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The purpose of this thesis was to survey applicants’ satisfaction with the rental process
of Joensuu OVV Asuntopalvelut and to compare the findings to a former survey. With
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1 Johdanto

1.1 Tausta ja tavoite

Opinndytetyoni paatarkoitus on selvittdd OVV asuntopalveluiden Joensuun toimipisteen
vuokraustoimintaa hyodynténeiden asiakkaiden tyytyvaisyytta palveluun palveluproses-
sin eri vaiheissa. Suoritin Karelia ammattikorkeakouluun tradenomiopintoihin sisaltyvén
100 péivén tyoharjoittelujakson Joensuun OVV asuntopalveluilla tammi-toukokuussa
2014, ja tdman jalkeen jain yritykseen toihin kesa- elokuun ajaksi, jonka jalkeen olen
tyoskennellyt yrityksessa kiireapulaisena. Toimeksianto oli ajankohtainen, silla viimeksi
vuokranhakijoiden tyytyvaisyyttd palveluun oli tutkittu vuonna 2008, joten yrittaja Satu
Lukinin mielestd nyt olisi hyva aika selvittda, kuinka tilanne on kehittynyt vuosien saa-
tossa. Suunnittelimme yhdessa yrittdjén ja vastuuopettajan kanssa opinnédytetyon rajauk-
sesta syyskuussa 2014, tassé yhteydessa paéatettiin, ettd tutkimukseen osallistuvat vain
rekisterdityneet asunnonhakijat ja teoriapuolella kasiteltavien asioiden rajaukset.

Tutkimus tuo ilmi kuinka asiakkaat ovat ottaneet vastaan OVV:n tarjoaman palvelun. Sen
avulla saadaan esimerkiksi selville mahdolliset kehityskohteet ja tiedetddn mitka asiat
tehdaén jo talla hetkelld asiakkaiden mielestd asianmukaisesti. Tekemaani tutkimusta pei-
lataan Terhi Toivasen vuonna 2008 tekeméan tutkimukseen: Opiskelijoiden vuokranvéa-
lityksen asunnonhakijoiden tyytyvéisyys palveluprosessiin. Vertailun avulla saadaan
suuntaviivoja, mihin suuntaan toiminta on kehittynyt vuosien saatossa. Kvantitatiivinen
eli maarallinen tutkimus toteutetaan verkkopohjaisen kyselylomakkeen avulla Typala oh-

jelmistossa.

"Vuokrahuoneiston vdlitykselld tarkoitetaan toimintaa, jossa tulon tai muun taloudelli-

sen hyodyn saamiseksi saatetaan sopijaosapuolet kosketuksiin toistensa kanssa”

1. “asuinhuoneistonvuokrauksesta annetussa laissa maaritellyn asuinhuo-
neiston huoneen vuokrasopimuksen aikaansaamiseksi”
2. litkehuoneiston vuokrauksesta annetussa laissa mddritellyn liikehuo-

neiston huoneenvuokrasopimuksen aikaansaamiseksi"



(Nevala; Palo; Siren & Haulos 2010, 29.)

Valitysliikkeen toimintaa harjoittavan tulee rekister6ida valitysliikkeensa ennen toimin-
nan aloittamista, jotta liike pystytaan rekisterdimaan, tulee silla olla vaatimukset tayttava
vastaava hoitaja, joka toimii paatoimisesti yrityksessa. Kiinteistonvalityskokeen suoritta-
nut tai vuokravélittajakokeen suorittanut henkild voi kayttad nimikettd LVV eli laillistettu
vuokranvélittgja. (Nevala; Palo; Siren & Haulos 2010, 31-36. ) Vélitysliikkeen toimintaa
séatelee myos Uuden Kiinteistonvalistys Keskusliiton perustamisen myota laadittu hyvén
valitystavan ohjeisto, tdima ohjeisto kertoo mitad hyva vélitystapa tarkoittaa vuokranvali-
tyksessa. Ohjeen tarkoituksena on luoda vuokramarkkinoille yhteiset pelisadnnot. Ohje
taytantoon pantiin 7.11.2008 ja samalla se korvasi aiemmin 25.1.2002 laki-ja lausunto-
valiokunnan ohjeiston hyvan vilitystavan suhteen. (KVKL 2015). AHVL eli laki asuin-
huoneistojen vuokrauksesta (31.3.1995/481) madrittada vuokraukseen liittyvia sadnnoksia.
AHVL maarittdd muun muassa, sen kuinka maérdaikainen vuokrasuhde voidaan purkaa,
mika on toistaiseksi voimassaolevan vuokrasuhteen irtisanomisaika ja vuokranantajan oi-

keuden tarkastaa asunnon kunnon vuokrasuhteen aikana. (Finlex 2015).

1.2 Tyon rakenne

Tama opinnaytetyo sisaltdad kolme erillistd osiota. Ensimmaisessa osiossa tuodaan ilmi
palvelun laatuun, asiakastyytyvaisyyteen seka asiakastyytyvaisyystutkimukseen liittyvéaa
teoriaa. Toisessa osiossa esitellddn tutkimuksen tulokset ja kolmannessa opinnaytetyon
paattavassa osiossa esitelldan tuloksien pohjalta laadittu yhteenveto, seka niiden tulkinta

ja omat ajatukset opinnéytetydprosessin etenemisesta.

1.3  Yritysesittely

OVV Asuntopalvelut on toiminut asuntojen vuokrauksen parissa jo vuodesta 1994, toi-
minta alkoi Opiskelijoiden vuokranvélitys nimelld, mutta franchise- pohjainen ketju
paatti vaihtaa nimeaan hiljattain OVV asuntopalveluiksi, jotta tuotetta voidaan markKki-
noida paremmin kaikenikaisille ja eri elamantilanteissa oleville potentiaalisille asiak-
kaille. Opiskelijoiden vuokranvalitysnimikkeen vuoksi moni luuli, ett& palvelu on nimen-
omaan personoitu vain opiskelijoille. OVV on myos viimeaikoina pyrkinyt laajentamaan
toimintaansa asuntojen myynnin saralle, sill& vuokraustoiminnan kautta yritys omaa lois-
tavat kontaktit asunnon omistajiin. Asunnonhakijalla on mahdollista hakea asuntoja joissa

vuokranantaja maksaa vélityspalkkion, talléin asunnon hakijalle ei tule kuluja palvelun



kaytOsta ja asuntoja, joissa vélityspalkkio maksetaan itse, ndistd asunnoista saa tiedon
tayttamalla toimeksiannon. (OVV Asuntopalvelut 2015.)

OVV Asuntopalveluiden yhtena keskeisimpéna periaatteena on tarjota opiskelijoille ja
nuorille aikuisille asuntoja vapailta markkinoilta edullisella vélityspalkkiolla. Asiakasta
palvellaan henkilokohtaisesti ja tasavertaisesti. Toiminnassa pyritaan hyvaan palveluun
koulutetun, innostuneen ja motivoituneen henkilokunnan johdolla. Myynti keskittyy vield
toistaiseksi puhtaasti osakehuoneistoihin. OVV Asuntopalvelut tarjoaa vuokraus ja
myyntipalveluiden lisaksi oheispalveluina yhteistydkumppaniensa tuotteita. VVuokralai-
nen voi solmia OVV:n kautta sahkosopimuksen Fortumin kanssa ja vakuutussopimuksen
Fennian kanssa, taméan lisdksi OVV tarjoaa omia raataloityja palvelujaan vuokrananta-
jille. (OVV Asuntopalvelut 2015.)

OVV Asuntopalveluiden padvetdjana toimii yrittdja Mika Tilli. OVV Asuntopalvelut toi-
mii 13 paikkakunnalla: Helsinki, Hyvinkaa, Joensuu, Jyvaskyld, Kuopio, Lahti, Oulu,
Pieksdmaki, Pori, Rauma, Tampere, Turku ja Vantaa. Joensuun OVV Asuntopalveluiden
yrittajana on toiminut vuodesta 2005 alkaen Satu Lukin. Joensuun toimipiste sijaitsee
ydinkeskustassa osoitteessa Kirkkokatu 25 A ja se tyollistaa talla hetkelld yrittajan liséksi
kaksi kokoaikaista tyontekijaa, harjoittelijan seké osa-aikaisen tyontekijan. (OVV Asun-
topalvelut 2015.)

1.4 Markkinatilanne

Joensuun seudun vuokramarkkinoiden rakenne on muuttumassa. Taloustilanteeseen pei-
laten Joensuussa uudisrakennetaan paljon. Uusimpana asuinalueena voi mainita keskus-
tan valittomasta laheisyydesta 16ytyvén Penttilan rannan, joka on jo lahes taytetty uusilla
rivi-ja kerrostaloilla. Rantakyléstd sijaitsevalle Patapuronkadulle on rakennettu useita
korkeita kerrostaloja. Naiden alueiden lisaksi ydinkeskustaan on rakennettu monta uuttaa
kerrostaloa ja useampi on vield rakenteilla. (Lukin 2014.)

Uusista kerrostaloista 10ytyy paljon sijoituskdyttdon sopivia asuntoja, nditd ovat pienet
yksiot ja kaksiot. Yksididen koko on pienentynyt alle 30 nelidmetriin. Yleisimmin tupa-
keittiollinen yksio on kokoluokaltaan 28-29 neliometrid. Kaksioiden koko liikkuu 39-45
neliometrin tietdmissa. Harkitut neliot laskevat hintaa, ja tuovat néin ollen paremman tuo-

ton sijoitukselle. Kehityssuunta naytt&é jatkuvan samana ja tulevaisuudessa kohteet ovat



entistakin pienempid. Yksion koko voi olla 20 neliometrin luokkaa, vastaava on jo tapah-
tunut Eteld-Suomessa. (Lukin 2014.)

Nopea rakentaminen ja sijoitusasuntojen maarédn kasvaminen markkinoilla on lisdnnyt
asuntovolyymia merkittavasti Joensuun seudulla. Aiemmin kaupunkia vaivannut asunto-
pula on poistunut, tdmé& hyodyttad asuntojen vuokraajia, silla asuntoja on reilusti tarjolla.
Aloitettujen rakennushankkeiden valmistuttua kevaalla 2015, on odotettavissa entista

vuosia voimakkaampi ylitarjonta sijoitusasunnoista. (Lukin 2014.)

Vuositasolla tarkasteltaessa vuokrannousu on ollut Joensuun seudulla muiden seutujen
tapaan useiden prosenttien luokkaa. Uudiskohteiden korkea vuokrataso on vaikuttanut
vanhojen asuntojen vuokratasoon, kallistamalla myds nédiden vuokria. Tilanne tulee ta-
soittumaan tulevaisuudessa. Vuokramarkkinoille tulevien asuntojen maaran kasvu tulee
hillitsemaan vuokratason nousua, mikali asunto on hinnoiteltu liian korkeaksi tai hinta-ja
laatusuhde on vaaristynyt, ei asuntoa ole helppo vuokrata. Laadusta halutaan maksaa oi-
keaa hintaa. (Lukin 2014.)

Vuonna 2008 Suomesta I0ytyi 57 vuokrahuoneiden valittamiseen erikoistunutta yritysta.
Vuokramarkkinoilla toimii myds monia kiinteistonvalitysliikkeitd, jotka tarjoavat vuok-
rauspalveluja muun toimintansa ohessa. Vuokranvélityspalvelu on entistda merkittavampi
osa alan yritysten toimintaa. (KVKL 2015.) Joensuussa vuokranvalitysmarkkinoista Kil-
pailevat OVV:n lisdksi muun muassa Vuokramestarit sekd Huoneistokeskus. (Pohjois-
Karjala 2015) Joensuun asuntokuntien lukuméaara on 37 857 (31.12.2013), naista asuin-
kunnista vuokralla asui 37,9 % (31.12.2013) (Tilastokeskus 2013)

Vuokralaisten tukipuhelimeen on tullut reilusti soittoja syksyn aikana. VVuokrat nousevat
muita hintoja nopeammin. Muiden kuluttajahintojen noustessa noin prosentin verran vuo-
den aikana ovat vuokrat nousseet vastaavassa ajassa 3,4 prosenttia. Itse asuntojen hinnat
ovat nousseet muita hintoja hitaammin. Asuntojen hinnat reagoivat Suomessa suhteessa
suhdanteisiin, kun taas vuokrat nousevat vauhdilla ylospéin. Vuokrat eivat laske vaikka
taloustilanne kuvastaisi muuta, syyna tdhdn on muun muassa vuokrasopimuksista 16ytyva
indeksiehto, sekéd vuokrien toimiminen peilikuvana asuntojen hinnalle. (Kainulainen, M
2014.)



1.5 Aiemmat opinnaytetyot

Asiakastyytyvéisyyden tutkiminen on suosittu opinnédytetyon aihe, silla tyytyvéiset asi-
akkaat ovat yrityksille elintarkeitd ja mahdollistavat yrityksen toiminnan. Theseuksesta
I6ytyy monia asiakastyytyvaisyystutkimuksia. Roope Holopainen tutki vuonna 2014 Jo-
ensuun Gigantin asiakkaiden tyytyvaisyytta Gigantin henkilokunnan myyntity6éhon, seka
heidéan tarjoamaansa asiakaspalveluun. Samalla Holopainen selvitti millaiseksi asiakkaat
mieltavat Joensuun Gigantin imagon. Holopainen suoritti tutkimuksen méaérallisené eli
kvantitatiivisena tutkimuksena. Asiakkaat tayttivat tutkimusta varten laaditun lomakkeen
liikkeen sisélla. Tutkimustulokset kertoivat asiakkaiden olevan tyytyvéisida myyntity6hon
seka saatuun palveluun erityisid heikkouksia ei noussut esiin. Yrityksen imago on vah-

valla pohjalla ja se erottuu kilpailijoista. (Holopainen 2014. 27;30;44; 46.)

Camilla Hurula tutki opinnaytetytssaan Liigaseura Espoon Bluesin ottelutapahtumissa
vierailevien satunnaiskatsojien mielipidetta sen jarjestamista ottelutapahtumista. Hurula
rajasi tyostaan pois kausikorttilaiset. Tyon tarkoituksena oli auttaa Espoon Bluesia paa-
semaén noin 5000 katsojan ottelukohtaiseen keskiarvoon. Liigan yleisokatsoja-arvot ovat
tipahtaneet heikon taloustilanteen johdosta. Kehittdmiskohteina katsojat nakivat muun
muassa lippuhinnoittelun, erdtauko-ohjelmiston lisaédmisen, pysakdinnin uudelleenjarjes-
tdmisen sekd mainospintojen uusimisen viihtyvyyden parantamiseksi. Katsojat olivat tyy-

tyvaisié aktiiviseen fanikatsomotoimintaan. (Hurula 2014. Johdanto; 24; 26; 27.)

OVV Asuntopalvelut on tarjonnut valtakunnallisesti useita opinndytetyon aiheita. Ella
Haapaniemi sai opinnaytetyonsa aiheen Jyvaskylan OVV Asuntopalveluilta. Haapaniemi
tutki tyosséddn vuokranantajien mielipidetta Jyvéaskylan OVV:n nykyisiin palveluihin.
Haapaniemi toteutti tutkimuksensa Kvalitatiivisena tutkimuksena. Haapaniemi puhelin
haastatteli tutkimukseen valittuja henkilditd kyselyrungon avulla. Kysymyksié jouduttiin
muokkaamaan hieman ensimméisen soiton jalkeen. Apukysymyksien avulla vastaajilta
saatiin laajempia vastauksia. Haastattelun neljana paateemana toimivat: henkilékohtainen
vuokraushistoria, asiantuntijuus ja palvelun laatu, palkkio ja silla saatavat palvelut seka
palvelun toimivuus. Tutkimustulokset ja pohdinta on salattu 5.5.2019 saakka. (Haapa-
niemi 2014. 6; 10; 26; Liite 1. Haastattelurunko; Liite 2; Tutkimustulokset, Liite 3; Poh-
dinta.)
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Elina Kaakkolammi tutki opinnéytetyondadn Markkinointikanavavia Tampereen OVV
asuntopalveluille. Pk-yritykset eivat pysty panostamaan kaikkiin mahdollisiin markkina-
kanaviin niiden runsaan méaran vuoksi. Kaakkolammi toteutti tutkimuksensa yrityksen
pyynnosta sahkoisena kyselyna. Kyselylla tavoiteltiin OVV Asuntopalveluiden kautta
1.1.2007-31.7.2009 valisena ajanjaksona vuokrasopimuksen solmineita henkilQita. P&aa-
o0sa vastaajista oli naisia 63 % ja vastaajajoukko oli idltdan padosin 18-25 vuotiaita 69 %.
Kyselyyn vastasi 244 vuokrasopimuksen solminutta henkil6a. Vastausprosentiksi muo-
dostui 36 %. Kaakkolammi selvitti lisdksi kyselyssaan vuokralaisten tyytyvaisyytta saa-
tuun palveluun. Saatujen vastausten pohjalta asiakkaat tavoittavat parhaiten internetmai-
nonnalla, yrityksen kannattaisi panostaa erityisesti asunnonhakupalvelu sivustoihin, va-
littdjien kotisivuihin sek& Googleen. Erityismaininnan sai Aamulehti. 89 % mielsi saadun
palvelun erinomaiseksi tai hyvaksi. (Kaakkolammi 2009. 5; 25; 26; 27; 45;46.)

Joensuun OVV Asuntopalvelut on tarjonnut vuosien saatossa usealle opiskelijalle mah-
dollisuuden opinnéytetydn tekemiseen muiden paikkakuntien tavoin. Anna-Sofia Saasta-
moinen tutki opinndytetydssaan vuonna 2006 Joensuun Opiskelijoiden Vuokranvalityk-
sen toimipisteen palvelun laatua. Opinnéytetydlle oli kysyntaa, silla edeltavan yrittdjan
toimesta oli tehty yksi kysely, mutta aineisto ei ollut en&& saatavana, joten uusi yrittdja
Satu Lukin oli halukas tietdmaén, kuinka tarjottu palvelu otetaan vastaan, jonka myo6ta
toimintaa voidaan kehittaa entisté asiakaslaheisemmaéksi. Saastamoinen toteutti kvantita-
tiivisen tutkimuksen, jonka otos muodostui viimeisimméan vuoden aikana Opiskelijoiden
Vuokranvalityksen kautta asunnon saaneista vuokralaisista, seké vuokranantajista joiden
asuntoon oli 16ydetty vuokralainen OVV asuntopalveluiden kautta. Teoriapuolelle Saas-
tamoinen Kirjoitti muun muassa palvelusta ja sen erityispiirteistd, laadun ulottuuksista
sekd asiakastyytyvéisyydesta. Kyselylomake lahti kirjeen valityksellda 263 vuokrananta-
jalle seka 265 vuokralaiselle. Vastaajia tuli 159 eli vastausprosentiksi muodostui 30.1 %.
Kyselyn tulokset ovat toimeksiantajan toiveesta salattu.(Saastamoinen 2006. 3-4; 32-34;
39.)

Marjut Kukkonen ja Mari Raty analysoivat vuonna 2007 opinndytetyéndan Joensuun
Opiskelijoiden VVuokranvalityksen kilpailijoita. Kukkonen ja Réty vertasivat opinnayte-
tyossaan Opiskelijoiden vuokranvalityksen ja Kilpailevien yrityksien keskeisid tunnuslu-

kuja toisiinsa. Kukkonen ja Ré&ty haastattelivat kilpailijoita yrittdjan kanssa laaditun ky-
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selyrungon avulla, koska kilpailevia yrityksia oli kaupungissa suhteellisen véhan, toteu-
tettiin haastattelut kvalitatiivisena eli laadullisena tutkimuksena puhelimitse. Kukkonen
ja Réty Kirjoittavat teoriapuolelle muun muassa markkinoinnin analysoinnista, Kilpai-
luympéristosta, palveluyrityksen markkinointikeinoista seka taloudellisista luvuista. Tut-

kimustulokset on salattu yrittdjan toivomuksesta. (Kukkonen & Réty 2007. 3-4, 31.)

Anna Laitinen tutki Opinndytetyonaan vuokranantajien tyytyvéisyyttd Opiskelijoiden
Vuokranvalityksen palveluprosessiin vuonna 2008. Laitinen toteutti asiakastyytyvaisyys-
tutkimuksensa palveluprosessien ndkokulmasta, silla tat4 ei ollut aiemmin tehty. Kysely
toteutettiin kirjekyselynd. Kirje lahetettiin 857 vuokranantajalle, joista kyselyyn vastasi
158 kappaletta eli 19,2 % Opiskelijoiden Vuokranvalitys sai yleisesti tarkasteltuna hyvan
arvosan palvelustaan. Laitinen keskittyi opinndytetydnsa teoriaosiossa muun muassa Kir-
joittamaan palveluprosesseista, palvelusta sekd tutkimuksen suorittamisesta. (Laitinen
2008. 3-4, 26, 38.)

Terhi Toivanen tutki vuonna 2008 opinnaytetydssaan Joensuun Opiskelijoiden vuokran-
valityksen toimipisteen asunnonhakijoiden tyytyvéisyyttd palveluprosessiin. Toivanen
suoritti kyselyn Internetkyselyna hyodyntden Webropol- ohjelmistoa. Toivanen késitteli
tyossadn aihetta prosessiajattelun kautta, talla mahdollistettiin palveluprosessin onnistu-
misen ja epaonnistumisen hetkien selvittdminen. Opinndytetyon tarkoituksena oli antaa
kuva palveluprosessin toimivuudesta, sekd antaa keinoja toiminnan konkreettiseen kehit-
tdmiseen, samalla tyon oli maara tutustuttaa yritys Webropolin kayttoon. Toivanen kasit-
teli opinnéytetydn teoriapuolella palveluiden markkinointia, markkinatilannetta, proses-
siajattelua seka markkinointitutkimusta. Toivanen lahetti kyselyn 1188 vuokralaiselle ja
vastaajia kertyi 397 kappaletta, eli vastausprosentiksi muodostui 33 %. Terhi Toivasen
opinnaytetyota késitella&n lisad, kun Toivasen tutkimustuloksia verrataan tdmén tutki-
muksen tuloksiin myéhemmassé luvussa. (Toivanen 2008. Tiivistelma; 4-5; 19.)

