakkaiden hankkimiseksi yrityksen on
tehtava toita. Yrityksen myyntimenestykselle on asiakasosaamisesta muodostunut
ratkaiseva tekija. (Jylha & Viitala 2013.)

3.1 Mita asiakastyytyvaisyys on?

Asiakastyytyvaisyyden voidaan sanoa yksinkertaisimmillaan muodostuvan asiak-
kaan henkilokohtaisien odotusten tayttymisesta ja tayttymatta jddmisesta (Levai-
nen, [viitattu 15.10.2020]). Tyytyvainen asiakas todenndkdisemmin ostaa samaa
palvelua tai tuotetta uudestaan ja suosittelee kayttdmaansa palvelua tai tuotetta
todennakoisemmin, kuin tyytymétén asiakas. Yrityksen on tunnettava asiakkaan-
sa, jotta se pystyy ylittdmaan asiakkaan odotukset ja tuottamaan asiakkaalle ar-
voa. On tiedettava millaisia odotuksia ja tarpeita asiakkaalla on ja mihin arvoihin
paatokset ja valinnat perustuvat. Ihanteellisessa tilanteessa asiakassuhteita yllapi-
detdan ja kehitetddn yhdessé asiakkaan kanssa. Asiakastyytyvaisyyden |l&ahtékoh-
tana on asiakkuuksien kannattavuus, arvon tuottaminen asiakkaalle ja molempien

tyytyvaisyys. (Levainen, [viitattu 15.10.2020].)

Huoneistoja vuokraavan yrityksen asukas on asiakas. Silloin voidaan asiakastyy-
tyvaisyyden ajatella muodostuvan siita, mita asiakas palvelulta, huoneistolta, talo-

yhti6lta ja asumiselta odottaa ja mitd h&n loppupeleissé saa ja kokee. Vastaavatko
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hanen kokemansa asiat hanen odotuksiaan ja onko asuminen sellaista, mita han
odotti.

3.2 Asiakaspalvelun tarkeys asiakastyytyvaisyydessa

Asiakaspalvelu on inhimillistd vuorovaikutusta. Asiakaspalvelu on palveluun tai
tuotteeseen liittyvad sosiaalista kanssakaymista asiakkaan kanssa. Hyvalla asia-
kaspalvelulla yritys pystyy tuottamaan Kilpailijoita parempaa tulosta ja erottumaan
edukseen. (Kannisto & Kannisto 2008, 4-6.)

Markkinoilla erottumiseen yha tarkeammaksi tekijaksi on muodostunut asiakaspal-
velu. Reinboth (2008, 5) toteaa, ettd asiakaspalvelun laadusta huolehtiminen kui-
tenkin jaa liian usein vain asiakaspalvelua tekevien vastuulle, vaikka erinomaisen
asiakaspalvelun yllapitaminen ja kehittdminen edellyttaa jokaiselta organisaatiossa
toimivalta jatkuvaa panostusta. Asiakaspalvelu kaynnistyy johtamisesta. Yrityksen
tuote ja toimintatapa vaikuttavat asiakkaan kokemaan asiakaspalveluun siind mis-
sa asiakaspalvelijan kanssa kayty vuorovaikutuskin. Reinboth (s. 5) huomauttaa,
ettd toimintatapojen kehittaminen on erityisesti yksi edellytys asiakaspalvelun pa-
rantamiselle. Laatu muodostuu pienista askelista ja asiakaspalvelun laadun kehit-

tamisessa onkin jatkuvasti haasteita.

3.3 Asiakas ja asiakasarvon tuottaminen

Jylha ja Viitala (2013) katsovat, etta nykypaivan asiakkaat ovat yksil6itd. Asiakkaat
ovat aktiivisia ja he haluavat osallistua. Asiakas vertaa jatkuvasti omiin odotuksiin-

sa saamiaan kokemuksia.

Jylha ja Viitala (2013) kertovat, ettd keskeinen elementti asiakasarvon syntymi-
sessa on tunnetasolla tapahtuva asiakkaan sitoutuminen. Perinteisesti selvitetdan,
mita asiakkaat haluavat ja sita tarjotaan heille. Lahtokohtana nykyisin asiakasym-
marryksen ohella on kuitenkin kasitys siita, missa yritys haluaa ja voi olla hyva.

Jylh& ja Viitala painottavat, ettd arvon luo asiakas ja tAma on keskeista ymmartaa
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arvon syntymisessa. Arvo syntyy, kun asiakas kayttda palvelua tai tuotetta. Yritys

voi siis vain mahdollistaa tAméan arvon syntymisen.

