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Tiivistelma

Tyossd tutkitaan YH-Itd-Savo Oy:n isdnnéintipalvelun asiakastyytyvidisyyttd. Tarkoituksena oli saada
vastaus kysymykseen: kuinka tyytyviisid asunto-osakeyhtividen hallituksien jdsenet ovat yrityksen isdn-
nointiin.

Isannointiliiton tutkimuksen mukaan isannéinnin tydstd noin 30 % kuluu asiakaspalveluun, joten voi-
daan sanoa, ettd kyseessd on erittdin merkittdva osuus koko tyon kuvasta. Tulevaisuudessa asiakaspalve-
lun merkitys vain kasvaa. Opinnédytetyoni teoriaosuudessa késitellddn isinnointid tyond sekd isdnndintiin
sisédltyvadd palvelua, asiakastyytyvéisyyttd ja asiantuntijuutta.

Toimeksiantajana tyossd on YH-Itd-Savo Oy, joka on ympéristokuntien omistama asumisen monipalvelu-
talo. Yritys tyollistdd vakinaisesti 25 henkilod. Kyseessd on yleishyodyllinen organisaatio, jonka tarkoi-
tuksena ei ole tavoitella voittoa.

Tutkimuksessa kaytettiin kvantitatiivistd eli maaréllistdi menetelmédd ja se toteutettiin strukturoidulla
kyselytutkimuksella ja jota tdydennettiin avoimen palautteen osiolla. Tutkimus toteutettiin posti- ja verk-
kokyselylld marraskuussa 2011. Tutkimustulosten analysoinnissa kaytettiin Webropol -ohjelmaa.

Tutkimuksen tulosten perusteella asunto-osakeyhtion hallituksen jdsenet kokonaisuutena ovat tyytyvai-
sid isannointipalveluun vaikkakin pientd parannettavaa loytyi. Keskeisiksi tekijoiksi tyossd nousi isan-
ndinnin ammattitaito sekd isdnnointipalvelun laatu ja asiakastyytyvdisyys. Palveluun laatuun vaikuttavi-
na tekijoind ovat mm. luotettavuus, asiakaspalvelu, ammattitaito, palveluhenkisyys ja kokoustaidot, mit-
ki tulosten mukaan ovat toimeksiantajalla hyvéssd kunnossa. Tyon lopussa esitan kehittdmisehdotuksia
ja jatkotutkimuksiin liittyvia asioita.

Asiasanat (avainsanat)
Isannointi, palvelu, asiakastyytyvaisyys ja asiantuntijuus

Sivumaara Kieli URN

35 + liitteet 10 s. Suomi

Huomautus (huomautukset liitteista)

Ohjaavan opettajan nimi Opinnaytetydn toimeksiantaja
Ismo Glad YH-It4-Savo Oy




DESCRIPTION

Date of the bachelor’s thesis
. 2.5.2012
==
V4
MIKKELIN AMMATTIKORKEAKOULU
Mikkeli University of Applied Sciences

Author Degree programme and option

Marko Seppédnen Degree Programme in Business Management
Bachelor of Business Administration

Name of the bachelor’s thesis

Customer Satisfaction in Property Management: Case YH-Itd-Savo Oy.

Abstract

This thesis is a case study on customer satisfaction of the property management company YH-Itd-Savo
Oy. The purpose is to answer to the following question: how satisfied are the board members of the
housing cooperatives with the property management?

According to a survey by the Finnish Real Estate Management Federation, 30% of property management
consists of customer service and thus it represents a significant part of the job description. In the future
the importance of customer service will be growing. The theoretical part of the thesis sets out to describe
what property management is by concentrating on elements such as customer service, customer
satisfaction and expertise.

This thesis was commissioned by YH-Itd-Savo Oy, which is a multi-service limited company owned by
the surrouding municipalities of Savonlinna. The non-profit company has 25 permanent employees.

The research method was quantitative and the research was carried out as a structured survey with
option to give feedback. The survey was conducted as a postal and web-based survey in November 2011.
The results were analyzed with Webropol-program.

The results indicated that the board members of the housing cooperatives are satisfied with the property
management service as a whole, although there was also room for improvement. Based on the results it
can be stated that professional skills, quality of service and customer satisfaction form the key elements of
property management. The main factors contributing to the quality of service were for example
reliability, customer service, professional skills, service attitude and negotiation skills, which according to
the results are in good condition. In the final chapter of the thesis some proposals for development and
suggestions for further research will be outlined.

Subject headings, (keywords)

property management, service, customer satisfaction and expertise

Pages Language URN
35 p. + app. 10 p. Finnish

Remarks, notes on appendices

Tutor Bachelor’s thesis assigned by

Ismo Glad YH-It4-Savo Oy




SISALTO

1 JOHDANTO ..ottt bbbttt bt 1

2 ISANNOINT Lottt 4
2.1 Isdnndinti ammattina ja sen teNtaVAL............cccocveivere i 5
2.2 AUKEOTISOINTI ..ottt sttt sne e 7
2.3 Isanndinnin nykytila ja tuleVvaiSuUS ..........cccooiiiiiiiniiiceee e 8

3 PALVELU JA ASIAKASTYYTYVAISYYS ..o, 10
3L PAIVEIU o s 11
3.2 Palvelun laatu ja asiakastyytyVAISYYS ........ccoceriririririiniieieiese e 13
3.3 Asiantuntija ja -palVelu..........cccoiiiiiiiii 15

4 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS ....ooiiiiiie s 18

5 TUTKIMUSTULOKSET ....ooiiiiiiiiieiitesieiee et 21
5.1 Vastaajien sukupuoli- ja ik&jakauma...........cccooeririninininiee e 21
5.2 Isanndintipalvelun ammattitaito ..........ccooeoeiiiiniiiieeee 22
5.3 PaIVEIUN TAATU. ..o s 22
5.4 Isdanndintipalvelun toiminta taloyhtion hallituksen kokousten asioissa....... 23
5.5 Isanndintisopimus, kehittdminen ja lisdpalvelut...........ccooooeviiiiniiinne. 24
5.6 Isanndintipalvelu taloyhtion JohtamiSessa..........covvrviieieeieienc e 25
ST A I 1-To [0 (0L SO PTRR 27

B POHDINTA bbbt b et se e 27
LAHTEET ..ottt bbbt 33
LITE/LHTTEET

1 Is&nndinnin eettiset ohjeet

2 Saatekirje

3 Kyselylomake

4 Tulosten vertailu valtakunnallisiin tuloksiin



1 JOHDANTO

Opinndytetyoni aiheena on selvittda isanndintipalvelun asiakastyytyvéisyytta. Kiin-
nostus aiheeseen tuli syventavan tyoharjoittelun yhteydessa kesélld 2011. Toimeksian-
tajan kanssa keskusteltuani tutustuin olemassa olevaan materiaaliin ja ehdotin isan-

ndintiliiton (2010 b) tekemaa tutkimusta pohjaksi nyt tehtavalle tutkimukselle.

Taman laajuista tutkimusta ei YH-Itd-Savo Oy:lla ollut vield tehty, joten oli selkedsti
tarve ja aika selvittdd asiakastyytyvaisyyden tila. Tutkimuksen kohderyhméana olivat
asunto-osakeyhtion hallituksen jasenet ja tutkimusmenetelmand kaytettiin kyselytut-
kimusta. Kysymyksilla haluttiin selvittda isanndintipalvelun ammattitaitoa, asiakas-

palvelua, taloyhtion johtamiseen liittyvia asioita ja viestintaa.

Isdnndintialaan kohdistuva mielenkiinto kasvaa kaiken aikaa alan muutosvoimien
myo6ta. Alan vaatimukset kasvavat kiinteistjen peruskorjaustarpeen kasvaessa samal-
la kun energiatehokkuustavoitteet lisaantyvat. Kun isédnndintialalla tapahtuu myos
elakoitymistd, ollaan todellisten haasteiden edessa. Aktiivisten ja kokeneiden jasenten
saaminen taloyhtididen hallituksiin vaikeutuu ja osakkaiden varat eivét aina riit4 tar-
vittavien investointien rahoitukseen. Kiinnostus arjen ympaéristdjen ja asumisen toimi-
vuuteen kasvaa kaupungistumisen lisatessa kysyntda. Kiinteistonomistajien tarve ul-
kopuoliseen isanndintiin tulee séilymaan, silla nykyaika vaatii yhd enemmaén keskit-

tymista tuottavuuden parantamiseksi (Haarma 2011, 24)

Erilaisten palvelukokonaisuuksien tarjonnan lisddntyminen monipuolistaa ja liséé
isanndinnin tehtévien vaatimustasoa. Isénnditsijat erikoistuvat ja palvelu muuttuu
enemman yritysten tuottamaksi. Tietojarjestelmat yleistyvét ja tulevat kilpailuvalteiksi
samanaikaisesti asiakaspalvelun ja viestinndn arvo ja tarve nousee (Isdnndintiliitto
2011))

Tutkimuksessa on tarkoitus hakea ne tunnusluvut, jotka kertovat asiakastyytyvéisyy-
den laadusta ja mahdollisista kehittdmiskohteista. Kehittdmisell tavoitellaan muutos-
ta, jossa voivat olla vaikuttimena erilaiset intressit. Palvelujen kehittdmisen yhteydes-
s& mietitd&n, miten palvelua tuotettaisiin tehokkaammin ja laadukkaammin. T&ssa on

mahdollista selvittdd vastaako palvelu kayttajan tarpeita ja voidaan pysahtya kysy-
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maéaan, miten toimintoja olisi mahdollista kehittda palvelun kéyttdjien ehdoilla. (Toikko
& Rantanen 2009, 163.)

Toimeksiantaja

YH-Itd-Savo Oy on perustettu vuonna 1965, jolloin se aloitti toimintansa nimella
Asunnonhankinta Oy Savonlinnan Haka. Perustamiskirjan mukaan yhtion oli tarkoitus
ryhtya tuottamaan halpoja asuntoja véhévaraisille lapsiperheille. Nykyisin asuntoja on
riittdvasti, joten jatkossa YH-Itd-Savo Oy keskittyy Kiinteistdjen taloudenhoidon ke-
hittamiseen sekd ennakoivaan yllapitoon ja vaativaan kiinteistojalostukseen. Kiinteis-
t0jalostus on yksittdisen rakennetun kiinteiston ja siihen kuuluvien rakennusten kehit-
tamista ja se lisda kohteen arvoa. (Juurakko 2008, 5) Tamén perusteella korjausraken-
taminen ja lisdarakentaminen ovat juuri Kkiinteistdjalostusta. Jalostusarvolla tuotetaan

lisdarvoa rakennuksille tai kiinteistolle. (Juurakko 2008, 26 — 27.)

Taman péivan toiminta-ajatus YH-Ita-Savo Oy:lla on olla Savonlinnan talousalueella
toimiva rahoittajista, rakennusliikkeisté ja suunnittelijoista riippumaton asumisen asi-
antuntija. YH-It4-Savo Oy:n omistavat Savonlinnan kaupunki ja sen ympéristokunnat.
Taulukko 1 osoittaa yhtion omistussuhteet. Kuntaliitos vaikuttaa toteutuessaan Savon-
linnan, Kerimaen ja Punkaharjun osalta siten, ettd omistus on edell& mainituilla 86 %
yrityksesta. (YH-Itd-Savo Oy 2012).

TAULUKKO 1. Omistussuhdetaulukko (YH-Itéa-Savo Oy, 2012)

Osakkaat Osuus Jasenet 2012
Savonlinnan kaupunki 64 % 4
Kerimaen kunta 11 % 1
Punkaharjun kunta 11 % 1
Sulkavan kunta 6 % 1
Enonkosken kunta 5% 0
Rantasalmen kunta 3% 0

YH-Itd-Savo Oy on rakentanut Savonlinnaan ja sen ymparistokuntiin merkittavéan
osan yhteiskunnan tukemasta asuntotuotannosta erityisryhmille ja tavallisille perheille.
Toiminta on hoidettu yleishyddyllisin periaattein ilman voiton tavoittelua. Yritys ky-
kenee tarjoamaan asiakkaalle kiinteiston koko elinkaaren kattavan tdyden palvelun
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rakentamisesta isanndintiin ja taloudenhoitoon. Edelld mainittu kokonaisuus onkin
yhtion vahvuus. (YH-1t&4-Savo Oy 2012).

YH-Itd-Savo Oy on talousalueella ainoa ISA-auktorisoitunut isdnndintiyritys. Asumi-
sen monipalvelutalosta 16ytyvat seuraavia toimintoja: isdnndinti, rakennuttajapalvelu,
hallintopalvelu, remonttipalvelu, asuntomyynti ja asuntopalvelu. Rakennuttajan tehté-
vana on suunnittelun ohjaus ja laadun valvonta, rakennustyon valvonta ja apu virheti-
lanteissa. Hallintopalvelu tarjoaa asiakkaille tilitoimistotyyppistd monipuolista ja ta-
sokasta palvelua, esimerkiksi Kirjanpito, tilinpaatokset. palkkalaskenta, verolaskelmat,
tilitykset, raportit, maksuliikenne ym. Remonttipalvelu hoitaa pienurakat, huoneisto-
remontit, vahinkokorjaukset ja kuntoarviot. Asuntomyynti sisaltad kiinteisto- ja asuin-
huoneistokauppaa. Asuntopalvelusta 16ytyvat vuokra-asunnot, opiskelija- ja nuoriso-

asunnot seka vanhusten ja vammaisten asunnot. (YH-Ita-Savo Oy 2012.)

