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Tama opinnaytetyd on tehty Pohjois-Hameen Isanndinti Oy:lle ja siina tutkittiin
isannointipalveluiden asiakastyytyvaisyytta. Yritys ei ole ennen tehnyt asiakas-
tyytyvaisyystutkimusta. Tama tutkimus koskee yrityksen pyynnosta sen uusia,
noin vuoden asiakkaana olleita taloyhti6ita, joita on noin 30 kappaletta.

Tama asiakastyytyvaisyystutkimus tehtiin maarallisena tutkimuksena ja tutkimus-
aineisto kerattiin kyselyna. Kysely lahetettiin taloyhtididen hallitusten jasenille
sahkopostilla kevaan varsinaisten yhtiokokousten jalkeen. Kysely lahetettiin 72
hallituksen jasenelle ja muistutusviestin jalkeen vastauksia tuli 41, joten vastaus-
prosentti oli noin 57.

Tutkimuksen tuloksena selvisi, etta taloyhtidasiakkaat ovat paaosin tyytyvaisia
isanngintipalveluihin. Kokonaisarvosanaksi muodostui 4,10, mika on hyva kyse-
lyssa kaytetylla asteikolla 1-5. Kyselyssa tiedotusosio sai heikoimman keskiar-
von, joka oli 3,99. Vastaajat kaipaavat paasya taloyhtiotietoihin ja tutkimuksen
jatkotoimenpiteend ehdotetaankin ottamaan isanndintijarjestelma laajemmin
kayttoon.

Vastauksissa ilmeni se, etta taloyhtididen asiakkuus oli viela uusi ja kaikkiin ky-
symyksiin ei ollut viela mielipidetta. Olisikin tarkeaa toistaa asiakastyytyvaisyys-
kysely tietyn ajan kuluttua niin naille uusille taloyhtidille kuin jo kauemmin asiak-
kaana olleille. Nain asiakkaiden mielipiteet saadaan selville ja voidaan seurata
mahdollisten tehtyjen toimenpiteiden vaikutuksia.
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This thesis was commissioned by Pohjois-Hameen Isanndinti Oy. This thesis
studies customer satisfaction of housing management company. The research
concerns the company’s new housing association customers.

This customer satisfaction survey is quantitative, and the research data was col-
lected using a survey. The survey was sent to the board members of the housing
associations by email just after the annual general meetings. A total of 72 board
members received the survey, but 41 responded to it. The response rate was
about 57.

As a result of the survey showed that most of the residents of the housing asso-
ciations were satisfied with the service of the housing management. The average
was 4,10 which is good on scale of 1 to 5. In survey also revealed that information
dissemination is the weakest; the average was 3,99. Respondents would like to
get open access to the housing association information. For further action, it was
suggested that the company would adopt the housing management system in full
capacity.

It seemed the customer were surprised, and the respondents had not formed their
opinion yet about the services. It would be important to repeat the customer sat-
isfaction survey after certain time to collect updated opinions about their services.

Key words: housing management, property manager, housing management
service, customer satisfaction
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1 JOHDANTO

Opinnaytetyoni aiheena oli tehda asiakastyytyvaisyystutkimus isannointipalve-
luista. Toimeksiantajana on Ruovedella ja Virroilla toimiva Pohjois-Hameen Isan-
ndinti Oy, jossa olin tydharjoittelussa. Pohjois-Hameen Isanndinti Oy ei ole aiem-
min tehnyt asiakastyytyvaisyystutkimusta, joten halusin tehda sen heille opinnay-

tetyonani.

Tutkimuskysymyksena oli "Kuinka tyytyvaisia Pohjois-Hameen Isanndinti Oy:n
uudet asiakkaat ovat sen isanndintipalveluihin?” Pohjois-Hameen Isanndinti Oy
laajensi liiketoimintaansa Virtain lisaksi Ruovedelle kesalla 2021, jolloin se sai
noin 30 uutta taloyhtiéta hoitaakseen. Toimeksiantajan pyynnosta asiakastyyty-

vaisyyskysely tehtiin siis naille vuoden verran asiakkaina olleille taloyhtioille.

Isanndintiala on monipuolinen ala, jossa isannaitsijalta vaaditaan monenlaisia tai-
toja aina ihmissuhdetaidoista ja johtamisesta kiinteistdjen kunnossapidosta huo-
lehtimiseen ja taloyhtididen kirjanpitoon asti. Alalle kaivataan lisaa uusia ammat-
tilaisia, silla moni isannaitsija elakoityy lahivuosien aikana. Isanndinnin merkitys
on kasvamassa kasvukeskuksissa, joissa rakennetaan koko ajan lisda asuntoja.
Toisaalta isannoinnin merkitys korostuu myos pienemmilla paikkakunnilla, joissa
rakennuskanta alkaa olla vanhaa ja taloyhtioiden hallitukset kaipaavat apua ra-

kennusten peruskorjausten ja niiden rahoitusten suunnitteluun.



