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Asukaskyselyn
toteutuksesta

« Toista vuotta perakkain toteutettiin seka ns. perinteinen kysely
(samalla mallilla vuodesta 2008) seka vaihtoehtoinen kysely

— Vaihtoehtoisessa kyselyssa kysyttiin perinteisen kyselyn osa-alueiden
lisaksi laajemmin asukkaiden arvioita omasta asunnosta, asuintalosta ja
Hekasta vuokranantajana

— Vuonna 2019 osa perinteisen kyselyn kutsuista lahetettiin
sahkopostikutsuina samalla kun kirjeitse lahetettavien maaraa
pienennettiin (nyt 7 500 kirjeitse ja 4 000 sahkopostitse, viime kerralla 9
850 kirjeitse ja 0 sahkopostitse lahetettya)

—  Vaihtoehtokyselyn otos 1800 asukasta (400 kirjeitse lahetettya, 1400
sahkopostitse)

« Erityisasuntojen asukastyytyvaisyytta mitataan eri tutkimuksella
» Postilakko hankaloitti kutsujen lahettamista ja vastausten saantia
» Tutkimusyhteistyokumppanina Feelback Group
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Hekan asukkaiden ja asukaskyselyn vastaajien
ikdjakauma, % vastaajista

66-vuotiaita tai vanhempia/61-vuotiaita tai
vanhempia*

54 - 65 -vuotiaita/51-60 -vuotiaita

42 - 53 -vuotiaita/41-50 -vuotiaita

30 - 41 -vuotiaita/31-41 -vuotiaita

18-29 -vuotiaita/21-30 -vuotiaita

Alle 18-vuotiaita/Alle 21-vuotiaita

o
(63}

10 15 20 25 30 35 40

m Vaihtoehtokyselyn vastaajista m Perinteisen kyselyn vastaajista m Asukkaista

*Asukkaiden osuus tdssé ikéluokassa (sininen palkki),
h e k a vastaajien osuus tdssé ikdluokassa (oranssi ja turkoosi palkki)



Vastaajat &
vastausaktiivisuus

4000
3500
m Paperilomake
3000 680
587
419 410 447
2500
437 364
Internetlomake 559 418
2000
m Sahkopostikutsu
1500 240
2220 2113 2254
Avoin linkki 1000
500
0
2015 2016 2017 2018 2019
Yhteensa vastauksia 3018 3337 2941 3205 3009
Yhteensa vastauksia ilman avointa
linkkia 2599 2657 2531 2618 2562
Otos 10402 9850 9850 9850 11500
Vastausprosentti 25 27 26 27 22




Perinteisen kyselyn tulokset



Kokonaistyytyvaisyys
alueyhtion toimintaan
ja palveluihin

Kokonaistyytyvaisyys

nykyiseen asuntoon

- kokonaistyytyvaisyys

asuinalueeseen

—|s3annointi summa

— Huolto summa

= Sjivous summa

4,20

4,00

3,80

3,60

3,40

3,20
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2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019

Tunnuslukuja Hekan asukastyytyvaisyydesta 2013 - 2019

heka

(asteikolla 1 - 5)



Isannointi, huolto ja korjaukset seka siivous yhteensa
(summamuuttuja) vuosilta 2013-2019

3,58
3,56
3,56
3,54
3,54
3,53
3,52
3,5
3,5
3,48
3,48
3,47
3,46
3,46
3,44
3,42
3.4

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019



Suositteluhalukkuus

Kuinka todennakoisesti suosittelisitte Helsingin kaupungin
asunnot Oy:lla (Heka) asumista ystavillenne ja tuttavillenne? (%
vastanneista, N=2974)

s e T W -

NPS 2018 32 21 23 3 5 [RKK 38

0 20 40 60 80 100

m 10=Erittdin todenndkodisesti m9 m8 m7 m6 5 m4 m3 m2 m1 mO=Erittdin epatodennakoisesti

= Suosittelijat N PS

= Neutraalit 4 5
(Suosittelijat - Arvostelijat)

= Arvostelijat



Erittain

NPS-luvut vastaustavoittain

70
60
50
40 39
30 28
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2017

m Perinteinen kysely
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59
52
45
38
28 28

2018 2019

Avoin linkki ~ ®Vaihtoehtoinen kysely

hyva NPS-luku!
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Nettosuositteluindeksi NPS:n tulokset
esitetaan 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
hyva, 0-19 tyydyttava, alle 0 heikko
tulos.
Taloustutkimus Oy:n tekemassa
tutkimuksessa (kevat 2018) Heka sai
tutkimuksen parhaan NPS-luvun +47.
Kaikkien tutkimuksessa olleiden
keskiarvo oli -6