Tunteilla on asiakkaan toiminnassa vahva sija. Tunteet johtavat toimintaan, kun
taas jarki paatelmiin. Tunteet vaikuttavat asiakas- ja brandiuskollisuuteen, sitou-
tumiseen ja ostopaatdkseen. (Jylha & Viitala 2013.) Jylhan ja Viitalan mukaan asi-
akkaan ja myyjan valille syntyy myonteinen sidos ja luottamus, jos asiakas pystyy
tunnistamaan omia ajatuksiaan yrityksen arvoissa. Sita tyytyvaisempi asiakas on,
mitd vahvempi on hdnen saama myodnteinen kokemus. Tyytyvaisyys vaikuttaa
asiakassuhteen lujuuteen ja asiakkaan sitoutumiseen. Mitéa lujempi asiakkaan ja
yrityksen vélinen suhde on, sita vahemmaén asiakasta kiinnostavat muut vaihtoeh-
dot. Sitoutuneet asiakkaat kertovat myds muille tyytyvaisyydestaan. He myos te-

kevat parannusehdotuksia ja antavat arvokasta palautetta.

3.4 Asiakkaat yritystoiminnan kivijalkana

Yrityksen keskeiseksi strategisen johtamisen perustaksi on vahitellen laajentunut
asiakkaisiin keskittyva johtamisajattelu (Jylha & Viitala 2013). Taméa johtamisajat-
telu nakyy esimerkiksi organisaatioiden organisoinnissa, seurannassa ja tavoi-
teasetannassa. Asiakkuusjohtamisella tarkoitetaan kaikkea yrityksen toimintaa
koskettavaa ja lapi yrityksen kulkevaa tapaa johtaa liiketoimintaa. Siin& seurataan
ja asetetaan tavoitteita asiakaskunnassa tapahtuvien asioiden mukaan. Tavoittee-
na on parantaa asiakkaiden tyytyvaisyytta ja pysyvyytta, sekd parantaa asiakas-
kannattavuutta ja asiakkaiden hankintaa. Asiakkuusohjautuva toimintatapa on toi-
nen nimitys asiakkuusjohtamiselle. (Jylh& & Viitala 2013.)

Jylhan ja Viitalan (2013) mukaan asiakaslahtoisyytta ajatellaan nykyaan yrityksen
tarkedna menestystekijdna. Sen ajatellaan oltava lasn& koko organisaation kehit-
tamis- ja tutkimustoiminnasta toimitusketjun loppuun asti. Vaatii sinnikkyytta ja
ponnisteluja muuttaa toimintaa ohjaavia ajattelumalleja kohti asiakaslahtdisyytta.
Muutos lahtee siitd, ettéd tehdaan yhteinen sitoutuminen jatkuvan asiakasarvon
luomiseen. Taman jalkeen on ymmarrettavad miksi ja miten asiakasarvoa luodaan.
Jylha ja Viitala painottavat vield, etta johtamisen on myds muututtava: perinteisen

tuote- ja talousjohtamisen rinnalle on nostettava asiakasjohtaminen.
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Asiakkaiden valinnat kiinnostavat yrityksia. Yrityksia kiinnostaa, mihin asiakkaiden
valinta perustuu eri tilanteissa ja miten asiakkaat valintojaan tekevat. Perinteisen
ajattelutavan mukaan valinnat tehdaan sen mukaan, sopiiko tuote kukkarolle tai
miellyttaakoé se silméa tai makua. Jylhan ja Viitalan (2013) mukaan kiinnitetaan

kuitenkin enemman huomiota mielikuviin ja elamyksiin.

3.5 Asiakastyytyvaisyyden tutkiminen

Yritykset arvioivat ja mittaavat humeerisesti monia tekijoita, jotka liittyvat heidan
strategiansa ja tavoitteidensa toteutumiseen (Levéinen, [viitattu 15.10.2020]). Le-
vainen huomauttaa, ettd useimmissa yrityksissa asiakastyytyvaisyyden selvittami-
nen ja asiakastyytyvaisyys koetaan tarkedksi mutta dataa ja saatuja tuloksia ei
hyodynnetd monestikaan riittdvasti. Tuloksien hyddyntamatta jattaminen voi usein

johtua aikaa vievista ja monimutkaisista mittaustavoista.