2 ISANNOINTI ASUNTO-OSAKEYHTIOSSA

2.1 Toimeksiantajan esittely

Pohjois-Hameen Isanndinti Oy on asuin- ja liikekiinteistdjen isanndintiin erikois-
tunut yritys, jolla on toimipisteet seka Virroilla etta Ruovedella. Ruovedella olevan
liiketoiminnan yritys osti kesalla 2021. Sita ennen yritys toimi ainoastaan Virroilla.
Alan kokemusta silla on yli 40 vuoden ajalta. Yrityksen omistaa OP Koti Pohjois-

Hame Oy. (Pohjois-Hameen Isanndinti Oy n.d.)

Pohjois-Hameen Isanndinti Oy tarjoaa taloyhtidille isdnndintipalveluita, joihin kuu-
luvat erilaiset isanndinnin tehtavat. Niita ovat kirjanpito- ja tilinpaatosmateriaalien
laatiminen, vastike- ja vuokravalvonta seka tiedottaminen osakkaille ja taloyhtioi-
den hallituksille. Lisaksi isannditsijat toimivat yhteyshenkildina taloyhtioiden ja
palveluntuottajien valilla. Pohjois-Hameen Isanndinti Oy:lla on asiakkainaan noin
100 taloyhti6ta rivi- ja kerrostaloista liikkekiinteistoihin. Niista noin 30 sijaitsee Ruo-

vedella ja noin 70 Virroilla. (Pohjois-Hameen Isanndinti Oy n.d.)

Pohjois-Hameen Isanndinti Oy kuuluu Isanndintiliittoon, johon kuuluu yli 500 ja-
senyritysta ja 22 yhdistysta, joiden kautta liittoon kuuluu noin 4/5 Suomen isan-
ndinnista. Isannadintiliitto on isanndintipalveluja tuottavien yritysten valtakunnalli-
nen etujarjesto, joka muun muassa auttaa liiketoiminnan kehittamisessa, jarjes-
taa koulutuksia ja edistda hyvan isanndintitavan noudattamista. (Isanndintiliitto
n.d.d.)

2.2 Asunto-osakeyhtio

Asunto-osakeyhtid maaritellddn asunto-osakeyhtidlaissa osakeyhtioksi, jonka
“tarkoitus on omistaa ja hallita vahintaan yhta sellaista rakennusta tai sen osaa,
jossa olevan huoneiston tai huoneistojen yhteenlasketusta lattiapinta-alasta yli
puolet” (Jauhiainen, Jarvinen & Nevala 2019, 10) on asumiskaytdssa. Asunto-
osakeyhtion osake antaa osakkeenomistajalle oikeuden “hallita yhtidjarjestyk-

sessa maarattya huoneistoa tai muuta osaa yhtion hallinnassa olevasta raken-
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nuksesta tai kiinteistosta” (Jauhiainen, Jarvinen & Nevala 2019, 10). Asunto-osa-
keyhtion tarkoitus on osakkaiden asumistarpeiden tyydyttaminen. (Jauhiainen,
Jarvinen & Nevala 2019, 10.)

Patentti- ja rekisterihallituksen mukaan asunto-osakeyhtidita oli Suomessa
90 521 kappaletta vuoden 2022 alussa (Patentti- ja rekisterihallitus 2022). Isan-
naintiliiton mukaan taloyhtidissa asuu 2,7 miljoonaa henkil6a, joka on melkein
puolet suomalaisista. Asunto-osakeyhtid omistaa rakennuksen, joka voi olla rivi-
talo, kerrostalo, paritalo tai yhden asunnon talo eli erillistalo. Osakkeenomistaja
omistaa asunnon hallintaan oikeuttavat osakkeet. Asunto-osakeyhtiossa paatan-
tavalta on yhtiokokouksella, jossa osakkeenomistajat paattavat yhdessa taloyh-
tion asioista. Yhtiokokous valitsee taloyhtidlle hallituksen, joka valitaan yleensa

osakkeenomistajien keskuudesta. (Isanndintiliitto n.d.a.)

2.3 Asunto-osakeyhtion hallitus

Jokaisessa taloyhtiossa on oltava hallitus, jonka osakkeenomistajat valitsevat yh-
tiokokouksessa. Hallitus valitsee keskuudestaan puheenjohtajan. Hallituksen
tehtavana on huolehtia taloyhtion hallinnosta ja kiinteistonpidosta yleisella ta-
solla. Se myods huolehtii yhtiokokouksissa tehtyjen paatdsten toimeenpanosta.
Hallitus paattaa isanndintiyrityksen valinnasta ja myds vaihtaa sen tarpeen tullen.
Hallitus johtaa isannditsijaa, joka puolestaan kantaa vastuun taloyhtion jokapai-
vaisista asioista. Hallitus valvoo kirjanpidon ja varainhoidon jarjestamista, tilin-
paatoksen laatimista seka allekirjoittaa sen yhdessa isannditsijan kanssa. Talo-

yhtion hallitus on isannoéitsijan esimies. (Suomen Kiinteistdliitto ry ym. 2021.)