Veera Leppé teki opinndytetytkseen vuonna 2012 perehdyttamisoppaan OVV Asunto-
palveluille, kyseessé oli toiminnallinen opinndytetyd. Aihe oli ajankohtainen, silla OVV
Asuntopalveluilla ei ollut ollut aikaisemmin yhtendista perehdyttdmisopasta. Perehdytté-
misoppaan péaéllimmaisend tarkoituksena on opettaa uudelle tyontekijalle vuokrauksen

liittyvid yleisid toimitapoja, seka yrityksen tyotehtavid. Oppaassa kéydéaan lapi koko va-
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litysprosessi. Perehdyttdmisopas on osin salattu toimeksiantajan pyynnosta. Leppa Kir-
joittaa teoriapuolelle muun muassa vuokraukseen liittyvista kaytannoista ja lainsaadan-

nostd, perehdyttdmisesta seka toiminnallisesta opinnédytetyosta. (Leppa 2012. 5-6.)

Raisa Korhonen tutki vuonna 2014 vuokranantajien tyytyvaisyyttd OVV Asuntopalvelui-
den Joensuun toimipisteen tuottamiin palveluihin ja saatuun asiakaspalveluun. Aihe oli
ajankohtainen, silla viimeisimmasta vastaavanlaisista tutkimuksista oli kulunut jo kuusi
vuotta. Korhonen vertasi tutkimustuloksiaan Anna Laitisen ja Anna-Sofia Saastamoisen
tutkimuksiin. Keskeisin tutkimuskysymys Korhosen tyossé oli kuinka tyytyvaisia OVV:n
asiakkaat ovat yrityksen tuottamiin palveluihin sekd saamaansa asiakaspalveluun. Tar-
kentavina kysymyksiné tiedusteltiin palveluprosessin ongelmakohtia ja kuinka néité voi-
taisiin korjata, kuinka asiakkaat kehittéisivat yrityksen toimintaa sekd kuinka asiakkaat
mieltavat tulevan markkinatilanteen. Korhonen suoritti tutkimuksen kvantitatiivisena eli
maaréllisend tutkimuksena. Kyselylomake postitettiin 1000 vuokranantajalle, joista 239
vastasi kyselyyn eli vastausprosentiksi muotoutui 23,9 % (Korhonen 2014. 7; 9; 33; 36.)
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2  Palvelujen markkinointi

2.1 Palvelu ja sen laadun maarittely

Palvelun méaarittelyyn liittyy keskeisesti seuraavat nelja ominaisuutta. Palvelu auttaa asia-
kasta ongelmanratkaisussa, se on prosessi, palvelun voi kokea, muttei sitd voi omistaa
lisaksi palvelussa on keskeista ihmisten valinen kanssakdyminen. Edelld mainittujen li-

séksi palvelua voidaan maarittdd myos seuraavin keinoin:

e Se ei lopu, vaikka se on hyddynnetty

e Sen arvo muotoutuu ihmisten vélisessd vuorovaikutuksessa

e Siihen linkittyy kanssakdymista, eri ymparistoja seka esineita
e Se on kanssakdymista, teko, tapaus, suoritus tai toiminta
(Tuulaniemi 2011. 59.)

Useimmiten palvelu jaetaan siséllollisesti ydinpalveluun seké tuki-ja lisapalveluihin.
Ydinpalvelulla tarkoitetaan palvelun keskeisintd ominaisuutta, jonka vuoksi kuluttaja
paatyy kyseiseen palveluun. Vuokranvalitysyhtion kohdalla tdma tarkoittaa asuntojen tar-
joamista ja valitysta. Tukipalvelut mahdollistavat ydinpalvelun kaytettavyyden. Vuok-
ranvalitys liikkeessa tdma tarkoittaa esimerkiksi puhelin-ja séhkdpostipalvelua. Lisépal-
veluiksi luetaan rahanarvoiset asiakkaalle myytavét tai annetut edut. Vuokravanvalitys
yhtiossd tdma tarkoittaa esimerkiksi sahko-ja vakuutuspalvelujen kauppaamista. Palvelu-
paketiksi kutsutaan edella mainittujen palvelujen yhdistelmé&a. (Jaakkola, Orava & Var-
jonen 2009. 11-12.)
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Yrityskuva

1

<Koettu kokonaislaatu > Koettu laatu

Markkinointiviestinta
Yrityskuva
Suhdetoiminta
Suusta suuhun viestinta
Myynti

Asiakkaan tarpeet ja arvot

Odotettu laatu

Tekninen Toiminnalli-
nen laatu:

Kuinka

laatu: Mita

Kuva 1. Palvelun koettu kokonaislaatu. (Mukaillen. Gronroos 2007. 77.)

Palvelun kokonaislaatu kattaa teknillisen ja toiminnallisen laadun liséksi asiakkaan koke-
man palvelukokonaisuuden seké ennakko-odotukset. Odotettu laatu muodostuu markki-
nointiviestinnan, yrityskuvan, suhdetoiminnan, suusta suuhun viestinnan, myynnin sek&
asiakkaan tarpeiden ja arvojen pohjalta. Koettu laatu eli palvelun laatu muodostuu tekni-
sen- seké toiminnallisen laadun yhdistyessé yrityskuvaan. Koettu kokonaislaatu muodos-
taa asiakkaalle uuden yrityskuvan. (Gronroos 2007. 76.) Teknisella laadulla tarkoitetaan
yrityksen asiakkaaseen liittyvia toimia. Toiminnallinen laatu kertoo, kuinka asiakas on
saanut haluamansa palvelun. (Logistiikan Maailma 2015.)

Kovasta ja pehmeéstd palvelun laadusta puhuttaessa ajatellaan palvelun kovan laadun
olevan mittareilla mitattavaa (esimerkiksi prosessi, voittoprosentti ja aika) seké fyysisesti
kosketeltavaa. Kova laatu pystytadn profiloimaan selvasti. Pehmeé&an laatuun liittyy kes-
keisesti sen profiloinnin vaikeus sek& pehmeét arvot. Asenteet, sitoutuneisuus seka su-
vaitsevaisuus ovat esimerkkeja ihmisiin fokusoituvista tekijoista, jotka luetaan pehmeéksi
laadun késitteeseen. Kova laatu mahdollistaa erottautumisen Kilpailevista toimijoista.
Pehmea laatu on jaljittelemé&tonta, silla sen ilment&ji& ovat yritykseen liittyvét henkilot.
Palvelun laadun tasapainoisuus vaatii molempien tekijoiden yhdistelyd, ilman ettd toinen

ilmenee liikaa. Liiallinen kovan laadun tavoittelu jattd4 asiakkaat sivurooliin, kun taas
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painvastaisessa tilanteessa pehmedan laatuun keskittyessé tulokset voivat olla kéarsijan
roolissa. (Valvio 2010. 79-81.)

2.2 Palvelumuotoilun keskeisia elementteja

Palvelut syntyvét asiakkaiden tarpeista ja asiakkaat ovatkin palveluiden ytimessa. Paras
eldman ja tekojen asiantuntija on ihminen itse. Asiakkaiden kanssa vuorovaikutuksessa
olevat tyontekijat ovat keskeinen osa palvelua. Palvelukokemukseen vaikuttavat seka asi-
akkaat, ettd asiakaspalvelijat. Yrityksen ja asiakkaan valinen kanssakdyminen vaikuttaa
selvasti palvelukokemukseen, tdiman vuoksi on hyva tiedostaa yhdessé ja erikseen tarkas-
teltaessa, kummankin osapuolen tarpeet, kannustavuustekijét, odotukset seka tekijat, joita
pidet&an tarkeind. (Tuulaniemi 2011. 71.)

Yritys omaa asiakasymmarrysta, mikali se sisdistad asiakkaan arvonmuodostumista. Yri-
tyksen antama arvolupaus voidaan toteuttaa kaytannossé vain niille joiden arvonmuodos-

tuminen ymmarretdan. Arvon muodostumiseen johtavat seuraavat tekijat:

- ftarve

- odotus

- kaytannot

- arvot

- asiakkaiden mielipiteet

- hintataso

- ominaisuudet

- kilpailevien yrityksien hinta
(Tuulaniemi 2011. 71-72.)

Asiakaskokemuksen muotoutumiseen vaikuttavia tekijoitd voidaan erotella, mikali yritys
ymmartad asiakkaita kyseisilla tasoilla. Uusien palvelukonseptien kehittdmien ja palvelun
personoiminen mahdollistuu asiakasymmaérryksen kautta. Palvelut tulee suunnitella asi-
akkaille, jotka tulevat palvelua lopulta hyédyntdmaan, talla pienennetédén epéonnistumi-
sen riskid huomattavasti, silla palvelun tulisi vastata asiakkaiden oikeita tarpeita. Palve-
lumuotoilussa pyritd&dn ennakointiin. Ennakoinnin lahtokohtana on tiedostaa asiakkaan

todelliset seka piilevét tarpeet, tdmén johdosta yritys pystyy vastaamaan palautteeseen,
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ennen kuin asiakas poistuu prosessista huonon palvelun vuoksi. (Tuulaniemi 2011. 71—
73.)

2.3 Palveluprosessi

Palveluprosessi pitaa sisallaan seka yrityksen siséiset prosessit, ettd asiakkaan ja yrityk-
sen vélille syntyvét prosessit. Prosessin tarkoituksena on ilmaista kuinka palvelu syntyy
ja kuinka palvelua k&ytetdan. TyOvaiheiden ja tarvittavien resurssien selvittdmiseksi pro-
sessikuvauksesta tulee tuoda ilmi kaikki toteutustavat palvelulle. (Jaakkola, Orava & Var-
jonen 2009. 15.)

Palveluprosessin muotoutuminen vaihtelee nakokulmasta riippuen. Yritys nakee proses-
sin eri lailla, kuin asiakas. Asiakas kokee saamansa palvelun aikana asioita, jotka jaavat
yritykseltd ndkematta tai niitd ei huomioida. Palvelun arvontuotto alkaa prosessin alusta,
ja sen muotoutumiseen vaikuttavat kaikki prosessissa osallisena olevat, timan arvoketju

muotoutuu heikoimman tekijan mukaan. (Mutikainen, M. 2013.)

2.4 OVV Asuntopalveluiden vuokranvalityksen palveluprosessi

OVV asuntopalveluiden asunnonhakijan prosessi alkaa asunnon tarpeella, tdiman jalkeen
hakija tekee joko toimeksiannon tai jattda sen tekeméttd. Toimeksiannon tehnyt hakija
saa vapaista asunnoista tiedon séhkopostiinsa ja toimeksiannoton hakija saa tietoa va-
paista kohteista OVV:n verkkosivuilta tai muista OVV:n kayttamista markkinointikana-
vista. Taman jalkeen asunnonhakija ilmaisee mielenkiintonsa vapaana olevaa asuntoa
kohtaan. OVV ilmoittaa asunnonhakijalle nayttdajan, ndyttdajan saatuaan hakija joko tu-
lee ndytolle, tayttdd suoranhakemuksen tai jattaytyy pois naytolta. Naytolle tullut hakija
jattaa asuntohakemuksen tai jatkaa asunnonhakua. Taman jalkeen OVV esittelee asun-
nonhakijat vuokranantajalle, jonka jalkeen syntynyt paatds ilmoitetaan asunnonhakijoille.
(Lukin 2015.)

Asuntoon valittu hakija tulee allekirjoittamaan vuokrasopimukset toimistolle yksin tai
vuokranantajan kanssa, vaihtoehtoisesti vuokrasopimukset voidaan postittaa valitulle ha-
kijalle, mikali tilanne tata vaatii. Sopimuksia lapikdydessa asunnonhakija voi hyddyntaa
OVV:n tarjoamia lisdpalveluja ottamalla esimerkiksi séhkdsopimuksen tai vakuutuksen.
(Lukin 2015.)
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Sopimuksia lapikéaytaessé vélityspalkkiolasku ohjataan joko vuokranantajalle tai vuokra-
laiselle. Sopimuksien teon jélkeen asunnonhakija tulee noutamaan asunnon avaimet en-
nalta sovittuna ajankohtana vuokravakuutta ja laajaa kotivakuutusta vastaan. Asuntoon
muutettuaan asunnonhakija tayttdd muuttokatselmuslomakkeen, joka palautetaan
OVV:lle sovittuna ajankohtana. Hakija voi olla yhteydessa OVV:hen koko vuokrasuhteen
ajan. Vuokrasuhde paattyy asukkaan tai vuokranantajan kirjalliseen irtisanomisilmoituk-
seen. Irtisanomisen jalkeen OVV jarjestdd asunnossa asuntonaytttja, mikali kohde tulee
OVV:n uudelleen vélitettavéksi. (Lukin 2015.)
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Kuvio 1. "OVV Asuntopalveluiden vuokra-asuntojen valitysprosessikaavio." (Hartikainen 2014. 20.)
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3  Asiakastyytyvaisyys

3.1 Asiakastyytyvaisyyden muodostuminen ja tyytyvaisyysaste

Asiakastyytyvéisyys muodostuu kokemuksista, joita asiakkaalle on syntynyt hénen olles-
saan tekemisissa yrityksen kontaktipintojen kanssa. Yrityksen ja asiakkaan vélilld muo-
toutuneita kontaktipintoja ovat henkilostokontaktit. Esimerkkinad henkiléstokontaktista
voidaan mainita asiakaspalvelu-ja myyntihenkiloston kohtaaminen. Tuotekontaktit, joita
ovat esimerkiksi tuotteen kayttoika ja kaytettavyys. Tukijarjestelmékontaktit, josta esi-
merkkind toimii muun muassa tietokone-, sahkdposti — ja maksujérjestelmét. Y mpéristo-
kontaktit, joista esimerkkind voi mainita toimitilan ulkoasun seké viihtyvyyden. Néaihin
kontakteihin pohjautuen asiakas kokee asiat suhteessa ennakko-odotuksiin joko odotuk-
sia vastaavana tai odotuksiin ndhden myonteiseen tai kielteiseen suuntaan poikkeavana.
( Rope 2005, 537) Asiakastyytyvéisyys on suhteellinen kasite, jonka muodostaa yksilon
kasitys odotusten ja kokemusten kohtaamisesta, sill& asiakkaat odottavat palveluilta eri

asioita ja he voivat myos kokea sen eri lailla. (Rope & P6llanen 1998. 58-59.)

Asiakastyytyvdisyys voidaan jakaa kahteen osaan, jotka ovat tapahtumakohtainen tyyty-
vaisyys ja kokonaistyytyvaisyys. Tapahtumakohtainen tyytyvéisyys on tyytyvaisyytta,
joka muodostuu yksittaisen palvelukokemuksen myoéta. Palvelun kayttdjan kokonaistyy-
tymattomyytta- tai tyytyvaisyytta yrityksen toimintaa kohtaan kutsutaan kokonaistyyty-
vaisyydeksi. Nama osat vaikuttavat asiakkaiden ostokéyttaytymiseen. Kokonaistyytyvai-
syyden ollessa hyvilla tasolla asiakkaat palaavat yrityksen palvelujen pariin vaikka yk-
sittaiset palvelutapahtumat eivét olisikaan valttamatta onnistuneet, mikali kokonaistyyty-
vaisyys ei ole hyvilla pohjalla tekevat palvelun kéayttajat mahdollisen paatéksen palaami-
sesta yrityksen palveluiden pariin viimeisimman kokemuksen pohjalta. (Lahtinen & Iso-
viita 2004. 13.)
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Tyytyvaisyysaste

Kuva 2. Odotusten ja kokemuksen muodostama tyytyvaisyys (Rope 2006. 538.)

Tyytyvéisyys termi kuvaa tyytyvéisyysastetta tyytyvainen-tyytymaton akselilta. Henki-
I6n luomat odotukset toimivat aina tyytyvéisyyden vastaparina. Odotustaso toimii alku-
pisteend ja vertailtavuusperusteen kokemuksille. Esimerkiksi korkeammalle arvostettuun
ravintolaan asetetaan suuremmat laatuodotukset kuin vdhemman arvostettuun ravinto-
laan. Yhtélainen kokemus voi tuottaa korkealle arvostetussa paikassa negatiivisen tun-
teen, kun taas vahemman arvostetussa kohteessa voi yllattyd myonteisesti saadusta pal-
velusta. Asiakastyytyvaisyytta luotaessa on tarkeéa pystya vaikuttamaan seka odotuksiin,
ettd kokemuksiin. Toisesta nakdkulmasta tarkasteltaessa toiminnan tulisi kuitenkin poh-
jautua odotuksiin, joiden perusteella toimintaa luodaan tuottamaan yritykselle parasta
mahdollista tulosta tyytyvaisyyden kautta. (Rope 2005. 538.)

Odotusten ja kokemuksien kohtaamista vertailtaessa, ajatellaan odotuksien olevan
yleensa yhtendinen osa-alue, vaikka todellisuudessa odotukset voidaan jakaa useiksi ala-
lajeiksi. Esimerkiksi voidaan kéyttdd kolmijakoa, jonka muodostavat ihanneodotukset,
ennakko-odotukset ja minimiodotukset. lhanne-odotuksilla viitataan henkilén odotta-
maan toimintaan yritykselta tai tuotteelta, ndmé odotukset pohjautuvat henkilén arvomaa-
ilmaan. Ihanneodotuksia voivat olla esimerkiksi: tuotelaatu, edullinen hinta seka laadukas
palvelu. Ennakko-odotuksilla tarkoitetaan késitteellisella tasolla tarkasteltuna samaa kuin
imagolla eli asiakkaan mielikuvaa tuotteesta tai yrityksestd. Ennakko-odotuksien muo-

vautumiseen vaikuttaa:
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e Toimiala, silla kuntosaliyritykseltd odotetaan erilaista asioita kuin autoliikkeelta.

e Markkinointiviestintd, jonka pohjalta muovautuu odotuksia yrityksen tarjoamaa
palvelua kohtaa.

e Yrityksen toiminta-ajatus, silla esimerkiksi tavaratalon urheiluosastoa kohtaan on
erilaiset odotukset kuin urheiluvélineliikettd kohtaan.

e Asiakassuhteessa luodut kasitykset yrityksen toiminnasta.

e Yrityksen julkisuuskuva, tasta esimerkkind toimii median nakemys yrityksen toi-
minnasta.

e Suusta suuhun viestintd, jossa ihmiset jakavat positiivista tai negatiivista kuvaa

yrityksen tarjoamasta palvelusta l&hipiirilleen, josta tieto leviaé eteenpdin.

(Rope 2005. 538- 540.)

Alinta asiakkaan hyvaksymaa tasoa yrityksen tuotteelle tai palvelulle kutsutaan mini-
miodotukseksi. Minimiodotukset voidaan jakaa seuraavin perustein: henkil6kohtaiset
odotukset, tilannekohtaiset odotukset, toimialakohtaiset odotukset seka yrityskohtaisiin
odotuksiin. ( Rope 2005. 542- 543.) Odotuksien jalkeen kohdatut kokemukset tuottavat
asiakkaalle tyytyvéisyys-tyytyméattomyys — reaktion. Tyytyvaisyysasteet voidaan esittaa
kolmessa perusluokassa, joita ovat aliodotustilanne joka luo positiivisen kokemuksen.
Tasapainotilanne, jossa kokemus ja odotus kohtaavat seka yliodotustilanne, joka luo ne-
gatiivisen kokemuksen. Asiakastyytyvaisyytta tarkasteltaessa aaripaat kannattaa viela
puolittaa, silla asiakastyytyvéisyydesta johtuvat vaikutukset tasoissa poikkeavat. Aliodo-
tustilanteessa kokemustasot ovat vahvasti myonteinen seka lievasti myonteinen. Yliodo-
tustilanteessa taas kokemustaso on lievasti kielteinen tai vahvasti kielteinen. (Rope 2005.
545.)

Asunnonhakijat odottavat vuokrasuhteelta muun muassa seuraavia seikkoja. Maltilliselle
tasolle asetettua vuokraa. Mahdollisuutta pintaremontointiin, mikali asunnon kunto tata
vaatii sek& vuokranantajan osallistumista remonttiin menneisiin kuluihin. Turhien re-
monttien valttamistd, silld ne voivat johtaa yli vuokranmaksajan &arirajan menevaan
vuokrankorotukseen. Asunnosta olisi myos hyva Ioytya energiatehokkaita kodinkoneita
sekd vuokranantajan olisi hyva olla yhteydessa vuokralaiseen vuokrasuhteen aikana
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osoittaakseen luottamusta ja arvostusta vuokralaista kohtaan, tdmaé tulisi kuitenkin suorit-
taa tungettelematta. (Laakso, L 2014.)

3.2 Asiakaskeskeisyys

Kulmakivia asiakaslahtoiseen ajatteluun seka asiakasnakdkulmaan ovat muun muassa:
arvotuotanto eli yrityksen palvelu- ja tuotekokonaisuuden aidosti tuottama liséarvo asi-
akkaalle. Tuotteen tai palvelun prosessimainen tarkastelu, talloin ndkdkulmana ei toimi
ainoastaan tuote tai palvelu, vaan tarkastelu kasittda kokonaisuuden asiakaskohtaamisi-
neen. Asiakasta voidaan sitouttaa entista paremmin yritykseen kehittdmalla jatkuvasti asi-
akkuutta seka tarjoamalla asiakkaalle lis&a arvoa tuottavia mahdollisuuksia.(Selin & Se-
lin 2005, 19-20.)

