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Opinnäytetyön tarkoituksena oli tutkia toimeksiantajayrityksen asiakkaiden tyytyväisyyttä 
yrityksen toimintaan. Opinnäytetyön ensimmäisenä tavoitteena oli perehtyä isännöintiin 
toimialana sekä sen sisältöihin. Opinnäytetyön toisena tavoitteena oli perehtyä 
asiakaskokemukseen. Opinnäytetyön kolmantena tavoitteena oli toteuttaa konkreettinen 
tutkimus toimeksiantajayrityksen asiakaspalvelun laadusta. 

Opinnäytetyön ensimmäinen teoriaosuus käsittelee isännöintiä. Osiossa syvennytään 
isännöintiin toimialana, sen sisältöihin sekä tulevaisuuden näkymiin. Opinnäytetyön toisessa 
teoriaosuudessa pureudutaan asiakaskokemukseen, sen määritelmiin, luokitteluun, 
muodostumiseen sekä tutkimiseen.  
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tyytyväisiä toimeksiantajayritykseen, sen isännöitsijöihin sekä toimintaan. Tutkimus kuitenkin 
osoitti, että jatkossa toimeksiantajayrityksen on panostettava entistä enemmän 
kommunikaatioon sekä viestintään. Sen lisäksi erityistä huomiota on kiinnitettävä 
kiinteistönhoidon laatuun. 
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The purpose of the thesis was to study how satisfied the customers of the contracting 
company are with the services of the company. The first objective of the thesis was to 
familiarize yourself with housing management as an industry. The second objective of this 
thesis was to get acquainted with the customer experience. The third objective of the thesis 
was to carry out a concrete study on the quality of customer service of the contracting 
company. 

The first theoretical part of the thesis addresses with housing management. The section 
introduces you to housing management as an industry, its contents, and visions for the 
future. The second theoretical part of the thesis delves into customer experience, its 
definitions, classification, formation, and research.  

The quantitative research method was used as the research method for the thesis. The data 
for the study was collected as a customer survey. The target group of the study was the 
shareholders of the contracting company’s client houses. The survey was conducted as a 
combination of an internet and postal survey. The survey consisted of areas such as 
respondents’ background information, factors related to the housing management agency, 
service development and additional services, and feedback delivery. The total number of 
respondents in the survey was 241. 

Based on the results of the research, the customers of the contracting company, as a rule, 
are satisfied with the contractor company, its managing agents, as well as its services. 
However, the study showed that in the future the contracting company will have to invest 
more in communication. In addition to this, special attention should be paid to the quality of 
property management. 
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1 JOHDANTO 

Isännöintiala on tällä hetkellä suuressa murroksessa, ja väestön sekä rakennuskannan 

ikääntyessä isännöintialan on otettava huomioon muuttuvat palvelutarpeet (Isännöintiliitto, 

i.a.). Vauhdilla lisääntyvä digitaalisuus lisää asiakkaiden palveluodotuksia, mutta myös isän-

nöintiyritysten mahdollisuuksia tehostaa toimintaansa sekä luoda uutta liiketoimintaa. Tule-

vaisuudessa isännöinnille asetetaan entistä suuremmat vaatimukset asiakaspalvelun, vies-

tinnän ja talouden asiantuntemuksen osalta. Isännöintialan tulee kehittyä, jotta se voi vastata 

tulevaisuuden haasteisiin.  

Asiakaskokemus näyttäisi viimeisen kymmenen vuoden aikana nousseen keskeiseksi strate-

giseksi tavoitteeksi riippumatta siitä, millä toimialalla yritys operoi (Saarijärvi & Puustinen, 

2020, s. 19). Suuri osa yrityksistä pitää kokonaisvaltaista asiakaskokemusta merkitykseltään 

jopa tärkeimpänä kilpailukeinonaan (mts. 20). Kilpailu markkinoilla painottuu siis entistä 

enemmän kohti asiakaskokemuksella kilpailua (mts. 24). Asiakaskokemus on ennen kaikkea 

väline asiakaslähtöisyyden konkretisoinnille (mts. 21). Tämän lisäksi asiakaskokemuksen 

avulla voidaan selkeästi parantaa ihmisten elämää (mts. 24).   

1.1 Opinnäytetyön tarkoitus ja tavoitteet 

Tämän opinnäytetyön tarkoituksena on tutkia toimeksiantajayrityksen asiakkaiden tyytyväi-

syyttä yrityksen toimintaan. Tyytyväisyyden tutkimisen tarkoituksena on antaa toimeksianta-

jayritykselle tietoa asiakaspalvelun onnistumisesta, asiakkaiden tyytyväisyydestä palveluun 

sekä sen kehityskohteista.  

Opinnäytetyön ensimmäisen tavoite on perehtyä isännöintiin toimialana sekä sen sisältöihin. 

Isännöintiin liittyy perinteisesti isännöintityöksi miellettyä kiinteistön yllä- ja kunnossapitoa, 

mutta myös yhteistyötä taloyhtiön hallinnollisten toimielinten kanssa sekä enenevissä määrin 

asiakaspalvelua ja viestintää. Toimiala on siis erittäin monitahoinen, minkä lisäksi se on juuri 

tällä hetkellä suuressa murroksessa. Työn ensimmäinen teorialuku käsittelee näitä aihealuei-

ta. 

Opinnäytetyön toisena tavoitteena on perehtyä asiakaskokemukseen. Tavoitteena on selvit-

tää, mitä asiakaskokemus todellisuudessa on. Tähän tavoitteeseen pyritään työn toisessa 
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teorialuvussa perehtymällä asiakaskokemuksen teoreettisiin määritelmiin, luokitteluihin, sen 

muodostumiseen sekä tutkimiseen.  

Opinnäytetyön kolmas tavoite on toteuttaa konkreettinen tutkimus toimeksiantajayrityksen 

asiakaspalvelun laadusta. Tutkimuksen tavoitteena on selvittää asiakaskyselyn avulla asiak-

kaiden tyytyväisyys toimeksiantajayrityksen palveluihin sekä palveluiden kehityskohteet. Tut-

kimustulosten avulla voidaan antaa kehitysehdotuksia, joiden avulla toimeksiantajayrityksen 

on mahdollista kehittää palveluitaan asiakkaidensa tarpeiden mukaisesti. 

1.2 Pohjanmaan kiinteistöpalvelut Oy 

Opinnäytetyön toimeksiantaja oli Pohjanmaan kiinteistöpalvelut Oy (PKP), joka on kymme-

nen henkeä työllistävä seinäjokelainen yritys. Yritys tarjoaa isännöintipalveluita Seinäjoella ja 

sen lähikunnissa. Alun perin yritys on perustettu vuonna 1995, mutta nykyisessä muodos-

saan yritys on aloittanut toimintansa vuonna 2018 (Pohjanmaan Kiinteistöpalvelut Oy, i.a-b.). 

Toimintavuosiensa aikana perinteisten korjaus- ja huoltopalveluiden rinnalle ovat tulleet ko-

konaisvaltaiset isännöintipalvelut. Perinteisen isännöintipalvelun lisäksi yritys tarjoaakin tek-

nisen isännöinnin palveluita sekä monipuolisia huolto-, korjaus- ja asennuspalveluita (Poh-

janmaan Kiinteistöpalvelut Oy, i.a-a).  

Yrityksen periaatteena on huolehtia kiinteistöstä kuin omastaan (Pohjanmaan Kiinteistöpalve-

lut Oy (PKP), i.a-c.). Toiminnan perustana on koulutettu ja ammattitaitoinen henkilökunta se-

kä kommunikointi ja tiedon läpinäkyvyys. Toiminta on pitkälle sähköistettyä, mikä helpottaa 

asiakkaiden asiointia sekä lisää toiminnan läpinäkyvyyttä. Tämän lisäksi yritys pitää katseen-

sa tiukasti tulevaisuudessa, ennakoiden niin omaa toimintaansa kuin asiakastaloyhtiöiden 

hoidon tarvetta.   

Yrityksen tavoitteena on, että osaava ja ammattitaitoinen isännöinti olisi jokaisen taloyhtiön 

saatavilla (Pohjanmaan Kiinteistöpalvelut Oy, i.a-b). Tähän tavoitteeseen yritys pyrkii oman 

toimintansa kehittämisellä ja kasvattamisella, minkä lisäksi yritys on mukana isännöintialan 

koulutuksen suunnittelussa. Näin muillakin isännöitsijöillä on edellytykset tarjota asiantunte-

vaa isännöinnin palvelua asiakkailleen.  
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2 ISÄNNÖINTI 

Isännöinti kuuluu kiinteistöalaan, joka huolehtii rakennetun ympäristömme kunnossapito- ja 

korjaustoiminnasta sekä kiinteistönpidosta (Sallinen, 2018, s. 39). Kiinteistöala on taloudelli-

sesti merkittävä toimiala, sillä se tuottaa lähes 75 % Suomen kansallisvarallisuudesta.  Suo-

messa toimii noin 750 isännöintipalvelua tarjoavaa yritystä, ja isännöintiala työllistää noin 

5000 ammattilaista, joista päätoimisia isännöitsijöitä on noin puolet (Isännöintiliitto, i.a.). Noin 

50 000 taloyhtiötä käyttää isännöinnin palveluita, eli yhden isännöitsijän hoidossa on keski-

määrin 20 asunto-osakeyhtiötä, joissa edelleen keskimäärin 500 asuntoa ja 1000 asukasta 

(Sallinen 2018, s. 40). 

Suomessa isännöinnin avulla pidetään huolta jopa 2,7 miljoonan kerros- ja rivitalossa asuvan 

ihmisen asunnosta (Sallinen, 2018, s.12). Isännöinnin rooli taloyhtiöiden johtamisessa sekä 

talouden hoitamisessa on merkittävä, sillä isännöinnin avulla asuminen on vaivatonta ja 

asumiskustannukset pysyvät kohtuullisina. Isännöitsijöiden kokemus ja asiantuntijuus ovat 

merkittävä osa myös hallituksen ja osakkaiden päätöksenteossa esimerkiksi isoja peruskor-

jausurakoita mietittäessä. Isännöinnin merkitys konkretisoituu asuntokaupassa; asuntokau-

pan tärkein ja samalla myös pakollinen asiakirja on isännöinnin tuottama isännöitsijätodistus. 

Isännöinnin tehtävänä on johtaa operatiivista kiinteistönpitoa hallituksen ohjeiden mukaan 

(Hekkanen, 2020, s. 32). Tehtävät jakautuvat neljään eri kategoriaan; hallinnollisiin, taloudel-

lisiin, teknisiin sekä asiakaspalvelutehtäviin. Isännöitsijä on vastuussa muun muassa siitä, 

että taloyhtiön kirjanpito on lainmukainen ja varainhoito on järjestetty luotettavasti. Kuvassa 1 

on havainnollistettu isännöinnin eri rooleja.  

 
Kuva 1. Isännöinnin roolit kiinteistönpidossa (Hekkanen, 2020, s.32). 
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Isännöinti ja hallitus toimivat tiiviissä yhteistyössä (Sallinen, 2018, s.12). Isännöinnin tehtävä-

nä on huolehtia taloyhtiön päätösten oikea-aikaisuudesta ja lainmukaisuudesta, minkä lisäksi 

isännöinnin tehtävänä on varmistaa, että hallitus saa riittävästi tietoa ja että hallitus käyttää 

tarvittaessa asiantuntijoita apunaan. Isännöinnin tehtävänä on huolehtia taloyhtiön ja hallituk-

sen kokousten kokousjärjestelyistä sekä kutsujen toimittamisesta, minkä lisäksi taloyhtiön 

seuraavan tilikauden talousarvion tuottaminen on isännöinnin vastuulla. Isännöinti ja hallitus 

yhdessä johtavat taloyhtiötä laaditun arvion rajoissa. 

Isännöinnin merkitys kasvaa jatkuvasti, pääasiassa vanhenevan rakennuskannan sekä kas-

vavan peruskorjaustarpeen takia (Sallinen, 2018, s.13). Edellä mainittujen lisäksi myös asia-

kaskokemuksen merkitys tulevaisuudessa korostuu; tulevaisuuden isännöinti onkin asiantun-

tijapalvelua, joka sisältää asiakaspalvelun, viestinnän ja talouspuolen. Lisääntyvä digitaali-

suus asettaa omat paineensa isännöinnin osaamiselle sekä sen kehittämiselle.   

Yritysten koko kasvaa nykyisten yrittäjien eläköitymisen ja siitä syntyvien yrityskauppojen 

myötä, mutta todennäköisesti pienemmillekin yrityksille on vielä kysyntää (Sallinen, 2018, s. 

