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Kaytetyt termit ja lyhenteet

Toimintamalli

Toimintamallin muutos

Vastikekirjanpitaja

Kiinteistosihteeri

Kaytantod joka maarittelee yrityksen keskeisen

idean seka tavat jolla tarkoitus saavutetaan.

Yrityksen toimintatavan tai tydn organisoinnin
muuttaminen toimivammaksi. Voi vaikuttaa
yksittaisten henkildiden tydskentelyyn tai ko-

ko yrityksen toimintaan.

Huolehtii taloyhtididen vastike- ja vuokraval-
vonnasta, maksuliikenteesta, perintaan laitos-

ta ja laskutusten teosta

Kiinteistdalan yrityksissa tydskenteleva asia-
kaspalvelija, jonka tydnkuvaan kuuluu tyypilli-
sesti muun muassa vuokrasopimusten, sau-
navuorojen ja autopaikkojen jakoa. Ty®d on
padasiassa asiakaspalvelua, johon liittyy ta-
loyhtion asukkaiden palveleminen joko puhe-
limitse, sahkopostitse tai toimistolla kasvotus-

ten.



1 JOHDANTO

Opinnaytetyon tavoitteena on selvittdd isdnnointitoimistossa tydskentelevien tyon-
tekijoiden mielipiteité toimintamallin muutokseen liittyen. Opinnaytetyon kohdeyri-
tyksen& toimii isdnndintitoimisto, joka on jaettu kirjanpitoyksikkoon ja is&dnnginti-
toimistoon. Uusi toimintamalli koskee naiden kahden yksikdn yhteisty6ta. Kirjanpi-
tokeskuksesta vastikekirjanpitajien tdista osa siirtyy isannditsijatoimistoon kiinteis-
tosihteereille, kirjanpidollisten tehtavien jaadessa kirjanpitoyksikkdén. Muutos kos-
kee koko konsernia, joissa toimitaan viela taman nykyisen toimintamallin mukai-

sesti. Talla muutoksella oli tarkoituksena parantaa asiakaspalvelun tehokkuutta.

Kyseinen isanndintitoimisto ryhtyi kehittdmaan toimistonsa asiakastyytyvaisyytta ja
tehokkuutta asiakastyytyvaisyyskyselyn jalkeen. Vastauksista ilmeni muun muas-
sa se, etta asiakaspalvelu ei ole ollut tarpeeksi sujuvaa. Nykyisessa toimintamal-
lissa asiakas joutuu asioimaan useamman henkilon kanssa saadessaan vastauk-
sen hanta askarruttaviin kysymyksiin. Tama aiheutti asiakkaissa epatyytyvaisyytta
ja siihen haluttiin puuttua muuttamalla nykyista toimintamallia. Muutos vaati vasti-
kekirjanpitajien ja kiinteistosihteerien tdiden uudelleenjarjestelyéd. Toimintaa paa-
tettiin muuttaa siten, etta asiakas saisi vastauksen ilman, etta hanta taytyy siirtda
henkilolta toiselle. Kaytanndssa muutoksen myoéta vastikekirjanpitajat opettavat
heidan nykyisia toitaan kiinteistosihteereille ja heille itselleen jaa suurempien asi-

akkuuksien hoito ja siirtyneiden kohteiden kirjanpidolliset tehtavat.

Ty6 on ajankohtainen kohdeyritykselle silla muutos on ollut opinnaytetyon tekemi-
sen aikana kaynnissa ja tyosta saaduilla tuloksilla on voitu vaikuttaa muutoksen
kulkuun. Nykypaivana eletddn muuttuvassa maailmassa ja yrityksissa on suuri
tarve parantaa jokaista osa-aluettaan erilaisten muutosten avuilla, ja tasta tyosta

voi olla hydtyd myos muille yrityksille.

Muutoksen tarkoituksena on luoda asiakasystavéllisempi toimintamalli is&nndinti-
toimistoon. Uudessa toimintamallissa asiakas saa tarvittavat tiedot asioidessaan
vain yhden henkilon kanssa, eli tehtavat on yritetty keskittdd yhteen pisteeseen,
jotta valtyttaisiin asiakkaan liialliselta kierrattamiseltd. Taméa vastaava toimintamalli
on ollut ennenkin kokeilussa kohdeyrityksessa, mutta siita on péatetty jostain syys-

ta luopua. Tyon tarkoituksena on kysya kohdeyrityksessa toimivien henkildiden



mielipiteitd muutokseen liittyen ja miten he ovat sen kokeneet. Tyontekij6iltd on
kysytty myods mielipidetta siitd, kumpi toimintamalli heidan mielestadén on parempi.

Tyon ensimmainen luku koostuu johdannosta, jossa esitellaan opinnaytetyon taus-
taa ja rakennetta. Opinnéaytetytn teoriaosuus koostuu kahdesta paaluvusta jotka
kehystavat opinnaytetyon tutkimusosiota. Toisessa luvussa perehdytddn tarkem-
min alaan jota muutos koskee ja sen sisaltamiin ty6tehtaviin. Kolmannessa luvus-
sa syvennytaan lahemmin toimintamallin muutoksen eri vaiheisiin ja kulkuun. Nel-
jannessa luvussa keskitytadn opinnaytetyon tutkimusosioon, jossa esitellaan haas-
tateltaville tehdyt kysymykset ja avataan heidan vastauksiaan. Viimeisena lukuna
on yhteenveto, jossa sidotaan opinnaytetyd ja kaydaan lapi saatuja tuloksia.

1.1 Opinnaytetyon tavoitteet

Opinnaytetyon tavoitteena on selvittda henkiloston tyytyvaisyys toimintamallin
muutoksen onnistumisesta kohdeyrityksen esimiehille ja johdolle. Tarkoituksena
on tehda henkilostotyytyvaisyyskysely, jossa kartoitetaan henkilokunnan mielipitei-
ta ja mahdollisia kehitysideoita muutosta kohtaan. Saatujen vastausten perusteella

voidaan arvioida toimintamallin muutoksen onnistumisia ja kehitettévia osa-alueita.

Lahtokohtaisesti muutokseen on ryhdytty parantamaan asiakaspalvelun tehok-
kuutta, mutta opinnaytetyon tarkoituksena on myds arvioida sen vaikutuksia henki-
l6kuntaan ja heidan tyotyytyvaisyyteensa, silla muutos on merkittdvassa osassa
heidan tyodtilanteidensa kannalta. Tyon avulla halutaan selvittaa myos, etta saa-
daanko talla uudella toimintamallilla sellaisia tuloksia aikaan, kuin johto on halun-

nut saavutettavan.

Yritys tarjoaa laajasti taloyhtidille tarpeellisia palveluita. Naihin palveluihin lukeutuu
hallinnolliset asiat, talousasiat, asumisen palvelut ja kiinteiston kunnossapidon
palvelut. Jokaisella osa-alueella asiakkaita palvelee ammattitaitoinen henkilékunta.
Opinnaytetydssa merkittavimmassa roolissa ovat isanndintitoimiston puolella toi-
mivat asiakaspalveluhenkil6t ja kirjanpitotoimiston puolella tydskentelevat vastike-

valvojat.
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1.2 Aikaisempia tutkimuksia

Tassa kappaleessa on esiteltyind muutamia tutkimuksia opinnaytetyon aiheeseen
littyen. Toimintamallin muutokseen liittyvid tutkimuksia on tehty useita eri aloilta.

Alla on esiteltyna kaksi aiemmin tehtya tutkimusta aiheeseen liittyen.

Valtee on tehnyt tutkimuksen erikoissairaanhoidon organisaatiomuutoksesta (Val-
tee 2002, 21-23). Han halusi tutkimuksen avulla selvittdéd muun muassa muutok-
sen vaikutuksesta henkiléstoon, kuten inmisten ensireaktion tuomia tuntemuksista

muutosta kohtaan.

Miia Isola (Onnistunut muutos 2008, [Viitattu 1.5.2014] on tehnyt gradu- tutkielman
muutoksen onnistumiseen vaikuttavista tekijoista ja asioista mita pitda ottaa huo-
mioon, jotta muutos pystytddn suorittamaan onnistuneesti alusta loppuun. Héan
esitti tydssaan muutosjohtamisen tarkeasta vaikutuksesta muutoksen kulkuun ja

onnistumiseen.
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2 ISANNOINTIALAN ESITTELY

Tassa luvussa tullaan esittelemaan tarkemmin toimialaa, jossa toimintamallin
muutos tapahtuu. Aluksi tdssa luvussa kerrotaan tarkemmin ty6tehtavista ja palve-
luista, joita kohdeyritys tarjoaa. Lukijalle halutaan saada taman luvun avulla selke-
ampi kuva isdnngéintitoimiston tarjoamista palveluista ja tyontekijoiden tyotehtavis-

ta.

2.1 Mitaisanndinti on?

Kiinteistonhuolto ja yllapitopalvelut, isannointi ja siivouspalvelut, ndma ja monet
muut palvelut sisaltyvat kiinteistdalalle (Ammattinetti (a), [viitattu 10.10.2013]). Nai-
ta palveluja tarjoavat kiinteistopalvelu yritykset. Yleisesti ottaen yritykset tarjoavat
vain tiettya palvelua johon ovat erikoistuneet, mutta isommissa yrityksissa voi olla
tarjolla kokonaisuuksia, jotka koostuvat useammasta eri palvelusta. Kiinteistopal-
velualalla arvostetaan monenlaista osaamista ja on suotavaa nahda kiinteist6 ko-
konaisuutena. Kiinteistopalveluiden avulla on tarkoitus luoda asiakkaille viihtyvyy-
den ja turvallisuuden tunnetta. Asiakkaina heilla voi olla mm. taloyhti6t, toimisto- ja

liikekiinteistot, yritykset ja kuntien virastot.

Isdnndinnin tarkoituksena on hoitaa taloyhtion asioita, jotka sisaltdvat mm. asian-
tuntijapalveluita, paatdsten toteuttamista, toiminnallista johtamista ja asioiden val-
mistelua (Isédnnointi (d), [Viitattu 10.10.2013]). Taloyhtidilla on mahdollisuus hank-
kia isannointipalveluja isanndintiyrityksiltd. Palveluiden hankinnasta vastaa taloyh-
tion oma hallitus. Hallitus antaa ohjeita miten isdnndinnin pitdd huolehtia taloyhtion
hallinnollisista ja taloudellisista asioista. Naita asioita voivat olla muun muassa ta-
loussuunnitelman tekeminen, laskentatoimen tehtavat, valmistelut kokouksiin ja
kokouksessa paatettyjen asioiden toteuttaminen. Tarvittaessa muista isdnnéinnin-

palveluista voidaan sopia isannditsijayrityksen ja taloyhtion valilla.

Is&nndintiyrityksen teknisiin palveluihin kuuluu myés kiinteiston kunnossapidon ja
hoidon jarjestdminen. Heidan tehtaviin kuuluu myo6s valittda tietoa taloyhtioille kiin-
teistbhoitopalveluista, joita tarjoavat erindiset yritykset. Naiden palveluiden ansiois-

ta varmistetaan kiinteiston hyva kunto ja arvo sailyvat, myoés asumisviihtyvyys li-
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saantyy. Isdnndintiyritys vastaa myds peruskorjausten ja perusparannusten eri

vaiheiden hoidosta.

Hyva hallintotapa asunto-osakeyhtidissa on tarkeaa ja eettisten ohjeiden ja peri-
aatteiden tarve on oleellista ja jotka taydentavat lakeja (Taloyhtid d, [Viitattu
18.3.2014]). Asunto-osakeyhtiossa hallitus ja asunto-osakkeenomistajat ovat
yleensa tavallisia kansalaisia ja hyvaan hallintotapaan kuuluu heidan tasapuolinen

kohtelu ja oikeuksien suojeleminen

2.2 Isanndgitsija

Isannoitsijd on henkild, joka tydskentelee isannditsijayrityksessa (Ammattinetti (e),
[Viitattu 10.10.2013]. Han vastaa kiinteistdjen kunnosta, arvon sailymisesta ja viih-
tyvyydesta. Isannditsija organisoi ja johtaa hoitamiensa kiinteistéjen asioita. Hanen
tulee hallita talouden, hallinnon ja juridiikan asioita ja muita kiinteistdalaan liittyvien
asioiden hoitamista. Isannditsijan on hyva osata toimia itsenaisesti ja omata hyvat
vuorovaikutustaidot, myds hyva stressinsietokyky on etuna.

Isannoitsijaksi valittavaksi henkiloksi ei ole laissa asetettu patevyysvaatimuksia
(Laaksonen 2004, 34-35, 37). Viime aikoina on noussut yha tarkeammaksi isén-
noitsijain ammattitaito ja tahan vaikuttaa lainsaadannollinen ja tekninen kehitys
kiinteistonpidossa. Nykyaan on pyritty kehittdmé&an alan yleistad arvostusta ja isan-
ndinnin ammattitaidon vaatimustasoa. Ammattitaitoisen isannditsijan tulee suorit-
taa isannditsijalle kuuluvat tehtavat hyvan isannointitavan mukaisesti. Nama tehta-
vat ovat jaettu kolmeen osaan hallinnolliset tehtavat, taloushallintoon liittyvat kiin-
teistdn tehtavat ja kiinteiston yllapitamiseen liittyvat tehtavat. Isannditsijaa ei kan-
nata valita hinnan perusteella, koska se voi tarkoittaa asioiden hoidossa huonom-
paa tasoa. Asunto-osakeyhtidlain kelpoisuusvaatimukset edellyttavat, etta iséan-
naditsijan tulee olla aina luonnollinen henkild, ei juridinen henkil6. Ammattitaito vaa-
timusten kasvaessa isanngintialalla on johtanut siihen, ettd yh& useammin isan-

naditsijan tehtavat annetaan yksityisten isédnnointitoimistojen tehtaviksi.

Is&nndintisopimuksen voi tehda erillisen yhtiobn kanssa, jossa asunto-osakeyhtion

hallituksen valitsema is&nnditsija toimii tai niin, ettd isannditsijd on suorassa sopi-
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mussuhteessa asunto-osakeyhtioon (Taloyhtio c, [Viitattu 16.3.2014]). Hallituksen
yksi tarkeimmisté tehtavista on loytad asunto-osakeyhtitlle ammattitaitoinen isén-
naitsija. Ammattitaitoa kasvattaa riittdva kokemus ja mahdolliset tutkinnot (esim.

AIT, ISA) ja kiinnostus alaa kohtaan.

Isdnnoitsij on taloyhtidssa toimiva toimitusjohtaja, jonka taloyhtion hallitus on va-
linnut (Ammattinetti (e), [Viitattu 10.10.2013]). Hallitus ja yhtiokokous antavat ohjei-
ta isannoitsijalle, joiden mukaan hanen tulee toimia. Hallitustyoskentely on isan-
naitsijan yksi tarkeimmista tehtavista. Myos huolehtiminen kiinteiston arvon saily-
misesta on hyvin tarkeda. Hanen taytyy siis huolehtia mm. taloudellisesta suunnit-
telusta. Kiinteiston arvon nostamiseksi hanen tulee suunnitella ja organisoida pe-
rusparannukset kiinteistoille. Taloyhti6 ja isannditsijatoimisto tekevat sopimuksen,
jossa maaritellaan tarkemmin isannoitsijalle kuuluvat tyétehtavat ja tehtavat mitka

mahdollisesti kuuluu toimistossa tydskentelevéalle toimistohenkilolle.

