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Mantan Kaukolammaon
asiakastyytyvaisyyskysely

Tutkimuksen perustietoja

Asiakastyytyvaisyystutkimus toteutettiin 7.3.2022 — 25.3.2022.

Mantan Kaukolamp6 & Vesihuolto Oy:n kaukolammaon asiakkaat kutsuttiin
tutkimukseen henkilokohtaisilla sdhkoposti- ja tekstiviestikutsuilla. Kyselyn
linkkia jaettiin myos yhtion kotisivuilla.

siakastyytyvaisyystutkimukseen vastasi ja jatti palautetta 19
@auio ar‘?%\én as¥gkasta. 12l P

Tutkimus tuotti avopalautetta ja hyvia kehitysideoita. N&aihin voi tutustua
tarkemmin palautteet -osiossa. Asiakastyytyvaisyyden tutkittujen numeraalisten
mittarien keskiarvosanaksi saatiin kouluarvosana-asteikolla 8,4. Lisaksi
kaukolammon kokonaisarvosanaksi muodostui erinomainen tulos 4,2, asteikolla
1-5. Onnittelut hienoista asiakastyytyvaisyyden tuloksistal

Tutkimusmenetelma ja kohderyhma

Tutkimus on toteutettu online-kyselyna Mantan Kaukolampé & Vesihuolto Oy:n
asiakastietojarjestelmasta poimitulle kohderyhmalle kotimaisella
tutkimusjarjestelmalla. Tiedonkeruusta saadun kohderyhman rakenne selviaa
tarkemmin kyselyn tuloksista.

Tutkimuksen tavoitteet

Tavoitteena on selvittda asiakkaiden kokemuksia kaukolampépalvelun laadusta,
toiminnasta ja imagosta seka loytaa kehitysideoita toiminnan kehittamiseksi.
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Kaukolammon palvelun kokonaiskeskiarvo

Palvelumittarien

kokonaiskeskiarvo
Asteikko 4-10

10

Kaukolammon palvelun mittarit

i Kaikki vastaajat

5
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Kokonaiskeskiarvo kokemukselle kaukolammosta

4,5 w
3,5

2,5

1,5

1
Anna vielda kokonaisarvosana
kokemuksellesi kaukolammosta

Kokonaisarvosana

kokemukselle kaukolammosta
Asteikko 1-5

Kaikki vastaajat



Anna viela kokonaisarvosana kokemuksellesi kaukolammosta

100,0 %
80,0 %
60,0 % 56,3 %
40,0 % 37,5 %
20,0 %
6,3 %
0,0 %
1 2 3 4 5

mKaikki vastaajat (KA:4.25, Hajonta:0.75) (Vastauksia:16)
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Vastaajien

taustatietoja

31.3.2022 Mantan Kaukolammon asiakastyytyvaisyystutkimus

Vastaajan taustatietoja

Ika

Henkilomaara taloudessanne

Asumismuoto

Servitium Oy

Asukas

Yritys tai
organisaatio

Isannditsija

alle 26 vuotta
26 - 45 vuotta
46 - 65 vuotta
yli 65 vuotta

4 tai enemman

kerrostalo
rivitalo
omakotitalo
paritalo

muu

www.servitium.fi

31,6%

68,4%
0,0%

0,0%
21,1%
47,4%
31,6%

11,8%
52,9%

0,0%
35,3%

5,6%
0,0%
50,0%
0,0%
44,4%
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Vastaajan taustatietoja

Asukas 31,6 %

Yritys tai organisaatio 68,4 %
Iséannditsija | 0,0 %
0,0 % 20,0 % 40,0 % 60,0 % 80,0 % 100,0 %

mKaikki vastaajat (KA:1.68, Hajonta:0.46) (Vastauksia:19)
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alle 26 vuotta | 0,0 %

26 - 45 vuotta

46 - 65 vuotta

47,4 %

yli 65 vuotta

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

mKaikki vastaajat (KA:3.11, Hajonta:0.72) (Vastauksia:19)
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Henkilomaara taloudessanne