41). Suuremmilla paikkakunnilla isännöintiyritysten on mahdollista erikoistua entistä parem-

min tiettyihin asiakasryhmiin ja toimintoihin. Digitalisaatio tuo markkinoille uusia palvelukon-

septeja ja uudenlaisia toimijoita. Kilpailu kovenee, sillä taloyhtiöillä on täysi vapaus kilpailut-

taa ja valita itselleen sopiva isännöitsijä. Toisaalta taas talouden heilahtelut eivät isännöin-

tialaan vaikuta niin suuressa määrin kuin muihin aloihin, sillä palveluja tarvitaan suhdanteesta 

riippumatta. 

2.1 Asiakaspalvelu ja viestintä 

Hedvallin ym. (2011, s. 10) mukaan isännöintitoimialalla näyttäisi olevan puutetta asiakas-

työskentelyosaamisesta. Pääsääntöisesti isännöitsijät korostavat hallitustyöskentelyn ja toi-

mittajaverkoston hallinnan tärkeyttä, vaikka isännöintiyrityksen varsinaisia asiakkaita ovat 

taloyhtiön osakkaat ja asukkaat (mts. 9–10).  Isännöitsijän työpäivään kuuluu tyypillisesti pal-

jon yhteydenottoja niin palveluverkoston jäseniltä, taloyhtiöiden puheenjohtajilta kuin itse 

osakkailtakin. Tällainen pirstaleinen tiedon ja toiveiden virta nähdään usein isännöintityön 

suurimpana haasteena; on hankala keskittyä minkäänlaiseen kehitystyöhön, kun pääosa työ-

ajasta kuluu pienten juoksevien asioiden hoitoon. 
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Isännöinnin asiakaspalvelutehtävissä korostuu ratkaisukeskeisyys, sillä vaikka isännöinti 

tuottaa vain osan taloyhtiön käyttämistä palveluista, se kuitenkin ratkaisee kaikki taloyhtiön 

ongelmat yhteistyössä palveluverkostonsa kanssa (Sallinen, 2018, s. 92). Isännöinnin asia-

kaspalveluun kuuluu erilaisia peruspalveluita, kuten asuntokauppaan liittyviä asioita, laina-

osuuksien hoitoa ja vastikevalvontaa. Peruspalvelujen lisäksi isännöitsijän työlistalla on eri-

laisia käyttäjäpalveluita, kuten avainhallintaa, autopaikkavarauksia sekä sauna- ja pesulavuo-

rojen hoitoa.  

Asiakaspalvelutilanteiden lisäksi viestintä on tärkeä osa isännöintiä (Joensuu & Salo, 2018, s. 

114). Taloyhtiössä viestinnästä vastaavat sekä hallitus että isännöitsijä (mts. 115). Siksi on 

tärkeää, että isännöitsijän suorittamasta viestinnästä on sovittu mahdollisimman selkeästi. 

Kaikkien on tiedettävä, kuka viestii ja miten, kenelle viestitään, milloin ja mistä asioista. Talo-

yhtiöviestintä voidaan jakaa kahteen pääluokkaan, jotka ovat yleiset asumisen ohjeet sekä 

taloyhtiökohtainen viestintä. Taloyhtiökohtainen viestintä voidaan jakaa edelleen pysyviin oh-

jeisiin ja asiakirjoihin, ajankohtaisviestintään sekä keskusteluun asukkaiden, osakkaiden sekä 

johdon kesken. Ajankohtaisviestintä voi lisäksi olla taloyhtiön yhteistä tai asukaskohtaista. 

Viestintä on parin vuosikymmenen aikana kokenut suuren muutoksen, ja ihmiset ovat tottu-

neet vastaanottamaan reaaliaikaista tietoa internetin myötä (Viiala & Rantanen, 2015, s. 

123). Luonnollisesti tämä pätee myös asunto-osakeyhtiöiden asukkaiden ja osakkaiden koh-

dalla. Yhtiön asioista tulisi olla jatkuvasti saatavilla ajantasaista tietoa. Tiedon tulisi myös ta-

voittaa koko kohdeyleisö, josta osa käyttää vielä perinteisempiä viestintäkanavia. Monissa 

tapauksissa vaaditaankin viestimistä useamman eri välineen, niin sähköisen kuin paperisen, 

kautta, jotta kaikki saadaan tavoitettua (Joensuu & Salo, 2018, s. 118). Viestintään kuitenkin 

kannattaa panostaa, sillä Isännöintiliiton tutkimusten mukaan viestintää taloyhtiön ja sen 

asukkaiden välillä pidetään isännöitsijän tärkeimpänä tehtävänä (mts. 119).  

Viestintä on suunnittelua vaativaa työtä, johon on varattava aikaa sekä tarvittavat työvälineet 

(Joensuu % Salo, 2018, s.116). Viestintäsuunnitelma on tärkeä osa taloyhtiön strategiaa, ja 

sen avulla myös toimeenpannaan yhtiön tavoitteita (mts. 122). Suunnitelmassa määritellään 

isännöitsijän sekä hallituksen roolit viestinnässä. Tämän lisäksi sovitaan tavoitteet, mitä vies-

titään ja kenelle, miten viestintä toteutetaan sekä milloin viestintää tehdään. Viestintäsuunni-

telmasta saa selkeän muokkaamalla siitä vuosikellon, johon määritellään viestinnän toimenpi-

teiden lisäksi niiden aikataulu. Suunnitelmassa tulisi myös määritellä isännöinnin ja hallituk-

sen välinen tiedonkulku sekä raportointikäytännöt.  



   12 

Tärkeä osa viestintäsuunnitelmaa on asukkaiden ja osakkaiden ajan tasalla pitäminen (Joen-

suu & Salo, 2018, s. 123). Viestintäsuunnitelmasta tulee löytyä viestinnän aikataulu sekä se, 

mitä kanavia viestinnässä käytetään. Suunnitelmassa on hyvä huomioida toistuvaa viestintää 

vaativat asiat, kuten pesutuvan ja saunan käyttö, pelastussuunnitelma jne. Myös kriisi- ja 

poikkeustilanteiden viestinnästä tulisi sopia. Viestintäsuunnitelma tulisi käydä läpi hallituksen 

kokouksessa, ja siitä myös merkitään hallituksen päätös. Isännöitsijä toimii tämän jälkeen 

suunnitelman toimeenpanijana ja ylläpitäjänä. 

2.2 Taloyhtiön hallinto 

Taloyhtiön hallinto perustuu tilanteesta riippuen joko kokonaan tai osittain osakeyhtiölakiin 

(Ruutu, 2018, s. 142–143). Mikäli kyseessä on asunto-osakeyhtiö tai 1.1.1992 jälkeen perus-

tettu keskinäinen kiinteistöosakeyhtiö, sovellettava laki on aina osakeyhtiölaki 

(21.7.2006/624). Tätä ennemmin perustetuissa keskinäisissä kiinteistöosakeyhtiöissä osake-

yhtiölakia voidaan soveltaa vain osittain, mikäli yhtiöjärjestystä on tältä osin muutettu. Jako 

asunto-osakeyhtiöihin ja keskinäisiin kiinteistöosakeyhtiöihin tehdään asuinpinta-alan käytön 

perusteella; molemmat ovat yhtiöitä, joiden asuinhuoneistoja hallitaan osakkeilla. Asunto-

osakeyhtiössä huoneistojen lattiapinta-alasta täytyy olla asuinkäytössä yli puolet, kun taas 

keskinäisessä kiinteistöosakeyhtiössä lattiapinta-alasta enin osa on jossain muussa kuin 

asumiskäytössä. 

Osakeyhtiölain lisäksi taloyhtiön hallintoon vaikuttaa yhtiöjärjestys, joka on osakeyhtiössä 

pakollinen (Ruutu, 2018, s. 143). Yhtiöjärjestyksestä tulee käydä ilmi huoneistoselitelmä, eli 

osakashallinnassa olevien huoneistojen lukumäärä sekä käyttötarkoitus, selvitykset hoito- ja 

pääomavastikkeista sekä niiden perusteista, kunnossapitovastuut, hallitusta, yhtiökokousta 

sekä isännöitsijää koskevat määräykset, yhtiökokouskutsua koskevat määräykset sekä selvi-

tys tilin- tai toiminnantarkastajan valinnoista (mts. 143–144). Suomen Kiinteistöliitto ry, Isän-

nöintiliitto ry sekä Kiinteistöalan hallitusammattilaiset AKHA ry ovat laatineet yhteistyössä 

oikeusministeriön kanssa Taloyhtiön hyvä hallintotapa -suosituksen (mts. 145). Suosituksen 

tarkoituksena on helpottaa asunto-osakeyhtiölain käytännön sovellutuksia sekä yhdenmu-

kaistaa taloyhtiöiden hallinnon toimintaa.  

Asunto-osakeyhtiössä päätökset tekee yhtiökokous, jossa jokaisella osakkaalla on äänioike-

us (Viiala & Rantanen, 2015, s. 11). Osakkaalla tarkoitetaan osakkeenomistajaa, joka omis-
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taa huoneiston hallintaan oikeuttavan osakkeen tai osakkeet (Ruutu, 2018, s.147). Yhtiöko-

kous kutsutaan koolle yleensä kerran vuodessa, ja se on järjestettävä puolen vuoden sisällä 

tilikauden loppumisesta (Viiala & Rantanen, 2015, s. 19).  

Yhtiökokouksessa käsitellään osakeyhtiölain ja yhtiöjärjestyksen määräämiä asioita, joita 

ovat tilinpäätös, toimintakertomus sekä tilintarkastus- tai toiminnantarkastuskertomus (Viiala 

& Rantanen, 2015, s. 20). Lisäksi osakehuoneiston käyttämiseen, yhtiövastikkeeseen tai 

muihin huoneiston kustannuksiin vaikuttavista kiinteistön kunnossapitotoimista on tehtävä 

kirjallinen selvitys sekä suunnitelma. Edellä mainittujen lisäksi kokouksessa voidaan käsitellä 

myös muita hallituksen esittämiä asioita (mts. 19).  

Varsinaisen yhtiökokouksen lisäksi yhtiössä saatetaan pitää ylimääräisiä yhtiökokouksia (Vii-

ala & Rantanen, 2015, s. 21). Ylimääräinen yhtiökokous voidaan kutsua koolle esimerkiksi 

yhtiöjärjestyksen muuttamiseksi tai pääomavastikkeen määräämiseksi. Hallitus tai varsinai-

nen yhtiökokous voi päättää ylimääräisen yhtiökokouksen järjestämisestä, mutta sen koolle-

kutsumista voi vaatia myös tilintarkastaja tai toiminnantarkastaja, tai osakas, joka omistaa 

vähintään 10 % asunto-osakeyhtiön osakkeista.  

Asunto-osakeyhtiöllä täytyy olla hallitus, johon valitaan kolmesta viiteen varsinaista jäsentä, 

ellei yhtiöjärjestyksessä muuta säädetä (Viiala & Rantanen, 2015, s. 28). Hallitus hoitaa talo-

yhtiön hallinnon lisäksi kiinteistön ja rakennusten kunnossapidon sekä muun toiminnan järjes-

tämisen (Ruutu, 2018, s. 159). Hallituksen vastuulla on järjestää asunto-osakeyhtiön kirjanpi-

to ja varainhoito sekä valvoa niiden asianmukaista toteutumista. Hallitus on myös velvollinen 

laatimaan yhtiökokoukselle kiinteistön kunnossapito- ja korjaussuunnitelman seuraavalle vii-

delle vuodelle (Viiala & Rantanen, 2015, s. 28). Se tarvitsee kuitenkin yhtiökokouksen luvan 

ennen kuin se voi toteuttaa suurempia toimia, jotka vaikuttavat olennaisesti osakkaan hallin-

nassa olevan huoneiston käyttöön tai kustannuksiin (mts. 27). Tällaisia toimia ovat esimer-

kiksi putki- tai julkisivuremontti.  

2.3 Kiinteistön yllä- ja kunnossapito 

Kiinteistön hoito, huolto ja kunnossapito ovat oleellinen osa isännöitsijän sekä hallituksen 

tehtäviä, sillä rakennusten kunnosta on huolehdittava koko niiden elinkaaren ajan (Viiala & 

Rantanen, 2015, s. 101). Elinkaarella tarkoitetaan sitä aikaa, jonka tietty rakennusosa kestää 

ennen kuin sitä täytyy korjata tai se täytyy uusia. Kiinteistölle tulee laatia kuntoarvio ja sen 
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perusteella kunnossapitosuunnitelma, joita isännöitsijä sekä hallitus voivat käyttää apuna 

työssään.  

Kunnossapitosuunnitelmaan aikataulutetaan kymmenen vuoden tarkkuudella tulevat kiinteis-

tön kunnossapito- sekä korjaussuunnitelmat kustannusarvioineen (Suomela, 2017, s. 395). 

Kunnossapitosuunnitelman lisäksi hallituksen on esitettävä vuosittain yhtiökokoukselle kirjal-

linen selvitys kiinteistön kunnossapitotarpeesta seuraavalle viidelle vuodelle.  Tämä kunnos-

sapitotarveselvitys laaditaan kuntoarvion ja siihen liittyvän kiinteistötarkastuksen perusteella 

(mts. 396).  

