SAVONIA-AMMATTIKORKEAKOULU
LIOKETALOUS, KUOPIO

KOTI TULEVAISUUDESSA -
Opiskelijoiden Vuokravilityksen

asiakastyytyvaisyystutkimus

Kaisa Hynninen
Satu Kuohukivi
Tradenomin opinnéytetyd

Liiketalous

Toukokuu 2010



SAVONIA-AMMATTIKORKEAKOULU
LIOKETALOUS, KUOPIO

Koulutusohjelma, suuntautumisvaihtoehto (jos on)

Liiketalouden koulutusohjelma

Tekija(t)

Kaisa Hynninen ja Satu Kuohukivi

Tyo6n nimi

Koti tulevaisuudessa — Opiskelijoiden Vuokravélityksen asiakastyytyviisyystutkimus

Tyon laji Péiviys Sivumaéra

Opinniytetyd 19.5.2010 97+ 18

Tyo6n ohjaaja(t) Toimeksiantaja

Pentti Mikeld ja Jari Lindén Opiskelijoiden Vuokravilitys
Tiivistelméa

Opinndytetyodssd tutkitaan Kuopion Opiskelijoiden Vuokravilityksen asiakastyytyviisyyttd sekd
asiakkaiden toiveita ja unelmia asumisessa. Tutkimuksessa tarkastellaan, milld tasolla Opiskelijoi-
den Vuokravilityksen asiakkaiden tyytyvdisyys on ja kuinka Opiskelijoiden Vuokravilityksen asia-
kastyytyviisyyttd voitaisiin parantaa. Lisdksi tutkimuksen avulla pyritddn saamaan selville, millai-
sia asioita asunnon valinnassa arvostetaan ja mitéd tulevaisuuden asumiselta toivotaan.

Tutkimuksessa on kéytetty padasiallisesti kvantitatiivista tutkimusmenetelmid, mutta tutkimuksessa
on myds osioita, jotka muistuttavat enemmén kvalitatiivista tutkimusmenetelmdi. Tutkimus toteu-
tettiin helmi-maaliskuun vaihteessa 2010 www-kyselyni siten, ettd yhteensd 900:1le Opiskelijoiden
Vuokravilityksen asiakkaalle l&hetettiin sédhkopostitse linkki kyselyyn. Kyselyyn vastasi lopulta
128 Opiskelijoiden Vuokravélityksen asiakasta.

Tutkimustulosten mukaan Opiskelijoiden Vuokravilityksen asiakkaat ovat tyytyvaisid Opiskelijoi-
den Vuokravilityksen toimintaan. Asiakkaat my0s pitdvit tutkimuksen perusteella erittdin tirkedna
henkilokunnan palvelutaitoja ja ammattitaitoisuutta, joten Opiskelijoiden Vuokravilityksen tulisi
jatkossakin kiinnittdd huomiota ndiden osa-alueiden hallintaan. Tutkimustulokset osoittavat lisdksi,
ettd sekd asiakaspalvelun ettd asumisen puolella tarpeiden huomiointi on erittdin tirkedd. Tutkimus-
tulosten perusteella asumisessa merkittdvimméksi trendiksi nousi yksildllisten tarpeiden korostumi-
nen. Asumisen tulevaisuudelta vastaajat toivovat kaupunkimaista pientaloasumista ja erityisesti
omistusasuminen asunnon hallintamuotona korostui. Eldaméntilanteen merkitys koettiin lisdksi yhte-
nd merkittdvimpina tekijand asumiseen vaikuttavissa tekijoissa.

Tutkimustulokset eivét ole yleistettdvissd vastaamaan koko perusjoukkoa, mutta ne ovat kuitenkin
suunta-antavia. Kehitettdvad tutkimuksen perusteella 16ytyi esimerkiksi asiakas- ja asukastarpeiden
huomioinnissa. Myds asiakaspalveluun tulisi kiinnittd jatkossakin huomiota, silld tutkimustulosten
perustella asiakaspalvelu koetaan tirkedammaksi kuin esimerkiksi asuntoon liittyvat tekijat. Tutki-
mustulosten perusteella toivottiin, ettd Opiskelijoiden Vuokravilitys kehittdisi esimerkiksi hakulo-
makettaan ja ettd vélityspalkkioiden suuruuteen kiinnitettdisiin huomiota.

Asiasanat

Asiakaskeskeinen organisaatio, asiakastyytyvéaisyys, asumisen tarpeet, asumisen tulevaisuus

Huomioitavaa




SAVONIA UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES
UNIT OF BUSINESS AND ADMINISTRATION, KUOPIO

Degree Programme, option

Business and Administration

Author(s)

Kaisa Hynninen and Satu Kuohukivi

Title of study

Customer Satisfaction Survey of Opiskelijjoiden Vuokravilitys

Type of project Date Pages
Thesis 19.5.2010 97 + 18

Supervisor(s) of study Executive organisation

Pentti Mikeld and Jari Lindén Opiskelijoiden Vuokravilitys

Abstract

The purpose of this research was to study customer satisfaction in Opiskelijoiden Vuokravilitys and
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The main method of this study is a quantitative survey but there are also parts where qualitative
method is used. This survey was executed during February and March 2010. The study was con-
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link to this survey was sent by e-mail to the customers. A total of 128 answers were gathered.

The results clearly indicate that customers are satisfied with Opiskelijoiden Vuokravilitys. Also
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and the life style affect most daily living.

No definite generalizations can be drawn on the basis of this study but still the results show some
indicative trends. According to this study more attention should be paid to the customer needs (also
as an inhabitant) as customers find customer service more important than for example factors that
are directly related to the apartment. Customers also wished that Opiskelijoiden Vuokravilitys
could improve their apartment application forms and revise the fee charged as their commission.
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1 JOHDANTO

Tutkimuksen taustaa

Suomalaisten kiinnostus asumista ja sithen panostamista kohtaan on lisdéntynyt viime
vuosina samalla, kun kiinnostus asumiseen tutkimuskohteena on kasvanut. Asunto-
markkinoiden kannalta tdméi tarkoittaa lisddntynyttd tiedon tarvetta muun muassa
asukkaiden tarpeista ja toiveista asumisessa. Asuntomarkkinoilta saatavan tiedon avul-
la yritykset voivat kehittdd toimintaansa ja asiakaspalveluansa vastaamaan paremmin

asiakkaidensa tarpeita ja toiveita.

Kuopiossa toimiva Opiskelijoiden Vuokravilitys (Pirent LVV QOy) haluaa olla mukana
asumisen kehityskulussa ja saada lisdtietoa asukkaiden ja/tai asiakkaiden tarpeista,
toiveista ja unelmista. Téstd syystd Opiskelijoiden Vuokravilitys halusi, ettd Savonia-
ammattikorkeakoulun kolmannen vuoden opiskelijat tutkisivat opinndytetyonddn
asumisen toiveita ja unelmia. Asiakkaidensa toiveiden ja unelmien selvittdmisen yh-
teydessd Opiskelijoiden Vuokravilitys halusi saada lisétietoa asiakkaidensa tyytyvéi-
syystasosta sekd toimintansa onnistumisesta. Kuopion Opiskelijoiden Vuokravilitys
oli mitannut aikaisemmin asiakastyytyvidisyyttd asiakastyytyvéisyyskyselyiden avulla,
mutta tulosten analysointiin ei ollut perehdytty niin paljoa, kuin Opiskelijoiden Vuok-
ravilitys olisi halunnut. Opiskelijoiden Vuokravélityksen toivomuksena olikin, ettd

tastd syystd opinndytetydssa keskityttéisiin myos asiakaspalvelun analysointiin.

Opintojen edetessd meille oli vahvistunut kisitys siitd, ettd halusimme toteuttaa opin-
ndytetydmme jollekin toimeksiantajalle. Liséksi asumisen muutos ja tulevaisuus olivat
kiinnostaneet meitd molempia asiakaspalveluun liittyvien seikkojen ohella. Siksi oli-
kin mielenkiintoista kuulla Opiskelijoiden Vuokravilityksen tarjoamasta opinndyte-
tyon aiheesta, joka mahdollisti opiskeluiden sekd meitd kiinnostavien aihealueiden

yhdistdmisen.

Tutkimuksen tavoite

Tutkimuksemme rakenteesta ja toimeksiantajamme Opiskelijoiden Vuokravilityksen
toivomuksesta johtuen myds tutkimuksemme pdiasiallinen tavoite jakautuu kahteen
osaan. Asiakkuuksiin liittyvdn kokonaisuuden tavoitteena on selvittia:

- Mitka tekijét vaikuttavat asiakastyytyvéisyyteen?
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- Millainen on Opiskelijoiden Vuokravilityksen asiakkaiden tdmén hetkinen
tyytyviisyystaso?

- Miten asiakaspalvelua ja siihen liittyvid tekijoita voitaisiin jatkossa kehittd4?

Asumiseen liittyvén kokonaisuuden tavoitteena on puolestaan selvittia:
- Mitd erityisesti nuoret asumiseltaan toivovat?

- Millaisia asioita pidetdén asunnon valinnassa tiarkeind?

Tutkimuksen tavoitteena on antaa toimeksiantajallemme Opiskelijoiden Vuokravili-
tykselle hyodyllistd tietoa asiakkaista sekd heiddn toiveistaan ja tarpeistaan kilpai-
luedun saavuttamiseksi. Lisdksi tutkimuksen tavoitteena on, ettd padsemme itse toteut-
tamaan omaa ammatillista osaamistamme ja voimme omalla osaamisella tarjota toi-
meksiantajallemme Opiskelijoiden Vuokravilitykselle asioita, joita se voi hyddyntda
litketoiminnassaan. Uskomme my®ds, ettd tdmén tutkimuksen tekemisestd on meille

itsellemme tulevaisuudessa hyotya.

Aikaisemmat tutkimukset

Toimeksiantajamme toimialasta johtuen kdymme tdssd kohdassa lyhyesti ldpi asumi-
seen liittyvid aikaisempia tutkimuksia Suomessa. Lisdksi, koska asiakaspalvelua on
tutkittu hyvin paljon, olennaisempaa on asumiseen liittyviin tutkimuksiin keskittymi-

nen.

Muutamana esimerkkind asumisen tutkimuksista voi mainita esimerkiksi Anneli Jun-
ton Suomalaisten asumistoiveet ja mahdollisuudet -tutkimuksen (2007), Anna Stran-
dellin Asukasbarometri 2004 -tutkimuksen suomalaisten asuinympdristoon liittyvista
kokemuksista, Mervi Ilmosen, Jukka Hirvosen ja Rikhard Mannisen Nuorten asumi-
nen 2005 -tutkimuksen sekd Hyvd asuminen 2010 -hankkeen ja useat ympdristominis-
terion julkaisut aiheesta. Tutkimuksemme kannalta merkittdvimpind l&hteind ovat

olleet asumisen professori Anneli Junton tutkimukset.

Asumisen tutkimuksissa on korostunut asukasldhtdinen tutkimusote ja tulevaisuuden
asumiseen on kiinnitetty selkedsti huomiota. Myds asukkaiden toiveiden ja mielipitei-
den selvittimiseen on keskitytty tutkimuksissa. Kasvanut kiinnostus asumiseen liitty-

vistd toiveista ja mielipiteistd kertoo asukkaan ja asiakkaan vahventuneesta roolista



asuntomarkkinoilla ja asuntorakentamisessa seké yksilollistymisestéd ja subjektiivisen

elementin saamasta suuremmasta merkityksestd asumisessa (Juntto 2007).

Tutkimuksen rakenne

Tutkimuksemme jakaantuu teoriaosuuteen ja empiiriseen osuuteen. Teoriaosuus ja-
kaantuu lisdksi kahteen osioon, joista ensimmadisessd késittelemme asiakkuuksia ja
toisessa asumisen kokonaisuutta. Teoriaosuuden kahtiajako nikyy tutkimuksemme
kaikissa vaiheissa, silld esimerkiksi kyselylomakkeessa ja analysoinneissa on otettu
tamé kahtiajako huomioon. Ennen varsinaista teoriaosuutta kuitenkin kerromme hie-
man enemmain vuokravilitysalasta sekd toimeksiantajastamme Opiskelijoiden Vuok-

ravilityksesta.

Asiakkuuksia koskeva teoriaosuus késittelee yritysten palvelukulttuuria, asiakaspalve-
lua menestystekijind, asiakaskeskeistd organisaatiota ja asiakkuudenhallintaa. Asu-
mista koskevassa teoriaosuudessa padhuomiomme on nuorissa, silli Opiskelijoiden
Vuokravilityksen asiakkaista suurin osa on opiskelijoita. Asumisen teoriaosuus késit-

telee asumista yleensd, nuoria ja asumista seki asumisen tarpeita ja tulevaisuutta.

Tutkimuksen empiirisessd osiossa kdymme ldpi tutkimuksen kulkua seké kyselyn tu-
loksia. Tutkimuksemme lopuksi esittelemme vield keskeisempid johtopddtoksid ja

kehitysideoita Opiskelijoiden Vuokravilitykselle.



2 OPISKELIJOIDEN VUOKRAVALITYS JA VUOKRAVALITYSALA

2.1 Opiskelijoiden Vuokravilitys

Opiskelijoiden Vuokravilitys on franchising periaatteella toimiva yksityinen ketjuyri-
tys, joka tarjoaa valmiin toimintakonseptin yrittdjille eri puolella Suomea (Yrittdjat
2010). Vuonna 1994 perustettu Opiskelijoiden Vuokravilitys, tai tunnetummin OVV,
on valtakunnallinen ja toimii 11 paikkakunnalla: Helsingissé, Joensuussa, Jyviskylds-
sd, Kuopiossa, Lahdessa, Oulussa, Pieksdmaielld, Porissa, Raumalla, Tampereella ja

Turussa.

Kuopiossa OVV:n markkinointinimen alla toimii Pirjo Reinikaisen vuonna 1999 pe-
rustama Pirent LVV Oy. Pirent LVV Oy tydllistdd Kuopiossa yrittdjan itsensd lisdksi
kuusi muuta tyOntekijéd, joista kaksi on vakituisia ja loput osa-aikaisia tyontekijoita.
Pirent LVV Oy:lld on LVV-pitevyys (ks. kappale 2.2). (Vuokrakas 2010) My6hem-

min opinndytetydssdmme kaytdmme Pirent LVV Oy:std nimed (Kuopion) OVV.

Kuopion OVV:n asiakkaat jakautuvat kahteen kohderyhmién: vuokranantajiin ja
vuokra-asunnon hakijoihin. Yhti6¢ vélittdd yksityisid vuokra-asuntoja ensisijaisesti
opiskelijoille, joita on asiakaskunnasta noin kolme neljdsosaa. OVV:n asiakaskuntaan
kuuluu kuitenkin myos tydssidkdyvid. Kuopion OVV vilittdd noin 800 asuntoa vuosit-
tain Kuopiosta, Siilinjarveltd ja ndiden ldhialueilta. (Kuopion OVV:n perehdytysopas
2010.)

Kuten muillakin vuokravilitysliikkeilld, myds Kuopion OVV:ll4, vuokra-asuntojen
vilitys perustuu toimeksiantosopimukseen ja maksettaviin vélityspalkkioihin. Kuopi-
on OVV:n liikevaihto on ollut noin 200 000 euroa viime vuosina. Vuokravilityksen
lisadksi OVV tarjoaa Kuopiossa neuvontaa sijoitusasuntojen hankintaan ja hallintaan,
remontointiin sekd vuokrasuhteen ongelmakohtiin. Yhtio tarjoaa myds vuokra-arvioita
ja niin sanottua vuokrasuhteen kokonaispalvelua eli OVV toimii yhteyshenkilona
vuokralaisten ja vuokranantajien vélilld koko vuokrasuhteen ajan. Lisdksi yhtiolld on
yhteistyOkumppaneita, joiden kautta OVV:n asiakas voi saada edullisempia palveluja

esimerkiksi Tapiolasta tai Fortumilta. (Kuopion OVV:n perehdytysopas 2010.)
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OVV haluaa erottua erityisesti palvelulla kilpailijoistaan (kilpailijoita kasittelemme
lyhyesti alla olevassa kappaleessa). Yhtio haluaa tuntea asiakaskuntansa ja tuottaa sitd
kautta asiakkaillensa arvoa. Suurin osa asiakkaista on nuoria, joten monille asunnon
vuokraaminen on vield hyvin uusi asia, eivétkd nuoret vilttimétta itse tiedd, millaista
palvelua he tarvitsevat. Kuopion OVV haluaakin erottautua ammattitaidollaan ja nuor-
ten eldménalueiden tuntemuksella. Téllainen erityisosaaminen on yksi erilaistamisen
keino muihin alalla toimijoihin nihden. Erilaistamiseen kuuluu myds se, ettd Kuopios-
sa OVV pyrkii ndkyméddn nuorten eldméssd. Yhtié kohdentaakin mainontaansa erityi-
sesti opiskelijoihin ja mainostaa esimerkiksi ammattikorkeakoulujen ja yliopistojen
ilmoitustauluilla seké kalentereissa.. Lisdksi Kuopion OVV avasi vuonna 2009 Vuo-
rakas.com Internet-sivut, joilla se tarjoaa asumisen vinkkejé erityisesti nuorille, mutta
my0s muille asuntoon liittyvistd asioista kiinnostuneille. Sivuilta [6ytyy muun muassa
asuntosijoittajan palsta, tietoa hyviastd vuokratavasta, blogeja ja muuta asumiseen liit-

tyvad materiaalia. (Vuokrakas 2010.)

2.2 Opiskelijoiden Vuokravilityksen kilpailijat

Yrityseldméédn kuuluu olennaisesti kilpailu, joka vauhdittaa markkinoiden litkkumista.
Kilpailu pakottaa yrityksen pysymédn jatkuvasti suorituskykyisend ja ajan tasalla val-
litsevista markkinoista (Anttila & Iltanen 2001, 81). Ilman kilpailua markkinat pysyi-
sivit tasaisina eikd markkinoille valttdmaitta tulisi esimerkiksi uusia tuotteita ja palve-
luja. Kilpailun puuttuessa myoskddn laatu ei kehittyisi yhtd nopeasti ja hinnat eivit
todennikoisesti vaihtelisi kysynnédn ja tarjonnan mukaan. Kilpailu onkin tirked ele-
mentti, silld se luo tervettd tasapainoa kysynnin ja tarjonnan vilille (Anttila & Iltanen
2001, 81). Kilpailu pakottaa yrityksié lisédksi uudistumaan ja kehittiméain palvelujaan

sekd tuotteitaan, jotta yrityksen menestyminen olisi turvattua tulevaisuudessa.

Yritystd itseddn eniten muistuttava organisaatio, jolla on sama kohderyhm4 ja strate-
gia, ndhddin yleensd yrityksen lahimpéna kilpailijana. Yrityksen menestymisen kan-
nalta on ensiarvoisen tirkedd tarkkailla kilpailijoita ja heidédn liiketoimintaansa. Tun-
temalla kilpailijoidensa toiminnan yritys pystyy yleensd parantamaan omaa toimin-
taansa. Kilpailijoiden toiminnan tunteminen ja ymmartdminen on tirkedd, jotta yritys
voi myds taistella markkinoista heiddn kanssaan. Yrityksen kannattaisikin tehdd 14-
himmisti kilpailijoistaan kilpailija-analyysit, joita se voi sitten verrata omaan toimin-

taansa. (Kotler 1997, 233-235.)
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OVV:n kilpailijoita Kuopiossa ovat yksityiseltd puolelta Savon Asuntotoimi Oy LKV,
Vuokrakonsultti Helmi Kokkonen, Realia Asuntovuokraus sekd muut kiinteistovilittd-
jat. Julkiselta puolelta OVV:n kilpailijoina voidaan pitdd Kuopion opiskelija-asunnot
Oy:td (Kuopas), ja Niiralan Kulma Oy:td. Késittelemme téssd kappaleessa tarkemmin
Kuopion opiskelija-asunnot Oy:td ja Niiralan Kulma Oy:ti, silld niilld on l&hes sama
kohderyhmai (nuoret ja opiskelijat), kuin toimeksiantajallamme OV V:1l4, joten ne voi-

daan ndhdé eniten OV V:td muistuttavina organisaationa.

Kuopas on kaupungin omistuksessa oleva opiskelija-asuntoja vilittavé yritys, jonka
toimenkuvaan kuuluu muun muassa opiskelija-asuntojen rakennus, vilitys ja kunnos-
tus. Kuopas on perustettu vuonna 1975, ja vuonna 2003 sen kiinteistojen arvo oli jo
ldhes 50 miljoonaa euroa. Vilitettdvid kohteita Kuopakselta 10ytyy ympéri Kuopiota
yhteensd noin 1700, ja sen asunnoissa asuu yhteensd noin 3500 opiskelijaa. Kuopak-
sen asiakasryhmd muodostuu yliopisto-, ammattikorkeakoulu sekd muiden oppilaitos-
ten opiskelijoista. (Kuopas 2010; Kuopion yliopistolehti 2003.) Myds Niiralan Kulma
Oy on Kuopion kaupungin omistuksessa. Niiralan Kulma on perustettu vuonna 1949,
ja nykyéén silld on noin 6000 asuntoa ympéri Kuopiota. Niiralan kulman asunnoissa
asuu yhteensd noin 10 000 kuopiolaista. Niiralan Kulmalla on tarjolla asuntoja aina
kerrostaloista omakotitaloihin. (Niiralankulma 2010) OVV:n Kkilpailijoina voidaan
ndhdd myds ne yksityiset vuokranantajat, jotka hoitavat asuntonsa vuokraamisen il-

man valittdjian apua.

23 Toimialan esittely

Kiinteistonvalitysalan Keskusliitto ry:n tiedotteen (2008a) mukaan Suomessa on
vuokravilitysalalla vajaat 60 toimijaa. Vuokravilitysalalla on niin pienid yksityisid
toimijoita, kuin myds isoja valtakunnallisia toimijoita. Valtakunnallisia toimijoita ovat
muun muassa Sato ja VVO-yhtymi. Muita vuokra-asunnon tarjoajia ovat vakuutusyh-

tiot sekd pankit (Vuokra-asunnot-opas).

Laki kiinteistonvilitysliikkeistd ja vuokrahuoneiston vélitysliikkeistd miérittelee, ettd
vuokrahuoneiston vilitys on palvelu, jolla pyritdén saamaan vuokranantaja ja vuokra-
lainen  kohtaamaan  toisensa  huoneenvuokrasopimuksen  aikaansaamiseksi

(L1075/2000). Vilitysmarkkinoita sddtelevét hyvd vuokravdlitystapa, hyvd vuokrata-
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pa, laki kiinteistojen ja vuokrahuoneistojen vilityksestd sekd edelld mainittu laki kiin-
teistonvilitysliikkeistd ja vuokrahuoneiston vdlitysliikkeistd. Lisdksi Kiinteistonvali-
tysalan Keskusliitto ry (KVKL) antaa ohjeistuksia alalle ja pyrkii edistimién alan
ammattimaisuutta, turvallisuutta ja luotettavuutta. Kiinteistonvilitysalan Keskusliitto
ry my0s panostaa siihen, ettd toimiala yhtendistyisi maailmanlaajuisesti ja, ettd toimi-

alalla on toimivat pelisdédnnét niin kuluttajien kuin vilittdjienkin etujen turvaamiseksi.

Kiinteistdjen ja vuokrahuoneistojen vilityksestd annetun lain (L1074/2000) mukaan
vilitystoiminta perustuu toimeksiantosopimukseen ja sopimuksessa sovittuun vilitys-
palkkioon, johon vilitysliikkeelld on yleenséd oikeus vasta, kun vuokrasuhde tai muu
velvoite on syntynyt. Lain mukaan vilitysliikkeen on ryhdyttdva suorittamaan tehté-
véddnsid viivytyksettd toimeksiantosopimuksen allekirjoittamisen jilkeen ja suoritettava
tehtidvinsd ammattitaitoisesti, huolellisesti ja hyvié vilitystapaa noudattaen. Laki kiin-
teistonvélitysliikkeistd ja vuokrahuoneiston vilitysliikkeistd maédrittelee lisdksi, ettd
vuokrahuoneiston vilittdjan tai asunnonvilittdjan nimikettd tai lyhennystd LVV saa
kayttad vain kiinteistonvalittdjikokeen tai vuokrahuoneiston vilittdjdkokeen suoritta-
nut henkild. Lain mukaan vuokravilitysliike saa kéyttdd tatd lyhennettd myos toimin-

nassaan tai toiminimessaan. (L1075/2000.)

Hywvd vuokravilitystapa

Kiinteistdalan keskusliitto ry on laatinut ohjeet hyvdstd vuokravdlitystavasta luomaan
yhtendiset toimintatavat kaikille vuokrahuoneiston vilitysliikkeille vuokravilitys-
markkinoilla sekd edistimidn vilitystoiminnan ammattimaisuutta ja turvallisuutta.
Hyvi vuokravilitystapa on laadittu tukemaan lakia kiinteistdjen ja vuokrahuoneistojen
vilityksestd, silld laissa mainittu hyvdn vuokravilityksen edellytys, ei suoranaisesti
kerro mité tdlld edellytykselld kdytdnnossd tarkoitetaan. Hyva vuokravilitystapa ndh-
déddn joustavana normina, johon vaikuttavat muun muassa tuomioistuinten paatokset ja
vuokravilitysalan vakiintuneet kdytdnnot ja menettelytavat. (Kiinteistovalitysalan

keskusliitto ry 2008b.)

Hyvin vuokravilitystavan mukaan vuokravilitystoimintaa tulee harjoittaa niin, ettd
sekd vuokranantajan ettd vuokralaisen edut otetaan huomioon ja osapuolia kohdellaan
tasapuolisesti. Vuokravilitysliikkeen toimintaa ohjaa se, onko toimeksiantajana vuok-
ralainen vai vuokranantaja. Ohjeessa hyvéstd vuokravilitystavasta kdyddén lapi vuok-

rasuhteen eri vaiheita ja niihin liittyvid toimenpiteitd. Ohjeessa on kohtia muun muas-
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sa toimeksiantosopimuksen laatimisesta, vuokrasuhteen muotoseikkojen huolehtimi-
sesta, asunnon vuokraukseen liittyvistd markkinoinnista, asunnon esittelyyn liittyvista
seikoista sekd vilityspalkkion maksamisesta. (Kiinteistovilitysalan keskusliitto ry

2008b.)

Hyvd vuokratapa

Hyvé vuokratapa ohjaa avoimuuteen vuokrasuhteeseen liittyvissd tavoitteissa ja sei-
koissa. Hyvé vuokratapa korostaa ennen kaikkea vuorovaikutusta vuokrasopimussuh-
teen aikana. Hyvéa vuokratapa tarjoaa apua erilaisiin vuokrasuhteeseen liittyviin tilan-
teisiin. Se antaa tietoa esimerkiksi muuttopdivddn, remontointiin ja loppusiivoukseen
liittyvissé asioissa. Hyvédn vuokratavan ansiosta sekd vuokralainen ettd vuokranantaja
ovat tietoisia vuokrasuhteeseen liittyvistd asioista ja osaavat toimia tilanteissa reilujen
menettelytapojen mukaisesti. Vuokrasuhde perustuukin pitkalti luottamukseen sopija-

puolten vililld. (Vuokralaisten keskusliitto 2008.)

Hyvin vuokratavan tarkoituksena on taata onnistunut vuokrasuhde niin vuokralaisen
kuin my®&s vuokranantajan kannalta ja estdd erilaisten ongelmatilanteiden syntyminen.
Lisdksi hyvé vuokratapa ohjaa ongelmattoman ja toimivan vuokrasuhteen syntymisté,
sujuvan vuokrasuhteen hoitamista sekd lopulta vuokrasuhteen oikeanlaista paéttdmis-
td. Hyvéin vuokratavan ovat laatineet yhteistydssd Suomen Kiinteistoliitto ry, Suomen
Vuokranantajat SVA ry, Vuokralaisten Keskusliitto ry ja Asunto-, toimitila- ja raken-
nuttajaliitto RAKLI ry. (Linnainmaa & Palo 2007, 198-199.)
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3 ASIAKASPALVELU MENESTYSTEKIJANA

3.1 Palvelukulttuurin syntyminen

Voidaksemme tarkastella palvelukulttuuria nykyisellddn, meididn on ensin ymmaérret-
tavd menneisyyden vaikutus nykyisyyteen, silld palvelukulttuuri ei ole aina ollut ole-
massa sellaisena kuin sen nykyisin ndemme. Nykyinen suomalainen palvelukulttuuri
on muotoutunut vihitellen 1950-luvun tuotanto- ja tuotekeskeisestd ajattelusta entisti
asiakaskeskeisemmaiksi. Muutoksen seurauksena on syntynyt 2000-luvun asiakaskes-
keinen ajattelumalli, jossa pyritddn asiakkaan kanssa yhteistyossd luomaan arvontuot-
tamisketju, josta molemmat — sekéd yritys ettd asiakas — hyotyvit (Bergstrom & Lep-
panen 2009). Uuden ajan asiakaspalvelun henkinen perusta rakentuu juuri yrityksen ja
asiakkaan kumppanuussuhteesta, jossa asiakasldihtoisyys korostuu. On selvad, etti
edelld kuvattu muutos ja kehittyminen ovat vaikuttaneet sekd yrityksiin ettd niiden
asiakkaisiin. Organisaatioissa muutos on vaikuttanut arvoihin seké toimintatapoihin ja
saanut yritykset kiinnittimééin entisti enemmin huomiota asiakasldhtdiseen toimin-
taan. Muutos on kuitenkin vaikuttanut my0s asiakkaisiin, silld asiakkaiden vaatimuk-
set ovat samanaikaisesti fokusoituneet: asiakkaat haluavat juuri sitd, mistd heille on
todella arvoa'. Yritysten kannalta nimi muutokset tarkoittavat, ettei nykyisilld kilpai-
lumarkkinoilla voi menestyd, ellei ymmaérretd palvelukulttuurin muotoutumista ny-

kyisekseen ja osata sopeutua siihen.

Markkinoilla selviytymisen edellytykset ovat juuri asiakasvaatimusten tuntemisessa ja
asiakaskeskeisessd toiminnassa, silld pelkéstién tuote tai hinta kilpailukeinona ei endd
riitd nykyiselle vaativalle ja kiireiselle asiakkaalle. Tdmi johtaa ajatukseen palvelu-
kulttuurin syntymisestd, silld palvelukulttuuria ei ole olemassa ilman asiakaskeskei-
syyttd. Vasta asiakasléhtdinen toiminta synnyttdd palvelukulttuurin yrityksissé. Palve-
lukulttuuri on enemmén kuin pelkistdéin asiakasléhtdinen toimintatapa, silld palvelu-
kulttuuriin sisdltyvit ja vaikuttavat myos pitkélti yrityksen arvot eli ne asiat, joita yri-
tys toiminnassaan korostaa. (Aarnikoivu 2005.) Seuraavassa kappaleessa késittelem-
me lyhyesti yrityksen arvoja, jonka jélkeen siirrymme késittelemddn ensin asiakaspal-

velua ja sen jédlkeen asiakaskeskeistd organisaatiota ja sen toimintaa.

' Arvon tuottaminen tarkoittaa, etti yritys tarjoaa asiakkaalle jotain sellaista, josta asiakas kokee saa-
vansa arvoa eli hyotyd enemmaén kuin joutuu uhraamaan panoksia, kuten aikaa tai rahaa (Bergstrom &
Leppénen 2009).
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Yritvksen arvot

Niin yksittdisilla henkil6illd kuin yrityksillédkin on erilaisia arvoja, joita pidetdédn tér-
keina ja, jotka ohjaavat toimintaa. Toisaalta arvot ja pddméadrd my0s rinnastetaan usein
toisiinsa, joten arvot tarkoittavat myds tahtotilaa (Aaltonen & Junkkari 2003, 60). Yri-
tyksilld arvot ohjaavat toimintamalleja ja tapoja, joita yrityksissd kéytetddn. Arvot
kirjoitetaan yrityksissd tyypillisesti ylos, ja niistd tiedotetaan yrityksen sisd- ja ulko-
puolella. Kun arvot on kirjattu ylos, ne tulee kdyda lépi ja varmistaa, ettd esimerkiksi
henkildstd on ymmaértanyt yrityksen arvot oikein ja sisdistdd ne osaksi omaa toimin-
taansa yhteisOssd. Arvot menettdvit merkityksensd, jos ne eivét toteudu yrityksen jo-
kapdivéisessd toiminnassa. Esimerkiksi asiakasldhtoisyyden kirjaaminen yrityksen
arvoksi on hyvé l4dhtokohta. Olennaista kuitenkin on, kuinka asiakasldhtdisyys muo-
toutuu asiakaskeskeiseksi toiminnaksi organisaatiossa ja vasta sen jélkeen yrityksen

todelliseksi arvoksi (Aarnikoivu 2005).

Joskus arvot kuitenkin jédvét vain seindtaulun tasolle: ne eivét saavuta sen enempad
yrityksen henkildst6d kuin ulkopuolisia sidosryhmiékién. Arvojen merkityksen kan-
nalta olisi kuitenkin olennaista, ettd ensin koko henkildstd omaksuisi tirkeind pidetté-
vét toimintatavat ja ajattelumallit ja toimisi sen jdlkeen arvojen mukaisesti. Ndin arvot

vilittyisiviat my0s asiakkaalle ja muille sidosryhmille.

3.2 Termit asiakas ja asiakkuus

Asiakaspalvelun hahmottamisen kannalta on tirkedd ymmartdd termit asiakkuus ja
asiakas, ja miten nima kaksi termié eroavat toisistaan. Asiakas on kaiken liiketoimin-
nan ldhtokohta ja menestyksen avaintekijd, silld ilman asiakkaita ei voi olla mydskddn
likketoimintaa. Asiakkaan tyytyvdisyys on yritykselle tirkedd. Asiakas on henkild,
joka tuo yritykseen rahaa seké ostaa tuotteita ja palveluja. Asiakkuus taas on laajem-
min késitettdvd asia. Asiakkuus etenee prosessimaisesti ja luo asiakaskohtaamisten
jatkumon. Asiakkuus tarkoittaakin hyviaé asiakassuhdetta. Asiakassuhteen hoitaminen

on asiakkuuden rakentamista, kehittdmisté ja ylldpitoa (Aarnikoivu 2005, 23).

Koska juuri asiakkaat tuovat rahavirrat yritykseen, on asiakaspalveluun panostaminen
tarkedd jo ihan kannattavuudenkin takia. Tyytyvdiset asiakkaat pysyvit yleensd asiak-

kaina luoden myyntituottoja, jolloin myds kannattavuus paranee ja sitd myoten myds
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yrityksen kasvumahdollisuudet lisddntyvét (Ylikoski 1999). Asiakaspalveluun panos-

taminen siis todella kannattaa.

