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Opinnaytety6 on toiminnallinen ja tavoitteena tydssa on toteuttaa asunto-osakeyhtiéon
asukaspalvelukokeilu, joka on liikkuva polkupyéréhuolto. Kokeilulla on

tarkoitus selvittdd, onko kyseiselle asukaspalvelulle asunto-osakeyhtidissa mielenkiintoa.
Asukaspalvelukokeilu tuotettiin Helsingin Kruununhaassa, Meilahdessa ja Iso
Roobertinkadulla sijaitsevissa asunto-osakeyhtidissa. Opinnaytetydssa kaydaan lapi,
kuinka tuotettava asukaspalvelu kokeilu p&adyttiin tekemaén liikkkuvalla polkupyérahuollolla
seka miten asukaspalvelua lahdettiin toteuttamaan.

Tarkoituksena on saada kuva kuinka paljon asunto-osakeyhtiéilla olisi mielenkiintoa
liikkuvaan polkupy6rahuoltoon asumispalveluna. Lisaksi opinnaytetydssa haluttiin
kartoittaa, saadaanko palvelukokeilusta lisdarvoa toimeksiantajalle MTR-Isanndinti Oy:lle.

Opinnaytetyon tietoperustana toimii haastattelut, teoriatieto ja kirjoittajan omat kokemukset
asukaspalveluista. Teoreettinen tietoperusta pohjautuu isanndinnin ammattikirjallisuuteen,
markkinointijohtamiseen ja toimeksiantajan tyontekijan tekemaén pro-gradu tutkielmaan ja
sen asiakastyytyvaisyystuloksiin, jonka tulosten mukaan liikkuvaa polkupydréahuoltoa
lahdettiin toteuttamaan. Liséksi tietoperustassa kaydaan lapi myds isanndinnin historiaa ja
koulutustaustoja seka koulutusmahdollisuuksista.

Opinnaytetyon prosessi alkoi kevaalla 2018 teoriatiedon etsimisella ja tutkimalla
kilpailevien is&nndintiyritysten asukaspalvelutarjontaa. Syksylla 2018 pidettiin yhdessa
Isannaintiliiton kanssa suunnittelupalaveri ja taman jalkeen opinnaytetyo eteni
yhteistydkumppanin etsimiselld ja heidan aloituspalaverilla. Syyskuussa 2018 paastiin
tekemaan ensimmainen kokeilu taloyhtié6n tuotettavasta asukaspalvelusta. Viimeisten
asukaspalvelukokeilujen jalkeen pidettiin yhteistydkumppanin kanssa loppupalaveri ja
yhteistyota paatettiin jatkaa viela vuonna 2019 mutta palvelu vietaisiin MTR-Isanndinti Oy:n
kaikille asiakkaille tiedoksi.

Asiasanat
Asukaspalvelut, isannointi, palveluntuottaminen.
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1 Johdanto

Iséanndinti niin asunto-osakeyhtitssa kuin liikkehuoneistopuolella on kehittynyt ja
muuttunut isdnndinnin historian alkuajoista hurjaa vauhtia. Kiinteistoala ja etenkin
isdnnointiala on nopeasti muuttuva ala. Isannoitsijayrityksilta vaaditaan jatkuvasti
enemman uusia palveluita, jotka palvelevat taloyhtididen tarpeita. Isannditsijdyritykset
eivat pelkastaan tarjoa asunto-osakeyhtigille eli taloyhtidille taloudenhallinnan tydkaluja
vaan nykypaivana (2018) halutaan tarjota helpotusta myo6s arjen sujuvuuteen. Puhutaan
uusista tarjottavista palveluista, joita taloyhtidihin voitaisiin tarjota. Naista palveluista
puhutaan asukaspalveluina, jotka ovat kasitteena jo tuttuja monille kaupunkien
tuottamina sosiaalipalveluina. Tarjolla on paljon yksityishenkildiden tarkoitettuja
kotisiivous- tai ruokatoimituspalveluita mutta ei ole tarjolla isanndintiyrityksen toimesta
tulevaa yhta kokonaista palveluntarjontakokonaisuutta, jonka taloyhtion osakas tai asukas
saisi helposti ja nopeasti liitettyd esimerkiksi joka kuukausi maksettavan vastikkeen

yhteyteen.

Taloyhtiéon tarjottavien asukaspalveluiden tuotteistamisessa on hyvin vahan kokemusta
eika kovin moni isanndintiyritys tarjoa ndita palveluita, silla niita ei ole koettu kovin
tarpeelliseksi. Asukaspalveluiden tulee olla raatalditavissa eri kokoisille taloyhtidille ja

niista tulee luoda toimiva kokonaispalvelukonsepti.

1.1 Opinnaytetyon tavoite

Opinnaytety6 on toiminallinen ja ty6 on toteutettu yhteistyéssa MTR-Isanndinti Oy:n
kanssa, joka toimii toimeksiantaja tydssa. MTR-Isannodinti Oy on pitkan linjan
isanndintiyritys, joka toimii hyvin innovatiivisesti ja asiakaslahtoisesti. MTR-Isanndinti Oy
on perustettu vuonna 2000. Tavoitteena opinnaytetydssa on laajentaa MTR-Isanndinti
Oy:n palveluita perinteisen isanndinnin palveluista asiakaslaheisiin asukaspalveluihin.
Yritys tarjoaa hallinnollista isdanndintia seka teknillista isanndintia. Lisaksi yritys tarjoaa
paljon muitakin palveluita, kuten taloyhtion strategia- ja johtamisenpalvelut,
projektinjohto, energiapalvelut seka viestinta- ja lakipalvelut. Yritys hyédyntaa
nykytekniikkaa ja sahkdisia viestintavalineita. Opinndytetytssa selvitetadn, millaisella
palvelumuotoilulla saadaan toteutettua taloyhti6ita palveleva asukaspalvelu. Tavoitteena
oli my6s saada selville, kuinka saadaan yhteistydkumppanin kanssa toteutettua toimiva

palvelukokonaisuus.



1.2 Opinnaytetyon tutkimusmenetelmat ja toteutus

Opinnaytetyon rakenne koostuu teoriasta, toiminnallisesta-osuudesta ja pohdinnasta.
Teoriaosuus sisaltda perustietoa isannditsijan tydsta, kouluttautumisesta, alan
tulevaisuudesta ja palvelun tuottamisesta. Toiminnallisessa osuudessa pureudutaan
asukaspalvelun toteuttamiseen asunto-osakeyhtitssa eli taloyhtiossa. Edella mainittu aihe

on tdman opinndytetydn tutkimusongelma.

Teoreettinen viitekehys on rajattu isdnndinti alan historiaan, alaan liittyviin vaatimuksiin,
koulutukseen, asiakkaiden kokemuksiin, asukaspalveluiden taustoihin seka
asukaspalveluiden tuottamiseen. Olen hyddyntanyt opinnaytetyéssani Kiinteisto
Kustannus Oy:n (2015) Isanndinnin kasikirjaa, Christian Gréoénroosin (2009) Palvelujen
johtaminen ja markkinointi, Anu Henttosen (2014) diplomity6té Asukaspalveluiden
tarjontamallien yrityslahtéinen kehittamista. Tytti Wiinikan, Juha-Matti Junnosen ja Jukka
Puhdon (2013) tekem&éan tutkimukseen: Asumista tukevien palvelujen kehittdminen.
Liséksi olen saanut hyvaa teoriapohjaa tyélleni Kiinteistbalankoulutuskeskuksen eli
Kiinkon ja isanndintiliiton yhteistytssa tekemasta tutkimuksesta (2017): Isanndinnin
ammattilaiset 2017 seka

Isannointiliiton alan lehdista.

Toiminnallisen osuuden viitekehyksend on kaytetty MTR-Isanndinti Oy Jani Riiholan
tekemaa pro gradu tutkimusta asukaspalveluiden tarpeista taloyhtidissa. Aloitin Jani
Riiholan tekemien tutkimustulosten pohjalta asukaspalveluiden tuotteistamisen. Halusin

saada selvitettyd, kuinka saadaan tuotettua, jonkin uusi asukaspalvelu taloyhtidille.

1.3 Opinnaytetytn rakenne.

Opinnaytetytn rakenne koostuu kolmesta ei osasta. Tietoperusta on tyon ensimmainen
alue, joka jakautuu kolmeen kokonaisuuteen. Tarkoituksena on saada ymmarrysta
isannointialaan ja sen tulevaisuudesta palvelulla asunto-osakeyhtididen asukkaita
monipuolisemmin. Ensimmaisessa luvussa kasitellaan isdnnéintialan historiaa, alan
kehitystd, alalle kouluttautumista erilaisten opintopolkujen kautta sek& miten asukkaat
kokevat isannoinnin. Toisessa luvussa kasitelladn asukaspalveluiden nykytilannetta
(2018) ja miten asukaspalveluita voitaisiin hyodyntaa palvelemaan taloyhtididen asukkaita

paremmin ja tuomaan asumista helpottavat palvelut lahemmaksi kayttajiaan.



Empiirisessa osuudessa kasitelladn asunto-osakeyhtidihin tuotettavaa asukaspalvelua,
kuinka asukaspalvelua lahdettiin toteuttamaan ja kuinka hyoddylliseksi se koettiin.
Myohemmin tekstissa kaytetdan asunto-osakeyhtiosta nimitysta taloyhtio. Tuotettava
asukaspalvelu oli liikkuva polkupyérahuolto. Tuotettavan asukaspalvelun alakappaleessa
kasitellaan perusteita, miksi liikkuva polkupyérahuolto valikoitui MTR-Isanndinti Oy:n
asukaspalvelu kokeiluun. Pohdinta osuudessa kasitellaan liikkkuvan polkupyoérahuollon
tarpeellisuutta taloyhtidissa sekd oman oppimisen arviointia. Liitteena on liikkuvan
polkupydréahuollon taloyhtié mainokset, sdhkodpostihaastattelu ja esite liikkuvasta

polkupydréhuollosta.

1.4 Opinnaytetytssa keskeiset kasitteet

Asukaspalvelut

Asukaspalvelut ovat asuinrakennuksiin seké huoneistoihin tuotettavia erilaisia palveluita,
joilla helpottamaan seké tukemaan kotona asumista tai tuodaan helpotusta kodinhoitoon.
Asukaspalveluita ovat esimerkiksi asennus-, remontti-, sisustus-, kotisiivous ja

hoivapalvelut. (Henttonen 2014, s.10.)

Asunto-osakeyhtio

Asunto-osakeyhtid eli taloyhtio on osakeyhtid, joka omistaa vahintaan yhden tai
useamman rakennuksen. Yli puolet rakennuksen yhteenlasketusta pinta-alasta on oltava
asuinkayttéon soveltuvia huoneistoja. Taloyhtié huolehtii hallinnassaan olevista
rakennuksista ja kiinteistoista yhtidjarjestyksessa maaratylla tavalla. (Asunto-
osakeyhtitlaki 22.12.2009/1599. Luku 1,4-58.)

Is&nnainti

Isannginti huolehtii, etté taloyhtidissa tehdaan lainmukaisia paatoksia, taloyhtion
hallituksille annetaan riittavasti tietoja taloyhtitn asioista. Is&dnndinti laatii taloyhtién
talousarvion seuraavalle tilikaudelle taloyhtion strategian pohjalta. Isannoéinti auttaa
pitdamaan asumiskustannukset kohtuullisina seka avustaa paatdksen teossa isoissa
peruskorjaushankkeissa. Isanndinti on entistd enemman talouden asiantuntemusta,

viestintda, asiakaspalvelua. (Isanndintiliitto 2018 a.)

Isannditsija
Isannditsijalla tarkoitetaan asunto-osakeyhtididen tai vuokratalojen isanndintitehtavia
hoitavaa henkil6a. Is&nnditsija huolehtii rakennusten ja kiinteiston yllapidosta seké hoitaa

taloyhtitn paivittaisia hallinnollisia tehtavia asunto-osakeyhtidlain asettamalla tavalla.



Isannditsija vastaa, etta kirjanpito on toteutettu taloyhtitéssa lain mukaan seka varainhoito
on jarjestetty luotetulla tavalla. (Asunto-osakelaki 22.12.2009/1599, luki 1, 17 8.)

2 Isanndintialan pohjatietoa

Isanngintiala on kytkoksisséa Suomen historiaan rakennuskannan kehittymisen seka
lainsaadanndllisten muutosten johdosta. Isanndintialan alkupisteena pidetaan vuotta
1926, vaikka kiinteistdjen hoitoon seka hallintaan liittyvia palvelutoimintoja on ollut
olemassa hyvin paljon pidempéaéan. Vuoden 1926 asunto-osakelaki on ollut alan merkittava
kulmakivi. Tuolloin asunto-osakeyhtitlakia sovellettiin osakeyhtidlaista. Isdnndintiala oli
viela hyvin alkuvaiheessa tuossa vaiheessa. Silloin laissa ei viela oltu méaaritelty
isannditsijan tehtévia tai asemaa asunto-osakeyhtitéssa. Kuitenkin lain 22 8:sséa on
mainittu, ettd "Osakkeenomistaja on velvollinen paastamaan hallituksen jasenen tai
isannoitsijan huoneistoon, milloin on tarpeen korjaustéiden tai huoneiston silmallapidon
vuoksi. Voidaan taman mukaan olettaa, ettd isannditsijan on oletettu olevan asunto-
osakeyhtitn toimitusjohtaja. (Kiinteistdalan kustannus Oy 2014a, s.19.) Asunto-

osakeyhtitsta puhutaan opinndytetydon myohemmassa vaiheessa taloyhtiosta.

Tarkein tehtava isannoitsijalla on alusta alkaen ollut osakkaiden varallisuuden
kehittdminen ja turvaaminen. Isdnnoéinnin alkuaikoina isdnnoitsija oli usein henkild, joka
hoiti sivutoimisesti taloyhtion taloutta, valvoi kunnossapitoon liittyvid asioita, hallinnoi
juoksevaa asioita ja seké huolehti kirjanpidosta. Kiinteistoyhdistys ja Suomen
Kiinteistoliitto jarjestivat ensimmaiset isanngintikurssit 1950-luvulla. Tasta alkoi
isannointitoiminnan ammattimaistuminen, johon vaikutti mydskin aluelamp6- ja
aluehuoltoyhtididen perustaminen. Kiinteistdjen huolto- ja kunnossapitohenkildston lisaksi
aluehuoltoyhtidssa oli tbissa isannointiin erikoistunut henkilo tai henkil6itd. Nama
isannditsijat hoitivat tietylla alueella sijaitsevia kohteita. 1950-luvusta eteenpdin, kun
Suomessa alkoi voimakas asuntorakentamisen aika, alkoi samalla kaupungistuminen ja
nain syntyi myos paljon uusia taloyhtiditd. Tama johti siihen, etta isannditsijéiden maara
kasvoi voimakkaasti. Sivutoimisia isdnnditsijoita oli kuitenkin viela runsaasti.
(Kiinteistéalan kustannus Oy 2015b ,19, 20.)

Kulmakivi isanndinnin ammattimaistumiselle oli Kiinteistdalan Koulutuskeskuksen
perustaminen vuonna 1978. Vuonna 1987 perustettiin Is&nnditsijoiden
auktorisointiyhdistys ISA ry, jonka johdosta alettiin enemman kiinnittdmaan huomiota
isannointitoiminnan luotettavuuteen ja laatuun. Vuonna 1991 tapahtui isanndintialalla iso
murros, kun palkkiosuosituksista luovuttiin johtuen kilpailuoikeudellisista syista.

Isdnndintiala sai sysayksen muuttua enemman liiketaloudellisempaan toimintaan.



Taloyhtididen vaatimukset ja tarpeet kasvoivat jatkuvasti, yksittdisen isannditsijan oli
hoidettava suurempi mé&éra kohteita, jotta toiminta olisi ollut kannattavaa. Tanakin paivana
ongelma on yha tydpanoksen jakautuminen liian monelle taloyhtitlle. Nykyista edeltanyt
asunto-osakeyhtitlaki tuli voimaan 1992, jolla virallistettiin isdnnditsijan asema. Taman
myo6ta alettiin puhua taloyhtién johdosta, joka kasitti isdnnditsijan seké hallituksen. Laissa
todettiin, etta jos yhtidjarjestyksessa maarataan tai yhtiokokous paattaa voi asunto-
osakeyhti6lla olla isannditsija. Tuolloin sdadettiin, ettd isdnnoitsijan tehtaviin kuului muun
muassa varainhoidon valvonta ja kirjanpito. My6skin sdadettiin, etta isannéitsijan kuuluisi
hoitaa hallituksen antamien ohjeiden ja maaraysten mukaan hoitaa taloyhtion juoksevaa
hallinnointia. (Kiinteistdalan kustannus Oy 2015c, 19, 20, 21.)

