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TIIVISTELMA

Tama kvantitatiivinen opinnaytetyo tutkii ja kartoittaa toimeksiantajana toi-
mivan Jolaka Oy:n asiakkaiden tyytyvaisyyden tasoa yrityksen isanndinti-
palveluun seka yrityksen palvelun laatua. Jolaka Oy on lahtelainen vuonna
2007 perustettu kiinteistdjen isanndintialalla toimiva yritys. Tyon tavoittee-
na on laatia kehitysehdotuksia saatavien tutkimustulosten perusteella yri-
tyksen isanndintipalvelun toiminnan kehittamiseksi ja siten mahdollistaa
my0s yrityksen sisaisten toimintatapojen kehittdminen. Lisaksi tyon tavoit-
teena on tuoda yritys ja asiakkaat yha lahemmaksi toisiaan ja antaa toi-
meksiantajalle selvitys yrityksen palvelutarjonnan tasosta seka luoda yri-
tykselle mahdollisuudet kehitysehdotusten toteuttamiseksi.

Opinnaytety6 koostuu kahdesta osasta: teoreettisesta viitekehyksesta ja
empiriasta. Tyon teoreettinen viitekehys kasittelee asunto-osakeyhtiota,
isanndintia, asiakastyytyvaisyytta ja palvelun laatua. Tyon empiriaosuu-
dessa tarkastellaan syksylla 2015 toteutetun asiakastyytyvaisyyskyselyn
tulokset, joihin tehdyt kehitysehdotukset pohjautuvat. Kysely on toteutettu
soveltuvin osin SERVQUAL-menetelman mukaisesti.

Tutkimustulosten analysoinnin tuloksena selvisi, etta Jolaka Oy:n asiak-
kaat ovat erittdin tyytyvaisia isdnnointiyrityksensé ammattitaitoon, asiakas-
palveluun, luotettavuuteen seka henkilékunnan asiantuntijuuteen. Paran-
nusta toivottiin tiedotukseen ja tavoitettavuuteen liittyen. Laadittujen kehi-
tysehdotusten toimeenpano jaa toimeksiantajan paatettavaksi.

Koska toimeksiantaja ei ole aikaisemmin tutkinut asiakkaidensa tyytyvai-
syyden tasoa palveluunsa, opinnaytetydsséa laadittu asiakastyytyvaisyys-
tutkimus on yritykselle erittéin tarpeellinen ja hyodyllinen. Tutkimuksessa
saadut tulokset antavat yritykselle keinon luoda toimintaansa yha asiakas-
lahtdisemmaksi. Saatujen tutkimustulosten avulla Jolaka Oy:lla on mahdol-
liset edellytykset asiakkaidensa toiveiden toteuttamiseksi.

Asiasanat: asunto-osakeyhtid, isdnndinti, asiakastyytyvaisyys
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ABSTRACT

This quantitative thesis surveys and examines the level of customer satis-
faction and the quality of the real estate management service of the case
company Jolaka Oy. Jolaka Oy is a real estate management company
founded in 2007. The aim of this thesis is to draw up development proposi-
tions on the basis of research results to improve the real estate manage-
ment service and to enable changes in the internal policies of the compa-
ny. In consequence, the focus of this thesis is also to bring the company
and its customers closer together and to provide Jolaka Oy an understand-
ing of the level of its service and to create the opportunity to implement the
development propositions.

This thesis consists of two parts: a theoretical framework and an empirical
part. The theoretical framework discusses concepts such as a housing
company, real estate management, customer satisfaction and quality of
service. The customer satisfaction survey that was carried out in the fall of
2015 is discussed in the empirical part of the thesis. The development
propositions of this thesis are based on the customer satisfaction survey.
The questionnaire was carried out, mutatis mutandis, in accordance with
the SERVQUAL method.

The analysis of the research results reveals that the customers of Jolaka
Oy are extremely satisfied with the company’s workmanship, customer
service, reliability and staff expertise. Improvement suggestions concerned
announcement and reachability. How to implement the development prop-
ositions is to be decided by the case company.

As the case company has not examined customer satisfaction before, this
survey is very useful and necessary for the company. Based on the re-
sults, the company can improve its service and be more customer orient-
ed. With the help of the results of the survey, Jolaka Oy has the possible
means to implement its customers’ wishes.

Key words: housing company, real estate management, customer satisfac-
tion
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1 JOHDANTO

Johdannossa selvitetddn opinnaytetyon taustaa, tutkimuksen tavoitetta ja
rajausta. Syyt aiheen valinnalle ja tyon tarkoitus tuodaan myos esille. Ta-
man liséksi kerrotaan tyon toteutustavasta seka kaytetysta tutkimus- ja
tiedonkeruumenetelmasta. Lisaksi tuodaan esille myds opinnaytetyon ra-
kenne. Naiden taustatietojen avulla lukija johdatellaan tydssa lapi kaytaviin

aiheisiin.

1.1 Opinnaytetyon taustaa

Nykypaivan (vuosi 2015) yhteiskunnan muutokset ovat tehneet isanndin-
nista toimialana kiinnostavan. Asumiseen kaytettavan rahan maara kasvaa
sekad asumisen kulut kasvavat energian hinnan noustessa ja vanhojen ta-
lojen korjaustarpeen kasvaessa. Lisaksi kuluttajat ja heidan tarpeensa
ovat muuttuneet radikaalisti, silla nykyisin asumismukavuutta parantaviin

asioihin halutaan panostaa yha enemman. (Ymparistoministerio 2011.)

Kaksi miljoonaa suomalaista asuu taloyhtiéiden omistamissa asunnoissa.
Isannoinnilla on keskeinen vaikutus heidan kaikkien asumiseen ja sen laa-
tuun. Suurin osa ihmisista on isannoinnin asiakkaita, jonka vuoksi isé&n-
nointi on nykyisin hyvin pinnalla oleva aihe julkisuudessa sen vaikuttaessa
niin monen ihmisen arkeen. Liséksi isdnndinti on keskustelua aikaansaava
aihe nyky-yhteiskunnassa myos siksi, etté ilmastonmuutokseen ja luon-
nonvaroihin liittyvat kysymykset ovat jatkuvasti ilmoilla. (Ympéaristoministe-
ri6 2011.)

Is&nndintiliiton toimitusjohtaja Tero Heikkila (2014) vertaa artikkelissaan:
Is&nndinti = Jokerit isannointiyritysta jdékiekkojoukkueeseen ja isannointia
joukkueurheiluun. Vertauksellaan Heikkila tuo ilmi, ettéa ollakseen voitokas
ja menestyksekas isannainti tarvitsee jaakiekkojoukkueen tavoin hyvaa
palautetta, hyvaa valmennusta ja joukkueelle onnistumisen kokemuksia.
Na&in aikaansaadun itseluottamuksen avulla isdnnéintialasta tulee todelli-
nen arvostettu voittaja. Lopuksi Heikkila viela toteaa: "Asuminen Suomes-

sa tarvitsee hyvia isannointijoukkueita.”



1.2 Opinnaytetydn tavoitteet, tutkimuskysymykset ja rajaukset

Tama opinnaytetyd tehdaén toimeksiantona lahtelaiselle kiinteistdjen
isanndintialalla toimivalle isanndintiyritys Jolaka Oy:lle. Tyon tarkoituksena
on tutkia ja kartoittaa Jolaka Oy:n asiakkaiden tyytyvaisyyden tasoa yrityk-
sen isanndintipalveluun. Tyon tavoitteena on myos tutkia yrityksen isén-
ndintipalvelun laatua seka kehittaa yrityksen isanndintipalvelua entises-
taan asiakkaiden tarpeita paremmin huomioivaksi. Tyon empiriaosuuden
tavoitteena on toteuttaa yrityksen asiakkailla asiakastyytyvaisyyskysely,
jonka avulla tyytyvaisyyden taso saadaan selvitettyd. Liséksi tyon tarkoi-
tuksena on laatia kehitysehdotuksia saatavien tutkimustulosten perusteella
yrityksen isénnointipalvelun kehittamiseksi ja siten mahdollistaa myos yri-

tyksen siséisten toimintatapojen kehittaminen.

Idea opinnaytetydhon syntyi kevaalla 2015, kun toimeksiantopyyntd tuli
suoraan isanndintiyritykseltd, Jolaka Oy:lta. Yrityksen tunteminen entuu-
destaan aikaisemman henkilokohtaisen tyokokemuksen kautta mahdollisti
yrityksen tarpeiden tehokkaan alkukartoittamisen. Jolaka Oy:n toiveena ol
toteuttaa nimenomaisesti asiakastyytyvaisyystutkimus, jonka avulla yritys
saisi mahdollisuuden kehittda isannointipalveluaan. Lisaksi is&nndinti on
henkilokohtaisesti entuudestaan tuttu ja omaa mielenkiintoa herattava ala,
mika osaltaan vaikutti toimeksiantajan ja tyon aiheen valintaan. Opinnayte-
tyon aihe on myo6s hyvin ajankohtainen, silla isanndintiala on l&hitulevai-
suudessa suurten muutosten edessa. Opinnaytetydn muoto ja aikataulun
laatiminen tapahtui kesalla 2015, lukukauden paatyttya, kun valmistumi-

sen ajankohta selkeytyi.
Opinnaytetyon paatutkimuskysymys:

 Kuinka tyytyvaisia Jolaka Oy:n asiakkaat ovat yrityksen

is&nnointipalveluun ja sen laatuun?

Paatutkimuskysymysta tuetaan alatutkimuskysymysten avulla, joiden kaut-

ta luodaan yritykselle mahdollisuudet isdnndintipalvelunsa parantamiseksi.



 Kuinka Jolaka Oy:n isanndintipalvelua voidaan kehittaa yha

asiakaslahtdisemmaksi?

» Mita konkreettisia kehitysmuutoksia Jolaka Oy:n tulee toteut-

taa isannointipalvelussaan tulevaisuudessa?

TyoOn teoreettinen viitekehys on rajattu kasittelemaan asunto-osakeyhtion
toimintaa, isannditsijan toimenkuvaa sekéa asiakastyytyvaisyyden ja palve-
lun laadun tutkimista. Rajausta on tehty myos opinnaytetydn teoreettises-
sa viitekehyksessa kaytettyjen kirjallisuudesta ja ajankohtaisista Internet-
l&hteistd saatujen tietojen valinnassa. Tydssa on kaytetty seka kotimaisia
ettd vieraskielisia lahteitd. Liséksi tydssa on kaytetty hyodyksi yritykselta
saatuja tietoja sekéa omakohtaisesta tyokokemuksesta karttuneita tietoja.
Opinnaytetydn empiria on rajattu painottumaan yhda enemman asiakastyy-

tyvaisyyden tutkimiseen ja palvelun laadun kehittamiseen.

Leena Jappinen (2010) on tutkinut is&nnoitsijan tyota opinnaytetydssaan
“Isannditsijaksi asunto-osakeyhtidoon”. Tydn tavoitteena oli tutkia isannaitsi-
jan ammattitaitoon liittyvia vaatimuksia. Tyon tarkoituksena oli myds selvit-
taa erilaisia ammattitaidon hankintatapoja, isdnnditsijan ammatillisen
osaamisen kehittymista seka isannointialalle hakeutumisen syita. Tutkimus
toteutettiin teemahaastatteluita kayttaen. Tyon tutkimustuloksista kavi ilmi,
ettd isdnnoitsijat ovat hankkineet ammatillisen osaamisensa paaasiassa
tyotehtavien ja taydennyskoulutuksien kautta. Lisaksi tutkimuksesta selvi-
si, etté erityisesti isannditsijan koulutuksen suhteen on tapahtunut muu-
toksia. Loppuyhteenvetona Jappinen toteaa isdnndoitsijoiden maarittelevan
tyonsa eritoten hallinnolliseksi ja taloudelliseksi. Erityisesti hyvan suhde-

verkoston luominen ja yllapitdminen koettiin alalla tarkeaksi.

Myds Katri Tissari (2014) on tutkinut pro gradu -tutkielmassaan is&nnoitsi-
jdn ammattia ja alan ammatillisia vaatimuksia. Tutkielman tavoitteena oli
selvittaa isdnnoitsijan tyotd ammattina, isannditsijan tarvitsemia taitoja,
isannoitsijan ammattikunnan kehittymistéa seka alan mahdollisia muutoksia
tulevaisuudessa. Tyon tutkimusmenetelmana kaytettiin teemahaastattelua.

Tutkielmassa kavi ilmi, etta isédnnoitsijan tyon tarkein tehtava on taloyhtion



omaisuuden hoito. Isannditsijan ammatin vaatimuksina korostuivat luotet-
tavuus, rehellisyys sekéa vuorovaikutustaidot. Tutkielman mukaan tulevai-
suudessa isannditsijan tydén merkitys ja arvostus kasvavat, mutta samalla

isanndinnin ammattitaidon merkitys korostuu entisestaan.

Mohamed Jama ja Ville Korhonen (2012) ovat puolestaan tutkineet opin-
naytetydossaan "Sahkoinen isannointi taloyhtiossa” sahkaisia isannointipal-
veluja. He ovat tydssaan tarkastelleet, kuinka tietotekniikan merkitys kas-
vaa isannointitydssa ja mitkd sahkoiset isannointipalvelut ovat parhaita
taloyhtidille. Tutkimusmenetelmaksi tydssa valikoitiin kysely, jonka vastaa-
jiksi valittiin isdnndintitoimiston asiakkaat. Toimeksianto ty6lle tuli hank-
keen kautta. Tutkimuksesta kavi ilmi, ettéa sahkoiset isannointipalvelut ko-
ettiin tarkeiksi, mutta perinteinen isdnndinti ei kuitenkaan tule kokonaan

korvautumaan séhkaisilla palveluilla lahitulevaisuudessa.

Henri Salonen (2012) on keskittynyt opinnaytetydssaan asiakaskeskeisyy-
den tutkimiseen isdnnointipalvelussa. Tutkimus rajattiin koskemaan Es-
poon aluetta ja opinnaytetydn tavoitteena oli selvittédd, miten asiakaskes-
keisyys nakyy alueen isanndintipalvelussa. Liséksi tyossa selvitettiin ylei-
sesti, mitd is&dnnointi on ja miten palvelun laatu seka asiakaskeskeisyys
muodostuvat isdnnéintipalvelussa. Tyon tiedonkeruumenetelmaksi valittiin
teemahaastattelu. Tutkimuksesta selvisi, ettd asiakaskeskeisyys edellyttaa
seka asiakkaiden ettd isdnnoitsijoiden sitoutumisen. Asiakaskeskeisen
konseptin luominen palvelun kehittdmisessa vaatii isannoitsijoiden ja asi-

akkaiden valisen jatkuvan kommunikaation.

Edell&a mainittujen tutkimusten mukaisesti yleisesti isannoéinnista, isannoin-
tipalvelusta ja isdnnoitsijan tydsta on tehty paljon aikaisempia opinnayte-
t6ita ja pro gradu -tutkielmia. Taman vuoksi tdssa opinnaytetydssa keskity-
taé&n yleisesti isdnndintialan tutkimisen sijaan yksittaisen isannointiyrityk-
sen toiminnan ja palvelun tutkimiseen. Taten mahdollistetaan syvallisempi
tutkimusote, jossa jokaista is&nndintipalveluun liittyv&a osa-aluetta tutki-
taan tarkasti ja yksil6llisesti. Lisaksi aikaisemmissa tdissa on suurimmaksi
osaksi kaytetty tiedonkeruumenetelmana teemahaastattelua, mutta taman

opinnaytetydn tiedonkeruumenetelmaksi on valittu kysely.



Koska taman opinnaytetyon tutkimus laaditaan yksittaiselle isannointiyri-
tykselle, se ei ole vertailtavissa toisten isanndintiyritysten asiakastyytyvai-
syystutkimuksiin, silla isanndintiyritysten palvelutarjonta ja asiakaskunta
vaihtelevat suuresti. Taman opinnaytetyon voidaan katsoa olevan ikaan
kuin jatkumo Salosen (2012) tyolle, silla téiden peruslahtokohta on sa-
mankaltainen. Tasséa opinnaytetydssa kuitenkin keskitytaan tietyn maantie-
teellisen alueen sijaan yksittaisen isannaintiyrityksen palvelun kehittami-
seen ja asiakaskeskeisyytta tutkitaan tarkemmin asiakastyytyvaisyyden ja

palvelun laadun kautta.

Opinnaytetydn lopullisena tavoitteena on auttaa Jolaka Oy:ta kehittamaan
ja parantamaan seka omaa liiketoimintaansa etta asiakkaidensa tyytyvai-
syytta yrityksen isanndintipalveluun. Tydssa suoritettavan tutkimuksen toi-
votaan edesauttavan tyon toimeksiantajan saamaa yleiskuvaa asiak-
kaidensa tyytyvaisyyden tasosta seka tarjota yritykselle mahdollisuudet
isanndintipalvelunsa kehittdmiseksi. Tydn tavoitteena on myds yhdistaa
aikaisemman tyokokemuksen aikaiset kokemukset osaksi opinnaytetyon

kirjoittamisprosessia niin, etta teoria ja kaytanto tukevat toisiaan.

1.3 Opinnaytetyon toteutus ja tutkimusmenetelmat

Opinnaytetyon teoreettisen viitekehyksen lahteind on kaytetty seka koti-
maisia etta vieraskielisia kirjallisia ja sahkoisia lahteita. Tyossa on hyddyn-
netty myds muista opinnaytetdista, tutkielmista ja tutkimuksista jo saavu-
tettua tutkimustietoa. Itse tyon tutkimus on toteutettu kvantitatiivisena eli
maarallisena tutkimuksena, koska menetelman katsottiin soveltuvan par-
haiten opinnéytetydhon. Maarallisen tutkimusmenetelman tiedonkeruume-
netelmana opinnaytetydssa kaytettiin strukturoitua kyselya, jota tdydennet-

tiin avoimen palautteen osiolla.

Kvantitatiivisessa eli maarallisessa tutkimuksessa kysyttavat asiat ovat
tiedossa ja niiden esiintymistd mitataan perusjoukossa. Tutkimuksessa
kaytettavat kysymykset voivat olla joko esikoodattuja tai avoimia ja tulok-

set esitetdan numeerisina arvoina. (ISS-Otantatutkimus Oy 2015.) Tilasto-



keskuksen (2015) mukaan strukturoidut kysymykset esitetdéan kvantitatiivi-

sessa tutkimuksessa aina satunnaisesti valitulle otokselle.

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa oleellisin asia, joka usein jaa kaytannon
tasolla ratkaisematta, on aineiston totuudellisuuden vaatimus. Tutkimuk-
sen objektiivisuus saavutetaan, kun tutkija ei luo kysymysten ulkopuolista
vuorovaikutusta, jolloin tutkimuskohdetta tarkkaillaan puolueettomasti.
Kvantitatiivisen tutkimuksen haasteena ovat otannan satunnaisvaihtelun
aiheuttamat mahdolliset virheet, jonka vuoksi kysymysten muotoilu ja
otannan edustavuus ovat tutkimuksen onnistumisen kannalta oleellisia.
(Tilastokeskus 2015.)

Kysely- eli survey-tutkimuksen tarkoituksena on saada koottua tietyin, tar-
koin maaritellyin kriteerein rajatulta kohderyhmalta vastauksia samoihin
kysymyksiin. Tutkimuksen kohteena on siis otoksen avulla valittu kohde-
joukko tietysta valikoidusta perusryhmasta. Kyselytutkimuksessa useimmi-
ten kaytetaan tiedonkeruumenetelmana kyselylomaketta. Kyselytutkimuk-
sen toteuttaminen edellyttdd kyselyyn liittyvien muuttujien maarén ja sisal-
|6n tarkkaa maarittamista. On tarkeaa, etta kyselytutkimuksen kohderyh-
maksi valitut pystyvat vastaamaan jokaiseen kysymykseen yksiselitteisesti
ja varmasti. Kysely on tarkeaa pitaa lyhyena, yksinkertaisena ja suoravii-

vaisena. (Virtuaaliammattikorkeakoulu 2015.)

Opinnaytetyon saatekirje (Liite 1) ja asiakastyytyvaisyyskysely (Liite 2) on
toteutettu syksylla 2015. Vastaajiksi tutkimukseen on valittu vain yrityksen
asiakkaina olevien taloyhtididen hallituksen puheenjohtajat kaikkien asiak-
kaiden sijaan, silla yrityksen asiakaskunta on varsin laaja. Asiakastyytyvai-
syyskysely on jaettu kolmeen suurempaan teemaan, jotka ovat yleista,
isanndintipalvelu ja lisdtietoa. Yleista-teema sisadltaa peruskysymyksia ta-
loyhtidon huoneistojen méaarasté, asiakassuhteen kestosta, viestintavali-
neisté ja toimistohenkilokunnan kanssa asioinnista. Isdnnointipalvelu-
teemassa selvitetdan asteikon avulla palveluun, isdnndintiin, tiedotukseen,
tavoitettavuuteen, taloyhtion johtamiseen ja taloyhtion hallituksen kokouk-

siin liittyvid vaittamia. Lisatietoa-teemassa tarkastellaan yrityksen Internet-



sivuja, muuttunutta asunto-osakeyhtidlakia sekd annetaan vastaajille

mahdollisuus kertoa avoimesti isdnndintipalvelun kehitystoiveista.

1.4 Opinnaytetyon rakenne

Opinnaytetyon rakenne koostuu johdannosta, teoreettisesta viitekehykses-
ta, empiriasta seké yhteenvedosta. Teoreettinen viitekehys tukee tyén
empiirista osuutta. Alla oleva kuvio (Kuvio 1) havainnollistaa taman opin-

naytetyon rakennetta.

Opinnaytetyo

Teoreettinen

viitekehys Empiria
Asiakastyy- . .
Asunto- e ; Tutkimus- Kehitys-
Isannadinti tyvaisyys ja
osakeyhtio palvelu tulokset ehdotukset
Yhteenveto

Kuvio 1. Opinnaytetyon rakenne

Opinnaytetyon johdanto kasittelee tyon taustaa, tavoitteita, tutkimuskysy-
myksi&, rajauksia, tutkimus- ja tiedonkeruumenetelmia seké toteutusta.
Teoreettinen viitekehys koostuu kolmesta pééaluvusta, jotka kasittelevat
aiheina asunto-osakeyhtiotad, isannointia seka asiakastyytyvaisyytta ja pal-
velun laatua. Ty6n empiriaosuus koostuu tutkimusprosessin aikana kera-
tysta aineistosta, syksylla 2015 teetetyn asiakastyytyvaisyyskyselyn tulok-
sista, joita tarkastellaan teemajaon mukaisesti. Asiakastyytyvaisyyskysely
jakautuu kolmeen teemaan, jotka ovat yleistd, isannointipalvelu ja lisatie-
toa. Tyon lopussa tehtavat kehitysehdotukset pohjautuvat tutkimuksesta
saatuihin tuloksiin. Teoreettisen viitekehyksen ja empirian jalkeen tyon

teoria ja tutkimustulokset kootaan yhteenvedoksi.



2 ASUNTO-OSAKEYHTIO

Vuonna 2015 Suomessa on noin 80 000 asunto-osakeyhtiota, joista

50 000 kayttaa isannaintiyritysten palveluita. Noin kaksi miljoonaa suoma-
laista asuu vuonna 2015 asunto-osakeyhtion omistamassa rakennuksessa
joko omistaen itse asuntonsa osakkeet tai asuen jonkun toisen omista-
massa huoneistossa. (Isannointiliitto 2015a.) Sillanpaan ja Vahteran
(2011, 15) mukaan asunto-osakeyhtio voi olla yhdesta tai useammasta
kerrostalosta muodostuva kokonaisuus tai se voi myos koostua rivitalosta,
paritalosta tai omakotitalosta. Tama luku kasittelee aiheina asunto-
osakeyhtion toimintaa, osakkeita seka asunto-osakeyhtion toimielimia ja

niiden tehtavia.

2.1 Asunto-osakeyhtio

Asunto-osakeyhtitlain 1 luvun 2 8:n mukaan asunto-
osakeyhtié on osakeyhtid, jonka yhtidjarjestyksessa maa-
ratty tarkoitus on omistaa ja hallita vahintaan yhta sellaista
rakennusta tai sen osaa, jossa olevan huoneiston tai huo-
neistojen yhteenlasketusta lattiapinta-alasta yli puolet on
yhtidjarjestyksessa maaratty osakkeenomistajien hallin-
nassa oleviksi asuinhuoneistoiksi. (Asunto-osakeyhtiolaki
1599/2009.)