11,8 %

2 52,9 %
3 10,0%
4 tai enemman 35,3 %
0,0 % 20,0 % 40,0 % 60,0 % 80,0 % 100,0 %

mKaikki vastaajat (KA:1.82, Hajonta:0.39) (Vastauksia:17)
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Asumismuoto

kerrostalo

rivitalo

5,6 %

0,0 %

omakotitalo 50,0 %
paritalo | 0,0 %
muu 44,4 %
0,0 % 20,0 % 40,0 % 60,0 %

31.3.2022

mKaikki vastaajat (KA:3.78, Hajonta:1.18) (Vastauksia:18)

Mantan Kaukolammon asiakastyytyvaisyystutkimus Servitium Oy

80,0 %

www.servitium.fi

100,0 %
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Oletteko asioinut lAmpoyhtion kanssa

kylla, asioinnista on alle vuosi

36,8 %

kylla, asioinnista on yli vuosi 36,8 %

en 26,3 %

0,0 % 20,0 % 40,0 % 60,0 % 80,0 % 100,0 %
mKaikki vastaajat (KA:1.89, Hajonta:0.79) (Vastauksia:19)

31.3.2022 Mantan Kaukolammon asiakastyytyvaisyystutkimus Servitium Oy www.servitium.fi 14



Mikali olette asioinut lampdyhtion kanssa, milla tavoin hoiditte asian

internetsivujen kautta
puhelimitse 64,3 %
sahkopostilla

olen vieraillut paikan paalla

Jotenkin muutoin, miten

0,0 % 20,0 % 40,0 % 60,0 % 80,0 % 100,0 %
mKaikki vastaajat (KA:2.35, Hajonta:0.85) (Vastauksia:14)
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Mika olisi mieluisin tapa asioida lampdyhtion kanssa?

* puhelin/ sposti +  sahkdposti, puhelin [
* Puhelimella +  Sahkoposti ?
* Puhelimitse *  puhelin tai sahkoposti

+ Puhelimitse tai sahkopostilla . soitan yhteyshenkilslle

* Internet ja sahkdposti . SAHKAPOSTI

. uhelin, sahkdposti )
P P * sahkoposti

* Sahkoposti )
*  Puhelin

* Sahkoposti

31.3.2022 Mantan Kaukoldammon asiakastyytyvaisyystutkimus Servitium Oy www.servitium.fi 16



Mikali olette asioinut lampdyhtion kanssa, mika oli aiheena

lammon laskutus 50,0 %
liittymat ja sopimukset
[Ammon jakelu
neuvontapalvelut
saneeraustoiminta

kaukolampdlaitteiden toiminta

Jokin muu aihe, mika

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

mKaikki vastaajat (KA:2.76, Hajonta:1.85) (Vastauksia:14)
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Oletteko havainnut kaukolammaén jakelussa hairidita viimeisen vuoden aikana

ei 36,8 %

satunnaisesti 57,9 %
usein 5,3 %
0,0 % 20,0 % 40,0 % 60,0 % 80,0 %

mKaikki vastaajat (KA:1.68, Hajonta:0.57) (Vastauksia:19)
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100,0 %

18



Oletteko havainnut hairioitd kaukolampo6laitteissa viimeisen vuoden aikana

100,0 %

80,0 %

68,4 %

60,0 %

40,0 %

15,8 %

20,0 % 15,8 %

0,0 %
kylla ei en tieda

mKaikki vastaajat (KA:2.0, Hajonta:0.56) (Vastauksia:19)

31.3.2022 Mantan Kaukolammon asiakastyytyvaisyystutkimus Servitium Oy www.servitium.fi 19



Oletteko harkinnut muita [Ammitysmuotoja kaukolammaon korvaajaksi

100,0 %

80,0 %

57,9 %

60,0 %

42,1 %

40,0 %

20,0 %

0,0 %
kylla en

mKaikki vastaajat (KA:1.58, Hajonta:0.49) (Vastauksia:19)
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Kaukolammon palvelun mittarit 1/2