2.1 Isanndinti toimialana.

Is&dnnoéinnin padperiaate on saada asunto-osakeyhtion arki sujumaan mahdollisimman
vaivattomasti ja helposti. Is&nnéintiliton antamien tietojen mukaan suomessa toimii noin
700-800 isannointiyritysta ja isanndintiala tydllistaa noin 5000 ammattilaista. Paatoimisia
isannoitsijoitda on noin 2500. Isénnditsijalla voi olla hoidossaan 50-100 miljoonan euron
arvoinen asunto-omaisuus, joka on kansallisvarallisuutemme merkittava osa sekd monen
ihmisen suurin omistama omaisuus. Valtaosassa isannditsijayrityksissa tyoskentelee 3 — 5
tyontekijaa ja isanndintiyritysten palveluita ostaa noin 50 000 kerrostalo - ja rivitalo

taloyhti6ta. (Isdnnéinnin ammattilaiset 2017a, 6.)

Isanndintiala on ammattimaistunut nopeasti ja ammatinharjoittamisesta on siirrytty
seuraavalle tasolle eli liiketoiminnan harjoittamiseen. Tama on mahdollistanut
yrityskokojen nopean kasvun. Is&dnndintiyritysten laajentumisten myéta isanndinti ei ole
pelkastaan enéé yksilotyota vaan tyossé toimitaan usean hengen tydtiimeissa
tuottamassa taloyhtion saamaa kokonaispalvelua. Isanngintiala on pikkuhiljaa alkanut
kiinnostamaan myos naisia. Isdnndintialalla tydskentelevien naisten maara on
nykypaivana jo 30 prosenttia.

Yhden taloyhtion asioiden ymparilla voi toimia useita henkil6d kuten is&nnoitsija,
kirjanpitdjd, tekniset asiantuntijat ja kiinteistosihteerit riippuen taloyhtitn idsta, kunnosta ja
rakenteellisista haasteista. Kun taloyhtion asioiden hoitaminen jakautuu monelle eri
henkildlle, taytyy yrityksen sisdinen kommunikaation toimia saumattomasti ja sovitulla
tavalla. (Isannoéinnin kasikirja 2015d, 24). Alalle on saatu myds paljon digitaalisia
ratkaisuja, jotka tuovat uusia toimiajoita ja uudenlaisia palveluita. (Isanndinnin
ammattilaiset 2017hb, 6.)



Yritys, joka tuottaa isanndintipalveluita on erittdin vastuullisessa asemassa.
Isanngintiyritykselta ja sen tyontekijoiltd vaaditaan korkeaa moraalia ja ammattietiikkaa,
jotta voidaan edustaa isanndintiyritysta lojaalisti ja hoitaa taloyhtitn asioita
puolueettomasti ja ajatellen taloyhtién etua vuosittaisissa budjetillisissa asioissa tai
isommissa kertaluontoisissa hankkeissa. (Isdnndinnin kasikirja 2015e, 24.)

Uusia velvoitteita taloyhtiéssa on tullut vuoden 2009 jalkeen useita. Vuonna 2010 astui
voimaan uusi asunto-osakeyhtitlaki. Lain uudistuksessa on todettu, ettéa asunto-
osakeyhtitlaki on kirjoitettu kokonaisuudessaan uudelleen. Uudistuneessa laissa on
pyritty korjaamaan edellisessé laissa olevia puutteita. Uudistuksessa on selvennetty
osakkeenomistajan itsemaaraamisoikeutta huoneistostaan sekd osakkeenomistajan ja
taloyhtitn vastuun rajoja kunnossapitovastuuhun liittyen. Liséksi on korostettu
osakkeenomistajien huomioonottamista ja yhdenvertaisuusperiaatetta paatéksenteossa.
(Omataloyhtid 2010.) Uudistukset ovat tehneet omatoimisesta isannginnista taloyhtiossa
hankalampaa eika hallituksen osaaminen tai aika riitd hoitaa vaadittuja asioita. Tasta
johtuen taloyhtiot ovat alkaneet ulkoistamaan taloyhtion asioiden hoitamisen
isannointiyrityksille. Kilpailu isanndintiyritysten valilla on kova ja valinnanvaraa taloyhtidille
l6ytyy paljon. Monille taloyhtidille isannéinnin merkitys ja palvelut ovat epaselvia.
Isdnndintipalvelun hyddyista ja sisallosta ei useasti olla tiedotettu riittdvasti taloyhtiossa.

(Is&nndinnin ammattilaiset 2017c, 6.)

Taloyhtion isanndinnista tehdaan kirjallinen sopimus isanndintiyrityksen ja taloyhtion
vdlille. Isanndintiyritys valitsee yrityksensa sisaltd vastuullisen isannditsijan, joka aloittaa
hoitamaan hanelle annetun taloyhtion asioita ja hallinnointia. Is&dnngintiyritys on hyvin
poikkeuksellisessa asemassa verrattuna moneen muuhun toimialaan. Isannéintiyrityksen
ja isanndaitsijan tulee yhdessa tuottaa asiakkaalleen eli taloyhtidlle erittdin hyvaa palvelua,
jotta taloyhtié maksaa palvelusta ilomielin. Kun yhteisty6 sujuu taloyhtion ja
isannointiyrityksen ja henkildisannditsijan kanssa tietavat osakkaat, etta heidan

omistamastaan asunto-osakkeesta pidetdan huolta. (Isdnnéinnin kasikirja 2015f, 25.)

Vuoteen 2000 asti isdnndintiala on toimialana ollut ty6sisalloltaan varsin yhdenmukainen.
Vasta 2000- luvun jalkeen on alettu tuotteistamaan isanndintipalveluita uudella tavalla
seka luomaan raataléidympia palvelusisaltoja erilaisten asiakasryhmien tarpeisiin.
Isdnndintitoimiala ei ole suhdanne herkka ala verrattuna kiinteistdalan muihin toimialoihin.
Asunto-osakeyhtion, liikehuoneistot, yritykset seka yksityiset henkil6t tarvitsevat
isénnaitsijan palveluita, oli sitten yhteiskunnallinen taloustilanne mik& tahansa.
(Is&nndinnin kasikirja 2015g, 25.)



2.2 Isanndinti vuonna 2018

Isdnndintiala on kehittynyt taman vuosituhannen aikana hurjaa vauhtia. Alan jarjestot
yhdistyivat yhdeksi liitoksi, isannaitsijaliitoksi vuonna 2005. TAma mahdollisti
isannditsijoiden tehokkaamman kehitystyon ja edunvalvonnan. Kiinteistohallinnan
tietojarjestelmat ovat ottaneet kehityksen mukana suuren askeleen eteenpdin. Ollaan
siirrytty kynasta ja paperista nykypaivan mahdollistamiin tietokone- ja mobiilijarjestelmiin,
jotka tehostavat osaltaan alan toimintatapoja. isédnndintitoimistojen yritys koot ovat
kasvaneet vuosien aikana. Isdnndéintitoimistojen joukosta [6ytyy myds pienempiakin
yrityksia. Toimenkuva isanngitsijalla on muuttunut taloyhtididen vaatimustasojen
noustessa. Isénngitsijan on tunnettava palveluntarjoajat, tiedettava mista kannattaa
hankkia palvelut taloyhtidlle ja verkoston on oltava hyvin laaja. (Kiinteistdalan kustannus
Oy 2015h, 22.)

Isdnnditsija on moniosaaja mutta kaikkea isannditsijan ei tarvitse tehda itse tai osata.
Isannoitsija tekee paljon yhteistyota eri nimikkeilla toimivien iséannditsijoiden kanssa, kuten
esimerkiksi teknillisten isdnnoitsijoiden kanssa. Teknillisten is&nnaitsijéiden
ammattiosaamisen merkitys kasvaa erityisesti korjaushankkeiden yleistymisen johdosta.
Isannditsijalta vaaditaan yha enemman pitkajanteisempaa ja suunnitelmallisempaa
toimintaa seka pyrkimysta kehittda kiinteistéd koko sen elinkaaren ajan. (Isanndinnin
ammattilaiset 2017d,6.)

Asunto-osakelaki (22.12.2009/1599) vaatii, etta kiinteisténpidosta ja rakennusten
kunnosta huolehtiminen on isdnnditsijalle kuuluva tehtava. Yksi suurimmista ongelmista
isdnndintialalla on tyon heikko arvostus. (Kiinteistdalan kustannus Oy 2015i, 22.) Vuonna
2018 isannditsijan tydssa korostuu inmislaheinen asiantuntijatyd, jossa taytyy olla
pelisiim&a, kun taloyhtidissa vaistamatta tormaa yhteiskunnan eri ilmidihin, kuten
ikda&ntyminen, syrjaytyminen, yksindisyys ja sosiaaliset ongelmat. Isannoitsijan vaikuttaa
ty6lladn monen suomalaisen asumisen sujuvuuteen. Joka vuosi alalta jaé jopa 10
prosenttia isannditsijoista elakkeelle, joten uusille vastuullisille ja osaaville tekijdille on
tarvetta.

(Kiinteistdalan kustannus Oy 2015j, 22; Is&nndinnin ammattilaiset 2017e,6.)

2.3 Kokemukset isdnndinnista

Isannditsijoista on hyvin erilaisia kokemuksia ja mielikuvia. Helsingin Sanomat teetti
lukijakyselyn marraskuussa 2017. Kyselyssa pyydettiin hyvé ja huonoja
isannointikokemuksia. Vastauksien mukaan isannditsijalta toivotaan parempaa

ammattitaitoa ja viestintad seka rehellistéa ja avointa toimintaa. Kyselyyn vastasi noin sata



ja vastaukset olivat moni sivuisia. Vastaajat olivat isannéinnin asiakkaita ja pieni osa
vastaajista oli isanndinti alan siséltd. Otos koko on hyvin pieni, ottaen huomioon, etta noin
50 000 asunto-osakeyhtitta kayttavat isdnnointi yrityksen palveluita. Vastaajien pieneen
maaraan suhteutettuna tdma tutkimus tulos ei ole kovin luotettava. Artikkelista nousi

vastaajien kesken esille kolme isannditsijassa arsyttavaa asiaa.

Kuva 1. Helsingin Sanomien kyselytulokset iséannditsija kokemuksista. (Helsingin Sanomat
2018.)
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Artikkelissa oli myds haastateltu isdnndintialan asiantuntijaa, joka ei voinut
henkiltietosuojan takia esiintya omalla nimelldan. Han kommentoi is&nndintialan
ongelmia mutta merkittdvin ongelma on lakiin kirjoitettu isénnaitsijan vaatimukseksi:
"hanen tulee olla EU-alueella asuva luonnollinen henkild.” Tama tarkoittaa kaytannossa
tilannetta, etta kuka tahansa on isannoitsijan tehtavaan kelvollinen. Isannoéitsijalta
kuitenkin vaaditaan taloudellista, teknillista ja juridista osaamista. Haastateltu asiantuntija
on sita mielta, etta isanndintikoulutus tulisi jarjestaa julkiselta puolelta, ja alalla pitaisi olla
tutkintovaatimus.

(Helsingin Sanomat koti 2018, D2, D3.)

3 Isannditsijan ammattikuva

Isannditsija on henkild, joka tydskentelee isanndintiyrityksessa kiinteistonjohdollisissa
tehtavissa. Hanen tehtdvéanséa on organisoida ja johtaa asiakasyhtididen asioita.

Asiakasyhtiot voivat olla asunto-, vuokra- tai liikehuoneistoyhtigita. Isdnnditsijalta



vaaditaan laaja-alaista tuntemusta monenlaisista kiinteistdon liittyvissa asioissa seka

palveluvalmiutta, koska han joutuu tydskentelemaan paljon erilaisten ihmisten kanssa.

Isannditsija tydskentelee ja hoitaa tehtaviaan laajan kumppanuusverkoston ja
tukiorganisaation avulla. Isénnoitsija tekee arvioita kiinteiston kunnosta, laatii seka
jarjestda kiinteiston yllapitdmiseen vaadittavat huolto-, siivous ja muut palvelut. Hanelta
vaaditaan myoskin kiinteistdjen teknillistd osaamista ja asunto-osakeyhtidlain tuntemista.
Isannditsijan ollessa ammattilainen han lisda asumisviihtyisyytta seka yllapitaa ja
mahdollisesti nostaa kiinteiston arvoa. (Ammattinetti 2018 a; Kiinteistéalan kustannus
2015k,24.)

Isdnnoitsijan ammattitaito auttaa taloyhtididen osakkaita ja hallitusta paatoksenteossa ja
pitdd asuin kustannukset kohtuullisina. Isdnnditsija huolehtii, ettéd paatokset, jotka
taloyhtiossa tehd&éan ovat lainmukaiset, varmistaa etta taloyhtion hallitus saa riittavasti

tietoa taloyhtidssa tapahtuvista asioista. (Iséanngintiliitto 2018.)

Vuoden 1926 sovellettavassa asunto-osakeyhtiolaissa isénnoitsijaa tituleerattiin taloyhtion
toimitusjohtajaksi. Tana paivana (2018) ei valttAmatta voida mieltaé isdnnoitsijaa
taloyhtitn toimitusjohtajan nimikkeelle, koska isannoitsijalla saattaa olla samanaikaisesti
isannditdvanaan 14-30 yhtiota riippuen palvelun laajuudesta. Isdnnditsija tekee tiivista
yhteistyota taloyhtididen hallituksen, asukkaiden ja osakkaiden kanssa. Isannditsija hoitaa
taloyhtididen edunvalvontaa, projektien johtamista, valvoo huoltoyhtion toimintaa
taloyhtitssa, valmistelee kokouksia, esityksia ja toteuttaa paatdksen tekoa. Asunto-
osakeyhtitlain mukaan isannéitsijan on huolehdittava taloyhtitn juoksevasta hallinnosta
taloyhtitn hallituksen kanssa sovitulla tavalla. Kirjanpidon ja varainhoidon tulee olla

taloyhtitssa jarjestettyna luotetulla tavalla. (Ammattinetti a, 2018.)

Mikali isannditsija ei itse hoida sita niin hanen on varmistettava, etté kirjanpitaja on
luotettava ja osaava henkild. Is&nndintiin liittyvat muut isénngintipalvelut sovitaan
taloyhtion ja is&annaintiyrityksen vélisellda sopimuksella. Talouteen ja hallinnointiin liittyvat
isannoinnin tehtavat ovat taloyhtion hallituksen- ja yhtiokokousten valmistelu, kokousten
paatdsten toteuttaminen. Isannditsija laatii taloyhtitlle heidan strategian pohjalta
seuraavalle tilikaudelle talousarvion. Aikaisemminkin mainittu edunvalvonta on
isannoitsijan tehtavistd. Han edustaa taloyhtiotd taloyhtion suostumuksella palveluiden
hankinnassa, valvontatehtavissa, sopimusten tekemisessa seka tekee ilmoituksia
viranomaisille. (Ammattinetti a, 2018.) Isédnndintiyrityksen aloittaessa asukaspalveluiden

tuottamisen ei tarvitse miettia isannditsijoiden lisakouluttautumista. Kuka vaan pystyy



aloittamaan asukaspalveluiden tuottamisen. Monet uudet uudistukset yrityksissa vaatii

lisékouluttautumista mutta asukaspalveluissa riittdd innovaativuus.

3.1 Isanndinnin eri muodot

Isanndinti on kiinteistéjohtamisen alakasite. RAKLI ry:n kiinteistétoiminnan sanaston
mukaan tdma tarkoittaa asumisyhteisojen Kiinteiston yllapitoon ja kiinteisténhallintoon
liittyvia palveluita ja tehtavia. Isannoitsijalla tarkoitetaan yleiskielella taloyhtion
iséanndintitehtavien hoitajaa. Vuokratalon isannoitsija ja asunto-osakeyhtion iséannditsijan
perusvaatimukset eivat olennaisesti eroa toisistaan. Vuokratalon isannéitsijan on tarke&a
tuntea syvallisesti huoneenvuokralaki asunto-osakeyhtidlain sijasta.
Vuokrataloisannoitsijaksi pystyy erikoistumaan isannditsijan ammattitutkinnossa.
Vuokrataloyhtididen erikoisaloina voidaan erottaa sosiaalinen isénndinti tai
asukasisanndinti. Liikehuoneistoja isannoidessa puhutaan yleisimmin
kiinteistomanagerista tai kiinteistopaallikosta. Isannditsija, joka on erikoistunut pelkastaan
rakennusteknillisiin tehtaviin, on ammattinimekkeeltdén tekninen isanngitsija.

(Kiinteistbalan kustannus Oy 2015I, 23.)