Asunto-osakeyhtidssa osakkeenomistajilla on omistamiensa osakkeiden
nojalla oikeus hallita yhtion omistamassa rakennuksessa olevaa huoneis-
toa tai muuta rakennuksen tilaa. Yhtidjarjestyksesta ilmenee, mitké osak-
keet oikeuttavat kunkin huoneiston tai muun tilan hallintaan. Tama peruste
samalla maaraa osakkeenomistajan taloyhtiolle maksaman vastikkeen
maaran hallittavasta huoneistosta tai muusta tilasta. Vastikkeista saatujen
varojen avulla taloyhtié puolestaan rahoittaa omistamansa rakennuksen
yllapidon aiheuttamat kustannukset. Asunto-osakeyhtitta voidaan verrata
osakeyhtioon, mutta erona on kuitenkin se, etta asunto-osakeyhtion tavoit-
teena on osakkeenomistajien asumistarpeen tyydyttaminen taloudellisen
voiton tavoittelun sijaan. (Grass, Heino, Kaivanto, Koskela & Kulomaki
2010, 17.)



Asunto-osakeyhtion tarkeimpana tarkoituksena on yhtion kiinteiston ja ra-
kennusten hallitseminen osakkaiden asumistarpeiden tyydyttamiseksi.
Tama tarkoittaa muun muassa kiinteiston ja rakennusten yllapitoa ja kun-
nossapitoa yhtiota velvoittavien sddnnésten ja maaraysten mukaisesti se-
k& yhtion rakennusten ja kiinteiston kehittamista yhtiokokouksen paatosten
mukaisesti. Asunto-osakeyhtit ei saa harjoittaa ilman kaikkien osakkeen-
omistajien suostumusta toimintaa, johon liittyy vastaava riski kuin elin-
keinotoimintaan. Poikkeuksena tasta sddnnoésta on yhtion hallinnassa ole-

vien tilojen vuokraustoiminta. (Sillanpaa & Vahtera 2011, 24.)

Furuhjelm, Kemppinen ja Pujals (2013, 10) toteavat, ettd asunto-
osakeyhtiossa on useita toimielimia (Kuvio 2). Asunto-osakeyhtidssa ylin
paattava toimielin on yhtiokokous, jossa osakkeenomistajat kayttavat paa-
tosvaltaansa. Ylimpana toimeenpanevana toimielimena puolestaan toimi-
vat yhdessa hallitus ja isannditsija. Tarkastavana toimielimena yhtiéssa

toimivat yhdessa tilin- ja toiminnantarkastajat.

Ylin paattava
toimielin Yhtiokokous
- yleistoimivalta

Toimeenpaneva ja
paattava toimielin

Toimeenpaneva
toimielin

Tarkastava
toimielin

Kuvio 2. Asunto-osakeyhtion toimielimet

Sillanp&aéan ja Vahteran (2011, 16) mukaan asunto-osakeyhtitn asioita hoi-
tavat tavallisesti osakkeenomistajat itse, jonka vuoksi asunto-osakeyhtiota
koskevat sd&nnot on koottu erilliseen lakiin, asunto-osakeyhtiolakiin

(AsOYL 1599/2009). Asunto-osakeyhtidlain avulla pyritddn edesautta-
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maan asunto-osakeyhtiomuotoista asumista jarjestamalla asuminen osak-
keenomistajien kannalta mahdollisimman turvallisesti, ennakoitavasti ja
tehokkaasti. Asunto-osakeyhti6lakiin on koottu kaikki asunto-osakeyhtiota

koskevat sdannot. (Kuhanen, Kanerva, Furuhjelm & Kinnunen 2010, 9.)

Suomalainen asunto-osakeyhtio on kansainvélisessa vertailussa todettu
ainutlaatuiseksi omistusasumisen muodoksi. Suomalainen asunto-
osakeyhtiomuoto helpottaa rakennuksen hallintoa ja kunnossapitoa. Li-
saksi asunto-osakeyhtiomuoto tekee huoneistojen luovutuksen ja niihin
liittyvan varallisuuden kayttdmisen velan vakuutena helpoksi ja luotetta-
vaksi toisin kuin monet ulkomailla kaytettavat menettelytavat. Suomessa
omistusasuminen on huomattavasti yleisempaa kuin ulkomailla, missa
suositaan puolestaan pitkéaikaisia vuokrasopimuksia. (Sillanpaa & Vahte-
ra 2011, 17.)

2.2 Osakkeet

Asunto-osakeyhtitlain 2 luvun 1 8:n mukaan kaikki osak-
keet tuottavat yhtiossa yhtalaiset oikeudet, jollei tasta lais-
ta tai yhtiojarjestyksesta muuta johdu. Asunto-
osakeyhtitlain 2 luvun 28:n mukaan osakkeen saajalla on
oikeus kayttaa osakkeenomistajalle yhtiossa kuuluvia oi-
keuksia vasta, kun hanet on merkitty 12 8:n 1 momentissa
tarkoitettuun osakeluetteloon tai hén on ilmoittanut yhtiolle,
ettd hanen omistukseensa on tullut yhtion osakkeita ja
esittdnyt asiasta luotettavan selvityksen. (Asunto-
osakeyhtidlaki 1599/2009.)

Asunto-osakeyhtidssa huoneiston hallinta perustuu osakkeiden omistuk-
seen. Omistuksessa olevat osakkeet tuottavat oikeuden hallita yhtiojarjes-
tyksen huoneistoselitelmassa maariteltya tilaa. Osakkeiden omistus antaa
osakkaalle tiettyja laissa ja yhtidjarjestyksessa maarattyja oikeuksia ja vel-
vollisuuksia. (Taloyhtio.net 2015a.) Sillanpaén ja Vahteran (2011, 41) mu-
kaan osakkeenomistajalla on oikeus kayttaa osakkeenomistajalle tarkoitet-
tuja yhtiossa kuuluvia oikeuksia vasta, kun tarvittava merkinta on tehty
osakeluetteloon tai osakkeen omistuksesta on saatu ilmoitus ja riittava

selvitys.
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Osakkeenomistajien yhdenvertaisuus on yksi asunto-osakeyhtion keskei-
sista periaatteista. Taman saannon tarkoituksena on estaa enemmisto-
osakkeenomistajien suosiminen ja taten suojella vihemmistdéosakkeen-
omistajia. Jokaisella osakkeenomistajalla on oikeus luottaa kaikkien osak-
keiden tuottavan yhtéalaiset oikeudet sek& uskoa yhtiGjarjestysmaaraykses-
ta johtuvien erilaisten osakeoikeuksien pysyvyyteen. (Arjasmaa & Kaivanto
2012, 24))

Sillanpaa ja Vahtera (2011, 28, 42) muistuttavat, ettéd asunto-osakeyhtion
on annettava osakeluetteloon merkitylle osakkeenomistajalle osakekirja,
kun yhti6 ja osake on rekisterdity. Arjasmaa ja Kaivanto (2012, 30) kerto-
vat, ettd asunto-osakeyhtion osakkeet ovat vapaasti luovutettavia, jolloin
yhtiésta irrottautuminen ja omistuksen muuttaminen rahaksi on mahdollis-
ta. Osakkeiden luovutusta, hankintaa tai siirtamista voidaan rajoittaa aino-
astaan yhtiojarjestykseen otettavalla maaraykselld, lunastuslausekkeella.

Asunto-osakeyhtion osakkeista on pidettava osakeluetteloa. Osakeluette-
lossa on oltava merkittyna kaikki yhtion osakkeet osakeryhmittéain numero-
jarjestyksessa. Liséksi osakeluettelosta tulee kayda ilmi, mink& osakehuo-
neiston hallintaan osakeryhma tuottaa oikeuden ja milloin kukin osakekirja
on annettu. Osakeluettelon yllapitaminen yhtion osakkeista on hallituksen

velvollisuus. (Furuhjelm, Kemppinen & Pujals 2013, 69.)

2.3 Yhtiokokous

Viialan ja Rantasen (2012, 19) mukaan yhtiokokous on ylin paattava elin
asunto-osakeyhtiossa. Taloyhtio.net (2015b) mukaan yhtiokokouksella on
asunto-osakeyhtiossa yleistoimivalta, mika tarkoittaa, etta yhtibkokous
paattaa kaikki ne asiat, joita ei asunto-osakeyhtiolaissa ole maaratty halli-
tuksen erityistehtaviksi. Koska yhtion hallituksen ja is&nnditsijan toimivalta
on laissa maaritelty, yhtiokokoukselle kuuluvat asiat, jotka on yhtiokokouk-
selle suoraan maaratty. Lisdksi yhtibkokoukselle kuuluvat yleisesti kaikki
muut asiat, joita ei ole maaratty hallituksen tai isdnnditsijan toimivaltaan.
(Sillanp&é & Vahtera 2011, 108.)
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Varsinainen yhtiokokous on pidettava kuuden kuukauden kuluessa yhtion
tilikauden paattymisesta. Muusta yhtiokokouksen maaraajasta ei ole mah-
dollista maarata yhtiojarjestyksessa. Kaikki osakkeenomistajat on kutsut-
tava yhtiokokoukseen. Varsinaisen yhtiokokouksen koolle kutsuminen on
hallituksen tehtava. Kaikille osakkeenomistajille on lahetettava kirjallinen
kokouskutsu, jossa on mainittava kaikki kokouksessa kasiteltavat aiheet.
Yhtiokokoukseen tulevat paatettavaksi asunto-osakeyhtiblaissa ja yhtiojar-
jestyksessa maaratyt seka hallituksen paattamat asiat. (Arjasmaa & Kai-
vanto 2012, 67-68, 71, 75.)

Varsinaisessa yhtibkokouksessa on esitettava aina tilinp&atoés ja toiminta-
kertomus seka mahdolliset tilintarkastus- ja toiminnantarkastuskertomuk-
set. Lisaksi hallituksen on esitettava kirjallinen selvitys rakennusten ja kiin-
teistdjen kunnossapitotarpeesta seuraavan viiden vuoden aikana seka
selvitys yhtidssa jo tehdyistd huomattavista korjaus- ja kunnossapitotdista.
(Sillanpaa & Vahtera 2011, 112.) Yhtiokokouksessa paatetaan tilinpaatok-
sen vahvistamisesta, taseen osoittaman voiton kayttamisesta seka vas-
tuuvapaudesta hallituksen jasenille ja iséannoitsijalle. Lisdksi on paatettava
myds talousarviosta ja yhtiovastikkeen maarasta, mikali tama yhtiojarjes-
tyksen mukaan kuuluu yhtiokokoukselle. Kokouksen aikana on tehtéava
my0s hallituksen jasenten, tilintarkastajien ja toiminnantarkastajien valin-
nat, ellei yhtigjarjestyksessa tai asunto-osakeyhtiolaissa muutoin maarata.
(Viiala & Rantanen 2012, 20.)

Lain maaraamien varsinaisessa yhtiokokouksessa pakollisesti kasitelta-
vien asioiden liséksi yhtidjarjestyksessa voi olla mainittuna muita ylimaa-
raisia paatettavia asioita, kuten hallituksen ja tilintarkastajan palkkiot. Tal-
I6in my6s nama ylimaaraiset asiat on kasiteltéava, koska kaikki yhtiojarjes-
tyksessa yhtiokokouksen kasiteltdvaksi mainitut asiat on aina kasiteltava
varsinaisessa yhtiokokouksessa. Lisaksi kokouksessa on mahdollista k&si-
tella asioita, jotka kokouskutsun mukaan ovat yhtiokokouksen asialistalla,
kuten erilaiset hallituksen tai osakkeenomistajien ehdotukset yhtiokokouk-
sessa paatettaviksi asioiksi. Yhtiokokouksessa ei voida kasitella kokous-
kutsussa manitsemattomia asioita, elleivat ne poikkeuksellisesti ole asun-

to-osakeyhti6lain tai yhtiojarjestyksen mukaan automaattisesti kyseiseen
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yhtiokokoukseen kuuluvia. (Sillanpaa & Vahtera 2011, 116.) Alla oleva
kuvio (Kuvio 3) havainnollistaa varsinaisessa yhtibkokouksessa esitettavéat

ja paatettavat asiat.

* esitetaan tilinpaatos ja toimintakertomus
* esitetddn mahdollisettilintarkastus- ja toiminnantarkastuskertomukset

* esitetaan kirjallinen selvitys rakennusten ja kiinteistojen
kunnossapitotarpeesta seuraavan viiden vuoden aikana

* esitetaan selvitys yhtiossa tehdyista huomattavista korjaus- ja
kunnossapitotdista

» paatetaan tilinpaatoksen vahvistamisesta

» paatetddn taseen osoittaman voiton kayttdmisesta

* paatetdan vastuuvapaudesta hallituksen jasenille ja isannditsijalle
* paatetddn talousarviosta

» paatetddn yhtidvastikkeen maarasta

« valitaan hallituksen jasenet, tilintarkastajat ja toiminnantarkastajat

Kuvio 3. Varsinainen yhtiokokous

Furuhjelm, Kemppinen ja Pujals (2011, 44, 57) kertovat, etta osallistumis-
oikeus yhtibkokoukseen on kaikilla osakkeenomistajilla. Osallistumisen
edellytyksena on, ettéd osakkeenomistajan on oltava merkittynéa osakeluet-
teloon tai ilmoitus ja selvitys osakkeiden omistusoikeuden siirtymisesta on
tehty. Yhtiokokouksessa valitaan puheenjohtaja, sihteeri, pdytakirjantar-
kastajat seka aantenlaskijat. Taloyhtio.net (2015b) mukaan paatoksenteko

yhtiokokouksessa tapahtuu demokraattisesti enemmistopaatoksin.

Viiala ja Rantanen (2012, 24) muistuttavat, etté yhtiokokouksesta on ko-
kouksessa valitun sihteerin laadittava poytakirja, josta ilmenee kokoukses-
sa tehdyt paatokset seka aanestysten tulokset. Liséksi poytakirjassa on
mainittava mahdolliset ehdotukset yhtidjarjestyksen muuttamiseksi ja tehty
paatos. Poytékirjan allekirjoittavat puheenjohtaja seka yksi poytakirjantar-
kastajaksi valittu, jonka jalkeen se on toimitettava isannoitsijan tai hallituk-
sen puheenjohtajan luokse osakkeenomistajien ndhtavaksi. Sillanpaan ja
Vahteran (2011, 130, 132) mukaan osakkeenomistajien lisaksi myds isan-
noitsijalla, tilintarkastajalla seka toiminnantarkastajalla on oikeus olla lasna
ja kayttdd puhevaltaa yhtiokokouksessa. Yhtiokokous voi tarvittaessa sal-

lia muiden henkil6iden lasndolo-oikeuden, jos tama on valttAmatonta.
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Asunto-osakeyhtidossa on kahdenlaisia yhtiokokouksia: varsinaisia ja yli-
maaraisia yhtiokokouksia (Furuhjelm, Kemppinen & Pujals 2013, 42). Ta-
loyhtidssa voidaan pitda ylimaaraisia yhtiokokouksia tiettyjen, yksittaisten
asioiden hoitamiseksi (Taloyhtid.net 2015b). Kaikilla osakkeenomistajilla,
joilla on vahintddn kymmenesosa yhtion osakkeista, on oikeus vaatia yli-
maaraisten yhtibkokousten pitamista. Ylimaarainen yhtiokokous tulee
my0s pitad, mikali yhtikokous tai hallitus katsoo sen tarpeelliseksi. (Viiala
& Rantanen 2012, 21.) Lisaksi, jos yhtidjarjestyksessa on maarays ylimaa-
raisen yhtibkokouksen pitamisesta, se on talldin pidettava. Ylimaaraisessa
yhtiokokouksessa pitoajankohtaa eiké kasiteltavia asioita maarata yhta
yksityiskohtaisesti kuin varsinaisessa yhtiokokouksessa. Yleisimmin yli-
maaraiset yhtibkokoukset liittyvat yhtion suorittamiin kunnossapito- tai uu-
distushankkeisiin, yhtidjarjestyksen muuttamiseen, hallituksen valtuuttami-
seen tai hallituksen vaihtamiseen. (Sillanpdé & Vahtera 2011, 117.)

2.4 Hallinto

Asunto-osakeyhtioon kuuluu yhtibkokouksen ja tarkastajien lisdksi yhtion
johto eli hallinto, johon kuuluvat hallitus ja isannditsija. Hallitus on asunto-
osakeyhtidossa pakollinen toimielin. Hallitus on kollegiaalinen toimielin, joka
tekee paatokset ja edustaa yhtiota aina yhtena kokonaisuutena. Hallituk-
sen tekemat paatokset tehdaan paasaantoisesti paatdsvaltaisissa hallituk-
sen kokouksissa. Hallituksen kokouksissa tehtavien paatosten lisaksi halli-
tuksen velvollisuutena on jatkuvasti seurata hallituksen vastuulle kuuluvia
asioita. (Sillanpaa & Vahtera 2011, 205.)

Asunto-osakeyhtidlla on oltava hallituksen liséksi myds isannoitsija, mikali
yhtigjarjestyksesséa nain vaaditaan tai yhtibkokous nain paattaa. Jos yhtio-
jarjestyksessa ei ole maaraysta iséannoitsijasta, yhtiokokous voi silti paat-
taa isannditsijan ottamisesta. Talldinkin isdnnditsijan valitsee aina yhtion
hallitus. (Sillanpaa & Vahtera 2011, 205.)

Joensuu, Kulomaki ja Rusi (2009, 12) kertovat, etta hallituksen rooli talo-
yhtiéssé on johtaa ja edustaa taloyhtiota yhteistoimin isannditsijan kanssa.

Koska hallituksen jasenet eivat usein ole taloyhtion johtamisen ammattilai-
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sia, isdnnoitsijan ja hallituksen roolit on méariteltava tarkasti ja tasmallises-
ti suhteessa toisiinsa. Paasaantoisesti hallitus toimii paatoksentekijana ja

isannditsija puolestaan hallituksen paatosten toimeenpanijana.

Isdnndinnin rooli taloyhtiéssa on johtaa ja palvella taloyhtion tavoitteita
pitkdjanteisesti ja suunnitelmallisesti. Isannoitsijan tehtava taloyhtiossa on
johtaa yhtiota ja siten h&n on vastuussa siita, etta taloyhtio toimii ammatti-
maisesti. Isdnnoitsijan toimena on valmistella ja esitella asiat hallituksen
paatettaviksi seka toteuttaa hallituksen tekemat paatokset. Isannoitsijan
vastuulla on jarjestaa taloyhtidlle kaikki sen tarvitsemat palvelut. (Joensuu,
Kuloméki & Rusi 2009, 12-13.)

Asunto-osakeyhtitlain 1 luvun 11 8:ssd on maininta asunto-osakeyhtitn
johtoa koskevasta yleisesta huolellisuusvelvollisuudesta. Velvollisuus edel-
lyttéda, ettd yhtion hallinto eli hallitus ja is&nnoitsija toimivat huolellisesti
yhtion etua edistéen. Yleinen huolellisuusvelvollisuus tarkoittaa seké vaa-
timusta huolellisesta toiminnasta etta yhtion edun edistamisesta. (Furuh-
jelm, Kemppinen & Pujals 2013, 104.) Seuraavissa alaluvuissa 2.4.1 ja
2.4.2 kasitellaan tarkemmin hallitusta ja is&dnnoitsijaa asunto-osakeyhtion

toimielimina.

2.4.1 Hallitus

Viialan ja Rantasen (2012, 26) mukaan asunto-osakeyhtiolla on oltava hal-
litus. Hallituksessa on oltava kolmesta viiteen varsinaista jasenta, ellei
muutoin ole sovittu yhtidjarjestyksessa. Mikali hallituksessa on alle kolme
jasentd, on lisaksi oltava vahintaan yksi varajasen. Taloyhtio.net (2015c)
mukaan hallituksen tehtavana on huolehtia yleisesti yhtién hallinnosta ja
muun toiminnan asianmukaisesta jarjestdmisesta. Joensuun, Kulomaen ja
Rusin (2009, 15-16) mukaan hallituksella on taloyhtiéssa ennen kaikkea
valvonta- ja kehitysvastuu. Hallituksen tulee taata, ettd taloyhtiolla on kay-
tettavissaan osaavat ammattilaiset. Hallituksen vastuulla on huolehtia, ettéa
taloyhtiéssa hoidetaan strategiset tehtavat, kokonaisuuden hallinta ja tule-
vaisuuden suunnittelu, isannoitsijan valitseminen ja valvominen, omistajien

edunvalvonta, talouden seuranta seké yhtigjarjestyksen noudattaminen.
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Vaikka hallituksella on taloyhtion asioiden yleinen hoitovelvollisuus, asun-
to-osakeyhtidlaissa on liséksi saadetty hallitukselle nimenomaisia tehtéavia,
joita hallitus ei voi saattaa yhtiokokouksen paatettaviksi. Nama yksinomai-
sesti hallituksen toimivaltaan kuuluvat tehtavat ovat isannéitsijan nimitta-
minen ja osakekirjan antaminen tai vaihtaminen. Hallituksen velvollisuute-
na on myos huolehtia, etté yhtion kirjanpidon ja varainhoidon valvonta on
jarjestetty luotettavalla ja asianmukaisella tavalla. Tasta huolimatta varsi-
nainen kaytannon vastuu kirjanpidon lainmukaisuudesta ja varainhoidon

luotettavuudesta kuuluu kuitenkin isannditsijalle. (Taloyhtio.net 2015d.)

Hallituksen tehtavana on myds tehda tarvittavat valmistelut yhtiokokouk-
selle korjaus- ja perusparannushankkeissa seké toteuttaa yhtiokokouksen
paatos hanketta koskien (Taloyhtio.net 2015d). Hallitus ei voi paattaa talo-
yhtion laajoista korjauksista, silla se tarvitsee aina yhtiokokouksen paatok-
sen. Tasta huolimatta hallituksen on kuitenkin ryhdyttava laajakantoisiin
toimiin, mikali yhtiokokouksen péaéatésta ei voida odottaa aiheuttamatta ta-
loyhtidlle olennaista haittaa. Hallituksen vastuulla on esittaa yhtiokokouk-
selle vuosittain kunnossapitotarveselvitys seka selostus tehdyista laajoista
korjauksista. (Viiala & Rantanen 2012, 26.) Alla oleva kuvio (Kuvio 4) ha-

vainnollistaa tekstissa edella mainitut hallituksen tehtavat.

Taloyhtion
yleinen
hoitovel-
vollisuus

Isannditsijan Valvonta-

e : ja kehitys-
nimittdminen Vackit

Kuvio 4. Hallituksen tehtavét

Koska hallituksen rooli on yhtion tavoitteellinen johtaminen ja edunvalvon-

ta, hallituksen on osattava jakaa operatiivista paatoksentekovaltaa isan-
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naitsijalle (Joensuu, Kuloméki & Rusi 2009, 19-20). Hallitus voi antaa mo-
nia tehtaviaan, jopa laissa sille maarattyja erityistehtavia isannaitsijan hoi-
dettavaksi, mutta se ei kuitenkaan voi siirtaa tehtavidan kokonaisuudes-
saan isannditsijalle (Taloyhtio.net 2015d). Yhtion tavoitteiden selkea tie-
dostaminen mahdollistaa sen, etté hallitus voi keskittya selke&én ja oikea-
aikaiseen paatbksentekoon ja isannditsija puolestaan juoksevien asioiden
hoitamiseen. Hallitus tekee paatokset aina isannditsijan esitysten pohjalta.
(Joensuu, Kulomaki & Rusi 2009, 20.) Jos yhtidssa ei ole isannditsijaa,
my0s isannditsijan ty6t kuuluvat hallituksen vastuulle. Talléin hallituksen
tehtavana on huolehtia paivittaisesta hallinnosta ja kirjanpidon seké va-

rainhoidon jarjestamisesta. (Sillanpaa & Vahtera 2011, 206.)

Viiala ja Rantanen (2012, 28) kertovat, etta hallitus valitsee keskuudes-
taan puheenjohtajan, ellei yhtigjarjestys maaraa valintaa yhtiokokouksen
paatettavaksi. Isannditsija voidaan valita puheenjohtajaksi ainoastaan, jos
yhtijarjestyksessa on siitd maarays. Puheenjohtajan vastuulla on hallituk-

sen kokouksen koollekutsuminen ja hallituksen toiminnan valvominen.

