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Tdmén opinndytetyon tavoitteena oli tutkia Tampereen KV-Isdnndinti Oy:n
isdnnointipalvelun  asiakastyytyvdisyyttd. Tampereen KV-Isdnndinti Oy on
isdnndintialan yritys, joka on toiminut isdnndinti- ja kiinteistdalalla kymmenen vuotta.
Tyossa selvitettiin, kuka on asiakas, millaisia mielikuvia asiakkailla on Tampereen KV -
Isdannodinti Oy:std, kuinka hyvin isdnnointipalvelu yleisesti ottaen tarjoa palvelunsa, ja
minkalaisia toivomuksia vastaajilla on yritykselle.

Tutkimusmenetelmdnid olivat kvantitatiivinen menetelma ja lisdksi kvalitatiivisen
menetelmén piirteet (kolme avointa kysymystd). Kyselylomake tehtiin yrityksen
isdnnditsijan toivomuksien perustella ja siihen lisdttiin my6s omia kysymyksia.
Tutkimukseen osallistuivat taloyhtididen puheenjohtajat, jotka ovat Tampereen KV-
Isannointi Oy:n asiakkaita. Kyselylomakkeet l1dhetettiin asiakkaille postilla 14.2.2012.
Vastausaikaa oli kaksi viikkoa. Tutkimuksen vastausprosentti on 50 prosenttia.

Tutkimuksen tuloksien analysointi selvitti, ettdi Tampereen KV-Isdnndinti Oy:n
ensisijainen asiakas on taloyhtid, joka omistaa kerrostaloja tai rivitaloja. Ne asioivat
yrityksen kanssa pari kertaa kuukaudessa ja valitsevat yhteydenottotavaksi puhelimen ja
sdahkopostin. Suurin osa vastaajista vieraili myos yrityksen Internet-sivulla. Yrityksen
isannointi-palvelulle oli annettu hyvdt arvot. Vastaajat olivat aktiivisia vastaamaan
avoimiin kysymyksiin. Niihin oli kirjoitettu myonteisid kommentteja, seké toivomuksia
yrityksen toiminnan parantamiseksi. Asiakastyytyvéisyyden tason selvittdimisen jalkeen
voi Tampereen KV-Isinndinti Oy muokata palvelunsa ja toimintansa asiakkaiden
tarpeiden mukaan.
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The aim of this thesis was to investigate the customers’ satisfaction with the house
managing services of Tampereen KV-Isannointi Oy. Tampereen KV-Isannginti Oy is a
property management agency that has been operating in the field of house management
and real estate business for ten years. In the thesis the next questions were examined:
Who is the customer?, What kind of impressions do the customers have of Tampereen
KV-Isanndinti Oy?, How well does the house managing agency offer its services? and
What kind of wishes do the respondents have to the company?

As the research method the quantitative method was used with the addition of a few
features of the qualitative method (i.e. three open questions). The questionnaire was
drawn up in accordance with the wishes of the house manager of the company, and
some questions of my own were added to it. The chairpersons of the housing companies
that are Tampereen KV-Isiannointi Oy's customers were involved in the survey. The
questionnaires were sent to the customers’ e-mails on 14 February 2012 and two weeks
were given to answer the questionnaires. The response rate was 50 percent.

The results of the survey showed that a primary client of Tampereen KV-Isiannéinti Oy
Is a housing company that owns apartment buildings or terraced houses. They deal with
the company a couple of times a month and prefer contacting by phone and e-mail. The
majority of respondents also visited the company's website. The company’s house man-
aging services received good grades. The respondents were active in answering the open
questions. They wrote positive comments as well as wishes to the company to improve
the operations. Now that the level of the customer satisfaction has been examined,
Tampereen KV-Iséanndinti Oy is able to adjust its services and activities to the clients’
needs.

Keywords: housing management, customer satisfaction, housing company



SISALLYS
1 JOHDANTO ...ttt ettt be e be e s bb e e be e ese e e nbeesnbeenbee s 5
2 ASUNTO-OSAKEYHTIO ..ottt eeesseesssseses s 6
2.1 Asunto-osakeyhtion MAATItelMa ...........ccoeiiiiiiiiiiiie e 6
2.2 Osakkeiden tuottama hallintaOiKEUS ...........ccocererieiiiiiiiiice e 6
2.3 Y HIOJATJESTYS touvreeiuiiieiiieesiiie e sttee ettt et e sttt e e et e et e e e e nnneas 7
2.4 HAITTTUS ..o 8
3 ISANNOINTL ..ottt 11
3.1 Hallinnolliset tehtAVAL ..........ccoiiiiiiiiii e 11
3.2 Taloushallinnon tehtAVAL...........ccoiiiiiiiiie e 11
3.3 TeKNiSet tENTAVAL ......eeivieiiiiiiie ettt nee s 12
4 ASIAKASTYYTYVAISYYS .ottt 14
4.1 Asiakastyytyvaisyyden Merkitys .......cccoreiiiiiiiiniiiieiiec e 14
4.2 Hyvin asiakaspalvelijan ominaisuudet...........ccooveveiierieiinie e 14
4.3 Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen .......c.ocoveeiiueeeiiiieeniiessiiee e sieessnee e 15
S5 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS. ... e 17
5.1 Tampereen KV-ISANNOINTI Oy:n palveluKuva..........cccceeverevrerivererinieenenenans 17
5.2 TutkimusmenetelMA. ..........ooiiiiiiiiieiie e 18
5.3 Tutkimuksen toteULLAMINEN .........cccoviirieiiiiecer e 18
6 TUTKIMUSTULOKSET ..ottt st 20
6.1 Tampereeen KV-Isinndinti Oy:n asiakkaat.........cccoeveeiiiiniiiiicncieesec s 20
6.2 Isanndintipalvelun arvot.........ooceiiiiiiiciii 24
8.3 IMUUL......ooiiii 27
T YHTEENWVETO ..ottt 33
8 POHDINT A ettt b et et et e st b e be e she e e beesbbeenbeeenbe e e 35
LAHTEET ....oiiititeieisieeee ettt ettt sttt bbbt be s 37
L T T EET ettt b e b e b e nn e e nneesnneenree s 38
Liite 1. KySYIVIOMAKE ..o s 38
[T G b =] | -SSR 41

Liite 3. Avoin Kysymyksien VastauKSEL...........cccovveiiviiieiie e 43



1 JOHDANTO

Asunto-osakeyhtididen madrd lisdéntyy koko ajan Suomessa. Pddsyy sithen on, ettd
rakennusmenetelmét kehittyvit koko ajan ja antavat mahdollisuuden rakentaa enemman
uutta. Samaan aikaan kasvaa isdnndinnin tarve. Lisdksi tarpeen madrddn vaikuttaa se,
ettd heindkuun 2010 alussa voimaan tullut uusi asunto-osakeyhtidlaki (2009/1599)
tiukentaa hallitusten jdsenten vastuuta. Se on védhentdnyt osakkaiden halukkuutta
osallistua yhteisten asioiden hoitoon, eikd pienilld yhtidilld ole endd taitoa hoitaa itse
isdnnointid. Talld hetkelld Suomessa on 700 isdnndintiyritysta, joissa tyoskentelee 2500
1sdnnditsijdd ja heiddn asiakkaina on 50 000 asunto-osakeyhtiotd. (Isdnnointiliitto,

2012.)

Tampereen KV-Isannginti Oy toimi Tampereella ja on tarjonnut teknisid ja isinnoinnin
palveluita asiakkaille kymmenen vuoden aikana. Yritys toimii hyvin ja saa koko ajan
uusia asiakkaita. Varmistaakseen, ettd yritys toimi oikeassa suunnassa ja yrityksen
asiakkaat ovat tyytyvdisid sen toimintaan, yrityksen on hyvd wvalilla tutkia

asiakastyytyvaisyytta ja tarvittaessa muokata toimintaansa.

Opinndytetyosséd tutkittiin Tampereen KV-isdnndinti Oy:n asiakastyytyvaisyyttd, jotta
voitaisiin kehittdd palveluita, jotka vastaavat asiakkaiden tarpeita. Yrityksessd ei ole
aikaisemmin tehty tillaista tutkimusta, joten tédstd tutkimuksesta toimeksiantaja saa
paljon hyotyd. Tutkimuksessa kdytetdan kvantitatiivista tutkimusmenetelméa ja siind on
myo0s kvalitatiivisen tutkimusmenetelmén piirteitd. Kyselylomake jaetaan kolmeen
osaan: yrityksen asiakkaat, isanndintipalvelun laatu, asiakkaiden toivotukset ja muuta.
Ensimméinen osa koostuu yleisistd kysymyksisté, jotka kuvaavat yrityksen asiakkaita.
Toisessa osassa tutkitaan yrityksen isdnnointipalvelua. Kolmannessa osassa kidyddan
lapi yrityksen Internet sivun laatua ja asiakkaiden toivomuksia yrityksen parantamiseen.

Teoria-0sassa kerron asunto-osakeyhtion jérjestelmasta ja isdinndinnin roolista.



2 ASUNTO-OSAKEYHTIO

2.1 Asunto-osakeyhtion méiritelmi

Yhtidmuotoiset asuinkiinteistot ovat Suomessa pddosin  asunto-osakeyhtioita.
Ensimmaiinen asunto-osakeyhtiolaki on julkaistu vuonna 1926. Nykyisin asunto-
osakeyhtididen hallintoa sédételee asunto-osakeyhtidlaki, joka tuli voimaan vuonna
1992. (Kuhanen & Reen 2002, 11.) Viimeisen kerran lakia on uudistettu vuonna 2010.
Asunto-osakeyhtid on osakeyhtid, jonka yhtidjarjestyksessd madratty tarkoitus on
omistaa ja hallita vidhintddn yhtd sellaista rakennusta tai sen osaa, jossa olevan
huoneiston tai huoneistojen yhteenlasketusta lattiapinta-alasta yli puolet on
yhtijarjestyksessd madritty osakkeenomistajien hallinnassa oleviksi asuinhuoneistoiksi
(Kahanen, Kanerva, Furuhjelm & Kinnunen 2010, 52). Toisin sanoen yhtié on asunto-
osakeyhtid, mikéli yli puolet pinta-alasta on mééritelty asuinhuoneistoiksi. Jos yhtiolla
alle  puolet pinta-alasta on asuinhuoneita, siind tapauksessa  puhutaan
kiinteistdosakeyhtiostd. Asunto-osakeyhtion hallinnoimat asuinrakennukset ovat

erilaisia taloja. Ne voivat olla kerrostaloja, rivitaloja, paritaloja tai yhden asunnon taloja.