Asiakastyytyvaisyytta tutkittaessa keratéaan ja analysoidaan saatua tietoa. Yritykset
tarvitsevat jatkuvasti tietoa asiakkaistaan, heidan mieltymyksistaan ja arvoistaan,
paatoksentekokriteereistaan, -tavoistaan ja tottumuksistaan. Naiden saatujen tieto-
jen avulla voidaan kehittaa toimintaa vastaamaan asiakkaiden tarpeisiin ja mielty-
myksiin. Asiakastyytyvaisyyden tutkimiseen on monia eri vaihtoehtoja. Suosituim-
pia tapoja ovat haastattelu- ja kyselytutkimukset, joissa tyytyvaisyytta palveluun tai
tuotteeseen kartoitetaan joko henkilokohtaisesti haastattelemalla tai lahettamalla
ennalta valitulle kohderyhmalle kysely. (Jylhd & Viitala 2013). Reinboth (2008,
106) huomauttaa, etté yleensé asiakastyytyvaisyyskyselyssa asiakas vastaa vait-
teisiin omia tuntemuksiaan vastaavan numeron. Kyselyyn on yleensa mahdollista

kirjoittaa myds vapaita kommentteja.

Reinboth (2008, 107-108) huomauttaa, ettd asiakastyytyvaisyyskyselya tehdessa
ja vastauksia analysoidessa pitad muistaa, ettd asiakastyytyvaisyys on tunne. Jo-
kainen vastaaja tuntee asiat eri tavalla ja vastaavat sen pohjalta. Ihmiset kokevat
numerot myds eri tavoin. Vastausasteikon ollessa 1-5 osa antaa numeron Vviisi,
mikali mitdan erityista valittamisen aihetta ei ole, osa taas ei anna viitosta, vaikka
kaikki olisi hyvin, silla aina 16ytyy kehittdmisen varaa. My0ds pienet otokset saatta-

vat vaaristaa tulosta, silla silloin yksittdisen vastaajan mielipide korostuu.
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Jylha ja Viitala (2013) kirjoittavat, etta asiakkaiden aktiivisella kuuntelemisella pys-
tytaan lisaamaan asiakasymmarrysté ja tunnistamaan heidéan tarpeensa seka niis-
sa tapahtuvat muutokset paremmin ja nopeammin. Koko henkildstén omaksuessa
perusteellisesti asiakkaan kuuntelemisen ajattelutavat, ei tarvita valttamatta edes
erillisid tutkimuksia. Tutkimusta voi tehda jokainen tyontekija, he voivat: tarkkailla
asiakkaiden toimintaa, haastatella heita, kehittdd uusia ideoita asiakkaiden ja omi-
en kokemustensa perusteella seka ratkoa ongelmia heidan kanssaan. Nain saadut

ideat ja tiedot viedaan tyopaikalla yhteiseen oppimiseen, ideointiin ja tarkasteluun.

Jylha ja Viitala (2013) huomauttavat, ettd asiakaslahtoisyyteen kuuluu sen asian
huomioiminen, ettd myos asiakas arvioi yritysta, eika vain yritys asiakasta. Asiakas
suorittaa arviointiaan omien tietojen ja kokemusten perusteella, omalla asteikol-
laan ja omilla kriteereillaan. Asiakastutkimuksilla selvitetdan sita, kuinka hyvin yri-
tyksen toiminta pystyy vastaamaan kriteereihin ja mita kriteereita ylipdatansa on.
Yritys voi pyrkid myos itse asettumaan asiakkaan rooliin ja tehda itsearviointia.
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4 KYSELYTUTKIMUS LAKEA OY:N VUOKRATALOJEN
ASUKKAILLE

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on toteuttaa asukastyytyvaisyyskysely toi-
meksiantajayritykselle Lakea Oy:lle. Asukastyytyvaisyyskysely toteutetaan kvanti-
tatiivisena eli maarallisend kyselyna. Kyselyn tuloksia analysoidaan kysymyskoh-

taisesti taloittain.

4.1 Toimeksiantajaorganisaatio

Lakea Oy toimii kiinteistbalalla isdnnoéitsijana, rakennuttajana, valittdjana ja asun-
tosijoittajana. Lakea Oy tarjoaa omistusasuntoja, vuokra-asuntoja seka muutamia
liiketiloja. Lakea on myos kehittanyt Aran kanssa yhteistydssa Omaksi-mallin, joka
yhdistelee vuokra- ja omistusasumista. Asukas siis sdastaéd asuntoa itselleen
vuokraa maksamalla. Lakean paatoimipiste sijaitsee Seinajoella, mutta toimipistei-
ta on lisdksi Jyvaskylassa, Kokkolassa, Vaasassa ja Vantaalla. Henkilostba Lake-
alla on talla hetkella noin 50. (Lakea Oy, [viitattu 15.11.2019].)