Hallituksen kokouksiin ottavat osaa varsinaiset hallituksen jasenet seka
isénnoitsija. Varsinaisille hallituksen jasenille on hyvissa ajoin ennen ko-
kousta lahetettava kokouskutsu, josta ilmenee kasiteltavat asiat. Hallituk-
sen kokouksesta on laadittava poytakirja, jonka hallituksen puheenjohtaja
ja vahintaan yksi hallituksen jasen tai isannoitsija allekirjoittavat. Hallituk-
sen kokouksessa paatettyjen asioiden taytantoonpanosta huolehtii isén-
naditsija. (Viiala & Rantanen 2012, 28-31.) Paatdksenteko hallituksen ko-
kouksissa tapahtuu maaraenemmistdén mukaisesti. Jos danet menevat
tasan, paatokseksi muodostuu mielipide, jota puheenjohtaja kannattaa.
Lahtokohtaisesti jokaisen hallituksen jasenen on otettava kantaa paatetta-
vana oleviin asioihin. Kun yli puolet hallituksen jasenista on paikalla, halli-

tus on paatosvaltainen. (Furuhjelm, Kemppinen & Pujals 2011, 72.)

Hallituksen jasenet ovat vahingonkorvausvastuussa, jos he ovat rikkoneet
jasenena toimimisen aikana hallituksen jasenille asetettua huolellisuusvel-
voitetta tai aiheuttaneet toiminnallaan vahinkoa taloyhtiolle. Hallituksen

jasenten tulee korvata vahinko myas, jos he ovat aiheuttaneet vahinkoa
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rikkomalla tahallisesti asunto-osakeyhtidlakia tai yhtigjarjestysta tai aiheut-
tamalla vahinkoa taloyhtitlle tai osakkeenomistajille huolimattomuuden
vuoksi. Korvausvaateen paattksenteko hallituksen jasenia kohtaan kuuluu

yhtiokokoukselle. (Furuhjelm, Kemppinen & Pujals 2013, 104.)

2.4.2 Isénnoitsija

Is&nnoitsija huolehtii kiinteiston ja rakennusten kunnossapidosta seka hoi-
taa taloyhtion paivittaista hallintoa. Isannditsijan tehtavien hoitoon antaa
maaraykset ja ohjeet hallitus. Isannditsija puolestaan antaa hallitukselle
kaikki tiedot, jotka hallitus tarvitsee tehtaviensa hoitamiseen. Isannoitsija
voi hoitaa vain hallituksen valtuutuksen perusteella tehtévia, joihin hallitus
tarvitsee yhtibkokouksen paatoksen. Isannditsijan vastuulla on taloyhtion
kirjanpidon ja varainhoidon jarjestaminen luotettavalla ja lainmukaisella
tavalla. (Viiala & Rantanen 2012, 41.) Tama ei kuitenkaan tarkoita, etta
iIs&nnoitsijan tulee hoitaa itse tata tehtavaa, vaan han voi antaa taman so-
pivaksi katsomansa tahon hoidettavaksi. Tasta huolimatta vastuu on aina
kuitenkin viime kadessa isannditsijalla. Yleisten tehtavien liséksi isannoitsi-
jalle on myds laissa maaratty erityistehtavia, kuten isdnnoitsijantodistuksen
antaminen. (Sillanp&éa & Vahtera 2011, 223.) Alla oleva kuvio (Kuvio 5)

havainnollistaa tekstissa edella mainitut isannditsijan tehtavat.

Erityis-
tehtavat

Kiinteiston ja
rakennusten
kunnossapito

Kuvio 5. Isannditsijan tehtavat

Sillanpaa ja Vahtera (2011, 218, 223) toteavat, etta isannditsija voi poik-
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keuksellisesti ryhtya, vain hallituksen valtuutuksen nojalla, yleisia tehtavi-
aan laajempiin toimiin, joita hallitus ei saa tehdé ilman yhtiokokouksen
paatosta. Isannoitsija voi myos ryhtya toimiin tilanteessa, jossa hallituksen
paatosta ei voida odottaa aiheuttamatta haittaa yhtion toiminnalle. Tallin
iIs&nnoitsijan on annettava hallitukselle tieto toimista mahdollisimman pian.
Isanndoitsija voi toimia myo6s hallituksen puheenjohtajana, jos se on mah-
dollista yhtiojarjestyksen perusteella tai, jos kaikki osakkeenomistajat an-
tavat suostumuksensa. Isannditsijaksi voidaan valita joko luonnollinen
henkil6 tai rekisterdity yhteisd, kuten osakeyhtid, osuuskunta tai henkiléyh-

tio. Isannditsijan tehtavia kasitellaan tarkemmin tyén luvussa 3.3.

Isannoitsijan rikkoessa isannoitsijalle asetettua huolellisuusvelvoitetta,
isannditsijan on korvattava aiheuttamansa vahinko. Jos isannditsija rikkoo
tarkoituksella asunto-osakeyhtitlakia tai yhtiojarjestysta tai aiheuttaa tahal-
lisesti toiminnallaan vahinkoa taloyhtitlle tai osakkeenomistajille, han on
myos korvausvelvollinen teostaan. Korvausvaateen paatoksenteko isan-
naditsijaa kohtaan kuuluu yhtiokokoukselle. (Furuhjelm, Kemppinen & Pu-
jals 2013, 104.)
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3 ISANNOINTI

Isanndinnilla tarkoitetaan taloyhtidlle sopivaa palvelukokonaisuutta. Isén-
ndinnilla on useita rooleja taloyhtiossa, silla isdnnditsija on yhtion edunval-
voja, operatiivinen johtaja, toimielin, asiantuntija, asioiden valmistelija ja
esittelija sekéa lopuksi tehtyjen paatdsten toteuttaja. Kasite isdnnointi on
vaikea maaritelld, koska laki m&éaraa ainoastaan isanndinnin vahimmaista-
son. Tasta huolimatta isdnnointiyritykset voivat kuitenkin tarjota hyvin mo-
nipuolisia palveluita taloyhtididen tarpeista riippuen. (Furuhjelm & Sallmén
2014, 15.) Tama luku kasittelee is&nndintialaa Suomessa, is&nnaitsijan
asemaa ja oikeuksia seka isannditsijan tehtavia. Lisaksi kaydaan lavitse
isanndintisopimusta, hyvaa isanndintitapaa seka isannéintialan tulevai-

suuden muutoksia.

3.1 Isanndintiala Suomessa

Vuonna 2015 Suomessa on noin 80 000 asunto-osakeyhtiota, joista 50
000 kayttaa isdnnointiyritysten palveluita. Suomessa on talla hetkella kai-
ken kaikkiaan noin 700 iséannointiyritysta. (Isanndintiliitto 2015a.) Isanndin-
tiala tydllistaa yhteensa noin 5000 tyontekijaa, joista isannoitsijoitd on noin
2500 ja muita asiantuntijoita noin 2500. Isannditsijan tukena ja apuna toi-
mivat alan muut asiantuntijat, kuten kiinteistosihteerit, reskontranhoitajat,
kirjanpitgjat, nettitukihenkilot ja tekniset asiantuntijat. (Ty6- ja elinkeinomi-
nisterio 2015.) Suomalaisessa isannointiyrityksessa on tyypillisesti kolmes-
ta viiteen tyontekijad. Suomessa isannditsijoiden keski-ikd on 52 vuotta ja
naisia alalla on noin 30 prosenttia. Isanndinti vaikuttaa noin 2,7 miljoonan
suomalaisen elamaan vuokra- ja asunto-osakeyhtidissa. (Isdnnointiliitto
2015a.)

Isanndintiala on kasvava ala ja vakaa tyollistaja, silla alan palveluita tarvi-
taan niin nousu- kuin laskusuhdanteissa. Isanndintialalla toimiminen vaatii
tietdmysta taloudesta, kiinteistotekniikasta, asiakaspalvelusta, viestinnasta
ja juridiikasta. Lisaksi isannditsijan tehtavissa vaaditaan itsenaista tyos-
kentelyotetta, jarjestelmallisyytta, loogista ajattelukykya, organisointitaitoja,

tarkkuutta ja vastuuntuntoa. (Tyo- ja elinkeinoministerié 2015.)
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Yhteensa kaksi kolmasosaa Suomen isannditsijoista kuuluu isannoitsijoi-
den ja isanndintiyritysten etuja ajavaan Isanndintiliittoon. Is&nngointiliitolla
on yli 400 yristysjasenta ja 22 yhdistysta, joissa on yli 1400 henkil6jasenta.
(Isannaintiliitto 2015a.) Isdnndintiliitto toimii jasentensa etujen edistajana.
Liiton tarkoituksena on edistaa isanndintipalvelun ammattimaisuutta ja
isanndinnin tunnettuutta seka toimia isannainti- ja kiinteistdalan yhteisten

pyrkimysten ja paamaarien hyvaksi. (Isanndintiliitto 2014a.)

3.2 Isannditsijan asema ja oikeudet

Isdnnditsija toimii asunto-osakeyhtion toimitusjohtajana ja taten vastaa
merkittavilta osin yhtion toiminnan jarjestamisesta ja onnistumisesta.
Asunto-osakeyhtidlaissa oleva vaatimus yhdenvertaisesta kohtelusta il-
mentaa isannoitsijan asemalle ominaista tasapuolisen ja asiallisen toimin-
tatavan vaatimusta. Tama yhdenvertainen kohtelu tarkoittaa sita, etta
is&nnoitsija ei toiminnallaan saa aiheuttaa osakkeenomistajalle tai muulle
henkilolle epéoikeutettua etua yhtion tai toisen osakkeenomistajan kus-

tannuksella. (Ingman & Haarma 2005, 13.)

Asunto-osakeyhtidlain mukaan isannditsijalla on oikeus edustaa yhtiota
asioissa, jotka edella mainitun lain mukaan kuuluvat hanen tehtaviinsa.
Edustusoikeuden liséksi isannditsijalle on usein annettu myds nimenkirjoi-
tusoikeus. Liséaksi asunto-osakeyhtitlaki maarittad isdnnoitsijalle annetta-
vaksi seuraavanlaisia oikeuksia: oikeus osallistua hallituksen kokouksiin ja
oikeus kayttaa naissa puhevaltaa, oikeus vaatia hallituksen kutsumista
koolle, oikeus valvoa taloyhtion osakkeenomistajien muutostéiden suori-
tusta, oikeus paasta osakkaiden huoneistoihin yhtién korjaustdiden tai
huoneiston hoidon vuoksi, oikeus saada eridva mielipiteensa merkityksi
yhtiokokouksen poytékirjaan seké oikeus hakea laaninhallituksesta oikeu-
tusta yhtiokokouksen koollekutsumiseen, mikéli se ei ole asianmukaisesti
kutsuttu koolle. Liséksi isdnndaitsijalla on aina oikeus tehtédvansa vuoksi

tutustua kaikkiin yhtion asiapapereihin. (Ingman & Haarma 2005, 14.)
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3.3 Isannditsijan tehtavat

Isannoitsijan toimenkuva koostuu hyvin monenlaisista tehtavista. Aika,
jonka isannditsija kayttaa yhden taloyhtion isanndintitehtavien hoitamiseen
riippuu taloyhtion iastd, koosta sekéd muun henkilokunnan kaytettavyydes-
ta. Yhden isannoitsijan hoidettavien kiinteistdjen lukumaara on useimmiten
suoraan verrannollinen isanndintiyrityksen kokoon, silla suurissa is&nngin-
titoimistoissa on yleensa erikseen taloudellisiin ja teknisiin tehtaviin erikois-
tuneita ammattilaisia, jolloin isannditsijan vastuu ndiden nimenomaisten

tehtavien suorittamisesta vahenee. (Saarenheimo 1995, 47-49.)

Kiinkon eli Kiinteistdéalan Koulutussaation (2014) toimesta tutkittiin isan-
ndintialan ammattilaisia. Vuonna 2014 toteutettu tutkimus keskittyi erityi-
sesti isannditsijoiden tydajan kartoittamiseen. Alla oleva kuvio (Kuvio 6)
havainnollistaa isannditsijan tydajan jakautumista eri tehtaviin koko tyoai-
kaan suhteutettuna.

Isannaitsijan tyoajan jakautuminen

Asiakaspalvelu (séhkdpostit, puhelut ‘
ja tapaamiset)
Hallinnolliset kokoukset (suunnittelu
ja osallistuminen)
Korjaushankkeet (johtaminen ja
[&pivienti)
Palvelujen hankinta asiakkaille ja

32

17

14

niiden johtaminen 13
Asiakkaiden talouden johtaminen 13
(suunnittelu, seuranta ja raportointi)
Tybnantajan sisaiset tehtavat 10
Muut tyGtehtavat 9

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Kuvio 6. Isannditsijan tybajan jakautuminen (Is&nndinnin ammattilaiset
2014)

Asunto-osakeyhtidlaissa on maaritelty isannditsijan perustehtavat. Isén-
naditsijadn on huolehdittava yhtion juoksevasta hallinnosta hallituksen ohjei-

ta ja maarayksia noudattaen. Isannoitsijan on myos huolehdittava, etta
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yhtion kirjanpito on lainmukainen ja yhtidn varainhoito on jarjestetty luotet-
tavalla tavalla. Naiden perustehtavien lisaksi asunto-osakeyhti6laissa on
my0s lueteltu isannditsijalle kuuluvia lukuisia erityistehtavia. (Grass, Heino,
Kaivanto, Koskela & Kuloméaki 2010, 108-109.)

Ingman ja Haarma (2005, 15) tuovat ilmi, etté lain maarittdmien tehtavien
lisdksi is&dnnditsijd usein myds hoitaa huomattavan osan hallitukselle 0soi-
tetuista tehtavista ja juoksevaan hallintoon kuuluvia tehtavia. Isédnnéitsijan
tehtavien selkeyttamiseksi Suomen Kiinteistdliitto on julkaissut Asunto-
osakeyhtion isdnnointitehtavaluettelon, jossa isannditsijan tehtavat jaetaan
kolmeen ryhmaan: hallinnollisiin tehtaviin, taloushallinnon tehtaviin seka

teknisen ja toiminnallisen kunnon yllapitamiseen liittyviin tehtaviin.

3.3.1 Hallinnolliset tehtavat

Hallinnollisiin tehtaviin luetaan kuuluviksi yhtiokokousten hoitaminen ja
hallituksen p&atosten tekemiseen osallistuminen seké hallituksen paatos-
ten taytantéonpano yhtidjarjestyksen ja lakien mukaisesti. Erindiset val-
vontatehtavat, ilmoitusvelvollisuuksien hoitaminen ja kiinteist6a koskevien
sopimusasioiden hoitaminen kuuluvat my6s hallinnollisiin tehtaviin. Lis&ksi
mahdolliset tyésuhteisiin liittyvien asioiden hoitaminen luetaan hallinnolli-
siin tehtaviin. (Ingman & Haarma 2005, 15.)

Kangasluoman (2014, 29) mukaan kokoukset ovat yksi tarkeimmista isan-
noitsijan tehtavista. Tahan katsotaan kuuluvaksi seka yhtickokousten ettéa
hallitusten kokousten valmistelu, kokousten ennakkomateriaalin valmiste-
lu, kokouskutsujen lahettaminen ja kokouksiin osallistuminen. Kokouksissa
isannoitsija usein toimii sinteerind ja taten hanen tehtavana on laatia ko-
kouspoytakirjat. Saarenheimo (1995, 29-30) kertoo, etta yhtibkokouksissa
isannditsijan tehtdvana on myos varata kokoustilat ja perehtya etukateen
kokouksen aiheisiin paatdksentekoa varten tarvittavien perusteluiden an-
tamiseksi. Hallituksen kokouksissa isanngitsijan tehtavana on sopia yh-
dessa hallituksen puheenjohtajan kanssa kokouksen koollekutsumisesta

ja laatia mahdollisimman yksityiskohtainen esityslista.
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Isannoitsijan vastuulle kuuluvat kiinteiston sopimusasiat. Isannditsijan teh-
tavana on valvoa hallituksen kanssa taloyhtion etuja sopimusten solmimis-
tilanteissa. Valvonta ulottuu vuokra-, vakuutus-, kaukolampd-, laitehuolto-,
kiinteistonhoito-, sdhko-, ja jatehuoltosopimuksiin sekd muihin hankintoihin
liittyviin tilaussopimuksiin. (Viiala & Rantanen 2012, 68, 70-71.) Isanndaitsi-
jan vastuulla on selvittaé sopimusten kustannusvaikutus ja merkitys talo-
yhtiélle, silla vahingon sattuessa isdnnoitsija voi joutua hallituksen ohella
vahingonkorvausvastuuseen. Isdnngitsijan tulee myos valvoa kiinteistoon
kohdistuvan lainsdadannon, kuten asunto-osakeyhtidlain, rakennuslain ja
vaestonsuojelulain, kunnallisten sd&nndsten, kuten yleisen jarjestyssaan-
non, jatehuoltoméaaraysten, palomaaraysten ja vaestonsuojelujarjestyksen

seka viranomaismaaraysten noudattamista. (Saarenheimo 1995, 31-32.)

Isannoitsijalla on tydsuhdeasioihin sisaltyvia tehtavia vain, jos taloyhtiélla
on kiinteistdtyon hoitaja suorassa tyosuhteessa. Tallaisessa tapauksessa
isannditsijan tehtavana on tyésopimusten tekeminen, tyon valvonta ja oh-
jaus seka lomien sijaisuusjarjestelyjen hoitaminen. limoitusvelvollisuuksis-
ta oleellisimpia ovat muutosilmoituksen tekeminen kaupparekisteriin talo-
yhtion hallituksen kokoonpanossa tapahtuvista muutoksista, isannditsijan
tai yhtion toiminimen Kirjoittajan vaihtumisesta tai yhtiojarjestyksen muu-
toksista. Isannditsijan tehtavana on tehda myaos verotukseen liittyvat ilmoi-
tukset. Lisaksi isannoitsijan velvollisuutena on asukastiedotteiden toimit-
taminen hallituksen tai yhtiokokouksen paatoksen mukaisesti. Toimiva tie-
donkulku isannditsijan, asukkaiden ja kiinteistonhoidon valilla on ensiar-

voisen tarkeda. (Saarenheimo 1995, 33-34.)

Kangasluoman (2014, 30) mukaan muita hallinnollisia tehtavia, joista
is&nnoitsija on vastuussa, ovat taloyhtion arkistoon kuuluvien asiakirjojen
sailyttdminen, asukkaiden tiedotusten ja valitusten vastaanottaminen seka
naiden selvittaminen. Isannoitsijantodistusten ja muiden tilattavien asiakir-
jojen antaminen osakkaille kuuluu myds isannoitsijan vastuulle. Liséksi
taloyhtion osakeluettelon yllapitaminen jaa usein hallitukselta isdnnaitsijan
tehtavaksi.
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3.3.2 Taloushallinnon tehtavéat

Taloyhtion talouden suunnitteluun kuuluu olennaisesti toiminta- ja rahoi-
tussuunnitelmien seké talousarvion laadinta. Taloussuunnitteluun kuuluu
lisdksi kaikki taloyhtion maksuvalmiuden seurantaan ja kassavarojen hoi-
toon liittyvat tehtavat. Isdnnoitsijan tehtavana on laatia seuraavalle talous-
arviokaudelle talousarvioehdotus, joka vahvistetaan yhtibkokouksessa hal-
lituksen kasittelyn jalkeen. On tarkeaa, etta isannditsija ottaa huomioon
menojen ajoittumisen ja laatii talousarvion niin, etta taloyhtié kykenee suo-
riutumaan erdantyvista maksuista koko tilivuoden ajan. Lisaksi isdnnoitsi-
jan tulee seurata taloyhtion maksuvalmiutta ja vahvistetun talousarvion
toteutumista tilikauden aikana seka antaa hallitukselle selvitys taloyhtion
rahoitustilanteesta ja talousarvion toteutumisesta vahintaan neljannesvuo-
sittain. (Saarenheimo 1995, 35-36.)

Isannoitsijan taloushallinnon tehtéviin kuuluvat laskentatoimeen liittyvat
toimenkuvat, kuten kirjanpidon ja tilinpaatoksen asiat, lainojen hoitaminen,
vuokra- ja vastikekirjanpito, laskujen maksaminen seka palkka-asiat (Kan-
gasluoma 2014, 31). Isannoitsijan vastuulla on taloyhtion kirjanpidon hoi-
taminen lainmukaisesti seka yhtion varojen hoitaminen luotettavalla taval-
la. Isannditsijan tehtavana on myos tilinpaatésehdotuksen valmistelu halli-
tukselle ja taman jalkeen tilintarkastajille. Isdnnéitsijan tulee antaa tilintar-
kastajille kaikki tarvittavat tilinpaatdsasiakirjat seka taloyhtion hallintoon
liittyvat asiakirjat ja selvitykset. Isannoitsijan vastuulla on myos juoksevien
maksujen ja laskujen seka palkkojen hoitaminen. Isannditsijan tulee mak-
saa lainojen lyhennykset ja korot lainaehtojen ja talousarvioon tehtyjen
varauksien mukaisesti sekd huolehtia vuokra- ja vastikekirjanpidosta.
(Saarenheimo 1995, 37-39.)

3.3.3 Teknisen ja toiminnallisen kunnon yllapitamiseen liittyvat

tehtavat

Kiinteistonpitoon luetaan kuuluviksi kiinteiston yllapito eli kiinteistonhoito ja
kunnossapito seka perusparantaminen. Kiinteistonhoitoon kuuluvia isan-

naitsijan tehtavia ovat kaikki taloyhtion kiinteistonhoidon jarjestamiseen,
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ohjaukseen ja valvontaan liittyvat tehtavat. Isannditsijalle kuuluu myos
kaikki alihankintana ostettavien kaytto- ja huoltotehtévien valvonta ja oh-
jaus. Isannoitsijan vastuulla on selvittaa taloyhtion hallitukselle kiinteistén-
hoidon eri tasovaihtoehtojen kustannusvaikutukset ja huolehtia sopimuk-
sessa maaratyn kiinteistonhoidon tason sailymisesta. (Saarenheimo 1995,
39-40.)

Isdnnditsijan valvonta- ja ohjaustehtavat kasittavat siivouksen ja ulkoaluei-
den hoitoa seka varusteiden ja laitejarjestelmien toimintakunnon yllapidon
tehtavia. Taman lisaksi isdnnoéitsijan on huolehdittava, etta kiinteistonhoita-
jalla on kiinteiston varusteiden ja laitejarjestelmien huolto-ohjeet ja etta
naita ohjeita noudatetaan. Muita isdnnoitsijan kiinteistonhoidon tehtavia
ovat kulutusarvojen seuranta seké kiinteistonhoidossa kaytettavien tarvik-

keiden ja materiaalien hankinta. (Kangasluoma 2014, 32.)

Saarenheimo (1995, 42—44) kertoo, etta taloyhtion kunnossapitoon sisal-
tyvia isannditsijan tehtavia ovat rakenteiden, vaipan ja laitteiden kunnon
seurannan, kertaluonteisten korjaustdiden seka akillisten vikojen korjaami-
sen jarjestaminen. Isdnnoitsijan tulee osallistua jarjestettaviin rakenteiden,
vaipan ja laitteiden kuntotarkastuksiin ja katselmuksiin. Isannoitsija voi laa-
tia myo6s kuntoarvion, mikéli on perehtynyt sen laadintaan. Kertaluonteisis-
sa korjaustdissa isénnoitsijan tehtavana on huolehtia tyén hallinnollisista
jarjestelyista, tyon valvonnasta ja urakkakilpailun jarjestamisesta. Akillista
korjausta edellyttéavien vikojen ilmetessa, isannditsijan on huolehdittava
vikojen korjaamisesta mahdollisimman pian niiden esiintymisen yhteydes-
sa. Isannoitsijalle kuuluu myds taloyhtion edun valvonta huoneistokohtai-
sissa muutos- ja korjaustoissa niin, etta korjaustoimenpiteet eivat aiheuta
vahinkoa esimerkiksi yhtion rakenteille, julkisivuille tai muille osakkeen-

omistajille.