Yrityksen ei kannata tarkastella asioita vain tuotenakokulmasta, silla asiakas ja asiakas-
suhdendkokulman mukaan ottaminen antaa avaimia lisdarvon tuottamiseen asiakkaalle.
Yrityksen palvelua on helpompi arvioida astumalla asiakkaan asemaan. Tdma mahdollis-
taa tuotekokonaisuuksien suunnittelun asiakaslahtdisesti ja vahentdd oman toiminnan
osuutta suunnitteluun. Valmistaminen vaihtuu asiakkaalle suunnattuihin palveluratkaisui-

hin. Yrityksen on hyvé miettid asiakaslahtoisyytté tarkastelemalla seuraavia kysymyksié:

e Millainen asiakas on kannaltamme paras ja tuottavin?
e Kuinka hyva kannattavuus rakentuu?

e Miti palveluja asiakas hyddyntéd ja milla lailla?

e Mitki toimet parantaisivat asiakaskannattavuutta?

(Selin & Selin 2005. 20-21.)

Yritystd kehittdessa tulee miettia asiakassuhdetta pelkén tuotekehittelyn sijaan, silla se
antaa avaimia kokonaisvaltaisempaan tarkasteluun. Yrityksen tulee mietti& millainen pro-
sessi johtaa vakioasiakkuuteen ja milla keinoilla tima suhde saadaan luotua. Asiakas ha-
kee yritykseltd ominaisuuksien sijaan ratkaisuja ongelmiinsa, joten yrityksen ei kannata
lisatd tuotteisiinsa ominaisuuksia, jotka eivét sovellu asiakkaille. Yrityksen tulee miettia
tuote-elinkaaren lisaksi asiakassuhteen elinkaarta, jonka vahvistamiseksi on tehtéva toi-
mia jatkuvasti. Yrityksen myyntiprosessin samaistuessa kuluttajan ostoprosessiin paas-
t&én tilanteeseen, jossa kuluttaja sisdistad paremmin tarjonnan ja voi helpommin liittaa

sen omaan prosessiinsa. (Selin & Selin 2005. 20-21.)
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3.3 Kuluttajaymmarrys

Yritys pystyy opastamaan asiakasta ansaitsemalla paikkansa asiakkaanprosessista ja voi

tatd kautta pyrkia tekeméén asiakkaan prosessista mieluisamman, edullisesmman, parem-

man ja vaivattomamman. Asiakas johtaa normaalisti tata prosessia. Asiakkaita yhdistavia

tekijoita Ioytamaélla yritys voi kehitella ratkaisuja, jotka palvelevat mahdollisimman mon-

taa asiakasta. Tdman toteuttaminen on hyvin ongelmallista liiallisesta monimutkaisuu-

desta johtuen. Yleisella tasolla tarkasteltuna tuote-ja palvelutasoilla asiakaskéyttaytymi-

selle on tyypillistd, ettd asiakkaat pyrkivat etsimaan itsellensa mahdollisimman hyvin so-

pivan ratkaisun, tdhan pyritdén vaivannaolla ja ajanvarauksella, jotta eri vaihtoehtoihin

pystytdén paineutumaan huolella. Erilaisen kéyttdytymisensa vuoksi asiakkaat voidaan

jaotella esimerkiksi seuraavalla tavalla: seikkailija, seurailija ja maaréatietoinen. (Keski-
nen & Lipidinen 2013. 37.)

Seikkailija ovat erittain kiinnostuneita ja valmiita paneutumaan palveluntarjoajan
tuotteisiin ja palveluihin. Perehtyminen tapahtuu lukemalla ja tiedustelemalla asi-
akkaiden mielipiteitd, Seikkailija pyrkii kartoittamaan kaikki vaihtoehdot ja
omaksuukin tata kautta nopeasti palveluntarjoajan vaihtoehdot ja hintatason ja lo-
pulta hénesta tulee asiantuntija. Néille asiakkaille on tyypillistd, etta valinnan teko
kest&a, silla he ottavat huomioon my6s vahemman tunnetut vaihtoehdot. Seikkai-
lijat kertovat tuotteista useimmiten eteenpdin suullisesti tai sosiaalisessa medi-
assa. Tata ryhmaa ei tavoiteta tarjouksilla, mikali he eivat ole tehneet jo paatos-
taan.

Seurailijat tekevét paatoksensda enemmiston tuotehyvéksynnén ja arvostuksen
pohjalta. Tyypillista télle asiakaskayttaytymiselle on mydés totutun vaihtoehdon
suosiminen, etenkin halvempien tuotteiden osalla.

Maaréatietoiset asiakkaat tekevét nopeita valintoja omien tuoteodotuksien seké
muiden kayttajien suosituksien pohjalta. Taméa ryhmé reagoi hyvin voimakkaasti

tuotetunnustuksiin, joiksi luetaan esimerkiksi alan lehtien arvostelut tuotteesta.

(Keskinen & Lipidinen 2013. 37-38.)

Asiakkaan ostopadatds syntyy ostohalun ja ostokyvyn yhteistuloksena. Ostohalu muodos-

tuu yhdessé psykologisien, sosiaalisien ja yrityksen markkinoinnillisten tekijéiden poh-
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jalta Ostokyky muovautuu kaytettavissd olevasta rahamaarasté seka lainan saanti mah-
dollisuudesta, myo6s yhteisoOlliset tekijat vaikuttavat ostokykyyn. (Lahtinen & Isoviita
2004. 19.)

3.4 Asiakaspalaute

Yritys saa asiakaspalautetta jatkuvasti. Palautteeksi luetaan reklamaatiot, kehitysehdotuk-
set sekd kiitossanat. Yritys ei voi muodostaa kokonaiskuvaa saadusta asiakaspalautteesta,
mikali asiakkailla ei ole viestitetty maariteltyja palautuskanavia, koska tamén kaltaisessa
tapauksessa palaute ohjautuu yksittéiselle tyontekijélle. Jos palautteenantomahdollisuu-
det seké palautteen kasittelyprosessi on madritelty voi yritys muodostaa palautteen perus-
teella yhtendisen kuvan sekd ymmart&é néin asiakkaitaan. Té&té tietoa voidaan hyddyntaa
palvelukehityksessa. (Arantola, H & Simonen, K. 2009. 27.)

Yrityksen kannalta tarkasteltuna asiakaspalautteen mééran tulisi lisdéntyé eika vahentya.
Reklamaatioita pyritadn karsimaan, ja ndin asiakkaiden tulisi osallistua palautteen antoon
eri keinoin. Hyvéa asiakastietoutta saadaan, kun reklamaatiot kdydaan lapi asianmukai-
sesti, silla tdhan prosessiin sisaltyy paljon kanssakdymistd asiakkaan kanssa. Asiakkaat
ovat useimmiten erittéin halukkaita ratkaisemaan syntyneen ongelman, joten molemmilla
osapuolilla on mahdollisuus kehittyd. (Arantola, H & Simonen, K. 2009. 27.) Asiakaspa-
lautteen kerddmiseen on useita eri keinoja, ohessa seitseméan tapaa kerata asiakaspa-
lautetta: sahkdposti, tutkimukset, toimivuuden kokeilu, tutkiskelevat haastattelut, asiak-
kaan kuuntelu sekd kommenttiruudut. (Ciotti, G. 2013.)

3.5 Asiakastyytyvaisyyden johtaminen

Siséllollisesti tarkasteltuna asiakastyytyvaisyysjohtamisen voi kuvata seuraavalla tavalla:
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Mielikuva-
markkinointi

Sisdinen
markkinointi

Palvelun laatu

Asiakastyytyvai-
syysjohtaminen

Laatumittauk-
set

Asiakassuhde-
markkinointi

Tietokanta-
markkinointi

Kuva 3. Asiakastyytyvaisyysjohtamisen muodostuminen (Mukaillen. Rope & Pd6llanen
1998. 23.)

Asiakastyytyvdisyysjohtaminen on konsepti jonka muodostavat toisiinsa linkittyneina:
palvelumarkkinointi, sisdinen markkinointi, mielikuvamarkkinointi, laatumittaukset,
asiakassuhdemarkkinointi seka tietokantamarkkinointi. Asiakastyytyvaisyysjohtamisen
tehokkuus johtuu yll& mainittujen markkinoinnin alalajien fuusioitumisesta yhtendiseksi
markkinoinnilliseksi ajatukseksi. Asiakastyytyvéisyysjohtamista ei pida ajatella vain sii-
hen siséltyvien osatekijoiden kautta, vaan keskeista siind on markkinoinnillinen konsepti
eli markkinointi kuuluu ominaisuutena asiakastyytyvéisyysjohtamiseen, johtamisjarjes-
telmd, jolla tarkoitetaan yrityksen pyrkimystd menestykseen asiakastyytyvaisyyden
avulla sek& kokonaisvaltainen toimintatapa, jossa kaikki asiakastyytyvaisyyden osatekijéat
luovat yhtendisen jarjestelman. (Rope & Pollanen 1998. 23-25.)

Asiakastyytyvéisyysjohtamiseen toimeenpanemiseksi tarvitaan asiakastyytyvaisyyden
mittaussystematiikkaa, joka tuo ilmi asiakastyytyvéisyyden ja tyytyvaisyyteen tai tyyty-
méattomyyteen johtaneet tekijat. Asiakastietokantaa, joka antaa mahdollisuuden asiakas-
tuntemuksen kehittdmiseen, joka avaa yritykselle mahdollisuuden asiakassuhteen paran-
tamiseen ja viestinnan suuntaamiseen. Kehittynyt johtamiskulttuuri taas johtaa liiketoi-

minnan kehittymiseen asiakaspalautteen perusteella. (Rope & P6llanen 1998. 50-51.)
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4 Asiakastyytyvaisyystutkimus

4.1 Asiakastyytyvaisyystutkimus kéasitteena

Asiakkaiden mielipiteet ja havainnot yrityksesta ovat sama asia, kuin yritys. Asiakkaiden
ajatukset maarittelevat sen mitké yritykset menestyvat ja mitka eivat. Menestyksekkééssa
yrityksessa asiakas on etusijalla ja hanet huomioidaan selvésti. Asiakastyytyvaisyystutki-
mus viestittaa todellisuudessa yritykselle kuinka sen toiminta kohtaa asiakkaiden odotuk-
set. Arjen kokemuksien lisdksi on myds hyva tutkia asiakkaiden sitoutumista seka tyyty-
vaisyytta sdanndllisin valiajoin. Asiakastyytyvéisyystutkimus antaa yritykselle tyokaluja
kehittad toimintaansa asiakkaiden toiveita vastaavaksi. ( Informatumresearch 2015.)

Tutkimuksesta kayvét ilmi asiakkaiden ajatukset sekd omakohtaiset kokemukset yrityk-
sestd. Asiakastyytyvaisyystutkimus toteutetaan yrityksen toimialan ja sen tutkimukselle
asettamien tavoitteiden pohjalta, tdma vaikuttaa muun muassa kyselyn sisaltéon. ( Infor-
matumresearch 2015.) Asiakastyytyvaisyystutkimuksen perusedellytyksiin kuuluu tuoda
ilmi asiakastyytyvéisyyteen sekd sen rakentumiseen vaikuttavat tekijat. Naiksi luetaan
ennakoitu odotustaso, kokemustaso seka toimintojen ominaisuuksien merkitys. (Rope &
Pollanen 1998. 88.)
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4.2 Maarallisen Internetkyselyn toteuttaminen

Teoria(t)
| 1. Tutkimusongelma
Y| 6. Lomakkeen ulkoasu
10. Tulosten analysointi
2. Tutkimuskysymykset —>
—> kysymy __ | tilasto-ohjelmalla
p| 7. Lomakkeen testaus
3. Tiedonkeruukysymykset 11. Raportointi
—> L
> 8. Havaintomatriisi
—p{ 4 Kysymystyypit 12. Opinnaytetydn kir-
N 9. Tietojen kerdéaminen: | joitus
otanta, populaatio
—p| 5. Kysymysten tekstit _—
10. Tutkimuksen —
toteutus

Kaava 1. Kvantitatiivisen tutkimuksen vaiheet. ( Kananen 2014. 133.)

”Kvantitatiivisen tutkimuksen tutkimusprosessi etenee vaihe vaiheelta kenttatyon kautta
raportointiin.” ( Kananen 2014. 133.) Kvalitatiivisella eli maaréllisella tutkimuksella tar-
koitetaan tutkimusta, jossa suuren otoksen perusteella voidaan luoda késitys tutkittavasta
joukosta. Kvalitatiivisen tutkimuksen tulokset esitetddn numeerisin menetelmin ja se voi-
daan toteuttaa esimerkiksi internetkyselynd. Vastaajat vastaavat kyselyyn useimmiten
valmiiden vaihtoehtojen pohjalta. Kvantitatiivisessa kyselyssa kysytddn useimmiten
kuka? mitd? missa? paljonko? ja kuinka usein? ( Rope 2005. 423-424.)

Madrallisella tutkimuksen toteuttamisessa verkossa on seké etuja ettd haittoja. Etuina voi-
daan mainita kohderyhmien tavoitettavuus, silla kysely voi tavoittaa ryhmén jota ei
muussa tapauksessa sijainnin vuoksi tavoitettaisi. Kysely voidaan tehda kansainvélisesti.
Kysely ei tuota suuria kustannuksia. Tiedonkeruu on nopeaa verrattaessa puhelin- ja Kir-
jekyselyyn. Haittapuolina taas voidaan mainita mahdolliset internet-yhteyksien puutteet,
tulosten luetettavuus ja edustavuus sekd vastausprosenttien taso. (Kananen 2014. 156.)
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Verkkokysely voidaan toteuttaa joko verkkokyselynd, sahkopostiin upotettuna tai sahko-
postin liitteend. (Kanen 2014. 157.)

Tutkimuksessa hyddynnettavien sahkopostien kaytdssa on hyva muistaa myos lainsaa-
danto. Sahkopostin hyddyntdmiseen tarvitaan vastaanottajan suostumus. Kuluttajan luo-
vuttama sahkopostiosoite yritykselle, katsotaan tallaiseksi suostumukseksi. (Kananen
2014. 192-193.) Verkkokyselyn kutsua lahettdessé on hyva huomioida seuraavat seikat.
Tutkimuskutsun personointi, mikali taméa vain on mahdollista. Lahettdjan tulee selkeésti
ilmoittaa tutkimuksesta. Sdhkopostista tulee 16ytya lahettdjd, organisaatio seka osoitetie-
tokantaldhde. Vastaanottajalle tulee ilmoittaa arvioitu vastausaika. VVastaanottajalla tulee
olla tiedossa, mista saa tarvittaessa lisatietoja. Vastaajalle tulee ilmoittaa kuinka kysely
on avoinna. Viestissa tulee myos tuoda ilmi mahdolliset palkinnot. Vastaanottajalle on
tarkedd korostaa yksityisyydensuojaa, kyselytietojen luottamuksellisuutta seko tietotur-
vaa. ( Kananen 2014. 196.)

Tutkimuksessa hyodynnettdva tutkimusohjelma sanelee pitkélti lomakkeen ulkoasun,
silla ohjelmistojen vélill& on selkeité eroja asettelussa ja muovausmahdollisuuksissa. V-
rien, fontin ja tekstityylien muovausominaisuudet 16ytyvét nykyaan lahes jokaisen ohjel-
miston valikoista. Verkkokyselyn tekstin tulisi olla muodoltaan yksinkertaista, ytime-
kasté ja lyhyttd, kuten internetsivuja luotaessa. Tutkimuksen ensimmaiselta sivulta [16ytyy
monissa tapauksissa tutkijasta tai tutkimuslaitoksesta tietoa antava kuva tai logo. Seuraa-
vassa vaiheessa mainitaan tutkimuksen aihe, jonka jalkeen vastaaja huomioidaan terve-
tulotoivotuksella, tdssa yhteydessa voidaan myos ohjeistaa vastaajaa lyhyesti ja ytimek-
kaasti, silla yleinen kaytanto on etta ohjeistus on typistetty aarimmilleen, silla harva vas-
taaja lukee ohjeistusta. Kysymyksien esittdmistavalle on moni eri vaihtoehtoja. Ne voi-
daan sijoittaa niin, ettd koko kysely nékyy yhdelld sivulla tai kysymykset voidaan jakaa,
niin ettd yhdeltd sivulta nakyy naytéllinen kysymyksia. Kysymysjérjestelyssa pyritaan
loogisuuteen jakamalla kysymykset aihealueittain. Aihealueen alkupuolella esitetddn
yleisluontoisia kysymyksia, joista edetdan yksityiskohtaisempiin kysymyksiin. (Kananen
2014. 163-165.)

Kyselylomakkeen kysymystyypit voidaan jakaa yleiselld tasolla tarkasteluna kolmeen

luokkaan. Né&itd ovat avoimet kysymykset, valintakysymykset, joissa vastaaja vastaa val-
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miiksi annettujen vaihtoehtojen pohjalta, joko valitsemalla useamman vaihtoehdon, jol-
loin puhutaan monivalintakysymyksesta tai poissulkevassa kysymyksessa valitsemalla
yhden vaihtoehdon. Kysymykset voivat olla myds yhdistelmia, esimerkkina voidaan mai-
nita vastaajan mahdollisuus tarkentaa annettua vastausta. (Ronkainen & Karjalainen
2008. 33.)

Ennen lopulliseen muotoon saattamista kyselya testautetaan useimmiten tutkimusryh-
malla tai kyselyn tekijan luottamilla henkil6illa loogisuuden ja vastattavuuden takaa-
miseksi. Kyselya tarkastellaan p&dasiassa vastaajan ndkokulmasta. Vastattavuuden lisaksi
tarkastellaan kyselyn etenemisté seka sitd antaako se riittavasti tietoa tutkimusta varten.
Vastaajan on tarkedd ymmartaa kysyttavat asiat, ja niihin tulee kyeté vastaamaan. Kysyt-
tavat asiat tulee ymmartaa samalla lailla, joten sanamuotojen kanssa tulee olla tarkkana.
Kysymysjarjestystda on myds hyvé pohtia, silla sen tulisi olla vastaaja ajatellen looginen.
Kysely ei saa olla liian pitkd. Tassd vaiheessa kannattaa my0ds pohtia tulisiko kyselyyn
lisatd ohjeistusta, joka helpottaisi kyselyyn vastaamista. On myos tarkeaa tarkastella vas-
taako kysely riittavasti tutkimusongelmaan. Kyselyjen alkuperaisversioissa on useimmi-
ten litkaa kysymyksid, kysymyksia karsiessa on hyva miettid mitk&a kysymykset ovat vélt-
tdmattomiad tutkimusongelman kannalta. Tarpeettomat kysymykset kannattaa poistaa,
vaikka niiden antamat tiedot olisivat mielenkiintoisia. Tutkijan tulee miettia testausvai-
heessa kysymyksien analysointimahdollisuuksia. Kysymyksien tulee olla linkittyneitéd
toisiinsa, jotta niitd pystytadn analysoimaan suhteessa tutkimusongelmaan. Lopuksi on
hyva tarkastella tutkimuksen ulkoasua sek& saatekirjettd. ( Ronkainen & Karjalainen
2008. 39-40.)

Maaréllisessa internettutkimuksessa on tarkea tiedostaa ketka kyselyyn vastaavat tai koh-
distetaanko se tietylle vastaajaryhmalle. Tutkimuksen toteutuksen perustana on sen koh-
dentaminen ilmion kanssa tekemisissa olleille henkildille eli populaatiolle. Populaatiosta
otetaan osa jota tutkitaan eli otos, sillda muutoin tutkiminen tulisi kalliiksi ja sen tekeminen

veisi huomattavasti enemman aikaa. (Kananen 2014. 168.)

Tutkimusohjelmaan kerdéntyneiden vastausten analysointi aloitetaan tarkastamalla saa-
dut vastaukset. Hylattavaksi paatyvat ne vastaukset, joissa ei ole logiikkaa ja jotka on
tehty selvasti tahallaan huolimattomasti. Aineistoa muovataan niin, etta tutkimustulokset

pystytddn laskemaan ja analysoimaan, internetpohjaisissa kyselyissd tdma onnistuu
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useimmiten ainakin osittain valmiiksi jo ohjelmiston sisalla. Eniten tyota aiheuttaakin
avoimien kysymyksien luokittelu. Tutkimustuloksista pyritdan 16ytdmaan tunnuslukuja,
tyypillisia arvoja seké joissain tapauksissa yksittdisten vastaajien antamia ehdotuksia ja
ideoita. Tutkimuksen loppupuolella analysointien ja johtopéaatelmien pohjalta tehdéan ra-
portti, jonka pohjalta tutkimuksen toimeksiantaja voi kehittdd toimintaansa. ( Sintonen
2003. 16.)

Kvantitatiivisen tutkimuksen objektivisuudella tarkoitetaan tutkijan roolin osuutta vas-
tausten muodostumisessa. Objektiivisuuteen pyritdan vélttdmalla vuorovaikutusta vastaa-
jan kanssa, tdmé taataan laatimalla kysely teorian pohjalta. (Tilastokeskus 2015.) Tutki-
muksen eettisyydella tarkoitetaan tutkimustydn tekoa rehellisesti, huolellisesti ja tarkasti.
Edelld mainittua tapaa tulee noudattaa tutkimuksen tulosten sailytyksessa, esittdmissa ja

arvioinnin teossa. (Tutkimuseettinen neuvottelulautakunta 2012. 6-7.)