Isannoitsijan tyo on pitkalti paivatyota, mutta kokoukset pidetdaén yleensa tyopai-
van paatyttya vasta illemmalla. Kiireisin ajanjakso isannditsijalla on yleensa helmi-
toukokuussa, silla silloin paattyy useimpien taloyhtididen tilikausi. Tana aikana pi-

detdadn useita yhtibkokouksia ja hallituksen kokouksia.

2.3 Yhtiokokous ja hallitus

Yhtiokokouksessa osakkeenomistajilla on oikeus kayttaa paatantavaltaansa, ellei
sitd ole uskottu yhtion hallitukselle yhtidjarjestyksessa tai laissa (Grass, Heino,
Kaivanto & Kulomaki 2009, 53). Jos osakkeenomistajat ovat yksimielisid jostakin
paatoksesta, he voivat yhtiokokousta pitamatta paattaa siita. Paatos on paivattava,
numeroitava, kirjattava ja allekirjoitettava. Yleinen toimivalta kuuluu yhtion paatok-
senteossa yhtiokokoukselle, joka asunto-osakeyhtionlain perusteella paattaa sille
kuuluvista asioista. Hallitukselle ja isannditsijalle kuuluvia yleisia toita hallitus voi
siirtaa yhtiokokouksen paatettavaksi. Yhtiokokouksen ei tarvitse kuitenkaan tehda
paatosta hallituksen siirtamasta asiasta. Osakkeenomistajien ollessa yksimielisia
heilla on mahdollisuus tehda paatos asiasta ilman, etta hallitus olisi antanut asian

yhtiokokouksen paatettavaksi.
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Hallituksen tehtéaviin lukeutuu kirjanpidon ja varainhoidon valvominen lain mukaan.
He vastaavat myos yhtion isdnnoitsijan valitsemisesta ja toiminnan valvomisesta
(Grass, Heino, Kaivanto & Kuloméaki 2009, 32, 57, 59-61). Hallitukselle kuuluvat
toimintaperiaatteet ja tehtavat kannattaa maaritella kirjallisesti. Hallitus tarvitsee
puheenjohtajan, jos hallituksessa vahintdan kaksi jasentd, ellei yhtidjarjestys tai
hallitus ole toisin paattanyt. Puheenjohtaja huolehtii hallituksen kokoontumisista.
Hallitus on paatantavaltainen, kun kokouksessa on enemman kuin puolet hallituk-

sen jasenista.

2.4 Yhtiovastike

Taloyhtibssd menot katetaan yhtiovastikkeella, joka koostuu hoitovastikkeesta ja
mahdollisesti myds erillisvastikkeesta ja padomavastikkeesta (Yhtidvastike, [Viitat-
tu 19.3.2014]). Erillisvastike voi olla esimerkiksi vesimaksu. Yhtidvastiketta pitaa
jokaisen osakkeen omistajan maksaa, vaikka osakas itse ei asuisi omistamassaan
asunnossa. Osakkaat eivat maksa yhtidvastiketta asunnon kaytén vuoksi, vaan
silla katetaan taloyhtion menoista osakkaan oma osuus. Yhti¢jarjestyksessa maa-
rataan yhtiovastikkeen maksuperuste ja sen suuruudesta paattaa yleensa yhtioko-
kous, ellei toisin yhtidjarjestyksessa paatetd. Peruste yhtidvastikkeelle voi olla

esimerkiksi jokin alla olevista vaihtoehdoista.
- Asunnon pinta-ala
- Asukkaiden lukumaara
- Todellisen kulutuksen maara
- Osakkeiden lukuméaara

Vastikkeita kerataan eri kayttotarkoituksiin taloyhtidissa. Vastikkeita ovat hoitovas-
tike, padomavastike, kayttokorvausmaksu ja erillisvastike. Rakennuksen yllapidos-
ta ja erindisista palveluista johtuvat menot katetaan hoitovastikkeen avulla. Hoito-
vastikkeen suurimmat kuluerét ovat yleensa lammitys- ja rakennuskulut taloyhtis-
sa. Padaomavastiketta keratdan yhtiojarjestyksessa maaritellyille menoille. Monesti

silla katetaan rakennuksen uudistuksista, peruskorjauksista ja rakentamisesta ai-
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heutuneet menot. Kayttokorvausmaksua peritddn nimensa mukaisesti kayttoon.
Sita peritddn muun muassa saunavuoroista, autopaikasta tai pesutuvan kaytosta
kiinteistossa. Yhtiojarjestyksessa maaritelladn erillisvastikkeen mahdollisesta ke-
raamisesta. Niita voi olla esimerkiksi hissi- tai laajakaistavastike. Alla olevasta ku-
viosta nakee kerrostaloasunto-osakeyhtiiden hoitokulujen muutoksia vuosilta
2011-2012. Kuten taulukosta nékee lammityskulut ja korjauskulut ovat suurimpia
kulueria taloyhtidissd. Myds palvelut ja huolto ovat suuria kuluerid. Erot eivat ole
suuria vuosien 2011-2012 kuluissa, vaan ne ovat pysyneet aika samoina aikai-

sempaan vuoteen verrattuna.
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Kuvio 1. Kerrostaloasunto-osakeyhtididen hoitokulut vuosina 2011-2012 (Tilasto-

keskus [Viitattu 10.4.2014]).

2.5 Asunto-osakeyhtion kirjanpito ja tilinpaatoksen laatiminen

Jokainen liikke- tai ammattitoimintaa harjoittava on kirjanpitovelvollinen (Laaksonen
2004, 362). Heita ovat mm. osakeyhti6, avoin yhtio, kommandiittiyhtid, asumisoi-

keusyhdistys, saatio ja yhdistys. Vaikka kiinteistdosakeyhtiot ja asunto-osakeyhtiot
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eivat harjoita liiketoimintaa, ovat he silti kirjanpitovelvollisia. Kirjanpitovelvollisen
tulee noudattaa hyvaa kirjanpitotapaa ja heidan on pidettava kahdenkertaista kir-
janpitoa. Hyva kirjanpito tapa muodostuu kaytannoista, jotka ovat alalla todettu

oikeiksi ja hyvaksytyiksi.

Asunto-osakeyhtion kirjanpitoa tehdessa kirjanpitajalla pitaa olla erityispiirteiden
vaatima osaaminen (Viiala & Rantanen 2012, 45-46). Tulot tulevat asunto-
osakeyhtioihin osakkaiden ja vuokralaisten maksamina maksuina ja yhtiévastik-
keina. Tositteiden kirjaaminen tulee suorittaa yhtiéssa kuukausittain. Taloushallin-
non raporttien tulostaminen isannditsijalle ja hallitukselle riittavan usein on oleellis-
ta, silla niiden avulla pystytdan seuraamaan talousarvion toteutumista ja talouden
kehitysta. Hallituksen tehtavana on huolehtia muun muassa yhtién maksuvalmiu-

desta, yllattavien korjaus- ja muiden menojen varalle.

Yhtiojarjestyksessa maarataan asunto-osakeyhtion tilikausi. Yleensa tilikausi on
kalenterivuosi, mutta my6s muunlaisia tilikausia esiintyy asunto-osakeyhtidissa.
Taloutta hoidetaan talousarvion perusteella jonka on hyvaksynyt asunto-
osakeyhtion yhtiokokous. Isannditsija valmistelee hallituksen kanssa talousarvion,

missé arvioidaan menot kuluvalle vuodelle ja mahdolliset hintojen korotukset.

Kirjanpitajan tyotehtaviin kuuluu tilitapahtumien tilidinnit ja kirjaamiset, tilinavaukset
ja tarvittavat tasmaytykset (Taloyhtio b, [Viitattu 16.3.2014]). Tyo6tehtaviin kuuluu
myOs vastike-, vuokra-, ja kayttokorvauskirjanpito ja palkkakirjanpito. Joissakin
yrityksissa naméa tyotehtavat ovat eroteltu omiksi tyotehtavikseen, kuten palkan-
laskija ja vastike- ja vuokravalvoja. Kirjanpitgjan tulee laatia myos lainaosuuslas-

kelmia ja arvonlisaverolaskelmia.

Kirjanpidon hoito kasittaa tilinavauksen, tilitapahtumien tiliéinnin ja kirjaamisen se-
ka tarvittavat tasmaytykset. Osakirjanpitona hoidetaan vuokra-, vastike- ja kaytt6-
korvauskirjanpitoa sek& palkkakirjanpitoa. Tehtaviin kuuluvat myds lainaosuus-,
lunastus- ja arvonlisaverolaskelmien laadinta ja tilijarjestelméan dokumentointi seka

tiliote-, tosite- ym. kirjanpitoaineiston sailyttdminen.

Laki velvoittaa asunto- ja kiinteisto-osakeyhtidita laatimaan tilinpaatoksen (Taloyh-
tio [Viitattu 16.3.2014]). Sen tulee antaa oikeat ja riittavat tiedot asunto- ja kiinteis-

t6-osakeyhtion taloudellisesta asemasta ja toiminnan tuloksesta. Tilinpaatos sisal-



17

taa tase ja tuloslaskelman liitetietoineen, isannoitsijan laatiman toimintakertomuk-
sen, talousarviovertailun ja jalkilaskelman. Kirjanpitoasetuksessa on maaritelty
tuloslaskelman ja taseenkaavat. Kirjanpitoasetuksessa on maaritelty myos liitetie-
tojen ja toimintakertomuksen sisaltd, mutta maaritelmia loytyy lisaksi osakeyhtio-

laissa ja asunto-osakeyhtidlaissa.

2.5.1 Vastikekirjanpitajan tyotehtavat

Vastikekirjanpitaja on yksi kirjanpidon osatehtava, joka joissakin yrityksissa hoide-
taan erikseen normaalista kirjanpidosta poiketen (Ammattinetti (c) [Viitattu
7.10.2013]). Vastikekirjanpitajat tyoskentelevat muun muassa sopimusmuutosten,
laskutuksen ja maksukehotusten tehtéavissa. Vastikekirjanpitdjina toimii yleisesti
ottaen huolelliset, jarjestelmalliset ja numerotarkkuuden hallitsevat ihmiset. He
tyoskentelevat yleensad isanndintitoimistoissa. Kirjanpito tehdaan taloushallinnon
ohjelmia kayttéden ja muuta tietotekniikkaa apuna kayttden. Ty0 muodostuu tiukois-
ta aikatauluista ja joka kuukausi toistuvista tehtavista. Alla olevassa taulukossa 3
esitellaan vastikekirjanpitdjille ominaisia tyétehtavia. Niihin sisaltyy muun muassa
erilaisten sopimusmuutosten tekemiset, maksulajien muutokset, laskutukset ja

kirjanpidolliset tehtavat. Alla olevat tiedot on saatu kohdeyrityksen tietokannasta.

Taulukko 1. Vastikekirjanpitgjan tyotehtavat (Yritys X Oy:n tietokanta 2013)

- Sopimusmuutokset

- Maksulajit, vastike-, vuokra- ja kayttokorvausmuutokset
- Hintapaivitykset

- Laskutus (vesi-, sahko-, pesutupa-, asukas/osakas- yms. laskutukset)
- Maksukehotukset ja perinta

- Uuden kohteen perustaminen

- Siirtymakauden saatavat ja ennakot

- Vastike-, vuokra-, kdyttokorvauslaskujen |dhettaminen

- Vakuus- ja ennakkopalautukset

- Tasmaytykset (pankkitili, hoito- pddomavastike)

- Kirjanpitoajot
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2.5.2 Kiinteistosihteerin tydtehtavat

Kiinteistdsihteerit toimivat kiinteistbalan yrityksissa asiakaspalvelu-, toimisto- ja
sihteeritehtavissa (Ammattinetti (b), [viitattu 7.10.2013]). Heidén tydnkuvansa on
melko laaja, mutta se koostuu tyypillisesti erilaisten sopimusten, tiedotteiden ja
kutsujen tekemisesta. Erilaisten juoksevien asioiden hoito kuuluu myds kiinteis-
tosihteerien tyokuvaan. He palvelevat asukkaita ja osakkaita séahkopostilla, puhe-
limitse ja kasvotusten toimistolla. Tyd muodostuu siis l&ahinna asiakaspalvelusta,
kuitenkaan unohtamatta vuorovaikutusta muun henkilokunnan kanssa. Tyotehtéa-
vat suoritetaan melko usein puhelinta ja tietotekniikkaa apuna kayttaen. Asiakkaat
pitdvat yleensd huolen, ettd jokainen tyopaiva on erilainen. Tybaika on yleisesti

ottaen toimistotytaika.
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3 TOIMINTAMALLIN MUUTOS

Tassa luvussa kerrotaan mita toimintamallin muutos itsessaan tarkoittaa ja miten
muutoksilla on tapana vaikuttaa ihmisiin. Luvussa esitellaan tarkemmin muutos-
prosessin eri vaiheista ja asioista, jotka vaikuttavat sen etenemiseen ja kulkuun.
Luvussa kaydaan lapi ihmisten tuntemuksia muutoksen eri vaiheissa ja muutosjoh-

tamisen vaikutusta muutoksesta selviamiseen.

3.1 Muutos organisaatiossa

Organisaatioissa tapahtuvia muutoksia on monenlaisia (Juuti & Virtanen 2009,
16). Ne voivat kohdistua erilaisiin asioihin, kuten rakenteeseen, uusien palveluiden
kehittamiseen tai asiakaspalvelun uudistamiseen. Muutokset voivat olla nopeita tai
vastaavasti hyvin hitaita ja kooltaan erisuuruisia. On siis hyvin vaikeaa maaritella
yksiselitteisesti mité organisaatiomuutos kuvaa. Yritykset elavéat nykyaan tasapai-
non ja konfliktien maailmassa (Takala 2001, 44). Toimintaymparistbn muuttuessa
jatkuvasti on muutosten johtajien tarkedd muuttaa tdma voimaksi, jonka avulla

pystytdan hyddyttamaan koko organisaatiota.

Organisaatiossa tapahtuvat muutokset voidaan jakaa kolmeen perustasoon: pieni
muutos eli parannus, keskisuuri muutos eli uudistus ja suuri muutos eli muodon-
muutos (Kvist & Kilpia 2006, 25-26). Pienella muutoksella tarkoitetaan toiminnan
kehittamista ilman mitdan suurempia uudelleenjarjestelyja organisaatiossa. Tallai-
nen pieni muutos voi olla esimerkiksi toimintatavan parannusprojekti, joka keskit-
tyy ongelmanratkaisuun jossakin yrityksessa toimivassa yksikdssa. Olemassa ole-
vien rakenteiden kehittamisen sijaan, uudistuksella pyritdan korvaamaan nykyinen
tilanne taysin uuden toimintamallin avulla, tdma kuvaa keskisuurta muutosta. Suu-
rella muutoksella tarkoitetaan siirtymistéa asemaan, joka on taysin uusi organisaa-
tiolle. Suurta muutosta kuvataankin muutosmatkalle lahtemisend, joka vaatii mer-

kittdvid muutoksia ajattelutavassa, kayttaytymisessa ja organisaatiokulttuurissa.