1. Kaukolampoéyhtion asiakaspalvelu on laadukasta, ystavéallista ja
asiantuntevaa

2. Kaukolampoyhtion toiminta on luotettavaa ja turvallista

3. Kaukolampdyhtidon tiedottaminen on selke&dé ja se tavoittaa asiakkaat
kattavasti

4. Kaukolampdyhtié vastaa asiakastiedusteluihin asiallisesti ja ripedasti
5. Kaukolampoyhtion laskutuskaytantd on selkea ja ymmaéarrettava

6. Kaukolampdyhtion internetsivuilta 10ytaéa helposti tarvitsemansa tiedon
7. Kaukolampdéyhtio toimii mielestani ymparistéovastuullisesti

8. Kaukolampd tuotetaan ymparistdoystavallisesti

9. Tilatessani palveluja voin luottaa siihen, ettd tehtdva hoidetaan
sopimuksen mukaan

10. Kaukolammoén hinnoittelu on kohtuullista

mKaikki vastaajat

31.3.2022 Mantan Kaukolammon asiakastyytyvaisyystutkimus
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8,8
8,9
7,7
8,6
8,9
7,8
8,7
8,5
8,6
6,5
7 8 9 10
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Kaukolammon palvelun mittarit 2/2

11. Kaukoldmmaén hinnoittelu suhteessa palvelun laatuun 7,6

12. Kaukolampoyhtion vika- ja héairiétilanteet otetaan hoitoon nopeasti ja
hoidetaan sujuvasti

8,7

13. Kaukolampoyhtidlla on mielestani mydnteinen imago 8,2

14. Kaukolammén jakelu on toimivaa ja varmaa

15. Kaukolampokatkot eivat ole haitanneet arkea

16. Olen tyytyvédinen alueeni kaukolampddn

17. Olen tyytyvainen kaukolampoyhtion tarjoamiin palveluihin

4 5 6 7 8 9

mKaikki vastaajat

31.3.2022 Mantan Kaukolammon asiakastyytyvaisyystutkimus Servitium Oy www.servitium.fi
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1. Kaukolampdyhtion asiakaspalvelu on laadukasta, ystavallista ja asiantuntevaa

(4 = Heikko, 10 = Kiitettava)

100,0 %

80,0 %

60,0 %

40,0 %

20,0 %

0,0 %

0,0 %

0,0 %

31.3.2022

6 7

8

26,3 %

mKaikki vastaajat (KA:8.75, Hajonta:1.15) (Vastauksia:19)

Mantan Kaukolammon asiakastyytyvaisyystutkimus

Servitium Oy

www.servitium.fi

26,3 %

10

EOS
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2. Kaukolampoyhtion toiminta on luotettavaa ja turvallista

(4 = Heikko, 10 = Kiitettava)

100,0 %
80,0 %
60,0 %
40,0 % 36,8 % 36,8 %
20,0 %
5,3 %

oow NN oo 0.0
0,0 %

4 5 6 7 8 9 10 EOS

mKaikki vastaajat (KA:8.89, Hajonta:1.25) (Vastauksia:19)
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3. Kaukolampoyhtidn tiedottaminen on selkedé ja se tavoittaa asiakkaat kattavasti

(4 = Heikko, 10 = Kiitettava)

100,0 %

80,0 %

60,0 %

40,0 %

20,0 %

0,0 %

0,0 %

31.3.2022

31,6 %

6 7

mKaikki vastaajat (KA:7.72, Hajonta:1.52) (Vastauksia:19)

Mantan Kaukolammon asiakastyytyvaisyystutkimus

8

Servitium Oy

www.servitium.fi

10

EOS
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4. Kaukolampoyhtio vastaa asiakastiedusteluihin asiallisesti ja ripedasti

(4 = Heikko, 10 = Kiitettava)

26,3 %

8

26,3 %

100,0 %
80,0 %
60,0 %
40,0 %
20,0 %
53 %
0.0 % oo% NN oo
0,0 %
4 5 6 7
mKaikki vastaajat (KA:8.64, Hajonta:1.04) (Vastauksia:19)
31.3.2022 Mantan Kaukolammon asiakastyytyvaisyystutkimus
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15,8 %

26,3 %

EOS
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5. Kaukolampoyhtion laskutuskaytantd on selkea ja ymmarrettava

(4 = Heikko, 10 = Kiitettava)