Asunto-osakeyhtiössä rakennusten kunnossapidon vastuuta jaetaan yhtiön ja osakkaan kes-

ken (Viiala & Rantanen, 2015, s. 102). Osakkaan vastuulla on yleensä hallitsemansa huo-

neiston sisäosien hoito, kun taas yhtiön vastuisiin kuuluu huoneistojen rakenteista ja eristeis-

tä huolehtiminen. Yhtiön vastuulla ovat niin ikään lämpöön, energiaan, veteen, ilmanvaihtoon 

sekä tiedonsiirtoon liittyvät perusjärjestelmät.  

Kiinteistön ylläpidon ohjenuorana toimii vuonna 2000 uudiskohteille pakolliseksi muuttunut 

huoltokirja (Pennanen, 2018, s. 404). Huoltokirjaan on koottu tärkeimmät rakenne- ja materi-

aalitiedot sekä laitteiden huoltotiedot. Tämän lisäksi siihen lisätään tiedot rakennusten kulu-

misesta sekä korjaustöistä. Huoltokirjaan sisällytettyjen teknisten huolto- ja korjaustöiden li-

säksi kiinteistönhoitoon voidaan sisällyttää myös siivouspalveluita, ulkoalueiden hoito sekä 

jätehuolto (mts. 414). 

2.4 Tulevaisuuden isännöinti 

Isännöinnin toimintaympäristö on jatkuvassa muutoksessa (Sallinen, 2018, s. 40). Suurena 

haasteena on saada alalle uusia toimijoita, sillä asiantuntijavaatimukset jatkavat kasvuaan. 

Hedvallin ym. (2011, s. 14) mukaan isännöitsijältä vaaditaan entistä laajempaa teknistä 

osaamista energia- ja ympäristöhaasteiden ratkaisemiseksi. Tätä ongelmaa on yleensä rat-

kottu palkkaamalla yrityksiin teknisiä asiantuntijoita tai kiinteistöpäälliköitä hoitamaan teknistä 

osaamista vaativat työt. Teknisen osaamisen lisäksi isännöitsijöiltä vaaditaan entistä tarkem-

paa laskentatietoa, ja isännöitsijän tulisi olla ns. taloyhtiön controller, joka tarjoaa ymmärret-

tävää laskentatietoa taloyhtiön ja osakkaiden käyttöön. Jotta isännöitsijä selviäisi jokapäiväi-

sestä työstään kunnialla, hänen tulisi edellisten lisäksi olla taitava projektinjohtaja. Hänen 
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pitäisi pystyä toimimaan alihankkijaverkoston kanssa, johtamaan hallitusten työskentelyä se-

kä ratkaisemaan myös yksittäisiltä asiakkailta tulevat pyynnöt.  

Vaatimusten kasvaessa näyttää melko selvältä, että tulevaisuudessa isännöinnin tehtävien 

hoitaminen ei onnistu yhdeltä hengeltä, vaan siihen vaaditaan useamman henkilön muodos-

tama monialainen tiimi (Hedvall ym., 2011, s. 14–15). Monialaisessa tiimissä jokaisella toimi-

jalla on oma erikoisosaamisalansa ja roolinsa kiinteistön hallinnassa ja kunnossapidossa 

(mts. 15). Suuremmat isännöintiyritykset näkevät, että tämä väistämättä johtaa yrityskoon 

kasvuun sekä toimialarakenteen yhdistymiseen jopa siinä määrin, että tulevaisuudessa isän-

nöinti hoidetaan koko maassa vain muutaman yrityksen voimin. Näissä suuren kokoluokan 

yrityksissä tehtävät jaetaan eri toimijoille ja palvelut tuotetaan yrityksen sisäisten resurssien 

kautta. 

Toisen näkemyksen mukaan toimiala jakaantuu suuriin organisaatioihin sekä mikroyrityksiin 

(Hedvall ym., 2011, s. 15). Pieniä taloyhtiöitä tullaan jatkossakin hoitamaan vähemmän am-

mattimaisesti, pienempien toimijoiden avulla. Pienissä yhtiöissä asukkaat voivat itse hoitaa 

suuren osan yhtiön asioista, jolloin tarvetta on vain kevyelle isännöinnille. Tässä skenaarios-

sa isännöintiyritykset voivat myös entistä enemmän erikoistua taloyhtiöiden eri elinkaaren 

vaiheisiin. Taloyhtiö, jossa ei ole tarvetta suuremmille peruskorjauksille tai muutoksille, pär-

jäävät hyvin kevyemmällä isännöinnillä. Pääasiallisen isännöinnin voi siis hoitaa pienempi 

yritys, ja vaativammat muutokset voidaan tarvittaessa toteuttaa suurten organisaatioiden 

kautta. 

Kolmas maininnan arvoinen ajatussuunta lienee verkostoajattelu (Hedvall ym., 2011, s.15) 

Verkostoajattelun mukaan isännöitsijä hankkii tarvittavan osaamisen verkostoistaan ja tämän 

jälkeen paketoi palvelun asiakkaalle. Tämän ajattelutavan mukaan osaamista on mahdollista 

ostaa, jolloin isännöintiyrityksen koolla ei ole merkitystä. 
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3 ASIAKASKOKEMUS 

Asiakaskokemus on tärkeimpiä tämän vuosikymmenen trendeistä (Trustmary Group, 2022). 

Teknologia on luonut yrityksille keinoja, joilla asiakkuuksia voidaan hoitaa ja johtaa entistä 

tehokkaammin. Samalla se on internetin ja somen yleistymisen myötä luonut asiakkaille lä-

hes rajattomat mahdollisuudet hakea tietoa, vertailla ja kilpailuttaa vaihtoehtoja. Valta on siir-

tynyt yrityksiltä asiakkaille. Asiakaskokemus auttaa organisaatiota erottumaan kilpailluilla 

markkinoilla ja toimii samalla brändin henkilöitymänä. Asiakaskokemus tekee organisaatiosta 

uniikin; aineellisia kilpailutekijöitä on mahdollista kopioida, mutta ainutlaatuista asiakaskoke-

musta ei. 

Asiakaskokemus syntyy asiakkaan ja yrityksen välisestä vuorovaikutuksesta (Trustmary 

Group, 12.1.2022). Asiakaskokemus voidaan jakaa kolmeen eri tasoon: toimintaan, tuntee-

seen sekä merkitykseen. Toiminnan tasolla keskitytään asiakkaan tarpeisiin ja siihen, kuinka 

hyvin yritys pystyy nämä tarpeet täyttämään. Tunnetason asiakaskokemukseen liittyvät asi-

akkaalle syntyvät tunteet ja kokemukset. Asiakaskokemuksen ylin taso, merkityksen taso, 

kuvailee niitä mielikuvia, merkityksiä ja lupauksia, joita yritys tuottaa asiakkailleen. 

Ahvenaisen ym. (2017, s. 23) mukaan kokemus on myös aina riippuvainen asiakkaan odo-

tusten ja toteutuneen kokemuksen välisestä suhteesta. Näin ollen asiakaskokemus voi olla 

joko heikko, keskinkertainen tai erinomainen. Heikko asiakaskokemus syntyy pettymyksestä, 

kun toteutunut asiakaskokemus onkin odotuksia heikompi. Keskinkertainen asiakaskokemus 

puolestaan syntyy, kun asiakas saa odotuksiaan vastaavan asiakaskokemuksen. Erinomai-

nen asiakaskokemus on mahdollinen, mikäli toteutuneessa asiakaskokemuksessa on jokin 

asiakkaan odotukset ylittävä tekijä. 

Asiakaskokemusta ajatellaan usein kuluttajaliiketoiminnan näkökulmasta, mutta se on aivan 

yhtä tärkeä konsepti myös yritysten välisessä (B2B) liiketoiminnassa (Saarijärvi & Puustinen, 

2020, s. 85). B2B-asiakaskokemus on kuluttajan asiakaskokemusta huomattavasti moninai-

sempi ja hankalemmin kuvattava kokonaisuus. Tämä johtuu pääasiallisesti siitä, että asia-

kaspolku ja sen kosketuspisteet ovat laadultaan ja määrältään hyvin erilaiset riippuen siitä, 

painotetaanko liiketoiminnassa projekteja, teollisia prosesseja, asiantuntijapalveluita vai ko-

konaisratkaisuja. Yhteistä kaikille B2B-asiakaskokemuksille kuitenkin on se, että niissä arvos-

tetaan asiakasyrityksen kustannustehokkuutta ja kannattavuutta parantavia ratkaisuja. 
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3.1 Asiakaskokemuksen määritelmä 

Saarijärvi ja Puustinen (2020, s. 56) esittelevät kaksi erilaista teoreettista näkökulmaa asia-

kaskokemuksesta. Ensimmäinen näkökulma korostaa asiakaskokemuksen muodostuvan 

asiakkaan omista toiminnoista, eikä sitä näin ollen voida tutkia irrotettuna asiakkaan oman 

elämän yhteydestä. Tämän tulkinnan mukaan asiakaskokemus on hyvin laaja-alainen ja tul-

kinnallinen ilmiö, johon vaikuttaa asiakkaan omien kokemusten ja henkilökohtaisten merkitys-

ten lisäksi myös näiden subjektiivisten näkemysten suhde muihin ihmisiin ja kulttuuriin. Asia-

kaskokemus muodostuu jokaisen asiakkaan mielessä yksilöllisesti, minkä vuoksi yritysten on 

haastavaa yrittää vaikuttaa kokemukseen.  

Toinen tapa lähestyä asiakaskokemusta on määritellä se liikkeenjohdon näkökulmasta (Saa-

rijärvi ja Puustinen, 2020, s. 56). Tämä lähestymistapa tutkii sitä, miten yrityksen olisi mah-

dollista rakentaa toivotunlainen asiakaskokemus luomalla erilaisia asiakaspolkuja ja koske-

tuspisteitä (mts. 57). Vaikka nämä kaksi tutkimuslinjaa painottavat eri asioita, ne eivät ole 

ristiriidassa keskenään. Kirjoittajat ovat ottaneet vaikutteita molemmista tutkintalinjoista, ja 

heidän määritelmänsä mukaan asiakaskokemus on kognitiivinen, emotionaalinen, sosiaali-

nen ja aistimuksellinen kokemus, joka määrittyy subjektiivisesti asiakaspolun eri kosketuspis-

teissä (mts. 55).  

Löytänä ja Kortesuo (2011, s.11) ovat päätyneet edellisten kanssa samankaltaisiin tuloksiin, 

sillä heidän määritelmänsä mukaan asiakaskokemus muodostuu niistä kohtaamisista, mieli-

kuvista ja tunteista, jotka asiakas on yrityksen toiminnasta mielessään muodostanut. Asia-

kaskokemus ei siis ole järkiperustein tehty päätös, vaan nimensä mukaisesti kokemus, johon 

vaikuttavat niin tunteet kuin alitajuisesti tehdyt tulkinnatkin. Lopullinen kokemus muodostuu 

jokaisen asiakkaan mielessä yksilöllisesti, eikä sen muodostumiseen ole täysin mahdollista 

vaikuttaa. Yritys voi kuitenkin yrittää luoda tietynlaisia kokemuksia erilaisin keinoin. 

3.2 Asiakaskokemusten luokittelu 

Rossman ja Duerden (2019, s. 32) jaottelevat asiakaskokemukset neljään eri tyyppiin: arki-

siin, tiedostettuihin, mieleenpainuviin, merkityksellisiin sekä transformatiivisiin kokemuksiin. 

Arkiset asiakaskokemukset ovat rutiinin ohjaamia, toistuvia kokemuksia, kuten hampaiden 

harjaus (mts. 33) tai ruokakaupassa käynti (Saarijärvi & Puustinen, 2020, s. 66). Näille ko-

kemuksille on asiakkaan mielessä muodostunut vakiintunut, neutraali odotusarvo (Saarijärvi 
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& Puustinen, 2020, s. 68). Arkinen kokemus muuttuu tiedostetuksi kokemukseksi tietoisen 

ajattelun myötä (Rossman & Duerden, 2019, s. 34). Tämä tapahtuu, kun jokin yllättävä kos-

ketuspiste saa asiakkaan siirtymään pois totutusta käyttäytymisestä (Saarijärvi & Puustinen, 

2020, s. 67). Tiedostetun kokemuksen luomiseksi tarvitaan siis jotain, joka herättää ja saa 

hänet aktiivisesti ajattelemaan meneillään olevaa tilannetta (Rossman & Duerden, 2019, s. 

34).  

Tunteet muuttavat tiedostetut kokemukset mieleenpainuviksi kokemuksiksi (Rossman & 

Duerden, 2019, s. 36). Vahvimmat tunteet muodostavat vahvimmat muistot. Saarijärven ja 

Puustisen (2020, s. 68) mukaan on tyypillistä, että asiakaskokemuksista muistetaan huippu-

hetket ja pohjanoteeraukset sekä kokemuksen alku ja loppu. Tällainen huippuhetki voi olla 

esimerkiksi ravintolassa pääruuan saapuminen pöytään tai verkkokaupasta tilatun tuotteen 

saapuminen ja avaaminen. 