Kaikissa taloyhtioissa ei ole erikseen isannditsijaa, jollei taloyhtion yhtidjarjestys
tai yhtibkokous niin maaraa, vaikka isannoitsijan kayttdaminen onkin suositeltavaa
(Jauhiainen, Jarvinen & Nevala 2019, 637).

2.4 lIsannoitsija
Ammattimaista isanndintipalvelua ostaa noin 50 000 taloyhtiéta ja isanndintipal-

veluita tuottavia yrityksia Suomessa on noin 1 200. Paatoimisia isannoitsijoita on
noin 2 500. (Herrala 2022.)



Asunto-osakeyhtiolaki, taloyhtion yhtiojarjestys ja osakkaiden yhtiokokous maa-
raavat hallitukselle ja isannditsijalle ne tavoitteet, kuinka taloyhtion hallinnosta,
taloyhtion kiinteiston ja rakennusten pidosta seka muusta toiminnasta taytyy huo-
lehtia. (Jauhiainen, Jarvinen & Nevala 2019, 635.) Hallituksen ja isannaitsijan toi-
mintaa ohjaa asunto-osakeyhtidlain 1 luvun 11§, jossa sanotaan, etta "yhtién hal-
lituksen ja isannoitsijan on huolellisesti toimien edistettava yhtion etua” (Jauhiai-
nen, Jarvinen & Nevala 2019, 54).

Isannoitsija ei ole tyOsuhteessa taloyhtioon eika ole taloyhtion tyontekija. Jos
isanngitsija menettaa hallituksen luottamuksen, hanen toimisuhteensa voidaan
katkaista ilman irtisanomisaikaa. Isannaitsija on yleensa taloyhtion toiminnan ja
menestyksen kannalta keskeisessa asemassa. Isannditsijalla on verrattain pa-
remmat tiedot taloyhtion tilasta ja han valmisteleekin yhtiokokouksen ja hallituk-
sen paatokset seka vastaa niiden toimeenpanosta. Isannditsija kaytannossa or-
ganisoi kaiken taloyhtion toiminnan, koska taloyhtion palveluksessa ei yleensa
ole muun muassa huoltohenkilokuntaa. Kun tehtavien delegointi ja valvonta on
tehty hyvan yhtiokaytannon mukaisesti, isannaitsijalle ei synny asunto-osakeyh-
tidlain perusteella vastuuta naista tehtavista. (Jauhiainen, Jarvinen & Nevala
2019, 688-689.)

2.5 lIsannointipalvelut

Asunto-osakeyhtidlaissa sanotaan, etta isannaitsijan yleisiin tehtaviin kuuluu kiin-
teistdn ja rakennusten huolenpito seka taloyhtion paivittaisten hallintotoimien hoi-
taminen hallituksen antamien suuntaviivojen mukaisesti. Isannaitsijan vastuulla
on kirjanpidon lainmukainen seka varainhoidon luotettava jarjestaminen. Isan-
noitsijan on annettava hallitukselle ne tiedot, mita se tarvitsee tehtavien hoidossa.
On hyva kaytanto tehda isanndinnista aina kirjallinen isanndintisopimus, jonka
taloyhtion hallitus hyvaksyy. Isanndintisopimuksessa isanndintipalvelut maaritel-
laan ja hinnoitellaan selkeasti. Isanndintisopimus on hyva kayda lapi kerran vuo-
dessa hallituksen kokouksessa ja erityisesti hallituksen jasenten vaihtuessa.
(Jauhiainen, Jarvinen & Nevala 2019, 689-690.)
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Isanndinnin tehtavakenttd on monipuolinen ja laaja, kuten edempana olevasta
kuviosta 1 nakyy. Isannoinnille kuuluu hallinnon johtamista, kiinteiston yllapidon
palveluita ja talousjohtamista. Hallinnon johtamiseen kuuluu muun muassa asu-
kas- ja osakasyhteydenottojen hoitamista ja heille tiedottamista. Palveluiden han-
kinta ja erilaisten sopimusten valmistelu seka hallituksen kokousten ja yhtioko-
kousten valmistelu seka niihin osallistuminen kuuluvat hallinnon johtamiseen. Li-
saksi lakeja, saadoksia ja kunnallisia maarayksia pitaa seurata ja niihin pitaa rea-
goida. Isannainti huolehtii taloyhtion vuokraustoiminnasta. Se yllapitaa osakeluet-
teloita, jos niita ei viela ole siirretty Maanmittauslaitoksen huoneistotietojarjestel-
maan. Siirto pitda tehda vuoden 2023 loppuun mennessa (Huoneistotietojarjes-
telma). Isannointi laatii isannditsijantodistuksen pyydettaessa. Lisaksi hallinnon
johtamiseen kuuluu vakuutuksista, laina-asioista ja taloyhtion turvallisuudesta
huolehtimista. Isanndinti huolehtii myds erilaisista hairitilanteista kuten varoitus-
ten antamisesta, huoneiston hallintaanoton kaynnistamisesta ja haadon hakemi-

sesta tuomioistuimesta. (Isanndintiliitto n.d.b.)