Perusparantamisen hallinnollinen organisointi on isannoitsijan vastuulla.
Is&nnditsijan tulee laatia hanketta koskeva kustannusarvio ja suunnitelma
hankkeen rahoittamisesta. Iséannoitsija vastaa hankkeen kaynnistamiseen
liittyvista kaytannon toimenpiteista seka hankkii tarvittavat luvat. Isannaitsi-

ja huolehtii myds, ettd urakoitsija tiedottaa yhtion asukkaita aloitettavista
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hankkeista ja niiden aikatauluista. Takuiden ja vakuuksien edellyttama val-
vonta on myds yksi isdnnoitsijan perusparantamisen tehtavista. Tarkeda
on huolehtia, etta tyot suoritetaan urakkasopimuksen mukaisesti. Isdnnoit-
sijan on huolehdittava, etta urakoitsijan antamia takuita ja vakuuksia ei
palauteta ennen kuin ty6t on saatu loppuun sopimuksen mukaisesti. (Kan-
gasluoma 2014, 33.)

3.4 Isanndintisopimus

Taloyhtion hallitus paattaa kokouksessaan isanngintiyrityksen valinnasta
aanienemmiston paatoksen mukaisesti. Hallituksen kokouksessa on oltava
talloin lasna paatosvaltainen maaré hallituksen jasenia. Isanndintiyrityksen
valinnasta on paatettava aina yksimielisesti, mikali taloyhtion yhtidjarjestys
nain edellyttaad. (Furuhjelm & Sallmén 2014, 36.)

Kun paatos isanndintiyrityksen valinnasta on tehty, isanndintisopimus voi-
daan solmia. Taloyhtion puolesta isdnnéintisopimuksen voi allekirjoittaa
vain henkild, jolla on oikeus kirjoittaa taloyhtién nimi. Tahan oikeutettujen
henkildiden nimet l6ytyvat taloyhtion kaupparekisteriotteesta. Useimmissa
tapauksissa vain hallituksen puheenjohtajalla on yksin oikeus kirjoittaa
taloyhtion nimi. Joissakin tapauksissa hyvana kaytantona on, etta kaikki
hallituksen jasenet allekirjoittavat isanndintisopimuksen. Isanndintisopi-
muksen isanndintiyrityksen puolesta voi allekirjoittaa vain henkil, jolla on
oikeus kirjoittaa isannointiyrityksen nimi. Tyypillisesti yrityksen toimitusjoh-
taja allekirjoittaa isanndintisopimuksen, mutta oikeus on voitu myds luovut-
taa muulle henkil6lle. (Furuhjelm & Sallmén 2014, 36.)

Kangasluoma (2014, 167) korostaa, etta isannéintisopimus on kokonais-
valtainen sopimus, jossa sovitaan isdnnoitsijan tai isdnnointiyrityksen hoi-
tavan kaikki lain mukaiset ja muut taloyhtion tarpeiden mukaiset isdnndinti-
tehtavat. Furuhjelm ja Sallmén (2014, 39-40) tuovat esille, ettéa isanndinti-
sopimuksen tarkoituksena on taata taloyhtion arjen sujuminen ja osakkai-
den omaisuuden arvon kehittyminen pitkalla aikavalilla. Is&nndintisopi-
muksessa maaritella&n isanndintipalvelun sisélto, laatu, laajuus ja palvelun

veloitusperusteet. Erityisen tarkeata on palveluiden kuvaaminen riittavan
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yksiselitteisesti ja tarkasti. Isanndintisopimuksen edellytyksené on sopi-

muksen osapuolten valinen luottamus ja avoimuus.

Isdnndintisopimusten tueksi kiinteistdalan jarjestot, kuten Suomen Isan-
nadintiliitto ry, Suomen Kiinteistoliitto ry ja RAKLI ry ovat laatineet Isannoin-
tipalvelujen yleiset sopimusehdot (ISE 2007). Sopimusehdot koskevat
iIs&nnointisopimuksen muuttamista, siirtoa ja paattamista, isanndintipalkki-
on maksamista, hinnantarkistusta, alihankkijoiden kayttamistd, vahingon-
korvausvastuuta seka erimielisyyksien ratkaisemista. Sopimusehdot ovat
sovellettavissa ainoastaan, jos sopimuksen osapuolet ovat sisallyttaneet
ne sopimukseen. ISE 2007 -yleiset sopimusehdot eivat siis ole automaatti-

sesti osa isdnnointisopimusta. (Kangasluoma 2014, 167-168, 906-911.)

3.5 Hyva isanndintitapa

Kiinteistdalan kehittyminen on nopeaa ja siksi onkin tarkeaa, etta isannoit-
sija kehittaa jatkuvasti ammattitaitoaan (Helsingin Seudun Isannditsijat Oy
ja Rakennustieto Oy 2002, 84). Isannditsijdiden Auktorisointiyhdistys ISA
ry, Suomen Isannaintiliitto ry ja Suomen Kiinteistoliitto ry ovat laatineet
hyvaa isanndintitapaa koskevat ohjeet isanndinnin eettisyydesta noudatet-
tavaksi alkaen vuodesta 2008 (Taloyhtio.net 2015e). Néaiden eettisten oh-
jeiden avulla pyritddn tukemaan kiinteistdalan kehittymista turvaamalla
isanndintitehtavien riittavan korkeatasoinen hoitaminen, kiinteistonpidon
osaamisen lisddntyminen seka kiinteistdalan yleisen arvostuksen kehitty-
minen (Helsingin Seudun Isdnnoitsijat Oy ja Rakennustieto Oy 2002, 84).
Taloyhtio.net (2015e) mukaan ISA-auktorisoidut isdnnéintiyritykset ja
Is&nndintiliiton jasenyritykset ovat sitoutuneet hyvan isanndintitavan ohjei-
den noudattamiseen seka niihin liittyviin valvonta- ja kurinpitomenettelyi-
hin.

Hyvan is&nnointitavan eettisia ohjeita on jokaisen isdnnoitsijan noudatet-

tava. Is&nnditsijan on liséksi valvottava, etta hyvaa isannointitapaa toteut-
tavat kaikki hanen vastuullaan ty6skentelevat henkilot. Hyvaa isannointita-
paa koskevat eettiset ohjeet kasittelevat seuraavia aihealueita: isannaitsi-

jan toiminta, isannditsijatehtavien suorittaminen, isdnnoitsijan palkkio,
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isannditsijan vaitiolovelvollisuus, is&dnnoitsijan ammattitaidon yllapitaminen
ja kehittaminen seka tiedottaminen hyvasté isanndintitavasta. (Helsingin
Seudun Isannéitsijat Oy ja Rakennustieto Oy 2002, 85—-89.) Hyvan isan-

ndintitavan eettiset ohjeet on luettavissa tarkemmin tyon liitteena (Liite 4).

3.6 Muutokset ja uudistukset alalla

Taloyhtitt ja is&dnndinti tulevat muuttumaan nopeasti tulevaisuudessa, jol-
loin asiakkaiden kokemuksilla isanndinnista voi olla yha suurempi merki-
tys. Muutos on nopeaa, silla asukkaat vanhenevat, perhemuodot eriytyvéat
ja uudenlaisia palveluita tarvitaan taloyhtidissd. Muutoksen vuoksi isén-
naintiyritysten ja taloyhtididen asukkaiden valisen vuorovaikutuksen merki-
tys kasvaa. Avoin vuorovaikutus mahdollistaa isanndintiyrityksen palvelui-
den kehittdmisen yha enemman asiakkaiden toiveiden mukaiseksi. (Isén-
nointiliitto 2015b.) Isanndintiliitto (2015c) korostaa, etta isannéinnin on ke-
hityttava, jotta ala voi vastata tulevaisuuden haasteisiin.

Isanndintiliton (2015c) arvion mukaan useita muutoksia tulee tapahtu-
maan tulevaisuudessa. Kiinteistdjen korjaukset lisdantyvéat taloyhtididen
peruskorjaustarpeen ja energiatehokkuustavoitteiden vuoksi sek& osak-
kaiden ja asukkaiden tarpeet lisddntyvat muun muassa ikaantymisen ja
monikulttuurisuuden vuoksi. Resursseja niukentavat muuttuva lainsdadan-
t6, kokeneiden isannditsijoiden suuri elakditymismaara, kokeneiden henki-
|6iden saaminen taloyhtididen hallituksiin sek& osakkaiden ja asukkaiden

varojen riittavyyden takaaminen tarvittaviin investointeihin.

Talouselaman (2014) mukaan isannointialalla on télla hetkella suuri tarve
uusille osaajille. Seuraavan kymmenen vuoden sisélla eldkkeelle on jaa-
massé noin puolet nykyisista isdnnaitsijoistda. Ongelmaksi on muodostunut
se, etta uudet tyonhakijat eivat ole vield I6ytdneet isannointialaa, silla use-
at alan yritykset kamppailevat rekrytointihaasteiden kanssa. Isdnngéintiliiton
(2014b) mukaan ongelmana on myds se, ettd nuoret eivat Idyda isdnndin-
tialaa, koska alalle johtavia koulutuspolkuja on useita. Useimmiten isén-

noitsijaksi paadytd&n jonkin muun ammatin kautta. Isannéintiliitto on
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avannut Is&nngintialalle.fi -palvelun, jonka avulla osaavan tydvoiman l6y-

tymista pyritaan helpottamaan.

Tulevaisuudessa muutosta saa aikaan myos jatkuva kiinnostuksen kas-
vaminen. Asumisen ja arjen ymparistdjen toimivuus muuttuu yha tarke-
ammaksi, isannoinnin merkitys kasvaa taantuvilla alueilla, jatkuva kaupun-
gistuminen lisda is&dnnodinnin kysyntaa seka isdnnoéinnin ulkoistaminen kiin-
teistbnomistajien tarpeesta jatkuu toimijoiden pyrkiessa keskittymaan ydin-
tehtaviinsa tuottavuuden parantamiseksi. Nama mainitut muutokset tulevat
Is&nnadintiliiton mukaan eniten vaikuttamaan isanndintialan kehitykseen

l&hitulevaisuudessa. (Is&dnndéintiliitto 2015c.)

Tyo- ja elikeinoministerion (2015) mukaan isanndintialaan tulevaisuudessa
vaikuttavat muutosvoimat ovat seké vaeston etta isanndintialan tyonteki-
joiden ikaantyminen, kansainvéalistyminen, lisdantyva rakennusten korjaus-
tarve seka kasvavat tehokkuusvaatimukset. lkd&ntyvan vaestén méaaran
kasvaessa isdnnoéinnin merkitys palvelujen valittajana kasvaa merkittavas-
ti, silla erilaisten asumis-, hoiva- ja hyvinvointipalveluiden kysynta tulee
lisaantymaan huomattavasti. Vaeston ikd&ntyminen on tulevaisuudessa
otettava entista nakyvdmmin huomioon kiinteistéjen palveluja ja toimintoja
toteutettaessa. Tyo- ja elinkeinoministerio (2015) kuitenkin muistuttaa, ettéa
suomalainen isanndinti on saavuttanut maailmalla erityishuomiota poik-
keuksellisena palvelumuotona. TAman vuoksi ikaantyvan vaeston mukana
tulevat asumishaasteet voivat toimia myds kansantalouden eduksi, silla
tallaisesta isanndintipalvelutarjontamallista on mahdollista luoda toimiva

vientituote.

Is&nndintiliiton ja talouselamé&n mukaisesti myds ty6- ja elinkeinoministerio
(2015) tuo esille nykyisten isannditsijoiden korkean keski-ian, mika tulevai-
suudessa johtaa sukupolvenvaihdokseen. Tama suuri muutos korostaa
tietotaidon ja yhteistydverkostojen sailymisen merkityksen suureksi. Lisék-
si tulevaisuudessa kiinteistdala kansainvalistyy ulkomaalaisten sijoittajien
ja kiinteistdjen kayttajien myota entisestaan ja siten kansainvaliset yhteis-

tyokumppanit ja palveluiden tarjoajat yleistyvat.
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Rakennusten korjausten ja yllapidon tarve kasvaa rakennuskannan van-
henemisen myota. Julkisivu- ja putkisaneeraukset seka muut kiinteistokor-
jaukset muuttuvat yha haasteellisemmiksi ja saattavat vaatia uuden osaa-
misen omaksumista. Tulevaisuudessa isannadintiyrityksilta odotetaan entis-
ta parempaa palvelua ja kiinteistojen hallinnolle seka yllapidolle asetetaan
korkeampia vaatimuksia, silla ymparist6- ja energiatehokkuusvaatimukset
sekad asumisen laatuvaatimukset kiristyvat. Liséksi ennen kaikkea verkos-
toitumisen ja sdhkdisen viestinnan merkitys korostuu. (Ty6- ja elinkeinomi-
nisterié 2015.)

Kangasluoman (2014, 22) mukaan muutosta aikaansaa myds muuttuva
lainsdadanto. Erityisesti vuonna 2010 kayttoon otettu uusi asunto-
osakeyhtidlaki (AsOYL 1599/2009) on tuonut muutosta isénnditsijan tyo-
hon. Laki m&araa, ettd isdnnoitsijan tehtaviin kuuluu kiinteistonpidosta ja
rakennusten kunnosta huolehtiminen. Tama velvoittaa isannditsijalta entis-
ta suunnitelmallisempaa ja pitkdjanteisempaa toimintaa, jotta kiinteistoa

voidaan kehittaa koko sen elinkaaren ajan.
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4 ASIAKASTYYTYVAISYYS JA PALVELUN LAATU

Sopimussuhteen alkaessa isdnnoitsija ja asiakas sopivat yhdessa asiak-
kuudelle asetettavista tavoitteista. Hyvan asiakassuhteen luomisen edelly-
tyksena on, etta seké asiakas etta isanndintitoimisto tunnistavat asiakkaan
vaatimukset ja tarpeet seka toimivat niiden tayttamiseksi. Oikeiden tavoit-
teiden asettaminen on aina seka asiakkaan etté isannaitsijan vastuulla.
Asiakasvaatimusten tayttdmisesta on puolestaan vastuussa isannoitsija.
(Helsingin Seudun Isénnditsijat Oy ja Rakennustieto Oy 2002, 26.) Tassa
luvussa maaritelladn seka asiakastyytyvaisyytta ettéa palvelun laatua ja
tuodaan esille palvelun laatua mittaava SERVQUAL-menetelmé sekéa kak-

si isannointialasta tehtya valtakunnallista tutkimusta.

4.1 Asiakastyytyvaisyyden maaritelméa

Termeja tyytyvaisyys ja laatu kaytetaan usein arkikielessa synonyymeina.
Todellisuudessa tyytyvaisyys on kuitenkin laatua laajempi kasite, ja palve-
lun laatu on puolestaan vain yksi asiakastyytyvaisyyteen vaikuttava tekija.
(Ylikoski 2000, 149.) Leppasen (2007, 138) mukaan tyytyvaisyys muodos-
tuu odotusten ja kokemusten vertailusta. Tyytyvaisyys tarkoittaa positiivis-
ta tunnereaktiota palvelukokemukseen, joka voi syntyé joko palvelun sisal-

|6sta tai palveluprosessista.

Selvitettaessa yrityksen menestysté, asiakastyytyvaisyytta voidaan pitaa
yhtena tarkeimmista mittareista. Asiakastyytyvaisyystutkimuksista saatavat
tulokset toimivat hyddyllisina apukeinoina yrityksille toiminnan tarkkailun
kannalta. Asiakaspalvelu, palvelun laatu ja palveluodotukset ovat kaikki
suorassa yhteydessé asiakastyytyvaisyyteen. (e-conomic 2015.) Ylikosken
(2000, 155) mukaan asiakkaan tyytyvaisyyttd on mahdollista tarkastella
seka yksittdisen palvelutapahtuman tasolla ettd kokonaistyytyvaisyytena.

Asiakastyytyvaisyyden toteutumisessa asiakkaiden odotukset ovat tarkein
maarittava tekija. Mita korkeammat odotukset ovat, sita vaativampaa niita
on tayttda. (e-conomic 2015.) Asiakkaille annettavien lupausten tulee vas-

tata yrityksen laadunluottokykya. Toimivan asiakassuhteen luomisen ja
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hoitamisen vuoksi on tarke&é huolehtia, etté asiakkaiden odotukset ovat
aina oikealla tasolla. Olennaista on pyrkia luomaan pysyva ja luotettava
asiakkuussuhde, silla tyytyvaiset asiakkaat ovat halukkaita ostamaan yri-
tyksen tuotteita uudestaan. (Yritys-Suomi 2015.) Uskollisten asiakkaiden
saaminen on tavoiteltavaa, koska tuote saa nain positiivista markkinointia
asiakkaiden sosiaalisissa piireissa (e-conomic 2015). Yritys-Suomen
(2015) mukaan yrityksen panostaessa asiakkaidensa todellisten tarpeiden
ymmartamiseen ja reagoidessa asiakaspalautteeseen, yritys saa merkitta-

van kilpailuedun.

4.2 Asiakastyytyvaisyyden tutkiminen

Asiakaskeskeisyys edellyttaa, ettéd tietoa on hankittava suoraan asiakkail-
ta. Asiakkailta saatavan tasmallisen tiedon avulla voidaan vaikuttaa asia-
kastyytyvaisyyteen. Pelkké& asiakastyytyvaisyyden tutkiminen ei kuitenkaan
viela yksistaan riita, silla tyytyvaisyysseuranta vaatii myos seurantaan poh-
jautuvaa toimintaa, jonka tavoitteena on asiakastyytyvaisyyden parantami-
nen. Asiakastyytyvaisyyden tutkiminen ja seuranta on jatkuvaa toimintaa,
maaratietoisten tietojen keraamisen ja hyvaksikayttamisen muodossa.
(Ylikoski 2000, 149-150.)

Asiakastyytyvaisyys maaraytyy seka asiakkaan odotuksista etta tuotteen
tai palvelun suorituskyvysta. Jos palvelu vastaa asiakkaan odotuksia, se
koetaan tarpeita tyydyttavaksi. Maarallisen tutkimuksen kayttaminen tutki-
musmenetelm&na on tyypillista asiakastyytyvaisyytta tutkittaessa. (Van-
dercammen & Gauthy-Sinéchal 1999, 217.) Asiakastyytyvaisyytta tutkitaan
seka asiakkailta satunnaisesti saatavan palautteen perusteella ettéa syste-
maattisesti asiakastyytyvaisyystutkimusten avulla (Yritys-Suomi 2015).
Kangasluoma (2014, 741) kertoo, etté isdnndintiyritykset toteuttavat asia-
kastyytyvaisyysmittauksia tavallisesti asiakastyytyvaisyyskyselyill&.

Vandercammen ja Gauthy-Sinéchal (1999, 217) toteavat, etta kyselyssa
kaytettavien parametrien valinta on tarkeaa, jotta tyytyvaisyytta voidaan
tutkia riittdvan tehokkaasti ja tarkasti. Lisdksi kyselyyn on valittava tarkoin

asiakkaan kannalta tarkeimmat tutkittavat ominaisuudet. Ylikoski (2000,
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163) mainitsee, etta asiakastyytyvaisyystukimuksen kysymykset ovat
usein valmiiksi luokiteltuja, mik& nopeuttaa tietojen analysointia. Lomak-
keen lopussa on liséksi yleensa muutama avoin kysymys, joiden avulla

vastaajille annetaan mahdollisuus tuoda esille mielipiteenséd omin sanoin.

Asiakastyytyvaisyyskyselyilla on usein myos tarkoitus selvittaa asiakastyy-
tyvaisyystekijoiden tarkeysjarjestysta, jonka vuoksi asiakkaita pyydetaan
arvioimaan naita tekijoita eriportaisilla asteikoilla. Kokonaistyytyvaisyys on
kaikkien kysymysten perusteella selville saatu summa, joka kertoo nopean
kuvan tyytyvaisyyden tasosta. (Ylikoski 2000, 163—-164.) Asiakastyytyvéi-
syystutkimusten tulokset ilmaistaan usein keskiarvoina. Tuloksista jatetdan
neutraalit vastaukset huomioimatta, jolloin asiakastyytyvaisyyden taso
saadaan selville tyytyvaisten ja pettyneiden asiakkaiden suhteesta. (e-

conomic 2015.)

Asiakastyytyvaisyyden tutkiminen prosessina (Kuvio 7) alkaa asiakkaalle
tarkeiden tyytyvaisyystekijoiden maarittamisella. Selvitettyjen tyytyvaisyy-
tekijoiden pohjalta laaditaan tutkimuksen tavoitteisiin soveltuva asiakastyy-
tyvaisyyskysely, jonka avulla tyytyvaisyytta mitataan valitulla kohderyhmal-
|&. Saatujen tutkimustulosten perusteella laaditaan toimenpidesuunnitel-
ma, jonka mukaisesti tehdyt kehitysehdotukset toteutetaan. Asiakastyyty-

vaisyyden tutkiminen vaatii jatkuvaa seurantaa. (Ylikoski 2000,156.)

Tyytyvaisyys-

tekijoiden
maarittaminen

Jatkuva seuranta

Kuvio 7. Asiakastyytyvaisyyden tutkiminen prosessina

Ylikosken (2000, 156, 165) mukaan asiakastyytyvaisyystutkimuksista ja
suorasta palautteesta saadut tiedot antavat kokonaiskuvan asiakkaiden

tyytyvaisyydesta. Asiakastyytyvaisyystutkimusten tarkoituksena on pyrkia
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parantamaan asiakastyytyvaisyytta ja seuraamaan, mita toimeenpantavat
toimenpiteet saavat aikaan. Asiakastyytyvaisyystutkimuksilla on nelja ta-
voitetta: asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavien keskeisten tekijdiden selvit-
taminen, asiakastyytyvaisyyden tason mittaaminen, toimenpide-
ehdotusten tuottaminen seka asiakastyytyvaisyyden kehittymisen seuran-
ta. Eri aikoina kerattyjen tutkimusaineistojen tulisi aina olla keskenaan ver-
tailukelpoisia, jotta asiakastyytyvaisyyden kehitystd on mahdollista seurata

pitkalla aikavalilla.

Asiakastyytyvaisyyden tutkiminen mahdollistaa asiakkaiden tyytyvaisyyden
systemaattista ja jatkuvaa mittaamista. Taman ansiosta yritys voi jatkuvas-
ti seurata asiakastyytyvaisyyden kehitysta. Asiakastyytyvaisyystutkimusten
avulla yritys saa tarkkaa tietoa omista vahvuuksistaan ja heikkouksistaan,
jolloin yrityksen on mahdollista verrata omien asiakkaiden tyytyvaisyyden
tasoa kilpailijoiden ja markkinoiden keskimaéaraiseen asiakastyytyvaisyy-
teen. Lisaksi yritys saa keinon tunnistaa kehityskohteita asiakastyytyvai-
syyden parantamiseksi. (KTI Kiinteistotieto Oy 2015.) Kangasluoma (2014,
737, 741) muistuttaa, etta asiakastyytyvaisyyden mittaamisella ei ole kui-
tenkaan mitaan merkitystd, jos saatujen tulosten perusteella ei suoriteta
tarvittavia toimenpiteita, joiden avulla asiakkaiden tyytyvaisyytta saadaan
parannettua. Asiakaslahtdinen ajattelutapa on tarkeaa erityisesti isannoin-
tiyrityksissa, silla isdnnditsijat hoitavat taloyhtion osakkaiden omaisuutta.
Jolaka Oy:n toimitusjohtaja Mynttinen kiteyttaa asian seuraavasti:

"Asiakaslahtoisyys on yrityksen arvo. Jos palvellaan asi-
akkaita varten ja ollaan toiminnassa asiakaskeskeisia,
asiakkaat ovat valmiita maksamaan palvelusta. Aito kiin-
nostus asiakkaiden toiveiden tayttamisesta johtaa moneen
hyvéén.”

4.3 Palvelun maaritelma

Isannoitsijatoimiston palveluiden ja tuotantomenetelmien kehittamisen ta-
voitteena on uusien palveluiden luominen, olemassa olevien palveluiden
tuotantokustannusten alentaminen seka palveluiden laadun parantaminen.

Tuotantomenetelmien kehittdminen tapahtuu poistamalla epaolennaisia
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vaiheita ja vastaavasti lisdéamalla vaiheita, joiden avulla lopputuote saa-
daan paremmin tarkoitukseensa sopivaksi. Tuotekehityksen kautta voi-
daan mahdollistaa iséannoitsijatoimiston osaamisalueen laajentaminen uu-
siin palvelutuotteisiin. (Helsingin Seudun Isannditsijat Oy ja Rakennustieto
Oy 2002, 55.)

