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Asukaskyselyn
toteutuksesta

« Samalla mallilla vuodesta 2008

« Erityisasuntojen asukastyytyvaisyytta mitataan toisella
tutkimuksella

« Kyselyssa mukana myos Asukastoiminta-osio

* Vuonna 2018 tehtiin myds vaihtoehtoinen kysely, jossa
Kysyttiin normaalien osa-alueiden lisaksi laajemmin
asukkaiden arvioita omasta asunnosta, asuintalosta ja
Hekasta vuokranantajana.
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Vastaajat &
vastausaktiivisuus

4000
« Vastaajia 3205 (2941 vuonna

2016), kyselylomakkeita lahetettiin
9 850 (9 850) 3000

3500

111 951

» Paperilomakkeella vastasi 2254 2500 828

(2113), netissa 364 + 587 (418 + oo

410)
*  27% kutsutuista ja n. 6,6% 1500

talouksista vastasi (26% / 6,1% 1000 P220N 1 1 S>>

vuonna 2016) c00
« Vastausaktiivisuus nousi viime

vuodesta ’ 2014 2015 2016 2017 2018

m Paperilomake (N)  mVerkossa yhteensa (N)
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Tulokset



1024039 404 40, m2014 #2015 ®=2016 m2017 m=2018

76 381 3,78 3,77

3,64 3,67 3,66 3,68
‘ ‘ ‘ 3,57 ‘ ‘ ‘ ‘

358359360363

352351

Kokonaistyytyvaisyys Kokonaistyytyvaisyys kokonaistyytyvaisyys Isé&nndinti summa Huolto summa Siivous summa
alueyhtion toimintaan ja nykyiseen asuntoon asuinalueeseen
palveluihin

Tunnuslukuja Hekan asukastyytyvaisyydesta 2014 — 2018
heka (asteikolla 1 - 5)
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Isanndinti, huolto ja korjaukset seka siivous yhteensa (summamuuttuja) 2013-2018
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Summamuutujavertailu (isanndinti, kiinteistdnhuolto ja korjaukset ja
siivous yhteensd) vuosilta 2008 - 2018
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Arviot osa-alueittain — summamuuttujatulokset 2013-2018

4,00

3,80

3,60

Keskiarvo
1-5

3,40
«=0=Summa-muuttuja: kaikki yhteensa

3,20 «@=Summa-muuttuja: Isdnnointi
«®=Summa-muuttuja: Huolto ja korjaus
« mSumma-muuttuja: Siivous

3,00

2013 2014 2015 2016 2017 2018

Vuosi

Arviot osa-alueittain — summamuuttujatulokset 2013-2018



Suositteluhalukkuus
-

Kuinka todennakoisesti suosittelisitte Helsingin kaupungin asunnot Oy:lla (Heka)
asumista ystavillenne ja tuttavillenne? (% vastanneista, N=3155)

NPS 2018 23

NPS 2017 25

0 20 40 60 80 100

m 10=Erittain todennakoisesti =9 8 m7 m6 m5 w4 w3 2 m1 mO=Erittéin epatodennakoisesti
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Edelleen hyva NPS-luku!

a=)

% vastanneista 2018 « Tulokset esitetdan prosenttijakaumana,
jossa arvostelijoiden (vastannut 0-6)
prosenttiosuus vahennetaan
suosittelijoiden (vastannut 9-10)
prosenttiosuudesta. Tuloksen
vaihteluvali on siis -100 ... 100.
- Taloustutkimuksen tulkintaohje
luvulle: yli 40 erinomainen, 20-39
Neutraalit (7-8) 34 hyva, 0-19 tyydyttava, alle O heikko
tulos.

e Vuoden 2017 NPS-luku: 39

« Aiemmassa Taloustutkimus Oy:n
tekemassa tutkimuksessa (kevat 2018)
Heka sai tutkimuksen parhaan
nettosuositteluindeksi-luvun +47,
NPS Kaikkien tutkimuksessa olleiden
keskiarvo oli -6