Kiinteiston palveluihin kuuluu kiinteistdn ja rakennusten normaalin yllapidon jar-
jestamisesta huolehtiminen. Kiinteistonpito on suunnitelmallista ja sita tukemaan
laaditaan kiinteistonhoitosuunnitelma seka voidaan tilata rakennuksille kuntoar-
vio. Rakennusten kuntoa ja korjaustarpeita seurataan ja jarjestetaan katselmuk-
sia, joiden pohjalta tulevia korjauksia voidaan suunnitella. Rakennusten lammaon-
ja sahkonkulutusta seurataan, jotta huomataan ajoissa mahdolliset laiteviat. Ta-
loyhtion hankkeiden lapivienti kuuluu kiinteiston palveluihin. Isanndinti huolehtii
asukkaiden tiedottamisesta hankkeen aikana. Se my6s hankkii tarvittavat viran-
omaisluvat, organisoi hankkeen toteutuksen valvonnan ja sailyttda hankkeeseen
liittyvat piirustukset ja asiakirjat. Isannointi ottaa myos osakkaiden muutostyoil-
moituksia vastaan, huolehtii niiden valvonnasta ja pitaa ylla huoneistokohtaista

remonttirekisteria. (Isannaintiliitto n.d.b.)

Talousjohtamiseen kuuluu myods monia eri tehtavia. Isannadinti laatii taloyhtiolle
toiminta- ja rahoitussuunnitelman ja talousarvion, jonka toteutumista se seuraa.
Isanndinti yllapitaa taloyhtion maksuvalmiutta ja hoitaa hankkeet ja verosuunnit-
telun niin, ettei taloyhtiolle tai sen osakkaille tule tarpeettomia veroseuraamuksia.
Isannointi huolehtii taloyhtion laskujen maksusta ajallaan ja valvoo sen saatavia.

Myos taloyhtion lainanhoito kuuluu tehtaviin. Vuokra- ja vastikekirjanpito seka
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kayttokorvausten kirjanpito ovat osa talousjohtamista. Isannainti huolehtii mah-
dollisesta palkanmaksusta sekd mahdollisesta arvonlisaverosta, jos taloyhtié on
hakeutunut arvonlisaverovelvolliseksi. Talousjohtamiseen kuuluu olennaisena
osana kirjanpidon ja tilinpaatoksen laatiminen. Se jarjestaa tilintarkastuksen ja
toimittaa tilinpaatdsaineiston osakkaille yhtiokokousta varten. (Isannéintiliitto
n.d.b.)

Isanndinnin kuukausipalkkioon sisaltyvat tehtavat

1. Hallinnolliset tehtavat:
- kokoukset
- kiinteiston sopimusasiat

- johtaminen ja valvonta
- ilmoitusvelvollisuudet mm. verottaja, kaupparekisteri
- muut hallinnolliset tehtavat

Erillisveloitettaviin tehtaviin kuuluu mm.

2. Taloushallinnon tehtavat: - isdnnoitsijantodistus

- talous- ja toimintasuunnittelu - |3_""305UU_S|35|<E|I'“.3 -
_talousarviot - viranomaispapereihin liittyvat maksut

- =alffenne - pankki- ja postituskulut

- kirjanpito ja tilinpaatos - yhtidjarjestyksen muutokset

seka remonttien suunnittelu, kilpailutus ja
niiden seurantatyo.

3. Kiinteiston teknisen kunnon yll@pitémiseen liittyvat
tehtavat:

- yllapitotaso ja huoltokirja

- kiinteistonhoitotehtavien jarjestaminen

- kunnossapidon suunnittelu ja seuranta

- korjaus- ja peruskorjaushankkeet

KUVIO 1. Pohjois-Hameen Isannointi Oy:n tehtavat

2.6 Isannointialan tulevaisuus

Kiinteistdalan Koulutussaation vuonna 2020 tekeman Isanndinnin ammattilaiset
-kyselytutkimuksen mukaan vastaajat pitavat isanndintialan tulevaisuuden tyolli-
syysnakymia erittain hyvina (Kiinko & Isanndintiliitto 2020, 36). Isanndinnin mer-
kitys tulee kasvamaan, koska asumisen ja asumisympariston toimivuus muuttuu
asukkaille aina vain tarkeammaksi. Kasvukeskuksissa kaupungistuminen lisaa
isannoinnin kysyntaa, kun taas muuttotappiopaikkakunnilla isdnnéinnin merkitys
kasvaa rakennuskannan vanhetessa. Isannodinnin tarvetta kasvattaa 1970—1980-

luvuilla rakennettujen taloyhtididen peruskorjaustarve, joissa pitaa huomioida ra-
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kennusteknisten vaatimusten lisaksi remontin rahoituksen jarjestaminen. limas-
tonmuutoksen myaota taloyhtioita kiinnostaa myos energiaremontit ja energiate-
hokkuus, jotta hiilineutraaliustavoitteisiin paastaisiin. (Isanndintiliitto n.d.c.)

