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                    Opinnäytetyöprosessini  on  ollut  minulle  monella  tapaa  haastava,  monipuolinen  ja 
 mielenkiintoinen  kokemus.  Kun  sain  aiheen opinnäytetyölleni,  se  oli huomattavasti 
 laajempi  kuin lopullinen  työni.  Alun  perin  työni  aihealueena  oli  tehdä  
 asiakastyyty-väisyystutkimus  Kajaanin  kaupungin  ympäristö-  ja  maankäyttöalueesta,  joka  olisi 
 käsittänyt rakennusvalvonnan lisäksi ympäristönsuojelun, maankäyttöpalvelut sekä 
 mittauspalvelut.  Toimeksiantajan  päätöksestä  työn  aihealuetta  supistettiin  ja  
 alueeksi muodostui rakennusvalvonta ja ympäristönsuojelu. Loppujen lopuksi 
 aihe-alueesta karsittiin vielä ympäristönsuojelu pois toimeksiantajan ja minun yhteisestä 
 päätöksestä, koska ympäristönsuojelun toiminta on aiheena suhteellisen 
 vaikeasel-koinen  asiakastyytyväisyyskyselyyn  ja  asiakkaita  ei  välttämättä  olisi  ollut  riittävästi 
 luotettavan  kyselyn  toteuttamiseen.  Opinnäytetyön  aiheeksi  muodostui  siis  lopulta 
 Kajaanin  kaupungin  rakennusvalvonta  ja  sille  toteutettava  
 asiakastyytyväisyystut-kimus. 


Työni  ensimmäinen  vaihe  oli  kyselylomakkeen  tekeminen.  Kyselylomakkeen  
 teke-minen  oli  selvästi  yksi  opinnäytetyön  haastavimmista  vaiheista.  Kyselylomakkeen 
 tekeminen  selkeäksi,  ymmärrettäväksi  ja  oikeita  asioita  mittaavaksi  vaati  
 useam-man luonnoksen tekemistä ennen kuin lopullinen kyselylomake muodostui. 
 Kysely-lomake  käytiin  lopuksi  vielä  toimeksiantajan  kanssa  läpi,  jonka  pyynnöstä  joitain 
 pieniä  muutoksia  ja  lisäyksiä  kyselylomakkeeseen  ja  sen  selkeyteen  tehtiin,  mutta 
 suuremmilta  muutoksilta  kuitenkin  vältyttiin.  Lomakkeessa  oli  mielestäni  hyvää  se, 
 että se oli johdonmukainen ja asioita käsiteltiin aiheittain, joka helpotti 
 huomattavas-ti  myös  tulosten  raportoinhuomattavas-tia.  Lomakkeen  haittapuolena  pitäisin  sitä,  että  vaikka 
 kysymykset  ja  vastausohjeet  olivatkin  pyritty  muotoilemaan  mahdollisimman  
 sel-keiksi, silti vastausten joukossa oli paljon tyhjiä kohtia ja vastausvaihtoehtoja valittu 
 enemmän  kuin  yksi.  Voin  kuitenkin  sanoa  olevani  suhteellisen  tyytyväinen  
 kysely-lomakkeeseen. 


Kyselyn  toteuttamisen  jälkeen  aloitin  teoriaosuuden  kasaamisen  ja  kirjoittamisen. 


Alun  suunnitelmista  huolimatta  teoriaosuus  muokkautui  melkein  kokonaan  uusiksi 
kirjoittamisen  yhteydessä.  Asiat,  joista  alun  perin  aioin  kirjoittaa,  jäivät  joko  
koko-naan pois tai sijoittuivat eri kohtiin tai eri asioiden yhteyteen. Teorian kirjoittaminen 
vei  suunniteltua  pitempään,  joka  yllätti  minut  täysin.  Tiedon  etsiminen  ja  kirjojen 
sisältöön tutustuminen kirjoittamisen keskellä oli erittäin aikaa vievää ja välillä jopa 


turhauttavaa.  Jos  jotain  voisin  muuttaa  työskentelytavastani  teoriaa  kirjoittaessa, 
 perehtyisin  aiheeseen  liittyvään  kirjallisuuteen  ja  tietoihin  huomattavasti  enemmän 
 ennen  kirjoittamista.  Vaikka  työni  teoriaosuus  koki  suurimmat  muutokset  ja  
 muo-vautui kokonaisuudeksi vasta kirjoittamisen yhteydessä, olen tyytyväinen sen 
 koko-naisuuteen ja koen onnistuneeni siinä parhaiten. 