Nykypéivéin informaatioyhteiskunnassa asiakkaan rooli on muodostunut entistd vaati-
vammaksi, kriittisemmaiksi ja uskottomammaksi (Aarnikoivu 2005). Asiakkaat odot-
tavat hyvéé palvelua ja tietynlaista ylivertaista palvelukokemusta, mutta samalla myds
alhaista hintaa. Yrityksen tulee asettua asiakkaan asemaan, jotta se voisi palvella asia-
kasta parhaalla mahdollisella tavalla. Yrityksen on siis katsottava asioita asiakkaan
silmin. Yrityksen tulee myos ymmartdd, ettd hyvi palvelu tarkoittaa eri ihmisille eri
asioita. Asiakkaiden ymmartdmisen kannalta on tirkeéd tietdd, ettd asiakkaiden kiyt-
taytymisen taustalla vaikuttavat psykologiset, sosiaaliset, kulttuurilliset ja yksilolliset
tekijat (Aarnikoivu 2005, 75). Yrityksen tulee selvittdd mité asiakas arvostaa ja toivoo
palvelulta. (Ylikoski 1999.) OVV:n palveluja kiyttavd vuokralainen on esimerkiksi
yleensd etsimissd itselleen kotia, turvaa ja luotettavuutta. Asiakkaan tarpeet tulee tie-
dostaa ja ymmairtdd se, ettd asiakkaan tavoitteet ovat jonkin tarpeen tyydyttdmistd ja
asiakasta tulee palvella ndiden tarpeiden mukaisesti. Asiakkaan ostokéyttdytymisen

ymmaértaiminen on myds yksi asiakaskeskeisyyden perusedellytys (Ylikoski 1999, 76).

Asiakaspalvelu ei voi olla tasaisen staattista vaan sen tdytyy pystyd mukautumaan
erilaisiin tilanteisiin erilaisten asiakkaiden toiveiden ja tarpeiden mukaan. Palveluja
tulee rdatdloidd ja segmentoida eri ryhmien tarpeisiin soveltuviksi. Segmentoinnilla
tarkoitetaan asiakaskunnan jakamista pienempiin, tarpeiltaan yhtendisiin ryhmiin, joil-
le tarjotaan tarkasti raataloityd palvelua. Segmentoinnin avulla voidaan parantaa esi-

merkiksi yrityksen kilpailukykyéd. (Ylikoski 1999, 46,56.)

33 Asiakaspalvelu osana yritystoimintaa

Palvelusektori on merkittavdssd asemassa Suomessa, silld se muodostaa suurimman
osan Suomen kansantaloudesta ja on liséksi suurin ty6llistdjd (Aarnikoivu 2005, 17).
Suomi mielletdéin kuitenkin hyvin pitkélti itsepalvelukulttuurimaana moneen muuhun
maahan verrattuna. Itsepalvelukulttuuri tulee Suomessa tulevaisuudessa lisdéntymééin
varmasti yhd enemmin. Tétd ei pitdisi ndhdd uhkana vaan erddnlaisena mahdollisuu-
tena, silld itsepalvelukin on asiakaspalvelua, mikili asiakas itse valitsee itsepalvelun.
(Aarnikoivu 2005, 17.) Varsinkin Suomessa sana pal/velu mielletdin usein negatiivis-

sdvytteisesti, silld palveleminen ajatellaan tietynlaisena alamaisuutena. Asiakaspalve-
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lun ilmeen kohottamiseksi on alettu kayttdd asiakaspalvelijan sijasta myos esimerkiksi
termejd palveluneuvoja ja asiakasneuvoja, jotta palvelemiseen liittyvd negatiivisuus

saataisiin poistettua. (Aarnikoivu 2005, 16.)

34 Asiakaspalvelu ja sen merkitys

“Palvelut ovat tapahtumia, toimintoja, tekoja tai ndiden sarjoja, palveluprosesseja”
(Ylikoski 1999, 24). Asiakaspalvelu edellyttdd palveluprosessin hallintaa aina asia-
kaskohtaamisesta asiakaspalvelutilanteen loppuun saakka. Asiakaspalvelu on rajapin-
ta, jossa asiakas ja yrityksen asiakaspalveluhenkild kohtaavat. Asiakaspalvelutilantee-
seen liittyykin yleensd vuorovaikutusta ndiden kahden tahon vililli*. (Aarnikoivu
2005; Ylikoski 1999.) Onnistuneen asiakaspalvelutilanteen avulla on mahdollista luo-
da asiakkaalle positiivinen muistijalki yrityksestd ja luoda ndin asiakkuus yrityksen ja
asiakkaan vilille (Ylikoski 1999). Onnistuneella asiakaspalvelulla voidaan myds ylit-
tad asiakkaan odotukset, pitdd nykyiset asiakkaat tyytyvéisind ja houkutella uusia asi-

akkaita.

Palvelu tehddén asiakkaita varten ja rdatdloidddn asiakkaiden tarpeiden mukaan asiak-
kaalle joustavaksi ja vaivattomaksi (Rissanen 2005). Onnistuneella asiakaspalvelulla
on mahdollista saavuttaa jéljittelemétontd ja ainutlaatuista kilpailuetua, luoda asiak-
kaalle lisdarvoa, lujittaa asiakassuhdetta, erottautua kilpailijoista ja kasvattaa maine-

paddomaa (Rissanen 2005).

Yrityksessd on oltava yksityiskohtainen médritelma siitd, mitd hyva palvelu juuri ky-
seisessd yrityksessd tarkoittaa. Palvelu tulee miéritelld sekd yrityksen ettd asiakkaan
ndkokulmasta. Tamén jilkeen yrityksessd tulee johdonmukaisesti toimia timéan maéri-

telmin mukaisesti. (Bell & Zemke 2006.)

Asiakaspalvelun merkitys on muodostumassa yhé tarkeimmaksi kilpailutekijdksi yri-
tyksissd, silld asiakaspalvelu tarjoaa mahdollisuuden erottautua kilpailijoista. Palvelut
ovatkin se asia, joilla kilpaillaan, sillda markkinoilla olevat tuotteet ovat nykydén niin
samankaltaisia keskendén, ettei ainoastaan tuotteilla pystytd erilaistamaan omaa yri-

tystoimintaa. Jotta kilpailukyky voidaan saavuttaa, on yritysten kiinnitettdva erityistad

* Tosin asiakaspalveluhenkilon sijaan asiakas saattaa olla vuorovaikutuksessa myds esimerkiksi jonkin
koneen, kuten pankkiautomaatin kanssa.
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huomiota asiakastiedon hallintaan ja soveltamiseen kdytdnnon asiakaspalvelussa (ks.

kappale 5).

Asiakaspalvelun tirkedstd asemasta huolimatta, monessa yrityksissa asiakaspalvelu on
edelleen vain yksi tukitoiminnoista, eikd sen merkitysté kilpailun kannalta ole ymmar-
retty. Muun muassa Aarnikoivu (2002, 17) esittdd tunnetun 4P-mallin muutosta niin,
ettd asiakaspalvelu ei olisi endd vain menekinedistdmisen yksi osa-alue, vaan aito oma
kilpailutekija. Muutos yritysten toiminnassa voisi parantaa asiakaspalvelun asemaa

sekd tasoa Suomessa.

Jdlkimarkkinointi osana palveluprosessia

Jélkimarkkinointi on keskeinen osa asiakkuuden hoitamista ja myos palveluprosessin
hallintaa (Rissanen 2005). Jalkimarkkinoinnilla varmistetaan asiakkaan tyytyviisyys
yrityksen toimintaan, tuotteisiin ja palveluihin ja huolehditaan asiakassuhteesta ndin
myo0s palvelutilanteen jilkeen. Jilkimarkkinoinnin avulla yritys voi vahvistaa asiak-
kaan positiivista muistijdlked yrityksestd sekd kasvattaa omaa asemaansa asiakkaan
silmissd. Kun yritys huolehtii jdlkimarkkinoinnista, asiakas saa kuvan, ettd hdnesté ja
hénen tarpeistaan pidetdén huolta. Jilkimarkkinointi tulee suunnitella tarkasti, jotta
siitd saataisiin asiakkaiden tarpeita vastaava kokonaisuus. Huolellinen suunnittelu on

tarkedd my0s sen vuoksi, ettei jalkimarkkinointi loukkaa asiakasta.

Jélkimarkkinointiin kuuluu muun muassa ongelmatilanteiden hoitaminen. Asiakkaat
arvostavat sité, ettd he voivat kdéntyd yrityksen puoleen, mikéli jotain kysyttdvéa tai
ongelmia ilmenee. Jilkimarkkinoinnista huolehtimalla yritys ndyttéd asiakkaan silmis-
sd turvalliselta kumppanilta, johon voi luottaa. Onnistuneesti hoidettu jilkimarkki-
nointi voi lujittaa asiakkaan ja yrityksen vilistd suhdetta entisestddn ja silld voidaan
pelastaa tuhoutumassa oleva asiakassuhde. Virhetilanteita ei tulisikaan nidhdi vain
negatiivisesti, silld niissd on potentiaalia muun muassa luottamuksen kasvattamiseen

ja asiakassuhteen vahvistamiseen.

Jalkimarkkinointia voisi pitdd yhtend sitouttamisen keinona. Jdlkimarkkinointi on
myos taloudellisesti ajateltuna kannattavaa, silld uusien asiakkaiden hankinta on jopa
10 kertaa kalliimpaa kuin vanhan asiakassuhteen ylldpitdminen (Silvennoinen 2002,
45). Vaikka uudet asiakassuhteet ovat tdrkeiti, ei silti vanhojen asiakkaiden tirkeyttad

tulisi unohtaa, silld vanhoissa asiakkaissa on suuri potentiaali. Jos asiakas on tyytyvéi-
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nen, hédn luultavasti kertoo saamastaan palvelusta my0s tuttavilleen ja kdintyy yrityk-

sen puoleen uudestaankin.

Asiakaspalvelu tuotteen rinnalle

Monesti tavara ja palvelu yhdistyvét tuoden asiakkaalle aineettoman hyddyn. Tdma
tarkoittaa sitd, ettd tavaran hankintaan liittyy jotain palvelua ja palvelun kdyttdmiseen
voi liittyd puolestaan jotain konkreettista tavaraa. Palvelut ja tavarat kuitenkin eroavat
toisistaan ominaisuuksiltaan monessa suhteessa. Palvelut ovat aineettomia ja ne syn-
tyvit yleensd samaan aikaan, kun ne tuotetaan ja kulutetaan. Asiakas my0s itse osallis-
tuu palvelun tuottamiseen, joten palvelua ei voida varastoida. Palvelut ovat myds
vaihtelevia eli heterogeenisid. Tdma tarkoittaa sité, ettd palvelu saattaa olla erilaista eri
kerroilla. Tavarat puolestaan ovat konkreettisia standardisoituja tuotteita. Tavaroita
voidaan myos valmistaa ennalta ja ndin myds niiden varastointi onnistuu. (Ylikoski

1999,17-26.)

Palvelujen erityispiirteet luovat paljon haasteita, jotka tdytyy huomioida palveluita
tuotettaessa, markkinoitaessa ja kéytettiessd, silld palvelut ovat jotain sellaista, jota ei
pysty konkreettisesti koskettamaan tai kuvaamaan. (Ylikoski 1999,17-26.) Haasteeksi
asiakaspalvelulle muodostuu my®ds se, ettd asiakkaat vaativat samalla sekd laatua etti

alhaista hintaa (Aarnikoivu 2005).

3.5 Asiakaspalvelun kehittiminen

Asiakaspalvelun kehittiminen on ensiarvoisen tirkedd, jotta koko ajan Kkiristyvien
markkinoiden tahdissa pysytddn. Yritys ei saa tuudittautua tunteeseen, ettd kaikki on
kunnossa. Jos ndin ajatellaan, voi yritys ajautua vakavien ongelmien eteen. Asiakas-
palveluun panostaminen on tirkedd, silld Lahtisen (ks. Aarnikoivu 2005, 21) mukaan

epdonnistuneen asiakaspalvelun takia menetetién eniten asiakkaita.

Yrityksen johto on avainasemassa palvelun kehittdmisprosessissa. Johtamisen tulee
olla rohkaisevaa ja kannustavaa, jotta asiakaspalvelijat saadaan palvelemaan asiakkai-
ta aina vain paremmin. Palvelun kehittdmiseksi tulee jérjestda erilaisia koulutuksia,
jotta asiakaspalvelun hyvii tasoa voidaan ylldpitdd. Asiakaspalvelun ylldpito on yri-

tykselle jatkuva tehtdvékenttd. (Ylikoski 1999.)
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Asiakaspalvelun kehittdmiseen tulee keskittdd runsaasti yrityksen voimavaroja, jotta
asiakkaiden toiveisiin voidaan vastata ja asiakaspalvelussa onnistua. Tamé edellyttdd
asiakastiedon kerddmistd ja analysointia. Asiakasldhtdisyys on yrityksen toiminnassa
tarkedd ja yrityksen tulisi pyrkid siihen, ettd yrityksestd tulisi asiakkaiden tarpeiden

mukaan ohjautuva (Anttila & Iltanen, 2001, 51).
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4 ASTAKASKESKEINEN ORGANISAATIO

4.1 Asiakaskeskeisen organisaation toiminnan keskeiset periaatteet

Asiakaskeskeisen organisaation toiminta edellyttdd koko yrityksen ldpdisevdd palve-
lukulttuuria. Ei riité, ettd yrityksessd on olemassa asiakaspalvelukeskus, jossa asiakas-
keskeisyys on toimintatapa, vaan asiakaskeskeisyyden on oltava keskeinen arvo koko
organisaatiossa. (Aarnikoivu 2005.) Asiakaskeskeisyys ndkyy organisaation toimin-
nassa asiakasldhtdisend toimintatapana eli siten, ettd asiakas on yrityksen huomion
kohteena sekd samalla my0s oleellisena osana yrityksen pdivittdistd toimintaa. Asia-
kaskeskeisessd organisaatiossa asiakasta ei endd ajatella vain kassavirtoina, vaan asia-
kas on yksi yrityksen olemassa olon tarkoitus ja ikdén kuin yhteistyokumppani. Asia-
kas ei ole endd vain tavaroita tai palveluja kéyttdva objekti, vaan my0s asiakkuuden
kehittimiseen osallistuva subjekti. (Storbacka & Lehtinen 2005.) Asiakaskeskeisessa
organisaatiossa keskitytddnkin asiakkaaseen ja pyritddn tuottamaan asiakkaalle lisdar-
voa sekd palvelevalla ja huomioivalla toimintatavalla ettd innovatiivisilla tuotteilla,

jotta asiakas sitoutuisi yritykseen ja asiakassuhteesta tulisi kestéva.

Asiakaskeskeisyys on yrityksen arvo, joka ilmenee asiakaslédhtdisend toimintana.
Asiakaskeskeisyys on selvidmisen edellytys ja elinehto. (Aarnikoivu 2005.) Asiakas-
keskeinen toiminta edellyttdd asioihin suhtautumista asiakkaan silmin. Asiakaskeskei-
syys ldhtee yleensd yrityksen johdon asettamista tavoitteista ja asenteista, joilla johto
ilmentdd omaa suhtautumistaan palvelun merkitykseen yrityksesséd. Asiakaskeskeisyys
taytyy saada my0s osaksi yrityksen henkilokunnan toimintaa. Asiakaskeskeisyyden
ldpiviemiseen kdytetddn usein sisdistd markkinointia, jonka avulla on mahdollista vai-
kuttaa henkilokunnan asenteisiin ja kdyttdytymiseen. Sisdinen markkinointi on Perryn
ja Parasuraman (ks. Ylikoski 1999, 64) mukaan keino saada yrityksestd asiakaskes-
keinen organisaatio, jossa henkilokunta haluaa luoda asiakastyytyvdisyyttd ja asia-
kasuskollisuutta. Sisdinen markkinointi mahdollistaa palvelukulttuurin luomisen, ke-

hittdmisen ja ylldpitdmisen. (Ylikoski 1999.)
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4.2 Asiakaskeskeisen organisaation menestyminen

Asiakaskeskeisen organisaation ndkokulmasta menestyminen edellyttdd jatkuvaa ke-
hittymistd ja sopeutumista ympéardivadn kilpailutilanteeseen. Asiakaskeskeisen orga-
nisaation toiminnan keskeinen osa-alue on asiakkuuksien hallinta (ks. kappale 5.1),
joka tarjoaa tydkaluja kehittymisen mahdollistamiseen. My0s mainepddoma on olen-
nainen osa menestysta (ks. kappale 4.3), silld yrityksen maine kertoo yrityksen todelli-
sesta suhtautumisesta sen asiakkaisiin. Monesti muiden asiakkaiden kokemukset anta-
vat luotettavamman kuvan yrityksen todellisesta palvelutasosta, kuin ne viestit, joita

yritys itse ldhettaa.

Menestymisen kannalta on liséksi olennaista olla jollakin tavalla erilainen ja parempi
kuin muut toimialalla toimijat. Erottautuminen on kuitenkin monesti vaikeaa sellaisel-
la alalla, jossa tuotteet tai palvelut ovat hyvin samanlaisia (Bergstrom & Leppdnen
2009). OVV esimerkiksi toimii vuokravélitysalalla, miki tarkoittaa sité, ettd padsdan-
toisesti tuote on sama eli vélitetddn asuntoja. Asunnot ovat toki erilaisia, mutta perus-
tuote, eli vilitettdvd asunto, pysyy samana koko toimialalla. T&ll6in erottautuminen
onnistuu parhaiten juuri asiakaskeskeiselld toiminnalla, jolloin asiakaspalvelu ja asi-
akkaan huomiointi korostuu yrityksen toiminnassa. Asiakaspalvelua ja sitd kautta
myoOskadn asiakaskeskeisyyttd ei voi nimittéin kopioida yhtd helposti kuin esimerkiksi

myytévii tuotteita.

Asiakaskeskeisen organisaation nidkokulmasta menestyminen vaatii kuitenkin usein
myo0s innovatiivisuutta. Asiakkaat haluavat yllittyd ja kokea jotakin uutta, jotta he
tuntevat saavansa yritykseltd lisdarvoa itselleen. Innovatiiviset yritykset toimivat edel-
lakdvijoind toimialallaan ja panostavat elimysten luomiseen, jotta yritykset voivat

tuottaa asiakkaalle asiakkaan kaipaamaa lisdarvoa.

Tulevaisuuden huomioon ottaminen ja innovatiivisuus ovat tarkeitd sen vuoksi, ettei
palvelukulttuuri varmasti pysy ikuisesti sellaisenaan kuin se nyt on. Storbackan ja
Lehtisen (2005) mukaan on tirkedd huomioida, ettd tulevaisuuden asiakkuusstrategiat
tulevat varmasti siséltdiméién yhd enemmén fiefo- ja tunnekomponentteja ja sitd kautta
my0s dlykkyytta kilpailukeinona. Palvelualalla tarvitaankin tulevaisuudessa entistd
enemméin psykologista silmdi. Storbacka ja Lehtinen (2005) korostavat, ettd juuri
asiakkaiden kokemilla tunteilla ja niiden hallitsemisella on suuri vaikutus yrityksen

menestymiseen. Asiakaskeskeisessd toiminnassa ei riitd, ettd yritys saa vain osuuden
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asiakkaan lompakosta, vaan yrityksen on saatava osuus myo0s asiakkaan ajatuksista ja
syddmestd menestydkseen. Yritysten tulisi paneutua tdhén ajattelumalliin erityisesti
tulevaisuuden kannalta, silld asiakaskanta on yritysten merkittdvin omaisuus ja néin
my0s yrityksen tirkeintd pddomaa (Storbacka & Lehtinen 2005; Anttila & Iltanen
2001, 50). Se, miten saadaan osuus sekd asiakkaan ajatuksista ja syddmestd vaihtelee
toimialoittain, joten yritysten tulisi huolellisesti suunnitella, kuinka asiakkaan tunteet
saadaan juuri kyseiselld toimialalla yrityksen puolelle. Asiakaskohtaamisiin panosta-
minen voi olla yksi keino saavuttaa asiakkaiden tunteet. Késittelemme hieman jdljem-
pind tarkemmin asiakaskohtaamisia ja niissd onnistumisen merkitystd, silld mieles-
tamme asiakaskohtaamiset ovat yksi asiakaskeskeisen organisaation toiminnan menes-

tyksen kulmakivista.

4.3 Yrityksen mainepddoma

Mainepddoman merkitys tulee Aarnikoivun (2005, 34) mukaan tulevaisuudessa koros-
tumaan yhd enemmén yritysten menestymisen kannalta. Mainepddomaan liittyvat
olennaisesti késitteet maine, imago ja brandi. Kisitteet eroavat toisistaan siten, etti
brandi tehddin, imago rakennetaan ja maine ansaitaan (Aarnikoivu 2005, 33). Tule-
vaisuuden menestymiseen vaikuttaakin yrityksen teot eli asiakaskohtaamisten onnis-
tumiset ja epdonnistumiset, joista yrityksen maine kertoo. Asiakaskohtaamisten onnis-
tumiset vaikuttavat positiivisesti yrityksen mainepddomaan ja kasvattavat samalla
asiakaspddomaa. Vastaavasti epdonnistumiset vaikuttavat usein negatiivisesti ja haital-
lisesti mainepddomaan (ja joskus my0s asiakaspddomaan). Mainepddoman kasvatta-
miseen kohdistuu kuitenkin monesti seuraava ongelma: hyvistd kokemuksesta ei juu-
rikaan kerrota eteenpdin, kun taas huonosta kokemuksesta kerrotaan hyvii kokemusta
useammin. Téama tarkoittaa, ettd yritysten on keskityttdvé erityisesti asiakaskohtaamis-

ten onnistumisiin ja véltettdvd epdonnistumisia, jottei mainepdfdomaa riskeerata.

Kun asiakas kokee useita onnistuneita asiakaskokemuksia, hinesta voi tulla yrityksen
referenssi, joka suosittelee yritystd eteenpdin ystivilleen ja tuttavilleen (Storbacka &
Lehtinen, 82). Huomattavaa on ymmartd, ettd suositteluméarilld ja tyytyviisyydelld
on yhteys. Tdma tarkoittaa sitd, ettd onnistuneilla asiakaskokemuksilla on suuri vaiku-

tus suosittelun mééradn. (Bergstrom & Leppédnen 2009, 487.)
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Onnistunut asiakaskokemus vaikuttaa toisaalta my0s imagotransferiana: yhden henki-
16n toiminnan laatu mielletdin koskemaan koko yrityksen toiminnan laatua (Aarni-
koivu 2005, 36). Talloin yksittdisten henkildiden toimet voivat joko edistda tai estda
yrityksen mainepddoman kasvamista ja taas toisaalta, joko lisdtd tai vihentdd asiak-
kaan uudelleenasiointia kyseisessd yrityksessd. N&mid mainepddomaan vaikuttavat
seikat korostavat erityisesti henkildston merkitystd mainepddoman rakentamisessa.

(Aarnikoivu 2005, 33-35.)

4.4 Henkilston palvelutaidot

Yrityksen henkilokunnan palvelutaidoilla ja osaamisella on keskeinen merkitys asia-
kaspalvelun onnistumisen ja sitd kautta myos yrityksen mainepddoman kannalta.
Asiakaspalvelijan taidot ja hinen toiminnassaan ilmeneva asiakaskeskeisyys nimittdin
vaikuttavat voimakkaasti asiakkaan palvelukokemukseen (Ylikoski 1999, 62). Asia-
kaspalvelijan tehtdvdnd on luoda positiivinen suhde asiakkaaseen ja saada néin asiakas
tyytyvéiseksi palveluun. Hyvén asiakaspalvelun perustana onkin henkildstd, jolla on
riittdvat tiedot ja taidot asiakastilanteiden hallintaan (Reinboth 2008). Asiakaspalvelija
on yleensd ainoa henkil6, jonka kanssa asiakas on tekemisessi, joten asiakaspalvelijan

asema on erittdin tirked palvelukokemuksen onnistumisen kannalta.

Jotkut ovat kuin luotuja asiakaspalveluun. Voiko siis hyviksi asiakaspalvelijaksi oppia
vai onko palveluhenkisyys synnynnédinen ominaisuus? Asiakaspalvelu edellyttdd tie-
tynlaista “’spirit-henked”. Spirit-hengelld tarkoitetaan tavoitteellista toimintaa, positii-
vista asennetta, halua kehittyé ja kehittdd toimintaa, innostusta ty6td kohtaan ja kykya

ottaa vastuuta.

Asiakaspalvelijoilta edellytetddn neljdnlaisia taitoja: teknisid taitoja, ihmissuhdetaito-
Jja, tuote- ja palvelutietoutta seki asiakastietoutta (Bell & Zemke 2006). Asiakaspal-
velijan pitdd olla niin sanottu moniosaaja, joka pystyy mukautumaan erilaisiin asiakas-
tilanteisiin niiden vaatimalla tavalla. Asiakaspalvelijan tdytyy olla hyvé ihmistuntija,
jotta hén pystyy aistimaan asiakkaan tyytyvédisyyden tai tyytymittomyyden tunteita
(Rissanen 2005). Vuorovaikutustilanteet edellyttdvét asiakaspalvelijoilta empatiaa eli
kykya tarkastella asiaa toisen osapuolen nikdkulmasta. Empatia on syddmestd kum-
puavaa asiakasldhtoisyyttd ja kykyd ymmartdd sitd, mika asiakkaalle on tarkedd. (Mat-

tinen 2006; Ylikoski 1999.) Sanotaankin, ettid asiakaspalvelijan tulee pystyd kohtaa-
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maan asiakas tunnetasolla (Ylikoski 1999, 317). Asiakaspalvelutydssd toimiminen
edellyttdd jatkuvaa oppimista ja tiedon jdrjestelméllistd hallintaa seké asiantuntijuutta.
Asiakaspalvelijalla tulee olla tiettyd uteliaisuutta ja halua kartuttaa omaa tietopdi-
omaansa. Mutta kaikkein tdrkeimpéni asiakaspalvelijan ominaisuutena voitaisiin kui-
tenkin pitdd innostusta tyotd kohtaan ja aitoa halua auttaa asiakasta, silld ilman oikean-
laista suhtautumista on vaikea luoda asiakkaalle ylivertaisia asiakaskokemuksia. Asia-

kaspalvelijan tulee siis olla valmis tekemédn runsaasti toitd asiakassuhteen eteen.

Palveluelimyksen luominen

Nykyéén puhutaan palvelueldmyksistd lisdarvoa tuottavina tekijoind. Asiakaspalvelija
voi luoda asiakkaalle palvelueldmyksid pienilld teoilla ja omalla asennoitumisellaan ja

esimerkiksi huolehtimalla jalkimarkkinoinnista (ks. luku 3).

Esimerkiksi vuokravilitysalalla on merkitystd, vélittdako yrityksen henkilokunta asi-
akkailleen kotia vai asuntoa. On eri asia nidkeekd asiakas mielessddn ihanan ja tun-
nelmallisen kodin, jossa on hyvi olla vai ainoastaan asunnon muiden vuokrattavien
asuntojen joukossa. Juuri mielikuvat ja asiakkaiden tunteisiin vetoaminen ovat olen-
naisia palvelueldmysten luomisessa. Kun asiakas kokee positiivia tunteita ja hénelle
syntyy positiivinen muistijalki yrityksestd, on asiakas entistd halukkaampi asioimaan

yrityksessd uudelleen. Talloin myds asiakkaan arvo yrityksen referenssind kasvaa.

Asiakkaiden toiveiden syvdllinen ymmdrtdminen

Asiakkaiden toiveiden ja tarpeiden kuuntelemisella on mahdollista saada syvillistd
ymmairrystd asiakkaan ajatuksista ja toiminnasta. Pelkdstddan kuunteleminen ei riité,
vaan asiakkaita tdytyy myds ymmartda. (Bell & Zemke 2006; Mattinen 2006.) My0s
asiakaspalvelijan viestintdtaidot nousevat tirkeiksi, silld vahva ja kestdva asiakassuh-
de perustuu selvédén ja avoimeen viestintddn (Bell & Zemke 2006). Asiakaspalvelijan
pitdd pystyd rehellisesti keskustelemaan asiakkaan kanssa ikdvdmmistikin asioista,

silld luottamus asiakkaan ja yrityksen vililld on asia, jota ei kannata riskeerata.

Asiakaspalvelutilanteessa asiakaspalvelijan pienetkin eleet vaikuttavat palvelukoke-
mukseen. Katsooko asiakaspalvelija silmiin, entd hymyileekd hidn? Keskittyyko asia-
kaspalvelija tdysin palveluun vai harhaileeko hénen katseensa muissa asioissa? Asia-
kaspalvelijan tdytyy osata hallita omat tunteensa asiakkaan edessi, silld asiakaspalve-

lija ilmentdd kéytoksellddn ja toiminnoillaan muun muassa yrityksen arvoja (Aarni-
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koivu 2005). Asiakaspalvelijan onkin muistettava, ettd hin edustaa sitd yritysti, missé

héin on toissa.

4.5 Asiakaspalvelu ja sen johtaminen

Kuten edeltd kdy ilmi, asiakaspalvelu on yrityksen merkityksellinen kilpailutekija ja
vahvuus, jota tulee johtaa ja kehittdd osana yrityksen kokonaistoimintaa. Yrityksen
johdolla on suuri vastuu asiakaspalvelun onnistumisessa, silld ”johtaja on jérjestelmén

liikkkeellepaneva voima” (Rissanen 2005, 161).

Johdon tulee 16ytdd parhaimmat osaajat ja saada ndmé sitoutumaan yritykseen ja yri-
tyksen palvelustrategiaan (Abbasi ym. 2009). My6s henkilokunnan motivointi tyotdin
kohtaan on ensiarvoisen tirkeéd, jotta henkilokunta on valmis panostamaan yrityksen
menestymiseen. Johdon tydkaluja tyontekijoiden motivoimiseen on esimerkiksi kom-
munikointi tyontekijéiden kanssa niin myonteisissd kuin ikévissékin asioissa, tyonte-
kijoiden arvostaminen sekd oikeanlainen tehtdvien jako vastaamaan jokaisen tyonteki-
jén parhaita osaamisalueita. Tyontekijoiden on tdrkedd kokea, ettd he ovat tirked osa
tyopaikkaansa ja ettd heidédn mielipiteitdén arvostetaan. (Hutson 2009.) Tyontekijoi-
den motivaation ollessa korkea my0s varmasti asiakaspalvelun laatu tehostuu huomat-

tavasti.

Johdon tehtévina on perehdyttdd henkilokunta parhaalla mahdollisella tavalla. Pereh-
dytys on monesti asia, joka esimerkiksi kiireen vuoksi laiminlyddaén. Perehdyttdmi-
seen tulisi kuitenkin suunnata riittdvésti resursseja, silld perehdytyksen merkitys asia-
kaspalvelijoiden taitojen karttumisen kannalta on tirkedssd asemassa. Palvelun kehit-
tamiseksi on tirkedd jarjestdd myos erilaisia koulutustilaisuuksia tyontekijoille. Joh-
don tulee my0s antaa henkilokunnalle riittavésti tukea, vastuuta ja tunnustusta. Henki-
lokuntaa pitdd palkita onnistumisista, ja on tdrkedd, ettd henkilokunta tuntee olevansa
tarked osa yrityksen toimintaa. Johdon tulee myos olla itse esimerkkind henkilokun-
nalleen, silld johtajan oma toiminta ohjaa monesti tyontekijoiden toimintaa. Johtaja on
esikuva, josta tyontekijit voivat ottaa mallia. My0ds tyontekijoiden riittdvd motivointi
on tirkedd, jotta asiakaspalvelijat sdilyttdisivdt jatkuvan kiinnostuksen tydtddn koh-

taan. (Bell & Zemke 2006.)
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Johtajan tiytyy huolehtia siitd, ettd henkilokunnalla on riittavét tiedot asiakastilanteis-
sa toimimiseen, silld asiakaspalveluhenkiloston osaamattomuus ja puutteelliset asia-
kaspalvelutaidot aiheuttavat huomattavan osan asiakasmenetyksistd (Rissanen 2005).
Kun henkildkunnalla on riittdvd mairé tarvittavaa tietoa kadytdssédn, asiakaspalveluti-
lanteet hoituvat sujuvammin ja asiakkaiden tarpeita on mahdollista ymmartid parem-
min. Télloin myOskédn asiakasmenetyksid ei tapahdu henkilokunnan osaamattomuu-
den vuoksi. Ajan tasalla oleva tietopadoma myds lisdd yrityksen kilpailukykyd (Abba-

si ym. 2009).

Johtajan tulee myds varmistaa, ettei palvelussa esiinny paljoa vaihtelua vaan, ettd
henkildkunta tuottaa asiakkaille aina yhtd hyvéa palvelua. Palvelujen johtamiseen liit-
tyy my0s erottamattomasti seuranta ja valvonta. Seurannan ja valvonnan tulisi olla
asioiden seurantaa suhteessa tavoitteisiin, eikd suoranaisesti henkildston valvomista.

(Rissanen 2005.)
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5 ASTAKKUUDENHALLINTA

5.1 Asiakkuudenhallinnan tavoite ja merkitys

Kisittelimme uuden ajan asiakaspalvelun henkistd perustaa luvussa 3. Téssd luvussa
tarkoituksenamme on kisitelld tietoa kdytinnon tyovélineend asiakaskeskeisyyden
arvon saavuttamisessa. Tiedolla tarkoitamme asiakkuuksien tuntemista ja sitd kautta
asiakkuuksien hallintaa ja soveltamista. [lman téta tietoa asiakaspalvelua ei voi raken-
taa onnistuneesti, silld ei ole olemassa vain yhté yleispitevad asiakaspalvelun mallia,
joka sopisi saumattomasti kaikkiin organisaatioihin ja tilanteisiin sellaisenaan. (Aarni-
koivu 2005.) Olennaista yrityksen toiminnassa on saavuttaa tila, jossa yrityksen Ayvd
asiakaspalvelu vastaa sekd yrityksen mielikuvaa sen tuottamasta asiakaspalvelusta ettd
yksittdisen asiakkaan kokemuksia asiakaspalvelusta. Nidin ei usein kuitenkaan ole,
vaan yrityksen kuva asiakaspalvelunsa tasosta on erilainen kuin asiakkaan. Tdmén
tason yhtendistimiseen on olemassa kaksi toisiaan tukevaa vilinettd, joista ensimmaéi-
nen on asiakastyytyvdisyystutkimukset. Toinen véline on arjen asiakaskohtaamisten
merkitys ja niistd saatavan vdlittomdn informaation hyédyntdminen yrityksen toimin-
nassa ja asiakkuuksien hallinnassa. Késittelemme tissd luvussa sekd vilittomén in-

formaation hyddyntdmisti ettd asiakastyytyvéaisyystutkimuksia.

Asiakkuudenhallinta on osa yrityksen aineetonta pidfomaa, jolla pyritdén varmista-
maan asiakaskohtaamisten jatkumo, asiakastyytyviisyys sekd kasvattamaan asiakkuu-
den arvoa. (Hellman 2003). Muuttuneet olosuhteet yritystoiminnassa ja maailman
globalisoituminen ovat olleet osallisina siithen, ettd asiakkuudenhallinnasta on muo-
dostunut aina vain tirkedmpi asia yrityksen jokapdivéisessd toiminnassa: asiakkuu-
denhallinta on yksi keskeisimpid litketoiminnan tulevaisuuden menestyksen kivijalko-
ja (Rope & Polldnen 1994, 111). Asiakkuudenhallinnan merkitys on huomattu yrityk-
sissd toimialasta riippumatta myds kilpailun kannalta. Tdmai tarkoittaa laajempaa ym-
maérrystd asiakkailta jatkuvasti saatavasta tiedosta, sen merkityksestd sekd hyodynté-
misestd kilpailun kannalta. Tdmd ymmarrys on syntynyt pikkuhiljaa ajatusmallien
siirryttyd markkinointikeskeisestd ajattelusta asiakaskeskeiseen ajatteluun ja massa-
markkinoinnista henkilokohtaisempaan markkinointiin (Rope & Polldnen 1994, 112—

113).
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5.2 Asiakkailta saatava tieto

Menestyidkseen yritys tarvitsee tietoa asiakkaidensa nykyisistd ja tulevista tarpeista.
Tulevaisuuden tarpeisiin tulee pystyd varautumaan, jotta asiakkaat pysyisivit tyyty-
véisind ja sitd kautta my0s yrityksen asiakkaina. Yrityksen tuleekin olla proaktiivinen
organisaatio, joka seuraa aktiivisesti muuttuvaa toimintaympéristod ja ennakoi asiak-
kaiden muuttuvat tarpeet (Ylikoski 1999, 38). Asiakaspalvelun onnistumisen kannalta
ainoastaan kapea-alainen tieto asiakkaista ei riitd, vaan yritysten tiytyy pystyd yhdis-
tamédn tiedon eri lajeja: numeerista, laadullista ja hiljaista tietoa (Mattinen 2006).
Asiakkailta saatavaa tietoa tulee hyddyntdd markkinointiprosesseissa, myynnissi, ja-
kelussa sekd asiakaspalvelussa. Tiedonkerddminen ja oikeanlainen kohdentaminen
auttavat yritystd saavuttamaan parhaat asiakkaat, sdilyttdméén kestivit asiakassuhteet

sekd parantamaan asiakasuskollisuutta. (Hellman 2003, 85-86).

