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Turun  kaupungin  palvelujen jarjestimiseksi tarvitaan paljon toimitiloja.  Turun
Kiinteistdliikelaitoksen Tilapalvelut vuokraavat tarvittavat toimitilat kaupungin hallintokunnille.
Tilapalvelut teettavat vuosittain asiakastyytyvaisyyskyselyn vuokralaisilleen selvittddkseen
heidan  tyytyvaisyytensd  Tilapalvelujen tarjoamiin  palveluihin.  Turun  kaupungin
organisaatiorakenne muuttui vuoden 2013 alussa, jolloin herasi tarve kehittdéd myos
Tilapalvelujen asiakastyytyvaisyyskyselya.

Opinnaytetyon tavoitteena on kehittdd kysely, jonka avulla saadaan selville tilojen suorituskyky,
tilatehokkuus, kaytettavyys seka tukevatko ne tydhyvinvointia. Jotta
asiakastyytyvaisyyskyselylla pystytdan selvittdmaan tyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat, tulee
tarkastella mista osapuolista asiakassuhde muodostuu. Muusta palveluliiketoiminnasta poiketen
vuokrausliiketoiminnassa asiakassuhteessa on kolme osapuolta, kiinteiston omistaja, kayttaja ja
palveluntarjoaja. Asiakastyytyvaisyys muodostuu asiakkaan verratessa keskenaan palvelun
hankkimisesta aiheutuneita kustannuksia ja ndakemystaan palvelun laadusta. Vertailusta syntyy
asiakkaan kokema arvo, joka toimii valittavana tekijand asiakastyytyvaisyyden syntymiselle.
Fyysinen tydymparistd vaikuttaa organisaation suorituskykyyn ja tehokkuuteen, joten toimitilojen
arviointi on tarkeaa.

Tilojen arvioinneilla saadaan selville, mitk& tekijat haittaavat vuokralaisten toiminnan
harjoittamista. Ottamalla henkilostd mukaan arviointeihin heistéd tulee motivoituneempia, ja he
sitoutuvat enemman tydhonsd. Korjaamalla henkiléston osoittamat ongelmat tiloja voidaan
muokata vastaamaan paremmin vuokralaisten tilatarpeisiin. N&in henkiloston tydskentely
tehostuu. Huomioimalla kayttdjien osoittamat ongelmat voidaan saastda rahaa myés uusien
tilojen suunnittelussa. Kun virheet korjataan jo suunnitteluvaiheessa, niitd ei tarvitse tehda
jalkikateen.
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DEVELOPMENT OF A CUSTOMER
SATISFACTION QUESTIONNAIRE FOR
FACILITIES' TENANTS — TURKU MUNICIPAL
PROPERTY CORPORATION

The City of Turku is a large organization and in order to arrange all the services it provides for
the residents the numbers of facilities are needed. Turku Municipal Corporation’s Property
Management rents facilities for the city’s units. Property Management carries out customer
satisfaction questionnaires for their tenants in order to find out the stage of the customers’
satisfaction to Property Management’'s services. The structure of the organization of Turku
changed in the beginning of the year 2013 and this created a need for a development of the
customer satisfaction questionnaire.

The goal of the thesis was to develop a questionnaire that measures the facilities’ performance,
usability, efficiency and how well they support the well-fare of the staff. In order to create a
questionnaire which includes all the factors that influence to the customer’s satisfaction it is
needed to find out from which parties the customer relationship consists of. Unlike in other
service industries facility management has three customer relationship parties: The owner, the
user and the service provider. It is important to understand how the customer satisfaction forms.
The customer compares the costs of purchasing the service and the perceived nature of the
service.

The outcome of the comparison is the customer perceived value and it acts as an intermediary
for customer satisfaction. It is important to figure out the customer’s satisfaction to their facilities.
Physical working environment has an impact on the organization’s performance and efficiency.
By conducting building appraisals, the lesser can find out which features of the facilities
complicate carrying out the tenants’ operations. By taking the staff's observations into
consideration in building appraisals, their motivation and commitment will grow. The staff can
point out which features of the facilities complicate their work and the problems can be fixed. By
fixing the problems, the staff can carry out their tasks more efficiently. The problems can be
taken into consideration in planning new facilities. Thus money is saved when there is no need
to fix the problems later.
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Building appraisals, Customer satisfaction survey, Facility management, Renting of real estate
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KAYTETYT LYHENTEET (TAI SANASTO)

POE Post-Occupancy Evaluation (Barret & Baldry 2003, 120)

KTI Kiinteistétalouden instituutti

Tilatehokkuus Tilojen kayttaminen tehokkaasti taloudellisesti ja ajallisesti
(Rakli 2013)

Tilojen kaytettavyys Tilojen helppokayttbisyys asetettujen tavoitteiden saavutta-

miseksi (Wikipedia 2013)

Tilojen suorituskyky Tilojen kyky saavuttaa niille asetetut tavoitteet (Lindholm &
Nenonen 2006, 13)



1 JOHDANTO

Turun kaupungin organisaatiorakenne muuttui vuoden 2013 alussa. Rakenne-
uudistuksella pyritaan vastaamaan tulevaisuuden tarpeisiin. Vastatakseen niihin
kaupungin hallintokuntien tulee kehittaa toimintojaan. Myos Turun Kiinteistoliike-
laitoksen toimintaa kehitetaan. Yhtena kehittdmisen kohteena on Tilapalvelujen
toimitilojen sisaisille vuokralaisille suunnattu asiakastyytyvaisyyskysely. Fyysi-
nen tyoymparistd vaikuttaa suuresti tyon tekemiseen ja tehokkuuteen, joten
toimitilojen nykytilanteen selvittaminen on tarkeéa. Liséksi Kiinteistoliikelaitos
toteuttaa Tilaohjelmaa osana Turku — sopimusta, jonka tarkoituksena on muun
muassa tarjota kaupungin hallintokunnille mahdollisimman hyvin tyon tekemista
ja henkiléston tydhyvinvointia tukevat tilat, seka liséata tilatehokkuutta ja tilojen
joustavuutta. Kun toimitilojen nykytilanne on selvilla, niitd voidaan muokata vas-
taamaan vuokralaisten tilatarpeisiin paremmin. Kayttamalla puolistrukturoitua
kyselya asiakastyytyvaisyyden mittaamiskeinona tarvittavat tiedot toimitilojen
nykytilanteesta saadaan niiden vuokralaisilta nopeasti ja kustannustehokkaasti.

Opinnaytetyon aiheena oli kehittd&a Turun Kiinteistoliikelaitoksen Tilapalveluiden
kayttoon uusi toimitilojen sisdisille vuokralaisille suunnattu asiakastyytyvaisyys-
kysely. Kehittamistydn pohjana kaytettiin Tilapalvelujen aiempia kyselyja ja lah-
demateriaaleja. Toimeksianto ei sisaltanyt uuden asiakastyytyvaisyyskyselyn
teettAmista vuokralaisilla. Kyselyn kehittamiseen siséltyi uuden kyselylomak-
keen testaus muutamalla Tilapalveluiden valitsemalla Turun kaupungin henki-
l6ston jasenellda. Kyselylomakkeen testauksella oli tarkoitus loytaa kyselyssa
mahdollisesti olevat virheet ja ongelmat. Tydn tavoitteena oli tuottaa kysely,
jonka perusteella saataisiin selville vuokralaisten tyytyvaisyyden taso Tilapalve-
lujen tarjoamiin palveluihin. Tavoitteena oli myds kehittd& kyselya siten, etta
silla saataisiin aiempia kyselyja tarkemmin selville toimitilojen nykytilanne kay-
tettdvyyden, suorituskyvyn, tilatehokkuuden ja tydhyvinvoinnin tukemisen kan-
nalta. Lisaksi kehittamistyon tavoitteena oli saada vuokralaisilta aiempaa
enemman tietoa aiheista ja kehitysehdotuksia.
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2 TURUN KAUPUNGIN ORGANISAATIO

Turun kaupungin organisaatio on laaja ja sen asukkaille tarjoamat palvelut mo-
nipuoliset. Naiden palveluiden jarjestamiseksi kaupungin hallintokunnat tarvit-
sevat paljon erilaisiin toimintoihin soveltuvia tiloja. Turun Kiinteistoliikelaitoksen
Tilapalvelut vuokraa hallintokunnille niiden tarvitsemat tilat seka hallinnoi tiloja.
(Turun kaupunki 2013). Tilapalvelut jarjestavat vuokralaistensa tiloihin palvelui-
den tuottamista tukevat kiinteistopalvelut, olivat tilat sitten ulkoa vuokrattu tai
kaupungin omistamia (Arja Wilkman 26.4.2013). Yksikdiden kayttoon vuokrattu-
jen tilojen tulee olla muun muassa niiden toimintaa tukevat ja tehokkaassa kay-
téssd (Turun kaupunki 2013). Tilanteen selvittamiseksi Tilapalvelut teettaa
vuokralaisilleen  vuosittain  asiakastyytyvaisyyskyselyn (Martti  Kuitunen
4.2.2013).

2.1 Toimialat ja hallintokunnat

Vuoden 2013 alussa Turun kaupunki otti kayttéon uuden organisaatiomallin,
joka koostuu konsernihallinnosta ja viidesta toimialasta. Toimialat ovat Kiinteis-
totoimiala, Ymparistotoimiala, Hyvinvointitoimiala, Sivistystoimiala ja Vapaa-

aikatoimiala. (Turun kaupunki 2013).
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Turun kaupungin organisaatio 1.1.2013
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Kuva 1. Turun kaupungin organisaatiokaavio (Turun kaupunki 2013).

Kaikki toimialat on jaoteltu tulosalueiksi, eli hallintokunniksi. Kiinteistétoimialalla
tulosalueita on kolme; Kiintedn omaisuuden kehittaminen, Infrapalvelut ja Tila-
palvelut. Ymparistotoimialan tulosalueita ovat muun muassa Kaupunkisuunnitte-
lu ja Seudullinen joukkoliikenne. Hyvinvointitoimiala koostuu viidesta hallinto-
kunnasta, kuten Perusterveydenhuollon ja Sosiaalitydn palveluista. Sivistystoi-
mialan alaisuuteen kuuluvat muun muassa Perusopetus ja Ammatillinen koulu-
tus. Vapaa-aikatoimialaan kuuluu kuusi hallintokuntaa, kuten Nuorisopalvelut ja

Kirjastopalvelut. (Turun kaupunki 2013).

2.2 Kiinteistoliikelaitoksen organisaatio

Kiinteist6toimiala muodostuu kokonaisuudessaan Turun Kiinteistoliikelaitokses-
ta ja sen johtokunnasta. Uusi organisaatiomalli koskettaa Kiinteistotoimialaa
siten, ettd Turun Tilaliikelaitos ja Kiinteistdliikelaitos yhdistettiin Turun Kiinteisto-
likelaitokseksi. (Turun kaupunki 2013).
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Kuva 2. Turun Kiinteistoliikelaitoksen organisaatiokaavio (Turun kaupunki
2013).

Turun Kiinteistoliikelaitos (mydhemmin Kiinteistéliikelaitos) vastaa kaupungin
kiintedn ja rakennutetun omaisuuden kehittdmisesta ja hallinnoinnista. Kiinteis-
toliikelaitos myos tarjoaa toimintaymparistdja ja toimitiloja paaasiassa kaupun-
gin omille hallintokunnille, mutta my6s muille tahoille. Kiinteistdliikelaitos koos-
tuu kolmesta tulosalueesta. Nailla tulosalueilla on yhteinen hallinto ja tukitoimin-
not. (Turun kaupunki 2013).

2.3 Kiinteistoliikelaitoksen tulosalueet

Kiinteistoliikelaitoksella on kolme tulosaluetta: Kiintean omaisuuden kehittdmi-
nen, Infrapalvelut ja Tilapalvelut. Kiintedn omaisuuden kehittdmisen tulosalue
"vastaa kaupungin omistamien Kkiinteistojen kehittamisesta, luovutuksista ja
maankayttdsopimuksista seka maanhankinnasta ja isdnndinnista.” (Turun kau-

punki 2013.) Se vastaa myo6s asuntolainsdddannon mukaan kunnalle kuuluvista
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viranomaistehtavista ja hallinnoi maankayton hankkeita (Turun kaupunki 2013).
Infrapalvelut vastaa Turun kaupungin katu- ja puistoalueiden yll&pidosta, raken-
nuttamisesta ja hallinnasta. Myds muut yleiset alueet ja rakenteet ovat tulosalu-
een vastuulla. Infrapalveluiden tehtavana ovat lisaksi ajoneuvonsiirrot, pysa-
koinninvalvonta, alueiden valvonta ja isanndinti seka kadunpitdjalle kuuluvat
tehtavat. (Turun kaupunki 2013)

Tilapalvelut vastaavat Turun kaupungin toimitilojen vuokraamisesta ensisijaises-
ti kaupungin eri yksikdille ja uusien tilojen hankkimisesta joko vuokraamalla,
ostamalla tai rakennuttamalla. Tilapalvelut huolehtivat toimitilojen seka muiden
tilojen yllapidosta ja kehittdmisesta. Tarpeettomat toimitilat ja kiinteistot joko
myydaan tai puretaan Tilapalveluiden toimesta. (Turun kaupunki 2013.) Tilapal-
velujen palvelukseen ei kuulu siivous- ja kiinteistonhoitohenkildkuntaa, vaan
Tilapalvelut ostavat palvelut yrityksilta. Joissain tapauksissa yksikot huolehtivat
itse siivouspalveluiden hankinnasta. Tilapalvelut myds suunnittelevat siivous-
palveluiden toteuttamista ja huolehtivat sopimusten kilpailutuksesta. (Kirsi Ero-
nen 5.4.2013; Arja Wilkman 26.4.2013.)

Tilapalvelujen hallinnassa olevat toimitilat vuonna 2013 ovat noin 860 000 htm2
(Eija Huttunen 3.5.2013). Vuonna 2011 tilojen m&é&ra oli 965 248 htm2. Tasta
luvusta omien tilojen maara kokonaisuudessaan oli 767 689 htm2, sisddn vuok-
rattujen tilojen maara oli 197 559 hmt2. Vuonna 2011 eniten tiloja, 323 340
htm2, oli vuokrattu Kasvatus- ja opetustoimelle. (Turun kaupunki 2013). Tilapal-
velut toteuttavat vuosittain asiakastyytyvaisyyskyselyn toimitilojen vuokralaisille,
esimerkiksi terveyskeskuksille ja kouluille (Martti Kuitunen 4.2.2013). Kyselyilla
selvitetadn toimitilojen vuokralaisten tyytyvaisyytta Tilapalveluiden tarjoamiin
palveluihin. Niista selvidd kehittdmisen kohteet esimerkiksi toimitiloissa ja kiin-

teistbnhoidossa.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Krista Wirkkala
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3 ASIAKASTYYTYVAISYYS KIINTEISTOTOIMIALALLA
JA MITTAAMISEN EDUT

Jotta saataisiin selville asiakastyytyvaisyyden taso ja toimitilojen nykytilanne
muun muassa kaytettavyyden ja suorituskyvyn kannalta, taytyy ensin tarkastella
kuinka asiakassuhde rakentuu (Rasila & Nenonen 2007, 6). Nain asiakastyyty-
vaisyyskyselya tehtdessa osataan ottaa kaikki tekijat huomioon. Lisaksi tulee
selvittad mitka tekijat vaikuttavat asiakastyytyvaisyyden muodostumiseen Kkiin-
teistétoimialalla (Barret & Baldry 2003, 61; Rasila & Nenonen 2007, 39). Tulee
myoOs selvittdd mita etua tyytyvaisista asiakkaista ja toimivista tiloista on, silla
asiakastyytyvaisyyden ym. selvittdminen vaatii resursseja (Barret & Baldry
2003, 98; Rasila & Nenonen 2007, 9). Jos tyytyvaisyydesta ja toimitilojen nykyti-
lanteen selvittAmisesta ei seuraa hyotyja, niiden selvittamiseen kaytetyt resurs-

sit, kuten aika ja raha, menevat hukkaan.