3.2 Isannoitsijdn ammattivaatimukset

Asunto-osakeyhtitlaissa ei ole asetettu vaatimuksia iséannditsijan koulutukselle,
kokemukselle ja osoitetulle ammattitaidolle (1599/2009.) Is&nnditsijan ammattitaitoa
kuitenkin korostetaan lain esitdissa (HE24/2009ja Ym VM 10/2009.) Isannditsijaa
valittaessa on otetta huomioon is&nnditsijan tehtavia koskevan lain séédnndsten
perusteella méaaritelty ammattitaito. Taloyhtion hallitus on asunto-osakeyhti6lain mukaan
vastuussa siita, etta taloyhtion hallinnointi on asianmukaisesti jarjestetty eli hallituksen
tulee varmistua is&nnditsijan riittavastad ammattitaidosta. Asunto-osakeyhtiolakia

valmisteltaessa (YmVM 10/2009.) tuotiin esille seuraavia seikkoja:

1. Isannoitsijan koulutuksen ja ammattipatevyyden viranomaisvalvonnalla ei ole
katsottu voitavan tavoittaa samoja tuloksia kuin kiinteistonvalittajien tai
tilintarkastajien valvontajarjestelmilla.

2. Pienissa taloyhtidissa on otettava huomioon, etté osakas voi toimia isannditsijana
tai kaytetaan jotain muuta sivutoimista isannditsijaa.

3. Tulevaisuudessa isannditsijan ammattitaidon merkitys lisdantyy, kun korjaustarve
kiinteistdissa kasvaa ja asetetaan yhd enemmaén vaatimuksia kunnossapidolle.

4. Perus- ja jatkokoulutusta tulee kehittda ja lisata is&dnndintialalla. Kun iséannaitsijoille

on ammattitutkinto, on mahdollista arvioida asiaa uudelleen lainsdadannossa ja
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asettaa kelpoisuusedellytyksia tai edellyttaa isannditsijalta vaadittua

osaamistasoa. (Kiinteistdalan kustannus Oy 2014m, 34,35.)

Isanndintiliitolla on kaynnistynyt vuonna 2017 tydryhma- "Isannointi lakisaateiseksi? ”
Tyoéryhmassa selvitellaan tarvitsisiko isannointia saadella lailla ja miten se toteutettaisiin.
Useita muita kiinteistbaloja saadetaan lailla, jonka johdosta laatutaso on noussut ja
tulokset ovat parantuneet. Tydryhman tavoitteena on esiselvityksessa saada tietoa milla
eri vaihtoehtoisilla tavoilla isanndintid voidaan séédella ja mitk& ovat eri vaihtoehtojen
vaikutukset. Tyéryhman tarkoitus on vieda asia eduskuntaan asti. Edell& mainittu
Helsingin Sanomien artikkeli epapétevisté isannditsijoista on esimerkki alan sisalla
olevasta kuohunnasta. Ei ole epaselvad, etta isanndintiala tarvitsee lakeihin kirjattuja

saadoksia. (Isannointiliiton jaseninfo 2-2018, 7,8.)

3.3 Isannditsijaksi kouluttautuminen

Isannditsijand toimitaan hyvin eri koulutus- ja tydtaustoilta. Pohjakoulutuksena voi olla
oikeastaan mika vain ammatti mutta suositeltavaa on joko teknillinen tai kaupallinen

koulutus riippuen ty6étehtavien painotuksesta. (Isdnndinnin ammattilaiset 2017f, 2.)

Kiinko eli Kiinteistbalojen Koulutuskeskus teettdd neljan vuoden valein Is&nndinnin
ammattilaiset- kyselytutkimuksen liittyen isdnndinti alan kehittymiseen. Ensimmaéinen
tutkimus on toteutettu vuonna 2007 ja seuraavat vuonna 2014 seka 2017. Tavoitteena
tutkimuksissa on tutkia alan ammattilaisia saadakseen vertailukelpoisia tietoja alan
kehittymisesta. (Isdnndinnin ammattilaiset 20179, 2.) Vuonna 2017 Isannéinnin
ammattilaiset tutkimukseen vastasi yhteensa 402 henkiléa. Eri mittauskertojen valilla
vastausten maarat ovat tasaisesti vahentyneet. Vastauksia tuli vuonna 2014 546
kappaletta kun vuonna 2007 vastauksia tuli 647 kappaletta. Vastausprosentin ollessa 15,
voidaan tutkimustulosta pitaa vahintaan kohtuullisena. (Isannoinnin ammattilaiset 2017h,
10.)
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Kuva 2. Isannéinnin ammattilaiset tutkimukseen vastanneiden sukupuoli jakauma,

syntymavuosi sekd asema yrityksessa (Isdnnéinnin ammattilaiset 2017h.)

Sukupuoli

%
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Vastaajista 67 prosenttia oli miehid, 32 prosenttia naisia ja 2 prosenttia ei kommentoinut.
Vastaajien ik&jakauma on hyvinkin suuri. Selke&sti eniten isdnnointialalla tydskentelee 49-
58 vuotiaita 44 %. 24 % isannditsijdista on 59-68 vuotiaita ja 20 % on 29-48 vuotiaita. Vain
10 % on 80-luvulla syntyneitd, jotka ovat ikAhaarukassa 28-38 vuotiaita. Vain 1 % on
1990-luvulla syntyneita alalla tydskentelevia henkil6itd. Tama tulos kertoo hyvin paljon
siita, ettd isannointialalle ei vielda vuonna 2017 saatu nuorempaa osaamista. Elékkeelle
jaavien henkildiden prosentuaalinen osuus on 24 %, joka on melko korkea. Tama kertoo
myos siita, etté alalla tydskennellaan viela pitkalti yli saavutetun eldkeian. Tarve uusille

ammattilaisille on melkein jo halyttava (2018).
Kyselyn saaman tuloksen mukaan 72 prosenttia tydskentelee alalla tyontekijana. Vain 27

prosenttia vastaajista toimii yrityksen omistajana tai osaomistajana. Alan laillisuudet,

lakimuutokset (2018) ja kova kilpailu vaikuttavat omalta osaltaan yrittdjyyden suhteellisen

12



pieneen prosenttiosuuteen. Tuloksesta voidaan tehda myods havainto, etta alalla pidetaan

tyontekijoista huolta ja tyontekijat viintyvat tydssaan. (Isanndinninammattilaiset 2017i, 10.)

Kuva 3. Isannoinnin ammattilaiset tutkimuksen 2017 vastanneiden koulutustaso,

koulutusala seka isanndintialan koulutus (Isdnndinnin ammattilaiset 2017j, 11.)

Koulutustaso
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Koulutustasolla isénnditsijana tydskennellaan 44 prosenttia toisen asteen tutkinnolla,
esimerkiksi merkonomin tai teknikon ammatilla. 26:lla prosenttia isdnngitsijdista on
tradenomintutkinto eli ammattikorkeakoulututkinto. Yliopisto/korkeakoulu tutkinto on 13
prosentilla isannoitsijoista. Jokin muu tutkinto on 8 prosentilla. Ylioppilastutkinto on 5

prosentilla ja perus-/kansakoulututkinto on 4 prosentilla.

Melkein puolella kyselyyn vastanneista isannditsijoista oli suorittanut kaupallisen

koulutusalan (46 %). Tekninen koulutusala 10ytyi 33 prosentilla ja hallinnollinen
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koulutusala 31 prosentilla vastanneista isannoitsijoista. Jokin muu koulutusala oli 6

prosentilla ja ei vastausta oli 4 prosentilla.

Isdnndinnin ammattitutkinto on 54 prosentilla vastanneista. Tuloksesta voidaan tulkita,
etta yli puolet isdnnditsijdista on suorittanut alalle suositeltavan isdnndinnin
ammattitutkinnon. Isannointialan jatkokoulutuksista 35 prosenttia vastanneista on
suorittanut AIT- tutkinnon eli johtavan ammatti-isannaitsijan koulutus ja tutkinto. AIT-
koulutusta paasee suorittamaan, kun hakijalla on suoritettuna ITS eli is&nnoitsijan
koulutus ja tutkinto seka vahintaan kahden vuoden paéatoimista isanndintikokemusta tai
viidelta vuodelta kokemusta alalta. 30 prosentilla on vahintdan suoritettuna ITS-tutkinto eli
isannoitsijan koulutus ja tutkinto, joka on ammatti-isdnnditsijan tehtaviin valmistava
koulutus. ITS-Tek on teknisen isdnnditsijan tutkinto, jonka vastanneista 21 prosenttia
ilmoitti tutkinnokseen. 21 prosenttia toimii isdnnointialalla jollain muulla tutkinnolla. (Kiinko
2018a.)

Koulutusvaihtoehtoja isénnditsijaksi aikovalle on paljon. Usein koulutukset ovat
aikuiskoulutuksia, jotka ovat suunnattu jo tydelaméassa oleville. Opinnot ovat raataldityja,
jotta ne voi suorittaa tyon ohessa tai liittda omiin tyétehtaviin. (Kiinko 2018b.) Kiinko
jarjestaa isdnndintialan perus-, jatko- ja taydennyskoulutusta seka ammattitutkintoja
kiinteistdalan ammateissa tydskenteleville ja alalle hakeutuville henkildille. Koulutukset
kestavat muutaman paivan perehdytyksesta kahteen vuoteen, riippuen
tutkintotavoitteesta. Yleisimmin isénnditsijalla on talouden ja hallinnon alan peruskoulutus
seka isdnnointialan jokin tdydennyskoulutus esimerkiksi isanndinnin perusteet (ISPE).
ISPE- koulutus antaa perustiedot isanndintitehtévista seké velvollisuus- ja vastuu
kysymyksistd. Tama koulutus on sopiva myds henkildlle, joka toimii yhteistytssa
isannditsijoiden kanssa. Isanndintialasta kiinnostuneille on tarjolla vuoden mittainen
Asunto-osakeyhtion isannoéintikoulutus (IK). Tama koulutus on tarkoitettu henkil6ille, jotka
ovat vaihtamassa alaa eivatka ole tydllistyneet isanndintialalle. Is&dnnéinnin
ammattitutkinnon voi suorittaa nayttotutkintona mutta tama vaatii, etta on alalta jo
kokemusta. Is&nndinnin tutkintoon valmistavia koulutuksia jarjestetaan useassa

oppilaitoksessa. (Kiinko 2018c.)

Vuonna 2017 isdnnéinnin ammattitutkinnon perusteet uusiutuivat kokonaan ja
isdnnointialankoulutus ohjelmaan tuli uutena tutkintona isanndinnin erikoisammattitutkinto.
Taustalla uudistuksiin on vaikuttanut tietoisuus osaamisen jatkuvasta kehittamisesta,
asiakkaiden luottamuksen vahvistaminen seké tavoite lisata isannditsijoiden
ammattiosaamista. Isannoitsijan tulee sitoutua ammatilliseen eettisyyteen eli oman

toiveen mukaisesti alan yrittajyyteen ja hyvan isanndintitavan mukaiseen toimintaan.
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(Is&anndinninammattilaiset 2017k, 3.) Lisaksi koulutus tarjonnassa on taysin uusi
isannointialalle soveltuva tekniikan erikoisammattitutkinto. Taméa koulutus keskittyy

paaasiallisesti tydnjohdollisen osaamisen osoittamiseen.

Isannditsij6ille on tarjolla monta koulutusvaihtoehtoa uran eri vaiheisiin sekd ammatillisiin
tarpeisiin. Isanndintialalla on hyvin arvostettua, etta isdnnditsijalla on ammatti-iséannditsijan
tutkinto eli ITS-tutkinto. Puhutaan siis isdnnoitsijan koulutus- ja tutkintoportaasta. Kyseista
tutkintoa voi l&hted suorittamaan, kun tydtkokemusta isénngintialasta on kertynyt vuoden
verran. Johtavan ammatti-isannéitsijan tutkintoa (AIT) voi lahte& suorittamaan, kun
taustalla on vahvaa osaamista isdnndintialasta eli vahintaan kahden vuoden kokemus
paatoimisesta isdnndinnista tai viiden vuoden kiinteistopaallikbnkokemusta seka riittava
pohjakoulutus. (Kiinko 2018d.)

Kuva 3. Kiinkon isdnngitsijoiden koulutustarjonta (Kiinko 2018d.)

Johtavan ammatti-isannaoitsijan
koulutus ja tutkinto (AIT®)

Isannaitsijan koulutus ja
tutkinto (ITS®)
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Koulutusvaihtoehtoja isannoitsijaksi aikovalle on Kiinkon lisaksi myos
ammattikorkeakoulutasolla. Haaga-Helian ammattikorkeakoulu (Helsinki), Liiketalouden
koulutusohjelma on laajuudeltaan 210 opintopistetta ja 3,5 vuotta. Haaga-Helia tarjoaa
erillisena opintopolkuna isannoinnin ja kiinteistdjohtamisen polkua. Tavoitteena on
kehittdd monipuolista tietotaitoa kiinteistéjohtamisesta ja isanndinnista seka toimitavoista
ja periaatteista kiinteistdalalla. Koulutusohjelmaan voi hakea ilman alan tydkokemusta tai
aikaisempaa alan koulutusta. (Is&nnointialalle 2018 a.) Uutena
opintopolkumahdollisuutena Haaga-Helia, Laurea (Espoo) ja Metropolia (Helsinki)
tarjoavat opiskelijoilleen mahdollisuuden osallistua naiden yhteistyokoulujen yhteisiin
osaamispolkuihin. Osaamispolut tarjoavat laajemmat kurssivalinnat ja ovat 15

opintopisteen toteutuksia. Osaamispolusta l6ytyy Kiinteistdalan kehittdja osaamispolku.
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Tavoitteena on kiinteistéjohtamisen, kiinteistévalityksen ja isdnndinnin alan tietotaidon
kehittdminen. Kyseisen osaamispolun kursseille voi osallistua kaikki
ammattikorkeakouluopiskelijat, riippumatta opintosuuntautumisesta tai aikaisemmista

opinnoista. (Metropolia 2018.)

Jyvaskylan Ammattikorkeakoulu JAMK (Jyvaskyla) tarjoaa liiketalouden
koulutusohjelmaa, joka on laajuudeltaan 210 opintopistettd seké opintojen kesto on 2,5 -
3,5 vuotta. Koulutus perehdyttdd muun muassa taloushallintoon, digimarkkinointiin,
séhkdoiseen liiketoimintaan, esimiestyohon ja asiakkuuksien hallintaan. Opintoihin kuuluu
lisdksi oikeudellisia suhteita kuten yritys-, sopimus ja informaatio-oikeus seka kiinteisto- ja
varallisuusoikeus. Ty6paikalla tai aiempia suoritettuja opintoja seka tydelamén osaamista
voidaan hyvaksya osaksi tutkintoa. Koulutus on suunniteltu toteutettavaksi monimuoto-

opiskeluna. (Isannéintialalle 2018b.)

Rakennustekniikan koulutusohjelma Kajaanin ammattikorkeakoulussa (Kajaani).
Suuntautumisvaihtoehtona Kajaanin ammattikorkeakoulu tarjoaa insinééritutkintoa 240
opintopisteen laajuudessa, jossa voi suuntautumisvaihtoehtona opiskella isdnndintia.
Keskeisia insindoriopintojen siséaltdja ovat korjausrakentaminen, rakennustuotanto,
kiinteistjen kunnossapidon pitk&n ajan suunnittelu ja kiinteistbautomaatio. Tutkintoon
kuuluu liséksi oikeus-, yrittajyys-, ja talousopintoja. Isanngintiin suuntaavissa opinnoissa
keskitytdan asunto-osakeyhtion laskentatoimeen ja kiinteistoyhteison talouteen seka
hallintoon. Koulutukseen hakeminen vaatii alemman suoritetun opintoasteen tai
ammatillisen korkea-asteen insindoritutkinnon seka yleista tyokokemusta kaksi vuotta.

Riippuen aiemmista opinnoista koulutus kestaa 1,5-4 vuotta. (Isdnnéintialelle 2018c.)

Metropolia Ammattikorkeakoulu (Espoo), Talotekniikka: kiinteistdjohtaminen. Koulutuksen
suorittaminen kestaa nelja vuotta ja on raataloity aikuisopiskelijoille toteutettavaksi
monimuoto-opetuksena. Koulutus on insindérin (AMK) tutkintoon johtava, jossa
perehdytaan kiinteistdjen talouteen, tekniikkaan ja hallintaan. Isanndintiopintoja on 60

opintopisteen edesta. (Isdnndintialalle 2018d.)

4 |s&nndinnin tulevaisuus.

Isdnndintiala on jatkuvassa muutostilassa ja tydllisyys nédkymaét alalla nahdaan
erinomaisina. (Isdnndinninammattilaiset 2017m, 6,8.) Vaatimustaso alalla on noussut ja
isannoitsijan toimenkuva on muuttunut. Isanndinnin tehokkuusvaatimukset ovat kasvaneet
johtuen kiinteistdjen korjaustarpeiden lisdéntyessa seké ala on alkanut

kansainvalistymaan. Kaikki ndma tuovat painetta alalle ja yritysten on pysyttava

16



kehittyvassa vaatimustasossa mukana. Isannditsijayrityksiltd odotetaan parempia,

monipuolisempia ja uudistuneita palveluita. (Kiinteistdalankustannus 2014l,39.)

