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GOOD HOUSE

Isannoinnin Asiakaskuuntelututkimus™ 2017 Perustiedot

Tutkimuksella selvitettiin taloyhtididen hallitusten jasenten asiakaskokemuksia
isanndintipalvelusta.

Kohderyhma ja jakelu: Kyselykutsut |ahetettiin sahkopostilla isanndintiyrityksen
toimesta omien asiakastaloyhtioiden hallitusten puheenjohtajille ja jasenille.

Vastaajia muistutettiin vastausajan puolessa valissa.

Toteutustapa: web-kysely, avoin vastauslinkki, vastaaminen nimettémana.
Toteutusajankohta: 1.-19.2.2017

Vastaajamaara nakyy raportin etusivulla.

Tutkimuksen koordinointi: Suomen Isannointiliitto ry

Tutkimuksen toteuttaja: Good House Oy



Tiivistelma tuloksista GOOD HOUSE

Yleista yrityksenne tulostasosta:

Yrityksenne tulokset ovat erinomaiset!

Tulosta rakentavat tyytyvaisten vastaajien erittain suuret osuudet seka kriittisten vastausten puuttuminen kaytannossa kokonaan.
Suhteessa omaan vertailuryhmaan (Pirkanmaa/Hame, N=1373) tulokset ovat kaikilta osin vertailuryhmaa paremmat.

Verrattuna edelliseen tutkimukseen (2015) tulokset ovat suunnilleen samalla tasolla.

Kokonaisarvio isdanndintipalvelusta on erinomainen. Kokonaisarvion arvosana (4,39) on vertailuryhmaa merkittavasti parempi

(+0,37). Vastaajista 97% antaa kokonaisarvosanan hyva tai erinomainen (vertailuryhmassa 79%). Kriittiset arviot puuttuvat
kokonaan. Verrattuna edelliseen tutkimukseen kokonaisarvosana on pysynyt samalla tasolla.

NPS-suositteluindeksin tulos (63) on erinomainen ja edelleen parantunut edellisesta tutkimuksesta (+2). Suhteessa vertailuryhmaan
tulos on merkittavasti parempi (+38). Suosittelijoiden osuus (66%) on merkittavasti korkeampi kuin vertailuryhmassa (43%).
Ei-suosittelijoita on vain 2% vastaajista (vertailuryhmassa 18%), mika on vertailuryhmassa poikkeuksellista.

Nykyisen yhteistyon arviointi ja luottamus isanndintiyritykseen tulevaisuudessa:

Yksittaisten kysymysten tulokset lapi koko tutkimuksen ovat kiitettavalla yli 4,00-tasolla, osittain jopa 4,50-tasolla, ja kaikissa
kohdissa vertailuryhmaa paremmat.

Kriittisia arvioita (arvosanat 1 ja 2) on erittdin vahan, vain muutamia yksittaisia koko tutkimuksessa.

Verrattuna edelliseen tutkimukseen tulokset ovat osittain parantuneet ja osittain hieman heikentyneet. Tulosmuutokset eivat
kuitenkaan ole merkittavia.

Henkiloarvioinnin tulostaso:

Henkilotason tulosten tarkastelussa tulee huomioida, etta pienilla vastaajamaarilla keskiarvoissa voi esiintya suuria heilahteluja.

Isannoitsijakohtaiset tulokset ovat tasaisen erinomaisella tasolla kaikilla isannditsijoilla. Muutamaa yksittaista tulosta lukuun
ottamatta kaikki tulokset ovat reilusti yli 4,00-tason. Henkildiden valilla tuloksissa ei ole merkittavia eroja.

Myos henkilotason tulokset ovat kaikilta osin vertailuryhmaa paremmat.
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GOOD HOUSE

Nain luet raporttia

Tassa esitetaan keskiarvo Vertailuluvut (pystyviivat)

kustakin kysymyksesta. maaraytyvit
Arvo suluissa on muutos raportointitilauksen
tulokseen 2015. perusteella.

Arvioi omia t asi yhteistyosta isanndintiyrityksenne kanssa? (n=41)
Koen, ettd minun on helppo olla
hallituksen jasenena

I 12 %
Koen, etta taloyhtiomme asiat
ovat osaavissa kasissa

hallituksen paatdsten mukaisesti °

Toimialan keskiarvo 2017 (Paakaupunkiseutu) = Taysin erl misha
Toimialan keskiarvo 2017 (Suomi)
Arvo suluissa: muutos tulokseen 2015

W Taysin samaz m'eltd = En osaz sanoa

Kysymykset esitetadan Kiinnita huomiota, millaisista arvioista

laskevassa jarjestyksessa keskiarvo muodostuu. Tarkastele
keskiarvon mukaan. hyvien ja erinomaisten arvosanojen
(vihreat) osuutta suhteessa kriittisiin
(punaiset).