3.1 Asiakassuhteen ja asiakastyytyvaisyyden rakentuminen

Asiakassuhde muodostuu perinteisesti palvelualoilla kahdesta osapuolesta, 0s-
tajasta ja myyjasta. Vuokrausliiketoiminnassa tahan liittyy kuitenkin myds kol-
mas osapuoli, palveluntarjoaja. Palveluntarjoajilla tarkoitetaan toimijoita, jotka
tarjoavat kiinteiston yllapitoon ja huoltoon liittyvia palveluita. He ovat sopimus-
suhteessa kiinteiston omistajaan, eivat kiinteiston kayttajaan. Vaikka toimitilojen
vuokralaisen ja palveluntarjoajien valilla ei ole sopimussuhdetta, palveluntarjo-
ajien toiminta vaikuttaa kuitenkin kayttajien arkeen ja siihen, kuinka vuokratut
toimitilat koetaan (Rasila & Nenonen 2007, 6). Tassa tapauksessa Turun Kiin-
teistdliikelaitoksen Tilapalvelut on omistajan roolissa, silla se hallinnoi kaupun-
gin eri tiloja. Turun Kiinteistdliikelaitos joko vuokraa Turun kaupungin omistamia
toimitiloja kaupungin eri hallintokunnille tai vuokraa heidan kayttdonsa tarvitta-
vat toimitilat ulkopuolelta (Martti Kuitunen 4.2.2013). Muutamaa poikkeusta lu-
kuun ottamatta Tilapalveluiden kautta tehd&&n siivous- ja kiinteistonhoitosopi-

mukset vuokralaisten toimitiloihin palveluntarjoajien kanssa. (Arja Wilkman
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26.4.2013). Tilapalvelut ovat sopimussuhteessa palveluntarjoajiin seka kaytta-
jiin. Tilojen kayttajia ovat kaupungin eri hallintokunnat, eli yksikot. Yksikoiden
Tilapalveluille maksamaan vuokraan siséltyvat kiinteistonhoito- ja yllapitokus-
tannukset, eli palvelujen jarjestamiseksi tarvittavat rahat. Palveluntarjoajan roo-
lissa ovat yritykset, jotka huolehtivat toimitilojen huoltoon ja yllapitoon liittyvista

tehtavista.

Kiinteistén omistaja

Kayttaja Palveluntarjoaja

Kuva 3. Vuokrasuhteen osapuolet (Rasila & Nenonen 2007, 6).

Kiinteistala oli viela joitain vuosia sitten tuoteorientoitunutta kiinteistoliiketoi-
mintaa, mutta se on muuttumassa asiakaslahtoiseksi palveluliiketoiminnaksi
(Rasila & Nenonen 2007, 3). Toimitilat eivéat ole enaa tuote, jota vuokrataan asi-
akkaille, vaan palvelu, joka mahdollistaa asiakkaan liikketoiminnan harjoittamisen
parhaalla mahdollisella tavalla (Rasila & Nenonen 2007, 33). Jotta palvelut voi-
daan jarjestaa asiakaslahtoisesti, tulee ottaa huomioon asiakkaiden tyytyvai-
syys palveluihin. Asiakastyytyvaisyyden muodostumiseen vaikuttaa asiakkaan,
eli kayttajan, kokema laatu. Koettu palvelun laatu muodostuu asiakkaan verra-
tessa odotuksiaan ja saatua palvelua kesken&én. Jos asiakkaan odotukset ylit-
tyvat, palvelu koetaan laadukkaaksi. Jos ne alittuvat, palvelun laatu koetaan
huonoksi. (Gronroos 2007, 76; Rasila & Nenonen 2007, 12).

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Krista Wirkkala
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Toteutunut
Odotukset

palvelu

Koettu pal-
velun laatu

Kuva 4. Asiakkaan kokeman laadun muodostuminen (Rasila & Nenonen 2007,
12).

Koska kiinteistdtoimiala tarjoaa palvelua ilman konkreettista lopputuotetta, asi-
akkaan voi olla vaikeaa hahmottaa kuinka palvelu todella vaikuttaa kayttajayri-
tyksen toimintaan. Tasta syysta kiinteistdalalla asiakkaan kokema laatu muo-
dostuu enemmankin kayttajan nakemyksesta saadusta palvelusta ja odotusten
vertailusta, kuin todellisesta palvelusta. (Barret & Baldry 2003, 58-59). Asiak-
kaan ndkemykseen palvelun laadusta vaikuttaa tiloja hallinnoivan organisaation
yrityskuva. Asiakas muodostaa kasityksensa yrityskuvasta arvioimalla palvelun
teknillista laatua ja toiminnallista laatua. Vaikka naiden kahden tekijan merkityk-
set vaihtelevatkin yrityksittain, asiakkaan arvio yrityskuvasta on todennakoisesti
sekoitus molemmista tekijoista. Teknillinen laatu kasittelee sitéa, mita yritys te-
kee. Toiminnallinen laatu kasittelee puolestaan sita, miten yritys tuottaa palve-
lun. Toimitilapalvelujohtajat keskittyvat enemmankin palveluissaan teknilliseen
puoleen, eli kaytettyihin jarjestelmiin ja tekniikoihin. Kuitenkin vaikuttaa silta,
ettd kun asiakkaat arvioivat palvelun laatua, he kiinnittavat huomiota toiminnalli-
seen laatuun yllattavan paljon. Toiminnallinen laatu sisaltdd muun muassa hen-
kilokunnan vaikutelman ja heidan asenteensa asiakasta kohtaan. (Barret & Bal-
dry 2003, 60).
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Nakemys
Odotettu
Nakemys palvelun laadusta saadusta
palvelu
palvelusta

Tekninen _>[ Yrityskuva }<_ Toiminnallinen
laatu

laatu

Tieto Saavutettavuus
Koneet Asenne
Menettelytavat Mita? Miten? Vaikutelma
Ratkaisut Ihmissuhteet

Kuva 5. Yrityskuvan muodostuminen ja sen vaikutus asiakkaan nakemykseen
palvelun laadusta (Barret & Baldry 2003, 61).

Laatu ja asiakastyytyvaisyys sekoitetaan usein toisiinsa, mutta asiakkaan ko-
kema laatu vaikuttaa asiakastyytyvaisyyden muodostumiseen. Vaikka palvelua
pidettaisiinkin laadukkaana, se itsesséén ei tee asiakasta tyytyvaiseksi. Jos pal-
velun hankkimisen kustannukset, kuten raha ja aika, ylittavat palvelun hyddyn,
asiakas ei ole tyytyvainen. Asiakkaan verratessa palvelun hankkimisesta aiheu-
tuvia kustannuksia ja koettua laatua keskenaan, syntyy asiakkaan kokema arvo.
Taman arvon positiivisuus tai negatiivisuus vaikuttaa asiakastyytyvaisyyteen.
(Rasila & Nenonen 2007, 14). Vuokrausliiketoiminnan erityispiirteisiin kuuluu
kuitenkin se, ettei suuri osa tilojen kayttajista, eli henkilostosta, tieda tiloista ai-

heutuvia kustannuksia. Nama henkiloston jasenet eivat voi tehda hinta-laatu
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vertailua, joten heille asiakastyytyvaisyys ja laatu tarkoittavat samaa asiaa. (Ra-
sila & Nenonen 2007, 33).

Asiakkaan Asiakkaan Asiakkaan
kokema —> kokema <€ kokemat
laatu arvo kustannukset
Asiakastyytyvaisyys

Kuva 6. Asiakastyytyvaisyyden muodostuminen (Grénroos 2007, 89; Rasila &
Nenonen 2007, 14).

3.2 Asiakastyytyvaisyyden vaikutus organisaation toimintaan ja mittaamisen
edut

Ainakin teoriassa laadun ja asiakastyytyvaisyyden pitaisi vaikuttaa positiivisesti
liketoimintaan, silla ne synnyttavat pitkaikaisia asiakassuhteita. Ne vaikuttavat
suoraan myos taloudellisesti. Asiakkaan ollessa tyytyvdinen han ostaa her-
kemmin palvelun samalta tuottajalta ja suosittelee yrityksen tarjoamia palveluja
myds muille. Asiakas on lisdksi valmis maksamaan palvelusta enemmaén. (Rasi-
la & Nenonen 2007, 9). Vuokraliiketoiminta poikkeaa kuitenkin muusta palvelu-
liketoiminnasta siten, ettd toimitiloja vaihdetaan suhteellisen harvoin; valissa
saattaa olla jopa vuosikymmenia. Syyna tahan on osittain se, etta tiloja ei ole

mahdollista koekayttaa pitkaan. Liséksi toimitilojen vaihtaminen on suuri inves-
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tointi, johon kuluu rahaa ja resursseja, eika niita muuttopaatoksen osoittautues-

sa huonoksi saada en&a takaisin. (Rasila & Nenonen 2007, 30-31).

Hallintokuntien toiminta eroaa kuitenkin liiketoimintaa harjoittavista yrityksista
tilojen vaihtamisen ollessa kyseessa. Yksikoille ei aiheudu tilojen vaihtamisesta
samanlaisia kustannuksia kuin liiketoimintaa harjoittaville yrityksille, joten he
ovat innokkaita vaihtamaan niita (Arja Wilkman 26.4.2013). Myds Tilapalvelui-
den osalta 10ytyy poikkeavaisuuksia verrattaessa vuokrausliiketoimintaa harjoit-
taviin yrityksiin. Turun kaupungissa on kaytdssa siséinen vuokrausjarjestelma,
mika tarkoittaa vuokran perimista toimitilojen kaytésta kuntaorganisaation sisal-
l& (Isoniemi 2009, 69). Sisaisen vuokran perimisen tarkoituksena on muun mu-
assa tehostaa hallintokuntien tilojen kayttoa, silla silloin niitd ei koeta ilmaisiksi
tai tarpeettomiksi (Isoniemi 2009, 66). Kohdistamalla kaikki tilojen kayttokustan-
nukset vuokralaisille, kuten yllapito, siivous ja tilan vuokra, on tarkoitus ohjata
kayttajien toimintaa. Vastineeksi maksamastaan vuokrasta kayttajat saavat tar-
vetta vastaavat palvelut. Kun vuokra maksetaan suoraan vuokranantajalle ja
tama jarjestaa tarvittavat palvelut vuokralainen ei voi suunnata saastotoimenpi-
teitd vaariin kohteisiin. (Isoniemi 2009, 21). Sisdisen vuokrausjarjestelman ol-
lessa kyseessa asiakastyytyvaisyyden liiketoiminnalliset hyddyt eivat pade. Ti-
lapalveluiden toiminnalla ei pyritd tekemaan voittoa, vaan jarjestamaan hallinto-
kuntien kayttdon sopivat tilat. Hallintokunnat ovat sidoksissa Tilapalveluihin,
eivatka voi halutessaan vaihtaa vuokranantajaa. Tilapalvelut vuokraavat kuiten-
kin myo6s ulkopuolisille yrityksille toimitiloja. Talloin asiakastyytyvaisyyden liike-

toiminnalliset edut taas patevat.

Toimitilojen vuokralaisilla on mahdollisuus vaikuttaa omalla toiminnallaan vuok-
ran maaraan. Sisdisen vuokran maara koostuu paaomavuokrasta ja yllapito-
vuokrasta. Yllapitovuokra pitaa sisallaan yllapito-, kaytto- ja kayttajapalvelut.
Yllapitovuokran tarkoituksena on tarjota tilojen kayttajille kaikki ne palvelut, jotka

mahdollistavat yksikdon paéivittdisten toimintojen tuottamisen mahdollisimman
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sujuvasti. Tilojen kayttajat pystyvat vaikuttamaan erityisesti kayttopalveluiden
kautta tiloista aiheutuviin kustannuksiin. Kayttopalvelut sisaltavat sahkon, lam-
mityksen, veden ja jateveden. Ohjaamalla kayttajien toimintaa kohti pienempaa
kulutusta seuraavien vuosien yllapitovuokrissa voidaan saastaa. (Isoniemi
2009, 44-46). Tilojen kustannuksiin voi vaikuttaa myds yllapitopalveluihin kuu-
luvan jatehuollon kautta edellyttaen, ettd vuokranantaja on jarjestanyt vuokralai-
sille mahdollisuuden lajitella tuottamansa jatteet. Lajittelemalla jatteet séaste-
tdaan rahaa, silla sekajatteesta peritéan korkeampaa maksua (Ekokompassi
2013). Kayttaja pystyy alentamaan tilakustannuksia myds tehostamalla tilojen
kayttoa. Tilatehokkuutta voidaan parantaa esimerkiksi luopumalla vajaakayttoi-
sista tiloista tai muuttamalla toimintatapoja siten, ettd palvelut pystytaan jarjes-
tamaan pienemmissa tiloissa. Saastetyt rahat voidaan kayttaa esimerkiksi hen-
kilokunnan palkkaukseen. (Isoniemi 2009, 21). Yksikdiden henkilokunnan tietoi-
suutta omista vaikutusmahdollisuuksista kustannuksiin voidaan lisata jarjesta-
malla esimerkiksi koulutustilaisuuksia tai jakamalla infolehtisia, vaikka se ei ko-
vin ymparistdystavallinen tapa olekaan. Henkilékuntaa voidaan motivoida kayt-
tamaan ymparistoystavallisempia toimintamalleja nayttamalla ja kertomalla heil-
le konkreettisia esimerkkeja siitd, miksi tietylla tavalla kannattaa toimia. Jos toi-
minnan muutoksesta seuraa mittavia sdéstdja, se osaltaan alentaa paineita
tehda budjettileikkauksia esimerkiksi henkilotydvuosiin. Saastoista kertyvat ra-

hat voidaan mahdollisesti myds suunnata heidan tydéskentelynsa tukemiseen.