15,8 %

8

52,6 %

100,0 %
80,0 %
60,0 %
40,0 %
20,0 %
53 %
0.0 % oo% NN oo
0,0 %
4 5 6 7
mKaikki vastaajat (KA:8.95, Hajonta:0.94) (Vastauksia:19)
31.3.2022 Mantan Kaukolammon asiakastyytyvaisyystutkimus
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26,3 %

0,0 %

EOS
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6. Kaukolampdoyhtidn internetsivuilta 16ytda helposti tarvitsemansa tiedon

(4 = Heikko, 10 = Kiitettava)

100,0 %

80,0 %

60,0 %

40,0 %

20,0 %

0,0 %

0,0 %

31.3.2022

6 7

mKaikki vastaajat (KA:7.79, Hajonta:1.32) (Vastauksia:19)

Mantan Kaukolammon asiakastyytyvaisyystutkimus
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10

26,3 %

EOS

29



7. Kaukolampdoyhtid toimii mielestani ymparistévastuullisesti

(4 = Heikko, 10 = Kiitettava)

100,0 %
80,0 %
60,0 %
40,0 %
20,0 %
0,0 % 0,0 % 0,0 %
0,0 %
4 5 6 7
mKaikki vastaajat (KA:8.67, Hajonta:1.18) (Vastauksia:19)
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10

36,8 %

EOS
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8. Kaukolampd tuotetaan ymparistoystavallisesti

(4 = Heikko, 10 = Kiitettava)

100,0 %
80,0 %
60,0 %
40,0 %
20,0 %
0,0 % 0,0 % 0,0 %
0,0 %
4 5 6 7
mKaikki vastaajat (KA:8.55, Hajonta:1.16) (Vastauksia:19)
31.3.2022 Mantan Kaukolammon asiakastyytyvaisyystutkimus
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10

42,1 %

EOS
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9. Tilatessani palveluja voin luottaa siihen, etta tehtava hoidetaan sopimuksen mukaan

(4 = Heikko, 10 = Kiitettava)

100,0 %
80,0 %
60,0 %
40,0 %
31,6 %
20,0 %
10,5 %
O’O % 0,0 % - 0,0 %
0,0 %
4 5 6 7 8 9 10 EOS

mKaikki vastaajat (KA:8.62, Hajonta:1.33) (Vastauksia:19)
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10. Kaukolammon hinnoittelu on kohtuullista

(4 = Heikko, 10 = Kiitettava)

100,0 %

80,0 %

60,0 %

40,0 %

26,3 % 26,3 %

20,0 %

5,3 %

0,0 %
4 5 6 7 8 9 10 EOS

mKaikki vastaajat (KA:6.5, Hajonta:1.26) (Vastauksia:19)
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11. Kaukolamma®&n hinnoittelu suhteessa palvelun laatuun

(4 = Heikko, 10 = Kiitettava)

100,0 %

80,0 %

60,0 %

40,0 %

31,6 %

20,0 %

0,0 % 0,0 %

0,0 %
4 5 6 7 8 9 10 EOS

mKaikki vastaajat (KA:7.58, Hajonta:1.5) (Vastauksia:19)
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12. Kaukolampoyhtion vika- ja hairiotilanteet otetaan hoitoon nopeasti ja hoidetaan sujuvasti

(4 = Heikko, 10 = Kiitettava)

100,0 %

80,0 %

60,0 %

40,0 %

20,0 %

0,0 %

0,0 %

0,0 %

31.3.2022

6 7

mKaikki vastaajat (KA:8.67, Hajonta:1.25) (Vastauksia:19)
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26,3 %

10

EOS

35



13. Kaukolampaoyhtiélla on mielestani mydnteinen imago

(4 = Heikko, 10 = Kiitettava)

100,0 %

80,0 %

60,0 %

40,0 % 36,8 %

20,0 %

0,0 % 0,0 % 0,0 % 0,0 %

0,0 %
4 5 6 7 8 9 10 EOS

mKaikki vastaajat (KA:8.21, Hajonta:0.95) (Vastauksia:19)
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14. Kaukolammaon jakelu on toimivaa ja varmaa

