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Taman opinndytetyon tarkoituksena oli tutkia isanngintipalveluita Suurpellon alueella.
Suurpelto on rakenteilla oleva alue Espoossa, jossa toiminnan kehitysta ohjaa
asiakaslahtoinen konsepti. Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittaa, miten alueen
asiakaslahtoinen konsepti vaikuttaa isannointipalveluihin asukkaiden nakokulmasta, miten
loppukayttajat hyotyvat asiakaskeskeisesta ajattelutavasta seka miten asiakaslahtoisen
ajattelun hyodyt ovat huomattavissa asukkaiden nakokulmasta. Tyoskentelyn tavoitteena oli
tuoda esille kehitysehdotuksia Suurpellon isanndgintiyrityksille, jotta tulevaisuudessa
isannoitsijat pystyvat tuottamaan parempia palveluita alueen asukkaille.

Opinnaytetyon teoreettinen viitekehys selvittaa, mita isannointi yleisesti on, miten palvelun
laatu ja asiakaskeskeisyys liittyvat isannointiin seka miten asiakaskeskeisyys muodostuu
isannointipalveluissa. Teoriaosuuden keskeisimpia asioita ovat isannointi, asiakaskeskeisyys,
asiakasajattelu ja palvelun laatu. Tama opinnaytetyo on kvalitatiivinen eli laadullinen
tutkimus, ja aineistonkeruumenetelmaksi valittiin teemahaastattelu. Aluksi aineistoa kerattiin
suorittamalla teemahaastattelut Suurpellon alueen kahdelle isannagitsijalle. Heidan
haastatteluistaan muodostuvan aineiston pohjalta luotiin teemahaastattelut Suurpellon,
Karakallion ja Nummelan asuinyhtioiden hallituksen puheenjohtajille. Karakallion ja
Nummelan hallituksen puheenjohtajat otettiin mukaan tutkimukseen, jotta saatiin vertailevaa
nakokulmaa alueista, jossa ei ole asiakaslahtoista konseptia. Keratyn aineiston analysoinnissa
vertailtiin isannoitsijoiden esille nousseita mielipiteita. Tasta muodostui yhteenveto
toimijoiden nakokulmasta Suurpellon asiakaskeskeiseen konseptiin. Toimijoiden nakokulmaa
verrattiin yhteenvetoon asukkaiden nakokulmasta ja luotiin lopulliset johtopaatokset.

Tutkimuksesta kavi ilmi, ettei mikaan toiminnan ohjaukseen tarkoitettu konsepti voi pakottaa
isannoitsijoita toimimaan tietylla tavalla. Asiakaskeskeisyys ei ole itsestaanselvyys Suurpellon
asiakaskeskeisesta konseptista huolimatta. Opinnaytetyossa kavi myos ilmi, etta konseptin
toimivuus vaatii niin asukkaiden kuin isannointiyritysten sitoutumista. Alueen asukkaat ovat
valmiita kokeilemaan uusia ratkaisuja, mutta isannoitsijoiden tulisi myos enemman
uskaltautua tuottamaan konseptin mukaista toimintaa.

Opinnaytetyon haastattelujen aineistojen tulkinnan perusteella voi todeta, etta Suurpellon
isannointiyritysten tulisi sitoutua asiakaskeskeiseen konseptiin. Palvelun kehittamisessa tulisi
keskittya kommunikaation parantamiseen isannoitsijoiden ja asukkaiden valilla. Lisaksi
isannodintiyritysten tulisi sijoittaa Suurpellon alueelle isannoitsijoita, jotka olisivat
mahdollisimman sitoutuneita alueen kehityshankkeissa ja kayttaisivat luotuja tyokaluja
vuorovaikutuksen parantamiseen. Isannoitsijat taytyy saada aidosti kiinnostumaan alueen
asiakaslahtoisesta konseptista ja tyoskentelemaan sen eteen, jotta asukkaat hyotyvat sen
vaikutuksista positiivisesti.

Asiasanat isannointi, asiakaskeskeisyys, palvelun laatu
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The purpose of this thesis was to examine property management services in the Suurpelto
area. Suurpelto is an area in Espoo, which is under construction, and where the development
of the area is guided by the customer oriented concept. The objective of this thesis was to
determine how the customer-oriented concept affects the property management services
from the residents’ point of view, how end users will benefit from the customer-centered way
of thinking, and how the residents notice these benefits. The objective of this work was to
draw up development proposals for the Suurpelto property management companies, so that in
the future property managers are able to provide better service to the local residents.

The theoretical section defines property management in general and how service quality and
customer orientation relate to it, as well as how customer-orientation forms within the
property management services. Key issues are property management, customer focus,
customer centered way of thinking, and service quality. This thesis is a qualitative research,
and theme interview was chosen as the information collection method. At first, the material
was collected by interviewing two property managers working in the Suurpelto area. Those
interviews formed the basis for the theme interviews later conducted with residential
companies’ managers in Suurpelto, Karakallio and Nummela. The managers in Karakallio and
Nummela were included in order to give a comparative aspect of areas where the customer-
oriented concept is not in use. The collected material was analyzed by comparing opinions of
the property managers that resulted in the service providers’ point of view that was in turn
compared with the residential perspective and after that final conclusions were created.

The research revealed that there is no single concept that could force property managers to
act in a certain way. Customer orientation is not self-evident in Suurpelto in spite of the
customer-oriented concept. The results also indicate that the functionality of the concept
requires the commitment of both residents and property management companies. Local
residents are ready to test new solutions, but property managers should also venture more
into producing customer-oriented concepts.

Suurpelto’s property management companies should commit to the customer-oriented
concept, as clarified in this thesis. The service development should focus on improving
communication between the residents and property managers. In addition, property
management companies should allocate property managers to work in the Suurpelto area so
that they would be committed to the development projects. Property managers need to
become genuinely interested in the customer-oriented concept and work in accordance, so
that the residents will benefit from its positive effects.

Key words Property management, customer orientation, service quality
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1 Johdanto

Asuinkiinteistojen isannoinnin nykytilanne osoittaa, etta toimiala vaatii
kehittamistoimenpiteita selvitakseen tulevaisuuden haasteista. Toimialaan vaikuttavia
haasteita muodostuu jatkuvasti. Huomattavissa on jo asiakassuhteiden rakentamisen
hankaluus, laadukkaan palvelun erottuminen huonosta palvelusta ja asiakkaiden kasvavat
vaatimukset. Haasteista selvitakseen palvelukehityksen tulisi pyrkia asiakaslahtoisempien
ratkaisujen tuottamiseen ja isannoitsijoiden tulisi suhtautua asiakkaisiin kehittamisen

kumppaneina.

Tassa opinnaytetyossa tutkitaan Suurpellon alueen isanndintipalveluita. Suurpelto on
rakenteilla oleva alue Espoossa, jossa toiminnan kehitysta ohjaa asiakaslahtoinen konsepti.
Tarkoituksena on tutkia isannointipalveluita alueen asukkaiden nakokulman kautta.
Tavoitteena on selvittaa, miten Suurpellon asiakaskeskeinen ajattelutapa vaikuttaa
isannointipalveluihin asukkaiden nakokulmasta. Kaytannossa tutkimuskysymyksen ymparille
luodaan teoreettinen viitekehys, jonka avulla tehdaan teemahaastattelut alueen
isannoitsijoille ja asukkaille. Lisaksi haastatellaan muiden alueiden asukkaita vertailevalla
nakokulmalla. Viitekehysta kasitellaan luvussa 4 ja haastatteluja luvussa 5.
Teemahaastattelujen vertailujen pohjalta muodostuu tutkimuksen johtopaatokset, joita

kasitellaan luvussa 6.

Tarkoituksena on, etta isannoitsijat pystyvat hyodyntamaan tata tutkimusta asiakaslahtoisen
isannoinnin suunnittelussa. Alueen isannoitsijat pystyvat havainnoimaan, kykenevatko he
vastaamaan asiakkaidensa tarpeisiin Suurpellon alueella ja kokevatko asiakkaat
asiakaslahtoisen isannoinnin hyodyt niin kuin ne on tarkoitettu. Tyon lopussa pohditaan

kehitysehdotuksia Suurpellon isanndinnille.

1.1 Tutkimuskysymykset ja aiheen rajaus

Opinnaytetyon tutkimuksellinen osuus kasittelee Suurpellon isanndintipalveluita kahdesta
nakokulmasta. Paatutkimuskysymyksena on, miten Suurpellon asiakaskeskeinen ajattelutapa
vaikuttaa isannointipalveluihin asukkaiden nakokulmasta. Sen lisaksi tutkimuksessa on kaksi
alakysymysta, jotka ovat seuraavat: "miten loppukayttajat hyotyvat asiakaskeskeisesta
ajattelutavasta ja ovatko asiakaslahtoisen ajattelun hyodyt huomattavissa asukkaiden

nakokulmasta?”



Tutkimuksen toimintaymparisto on rajattu Suurpellon alueeseen, mutta isannointipalveluita
tarkastellaan myos vertailevalla nakokulmalla Karakallion ja Nummelan alueilla.
Tarkoituksena on aluksi selvittaa Suurpellossa toimivien isannoitsijoiden mielipiteita siita,
miten alueen asukkaat hyotyvat asiakaskeskeisyydesta. Taman jalkeen haastatellaan
Suurpellon ja muiden alueiden asukkaita vertailevalla nakokulmalla. Vertailemalla muiden
alueiden ja Suurpellon asukkaiden haastattelujen tuloksia voidaan yrittaa selvittaa, miten
asiakaskeskeinen ajattelutapa vaikuttaa Suurpellon alueella. Toteutusta on rajattu niin, etta
haastateltava asukas on taloyhtion hallituksen puheenjohtaja, koska han on eniten

vuorovaikutuksessa isannoitsijan kanssa.

1.2 Tausta ja tarkoitus

Tutkimuksen toteuttaminen edellyttaa huolellista tutustumista teoreettiseen tietoon
hyodyntaen asianmukaisia lahteita. Teoriaosiossa avataan keskeiset kasitteet ja
muodostetaan tutkimuksen viitekehys. Hyvan taustan opinnaytetyolle luo
ymparistoministerion vuonna 2011 julkaisema selvitys isanndintialasta. Vuoden 2010 lopulla
ministerio muodosti selvitysryhman, jonka tarkoituksena oli selvittaa isannointialan
nykytilanne ja sen kehittymiseen vaikuttavat esteet. Selvitystyon paatteeksi ryhma laati

ehdotuksia kehittamistoimenpiteille. Seuraavaksi kaydaan lapi selvitysryhman havaintoja.

Suomessa on noin 123 000 kerros- ja rivitalorakennusta. Niista noin 80 000 kappaletta on
asunto-osakeyhtioita, joista noin 50 000 kayttaa isannointipalveluja. Suomessa rakennusten
arvo on noin 320 miljardia euroa eli suunilleen puolet kansallisvarallisuudesta. Kokonais
arvosta yli 60 prosenttia on asuinrakennuksia. Sen lisaksi rakennuskannan toimivuus, laatu ja
palvelukyky vaikuttavat ihmisten hyvinvointiin. Eli voidaan sanoa, etta kyseessa on

merkittava asia. (Hedvall, Johansson & Kaskinen 2011, 3.)

Nykypaivana yhteiskunnan muutokset ovat tehneet isannointitoimialasta kiinnostavan.
Asumiseen kaytetaan koko ajan enemman rahaa, energian hinnan nousun ja vanhojen
rakennusten korjaustarpeiden vuoksi. Lisaksi asumismukavuuteen panostetaan enemman.
Asunto-osakeyhtioissa isannoitsija on keskeinen vastuunkantaja asumisen laatuun liittyvissa
asioissa. Suomessa yritetaan vaikuttaa yhteiskunnallisesti ilmastonmuutoksen torjumiseen ja
saavuttamaan siihen liittyvat tavoitteet. Niiden saavuttamiseen auttaa esimerkiksi asumisen
energiankulutuksen minimoiminen. Isannoitsijat ovat keskeisessa asemassa liittyen
kiinteistojen energiankulutukseen, koska he pystyvat vaikuttamaan siihen kehittamalla omaa

lilkketoimintaansa niin, etta asukkaiden energiankulutus vahenee. (Hedvall ym. 2011, 8.)



Isannointi on palvelua, jossa isanngitsijan varsinainen asiakas on talon osakas. Isanngitsija
kommunikoi asiakkaan kanssa kiinteistonhuollosta, hallinnollisista tai taloudellisista asioista ja
niihin liittyvista toiveista. Toiminnan kehittaminen on haasteellista, koska suuri osa
isannoitsijan ajasta kuluu asiakkaiden pienten ja hajanaisten toiveiden tayttamiseen.
Osakkaat maksavat asumispalvelusta, jota isannoitsija tuottaa. Ongelmaksi yleensa
muodostuu myos suhde varsinaisten asukkaiden valilla, silla isannoitsija on yleensa enemman
tekemisissa taloyhtion hallituksen kanssa. Talla hetkella asiakastyota isannointialalla
kuvataan resurssien viejaksi ja tyonkuvan hankaloittajaksi. Isannointialaa selvittavan ryhman
nakemys on se, etta isannoitsijat pitavat asiakkaisiin etaisyytta ja viestivat heidan kanssaan
vahan, jotta he itse pystyisivat tyoskentelemaan hallitusti ja tyomaarallisesti jarkevasti.
Selvitysryhman mukaan asiakastyoskentelyssa on selvasti puutteita. Asiakkaat muodostavat
osan ongelmasta itse, pitamalla isannoitsijaa virkamiehena eika palveluntarjoajana. He usein
unohtavat oman vastuunsa maksamastaan palvelun laadusta. Asiakkaiden taytyy kyeta
tarvittaessa vaatimaan parempaa palvelua. Talla hetkella tarpeista ja toiveista viestitaan
liilan vahan isannoitsijoiden ja asiakkaiden valilla. Hyva asiakassuhde rakentuisi parantamalla
tarjontaa. Alalla ollaan nyt siirtymassa asiakaslahtoisempaan suuntaan. Asiakkaiden mukaan
ottamisella palvelun kehittamiseen voidaan selviytya haasteista, kuten energiansaastosta.
Asiakkaita halutaan vuorovaikutuksen lisayksella auttaa ymmartamaan alan toimintoja.
Taman jalkeen he pystyvat tuomaan lisaarvoa isannointiin omilla nakemyksillaan.
Isannointialalla taytyy ymmartaa, etta asiakas on subjekti ja vahva kehityksen voimavara.
Selvityksessa nousee esille, etta alaa pystytaan kehittamaan, kun asiakaslahtoisyys otetaan

ammattikuvan ytimeen. (Hedvall ym. 2011, 9-10.)

Isannoinnilla on tulevaisuudessa paljon mahdollisuuksia kehittya. Talla hetkella palvelukehitys
on tuotantolaheista, mutta uudet haasteet pakottavat alaa muuttamaan toimintaa.
Isannointiyritysten tulisi pyrkia asiakaslahtoisempien ratkaisujen tuottamiseen ja palvelujen
tuotteistamiseen. Tavoitteena tulisi olla, etta asiakkaat hyotyisivat entista enemman
isannointipalvelusta. Tassa onnistutaan ottamalla asiakkaita mukaan prosesseihin ja

toiminnan kehittamiseen. (Hedvall ym. 2011, 11-32.)

Ymparistoministerion raportti selventaa isannointialan tulevaisuuden tarpeita ja kehitysta,
joten se tukee myos hyvin tata tutkimusta. Tuloksista voi paatella, etta alan taytyy muuttua
asiakaskeskeisemmaksi selviytyakseen tulevaisuuden haasteista. Suurpelto alueena toimii
pilottihankkeena asiakaslahtoisemmille palveluille kuten isannoinnille. Tassa opinnaytetyossa
on tarkoitus selvittaa, miten Suurpellon asiakaskeskeinen ajattelutapa vaikuttaa
isannointipalveluihin asukkaiden nakokulmasta. Tutkimus muodostaa kokonaisuuden, jota
analysoimalla pystytaan luomaan seka vastaukset tutkimuskysymyksiin etta kehitysehdotukset
toiminnan kehittamiseen. Kehitysehdotukset muodostuvat asukkaiden ja alueella toimivien

isannoitsijoiden nakokulmien vertailusta.



2 Tyon rakenne ja tutkimusmenetelmat

Tassa opinnaytetyossa esitellaan aluksi valitut tutkimusmenetelmat ja niihin liittyva
olennainen teoria. Tyon tutkimuskysymyksien selvittamiseen sopii luonteeltaan
kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimusote, jota kuvataan myohemmin tarkemmin. Lisaksi

kasitellaan sita, miten keratty informaatio analysoidaan tulosten saamiseksi.

Seuraavaksi kuvataan tutkimuksen toimintaymparisto eli Suurpellon alue. Alueen esittelyn
lisaksi keskitytaan alueen asiakaskeskeiseen konseptiin ja alueen asukkaisiin seka
taloyhtioihin. Taman jalkeen avataan tutkimuksen teoreettista tietoperustaa. Kyseisen osion
kautta tarkastellaan tutkimuksessa esiintyvia keskeisia kasitteita, jotka liittyvat

asiakaskeskeisyyteen isannoinnissa.

Lopuksi kaydaan lapi tutkimustyon kaytannon toteutus. Eli kuvataan sita, miten
teemahaastattelut suoritetaan eri nakokulmista. Lisaksi kasitellaan haastatteluista saadut
tulokset. Tulosten analysoinneista esitellaan johtopaatokset ja paatelmat. Viimeiseksi
kaydaan lapi johtopaatokset ja pohdinta, joissa esitellaan kehitysehdotuksia

isannointitoiminnalle saatujen tuloksien vertailujen pohjalta.