Oppiminen on aidon muutoksen perusta, jonka avulla pystytddn muutamaan kayt-
taytymista ja ajattelua, keskeista on siis muuttaa nama organisaatiomallin vaihta-

misen myota (Arikoski & Sallinen 2007, 7). Talla tarkoitetaan sitd, ettd muutos tay-
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tyy hyvaksyd myos tunnetasolla. Monesti muutos lahtee liikkeelle siita, kun huo-
mataan uusi asia tai tarve toiminnassa tai jokin epakohta jota halutaan kehittda
(Ponteva 2010, 10). Muutos on aina haaste, oli se sitten pieni tai suuri. Haasteelli-
nen se on varsinkin esimiehelle, silla muutos on monesti muun muassa yllatyksel-
linen ja epamaarainen. Haasteista huolimatta esimiehen tulisi osata selittdéd muu-
tos ja sen merkitys alaisille. Usein saattaa olla myos tilanne, ettd muutoksen sisél-

t6 ja sen vaikutus haneen omaan tyéhonsa on vield avoinna tassa vaiheessa.

Tavoitteiden saavuttaminen on organisaatiomuutokselle keskeistd, ja valittu reitti
muutoksen lapiviemiseen olisi mahdollisimman hyva (Valtee 2002, 9). Seurauksi-
en ja vaikutusten avulla voi selvittda organisaatiomuutoksen onnistumista. Onnis-
tumisen arviointi on kuitenkin melko vaikeaa, silla on vaikea sanoa onko muutok-
sella saavutettu paras mahdollinen onnistuminen. Jotta organisaatiomuutos olisi
jarkeva, olisi sen avulla paastava kokonaisuuden kannalta parempaan tilaan missa

ennen ollaan oltu.

Menestys riippuu pitkalti organisaatioiden sopeutumiskyvysta muutosta kohtaan
(Kvist & Kilpia 2006, 15). Juuti ja Virtanen (2009, 166) kuvaavat onnistunutta or-
ganisaatiomuutosta muutosmatkalle lahtemisend. He kuvaavat sitd prosessiksi,
jossa jokaisella henkilolla on mahdollisuus puheenvuoroon. Lahdettdessa talle
matkalle, paatepistettd ei voi kukaan entuudestaan tietda. Nykypaivana on siis
tarkeda muuttua ja edeta, organisaatioelamassa paikalleen jaaminen ei ole hyvak-

Si.

3.2 Muutoksen onnistuminen

Kotter (2009, 10-11) esittda kirjassaan kahdeksanvaiheisen muutosmallin, jonka
avulla muutokset voidaan toteuttaa onnistuneesti. Han painottaa tydossaan, etta
oikein kaytettynd, menetelmalla saadaan aikaan tuloksia. Taulukossa 1 Kotter on

selittanyt muutoksen portaat seuraavalla tavalla.
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Taulukko 2. Kotterin muutoksen portaat (Kotter 2009, 10-11).

Muutoksen portaat

1. Muutostahto

2. Ohjaava tiimi

3. \Visiot ja strategiat

4. Kommunikaatio

5. Valtauttaminen

6. Nopeat tulokset

7. Perdaanantamattomuus

8. Muutoksen lukitseminen

Ensimmainen askel on muutostahto. Muutosmallin ensimmaisen askeleen tarkoi-
tuksena on luoda ja yllapitad yrityksessa toimivien henkildiden mahdollisimman
korkeaa muutostahtoa. Toisen askeleen tarkoituksena on luoda yhtenevainen tiimi
muutoksen keskelle, jossa muutostahto on vahva. Taman tiimin tarkoituksena on
loytaa oikea visio ja strategiat ydinongelmien selvittdmiseen, vaikka alkutilanne
usein on hyvin sekava. Neljas askel muodostuu kommunikaation tarpeesta, jonka
avulla tiimit yrittavat levittdd muutostahtoa tarkeiden ihmisten kautta heidan omiin
yksikkoihinsa. Viides askel on valtauttaminen, silla tarkoitetaan henkiloita, jotka
ovat sitoutuneet muutokseen ja tarvitsevat paatosvallan seka vaikuttamismahdolli-
suudet yhteisen vision toteuttamiseen. Heita tarvitaan myods esteiden poistoon,
joka valilla on hyvin vaikeaa. Seuraavan askeleen avulla halutaan saada aikaan
nopeita tuloksia muutostiimien avulla, jotka ovat muutostahdon innoittamia. Pe-
radnantamattomuus on seitsemas askel, silla tarkoitetaan panostusta kokonais-
haasteen jokaiseen vaiheeseen, jotta visio saataisiin muuttumaan todelliseksi.
Viimeinen askel on muutoksen lukitseminen, jolla halutaan varmistaa aikaansaa-
dun muutoksen pysyvyys. Se tapahtuu niin, ettd muutos ja sen seuraukset kytke-
t&&n organisaation rakenteisiin, toimintakulttuuriin ja jarjestelmiin. Naiden askelien

avulla muutos pystytdan suorittamaan onnistuneesti
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3.3 Muutosjohtaminen

Arikoski ja Sallinen (2007, 121) korostavat, ettd muutoksen johtaminen tyossa
edellyttaa hyvia johtamiskaytantdja jo ennen muutosta, muutoksen uskottavaa pe-
rustelua sek& inhimillisen todellisuuden huomioon ottamista muutoksen toteutta-
misessa. Kun asiat menevat totutusti vanhaan malliin, on johtaminen silloin melko
helppoa (Arikoski & Sallinen 2007, 90). Esimies ja tyOntekija osaavat omat tyoteh-
tavansa vastuineen. Lahinna silloin syntyy johtamisongelmia, kun asioiden teke-
minen ei onnistukaan niin kuin aikaisemmin. Muutoksissa esimiehen tulee muuttaa

tuttuja ja turvallisia tapoja, jolloin johtajuus joutuu koetukselle.

Muutosjohtamisella tarkoitetaan muutosprosessin eri vaiheita: suunnittelua, toteut-
tamista ja hallintaa (Kvist & Kilpia 2006, 17). Jokaisen johtajan ja esimiehen am-
mattitaitoon kuuluu muutosjohtamisen taito. Useat eri tekijat vaikuttavat muutok-
sen onnistumiseen. Tarkeita osatekijoitd onnistuneeseen muutoksen ovat johtami-
nen vision avulla, henkiloston tyytyvaisyys, tehokas viestinta ja tuen antaminen.
Henkildstén kuunteleminen, henkiléston motivaatio, johdon sitoutuminen, riittavat
resurssit ja systemaattinen toiminta, vaikuttavat siihen milta lopputulos nayttaa.
Onnistumisen kannalta tarkeinta niistd on maaritella muutos, joka halutaan toteut-

taa.

Yrityskulttuurin olennainen osa on esimiestyd ja johtaminen (Mydnteinen muutos
2004, 66). Nailla keinoilla pystytaan parhaiten vaikuttamaan yrityskulttuurin kehit-
tymiseen. Kommunikaatiota voidaan pitd& ainoana tydkaluna johtamisen ja esi-
miestyon valilla. On siis tarkeaa, ettad johdon toiminnan ja viestinnan valille ei jaisi
ristiriitoja, joilla olisi sitten suora vaikutus henkilokuntaan. Henkilostotilaisuuksissa
olisi siis hyva miettia valmiiksi vastauksia, joita voidaan olettaa henkildkunnan ky-

syvan ja olla kaikissa asioissa mahdollisimman avoimia.

Yksi tarkeimmistéa asioista muutoksen johtamisessa on tiedottaminen (Arikoski &
Sallinen 2007, 91). Vaikka tiedotettavaa ei olisikaan, on sekin hyva mainita tyénte-
kijoille. Talla halutaan katkaista huhuilta siivet ja mahdollisten pelkotilojen syntymi-
nen. Jos muutosta on valmisteltu jo pitkdan kertomatta siita mitddn tyontekijoille,

voi se aiheuttaa konflikteja henkiloston ja johdon valilla kun muutosta vihdoin jul-
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kaistaan. Monesti tietoa pantataan sen vuoksi, ettd esimiehet halutaan saada val-

mennettua kunnolla muutosta varten.

Itsetuntemuksen kehittamista voi saada peilaamalla omaa ajattelua ja suhtautu-
mista ymparistoon (Arikoski & Sallinen 2007, 118,120). Yksistaan itsetuntemus ei
kuitenkaan riita, vaan taman lisaksi esimiehen tulisi hankkia palautetta tydyhteisol-
taan saanndllisesti. Haasteellista on palautteen antaminen tai vastaanottaminen,
on se sitten positiivista tai negatiivista. Useimmiten varsinkin sellaiselle henkilélle,
joka ei ole omasta toiminnastaan aiemmin saanut palautetta. Esimiehen on siis
tarkeaa keratd palautetta maaraajoin henkilostolta, sekd keskustella henkildston

kanssa.

Yleensa muutostilanteissa esimies kuulee johdolta luottamuksellisia asioita, jotka
hanen tulee pitaa salassa henkilostélta (Organisaatiomuutos 2009, 152). Vaikka
esimiehen taytyy pitdaa asiat omina tietoinaan han voi silti kertoa henkilostélle
omista kokemuksistaan muutokseen liittyen, ja ettéd on asioita mitéa han ei voi viela
tasséa vaiheessa kertoa. Han voi kuitenkin yrittdd kannustaa henkiléstéa kertomalla
omista tuntemuksistaan seka osoittaa uskovansa, ettd muutoksesta tullaan sel-
vidmaan. Esimiehen on myos tarkeda tuoda esiin omia ajatuksiaan muutokseen
liittyen, vaikka hanella ei olisikaan varmaa tietoa tulevasta, nain ollen henkilosto ei

koe jaavansa tiedottomiksi asioista.

Muutostilanteissa tyonantajan roolissa toimii esimies (Esimiesosaaminen 2007,
231). Talla tarkoitetaan sité, etta esimies toteuttaa muutoksen parhaalla mahdolli-
sella tavalla ja luo edellytyksia paatoksille jotka johto on tehnyt. TAdssa voidaan
menna pieleen, jos esimies ei itse koe muutoksen hyotya ja vastustaa muutosta.
On siis tarkeaa, ettéa organisaation johto antaa riittavasti tietoa muutoksesta esi-

miehelle, jotta han pystyy toimimaan muutoksen toteuttajana ja varmistajana.

Muutostilanteissa esiintyy yleensa aina muutosvastarintaa, ja siind muutosjohtaja
on todella tarkedssa asemassa (Stenvall & Virtanen 2007, 103). Muutosjohtajan
vastuulla on muutosvastarinnan kasittely. Muutosvastarinnan kasittelyssa tarkeaa
on kyky puuttua ongelmiin nopeasti. Hyvd muutosjohtaja pystyy kdantamaan vas-
tarinnan oppimista vahvistavaksi, mutta siihen tarvitaan paljon taitoa. Esimiehen ja

tyontekijan valinen dialogi seka luottamus ovat olennaisia asioita muutosvastarin-



24

nan voittamiseksi. Myos alaisten tukeminen muutosmatkalla on tarkeaa, mutta
edes esimies ei pysty kulkemaan sitd matkaa kenenkaan puolesta (Organisaa-
tiomuutos 2009, 154).

3.4 Muutoksen kokeminen

Tyontekijoilla on monesti tapana suhtautua omaan tybhonsa ja tyOpaikkaansa
melko tunnepitoisesti (Ponteva 2010, 33). Jos halu liittymisesta organisaatioon on
suuri, siita hyotyy tyontekijan lisdksi myds tydnantaja. Tunteen ollessa painvastai-
nen se aiheuttaa monesti ongelmia. Kun tyontekijalla on selked kuva organisaati-
osta jossa tyoskentelee ja kun h&n on tyytyvainen tyohonsa, tallin tydbnantaja saa
organisaatioonsa motivoituneen ja sitoutuneen tyontekijan. Sen myota myos eri-

laisten muutosten hyvaksyminen on helpompaa ja tyd sujuu paremmin.

Myds jokaisen ihmisen omat kokemukset vaikuttavat muutoksen kulkuun (Juuti &
Virtanen 2009, 110, 112). Erilaiset tapahtumat ja niiden tydstaminen tietylla tavalla
luovat jokaisen henkilon omat kokemukset. Pa&osin kokemukset koostuvat mieli-
kuvista, jotka ovat rakentuneet tunteiden varaan. Taman vuoksi muutosten koh-
taaminen voi olla vaikeaa, silla muuttuvia tilanteita peilataan usein aikaisempien

kokemusten perusteella.

Kun ihmiset kuulevat ensimmaista kertaa muutoksesta, he haluavat nahda ja kuul-
la, mitd muutos todellisuudessa tuo mukanaan (Kvist & Kilpia 2006, 147). Heidan
on tarkea hahmottaa itse paikkansa ja asemansa tulevaisuudessa. Jotta saataisiin
mahdollisimman konkreettinen kuva tulevasta, tarvitaan visio. Muutoksen alkuvai-
heessa muutosagenttien ja johtajien on tarkedad auttaa ihmisia nakemaan itsensa
osana tulevaisuutta. Saadakseen jatkuvuuden ja varmuuden tunteen tulevasta,
pitdd henkilostba auttaa ndkeméaédn, mita he voisivat jatkossa tydssaan tehda. On
siis tarkeaa luoda uusi visio, silla se antaa tunteen siitd, ettd esimies ja johto ovat
huolehtineet muutoksen suunnasta, painopisteestd, jarjestyksesta ja vakaudesta.
Jos muutoksesta kertominen hoidetaan taitamattomasti, voi johto taannuttaa silla
toimivankin ryhméan (Arikoski & Sallinen 2007, 53-54). On siis tarkeaa, etta esi-

mies osaa esittdd uskottavat perusteet muutokselle, ettei muutos jaa toteutumatta.
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Organisaatiomuutoksen seurauksena tyontekija voi joutua muuttamaan tai jopa
menettdd tyopaikkansa. Jos muutos ei ole ndin merkittava, ainakin tyoskentelyta-
pojen muuttaminen ja totutteleminen uusiin arvoihin ja kulttuuriin on mahdollista
(Ponteva 2010, 9). Se millaisia kokemuksia meilla on aiemmista muutoksista, vai-
kuttaa merkittavasti muutokseen suhtautumiseen. Uusissa muutostilanteissa ai-
emmat onnistuneet muutoskokemukset ovat avuksi. Tamé saattaa olla vanhempi-
en tyontekijoiden vahvuus, silla he ovat nahneet enemman elamaa ja kohdanneet
useita muutoksia. Tyontekijat, jotka ovat kokeneet useampia muutoksia, he suh-
tautuvat uusiin muutoksiin muita tyontekijoita rakentavammin ja rauhallisemmin.
Kokeneen tybntekijan toimintatapojen taysin muuttuessa todennakdoisesti vaatii
enemman aikaa vanhasta pois oppimiseen kuin kokemattomat kollegat, silla koke-
neella tyontekijalla on kokemusta vain vanhoista toimintatavoista (Arikoski & Salli-
nen 2007, 51).