Merkitykselliset asiakaskokemukset ovat hyvin samankaltaisia mieleenpainuvien asiakasko-

kemusten kanssa (Rossman & Duerden, 2019, s.37). Erottava tekijä löytyy uuden oppimises-

ta; merkityksellinen asiakaskokemus opettaa meille jotain uutta itsestämme tai auttaa meitä 

laajentamaan käsitystämme ympäröivästä maailmasta. Tällaisen kokemuksen syntyminen 

vaatii useimmiten asiakkaan itsensä aktiivista osallistumista ja sitoutumista kokemukseen. 

Saarijärven ja Puustisen (2020, s. 69) mukaan merkityksellisiä kokemuksia koetaan usein 

kulttuuripalveluiden parissa; kirjoja luettaessa, elokuvissa tai teatterissa.  

Transformatiiviset kokemukset ovat kokemuksia, jotka muuttavat meitä ihmisinä (Rossman & 

Duerden, 2019, s. 38). Transformatiivinen kokemus syntyy, kun koemme jotain, joka muuttaa 

näkemyksiämme ja asennettamme pysyvästi. Saarijärven ja Puustisen (2020, s. 69) mukaan 

transformatiivisen asiakaskokemuksen voi tuottaa esimerkiksi ruokakaupan tarjoama mittari, 

joka kertoo ruokaostostemme hiilijalanjäljen.  

Asiakaskokemusten eri tyyppien lisäksi Saarijärven ja Puustisen (2020, s. 70) mukaan tulisi 

huomioida, että asiakaskokemuksia muodostuu myös eri tasoilla. Nämä tasot ovat staattinen, 

dynaaminen sekä asiakassuhteen taso. Staattisella tasolla asiakaskokemusta tarkastellaan 

yksittäisenä, irrallisena tapahtumana, eikä tämän tason tarkastelu ota huomioon asiakkaan 

mahdollisia aiempia kokemuksia.  Koska asiakaskokemukseen kuitenkin vaikuttavat aina ai-

emmat kokemukset, on asiakaskokemusta syytä tarkastella dynaamisella tasolla. Dynaami-

sessa asiakaskokemuksessa yhteys eri asiakaskokemusten välissä säilyy, sillä dynaamisella 
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tasolla huomioidaan aiemmat vuorovaikutustilanteet ja kohtaamiset.  Asiakassuhde-tason 

näkökulmassa puolestaan painotetaan sitä, että varsinaisten asiakaskokemusten ulkopuolel-

la on myös mahdollista luoda erilaisia kosketuspisteitä. Asiakassuhdetason tavoitteena ei ole 

niinkään uuden oston aikaansaaminen, vaan asiakassuhteen hoitaminen pidemmällä aikavä-

lillä.  

3.3 Asiakaskokemuksen muodostuminen 

Ahvenainen ym. (2017, s. 34) jakavat asiakaskokemuksen muodostumisen kolmeen eri osa-

tekijään: fyysiseen, digitaaliseen sekä tiedostamattomaan. Nämä osatekijät synnyttävät asi-

akkaan mielessä todellisen ja pitkäkestoisen tunnekokemuksen. Selkeimmin asiakaskohtaa-

miseksi tunnistettava tapahtuma on asiakkaan ja yrityksen edustajan fyysinen kohtaaminen 

kasvokkain. Digitaalinen asiakaskohtaaminen puolestaan on tilanne, jossa asiakas sosiaali-

sessa mediassa tai muussa digitaalisessa kanavassa käy tutustumassa yritykseen. Tiedos-

tamaton kohtaaminen on osatekijöistä laaja-alaisin, sillä siinä yhdistyvät kaikki asiakkaan ai-

kaisemmat oletukset, näkemykset ja mielikuvat luoden kokonaisvaltaisen brändikokemuksen. 

Nämä asiakaskohtaamisen kolme osa-aluetta liittyvät vääjäämättä toisiinsa, mutta niiden pai-

noarvot vaihtelevat tuotteen ja toimialan mukaan. 

Trustmary Group (2022) puolestaan jakaa asiakaskokemuksen muodostumisen kolmeen eri 

vaiheeseen: ennakkokokemukseen, ydinkokemukseen sekä jälkikokemukseen. Ennakkoko-

kemus sisältää asiakkaan tiedonhaun sekä palveluun tutustumisen. Sen aikana arvioidaan 

vaihtoehtoja ja mahdollisesti otetaan yhteyttä palveluntarjoajaan. Ennakkokokemuksen jäl-

keen siirrytään varsinaiseen ydinkokemukseen, joka pitää sisällään itse palvelutapahtuman 

sekä siitä seuraavan ostotapahtuman. Ydinkokemus on heidän mukaansa asiakaskokemuk-

sen muodostumisessa tärkein vaihe, jossa pienetkin yksityiskohdat merkitsevät. Jälkikoke-

mus syntyy ydinkokemuksen jälkeen, ja sen aikana arvioidaan ostettua tuotetta tai palvelua 

ja keskustellaan siitä muiden kanssa. Jälkikokemuksen piiriin kuuluvat myös mahdolliset 

asiakaspalautteet tai reklamaatiot. 

Saarijärven ja Puustisen (2020, s. 73) ajatukset mukailevat edellisiä, sillä heidän mukaansa 

asiakaskokemus muodostuu asiakaspolun aikana ennen ostamista, sen aikana sekä sen jäl-

keen erilaisten asiakkaan kokemien kosketuspisteiden kautta. Näitä kosketuspisteitä ovat 

kaikki ne suorat ja epäsuorat asiakkaan ja organisaation väliset vuorovaikutustilanteet, jotka 
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koetaan ennen tuotteen tai palvelun ostamista, ostamisen aikana sekä sen jälkeen. Asiakas 

kohtaa jatkuvasti näitä erilaisia kosketuspisteitä, ja ajan kuluessa niiden kautta asiakkaalle 

muodostuu hänen yksilöllinen, kokonaisvaltainen asiakaskokemuksensa. 

Asiakkaan kokemat kosketuspisteet voivat olla joko yrityksen itsensä omistamia, sen kump-

paneiden kautta koettuja, asiakkaiden omia tai sitten ulkoisia ja yhteisöllisiä (Saarijärvi & 

Puustinen, s. 73). Yrityksen omistamat kosketuspisteet ovat niitä asiakaspolun kosketuspis-

teitä, joita yritys itse voi hallita (mts. 74). Tällainen yrityksen omistama kosketuspiste voisi olla 

esimerkiksi yrityksen omistama media tai sen myyntihenkilöstö. Asiakkaan kohtaamat koske-

tuspisteet voivat olla myös yrityksen kumppanin hallinnassa, jolloin niitä voidaan hallita yh-

dessä kumppaniyrityksen kanssa. Esimerkki tällaisesta kosketuspisteestä voisi olla asiakas-

palvelun ulkoistaminen kumppaniyritykselle. 

Asiakas voi omistaa kosketuspisteen myös itse (Saarijärvi & Puustinen, 2020, s. 74).  Asiak-

kaan omistamat kosketuspisteet ovat osa asiakaskokemusta, mutta niitä yritys tai sen kump-

panit eivät pysty hallitsemaan. Tällainen kosketuspiste on esimerkiksi se, mitä asiakkaat ajat-

televat tai puhuvat yrityksestä. Asiakkaan omistamissa kosketuspisteissä myös muilla asiak-

kailla voi olla merkittävä rooli, jolloin puhutaan sosiaalisista tai ulkoisista kosketuspisteistä. 

Tällaisia kosketuspisteitä ovat esimerkiksi sosiaalisessa mediassa annetut suositukset tai 

palautteet.  

Saarijärven ja Puustisen (2020, s. 75) mukaan kosketuspisteiden merkitys ja painoarvo yri-

tykselle vaihtelee. Toisia kosketuspisteitä, kuten esimerkiksi nettisivujen tai markkinointivies-

tinnän sisältöä, on yrityksen näkökulmasta helpompi hallita. Toisaalta taas asiakkaiden sosi-

aalisen median sisältöön ja yritystä koskeviin julkaisuihin on mahdotonta suoraan vaikuttaa. 

Niin ikään asiakkaan näkökulmasta toiset kosketuspisteet ovat tärkeämpiä kuin toiset (mts. 

76). Esimerkiksi ruokaravintolassa asiakkaalle tärkeintä lienee ruuan maku; taustalla soiva 

musiikki on tähän verrattuna toisarvoista. Asiakaskokemusta johdettaessa onkin tärkeää 

ymmärtää, mitkä kosketuspisteet ovat tärkeimmälle asiakasryhmälle merkityksellisimpiä, ja 

panostaa niihin. On myös ymmärrettävä, mitä kosketuspisteitä voidaan hallita ja millä keinoin 

(mts. 75). 
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3.4 Asiakaskokemuksen tutkiminen 

Asiakaskokemusta on vaikea mitata, eikä sen mittaamiseen vielä ole löydetty yhtä yksiselit-

teisesti parasta mittaria (Saarijärvi & Puustinen, 2020, s. 232). Tähän on löydettävissä kaksi 

merkittävää syytä. Organisaatiot tähtäävät hyvin erilaisiin asiakaskokemuksiin, joten on mah-

dotonta kehittää sellaista yleismaailmallista mittaria, joka soveltuisi jokaiseen tarkoitukseen. 

Tämän lisäksi asiakaskokemuksesta tulisi selvittää sekä syy- että seuraustasoon liittyviä ky-

symyksiä. Mittarilla tulisi siis pystyä selvittämään, kuinka hyvin toivotunlaisen asiakaskoke-

muksen tuottamisessa on onnistuttu, mutta myös kuinka tämä vaikuttaa asiakkaan asiakas-

tyytyväisyyteen, uskollisuuteen ja suositteluun. 

Saarijärven ja Puustisen (2020, s. 232) mukaan asiakaskokemuksen mittaaminen sisältää 

kolme tasoa. Mittareiden avulla tulisi pystyä mittaamaan asiakaskokemusta, koetun asiakas-

kokemuksen vaikutuksia asiakaskäyttäytymiseen sekä viimeisenä edellä mainittujen seura-

uksia yrityksen liiketoimintaan (mts. 233). Asiakaskokemusta mittaamalla saadaan selville, 

millainen asiakaskokemus oli, sekä miten yritys onnistui tärkeimmissä kosketuspisteissä. 

Asiakastyytyväisyyttä, -uskollisuutta ja -suosittelua mittaamalla puolestaan saadaan selville 

asiakaskokemuksen vaikutukset asiakaskäyttäytymiseen. Kun nämä mittarit kytketään yrityk-

sen kasvun ja kannattavuuden seurantaan, saadaan selville asiakaskäyttäytymisen vaikutuk-

set yrityksen liiketoimintaa. 

Löytänän ja Kortesuo (2011, s. 207) puolestaan toteavat, että asiakaskokemuksen mittaami-

sessa tulisi huomioida sekä asiakkaan kokemuksiin liittyvät mittaukset että asiakaskokemuk-

sen johtamiseen liittyvät mittaukset. Mittaamisen avulla voidaan löytää ne tekijät ja kehitys-

kohteet, jotka ovat yritykselle merkityksellisiä. Koska mitataan asiakaskokemusta, mittaami-

sen kysymykset tulisi suunnitella aina asiakkaan perspektiivistä. Heidän mukaansa mittaa-

mista suunniteltaessa tulisi aina myös varmistaa, että mitataan ainoastaan olennaisia asioita, 

jotka palvelevat liiketoiminnan kehittämistä. Simppelit mittarit ovat usein toimivimpia, sillä 

monimutkaistaminen ei kasvata hyödyllisen tiedon määrää. Kerättyyn palautteeseen on myös 

tärkeää reagoida, sillä tiedon keruu on turhaa, ellei sitä aiota hyödyntää.  

Responsiivisuus. Saarijärven ja Puustisen (2020, s. 234) mukaan responsiivisuus on yksi 

asiakaskokemusta kuvaileva mittari. Se kertoo, miten nopeasti asiakas on saanut kysymyk-

siinsä vastauksen, tai kuinka nopeasti hän on saanut asiansa hoidettua. Käytännössä tällai-

nen mittari voi olla esimerkiksi keskimääräinen reagointi- tai jonotusaika. Responsiivisten mit-
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tareiden etuna on se, että aineisto voidaan yleensä kerätä automaattisesti tietojärjestelmistä. 

Toisaalta tällaiset mittarit keräävät tietoa vain asiakaskokemuksen yhdestä osa-alueesta. 

Responsiivisuusmittarit eivät myöskään monella toimialalla ole tärkeitä.  