Asiakkaat voivat antaa tietoa omista toiveistaan ja tarpeistaan yrityksille joko huo-
maamattaan tai tietoisesti esimerkiksi reklamaatioiden kautta tai pyytdmalld esimer-
kiksi jonkun tietyn palvelutuotteen lisddmistd yrityksen valikoimiin. Téllaiset asiak-
kailta saatavat signaalit tulee ottaa huomioon yrityksen toiminnassa ja tallentaa ne
yrityksen jdrjestelmiin, jotta asiakkaita voidaan oppia tuntemaan ja palvelemaan pa-
remmin. Ndin liiketoimintaa voidaan kehittdd strategisesti vastaamaan paremmin asi-
akkaiden toiveita sekd tarpeita. Samalla asiakkuuksien arvoa voidaan myds kasvattaa.
Niin saadaan arvokasta tietoa eri asiakkaiden palvelutarpeista, silld eri segmenttejd on
kohdeltava eritavoin: on hyvd muistaa, ettd keskimdirdisid asiakkaita on harvoin ole-

massa (Storbacka & Lehtinen 2005).

Palvelujen ja asiakaskohtaamisten kdytdnnon rddtdldinnin, eli tdsmé@markkinoinnin,
lisdaksi asiakkuuksien tuntemisella voidaan myds vaikuttaa yrityksen markkinointi-
kanaviin ja niihin véyliin, joilla asiakkaita ldhestytdén. Olennaista on tavoittaa asiak-
kaat, eikd tuhlata markkinoinnin resursseja niihin kanaviin, jotka eivét ndy asiakkaille.
Oikeita kanavia tai viylid ei voida 16yt jollei asiakaskuntaa tunneta tarpeeksi hyvin.
Lisdksi, jos asiakkaita ei tunneta tarpeeksi hyvin tai jos asiakastieto on vanhentunutta,
asiakkaita saatetaan jopa loukata markkinoinnilla. (Bergstrom & Leppénen 2009.)
Kun asiakkaat tunnetaan hyvin, saadaan myds keinoja henkilokohtaisempaan markki-
nointiin massamarkkinoinnin sijasta. Henkilokohtaisen markkinoinnin etuna on mo-
nesti se, ettd asiakas tuntee olevansa tdrked yritykselle ja on ndin tunnesiteen ansiosta

valmis sitoutumaan yritykseen. Edelld mainitut hyddyt voidaan saada kuitenkin yritys-
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ten kayttoon vain asiakkuudenhallintaa soveltamalla, silld asiakkuuksien arvoa ei voi-

da nostaa tuntematta asiakkaita ja asiakkuuksia (Storbacka & Lehtinen 2005, 145).

5.2.1 Asiakastyytyviisyys ja sen merkitys

Asiakastyytyvdisyys on toisaalta asiakaskeskeisyyden keskeinen mittari, mutta yhtaalta
myo0s nykyisyyden ja tulevaisuuden menestymisen analysoinnin ja selvittdmisen kes-
keinen véline (Rope & Polldnen, 49,58). Asiakastyytyviisyyden tutkiminen ei ole uusi
ilmid, silld jo varhain markkinoinnin ammattilaiset alkoivat kiinnittdd huomiota asiak-
kaidensa tyytyvéisyyden seuraamiseen. Kiinnostus asiakkaiden tyytyviisyyttd kohtaan
onkin pysynyt vahvana, ja asiakassuhteiden systemaattiseen luomiseen, ylldpitdmiseen
ja hyddyntdmiseen kiinnitetddn nykyisin erityistd huomiota (Bergstrom & Leppénen

2009).

Asiakastyytyviisyyden kokonaisuuden ymmaértdmisen kannalta on olennaista tdsmen-
tad, mitd sanalla asiakas tissd yhteydessé tarkoitetaan. Henkil6d voidaan pitdd yrityk-
sen asiakkaana silloin, kun hén on ollut jollakin tavalla yrityksen vaikutuspiirissa.
Néin ollen asiakkaana oleminen ei edellytd ostamista. Asiakastyytyvdisyydelld taas
tarkoitetaan asiakkaan tyytyvéisyyttd yrityksen kontaktipintaa kohtaan (Rope & Po6llé-
nen 1994). Kontaktipintaan kuuluvat kaikki ne kontaktit, jotka liittyvit yrityksen hen-
kilostdon, tuotteisiin, tukijdrjestelmiin ja palveluympéristoon. Henkildstokontakteihin
liittyvdt kokemukset koostuvat esimerkiksi yrityksen asiakaspalveluhenkildstostd ja
heidin toiminnastaan yrityksessd. Tuotekontaktit taas voivat tarkoittaa tuotteen toimi-
vuutta tai kestévyytti, tukijarjestelmékontaktit taas esimerkiksi laskutuksen toimivuut-
ta ja palveluympdiristoon liittyvit kontaktit esimerkiksi toimipaikan siisteyttd. (Rope &

Pollanen 1994; Bergstrom & Leppéinen 2009.)

Koko yrityksen kontaktipinnalla on vaikutus sithen, onko asiakas tyytyvédinen yrityk-
seen. Tyytyviisyyteen vaikuttavat kokemusten ohella myds asiakkaan ennakko-
odotukset yritystd kohtaan. Ennakko-odotukset tarkoittavat kaikkia niitd odotuksia,
joita asiakkaalla on yritystd kohtaan ennen kuin asiakas on kdyttdnyt yrityksen tuottei-
ta tai palveluja tai ollut muuten yhteydessé yritykseen. Kokemukset taas syntyvét kon-
taktipinnassa ja vaikuttavat odotusten ohella siihen, millaiseksi asiakkaan kokemus
yrityksestd muodostuu eli onko asiakas tyytyvdinen. Ennakko-odotusten ja kokemus-

ten kohtaaminen ratkaisevat, mille kohdalle asiakkaan tyytyvaisyys sijoittuu tyytyvéi-
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syys — tyytymittomyys -akselilla. (Rope & Polldnen 1994.) Perinteisesti asiakastyyty-
véisyyden tutkimukset ovat nojanneet juuri asiakkaan odotusten ja kokemusten vertai-
luun. Aiemmin ajateltiin odotusten olevan avainasemassa asiakkaan tyytyviisyyden
kannalta ja luultiin, ettd asiakkaan odotukset madrittévit pitkalti asiakkaan tyytyvéi-
syystason. Ndin asiakas koki olevansa tyytymiton, jos odotukset eivit tdyttyneet ja
vastaavasti tyytyvdinen, jos odotukset ylitettiin. Tdmén mallin mustavalkoisuudesta ja
sisdisestd ristiriitaisuudesta johtuen odotusten kdyttokelpoisuutta vertailukohteena on
nykyisin véhennetty ja samalla painotetaan yhd enemméin kokemusten merkitysté,
silld kokemukset néyttdisivét sindnsd selittdvin asiakkaan kokonaiskisityksen tyyty-
viisyydestd. (Storbacka & Lehtinen 2005, 101.) Mekin nojaudumme tutkimukses-
samme asiakastyytyviisyystutkimuksessamme enemmaén asiakkaan kokemuksien tar-

kasteluun, kuin kokemusten ja odotuksien vertailuun.

5.2.2 Asiakkailta saatavan tyytyviisyystiedon hyodyntiminen

Asiakkailta saatavaa tyytyvéisyystietoa voidaan hyddyntdd monin eri keinoin. Asia-
kastyytyvéisyyden mittaamisen avulla voidaan yrityksen toimintaratkaisut suunnata
oikein ja kehittdd joko koko toimintaa tai sitten niitd kontaktipinnan eri osa-alueita,
joissa on kehitettdvdd. Asiakastyytyviisyystiedolla on myo6s muita kéyttdalueita.
Asiakastyytyviisyystiedon avulla voidaan esimerkiksi paikantaa yrityksen toiminnan
laadun ongelmakohtia, pitdd ylla tiettyd tyytyviisyystasoa ja selvittdd asiakkaiden tyy-
tyvdisyyttd sekd arvostusta yritystd kohtaan. Asiakastyytyvéisyystieto voi toimia myds
palkitsemis- tai johtamisjdrjestelmdn perustana, jolloin esimerkiksi henkilokunnan
palkkaus perustuu asiakkaiden kokemaan tyytyviisyyteen. Ndin tyytyvéisyystutki-
mukset toimivat my0s henkildston motivoinnin apuvélineend. Toisaalta asiakastyyty-
véisyystiedon avulla voidaan myos kohdentaa markkinointia tiettyihin asiakasryhmiin,
kuten esimerkiksi tyytyméttomiin asiakkaisiin, jotta tyytyméttomét asiakkaat saatai-
siin tyytyvdisiksi. OVV:n kohdalla asiakkailta saatavaa tietoa voidaan hyodyntéa esi-
merkiksi niin, ettd muuttoa suunnitteleville tarjotaan apua vuokra-asuntojen etsintdin

erilaisin yksil6llisin markkinoinnin keinoin.

On syytd muistaa, ettd asiakastyytyvdisyyden mittaamisesta ja selvittimisestd on kui-
tenkin vield matkaa yrityksen kehittymiseen. Kehittyminen edellyttdd mittareiden
ohella, ettd my0s yrityksen tietokannat ja johtamisjdrjestelmédt ovat toimivia. (Rope &

Polldnen 1994.) Erityisesti yrityksen johtamisjérjestelmé korostuu, silld yrityksen joh-
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to on viime kddessi se, joka pdittdd miten asiakkailta saatavaa tietoa hyddynnetdén ja
hyodynnetddnko tietoa ylipdédtinsd, silld ainoastaan asiakastyytyvédisyystutkimusten
tulokset eivit tee muutosta yrityksen toimintaan. Asiakastyytyvédisyystutkimusten tu-
lokset kertovat ainoastaan toiminnan nykyisestd tasosta. Kehittyminen ja soveltaminen

jaavatkin siksi johdon vastuulle, silld tulokset eivdt muutu itsestdéin toiminnaksi ja

kehitykseksi.

53 Asiakastyytyvéisyyden kuuntelujérjestelméa

Kuten edelld esitimme, asiakastyytyviisyys on hyvin subjektiivista ja vaihtelee asiak-
kaittain ja tilanteittain. Asiakastyytyviisyyttd onkin siksi mitattava jatkuvasti ja sys-

temaattisesti, silld ei voida saavuttaa tilaa, jolloin kaikki tarvittavat mittaukset on teh-

ty.

Ropen ja Polldsen (1994) mukaan olennaista on lisdksi huomata, ettd asiakastyytyvéi-
syyden selvittdminen ja mittaaminen eivét tarkoita samaa kuin asiakastyytyvéisyystut-
kimukset, vaan asiakastyytyvéisyystutkimukset ovat ainoastaan yksi osa asiakastyyty-
vdisyyden kuuntelujdrjestelmdd. Toinen tirked osa asiakastyytyvdisyyden kuuntelujar-
jestelmdd on asiakkailta saatava suora palaute. Onnistunut asiakastyytyvdisyyden
kuuntelujérjestelmé edellyttdd ndiden molempien osa-alueiden olemassa oloa, hyddyn-
tamistd ja yhteisvaikutusta. Namé asiakastyytyvidisyyden kuuntelujédrjestelmédn osa-
alueet eivit siis ole toisiaan poissulkevia, vaan niitd molempia tulee soveltaa, kun py-
ritdén saavuttamaan liiketoiminnallista menestystd. (Rope & Polldnen 1994.) Seuraa-
vassa kappaleessa késittelemme ensin suoran palautteen jirjestelmid ja sitten siir-

rymme kasitteleméén asiakastyytyviisyystutkimuksia.

5.3.1 Suoran palautteen jirjestelma

Suoran palautteen jdrjestelmdlld tarkoitetaan asiakkaalle helpoksi tehtyd vilittomén
palautteen antamisen mallia, jolla asiakas antaa palautetta yrityksen kontaktipinnasta.
Suoran palautteen jirjestelmin on oltava toimiva ja systemaattinen, jotta asiakkailta
saatava lisdinformaatio saataisiin aktiiviseen kéyttoon. Suoran palautteen jérjestelmén
on oltava myds mahdollisimman vaivaton ja yksinkertainen, jotta asiakas on valmis
antamaan suoraa ja spontaania palautetta. Suoran palautteen antamisen kanavia tulisi-

kin olla useita, esimerkiksi palautepuhelin, sdhkdposti ja tekstiviesti. (Bergstrom &
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Leppdnen 2009.) Myos palvelutapahtumaan kytketty lomake voi toimia kanavana,

jolla asiakas antaa suoraa palautetta.

Suoran palautteen kehittymistd on tirkedd seurata, jotta ndhddén, onko jossakin yri-
tyksen toiminnassa palautteen kohdalla niin kutsuttuja piikkejé, eli toimiiko esimer-
kiksi jokin yrityksen osa-alue tiettynd aikana erittdin hyvin tai huonosti, jolloin joko

positiivisen tai negatiivisen palautteen antaminen korostuu (Rope & Pollanen 1994).

5.3.2 Asiakastyytyviisyystutkimukset

Asiakastyytyvdisyystutkimukset ovat markkinointitutkimuksia, joilla mitataan asiak-
kaiden kokemuksia yrityksen toiminnasta. Koska kyseessd on markkinointitutkimus,
myos asiakastyytyvaisyystutkimukselle on asetettu tutkimukselle tyypillisid kriteereja.
Asiakastyytyviisyystutkimuksessa tulisi tdyttyd validiteetin, reliabiliteetin, jirjestel-
méllisyyden, lisdarvon tuottamisen ja automaattisen toimintaan kytkeytymisen kritee-
rit. Validiteetilla tarkoitetaan tissd yhteydessé sitd, ettd asiakastyytyvaisyystutkimus
mittaa juuri niitd asioita, joita sen on haluttukin mittaavan. (Rope & Pollédnen 1994).
Validiteetin ndkdkulmasta korostuvat asiakastyytyvaisyystutkimukseen valitut mittarit
ja niiden onnistunut soveltaminen. Reliabiliteetti taas konkretisoituu siten, ettd asia-
kastyytyvéisyystutkimus mittaristoineen voitaisiin toistaa milloin tahansa ja, ettd tu-
lokset olisivat kdytdnnon tasolla yhtendisid aiemmin mitattujen tutkimustulosten kans-
sa (olettaen, ettd asiakastyytyvéisyydessd ei ole tapahtunut suurta muutosta). Liséar-
von tuottaminen ja automaattinen toimintaan kytkeytyminen taas tarkoittavat sité, ettd
asiakastyytyvéisyystutkimusten avulla saatuja tutkimustuloksia todella hyodynnetddn
toiminnan kehittimiseen ja entistd suuremman lisdarvon tuottamiseen ja, ettd mittaa-
minen integroidaan automaattiseksi osaksi yrityksen toimintaa. (Rope & Polldnen

1994, 83-84.)

Edelld mainitut tutkimuksen kriteerit ovat haaste asiakastyytyviisyystutkimukselle.
Asiakastyytyviisyystutkimuksen mittareihin on kiinnitettdva erityistd huomiota, jotta
tutkimuksesta saataisiin rakennettua sellainen, ettd sitd voidaan hyodyntdi jatkossakin
ja ettd tutkimustulokset olisivat keskenddn vertailukelpoisia. Toisaalta asiakastyyty-
véisyystutkimuksen tulisi my0s olla sellainen, etti siitd saatavia tietoja voitaisiin tie-
tosuojalain nimissd hyodyntdd esimerkiksi yksilollisemmaissd vuoropuhelussa asiak-

kaan kanssa. Toisaalta asiakastyytyvéisyystutkimusten tulisi olla helppoja toteuttaa, ja
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niiden tulisi kattaa kaikki tyytyvéisyysalueet ja olla taloudellisesti jarjestettidvid. Kui-
tenkin vain harvoin kaikki edelld mainitut ehdot tiyttyvit, silld useinkaan ei voida
toteuttaa esimerkiksi yhtd aikaa taloudellisia ja koko tyytyvidisyyden kattavia tutki-
muksia. Siksi onkin valittava ne kriteerit, joista saadaan eniten arvoa yritykselle ja sitd

kautta myds asiakkaalle. (Rope & Polldnen 1994.)

Asiakastyytyviisyystutkimuksilla selvitetddn sekd asiakkaiden kokemaa tyytyvéisyyt-
ta tiettyihin osa-alueisiin, ettd myds koko yrityksen toimintaan. Kiinnostavimpia tu-
lokset ovat yleensd dédriryhmien kohdalla: eli niiden, jotka ovat joko erittdin tyytymat-
tomid tai tyytyviisid yritysten toimintaan. Tyytymédttomyyden tai tyytyvéisyyden ta-
kana olevat tekijét tulisi selvittdd, jotta toimintaa voitaisiin parantaa tai vdhintdankin
pitdd samalla tasolla. Tyypillisesti asiakastyytyvédisyystutkimukset toteutetaan kirje-

kyselyind, puhelinhaastatteluina, haastatteluina tai Internet-kyselyina.
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6 ASUMINEN

6.1 Asuminen kiinnostuksen kohteena

Asuminen on jokaisen ihmisen perusoikeus ja yksi hyvén eldmin kulmakivistd. El4-
ménhallinnan kannalta asunto on tarked tekijd, silld asuminen on merkityksellinen osa
hyvinvointiamme ja myds yksi perustarpeistamme (Liikanen 2001). Nykyéédn asumi-
nen on my0s yhé tiarkedmpi ja palkitsevampi eldmén osa-alue (Juntto 2007). Asumi-

seen liittyvit valinnat ovatkin entistd lahempéné ihmisen eldmén keskiota.

Asuminen on alkanut kiinnostaa entistd enemmén myds tutkimuskohteena, silld aikai-
semmin asuntopoliittinen tutkimus on ollut hyvinkin véhidistd Suomessa. Ymparisto-
ministerid sekd Sosiaali- ja terveysalan tutkimus- ja kehittimiskeskus, Stakes, ovat
esimerkiksi teettidneet paljon asumisen kehittimiseen liittyvid tutkimuksia. Asumisen
tutkimus sai myds vuonna 2005 oman tutkimusprofessorin, Anneli Junton’, Iti-
Suomen yliopistosta (Ympéristoministerio 2005). Juntto on toiminut uranuurtajana
asumiseen, asunnottomuuteen ja syrjdytymiseen kohdistuvissa tutkimuksissa sekd
luonut useita kansainvilisid yhteyksiéd urallaan. Hanen tutkimuksensa ovat myds syn-
nyttaneet useita jatkohankkeita. (Vdisdnen & Tuovinen 2010.) Asumisen tutkimuksen
ja keskustelun lisddntymistd selittdd esimerkiksi kiinnostus yksiléiden muuttuneita ja

erilaistuneita tarpeita kohtaan (ks. luku 8).

6.1.1 Yhteiskunta ja asuminen

Asuntoon liittyvit ratkaisut ovat useimmille eldmén suurimpia taloudellisia pdétoksié,
silld asuminen muodostaa kotitalouksien suurimman pakollisen kustannuserén (Lin-
nainmaa & Palo 2007). Tilastokeskuksen (2009a) mukaan kotitalouksien menoista
vuonna 2008 jopa noin 25 % koostui asumiskustannuksista (luku sisdltdd veden, sih-
kon, kaasun ja muut polttoaineet). Erityisesti pienituloisten palkansaajien ja opiskeli-
joiden kohdalla asumiskustannusten madrd on huolestuttava, silld asumisen kustan-
nukset saattavat olla jopa ylivoimaiset tuloihin ndhden. Ongelman poistamiseksi on

perddn kuulutettu erityisesti kuntien ja valtion tukea ja panostusta asuntojen uudisra-

? Anneli Juntto eldkdityy elokuussa 2010.
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kentamiseen, jotta kaikille voitaisiin tarjota turvallinen, kestdavé ja viihtyisd asuinym-

péristd tuloista riippumatta.

Suomessa lait velvoittavat kaavoitusta ottamaan huomioon erilaisten viestoryhmien
erityistarpeet, jotta voitaisiin luoda edellytykset hyville elinympéristolle (L132/1999).
Kunnilla taas on kuntalaista johdettu velvollisuus huolehtia kuntalaistensa asumisesta
ja kestdviastd kehityksestd. Toisaalta ndmi velvoitteet eivit ole sitovia, silld laimin-
lyontien varalta ei ole asetettu sdédoksid niiden noudattamatta jéttdmisen seuraamuk-

sista. (L365/1995; Raitanen 2001.)

6.1.2 Asumiseen liittyvét valinnat

Asumiseen liittyvid valintoja ohjaavat hyvin selkedsti yksilon subjektiiviset tekijét,
joita taas ohjaavat arvot ja arvostukset. Arvot ja arvostukset taas ovat hyvin voimak-
kaasti sidoksissa eldménvaiheeseen, asuinalueeseen sekd kulttuuriin. Pohjoismaissa
asumisessa korostuvat esimerkiksi hyvin erityyppiset tekijiat kuin vaikka Vélimeren
alueilla (Raitanen 2001). Myd6s aikakausi ohjaa asumiseen kohdistuvia valintoja:
2000-luvun asuminen on esimerkiksi melko erityyppistd kuin asuminen 1990-luvun
alussa. 2000-luvulla on korostunut voimakkaasti konsumeristinen sosialisaatio, jossa
omaa identiteettid rakennetaan kulutuksen kautta (Raitanen 2001, 103). Oman identi-

teetin rakentaminen kulutuksen kautta korostuu erityisesti nuorilla (ks. luku 6.7).

Asumisen kannalta valintoja tiytyy tehdd asumismuodon, asunnon talotyypin ja hal-
lintamuodon suhteen. Myos asumisympéristoon ja asuntoon liittyvdt valinnat ovat
merkityksellisid esimerkiksi asumisviihtyvyyden kannalta. Késittelemme seuraavissa

kappaleissa nditd olennaisesti asumiseen liittyvid asioita.

6.2 Suomalaisen asuntokannan kaksijakoisuus

Suomessa asuntokanta jakaantuu pitkalti pientaloihin ja kerrostaloihin. Tilastokeskuk-
sen mukaan yksi- ja kaksikerroksiset rakennukset muodostavat jopa 95 % Suomen
rakennuskannasta (Tilastokeskus 2009b). Pientalojen osuus Suomen asuntokannasta
lahentelee EU:n keskimédrdd ja kerrostaloja on jopa paljon verrattuna moneen muu-
hun EU-maahan. (Juntto 2008, 76-77.) Muihin EU-maihin verrattuna Suomessa on
kuitenkin véhin erilaisia vdlimuotoja kerros- ja pientalojen vililld. Junton (2008, 78)

mukaan suomalaisen asuntokannan kaksijakoisuutta on mahdollista tulevaisuudessa
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helpottaa esimerkiksi eri talotyyppeja yhdistelemélld. Puhutaankin niin sanotuista tu-
levaisuuden hypriditaloista”, joissa esimerkiksi kerrostalon katolle voisi rakentaa
omakotitalon tai samassa rakennuksessa voisi olla seki rivi- ettd kerrostalo. (Juntto

2008, 78.)

Junton Asumisen muutos ja tulevaisuus-tutkimuksen (2008) mukaan suhteet kerros- ja
omakotitalojen vililld ovat vaihdelleet 1990- ja 2000-luvuilla. Asuntotuotanto oli sel-
viésti kerrostalovaltaista 90-luvulla ja 2000-luvun alussa. Kerrostalojen osuus asunto-
kannasta vuonna 2001 oli ldhes puolet ja omakotitalojen vain noin kolmannes. Suhteet
ndiden kahden muodon vililld kuitenkin kééintyivdt 2000-luvun aikana, ja jo 2006
vuonna omakotitaloja oli 40 % ja kerrostaloja 35 % Suomen asuntokannasta. Omako-
titalojen kasvun hidastumista on kuitenkin ollut havaittavissa vuonna 2007, miké selit-
tynee osaksi korkojen ja rakennuskustannusten nousemisena vuonna 2007*. Vuonna
2008 suomalaisista noin puolet asui pientaloissa ja kolmasosa kerrostaloissa. Asun-
noista puolestaan vain 40 % oli pientaloja, 44 %:n ollessa kerrostaloja. (Tilastokeskus

2009c¢.)

6.3 Erilaiset talotyypit

Asumismuotojen eroavaisuuksia haetaan usein vertailun kautta: verrataan, mitd ker-
rostaloasuminen on ja mitd pientaloasuminen vastaavasti ei ole. Sanotaankin, ettd
merkityksenantoprosessi eri talotyyppien viélilld toimii erottelulogiikan kautta. Pienta-
loasuminen ndhddén esimerkiksi vahvana sitoutumisena asuntoon. Asukas on esimer-
kiksi itse vastuussa kaikesta asuntoonsa liittyvisti ja hinelld on asunnon kunnossapi-
tovelvollisuus. Kerrostalossa asukas ei puolestaan joudu vastamaan yleisestd kunnos-
sapidosta. Kerrostaloista kuitenkin puuttuu pientaloissa, erityisesti omakotitaloissa,
vallitseva vapaus ja riippumattomuus esimerkiksi seiniin takana asuvista naapureista.
Pientalot ja kerrostalot ovatkin monessa suhteessa vastakohtia toisilleen. (Silvennoi-

nen & Hirvonen 2002, 27.)

Pientalolla tarkoitetaan asuntoa, jonne on suora kdynti ulkoapdin maantasolta ilman
erillisti porraskdytivdd. Pientaloja ovat omakotitalo, paritalo sekd rivitalo.
(A666/2008.) Muita talotyyppejd edelld mainittujen lisdksi ovat kerrostalot, luhtitalot,

puutalo-osakkeet seké erillistalot. Omakotitalo on yleensd yksi- tai kaksikerroksinen

* Vuonna 2007 asuntoluottojen suosituin korko 12 kuukauden euribor oli korkeimmillaan sitten vuoden
2001 (Terhemaa 2007).
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yhden perheen kodiksi tarkoitettu asunto, jossa voi olla myds pienempi sivutalo. Pari-
talosta puhutaan, mikili samassa rakennuksessa on kaksi suurehkoa asuntoa. Rivitalo
puolestaan on rakennus, jossa asuntoja on vierekkdin enemmain kuin kaksi. Kerrosta-
lossa on yleensd useita eri kerroksia, ja asunnot sijaitsevat toistensa pailla. Yhteistd
kaikille pientaloille on yleensd oma piha, joka puolestaan puuttuu kerrostaloista. Suo-
malaiset pitdvéit kerrostaloalueen hyvind ominaisuuksina tyypillisesti tiiviyttd ja lyhyi-
ta etdisyyksid sekd palvelutasoa. Pientaloalueen etuina taas pidetdéin rauhallisuutta,

luonnonldheisyyttd ja viihtyisyyttd sekd omia pihoja. (Strandell 2005, 129-130.)

6.4 Asunnon hallintamuodon valinta

Téssd kappaleessa késittelemme lyhyesti asuntojen eri hallintamuotoja. Koska OVV
toimii vuokravilitysalalla, kasittelemme vuokra-asumista asunnon hallintamuotona

hieman tarkemmin.

Asumisen hallintaan liittyvit valinnat ja ratkaisut mairdytyvét usein suoraan elaménti-
lanteen ja -tyyliin mukaan. Asunnon hallintamuodon valinnalla on selked yhteys ela-
méntilanteen lisdksi myos ihmisen ikéédn, asuntokunnan kokoon, tuloihin ja varallisuu-
teen. Ndméd seikat ohjaavat yleensd sitd, millaiseen asuntoon paddytddn milloinkin
muuttamaan. Esimerkiksi enemmistd yksinasuvista suomalaisista, joiden eldméntyy-
liin kuuluu runsas matkustelu, tuskin valitsee itselleen omistusasuntoa tai omakotita-
loa. Kun taas puolestaan parisuhteessa eldvét suomalaiset, joilla on vakituinen tydsuh-
de, usein valitsevat asunnon hallintamuodokseen pysyvdmman ratkaisun kuin asunnon

vuokraamisen.

Suomalaisten asumisura alkaa nykydén entistd varhaisemmin, silld nuoret muuttavat
kasvukodeistaan yhi varhaisemmin omiin koteihinsa. Asumisura alkaa yleensi pienis-
ta kerrostaloasunnoista. Asumisuramallin mukaan suomalaiset haluavat edetd asteit-
tain kohti parempana koettua asumistasoa ja siirtyd vuokra-asunnoista omistusasun-
toihin. Suomalaisten asumisurasta puhuttaessa mainitaan usein asumisen perinteinen
malli, jolla tarkoitetaan, ettd suomalaiset ostavat asunnon niin sanotusti huone kerral-
laan eli suomalaiset siirtyvédt pikku hiljaa suurempiin asuntoihin. Myds asumistasoon

ja asumisuraan vaikuttavat eldméntilanne, varallisuus ja tulot. (Juntto 2007.)
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6.5 Asuntojen erilaiset hallintamuodot

Suomessa asunnon hallinta perustuu yleensi kiinteiston tai asunto-osakkeen omistami-
seen, vuokrasuhteeseen tai asumisoikeuden hallintaan’. Tilastokeskuksen (2009d)
mukaan Suomen asunnoista hieman reilut puolet on omistusasuntoja, noin kolmannes
vuokra-asuntoja, kun taas asumisoikeusasuntoja on vain reilun prosentin verran asun-
tokannasta. Luvut eri asunnon hallintamuotojen vélilld ovat pysyneet melko muuttu-
mattomina 2000-luvun ajan, mutta esimerkiksi omistusasuntojen méardssa on tapah-
tunut kasvua pidempien laina-aikojen ja alhaisen korkotason ansiosta 2000-luvun
alussa. Ikdryhmié verrattaessa vuokra-asuminen on 19-24-vuotiaiden nuorten suosima
hallintamuoto ja omistusasuminen hieman vanhempien, 55-64-vuotiaiden suosima
hallintamuoto. Vuokralla asuminen on nuorelle turvallinen ratkaisu ensimmaiseksi
asunnoksi, mikd johtuu muun muassa nuorten tuloista, halusta liikkua ja ndhdd maa-
ilmaa, ihmissuhteista ja opinnoista. Vuokra-asuminen ndhdién turvallisena vaihtoeh-

tona my0s epdvarmoina aikoina esimerkiksi talouden laskusuhdanteen aikana.

My0s asuntokunnan kokoa verrattaessa pienet taloudet asuvat suuria talouksia ylei-
semmin vuokralla kuin omistusasunnoissa. Jopa 47 % yksinasuvista asui vuokralla
vuonna 2006. Asunnon hallintamuodolla on selvd yhteys myds kaupunkimaisuuteen,
silld suurissa kaupungeissa vuokra-asuminen on selvésti yleisempédd kuin maaseutu-

maisissa kaupungeissa. (Juntto 2008, 81-85.)

6.5.1 Omistusasuminen

Omistusasumista on perinteisesti pidetty suosittuna asunnon hallintamuotona Suomes-
sa. Omistusasumisen suosion syitd ovat esimerkiksi asunnon kokeminen omaisuudek-
si, omistusasunnon antama statusarvo ja omistusasumisen turvallisuus asumismuotona
(Kuure 2001). Omistusasumisella voidaan tarkoittaa joko kiinteiston tai asunto-
osakkeiden omistamista. Suomessa kiinteistd ymmarretddn itsendisend maanomis-
tusyksikkoni, joka voi olla esimerkiksi tontti, tila tai maddrdosa tai méérdala kiinteis-

tostd. Nama edelld mainitut kiinteistomuodot merkitddn erikseen kiinteistorekisteriin,

> Asumisoikeusasunto kisittid piirteitd niin vuokrasuhteesta kuin myds asunnon omistamisesta. Sen
sanotaankin olevan niiden kahden muun hallintamuodon vélimuoto. Asunnon hankkija maksaa asu-
misoikeusmaksuna 15-30 % asunnon hankintahinnasta ja saa titen kdyttdoikeuden asuntoon. Tamén
lisaksi hdan maksaa kuukausittain kdyttovastiketta, jonka suuruus on omistusasunnon hoitovastiketta
suurempi. Asumisoikeuden haltija ei voi mydhemmin kasvattaa osuuttaan eikd lunastaa asuntoa omak-
seen. (Linnainmaa & Palo 2007, 211.)
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ja ne saavat tdimén jédlkeen kiinteistotunnukset. Kiinteiston omistaja vastaa itse kaikista

kiinteistoon liittyvistd menoista. (Linnainmaa & Palo 2007, 93.)

Asunto-osakkeen omistamisessa kaupan kohteena ovat osakkeet, jotka oikeuttavat
huoneiston hallintaan. Osakkeidenostaja ei siis suoranaisesti omista itse huoneistoa
vaan hinelld on osakkeiden omistamisen myo6td ainoastaan asunnon hallintaoikeus.
Asunto-osakeyhtid omistaa asunnon rakennuksen osana, ja ostajan tidytyy maksaa
kuukausittain asunnostaan yhtiovastiketta, jolla katetaan taloyhtion hoidosta aiheutu-

via kuluja. (Linnainmaa & Palo 2007, 19.)

6.5.2 Vuokra-asuminen

Suomessa on noin 800 000 vuokra-asuntoa, joista noin puolet on vapaarahoitteisia
markkinavuokra-asuntoja ja loput valtion rahoittamia ARA-asuntoja (Valtion ympé-
ristohallinto 2010). Pienituloisille suunnatut ARA-vuokra-asunnot ovat valtion tuella
rakennettuja asuntoja, joissa on yleensd matalammat vuokrat kuin yksityisilld markki-
noilla (Silvennoinen & Hirvonen 2002, 16). ARA-vuokra-asunnot ovat yleensd kunti-
en omistuksessa, mutta muita omistajia voivat olla yleishyddylliset yhteisét kuten
VVO-yhtymé ja Avara. ARA-vuokra-asuntojen vilityksessa tulee noudattaa tarvehar-
kintaa eli asukkaat tulee valita valtion vahvistamien asukasvalintaperusteiden mukai-
sesti. Nditd valintaperusteita ovat muun muassa asunnon hakijan yleinen asunnontarve
ja tulot. Valtion tukemia ARA-asuntoja ovat myods esimerkiksi opiskelija-asunnot,

tyosuhdeasunnot sekd palveluasunnot. (Asumisen ABC 2010.)

Vapaarahoitteisia vuokra-asuntoja vuokraavat yleensi yksityiset henkil6t, mutta myds
yleishyddylliset yhteisot ja vakuutusyhtiot. Vapaarahoitteisia asuntoja vélittdvit joko
asunnon omistaja itse tai jokin vuokravilitystoimisto. Vuokra-asuntoja on pienisti

kerrostaloyksidistd aina suuriin omakotiloihin.