Tulevaisuudessa vaeston vanheneminen lisda isanndintiin erilaisia palvelutar-
peita. Kun ikaantyvat ihmiset asuvat itsekseen, aiheuttaa se huolta myos isan-
noinnissa. Heille tulisi jarjestaa turvallinen ja helppokayttdinen asumisymparisto.
Asumis- hoiva- ja hyvinvointipalveluiden valittaminen lisaantyy kysynnan kasva-
essa. Myos asujien kasvava monikulttuurisuus ulkomaisten sijoittajien seka maa-
hanmuuttajien myo6ta lisda isanndinnin kansainvalistymista ja tuo sita kautta isan-

ndintiin kansainvalisia yhteistyokumppaneita. (Tyémarkkinatori 2018.)

Koko ajan kasvava digitaalisuus tehostaa isanndintiyrityksen toimintaa. Korona-
aika lisasi etatydn mahdollisuutta. Myds kokouksien jarjestaminen etana paivas-
aikaan on vapauttanut isannaitsijoille aikaa illasta. Digitalisaatio parantaakin asia-
kaskokemusta sujuvoittamalla asukkaiden ja isanndinnin valista viestintaa. Tule-
vaisuuden isanndinti painottuu asiakaspalveluun, viestintaan ja talouden asian-
tuntemukseen. Hyva isannditsija osaa hankkia palveluita, tuntee alaa sadannos-
televan lain, osaa verkostoitua seka ratkaista ongelmia. Kun lahivuosina jaa pal-
jon isannoitsijoita elakkeelle, heidan tilalleen on koulutettava uusia osaajia, joille
voi siirtda kaiken tietotaidon ja jo luodut hyvat yhteistyoverkot. (Tyomarkkinatori
2018.)
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3 PALVELU JA ASIAKASKOKEMUS

3.1 Palvelun maaritelma

Palvelulle on monia maaritelmia. Palvelu on erilaisten sattumien ja tapahtuma-
sarjojen summa, joka ratkaisee asiakkaan pulman. Siihen liittyy asiakkaan ja pal-
veluntuottajan vuorovaikutusta, ymparistdja ja tavaroita. Palvelu koetaan, mutta
sita ei voi omistaa eika sita voi kuluttaa loppuun. Ihmisten valinen vuorovaikutus

on merkittdvaa, koska palvelu on abstrakti tuote. (Tuulaniemi 2011, 59.)

Palveluprosessi on heterogeeninen. Yhden asiakkaan saama tai kokema palvelu
on harvoin, jos ikina sama kuin toisen asiakkaan saama tai kokema sama palvelu.
Vaikka palveluymparistd pysyy samana, sosiaalinen suhde on erilainen ja asia-
kas toimii ehka eri tavalla. Koska palveluprosessissa on aina mukana erilaisia
ihmisia, niin asiakkaita kuin palveluntarjoajan edustajia, palvelun johdonmukai-
suus on vaikea sailyttaa. Palvelujen johtamisen ongelma onkin, kuinka asiak-
kaalle tuotetun ja tarjotun palvelun laatu pidetaan tasaisena. (Grénroos 2015,
63.)

Palvelut ovat luonnostaan suhdepainotteisia, jossa asiakkaan ja palveluntarjo-
ajan valinen vuorovaikutus ja yhteistoiminta on hyvin tyypillista. Asiakkaan ja pal-
veluntarjoajan valille syntyy asiakassuhde. Jos suhde ei toimi asiakasta tyydytta-
valla tavalla, han vaihtaa palvelun toimittajaa. Asiakkaat eivat hae pelkkaa tuo-
tetta tai palvelua, vaan kaikenkattavaa palvelutarjoomaa. Palvelutarjoomaan si-
saltyy kaikki tuotteeseen tai palveluun olennaisesti liittyvat asiat kuten muun mu-
assa toimitus, asennus, korjaukset ja yllapito. Asiakkaat haluavat saada kaiken
ajallaan, luotettavasti ja helposti. Palveluyrityksen tarjooman ytimessa on palvelu.
Pelkka ydin ei kuitenkaan nykyisessa kKilpailutilanteessa riita yksindan tuottamaan
hyvia tuloksia ja muuttumatonta asemaa markkinoilla. Palveluyritykselle on tar-
keaa pystya tarjoamaan kilpailijoitaan kattavampia ja laadukkaampia lisapalve-
luita. Asiakkaan tyytymattomyys liittyy harvoin itse ydintuotteeseen vaan sita ym-
paroiviin osiin. Vaikka itse tuote on taydellinen, huono palvelu esimerkiksi voi pi-