- HOAS -2, Lumo -41, Espoon Asunnot
-5, VAV Asunnot -37, Sato -19.

m Suosittelijat (9-10)

Arvostelijat (0-6)

14

(Suosittelijat - Arvostelijat)



Aluekohtaiset
NPS-luvut

Kuinka todennakoisesti suosittelisitte Helsingin kaupungin asunnot Oy:lla
(Heka) asumista ystavillenne ja tuttavillenne? (% vastanneista, N=3155)

Etela 47

Lansi 46
Koillinen
Kaakko
Ita

60 80 100



Arviot isannoinnista

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

Asiakaspalvelun toimivuus

Asiointi vuokra- ja vastikeongelmissa

Toiminta huoneistokorjauksissa

Asiointi asunnonvaihtokysymyksissa

Jarjestyshairioihin puuttuminen

Yhtion toiminnasta tiedottaminen

Yhtion toimiston toimistohenkilokunnan toiminta

Henkilokunnan palvelualttius

Isannodinnin luotettavuus

Kokonaistyytyvaisyys isannointiin

3,96

,28

,38

3,74

3,75

3,56

3,52

® Vuosi 2018
m \Vuosi 2017
m Vuosi 2016

Vuosi 2015



Arviot huollosta e ) R

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

,65
Vikailmoitusten hoito
3,36
Piha-alueiden puhtaanapito
3,12
Jatekatoksen siisteys
,29
Viheralueiden hoito )
= Vuosi 2018
23 m Vuosi 2017
Ulkokalusteiden kunnossapito )
m \Vuosi 2016
,29 Vuosi 2015
Lumen poisto talvisin
,26
Hiekoitus talvisin
,63
Huoltohenkilékunnan toiminta
3,73
Huoltohenkilokunnan palvelualttius
901
Kokonaistyytyvaisyys huolto- ja korjauspalveluihin

hz;a 1 2 3 4 5



Arviot siilvouksesta

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

3,38

3,62

Siivoushenkilokunnan toiminta

3,69

Siivoushenkilékunnan palvelualttius

Kokonaistyytyvaisyys siivouspalveluihin
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Vuosi 2018
m Vuosi 2017
m\uosi 2016

Vuosi 2015




Arviot asioinnista

Kaikkien vastausten keskiarvo asteikolla 1-5
(1=erittain tyytymaton ... 5=erittain tyytyvainen)

Kaikki Heka-yhtididen vastaajat,
N=3205

3,94
3,99
3,95

Tyytyvaisyys alueyhtion toimiston
aukioloaikoihin

3,97

3,59
3,76

Tyytyvaisyys henkilokunnan
tavoitettavuuteen puhelimitse

3,73

Hekan verkkosivuilla kayneet,
N=2270

3,84
3,90
3,90

Tyytyvaisyys Hekan verkkosivuihin

3,94

hz;a 1 2 3 4

= Vuosi 2018
® Vuosi 2017
mVuosi 2016

Vuosi 2015



Asiointitiheys ja -tapa
%-osuus kaikista vastaajista 2015 — 2018, N=3205

Mita kautta viimeksi asioi Milloin on viimeksi asioinut oman
alueyhtion kanssa

A4 D ()

e
29
Paikan paalla _ 34 15
alueyhtion toimistossa 33 Monta vuotta sitten 7 1
34 ”
27 15
. 26
punciimise | vuosisiten [
28 15
J :
Verkkosivujen kautta .13 Puoli vuotta sitten - 1123
12
13 2018
Puhuin asuintalollani 10 2
tapaamani 10 o 20 m 2017
edustajan kanssa 10 22 m 2016
10 21 2015
o : 8
Sahkopostilla . 8 Muutama viikko sitten _ 21
8 20
1 12
Kirjeella | 7 Muutaman paivan sisalla = 15
13
9 3
Ei osaa sanoa 77 Ei osaa sanoa :;
8 2
0

heka 0 10 20 30 40 50 10 20 30 40



Hekan internetsivujen kaytto .