Lakea Oy:n omistaa 15 pohjalaista kuntaa ja se on toiminut suomalaisen asumi-
sen kehittdjana jo 40 vuotta. Omistajakuntia ovat: Seingjoki, Lapua, Vaasa, Ala-
vus, Kokkola, Kurikka, llmajoki, Kauhajoki, Nivala, Pietarsaari, Isokyrd, Kauhava,
Alajarvi, Teuva ja Sievi. Vaikka Lakean juuret ovatkin vahvasti Pohjanmaalla, ra-
kennuttaa Lakea ympari Suomen. Lakea Oy on rakennuttanut yli 11 000 asuntoa
Suomeen historiansa aikana. Lakea on perustettu vuonna 1975, jolloin se toimi
nimella Pohjanmaan Haka Oy. Lakea on toiminut myds nimella Pohjanmaan YH-
Rakennuttajat Oy. Vuonna 2010 nimeksi tuli Lakea Oy. (Lakea Oy, |[viitattu
15.11.2019].)

4.2 Aikaisempia tutkimuksia

Lakea Oy on teettdnyt vuonna 2016 Innonlinkilla asukastutkimuksen. Tutkimuksen

kohderyhmana olivat Lakean vuokra-asuntojen asukkaat ja se toteutettiin puhelin-
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haastatteluina. Tavoitteena oli saada selville asukkaiden tyytyvéisyys Lakeaan ja
Lakean palveluihin. Tutkimukseen saatiin 225 vastausta, jotka olivat kymmenen eri

kohteen asukkailta, viidesta eri kaupungista.

Tutkimuksen keskeisia tuloksia olivat:

. 91 % on jo suositellut tai suosittelisi kysyttaessa Lakeaa tuttavilleen.

. 94 % on melko tai erittain tyytyvaisia Lakean toimintaan

. 93 % arvioi Lakean toiminnan parantuneen viimeisen vuoden aikana.

. 71 % arvioi, etta tulee pysymaan nykyisessa asunnossaan. 55 % on

melko tai erittain kiintyneita asuntoonsa.

. 62 % pitdd palveluita sitouttavina tekijoina asuntoonsa. Seuraavaksi
sitouttavimmat ovat liikenneyhteydet ja asuinympariston viihtyvyys
(55 %).

Kohtuuhintaisen vuokra-asumisen edistgjat KOVA ry on toteuttanut asukastyyty-
vaisyyskyselyn yhteistydssd Asumisen rahoitus- ja kehittdmiskeskus Aran kanssa
helmikuussa 2019. Kyselyyn osallistui yhteensa 16 KOVA ry:n jasenyhteista. Ky-
selylomake lahetettiin 19 718 talouteen ja siihen oli mahdollista vastata myds ne-
tissd. Kyselyn tavoitteena oli asukkaiden ndkemysten kartoittaminen asumiseen
liittyvista teemoista, kuten asumisviihtyvyyteen vaikuttavat tekijat, tyytyvaisyys
asuinoloon, asuntoon, vuokranantajaan, asuinymparistoon seka asuintaloon liitty-
viin palveluihin. Kyselyyn saatiin 5 463 vastausta ja vastausprosentti oli 28 %. (Ka-
leva 2019.)

Kyselyyn vastanneista oli naisia 63,8 % ja miehid 35,7 %. Suurin osa vastaajista
oli ialtaan yli 60 vuotta. Vastaajista eniten oli yhden hengen talouksia 58 % ja kah-
den hengen talouksia 24 %. (Kaleva 2019.)

Kyselyn yksi kysymys oli: Kuinka kauan arvelette asuvanne asunnossanne vs.
tahanastinen asumisaika. Yli kymmenen vuotta asuneista jopa 52 % oli vastannut,

ettd yli 10 vuotta. 6-10 vuotta asuneistakin 38 % oli vastannut yli 10 vuotta. 3-5
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vuotta asuneista taas jopa 30 % vastasi 3—-5 vuotta. Myds 1-2 vuotta asuneet vas-
tasivat eniten 3-5 vuotta (37 %) ja alle vuoden asuneista 3-5 vuotta vastasi 35 %.
0-5 vuotta asuneista suurin osa uskoi siis asuvansa nykyisissa asunnoissaan 3—-5
vuotta kun taas yli 5 vuotta asuneista suurin osa uskoo asuvansa jopa yli 10 vuot-
ta. (Kaleva 2019.)