lata asiakastyytyvaisyyden. (Gronroos 2015, 41-42.)
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Nykyajan asiakas on hyvin tuotetietoinen ja osaa vaatia palvelua. Han vertailee
tuotteita ja palveluita ennen ostopaatoksen tekemista kaymalla palveluntarjoajan
nettisivuilla seka vaihtamalla ajatuksia muiden asiakkaiden kanssa. Nykyajan asi-
akkaalle palvelun taytyy tuottaa arvoa ja hyotya, josta han on valmis maksamaan
ja kayttamaan aikaansa sen kuluttamiseen. Asiakas odottaa saavansa sellaisia
palveluratkaisuja, mitka vastaavat hanen palveluntarpeisiinsa ennen kuin han
itse osaa niita edes kaivata. Asiakas odottaa, etta palvelut ovat ominaisuuksiltaan
helppotajuisia ja vaivattomia. Palveluiden olisi hyva olla aikaa saastavia ja hel-
posti kaytettavissa. Palvelukokemuksen pitaisi olla yhtenainen palvelukanavasta
riippumatta. Nykyajan asiakas odottaa itselleen raataloityja kokemuksia, henkilo-
kohtaisia kohtaamisia seka yksilollisia etuja. Han haluaa, etta hanet muistetaan
ja hanen tarpeensa tiedetaan. Lisaksi nykyajan asiakas haluaa kokeilla kaikkea
uutta seka haluaa tulla yllatetyksi. (Koivisto, Sdynajakangas & Forsberg 2019,
22-23.)

3.2 Asiantuntijapalvelut

Palvelualojen osuus Suomen bruttokansantuotteesta on noin 70 prosenttia (Ti-
lastokeskus 2021). Monet uudet tyotehtavat syntyvat juuri palvelualoille tai teolli-
suusyritysten asiantuntijapalvelutoimintoihin. Kun palveluihin liittyy erikoisosaa-
mista, niita voidaan kutsua asiantuntijapalveluiksi. Esimerkiksi isanndinti on isan-
naintiyrityksen ja isannoitsijan harjoittamaa asiantuntijapalvelua. Asiantuntijapal-
velut ovat luonteeltaan tietotyota ja suunnittelua, joita ohjaa erityisesti tieto, taito
jaluovuus. Asiantuntijapalvelut eroavat muista palveluista, koska ne ovat yleensa
kaikkein aineettomimpia palveluja. Niita ovat muun muassa pitkan kehittamis- ja
tuottamisprosessin synnyttamat ohjeet, neuvot ja ideat. Konkreettisina lopputu-
loksina voi syntya esimerkiksi piirustuksia, mainoksia, suunnitelmia tai oikeuden
paatoksia. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 8-9, 11.)

Asiantuntijapalveluihin liittyy monesti suuria riskeja. Jos asiantuntijapalvelu epa-
onnistuu, se voi saada aikaan suurta vahinkoa riippuen siita, milla alalla se toimii.
Asiakkaan on ostohetkelld myds vaikea arvioida ostamansa palvelun laatua var-
sinkin, jollei hanella ole palvelusta aikaisempaa kokemusta. Kun asiantuntijapal-

veluita tuotetaan, asiakkaan osallistuminen on todella tarkeaa, koska asiantunti-
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japalvelut syntyvat asiakkaan ja palvelujen tuottajan yhteistyona. Asiakas ei valt-
tamatta osaa kuvata palveluntarvettaan eika palvelun tuottaja pysty ratkaise-
maan ongelmaa ilman hyvaa perehtymista ja esitutkimuksia. Palveluntarpeen
maaritys onkin asiantuntijapalveluissa haastavin palvelutuotteen osa. (Lehtinen
& Niinimaki 2005, 11.)

3.3 Asiakaskokemus ja luottamus

Asiakaskokemus on vuorovaikutuksen, nakemysten ja tunteiden kokonaisuus,
jonka asiakas muodostaa yrityksen menettelytavoista saadun kokemuksensa pe-
rusteella. Asiakaskokemukseen vaikuttavat siten vahvasti tiedostamatta tehdyt
tulkinnat. Siksi yrityksen ei ole taysin mahdollista vaikuttaa asiakkaan muodosta-
maan asiakaskokemukseen, mutta se voi vaikuttaa siihen, millaisia kokemuksia

se asiakkaalle tarjoaa. (Kortesuo & Loytana 2011, 7.)