2.2 Osakkeiden tuottama hallintaoikeus

Kaikkien yhtion osakkeiden on liityttdvd huoneiston tai jonkin muun tilan hallintaan.
Tama tarkoittaa sitd, ettd asunto-osakeyhtidssd ei voi olla vapaaosakkeita, joilla ei ole
hallintaoikeutta. Toisaalta saman huoneiston tai muun tilan hallintaan voi liittyd
useampia osakkeita. Osakkeiden lukumiddrd on usein suhteutettu huoneistojen pinta-
alaan. Osake tai osakeryhma voi yksinkin tuottaa oikeuden hallita myds muuta kohdetta
kuin asuin- tai muuta huoneistoa. (Kahanen ym. 2010, 56.) Se merkitsee sitd, ettid
hallintaoikeuden kohteena voi olla esimerkiksi varastotila, autopaikka, pihan alue tai
joku muu tila yhtion rakennuksessa. Osake voidaan rajoituksitta siirtdd kaupan, vaihdon,
lahjoituksen, perinndn, osituksen tai testamentin perusteella tai muulla tavoin, ellei
yhtiéjarjestyksessd maérata toisin. (Kahanen ym. 2010, 76.) Osakkeiden luovuttamisen
vapaus on yksi keskeisistd osakeyhtion perusperiaatteista. Usein osakkeiden siirtdmisen
(luovutus) vapautta rajoitetaan yhtidjarjestysmadriaykselld. Esimerkiksi uusiin yhtiihin

sallittu luovutusrajoitus on lunastuslauseke. (Kahanen ym. 2010, 77.)



2.3 Yhtiojéarjestys

Jokaisella asunto-osakeyhtiolla tulee olla yhtidjarjestys, joka on varsin keskeinen yhtion
hallintoa sditelevé asiakirja (Arjasmaa & Kaivanto 2002, 13). Yhtidjédrjestyksessd on
asunto-osakeyhtidlakia tdydentdvid sddnnoksid, jotka koskevat kyseistd yhtiota (Viiala
& Rantanen 2008, 13). Yhtigjarjestyksessd on aina mainittava yhtion toiminimi,
kotipaikka, sijainti ja hallintaperuste, huoneistosepitelmd, osakeryhmd, yhtion

vélittomassa hallinnassa olevat tilat ja vastikkeen maksuperuste. (Kahanen ym. 2010,
338.)

Osakeyhtion ylin paéttdva elin on yhtiokokous (Arjasmaa & Kaivanto 2002, 15).
Yhtiokokouksessa padtetdéin yhtion toiminnan kannalta tirkeimmistd asioista. Sellaisia
ovat esimerkiksi tilinpddtoksen valmistaminen sekd vastikkeista péaéttiminen.
Kokouksessa valitaan hallituksen jdsenet ja tilitarkastajat. Yhtiokokoukset voidaan
jakaa varsinaisiin ja yliméardisiin yhtiokokouksiin. Varsinaisessa yhtiokokouksessa
késitetddn asiat, jotka ovat yhtidjarjestyksessd. (Kahanen & Reen 2002, 13.)
Ylimédrdinen yhtidkokous on pidettdvd, jos yhtidjarjestyksessd niin madrdtddn,
yhtiokokous tai hallitus katsoo siihen olevan aihetta, taikka osakkeenomistaja,

tilintarkastaja tai toiminnantarkastaja vaatii sitd (Kahanen ym. 2010, 338.)

Osakkeenomistajalla on oikeus saada yhtiokokouksen péitettdviksi kuuluva asia
yhtiokokouksessa kisiteltdviksi, jos hdn vaatii sitd hallitukselta kirjallisesti niin hyvissi
ajoin, ettd asia voidaan siséllyttdd kokouskutsuun. Asukkaan oikeus vaatia asioita
yhtiokokouksessa kisiteltaviksi rajoittuu sellaisiin asioihin, joiden osalta asukkaalla on
osallistumisoikeus yhtiokokoukseen. (Kahanen ym. 2010, 343.) Osakkaan vaatima asia
tulee siséllyttdd kokouskutsuun silloin, kun kutsua ei vield ole 14hetetty osakkaille. Jos
kutsu on ldhetetty, hallituksen tulee sisdllyttdd asia seuraavaan yhtiOkokoukseen.
(Kahanen ym. 2010, 344 — 345.) Asunto-osakeyhtiolain mukaan yhtiokokouksen
koollekutsujana on yhtion hallitus. Kokouksen kutsuajasta on aina méérdys

yhtigjarjestyksessa. (Kuhanen & Reen 2002, 17.)

Yhtiokokouskutsut on ldhetettdvd vahintddn kaksi viikkoa ennen kokousta.
Kokouskutsu on toimitettava kirjallisena jokaiselle osakkaalle. Kutsun voi toimittaa
myo0s sdhkopostilla, jos osakas on antanut siihen luvan. (Kuhanen & Reen 2002, 17 -

18.) Uuden lain mukaan osakkailla on oikeus tutustua asiakirjoihin (kuten
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tilinpaatokseen) kaksi viikkoa ennen yhtiokokousta. Kuten kéytdntd on osoittanut,

yleensd ilmoitettavana paikkana kdytetddn isdnnditsijan tyopaikkaa.

Kokouskutsussa on mainittava kokouksessa kasiteltdvit asiat, mainittava yhtion nimi,
kokouksen alkamisaika, kokouspaikka ja koollekutsuja (Kuhanen & Reen 2002, 18).
Jokaisella osakkaalla on oikeus osallistua yhtiokokoukseen (Kahanen ym. 2010, 345).

Péaidsdantoisesti osakkeenomistajan tulee olla merkittynd osakeluetteloon, jotta hdn voisi
osallistua yhtiokokoukseen. Osakeluettelon perustella yhtiokokouksessa tehddin

ddniluettelo. (Kuhanen & Reen 2002, 20.)

Tilintarkastajalla on myds aina oikeus olla ldsnd yhtiokokouksessa. Yleensd myds
yhtion hallituksen jdsenet ja isdnnditsija ovat kokouksessa paikalla, vaikka he eivit
olisikaan osakkeenomistajia. (Kuhanen & Reen 2002, 21.) Osakkeenomistajalla on
oikeus ottaa kokoukseen mukaansa avustaja. Tédssd tapauksessa avustaja ei tarvitse
valtakirjaa. Riittdvd on, ettd osakas ilmoittaa avustajasta. Avustajalla on osakkaan

puolesta déni- ja puheoikeus. ( Kahanen ym. 2010, 352 - 353.)

Yhtiokokouksen avaa kokouksen koollekutsujan nime&dmd henkild. Yhtidkokous
valitsee kokouksen puheenjohtajan, jollei yhtidjarjestyksessd médrdatd toisin. Jos
yhtidjarjestyksessd madritddn puheenjohtajasta, tidmd myds avaa kokouksen.
Puheenjohtajan on huolehdittava, ettd kokouksessa laaditaan luettelo ldsnd olevista
osakkeista (lukumédird ja &inimidédrd) ja poOytdkirja. POytdkirjaan merkitddn tehdyt
padtokset, ddnestysten tulokset ja ehdotukset yhtidjirjestyksen muuttamiseksi. Sen

jalkeen poytékirja allekirjoitetaan. (Kahanen ym. 2010, 388.)

2.4 Hallitus

Yhtiolld on oltava hallitus. Asunto-osakeyhtiossd yhtiokokous on ylin paattidva elin,
mutta hallitus on johtava toimielin. (Kahanen ym. 2010, 461.)

Hallitus huolehtii yhtion hallinnosta ja toiminnan asianmukaisesta jarjestimisestd. Jos
yhtiolld on isdnnditsijd, hdnen on huolehdittava yhtion juoksevasta hallinnosta
hallituksen antamien ohjeiden ja miirdysten mukaisesti. (Viiala & Rantanen 2008, 25.)
Mikéli yhtiolld ei ole isdnnditsijad, hallitus suorittaa isédnnoitsijan tehtdvit. Hallitus

huolehtii yhtion hallinnosta sekd kiinteiston ja rakennusten pidon ja muun toiminnan
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asianmukaisesta jirjestimisestd. Hallitus vastaa siitd, ettd yhtion kirjanpidon ja
varainhoidon valvonta on asianmukaisesti jérjestetty. (Kahanen ym. 2010, 464.)
Asunto-osakeyhtion hallituksella on oikeus ja velvollisuus toimia kiireellisissd
tilanteissa. Tallaisina tilanteisind voi olla esimerkiksi tulipalo- tai vesivahinkotilanne.
(Kahanen ym. 2010, 479.)

Yhtiokokous voi pdittad, ettd osakkaan hallinnassa oleva osakehuoneisto on enintdén
kolmen vuoden ajaksi otettava yhtion hallintaan. Se voi tapahtua, jos esimerkiksi:

v' osakas ei maksa yhtidvastiketta tai muita kuluja.

v’ osakehuoneistoa hoidetaan niin huonosti, ettd yhtiélle tai toiselle osakkaalle

atheutuu siitd haittaa.

v' osakehuoneistossa vietetddn hdiritsevda elamaa.
Kuitenkin, jos rikkomuksilla on vdhdinen merkitys, yhtid ei saa ottaa osakehuoneistoa
hallintaansa. Hallinnon ottamisen jilkeen huoneisto voidaan vuokrata ulkopuoliselle.
Vuokratuloilla katetaan esimerkiksi maksamatta jiddneet yhtiovastikkeet ja muut
aiheutuneet kulut. Yhtio voi antaa osakkaalle mahdollisuuden velan maksamiseen
osittain. Jos osakas pdittdd myydéd huoneiston, silloin yhtiolld yleensd ei ole intressid
pitdd huoneistoa endd hallinnassaan. P44t6s huoneiston ottamisesta yhtion hallintaan on
aina tehtdvd yhtiokokouksessa. Osakehuoneisto voidaan ottaa yhtion hallintaan

madrdajaksi, enintddn kolmeksi vuodeksi. (Kahanen ym. 2010, 548 - 550.)