Muutosten onnistuminen tydyhteiséssa riippuu pitkalti yhteisén ja yksildiden muu-
tosherkkyydesta (Valtee 2002, 16—-17). Ihmisten pitda olla valmiita toteuttamaan ja
hyvaksymaan muutokset omassa asemassaan, tydssaan ja toimintatavoissaan
muuten muutokset eivat tule onnistumaan. Jotta muutosta pystyttaisiin paremmin
hallitsemaan, on tarkeaa tunnistaa ja ottaa huomioon muutosherkkyytta saatelevat

tekijat.

Valtee on tehnyt tutkimuksen erikoissairaanhoidon organisaatiomuutoksesta (Val-
tee 2002, 21-23). Han kysyi ihmisten ensireaktion tuomia tuntemuksista muutosta
kohtaan. Taulukossa 2 on kuvattuna muutamia saatuja tutkimustuloksia melko
yleisista ensireaktioista muutoksen kuulemisen jalkeen. Tuloksista huomaa, etta
ensireaktio muutosta kohtaan aiheuttaa monella negatiivisia tuntemuksia ja pel-
koa. Osa henkilostosta epdili muutoksen perusteluja ja syita. Tuloksista ilmeni
my0s se, etta henkilostod mietitytti tydsuhteen jatko ja pelko hyvéksi koetun tyéyh-
teison hajoamisesta. Tuloksista nousi esiin myds kiinnostavuuden heikkeneminen

tyotehtavia kohtaan.
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Taulukko 3. Tutkimustuloksia muutoksesta kuulemisen ensi reaktioista (Valtee
2002, 21-23).

- Henkildston epaily muutoksen perusteluja ja syita kohtaan
- Hyvaksi koetun tydyhteisdén hajoamisen pelko
- Toiminnan laadun sailymisesta ja heikkenemisesta syntyva huoli

- Tyo6suhteen jatkuvuudesta syntyva huoli

- Kiinnostavuuden heikentyminen ja kuormittavuuden lisaantyminen
tyotehtavia kohtaan ja huoli siita, etta tyon sisaltd kuihtuu ja tulee
tylsaksi

- Tunneperadisten reaktioiden syntyminen muutosta kohtaan

- Lisdantyvien jannitteiden ja konfliktien syntyminen

3.4.1 Muutosvastarinta

Terve muutosvastarinta on hyva ja hyodyllinen, taysin luonnollinen asia (Erametsa
2004, 98).

Vaitteena tama voi kuulostaa hieman kummalliselta (Erametsa 2004, 98—99). Jos
ajatellaan, ettei kyseista ilmi6ta tai kitkaa meissa ihmisissa olisi muutosta kohda-
tessa ja jokainen organisaatiossa tapahtuva muutos otettaisiin vastaan hymyssa
suin. Luultavasti lahdettaisiin helposti mita erikoisimpiin muutoshankkeisiin. Muu-
tosvastarinta on ollut ihmiskunnan historiassa merkittavassa roolissa. Henkildstén
kyseenalaistaminen ja kriittisyys muutosvastarinnan muodossa voi oikein hyddyn-

nettyna palvella organisaatiota suuresti.

Kvist ja Kilpia ovat esitelleet teoksessaan negatiivia asioita jotka liittyvat muutok-
sen kokemiseen (Kvist & Kilpia 2006, 135-136). Muutosvastarinta on heidan mu-
kaansa sitd voimakkaampaa mita suurempana menetys koetaan. Muutos aiheut-
taa pelkoa tyon jatkuvuuden kannalta ja mahdollisesti heikkenevasta taloudellises-
ta tilanteesta. Ihmiset kokevat epavarmuutta ja mukavuuden tunne katoaa muu-
toksen myota. Jotkut kokevat muutoksen uhkana hallita omaa tulevaisuuttaan.
Muutoksen myoéta tyon merkityksellisyys ja tarkoitus katoaa. Luottamus omaa

osaamista kohtaan heikkenee ja tunne siita, ettd uusiin tehtaviin ei ole valmistau-
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duttu tarpeeksi hyvin. Syntyy pelkoa siitd, ettd aiemmin luodut sosiaaliset suhteet
esimerkiksi kollegoihin katoavat muutoksen myé6ta. Myds menetys omasta vastuu-
alueestaan kuten tyoétilasta, tydtehtavistd ja ammattitaidosta luo epavarmuutta.
Luottamus yrityksen johtoon ja esimieheen heikkenee silla pelatdén, ettd muutos
vie heilta itseltaan jotain arvokasta. Muutoksen seurauksena itsensa johtaminen ja

ohjaaminen heikkenevat.

Ihmiset jotka vastustavat muutosta ja ovat kriittisia sitd kohtaan, ovat yleensa or-
ganisaatiolle hyodyllisia (Kvist & Kilpia 2006, 136). He auttavat organisaatiota
konkretisoimaan ja kirkastamaan ongelman johon muutoksella pyritaan, silla he
kyseenalaistavat tulevaa muutosta. Kysely voi tuoda esille uusia haasteita, jotka
olisi hyva selvittda ennen muutosprosessiin ryhtymista. Muutosjohtajien on pakko
miettia vastustajien esittamia kysymyksia ennen kuin ryhtyvat toimiin. Vastustajat
kaipaavat vain kunnon perusteluja muutokselle. On siis hyva tarkastella asioita eri
suunnilta, silla se vahvistaa ja parantaa visiota. Monesti vastustajat saattavat olla
my0s oikeassa, joten on erittdin tarkeaa kuunnella myos heidan mielipiteensa. Sen
sijaan ongelmallisia henkil6ita voivat olla valinpitamattomat ja passiivisen myota-
mieliset, silla he eivat valttamattd sitoudu muutostydhén kunnolla (Honkanen
2006, 346).

Jotta muutosvastarinta oli mahdollista voittaa, on muutosjohtajan tarkeda tunnistaa
ongelmat avoimesti (Stenvall & Virtanen 2007, 103). Ongelmia voidaan vahentaa
tiedon valittamisella ja riittavalla kouluttamisella. On hyva huomioida ihmisten eri-
laisuus ja johtaa heita tarvittaessa toisistaan poikkeavin tavoin. Saadakseen henki-
|I6kunnalle onnistumisen tunteita prosessin aikana, tulee muutosjohtajan vahvistaa
tyontekijoita ja antaa heille mahdollisuuksia suoriutua tehtavista. On siis tarkeaa,
ettd muutosjohtaja sitoutuu itse muutokseen taysilla. Muuten voi olla, ettd koko
muu henkildstd suhtautuu muutokseen kriittisesti, jos muutosjohtaja itse on epé-

varma uudistuksesta.

3.4.2 Muutoksen perustunteet

Muutos heréttad meissa aina tunteita niihin vaikuttaa nykyinen elaméantilanteemme

ja aiemmat kokemukset (Juuti & Virtanen 2009, 118-119). Jos muutos on keskei-
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sessa osassa henkilon kokemuskenttad, tunteet muutosta kohtaan voivat olla voi-

makkaammat. Muutokset tulevat yleensa aaltomaisesti ihmisten mieleen.

Ensimmainen tunne muutoksissa on yleensa pelko, mika voi olla myds mielekasta
(Arikoski & Sallinen 2007, 57). Pelon tunne on elintarkeaa ihmiselle, muuten la-
jimme kuolisi sukupuuttoon ilman sita. Tunne aiheuttaa kysyntaa: Miten kay minul-
le. Olennaista muutoksesta selviamisestd on se miten tyontekijat ja esimies suh-
tautuvat pelkoon. Olennaista johtamisen kannalta on se, miten esimies kykenee
johtamaan tilannetta ja hallitsemaan omia tunteitaan. Pelkovaiheessa uusien asi-
oiden torjuminen on ihmiselle taipuvaista, néain ollen johdolta vaaditaan muutosti-

lanteissa rauhallista tiedottamista.

Ihmisen paastessa eroon pelon ensimmaisesta tunteesta, se alkaa muuttua uh-
maksi ja vihaksi (Arikoski & Sallinen 2007, 59—-60). Tata vaihetta voidaan kuitenkin
hallita. Vihavaihe voi jaada valiin, jos tyontekija 16ytdd mielekkyyttd ja mahdolli-
suuksia muutoksesta. Jos pelkovaiheessa esimies pystyy luomaan tyontekijélle
uskoa ja tarjoamaan riittavasti faktoja tulevaisuuteen, voi viha vaihe jaada koko-
naan pois tai ainakin se voi olla huomattavasti vahaisempaa. Mikali tama vaihe on
jo saavutettu, esimiehen tehtavana on tyontekijan kuunteleminen. Ei liiallisilla pe-

rusteluilla, muuten viha voi vain kasvaa.

Kun ihminen havaitsee, ettei han pysty estamaan muutosta, vaihtuu viha hiljalleen
suruksi (Arikoski & Sallinen 2007, 61). Vastustuksista huolimatta muutos tulee ta-
pahtumaan. Téassd vaiheessa saatetaan kokea toivottomuuden tunteita omasta
parjadmisesta, jaksamisesta tai osaamisestaan. Suruvaiheessa on tarkeaa valmis-
tella henkilostda tulevaan muutokseen kannustamalla, tukemalla, valmentamalla ja
kouluttamalla. Muutoksesta kertominen on esimiehen vastuulla, h&nen tulee kes-

kustella henkiloston kanssa ja vastailla heitad askarruttaviin kysymyksiin.

Muutoksen toteutumisen merkki on ilo, joissakin tapauksissa se jaa kuitenkin ko-
kematta (Arikoski & Sallinen 2007, 63—64). Tahéan voi olla usein syyna uudet muu-
tokset, jotka ovat tulossa. Muutosaallon tunteista ilo poikkeaa siina mielessé, etta
vaikka muutos pdaattyisikin onnistuneesti, ilon tunne jda monesti taka-alalle. Muu-

toksen edistymisen seuraaminen systemaattisesti, esimies voi saada ilon naky-
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vaksi. Toiminnan taso olisi hyva mitata ennen muutosta ja sen jalkeen, silla ihmis-

ten on vaikea erottaa omassa toiminnassaan eroja.
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4 HAASTATTELUTUTKIMUS TOIMINTAMALLIN MUUTOKSESTA
YRITYS X OY:SSA

Tassa luvussa on esitelty haastattelututkimuksen tavoitteet ja tutkimusmenetelma,
jonka mukaan tutkimuksen haastattelut on tehty. Sen liséksi tassa luvussa arvioi-
daan opinnaytetyon tutkimuksen luotettavuutta. Esitellaén toimiala johon tutkimus
littyy ja kerrotaan uuden ja vanhan toimintamallin eroavaisuudet. Tassa luvussa
avataan myos kysymykset jotka henkilokunnalta kysytdan ja niistd saadut vasta-

ukset. Lopuksi esitelladn myds saadut johtopaatokset ja tulokset niihin liittyen.

4.1 Tutkimuksen toteutus

Oppinaytetyd tehdéaan isanndintitoimistolle, jossa tapahtuu toimintamallin muutos-
vastikekirjanpitgjien ja kiinteistosihteerien tydtehtavien valilla. Tyon tarkoituksena
on selvittdd henkildstén mielipiteitd ja tuntemuksia toimintamallin muutokseen liit-
tyen haastattelututkimuksen avulla. Haastateltavat henkil6t valittiin kohdeyritykses-

té yhdessa vastikekirjanpitajien esimiehen kanssa.

Tyon tarkoituksena on tutkia henkildston mielipiteitd yrityksessa tapahtuvasta toi-
mintamallin muutoksesta. Paadyttiin siihen ratkaisuun, ettad haluttiin tehda haastat-
telut muutamalle ihmisille joita tdmé& muutos koskee. Suunniteltiin etukateen haas-
tattelu kysymykset, mutta haluttiin kuitenkin jattdéa haastattelurunko avoimeksi lisa-
kysymysten varalle.

Haastattelurunko annettiin kaikille haastateltaville valmiiksi, ettd he saisivat tutus-
tua siihen rauhassa. Tarkoituksena on se, ettd taméan avulla saadaan toivottavasti
laaja-alaisemmat vastaukset, kun kohderyhma on ehtinyt tutustua kysymyksiin ja
miettid vastauksia valmiiksi. Haastattelurunkoon laitettiin myds muutama kysymys
joihin vastataan arviointiasteikon mukaan. Taman tarkoituksena on saada vasta-

uksia, joita pystytdan tulkitsemaan mm. Excel-taulukoiden avulla.

Haastateltavia on yhteensa seitsemén. Kohderyhmé jakaantuu kahteen osaan:
viisi henkil6a on vastikekirjanpitdjia ja kaksi heista on kiinteistosihteereitd. Toimin-

tamallin muutos koskee heidan toitaan ja halutaan selvittda heidan tuntemuksiaan
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muutosta kohtaan. Valmiin haastattelurungon lisdksi tehdaan muutama kysymys
molemmille kohderyhmalle, joiden avulla halutaan selvittdd muun muassa muuttu-
vaa tyotilannetta. Kysymyksia miettiessa halutaan saada mahdollisimman laaja

kuva muutoksen onnistumisesta ja sen tuomista mielipiteisté ja tuntemuksista.

Ensimmaisen haastattelun tuloksia tulkitessa pitaa ottaa huomioon, ettd haastatte-
lu on tehty muutoksen ollessa viela vaiheessa ja nain ollen se voi vinouttaa tulok-
sia. Haastattelun ajankohdaksi valitsimme yhdessa kirjanpitopuolen esimiehen
kanssa muutoksen puolen vélin. Paatettiin tehda myos toinen haastattelu toimin-

tamallin muutoksen valmistuttua, jotta tuloksia ei vinouttaisi endd mikaan.

Kirjanpitokeskuksen esimies informoi tulevasta haastattelusta etuk&teen kohde-
ryhmaa ensin yhteisessa palaverissa, jossa kaikki haastateltavat olivat myés mu-
kana, ja kysyi heidan halukkuuttaan osallistua tutkimukseen. Esimies ilmoitti opin-
naytetyontekijélle haastateltavat henkilot, jotka ovat halukkaita tulemaan mukaan
haastatteluihin. Naille henkiloille laitettiin viestia tulevasta haastattelusta ja mita se
tulee koskemaan. Taman jalkeen laitettiin heille viela toinen viesti, jossa ilmoitettiin
tuleva haastattelu ajankohta ja mihin aikaan kenellékin haastattelu olisi. Heille an-
nettiin mahdollisuus vaikuttaa oman haastattelun ajankohtaan, silla haastattelut
tehtiin kesken tyOopaivan ja vaikutti nain ollen hieman heidén téiden tekoonsa.