Tyollisyysndkymat nahdaan erinomaisina edellisten tehtyjen tutkimusten perusteella.
Tyollisyysnakymia erinomaisina piti, joka toinen isanndintiliiton kyselyyn vastannut henkild
ja 38 prosenttia piti tyollisyysnakymaa hyvana. Luottamus alan tulevaisuuteen ei ollut
samalla tasolla kuin vuonna 2014 tehdyn kyselyn mukaan. Vuonna 2014 vastanneista
peréti 93 prosenttia ammatti-isdnnditsijoista koki tulevaisuuden tyollisyysnakymien olevan
hyvét. (Isdanndinninammattilaiset 2017j,8.) Vuonna 2017 tehdyssa kyselyssa vastaajat
eivat uskoneet alan tyopaikkojen houkuttelevuuteen, vaikka maarallisesti tyota riittaisikin.
Mahdollisuuksiin edeta uralla uskoi vain 45 prosenttia vastaajista. 40 prosenttia
vastaajista uskoo, etta ala pystyy tarjoamaan vastaajalle houkuttelevia tytpaikkoja. Alan
ammattilaiset pitavat tyon sisaltod merkityksellisena ja mielekkddnd mutta alan
myonteiseen kehittymiseen alan arvostuksessa uskoo alle puolet vastaajista.

(Is&anndinninammattilaiset 2017k, 8.)

Kasvava palvelutarjonta pitaisi pystya toteuttamaan yrityksen olemassa olevalla
henkiléstomaaralla. Yhteistydverkostojen sailyttdminen nousee térkeadn asemaan, kun
isannditsijakunnassa tapahtuu sukupolven vaihdosta. Kilpailun ollessa alalla tiukka taytyy
hinnoittelukin olla kilpailukykyinen ja toiminnan oltava tehokasta. Nyt (2018) ollaan jo
hieman osattu hyodyntaa tarjolla olevia digitaalisia palveluita mutta ndiden palveluiden
tuottaminen tulevaisuudessa vain kasvaa. On kuitenkin muistettava, etta tarjottavien
uusien palveluiden on palveltava kaikkia talossa asuvia osakkaita ja asukkaita. Ikaantyvan
vaeston lukumaarén kasvaessa taytyy ottaa huomioon kiinteistdn toimintaa ja palveluita

suunnitellessa, etta kaikkia asukkaita palvellaan tasavertaisesti. (Ammattinetti 2018a.)

Kansainvalisena tarkasteltuna suomalainen isanndinti keréé erityishuomiota, koska
suomessa ollaan kehitetty asukaspalveluita edistyksellisesti ja innovatiivisesti jo jonkin
aikaan. Kansainvalistymista kiinteistdalalle on tuonut ulkomaiset sijoittajat. Mydskin
monista eri kulttuureista tulevat kiinteistdjen kayttgjat tuovat kansainvalisyytta
taloyhtiodihin. Yhteistybkumppanit ja palveluiden tarjoajat suomen rajojen ulkopuolelta ovat
yleistyneet, mika lisda kansainvalistymistd. Rakennuskannan vanhentuessa joudutaan
laajentamaan yhteistybkumppanuus verkostoa, jotta saadaan pidettya taloyhtididen
korjauksien suorittaminen nykyajan (2018) vaatimalla tasolla. Taloyhtidissa tehdaén
kiihtyvalla tahdilla peruskorjauksia, julkisivu- ja putkisaneerauksia ja kiinteistdjen muita
korjauksia. Korjaukset muuttuvat haastavammiksi ja vaativat uudenlaista osaamista.
(Ammattinetti 2018c.) Taloyhtididen osakkaat ja asukkaat ovat paljon valveutuneimpia ja

kiinnostuneempia sijoittamansa kiinteiston kunnosta. Tama asettaa kiinteiston yllapidolle
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ja hallinnolle jatkuvasti suurempia vaatimuksia, silla taloyhtidssa tiedostetaan ymparist6-
ja energiatehokkuusvaatimukset ja yleisesti asumisen laatuvaatimukset. (Ammattinetti
2018d.)

4.1 Isanndintialan palvelun kehittdminen

Isanndintiyritys on vastuussa palveluntuotteensa tuotteistamisesta, henkiléston
kouluttamisesta, palveluiden hinnoittelusta ja muiden teknillisten edellytysten luomisesta.
Kiinteistbosakeyhtitt ovat viitoittaneet tietd ja isdnnointialan moninaisia tehtavia on
selkeytetty isédnngintisopimuksissa. Taloyhtion hallitus ja osakkaat ymmartavat paremmin
mista he maksavat ja mita palveluita he voisivat hyédyntaa enemman. Isdnnéintiyrityksen
on tarkeda pystya markkinoimaan uudistuneita palveluitaan asiakkailleen, oli kyseessa

sitten uusia tai vanhoja asiakkaita. (Kiinteistdalan kustannus Oy 2015 D. s. 25,26.)

Palvelut tarjoavat yrityksille uusia ja merkittavia liiketoimintamahdollisuuksia. Yritys voi
myos erottua kilpailijoistaan palveluiden avulla. Tama myoéskin sitouttaa asiakkaita, koska
palvelusuhdetta ei pysty kopioimaan. (Tuulaniemi 2016a, 18.) Tana paivana (2018) kaikki
yritykset tarjoavat asiakkailleen monenlaisia palveluita. (Grédnroos 2009a, 21,22.)
Yrityksissa ollaan alettu tajuamaan, mika strateginen arvo kokonaispaketissa on, millaisen
mahdollisuuden se antaa kilpailuedun kehittamisessa. Naita palveluita voidaan kutsua
piilopalveluiksi. Kun yritys ymmartaa tehda piilopalveluista asiakaslaheisia palveluita, eik&
pida niita vain pakollisina suoritteina, niin yritys pystyy vahvistamaan asiakaskontaktejaan.
Kovinkaan usein ei ymmarreta, etta laskutus, dokumentaatio ja reklamaatioiden kasittely
olisi asiakkaille tarjottava palvelu. Edella mainittuja asioita pidetaan enemminkin
taloudellisina, teknisiné ja hallinnollisina rutiineina, jotka yrityksen on vain hoidettava.

(Gréonroos 2009b,23.) Is&nndintiyrityksissa tama korostuu hyvinkin paljon.

Palvelut nahdaan usein liilan kapea katseisesti ja keskitytaan vain laskutettaviin
palveluihin. Usein ndma ovat palveluita, jotka pystytdan sisallyttdmaan
kokonaisliikevaihtoon ja josta voidaan laskuttaa asiakasta. Tallaiset palvelut ovat vain osa
asiakkaille tarjottavista palveluista. Yritys- ja yksityisasiakkaat kiinnittavat vaistamatta
huomiota yrityksen kanssa asioidessa moneen erilaiseen seikkaan. Esimerkiksi
laskutuksen hoitaminen, laatuongelmat, virheiden korjaaminen, valitusten kasittely
nopeus, miten vastataan sahkopostitiedusteluihin ja kysymyksiin, kuinka huomioidaan
asiakkaan erityistoiveet ja kuinka hyvin yritys pitaa lupauksensa. Edella mainitut kohdat
joko vaikeuttavat tai helpottavat asiakkuutta ja sen yllapitamistd. Kun nama asiat on

suunniteltu ja toteutettu asiakasléahtoisesti asiakkaat pysyvat yrityksen asiakkaina eivat
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ryhdy etsiméaan kilpailevia palvelun tarjoajia. (Groénroos 2009c, 24.) Asiakkaille tarjotaan
aina palveluja riippumatta siitd mitd yritys tuottaa.

Asiakkaat eivat osta ainoastaan tuotteita tai palveluita, vaan néista syntyvia hyotyja.
Asiakkaat etsivat ratkaisuja tai paketteja, joista saadaan arvoa paivittaisiin toimintoihin tai
joka paivaiseen elamaéan. Kun asiakkaat hakevat ulkopuoliselta palveluntarjoajalta tukea
jokapaivaisiin toimintoihin, voidaan silloin puhua asiakkaan arvontuottamisprosessista.
Jokapaivaisia toimintoja, voi olla esimerkiksi kotitalouden puhtaanapitoprosessi.
(Groéonroos 2009d, 25.) Yrityksen tulisi muistaa, etté yllapito- ja huoltotehtavat on
hoidettava kunnollisesti seké oikein, asiakkaille luodaan palvelusta oikeanlainen arvo.
Huomio tulisi kiinnittdd myos siihen, etta asiakkaat eivat sinansa etsi tuotteita tai palveluita
vaan he etsivat ratkaisuja. Ratkaisujen on vastattava heidan luomia

arvonluontiprosessejaan. (Gréénroos 2009e, 25.)

Yrityksen on tarke&a tuntea asiakkaansa ja analysoida asiakkaittensa paivittaisten
toimintojen arvonluontiprosesseja huolellisesti. On aloitettava rakentamaan
palvelundktkulmaa, koska oikean palvelundkékulman valinta on yleensa asiakkaille
hyodyksi eika pelkastaan yritykselle. Palvelundkdkulma on valitettavan usein asia, josta
luovutaan edullisemman hinnan vuoksi. (Gréonroos 2009f, 26.) Ei ole poikkeava tilanne,
etta yritys aloittaa hinnalla kilpailemisen. Merkittavana kilpailuetuna ja kilpailukeinona ovat

piilopalvelut.

Piilopalveluita ovat esimerkiksi asiantuntijoiden antama neuvonta. Jotta yritys saisi
parhaimman hyoddyn tarjottavista palveluistaan seka piilopalveluistaan, tulisi liiketoimintaa
tarkastella palvelunédkdkulman kautta. Varsinaisen ydintuotteen liséksi tarjottavat
lisapalvelut ovat yksi keino peitota kilpailijat varsinkin tilanteessa, jossa kilpailijan
ydintuote tai tuotteet ovat laadultaan ja hinnaltaan samalla tasolla. (Gro6nroos 2009g, 26.)
Kilpailuetua on vaikea kehittda, mikali se on pelkastaan ydintuotteen varassa. Mikali
yrityksella ei ole pysyvaa kilpailuetua esimerkiksi patentoidun tekniikan osalta tai elleivat
ydintuotteen kustannukset ole jatkuvasti pienemmat kuin kilpailijoilla. Hinnalla
kilpaileminen voi joskus olla toimiva ja tehokasratkaisu mutta useimmiten tama tarkoittaa
vain luopumista tarkeista tarvittavista tuotoista. Havittyja tuottoja ei voida hyddyntaa
ydintuotteiden, palveluiden ja yllapidon kehittamiseen, joilla voitaisiin taata erottuminen
kovassa kilpailussa. Pysyvana etuna ei koskaan voida pitaa edullista hintaa, silla kun joku
kilpailijoista alittaa yrityksen perimén hinnan, asiakas vaihtaa palveluntarjoajaa.
(Gréonroos 2009, 26.)

Hyvan kilpailuedun tavoittelemiseksi yrityksen olisi hyvd omaksua mita tarkoittaa

palvelundkokulma. Palvelunakdkulmassa keskitytadn strategisesti tarkeisiin
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asiakassuhteisiin ja kiinnitetdan erityista huomiota tarjottaviin palvelukokonaisuuksiin.
Tarjottavan palvelun tai fyysisen ydintuotteen on oltava riittdvan hyva, jotta yritys
saavuttaa hyvan kilpailuedun. Edellda mainitut asiat evat yksindan riitd takaamaan
menestysta perinteisilla seka mobiili- ja internetpohjaisilla markkinoilla. Asiakkaan
nakokulma on se minkd mukaisesti tarjotaan palveluita, tuotteita seka niiden lisaksi
erikseen laskutettavia palveluja. Kuitenkaan ei pida unohtaa laskuttamattomia palveluja
kuten reklamaatioiden kasittelya ja laskutusta tai neuvontaa. Naméa ovat asiakkaalle
tarjottavia arvoa lisddvid ominaisuuksia. Hyvana perustana pysyvalle kilpailuedulle tulee
kehittda palvelunakokulman lisdksi muita asiakassuhteen osatekijoita, kuten

ydintuotendkokulmaa, hintandkdkulmaa ja imagonakékulmaa. (Gréonroos 2009i, 28.)

Ydintuotenakokulman kilpailuetuna pidetaén perinteista lahestymistapaa el
ydinratkaisuna on laatu. Yritykset, joilla on tekninen etu markkinoilla voivat hydtya tasta
nakokulmasta. Oletetaan yrityksen ydintuotteen olevan asiakkaalle ainoa arvoa tuottava
tekija. Ydintuotenakékulma on hyva strategia yrityksille, joilla on teknillinen kilpailuetu
mutta yritykset, joilla téllaista ei ole lankeaa helposti kilpailemaan edullisella hinnalla.
Tallaisessa tilanteessa yritykselle ei valttdméatta ole strategisesti hyotya panostaa
palveluun, vaikka palvelu onkin asiakassuhteiden kannalta tarkea tekija. Yrityksen
kilpaillessa pelkastaan ydintuotteen edullisella hinnalla voi yritys I0ytaa itsensa tilanteesta,
jossa asiakas ostaa ydintuotteen ainoastaan hinnan perusteella eiké ydintuote erotu
kilpailussa muista tuotteista. Pitkalla aikavalilla tama ei ole yritykselle kannattavaa eika
strategia ole kovin kestava. (Grédnroos 2009j, 27.) Yritys, joka pitaa tarkeampana
kilpailuetuna edullista hintaa on omaksunut hintanakokulman. Mikali yritys pystyy
saavuttamaan seka sailyttdmaan pitkalla tahtaimella kilpailuedun edullisella hinnalla on
hintanakodkulma silloin yritykselle kannattava. On hyvin mahdollista, etta yritys saa
edullisesta hinnasta huolimatta hyvan katetuoton, joka kantaa myds tulevaisuudessa.
Mikali yritys menettdd kustannusedun tulee hintandkdkulmasta strategisesti vaarallinen.
Kilpailijoiden alentaessa hintoja, ei yritys pysty kehittdmaan kilpailuetuaan. (Gréénroos
2009k, 27.)

Edella kaytettyjen erilaisten nédkokulmien liséksi tulee kiinnittd& huomiota myos
markkinointiviestintdan. Varsinkin niiden yritysten, jotka soveltavat markkinointiviestintaa
kilpailuetunaan. Markkinointiviestinta luo ydintuotteelle taydentavia kuvitteellisia arvoja,
jota kutsutaan imagonakokulmaksi. Tamé nakokulma soveltuu yrityksille, jotka myyvét
esimerkiksi desing-tuotteita. Edellytys imagonéakdkulmalle on ydintuotteen houkuttelevuus
ja toimivuus. Ratkaisevaa on miten yritys luo kuvitteellisia lisdaineksia kokonaispakettiin.

Nakokulman soveltaminen vaatii jatkuvaa panostamista markkinointiviestintdan. Mikali
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yritys lakkaa vahvistamasta tata nakokulmaa saattaa ydintuotteen nakyvyys hukkua
kilpailijoiden joukkoon. (Gré6nroos 2009I, 26-27.)

Yrityksilla on mahdollisuus valita mika tahansa nakokulman edella luetelluista. Valittuaan
yritykselle sopivimman nakodkulman tulee yrityksen kehittda nakdkulmaa niin, etta se
palvelee strategisesti yritysta parhaiten. Vaikka yritys valitsisi yhden nakoékulman ei taméa
tarkoita, etta taytyisi vaheksya muita nakokulmia. Useimmilla markkinoilla ja aloilla on
erittdin kova kilpailu, joten yrityksen on pakko kehittaa ydintuotettaan tai palvelujaan viela
paremmaksi, jotta he voisivat saada paremman kilpailuedun. Jotta yritys voisi kehittaa
kokonaisvaltaista palvelutarjontaansa tulee yrityksen ymmartaa, miten yritysta tulee
johtaa. (Grédnroos 2009 m, 27, 29.)

4.2 Kilpailukyvyn kehittaminen

Jotta yritys pysyy kilpailukykyisend, tulee jalostaa palvelutarjontaa, johon kuuluu arvoa
kasvattavia palveluaineksia, jotka ovat ilmaisia seka laskutettavia. Kilpailu palveluilla on
todellisuutta nykyisille (2018) yrityksille. Yritys joutuu vaikeuksiin, jollei osata hyddyntaa
palvelulogiikkaa. Tarve keskittyd palveluiden kehittdmiseen on osittain asiakaslahtoista,
osittain kilpailulahttistd seka osittain tekniikkalahtoista. Kun yritys huomioi ndma omassa
palvelundkodkulmassaan on palvelukilpailussa selviytyminen helpompaa. (Grédnroos
2009n, 34.) Voidaan puhua oikeastaan palvelumuotoilusta. Palvelumuotoilu auttaa
havainnoimaan palveluiden ja liiketoiminnan strategiset mahdollisuudet.
Palvelumuotoilussa yhdistetd&én uudella tavalla vanhoja asioita. Tarkoituksena on yhdistaa
konkreettisesti kayttdjien odotukset ja tarpeet seka palveluntuottajan tavoitteet
liketoiminnallisesti toimiviksi palveluiksi. Tavoitteena on palvelumuotoilun avulla saada
palvelutuotteet taloudellisesti, ekologisesti seké sosiaalisesti kestaviksi. Ajatusmallina
kaytetaan ajatusta, ettd useammat ihmiset kayttavat parempia palveluita ja palveluista
maksetaan kertahankintahinta seka toistuvina ostoksina enemman. Hyva palvelu
ilahduttaa asiakkaita ja paremmat palvelut johtavat laadukkaampaan

asiakasuskollisuuteen. (Tuulaniemi 2016b, 24-25, 29.)