Tilintarkastus kisittaa yhtioén tilikauden kirjanpidon, tilinpaétoksen,
toimintakertomuksen ja hallinnon tarkastuksen (Kahanen ym. 2010, 593). Toisin sanoen
tilintarkastaja ~ valvoo  hallituksen ja  isdnnéitsijin  toimia  sekd  antaa
tilintarkastuskertomuksen. Asunto-osakeyhtiossd on oltava yhtiokokouksen valitsema
tilintarkastaja, jos yhtion rakennuksessa on véhintdian 30 osakkeenomistajan hallinnassa

olevaa huoneistoa. (Kahanen ym. 2010, 598).
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Kuviossa 1 on esitelty asunto-osakeyhtion yleinen jérjestelmi. Haluan huomauttaa ettd

jokaisessa talousyhtiossd on oma jérjestelma. Jarjestelméan malli riippuu rakennuksien

tyylistd ja osakkeenomistajan méarasta.

YHTIOKOKOUS

valitsee
valvoa
HALLITUS
valitsee ISANNOITSIJA
valvoo

antaa ohjeet

valitsee

TILINTARKASTAJA

valvoa

Muut toimihenkil6t:

kirjanpitdja

Suoritushenkildsto:

talomies, siivoja

KUVIO 1. Asunto-osakeyhtion jarjestelma. (Viiala & Rantanen 2008, 12).
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3 ISANNOINTI

3.1 Hallinnolliset tehtavit

Hallinnon tehtdviin kuuluvat sellaiset:

v" kokouksen hoitaminen. Esimerkiksi kokousasioiden valmistelu kutsut ja
asiapaperit, pOytdkirjan laadinta, kokouksiin osallistuminen ja péétosten
taytdntoonpanosta huolehtiminen.

v’ kiinteistod koskevat sopimusasiat. Esimerkiksi vuokra-, vakuutus- ja
sdhkdsopimusten valmistelu, laadinta ja valvonta.

v’ erilaiset valvontatehtivit, mahdolliset tyOsuhteisiin liittyvat asiat, esimerkiksi:
urakkatyon jdrjestiminen ja valvominen tai tehtdvien rekrytointi. ( Ingman &

Haarma 2005, 15.)

3.2 Taloushallinnon tehtivit

Taloushallinnon tehtéviin kuuluvat:

v' talous-, vero- ja toimintasuunnittelu

v' talousarvion laadinta ja seuranta

v" rahaliikenteen hoitaminen

v" kirjanpidon hoitaminen ja tilinpdiatoksen valmistelu. (Ingman & Haarma 2005,

15.)

Asunto-osakeyhtio on aina kirjanpitovelvollinen. Kirjanpito on kahdenkertainen
(Ingman & Haarma 2005, 35). Kirjanpitoon on merkittdva liiketapahtumina menot,
tulot, rahoitustapahtumat ja niiden oikaisu- ja siirtoerdt. Taloyhtion menoja ovat
tuotteiden ja palvelujen hankinnat: energia ja vesi, palkat, kiinteiston hoito-, isdnndinti-
ja kunnossapitopalvelut jne. Tuloja ovat tavanomaisesti hoito- ja pddomavastikkeet,

kayttokorvaukset ja vuokrat. (Ingman & Haarma 2005, 36.)

Tilinpddtoksen tarkoituksena on antaa realistinen kuva taloyhtion toiminnan tuloksesta
ja sen taloudellisesta asemasta. Tilinpddatos koostuu tuloslaskelmasta, taseesta ja
toimintakertomuksesta. (Ingman & Haarma 2005, 37.) Toimintakertomuksessa annetaan

tiedot talousarvion toteutumisesta. Toimintakertomuksessa esitettdvid perustietoja
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voivat olla esimerkiksi:
v’ perustiedot yhtiostd, kiinteistoistd, rakennuksesta ja huoneistoista
tiedot yhtion hallinnosta
kulutustiedot lammon, sdhkon ja veden kulutuksesta
tieto kiinteistovakuutuksesta

tiedot lainoituksesta ja lainojen hoidosta (jos laina on olemassa)

NN NN

muita tietoja, esimerkiksi: yhtion hallintaan otetut huoneistot, mahdolliset

tuomioistuinkasittelyt, viranomaispéditokset, korjauksien  suorittamiset

(Ingman & Haarma 2005, 40 - 42.)

3.3 Tekniset tehtaviit

Isdanngitsijaltad vaaditaan teknistd tietdmystd tai ymmarrysta teknisistd kysymyksista.

v" huoltokirjan ylldpidon hoitaminen
Huoltokirja kertoo kiinteiston perustiedot. Huoltokirja siséltdd tarvittavat tiedot
rakennuksen ja sen rakennusosien asianmukaista kdyttéd ja kunnossapito-

velvollisuudesta huolehtimista varten.(Viiala & Rantanen 2008, 67.)

v' Kkiinteistonhoitotehtavét
Siihen kuuluu kiinteistonhuoltotyon suunnittelu, jarjestiminen ja ohjaaminen.
Esimerkiksi: Liputus, jitteiden poisto, lumenluonti, hiekoitus jne. Taloyhtiossé
jarjestetddn vuosittain erilaisia kunnostustalkoita. Ennen talkoiden jirjestamisti
isdnnoditsijan pitdd padttdd, tarvitaanko erillinen turvavakuutus tydssd. Osallistuminen

talkoisiin on vapaaehtoista. (Ingman & Haarma 2005, 71, 72, 75.)

v" kunnossapidon suunnittelu ja seuranta
Asunto-osakeyhtiolain 1dhtokohtana on, ettd osakas vastaa huoneiston sisdosien
kunnossapidosta ja yhtié kaikesta muusta. Yhtion vastuuta on kuitenkin laajennettu
koskemaan myos tiettyjd huoneiston sisdpuolisia vaurioita. ( Ingman & Haarma 2005,
67.) Yhtion korjaus- ja kunnossapitovastuuseen kuuluvat huoneistossa ilmenevit
rakenteesta johtuvat sisdpuoliset viat. Téllaisia vikoja ovat esimerkiksi rakenteiden
liikkkumisesta johtuvat selvét halkeamat ja painumat. Lisdksi yhtion pidettivd kunnossa

huoneistoihin asennetut  ldmpo6-, sdhko-, tiedonsiirto-, kaasu-, vesi-, viemadri-,
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ilmanvaihto- ja muut sen kaltaiset johdot ja kanavat. (Ingman & Haarma 2005, 67.)
Isdnnoitsijan pitdd selittdd osakkaalle, ettd osakkaan tulisi ilmoittaa havaitsemistaan
vioista isdnnditsijille, joiden korjaaminen kuuluu yhtidlle. Isdnnditsijd selvittdd vikaa ja
hoitaa vian korjausta. Isdnnditsijin on dokumentoitava huolellisesti saamansa

vikailmoitukset ja toimenpiteet, joihin on ryhdytty. (Ingman & Haarma 2005, 69.)

Osakkaan on ilmoitettava yhtion hallitukselle tai isdnnditsijille sellaisesta muutostyOsta,
joka voi vahingoittaa rakennusta tai aiheuttaa muuta haittaa yhtiolle. Valitettavasti usein
osakkaat jattdvit ilmoittamatta muutostydt. Huolellisen ja tehokkaan isénnditsijan
tehtdviin kuuluu informoida osakkaita ja asukkaita muutostydoikeuden rajoituksista ja
tarvittaecssa toimittaa huoneistoihin valmiita muutostydilmoituslomakkeita. JoS
muutosty0 vaatii viranomaislupia, osakas ei voi hakea niitd omissa nimissddn. Yhtion
on joko annettava valtuutus toimenpide- tai rakennusluvan hakemiseen tai haettava

tarvittavat luvat omissa nimissdén. (Ingman & Haarma 2005, 70.)

v" kunnossapito- ja korjaushankkeet
Kaikilla rakennusosilla on oma kestoaikansa, jonka jidlkeen ne tdytyy uusia tai niitd
tdytyy kunnostaa. Kestoikien ja kuntoarvion perustella yhtidssd laaditaan
korjaussuunnitelma. Jokaisella isdnnditsijalld on erilaisia ammattilaisia tietoja. Yhtion
tulee miettid, mitkd tehtdvit kannattaa hoitaa isdnnditsijan toimesta ja mitkd annetaan
ulkopuolisen konsultin vastuulle. Jos isédnnditsijalld on riittdvasti koulutusta tai
kokemusta, voi olla perusteltua antaa hdnelle hoidettavaksi suunnitteluun tai valvontaan
liittyvid tehtdvid. (Ingman & Haarma 2005, 70 - 71.) Isdnnéitsijdn tehtdviin kuluu
isdnnoitsijantodistuksen hoitaminen. Se on todistus, jossa on osakkaan ja yhtion tarkeét
tiedot. Isdnnoitsijdntodistuksen voi saada osakkeiden omistaja, ostaja, edunvalvoja ja

pesanselvittija. (Kahanen ym. 2010, 526 -527.)
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4 ASIAKASTYYTYVAISYYS

4.1 Asiakastyytyviisyyden merkitys

Asiakastyytyviisyys on termi, joka Kkuvastaa asiakkaan odotusten tadyttymista.
(Wikipedia, 2012.) Asiakastyytyviisyys vaikuttaa suoraan yrityksen menestykseen.
Kun asiakkaat ovat tyytyviisid, kdyttdvdat he todenndkoisesti uudestaan yrityksen
palveluja ja kertovat hyvistd kokemuksistaan myos eteenpdin muille potentiaalisille
asiakkaille. Samoin asiakkaat kertovat eteenpdin huonoista kokemuksistaan, jolloin
potentiaaliset asiakkaat voidaan menettdd jo ennen kuin he ovat itse tutustuneet

yritykseen. (Jarvelin, Kvist, Kdhéri & Réaikkonen 1992, 43.)