(4 = Heikko, 10 = Kiitettava)

100,0 %
80,0 %
60,0 %
40,0 % 36,8 %
20,0 %
5,3 %
_— 0,0 % 0,0 % 0,0 % 0,0 %
0,0 %
4 5 6 7 8 9 10 EOS

mKaikki vastaajat (KA:8.84, Hajonta:1.39) (Vastauksia:19)

31.3.2022 Mantan Kaukolammon asiakastyytyvaisyystutkimus Servitium Oy www.servitium.fi



15. Kaukolampdkatkot eivat ole haitanneet arkea

(4 = Heikko, 10 = Kiitettava)

100,0 %
80,0 %
60,0 %
44,4 %
40,0 %
20,0 %
5,6 %
0,0 %
4 5 6 7 8 9 10 EOS

mKaikki vastaajat (KA:8.94, Hajonta:1.47) (Vastauksia:18)
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16. Olen tyytyvainen alueeni kaukolampo66n

(4 = Heikko, 10 = Kiitettava)

100,0 %
80,0 %
60,0 %
40,0 %
31,6 % 31,6 %
20,0 %
53 % 5,3 %
N . 0 0.0
0,0 %
4 5 6 7 8 9 10 EOS

mKaikki vastaajat (KA:8.53, Hajonta:1.63) (Vastauksia:19)
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17. Olen tyytyvainen kaukolampoyhtion tarjoamiin palveluihin

(4 = Heikko, 10 = Kiitettava)

100,0 %

80,0 %

60,0 %

40,0 %

20,0 %

0,0 %

0,0 %

31.3.2022

5,3 %

. o 0.0

6 7

mKaikki vastaajat (KA:8.94, Hajonta:1.26) (Vastauksia:19)

Mantan Kaukolammon asiakastyytyvaisyystutkimus

8

Servitium Oy

www.servitium.fi

36,8 %

10
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Tiesitteko, etta rekisterdimalla yhteystietonne kotisivujemme onlinejarjestelmaan, saatte hairidtiedotteet
suoraan puhelimeen/sahkdpostiin?

100,0 %

80,0 %

72,2 %

60,0 %

40,0 %

27,8 %

20,0 %

0,0 %

Kylla
mKaikki vastaajat (KA:1.72, Hajonta:0.45) (Vastauksia:18)
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Tiedatkd, milla Mantan kaukolamp6 on tuotettu?

e en
« En

» Raskaalla polttodljylla ja turpeella, ydinvoimalla. - i o e : .
* entieda ja se kiinnostaisi! yritin etsia netista tietoa ilman menestysta.

» En. Linkki ei toimi kaupungin sivuilla. -
. n
+ Kylla
» Tiedan ja tunnen prosessin
+ Arvaus ehka hakkeella tai/ja kivihiilella. »
* KYLLA
* Turve ja nykyddn hake (kai??)
+  Kylla.
* entieda

o * Entamanhetken
« Ei loytynyt nettisivuilta e En
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Kehitysideoita liittyen [ampo6laitoksen
palveluihin

Asiakasystavallisen palvelun petraaminen.
Verkon luotettavuutta on parannettava

Hairidista pitda ilmoittaa asukkaille mahdollisimman
pian. Vesi ja kaukolampd katkoista.

Lampo kulkee ja lammitys toimii, vaivaton joten en
nae ongelmia tassa tilanteessa

Katkoista ilmoittaminen myds séahkopostiin.
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Avointa palautetta toiminnasta, ruusuja ja risuja

» Seka laskutuksen etta paivystyksen kanssa
asioidessani, on asiakaspalvelu ollut tylya, enka
valttamatta ole saanut vastauksia kysymyksiin.

« Tuntuman mukaan kaukolamp®6 on noussut joka
vuosi, melkeinpd kohtuuttomasti. Toinen vahva syy
miksi vaihdamme kaukolammaon maalampdon on
ymparistokysymykset.

* Nettisivut olis hyva olla selkeAmmat

* Perusmaksu kohtuuton
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Asiakkuuspéaallikké Samu Pellikka
Puh. 045 128 7477

Kehityspaallikk6 Kari Junnola
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