Aikaisempia tutkimuksia

Etsiessani aiemmin toteutettuja isdnndinnin asiakastyytyvaisyystutkimuksia, huoma-
sin, ettd juuri t&std aiheesta ei ole kovinkaan paljoa saatavilla tai niitd ei ole tehty.
Isannéintiliitto (2010 b) on tutkinut is&nndinnin asiakastyytyvaisyyttd. Tutkimusta on
toteutettu vuodesta 2004 lahtien vuosittain. Kyselyt lahetettiin yritysten kautta halli-
tusten jasenille ja tiedonkeruu tapahtui paperilomakkeella ja nettikyselyna. Kysely oli
valtakunnallinen. Mukana oli 146 yritysta ja vastauksia tuli noin 3500 taloyhtitsta.
Vastausprosentti oli noin 35-40 %. (Is&nndintiliitto 2010 b.) T&ata mallia kaytettiin
myos tekeméssani tutkimuksessa. Ndin saatiin nyt tehdylle tutkimukselle hyvé vertai-

lupohja, koska aiemmin ei asiakastyytyvaisyytta ole tutkittu YH-1t&4-Savo Oy:ll&.

Sarvikas (2011) on Tampereen ammattikorkeakoulussa tehnyt Isdénndinti- ja tilipalvelu
Makarin asiakastyytyvéisyytta koskevan kyselyn. Tutkimuksessa on tutkittu taloyhti-
6iden hallituksien puheenjohtajien tyytyvéisyytta kyseiseen yritykseen ja tavoitteena
on ollut selvittdd nykytilanne ja kehittaa tarvittavia osa-alueita. Tutkimus toteutettiin
postikyselynd. Lomakkeita lahetettiin 47 kpl ja kyselyyn vastasi 32 henkil6&. Tutki-
muksen vastausprosentti oli 68,1. Isannoitsijan toimintaan oltiin erittéin tyytyvaisié,
eik& mikaan alue saanut erityisen huonoja arvosanoja. Kokonaisuus oli hyvé, mutta

toki parannuksia voi silti tehdd. (Sarvikas 2011.)



Tutkimuskysymys ja keskeiset kasitteet

Tutkimuksella on tarkoitus 16ytaa vastauksia kysymykseen kuinka tyytyvaisia asunto-
osakeyhtididen hallituksen jasenet ovat YH-Ita-Savo Oy:n isannéintipalveluun. Kyse-
lytutkimuksen tavoitteena on selvittdd isanndintipalvelun tason nykytila isannditavien
taloyhtididen hallituksen jasenten nédkemdand ja l6ytdad tutkimuksen tulosten kautta
mahdollisia kehittdmiskohteita.

Opinnaytetydn keskeiset teoreettiset kéasitteet ovat isdnndinti, palvelu, asiakastyyty-
vaisyys ja asiantuntijuus. Tutkimuksen teoriaosuus perustuu naihin edelld mainittuihin
osa-alueisiin ja ndmé& samat alueet olivat keskeisid my0ds suorittamassani kyselytutki-

muksessa.

2 ISANNOINTI

Isannéinti on taloyhtion asioiden hoitoa. Siihen liittyy toiminnallinen johtaminen,
edunvalvonta, asiantuntijapalvelut seka asioiden valmistelua, esittamisté ja pa&atosten
toteuttamista. Taloyhtion hallitus vastaa isannéintipalvelun hankkimisesta. Taloyhtiot
hankkivat isanndintipalveluja isannéintiyrityksiltd. Laissa madritelladn isanndinnilla
hoidettavaksi huolehtiminen taloyhtién juoksevasta hallinnosta hallituksen ohjeitten
mukaan. Kirjanpidon tulee olla lainmukainen ja varainhoidon luotettavalla tavalla
jarjestetty. Muista isannoéintipalveluista sovitaan erikseen taloyhtién ja isannéintipal-
velun vélilla. (Ammattinetti 2012, 1)

Taloyhtion tarvitsemat johtamispalvelut tuotetaan isannéinnilld. Johtamisen pohjan
luo taloyhtion tapa toimia eli Kiinteistostrategia. Asuntoyhtidilla on yleensa oma toi-
mintakulttuurinsa ja se on saanut pohjan ensimmaisten vuosien satunnaisesta tai suun-
nitellusta toiminnasta. (Peltokorpi 2011, 27 — 28.)

Asiakkaita ovat niin asunto-osakeyhtiot, vuokra-asuntoyhtiot, liikekiinteistot kuin
asumisoikeusasunnotkin. Isdnndinti& tarvitaan taloyhtion arjen sujumiseksi, asuinviih-
tyvyyden takaamiseksi ja my0s yhtion arvon kehittymisen vuoksi. (Isanndintiliitto,

2012 b). Koska isannditsijélla on keskeinen rooli taloyhtion hoidossa, tulee isénnditsi-
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jan osaamiseen ja patevoitymiseen kiinnittad erityishuomio. Merkittdvia asioita ovat

kokemus ja koulutus sek& ihmisten kanssa toimimisen kyky. (Taloyhtio.net 2012.)

Isannoitsijalla on tietyt kelpoisuusehdot. Asunto-osakeyhtitlaissa on asetettu samoja
kelpoisuusehtoja niin isannditsijalle kuin hallituksen jasenellekin. Isannditsijan tulee
olla taysi-ikdinen ja tdysin toimintakelpoinen. Isdnnditsijana toimiva henkilo ei saa
olla konkurssissa eiké liiketoimintakiellossa. Isdnnditsijdnd toimivan henkilén asuin-
paikan tulee olla Euroopan talousalueella. Isannditsijan voi olla luonnollinen henkil
tai rekisterdity yhteiso. Mikali isdnnoitsijaksi valitaan yhteiso, on yhteison ilmoitetta-
va taloyhtidlle kenelld yksityisella tyontekijalla on padvastuu isdnngdinnista. Isanndin-
tiyhteisolla on oltava kotipaikka Euroopan talousalueella, ellei poikkeuslupaa ole re-

Kisterdintiviranomaisen toimesta. (Kaivanto 2011, 40.)

Hyvén isannodintitavan eettiset ohjeet ohjaavat isdnngintié ja néité ohjeita isannointilii-
ton jasenyritykset ovat sitoutuneet noudattamaan. Isanndintiyrityksella tarkoitetaan
yritysté ja sen kaikkia tyontekijoitd, silla koko henkilokunnan on syyta tuntea eettiset
ohjeet (Liite 1) ja sitoutua niihin. Keskeista on toimia avoimesti ja edistdd avoimuutta
kuitenkin luottamusta noudattaen sek& tiedostaa vastuunsa. Myds ammattitaidon ke-

hittdmisen ja yllapitdmiseen tulee sitoutua. (Isdnndintiliitto 2012 a.)

2.1 Isadnndinti ammattina ja sen tehtavat

Isannoitsijalla on monta roolia. Isé&nnoitsijan tulee olla asiantuntija ja asiakaspalvelija
sekd samalla tyontekija ja johtaja. Alansa osaava isdnnditsija tuntee esimerkiksi talo-
yhtion hallinnon asiat paremmin kuin yhtién osakas. Isé&nnditsijan ty0 vaatii laaja-
alaista osaamista. Isannoitsijalla tulee olla taloudellisten ja juridisten asioiden osaa-
mista, asiakaspalvelutyon tuntemusta sekd liséksi teknistd osaamista. Tdman paivén
isannditsiji on paljon tekemisissa asiakkaidensa eli taloyhtion osakkaiden ja hallituk-
sen jasenten kanssa. Isannditsijalta vaaditaan myos hyvaa kuuntelutaitoa seké itsensé
johtamista. (Kokonaho 2011, 693).

Palvelutytskentely, asiantuntijuus ja tekninen osaaminen yhdistyvat voimakkaasti
isannoitsijdn tyodssa. Ingman ja Haarman (2005) mukaan: isé@nnditsijin on sanottu
tarvitsevan talousmiehen, teknokraatin ja psykologin taitoja, mutta hyvéa ja hienotun-

teista kaytostakaan ei saa unohtaa. Huomaavainen kaytos ei kuitenkaan sulje pois asi-
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allista jamakkyyttd tarpeen tullen.” Teknokraatilla tarkoitettaneen téssa johtavassa
asemassa olevaa teknikkoa, joka hallitsee yhteiskunnan seka talousel&améan menestyk-
seen ja kehitykseen tarvittavat taidot (Valpola 2000, 1175).

Isannoitsija toimii kéytdnndssd myos taloyhtion toimitusjohtajana. Johtajan roolissa
toimiminen edellyttdd johtamisominaisuuksia ja vuorovaikutustaitoja. Isénnditsija
tarvitsee kykyé ihmisten motivointiin, asioiden ja paatosten perustelua, vastuunkanta-
mista tehdyisté ja tekematta jatetyisté asioista. Isdnnditsija on myos yrityksen tydnte-
kijé, jonka on tultava tydssaan toimeen yrityksen muiden tyontekijoiden kanssa. Tyo
on liikkumista asiakaskohteiden ja toimiston valilla. Koska valvovia jarjestelmia ei
toimiston ulkopuolella ole, on ajan kéytto ja tyon tehokkuus kiinni omasta motivaati-
osta ja ammattiylpeydesta. Itse motivaatio syntyy usein yrityksen muiden tydntekijoi-
den kautta. Ammattiylpeyttd on olla mahdollisimman hyvé ja motivoitunut tyéntekija,

joka hoitaa tyonsa hyvin. (Kokonaho 2011, 693.)

Asunto-osakeyhtiolain mukaan: ”Isénnditsija huolehtii kiinteiston ja rakennusten pi-
dosta ja hoitaa yhtion muuta péivittdista hallintoa hallituksen antamien ohjeiden ja
madraysten mukaisesti. Isannditsija vastaa siitd, ettd yhtion kirjanpito on lain mukai-
nen ja varainhoito luotettavalla tavalla jérjestetty. Isdnnditsijan on annettava hallituk-
selle ja sen jasenelle tiedot, jotka ovat tarpeen hallituksen tehtavien hoitamiseksi.”
(AYOL 1599/2009).

Isannéinnin tehtavien ydinosaan kuuluvat hallinnolliset, taloushallinnolliset sek& kiin-
teiston teknisen ja toiminnallisen kunnon yll&pitamisen tehtavat. Hallinnollisiin tehta-
viin kuuluvat mm. kokousten valmistelu ja jarjestaminen, kiinteiston sopimusasiat ja
erilaisten ilmoitus- ja valvontatehtavien hoitaminen sek& viranomaisilmoitukset. Mygds
mahdolliset tydsuhdeasiat kuuluvat naihin tehtaviin. (Ingman & Haarman, 2005, 15 -
16).

Taloushallinnon tehtdvat liittyvat keskeisesti kirjapitolain ja —asetuksen vaatimusten
tayttdmiseen. Taloushallinnon tehtdviin kuuluvat mm. yhtion rahaliikenteen jarjesta-
minen, talousarvion laadinta ja seuranta, talous- ja verosuunnittelu sek& toimintasuun-
nittelu ja kirjanpidon hoitaminen ja tilinpaatoksen laatiminen. Taloushallinnon tehté-
via hoitaakseen isanngitsijan tulee hallita seuraavat taloushallintoon liittyvét keskeiset

lait ja asetukset:



e Asunto-osakeyhtidlaki 22.12.2009/1599
e Osakeyhtidlaki 21.7.2006/624

e Kirjanpitolaki 30.12.1997/1336

e Kirjanpitoasetus 30.12.1997/1339

o Tilintarkastuslaki 13.4.2007/459

e Valtionneuvoston asetus tilintarkastuksesta 28.6.2007/735
(Ingman & Haarman 2005,112)

Kiinteiston teknisen ja toiminnallisen kunnon yllapitdminen koostuu kiinteiston toimi-
vuudesta, kayttokelpoisuudesta ja kunnon ja arvon yll&pitdmisestd ja parantamisesta
aiheutuvista tehtavistad. Tahan tehtdvaryhméan kuuluvat mm. yll&pitotason maéaritta-
minen ja huoltokirjan yllapito, Kiinteistonhoitotehtavien jarjestaminen, kunnossapidon
suunnittelu ja seuranta seka kunnossapito- ja korjausrakentamishankkeet. Todellisuu-
dessa isannoitsija hoitaa yhtidssd huomattavan osan hallitukselle laissa sé&édetyista
tehtavisté seké paljon myos juoksevaan hallintoon kuuluvia tehtdvia. Tehtdvakentta on
laagja, joista ylla mainitut kolme paatehtavéaa ovat vain ydinosa. (Ingman & Haarman,
2005, 15 - 16).

