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1. Yhteenveto tutkimustuloksista back

Tutkimukseen vastasi yhteensa 3.081 Heka-yhtididen asukasta paperi- tai internet-lomakkeella 13.11.2014 —
8.1.2015.

Asukkaiden kokonaistyytyvaisyys oman yhtion toimintaan ja palveluihin on parantunut edellisesta mittauksesta. Eri
osa-alueittain tarkasteltaessa erityisesti kiinteiston huollon ja korjauksen kokonaistyytyvaisyys on parantunut.
Myas siivouksen kohdalla on tulos parantunut hieman, mutta isanndinnin kohdalla tulos on hieman heikompi kuin
vuoden 2013 mittauksessa.

Isanndinnin osalta parannusta edelliseen mittaukseen verrattuna on huoneistokorjauksissa, jarjestyshairioihin
puuttumisessa seka tiedottamisessa. Kaikissa muissa tekijoissa on hieman laskua aikaisempaan verrattuna, mika
aiheuttaa myos kokonaistyytyvaisyyden lievan laskun.

Kiinteistonhuollon ja korjausten alueella kaikkien tutkittujen tekijoiden tulokset ovat parantuneet. Suhteellisesti
suurin parannus on asukkaiden tyytyvaisyydessa lumen poistoon, ulkokalusteiden hoitoon ja hiekoitukseen
talvisin.

Siivouksessa kaikkien osa-alueiden tulokset ovat parantuneet hieman vuoden 2013 tasosta. Neljan vuoden
tarkastelujaksolla tyytyvaisyys siivoukseen on kuitenkin pysynyt lahes samalla tasolla.

Heka-alueyhtididen asukkailta selvitettiin nyt toista kertaa heidan asioimistaan alueyhtion kanssa. Vastaajista 34 %
ilmoitti asioineensa oman alueyhtionsa kanssa muutaman viikon sisalla ja useimmiten viimeisin asiointi oli
tapahtunut alueyhtion toimistossa tai puhelimitse.

Heka-alueyhtididen asukkaista noin 2/3 on erittdin tai melko tyytyvaisia asiointiin oman alueyhtionsa kanssa.
Tyytyvaisyys asiointiin alueyhtion kanssa on tosin heikentynyt hieman vuoden 2013 mittauksesta. Eniten
heikennysta on henkilokunnan tavoitettavuudessa puhelimitse. Kaikista Heka-alueyhtididen asukkaista 62 %
ilmoitti kdyneensa Heka Oy:n tai oman alueyhtionsa internetsivuilla ainakin joskus.



2. Tutkimuksen toteutus back

Tutkimuksen tavoitteena oli...

selvittaa Helsingin kaupungin asunnot Oy:n alueyhtididen asukkaiden tyytyvaisyytta isanndintipalveluihin,
huolto- ja korjauspalveluihin seka siivouspalveluihin.

kartoittaa asukkaiden kokonaistyytyvaisyytta oman yhtion toimintaan ja palveluihin, nykyiseen asuntoon seka
omaan asuinalueeseen.

selvittaa tuloksissa tapahtuvia muutoksia vertailemalla tuloksia soveltuvin osin edellisten vuosien vastaaviin
tutkimuksiin.

Kohdejoukko, otanta ja tutkimusmenetelma ja tiedonkeruu

Tutkimuksen kohdejoukkona on yo. yhtididen taloudet (talouksien “paamiehet”).

Tutkimusmenetelmana oli kirjelomakekysely. Vastaajilla oli my6s vaihtoehtoisesti mahdollisuus vastata
tutkimukseen internet-lomakkeella.

Tutkimusotoksen poiminta tehtiin Helsingin kaupungin asunnot Oy:n asukasrekisterista, josta poimittiin
1.10.2014 satunnaispoiminnalla 9.850 asukasta.

Tutkimuslomakkeet lahetettiin 13.11.2014 ja vastaajia pyydettiin vastaamaan 7.12.2014 mennessa.

Lisaksi tutkimus oli avoinna kaikille asukkaille internetissa 8.12.2014 —7.1.2015.

Tutkimuksen tiedonkeruu paattyi 8.1.2015, johon mennessa tutkimukseen kutsutuista oli vastannut yhteensa
2.640 vastaajaa. Heista 2.175 vastasi paperilomakkeella ja 465 internet-lomakkeella. Siten yhteensa 27 %
tutkimukseen kutsutuista vastasi kyselyyn. Avoimen linkin kautta tutkimukseen vastasi 441 vastaajaa, joten
tutkimuksen kokonaisvastaajamaara on 3.081.