Fyysisen tydympariston vaikutus toiminnan harjoittamiseen

Pohjimmiltaan rakennus tarjoaa henkilostdlle perusedellytykset tyon tekemi-
seen. Suojaa, valoa, lampo6a ja viemaroinnin. Muita perustarpeita ovat henkilos-
ton likkuminen, kommunikointi ja yksityisyys. Jos perustarpeita ei oteta huomi-
oon, tilat tuskin soveltuvat tydymparistoksi. Tastd syysta on erityisen tarkeaa
kiinnittdd huomiota rakennuksen suunnitteluun. Lisdksi tilajarjestelyt saattavat
tukea tiettyjen toimintojen toteuttamista, kun taas jotkin estaa niiden jarjestami-
sen. Jotta tilat tukisivat mahdollisimman hyvin toiminnan harjoittamista, taytyy

ottaa huomioon useita muitakin tekij6ita. Tilatarpeet ovat muuttuneet toimisto-
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tekniikan, yritysten ilmapiirin ja ihmisten arvoissa tapahtuneen muutoksen joh-
dosta. Ne ovat vaikuttaneet niin tydtapoihin kuin organisaatiorakenteisiin. Henki-
|6std on nykyisin vaativampaa paremman koulutuksen, tyon likkuvuuden ja tek-
nisen suuntautumisen seurauksena. He kiinnittavat huomiota tyéelaman ja ty6-
ympariston laatuun. Nama siséaltavat muun muassa tydhyvinvoinnin ja heidan
tarpeidensa huomioon ottamisen. (Barret & Baldry 2003, 96-97). Fyysinen tyo-
ymparistd vaikuttaa organisaation suorituskykyyn ja tehokkuuteen. Nain ollen
on tarkeaa tuntea tydymparistd ja sen vaikutukset kayttajien toimintaan hyvin.
Talla tuntemuksella voidaan parantaa toiminnan tehokkuutta. (Barret & Baldry
2003, 93).

Henkildston osallistumisesta tydympariston suunnitteluun on kahdenlaisia selvia
etuja: Organisaation kehittyminen ja parannukset rakennutettuun tydympaéris-
toon. Ottamalla henkildsté mukaan suunnitteluun heidat saadaan tekem&an
paatoksia omasta tydymparistostaan ja ymmartamaan, etta heidan mielipiteil-
l&&n on merkitystd. Tama rohkaisee heita ottamaan vastuun omasta ymparis-
tostaan, jolloin he ovat motivoituneempia ja sitoutuneempia tyéhénsa. Huomi-
oimalla henkildstén mielipiteet heidat voidaan saada helpommin ymmartamaan
ja hyvaksymaan suunnittelun lopputulos. Jos nain ei tehda, tuloksena voi pa-
himmassa tapauksessa olla lopullisen suunnitelman hyljeksiminen ja vihaami-
nen. Nama tunteet saattavat myds kohdistua johtohenkilGihin, jotka esittelevat
lopullisen suunnitelman. Lisdksi huomioimalla henkiléston mielipiteet voidaan
parantaa jo olemassa olevia toimitiloja tai rakennutettavia tiloja, silla kukapa
tuntisi tilojen heikkoudet ja hyvat puolet paremmin kuin henkilost6? Henkilosto
voi esimerkiksi osoittaa jo olemassa olevissa toimitiloissa olevat virheet, jotka
vaikeuttavat heidadn toimintaansa. Talléin ne voidaan korjata ja tydskentely te-
hostuu. Rakennuksen suunnitteluvaiheessa taas henkilosto voi tuoda esiin edel-
lisessé paikassa olleita suunnitteluvirheitéd sdastaen rahaa yritykselle. Kun vir-
heet huomioidaan jo suunnitteluvaiheessa, niita ei tarvitse korjata jalkikateen.
(Barret & Baldry 2003, 97-98).
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Toimitilojen tehokkuuden ja suorituskyvyn pystyy selvittamaan saanndéllisilla
rakennusten arvioinneilla (Barret & Baldry 2003, 98). Esimerkki kayttgjien tar-
peisiin perustuvasta arvioinnista on Post-Occupancy Evaluation (POE). POE:ta
kaytetaan erityisesti jo olemassa olevien rakennuksien arviointiin, mutta myos
uusien tilojen suunnitteluun. POE:n kaytdn etuina ovat muun muassa toimitilo-
jen ongelmien tunnistaminen ja ratkaisujen loytdminen. POE:n voi suunnata
vain osittain kayttajille tai sitten kokonaan. Ottamalla tilojen kayttajat kokonaan
mukaan toimitilojen arviointiin tilojen suorituskyvysta saadaan enemman tietoa.
Lisaksi kysymalla juuri tilojen kayttajilta heidan mielipiteitd&n, voidaan myos pa-
rantaa heidan asenteitaan. (Barret & Baldry 2003, 120).

Saanndlliset rakennusten arvioinnit ovat erityisen tarkeitd myos taloudelliselta
kannalta, eivat vain henkiloston tyytyvaisyyden selvittdmisen. Rakennukset ovat
huomattava osuus organisaatioiden varallisuutta ja kustannuksia. Tavallisesti
toimitilajohtajilla taytyy olla hyvat perusteet sille, mihin ja miksi rahaa kaytetaan.
Jos heilla ei ole rakennusten arviointien tuottamaa luotettavaa ja vertailukelpois-
ta tietoa suorituskyvysta ja kuluista, paatoksia on vaikeaa perustella. Esimerkik-
si ennen laajaa remonttia tilat eivét ole olleet tehokkaassa kaytdssa osan tiloista
ollessa tyhjillaén niiden kayttéon sopimattomuuden takia. Remontin jalkeen to-
teutetussa kyselysséa tilatehokkuus on kasvanut, jolloin investointipaatos oli oi-
keutettu. Saanndllisistd arvioinneista on apua myds pitk&n aikavélin strategi-
seen suunnitteluun. Niistd nékee, mitka rakennukset toimivat hyvin ja mitka
huonosti, seka millaiset tilatarpeet tulevat olemaan tulevaisuudessa liiketoimin-
nan kehittyessa. Arviointeja voi hyddyntaa liséksi toiminta- ja yllapitopaatoksia
tehtdessa. Arvioinneista nakee esimerkiksi mitkd rakennukset vaativat vahiten

yllapitoa tai missa tulee vahiten korjaustarpeita. (Barret & Baldry 2003, 98—-99).
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4 KYSELY ASIAKASTYYTYVAISYYDEN
MITTAAMISKEINONA

Tilojen suorituskyvyn mittaamiseksi on olemassa useita keinoja, mutta asiak-
kaiden tyytyvaisyytta niihin ei saada selville muuten kuin kysymalla heilta (Hirs-
jarvi ym. 2008, 180). Samalla voi myds kysya heidan kayttdonsa vuokrattujen
toimitilojen nykytilanteesta. Kuitenkin ennen varsinaisen tutkimustyon aloittamis-
ta taytyy tehda tutkimussuunnitelma, jossa maaritetdan mita tutkitaan, kenelta ja
miten tarvittavat tiedot saadaan seka miksi tietoja tarvitaan (Hirsjarvi & Hurme
2008, 54). Tarvittavat tiedot saadaan nopeasti ja kustannustehokkaasti toimitilo-
jen vuokralaisilta kyselya kayttamalla. Kyselylomakkeen suunnitteluun ja laadin-
taan tulee kuitenkin perehtyd kunnolla virheiden véalttamiseksi. (Hirsjarvi ym.
2008, 190). Asiakastyytyvaisyyskyselyn teko ei tapahdu hetkessé&, vaan se on
prosessi. Tiedon lisaantyessa alkuperaiseen kyselylomakkeeseen tulee muu-
toksia. Epaoleelliset kysymykset poistetaan ja jaljelle jaavia parannetaan. (Hirs-
jarvi ym. 2008, 64). Jotta turhilta ja epéaoleellisilta kysymyksilta valtytaan, jokai-
selle kysymykselle taytyy olla peruste (Virsta Virtual Statistics 2013). Prosessin
seurauksena muotoutunut kysely taytyy lahettaa testivastaajiksi valituille henki-
|6ille mahdollisten ongelmien l6ytamiseksi (Hirsjarvi ym. 2008, 199). Kysymyk-
sid kannattaa myds analysoida. Analysoinnissa tulee ottaa huomioon mitka ky-
symykset voivat olla vaikeasti ymmarrettavia tai epaselvia vastaajille, ja tarvitta-
essa muokata niita. (Hirsjarvi ym. 2008, 197-198).

4.1 Kyselyn tekemisen teoreettinen tausta

Taman tyon tavoitteena oli kehittdad Tilapalveluiden kayttdon toimitilojen sisais-
ten vuokralaisten asiakastyytyvaisyyden mittaamiskeino. Mittaamismetodilla on
tarkoitus selvittaa toimitilojen vuokralaisten tyytyvaisyytta Tilapalveluiden palve-
luihin ja kayttdmiinsa tiloihin, seka selvittda tilojen kaytettavyys, suorituskyky,
tilatehokkuus ja tukevatko ne tydhyvinvointia. Kaytettavyys tarkoittaa sitd, kuin-

ka hyvin ja tehokkaasti tilojen kayttajat pystyvat tekemaan tyénsa niissa (Wiki-
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pedia 2013). Tilojen suorituskyvylla tarkoitetaan tdssa yhteydessa sitd, kuinka
hyvin tilat saavuttavat niille asetetut tavoitteet, eli kuinka hyvin ne soveltuvat
toiminnan harjoittamiseen (Lindholm & Nenonen 2006, 13). Tilatehokkuudella
puolestaan tarkoitetaan tilojen kayttamista tehokkaasti niin taloudellisesti kuin
ajallisestikin. Vuokralaisilla ei siis ole turhia tiloja tai he pystyvat tekemaan tyon-
sa pienemmissa tiloissa. (Rakli 2013). Nama tiedot saadaan selville Turun kau-
pungin hallintokuntien johto- ja asiantuntijatehtavissa tyoskentelevilta henkildil-

ta. Heiltd saatuja tietoja kaytetaan Tilapalveluiden palvelujen kehittdmiseen.

Tutkimuksen aihe maarittda kaytettavan tutkimustavan ja metodin (Hirsjarvi &
Hurme 2008, 27). Tutkimustavaksi valikoitui kvantitatiivisen ja kvalitatiivisen tut-
kimustapojen sekoitus. Kvantitatiivista eli maarallista tutkimusta kaytetaan tapa-
uksissa, joissa tulokset halutaan taulukko- ja tilastomuotoon. Taulukoiden ja
tilastojen analysoinnin pohjalta tehdaan paatelmia, jotka voidaan yleistaa kos-
kemaan koko perusjoukkoa. (Hirsjarvi ym. 2008, 136). Kvalitatiivinen tutkimus
keskittyy asioihin, joita ei voi maarallisesti mitata, kuten kayttaytymiseen ja mie-
lipiteisiin (Hirsjarvi ym. 2008, 157). Tilapalvelujen asiakastyytyvaisyystutkimuk-
sen tulokset halutaan helposti taulukoituun muotoon, jolloin kokonaisvaltaista
tyytyvaisyyttad voidaan tarkastella aihealueittain. Tutkimuksella halutaan kuiten-

kin my6s muun muassa kehitysehdotuksia ongelmien korjaamiseksi.

Asiakastyytyvaisyyden mittaamismetodiksi valikoitui puolistrukturoitu kysely.
Puolistrukturoitu kysely tarkoittaa, etta kysely siséltdd suuren osan strukturoituja
kysymyksia. Strukturoiduissa kysymyksissa kysymykset ja vastausvaihtoehdot
ovat jokaiselle vastaajalle samat. Puolistrukturoidussa kyselyssa on kuitenkin
lisdksi kysymyksid, joihin vastaajat saavat vastata omin sanoin. (Hirsjarvi &
Hurme 2008, 47; Virsta Virtual Statistics 2013). Mittaamismetodin valintaan vai-
kutti tutkimuksen aihe. Tutkimuksella halutaan helposti taulukoitavaa tietoa seké
muun muassa kehitysehdotuksia ja lisétietoa toimitiloista. Strukturoidut kysy-

mykset saadaan helposti taulukkomuotoon, jolloin Tilapalvelut voivat vertailla
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asiakastyytyvaisyydessa vuosittain tapahtuvia muutoksia. Tilapalvelut voivat
lisdksi n&dhdéa niista kokonaistyytyvaisyyden esimerkiksi tilojen yllapitoon. Nain
Tilapalvelut voivat myos tarkastella, missa palveluissa on parantamisen varaa ja
missa on onnistuttu hyvin. Avoimilla kysymyksilla Tilapalveluiden on mahdollista
saada lisatietoa aiheesta ja kehitysehdotuksia palvelujen parantamiseksi. (Virs-
ta Virtual Statistics 2013). Kyselylla on mahdollista kerata laaja tutkimusaineisto
monilta henkildilta ja kysya monia kysymyksia. Kysely on myos edullinen toteut-
taa, silla sita kayttamalla sdéstyy aikaa ja vaivaa. Huolellisesti suunniteltuna sen
vastaukset voidaan analysoida nopeasti. Kyselyn heikkouksina voidaan kuiten-
kin pitdd esimerkiksi katoa eli vastaamattomuutta ja sitd, ettei voida tietaéa ovat-
ko vastaajat vastanneet kysymyksiin huolellisesti ja totuudenmukaisesti. Lisaksi
ei ole varmuutta siité, ovatko vastausvaihtoehdot olleet sopivia vastaajan kan-
nalta. Hyvaa kyselylomaketta ei tehda hetkessa, vaan sen tekeminen vaatii ai-
kaa ja vaivaa seka tietoa ja taitoa. (Hirsjarvi ym. 2008, 190). Yksi kyselyn muo-
doista on posti- ja verkkokyselyt. Kysely lahetetaan vastaajille, he tayttavat sen
ja palauttavat. Jos kyselyn lahettaa valikoimattomalle joukolle, vastausprosentti
ei yleenséa ole 30—40% enempdada. Jos se lahetetaan tietylle ihmisjoukolle, esi-
merkiksi opettajille, vastausprosentti saattaa olla korkeampi riippuen siitd, kuin-
ka tarkeédksi aihe koetaan. Muistutukset lahetetaan yleensa kaksi kertaa. Muis-
tutusten takia vastausprosentti saattaa nousta paljonkin. (Hirsjarvi ym. 2008,
191).