Asiakkaat ovat muuttuneet vahitellen valistuneemmiksi ja vaativat yrityksiltd muutakin kuin
pelkkia teknillisid ratkaisuja ongelmaansa. He haluavat lieventaa ja vahentaa ongelmia,
lisékustannuksista karsitaan seka mukavuutta halutaan lisété. Yritykset haluavat tarjota
asiakkailleen monipuolisempaa palvelutarjontaa, joka pakottaa myds kilpailijat

reagoimaan muutokseen ja kiinnittdmaan enemman huomiota heidan omaan
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palvelutarjontaansa. Tietotekniikan kehittyessa yrityksetkin voivat vaivattomammin

kehittda tai luoda uusia palveluita.

Internetin ansiosta yritykset pystyvat luomaan asiakkaisiin parempaa asiakassuhdetta ja
vuorovaikutusta seka auttaa myds tarjoamaan uusia tapoja asiakassuhteiden
hoitamiseen. Mobiiliteknologian - ja sdhkoéisten mahdollisuuksien johdosta pystyvéat
asiakkaat pitamaan paremmin seka sujuvammin yhteytta palveluntarjoajiin. Tama
mahdollistaa myo6s asiakkaille palveluiden kayttdmisen mahdollisuudet ilman paikan tai
ajan rajoituksia seka antaa asiakkaiden jokapaivaisiin toimintoihin lisdarvoa niille, jotka
sité arvostavat. (Groonroos 2009m, 34.) Suomessa on kuitenkin iso haaste saada
minimoitua kaupallisuuden liiallinen vaikutelma eli pitaisi saada maksimoitua asiakkaan
tunne lisdarvon saamisesta. (Tuulaniemi 2016¢,280.) Taloyhtidihin odotetaan lahivuosina
suurta digiaikaan loikkaamista. Taloyhtidissa asuu yhda enemman ihmisia, jotka kayttavat
digitaalisia palveluita jokapaivéisten asioiden hoitamiseen esimerkiksi pankki-, hyvinvointi-

, ja ruokapalvelut.

Asumiseen liittyvat digitaaliset palvelut ovat vield hyvin olemattomia. Hyvat palvelut ovat
kayttajalleen niin helppotajuisia, ettei niihin tarvita kayttéohjeita. Sahkoiset palvelut ovat
nykypaivaa (2018) eiké& ole mitaan syyta siirtya niistd enaa vanhaan, kun hyvin moni asia
hoituu helposti ja hopeasti sahkdisesti. Sahkoistyminen auttaa myos isannoéintiyrityksia
kommunikoimaan paremmin asukkaiden kanssa. Lisdksi se myds muuttaa odotuksia
taloyhtion viestinnasta. Isanndinti yritysten tulee huomioida, ettéa taloyhtidihin muuttaa
jatkuvasti nuorempaa sukupolvea, joille internetin kayttd on joka péaivaista ja siella
hoidetaan kaikki asiat mité vain pystytdan. Taytyy mydskin huomioida asukaskunta, jotka
eivat kayta digitaalisia palveluita. (Kotilato 6- 2017a, 20-21.)

Pienemmissa isanndintiyrityksissa digitalisuuteen siirtyminen on hitaampaa, koska se
vaatii mielenkiintoa, rahoitusta ja resursseja. Digitalisuuden jalkeen jaamisté ollaan
isdnnointialalla yritetty paikkailla viimeisten vuosien aikana ongelma kerrallaan yksittaisilla
sovelluksilla. Kehittamistarpeita is&nndinnin toimiville tydkaluille on tarvittu jo pitk&aan,
mutta jarkevasti ja kustannustehokkaasti tuotettavia ratkaisuja ei yleisella tasolla ole viela
tarjolla. Iséannointiyritykset ovat koonneet monista yksittaisista eri palveluista digitaaliset
palvelunsa, jotta voisivat palvella asiakkaitaan paremmin. Ongelmana on, ettd ohjelmia on
monta ja ne eivat valttaméattd kommunikoi keskendan. Tassé on haaste tuottaa asiakkaille
viela parempia, uudistuneita ja ennakoivia palveluja. Innovatiivisemmat isdnnaéintiyritykset
ovat luoneet omia digitalisia ohjelmia, joilla saadaan heidan omille asiakkailleen valitettya
toimivampia palveluita ja pystytaén kehittaméaan palveluita enemman asiakkaita
hyodyttaviksi. (Suomenkiinteistolehti 2.2018a, 15,16.)
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Isdnnointiverkko Oy on mukana USCO-hankkeessa (Using Digital Co-Creation for
Business Development), jonka my6td isdnndintiala ottaa ison digitalisoitumisen
harppauksen eteenpdin. Isanndintiverkko kehittdd uutta sahkdoista palveluaan
yhteistydssa Talokeskuksen Tampuurin kanssa, joka on toiminnanohjausjarjestelma
isannoitsijoille. Uuden palvelun olisi tarkoitus olla ketterampi, lapinakyvampi ja
yksinkertaisempi. Jarjestelma toimisi isannodintiyrityksen ” verkkokauppana” taloyhtidille,
josta voisi ostaa kaikki asumiseen liittyvét palvelut, olivat ostettavat palvelut sitten
isannointitodistuksen tilaamista tai siivouspalvelun hankkimista. Taloyhtiot osaavat jo
vaatia digitaalisia palveluita ja isdnngintia kilpailuttaessa digitaalisuus on yksi kilpailutus
kriteereista. On tarkeaa kuunnella mitéa asiakkaat toivovat ja yrityksen tulisi omien
resurssiensa mukaan kehittda kuultuja toiveita. (Suomenkiinteistolehti 2.2018b, 15,16.) Ei
riitq, ettd panostetaan vain digitaaliseen viestintddn vaan taloyhtididen asukkaille tulisi
kehittéda digitaalinen palvelualusta, josta asukaspalvelut olisivat katevAmmin

saavutettavissa. Tama auttaisi yritysta kovassa kilpailussa.

5 Mitd ovat asukaspalvelut?

Asukaspalvelut ovat asuinrakennuksissa ja asuntoihin tuotettavia palveluita, joita
kaytetddn arjen helpottamiseen ja normaaliin asumiseen liittyvien tavallisten asioiden
toteuttamiseen. Jotta asuminen olisi viihtyisda ja turvallista se edellyttda ymparilleen
palveluja. (Wiinikka, Junnonen, Puhto 2013 a, 15.) Asukaspalveluina pidetdan yleisella
tasolla hoivapalveluita, kotitalouspalveluita, remontti-, asennus-, ja sisustuspalveluita.
(Henttonen 2014a,1.) Mutta niihin kuuluu muun muassa myos Kiinteistdjen huoltoon,
yllapitoon ja hallinnointiin liittyvat erilaiset palvelut. Tassa kappaleessa puhutaan
asukkaille tarjottavista lisdarvonpalveluista, joiden merkitys kasvaa jatkuvasti.
Asukaspalveluista puhuttaessa on tarkeaé kuitenkin huomioida, ettéa asukaspalveluita ei
pida sekoittaa asumispalveluihin. Asumispalveluilla tarkoitetaan sosiaalihuoltolain
mukaisia sosiaalipalveluita, jotka ovat kunnan jarjestamia palveluita. Nama asumispalvelut
ovat tarkoitettu henkildille, jotka eri syista tarvitsevat palveluja asumisensa tukemiseen

seka jarjestamiseen. (Wiinikka, Junnonen, Puhto 2013 b, 15.)

Asukaspalvelut parantavat elamisen helppoutta sekéd sen laatua. Asukaspalveluiden
tarjonta ja markkina ovat viime vuosien aikana ollut hyvin nopeasti kasvava liiketoiminta.
(Henttonen 2014c,1.) Tulevaisuudessa asumisliiketoimintaan on tarkeda rakentaa
asukkaille monipuolinen palvelutarjonta perinteisen toimintalogiikan rinnalle.
Palveluntuottajien ja kiinteistdnomistajien liiketoiminta tulee laajentumaan monipuolisten

palvelusiséltdjen kautta. (Wiinikka, Junnonen, Puhto 2013 c, 14.) Asumista tukevia
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palveluita on hyva lahtea tarkastelemaan palveluviitekehyksen kautta.
Palveluviitekehyksessé tarkastellaan erilaisia palvelutoimintoja, jotka rakentuvat
asukkaiden ymparilla olevaan kokonaisuuteen. Ydinpalveluna on tallgin asunto ja sen on
tyydytettava asiakkaan asumisen tarpeet. (Wiinikka, Junnonen, Puhto 2013 d, 15.)
Asukaspalveluiden kayton kasvuun on vaikuttanut tilastotietojen mukaan huomattavasti
kotitalousvahennyksen kaytto. (Henttonen 2014b,1.) Kotitalousvahennysten
kokonaismaaré oli vuonna 2001 32,408 miljoonaa euroa, kun vuonna 2016
kokonaismaéara oli 392,668 miljoonaa euroa. Kotitalousvdhennyksen saajien lukumaara oli
vuonna 2001 72 420 henkil6a ja vuonna 2016 luku on kasvanut 406 483 henkiloon.
(Veronmaksajat 2018.) Asumisen palveluliiketoiminnassa korostuu asukaspalveluiden

monimuotoisuus.

5.1 Taloyhti6éon tuotettavat asukaspalvelut muilla yrityksilla

Asukaspalveluiden tuottaminen on helpottunut ja monipuolistunut paljon. Vuonna 2014
koettiin asukaspalveluiden tuottamisen organisoinnissa ja johtamisessa koettiin liittyvan
monenlaisia haasteita johtuen uusien tarjontamallien kehittymisesta. (Henttonen 2014d,
2.) Silloin kysynnan ja asiakasrajapinnan ongelmaksi muodostui kehittymatdén kysynta.
Kuluttajilla oli epatietoisuutta palveluista ja asenteet eivét olleet vield vastaanottavaisia.
Palveluntuottajat eivat tuolloin ndhneet liiketoiminnallista potentiaalia asukaspalveluiden
tuottamiselle. Yritykset kokivat myds tuolloin (2014), ettei asukaspalveluiden kysynté ollut
riittva sek& kysynnan kasvu oli hidasta koska uskottiin itsepalvelukulttuurin vallitsevan

liian voimakkaasti. (Henttonen 2014e, 2.)

Vuokra-asuntopuolella asumisen palveluliiketoimintaa on tuotettu jo pidemman aikaa ja
asukaspalveluihin kohdistuneet tutkimukset ovat hyvin pitkélle tehty vuokra-asumisen
nakokulmasta. Asukaspalvelutarjonnan esimerkkina voidaan tarkastella vuokra-asuntoja
valittavan Sato Oy:n seka Lumon Oy:n asukaspalvelu tarjontaa. Kumpikin yritys tarjoaa
vuokra-asuijilleen jo hyvin laajan asukaspalvelu tarjonnan ja helppokayttdiset digitaaliset
palvelut asumisen tueksi. Yritysten verkkosivuilta asukas saa hoidettua kaytanntssa
kaiken nopeasti ja katevasti oli han missa vain. Verkkosivuilla on myods paljon hyddyllista
asumiseen liittyvaa tietoa ja ohjeita, kuinka toimitaan hankalissa tilanteissa tai mista voi
kysya neuvoa. Sato Oy tarjoaa hyvin laajan yhteistydkumppanuus verkoston asukkailleen,
mink& avulla he saavat hintaetuja esimerkiksi vakuutuksista, muuttopalveluista,
sahkoliittymista, kotisiivouksesta, asennuspalveluita, ruuan kotiinkuljetus palvelusta.
Taman lisaksi l6ytyy vield urheiluun ja silmalaseihin tarjottuja hintaetuja. Sato Oy on
luonut houkuttelevat yhteistydkumppanuusverkostot, joilla saadaan asukkaiden arki
toimimaan mutkattomammin ja houkuttelevuus olla heidén asiakkaana vain kasvaa. (Sato
2017 & Lumo 2018a.)
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Lumo Oy:n asukkaille tarjottavat palvelut ovat myoéskin hyvin kattavat. Heidan asukkaat
saavat etuja myoskin perinteisimmista asumisenpalveluista mutta huomiota heréttavat
yhteisauton kaytté mahdollisuus, autonvuokraus etu yhteistydkumppanilta. Etua saa myds
Viking Line risteilyisté tai hotellimajoituksesta Holiday Club hotelleista tai jos tykkaa tilata
lehti& niin Otava Medialta tilatuista lehdisté saa hintaedun. Naiden
yhteistyokumppaneiden tarjoamien etujen liséksi on tarjolla talomiespalvelua, joka toimii
huoltoyhtion tavoin taloyhtiossé mutta tyo on asukasléaheisempaa. Lumo Oy:n asukkaat
voivat tilata nimetyn talonmiehen asukassivuiltaan tekemaan huoneiston pienia korjauksia
ja huoltoja. Nain asukkaan ei itse tarvitse valttamatta osata vaihtaa lamppua tai ihnmetella
miksi patteri ei lampene, kun kynnys pyytaa taloyhtion oma talonmies kaymaan on paljon
pienempi, kuin tilata sama palvelu huoltoyhtion kautta. (Lumo 2018b.) Vuokra-asujalle on
tarjolla hyvin laajasti ja kattavasti erilaisia asukaspalveluita ja muita palveluita, joita ei viela
olla osattu ottaa kayttoon omistusasunto puolella. Palvelun tarjoajia olisi mutta niité ei vain
osata viela hyddyntaa ja tima on hyvin paljon kiinni siitd miten paljon is&nndinti yritykset
haluavat panostaa asiakkaisiinsa ja miten tarjottavat palvelut saadaan myytya.
Asukaspalvelun tai palveluiden hankkiminen on vield ollut hyvin pitkalle asukkaan
vastuulla. Asukaspalveluiden tarjoamisen kautta isanndinti yritys saisi luotua asukkaille
lisdpalveluarvoa. Vuonna 2010 Suomen Isanndintiliiton teettdméassa asukaskyselyssa
selvitettiin toivottuja asukaspalveluita taloyhtidihin. Kyselyn tuloksena kavi ilmi, ett&
toivottuja asukaspalveluita oli edella mainittujen lisaksi: pienremonttipalvelut,
siivouspalvelut, kiinteistonvalitys, verkkopalvelut, ruokapalvelut, pysakdintipaikkojen
vuokraus, varastot, muuttopalvelut, tietoa lahiymparistdsta ja lakipalvelut. (Henttonen
2014b,1). Nain iséannoitsijayritys pystyisi tuottamaan asiakkailleen parempaa palvelua ja

luomaan yritykselleen enemman kilpailukykyéa. (Henttonen 2014c,1.)

6 Asukaspalvelun tuottamisen vaiheet

Asukaspalvelukokeilu toteutettiin yhdessd MTR-Isanndinti Oy:n kanssa. MTR-Isannainti
Oy on innovatiivinen ja aidosti asukkaista valittava isanndinti yritys. Yritys on perustettu
vuonna 2000. Vuonna 2007 yrityksen osti Krister Ilvonen ja Teemu Kaltiainen, jotka
tyoskentelivat yrityksen vastuuisanngitsijoina. Vuonna 2015 yritys sai kolmannen
osakkaan Tuulia Sirvion Kiinteistopalvelu AGORA Qy:n yritys oston myoéta. Talla hetkella
yritys tyollistda noin 40 isannointialan ammattilaista. Yritys vaikuttaa vahvimmin Vantaan,
Espoon, Helsingin, Hyvinkaan ja Klaukkalan seudulla. Yritys tarjoaa laaja-alaisesti
kiinteistonhallintapalveluita monelle erikokoiselle taloyhtidlle. Yrityksen tarjoamiin
palveluihin kuuluu tekninen- ja hallinnollinen isanndinti. Yrityksessa pyritaan jatkuvasti

kehittdamaan toimintaa, joka vastaa asiakkaiden tarpeita ja toiveita. Lisaksi yritys haluaa
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olla edellékavija uusien asukaspalveluiden tuottamisessa. Taytyy kuitenkin huomioida,
ettd iséannoitsijan paatehtavina on hoitaa taloyhtiéiden talouden hallinta, kokouksien
valmistelu, korjausten hallinnointi seka varmistaa, etta kirjanpito on lainmukaisesti tehty ja
maksuliikenne on oikea-aikaista. Kuten luvussa 4.1 mainittiin olemassa olevilla
henkildstomaarilla pitaisi pystya toteuttamaan kasvavan palvelutarjonnan maara.
Isannditsijoiden tydmaara ei saisi uusien asukaspalveluiden takia kasvaa. Taman
johdosta harva isannéintiyritys on lahtenyt vield toteuttamaan asukaspalveluita laajemmin.
Kotisiivous ja remonttipalveluita on jonkin verran is&dnndintiyrityksilla kaytdssad mutta
likkuvaa polkupyorahuoltoa ei ole toteutettu is&nndintiyrityksen toimesta. Ongelmaksi
saatetaan kokea hyvien yhteistyokumppanien l6ytyminen. Haasteeksi koetaan, miten

palveluja lahdettéisiin tarjoamaan taloyhti6ihin, ilman merkittavaa lisatyota.