Ty0aika jakautuu Isdnndinnin ammattilaiset 2010 -tutkimuksen mukaan is&nnoitsijoil-
14 seuraavasti:

e 27 % asiakaspalvelu

e 17 % kokoukset ja kokousten hallinnointi

e 15 9% talouden johtaminen

e 12 % palvelujen hankinta ja johtaminen

e 12 % elinkaarihallinta

e 12 % tyonantajayrityksen siséiset tehtavat

e 10 % muut asiakkaalle suoritettavat tehtévéat

(Is&nnointiliitto 2010 a)

2.2 Auktorisointi

Suomen Kiinteistoliitto ry ja Suomen Isénnointiliitto ry perustivat vuonna 1987 Isan-
ndinnin Auktorisointi ISA ry:n. ISA kehittaa ja yllapitad isdénndinnin auktorisointijar-
jestelmaa seka auktorisoi isdnndintiyrityksid ja valvoo niiden toimintaa. Toiminnal-

laan se edistad ammattimaista ja kehittyvaa isdnndintié ja lisaksi kiinteistojen pitkajan-
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teistd yllapitoa ISA-tunnuksen kéayttdoikeus erottaa yrityksen myonteisesti kilpailijois-
ta ja kertoo samalla toiminnan laadusta. Samalla yritys saa tietoa ja vélineita toimin-
nan jatkuvaan kehittdmiseen. Asiakaskunnalle ISA-auktorisointi ja siihen liittyvé ISA-
merkki viestii siitd, ettd taloyhtion isanndinti on luotettavissa ja osaavissa késissa.

(Is&nndinnin Auktorisointi ISA ry 2012 a).

Yrityksen on mahdollista auktorisoitua taytettydan seuraavat ISA-auktorisointi-

kriteerit:

e Hyvén isdnnointitavan - Isdénndinnin eettisten ohjeiden noudattaminen

o Det Norske Veritaksen suorittama auditointi

o Lainsdddannon ja viranomaisohjeiden noudattamisen ja seurannan varmistavat
toimintatavat

« Sitoutuminen ISA-kurinpitomenettelyyn

e Toiminnan jatkuva kehittdminen

Lisaksi vaatimuksia asetetaan mm. resursseihin, kokemukseen, koulutustasoon, talou-
teen, vastuuvakuutuksiin, toimintatapoihin ja toiminnan dokumentointiin, laadun var-
mistamiseen ja mittaamiseen, hankintamenettelyihin seké viestintdan. (Isannéinnin
Auktorisointi ISA ry 2012 a).

ISA-yhteisdsséd on 195 isanndintiyritystd ja —toimipaikkaa. Auktorisointiyrityksille
kuuluu asiakastyytyvéisyyden selvittdminen véahintddn kolmen vuoden vélein. Tutki-
muksesta saatu tieto tulee analysoida ja mahdolliset toimenpiteet maaritelld ja toteut-
taa sekd seurata toteutumista. Yrityksen on sitouduttua seuraamaan asiakastyytyvai-
syyttd ja kehittdmaan toimintaansa. Nain toiminnan ohjaus ja kehittdminen tapahtuu

asiakaslahtoisestd ndkokulmasta. (Isanndinnin Auktorisointi ISA ry 2012 b).

2.3 Isdnndinnin nykytila ja tulevaisuus

Kaksi miljoonaa suomalaista asuu asunto-osakeyhtion omistamassa talossa. Suomessa
on kaksi ja puoli tuhatta isdnnoitsijad ja kolme tuhatta muuta ammattilaista toimimas-
sa isannointialalla. Suomessa isanndintiyritysten lukumaard on noin 800 kappaletta.
Keskiméaéarainen isanngintiyrityksen koko on kolme ihmistd. Suurin Suomessa toimiva
on Realia-Isdnnointi ty6llistdéen 500 henkildd. Vuodessa kaytetddn 3 miljardia euroa

asunto-osakeyhtididen omistamien talojen korjaukseen. Kaikkien rakennusten koko-



9
naisarvo Suomessa on arvioitu olevan noin 320 miljardia euroa eli noin puolet Suo-

men kansallisvarallisuudesta. (Ymparistoministerio 2011.)

Asunto-osakeyhtiditd on noin 80.000 kappaletta ja isdnndintipalvelua kayttaa noin
50.000 yhtiotd. Rivi- ja kerrostalorakennuksia on noin 123.000. Asuinrakennusten
osuus rakennusten arvosta on yli puolet, reilut 60 %. Kaikilla mittareilla arvioiden
isanndinti on merkittdva asia. Rakennuksien laatu, palveluiden toimivuus ja palvelu-
kyky ovat asioita, joilla on suora vaikutus ihmisten hyvinvointiin. Ikéantyvén raken-
nuskannan ja ikdantyvan véeston myota laadullisten odotuksien korjaustarve on voi-
makkaassa kasvussa ja oma vaikutuksensa on kunnossapito- ja korjaustoiminnan puut-
teella. Tdméan paivan keskeisin aihe on varmastikin energiatehokkuus ja sen paranta-
minen. Myd6s korjausparantaminen on yksi tarkeimmista asioista rakennuskantamme

hoidossa. (Ymparistoministerio 2011.)

Noin sata isdnnoitsijaa jaa elékkeelle joka vuosi muutaman seuraavan vuoden aikana,
mika omalta osaltaan lisaa tydvoiman tarvetta alalla. Isdanndintiala on juuri nyt hyvin
kiinnostavaa ja alalle kaivataan talla hetkelld sopivia tydntekijoitd. Haastavaa on toki
myo0s se, ettd lisddntyva isdnndintipalvelujen tarjonta tuo alalle sellaisiakin is&nnditsi-
joitd, joilla alan asiantuntemus ei ole riittavan syvéllista. Kun taloyhtio pyytéa tarjouk-
sen puutteellisin tiedoin, voi halvin tarjous tulla valituksi, miké ei kuitenkaan usein ole
kenenkaan etu. Asumiseen kaytetty rahan maaré kasvaa tulevaisuudessa, koska asumi-
sen kulut kasvavat edelleen energianhinnan noustessa ja ymparistovaatimuksien Kiris-

tyessd samalla kun korjaustarpeen maaré kasvaa. (Ympéristoministerio 2011.)

Asiakas on tulevaisuudessa entistd enemman kuningas. Palvelun merkitys nousee sa-
malla kun kamppaillaan ajan riittdmisesta itse isanndintityohon ja asiakaspalveluun.
Asiakkaat ovat yha haastavampia, silla he vaativat aikaa ja nopeaa reagointia tilanteen
sitd vaatiessa. Itse asiassa asiakaskontaktien hoito voi jopa hairita tyoskentelyd, silla
sahkopostit ja puhelimeen vastaaminen sekd myos reklamaatioiden hoito taytyy mie-
luiten hoitaa saman tien, muun tyon keskelld. Isdnnéintipalvelujen hinnoitteluun kai-
vataan myo6s avoimuutta ja isdanndintitoimialalle ehdotetaan tulospalkkiota esimerkiksi
energiatavoitteisiin, asiakastyytyvaisyyteen ja palvelun suorituskykyyn ja laatuun pe-
rustuen. (Ymparistoministerio 2011.)
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Isanndintitoimiston koko tulevaisuudessa kasvaa ja tdma koetaan l&htdkohtaisesti
myo0nteisena muutoksena. Samalla erikoistuminen liséantyy, koska osaamistarpeisiin
tulee kasvua. Tarvitaan teknisia asiantuntijoita, controllereita ja projektipaallikoita.
Controllerit tuottavat laskennallista tietoa ymmarrettavasti asukkaille ja osakkaille.
Isannéintiyritysten on tulevaisuudessa pyrittava asiakaslahtoisien ratkaisujen tuottami-

seen seka palvelujen tuotteistamiseen. (Ympéristoministerié 2011.)

Korjausrakentaminen on myos l&hitulevaisuudessa yksi suurimpia tyéllistdjia alalla.
Samalla suuren haasteen antaa myos energiatehokkuus, johon pyritadn kaiken aikaa
enemman ja enemman. Suunnitelmallisuus on asunto-osakeyhtitssa keskeinen menes-
tysstrategia, joka yhtendistad ja selkeyttdd asukkaiden tavoitteita seké auttaa paatok-
senteossa ja helpottaa johtamista ja arviointia toiminnassa. Isannéinnin ty6ta on laa-
dullisesti helpompi arvioida ja antaa edellytykset asukkaiden omaisuuden pitkajantei-
selle kehittamiselle. Kirjallinen kiinteistostrategia voi olla tulevaisuudessa edellytyk-
send ymparistoministeriostd haettavan korjausavustuksen saamiselle. (Ymparistomi-
nisterio 2011.)

Isannéinnin koulutuksen méaaréén ei valttdmatta tarvita lisdystd, mutta koulutuksen
siséltoa tulisi kehittad l&hivuosina. Energiatehokkuus ja siihen liittyvé osaaminen on
erittdin merkittava tulevaisuudessa isannoitsijoille samoin kuin myyntitaitojen ja asia-
kaspalvelujen koulutuksen kehittdminen. Vastuu kehittymisesta on isannéintiyrityksil-
14, asiakkailla ja hallituksella. Asiakkaalle kuuluu vastuu ostetusta palvelun laadusta.
Jos palvelu ei tyydytd asiakasta, on siitd kerrottava isdnndintiyritykselle. Toiveet ja
ndkemykset omasta palveluntarpeesta on my6s hyva esittdd ja néin olla tukemassa

yrityksen kehitysta. (Ympadristoministerio 2011.)

3 PALVELU JA ASIAKASTYYTYVAISYYS

Palvelua ei voi korostaa liikaa isdnndintialalla. Nimenomaan palvelu on yrityksen
menestymisen ldhtokohta ja tarkein kilpailukeino, sill4 taloyhtiot voivat irtisanoa so-
pimuksensa koska eivat ole tyytyvaisid saamansa palveluun. Palvelun jakaminen usei-
siin osiin vaikuttaa kilpailukykyyn, silla ensisijaisesti asiakas ostaa ydinpalvelun, jo-
hon voidaan tarjota palvelun liséosia. Ydinpalvelun ohessa tarjottavat lisapalvelut tuo-

vat yritykselle kilpailuetua. Palvelun laatu vaikuttaa oleellisesti asiakkaiden tyytyvéi-
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syyteen ja pohjimmiltaan laatu tarkoittaakin palvelun hyvyytta ja riittdvyytta asiakkai-
den tarpeiden ja ongelmien ratkaisemiseksi. (Kokoaho 2011 705.)

Asiakastyytyvéisyys ansaitaan joka pdiva ja jokaisessa palvelutilanteessa. Tyytyvéi-
nen asiakas arvostaa asiakassuhdetta pysymalla siind pidempéaén, jolloin asiakkuus tuo
yritykselle myds enemman taloudellista hyotya. Erityisesti vaikeina aikoina asiakkai-
den tyytyvdisyys nousee arvoonsa, silla vain tyytyvdinen asiakas pysyy asiakkaana.
Pysyvét asiakkaat auttavat yritystd kestdméaan suhdannevaihtelua paremmin. Tyyty-
vaiset asiakkaat antavat myds paremmin palautetta yrityksen kehittdmiseksi. Erityises-
ti positiivinen palaute lisd&d myos henkilokunnan tyytyvéisyytta ja parantaa ty6ilmapii-
rié. (Kokonaho 2011, 727.)

3.1 Palvelu

Palvelu on tapahtuma, jossa keskipisteend ovat ihmiset — siis asiakkaat. Tapahtumana
palvelu on ainutkertainen ja monimutkainen tapahtuma, mika ei toistu koskaan. Palve-
lutapahtumaan siséltyy suuri joukko erilaisia tekijoitd, mukaan lukien asiakkaat itse.
Palvelun onnistumista voidaan mitata asiakkaiden tyytyvaisyydell4. Paras menestyk-
sen mittari tassé on se, ettd asiakas on hyvilla mielin, vaikkei ole valttamétt4 saanut-
kaan kaikkea haluamaansa. Palvelu koostuu yleensa pitkéstd palveluketjusta, jossa on
monia eri tekijoita ja jossa asiakas kohtaa yleensa vain palvelun viimeisen lenkin,
vaikkakin jokaisen ketjuun osallistuvan tydpanos on tarked onnistumisen kannalta.
(Kangas 1998, 7.)

Palvelutuotteiden erityispiirteend voidaan pitaa sitg, ettd palvelu tuotetaan ja kulute-
taan samanaikaisesti ja siihen liittyy aina ihmisid. Palvelutuotteita ei voi varastoida
eikd myyda uudelleen ja niit4 on vaikea kokeilla ennen ostoa. Palvelutuotteet tuote-
taan yhdessé asiakkaan kanssa ja ne ovat esimerkiksi lupauksia ja sopimuksia. Palve-
lujen markkinoinnissa pyritédén tavallisesti kdyttdmaan samoja keinoja kuin tavaroiden
markkinoinnissa eli palvelu pyritddn tekeméan enemmén nékyvéksi liittdméalla siihen
konkreettisia elementteja. Asiakas usein etsii vahvistusta laadusta esitteistd, toimiti-

loista, henkildstosta ja vaikkapa hinnoista. (Bergstrom & Leppénen 2009, 198.)