Asiakkaat ovat tyytyviisid, kun asiakkaan kokemukset kohtaavat tai ylittavit odotukset.
Odotusten ylittdiminen voi olla vaikeaa pitkdlld aikavililld, kun hyvidt kokemukset
lisadvat odotuksia. Odotuksiin vaikuttavat asiakkaan omat tarpeet, aiemmat
kokemukset, mielikuvat yrityksestd, yrityksen tuotteesta ja kokemukset muista alan
toimijoista. Yleensd odotukset eivdt kuitenkaan ole mahdottomia, vaan asiakas tietdd

miké on mahdollista ja sitd osataan odottaa ja vaatia. (Jarvelin ym. 1992, 42 - 43.)

4.2 Hyvéan asiakaspalvelijan ominaisuudet

Asiakaspalvelijan on aina osoitettava vélittdvansd asiakkaasta. Arvostusta voidaan
osoittaa muun muassa kuuntelemalla asiakasta tai kysymélld hidnen mielipidettdan.
Henkilon puhuttelu hidnen omalla nimelldén antaa hénelle persoonallisuuden. Myds
silmiin katsominen ja kehon pitiminen avoimena ihmiseen pdin (ei kddet puuskassa
oleminen) ovat kasvokkaisessa asiakaspalvelutilanteessa merkkejd arvostuksesta. Oikea
tapa toimia puhelinpalvelussa on ottaa asiakkaan yhteystiedot ylos ja vilittda ne oikealle
kasittelijdlle, jonka kuuluu soittaa vélittomasti asiakkaalle ja hoitaa asia kuntoon.

(Isanndinnin kasikirja 2011, 717.)

Valitettavan usein asiakaspalvelutilanteessa asiakas jdtetddn oman onnensa nojaan.
Esimerkiksi asiakkaiden asioita unohdetaan Kkiireen takia (usein) tai on kielteinen asenne

asiakaspalvelua kohtaan yrityksen henkilokunnan puolelta tai tyd on tehty huonosti.
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Tama heikentdd asiakassuhdetta ja pahimmassa tapauksessa katkaisee sen. Toisena
ongelmana on lisdksi se, ettd pitkd asiakassuhde muuttuu automaattiseksi. Sen jilkeen
asiakas kokee, ettd yrityksen toiminnan laatu heikkenee ja hin ldhtee hakemaan
palveluita muista paikoista. Yrityksen tekijan pitdd muistaa, ettd jos asiakas on
tyytyvdinen yrityksen palveluun, hin kertoo sen kolmannelle ihmiselle. Jos joku
asiakkaista on tyytyméton yritykseen, varmasti hdn kertoo sen yhdeksille ihmiselle.
Tassd tilanteessa voisimme laskea ettd, yhtd huonosti hoidettua asiakasta kohti tulisi

hoitaa sitten kolmea asiakasta erinomaisesti. (Isénndinnin késikirja, 728.)

Mielenkiintoista on ettd laadukkaan palvelun tuottaminen ei maksa yritykselle kovin
paljon. Poikkeukset palvelun laadussa aiheuttavat asiakkaiden tyytyméttomyyttd sen
takia yritys yrittdd pitdd palvelun laatua tasalaatuisena ilman poikkeuksia. (Isinndinnin
késikirja, 728 — 729.) Esimerkiksi yhdessd talon kuisti on hoidettu hyvin, toinen
huonommin. Téssé tilanteessa yksi asiakas on tyytyvéinen, toinen ei ole. Isdnnditsijan
pitdd hoitaa jokaista talon kuistia samalla tavalla. Pitdd suorittaa asiakkaiden hoitaminen

niin ettd palvelun laatuun ei vaikuta asiakkaiden luonne, ei se, ettd hin on tuttu.

4.3 Asiakastyytyviisyyden mittaaminen

Ihmiset asioivat yleensd sielld, missd heistd tuntuu, ettd heistd vélitetddn ja missd
lupaukset pidetddn. Asiakastyytyvéisyyteen vaikuttaa kymmenen palvelun laatutekijaa:
luotettavuus,  reagointialttius, palveluntuottajan  pidtevyys, kontaktihenkildiden
saavutettavuus, kohteliaisuus, viestintd, uskottavuus, turvallisuus, ymmérrys ja

palveluymparisto. (Isinndinnin késikirja, 720 - 721.)

Asiakastyytyvidisyystutkimusten  tavoitteena on  selvittd asiakkaan kokemaa
tyytyvaisyyttd tai tyytymattomyyttd yrityksen toimintaa kohtaan. Usein pyritdén
loytimddn suurimmat syyt asiakaspettymyksiin ja ratkaisemaan ne sekd ndin
ehkdisemddn asiakasmenetykset. Kun asiakastyytyvidisyyden taso selvitetddn, voidaan
yrityksen tuotteet, palvelut ja toiminta helpommin muokata asiakkaiden tarpeita

vastaaviksi. (Isinndinnin kisikirja, 720.)

Asiakastyytyvdisyyden mittaamisen lopputuloksena yritykselld tulisi olla selvit

tavoitteet toiminnan kehittdmiselle. Nama tavoitteet voivat liittyd esimerkiksi yrityksen
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toiminnan tason kehittdmiseen, henkilokunnan palkitsemiseen tdi tydvélineiden ja
toimintatapojen parantamiseen. Asiakastyytyvdisyyden mittaamisella ei ole mitddn
merkitystd, jos tuloksista tehtyjen johtopditosten seurauksena ei pystytd tai haluta
ryhtyd toimenpiteisiin, jotka edelleen kehittdvit ja parantavat asiakkaiden

tyytyvéisyyttd. (Isdnndinnin késikirja, 729.)
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5 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

5.1 Tampereen KV-ISANNOINTI Oy:n palvelukuva

Tampereen KV-Isdnnointi Oy toimii isdnndinti- ja kiinteistdalalla Tampereella. Yritys
tyollistdd yhteensd 6 tyotekijdd, joista kolme on isdnnoitsijéind ja yksi on tekninen
isdnnoitsija. Yritys palvelee asiakasta monipuolisesti. Tampereen KV-Isdannointi hoitaa
asuinkiinteistdjd. Asuntojen lisdksi isdnnditdvdnd on myods kiinteistdosakeyhtidita.
Yritys tarjoaa asiakkaille isdnndintid, teknistd isdnndintid jne. Kuviossa 2 on esitelty

Tampereen KV-Isdnnéinti OY:n tarjoamat palvelut.

Kiinteistonpito/
korjausrakentamin U Hallinto

x [ Yrityksen palvelut ] /
Talotekniikan / \’

kehittiminen

Kiinteistojen

valvonta

KUVIO 2. Tampereen KV-Isianndinti Oy:n palvelutarjonta.

Taloudellisiin tehtdviin kuuluvat kirjanpito, verotus, tilinpdatokset, budjettien laadinta,
rahoitussuunnittelu. Hallinnolliset tehtdvit késittdvdt yhtiokokoukset, vakuutusasiat,
oikeudelliset toimenpiteet jne. Kiinteistdjen valvontaan kuuluvat perussiivouksien
tarjoukset, huollon ja siivouksen kehittdminen jne. Talotekniikan kehittdmiseen kuuluu
LVI-laitteiden sdatdjen valvonta, kiinteistohdlytyksien valvonta,
energianseuranta/analysointi  jne. Kiinteistonpito/ korjausrakentaminen  kasittdd

kiinteistdjen kehitystd, vuosikorjauksien kartoitusta, kosteusmittauksia ja muuta.
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5.2 Tutkimusmenetelméi

Tutkimus (research, study) on systemaattista toiminta tiedon lisdamiseksi. Tutkimukset
voidaan jakaa teoreettisiin ja empiirisiin tutkimuksiin. Teoreettinen tutkimus on pitkalti
perustutkimusta, jonka tarkoituksena on uuden tieteellisen tiedon etsintd ja uusien
menetelmien luonti ilman, ettd nimenomaisena paddmairana ovat kdytdnnon sovellukset.
Empiiriset tutkimukset taas ovat soveltavia tutkimuksia, ja niilld tarkoitetaan kdytdnnon
tavoitteisiin pyrkivdd itsendistd ja omaperdistd tiedon etsintdd, jossa nojaudutaan

perustutkimuksen tuloksiin. (Holopainen & Pulkkinen 2008, 18 — 20.)

Kvantitatiivista eli mééréllistd tutkimusta voidaan nimittdd my0s tilastolliseksi
tutkimukseksi. Sen avulla selvitetddn lukumidiriin ja prosenttiosuuksiin liittyvié
kysymyksid. Se edellyttdd riittivdn suurta ja edustavaa otosta. Kvantitatiivisen
tutkimuksen avulla saadaan yleensé kartoitettua olemassa oleva tilanne, mutta ei pystyta
riittdvisti selvittdiméddn asioiden syitd. (Heikkild 2008, 16.) Tutkimuksilla pyritdén

saamaan vastaus kysymyksiin “mikd?”, “kuinka usein?” ja

(Holopainen & Pulkkinen 2008, 21).

kuinka paljon”

Kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus auttaa ymmartdmaan tutkimuskohdetta (esim.
yritys tai asiakas) ja selittimiéin sen kdyttdytymisen ja paétosten syitd. Siind rajoitutaan
yleensd pieneen mairddn tapauksia, mutta ne pyritddn analysoimaan mahdollisimman
tarkasti. (Heikkild 2008, 16.) Tutkimuksilla pyritddn saamaan vastaus kysymyksiin

”miksi?”, ”miten?” ja "millainen?”” (Holopainen & Pulkkinen 2008, 21).