Kyselyssa arvioitiin tyytyvaisyyttd asuntoon, asuintaloon ja asuinympéaristoon seka
asuntoon ja asuintaloon liittyviin palveluihin asteikolla 1-5 (1=erittdin tyytymaton ja
5=erittain tyytyvainen). Keskiarvoksi kokonaistyytyvaisyydelle asuntoon saatiin 3,9.
Kyselyyn vastanneet olivat tyytyvaisimpid asunnon pohjaratkaisuun (4,0), asuinti-
lan riittavyyteen (4,2), asuintalon sijaintiin (4,3), alueen julkisiin palveluihin (4,1) ja
julkisiin liikenneyhteyksiin (4,1). (Kaleva 2019.)

Eniten tyytymattomyytta vastaajien keskuudessa on herattanyt asunnon lampdétila
(3,5), asunnon aanieristys (3,3), asukas- ja kerhotilat (3,5), pysakointimahdollisuu-
det (3,5), Piha-alueen viihtyvyys (3,5) seka ulkoalueiden hoito talvella (3,2). My6s
todennakoisyyttd  vuokranantajan  suositteluun  kysyttin - asteikolla  0-10
(10=suosittelisin varmasti ja 0=en suosittelisi). Kyselyyn vastanneista 52 % olivat
aktiivisia suosittelijoita (10-9), 33 % passiivisia (8—7) ja 14 % kriittisia (0—6). (Kale-
va 2019.)

4.3 Tutkimus- ja tiedonhankintamenetelmat

Kyselytutkimus on hyva tapa tarkastella ja kerata tietoa esimerkiksi erilaisista mie-
lipiteistd, arvoista, asenteista, ihmisten toiminnasta seka yhteiskunnan ilmidista.
Kyselytutkimuksessa esitetaan kysymyksia vastaajalle kyselylomakkeen valityksel-
la (Vehkalahti 2014, 11). Vehkalahti (s. 13) kertoo kyselytutkimuksen olevan
enimmakseen maardllistd tutkimusta, jossa kaytetdan tilastollisia menetelmia.
Vaikka kyselytutkimuksen kysymykset esitetddn sanallisesti, koostuvat kyselyai-
neistot paaosin mitatuista numeroista ja luvuista, silla vastaukset ilmaistaan nu-
meerisesti. Kysymyksiin, joihin vastaaminen numeerisesti ei olisi jarkevaa, voidaan
antaa vastauksia ja taydentavia tietoja sanallisesti. Vehkalahti (s. 13) korostaa,
ettd vaikka laadullisilla menetelmilla paneudutaan yksityiskohtiin ja maarallisella

tutkimusotteella haetaan yleiskasityksid, ei kaikkea kuitenkaan ratkaise tutkimus-
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ote. Vehkalahti (s. 13) painottaa, etta yksityiskohtiin paastaéan kasiksi myas tilastol-
lisila menetelmilla. On yleistd, etta samassa tutkimuksessa kaytetaan molempia
lahestymistapoja. Laadullisilla menetelmilla saattaa olla antoisampaa analysoida
sanallisia vastauksia mutta maarallisilla menetelmilla voidaan kuitenkin tiivistden
esittaa saadut tulokset. Tarkeinta on, ettd osaa valita parhaimmat lahestymistavat

sen tutkimuksen tekemiseen, mista on kiinnostunut.

Vehkalahti (2014, 17) kertoo mittauksen olevan méaarallisen tutkimuksen peruskivi.
Jos asioita halutaan tutkia tilastollisesti, taytyy erilaisilla mittareilla pystya mittaa-
maan tietoja. Kyselytutkimuksessa tapahtuu mittaus kyselylomakkeella, joka kos-
tuu vaitteista ja kysymyksistd. Naiden kysymysten ja vaitteiden laatimiseen liittyy
tilastollisia seka sisalléllisia haasteita. Vehkalahti (s. 17) tarkentaa, etta kyselytut-
kimuksen kohteiden mittaus ei ole useinkaan aivan yksinkertaista, silla asenteet,
mielipiteet sek& arvot ovat usein moniulotteisia ja monimutkaisia. Milladn ana-
lyysimenetelmilla ei voida korjata mittausvaiheessa tehtyja virheita, joten siihen
vaiheeseen kannattaa panostaa. Ratkaisevaa on, kysytaanké kysymyksia tilastol-
lisesti mielekkaalla tavalla ja ovatko ne oikeita kysymyksida, kumpikaan naista ei
kuitenkaan yksin riitéd. Hyvassa kyselylomakkeessa toteutuvat seka tilastolliset etta
sisalldlliset ndkokohdat, Vehkalahti (s. 20) jatkaa.