Tutkimuksen validiteetilla tarkoitetaan tutkimuksen vastaavuutta ja patevyytta. Tutki-
muksen tulee vastata niihin kysymyksiin, joihin on ennalta haluttu vastaus. Validiteetti
on hyvalla tasolla, jos oikeita kysymyksia kysytdan oikeilta vastaajilta. Internet-pohjai-
sessa tutkimuksessa on hyva muistaa verkkosivun yllapitaja, kayttajat ja mihin tarkoituk-
seen sitd kaytetddn. Tutkimuksen validiteettia arvioitaessa huomioon otetaan myos tutki-

mukseen valikoitu kohderyhma seké otos. (Sintonen 2003. 13.)

Tutkimuksen reliabiliteetilla tarkoitetaan tutkimustuloksien luotettavuutta. Tarkoin suun-
niteltu ja toteutettu tutkimus johtaa luotettaviin tuloksiin. Tutkimuksen kysymyksien on
oltava ymmarrettavia ja niihin vastaamisen helppoa, jotteivat tutkimuksen tulokset vaa-

risty ja reliabiliteetti sailyy hyvalla tasolla. ( Sintonen 2003. 13.)

4.3 Asiakastyytyvaisyystutkimus OVV Asuntopalveluille

Asiakastyytyvdisyystutkimus asunnonhakijoille toteutettiin 3.11.2014-12.11.2014 véli-
send ajanjaksona kvantitatiivisena eli maaréllisend internetkyselynd. T&han tutkimusme-
netelmaan paadyttiin, koska kyselylla pyrittiin saavuttamaan suuri vastaajajoukko seké
vastaavaa menetelméé oli hyddynnetty myds edeltavén tutkimuksen yhteydessa. Vastaa-
jajoukoksi paadyttiin rajaamaan Joensuun OVV Asuntopalveluiden rekisterdityneet asun-

nonhakijat. Rekisteroityneilld asunnonhakijoilla tarkoitetaan henkil6itd, jotka ovat tayt-



31

taneet toimeksiannon sahkaisesti yrityksen verkkosivuilla tai toimistolla lomakkeen vali-
tyksella. Toimeksiannon tehneet asunnonhakijat saavat tiedon valityksessa olevista asun-
noista suoraan sahkopostiinsa, tdma késittdd asunnot joissa vuokranantaja maksaa vali-
tyspalkkion seké asunnot, joissa asunnonhakija maksaa vélityspalkkion. Asunnonhaki-
jaksi voi rekisterdityd myos tayttamalla hakuvahdin, talléin asunnonhakija saa tiedon kai-

Kista niista valityksessa olevista kohteista, joissa vélityspalkkion maksaa vuokranantaja.

Kyselyé varten poimittiin OVV:n asiakasrekisterista yli 1100 séhkdpostiosoitetta, talla
pyrittiin turvaamaan kyselyn l&hetys noin 1000 henkil6lle riittdvan vastaajamadran takaa-
miseksi. Kyselyyn vastanneiden kesken arvottiin kaksi kappaletta elokuvalippuja eloku-
vateatteri Tapioon elokuvaherkuilla hoystettynd. Moni asiakas oli rekisterditynyt seka ha-
kuvahdin kayttajaksi, ettd tayttdnyt toimeksiannon, tdman vuoksi osa sahkoposteista
esiintyi lahetettdvien listauksessa useampaan kertaan. Paéllekkaisyyksien lisaksi lahetys-
vaiheessa kévi ilmi, ettd osa sahkoposteista oli virheellisi&, jonka vuoksi kysely lahti lo-
pulta 974 henkil6lle. Kysely ei tavoittanut varmuudella vastausajan puitteissa 34 henkil6a
séhkdpostiin tulleiden virheilmoituksien perusteella, jonka my6ta kyselyn mahdolliseksi
vastausjoukoksi muotoutui 940 henkil6d. Kyselyjoukkoa pyrittiin aktivoimaan muistu-
tusviestilla. Muistutusviesti l&hetettiin 10.11.2014. Kyselyyn vastasi lopulta 109 asun-

nonhakijaa, joten vastausprosentiksi muotoutui 11,6 %.

Kysely toteutettiin Karelia — ammattikorkeakoulun hallinnoimaan Typala -ohjelmistoon
luodulla kyselylomakkeella. (Ks. Liite 2) Asiakastyytyvéisyystutkimusta varten luotu ky-
selylomake pohjautui Terhi Toivasen aiemmin luomaan kyselylomakkeeseen (Ks. Liite
3), télla pyrittiin takaamaan tuloksien vertailtukelpoisuus. Terhin Toivasen luomaa kyse-
lypohjaa uudistettiin yhdessa yrittdjan ja vastuuopettajan kanssa. Kyselya muokattiin po-
sitilvisempaan suuntaan, tahan pyrittiin muokkaamalla kysymyksien asettelua seka vas-
tausvaihtoehtojen vaihdoilla, tdman liséksi kyselysté poistettiin joitakin kysymyksia, joi-
den ei arveltu tuovan lisdarvoa kyselyyn. Kyselyyn vastaamista pyrittiin helpottamaan
selkeillad kysymyksilla ja lisdohjeistuksella. Aiemmasta kyselysta poiketen kyselyn lop-
puun lisattiin palvelun laatuun liittyva kysymyspatteristo. Kyselyé testattiin ennen kyse-
lyn postittamista pienen koeryhmdn kanssa, jonka muodostivat yrittdja, vastuuopettaja
sekd kaksi tuttua. Kyselyd muokattiin saadun palautteen pohjalta kyselyn toimivuuden

takaamiseksi. Korjaustoimenpiteita olivat muun muassa kyselyn ohjeistuksen muovaami-
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nen, kysymysten asettelu ja vastauspakon muovaaminen. Kyselyn kysymykset jarjestet-
tiin teemojen mukaan. Kysely alkoi taustatietojen kartoituksella, tdmén jélkeen siirryttiin
markkinoinnin kautta asunnon tietoihin. Seuraavana teemana oli asunnon nayttaminen
jonka jalkeen vastaajilta kysyttiin vuokrasopimuksiin liittyvia asioita. Jalkihoitoon liitty-
vien kysymyksien jalkeen paadyttiin kyselyn paattavaan osioon, jossa kysyttiin asiakkaan
tyytyvaisyytté saatuun palveluun.

Kyselyn tulokset analysoitiin tammi-helmikuun aikana. Tuloksien analysoinnissa hyo-
dynnettiin Typala -ohjelmistoon muodostuneita valmiita raportteja sekd Exceliin luotuja
taulukoita. Ensimmaisessé vaiheessa kyselyn vastaukset kaytiin lapi yksitellen, jotta mah-
dolliset tuloksia vaaristavat vastaukset saataisiin karsittua pois. Seuraavassa vaiheessa al-
koi varsinainen tuloksien analysointi. Lopulliseen Wordilla kirjoitettuun raporttiin tulok-
set Kirjattiin hyodyntamalla tuloksista muodostuneita suoria jakaumia, ristiin taulukointia

seka kaavioita.
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5  Tutkimustulokset

5.1 Taustatiedot

Kyselyn vastausprosentiksi muotoutui 11,6 %. 109 kyselyyn vastanneesta henkilsté 87
eli 79,8 % oli naisia ja 22 eli 20,2 % oli miehia. Kyselyyn vastanneista suurin osa 58,7 %
eli 64 henkil6a oli ialtdéan 18-24 vuotiaita. 25-30 vuotiaita oli 24 eli 22 % henkil6a. Yli
30-vuotiaita vastaajia oli 21 eli 19,3 %. (ks. kuvio 1) Vastaajista 60 eli 55 % oli saanut
asunnon OVV:n kautta. 33 % prosenttia vastanneista oli jdanyt ilman asuntoa ja 14,7 %

vastanneista oli kyselyhetkelld asunnonhakijana.

Ika - ja sukupuolijakauma

70,0 % 63,6 %
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Kuvio 2. Iké- ja sukupuolijakauma

Suurin osa eli 69,7 % vastanneista haki asuntoa yksin. Kahdestaan asuntoa hakevia oli
24,8 % ja yli kahdelle hengelle asuntoa hakevia oli 5,5 %. 71,6 % vastaajista etsi yksiota.
Kaksiota haki 48,6 %, kolmiota tai isompaa 18,7 % ja soluhuonetta 2,8 %. Vastaajista
tupakoimattomien osuus oli 85,3 % ja tupakoivien osuus oli 14,7 %. 25,7 % vastaajasta
I6ytyi lemmikki ja 74,3 % vastaajalla ei ollut lemmikkid. Vastaajien asunnonhaku jakaan-
tui melko tasaisesti koko vuodelle. 52,3 % haki asuntoa syksylle eli syys-marraskuulle.
42,2 % kesélle eli keséa-elokuulle. 41,3 % kevaalle eli maalis-toukokuulle ja talvelle eli
joulu-helmikuulle 36,7 %.
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5.2 Markkinointi

Kyselyyn vastanneista suurin osa oli kuullut OVV asuntopalveluista joko kavereilta
48,6 % (53) tai Internetistd 45.9 (50) %. Hakijat mainitsivat I6ytdneensa OVV:n interne-
tistd paasaantoisesti “Googlettelemalla”. Muita sivuja, joissa OVV:hen oli térmatty, oli-
vat muun muassa Tori.fi ja OVV:n kotisivut. Koululla olevat julisteet olivat tavoittaneet
4,6 % vastaajista (5). Flyerin osuus oli 2,8 % (3), aivan kuten ainejarjestojen julkaisujen-
kin. Lehtien osuus oli 1,8 % (2), joista vastaajat mainitsivat Kalevan ja Karjalaisen. Mes-
sut eivat olleet tavoittaneet yhtédkaan vastaajaa. Vastaajilla oli myés mahdollista valita,
jokin muu l&hde edelld mainittujen lisaksi. 11, 9 % (13) oli saanut tiedon OVV:std muun
muassa vanhemmilta, ndyteikkunasta, tydvoimatoimistosta tai kiinteistonvalittgjalta. (ks.
kuvio 2)

Mista kuulit OVV:sta
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Kuvio 3. Mista kuulit OVV:sta?

Suurin osa vastaajista 44 % (48) oli kontaktoinut OVV:hen ensimmaisen kerran taytta-
malla toimeksiannon yrityksen verkkosivuilla. Yrityksen verkkosivuilla taytettdvan ha-
kuvahdin mainitsi 20,2 % (22) vastaajista. Toimistolla kdynnin valitsi 16,5 % (18) vas-
taajaa. Puhelin edusti 11 % (12) ja séhkoposti 8,3 % (9) vastaajaa. Tarkeimpana yhtey-
denpitokeino OVV:hen kyselyyn vastanneet pitivat sahkopostia 44 % (48). Seuraavaksi
tarkeimpané vastaajat pitivat puhelinta, jonka osuus oli 33 % (36). Toimistolla kaynti

edusti 14,7 % (16) vastaajista. Tassé vaiheessa prosessista pois jattaytyneitd oli 8,3 % (9)
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Kaikki kyselyyn vastanneet 16ysivat OVV:n yhteystiedot helposti 100 % (109). Vastaa-
jista 92,7 % (101) vastasi, ettd heidan yhteydenottoonsa oli reagoitu nopeasti. Jaljelle jaa-
neet 7,3 % (8) eivat olleet tyytyvaisia reagointinopeuteen. Suurin osa vastaajista piti toi-
meksiannon téyttoa helppona 82,6 % (90), ongelmia téytdn kanssa oli ollut 5,5 % (6)
vastaajista. Osa vastaajista vastasi, ettei ollut tayttanyt toimeksiantoa 11,9 % (13). Haku-
vahdin taytto miellettiin my6s helpoksi, silla 71,6 % (78) vastasi sen olevan helppoa, on-
gelmia hakuvahdin kanssa oli ollut 2,8 % (3) vastaajalla. Vastaajista 25,7 % (28) ei ollut
tayttanyt hakuvahtia.

5.3 Tiedot asunnoista ja asunnon naytto

Suurin osa hakijoista koki saaneensa heille tulleista asuntoilmoituksista riittavasti tietoa
vapaasta kohteesta 71,3 % (77)(n=108). Jéljelle jadneet 28,7 % (31) )(n=108) vastaajaa
olisivat halunneet asunnoista lisaa tietoa, kun tulosta tarkastellaan miesten ja naisten né-
kdkulmasta ei tuloksissa ole merkittéavaa eroa. (ks. kuvio 3) Merkittdvampéna puutteena
mainittiin kuvien puute 73 % (27) (n=37 ). Autopaikkatietoa vailla olevia oli 27 % (10)
(n=37), sama maaréa vastaajia olisi halunnut tarkempaa tietoa asunnon kunnosta. Y hteis-
ten tilojen kunnosta tietoa kaipasi 24,3 % (9) (n=37), taloyhtién tulevista remonteista
21,6 % (8) (n=37), matkasta palveluihin 18,9 % (7) (n=37), taloyhtio6n tehdyista remon-
teista 16,2 % (6) (n=37) ja asuntoon tehtévista remonteista 16,2 % (6) (n=37). Lis&ksi
vastaajilla oli mahdollisuus mainita jokin muu puutteellinen tieto. Tata joukkoa edusti
10,8 % (4) (n=37) Vastaajista. He kaipasivat lisatietoa parveketupakoinnista, lemmikeista

seké internetyhteyden tyypista.
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Kuvio 4. Asuntondyt6lla annetun informaation riittavyys.

Kyselyyn vastanneista suurin osa oli 16ytanyt asuntonadytdille helposti 75 % (81) (n=108
), ongelmia oli ollut 3,7 % (4) (n=108)vastaajista. Ongelmia oli tuottanut ajo-ohjeiden
puute, tarkka talonumeron uupuminen ja asunnon nayttajan tuntemattomuus. Osa vastaa-
jista ei ollut kaynyt vield OVV:n jarjestamilld naytoilla 21,3 % (23) (n=108). Asuntonéyt-
toon osallistuneista 77 % (67) (n=87) vastasi saaneensa riittavasti tietoa asunnosta nay-
tolla, lisatietoa jai kaipaamaan 23 % (20) (n=87) vastaajista. Autopaikoista lisatietoa kai-
pasi 42,9 % (12) (n=28), taloyhtion rauhallisuudesta 39,3 % (11) (n=28), taloyhtion yh-
teisten tilojen sijainnista 35,7 % (10) (n=28), taloyhtion tulevista remonteista 35,7 % (10)
(n=28), taloyhtion yhteisten tilojen kunto 32,1 (9) (n=28) ja taloyhtidon tehdyista remon-
teista 21,4 % (6) (n=28). Edell&d mainittujen liséksi 7,1 % (2) (n=28) olisi halunnut tiedon
pesutuvan hinnasta sekad, etté esittelijé olisi paneutunut asuntoon paremmin. Asuntondy-
tolla kayneistd 58 % (40) (n=69) vastasi saaneensa lisdinformaatiota myéhemmin puut-
teellisista tiedoista, jéljelle jaaneet 42 % (29) (n=69) eivét olleet saaneet haluamiansa tie-
toja jalkikateen. Suurin osa asunnonhakijoista 87,4 % (76) (n=87) vastasi asunnon kun-
non vastanneen etukéteisaineistoa, puutteelliseksi tiedon mielsi 12,6 % (11) (n=87) nay-
toll& kaynytta.

OVV:n asiantuntevuuteen nayttotilanteessa oltiin melko tyytyvaisia 61,6 % (53) (n=86).
Erittain tyytyvaisia vastaajia oli 24,4 %(21) (n=85), melko tyytyméttomia 11,6 % (10)
(n=85) ja erittain tyytyméttomia 2,3 %(2) (n=85). Néayttotilanteessa palvelun ymmarret-
tavyyteen oltiin padasiassa melko tyytyvaisia 52,9 % (45)(n=85) tai erittdin tyytyvaisia
41,2 % (35)(n=85). Melko tyytyméttomia oli 5,9 % (5) (n=85), erittain tyytymattomia ei
ollut yhtaan. Nayttajan huomioonottokykyyn oltiin paaasiallisesti erittain tyytyvaisia 47,1
% (40) (n=85) tai melko tyytyvéisia 42,4 % (36) (n=85) ). Melko tyytymattémia oli 8,2
% (7) (n=85) ja erittdin tyytymé&ttomia 2,4 % (2) (n=85). Nayton kestoon oltiin p&&asiassa
erittain tyytyvaisia 48,2 % (41) (n=85) tai melko tyytyvéisia 41,2 % (35) (n=85). Melko
tyytymattomié oli 9,4 % (8) (n=85) ja erittdin tyytymattomia 1,2 % (1) (n=85). Miesten
ja naisten ndkokulmissa ei ollut merkittavéa eroa. (ks. taulukko 1) OVV:n kayttdman ha-
kulomakkeen tayttd miellettiin helpoksi 96,6 % (86) (n=89), ongelmia lomakkeen tayton
kanssa oli 3,4 % (3) (n=89) vastaajista. Hakijat kokivat, ettd nayttdja antoi hakulomak-
keen tayttoon riittavasti aikaa 95,7 % (89) (n=93). Enemmaén aikaa tayttdmiseen olisi ha-
lunnut 4,3 % (4) (n=93) vastaajista.
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4= Erittain 3=Melko 2=melko 1= erittdin Vastaajien
tyytyvdinen tyytyvdinen tyytymaton tyytymaton maara
(Mies/Nainen) |(Mies/ nainen) |(Mies/nainen) |(Mies/nainen) | (Mies/nainen)

asiantuntevuus 29,4/23,2 % 58,8/62,3 % 11,8/11,6 % 0/2,9% 17/69
ymmarrettiavyys |47,1/39,7 % 47,1/54,4 % 5,9/5,9 % 0/0 % 17/68
huomaavaisuus | 47,1/47,1 % 52,9/39,7 % 0/10,3 % 0/2,9 % 17/68
ndyton pituus 50 /47,8 % 37,5/42 % 12,5/8,7 % 0/1,4 % 16/69

Taulukko 1. Miesten ja naisten asiakastyytyvaisyys asuntonaytolla.

5.4  Vuokrasopimus ja jalkihoito

Vuokrasuhteen OVV:n kautta solmineet kokivat padsaantoisesti, ettd vuokrasuhteen irti-
sanomisaika kaytiin 1api riittavan tarkasti 84,1 % (53) (n=63). Tarkemmin irtisanomisai-
kaan olisi halunnut paneutua 15,9 % (10) (n=63) vastaajista. Ensimmainen mahdollisen
irtisanomispéivan oli sisdistanyt 66,7 % (42) (n=63) vastaajaa, kun 33,3 % (21) (n=63)
olisi halunnut kdyda kohdan tarkemmin lapi. Tarkka muuttopéiva oli kayty lapi enem-
miston mielestd 79,4 % (50) (n=63) riittdvan tarkasti. Lisaa tarkkuuta vaati 20,6 % (13)
(n=63) vastaajista. Tieto sallitaanko kotieldimet asunnossa, oli tuotu padasiallisesti hyvin
esiin 77,8 % (49) (n= 63). Tarkemmin kohdan olisi halunnut kayda lapi 22,2 % (14)
(n=63) vastaajista. Vesimaksu oli kayty lapi riittavén tarkasti 79,4 % (50) (n=63) vastaa-
jan mielestd. Tarkemmin asiaan olisi halunnut paneutua 20,6 %(13) (n=63) vastaajista.
Vuokrasopimuksen l&pikdyneet kokivat, ettd kotivakuutuksen edellyttdminen oli kayty
lapi riittavan tarkasti 92,1 % (58) (n=63). Lisaa tietoa tastd kohdasta olisi halunnut 7,9 %
(5) (n=63) vastaajista. Vuokravakuuden toimittaminen oli kerrottu selkeasti 90,5 % (57)
(n=63) vastaajista. Tarkempaa tietoa maksun toimittamisesta olisi halunnut 9,5 % (6)
(n=63) vastaajista. Avainten nouto oli kayty lapi riittdvan tarkasti 84,1 % (53) (n=63)
vastaajan mielestd, tyytymattomia kohdan lapikédymiseen oli 15,9 % (10) (n=63) vastaa-

jista. Vastaajista 85, 5 % (53) (n=62) mielesta vuokrasopimus oli k&yty kokonaisuutena
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lapi riittavan tarkasti, tarkemmin sopimuksen olisi halunnut kayda 1api 14,5 % (9) (n=62)

vastaajista. (ks. taulukko 2)

Kylla Ei Vastaajien maara
irtisanomisaika 84,1% | 159 % 63
ensimmadinen
mahdollinen 66,7 % | 33,3 % 63
irtisanomispaiva
bt 79.4 % | 20,6 % 63
muuttopaiva
mahdollisuus
kotieldimiin 78 || 22 s
vesimaksun o o
maksaminen 79,4 % | 20,6 % 63
kotivakuutuksen
edellyttiminen Ll AE ol
vuokravakuuden
maksaminen 90,5 % 9,5 % 63
avainten nouto 84,1 % | 159 % 63
vuokrasopimus
selitettiin riittdvan | 85,5 % | 14,5 % 62
tarkasti

Taulukko 2. Asiakkaiden tyytyvaisyys vuokrasopimuksen lapikayntiin.

OVV:n tarjoamista lisapalveluista séhkopalvelun mielsi tarkedksi 44,9 % (31) (n=69) ja
erittdin tarkedksi 30,4 % (21) (n=69). Vahan tarkeéksi taman lisapalvelun mielsi 14,5 %
(10) (n=69) ja ei lainkaan tarkeéksi 10.1 % (7) (n=69). Vakuutustarjouksen koki tarkeaksi
43,3 % (29) (n=67) ja erittain tarkedksi 20, 9 % (14) (n=67) vastaajista. Vahan tarkeaksi
palvelun mielsi 23,9 % (16) (n=67) ja ei lainkaan tarkeaksi 11,9 % (8) (n=67) vastaajista.
Kelan lomakkeiden tarjoaminen OVV:n puolesta koettiin tarkeaksi 41,2 % (28) (n=68) ja
erittain tarkeéksi 22,1 % (15) (n=68) vastaajan mielesta. Kyseinen palvelu miellettiin va-
han tarkeéksi 22,1 % (15) (n=68) tai ei lainkaan tarkeéksi 14,7 % (10) (n=68) vastaajan

mielesta.