6.1 Mita palveluita MTR-Isannéinti Oy:n asiakkaat toivoivat?

Taman opinnaytetydn tutkimusongelmana on tuottaa liikkuva polkupydréhuolto
taloyhtididen pihalle. MTR-Isannéinti Oy:ssa polkupyodrahuolto valikoitui toteutettavaksi
asukaspalveluksi pohjautuen Jani Riiholan tekem&én pro gradu- tutkielmaan (2018). Ja
erityisesti tutkielman osaan, joka kasittelee tulevaisuuden taloyhtiéta. Pro gradututkielma,
toteutettiin online-pohjaisena asiakastyytyvaisyyskyselyna. Puutteellisten sahkdisten
yhteystietojen johdosta asiakastyytyvaisyyskyselya ei voitu toteuttaa taysin séhkoisena.
Osakkaat, jotka olivat antaneet suostumuksen sdhkdiselle tiedottamiselle, saivat
kirjepostin sisallon sahkopostilla. Jotta asiakastyytyvaisyyskysely pystyttiin toteuttamaan
laajasti ja tasaisesti kaikille osakkaille, joilla ei ollut séhkoisen tiedottamisen suostumusta
lahetettiin heille asiakastyytyvaisyyskysely kirjepostina. Kysely lahetettiin myo6s

vuokralaisille.

Kyselyn otanta on ollut noin 1000 huoneistoa. Pro gradu-tutkielman mukaan, edella
mainittu huoneistom&ara on noin viidesosa MTR-iséanndinti Oy:n kaikista isdnndimien
kohteiden huoneistojen lukumaaréasta. Taloyhtiot joihin kysely toteutettiin, valitsi yrityksen
toimitusjohtaja Krister llvonen. Nain kysely ei painotu pelkastaan tietylle
postinumeroalueelle. Kyselyssa oli mukana eri-ikéisia ja eri suuruisia taloyhtioita.
Asukastyytyvaisyyskyselylla haettiin taustatietoa millaisia asukaspalveluita MTR-Is&nndinti
Oy:n asiakkaat toivovat taloyhtitihinsa ja mihin suuntaan asukaspalveluita tulisi [ahtea
viemaan. Kyselyn kysymykset olivat tyyliltdéan hyvinkin erilaisia kuin mita useimmissa
isannointialaan yhdistetyissa kyselyissa on kysytty. Kysymyksissa haluttiin painottaa
kokemusta palvelun laadusta ja mité osia asiakas kokee tarkeéksi osaksi palvelua.
Kyselytutkimukseen vastasi yhteensa 140 henked. Taloyhtion hallituksen jasenten méara

oli 29, osakkaiden osuus oli 96 ja 15 oli vuokralaisia. 54 % vastaajista oli yli 50-vuotiaita.
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20-vuotiaiden ja sen alle olevien vastaajien maara oli 0 %. Tasta voi tehda
johtopaatoksen, ettd vanhempi véesto taloyhtiéssa on kiinnostuneempi taloyhtioon
tuotettavista erilaisista palveluista. Kokonaisasiakasmaéarasta 140 vastauksen maara on
hyvin pieni, joten tasta yritys saa vain suuntaa mita asukaspalveluita kannattaa léahte&
kokeilemaan. (Riihola 2018 a, 28, 31.)

Vastauksille on laskettu erikseen jokaiselle kysymykselle aritmeettinen keskiarvo, moodi
ja mediaani. Vastauksista on laskettu mydskin kullekin kysymykselle suosittelijoiden
lukumaara. Vastaaja, joka antoi parhaan mahdollisen arvosanan, maariteltiin
suosittelijaksi. Tata kasitetta on sovellettu kysymyksissa, joissa tutkitaan uusien
palvelumuotojen kayttdonottoa. (Riihola 2018 b, 30-31.)

Taulukko 1. Tulevaisuuden taloyhti6 (Riihola 2018b.)

Attribuutti Suosittelija | Keskiarvo | Mediaani | Moodi
Postin pakettiautomaatti 32 52 5 1
Kotihoitopalvelut 4 3,8 4 1
Huoneistojen siivous 8 4,8 5 1
Taloyhtion yhteiskayttéauto 9 3,3 1 1
Taloyhtion yhteiskayttépyora 7 3,1 1 1
Vuosittainen py6rahuolto asukkaiden pyorille 28 5,7 6 1
Sahkdinen porrasnayttt tiedotukseen 17 4,9 5 1
Vartiointipalvelu 3 3,9 4 1
Valmiiksi kilpailutettu kiinteistonvalityspalvelu 8 4,2 3 1
Ajantasaiset, huoneistokohtaiset sdhkon, 33 72 8 10
veden ja lammityksen kulutustiedot

Sahkdautoille lataustolppia 14 4.8 5 1
Sahkdinen lukitusjarjestelma huoneistojen 22 5.8 7 1
ulko-oviin

Ajantasaiset kulutustiedot vedesta, lammityksesta ja séhkdsta saivat positiivisimman
arvion. 33 oli suosittelijana Postin pakettiautomaatille mutta loput arviot antavat
tulkinnanvaraista tietoa. Tasta voi tulkita, ettd taloyhtiékohtaiset arviot poikkeavat
toisistaan. Vuosittainen pyorahuolto antaa hieman tulkinnanvaraa vastauksiin, koska
suosittelijoita on 28 mutta mediaani on 6 ja moodi 1. Tuloksen tutkinnanvaraisuudesta
huolimatta suosittelijoiden lukumaara oli ratkaiseva, jonka johdosta tata palvelua lahdettiin
kokeilemaan. Postin pakettiautomaatin tuominen taloyhtidihin on isomman prosessin

takana, mista johtuen sen kokeilu paatettiin jattaa pois. (Riihola 2018 c, 36).
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6.2 Tutkimusongelmana tuotettava asukaspalvelu taloyhtidihin

Tutkimusongelmana lahdettiin toteuttamaan uutena asukaspalveluna liikkuvaa
polkupyoéréahuoltoa taloyhtitihin. Yhteistyokumppaniksi valikoitui liikkuva polkupy6réhuolto
Yeply. Perustelut miksi Yeply valikoitui yhteistybkumppaniksi, oli heidan monipuolinen
palvelukokonaisuus ja mahdollisuudet toteuttaa polkupyoréahuolto myés pienemmalla
sisépihalla sekd mahdollisuudet saapua keskelle Helsingin ydinkeskustaa. Yrityksen
perustajat olivat hyvin innovatiivisia ja avoimia toteutettavalle yhteistyolle. Yeply on tehnyt
kesalla 2018 polkupyoérahuolto kokeilun Sato Oy:n kanssa Espoossa sijaitsevaan
taloyhtioon. Kokeilusta Yeply sai erittdin hyvaa palautetta ja tapahtuma oli heidan mukaan

hyvin onnistunut.

Yrityksen toinen perustaja Tommi Sarkkinen kertoi haastattelussaan, etta
polkupydrahuoltoa on toteutettu kaikista eniten padkaupunkiseudun alueista Vantaalla ja
Espoossa. Pyorahuoltotilaukset ovat tullee nédisséa tapauksissa asukkaiden toimesta,
lukuun ottamatta kokeilua Sato:n kanssa. Seutuna nama kohteet ovat olleet heille myés
hyvin helppoja, koska pihoilla on tilaa ja parkkipaikka-aluettakin 16ytyy, johon heidan
huoltoautonsa saa parkkeerattua. Uudeksi aluevaltaukseksi he ovat halunneetkin

Helsingin kantakaupungin. (Tommi Sarkkinen 2018.)

Asukaspalvelua lahdettiin toteuttamaan sopimalla Yeplyn kanssa huoltojen paivamaarat,
jonka jalkeen liikkuvasta polkupydéréahuollosta tehtiin tiedotteet, jotka laitettiin taloyhtion
asukassivuille, ilmoitustauluille seka jaettavaksi postiluukkujen kautta asukkaille.
Tiedotteissa oli kerrottu polkupyoérahuollosta, sen sisalldsta, ohjeista miten
polkupyodréahuolto toimii ja mita se kustantaisi sekéa lisaksi tiedotteesta 16ytyi verkko-osoite
polkupydréahuollon ennakkovaraukseen. Jotta oltaisiin saatu mahdollisimman paljon
ennakkovarauksia, sovittiin ennakkovaraajien eduksi kausihuollon hinta 75 €, kun ilman
ennakkovarausta huolto maksaisi 85 €. Yeplyn liikkuvapolkupyérahuolto toteutetaan
pakettiautolla, jonka takatiloista |6ytyy polkupyorélle teline ja huoltotarvikkeet. Lisaksi
heilla on huoltoteltta, jota kaytetaan tapauksissa, kun pakettiauto ei mahdu piha-alueelle
tai pakettiautolla ei paase piha-alueella. Polkupyorahuoltojen ajankohta oli klo 15-22
vélisend aikana. Ajankohta ajoitettiin iltapaivasta iltaan, jotta asukkaat ovat saapumassa
toista koteihin ja voivat kotiin mennessa jattaa polkupyodran huoltopisteelle. Huollettavat
polkupydrat kaydaan yhdessa mekaanikon kanssa lapi ja asiakas saa heti tietdd mita
polkupydran huolto kustantaa seké mita huoltotoimenpiteita siihen tehtaisiin. Taman
jalkeen polkupyoré jatetddn Yeplyn omaan polkupydratelineeseen, josta polkupyéra

otetaan tyon alle.
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Ensimmainen toteutus tehtiin Helsingin Kruununhaassa sijaitsevaan taloyhtioétn nimeltaan
Asunto-osakeyhtio Uranus Bostadsaktiebolag. Tassa toteutuksessa tiedotus oli liian
lyhyella varoitusajalla. Tiedotus laitettiin viikkoa ennen tapahtuman ajankohtaa, joka on
liian lyhyt aika reagoida tapahtumaan. Haluttiin kuitenkin saada asukaspalvelu kokeilu
nopeasti kayntiin, jotta kokeilua pystyttaisiin tekemaan vield muissakin taloyhtidissa
syksyn 2018 aikana. Nopeasta aikataulusta johtuen ennakkovarauksia ei tullut kuin yksi,
mutta tapahtumapaivana polkupydria tuotiin kaiken kaikkiaan huoltoon nelja. Polkupyérille
tehtiin kausihuoltoja sek& pikahuoltoja. Normaalisti liikkuva polkupy6réahuolto tehtaisiin
Yeplyn pakettiautossa mutta kantakaupungin porttikongit ovat hyvin ahtaita ja télle pihalle

se ei mahtunut. Huoltotoimenpiteet toteutettiin huoltoteltan avulla.

Asukkaat, jotka toivat polkupy6ranséa huoltoon kommentoivat palvelua positiivisesti ja
tervetulleeksi taloyhtiéon, koska kantakaupungissa polkupydrahuoltojen kivijalkaliikkeet
ovat monesti hankalan matkan péassa taytyy miettia milla kulkee paivan, kun polkupydréa
on huollossa ja erikseen miettia sen hakeminen. Nyt tata ongelmaa ei ollut, kun palvelu
tuotiin heidan omalle kotipihalle. Lisaksi heista oli hienoa, etta isdnnoitsija toi palvelun
heidan taloyhtitéon, kun tiedottaminen tapahtui asukassivujen kautta seka postiluukku
tiedotteena. Asunto-osakeyhtio Uranus Bostadsaktiebolag hallituksen jasen Kirsi
Mantymaki kommentoi palvelua my6skin hyvin positiivisesti ja hdnen mielestaan palvelua
tulisi ehdottomasti jatkaa! Ja han uskoi, etta kevaalla palvelulle olisi enemman kysyntaa.
Han nékee erilaisten palvelujen kehittymisen hyvinkin tervetulleena, silla taloyhtidissa

asuu monenlaisia ihmisia erilaisissa elamantilanteissa. (Meidan MTR, 2018, 3.)

Meilahdessa sijaitsevat taloyhti6t joihin pilotointi toteutettiin, olivat Asunto-osakeyhtio
Kelarinne ja Asunto Oy Méantytie 25 Bostads Ab. Ndille taloyhtidille sovittiin yhteiset
huoltoillat. Huoltoiltoja sovittiin kaksi ja ne jarjestettiin Asunto-osakeyhtio Kelarinteen
pihalla. Taloyhtitt sijaitsevat hyvin lahella toisiaan ja MTR-Isannéinti Oy isanndi
kumpaakin taloyhtiota. Haluttiin saada tietoa tulisiko huollettavia polkupy6rid enemman,
kun yhdistettéisiin kaksi taloyhtiéta samalle huoltoillalle sekad saataisi tietoa, onko
mahdollisesti etaisyyksilla vaikutusta huollettavien polkupyorien maaraan. Yeplyn
antamien myyntilukujen perusteella kahden taloyhtion yhdistaminen olisi kannattavaa.
Huollettavia polkupydria oli ensimmaisena iltana 2 kpl ja toisena iltana 6 kpl.
Myyntilukuihin vaikutti suuresti palvelun uutuus. Asukkaat eivéat olleet kerenneet
sisaistamaan mista oli oikein kyse eivatka ehka taman johdosta tulleet sankoin joukoin
tuomaan polkupy®6ria huoltoon. Pilotointien ajankohta ajoittui lokakuun alkupuolella, jolloin
saat olivat hyvin sateisia ja talla on suuri merkitys, miten ihmiset tuovat polkupyorigdén
huoltoon. Huoltoiltojen jalkeen kummankin taloyhtion hallituksilta pyydettiin kommentteja

ja mahdollisia kokemuksia palvelusta. Asunto-osakeyhtit Kelarinteen yksi hallituksen
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jasen oli tuonut kolme polkupyoéraansa huoltoiltaan ja han kehui kovasti tata ideaa.
Kahdelta muulta hallituksen jasenelta tuli myoskin positiivista palautetta palvelusta. (As
Oy Kelarinne 18.10.2018.)

Asunto Oy Iso Roobertinkatu 8 valikoitui toteutettavaksi kohteeksi sen haastavuuden
takia. Katualue on hyvin ahdas ja porttikongi on matala ja kapea, jolloin liikkkuvaa
polkupyodréahuoltoa ei voitaisi toteuttaa pakettiautolla. Tassa kohteessa kaytettiin
huoltotelttaa, kun asunto-osakeyhti® Uranus Bostadsaktiebolagissa. Ongelmaksi tasséa
vain syntyi, ettei kuljetuskalustolle meinannut [6ytya pysahdyspaikkaa. Liséksi huoltojen
myynnin kannalta taloyhtion pieni koko ei ole kaikista parhain. Huoltoja saatiin myytya
kahtena huoltoiltana 2 kpl. Tasta voidaan tulkita, etté aivan ydinkeskustassa ei taman
yhden toteutuksen osalta ollut kannattavuutta. Huonoon myyntiin vaikuttaa hyvin suurelta
osin mydhdaisen syksyn ajankohta. Ihmiset huoltavat innokkaasti polkupydriddn kevaalla,
kun polkupydrékausi on alkamassa. Useasti ei ymmarreta, etté huollon voisi ennakoida ja

tehda talvea vasten.

Asukaspalveluista ja liikkuvasta polkupydrahuollosta tehtiin artikkeli MTR-Isannéinti Oy:n
Meidan MTR lehteen 2/2018. Lehti tuotetaan yhdesséa isénnointiliton kanssa ja lehti
ilmestyy kaksi kertaa vuodessa. Lehti toimitetaan Kotitalo-lehden valissa hallituksen
jasenille, jotka ovat Kotitalo-lehden tilaajia. Vaikka Jani Riiholan tekeman
asiakastyytyvaisyystutkimuksen mukaan saadaan tulkinnanvaraista tulosta asukkaiden
kiinnostuksesta liikkuvaa polkupydréahuoltoa kohtaan, on kuitenkin toteutukset kertoneet
muuta. Palaute on erittdin hyvaa ja palvelu on asukkaiden kesken otettu hyvin vastaan.

Asukaspalvelun tuottamisessa on onnistuttu saatujen palautteiden perusteella.