Tulosten kasittely

Tutkimusaineisto on kasitelty ristiintaulukoimalla alkuperaiset muuttujat taustamuuttujien kanssa tavoitteena
|6ytaa ja tarkastella vastausten eroja vastaajatyypeittdin. Taustamuuttujia ovat vastaajan alueyhtio, sukupuoli,
ikd, talouden muoto seka asumisvuodet nykyisessa asuintalossa.

Taustamuuttujakohtaisten tulosten eroja on testattu 95 % luottamustason tilastollisella T-testilla
(keskiarvotulokset) seka Khii? —testilla (prosenttijakaumatulokset).



3. Tutkimuksen lahetys- ja vastaajamaarat
alueyhtiokohtaisesti
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ALUEYHTIO I:éh.c.etys- Vastanneet Vastaus-% | Vastaus-%
maara (lkm) (Ikm) 2014 2013
2014 2014
Heka-Haaga Oy 514 184 36 % 44 %
Heka-Jakomaki Oy 461 135 29 % 36 %
Heka-Kannelmaki Oy 405 146 36 % 33 %
Heka-Kansanasunnot Oy 288 131 45 % 45 %
Heka-Kantakaupunki Oy 323 117 36 % 37 %
Heka-Kontula Oy 611 169 28 % 33 %
Heka-Kumpula Oy 498 197 40 % 41 %
Heka-Laajasalo Oy 300 101 34 % 43 %
Heka-Malmi Oy 680 223 33 % 31 %
Heka-Malminkartano Oy 320 94 29 % 44 %
Heka-Maunula Oy 662 145 22 % 35 %
Heka-Myllypuro Oy 392 144 37 % 38 %
Heka-Pihlajisto Oy 705 196 28 % 36 %
Heka Pikku Huopalahti Oy 367 124 34 % 41 %
Heka-Puotila Oy 515 164 32 % 36 %
Heka-Roihuvuori Oy 427 132 31 % 39 %
Heka-Siilitie Oy 375 108 29 % 36 %
Heka-Suutarila Oy 332 91 27 % 27 %
Heka-Vallila Oy 463 165 36 % 42 %
Heka-Vesala Oy 502 127 25 % 34 %
Heka-Vuosaari Oy 710 174 25 % 29 %
Ei yhtidtietoa 14
YHTEENSA 9850 3081 31 % 37 %




4. Tutkimuksen vastaajarakenne

SUKUPUOLI
Nainen

Mies

Ei vastausta

IKA

Alle 21 vuotta

21 - 30 vuotta

31 - 40 vuotta

41 - 50 vuotta

51 - 60 vuotta

61 - 70 vuotta

71 - 80 vuotta

Yli 80 vuotta

Ei vastausta
TALOUDEN MUOTO
Yksinasuva

2 aikuista, ei lapsia
Yksinhuoltajaperhe
Lapsiperhe

Ei vastausta
ASUMISVUODET
Alle 1 vuotta

1 -4 vuotta

5-9 vuotta

10 - 19 vuotta

20 vuotta tai enemmain
Ei vastausta

Tutkimuksen vastaajarakenne 2014
%-osuug Heka-yhtibiden vastaajistq, N=3081
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5. Vastaajien jakauma yhtioittain

GROUP

Vastaajien jakauma yhti6ittdin 2014
%-osuus Heka-yhtididen vastaajista, N=3081

Heka-Haaga Oy
Heka-Jakomiki Oy
Heka-Kannelmaki Oy
Heka-Kansanasunnot Oy
Heka-Kantakaupunki Oy
Heka-Kontula Oy
Heka-Kumpula Oy
Heka-Laajasalo Oy
Heka-Malmi Oy
Heka-Malminkartano Oy
Heka-Maunula Oy
Heka-Myllypuro Oy
Heka-Pihlajisto Oy

Heka Pikku Huopalahti Oy
Heka-Puotila Oy
Heka-Roihuvuori Oy
Heka-Siilitie Oy
Heka-Suutarila Oy
Heka-Vallila Oy
Heka-Vesala Oy
Heka-Vuosaari Oy