55 Tyytyvaisyys asiakaspalveluun

Kyselyyn vastanneista myohemmin ongelmatilanteen vuoksi OVV:hen yhteydessé olleita
oli 8,7 % (9) (n=104) vastaajista. Néaista tapauksista asuntoon liittyi 4,8 % (5) (n=104),
sopimukseen 1,9 % (2) (n=104) ja muuhun syyhyn 3,8 % (4) (n=104). Asuntoon liitty-
viksi syiksi oli mainittu vesimittarin lukeminen, asuntoon ei ollut saatu ndyttéd, aiem-
malle asukkaalle tulleet laskut, uunin korjaus, jalkisiivous ja asunnon kunto ei ollut vas-

tannut odotuksia. Sopimukseen liittyen mainittiin vaara tilinumero ja yksityisnaytto.
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Muiksi syiksi mainittiin vuokravakuuden palauttaminen, vuokranmaksu, autopaikka ja
sen avaimet seka asuntovahdin ja toimeksiannon paattaminen. Suurimmalla osalla eli
88,5 % (92) (n=104) vastaajista ei ollut ollut tarvetta olla yhteydessa OVV:hen ongelma-
tilanteen vuoksi. Asianmukaista palvelua ongelmatilanteessa oli saanut 88,2 % (15)
(n=17) vastaajista. Tyytymattomia oli 11,8 % (2) (n=17) vastaajista. Syyksi tyytymatto-
myyteen mainittiin se, ettei OVV:lta oltu osattu neuvoa vesimittarin l6ytdmiseen tarvit-
tavaa tietoa. Vuokrasuhteesta irtisanoutumisen mielsi helpoksi 90,9 %:ia (30) (n=33) vas-
taajista, ongelmia irtisanomisen kanssa oli ollut 9,1 %:lla (3) (n=33) vastaajista. OVV:n
kautta vuokrasuhteessa olleiden asuntojen uudelleen ndyttdminen oli sujunut hyvin 95,2
% (20) (n=21), ongelmia oli 4,8 %:lla (1) (n=21) vastaajista. Ongelmaksi vastaaja mai-

nitsi turhan nayton.

Kyselyn loppupuolella tiedusteltiin vastaajan tyytyvéisyytta asiakaspalveluun eri tilan-
teissa. Palvelun yleisarvosanaksi muotoutui melko tyytyvainen, td4han vaihtoehtoon péa-
tyi 57,9 %:ia (62) (n=107) vastaajista. Erittéin tyytyvaisia oli 34,6 %:ia (37) (n=107),
melko tyytyméttomia 5,6 %:ia (6) (n=107) ja erittéin tyytymattomia 1,9 %:ia (2) (n=107)
vastaajista. Asiakkaan huomiointiin oltiin p&aosin melko tyytyvaisia 52,3 % (56) (n=107)
tai erittain tyytyvaisia 39,3 % (42) (n=107). Melko tyytymattomié oli 4,7 %:ia (5) (n=107)
ja erittdin tyytymattomia 3,7 %:ia (4) (n=107) vastaajista. Palvelualttiuteen oltiin padasi-
allisesti joko erittdin tyytyvaisia 44,9 % (48) (n=107) tai melko tyytyvdisia 44,9 % (48)
(n=107). Melko tyytyméttomia oli 6,5 % (7) (n=107) ja erittdin tyytymattémia 3,7 % (4)
(n=107) vastaajista. Asiakkaalle varattuun aikaan vastaajista suurin osa oli joko melko
tyytyvaisia 49,5 %:ia (52) (n=105) tai erittdin tyytyvéisia 42,9 %:ia (45) (n=105). Melko
tyytymattémien osuus vastaajista oli 5,7 %:ia (6) (n=105) ja erittdin tyytymattdmien
1,9 %:ia (2) (n=105). Asiantuntemukseen oltiin paasaantdisesti melko tyytyvaisia 60 %
(63) (n=105). Erittain tyytyvaisia oli 27,6 % (29) (n=105), melko tyytyméattdmia 10,5 %
(11) (n=105) ja erittdin tyytymattomia 1,9 % (2) (n=105) vastaajista. OVV:n reagointi
nopeuteen oltiin joko erittdin tyytyvaisia 46,7 % (49) (n=105) tai melko tyytyvaisia
43,8 % (46) (n=105). Melko tyytyméttomaksi reagointi nopeuden arvosteli 6,7 %:ia(7)
(n=105) ja erittain tyytymattomaksi 2,9 %:ia (3) (n=105) vastaajista.

OVV:n oikeudelliseen osaamiseen oltiin p&dasiassa melko tyytyvéisia 56,9 % (58)
(n=102). Erittéin tyytyvaisten osuus vastaajista oli 30,4 %:ia, melko tyytymattémien 10,8
%:ia (11) (n=102) ja erittéin tyytyméttdmien 2 %:ia (2) (n=102). Yrityksen toimitiloihin
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oltiin p&&asiassa joko melko tyytyvéisia 58 % (58) (n=100) tai erittdin tyytyvaisia 40 %
(40) (n=100). Melko tyytyméttdmi& oli 1 % (1) (n=100) ja erittain tyytymattomia 1 % (1)
(n=100) vastaajista. OVV:n tarjoamaan puhelinpalveluun oltiin padasiassa melko tyyty-
vaisia 55,9 %(57) (n=102). Erittain tyytyvaisten osuus vastaajista oli 40,2 %:ia (41)
(n=102), melko tyytyméttdmien 2,9 %:ia (3) (n=102) ja erittain tyytymattomien 1 %:ia
(1) (n=102) Sahkopostipalveluun oltiin erittain tyytyvéisia 55,8 %:ia (58) (n=104). Melko
tyytyvaisié oli 35,6 % (37) (n=104) palvelua saaneista, melko tyytymattomia 6,7 % ja
erittain tyytymattomia 1,9 % (2) (n=104). OVV:n aukioloaikoihin vastaajat olivat padosin
joko melko tyytyvéisid 55,4 % (56) (n=101) seké erittain tyytyvéisia 40,6 % (41) (n=101).
Melko tyytymattomia oli 4 %: ia (4) (n=101) vastaajista. Erittdin tyytyméttomia ei ollut
yhtaan. Tutkimuksen perusteella miehille oli muodostunut parempi kuva, kuin naisille.
(ks. taulukko 3)

4= erittdin 3= melko 2=melko 1=erittdin | Vastaajien
tyytyvdinen tyytyvdinen tyytymaton tyytymaton |maara
(Mies/nainen) | (Mies/nainen) | (Mies/nainen) | (Mies/nainen) |(Mies/nainen)
palvelun

yleisarvosana 50/30,6 % 40,9/62,4 % 9,1/4,7 % 0/2,4 % 22/85
asiakkaan

hulomiointi 54,5/35,3 % 40,9/55,3 % 45/4,7 % 0/4,7% 22/85
palvelualttius 59,1/41,2 % 36,4/47,1 % 4,5/7,1% 0/4,7% 22/85
asiakkaalle varatun

ajan riittavyys 59,1/38,6% 31,8/54,2 % 9,1/4,8 % 0/2,4% 22/83
asiantuntemus 45,5/22,9 % 40,9/65,1 % 9,1/10,8 % 4,5/1,2 % 22/83
reagointinopeus 54,5/44,6 % 40,9/44,6 % 4,5/7,2 % 0/3,6% 22/83
oikeudellinen

o;aa‘;ine'n 31,8/30 % 50/58,8% | 18,2/8,8 % 0/2,5% 22/80
toimistotilat 59,1/34,6 % 36,4/64,1 % 4,5/0 % 0/1,3% 22/78
puhelinpalvelu 54,5/36,2 % 40,9/60 % 45/2,5% 0/1,2 % 22/80
sahkopostipalvelu 63,6/53,7 % 27,3/37,8 % 9,1/6,1 % 0/2,4% 22/82
aukioloaika 61,9/35 % 33,3/61,3 % 4,8/3,8% 0/0 % 21/80

Taulukko 3. Miesten ja naisten tyytyvéisyys asiakaspalveluun.

Kyselyyn vastanneista saman asiakaspalvelijan kanssa halusi asioida 59,8 % (64) (n=107)
ja lopuille 40,2 % (43) (n=107) talla ei ollut valid. Padosa vastaajista eli 85,8 % (91)
(n=106) mainitsi kyselyssa, ettd voisi suositella OVV:n tarjoamia vuokranvélityspalve-
luja muillekin. Osa vastaajista eli 14,2 % (15) (n=106) eivat kokeneet saatua palvelua
sellaisena, ettd sit4 voisi suositella eteenpéin. Positiiviseen kuvaan OVV:n tarjoamasta

palvelusta johti muun muassa helppous ja nopeus, palvelun sujuvuus suhteessa muihin



41

kilpailijoihin, iloinen asiakaspalvelu seké luetettavuus. Kielteiseen kuvaan taas olivat joh-
taneet muun muassa vélityspalkkioiden suuruus, palvelun tason vaihtelevuus, asuntoja
tarjotaan usealle hakijalle sekda kommunikointiongelmat. Tupakoinnilla ja lemmikeilla ei

ole merkittdvaa osuutta suositteluun.(ks. kuvio 4)

Suosittelisitko OVV:ta vuokranvalittajana?

93,30%
100,00% o 87,70%

28'883 77,80%
, 0
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00% 2,20%
9 2,30%

. °

, ()

0,00% ]

Tupakoi (n=15) Lemmikki Ei tupakoi/
(n=27) lemmikkia
(n=73)
EKylld WE

Kuvio 5. Tupakoinnin ja lemmikkien vaikutus OVV:n suositteluun.

5.6 Vapaa kommentointi

Kyselyn lopuksi vastaajilla oli mahdollisuus vapaaseen sanaan (Ks. Liite 4) 46 vastaajaa
hyodynsi tdmén mahdollisuuden. Vastaajat kommentoivat padasiassa tyytyvaisyyttaan
sekd tyytymattomyyttddn OVV:n tarjoamaa palvelua kohtaan, tdman lisaksi lemmik-
kieldimet seka valityspalkkion maksaminen mainittiin useamman vastaajan toimesta. Po-
sitiiviseen kokemukseen oli johtanut muun muassa nopea ja ystavéllinen palvelu. Tamén
lisaksi mainittiin hyvin laaditut asuntotiedot seka asunnon saannin helppous. Erés vas-
taaja oli saanut OVV:n kautta vuosien saatossa nelja eri asuntoa ja eiké han nahnyt valit-
tamisen tarvetta palvelun suhteen. Negatiiviseen kokemukseen vapaan kommentoinnin
perusteella oli johtanut muun muassa asunnon saamismahdollisuudet, kalliit asunnot seka
valittdjan myohastyminen naytolta. Erds vastaaja mainitsi palautteessaan tyontekijoiden

vaihtelevan ammattitaidon.

Asunnonhakijat kommentoivat palautteessaan lemmikkieldimien vaikutusta asunnon-

saanti mahdollisuuksiin. Eras vastaaja ihmetteli kuinka asuntoilmoituksissa mainittiin 1&-
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hes poikkeuksetta lemmikkikielto, han kysyikin kommentissaan kannustavatko tyonteki-
jat vuokranantajaa paatyméan talle kannalle. Moni vastaaja kommentoi kokevansa
OVV:n valityspalkkiot kalliiksi. Edellda mainittujen asioiden lisaksi vapaassa kommen-
toinnissa tuotiin ilmi OVV:n aukioloajat, jotka miellettiin hankalaksi. Liialliset asuntoil-
moitukset. Pari henkea toivotti onnea opintoihin.
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6 Pohdinta

6.1 Tuloksien yhteenveto ja vertailu aiempaan tutkimukseen

Taustatietojen perusteella kyselyn yleisin tayttaja eli moodihenkild oli naishenkild
(79,8 %) ja han oli ialtadn 1824 vuotias. Vuonna 2008 vastaajien sukupuolijakauma sek&
ikdjakauma oli hyvin samankaltainen, silla keskimaaréinen vastaaja oli ollut tuolloin nais-
henkild (66,2 %) ja ialtaan alle 25-vuotias (78,2 %). (Toivanen 2008. 19.) Yli puolet
(55 %) vastaajista oli saanut asunnon OVV:n kautta, aivan kuten vuonna 2008:in (Toiva-
nen 2008. 19) Vastaajista enemmist0 haki asuntoa yksin (69,7 %), sama tilanne oli
vuonna 2008 (59,3 %) (Toivanen 2008. 20) ja kohdeasuntona oli yksio (71,6 %). Vuonna
2008 kohdeasuntona oli joko yksid tai kaksio (Toivanen 2008. 23.) Suurin osa asunnon-
hakijoista ei tupakoi (85,3 %) eiké heilla ole lemmikkié (74,3 %). Lemmikkien ja tupa-
koinnin suhteen tilanne oli hyvin samankaltainen vuonna 2008 (Toivanen 2008. 23) Ky-
selyyn vastanneet hakivat asuntoa melko tasaisesti ympdari vuoden. Vuodenajoista sel-
vimmin erottui syksy (52,3 %), kesélla (42,2 %) ja kevaalla (41,3 %) asuntoa hakevia oli
ldhes saman verran, talviaika on hiljaisin (36,7 %). Vuonna 2008 kesé (43,4 %) ja kevét
(39,1 %) erottuivat selkedmmin syksystd (24 %) ja joulusta (21,5 %) (Toivanen 2008.
23.)

Vastaajat olivat 10ytaneet OVV:n tasaisesti joko kaverien kautta tai internetin valityksella
vuoden 2008 tapaan (Toivanen 2008. 24). Ensi kohtaaminen OVV:n kanssa tapahtuu
enimmakseen verkkosivuilla taytettdvan toimeksiannon vélitykselld, nain toimi l4hes
puolet vastaajista (48 %) jatkossa yhteytta pidetddn lahinna sahkopostin tai puhelimen
valityksella OVV:n yhteystiedot ovat helposti saatavilla. OVV reagointi nopeutta pidet-
tiin nopeana. Toimeksiannon ja hakuvahdin tayttdminen miellettiin helpoksi. Tilanne oli
sama edell&d mainittujen suhteen vuonna 2008. (Toivanen 2008. 24.)

OVV:n asuntoilmoituksia pidettiin enemmistdn mielesta kattavina (71,3 %), puutteelli-
sena tiedot kokevat kaipasivat eniten asunnon kuvia (73 %). Edeltavéssa tutkimuksessa
lisatietoa kaipaavien (39 %) osuus suhteessa tyytyvaisiin oli (37,5 %), talldinkin lisatietoa
oli kaivattu juuri kuvien muodossa. (Toivanen 2008. 29.) OVV:n jarjestamille asuntonady-

toille 16ydetdédn helposti ja ndytoll& saadaan riittdvasti tietoa asunnoista (77 %), lisétietoa
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kaipaamaan jaéneet olisivat halunneet tietoa tasaisesti autopaikoista, taloyhtion rauhalli-
suudesta ja sen yhteistilojen sijainnista, taloyhtion tulevista remonteista ja yhteistilijoen
kunnosta seka taloyhtioon tehdyista remonteista. Edeltavén tutkimukseen vastanneet ei-
vat olleet yhta tyytyvaisia naytélla saatuun informaatioon, silla tyytyvéisten osuus oli
tuolloin 50,1 % (Toivanen 2008. 29.) Asiakkaista enemmist6 oli saanut puuttuvat tiedot
my6hemmin (58 %). Suurin osa ndytolla kdyneista koki, ettd asunnon kunto vastasi etu-
kateisaineistoa. (87,4 %), aivan kuten vuonna 2008:in, jolloin ennakkotieto vastasi asun-
non todellista tilannetta 81,9 %:in mielesta. (Toivanen 2008. 30.) Asuntondyttdjan asian-
tuntevuuteen ndyttotilanteessa oltiin padasiassa melko tyytyvaisia (61,6 %). Yli puolet
naytolla olleista kokivat nayttdjan ymmarrettdvyyden melko hyvaksi (52,9 %), erittain
hyvasi ymmarrettavyyden mielsi (41,2 %) vastaajista. Nayttajan huomioonottokyky miel-
lettiin pa&osin joko erittdin hyvaksi (47,1 %) tai melko hyvéksi (42,4 %). Edeltavan tut-
kimuksen yhteydessa asiakaspalvelu oli onnistunut hyvin (79,5 %) (Toivanen 2008. 31.)
Nayton kestoon oltiin joko erittain tyytyvaisia (48,2 %) tai melko tyytyvéisia (41,2 %).
Vastaajat mielsivat hakulomakkeen taytdn helpoksi ja sen tayttamiseen oli varattu riitta-

vasti aikaa.

OVV kéy vuokrasopimukset l1&pi asiakkaidensa kanssa enemmiston mielesta riittavan hy-
vin. (85,5 %). Tuloksia tarkasteltaessa seuraavat sopimuksen kohdat oli kayty lapi enem-
miston mielesta hyvin: irtisanomisaika, tarkka muuttopéiva, lemmikkien sallittavuus, ve-
simaksu, kotivakuutus, vuokravakuuden toimittaminen ja avaimien nouto. Ensimmaéisen
mahdollisen irtisanomispaivé kerrottiin (66,7 %) mielestd hyvin ja lisatietoa kohdasta
olisi halunnut (33,3 %) OVV:n tarjoamat lisdpalvelut miellettiin hyodyllisiksi. Sahko-ja
vakuustarjous miellettiin péaaosin tarkeiksi kelalomakkeiden tapaan. Edellisessa tutki-
muksessa 60,8 % vastaajista koki, ettd vuokrasopimus oli selitetty riittavan tarkasti, joten
tall saralla on kehitytty vuosien saatossa. Oheispalvelut miellettiin tuolloin 50,1 % mie-
lestd erittéin tarkeiksi, 23,1 % piti tarjontaa jonkin verran tarkednd. Tarkeimpana pidettiin
sédhkdsopimustarjousta (71,1 %) (Toivanen 2008. 31-32.)

Lahes kaikki vastaajat olivat valttaneet ongelmatilanteet prosessin aikana (88,5 %), sill&
ongelmatilanteen vuoksi OVV:hen yhteydessé olleita oli 8,7 %:ia vastaajista ja ndma ti-
lanteet oli hoidettu OVV:n puolelta asiallisesti. Vuonna 2008 ongelmatilanteen oli koh-
dannut suurempi joukko vastaajia, silla 54,9 % oli selvinnyt lapi prosessin ilman ongel-

mia, tuolloinkin ongelmatilanteet oli hoidettu asianmukaisesti (88,2 %) (Toivanen 2008.
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33.) OVV:n kautta irtisanominen miellettiin helpoksi ja irtisanoutuneiden asukkaiden
asuntojen uudelleenndytot oli jarjestetty hyvin. OVV:n tarjoaman asiakaspalvelun yleis-
ilmeeseen oltiin paaasiassa melko tyytyvaisia (57,9 %). Erittéin tyytyvdisten tai melko
tyytyvaisten osuus jakaantui melko tasaisesti asiakkaan huomioinnin, asiantuntijuuden,
oikeudellinen osaamisen, palvelualttiuden, asiakkaalle varatun ajan, reagointinopeuden,
yrityksen toimitilojen, puhelinpalvelun, aukioloaikojen seka séhkopostin suhteen. Yli
puolet haluaa asioida saman asiakaspalvelijan kanssa (59,8 %). Enemmistd hakijoista
(85,8 %) suosittelisi OVV:n tarjoamia palveluja eteenpéin. Positiiviseen kuvaan ovat joh-
taneet muun muassa nopeus, helppous sekd luetettavuus. Edellisen tutkimuksen aikaan
saman asiakaspalvelijan kanssa asioimista pidettiin vahemman tarkean, silla 36,8 % vas-
taajista olisi halunnut asioida saman asiakaspalvelijan kanssa mahdollisimman paljon.
Yleisarvosanaksi OVV sai tuolloin asteikolla yhdesta viiteen, 58 % paatyi neloseen ja
viitoseen 14,8 %. Palvelun yleisilmeeseen oltiin tuolloinkin enemmiston mielesta tyyty-
vaisié (82,2 %) Erityisen hyvané tuolloin pidettiin ystavallisyyttd, nopeutta, asiantunte-
vuutta, huomaivaisuutta sekd henkilokohtaista palvelua. Tyytymattomyytta aiheutti asi-
antuntemus, toimeksianto-ja asunnonhakuehtojen selvittdminen, tdman liséksi osa vas-
taajista mainitsi, ettei heitd kohdeltu tasapuolisesti suhteessa vuokranantajaan. Myos tuol-
loin enemmist6 olisi suositellut OVV:td vuokranvalityspalveluja eteenpdin. (88,9 %)
(Toivanen 2008. 33-35.)

Vapaan kommentoinnin puolella asiakkaat kommentoivat padosin samoja asioita, joita
oli kommentoitu edellisen tutkimuksen yhteydessd vuonna 2008. Yhtéldisyytena voi
nahda esimerkiksi valityspalkkion mieltdmisen liian suureksi. Positiivista palautetta an-
nettiin samoista asioista, ndita olivat muun muassa nopeus, tehokkuus ja ystavallisyys.
Eroavaisuutena vuosien valilla voi ndhdé kotieldimet, silla edeltavan tutkimuksen yhtey-
dessé niita ei mainittu niin useasti kuin kyseisessa tutkimuksessa, vaikka vapaita kom-

mentteja oli annettu tuolloin huomattavasti enemman. ( Toivanen 2008. Liite 6.)