6.3 SWOT-analyysi

Vahvuus liikkuvan polkupyorahuollon tuottamisessa on sen helppous ja
kustannustehokkuus, koska MTR-Isannointi Oy toimii ainoastaan palvelun valittajana.
Liséksi saadaan yritykselle positiivista nakyvyytta seka vahvistusta olemassa olemaan
palvelutarjontaa. Heikkoutena kyseisen asukaspalvelun tuottamiselle on sen helppo
kopioitavuus seka aikaisemman kokemuksen puute. Liséksi toistaiseksi palvelun
tuottaminen taloyhtidille vaatii isannditsijan aktiivisuutta markkinoida palvelua hallituksille
seka laatia palvelusta erikseen tiedotteet. Palvelun tuominen helposti taloyhtién ulottuville
vaatisi yritykselta verkkosivun, josta taloyhtion hallitus voisi tilata palvelun ja isannditsijan
ei tarvitsisi kayttaa tydaikaansa muuhun kuin tiedotteen tekemiseen. Mahdollisuuksina
nain, etta palvelulla paastaisiin saavuttamaan laajasti eri kokoisia taloyhtioita seké

uskoisin sen lisdavan yrityksen asiakastyytyvaisyytta. Yritys pystyisi palvelun avulla
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parantamaan kilpailukykyaan. Uhkana palvelulle on sen toimimattomuus eli palvelua ei
saataisi tarpeeksi markkinoitua taloyhtidille. Taloyhtididen hallitusten ndkdékulmasta
palvelun saaminen taloyhtioon voidaan kokea haastavana, koska asiasta taytyy ensin
iimoittaa iséannditsijélle ja han tilaa palvelun. Valissa on liian monta vélivaihetta ennen kuin
palvelu tavoittaa taloyhtion. Yrityksen imagolle on myds uhka, etta palvelusta annetaan
negatiivista palautetta, vaikka palvelun tuottajana ei suoraan olekaan MTR-Isanndinti Oy.
Lisaksi uhkana on myo6s luotettavan yhteistydkumppanin [6ytyminen, joka vie jonkun

tyontekijan tybaikaa ja tAmé on pois paatulonlahteesta.
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Kuva 4. SWOT-analyysi asukaspalvelusta

Vahvuudet Heikkoudet
Helppo toteuttaa Ei aikaisempaa kokemusta
Kustannus tehokas Helposti kopioitavissa
Palvelutarjonnan lisaantyminen Vaatii isdnnditsijan valittamaan palvelun
Positiivinen nakyvyys Ei toimivaa verkkosivu ratkaisua
Mahdollisuudet Uhat
Saavuttaa laajasti erilaisia Toimimattomuus
taloyhtioita Vaikeasti saatavilla
Lisda asiakastyytyvaisyytta Negatiivinen palaute voi heijastua
Kilpailukyvyn parantaminen yrityksen imagoon
Luotettavan yhteistybkumppanin
[6ytaminen

6.4 Isannditsijan rooli asukaspalvelun tuottajana

Is&nnoitsijan rooli asukaspalvelun tuottajana on tuoda palvelut asukkaiden tietoisuuteen
seka valikoida luetettava yhteistydkumppani. Isdnngitsija on tarkeéssa osassa palvelun
toimivuutta mutta taytyy myds huomioida, etta palvelun tuottaminen on kuitenkin
toissijainen asia isannditsijan tydssa. Palvelun tuottaminen pitaa saada tehtya niin
helpoksi, etté se ei vie isannoitsijan ajasta kuin enintdan 10 minuuttia ja tamakin aika
kuluu lahinn& huoltoajansopimiseen, tiedotteen paivittdmiseen ja sen valittamiseen
eteenpdin. Tassa asukaspalvelu kokeilussa pohdittiin mitd hyotya tasta voisi olla MTR-
Is&nndinti Oy:lle muuta kuin valittdjana tallaisen palvelun tarjoajana. Lahtokohtana

palvelun tarjoaminen ei saa aiheuttaa ylimaaraisia kuluja MTR-1s&nndinti Oy:lle.

Liséksi pitaa huomioida asiakkaat miksi heidan kannattaisi hyddyntaa tata tarjottua
palvelua. Asiakas kuitenkin itse maksaa polkupyo6rédhuoltonsa, joten on mahdollisuus, etta
han vie polkupy6érdnsa muualle huoltoon. MTR-Is&nndinti Oy haluaa kuitenkin olla
edellakavija asukaspalveluiden tuottajana, joten MTR-Isannéinti Oy:n asiakkaat saada
ennakkovaraajan edun, kun tuovat polkupyoéransa huoltoon taloyhtiéon jarjestetylla
paivamaaralla. MTR-Isanndinti Oy:n toimitusjohtaja Krister llvosen mielesta
asukaspalvelut ovat tulevaisuutta ja haluaa, etté yrityksessa panostetaan niihin
tulevaisuudessa enemman. Erityisesti han uskoo, etté liikkuvasta polkupyorahuollosta

kehkeytyvan yrityksen kestoasukaspalvelu. Polkupydréhuolto on helposti l&hestyttava ja
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konkreettinen palvelu, jota on helppo lahtea toteuttamaan. Lisaksi yrityksessa
aikaisemmin tehty asukastyytyvaisyyskysely antoi tulosten valossa osoitusta siita, etta
polkupydréhuolto olisi asukaspalveluista se palvelu, jota halutaan pitkalti kaikissa
asumisen profiileissa. Nyt yrityksessa on saatu enemman ymmarrysta ndiden
ensimmaisten toteutuksien avulla siitd mita asukkaat voisivat tarvita ja haluta
asukaspalveluilta. Seuraavaksi yrityksessa aloitetaan rakentamaan selkeda
palveluvalikoimaa sekéa kerddmaan kehityskohteita. Kun yrityksessa ollaan saatu
palveluvalikoimaan selkeyttd, aloitetaan tdmén jalkeen kehittAm&an palvelualustaa, josta
asukaspalvelut saadaan helposti kaikkien asukkaiden ulottuville. Uudet palvelut ja tuotteet
kehitetaan lahtokohtaisesti asukkaille ja nain ollen eivat tule, lisddmaan isannaitsijéiden
tydomaaraa. Palveluiden vienti taloyhtidihin vie aluksi hieman isannéitsijan aikaa, koska
uudet palvelut voidaan tarvittaessa tulla esittelemaan ensin taloyhtion hallituksille seka
mahdollisesti asukkailta tulevat kysymykset uusii palveluihin liittyen voi I6ytaa tiensa
isannoitsijan tyopoydalle. Lopuksi Krister kommentoi, etta jos itse asuisi taloyhtiossa niin
heidan perhetté palvelisi polkupydréhuollon liséksi, polkupydrien kausisailytys, kotisiivous

seka pesulapalvelu. (llvonen 19.10.2018.)

Tulevaisuuden asukaspalvelut vaikuttavat myés MTR-Isanndinti Oy:n is&nndaitsijéihin.
Asukaspalveluiden tulevaisuuden nakymista on lisaksi haastateltu yrityksen isannditsijalta
Petri Haapa-Aholta. Han kokee, ettd asukaspalvelut muuttavat isanndéintia uudenlaiseen
suuntaan seka asukaspalveluille on tarvetta. Isanngitsijoista tulee monialaisempia osaajia
eika tulevaisuudessa hoideta pelkastaan taloyhtididen yllapitoa vaan voitaisiin myds
tarjota laajempia palveluita niin sanottuja "oheistuotteita”. Oheistuotteina voisi esimerkiksi
olla kilpailutettuja remonttiyrityksia, sisustuspalveluita tai vaikka asukkaiden
pukeutumisneuvonta. Tai asukkaille tarkoitettu asumisen kayttdopas, joka Ioytyisi
esimerkiksi taloyhtionasukassivuilta. Asukasoppaassa olisi kerrottu asumiseen liittyvia
perusasioita kuten, miten taloyhtiéssa lajitellaan, onko taloyhtiossa laajakaistaa, mista
|6ytyisi pesutupa tai taloyhtion sauna. Petri Haapa-Aho kuitenkin muistuttaa, etta
palveluiden tulisi olla jollain tavalla asumiseen liittyvia, ettei is&nnointi yrityksesta vain tule
marketti konsepti vaikutelmaa. Han lisa viela, etta taloyhtididen asukkaat luottavat
isannditsijaan, joten alan kovan kilpailun kannalta on tarkeaé lahteé kehittamaan uusia
asukaspalveluita ja kun eletaan digitaalisuuden aikaa, niin saadaan tiedon maaraa lisattya
helposti asukkaille seka syntyy siitd myos tarve saada laatupalvelua nopeasti. Riskina han
kokee perusisanndinnin maineen vaarantamisen. Asukas voi helposti lahtea syyttaméaan
isannoitsijdd asukaspalvelun huonosta laadusta. Petri vertaa nakemystaan huonosti
tehtyyn urakkaan, jossa valvoja on riitojen selvittelija eika isannditsija. Asukaspalveluille
oli yrityksen maineen kannalta hyva luoda oma palvelukonsepti. Lisaksi han lahtisi

kehittamaan asukaspalvelu konseptille sdhkoista portaalia, josta palvelut vélitettaisiin
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suoraan oikealle henkiltlle seka oikeaan paikkaan. Jarjestelméaan tunnistauduttaisiin
esimerkiksi pankkitunnuksilla, jolla saataisiin varmistettua osakkaan henkiléllisyys seka
sitoumus palvelun tilaamiselle. Haastattelun lopuksi pyysin Petri Haapa-Aholta
kommentteja asukaspalveluihin, joita han itse arvostaisi taloyhtiosséan. Han arvostaisi

sisustuspalvelua, koska on vaikeaa l6ytaa laadukasta tekijaa. (Haapa-Aho 22.10.2018.)

7 Pohdinta

Asukaspalvelu kokeilu on osoittautunut tarpeelliseksi ja hyddylliseksi taloyhtién asukkaille.
On mielenkiintoista, miten palvelu saadaan vietya MTR-Is&nndinti Oy:n
kokonaisvaltaiseen kayttoéon, jotta kaikki heidan asiakkaat paasisivat hyddyntamaan tata
hienoa palvelua. Odotan mydskin, kuinka yrityksen isanndéitsijat ottavat palvelun vastaan
ja markkinoivat tata omille taloyhtidilleen. Opinnaytety®ni aihe on hyvin puhutteleva ja
liittyy hyvin vahvasti isanndintiyritysten muutoksen murrokseen. Vastaavanlaista
asukaspalvelua ei viela ole tullut vastaan muissa isannointiyrityksissa, joita olen
kartoittanut opinnaytetyd tehdessani. Opinnayteprosessi ei ole ollut kaikista helpoin
toteuttaa, koska aiheesta ei ole juurikaan ole tehty tutkimuksia tai tutkimukset on
toteutettu monen vuoden takaa, joten asioita on muuttunut paljon matkanvarrella seka
tarjonta on laajentunut hyvin paljon. Prosessin aikana huomasin, ettd isdnnéintialalla on
k&ynnissa murros vaihe, joka on monelta osin hyvin kankea taipumaan uusiin
palvelukokonaisuuksiin. Vaikka vastaanotto taloyhtiossa palveluille on ollut positiivista,
niin ovat asukkaat olleet ihmeissaan, miten isanndintiyritys valittaa tallaisen palvelun
heidan taloyhtioonsa. Opinnaytetydlle ei varsinaisesti oltu asetettu valmistusaikataulua
mutta tuotteistamista paastiin tekemaan alkuperaisesta aikataulutuksesta paljon
my6hemmin johtuen asiakastyytyvaisyyskyselyn viivastymisesta. Olen kuitenkin
tyytyvainen, ettéa palvelu paastiin aikataulu haasteista huolimatta toteuttamaan ja jatkoa
palvelulle nayttaisi olevan. Prosessi on avannut uusia kontakteja ja antanut enemman
nakemysta isanndintialasta ja sen monesta erilaisesta haasteesta. Alan muutos on hyvin
paljon kiinni yritysten omasta halusta ja suunnasta mihin he haluavat palveluitaan vieda
seka kuinka nékyvasti se halutaan tehda. Talla hetkelld isénnéitsijoiden taytyisi omaksua
tama polkupyoérahuolto sopia Yeplyn kanssa paivamaarat, milloin palvelu toteutettaisiin.
Monilla taloyhtigilla on kaytdssaan asukassivut, johon voidaan ajoittaa tiedotteiden
ajankohta. Tama helpottaa isdnnditsijan tyota, jotta likkkuvan polkupyérahuollon tiedotteet
nakyvat asukassivuilla oikeana ajankohtana. Muuten isanndéitsijan tulee huolehtia
jaettavien tiedotteiden ajankohdasta. Tama lisaa haasteita varsinkin, kun
polkupydréhuollot on sovittu hyvin pitk&n ajan paahan. Polkupyodrahuolto on palveluna

hyvin yksinkertainen ja helppo ja se on nappéara toteuttaa hyvin erilaisiin taloyhtiGihin. Eika

34



palvelun tarjoaminen taloyhtidihin vie isannoéitsijalta juurikaan aikaa. MTR-Isannginti Oy:n
sisalla tuotteistamista taytyy viela jatkaa, etta palvelun tarjoamisesta saadaan kaikille

isannoitsijoille mahdollisimman helppoa.

7.1 Produktin hyédynnettavyys seka tarpeellisuus

Opinnaytety6n hyddynnettavyys nousee tarpeesta saada isdnnointialaa muuttumaan
lahemmaksi asukkaita seka kuromaan umpeen rakoa isdnnditsijan ja asukkaiden valilta.
Vuokra-asuijille tarjotaan paljon enemman palveluita, jotka tukevat asumisen helppoutta
kotona seka apua arjen kiireyteen. On kummallista, etta tata ei laajemmin ole osattu
hyoddyntaa iséanngintiyrityksissa. Keskusteluiden perusteella asukkaiden, hallituksen
jasenten, yrityksen sisélla ja omassa lahipiirissa on ajatus asukaspalveluista saanut vain
pelkastaan kannatusta. Asukaspalvelut tarvitsisivat tuekseen verkkosivupohjan, joka
toimisi "verkkokauppa” tyyppisesti, joka helpottaisi ja madaltaisi kynnysta tilata erilaisia

asukaspalveluita.

Isanndintiyrityksen on mahdollistettava tarjontaa asukaspalveluista, jotta se parjaisi
kovassa kilpailussa. On osattava verkostoitua myds alan ulkopuolella toimivien
yhteistydkumppaneiden kanssa esimerkiksi asumis-, hyvinvainti-, ja hoivapalveluiden
tuottajien kanssa. Yrityksen sisalla taytyy myos tehda toita ja saada isannditsijat
tarjpamaan asukaspalveluita omille taloyhtidilleen. Etenkin siind vaiheessa, kun
asukaspalvelut ovat laajemmin kayttoon yrityksessa ja tydvalineet sen toteuttamiseen on
olemassa. Asukaspalveluiden tulevaisuuden kysynta ja tarve vain lisdantyy samassa
linjassa kuin nuorempi sukupolvi haluaa arkea helpottavia palveluita taloyhtiotnsa.
Ikaantyvalle vaestdlle tarjottavista asumispalveluista voidaan tehda koko kansatalouden
etu, jos tasta palvelutarjonnasta onnistutaan luomaan malli, josta voidaan tehda
vientituote. Tuotettava liikkuva polkupydrahuolto oli erittédin ajankohtainen kokeilu.
Kivijalkaliikkeet ovat Helsingin keskustassa vaikeissa paikoissa ja monilla henkilGilla on
useampi polkupy®6ra niin joutuisi kdymaan useaan kertaan kivijalkaliikkeessa ennen kuin
on saanut omistamansa polkupyoérat huollettua. Nyt kun palvelu tuodaan asiakkaiden luo
niin he vaistamaétta altistuvat palveluntarjonnalle ja kiinnostus palvelua kohtaan kasvaa.
Useat ihmiset elavat hyvin hetkista elamaa ja paivat ovat erittain aikataulutettuja
minuutilleen niin ei polkupydran huoltaminen ole valttdmatta ensisijainen asia mita pitaisi
tehda ja varsinkaan silloin, kun sen joutuu kuljettamaan jonnekin. On monelle erittéin iso
apu, kun polkupyéran saa huollettua omalla kotipihalla silla aikaa, kun hakee lapsia
tarhasta, kay kaupassa tai tekee ruokaa. Uskon, ettéa palvelu alkaa toimimaan erittéain

hyvin, kun se vain saadaan yrityksen sisalla kaikkien isdnnoitsijiden tietoisuuteen.
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7.2 Oman oppimisen arviointi

Opin taman opinnaytetydn aikana hyvin paljon isannointialasta ja alaan liittyvistd monista
erilaisista haastavuuksista. Aihe oli hyvin kiinnostava, johtuen omasta mielenkiinnosta
suuntautua isannéintialalle ja paasté kehittamaan jotain uutta alalle. Lisaksi aihe oli hyvin
tarked, koska palveluita kehitetédan jatkuvasti ja palveluntarjoajia on paljon mutta niita
osata yhdistaa ja tasta syysta ne eivat laajemmin tavoita taloyhtidissa asuvia henkildita
Opinnaytety6 suunnitelmassani olin pohtinut ty6n tavoitteita ja olin asettanut itselleni
tavoitteeksi saada paremmin ndkemysta isanndintialasta ja osaamista tulevaan
ammaittiini. Tavoitteissani oli mydskin yhtena kohtana, kuinka itse voisin edistaa tulevien
taloyhtidideni palvelutarjontaa. Opinnaytetydn palautus hetkellda minulla ei viel& ollut
nimettyja hoidettavia taloyhtidita mutta tiedan, miten tulevaisuudessa pystyisin
edistamaan taloyhtididen asukaspalveluita, tarjoamalla esimerkiksi tata liikkuvaa

polkupydrahuoltoa.