12
Gronroos (2009) antaa palvelulle kolme jokseenkin yksiselitteista peruspiirretta:
1. Palvelut ovat prosesseja, jotka koostuvat toiminnoista tai joukosta toimintoja.
2. Palvelut tuotetaan ja kulutetaan ainakin jossain méarin samanaikaisesti
3. Asiakas osallistuu ainakin jossain maarin palvelun tuotantoprosessiin kanssa-

tuottajana.

Palvelu markkinointina

Palvelu voi itsessddn toimia markkinointina, silla tdman pdivan palvelu on parasta
markkinointia huomenna. Hyvan palvelun tai kokemuksen saanut asiakas tulee uudel-
leen ja huonon kokemuksen saanut todennakdisesti pysyy jatkossa poissa. Kun asiakas
kertoo vield kokemuksistaan muille, hyvét ja huonot palvelutilanteet elavét suusta
suuhun markkinoinnissa omaa eldmaénsa. Tallainen markkinointi yleensa tehoaakin

parhaiten — niin hyvéssa kuin pahassa. (Erasalo 2011, 16 - 17.)

Tarkeita valineitd hyvan palvelukokemuksen aikaansaamiseksi ovat asiakkaan terveh-
timinen, asiakkaan huomioiminen palvelutapahtuman eri vaiheissa, kohtelias kdytos ja
ystavéllisyys. Lisaksi asiakkaan puhutteleminen ja viestintd palvelutilanteessa, asian-
tuntemus, tekninen osaaminen ja tyon hallinta sekd nopea oikeanlainen reagointi, jos
jotakin epasuotuisaa tapahtuu, ovat vahintdan yhta merkittavia asioita asiakaspalvelus-
sa. Myos asiakaspalvelijan ulkoisella olemuksella ja palveluymparistdlla on oleellinen
merkitys. (Eréasalo 2011, 16)

Yrityksen johdon on valitettdva asiakaspalvelijoille selkedsti yrityksen ydinarvot ja
palvelun tavoitteet sekd tutkitut asiakasodotukset, silla vain olemalla tietoinen néista
asiakaspalvelija ymmart&a roolinsa. Kaikki palvelutoiminnoissa olevat ymmartavat ja
jakavat samat arvot ja ndilla arvoilla saavutetaan yhteinen ndkemys ja sitoudutaan
toimintaan, jolloin osataan siirtdd palvelu eri kohtaamisiin. Palvelu on se lisdarvo,
jolla voidaan tehostaa kilpailua ja josta halutaan maksaa. Vain asiakkaan palvelu voi
nykyisilld markkinoilla luoda merkityksellista kilpailuetua. (Tuulaniemi 2011, 54 -
55.)
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3.2 Palvelun laatu ja asiakastyytyvaisyys

Laatu on usein vaikea ké&site ymmérrettdvaksi ja samalla haasteellista toteuttaa. Laa-
dun mittaa ensisijaisesti asiakas. Yritys voi luoda erilaisia laatuméaarityksia seké oh-
jeistuksia palveluhenkildston noudatettavaksi. Nain maaritellddn se minimitaso, jonka
on vahintadén toteuduttava. Asiakkaan mielikuva palvelusta on erddnlainen suodatin,
jonka lapi asiakas tilannetta tarkastelee. Jokainen asiakaspalvelija vaikuttaa asiakkaan
mielikuvaan yrityksestd, joten kokemuksen toinen paa on aina asiakaspalvelijan hal-
lussa. On erittdin tarkeéda olla l1asna asiakastilanteessa ja keskittyd asiakkaaseen juuri
silld hetkelld miettimatta menneitd tai tulevia kiireitd. Myos hyddyllinen asiakkaalta
saatava tieto toiveista ja odotuksista palvelun suhteen on syytd kuunnella sekd vieda
eteenpéin myds esimiehen tietoon, silla silloin nédihin odotuksiin osataan paremmin
vastata. (Erasalo 2011, 20 - 21.)

Rissanen (2006) kiteyttda asiakkaan kasityksen palvelun laadusta seuraavien tekijoi-

den pohjalta:

1. Patevyys ja ammattitaito, mik4 tarkoittaa palvelun tuottajan ammattitaitoa
palvelun ydinalueella (hallinnollinen-, taloushallinnollinen- ja tekninen osaa-
minen, vrt. s 7).

2. Luotettavuus, jossa palvelu tuotetaan jamakasti ja virheettomasti tavalla, joka
synnyttéd asiakkaassa luottamuksen tuottajan asianhallintaan.

3. Uskottavuus, millg asiakas saavuttaa luottamuksen siihen, ettd palvelun tar-
joaja toimii asiakkaan edun vaatimalla tavalla.

4. Saavutettavuus, miten asiakas voi saavuttaa palvelun kohtuullisella vaivalla.

5. Turvallisuus kertoo siit4, ettd asiakas kokee turvallisuutta erityisesti edellisten
arvojen toteuduttua palvelussa.

6. Kohteliaisuus on palvelun tuottajan pukeutuminen, kaytos ja koko persoonal-
lisuus, joka viestii asiakkaalle huomaavaisuutta arvostusta ja kunnioitusta.

7. Palvelualttius, palveluvaste on palvelutilanteessa, sitd ennen ja sen jalkeen
asiakkaalle puhutut tai l&hetetyt viestit asiakkaalle huomaavaisuutta arvostusta
ja kunnioitusta.

8. Viestinta on selkedd ja asiakkaan ymmartdmaa ollessaan laadukasta.
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9. Asiakkaan tarpeiden tunnistaminen ja ymmartaminen tarkoittaa sitd, etta

palvelun tuottajalla on ammattitaito syventda ja varmistaa asiakkaan palvelu-
tarvetta.

10. Palveluymparist6 on viihtyvyyteen, ilmapiiriin, visuaalisuuteen, siisteyteen ja

jne. liittyvia seikkoja.

Palvelun laadulle tulisi 10ytaa tasapaino. Puhutaan kovasta palvelun laadusta, jota voi-
daan mitata joillakin mittareilla tai muuten maéaritella se selvésti. Pehmeé palvelu on
kaikkea sitd mikéa kohdistuu ihmisiin. Esimerkiksi sitoutuneisuus, arvot, sopiminen ja
asenteet kuuluvat pehmedan palveluun. Tata puolta palvelusta ei kukaan voi jéljitella.
Kumpaakaan puolta ei saisi korostaa liikaa. (Valvio 2010, 79 - 80.)

Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvéisyys on asiakkaan kokema laatu suhteutettuna asiakkaan tarpeisiin ja
odotuksiin. Asiakastyytyvaisyyden yksi osa on asiakassuhteen seuranta, jota yleensa
suoritetaan jatkuvasti siita syystd, ettd pystytdan pitemmalla tahtdimella kehittdmaan
tuotetta ja palvelua markkinoita ja asiakkaita seké kilpailutilannetta vastaavaksi. Asia-
kastyytyvaisyytta seurataan spontaanin palautteen, tyytyvéisyystutkimuksen ja suosit-
telumaarén perusteella. Spontaani palaute tarkoittaa asiakkailta tulevia kiitoksia tai
valituksia ja moitteita, toiveita tai kehittdmisideoita. Useimmiten téllaisen palautteen
antaminen on tehty helpoksi erilaisten palautelaatikoiden, sdhkopostien, tekstiviestien
ja puhelinpalautteen avulla. (Bergstrom & Leppéanen 2009, 484 — 485.)

Asiakastyytyvaisyystutkimuksia mitataan useimmiten olemassa olevien asiakkaiden
kautta, jossa selvitetadn yrityksen ja tuotteiden toimivuutta suhteessa asiakkaan odo-
tuksiin muttei suhteessa kilpailijoihin. Tyytyvéisyystutkimuksella voidaan mitata ko-
konaistyytyvaisyytta ja tyytyvaisyytta osa-alueittain esim. palvelu, laatu, hinnoittelu ja
tutkimusta koskevien henkildiden toiminta. Tutkimuksella saadaan myo6s mitattua
tyytyvaisyysastetta ja asiakasryhmid esim. sukupuolen ja ian perusteella. (Bergstrom
& Leppénen 2009, 484 — 485.)
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Ropen ja Polldasen (1998) mukaan “asiakastyytyvéisyys on erds keskeinen mittari sel-
vitettdessd ja analysoitaessa yrityksen menestymismahdollisuuksia nyt ja tulevaisuu-
dessa. Vaikka yrityksen taloudellinen tulos osoittautuisi kuinka hyvéksi, ei menestysta
pitkalla tdhtdykselld voida odottaa, jos asiakastyytyvaisyys ei ole vahintdankin hyvalla

tasolla.”

Mittauksia tulee tehdd jarjestelméllisesti siita syystd, ettd asiakaspalvelija kokee asia-
kastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijét eri tavalla kuin yritysjohto ja kaiken lisaksi asi-
akkaalla saattaa olla aivan erilainen kasitys asiasta. Koska asiakastyytyvaisyys muo-
dostuu kokonaisuudessaan asiakkaan omakohtaisista kokemuksista asioinnista yrityk-
sessd, on se voimakkaasti sidottu tdhan hetkeen. Asiakastyytyvaisyys syntyy péivittai-
sista kontakteista ja siksi asiakaspalautteen hankkimisen on jarkevé olla jatkuvaa. Tas-
td johtuen asiakastyytyvéisyys ei ole identtinen yrityskuvatutkimuksen kanssa, silla
yrityskuva ei edellyta asiakkaan subjektiivista kokemusta yrityksesta kun taas asiakas-
tyytyvaisyystutkimus selvittdd juuri asiakkaan omaa kokemusta. (Rope & Pollanen
1998, 59.)

Kommunikointi, jossa asiakasta kuunnellaan ja jossa asiakkaan ongelmiin paneudu-
taan sek& osoitetaan palveluvalmiutta, takaa asiakastyytyvaisyyden. Asiakkaan on-
gelmiin etsitadn ratkaisuja puhuen asiakkaan kielelld tuttuja kasitteita kayttaen. Oike-
anlaisessa kommunikaatiossa vaihtoehtoja perustellaan asiakkaan tavoitteista ja arvo-
maailmasta kasin ja jonka ansiosta asiakkaan kuva yrityksestési asiantuntevana ja luo-
tettavana yhteistyokumppanina vahvistuu. (Pesonen ym. 2002, 96.)

Asiakastyytyvadisyyden mittaamista kannattaa hyodyntdd tekemélld selvét tavoitteet
toiminnalle. Tavoitteet voivat olla esimerkiksi yleisen toiminnan kehittdmistd, henki-
I6kunnan palkitsemista tai tyovélineiden ja toimintatapojen parantamista. Mittaamisel-
la el ole mitddn merkitystd, jos tulokset eivat johda mink&anlaisiin parantaviin toi-

menpiteisiin. (Kaivanto ym. 2011, 729.)
3.3 Asiantuntija ja -palvelu
Ammatillisen toiminnan perusta on ammattitaito, joka on koulutuksella ja kokemuk-

sella hankittua patevyytta toimia ammatissa itsendisesti. Keskeisenéd osana on tekemi-

sen taito eli taitaminen. Ty6eldma vaatii yha enemmaén teknistd osaamista ja sellaista



16
syvéllistd taitamista ja tietdmistd, jota ennen pidettiin erityisosaamisena. Juujarven
ym. (2007) mukaan “asiantuntijuus on tiettyyn asiaan, aiheeseen, tehtdva- tai ongel-

ma-alueeseen kohdistuvaa osaamista.” (Juujarvi ym. 2007, 9.)

Asiantuntija-nimiketta kaytetaan I0ysasti ja osaamista ei valttamatta sen kummemmin
madritella. Henkild, joka on saanut asiantuntijankoulutuksen, on automaattisesti asian-
tuntija. Asiantuntija-kasitteeseen sisaltyy paljon arvolatauksia ja tunteita. Perinteisilla
asiantuntijoilla on voinut olla 10 — 20 vuoden tyokokemus, ennen kuin ovat saavutta-
neet asiantuntijamaineen. Asiantuntijan taytyy osata oma asiansa paremmin Kkuin asia-
kas ollakseen asiantuntija. Asiakas voi olla puolestaan oman alansa asiantuntija. Asi-
akkaan ja asiantuntijan suuri osaamisero voi asettaa asiakkaan tdysin asiantuntijan
armoille ja nain ollen asiantuntija voi kayttaa tilanteen hyvaksi ja sanella mahdolli-

simman asiapitoisia lausuntoja. (Sipila 1998, 13 — 19.)