Johtuen hataisesti valmistetuista lomakkeista monille on syntynyt kielteinen ka-
sitys kyselylomakkeiden kaytdstd metodina. Niiden suuren lahetysmaaran takia
vastaajia on lisdksi vaikea saada. Tasta syysta on tarkeada kiinnittdéd huomiota
lomakkeen tekemiseen ja kysymysten suunnitteluun. (Hirsjarvi ym. 2008, 193).
Lomakkeen laadinnassa tulee kiinnittdéd huomiota kysymysten selkeyteen; ne
eivat saa olla epamaaraisia. Jotta vastaukset olisivat vertailukelpoisia, niiden
tulee tarkoittaa samaa kaikille vastaajille. Kysymysten pitaa olla tarkkoja, ei ylei-
sia. Yleiset kysymykset antavat liikaa tulkinnanvaraa. Esimerkiksi kysymys "Mita

ostopalveluja olette hankkineet yrityksellenne?” on yleinen. Parempi vaihtoehto
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on "Mita seuraavista ostopalveluista olette hankkineet yrityksellenne?” ja tarjota
vastausvaihtoehdot. Pitkia kysymyksia on vaikea ymmartaa, joten kysymykset
tulee pitéaa lyhyina. Kysymyksia laadittaessa tulee valttaa myos kaksoismerki-
tyksid. Yksi kysymys ei saa siséaltaa kahta kysyttavaa asiaa, silla siihen ei pysty
yhdella vastauksella vastaamaan. Vastaajille tulee myos antaa vaihtoehto ei
mielipidetta”. lIman sitd vastaajat vastaavat vaikka heilla ei olisikaan mielipidetta
asiaan, ja tama vaaristaa tuloksia. Monivalintakysymysten kayttaminen on pa-
rempi kuin "Samaa mielta/ eri mieltd” — vaittdmien. Tata kaytettaessa vastaajat
valitsevat herkésti sen vastausvaihtoehdon, jonka kuvittelevat olevan suotava
vastaus. (Hirsjarvi ym. 2008, 197-198).

Jokaisen kysymyksen kaytolle tulee olla peruste, jotta valtytdan turhilta tai epa-
oleellisilta kysymyksiltd (Virsta Virtual Statistics 2013). Kysymysten mé&ardan ja
jarjestykseen tulee lomaketta tehtdessa kiinnittdd huomiota. Yleisemmat kysy-
mykset tulee kysya aluksi ja siirtyd niista tarkempiin. Vastausaika ei saa olla
noin 15 minuuttia pidempi. Kyselylomaketta ei saa lahettéaa joulukuussa. Yrityk-
sen tai instituution ollessa kyseessa sopivia paivia kyselyn lahettdmiselle ovat
maanantai ja tiistai. Johdattelua ei saa kayttaa. Kysymysten tulee olla arkikielel-
la kirjoitettuja ilman ammattisanastoa, jotta kaikki vastaajat ymmartavat ne. Ky-
selylomakkeen tulee olla helposti taytettavan nakdinen ja virheeton ulkoasul-
taan. Avoimiin kysymyksiin taytyy jattaa riittdvasti vastaustilaa. On mydos tarke-
aa selittdd vastaajille ennen kyselyyn vastaamista sen tarkoitus ja tarkeys seka
miksi kyselyyn kannattaa vastata. Myds viimeinen palautuspaiva on mainittava.
Kyselyn lopussa taytyy kiittda vastauksista. (Hirsjarvi ym. 2008, 198-199). Ky-
sely taytyy testata ennen kayttoonottoa virheiden ja ongelmien Ioytamiseksi se-
k& keskiméaraisen vastaamisajan selvittamiseksi (Hirsjarvi ym. 2008, 198-199).
Tilapalveluiden toimitilojen vuokralaisten asiakastyytyvaisyyskyselyn testivas-
taajiksi valittiin  kaksi johtotehtavissa tyOoskentelevaa henkilbda Vapaa-
aikatoimialalta. Ensimmainen on Nuorisopalveluiden ja toinen Kirjastopalvelui-
den yksikoista. Tilapalvelut valitsi vastaajat silla perusteella, etta he olivat sopi-

via antamaan palautetta kyselystd kokemustensa perusteella.
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4.2 Tilapalvelujen asiakastyytyvaisyyskyselyn kehittamisprosessi

Tilapalvelut toteuttavat asiakastyytyvaisyyskyselyn kerran vuodessa toimitilojen
vuokralaisille (Martti Kuitunen 4.2.2013). Vuodesta 2001 vuoteen 2009 asti ky-
selyja toteutettiin kahden vuoden valein. Vuonna 2011 vastausprosentti jai vain
18 %:iin. Verrattaessa verkko- ja postikyselyjen normaaliin 30—40 vastauspro-
senttiin tulos ei ollut kovin hyva. (Turun kaupunki 2013). Toimitilojen vuokralais-
ten asiakastyytyvaisyyskyselyn kehittdmisprosessi alkoi materiaaleihin ja aiem-
piin asiakastyytyvaisyyskyselyihin perehtymalla. Tilapalveluiden asiakastyyty-
vaisyyskyselyjen lisdksi materiaaleina olivat Kiinteistotalouden Instituutilta (KTI)
saatu vuoden 2013 perusasiakastyytyvaisyyskysely ja Helsingin kaupungin kay-
tosséa oleva kysely. Kehittamistydn tuloksena syntynyt kysely perustuu suurelta

osin naihin materiaaleihin.

Materiaaleihin pe- Ensimmainen versio Kohderyhmén ja
rehtyminen ja tutki- f—> kyselysta —> kyselytavan muutos
mussuunnitelma

Kolmas versio kyse- Palaute kyselysta ja Toinen versio kyse-
lysté ja syottd Di- €— perehdytys Digiumin | €— lysta
giumiin kayttoon

\

Palaute kyselysta | s plelias \I/yesrtsé!lo s L Palaute kyselysta

\’

Kuudes versio kyse- B Viides versio kyse-
lysta <— Palaute kyselysta .| lysta
Kyselyn lahetys Palaute Viimeiset muutokset
testihenkiléille —> testinenkilailta —> | kyselyyn

Kuva 7. Asiakastyytyvaisyyskyselyn kehittamisprosessi.
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Kysely oli ensin tarkoitus suunnata hallintokuntien suorittavan tason henkilostol-
le, jotta saataisiin ensikaden tietoa muun muassa tilojen kaytettavyydesta. Hen-
kiloston suuresta maarasta johtuen kysely olisi ollut hankala toteuttaa. Ongel-
mana oli liséksi se, ettei kaikilla henkildstéon kuuluvilla ole henkildkohtaisia tie-
tokoneita. (Tiina Aaltonen 11.3.2013). Henkilostd ei olisi myoskaan pystynyt
vastaamaan tarkeisiin kysymyksiin koskien muun muassa kustannuksia, joten
kyselyn kohderyhmaksi valittiin toimialojen johto- ja asiantuntijatehtavissa tyos-
kentelevat henkilét. He saavat alaisiltaan tietoa fyysisista tiloista, vaikka eivat
niissa itse tyoskentelekaan. Kyselyssa oli tarkoitus kayttda niin sanottua kuilu-
analyysia. Kuiluanalyysissé vastaaja valitsee kuinka tarkedna han pitaa kysytta-
vaa asiaa ja kuinka hyvin asiassa on onnistuttu (Turun kaupunki 2013). Asia-
kastyytyvaisyyden mittaaminen kuilukyselya kayttamalla olisi ollut monimutkai-
sempi ja haastavampi ensikertalaisen tehda ja analysoida, joten kysymysten

vastakkainasettelusta luovuttiin.

Kohderyhmén vaihtumisen takia kysely taytyi tehdd melkein kokonaan uudes-
taan. Toisen kyselyversion valmistuttua asiakastyytyvaisyyskyselyn tekija ja
hanen ystavansa tayttivat kyselyn keskimaaraisen vastaamisajan selvittamisek-
si ja virheiden loytamiseksi. Keskimaaraiseksi vastausajaksi osoittautui 10—15
minuuttia. Kyselyn tayttamisen seurauksena sanavalintoihin tuli muutoksia ja
osaa kysymyksistd selkeytettiin. Kolmas versio léhetettiin kommentoitavaksi
Tilapalveluille. Palaute kyselyn kolmannesta versiosta saatiin Digiumin kaytté6n
perehdyttdmisen yhteydessa. Muutosten jalkeen kyselyn neljas versio sy6tettiin
Digium — ohjelmistoon. Seuraavan palautteen myota asiakastyytyvaisyys-
kyselyyn tuli runsaasti muutoksia, esimerkiksi skaala muuttui ja kysymykset
vaihtuivat kysymysmuotoon. Kun muutokset oli tehty, kyselyn viides versio lahe-
tettiin uudestaan tarkastettavaksi. Palautteen myé6ta kysymyksia muotoiltiin uu-
destaan epéaselvyyksien valttamiseksi. Kyselyn kuudenteen versioon tuli vain
pieni& muutoksia. Niiden jalkeen kysely l&hetettiin testihenkilGille. Heilta saadun
palautteen pohjalta kyselyn skaalaan tehtiin lisdys ja pienid muutoksia, ja kyse-

lyn lopullinen versio oli valmis.
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Alkuperéainen kyselylomake

Idea asiakastyytyvaisyyskyselyn suuntaamiseksi suorittavan tason henkilostolle
syntyi Rasilan ja Nenosen (2007) Toimitilojen vuokraus osana asiakaslahtoista
liketoimintaa — tutkimuksen pohjalta. Heidan haastattelemissaan vuokralaisor-
ganisaatioissa ylin johto ei ollut juurikaan tekemisissa palveluntarjoajien kanssa.
Ylin johto ei myoskaan keskustellut suorittavan tason henkilokunnan kanssa
tila-asioista. Ylimméan johdon ja suorittavan tason valikatena toimi yhteyshenki-
16, jonka vastuulla olivat paivittaiset tila-asiat ja yhteydenpito palveluntarjoajiin.
(Rasila & Nenonen 2007, 27-28). Tasta herasi kysymys olisivatko toimitilat pa-
remmin tarpeita ja toimintaa tukevat, jos suorittavalta tasolta olisi tiedusteltu
mielipiteitd ja kaytannon kokemuksia? Téata oletusta tukee ainakin Barretin ja
Baldryn (2003) esittamat edut henkilostén osallistumisesta paatoksentekoon.
Talldin tydntekijoista tulee motivoituneempia ja enemman sitoutuneita tydohonsa.
Heidan osoittamansa huomiot tydympariston fyysisesta ja toiminnallisesta suori-
tuskyvysta voivat parantaa tehokkuutta ja sdastaa rahaa yritykselle. (Barret &
Baldry 2003, 97-98). Ainakin Turun kaupunkia pienemmassa organisaatiossa
suorittava taso kannattaa ottaa mukaan paatdoksentekoon. Turun kaupungin
henkilostoon kuuluu tuhansia ihmisid, joten tassa yhteydesséa asiakastyytyvai-
syyskyselyn suuntaaminen heille ei ollut mahdollista. He eivat mydskaan olisi
pystyneet vastaamaan tarkeisiin kysymyksiin, jotka kasittelevat esimerkiksi kus-

tannuksia ja sopimuksia.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn rakenne perustuu yhdeksédén vuokrausliiketoimin-
nan laadun ja asiakastyytyvaisyyden ulottuvuuteen. Ulottuvuudet ovat sijainti,
tilat, kaytettavyys, muut vuokralaiset ja verkostot, sopimusasiat, asiakassuhde,
palvelut, mielikuvat ja hinta/ kustannukset. (Rasila & Nenonen 2007, 38-39).
Sisdista vuokrausjarjestelmad noudattavan organisaation ollessa kyseessa
kaikki ulottuvuudet eivat kuitenkaan ole samalla tavoin oleellisia kuin vuokraus-
liketoimintaa harjoittavissa yrityksissa. Tiedon lisdantyessa alkuperaista kyse-
lya piti mukauttaa vastaamaan tarpeisiin. Kayttdjat muodostavat kasityksensa
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organisaatiosta ja sen tarjpamasta palvelusta seka teknisen laadun etta toimin-
nallisen laadun pohjalta. Tekninen laatu muodostuu tiedoista, koneista, menet-
telytavoista ja ratkaisuista. Toiminnallinen laatu muodostuu saavutettavuudesta,
henkilokunnan asenteesta ja vaikutelmasta seka ihmissuhteista. (Barret & Bal-
dry 2003, 60). Koska laadun ja asiakastyytyvaisyyden yhdekséan ulottuvuutta
kasittelevat seka teknillista etta toiminnallista puolta, niiden kayttdminen asia-

kastyytyvaisyyskyselyn pohjana on perusteltua.

Kyselyn asteikko oli aluksi neljastd kymmeneen (4-10). Vastaajalla oli mahdolli-
suus valita myos vaihtoehto "En osaa sanoa/ ei koske minua”. Asteikko valikoi-
tui kyselyn tekijan mieltymysten ja sen tarkkuuden pohjalta. Aiemmissa kyse-
lyissa kysymykset olivat muodossa "Reklamaatioiden kasittely”, "Pysyminen
aikataulussa” jne. Kysymysten perassa oli arviointiasteikko. Tasta syysta kysy-
mysten muotoilu oli aluksi samanlainen kehitettavassa kyselyssa, mutta vaike-
asti tulkittavia kysymyksia oli hieman avattu epaselvyyksien ja ympéaripyoreyden
valttamiseksi. Kolmannen kyselyversion aluksi tiedusteltin vastaajalta hanen
hallintokuntaansa ja kohdetta. Alkuperaisessa asiakastyytyvaisyyskyselyssa
kysymysosioita oli yhdekséan: Asiakassuhde, Sijainti, Toimitilat, Kaytettavyys,
Vuokraustoiminta, Yllapito (remontit ja vuosikorjaukset), Rakennuttaminen, Kiin-
teisténhoito ja Siivouspalvelut. Melkein kaikkien kysymysosioiden lopussa pyy-
dettiin kehitysehdotuksia palvelujen parantamiseen. Muutamassa osiossa kysyt-

tiin mahdollisia muutoksia tulevien vuosien aikana.
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Tyytyvaisyys palveluun/ominaisuuteen

1. Asiakassuhde

Viestinnan sujuvuus vuokranantajan 45678910 O0enosaasanoa/ ei koske minua
ja vuokralaisen valilla.
(Vastuuhenkilon tavoitettavuus,

henkilobkemiat, yhteydenpito ym.)

Vuokranantajan tiedottaminen asiakkaalle 4567 89 10 0 en osaa sanoa/ ei koske minua

oleellisista asioista.

Kuva 8. Esimerkki asiakastyytyvaisyyskyselyn kolmannesta versiosta.

1. Asiakassuhde — osiossa kasiteltin vuokralaisen ja vuokranantajan valista

kanssakaymistd muun muassa viestinnan ja tiedotusten oleellisuuden kannalta.

2. Sijainti — osio kasitteli vuokralaisten tyytyvaisyytta vuokrattujen toimitilojen

sijaintiin muun muassa saavutettavuuden ja lahiympariston kannalta.

3. Toimitilojen tehokkuutta ja suorituskykya selvitettiin Toimitilat — osiossa ky-
symalla muun muassa tilojen muunneltavuutta uusien tilatarpeiden ilmetessa ja

soveltuvuutta toiminnan harjoittamiseen.

4. Kaytettavyys — osiossa kysyttiin tila-asioita, jotka vaikuttavat kayttajien tyohy-

vinvointiin ja toiminnan tehokkuuteen.
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5. Vuokraustoiminta — osiossa kysyttiin vastaajien tyytyvaisyytta Tilapalveluiden
vuokraustoimintaan sopimusehtojen selkeyden, hinta-laatusuhteen, uusien toi-

mitilojen tarjoamisen ja tilojen raataldinnin osalta.