Milloin on viimeksi kaynyt Helsingin kaupungin asunnot Oy:n
verkkosivuilla? (%-osuus kaikista vastaajista 2015-2018, N=3205)

Viimeisen viikon sisalla

1-3 viikkoa sitten

Noin kuukausi sitten

Monta kuukautta sitten

Yli vuosi sitten

En ole koskaan kaynyt Helsingin
kaupungin asunnot Oy:n verkkosivuilla

Ei osaa sanoa
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m 2017
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Asukastoiminta

Oletko osallistunut vuokralaisdemokratiatoimintaan?

Kyll&, olen osallistunut asukaskokouksiin 12 25

Kylla, kuulun talotoimikuntaan tai vuokralaistoimikuntaan 9 12

Olen aiemmin osallistunut vuokralaisdemokratiatoimintaan,

mutta en osallistu talla hetkella 8 H
En ole osallistunut vuokralaisdemokratiatoimintaan 59 58
Kylla, olen osallistunut talotoimikunnan jarjestamiin o5
tapahtumiin

Kylla, olen osallistunut muuhun toimintaan talossani 13




Asukastoiminta

Kaikkien vastausten keskiarvo asteikolla 1-5 (1=taysin eri mielta...

mielta)

Vuokralaisdemokratiatoiminta kiinnostaa
minua.

Toimimalla vuokralaisdemokratian parissa
voin aidosti vaikuttaa asumiseeni.

Talomme talotoimikunta toimii aktiivisesti
yhteisten asioidemme edistamiseksi.

Talkoot ja kerhotoiminta lisaavat
yhteisoéllisyytta talossamme.

Internetin kautta tapahtuva osallistuminen
asukastoimintaan kiinnostaisi minua

5=taysin samaa

2,92

3,28

3,49
3,60

3,49
3,63

m \Vuosi 2018
m Vuosi 2015



Toistuvia aiheita
avoimista vastauksista

« Vuokriin liittyvaa palautetta paljon — « Siivous paremmaksi
merkittavasti lisaantynyt aiemmista Pesutuvan kaytté/ohjeet

vuosista « Kerhotilojen kayttd helpommaksi
« Tupakointi arsyttaa — palautetta « Hissien pitkista korjausajoista
tasta yha enemman - Digitaalisen asioinnin mahdollisuuksia
- Jéateasioista ja toivotaan
Kierrattdmisopastamisesta paljon « Kehuja yksittaisille kiinteistonhoitajille,
palautetta ja ideoitakin mutta myQs toiveita paremmasta
asenteesta

« Asunnonvaihto ei suju _ _
«  Monikulttuurisen naapuruston

* Lampotila: enemman palautetta haasteista, tiedotuksesta monella

kylmyydesta kuin kuumuudesta

kielella
* Puhelimitse vaikea saada yhteytta « Asukastoiminnasta: toisaalta kritiikkia
asiakaspalveluun/henkilt')kuntaan mm. lilan vahasta Vaihtuvuudesta’
« Otettu yhteytta, ei saada vastausta toisaalta kiitoksia aktiivisuudesta
. Joskus toykeaa palvelua  "Kaikki on hyvin, kiitos!” —palautteita

* Pihojen viihtyisyyden lisaamista

 Pienremonttitoiveita, ison remontin _ - :
toivotaan, mm. grillikatoksia

odotusta
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Aluekohtaisista tuloksista

Etelan alue paransi viime vuodesta, Itd pysyi samalla tasolla
Lannessa laskua, mutta tulos edelleen alueiden korkein

Isannadinti, Isannadinti,
kiinteistohuolto ja | kiinteistéhuolto ja Ero
korjaukset seka korjaukset seka 2018-2017
siivous yhteensa siivous yhteensa
2017 2018

Etela 3,45 3,46 0,01
Ita 3,53 3,53 0,00
Kaakko 3,59 3,53 -0,06
Koillinen 3,50 3,48 -0,02
Lansi 3,71 3,59 -0,12