Taytyy muistaa myos, ettd asiakas haluaa palvelua. Asiakaspalvelutaidoissa ndhdaan
paljon parannettavaa, kuten enemmén huomaavaisuutta, informaatiota ja asiakaslah-
toisempad kielta jne. Tyonantajat eivat halua hyvia asiantuntijoita, joista ei ole asia-
kaskontakteihin tai he eivat kykene toimimaan tiimin jasenend. Asiantuntijalla on ol-
tava halua ja kyky paneutua asiakkaan tarpeeseen ja tarjota asiakkaalle ratkaisua, jota
héan tarvitsee. Valilla voi joutua perustelemaan ratkaisuja, jotka asiantuntija katsoo
olevan asiakkaalle hyddyksi. Asiantuntijatyd on kutsumustyotd, joka perustuu asian-
tuntijan eettisyyden ja osaamisen varaan. Asiakasta taytyy kunnioittaa, koska hén an-
taa asiantuntijan kasiin varallisuutensa, onnensa, asemansa ja jopa terveytensa. Asian-
tuntijayrityksessa laadun arvostus, arviointi ja taloudellisen tuloksen arviointi ovat

yhté keskeisessé asemassa. (Sipild 1998, 13 —19.)

Tyota voi hallita laaja- tai kapea-alaisesti, pinnallisesti tai syvallisesti. Han, joka on
toisessa asiassa todellinen asiantuntija, ei ehk& osaa toista asiaa lainkaan. Eri tehtavat
edellyttavat eritasoista osaamista ja aloittelijalta ei voida vaatia vielé tytta osaamista.
Muutoksiin voi varautua huolehtimalla ammattitaidostaan. Vankka ammatillinen pate-
vyys antaa tieto-taitopohjan lisaksi varmuutta itseddn koskevien padtoksien teossa.
Ammatillinen pétevyys on omaa arvokasta henkilokohtaista pddomaa. (Kangas 1998,
69.)
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Itsetuntoa ja ndyryytta vaaditaan asiantuntijalta. Sipildn (1998) mukaan: “asiantuntija
on noyré, koska hén jo tietdd, kuinka véhan hén tieta, ja itsetuntoinen, koska hén tie-
tad, kuinka paljon muita parempi hin kuitenkin on.” Voidaan sanoa, ettd todellinen

asiantuntija on ndyra opiskelija koko elaméansa. (Sipila 1998, 19.)

Kehittymisen kannalta asiantuntijuuteen meidan taytyy tukea, tunnistaa ja ymmartaa
millaiset tekijat vaikuttavat kehittymiseen, kuten persoonallisuus, temperamentti, toi-
mintatavat, kyvyt, taidot ja motivaatio ovat yhdistdvana tekijané eri alojen asiantunti-
joiden kehityspolulla. Minkélaisia vaatimuksia ja rajoituksia on yksilon kasvu- ja kas-
vatusymparistolla ja mik& on synnynnéisten kykyjen osuuden vaikutus eli lahjakkuus.
(Hotulainen 2010, 2.)

Asiantuntijapalvelu

Asiantuntijapalvelujen lahtokohtana on asiakassuhteen luonteen syvallinen ymmarté-
minen ja tdma on edellytyksend menestykselliseen asiantuntijaliiketoimintaan. Se toi-
mii koko yrityksen kehitystoiminnan peruskivend. Asiantuntijapalvelun tehtavana on
ratkoa monimutkaisia ongelmia ja kehittdd uutta. Asiantuntijapalveluita ostetaan
yleensé siksi, ettd asiakas ei itse pysty ratkaisemaan ongelmaansa. Asiantuntijapalve-
luja voidaan siis pitda poikkeuksellisen tiedon, taidon ja tunteiden kauppana. (Sipila
1998, 12 - 17.)

Hyoddyn maksimointi ja riskien minimointi on oleellista asiantuntijapalvelussa. Asiak-
kaalle tuotetaan ja kehitetdan taloudellista hyotya, varallisuutta ja markkina-asemansa
parantamista sek& lisaksi néihin liittyvien riskien minimointia. Asiakashyddyt voivat
olla valtavat hyvésta tuotetusta asiantuntijapalvelusta ja taas epdonnistuminen voi ta-
loudellisesti olla katastrofi. (Sipil4d 1998, 12 - 17.)

Ydinasiana voidaan pitéé asiakkaalle tuotettua neuvoa. Neuvonantajan rooli ja asiak-
kaan suhde perustuu luottamukseen, jonka peruslédhtokohtana ovat asiakkaan antamat
oikeat pohjatiedot palvelun tarjoajalle. Ndin on asiantuntijalla eettinen velvollisuus
toimia kykynsa mukaan asiakkaan parhaaksi. Asiantuntijapalvelussa on oleellista, ett&
tulokset tyosta eivét aina ndy heti palvelutilanteessa, vaan pienen viiveen kuluttua.
(Sipila 1998, 12 - 17.)
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4 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Maarallista eli kvantitatiivista tutkimusta voidaan nimittaa tilastolliseksi tutkimiseksi,
jonka avulla selvitetdén prosenttiosuuksiin ja lukumaéariin liittyvia kysymyksia (Heik-
kild 2010, 16). Tutkimus edellyttdd riittdvan suurta otosta, ettd tuloksia voisi pitaa
luotettavina ja ne olisivat siirrettavissa koskemaan koko perusjoukkoa (Kananen 2008,
10). Tutkimuskohdetta kuvataan numeeristen suureiden avulla ja tuloksia havainnol-
listetaan kuvioin ja taulukoin (Heikkila 2010, 16).

Vilkan (2009) mukaan: “Tutkimuskohteiksi soveltuvat tutkimusaineiston kerddmisen
tavasta riippumatta ihmiset ja kulttuurituotteet, joita ovat kaikki thmisen tuottamat
kuva- ja tekstiaineistot.” Kvantitatiivinen tutkimus kartoittaa olemassa olevan tilan-
teen, mutta ei vélttdmattad kerro asioiden syitd. Maarallisen tutkimuksen tutkimusai-
neistoa voidaan keréta joko kyselylomakkeella, havainnoinnilla tai valmiita rekiste-
reistd ja tilastoja kayttamalla. (Vilkka 2009, 73.) Kvantitatiivinen tutkimus vastaa ky-
symyksiin: Mitd? Missd? Paljonko? Kuinka usein? (Heikkila 2010, 17).

Kyselytutkimuksella voidaan kerété ja tarkastella esimerkiksi erilaisista yhteiskunnan
ilmidistd, ihmisten toiminnasta, asenteista ja arvoista. Tallaiset kiinnostuksen kohteet
ovat seka moniulotteisia ettd monimutkaisia. Kyselytutkimuksessa tutkija kysyy vas-
tagjalta kysymyksia kyselylomakkeen vélitykselld. Kyselylomake on kohtuullisen
laaja, jota voidaan soveltaa niin yhteiskunta- ja kayttaytymistieteelliseen tutkimuksiin
kuin mielipidetiedusteluihin, katukyselyihin, soveltuvuustesteihin ja palautemittauk-
siin. (Vehkalahti 2008,11.)

Kyselytutkimuksesta kaytetddn my6s nimitystd survey-tutkimus. Hirsjarven ym.
(2009) mukaan: ”Englanninkielinen termi survey tarkoittaa sellaisia kyselyn, haastat-
telun ja havainnoinnin muotoja, joissa aineistoa keratdan standardoidusti ja joissa
kohdehenkilét muodostavat otoksen tai ndytteen tietystd perusjoukosta. Standardoi-
tuus tarkoittaa sit4, ettd jos haluaa esimerkiksi saada selville, mik& koulutus vastaajilla

on, tat asiaa on kysyttava kaikilta vastaajilta tdismélleen samalla tavalla”.

Kyselylomake on yleisin maaréllisen tutkimusmenetelmén aineiston kerdaamistapa ja
mittaus tapahtuu kyselylomakkeella. Kysely on nopea ja tehokas tapa kerété tietoa,

jossa myos budjetointi ja aikataulu ovat helposti ennakoitavissa. Tdma tutkimustapa
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on verrattain edullinen toteuttaa ja sadstdaa samalla tutkijan aikaa ja tyomaaréa. Haitta-
na kyselytutkimuksessa voi olla aineiston pitdmista pinnallisena, jolloin myos vastaa-
minen voi muodostua varsin pintapuoliseksi seka teoreettisesti vaatimattomaksi. Tal-
laisessa tutkimuksessa on myds vaikea saada otetta siitd, miten syvallinen vastaajan
perehtyminen tai ymmarrys asiaan on tai miten vakavasti han ottaa tutkimuksen ja
onko han pyrkinyt vastaamaan huolellisesti ja rehellisesti. Kyselylomakkeen kohdalla
tormataan yleisesti kato-ongelmaan vastausten maaréssa, silla vastausprosentti saattaa
olla hyvinkin alhainen. Tdma on asia, johon tulee suhtautua vakavasti suunniteltaessa
tutkimuksen etenemistd. Lomakkeen laatiminen téllaisessa tutkimuksessa on myds
mietittdva erittain tarkkaan, silla onnistuneet vastausvaihtoehdot edesauttavat itse tut-
kimuksen onnistumista ja tulkittavuutta. Hyvan lomakkeen laatimiseen tulee uhrata
aikaa ja siihen kannattaa panostaa myos hankkimalla taustatietoa ja taitoa. (Hirsjarvi
ym. 2009, 195.)

Koko tutkimuksen onnistuminen riippuu lIdhtokohtaisesti lomakkeen onnistumisesta.
Ratkaisevaa on se, ettd kysymyksien sisalté on oikea ja tilastollisesti mielekéas. Kum-
pikaan ndista ei siis yksin riita tekemaan onnistunutta kyselylomaketta. (Vehkalahti
2008, 20.)

Kyselytapoja on useita. Lomake voidaan toimittaa kohderyhmélle postitse tai suoraan
haastattelemalla, puhelinhaastattelulla sek& nykypaivana yha useammin sahkopostitse
tai internetin vélitykselld. Internetin kautta tehdyt kyselyt vaativat asiantuntemusta ja
onnistumisen kannalta kyselyn teknisen toteutuksen toimivuutta. Tiedonkeruumene-
telman valintaan vaikuttavia asioita ovat tutkittava asia, tutkimuksen tavoite, aikataulu
ja budjetti. (Heikkila 2010, 18 - 19.)

Tassa tyossa tutkimus toteutettiin méaaralliselld tutkimuksella, joka suoritettiin standa-
roidulla kyselylla ja aineisto oli isdnnointiliiton tekeméan tutkimuksen mukainen eli
primaariaineisto. Kysely koostui strukturoiduista kysymyksistd, joissa kaytettiin Li-
kertin -asteikkoa 1 - 5 (1=heikko, 2=tyydyttdvd, 3=hyvda, 4= erittdin hyva ja
5=erinomainen). Liséksi kyselyssa oli yksi avoin kysymys palautetta varten.
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Kyselylomakkeen suunnittelu vaati loppujen lopuksi paljon aikaa. Lisaksi tuli suunni-
tella arvontalipuke, jossa arvontapalkinnoksi tuli minikannettava tietokone. Taméa
varmasti motivoi vastaajia vastaamaan. Kyselytutkimus suoritettiin  04.11 —
18.11.2011, eli vastaajalle jai aikaa kaksi viikkoa. Kyselytutkimus lahetettiin 108:lle
asunto-osakeyhtion hallituksen jasenille. 108:sta hallituksen j&senesta naisia oli 24
henkiloa eli 22,2 % ja miehia 84 eli 77,8 %. Kysely lahetettiin posti- ja verkkokysely-
né. Verkkokysely toteutettiin Webropol - Datan analysointi- ja kyselytyokalu 2.0 -oh-
jelmalla. Webropol -kyselyssa ensimmaisen viikon aikana vastauksia tuli 18 kpl sen
jalkeen laitettiin muistutusviestin ja vastauksia tuli lisaa 19 kpl. Kyselyn sulkeutuessa

vastauksia oli tullut kaikkiaan 37 kpl.

Postikyselykirjeet l&hettiin edellisen viikon perjantaina siten, etta vastaajilla oli kyse-
lylomakkeet heti kédytettavissa, kun kyselytutkimus alkoi. Kirjekuori sisalsi kyselylo-
makkeen, arvontalipukkeen ja palautuskirjekuoren. Postikyselyn osalta ei vastaajia
muistutettu kyselyyn vastaamisesta, miké oli sovittu toimeksiantajan kanssa néin. Pos-
titse saapuneet vastaukset numeroitiin juoksevasti, jonka jalkeen tulokset syotettiin
Webropol -ohjelmalla tehtyyn sédhkdiseen kyselyyn. Ndin menetellen postitse saapu-
neet vastaukset saatiin helposti mukaan analysoitavaksi. Téllaisessa menettelyssé vir-
hemahdollisuus kasvaa, mutta huolellisuudella ja tarkkuudella paastdan luotettavaan

lopputulokseen.

Tulosten analysointiin kaytettiin taulukkolaskenta- (Excel) ja Webropol -ohjelmia,
joiden avulla laskettiin keskiarvot ja prosenttiosuudet. Lisdksi Webropol -ohjelman
ristiintaulukoinnin avulla selvitettiin oliko vastaajien ialla merkitystd vastauksiin.
Avointa palautetta kyselylld tuli melko vahén, joten sen tarkempaan analysointiin ei
kaytetty aikaa muutoin kuin saatu avoinpalaute keré&ttiin kysymyskohtaisesti mukaan

tuloksiin.

