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Rakentamispalveluliikelaitoksen toteutumatta jaanyt sitova toimin-
nan tavoite vuonna 2024

HEL 2024-014797 T 02 02 01
Paatosehdotus

Rakentamispalveluliikelaitoksen johtokunta paattaa merkita tiedoksi ra-
kentamispalveluliikelaitoksen selvityksen toteutumatta jaaneesta sito-
vasta toiminnan tavoitteesta vuonna 2024 ja Iahettaa sen tiedoksi kau-
punginkansliaan.

Samalla johtokunta paattaa tarkastaa poytakirjan taman asian osalta
heti.

Esittelijan perustelut

Kaupunginhallituksen vahvistamien vuoden 2024 talousarvion noudat-
tamisohjeiden mukaan selvitys toteutumatta jaaneista sitovista toimin-
nan tavoitteista on esitettava kaupunginvaltuuston hyvaksyttavaksi en-
nen tilinpaatdksen allekirjoittamista kaupunginhallituksessa. Selvitykset
toteutumatta jaaneista sitovista toiminnan tavoitteista on oltava ohjeen
mukaan kaupunginkanslian talous- ja suunnitteluosastolla 23.1.2025

Kaupunginvaltuusto on asettanut talousarviossa 2024 rakentamispalve-
luliikelaitokselle seuraavan sitovan toiminnan tavoitteen, joka ei toteu-
tunut.

Tavoite: Hyva asiakastyytyvaisyys

Mittari: Asiakaskyselyyn perustuvan nettosuositteluindeksin (NSI) arvon
tulee olla vahintaan 53,5 eli tasolla erinomainen.

Tavoite ei toteutunut, asiakkaiden suositteluhalukkuus eli nettosuositte-
luindeksin arvo oli 46.

Asiakastyytyvaisyydessa haettiin myonteista kehitysta. Tavoitearvo
53,5 oli suurempi kuin rakennusalalla keskimaarin (41) ja suurempi
kuin vuonna 2020 (NSI 43,9) ennen kehittamis- ja tuottavuusohjelman
alkua. Toteuma (46,0) oli parempi kuin edellisena vuonna (42,6). Vaik-
ka tavoitteesta jaatiin, tulos kertoo joka tapauksessa siita, etta suositte-
luhalukkuus ja asiakaskokemus on korkealla tasolla.

Staran asiakkaiden maara on pieni ja siten my0s vastaajamaara kyse-
lyissa jaa yleensa tavanomaisilla vastausprosenteilla pieneksi. Talldin
yksittaisten vastausten painoarvo mm. nettosuositteluindeksin muodos-
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tumisessa on suuri. Vuoden 2024 asiakaskyselyssa vastaajista 52 %
(33 kpl) oli suosittelijoita, 41 % (26 kpl) passiivisia ja 6 % (4 kpl) arvos-
telijoita. Nettosuositteluindeksi saadaan vahentamalla suosittelijoiden
prosenttiosuudesta arvostelijoiden prosenttiosuus.

Asiakaskokemusta heikentavia tekijoita on tunnistettu, ja ne liittyvat
mm. hinnoitteluun, hintatasoon, aikataulujen pitavyyteen seka infor-
maation kulkuun. Kehittamis- ja tuottavuusohjelmalla on kehitetty tuot-
tavuutta ja parannettu hintakilpailukykya. Vuonna 2025 asiakaskoke-
musta parannetaan toteuttamalla arvontuoton toimenpideohjelmassa
maaritettyja toimenpiteitd. Uudella hankintakategoriamallilla tavoitel-
laan kustannustehokkuuden lisaamista palvelutuotannossa ja silla tulee
olemaan vaikutusta hintakilpailukyvyn parantumiseen.

Staran NSI:n kehitys 2020-2024

2020 2021 2022 2023 2024
43,9 53,0 53,5 42,6 46,0
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