Ongelma-alueeksi ja riskiksi olin opinndytesuunnitelmassani laittanut aikataululliset
haasteet ja liian laajan tyon. Tekemani aikataulu ei pitdnyt, johtuen kokeiltavan
asukaspalvelun mydhastyneesta aikataulusta. Kun uusi aikataulu saatiin yrityksessa
selville niin nopeasti sain pilotoinnit kayntiin ja tydni paasi taas edistymaan. Tyostani ei
olisi tullut ollenkaan niin hyva kuin se on nyt, jos olisin sen alkuperaisen suunnitelman
mukaan saanut valmiiksi kevaalle 2018. Nyt tydni mydhastyi alkuperaisesta
suunnitelmasta kolme kuukautta mik& ei mielestani ole aikana paha. Sain paljon
enemman kokemusta ja tietoa. Riskiksi olin erikseen maininnut lahteiden luotettavuuden.
Lahteet tuottikin oman haasteensa, koska aiheesta ei juurikaan ole tehty tutkimuksia, jotka
olisivat kovinkaan tuoreita ja kirjallisuutta oli hyvin huonosti. Onnistuin kuitenkin l6ytam&an
luotettavia l&hteitd, joita pystyin kayttamaan tydssani, joten tyoni perustuu taysin

tietoperustaan ja vahvaan teoriatietoon.

Kokeilu tehtiin kuitenkin hyvin nopealla aikataululla eika yrityksen sisalla juurikaan oltu
mietitty kaikkia kohtia taysin selviksi mika tuotti tydn tekemisessa omat haasteensa.
Kokeilu asukaspalvelut tehtiin hyvin pienelle méaarélle ja tdma olisikin vaatinut useampia
taloyhtitkokeiluja pidemmalla aikavalillg, ettd kannattavuudesta olisi saanut paremman
nayton. Samalla olisi myoskin paassyt ndkemaan miten yrityksen muut isdnnaitsijat
osaisivat tarjota palvelua taloyhtidilleen. Positiivista oli kuitenkin huomata, etta taloyhtiot
joihin kokeilu tehtiin, olivat erittdin innostuneita tasta palvelusta ja tama kertoo siita, etta
onnistuin tuottamaan taloyhtiéihin palvelun, jolle on tarvetta. Haasteena minulla oli, etta
millaisen tuotteistuksen teen tekemé&stéani tyosta tah&n opinnaytetyohon, kun en tehnyt

mitaan kyselya tai analyyttista tutkimusta. Paadyin kuitenkin tekemé&an tasta
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asukaspalvelusta esitteen taloyhtion hallituksen jasenille, jota yritys voi tulevaisuudetta
halutessaan kayttdd markkinoinnissaan. Aloittaessani tata opinnaytetyota ei minulla ollut
kasitystakaan kuinka helppoa mutta samalla haastavaa on tuottaa uusi palvelu
taloyhtioon. Todella piti miettia, miten tiedotteisiin saataisiin tiiviisti kaikki tarvittava tietoa
ja kuinka paljon aikaisemmin oli jarkevaa laittaa tiedotteet asukkaille. Piti mydskin ottaa
huomioon, ettd kyseessa oli taysin uusi palvelu, jota ei taloyhtidissa ole ennen ollut, joten
hallitukselta piti ensin saada hyvaksynta. Tata en ollut tullut ajatelleekseni aikaisemmin.
Tastakin sain hyvaa oppia, etta hallitukselle tulee ilmoittaa kaikista suurimmista
poikkeamista taloyhtiossa. Liséksi yrityksessa ei oltu tassé vaiheessa viela taysin paatetty

miten pitkalle kokeilu vietaisiin.

Opinnaytetytta aloittaessani en ollut suunnitelmaani huomioinut visuaalisia taitoja. Olen
Power Pointin kaytdssa erittdin hyva ja olen kasitellyt kuvia mutta esitteen tekeminen ei
ollutkaan niin helppoa kuin olin ajatellut. Olen nyt kuitenkin paljon viisaampi tamankin
asian suhteen ja uskon, ettd paasen myds tulevaisuudessa hyddyntamaan naita taitojani.
Toimeksiantaja on antanut kiitosta aktiivisuudestani ja neuvottelukyvysta
yhteistydkumppanin kanssa. Aina kun tehdaan uusia asioita, vaatii se luovuutta ja pohjaa
miksi sitd kannattaa lahte& viemaan eteenpain. Uskon, etté toimeksiantaja padsee
tekemaan tyoni pohjalta laajempia paatoksia, kun ollaan hieman saatu nakemysta
kiinnostuksesta palvelua kohtaan. Olen mydskin paéssyt nyt hieman viemaan

isanndintialaa eteenpdin ja olen siité hyvin ylpea.

7.3 Jatkotutkimusehdotukset

Jatkotutkimusehdotuksena kartoittaisin olisiko MTR-Isanndinti Oy:n kannattavaa hankkia
verkkoalusta, joka toimisi samalla idealla kuin verkkokaupatkin. Nain asukaspalvelu
saataisiin kunnolla toimimaan omalla painollaan ja palvelun markkinointi voitaisiin aloittaa
kunnolla. Verkkoalustasta osakas saisi tilattua osakkaalle kuuluvia palveluita, esimerkiksi
isannointitodistuksen tai tehtyd muutostydilmoituksen. Samalle verkkoalustalle saisi
lisattyd myos asukaspalveluita ja ndin saataisiin helpotettu isannéitsijan tyéta monessakin
hanen paivittdisessa tyttehtavassa. Lisaksi tarkastelisin liikkuvaa polkupyérédhuoltoa 5-10
vuoden paasté onko palvelu enda kannattava ja viek6 palvelu todellisuudessa liikaa aikaa
isannoitsijan perustdista tai kasvattaako liikaa yhden is&nnditsijan tyékuormaa.
Lyhyemmalla aikavalilla voisi tarkastella onko taloyhtiéon tulleet uudet asukkaat saaneet
palvelusta hyotya ja onko tama tuonut positiivista vaikutusta taloudelliseen kehitykseen.
Lisaksi voisi kartoittaa onko taloyhtitiden is&dnnointiyrityksen valintakriteereiné tarjotut
asukaspalvelut, koska oletettavasti lahivuosina myds muutkin is&nnointiyritykset ovat

aloittaneet tuottamaan asukaspalveluita.
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Liitteet

Liite 1. Tiedote liikkuvasta polkupyotrahuollosta asukkaille

w Asunto Oy Iso Roobertinkatu 8 Tiedote
Iso Roobertinkatu 8 Pyorahuolto

00120 HELSINKI 24.5.2018
yeply.

Polkupyora kuntoon omalla kotipihalla 11.10.2018!

Onko pyorasi kausihuolto jadnyt tekematta? Pyora polyttyy kellarissa ldttanan renkaan vuoksi tai jarrut eivat toimi?
Nyt voit hoitaa pyordsi kuntoon helposti omalla kotipihallasi, kun liikkuva polkupyérahuolto Yeply
saapuu taloyhtioon 11.10.2018 klo 15-22.

o _— , Ennakkovaraajan etuna kausihuolto on 75,00 € (sis.alv)
Kun haluat polkupyéran huoltoon toimi seuraavasti: pge4

lIman ennakkovarausta kausihuolto on 85,00 € (sis.alv)
1. Varaa oma huoltoaikasi ennakkoon osoitteessa:
https://www.varaaheti.fi/yeply/fi/yeply_oy/huollotl Kausihuolto sissltas:
Mainitse ennakkovarauksessasi, mikali pyoraasi tulisi kausihuollon liséksi vaihtaa

jokin tietty osa esim. rengas. Varaosien vaihdot tehdaan lisahinnalla. Rstarrajen tariistus ja sath

2. Polkimien tarkistus ja kiristys
HUOM! Pyora kaydaan lapi mekaanikon kanssa ennen huollon aloittamista, jotta 5. g
omistaja tietaa etukateen, mikali huolto suosittelee kausihuollon lisiksi myos 3. Ohjainlaakerin kiristys
muita toimenpiteita. Hinnat kerrotaan asiakkaalle etukateen. 4. Vanteiden suoristus
2. Tuo pydrasi lukitsemattomana huoltopisteelle 11.10.2018 klo 15 eteenpdin. 5. Renkaiden tarkistus ja taytto
(Huolto lukitsee pyérat omilla lukoillaan, joten py6ra on turvassa huollon ajan). 6. Napojen tarkistus ja kiristys
3. Saat tekstiviestin, kun pyéréa on valmis ja noudettavissa. 7. Kampien tarkistus ja kiristdminen
Haethan pyoran klo 22 mennessa.

Py 8. Keski6n tarkistus ja kiristaminen

4. Maksa huolto noudettaessa joko kateisella tai kortilla. 9. Ketjujen oljyaminen

5. Nauti turvallisesta ja sujuvasta pyorailysta! 10. Vaihteiden 5a5td

11. Kaikkien ruuvien kiristaminen
12. Polkupydran koeajo huollon jalkeen
Polkupydréan saannéllinen huoltaminen antaa pidemman elinidn polkupyorille, liséa ajoturvallisuutta sekd mahdollistaa paremman ajoelamyksen.

Paljon ajettava pyora tulisi huoltaa vahintdan kerran vuodessa. Huollon voi suorittaa myés ennen talvisdilytystd, jolloin py6raa voi ajaa turvallisesti kevaalla heti lumien sulettua.
Mikali py6ra on ymparivuotisessa kdytossa, suositellaan huollattamista kahdesti vuodessa.

Lisdtiedot: MTR-Isdnndinti Oy / Carita Nvavist, puh. (09) 8387 2558, carita.nyavist@mtr.fi
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Liite 2. Tiedote liikkuvasta polkupyo6rahuollosta ilmoitustaululle

W w Asunto Oy Méntytie 25 Tiedote
Mantytie 25 Pyorahuolto

y.ply 00270 HELSINKI 27.9.2018

Polkupyorahuolto taloyhtion pihalla 9.-10.10.2018!

Onko pyorasi kausihuolto jaanyt tekematta?
Pyora polyttyy kellarissa lattanan renkaan vuoksi tai jarrut eivat toimi?

Nyt voit hoitaa pyorasi kuntoon helposti naapuri pihallasi Mantytie 21, 00270 Helsinki, kun
liikkuva polkupyodrahuolto Yeply saapuu taloyhtioon 9.-10.10.2018 klo 15-22.

Varaa oma huoltoaikasi 7.10.2018 mennessa osoitteessa:
https://www.varaaheti.fi/yeply/fi/yeply_oy/huollotl

Hyodynnat samalla ennakkovaraajan edun!

Lisdtiedot: MTR-Isannointi Oy / Carita Nyqvist, puh. (09) 8387 2558, carita.nyqvist@mtr.fi
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Liite 3. Esite liikkuvasta polkupydrahuollosta hallituksille

ISANNOINTI

TUO PALVELUN LAHELLE SINUA.

Asukaspalvelu tiedote hallituksille.
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Wy

ISANNOINTY

Joko teiddn taloyhtiossa tiedetdaan

liikkuvasta polkupyodrahuollosta?

Onko polkupyorasi kausihuolto jaanyt
tekematta tai polkupyorasi vain polyttyy
kellarissa?

Oletko miettinyt, ettd polkupydran voisi
huoltaa omalla kotipihalla?

Nyt se on mahdollista!

MTR-Isannointi on aloittanut yhteistyon

lilkkkuvan polkupyorahuollon Yeplyn kanssa.

Palvelun voi tilata esimerkiksi talkoiden
yhteyteen tai jarjestaa erillisen huoltoillan.

ISANNDOINTI

Tiesitko, etta polkupyoran sadannollinen
huoltaminen antaa pidemman elinian
polkupyoralle, lisaa ajoturvallisuutta seka
mahdollistaa paremman ajoelamyksen.

Paljon ajettava pyora tulisi
huoltaa vahintdaan kerran vuodessa tai
jopa kaksi kertaa vuoteen.

Huollon voi suorittaa myos ennen
talvisailytysta, jolloin pyoraa voi ajaa

turvallisesti kevaallad heti lumien sulettua.

Kuinka palvelun saa taloyhtiéon?

1. Taloyhtion hallitus ilmoittaa isannditsijalle
kiinnostuksesta saada palvelu taloyhtioon.

2. Isannoitsija varaa huoltoajankohdan
ja tiedottaa yhtion asukkaita.

3. Huoltoaika on arki-iltana klo 15-22 valilla tai

erikseen sovittuna lauantaisin talkoiden yhteydessa.

Kun asukas haluaa polkupyéransa huoltoon,
toimii hdn seuraavasti:

1. Varaa oman huoltoajan ennakkoon osoitteessa:
https://www.varaaheti.fi/yeply/fi/yeply_oy/huollotl

Ennakkovarauksessa mainitaan, mikali kausihuollon lisdksi
polkupyoraan tulisi vaihtaa jokin tietty osa esim. rengas.
Varaosien vaihdot tehdaan lisdhinnalla.

HUOM! Polkupyora kdaydaan lapi mekaanikon kanssa ennen
huollon aloittamista, jotta omistaja tietaa etukateen, mikali
huolto suosittelee kausihuollon lisdksi myos muita
toimenpiteitd. Hinnat kerrotaan asiakkaalle etukateen.

2. Huoltoiltana asukas tuo polkupyoransa lukitsemattomana
huoltopisteelle. Huolto lukitsee pyorat omilla lukoillaan,
joten pyora on turvassa huollon ajan.

3. Polkupyoran huollon valmistuttua saa asukas tekstiviestin,
jonka jalkeen han voi kdayda noutamassa polkupyoransa.
Polkupyora tulee olla haettuna klo 22 mennessa.

4. Asukas maksaa huollon kateisella tai kortilla polkupyoéran
noudon yhteydessa.




M

ISANNOINT)

MTR- Isdnndinnin asiakkaana asukkaat
saavat ennakkovaraajan etuna
kausihuollon hintaan 75,00 €. (sis.alv)

liman ennakkovarausta
kausihuolto on 85,00 €(sis.alv)

Kausihuolto sisdltaa:

. Jarrujen tarkistus ja saato

. Polkimien tarkistus ja kiristys

. Ohjainlaakerin kiristys

. Vanteiden suoristus

. Renkaiden tarkistus ja taytto

. Napojen tarkistus ja kiristys

. Kampien tarkistus ja kiristaminen

. Keskion tarkistus ja kiristaminen

O 0 N OO B & W N =

. Ketjujen oljyaminen
10. Vaihteiden saato
11. Kaikkien ruuvien kiristaminen

12. Polkupyoran koeajo huollon jalkeen

M

ISANNOINTI

Lisdtiedot:

MTR-Isannainti Oy / Carita Nyquvist,

puh. (09) 8387 2558,
carita.nyqvist@mtr.fi




Liite 4. Haastattelu kysymykset Krister llvonen.

1. Mista tuli ajatus lahted kokeilemaan liikkuvaa pyorahuoltoa taloyhtioihin?
Naetko kyseiselle asukaspalvelulle tulevaisuudessa kannattavuutta?
3. Miten MTR on ajatellut Iahtea kehittdmaan kyseista asukaspalvelua tai

asukaspalveluita muuten?

Onko MTR kehittamassa verkkosivustoa palvelutarjonnan helpottamiseksi?
Onko palvelutarjonnan laajentumisessa huomioitu isannéitsijdiden mahdollinen

lisdantyva tyokuorma?

6. Koetko yritysjohtajana, etta asukaspalveluihin kannattaa panostaa

tulevaisuudessa?

7. Mitd asukaspalveluita itse arvostaisit, jos asuisit taloyhtiossa?
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Liite 5. Haastattelukysymykset Petri Haapa-Aho.

w

N oo o &

Miten isannoitsijand naet asukaspalveluiden tulevaisuuden?

Uskotko, etta uusille asukaspalveluille on tarvetta?

Miten koet muilta yrityksilta tulevat asukaspalvelujen valityksen isénnditsijan
nakokulmasta?

Koetko isannditsijana tarpeelliseksi asukaspalvelut?

Miten ajattelet, ettéa asukaspalveluita kannattaisi lahtea kehittamaan?
Kuinka kehittaisit yrityksesséa asukaspalvelu konseptia tai palvelualustaa?

Mitd asukaspalveluita itse arvostaisit taloyhtiossa?
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