2.1 Kvalitatiivinen tutkimusote

Tutkimukseen valittiin kvalitatiivinen tutkimusote opinnaytetyon tutkimusongelman
ratkaisemiseksi. Kvalitatiivisessa eli laadullisessa tutkimuksessa on tarkoitus kuvata
todellisuutta. Tutkittavaa kohdetta tutkitaan mahdollisimman kattavasti. Kvalitatiivisen
tutkimuksen tavoitteena ei niinkaan ole todentaa jo olemassa olevia vaittamia, vaan
pikemminkin saada tai tuoda ilmi faktoja kuten tassa tutkimuksessa on tarkoitus. (Hirsijarvi,
Remes & Sajavaara 2009, 160-161.)

Kvalitatiiviselle eli laadulliselle tutkimukselle tyypillisia piirteita on tutkimuksen aineiston
rakentaminen todellisissa tilanteissa, ja siina suositaan ihmista tiedonkeruun kohteena.
Tiedonhankinta on luonteeltaan kokonaisvaltaista. Tutkimuksessa luotetaan tutkijan omiin
havaintoihin ja keskusteluihin haastateltavien kanssa. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa voidaan
tuoda ilmi myos odottamattomia asioita. Tama tarkoittaa sita, etta aineistoa on tarkasteltava
yksityiskohtaisesti ja monitahoisesti. Kyse ei siis ole hypoteesien tai teorian testaamisesta.
Laadullisessa tutkimuksessa suositaan menetelmia, joissa tutkittavat paasevat itse kertomaan
omista nakokulmistaan. Yleisia kaytettyja menetelmia ovat osallistuva havainnointi,
teemahaastattelu, ryhmahaastattelut ja erilaiset diskursiiviset analyysit. Tutkimus etenee

aluksi segmentoimalla kohdejoukko tarkoituksenmukaisesti. Tata kyseistakin tapausta pitaa
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kasitella ainutlaatuisena ja tulkita kerattya aineistoa sen mukaisesti. Tutkimussuunnitelma

saattaa muuttua olosuhteiden takia tutkimuksen edetessa. (Hirsijarvi ym. 2009, 164.)

2.2 Haastattelu

Tahan opinnaytetyohon valittiin teemahaastattelu, mika kuuluu aineistokeruun
perusmenetelmiin. Haastattelu on menetelmana ainutlaatuinen, silla siina ollaan suorassa
suullisessa kontaktissa haastateltavan kanssa. Taman tyyppiseen tiedonkeruuseen kuuluu seka
etuja etta haittoja. Etuihin lukeutuu muun muassa menetelman joustavuus. Haastateltavat
voivat vapaasti kertoa omia nakemyksia tutkittavasta asiasta. Haastattelussa vastaajat
saadaan mukaan tutkimukseen ja yleensa heidat on mahdollista tavoittaa myohemminkin
aineiston taydentamisen tarpeessa. Haastattelun negatiivisiin puoliin lukeutuu muun muassa
aika, silla haastattelun huolellinen suunnittelu ja tarkentaminen vievat paljon aikaa.
Negatiivisena puolena voidaan myos pitaa sita, etta haastateltava voi antaa sosiaalisesti

suotavaa informaatiota, mika heikentaa tiedon luetettavuutta. (Hirsijarvi ym. 2009, 204-206.)

Haastattelua tulee pohtia tarkasti tutkittavan ongelman nakokulmasta, silla sen taytyy
soveltua sen ratkaisemiseksi. Menetelmana haastattelu soveltuu kvalitatiiviseen
tutkimukseen. Joustavuus ilmenee mahdollisuudella saadella tiedonkeruuta tilanteen mukaan.
Haastattelutilanteessa aiheita on mahdollista saadella edellytysten mukaan ja saatuja
vastauksia voidaan tulkita enemman verrattuna esimerkiksi kyselyyn. (Hirsijarvi ym. 2009,
205)

Tutkimusmenetelmaksi haastattelu valitaan yleensa siksi, etta haastateltavalle halutaan
antaa mahdollisuus tuoda esille omia nakokulmiaan vapaasti ja joustavasti. Tutkittava aihe
voi olla niin tuntematon alue, etta tutkijan on hankala ennakoida vastausten suuntauksia.
Haastattelutilanteessa on mahdollista nahda vastaajan eleet ja ilmeet, seka hanen on
mahdollista kertoa aiheesta ennustettua laajemmin. Haastattelija voi tilanteen tarvittaessa

kysya perusteluja ja lisakysymyksia saaduista tiedoista. (Hirsijarvi ym. 2009, 205)

Haastattelu on yksinkertaistettuna keskustelua, jossa haastattelijalla on ohjat. Lisaksi
haastattelu taytyy kasittaa systemaattisena tiedonkeruuna, jonka tavoitteena on kerata
mahdollisimman luotettavaa ja patevaa informaatiota. Haastattelulajit erotellaan yleensa sen
perusteella, miten haastattelutilanne on saadelty ja strukturoitu. Haastattelut pystytaan
jakamaan kolmeen ryhmaan: teemahaastattelu, strukturoitu haastattelu ja avoin haastattelu.
(Hirsijarvi ym. 2009, 207-208)

2.2.1 Teemahaastattelu
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Teemahaastattelulla on seka avoimen- etta lomakehaastattelun ominaisuuksia. Siina ei ole
maarattya jarjestysta tai muotoa kysymyksille, mutta silti haastattelulla on tietyt teemat ja
aiheet joihin taytyy keskittya. Teemahaastattelua kaytetaan usein kvalitatiivisissa
tutkimuksissa, vaikka se menetelmana sopisi myos kvantitatiiviseen tutkimukseen. (Hirsijarvi
ym. 2009, 208-211)

Teemahaastattelu voi vaikuttaa varsin haastavalta menetelmalta, koska se vaatii tarkkaa
keskittymista tutkimusongelmaan. Haastattelun teemat taytyy suunnitella tarkasti, jotta
haastattelutilanne pystytaan kaymaan lapi keskustelemalla teemoista luontevasti.
Teemahaastattelulla on maaritelty tavoite, jonka saavuttaminen edellyttaa sita, etta
haastattelijalla on jatkuva kontrolli haastattelutilanteesta. Teemahaastattelun etuna on se,
etta aineisto keraytyy haastateltavan aidoista kokemuksista. Valitut teemat haastattelulle

sitovat keratyn aineiston tutkimusongelmaan. (Tilastokeskus 2011.)

Teemahaastattelun luonne mahdollistaa epaselvien asioiden ymmartamista. Haastattelija
pystyy halutessaan kysymaan tarkemmin maariteltyja kysymyksia, jos jokin asia on jaanyt
epaselvaksi. Paaasiassa tilanteessa kysytaan avoimia kysymyksia, joihin ei ole valmiita
vastauksia. Teemahaastattelussa on riskina, etta haastateltava saattaa johdatella
haastattelua vaaraan suuntaan, tai han ei ymmarra luotuja teemoja. Taman seurauksena
aineistosta voi tulla sekava kokonaisuus, jota on vaikea verrata teoreettiseen tietoon, mika
taas vaikuttaa tulosten luotettavuuteen. Haastateltavan valinta on myos harkittava tarkkaan.
(Aalto- yliopisto 2007; Tilastokeskus 2011.)

2.2.2 Toteutus ja aineiston analyysi

Teemahaastattelun aineiston analysoinnissa voi edeta kahdella tavalla. Ensimmainen tapa on
luottaa vain haastattelussa kerattyyn aineistoon, joten analysointivaiheessa keskitytaan vain
aiheisiin, jotka esiintyivat haastattelussa. Toisella tavalla eteneminen edellyttaa sita, etta
keratty materiaali muodostaa vakaan pohjan, jota tutkija voi vertailla teoreettiseen
viitekehykseen. (Tilastokeskus 2011.)

Tutkimuksen ydintavoite on oikealla tavalla analysoida, tulkita ja tehda johtopaatoksia
keratysta aineistosta. Analyysin avulla saadaan vastaukset tutkimusongelmaan. Ensimmaiseksi
aineisto taytyy jarjestaa ja tarkistaa ja tarvittaessa sita voi myos taydentaa. Laadullisessa
tutkimuksessa haastatteluista saatu aineisto kannattaa kirjoittaa puhtaaksi paperille eli
suorittaa niin sanottu litterointi. Tavoitteena on suorittaa aineiston kasittely ja analysointi
mahdollisimman nopeasti sen jalkeen kun aineisto on keratty. Tutkimuksen lopussa pohditaan
johtopaatokset. (Hirsijarvi ym. 2009, 221-230.)



12

3 Suurpelto tutkimuksen toimintaymparistona

Tassa luvussa kuvataan Suurpellon aluetta ja alueen asukkaita. Lisaksi kaydaan lapi alueen
asiakaslahtoinen konsepti ja sen tarkoitus. Tarkoituksena on tuoda esille, minkalainen alue on
kyseessa. Tarkasteluun lukeutuu myos se, miten alueen konseptin on tarkoitus ohjata alueen

kehitysta yleisesti ja palveluiden suhteen.

Kuvassa 1. nakyy Suurpellon alue. Suurpelto sijaitsee Espoossa Suur-Matinkylan alueella
Henttaalla, Olarin ja Mankkaan valissa. Suurpelto rajautuu Olarista Turunvaylalle ja idassa
alue ylittaa Keha 2 vaylan Mankkaan puolelle. Alueen suunnitteluala on yhteensa noin 325
hehtaaria. 89 hehtaaria siita tulee olemaan puistoja asukkaille. Alue on talla hetkella suurilta
osin rakentamatonta metsaa ja peltoa. Se on ollut 1700-luvulta lahtien asuttua ja viljeltya.
Alueella on talla hetkella rakennusoikeutta miljoona kerrosneliota ja alueelle on ennustettu
valmistuvan 10 - 15 vuoden aikana noin 10 000 asuntoa ja oletettavasti myos tuhansia
tyopaikkoja. Alueen visiona on olla nykyaikaisesti toteutettu aito puutarhakaupunki. Alueen
toteuttajina toimivat Espoon kaupunki, VVO-yhtyma, Asuntosaatio, Peab Oy, TA-Yhtyma Oy ja
Asokodit. (Suurpelto V 2008; Rakentaminen 2011, 1; VVO 2009.)

S

Kuva 1: Suurpellon alue (YLE Helsinki. 2010)

Suurpellon rakentaminen alkoi kesalla 2007 ja vuonna 2008 valmistui osa kaduista ja katujen
alla kulkeva imujatejarjestelma. Suurpellon alueella on talla hetkella valmiina noin 375
asuntoa. Syksyn 2011 aikana alueelle on tarkoitus valmistua lisaksi 632 asuntoa. Tavoitteena
on, etta vuoden 2012 loppuun mennessa alueella olisi noin 2000 asukasta ja 1000 asuntoa.

Suurpellon paaasumismuoto tulee olemaan omistusasuminen, mutta alueella on myos
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asumisoikeus- ja vuokra-asuntoja. Alueelle on jo rakennettu muutama kestavan kehityksen
merkeissa suunniteltu matalaenergiatalo. Suurpeltoon on myos suunniteltu julkisen liikenteen
kehittamista asukkaiden maaran kasvaessa, esimerkiksi raideliikenteen kayttoonottoa

visioidaan tulevaisuudessa. (Asuminen 2011; VVO 2009.)

Suurpellolle on asetettu myos alueiden kayttoonottotavoitteita. TyOopaikat ja palvelut
halutaan sijoittaa siten, etta ne ovat hyvin saavutettavissa eri vaestoryhmien kesken. Alueella
pyritaan hyodyntamaan olemassa olevia yhdyskuntarakenteita. Tavoitteena on rakentaa alue,
jossa korostuvat ihmislaheisyys ja viheralueiden yhtenaisyys. Tassa onnistutaan rakentamalla
laajasta valikoimasta koostuvia asuntotyyppeja ymparistossa, joka muistuttaa
pikkukaupunkia. Taman avulla luodaan kylamaista kaupunkihenkea. Tavoitteisiin lukeutuu
myos alueen rakentaminen ja kehittaminen siten, etta yhteistyoverkostojen ja energiahuollon

toimivuus paranee. (Suurpelto V 2008, 5-7, 14-15.)

3.1  Asiakaskeskeinen konsepti Suurpellon alueella

Suurpellon alueella sovelletaan uudenlaista tietoajan kaupunkikonseptia. Konsepti muodostuu
asiakaskeskeisyydesta, innovatiivisesta yrittamisesta, korkeasta teknologiasta, rikkaasta
kulttuurista. Asiakaskeskeisyys ilmenee esimerkiksi Suurpellon WDC 2012-hankkeessa, jonka
tarkoituksena on, etta alueen asukkaat paasevat kehittamaan Suurpeltoa. Alueelle on
rakennettu infopaviljonki, jonka tarkoituksena on toimia Suurpellon asukkaiden,
rakennuttajien, toimijoiden, yhdistysten ja seurojen kohtaamispaikkana. Sen avulla luodaan
vuorovaikutusta asukkaiden ja alueen toimijoiden valille. Tarkoituksena on rohkaista
asukkaita osallistumaan Suurpellon kehittamiseen. Alueella toimii myos Laurea-
ammattikorkeakoulun ja Espoon seudun koulutusyhtyma Omnian yhteinen alueen
kehittamishanke Koulii. Hankkeen tarkoitus on kehittaa innovaatio-osaamista ja
aluekehitystyon laatua erilaisia pilottihankkeita hyodyntamalla. Tavoitteena on luoda alueelle
palveluita, jotka edistavat asukkaiden hyvinvointia. Asiakaskeskeinen ajattelutapa tarjoaa
oivallisen mahdollisuuden palvelujen ja palveluverkostojen kehittymiselle. (Koulii - ihmisten

kokoisia palveluja Suurpellossa 2011; WDC Hankekuvaus 2011.)

Suurpellon alueelle on lisaksi luotu asukasportaali asukkaiden ja alueen toimijoiden valille.
Internetissa omat keskustelupalstat, joissa asukkaiden on mahdollista jakaa poytakirjoja,
keskustella, sopia talkootoiminnasta ja jarjestaa kokouksia. Asukkaat paasevat vaikuttamaan
oman yhtionsa asioihin ja ovat samalla selvilla siita, mita heidan yhtiossaan tapahtuu.
Asukasportaalin, hankkeiden ja pilottien avulla alueen asiakaskeskeisyys ilmenee selvasti ja
ne auttavat myos isannoinnin kehittymista alueella. Alueen asukkaat paasevat

vuorovaikutukseen helposti isannoitsijoiden kanssa ja sen avulla laadullistamaan heidan
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toimintaansa. Isannoitsijat hyotyvat asiakaskeskeisyydesta asiakastyytyvaisyytena, koska he
tietavat paremmin asukkaiden toiveet ja halut, joten pystyvat ne myos paremmin

tayttamaan. (Asukasportaali 2011.)

3.2 Suurpellon asukkaat

Suurpellon aluetta kehitetaan lahes kaikille kohderyhmille. Alueella on pienia asuntoja, jotka
sopivat esimerkiksi opiskelijoille. Kansainvalilisille perheille on tarjolla englanninkielisia
paivakoteja ja kouluja. Tyopaikan laheisyys ja eri asumistyypit helpottavat alueelle
asettautumista. Lapsiperheille Suurpelto tarjoaa turvallisen ympariston, jossa koulut,

harrastusmahdollisuudet ja paivakodit sijaitsevat lahietaisyydella. (WDC Hankekuvaus 2011.)

Suurpellon alueelle on tarkoitus houkutella edellakavijoita ja moderneja kokeilijoita. Vuoden
2010 lopulla ensimmaiset asukkaat muuttivat kahteen VVO:n valmistamiin vuokrataloihin.
Asukkaita houkutellaan innovatiivisilla ratkaisuilla, jotka on toteutettu kestavan kehityksen
teknologisia ratkaisuja. Suurpelto-hankkeen projektijohtaja Vikkula toivoo, etta nama
ratkaisut ja mahdollisuudet houkuttelevat alueelle edellakavijoita, jotka ovat valmiita

kokeilemaan erilaisia tyon tekemisen tapoja ja asumisen muotoja. (YLE Helsinki 2010.)

4 Isanndinnissa muodostuva asiakaskeskeisyys

Tyon toteuttamisen tueksi luodaan teoreettinen viitekehys avaten tutkimuksen keskeisia
kasitteita. Tietoperustan luomisessa kaytetaan lahteina kirjallisuutta, aikaisempia selvityksia
ja tutkimuksia. Tutkimuksen keskeisempia asioita ovat isannointi, asiakaskeskeisyys,

asiakasajattelu ja palvelun laatu. Kyseiset asiat avataan tarkemmin myohemmin.

Aluksi esitellaan Suurpellossa esiintyvia yhtiomuotoja ja kaydaan lapi isannointipalvelujen
hankintaa. Taman jalkeen tarkastellaan isannointia toimialana. Isannoinnista kaydaan lapi
yleisella tasolla sen tehtavat ja tavoitteet. Lisaksi tarkastellaan isannointia Suurpellossa ja
kaydaan lapi alan tulevaisuuden nakymia. Seuraavaksi tyossa kuvataan asiakaskeskeisyytta ja
asiakasajattelua. Lopuksi kaydaan lapi palvelun laatua, ja avataan sen merkitysta
isannointipalveluille. Lisaksi tarkastellaan sita, miten palvelun laatua mitataan

isannointipalveluissa ja miten se vaikuttaa asiakaslahtoisyyteen.