Vastuu asiakaskokemuksesta yrityksessa on jokaisella, joka kohtaa asiakkaan
jollain tavalla. Jokainen kohtaaminen on asiakaspalvelutyota. Asiakas ei erottele
yrityksen tyontekijoiden tyonkuvia, vaan nakee kaiken yritykseen liittyvan toimin-
nan yhtena kokonaisuutena. Asiakaskokemusta voidaan parantaa silla, etta jo-
kainen yrityksen tyontekija tiedostaa tekevansa asiakaspalveluty6ta oli han sitten
varsinainen asiakasrajapinnassa tyota tekeva tai tydssa tukitoiminnoissa. (Kor-
kiakoski & Gerdt 2016, 54.)

Luottamus asiakassuhteissa tarkoittaa, ettd asiakas odottaa palveluntarjoajan
kayttaytyvan tietyssa tilanteessa tietylld ennakoitavalla tavalla. Jos nain ei kay,
asiakas saa kielteisia kokemuksia ja halukkuus palveluiden kayttamiseen vahe-
nee. Gronroosin mukaan luottamuksen kasite jakautuu seuraavasti:

e ’yleinen luottamus

e jarjestelmaan perustuva luottamus

e persoonallisuuteen perustuva luottamus

e prosessiin perustuva luottamus”. (Grénroos 2015, 51-52.)

Yleinen luottamus perustuu sosiaalisiin normeihin, joiden perusteella ihmiset

kayttaytyvat. Asiakas esimerkiksi luottaa mielellaan suureen ja hyvamaineiseen
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toimittajaan ja odottaa saavansa tarvitsemansa palvelut luotettavasti tulevaisuu-
dessakin. Jarjestelmaan perustuva luottamus riippuu laeista, alan saannoksista
ja sopimuksista seka palveluntarjoajan ammattitaitoisuudesta. Asiakas luottaa
palveluntarjoajan toimivan odotusten mukaisesti ja ammattitaidolla. Persoonalli-
suuteen perustuva luottamus liittyy siihen, etta ihmiset odottavat toisen kayttay-
tyvan luonteenpiirteidensa takia ennakoidun mukaisesti. Kun asiakas kokee luot-
tavansa yrityksen edustajan sanaan, han on valmis jatkamaan asiakassuhdetta
taman ihmisen kanssa. Prosessiin perustuva luottamus syntyy ajan kanssa, kun
asiakassuhde on kehittynyt pidemman yhteistyon tuloksena. Palveluihin tyytyvai-

nen asiakas myos luottaa palveluntarjoajaan. (Gronroos 2015, 52.)

Palveluntarjoajalla on hyva olla suunnitelma mahdollisia kriisitilanteita varten.
Palveluihin kohdistuva kriisi voi syntya yrityksen sisalta tai ulkoa pain. Onkin tar-
keaa, etta palveluyritysten johto yhdessa tyontekijoiden kanssa yrittaa havaita
mahdolliset epakohdat ajoissa ja viestia niista toisilleen. Kriisiviestinnasta ja kay-
tannoista erilaisissa tilanteissa on hyva keskustella yhteisissa palavereissa. Luot-
tamusta eri sidosryhmien valilla lisaa se, ettd mahdollinen kriisitilanne saadaan
hoidettua ammattimaisesti, asianmukaisesti ja oikea-aikaisesti, kun siihen on ole-

massa toimintamalli. (Blasco-Arcas, Falkheimer & Heide 2022, 601-613.)
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4 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Tyytyvaisyys on olennainen osa asiakkaan kokemusta ostotapahtumassa. Asia-
kastyytyvaisyys vaikuttaa niin yritysten elinvoimaisuuteen kuin koko talouden ta-
sapainoonkin. Asiakastyytyvaisyys itsessaan on kuluttamisen ja kanta-asiak-
kaana olemisen toivottu lopputulos, joka on kokemuksena vahvistava ja miellyt-
tava. Tyytyvaisia asiakkaita ei tarvitse hyvitella eika tyytyvainen asiakas kadu os-
topaatostaan. Tyytyvaisyys myos vahvistaa asiakkaan paatoksentekokykya. Pal-
veluntarjoajat toivovat toistuvia ostotapahtumia kannattavuuden jatkuvuuden ta-
kia. Asiakastyytyvaisyytta mittaavia tahoja on nykyaan useita ja asiakkaat myos
vertailevat palveluita keskenaan. Asiakastyytyvaisyys on erilaisten tyytyvaisyys-

ja laatututkimusten perusteella avain kannattavuuteen. (Oliver 2010, 4.)

Asiakastyytyvaisyys on teoreettinen kasite, jolla on monta ulottuvuutta (Taanila
2019, 18). Berry, Parasuraman ja Zeithaml tutkivat 1980-luvulla asiakaspalvelun
laatuun vaikuttavia tekijoita ja sita, miten asiakkaat kuvailivat kokemansa palve-
lun laatua. Heidan tutkimuksensa tuloksena syntyi kymmenen palvelun laadun
osatekijaa, jotka luonnehtivat asiakkaan palvelusta saamaa elamysta.
Ne ovat

e |uotettavuus,

e reagointialttius,

e patevyys,

e saavutettavuus,

e kohteliaisuus,

e vijestint3,

e uskottavuus,

e turvallisuus,

e asiakkaan ymmartaminen ja tunteminen seka

o fyysinen ymparistd. (Gronroos 2015, 88.)