Asiakkaan kokema vaiva. Tämä mittari kuvailee, kuinka helppoa asiakkaan asiointi on ollut, 

tai kuinka vaivattomasti asiat saatiin hoidettua (Saarijärvi & Puustinen, 2020, s. 234). Asiak-

kaan kokemaa vaivaa mittaamalla voidaan parantaa kokemuksen toiminnallisia arvoja. Toi-

saalta tämän mittarin huonoja puolia on se, että asiakkaiden vastauksissa voi ilmetä isojakin 

eroja esimerkiksi kulttuurierojen takia. 

Asiakkaan kokemat tunteet. Tämä mittari kertoo nimensä mukaan sen, millaisia tunteita 

asiakkaassa herää asiakaspolun eri vaiheissa (Saarijärvi & Puustinen, 2020, s. 234). Tämä 

mittari auttaa organisaatiota ymmärtämään paremmin niitä asioita, jotka ovat asiakkaille tär-

keitä. Huonona puolena on se, että tähän mittariin voivat helposti vaikuttaa ulkopuoliset teki-

jät, jotka vaikuttavat asiakkaan tunnetiloihin. 

Palvelun laatu. Tämä mittari kuvailee palvelun laatuun vaikuttavia tekijöitä; palvelun toteu-

tusta, ammattitaitoa, ympäristöä, palvelun empaattisuutta, muunneltavuutta sekä responsiivi-

suutta (Saarijärvi & Puustinen, 2020, s. 235). Tämä mittari antaa hyvän kuvan siitä, mitkä 

tekijät palvelussa ovat onnistuneet ja mitkä puolestaan eivät. Toisaalta tämä mittari on edelli-

siä raskaampi järjestää. Se ei myöskään kerro mitään yrityksen kapasiteetista verrattuna kil-

pailijoihin. 

Eri asiointikanavien onnistuminen. Tämän mittarin avulla kerätään tietoa siitä, miten asi-

akkaat käyttävät eri asiointikanavia, kuten mobiilia, kivijalkaliikettä tai asiakaspalvelua (Saari-

järvi & Puustinen, 2020, s. 235). Mittarin etuna on yleensä tiedon pitkälle automatisoitu ke-

rääminen, joka on helppouden lisäksi usein myös edullista. Mittari kertoo yritykselle myös 

sen, missä kanavissa ja millaisissa kosketuspisteissä asiakaskokemus tyypillisesti muodos-

tuu. Se kertoo myös asiakaspolun eri vaiheiden yhteensopivuudesta; kuinka helppoa on ede-

tä esimerkiksi verkkokaupassa tuotteiden vertailusta tuotteiden tilaamiseen ja maksamiseen. 

Toisaalta mittari ei suoraan kerro, kuinka hyvin nämä eri kanavat ovat asiakkaan mielestä 

toimineet, vaan kerätyn tiedon tulkintaa vaaditaan. 

Asiakastyytyväisyys. Asiakastyytyväisyys kuvaa yksinkertaistettuna sitä, kuinka asiakkaan 

odotuksiin on asiakaskokemuksessa vastattu (Saarijärvi & Puustinen, 2020, s. 240). Siksi se 
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on toimialasta riippumatta tärkeä asiakaskokemuksen vaikutuksia kuvaava mittari. Asiakas-

tyytyväisyys ja asiakkaan kokema arvo ovat teoreettisilta määritelmiltään melko lähellä toisi-

aan, mutta on syytä muistaa, että ne eivät kuitenkaan tarkoita samaa asiaa. Asiakkaan ko-

kema arvo kuvailee nimensä mukaan sitä, millainen asiakkaan kokema arvo on, kun taas 

asiakastyytyväisyys kertoo, kuinka tyytyväinen asiakas on tähän kokemaansa arvoon. Asia-

kastyytyväisyys on siis seurausta asiakkaan kokemalle arvolle, ja loogisesti asiakkaan arvon 

kokemus vaikuttaa hänen tyytyväisyytensä kokemukseen. 

Asiakasuskollisuus. Asiakasuskollisuus on yhtä kuin asiakkaan sitoutuminen yrityksen tuot-

teisiin tai palveluihin (Saarijärvi & Puustinen, 2020, s. 241). Voidaan puhua myös asiakas-

pysyvyydestä; kuinka suuri osa asiakkaista on edelleen yrityksen asiakkaana esimerkiksi 

vuoden kuluttua liittymisestä. Tämä mittari kannustaa organisaatiota hoitamaan nykyisiä 

asiakassuhteita pelkän uusasiakashankinnan sijaan. Toisaalta mittari ei paljasta syitä asiak-

kaiden mahdolliselle lähtemiselle.  

Asiakasuskollisuutta on kahta eri tyyppiä (Saarijärvi & Puustinen, 2020, s. 241). Behavioralis-

tinen asiakasuskollisuus näyttäytyy asiakkaan käyttäytymisessä; käydään esimerkiksi tietyn 

yrityksen ruokakaupassa tekemässä ostokset. Mittari kertoo asiakkaan todellisen ostokäyt-

täytymisen, ja on siksi tärkeä mittari. Se ei kuitenkaan kerro syitä asiakkaan uskollisuuden 

taustalla; ruokakauppa on voinut valikoitua vaikkapa ainoastaan sijainnin vuoksi. Asenteelli-

nen uskollisuus puolestaan kertoo enemmän asiakkaan sisäisestä motivaatiosta olla yrityk-

sen asiakas. 

Asiakkaiden suosittelu. Asiakassuosittelu on Löytänän ja Kortesuon (2011, s. 202) mukaan 

yksi parhaimmista asiakaskokemuksen mittareista. Asiakassuosittelu on yrityksille erityisen 

tavoiteltava asia, sillä sen avulla yritys voi luoda uusia asiakkaita jo olemassa olevien asiak-

kaiden avulla (Saarijärvi & Puustinen, 2020, s. 246). Toisaalta asiakassuosittelu toimii myös 

negatiivisessa merkityksessä, sillä asiakkaat kertovat helposti huonoista asiakaskokemuksis-

ta eteenpäin.  

Asiakkaiden suosittelua mittaamalla ratkaistaan kahden edellä kuvaillun mittarin heikkouksia, 

sillä se ennustaa asiakkaiden käyttäytymistä tulevaisuudessa eikä se ole siksi riippuvainen 

nykytilanteesta (Saarijärvi & Puustinen, 2020, s. 247). Suositteluun perustuvat mittarit, kuten 

Net Promoter Score eli NPS, ovat myös asiakkaalle helppoja vastata sekä yrityksille edullisia 

toteuttaa. Toisaalta mittarin yksinkertaisuus aiheuttaa sen, että sillä ei pystytä mittaamaan 
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laajemmin asiakaskokemuksen onnistumista tai sen vaikutuksia; se kertoo ainoastaan asiak-

kaan suositteluhalukkuudesta antamatta mitään osviittaa siitä, mikä asiakaskokemuksesta 

teki onnistuneen tai huonon (mts. 248). 

Reaaliaikaiset mittarit. Löytänän ja Kortesuon (2011, s. 199) mukaan palautteen keräämi-

sen tulee olla systemaattista sekä jatkuvaa. Kuten aikaisemmin on todettu, asiakaskokemus 

muodostuu monen eri asiakaspolun kosketuspisteen summana. Kaikkia kosketuspisteitä ei 

toki ole järkevää eikä edes mahdollista mitata (Saarijärvi & Puustinen, 2020, s. 231). Sen 

sijaan tulisi löytää asiakastyytyväisyyden, kannattavuuden ja kasvun kannalta tärkeimmät 

kosketuspisteet, joihin oleellisimmat mittarit liitetään. Löytänä ja Kortesuo (2011, s. 198) ha-

vainnollistavat kirjassaan asiakkaan ja yrityksen välisiä kosketuspisteitä, joissa liiketoimintaan 

liittyviä mittauksia voidaan suorittaa. Nämä kosketuspisteet käyvät ilmi kuvasta 2.  

 
Kuva 2. Jatkuvan palautteen keruun kohteet (soveltaen Löytänä & Kortesuo, 2011, s. 198).  
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Yksi tyypillisin tapa suorittaa jatkuvaa palautteen keruuta on Löytänän ja Kortesuon (2011, s. 

200) mukaan asiakkaalle sähköpostilla tai tekstiviestillä lähetettävät lyhyet kyselyt. Jotta täl-

laiset kyselyt onnistuisivat, tulisi niiden olla hyvin kiteytettyjä sekä keskittyä tiukasti olennai-

seen. Tutkimusten mukaan asiakkaiden vastaushalukkuus tippuu nopeasti kysymysmäärän 

kasvaessa, joten vähemmän on enemmän. Myös kyselyn personoinnista voi olla apua vasta-

usinnokkuuden lisäämisessä. Saarijärvi ja Puustinen (2020, s. 249) puolestaan mainitsevat 

monesta kivijalkaliikkeestä tutut ”hymynaamamittarit” tehokkaiksi reaaliaikaisen palautteen 

keruun järjestelmiksi. Olipa reaaliaikaisen palautteen keruun tapa mikä tahansa, sen edut 

ovat kiistattomat; jatkuva ja reaaliaikainen palautteen keruu mahdollistaa asiakastyytyväisyy-

den reaaliaikaisen seuraamisen, nopeamman reagoinnin poikkeamiin sekä jatkuvan vuoro-

puhelun yrityksen ja asiakkaiden välillä (Löytänä & Kortesuo, 2011, s. 201). 
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4 ASIAKASTUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN JA TULOKSET 

Jokaisen tutkimuksen lähtökohtana on tutkimusongelma, johon yritetään löytää vastaus tai 

ratkaisu (Kananen 2008, s. 11). Tutkimusongelman ratkaisua lähestytään tiedolla; ensimmäi-

senä on täsmennettävä, millaista tietoa ongelman ratkaisemiseksi tarvitaan. Sen jälkeen mie-

titään, kuinka tuo tieto hankitaan ja kerätään. Tarvittavan tiedon perusteella määritellään ne 

kysymykset eli mittarit, joilla tutkimuksen kohteena olevaa ilmiötä pyritään selvittämään (mts. 

12). Kun kysymykset on valittu ja vastausten keräystapa päätetty, toteutetaan kenttätyö eli 

varsinainen tiedon keruu. Lopulta, kun tiedot on syötetty tietokantaan, voidaan aloittaa tulos-

ten analysointi. 

Tämän tutkimuksen tarkoituksena oli selvittää toimeksiantajayrityksen asiakkaiden tyytyväi-

syyttä yrityksen toimintaan. Toimeksiantajayrityksellä oli ennen tutkimusta oma käsityksensä 

asiakaspalvelusta, sen laadusta ja mm. tavoitettavuudesta, mutta asiaa ei ollut asiakkaiden 

näkökulmasta aiemmin tutkittu. Opinnäytetyön tavoitteena oli siis tutkia asiakaspalvelun laa-

tua sekä mahdollisia ongelmakohtia laajasti asiakaskunnassa. 

4.1 Tutkimuksen toteuttaminen 

Tutkimusmenetelmä. Tutkimus toteutettiin kvantitatiivista eli määrällistä tutkimusmenetel-

mää hyödyntäen. Kvantitatiivisen tutkimuksen perusajatus on pyrkimys tutkimustulosten 

yleistämiseen (Kananen, 2008, s. 13). Tällöin tieto kerätään pieneltä joukolta, jota asiaa kos-

kee, ja tästä vedetään yleistävät johtopäätökset.  Tutkimusjoukkoon liittyykin kvantitatiivisen 

tutkimuksen onnistumisen kannalta ehkä kriittisin vaihe; valitun tutkimusjoukon on vastattava 

todellista kohderyhmää, muutoin saadut tulokset ovat virheellisiä (mts. 13). Otannassa tuskin 

koskaan voi onnistua täydellisesti, mutta ainakin tutkimukseen poimittavan tutkimusjoukon 

tulisi mahdollisimman hyvin peilata koko perusjoukkoa.  

Kvantitatiiviselle tutkimukselle ominaista on asioiden kuvaaminen numeerisesti, jolloin tulok-

sia on helppo havainnollistaa taulukoiden tai kuvioiden avulla (Heikkilä, 2008, s. 16). Kvanti-

tatiivisella tutkimuksella yleensä selvitetään asioiden välisiä riippuvaisuuksia, tai sitten tutkit-

tavassa ilmiössä ilmentyneitä muutoksia. Tilastollisen päättelyn keinoin aineistosta saatuja 

tuloksia yritetään yleistää vastaamaan suuremman pääjoukon tilannetta. Kvantitatiivinen tut-
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kimus on hyvä menetelmä nykytilanteen kartoittamiseksi, ja siksi se valikoitui tämän tutki-

muksen tutkimusmenetelmäksi.  