4.1 Yhtiomuodot ja isanndintipalvelujen hankinta

tai useampaa rakennusta, joissa olevien huoneistojen yhteenlasketusta lattiapinta-alasta yli
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asuinhuoneistoiksi; jonka jokainen osake yksin tai toisten osakkeiden kanssa tuottaa oikeuden
hallita yhtiojarjestyksessa maarattya huoneistoa tai muuta osaa yhtion rakennuksessa tai sen

hallinnassa olevasta kiinteistosta.” (Laaksonen 2004, 12.)

Asunto-osakeyhtion tarkoitukseksi voidaan siis katsoa asukkaiden tarpeiden tyydyttaminen,
esimerkiksi kiinteistoa yllapitamalla. Yhtiokokous on asunto-osakeyhtion ylin paattava elin,
jossa osakkeenomistajat pystyvat kayttamaan valtaansa liittyen yhtion asioihin. Kokouksissa
paatetaan yhtiolle hallitus. Siella voidaan myos paattaa osakkaiden kesken muun muassa
perittavan vastikkeen maara, jolla voidaan kattaa yhtion kiinteistohoidon menoja. (Laaksonen
2004, 12-14.)

Varsinainen hallinto asunto-osakeyhtiossa kuuluu yhtion hallitukselle ja isannoitsijalle.
Hallituksen tarkoituksena on toimia yhtion osakkaiden edun mukaisesti, seka hoitaa osaa
sisaisesta hallinnosta. Hallitus valitsee yhtiolle isannoitsijan, joka hoitaa yhtion juoksevan

hallinnon asioita. (Laaksonen 2004, 14.)

Hallituksen yksi tarkeimmista tehtavista on valita mahdollisimman ammattitaitoinen
isannoitsija. Valinnassa ei tule keskittya liikaa isannointipalvelun hintaan, silla edullisuus ei
valttamatta takaa hyvaa laatua. Tavoitteena on, etta isannaitsijan ja hallituksen valille
muodostuu pitka ja vuorovaikutteinen suhde. Valintaprosessin alussa hallituksen taytyy
huomioida isannointityon vaatimukset, jotka maaraytyvat laajalti taloyhtion ian, koon ja
kunnon mukaan. Isannoitsijan taytyy pystya vastaamaan vaatimuksiin riittavalla
kokemuksella, ammattitaidolla ja teknisella osaamisella. Isannoitsijan valinnassa kaytetaan
aina tarjouspyyntoperiaatetta. Tarjousmenettelyn avulla pystytaan vertailemaan monta
isannoitsijaa. Yleensa valitaan ehdokas, joka pystyy parhaiten vastaamaan asetettuihin

vaatimuksiin ja toimimaan taloyhtion etujen mukaisesti. (Suomen kiinteistoliitto 2011.)

Suurpellossa on myos asumisoikeusasuntoja, jotka rakennuttajayhtiot omistavat.
Asumisoikeusasuminen on vaihtoehto omistusasumiselle. Asunnon saajan on ensin taytettava
asumisoikeussopimus ja maksettava asumisoikeusmaksu, joka on osa asunnon
hankintahinnasta. Taman lisaksi asukas maksaa muuten kuukausittaista kayttovastiketta.
Asumisoikeusyhtioissa asukkailla ei ole niin suurta paatos- tai vaikutusvaltaa kuin asunto-
osakeyhtioissa. Talonomistajalla on siis paljon suurempi rooli vastuun puolesta. Esimerkiksi
kiinteiston kunnossapidosta vastaa omistava rakennuttajayhtio. Asukkaiden
vaikutusmahdollisuuksia kiinteiston asioihin voi verrata vuokra-asumiseen. Isanndinnista
vastaa talonomistaja. Yleisesti asukkaiden vaikutusmahdollisuudet riippuvat paljolti omistaja

yhdistyksista. (Kuluttajavirasto 2010; Ymparistoministerio 2011.)



16

4.2 Isannointi

Nykyaan isannointi maaritellaan asiantuntijapalveluna. Isannoitsijan tehtavana on kehittaa
taloyhtion arvoa omistajien tahdon mukaisesti, ja huolehtia seka yhtion arjen sujuvuudesta
etta viihtyisyydesta. Isanndinnilla on Suomessa pitka historia. Isanndinnin ammattikunta nousi
kasvuun sotien jalkeen, vaikka varsinaisesti isanndintiala alkoi jo vuonna 1926 ensimmaisen
asunto-osakeyhtiolain saatamisen jalkeen. Toiminta ei aluksi ollut niinkaan ammattimaista ja
jarjestaytynytta, mutta 1960-luvun lopulla tehdyt lakimuutokset painostivat alan
ammattimaistumista. 1990-luvulla ala oli jo niin kehittynyt, etta isannoitsijat tarvitsivat
paljon tietoa lainsaadannosta ja kiinteiston taloudenhallinnasta. Isannaditsijan tehtavat oli
maaritelty selvemmin, ja alalla toimivat pystyivat kouluttautumaan isannginnin
peruskoulutuksella. Lisaksi asiakaspalveluun oli alettu kiinnittaa entista enemman huomiota.
Nykyajan palveluyhteiskunnassa korostuu viestinta asiakkaiden kanssa. Isannointi on nykyaan
ammattimaista yritystoimintaa, jossa isannoitsijan apuna toimivat kirjanpitaja,
asiakaspalveluhenkilo, tekninen isannaoitsija ja kiinteistosihteeri, jotka yhdessa muodostavat
kattavan isannointipalvelun. Viestinta on myos lisaantynyt teknologian ansiosta, koska tieto

lilkkkuu nopeammin ja yhteydenotto isannoitsijaan on helpompaa. (Isannointiliitto ry 2011.)

Nykypaivana lainsaadanto ei vaadi isannditsijalta tai isannointiin valittavalta yhteisolta
erityisia kykyja tai taitoja. Mitaan asetettuja kelpoisuusvaatimuksia ei siis ole, mutta
isannodintitehtavissa tarvitaan entista enemman ammattitaitoa. Sen mukaan asiakkaidenkin
tulisi valita sopiva isannoitsija. Isannointiliitto pyrkii kehittamaan isannointia ja tekemaan
asiakkaat tietoiseksi isanndinnin laatutasosta. Suomessa isannointia valvoo Isannoitsijoiden
Auktorisointiyhdistys ISA ry. Auktorisoidut isanngitsijat ovat sitoutuneet toteuttamaan
isannointia laadukkaasti. He myos pystyvat todistamaan auktorisointinsa oikeudella kayttaa
lyhennysta: ISA. (Siikala 2000, 55 & 57.)

4.2.1 Isannointi toimialana

Suomessa isannointiyrityksia on noin 800, joissa tyoskentelee noin 5000 tyontekijaa. Lahes
puolet isannointiyrityksista palkkaa alihankkijoita teknisiin palveluihinsa. Yksi viidesosa
ulkoistaa taloushallintonsa. Yleensa isannointiyrityksissa tyoskentelee 1 - 4 henkiloa. Sen
lisaksi yhta isannoitsijaa kohden tyoskentelee yleensa yksi isannoitsijaa avustava henkilo.
Isannointiyritysten asiakkaita ovat asumisoikeusasunnot, asunto-osake-, vuokra-asunto- ja
liikekiinteistoyhtiot. Asunto-osakeyhtioita Suomessa on noin 80 000, joihin sisaltyy 800 000
kotia. Niissa asuu 2 000 000 suomalaisista, jotka tarvitsevat ammattimaista isannointia.
Kokonaismaaraisesti Suomen asuntoyhtioissa vaikuttaa 300 000 hallituksen jasenta. Suomen
asunto-osakeyhtiot kuluttavat noin 6 miljardia euroa vuosittain hankintoihin ja

korjausinvestointeihin. (Isannointiliitto ry 2011.)
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Taulukko 1. esittelee isannointia lukuina, joista pystyy havainnoimaan, etta kyseessa on

merkittava toimiala Suomessa.

Isanndinti numeroina:

3 miljardia euroa vuodessa kaytetaan asunto-osakeyhtioiden omistamien talojen
korjaamiseen.

2 miljoonaa suomalaista asuu asunto-osakeyhtion omistamassa talossa.

2 500 isannoitsijaa ja 3 000 muuta ammattilaista toimii isannointialalla.

800 on isannointiyritysten lukumaara Suomessa.

600 on niiden vuosittain valmistuvien tradenomien ja insinoorien lukumaara,
jotka ovat voineet opiskella isannointia.

3 ihmista on keskimaarin toissa isannointiyrityksessa.

Taulukko 1: Isannginti numeroina (Hedvall ym. 2011, 3.)

Suomessa toimii isanndintiliitto ry, jonka tavoitteena on isanndinnin osaamisen, tunnettuuden
ja arvostuksen parantaminen. Jarjestolla on yli 320 yritysjasenta, jotka johtavat noin 40 000
taloyhtiota Suomessa. Naissa yhtidissa on yli miljoonan suomalaisen koti ja osa heidan
omaisuudestaan. Tavoitteina jarjestolla on my0s nostaa alan arvostusta ja lisata asiakkaiden
arvostusta isannointia kohtaan. Tarkoituksena on myos helpottaa osaavan tyovoiman

rekrytoimista alalle. (Isannointiliitto ry 2011.)

4.2.2 Isannoinnin tehtavat ja tavoitteet

Isannointi on kiinteistonjohtopalvelu, jossa isannditsija toimii kiinteiston tai asunto-
osakeyhtion operatiivisena johtajana. Hanen tehtavansa on hoitaa yhtion tavanomaista
hallintoa seka muita asioita yhtion hallituksen ohjeiden ja paatosten mukaisesti.
Isannoitsijalle kuuluvat tavanomaisen hallinnon tehtavat maaraytyvat asunto-osakeyhtion
laajuuden ja laadun seka yleisen kaytannon mukaisesti. Toimenkuvaan lukeutuu hallinnolliset,
seka kiinteiston teknisen etta toiminnallisen kunnon yllapitamiseen liittyvat tehtavat.
(Laaksonen 2004, 35-45; Siikala 2000, 54.)

Keskeisin tehtava on johtaa taloyhtion normaalia toimintaa, mutta sen lisaksi tehtaviin
lukeutuu myos kiinteiston taloudenhoito. Talouden suunnittelu ja seuranta pitkalle ja lyhyelle
tahtaimelle on erittain tarkeaa. Huoltotoimintoja taytyy myos ennakoida ja teetattaa
toistuvasti. Lisaksi Isannoitsijan taytyy kyeta varautumaan suurempiin kiinteiston korjauksiin.
Nykyaan kiinteistojen elinkaariajattelu on noussut keskeiseksi asiaksi, joten isannoitsijan rooli
kiinteistohuollon suunnittelussa on korostunut. Isannoitsijoiden taytyy teetattaa kiinteistoille

kuntoselvityksia, kuntotutkimuksia ja kuntokartoituksia. Tavoitteena on pyrkia ennakoimaan
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tarvittavia huoltotoimenpiteita. Samalla isannditsija pystyy hinnoittelemaan kustannukset
tuleville vuosille, jotta asuntoyhtiot pystyvat ennakoimaan etukateen rahoituksen tarpeen.
Toimivuustarkastelut kayttajien kannalta ja erilaiset asumismukavuuteen liittyvat
kehittamistarpeet ovat pikkuhiljaa liittymassa isannoitsijoiden velvollisuuksiin. (Siikala 2000,

55-56.)

Paivittaisten toimintojen sujuvuuden varmistaminen ja kiinteiston arvon sailyttaminen kuuluu
isannoitsijan tehtaviin. Lopputuloksena halutaan saavuttaa mahdollisimman tyydyttava tulos.
Asiakkaiden tyytyvaisyyteen pystytaan esimerkiksi vaikuttamaan positiivisesti minimoimalla
kaytto- ja energiakustannuksia. Tahan pystytaan esimerkiksi saatamalla valaistusta,
ilmanvaihtoa ja lampotilaa erilaisilla automaatiojarjestelmilla halutulle tasolle. Isannditsijan
apuna ovat tarvittaessa yleensa vuokranvalittaja, kiinteistosihteeri ja tekninen isanngitsija.
Tehtavaluettelossa ja erillisessa sopimuksessa on aina lueteltu isannoéitsijan tehtavat.
Tavoitteiden maarittely ja niiden saavuttaminen on tarkeinta menestyksekkaalla
isannaoitsijalla. (Siikala 2000, 56.)
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Taulukossa 2. ilmenevat isannoinnin monimuotoiset tehtavat ja tavoitteet. Ulkokehalla
luetellaan asuntoyhtiosta vastuussa olevan isannoitsijan tavoitteet ja nuolien luvut kuvastavat

prosentteina tavoitteiden saavuttamiseen kaytettya tyomaaraa ja niiden yleista painoarvoa.

Isannoinnin tehtavat ja tavoitteet

OMISTAJAN VUOKR{ USASTEEN
TULOSTAVOITTEET PITAMINEN
fosa e s e e

KORKEANA
ASUKAS- T‘“gg?gégg? N1 | woEes
DEMOKRATIAY . oacrinmmr v I VALITTAJA

ILMOI-
TUKSET

NUSTEN
- OPTI-
“ MOINTI

HUOLTO -
YHTIO-
YHTEISTYO

TILASTOT

KIINTEISTO-
_ SIHTEERI

VIKA-
PALVELU

KIINTEISTON ARVON
SAILYTTAMINEN JA NOSTAMINEN

Taulukko 2: Isannoinnin tehtavat ja tavoitteet (Siikala 2000, 55.)

Isannoitsijan taytyy ajatella asunto-osakeyhtion omistajien etuja jokaisessa toimessa.
Esimerkiksi talonomistajien kustannuksia taytyy minimoida mahdollisuuksien mukaan seka
lyhyella etta pitkalla aikavalilla. Isannoitsijalle ongelmia saattaa tuottaa toimintaympariston
muutokset, kuten esimerkiksi lama. Sen aikana kalliita huoltotoimia siirretaan myohemmaksi,
mika tulee kuitenkin pitkalla aikavalilla kalliiksi. Nykypaivana isanndintipalveluiden myyntiin
on tullut avuksi rakennusten elinkaariajattelu. Rakennuksien ominaisuudet ovat myos entista
enemman keskustelun aiheena. Uudet tekniset ratkaisut mahdollistavat ominaisuuksia, jotka
pystytaan muuntamaan laitteiden kayttotoiminnoilla asukkaiden ja omistajien hyodyiksi.
Isannoitsija pystyy kayttamaan hyvaksi naita hyotyja myyntitehtavissa. Hyotyjen ajattelu on
yleistynyt asiakkaiden kesken entista enemman ja he ovat myos alkaneet vaatia enemman
tamanlaista toimintaa. (Siikala 2000, 57-58.)
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4.2.3 Isannoinnin tulevaisuus

Isannointialalla on huomattavissa muutosvoimia, kun tarkastellaan sita toimialan asiakkaiden,
ymparoivan yhteiskunnan, ammattilaisten ja yhteistyokumppaneiden nakokulmasta. Esiin
nousee seka haasteita etta mahdollisuuksia. Isanngintialan yrityksia haastaa koulutus- ja
jarjestelmainvestoinnit, jalleen tiukemmat osaamisvaatimukset seka isannoitsijoiden
elakkeelle jaaminen. Samalla uudet haasteet tarjoavat alan yrityksille mahdollisuuden
syventaa yhteistyotaan asiakkaiden ja yhteistyoverkostojen kanssa. Uusia mahdollisuuksia
muodostavat kasvavat energiatehokkuusvaatimukset, yleistyvat peruskorjaustarpeet,
kaupungistuminen seka muuttuvat kulutustottumukset. Isannointiala tulee kehittymaan
vuoteen 2020 mennessa huomattavasti. Tulevat haasteet vaativat alaa kehittymaan, jotta se
pystyy vastaamaan muuttuviin asiakastarpeisiin. Kehityksen avulla muutoksista pystytaan
keraamaan kaikki mahdollinen hyoty. Isannointialan kehitys suuntaa talla hetkella
isannointiyritysten ja - ammattilaisten erikoistumiseen, palveluiden monipuolistumiseen seka

osaamisen ja koulutuksen merkittavaan kasvuun. (Isannointiliitto ry 2010.)

Keskeisimmat huomiot isanngdintialan tulevaisuudesta ovat asiakaskunnan monipuolistuminen
ja isannoinnin tehtavien kasvavat vaatimukset. Asiakkaille taytyy tarjota monipuolisempia
palveluita, jotka muodostuvat erilaisista palvelukokonaisuuksista. Isannoinnin ennustetaan
myos monipuolistuvan samalla kun korjaustyot ja energiatehokkuusparannukset yleistyvat.
Isannoinnin suunta on viemassa alaa yritysten tuottamaksi palveluksi sen lisaksi, etta ala
vaatii isannoitsijoita erikoistumaan enemman. Kilpailuvalteiksi todennakoisimmin
muodostuvat tieto- ja tyonohjausjarjestelmien laatu. Isannointiyrityksille oletetaan
kehittyvan tyonjako, jossa eri tehtaville on omat erikoistuneet ammattilaiset. Asuinalueiden
eriarvoisuus ja rakennusten ika vaikuttaa merkittavasti isannoitavien kiinteistojen eroihin.
Toimitilojen ja julkisten kiinteistojen markkinoiden uskotaan kasvavan ja avautuvan. Samalla
osakkaiden, hallituksen ja isannoitsijan valiseen tyonjakoon odotetaan syntyvan uusia

ratkaisuja. (Isannointiliitto ry 2010.)