Ylikoski (2000, 17) maarittelee palvelun joksikin, jota voidaan ostaa ja
myyda, mutta jota ei voi pudottaa varpailleen. Palvelut ovat siis aineetto-
mia, mutta usein niihin liittyy kuitenkin jotain tavaraa. Rissanen (2005, 18—
19) puolestaan maarittelee palvelun seuraavasti: ” Palvelu on vuorovaiku-
tus, teko, tapahtuma, toiminta, suoritus tai valmius, jossa asiakkaalle tuo-
tetaan tai annetaan mahdollisuus lisdarvon saamiseen ongelman ratkai-
suna, helppoutena, vaivattomuutena, elamyksena, nautintona, kokemuk-
sena, mielihyvana, ajan tai materian saastona jne.” Palvelun kéayttaja voi
kokea kayttamansa palvelun lukuisilla eri tavoilla, jopa eri tavalla kuin pal-

velun tuottaja on sen tarkoittanut koettavaksi.

Lahtinen ja Isoviita (2001, 46) taas méaarittelevat palvelun aineettomaksi
tuotteeksi, jota ei voi koskea, havaita eika esitella konkreettisesti. Palvelua
ei voi mydskaan varastoida eika jalleenmyyda. Palvelulle on tyypillista
my0s se, etta se on toimintaa ja sen tuottamiseen asiakas voi itse osallis-
tua. Gronroosin (2009, 77) mukaan palvelu on aineettomien toimintojen
sarjasta koostuva prosessi, jossa toiminnot tarjotaan ratkaisuina asiakkaan
ongelmiin ja toimitetaan yleensa asiakkaan, palvelutyontekijan ja fyysisten
resurssien tai tuotteiden ja palveluntarjoajan jarjestelmien vélisessa vuoro-

vaikutuksessa.

Ylikosken (2000, 19-20) mukaan palvelussa olennaista on, etta jotakin
tehd&an asiakkaan puolesta. Asiakkaan ndkodkulmasta palveluun kuuluu
kaikki toiminta, josta h&n kokee maksavansa. Markkinoijan nakdkulmasta
taas palvelu on teko, toiminta tai suoritus, jossa asiakkaalle tarjotaan jota-
kin aineetonta, joka tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti ja joka tuottaa
asiakkaalle lisdarvoa; ajansaast6a, helppoutta, mukavuutta, viihdetta tai
terveytta.
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4.4 Palvelun laadun tutkiminen

Ylikosken (2000, 118) mukaan palvelun laatu tarkoittaa sita, miten hyvin
tuote eli tavara tai palvelu vastaa asiakkaan odotuksia tai vaatimuksia eli
kuinka hyvin asiakkaan tarpeet ja toiveet tyydyttyvat. Laadun voidaan kat-
soa olevan asiakkaan muodostama yleinen nakemys tuotteen tai palvelun
onnistuneisuudesta. Laatua tulisi aina tarkastella ennen kaikkea asiakkaan
nakokulmasta. Asiakkaan saama kokemus laadusta muodostuu seka itse
palvelun lopputuloksesta etté palveluprosessin onnistumisesta. Palveluko-
kemuksen onnistumisen kannalta on tarke&& panostaa palveluorganisaa-
tion henkiloston ja asiakkaan valiseen vuorovaikutukseen. Laadun tulkit-
semiseen vaikuttaa myds olennaisesti asiakkaan mielikuva organisaatios-

ta.

Gronroos (2009, 100) on puolestaan selvittanyt palvelun laadun olevan
mita tahansa, mita asiakkaat kokevat sen olevan. Koettu laatu on usein
yhteydessa tuotteen tai palvelun teknisiin ominaisuuksiin, mutta todelli-
suudessa asiakkaat kuitenkin kokevat laadun paljon laajemmin. Asiakkaan
kokemaan palveluun vaikuttaa merkittavasti se, mita tapahtuu asiakkaan
ja palveluntarjoajan vélisessa vuorovaikutuksessa. Leppanen (2007, 135)
viela muistuttaa, ettéd palvelun laatu on aina subjektiivinen asia, silla asia-

kas itse paattaa laadusta ja laatuun liittyvista kriteereista.

Palvelun laatua mitataan kahdenlaisten mittausvalineiden avulla, jotka
ovat attribuuttipohjaiset ja kvalitatiiviset mittausvalineet. Attribuuttipohjai-
sista mittausvalineista tunnetuin on SERVQUAL-menetelma, jossa maari-
tetdan joukko palvelun ominaisuuksia kuvaavia attribuutteja. Kyselyn vas-
taajat antavat arvosanan palvelusta maariteltyjen attribuuttien avulla. Kva-
litatiivisissa menetelmissa vastaajat puolestaan kuvailevat palvelua omien
kasitystensa pohjalta. Kvalitatiivisista menetelmista kaytetyin on Kriittisten
tapahtumien menetelméa. (Grénroos 2009, 113-114.)

SERVQUAL-menetelma

Parasuraman, Zeithaml ja Berry ovat kehittdneet palvelun laatua tutkivan

SERVQUAL-menetelman, jossa maaritetdan joukko palvelun ominaisuuk-
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sia kuvaavia attribuutteja. Menetelman avulla on mahdollista mitata, miten
asiakkaat kokevat palvelun laadun. (Gronroos 2009, 114.) SERVQUAL-
menetelma on tunnettu ja sita kaytetddn monien mittausten pohjana (Lotti
2001, 74). Parasuraman, Zeithaml ja Berry (1988, 23) kertovat, etta
SERVQUAL perustuu viiteen osa-alueeseen (Kuvio 8), jotka ovat konk-

reettinen ymparisto, luotettavuus, reagointialttius, vakuuttavuus ja empatia.

Ympaéristo

Luotetta-

Empatia VULS

SERVQUAL

Vakuutta- Reagointi-
vuus alttius

Kuvio 8. SERVQUAL-menetelman osa-alueet

Konkreettinen ymparisto liittyy yrityksen kayttamien toimitilojen, laitteiden
ja materiaalien miellyttavyyteen seké asiakaspalvelijoiden ulkoiseen ole-
mukseen. Luotettavuudella tarkoitetaan, etta yritys tarjoaa asiakkailleen
tasmallista ja virheetontéa palvelua heti ensimmaisella kerralla seka toteut-
taa sovitussa aikataulussa kaiken sen, mita on sovittu. Reagointialttiudella
tarkoitetaan palveluyrityksen tyontekijoiden halukkuutta auttaa asiakkaita,
vastata asiakkaiden pyyntdihin sek& palvella asiakkaita viipymétta. Va-
kuuttavuudella tarkoitetaan yrityksen tyontekijéiden kohteliaisuutta ja kayt-
taytymista niin, ettd asiakkaat saadaan luottamaan yritykseen ja tunte-
maan olonsa turvalliseksi. Empatia tarkoittaa sita, etta yritys ymmartaa
asiakkaiden ongelmia, kohtelee asiakkaita yksiloina ja pyrkii asiakkaiden
etujen toteuttamiseen. Edella mainittuja osa-alueita kuvataan 22 attribuutil-

la eli vaittdmalla. (Parasuraman, Zeithaml & Berry 1988, 23).

Menetelmé&ssa asiakkaat arvioivat edella mainittuja attribuutteja seitsemén

kohdan asteikon avulla (Kuvio 9), jossa vastausaaripaat ovat taysin samaa
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mielta ja taysin eri mieltd. Ennen palvelutilannetta asiakkaat arvioivat etu-
kateen palvelulle asettamiaan odotuksia, jolloin saadaan selville palvelun
odotettu laatu. Palvelutilanteen jalkeen asiakkaat puolestaan arvioivat,
kuinka palvelu todellisuudessa koettiin, jolloin saadaan selville palvelun
koettu laatu. Asiakkailta saatujen odotusten ja kokemusten vélisten poik-
keamien perusteella saadaan selville kokonaislaatua kuvaava tulos. (Pa-
rasuraman, Zeithaml & Berry 1988, 17.) Grénroosin (2009, 114, 116) mu-
kaan koettu palvelun laatu on sité heikompi, mita selvemmin tulos osoittaa

kokemusten jddaneen odotuksia heikommaksi.

. Ei -
Taysin Taysin
: samaa
LU 2 3 eika eri S 6 s
mielta mielté mielta

Kuvio 9. SERVQUAL-asteikko

Gronroos (2009, 117) toteaa, ettd SERVQUAL-menetelmaa tulee soveltaa
aina harkitusti. Menetelman osa-alueita ja attribuutteja tulee suunnitella
etukateen. Alkuperaiseen osatekija- ja attribuuttijoukkoon on tutkimuksesta
riippuen joskus tarpeen lisata uusia tai vastaavasti poistaa tarpeettomia
nakokulmia. Kun SERVQUAL-menetelmaa kaytetaan palvelun laadun mit-
tamiseen, osa-alueet ja attribuutit tulee siis mukauttaa aina tilanteeseen

sopiviksi.

4.5 Isannodinnin Asiakaskuuntelu -tutkimus 2015

Good House toteutti marraskuun 2014 ja helmikuun 2015 valisena aikana
Isdnndintiliiton koordinoiman Isanndinnin Asiakaskuuntelu -tutkimuksen.
Kyselyyn vastasi kaiken kaikkiaan 13 629 taloyhtion hallituksen jasenta ja
tutkimukseen osallistui 149 Isannointiliiton jasenyritysta. Tutkimuksella
kartoitettiin taloyhtion hallitusten jasenten tyytyvaisyytta isannointipalve-
luun eri puolilla Suomea. Tutkimuksessa selvisi, etté asiakkaiden tyytyvai-
syys isdnndintiin on kasvanut. Jopa yhdeksan kymmenestéa isdnndintiyri-

tyksesta sai hyvan arvosanan hallituksilta. (Is&nndintiliitto 2015e.)
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Tutkimuksessa nousi esiin viestinnan tarkeys. Parhaimmiksi isannointiyri-
tyksiksi katsottiin erityisesti yritykset, joissa viestintaasiat olivat kunnossa,
vaikka muiden asioiden hoidosta ei saatu taysia arvosanoja. Tutkimuksen
tulokset osoittivat hallituksen jasenten pitavan isannointiyrityksia ammatti-
taitoisina. Is&nngintiyritysten taito hoitaa talouteen ja hallintoon liittyvat
toimet seka paivittaiset juoksevat asiat sai hallituksen jasenilta erityista
luottamusta. Lisaksi 75 prosenttia hallituksen jasenista oli tyytyvaisia isén-
nadintiin. He kokivat asioiden hoituvan taloyhtiéssa hallituksen paatésten
mukaisesti ja kokivat hallituksen jasenena olemisen helpoksi seké tunsivat
taloyhtion asioiden olevan osaavissa kéasissa. Tutkimuksen yli 13 600 vas-

taajaa teki siitéa alan kattavimman. (Iséannointiliitto 2015e.)

4.6 Isannodinnin laatu 2015 -tutkimus

Kiinteistoliitto teetti huhtikuussa 2015 Isannéinnin laatu 2015 -tutkimuksen,
jonka avulla mitattiin taloyhtididen hallitusten ja osakkaiden seka toimin-
nan- ja tilintarkastajien tyytyvaisyytta isannéintiin. Tutkimuksen toteutti KTl
Kiinteistdtieto Oy Suomen Kiinteistoliiton toimeksiannosta. Tutkimuksen
tarkoituksena oli selvittda taloyhtididen tyytyvaisyytta yksittdisten isannoit-
sijbiden ja isanndintiyritysten palveluun, eri palvelujen tarkeyttd, isannoin-
nin kehittamiskohteita seka taloyhtididen tarpeita ja odotuksia. Vastaajina
tutkimuksessa toimivat hallitusten puheenjohtajat, jasenet, varajasenet,
yhtion osakkaat, toiminnantarkastajat seka tilintarkastajat. Kyselyyn vasta-
si yhteenséa 5424 henkil6d. (Suomen Kiinteistoliitto 2015.)

Toiminnan laadusta seké isdnnoitsijat etta isanndintiyritykset saivat arvo-
sanan 7,8. Henkildston asiantuntemus ja yrityksen luotettavuus nousivat
keskeisiksi isdnnointiyrityksen laatutekijoiksi, silla luotettavuudesta saatiin
arvosanaksi 8,1 ja asiantuntemuksesta 8,1. Ammattitaito, asiantuntemus
ja luotettavuus nousivat myos yksittaisten isannditsijoiden toiminnan kes-
keisiksi tekijoiksi. Kehitystéd vastanneet puolestaan toivoivat isannoitsijoilta
viestinta- ja vuorovaikutustaidoissa, tiedottamisessa seka aloitteellisuu-
dessa. Isannditsijan toiminta yhtiokokouksessa arvioitiin samalla vahiten

tarkedksi ettd vahvimmaksi osaamisalueeksi yksittaisen isannéitsijan toi-
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minnassa. Isdnngintiyritysten toimintaan tyytyvaisimpia olivat taloyhtididen
hallituksen puheenjohtajat ja tilintarkastajat. Puolestaan osakkaiden arvio
isanndinnin laadusta oli valttava. (Suomen Kiinteistoéliitto 2015.) Alla oleva

taulukko (Taulukko 1) esittaa tutkimuksessa saadut tarkat tulokset.

Taulukko 1. Isdnnéinnin laatu 2015 -tutkimustulokset (Suomen Kiinteisto-
liitto 2015)

Arvioitava osa-alue ka
- Ammattitaito ja asiantuntemus 814

Palveluhenkisyys 7,98
Aloitteellisuus 7,43
Luotettavuus 8,13
Tavoitettavuus 8,10
Soittopyyntdihin ja sdhkdpostiviesteihin vastaaminen 8,21
Viestinta- ja vuorovaikutustaidot 7,88
Tiedottaminen 7,57
Toiminta yhtiokokouksessa 8,27

Isdnndinnista annettu laatuarvio vaihteli vastaajaryhmittain. Taloyhtididen
hallitusten puheenjohtajat ja tilintarkastajat olivat tyytyvaisimpia isdnnoin-
tiyritysten toimintaan. Puheenjohtajat antoivat isdnndinnista arvosanaksi
8,0 ja tilintarkastajat 8,2. Puolestaan osakkaiden arvio isanndinnista jai
valttavaksi arvosanalla 6,7. Annetut arvosanat voivat osittain pohjautua
siihen tosiasiaan, etta hallituksen puheenjohtaja ja isannditsija ovat usein
yhteydessa toisiinsa tyon piirissa, kun taas osakkaille isanndintiyrityksen

palvelut ja isannditsijan toimenkuva jaévat usein etaisiksi.

Is&nndintiyritysten suosittelemista koskien hallitusten puheenjohtajat olivat
huomattavasti osakkaita valmiimpia suositusten antajia. Puheenjohtajien
osalta suositteluindeksiksi muodostui 27 ja hallitusten jasenten osalta -3.
Osakkaiden osalta suositteluindeksiksi puolestaan muodostui vain -36.
(Suomen Kiinteistdliitto 2015.)
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Taloyhtididen hallitusten mukaan isannditsijat onnistuivat parhaiten yhteis-
tydssa hallituksen kanssa, kokousten lapikaynnissa seka kirjanpitoon ja
budjetointiin liittyvissa tehtavissa. Kehittamiskohteiksi lueteltiin kiinteiston
tekniikkaan ja korjaustarpeiden ennakointiin liittyvéat asiat seka isannaitsi-
jan aloitteellisuus. Isannéintipalvelun laatuun oltiin kuitenkin kokonaisuu-

dessaan keskimé&arin tyytyvaisia. (Suomen Kiinteistoliitto 2015.)
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5 JOLAKA OY:N ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUS

Tassa luvussa esitellaan opinnaytetydn toimeksiantaja seka tarkastellaan
tyon tutkimuksen suunnittelua ja toteutusta. Taman jalkeen siirrytdan tut-
kimusaineiston esittelyyn. Tutkimustulokset kasitellaan jarjestelmallisesti
teemajaon mukaisesti, jonka jalkeen saaduista tuloksista tehdaan kehitys-
ehdotukset.

5.1 Toimeksiantajan esittely

Opinnaytetydn toimeksiantaja on vuonna 2007 perustettu lahtelainen kiin-
teistdjen isanndintialalla toimiva yritys Jolaka Oy. Yritys on erikoistunut
iIs&nnoinnin ja kirjanpidon monialaisiin tehtavakenttiin. Yrityksen toimitus-
johtajana toimii Pertti Mynttinen ja hallituksen puheenjohtajana Reijo Ny-
kanen. Yrityksessa on kahdeksan tyontekijaa, joista nelja on isannaitsijoi-
t&, kolme kiinteistosihteeria ja yksi asiakasneuvoja. Kaikki yrityksen tyon-
tekijat ovat alalle kouluttautuneita ja tydhonsa sitoutuneita. Isdnnoitsijoiden
vastuulla ovat tyon hallinnollisen puolen hoitaminen, juoksevien tehtavien
hallinta seka teknisten tehtavien suoritus. Kiinteistdsihteerien tyénkuvaan
kuuluvat puolestaan taloyhtididen kirjanpidon ja palkanlaskennan hoitami-
nen seka alv-kirjausten, veroilmoitusten ja tilinpaatdsten laadinta. Erindiset
taloudelliset tehtavat isannditsijat ja kiinteistdsihteerit hoitavat useimmiten
yhdessa. (Mynttinen 2015.) Alla Jolaka Oy:n logo (Kuva 1).

~ Jolaka Oy

Kuva 1. Jolaka Oy:n logo (Jolaka Oy 2015)

Jolaka Oy tarjoaa asiakkailleen kokonaisvaltaisen isanndinnin. Kaikki yri-
tyksen tarjoamat palvelut ovat ammattitaidolla toteutettuja. (Mynttinen
2015.) Jolaka Oy:n toiminta pohjautuu vankkaan ammattitaitoon hallinnol-
listen ja teknisten is&nnointitehtavien vaihtelevissa ja vaativissa osa-
alueissa, hyvaan palveluun sekd oma-aloitteisuuteen taloyhtion asioiden

hoidossa. Yrityksen erityisosaamisena on korjausrakentamisen eri osa-
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alueiden kokonaisvaltainen hallinta. (Jolaka Oy, 2015.) Mynttinen (2015)
kertoo, ettd yrityksen arvoja ovat rehellisyys, tasmallisyys, luotettavuus,

avoimuus, asiakaslahtoisyys seka ammattitaidon kehittaminen.

Jolaka Oy:n toimitusjohtaja Pertti Mynttinen (2015) toteaa: "Jolaka Oy pyr-
kii suunnitelmalliseen ja pitk&janteiseen kiinteistonpitoon seka asuinalueen
asuinviintyvyyteen, jotka ovat peruslahtokohtia kiinteiston arvon sailymisel-
le. Yrityksemme asiakkaat arvostavat ennen kaikkea asiantuntijuutta, am-
mattitaitoa ja asiakaspalveluhenkisyytta ja naita arvoja Jolaka Oy tarjoaa
vahvuusalueinaan. Kaikki yritykselle uskotut tehtavét hoidetaan tehok-

kaasti loppuun saakka.”

5.2 Tutkimuksen suunnittelu ja toteutus

Opinnaytetyon tutkimusprosessi rakentui kolmesta vaiheesta, jotka olivat
tutkimuksen suunnittelu, tutkimusaineiston keruu ja tutkimusaineiston ana-
lyysi. Opinnaytetyon asiakastyytyvaisyyskysely suunniteltiin yhdessa tyon
toimeksiantajan kanssa ja se perustui tyon teoreettiseen viitekehykseen.
Koska Jolaka Oy:lle ei ollut tehty aikaisempia asiakastyytyvaisyystutki-
muksia, kyselysta tuli laaja ja kattava yrityksen halutessa saada mahdolli-
simman paljon palautetta asiakaskunnaltaan. Kyselyn avulla keratysta ai-
neistosta haluttiin saada kattava myos siksi, etté tutkimustuloksista saatai-
siin mahdollisimman paljon tulkintoja seka vastauksia tyon alussa maaritel-
tyihin tutkimuskysymyksiin. Kysely toteutettiin syksylla 2015 |ahettamalla
se kirjeitse yrityksen asiakkaina olevien taloyhtitiden hallitusten puheen-

johtajille. Vastausajaksi kyselyyn maariteltiin kaksi viikkoa.

Asiakastyytyvaisyyskysely jaettiin kolmeen teemaan, jotka olivat yleista,

isannointipalvelu ja lisétietoa. Yleista-teemassa kaytiin lavitse peruskysy-
myksia muun muassa taloyhtion huoneistojen maarasta, asiakassuhteen
kestosta, viestintavalineista ja toimistohenkilékunnan kanssa asioinnista.
Is&dnndintipalvelu-teema puolestaan sisalsi vaittamia palveluun, isanndin-
tiin, tiedotukseen, tavoitettavuuteen, taloyhtion johtamiseen ja taloyhtién

hallituksen kokouksiin liittyen. Lisétietoa-teemassa arvioitiin yrityksen In-

ternet-sivuja seka kehotettiin vastaajia kertomaan avoimesti isannéintipal-
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veluun littyvista toiveista ja parannusehdotuksista. Tutkimuksen jakaminen
eri teemoihin helpotti tutkimustulosten lapikayntia teema kerrallaan.

Tutkimuksen perusjoukkona eli tutkittavana kohdejoukkona olivat Jolaka
Oy:n taloyhtididen hallitusten puheenjohtajat. Yrityksella on hoidossaan
yhteensa 84 taloyhtioté ja kysely lahetettiin kaikkien taloyhtididen hallitus-
ten puheenjohtajille. Kyselyyn vastasi 48 puheenjohtajaa, jolloin vastaus-
prosentiksi muodostui 57. Vastausmaara on luotettava otanta verrattuna
kaikkien puheenjohtajien maaraan. Alla oleva kuvio (Kuvio 10) havainnol-

listaa tutkimuksen tarkan rakenteen.

Tutkimusaineiston

analyysi

*Vastausten tulkinta
Tutkimusaineiston *Kehitysehdotusten
keruu laadinta

* Kyselyn laadinta
* Kyselyn lahetys

® Tutkimuksen suunnittelu

* Tutkimusongelman
maarittely

* Tutkimusmenetelman
valinta

Kuvio 10. Tutkimuksen rakenne

Kyselylomakkeen suunnittelussa kaytettiin pohjana soveltuvin osin
SERVQUAL-mallia. Gronroosin kehoituksen mukaisesti menetelméan osa-
alueita ja attribuutteja suunniteltiin ja muokattiin alkuperaisesta mallista
poiketen sopimaan toteutettuun kyselyyn. Menetelméan alkuperainen seit-
seman kohdan asteikko muutettiin viisikohtaiseksi ja kyselyn osa-alueita
rajattiin. Kyselyssa keskityttiin myds vain koetun laadun tutkimiseen ja ta-
ten odotettua laatua ei tutkittu. Lisaksi kyselyssa oli monivalintakysymyksia

ja muutama avoin kysymys.
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5.3 Tutkimustulokset ja johtopa&atokset

Tyon tutkimustulokset esitellaan teemajaon mukaisesti kysymyskohtaises-
ti. Ensin kasitellaan teema 1. Yleista, jonka jalkeen siirrytddn teemaan 2.
Isdnndintipalvelu ja lopulta paadytaan kyselyn viimeiseen teemaan 3. Lisa-
tietoa. Ensimmainen teema sisaltaa kuusi kysymysta. Toinen teema puo-
lestaan koostuu kuudesta osa-alueesta, jotka ovat palvelu, is&dnnéinti, tie-
dotus, tavoitettavuus, taloyhtion johtaminen ja taloyhtion hallituksen ko-
koukset. Nama osa-alueet sisaltavat yhteensa 30 vaittamaa. Kolmas tee-

ma siséaltad kahdeksan kysymystd, joista kolme on avoimia.

Kyselyn avointen kysymysten tarkoituksena oli saada yksityiskohtaista
palautetta Jolaka Oy:n palvelusta seka kommentteja tyon tavoitteena ole-
vien kehitysehdotusten laatimista varten. Apuna lomakkeen suunnittelussa
toimivat toimeksiantaja, muiden yritysten teettamat asiakastyytyvaisyysky-
selyt sekéa valtakunnalliset isAnnéintiyrityksille teetetyt kyselyt. Naitd apuna
kayttaen kyselylomake sai nimenomaisesti Jolaka Oy:lle kohdennetun
muotonsa. Kyselylomakkeen kieliasu oli tarkoituksellisesti helposti ymmar-

rettava, jotta mahdolliset vaarin tulkitsemiset saatiin minimoitua.

Koska Jolaka Oy:n asiakastyytyvaisyytta tutkittiin ensimmaisen kerran,
kyselysta tuli asiakokonaisuutena laaja. Laajuudesta huolimatta kysely
saatiin kuitenkin laadittua tiiviiksi, tasmalliseksi ja tutkimuskysymyksiin
kohdentuvaksi. Kaikki kyselyyn tarkoin valitut kysymykset olivat tarpeelli-
sia, jotta tyon tutkimuskysymyksiin voitaisiin vastata.