6.2 Tutkimuksen luetettavuus, objektiivisuus seka eettisyys

Tutkimuksen vastausprosentiksi muotoutui 11,6 %, joka on internettutkimuksille tyypil-
lista tasoa Paremmin kohdentamalla tutkimuksen vastausprosentti voi nousta 30 %:in
luokkaan. (Kananen 2014. 167). Pyrin takaamaan kyselyn objektivisuuden asettumalla

puhtaasti tutkijan asemaan ja koinkin onnistuvani siiné hyvin, vaikka olenkin tydskennel-
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Iyt OVV:lla useamman kuukauden ajan. En ollut missdén vaiheessa ty6ta yhteydessa yh-
teenkddn vastaajaan, tdméan liséksi tutkijan osuus tuloksien muovautumiseen pyrittiin mi-
nimoimaan suunnittelemalla kysely siten, ettei tutkija ohjaile vastaajaa kysymysasette-
lulla tai pakota vastaajaa vastaamaan kysymyeksiin, joihin han ei pysty vastaamaan. Koen,
ettd tutkimus on eettiseltd kantilta tarkasteltuna toteutettu hyvin, silla séilytin vastaajien
séhkopostiosoitteita huolellisesti ja ne poistettiin valittdmasti tutkimuksen valmistuttua.
Tutkimukseen osallistuneet henkil6t séilyttivat anonyymiutensa koko tutkimusprosessin
ajan, tuloksia ei voi yhdistéa yksittdisiin henkildihin. Sailytin tutkimustulokset Typala-
palvelimella salasanalla suojattuna, joten vain mind péasin kasiksi tutkimustuloksiin pro-

sessin aikana.

Tuloksia analysoitaessa pyrin erityiseen huolellisuuteen, tarkastamalla saadut tulokset
seké esittdmani tulokset useampaan kertaan. Tutkimustulokset onkin purettu lukijan tar-
kasteltavaksi sekd prosentti, ettd vastaajamaarélld ilmaistuna, tdmén liséksi tuloksista kdy
ilmi, mika on ollut kokonaisvastaajaméaéra yksittaisissa kysymyksissa. Tutkimukseen liit-
tyneen arvonnan voittajalle tieto ilmoitettiin henkil6kohtaisesti ja hdnen nimeéan ei tuotu
missadn vaiheessa julki. Tutkimuksen validiteettia eli vastaavuutta ja patevyytta arvioita-
essa validiteetin voidaan ajatella olevan hyvélla tasolla, silla kyselyyn vastanneet olivat
oikeaa kohderyhmaa eli asunnonhakijoita, ja he pystyivat vastaamaan kyselyssa kaikkiin
kysymyksiin. Tutkimustuloksia lapikaydessa ei ollut havaittavissa, ettd joku vastaaja olisi
vastannut tutkimukseen tahallaan véé&rin. Tutkimus toteutettiin puolueettomalla Typala
ohjelmistolla, ja tuloksia hyddynnetadn OVV:n asiakkaiden sen hetkisen ndkemyksien
tarkasteluun seka mahdollisiin korjaustoimenpiteisiin. Kyselyn validiteetin takaamiseksi
kyselyn kysymykset laadittiin siten, ettd ne vastaavat tutkimusongelmaa. Tutkimuksen
reliabiliteetti eli luotettavuus oli hyvalla tasolla, silla kyselylomake laadittiin huolellisesti
ja sité testattiin useampaan otteeseen. Ongelmallisiksi havaitut kysymyksien muotoiltiin
uusiksi siten, ettd vastaajan helpompi ymmartéé seka vastata niihin. Kirjoitin tutkimuksen
teoriapuolen omin sanoin luetettavien lahteiden pohjalta, viittaamalla selkeésti l&hteisiin,

joten oma mielipide ei ndy teoriapuolella.

6.3 Johtopaatokset ja kehitysideat

Tuloksien perusteella voidaan todeta, ettd OVV asuntopalveluiden Joensuun toimipiste
palvelee asunnonhakijoita asianmukaisesti prosessin eri vaiheissa, sill4 tutkimustulokset

ovat padsaantoisesti positiivissavytteisid ja 85,8 % suosittelisikin palvelua eteenpdin.
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OVV:n valitysprosessin toimivuudesta kertoo, myos ongelmatilanteiden vahyys ja synty-
neet ongelmatilanteet hoidetaan hyvin. Suosittelu onkin tutkimuksen mukaan yksi mer-
kittdvimmista tekijoistd uusasiakashankinnassa. OVV:n tulee jatkossakin panostaa peh-
meisiin arvoihin uusia vuokralaisia tavoiteltaessa, taten on erityisen tarkeéatd, etta jokai-
nen asiakas huomioidaan asianmukaisella tavalla, silld tdmé& kyseinen asiakas voi olla
palvelun mahdollinen mainostaja niin hyvéssa, kuin pahassa. Kaverien kautta kuullun pa-
lautteen ohella vastaajat 10ysivat OVV:n palvelut Internetin vélityksella, joka ei ole ihme
tdman péivan teknologisoituvassa maailmassa. Internetin vélitykselld palvelun I6yténeet
mainitsivat useassa tapauksessa tiedon etsintd lahteekseen hakukone Googlen. OVV:n
kannattaisikin miettia voitaisiinko potentiaalisia hakijoita tavoittaa vield enenemissé
maarin hyodyntdmalla hakukone optimointia. Loytyisikd OV V:lle lisaa otollisia verkko-

sivuja joissa olisi hyvé olla esilla uusien asiakkaiden tavoittamiseksi?

Perinteisen lehtimainonta ei tavoittanut vastaajia kovin hyvin, joka johtuu todenn&kdi-
semmin nuorehkosta asiakaskunnasta. Lehtimainontaa tehostamalla voitaisiin tavoittaa
lisad asunnonhakijoita, mutta olisiko se jarkevaa kustannuksia ajatellen? Lehtimainonta
on tan& paivana kallista ja se ei tavoita OVV:n tapauksessa lahesk&én yhté4 tehokkaasti
asunnonhakijoita, kuin Internet mainonta, sama suuntaus oli jo nahtavissé vuonna 2008:in
edeltadvén tutkimuksen tuloksien perusteella. Tutkimustuloksien perusteella asunnonha-
Kijat etsivat OVV:n kautta péaasiassa yksioita. Olisiko vélitettavien yksididen maaraa
mahdollista kasvattaa esimerkiksi korostamalla mainoksissa vuokranantajille yksididen

menekkia?

OVV on parantanut vuosien saatossa tiedotustaan vapaista kohteistaan, silla padaosa ky-
selyn vastaajista mielsi tiedot riittdvan kattaviksi. OVV antaa asuntojen kunnosta realis-
tisen kuvan. Suurimpana puutteena pidettiin kuvien uupumista. Kuviin panostamalla tyy-
tyvéaisyysastetta saataisiin nostettua entisestadan. Asuntondytot sujuvat vastaajien mukaan
padasiassa hyvin, joskin asiantuntevuuteen oltiin joissakin tapauksissa melko tyytyvéisiéa.
Tatd osa-aluetta pystyttdisiin kehittdmaan perehtyméllad kohteeseen ennakkoon parem-
min. Asuntoesittelijé jarjestad nayttonsa selkeésti ja naytolla olijat huomioidaan asianmu-
kaisesti. Tamé& on hyva merkki, silla hyva palvelu takaa useimmiten pidempikestoisia asi-
akkaita ja asiakasmaaran lisdantymistd. OVV:n kayttdmat lomakkeet ovat toimivia, silla
vastaajat mielsivat niiden tayttdmisen helpoksi, niin palvelunkayttdjéksi rekisterdityessa,

kuin asuntoa hakiessa. Vuokrasopimukset kdydaan lapi selkeasti, eikéd vuokralaiselle jaa
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useimmiten kysyttdvad, ainoastaan irtisanomisajankohtaan tulisi kiinnittaa lisahuomiota.
Vuokrasopimuksien lapikdynnissé on kehitytty vuosien saatossa, silla tyytyvaisyysaste
oli parempi téssa tutkimuksessa, kuin edeltdvan tutkimuksen yhteydessa. OVV:n kannat-

taa tarjota myos jatkossa oheispalveluja, silla asiakkaat mieltdvat ne tarpeellisiksi.

Tarkasteltaessa OVV:n tarjoamaa asiakaspalvelua eri tilanteissa, voidaan sen todeta vas-
taavan padasiassa vastaavan asiakkaan odotuksia, aivan kuten yrityksen toimitilojen ja
aukioloaikojenkin. Vapaissa kysymyksissa vastaajat toivat ilmi tyytyméattomyyttaan va-
lityspalkkioihin seka lemmikkeihin suhtautumiseen. Kilpailuedun tavoittelu valityspalk-
kioilla ei ole kestavaa, silla se on pois yrityksen tuloksesta. Voitaisiinko valityspalkkio
tuoda esille eri lailla, jotta sité ei miellettéisi niin kalliiksi. Tyytyméattdmyys pohjautuu
todennakdisesti valityspalkkion lisaksi siihen yhdistyvaan takuuvuokraan sekd ensimmai-
sen kuun vuokraan, jotka muodostavat yhdessé kalliin kokonaisuuden vuokralaisen na-
kokulmasta tarkasteltuna. Moni asunnonhakija ihmettelee vuokranantajien lemmikkikiel-
toa, voitaisiinko vuokranantajien suhtautumista lemmikkeihin muokata positiivisempaan
suuntaan kertomalla heille entistd selvemmin kokemuksista lemmikkien suhteen sek&
vuokralaisen vastuusta lemmikkien suhteen. Toiselta kantilta tarkasteltuna lemmikit voi-
vat aiheuttaa allergiahaittoja ja tuhoja asunnossa, joten lemmikkikielteisyys on lopulta

aina vuokranantajan valinta.

Vaikka OVV hoitaakin tyonsa asunnonhakijoiden kanssa mallikkaasti, niin yrityksen ei
tule j&ada hyvan olon vangiksi, vaan toimintaa tulee pyrkia kehittdméan entisté asiakas-
lahtdisempéan suuntaan, silla asiakkaat ovat toimivan yrityksen perusta. Tyontekijoiden
on hyva sisaistaa kuinka palvelun laatu ja asiakastyytyvéisyys muodostuvat, ja milla kei-
noilla naita tekijoita voidaan johtaa. Vertailu aiempaan tutkimukseen osoittaa, ettda OVV
on pystynyt kehittdmaan palveluaan vuosien saatossa, tatd suuntausta tulisi noudattaa jat-
kossakin.

6.4 Opinnaytetyon teko ja tutkimuksien jatko

Omasta ndkdkulmasta tarkasteltuna opinnéytetydnteko sujui hyvin. Olen tyytyvdinen teh-
tyyn tyohon ja koen, ettd se hyodyttad yrittdjaa jatkossa. Opinnaytetyon haastavimpana
osuutena pidin laajan asiakokonaisuuden hallintaa ja tutkimuspuolella taulukoiden muo-

dostamista. Aikataulullisesti tarkasteltuna tutkimuksen olisi voinut toteuttaa nopeammin.
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Opinnaytetyon keskeisin opetus oli asiakastyytyvaisyystutkimukseen vaadittavien tyo-
vaiheiden sisaistdminen. Teoriapuolen myota tajuan nyt paremmin, kuinka asiakastyyty-
vaisyys sekd palvelun laatu muodostuu ja kuinka ndmé kaksi tekijad kohtaavat toisensa.
Liséksi opin uutta asiakastyytyvéisyyden johtamisesta ja asiakasymmarryksesta. Olisin
toivonut tutkimukseen suurempaa vastaajajoukkoa, mutta valitettavasti vastausprosentti
jai internetkyselyille tyypilliselle tasolle. Tyon teon mielsin padasiassa mukavaksi, joskin
valilla motivaation kanssa oli ongelmia. Ty6 antoi minulle jatkoa ajatellen paljon uutta

ajateltavaa sekd uudenlaisia valmiuksia omaan osaamiskenttaan.

OVV asuntopalveluiden kannattaa jatkossakin toteuttaa asiakastyytyvaisyystutkimuksia,
silla asiakasymmarrys on keskeinen tekijé yrityksen menestysta luotaessa. Tutkimuksia
Voisi suorittaa nykyistd useammin, jotta asiakkaiden ajatuksista oltaisiin paremmin pe-
rilld. Uutena tutkimuksena voitaisiin toteuttaa vuokranantajien sek& asunnonhakijoiden
tyytyvaisyyden mittaamisen liséksi tiedustelemalla ulkomaalaisten asiakkaiden mielipi-
detta tarjottuun palveluun, silla nykyiset tutkimukset on toteutettu puhtaasti suomen Kie-

lella.



50

Lahteet

Arantola, H & Simonen, K. 2009. Palvelemisesta palveluliiketoimintaan.
Asiakasymmarrys palveluliiketoiminnan perustana. Tekes
http://www.tekes.fi/globalassets/julkaisut/palvelemisesta_palveluliiketoi-
mintaan.pdf. 13.2.2015

Ciotti, G. 2013. The 7 best ways to gather customer feedback. Help Scout.
http://www.helpscout.net/blog/customer-feedback/. 11.3.2015

Gronroos, C. 2007. Service management and marketing. Customer management in
Service Competition. John Wiley & sons, Ltd: West Sussex England

Haapaniemi, E.2014. Vuokranantaja-asiakkaiden mielipiteitd asuntopalvelusta. Jyvésky-
lan ammattikorkeakoulu. Liiketalouden koulutusohjelma. Opinnaytetyd.

Holopainen, R.2014. Asiakastyytyvaisyystutkimus Joensuun Gigantille. Karelia — am-
mattikorkeakoulu. Liiketalouden koulutusohjelma. Opinnéytetyo.
https://www.theseus.fi/bitstream/handle/10024/73534/Holopai-
nen_Roope.pdf?sequence=1

Hurula, C.2014. Espoo Blues Asiakastyytyvéisyyskysely 2014. Laurea — ammattikorkea-
koulu. Tietojenkasittelyn koulutusohjelma. Opinndytetyo
https://www.theseus.fi/bitstream/handle/10024/84032/Hurula_Ca-
milla.pdf?sequence=1

Informatumresearch. 2015. Asiakastyytyvaisyystutkimus — Kokenut tutkija kuuntelee
asiakasta tarkalla korvalla
http://www.informatumresearch.fi/tutkimus/asiakastyytyvaisyystutkimus/.
14.2.2015

Jaakkola, E, Orava, M & Varjonen, V. 2009. Palvelun tuotteistamisesta kilpailuetua.
Opas yrityksille. Tekes
http://www.tekes.fi/globalassets/julkaisut/palvelujen_tuotteistami-
sesta_kilpailuetua.pdf.10.2.2015

Kaakkolammi, E.2009. Markkinointikanavatutkimus Tampereen Opiskelijoiden Vuok-
ranvalitykselle. Tampereen ammattikorkeakoulu. Liiketalouden koulutus-
ohjelma. Opinnaytetyo.
https://www.theseus.fi/bitstream/handle/10024/9007/Kaakko-
lammi.Elina.pdf?sequence=2

Kainulainen, M.2014. Kriisiraja jo puhki? “ihmisié rangaistaan vuokraamisesta”. Talous-
sanomat.
http://www.taloussanomat.fi/asuminen/2014/12/19/kriisiraja-jo-puhki-ih-
misia-rangaistaan-vuokraamisesta/201417415/310. 2.1.2015

Kananen, J. 2014. Verkkotutkimus opinnéytetyond. Laadullisen ja madrallisen verkkotut-
kimuksen opas. Jyvaskyla: Suomen Yliopistopaino Oy

Kanerva, A & Kuhanen, P. 2011. Laki asuinhuoneiston vuokrauksesta. Helsinki: Kiin-
teistdalan kustannus Oy

Keskinen, K & Lipidinen J. 2013. Asiakkaan matkassa tuotekeskeisyydestd symbioosist-
retegiaan. Liettua: Balto print

Korhonen, R.2014. Asiakastyytyvaisyyttd prosesseja kehittdmélla — Asiakastyytyvéi-
syystutkimus OVV Asuntopalvelut Joensuulle. Karelia -ammattikorkea-
koulu. Liiketalouden koulutusohjelma. Opinnaytetyo.
https://www.theseus.fi/handle/10024/78127

Kukkonen, M & Réty, M. 2007. Opiskelijoiden Vuokravélityksen kilpailijoiden analy-
sointi. Pohjois-Karjalan Ammattikorkeakoulu. Liiketalouden koulutusoh-
jelma. Opinnéytetyo.



51

KVKL. 2015 Hyvé vuokravalitystapa ohje
http://lwww.kvkl.fi/nyvavuokravalitystapa_ohje.html. 23.1.2015

Laakso, L. 2014. Vuokranantaja: nain l0ydat ja pidat vuokralaisen. Kauppalehti
http://lwww.kauppalehti.fi/uutiset/vuokranantaja-nain-loydat-ja-pidat-
vuokralaisen/JEZ9V(qg2. 13.2.2015

Laitinen, A. 2008. Opiskelijoiden vuokranvélityksen palveluprosessin kehittdminen. Poh-
jois- Karjalan ammattikorkeakoulu. Liiketalouden koulutusohjelma. Opin-
naytetyo.

Laki asunhuoneiston vuokrauksesta 31.3.1995/481
https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1995/19950481. 11.1.2015

Lahtinen, J & Isoviita, A. 2004. Markkinoinnin perusteet. A 5 Repropalvelu Oy: Tampere

Valvio, T. 2010. Palvelutapahtuma ja asiakkaan kohtaaminen. Kariston Kirjapaino Oy:
Hé&meenlinna

Leppd, V.2012. Perehdyttdmisopas OVV Asuntopalveluille. Karelia -ammattikorkea-
koulu. Liiketalouden koulutusohjelma. Opinndytetyo
https://www.theseus.fi/handle/10024/54029

Logistiikan Maailma. 2015. Laatu yrityksissa.
http://lwww.logistiikanmaailma.fi/wiki/Laatu_yrityksiss%C3%A4.
12.2.2015

Lukin, S. 2014. Lopputy6hon. Heikki.Harinen@edu.karelia.fi.31.12.2014

Lukin, S. 2015. Asunnonhakijoiden vuokranvalityksen prosessikuvaus. 12.3.2015

Mutikainen, M. 2013. Palveluprosessit nakyviksi: prosessikuvaukset palvelujen tuotteis-
tamisen tukena. Ramboll.
http://videonet.fi/tekes/2013bootcamp/6/mutikainen.pdf. 12.2.2015

Nevala, T., Palo, M., Siren, M. & Haulos, S. 2010. Kiinteistonvalittajan kasikirja. Hel-
sinki: Yliopistopaino

OVV Asuntopalvelut 2015. Asunnonhakijalle
https://www.ovv.com/asunnonhakijalle/. 2.1.2015

OVV Asuntopalvelut 2015. Joensuu
https://www.ovv.com/toimipisteemme/joensuu/. 2.1.2015

OVV Asuntopalvelut.2015. OVV:n tarina
https://www.ovv.com/ovv/. 2.1.2015

OVV Asuntopalvelut 2015. Toimeksiantosopimus
https://www.ovv.com/asunnonhakijalle/toimeksiantosopimus/OVV  asun-
topalvelut 2015. Vuokrantajalle
https://www.ovv.com/vuokranantaja/. 2.1.2015

Pohjois-Karjala. 2015. Vuokra-asunnot Joensuu
http://www.pohjoiskarjala.com/kunnat/joensuu/joensuun-vuokra-asun-
not.5.2.2015

Ronkainen, S & Karjalainen, A.2008. Sahkoa kyselyyn! Web-kysely tutkimuksessa ja
tiedonkeruussa. Lapin yliopisto. Lapin yliopiston menetelmétieteiden lai-
toksen tutkimuksia 1. Rovaniemi: Lapin yliopistopaino

Rope, T. 2005. Suuri markkinointikirja. Jyvaskyld: Gummerus Kirjapaino Oy

Rope, T & Pdllanen, J.1998. Asiakastyytyvéisyysjohtaminen. WSOY -Kirjapainoyk-
sikko: Juva

Saastamoinen, A. 2006. Palvelun laatu Opiskelijoiden VVuokravalityksessa.
Pohjois-Karjalan ammattikorkeakoulu. Liiketalouden koulutusohjelma.
Opinnaytetyo.

Selin, E & Selin, J.2005. Kaikki on kiinni asiakkaasta, avaimia asiakasrajapintojen hal-
lintaan. Pieksdmaki: RT-Print Oy



52

Sintonen, S. 2003. Onnistunut kyselytutkimus Internetissa. Tampere: Tampereen Y liopis-
topaino Oy

Tilastokeskus.2013. Joensuu
http://www stat.fi/tup/kunnat/kuntatiedot/167.html. 5.2.2015

Tilastokeskus 2015. Laadullisen ja maarallisen tutkimuksen erot
https://www.stat.fi/virsta/tkeruu/01/07/. 14.2.2015

Toivanen, T. 2008. Opiskelijoiden vuokranvalityksen asunnonhakijoiden tyytyvéisyys
palveluprosessiin. Karelia — ammattikorkeakoulu. Liiketalouden koulutus-
ohjelma. Opinnaytetyo.