4.2.4 Isannointi Suurpellossa

Suurpellon alueella isanndintia suorittavat mm. VVO, Tapiolan lampo Oy ja Asuntosaatio.
Suurpeltoalueen rakennukset tarjoavat monipuolisuutta isannoitsijoille. Alueella paastaan
todistamaan energiaa saastavaa edella kayntia asuntotuotannossa. Alueella on kaksi A-
energialuokan kerrostaloa. Tama mahdollistaa sen, etta tallaisten rakennusten
energiasaastoja paastaan vertailemaan tavallisiin kerrostaloihin. Alueella kaytettava
asukasportaali parantaa isannoitsijan ja asukkaiden valista vuorovaikutusta, jonka avulla
isannointiyritykset pystyvat mita todennakoisimmin tarjoamaan kattavampia

palvelukokonaisuuksia.
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4.3 Asiakaskeskeisyys

Asiakaskeskeisyys kasitteena kuvaa yrityksen ajattelutapaa. Sen lahtokohtana ja tavoitteena
on asiakkaiden tarpeiden ymmartaminen ja tyydyttaminen. Informaatio on yksi
olennaisimmista asioista, jota tarvitaan asiakkaiden tarpeiden tyydyttamiseksi
kilpailukykyisella tavalla. Organisaation on ensin tunnistettava asiakkaidensa tarpeet ja
ostopaatoksiin vaikuttavat tekijat ollakseen toiminnassaan asiakaskeskeinen. Informaatio
asiakkaiden nykyisista ja tulevista tarpeista ovat erittain tarkeita. Teknologia on nykyaan
erittain olennaisessa asemassa palvelujen suhteen. Se luo aivan uudenlaiset mahdollisuudet
sellaisille palveluille, jota ihmiset eivat aluksi edes tieda tarvitsevansa. Asiakaskeskeisessa
ajattelussa on myos olennaista, etta organisaatio sitoutuu asiakkaidensa tarpeisiin. Tama
edellyttaa myos kykya reagoida tarpeista koskevaan tietoon. Organisaation ei tarvitse
huomioida asiakkaiden kaikkia toiveita, vaan sen on pidettava mielessa pidemman aikavalin
tavoitteet. Asiakaskeskeisyydessa on olennaista loytaa puitteet, jolla onnistutaan
sopeuttamaan palvelutarjonta ja toimi tavat asiakkaiden kanssa. Toimintojen ja osastojen
valilla tarvitaan koordinoituja paatoksia, jotta asiakaskeskeisyydessa onnistutaan. Koko
henkilosto taytyy sitouttaa naihin paatoksiin. Taman jalkeen asiakaskeskeisyyden pitaisi
ilmeta jokaisessa toimessa ja prosessissa. Organisaation tulee valita asiakkaiden tarpeiden
tyydyttamiseen keinot, jotka perustuvat sen osaamiseen. Toiminnan onnistumisen
edellytyksena on jarjestelmallinen tyytyvaisyydenmittaaminen ja reagointi mittaustuloksiin.
(Ylikoski 1999, 34 - 39.)

Asiakaskeskeisen toiminnan tavoitteena on, etta myos asiakkaat nakevat ja kokevat
asiakaskeskeisyyden. Organisaation taytyy olla aidosti kiinnostunut asiakkaiden tarpeista ja
toiveista. Taman lisaksi heita taytyy palvella mahdollisimman hyvin. Organisaation
toiminnassa prosessi yleensa alkaa asiakaskunnan segmentoinnilla. Asken mainitut asiat ovat
vahittaiskriteerit sille, etta asiakkaat pystyvat tuntemaan asiakaskeskeisyyden.
Asiakaskeskeisyyteen liittyy vahvasti palvelukulttuuri, jossa ollaan kiinnostuttu palvelun
laadusta ja mahdollisuudesta tyoskennella asiakkaiden parhaaksi. Palvelukulttuuri edellyttaa
asenteita ja asiakkaiden etujen ajattelua. Asenteiden avulla pystytaan asiakkaisiin
suhtautumaan helpommin. Isannginti voidaan luokitella asiantuntijapalveluksi. Siina
asiakaskeskeisyyteen liittyy asenne, jossa toiminnan tavoite asetetaan asiakkaiden syvalliseen
ymmartamiseen perustuen. Isannoinnissa on huomattavissa myos toinen asiakaskeskeisyyden
merkki tai pikemminkin seuraus. Asiakkaat osoittavat huomattavaa mielenkiintoa
organisaation toimintaa kohtaan, mika johtaa asiakasuskollisuuteen ja siihen, etta asiakkaat

haluavat vaikuttaa organisaation toimintoihin. (Ylikoski 1999, 43 - 46.)
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Asiakaskeskeisyys on usein tavoiteltu paamaara, mutta sen saavuttaminen on usein
vaivalloista. Yleensa toimintaan liittyy joitakin ongelmia. Organisaation ongelmien syyt
johtuvat yleensa esimerkiksi johdon asenteista, markkinoinnin vaarinymmartamisesta,
muutosten vastustamisesta tai puutteellisesta sitouttamisesta. Yrityksen toiminta edellyttaa

ongelmien ennakoimista, jotta organisaatio omaksua asiakaskeskeisyyden. (Ylikoski 1999, 38.)

4.3.1 Asiakasnakokulma

Asiakaskeskeisen palvelujarjestelman luomisessa on tarkea tarkastella asiakkaan nakokulmaa.
Asiakkaat ostavat tuotteita tai palveluita niista muodostuvien hyotyjen takia. He muodostavat
siis kysyntaa niille palveluille tai tuotteille, joita he kokevat arvokkaina. Arvo syntyy siina
vaiheessa, kun asiakkaat hyodyntavat ostamaansa ratkaisua. Organisaatioiden tulee
suunnitella arvoa tuottavat prosessit niin, etta ne palvelevat heidan asiakkaitaan

kokonaisvaltaisesti. (Gronroos 2010, 25.)

Nykypaivana asiakkaiden rooli on korostunut merkittavasti. Palvelun koettu laatu on
riippuvainen osa siita, miten palvelukokonaisuus vaikuttaa loppukayttajaan. Palvelun kaikki
prosessit on taytynyt suunnitella asiakaslahtoisesti, jotta se toimii kokonaisuutena.
Esimerkiksi tyontekijat taytyy sitouttaa tyoskentelemaan asiakaskeskeisesti. Asiakkaat
kokevat, etta heidan kayttamansa aika palveluyrityksen kanssa menee hukkaan, jos

asiakaskeskeisyys on organisaatiossa huonosti hallittua. (Gronroos 2010, 59-60.)

4.3.2 Asiakasajattelu isannoinnissa

Asiakasajattelussa on tarkoitus tunnistaa, mista asiakkaille tuotettu arvo rakentuu ja mihin se
perustuu. Sen tavoitteena on muokata organisaation toiminta siten, etta asiakkaat kokevat
saavansa itselleen jotain hyotya. Asiakasajattelu perustuu siis paljolti asiakkaiden
tuntemiseen ja heidan arvomaailmansa huomioimiseen. Yritykset pyrkivat tunnistamaan
asiakkaidensa tarpeet ja arvioimaan niiden kehitysta mahdollisimman tarkasti.
Asiakasajattelussa yritykset perehtyvat asiakkaidensa toimintaymparistoon pystyakseen

tuottamaan mahdollisimman sopivia palveluratkaisuja. (Viitala & Jylha 2008, 82-83.)

Asiakaskeskeisyys ilmenee paljolti asiakasajatteluna isannointipalveluissa. Sopimus- eli
asiakassuhteen alussa isannoitsijan ja asiakkaan valille laaditaan aina toiminnan tavoitteet.
Isannoitsijan keskeinen tarkoitus on asiakkaiden tarpeiden tyydyttaminen. Sen edellytyksena
on, etta isannaoitsija tietaa tai tunnistaa asiakkaan vaatimukset, odotukset ja tulevaisuuden
suunnitelmat. Isannoitsijan tehtaviin kuuluu muun muassa huoltotoimenpiteiden
teetattaminen. Naista taytyy informoida perustellusti kiinteiston omistajille. Huoltotehtavissa

isannaoitsijan tulee kuunnella tarpeeksi loppukayttajaa. Kauan samaa kiinteistoa hoitanut
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isannoitsija tietaa asiakkaidensa tarpeet, toiveet ja suhtautumiset poikkeaviin tilanteisiin.
Tarvittaessa voidaan selvittaa asiakkaiden toiveet tarpeellisista tehtavista ja muista
kaytannon jarjestelyista seka niiden toteutuksen ajoituksellisesta suorittamisesta.
Asiakaskeskeisyyden tarkeys ilmenee isannoitsijan tehtavien oikea-aikaisella toteutuksella

seka tekemalla tehtavat asiakkaiden toiveiden mukaisesti. (Siikala 2000, 57-58.)

4.4  Palvelun laatu

Laatu voidaan selittaa kasitteena siten, etta se on palvelun tai tuotteen kyky toteuttaa
loppukayttajan ja asiakkaan vaatimukset ja odotukset. Eli kyse on myos siita, miten heidan
tarpeensa ja toiveensa tyydyttyvat. Nain maariteltyna palvelun laatua tarkastellaan asiakkaan
nakokulmasta. Lisaksi on huomioitava tuotteiden ja palveluiden syntymista edellyttavat

prosessien ja toimintojen laadut. (Siikala 2000, 251.)

Palveluntuottajien taytyy katsoa palvelun laatua asiakkaiden nakokulmasta, jotta voidaan
edeta asiakaskeskeisesti. Nykypaivana laadun merkitys on noussut voimakkaasti esille.
Laadusta on tullut organisaatioille merkittava kilpailukeino. Sen avulla houkutellaan uusia
asiakkaita ja siihen panostamalla yritetaan pitaa nykyiset asiakkaat tyytyvaisina. Asiakkailla
on yleensa odotukset hyvasta palvelusta. Kyse onkin siita, etta palveluntuottajan ja
asiakkaiden kasitykset laadukkuudesta kohtaavat. Asiakaskeskeisyyden kannalta
organisaatioiden taytyy huomioida, etta jokaisella asiakkaalla on individuaaliset odotukset.
Organisaatioiden taytyy tarjota juuri heidan asiakkaidensa arvostamia asioita. Asiakkaiden
odotusten tayttyminen johtaa asiakastyytyvaisyyteen. Asiakaskeskeisessa toiminnassa
organisaation toiminnan tulee maaraytya asiakkaiden odotusten mukaisesti. (Ylikoski 2000,
117.)

4.4.1 Laatujarjestelmat kiinteistoalalla

Laatujarjestelma kasitteena on maaritelty organisaation jatkuvasti kehittyvaksi hyvaksi
toimintatavaksi, jota dokumentoidaan. Hyvaan toimintatapaan sisaltyy jarjestelmallisyys,
tehokkuus ja asiakaslahtoisyys. Laatujarjestelman avulla organisaatio hakee juuri sita laatua,
jota asiakkaatkin odottavat. Nykypaivana kiinteistoalalla panostetaan entista enemman
laatujarjestelmiin. Ne kattavat kiinteistoalasta sen kaikki toiminta-alueet rakentamisesta
kiinteistoyllapidon tilaamiseen. Asiakkaiden palveluntarjonnassa keskitytaan niin tekniseen
kuin toiminnalliseenkin laatuun. Yhdessa ne muodostavat tarvittavan kokonaisuuden, jotta
asiakkaat kokevat palvelun laadun. (Siikala 2000, 251-256.)

Laatujarjestelmien avulla pystytaan tunnistamaan asiakkaiden tarpeet paremmin.

Organisaation sisalla se helpottaa tavoitteiden maarittelya ja vastuiden jaottelua. Palvelun
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toimintaprosessi yleensa havainnollistetaan laatujarjestelman tueksi. Samalla myos

Oikein hoidettu laatujarjestelma tuo isanndintiyrityksille kustannussaastoja, silla sen avulla
virheet vahenevat. Lisaksi asiakastyytyvaisyys paranee ja yrityksen kannattavuus paranee.
Tarkoituksena ei ole pelkastaan laadun nostaminen, vaan halutun laatutason maarittely ja
pyrkimys tasalaatuisuuteen. Suomessa kiinteistonpitoalan organisaatiot ovat yhteistyossa
rakentaneet laatumallin, jota kaytetaan yleisesti. Laatumallin tarkoitus on parantaa alan
laadukkuutta. (Siikala 2000, 256.)

4.4.2 Laadun mittaaminen Isannoinnissa

Laatua arvioidaan palveluntarjoajan ja asiakkaan nakokulmista. Hyvalaatuinen palvelu ei
valttamatta takaa asiakastyytyvaisyytta, silla palvelun laadun taytyy olla hinnan kanssa
sopivassa suhteessa. Pelkastaan laadun mittaaminen ei takaa halutun laatutason
saavuttamista. Isannoinnissa laatuun vaikuttavat tyontekijoiden ammattimaisuus ja
tavoitettavuus seka palvelun varmuus ja luotettavuus. Sovitusta laadusta ja asiakkaalle
muodostuvasta hyodysta seka lisaarvosta huomioidaan yleensa monia asioita. Yleisimpia
asioita ovat asiakkaan laatuvaatimusten toteutuminen, taloudellisten- ja ajallisten
tavoitteiden saavuttaminen, sopimuksen mukainen toiminta seka yhteistyon onnistuminen
kokonaisuudessaan. (Siikala 2000, 254.)

Isannoitsijat ja isannointiyritykset kayttavat laadun mittaukseen seuraavia mittareita:
kustannus-, kunto- ja menekkiseurantaraportit seka asiakastyytyvaisyyskyselyt niin hallituksen
jasenille kuin asuntokiinteiston asukkaille. Mittaamisen jalkeen on hyodyllista analysoida
saadut tulokset. Sen lisaksi laadun mittaamisen kannattaa olla saannollista, jotta yritys pysyy
jatkuvasti ajan tasalla laadukkuudesta ja asiakastyytyvaisyydesta. Osa isannointiyrityksista
Suomessa antaa ulkopuolisen yhdistyksen auditoida ja valvoa laatujarjestelmaansa. Tama
muodostaa yrityksille mahdollisuuden saada sertifiointitodistuksen, joka todistaa yrityksen
toiminnan sitoutumisen laatujarjestelmaan. Yleinen laatusertifikaatti kiinteistoalalla on 1SO
9001. (Isannointiliitto ry 2007; Siikala 2000, 254-259.)

5  Tutkimuksellisen tyon toteutus ja analysointi

Tassa luvussa kaydaan lapi alueen isannoitsijoiden ja asukkaiden nakokulmia asiakaskeskeisen
konseptin vaikutuksesta Suurpellon isannointipalveluihin. Nakokulmat kayvat ilmi
esittelemalla tutkimuksen toteutus ja siita saadut tulokset. Aluksi kaydaan lapi toimijoiden
nakokulmat, jonka jalkeen siirrytaan asukkaiden nakokulmiin. Luvun lopussa analysoidaan

saadut tulokset kvalitatiivisen tutkimuksen periaatteiden mukaisesti.
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5.1  Alueen toimijoiden nakokulma

Alueen toimijoiden nakokulmia lahdettiin selvittamaan suorittamalla teemahaastattelut (Liite
1) kahdelle alueen isannagitsijalle. Haastateltavat valittiin silla perusteella, etta molemmat
tyoskentelevat isannoitsijoina Suurpellon alueella. Haastateltavat olivat Asuntosaation
isannoitsija Henri Holmberg ja VVO:n isannaditsija Seija Laitinen. Molemmat edustavat eri

yrityksia, jotka ovat alueen merkittavimpia toimijoita isannointipalveluissa.

Haastateltavien halukkuutta haastatteluun selvitettiin aluksi puhelimitse. Molemmille
kerrottiin tiivistetysti opinnaytetyon aiheesta ja tarkoituksesta. Puhelinkeskustelussa
pyydettiin varaamaan haastattelulle aikaa noin tunti. Molemmat haastateltavat suostuivat
haastatteluun ja siihen, etta se dokumentoidaan aanittamalla. Heille myos lahetettiin
haastattelun teemat viikkoa ennen haastatteluja. Varsinaiset haastattelut suoritettiin

molempien yritysten neuvotteluhuoneissa.

Valitut teemat muodostuivat loogisessa jarjestyksessa teoreettiseen tietoperustaan
pohjautuen. Teemojen avulla oli tarkoitus selvittaa toimijoiden nakokulma siita, miten
asukkaat hyotyvat Suurpellon asiakaskeskeisesta konseptista. Ensimmainen teema kasitteli
isannoitsijoiden toimintaa Suurpellon alueella. Kyseisen teeman kohdalla keskusteltiin
isannointityon vaatimuksista Suurpellossa verrattuna muihin alueisiin. Lisaksi tarkasteltiin
Suurpellon asukasportaalin kayttoa ja asiakaslahtoisen konseptin vaikutusta
isannointipalveluihin. Seuraavassa teemassa keskityttiin tarkemmin isannointiin. Keskustelua
kaytiin isannoinnin tehtavista ja tavoitteista Suurpellon alueella verrattuna perinteiseen
lahestymistapaan. Keskustelussa kaytiin lapi myos asiakastyota ja alan tulevaisuuden
haasteita asiakaskeskeisyyden nakokulmasta. Kolmantena teemana oli palvelun laatu. Teeman
pohjalta keskusteltiin palvelun laadun maaraytymisesta ja kyseista teemaa tarkasteltiin
varsinkin asiakkaiden nakokulmasta. Viimeisena teemana oli asiakaskeskeisyys. Kyseisen
teeman aikana keskustelua syntyi siita, miten asiakaskeskeisyys ilmenee isannoitsijoiden
tyoskentelyssa ja miten asiakasta huomioidaan. Haastattelujen jalkeen tallennetut aanitteet

litteroitiin kirjallisesti, jonka jalkeen aineistoa oli vaivattomampi tarkastella.