5.3 Tutkimuksen toteuttaminen

Empiirinen tutkimusprosessi voidaan jakaa
v" tutkimuksen suunnitteluun
v' tutkimusongelman asettamiseen ja tavoitteiden méarittelyyn
v’ tutkimusstrategian laatimiseen
v’ aineiston kerddmiseen, kuvaamiseen, analyysiin
v' tulkintaan ja johtopédatosten tekoon
V' arviointiin ja raportin laatimiseen
(Holopainen & Pulkkinen 2008, 18).
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Tutkimuksen suunnittelun yhteydessd selvitetdéin, mitd aiotaan tehdd eli millainen
kysymys, ongelma tai seikka halutaan selvittd. Tutkimusongelman asettamisessa ja
tavoitteiden madrittelyssd tarkennetaan ja selvdsti yksiloidddn, mitd tullaan tekemiin.
Tutkimusstrategian laatimisen yhteydessd padtetdén, millainen tutkimus tehdéén.
(Holopainen & Pulkkinen 2008, 18, 19.) Tutkimusongelma on se, usein kysymykseksi
muotoilu pohdittava asia, johon tutkimuksella pyritddn saamaan ratkaisu (Heikkild
2008, 14).

Tdmédn opinndytetyon ongelma oli millainen on Tampereen KV-Isdnndinti Oy:n
asiakastyytyvéisyys. Yritys tarjoaa laajan valikoiman palveluja ja tyon tavoitteena oli
tutkia isdnnointipalvelun asunto- osakeyhtididen asiakastyytyvéisyyttd. Omassa
tutkimuksessani  kdytin  empiiristd  tutkimuksesta.  Aineistoa  pditin  kerdtd
kyselylomakkeella. Saatekirjan ja kyselylomakkeen tein Word ohjelman avulla.
Kyselylomake koostuu 24  kysymyksesti, josta 21 on kvantitatiivista
monivalintakysymystd ja kolme kvalitatiivista avointa kysymystd. Kyselylomake on
tehty yrityksen isdnnditsijan toivotuksien perustella. Kyselylomake on jaettu kolmeen
osaan. Ensimmadiseen osaan kuuluu yleisid kysymyksié, toinen osa kisitti kysymyksid
isinndintipalvelusta ja kolmanteen osaan kuuluivat muut kysymykset. Kyselylomakkeet
lahetettiin asiakkaille/taloyhtididen hallitusten puheenjohtajalle postitse 14.2.2012.
Léhdettiin 66 kyselylomaketta. Vastaukset pyydettiin palauttamaan viimeistdin
28.2.2012. Vastaukseen aikaa oli kaksi viikkoa. Palauttamisen jilkeen, aineisto
luokiteltiin, kuvattiin taulukkona ja esiteltiin graafisesti. Seuraava askel oli aineiston

analysointi, tulkinta ja johtopdatoksien teko.
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6 TUTKIMUSTULOKSET

6.1 Tampereeen KV-Isinnointi Oy:n asiakkaat

Selvitettiin osakeyhtion rakennuksen tyypit. Koska asunto-osakeyhtiot omistavat eri
rakennustyyppejé, vastaajat saivat valita useamman vastausvaihtoechdon. Témén takia
kyselyssd ei analysoida prosenttiosuus vastaajista, vaan prosenttiosuus vastauksista.
Kuviosta 3 nédkee ettd 49 % osakeyhtidistd omistaa rivitaloja, 42 % kerrostaloja ja 9 %

paritaloja.

Osakeyhtionne rakennuksen tyyppi

paritalo
9%

kerrostalo
42%

KUVIO 3. Osakeyhtion rakennuksen tyyppi.
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Edelleen kisiteltiin, kuinka kauan vastaajat ovat olleet Tampereen KV- Isiannginti Oy:n
asiakkaana. Alla olevasta kuviosta 4 nékee, ettd yli 6 vuotta osti yrityksen palveluita 13
vastaajaa (41 %). 10 asiakasta (31 %) on ollut yrityksen asiakas 2-5 vuoden aikana ja
pienin osa eli 9 vastaajista (28 %) kuuluu ryhmiin, joka on ollut Tampereen KV-
Isénndinti Oy:n asiakkaana alle 2 vuotta. Kysymykseen vastasi 32 vastaajaa, yksi

vastaaja ei ole ilmoittanut yhteistyon ajasta.

Kuinka kauan yhtionne on ollut Tampereen KV-
Isdnndinti Oy:n asiakkaana

2-5 vuotta 31

yli 6 vuotta 41

%

KUVIO 4. Yhteistyon aika.
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Kysyttiin, kuinka usein vastaajat asioivat toimistohenkilokunnan kanssa. Selvisi, ettd yli
puolet vastaajista asioi 1 — 3 kertaa kuukaudessa, eli 19 vastaajaa (59 %). 10 vastaajaa

(31 %) asioi harvemmin. Vain 3 vastaajaa (9 %) asioi kerran viikossa tai useammin.
(Kuvio 5).

Kuinka usein asioitte Tampereen KV-Isannointi Oy:n
toimistohenkilokunnan kanssa

kerran viikossa tai useammin —i 9

1-3 krt kuukaudessa 59

harvemmin 31

%

KUVIO 5. Kuinka usein asiakkaat ovat asioineet.
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Selvitin, miten asiakkaat ottavat yhteyttd yritykseen. Vastaajat voivat valita useamman
vaihtoehdon. Koska suurin osa vastaajista valitsi muutaman vaihtoehdon, analysoitiin
prosenttiosuus vastauksista. Vastaajien midrd on 32. Yksi vastaaja ei vastannut
kysymykseen. Vastaajat valitsivat 56 vastausta (100 %). Kuviosta 6 ndemme, ettd 26
(46 %) yhteydenotoista on ”sdhkopostitse”. 23 (41 %) yhteydenottoa tapahtuu
puhelimitse ja 7 (13 %) toimistokdyntid. (Kuvio 6)

Miten asioitte mieluiten Tampereen KV-Isannéinti Oy:n
toimistohenkil6kunnan kanssa

toimistokaynti
13%

sahkopostitse
46%

KUVIO 6. Miten yrityksen asiakas asioi.
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Asiakastyytyvidisyyteen vaikuttaa moni palvelun laatutekija. Seuraavalla kuviolla 7
selvitin asiakkaiden yleisen tyytyvéisyyden. Eniten vastaajat olivat erittdin tyytyvéisia
Tampereen KV- Isanndinti Oy:n toimiston toimintaan, eli 14 vastaajaa (44 %) olivat
tatd mieltd. 12 vastaajaa (38 %) olivat tyytyviisid yrityksen toimintaan. “Neutraali
mielipide” oli 3 asiakkaalla (9 %). Vastaukseen “en tdysin tyytyvdinen” vastasi 2
vastaajaa (6 %). Vain yksi vastaaja (3 %) sanoi, ettei hdn ole lainkaan tyytyviinen.

Kysymykseen vastasi 32 vastaajaa. Yksi vastaaja ei ole ilmoittanut mielipidetta.

Oletteko ollut tyytyvdinen Tampereen KV-Isannéinti Oy:n
toimiston toimintaan kokonaisuutena
|
eritin tyytyviinen _ 4
tyytyvdinen 38
neutraali mielipide 9
en taysin tyytyvdinen 6
en lainkaan tyytyvdinen 3
0 10 20 30 40 50
%

KUVIO 7. Asiakkaiden yleinen tyytyvaisyys.

6.2 Isdnndintipalvelun arvot

Tampereen KV-Isdnndinti Oy tarjoaa asiakkaille isdnndinnin ja teknisen isdnndinnin
palveluita. Palvelun taso vaikuttaa asiakkaiden tyytyvdisyyteen. Asiakkaat ovat
tyytyvdisid, kun palvelun laatu ylittdd heiddn odotukset. Edelleen selvitettiin yrityksen
isdnndintipalvelun tasot annettavilla vastaajin arvosannoilla. Vastauksen vaihtoehdot
ovat: viisi erilaista palvelutasoa, korkeammasta tasosta 5 pienimpédin tasoon 1. (5-
erinomainen, 4-hyvia, 3-keskinkertainen, 2-valttava, 1-huono). Kuviossa kdytdn viisi
virid. Kuvion virit vastaavat litkennevalon vérille. Vaalea ja tumma vihred véri
osoittaa, ettd yrityksen toiminta on menossa oikeaan suuntaan. Keltainen véri ilmaisee,

ettd toiminta on rajalla, jossa palvelun laatu, tietyin edellytyksin, voi kdéntyd kumpaan
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suuntaan tahansa. Oranssi véri osoittaa, ettd yrityksen taytyy ryhtyéd pikaisiin toimiin
tilanteen parantamiseksi, punainen véri tarkoittaa, ettd yrityksen toiminta menee vairaan

suuntaan. Isinndinninpalvelun arvostaminen on jakautunut kolmeen kuvioon.

Alhaalla olevasta kuviosta 8 nikee vastaajan tyytyvdisyyden yrityksen henkilokuntaan,
palvelun hinta- laatusuhteeseen ja palvelun nopeuteen. Vastaajista ldhes puolet (53 %)
kokee palvelun nopeuden hyviksi. Viidesosa tuntee erinomaiseksi. Kymmenesosa
kokee palvelun nopeuden keskikertaiseksi ja muut (9 %) vilttaviksi. Yli puolet
osallistujista, eli 19 (66 %) ovat vastanneet “hyvd” kohtaan “tyytyvéisyys muuhun
henkil6kuntaan”. 4 vastaajaa (14 %) vastasi sithen ”erinomainen”. Vain 5 vastaajan (17
%) mielestd tyytyvdisyys muuhun henkilokuntaan on keskinkertainen. 1 vastaaja (3 %)
vastasi ettd tyytyvdisyys on huono. 3 vastaajaa ei vastannut tdhin kysymykseen.
Isdnndinnin hinta-laatusuhdetta piti hyvéna 20 vastaajaa (63 %) ja 4 asiakasta (13 %)
arvioi sitd erinomaiseksi. 7 vastaajaa (22 %) oli sitd mieltd, ettd hinta-laatusuhde on

keskinkertainen ja vain yksi vastaajista (3 %) vastasi vélttiva.