Tutkimuseettinen neuvottelulautakunta. 2012. Hyva tieteellinen kaytanto ja sen
loukkausepéilyjen kasitteleminen Suomessa
http://www.tenk.fi/sites/tenk.fi/filessrHTK ohje_2012.pdf. 14.2.2015



Liite 1
Liite 1. Saate asunnonhakijoille

Karelia

AMMATTIKORKEAKOULU

Asiakastyytyvaisyystutkimus asunnonhakijoille

Hyva vastaanottaja,

Opiskelen Karelia-ammattikorkeakoulussa liiketaloutta, ja teen opinnaytetyonani
asiakastyytyvéisyystutkimusta Joensuun OVV Asuntopalveluiden asunnonhakijoille.
Tutkimuksen on méaara selvitta asiakkaan tyytyvaisyytta tarjottuun palveluun
prosessin eri vaiheissa. Tutkimustuloksien avulla OVV Asuntopalvelut pystyy
kehittdmaan palveluprosessiaan entistd asiakaslahtdisempéén suuntaan.

Kyselyyn vastataan anonyymisti. Vastaajan henkil6llisyytta ei tuoda ilmi missaan
vaiheessa opinndytetyota tai tutkimusprosessia. Kysely on avoinna 3.11.2014-
12.11.2014 valisend ajanjaksona. Kyselyn tuloksia paéset tarkastelemaan tyon
valmistuttua viimeistaan tammi-helmikuussa 2015. Loydat valmiin opinndytetyon
Theseuksesta nimikkeella Asiakastyytyvaisyystutkimus asunnonhakijoille.

Kyselyyn vastaaminen tapahtuu ohessa olevan linkin vélitykselld, linkki ohjaa sinut
Typala- kyselypalvelimelle luotuun tutkimukseen. Kyselyyn vastaaminen vie aikaasi
noin viidesta kymmeneen minuuttia. Jokainen vastaus on tarkea!

Kaythan tykkddmaéssa Joensuun OVV Asuntopalveluiden Facebook sivuista, nain
osallistut arvontaan, jossa voit voittaa kaksi kappaletta elokuvalippuja seka
elokuvaherkut Tapio elokuvateatteriin. Arvonta suoritetaan joulukuun 2014 aikana.

Mikali sinulle herasi kysymyksia kyselyyn liittyen, tavoitat minut oheisesta
séhkopostiosoitteesta: Heikki.Harinen@edu.karelia.fi

Linkki kyselyyn:
http://typala.ncp.fi:80/typala/p.do?id=NdoRNOdw6u

Linkki arvontaan (Vaatii rekisterditymisen Facebookiin):
https://www.facebook.com/pages/OVV-Asuntopal velut-
Joensuu/199416936788471?fref=ts

Kiitos jo etukateen!
Parhain terveisin,
Heikki Harinen
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Liite 2. Kysely asunnonhakijoille

Hyvé vastaaja,

Huomioithan, ettd osaan kyselyn kysymyksistd vaaditaan vastaus. Mikali vastaus jaa
uupumaan ohjelmisto huomauttaa puuttuvasta vastauksesta. Voit ohittaa kyselyssé
ne kohdat, jotka eivat kosketa sinua jattamélla vastaamatta niihin.

Osasta kysymyksia 1oytyy valintavalikon lisdksi myds vapaa tekstilaatikko. Rohkai-
senkin sinua kayttamaan tata vapaata tilaa tarkentaaksesi vastaustasi.

Ystavallisin terveisin, Heikki Harinen
Taustatiedot

1. Olen:

mies

nainen

2. Minka ikainen olet?

.
alle 18
f&
18-24
.
25-30
yli 30

3. Oletko joskus saanut asunnon OVV:n kautta?

Kyll&
En

Olen parhaillaan asunnonhakijana

4. Muuttavien henkildiden lukuméaara:
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enemman kuin 2

5. Minké kokoista asuntoa haet/hait? (\Voit valita ynden/useamman vaihtoehdon)

solu

yksid
- kaksio
r

kolmio tai isompi

6. Tupakoitko?

Kylla

s
En

7. Onko sinulla lemmikkej&?

Kylla

Ei

8. Haen/hain asuntoa (Voit valita yhden/useamman vaihtoehdon):

kevéalla (maalis-toukokuussa)

keséll (kesé-elokuussa)

2 syksylld (syys-marraskuussa)
[ . .
talvella (joulu-helmikuussa)
Markkinointi

9. Mistd kuulit OVV:std? (Voit valita yhden/useamman vaihtoehdon)

kaverilta
flyerista
messuilta

ainejérjeston julkaisusta

IR BN N

koululla olevasta julisteesta
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lehdestd, mista lehdesta? |

internetistd, milta verkkosivulta? |

muualta, mista? |

10. Mitd kautta otit ensimmdisen kerran yhteyttd OVV:hen?

-
kavin toimistolla
r .
puhelimitse
i e .
séhkdpostilla
i L . -
tein toimeksiannon verkkosivuilla
-

tein hakuvahdin verkkosivuilla

11. Mika oli/on térkein keino pitéa yhteyttd OVV:hen?

-
kaynti toimistolla
-
puhelin
o
séhkoposti
-

en ottanut uudestaan yhteytta

12. Loysin OVV:n yhteystiedot helposti?

Kylla

En

13. Yhteydenottooni reagoitiin nopeasti?

Kylla

Ei

14. Toimeksianto oli helppo tayttaa?

Kylla
Ei

En ole téyttdnyt toimeksiantoa

3(8)
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15. Hakuvahti oli helppo tayttaa?

Kylla
Ei

En ole tayttanyt hakuvahtia

Tiedot asunnoista

16. Oliko lahetetyistd asunnoista riiittavasti tietoa?

Kylla (Siirry kysymyksen 17 ohi)

Ei, seuraavat tiedot uupuivat (Vastaa kysymykseen 17)

17. Léahetetystd asunnosta uupuneet tiedot?(Voit valita yhden/useamman vaihtoehdon)

m

kuvat asunnosta

tieto vapaista autopaikoista
taloyhtioon tehdyt remontit
taloyhtion tulevat remontit
taloyhtion yhteisten tilojen kunto
matka palveluihin

asunnon kunto

asuntoon tehtavat remontit

a1 O O 3 O O O O

muuta, mita?

Asunnon naytto

18. Asuntondytélle oli helppo 10ytaa?

Kylla

Ei, miksei?

En ole vield kéynyt yhdellakéan asuntonéytolla ( Siirry kysymyksien 19-25 ohi)

19. Sain naytoll4 riittavasti informaatiota asunnosta?



Kylla (Siirry kysymyksen 20 ohi)

En, mita uupui? (Vastaa kysymykseen 20)

Liite 2

20. Naytolla uupuneet tiedot?(Voit valita yhden/useamman vaihtoehdon)

tieto vapaista autopaikoista
taloyhtiédn tehdyt remontit
taloyhtion tulevat remontit
taloyhtion yhteisten tilojen kunto
taloyhtion yhteisten tilojen sijainti
taloyhtion rauhallisuus

asunnon vapautuminen

A O O O O O

muuta,mita?

5(8)

21. Mikali et saanut asuntondyt6ll4 tarvittavaa informaatiota asunnosta, ilmoitettiinko se sinulle my6hemmin?

Kylla

Ei

22. Asunnon kunto vastasi etukateistietoa?

Kylla

i .
Ei

23. Miten tyytyvéinen olit asiakaspalveluun ndyttétilanteessa?

4= Erittain tyytyvdi- 3=Melko tyytyvai-

nen nen
asiantuntevuus i i
ymmarretta- - e
vyys

huomaavaisuus i i

naytén pituus T -

2=melko tyytyma-
ton

1= erittdin tyytyma-
ton
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24. Asunnon hakulomake oli helppo tayttaa?

Kylla

i .
Ei

25. Asunnon hakulomakkeen tayttdmiseen annettiin riittdvasti aikaa?

Kylla

i .
Ei

Vuokrasopimus

26. Koitko, ettd seuraavat kohdat kaytiin lapi riittdvan tarkasti vuokrasopimuksia tehdessa?(Mikali et ole kdy-
nyt lapi vuokrasopimuksia siirry kysymykseen 28)

Kylla Ei
irtisanomisaika [ G
ensimmainen mahdollinen irtisanomispaiva
tarkka muuttopaiva [ G
mahdollisuus kotieldimiin [ &
vesimaksun maksaminen [ G
kotivakuutuksen edellyttaminen [ &
vuokravakuuden maksaminen [ G
avainten nouto [ &
vuokrasopimus selitettiin riittdvén tarkasti o

27. Kuinka tarkedksi koet seuraavat OVV:n tarjoamat lisdpalvelut?

A=erittain tirked 3=tarked 2=vahan tarkea 1 lainkaan tar-

ked
sihkotarjous i i i r
vakuutustarjous i - - -
kelan lomakkeet i i i r
Jalkihoito

28. Oletko ollut yhteydessa OVV:hen my6hemmin ongelmatilanteessa?
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Kylla, miksi?

asuntoon liittyen |

sopimukseen liittyen |

muu syy, mika? |

a1 O O O T

Ei ole ollut tarvetta (Siirry kysymykseen 30)

29. Sain ongelmatilanteessa asianmukaista palvelua?

Kylla,miksi? |

Ei, miksen? ‘

30. Vuokrasopimuksen irtisanominen oli helppo tehdd?
(Mikali et ole irtisanoutunut siirry kysymykseen 31)

Kylla

Ei, miksei? |

31. Asuntoni edelleen ndyttdminen uusille vuokralaisehdokkaille sujui hyvin?(Mikéli asuntoasi ei ole ndytetty
siirry kysymykseen 32)

Kylla

Ei, miksei? |
Tyytyvaisyys asiakaspalveluun

32. Kuinka tyytyvainen olit OVV: n tarjoamaan asiakaspalveluun seuraavissa tilanteissa?

4=erittéin tyyty- 3= melko tyyty-  2=melko tyyty-  1=erittdin tyyty-

véinen véinen maton maton

palvelun yleisarvosana i i i -
asiakkaan huomiointi i i i -
palvelualttius i i i -
a“siakkaalle varatun ajan riit- ' IS I e
tavyys

asiantuntemus . i i -
reagointinopeus i i i -
oikeudellinen osaaminen . . i i
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toimistotilat
puhelinpalvelu

séhkopostipalvelu

TN
T D
TN
T YD

aukioloaika

33. Haluatko asioida saman asiakaspalvelijan kanssa koko ajan?

Kylla

-
En

34. Suosittelisitko OVV:ta vuokranvalittajana?

Kyll& miksi? I

Ei, miksen? I

35. Sana on vapaa

Suuri kiitos vastauksistasi!

Muistathan osallistua elokuvalippujen arvontaan!




Liite 3 1(5)

Liite 3. Terhi Tolvasen kysely asunnonhakijoille

Kyselylomake Liite 1 1(5)

Kysely asunnonhakijoille (Joensuu)

OPISKELIJOIDEN

VUOKRAVALITYS

Taustatiedot

1 Oletko joskus saanut asunnon Ovv:n kautta?
o kylla
o en (hyppéi kysymysten 27-31 yli)
0 olen parhaillaan asunnonhakijana (hyppéi kysymysten 27-31 yli)

2 Olen: mies O nainen o
3 Mink4 ikdinen olet? alle 18 o 18-24 o 25-30 o yli30 o I
4 Muuttavien henkilsiden lukumaird: 1 o 2.0 enemmén kuin 2 o
5 Minki kokoista asuntoa haet/hait? soluo yksio o kaksio o
kolmio tai isompi o
6 Tupakoitko? en o kylld o
7 Onko sinulla lemmikke;ja? enno kylld o
8 Olen: opiskelija o tyossidkidyvi o muu O ‘
9 Haen/hain asuntoa: kevailld (maalis-toukokuussa) o kesilld (kes#-elokuussa) o l
syksylld (syys-marraskuussa) o talvella (joulu-helmikuussa) o {

Sivunvaihto

Markkinointikanavat

10 Mistd kuulit Ovv:sti?
o kaverilta
O lehdest4, misti lehdesti?
O netisti
O radiosta
O ainejirjeston julkaisusta
o flyerista
O koululla olevassa julisteesta
O messuilta
O muualta, misti?
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Kyselylomake Liite 1 2(5

!1 Mistd muualta olet etsinyt/etsit asuntoa?
0 Internet-palvelusta (esim. Etuovi, Oikotie), miki?
o lehti-ilmoituksista
o laittamalla oman ilmoituksen lehteen
O tuttujen kautta
o Joensuun Elliltd
o Joensuun kodeilta
o kéyttden muuta keinoa, miti?

12 Miké seuraavista on kiinnostavin ovv:n mainos?
o kuva 1, miksi?
o kuva 2, miksi?
o kuva 3, miksi?
o kuva 4, miksi?

Meidan kautta 3 {

Uuteen kotiin

13 Kaipaatko muuta informaatiota mainoksiin?
oen
o kyll4, mits? ?

| Saatavuus

14 Miti kautta otit ensimmiisen kerran yhteytti Ovv:hen?
o kévin toimistolla
o puhelimitse
o sahkopostilla
O tein toimeksiannon nettisivuilla



Kyselylomake

I5 Miki on/ oli muuten téirkein keino pitéd yhteyttd Ovv:hen?
o kdynti toimistolla
o puhelin
o sahkoposti
O en ottanut uudestaan yhteytta

16 Yhteydenottooni reagoitiin tarpeeksi nopeasti
o kylla oei

17 Loysin Ovv:n yhteystiedot helposti
okylld oen

| 18 Toimeksianto oli helppo tayttad
o kylla o ei, mitkd olivat epdselvid kohtia?

Liite 1

Liite 3

309

| 19 Miten arvioisit Ovv:n nykyisid toimistotiloja asteikolla 1-4 (1=paljon parannettavaa, 2= jotain

parannettavaa, 3=melko hyvi, 4=erittdin hyva)?
viihtyisyys 4321
tilavuus 4321
sijainti 4321

20 Mika on térkeintd Ovv:n toimiston sijainnissa? Valitse kaksi tirkeintA.

O toimiston ohi tulee kuljettua muualle mennessé
o toimiston néyteikkuna nikyy kadulle

o lahelld on tunnistettava maamerkki 16ytdmisen helpottamiseksi

o0 autopaikkoja on runsaasti lhelld

O toimisto sijaitsee aivan ydinkeskustassa (torin ja kidvelykadun ympéristo)

0 muu, mik4?
o toimiston sijainnilla ei ole merkitysta

Tiedot asunnoista

21 Miti mieltd olit/olet sdhk&postiin saapuvien asuntoilmoitusten mésrést4?

o liikaa
O sopivasti
o liian vihin

22 Mill4 perusteella haluaisit rajata saapuvia asuntoilmoituksia? (Téll4 hetkelld ohjelmamme

ymmértid vain valinnan asuntotyypisté; yksio/kaksio/kolmio)
O vuokra
o kaupunginosa
O sauna
o parveke
o talotyyppi (rivi-, luhti-, kerros- tai omakotitalo)
0 muu peruste, mik4?
0 nykyinen rajaus riittdd

3(5)
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Kyselylomake Liite 1 4(5)

23 Mit4 puuttui asunnoista léhetetyisté tiedoista?
o kuvat asunnosta
O tieto vapaista autopaikoista
o taloyhtion tulevat remontit
o taloyhtion yhteisten tilojen kunto
o matka palveluihin (esim. kauppaan)
0 asunnon kunto
0O muuta, mit4?
0O ldhetetyt tiedot olivat riittdvat

Asunnon néiytto

24 Mist olisit halunnut saada enemméin tietoa nayto114?
O tieto vapaista autopaikoista
O taloyhtion tulevat remontit
o taloyhtion yhteisten tilojen kunto
o taloyhtion rauhallisuus
O muuta, mit4?
0 ndyt6l1d saamani tiedot olivat riittévét

25 Vastasiko etukiteistieto asunnon todellista tilannetta?
o kylld
O ei, miten ei?

26 Miten arvioit asiakaspalvelun néyttétilanteessa? (1=ei onnistunut 2=onnistui kohtalaisesti
3=onnistui hyvin 4=onnistui erinomaisesti)

asiantuntevuus 4321
ymmarrettdvyys 4321
huomaavaisuus 4321
viihdyttévyys 4321

Vuokrasopimus

27 Mit olisit halunnut tarkennettavan vuokrasopimuksesta?
O irtisanomisaika
o tarkka muuttopéiva
o mahdollisuus kotieldimeen
o vesimaksun maksaminen
o kotivakuutuksen edellyttdminen
o vuokravakuuden maksamista
O muuta, mitd?
o vuokrasopimus selitettiin tarpeeksi tarkasti

‘ 28 Kuinka téirked on, etté voit vuokrasopimuksen teon yhteydess4 hoitaa seuraavat muuttoon
| liittyvit asiat? Arvio térkeys asteikolla 1-4 siten, ettd 1=ei yhtéin tirkes ja 4=erittdin tirkes.

séhkosopimuksen teko 4321
vakuutussopimuksen teko 43 2 1
nettiliittymén avaus 4321

Kelan vaatimien lomakkeiden téytto6 4321
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Kyselylomake Liite 1 50)

29 Haluaisitko saada samalla jotain muutakin muuttoon liittyvis hoidetuksi
oei
o kylld, mit4?

Avainten luovutus

30 Oliko avainten luovutuksessa ongelmia?
oei
o kylld, mit4?

Jilkihoito

31 Otitko Ovv:hen myshemmin yhteyttd jossain ongelmatilanteessa?
‘ 0 ongelmia ei ole tullut

oen

o kylla

| 32 Vastasiko Ovv:n apu toiveitasi

| o kyll4, oliko jokin erityisen hyvédd Ovv:n toiminnassa?
| O ei, mitd puuttui/ mihin olit tyytyméton?

‘ o ongelmia ei ole ollut tai en ottanut yhteyttd ongelmatilanteessa

| Asiakaspalvelu

| 33 Olitko tyytyvéinen ovv:n palveluun?
o kyll4, mik erityisen hyvaa?
O ei, mihin olit tyytymé&ton?

34 Haluatko asioida saman asiakaspalvelijan kanssa koko ajan?
o ei ole merkitystd
o haluan mahdollisimman paljon

35 Yleisarvosana Ovv:n toiminnassa asteikolla 1-5
ol
o2
o3
o4
035

36 Suosittelisitko Ovv:ta?

o kylla
oen

37 Vapaa kommentointi

Kiitos vastauksestasi!



Liite 4

Liite 4. Vapaat kommentit

Mista kuulit OVV:sta:
lehdestd, misté lehdesta?
o Kaleva
e Karjalainen
internetistd, milta verkkosivulta?
e Google
e OVvv:n omat sivut
e google
¢ hakusanoilla:asunto, joensuu
e google
hain googlesta kaikkia Joensuun asunnonvalitysfirmoja
Googlen kautta
vuokraovi
etsin asunnonvaélityspalveluita joensuun seudulta.
owv.fi
google
google-haku vuokra-asunnot joensuu
ovv.com
google -hakukone, tori.fi
googlesta
haulla vuokra-asunnot
googlehaku avoimet vuokra-asunnot Joensuu
Google
Googlesta
Google
google-hakuna
Owv
hakusivu/vuokra-asunnot
googlen haun kautta
Googlen hakusivustolta
Google
Google
ovv.fi
ovv
google
Google-hausta
Ovv.fi, Google
Nettihaun seurauksena.
En muista...
Tori.fi
haku OVV
Googlasin asunnonvalitysfirmoja
goolehaku
googlettamalla tuli vastaan
en muista

1(9)
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www.tori. fi

google

google

www.karelia.fi

joensuun kaupungin sivut

google

Ovv:n omilta sivuilta

google

kirjotin googleen joensuun vuokraasunnot
Ovv:n kotisivut

muualta, mista?

Néyteikkunasta
tyévoimatoimistossa

google

Niin pitka aika sitten, etten muista enaa
ohi kavellessa

kadulta

Omalta didiltani

tiesin jo itse

Olen aiemminkin ollut asiakkaana
nain toimiston paikkakunnalla
isalta

Sanomalehdesta
Kiinteistovalittajilta

Léahetetysta asunnosta uupuneet tiedot?

Muuta, mita?

varastotilat

Asunnon kunto ei yleens& vastannut ilmoituksessa kerrottua kuntoa

Saako parvekkeella polttaa ja saako olla el&dimia.

internetyhteyden tyyppi

IiImoituksessa oli virheellisesti laitettu ettd lemmikkien pito on sovittaessa mah-
dollista.

Millaiset varastotilat, onko pyykkitupaa tms

Asuntonaytolle oli helppo 16ytaa?

Ei, miksei?
Ei kerrottu ajo-ohjeita.
Tarkka asunnon numero puuttui

en tuntenut esittelijad, ei ilmoitusta ndytosté esilld, ei asunnon tarkkaa osoitetta
ilmoitettu

Osoite piti tarkistaa tekstiviestilla.