5.1.1 lIsannoitsija Henri Holmberg

Asuntosaation isannoitsija Henri Holmberg kuvaili tyonkuvansa olevan paaasiassa hallinnollista
isannointia, mutta valilla sen myos ulottuvan tekniseen isannointiin. Koko yrityksen
toiminnasta han kertoi, etta Asuntosaatiolla on talla hetkella valmiina vain yksi
asumisoikeuskiinteisto Suurpellon alueella. Huhtikuussa 2012 valmistuu toinen

asumisoikeuskiinteisto, kesa- ja elokuussa 2012 valmistuu kaksi vuokrakiinteistoa.
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Asuntosaatiolla on alueella paljon muutakin toimintaa kuin isannointi, kuten asuntojen

rakentaminen. (Holmberg 2012.)

Holmbergin mielesta isannointityon vaatimukset ja tyo eivat poikkea alueellisesti. Hanen
mukaansa Suurpellon alueella on ollut enemman kuitenkin uuden kaupunginosan kehittavaa
toimintaa kuin aikaisemmissa kohteissa. Holmberg on ollut mukana isannoimassa uusilla
alueilla ennenkin ja hanen mielestaan Suurpellossa on panostettu enemman hengen ja
brandin luomiseen. Suurpellon asiakaslahtoinen konsepti ei ole kuitenkaan vaikuttanut
Holmbergin toimintaan. Han pyrkii palvelemaan asukkaita hyvalla tasolla alueesta
riippumatta. Palvelun laatutason Holmberg maarittelee itse. Holmberg ei usko, etta
Suurpellossa palvelu on sen parempaa kuin muilla alueilla. Han painottaa myods, etta vaadittu
palveluntaso on yksilollista ja ihmiset maarittelevat sen eri tavalla. Resurssit pakottavat
isannoitsijan toiminaan tasapuolisesti joka alueella. Holmberg mainitsee, etta heidan
organisaationsa sisalla asiakaskeskeisyys todennakoisesti nakyy enemmankin muiden kuin
isannoitsijan toiminnassa. Esimerkiksi markkinointiosasto toimii asiakaskeskeisemmin

kaymalla asiakkaiden luona enemman kuin isanngitsija. (Holmberg 2012.)

Holmberg on rekisterditynyt Suurpellon asukasportaaliin, mutta han ei kay lukemassa sen
keskusteluja. Hanen kasityksensa mukaan asukasportaalia kayttavat jotkut asukkaista.
Holmberg on sita mielta, etta joka yhtion sisalla on niin sanottu ”puskaradio”, jossa on oikeus
keskustella negatiiviseen savyyn liittyen isannoitsijan, huolto- tai talonmiehen toimintaan.
Holmbergin mielesta asukasportaali toimii Suurpellon ”puskaradiona” ja hanen mukaansa sen
hyodyntaminen isannointityoskentelyssa ei kannata. Hanen mielestaan meneminen
asukasportaaliin olisi tavallaan ihmisten salakuuntelua. Holmberg viela perusteli, etta
menematta sinne saastaa tietylla tavalla itseaan. Asukasportaali on kuitenkin hyva konsepti

taloyhtion sisaiseen viestintaan. (Holmberg 2012.)

Holmbergin mielesta isannoitsijan tehtavat ja tavoitteet ovat kiinteistojen yllapito ja hoito
kustannustehokkaasti. Lisaksi isannoitsijan taytyy huomioida asukkaiden hyvinvointi ja
kiinteiston elinkaari. Tavoitteena on aloittaa korjaustyot mahdollisimman aikaisin, jotta
kiinteiston elinkaariajattelu on mahdollisimman tehokasta. Holmberg painotti viela, etta
Suurpellon alueella hanen tyotehtavansa eivat poikkea muihin kohteisiin verrattuna.
Asiakastyosta Holmberg kertoi, etta yleisissa asioissa asukkaiden kanssa kommunikoidaan
sahkopostite tai kirjoitetulla viesteilla, jotka lahetetaan asukkaiden postiluukkuihin.
Menetelma riippuu siita, kuinka monta ihmista viestilla halutaan tavoittaa. Holmberg mainitsi,
etta kaikki eivat ole tavoitettavissa sahkopostitse. Varmin tapa on lahettaa tiedotteet tai

viestit asukkaille postitse. (Holmberg 2012.)
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Tulevaisuudesta keskusteltaessa Holmberg mainitsi etta nykypaivana asiakkaat vaativat
enemman, mutta hanen nakokulmastaan asiakkaiden maksuhalukkuus paremmasta palvelusta
ei niinkaan ole kohonnut. Han mainitsi etta asiakkaiden kynnys vaatia parempaa on
madaltunut myos teknologian kehityksen myota. Sahkoinen viestinta, kuten sahkoposti
mahdollistaa sen, etta asiakkaat pystyvat viestimaan isannoitsijalle milloin vain. Holmberg
painotti, etta tama on myos helpottanut isanngitsijan toita, koska muuten yhteydenottoja
tulisi paljon enemman puhelimitse. Asiakkaiden kasityksissa on myos huomattavissa
epaselvyyksia liittyen heidan vaatimuksiinsa asiakassuhteessa. Holmberg totesi, etta
asiakaskeskeisyys on todennakoisesti kehityksen voimavara. Asiakkaita voisi ottaa enemman
mukaan toiminnan kehittamiseen, mutta haasteena on asukkaiden sitoutuminen kiinteistoon.
Holmbergin mukaan vuokrakiinteistoissa asukkaiden sitoutuminen kiinteistoon on loyhempi
kuin omistuskiinteistoissa. Asukkaat pitaisi saada sitoutumaan kiinteistoon, jotta he
kohtelisivat kiinteistoa paremmin ja olisivat kiinnostuneempia toiminnasta. Holmberg
painotti, etta asiakkaan mukaan ottaminen toiminnan kehittamiseen edesauttaisi ymmarrysta
isannointia kohtaan. Hanen mukaansa asukkaiden keskimaarainen vaihtuvuus on, kuitenkin

niin nopeaa, etta asiakkaiden valistaminen saattaisi olla hyodytonta. (Holmberg 2012.)

Seuraavaksi keskustelunaihe siirtyi palvelun laatuun. Palvelun laatutason maaritteleminen ja
sen mittaaminen ovat Holmbergin mukaan yleensa vaikeita asioita. Holmberg mainitsi, etta
laatua voisi mitata vasteajalla, esimerkiksi mittaamalla kuinka kauan aikaa on kulunut
asiakkaalle vastaamiseen tai kuinka nopeasti pyydetty korjaus on tehty. Holmberg mainitsi,
etta asiakkaiden odotukset laadusta ovat aina yksilolliset. Han mainitsi, etta aina asiakkaan
vaatima palvelun laatu ei kohtaa heidan tuottamansa palvelun laatua. Valilla asiakkaat
nostavat laatutason niin korkealle, etta sita on mahdotonta tuottaa. Holmberg kertoi, etta
hallituksen kokouksissa nousee valilla esille puutteita palvelunlaadussa, mutta palaute ei
yleensa kohdistu suoranaisesti hanen toimiinsa. Esimerkkina han kertoi, etta vaikka hanen
vastuullaan on siivouspalvelujen hankinta, niin silti palaute kohdistuu vain siivoojien
toimintaan. Holmbergin mielesta suomalaiset ovat yleensa huonoja antamaan suoraa
palautetta. Han kuitenkin pitaa lasnaoloaan tarkeana hallituksen kokouksissa, koska siella
kuulee sen, mika ja miten palvelu ei toimi. Holmberg kertoi, etta jos jokin palvelu ei toimi tai
sen kanssa on ongelmia, niin sen palveluntuottajan kanssa kaydaan sahkoisesti tai suullisesti

palautekeskustelu sen toiminnasta. (Holmberg 2012.)

Asiakaskeskeisyydesta keskusteltaessa Holmberg heti aluksi painotti, etta isannointi ei ole
talojen hoitamista, vaan ihmisten tarpeiden ja toiveiden hoitamista. Isannointi on suurelta
maarin asiakaspalvelua. Holmberg kertoi, etta heidan yrityksensa toiminnassa ei ole mitaan
systemaattista jarjestelmaa tai menetelmaa, jolla yritettaisiin selvittaa asiakkaiden tarpeita
tai toiveita. Hanen mukaansa tarpeita kartoitetaan havainnoimalla toimintaymparistojen

muutoksia ja olemalla itse ajan tasalla ajankohtaisista asioista. Holmberg mainitsi myos, etta
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hallituksen kokouksissa asukkailta tulee toiveita, joita yritetaan huomioida parhaan mukaan.
On erittain tarkeaa pystya vastaamaan ajan haasteisiin, koska tana paivana asiakkaat helposti
siirtyvat tarvittaessa sinne, missa heidan asioitaan hoidetaan paremmin. Holmberg painotti,
etta asiakaskeskeista toimintaa Suurpellossa suunnitellaan yhdessa heidan yrityksensa

markkinointipaallikon kanssa. (Holmberg 2012.)

Isannoinnissa asukkaiden etuja yritetaan ajatella joka alueella mahdollisimman paljon.
Holmberg nakee itsensa rakennuttajan edustajana, mutta myos asukkaiden edustajana.
Suurpellon alueella han yrittaa ratkoa kiinteistoon liittyvia ongelmia mahdollisimman hyvin ja
asukkaiden etujen mukaisesti eli asukkaiden etujen ajattelu korostuu isanngitsijan
kommunikoidessa rakennusurakoitsijan kanssa. Asiakastyytyvaisyytta on Suurpellossa mitattu
tassa vaiheessa hankinta ja muuttoprosessien aikana, mutta asumisaikaista
asiakastyytyvaisyyden mittaamista ei ole suunnitteilla. Holmbergin mukaan Suurpellon
alueella asukkaat hyotyvat asiakaskeskeisyydesta mahdollisesti niin, etta Suurpellossa
ilmenevat yleiset ongelmat ovat mahdollisesti vahaisemmat kuin muilla uusilla alueilla.
(Holmberg 2012.)

5.1.2 Isannditsija Seija Laitinen

Seija Laitinen on VVO:n isannoitsija ja myyntineuvottelija. Hanen tehtavanaan on tuottaa
asumispalveluita asukkaille. Suurpellon alueella kaikki asukkaat ovat uusia, koska kyseessa on
uusi asuinalue. Laitisen tyonkuvaan kuuluu tutustua heti uuteen asukkaaseen ja esitella
hanelle taloyhtio ja siihen liittyvat asiat. Asukkaan on helpompi ottaa myohemmin yhteytta
isannoitsijaan, kun han tuntee toimijan. Laitinen on toiminut Suurpellon alueella vuodesta
2011. Talla hetkella VVO:lla on viisi asuinkiinteistoa alueella, ja vuoden 2012 kevaalla
valmistuu kuudes yhtio. Laitisen tehtavana on toimia isannoitsijana naissa kaikissa
kiinteistoissa. Sen lisaksi han myos toimii isannoitsijana Saunalahdessa. Laitisen mielesta
isannointityon vaatimukset Suurpellon alueella ovat samanlaiset kuin muillakin alueilla. Han
kuvailee toimivansa asiakaslahtoisesti ja parhaan kykynsa mukaan joka alueella. (Laitinen
2012.)

Seuraavaksi Laitinen kertoi siita, miten Suurpellon asiakaskeskeinen konsepti vaikuttaa
isannointipalveluihin. Laitisen mukaan Suurpellon asiakaslahtoinen konsepti nakyy
markkinoinnissa, mutta myos toiminnan yhteistyossa. Tuotetut palvelut ovat samat
riippumatta siita, missa palveluita tarjotaan. Isannointipalveluiden taytyy olla tasalaatuisia.
Suurpellon erilaisuus nakyy asukasyhteistyossa ja yhteisollisyydessa kun useammat asunto-

osakeyhtiot tekevat yhteistyota keskenaan. (Laitinen 2012.)
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Laitinen kertoi, etta on rekisteroitynyt asukasportaalin kayttajaksi ja han kay valilla
lukemassa asukkaiden kirjoituksia. Hanen mukaansa asukasportaali on enemmankin
asukkaiden valiseen viestintaan tarkoitettu jarjestelma kuin isannoitsijan viestinnan tyokalu.
Siella asukkaiden keskustelu on yksityista, eika isannoitsijan rooliin ole sopivaa ottaa kantaa
niihin. Isannointipalveluissa asiakkaat lahestyvat yleensa isannoitsijaa eika toisinpain.
(Laitinen 2012.)

Isannoitsijan toimenkuvan tarkoitus on tuottaa asumispalvelut asukkaille ja huolehtia
taloyhtion kaikista sopimuksista. Isannoitsijan taytyy olla asukkaiden kaytettavissa ja toimia
heidan neuvonantajanaan esimerkiksi asumiseen liittyvissa ongelmatilanteissa. Laitinen
mieluummin neuvoo ja opastaa asukasta ennen, kuin jalkeen ongelmatilanteen syntymisen.
Nain toimiessaan han uskoo, etta mahdolliset ongelmat myos vahenevat. Taloyhtion
hoitamisen lisaksi isannoitsijan taytyy hoitaa taloyhtion taloudellinen hallinto, johon kuuluu
esimerkiksi vastikkeet, lainat ja rahoitukset. Isanndinti on paljolti neuvontapalvelua. Seija
Laitinen on tyoskennellessaan huomannut, etta asiakaskeskeisyys on viime aikoina korostunut
isannointipalveluissa. Aikaisemmin isannoitsijat ovat olleet niin sanotusti hallinnollisempia
isannoitsijoita. Asukkaan merkitys toiminnassa ei ollut ennen niin suuri kuin nykypaivana.
Tana paivana ihmisten vaatimukset ovat kasvaneet, ja uudet sukupolvet ovat
valveutuneempia koulutuksen ja teknologian takia. Laitisen mukaan ajat ovat muuttuneet,

mutta han myos toteaa, etta ajat tulevat muuttumaan myohemminkin. (Laitinen 2012.)

Laitinen kertoi, etta kommunikaatiomenetelma on lahtoisin aina asiakkaiden toiveista.
Esimerkkina Laitinen kuvaili, etta han saa sahkopostin, jossa toivotaan yhteydenottoa. Hanen
mukaansa puhelin ja sahkoposti ovat yleisimmat kanavat viestinnalle hanen ja asukkaiden
valilla. Asukkaiden tiedottamiseen kaytetaan myos A4:lle kirjoitettuja viesteja, jotka
lahetetaan jokaisen postiluukkuun. Sen lisaksi sama tiedote laitetaan joka rappuun.
Toiminnassa huomioidaan asukkaiden ika, koska esimerkiksi vanhemmat ihmiset eivat

valttamatta kayta tietokonetta. (Laitinen 2012.)

Laitinen on sita mielta, etta nykypaivana asiakkaat vaativat enemman, mutta ovat myos
valmiita maksamaan paremmasta palvelusta. Laitisen mukaan uusi sukupolvi tuo aina myos
mukanaan uudet haasteet. Han painotti viela, etta nuoret saavat nykypaivana Internetista
paljon tietoa, mika lisaa valveutuneisuutta. Isannointi ei pysty vaikuttamaan taloyhtion
kustannustasoon muuten kuin pyrkimalla pitamaan kiinteiston kiinteat kulut mahdollisimman
alhaalla. Kiinteisiin kuluihin lukeutuu esimerkiksi vesi ja lampo. Vanhoissa kiinteistoissa
isannoinnilla keskitytaan pitamaan remonttikustannukset mahdollisimman sopusuhtaisina
kilpailutuksen kautta. Kustannukset maaraytyvat hinnan ja laadun suhteen kautta. Hinnan ja
laadun taytyy kohdata niin, etta taloyhtio hyotyy ratkaisuista pitkalla aikavalilla. Isannoitsija

palvelee talon asukkaita, mutta noudattaa taloyhtion hallituksen tahtoa. Laitisen mukaan
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isannaoitsija voi olla eri mielta hallituksen kanssa asioista, mutta hallitus saa lopussa tehda
paatokset. Asiakaslahtoisyys on ehdottomasti koko ajan enemman tulossa isannoinnin
ytimeen. Isannoitsijoiden tulisi olla samalla aaltopituudella asiakkaiden kanssa ja pyrkia
tekemaan yhteistyon vuorovaikutuksesta niin hedelmallisen, etta yhtion asioista ja ongelmista

keskustellaan avoimesti. Asiakkaita taytyy pystya kuuntelemaan. (Laitinen 2012.)