Haastattelupaiva alkoi silla, etta valmisteltiin kaikki valmiiksi kohdeyrityksen toimiti-
loissa. Haastattelut pidettiin kohdeyrityksen neuvotteluhuoneessa, jotta haastatte-
lut voitaisiin tehd& rauhassa. Jokainen haastateltava tuli omalla vuorollaan haasta-
teltavaksi. Haastatteluihin varattiin noin 20 minuuttia haastateltavaa kohti.

Haastattelu aloitettiin kertomalla vielda uudemman kerran mita varten haastattelut
pidettiin ja mihin ne liittyvat. Heilta kysyttiin myos heti alussa lupa nauhoittaa haas-
tattelut ja mainittiin my6s ettd nauhat tuhotaan sen jalkeen kun ne on Kkirjoitettu
puhtaaksi. Heille kerrottiin myds, ettd haastattelusta saadut vastaukset laitetaan
nimettdmind opinnadytetydhon. Haastattelun jalkeen heita kiitettiin osallistumisesta

haastatteluun.

Toinen haastattelututkimus suoritettiin myds kohdeyrityksen tiloissa. Haastatelta-
ville ilmoitettiin etukateen ajankohta milloin kenenkin haastateltavan haastattelun
ajankohta olisi. Haastattelupaiva alkoi silla, etta kaikki valmistelut tehtiin valmiiksi
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kohdeyrityksen toimitiloissa. Haastattelut pidettiin heidan toimitiloissaan erillisessa
huoneessa, jotta haastattelut voitaisiin tehd& rauhassa. Jokainen haastateltava tuli
omalla vuorollaan haastateltavaksi. Haastatteluun oli varattu noin 10 minuuttia

haastateltavaa kohti.

4.2 Tutkimusmenetelméa

Tutkimus on kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus. Haastattelun muodoksi valittiin
teemahaastattelun, silla haluttiin saada mahdollisimman aidot vastaukset haasta-
teltavilta henkil6iltéa. Tehtiin valmiiksi kyselyrunko, jonka avulla suoritettiin haastat-
telu jarjestyksessa loppuun asti ilman johdattelevia kysymyksid. Haastattelurunko
jatettiin kuitenkin avoimeksi, silla tarvittaessa voitiin kysya tarkentavia lisakysy-
myksid. Haastattelut nauhoitettiin, jotta niista saataisiin kaikki tarvittava tieto mah-
dollisimman tarkasti ylos. Haastattelija oli ulkopuolinen henkilo, joka oli ollut koh-

deyrityksessa tyoharjoittelussa.

Kvalitatiivisen eli laadullisen tutkimuksen l&htokohtana on todellisen elaman ku-
vaaminen (Hirsjarvi & Remes & Sajavaara 2007, 157). Tata voi selittaa ajatuksella,
ettd todellisuus on moninainen. On kuitenkin otettava huomioon tutkimusta teh-
dessa, etta todellisuutta ei voi jakaa osiin miten tahtoo. Silla tapahtumilla on tapa-
na muokata toinen toistaan ja ne yhdessa muodostavat monensuuntaisia suhteita.

Talla tutkimusmenetelmalla on siis tarkoitus tutkia kohdetta kokonaisvaltaisesti.

Tutkijan tulee pitda mielessa arvot, silla niiden avulla pyritdéan ymmartamaan ilmi-
Oita joita tutkitaan. Perinteisessd mielessa objektiivisuuden saavuttaminen ei ole
mahdollista, silla se mita tiedetddn ja mita tutkija tietdd ovat saumattomasti yhtey-
dessa toisiinsa. Yleisesti ottaen laadullisen tutkimuksen avulla pyritaan paljasta-

maan ja ldytamaan tosiasioita tutkittavasta ilmiosta.

Haastattelu on toiminut kvalitatiivisen tutkimuksen paamenetelmana (Hirsjarvi &
Remes & Sajavaara 2007, 200-201, 203). Tiedonkeruumenetelman tulee olla aina
perusteltua, joten on tarkeaa selittda miksi se soveltuu parhaiten kyseisen ongel-
man ratkaisuun. Haastattelun etuna on aineiston kerddminen joustavasti ja vastaa-

jien myotaily tilanteen edellyttamalla tavalla. Etuna on myds henkiléiden saaminen
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tutkimukseen mukaan, joita tutkija on suunnitellut haluavansa. Ja heidan tavoitta-

minen on helpompaa, jos on tarvetta aineiston taydentamiselle.

Haastattelulajit erotellaan yleensa haastattelutilanteen mukaan. Adaripaita ovat
strukturoitu eli tarkasti saadelty haastattelu ja strukturoimaton haastattelu, jossa
haastattelutilanne on taysin vapaa. Teemahaastattelu on yksi tutkimushaastattelu
menetelmistd, jota voi pitdd avoimen- ja lomakehaastattelun valimuotona. Tyypil-
lista sille on aihepiirit jotka ovat valmiiksi jo tiedossa, mutta siitd puuttuu kysymys-

ten tarkka jarjestys ja muoto.

4.3 Haastattelututkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen luotettavuutta arvioidaan yksitéaisissa tutkimuksissa, silla virheita pyri-
taan valttamaan kaikessa tutkimustoiminnassa (Tuomi & Sarajarvi 2009, 134).
Luotettavuutta voidaan arvioida kayttamalla erilaisia tutkimus- ja mittaustapoja
(Hirsjarvi & Remes & Sajavaara 1997, 226-228). Reliaabelius tarkoittaa toistetta-
vuutta mittaustuloksissa. Reliaabelius tarkoittaa tutkimuksen tai mittauksen kykya

antaa ei-sattumanvaraisia tuloksia.

Tapoja on useita miten reliaabelius voidaan todeta. Esimerkiksi tulosta voidaan
pitdé reliaabelina, jos samanlaiseen tulokseen paatyy kaksi arvioijaa. Tutkimuksen
toteuttamisen vaiheittainen selostus parantaa laadullisen tutkimuksen luotettavuut-
ta. Olisi siis hyva selittda tarkasti tutkimuksen kaikki vaiheet. Olosuhteet miten ai-
neisto on tuotettu, olisi hyva kertoa selkeasti. Esimerkiksi millaisissa olosuhteissa

haastattelut on pidetty ja kuinka paljon niihin k&ytettiin aikaa.

Tulosten tulkinnassa tutkijan on tarkeda punnita saatuja vastauksia ja vertailla niita
my0s teoreettisella tasolla. Olisi hyva myods esittdd tulkintoja ja paatelmia joiden
avulla tutkija perustelee paatelmiaan. Tassa hyvana apuna on esimerkiksi suorien

lainauksien ottaminen haastattelupatkista.

Tuomi ja Sarajarvi ovat tydssaan esittaneet laadullisen tutkimuksen luotettavuus-
keskustelussa kysymyksiéa totuudesta ja objektiivisuudesta, joiden avulla voidaan
parantaa tutkimuksen luotettavuutta (Tuomi & Sarajarvi 2009, 134-135). Tietoteo-

reettinen keskustelu siséltda erilaisia totuusteorioita, joita ovat totuuden koherens-
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siteoria, totuuden korrespondenssiteoria, konsensuksen ja pragmaattisen totuus-
teorian. He ovat avanneet termit seuraavalla tavalla. Jos véite on johdonmukainen
ja yhtéa pitava, on se koherenssiteorian mukaan totta. Korrespondenssiteorian mu-
kaan jos vaite vastaa todellisuutta, se on silloin totta. Jos taas uskomus on hy6dyl-
linen ja se toimii, se on silloin tosi pragmaattisen totuusteorian mukaan. Konsen-
suksen totuusteorian mukaan totuuden voi luoda yhteisymmarryksessd muiden

ihmisten kanssa.

4.4 Tutkimuksen ajankohtaisuus

Toimintamallin muutokseen ryhdyttiin yrityksessa asiakastyytyvaisyyskyselyn pe-
rusteella. Yritys X Oy jarjesti vuonna 2012 asiakastyytyvaisyyskyselyn, jossa kar-
toitettiin palvelun tarjontaa. Palautteesta kavi ilmi, ettd useat asiakkaat mainitsivat
asiakaspalvelun hitauden ja turhan pompottelun taholta toiselle. Muutoksella halu-
taan vahentaa asiakkaan turhaa pompottelua. Tarkoituksena on, ettd asiakas saisi
tarvittavat tiedot asioidessaan vain yhden henkilon kanssa.

Muutoksesta ilmoitettiin henkilostolle 2012 syksylla, jolloin opinnaytetydntekija oli
viela tyoharjoittelussa yrityksessa ja sai olla hetken mukana téalla muutosmatkalla.
Muutoksesta henkildkunta kuuli omalla tyopaikallaan jarjestettavassa palaverissa,
jossa pidettiin lyhyt info muutoksen liittyen. Muutoksen valmistumisen ajankohta oli
maaratty olevan lokakuussa 2013, siihen mennessa siirtyvat tyétehtavat pitaa olla

kokonaisuudessaan siirrettyné kirjanpitokeskuksesta isdnnéinnin puolelle.

Toimintamallin muutokset ovat aina yrityksessa vaativia, silla se vaikuttaa koko
yritykseen ja varsinkin henkilostoon. Kohdeyritys pyysi opinnaytetyontekijaa selvit-
tamaan henkiloston mielipiteitd muutokseen liittyen ja kuinka he ovat sen koke-
neet. Vastausten avulla olisi tarkoitus selvittda onko muutoksessa viela jotain pa-
rannettavaa tai kehitettavaa tai onko jossain menty mahdollisesti taysin pieleen.
Nykymaailmassa yritykset kohtaavat jatkuvasti muutoksia ja heidan on tarke&a
muuttua. Varmaa on, ettd tAmé& muutos ei tule olemaan viimeinen kohdeyritykses-
sa. Taman tyon avulla yrityksen ylempi johto ja esimiehet voi oppia tulevasta muu-

toksesta ja siitd, etta tuleeko seuraavaa muutosta tehdessa toimia jotenkin toisin.
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Kohdeyritys on valmentanut henkiléstéa koulutusten avulla, joita on tehty talon
sisélla. Vastikekirjanpitajat ovat paaosin kouluttaneet kiinteistdsihteereitd uusia
tyotehtavia varten. Kirjanpitokeskuksen esimies on pitdnyt kehityskeskusteluja
vastikekirjanpitajien kanssa pysyakseen ajan tasalla henkiloston tuntemuksista.
Kehityskeskusteluiden avulla on yritetty olla ajan tasalla henkildston mielipiteista ja
tarttua heti ongelma kohtiin jos niita on ilmennyt.

4.5 Uusija vanha toimintamalli

Muutokseen ryhtymisella on aina tarkat syyt ja perustelut miksi kyseinen muutos
tehdaan. Yritys X Oy ryhtyi muutokseen parantaakseen asiakaspalvelun tehok-
kuutta ja vahentadkseen asiakkaan turhaa "pompottamista” taholta toiselle. Muu-
toksella haluttiin saada aikaan se, ettd asiakaspalveluhenkil6 pystyisi antamaan
asiakkaalle mahdollisimman kattavat tiedot, jolloin asiakas saisi tarvittavat tiedot

asioidessaan vain yhden henkilon kanssa.

Tahan muutokseen ryhdyttiin parantaakseen asiakaspalvelun toimivuutta ja va-
hentdmaan asiakkaan turhaa siirtdmistd henkilolta toiselle. Haluttiin, ettd asiak-
kaan ei tarvitse asioida kuin yhden ihmisen kanssa saadakseen tarvittavan tiedon.
Vanhassa toimintamallissa kiinteistosihteeri toimitti asiakkaille uudet maksukuitit,
teki sopimuksia, palveli heita asiakaspalvelutiskissa ja vastasi puheluihin.

Tarkoituksena oli siis siirtdd suurin osa vastikekirjanpitgjien toista kiinteistdsihtee-
reille, ettd tdmé& muutos voidaan toteuttaa. Kuitenkaan vastikekirjanpitajat eivat
jadéneet ilman toita, silla he saivat jatkaa samaa ty6taan, mutta pienien taloyhtioi-
den sijaan, heidan hoidettavakseen tuli suurempia asiakkuuksia. Vastikekirjanpita-

jilla oli mahdollisuus ottaa lisaksi hoidettavakseen kirjanpidon kohteita itselleen.

Uusi toimintamalli muutti kokonaan maksukehotuksiin liittyvan virran. Uudessa
mallissa kiinteistdsihteeri tarkistaa, jos asiakkaalta on jaanyt laskuja maksamatta
ja nain ollen lahettdd 1.maksukehotuksen asiakkaalle. Asiakkaalle lahetetaan toi-
nen maksukehotus, jos asukas ei reagoi ensimmaiseen kehotukseen. Jos tdman-
kdan jalkeen asiakas ei reagoi kehotukseen, silloin kiinteistdsihteeri antaa isan-

noitsijélle saatava luettelon, joka jatkaa tastd mahdollisesti perintatoimilla. Vastike-
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kirjanpitgjat hoitavat asukkaiden perintaan laitoin, mutta tarkoitus olisi, ettd sekin
siirtyisi kiinteistosihteereille. Taulukossa nelja ja viisi on esitettyna vastikekirjanpi-
tajien ja kiinteistosihteerien nykyiset ty6tehtavat ja muuttuneet. Taulukossa viisi el
iimene vastikekirjanpitajien tyotehtavat, jotka jaivat heille suurien asiakkuuksien
hoitoa varten. Tyotehtavat kaytanndssa pysyi samana vastikekirjanpitgjilla, mutta
kohteet vain vaihtuivat heidan osaltaan suurempiin asiakkuuksiin.

Taulukko 4. Tyotehtavien jako vanhan toimintamallin mukaisesti (Yritys X Oy:n
tietokanta 2013).

Tyotehtavat Vastikekirjanpitaja Kiinteistosihteeri
Sopimusmuutokset

x

Maksulajien vienti
Hintapaivitykset

Laskutus vesi-sahkd ym.

Asukas laskutus
Maksukehotukset, perinta

Uuden kohteen perustaminen
Siirtymakauden saatavat/ennakot
Laskujen lahetys

Vakuus- ja ennakonpalautukset
Tasmaytykset

Kirjanpitoajot

Asiakaspalvelu X

X [ X X [ X [X X [ X | X X |[X |X
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Uusi toimintamalli siirtyneet tydtehtavat

Taulukko 5. Uuden toimintamallin mukaisesti jakaantuneet tyotehtavat (Yritys X
Oyn tietokanta 2013).