Ei tietoa yhtiosta

%



6. Vastaamistapa eri taustaryhmissa

Tutkimuksen vastaamistapa eri taustaryhmissa 2014

%-osuus Heka-yhtididen vastaajista

Nainen (N=2031) s

Mies (N=1010) ;
kA |

Alle 21 vuotta (N=19) 2 52
21 - 30 vuotta (N=282) 43°
31 - 40 vuotta (N=378) v
41 - 50 vuotta (N=515)
51 - 60 vuotta (N=641)
61 - 70 vuotta (N=661)

Kaikki vastaajat (N=3081)

ARl Lt s e ——— ——

Yli 80 vuotta (N=141)
TALOUDEN MUOTO
Yksinasuva (N=1456)

2 aikuista, ei lapsia (N=830)
Yksinhuoltajaperhe (N=270) ; &1
Lapsiperhe (N=447)
ASUMISVUODET

Alle 1 vuotta (N=45)

1 - 4 vuotta (N=740)

5 -9 vuotta (N=555)

10 - 19 vuotta (N=735)

20 vuotta tai enemman (N=635)

4

4
69

69
79

76
70

74

70
4

® Paperi-

vastaajien %-

osuus

u\Web-

vastaajien %-

osuus

93
96

%

80

100

GROUP



7.

Summamuuttujien ja muiden tulosten back

esittaminen

Tutkimuksen keskeiset tulokset on esitetty raportissa aiempien vuosien tapaan ns. summamuuttujatuloksina.

Summamuuttujatuloksena esitetdan seuraavat lukuarvot:

Isanndinnin summamuuttuja on laskettu keskiarvona kaikista isannaointiin liittyvaan kymmeneen vaittamaan annetuista
arvioista.

Kiinteistonhuollon ja -korjausten summamuuttuja on laskettu keskiarvona kaikista kiinteistonhuoltoon ja korjauksiin liittyvaan
kymmeneen vaittamaan annetuista arvioista.

Siivouksen summamuuttuja on laskettu keskiarvona kaikista siivoukseen liittyvdan kuuteen vaittdmaan annetuista arvioista.

Tulospalkkion mittariarvona kaytetty summamuuttuja on laskettu keskiarvona kaikista isannoinnin, kiinteistonhuollon ja
korjausten seka siivouksen vaittamista.

Tulosten pohjana ovat annetut arviot asteikolla 1 — 5, jossa 1=huono, 2=valttava, 3=tyydyttava, 4=hyva, 5=erinomainen.

Kokonaistyytyvaisyys oman yhtién toimintaan ja palveluihin, kokonaistyytyvaisyys nykyiseen asuntoon seka
kokonaistyytyvaisyys asuinalueeseen on esitetty vastausten jakaumina seka keskiarvoina. Arviointiasteikko on 1 — 5, jossa
1=huono, 2=valttava, 3=tyydyttava, 4=hyva, 5=erinomainen. Kokonaistyytyvaisyys nykyiseen asuntoon seka asuinalueeseen
on tutkittu toista kertaa tdssa vuoden 2014 tutkimuksissa.

Heka-alueyhtididen asukkaat arvioivat lisdksi asiointia oman alueyhtionsa kanssa seka tyytyvaisyytta alueyhtion toimiston
aukioloaikoihin, henkilokunnan tavoitettavuuteen puhelimitse ja alueyhtion internetsivuihin. Myos nama kysymykset olivat nyt
toista kertaa mukana tutkimuksessa.



8. Arviot osa-alueittain — feelback

summamuuttujatulokset, Heka-yhtiot

Arviot osa-alueittain — summamuuttujatulokset 2013 - 2014

Summamuuttuja: Isdnndinti, 3,50

Kiinteisténhuolto ja korjaukset

seké Siivous yhteensé 3.47

3,57
Summamuuttuja: Isannéinti
3,58

3,43
Summamuuttuja:
Kiinteisténhuolto ja korjaukset

mVuosi 2014
3,48

Summamuuttuja: Siivous
3,45 mVuosi 2013

1,00 2,00 3,00 4,00 5,00

Keskiarvo (1 - 5)
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Arviot osa-alueittain — summamuuttujatulosten trendi vuosina 2005 - 2014

4,00

3,80
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Keskiarvo
1-5
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+¥
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kaikki yhteensa
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Siivous



9. Kokonaistyytyviisyys feelback

Kokonaistyytyvaisyys yhtion toimintaan ja palveluihin 2013 - 2014

%-osuus Heka-yhtididen vastaajista seka vastausten keskiarvo1 -5

keskiarvo EOS %

2014, N=3081 25 363 3%
2013, N=3608 27 360 3%
0% 20% 40 % 60 % 80 % 100 %

m 5 Erinomainen m4 Hyva 43 Tyydyttavd w2 Valttdva m 1 Huono
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Kokonaistyytyvaisyys yhtion toimintaan ja palveluihin — keskiarvotrendi
2008 — 2014