Tavoiteltu laatu on maaritelty tarkasti. Laitinen kertoi etta asiakaslahtoisyys on maaritelty ja
toimintaa raportoidaan jarjestelmallisesti. Isannointiorganisaatio on luotu niin, etta
isannoitsijat pystyvat tuuraamaan ja opastamaan toisiaan. Myos tarkka raportointi auttaa
tasalaatuisessa toiminnassa, koska kiinteistoja pystytaan seuramaan sen avulla paremmin.
Kaikki tyotilaukset huoltoyhtiolle tapahtuvat myos heidan jarjestelmiensa kautta. Laitinen
kertoi, etta heidan yrityksessaan isannoitsija tekee laatukierroksen vahintaan kaksi kertaa
vuodessa huoltoyhtion kanssa. Tekninen isannoitsija tekee laatukierroksen kerran vuodessa ja
isannoitsija tekee sen kaksi kertaa vuodessa. Laatukierros eli laaduntarkastus tehdaan aina
yllatyksellisesti huoltoyhtidille. Kaytannossa laatukierroksella tarkastetaan kiinteiston
ulkoalueet, yhteiset tilat, lapiviennit ja energiankaytto. Tekninen isannoitsija keskittyy

tarkistamaan kiinteiston tekniikan toimivuutta. (Laitinen 2012.)

Laitinen selitti, etta asukkaille lahetetaan kahden vuoden valein kysely, jonka avulla ilmenee,
isannoitsijan palveluhalukkuus, tavoitettavuus ja tehokkuus. Han kuitenkin tarkensi etta
kysely ei mene kaikille, vaan se menee tiettyna ajanjaksona satunnaisille asukkaille. Laitinen
painotti vahvasti sita, etta toimintaa mitataan paljon. Han kertoi etta mittaamisen
yhteydessa VVO:ssa on mahdollista saada laatupalkinto, jos hoitaa tyotehtavansa hyvin.

hyva palvelu. Laitisen mukaan tarkeinta on se yhteistyo asukkaan kanssa, jolla saadaan luotua
hyvaa palvelua. Asiakas taytyy ottaa mukaan toimintaan. Hyvan asumisen edellytyksena on,
etta yhteistyo toimii huoltoyhtion, isannditsijan ja asukkaan valilla. Tana paivana on tarkeaa,
etta isannointi palveluna on jatkuvaa vuorovaikutusta asukkaan ja isannoitsijan valilla.
(Laitinen 2012.)

Laitinen maarittelisi asiakaskeskeisyyden asukkaan ja isannoitsijan valisena yhteistyona.
Asukkaan taytyy tuntea, etta hanta kuunnellaan. Isannoitsijan nakokulmasta kaikille asioille ei
aina valttamatta voi mitaan, mutta kaikki asiat on selvitettava asiakkaan kanssa. Avoimuus ja
yhteistyo korostuvat isannointipalveluissa, kun tarkastellaan niita asiakaskeskeisyyden
nakokulmasta. Aina asiakkaan toiveita ei saada taytettya. Valilla tulee tilanteita, etta
asukkaiden toiveet eivat ole toteutettavuudeltaan realistisia. Laitisen mukaan Suurpellon
alueella asukkaat ovat jo erittain tyytyvaisia siihen, miten perusasiat toimivat siella. Toiveita

asukkaat esittavat Laitiselle, joko suoraan tai esimerkiksi hallituksen kokouksissa. Tarpeiden
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ja toiveiden selvityksen jalkeen pyritaan tuottamaan asiakaslahtoisia ratkaisuja. Laitinen
kertoi, etta VVO my0s jakaa asukkailleen asukaslehted, jonka avulla he pysyvat ajan tasalla
ajankohtaisista asioista. Lehti on yksi asukkaiden ja yrityksen valisista
kommunikointivalineista. Sen avulla valistetaan, autetaan ja tiedotetaan asukkaita asumiseen
liittyvissa asioissa. Laitinen korostaa, etta asiakkaat ovat heille ehdottoman tarkeita. Sen
takia heidan tyytyvaisyyteen myos panostetaan. Aina ei voi ajatella etta asiakas on oikeassa
eika isannoitsija voi mitaan asiakkaan paatoksille, jotka eivat ole etujen kannalta jarkevia.
Asiakkaiden kanssa taytyy olla mahdollisimman tasapuolinen. VVO on tehnyt selvan asukkaan
ja VVO:n valisen vastuunjakotaulukon. Siita nakyy selvasti, mitka huoneistossa kuuluu VVO:n
ja mika asukkaan hoidettavaksi. Taulukon puitteissa on helppo edeta niin, etta tasavertaisuus

sailyy kaikille asukkaille. (Laitinen 2012.)

Laitinen kertoi, etta asukkaat ovat mukana VVO:n toiminnassa. Heilla on asukastoimintaa,
kokoukset asiakkaille ja he myos jarjestavat asukkaille eli asiakkaille koulutusta. Laitinen
tarkensi etta, kun asukastoiminta on jarjestaytynyt eli jasenten lisaksi on valittu
puheenjohtaja ja turvallisuudesta vastaava, niin VVO jarjestaa naille ihmisille esimerkiksi
turvallisuuskoulutusta. Koulutuksessa opetellaan sita, miten toimitaan tulipalo tai muissa
kriisitilanteissa. Asukkaat ovat aina mukana toiminnassa taloyhtion kautta.
Asiakastyytyvaisyytta mitataan samalla lomakkeella, joka jaetaan kaksi kertaa vuodessa

otannaisesti asukkaille. (Laitinen 2012.)

Laitisen mukaan asukkaat hyotyvat Suurpellon konseptista ainakin niin, etta asuminen on
erittain yhteisollista. Asukasportaali parantaa tiedon kulkua, etta esimerkiksi isannoitsijan
nakyy myos siina, etta asukkaat tulevat helpommin tutuiksi toistensa kanssa verrattuna
normaaliin taloyhtioon. Yhteisollisyys myos sitouttaa asukkaita paremmin alueeseen. Laitinen
uskoo etta Suurpellon isannointiin mahdollisesti hakeutuu isannoitsijoita, jotka ovat
sosiaalisia ja pystyvat hoitamaan asioita, joita siella joutuu kohtaamaan. Suurpellossa ei ole

kyse pelkasta hallinnollisesta isannoinnista. (Laitinen 2012.)

5.1.3 Haastatteluiden analysointi

Alla olevassa taulukossa (Taulukko 2) on esitelty haastatteluissa esille nousseet keskeisimmat
aiheet. Taulukko tehtiin tarkastelemalla molempien haastattelujen litteroituja aineistoja.
Niita kaytiin lapi tarkasti teemoittain ja samalla varitettiin tussilla vastauksien eroavaisuuksia
ja samankaltaisuuksia. Taulukon tarkoitus on helpottaa aineiston analysointia tekemalla siita
systemaattisempaa. Haastatteluaineistoista ilmeni huomattavasti eroavaisuuksia, mutta myos
samankaltaisuuksia. Teemahaastattelujen analysoinnin tarkoituksena on loytaa vastauksia

tutkimusongelmiin.
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Teemahaastattelussa

esille nousseet Haastateltavat

aiheet: Henri Holmberg Seija Laitinen

Eroavaisuudet: X Samankaltaisuudet: X

Tasalaatuisuus

Asiakaskeskeisyyden
merkitys X & X

Kommunikointi

asiakkaan kanssa X

Laatujarjestelmat

Laatu asiakkaan

silmista

Tiedonkeruu

Asiakaskeskeisyys

toiminnassa X & X

Taulukko 3: Haastatteluissa esille nousseet keskeisimmat aiheet

Holmberg ja Laitinen pystyivat antamaan aitoja nakokulmia teemoihin liittyen, silla
molemmat isannaoitsijat ovat kokeneita alallaan ja toimivat Suurpellon lisaksi muilla alueilla
isannoitsijoina. Ainoa poikkeus on, etta Seija Laitisella on Suurpellossa enemman kiinteistoja
isannoitavana. Molemmat painottivat sita, etta Suurpellon asiakaskeskeinen konsepti ei
vaikuta varsinaisiin isannointipalveluihin. Isanngintityon vaatimukset ovat samanlaiset
muillakin alueilla ja molemmat pyrkivat toimimaan tasalaatuisesti ja parhaansa mukaan
kaikkialla. Tuotetut palvelut ovat samat jokaisella alueella. Haastateltavat olivat
huomioineet, etta asiakaslahtoisyys nakyy Suurpellossa toiminnan yhteistydssa. Alueen

erilaisuus korostuu yhteisollisen asumisen brandina.
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Molemmat isannoitsijat ovat huomanneet, etta ihmisten vaatimukset ovat kasvaneet. Tahan
on vaikuttanut se, etta ihmiset ovat valveutuneempia esimerkiksi teknologian ansiosta.
Keskeiseksi haasteeksi nousi kasvaviin vaatimuksiin vastaaminen, koska molemmat
haastateltavat olivat kokeneet, etta valilla vaatimusten realistisuudessa muodostuu
epaselvyyksia. Asiakkaat saattavat valilla olla vaarassa, mutta isannditsija noudattaa
kuitenkin aina hallituksen tahtoa. Nakokulmat hieman poikkesivat siina, etteivat molemmat
isannoitsijat kokeneet asiakkaiden olevan aina valmiita maksamaan paremmasta palvelusta.
Asiakaslahtoinen ajattelutapa ei haastattelun perusteella ollut molemmille yhta luontainen.
Molemmat uskoivat kuitenkin, etta asiakaskeskeisyys on kehityksen voimavara. Haastattelujen
perusteella ilmeni suuri ero asiakkaan ja isanngitsijan valisessa vuorovaikutuksessa. Seija
Laitinen on huomattavasti enemman kasvotusten kontaktissa asukkaaseen ja kommunikoi
asukkaiden kanssa muutenkin enemman. Laitinen painotti, etta kommunikaatiomenetelma on
aina lahtoisin asukkaiden toiveista. Molempien haastatteluista ilmeni, etta asukkaita yritetaan

tavoittaa aina parhaan mukaan.

Palvelunlaadun maarittelemisessa ja mittaamisessa oli huomattavia eroja. Holmberg koki
kyseiset asiat vaikeiksi, kun taas Laitinen kertoi kuinka palvelun laatu on maaritelty
organisaation toimintaan ja sita mitataan jarjestelmallisesti. Erot olivat myos huomattavissa
organisaatiotasolla. Palvelun laatua oli selkeasti mietitty enemman VVO:n toiminnassa. Siella
laatua tarkkaillaan, raportoidaan, mitataan ja kehitetaan selkeasti. Asuntosaatiolla
jarjestelmallisyys ei noussut esille. Molemmat toivat ilmi sen, etta jos esimerkiksi
kiinteistohoidon kanssa ilmenee ongelmia, palveluntuottajan kanssa kaydaan
palautekeskustelu. VVO keraa systemaattisesti tietoa asukkaiden tyytyvaisyydesta ja laadusta,
kun taas Asuntosaatiolla tietoa ei kerata. Laitisen mukaan palvelun laatua taytyy katsoa
asiakkaan nakokulmasta. Asiakas taytyy ottaa mukaan toimintaan ja yhteistyon kautta luoda

hyvaa palvelua. Myos Holmbergin haastattelussa korostui asiakaspalvelun tarkeys.

Molemmat maarittelivat asiakaslahtoisyyden asiakkaiden tarpeiden ja toiveiden hoitamiseksi.
Molemmissa haastatteluissa ilmeni, etta aina asiakkaiden toiveita ei saada taytettya.
Molemmat yritykset yrittavat parhaansa mukaan selvittaa asiakkaiden tarpeita ja toiveita,
mutta VVO:lla tiedon keruu on jalleen systemaattisempaa. Toiveita molemmat saavat
esimerkiksi hallituksen kokouksissa. Tarpeiden ja toiveiden selvittya molemmat isannoitsijat
yrittavat parhaansa mukaan tuottaa asiakaslahtoisia ratkaisuja. Asukkaiden etujen ajattelu
myos korostui molempien haastatteluissa. Hieman eroavaisuutta ilmeni siina, miten asukkaita
otetaan mukaan toimintaa. Laitisen haastattelusta ilmeni, etta asukkaat ovat aina mukana
VVO:on toiminnassa taloyhtion kautta. Asuntosaation toiminnassa asukkaat eivat ole yhta
paljon mukana toiminnassa. Molemmat kuitenkin huomioivat sen, etta Suurpellon alueella
yhteys asukkaisiin ja heidan toiveisiin on parempi kuin muilla alueilla. Toimintaa molemmilla

suunnitellaan toiveiden kautta.
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Suurpellon alueella toimivien isannaitsijoiden nakokulmasta asiakaslahtdinen ajattelutapa ei
paljolti vaikuta isannointipalveluihin. Isannoitsijat toimivat tasalaatuisesti joka alueella.
Suurpellon asiakaslahtoinen konsepti ei pakota ketaan toimimaan tietylla tavalla, vaan kyse
on aina enemmankin vapaaehtoisuudesta. Asiakaskeskeisyys lahtee paljolti yksilosta itsestaan.
Esimerkiksi isannoitsija saattaa vierastaa kyseista ajattelutapaa. Haastatteluista ilmeni, etta
palveluhenkisyys vaikuttaa hyvin paljon siihen, miten asiakaslahtoisesti isannoitsija toimii.
Huomioitavaa oli, kun Seija Laitinen mainitsi Suurpellon alueelle hakeutuvan mahdollisesti
palveluhenkisempia isannoitsijoita. Organisaatioiden arvot ohjaavat vahvasti toimintaa.
Haastatteluista ilmeni selvasti se, etta jos asiakaslahtoinen ajattelutapa ei kuulu
organisaation strategiaan, niin se ei myoskaan nay toiminnassa. Teoriaan heijastettuna
asiakaslahtoisyys pitaisi vahvasti sitoa kaikkiin toiminnan prosesseihin, jotta se toimisi
kaytannossa. Molemmat haastateltavat osoittivat asiakasajattelua isannoinnissa, mutta tavat
poikkesivat hieman toisistaan. Asiakaslahtoisyys on varmasti kehityksen voimavara, josta

hyotyvat niin asukkaat kuin isannoitsijatkin, myos laatuun panostamisesta hyotyvat kaikki.

5.2  Asukkaiden nakokulma

Myos asukkaiden nakokulmaa lahdettiin selvittamaan teemahaastatteluilla (Liite 2).
Tutkimuksen alussa tarkoituksena oli haastatella ainoastaan Suurpellon taloyhtididen
asukkaita, jotka toimivat myos hallituksen puheenjohtajina. Rajaus valita hallituksen
puheenjohtajia on tehty siita syysta, etta puheenjohtajat toimivat aina asukkaiden ja
isannoitsijan vuorovaikutuksen valisena kanavana. Yhtion asukkaista koostuvaa hallitusta
voidaan pitaa isannoitsijan asiakkaana. Tutkimuksen edetessa ilmeni kuitenkin haasteelliseksi
saada haastatteluja aikaiseksi Suurpellossa asuvien puheenjohtajien kanssa, joten vastauksia

tutkimusongelmiin lahdettiin selvittamaan vertailevalla nakokulmalla.

Vastauksia tutkimuskysymyksiin selvitettiin haastattelemalla yhta Suurpellossa asuvaa
talotoimikunnan puheenjohtajaa ja kahta muun alueen hallituksen puheenjohtajaa. Kaksi
muuta aluetta ovat niin sanotusti perinteisia alueita, joilla ei ollut asiakaskeskeista konseptia
alueen kehitysta ohjaamassa. Teemahaastattelun tuloksia tarkoituksenmukaisesti

vertailemalla saadaan vastaukset tutkimusongelmiin.

Ensimmaiseksi haastateltavana oli Olavi Niemi, joka toimii asunto-osakeyhtion hallituksen
puheenjohtajana Nummelassa. Puheenjohtajana han on toiminut noin viisi vuotta. Toisena
haastateltavana oli Pia-Liisa Heilio, joka toimii asumisoikeusasunnon talotoimikunnan
puheenjohtajana Suurpellossa. Heilio asuu talla hetkella Suurpellossa ja han on toiminut
puheenjohtajana noin puolitoista vuotta. Hanella on myos kokemusta asunto-osakeyhtion

hallituksen puheenjohtajuudesta ja isannoinnista. Kolmantena haastateltavana oli Mikko
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Lukkari, joka toimii asunto-osakeyhtion hallituksen puheenjohtajana Espoon Karakalliossa.
Lukkari on toiminut noin kolme vuotta puheenjohtajana, ja sina aikana han on tehnyt

yhteistyota neljan isannoitsijan kanssa kyseisessa yhtiossa.

Haastateltaville ehdotettiin teemahaastattelua kasvotusten tai puhelimitse. Jokainen
haastateltava valitsi haastattelun puhelimitse ajallisista syista, mika ei osoittautunut millaan
tavalla ongelmaksi tutkimuksen kannalta, koska heilta saatiin kuitenkin todellisia mielipiteita.
Haastattelujen teemat muodostuivat teoreettisen viitekehyksen ja isannoitsijoille tehtyjen
haastattelujen tulosten tarkastelun pohjalta. Haastattelut kirjoitettiin ylos puheluiden
yhteydessa, jonka jalkeen haastattelut analysoitiin. Haastattelujen tulokset jaotellaan

seuraavaksi teemoittain, jotta vertailusta on helpompi tehda johtopaatoksia.