Sopimusmuutokset
Maksulajien vienti
Hintapaivitykset

Laskutus vesi-sahko ym.
Asukas laskutus
Maksukehotukset, perinta

Uuden kohteen perustaminen
Siirtymakauden saata-
vat/ennakot

Laskujen lahetys X
Vakuus- ja ennakonpalautukset X
Tasmaytykset X
Kirjanpitoajot X
Asiakaspalvelu X

X [ X X |[X | X | X |[X

x

4.6 Tutkimustulokset

Haastateltavat henkilot valittiin haastatteluun kirjanpitoyksikon esimiehen kanssa.
Ensimmaisen haastattelun ajankohdaksi valittin muutoksen puolivali, jolloin muu-
tos on viela kesken. Haastattelut pidettiin yrityksen toimitiloissa neuvotteluhuo-
neessa, jotta muu henkilokunta ei kuulisi haastatteluja. Tarkoituksena olisi saada
tietoa henkilokunnan mielipiteistd muutokseen liittyen. Toisen haastattelun ajan-
kohdaksi valittiin esimiehen kanssa muutoksen paattymisajankohta, jolloin muutos
olisi kokonaisuudessaan valmis. Ensimmaisen haastattelu jarjestettiin toukokuus-
sa 2013 kohdeyrityksen toimitiloissa. Haastateltavaksi tulee 5 vastikekirjanpitajaa

ja kaksi kiinteistdsihteeria.

Saadut vastukset on litteroitu ja niista otettu joitakin suoria lainauksia haastatelta-
vien puheesta. Ensimmaisen haastattelun tuloksia vinouttaa se, etta haastattelu
on pidetty muutoksen ollessa viela vaiheessa. Sen vuoksi haluttiin tehda viela toi-

nen haastattelu muutoksen valmistuttua.
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Haastateltavat tyontekijat
Vastikekirjanpitagjagt H 1, H4, H5, H6, H 7
Kiinteistdsihteerit H 3, H 2

Ensimmaisesta haastattelusta yksi henkild jai pois, silla han oli kyseisella hetkella
lomalla. Ensimmaisessa haastattelussa oli yhteenséa kuusi henkil6a, nelja heista oli
vastikekirjanpitajia ja kaksi heista oli kiinteistosihteereita.

Ensimmaisen haastattelun yhteydessa haastateltavia pyydettiin rastittamaan tau-
lukon 6 mukaiseen kysymyslomakkeeseen mielipiteensa arviointiasteikolla. Tau-
lukkoon 6 on koottu kaikkien haastateltavien vastaukset. Tuloksista selviaa, etta
muutoksen syyt on perusteltu tyontekijdille vahintdan hyvin. Tuloksista selvida,
ettd muutoksesta informointi on ollut kahden haastateltavan mielestd heikkoa tai
tyydyttavaa. Ja neljan haastateltavan mielesta se on ollut ihan hyvaa. Muutoksen
johtaminen on yhden mielesté ollut kiitettdvaa ja yhden mielestéa hyvaa. Yksi haas-
tateltavaa koki johtamisen tyydyttavana ja toinen jopa heikkona. Seuraava kysy-
mys koski tyytyvaisyytta toimintamallin muutokseen. Tuloksista huomaa, etta vas-
taukset jakaantuvat arviointiasteikolla melko paljon. Nelja vastanneista oli kuiten-
kin keskimaaraista tyytyvaisempia muutokseen. Kaksi vastanneista oli keskimaa-
raistd tyytymattomampid muutoksen johtamiseen. Seuraavaksi kysyttiin ovatko
haastateltavat saaneet tukea esimieheltaan muutokseen liittyen. Nelja vastanneis-
ta oli keskimaaraista tyytyvaisempia esimiehen tukeen. Kaksi taas koki siina ole-

van parannettavaa.

Taulukko 6. Haastateltaville esitetyt kysymykset, joihin vastattiin arviointiasteikolla.

Kysymykset Arvosteluasteikko
Miten hyvin muutoksen syita on
0 0 0 4 2 0
perusteltu
Kuinka hyvin muutoksesta on
) ) 0 1 1 4 0 0
informoitu
Kuinka tyytyvadinen olet muutoksen
. . 0 2 2 1 1 0
johtamiseen
Kuinka t
in yytyv.alnen olet 0 1 1 1 3 0
toimintamallin muutokseen
Oletko saanut tukea esimieheltasi
. 0 0 2 4 0 0
muutokseen liittyen
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Haastattelun ensimmaisessa vaiheessa tyontekijoilta kysyttin myods mielipidetta
uuden ja vanhan toimintamallin valilta taulukon seitseman mukaan. Yksi haastatel-
tavista ei halunnut vastata tahan kysymykseen, koska muutos oli viela kesken.
Tuloksista ilmeni, etté yksi vastaajista oli ehdottomasti sitd mielta, ettd uusi toimin-
tamalli on parempi. Kolme vastaajista oli sitd mieltd, etta uusi toimintamalli on pa-
rempi. Yksi haastateltava oli ainoastaan sita mieltd, etta vanha olisi ollut ehdotto-
masti parempi. Tuloksista ilmenee, ettd uusi toimintamalli on suuremman osan

mielesta parempi kuin vanha.

Taulukko 7. Haastateltavilta kysytty mielipide uuden ja vanhan toimintamallin
valilta.

© ©
Mielipiteesi toimintamallien valilta | 1 | 3 | 0 | 1 |
Kumpi on parempi? Uusi Vanha

Toisessa haastattelussa yksi tyontekija oli poissa, silla han ei ollut endé haastatte-
luhetkena kohdeyrityksessa toissd. Haastateltavia oli toisessa haastattelussa yh-
teensa viisi henkildéa, nelja heista oli vastikekirjanpitdjia ja yksi heista oli kiinteis-

tosihteeri.

4.6.1 Ensimmainen haastattelu

Ensimmaisen haastattelukysymyksen avulla on haluttu selvittda tunsiko yrityksen
henkilokunta, ettd muutokseen ryhtymisen syyt perusteltiin heille hyvin. Vastauk-
sista ilmeni, ettéa lahes kaikkien haastateltavien mielestéd muutos oli perusteltu heil-
le ymmarrettavasti. Kuitenkin yhden kiinteistsihteerin vastauksesta ilmeni, etta

tietoa olisi voitu antaa enemmankin.

Kylla ma tietylla tavalla koen, ettd ne on selitetty. Se, ettd mitk& syyt
on ollu oikeesti, niin se on on perusteltu meille asiakaspalvelun paran-
tamisena, mutta ma nakisin sen kuitenkin, ettd se on tallaista kannat-
tavuuden parantamisen tavoittelua. (Haastateltava 3.)

Kylla niitd on perusteltu. Toki tietysti informaation kulku on aina sel-
laista, et sita ei varmaa koskaan tuu lilkaa. (Haastateltava 2.)
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Toisen kysymyksen avulla halusin selvittdd haastateltavilta mika on henkilékunnan
kasitys siitd miksi muutos tehdaan. Lahes kaikki haastateltavat mainitsivat asia-
kaspalvelun parantamisen seka sen etta tama oli asiakkaiden toivomus. Haastatel-
tavista kaksi henkilda nosti kuitenkin kannattavuuden parantamisen paallimmai-

seksi syyksi muutokselle.

Just sen kannattavuuden takia. (Haastateltava 3.)

No yritetd&dn parantaa asiakaspalvelua, ettd asiakas pystyy suunnil-
leen hoitaa kaikki tarvittavat asiat tossa asiakaspalvelussa ettei sita
asiakasta tarvii pompotella paikasta toiseen. (Haastateltava 6.)

No se oli asiakkaiden toivomus, et se oli mun kasitykseni. Yhden luu-
kun palvelu. (Haastateltava 4.)

Seuraavaksi haluttiin selvittdéa haastateltavan henkiloston ajatuksia siitéd hetkesta
kun he kuulivat muutoksesta ensimmaisen kerran. Yksi kiinteistosihteeri otti asian
todella hyvin vastaan "paluuna vanhaan”. Kaksi haastateltavaa tunsi pelkoa siita,
ettd menettavat tyopaikkansa. Toinen heista viela mainitsi syyksi sen, ettd oli silla
hetkella tyytyvainen omaan tyohonsa. Varsinkin vastikekirjanpitdjien vastauksista
ilmeni epavarmuus tulevaa kohtaan. Kiinteistosihteeri puolestaan kauhisteli kasva-

vaa tydmaaraa ja kuinka siita tullaan selviamaan.

Mika valtava tydméaara sielta on tulossa, mutta ensimmainen ajatus oli
se, etta onko meilla sitten huomioitu resurssit et niita on tarpeeks hoi-
taan tata hommaa. (Haastateltava 2.)

No kylld mé olin aika kauhuissani, kun ma ajattelin et miten meille riit-
taa tydt et ne vahenee kun suurin osa menee asiakaspalveluun.
(Haastateltava 6.)

Seuraavaksi haastateltavilta selvitettiin, aiempaan kysymykseen liittyen, onko en-
sireaktio muuttunut kyselyhetkeen mennessé. Vastaajien mielipiteet olivat myon-
teisid seka kielteisia. Yhden vastikekirjanpitdjan vastauksesta ilmeni, etta ajan
kanssa muutokseen syyt on ymmarretty paremmin ja alettu arvostamaan muutosta
positiivisella tavalla. Muutoksen alussa kiinteistosihteerit olivat huolissaan kasvaa-
ko heidan tyotaakka liian isoksi. Haastatteluhetken& kiinteistsihteerit totesivat,
etta tydtaakka on kasvanut huomattavasti, kuten he ensin ajattelivat. Yksi vastike-
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kirjanpitja oli aluksi huolissaan téidensa riittavyydesta, mutta tilanteen edetessa
mielipide oli muuttunut, silla han oli saanut uusia kohteita hoidettavakseen.

Joo tota, nyt kun sita on sulatellu ni ymmartaé ne syyt ja oppinu nakee
et se on ihan kannattavaa. (Haastateltava 1.)

Ei varmaankaan oo muuttunu, ettd ainoastaan sen suhteen etta itse
asiassa ma luulen etta kaiken kaikkiaan tuntuu ettd sitd tyota tulee
enemman ku edes ajatteli sillon ensimmaisessa vaiheessa. (Haasta-
teltava 2.)

No omalta kohalta on vaikka ne tyot on kylla lahtenyt multa, mutta
mulla on sitten muuta tilalla. (Haastateltava 4.)

Seuraavan kysymyksen avulla selvitettiin haastateltavilta heidan tyytyvaisyytta
muutoksen johtamiseen. Haastateltavat olivat osakseen tyytyvaisia muutoksen
johtamiseen, mutta osan mielesta parannettavaa olisi ollut. Yhden kiinteistdsihtee-
rin mielesta kirjanpitoyksikon ja isdnndin esimiesten valinen yhteistyo, olisi voinut
olla parempaa muutoksen edetessa. Yksi vastikekirjanpitaja koki suuria puutteita
johtamisessa ja epaili, ettd muutos eteni lilaksi omalla painollaan eteenpain. Yksi
vastikekirjanpitaja olisi toivonut enemman tukea reskontranhoitajille. Kahden vasti-

kekirjanpitajan mielesta he olivat muutoksen johtamiseen "ihan tyytyvaisia”.

Seuraavaksi kysyttiin haastateltavilta heidan tyytyvaisyyttda muutosta kohtaan.
Vastikekirjanpitajien vastauksista ilmeni, ettd he ovat tyytyvaisia muutoksen tai
jopa todella tyytyvaisia. Yksi vastikekirjanpitaja piti saamistaan haasteista joita uu-
det kohteet toivat mukanaan verrattuna aikaisempiin kohteisiin, jotka siirtyivat ha-
nelta pois. Ja yksi vastikekirjanpitaja oli tyytyvainen siihen, etta oli enemman aikaa
keskittyd suurempien asiakkuuksien hoitoon. Yksi vastikekirjanpitdja mainitsi muu-
toksen olevan viela kesken ja kiinteistosihteerien opettaminen viela tyollista& han-
ta, mutta muuten oli tyytyvainen muutokseen. Kiinteistésihteerit taas kokivat ole-
vansa tyytyvaisia muutokseen muuten, mutta kokivat olevansa Yylityollistettyja
haastatteluhetkena. Ja yhta kiinteistosihteerid huoletti myos se, ettd kuinka hyvin

he pystyvat kiireen keskella palvelemaan asiakasta tarpeeksi hyvin.

Olen. Olen todella tyytyvainen loppujen lopuksi siis, etta tammaoinen
muutos tapahtuu ja ihan siks, etta tata kautta tulee itelle enemman ai-
kaa ja niihin asiakkuuksiin. Miten sen nyt sanois, voi panostaa niihin
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asiakkuuksiin eika tehda niita pakollisia hintapaivityksia tavallisissa ta-
loyhtidissa ja karhujen lahettadmisia niissa ja kun se tyollistaa kummin-
kin. Et on saanu télla hetkella sit panostaa niihin asiakkuuksiin, mut en
tild sit jatkossa et tuleeks sit lisaa kohteita ja nain, mut talla hetkella on
ollu tosi hyva. Oon ollu tyytyvéainen. (Haastateltava 1.)

Seuraavan kysymyksen avulla selvitettiin haastateltavilta henkil6iltd ovatko he
saaneet riittavasti tukea asioihin jotka ovat heitd mietityttdneet. Yksi kiinteistdsih-
teeri olisi toivonut saavansa enemman vastauksia omalta esimieheltadn muutok-
seen liittyen. Yksi vastikekirjanpitgja ei tuntenut saaneensa esimiehelta ja johdolta
tarpeeksi selvia vastauksia muutokseen liittyen. Toinen vastikekirjanpitdja sanoi
saaneensa vastauksia esimieheltd kysyessadn muutokseen liittyvista asioista.

Kaikki vastanneet mainitsivat saaneensa eniten tukea omilta tyokavereiltaan.

No esimerkiksi tuki niihin asioihin on ollu lahinna kysymyksia vastike-
valvojilta ja niilt m& oon saanu tosi hyvin apua. (Haastateltava 3.)

Haluttiin myods kysya haastateltavilta onko muutos mahdollisesti lisdnnyt heidan
tyotyytyvaisyytta omaa ty6taan kohtaan. Vastikekirjanpitajien vastauksista ilmeni,
ettd he ovat tyytyvaisia muutokseen tai tyytyvaisyys on pysynyt samana kuin en-
nen muutosta. Yksi haastateltavista mainitsi muun muassa yhdeksi tyotyytyvai-
syytta lisdavaksi syyksi sen, ettd muutoksen myota turhien sdhkopostien lahetta-
minen on vahentynyt huomattavasti. Yhden kiinteistosihteerin mielesta tyotyytyvai-
syys ei ole lisaantynyt, vaan on pikemminkin enemman huolestunut siita, etta eh-

tiikd kaikkia tarvittavia asioita hoitaa ajallaan.

Kylha siind saastaa hermoja. Ei tarvi pompotella sdhkdpostitse edes-
takaisin asiakaspalveluun ja asiakkaalle. (Haastateltava 1.)

Ei, ei talla hetkelld koska on enemmankin huolestunut siitd, etta niita
ei pystyta hoitamaan. Et se on nyt siina vaiheessa toi muutos. (Haas-
tateltava 3.)