Lopuksi Vehkalahti (2014, 51) ohjeistaa aineiston kasittelyyn. Kun aineisto on
koottu, muodostetaan siita taulukoita, tutkitaan tunnuslukuja ja piirretaan kuvia.
Tassa vaiheessa ei kannata hatailla, Vehkalahti (s. 51) painottaa. Varsinaisille
analyyseille luo vahvan pohjan perusteellinen aineiston esikasittely. Esikasittely-
vaiheessa voidaan loytdd mahdolliset virheet, joilta ei voida koskaan kokonaan
valttya. Tassa vaiheessa virheiden korjaaminen on kuitenkin viela mahdollista,

ennen kuin ne aiheuttavat enemmaén vaikeuksia.

Taman opinnadytetydn asukastyytyvaisyyskyselyn (lite 1) kohteena ovat toimek-
siantajayrityksen Seinajoen vuokratalojen asukkaat. Kysely toteutetaan verkko-
kyselyna. Asukkaille lahetetdaan keskiviikkona 20.11.2019 noin kello 17:30 teksti-
viesti (lite 2), jossa kerrotaan asukastyytyvaisyyskyselyn avoinna olosta, vastaa-
miseen kuluvasta ajasta seké palkinnosta. Viestissa on linkki, jota painamalla paa-
see kyselyyn. Asukkaille ldhetetaédan my6s muistutustekstiviesti sunnuntaina

24.11.2019 noin kello 10:00. Muistutusviestissa (liite 3) muistutetaan kyselyyn vas-
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taamisesta ja kilpailuun osallistumisesta. Muistutusviesti sisaltéa myos linkin kyse-

lyyn. Kyselyyn vastanneiden ja arvontaan osallistuneiden kesken arvotaan Moc-

camaster-kahvinkeitin 2.12.2019. Voittajaan ollaan yhteydessa puhelimitse.

4.4 Kyselytutkimuksen tulokset

Ei julkinen — sisalt6 salattu

4.5 Johtopaatokset

Ei julkinen — sisalto salattu
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5 YHTEENVETO

Vuokra-asuminen on yleistynyt viimevuosien ajan 1990-luvulta asti, eikd sen suo-
siolle ndy loppua. Vuokralla asuvien osuus asuntokunnista alkaa l&ahennella jo 35
%. Suomessa on kuitenkin jo kaupunkeja, joissa vuokralla asuvia asuntokuntia on
jo enemman kuin omistusasuvia. Téallaisia kaupunkeja ovat esimerkiksi opiskelija-

kaupungeiksikin kutsutut Helsinki, Jyvaskyla ja Oulu.

Vuokra-asumisen suosion kasvulle I6ytyy varmasti monia syitd mutta mahdollisia
syita ovat esimerkiksi monipuolistunut tarjonta, kaupungistuminen sekéa taloudelli-
set syyt. Runsas vuokra-asuntotarjonta, jota on jo lahes yli kysynnéan, vaikeuttaa
asukkaan loytymista jokaiseen vapaana olevaan huoneistoon. Tasta syysta on
yrityksen oltava karryilla siitd, mitd vuokra-asuntoa etsivat haluavat ja mitd he ar-
vostavat. Yrityksen on vastattava asiakkaiden tarpeisiin ja pystyttdva jopa enna-

koimaan niita. Talloin yritys pysyy kiinnostava ja haluttavana asumisen tarjoajana.

Kun puhutaan asuinhuoneiston vuokrauksesta, on tarkat maaritelmat sille, mika on
huoneisto. Huoneiston vuokrausta saatelee laki asuinhuoneistojen vuokrauksesta.
Laki maarittelee esimerkiksi, mik& on huoneisto, erilaiset vuokrasuhteet ja sopi-
mukset, kuten maaraaikainen ja toistaiseksi voimassaoleva vuokra-sopimus. Huo-
neiston vuokrauksessa on noudatettava naita lain maarittelemia saannoksia ja
toimittava niiden mukaisesti. Laki ei ole kuitenkaan kokonaisuudessaan pakottava
vaan laissa on monia saannoksia, joista voidaan yhteisella sopimuksella poiketa.
Nama poikkeamiset eivat kuitenkaan saa koskaan huonontaa vuokralaisen ase-
maa ja oikeuksia. Vuokranantajalla on mahdollisuus esimerkiksi tarjota vuokralai-
selle lyhyempi irtisanomisaika. Mahdolliset vuokralaista hyddyttavat sopimuskoh-

dat voivat omalta osaltaan liséata asukastyytyvaisyytta.