66 17 E

tyytyvaisyys muuhun henkilokuntaan

isannoinnin hinta-laatusuhde 63 22

palvelun nopeus ﬁ 53 16

T T T

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

B Erinomainen Hyva Keskinkertainen Vélttdvda M Huono

KUVIO 8 Isdnndinnin palvelun ominaisuudet.
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Kuviossa 9 on yhteenveto vastaajien nidkemyksestd isdnnditsijin luotettavuudesta,
asiantuntevuudesta, tavoitettavuudesta ja tdsmaéllisyydestd. Yli puolet vastaajista, eli 19
(59 %) ilmoitti ettd isdnnditsijin luotettavuus on erinomainen, 7 vastaajan (22 %)
mielestd hyvé, 4 (13 %) vastaajan mielestd keskinkertainen ja 2 (6 %) vastaajan mielesti
vélttdvd. Vastaajilta kysyttiin isdnnditsijdn asiantuntevuudesta ja selvisi, ettd 47 %
vastaajista (15) piti asiantuntevuutta erinomaisena, 11 (34 %) vastaajaa hyvénd, 5
vastaajaa (16 %) keskinkertaisena ja vain 1 vastaaja (3 %) huonona. Yhtd usea vastaaja
13 (41 %) ja 13 (41 %) oli sitd mieltd, ettd isdnnditsijén tavoitettavuus on erinomainen
ja hyvid. 4 vastaajaa (13 %) vastasi keskinkertainen ja 2 (6 %) vilttava. 13 (41 %)
vastaajan mielestd isdnnoitsijdn tdsmadllisyys asioiden hoidossa on hyvid, 10 (31 %)

erinomainen, 6 (19 %) keskinkertainen ja 3 (9 %) valttava.

I
Isdnnoitsijan luotettavuus % 22 13

Isdnnoitsijan asiantuntevuus 34 16

Isdnnoitsijan tasmallisyys asioiden hoidossa 19

S .

T T

Isdnnditsijan tavoitettavuus 41 13
FH a1
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KUVIO 9. Isanndinnin palvelun muut ominaisuudet.
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Kuviossa 10 esitetddn kaksi kysymystd: Rakennuksien 5-vuosisuunnitelmien
asianmukaisuus ja huoneistoremonttien lupa-anomuksien késittelyn nopeus. Vastaajista
42 % pitdd Rakennuksien S5-vuotissuunnitelmien asianmukaisuutta hyvind, 29 %
erinomaisena, 19 % keskinkertaisena ja 10 % vélttdvdni. Kysymykseen vastasi 31
asiakasta. Kaksi vastaajaa ei vastannut kysymykseen. Vastanneista 17 (63 %) arvioi
hyviksi huoneistoremonttien luvan késittelyn nopeuden, 7 (26 %) vastasi erinomainen
ja 3 (11 %) keskinkertainen. Kysymykseen vastasi 27 vastaajaa, kuusi vastaaja ei

ilmoittanut omaa mielipidetta.

rakennuksien 5-vuotissuunnitelmien
i i 42 19
asianmukaisuus
huoneistoremonttien lupa-anomuksien
m P 26 63 11
kasittelyn nopeus

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Erinomainen Hyva Keskinkertainen Valttava

KUVIO 10. lisdnndinnin palvelu.

6.3 Muut

Kyselylomakkeeseen lisdttiin muut kysymykset. Kysymyksilld selvitettiin, kidyko
asiakas yrityksen Internet-sivulla, mitd mieltd vastaaja on sivun laadusta, onko hin
valmis suosittelemaan Tampereen TV-isdnndinti Oy:n palvelua muille mahdollisille

asiakkaille, asiakkaiden toivomuksia jne.

Internetid on jo pitkddn kaytetty eri aloilla eldmédssdmme. Lihes jokainen ihminen
kayttad sen palveluita. Yrityksen ndkdkulmasta Internet on melkein edullisin tapa tarjota
palvelujaan monille kuluttajille, minkd avulla yritykselldi on mahdollisuus kertoa
palveluista, yhteistiedosta, henkilokunnasta jne. Tampereen KV-Isdnnodinti OY:n

Internet-sivut koostuvat eri osista: henkilokunta, asiakas, palvelut, muutostyon
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hakemuslomake, vastuunjakotaulukko ja palaute. Alla oleva kuvio 11 nayttdd
asiakkaiden osuuden yrityksen Internet- suvulla vierailusta. Suuri osa vastaajista eli 25
(76 %) vieraili yrityksen Internet sivulla ja 8 (24 %) ei ole vierailut Internet sivulla.
Kysymykseen vastasi 33 vastaajaa eli kaikki.

kylla 76

ei 24

0 10 20 30 40 50 60 70 80
%

KUVIO 11. Internet- sivujen vierailu.
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Alla oleva kuvio 12 ndyttdd miten asiakkaat arvioivat Tampereen KV -Isdnndinti Oy:n
Internet-sivujen ominaisuudet. Kyselyssd kévi ilmi ettd, 10 vastaajaa (43 %) arvioi
tiedon 16ytdmisen hyvéksi ja arvon “erinomainen” antoi 5 osallistujaa, eli 22 %. Yhta
monta piti sivuja keskinkertaisena eli 5 (22 %). 2 vastaajan (9 %) mielestd tiedon
16ytdiminen on vilttdvii ja vain yhden mielestd huonoa. Tédhidn kysymykseen vastasi 23

vierailijaa. Kaksi vierailijaa ei ole vastannut kysymykseen.

11 vastaajaa (44 %) oli sitd mieltd ettd, Internet-sivujen ulkoasu on hyvi. 3 vastaajan
(12 %) mielestd, etti se on erinomainen. 5 vastaajan (32 %) mielestd sivut ovat
keskinkertaiset ja 3 vastaajan eli 12 % mielestd vilttdvat. Molempiin kysymyksiin
vastasi 25 vierailijaa, eli kaikki yrityksen sivuilla vierailevat. Internet-sivujen 15
vierailijaa (60 %) olivat sitd mielti, ettd sivun sisdlto on hyva, 2 vastaajaa (4 %) piti sitd
erinomaisena. Vastaajista 5 (20 %) piti sitd keskinkertaisena, 2 (8 %) vastaajaa piti

vilttdvina ja yksi vastaaja (4 %) piti sisdltéd huonona.

tiedon I6ytdminen

43 22 n

ulkoasu 44 32

sisalto
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KUVIO 12. Internet- sivun ominaisuudet
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Kuviossa 13 esitellddn, miten asiakas on saanut tietoa Tampereen KV -Isdnndinti Oy:sta.
Vastaajat saivat valita useamman vaihtoehdon. Kun suuri osa vastaajista valitsi
muutama vaihtoehdon, analysoitiin prosenttiosuus vastauksista. Vastaajien maard on 30.
Kolme vastaajaa ei ole vastannut kysymykseen. Vastauksia tuli 34 (100 %). Eniten
tietoa yrityksestd eli 53 % saadaan muilta, 29 % Internetistd ja 24 % tuttavilta.
Kysymykseen “muu” oli saanut sellaisia vastauksia kuin “itse ottanut yhteyttd yhtioon,

1sdnnditsijaltd, asukkailta, talon valmistuessa”

Miten olette saanut tietoa
Tampereen KV-Isannéinti Oy:n toiminnasta

Internet
29%
muut
53%

\tuttavat

24%

KUVIO 13. Yrityksen tiedon saaminen
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Kuviosta 14 ndhdédén, kuinka paljon vastaajista suosittelee yrityksen palvelua muille.
Kyselyssd kévi ilmi ettd, vastaajista 21 eli 64 % suosittelisi palvelua toisille thmisille.
Vastaajista 10 (30 %) vastasi ehké ja 2 osallistujaa eli 6 % ei olisi suositellut yrityksen
palvelua muille. Kysymykseen vastasi kaikki vastaajat eli 33.

Suosittelisitteko Tampereen KV-Isannéinti Oy:n
palvelua muille

ol — o
ehka 30
ei ﬁ 6
T T T T T T T 1
0 10 20 30 40 50 60 70

%

KUVIO 14. Yrityksen palvelun suositus

Kysyttdessd oletteko saanut yrityksesta riittdvésti palveluita, “kylla” vastasi 91 % eli 29

vastaajaa, ’ei” 9 % eli 3 vastaajaa. (Kuvio 15)

Oletteko saanut Tampereen KV-Isannéinti Oy:sta
riittavasti erilaisia palveluita

kylla 91

ei 9

0 20 40 60 80 100
%

KUVIO 15. Yrityksen palvelun maéra.

Tutkimuksen kyselylomakkeessa kéytettiin kolmea avointa kysymysti, joihin vastaajat
saivat vastata vapaasti. Kysymyksilld haluttiin selvittdd, millaisia lisdpalveluita vastaajat

toivovat, mitd lisépalveluista ollaan valmiita maksamaan sekd muita kommentteja. Sen
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vastaukset antavat mahdollisuuden kyselyyn vastanneille kertoa omia ajatuksia eri
asioista, jotka ovat tulleet esille yhteistyossd Tampereen KV-Isdnndinnin kanssa.

Avoimet vastaukset auttavat yritystd palvelun laadun kehittdmisessa.

Yleisesti vastaajalla ei ole toivomuksia yrityksen lisdpalveluista. Kaksi asiakasta oli sitd
mieltd, ettd palvelun hintojen tdytyy pysyéd kohtuullisina. He perustivat vastauksensa
silld, ettd kova hinta kuolettaa kysynndn ja yrityksen on huomioitava taloyhtion koko
palveluhinnan laskemisessa. Vastaajat olivat aktiivisia vastamassa kysymykseen "Muut
kommentit”. Mielestdni, se ei ole yllittdvd. Koska kysymyksen muoto on vapaa ja
vastaajalla on mahdollisuus kirjoittaa mitd vaan. Oli Kirjoitettu mukavia kommenttia ja

kommenttia, jotka siséltdvét toivotuksia yrityksen toiminnan parantamiseen.
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7 YHTEENVETO

Tutkimukseen osallistuivat asunto-osakeyhtion puheenjohtajat. Lihetettiin = 66
kyselylomaketta. Saatiin 33 palautusta, jolloin tutkimuksen vastausprosentti on 50.
Nelja palausta tuli muistutuskirjeen ldhettdmisen jilkeen. Yrityksen asiakkaat voidaan
jakaa melkein kahteen osaan. Yksi osa on osakeyhtid, joka omistaa rivitaloja ja toinen

osa kerrostaloja. Yhdeksén prosenttia vastaajista omistaa paritaloja.