Isanndintipalvelut

Heilion haastattelusta ilmeni, etta isannointipalveluissa han arvostaa isannoitsijan teknista ja
hallinnollista osaamista, koska molemmat muodostavat kokonaisuuden, joiden taytyy toimia
yhdessa. Lisaksi han nosti esille asumiseen ja yhteisomuotoon liittyvien juridististen asioiden
tarkeyden. Asiantuntevuuden ja osaamisen lisaksi Heilio mainitsi ominaisuuksia, joita
isannaoitsijalta voisi odottaa. Isannagitsijan tulisi olla selvilla ajankohtaisuuksista liittyen muun
muassa ymparistoon, tekniikkaan ja uusiin mahdollisuuksiin. Lisaksi naita asioita pitaisi tuoda
aktiivisesti ilmi. Heilio odottaa isannointipalveluilta myo0s sita, etta isannoitsija osoittaa aitoa
kiinnostusta isannoitavaa yhtiota ja sen asukkaita kohtaan. Asumismuodosta riippumatta
yhtion tulisi tuottaa fyysisten tilojen lisaksi myos hyva sosiaalinen ymparisto. Yleensa
asukkaat vaikuttavat isannointipalveluihin ottamalla yhteytta suoraan isanngitsijaan tai
esittamalla asian talotoimikunnan kautta. Heilio on talotoimikunnan puheenjohtajana
pyrkinyt siihen, etta ainakin teknisissa asioissa asukkaat olisivat suoraan yhteydessa
isannoitsijaan. Erilaisissa hankkeissa talotoimikunta voi toimia toiminnan alullepanijana,
mutta toteutus vaatii isannoitsijan aktiivista yhteistyota ja panosta, koska hallitus ei pysty

itsenaisesti tekemaan sopimuksia. (Heilio 2012.)

Niemi kertoi, etta heidan asunto-osakeyhtiossaan isannointia hoitaa Realia-isanndinti. Realian
isannoitsija hoitaa myos tietylla alueella montaa kiinteistoa, kuten VVO:n Seija Laitinen.
Niemi kertoi arvostavansa isannointipalveluiden kokonaistoimivuuden lisaksi isannoitsijan
asiantuntevuutta ja patevyytta. Niemen mukaan isannoitsijan taytyy olla tietoinen seka
taloyhtion asioista, etta kiinteistoalan ajankohtaisuuksista. Isannagitsijalla taytyy olla
asiantuntemusta kiinteistopidon lahes jokaiselta osa-alueelta. Niemi oli huomannut
informaationkulussa puutteen liittyen siihen, ettei isannointipalveluiden sisaltoa ole
maaritelty selkeasti. Se ei kuitenkaan ole vaikeuttanut yhteistyota. Niemen

puheenjohtamassa asunto-osakeyhtiossa asukkaat pystyvat vaikuttamaan
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isannointipalveluiden sisaltoon ainoastaan hallituksen kautta. Hallituksen jasenet nostavat
tarvittaessa asukkaiden asioita isannoitsijan tietoon. Olavi Niemi on ollut yleisesti ottaen
tyytyvainen isannoitsijan palveluihin. Heilla toimiva isannaditsija on ollut aina varsin
palveluhalukas ja oma-aloitteinen. Yhteydenpito isannoitsijan ja Niemen valilla on myos

toiminut huomattavan hyvin. (Niemi 2012.)

Lukkari arvostaa isannointipalveluissa isannditsijan tavoitettavuutta ja sen lisaksi
konsultoinnin patevyytta teknillisissa ja hallinnollisissa asioissa. Lukkari tarkensi, etta
konsultointi on erittain tarkeaa, koska han ei itse ole kiinteistopuolen asiantuntija.
Isannointipalveluiden sisalto ja yhteistyon roolit on selkeasti maaritelty. Lukkari kertoi, etta
taloyhtion asukkaat voivat vaikuttaa isannointipalveluiden sisaltoon yhtiokokouksen kautta.
Esimerkiksi palvelun sisaltoon ja laatuun liittyvat asiat kasitellaan isannoitsijan kanssa
kokouksessa. Lukkari toi ilmi, etta isannointi ja kiinteistohuolto tulevat samasta yrityksesta ja
huoltoon liittyvissa asioissa asukkaat ovat yhteydessa kyseisen yrityksen asiakaspalveluun.
Suuremmissa hankkeissa asukkaiden tulisi olla yhteydessa taloyhtion hallitukseen. Lukkari
kertoi, etta kokemukset isannointipalveluista ovat riippuneet isannoitsijasta. Han tarkensi
isannoitsijoiden ominaisuuksia ja taustoja, joiden kanssa yhteistyota on ollut kolmen vuoden
aikana. Kolme ensimmaista isannoitsijaa hanen mielestaan olivat selvasti hallinnollisempia
isannoitsijoita ja neljas oli huomattavasti teknisemman taustan omaava isannagitsija.
Isannoitsijan vaihto on johtunut isannointiyrityksen sisaisista paatoksista. Lukkari painotti,
etta isannaoitsijan rooli on erittain tarkea taloyhtion asioissa. Taman takia on tarkeaa, etta
isannoitsijan ominaisuudet ja tausta kohtaavat yhtion todellisten tarpeiden kanssa. Lukkarin
mukaan yhteydenpidossa isannoitsijoiden kanssa ei ole koskaan ollut ongelmia heidan

taustasta riippumatta. (Lukkari 2012.)

Palvelun laatu

Heilio vertaili asumisoikeusyhtion ja asunto-osakeyhtion isannointipalveluiden sisaltoa. Han
totesi, etta asumisoikeusyhtion hallituksella ei ole niin suurta valtaa vaikuttaa palveluiden
sisaltoon kuin asunto-osakeyhtion hallituksella. Isanndinnin laadukkuus tulisi kuitenkin olla
yhta tasalaatuista. Asumisoikeusasunnossa isannoitsijan rooli ja vastuullisuus korostuvat

enemman. (Heilio 2012.)

Heilion mukaan heidan taloyhtiolleen isannointia tuottavan yrityksen tulisi isannoitsijaa
valitessaan ottaa huomioon Suurpellon asiakaslahtoinen konsepti. Alueella toimivan
isannoitsijan tulisi olla kiinnostunut rakentamaan omassa toiminnassaankin asiakaslahtoista
konseptia. Esimerkiksi alueelle kehitetyn uuden vuorovaikutuksen tyokalun, asukasportaalin,
tulisi olla itsestaan selvasti isannoitsijan ja asukkaiden keskinaisen vuorovaikutuksen valine,

jota isannoitsijan tulisi avoimesti hyodyntaa. Heilio tosin painotti, etta myos asukkaiden ja
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varsinkin talotoimikunnan aktiivisuus ovat edellytyksia konseptin onnistumiselle.
Talotoimikunnalla on todellinen mahdollisuus vaikuttaa. Edellytys kuitenkin on, etta sen

kaikki jasenet ovat aktiivisia ja innokkaita toimimaan. (Heilio 2012.)

Niemen mukaan palvelun laatu isannoinnin suhteen heidan yhtiossaan on tayttanyt odotukset
taysin. Heilla toimiva isannoitsija on tahan mennessa toiminut roolinsa mukaisesti huomioiden
myos hallituksen jasenten osaamisen. Isannointipalveluiden hinta suhteessa laatuun on myos
ollut sopiva, vaikka Niemi myonsikin, etta hinta on ollut puhutuin asia yhteistyon aikana.
(Niemi 2012.)

Lukkari kuvaili palvelunlaadun odotusten tayttymista vertailemalla eri isannoitsijoita, joiden
kanssa han on tehnyt yhteistyota. Odotukset ovat tayttyneet jokaisen isannoditsijan kohdalla,
mutta han painotti, etta ilman kiinteistoalan kokemusta laatua on vaikea arvioida. (Lukkari
2012.)

Yhteistyossa esiintyva asiakaslahtoisyys

Heilio kuvaili, etta heidan taloyhtiossaan toimiva isannoitsija on erittain kokenut ja hoitaa
tehtavansa asiallisesti. Isannoitsijan toiminnassa ei ole kuitenkaan huomattavissa aitoa
kiinnostusta Suurpellon asiakaslahtoiseen konseptiin. Han on esimerkiksi jattaytynyt kokonaan
pois alueen Koulii-hankkeesta, jonka kulmakivena on palveluiden kehittaminen yhdessa
asukkaiden ja toimijoiden kanssa. Heilion mukaan esimerkiksi Suurpellon markkinoinnin
kotisivujen tarjoamia tietoteknisia mahdollisuuksia toimia uudella tavalla ei ole kaytetty
asukkaita parhaiten palvelevin tavoin hyodyksi. Ne antaisivat hyvat mahdollisuudet
isannoitsijalle tyoskennella asiakaslahtoisemmin. Heilio arveli, etta asuntojen
vastaanottovaiheessa isanngintia hoitavan yrityksen sisainen vastuunjako on heikentanyt
jossain maarin taloyhtion etujen valvontaa suhteessa rakentajaan. Joissain asioissa ei
kumpikaan, isannoitsija eika luovutustarkastuksista vastaava henkilo, ole ottanut riittavan
pontevasti asiakseen vaatia korjauksia havaittuihin epakohtiin. Asunto-osakeyhtiossa
hallituksen jasenilla on yleensa itsellaan intressi olla tiukkana, mutta tassa asumismuodossa ei
sellaista hallitusta ole. Talotoimikunnan ja isannoitsijan valilla on onnistuttu loytamaan luovia
ratkaisuja kaavamaisten toimintamallien sijaan, mutta valilla yhteistyo on vaatinut paljon
oma-aloitteisuutta asukkaiden puolelta. Heilio kertoi, etta han on toiminut usein
yhteydenpitokanavana asukkaiden ja isannditsijan valilla. Han kuitenkin totesi, etta
puheenjohtajan painoarvo ei aina riita siihen etta viestit kuullaan. Valilla asukkaat ovat
kokeneet isannoitsijan kaukaiseksi, kun asioissa ei ole tapahtunut muutosta huomautuksista
huolimatta. Ongelmia on esiintynyt esimerkiksi yhteisten tilojen siivouksessa. Yhteydenpito

isannoitsijaan on yleisesti toiminut hyvin. Kun alueen konsepti on kuitenkin erityinen, olisi
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isannoitsijaksi hyva valita henkilo, joka on jossain maarin kiinnostunut sen toteuttamisesta

omassa tyossaan. (Heilio 2012.)

Heilio painotti viela, etta isannoitsijan rooli olisi toisenlainen, jos heidan
asumisoikeusyhtionsa olisi asunto-osakeyhtio. Asuntosaatio hallinnoi heidan
asumisoikeusyhtiota. Teknisen isannoinnin, huoltotoiminnan ja muusta kokonaisuudesta
vastaa monesta ammattilaisesta koostuva ryhma. Esimerkiksi asukastyytyvaisyyskyselyt
tulevat Asuntosaation puolelta, eika niita toteuta varsinaisesti isannoitsija. Ennen muuttoa
Heilio kertoi, etta heille oli pidetty Asuntosaation toimesta asukkaita valistava tunti, jossa
kerrottiin yhtioon liittyvista teknisista asioista. Taman tunnin oli pitanyt teknisiin asioihin
erikoistunut ammattilainen, eika isannoitsija. Heilion mielesta on hyva, etta isannoitsijan ei

tarvitse olla ammattilainen joka asiassa. (Heilio 2012.)

Niemen mukaan yhteistyon mielekkyytta on lisannyt se, etta isannointiin liittyvista
ajankohtaisista asioista on saanut riittavasti tietoa. Nain asukkaatkin pysyvat ajan tasalla.
Niemi myonsi, etta asukkaiden tarpeita ja toiveita ei ole keratty systemaattisesti. Hallituksen
oli taytynyt palkata ulkopuolinen toimija kartoittamaan yhtion tarpeita, jonka jalkeen niista
raportoitiin isannoitsijalle. Kartoituksen yhteydessa ei otettu lainkaan yhteytta asukkaisiin
heidan toiveistaan. Niemi ei osannut arvioida sita, miten hyvin isanngitsija on ymmartanyt
tapahtunut. Niemi viela mainitsi, etta isannoitsija on hyva kuuntelemaan asukkaiden toiveita,
jos he vain oma-aloitteisesti niita esittavat. Isannoitsija on erittain palvelualtis ja hanen
kanssaan asiointi on helppoa ja mukavaa. Niemi mainitsi, etta isannoitsijan kokemus on
tarkea piirre, koska sen mukana tulee varmuus ja rutiininomaisuus. Puheenjohtajan ja
asukkaan nakokulmasta Niemi kuvaili, etta isannoitsijaa on ollut melko helppo tavoittaa.
Isannoitsijan tavoitettavuus on Niemen mukaan yksi tarkeimpia ominaisuuksia.
Asiakaskeskeisyys on ilmentynyt esimerkiksi suunnitteluprosessien yhteydessa, joissa
isannaoitsija on ottanut hallituksen jasenia mukaan palvelun tuottamiseen. Palveluissa Niemi
on huomannut ongelmia oikeastaan vain valilla kommunikaatiossa. Isannditsija ei aina ole
perustellut taysin ymmarrettavasti asioita asukkaille, minka seurauksena on muodostunut

pienta turhautumista. (Niemi 2012.)

Lukkari kertoi, etta talla hetkella isanndoitsijan ja yhtion valinen yhteistyo sujuu hyvin.
Hallituksen puheenjohtajana han saa riittavasti tietoja ajankohtaisista asioista isannointiin
liittyvista asioista, joita han yrittaa parhaansa mukaan valittaa muille asukkaille.
Isannointiyritys esimerkiksi julkaisee lehtea tietyin valiajoin, jonka tarkoituksena on pitaa
yhtion hallitus perilla ajankohtaisuuksista. Lukkari kertoi, etta tietoa asukkaiden toiveista ei
kerata systemaattisesti. Hanen mukaansa hallituksessa on mietitty asukaskyselyn

jarjestamista, mutta toistaiseksi sellaista ei ole jarjestetty. Lukkari tarkensi, etta ainoa
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kanava asukkaiden toiveille on suora palaute yhtion hallitukselle. Isanngintia tuottavalta
yritykselta ei ole tullut aloitetta tai suositusta kyselyn jarjestamiselle. Lukkari kuitenkin toi
esille, etta asukkaiden on hyva tuoda toiveita esille esimerkiksi talkoo toiminnan yhteydessa.
Lukkarin mukaan yhtiossa toimineet isanngitsijat ovat ymmartaneet tahan mennessa yhtion
todelliset tarpeet ja toiveet. Toimiva yhteistydo hanen mukaansa vaatii molempien osapuolien
aktiivisuutta, jotta yhteistyo olisi mahdollisimman hedelmallista. Yhteistyo on valilla vaatinut
ehka jopa litkaakin aktiivisuutta yhtion asukkaiden puolelta. Yleisesti asiointi isannoitsijan
kanssa on kuitenkin ollut toimivaa ja selkeaa. Isannoitsija on osannut avata kiinteistoon
liittyvia asioita selkeasti konsultoinnin yhteydessa. Kommunikaatio on ensiarvoisen tarkeaa

isannoitsijan ja asukkaiden valilla. (Lukkari 2012.)

Haastattelujen yhteenvetona voi todeta etta, isannoitsijalta odotetaan yhtiomuodosta
huolimatta aina kiinteistoon liittyvaa teknista ja hallinnollista osaamista. Yleisesti
isannointipalveluissa ei ilmennyt suuria eroja perinteisen ja asiakaslahtoisen alueen kohdalla.
Isanndintityo riippuu paljolti isannoditsijan ominaisuuksista ja taustasta. Sen lisaksi koko
yhteistyon luonne riippuu asukkaiden ja isannoitsijan valisesta aktiivisuudesta. Asukkailla
tassa suhteessa tarkoitetaan asukkaista muodostuvaa hallitusta, koska se on paasaantoisesti
yhtiossa asukkaiden asioita eteenpain vieva elin. Palvelun laatuun liittyvissa asioissa oli
huomattavissa eroja. Perinteisilla alueilla ei niinkaan ollut eroja, mutta Suurpellossa
huomattavaksi asiaksi nousi asiakaslahtoisyyden tuottaminen. Suurpellossa asukkaat odottavat
asiakaslahtoisempia palveluita alueen konseptin mukaisesti. Tahan sisaltyy, etta isannoitsija
toimii tyossaan asiakaslahtoisemmin kuin perinteisella alueella. Perinteisilla alueilla
isannointiin ollaan naissa tapauksissa tyytyvaisia, kunhan se toimii lain mukaisesti.

Isannoitsijalta ei perinteisilla alueilla vaadita parempaa palvelua.

6  Johtopaatokset ja kehitysehdotukset

Opinnaytetyon tarkoitus oli selvittaa ”Miten Suurpellon asiakaskeskeinen ajattelutapa
vaikuttaa isannointipalveluihin asukkaiden nakokulmasta?”, ”Miten loppukayttajat hyotyvat
asiakaskeskeisesta ajattelutavasta?” ja ”Ovatko asiakaslahtoisen ajattelun hyodyt
huomattavissa asukkaiden nakokulmasta?” Tutkimuksessa selvisi, etta Suurpellon

asiakaskeskeisen konseptin vaikutus riippuu monesta asiasta.

Tutkimusprosessin myota selvisi, etta Suurpellon aluetta markkinoidaan uudenlaisella
kaupunkikonseptilla, jossa korostuu asiakaskeskeisyys. Alueelle houkutellaan asukkaita, jotka
ovat kiinnostuneita asiakaslahtoisista ratkaisuista ja kokeiluista. Suurpeltoon on luotu

konseptin mukaisia hankkeita ja tyokaluja, joiden avulla on tarkoitus luoda mahdollisimman
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paljon vuorovaikutusta asukkaiden ja toimijoiden valille. Isanndinnin suhteen korostuu
alueelle luotu asukasportaali, jonka tarkoituksena on kommunikaation parantaminen
toimijoiden ja taloyhtioiden valilla. Perinteisesti isannoinnissa on ollut ongelmana, etta
asukkaat jotka eivat kuulu yhtion hallitukseen kokevat suhteen isanngitsijaan olevan huono
(Hedvall ym. 2011, 11-32). Asukasportaali ideana on hyva ratkaisu kyseiseen ongelmaan.
Asiakaskeskeisen konseptin toteutuminen kuitenkin vaatii niin asukkaiden kuin toimijoidenkin

sitoutumista luotuihin hankkeisiin, tyokaluihin ja pilotteihin.