Vastaajien perusjoukko koostui YH-It4-Savo Oy:n isanndimien taloyhtiéiden hallituk-
sien jasenistd. Myos isannointiliiton tutkimuksessa (2010) tutkimuksen perusjoukkona
oli sama kohderyhmé4, néin tulokset olivat vertailtavissa keskendan. Tutkimuskysymys
oli kuinka tyytyvdisia asunto-osakeyhtididen hallituksen jasenet ovat YH-Itd-Savo
Oy:n isédnn@intipalveluun. Kyselyn ldhtokohtana oli selvittad YH-1t4-Savo Oy:n isan-
ndinnin toiminnan kokonaisuutta ja samalla antaa hallituksen jasenille mahdollisuus

avoimen palautteen antamiseen isanndinnista.
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5 TUTKIMUSTULOKSET

Vastauksia saapui kaikkiaan 64 kpl. N&din kokonaisvastausprosentiksi muodostui 59,25
%. Postikyselyja lahetettiin 50 kpl, joihin vastauksia tuli 27 kpl. Postikyselyjen vasta-
usosuus oli 54 %. Verkkokyselyja lahetettiin 58 kpl, joihin vastauksia tuli 37 kpl, jo-
ten tassa vastausprosentiksi tuli 63,8 %. Kyselysséd saadut avoimet palautteet on analy-
soitu muiden tulosten analysoinnin yhteydessd. Tutkimuksen mediaani oli 4 (neljd)
paitsi vain yhdessa kohdassa mediaani oli 3 (kolme). Kaikki osa-alueet olivat tasaisen
hyvia arvosanoja, lukuun ottamatta isannéintisopimuksen sisallén tuntemusta, jossa
mediaani oli kyseinen kolmonen. Tilastokeskuksen (2012) mukaan mediaanilla tarkoi-
tetaan keskilukua, mika ilmoittaa jakauman tyypillisen arvon.

5.1 Vastaajien sukupuoli- ja ikdjakauma

Vastaajien sukupuolijakauma oli 17,2 % naisia ja miesten osuus oli 82,8 %. L&htokoh-
ta oli, etta naisten osuus oli 22,2 % ja miesten 77,8 % l&hetetyista kyselylomakkeista,
joka kertoo miesten olleen aktiivisempia tutkimuksessa. Sukupuolijakauma osoittaa
my0s, ettd hallituksen jasenissé on huomattavasti vahemman naisia kuin miehid. Miké&
sitten vaikuttaa sukupuoliseen eroon asunto-osakeyhtion hallituksen jésenisséd? Koe-
taanko hallituksen jasenyyden vaativan teknistd osaamista vai omistavatko kenties

miehet osakkeet vai eivatko naiset halua hallitukseen?

Ikérakenne osoitti, ettd vastanneista hallituksen jasenistd 58 % on yli 55-vuotiaita ja
40 - 55 -vuotiaita 28 %. Alle 40-vuotiaiden osuus vastanneista hallituksen jésenista oli
14 %. Nuorista alle 25 -vuotiaista hallituksen jasenista vain kaksi vastasi kyselyyn.
Tastd voidaan paatelld, ettd joko nuoria ei kiinnosta hallituksen jasenyys ja taloyhtioi-
den asioihin vaikuttaminen tai sitten taloyhtidissa ei ole kovinkaan paljoa nuoria
osakkeenomistajia. Olisiko suurin syy, etteivat nuoret hakeudu tai pyri hallituksen
jaseniksi? Vai eiko heitd vaan yksinkertaisesti valita hallituksiin ajatellen ettei nuorilla

riitd osaaminen? Vai voisiko syyna olla myos sukupolvien rahankaytto tottumukset?
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5.2 Isanndintipalvelun ammattitaito

Isanndintipalvelun ammattitaidossa arvioitiin asiakaspalvelua, teknisten asioiden hoi-
toa, juridista palvelua seké taloudellisten asioiden hoitoa. Tutkimustulokset osoittavat,
ettd kaikkien ammattitaidon osa-alueiden arvosanan (ka 3,74) voidaan katsoa olevan
erittdin hyva (taulukko 2). Kokonaisuudessaan YH-Itd-Savo Oy:n tulos oli valtakun-
nallisiin (ka 3,62) lukuun verrattuna erinomainen (Liite 4, taulukko 1).

TAULUKKO 2. Isanndinnin ammattitaito

| | | | | | | | |
Asiakaspalvelut —h--

Juridiset palvelut ._._

Taloudelliset asiat F_
] I | | | | | I |

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

B Heikko B Tyydyttdvat ® Hyva Erittdin hyva Erinomainen

Avoimessa palautteessa tekniseen osaamiseen toivottiin enemman remontteihin ja
niiden hoitoon liittyvaa osaamista. Lisaksi avoimessa palautteessa ilmeni paljon kiitet-
tavaa palautetta asiakaspalvelun hoidossa. “Kiitos hyvdstd tyostd” ja “Hyvin toimi-

12

nut .

5.3 Palvelun laatu

Kyselyssa palvelun laatutekijoiksi oli maaritetty luotettavuus, ammattitaito, palvelu-
henkisyys, huolellisuus, johtajuus (taloyhtion asioissa), tehokkuus, vastuullisuus ja
oma-aloitteisuus (kts. Luku 4.3). Palvelun laadussa toimeksiantaja sai erittdin hyvan
arvosanan. Keskiarvo oli koko osiossa 3,78. (Taulukko 3.)
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Valtakunnallisen vertailun mukaan YH-Itd-Savo Oy sai kaikissa palvelun laatua ku-
vaavissa tekijoissa paremman arvioinnin. Suurimmat erot valtakunnalliseen vertailuun
olivat vastuullisuudessa ja luotettavuudessa, joissa valtakunnallinen keskiarvot olivat

3,65 ja 3,76, kun toimeksiantajan keskiarvo oli tasan 4. (Liite 4, taulukko 2.)

TAULUKKO 3. Palvelun laatu

Oma-aloittelisuus | D
Vastuullisuus | I
Tehokkuus | NN
Johtajuus(taloyhtidn asioissa) |l NN DS
Huolellisuus | I
Palveluhenkisyys [l
Ammattitaito [

Luotettavuus ||

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

W Heikko m Tyydyttdvat m Hyvd Erittdin hyva Erinomainen

Saadun avoimen palautteen mukaan: “Isanndinnin laatu on ollut asiallista ja odotus-
ten mukaista ”. Lisaksi erikseen mainittiin palveluhenkisyyden osalta, ettd: “yhteyden-
pito ja kanssakdyminen on miellyttavaa ja asiallista”. Vastaajat toivoivat kuitenkin
my0s lisdé isannditsijan innovatiivisuutta ja oma-aloitteisuutta taloyhtididen asioiden

hoidossa.

5.4 Isanndintipalvelun toiminta taloyhtion hallituksen kokousten asioissa

Isénndintipalvelun toimintaan kuuluvat myos taloyhtididen hallituksen kokousasioi-
den hoitaminen. Vastaajilla oli arvioitavana hallitustyéskentelyn suunnittelu, p&&tos-
ten valmistelu, kokoustaidot, kyky esittda ja perustella asiat, paatettyjen asioiden hoi-
taminen sovitussa aikataulussa ja péatettyjen asioiden hoitaminen sovitulla tavalla
(Taulukko 4). Vastaajien mukaan isanndintipalvelun kokousasioiden hoitaminen on

erittain hyvalla tasolla (ka 3,83).
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Valtakunnalliseen (ka 3,56) verrattuna Y H-1td-Savo Oy:n saama arviointi oli kaikissa
osa-alueissa parempi (ka 3,80, Liite 4, taulukko 3). Tdssa kohdassa on huomioitava,
ettd valtakunnallisessa kyselyssa ei ollut arvioitavana kokoustaitoja, jonka toimeksian-

taja halusi tdhan tutkimukseen mukaan.

TAULUKKO 4. Toiminta taloyhtion hallituksen kokouksissa

Paitettyjen asioiden hoitaminen sovitulla tavalla | [l

Paatettyjen asioiden hoitaminen sovitussa ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
aikataulussa -_‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘

Kyky esittdd ja perustella asiat

Kokoustaidot I

Pdatdsten valmistelu (ennakkomateriaali,
piitosesitykset) _ | ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘

Hallitustydskentelyn suunnittelu ||| I
\ \ | | | \ | | | \
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B Heikko m Tyydyttavat m Hyva Erittain hyva Erinomainen

Avoimen palautteen mukaan isannditsija toimii asiallisesti hallituksen kokouksissa.
Hallituksen jasenille on myds nédkynyt isdnndintipalvelussa vallitseva kiire, joka ilme-
nee avoimessa palautteessa: “Mielestani on auktorisoidulla isannéinnilla liian paljon
tehtdvia = hoidettavia taloyhtiitd. Aiheuttaa turhaa asioiden kierrattamistd, asiak-

kaan kannalta”.

5.5 Isadnndintisopimus, kehittdminen ja lisdpalvelut

Kokonaisuudessaan tdma osio oli tulokseltaan kyselyn heikoin osa (ka 3,61). Merkit-
tavinta oli se, ettd jokaisesta kysymyksesté puuttui jarjestelméllisesti vastauksia. Kes-
kimaarin tdhan osioon oli vastannut 62 vastaajaa. Osa voidaan laittaa huolimattomuu-
den tiliin tai sitten vastaamatta jattaneet eivat ole valttdméattd ymmartanyt kysymysta

tai tienneet asiasta.

Mielenkiintoista ndissa tuloksissa oli se, ettd vastanneista hallituksen jésenista lahes
60 % ei tuntenut isanndintisopimuksen sisaltéd kovinkaan hyvin, mutta kuitenkin la-

hes 45 %:n mielesté isdnndintipalvelu vastasi isdnndintisopimusta. T&st4 voidaan péé-
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tellg, ettd hallituksen jasenet luottavat suuresti isénndintipalveluun taloyhtion asioiden
hoidossa. Luottamukseen voivat vaikuttaa pitkdaikainen asiakassuhde toimeksianta-
jaan. (Taulukko 5.) Valtakunnallisessa vertailussa toimeksiantaja on keskiarvoissa
valtakunnan tasolla molemmilla (ka 3,6, Liite 4, taulukko 4). Avoimessa palautteessa

ei ollut mainintaa tahan osioon.

TAULUKKO 5. Isannointisopimus, kehittdminen ja lisapalvelut (kysymykseen

vastanneiden osalta)

Lisapalvelua on riittavasti saatavilla I.-

Isanndintipalvelu edesauttaa

taloyhtimme pitkajanteists || [N

kehittamista

Isanndintipalvelu vastaa I._
isdnnointisopimusta | | 1

Tunnen isannointisopimuksen sisallon I-_
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5.6 Isanndintipalvelu taloyhtion johtamisessa

Tassé osiossa johtaminen oli jaoteltu pitk&naikavalin ja vuosittaisen johtamisen tehta-
viin. Pitkan aikavélin tehtaviin katsotaan kuuluvaksi mm. talouden pitk&janteinen hoi-
taminen sek& perusparantamiseen ja -korjauksiin varautuminen. Kokonaisuudessaan
pitk&naikavalin johtaminen on sidottu taloyhtididen kiinteistostrategiaan, joka maaraa
hyvin pitkalle is&nnoitsijalle madraytyvan toimintatavan ja tehtdvat. Kokonaisuudes-
saan vastaajat olivat erittdin tyytyvaisia (ka 3,78) pitkénaikavalin asioiden hoitoon.
(Taulukko 6.) Valtakunnallisessa vertailussa toimeksiantaja oli kaikissa osa-alueissa

valtakunnallista (ka 3,52) parempi (Liite 4, taulukko 5)
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Johtamisen vuosittaisen toiminnan osalta keskiarvoksi muodostui 3,86 (taulukko 7),

mika on hieman parempi kuin valtakunnallinen taso (ka 3,70, Liite 4, taulukko 6).

Parhaiten vuosittaisessa toiminnassa toimeksiantaja on onnistunut kokousten jarjesta-

misessa ja toiminnassa. Sen sijaan rakentamiseen ja korjaamiseen seka huolto- ja sii-

vouspalveluiden hankintaan liittyva johtaminen sai heikoimman arvioinnin, joten néi-

den palvelujen jarjestamiseen tulisi kiinnittdd huomiota. Avoimessa palautteessa ei

ollut mainittavaa tasta aiheesta.