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



Arviot isanndinnista, trendi 2016-2019

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

Asiakaspalvelun toimivuus

Asiointi vuokra- ja vastikeongelmissa
Toiminta huoneistokorjauksissa
Asiointi asunnonvaihtokysymyksissa
Jarjestyshairidihin puuttuminen

Yhtion toiminnasta tiedottaminen

Yhtion toimiston toimistohenkilokunnan
toiminta

Henkildkunnan palvelualttius
Isannoinnin luotettavuus

Kokonaistyytyvaisyys isannointiin

. b
heka

3,72

3,70
3,80
3,79

4,03
3,96
4,02
4,05

3,32
3,28
3,40
3,35

3,39
3,38
3,50
3,57

3,04
3,03
3,12
3,09

3,46
3,37
3,53
3,42

3,82
3,74

3,83

3,81

3,81
3,75

3,83

3,81

3,59
3,56
3,63
3,60

3,56
3,52
3,60
3,58

m Vuosi 2019
®m Vuosi 2018

Vuosi 2017
m Vuosi 2016




Arviot kiinteistonhuollosta ja korjauksista,

trendi 2016-2019

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

Vikailmoitusten hoito
Piha-alueiden puhtaanapito
Jatekatoksen siisteys
Viheralueiden hoito
Ulkokalusteiden kunnossapito
Lumen poisto talvisin
Hiekoitus talvisin
Huoltohenkilokunnan toiminta

Huoltohenkilokunnan palvelualttius

Kokonaistyytyvaisyys huolto- ja
korjauspalveluihin

. b
heka

3,63
3,65
3,74
3,70

3,32
3,36
3,44
3,46

3,02
3,12
3,21
3,11

3,28

3,29
3,44
3,44

3,21

3,23
3,35
3,35

3,29

3,29
3,39
3,39

3,26

3,26
3,38
3,40

3,60
3,63
3,72
3,70

3,69
3,73
3,82
3,78

3,48
3,51
3,62
3,57

m Vuosi 2019
® Vuosi 2018

Vuosi 2017
m Vuosi 2016



Arviot siivouksesta, trendi 2016-2019

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

3,63
: . 3,59
Porrashuoneiden siivous 264
3,60
3,41
. . 3,40
Saunojen siivous
3,48
3,44
3,40
. T . 3,38
Muiden yleistilojen siivous 245
3,38
3,68
. Ly L 3,62
Siivoushenkildkunnan toiminta 367
3,60
3,74
. - . 3,69
Siivoushenkildkunnan palvelualttius a7k
3,68
3,53
. . i 3,48
Kokonaistyytyvaisyys siivouspalveluihin 253
3,50

h:;a 1 2 3 4

m Vuosi 2019
® Vuosi 2018

Vuosi 2017
m Vuosi 2016




Arviot asioinnista

Tyytyvaisyys asiointiin alueyhtiossa 2016-2019

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

Kaikki Heka-yhtididen vastaajat,
N=3009

3,99
3,94

3,99
3,95

Tyytyvaisyys alueyhtion toimiston
aukioloaikoihin

m VVuosi 2019

®m Vuosi 2018

Tyytyvaisyys henkilokunnan Vuosi 2017
tavoitettavuuteen puhelimitse 3,76 m Vuosi 2016

3,75

Hekan verkkosivuilla kayneet,
N=2436

3,94
3,84
3,90
3,90

Tyytyvaisyys Hekan verkkosivuihin

heka 1 2 3 4 5



Asiointitiheys ja -tapa

%-osuus kaikista vastaajista 2016 — 2019, N=3009 I
Mita kautta viimeksi asioi Milloin on viimeksi asioinut oman !
alueyhtion kanssa N
Paikan paalla
alueyhtion Monta vuotta sitten
toimistossa
Puhelimitse Vuosi sitten
Verl:(l;oustlt\;wen Puoli vuotta sitten
m 2019
m 2018
Sahkapostilla Muutamﬁt k:ukaUSi 2017
site m2016
Puhuin
asuintalollani . ,
tapaamani Muutama viikko sitten
huoltohenkilokun..
Kirjeella Muutama_n _péivén
sisalla
heka 0O 10 20 30 40 50 40




Asukastoiminta

Oletko osallistunut vuokralaisdemokratiatoimintaan? (% vastaajista)

Kylla, olen osallistunut asukaskokouksiin

Kylla, kuulun talotoimikuntaan tai
vuokralaistoimikuntaan

Olen aiemmin osallistunut
vuokralaisdemokratiatoimintaan, mutta en osallistu
talla hetkella

En ole osallistunut vuokralaisdemokratiatoimintaan

Kylla, olen osallistunut talotoimikunnan jarjestamiin
tapahtumiin

Kylla, olen osallistunut muuhun toimintaan talossani




Asukastoiminta

Arviot asukastoimintaan liittyviin vaittamiin
Kaikkien vastausten keskiarvo asteikolla 1-5
(1=taysin eri mielta... 5=taysin samaa mielta)

Vuokralaisdemokratiatoiminta kiinnostaa minua.