No kylla varmaan. Siis tuntuu et me vastikekirjanpitdjat ollaan just tyy-
tyvaisia, kun pystyy keskittymaan niihin isompiin asiakkaisiin. Mut ma
en sit tosta aspasta tieda, ettd ne varmaan taas kokee tan niin kun ai-
ka hankalana asiana. (Haastateltava 5.)
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Ensimmaisen haastattelun viimeisen yhteisen kysymyksen avulla haluttiin selvittaa
olisiko henkilékunnalla omia ehdotuksia muutokseen liittyen. Onko heidan mieles-
tdan muutos tallaisenaan onnistunut vai voisiko heillda olla mahdollisesti paran-
nusehdotuksia muutokseen liittyen ja mita ne voisivat mahdollisesti olla. Harvat
antoivat konkreettisia ehdotuksia, joita olisi voinut toteuttaa kaytanndssa. Yksi vas-
tikekirjanpitaja ei osannut oikein vastata mitdén tahan kysymykseen. Yhta kiinteis-
tosihteeria huoletti edelleen henkiloéstokapasiteetin suuruus. Vastikekirjanpitgjan
mielesta olisi ollut hyva, jos kirjanpidollisetkin tehtavat olisivat siirtyneet myos
asiakaspalveluun tai edes kohteiden kirjanpitajille, silla niiden teko tuntuu niin "ir-
ralliselta” kohteiden siirtymisen jalkeen. Vastikekirjanpitgjat ja kiinteistosihteerit
tekevat jatkossakin yhteistyotd, sen takia yksi kiinteistdsihteeri ehdotti, jos voisi

sopia jonkin selkean aikataulun milloin kukakin tekee ja mita.

No se kun meille jai niistd kohteista ne tavoitteiden tarkistaminen. Se
tuntuu hirveen irralliselta ruveta kattoo saldo ja tavote sit kuun vaih-
teessa ja ajaa kirjanpitoaineisto. Et sa et oo kiinni siind asiassa enaa
ollenkaan, koska s& et oo tehny niitd muutoksii mita siella on. Vaan sa
niiku kerran kuussa katot jos joku ei meekkaa niin kun pitais niin sit sa
rupeet ihan tyhjastéa tavallaan miettimaan et mika siel ois voinu menna
pieleen. (Haastateltava 4.)

Seuraavat kysymykset on esitetty vain vastikekirjanpitajille.

Vastikekirjanpitajiltd haluttin ensimmaisena kysya onko heidan tydtehtavansa
muuttunut muutoksen myota. Kaytannossa kaikkien vastaus oli, etta ty6tehtavat
eivat ole muuttuneet, ainoastaan jokaisen tyontekijdn kohteet mita he nykyaan

hoitavat ovat muuttuneet tavallisista taloyhtidistd suurempiin asiakkuuksiin.

No periaatteessa itse tyotehtava ei oo, vaan kohde mille tekee, et se
on muuttunut. (Haastateltava 4.)

Toisena kysymyksena halusin selvittda kokevatko vastikekirjanpitajat tyonsa edel-
leen mielekkaaksi muutoksen myo6ta. Melkein kaikkien vastauksista selvisi, etta he
kokevat tyonsa edelleen mielekkaaksi. Ainoastaan yksi henkild mainitsi sen, etta
jos tekisi pelkastaan kohteiden tdsmaytysta, joka jai siirtyneistd kohteista kirjanpi-
toyksikon hoidettavaksi, niin siina tapauksessa ei kokisi tyotaan mielekkaaksi. Ja
kysely hetkella yhdella vastikekirjanpitajalla t6ita oli jopa liikaa, silla kaikki tehtavéat

ei ollut viela siirtynyt kiinteistosihteereille asiakaspalveluun.
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Seuraavaksi haluttiin selvittaa haastateltavien tuntemuksia tulevaisuuden suhteen.
Haluttiin tietdd ovatko he mahdollisesti luottavaisia vai epavarmoja toiden riittavyy-
den suhteen tulevaisuudessa. Kolme vastanneista oli melko varmoja toiden riitta-
vyyden suhteen jatkossakin. Yksi vastanneista ilmaisi olevansa hieman epavarma

toiden jatkon suhteen selitteleméttd sitd sen tarkemmin.

No siis olin, mutta tdssa on tullu sellaista tietoo, etta ei tarvii olla hir-
veesti peloissaan. Et ainut murhe on se, et miten asiakaspalvelu sel-
vidéa niiku kaikista niistd hommista, mutta en tiia. Se on sitten johdon
murhe. (Haastateltava 1.)

Naina paivina kylla. (Haastateltava 4.)

Seuraavaksi haluttiin tiedustella vastikekirjanpitdjiltd onko heille ehdotettu uuden
tyotehtavan opettelemista ja mitd mielta he olivat ehdotuksesta. Kaksi vastanneis-
ta sanoi, ettei heille ole ehdotettu uuden ty6tehtavan opettelemista. Kun taas toiset
kaksi vastanneista sanoi, etta heille oli ehdotettu siirtymista kiinteistosihteeriksi tai
mahdollisuus opetella vastikekirjanpitdjan toiden lisdksi myds kirjanpitoa. YKsi

haastateltava mainitsi, ettéa oli alkanut opetella kirjanpitoa omien téidensa ohella.

On ehdotettu tai tehty kyselya siita, etta ketka kaikki on halukkaita siir-
tymé&an kiinteistosihteeriksi tai kirjanpitajiksi. Esimiehen kanssa kavin
siitd keskustelua kun oli ndma kehityskeskustelut. Et sillon puhuttiin
asiasta. (Haastateltava 1.)

Seuraavaksi haluttiin tietad haastateltavien mielipide muutoksen tarpeellisuudesta,
oliko heidan mielestadan muutos tarpeen tehda yrityksessa. Yksi vastanneista oli
ehdottomasti sitd mieltd, ettd muutos oli tarpeen tehda, silla uuden toimintamallin
mukaan asiakkaat saavat parempaa palvelua ja ty6 on tehokkaampaa. Yhden
haastateltavan mielesta muutos on loppujen lopuksi varmasti "ihan tarpeellinen”,
kyselyhetkella hanta mietitytti asiakaspalvelun kouluttaminen, joka tydllistaa vasti-
kekirjanpitajia. Yhden mielestd muutos ei valttamatta ollut kovin tarpeellinen, silla
hanen mielestdan kiinteistosihteerit ovat riippuvaisia jatkossakin vastikekirjanpita-
jista, silla kaikki tyot eivat siirtyneet asiakaspalveluun. Yhta haastateltavaa mietityt-
ti riittaako kaikille toita.
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Seuraavat kysymykset on esitetty vain kiinteistésihteereille.

Ensimmaisen kysymyksen avulla haluttiin selvittdd kiinteistdsihteereiltd tarvitse-
vatko he omasta mielestddn viela lisda opastusta uusien tydtehtavien tekemista
varten, joita he ovat jo alkaneet tekeméén. Vastauksista ilmeni, etta varsinkin vas-
tikekirjanpitajien apu on edelleen tarpeellista kiinteistdsihteereille. He eivét kuiten-
kaan kaivanneet ketaan ulkopuolista kouluttajaa heidan avukseen.

Seuraavaksi kysyttiin kiinteistosihteereiltd miten he luulevat aikansa riittavan uusi-
en tyodtehtaviensa parissa, kokevatko he mahdollisesti tydtaakan kasvaneen huo-
mattavasti. Molemmista vastauksista ilmeni se, etta aika ei tunnu talla hetkella riit-

téavan uusien tyotehtavien kanssa.

Siis talla hetkella se ei riitéd. (Haastateltava 3.)

Seuraavaksi esitettiin kysymys, jonka avulla haluttiin tietd& kiinteistosihteerien mie-
lipide siihen kokevatko he tarvetta lisahenkilokunnalle. Yhden vastanneen mielesta
henkiloston maara pitaisi olla melkein tuplaten suurempi kuin mitéa se oli haastatte-
luhetkelld. Toisen haastateltavan mielestéa henkiloston maara oli talla hetkella ai-
van riittdva, ainoastaan han kauhisteli lomien tuloa ja sairastapauksia, ettd kuinka

resurssit silloin riittavat.

Kylla, mun mielestd sen pitais olla kaksinkertainen henkilokunta talla
hetkella. (Haastateltava 3.)

Kiinteistdsihteereiltéa haluttiin kysya viela viimeisend kysymyksena se, etta ovatko
kiinteistosihteerit huomanneet toimintamallin muutoksen hyvid puolia, kuten asiak-
kaiden palaute. Suoranaisesti kumpikaan haastateltava ei osannut mainita yhtéa-
kdan tapausta, jossa olisi asiakkaalta kuullut viela jotain palautetta liittyen tahan

muutokseen.

4.6.2 Toinen haastattelu

Toinen haastattelu paatettiin pitdd samoille henkildille kuin ensimmainenkin haas-

tattelu, jotta saataisiin sidottua muutoksen alkuvaiheen tilanne, ja tilanne jolloin
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muutos on jo kokonaan valmistunut. Haluttiin my6s selvittdd onko ensimmaisessa

haastattelussa ilmenneisiin ongelmakonhtiin puututtu millaan tavalla.

Ensimmaiseen haastatteluun tehtiin sellaiset kysymykset joita pystyttiin hyddyntéa-
maan myos toisessa haastattelussa, haluttiin kuulla onko muutosta tapahtunut
ensimmaisestd haastattelusta tdhan hetkeen. Haastattelujen vali oli noin puoli
vuotta. Yhtad kiinteistosinteeria ei pystytty toisessa haastattelussa haastattele-

maan, silla han ei ollut enaa yrityksessa toissa haastattelu hetkena.

Ensimmaisen kysymyksen avulla haluttiin selvittdd onko henkilokunta tyytyvainen
toimintamallin muutokseen. Vastikekirjanpitgjista yksi oli todella tyytyvainen muu-
tokseen, silla se on helpottanut h&nen tditd&n suuresti. Kaksi vastanneista mainitsi
olevansa "ihan” tyytyvaisia muutokseen. Yhta vastikekirjanpitajaa mietitytti asia-
kaspalvelun resurssien riittavyys. Ja yhdella tyontekijalla oli viela hoidossaan asia-
kaspalveluun kuuluvia tehtévia, jotka ei ollut viela siirtynyt pois, sen takia ei taysin

osannut vastata tahan kysymykseen.

Toisen kysymyksen avulla haluttiin kuulla onko henkilostélla viela jotain kehitta-
misideoita muutokseen liittyen. Yksi vastikekirjanpitaja mainitsi, etta asiakaspalve-
lua voisi kouluttaa viela lisaa, jotta virheiden mé&ara vahenisi. Kolmen vastikekir-
janpitdjan mielesta heille jaanyt reskontran tasmaytys voisi siirtya esimerkiksi koh-
teen kirjanpitdjan hoidettavaksi, jotta monen ihmisen ei tarvitsisi olla tekemisissa
saman kohteen kanssa. Kiinteistosihteerin mielesta tiedottamisessa on kehitetta-
vaa Kirjanpitgjien, vastikevalvojien ja asiakaspalvelun valilla. Hanen mielestaan
my06s muuttuneen tyoétilanteen vuoksi olisi tdrkeda muistaa myos informoida kiin-
teistdsihteereita asioissa, jotka ennen hoidettu vastikevalvojien ja kirjanpitdjien
valilla.

No sikali jos ajattelee niitd kohteita jotka muuttu niin kylla mun mieles-

td ne saldon tarkistukset ja tavoitteiden tarkastukset ne sais olla kylla

jossain muualla. Et miks niiku hirveen monta ihmistad ronkkii samaa

kohdetta. Et kyl se vois sit vaikka kirjanpitaja tarkastaa ne. (Haastatel-
tava 4.)

Seuraavaksi kysyttiin haastateltavilta, kumpi toimintamalli heidan mielestaan ol
parempi. Yhden vastikekirjanpitdjan mielesta uusi toimintamalli on paljon parempi

kuin aikaisempi, silla se palvelee parhaiten ajallisesti asiakasta ja tyontekijaa.
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Kaksi vastikekirjanpitgjad piti muutosta asiakasystavallisempana ja piti muutosta
ihan hyvana. Yhden vastikekirjanpitdjan mielesta aiempi malli oli parempi, silla
silloin han oli enemman itse ajan tasalla kohteen asioista. Kiinteistosihteeri piti
muutosta ihan hyvana ja selkeénda, ainoastaan han mainitsi sen, ettd kokisi pa-
rempana ratkaisuna sen, etta vastikekirjanpitgjat hoitaisivat kohteista jatkossakin
maksukehotusten laiton ja perintdén laiton.

Siis ihan nyt on paljon parempi, etta nyt kun aspa hoitaa noita hommia
mitéd me ennen tehtiin, niin tota nehan hoitaa sen asiakaspalvelun ihan
taysin, et mulle ei tuu end& mitaan puheluita liittyen niihin ja asiakas-
palvelu osaa hoitaa ne puhelut ja tammadset, ettd mun mielesta taa on
kylla parempi. Ei tarvi pompotella asiakasta ja se nakyy ihan kaytan-
nossa, etta ei vie mun tybaikaa eikd asiakkaan aikaa, kun on oikea
henkil6 heti puhelimessa. (Haastateltava 3.)

Seuraavat kysymykset on esitetty vain vastikekirjanpitdgjille.

Ensimmaisen kysymyksen avulla haluttiin selvittda vastikekirjanpitgjien suhtautu-
minen nykyiseen tyohonsa, kokevatko he sen edelleen mielekkaéaksi. Kaikilla
haastatetuilla oli haastatteluhetkelld siirtyneiden kohteiden kirjanpidollisten tehtéa-
vien lisdksi muita asiakkuuksia, joiden reskontran he hoitivat. Kaksi haastateltavaa
piti nykyisesta tyostaan ja he kokivat sen mielekkaéksi. Yhdella haastatetulla oli

niin Kiire, etta sanoi pelkaavansa asiakaspalvelun karsivan siita ja omien téidensa.

Seuraavan kysymyksen avulla haluttiin selvittdd ovatko he luottavaisia tulevaisuu-
den suhteen ja siihen, etta toita riittaa jatkossakin. Vastauksista ilmeni, etta kaikki
olivat sita mielta, etté toita riittda melko varmasti jatkossakin. Yhden mielesta toita

oli ajoittain jopa liikaa mita ehtisi tekemaan.

No joo ainakin nailla ndkymin, kylla. (Haastateltava 1.)

No ehka joo, oon. Pelottaa se, etta taa tahti jatkuu kireemmaksi ja Kii-
reemmaksi ja asiakaspalvelu karsii. Niin, talla hetkella jo mun omissa
toissani karsii. (Haastateltava 4.)
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Seuraavat kysymykset on esitetty vain kiinteistosihteereille.