6. Tilojen yllapito ja Rakennuttaminen — osioissa kasiteltiin palveluja ja hankkei-

ta niiden onnistumisen nakokulmasta.

7. Kiinteistdbnhoito ja Siivouspalvelut — osiot kasittelivat asiakkaiden tyytyvaisyyt-

td muun muassa toiden laatuun.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn kehittyminen

Kyselylomakkeen kehittyessa kysymykset muutettiin kysymysmuotoon ja niita
selkeytettiin. Myos arviointiasteikko muuttui, ja vastausvaihtoehdoiksi annettiin

“Erittain tyytyvainen”, "Tyytyvainen”, "Tyytymaton” ja "Erittain tyytymatoén” ja "En
osaa sanoa’. Koska alkuperainen asiakastyytyvaisyyskysely oli tehty liiketoimin-
taa harjoittavan yrityksen nakokulmasta, siihen tuli tiedon lisd&ntyessa sisdises-
téd vuokrausjarjestelmastad paljon muutoksia. Esimerkiksi kayttdjan nakemysta
vuokranantajan rehellisyydesta ja luotettavuudesta ei tarvitse kysya, silla Tila-
palvelut ja kayttajayksikkd ovat samaa organisaatiota. Asiakassuhde — osioon
yhdistettiin Vuokraustoiminta, silla ne kasittelevat samaa asiaa. Liiketoimin-
tanakokulman vaihtuessa asiakassuhdetta ja vuokraustoimintaa kasittelevista
kysymyksista poistettiin epaoleelliset kysymykset. Sijainti — osio poistettiin ko-
konaan, ja ainut jaljelle jaanyt kysymys siirrettiin toimitiloja kasittelevaan osioon.
Sijaintikysymykset osoittautuivat epaoleellisiksi. Turun kaupunki jarjestaa palve-
lut paikkaan, jossa niita tarvitaan. Lisaksi henkildstd sopeutuu toimitilojen sijain-
tiin esimerkiksi kayttamalla omaa autoa jos julkisilla kulkuvélineilla ei paése hel-

posti paikalle (Rasila & Nenonen 2007, 41).
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Toimitilat -, Kaytettavyys -, Yllapito — ja Rakennuttaminen — osioihin ei tullut pal-
joa muutoksia. Muutama epdaoleellinen kysymys poistettiin ja yhden kysymyk-
sen paikka vaihtui. Suurimmat muutokset tulivat osioihin, jotka kasittelivat kiin-
teisténhoitoa ja siivouspalveluita. Ne yhdistettiin, ja aiheita kasitellaén vain ylei-
sella tasolla. Kaupungin toimitilojen siivouksen ja kiinteistonhoidon tason mit-
taamiseksi teetetddn laajoja kyselyja, joista kdy selkeammin ilmi kehittamisen
kohteet. Palvelujen laaja kasittely asiakastyytyvaisyyskyselyn yhteydessa on
nain ollen tarpeetonta (Turun kaupunki 2013). Koska palveluntarjoajien toiminta
vaikuttaa kayttdjan kokonaistyytyvaisyyteen, siivous ja kiinteistbnhoito taytyy
kuitenkin sisallyttaa kyselyyn yleisella tasolla. (Rasila & Nenonen 2007, 69).

4.3 Kyselyn rakenne ja kysymysten valinta

Tilapalveluiden asiakastyytyvaisyyskysely sisaltaa padosin asteikkoon perustu-
via kysymyksi&, mutta myos avoimia kysymyksia. Arviointiasteikko muuttui al-
kuperaisesta (4-10). Liian tarkka asteikko vaikeuttaa kysymyksiin vastaamista.
Skaalan on myo6s hyva olla parillinen, silla jos neutraali vastausvaihtoehto on
tarjolla, se tulee yleensa valituksi. Tilanne, jolloin vastaajalla ei todella ole mieli-
pidettd asiaan on aarimmaisen harvinainen. (Arja Wilkman 26.4.2013). Muo-
dossa “erittain tyytyvainen, tyytyvainen, tyytymaton ja erittain tyytymaton” vas-
tausvaihtoehdot ovat myos vertailukelpoisia KTl:n asiakastyytyvaisyyskyselyn
kanssa. Vastaajat voivat edelleen valita vaihtoehdon "En osaa sanoa”. Ensim-
maisissa kyselyversioissa annettiin aihe, kuten "Toimitilojen muunneltavuus uu-
sien tilatarpeiden ilmetessa”. Vastaajan piti antaa arvosana aiheen nykytilan-
teelle. Kysymysmuodossa olevat kysymykset on helpompi avata vastaajalle,
jolloin hanelle jaa vahemman tulkinnanvaraa. Aiemmista kyselyista poikkeava

muotoilu saattaa myo6s tuoda uutuudenviehatysta vastaajille.
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12. Ovatko toimitilat muunneltavissa uusien tilatarpeiden ilmetessa?
(Tarve esim. tiimityoskentelytiloille.)

Erittain tyytyvainen
Tyytyvainen
Tyytymaton
Erittdin tyytymaton
En osaa sanoa

N NN/
N N N N

13. Vastaako toimitilojen koko tarpeita?
(Kayttamattomia tiloja ei ole, tai tilaa ei ole liian vdahan.)

() Erittdin tyytyvainen
() Tyytyvainen

() Tyytymaton

() Erittain tyytymaton
() En osaa sanoa

Kuva 9. Kyselyn uusi skaala ja kysymysten muotoilu.

Asiakastyytyvaisyyskysely alkaa aiheen esittelylld, eli kertomalla vastaajalle
mista on kysymys ja mihin tarkoitukseen vastauksia tullaan kayttamaan. Vas-
taajalle my6s kerrotaan arvioitu vastaamisaika, noin 10—-15 minuuttia. Taman
jalkeen kysytaan yleiset tiedot; milla toimialalla vastaaja tydskentelee ja missa
yksikdssa. Kysymysosioita on kuusi: Asiakassuhde ja vuokraustoiminta, Toimiti-
lat, Kaytettavyys, Yllapito (korjaustytt ja vuosikorjaukset), Rakennuttaminen ja

Kiinteistdnhoito ja siivouspalvelut.

1. Asiakassuhde ja vuokraustoiminta — osio sisaltad kahdeksan kysymysta. En-
simmainen on "Kuinka hyvin viestintd sujuu vuokranantajan ja vuokralaisen va-
lilla? (Vastuuhenkilon tavoitettavuus, henkilokemiat, yhteydenpito ym.)” Seuraa-
vaksi kysytaan "Tiedottaako vuokranantaja vuokralaisen kannalta oleellisista
asioista?” ja "Ymmartaako vuokranantaja vuokralaisen tarpeet ja otetaanko ne
huomioon?”. Liiketoimintaa harjoittavien yritysten vuokralaiset pitavat erityisen
tarkeana sita, ettéa vuokranantaja tiedottaa asiakkaan kannalta olennaisista asi-
oista. Ei niistd, jotka vuokranantaja kuvittelee olevan oleellisia vuokralaisilleen.
Vuokranantaja ei saa hairitd vuokralaistaan liialla viestinnalla ja tiedottamisella,

mika hairitsee vuokralaisen toiminnan harjoittamista. (Rasila & Nenonen 2007,
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50). Vuokralaisten mielesta vuokranantajat eivat ymmarra heidan tarpeitaan niin
viestinnan kuin heidan harjoittamansa liiketoiminnankaan osalta (Rasila & Ne-
nonen 2007, 50; 60). Myds toimivilla henkilokemioilla on vaikutusta asiakastyy-
tyvaisyyteen, silla se tekee yhteydenoton vastuuhenkiloon helpommaksi. (Rasi-
la & Nenonen 2007, 52-53). Osio jatkuu vuokrausta kasittelevilla kysymyksilla:
6. Ovatko vuokrasopimusehdot selke&t?”, 7. Onko toimitilojen vuokrien hinta-
laatusuhde kohdallaan?” ja ”8. Kuinka hyvin toimitilat "raataléidaan” yksikon tar-
peiden mukaan?”. Vuokrasopimusehtojen on oltava selkeat, jotta asiakas ym-
martdd mita sopimus pitaéd sisallaédn. Saattaa kayda niin, ettd asiakas odottaa
saavansa enemman mitéd sopimusehtojen mukaan kuuluu. Asiakas saakin odot-
tamaansa vahemman, koska ei ole taysin ymmartanyt sopimuksen sisaltoa.
Asiakkaan odotusten ja asiakkaan kokeman laadun vertailusta syntyy asiakaan
nakemys palvelun laadusta, jolloin asiakas tuntee tyytymattomyyttd saatuaan
odottamaansa vahemman. (Barret & Baldry 2003, 59-60; Rasila & Nenonen
2007, 12). Tilojen vuokran hinta-laatusuhdetta on tarkea kysya, silla asiakkaan
kokeman laadun ja asiakkaan kokemien kustannusten vertailusta syntyy asiak-
kaan kokema arvo. Arvo toimii valittdjand asiakastyytyvaisyyden muodostumi-
selle. Samasta syysta hinta-laatusuhdetta kysytaan Yllapito-osiossa. Kysymys
"8. Kuinka hyvin toimitilat "raataloidaan” yksikon tarpeiden mukaan?” kertoo Ti-
lapalveluille kuinka hyvin tilat on onnistuttu muokkaamaan asiakkaidensa tar-
peiden mukaan alun perin. Kysymys on tarked, silla tilojen muokkaaminen ai-
heuttaa kustannuksia. Jos “"raataldinti” on onnistunut, rahojen kaytté on perus-
teltua. (Barret & Baldry 2003, 98-99). Asiakassuhde ja vuokraustoiminta — osi-
ossa kysytaan myos ”9. Kuinka hyvin vuokranantaja toimii reklamaatiotilanteis-
sa?”. On tarkeada selvittaa, kuinka tyytyvainen asiakas on reklamaatiotilanteen
hoitamiseen, silla vuokrausliiketoiminnassa asiakas ottaa useimmiten yhteytta
vuokranantajaan jonkin ollessa pielessa. Reklamaatiotilanteen hoitaminen
mahdollisimman hyvin ja nopeasti on vaativaa asiakkaan ollessa jo valmiiksi
negatiivisella mielella. Pahimmassa tapauksessa tyytymattomyys johtaa vuok-
rasopimuksen irtisanomiseen. (Rasila & Nenonen 2007, 32). Vaikka néin ei tu-
lekaan kdymaan sisaisen vuokralaisen ollessa kyseessa, reklamaatiotilanteen

huono hoitaminen aiheuttaa tyytymattomyytta vuokralaisessa. Samasta syystéa
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reklamaatiotilanteen hoitamisesta kysytddn myos yllapitoa ja rakennuttamista
kasittelevissa kyselyosioissa. Asiakassuhde ja vuokraustoiminta — osion lopus-
sa vastaajalle annetaan mahdollisuus kertoa omin sanoin kehitysehdotuksia

asiakassuhteen ja vuokraustoiminnan parantamiseksi.

2. Toimitilat — osiossa on viisi kysymysta, joista ensimmainen on "11. Sijaitse-
vatko toimitilat hyvalla paikalla asiakkaiden ja yhteistyokumppaneiden kannal-
ta?”. Sijainti, joka on ennen ollut keskeisella paikalla asiakkaisiin ja yhteistyo-
kumppaneihin ndhden, ei valttamatta olekaan sitd enaa vuosien paasta (Rasila
& Nenonen 2007, 39). Esimerkiksi kaupungin kasvaessa asiakkaat ovat levittay-
tyneet laajemmalle alueelle, jolloin yksikdn toimitilat ovat saattaneet jaada syr-
jaén ja ovat nain ollen asiakkaiden vaikeasti saavutettavissa. Yhteistyokumppa-
nit ovat saattaneet muuttaa oman toimintansa kannalta keskeisemmille alueille,
jolloin esimerkiksi toimitusmatkat pidentyvat. Kysymys ”12. Ovatko toimitilat
muunneltavissa uusien tilatarpeiden ilmetessa?” on tarkea, silla uusien tyésken-
telytapojen ja toiminnan muuttumisen myota saattaa herata tarve muun muassa
tiimityoskentelytiloille. Jos tiloja ei pysty muuntelemaan oikealla tavalla vastaa-
maan kayttotarkoitusta, niista saattaa tulla tydskentelya héairitsevat esimerkiksi
meluisuudellaan. (Rasila & Nenonen 2007, 43). Kysymys "13. Vastaako toimiti-
lojen koko tarvetta?” on niin kustannusten kuin asiakastyytyvaisyyden kannalta
oleellinen. Henkilostomaaran kasvusta tai laskusta riippuen tilat voivat olla joko
lian pienet tai liian suuret. Kummassakin tapauksessa toimitilat aiheuttavat tyy-
tymattomyytta kayttajissa. (Rasila & Nenonen 2007, 43). Tilapalveluiden toteut-
tamassa Tilaohjelmassa pyritaan tehostamaan tilojen kaytt6a, joten jos toimitilat
ovat lilan suuret, ne eivéat ole tehokkaassa kaytdssa osan tiloista ollessa kayt-
tamattomid. Asiakkaan taytyy myos maksaa koko tilasta, ei vain kaytossa ole-
vasta osuudesta. Tama tietenkin lisda tyytymattomyytta. Kysymys "14. Soveltu-
vatko toimitilat yksikdn toiminnan harjoittamiseen?” on oleellinen, silla toiminnan
muuttuessa tilat eivat valttamatta enaa sovellu toiminnan harjoittamiseen. Saat-
taa olla etteivat ne ole alun perinkdén tehneet niin. (Rasila & Nenonen 2007,

43). Tiloilla on suuri merkitys toiminnan harjoittamiseen, joten niiden taytyy vas-
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tata tarpeisiin (Barret & Baldry 2003, 93). Avoin kysymys "15. Tuleeko vastaajan
yksikdn henkilostomaarassa tai tydskentelytavoissa tapahtumaan seuraavan
viiden vuoden aikana muutoksia, joiden takia nykyiset toimitilat eivat enaa tule
vastaamaan tarpeita?” tahtaa ennakoimaan tulevia tilatarpeita. Ennakoinnilla
pystytddn varautumaan tuleviin toimitilojen muokkauksesta tai yksikon muutosta

aiheutuviin kustannuksiin.