Keskiarvo (1 - 5)
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Kokonaistyytyvaisyys nykyiseen asuntoon seka asuinalueeseen 2013-2014

%-osuus Heka-yhtioiden vastaajista seka vastausten keskiarvo 1 -5 (N=3081)

keskiarvo EOS%

Kokonaistyytyvaisyys... 1 i. — i |

nykyiseen asuntoon 2014 46 I 21 iz 373 1%
| _ |

nykyiseen asuntoon 2013 43 | 23 | 8 369 1%

asuinalueeseen 2014 47
| |
asuinalueeseen 2013 46
| |
0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %

m5 Erinomainen M4 Hyva 4 3 Tyydyttava M2 Valttava ®1 Huono




10. Arviot Isdnndinnista eelback

Arviot Isannoinnista 2014
%-osuus Heka-yhtioiden vastaajista seka vastausten keskiarvo 1 -5 (N=3081)

keskiarvo EOS %

Asiakaspalvelun toimivuus 3,73 10%
Asiointi vuokra- ja vastikeongelmissa 399 40%
Toiminta huoneistokorjauksissa 331 14%
Asiointi asunnonvaihtokysymyksissé 340 60%
Jarjestyshairiéihin puuttuminen 305 43%
Yhtion toiminnasta tiedottaminen 345 12%
Yhtion toimiston toimistohenkilokunnan 3,78 13%
toiminta
Henkildkunnan palvelualttius 376 10%
Is&nndinnin luotettavuus 358 19%
354 13%

Kokonaistyytyvaisyys isannointiin

0 % 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %

m5 Erinomainen ™4 Hyvda 43 Tyydyttdva w2 VElitdvda =1 Huono
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Arviot Isannoinnista, trendi 2013 — 2014
Heka-yhtiot, vastausten keskiarvo 1 -5

Asiakaspalvelun toimivuus

3,99
4,06

Asiointi vuokra- ja
vastikeongelmissa

Toiminta huoneistokorjauksissa

Asiointi
asunnonvaihtokysymyksissa

Jarjestyshaéirioihin puuttuminen

Yhtion toiminnasta tiedottaminen

Yhtion toimiston
toimistohenkilékunnan toiminta

Henkilokunnan palvelualttius

Isdnndinnin luotettavuus = Vuosi 2014

m Vuosi 2013

Kokonaistyytyviisyys isdnnointiin

1 2 3 4 )

Keskiarvo 1 -5 (71=huono ... 5=erinomainen)



11. Arviot Kiinteistonhuollosta ja eelback
korjauksista

Arviot Kiinteistonhuollosta ja korjauksista 2014
%-osuus Heka-yhtididen vastaajista seka vastausten keskiarvo 1 -5 (N=3081)

| | 1 | | | keskiarvo EOS %

Vikailmoitusten hoito 365 9%
Piha-alueiden puhtaanapito 343 4%
Jétekatoksen siisteys 3,13 3%
Viheralueiden hoito 336 6%
Ulkokalusteiden kunnossapito 331 18%
Lumen poisto talvisin 3,33 8%
Hiekoitus talvisin 331 7%

Huoltohenkildkunnan toiminta 364 9%
Huoltohen kilélfunnan 373 10%

palvelualttius

Kokonaistyytyvédisyys huolto- ja 353 5%

korjauspalveluihin

L

0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %

heka m5 Erinomainen w4 Hyva 43 Tyydyttdvd =2 Valttdvd w1 Huono
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Arviot Kiinteistonhuollosta ja korjauksista, trendi 2013 — 2014
Heka-yhtiot, vastausten keskiarvo 1 - 5

3,65

Vikailmoitusten hoito
3,55

Piha-alueiden puhtaanapito

Jitekatoksen siisteys

Viheralueiden hoito

Ulkokalusteiden kunnossapito

Lumen poisto talvisin

Hiekoitus talvisin

3,64
Huoltohenkilokunnan toiminta 3 5;
Huoltohenkilékunnan 373
palvelualttius 3,66 m Vuosi 2014
Kokonaistyytyviisyys huolto- ja 3.53 = \Vuosi 2013
korjauspalveluihin
1 2 3 4 )

Keskiarvo 1 -5 (71=huono ... 5=erinomainen)