Asiakastyytyvaisyys muodostuu asiakkaan odotusten tayttymisesta ja tayttymatta
jaamisesta. Asiakkaalla on aina jonkinlainen odotus tuotetta/palvelua kohtaan ja
taman odotuksen tayttyminen ja jopa sen ylittaminen lisd& asiakastyytyvaisyytta.
Mikali asiakkaan odotuksia ei pystyta tayttdmaan, on asiakas luultavimmin pettynyt
eika ole tyytyvainen saamaansa palveluun tai tuotteeseen. Yrityksen asiakastyyty-
vaisyydella on suuri merkitys yrityksen toimintaan ja kannattavuuteen. Siksi yritys-

ten onkin tarkedd seurata ja mitata omaa asiakastyytyvaisyyttdan. Asiakastyyty-
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vaisyyden mittaamiseen on monia eri keinoja mutta suosituimpia ovat kysely- ja

haastattelututkimukset.

Tassa opinnaytetydssa tehtiin asukastyytyvaisyyskysely Lakea Oy:n Seingjoella
sijaitsevien vuokratalojen asukkaille. Tavoitteena oli kartoittaa toimeksiantajan La-
kea Oy:n Seingjoen vuokratalojen asukkaiden asukastyytyvaisyys. Asukastyyty-
vaisyys oli tassa opinnaytetydssa yhta kuin asiakastyytyvaisyys, silla asukas on
yrityksen asiakas, eiké vield nykypaivanakaan kirjallisuudessa tunneta sanaa asu-
kastyytyvaisyys. Saatuja tietoja on tarkoitus kayttaa toimeksiantajan palveluiden

kehittamiseen entista asukaslahtdisemmiksi.

Asukastyytyvaisyyskyselyyn saadut vastaukset olivat todella tarkeita ja hyodyllisia.
Vastauksien avulla saatiin nostettua selvasti esille taloittain kehittdmiskohteet, se-
kad jo hyvalla mallilla olevat asiat. Vastausten avulla toimeksiantajayrityksen on
mahdollista tehdd muutoksia, joiden avulla toimeksiantajan palveluita voidaan ke-
hittda entista asiakaslahtdisemmiksi.
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Liite 1. Lakea Oy:n asukastyytyvaisyyskysely

Lakeq Lakea Oyn
et et Ag)kastyytyvaisyyskysely

Arvoisa asukas!

Teen tutkimusta Lakea Oy:n Seindjoen vuokra-asuntojen asukastyytyvaisyydesta. Tutkimus kuuluu
osaksi opinnadytety6tani Seindjoen ammattikorkeakouluun ja toteutan sen yhteistydssa Lakea Oy:n
kanssa.

Opinnédytetyoni tavoitteena on kartoittaa asukkaiden tyytyvaisyytta asuinoloihinsa.

Kaikkien vastanneiden kesken arvotaan hopea Moccamaster HB951 AO kahvinkeitin!

Asiakastyytyvaisyystutkimus tehdaan nimettdmaéana ja arvonnassa ilmoitettuja puhelinnumeroita ei
yhdisteta kyselyyn.

Vastaamiseen kuluu aikaa n. 5-10min.

Lakean tuotesuojaselosteesta voit lukea lisaa taalta:
https://lakea fi/tietosuojaseloste/ (https://lakea.fi/tietosuojaseloste/),

* Pakollinen

1. Missa osoitteessa asut? *
O Lintuviita 2
O Tervasviita 9 A tai B
o Tervasviita 6
O Koulukatu 50
O Leimakirveentie 8
() Ruukintie 16 tai 18
O Puskantie 19
O Puskantie 28

O Luomanranta 9
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2. Minka ikainen olet? *
O Alle 20 vuotta
O 20-30 vuotta
O 31-40 vuotta
(O 41-50 vuotta
o 51-60 vuotta
O 61-70 vuotta
O 71-80 vuotta

O yli 81 vuotias

3. Onko asuntosi *
O Yksiv
O Kaksio
O Kolmio

4. Kuinka hyvin viihdyt nykyisessa asunnossasi? *

Vastausvaihtoehdot
1 = Erittain huonosti 2 = Huonosti 3 = En osaa sanoa 4 = Hyvin 5 = Erittdin hyvin

1 2 3 4 5
O O O OO0
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5. Kuinka tyytyvainen olet seuraaviin asioihin huoneistossasi *