Tampereen KV-Isdanndinti Oy on nuori yritys. Se on toiminut kymmenen vuotta
isanndinnin alalla. Mielestdni yritys toimii hyvin ja asiakkaiden méérd on kasvanut
koko ajan. 40 prosenttia asiakkaista on ollut yrityksen asiakkaina yli kuusi vuotta ja
kolmasosa vastaajista on ollut asiakkaina alle kahden vuoden ajan. Suurin osa
vastaajista asioi yrityksen kanssa 1-3 kertaa kuukaudessa, heidan mééransé oli yli puolet
vastaajista. Kolmas osa asioi harvoin. Talon typpi, valmistusvuosi ja asuntojen maira
vaikuttaa isdnnditsijdn palveluksien tarpeeseen. Yrityksen asiakkaat valitsevat
puhelimen ja séhkopostin yhteydenotoiksi yrityksen kanssa. Heiddn valintansa ei ole
satunnaista. Ndma molemmat tavat ovat nopeita ja nykyaikaisia. Niiden avulla voidaan
nopeasti ottaa yhteyttd yrityksen henkilostoon ja ratkaista asioita. Vastaajista 13

prosenttia hoitivat asioimisen kdymalld toimistossa.

Tutkimuksessa oli annettu arvio yrityksen isdnnointipalvelulle. Osallistujat arvioivat
ladun viiden arviointitason avulla. Arvioinnit olivat hyvid. Koska otetaan huomioon
yrityksen isanndinti-palvelun laadun arvioinnit, saadaan ettdi melkein 76 prosenttia
asiakkaista piti palvelun laatua erinomaisena ja hyvdand. Viides osuus piti
keskinkertaisena ja muut vilttivdnd. Verrattaessa isdnnoitsijdn  luotettavuus,
asiantuntevuus, tavoitettavuus ja tdsmaillisyys toisiinsa, ndemme ettd ensimmaiselle
kolmelle palvelun ominaisuukselle oli annettu samanlainen arviointi. Tasmallisyys oli

arvioittu vihdn huonommaksi (ero on 10 prosenttia).

Suurin osa vastaajista, eli 76 prosenttia vieraili yrityksen Internet sivulla. Yli puolet
vastaajista piti sivujen ulkoasun hyvédnd tai erinomaisena, muut pitivdat niitd
keskinkertaisena tai valttdvand. Noin 70 prosenttia asiakkaista on sitd mieltd, ettd

Internet sivujen sisdltd ja tiedon 10ytiminen on hyvidd tai erinomaisia, viidesosan
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mielestd ne ovat keskinkertaisia. Mielestéini saadut tulokset osoittavat, ettd yrityksen

Internet sivut olisi hyvé analysoida ja miettid sivujen parantamisesta.

Eniten tietoa yrityksestd saatiin muilta (puolet vastauksista), kolmasosa Internetisté ja
neljdsosa tuttavilta. Kysymykseen “muu” oli saanut sellaisia vastauksia kuin itse
ottanut yhteyttd yhtioon, isdnnoitsijaltd, asukkailta, talon valmistuessa”. Vastaajista 64
prosenttia suosittelisi yrityksen palvelua muille, kolmasosa ehkd suosittelisi ja kaksi
vastaajaa ei olisi suositellut palvelua muille. 91 prosenttia vastaajista piti yrityksen

palveluvalikoimaa riittdvana.
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8 POHDINTA

Téamain opinndytetyon teemaa ei ole valittu sattumalta. Vuonna 2011 olin harjoittelijana
isdnndinti- ja veropalveluyrityksessd, jossa minulla oli mahdollisuus tutustua vdhin
isdnnoitsijan tehtdviin ja asunto-osakeyhtion isdnnditsijan rooliin. Mielestdni tyon
tutkimus menetelmd on oikea. Kéytin kvantitatiivisen menetelmidn ja liséksi
kvalitatiivisen menetelméin piirteet (kolme avointa kysymystd). Kyselylomakkeen

valmistamisessa otin huomioon yrityksen toivomuksia ja lisdsin omia kysymyksia.

Aikaisemmin minulla ei ole ollut kokemusta kyselylomakkeen tekemisessd. Aineiston
analysoinnin aikana tuli mieletn, ettd olisin halunnut lisdtd tai muokata joitakin
kysymyksid. Usein riittdméton aineisto ei anna mahdollisuutta tehdd tdydellistid
tutkintaa. Jos tekisin tutkimuksen uudestaan, lisdisin avoimen kysymyksen ”Mitd
haluaisitte lisdtd vai muuttaa Internet-sivujen sisdllossd?”. Myos tarjosin arvioida

hallinto-, talous- ja teknisen palvelujen laatua erikseen.

Tdmén tyon tekemisessd sain paljon kokemusta tutkimuksesta eli aineiston
kerddmisestd, kuvaamisesta ja analysoimista. Mielestdni tutkimuksessa on kaksi
vaikeampaa osaa: kyselylomakkeen tekeminen ja johtopditdsten teko. Molemmat osat
vaativat paljon aikaa ja analytiikkaa. Oikein ja hyvin tehty kyselylomake vaikuttaa
tutkimuksen tuloksiin. Epidselvd kysymys antaa epéselvdn vastauksen tai ei yhtddn

vastausta.

Mielestdni saadut tutkimustulokset ovat hyvid. Tampereen KV-Isdnndinti Oy:n
asiakkaat ovat tyytyvdisid isdnndintipalveluun ja pitdvét yrityksen palveluvalikoimaa
riittdvand. Suurin osa vastaajista piti palvelun laatua joko erinomaisena tai hyvéni.
Pienen osan vastaajien mielestd palvelun hinta on vdhdn korkea ja haluaisi saada
palveluita kohtuullisimmilla hinnoilla. Heiddn mielesténséd liian kova hinta kuolettaa

kysynnén.

Kolmasosa vastaajilta vastasi avoimiin kysymyksiin. Niissd he antoivat sekd myonteiset
ettd kielteiset kommentit, viimeisten méaré oli pieni ja kommentit oli annettu neuvoiksi

yritykselle. Vastaukset avoin kysymyksiin voivat selittdd syytd, miksi vastaaja ei ole
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tyytyvdinen palvelun laatuun. Néiden vastauksien saamisen jéilkeen yritykselle on

helpompi reagoida niihin.

Nykyédédn ldhes jokaisella yritykselld on oman Internet sivut ja itse vierailee muilla
sivuilla. Internet-sivut antavat mahdollisuuden kertoa omista palveluista asiakkaille ja
saada hyodyllisid tietoa toisilta. Yrityksen Internet sivut ovat kuin “kdyntikortti”
ihmisille, jotka saavat ensimmadiset tiedot yrityksestd. Internet-sivut antavat
ensivaikutelman yrityksen toiminnasta. Verkkosivujen valikoima on laaja. Sivujen

sisdltd ja ulkoasu riippuvat yrityksen odotuksista, mieltymyksista.

Kun ensimmdisen kerran tutustuin yrityksen Internet-sivuihin ajattelin, ettd sivujen
ulkoasu nayttdd yksinkertaiselta mutta tyylikkaaltd ja sisdlto on riittdva. Tutkimuksen
tuloksien saamisen jdlkeen pédtin analysoida Internet-Sivujen ominaissuksia ja tarjosin
ehdotuksia. Mielestdni voisi lisdtd erilaisia ammattilaisia linkkejé, jotka voisivat antaa

hyotyja asiakkaille. Linkkeind voisi olla esimerkiksi: www.isannointiliitto.fi ja

www.taloyhtio.net. Yrityksen sivut eivét sisdltd tietoja palveluiden hinnastoista. Syy

sithen on, ettd palvelun hinnasto riippuu talon tyyppistd, valmistusvuodesta ja kunnosta.
Olisi hyvd laitaa kiintedn hinnaston Internet-sivuille, jos sellainen on olemassa,
esimerkiksi kokoustilan vuokrahinta, isdnnditsijatodistuksen hinta jne. Linkki
”Henkilokunta” sisdltdd riittdvasti tietoja. Mutta mielestdni, jos lisdtddn tyontekijoiden
valokuvat sivuille, asiakkailla on mahdollisuus tutustua visuaalisesti henkilostoon
etukéteen. Téssd tapauksessa heille olisi mukavampaa mennd keskustelemaan asioista
toimistohenkilokunnan kanssa. Linkkiin” Yhteystiedot” olisi hyva liséta kartta, jossa on
merkitty yrityksen sijainti. Tampere ei ole pieni kaupunki, siksi kartan avulla asiakas
16ytéisi helpommin yrityksen osoite. Mielestdni tutkimukseni onnistui hyvin. Koska
asiakastyytyvidisyyden taso on selvilld, yritys voi muokata palvelunsa ja toimintansa
asiakkaiden tarpeiden mukaan. Toivon menestystd Tampereen KV-Isdnndinti Oy:lle.

heidin vaikeassa toiminnassa.


http://www.isannointiliitto.fi/
http://www.taloyhtio.net/

37

LAHTEET

Ammattinetti. Isdnnointi. Luettu 20.04.2012.
http://www.youtube.com/watch?v=wmdbdLsZnL0

Arjasmaa, A. & Kaivanto, K. 2002. Toimiva Hallinus. Jyviskyld: Gummerus
Kirjapaino Oy.

Asiakastyytyvéisyys. Luettu 20.03.2012.
http://fi.wikipedia.org/wiki/Asiakastyytyv%C3%A4isyys

Heikkild, T. 2008. Tilastollinen tutkimus. 7 uudistettu painos. Helsinki: Edita Prima Oy.

Holopainen, M. & Pulkkinen, P. 2008. Tilastolliset menetelmét. 5. Uudistettu painos.
Helsinki: WSOY Oppimateriaalit Oy.

Ingman, I. & Haarma, K. 2005. Tehokas Isannditsija. Jyviskyld: Gummerus Kirjapaino
Oy.