Osa-alueittain tasaisinta alueiden valilla on isannoéinnissa
(vaihteluvali Etela 3,50 — Lansi 3,67), tasaisinta huollossa
(Kaakko 3,41 — Lansi 3,46) ja suurimmat erot siivouksessa
(Koillinen 3,35 — Lansi 3,70)




|
—
i nu

L
Al

Aluekohtaisista tuloksista
(21 vanhaa aluetta)

« Kolmen kéarjessa uusi tulokas: Malminkartanon (3,78 vuonna
2018/3,91 vuonna 2017) ja Kannelmaen (3,78/3,78) seuraan
on noussut Puotila (3,68/3,61).

* Nousijoita: Puotila, Siilitie, Roihuvuori, Kontula, Vallila (toista
vuotta perakkain), Kantakaupunki

« Laskijoita: Malminkartano, Laajasalo, Myllypuro

« Heikoimmat tulokset lahes samoilla kuin viime vuonna: Pikku
Huopalahti (3,27/3,33), Suutarila (3,36/3,37), Jakomaki
(3,34/3,38), Kansanasunnot (3,34/3,43)
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Isannointi,
kiinteistohuolto ja
korjaukset seka
siivous yhteensa

Isannointi,
kiinteistéhuolto ja
korjaukset seka
siivous yhteensa

Alueet 2017 2018 Ero 2018-2017
Kannelmaki 3,78 3,78 0,00
Malminkartano 3,91 3,76 -0,15
Puotila 3,61 3,68 0,07
Kumpula 3,67 3,65 -0,02
Siilitie 3,60 3,63 0,03
Malmi 3,70 3,63 -0,07
Haaga 3,66 3,60 -0,06
Vuosaari 3,59 3,53 -0,06
Laajasalo 3,63 3,53 -0,10
Roihuvuori 3,47 3,51 0,04
Pihlajisto 3,56 3,49 -0,07
Kontula 3,42 3,47 0,05
Myllypuro 3,64 3,45 -0,19
Vallila 3,41 3,44 0,03
Vesala 3,51 3,43 -0,08
Kantakaupunki 3,41 3,43 0,02
Maunula 3,48 3,42 -0,06
Suutarila 3,37 3,36 -0,01
Kansanasunnot 3,43 3,34 -0,09
Jakomaki 3,38 3,34 -0,04
Pikku Huopalahti 3,33 3,27 -0,06
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Miksi toinen versio
toteutettiin?

« Asukastyytyvaisyystutkimus on ollut nykyisessa muodossaan
yli 10 vuotta ja poikkeaa muiden vuokrataloyhtididen
asukastyytyvaisyystutkimuksista yksityiskohtaisuudellaan

—  Kysytty hyvin tarkkaan esim. siivouksesta ja huollosta, mutta ei
lahes ollenkaan asunnosta, ymparistoasioista jne.

« Tutkimus perustuu yha paaosin kirjeitse lahetettaviin
lomakkeisiin, eika sdhkopostitse ole lahtenyt kutsuja

« Niin maailma kuin kiinteistoyhtié on muuttunut reilussa
Kymmenessa vuodessa, kysely el

« Haluttiin testata uusia kysymyksia ja toteutustapaa
« Merkittavasti edullisempi toteutustapa kuin perinteinen malli
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Miten toteutettiin?

 Benchmarkkaamalla kevyesti muiden vuokrataloyhtididen kyselyja ja
kaymalla lapi kokemuksia edellisten vuosien omista tehdyista kyselyista

« Tekemalla uusi versio kyselylomakkeesta, mutta pyrkimys oli pitdd uusi
lomake jossain maarin vertailukelpoisena

« Lisddmalla mukaan kysymyksia asunnosta, asioinnista, asuintalosta,
vuokrasta, lampdtilasta, viestinnasta ja ymparistbasioista