5.3.1 Teema 1. Yleista

Teeman ensimmaisesséa kysymyksessa tiedusteltiin taloyhtion rakennus-
tyyppia. Kysymyksen vastausvaihtoehdot olivat kerrostalo, rivitalo ja pari-

talo. Kaikki vastanneet edustivat taloyhtioita, jotka olivat kerrostaloja.

Kyselyn toinen kysymys kasitteli taloyhtidéiden huoneistojen lukumaaraa.
Vastaajista nelja (8 %) valitsi vastausvaihtoehdon alle 30, 26 (54 %) valitsi
30-60 ja 18 (38 %) valitsi yli 60. Alla oleva kuvio (Kuvio 11) havainnollistaa

taloyhtididen huoneistojen lukumaraa.
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Taloyhtioiden huoneistojen lukumaara

mAlle 30 m30-60 mYIi60

Kuvio 11. Taloyhtididen huoneistojen lukuméaara

Kolmannessa kysymyksessa selvitettiin asiakassuhteen kestoa. Vastaajis-
ta nelja (8 %) oli ollut yrityksen asiakkaana alle 2 vuotta, 11 (23 %) 2-5
vuotta, 19 (40 %) 6-10 vuotta ja 14 (29 %) yli 10 vuotta. Alla oleva kuvio

(Kuvio 12) havainnollistaa taloyhtididen asiakassuhteen kestoa.

Asiakassuhteen kesto

mAlle 2 vuotta m2-5vuotta m6-10 vuotta ®YIli 10 vuotta

Kuvio 12. Asiakassuhteen kesto

Neljannen kysymyksen avulla kartoitettiin syita, miksi taloyhtiot olivat va-
linneet Jolaka Oy:n iséannointiyrityksekseen. Syyvaihtoehdot olivat seuraa-

vat: hinta, hyva palvelu, hyva sijainti, luotettavuus, muilta saadut suosituk-
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set, etukateen yrityksen tunteminen tai jokin muu syy. Vastaajista kuusi
(13 %) valitsi syyksi hyvan palvelun, seitseméan (15 %) luotettavuuden,
kolme (6 %) muilta saadut suositukset, seitsemén (15 %) etukateen yrityk-
sen tuntemisen, yksi hyvan sijainnin (2 %) ja 10 (21 %) jonkin muun syyn.
Muiksi syiksi vastaajat luettelivat toisesta isanndintiyrityksesta siirtymisen,
Jolaka Oy:n valinta jo ennen nykyisen puheenjohtajan valintaa, yhteistyon
jatkaminen tietyn isannoitsijan kanssa ja isannditsijan siirtyminen toisesta
isanndintiyrityksesta Jolaka Oy:hyn. Osa vastaajista myds valitsi yhden
sijasta useamman vastausvaihtoehdon. Vastauksista kay ilmi, etta pu-
heenjohtajien mielesta selvasti eniten isannointiyrityksen valintaan vaikut-
tavat tekijat olivat hyva palvelu ja luotettavuus. Alla oleva kuvio (Kuvio 13)

kertoo Jolaka Oy:n isanndintiyritykseksi valitsemiseen johtaneet syyt.

Jolaka Oy:n valintaan vaikuttaneet syyt

Hinta I s
Hyvé palvelu [ 16
Hyva sijainti [ I 4
Luotettavuus [ 16
Muilta saadut suositukset || NG 7
Etukateen yrityksen tunteminen || N 10
Muu syy | 12

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18

Kuvio 13. Jolaka Oy:n valintaan vaikuttaneet syyt

Kysymykset viisi ja kuusi kohdistuivat asiakkaiden asiointiin yrityksen toi-
mistohenkilékunnan kanssa. Viides kysymys kasitteli, kuinka usein asiak-
kaat asioivat toimistohenkilokunnan kanssa. Vastausvaihtoehdot olivat
kerran tai useammin viikossa, kerran tai useammin kuukaudessa ja har-
vemmin kuin kerran kuukaudessa. Vastaajista kaksi (4 %) asioi kerran tai
useammin viikossa, 25 (52 %) asioi kerran tai useammin kuukaudessa ja
21 (44 %) asioi harvemmin kuin kerran kuukaudessa. Alla oleva kuvio
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(Kuvio 14) ilmentaa asiakkaiden asioimisen maaraa Jolaka Oy:n toimisto-

henkilokunnan kanssa.

Toimistohenkilokunnan kanssa
asioiminen

Kerran tai useammin viikossa
Kerran tai useammin kuukaudessa
® Harvemmin kuin kerran kuukaudessa

Kuvio 14. Toimistohenkilokunnan kanssa asioiminen

Kuudes kysymys kasitteli asiakkaiden viestintavalineita. Vastaajista kaksi
(4 %) asioi kaymalla toimistolla, kolme (6 %) puhelimitse ja 17 (35 %) sah-
kopostitse. Lisaksi osa vastaajista valitsi useamman vaihtoehdon. Vastaa-
jista 15 (31 %) valitsi puhelinsoiton ja sdhkdpostin, yksi (2 %) toimisto-
kaynnin ja sahkopostin, kuusi (13 %) toimistokaynnin, puhelinsoiton ja
sahkopostin ja nelja (8 %) toimistokaynnin ja puhelinsoiton. Alla oleva ku-
vio (Kuvio 15) havainnollistaa asiakkaiden suosimia viestintavalineita.

Asiakkaiden viestintavalineet

Kaymalla toimistolla |G 13
Puhelimitse 1NN 28
Sahkopostitse  IEEG_—E——— 39
Kirjeitse 0
0 5 10 15 20 25 30 35 40 45

Kuvio 15. Asiakkaiden viestintavalineet
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5.3.2 Teema 2. Isdnnointipalvelu

Isdnndintipalveluteemassa vastaajia pyydettiin arvioimaan isanndintipalve-
luun liittyvia vaittdmia valitsemalla sopivin vaihtoehto asteikolla 1-5. Viisi-
portaisessa asteikossa vastausvaihtoehdot olivat SERVQUAL-
menetelman mukaisesti seuraavat: 5= taysin samaa mielta, 4= jokseenkin
samaa mieltd, 3= ei samaa eika eri mielta, 2= jokseenkin eri mielta ja 1=
taysin eri mieltd. Isanndintipalvelu-teema jakautuu kuuteen osa-
alueeseen, jotka ovat: palvelu, isanndinti, tiedotus, tavoitettavuus, taloyhti-

On johtaminen ja taloyhtion hallituksen kokoukset.
Palvelu

Palvelua koskevat vaittamat koskivat palvelun ystavallisyytta, ammattitai-
toa, nopeutta ja joustavuutta. Liséksi arvioitavana olivat isannditsijan ja
kiinteistosihteerin palveluhenkisyys sek& isanndintipalvelun hinta-
laatusuhde. Vaittamia oli yhteensa seitseman. Alla olevassa kuviossa (Ku-

vio 16) nékyy vastaajien tyytyvaisyys palvelua koskeviin vaittamiin.

Palvelu
Asiakaspalvelu on e = 31
ystavallista 1 | ‘
Palvelu on 5 30

ammattitaitoista

—— ] O

Palvelu on nopeaa p=====77"" 18 = Taysin samaa mielta
_ 22 Jokseenkin samaa mielta
Palvelu on joustavaa =3 | 23 . G
= Ei samaa eika eri mielta
Isannditsija on = 5 13 33 Jokseenkin eri mielta
palveluhenkinen | Tavsin eri mielta
Kiinteistosihteeri on 12 29 aysin eri miefta

palveluhenkinen

Isanndintipalvelun hinta- —— 16 24
laatusuhde on hyva ? |

Kuvio 16. Palvelu

Suurin osa vastaajista piti asiakaspalvelua ystavallisena, silla asiakkaista
31 (65 %) oli taysin samaa mielta ja 16 (33 %) jokseenkin samaa mielta

asiakaspalvelun ystavallisyydesta. Vain yksi vastaaja (2 %) ei ollut samaa
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eika eri mieltd asiasta. Edella mainitun mukaisesti myos palvelun ammatti-
taitoisuus sai vastaajilta hyvaa palautetta, silla vastaajista 30 (63 %) piti
palvelua ammattitaitoisena ja 18 (38 %) oli jokseenkin samaa mielta palve-

lun ammattitaitoisuudesta.

Palvelu oli 19 (40 %) vastaajan mielesta nopeaa ja 18 (38 %) mielesta jok-
seenkin nopeaa. Vastaajista 11 (23 %) ei ollut samaa eikéa eri mielta vait-
taman kanssa. Vastaajista 22 (46 %) mukaan palvelu oli joustavaa ja 23
(48 %) mukaan jokseenkin joustavaa. Vain kolme (6 %) vastaajista ei ollut

samaa eika eri mieltd asiasta.

Isanndoitsijan ja kiinteistosihteerien palveluhenkisyys sai vastaajilta hyvan

arvion, silla vastaajista perati 33 (69 %) koki isdnnoitsijan ja 29 (60 %) kiin-
teistdsihteerin palveluhenkisiksi. Vastaajista 13 (27 %) koki isannditsijan ja
14 (29 %) kiinteistosihteerin jokseenkin palveluhenkisiksi. Vain vastaajista
kaksi (4 %) ei ollut samaa eika eri mieltd is&nnoitsijan palveluhenkisyydes-

ta ja viisi (10 %) kiinteistdsihteerin palveluhenkisyydesta.

Isanndintipalvelun hinta-laatusuhdetta pidettiin sopivana. Vastaajista 16
(33 %) oli taysin samaa mieltd ja 24 (50 %) jokseenkin samaa mielta vait-
taman kanssa. Vain kahdeksan (17 %) vastaajaa ei ollut samaa eika eri

mielta.

Palvelu-osa-alueesta saatu palaute oli kokonaisuudessaan positiviinen.
Vaittdmista yksikaan ei saanut negatiivista palautetta. Erityisesti palvelun
ystavallisyys ja ammattitaitoisuus seka isannditsijan ja kiinteistosihteerin
palveluhenkisyys saivat vastaajilta hyvat arviot. Ainoa hieman mielipidetta

jakanut vaittdma koski palvelun nopeutta.
Isannadinti

Teeman toinen osa-alue kasitteli nimenomaisesti isannointid. Vastaajia
pyydettiin arvioimaan isdnngitsijan ammattitaitoa, luotettavuutta ja asian-
tuntevuutta. Lisaksi arvioitavana olivat myos isdnnditsijan tapa hoitaa sovi-
tut asiat sovitussa aikataulussa seka kokousjarjestelyjen hoitaminen. Ta-

man osa-alueen vaittdmia oli yhteensa viisi. Alla oleva kuvio (Kuvio 17)
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havainnollistaa, mita mielta puheenjohtajat olivat yrityksen isanndintiin liit-

tyvista vaittamista.

Isannadinti
Isannaitsijan : : -,
ammattitaito on ajan 14
tasalla
Is&nnditsija on 12 3¢
luotettava = Taysin samaa mielta
ANnAitsiiz —_3) Jokseenkin samaa mielta
Isannditsija on 15
asiantunteva | 1 = Ei samaa eika eri mielta
Isannoitsija hoitaa r 25 Jokseenkin eri mielta
sovitut asiat 5 ¥ Taysin eri mielta
aikataulussa 1
Isannditsija hoitaa o]
kokousjarjes_telyt 1 19
sujuvasti

Kuvio 17. Isanndinti

Vastaajista 34 (71 %) oli taysin samaa mielté ja 14 (29 %) jokseenkin sa-
maa mieltd, ettd isdnnoitsijan ammattitaito on ajan tasalla. Isannditsijan
luotettavuus sai hyvan palautteen, silla vastaajista perati 36 (75 %) oli tay-
sin samaa mieltéa ja 12 (25 %) jokseenkin samaa mielté isdnnaitsijan luo-
tettavuudesta. Vastaajista 32 (67 %) koki isdnnditsijan asiantuntevaksi ja
15 (31 %) oli jokseenkin samaa mielta. Vain yksi (2 %) vastaajista ei ollut

samaa eika eri mielta.

Suurimman osan mielesta isannoitsija hoitaa sovitut asiat aikataulussa,
silla 25 (52 %) oli asiasta taysin samaa mieltd ja 17 (35 %) jokseenkin sa-
maa mielta. Viisi (10 %) vastaajaa ei ollut samaa eika eri mieltd ja vain
yksi (2 %) oli asiasta jokseenkin eri mieltd. Is&dnnditsijan taidoista hoitaa
kokousjarjestelyt sujuvasti oli 28 (58 %) vastaajaa tdysin samaa mielta ja
19 (40 %) jokseenkin samaa mielté. Vain yksi (2 %) ei ollut asiasta samaa

eika eri mielta.

Is&dnndinti-osa-alueen saama palaute oli kokonaisuudessaan selvasti posi-

tiivinen. Erityisen hyvaa palautetta saivat ajan tasalla oleva isannditsijan
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ammattitaito seka isdnnoitsijan luotettavuus. Lisaksi hyvaa palautetta sai
myds isannditsijan asiantuntevuus. Osa-alue sai vain muutamia neutraale-
ja vastauksia ja yhden negatiivisen palautteen koskien isannditsijan taitoa

hoitaa sovitut asiat aikataulussa.
Tiedotus

Tiedotusta arvioitiin isdnndintipalvelu-teeman kolmannessa osa-alueessa.
Tarkoituksena oli saada arvio isannginnin tiedotuksen laadusta ja sen
maaran riittdvyydesta. Tassa osa-alueessa vaittamia oli vain kaksi. Alla

oleva kuvio (Kuvio 18) ilmentaa vastaajien mielipiteet.

Tiedotus

Isanndinnin tiedotus
on maaréallisesti
riittavaa

22 m Taysin samaa mielta
Jokseenkin samaa mielta

Isanndinnin tiedotus = Ei samaa eika eri mielta

on laadullisesti
riittavaa

Jokseenkin eri mielta

Taysin eri mielté

0 5 10 15 20 25 30

Kuvio 18. Tiedotus

Isanndinnin tiedotuksen maaréé koskien vastaajista 12 (25 %) oli taysin
samaa mieltd ja 22 (46 %) jokseenkin samaa mielta tiedotuksen maaralli-
sesta riittavyydesta. Vastaajista 12 (25 %) ei ollut samaa eika eri mielta
vaittaman kanssa ja vain kaksi (4 %) oli asiasta jokseenkin eri mielta.
Isdnndinnin tiedotuksen laadun riittavyydesta 12 (25 %) oli taysin samaa
mieltd ja 28 (58 %) jokseenkin samaa mieltd. Vastaajista seitseman (15 %)
ei ollut samaa eika eri mieltd seka yksi (2 %) vastaajista oli jokseenkin eri

mielta.

Tiedotus-osa-alueen palaute oli edellisten osa-alueiden palautteeseen ver-
rattuna vaihtelevampaa. Seké tiedotuksen laatua ettd maaraa oli arvioitu
hyvin samankaltaisesti. Neutraaleja vastauksia oli huomattavasti enem-
man kuin aikaisemmissa osa-alueissa ja palautteesta oli havaittavissa

muutama yksittainen negatiivinen vastaus.



54

Tavoitettavuus

Seuraavaksi vastaajia pyydettiin antamaan arvio tavoitettavuudesta. Arvi-
oitavia asioita olivat isannditsijan tavoitettavuuden helppous, soittopyyn-
téihin ja séhkoposteihin vastaaminen seka isanndintitoimiston sijainti. Vait-

tamia oli yhteensé nelja. Alla oleva kuvio (Kuvio 19) kertoo asiakkailta

saadut vastaukset.
Tavoitettavuus
| |
P, 25
Isédnnaitsija on 19
helposti tavoitettavissa |13
SO|tt0pyyn_f[0.|.h|_r_1 20 27 m Taysin samaa mielta
vastataan riittavan ",
nopeasti Jokseenkin samaa mielta
Sahkoposteihin  —— g = Ei samaa eika eri mielta
vastataan rut@évén 1 19 Jokseenkin eri mielta
nopeasti T
- Taysin eri mielta
Is&nn@intitoimiston 17
sijainti on hyva <
0 10 20 30 40

Kuvio 19. Tavoitettavuus

Vastaajista 25 (52 %) koki saavansa isannoitsijan helposti tavoitettua ja 19
(40 %) oli asiasta jokseenkin samaa mielta. Kolme (6 %) ei ollut isannaitsi-
jan tavoitettavuudesta samaa eika eri mieltd ja vain yksi (2 %) oli jokseen-
kin eri mielta. Vastaajien mielesta soittopyyntdihin vastataan riittavan no-
peasti, silla 27 (56 %) oli taysin samaa mielté ja 20 (42 %) jokseenkin sa-

maa mieltd asiasta. Yksi vastaaja (2 %) antoi neutraalin vastauksen.

Soittopyyntdjen mukaisesti myos sahkdposteihin vastataan riittavan nope-
asti, silla jopa 28 (58 %) vastaajista oli taysin samaa mielta ja 19 (40 %)
jokseenkin samaa mieltd asiasta. Yksi vastaajista (2 %) ei ollut asiasta
samaa eika eri mieltd. Isanndintitoimiston sijainti koettiin hyvéksi, silla suu-
rin osa eli 29 (60 %) oli taysin samaa mieltd ja 17 (35 %) jokseenkin sa-

maa mieltd asiasta. Kaksi vastaajista (4 %) ei ollut samaa eika eri mielta.
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Tavoitettavuus-osa-alue sai vastaajilta kokonaisuudessaan positiivista pa-
lautetta. Osa-alueen vaittamia arvioitiin hyvin samankaltaisesti. Neutraale-
ja vastauksia tuli hyvin vahan. Erityisesti yrityksen toimiston sijainti seka

nopea sahkoposteihin vastaaminen saivat vastaajilta hyvaa palautetta.
Taloyhtion johtaminen

Viidennessa osa-alueessa vastaajat arvioivat yhtiokokousten ja hallituksen
kokousten seka taloushallinnon hoitamisen ammattitaitoisuutta. Lisaksi
arvioitiin rakennus- ja korjauspalveluiden seké huolto- ja siivouspalvelui-
den hankintaa, taloyhtion kokonaistalouden hoitamista seka perusparan-
nuksiin ja -korjauksiin varautumista. Vaittamia oli yhteensa seitseméan. Alla

oleva kuvio (Kuvio 20) havainnollistaa asiakkaiden mielipiteet.

Taloyhtion johtaminen

1 1 1
Yhtiokokousten hoitaminen 14
on ammattitaitoista

34

Hallituksen kokousten m——————— 32
hoitaminen on 1 15
ammattitaitoista

Taloushallinnon hoitaminen 11 37 o o
on ammattitaitoista = Taysin samaa mielta
Rakennus- ja Jokseenkin samaa mielta

korjauspalveluiden hankinta

on sujuvaa ® Ei samaa eika eri mielta

Huolto- ja siivouspalveluiden Jokseenkin eri mielta

hankinta on sujuvaa Taysin eri mielta

Taloyhtion kokonaistalouden
hoitaminen on
ammattitaitoista
Perusparannuksiin ja -
korjauksiin varautuminen on 18

sujuvaa

0 10 20 30 40

Kuvio 20. Taloyhtion johtaminen

Vastaajista 34 (71 %) koki, ettd yhtiokokoukset hoidetaan ammattitaitoi-
sesti ja loput 14 (29 %) oli jokseenkin samaa mielta. Hallituksen kokousten
hoitaminen koettiin my6s ammattitaitoiseksi, silla vastaajista jopa 32 (67
%) oli tdysin samaa mieltd ja 15 (31 %) jokseenkin samaa mielta. Vain yksi
(2 %) vastaajista valitsi vastausvaihtoehdon ei samaa eika eri mielta.

Enemmisto vastaajista eli 37 (77 %) oli sita mielta, etta taloushallinnon
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hoitaminen on ammattitaitoista ja loput 11 (23 %) olivat jokseenkin samaa

mielta asiasta.

Rakennus- ja korjauspalveluiden hankinnan katsottiin olevan sujuvaa, silla
25 (52 %) vastaajista oli taysin samaa mielta ja 20 (42 %) jokseenkin sa-
maa mieltd. Kolme (6 %) vastaajista ei ollut asiasta samaa eika eri mielta.
Huolto- ja siivouspalveluiden hankinnan sujuvuudesta oli tdysin samaa
mielta 22 (46 %) vastaajaa ja jokseenkin samaa mielta 20 (42 %) vastaa-
jaa. Loput kuusi (13 %) vastaajaa eivat olleet samaa eivatka eri mielta asi-

asta.

Vastaajista 34 (71 %) oli taysin samaa mielta ja 14 (29 %) jokseenkin sa-
maa mielta taloyhtion kokonaistalouden hoitamisesta ammattitaitoisesti.

Perusparannuksiin ja -korjauksiin varautumisen katsottiin olevan sujuvaa.
Vastaajista perati 30 (63 %) oli taysin samaa mielta ja loput 18 (38 %) oli-

vat jokseenkin samaa mielta asiasta.

Taloyhtion johtaminen -osa-alue sai kokonaisuudessaan vastaajilta positii-
visen palautteen. Negatiivista palautetta ei tastd osa-alueesta tullut ja
neutraaleja vastauksia tuli hyvin vahan. Palautteesta nousivat esille erityi-
sesti taloushallinnon, yhtiokokousten seka taloyhtién kokonaistalouden
hoitaminen ammattitaitoisesti. Hallituksen kokousten hoitaminen ammatti-
taitoisesti seka perusparannuksiin ja -korjauksiin varautuminen saivat

myds vastaajilta positiivista palautetta.
Taloyhtion hallituksen kokoukset

Is&dnndintipalvelu-teeman viimeisena arvioitavana osa-alueena olivat talo-
yhtion hallituksen kokoukset. Tarkoituksena oli saada arvio hallituksen ko-
kousten suunnittelusta ja kokousten ennakkomateriaalin valmistelusta.
Lisaksi vastaajia pyydettiin arvioimaan, kuinka kokouksissa péaéatettyjen
asioiden hoitaminen onnistuu sovitulla tavalla sovitussa aikataulussa. T&-
ma osa-alue sisalsi yhteensé nelja vaittamaa. Alla olevassa kuviossa (Ku-

vio 21) nakyvat vastaajien mielipiteet yhtion hallituksen kokouksiin liittyen.



57

Taloyhtion hallituksen kokoukset

Hallituksen kokousten H 27
suunnittelu on Al
sujuvaa
Ennakkomateriaali 22 T .
. s 23 = Taysin samaa mielta
valmistellaan riittavan 3
ajoissa Jokseenkin samaa mielta
Paatetyt asiat r 25 = Ei samaa eika eri mielta
hoidetaan sovitussa 6 17 Jokseenkin eri mielta
aikataulussa o
< . = Taysin eri mielta
Paatetyt asiat - 30
hoidetaan sovitulla m- 16
tavalla

o
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Kuvio 21. Taloyhtion hallituksen kokoukset

Hallituksen kokousten suunnittelu katsottiin sujuvaksi, silla vastaajista 27
(56 %) oli taysin samaa mieltd ja 17 (35 %) jokseenkin samaa mielta vait-
taman kanssa. Nelja (8 %) vastaajista ei ollut samaa eika eri mieltéa asias-
ta. Vastaajista 22 (46 %) oli tdysin samaa mielté ja 23 (48 %) jokseenkin
samaa mielta, etta kokousten ennakkomateriaali valmistellaan riittdvan

ajoissa. Kolme (6 %) vastaajaa ei ollut samaa eika eri mielta asiasta.

Jopa 25 (52 %) vastaajista on taysin samaa mieltd ja 17 (35 %) jokseenkin
samaa mielta siita, etta paatetyt asiat hoidetaan sovitussa aikataulussa.
Ainoastaan kuusi (13 %) ei osannut ottaa asiaan kantaa. Vastaajien mie-
lesta paatetyt asiat hoidetaan mygds sovitulla tavalla, silla runsaat 30 (63
%) oli asiasta taysin samaa mieltd ja 16 (33 %) jokseenkin samaa mielta.

Vain kaksi (4 %) vastaajaa antoi neutraalin vastauksen tasté asiasta.