Erittain Erittéin
tyytyvainen  Tyytyvdinen En osaasanoa Tyytymaton tyytymé&ton

Vuokran maara O O O O O
Huoneiston yleiskunto
Aénieristys

limanvaihto

O O OO0
O O O O
O O OO0
O O OO0

O O 0O

Huoneiston lampétila

6. Kuinka tyytyvainen olet seuraaviin asioihin asuintalossasi/piha-alueen hoidossa *

Erittain Erittdin
tyytyvdinen  Tyytyvdinen En osaasanoa Tyytyméaton tyytymaton

O
@)
O
O
O

Turvallisuus
Yhteistilat
Sisailma

Autopaikka-
mahdollisuudet

Nurmikon leikkaukset
Lumityot

Hiekoitus

Ulkoalueiden siisteys
Porraskéytavien siisteys

Yhteisten varastotilojen
siisteys

O OO0 000 O OO0
O OO0 OO0 O OO0
O OO OO0 O OO0
©Q 0 Q00O 6 @ Q0
Q QOO © O¢
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7. Oletteko tehnyt omaa asuntoanne koskevan vikailmoituksen/korjauspyynnon? *
O En
O Kylla, 1-2 kertaa

O Kyllg, 3 kertaa tai useammin

8. Mika on ollut yhteydenottotapanne vikailmoitusta/korjauspyyntoa tehdessanne?
O Soittamalla
O Séahkopostitse
(O Nettisivujen kautta

O Keskustelu talolla tai toimistolla

9. Vikailmoitusta/korjauspyyntoa tehdessanne, oletteko olleet yhteydessa
O Huoltoyhtiéon
O Lakean isé@nndintiin

O Lakean vuokranvalitykseen

10. Hoituiko asia ilmoituksenne perusteella
O Kylla, ripeasti
O Kylla, mutta viiveella

O Ei hoitunut mielestani

11. Oletko harkinnut muuttavasi toiseen vuorka-asuntoon? *

O Olen
O En ole
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12. Voisiko Lakea tehda joitan toisin, jotta viihtyisit nykyisessa asunnossasi?

13. Mika on painavin syy sille, etta haluat vaihtaa asuntoa?

14. Mita naista ominaisuuksista arvostat eniten vuokra-asuntoa valitessasi? Valitse kolme
tarkeinta. *

C] Keskeinen sijainti

D Hyvét liikenneyhteydet
CI Oma sauna

[:l Parveke

D Huoneiston hyva kunto
[:' Vuokran mé&ara

D Taloyhtista l6ytyvat palvelut, esim. sauna, piha-alue ja yhteistilat



15. Onko sinulle asunnon valinnassa tarkeaa se, kuka on vuokranantajasi? *

O Kylla
Ow

16. Miksi se on tarkeda? Mita arvostat vuokranantajassa?

17. Kun lahdet etsimaan vuokra-asuntoa, mista lahdet ensimmaisena etsimaan vapaita

asuntoja? *

O Facebookista

O Instagramista

O Asuntoportaalista (vuokra-ovi, oikotie yms.)

O Sanomalehdista

@)

Muu

18. Suosittelisitko Lakean vuokra-asuntoja ystavallesi? *

8

10

En lainkaan todenn&kdisesti

Erittdin todenn&koisesti

6(7)
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19. Anna vield vapaa palautteesi taloyhtiosta, asunnosta, Lakeasta tai muut terveisesi!

20. Kaikkien vastanneiden kesken arvotaan hopea Moccamaster H931 AO kahvinkeitin.
Mikali haluat osallistua arvontaan vastaa kysymykseen kylla ja syota
puhelinnumerosi. Puhelinnumeroja sailytetadn voittajan tavoittamiseen asti. Arvonta
suoritetaan 2.12.2019 ja voittajaan ollaan yhteydessa puhelimitse. *

Haluan osallistua moccamasterin arvontaan
O xylla
O

21. Puhelinnumeroni mahdollista voittoa varten.

Tama ei ole Microsoftin luomaa tai suosittelemaa siséltoa. Lahettamasi tiedot lahetetaan lomakkeen omistajalle.

i Microsoft Forms
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Liite 2. Tekstiviesti asukkaille kyselysta

Arvoisa Lakean vuokralainen!

Lahestymme teita
asukastyytyvaisyyskyselylla, jonka
tarkoituksena on kartoittaa
tyytyvaisyyttanne nyKkyisiin
asuinoloihinne. Kysely on avoinna
2011-2411.2019. Vastaamiseen kuluu
aikaa noin 5 minuuttia.

Kyselyyn vastanneiden kesken
arvotaan Moccamaster!

Kyselyyn paaset tasta linkista:
https:/bit.ly/2XsA7fl

Ystavallisin terveisin!
Sanna Koskinen/Lakea Oy
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Liite 3. Muistutustekstiviesti

Hel!

Asukastyytyvaisyyskyselymme on
viela avoinna tanaan klo: 21:00 asti.
Muistathan kayda vastaamassa
Kyselyyn ja samalla osallistua
Moccamasterin arvontaan!

Linkki kyselyyn: https://bit.ly/2XsA7fl

Kiitos!
Lakea Oy