« Lahettamalla 400 kyselylomaketta postitse ja 1000 sahkopostitse

- Sahkopostitse kutsuttuja muistutettiin kerran vastaamisesta

« Lopputulos: 366 vastaajaa eli 26% vastaamaan kutsutuista vastasi, joka

vastaa ns. perinteisen kyselyn vastaajaprosenttia

» Vastaajajoukossa oli suhteellisesti enemman 21 — 30 vuotiaita jal -4
vuotta asuneita kuin perinteisessa kyselyssa. Kirjeitse vastanneiden profiili
vastasi samaa kuin perinteisessa kyselyssa.
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Taydentavaa tietoa perinteiseen kyselyyn nahden:

tyytyvaisyydesta asuntoon

Kuinka tyytyvainen olet...
(% vastaajista, N=366)

Keskiarvo(1-5)

asunnon yleiskuntoon 3,68
asunnon sijaintiin 4,34

asunnon kokoon 4,34

asunnon lampdétilaan 3,77

asunnon vuokraan 3,65
kokonaistyytyvaisyys asuntoon 3,93

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

jin tyytyvainen  m4=melko tyytyvainen 3=osin tyytyvdinen osin tyytyméaton  ®m2=melko tyytymaton  ® 1=erittdin tyytymatdon ®en osaa sanoa



Taydentavaa tietoa perinteiseen kyselyyn nahden:
tyytyvaisyydesta asuintaloon

Kuinka tyytyvainen olet...

(% vastaajista, N=366) Keskiarvo(1-5)
asuintalon yleiskuntoon _ 22 3,78
asuintalon julkisivun kuntoon _ 18 3,85
asuintalon porraskaytavien kuntoon _ 17 3,85
asuintalon varastotiloihin _ 17 _ 3,69
asuintalon pysakadintimahdollisuuksiin _ 15 3,44
asuintalon yhteistiloihin _ 13 3,84
asuintalon piha-alueisiin _ 19 3,80
kokonaistyytyvaisyys asuintaloon _ 23 3,81

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100 %

u 5=erittéin tyytyvainen = 4=melko tyytyvainen 3=osin tyytyvainen osin tyytymaton
m 2=melko tyytyméton B 1=erittain tyytymaton B en 0saa sanoa



Taydentavaa tietoa perinteiseen kyselyyn nahden:

asioinnista ja viestinnasta

Tyytyvaisyys asuintaloa
koskevaan viestintaan 3,69,
verkkosivuihin 3,94,
asumiseen liittyvista
ymparistoasioista
tiedottamiseen 3,66
Verkkosivuilla kaydaan
erityisesti jattadessa
vikailmoitusta, hakiessa
yhteystietoja seka tietoja ja
ohjeita
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Mita olet tehnyt Hekan verkkosivuilla n
(% vastaajista, N=366)
Jattanyt vikailmoituksen 57
Hakenut yhteystietoja 58

Etsinyt tietoja ja ohjeita (esim.

AT 41
Kiinteistosivuilta)

Kayttanyt asiointilomakkeita 22

Lukenut ajankohtaisia Hekaan

liittyvia uutisia 29

Lukenut Hima-lehden juttuja 11

En kayta verkkosivuja 5

En ole kaynyt Hekan

i 12
verkkosivuilla

Ei vastausta | 1

0 20 40 60 80 100
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Taydentavaa tietoa perinteiseen kyselyyn nahden:
ymparistoasioista

Millaista asuinkiinteistéa huoltavan ja isdannoivan yhtion toiminta on
ollut seuraavissa asioissa? (% vastaajista, N=366)

Keskiarvo (1-5)

kierratysmahdollisuudet asuintalon 14

jatepisteessa 4,09
asumiseen liittyvista ymparistdasioista 20
tiedottaminen 3,66
kokonaistyytyvaisyys ymparistbasioiden 20 .
hoitoon Hekassa 3,78

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80 % 90 % 100 %

m5=erinomainen m4=hyva = 3=tyydyttdva m2=valttdvéd m1=huono ®en 0saa sanoa



Kiitos!