Taloyhtion hallituksen kokoukset -osa-alue sai vastaajilta hyvan palaut-
teen, silla negatiivisia vastauksia ei tullut ja neutraaleja vastauksia oli vain
muutama. Erityisen hyvaa palautetta saivat asioiden hoitaminen sovitulla
tavalla seka hallituksen kokousten suunnittelun sujuvuus. Vastaajien mie-
lestd paatetyt asiat hoidetaan sovitun tavan mukaisesti myds sovitussa

aikataulussa.
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Isanndintipalvelu-teeman kaikki kuusi osa-aluetta saivat kokonaisuudes-
saan kiitettavaa palautetta. Negatiivisia ja neutraaleja vastauksia tuli vain
muutama. Alla oleva taulukko (Taulukko 2) havainnollistaa kaikkien isan-

ndintipalvelun osa-alueiden keskiarvot.

Taulukko 2. Is&nnéintipalvelun osa-alueiden keskiarvot (n=48)

Osa-alue ka
Palvelu 4.4
Isannaginti 4,6
Tiedotus 4,0
Tavoitettavuus 4,5
Taloyhtion johtaminen 4,6
Taloyhtion hallituksen kokoukset 4,5

Kaikki osa-alueet saivat keskiarvoksi vahintaan 4 asteikolla 1-5. Parhaim-
mat palautteet saivat isannointiin ja taloyhtion johtamiseen liittyvat tekijat,
kun taas tiedotukseen liittyviin asioihin toivottiin parannusta. Kiitettavaa
palautetta tuli myos tavoitettavuudesta, palvelusta ja taloyhtion hallituksen

kokousten hoidosta.

5.3.3 Teema 3. Lisatietoa

Kyselyn lisatietoa-osiossa vastaajilta tiedusteltiin, olivatko he vierailleet
yrityksen Internet-sivuilla. Vastaajista 37 (77 %) oli entuudestaan kaynyt
tutustumassa yrityksen Internet-sivuihin. Puolestaan 11 (23 %) vastaajista

ei ollut vieraillut yrityksen Internet-sivuilla.

Henkiloita, jotka vastasivat edella mainittuun kysymykseen myontavasti,

pyydettiin seuraavaksi arvioimaan yrityksen Internet-sivuja asteikolla 1-5,
jossa 5= erinomainen, 4= kiitettava, 3= hyva, 2= tyydyttava ja 1= valttava.
Palautetta pyydettiin Internet-sivujen ulkoasuun, sisaltoon ja tiedon loyta-

misen helppouteen liittyen. Lisaksi vastaajat arvioivat asiakirjojen tilaami-
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sen helppoutta Internet-sivujen kautta. Alla olevassa taulukossa (Taulukko
3) nakyvat Internet-sivujen osa-alueiden keskiarvot.

Taulukko 3. Internet-sivujen osa-alueiden keskiarvot (n=37)

Osa-alue ka
‘Sivujen ulkoasu on mielenkiintoa herattava 3,8
Sivujen sisaltd on tarpeeksi kattava 4,0
Tiedon ldytaminen on helppoa ja vaivatonta 4,0
Asiakirjojen tilaaminen on helppoa 4,1

Internet-sivujen ulkoasu sai vastaajilta kokonaisarvosanaksi 3,8, josta voi
paatella sivujen ulkoasun tarvitsevan hieman parannusta. Sivujen sisaltd
puolestaan sai kokonaisarvosanan 4,0, josta voi paatella vastaajien olevan
erittain tyytyvaisia sivustojen sisaltaman tiedon kattavuuteen. Liséksi vas-
taajat arvioivat tiedon loytamisen sivuilta helpoksi, silla arvosanaksi muo-
dostui tasta osa-alueesta kiitettava 4,0. Vastaajat kokivat myos asiakirjojen
tilaamisen vaivattomaksi, silla he antoivat asiakirjojen tilaamisen helppou-

delle arvosanan 4,1.

Vastaajilta kyseltiin myds halukkuutta yrityksen palveluiden suosittelemi-
seen muille. Vastaajista selvd enemmisto eli 44 (92 %) oli halukkaita suo-
sittelemaan Jolaka Oy:ta hyvana isanndintiyrityksena. Puheenjohtajista
nelja (8 %) voisi mahdollisesti suositella Jolaka Oy:n palveluita. Yksikaan
puheenjohtajista ei kieltdytynyt suosittelujen antamisesta.

Seuraavaksi puheenjohtajia pyydettiin vastaamaan kolmeen avoimeen
kysymykseen. Kysymysten avulla vastaajia kehotettiin kertomaan vapain
sanoin, mihin yrityksen is&dnndintipalvelun toimintaan he olivat erityisen
tyytyvaisia ja vastaavasti, mihin isdnndintipalvelun toimintaan kaivattaisiin
parannusta. Lisaksi vastaajilta tiedusteltiin, mita mahdollisia lisdpalveluita
he toivoisivat isdnnditsijalta. Kyselylomakkeen avointen kysymysten tarkat

vastaukset ovat tyon liitteend (Liite 3).
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Saaduissa vastauksissa oli havaittavissa paljon samoja toteamuksia. Eri-
tyisen tyytyvaisia asiakkaat olivat isannoitsijoiden ammattitaitoon, koko-
naisvaltaisesti hyvaan palveluun ja koko henkilékunnan asiantuntijuuteen.
Erityiskiitosta sai myos joustava, nopea ja tehokas asioiden hoito sovitulla
tavalla maaratyssa aikataulussa. Sana luotettavuus toistui useasti vas-

tauksissa ja sen asiakkaat kokivat erityisen tarkeaksi.

Asiakkaat kokivat parannuksen tarpeelliseksi erityisesti lisatiedotuksen
maarassa. Monet kokivat, etté tiedotusta ei ole koskaan mahdollista olla
likaa, vaan pienistakin asioista olisi hyodyllista tietdd. Toinen useasti mai-
nittu parannusehdotus koski kiinteistokierrosten jarjestamista vahintaan
kerran vuodessa esimerkiksi hallituksen kokousten yhteydessa. Asiakkaat
my0s toivoivat tiedon saamista isdnnoitsijoiden loma-ajoista ja mahdolli-
suutta varahenkilon jarjestamiselle loma-ajoiksi. Eras vastaajista toivoi
my0s lisdohjeistusta siita, kuinka tuleviin remontteihin tulisi varautua. Li-
saksi isannaointiyrityksen Internet-sivuille toivottiin taloyhtididen kotisivuja,

joissa olisi mahdollisuus ilmoitella taloyhtion uutisia.

Toiveita lisapalveluita koskien asiakkailla oli vain muutama. Suurin osa
vastanneista totesi nykyisen palvelutarjonnan monipuoliseksi ja enemman
kuin riittavaksi ja siten mahdollisten lisdpalveluiden kehittamisen tarpeet-
tomaksi. Ainoastaan yksi vastanneista toi ilmi sdhkdiset palvelut, joiden
avulla mahdollistuisi séhkdinen tiedottaminen asiakkaille, poytéakirjojen
koonti sdhkdisesti seka taloyhtioportaalin kayttoonotto, jossa kaikki asiat

olisivat kootusti ja nopeasti tarkistettavissa.

Seuraavaksi vastaajia pyydettiin antamaan yrityksen isannéintipalvelulle
kokonaisarvosana asteikolla 1-5, jossa 5= erinomainen, 4= kiitettava, 3=
hyva, 2= tyydyttava ja 1= valttdva. Vastaajista 23 (48 %) antoi yritykselle
arvosanan viisi ja 25 (52 %) arvosanan nelja. Yrityksen isdnndintipalvelun

kokonaisarvosanaksi muodostui korkea 4,5.

Viimeisena kysymyksena vastaajilta tiedusteltiin uuden asunto-
osakeyhtidlain vaikutuksista hallitustydskentelyyn. Kysymyksessa haluttiin
tietdd, olivatko puheenjohtajat havainneet uuden vuonna 2010 kayttoon
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otetun asunto-osakeyhtidlain (AsOYL 1599/2009) paremmaksi kuin van-
han asunto-osakeyhtitlain (AsOYL 809/1991). Vastaajista 25 (52 %) ei
osannut ottaa kantaa asiaan. Myontavan vastauksen puolestaan antoi 23
(48 %) vastaajaa. Kukaan vastaajista ei valinnut kielteista vastausvaihto-

ehtoa.

5.4 Kehitysehdotukset tutkimustulosten pohjalta

On tarkeaa ymmartaa, etta teetetyn tutkimuksen tulokset eivat yksistaan
riitd muutosten syntyyn, vaan saatujen tulosten pohjalta on laadittava ja
toteutettava toimenpidesuunnitelma. Asiakastyytyvaisyyskyselyssa Jolaka
Oy sai asiakkailtaan isanndintipalvelulleen kokonaisarvosanaksi 4,5, jolloin
yrityksen palvelun taso on huomattavasti keskimaaraista korkeampi. Yli-
kosken (2000, 166) mukaan yrityksen saadessa palvelustaan hyvan arvo-
sanan, yrityksen tulee pitaa ylla aikaansaamaansa tyytyvaisyyden tasoa.
Pienta kehittamismahdollisuutta on yrityksen kuitenkin mahdollista aina
tehda.

Laadittu kyselylomake ja saadut tutkimustulokset jaavat toimeksiantajalle
hyodynnettaviksi. Tulevaisuudessa yrityksen on suositeltavaa jatkaa asia-
kastyytyvaisyyskyselyjen teettamista, jotta palvelun tasoa voidaan saan-
nollisesti seurata. Tulevina vuosina yrityksen kannattaa myos toteuttaa
nykyista suppeampia kyselyja, jolloin voidaan kohdentaa tietyn yksittaisen
palvelun osan kehittamiseen koko palvelutarjonnan sijaan. Ylikosken
(1999, 170) toteamuksen mukaisesti uusia tutkimuksia ei kuitenkaan kan-
nata suorittaa ennen kuin edellisen tutkimuksen mukaiset toimenpiteet on
toteutettu. Taméankertainen asiakastyytyvaisyystutkimus oli tarkoitukselli-
sesti laaja, koska tyytyvaisyyden tasoa arvioitiin ensimmaisen kerran, jol-

loin se oli tarpeellista.

Kyselyn kautta saadut parannusta koskevat tarpeet liittyivat erityisesti tie-
dotuksen maaraan. Vastaajat kokivat, etta tiedotusta ei ole koskaan liikaa,
vaan pienistakin asioista on hyodyllistd saada tieto. Yrityksen on hyva
kiinnittaa tiedotuksen maaraan huomiota. Useat vastaajat myos toivoivat

kiinteistokierrosten lisdamista. Yrityksen isannditsijat tekevat taloyhtidkier-
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roksia vahintdéan kolme ja parhaimmillaan jopa viisi kertaa vuodessa yhta
taloyhtiota kohden. Lisakierrosten tekemista yritys voi suunnitella taloyh-
tiokohtaisesti, jotta isannoitsijoiden osallistuminen olisi aiempaa nakyvam-

paa.

Puheenjohtajien toiveena oli saada tietoa isdnnoitsijoiden loma-ajoista,
jotta turhat yhteydenotot voitaisiin valttaa. Yritykselle on edullista ilmoittaa
taloyhtidille is&dnnoitsijoiden loma-ajat jo hyvissa ajoissa etukateen, jotta
asiakkaat eivat suotta yrita tavoitella isannditsijéita loma-aikoina. Yrityksel-
|& on kaytbssédan ainoastaan automaattinen loma-aikojen ilmoituskaytanto
sahkopostissa. Yrityksen kannattaa harkita puhelimiin tehtavaa puhevies-
tia, joka ilmoittaa isannditsijoiden loma-ajoista ja ajankohdista, jolloin isan-
naditsijat ovat jalleen tavoitettavissa. Lisaksi yritys voi myos tiedottaa loma-
ajoista muiden tiedotteiden tapaan paperisesti lisdamalla lomatiedotteet

taloyhtididen rappukaytavien tiedotustauluihin.

Isannoitsijoiden loma-aikojen tiedottamisen lisaksi vastaajat kyselivat
my6s mahdollisuutta jarjestad varahenkilo isannoitsijoiden loma-aikojen
ajaksi, jotta asioiden hoito jatkuisi sujuvana myés loma-aikoina. Yrityksella
ei ole suoranaisesti nimettyja henkil6itd, jotka toimivat sijaisina isannaoitsi-
jéiden loma-aikoina, vaan sijaisuudet sovitaan aina lomakohtaisesti. Koska
yrityksessa on nelja iséannoitsijaa, lomat on usein jarjestetty niin, etta kaksi
isénnoitsijaa on korkeintaan lomalla samanaikaisesti. Talloin tarvittavat

akuutit asiat saadaan hoidettua viipymatta loma-ajoista huolimatta.

Lisatoiveena puheenjohtajat ehdottivat lisdohjeistuksien saamista tulevista
remonteista, jotta niihin on mahdollisimman helppo varautua etukateen.
Lisaohjeistusten antaminen on yritykselle helppo tapa huomioida asiakkai-
taan tehokkaammin ja sita on suositeltavaa kokeilla. Lisaksi yrityksen In-
ternet-sivuille toivottiin taloyhtiéiden omia kotisivuja, joilla olisi mahdollista
iimoitella tarkeista tapahtumista ja uutisista. Suositeltavaa on ottaa taméa
ehdotus harkintaan, silla koti-sivujen avulla isannéitsija voi tiedottaa ja
muistuttaa tarkeista ajankohtaisista asioista. Tallaisen taloyhtioportaalin
kayttoonotto ja yllapito tuovat kuitenkin isannoitsijoille mahdollisesti koh-

tuuttoman suuren lisatyon jo muutoinkin kiireiseen tydtahtiin, jolloin vaihto-
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ehtona on se, etté taloyhtiot itse perustavat taloyhtitilleen kotisivut, joita
yllapitdd esimerkiksi taloyhtididen hallitukset. Toinen ongelma kotisivujen
perustamisessa on sivustojen kayttajatunnusten hallinta. Taloyhtididen
asukaskunta on usein vaihtuva ja jatkuva kayttdjatunnusten luominen uu-
sille asukkailla seka vastaavasti edellisiltd asukkailta poissaaminen voivat
aiheuttaa kohtuutonta lisatyota.

Yrityksen Internet-sivut saivat kyselyssa hieman kritiikkia. Erityisesti sivu-
jen ulkoasuun toivottiin parannusta, joten yrityksen kannattaa kiinnittaa
t&h&n huomiota. Yritys voi lisata esimerkiksi isdnndintialaan liittyvia kuvia,
joilla saataisiin raikastettua sivujen ulkoasu mielenkiintoisemmaksi ja kut-
suvammaksi. Lisaksi suositeltavaa on myos lisata sivuille tietoa yrityksen
historiasta, jotta asiakkaille on saatavilla tietoa yrityksen toiminnan kehi-
tyksesta vuosien aikana. Sivujen siséltd puolestaan koettiin kattavaksi ja
tiedon l6ytdminen helpoksi ja vaivattomaksi. Liséksi asiakirjojen tilaamisen
helppous sivujen kautta miellytti useita vastaajia ja tata yrityksen kannat-

taa markkinoida asiakkailleen entista tehokkaammin.

Lisdehdotuksena asiakkaiden toiminnan helpottamiseksi yritys voi jakaa
taloyhtididen asuntoihin vastuunjakotaulukot, joista selvidéa tdiden vastuu-
alueiden jaot taloyhtitn ja kiinteistéhuollon valilla. Tama kehitysehdotus
aiheuttaa hetkellisen suuren kulueran, mutta jalleen turhilta asiakkaiden
yhteydenotoilta ja vaarinkasityksiltéa voidaan valttya. Talla hetkella vas-
tuunjakotaulukot tilataan vain hallituksille ja useimpien taloyhtididen yleisil-

le tiedotustauluille.

Kiitollisuuden ja asiakkaiden lis&huomioimisen osoituksena yrityksen on
suositeltavaa viela lahettaa toteutetun tutkimuksen tulokset puheenjohtajil-
le joko kirjeitse tai séhkdpostitse. Mikali yritys paattaa toteuttaa laadittuja
kehitysehdotuksia, sen kannattaa tiedottaa my6s naisté tulevista muutok-
sista samaisessa tiedotteessa. Nain yritys saa tilaisuuden kiittd& asiakkai-
taan saamastaan arvokkaasta palautteesta. Lisaksi suositeltavaa on, etta
yritys lisda Internet-sivuilleen asiakastyytyvaisyystutkimuksen tulokset,
jotta asiakkaat voivat niita tarkastella. Edella mainittujen tutkimustulosten



perusteella laaditut kehitysehdotukset ovat tiivistettyna alla olevassa kuvi-

ossa (Kuvio 22).

Kehityskohde

Tiedotuksen maara

Taloyhtidkierrokset

Is@nnditsijdiden
loma-ajat

Isé@nnditsijdiden

loma-aikojen sijainen

Remonttien
lisdohjeistukset

Taloyhtidportaali

Internet-sivujen
ulkoasu

Vastuunjakotaulukot

Kuvio 22. Kehitysehdotukset

Kehitysehdotus

Tiedotuksen
lisddminen

Taloyhtidkierrosten
lisd@minen

Puheviestien ja
lomatiedotteiden
kayttodnotto

Is@nnditsijoiden
loma-aikojen
paéllekkaisyyden
estaminen

Liséohjeistusten
lisddminen

Taloyhtiot
perustavat omat
kotisivut hallitusten
yllépidettaviksi

Kuvien ja yrityksen
historiasta kertovan
tiedon lisddminen

Taulukoiden
jakaminen
taloyhtididen
asuntoihin

Mitd hyotyd?

Asiakkaiden riittédva
tiedonsaanti, turhilta
yhteydenotoilta
vélttyminen

Is&nnaditsijén
osallistumisen
nakyvyyden
lisd&dminen

Asiakkaiden riittédva
tiedonsaanti, turhilta
yhteydenotoilta
valttyminen

Sujuva asioiden
hoito loma-ajoista
huolimatta

Asiakkaiden riittédva
tiedonsaanti, turhilta
yhteydenotoilta
vélttyminen

Tiedotuksen
helpottuminen ja
nopeutuminen

Sivujen ulkoasun
raikastuminen

Asiakkaiden riittédva
tiedonsaanti, turhilta
yhteydenotoilta
vélttyminen
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6 TYON ARVIOINTI

Tassa luvussa arvioidaan opinnaytetyoprosessia kokonaisuudessaan. Ar-
vioinnissa otetaan huomioon niin oman tyon arviointi kuin tutkimukselle
alussa asetettujen tavoitteiden saavuttamisen arviointi. Lisaksi arvioidaan
my0s tyon toimeksiantajan saama lopullinen hyoty tehdystéa tutkimuksesta
ja saaduista tutkimustuloksista. Luvun lopussa arvioidaan viela tutkimuk-

sen reliabiliteettia ja validiteettia.

6.1 Oman tyon arviointi

Alkuperéinen ajatus opinnaytetydsta syntyi jo muutaman vuoden takaisen
tyokokemuksen kautta, mutta varsinainen opinnaytetyoprosessi alkoi vasta
kesalla 2015, kun haluttu toimeksiantaja tydlle varmistui. Opinnaytetyon
tydstaminen alkoi valittomasti kesalla 2015 toimeksiannon jalkeen. Tyon
aihe on alusta lahtien ollut hyvin tarkka ja selkea ja siksi opinnaytetydn
kirjoitusvaihe on ollut hyvin tehokasta. Ainoastaan opinnaytety6n asiakas-
tyytyvaisyyskyselya on muokattu useamman kerran toimeksiantajan kaik-
kien toiveiden tayttamiseksi. Opinnaytetydn rajaus tarkentui ja selkeytyi

entisestaan opinnaytetyéohjaajan tapaamisen jalkeen.

Opinnaytetydprosessi on henkilokohtaisella tasolla tuonut paljon uutta ja
se on mahdollistanut aikaisemman tyokokemuksen kaytdnnén seka opis-
kelun teorian yhdistymisen toisiinsa. Isdnndinti on alana ollut aikaisemman
tyokokemuksen ansiosta entuudestaan tuttu, mutta alan sanaston ja kasit-
teiden sek& lainsdddanndn oppiminen on ollut antoisaa ja opettavaista.
Lisaksi tieteellisen tekstin kirjoittaminen ja l&hteiden kayttd ovat kehittyneet

entisestaan.

6.2 Opinnaytetyon tavoitteiden saavuttaminen

Opinnaytetyon lahtokohtana oli kartoittaa Jolaka Oy:n asiakkaiden tyyty-
vaisyyden taso yrityksen is&dnndintipalveluun ja sen laatuun seka kehittaa
palvelua kohtaamaan asiakkaiden tarpeet yha paremmin. Tutkimuksessa

asiakkailta saadut palautteet on otettu huomioon mahdollisimman tarkasti.
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Opinnaytety6 on saavuttanut alun perin asetetut tavoitteet, silla toimeksi-
antaja on tyon ansiosta saanut selkean kuvan asiakkaidensa tyytyvaisyy-
den tasosta, toiveista ja tarpeista seka mahdollisista kehitysehdotuksista.

Yrityksella on hyvat mahdollisuudet kehitysehdotusten toteuttamiseen.

Teoreettisen viitekehyksen tavoitteena oli aikaansaada tiivis katsaus tar-

peellisista tekijoista yrityksen palvelun kehitysehdotuksia varten. Alkupe-

rainen tavoite on onnistunut, silla tietoperusta on luonut pohjan tutkimuk-
sessa kaytettavalle asiakastyytyvaisyyskyselylle ja yrityksen palvelun ke-
hittamiselle tulevaisuudessa. Teoreettinen viitekehys on kytkeytynyt tutki-
musongelmaan, jolloin teoreettisen viitekehyksen ja empirian valilla on

selva looginen jatkumo.

Haastetta tydlle toi erityisesti asiakaskunnan tavoittaminen ja palautteiden
saaminen. Tyon haasteena oli myds ottaa mahdollisimman perusteellisesti
huomioon teetetyn asiakastyytyvaisyyskyselyn kautta saadut vastaukset,
silla tyon tavoitteena olevan palvelun parantamisen mahdollistaminen ei
muutoin tayttyisi. Lisahaastetta toi myds opinnaytetydprosessin kanssa
samanaikainen tyoharjoittelu, joka pakotti keskittymaan tehokkaaseen
tyoskentelytapaan. Haasteena tydssa on myos se, etta tutkija ei paase
henkilokohtaisesti nakemaan tulevien mahdollisten kehitysehdotusten to-

teuttamista ja niiden aikaansaamia muutoksia.

6.3 Hyoty toimeksiantajalle

Koska Jolaka Oy ei ollut koskaan aikaisemmin tehnyt asiakastyytyvaisyys-
kyselya palvelustaan, tutkimuksen tekeminen oli toimeksiantajalle tarpeel-
linen ja hyddyllinen. Teetetyn asiakastyytyvaisyyskyselyn avulla toimeksi-
antaja sai mahdollisuuden tietaa asiakkaiden tyytyvaisyyden tason isén-
nointipalveluunsa. Liséksi tutkimus mahdollisti suoran palautteen saami-

sen asiakkailta koskien palvelun laatua ja sisalt6a.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn teettaminen oli myds itse toimeksiantajan toi-
vomus, koska se katsottiin tarpeelliseksi yrityksen toiminnalle. Toteutettu

kysely oli toimeksiantajan toiveiden mukainen, mika tekee siita onnistu-
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neen. Tyon tutkimuksen avulla yritys sai konkreettisia keinoja kehittaa pal-
veluaan asiakkaidensa toiveiden mukaisesti. Lisaksi toimeksiantajalla on
mahdollisuus hyddyntaa laadittua asiakastyytyvaisyyskyselya seuraavina

vuosina muokkaamalla sitd haluamallaan tavalla.