Isanndinnin kasikirja. 2011. 5 uudistettu painos. Kiinteistdalan kustannus Oy.

Isannointiliitto. Isdnndinti Suomessa. Luettu 19.05.2012
http://www.isannointiliitto.fi/isannoitsijaksi/isannointiala

Jarvelin, K., Kvist, H., Kihéri, P. & Réikkonen, J. 1992. Palveluyrityksen laadun
kehittdminen. Jyvaskyld: Gummerus Kirjapaino Oy.

Kahanen, K., Kanerva, A., Furujelm, M. & Kinnunen, H. 2010. Asunto-osake-yhtiolaki
Kommentaari. 1 painos. WS Book OY.

Kuhanen, P. & Reen, J. 2002. Taloyhtion kokousopas. Jyviskyld: Gummerus
Kirjapaino Oy.

Takala, R. 2011. Isdnndinti on tulevaisuudessa. Kiinteistdposti professional. 4 20-23.

Taloyhtio.Isdnnditsijd. Luettu 20.05.2012
http://www.taloyhtio.net/hallinto/isannoitsija

Tampereen KV-Isdannginti Oy. n.d. Luettu 20.03.2012.
http://www.kv-isannointi.net

Viiala, H. & Rantanen, R. 2008. Néin toimii asunto-osakeyhtié. Juvenes Print Oy.

YouTube. Mité on isdnndinti? Luettu 12.05.2012
http://www.youtube.com/watch?v=wmdbdLsZnL0


http://www.youtube.com/watch?v=wmdbdLsZnL0
http://fi.wikipedia.org/wiki/Asiakastyytyv%C3%A4isyys
http://www.isannointiliitto.fi/isannoitsijaksi/isannointiala
http://www.taloyhtio.net/
http://www.kv-isannointi.net/

38

LIITTEET

Liite 1. Kysylylomake
ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELYLOMAKE

Laittakaa rasti Teille sopivimpaan kohtaan

YLEISTA

1. Osakeyhtionne rakennuksen tyyppi:
[Iparitalo Ckerrostalo

(rivitalo

2. Taloyhtion asuntojen méira:
[alle 6 [16-10
[111-20 [121-45 Cyli 45

3. Kuinka kauan yhtionne on ollut Tampereen KV-Isiannéinti Oy:n asiakkaana?
[alle 2 vuotta [12-5 vuotta
[16-10vuotta Oyli 10 vuotta

4. Kuinka usein asioitte Tampereen KV-Isdnnéinti Oy:n toimistohenkilokunnan
kanssa?

[kerran viikossa tai useammin J1-3 krt kuukaudessa Oharvemmin

5. Miten asioitte mieluiten Tampereen KV-Isinnéinti Oy:n
toimistohenkilokunnan kanssa?

[Jtoimistokaynti

CIpuhelimitse

[sdahkopostitse

Ckirjeitse

Omuulla tavoin, miten?

6. Oletteko ollut tyytyviinen Tampereen KV-Isinndinti Oy:n toimiston
toimintaan kokonaisuutena?

[erittdin tyytyvéinen Ctyytyvdinen [Ineutraali mielipide
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[len tdysin tyytyvdinen [Jen lainkaan tyytyvdinen

Perustelkaa vastauksenne

ISANNOINTIPALVELU

Arvioikaa Tampereen KV-Isiannointi Oy:n palvelua asteikolla 1-5.
(1=Huono, 2=Viilttiava, 3=Keskinkertainen, 4=Hyva, 5=Erinomainen)

1 2 3 4 5
7. isdnndinnin hinta-laatusuhde O 0O O o 0O
8. isdnnditsijdn asiantuntevuus o 0O O o 0O
9. isdnnditsijin tavoitettavuus o 0O 0o o 0o
10. isdnnditsijan luotettavuus O 0o O o g
11. isdnnditsijan tdsmaillisyys asioiden hoidossa O 0o O o g
12. palvelun nopeus o 0o O 0 0O
13. tyytyvidisyys muuhun henkilokuntaan o 0O o o 0o
14. huoneistoremonttien lupa-anomuksien
késittelyn nopeus o o o o od
15. rakennuksien 5-vuotissuunnitelmien
asianmukaisuus o 0 0o o O

MUUT
16. Miksi valitsitte Tampereen KV-Isdnnéinti Oy:n?
Cpalvelu Uhinta

[Jluotettavuus Osijainti

[Jjotain muuta, miti?

17. Oletteko vieraillut Tampereen KV-Isinnéinti Oy:n Internet-sivulla
(www.kv-isannointi.net)?
Ckylla (ei
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18. Jos vastasitte kysymykseen 17 “kylld”, niin arvioikaa Internet-sivujen
ominaisuuksia asteikolla 1-5.

(1=Huono, 2=Vilttiva, 3=Keskinkertainen, 4=Hyvd, 5=Erinomainen)

1 2 3 4 5
ulkoasu o o O O o
siséltod O 0O O 0O O
tiedon 16ytdminen 0O 0o 0O OO

19. Miten olette saanut tietoa Tampereen KV-Isinndéinti Oy:n toiminnasta?
[Jinternet

[lehti-ilmoitus

[Jtuttavat

Omuu, mika?

20. Suosittelisitteko Tampereen KV-Isannéinti Oy:n palvelua muille?
Okylla Cehka Cei

21. Oletteko saanut Tampereen KV-Isannéinti Oy:sté riittiavasti erilaisia
palveluita?

Okylla Cei

22. Millaisia toivomuksia Teilld on lisdpalveluista?

23. Jos Teillé on toivomuksia lisipalveluista, mité olette niistii valmiita

maksamaan?

24. Muut kommentit:

Kiitos vastauksestanne!
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Liite 2. Saatekirje

Saatekirje
Olga Denisova
Tampereen ammattikorkeakoulu
Liiketalous Helmikuu 2012

Arvoisa vastaanottajal

Olen liiketalouden opiskelija Tampereen ammattikorkeakoulun Virran toimipisteesta.

Teen opinndytetyOnéni asiakastyytyvidisyyskyselyn Tampereen KV-Isinndinti Oy:lle.

Lahetdn tdmin kyselyn niiden taloyhtididen puheenjohtajille, joiden isdnndinnisti
Tampereen KV-Isdnnéinti Oy vastaa. Oheisen kyselylomakkeen tarkoituksena on

selvittdd Tampereen KV-Isdnndinti Oy:n toimintaa.

Tutkimuksesta saatujen tulosten perusteella toimeksiantaja pystyy kehittimédn
yrityksen palveluja ja toimintaa vastaamaan paremmin asiakkaiden toiveita. Toivomme,
ettd tdytitte kyselyn ja tuotte mielipiteenne julki. Kaikki vastaukset késitelldin
luottamuksellisesti ja nimettomand. Kukaan muu ei nde palautettuja lomakkeita kuin

allekirjoittanut.

Voisitteko ystédvillisesti palauttaa lomakkeen tdytettynd 28.2.2012 mennessd oheisena

olevalla kirjekuorella, postimaksu on valmiiksi maksettu.

Kaikkien vastaajien kesken arvotaan 150€:n  lahjakortti Musiikkiteatteri
Palatsiin.

Ystavallisesti vastauksistanne kiittden.

Olga Denisova
denisovaom@gmail.com
04-66137916



Nimi:

Puhelinnumero:
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Liite 3. Avoin kysymyksien vastaukset

Millaisia toivomuksia Teill4 on liséipalveluista?

Vastaukset:

v

AN NN

KV-Isanndinnin nettisivulla on luetteloitu runsaasti eri palveluita. Uusia
palvelutarpeita ei tule mieleen.

Kaikki mik& helpottaa asukkaiden asioiden hoitoa.

Mabhdollisesti suurempien yhtidremonttien kilpailutus taloyhtiéiden puolesta.
Uudessa yhtiossa ei télld hetkelld tarvetta

Tekninen isanndinti kuntoon

Tarjotkaa te, jos olisi vield jotain hyddyllista tarjota.

Jos Teilld on toivomuksia lisipalveluista+ mité olette niistid valmiita maksamaan?

Vastaukset:

v
v

Hintojen taytyy pysyé kohtuullisina, liian kova hinta kuolettaa kysynnan.
Pienen taloyhtion kannalta on tirkeéé ettd palvelujen hinta pysyy kohteellisena.

Palvelussa mielesténi huomioitava taloyhtion koko.

Muut kommentit.

Vastaukset:

v

D N N NN

Toimisto toimii ammattitaidolla ja luotettavasti sekd hallituksen toimintaa
vaadittavasti.

Hallitukset kokouksiin kutsut kirjallisesti, samoin esityslistat.

Erinomaisen tavoitettavuuden vuoksi asiat hoituvat sujuvasti, - parannettavan
tiedottamisessa.

Isdnnoitsijdn valinnassa yksi kriteeri oli ettd hallitus paéttdd, isdnnditsija
toteuttaa, tarkein rahaliikenne ym.

Isénndinti on vaativaa tyotd, jolle taloyhtidt eivit anna riittdvisti arvoa.
kokemusta ei ole paljon.

Kunhan huolehtii siité, asiat hoituvat kivuttomasta eteenpéin ja nopeasti.

Olen tyytyviinen isdnnditsijan oma-aloitteellisuuteen. Tilinpaétos asiantuntemus

vaikuttaa erinomaiselta.
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Isdnnditsijdn toiminta on padsdintdisesti ithan ok, mutta ei hiikdise. Selkeitd
asiakirjoja, joista hallitus pystyisi seuraamaan, mitd oli tehty, mitéd seurata valitsi
suunniteltaneen. Tama kysely plussa, osoittaa jotain panostusta.

Luetettavuus on tédrkein. Jos sovitaan jotain tehtdvéksi hallituksen, ei pitéisi
kyselld asian edistymisesti. Raportointi edistymisesté pitdisi olla automaattista.
Isédnnditsijan sijainen (ditiysloma) ei aivan yltdnyt samalle tasolle.

Tekniseltd isdnnoitsijaltd odottaisin parempaa palveluasennetta ja — tasoa. Talld

hetkella hin ei ole toimiston tasolla.