Naytolla uupuneet tiedot?

muuta,mita?
pesutuvan hinta
Esittelija ei ole tutustunut asuntoon lainkaan

Oletko ollut yhteydessa OVV:hen myéhemmin ongelmatilanteessa?
asuntoon liittyen

vesimittarin lukeminen ei onnistunut
ei saatu ndyttdd. yhdessa asunnossa oli sovittu yksityisnéytto jne
aiemmalle asukkaalle tulleet maksut saunan- ja pesukoneen kaytosta
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e uuni tarvitsi korjausta.

o jélkisiivouksen vuoksi

e asunnon kunto ei vastannut odotuksia
sopimukseen liittyen

e hdessé asunnossa oli sovittu yksityisnaytto jne
e Sopimuksessa oli vaéara tilinumero
muu syy, mika?
¢ vuokravakuuden palautus
e Vuokranmaksuun liittyen
e autopaikka + autopaikkalammitin avaimet
e sain asunnon muualta joten asuntovahti ja toimeksianto piti lopettaa
Sain ongelmatilanteessa asianmukaista palvelua?
Kylla,miksi?
e puhelimen vilityksella
¢ haluamani nayttd6 meni tayteen kun puehlin oli varattu, myéhemmin ei enéaa l6y-
tynyt sopivaa asuntoa
Tiedon sai helposti
Siksi...
soittivat heti vuokranantajalle, joka lupasi tulla kdymaéan.
He selvittivat tilannetta kanssani
asiallista ja selkeaa
puhelu + tapaaminen = homma hoidossa
ovv lupasi ottaa yhteyttd vuokranantajaan niinkuin tekikin
e asia sujui puhelimessa sujuvasti ja hyvin
Ei, miksen?
¢ minulle ei osattu neuvoa mista saan apua, kun mittaria ei 16ytynyt asunnosta
Vuokrasopimuksen irtisanominen oli helppo tehda?
Ei, miksei?
e rajoitta hakua suurin osa heti tai saman kuun aikana vapaa, itse voi vasta irtisano-
misen jalkeen sit
Asuntoni edelleen ndyttaminen uusille vuokralaisehdokkaille sujui hyvin?
Ei, miksei?
e Asuntooni jarjestettiin turhaan kaksi eri ndyttod, vaikka jo 1. ndyton perusteella
vuokralainen oli
Suosittelisitko OVV:ta vuokranvalittajana?
Kylla,miksi?
e Toimii yhad sujuvammin kuin muut opiskelija asunto valittajat.
Vuokranantaja saa tarkat ennakkotiedot vuokralaisehdokkaista.
Reilua, avuliasta ja ystavallista palvelua
nopea reagointi
ystavéllinen palvelu, paljon asuntoja tarjolla
Nopea ja tehokas
Selke&4 toimintaa ja antaa ensikertalaiselle muuuttajalle tarkeéé tietoa asumisesta
Edullisempia asuntoja kuin muualla
rento ja kiireeton ote, iloiset asiakaspalvelijat joilta kehtaa kysya tyhmiékin kysy-
myksia.
Kokonaisuudessaan palvelu oli hyvaa ja luottamusta osoittavaa
e Asuntonayttdja aika paljon
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asiat toimii niinkuin pitéékin

luotettava

Hyv4, sujuva ja toimiva palvelu, helppo/kateva tapa 10ytéé itselleen asunto
toiminta on nopeaa ja helppoa vuokranantajalle

mukava henkil6kunta, nopea tapa l6ytaa asunto

Helppoa ja vaivatonta

Helppo asioida

hyva palvelu

Vaivatonta

helppoa

Joensuussa nopein ja helpoin tie 16ytdé asunto ja paljon valinnanvaraa.
Jos on valmis maksamaan joissain tapauksissa valityspalkkion.
Helppo ja selkeé systeemi.

paljon asuntokohteita tarjolla.

Asiakaspalvelu on hyvéa ja asiakkaat otetaan yksil6ind huomioon.
patevéd, nopea, ystavallinen

hyva palvelu

Paljon vaihtoehtoja

aktiivista asuntojen tarjontaa

toimii sujuvasti

Nopeasti tietoa uusista asunnoista

Hyvéa palvelua

Nopeaa toimintaa, selkeédd, luotettavaa

Hyva

Heidan kautta 16ytad enemman asuntoja

nopea ja hyva tapa

ok asunnonvilittdja palvelu

sain asiantuntevaa neuvoa

Helppo, vakuutuksen yms sai kaikki samasta paikasta.

Mukava ja asiansa osaava henkilokunta.

Helppo

Vapaista asunnoista sai tietoa hyvin.

Palvelu on ollut tahdn asti hyvaa

Luotettava ja nopea

Paljon vuokrakohteita

vaikutti luotettavalta ja helpolta

helppoa toimintaa opiskelijalle.

Netissa tehdyn hakemuksen jalkeen vastauksia saa nopeasti.
nopeus

Helppoa ja nopeaa

on sopiva

tarjiontaa on asunnoissa

Luotettavaa toimintaa

Asiantuntevaa ja huomioon ottavaa palvelua, opiskelijalle sopiva.
nopea ja toimiva. Suht asiantunteva.

ihan hyvé, sain asunnon

kokemus oli melko hyva

asuntoja on paljon tarjolla
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Asuntoja on paljon on tarjolla, tosin tietyn asunnon saaminen ei ole valttamétta
helppoa.

Tiedot uusista vapaista asioista saa helposti ja nopeasti

asiat sujuivat osaltani niin hyvin

Asuntotarjoukset tulevat nopeasti

luotettavampi monesti kuin suoraan yksityiselta vuokraus.

yhdesta paikasta 16ytyy paljon asuntoja

paljon asuntoja, halvat vuokrat ja vuokravakuudet, naytt6ja asuntoihin saa hel-
posti.

helppoa

Ei, miksen?

En tieda.

hinta/sitoutuminen

Valityspalkkiot ovat liian suuret

lilkaa hakijoita joten asuntoa todella hankala saada (yksiot)

Ei sen kautta saa asuntoa, kun hakijoita on liikaa eikd mahdollisuutta tavata vuok-
ranantajaa

kommunikointiongelmia ja epdammattimaisuutta

olen saanut huonoa palvelua

Liian paljon tuntuu olevan harjottleijoita sielld jotka on véhén kasia
valityspalkkiot ovat kalliita

Ei onnistuttu saamaan yhtakaan néayttoa.

Asuntoja ei tarjota yksittéisille hakijoille, kuten Ovenialla, vaan asunnoista joutuu
taistelemaan

Palvelun taso erittdin vaihtelevaa

valityspalkkio opiskelijalle maksettavana useasti

Vuokralainen joutuu useimmissa tapauksissa maksamaan vélityspalkkion

Sana on vapaa:

-Mielestani OVV on paras tapa hankkia asunto Joensuusta, koska sielté saa asun-
non helposti ja asiat hoituvat sujuvasti

-Ei juuri valittamista.

Palvelukokemus oli kasittdmattdbmén huono. Hain asuntoja jotka ovat 1. tietyn
hintaisia 2. toistaiseksi voimassaolevia 3. sellaisia joihin saan ottaa lemmikin.
Sainkin sahkopostini tukkoon asunnoilla, jotka eivét valttamatta tayttdneet mitééan
noista ehdoista! Samasta asunnosta tuli sahkopostiin useita ilmoituksia, eika tahan
ilmeisesti voinut edes vaikuttaa. Miksi haluaisin saada ehdotuksia esimerkiksi
asunnosta johon ei saa ottaa lemmikkeja? Jos néilld asuntojen vuokraamisilla on
kerran niin kauhea kiire, niin miksi néisé ehdoista ei sitten jousteta? Taman lisaksi
vuokranantajien tekemét toimeksiannot olivat poikkeuksetta vuoden mittaisia.
Eipé& ihme ettei niihin tuntunut I6ytyvan asukkaita.

Onnistuisikohan jo nettisivuille omaksi osiokseen laittaa lemmikkiystavélliset ko-
dit. Tuli kahlattua lapi todella, todella monta asuntoa turhaan, sill4 yleensa lem-
mikit eivat ole sallittuja.

Palvelu pelaa ja kiva, ettd asunnoista saa tietoa sahkopostilla. Harmi, ettd s&hko-
posti tarjouksia tulee liikaa ja sellasia asuntoja, mita ei missaan tapauksessa halua.
Voiko siis rajata asumiskohdetta paremmin?
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Vaikka kuinka nopeaa reagoisi yksion vapautumiseen ovv nettisivuilla (merkitsee
kiinnostuksen asunnosta) ei ovv:sta kuulu mitaan pariin paivaan ja lopulta sahko-
postissa viesti: ndytto on jo valitettavasti tdynnd. Olen menettanyt toivoni jo ovvn
kanssa, tuntuu kuin yritys hylkisi minua. En ole vielé kertaakaan paéssyt asunto-
nayttoon, noin viidestd pyynnosta huolimatta. Olisi mukava jos yritys kertoisi
ketk& naytot saavat? Voiko etukéteen varata tuleviin yksidihin paikkansa vai onko
"normaalisti” sivun kayttajalla mitddn mahdollisuuksia saada asuntoja. Lisaksi ha-
kuvahtiin ei voi tarkentaa hakua esim alueellisesti.

Asuntotiedot ovat olleet selkeitd ja asunnot hyvédkuntoisia.Sen takia uskalsin
vuokrata Ovv:n kautta nyt viimeisimman asuntoni ilman néyttoa tai kuvia.

Kaukomatkalaisia huomioiden olisi hyva jos asuntoesittelyihin olisi jarjestain
enemmaén viikonloppuisin silla he hyvin harvoin paasevét viikolla osallistumaan.
Tasta syysté jos esittelyjen ajankohtaa ei saa kiinnostuneelle asiaklaalle muutettua
niin ainakin hanelle tulisi naytosta lahettad kaikkia tiloja koskevia kuvia esim.
panoraamakuvia. Kokonaisuudessaan jos halutaan profiloitua erityisesti opiske-
lija-asuntojen vélittdmiseen niin silloin pitadd pysté vield paremmin asettumaan
heidan eldmantilanteeseena

Asuntondytot ovat yleensd aamupdivan aikaan ennen klo: 16:00. Ty6ssakay-
van/opiskelijan on vaikea p&asta nayttoihin tuohon aikaan. Parannusehdotuksena
naytot klo 16:00 jalkeen.

Ongelmaksi muodostui irtisanomisaika edellisestd asunnosta, osa hyvista vaihto-
ehdoista meni odottaessa, siihen asuntoon jolla olisi ollut sopiva aika, ei saatu
nayttéa kun puhelimeen tunnin soittamisesta huolimatta ei vastattu vaikka asunto
tuli listalle edellisend iltana sulkemisajan jalkeen, oli jattanyt sekd sivuston kautta
viestin ja sdhkopostia ja olimme sopimusasiakkaita. Asunnonvaihto on edelleen
tekeméttd. Toisaalta usein kuvaus ei vastannut asuntoa kooltaan tai kunnoltaan
joten toki kdvimme useissa naytoissa firman kannalta turhaan.

Néayttaisi siltd ettd tata kautta vaikea l16ytaa opiskelijan asuntoa verrattuna suoraan
yksityiseltd haettaessa.

Vuokravélitysmaksu on todella suuri, ja voi olla mahdoton maksaa oikeasti pieni-
tuloisille opiskelijoille. Toinen vaihtoehto on sitten tuo vuodeksi sitoutuminen,
mika ei sekaan ole hyva vaihtoehto kaikkiin tilainteisiin. Kaupungin huono
asunotilanne mahdollistaa timénkaltaisten firmojen toiminnan.

Olen erittéin tyytyvainen OVV:hen. Aion kayttaa heidan palvelujaa jatkossakin.
Joulukuun alussa muutto neljatta kertaa OVV:n kautta 16ytyneeseen asuntoon. Ei
valittamista.

iso kiitos ja tsemppid tydhénne

Pidin tavasta kohdella minua. Valittaja soitti heti kun selvisi oliko vapaita auto-
paikkoja. Osasi esittdd kielteisen vastaanoton hienotunteisesti. Vuokranantaja ei
hyvaksynyt meita vuokralaisiksi, koska olimme muuttamassa asunnosta, jossa oli
sisdilmaongelma.

miinusta siitd, ettd asiakkaan tarve ja kuinka pitk&&n on hakenut asuntoa ei vaikuta
asunnon saamiseen. Olisin my6s kaivannut lisatietoa kuinka minut esitell&&dn mah-
dolliselle vuokranantajalle, koska asiaan en pysty itse vaikuttamaan. Ty0Opaikka,
tupakoimattomuus ja lemmikittomat nousevat ilmeisesti muiden ylapuolelle esi-
telless& vuokranantajalle.

Onnea opintoihin!

Ainoa miinus on suuret valityspalkkiot, varsinkin isoimmissa asunnoissa tulee
erittain kalliiksi ja siksi ei tee mieli etsié tatd kautta kaksiota suurempaa asuntoa.
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Plussaa kuitenkin siitd, etta valityspalkkio on opiskelijoile hieman pienempi. To-
sin voisi olla pienempikin. Mielestani myds tyottomilla pitdisi olla oikeus pienem-
paan vélityspalkkioon.

Aluksi luulin, ettd Ovv:n palvelut on suunnattu asuntoa etsiville opiskelijoille.
Owv:n (eli opiskelijoiden vuokravalitys) valityspalkkiot ovat aivan liian suuret
opiskelijalle. Ehkdpa nimi tuleekin siitd, ettd tyontekijat ovat opiskelijoita? Li-
séksi asunnosta sanotaan usein ilmoituksessa, etté se on "siisti", mutta todellisuu-
dessa lattialla on 40 vuotta vanhat muovimatot ja kylpyhuoneessa on pinttynyt
kylpyamme. Liséksi olen alkanut ihmettelemaén sitd, ettd jokaisessa ilmoituk-
sessa on poikkeuksetta “ei lemmikkeja”, kannustavatkohan Ovv:n tyontekijat
vuokranantajia lemmikittomyyteen?

Aivan helvetin Kkalliit asunnot, kuka téysjarkinen maksaa jostain koppelosta
500€/kk? Opiskelijalla ei kdytdinndssd mitddn mahdollisuutta vuokrata yli 400€
asuntoa, ja jos vahingossa sellainen vuokrattavaksi tulee, on jo asuntonaytto tupa-
ten tdynnd. Mahdollisuus saada halpa asunto on sama kuin yrittaisi Paivi Raséselle
argumentoida, ettd Jeesus on mielikuvitusolento. Ei tule onnistumaan, ellet oike-
asti ole joku lestadiolainen, jonka harrastuksiin kuuluu diabetes ja virkkaus.
Hankaluuksia saada johtuu hintainen asunto , jossa voi pitaé eldimid ja on parveke
jossa saa polttaa. Muta néin varmaan kaikkialla.

Olen muuten ihan tyytyvainen, mutta koin ettd OV'V piti enemman vuokranantaja-
asiakkaansa puolia ja katsoi hanen etuaan. Se tuli esiin aika selvasti ja yllatti, odo-
tin tasapuolisuutta. Plussana kuitenkin se, ettd asuntoja tarjottiin aktiivisesti ja
asiakaspalvelu oli padsaantoisesti ystavallista. Asiakkaan tilanne ja tarpeet asun-
non suhteen oivallettiin nopeasti.

Hyva ja asiantunteva palvelu muuten, mutta asunnon saaminen epatodennédkoistéa
ainakin ruuhkaisena aikana, jolloin hakijoita on paljon. Tapaisin mielellani myds
vuokranantajan henkilokohtaisesti. En tiedd saako naytoissa kaymalla varmem-
min asunnon, mutta jos néin on, niin se eriarvoistaa voimakkaasti kaukaa paikka-
kunnalle muuttavia henkil6itd, jotka eivat ndyttdihin paése ja joilla usein se asun-
non tarve on suurempi kuin jo paikkakunnalla asuvilla asunnonhakijoilla, jotka
taas pystyvat juoksemaan joka néytossa.

Oli vaikea saada késitys miten asunnon hakuprosessi toimii. Kasitys muodostui
useamman virkailijan selityksista. Puhelintilanteet hatéisia.

Tiedan ettei vuokranvélittdjat voi siihen vaikuttaa, mutta niille asunnon omista-
jille (niille jotka ovat liian "varovaisia ja tarkkoja" asunnonsa suhteen) olisi ihan
hyva antaa ymmartad ettei ihmisilla ole varaa maksaa 2 kk vuokravakuutta + en-
simmainen KkK.. se on jo 3 kk vuokra.. ne jotka tienaa niin paljon, ostaa omia asun-
toja.. sitten se henkildtakaus? kuka on niin tyhmé ettd lahtis kenellekk&aan takaa-
maan yhtaan mitaan..! Ja sitten se yleistynyt kielto lemmikeista, kella niité ei olis?
ei kai sitd ruveta lopettamaankaan ku ei asuntoon kelpaa kun joku karvaton
rotta..Jestas. Mutta OVV on ihan jees, paitsi se palkkio..ei muuta :D

Kun vain olisi tapa jolla I6ytaisi vield tarkemmin hakemaansa asuntoa/asuntomal-
lia. s-posti taytyy turhasta soplasta.

Minulla on puolisoni kanssa ollut jo toistamiseen toimeksianto OVV:n kautta.
Kaikki hyvat asunnot joita meille on tarjottu ovat olleet joko liian kalliita valitys-
palkkioiltaan tai vuokranantaja ei ole sallinut lemmikkeja. Emme ole p&asseet yh-
teenk&én nayttoon, silla naytot ovat yleensé paivasaikaan (jolloin tydssédkayvina
olemme t6issd) ja kutsu ndyttoihin tulee hyvinkin lyhyelld varoitusajalla. Siir-
ryimmekin etsiméan asuntoa muuta kautta.
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Ainoa ongelma on, etten ole saanut selville miten hakuvahdin saa pois. Minulle
tulee edelleenkin viesteja vapaista asunnoista, vaikka olen asunut jo useamman

kuukauden OVV:n vélittdmassa asunnossa ja laittanut viestid OVV:lle asiasta.
Kiitos joustavasti sujuneesta asunnon saamisesta ja luovuttamisesta

Onnea opinndytetychon.

Yhden koiran kanssa ei onnistuttu saamaan ovv:It4 yhtak&an nayttod, vaikkei koi-
ran kanssa koskaan ongelmia. Muutimme my0ds 600km p&é&st& hyvin perustein uu-
teen kaupunkiin ja itse hyvin joustavia, joten yllatyimme siitd, miten hankala
ovv:n kautta saada asuntoa. Siksi emme suosittelisi ovv:ta jatkossa, vaikkakin
asiakaspalvelu oli erittain ystavallista.

OVV mokasi yhden asuntondyttelyn. Jouduimme odottelemaan ulkona n. 20 min.,
ennen kuin myyjé oli alynnyt soittaa nykyiselle vuokralaiselle, ettd laskee meidat
sisdan. Seurauksena oli vilustuminen, joten en ollut oikein tyytyvainen asuntoesit-
telijaén. Todellisuudessa kerkisimme kysella kaiken nykyiseltd vuokralaiselta.
Tarkennuksena viel& kohta 17: Ovv:n ilmoituksessa annettiin virheellisesti tieto
kyseisen asunnon kohdalla, ettd lemmikkieldimet ovat kissoja ja koiria lukuunot-
tamatta mahdollisia neuvotella vuokranantajan kanssa. Soitellessani asiasta vuok-
ranantajalle, han aluksi kielsi ottamasta asuntoon mitdén, mutta lupautui lopulta
pikkujyrsijoihin, koska virheellinen tieto oli jo tapahtunut.

Tyontekijoitten ammattitaito erittéin vaihtelevaa, t6issa olevat nuoremmat naiset
eivét ole riittdvissd madrin valmistautunut nayttéihin ja tiedot asunnoista ovat
puutteellisia. Suhteututtuna siihen etta vuokralainen usein maksaa vélityspalkkion
palvelun toivoisi olevan parempaa. Palvelu on pa&asiallisesti kohdistettu vuokran-
antajille joka nakyy huonolla tavalla vuokralaiselle. Poismuuttaessa tuntui etta
tyontekijat eivat jaksa tehda omaa tyotaan ja soittivat olenko kuullut/keskustellut
asiasta X vuokranantajan kanssa, asiaa jonka hoitaminen olisi tapahduttava vuok-
ranantajan ja ovv valilla. Tastd syntyy epdammattimainen kuva kun ei jakseta
tehda toita josta heille maksetaan.

Asiantuntevaa ja nopeaa palvelua!

niita asuntoja ei oliai tarvinnut tarjota johon ei voi ottaa lemmikkeja....(3 koiraa
itselld)

Sahkopostiin tuli samoja asuntoja useasti. En vuokrannut asuntoa silla oisin jou-
tunut maksamaan valityspalkkion.

Jalkeenpdin olin pettynyt asunnon sijaintiin, olin ymmartanyt tdmén olevan |&-
hempané keskustaa. Ovv palvelija suositteli tatd ennenkaikkea, vaikka olisin ollut
kiinnostunut kuulemaan muistakin kohteista.

Informaatio ei kulkenut ihan niinkuin olisin toivonut mutta muuten hyva toiminta.
Nettisivujen ulkoasua voisi parantaa / selkeyttaa.

Hakuvahdilla tulee useita ilmoituksia toistamiseen, mik&d on hieman &rsyttaa.
Asuntoja on paljon, mutta valitettavan vahén hakijalle jolla on lemmikkejé.

Se, ettd asunnostani jarjestettiin kaksi eri ndytt6d, vaikka ensimmaisen nayton jal-
keen oli jo varma vuokralainen tiedossa, jétti karvaan ja vanhaa vuokralaista or-
juuttavan jalkimaun OVV:sta. En myoskéén 10ytanyt seuraavaa asuntoani OVV:n
vaan Joensuun kotien kautta. Herdd myos kysymys, ottaako OVV noihin nayttoi-
hin vahéan liikaakin asunnonhakijoita, lopulta vain yksi saa kuitenkin asunnon. Ja-
mill& perusteella vuokranantaja tekee paatoksen vuokralaisesta, kun ei ole itse pai-
kalla ndyt0ssa?

Palvelu oli nopeaa, ystavallista ja luetettavaa. Kiitos.

Mielestani oli hyva juttu ettd asuntoehdotuksia tuli sahkopostiin. Olin ihmeissani
ettd kuinka suuri osa opiskelijan piti maksaa vélityspalkkiosta.
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e Asiakaspalveluun ja asuntojen kuntoon ndhden OVV:n pyytdma vélityspalkkio on
lilan korkea, ja sen joutuu useimmissa tapauksissa maksamaan vuokralainen