Seuraavan kysymyksen avulla haluttiin selvittdad haastateltavalta tarvitseeko han
viela koulutusta uusien tyotehtavien parissa. Kiinteistdsihteerin mielesta lisdkoulu-
tus olisi tarpeen, mutta ei kuitenkaan kaipaisi ulkopuolista henkiléa kouluttamaan
heitd. Hanen mielestaan riittaisi jos vastikekirjanpitajat pystyisi antamaan hieman

enemman taustatukea heille uusien asioiden opettelun takia.

Ensimmaisessa haastatellussa ilmeni, ettéa henkilokapasiteetti ei ole riittava, joten
haluttiin kysya uudelleen miten kiinteistosihteerin aika riittda uusien tyotehtavien
parissa. Haastatteluhetkella asiakaspalvelussa kaivattiin viela yhta kiinteistosihtee-
ria riveihinsa, jotta ty6 sujuisi mutkattomammin ja kiire helpottaisi. Yksi kiinteis-
tosihteeri mainitsi myds, etta asiakaspalvelu ei ole pystynyt ottamaan kaikkia siir-
tyneitd asioita hoidettavakseen henkilostbvajeen takia. H&n mainitsi, ettd uusi

henkil6 on jo tulossa avuksi.

Seuraavan kysymyksen avulla haluttiin selvittdd onko vield ilmennyt toimintamallin
muutoksen hyvia puolia, kuten asiakkaiden antama palaute. Kiinteistdsihteerin
mukaan asiakkailta ei ollut viela haastatteluhetkeen mennessa tullut palautetta
tyon toimivuudesta mutkattomammin. H&n mainitsi syyksi muun muassa sen, etta
asiakkailla on harvemmin tapana antaa positiivista palautetta. Hanen mielestaan
asiakas antaa silloin palautetta, kun joku asia ei toimi hanta miellyttavalla tavalla.
Kiinteistdsihteeri mainitsi, etta yleensa asiakasta kiinnostaa vain se kuhan asia

tulee hoidettua mahdollisimman nopeasti.

En ma tieda onko mitdén suoranaista tullu. Se on varmaa ainakin aut-
tanut siis voisin kuvitella et asiakkaan puolelta et me ei yhdistella sita
puhelua eteenpéin mein asiakaspalvelussa, koska jos ma otan yhteyt-
td johonkin yritykseen niin kyl mé ite ainakin kuvittelen saavani sen
palvelun siind, et ei mua kiinnosta et kuka sen hoitaa, et kuha sen jo-
ku hoitaa mielelladan mahdollisimman nopeasti. (Haastateltava 2.)

4.7 Johtopaatokset

Tutkimuksessa ilmeni, ettd haastateltavat olivat ymmartaneet muutokseen ryhty-
misen syyt ja perustelut, vaikka kaikki eivat olleet taysin samaa mielta siita, oliko

muutoksen tekeminen tarpeellista. Ensimmaisessa haastattelussa huomattiin vas-
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tikekirjanpitajien huoli téiden jatkuvuudesta ja kiinteistdsihteerit olivat huolissaan
kapasiteetin riittdvyydesta ja omasta jaksamisestaan. Muutos aiheultti ristiriitaisia

tunteita henkilostossa ja haastatteluissa oli havaittavissa muutosvastarintaa.

Saaduista vastauksista selvisi, etta Yritys X Oy:n johto olisi voinut tiedottaa muu-
toksen kulusta ja siihen liittyvistd sekoista paremmin isannointi- ja kirjanpitotoimis-
ton esimiehid, jotta he olisivat voineet tiedottaa henkildkuntaa paremmin. Tutki-
muksessa selvisi myds, ettd muutoksen tiedottamisessa olisi voitu olla hienotun-
teisimpia. Vastikekirjanpitgjille oli jaanyt erittdin epaselkea kuva muutoksen tiedot-
tamisen jalkeen heidan omista tyotehtavistaan. Tasta johtuen moni heista pelkasi
menettavansa tyopaikkansa, silla he opettivat sen hetkisia tyétehtavidan kiinteis-

tosihteereille, tietaméatta itse tarkalleen mita heille tulisi siihen tilalle.

Saaduista vastauksista ilmeni, etta vastikekirjanpitajien mielesta pitaisi I6ytaa viela
ratkaisu heille jaaneisiin kirjanpidollisten tehtavien hoitoon. Silla se tuntui heidan
mielestdan kovin irralliselta ja hieman puuduttavalta tyotehtavalta tehda. Siirtynei-
den kohteiden kirjanpidolliset tehtavat voisi siirtdéd esimerkiksi kohteiden kirjanpita-
jien hoidettavaksi. Ja liséksi yksi vastikekirjanpitaja toivoi, etta perinnasta jarjestet-
taisiin koulutusta vastikekirjanpitgjille ja kiinteistosihteereille. Asiakaspalvelussa oli
ollut henkilostovajetta muutoksen loppumetreilld, siita syysta kaikki tyot eivat ehti-
neet siirtya ajallaan kiinteistdsihteerien hoidettavaksi. Asiaan oli kuitenkin ehditty jo
puuttua ennen toista haastattelua, silla kohdeyritykseen oli palkattu jo uusi henkild

asiakaspalveluun.

Muutosta kohdatessa jokainen henkild reagoi siihen eri tavalla. On henkildita jotka
kokevat muutokset mielekkainé ja ne tuovat hyvalla tavalla haastetta omaan tyon-
tekoonsa, mutta aina l6ytyy myds niita henkiloita jotka kokevat muutokset negatii-
visina. Haastatteluista huomattiin, ettd henkiloston yhteistyé keskenaan oli merkit-
tavassd osassa muutosta, silla henkilokemiat toimivat niin hyvin. Henkilékunnan

yhteisty6 oli merkittdvassa osassa muutoksen onnistumista.
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5 YHTEENVETO

Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittaa henkiléston mielipiteita yrityksessa tapahtu-
vaan toimintamallin muutokseen liittyen. Yritys X Oy on is&nnointitoimisto, joka on
jaettu kirjanpitoyksikkdon ja isanndintitoimistoon. Uusi toimintamalli koskee naiden
kahden yksikon yhteistyota. Kirjanpitokeskuksesta vastikekirjanpitdjien tdista osa
siirtyy isannditsijatoimistoon Kkiinteistésihteereille, kirjanpidollisten tehtavien jaa-
dessa kirjanpitoyksikkoon. Kohdeyrityksen esimiehen kanssa paadyttiin tekemaan
haastatteluja henkildstolle, joita muutos koski. Haastattelujen tarkoituksena oli sel-
vittda henkildkunnan mietteitéa tapahtuvasta muutoksesta ja kehittdd niiden avulla
tapahtuvaa muutosta. Teoriaosuudessa kerrotaan tarkemmin isdnnointitoimiston

tehtavista ja toimintamallin muutoksesta.

Opinnaytety0 toteutettiin laadullisena tutkimuksena eli kvalitatiivisena. Haastatte-
lumuodoksi valittiin teemahaastattelu, silla haluttiin jattaa likkumavaraa haastatte-
lukysymysten valiin, ja talla tavoin saada mahdollisimman aidot ja monipuoliset
vastaukset haastateltavilta henkil6iltd. Ensimmaiseen haastatteluun osallistui 4
vastikekirjanpitajaa ja 2 kiinteistosihteerid. Toiseen haastatteluun osallistui 4 vasti-
kekirjanpitajaéa ja 1 kiinteistosihteeri. Haastatteluissa onnistuttin saamaan opin-
naytetydhon henkilokunnalta hyvia ja kehittavia vastauksia toimintamallin muutok-

seen liittyen.

Haastattelut tehtiin kahdessa osassa. Ensimméinen haastattelu pidettiin touko-
kuussa 2013 ja jalkimmainen haastattelu pidettin marraskuussa 2013. Tuloksia
VOoi vinouttaa se, etta haastattelut pidettiin muutoksen ollessa vield vaiheessa. Mie-
lipiteissa on varmasti tapahtunut muutoksia muutoksen valmistuttua. Haastattelu-
jen tarkoituksena oli antaa myds henkilékunnalle mahdollisuus vastausten avulla
vaikuttaa muutokseen. Haastatteluiden tulokset kaytiin kirjanpitokeskuksen esi-

miehen kanssa lapi molempien haastattelujen jalkeen.

Ensimmaisen haastattelun tuloksista huomasi henkilokunnan epavarmuuden omi-
en toiden ja ajan riittdmiseen. Ja henkildkunta kaipasi parempaa esimiestydsken-
telyd, tuen ja informoinnin suhteen, varsinkin silloin kun ajat olivat hyvin epavarmo-
ja. Toisessa haastattelussa ilmeni kapasiteetin puute asiakaspalvelussa. Vastike-

kirjanpitdjia mietityttivat edelleen kirjanpidolliset tehtavat, jotka jaivat heidan hoi-
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dettavakseen, ja heidan mielestdan tasmaytykset voisivat siirtdd kohteiden kirjan-

pitdjien hoidettavaksi.

Haastatteluista kavi ilmi, ettd kohdeyrityksen olisi hyva parantaa informaation kul-
kua yrityksessa henkiléston, esimiesten ja konsernijohdon kesken. Silla haastatte-
luissa kavi ilmi, ettd henkilostd koki jaaneensa epatietoisuuteen muutoksen kulusta
ja sen valmistumisesta. Asiakaspalvelun henkilostokapasiteettiin pitdad jatkossakin
kiinnittdd huomiota, ettei tyomaara kasva lilan suureksi ja tyéteho heikkene taman
takia. Tyotyytyvaisyytta lisdtdkseen vastikekirjanpitajille jaaneet kirjanpidolliset teh-
tavat voisi mahdollisesti siirtdaéa kohteiden kirjanpitéjien hoidettavaksi, ettei niin mo-

nen eri henkildn tarvitsisi olla siirtyneiden kohteiden kanssa tekemisissa.
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LIITE 1 HAASTATTELU RUNKO
Toimintamallin muutoksen onnistuminen isanndintitoimistossa

Kysely/Haastattelu to 30.5

Tama kysely koskee yrityksessa tapahtuvaa toimintamallin muutosta. Kaytan vastauksia opinndy-
tety6ssani. Opinnaytetyoni tarkoituksena on tehda haastattelututkimus toimintamallin muutok-
seen liittyen. Opinndytetydssani tutkin toimintamallin muutoksen onnistumista. Kaikki haastatte-
lut tehdddn nimettdmina ja osa vastauksista tulee ndakymaan julkaistavassa opinnaytetydssani.

Kyselyn ensimmainen osio koostuu muutamasta kysymyksesta, joihin vastataan arviointiasteikon
mukaan. Toinen osio suoritetaan haastattelun muodossa.

Vastauksilla on mahdollisuus ilmaista mielipide. Nauhoitan haastattelut. Litteroin vastaukset ja
sen jalkeen tuhoan nauhat. Kaikki vastaukset pysyvat nimettomina!

Jos jokin kysymys jaa tdssa vaiheessa epdaselvaksi, voidaan se kdyda lapi haastattelutilanteessa.

Olen vastikekirjanpitdja

Olen kiinteistOsihteeri

Kysymykset Arvosteluasteikko

® &) & S © ©

Miten hyvin muutoksen syita on perusteltu

Kuinka hyvin muutoksesta on informoitu

Kuinka tyytyvdinen olet muutoksen johtamiseen

Kuinka tyytyvdinen olet toimintamallin muutokseen

Oletko saanut tukea esimieheltdsi muutokseen liittyen

© ©

Mielipiteesi toimintamallien valilta | | | | |
Kumpi on parempi? Uusi Vanha

Muutokseen ryhtymiseen on aina tarkat syyt ja perustelut, koetko ettd ne ovat selitetty henkil6-
kunnalle hyvin?

Mika on sinun kasitys miksi muutos tehdaan?

Mita ajattelit muutoksesta kun kuulit siitd ensimmaisen kerran?

Onko oma mielipiteesi muuttunut ensireaktiosta téhan paivdan mennessa?
Kuinka tyytyvainen olit muutoksen johtamiseen?

Oletko tyytyvdinen muutokseen?

Oletko tarvituttasi saanut riittavasti tukea asioihin jotka mietityttaa/huolettaa?
Onko muutos lisannyt tyotyytyvaisyytta?

Onko muutoksessa mielestdsi jotain parannettavaa/muutettavaa? Mita?
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LITE 2 HAASTATTELU KYSYMYKSIA

Kiinteistosihteeri

Koetko tarvitsevasi viela lisda koulutusta/opastusta uusiin tyétehtaviin, joita jo olet alka-
nut tekemaan?

Miten luulet aikasi riittdvan uusien tydtehtavien parissa? / Koetko tyotaakkasi kasvavan
huomattavasti?

Koetko tarvetta lisa henkilokunnalle?

Oletko jo huomannut toimintamallin muutoksen hyvia puolia? (asiakkaiden palaute)
Olisiko sinulla joitakin parantamisehdotuksia muutokseen liittyen?

Vastikekirjanpitaja

Onko tydtehtavasi muuttunut muutoksen myota?

Koetko tydsi edelleen mielekkéaéksi muutoksen myota?

Oletko epavarma tulevasta?/ Oletko luottavainen tulevaisuuden suhteen (etta toita riit-
taa)

Onko mielestéasi muutos perusteltu hyvin?

Onko sinulle ehdotettu uuden tydtehtavan opettelemista, -> mita mieltd olet ehdotukses-
ta/kiinnostaako?

Mitad mieltd olet muutoksesta, tarpeellisuus?

Esimies

Kerro lyhyesti mista tdssa muutoksessa on kyse?

Miksi tahan ryhdyttiin?

Mik& oli sinun asemasi muutoksessa?

Koetko etta olet onnistunut muutoksen johtamisessa? Mita tekisit toisin?

Oletko huomannut muutosvastarintaa?
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LITE 3 ENSIMMAISEN HAASTATTELUN TIEDOTUS

Heil

Esimiehenne taisi teita jo informoida tulevasta haastattelusta liittyen opinnaytetyo-
honi. Haastattelut pidan torstaina 30.5 kello 12.00 alkaen. Haastatteluun tulisi va-

rata noin 15 min/henkil®.

IImoitan tarkemmasta aikataulusta viimeistdan keskiviikkona, mutta ilmoitathan

minulle jos sinulla on jokin este torstaina kello 12—-15 valisena aikana.

Ystavallisin terveisin

Helmi Puuska
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LIITE 4 TOISEN HAASTATTELUN TIEDOTUS

Hei!

Esimiehenne taisi teita jo informoida tulevasta haastattelusta liittyen opinnaytetyo-
honi. Haastattelut piddn maanantaina 28.10 kello 9.00 alkaen.

Sinun haastattelusi on ma 28.10 kello 9:00 ylékerran neuvotteluhuoneessa.

Olen varannut hieman ylimaaraista aikaa haastattelujen vdlille, ettei ajat mene heti

alkuun paallekkain. Haastattelut kestavat noin 10 min/henkil6.

Jos kyseinen aika ei sovi sinulle, niin otathan minuun yhteytté ja sovitaan uusi ai-
ka.

Ystavallisin terveisin

Helmi Puuska