12. Arviot Siivouksesta eelback

Arviot Siivouksesta 2014

%-osuus Heka-yhtioiden vastaajista seka vastausten keskiarvo 1 -5 (N=3081)

keskiarvo EOS%

Porrashuoneiden siivous 358 8%
Saunojen siivous 342 43%
Muiden yleistilojen siivous 334 19%
Siivoushenkilékunnan toiminta 360 20%
Siivoushenkilé!(unnan 3,66 35%
palvelualttius
Kokonaistyytyviaisyys 347 9%

siivouspalveluihin

|
0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %

m5 Erinomainen wm4 Hyva 43 Tyydyttdva w2 Valttavd m1 Huono




Arviot Siivouksesta, trendi 2013 — 2014

Heka-yhtiot, vastausten keskiarvo 1 - 5

lback

3,58
Porrashuoneiden siivous
3,55

3,42
Saunojen siivous

Muiden yleistilojen siivous

3,60
Siivoushenkilékunnan toiminta
3,58
Siivoushenkilékunnan s
palvelualttius 264
. i 347 Vuosi 2014
Kokonaistyytyvdaisyys :
siivouspalveluihin 3 43 mVuosi 2013
1 2 3 4

Keskiarvo 1 -5 (7=huono ... 5=erinomainen)

GROUP



13. Asiointi alueyhtion kanssa

elback

Milloin on viimeksi asioinut oman alueyhtion kanssa
%-osuus kaikista Heka-alueyhtididen vastaajista 2013-2014 (N=3081)

Muutaman palvan slsdlla

Muutama vilkko sitten

Muutama kuukausl sitten

Puoll vuotta sitten

Vuosl sitten

Monta vuotta sitten

2014
2013

40

o0



GROUP

Mita kautta viimeksi asioi
%-osuus kaikista Heka-alueyhtioiden vastaajista 2013-2014 (N=3081)

Paikan pdalla alueyhtion toimistossa

Puhelimitse

Puhuin asuintalollani tapaamani
huoltohenkilékunnan edustajan kanssa

Internetsivujen kautta

Sahkodpostilla

Kirjeelld I 1

- , m2014
Ei osaa sanoa Es w2013
0 10 20 30 40 50

%

*2013 sdhképosti ja kirje eivit olleet vaihtoehdoissa mukana
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Milloin on viimeksi kaynyt Heka Oy:n tai oman alueyhtion

internetsivuilla *
%-osuus kaikista Heka-alueyhtioiden vastaajista 2013-2014 (N=3081)

Viimelsen vilkon sisélla

1-3 vilkkoa sitten

Noiln kuukausl sitten

Monta kuukautta sitten

Yl vuosl sitten

En ole koskaan kdynyt alueyhtidnl
Internetsivullla

50

* Vuonna 2013 vain oman alueyhtion internetsivuilla



14. Tyytyviisyys asiointiin alueyhtiossa eelback

Tyytyvaisyys asiointiin alueyhtiossa 2014

%-osuus vastaajista seka vastausten keskiarvo1 -5

keskiarvo EOS %

Kaikki Heka-yhtioiden vastaajat,
N=3081

Tyytyviéisyys alueyhtion toimiston

| ,92 11
aukioloaikoihin 44 13 6 3,9 %

Tyytyviéisyys henkilokunnan

tavoitettavuuteen puhelimitse B 15 i 377 ik

Heka-yhtididen internet-sivuilla
kdyneet, N=1978

Tyytyvéisyys alueyhtion

: o L 15 48 15 41 3,85 17%
internetsivuihin

\ \ ] |
0 % 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %

m 5 Erittain 4 Melko 43 Osin tyytyvainen a2 Melko m 1 Erittain
tyytyvainen tyytyvainen osin tyytymatén tyytymaton tyytymaton
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Tyytyvaisyys asiointiin alueyhtiossa 2013-2014

Kaikkien vastausten keskiarvo1 -5

Kaikki Heka-yhtioiden vastaajat,
N=3081

Tyytyviéisyys alueyhtion toimiston Pt

aukioloaikoihin 3,96

Tyytyviaisyys henkilokunnan
tavoitettavuuteen puhelimitse

3,89
Heka-yhtididen internet-sivuilla M¥gs! 2014
kdyneet, N=1978 = Vuosi 2013
Tyytyviisyys alueyhtion
internetsivuihin
1 2 3 4 )

Keskiarvo 1 - 5 (7=huono ... 5=erinomainen)