Heikkilän (2008, s. 16) mukaan kvantitatiivisessa tutkimuksessa aineiston keruu tapahtuu 

yleensä standardoiduilla kyselylomakkeilla, joissa on valmiit vastausvaihtoehdot. Vehkalahti 

(2008, s. 13) toteaa, että sanallisilla kysymyksillä voidaan täydentää tai tarkentaa numeeris-

ten kysymysten vastauksia. Tutkimusongelma määrittää sen, kuinka varsinainen tiedonkeruu 

toteutetaan; postikysely, puhelin- tai käyntihaastattelu, informoitu kysely sekä internetkysely 

ovat kaikki kvantitatiivisen tutkimuksen aineistonkeruun menetelmiä (Heikkilä, 2008, s. 18).  

Kyselylomakkeen laadinta. Olennainen osa mitä tahansa kysely- tai haastattelukyselyä on 

kyselylomakkeen huolellinen laatiminen (Heikkilä, 2008, s. 47).  Kysymysten epäselvä tai 

epätarkka muoto on yksi suurimmista virheiden aiheuttajista, joten huonosti suunniteltu loma-

ke voi vesittää tutkimuksen. Tutkimuksen tavoite tulee olla kirkkaana mielessä ennen kysely-

lomakkeen laatimista, ja lähdekirjallisuuteen on tutustuttava huolella. Aineiston käsittely- ja 

raportointitavan tulee niin ikään olla selvillä ennen lomakkeen laatimista. 

Kyselylomakkeessa (liite 1) oli yhteensä 21 kysymystä, joista suurin osa strukturoituja kysy-

myksiä. Strukturoidut kysymykset ovat kysymyksiä, joissa vastausvaihtoehdot on valmiiksi 

määritelty (Kananen, 2008, s. 26). Strukturoidut kysymykset helpottavat vastausten käsittelyä 

ja analysointia, mutta ne jossain määrin myös poistavat virheiden mahdollisuutta (Heikkilä, 

2008, s. 50). Strukturoitujen kysymysten etuna on myös helppo ja nopea vastattavuus (mts. 

51). 

Yhteen kysymykseen lisättiin avoimen vastauksen vaihtoehto tarkentavaa tietoa varten, min-

kä lisäksi kyselyssä oli myös kaksi täysin avointa kysymystä. Avoimia kysymyksiä käytetään 

yleensä kvalitatiivisessa eli laadullisessa tutkimuksessa, mutta usein myös kyselytutkimuksiin 

sisällytetään joitakin avoimia kysymyksiä (Heikkilä, 2008, s. 49). Tähän tutkimukseen avoimia 

kysymyksiä haluttiin ottaa mukaan, sillä niiden avulla on mahdollista saada esiin uusia näke-

myksiä sekä parannusehdotuksia (mts. 50). Nämä ovat toimeksiantajayhtiölle tärkeitä ja 

asiakastyytyväisyyden kannalta oleellisia tietoja.  

Lomake pyrittiin muotoilemaan mahdollisimman selkeäksi, jotta se houkuttelisi vastaamaan. 

Kysymyksiä oli maksimissaan kolme kappaletta per sivu, jotta lomake ei tuntuisi liian täyteen 

ahdetulta. Kysymykset muotoiltiin siten, että kysyttäisiin vain yhtä asiaa kerrallaan epäsel-
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vyyksien välttämiseksi. Kysymykset numeroitiin juoksevasti ja ne etenivät loogisessa järjes-

tyksessä. Samaa aihetta koskevat kysymykset ryhmiteltiin osioiksi, joilla oli otsikot. Kyselyssä 

ei ollut toimeksiantajayrityksen toiveesta ollenkaan pakollisia kysymyksiä. 

Kysymyslomake hyväksytettiin sekä toimeksiantajayrityksellä että opinnäytetyön ohjaajalla. 

Kyselyä muokattiin korjausehdotusten mukaan, minkä jälkeen se testattiin testihenkilöillä. 

Testaaminen on Heikkilän (2008, s. 61) mukaan tärkeää, vaikka lomake suunniteltaisiinkin 

huolellisesti. Testihenkilöt arvioivat kysymysten ja ohjeiden selkeyttä ja yksiselitteisyyttä, se-

kä vastausvaihtoehtojen toimivuutta ja vastaamisen helppoutta.  

Kyselylomakkeessa oli kaikkiaan viisi eri osa-aluetta. Ensimmäiset kolme kysymystä käsitte-

livät vastaajien taustatietoja eli demografisia tekijöitä. Toinen osio käsitteli vastaajan tyytyväi-

syyttä isännöintitoimistoon. Vastaajilta kysyttiin tyytyväisyyttä isännöintitoimiston yleisiin pal-

veluihin, kuten aukioloaikoihin liittyen, sekä selvitettiin mielipiteitä isännöitsijän yleisestä toi-

minnasta. Kokouksista, taloudenhoidosta, kiinteistönhoidosta sekä korjaus- ja huoltopalvelus-

ta oli omat kysymysosionsa. Neljäs osa-alue käsitteli palveluiden kehittämistä ja lisäpalvelui-

ta, ja viimeinen osa-alue oli varattu palautteen antamista sekä yhteystietojen keräämistä var-

ten. 

Aineiston keruu. Tämä tutkimus toteutettiin internetkyselynä, ja tutkimuksen kyselylomake 

luotiin Webropol 3.0 -kysely- ja raportointisovelluksella. Vastaajille lähetettiin sähköpostilla 

kyselyyn johdattava vastauslinkki. Koska kaikilla vastaajilla ei ole internetiä käytössään, osa 

lomakkeista toimitettiin postitse.  Näin kaikille vastaajille annettiin mahdollisuus vastata kyse-

lyyn vastauskanavasta huolimatta. 

Heikkilän (2008, s. 61) mukaan tutkimuslomakkeeseen kuuluu aina varsinaisen tutkimuslo-

makkeen lisäksi saatekirje. Tällekin kyselylomakkeelle laadittiin saatekirje (liite 2), jossa selvi-

tettiin tutkimuksen taustaa sekä pyrittiin motivoimaan kyselyyn vastaamista. Postitse lähetet-

tyihin kysymyksiin lisättiin vielä ohjeet vastauslomakkeiden palauttamisesta. 

Internetin kautta vastanneiden lomakkeiden tiedot siirtyivät suoraan kysely- ja raportointijär-

jestelmään. Postilla palautetut vastaukset lisättiin järjestelmään manuaalisesti. Tietojen keräi-

ly toteutettiin täysin anonyymisti, joten kerätystä aineistosta ei voida yhdistää vastauksia vas-

taajien yhteystietoihin. 



   29 

4.2 Tutkimuksen reliabiliteetti ja validiteetti 

Kanasen (2008, s. 79) mukaan tutkimusten luotettavuutta voidaan arvioida käyttämällä käsit-

teitä validiteetti sekä reliabiliteetti. Tutkimuksella pyritään aina mahdollisimman luotettavan ja 

todenmukaisen tiedon saavuttamiseen, ja kiinnittämällä huomiota validiteettiin sekä reliabili-

teettiin voidaan tutkimuksen luotettavuutta parantaa. Kvantitatiivisessa opinnäytetyössä tut-

kimuksen luotettavuutta tulisi Kanasen (mts. 79) mukaan aina arvioida, sen sijaan kvalitatiivi-

sessa tutkimustyössä reliabiliteetti- ja validiteettikysymykset saavat pienemmän merkityksen. 

Heikkilä (2008, s. 30) kertoo reliabiliteetin tarkoittavan tulosten tarkkuutta. Tulokset eivät saa 

olla sattumanvaraisia, vaan niiden on oltava toistettavissa kenen tahansa tutkijan tekemänä. 

Tällöin käytetty mittari antaa samalla vastaajajoukolla eri mittauskerroilla identtiset tulokset 

(Kananen, 2008, s. 79). Heikkilän (2008, s. 30) mukaan suurin yksittäinen reliabiliteettiin vai-

kuttava tekijä on otoskoko; liian pieni otoskoko aiheuttaa sattumanvaraisia tutkimustuloksia.  

Jotta tutkimus olisi pätevä eli validi, on sen mitattava sitä, mitä tutkimuksella oli tarkoituskin 

mitata (Heikkilä, 2008, s. 29). Kun mittari on validi, ovat sillä suoritetut mittauksetkin keski-

määrin valideja (mts. 30). Tutkimuksen validiutta on melko hankala tarkastella jälkeenpäin, 

sen sijaan se tulisi varmistaa jo etukäteen tutkimuksen riittävän tarkalla suunnittelulla sekä 

tietojen keruulla. Mittaamisessa käytettävät mittarit on myös johdettava oikein aihetta käsitte-

levästä teoriasta (Kananen, 2008, s.81).  

Kanasen (2008, s. 83) mukaan tutkimuksen validiteettia pohdittaessa voidaan pohdinta rajoit-

taa sisäiseen ja ulkoiseen validiteettiin. Sisäinen validiteetti kertoo tutkimuksen järjestelmälli-

syydestä sekä loogisuudesta. Ulkoinen validiteetti puolestaan kertoo tutkimustulosten yleis-

tettävyydestä eli siitä, miten saadut tutkimustulokset vastaavat perusjoukkoa. Sisäistä validi-

teettia on Kanasen (mts. 84) mukaan melko mahdotonta arvioida, mutta sen toteutumista 

voidaan edesauttaa tutkimuksen tarkalla dokumentoinnilla sekä johtamalla tutkimuskäsitteet 

tarkasti teorian pohjalta. 

Tämän tutkimuksen reliabiliteetti on hyvällä tasolla. Kysely lähetettiin 500 vastaajalle, joista 

241 eli lähes puolet (48 %) vastasi. Otoskoko oli siis tutkimuksen kannalta riittävä. Tutkimuk-

seen vastasivat ainoastaan toimeksiantajayrityksen asiakkaat, joten sen tuloksia ei voida 

yleistää koskettamaan esimerkiksi kaikkia Suomessa asuvia taloyhtiön osakkaita. Tähän ei 

kuitenkaan ole edes tarvetta, sillä tavoitteena oli selvittää nimenomaan toimeksiantajayrityk-



   30 

sen asiakkaiden asiakastyytyväisyyttä. Tästä näkökulmasta yleistettävyys on riittävällä tasol-

la, sillä uudelleen samalle kohderyhmälle toteutettaessa tutkimuksen tulokset olisivat identti-

set. 

Tutkimuksen validiteetista huolehdittiin koko opinnäytetyöprosessin ajan.  Tutkimukselle pyrit-

tiin asettamaan täsmälliset tavoitteet, ja tutkimusongelmaan pyrittiin löytämään tutkimuksella 

vastaus. Tutkimuksen suoritti puolueeton taho, toimeksiantajayritys toimi tutkimuksessa ai-

noastaan tukena ja tuomassa näkökulmaa esimerkiksi lomakkeen suunnitteluun. Tutkimuk-

sessa käytetty tutkimuslomake suunniteltiin huolellisesti teorian pohjalta. Teoriaan tutustu-

malla löydettiin ne tekijät, jotka ovat tutkittavan ilmiön kannalta oleellisia. Näin luodut mittarit 

ovat teorialla perusteltavissa ja ne mittaavat tutkimuskysymyksen kannalta oikeita asioita.  

Tutkimus toteutettiin täysin anonyymisti, jotta vastaajilla olisi täysi vapaus vastata totuuden-

mukaisesti tutkimuskysymyksiin. Tutkimuskysymykset muotoiltiin teoriaan perustuen, mutta 

samalla toimeksiantajayrityksen toiveita noudattaen. Tutkimustulokset analysoitiin puolueet-

tomasti ja asianmukaisesti. 

4.3 Tutkimustulokset 

Seuraavissa alaluvuissa tutkimuksen tulokset käsitellään teemoittain. Tutkimuksen osa-

alueita olivat siis demografiset tekijät, isännöintitoimistoon liittyvät tekijät, palveluiden kehit-

täminen ja lisäpalvelut sekä palauteosio. Havainnollistamiseen on käytetty tuloksiin liittyviä 

kuvaajia. Avoimien vastauksien palautteet on niputettu yhteen ja lyhyesti avattu, kaikki avoi-

met vastaukset löytyvät sanasta sanaan liitteistä. Muutamassa palautteessa osakkaita on 

mainittu nimellä, ne on sensuroitu yksityisyyden suojan vuoksi, samoin kuin avoimiin vasta-

uksiin annetut sähköpostiosoitteet. 

4.3.1 Vastaajien taustatiedot 

Vastaajien taustatietoja kartoitettiin kolmella ensimmäisellä kysymyksellä. Kysyttyjä tietoja 

olivat ikä, sukupuoli sekä asema taloyhtiössä. Nämä katsottiin toimeksiantajayrityksen kan-

nalta tärkeimmiksi demografisiksi tekijöiksi, ja niiden avulla on mahdollista tehdä tuloksista 

myös ristiintaulukointia. 
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Ikäjakauma. Ensimmäinen kysymys käsitteli vastaajien ikää. Vastaajien ikäjakauma näkyy 

oheisessa pylväskaaviossa (kuvio 1).  