TAULUKKO 7. Vuosittainen toiminta taloyhtion johtamisessa
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5.7 Tiedotus

Yli puolet vastaajista arvioi tiedotuksen riittdvyyden ja laadun erittdin hyvéksi (Tau-
lukko 8). Kokonaisuudessaan jaettavan tiedon riittavyys ja laatu arvioitiin melko hy-
vaksi (ka 3,73). Valtakunnalliseen vertailuun nahden tiedotus on valtakunnantasoa
parempi (ka 3,4, Liite 4, taulukko 7). Vastaajista noin 35 % ei katsonut asukkaille jaet-
tavan tiedon madran olevan riittdvaa ja noin 29 % haluaisi laadukkaampaa tiedotusta.
Tiedotukseen liittyvda avointa palautetta ei voida analysoinnin todisteluna julkaista

anonyymiteetti suojan vuoksi. (kts. Luku 7)

TAULUKKO 8. Tiedotus

Asukkaille jaettavan tiedon riittavyys |I-
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6 POHDINTA

Tutkimuskysymys oli kuinka tyytyvéisia asunto-osakeyhtitiden hallituksen jasenet
ovat YH-Itd-Savo Oy:n isénndintipalveluun. Nakemykseni mukaan tutkimuskysy-
mykseen saatiin perusteellinen vastaus. Tutkimuksella selvitin isdénndintipalvelun ta-

son nykytilaa ja miten sita tulisi kehittaa.

Viitekehyksen kirjoittaminen eteni tasaisesti. Lahteitd sekd kirjallisuutta, artikkeleita
ja ajankohtaista tietoa oli riittavasti. Mielesténi tutkimuksen rajaus onnistui hyvin ja
viitekehys késitteli juuri niit4 aiheita, jotka olivat kyselyssd, joten viitekehys eteni
hyvin loogisesti.
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Tyoharjoitteluni YH-Ita-Savo Oy:lla ja lopputydn tekeminen isdnndinnin asiakastyy-
tyvaisyydestd sai minut miettiméan isdnndintié tyona ja palveluna ja sen yha kasvavaa
merkitystd taloyhtidissa. Ymmarsin sen tyémaaran suuruuden ja myos vastuun laajuu-
den mité kyseiseen tyohon liittyy, silla konkreettisesti voidaan todeta asiakaskontakti-

en ottavan leijonanosan tydajasta.

Tulevaisuudessa tyon madra varmasti vield kasvaa eiké asiakaspalvelun merkitys ai-
nakaan vahene. Uskon, ettd jatkossa isanndinti merkitsee yhad enenevassa maarin eri-
koistumista ja erityisosaamista yritysten kasvaessa ja henkil6kunnan lisadntyessa.
Voidaan sanoa, etté jokaisesta tulee yhd enemman oman alansa asiantuntija ja yhdessa
nama eri alueiden erikoistuneet asiantuntijat muodostavat yrityksissa kollektiivisen
asiantuntijuuden, jossa on kyse eradnlaisesta yhteisestd asiantuntijoiden tieto- ja taito-
varannosta. Téllaisessa asiantuntijuudessa yksildiden ei tarvitse hallita kaikkea, sill&
tdma mahdollistaa pad&syn muiden asiantuntijoiden tietotaitoon ja osaamiseen (Parvi-
ainen 2006, 181.)

Y hteenveto tuloksista

Vahvat osa-alueet olivat luotettavuus, asiakaspalvelu, kokoustaidot ja hallituksen ko-
koukset, yhtiokokoukset seké paatoksien valmistelu. Katsottaessa tuloksia heikommin
menestyneiden alueiden osalta havaitaan, ettd isanndintisopimuksen sisallon tuntemus
ei ollut kaikille hallituksen jasenille péivanselva asia. Hallituksen jasenten olisi hyvé
siis tarkastella isannointisopimuksen sisaltéd yhdesséd isannoitsijan kanssa. Lisaksi
tehokkuus, oma-aloitteisuus ja pééatettyjen asioiden hoitaminen sovitulla tavalla erot-
tuivat hiukan, noin kolme kymmenystd, keskiarvosta. Mika sitten vaikutti naihin koh-

tiin? Oliko se tydmé&éra vai jokin muu seikka?

Verrattuna tulosta Isénndintiliiton tekemaén tutkimukseen oli tulos valtakunnallisesti
erittdin hyva. Isdnnoéintiliiton tutkimuksen tulos oli keskiarvolla 3.58 ja YH-Ita4-Savo
Oy:n 3.76. Tutkimuksessa yllattavad oli naispuolisten vastaajien tutkimustulos kes-
kiarvolla 3.5 ja miesten 3.82. Ovatko kenties naiset kriittisempi& kuin miehet? Vai
onko tekijana jokin muu seikka? Naisista 64 % antoi palautetta avoimeen osioon , kun
miesten osuus oli vain 26 %. Pitdd muistaa, ettd vastaajista naisia oli vain 11 henkil6a
ja niinpa kahden tai kolmen henkilén heikompi vastaus vaikuttaa huomattavasti tulok-

seen. Tutkimuksessa ilmeni liséksi, ettd ikd merkitsi tulokseen paljon, silla yli 55-
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vuotiaitten kokonaistuloksen keskiarvo oli 3.95. Varmaankin eldménkokemus ja na-
kemys asioihin ovat vaikuttavina tekijoiné. Tuloksia kriittisesti tarkastellen voisi 1ah-
tokohtana olla keskiarvo, siten ettd kaikki alle keskiarvon otettaisiin tarkasteluun ja

mietittéisi miten, kuinka ja miksi tilanne on tdma. Kuitenkin kokonaistulos oli erittéin

hyva.

Ristiintaulukointi osoitti, ettd 40 — 55-vuotiaat olivat kaikista kriittisempid vastauksis-
sa. Onko ikdaryhmaéssa oleellista, ettd ollaan kriittisempié vai vaikuttavatko taloudelli-
set seikat? Tietysti perheellisilla, lapset ovat siind idssd, ettd rahan kayttod on. Yli 55-

ja alle 39-vuotiaiden vastaukset olivat tuloksien yhtendisimmat.

Tutkimuksen luotettavuus

Reliabiliteetti ja validiteetti muodostavat yhdessa tutkimuksen kokonaisluotettavuuden
maéaréllisessa tutkimuksessa. Reliabiliteetti on tutkimuksen luotettavuutta ja se tarkoit-
taa sitd, ettd mittaustulokset ovat toistettavissa. Saman henkilon kohdalla siis saadaan

tdsmalleen sama tulos riippumatta tutkijasta. (Hirsjarvi ym. 2009, 231.)

Validiteetti eli tutkimuksen patevyys tarkoittaa kykya mitata sitd mité tutkimuksessa
on kaiken kaikkiaan tarkoitus mitata. Patevassa tutkimuksessa ei saisi olla systemaat-
tisia virheitd. Kysymysten tulee olla yksiselitteisesti ymmarrettavia, silla tulokset véaa-
ristyvat jos vastaaja ajattelee asian eri tavoin kuin kysymysten laatija. VValiditeetti on
alue, joka tulee tarkistaa jo tutkimuksen suunnitteluvaiheessa. Validilla mittarilla mi-
tatuista tuloksista saadaan yleensa oikeita. (Hirsjarvi ym. 2009, 231-232.) Validiutta
on haasteellista tarkistaa jalkikateen, joten parasta on varmista se huolellisella suunnit-
telulla sekd tarkoin harkitulla tiedonkeruumenetelméalld. Tutkimuslomake tulee olla
laadittu siten, ettd se mittaa oikeita asioita yksiselitteisesti, ja kysymysten tulee selvit-
ta4 kattavasti koko tutkimusongelma/kysymys. Liséksi perusjoukon tarkka madrittely
ja korkea vastausprosentti auttavat validin tutkimuksen toteutumista. (Heikkila 2010,
30.)

Taman tutkimuksen kohdalla mittaristona kaytettiin Isanndintiliiton kehittdmaa mitta-
ristoa, koska se mahdollisti toimeksiantajalle tuloksien vertailun valtakunnallisesti ja
pystyy ndin asemoidaan toimintansa. Myds kyselylomakkeessa kaytettiin Isannointilii-

ton kysymyssarjaa, jonka toimeksiantajan edustajat hyvaksyivét pienin muutoksin.
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Tiedonkeruumenetelmand kaytettiin posti- ja verkkokyselya, joka kohdennettiin asun-
to-osakeyhtion hallituksen jasenille. Kokonaisvastausprosentiksi muodostui 59.25 %,
jota voidaan pitaa erittdin hyvéana. Postikyselyn palautuneissa vastauksissa oli muuta-
mia puutteellisesti taytettyja lomakkeita, miké& saattoi johtua vastaajien huolimatto-
muudesta tai siitd, ettd kysymyksid ei ymmarretty oikein tai ei ollut tietoa asiasta.
Myos postikyselyyn vastaajat olivat melko idkkéitd, miké saattoi myos vaikuttaa tyh-
jiksi jadneiden kysymysten maaraan. Lopputuloksen kannalta téll4 ei kuitenkaan to-

dettu olevan merkittavaa vaikutusta tutkimuksen tuloksiin.

Tutkimuksessa noudatettiin ehdotonta rehellisyytta ja luottamuksellisuutta. Kyselylo-
makkeen saatteessa painotettiin luottamuksellisuutta ja siind ilmeni tutkimuksen teet-
t4ja, tekija ja syy tutkimuksen tekoon. Tuloksia on késitelty ehdotonta tarkkuutta kayt-
taen ja tutkimukseen osallistuneiden nimié ei julkaista. Tasté johtuen mydsk&an avoin-
ta palautetta ei julkaista tdssa opinnaytetydssa, koska sieltd voitaisiin helposti tunnis-
taa vastaaja. Liséksi avoimessa palautteessa mainittiin henkilditd nimeltd. Tutkimuk-
sessa kertynyt materiaali ja kyselyn tulokset on tallennettu sahkdisesti cd-levylle seké
materiaalista on tehty kansio, joka sisaltad kyselytulokset, saatekirjeet, kyselylomak-
keet ja arvontalipukeen. Ne ovat toimeksiantajan kaytossa.

Tutkimuksen otanta tavoitti hyvin perusjoukon ja vastausprosentti oli hyva ja riittava.
Voidaan olettaa, ettd tutkimuksen tulos olisi toistettaessa lahes sama. Nain ollen tut-

kimusta voidaan pitaa luotettavana.

Jatkotutkimuksia

Asiakastyytyvéisyystutkimusta kannattaa mielestani jatkossa kohdentaa siten, ettei
kyselysta vélttamaétta tulisi nykyisen laajuista. On luultavasti hyodyllisempéad laatia
pienempi maara kysymyksia, jotta ne voidaan rajata paremmin. Nain hallituksen jase-
nen on helpompi keskittyd vastaamaan kysymyksiin syvallisemmin. Jatkotutkimuksis-
sa tekstiviesti voisi olla hyddyllinen muistutus postikyselyjen kohdalla. Tarkedna pide-
tddn myos hallituksen jésenten yhteystietojen jatkuvaa ajantasaista paivitystd, jotta
tieto kulkee juuri oikeille ihmisille ja tarpeeksi usein. Kaikki epétarkkuus yhteystie-

doissa johtaa kyselytutkimuksen vastausprosenttiin ja luotettavuuteen.
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Asiakaspalveluun kaytetty aika isanndintiliiton tekeman tutkimuksen mukaan on tyo-
ajasta ldhes kolmannes (katso 3.2.). T&ssd kohtaa onkin syytd pohtia, olisiko hyva
asettaa tyohon jokin tietty aika puhelinpalvelulle, jolloin isannoitsija olisi tehokkaasti
valmistautunut ottamaan asiakkaiden puheluita vastaan, saisi heti kirjattua ylos ja paa-
sisi tyostamaan niitd. Pitaa tietysti huomioida se, ettd tallaista puhelinaikaa voidaan
pitéd vain suosituksena ja mahdollisena tyon selkeyttdjand, silla puhelinliikennettd ei

voi kokonaan muuna aikanakaan valttaa.

Asuntoyhtion hallituksen jasenet tdssé tapauksessa ovat suhteellisen idkasta véked
kuten varmaan monessa muussakin taloyhtiossd. Nuorempaa vaked kaivataan naihin
hallituksiin erittdin Kipedsti, ja siksi ehdottaisin, ettd toimeksiantaja voisi kartoittaa
esimerkiksi kyselylla asukkaiden halukkuutta hallituksen jaseniksi tai miksei vaikkapa
opinndytetyond. Uusia ideoita ja uutta vaked hallituksiin tarvitaan jatkossa, joten tay-
tyy olla avoin néille mietteille, jotta varmistetaan hallituksien tehokas toiminta jatkos-
sa.

Opinnaytetyd prosessina

Opinndytety6 prosessina alkoi varsinaisesti elokuussa 2011. Toimeksiantajan kanssa
sovittiin ensimmadiseen palaveriin aika elokuun loppupuolelle. Tutkimukseen kéavin
kerddmadn materiaalia, koska oli tarkoitus saada tutkimukselle pohjaa ja saada paa-
toksid ensimmadisessa palaverissa. Ensimmaisessd tapaamisessa paatimme, ettd seu-
raavassa kohtaamisessa minulla olisi mallikappaleet kyselylomakkeesta ja saatekir-
jeestd. Lokakuussa pidettiin kaksi tapaamista, jossa hiottiin kyselylomaketta ja saate-

Kirjett& niin tekstin osalta kuin myos ulkoasullisesti.