3. Kaytettdvyys — osio sisdltad 11 kysymystd. Toimitilojen kaytettavyytta voi-
daan arvioida useilta eri ndkokulmilta, muun muassa toiminnallisuuden, esteet-
tisyyden, tehokkuuden, navigoinnin ja saavutettavuuden kannalta (Rasila & Ne-
nonen 2007, 44). Osion ensimmainen kysymys "13. Millainen toimitilojen yleis-
kunto on?” liittyy esteettisyyteen. Kysymyksen kohdalla tulee esille mielikuvate-
kijoiden vaikutus kayttajien asiakastyytyvaisyyteen. Jos toimitilojen yleiskunto
on paassyt rapistumaan, ne eivat enaa viesti haluttuja asioita asiakkaille eivatka
kayttajat koe niita viihtyisiksi. (Rasila & Nenonen 2007, 69). Liiketilojen vuokra-
laisten keskuudessa eniten tyytymattomyytta herattavat pysakointimahdollisuu-
det verrattaessa muihin palveluihin. Nain ollen aiheen huomioon ottaminen
asiakastyytyvaisyyskyselyssa vaikuttaa oleelliselta. Pysakdintimahdollisuuksien
puute hankaloittaa niin tyontekijoiden kuin asiakkaidenkin elamé&a. (Rasila &
Nenonen 2007, 54). Tilojen toiminnallisuutta selvitetddn asiakastyytyvaisyys-
kyselyssa kysymyksilla "18. Jakautuuko ilman lampétila tasaisesti tydhuoneis-
sa? (Lammitys jakautuu tasaisesti tydhuoneisiin niin, ettei osa huoneista ole
kylmia.)”, ”19. Onko huoneilma raikasta tydétiloissa? (llman haju tms.)” ja kysy-
myksella "20. Onko huoneilma puhdasta ty6tiloissa? llman pdolyisyys tms.”. En-
simmaisissa versioissa nama olivat sisallytetty samaan kysymykseen, mutta
yhdella kysymyksella ei voi kysyd montaa asiaa (Hirsjarvi ym. 2008, 197). Esi-
merkiksi kayttdjan tyytymattomyyden aiheena saattaa olla vain yksi naista, esi-
merkiksi huoneilman raikkaus. Talloin hén ei pysty antamaan haluamaansa vas-
tausta kysymykseen. Kysymyksen jakamiselle on perusteena myds se, etta
naihin kolmeen ongelmaan on eri ratkaisut (Sisailmayhdistys 2013). Naiden

kolmen tekijan selvittaminen on tarke&a myos siksi ettd oikeanlainen ilmastointi
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vaikuttaa henkiloston terveyteen, tydhyvinvointiin ja tuottavuuteen. Samanlaiset
vaikutukset henkildst6oén on myds oikeanlaisella valaistuksella, jonka nykytilaa
selvitetddn kysymyksella ”21. Onko valaistus mielestasi riittava?” (Tyoterveys-
laitos 2013). Henkilosté on nykyisin myods vaativampaa, ja he kiinnittavat
enemman huomiota ty6elaman ja tydympariston laatuun. He vaativat tybnanta-
jaa vastaamaan naihin tarpeisiin. (Barret & Baldry 2003, 97). Toimitilojen kay-
tettavyyteen vaikuttavat myos aaniolosuhteet. Ne tulee selvittaa, silla liiallinen
melu tydpaikalla voi héirita tyon tekemista vaikuttaen nain organisaation tehok-
kuuteen (Rasila & Nenonen 2007, 43). Tilanne saattaa olla my6s painvastainen;
aani ei kantaudu halutulla tavalla esimerkiksi luokkatiloissa.

Osio jatkuu tilojen toiminnallisuutta kasittelevilla kysymyksilla. Kysymyksella
"24. Miten toimitilojen sisainen liikenne sujuu? (Opasteet, kulkeminen ja tava-
roiden kuljetus kiinteistdssa, pullonkaulat henkildiden liikkkumisessa ym.)” pyri-
taan selvittamaan, onko toimitiloissa paivittistd elamé&a haittaavia kaytetta-
vyysongelmia. Esimerkiksi toimitilojen sokkeloisuuden ja opasteiden puutteelli-
suuden takia asiakkaiden ja henkiloston voi olla vaikeaa loytaa oikeaan paik-
kaan. Ongelmana saattaa myos olla, ettéd esimerkiksi lounasaikaan tiloihin syn-
tyy “pullonkauloja”, eli ihmiset pakkautuvat vaikkapa ahtaalle ovelle. Sisaisen
likenteen sujuvuutta on kysytty aiemmin Tilapalveluiden kouluille suunnatussa
kaytettavyys- ja kayttajatyytyvaisyyskyselyssa. Kysymyksia "23. Onko toimiti-
loissa otettu huomioon esteettomyys?” ja "25. Onko vastaajalla mahdollisuus
toimia tiloissa ymparistoystavallisesti, kuten kierrattaa jatteita?” eivat perustu
aiempiin kyselyihin eivatka luettuihin materiaaleihin. Ne ovat mukana siita syys-
t&, etta liikuntarajoitteisilla tulisi olla yhtalaiset mahdollisuudet kayttda kaupungin
palveluja. Ihmiset ovat alkaneet kiinnittdd entistd enemman huomiota omaan
ymparistoystavallisyyteensd. Esimerkiksi jatteiden lajittelu ja energiansaasto
vaikuttavat tiloista aiheutuviin kustannuksiin, joten kayttajien ymparistoystavalli-
sen toiminnan tukeminen on myds taloudellinen etu. Kaytettavyysosion lopussa
pyydetaan vastaajilta ehdotuksia kaytettavyyden kehittdmiseksi avoimella ky-

symyksella.
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4. Yllapito (korjaustyot ja vuosikorjaukset) ja Rakennuttaminen — osiot perustu-
vat aiemmille kyselyille. Kaikkien kysymysten kayttéa ei pysty perustelemaan
pohjamateriaaleilla. Ne ovat kuitenkin olleet aiemmissa kyselyissa aina mukana
omina osioinaan. Lisdksi ne ovat tarkeitd Tilapalveluiden tuottamia palveluita.
Molempien osioiden alussa kysytaan, onko niissa suoritettu kyseisia hankkeita:
"Onko vuokraamissanne toimitiloissa tehty korjaustoita ja/tai vuosikorjauksia?”
ja "Onko yksikdllenne rakennutettu uudet toimitilat?”. Vastauksen ollessa ei,
vastaaja siirtyy kyselyn seuraavaan osioon. Yllapito — osiossa kysytaan ”28.
Vastasivatko korjaustyot/vuosikorjaushankkeet tarpeita?” ja "31. Kuinka tyyty-
vainen olette korjaustoiden/ vuosikorjausten tulokseen?” Nama perustuvat kus-
tannusten oikein kohdistamiseen. Jos korjaukset eivat vastanneet tarpeita ei-
vatka tyydyta asiakasta, rahat menivat hukkaan. Myds Rakennuttaminen — osi-
on kysymyksilla "34. Saavutettiinko toiminnalliset tavoitteet? (Tilojen soveltu-
vuus toimintaan ym.)” ja "36. Saavutettiinko laadulliset tavoitteet? (Tilojen ulko-
nako, materiaalit ym.)” pyritddn saman selvyyden saamiseksi. (Barret & Baldry
2003, 98-99). Molemmissa osiossa kysytaan aikataulun pitavyydesta ja infor-
moitiinko vuokralaista riittavasti toimenpiteiden aikana. Korjaustyot voivat han-
kaloittaa tyontekijoiden toimintaa, joten viivastyessaan ne voivat aiheuttaa tyy-
tymattdmyytta ja vaikuttaa organisaation tulokseen tyttehokkuuden laskiessa.
Rakennuttamisen viivastyminen taas vaikuttaa vuokralaisen muuttoaikatauluun.
Muuton viivastyminen aiheuttaa kustannuksia, koska vanhoista tiloista taytyy
maksaa viivastymisajalta vuokraa. Kommunikointi asiakkaan kanssa on tarke-
aa, silla se edesauttaa luottamuksen syntymista. Luottamus ja sitoutuminen
yhdessa taas vaikuttavat asiakassuhteen laatuun. (Rasila & Nenonen 2007,
20). Rakennuttaminen — osiossa kysytaan tyytyvaisyytta projektinhallintaan, silla
sen onnistumisella on vaikutuksia rakennuttamiseen muun muassa aikataululli-
sesti. Myos kustannusarviossa pysymisesta tiedustellaan, silla sen ylittyminen
ei luonnollisesti ole suotavaa. Molempien osioiden lopussa vastaajalta pyyde-

taan kehitysehdotuksia.
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5. Kiinteistbnhoito ja siivouspalvelut — osiossa kysytaan palveluista vain yleisella
tasolla. Tilapalvelut toteuttaa laajoja asiakastyytyvaisyyskyselyja, joissa pereh-
dytéaan vain naihin asioihin. Kuitenkin nama palvelut taytyy ottaa mukaan kyse-
lyyn yleisella tasolla, silla niiden vaikutus kayttajien kokonaistyytyvaisyyteen on
suuri (Rasila & Nenonen 2007, 69). Kysymyksia osiossa on nelja: "42. Onko
kiinteistonhoidon tehtavat suoritettu hyvin toimitiloissanne?”, "43. Kuinka hyvin
ulkoalueet on hoidettu kesakaudella?”, 44. Kuinka hyvin ulkoalueet on hoidettu
talvikaudella?” ja "45. Kuinka hyvin siivouspalvelut on hoidettu?”. Kysymyksella
42. selviaa, kuinka hyvin toimitiloissa tehtavat talonmiesty6t, muun muassa ruu-
vien kiristykset ja pikakorjaukset, on suoritettu. Ulkoalueiden hoitoa kasittelevat
kysymykset olivat alun perin yhdessa, mutta asiakas saattaa olla tyytyvainen
ulkoalueiden hoitoon keséalla, kun taas talvella han voi olla tyytymaton. Kak-
soismerkityksen valttdmiseksi nama erotettiin omiksi kysymyksikseen. Siivous-
palveluita koskevalla kysymyksella saadaan selville kokonaistyytyvaisyys palve-
luun. Kysymyksen ei tarvitse olla tassa tapauksessa yksityiskohtaisempi. Kyse-
lyn lopussa pyydetdan muita ajatuksia ja kehitysehdotuksia avoimella kysymyk-
sella. Liséksi kysytdan, saako vastaajan nimen ja/tai puhelinnumeron antaa Ti-
lapalveluille mahdollista yhteydenottoa varten.

4.4 Testiotos ja kysymysten analysointi

Asiakastyytyvaisyyskyselyn testaajiksi valittiin kaksi henkil6d, molemmat Va-
paa-aikatoimialalta. Ensimmaisen yksikké on Nuorisopalvelut ja toisen Kirjasto-
palvelut. Heihin otettiin yhteytta puhelimitse ja pyydettiin osallistumaan testauk-
seen. Linkki kyselyyn lahetettiin s&hkdpostitse. Heita pyydettiin kyselya tehdes-
saan katsomaan, paljonko kyselyn tayttamiseen menee aikaa. Heita pyydettiin
myos kyselya tayttdessa katsomaan onko siind vaikeasti ymmarrettavia kysy-
myksi&, pitaisiko jotain poistaa tai lisatéa tms. Ensimmaiselta testihenkilolta kului
vastaamiseen aikaa 13 minuuttia. Kyselyn vastausaika nayttd& sopivan 15 mi-
nuutin vastausajan suositukseen (Hirsjarvi ym. 2008, 198). Vastausaika riippuu
kuitenkin vastaajista; kirjoittavatko he pitkat vastaukset avoimiin kysymyksiin, ja

kuinka nopeita he ovat kirjoittamaan. Tasta syysta vastausaika saattaa vastaa-
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jakohtaisesti heitella. Ensimmainen vastaaja toivoi vield yhtad vastausvaihtoeh-
toa, jolla han voisi ilmaista olevansa joidenkin tilojen kohdalla tyytyvainen ja
toisten kohdalla tyytyméatén. Perusteluksi han antoi tilojen suuren lukumaaran,
joiden valilla vaihtelu on suurta. Vastausvaihtoehdon puuttuessa han vastasi
"En osaa sanoa”. Palautteen perusteella asiakastyytyvaisyyskyselyn skaalaan

lisattiin vaihtoehto "Osittain tyytyvainen, osittain tyytymaton”.

Ensimmainen vastaaja vastasi "En osaa sanoa” kysymykseen "6. Ovatko vuok-
rasopimusehdot tarpeeksi selkeat.” Vastaus taitaa johtua siita, ettd vuokrasopi-
muksen sisaltd ei ole tiedossa, eika siita, etta sopimusehdot poikkeavat toimiti-
lojen valilla. Seuraava "En osaa sanoa” — vastaus tuli kysymyksen ”11. Sijaitse-
vatko toimitilat hyvalla paikalla asiakkaiden ja yhteistyokumppaneiden kannal-
ta?” kohdalla. Luultavimminkin h&n on ollut "Osittain tyytyvainen, osittain tyyty-
maton” tdhan seikkaan, kuin ettd ei ymmartaisi kysymysta. Ainakaan palaut-
teesta ei kaynyt ilmi, etta tallaisia kysymyksia kyselyssa olisi. Sama koskee ky-
symyksia "16. Millainen toimitilojen yleiskunto on?” ja "22. Ovatko &aniolosuh-
teet tyotiloissa hyvat?” joihin han vastasi "En osaa sanoa.” Kysymyksen "34.
Onko yksikoéllenne rakennutettu uudet toimitilat?” kohdalla ilmeni virhe ohjelmis-
tossa, silla han on vastannut kohtaan "Ei”. "Ei” -vastauksen jalkeen vastaajan
olisi pitanyt paatya suoraan seuraavaan osioon. Hyppya ei kuitenkaan ole ta-

pahtunut, silla han on vastannut Rakennuttaminen — osion kysymyksiin.

Toisen vastaajan kohdalla ilmestyi myés ongelma. Sama linkki l&hetettiin mo-
lemmille vastaajille ja vastausten valilla oli kaksi viikkoa. Ohjelmisto ei kuiten-
kaan paastanyt toista vastaajaa Asiakassuhde- ja vuokraustoiminta — osiota
pidemmalle. Han yritti vastata kahdesti ja myds kyselyn laatija yritti vastata ky-
selyyn, mutta heti osioon vastaamisen jalkeen ilmestyi "Kiitos vastauksistasi!”.
Syyna tahan oli se, ettéd Asiakassuhde ja vuokraustoiminta -osioon oli ilmestynyt
"hyppy”, joka ohjasi vastaajan kyselyn loppuun. Tiukasta aikataulusta johtuen

ongelman korjaamiselle ja toiselle testivastauskierrokselle ei ollut aikaa. Kyse-
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lyn arviointi toisen vastaajan kohdalla jai Asiakassuhde- ja vuokraustoiminta -
osion varaan. Olisi my6s ollut hyodyllistd kysya viela tarkentavia kysymyksia
molemmilta. Toisella vastaajalla oli vaikeuksia kysymysten kohdalla, joihin han
vastasi "En osaa sanoa”. Nama kysymykset olivat "4. Tiedottaako vuokrananta-
ja vuokralaisen kannalta olennaisista asioista?” ja "7. Onko toimitilojen vuokrien
hinta-laatusuhde kohdallaan?” limeisesti kysymyksesta 4. on ollut vaikea ym-
martaa mita silla haetaan takaa. Vastaaja on kuitenkin ollut tyytyvédinen viestin-
nan sujuvuuteen vuokranantajan ja vuokralaisen valilla, joten han on ollut osalli-
sena viestintaan. Palautteen perusteella vaikuttaa silta, ettéa vastaaja ymmartaa
seitsemannen kysymyksen. Han vain ei tiedd milla perusteella vuokra maaray-
tyy ja toivoo tietoa aiheesta. Palautteen perusteella neljatta kysymysta selven-
nettiin ”4. Tiedottaako vuokranantaja vuokralaisen kannalta oleellisista asioista,
eika niista, joiden han uskoo olevan oleellisia?”. Kysymyksesta tuli pidempi,

mutta vastaajien luulisi nyt ymmartavan mita haetaan takaa.