GOOD HOUSE
Nykyisen yhteistyon arviointi

Arvioi omia tuntemuksiasi ja kokemuksiasi yhteistydsta isannéintiyrityksenne kanssa? (n=41)

Koen, etta taloyhtidmme asiat
ovat osaavissa kasissa

Koen, ettd asiat etenevit
hallituksen paatésten mukaisesti

Koen, ettd minun on helppo olla o
. « 17 %
hallituksen jasenena

Toimialan keskiarvo 2017 (Pirkanmaa / Hame) W Tiysinerimielti ™ Taysin samaa mieltd ™ En osaasanoa
Toimialan keskiarvo 2017 (Suomi)
Arvo suluissa: muutos tulokseen 2015
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GOOD HOUSE
Nykyisen yhteistyon arviointi

Millaisen kokonaisarvion annat isannéintipalvelusta? (n=41)

Toimialan keskiarvo 2017 (Pirkanmaa / Hame m Heikko ™ Erinomainen = En osaasanoa
Toimialan keskiarvo 2017 (Suomi
Arvo suluissa: muutos tulokseen 201
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GOOD HOUSE
Nykyisen yhteistyon arviointi

Miten hyvin isdnnéintiyritys on onnistunut seuraavissa asioissa? (h=41)

Taloyhtién taloushallinnon hoitaminen

Kokousten valmistelu ja lapivienti

Suurten peruskorjaushankkeiden
valmistelu ja l&pivienti

Taloyhtiélle hankittujen palveluiden

(esim. huolto- ja siivous) hinta/laatu-suhde

7 %

I10%

15 %

Viestinta hallitukselle

Isénndintiyrityksen asiakaspalvelu

10 %

. 20 %

Toimialan keskiarvo 2017 (Pirkanmaa / Hame) M Erittain huonosti M  Erittéin hyvin = En osaa sanoa
Toimialan keskiarvo 2017 (Suomi)
Arvo suluissa: muutos tulokseen 2015

Vuosikorjausten valmistelu ja lapivienti

Viestinta asukkaille
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GOOD HOUSE
Luottamus isannodintiyritykseen tulevaisuudessa

Kun mietit tulevaisuutta 1-3 vuoden tahtaimell3,
miten luotat isannéintiyrityksenne kykyyn palvella taloyhtiétanne seuraavissa asioissa: (n=41)

Kyky hoitaa taloyhtién taloudenpito

ja hallinto lapinakyvasti ja nykyaikaisesti
Kyky johtaa kiinteistén kuntoa
ennakoivasti ja pitk&janteisesti

Kyky huolehtia kiinteistén arvosta 7 %

Kyky hoitaa tehokkaasti paivittaiset

juoksevat asiat

Kyky vieda |api laajoja saneeraus-

ja perusparannushankkeita

Kyky ratkoa arjen ongelmatilanteita

taloyhtiésséa

Kyky panna toimeen te_h_dyt péétbkse'f 17 %
nopeasti ja tehokkaasti

Kyky kehitté{':i asumisviihtyisyytta I 50 %
ja asukaskokemusta

Toimialan keskiarvo 2017 (Pirkanmaa / Hame) B Heikko luottamus ™ Vahva luottamus ® En osaa sanoa

Toimialan keskiarvo 2017 (Suomi)
Arvo suluissa: muutos tulokseen 2015
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7 %

I 15 %
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GOOD HOUSE
Suosittelu

Olisitko valmis suosittelemaan isanndintiyrityksen palveluja esim. ystéavallesi? (n=41)

Suositteluindeksi 2017: 63

Suositteluindeksi 2015: 61 _
Toimialan keskiarvo 2017 (Pirkanmaa / Hame): 25

Toimialan keskiarvo 2017 (Suomi): 24

M Arvostelijat (0-6) Neutraalit (7-8 ja ei vastausta) ™ Promoottorit (9-10)

Suosittelukysymys on kysytty Net Promoter Score -mallilla. Suositteluindeksi lasketaan "promoottorien” ja "arvostelijoiden” prosenttiosuuksien erotuksena.
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GOOD HOUSE

Isannoitsijan arviointi

Arvioi taloyhtiénne oman isannaitsijan toimintaa (n=41)

Kyky viestia ymmarrettavasti 7 %

Osaaminen taloyhtién talouden johtamisessa

Kyky kehittaa kiinteistén arvoa
pitkalla tahtaimella

Asiakaspalveluosaaminen

Kyky tuoda uusia ideoita yhtiomme
kehittdmiseen

Kyky hakea rakentavia ratkaisuja
erimielisyystilanteissa
Méaéarétietoinen ote hallituksen
paatosten toimeenpanossa

7 %

7 %

taloyhtiossa °
Toimialan keskiarvo 2017 (Pirkanmaa / Hame) W Paljon parannettavaa M Erittgin hyva ™ Enosaa sanoa

Toimialan keskiarvo 2017 (Suomi)
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GOOD HOUSE
Taustatiedot

Mika seuraavista kuvaa parhaiten taloyhtiénne toimintatapoja? (n=41)

Pyrimme yllapitam&éan nykyisen omaisuuden arvon

39 ¢
ja asumisen tason A

Panostamme aktiivisesti yhtion arvon ja

37 %
asumismukavuuden kehittamiseen ?

Emme ole maaritelleet erityista strategiaa /

17 %
toimintatapaa, joka ohjaisi taloyhtiémme paatdksentekoa °

Pyrimme pitdmé&an asumiskustannukset mahdollisimman

matalina - teemme vain valttamattomat asiat °

Iz%

En osaa sanoa

Asemasi taloyhtiéssa (n=41)

Hallituksen jasen 71 %

Puheenjohtaja 27 %

Ei vastausta 2%
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Avoimet vastaukset erillisessa pdf-dokumentissa
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