Teoreettisessa viitekehyksessa nousi esille, etta asiakaskeskeisen toiminnan tavoitteena on,
etta asiakkaat nakevat ja kokevat asiakaskeskeisyyden. Tama edellyttaa yrityksen aitoa
kiinnostusta asiakkaiden tarpeista ja toiveista, seka mahdollisimman hyvaa palvelua.
Viitekehyksesta kay ilmi, etta asiakaskeskeisyys edellyttaa myos informaation keraamista
asiakkaiden tarpeista, jotta ne pystytaan tyydyttamaan. Yritysten toiminta on
asiakaskeskeista vasta sitten, kun asiakkaiden tarpeet on tunnistettu. Taman jalkeen
isannointiyrityksen taytyy sitoutua tunnistettuihin tarpeisiin. Asikaskeskeisessa toiminnassa
onnistuminen edellyttaa koko henkiloston sitoutumista asiakkaiden tarpeisiin, asiakkaiden

tyytyvaisyyden mittaamista ja mittaustuloksiin reagoimista.

Suurpellossa toimivien isannditsijoiden haastatteluista selvisi, etta mikaan konsepti ei voi
pakottaa ketaan toimimaan tietylla tavalla. Isannoitsijat tyoskentelevat tasalaatuisesti
alueesta riippumatta. Tyoskentelytapa riippuu yleensa isannoitsijasta itsestaan. Alueella
toimivien isannoitsijoiden suhtautuminen asiakastyohon oli melko poikkeavaa. Ensimmaiseksi
haastateltu isannoitsija selvasti yhtyi yleiseen alalla esiintyvaan ajatteluun, etta asiakkaisiin
kannattaa pitaa etaisyytta, jotta tyoskentely pysyy hallittuna ja tyomaarallisesti jarkevana.
Toisen isannoitsijan haastattelussa korostui enemman sitoutuminen uudenlaiseen
asiakasajatteluun ja Suurpellon konseptin mukaiseen toimintaan. Eroavaisuutta voi selittaa
isannoitsijoiden palveluhenkisyydella, mika vaihtelee riippuen yksilosta. Isanngitsijan
palveluhenkisyys vaikuttaa paljolti sithen, miten asukas kokee palvelun. Suurpellon konseptin
ajatus edellyttaa, etta isannoitsijat omaksuvat asiakaslahtoisen tyoskentelytavan, jotta
asiakaskeskeisyydesta koituva hyoty valittyy alueen asukkaille. Merkittavin konseptista
koituva hyoty on asukastyytyvaisyys, joka muodostuu kun asukkaiden tarpeet ja toiveet
pystytaan toteuttamaan parhaan mukaan. Hyotya ei kuitenkaan muodostu, jos isannginnissa

ei oteta huomioon asiakastyoskentelyn tarkeytta.

Viitekehyksesta ilmeni, etta systemaattisten laatujarjestelmien avulla isannointiyritykset
pystyisivat selvittamaan asukkaiden tarpeet ja toiveet seka tuottamaan asukkaille
asiakaskeskeisia palveluita, joita he odottavat. Laadun mittaamisella isannointiyritykset
saisivat kasityksen tuotetusta palvelusta asukkaiden nakokulmasta ja yhteistyon

onnistumisesta. Isannoitsijoiden haastatteluista ilmeni, etta asiakaskeskeisesta konseptista
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huolimatta laatua ei valttamatta mitata jarjestelmallisesti. Taman takia kasitys yhteistyon
onnistumisesta riippuu siita, tarkastellaanko sita isannoitsijoiden vai asukkaiden

nakokulmasta.

Asukkaiden nakokulmasta asiaa tarkasteltuna selvisi, etta muilla alueilla haastatellut asukkaat
suhtautuvat isanndintiin perinteisella tavalla. Isannointipalveluihin ollaan melko tyytyvaisia
kunhan ne toimivat lakisaadosten mukaisesti. Isannoitsijalta selvasti unohdetaan vaatia
parempaa palvelua, koska isannoitsijaan suhtaudutaan enemmankin virkamiehena tai
konsulttina, kuin palveluntuottajana. Haastatteluja vertailemalla nousi esille, etta Suurpellon
konseptin vaikutuksesta asukkaat vaativat enemman isannginnilta ja isannoitsijalta. Alueella
asuu ihmisia, jotka haluavat vaikuttaa palveluiden kehitykseen. Haastatteluissa nousi esille,
etta Suurpellon asukkaat ovat valmiita sitoutumaan asiakaslahtoiseen konseptiin.
Teoreettisesta viitekehyksestakin kay ilmi, etta asukkaiden on kuitenkin mahdotonta
toteuttaa yksinaan asiakaskeskeista konseptia, jos toimijat eivat ole omaksuneet
asiakaslahtoista ajattelutapaa. Alueen konseptista huolimatta haastatteluissa nousi esille,
etta asukkaat valilla kokevat isannoitsijan kaukaiseksi ja kommunikaatiossa olisi parantamisen
varaa. Lisaksi ilmeni asukkaiden toive sille, etta isannoitsijat olisivat mahdollisimman paljon
mukana kehityshankkeissa ja kayttaisivat luotuja tyokaluja vuorovaikutuksen parantamiseksi.
Suurpellossa toimivien isannditsijoiden taytyy olla aidosti kiinnostuneita alueen konseptista ja

innostuneita tyoskentelemaan alueella, jotta asukkaat huomaavat konseptin vaikutukset.

Seuraavaksi kaydaan lapi kehitysehdotuksia Suurpellon alueen isannointiyrityksille,
isannoitsijoille. Kehitysehdotukset muodostuivat tutkimuksen johtopaatoksista. Taulukko
(Taulukko 4) esittelee kehitysehdotukset, joita isannoitsijat ja isannointiyritykset pystyvat
hyodyntamaan toiminnassaan. Kehitysehdotusten avulla isanngintiyritykset pystyvat

tulevaisuudessa tuottamaan palveluita alueen asiakaskeskeisen konseptin mukaisesti.
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Isanndintiyritysten toiminnan sovittaminen Suurpellon asiakaskeskeiseen

konseptiin

| |
1=Isannoitsijat 2=Isannointiyritykset

| I
Kehitysehdotukset

1.) Isannointiyritykset

- Asiakaskeskeisyys yrityksen arvoihin ja koko organisaation
ajattelutavaksi

- Palveluhalukkuuteen keskittyminen rekrytoinnissa

- Informaation keruu asiakkaiden tarpeista ja tyytyvaisyydesta

- Asukkaiden tyytyvaisyyden mittaaminen laatujarjestelmilla

2.) Isannoitsijat

- Isannoitsijoiden sitoutuminen tyoskentelemaan asiakaslahtoisen
konseptin eteen ja sen mukaisesti

- Asiakastyoskentelyyn panostaminen prioriteetiksi

- Asiakkaiden kuunteleminen

- Kommunikaation tarkeys

Taulukko 4: Kehitysehdotukset

Suurpellossa toimivien isannointiyritysten tulisi sitoutua enemman alueen asiakaskeskeisen
konseptin lupaamaan toimintatapaan. Isannointiyritysten taytyy maarittaa asiakaskeskeisyys
keskeiseksi toimintaa ohjaavaksi arvoksi ja koko organisaation ajattelutavaksi. Tama
mahdollistaisi sen, etta yritykset kykenevat toimimaan alueen konseptin mukaisesti.
Isannointiyritysten tulisi my0os muokata organisaation sisaista palvelukulttuuria niin, etta
organisaation sisalla ollaan aidosti kiinnostuneita asiakkaiden tarpeista ja toiveista. Yritysten
kannattaisi talla hetkella sijoittaa Suurpeltoon isannoitsijoita, jotka kykenevat toimimaan
alueen konseptin mukaisesti ja tyoskentelemaan sen eteen. Tulevaisuutta ajatellen
Suurpellon isannointiyritysten tulisi keskittya rekrytoinnissa isannoitsijoiden
palveluhalukkuuteen. Palveluhalukkaasti asennoituneet isannoitsijat kykenevat luontevammin

toimimaan Suurpellon asiakaskeskeisen konseptin mukaisesti.

Informaatiota asiakkaiden tarpeista ja tyytyvaisyydesta tulisi kerata systemaattisesti, jotta

pystyttaisiin tuottamaan mahdollisimman asiakaskeskeisia ratkaisuja. Isannointiyritysten
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kannattaisi sijoittaa resursseja laatujarjestelmiin, joiden avulla yhteistyota pystyttaisiin
kehittamaan jatkuvasti. Hyva laatujarjestelma tuo viimeistaan pitkalla aikavalilla
isannointiyritykselle kustannussaastoja ja asiakastyytyvaisyytta. Virheet vahenevat ja

yrityksen kannattavuus paranee.

Suurpellossa toimivien isannditsijoiden tulisi sitoutua alueen konseptin eteen ja sen
mukaisesti. Tama edellyttaa osallistumista alueen hankkeisiin ja alueelle luotujen tyokalujen
hyodyntamista. Alueella korostuu asiakastyoskentelyn tarkeys, joten isannoitsijoiden tulisi
asennoitua olemaan asiakkaiden lahella. Alueella asuu asukkaita, jotka haluavat vaikuttaa
alueen palveluiden kehitykseen, joten heidan toiveta taytyy asennoitua kuuntelemaan. Tama
edellyttaa kaikkien sopivien kommunikaatio menetelmien hyodyntamista jatkuvasti.
Kommunikaation toimivuus on erittain tarkeaa, jotta asukkaille valittyy tunne vaikuttamisen

mahdollisuudesta.

7  Pohdinta

Opinnaytetyo on toteutettu luonteeltaan tutkimuksellisena tyona. Tavoitteena oli selvittaa
vastaukset laadittuihin tutkimuskysymyksiin. Aluksi oli tarkoitus selvittaa isannoitsijoiden
nakokulmia aiheeseen liittyen. Seuraavaksi luotiin isannoitsijoiden nakokulmien ja teorian
pohjalta teemahaastattelut asukkaille. Asukkaiden nakokulmia selvitettiin haastattelemalla
yhta Suurpellon talotoimikunnan puheenjohtajaa, joka myos asuu alueella. Kyseista
haastattelua verrattiin kahteen teemahaastatteluun, jotka suoritettiin hallituksen
puheenjohtajille muilta alueilta. Vertailun pohjalta muodostettiin vastaukset

tutkimuskysymyksiin.

Teorialahteita tyossa kaytettiin monipuolisesti ja tyoskentelyssa kaytettiin paljon aikaa tiedon
kokoamisessa. Keskeisten kasitteiden avaaminen onnistui hyvin, koska tietoa oli paljon
tarjolla. Teoreettinen viitekehys tuki hyvin koko tutkimusprosessia. Teorian ja ja tulosten
kasittelyn maarallinen tasapaino on sopiva. Tutkimuskysymyksiin vastaaminenkin onnistui.
Kuvioita ja taulukoita olisi mahdollisesti voinut olla enemman lukijan ymmartamisen

helpottamiseksi.

Ongelmaksi muodostui tyossa aikataulu ja haastattelujen saanti. Aluksi oli tarkoitus
haastatella pelkastaan Suurpellolla toimivia hallituksen puheenjohtajia, mutta heita ei
pystynytkaan kontaktoimaan yhteystietojen puutteen takia. Kaksi Suurpellossa asuvaa
puheenjohtajaa osoittivat kiinnostusta tutkimusta kohtaa, mutta vain yksi lopuksi tavoitettiin.
Suurpellon asukkaiden nakokulmista olisi saanut kattavampia, jos haastattelut olisivat
kohdistuneet enemman kyseiselle alueelle. Ongelmiin oli kumminkin varauduttu ja asukkaiden

nakokulmia selvitettiin varasuunnitelmalla. Tutkimuksessa pohdittiin myos tutkimustulosten
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luotettavuutta. Luotettavuuteen on voinut vaikuttaa se, etta haastateltavat eivat
ymmartaneet haastattelujen teemoja. Lisaksi Haastateltavien vahainen maara heikentaa

tutkimuksen luotettavuutta.

Tutkimustulokset olivat hieman yllattavia, koska isannoitsijoiden valilla nousi esille hyvin
paljon eroavaisuuksia asiakastyoskentelyssa. Suurpeltoa markkinoidaan uudenlaisena
asuinalueena, jossa luvataan asukaslahtoisyytta palveluiden suhteen. Asiakaskeskeisyys
yritysten toiminnassa ei olekaan itsestaanselvyys, alueen hankkeista huolimatta. Isannoinnissa
puutteet ja ongelmat havaitaan, mutta niille ei valttamatta varsinaisesti viela tehda mitaan.
Suurpellon asiakaskeskeinen konsepti ei vaikuta alueen asukkaisiin millaan tavalla, jos

toimijat eivat sitoudu toimimaan yhdessa asukkaiden kanssa.

Tutkimusta tehdessa nousi esille haastateltavien ihmisten kiinnostuneisuus tata kyseista
opinnaytetyota kohtaan. Asukkaiden haastatteluiden yhteydessa herasi innostusta ja toivoa,
etta tama tyo herattaisi mielenkiintoa isannointipalveluiden tuottajissa. Keskusteluissa tuli
esille, etta hallituksenpuheenjohtajat voisivat jopa kayttaa tata opinnaytetyota toiminnan

kehittamiseen omissa yhtioissaan.
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Liite 1

Liite 1: Teemahaastattelu isanngitsijoille

Haastateltavan tiedot

Nimi
Ika
Titteli (Asema organisaatiossa)

Tyonkuvaus

Toiminta Suurpellon alueella

Asunto-osakeyhtiot
Isannointi tyon vaatimukset
Toimintaperiaatteet ja strategia
Miten Suurpellon asiakaskeskeinen konsepti vaikuttaa Suurpellon isanndintipalveluihin
e "Palvelut kehitetaan lahella ja yhdessa asukkaiden ja toimijoiden
kanssa.” & "lhmiset tekevat Suurpellon”

Asukasportaalin kaytto

Isannointi

Isannointi perinteisesti (Tehtavat ja tavoitteet)
Asiakaskeskeisen vaikutus tehtaviin ja tavoitteisiin myos verrattuna perinteiseen
nakokulmaan
Yrityksen isannointipalvelun kaytannon toteutus (Miten)
Asiakastyo (Kommunikointi)
Asiakkaan tiedottaminen
Alan tulevaisuus ja haasteet (Asiakaslahtoisyyden nakokulmasta)
e ”Asiakkaat vaativat enemman, mutta ovat myos valmiita maksamaan
enemman paremmasta”

o "Asiakaslahtoisyys isanndintialan ammattikuvan ytimeen: asiakas on
subjekti ja
kehityksen voimavara.”

Palvelun laatu

Palvelunlaadun maaritelma

Asiakkaiden odotukset laadusta (tiedonkeruu)

Palvelun laadun mittarit

Asiakkaat odottavat saavansa hyvaa palvelua. Palvelun tuottajalla on omakasityksensa
siita, mita hyva palvelu on. Asiakaskeskeisyys edellyttaa, etta palvelun laatuakin

katsotaan asiakkaiden silmista.
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Asiakaskeskeisyys

- Asiakaskeskeisyyden maaritelma

- Asiakaskeskeisyys Organisaation toiminnassa (Isanndintipalveluissa)
- Informaation keruu asiakkaista ( tarpeet ja toiveet)

- Asiakaslahtoisten ratkaisujen tuottaminen

- Asiakkaiden etujen ajattelu

- Asiakkaan mukaan ottaminen toimintaan

- Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen

- Asukkaiden hyotyminen Suurpellon asiakaskeskeisesta konseptista



51
Liite 2

Liite 2: Teemahaastattelu asukkaille

Haastateltavan tiedot
- Nimi
- Hallituksen puheenjohtaja

- Kauan toiminut puheenjohtajana

Isannointi
Mita arvostat isannointipalveluissa?
Mita odotat isannoitsijalta?

e Onko isanndintipalveluiden sisalto selkeasti maaritelty?

Miten asukas voi vaikuttaa isannointipalveluiden sisaltoon?

Minkalaiset ovat kokemuksesi isannoitsijan palvelusta?
Minkalaista isannoitsijan palveluhalukkuus on ollut?
Miten kuvailisit yhteydenpitoa?

Palvelun laatu

Miten odotukset palvelunlaadusta ovat tayttyneet?

e Onko palveluiden hinta/laatusuhde hyva?

Yhteistyo (asiakaskeskeisyys)
Miten yhteistyo isannoinnin kanssa toimii yleisesti?

e Saako isanngintiin liittyvista ajankohtaisista asioista riittavasti tietoa?
(kiinteistohuolto, sopimukset, suositukset jne.)
e Miten tieto valittyy?

Miten hyvin isannoitsija on ymmartanyt tarpeenne ja toiveenne?
e Osaako han kuunnella? (Onko isannoitsija ymmartanyt todelliset tarpeenne ja
toiveenne)
Vastaako isannointipalvelut talla hetkella tarpeitanne?
Miten helppoa tai vaikeaa isannaitsijan kanssa on asioida?
¢ Onko asiointi selkeaa?
¢ Onko asiointi ystavallista?
¢ Minkalaista isannoitsijan tavoitettavuus on ollut?
Miten isannoitsija voisi palvella teita viela paremmin?
Millaisia ongelmatilanteita on ilmennyt?

e Miten ongelmat on selvitetty?