Kysymysten analysointi

Kuten testivastaajien vastauksista ja palautteesta kavi ilmi, kysymys "4. Tiedot-
taako vuokranantaja vuokralaisen kannalta oleellisista asioista?” tuotti vaikeuk-
sia. Sita selkeytettiin muotoon "4. Tiedottaako vuokranantaja vuokralaisen kan-
nalta oleellisista asioista, eika niista, joiden han uskoo olevan oleellisia?”. Ky-
symyksesta tuli pidempi, eikd se ole niin "ammattimainen”, mutta uudelleen
muotoiltuna sen ei luulisi jattavan tulkinnan varaa. Kysymyksella kuitenkin halu-
taan selvittad, onko informaatio, jota vuokranantaja lahettaéa sellaista tietoa, joka
on asiakkaan kannalta oikeasti oleellista, vai tietoa, jonka vuokranantaja kuvitte-
lee olevan oleellista asiakkaan kannalta. Toinen mahdollinen epaselvyyden
kohde on kysymys "11. Sijaitsevatko toimitilat hyvalla paikalla asiakkaiden ja
yhteistydkumppaneiden kannalta?”. Vastaajien saattaa olla vaikea hahmottaa,
mita tietoa kysymykselld halutaan. Kysymyksen muotoileminen oli alun perinkin
hankalaa ilman pitkaa selitysta, joten nailla ndkymin se taitaa olla helpoimmin

ymmarrettavassa muodossa.
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Kysymys ”3. Kuinka hyvin viestinta sujuu vuokranantajan ja vuokralaisen valilla?
(Vastuuhenkilon tavoitettavuus, henkilokemiat, yhteydenpito ym.)” on oletetta-
vasti vastaajan helppo ymmartaa, silla viestinnan tarkoitusta on avattu. Kysy-
myksesta 5. Ymmartadko vuokranantaja vuokralaisen tarpeet ja otetaanko ne
huomioon?” ei kdy suoraan selvaksi, etta kysymyksessa ovat vuokralaisen toi-
minnan asettamat tarpeet. Kysymys esitetdan kuitenkin sellaisessa yhteydessa,
ettei tarkoituksesta pitaisi olla epaselvyytta. Jos kysymykset ovat liilan "vaannet-
ty rautalangasta”, vastaaja luulee hanta pidettavan tyhmana ja suuttuu siita.
Suurin osa kysymyksista on sellaisia, ettei niissa ole joko kysymyksen aiheen
takia tulkinnanvaraa, tai sitten niitd on selitetty kysymyksen yhteydessa. Kysy-
myksen "14. Soveltuvatko toimitilat yksikdn toiminnan harjoittamiseen?” kohdal-
la saattaa tulla vaikeuksia kasittaa, mit soveltuvuudella toimintaan tarkoitetaan.
Vastaajat ovat toimialansa johto- ja asiantuntijatehtavissa, joten heidan voi olet-
taa tietdvan kysymyksen tarkoittavan sitd, ovatko toimitilat sellaiset, etta ne tu-
kevat toiminnan harjoittamista parhaalla mahdollisella tavalla. Sama koskee
Rakennuttaminen — osion kysymysta "35. Kuinka hyvin toiminnalliset tavoitteet
saavutettiin?”. Jos kuitenkin kyselyn varsinaisen toteuttamisen yhteydessa tulee
paljon "En osaa sanoa” — vastauksia kysymyksen 14. kohdalla, voidaan kysy-
mykseen lisatad selitys: Tilat tukevat toiminnan harjoittamista parhaalla mahdolli-

sella tavalla.

Kysymyksessa "8. Kuinka hyvin toimitilat "raataléidaan” yksikén tarpeiden mu-
kaan?” saattaa tulla ongelmia kasitteen kanssa. Myos kysymyksissa 9. ja 32.
joissa kysytaan reklamaatiotilanteiden hoitamista, tulee ongelmia jos vastaajat
eivat tunne kasitetta. "Raatalointi” ja reklamaatio ovat yleisesti kaytdssa ja kaikki
jotka tuntevat kasitteet tulkitsevat ne samalla tavalla. ”12. Ovatko toimitilat
muunneltavissa uusien tilatarpeiden ilmetessa? (Tarve esim. tiimitydskentelyti-
loille)” saattaa olla vaikea vastata, jos ei ole minkaanlaista kasitysta, mitka tilat
voidaan muokata mihinkin kayttoon. Kysymyksessa "17. Onko asiakkaille ja
henkilostolle riittdvat pysakdintimahdollisuudet?” on valitettavasti tulkinnanva-

raa. Ei voida tietdd mitd kukin vastaaja pitaa riittdvana. Tarkoittaako se sit4, etté
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vapaata tilaa on paljon, jolloin h&n saa auton nopeasti parkkiin joutumatta kier-
teleméaéan parkkipaikkaa? Vai tarkoittaako riittavasti vastaajalle etta vaikka paik-
kaa joutuukin hakemaan, han tai asiakkaat eivét joudu koskaan etsimaan park-
kipaikkaa muualta? Kysymys "24. Miten toimitilojen sisainen liikenne sujuu?
(Opasteet, kulkeminen ja tavaroiden kuljetus kiinteistossa, pullonkaulat henki-
I6iden liikkumisessa ym.)” voi olla vaikea ymmartdd. Jos vastaaja ei huomaa
selvennyksestd, etta kysymyksessa on kiinteiston sisalla tapahtuva henkildiden
likkuminen han voi sekoittaa sen saman yksikon eri toimipisteiden valilla kul-
kemiseen. Rakentaminen — osion kysymyksen "35. Saavutettiinko toiminnalliset
tavoitteet? (Tilojen soveltuvuus toimintaan ym.)” on sama tilanne kuin kysymyk-
sessa 14. Jos ei tieda mita toiminnallisilla tavoitteilla tarkoitetaan eika tilojen

soveltuvuudesta toimintaan, niin kysymysta ei ymmarra.

Kyselyn tekeminen on ollut vaativaa, silla laatija tulee sille nopeasti "sokeaksi”.
Kun itse tietaa, mita kysymyksella tarkoitetaan, on vaikeaa arvioida kuinka vas-
taajat ne kasittavat. Kuitenkin verrattuna aiempiin kyselyihin kysymyksid on
joissain tapauksissa avattu. Esimerkiksi aiemmissa kyselyissa kaytetty "Toimin-
nallisten tavoitteiden saavuttaminen” on muotoiltu tassa asiakastyytyvaisyys-
kyselyssa "Saavutettiinko toiminnalliset tavoitteet? (Tilojen soveltuvuus toimin-
taan ym.)". Verrattaessa kehityksen tuloksena syntynytta kyselya aiempiin, ero
on huomattava. Tama kysely keskittyy aiempia enemman fyysisten toimitilojen
arviointiin ja tilojen kaytettavyyteen. Siind kysytdan myds paljon aiempaa
enemman kehitysehdotuksia vastaajilta. Esimerkiksi Tilapalveluiden profiilia
kasitelladn suppeammin. Kyselyssa on viela kehitettdvaa, esimerkiksi kysymyk-
sien muotoilua voidaan yhdenmukaistaa ja "onko” — sanat korvata toisilla. Jalki-
kateen ajatellen ensimmainen varsinainen kysymys "3. Kuinka hyvin viestinta
sujuu vuokranantajan ja vuokralaisen valilla? (Vastuuhenkilon tavoitettavuus,
henkilokemiat, yhteydenpito ym.)” saattaa olla tarpeen jakaa useammaksi ky-
symykseksi kaksoismerkityksien valttamiseksi. Eli jos vastaaja on tyytymaton
esimerkiksi yhteydenpitoon, mutta henkildkemiat toimivat ja vastuuhenkilon ta-

voittaa helposti, vastaajan on vaikea ilmaista tyytyvaisyyden tasonsa. Vastaajal-
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la on kuitenkin mahdollisuus vastata "Osittain tyytyvainen, osittain tyytymaton”.
Talloin kay selvaksi, ettd jokin asia viestinndssa aiheuttaa tyytymattomyytta.
Vastauksesta ei vain kay ilmi mik& sen aiheuttaa. Jos tyytyméattémyyden syy

halutaan tarkasti selville kyselyn avulla, kysymys tulee jakaa.
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5 JOHTOPAATOKSET

Turun kaupungin hallintokuntien k&aytdssa on hyvin paljon toimitiloja ja henkilds-
ton maarad on suuri. Naiden takia tilojen arviointi on tarkeaa erityisesti kustan-
nussyista. Asiakastyytyvaisyyskyselyn teettamisesta toimitilojen vuokralaisille
on selvia etuja Tilapalveluille. Ottamalla hallintokuntien henkilostén mielipiteet
huomioon heidan motivoituneisuutensa ja sitoutuneisuutensa tyohon kasvaa.
Nama puolestaan johtavat kasvaneeseen tyotehokkuuteen. Jo olemassa olevia
toimitiloja voidaan kehittaa henkilostolta saatujen tietojen perusteella siten, etta
ne tukevat tyon tekemista ja tydhyvinvointia paremmin. He voivat osoittaa jo
olemassa olevissa tiloissa olevat virheet, jolloin ne voidaan korjata. Henkiloston
osoittamat ongelmat voidaan ottaa huomioon uusien tilojen suunnittelussa. N&in
Tilapalvelut saastavat rahaa, kun virheita ei tarvitse ruveta korjaamaan jalkika-
teen. Toinen kustannuksiin liittyva etu asiakastyytyvaisyyskyselyn teettamisessa
on silla saatava tieto investointien oikein suuntaamisesta. Kyselyn vastauksista
kay ilmi, onko esimerkiksi vuosikorjaushankkeella ollut halutunlainen vaikutus
tilojen suorituskykyyn. Jos hanke on vastannut kayttajien tarpeisiin, investointi-

paatds on ollut oikea.

Verrattuna aiempiin asiakastyytyvaisyyskyselyihin kehittamistyon tuloksena syn-
tynyt kysely mittaa fyysisia toimitiloja paljon tarkemmin kaytettavyyden, tilate-
hokkuuden, suorituskyvyn ja tyéhyvinvoinnin tukemisen kannalta. Tilapalvelui-
den toteuttaman Tilaohjelman tavoitteena on parantaa muun muassa naita tilo-
jen ominaisuuksia. Nain ollen kyselylla pystytdan saamaan aiempia paremmin
selville Tilaohjelman toteuttamiseksi tarvittavat tiedot. Lisaksi kyselylla on mah-
dollista saada aiempaa enemman kehitysehdotuksia palvelujen parantamiseksi.
Fyysisen ty0ympariston tunteminen ja sen vaikutukset henkiléston toimintaan
on tarke&a tuntea hyvin. Tyoymparisto vaikuttaa siihen, kuinka tehokkaasti hen-
kilostdo pystyy tekemddn tydnsa. Selvittamalla taman asiakastyytyvaisyys-
kyselyn avulla fyysisissa tiloissa olevat tyon tekemisté haittaavat ongelmat Tila-
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palveluiden on mahdollista tehostaa vuokralaistensa toiminnan harjoittamista
johtaen nain tyotehokkuuden kasvuun. Kayttajien esiin tuomat ongelmat nykyi-
sissa toimitiloissa voidaan ottaa huomioon uusia tiloja suunnitellessa. Nain
saastyy rahaa, silla virheita ei tarvitse ruveta korjaamaan jalkikateen. Kyselysta
kay myos ilmi tilojen suorituskyky ja tilatehokkuus. Jos vuokralaisten kaytossa
olevat tilat eivat vastaa heidan tarpeitaan toiminnan harjoittamisen kannalta,
tyota ei pystyta tekemaan parhaalla mahdollisella tavalla. Tilapalveluiden saa-
dessa kyselylla selville tilojen sopimattomuuden, he voivat muokata tiloja tai
tarjota hallintokunnille tyon tekemista paremmin tukevat toimitilat. Asiakastyyty-
vaisyyskyselylla saadaan tietdd onko vuokralaisten toiminta muuttunut siten,
etta tilat ovat joko liian suuret tai liilan pienet. Jos tilat ovat lilan suuret, vuokra-
lainen maksaa turhasta tilasta. Muutto pienempiin tiloihin alentaa vuokraa, jol-
loin hallintokunnalle kertyy saast6ja. Tilapalvelut ja vuokralaiset ovat samaa
organisaatiota, joten molemmat hyo6tyvat tilojen kaytén tehostamisesta. Jos liian
suuriin tiloihin ei 16ydy uutta vuokralaista, niista voidaan luopua kokonaan. Tal-
l6in tyhjilladn olevista tiloista ei aiheudu Tilapalveluille kustannuksia. Myds tilo-
jen joustavuus uusien tilatarpeiden ilmetessd saadaan selville. Jos tilat eivat
jousta vastaamaan uusiin tarpeisiin asiakas tarvitsee tilat, joissa hallintokunta
voi tuottaa palvelunsa. Aiemmissa kyselyissa ei ole selvitetty ollenkaan toimitilo-
jen tyéhyvinvoinnin tukemista. Talla kyselylla saadaan selvile muun muassa
sisdilman laatu. Selvittamalla toimitiloissa mahdollisesti olevat tydhyvinvointia
haittaavat tekijat ne voidaan korjata. Parantamalla tydhyvinvointia voidaan vai-
kuttaa henkiloston terveydentilaan. Nain sairauspoissaolot vahenevat ja syntyy
kustannussaastoja. Aiemmissa kyselyissd on otettu huomioon kiinteisténhoito,
mutta ei siivouspalveluja. Naiden palveluntarjoajien toiminta vaikuttaa asiakkai-
den arkeen ja sité kautta tilojen kokonaistyytyvaisyyteen. Tasta syysta palvelun-
tarjoajien siséllyttaminen asiakastyytyvaisyyden mittaamiseen on tarkeda. Ai-
emmissa kyselyissa keskityttiin selvittamaan Tilapalveluiden palvelujen toimin-
nallista laatua enemman kuin teknistad laatua. Molemmat kuitenkin vaikuttavat
vuokralaisten muodostamaan mielikuvaan Tilapalveluiden yrityskuvasta. N&in
ollen molemmat laadulliset tekijat tulee ottaa huomioon, silla yrityskuva vaikut-

taa vuokralaisten nakemykseen palvelun laadusta.
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Verrattaessa aiempiin kyselyihin kehittamisty6n tuloksena syntynyt asiakastyy-
tyvaisyyskysely on vastaajien helpommin ymmarrettavissd. Kysymyksid on
avattu ja vastaaja ymmartaa niistd paremmin mita kysymyksilla haetaan takaa.
Kysely kannattaa lahettaa hallintokunnille maanantaina tai tiistaina. Kyselyn
lahettamista joulukuussa tulee valttad. Vaikka kysely ei ole niin virallisen oloinen
kuin aiemmat, kysymykset tayttavat tarkoituksensa ja oleelliset asiat saadaan
selville. Kysely on liséksi vertailukelpoinen Kiinteistotalouden instituutin teetta-
mien kyselyjen kanssa skaalan samankaltaisuuden takia. Vaikka uudella toimiti-
lojen asiakastyytyvaisyyskyselylla saadaankin talla hetkella tarvittavat tiedot
muun muassa tilojen kehittamiseksi, sita tulee kuitenkin alati muuttuvasta ty6-
ymparistostd johtuen tarkastaa aika-ajoin. Tarkistamalla kyselyd kysymykset

pysyvat oleellisina.
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Liite 1

Asiakastyytyvaisyyskysely

Toimitilojen vuokralaisten asiakastyytyvaisyyskysely 2013

Esittely

Kiitos osallistumisestasi asiakastyytyvadisyyskyselyyn. Vastauksillasi autat kehitta-
maan Turun Kiinteistéliikelaitoksen Tilapalveluiden palveluja. Mielipiteesi on meille
tarked. Vastauksesi kasitelldan luottamuksellisesti, ja niita kaytetdaan ainoastaan
Turun Kiinteistoliikelaitoksen palveluiden kehittamistarkoituksiin.