Toimimalla vuokralaisdemokratian parissa voin
aidosti vaikuttaa asumiseeni.

Talomme talotoimikunta toimii aktiivisesti yhteisten
asioidemme edistamiseksi.

Talkoot ja kerhotoiminta lisaavat yhteisollisyytta
talossamme.

Internetin kautta tapahtuva osallistuminen
asukastoimintaan kiinnostaisi minua

0 0,5 1 1,5 2 2,5 3 3,5
mVuosi 2019 ®Vuosi 2018 ®Vuosi 2015
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VD-toiminnasta kiinnostuneiden ja internetin kautta tapahtuvasta
osallistumisesta asukastoimintaan kiinnostuneiden osuudet vastaajista

Vastaustavan mukaan Asumisajan mukaan

45

40

35

30

25

20

15

10

R :

0

Kutsuttu, Kutsuttu, Kutsuttu, Avoin linkki Alle vuosi 1-4 vuotta  5-9 vuotta  10-19 vuotta Yli 19 vuotta
paperilomake web-vastaus email

m /D kiinnostaa
mV/D kiinnostaa ® Internetin kautta osallistuminen asukastoimintaan kiinnostaa ) ) ) e .
® Internetin kautta osallistuminen asukastoimintaan kiinnostaa

lan mukaan

Alle21  21-30 31-40 41-50 51-60 61-70 71-80 Yli 80

m /D kiinnostaa ®Internetin kautta osallistuminen asukastoimintaan kiinnostaa
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Aluekohtaiset

summamuuttujatulokset

[} ka)
Isanndinti, kiinteistohuolto ja Isanndinti, kiinteistéhuolto ja
korjaukset seka siivous yhteensa korjaukset seka siivous 3
2018 yhteensa 2019

Etela 3,46 3,57

Ita 3,53 3,56

Kaakko 3,53 3,49

Koillinen 3,48 3,54

Lansi 3,59 3,54
3,75
3,70
3,65
m Yhteensa keskiarvo 2016 3.60
3,55
Yhteensa keskiarvo 2017 2.50
3,45

m Yhteensa keskiarvo 2018
3,40
Yhteensa keskiarvo 2019 335
3,30
.. 3,25
heka Etela Kaakko Koillinen Lansi
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Aluekohtaisista tuloksista
yleisesti

« Tyytyvaisyys huoltoon ja korjauksiin hieman matalampaa kuin
iIsannointiin ja siivoukseen

« Alueiden valisen erot pienenneet

« Etelassa hienoa nousua kaikilla mitatuilla alueilla

 Lannessa laskua huollossa

« Kaakossa laskua huollossa ja isannoinnissa

« Koillisessa ja idassa nousua isannoinnissa

* Omien siivoojien maaran lisays nakyy arvioissa etelassa ja
koillisessa



Vaihtoehtokyselyn tulokset



Mika vaihtoehtokysely?
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Perinteinen asukastyytyvaisyystutkimus on ollut nykyisessa muodossaan vyli
10 vuotta ja poikkeaa muiden vuokrataloyhticiden
asukastyytyvaisyystutkimuksista yksityiskohtaisuudellaan
- Kysytty hyvin tarkkaan esim. siivouksesta ja huollosta, mutta ei lahes ollenkaan
asunnosta, ymparistoasioista jne.
Toista vuotta perakkain tehtiin perinteisen kyselyn rinnalla hieman
modernimpi ja kenties helpommin vastattavissa oleva kysely

- Toteutettu benchmarkkaamalla kevyesti muiden vuokrataloyhtididen kyselyja ja
kaymalla lapi kokemuksia edellisten vuosien omista tehdyista kyselyista

- Lisatty kysymyksia asunnosta, asioinnista, asuintalosta, vuokrasta, lampoétilasta,
viestinnasta ja ymparistoasioista
Kysymyksissa paljon samoja elementteja kuin perinteisessa kyselyssa,
jolloin tulokset lahes vertailukelpoiset

Vaihtoehtokyselyssa otoksena 1400 sahkopostitse lahetettya kutsua + 400
postitse lahetettya, joista 117 + 327 vastasi kyselyyn = vastausprosentti
25%. Viime vuonna otos 1000 + 400 ja vastausprosentti 26%.