Tutkimustulosten analysoinnissa käytin apuna SPSS -tilasto-ohjelmaa, MS Excel- ja 
 MS  Word  -ohjelmia.  Aineiston  syöttäminen  ja  analysointi  SPSS  -ohjelmalla  oli  
 mi-nulle  hankalin  vaihe.  SPSS  -ohjelmalla  olin  kerran  aikaisemmin  tehnyt  vastaavaa, 
 mutta siitäkin oli jo kulunut aikaa. Jouduin opettelemaan kaiken uudestaan ja aikaa 
 kului  ajateltua  enemmän.  Ohjaajaltani  saadun  pienen  opastuksen  ja  tilastolliseen 
 tutkimukseen  liittyvän  kirjan  avulla  homma  alkoi  luonnistua,  ja  sain  SPSS  
 -ohjelmalla  tehtyä  työhöni  frekvenssitaulukot,  ristiintaulukoinnit  sekä  graafiset  
 kes-kiarvokuviot. MS Excel -ohjelmalla tein työhöni graafiset kuviot 
 frekvenssitaulukois-ta. Kuvioiden tekeminen oli haastavaa, mutta parin epäonnistuneen kuvion jälkeen 
 oikea  tyyli  kuvioiden  tekemiseen  löytyi.  Erityisesti  kuvioiden  muokkaaminen  otti 
 oman aikansa, mutta halusin tehdä kuvioista selkeitä, yksinkertaisia ja 
 ymmärrettä-viä.  MS  Word  -ohjelmalla  muokkasin  frekvenssitaulukot  ja  ristiintaulukoinnit  sekä 
 kirjoitin kyselyn avoimista kysymyksistä saadut vastaukset puhtaaksi. 


Tutkimustulosten  raportoinnissa  olen  käyttänyt  samaa  osa-alueisiin  jakamista  kuin 
 kyselylomakkeessakin.  Raportoinnissa  olen  käynyt  läpi  kaikki  kyselylomakkeessa 
 olleet  kysymykset.  Tulosten  raportointia  selkeytti  huomattavasti  osa-alueisiin  
 jaka-minen,  ja  antoi  selkeämmän  kuvan  vastaajien  tyytyväisyydestä  kokonaisuutena  ja 
 osa-alueittain. 


Työni  edellytti  aika  paljon  yhteydenpitoa  toimeksiantajan  kanssa,  koska  aiheena 
 rakennusvalvonta, sen toiminnat ja palvelut olivat itselleni suurimmaksi osaksi 
 tun-tematonta.  Asiakastyytyväisyyskyselyn  toteuttamisesta  minulla  oli  jo  jonkin  verran 
 aikaisempaa  tietoa,  mutta  mitä  kaikkea liittyy  rakentamiseen  ja  rakennusvalvontaa 
 oli minulle pääasiassa aivan uutta.  


Loppujen lopuksi koen kuitenkin onnistuneeni opinnäytetyössäni kohtuullisen hyvin. 


Aiheen haasteellisuuden ja välillä jopa oman turhautumiseni vuoksi alussa 
suunni-teltu eri työvaiheiden aikataulu kärsi hieman, mutta lopullisessa aikataulussa 
onnis-tuin  kuitenkin  pysymään  kutakuinkin  hyvin.  Mielestäni  sain  kuitenkin  rakennettua 
opinnäytetyöstäni eheän ja yhtenäisen kokonaisuuden, johon olen tyytyväinen. 
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 KAJAANIN KAUPUNGIN RAKENNUSVALVONNAN ASIAKASTYYTYVÄISYYSKYSELY  


Vastatkaa kysymyksiin ympyröimällä mielipidettänne vastaava vaihtoehto tai kirjoittamalla 
 vas-taus sille varattuun tilaan. 


VASTAAJAN TAUSTATIEDOT 


1.  Vastaajan sukupuoli   1. Nainen  2. Mies 


2.  Vastaajan ikä  1. 20–30 vuotta 
 2. 31–40 vuotta 
 3. 41–50 vuotta 
 4. 51–60 vuotta 
 5. 61 – vuotta 


3.  Kuinka monta omakotitaloa olette rakentaneet/rakennuttanut ennen tätä kohdetta? 


1. Ei yhtään    2. Yksi 


3. Kaksi  4. Kolme tai useampia  


4.  Mihin kaupunginosaan/kylään nyt rakensitte? 


RAKENNUSHANKKEEN TOTEUTUS 


5.  Omakotitalon toteutustapa 


1. Paikalla rakennettu  2. Elementtirakenteinen 


6.  Valmistuiko rakennuskohteenne suunnitellussa ajassa? 


1. Kyllä  2. Ei 


7.  Oletteko tyytyväisiä valmiiseen omakotitaloonne? 


1. Kyllä  2. Osittain  3. Ei 


8.  Olitteko tyytyväisiä suunnittelijoihin? 


1. Kyllä  2. Osittain  3. Ei 


9.  Olitteko tyytyväisiä vastaavaan työnjohtajaanne? 


1. Kyllä  2. Osittain  3. Ei 


10.  Olitteko tyytyväisiä rakentajiin (kirves-, sähkö-, putkimiehiin ym.)? 


1. Kyllä  2. Osittain  3. Ei 
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 11. Saitteko riittävästi ennakkoneuvontaa hankkeenne toteuttamiseen? 