Arvioi tyytyvaisyyttasi yksikkdsi kayttdon vuokrattujen tilojen (paivakoti, koulu,
terveyskeskus, museo ym.) nykytilanteen kannalta. Kyselyyn vastaaminen kestaa
noin 10-15 minuuttia.

Yleiset tiedot

1. Toimiala

2. Yksikko

Asiakassuhde ja vuokraustoiminta
3. Kuinka hyvin viestinta sujuu vuokranantajan ja vuokralaisen valilla?
(Vastuuhenkilén tavoitettavuus, henkilokemiat, yhteydenpito ym.)

Erittain tyytyvainen

Tyytyvainen

Osittain tyytyvainen, osittain tyytymaton
Tyytymaton

Erittdin tyytymaton

En osaa sanoa

AN AN A/
N N N N N

4. Tiedottaako vuokranantaja vuokralaisen kannalta oleellisista asioista,
eika niistd, joiden hdan uskoo olevan oleellisia?

Erittain tyytyvainen

Tyytyvainen

Osittain tyytyvainen, osittain tyytymaton
Tyytymaton

Erittdin tyytymaton

En osaa sanoa

AN AN/
N N N N N N
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5. Ymmartadko vuokranantaja vuokralaisen tarpeet ja otetaanko ne huo-
mioon?

Erittdin tyytyvainen

Tyytyvainen

Osittain tyytyvainen, osittain tyytymaton
Tyytymaton

Erittdin tyytymaton

En osaa sanoa

AN A AN
N N N N N N

6. Ovatko vuokrasopimusehdot tarpeeksi selkeat?

Erittdin tyytyvainen

Tyytyvainen

Osittain tyytyvainen, osittain tyytymaton
Tyytymaton

Erittdin tyytymaton

En osaa sanoa

AN AN
N N N N N N

7. Onko toimitilojen vuokrien hinta-laatusuhde kohdallaan?

Erittdin tyytyvainen

Tyytyvainen

Osittain tyytyvainen, osittain tyytymaton
Tyytymaton

Erittdin tyytymaton

En osaa sanoa

AN A
N N N N N N

8. Kuinka hyvin toimitilat "raataloidaan” yksikon tarpeiden mukaan?

Erittdin tyytyvainen

Tyytyvainen

Osittain tyytyvainen, osittain tyytymaton
Tyytymaton

Erittdin tyytymaton

En osaa sanoa

(
(
(
(
(
(

N N N N N

9. Kuinka hyvin vuokranantaja toimii reklamaatiotilanteissa?

Erittain tyytyvainen

Tyytyvainen

Osittain tyytyvainen, osittain tyytymaton
Tyytymaton

Erittdin tyytymaton

En osaa sanoa

AN AN A/
N N N N N

10. Miten voisimme kehittda asiakassuhdetta ja vuokraustoimintaa vas-
taamaan paremmin vuokralaisen tarpeita?
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Toimitilat

11.

Sijaitsevatko toimitilat hyvdlla paikalla asiakkaiden ja yhteistyokump-

paneiden kannalta?

AN AN AN A
N N N N N

12,

Erittdin tyytyvainen

Tyytyvainen

Osittain tyytyvainen, osittain tyytymaton
Tyytymaton

Erittdin tyytymaton

En osaa sanoa

Ovatko toimitilat muunneltavissa uusien tilatarpeiden ilmetessa?

(Tarve esim. tiimityoskentelytiloille.)

AN AN A A
N N N N N

13.

Erittdin tyytyvainen

Tyytyvainen

Osittain tyytyvainen, osittain tyytymatoén
Tyytymaton

Erittdin tyytymaton

En osaa sanoa

Vastaako toimitilojen koko tarpeita?

(Kayttamattomia tiloja ei ole, tai tilaa ei ole liian vdahan.)

e Y Yo Yo e Lo
L N N g W

AN AN A/
Ll N L W T

15.

Erittain tyytyvainen

Tyytyvainen

Osittain tyytyvainen, osittain tyytymatoén
Tyytymaton

Erittdin tyytymaton

En osaa sanoa

. Soveltuvatko toimitilat yksikon toiminnan harjoittamiseen?

Erittain tyytyvainen

Tyytyvainen

Osittain tyytyvainen, osittain tyytymaton
Tyytymaton

Erittdin tyytymaton

En osaa sanoa

Tuleeko vastaajan yksikon henkilostomaadradssa tai tyoskentelytavoissa
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tapahtumaan seuraavan viiden vuoden aikana muutoksia, joiden takia ny-
kyiset toimitilat eivdt enda tule vastaamaan tarpeita?

Kaytettavyys
16. Millainen toimitilojen yleiskunto on?

Erittdin tyytyvainen

Tyytyvadinen

Osittain tyytyvainen, osittain tyytymaton
Tyytymaton

Erittdin tyytymatoén

En osaa sanoa

AN AN AN
N e N N N

17. Onko asiakkaille ja henkildostolle riittavat pysdakodintimahdollisuudet?

Erittdin tyytyvainen

Tyytyvainen

Osittain tyytyvainen, osittain tyytymatoén
Tyytymaton

Erittdin tyytymaton

En osaa sanoa

e Y o Yo e Lan)
N N N N N

18. Jakautuuko ilman lampdétila tasaisesti tyohuoneissa?

(Lammitys jakautuu tasaisesti tyohuoneisiin niin, ettei osa huoneista ole
kylmia.)

Erittdin tyytyvainen

Tyytyvainen

Osittain tyytyvainen, osittain tyytymatoén
Tyytymaton

Erittdin tyytymaton

En osaa sanoa

AN AN A
N N N N N N

19. Onko huoneilma raikasta tyotiloissa?
(Ilman haju tms.)

Erittain tyytyvainen

Tyytyvainen

Osittain tyytyvainen, osittain tyytymaton
Tyytymaton

Erittdin tyytymaton

En osaa sanoa

AN AN AN AN AN
N N N N N N
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20. Onko huoneilma puhdasta tyotiloissa?

(Ilman polyisyys ym.)

Erittdin tyytyvainen
Tyytyvainen

Tyytymaton
Erittdin tyytymaton
En osaa sanoa

AN AN A/
N N N N N

21. Onko valaistus mielestasi riittava?

Erittdin tyytyvainen
Tyytyvainen

Tyytymaton
Erittdin tyytymaton
En osaa sanoa

AN AN A
N N N N N

22. Ovatko aaniolosuhteet tyoétiloissa hyvait?

Osittain tyytyvainen, osittain tyytymaton

Osittain tyytyvainen, osittain tyytymaton

Liite 1

(Melu ei haittaa tyontekoa, danen kantavuus kokous- ja luokkatiloissa ym.)

Erittdin tyytyvainen
Tyytyvainen

Tyytymaton
Erittdin tyytymaton
En osaa sanoa

AN AN AN
N N N N N

23. Onko toimitiloissa otettu huomioon esteettomyys?

(Liikkuminen tiloissa pyoratuolilla ym.)

Erittain tyytyvainen
Tyytyvainen

Tyytymaton
Erittain tyytymaton
En osaa sanoa

AN AN A
N N N N N

24. Miten toimitilojen sisdinen liikkenne sujuu?

Osittain tyytyvainen, osittain tyytymaton

Osittain tyytyvainen, osittain tyytymaton

(Opasteet, kulkeminen ja tavaroiden kuljetus kiinteistossda, pullonkaulat

henkiloiden liikkumisessa ym.)

() Erittain tyytyvainen
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Tyytyvadinen

Osittain tyytyvainen, osittain tyytymaton
Tyytymaton

Erittdin tyytymaton

En osaa sanoa

N AN/
N N N N

25. Onko vastaajalla mahdollisuus toimia toimitiloissa ymparistoystavalli-
sesti, kuten kierrattaa jatteita?

Erittdin tyytyvainen

Tyytyvainen

Osittain tyytyvainen, osittain tyytymaton
Tyytymaton

Erittdin tyytymatoén

En osaa sanoa

AN A A/
N N N N N

26. Miten voisimme kehittaa vastaajan toimitilojen kdaytettavyytta vastaa-
maan paremmin tarpeita?

Yllapito (korjaustyot ja vuosikorjaukset)

27. Onko vuokraamissanne toimitiloissa tehty korjaustoita ja/tai vuosikor-
jauksia?

() Kylla
() Ei

28. Vastasivatko korjaustyot/vuosikorjaukset tarpeita?

Erittain tyytyvainen

Tyytyvainen

Osittain tyytyvainen, osittain tyytymatoén
Tyytymaton

Erittdin tyytymaton

En osaa sanoa

29. Pysyttiinko korjaustoissad/vuosikorjauksissa sovituissa aikatauluissa?
() Erittdin tyytyvainen

() Tyytyvdinen
()
()

Osittain tyytyvainen, osittain tyytymatoén
Tyytymaton
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Erittdin tyytymaton
En osaa sanoa

30. Informoitiinko vuokralaista riittavasti korjaustoistd/vuosikorjauksista?

() Erittdin tyytyvainen

() Tyytyvdinen

() Osittain tyytyvainen, osittain tyytymaton
() Tyytymaton

() Erittdin tyytymaton

() En osaa sanoa

31. Kuinka tyytyvadinen olette korjaustoiden/vuosikorjausten tulokseen?

Erittdin tyytyvainen

Tyytyvainen

Osittain tyytyvainen, osittain tyytymaton
Tyytymaton

Erittdin tyytymaton

En osaa sanoa

32. Kuinka hyvin mahdolliset reklamaatiotilanteet hoidettiin?

() Erittdin tyytyvainen

() Tyytyvdinen

() Osittain tyytyvainen, osittain tyytymaton
() Tyytymatdn

() Erittdin tyytymaton

() En osaa sanoa

33. Milla tavoin voisimme kehittda korjaustdiden ja vuosikorjausten teet-
tamistd vuokralaisen toimitiloissa, jotta ne vastaisivat paremmin tarpeita?

Rakennuttaminen

34. Onko yksikdllenne rakennettu uudet toimitilat?

() Kylla
() Ei

35. Saavutettiinko toiminnalliset tavoitteet?

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Krista Wirkkala



(Tilojen soveltuvuus toimintaan ym.)

Erittdin tyytyvainen

Tyytyvainen

Osittain tyytyvainen, osittain tyytymaton
Tyytymaton

Erittdin tyytymaton

En osaa sanoa

AN A AN
N N N N N N

36. Saavutettiinko laadulliset tavoitteet?
(Tilojen ulkondko, materiaalit ym.)

() Erittdin tyytyvainen

() Tyytyvdinen

() Osittain tyytyvainen, osittain tyytymaton
() Tyytymatdn

() Erittdin tyytymaton

() En osaa sanoa

37. Sujuiko projektinhallinta rakennuttamisen aikana hyvin?

() Erittdin tyytyvainen

() Tyytyvdinen

() Osittain tyytyvainen, osittain tyytymaton
() Tyytymatdn

() Erittdin tyytymaton

() En osaa sanoa

38. Pysyttiinko rakennuttamisen aikana sovituissa aikatauluissa?

Erittdin tyytyvainen

Tyytyvainen

Osittain tyytyvainen, osittain tyytymatoén
Tyytymaton

Erittdin tyytymaton

En osaa sanoa

39. Informoitiinko vuokralaista riittavasti rakennuttamisesta?

Erittain tyytyvainen

Tyytyvainen

Osittain tyytyvainen, osittain tyytymaton
Tyytymaton

Erittdin tyytymaton

En osaa sanoa

40. Pysyttiinko rakennuttamisessa sovituissa kustannuksissa?
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Erittdin tyytyvainen

Tyytyvainen

Osittain tyytyvainen, osittain tyytymaton
Tyytymaton

Erittdin tyytymaton

En osaa sanoa

AN AN AN
N N N N N

41. Milla tavoin voisimme kehittda rakennuttamispalvelujamme vastaa-
maan paremmin vuokralaisen tarpeita?

Kiinteistonhoito ja siivouspalvelut
42. Onko kiinteistonhoidon tehtavat suoritettu hyvin toimitiloissanne?

Erittdin tyytyvainen

Tyytyvadinen

Osittain tyytyvainen, osittain tyytymaton
Tyytymaton

Erittdin tyytymaton

En osaa sanoa

AN AN A/
N N N N N

43. Kuinka hyvin ulkoalueet on hoidettu kesdkaudella?
(Nurmikot jne.)

Erittdin tyytyvainen

Tyytyvainen

Osittain tyytyvainen, osittain tyytymaton
Tyytymaton

Erittdin tyytymaton

En osaa sanoa

AN A A
N N N N N N

44, Kuinka hyvin ulkoalueet on hoidettu talvikaudella?
(Lumien auraus, hiekotus jne.)

Erittain tyytyvainen

Tyytyvainen

Osittain tyytyvainen, osittain tyytymaton
Tyytymaton

Erittdin tyytymaton

En osaa sanoa

AN A A
N N N N N N
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45, Kuinka hyvin siivouspalvelut on hoidettu?

Erittdin tyytyvainen

Tyytyvadinen

Osittain tyytyvainen, osittain tyytymaton
Tyytymaton

Erittdin tyytymaton

En osaa sanoa

(
(
(
(
(
(

N N N N N

Lopuksi

46. Muita ajatuksia ja kehitysehdotuksia

Liite 1

47. Saako nimenne ja/tai puhelinnumeronne antaa eteenpain Turun Kiin-
teistoliikelaitoksen henkilokunnalle mahdollista yhteydenottoa varten?

() Ei
() Kylla

Kiitos vastauksistasi!
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