Asunnon vuokrausta sdételee laki asuinhuoneiston vuokrauksesta, jossa on sdénnoksié
esimerkiksi asuinhuoneiston kdytostd, vuokranantajan ja vuokralaisen velvollisuuksis-
ta, vuokran madrdytymisestd sekd vuokrasopimuksen irtisanomisesta (L481/1995).
Asunnon vuokrasopimus laaditaan edelld mainittua lakia ja hyvdd vuokratapaa hyo-
dyntden. Huoneen vuokrasopimuksella vuokrataan yleensd rakennus tai sen osa, joka

on yleensd huoneisto (Linnainmaa & Palo 2007, 197). Suomessa ei ole vuokrasién-
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ndstelyd vaan vuokra méérdytyy yleensd kysynnén ja tarjonnan mukaisesti (Vuokra-
turva 2010). Laissa pyritddn kuitenkin suojelemaan vuokralaista esimerkiksi kohtuut-
tomilta vuokrankorotuksilta, ja monessa kohdassa onkin erikseen kielletty sopimuk-
sella laista poikkeaminen vuokralaisen vahingoksi. ARA-asunnoissa vuokra méardy-
tyy puolestaan niin sanotun omakustannusperiaatteen mukaisesti eli vuokralla kate-
taan asuintalon rakentamisesta johtuvia padomakustannuksia ja kiinteiston hoitokuluja

(Valtion ympéristohallinta 2010).

Téhin asti tutkimuksissa vuokra-asuminen on koettu pitkélti asumisen véliaikaisena
ratkaisuna (Ilmonen ym. 2005). Heinosen mukaan tulevaisuudessa vuokra-asumisen
suosio saattaa kuitenkin kasvaa, silld sen avulla voidaan ilmentdd omaa eldiméntapaa
esimerkiksi kulutusyhteiskuntaa vastaan. Vuokra-asumisen yleistyminen edellyttdd
kuitenkin sitd, ettd vuokra-asumisesta saadaan tulevaisuudessa muokattua monimuo-

toisempi asumismuoto. (Rissanen 2009.)

6.6  Asuinympdiristd

Maankiytto- ja rakennuslaissa on asetettu tavoitteita asuinympdriston® laadulle. Ta-
voitteet koskevat esimerkiksi turvallisuutta, viithtyisyyttd sekd sosiaalista toimivuutta.
Laissa on my0s erilaisia tavoitteita koskien yhdyskuntarakennetta, rakennetun ympé-

riston kauneutta ja asumisen tarpeiden toteutumista. (L132/1999; Strandell 2005.)

Asuinympdriston merkitys on huomattava viihtyisyyden tekijé ja turvallisuuden takaa-
ja. Suomalaisille asumisympéristolld on toiveissa jopa suurempi merkitys kuin itse
asunnolla. (Juntto 2007.) Asuinympéristd voi parhaimmillaan lisdtd asukkaiden fyysis-
td ja henkistd hyvinvointia (Kyllonen & Kurenniemi 2003). Myos ldhipalvelut kuulu-
vat erottamattomasti hyvaén asumiseen ja asuinymparistoon. Léhipalveluihin kuuluvat
kaikki ne kunnan, valtion ja jéarjestojen palvelut sekd kaupalliset palvelut, joita ihmiset
arkieldmiinsé tarvitsevat. Niditd ovat esimerkiksi koulut, kaupat ja virkistysalueet.

(Kyllonen & Kurenniemi 2003.)

% Asuinympiristolla tarkoitetaan aluetta, jossa asuinkorttelin liséksi on kivelyetiisyydelld esimerkiksi
peruspalveluja, puisto- ja virkistysalueita seké litkenne- ja kulkuvaylid. Asuinymparistd mahdollistaa
esimerkiksi ulkoilun, urheilun, rentoutumisen seka kosketuksen luontoon. (Strandell 2005.)
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6.7 Nuoret ja asuminen

Nuorten asuminen 2005 -tutkimuksen (Ilmonen ym. 2005) mukaan Suomessa on 18—
29-vuotiaita nuoria noin 800 000. Madrd on valtava ja tarkoittaa, ettd niméa nuoret
ovat aktiivisinta ikdryhmdi asuntomarkkinoilla seuraavien 10 vuoden aikana niin
asuntojen vuokraamisessa kuin hankinnassakin (Ilmonen ym. 2005). Tdmin vuoksi

nuorten tarpeilla, toiveilla ja unelmilla on suuri merkitys asuntomarkkinoille.

Nuoruus on yksi ihmisen elinkaaren vaiheista, joka jakautuu edelleen pienempiin eri
vaiheisiin, kuten opiskelupaikan 10ytdmiseen, seurusteluun ja perheen perustamiseen.
Yksi nuoruusvaiheen merkittdvimmistd kehitystehtévistd on itsendistyminen irrottau-
tumalla kasvukodista sekd nuoren muutto omaan kotiin. Muuttoa ensikotiin voidaan
kutsua itsendistymismuutoksi, silld sen merkitys kehitystehtdvdn onnistumisessa ja
nuoren itsendistymisessd on todella suuri (Raitanen 2001; [lmonen ym. 2005). Tyypil-
lisimmin nuori muuttaa kasvukodistaan 18—20-vuotiaana ja aloittaa itsendistymismuu-
ton jdlkeen asumisuransa (Ilmonen ym. 2005, 22-23). Vaikka nuori l&hteekin omalle
asumisuralleen, saa moni nuori kuitenkin edelleen kotoa muuton jédlkeen ldhipiiriltdén

huomattavaa taloudellista tukea, esimerkiksi opiskeluihin.

Tilastokeskuksen (2009¢) mukaan jopa 70 % alle 30-vuotiaista asuu vuokralla. Vuok-
ra-asuminen onkin nuorten tyypillisin asunnon hallintamuoto. Lisdksi 20-24-vuotiaat
ovat aktiivisimpia muuttajia maan sisélld. Tdméan ikdryhmédn muuttoalttius oli vuonna
2005 jopa kymmenkertainen verrattuna 60—64-vuotiaisiin ja nelinkertainen verrattuna
35-39-vuotiaisiin. (Tilastokeskus 2006.) On kuitenkin muistettava, etté titd lukua vaa-
ristdd vuoden 1994 lainmuutos, silld tuolloin voimaantullut kotikuntalaki mahdollisti
opiskelijoiden kirjautumisen my0s opiskelupaikkakunnilleen. Vuoteen 1994 asti opis-
kelijat opiskellessaan kotipaikkakuntansa ulkopuolella olivat usein kirjoilla ainoastaan

kotipaikkakunnillaan.

Nuorten asumiselle tyypillinen piirre on véliaikaisuus, silld samassa asunnossa asutaan
useimmiten vain 1-4 vuotta (Kyllonen & Kurenniemi 2003). Tétd nuorten asumiselle
tyypillistd piirrettd selittdd se, ettd muuttaminen on osa nykyistd kaupunkilaista elé-
méntapaa ja niin kutsuttua citysinkkuutta (Kyllonen & Kurenniemi 2003; Raitanen

2001). Vuokralla asumisen yleisyys myds selittdnee osaltaan muuttoalttiutta, silld
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vuokra-asunnosta muuttaminen on omistusasunnosta muuttamista helpompaa. Reijon
mukaan (Juntto 2007) suomalaisten keskuudessa muuttaminen on muutenkin suhteel-
lisen yleistd, ja yhdessd asunnossa asumisen ajat ovat EU:n lyhyimpid. Asunnon va-
linnassa ja muuttoaikeissa yllattdvan suuri merkitys muodostuu lisétilan tarpeesta. Sen
merkitys on jopa talotyyppid ja hallintamuotoa suurempi. Lisdksi muuttosyynd on

usein halu muuttaa isompaan asuntoon. (Juntto 2007, 81-94.)

Nuorten asumiselle on tyypillistd my0s se, ettd tytot muuttavat kasvukodistaan poikia
aikaisemmin. Osaksi tdhén vaikuttaa pojilla muuttoidn aikana suoritettava asevelvolli-
suus, mutta toisaalta myos tyttdjen oletetaan yleisesti kypsyvin poikia varhaisemmin
(Raitanen 2001; Kuure 2001). Keskimddrin nuoret muuttavat ensiasuntoonsa 20-
vuotiaina. Kasvukodista irtautumisen syyt ovat pitkélti sosiaalisia ja liittyvét esimer-
kiksi opiskeluihin tai parisuhteeseen. Irtautumisen syyt eivit ole endd niin vahvasti
sidoksissa ikddn kuin aikaisemmin vaan irtautumisen syyt liittyvdt ennemminkin ela-

méntilanteisiin (Raitanen 2001).

Tyypillistd nuorten asumiselle on my®s se, ettd, ettd nuorten asumista, varsinkin vuok-
ra-asumista, pidetddn usein jopa riskind. Nuorta ei haluta vuokralaiseksi tai pahim-
massa tapauksessa edes naapuriksi. Tdma niin sanottu NIMBY-asenne (not in my back
yard) vaikeuttaa nuorten asumisen mahdollisuuksia. (Raitanen 2001, 101.) Nuoria
pidetddn usein sulkeutuneina ja eristidytyneind, silld nuorelle oma asunto on usein vain
ikddn kuin kddntopaikka, jossa nuori kdy nukkumassa ja syoméssd. Erdiden tutkimus-
ten mukaan nuoria pidetdén véhiten aktiivisina esimerkiksi taloyhtididen asioissa ja
siksi nuoria saatetaan jopa pelétd, silld nuoria ei tunneta tarpeeksi hyvin naapurustos-
sa. Toisaalta nuorten nopea muuttotahti myds vaikeuttaa nuoriin tutustumista naapu-

rustossa, josta timid NIMBY -asenne saattaa johtua. (Raitanen 2001.)

Nykyisin nuoret korostavat eldmdssdén hetkessd eldmistd eli niin kutsuttua “tdssé ja

2

nyt” -asennetta. Useat nuoret eivédt halua sdéstdd aikaisempien sukupolvien tavoin
“pahan piivédn varalle” vaan haluavat mieluummin kiyttdd varansa eldmiseen, silld
kulutus tuottaa nuorille vilitontd nautintoa (Stark 2004). Monesti nuorten kohdalla ei
endd puhutakaan sddstdmisestd vaan pikemminkin kulutuksen lykk&d&dmisestd. Esimer-
kiksi panostaminen vapaa-ajalla kodin sisustukseen erottaa nykypdivin nuoret 1980

tai 1990- luvun nuorista, silld nykypéivin nuoret toteuttavat itsedéin entistd enemmén

vapaa-ajan kautta. Eresmaan ja Wilskan (2002) mukaan vapaa-ajan ja kulutuksen ko-
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rostaminen nuoren identiteetin rakentumiseen vaikuttavina tekijoind onkin korostunut
ja nuoret tutustuvat itseensd yhd enemmaén kulutuksen kautta. Poiketen aiemmista su-
kupolvista, nuorten eldméd eivit mairitd endd yhtd paljon koulu, perhe ja tyd, vaan

juuri kuluttaminen ja vapaa-aika.

Toisaalta nuoret jakautuvat kuitenkin kahteen ryhmédn asuntoon liittyvin kulutuksen
suhteen: asunto-orientoituneihin seké sitovia asumisratkaisuja kaihtaviin ja vapautta
korostaviin (Ilmonen ym. 2005, 52). Osa nuorista haluaa itselleen oman kodin, johon
panostaa, kun taas osa nuorista kdyttdd rahansa mieluummin esimerkiksi matkuste-
luun. Asunto-orientoituneet nuoret myos seuraavat paljon trendejé ja ovat halukkaita

panostamaan niihin pysyékseen tyylisuuntausten virran mukana.
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7 ASUMISEN TARPEET JA TULEVAISUUS

7.1 Asumisen tarvehierarkia

Abraham Maslow, yksi humanistisen koulukunnan uranuurtajista, on kehittinyt maa-
ilmanlaajuisesti tunnetun tarvehierarkian, joka kuvaa ihmisten tarpeiden muodostu-
mista. Maslow’n tarvehierarkia on monikiyttdinen ja sitd voidaan soveltaa my0s asu-

misen tarpeiden ymmaértamiseen.

Maslow’n tarvehierarkia muodostuu pyramidin muotoisesti niin, ettd tarpeiden jérjes-
tys on alimmasta kerroksesta alkaen fysiologiset perustarpeet, turvallisuuden tarpeet,
rakkauden ja yhteenkuuluvuuden tarpeet, itsensd kunnioittamisen tarpeet ja itsensd
toteuttamisen tarpeet. Maslow’n tarvehierarkiaa hyodyntden voidaan tarpeet jakaa
edelleen perus- ja johdettuihin tarpeisiin. Perustarpeisiin kuuluvat kahden alimman
kerroksen tarpeet, jotka ovat yksilon selviytymisen kannalta ensisijaisen tirkeitd. Joh-
detut tarpeet puolestaan liittyvdt sosiaalisiin ja arvostuksen tarpeisiin sekd itsensd

kunnioittamiseen ja kehittimiseen. (Gamrel & Cianci 2003.)

Kuvio 1. Maslow 'n tarvehierarkia

Aikaisemmin asunto tyydytti pitkdlti ainoastaan ihmisten turvallisuuden tarpeita. Ny-

kypdivdna asunto ei ole kuitenkaan endd ainoastaan turvapaikka, jossa kdydéddn nuk-
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kumassa ja sydmadsséd, vaan asunto on nykyisessd elimystaloudessa hyvin ldhelld ih-
misen eldmén keskiotd. Juntto (2007) nimittddkin asumista arjen yhdeksi padndytté-
moksi. Asuminen on siirtynyt ldhemméksi Maslow’n ylemmén tason tarpeita kuten
sosiaalisen arvostuksen tarpeita ja itsensd kehittdmisen tarpeita. Asumisen ndhdéénkin
kertovan ihmisen identiteetistd. Asuminen korostaa yksildllisyyttd, ja kertoo eldméan-
tyyliin ja -tapaan liittyvistd valinnoista. Asumisesta ja asunnosta voi yleensé péatelld

jotain ihmisen statuksesta ja arvostuksista. (Juntto 2007; 2008.)

7.2 Yksilollisyys ja asumisen tarpeet

Asumisen tarpeet muuttuvat ihmisen elinkaaren mukaan, ja nuorilla on selvésti erilai-
set tarpeet verrattuna idkkddmpiin ihmisiin. Eri eldmédnvaiheissa korostuvatkin erilai-
set asumistarpeet ja laatutekijit (Kyllonen & Kurenniemi 2003). Iakkdammaét ihmiset
kaipaavat asumiseltaan yleensd seesteisyyttd ja tiettyd tasaisuutta. Nuoret taas ovat
asunnon etsijoind ryhmd, joilla on juuri omanlaisensa asumistarpeet. Namad tarpeet
eivdt useinkaan liity sithen, ettd nuoret tarvitsisivat asuntoja, joissa on helppo liikkua
tai palvelut sijaitsevat ldhelld, vaan nuorten tarpeet liittyvdt pikemminkin nuorten ta-
loudellisiin resursseihin (Raitanen 2001, 101). Nuorilla asumisen laatuun vaikuttavat-
kin usein enemmaén juuri taloudelliset resurssit kuin nuorten toiveet (Kyllonen & Ku-
renniemi 2003). Nuoria leimaa usein vdhédvaraisuus nuorten eldméntilanteen vuoksi,
silld nuoret elivit opiskelusta johtuen yleensé pienien tukien ja patkitoiden varassa’.
Nuoret haluavat kuitenkin nykyéén hankkia oman asunnon yhd nuorempina ja hakeu-
tua suurempiin asuntoihin entistd aiemmin rahatilanteen rajoituksista huolimatta. T&-
hén ratkaisuna ovat esimerkiksi asuntolainat sekd muut erilaiset lainat, jotka mahdol-

listavat my0s nuorille unelmien mukaisen asumisen.

On huomattava myds se, ettd eri yksiloiden tarpeissa on paljon vaihtelua. Yksi haluaa
viimeisen pdille modernin kattohuoneiston, ja toinen puolestaan etsii hyvin ekologista
ratkaisua asumiseensa. Kyllosen ja Kurenniemen (2003) mukaan tulevaisuudessa
asumisen tarpeiden objektiivinen médrittely tuleekin entisestdén vaikeutumaan, silla
eldmantyylit eriytyvét entistd enemmén ja tyon- ja vapaa-ajan toiminnot sekoittuvat
toisiinsa. Yhteistd kaikille suomalaisille on kuitenkin se tosiasia, ettd tarpeet ovat

muuttuneet aikaisemmasta. (Juntto 2008, 84.)

7 Junton (2008) mukaan opiskelijoista jopa 82 % onkin pientuloisia.
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7.3 Asumisen muuttuneet tarpeet

Asumisella on vahva yhteys siihen aikaan, mité eletdin. 1920-luvulta ldhtien asumisen
suunnittelussa térkeintd oli funktio, jonka mukaan kaikilla asunnontarvitsijoilla tuli
olla tietyn vdhimmadistason tiyttdvd asunto. Asumisen yhdenmukaisuus korostui enti-
sestddn 1960 ja 1970-luvuilla, jolloin asumisen tarpeet méadriteltiin pitkélti asiantunti-
joiden mielipiteiden pohjalta. Tdlloin ei kiinnitetty huomiota erilaisiin tarpeisiin vaan
asunnot suunniteltiin tietyn yleiskaavan mukaisesti vastaamaan universaaleja tarpeita.
(Silvennoinen & Hirvonen 2002, 34-35.) Asunnot oli suunnattu niin sanotuille tilasto-
asukkaille (Tiuri 1998). Tdhdn normittavaan ja standardipohjaiseen asuntotuotantoon
alettiin etsid vaihtoehtoja 1980-luvulta alkaen. Télloin alettiin ymmartéa, ettei tarpeita
voida médrittdd yleispétevésti, vaan asukkailla on erilaisia tarpeita, jotka tadytyy huo-

mioida asuntoja rakennettaessa. (Silvennoinen & Hirvonen 2002, 35.)

Asumisen moninaisiin tarpeisiin, toiveisiin ja unelmiin ei voida vastata ainoastaan
suunnittelemalla erilaisia asuntoja erilaisille ryhmille, koska télloin suunnittelijoiden
tulisi ennustaa tarkasti, millaisia asuntoja tulevaisuudessa tarvitaan millekin alueelle.
Lisdksi, jos asunnot suunniteltaisiin vastaamaan jokaisen yksilollisié tarpeita, asunto-
suunnittelun ja -tuotannon resurssit eivdt riittdisi asuntojen tuotantoon. Asuntojen
muunneltavuus® mahdollistaa sen, ettd asunnot pystyvit vastaamaan paremmin erilai-
siin tarpeisiin. Muunneltavuus on keino lisétd asunnon yleispatevyyttd ja saada asunto
sopimaan luontevammin eri eldméntilanteiden vaatimiin erityistarpeisiin. Muunnelta-
vuuden avulla voidaankin toteuttaa yksildiden spesifejd asumisratkaisuja. (Tiuri
1998.) Lisdksi muunneltavuus ndhdddn monesti asukkaan kannalta yhtend asunnon
lisdarvontuottajana ja se koetaan siksi tdrkedksi. Yksinkertaisimmillaan muunnelta-
vuus tarkoittaa riittdvan suuria huoneita ja asunnon véljyyttd, mikd mahdollistaa eri-
laiset sisustustavat asunnonhaltijan toiveiden mukaisesti. Asunnon muunneltavuus
perustuu lisdksi esimerkiksi tilojen monikdyttdisyyteen, jolloin esimerkiksi eri huo-

neiden kdyttomahdollisuuksia voidaan vaihdella, seinid siirrelld ja huoneita yhdistella.

7.4 Asuminen — arjen uusi padndyttimo

Nykyéédn suomalaiset eivdt endd asu kdydékseen toisséd, vaan kédyvit toissd asuakseen.

Asuminen on muotoutunut yhd tirkedimmaéksi ja palkitsevammaksi eldmin osa-

¥ Muunneltavuudella tarkoitetaan esimerkiksi asunnon pohjaratkaisua ja varustetasoa koskevia muutok-
sia, joita asukas itse voi tehdé esimerkiksi remontoinnin yhteydessa.
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alueeksi ja se ndhdddn nykyddn yhd enemmaén itseilmaisun muotona (Kyllonen & Ku-
renniemi 2003). Kotona vietetystd ajasta halutaan nauttia, kodin sisustukseen panoste-
taan ja kotona rentoudutaan hyvin ruoan ja esimerkiksi kotiteatterin merkeissd. Nyky-
din puhutaankin niin sanotusta rentouttavasta ja elvyttavistd asumisesta (Juntto 2007,
6). Asuntoa halutaan muokata itsensd nikoiseksi, ja thmiset haluavat asua oman per-

soonansa mukaisesti. (Juntto 2007, 6-8.)

TV:ssd esitetddn nykyddn hyvin paljon erilaisia asumiseen liittyvid ohjelmia ja Inter-
net on tdynné esimerkiksi sisustukseen liittyvié aiheita. Niistd on selvésti aistittavissa
asumisen tarpeissa tapahtunut muutos kohti johdettuja tarpeita. TV-ohjelmissa ihmiset
remontoivat ja sisustavat kotejaan yhdessé sisustussuunnittelijoiden kanssa seké etsi-
vit itselleen juuri sitd oikeaa asuntoa. IThmiset ovat entistd tarkempia siitd, missd ja
miten he asuvat ja mikd tahansa asunto ei endd kodiksi kelpaa. Estetiikka korostuu
sisustusohjelmissa selkeisti ja esteettiset asiat ovatkin entistd tdrkedmpid asumisessa
(Juntto 2008, 18). Suomalaiset pitdvitkin asumisessaan tirkednd asunnon kodikkuutta,

viihtyisyyttd ja muunneltavuutta (Juntto 2007).

7.5 Asumisen toiveiden ja unelmien tutkiminen

Eldméntapojen ja eldméntyylien erilaistumisen my0td asumisen toiveet, vaatimukset
ja asumispreferenssit ovat muotoutuneet entistd monipuolisemmiksi ja vaikeammin
ennustettaviksi (Tiuri 1998). Tdméan vuoksi asumiseen kohdistuvia toiveita ja unelmia
on vaikea tutkia, koska niiden realistisuudesta ei ole taetta. On myo0s vaikeaa tietda,
mitd toiveiden taustalla on ja kuinka loppuun asti harkittuja ne ovat. Toiveiden ja
unelmien tutkiminen antaa kuitenkin selkedd suuntaa siitd, mitd ihmiset asumiseltaan
todennikoisesti toivovat nykypdivani. Tutkimalla on mahdollista 16ytd4 niin sanottuja

hiljaisia signaaleja tulevaisuuden asumisen kehityssuunnista (Juntto 2007).

Suomen asuntopolitiikan tavoitteena on sovittaa yhteen ihmisten asumistoiveet ja -
tarpeet, yhteiskunnan tarpeet ja kestavé kehitys sekd samalla edistéé jokaisen mahdol-
lisuutta toiveiden ja tarpeiden mukaiseen asumiseen (Valtion ympéristohallinto 2010).
Asumisen toiveiden ja unelmien taustalla on yleensd kisitys hyvéstd asumisesta ja
asuinympadristostd. Asumisen toiveiden kuunteluun on Suomessa havahduttu, ja esi-
merkiksi Hyvd asuminen 2010 -hanke pyrkii saamaan Suomesta asumisen mallimaan.

Hyvin asumisen visio rakentuu ajatuksesta, ettd asuntomarkkinat toimisivat asukkai-
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den ehdoilla, asunto joustaisi eldmintilanteen mukaan ja asumisen ympéristd olisi
viihtyisé, esteettinen seké sosiaalisesti ja fyysisesti turvallinen. (Hyvd asuminen 2010

2010.)

7.6 Suomalaisten asumistoiveet

Junton (2007) mukaan viimeaikaisissa asumisen toiveisiin liittyvissd keskusteluissa on
korostunut suomalaisten pientalotoiveet ja halu omistusasumiseen asunnon hallinta-
muotona. Asumisen toiveet ovat kuitenkin monesti ristiriidassa todellisuuden kanssa,
silld esimerkiksi pientaloissa asuu tdlld hetkelld huomattavasti vahemmaén ihmisid kuin
niissd haluaisi asua (Strandell 2005). Suomalaiset toivovat lisiksi monimuotoisempaa
asuntokantaa ja asumiseen enemmén vaihtoehtoja (Juntto 2008; Strandell 2005). Tu-
levaisuuden asumiseen odotetaankin monipuolisempia rakenne- ja muotoratkaisuja

(Rissanen 2009).

Toiveisiin ja unelmiin nihden Suomen asuntotuotanto on hyvin yksimuotoinen. Jo
ailemmin kappaleessa 6.2 mainittu Suomen asuntokantaa leimaava vahva kaksijakoi-
suus kerros- ja omakotitalojen vélilli on vanhahkoa ja kaipaa tulevaisuudelta uusia
innovaatioita. Suomalaiset kaipaavat yksilollisid ratkaisuja asumiseensa, johon van-
hahko asumistuotannon malli ei pysty suoranaisesti vastaamaan. Suomessa asumisen
monimuotoinen tulevaisuus onkin vield montaa muuta maata jiljessid. Heinosen mu-
kaan esimerkiksi Japanissa on rakennettu jo taloja, jossa kerrostalon sisddn on raken-

nettu erddnlaisia pientaloja omine pihoineen. (Rissanen 2009.)

Asumiseen liittyvissd toiveissa ja unelmissa korostuu usein yksilollisyyden merkitys.
Tédmin vuoksi olisikin tirkeda pyrkid rakentamaan tulevaisuudessa sellaisia asuinalu-
eita, jotka pystyisivét vastaamaan eri-ikdisten ja eri eliméntilanteissa olevien suoma-
laisten yksilollisiin toiveisiin ja tarpeisiin. Monimuotoisuus asumisessa estiisi myos
asumisalueiden liiallisen eriytymisen toisistaan. Monimuotoiseen asumistapaan ratkai-
suna on esimerkiksi kaupunkimainen pientalorakentaminen, jossa kiinnitettdisiin eri-
tyistd huomiota suomalaisten toivomaan kaupunkiluontoon. (Strandell 2005.) Asumi-
sen toiveissa korostuukin paljon asuinympéristdon liittyvid toiveita, silld viihtyisd ja
turvallinen asuinympdristd lisdavét asukkaiden tyytyvédisyyttd asuinalueeseensa (Junt-

to 2007). Junton (2007) Suomalaisten asumistoiveet ja mahdollisuudet -tutkimuksen
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mukaan suomalaisten toiveissa asuinalueen jilkeen tirkeimpind ovat asunnon sijainti

ja luonnonléheisyys.

7.7  Asumisen trendien merkitys

Trendeind voidaan pitdd sellaisia kehityksen suuria aaltoja tai linjoja, joilla on yleises-
ti tunnistettava suunta ja joiden voidaan uskoa jatkuvan samansuuntaisesti myos tule-
vaisuudessa (Mannermaa 2010). Kuten yhteiskunnan muillakin aloilla, myds asumi-
sessa, trendeilld ja megatrendeilld on suuri vaikutus tulevaisuuden ennustamiseen,
tulevaisuuteen varautumiseen sekd asuntomarkkinoilla toimivien yritysten menestymi-
seen. Trendien kartoittamisella on tarkoitus ymmartid, millaisia muutoksia yritysten

toimintaymparistoon on tulevaisuudessa tulossa (Kiinteistoliitto 2005).

Monilla yhteiskunnan eri aloilla merkittédva kehityssuunta tai muutos tulee liittyméén
kumppanuusajatteluun. MyOs asumisessa ja asumisen kehittdmisessi ollaan menossa
tahdn suuntaan: avain asuntomarkkinoilla menestymiseen on juuri asukas- tai asiakas-
tarpeiden tuntemus. Asuntomarkkinat toimivatkin entistd enemmén asukkaiden eh-
doilla. Kuluttajien valinnat muuttuvat yhid merkityksellisemmiksi ja kauemmas myy-
jén markkinoilta (Juntto 2008). Muutokset kuluttajien valinnoissa vaikuttavat asumi-
seen liittyvien alojen toimijoihin. Eniten muutos koskettaa rakennusalaa. Tdmad muu-
tos voi tuoda mukanaan jopa uusia toimialoja ja sitd kautta tydpaikkoja, silld vaativat
asiakkaat etsivdt yhd enemmin esimerkiksi asuntojen myyjiltd eldimadntapaymmarrysti
kuin varsinaista asuntosuunnittelua. Ndin voisi syntyd esimerkiksi asuntointegraatto-
reita kuluttajien eli asukkaiden ja tuotannon rajapintaan. Ndmai integraattorit tuottaisi-

vat asiakkaalle sitd lisdarvoa, mitd asiakas asumisesta hakee. (Kiinteistoliitto 2005.)

7.8 Asumisen merkittdvimmaét trendit

Kiinteistoliiton (2005) mukaan asumisessa suurimmat megatrendit liittyvit talouteen,
teknologiaan, véestoon ja eldméntapoihin, toimintatapoihin, alueisiin sekd ympéris-
toon ja riskeihin sekd ndiden kehittymiseen ja muuttumiseen tulevaisuudessa. Suurin
muutosagentti tulee olemaan vdesté ja muuntuvat eldmdntavat. Enii ei voida segmen-
toida yhtd vahvasti vdeston idn mukaan kuin ennen, vaan tirkedmmaéksi segmentointi-

perusteeksi nousee asukkaan eldméntyyli ja -tilanne. Megatrendien valossa asuminen
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pirstoutuukin tulevaisuudessa vield enemmin eldmantilanteiden mukaan’. (Kiinteisto-
liitto 2005.) My0s liikkuva eldmdntapa, asuntokunnan koon pieneneminen, monikoti-
suus, kaupungistuminen sekd vdeston ikddntyminen ovat selkeitd vdestoon ja eldmin-

tapoihin liittyvid trendejé (Kiinteistoliitto 2005; Juntto 2008).

Toimintojen desynkronisaation uskotaan lisddntyvin Suomessakin ldhivuosina. Timéa
tarkoittaa, ettd niin kutsuttu 24/7- talous tulee yleistymddn ja vuorokausirytmi muo-
toutumaan entistdi enemmén kuluttajien eldméntapojen mukaan. (Kiinteistoliitto
2005.) Tilloin myds asuntojen on vastattava asukkaiden eldméntapojen mukaista
asumista. Toisaalta my0s sosiaalisen eriarvoisuuden uskotaan lisdéintyvan ldhivuosina
ja asumistapojen ja -muotojen eriytyvdn myds siitd syystd entistd enemmaén. (Kiinteis-
toliitto 2005). Paluusta jopa sddty-yhteiskuntaan tai tietynlaiseen kastijakoon kirjoite-
taan muun muassa Kiinteistoliiton (2005, 36) tutkimusraportissa Asumisen kehitysnd-
kymdt 2010-2030. Tutkimusraportissa kuvaillaan tulevaisuuden varallisuuserojen
kasvua ja varallisuuseroista johtuvaa asuinalueiden eriarvoistumista. Juntto (2008)
kuitenkin korostaa, ettd varallisuuserojen kasvu voi olla taittuva trendi, joka ei jatku
samansuuntaisesti tulevaisuudessa. Emme kuitenkaan voi varmuudella tietdd, onko
varallisuuserojen kasvu vahva ajuri eli toteutuvatko skenaariot sddty-yhteiskunnasta
todella vai taittuuko kyseinen trendi ldhitulevaisuudessa, eikd asuntojen eriarvoisuus

korostukaan merkittavéasti.

Selkednd trendind voidaan myds havaita, ettd kodille asetettu vaatimustaso nousee,
kun asukkaiden vaatimukset fokusoituvat ja asuminen muuttuu entistd kuluttajakes-
keisemmaiksi. Eldméntapojen ja asumispreferenssien moninaistuminen asettaa aivan
uusia vaatimuksia asumiselle. Asumisesta tulee kulutustuote, joka ilmentdd yksilon
identiteettid. (Helsingin kaupunki 2010.) Toisaalta on myds tutkittu, ettd yha useampi-
en on mahdollista toteuttaa asumisen unelmiaan jo ensiasuntoa ostaessaan, esimerkiksi

lainansaantimahdollisuuksien helpotuttua (Helsingin kaupunki 2010).

Erilaistuvien tarpeiden ja eldméntapojen muuntumisen ohella tirkeind megatrendeina
voidaan havaita myds talouteen ja teknologiaan liittyvid kehityssuuntia. Globalisaatio
vaikuttaa my0s asumiseen, silld trendit ja muoti-ilmidt omaksutaan yhd nopeammin
ympardivastd maailmasta. Trendeind voidaankin havaita asumisen moninaistumista,

mutta yhtdéltd kansainvilisesti my0s yhtendistymistd asumisessa. Globalisaatio esi-

? Voidaan puhua esimerkiksi eldmdntilannevuokralaisista ja asumisesta urana (Juntto 2008).
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merkiksi nédyttdytyy asuntomarkkinoiden laajenemisena, silld esimerkiksi niin kutsut-
tua kakkosasuntoa etsitddn entistd helpommin myds ulkomailta. Téllaista monikoti-

suutta lisddvat tyoeldmin ja vapaa-ajan muutokset.

Teknologiaan liittyvit megatrendit taas voivat olla hyvin mullistavia ja todennédkoises-
ti jopa sellaisia, joita on mahdotonta etukdteen ennustaa. Todenndkdisesti tieto- ja
viestintdtekniikka sekd taloautomaatio tulevat kehittyméén valtavasti. Myds bioalan
uskotaan valtaavan alaa asuntomarkkinoilta. Tulevaisuuden kodeissa voi olla esimer-
kiksi biotunnistimia, "talon omaa édlykkyyttd” seki sellaisia laitteita, joista emme vield

tiedd mitddn. (Kiinteistoliitto 2005; Juntto 2008.)

My®0s turvallisuus ja riskit ovat asumiseen vaikuttavia megatrendejd. Ympéristoon-
gelmista on tiedotettu 1dhivuosina entistd enemmain ja sitd kautta myds kuluttajien
tieto ympdristohaitoista riskind on lisdéntynyt. FEettisyys ja ekologisuuskin ovat alka-
neet kiinnostaa kuluttajia ja siksi ne vaikuttavat laajalti my6s asumiseen. Samoin riski
turvallisuudesta on kehityssuunta, joka on vahvasti havaittavissa. Turvallisuushakui-
suudesta on tehty brandi, jota myydddn kuluttajille valttimattoméana selviytymistuot-
teena aikana, jolloin terrorismi on lisdéntynyt. Turvallisuushakuisuuden nimissi puhu-

taan jopa ajasta ennen ja jidlkeen World Trade Centerin iskuja. (Kiinteistdliitto 2005.)

