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Tutkimuksen tarkoitus ja tavoitteet

Lannen Kiinteistopalvelu Oy teetti toukokuussa 2009 asiakastyytyvaisyystutkimuksen, jonka kaytan-
non toteutuksesta vastasi Innolink Research Oy. Kohderyhmaan kuului kiinteistonhoitoon ja isanndin-
tiin liittyvien palvelujen hankinnoista paattavia seka palvelujen kayttgjia, eli taloyhtididen asukkaita.

Siséllollisena tavoitteena oli kartoittaa Lannen Kiinteistopalvelun asiakasprofiilia ja selvittad asiakkai-
den toimialalle asettamia vaatimuksia. Lisaksi kartoitettiin asiakkaiden tyytyvaisyytta yrityksen toimin-
taan ja palveluihin. Vastaajilta kerattiin myds vapaamuotoista palautetta.

Vastaukset kerattiin paéaosin Internet-kyselyna ja osin kirjeitse. Tutkimus perustuu 185 henkilon an-
tamiin vastauksiin. Asukkaiden osalta kyselyja palautui 164 ja paattajien osalta 21. Kaikkien vastan-
neiden kesken arvottiin taulu-tv ja voittajalle on ilmoitettu henkilokohtaisesti. Onnittelut voittajalle ja
suuret kiitokset kaikille vastanneille!

Asiakkaat valmiita suosittelemaan Lannen Kiinteistopalvelun palveluita

llahduttavaa on, ettd kaikki paattajat ja asukkaistakin valtaosa (91%) voisivat suositella LaAnnen Kiin-
teistopalvelun palveluita tuttavilleen (Kuva 1). Tama viestii luottamuksesta ja tyytyvaisyydesta yrityk-
sen toimintaan ja palveluihin. Suositteluarviot ovat myos kehittyneet positiivisesti edelliseen tutkimuk-
seen (2007) nahden.

lI& olen suositellut 7,8% (12)

en ole, mutta voisin suositella lampimésti 53,6% (82)
en ole, mutta voisin suositella tietyin ehdoin / varauksin 29,4% (45)
en ole, enké todennakoisesti suosittelisi 9,2% (14)

asukkaat

kylla olen suositellut 61,9% (13)
en ole, mutta voisin suositella l[Ampimasti 23,8% (5)
en ole, mutta voisin suositella tietyin ehdoin / varauksin 14,3% (3)
en ole, enkd todennakoisesti suosittelisi 0,0% (0)
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Kuva 1. Oletteko suositellut /7 suosittelisitteko LaAnnen Kiinteistopalvelun palveluita tuttavillenne?

Paattajat tyytyvaisia mm. palvelujen monipuolisuuteen ja yrityksen hintakilpailukykyyn

Monet yksittaiset tekijat yrityksen toiminnassa saavat erittain hyvaa palautetta. Esimerkiksi palvelut
saavat paattgjiltd kiitosta monipuolisuudestaan (yllapitohuollon, kiinteisttsiivouksen ja talotekniikan
palvelut). Paattajat ovat myos tyytyvaisia yrityksen hintakilpailukykyyn sek& muutos- ja ongelmatilan-
teiden hoitamiseen talotekniikkaan liittyen. Vastaajat kokonaisuutena antavat hyvad palautetta esi-
merkiksi palvelun ystavallisyydesta asiakaspalvelussa seka yrityksen edistyksellisyydesta.
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Lannen Kiinteistopalvelu onnistunut hyvin toiminnan eri osa-alueilla kokonaisuutena

Asiakkaat antavat hyvéat kokonaisarvosanat Lannen Kiinteistopalvelun toiminnan eri osa-alueille (Kuva
2). Kaikkein parhaimmat arviot saavat huolto ja talotekniikka. Kaikkien osa-alueiden saamat koko-
naisarvosanat ovat varsin korkeita.

Huolto, 146 kpl T 4,0
Taboteknikka, 100kl 4,0

asiakaspaivelu, 170 kol [ NN 3,9
Ulkoalueiden hoito, 149 kp! [ NN 3,8
vitys, 171k EE— 38
Siivouspalvelut, 95 kpl ] 3,7

Kuva 2. Kokonaisarvosanat toiminnan eri osa-alueille (1=onnistunut erittain huonosti... 5=onnistunut
erittéin hyvin)

Asiakastyytyvaisyys kehittynyt positiivisesti

Yhteensa 41 prosenttia vastanneista (36% asukkaista ja 71% paattajista) arvioi Lannen Kiinteistopal-
velun toiminnan kokonaisuutena parantuneen viimeisen kahden vuoden aikana (Kuva 3).

My6s monet muut asiakastyytyvaisyyden kehitystd kuvaavat mittarit (kuten suosittelu ja toimintaa
yksityiskohtaisesti mittaavat tekijat kokonaisuutena) osoittavat positiivista kehityssuuntaa edelliseen
tutkimukseen (2007) néhden.

parantunut selvasti 17,4% (28)
parantunut hieman 23,6% (38)

2009 pysynyt ennallaan 48,4% (78)
heikentynyt hieman 5,6% (9)
heikentynyt selvésti 5,0% (8)
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Kuva 3. Miten arvioitte LAnnen Kiinteistopalvelun toiminnan kokonaisuutena kehittyneen edellisen kah-
den vuoden aikana?

Kiitos
Asiakkaiden antamat arviot ovat erittain tarkeita toiminnan kehittdmisessa. Tutkimuksen perusteella
aiomme panostaa asiakkaidemme tarkeiksi kokemiin asioihin seka tutkimuksessa esiin tulleisiin kehit-

tamiskohteisiin. Lannen Kiinteistopalvelu Oy seka Innolink Research Oy kiittavat ja toivovat, ettd an-
natte arvokkaan palautteenne myds tulevaisuudessa.

Lannen Kiinteistopalvelu Oy Innolink Research Oy
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