Vastaajaprofiili yhtenevainen taman vuoden perinteisen kyselyn kanssa

"
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Taydentavaa tietoa perinteiseen kyselyyn nahden:
kokonaistyytyvaisyysarvio myos

vuokranantajasta
Kokonaisarviot toiminnasta asteikolla 1-5 Keskiarvo Perinteisessa
(% vastaajista, N=444) (1-5) kyselyssa

3,84

kokonaistyytyvaisyys alueyhtion 3,59
toimintaan ja palveluihin _ 3,75
kokonaistyytyvaisyys o8 4,01

asuinalueeseen

3,99

kokonaistyytyvaisyys Hekaan 4,11

vuokranantajana 3.96
0 % 10 %20 %30 %40 %50 %60 %70 %80 %90 %400 % 2 3 4 5
m 5=erinomainen m4=hyva m 3=tyydyttava o
m 2=valttava 1=huono en osaa sanoa Kaikki 2019, N=444

" . . _
heka m Kaikki 2018, N=366



Taydentavaa tietoa perinteiseen kyselyyn nahden:

o . Keskiarvo
tyytyvaisyydesta asuntoon (1-5)

3,76
asunnon yleiskuntoon e e

4,31

asunnon sijaintiin e

4,36

asunnon kokoon I -

asunnon lampoétilaan

3,37

3,71
asunnon vuokraan sis
. . 3,86
kokonaistyytyvaisyys asuntoon o
0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 % 2 3 4
m 5=erittdin tyytyvainen m 4=melko tyytyvai 3=osin tyytyvai in tyytymatd
vy . I Y yva|.r.u?n esin yybyvaimen osin yyymaton Kaikki 2019, N=444
m 2=melko tyytymaton m 1=erittdin tyytymaton Hen 0saa sanoa

m Kaikki 2018, N=366
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Taydentavaa tietoa perinteiseen kyselyyn nahden:

tyytyvaisyydesta asuintaloon

Keskiarvo

Kuinka tyytyvainen olet

asuintalon yleiskuntoon

asuintalon julkisivun kuntoon

asuintalon porraskaytavien
kuntoon

asuintalon varastotiloihin

asuintalon
pysakointimahdollisuuksiin

asuintalon yhteistiloihin
asuintalon piha-alueisiin

kokonaistyytyvaisyys asuintaloon

m 5=erittain tyytyvainen
m 2=melko tyytymaton

. b
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m 4=melko tyytyvainen
m 1=erittain tyytymaton

... (% vastaajista, N=444)
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20 % 40 % 60 % 80 %

B en 0saa sanoa
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(1-3)

100 %t 2 3 4 5

3=o0sin tyytyvainen osin tyytymaton

Kaikki 2019, N=444

m Kaikki 2018, N=366



Taydentavaa tietoa perinteiseen kyselyyn nahden:

asioinnista ja viestinnasta

Mita olet tehnyt Hekan verkkosivuilla
« Tyytyvaisyys asuintaloa (% vastaajista)
koskevaan viestintaan 3,63 (oli
3,69 viime vuonna),

e o . 62
Jattanyt vikailmoituksen I

55

verkkosivuihin 3,84 (3,94), Hakenut yhteystielola  — s+
: i ictAa Etsinyt tietoja ja ohjeita 43
asur?lse?n lllttyVISta (esim. kiinteistosivuilta) | KEKNEGEG_ 41
ymparistoasioista Kayttanyt 29
. . iointil kkeita N 22
tiedottamiseen 3,60 (3,66) Seomomarers
. — Lukenut ajankohtaisia 21 1 Kaikki 2019
« Verkkosivuilla kaydaan Hekaan liittyvia uutisia I 29 o444 ,
vy s PR . Lukenut Hima-lehden 10
erityisesti jattaessa juttuja . m Kaikki 2018,
N=366

vikailmoitusta, hakiessa

yhteystietoja seka tietoja ja En ol Kynyt Hekan 7
Ohjeita verkkosivuilla B 2

En kayta verkkosivuja H5

Ei vastausta | 1

0 20 40 60 80 100
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Taydentavaa tietoa perinteiseen kyselyyn nahden: Ll g B

ymparistoasioista

R }/I

Millaista asuinkiinteistda huoltavan ja isannoivan yhtion toiminta  Keskiarvo
on ollut seuraavissa asioissa? (% vastaajista, N=444) (1-5)
. .. . . 4,03
kierratysmahdollisuudet asuintalon
. . - e e e 3,60
asumiseen liittyvista ymparistoasioista
tiedottaminen
3,66
kokonaistyytyvaisyys ymparistoasioiden G4
hoitoon Hekassa
3,78
0% 10 %20 %30 %40 %50 %60 %70 %80 %90 %100 %1 2 3 4 5
m 5=erinomainen m4=hyva m 3=tyydyttava Kaikki 2019
m 2=valttava 1=huono en osaa sanoa N=444 ’

-~ = Kaikki 2018
heka N=366



Kiitos!
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