 
Kuvio 1. Vastaajien ikäjakauma (n=237). 

Ikä jaoteltiin alle 30-vuotiasiin, 30–39-vuotiasiin, 40–49-vuotiaisiin, 50–59-vuotiaisiin, 60–69-

vuotiaisiin, 70–79-vuotiaisiin sekä yli 80-vuotiaisiin. Ennakkotieto oli, että toimeksiantajayri-

tyksen asiakkaat jakautuvat laajaan ikähaarukkaan, ja tämä näkyy myös kysymykseen vas-

tanneiden ikäjakaumassa. Vastaajia oli joka ikäryhmästä 60–69-vuotiaiden ollessa suurin 

vastanneiden ryhmä (22 %) ja yli 80-vuotiaiden ollessa pienin vastaajaryhmä (6 %). 

Sukupuolijakauma. Toisessa kysymyksessä kysyttiin vastaajien sukupuolta (kuvio 2).  
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Kuvio 2. Vastaajien sukupuolijakauma (n=236). 

Vaihtoehtoina olivat mies, nainen sekä muu. Vastaajissa oli eniten naisia (53 %), miehiä oli 

vastaavasti 47 %. 

Rooli taloyhtiössä. Kolmas kysymys käsitteli vastaajien roolia taloyhtiössä. Vaihtoehtoina 

olivat hallituksen jäsen tai puheenjohtaja, taloyhtiön osakas, asun itse talossa sekä taloyhtiön 

osakas, en asu itse talossa. Kysely lähetettiin toimeksiantajayrityksen toiveesta ainoastaan 

taloyhtiön osakkaille, ei pelkille asukkaille, joten enempää vaihtoehtoja ei ollut mielekästä 

lisätä. Saadut tulokset löytyvät oheisesta pylväskaaviosta (kuvio 3).  

 

Kuvio 3. Vastaajien rooli taloyhtiössä (n=237). 

Suurin osa vastaajista (45 %) oli talossa asuvia taloyhtiön osakkaita; loput 55 % vastaajista 

jakautui tasaisesti hallituksen jäsenten/puheenjohtajien (27 %) sekä talossa asumattomien 

osakkaiden (28 %) kesken. 
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4.3.2 Isännöintitoimistoon liittyvät palvelut 

Kysymyksillä 4–13 selvitettiin asiakkaiden tyytyväisyyttä isännöintitoimistoon ja sen toimin-

taan. Kysymykset jakautuivat fyysiseen toimistoon, isännöitsijään, taloyhtiön kokouksiin, ta-

louteen sekä kiinteistön hoitoon liittyviin teemoihin. Nämä teemat valikoituivat kirjallisuuden 

pohjalta sekä toimeksiantajayrityksen kanssa käytyjen keskustelujen perusteella asiakastyy-

tyväisyyteen vaikuttaviksi tekijöiksi sekä toimeksiantajayrityksen kannalta mielenkiintoisim-

miksi teemoiksi.  

Isännöintitoimisto. Osion kaksi ensimmäistä kysymystä käsittelivät toimeksiantajayrityksen 

fyysisen toimiston palveluita. Ensimmäisessä kysymyksessä eriteltiin ne palvelut ja toiminnot, 

joiden asiakastyytyväisyys haluttiin tässä tutkimuksessa selvittää. Näitä toimintoja pyydettiin 

arvioimaan asteikolla 0–5 nollan ollessa heikoin ja vitosen parhain arvosana. Tulokset näky-

vät kuviossa 4.  

 
Kuvio 4. Vastaajien tyytyväisyys toimistoon (n=239). 

Parhaimmat arvosanat annettiin henkilökunnan ystävällisyydelle (4,2), toimiston aukioloajoille 

(4,2) sekä toimistolla asioinnin miellyttävyydelle (4,2). Eniten kehittämistä löydettiin hinta-
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laatusuhteessa (3,8) sekä viestinnässä (3,8). Saadut tulokset olivat kaiken kaikkiaan hyviä, 

sillä tulosten yhteenlaskettu keskiarvo oli 4.  

Toisessa kysymyksessä pyydettiin kokonaisarviota toimistosta. Tämä vastaus pyydettiin kou-

luarvosanoin asteikolla 4–10, neljän ollessa huonoin ja kymmenen paras arvosana. Tämän 

kysymyksen vastaukset myötäilivät edellistä, sillä saatujen vastauksien keskiarvo oli 8,4. 

Isännöitsijä. Seuraavat kaksi kysymystä käsittelivät isännöitsijää sekä hänen toimintaansa. 

Ensimmäinen kysymys sisälsi isännöitsijän yleiset toiminnot ja ominaisuudet, joiden asiakas-

tyytyväisyyttä haluttiin selvittää. Ensimmäisestä kysymyksestä saadut tulokset ovat oheises-

sa pylväskaaviossa (kuvio 5).  

 
Kuvio 5. Vastaajien tyytyväisyys isännöitsijään (n=235). 

Vastauksia pyydettiin kuten edellä asteikolla 0–5. Parhaimmin isännöitsijät olivat asiakkaiden 

mielestä onnistuneet asiantuntemuksessa (4,0), palveluhenkisyydessä (4,0) sekä luotetta-

vuudessa (4,0). Eniten kehitettävää vastaajien mielestä olisi isännöitsijän aloitteellisuudessa 

(3,7). Vastausten yhteenlaskettu keskiarvo jää hieman alemmaksi kuin toimiston toimintaan 

liittyvissä vastauksissa sen ollessa 3,9. 
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Toisessa kysymyksessä pyydettiin taas yleisarviota isännöitsijästä kouluarvosanoin, asteikol-

la 4–10. Keskiarvo oli sama kuin toimistollakin (8,4), eli voidaan puhua hyvistä tuloksista. 

Talous. Seuraavat kaksi kysymystä käsittelivät isännöitsijän talouden hoitoa. Ensimmäisessä 

kysymyksessä kartoitettiin asiakkaiden tyytyväisyyttä mm. talouden suunnitteluun sekä tiedon 

saatavuuteen. Vastauksia pyydettiin asteikolla 0–5.  Ensimmäisen kysymyksen tulokset löy-

tyvät pylväskaaviosta (kuvio 6).  

 
Kuvio 6. Vastaajien tyytyväisyys isännöitsijän talouden hoitoon (n=235). 

Parhaat arvosanat isännöitsijä sai talouden suunnittelusta (4,1) sekä sen varsinaisesta hoi-

tamisesta (4,1). Taloustiedon saatavuus (3,9), taloustiedon riittävyys (3,9) sekä hallituksen 

työskentelyn tukeminen (3,9) vaatisi vastaajien mukaan vielä kehitettävää. Tulosten yhteen-

lasketuksi keskiarvoksi tulee kuitenkin 4, joten voidaan puhua hyvistä tuloksista. 

Toisessa kysymyksessä pyydettiin jälleen kouluarvosanaa (asteikolla 4–10) isännöitsijän ta-

louden hoidosta kokonaisuudessaan. Keskiarvoksi tuli 8,3, joten voidaan puhua jälleen ker-

ran hyvistä tuloksista.  

Kiinteistön hoito. Seuraavat kaksi kysymystä käsittelivät isännöitsijän suorittamaa kiinteis-

tön hoitoa. Ensimmäisessä kysymyksessä kartoitettiin asiakkaiden tyytyväisyyttä mm. yllä- ja 

kunnossapidon järjestämiseen sekä piha-alueiden hoitoon. Arvioita pyydettiin asteikolla 0–5, 

ja saadut tulokset näkyvät oheisesta pylväskaaviosta (kuvio 7).  
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Kuvio 7. Vastaajien tyytyväisyys kiinteistön hoitoon (n=237). 

Tyytyväisimpiä oltiin kiinteistön yllä- ja kunnossapidon järjestämiseen (3,8), kiinteistön kunto-

arvioiden toteuttamiseen (3,8), kiinteistön korjaushankkeiden ennakointiin (3,8) sekä isän-

nöitsijän tekniseen osaamiseen (3,8). Eniten kehittämistä tarvitaan vastaajien mukaan ulko-

alueiden hoidon järjestämisessä (3,5). Kokonaiskeskiarvo oli kiinteistön hoitoon liittyvissä 

kysymyksissä hieman matalampi kuin aiemmissa kysymyksissä sen ollessa 3,7. 

Toisessa kysymyksessä pyydettiin kokonaisarvosanaa isännöitsijän toiminnalle kiinteistön 

hoitamisessa. Vastauksia pyydettiin kouluarvosanana asteikolla 4–10, ja kokonaisarvosanak-

si vastanneiden kesken tuli 8,2.  

4.3.3 Palveluiden kehittäminen sekä lisäpalvelut 

Kysymykset 14–19 käsittelivät toimeksiantajayrityksen lisäpalveluita sekä palveluiden kehit-

tämistä. Tässä osiossa oli kysymyksiä sekä olemassa olevista lisäpalveluista että asiakkai-

den puolesta toivotuista palveluista ja niiden kehittämisestä. 
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Korjaus- ja huoltopalvelu. Toimeksiantajayrityksellä on palveluvalikoimassaan verrattain 

uusi korjaus- ja huoltopalvelu, jonka käytöstä haluttiin kokemuksia. Ensimmäisessä kysymyk-

sessä kartoitettiinkin palvelun käyttöä vastaajien kesken (kuvio 8).  

 

Kuvio 8. Korjaus- ja huoltopalvelun käyttöaste vastaajien kesken (n=233). 

Yli puolet (53 %) vastaajista oli käyttänyt palvelua joko itse tai vaihtoehtoisesti vastaajan talo-

yhtiö oli käyttänyt palvelua. 

Seuraavassa kysymyksessä kartoitettiin, mitä palveluita oli käytetty; huolto-, korjaus- vai 

asennuspalveluita, vai näiden yhdistelmiä (kuvio 9).  

 
Kuvio 9. Vastaajien käyttämät palvelut (n=125). 

Suurin osa vastaajista (71 %) oli käyttänyt korjauspalvelua, hieman alle puolet (45 %) huolto-

palvelua ja ainoastaan 7 % vastaajista oli käyttänyt yrityksen tarjoamaa asennuspalvelua. 

Kolmannessa kysymyksessä pyydettiin vastaajia arvioimaan, kuinka todennäköisesti he käyt-

täisivät palvelua uudelleen. Vastauksia mitattiin NPS-mittarilla (kuvio 10).  
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Kuvio 10. Korjaus- ja huoltopalvelun NPS (n=125). 

NPS-mittarin vastausasteikko on 0–10, missä 0 tarkoittaa ”en lainkaan todennäköisesti” ja 10 

puolestaan ”erittäin todennäköisesti”. NPS-asteikolla vastaajat jaetaan kolmeen luokkaan; 9–

10 ovat suosittelijoita, 7–8 ovat neutraaleja/passiivisia ja 0–6 ovat arvostelijoita. Vastaajista 

41 % sijoittui suosittelijoihin, kun taas 20 % arvostelijoihin. Täten korjaus- ja huoltopalvelun 

NPS-luvuksi tuli 21.   

Palveluiden kehittäminen. Seuraavassa kysymyksessä vastaajilta kysyttiin, mitä palvelui-

den osa-alueita toimeksiantajayrityksen tulisi jatkossa kehittää. Kysymykseen sai vastata 

useamman vaihtoehdon, minkä lisäksi vastausvaihtoehtona oli avoimen tekstin vaihtoehto 

(kuvio 11).  

 
Kuvio 11. Kehitettävät palveluiden osa-alueet (n=213). 

Lähes puolet (49 %) vastaajista oli sitä mieltä, että kommunikointi ja viestintä olisi kehitettävi-

en asioiden listalla. Myös asiakaspalveluun (18 %) sekä toimialaosaamiseen (17 %) tulisi 
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vastaajien mukaan kiinnittää huomiota. Toisaalta iso osa vastaajista (38 %) oli sitä mieltä, 

että mitään kehitettävää ei ole. Avoimeen vaihtoehtoon (7 %) annetuissa vastauksissa koros-

tuivat nopean reagointikyvyn sekä isännöitsijän ja hallituksen välisen yhteistyön kehittäminen. 

Avoimeen vaihtoehtoon tulleet vastaukset on toimitettu toimeksiantajalle erikseen. 

Uudet palvelut. Vastaajia pyydettiin myös kertomaan, minkälaisia palveluita he toimeksian-

tajayritykseltä toivoisivat nykyisten lisäksi. Vastauksia tuli 49 kappaletta, ja useimmin (24 %) 

kehittämiskohteena toistui viestinnän ja tiedottamisen kehittäminen erilaisin sanamuodoin 

muotoiltuna. Toisaalta useassa vastauksessa (12 %) todettiin, että palvelut ovat hyvät tällai-

senaan, tai että ei osata sanoa, minkälaisia palveluita tulisi nykyisten lisäksi tarjota (31 %). 