Useissa asumisen megatrendeissd on havaittavissa niiden tiivis liittyminen toisiinsa.
Liikkuvaan eldméntapaan esimerkiksi liittyvét globalisaation vaikutukset ja toisaalta
erilaistuvat tarpeet taas vaikuttavat yhteiskunnan muuttumiseen yhd enemmaén 24/7-
taloudeksi. Osa trendeistd toteutuu todenndkoisesti nopeasti ja lyhyelld aikavélilla,
mutta suuri osa asumiseen liittyvistd trendeistd toteutuu kuitenkin hyvin todennékoi-
sesti vasta pitemmadlld aikavililld. Asuntokannan muutokset tapahtuvat esimerkiksi
hyvin hitaasti, silld yhden asunnon elinkaari voi kesti jopa satoja vuosia ja asuntojen
suunnittelukin vaatii vuosia ennen kuin asunto on valmis asuttavaksi. Thmisten asen-
teet taas voivat muuttua lyhyelldkin aikavélilld, kun uusia suuntauksia omaksutaan
esimerkiksi ulkomailta. (Juntto 2008.) Trendejé tarkasteltaessa on huomioitava, etti
asumiseen liittyvit megatrendit voivat olla mahdollisuuksien ohella uhkia ja etteivét
trendit vélttdmattd toteudu niin kuin niiden on ennustettu toteutuvan eli trendit voivat
taittua. Trendit kuitenkin aiheuttavat muutospainetta yhteiskunnalle ja asuntosuunnit-

telulle, mutta toisaalta myds muille, jotka toimivat asuntoon liittyvilld aloilla.
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8 TUTKIMUKSEN KUVAUS

8.1 Tutkimuksen tarkoitus

Tutkimuksemme tarkoituksena oli selvittdd toimeksiantajamme OVV:n asiakkaiden
toiveita ja unelmia asumisessa sekd OVV:n asiakkaiden asiakastyytyviisyyttd. Tarkoi-
tuksena oli selvittda eri tekijoiden vaikutusta asiakaspalvelukokemuksen muodostumi-
seen sekd OVV:n asiakkaiden tdmidn hetkistd tyytyvdisyystasoa. Lisdksi pyrimme

saamaan selville, miten OVV:n toimintaa voitaisiin kehittdd myos jatkossa.

Lisdksi tutkimuksemme tavoitteena oli antaa toimeksiantajallemme OVV:lle lisdtietoa
asiakkaiden asumiseen liittyvistd tarpeista ja toiveista, jotta OVV voi hyddyntdd tata
tietoa toiminnassaan. Tarkoituksena oli myos 10ytdd asumisen valintoihin, toiveisiin ja
unelmiin liittyvid eroavaisuuksia eri ikdryhmien vililld. Tavoitteena oli lisdksi antaa
OVV:lle tietoa erityisesti tulevaisuuden asumiseen liittyvistd teemoista. Tarkoituksena
oli my0s selvittdd suomalaisten asumiseen liittyvid valintoja ja arvostuksia, jotta asun-
tomarkkinat voivat vastata paremmin asukkaiden ja asiakkaiden tarpeisiin ja toivei-

siin.

8.2 Tutkimusmenetelmat

Tutkimuksemme empiirisen osan luonne on kvantitatiivinen, mutta tutkimuksessamme
on myds osioita, jotka muistuttavat enemméin kvalitatiivista tutkimusta. Kvantitatiivi-
nen eli maidréllinen tutkimus perustuu positivismiin, jossa korostetaan tiedon peruste-
luja, luotettavuutta ja yksiselitteisyyttd (Kananen 2008). Kvantitatiivinen tutkimus
perustuu myos mittaamiseen: ilmididen vélisid suhteita pyritdén selvittimain numero-
jen ja tilastojen avulla. Méaréllisessa tutkimuksessa pyritddnkin yleistiméan tutkimus-
tuloksia vastaamaan koko perusjoukkoa. (Heikkild 2005.) Kvalitatiivisessa eli laadul-
lisessa tutkimuksessa pdédpaino taas on todellisen eldmén kuvailemisessa, ymmartdmi-
sessd ja merkitysten luomisessa (Hirsjarvi ym. 2000). Kvantitatiivisen tutkimuksen
avulla voidaan analysoida suurten otoskokojen vastauksia, kun taas kvalitatiivinen

tutkimus sopii paremmin pienille vastaajajoukoille.
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Néama kaksi tutkimuksen suuntausta, kvantitatiivinen ja kvalitatiivinen tutkimus, ovat
kuitenkin usein toisiaan tdydentdvid, eivdt poissulkevia tai vastakohtia toisilleen.
(Hirsjarvi ym. 2000). Olemmekin kdyttdneet tutkimuksessamme nditd molempia tut-
kimuksen suuntauksia, jotta voimme parhaiten mitata ja kuvata sekd ymmartéa syvél-
lisesti tutkimuksemme kohteena olevia asioita. Olemme kiyttineet tutkimuksessamme
enemmain kvantitatiivista tutkimusmenetelmid, jotta saimme selvitettyd suhteellisen
suuren otoksen mielipiteitd OVV.n toiminnasta sekd asumisen tulevaisuudesta. Kvali-
tatiivisen tutkimuksen avulla taas pystyimme saamaan vastaajilta syvillisempai tietoa
esimerkiksi heidén toiveistaan ja unelmistaan asumisessa. Haasteen nédiden tutkimus-
menetelmien kayttidmiselle loi tutkimuksemme ennustava ja kuvaileva osuus, jossa

kisittelemme asumisen tulevaisuutta toiveiden ja unelmien valossa.

8.3 Tutkimuksen kohderyhma

Toimeksiantajallamme on kaksi kohderyhmii: vuokra-asunnon hakijat ja vuokra-
asunnon tarjoajat. Perehdymme poikkileikkaustutkimuksessamme ainoastaan niihin
asiakkaisiin, jotka ovat hakeneet OVV:n kautta asuntoa. Kohderyhméastdmme osalla
toimeksianto oli jo pdéttynyt ja osa vasta haki asuntoa OVV:n kautta. Tutkimukses-
tamme rajattiin vuotta 2008 vanhemmat toimeksiannot, jotta tutkimukseemme valikoi-
tuisi mukaan asiakkaita, jotka ovat kdyttdneet OVV:n palveluja suhteellisen védhéin
aikaa sitten. Kohderyhmistimme huomiomme kohteena olivat erityisesti 18-25 -
vuotiaat nuoret, silld juuri nuoret muodostavat suurimman osan OVV:n asiakaskun-
nasta ja toimeksiantajamme halusi lisdtietoa erityisesti nuorten asumisen tarpeista,

toiveista ja unelmista.

8.4 Tutkimusaineiston kerddminen, otanta ja aikataulu

Tutkimuksemme toteutettiin survey-tutkimuksena, joka tarkoittaa suunnitelmallisesti
toteutettua kyselytutkimusta. Liséksi survey-tutkimus tuottaa tietoa tulevaisuuteen ja
nykytilan paitoksentekoon. (Heikkild 2005, 18-19.) Kyselylomakkeen tydstdminen
aloitettiin joulukuussa 2009. Tutkimusaineisto kerdttiin Internetin kautta www-
kyselynd Webropol-ohjelman avulla helmi-maaliskuun vaihteessa 2010. Piditimme
toteuttaa tutkimuksemme www-kyselynd, silldi www-kysely on kustannustehokas
vaihtoehto, joka on helppo ja nopea toteuttaa. Lisdksi www-kysely oli toimeksiantajal-

lemme parhaiten soveltuva vaihtoehto.
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Lahetimme kyselyyn osallistujille saatekirjeen ja linkin www-kyselyyn sdhkopostitse.
Jokaisella vastaajalla oli oma henkilokohtainen linkki kyselyyn, jonka Webropol- oh-
jelma lisdsi kunkin henkilon saatekirjeen loppuun. Kysely ldhetettiin ensin yhteensa
400:1le OVV:n asiakkaalle OVV:n asiakasrekisterid hyodyntden. Koska vastauksia ei
kertynyt paljoa, ldhetimme muistutuskirjeen kaikille vastaamatta jéttineille viikon

kuluttua kyselyn julkaisupéivista.

Muistutuskirjeen ansiosta vastauksia kertyi muutamia, mutta vastausprosentin ollessa
edelleenkin alhainen teimme lisdotoksen. Lisdotos oli suuruudeltaan 500 vastaajaa.
Uusilla vastaajilla oli viikko aikaa vastata kyselyymme, ennen kyselyn sulkeutumista.
Vastausaikaa ei voitu pidentdd, silld kyselyyn vastanneiden kesken arvottiin kahden
hengen lippupaketit KalPan viimeiseen runkosarjan kotiotteluun ja arvonta oli suori-
tettava ennen ottelua, joka pelattiin 18.3.2010. KalPan lippujen arvonta suoritettiin
9.3.2010 satunnaisuuteen perustavalla menetelmélld Microsoft Excel -ohjelmaa hyo-

dyntéen.

Kyselyymme vastasi yhteensd 128 vastaajaa, joista 68 vastasi ensimmaéisestd otoksesta
ja loput lisdotoksesta. Ndin ollen vastausprosentiksi muodostui 14,2 %. Suhteellisen
alhaiseen vastausprosenttiin syitd etsittdessd mieleen nousi Itd-Suomen hiihtoloman
vaikutus (viikko 10), silld kysely jouduttiin toteuttamaan hiihtolomaviikon aikana,
eivitkd vastaajat siksi olleet vélttaméttd sdhkopostitse tavoitettavissa. Lisdksi vastaaji-
en sdahkdpostiosoitteista ei voitu olla varmoja, ovatko ne ajan tasalla ja edelleen vas-
taajilla kdytossd. Www-kyselyssd ongelmallista on juuri se, ettei sdhkdpostiosoitteiden
toimivuudesta ole taetta, eikd voida mydskédén tietdd, miten aktiivisesti vastaajat tar-

kistavat sahkopostinsa.

8.5 Www-kysely ja saatekirje

Vastaajille ldhetetty sdhkopostiviesti sisilsi saatekirjeen (ks. liite 2) seké linkin varsi-
naiseen kyselylomakkeeseen (ks. liite 1), jossa vastaaminen tapahtui. Kyselylomak-
keessa oli kolme asiakokonaisuutta, jotka koottiin yhteystydssd toimeksiantajan seké
opinndytetyon ohjaajan kanssa. Namé kolme asiakokonaisuutta késittelivit OVV:n
toimintaa, asiakaspalvelua ja OVV:n onnistumista siind sekd asumiseen kohdistuvia
valintoja ja toiveiden mukaista asumista. Lisdksi kyselylomakkeessa oli taustatietoja

koskeva osio. Kyselyssa oli valmiita vastausvaihtoehtoja sisdltivid kysymyksid (mo-
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nivalintakysymyksid sekd asteikkoihin perustuvia kysymyspatteristoja) ja avoimia
kysymyksid. Avointen kysymysten vastaukset on koottu kokonaisuudessaan tutkimus-

raportin liitteeksi 4.

Kysely laadittiin vastaamaan mahdollisimman hyvin toimeksiantajamme toiveita. Li-
sdksi otimme kyselylomakkeen laadinnassa huomioon teoriaosuudessa aiemmin kési-

tellyt asiakokonaisuudet. Kyselyssd oli 22 kysymysti, joista 4 oli avointa kysymysta.

Ennen kyselylomakkeen ldhettdmistd on syytéd testata kyselyn toimivuus, jotta sithen
voidaan tehdd vield tarvittavia muutoksia ennen kyselyn varsinaista l&hettdmista.
Muutoksia voidaan tehdd esimerkiksi rakenteen, vastausvaihtoehtojen tai niiden jar-
jestyksen suhteen. Kyselyn seki sisdllollinen ettd tekninen toimivuus testattiinkin etu-
kiteen ldhettdmalld valitulle joukolle linkki kyselyyn, jotta voitiin varmistua edelld

mainituista seikoista ja kyselyn toimivuudesta.

Saatekirjeessd kuvasimme tutkimuksen tavoitteen, esittelimme tutkimuksen toteuttajat
ja perustelimme tutkimuksemme tarpeellisuuden. Liséksi saatekirje sisélsi osoiteldh-
teen, yleiset tdyttoohjeet seki tiedot vastaamisaikataulusta. Saatekirjeessd kerroimme
vastaajille my0s tietojen ehdottomasta luottamuksellisuudesta. Liséksi kiitimme etuké-
teen vastauksista ja kerroimme tarkemmin palkintoina jaettavista KalPa:n lippupake-

teista sekd niiden arvonnan suorittamisesta.

8.6 Aineiston tydstdminen ja analysointi

Analysoimme OVV:n toimintaa ja asiakaspalvelua pddosin kvantitatiivisin menetel-
min, kun taas asumisen toiveita ja unelmia analysoimme péaéosin kvalitatiivisin mene-
telmin. Jako kvantitatiiviseen ja kvalitatiiviseen analysointitapaan johtui kyselylo-
makkeemme kysymystyypeistd: avoimia kysymyksid analysoimme kvalitatiivisin me-
netelmin, kun taas muut kysymystyypit analysoimme kvantitatiivisin menetelmin.
Asumista koskevassa osiossa jaoimme vastaajat liséksi ikdryhmiin 25-vuotiaat ja nuo-
remmat sekd yli 25-vuotiaat, jotta saimme OVV:n kannalta olennaista tietoa juuri
nuorten asumisen valinnoista sekd asumiseen liittyvistd toiveista ja unelmista. Kay-
timme titd ikdryhmiin jakoa kysymyksissd ”Millainen merkitys seuraavilla asioilla on
sinulle asunnon valinnassa” ja "Seuraavana on joukko asumiseen liittyvid vdittimid.

Valitse jokaisen vdittdmdn kohdalta omia kdsityksidsi parhaiten kuvaava vaihtoehto”.
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OVV:n toimintaa ja asiakaspalvelua koskevissa osioissa emme kéyttdneet titd ika-
ryhmiin jakoa, silld olennaisempaa oli antaa OV V:lle tietoa koko otoksesta kuin jakaa

asiakkaat heiddn ikénsd perusteella eri segmentteihin.

Kyselyn vastaukset tallentuivat Internetiin Webropol-ohjelmaan OVV:n kayttoliitty-
maélle. Webropol-ohjelmasta vastaukset siirrettiin Microsoft Excel -ohjelmaan. Mic-
rosoft Excel -ohjelmasta vastaukset siirrettiin edelleen SPSS-ohjelmaan niiden tilastol-

lista analysointia varten.

Kaésittelimme ja analysoimme kyselyn vastaukset SPSS ja Microsoft Excel -ohjelmien
avulla. Microsoft Excel on taulukkolaskentaohjelma, jolla voidaan esimerkiksi luoda
erilaisia graafisia esityksid. Kédytimme Excel-ohjelmaa taulukoiden muokkaamisessa
sekd kuvioiden luomisessa. SPSS-ohjelmalla puolestaan voidaan toteuttaa tilastollisia
analyyseja, testata eri tekijoiden vilisid riippuvuussuhteita, luoda havainnollistavia
taulukoita ja kuvioita sekd suorittaa tilastollista testaamista. Kuvailevia SPSS-
toimintoja ovat frekvenssijakaumat (frequencies), kuvailevat tunnusluvut (descripti-
ves), jakauman kuvailu (explore) seki ristiintaulukointi (crosstabs) (Heikkild 2005,
146-147). Hyodynsimme tutkimuksessamme erityisesti frekvenssijakaumia, kuvaile-
via tunnuslukuja seké ristiintaulukointia. Kohdissa 10.3, 10.4.1 ja 10.4.2 muodostim-
me vastausten perusteella keskiarvot, jotta pystyimme vertailemaan seké ikdryhmien
vilisid eroja ettd koko vastaajajoukon vastauksia keskenddn. Yleisarvosanan muodos-
tumiseen vaikuttavia tekijoitd tutkimme Spearmanin korrelaatiokertoimen avulla.
Spearmanin korrelaatiokertoimen avulla selvitimme, millainen vaikutus eri asiakas-

palvelun osa-alueilla on yleisarvosanan muodostumiseen.

Tilastollisen testauksen yhteydessd kdytimme jérjestysasteikollisten muuttujien koh-
dalla Mann-Whitneyn U-testid ja vilimatka- ja suhdeasteikollisten muuttujien kohdalla
keskiarvotestid (¢-testi) (taulukot liitteessd 3). Mann-Whitneyn U-testi perustuu jérjes-
tyslukuihin ja sen avulla voidaan havaita nimenomaan jakauman sijainnissa olevia
eroavaisuuksia. T-testidl taas voidaan kdyttdd ainoastaan, jos otos on poimittu perus-
joukosta, joka on normaalijakautunut. T-testi soveltuu esimerkiksi yhden otoksen kes-
kiarvon testaamiseen. (Heikkild 2005, 230; 234.) Tdssé tutkimuksessa kéytettiin seu-

raavia tilastollisen merkitsevyyden rajoja:

p=<0,001 Tulos tilastollisesti erittdin merkitseva (**%*)
0,001<p<0,01 Tulos tilastollisesti merkitseva (**)
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0,01<p<0,05 Tulos tilastollisesti melkein merkitseva (*)
0,05<p=<0,1 Tulos tilastollisesti suuntaa antava/oireellinen

Avointen kysymysten kohdalla taas aloitimme vastausten analysoinnin yksinkertaisen
kvantifioinnin avulla, eli laskimme kuinka monta mitdkin vastausta aineistosta nousi
esiin. Kvantifioinnin jédlkeen jdrjestelimme aineiston aineistosta esille nousseiden tee-
mojen mukaan eri teemakorteille. Avointen kysymysten tydstimiseen kdytimme Mic-

rosoft Word -ohjelmaa.

8.7 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen arviointiin liittyvét kriteerit tdytyy huomioida kaikissa tutkimusprosessin
eri vaiheissa. Tutkimusta arvioidaan yleisesti kolmella kriteerilld: luotettavuudella ja
ristiriidattomuudella, pdtevyydelld sekd objektiivisuudella. Tutkimuksen arvioinnissa
on myos tirkedd tutkimuksen eettisyys. Eettisyydelld tarkoitetaan hyvén tavan mukai-

sesti toteutettua tutkimusta, jossa esimerkiksi tietosuoja on otettu huomioon.

Luotettavuus ja ristiriidattomuus eli reliabiliteetti on edellytys tutkimuksen validitee-
tille. Aineisto ei saa sisdltdd ristiriitaisuuksia tai sattumanvaraisuuksia eli aineiston
tulee olla reliaabeli. Tutkimuksen luotettavuuden kannalta on tirkedd, ettd tutkimus
voidaan toistaa samansuuntaisin tuloksin milloin tahansa. Luotettavuus voidaan var-
mistaa siten, ettd tutkija on koko tutkimusprosessin ajan tarkka ja kriittinen. (Heikkilad
2005, 30.) Myo6s analysointimenetelmien oikeanlainen kiytto ja tulkintojen johdon-

mukaisuus vaikuttavat osaltaan tutkimuksen luotettavuuteen.

Tutkimuksemme kohteena oli 900 OVV:n asiakasta, joista osa oli tdlld hetkelld asun-
non hakijoina ja osalla puolestaan toimeksianto oli jo péddttynyt. Kyselyymme vastasi
128 vastaajaa, joten kyselyn vastausprosentti jdi alhaiseksi. Suhteellisen alhaisesta
vastausprosentista johtuen tutkimustuloksia ei voidakaan yleistdd koskemaan koko
perusjoukkoa. Tdmé asettaa tutkimuksen reliabiliteetille haasteen, silld ei voida var-
muudella tietdd, ovatko tulokset ei-sattumanvaraisia ja niin ollen pysyvid. Tulokset
ovat kuitenkin suuntaa antavia ja siten niiden perusteella voidaan tehdd varovaisia
johtopéétoksid koskemaan koko perusjoukkoa. Lisdksi tutkimustulokset perustuvat
tutkimuksen vastauksiin ja ne ovat tarkasti ja huolellisesti analysoituja. Tutkimuksen
luotettavuuteen vaikuttaa mydnteisesti myds se, etté tutkijoita oli kaksi, jolloin kaikkia

tutkimuksen arviointiin liittyvid kriteerejd voitiin ndin ollen parantaa.
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Tutkimuksen pdtevyys eli validiteetti puolestaan tarkoittaa sitd, ettd tutkittu asia todel-
la kuvaa sitd, mitd on ldhdetty tutkimaan ja vastaa sitd, mitd sen on haluttu vastaavan
(Heikkild 2005, 29). Validiteetti jakaantuu sisdiseen ja ulkoiseen validiteettiin. Sisdi-
selld validiteetilla tarkoitetaan, ettd tutkimuksen teoria ja késitteet ovat sopusoinnussa
keskendén. Ulkoisella validiteetilla tarkoitetaan puolestaan, ettd aineiston tulkinnoilla
ja johtopditoksilld on pdtevd suhde aineiston kanssa. Sekd tutkimuksen sisdisen ettd

ulkoisen validiteetin pitéd olla kunnossa. (Eskola & Suoranta 2000.)

Tutkimuksemme validiteetti on hyvi, silld kyselylomakkeen avulla saatiin mitattua
juuri niitd asioita, joita tutkimuksella oli tarkoitus mitata. Kyselylomake laadittiin erit-
tdin tiiviissd yhteistyOssd toimeksiantajan kanssa, joten lomakkeesta saatiin lopulta
sellainen, ettd se vastasi parhaiten toimeksiantajan toiveita ja siten siihen saatiin kerét-
tyd ne asiat, joita haluttiinkin mitata. Tutkimuksen teoriaosuus taas on rakennettu tar-
kasti ja kattavasti tdydentdmain tutkimuksen empiiristd osiota. Teoriaa on lisdksi kay-
tetty tulosten tulkinnan pohjana. Lisédksi validiteetin varmistamiseksi maérittelimme
huolellisesti tutkimuksen teoreettiset késitteet, kuten asiakastyytyvédisyyden, asiakas-
palvelun ja asumisen trendit sekd niihin liittyvét asiakokonaisuudet. Otimme validitee-
tin huomioon myos kyselylomaketta laatiessamme. Néiden seikkojen perusteella us-

kallammekin todeta, ettd tutkimuksemme téyttdd validiteetin ominaisuudet.

Onnistuneen tutkimuksen kannalta on tdrkedd huolehtia my0Os objektiivisuudesta eli
puolueettomuudesta (Eskola & Suoranta 2000, 18). Tutkijan tidytyykin sulkea tutki-
muksessaan oma subjektiivisuutensa tutkimuksensa ulkopuolelle. Tdma tarkoittaa sité,
ettd tutkija ei saa antaa esimerkiksi oman eldminkatsomuksensa vaikuttaa olennaisesti
tutkimuksensa etenemiseen. Tutkimuksen tdyttdessd objektiivisuuden vaatimukset

tutkijan vaihtaminenkaan ei muuttaisi tutkimuksen tuloksia.

Huolehdimme myo0s eettisyydestd ja objektiivisuudesta, silld toteutimme tutkimuk-
semme hyvén tavan mukaan emmeké esimerkiksi analysoineet vastauksia niin, etti
yksittdisen vastaajan mielipiteet tulivat esiin. Emme mydskdén antaneet omien mieli-
piteidemme vaikuttaa tutkimuksen tuloksiin. Tutkimuksen tulkinnat perustuvatkin

ainoastaan saatuihin tuloksiin, joten tutkimuksen objektiivisuus on kunnossa.
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9 KYSELYN TULOKSIA

9.1 Vastaajien taustatiedot

Demografiset taustatiedot

Kyselyyn vastasi yhteensd 128 vastaajaa, joista noin 60 % (n = 77) oli naisia ja hie-

man alle 40 % (n = 49) miehid. Sukupuoltansa ei ilmoittanut 1,6 % vastaajista (n = 2).

Nuorten ikdryhméén kuuluvia vastaajia (25-vuotiaat tai nuoremmat) oli 73 % (n = 92)
ja vanhempien ikdryhmiin kuuluvia vastaajia (yli 25-vuotiaita) 27 % (n = 34). Eniten
vastaajia kuului ryhméén vililld 21-25 vuotta (kuvio 2). Ikddnséd ei kertonut 1,6 %

vastaajista (n = 2).

50 %

45%
45,2 %
40%
35%
30%
25%
0,
20% 24,6%
15% — -~ 183%
10% —— —
5% I I - 87%
3,2%
0% A
Alle 18 vuotta 18-20vuotta 21-25vuotta 26-40 vuotta Y1i 40 vuotta
(n=4) (n=31) (n=57) (n=23) (n=11)

Kuvio 2. Vastaajat ikdryhmittdin (n = 126).

Vastaajilta tiedusteltiin myds heidin padtoimeaan (kuvio 3). Téssd kysymyksessd vas-
taajat saivat valita useamman kuin yhden vaihtoehdon. Kolmasosa vastaajista ilmoitti
kdyvinsd toissd. Opiskelijana ammattikorkeakoulussa ilmoitti olevansa 21,3 % ja
opiskelijana ammattikoulussa 20,5 % vastaajista. Yliopisto-opiskelijoita sen sijaan oli
vastaajista hieman vihemmain, vain 14,2 %. Tydttomdnd kyselyn vastaamishetkelld oli
hieman yli 11 % vastaajista ja opiskelijana lukiossa vain 3,9 % vastaajista. Muun pdd-
toimen ilmoitti 8,7 % vastaajista. Muuna pdédtoimena vastaajat mainitsivat esimerkiksi

vanhempainvapaan, yrittdjyyden ja varusmiespalveluksen.
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Tyossakdyva (n = 42)

Opiskelijaammattikorkeakoulussa
(n=27)

Opiskelijaammattikoulussa (n =
26)

Opiskelija yliopistossa (n = 18)
Tyoton (n = 15)
Opiskelija lukiossa ( n = 5)

Muu paatoimi (n = 11)

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Kuvio 3. Vastaajien pddtoimi.

Kyselyyn vastanneista suurin osa asui kyselyn vastaamishetkelld Pohjois-Savon alu-
eella, silld Kuopion asuinseudukseen valitsi jopa yhdeksdn kymmenestéd vastaajista ja
muun Pohjois-Savon hieman alle kymmenen prosenttia vastaajista (ks. taulukko 1).
Vain 0,8 % ilmoitti asuvansa muualla kuin Pohjois-Savon tai Kuopion alueella.

Asuinseutuaan ei ilmoittanut 1,6 % vastaajista (n = 2).

Taulukko 1. Vastaajien asuinseutu (n = 126).

%
Kuopio 92,1
Muu Pohjois-Savo 7,1
Muu Suomi 0,8
Yhteensi 100

Asuntoon liittyvdt taustatiedot

Vastaajilta kysyttiin myds heiddn asumismuotoaan (kuvio 4). Vastaajat saivat valita
myo0s tdmdn kysymyksen kohdalla useamman kuin yhden vaihtoehdon. Tyypillisin
asuinmuoto oli vaihtoehto asun yksin, jonka valitsi miltei puolet vastaajista. Toiseksi
tyypillisin asuinmuoto oli vaihtoehto pariskunta, jonka kolmasosa vastaajista valitsi
asumismuodokseen.  Seuraavaksi  tyypillisin  asumismuoto  oli  kimppa-

asunto/soluasunto ja sen jilkeen lapsiperhe (alle 18-vuotiaita lapsia). Toisiksi vihiten

L%
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vastaajissa oli vanhempiensa luona asuvia (6,3 %). 4 % vastaajista ilmoitti asumis-

muodokseen jonkun muun kuin edelld mainitut.

Asun yksin (n =57) 45,2|%
Pariskunta (n = 38)
Kimppa-asunto/Soluasunto (n = 12)
Lapsiperhe (alle 18-vuotiaita lapsia) (n = 10)

Asun vanhempien luona (n = 8)

Muu muoto (n =5)

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

Kuvio 4. Vastaajien asumismuoto.

Kyselyyn vastaajilta tiedusteltiin taustatiedoissa myds heidan tdmén hetkistd asunnon
hallintamuotoaan. Kyselyyn vastanneista jopa 90,6 % (n = 115) ilmoitti asuvansa
vuokralla. Toiseksi suosituin asunnon hallintamuoto vastaajien keskuudessa oli omis-
tusasunto, jossa vastasi asuvansa noin 8 % vastaajista. Vastauksista ilmeni selvésti jo
aikaisemmissakin asumisen tutkimuksissa nikynyt selked kahtiajako vuokra- ja omis-
tusasumisen vélilld, silld vain 1,6 % vastaajista (n = 2) ilmoitti asunnon hallintamuo-
doksi jonkin muun vaihtoehdon kuin vuokra- tai omistusasunnon. Asunnon hallinta-

muotoa ei ilmoittanut 0,8 % vastanneista (n = 1).

Asuinaika nykyisessd asunnossa vaihteli vastaajien keskuudessa muutamasta pdivdstd
reiluun 18 vuoteen. Yleisin asuinaika vastaajien keskuudessa oli hieman yli kaksi
kuukautta ja keskiméardinen asumisaika noin puolitoista vuotta. Kysymykseen asuin-

ajasta vastasi yhteensd 126 vastaajaa (2 vastausta puuttui).

Vastaajilta tiedusteltiin myds vastaajien asunnon kokoa kysymykselld, johon sai va-
paasti syottdd asunnon arvioidun neliomidridn (kuvio 5). Uudelleenluokittelimme

asuntojen koot toimeksiantajamme ohjeistuksen mukaan neljdidn asunnon kokoluok-
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kaan: pieneen asuntoon (19-40 m’), keskikokoiseen asuntoon (41-65 m>), melko suu-

reen asuntoon (6680 m°) ja suureen asuntoon (vli 80 m’).

Vastaajista suurin osa asui kyselyn vastaamishetkelld keskikokoisessa asunnossa. Seu-
raavaksi eniten korostui vastausvaihtoehto suuri asunto, silld kaikista vastaajista suu-
ressa asunnossa asui yhteensd noin kolmannes vastaajista. Nima edelld mainitut asun-
non koot korostuivat sekd 25-vuotiaiden tai nuorempien ettd yli 25-vuotiaiden vasta-
uksissa. Seuraavaksi tyypillisin asunnon koko oli molemmissa ikéryhmissi melko suu-
ri asunto, jossa ilmoitti asuvansa yhteensd noin 15 % vastaajista, joista hieman yli
puolet oli 25-vuotiaita tai nuorempia. 25-vuotiaiden tai nuorempien ikdryhméssi ko-
rostui yli 25-vuotiaiden ikdryhmédd hieman enemmén pieni asunto, jossa ilmoitti asu-

vansa 4 % vastaajista. Yli 25-vuotiaista vastaava luku oli vain 2,4 %.

349
Suuri asunto (yli 80m2) 303%
35/6 %

15/%

Melko suuri asunto (66-80m2) 24,2%
12,2% Yhteensa (n =124)
%

) ) 6 mYli 25-vuotiaat {n=33)
Keskikokoinen asunto (41-65m2)
L )
7 /”l 25-vuotiaat tai nuoremmat

{(n=90)

Pieniasunto (19-40m?2)

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

Kuvio 5. Vastaajien asunnon koko ikdryhmittdin (n = 124).

Kysyimme vastaajilta myds heiddn muuttoaikeitaan (ks. kuvio 6). Muuttoaikeita oli
hieman enemmaén ikdryhméssi yli 25-vuotiaat, silld heistd miltei kuudella kymmenes-
td oli muuttoaikeita. 25-vuotiailla tai nuoremmilla muuttoaikeita oli puolestaan hie-
man yli puolella vastanneista. 25-vuotiaista tai nuoremmista kolmella kymmenesta ei
ollut muuttoaikeita télld hetkelld. Yli 25-vuotiaiden ikdryhmissd muuttoaikeita ei ollut
noin 15 %:lla. Kaikista vastanneista muuttoaikeistaan ei osannut sanoa noin neljinnes
vastanneista. Muuttoaikeisiin liittyvdin kysymykseen vastasi yhteensd 126 vastaajaa.

Kaksi vastaajaa ei kertonut muuttoaikeistaan (1,6 %).
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Kuvio 6. Vastaajien muuttoaikeet ikdryhmittdin (n = 126).

9.2 OVV:n toiminta

Selvitimme kyselylomakkeellamme osiossa OVV:n toiminta OVV:n asiakkaiden tyy-
tyvdisyyttd ja mielipiteitd OVV:n toiminnasta. Kysymykset késittelivit OVV:n nédky-
vyyttd ja arvoja, asiakkaiden kehitysideoita ja yleisarvosanoja OV V:lle sekd uudelleen
asiointia ja suosittelua. Késittelemme asiakkaiden OVV:lle antamaa yleisarvosanaa
vasta asiakaspalvelua ja OVV:n onnistumista koskevassa kohdassa (10.3), silld ha-
lusimme samalla testata, mitka tekijat vaikuttavat erityisesti yleisarvosanan muodos-
tumiseen ja téstd syystd yleisarvosanan kisittely on mielestimme loogisempaa edelld
mainitussa kohdassa. OVV:n toimintaa koskevassa kyselylomakkeen osiossa oli kaksi
avointa kysymysti, joista toisen avulla tiedusteltiin asiakkaiden kehitysideoita OVV:n
toiminnalle ja toisella, miksi asiakkaat eivét olisi valmiita suosittelemaan tai kaytté-

miin OV V:n palveluja uudelleen.

Na S

Vastaajilta tiedusteltiin, minké eri kanavien kautta he olivat saaneet tietid OV V:sti.
Vastaajat saivat valita enemmaén kuin yhden vastausvaihtoehdon myos téssd kysymyk-
sessd. [Internet korostui erityisesti vastaajien tiedonsaantivdlineend, silld 1dhes 65 %

ilmoitti saaneensa tietdd OV 'V:std jonkin Internet-sivun kautta.

Vastaajista noin 60 % ilmoitti saaneensa tietdd OV V:sté tuttavansa kautta. Noin 40 %
vastaajista taas ilmoitti saaneensa tietoa OVV:n omilta Internet-sivuilta ja noin 17 %
hakukone Googlen avulla. Koululta ja/tai tyopaikalta tai Vuokraovi.com -sivuilta tie-

toa OVV:std ilmoitti saaneensa noin 7 % vastaajista. Lehti-ilmoituksen kautta sen si-
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jaan tietoa OVV:std ilmoitti saaneensa vain noin 5 % vastaajista. Muualta tietoa

OVV:sti (0,8 % vastaajista) oli saatu kadun varresta.

Arvojen vilittyminen

Vastaajilta kysyttiin mielipidettd OVV:sti OVV.n omien arvojen avulla, silli ha-
lusimme testata, vilittyviatkd OVV:n arvot my0s asiakkaille. Vastausvaihtoehdot oli-
vat tdysin samaa mieltd, ldhes samaa mieltd, jonkin verran eri mieltd, tdysin eri mieltd
ja en osaa sanoa. Kysytyt arvot taas olivat palveleva, luotettava, ammattitaitoinen,
nuorekas, tehokas, huolellinen, ihmisistd vdlittdvd ja vihreitd arvoja noudattava. Vas-

taukset vaihtelivat 125 — 127 vastauksen valilla.

Lihes kaikissa vastauksissa vastaajat olivat joko fdysin tai ldhes samaa mieltd OVV:n
arvoista. Ainoastaan kohdassa, jossa kysyttiin, onko OVV vihreitd arvoja noudattava,
suurin osa vastaajista (44 %) valitsi vaihtoehdon en osaa sanoa ja vaihtoehdon jonkin
verran eri mieltd valitsi 9,6 % vastaajista. Kuitenkin toiseksi suurin osa (36,8 %) oli
ldhes samaa mieltd siitd, ettd OVV noudattaa vihreitd arvoja. My0s kohdissa nuore-
kas ja huolellinen oli hieman hajontaa vastausten kohdalla, silld néissd kysymyksissa
9,5 % vastaajista ilmoitti olevansa jonkin verran eri mieltd OVV:n arvon kanssa. Ar-
von nuorekas kohdalla myds ldhes 13 % vastaajista ei osannut sanoa, onko OVV nuo-

rekas toiminnassaan.

Eniten tdysin samaa mieltd oltiin arvosta palveleva, silla 1dhes 60 % vastaajista valitsi
tdmin vaihtoehdon. Seuraavaksi eniten tdysin samaa mieltd oltiin arvoista ammattitai-
toinen (49,2 % vastaajista) ja luotettava (48,4 % vastaajista). Ndiden arvojen kohdalla

oltiin myds véhiten fdysin tai jonkin verran eri mieltd.