Tulokset kirjattiin viikko tutkimuksen paattymisen jalkeen. Arvonta suoritettiin aika-
taulun mukaisesti ja voittajalle ilmoitettiin heti henkilokohtaisesti. Arvontatapahtu-
masta tuli myos uutinen toimeksiantajan nettisivuille. Joulukuun osalta pidimme viela
tapaamisen, jossa esittelin toimeksiantajalle onnistunutta tutkimusta ja hyvié tuloksia.
Lé&sna tapahtumassa oli yrityksen isannditsijat ja tutkimuksen suunnitellussa mukana

olleet.
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Kyselytutkimus onnistui hyvin ja aikataulu piti, vaikka tdma kaikki tapahtui muiden
opintojen painaessa paalle. Teoriaosuus jéi siis kevadseen 2012 ja tdmén osalta aika-
taulussa on jouduttu venymadn. Siitd huolimatta t4ssa vaiheessa tuntuu, ettd aika on
ollut eduksi télle tutkimukselle. Opinndytetyd on ollut vaativa, mutta on paljon myods
antanut ja opettanut uutta. Tutkimuksen aihe oli ajankohtainen ja lisaksi mielenkiin-
toinen. Toimeksiantajan kanssa pidetyt palaverit olivat onnistuneita ja tutkimuksen

onnistumisen kannalta todella merkittavia.
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LIITE 1.

Isanndinnin eettiset ohjeet (Isdnndintiliitto 2012 a.)

Hyva isannointitapa

Isannoinnin eettiset ohjeet

Isdnndintiyritys
— toimii huolellisesti ja tilaajan edun mukaisesti — ottaa vastaan vain omien kykyjen ja resurssi-
— kertoo palveluistaan ja hinnoitteluperusteis- en mukaisia toimeksiantoja
taan selkedsti — tiedostaa vastuunsa, velvollisuntensa ja vai-
— toimii avoimesti tilaajan hankinnoissa ja kutusmahdollisuutensa
kdyttdd kumppaniverkostoa tilaajan edulksi — tuntee toimialansa lainsddddnndn ja normit
— toimii tasapuolisesti — huolehtii ammattitaitonsa yllapitdmisests ja
— edistdd avoimuutta ja suhtautuu viestintadan kehittamizsestd
myonteisesti — ylldpitda ja kehittdd isanndinnin arvostusta
— noudattaa vaitiolovelvollisuutta luottamul- — kunnicittaa isanndintialan muita toimijoita ja
sellizen tiedon suhteen, eika kiyta vadrin kilpailee rehellizesti
saamiaan tietoja — sitoutun harmaan talouden torjuntaan
— huolehtii parhaansa mukaan siitd, ettd tilaaja — edistda tehokasta energian ja materiaalien
tuntee isdnndinnin eettizet chjeet kdyttoa.

Isannéintiyritykselld tarkeitefaan tissd yritystd ja sen kaikkia tyontekijoita. Isdnndintiyritys huoleh-
tii siitd, ettd koko henkildkunta tuntee nimd eettiset ohjeet ja sitoutun niihin.
[sannoinnin eettiset chjeet on laadittu isdnndintiin, teimivan yhteistyon perustaksi.

[zanndinnin Auktorizointi I3A ry, Suomen Isdanndintiliitto ry ja Suomen Eiinteistdliitto ry ovat hy-
viksyneet namd eettiset chjeet koko isdnndintialan noudatettavilksi. Edella mainittujen jarjestdjen
jasenyys tukee ndiden eettisten chjeiden noudattamista.

[BA-auktorizoidut isanndintiyrityleet ja Isdnndintiliiton jasenyritykset ovat sitoutuneet isanndinnin
eeftislin chjeisiin ja niihin littyviin valvonta- ja kurinpitomenettelyihin. Tasta merkkina yrityksella
on [SA-tunnus tai [sinndintiliiton jasenyritys-tunnus.

& . KINTEISTO
ISA Isanndintiliitto '§' LITTO
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04.11.2011

ARVOISA ASUNTO-OSAKEYHTION HALLITUKSEN JASEN
Suoritamme asiakastyytyviisyyskyselyn isdnndinnin palvelusta. Pyydimme
arvioimaan isdnndintipalvelua seuraavalla kyselylli.

Vastaamalla autatte meitd kehittdmiin palvelun laatua. Vastaamiseen kuluu aikaa
n. 5 minuuttia.

Toivomme kyselyyn vastaamista viimeistiin 18.11.2011.
Vastanneiden kesken arvotaan minikannettava tietokone. (arvo n.250 €).

Kysely on luottamuksellinen.

Kiitos vastauksista!

Yhteistybterveisin

YH-It4-Savo Oy

- ) L C

*& — Sehb Mo
Ranr# Jiap<¢ldinen Sinikka Miettinen

toim\tjohtaja isdnnositsija

-

Tutkimuksen kiytinnon osuudesta vastaa YH-Itd-Savo Oy:n toimeksiannosta Marko
Seppiinen, litketalouden aikuisopiskelija Mikkelin AMK. Puh. 040 54 79 878,
sithkdpostiosoite marko. seppédnen @mail. mamk.fi

YH-ita-Savo Oy - Asiantuntevaa isannointia ja rakennuttamista

14112011
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ARVOISA ASUNTO-OSAKEYHTION HALLITUKSEN JASEN
Suoritamme asiakastyytyvidisyyskyselyn isinndinnin palvelusta. Pyydimme
arvioimaan isdnndintipalvelua seuraavalla kyselylli.

Vastaamalla autatte meitd kehittimiidn palvelun laatua. Vastaamiseen kuluu aikaa
n. 5 minuuttia.

Toivomme kyselyyn vastaamista viimeistiddn 18.11.2011.
Vastanneiden kesken arvotaan minikannettava tietokone. (arvo n.250 €).

Kysely on luottamuksellinen.

Kiitos vastauksista!

Yhieistydterveisin

YH-Its-Savo Oy

o : . '
— Sb . ALk
anry1 Jir-¢ldinen Sinikka Miettinen
toimitijohtaja istnnoitsija

Tutkimuksen kiytinntn osuudesta vastaa YH-It#-Savo Oy:n toimeksiannosta Marko
Seppiinen. liikketalouden aikuisopiskelija Mikkelin AMK. Puh. 040 54 79 878,
sihktpostiosoite marko. seppidnen @mail.mamk.fi

YH-lta-Savo Oy - Asiantuntevaa isannointia ja rakennuttamista
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YH-ITA-SAVO OY:N ISANNOINNIN ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY

Tiedot vastaajasta (ympyroi oikea vaihtoehto)

Sukupuoli: nainen mies

Iki: alle25v. 25-39v. 40-55v. yli55v.

Ympyroi oikea vaihtoehto (1= heikko 2 — 3 — 4 — 5= erinomainen)

1. Arvioikaa isinnéintipalvelun ammattitaitoa seuraavissa asioissa

Taloudelliset asiat I 2 3 4 5
Juridiset palvelut 1 2 3 4 3
Tekniset asiat 1 2 3 4 5
Asiakaspalvelu 1 2 3 4 5

2. Millaisen arvosanan annatte seuraaville iséinnéintipalvelua kuvaaville tekijoille ?

Luotettavuus 1 2 3 4 5
Ammattitaito I 2 3 4 5
Palveluhenkisyys I 2 3 4 5
Huolellisuus A
Johtajuus (taloyhtitn asioissa) 2 345
Tehokkuus ¥} 2 3 4 5
Vastuullisuus 1 2 3 4 5
Oma-aloitteisuus 1 2 3 4 5

YH-lta-Savo Oy - Asiantuntevaa isannointia ja rakennuttamista.

13022012



LIITE 3(2).
Kyselylomake

Asumisen monipalvelutalo
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3. Millaisen arvosanan annatte isiinniintipalvelulle seuraavissa taloyhtion hallituksen
kokouksiin liittyvissii asioissa ?

Hallitustytskentelyn suunnittelu 2 3405
Paitsten valmistelu (ennakkomateriaali, paitosesitykset) E2 3 g S
Kokoustaidot I 2 3 45
Kyky esittii ja perustella asiat S0 RS Y B
Pitettyjen asioiden hoitaminen sovitussa aikataulussa G B A B
Piitettyjen asioiden hoitaminen sovitulla tavalla G BB Y B
4. Miti mieltii olette seuraavista isiinnéintipalveluun littyvisti viittimisti ?
Tunnen isdnnointisopimuksen sisdlion 1 3 5
Isinndintipalvelu vastaa isinndintisopimusta 1 3 5
Is@nndintipalvelu edesauttaa taloyhtisomme

pitkéjinteistd kehittimisti 1 3
Lisdpalveluja on riitti#visti saatavilla 1 3 5

5. Millaisen arvosanan annatte isiinnéintipalvelulle seuraavista taloyhtion johtamiseen

liittyvistii asioista ?

Pitkiin aikaviilin asiat:

Taloyhtitn kokonaistalouden pitk#jinteinen hoitaminen 12 23 A4S
Varautuminen perusparantamiseen ja —korjaukseen 12 =3¢ 24 25
Toimivuuden pitkijinteinen hoitaminen ja kehittiminen | B8 A R

YH-lia-Savo Oy - Asiantuntevaa isannointia ja rakennuttamista.

13022012
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I E
Vuositoiminta:
Yhtiskokoukset 1 2 3 4 5
Taloushallinto IR S
Hallituksen kokoukset 023 A4S
Huolto- ja siivouspalvelun hankinta 1 2 3 4 5
Rakentamiseen/korjaamiseen liittyvien palveluiden hankinta 23S

6. Millaisen arvosanan annatte isiinnéintipalvelulle seuraavista taloyhtion tiedottamiseen

ja tiedonkulkuun liittyvien asioiden hoitamisesta ?

Asukkaille jaettavan tiedon laatu I 2 3 4 35
Asukkaille jacttavan tiedon riittivyys 2 3 4 35
7. Avoin palaute

Kiitos vastauksista !

Esimerkkejia YH-Itid-Savo Oy:n erillispalveluista
» Kauppakirjan laadinta

« Kaupparekisteriote

« Kiinnityksien haku

« Perintitoimeksiannot

« Yhtitjarjestyksen muutos

« Tekniikan konsultointi

« Rakennuttamis- ja valvontapalvelut

« Huoneistoremontit

YH-1ta-Savo Oy - Asiantuntevaa isannointia ja rakennuttamista.

13022012
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Tulosten vertailu valtakunnallisiin tuloksiin

Taulukko 1.
3,53
Asiakaspalvelut
3,91
3,53
Tekniset asiat
3,55
4 = Isédnnointiliitto
W YH-téd-Savo
Juridiset palvelut
3,81
Taloudelliset asiat
3,90
T T T T T T T
3,30 3,40 3,50 3,60 3,70 3,80 3,90 4,00

Taulukko 2.

Oma-aloittelisuus
Vastuullisuus
4,00

Tehokkuus

Johtajuus(taloyhtién asioissa)

[ sannointiliitto

Huolellisuus W YH-Ita-Savo

Palveluhenkisyys

Ammattitaito

Luotettavuus

I
3,00 3,20 3,40 3,60 3,80 4,00 4,20
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Taulukko 3.

Paatettyjen aioiden hoitaminen sovitulla
tavalla

Paatettyjen asioiden hoitaminen sovitussa
aikataulussa

Kyky esittda ja perustella asiat

[ Isannointiliitto

Kokoustaidot W YH-Ita-Savo

Pdatosten valmistelu (ennakkomateriaali,
paatosesitykset)

Hallitustyéskentelyn suunnittelu 389

3,00 3,10 3,20 3,30 3,40 3,50 3,60 3,70 3,80 3,90 4,00

Taulukko 4.

3,38
Tunnen isdanndintisopimuksen sisalldon H )

Isdnndintipalvelu vastaa isanndintisopimusta

[ Isénnointiliitto

W YH-Ita-Savo

Isdnndintipalvelu edesauttaa taloyhtiomme
pitkdjanteistd kehittamista 3,87

3,72
Lisdpalvelua on riittavasti saatavilla m 391

3,003,103,203,303,403,503,603,703,80 3,504,00




Taulukko 5.

LIITE 4(3).

Tulosten vertailu valtakunnallisiin tuloksiin

Toimivuuden pitkdjanteinen hoitaminen ja
kehittaminen taloyhtidssa

Varautuminen perusparantamiseen ja -
korjaukseen

Taloyhtion kokonaistalouden pitkdjanteinen
hoitaminen

3,20 3,30 34

T
0 3,50 3,60 3,70 3,80 3,90

[ Isanndintiliitto

M YH-Itd-Savo

Taulukko 6.

Rakentamiseen/korjaamiseen liittyvien
palveluiden hankinta

Huolto- ja siivouspalvelun hankinta

Hallituksen kokoukset

Yhtiokokoukset

3,60

3,61

3,76

4,1

3,83

Taloushallinto

_ 3,86

3,61
4,11
3,00 3,20 3,40 3,60 3,80 4,00 4,20

[ lsanndintiliitto

W YH-Ita-Savo
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Taulukko 7.

Asukkaille jaettavan tiedon riittavyys

1 Isanndintiliitto

M YH-t3-Savo

Asukkaille jaettavan tiedon laatu

T T T
3,00 3,10 3,20 3,30 3,40 3,50 3,60 3,70 3,80 3,90