Vastatkaa seuraaviin väittämiin ympyröimällä mielipidettänne vastaava vaihtoehto: 


4 = samaa mieltä, 3 = jokseenkin samaa mieltä, 2 = jokseenkin eri mieltä, 1 = eri mieltä 


       Samaa      Jokseenkin       Jokseenkin         Eri  
       mieltä      samaa mieltä     eri mieltä      mieltä 


Pääsuunnittelijalta  4  3  2  1 


Rakennusvalvonnasta  4  3  2  1 


Talomyyjältä   4  3  2  1 


Vastatkaa seuraaviin väittämiin ympyröimällä mielipidettänne vastaava vaihtoehto: 


4 = samaa mieltä, 3 = jokseenkin samaa mieltä, 2 = jokseenkin eri mieltä, 1 = eri mieltä. 


LUPAKÄSITTELY        Samaa       Jokseenkin       Jokseenkin        Eri 
       mieltä      samaa mieltä     eri mieltä         mieltä


12. Lupahakemuksen yhteydessä sain    4  3  2  1 


riittävästi opastusta/ohjeita 


13. Opastus oli selkeää  4  3  2  1 


14. Lupa-asiani käsiteltiin riittävän nopeasti  4  3  2  1 


15. Lupakäsittely oli asiantuntevaa  4  3  2  1 


16. Lupakäsittelyssä vaaditut muutokset   4  3  2  1 


olivat tarpeellisia (mikäli niitä oli) 


KATSELMUKSET           Samaa        Jokseenkin       Jokseenkin         Eri 
       mieltä         samaa mieltä     eri mieltä      mieltä 


17. Sain rakennusaikaista neuvontaa riittävästi  4  3  2  1 


18. Rakennusaikaisia katselmuksia oli     4  3  2  1 


sopiva määrä 


19. Katselmukset suoritettiin asiantuntevasti  4  3  2  1 


20. Katselmuksessa vaaditut muutokset   4  3  2  1 


olivat tarpeellisia (mikäli niitä oli) 
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 ASIOINTI JA ASIAKASPALVELU RAKENNUSVALVONNASSA 


21. Kuinka usein asioitte rakennusvalvonnassa? 


1. Viikoittain    2. Kuukausittain  3. Harvemmin 


22. Onko rakennusvalvonnan aukioloaika mielestänne sopiva? Ma-pe klo 8.00–16.00. 


1. Kyllä  2. Ei, muu aika, mikä?  


23. Ovatko lomakkeet mielestänne tarpeeksi selkeitä? 


1. Kyllä  2. Ei 


24. Missä koitte tarvitsevan eniten neuvontaa asioidessanne rakennusvalvonnassa? 


1. Lomakkeissa  2. Rakentamiseen liittyvissä asioissa 
 3. Muussa, missä? 


Vastatkaa seuraaviin väittämiin ympyröimällä mielipidettänne vastaava vaihtoehto:  


4 = samaa mieltä, 3 = jokseenkin samaa mieltä, 2 = jokseenkin eri mieltä, 1 = eri mieltä. 


      Samaa        Jokseenkin       Jokseenkin         Eri 
       mieltä         samaa mieltä     eri mieltä      mieltä 


25. Asiointi rakennusvalvonnassa oli sujuvaa  4  3  2  1 


26. Asiakaspalvelu oli ystävällistä  4  3  2  1 


27. Oikean henkilön/henkilökunnan  4  3  2  1 


tavoitettavuus oli hyvä 


28. Rakennusvalvonnan toiminta oli  4  3  2  1 


tehokasta 


29. Olen tyytyväinen rakennusvalvonnan  4  3  2  1 


toimitiloihin 


30. Olen tyytyväinen toimistopalveluihin    4  3  2  1 
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 AVOIMET KYSYMYKSET 


31. Olisitteko kaivannut jossakin rakentamisen vaiheessa neuvoja rakennusvalvonnan osalta? 


32. Harmittiko teitä joku asioidessanne rakennusvalvonnassa? 


33. Missä asioissa toivotte rakennusvalvonnan kehittävän palveluitaan? 


34. Kommentteja, aloitteita, ajatuksia ja palautetta kaupungin rakennusvalvonnalle 
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