Vastausten perusteella OVV:n arvot ndyttdisivat vilittyvin my0s asiakkaalle. Ainoas-
taan arvo vihreitd arvoja noudattava ndyttéisi jadvan hieman epéselviksi OVV:n asi-

akkaille.

Kehitysideat

Kyselyyn vastanneilta kysyttiin, millaisia ideoita heilld olisi OVV:n toiminnan kehit-
tamiseksi. Kysymykseen vastasi yhteensd 35 vastaajaa, joista kolmannes (n = 12) oli
sitd mieltd, ettd OVV:n toiminta on jo sellaisenaan hyvai eikd heilld siis ollut ideoita

OVV:n toiminnan kehittimiseksi.
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Kysyttiessd vastaajien ideoita OVV:n toiminnan kehittdmiseksi 17,1 % vastaajista (n
= 6) toivoi OVV:n tarkentavan profiiliansa opiskelijoiden vuokravilittdjédni. Vastauk-
sissa korostui vastaajien tyytymittomyys vilityspalkkioiden suuruuteen. Vastaajat
korostivat, ettd koska kyseessd on opiskelijoiden vuokravilitys, vilityspalkkioiden
tulisi olla paremmin opiskelijoiden talouteen sopivia. Vastaajat kokivat, ettd vilitys-

palkkiot ovat liian korkeita. Erds vastaaja ilmaisi mielipiteensd ndin:

“kohtuuton vilityspalkkio vuokralaisen maksettavana [on] tdysin jérje-

12

ton.

Vastaajat olivat pitkélti myOs sitd mieltd, ettd vuokranantajan tulisi poikkeuksetta
maksaa vilityspalkkio. Télla hetkelld vélityspalkkion maksaa hakuprosessin kdynnis-

tinyt asiakas (joko vuokranantaja tai vuokralainen).'?

Vastaajat toivoivat OVV:n palveluun myds enemmén toiveiden ja tarpeiden huomi-
oimista, silld 14,3 % vastaajista (n = 5) esitti, ettd asunnonhakijan toiveet tulisi ottaa
tarkemmin huomioon. Asunnonhakijoille tulisi vastaajien mukaan ldhettéa tietoa vain

sellaisista asunnoista, jotka tdsméévit hakijan hakutoiveisiin:

”Asuntotarjouksien lihettdminen tulisi muuttaa sellaiseksi, ettd se
[OVV] ei lihettdisi asuntotarjouksia jotka ei tdsmdd asunnonhakijan
toiveisiin (esim. lemmikinomistajille tulee semmoisia asuntotarjouksia

joihin ei lemmikkejd saa ottaa).”

Vastauksissa ilmenikin selvésti jo aikaisemmissa tutkimuksissa korostunut tarpeiden

ja toiveiden merkitys asumisessa.

Vastaajista 5,7 % (n = 3) oli sitd mieltd, etti OVV:n asuntojen hakuprosessia voisi
kehittdd. Vastaajat toivoivat esimerkiksi mahdollisuutta tdyttdd alaikdisen lapsen tie-
dot omaan kohtaansa asunnon hakulomakkeessa sekd enemmén vuorovaikutusta
asunnonomistajan ja/tai asunnon edellisen vuokralaisen kanssa asuntoa koskevista

asioista.

' Vilityslain mukaan vilityspalkkion maksaa kuitenkin aina toimeksiantaja.
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Lisdksi kehitettdvdd vastaajat l10ysivdt asuntondyttojen jirjestdmisestd, teknillisistd
asioista sekd markkinoinnin jirjestdmisestd. Jilkimarkkinointia OVV:n toimintaan

toivoi 2,9 % vastanneista (n = 1):

“pitdkdd yhteyttd sddnnollisesti asiakkaisiin ja kyselkdd miten on mennyt

2

yms.

Asiakastyytyvdisyys, suosittelu ja uudelleen asiointi

Kysymykseen ”Kdyttdisitkd OVV:tid uudestaan” vastasi yhteensd 123 vastaajaa (5
vastausta puuttui) ja kysymykseen “Suosittelisitko OVV:td tuttavillesi” 127 vastaajaa
(1 vastaus puuttui). Vastanneista 93,5 % (n=115) kééntyisi OVV:n puoleen uudes-

taankin ja vain 6,5 % (n=_8) ei olisi valmis kédyttiméaan OV V:n palveluja uudelleen.

Vastaajat olivat myos erittdin valmiita suosittelemaan OVV:ti tuttavilleen, silld jopa
96,1 % olisi valmis suosittelemaan OV V:td ja vain 3,9 % ei olisi valmis suosittele-
maan OV V:td. Seki yleisarvosana ettd valmius suositella ja kidyttdd OVV:n palveluja
uudelleen antavat viitteitd siitd, ettd OV V:n toiminta on asiakkaiden mielestd toimivaa

ja onnistunutta.

Selvitimme kyselylomakkeellamme tdydentdvén avoimen kysymyksen avulla, miks-
eivdt ne vastaajat, jotka vastasivat kielteisesti uudelleen asiointia ja suostuttelua kos-
keviin kysymyksiin, kayttdisi OVV:td uudestaan tai suosittelisi OVV:té tuttavilleen.

Téhin kysymykseen vastasi yhteensd 11 vastaajaa eli 8,6 % kaikista vastaajista.

Kysymykseen vastanneista jopa yli puolet (n = 5) oli sitd mieltd, ettd OVV:n vilitys-
palkkiot ovat niin suuret, etteivit he sen takia kayttdisi OVV:td uudestaan tai suositte-
lisi OVV:td tuttavilleen. Vastaajat ilmaisivat vilityspalkkiot esimerkiksi “kohtuutto-

mina” tai “liian kalliina”.

OVV:n palveluun puolestaan tyytymattomid oli 18,1 % kysymykseen vastanneista (n
= 2). Palvelua kuvattiin liian hitaaksi ja keskinkertaiseksi. Saman verran vastanneista
ei kayttdisi OVV:td uudelleen tai suosittelisi OVV:ti tuttavilleen, koska OVV ei on-
nistunut jirjestimidn heille asuntoa. Liséksi syind siihen, miksei OVV:n puoleen

kadnnyttiisi, oli asunnon etsiminen itse ja toiselle paikkakunnalle muuttaminen.
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9.3 Asiakaspalvelu ja OVV:n onnistuminen siind

Asiakaspalvelun eri osa-alueiden merkitystd ja OVV:n onnistumista asiakaspalvelun
eri osa-alueissa tutkimme kaksiosaisella kysymyspatteristolla, jossa esitimme ensiksi
kysymyksié yleisesti asiakaspalvelusta (10 kysymysti), ja sen jilkeen kysyimme vas-
taajien mielikuvia siitd, kuinka OVV on onnistunut edelld mainituissa asiakaspalvelun
osa-alueissa (samat 10 kysymystd suunnattuna OVV:n onnistumiseen). Analysointia
varten yhdistimme ndmé kohdat siten, ettd joka toinen kisitteli yleisesti vuokravélittd-
jén palvelussa térkeind pidettdvii asioita ja joka toinen vastaavasti OVV:n onnistumis-

ta edelld mainittujen kohdalla (ks. kuvio 7).

Kysymyspatteristossa olleita asiakaspalvelun eri osa-alueita olivat: asiakkaan tarpei-
den selvittdminen ja palveleminen ndiden tarpeiden mukaisesti, henkilokunnan ystd-
vdllinen toiminta, palvelun ammattitaitoisuus, asuntoesittelyjen jdrjestyminen toivei-
den mukaisesti, vilitettdvien asuntojen taso, asunnon jdrjestyminen nopeasti, riittavd
tietojen saaminen siitd, mitd asiakkaan on tehtdvd ennen vuokrasuhteen alkamista ja
sen jdlkeen, lisdpalvelujen tarjoaminen seka jdlkimarkkinoinnin jdrjestdminen. Vasta-
usvaihtoehdot olivat tdysin samaa mieltd, ldhes samaa mieltd, jonkin verran eri mieltd
ja tdysin eri mieltd. Annoimme vastauksille numeerisen arvon, jotta vastauksia voitiin
analysoida keskiarvojen avulla. Tdysin samaa mieltd vastausvaihtoehto vastasi nume-
roa 4 ja vastaavasti tdysin eri mieltd vastasi numeroa 1. Vastauksissa ndiden asiakas-
palvelun eri osa-alueiden merkityksien vililld ei esiintynyt kuitenkaan kovin paljoa
vaihtelua, silld kaikkien osa-alueen keskiarvot sijoittuivat skaalalle 2,9-3,8. Vastaus-
ten lukumddrd vaihteli 125 — 127 vastauksen viélilld (kuviossa 7 OVV:tid koskevat
asiakaspalvelun eri osa-alueet on esitetty ennen yleisesti tirkeind pidettdvid asiakas-

palvelun osa-alueita).

Asiakaspalvelu yleisesti

Tarkeimmiksi asioiksi asiakaspalvelun kannalta vastaajat nostivat henkilékunnan ys-
tavillisen toiminnan, palvelun ammattitaitoisuuden seka vdlittdjin nopean reagoinnin
vhteydenottopyyntoihin. Néiden kaikkien keskiarvo oli 3,8. Vastaajat pitivét tirkedna
my0s, ettd vdlittdjda selvittdd asiakkaan tarpeet ja palvelee asiakasta ndiden tarpeiden
mukaisesti (keskiarvo 3,7). Vastaajat nostivat tdrkedksi my0s sen, ettd asiakas saa
riittdvdt tiedot siitd, mitd hdnen tulee tehdd ennen vuokrasuhteen syntymistd ja sen

Jjdlkeen (keskiarvo 3,7).
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Asiakaspalvelun eri osa-alueista vihiten tirkeind vastaajat pitivat lisdpalvelujen tar-
joamista (keskiarvo 3,0) sekd asuntojen hyvid tasoa (keskiarvo 3,4). Yllittavaa oli,
ettd vastaajat nostivat selvisti tdrkedimmaksi ystavéllisen ja ammattitaitoisen toimin-
nan kuin asuntojen hyvén tason. Tdma kertoo osaavan ja ystivillisen asiakaspalvelun
tairkeydestd yrityksen menestymisen kannalta. Nykypdivdnd asiakkaat odottavat ja

arvostavat hyvin toimivaa seké osaavaa asiakaspalvelua.

OVV:n onnistuminen asiakaspalvelussa

Vastaajat olivat sitd mieltd, ettd OVV:n henkilokunta toimii ystdvdllisesti (keskiarvo
3,7). Samoin vastaajat kokivat, ettd OVV:n reagointi yhteydenottopyyntéihin on ollut
nopeaa (keskiarvo 3,5) ja myds OVV:n palvelu koettiin ammattitaitoiseksi (keskiarvo

3,5).

Tarkasteltaessa vastausten samankaltaisuutta tai eroavaisuuksia OVV:n toiminnan ja
yleisesti tirkeind pidettdvien asioiden kohdalla, eniten vaihtelua ndiden kahden vililla
esiintyi OVV:n vdlittimien asuntojen tasossa seki asiakkaiden tarpeiden huomioimi-
sessa ja asuntojen nopeassa jdrjestymisessd. Naiden vastausten keskiarvojen kohdalla
oli eroa 0,5-0,6 yksikkda. Vastaajat esimerkiksi kokivat, ettd OVV:11a vilittdja ei sel-
vitd asiakkaiden tarpeita niin hyvin, kuin asiakas yleisesti toivoisi. Myds asuntojen
nopeaa jarjestymistd verrattaessa vastaajat kokivat, ettd asunto ei jarjesty OVV:ltd

aivan niin nopeasti kuin asiakkaat toivoisivat.

Tédmin kysymyspatteriston kohdalla jaoimme lisdksi vastaajat ikdryhmiin 25-vuotiaat
tai nuoremmat ja yli 25-vuotiaat, joiden vililtd halusimme testata tarkemmin tilastolli-
sesti merkittdvid eroja. Tilastollisen testaamisen avulla ndiden ryhmien vastausten
vililld ei 16ytynyt eroavaisuuksia, lukuun ottamatta kohtaa OVV:ild vdlittdjd selvitti
tarpeeni ja palveli minua niiden mukaisesti, jonka kohdalla ryhmien mielipiteiden
vililld on tilastollisesti melkein merkitsevd ero (Mann-Whitneyn U-testi, p=0,040, liite

3 kohta 3).



OVV:lld vilittédja vastasi
yhteydenottopyyntéihini nopeasti

Valittdja vastaa yhteydenottopyyntoihini
nopeasti

OVV:lld palvelu oli ammattitaitoista

Palvelu on ammattitaitoista

OVV:lla henkilokunta toimiystavallisesti

Henkilokunta toimii ystavallisesti
Sain OVV:lta riittdvat tiedot siitd, mita
tehtdvid minun on tehtdva ennen...

Saanriittavat tiedot siitd, mita tehtavia
minunon tehtdvd ennen vuokrasuhteen...

OVV:lla valittdjd selvitti tarpeeni ja palveli
minua niiden mukaisesti

Valittaja selvittda tarpeeni ja palvelee
minua niiden mukaisesti

Asunto jdrjestyi nopeasti OVV:n kautta

Asunto jarjestyy nopeasti
OVV jdrjesti asuntoesittelyt toiveideni
mukaisesti

Asuntoesittelyt jarjestyvat toiveideni
mukaisesti

OVV huolehti jalkimarkkinoinnista eli
esimerkiksi otti minuun yhteytta...

Vilittdja huolehtii jalkimarkkinoinnista eli
esimerkiksi ottaa minuun yhteytta...

OVV:nvilittamien asuntojen taso oli hyva

Vilitettavien asuntojen taso on hyva
OVV:lla minulle tarjottiin erilaisia
palveluja (esim. Fortum, Tapiola)

Valittaja tarjoaa minulle erilaisia palveluja
(esim. Fortum, Tapiola)
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Kuvio 7. Asiakaspalvelu ja OVV:n onnistuminen siind (n = 125 — 127).
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Yleisarvosana

Kysymykseen “"Minkd yleisarvosanan antaisit OVV:lle” vastasi yhteensd 126 vastaa-
jaa (2 vastausta puuttui). Kyselyyn vastanneet olivat kaiken kaikkiaan tyytyviisid
OVV:n toimintaan, silld jopa yhdeksdn kymmenesti vastaajasta piti OVV:n toimintaa
joko erinomaisena tai hyvdnd (ks. taulukko 2). Selked enemmistd vastanneista antoi
OVV:lle yleisarvosanaksi arvosanan hyvd. Erinomaisena OVV:td puolestaan piti 18,3
% vastanneista. 4,8 % vastanneista piti OVV:td kohtalaisena ja vain 0,8 % antoi
OVV:lle arvosanan huono. Kaksi vastaajaa (1,6 %) ei osannut mééritelld yleisarvosa-
naa OVV:lle. Asiakkaiden mielestd OVV:n toiminta kokonaisuudessaan néyttiisi ole-

van hyvilli tasolla.

%
Erinomainen 18,3
Hyva 74,6
Kohtalainen 4,8
Huono 0,8
En osaa sanoa 1,6
Yhteensi 100

Taulukko 2. Yleisarvosana OVV:lle (n = 126).

Asiakaspalvelun eri osa-alueiden vaikutus yleisarvosanaan

Halusimme testata asiakaspalvelun eri osa-alueiden vaikutusta yleisarvosanan muo-
dostumiseen (ks. taulukko 3). Kaikki kysymédmme asiakaspalvelun eri osa-alueet vai-
kuttavat yleisarvosanan muodostumiseen positiivisesti. Voimakkaimmin yleisarvosa-
nan muodostumiseen vaikuttaa kohta ”Sain OVV:Itd riittdvdt tiedot siitd, mitd tehtdvid
minun on tehtdvd ennen vuokrasuhteen alkamista ja sen jdilkeen” (korrelaatiokerroin
0,536). Seuraavaksi eniten yleisarvosanaan vaikuttaa kohta "OVV:n vdlittimien asun-
tojen taso oli hyvd(korrelaatiokerroin 0,482). Kohta "OVV:Ili vdlittdjdi selvitti tar-
peeni ja palveli minua niiden mukaisesti” (korrelaatiokerroin 0,461) vaikuttaa kol-
manneksi eniten yleisarvosanan muodostumiseen. Viéhiten yleisarvosanaan vaikuttaa

kohta ”OVV jirjesti asuntoesittelyt toiveideni mukaisesti” (korrelaatiokerroin 0,242).



72

Minka yleisarvosanan

antaisit OVV:lle?

Sain OVV:lta riittavat tiedot siitd, mita tehtévid minun on Korrelataatio ,536
tehtédva ennen vuokrasuhteen alkamista ja sen jalkeen Merkitsevyystaso ,000
OVV:n vaélittmien asuntojen taso oli hyva Korrelataatio ,482
Merkitsevyystaso ,000
OVV:lia valittaja selvitti tarpeeni ja palveli minua niiden Korrelataatio ,461
mukaisesti Merkitsevyystaso ,000
Asunto jarjestyi nopeasti OVV:n kautta Korrelataatio 442
Merkitsevyystaso ,000
OVV:lla palvelu oli ammattitaitoista Korrelataatio 377
Merkitsevyystaso ,000
OVV:lla minulle tarjottiin erilaisia palveluja (esim. Fortum, Korrelataatio 325
Tapiola) Merkitsevyystaso ,000
OVV:lla henkilékunta toimi ystavallisesti Korrelataatio ,320
Merkitsevyystaso ,000
OVV huolehti jalkimarkkinoinnista eli esimerkiksi otti mi-  Korrelataatio ,306
nuun yhteyttd vuokrasopimuksen synnyttya tai huolehti Merkitsevyystaso ,001
ongelmatilanteista
OVV:lia valittaja vastasi yhteydenottopyyntéihini nopeasti  Korrelataatio ,253
Merkitsevyystaso ,005
OVV jarjesti asuntoesittelyt toiveideni mukaisesti Korrelataatio ,242
Merkitsevyystaso ,007

Taulukko 3. Asiakaspalvelun eri osa-alueiden vaikutus yleisarvosanaan

(n = 123-124).

9.4 Asumiseen kohdistuvat valinnat ja toiveiden mukainen asuminen

Asunnon valintaan vaikuttavat tekijdt

Tutkimme asumiseen kohdistuvia valintoja ja toiveiden mukaista asumista kysymalla
vastaajilta kuinka suuri merkitys eri asumiseen liittyvilld asioilla on vastaajille (ks.
kuvio 8). Kysymykset liittyivit esimerkiksi asunnon sijaintiin, kokoon ja hin-
taan/vuokraan, asunnon ominaisuuksiin (esimerkiksi muokattavuus, kunto, ja varus-
tus) sekd asuinalueen eri ominaisuuksiin (esimerkiksi asuinalueen rauhallisuus, tur-
vallisuus, luonnonldiheisyys ja palvelujen liheisyys). Vastausvaihtoehdot kysymyksiin
olivat todella suuri, melko suuri, melko pieni, pieni ja ei merkitse lainkaan. Annoim-
me ndille vastausvaihtoehdoille numeeriset arvot, jotta vastauksia voitiin analysoida

keskiarvojen avulla. Todella suuri vastausvaihtoehto vastasi numeroa 5 ja vastaavasti
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ei merkitse lainkaan vastasi numeroa 1. Kaikkien vastausten keskiarvot sijoittuivat
skaalalle 2,4—4,7, joten asumiseen liittyvissd valinnoissa ja toiveiden mukaisessa asu-
misessa eri asioiden merkityksien vélilld oli huomattaviakin eroavaisuuksia. Vastaus-

ten lukumaarit vaihtelivat 123 — 127 vastauksen valilla.

Tutkimme asumiseen kohdistuvia valintoja ja toiveiden mukaista asumista myds iké-
ryhmien vastausten vertailun kautta, silld halusimme tietdd esiintyykd 25-vuotiaiden
tai nuorempien ikdryhmaéssé vaihtelua yli 25-vuotiaiden ikdryhméain ndhden. Tilastol-
lisesti testattaessa ikdryhmien vililld ei esiintynyt kuitenkaan tilastollisesti merkittdvaa
vaihtelua kuin ainoastaan kohdassa, jossa kysyttiin tuttavapiirin liheisyyden merkitys-
td (Mann-Whitneyn U-testi). 25-vuotiaiden tai nuorempien ikdryhméssi tuttavapiirin
ldheisyyden merkitys oli huomattavasti yli 25-vuotiaiden ikdryhméd suurempi (25-
vuotiaat tai nuoremmat keskiarvo 3,3 ja yli 25-vuotiaat keskiarvo 2,5). Ero on tilastol-

lisesti melkein merkitsevd (Mann-Whitneyn U-testi, p=0,012, ks. liite 3 kohta 1).

Molemmissa ikdryhmissd suurin merkitys oli selkedsti asunnon vuokralla/hinnalla
(ikdryhmien yhteinen keskiarvo 4,7). 25-vuotiaiden tai nuorempien ikiryhméssi asun-
non vuokran/hinnan merkitys (keskiarvo 4,7) asumiseen oli hieman yli 25-vuotiaita
suurempi (keskiarvo 4,5). Seuraavaksi merkittivimméksi asumiseen liittyvéksi asiaksi
nousi molempien ikdryhmien vastauksissa asunnon kunto ja asunnon sijainti (keskiar-
vot molemmissa kohdissa 4,3). Asunnon kunnon merkitys oli 25-vuotaiaiden tai nuo-
rempien ikdryhméssd (keskiarvo 4,4) hieman yli 25-vuotiaita suurempi (keskiarvo
4,1), kun taas asunnon sijainnin merkitys oli molemmissa ikdryhmissd ldhes sama.
My0s palvelujen liheisyys (ikdryhmien yhteinen keskiarvo 4,2) ja mahdollisuus pit-
kddn vuokrasuhteeseen (ikdryhmien yhteinen keskiarvo 4,1) nousivat molemmissa
ikdryhmissd merkittdviksi asioiksi. Palvelujen ldheisyyden merkitys kuitenkin korostui
25-vuotiaiden tai nuorempien vastauksissa hieman enemmin kuin yli 25-vuotiaiden

vastauksissa.

25-vuotiaiden tai nuorempien ikdryhméssa esille nousi selkeésti merkittdvina tekijoina
asuinalueen turvallisuus, harrastemahdollisuuksien ldheisyys, asunnon muokattavuus
seki se, ettd asunnossa on astianpesukone ja, ettd lemmikit on sallittu asunnossa. Yli
25-vuotiaiden ikdryhmaissd nousi 25-vuotiaiden tai nuorempien ikdryhmid enemmén

esille litkenneyhteyksien tirkeys, asunnon koko, asuinalueen rauhallisuus, asunnon
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pyykinpesukoneliitintd, luonnonldheisyys sekd oma parveke. Niisté asioista on selke-

dsti huomattavissa, kuinka vastaajien eldméntilanne vaikuttaa vastauksiin.

Vihiten merkittdviksi asiaksi kaikkien vastausten perusteella nousi se, ettd asunnossa
on oma sauna (ikdryhmien yhteinen keskiarvo 2,4). Vastausten kannalta on yllattavaa,
ettd suomalaisille tyypillisesti tdrked sauna jii vastauksissa merkitykseltddn véhai-
simmaksi. Toiseksi véhiten merkitystd kaikkien vastausten perusteella oli taas astian-
pesukoneliitinndlld (ikdryhmien yhteinen keskiarvo 2,5). Nédiden kahden edelld maini-
tun kohdan keskiarvot olivat selkeédsti muita kohtia pienempid. Seuraavaksi véhiten
merkitystd kaikkien vastausten perusteella oli tuttavapiirin liheisyydelld (ikiryhmien
yhteinen keskiarvo 3,1) ja asunnon muokattavuudella (ikdryhmien yhteinen keskiarvo
3,2). Seké tuttavapiirin ldheisyyden ettd myds asunnon muokattavuuden kohdalla sel-
kedsti suurempi merkitys asumisen valintoihin oli 25-vuotiailla tai nuoremmilla kuin

yli 25-vuotiailla.
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Yhteensa (n=123-127)

HYIli 25-vuotiaat (n=33-34)

¥ 25-vuotiaat tai nuoremmat
(n=88-92)

Kuvio 8. Asunnon valintaan vaikuttavat tekijdit (n = 123—127).



76

Asumiseen kohdistuvat vdittdmdt

Halusimme tutkia 25-vuotiaiden tai nuorempien ja yli 25-vuotiaiden suhtautumista
asumiseen erilaisten asumista kuvaavien vdittimien avulla. Viittimét kisittelivit
kimppa-asumista, asuntojen tarjontaa, vuokra-asumista, asumistoiveita ja huolia,
vksilollisyyden ja eldmdntilanteen vaikutusta asumisvalintoihin sekd asuinalueita.
Vastausvaihtoehdot tidssd kysymyksessi olivat tdysin samaa mieltd, lihes samaa miel-
td, melko eri mieltd ja tdysin eri mieltd. Uudelleenluokittelimme aineiston siten, ettid
vastausvaihtoehto tdysin samaa mieltd sai arvon 4 ja vastausvaihtoehto tdysin eri
mieltd arvon 1. Selvitimme néiden ikdryhmien eroavaisuuksia tilastollisen testauksen
sekd keskiarvojen avulla. Vastaukset vaihtelivat viittdmien kohdalla 112 — 121 vasta-

uksen vililld (ks. kuvio 9).

Keskiarvoja tarkasteltaessa suurin ero 25-vuotiaiden tai nuorempien ja yli 25-
vuotiaiden ikidryhmien vililld oli viittdmén ~Vuokra-asuminen voisi olla pysyvd rat-
kaisu minulle” kohdalla. 25-vuotiaiden tai nuorempien ikdryhmin kohdalla keskiar-
voksi muodostui 1,8, kun taas yli 25-vuotiaiden kohdalla vastaava luku oli jopa 2,3.
Aiemmista tutkimuksista poiketen tdmén kyselyn kohdalla nuorten kiinnostus vuokra-
asumista kohtaan on vanhempaa ikdryhméa pienempi. Ikdryhmien yhteiseksi keskiar-
voksi muodostui 1,9, joten vuokra-asumista ei kuitenkaan nihdi tdssi otoksessa kovin
pysyvidnd asumisratkaisuna. Myo6s viittimédn “Kimppa-asuminen voisi olla pysyvd
asumismuoto minulle” kohdalla ikdryhmien 25-vuotiaat tai nuoremmat ja yli 25-
vuotiaat keskiarvojen kohdalla oli suuri ero. 25-vuotiaiden tai nuorempien ikdryhmén

keskiarvo tdmin viittdmén kohdalla oli 1,7 ja yli 25-vuotiaiden taas 1,2.

Suurimman keskiarvon sai sekd 25-vuotiaiden tai nuorempien ja yli 25-vuotiaiden
ikdryhmissid véittdmi “~Asumisratkaisuihini vaikuttaa nykyinen eldmdntilanteeni” .
Alle 25-vuotiaiden ja nuorempien ikdryhman keskiarvo tamén véittimén kohdalla oli
3,6 ja yli 25-vuotiaiden ikdryhmin 3,4. Alhaisimman keskiarvon taas sai sekd 25-
vuotiaiden tai nuorempien ja yli 25-vuotiaiden ikdryhmissd vaittiméd “Kimppa-

asuminen voisi olla sopiva asumismuoto minulle” .

Viittamien “Olisin valmis ottamaan lainaa toteuttaakseni asumistoiveeni”, ”Piddn
tarkedmpdnd rahojen kdyttamistd eldmdstd nauttimiseen ja matkusteluun kuin asumi-
seen”, "Haluan korostaa yksilollisyyttdni asumisvalinnoillani”, ”Asumishuolet pai-

navat mieltini” ja ”Asumistoiveeni ovat téiyttyneet” kohdalla ei esiintynyt eroavai-
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suuksia keskiarvoissa eri ikdryhmien kohdalla. Viittimén “Olisin valmis ottamaan
lainaa toteuttaakseni asumistoiveeni” Keskiarvo oli molemmilla ryhmilld 2,6, joten
lainan ottamiseen suhtaudutaan molemmissa ryhmissd hieman enemméin myontei-
semmin kuin kielteisemmin. Keskiarvon 2,3 sai viittdma “Piddn tdrkedmpdnd raho-
Jjen kdyttamistd eldmdistd nauttimiseen ja matkusteluun kuin asumiseen”, joten asumi-
nen ndyttdisi olevan molemmissa ryhmissd hivenen muita eldmén osa-alueita téarke-
dmpdd. "Haluan korostaa yksilollisyyttini asumisvalinnoillani” viittdimédn kohdalla
molempien ryhmien keskiarvot olivat 2,7, joten yksilollisyys néyttdisi olevan melko
tarkedd vastaajille. Vastaajilla ei ndyttédisi olevan kyselyn vastaamishetkelld asumis-
huolia, silld viittimédn ~Asumishuolet painavat mieltdni” keskiarvo oli 2,2 ja viitté-

méin Asumistoiveeni ovat tdyttyneet” jopa 3 0.

Tilastollisen testaamisen mukaan ikdryhmien 25-vuotiaat tai nuoremmat ja yli 25-
vuotiaat vélilli ei l0ytynyt eroavaisuuksia, lukuun ottamatta kohtaa ”Kimppa-
asuminen voisi olla sopiva asumismuoto minulle”, jonka kohdalla ryhmien mielipitei-
den viililli oli tilastollisesti merkitseva eroavaisuus (Mann-Whitneyn U-testi, p=0,005,

liite 3 kohta 2).
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Yhteensd (n = 112-121)

HYli 25-vuotiaat (n = 29-33)

N 25-vuotiaat tai nuoremmat
(n=78-84)

Kuvio 9. Asumiseen liittyvdt vdittamdt (n = 112—121).
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Unelmien mukainen asuminen

Halusimme selvittdd vastaajien toiveiden ja unelmien mukaista asumista kahdella
avoimella kysymykselld “Missd ja miten toivoisit asuvasi 10 vuoden kuluttua?” ja

itd toivot unelmiesi asumiselta? ”’. Ndistd ensimmadiseen vastasi yhteensd 102 vas-

taajaa ja jalkimmaiseen 86 vastaajaa.

Kysymyksen "Missd ja miten toivoisit asuvasi 10 vuoden kuluttua” vastaukset jakau-
tuivat seuraaviin teemoihin: toiveiden mukaisen asunnon talotyyppi ja hallintamuoto,
asuntoon ja asuinalueeseen liittyvit ominaisuudet sekd muut asumiseen vaikuttavat
tekijdt. Kysymyksen “Mitd toivot unelmiesi asumiselta” vastauksissa ei korostunut
endd yhtd vahvasti asunnon hallintamuoto tai talotyyppi, vaan vastausten painopiste

oli asuntoon ja asuinalueeseen liittyvissd ominaisuuksissa.

Avointen kysymysten luotettavuutta arvioitaessa on tidrkedd huomioida, ettd kaikki
vastaajat eivit olleet vastauksissaan yhtd yksityiskohtaisia, joten vastausten vertailu-
kelpoisuus on hyvin hankalaa. Kuten myds kappaleessa 8.5 totesimme toiveiden ja
unelmien mukaista asumista on hyvin vaikea tutkia, silld toiveiden realistisuudesta ei
ole taetta ja toisaalta emme voi tietdd, kuinka loppuun asti harkittuja vastaajien toiveet

ovat ja mikd niiden suhde todellisuuteen on.

Toiveasunto 10 vuoden kuluttua

Vastauksista korostui selkeésti omistusasuminen asunnon hallintamuotona, silld vas-
taajista jopa 37 % (n = 38) mainitsi toiveasuntonsa hallintamuotona omistusasumisen.
Vuokra-asumisen hallintamuotona mainitsi vain noin 8 % vastaajista (n = 8). Tdma
tukee aiempia tutkimuksia, silld suomalaiset arvostavat perinteisesti omistusasumista
(ks. luku 6.5.1). Vastaajat suosivat myos aiempien tutkimusten tavoin pientaloasumis-
ta asunnon talotyyppind. Erityisesti omakotitaloasuminen oli vastaajien toiveissa 10
vuoden kuluttua, silli jopa 47 % vastanneista (n = 48) mainitsi haluavansa asua tule-
vaisuudessa omakotitalossa. Toisiksi suosituin talotyyppi oli rivitalo yhteensi noin 13
%:lla vastanneista (n = 13) ja vasta rivitaloasumisen jilkeen suosituin talotyyppi oli
kerrostalo, jonka mainitsi toiveasumismuodokseen 10 vuoden kuluttua vain noin 8 %
vastaajista (n = 8). Vastaajista kuitenkin noin 4 % (n = 4) ilmoitti, ettei asunnon talo-
tyypilld ollut niinkddn merkitystd, vaan tirkedmpand pidettiin muita asumiseen liitty-

vid asioita, kuten esimerkiksi asuinalueen viihtyisyytta.
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Asuntoon liittyvien ominaisuuksien osalta vastauksissa oli paljon hajontaa eikd asun-
toon liittyvid ominaisuuksia korostettu yhtd paljoa kuin asunnon hallintamuotoa tai
talotyyppid. Selkeimmin esille nousi asunnon hyvd kunto ja tilavuus, silla 6 % vastaa-
jista (n = 6) ilmoitti haluavansa asua 10 kuluttua hyvakuntoisessa ja/tai tilavassa asun-
nossa. Muutama vastaaja mainitsi haluavansa asuntoonsa 10 vuoden kuluttua saunan
ja/tai parvekkeen. Muutama vastaajista mainitsi myds, ettd haluaisi asuntonsa olevan
10 vuoden kuluttua vasta remontoitu ja ettd asunnon tulisi olla eldmdntilanteeseen
ndhden sopivan kokoinen. Kuitenkin vain harva ilmoitti toiveasuntonsa neliomaaraa.
My0s ndmé tulokset tukevat aiemmin aiempia tutkimuksia, silld eldméntilanteella on

katsottu olevan suuri vaikutus asumisvalintoihin (ks. kappale 6.4).

Asuinalueeseen liittyvien ominaisuuksien kohdalla oli enemmin yhtéldisyyksid vasta-
uksissa kuin asuntoon liittyvien ominaisuuksien kohdalla. Vastauksissa korostui taa-
Jjama tai haja-asutusalue suosituimpana asuinalueena, silld jopa noin 18 % vastaajista
(n = 18) haluasi asua 10 vuoden kuluttua taajamassa tai haja-asutusalueella muutaman
kilometrin padssd keskustasta. Noin 6 % vastaajista (n = 6) mainitsi haluavansa asua
10 vuoden kuluttua kaupungin keskustassa. Vastaajista 8 % (n = 8) toivoi asuvansa 10
vuoden kuluttua perheen kanssa, joten myods tutkimuksessamme on havaittavissa, ettd

asuminen on vahvasti sidoksissa muihin eldméin osa-alueisiin.

Asuinalueeseen liittyvien ominaisuuksien osalta vastaajat korostivat sekd asuinalueen
rauhallisuutta ettd palvelujen liheisyyttd, silld jopa 10 % vastaajista mainitsi asuin-
alueen palvelujen ldheisyyden ja/tai asuinalueen rauhallisuuden kuvaillessaan toi-
veidensa mukaista asumista. Noin 5 % vastaajista (n = 5) toivoi asuvansa 10 vuoden
kuluttua veden ddrelld. Asuinalueen viihtyisyyden, pihan ja/tai luonnon merkityksen
taas mainitsi vastaajista vain noin 4 % (n = 4). Kulkuyhteydet ja turvallisuuden mainit-
si vain muutama vastaajista. Vastaajista noin 2 % (n = 2) mainitsi haluavansa asua

tulevaisuudessa ulkomailla.