6.4 Validiteetti ja reliabiliteetti

Virtuaaliammattikorkeakoulun (2015) mukaan reliabiliteetilla tarkoitetaan
tutkimuksen mittarin tai menetelman luotettavuutta. Reliabiliteetilla viita-
taan tutkimusmenetelman ja kaytettyjen mittareiden kykyyn saavuttaa tar-
koitettuja tuloksia sattumanvaraisten tulosten sijaan. Tutkimuksen reliabili-
teettia voidaan arvioida neljan eri nakokulman kautta, jotka ovat:

1. Kongruenssi eli yndenmukaisuus (saman asian mittaaminen eri in-
dikaattoreilla)

2. Instrumentin tarkkuus (saman ilmién havainnointitarkkuuden mit-
taaminen)

3. Instrumentin objektiivisuus (havainnoinnin tekijan tarkoituksen ym-
martaminen)

4. 1lmion jatkuvuus (havainnon jatkuva samankaltaisuus)

Tyon reliabiliteettia eli luotettavuutta voidaan tarkastella ty6ssa erityisesti
asiakastyytyvaisyyskyselyssa. Kysely lahetettiin 84 puheenjohtajalle, joista
48 vastasi, jolloin kyselyn otoskoko on luotettava. Tutkimuksesta tekee
reliaabelin myos se, ettd tutkimus on toteutettavissa samanlaisena ja tut-
kimustulokset ovat toistettavissa tutkijasta riippumatta. Reliabiliteettia luo-
tiin kayttdmalla kyselyssa mahdollisimman selkeaa kielta sek& muokkaa-
malla kysymykset yksiselitteisiksi vaarinkasitysten minimoimiseksi. Lisaksi
opinnaytetydprosessin aikana on hyddynnetty seka tyon ohjaajan etta toi-

meksiantajan ammattitaitoa ja taten luotu tyolle lisareliabiliteettia.

Tyon kongruenssia eli yhdenmukaisuutta horjuttaa se, etté tutkimuksessa
ei ole kaytetty kuin yhta tutkimusmenetelmaa eli kyselyd. Useampien tut-
kimusmenetelmien kaytto lisaisi tutkimustulosten luotettavuutta yhdenmu-

kaisuuden kautta. Tyon instrumentin tarkkuutta eli ilmién havainnointitark-
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kuuden mittaamista voidaan myds kritisoida siita, etta tutkittava ajanjakso
oli hyvin lyhyt. Mikali kyselyita toteutettaisiin useammin, tutkimustulokset
olisivat sitd luotettavampia. Instrumentin objektiivisuutta ei mydskaan voi-
da pitaa taysin luotettavana, silla tutkimuksen havainnoitsijoita on ollut
vain yksi. Luotettavuutta saataisiin parannettua useamman havainnoitsijan
avulla. Tutkimuksen ilmion jatkuvuutta eli havainnoinnin samankaltaisuu-
den jatkuvuutta on myds vaikea arvioida, silla tutkittava aika oli lyhyt ja

tulevaisuuden suuret muutokset isannodintialalla aikaansaavat muutosta.

Edella mainittujen asioiden lisaksi on otettava huomioon, ettd tutkimuksiin
liittyy aina mahdollisuus myds satunnaisista virheista. Tallaisia virheita voi-
vat olla esimerkiksi vaitteiden vaarintulkitsemiset seka tulosten laskenta- ja
muut analysointivirheet. Tyon reliabiliteettia voivat horjuttaa myds vastaa-
jiin kohdistuvat erilaiset inhimilliset tekijat, kuten mielialan, muistin ja olo-

suhteiden aiheuttamat virheet.

Validiteetilla tarkoitetaan tutkimuksessa kaytettyjen mittausmenetelmien
soveltuvuutta tutkimukseen (Virtuaaliammattikorkeakoulu 2015). Tyon va-
liditeetti eli patevyys nakyy tyon asiakastyytyvaisyyskyselyyn tarkasti
suunniteltujen ja valittujen kysymysten laadinnassa. Jo opinnaytetyopro-
sessin alussa tyolle asetettiin hyvin selkeat tavoitteet ja siten saadut tutki-
mustulokset tekevat tyosta validin. Kaytetty tutkimusmenetelma on validi,
koska se mittaa tutkimuksessa maariteltyja tutkimuksen kohteita. Kysely
itsessdan tuo myds validiteettia, silla sen avulla saadut tiedot antavat tar-

kat vastaukset tyon tutkimuskysymyksiin.

Kyselya laadittaessa on kaytetty hyodyksi toimeksiantajan tietoja, muiden
yritysten teettamia asiakastyytyvaisyyskyselyitd seka valtakunnallisia isan-
nointiyrityksille teetettyja kyselyita, jotka myds tuovat tydlle lisavaliditeettia.
Lisaksi kyselya testattiin neljalla henkildlla ja siten koehenkildiden hyddyn-
taminen lisaa validiteettia. Tutkimus pohjautuu myds tarkoin laadittuun teo-
riaan ja opinnaytetyon lahteet ovat tarkoin valittuja, mika osaltaan tuo tyol-
le aineisto- eli sisaltévaliditeettia. Koko tutkimuksessa yllapidettiin ja nou-
datettiin rehellista, huolellista ja tarkkaa seka yleisesti hyvaa tieteellista
toimintatapaa.
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7 YHTEENVETO

Opinnaytetydn tavoitteena oli tutkia tyon toimeksiantajana toimivan Jolaka
Oy:n asiakkaiden tyytyvaisyytta yrityksen isanndintipalveluun seka kartoit-
taa yrityksen palvelun laatua. Tavoitteena oli myos selvittad, mita uudis-
tuksia ja parannuksia asiakkaat kaipaavat yrityksen palvelutarjontaan, jotta
heidan tarpeensa ja toiveensa saataisiin huomioitua entista paremmin.
Tyo6ssa haluttiin myos selvittdd konkreettisia kehityskeinoja, joiden avulla
yrityksen palvelu ja toiminta saadaan muokattua yhd enemman asiakkaita
huomioivaksi. Tyon lopputuloksena oli luoda yritykselle selvat tavoitteet

isanndintipalvelun kehittamiseksi.
Tutkimuksen paakysymykseksi muodostui:

 Kuinka tyytyvaisia Jolaka Oy:n asiakkaat ovat yrityksen

is&nnointipalveluun ja sen laatuun?
Paatutkimuskysymyksen tueksi laadittiin kaksi alatutkimuskysymysta:

» Kuinka Jolaka Oy:n isannointipalvelua voidaan kehittaa yha

asiakaslahtoisemmaksi?

» Mita konkreettisia kehitysmuutoksia Jolaka Oy:n tulee toteut-

taa isannointipalvelussaan tulevaisuudessa?

Opinnaytetyd koostui kahdesta osasta: teoreettisesta viitekehyksesta ja
empiriasta. Teoreettinen viitekehys jakautui kolmeen paalukuun: asunto-
osakeyhtioon, isannointiin seka asiakastyytyvaisyyteen ja palveluun. Tyon
empiria keskittyi tutkimaan isanndintiyritys Jolaka Oy:n asiakkaiden tyyty-
vaisyytta yrityksen isannointipalveluun ja sen laatuun sekad luomaan yrityk-

selle kehitysehdotuksia palvelun parantamiseksi.

Empirian tutkimus suoritettiin kayttamalla kvantitatiivista eli maarallista tut-
kimusmenetelmaa, jossa tiedonkeruumenetelmana toimi survey- eli kyse-
lytutkimus. Kysely suoritettiin syksylla 2015. Tutkimuksen kysymykset
muodostettiin teoreettisen viitekehyksen pohjalta. Asiakastyytyvaisyysky-

sely jaettiin kolmeen suurempaan teemaan: yleista, isanndintipalvelu ja
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lisatietoa. Kyselyssa hyodynnettiin soveltuvin osin SERVQUAL- menetel-
mada. Saadut tutkimustulokset vastasivat kokonaisuudessaan tyon alussa

maariteltyihin tutkimuskysymyksiin, mika tekee tydsta onnistuneen.

Tutkimustuloksista kavi yksiselitteisesti ilmi, ettd Jolaka Oy:n asiakkaat
olivat kokonaisuudessaan hyvin tyytyvaisia yrityksen tarjoamaan isdnnoin-
tipalveluun. Kokonaisarvosanaksi palvelustaan yritys sai vastaajilta kiitet-
tavan 4,5. Erityisen tyytyvaisia asiakkaat olivat yrityksen isanngitsijoiden
ammattitaitoon, kokonaisvaltaisesti hyvaan ja monipuoliseen palveluun
seka koko henkilokunnan asiantuntijuuteen. Asiakkaat kokivat myos, etta
yritys oli onnistunut luomaan pysyvan luotettavuuden tunteen asiakkaiden
ja yrityksen valille, mita pidettiin erittain tarkeana. Erityiskiitosta sai myos
yrityksen nopea, tehokas ja joustava asioiden hoito sovitulla tavalla sovi-

tussa aikataulussa.

Kokonaisuudessaan positiivisesta asiakaspalautteesta huolimatta yrityk-
selle laadittiin muutamia kehitysehdotuksia tulevaisuutta varten. Kyselyn
kautta saadut palvelun parannusta koskevat tarpeet liittyivat erityisesti tie-
dotuksen méaardan, jonka vuoksi yrityksen on hyva kiinnittaa tahan huo-
miota. Asiakkaat kokivat, etté tiedotusta ei voi koskaan olla liikaa. Monet
vastaajista myos toivoivat kiinteistokierrosten lisaamista. Yritys tekee jo
talla hetkella useita kierroksia vuoden aikana, joten naiden lisaamista yri-

tys voi harkita taloyhtiokohtaisesti.

Vastaajat toivat kyselyssa esille myos isannoitsijoiden loma-ajat. Toiveena
oli saada tietoa isdnnoitsijoiden loma-ajoista, jotta turhat yhteydenotot voi-
taisiin valttaa. Yrityksen on suositeltavaa ottaa kayttoon puhelimiin puhe-
viesti, joka ilmoittaa soittajille, koska isannoitsijat ovat lomalla ja koska he
ovat tavoitettavissa. Lisatoiveena oli myds isannditsijoiden sijainen loma-
ajoiksi, jotta asioiden hoito sujuisi moitteettomasti myds loma-aikoina. Eril-
listen sijaisten jarjestaminen on l&hes mahdotonta, mutta yrityksen kannat-
taa ottaa huomioon loma-aikojen sijoittuminen niin, etta vain yksi tai enin-
td&n kaksi isdnnoitsijaa on lomalla samanaikaisesti. Tallgin tydssa olevat
isannditsijat pystyvat hoitamaan lomalla olevien isannditsijoiden asiakkai-

den kiireelliset asiat.
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Parannusta asiakkaat toivoivat myds lisaohjeistuksien suhteen esimerkiksi
tulevista remonteista, jotta niihin on mahdollisimman helppo varautua. Li-
saohjeistuksien antaminen asiakkaille on yritykselle helppo tapa parantaa
asiakasystavallisyyttddn. Taméan yritys voi helposti hoitaa esimerkiksi laa-
timalla lisdohjeita taloyhtididen ilmoitustauluille asiakkaille luettaviksi. Muu-
tamalta asiakkaalta tuli myds toive taloyhtidportaaliin liittyen. Tallaisen por-
taalin kayttéonotto on kuitenkin hyvin aikaavieva ja siten isannaitsijoille
tulee tallaisen sivuston yllapitdmisesta kohtuutonta lisatyota. Vaihtoehtona
yritys voi kuitenkin ehdottaa taloyhtidille sivustojen luomisen niin, etta ylla-
pito jaa taloyhtididen hallitusten vastuulle. Viimeinen kehitysehdotus liittyi
yrityksen Internet-sivuihin. Vastaajat toivoivat piristysta sivustojen yleisil-
meelle ja tata yrityksen on mahdollista aikaansaada erilaisten kuvien myo-

ta seka lisdamalla sivuille yrityksen historiasta kertovan osion.

Tutkimuksen todettiin olevan luotettava ja pateva. Opinnaytetydn merkitys
toimeksiantajalle arvioitiin suureksi, silla yritys ei ollut aikaisemmin tutkinut
palvelunsa asiakastyytyvaisyytta ja laatua seka asiakastyytyvaisyystutki-
muksen toteuttaminen oli toimeksiantajan oma toive. Tyon lopputulos taytti
alun perin sille asetetut tavoitteet, silla tydssa saatiin selvitettyd asiakkai-
den tyytyvaisyyden ja palvelun laadun taso seka tutkimuksen avulla saa-
dun palautteen avulla Jolaka Oy:lla on mahdollisuudet tulevien muutosten
toteuttamiseksi kehitysehdotusten mukaisesti. Naiden perustelujen pohjal-
ta voidaan todeta, ettd opinnaytetyd saavutti kaikki sille asetetut tavoitteet,

niin tutkimuksen kuin toimeksiantajan osalta.

Taman opinnaytetyon jalkeen Jolaka Oy:lle on mahdollista tehda jatkotut-
kimuksia. Yrityksen on hyva suorittaa tulevaisuudessa tiivimpia asiakas-
tyytyvaisyyskyselyja esimerkiksi yksittaisiin palvelun osiin liittyen koko-
naisvaltaisen kyselyn sijaan tai kohdistamalla kyselyn hallituksen puheen-
johtajien sijaan taloyhtididen osakkaille. Yrityksen isannéintipalvelun hin-
noittelua voi myds kartoittaa ja tutkia tai kehittda yrityksen sahkaoista isan-

nointipalvelua. Mahdollisuuksia on lukuisia jatkotutkimuksille.
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Liite 1. Saatekirje

ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY
JOLAKA OY

Arvoisa taloyhtion puheenjohtaja,

Olen liiketalouden opiskelija Lahden ammattikorkeakoulusta ja teen opin-

naytetyonani asiakastyytyvaisyyskyselyn isanngintitoimisto Jolaka Oy:lle.

Lahetan taman kyselyn niille taloyhtididen puheenjohtajille, joiden isan-
ndinnista Jolaka Oy vastaa. Taman kyselyn avulla teilla on mahdollisuus
vaikuttaa, silla tutkimustulosten avulla luodaan Jolaka Oy:lle mahdollisuus

parantaa palvelujaan ja toimintaansa asiakkaiden toiveiden mukaisesti.

Kaikki kyselyn vastaukset kasitellaan luottamuksellisesti ja nimettémana.

Vain allekirjoittanut nakee taytetyt kyselylomakkeet.

Olkaa hyva ja palauttakaa kyselylomake taytettyna viimeistaan
31.8.2015 mennessa oheisena olevalla kirjekuorella. Postimaksu on

valmiiksi maksettu.

Kiitan yhteistydstanne!

Ystavallisin terveisin

Erika Mynttinen
erika.mynttinenl@student.lamk.fi
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Liite 2. Asiakastyytyvaisyyskysely

ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY
JOLAKA OY

Yleista
Ympyroikaa sopivin vaihtoehto.

1. Miké on taloyhtionne rakennustyyppi?
a) kerrostalo
b) rivitalo
c) paritalo

2. Kuinka monta huoneistoa taloyhtiossanne on?
a) alle 30
b) 30-60
c) yli 60

3. Kuinka kauan yhtiénne on ollut Jolaka Oy:n asiakkaana?
a) alle 2 vuotta
b) 2-5vuotta
c) 6-10 vuotta
d) yli 10 vuotta

4. Miksi olette valinneet Jolaka Oy:n?
a) hinta
b) hyva palvelu
c) hyva sijainti
d) luotettavuus
e) suositukset muilta
f) etukateen yrityksen tunteminen
g) muu syy, mika?

5. Kuinka usein asioitte Jolaka Oy:n toimistohenkilokunnan kanssa?
a) kerran tai useammin viikossa
b) kerran tai useammin kuukaudessa
c) harvemmin kuin edell& mainitut vaihtoehdot

6. Miten asioitte mieluiten Jolaka Oy:n toimistohenkilokunnan kanssa?
a) kaymalla toimistolla
b) puhelimitse
c) séhkopostitse
d) kirjeitse



Isdnnointipalvelu

Arvioikaa seuraavia isanndintipalveluun liittyvia vaittdmia ympyréimalla

sopivin vaihtoehto asteikolla 1-5. (5= tdysin samaa mieltd, 4= jokseenkin
samaa mieltd, 3= ei samaa eika eri mielta, 2= jokseenkin eri mielta ja 1=
taysin eri mieltd)

7.

Palvelu

asiakaspalvelu on ystavallista

palvelu on ammattitaitoista

palvelu on nopeaa

palvelu on joustavaa

isannditsija on palveluhenkinen
kiinteistosihteeri on palveluhenkinen
isanndintipalvelun hinta-laatusuhde on hyva

Is&nnodinti

is&nnoitsijan ammattitaito on ajan tasalla
isannditsija on luotettava

isannditsija on asiantunteva

isénnoitsija hoitaa sovitut asiat aikataulussa
isannditsija hoitaa kokousjarjestelyt sujuvasti

Tiedotus

isannoinnin tiedotus on maarallisesti riittavaa
isannoinnin tiedotus on laadullisesti riittavaa

Tavoitettavuus

isénnoitsija on helposti tavoitettavissa
soittopyyntoihin vastataan riittdvan nopeasti
sahkoposteihin vastataan riittdvan nopeasti
isanndintitoimiston sijainti on hyva

Taloyhtion johtaminen

yhtiokokousten hoitaminen on ammattitaitoista
hallituksen kokousten hoitaminen on ammattitaitoista
taloushallinnon hoitaminen on ammattitaitoista
rakennus- ja korjauspalveluiden hankinta on sujuvaa
huolto- ja siivouspalveluiden hankinta on sujuvaa
taloyhtion kokonaistalouden hoitaminen on sujuvaa
perusparannuksiin ja -korjauksiin varautuminen on

sujuvaa
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Taloyhtion hallituksen kokoukset

- hallituksen kokousten suunnittelu on sujuvaa 54321
- ennakkomateriaali valmistellaan riittdvan ajoissa 54321
- paatetyt asiat hoidetaan sovitussa aikataulussa 54321
- paatetyt asiat hoidetaan sovitulla tavalla 54321
Lisatietoa

8. Oletteko vierailleet Jolaka Oy:n Internet-sivuilla?

a) kylla

b) ei

9. Jos vastasitte kysymykseen 8 kyll&, arvioikaa seuraavia Internet-
sivuihin liittyvia vaittamia ympyrdimalla sopivin vaihtoehto asteikolla
1-5. (5= erinomainen, 4= kiitettava, 3= hyva, 2= tyydyttava ja 1=

valttava)

a) sivujen ulkoasu on mielenkiintoa herattava 54321
b) sivujen sisélto on tarpeeksi kattava 54321
c) tiedon loytdminen on helppoa ja vaivatonta 54321
d) asiakirjojen tilaaminen on helppoa 54321

10. Suosittelisitteko Jolaka Oy:n palvelua muille?
a) kylla
b) ei
c) ehka

11. Mihin Jolaka Oy:n isanndintipalvelun toimintaan olette erityisen tyy-
tyvainen?

12. Mihin Jolaka Oy:n isannéintipalvelun toimintaan kaipaisitte paran-
nusta?

13. Mita lispalveluita toivoisitte isannoitsijalta?




14. Mink& kokonaisarvosanan antaisitte Jolaka Oy:n isanndintipalvelul-
le asteikolla 1-5?
(5= erinomainen, 4= kiitettava, 3= hyva, 2= tyydyttava ja 1= valtta-
va).
a) 5 b) 4 c)3 d) 2 e)l

15.Koetteko, ettéd uusi asunto-osakeyhtiolaki (AsOYL 1599/2009) on
parempi kuin vanha asunto-osakeyhtilaki (AsOYL 809/1991) ja
onko se mielestanne selkeyttanyt hallitustydskentelya?
a) kylla b) ei C) en 0saa sanoa

Kiitos, kun autatte meita kehittamaan palveluamme!



Liite 3. Asiakastyytyvaisyyskyselyn avointen kysymysten vastaukset

Kysymys 11. Mihin Jolaka Oy:n isanndintipalvelun toimintaan olette erityi-

sen tyytyvainen?

e rakennusten kunnossapito ja korjaaminen

e asioiden hyva hoito

e ammattitaito

e isannoitsijan ammattitaito

e ripeys sovittujen asioiden hoidossa

e nopea, joustava, osaava, luotettava ja ystavallinen toiminta
e isannoitsijan kokemuksen mukana tuoma asiantuntemus
¢ |uotettavuus ja asiantuntijuus

e nopea ja jamakka yhteydenotto seka tarkat vastaukset asioihin
¢ |uotettavuus ja ammattitaito

¢ yleinen kokonaisuus

e asiakaslahtoinen palvelu

¢ mukavat tyontekijat

e hymyilevat tyontekijat

e asioiden nopea selvilleotto

e sovittujen asioiden hoitaminen sovitulla aikataululla

o kaikki asiat

e hyva yhteisty6 hallituksen ja isédnnoitsijan valilla

e hyva is&nnoitsija

e toimiva kokonaisuus

¢ helppo yhteydensaanti isdnnoitsijadn

e joustava ja sovittu asioiden hoito seka yhteydenpito

¢ asiallinen ja ammattimainen palvelu

e isannoitsija Mynttinen

e |uotettavuus

e ammattitaitoinen is&nnointi

e joustavuus ja nopeus

isannoitsijan asiantuntijuus, tdsmallisyys ja tarkkuus



e isdnnoitsija Mynttisen jamptiys ja pelisiima

e |uotettavuus, viestinta ja asioiden sujuva hoitaminen

e nopea ja laadukas palvelu

e asiat hoituvat sovitulla tavalla ammattitaitoisesti ja ripeasti
e asetusten ja maaraysten hyva tuntemus

e aikatauluissa pysyminen

e nopea vastausten saaminen

Kysymys 12. Mihin Jolaka Oy:n isdnndintipalvelun toimintaan kaipaisitte

parannusta?

e lisatiedotus

e monipuolisuus

e pienenpienkin asioiden perille vienti

e Kkiinteistokierrosten lisdaminen

e varahenkilo isannoéitsijan loma-ajoiksi

e isdnnoitsijan tulee muistuttaa lainmukaisesta toiminnasta
e isdnnoitsijan loma-ajoista tiedottaminen taloyhtiéén
e tiedotteiden ulkoasu

e palkkio ja erilliskorvausten korotukset

¢ lisatietoa remonteista ja niihin varautumisesta

e taloyhtididen kotisivut yrityksen Internet-sivuille

o véliaikatietojen lisddminen

Kysymys 13: Mité lisapalveluita toivoisitte isdnnoitsijalta?

e sadhkoiset palvelut: tiedottaminen asiakkaille ja poytékirjat sahkoi-
sesti koottuna

¢ taloyhtioportaali



Liite 4. Hyva isanndintitapa (Is&nnoéinnin Auktorisointi ISA ry 2008)

Isanndinnin Auktorisointi ISA ry:n hyvaa isannointitapaa koskevilla eettisil-
|& ohjeilla tuetaan kiinteistdalan kehittymista. Niilla turvataan isanndintiteh-
tavien riittdvan korkeatasoinen hoitaminen, kiinteistonpidon osaamisen

lisddntyminen ja alan yleisen arvostuksen kehittyminen.

Auktorisoidut isdnndintiyritykset ovat sitoutuneet noudattamaan hyvaa
isanndintitapaa. Ohjeet koskevat yritysta ja kaikkia sen tyontekijoita. Yri-
tyksen tehtava on huolehtia siita, etta sen tyontekijat tuntevat ohjeet ja

ovat sitoutuneet noudattamaan niita.
Hyva isannointitapa (voimassa alkaen 18.9.2008)
Isannadintiyritys

v' toimii huolellisesti ja tilaajan edun mukaisesti

v kertoo palveluistaan ja hinnoitteluperusteistaan selkeasti

v' toimii avoimesti tilaajan hankinnoissa ja kayttaa kumppaniverkostoa
tilaajan eduksi

v’ toimii tasapuolisesti

v’ edistdd avoimuutta ja suhtautuu viestintddn myodnteisesti

v noudattaa vaitiolovelvollisuutta luottamuksellisen tiedon suhteen,
eika kayta vaarin saamiaan tietoja

v huolehtii parhaansa mukaan siita, etta tilaaja tuntee isdnndinnin
eettiset ohjeet

v/ ottaa vastaan vain omien kykyjen ja resurssien mukaisia toimeksi-

antoja

tiedostaa vastuunsa, velvollisuutensa ja vaikutusmahdollisuutensa

tuntee toimialansa lainsdadannon ja normit

huolehtii ammattitaitonsa yllapitamisesta ja kehittamisesta

yllapitaa ja kehittaa isdnnoéinnin arvostusta

kunnioittaa isanndintialan muita toimijoita ja kilpailee rehellisesti

sitoutuu harmaan talouden torjuntaan

N N N N N N

edistdd tehokasta energian ja materiaalien kayttoa.



Isanndinnin Auktorisointi ISA ry, Suomen Isannaintiliitto ry ja Suomen Kiin-
teistoliitto ry ovat hyvaksyneet nama eettiset ohjeet koko isanndintialan

noudatettaviksi.

ISA-auktorisoidut isannaintiyritykset ovat sitoutuneet isanndinnin eettisiin
ohjeisiin ja niihin liittyviin valvontamenettelyihin. Tasta merkkina yrityksella

on ISA-tunnus.