4.3.4 Palaute 

Kysymyksillä 19–20 haluttiin vielä kerätä vastaajilta kokonaisarvio sekä palautetta toimek-

siantajayrityksestä, mutta samalla annettiin mahdollisuus antaa palautetta tutkimuksen kyse-

lystä. Avoimella palautteella voidaan löytää uusia kehitysehdotuksia, sillä jokaisella vastaajal-

la on oma näkökulmansa asiaan. Kyselystä saadun palautteen avulla taas voidaan vielä ker-

taalleen arvioida kyselyn onnistumista tutkimuksen kannalta. 

Suosittelu. Ensimmäisessä palauteosion kysymyksessä pyydettiin vastaajia arvioimaan, 

kuinka todennäköisesti he suosittelisivat toimeksiantajayritystä esimerkiksi ystävälle tai per-

heenjäsenelle. Vastauksia kerättiin NPS-mittarilla (kuvio 12).  

 
Kuvio 12. Toimeksiantajayrityksen NPS (n=229). 

Vastaajista 35 % sijoittui suosittelijoihin, mikä oli vähemmän kuin korjaus- ja asennuspalvelun 

kohdalla. Arvostelijoita oli vastaajista 20 %, mikä noudatteli samaa kaavaa korjaus- ja asen-

nuspalvelun NPS-mittarin kanssa. Näin ollen toimeksiantajayritys sai kokonaisuudessaan 

NPS-luvuksi 15, mikä on vähemmän kuin korjaus- ja asennuspalvelun saama NPS. 
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Vapaa palaute. Viimeisessä kysymyksessä annettiin mahdollisuus vapaaseen palautteeseen 

toimeksiantajayritykselle sekä tutkimuksen kyselystä. Vastauksia tuli yhteensä 77 kappaletta, 

ja ne olivat pääasiassa melko neutraaleja tai käsittelivät samoja asioita, joita jo aiemmissa 

kysymyksissä oli käsitelty. Jonkin verran nousi esille osakkaiden välisiä konflikteja asumiseen 

ja hallituksen toimintaan liittyen, ja näitä oli purettu tähän kyselyn avoimen palautteen osioon. 

Avoimet vastaukset on toimitettu toimeksiantajalle erikseen. 

Vastauksista löytyi yksi selkeä moite liittyen isännöitsijän toimintaan yhtiökokouksessa, ja 

tämä kannattanee ottaa toimeksiantajayrityksessä käsittelyyn. Yksi esiin noussut teema koski 

piha-alueiden hoitoa, etenkin lumen aurausta ja hiekoitusta. Isännöitsijöiltä pyydettiin myös 

enemmän aktiivisuutta ja oma-aloitteisuutta. Useassa vastauksessa kerrottiin, että asiakkuus 

on kestänyt vasta niin vähän aikaa, että toimeksiantajayrityksestä ei osata vielä olla oikein 

mitään mieltä. 

Kysely oli pääosin vastaajien mielestä hyvä, ja siitä toivottiin apua palveluiden kehittämiseen, 

mutta sen todettiin olevan myös melko pitkä ja yksityiskohtainen. Näin ollen osa vastaajista 

koki vastaamisen hankalaksi siitä huolimatta, että pakollisia kysymyksiä ei ollut, ja että kysy-

myksissä oli myös vaihtoehto ”en osaa sanoa”. Tähän osioon tuli vastauksena myös muuta-

ma sähköpostiosoite, vaikka yhteystiedoille arvontaan osallistumista varten oli oma kohtansa. 

Kyselyyn oltiin kuitenkin suurimmilta osin tyytyväisiä, sillä sen nähtiin lisäävän ymmärrystä 

asiakkaan ja palveluntarjoajan välillä. 
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5 YHTEENVETO JA JOHTOPÄÄTÖKSET 

Opinnäytetyön tarkoituksena oli tutkia toimeksiantajayrityksen asiakkaiden tyytyväisyyttä yri-

tyksen toimintaan. Tyytyväisyyden tutkimisella haluttiin kartoittaa palvelun laatua, palvelun 

onnistumista sekä asiakkaiden näkemyksiä palveluiden kehityskohteista. Saatujen tulosten 

avulla oli myös tarkoitus löytää konkreettisia kehitysehdotuksia asiakastyytyväisyyden paran-

tamiseksi.  

Opinnäytetyölle annettiin alussa kolme tavoitetta. Opinnäytetyön ensimmäisenä tavoitteena 

oli perehtyä isännöintiin toimialana sekä sen sisältöihin. Tähän tavoitteeseen pureuduttiin 

teoriaosuudessa perehtymällä isännöintiin toimialana sekä sen sisältöihin. Toinen opinnäyte-

työn tavoite oli perehtyä asiakaskokemukseen. Tavoitteena oli selvittää, mitä asiakaskoke-

mus todellisuudessa on. Tätä tavoitetta varten perehdyttiin asiakaskokemuksen teoreettisiin 

määritelmiin, luokitteluihin, sen muodostumiseen sekä tutkimiseen.  

Opinnäytetyön kolmas tavoite oli toteuttaa konkreettinen tutkimus toimeksiantajayrityksen 

asiakaspalvelun laadusta. Tutkimuksen tavoitteena oli selvittää asiakaskyselyn avulla asiak-

kaiden tyytyväisyys toimeksiantajayrityksen palveluihin sekä palveluiden kehityskohteet. Tut-

kimustulosten perusteella oli tarkoitus antaa kehitysehdotuksia, joiden avulla toimeksianta-

jayrityksen olisi mahdollista kehittää palveluitaan asiakkaidensa tarpeiden mukaisesti.  

5.1 Keskeisimmät tulokset 

Tutkimus toteutettiin internetkyselyn ja postikyselyn yhdistelmänä, ja kohderyhmänä olivat 

asiakastaloyhtiöiden osakkaat. Tutkimus toteutettiin kevään 2022 aikana, ja se lähetettiin yh-

teensä 500 vastaajalle. Vastauksia kyselyyn saatiin 241 kappaletta. 

Tutkimustulosten perusteella toimeksiantajayrityksen asiakkaat ovat verrattain tyytyväisiä 

yrityksen palveluihin. Vastaajien mielestä isännöintitoimiston palvelut toimivat hyvin; toimistol-

la asiointi oli vastaajien mielestä miellyttävää ja vaivatonta, ja myös aukioloajat olivat vastaa-

jien mukaan sopivat. Isännöitsijöihin oltiin niin ikään tyytyväisiä; isännöitsijä nähtiin asiantun-

tevana, palveluhenkisenä sekä luotettavana. Myös isännöitsijän toiminta taloyhtiön ja halli-

tuksen kokouksissa oli vastaajien mukaan hyvällä tasolla, kuten myös talouden hoitoon ja 

suunnitteluun liittyvät toiminnot.  
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Korjaus- ja huoltopalveluun vastaajat olivat erityisen tyytyväisiä. Palvelun suositteluaste NPS-

mittarilla mitattuna oli 21, ja 41 % käyttäjistä suosittelisi palvelua muillekin. Mitään universaa-

lia määritelmää NPS-luvulle ei voida antaa, mutta esimerkiksi Isännöinnin laatu 2020-

tutkimuksessa (KTI Kiinteistötieto Oy, 2020) isännöintiyrityksille annettiin keskimäärin NPS-

luku 12. Tähän nähden luku 21 on siis todella hyvällä tasolla.  

Vaikka tulokset olivat suurimmilta osin hyviä, myös kehitettävää löytyi. Kun vastaajilta kysyt-

tiin, mitä palveluita isännöitsijän tulisi eniten kehittää, vastaus oli selkeä; lähes puolet (49 %) 

vastaajista oli sitä mieltä, että kommunikointia ja viestintää tulisi jatkossa kehittää. Seuraavi-

na kehitettävien listalla olivat asiakaspalvelu sekä toimialaosaaminen. Sama kaava toistui 

kysyttäessä toivotuista uusista palveluista; edelleen viestinnän ja tiedottamisen kehittäminen 

korostuivat. Tämän lisäksi kiinteistön hoitoon liittyvät toiminnot olivat vastaajien mukaan ai-

noastaan tyydyttävällä tasolla; ulkoalueiden hoidon järjestäminen vaatisi vastaajien mukaan 

kaikkein kipeimmin kehittämistä. 

Kehityskohteista huolimatta tulokset kokonaisuudessaan olivat hyviä. Iso osa (38 %) vastaa-

jista oli sitä mieltä, että palvelut eivät vaadi kehittämistä; asiat olivat heidän mielestään hyvin 

nykytilanteessa, eikä uusille palveluille ole heidän mukaansa tarvetta. Isännöintitoimiston 

NPS-luvuksi muodostui kysyttäessä 15, ja 35 % vastaajista suosittelisi yritystä muillekin. Ver-

rattaessa Isännöintiliiton (KTI Kiinteistötieto Oy, 2020) tekemään tutkimukseen tulos oli valta-

kunnallisesti erittäin hyvä. 

5.2 Kehitysideat 

Viestintä ja kommunikointi. Tutkimus osoitti, että toimeksiantajayrityksen asiakkaat kaipaa-

vat toimeksiantajayritykseltä viestinnän ja kommunikoinnin kehittämistä. Viestintä on tärkeä 

osa isännöintipalvelua, joten viestinnän kehittämisen korostuminen vastauksissa ei tule suu-

rena yllätyksenä. Asiakkaiden palvelu ja samalla taloyhtiön johtaminen ei edes ole mahdollis-

ta ilman toimivaa vuorovaikutusta.  

Viestintäpalvelu kannattaisi isännöintitoimiston puolelta tuotteistaa, jotta voitaisiin varmistua 

mahdollisimman tasalaatuisesta viestinnästä kaikissa asiakaskohteissa. Tuotteistaminen on-

nistuu teoriaosuudessakin mainitun viestintäsuunnitelman avulla. Viestintäsuunnitelman laa-

timista varten Joensuu ja Salo (2018, s. 122) ehdottavat luomaan prosessikuvauksen ja mal-
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lipohjat, joita käytetään kaikissa asiakaskohteissa. Tällä voidaan varmistaa toiminnan tehok-

kuus sekä yhdenmukaisuus. 

Selkeä viestintäsuunnitelma on kaikkien etu; isännöitsijän ja hallituksen on helppo operoida 

selkeiden pelisääntöjen mukaan, ja toisaalta taas myös osakkaat ja asukkaat tietävät, mitä 

viestinnältä on odotettavissa. Suosittelisinkin toimeksiantajayritystä laatimaan viestintäsuun-

nitelman sekä tuotteistamaan viestintäpalvelut. Näillä toimenpiteillä viestintä saadaan yh-

denmukaistettua, ja sitä kautta myös asiakkaat pysymään tyytyväisempinä. 

Kiinteistönhoito. Toinen tutkimuksen osoittama kehitystyön paikka oli kiinteistön hoidon jär-

jestäminen. Kiinteistön hoito sekä kunnossapito ovat tärkeä osa isännöintiä, sillä ne vaikutta-

vat huomattavasti kiinteistön kestävyyteen sekä asukkaiden viihtyvyyteen. Kiinteistön hoito 

tulisi hoitaa teoriaosuudessakin mainitun erillisen kiinteistön huoltokirjan pohjalta, sillä siitä 

kiinteistön hoitoon saadaan riittävät pohjatiedot. Kuten viestinnässä, myös kiinteistön hoidos-

sa on tärkeää sopia mahdollisimman tarkasti, mitä halutaan.  

Parhaiten kiinteistönhoidollisten toimintojen määrittely onnistuu Pennasen (2018, s. 414) mu-

kaan laatimalla palvelukuvaukset, jotka pitävät sisällään työhön liittyvät velvoitteet sekä ku-

vaukset toivotusta lopputuloksesta aikatauluineen. Palvelukuvausten luomisessa voidaan 

käyttää apuna asiantuntijaa. Laaditut palvelukuvaukset toimivat sitten palveluntarjoajan ohje-

kirjana työn suorittamisessa. Toinen kehitysehdotus toimeksiantajayritykselle onkin kiinteis-

tön hoito- ja huoltotoimenpiteiden palvelukuvausten luominen, joiden mukaan kyseiset toi-

menpiteet jatkossa hoidetaan.  
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Liite 2. Saatekirje 

Hei! 

Tämän kyselyn tarkoituksena on selvittää Pohjanmaan Kiinteistöpalvelut Oy:n asiakkaiden 

asiakastyytyväisyyttä. Kysely on osa Seinäjoen ammattikorkeakoulun opiskelijan tekemää 

opinnäytetyötä. 

Kysymykset ovat monivalintakysymyksiä ja kyselyyn vastaaminen vie muutaman minuutin. 

Kyselyn lopussa on mahdollista osallistua palkinnon arvontaan. Arvontaan voit osallistua 

jättämällä 

yhteystietosi. Yhteystietoja käytetään vain arvontaa varten. 

Kaikki kyselyn vastaukset käsitellään luottamuksellisesti. 
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