Vastaajat kuvailivat tyypillisesti 10 vuoden kuluttua toivovansa asumiseltaan esimer-

kiksi seuraavaa:

“Toivoisin asuvani omakotitalossa, lihelld palveluja. Mahdollista on

1

myos, ettd asuisin rauhallisella paikalla olevassa rivitalossa.’
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“toivoisin omistavani asunnon jossain missd on oma rauha mutta kui-

tenkin suhteellisen ldhelld kaupunkia™

“Omakotitalossa mukavassa ja viihtyisdssd paikassa, ei kuitenkaan liian

’

kaukana keskustasta ja sen palveluista.’

Unelmien mukainen asuminen

Unelmien mukaista asumista selvittdvéssid kysymyksessd korostui selkedsti asuinalu-
eeseen ja ympdristoon liittyvét tekijat sekd toisaalta myds asuntoon liittyvét tekijat.
Kuten aiemmin totesimme, asunnon hallintamuotoa tai talotyyppid ei tidssa kysymyk-
sessé korostettu. Tyypillisesti unelmien asumista kuvailtiin seuraavalla tavalla:

’

”[toivon] Isoa pihaa, yksityisyyttd ja rauhaa.’

Asuinalueeseen liittyvistd tekijoistd tyypillisimmin mainittiin rauhallisuus, palvelujen
ldheisyys ja asuinalueen viihtyisyys. Rauhallisuutta ja yksityisyyttd korosti jopa 29 %
vastaajista (n = 25). 15 % vastaajista (n = 13) korosti palvelujen ldheisyyttd ja/tai
asuinalueen viihtyisyyttd. Seuraavaksi eniten vastaajat korostivat asuinalueeseen liit-
tyvissd tekijoissd luontoa ja harrastemahdollisuuksia, silld 10 % vastaajista (n = 9)
mainitsi esimerkiksi lenkkeilymahdollisuuden kuvaillessaan unelmiensa mukaista
asumista. Vain muutama vastaajista korosti turvallisuutta tai asunnon sijaintia kuvail-

lessaan unelmiensa mukaista asumista.

Asuntoon liittyvadt tekijdt korostuivat vastauksissa asuinalueeseen liittyvid tekijoitd
enemman. Jopa 34 % vastaajista (n = 18) korosti, ettd unelmien mukaisessa asumises-
sa tiarkedd on oma valta pddttdd asuntoon liittyvistd asioista, ja ettd asunnon muunnel-
tavuus ja sisustaminen oman ndkdisekseen on tirkedd. Tdma tukee aiempia tutkimuk-
sia ja erilaistuvien tarpeiden merkitysté (ks. kappale 8.2 ja 8.3) asumisen tutkimukses-
sa ja kehittdmisessd. Vastaajat kuvailivat muunneltavuuden merkitystd esimerkiksi

seuraavalla tavalla:

VEttd saisin tehdd kodistani juuri omanndkoiseni ja ettd kotini kuvastaisi

’

persoonallisuuttani.’
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Muunneltavuuden jilkeen tdrkeimméksi asuntoon liittyvéksi tekijdksi unelmien mu-
kaisessa asumisessa vastaajat mainitsivat asunnon koon ja sdilytystilan merkityksen,
silld jopa noin 16 % vastaajista (n = 14) korosti tilan tarvetta ja asunnon kokoa. Asu-
misen mukavuuden, helppouden ja vaivattomuuden mainitsi vastaajista jopa 12 % (n =
10). My0s pihaa pidettiin tirkednd unelmien asumisen kannalta, silld myds 12 % (n =
10) mainitsi pihan kuvaillessaan unelmiensa asumista. Muissa asuntoon liittyvissa
toiveissa oli paljon hajontaa, silld asunnolta toivottiin esimerkiksi valoisuutta, alhaisia
asumiskustannuksia, saunaa ja parveketta, asunnon hyvdd kuntoa seki toimivaa poh-
Jjaratkaisua. Tutkimuksemme antaa viitteitd siitd, ettd asumisen toiveet ja unelmat
ovat hyvin yksilollisiéd, joten asumiseen panostamisessa tulisi ottaa huomion eri yksi-
16iden tarpeet ja eldmaintilanteet, kuten kappaleessa 8.2 totesimme. Enii ei riité, ettd
asunnot sopivat suurelle joukolle, vaan yhd enemmaén etsitdén kotia, joka on persoo-

nallinen ja omanndkdinen.

Tulosten kannalta yll4ttdvad on, ettd jopa 9 % mainitsi naapurit kuvaillessaan unelmi-
ensa mukaista asumista. Tamé on yllattdvaa, silld tutkimuksemme kohderyhmin, eli
nuorten, on kuvattu monissa tutkimuksissa (ks. luku 6.7) olevan hyvin vdhén naapu-
reiden kanssa tekemisissd. Vastaajat mainitsivat naapurit kuitenkin useammin kuin
esimerkiksi lemmikit (vain 6 % vastaajista, n = 5). Naapureiden toivottiin olevan mu-
kavia ja suvaitsevia, eivitkd naapurit saisi valittaa. Erds vastaajista kuvaili unelmiensa

mukaista asumista ndin:
”[toivon] hyvid naapureita”.
Yllattdvad on myds, ettei vastauksissa korostunut juurikaan ympdristoystdavdllisyyden

merkitys, silld vastaajista vain 2 % (n = 2) mainitsi ekologisuuden kuvaillessaan

unelmiensa mukaista asumista.
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10 YHTEENVETOA TULOKSISTA

Kyselyyn vastasi 128 vastaajaa, joista hieman yli puolet oli naisia ja loput michié.
Tyypillisin vastaaja oli 21-25-vuotias opiskelija, joka asui joko yksin tai oli parisuh-

teessa. Tyypillisimmin vastaaja asui Pohjois-Savon alueella vuokralla.

Vastaajat olivat kauttaaltaan tyytyvéisid OVV:n toimintaan ja kokivat OVV:n palve-
levana sekd ammattitaitoisena vuokravélittdjand. Lisdksi OVV:td suositeltaisiin ja
kéaytettdisiin erittdin mielellddn uudelleen. Vastaajista jopa kolme neljéstd antoi
OVV:lle yleisarvosanaksi arvosanan Hyvd. Jos OVV haluaa olla toiminnassaan asiak-
kaidensa mielestd kuitenkin erinomainen, tulee OVV:n kiinnittdd huomiota tarkemmin
esimerkiksi asiakas- ja asukastarpeiden huomioimiseen. Vastaajat kokivat yleisesti
tarkeimpind asiakaspalvelun osa-alueina henkil6kunnan ystavéllisen toiminnan, palve-
lun ammattitaitoisuuden sekd vilittdjan nopean reagoinnin yhteydenottopyynt6ihin.
Myds asiakkaiden tarpeiden selvittimistd ja riittivad tiedonsaantia vuokrasuhteen eri
vaiheista pidettiin tdrkeind. OVV:n tuleekin kiinnittdd myds jatkossa huomiota edelld
mainittuihin toimintansa osa-alueisiin. Asiakaspalvelun merkityksen kannalta huomat-
tavaa oli, ettd henkilokunnan palvelutaidot ja ammattitaitoisuus koettiin vélitettdvien
asuntojen tasoa tdrkedmmiksi. Tama tarkoittaa sitd, ettd asiakaspalvelun merkityksen

tulee korostua yrityksen toiminnassa.

Kyselyyn vastanneet olivat saaneet tyypillisimmin tietoa OVV:std Internetin vélityk-
selld. Erityisesti OVV:n omat Internet-sivut korostuivat tiedonsaantikanavana ja tésti
syystd OVV:n tulisikin kiinnittdd huomiota sivujensa ajantasaisuuteen ja siihen, etti
sivuilta 10ytyy riittdvésti tietoa. My0s tuttavapiirin merkitys korostui tiedonsaannin
vélineend. Koska tuttavilla on tulosten perusteella merkittdvd referenssiarvo, tulee
asiakaspalveluun kiinnittdd erityistd huomiota, silla onnistuneen ja hyvén asiakaspal-

velun perusteella ollaan valmiita suosittelemaan yritystéd eteenpéin.

Lisdaksi OVV on onnistunut saamaan arvoistaan sellaisia, jotka vilittyvit myos asiak-
kaille. Ainoastaan vihreiden arvojen mukainen toiminta ei ole OVV:Il4 niin nékyvéa
asiakkaille. Halutessaan OVV voi pyrkid vahvistamaan vihreiden arvojen mukaista

toimintaansa ja ndin myds arvon valittymistd asiakkaille.
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Vastaajilta tuli vain véhin kehitysideoita OV V:n toiminnalle, joka voi omalta osaltaan
kertoa my®ds siitd, ettd vastaajat pitdvdt OVV:n toimintaa onnistuneena ja hyvina. Ke-
hitettdvéa toivottiin kuitenkin esimerkiksi hakulomakkeeseen, vilityspalkkioiden suu-
ruuteen sekd tarpeiden huomioimiseen. Tarpeiden korostumisesta voi havaita sen, ettd

asuntomarkkinoilla tdytyy toimia yhd enemmain asukkaiden ehdoilla.

Tulosten perusteella eri ikdryhmien vélilld ei ole tilastollisesti merkittdvid eroavai-
suuksia asumiseen liittyvdssd kokonaisuudessa, mutta silti vastauksista on selkeésti
huomattavissa eldméntilanteen vaikutus asumiseen. Asumiseen liittyvissd véittdmissa
vastaajat olivat eniten samaa mieltd kohdassa "Asumisratkaisuihini vaikuttaa nykyinen
eldmdntilanteeni”. Lisdksi eldméntilanne ndyttdisi vaikuttavan niihin asioihin, joita
pidetddn asunnon valinnassa merkittdvind tekijoind. Esimerkiksi tuttavapiirin ldhei-
syys korostui 25-vuotialla tai nuoremmilla yli 25-vuotiaiden ikdryhméai enemmain kun
taas asunnon koko korostui yli 25-vuotiaiden vastauksissa nuorempien ikdryhmaa

enemman.

Asumisen tulevaisuutta tutkittaessa asuminen ndyttéisi olevan hieman muita eldmin
osa-alueita tdrkedmpi. Tutkimustulosten kannalta mielenkiintoista oli se, ettd asumi-
seen ollaan kokonaisuudessaan tyytyvéisid ja suurimmalla osalla asumistoiveet olivat
jo tiyttyneet. Tutkimustulosten mukaan asumiseen ollaankin valmiita panostamaan,

vaikka asumisessa etsitddn edullista vaihtoehtoa.

Ehdottomasti merkittdvimpénd asunnon valintaan vaikuttavana tekijand pidettiin
asunnon vuokraa ja/tai hintaa. Tutkimustulosten kannalta mielenkiintoista oli se, etti
asunnon kokoa merkittdvimpiné pidettiin esimerkiksi asunnon kuntoa, sijaintia ja pal-
velujen ldheisyyttd. Liséksi rauhallisuutta pidettiin asumisessa tdrkedni. Rauhallisuu-
den korostuminen kertoo siitd, ettd ihmiset kaipaavat eldmédnsd seesteisyyttd ja ren-
toutumista muuten hektisestd elaméstd. Tutkimustulosten perusteella sauna oli vastaa-
jille vidhiten tdrked asunnon valintaan vaikuttava tekijd. Tdma oli yllattavaa, silld sau-
nan asema on ollut perinteisesti suomalaisille hyvin tirked. Tdma nostaa esille kysy-
myksen, ovatko traditiot muuttumassa Suomessa? Vaihdettaisiinko sauna mieluummin
esimerkiksi vaatehuoneeseen, jotta asuntoon saataisiin lisdd sdilytystilaa ja ndin ollen
asunto olisi kdytdnnollisempi ja tilavampi? Témén tutkimuksen perusteella moni oli-

sikin varmasti valmis vaihtamaan saunan lisétilaan.



85

Asumiselta toivottiin tulevaisuudessa aikaisempien tutkimusten tavoin omistusasumis-
ta asunnon hallintamuotona seké pientaloasumista. Lisdksi asuinaluetoiveena korostui
taajama ja/tai haja-asutusalue. Asumisessa korostui selkedsti tarpeiden erilaisuus, silld
asumiselta toivottiin yksilollisid asioita. Vastaajien asumistoiveissa ei ollutkaan ha-
vaittavissa kovin paljoa samankaltaisuutta keskenddn. Tutkimustulosten mukaan
unelmien mukaisessa asumisessa korostui selkeimmin oma valta péittdd asumiseen
liittyvistd asioista. Lisdksi unelmien mukaisessa asumisessa toivottiin rauhallisuutta,
palvelujen ldheisyyttd sekd asunnon sopivaa kokoa ja riittdvaa sdilytystilaa. Tutkimuk-
semme perusteella merkittdvimmaiksi asumisen trendiksi nousi yksil6llisten asumis-
tarpeiden korostuminen. Sen sijaan esimerkiksi turvallisuus tai ekologisuus ei noussut

tamén otoksen perusteella merkittéviksi trendiksi.

Tutkimustulosten perusteella OVV:114 tulisi kiinnittdd entistd enemmén huomiota seki
asiakas- ettd asukastarpeiden huomiointiin. Myds asiakaspalveluun tulisi kiinnittdd
jatkossakin huomiota, silld tutkimustulosten perustella asiakaspalvelu koetaan téirke-
dmmaksi kuin muut asiat. Tutkimustulosten perusteella OVV voisi myds harkita jal-

kimarkkinoinnin kayttdon ottoa.
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11 POHDINTAA

Asuntomarkkinoilla toimivien yritysten on tarkedd saada tietoa asiakkaidensa tarpeis-
ta, toiveista ja unelmista, silld niiden selvittdmisen avulla voidaan saada selville asu-
misen tulevaisuuden suuntia. Erityisesti asumiseen liittyvien yksilollisten tarpeiden
selvittiminen on tdrkedd, silld ndin yritykset voivat tarjota asiakkailleen juuri niitd
asuntoja, jotka parhaiten sopivat asiakkaiden eldmintilanteisiin. Erityisen tirkedd on
tiedostaa, ettd jokainen asukas ja/tai asiakas tekee asunnon valinnassaan yksilollisid
valintoja, jotka tulee ottaa huomioon asuntoja vilitettdessd. Hyvélld asiakaspalvelulla
ja tarjoamalla asiakkailleen oikeanlaisia asuntoja yritys voi saada itselleen kilpailuetua
muihin yrityksiin nédhden. Tarpeisiin vastaamalla on liséksi mahdollista pédéstd kohti

paremmin toimivia asuntomarkkinoita ja tyytyvdisempié asiakkaita.

Asiakaspalvelu on yritysten tyokalu menestymiseen. Asiakaspalvelu vaatii ihmisldhei-
syyttd, asiantuntijuutta seki taitoa ndhdéd asiakaspalvelun laaja kokonaisuus. Asiak-
kuuden hallinta muodostuukin entistd tarkedmmaksi, silld asiakkuuksien tehokkaan
hallinnan avulla voidaan asiakaspalvelun haasteisiin vastata paremmin. Saamiemme
tutkimustulosten perusteella OVV:n vahvuus niyttdisi olevan sen asiakaspalvelu.
OVV:n tulee sitoutua palvelustrategiaan, jotta asiakkaalle voidaan tarjota palvelueld-
myksid. OVV:n yritystoiminnan kannalta onkin erinomaista, etti yritys itse on halukas
ja valmis kehittdméén toimintaansa vastaamaan entistd paremmin asiakkaidensa tar-

peita ja toiveita.

Toivomme, ettd pystymme antamaan tilli tutkimuksellamme OV V:lle sellaista lisétie-
toa sen asiakkaista, jota se voi kdyttdd litkketoimintansa kehittimiseen ja tehostamiseen
jatkossa. Toivomme my®ds, etté erityisesti asumisen tulevaisuutta kasitteleva tutkimuk-
semme osuus on sellainen, jota OVV voi hyddyntdd asiakkaidensa tulevaisuuden
asumistarpeiden ja -preferenssien ennustamisessa ja sitd kautta liiketaloudellisessa
menestymisessddn. Olemmekin 19ytaneet tutkimuksellamme suuntaviivoja tulevaisuu-
den asumisen kehityksestd. Tutkimuksemme avulla on lisdksi saatu viitteitd siitd, mi-
ten tirkedd on ymmairtdd asukkaiden asumispreferensseistd heijastuvia kuvia, jotka
vaikuttavat vahvasti sithen, millaisena asuntomarkkinoiden tulisi ndyttdytyd tulevai-

suudessa.
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Tutkimustulostemme perusteella ehdotamme OV V:lle sitd, ettd erityisesti asiakastyy-
tyvdisyyttd mitattaisiin ja tutkittaisiin sdénnollisesti myds jatkossa. Néin voidaan saa-
da jatkuvaa tietoa asiakkaiden tyytyvidisyystasosta sekd sen muutoksista. Liséksi asi-
akkailta voidaan nidin saada tdrkedd palautetta ja kehitysideoita, joita voidaan jatkos-
sakin hyodyntdd toiminnassa. Liséksi ehdotamme, ettd OVV:1ld otettaisiin kdyttoon
laajempi asiakastyytyviisyyden kuuntelujérjestelmd, silld kuten totesimme asiakastyy-
tyvéisyyden kuuntelujirjestelméd koskevassa kappaleessa (5.3), monipuolinen asia-
kastyytyvéisyyden kuuntelujédrjestelma helpottaa asiakkaiden mahdollisuuksia antaa
suoraa palautetta yritykselle. Esimerkiksi asiakaskohtaamisten yhteydessi tdytettdvi
lomake voisi olla OVV:1li yksi keino kerété asiakkailta suoraa ja spontaania palautet-
ta. Suoran palautteen kerdémisjarjestelmén avulla asiakkaiden toiveisiin ja kehityside-
oihin voitaisiin reagoida mahdollisimman pian asiakaskohtaamisten jdlkeen ja ndin

voitaisiin kehittdd toimintaa entistd paremmaksi.

Tutkimuksemme on mielestimme onnistunut, silli saavutimme tutkimuksellemme
asettamamme tavoitteet sekd asiakkuuksien ettd asumisen puolelta. Asiakkuuksien
puolelta tavoitteet saavutettiin, silld saimme tutkimuksemme avulla tietoa siitd, millai-
nen on Opiskelijoiden Vuokravilityksen asiakkaiden tdmin hetkinen tyytyvéisyystaso,
mitd asioita pidetdén tdrkednd asiakaspalvelussa ja miten asiakaspalvelua ja siihen
liittyvid tekijoitd voitaisiin jatkossa kehittdd. Asumisen kokonaisuuden nékokulmasta
saimme selville, mit erityisesti nuoret asumiseltaan toivovat ja millaisia asioita pide-
tddn asunnon valinnassa tarkeind. Néiden tavoitteiden lisdksi saimme tutkimuksemme

avulla tietoa asumisen tulevaisuuden trendeistd tdimén otoksen niakokulmasta.

Tutkimustamme arvioitaessa ehdottaisimme, ettd jatkossa tutkimuskohteena olisi vain
yksi kokonaisuus, eli asiakkuudet ja asuminen tutkittaisiin eri kyselyilld. Yhden koko-
naisuuden tutkiminen olisi helpompaa sekd vastaajalle ettd tutkijalle. Ndin kyselyt
voisivat olla lisdksi yksityiskohtaisempia ja niiden avulla voitaisiin saada tdsmélli-

sempaid tietoa yhdestid asiakokonaisuudesta.

Tutkimuksemme luotettavuuden arvioinnin kannalta on harmillista, ettd kyselymme
vastausprosentti jdi niin alhaiseksi. Vastaajien passiivisuus yllatti, silld asuminen ai-
heena on hyvin ajankohtainen. Lisiksi asuminen on yksi arjen pdéndyttimdistd, joten
uskoimme sen kiinnostavan vastaajia huomattavasti enemmain. Erityisesti toiveiden ja

unelmien tutkimisen kannalta olisi ollut tirkeda, ettd vastauksia olisi tullut enemmén,
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jotta esimerkiksi asumiseen liittyvistd trendeistd olisi saatu enemmaén tietoa. Vastauk-
sia oli kuitenkin sen verran, ettd niiden avulla voitiin antaa esimerkiksi kehitysideoita

OVV:lle.

Jatkotutkimusaiheita on paljon sekd asiakaspalvelun ettd asumisen puolelta. Asiakas-
palvelun puolelta jatkossa voitaisiin tutkia ulkoiseen toimintaympéristoon liittyvid
tekijoitd, esimerkiksi OVV:n toimitilojen siisteyttd ja toimivuutta, silld ulkoinen toi-
mintaympéristd vaikuttaa osaltaan asiakkaan palvelukokemukseen. Tdssd kyselyssd
toimitiloihin liittyvid asioita ei toimeksiantajan toivomuksesta tutkittu, silld kyselysta
olisi tullut muuten liian pitkd. Asiakkuuksien puolelta voitaisiin tutkia myds henkilds-
tod palveluelimyksen tuottajina. Asumisessa tutkimuskohteeksi voisi ottaa esimerkik-
si vihredt arvot -teeman, jossa selvitettdisiin, mitd asiakkaat vihreiden arvojen mukai-
selta toiminnalta odottavat ja toivovat. Myds asumisen trendeisséd on vield tutkittavaa,
silld trendit muuttuvat koko ajan. Mielenkiintoinen jatkotutkimusaihe olisi myos tut-

kimus siitd, mitd ihmiset toivovat ja haluavat asunnon muunneltavuudelta.
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Vuokrakas 2010
Verkkodokumentti. Luettu 15.2.2010.
Vuokrakas > OVV tutuksi
http://www.vuokrakas.com/

Yrittdjat, 2010
Verkkodokumentti. Luettu 15.2.2010.
Yrittdjat > Minustako yrittdjd > Yritysmuodot ja vastuut > Franchising-
yrittdjyys
http://www.yrittajat.fi/
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LAIT JA ASETUKSET

L481/1995

L132/1999

L1074/2000

L1075/2000

A666/2008

Laki asuinhuoneiston vuokrauksesta. 31.3.1995. Luettavissa sahkodisessa
muodossa osoitteessa:

http://www finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1995/19950481

Maankéytto ja rakennuslaki. 5.2.1999. Luettu 20.1.2010. Luettavissa
sdhkoisessd muodossa osoitteessa:

http://finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1999/19990132

Laki kiinteistdjen ja vuokrahuoneistojen vilityksestd. 15.12.2000. Luet-
tavissa siahkoisessd muodossa osoitteessa:

http://finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2000/20001074

Laki kiinteistonvilitysliikkeistd ja vuokrahuoneiston vélitysliikkeista.
15.12.2000. Luettavissa sdhkoisessd muodossa osoitteessa:

http://finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2000/20001075

Valtiovarainministerion asetus rakennusten jidlleenhankinta-arvon perus-

teista. 22.10.2008. Luettavissa sdhkoisessd muodossa osoitteessa:

http://www finlex.fi/fi/laki/alkup/2008/20080666

JULKAISEMATTOMAT LAHTEET

Kuopion OVV:n perehdytysopas 2010
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LIITE 1 Kyselylomake

TOIVEET JA UNELMAT ASUMISESSA
OVV:n toiminta
1) Misti sait tietdd OVV:sta? (voit valita useampia vaihtoehtoja)

Tuttavan kautta
Lehti-ilmoituksesta, misti
OVV:n Internet-sivuilta
Vuokraovi.com sivuilta
Googlesta

Muualta Internetistd, mista
Koululta/Tydpaikalta
Muualta, mistd

2) Mielestiisi OVV on:
(Vastausvaihtoehdot: Tdysin samaa mieltd, Lihes samaa mieltd, Jonkin verran eri
mieltd, Téysin eri mieltd ja En osaa sanoa)

Palveleva
Luotettava
Ammattitaitoinen
Nuorekas
Tehokas
Huolellinen
Thmisisté valittdva
Vihreitd arvoja
noudattava

3) Onko Sinulla ideoita OVV:n toiminnan kehittimiseksi?

4) Minka yleisarvosanan antaisit OVV:lle?
(Vastausvaihtoehdot: Erinomainen, Hyvéa, Kohtalainen, Huono ja En osaa sanoa)

5) Kayttiisitko OVV:ti uudestaan?

Kayttdisin OVV:n palveluja uudelleen
En kéyttdisi OVV:n palveluja uudelleen

6) Suosittelisitko OVV:ti tuttavillesi?

Kylld suosittelisin OVV:ti tuttavilleni
En suosittelisi OVV:ti tuttavilleni

7) Jos et kiyttiisi tai suosittelisi OVV:n palveluja tuttavillesi, niin miksi et?

Asiakaspalvelu ja OVV:n onnistuminen siind
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Téssd osiossa haluamme selvittid ensin, miten tdrkednd piddt seuraavia asioita ylei-
sesti vuokravilittdjin palvelussa, ja sen jdilkeen, kuinka OVV on onnistunut palvele-
maan sinua.

8) Minulle on tirkeia, etti:
(Vastausvaihtoehdot: Tdysin samaa mieltd, Lihes samaa mielti, Jonkin verran eri
mieltd, Téysin eri mieltd ja En osaa sanoa)

Vilittdja selvittdd tarpeeni ja palvelee minua niiden mukaisesti

Henkilokunta toimii ystévallisesti

Palvelu on ammattitaitoista

Vilittdja vastaa yhteydenottopyyntdihini nopeasti

Asuntoesittelyt jarjestyvit toiveideni mukaisesti

Vilitettdvien asuntojen taso on hyvéa

Asunto jérjestyy nopeasti

Saan riittavat tiedot siitd, mitd tehtdvid minun on tehtdva ennen vuokrasuhteen alka-
mista ja sen

jélkeen

Vilittdja tarjoaa minulle erilaisia palveluja (esim. Fortum, Tapiola)

Vilittdja huolehtii jalkimarkkinoinnista eli esimerkiksi ottaa minuun yhteyttd vuokra-
sopimuksen synnyttyé tai huolehtii ongelmatilanteista

9) Seuraavaksi pyyddmme sinua miettimiin, kuinka OVYV on onnistunut edelli
mainituissa viittimissa:

(Vastausvaihtoehdot: Tdysin samaa mieltd, Lihes samaa mielti, Jonkin verran eri
mieltd, Téysin eri mieltd ja En osaa sanoa)

OVV:lI4 vilittdja selvitti tarpeeni ja palveli minua niiden mukaisesti

OVV:lI4 henkilokunta toimi ystéavéllisesti

OVV:ll4 palvelu oli ammattitaitoista

OVV:l4 vilittdjé vastasi yhteydenottopyyntdihini nopeasti

OVYV jirjesti asuntoesittelyt toiveideni mukaisesti

OVV:n vilittdmien asuntojen taso oli hyva

Asunto jérjestyi nopeasti OVV:n kautta

Sain OVV:Ita riittavit tiedot siitd, mitd tehtdvid minun on tehtdvd ennen vuokrasuh-
teen alkamista ja sen jélkeen

OVV:l114 minulle tarjottiin erilaisia palveluja (esim. Fortum, Tapiola)

OVYV huolehti jalkimarkkinoinnista eli esimerkiksi otti minuun yhteyttd vuokrasopi-
muksen synnyttyé tai huolehti ongelmatilanteista

Asumiseen kohdistuvat valinnat ja toiveiden mukainen asuminen

10) Millainen merkitys seuraavilla asioilla on sinulle asunnon valinnassa?
(Vastausvaihtoehdot: Todella suuri, Melko suuri, Melko pieni, Pieni, Ei merkitse lain-
kaan ja En osaa sanoa)

Asunnon sijainti

Asunnon vuokra/hinta

Asunnon koko

Asunnon pohjaratkaisu

Asunnon muokattavuus omanlaisekseen, esim. mahdollisuus remontoida
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Asunnon kunto

Asunnossa oma sauna

Asunnossa oma parveke

Asunnossa riittavésti séilytystilaa

Asunnossa pyykinpesukoneliitinta

Asunnossa astianpesukone

Asuinalueen turvallisuus

Asuinalueen rauhallisuus

Asuinalueen viihtyisyys

Luonnonléheisyys

Harrastusmahdollisuuksien ldheisyys ja saatavuus
Lemmikit sallittu

Tuttavapiirin 1dheisyys

Palvelujen ldheisyys

Liikenneyhteydet

Taloyhtidssd monipuolinen jétteiden kierrdtysmahdollisuus
Mahdollisuus pitkddn vuokrasuhteeseen

11) Seuraavana on joukko asumiseen liittyvia viittimii. Valitse jokaisen vaitti-
méin kohdalta omia kisityksiisi parhaiten kuvaava vaihtoehto:
(Vastausvaihtoehdot: Tdysin samaa mieltd, Lihes samaa mieltd, Jonkin verran eri
mieltd, Téysin eri mieltd ja En osaa sanoa)

Asumistoiveeni ovat tdyttyneet

Asumishuolet painavat mielténi

Pidén asuinaluettani turvallisena

Asumisratkaisuihini vaikuttaa nykyinen eldmaéntilanteeni

Haluan korostaa yksil6llisyyttdni asumisvalinnoillani

Pidén tarkedmpénd rahojen kdyttdmistd eldmaisti nauttimiseen ja matkusteluun kuin
asumiseen

Olisin valmis ottamaan lainaa toteuttaakseni asumistoiveeni

Vuokra asuminen voisi olla pysyvé asumisratkaisu minulle

Olisin valmis sitoutumaan pitkdin vuokrasuhteeseen, jos sitoutumiseni palkittaisiin
esim. asuntoon kohdistuvilla pintaremonteilla

Kimppa-asuminen voisi olla sopiva asumismuoto minulle

12) Missé ja miten toivoisit asuvasi 10 vuoden kuluttua?
13) Mita toivot unelmiesi asumiselta?

Taustatiedot

14) Sukupuoli:

Nainen
Mies

15) Ika:
Alle 18 vuotta

1820 vuotta
21-25 vuotta



2640 vuotta
Y1 40 vuotta

16) Paatoimi tilli hetkelli (voit valita useamman):

Opiskelija ammattikoulussa
Opiskelija lukiossa

Opiskelija ammattikorkeakoulussa
Opiskelija yliopistossa
Tyossdkdyva

Ty6ton

Muu, mika

17) Asuinseutu tilla hetkella:

Kuopio

Muu Pohjois-Savo
Muu Itd-Suomi
Muu Suomi
Ulkomaat

18) Asumismuoto (voit valita useamman):

Asun yksin

Pariskunta

Lapsiperhe (alle 18-vuotiaita lapsia)
Kimppa-asunto/Soluasunto

Asun vanhempien luona

Muu muoto, mika

19) Asunnon hallintamuoto:

Omistusasunto

Vuokra asunto
Asumisoikeusasunto
Muu hallintamuoto, mika

20) Kuinka kauan olet asunut nykyisessi asunnossasi(noin):

21) Nykyisen asuntosi koko on(noin):
22) Onko sinulla muuttoaikeita seuraavan vuoden sisilla?
Kylla

Ei
En osaa sanoa

LIITE 2 Saatekirje
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Hyvd OVV:n asiakas,

Asuminen on merkityksellinen osa hyvinvointiamme ja hyvén eldmén perusedellytys.
On tdrkedd, ettd asunto joustaa eldméntilanteen mukaan. Nykyédn ei etsitdkddn vain
asuntoa vaan juuri oikeanlaista asuntoa.

Siksi me OVV:1ld haluammekin kehittdd toimintaamme, jotta voimme tarjota oikean-
laista palvelua juuri oikeanlaiseen eldmaintilanteeseen. Ndin pystymme keskittyméan
niihin asioihin, joita sind pidét tdrkednd asumisessa. Yhdessd voimme vaikuttaa siithen,
ettd asuminen on toiveittesi ja unelmiesi mukaista — nyt ja tulevaisuudessa.

Mielipiteesi on meille ensiarvoisen tirked. Pyyddmmekin Sinua ystavéllisesti vastaa-
maan oheiseen kyselyyn. Kysely ldhetetdén yhteensad 400:1le OVV:n asiakkaalle. Pyy-
ddmme vastaustasi mahdollisimman pian, viimeistddn 4.3.2010 mennessé. Vastaami-
nen tapahtuu sdahkoiselld kyselylomakkeella. Linkki kyselyyn 10ytyy alta (mikli et
padse kyselyyn klikkaamalla linkkid, kopioi linkki osoiteriville).

Kaikkien vastanneiden kesken arvotaan 50 kahden hengen lippupakettia KalPan vii-
meiseen runkosarjan kotiotteluun Tapparaa vastaan 18.3.2010.

Kysely toteutetaan osana Savonia-ammattikorkeakoulun kolmannen vuoden opiskeli-
joiden opinndytetyotd. Opinndytetyon tarkoituksena on tutkia muun muassa nuorten

toiveita ja unelmia asumisessa.

Kaikki vastaukset tullaan késittelemaén luottamuksellisesti ja niitd raportoidaan aino-
astaan tilastollisina taulukkoina.

Lammin kiitos osallistumisestasi!
Annamme mielellimme lisétietoja aiheesta sdhkopostitse:

OVV:n toiminnasta:
Pirjo Reinikainen (pirjo.reinikainen@ovv.com)

Kyselyyn liittyvisti asioista:
Kaisa Hynninen (kaisa.hynninen@student.savonia-amk.fi)
Satu Kuohukivi (satu.kuohukivi@student.savonia-amk.f1)

Osoiteldhde: OVV:n asiakasrekisteri

[esimerkki henkilokohtaisesta linkistd kyselyyn:]

http://www.webropol.com/p.aspx?t=1&1=402684 652e02c23cd14a37

LIITE 3 Tilastolliseen testaamiseen liittyvét taulukot (ikdryhmien vililld testattu)



1. Asunnon valintaan vaikuttavat tekijdit, Mann-Whitneyn U-testi

Hypothesis Test Summary

Null Hypothesis Test Sig- Decision
The distribution of Asunnon sijainti ISngzp?ggent— Retain the

1 is the same across categories of KruSEal— 715 null .
Ika. Wallis Test hypothesis.
The distribution of Asunnon ISngr(ip?ggent— Retain the

2 wvuokra/hinta is the same across KrusEal— 183 null .
categories of Ika. Wallis Test hypothesis.

Independent- .

3 The distribution of Asunnon koko is Samples 160 ?L?ﬁaln the

the same across categories of Ika. Kruskal- ° h SEais
Wallis Test M :
The distribution of Asunnon ISngrtip(?ggent— Retain the

4 pohjaratkaisu is the same across KrusEal— .327 null .
categories of Ika. Wallis Test hypothesis.
The distribution of Asunnon Independent- q

5 muokattavuus omanlaisekseen, Samples 133 fﬁ‘ia'n the
esim. mahdollisuus remontoida is Kruskal- . h othesis
the same across categories of Ika. Wallis Test yP -

Independent- .

6 The distribution of Asunnon kunto is Samples 132 ﬁueltlaln the

the same across categories of Ika. Kruskal- - h othesis
Wallis Test yP :
The distribution of Asunnossa oma Isnadrenp(?ggent— Retain the

7 sauna is the same across KrusEal— .898 null .
categories of Ika. Wallis Test hypothesis.
The distribution of Asunnossa oma Isngrenpelggent— Retain the

8 parveke is the same across KrusEal— 562 null .
categories of Ika. Wallis Test hypothesis.
The distribution of Asunnossa Isngrenpelggent— Retain the

9 riittavasti sailytystilaa is the same KrusEal— 975 null .
across categories of lka. Wallis Test hypothesis.
The distribution of Asunnossa Isngrenpelggent— Retain the

10 pyykinpesukoneliitanta is the same KrusEal— .545 null .
across categories of Ika. Wallis Test hypothesis.
The distribution of Asunnossa ISngrenpelggent— Retain the

11 astianpesukone is the same across KrusEal— .618 null .
categories of lka. Wallis Test hypothesis.
The distribution of Asuinalueen ISngrenpelggent— Retain the

12 turnvallisuus is the same across KrusEal— 577 null .
categories of lka. Wallis Test hypothesis.
The distribution of Asuinalueen ISngrenpelggent- Retain the

13 rauhallisuus is the same across KrusEal— 455 null .
categories of lka. Wallis Test hypothesis.
The distribution of Asuinalueen Isr;*ngrenpelggent— Retain the

14 viihtyisyys is the same across KrusEal— . 798 null .
categories of lka. WwWallis Test hypothesis.
The distribution of (I e S Retain the

15 Luonnonlaheisyys is the same KrusEal— 544 null .
across categories of lka. Wallis Test hypothesis.
The distribution of Independent- .

16 Harrastusmahdollisuuksien Samples 735 Eueltlaln the
laheisyys ja saatavuus is the same Kruskal- - h othesis
across categories of Ika. Wallis Test M -
The distribution of Lemmikit sallittu  dePendent- Retain the

17 is the same across categories of KrusEal— 227 null .
Ika. Wallis Test hypothesis.
The distribution of Tuttavapiirin Isngrenpelggent— Reject the

18 I|aheisyys is the same across KrusEal— .012  null )
categories of Ika. Wallis Test hypothesis.
The distribution of Palvelujen (LEETe e i Retain the

19 I|aheisyys is the same across Krusﬁal— .065 null .
categories of Ika. Wallis Test hypothesis.
The distribution of Lilkkenneyhteydet  dependent- Retain the

20 is the same across categories of KrusEal— .322 null )
Ika. Wallis Test hypothesis.
The distribution of Taloyhtiossa Independent- f

21 monipuolinen jatteiden Samples 685 ﬁueltlaln the
kierratysmahdollisuus is the same Kruskal- - h othesis
across categories of lka. Wallis Test yP -
The distribution of Mahdollisuus ISngrvipelgtsﬂent— Retain the

22 pitkaan vuokrasuhteeseen is the Krusﬁal— 512 null

same across categories of Ika.

Wallis Test

hypothesis.

Asymptotic significances are displayed.

The significance lewvel is .05.
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Asumiseen liittyvdt vdittamdt, Mann-Whitneyn U-testi

Hypothesis Test Summary

Null Hypothesis Test Sig. Decision
The distribution of Asumistoiveeni Ig;i;pelggem- Retain the

1 ovat tayttyneet is the same across KR 370 null
categories of lka. Wallis Test hypothesis.
The distribution of Asumishuolet Isngapel:gent- Retain the

2 painavat mieltani is the same KrusEa‘I- 269 null
across categories of lka. Wallis Test hypothesis.
The distribution of Pidan Isngfnpelggent- Retain the

3 asuinaluettani turvallisena is the e A16  null
same across categories of [ka. Wallis Test hypothesis.
The distribution of Independent- ;

4 Asumisratkaisuihini vaikuttaa SamEIes 475 rl?fltla'n foe
nykyinen elamantilanteeni is the Kruskal- ' hvpothesi
same across categories of lka. Wallis Test YPOLHIESIS:
The distribution of Haluan korostaa  Independent- Retain the

5 yksildllisyyttani asumisvalinnoillani  Samples 389 null
Is the same across categories of Kruskal- ‘ e
Ika. Wallis Test yp :
The distribution of Pidan
tarkeampana rahojen kayttamista gg;p.?:gem- Retain the

6 elamasta nauttimiseen ja I<rusEa]— 246 null
matkusteluun kuin asumiseen is Wallis Test hypothesis.
the same across categories of [ka. -

The distribution of Olisin valmis Independent- ;

7 ottamaan lainaa toteuttaakseni Samples 870 Eueltlam the
asumistoiveeni is the same across  Kruskal- ' e
categories of lka. Wallis Test yp :
The distribution of Vuokra-asuminen Independent- ;

g voisi olla pysyva asumisratkaisu Samples 057 rl?L?Itlam the
minulle is the same across Kruskal- ' hvpothesis
categories of lka. Wallis Test YPOInEsIs.
The distributionkof Olisin valmis
sitoutumaan pitkaan
vuokrasuhteeseen, jos gg%pﬁggem- Retain the

9 sitoutumiseni palkittaisiin esim. KrusEaI- 233 null _
asuntoon kohdistuvilla Wallis Test hypothesis.
pintaremonteilla is the same across
categories of Ika.

The distribution of Mielestani Igdep?:dem- Retain the

10 asuntoja on tarpeeksi tarjolla is the l<?un;Ea]-s 148 null
same across categories of lka. Wallis Test hypothesis.
The distribution of Kimppa- Independent- ;

11 asuminen voisi olla sopiva Samples 005 E:lect iz
asumismuoto minulle is the same  Kruskal- ' e
across categories of Ika. Wallis Test yp :

Asymptotic significances are displayed

. The significance level is .05.




3. Asiakaspalvelu ja OVV:n onnistuminen siind, Mann-Whitneyn U-testi

Hypothesis Test Summary
Null Hypothesis Test Sig. Decision
The distribution of Valittaja selvittaa  Independent- Retain the

1 tarpeeni ja palvelee minua niiden Samples 189 null
mukaisesti is the same across Kruskal- : e
categories of lka. Wallis Test yp :
The distribution of Henkilékunta Igdepelndent- Retain the

2 toimii ystavallisesti is the same DA e 154 null
across categories of lka. Wallis Test hypothesis.
The distribution of Palvelu on !g;iﬁ‘pelggent- Retain the

3 ammattitaitoista is the same across 20 ()" 102 null
categories of lka. Wallis Test hypothesis.
The distribution of Valittaja vastaa Igdepelndent- Retain the

4 yhteydenottopyyntaihini nopeasti is Kﬁ:‘; ael-s 193 null
the same across categories of lkd.  \y7jjis Test hypothesis.
The distribution of Asuntoesittelyt !g;iﬁ‘pelggent- Retain the

5 jarjestyvat toiveideni mukaisesti is Kruskal- 464 n
the same across categories of Ikd.  \yajjis Test hypothesis.
The distribution of Valitettavien Iggr?‘lpoiggent- Retain the

6 asuntojen taso on h{vé is the same o1 cfo)” 297 null
across categories of lka. Wallis Test hypothesis.
The distribution of Asunto jarjestyy !ggﬁ‘pelggent- Retain the

7 nopeasti is the same across Kruskal- 586 null
categories of lka. Wallis Test hypothesis.
The distribution of Saan riittavat
tiedot siita, mita tehtavia minun on Isngr?]pizdent- Retain the

8 tehtava ennen vuokrasuhteen Kius al-s 305 null
alkamista ja sen jalkeen is the Wallis Test hypathesis.
same across categories of lka.

The distribution of Valittaja tarjoaa  Independent- :

g minulle erilaisia palveluja (esim. Samples a1 Eﬁta'n the
Fortum, Tapiola) is the same Kruskal- : ITOtNESiS
across categories of lka. Wallis Test P :
The distribution of Valittaja huolehtii
jalkimarkkinoinnista eli esimerkiksi  Independent- ;

10 Ottaa minuun Khteytté . Samples 174 S:ﬁa'n the
vuokrasopimuksen synnyttya tai Kruskal- : hypothesis
huolehtii ongelmatilanteista is the  Wallis Test P '
same across categories of lka.

The distribution of OVV: I3 valittaja  Independent- .

1" selvitti tarpeeni ja palveli minua Samples 040 E: ect the
niiden mukaisesti is the same Kruskal- : [COINEsiS
across categories of lka. Wallis Test yp .
The distribution of OVilla  dependent- Retain the

12 henkildkunta toimi ystavallisesti is KrusEa'I- 302 null )
the same across categories of lka. Wallis Test hypothesis.
The distribution of OVV:lla palvely ~ d=pendznt- Retain th

13 oli ammattitaitoista is the same K E | 548 nu
across categories of lka. V\;:ﬁisafest hypothesis.
The distribution of OVV:II4 valittdja  Independent- Retain the

14 Vastasi yhte{]denottopyynﬁjihini Samples 230 null
nopeastl is the same across Kruskal- ’ hybothesi
categories of lki. Wiallis Test Ypothesis.
The distribution of OVV jarjesti Independent- .

15 asuntoesittelyt toiveideni Samples a73 Eueltlaln the
mukaisesti is the same across Kruskal- : rehEshs
categories of lka. Wallis Test yp :
The distribution of OVV:n Independent- .

16 Valittimien asuntojen taso oli hyva  Samples 954 E&t'am the
is the same across categories of Kruskal- : hypothesi
lka. Wallis Test YpOthEsIs.
The distribution of Asunto jarjestyi !g;iﬁ‘pelggent- Retain the

17 nopeasti OVV:n kautta is the same 20 [ o) 327 null
across categories of lka. Wallis Test hypothesis.
The distr_ib(letion_pf Sain O\/\h/:lté ind 3
rittavat tiedot siita, mita tehtavia ndependent- :

18 minun on tehtava ennen Samples 599 Et?ﬁam the
vuokrasuhteen alkamista ja sen Kruskal- : hypathesis
jalkeen is the same across Wallis Test P )
categories of lka.

The distribution of OVV:IIa minulle  Independent- Retain the

19 tarjottiin erilaisia palveluja (esim. Samples 510 null
Faortum, Tapiola) Is the same Kruskal- . ReRotne
across categories of Ik, Wallis Test YROLIESIS
The distribution of OVV huolehti
jalkimarkkinoinnista eli esimerkiksi  Independent- ;

2 otti minuun yhteytta Samples 981 Seltlamthe
vuokrasopimuksen synnyttya tai Kruskal- : h” thesi
hunlehti anaslmatilanteista is the Wallis Test Ypothesis.
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LIITE 4 Avoimet vastaukset kokonaisuudessaan

3. Onko Sinulla ideoita OVV:n toiminnan kehittimiseksi?

(o2¢]

10
11
12
13
15

16
17

18

19

Ei ole.

Toimeksiantolomakkeessa olisi hieman kehittdmistd, jos hakee asuntoa
esim. alaikdiselle lapselleen, olisi hyvé pystyd mainitsemaan hénen tie-
tonsa erikseen. Nyt lomakkeessa nikyvit tiedot sekd hakijasta (=tdysi-
ikdinen) ja "varsinaisesta" hakijasta sikin sokin...

eipd ole.

Toimiva jo nyt

Naytossd kévijoiden suostutteleminen vuokranantajille, ellei talldista
kaytantoa jo ole

Voisi enemmin ottaa haastetteluita kun haetaan asuntoa, eikéd pelkéstidn
hakupapereiden kautta valittaisi asukasta. Vuokraomistajan kanss mm.
enemmédn keskustelua. Ja joskus tuntuu, ettd vélittdjat ovat luvanneet
asunnon jo jollekkin ja "ndyttd sekd hakutilaisuus" on turhia. Nyt siis ei
aina tiedd miksi joku on saanut asunnon ja miksi itse ei.

Kannattaa markkinoida KuPSin otteluissa ;)

el

Minulle tuli ikdvénd ylldtyksend talon rauhattomuus, joten ehdottaisin
ettd OVV laatisi kysely kaavakkeen jonka edellinen asukas voisi tiyttdd
ennen 1dht6dén... Siind voisi kyselld esim. Talon rauhallisuudesta, Huo-
mioita kdimpdstd (Jotain joka tulisi uuden asukkaan huomioida asuessaan
asunnossa.) Ja muuta yleistd... Koska Edellinen asukas osaa kertoa oma-
kohtaisia kokemuksia Joita ei valttimétti osaa uusi asukas kysyé.

Eipa ole.

Voisi panostaa lisdd yrityksen mainontaan.

kuvalinkit eivét ndy sdhkdpostissa!

Olisi kiva kun ndyttdja olisi pddasiassa vasta klo 14 jédlkeen, jolloin niitad
olisi mahdollista pdéstd katsomaan.

Sdhkoisid palveluita voisi parantaa. Tarkoitan sitd, ettd olisi kiva, jos
asioita voisi hoitaa sdhkdpostillakin...

Opiskelijoille vilityspalkkiot voisivat olla vield hieman alhaisemmat
Vaikea keksid parannettavaa, ystivillisyys ja vilittdiminen huokuu kai-
kessa!

Mielestini meiddn kohdalla ovv toimi loistavasti. Saimme nopeasti tie-
don olemmeko saanut asunnon, millon kirjoitamme vuokrasopimuksen.
Ovv:n tyontekijd piti myos hyvin meidén puolia kun neuvotteli vuok-
ranantajan kanssa vuokrasopimuksen alkamispdivistd. Mielesténi kehi-
tettdvéa ei asiakkaan nidkokulmasta ole.

Nimi opiskelijoiden vuokran vilitys viittaa jo siihen, ettei kuluja tulisi
paljon, joten vilityspalkkion pitdisi maksaa aina vuokran antaja eiki itse
opiskelija.
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pitdkdd yhteyttd sddnnollisesti asiakkaisiin ja kyselkdd miten on mennyt
yms.

nuorekkaampia asuntoja vuokrattavaksi...

mielesténi kaikki on jo kunnossa

Sdhkon ja vakuutuksen liséksi voisi olla hyvid idea tarjota asiakkaille
my0s nettiliittyméd "sopimusetuhintaan". Operaattorit ovat varmasti
kiinnostuneita OVV:n laajan asiakaspohjan hyddyntamisesta.

ee 00

Olisi mukavaa, jos asuntoja ldhettdd suunnitelman, ohjelman

eiole

Vuokrahinnat tuppaavat olemaan turhan kovia, mutta se tuskin johtuu
vilittdjéstd. Palkkiotkin ovat kylld kovalla tasolla, noin niin kuin jos tar-
koitus on todella vilittdd asuntoja _opiskelijoille .

Halvemmat kdampit

Tarjota semmoisia asuntoja joita on maholista saada ennakko tietojen
perusteella...

Eipa taida olla

Sdéntd vuokranantajille jotka vuokraa asunnon.Eli sddntd ois,Jos on
vuokraamassa asuntoa, vuokranantaja ois velvoitettu antamaan asunto.Ja
tdma siks ettd mind aika monesti kidvin asuntoa kahtomassa ja jilkeen-
péin sain kuulla OVV.1td ettd vuokranantaja haluaa remontoida kimpén
jne.Joka minun mielestd on véérin niitd kohtaan jotka etsivit asuntoa.
Asuntotarjouksien ldhettiminen tulisi muuttaa sellaiseksi, ettd se ei 1a-
hettdisi asuntotarjouksia jotka ei tisméd asunnonhakijan toiveisiin (esim.
lemmikinomistajille tulee semmoisia asuntotarjouksia joihin ei lemmik-
kejé saa ottaa)

Vilityspalkkiot ja muut kulut aika suuria esim. opiskelijoille

kohtuuton vilityspalkkio vuokralaisen maksettavan tiysin jarjeton..
Asunnot joita on tullut sdhkdpostiin toimeksiannon kautta voisivat olla
toiveiden mukaisempia. Esim. hakualue jos on keskusta, tulisi ainoas-
taan keskustan asuntoja, ei my0s Petosen, Puijonlaakson jne. Turhia
asuntoja tulee tukkimaan sahkdpostia aivan liikaa

el
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7. Jos et kiyttéisi tai suosittelisi OVV:n palveluja tuttavillesi, niin miksi et?

10

11

Vilitysplkkiot vuokraajalle kohtuuttomat mielesténi.

Itsendiselld etsimiselld saa aikaan hyvid tuloksia, mutta ei ole helpom-
paa.

Itseédni on jadnyt kaivamaan. Kun hain tulliportinkadulta saunallista yk-
si0td, niin ndytodssd el ollut muita kuin mina ja tytto joka ei edes siina ti-
laisuudessa hakenut asuntoa koska ei tykédnnyt siitd. Tieto asunnosta ve-
nyi pitkélle ja sain kuulla, ettd asunto meni silti tytolle, vaikka itse olin
erittdin kiinnostunut asunnosta ja se olisi sopinut erittdin hyvin. Jdi kuva,
ettei minua palveltu reilusti. Ja tdstd olen monelle jo maininnut. Naytos-
sd kuitenkin sanottiin ettd mahdollisuudet ovat hyvit, kun olen ainoa
ndytossd hakenut ja silti asuntoa en saanut.

Liian hidasta palvelua

Koska asunnot ovat opiskelijoille liian kalliita, varsinkin kun pitdd mak-
saa vilityspalkkiota.

Kylld, asuntoja 10ytyy Ei, vuokranvilityspalkkio kohtuuton opiskelijalle
Turhan kalliit vélityspalkkiot asunnon etsijille.

Valitettavasti joudun sanomaan ettd siks ettd OVV ei kyenny jérjesté-
mééin minulle asuntoa joten en voi sitd suositella sillon eteenpdinkéén.
Koska vilityspalkkiot kohtuuttomia niin sen takia en ite kdyta.. mut kyl-
14 mie sanon et teilld on asuntoja mut niissd on se vélityspalkkio..
keskinkertainen palvelu, suuret vélityspalkkiot ja vuokrien korkea hinta-
taso

Opiskelut loppuu ja paikkakunta vaihtuu. Suosittelisin kuitenkin opiske-
lijoille, jotka tarvitsevat nopeasti asuntoa.



12.

AN N AW

O 0

11
12

13

14
15

16
17
18
19
20
21
22
23
24

25

26

109

Misséd ja miten toivoisit asuvasi 10 vuoden kuluttua?

Omakotitalossa Turussa aviomiehen, lasten ja koirien kanssa.

ok-talossa

omassa asunnossa, paritalo, rivitalo, tai omakotitalo

omakotitalossa haja-asutusalueella

Suuressa omistusasunnossa Kuopion keskustan 1dheisyydessa.

jossain kolmiossa rauhallisella ja viihtyisélld asuinalueella,jossa lemmi-
kit ovat sallittuja ja asunnnon kunto on hyvé. eikd vuokra olisi kohtuu-
ton.

Jérven rannalla OK talossa

Omakotitalossa kotikunnassani

Kuopiossa, omakotitalo veden ddreltd. Paikalla ei niink&én vilia.

Isossa nayttivisti remontoidussa kerros- tai rivitalossa, jossa on mahdol-
lisuus kuunnella hieman kovemmalla musiikkia. Kuopio-Jyvéskyla
Omakotitalossa jossain

Toivon asuvani suht isossa kaupungissa tyttoystdvéini kanssa ja ettd on
vakituinen ty0 alla.

Ulkomailla esim Teneriffalla, vuokralla/omassa n 80m2 asunnossa lo-
makeskuksen/apartment kerrostalon ylimmassa.

taajama-alueella rivitalossa, jossa oma iso piha

Toivoisin asuvani 10 vuoden kuluttua Lapissa hyvékuntoisessa 2 1dhelld
palveluja, tyopaikkaani ja etti omistaisin asunnossani parvekkeen ja
saunan. Asunnossa tulisi olla tiysi kokoinen keittid, mielellédn vasta re-
montoitu.

Uudessa/uudehkossa rivi- tai omakotitalossa ldhelld palveluita, mutta ei
kuitenkaan keskustassa.

omassa omakotitalossa lasteni ja puolison kanssa.

Melkeinpd ihan sama onko se omakotitalo, kerrostalo jne, kunhan siini
viihtyy, se on hyvikuntoinen, siind on parveke ja sauna :D Ja toivon, ettid
se olisi tilava..

Toivoisin asuvani omistusasunnossani, kerros- tai rivitalossa, mieluiten
keskustan ldheisyydessd, esim. parin kilometrin padssa.

Omakotitalo maalla.

Isossa kaupungissa omassa vuokra-asunnossa tai omassa asunnossa.
Omassa talossa.

Kuopiossa tai muussa isossa kaupungissa, omassa asunnossa.

haluaisin asua omakotitalossa maalla, kohtuullisen matkan pééssid kau-
pungista.

Toivoisin, ettd minulla olisi jo oma koti, eiki tarvitsisi endd maksaa kel-
lekddn vuokraa. Lisdksi haaveena on, ettd kodista olisi hyvédt kulkuyh-
teydet kaikkialle ja palvelut olisivat suht koht l&helld. Toisaalta en halu-
aisi asua ihan ydinkeskustassa.

Haluaisin asua kotitilallani maaseudulla.
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Omakoti- tai paritalossa, kuitenkin l&helld palveluja, mutta turvallisella
asuinalueella

Omakotitalossa

Rivitalon péatké Puijon juuressa

Kylld minusta olisi hienoa asua omakotitalossa, joka olisi oma. Toisaalta
minulla ei kauhean suurta halua ole ottaa suurta lainaa ja ostaa omaa
asuntoa/taloa, ainakaan télld hetkelld. Voisin hyvin kuvitella asuvani vie-
14 tissd samassa asunnossa, pidén nykyisestd asunnostani kovasti.
Omakotitalossa, ldahelld keskustaa mutta kuitenkin rauhallisella alueella.
Keskustan ldheisyydessd kolmiossa. Joko kerros tai rivitalossa, keskiko-
koisessa kaupungissa.

Omakotitalossa jossain pdin eteld-suomea.

Omakoti talossa oman kullan kanssa.

Omassa omakotitalossa maaseudulla.

Omassa rivitaloasunnossa tai omakotitalossa

omakotitalossa,jossain kuopion tai jyvéskyldn ldhella. tai rivitalossa,etti
olis oma piha. ei ihan keskustassa. toivottavasti perheen kanssa:)
kuopiossa hienossa asunnossa

Toivoisin asuvani omakotitalossa, ldahelld palveluja. Mahdollista on
myos, ettd asuisin rauhallisella paikalla olevassa rivitalossa.
omakotitalossa

Omistusasunnossa

rauhallisella alueella omakotitalossa, mieluiten ranta tontti
Omakotitalossa, jossa iso piha. Lahelld kaupungin keskustaa, muttei liian
ldhella.

Omakotitalo, jonkin pikkukaupungin rauhallisella alueella. Esim Kuopi-
on Puijo

Omistusasunnossa, joka olisi joko omakotitalo tai rivitaloasunto.

Ehkd Hameesséd vuokralla tai omistusasunnossa.

Omassa omakotitalossa

Unelmana on asunto kivasta kerrostalosta. Miellellddn oma, koska vuok-
rattuihin ei saa tehdd yleenséd remontteja.

Omassa noin 50 nelion asunnossa, ei meluavia naapaureita, ldhelld luon-
toa ja toisaalta keskustaa

Omakaotitalo esikaupunkialueella

Mahd. tulevan perheen kokoon ndhden sopivassa asunnossa, joka on
ldhelld palveluita ja on tasokas koti.

Omassa talossa.

omassa omakotitalossa

Omistusasunto.

omassa talossa

samalla paikalla edelleen

keskutassa.kerrostalossa

Kuopiossa omakotitalossa

toivoisin omistavani asunnon jossain missd on oma rauha mutta kuiten-
kin suhteellisen ldhelld kaupunkia
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Omassa asunnossa jossain pdin kuopiota tai siilinjarved

Rivitalossa luonnonkauniissa ympéristossd, mutta ldhelld palveluita.
Omistusasunnossa.

Ehk& omakotitalossa?

Omakotitalossa, vihdan matkan pédstd kaupungista

Ronodssd omakotitalossa ja volvo pihassa.

Omassa talossa

Eos

Kuopion ldhistdlld asunnossa jota olen ostamassa itselleni.
Omakotitalossa ldhelld kaupunkia

Oma talo

OMASSA KODISSA

Omassa kodissa

Omakotitalossa maalla, muttei kaukana kaupunkia. Eli "piilomaalla".
kuopiossa vuokra tai omassa

Omakotitalossa

Ikiomassa omakotitalossa mieheni kanssa.

Jossainpdin Kuopio:ta omakotitalossa missé on upea piha, ja esimerkiksi
puutarha. Takapihalla metséa.

Kuopiossa

Omakotitalossa

Omakotitalossa Suomessa mukavalla ja rauhallisella paikalla. En kes-
kustassa. Tai sitten jossain ulkomailla turvallisella ja viihtyisdlld seudul-
la ja mieluiten omakotitalossa.

Omakotitalo tai rivitalo, omistusasunto.

Toivoisin asuvani 10 vuoden pééstd perheeni kanssa sopivankokoisessa
omakoti/rivitalo/kerrostalo asunnossa. Olisi my0s ehkd mukavaa raken-
taa itse talo.

Kymmenen vuoden kuluttua olisin 30 ja luultavasti, ellen olisi jo hank-
kinut ihan omaa asuntoa sellainen olisi harkinnassa, toisaalta vuokra-
asuminenkin on tdysin mahdollista, riippuu tydtilanteesta aika paljon.
Tilavassa ja edullisessa asunnossa

Omakotitalossa jarven rannalla

Toiveena olisi oma-asunto

omassa kerrostalossa, ei hukkanelioita

kuopion keskustassa, sopivan kokoisessa asunnossa

Kuopiossa, hyvilld alueella, omistusasunnossa
Vuokra/Omistusasunnossa, mielelldan ldhelld keskustaa mutta kuitenkin
viihtyisilla ja turvallisella paikalla

Kuopiossa, Jyviskyldssd tai Tampereella. Rivitalon péadys-
sd/omakotitalossa rauhallisella alueella, puistikon ja jérven dérelld tai ai-
nakin ldheisyydessd. Keskustaan max. 10 km, ruokakauppa max. lkm
paassa.

En osaa sanoa.

Palvelujen ldhelld ,saunallisessa kaksiossa vuokralla
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Kymmenen vuoden kuluttua omistusasunnossa miel. modernissa ja tyy-
likkddssa sekd avarassa omakotitalossa.

kotona

Maalla ok. talossa.

En osaa vield tdssd vaiheessa sanoa muuta kuin ettd olisi mukavaa, jos
asunnossa olisi tarpeeksi tilaa, se olisi hyvikuntoinen ja mahdollisesti
Kuopiossa, mikéli tulevaisuuden tydpaikka l0ytyy taalta.

kerrostalossa kaupungin keskustassa

Omistus asunnossa kuopion keskustan alueella.

omassa omakotitalossa

mieleisessd asunnossa perheen kanssa. sijainnilla ja koolla/talotyypilla ei
ole niin valia.

ok-talo

Omakotitalossa mukavassa ja viihtyisdssd paikassa, ei kuitenkaan liian
kaukana keskustasta ja sen palveluista.
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13. Mité toivot unelmiesi asumiselta?
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Talon on unelmieni talo, suuri ja mukava omakotitalo. Ja asuinalue on
kiva, palvelut, koulut ym. olisi ldhelld. Olisi my0s luontoa ldhelld eli har-
rastusmahdollisuudet.

oma tupa ja perunamaa.. :)

hyvéad ympéristod, perheen

hyvdd asumismukavuutta, alhaisia asumiskustannuksia, rauhallisuutta,
luonnonldheisyyttd, palveluiden kohtuullista laheisyytté

Ettd kodissani olisi kaikki mahdolliset kodinkoneet esim. astianpesukone
ja ettd olisi oma sauna. Asunto olisi iso kolmio.

sama kuin edellinen. (jossain kolmiossa rauhallisella ja viihtyisdlld
asuinalueella,jossa lemmikit ovat sallittuja ja asunnnon kunto on hyva.
eikd vuokra olisi kohtuuton.)

Vrt. kohta 12... (Jarven rannalla OK talossa)

Se olisi mielekéstd ja olisin tiysin tyytyvéinen asuntooni.

Kunnon HiFi:t ja kaikkee mahollista videotykkii ja pelid&pensselid
Modernia, jossa itselld tdysi padtintd valta asumisen suhteen

Ettd tyopaikka on ldhelld ja asunto ldhelld keskustaa. Myds suht tilavaa
asuntoa ja omaa saunaa tietenkin.

Helppo, vaivaton ja palvelut ldhelld, tyopaikalle lyhyempi matka kuin
nykydéin (75km)

ettd olisi oma piha, koska minulla on koira ja haluaisin ottaa koiria lisdd
Palvelut, ystavit ja tyopaikka kulkumatkan pdédssi. Minulle riittdisi myos
ettd asunto sijaitsisi kidvely matkan pédsséd julkisen liikenteen asemilta.
Asunto olisi muuteltavissa aina tarpeen mukaan ja sielld olisi my0s séi-
lytys tilaa, seké autopaikka.

Rauhallista ja huoletonta asumista.

Riittévisti tilaa ja mielekkdin ympériston.

Rauhallista asumista, mutta kuitenkin silld tavalla, ettei tarvtse miettid
kuuluuko tavallinen puhe naapureille. Olisi hyvé olla laadukas &énieris-
tys.

Viihtyisyyttd, rauhallisuutta, helppoutta, ekologisuutta.

Rauhaa.

viihtyisd ympdristd, luonnon ldheisyys, paljon tilaa, mukavat naapurit,
hyvitasoinen kdmppa.

Hyvi sijainti, rauhallinen alue, asunto hyvéssi kunnossa yms yms..
Riittévisti valoa ja tilaa kohtuuhinnalla.

Ettd asunto on siisti ja omanndkdiseni. Sielld saisi tehdd pienid muutok-
sia ja lemmikkienpito olisi mahdollista.

Haluan omaa rauhaa ja oman pihan. Haluaisin muutaman hevosen koti-
pihalle.

Sailytystilaa, omaa pihaa, saunaa ja omanndkdistd asuntoa

Tarpeeksi tilaa ja huoneita tyolle, harrastuksille ja muulle. Sauna pittdd
olla.

Sujuvuutta ja toimivuutta



28

29
30
31

32

33
34

35
36

37
38
39
40

41

42
43
44

45
46

47

48

49
50
51
52
53
54
55
56
57
58

114

Mielestéini asuinalueen tdytyisi olla turvallinen, ettd voisi litkkua vaa-
paasti eika tarvitsisi peldtd. Mielestdni asuinalue saa olla eloisa ja kasva-
va, itsekin pysyy virkednd, jos ympérilla on tapahtumaa.

Asunto ei saisi rajoittaa eldmaéni.

Tilaa, valoa ja palvelujen ldheisyyttd, naapureita.

talo on hyvissd kunnossa eikd siitd tarvitsisi maksaa tdméin enempdi
kuin nyt maksan. En myd&skdén pidé valittavista naapureista.

Ei kaupungissa mutta ei liian kaukana palveluista. Jonkin verran omaa
maata ja kiva omakotitalo.

Viihtyisdd ympdrist6d, omaa rauhaa mutta palvelut kuitenkin lahella.

ettd parjadn sielld ja osaan eldménperustaidot,viithdyn sielld ja minulla on
siisti ja tunnelmallinen koti. jossa on mukava rauhoittua ja oleskella.
Oma piha yms.

ettd se olisi kaikin tavoin tiydellinen

Unelmien asumiseeni kuuluu rauha, mukavat naapurit sekd mukava
asuinymparisto.

rauhallinen ja viihtyisé alue.

rauhaa ja luonnonldheisyyttd

Mukavuutta, vithtyvyyttd, kdytdnnollisyytta

Omakotitalo, mukava pieni piha ja ennen kaikkea oman rakkaan ja myo-
hemmin lasten kanssa asuminen.

Hyvi ja moderni koti, viihtyisd ja turvallinen ympéristd, palvelut hyvit
ja kdvelymatkan padssa.

Vapautta ja ekologisuutta.

Loistavaa sijaintia ja itselleni muutenkin sopivaa kotia

Toivon, tottakai, ettei lainaa tarvitsisi. Se toteutuisi vuokra-asunnolla, jos
vuokrasopimuksessa olisi varmuus pitkédstd vuokrasuhteesta ja asuntoa
saisi remontoida itselleen mieleiseksi.

Asunto on omanalainen, viihtyy

omaa makuuhuonetta (nyt yksid), tilavaa parveketta, johon paistaa pdi-
vélld aurinko, hyvit palvelut ja toisaalta hyvit ulkoilumahdollisuudet 1a-
helld (Vdin6ldnniemi, Haapaniemi, Jyvéskyldn Lutakko)

Kaikki kohdan 10 valinnoissa esille tullee asiat kun ovat kohdallaan, niin
siindhén se.

viihtyisdd asuinaluetta, turvallisuutta, palvelujen ldheisyyttd, hyviéd lii-
kenneyhteyksid, luonnonléheisyytta

Omakotitalo rauhallisella paikalla l&helld palveluita.

emt

turvallisuutta

viihtyisyyttd

en osaa sanoa tissd vaiheessa

Rauhaa ja vapautta tehdé kodista oman nikoinen

sauna ja poreallas

Luonnon rauhaa, seki kodin omaksi tuntemista

Ei kerrostaloa. Suvaitsevat naapurit.

Rauhallisuutta ja tilaa toteuttaa eri harrasteita.
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rauha tila

KODIKKAAN ASUNNON

Isoa lainaa

Kéytdnnoéllinen pohjaratkaisu ja hevosten pito mahdollisuus. Kaupalle ei
dlyttomén pitkd matka.

omakoti talo

1so keittid, tilavat makuuhuoneet. Maalla

Rauhaa

Ei niin vélid

Edullista mutta miellyttavaa asuntoa

Asuisin omakotitalossa, jonka rakentamiseen olisin itse osallisena. Halu-
aisin olla itse suunnittelemassa talon pohjaratkaisua ja sisustusta. Talo
sijaitsisi ihanalla ja rauhallisella seudulla ehké jollain jirven rannalla.
Piha olisi suuri. Talo olisi kaksikerroksinen ja sielld olisi kaikkia hienoja
yksityiskohtia.

Isoa pihaa, yksityisyyttd ja rauhaa.

Rauhallista talonyhtiotd,mahdollisuutta sisustaa niinkuin itse halu-
aa,laadukasta asuntoa yms.

Ettd asunto olisi minun ndkoiseni ja oman mielen mukaan laitettu ja si-
sustettu, lapsuuteni olen asunut maalla mutta télld hetkelld rivi-tai ker-
rostalo tuntuu omimmalta, ja sijainti jossakin suuremmassa kaupungissa
keskustan tuntumassa.

Tilava, avara, valoisa, hyvakuntoinen asunto, mieleinen sisustus, rauhal-
linen ymparisto ja mahdolliset naapurit. Kohtuu vuokra.

hyvéé pohjaratkaisua, riittdvid nelioitd

hyvid naapureita

koti on viihtyisé ja hyvilld alueella

Viihtyvyyttd, valoisuutta ja omaa nakoa

Helppoutta ja mukavuutta. Koti tuntuisi juuri omalta ja parhaalta paikal-
ta maailmassa.

Viihtyvyytta.

Siisti saunallinen kaksio , lasitettu parveke , edullinen vuokra , tiysin
remontoitu, palvelut 1dhella

Kaytannollisyyttd, lenkkeily mahdollisuuksia, 1dhelld kaupunkia, mutta
ei keskustassa. Omaa aluetta.

rauhaa ja kdytdnnollisyytta

Riittévasti tilaa ja ettd asunnon visuaalinen ilme miellyttdd silméa. Halu-
an myOs omaa rauhaa.

Jérven rannalla mukavuuksin varustettu asunto

perhe ldhelld, samoin palvelut

Iso piha ldhelld kaupunkia hyvikuntoinen talo

Ettd saisin tehdd kodistani juuri omannékdiseni ja ettd kotini kuvastaisi
persoonallisuuttani.