Berryn ja kumppaneiden tutkimusten pohjalta syntyi SERVQUAL-mittausmene-
telma, jolla voi mitata, kuinka asiakkaat kokevat palvelun laadun. Menetelmassa

maaritetdan joukko palvelua kuvaavia ominaisuuksia. Vastaajia pyydetaan kerto-
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maan yleensa seitseman kohdan asteikolla, mita he vaativat palvelulta ja mil-
laiseksi he sen mielsivat. SERVQUAL-mittaria pitaisi soveltaa aina mitattavan
palvelun luonteen mukaiseksi, koska palvelut ovat keskenaan erilaisia. Alkupe-
raiseen osatekijajoukkoon taytyy ehka lisata uusia ominaisuuksia tai poistaa jo-
tain, jotta tietyn palvelun laatua voi mitata. (Gronroos 2015, 89.) Kun asiakastyy-
tyvaisyytta mitataan kyselylomakkeella, pitaa jokaista ulottuvuutta mitata yhdella

tai useammalla kysymyksella (Taanila 2019, 18).
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5 ASIAKASTYYTYVAISYYDEN TUTKIMINEN

Tutkimuskysymyksena oli "Kuinka tyytyvaisia Pohjois-Hameen Isanndinti Oy:n
uudet asiakkaat ovat sen isanndintipalveluihin?” Kysely kohdistettiin toimeksian-
tajan pyynnosta Ruovedella sijaitseville taloyhtidille, jotka ovat olleet Pohjois-Ha-

meen Isanndinti Oy:n asiakkaina vasta vuoden verran, kesasta 2021 lahtien.

Valitsin tutkimusmenetelmaksi maarallisen tutkimusmenetelman, koska vastaa-
jien maara on suuri. Kerasin aineistoa kyselyn avulla, jonka lahetin taloyhtididen
hallitusten jasenille sitten, kun jokaisen taloyhtion varsinainen yhtiokokous oli pi-
detty. Nain varmistin, etta uusi isdnndintiyritys ja isanndoitsija on kaikille vastaajille
tuttu. Kyselyssa aineistoa kootaan standardoidusti eli jokaiselta vastaajalta kysy-
taan asiaa taysin yhtenaisella tavalla. Siina valitut henkilét saavat aikaan otoksen

maaratysta perusjoukosta. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009,193.)

Maarallisessa tutkimuksessa kaytetaan monesti kyselya, kun kerataan tutkimus-
aineistoa. Olennaista on tiedon strukturointi, joka tarkoittaa, etta tutkittava asia
ominaisuuksineen suunnitellaan ja vakioidaan ennen aineiston keraamista. Nain
tutkimuksen kohteena oleva asia saadaan kyselylomakkeelle kysymyksiksi, jotka
kaikki vastaajat ymmartavat yndenmukaisesti. (Vilkka 2015, 106—107.)

Kyselylomakkeella oli monivalintakysymyksia ja avoimia kysymyksia. Monivalin-
takysymykset olivat pakollisia, mutta avoimiin kysymyksiin sai vastata vapaaeh-
toisesti. Monivalintakysymyksissa vastausvaihtoehdot olivat valmiina ja niihin oli
helppo ja nopea vastata. Kysymysten aihepiiri on yhdistetty tutkimuksen teoreet-
tiseen viitepohjaan ja kysymysmuoto on strukturoitu ja vakioitu. Avoimilla kysy-

myksilla halutaan saada vastaajilta spontaaneja ajatuksia. (Vilkka 2015, 106.)

Kyselytutkimus rajattiin kokonaistutkimuksesta perusjoukkoon, josta poimittiin
edustava otos. Kysely lahetettiin sahkopostilla vain uusina asiakkaina olevien ta-
loyhtididen hallitusten jasenille. Otoskokoon vaikuttaa tulosten tarkkuustavoite.
Mita tarkempia tuloksia halutaan saada, sitd suurempi otos on otettava, etta se

kuvaa paremmin koko perusjoukkoa. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009,180.)
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Kyselya ei ollut mahdollista lahettaa kaikille taloyhtididen osakkaille, koska kaikki
eivat olleet iimoittaneet sahkdpostiosoitteitaan. Siksi otokseen valittiin taloyhtioi-
den hallituksien jasenet, jotka edustavat osakkaita riittavan hyvin. Kysely lahetet-
tiin piilokopiona 72 hallituksen jasenelle. Vastauksia tuli ensin 24 kappaletta,
mutta muistutusviestin jalkeen niita saatiin kaikkiaan 41 kappaletta, joten vas-

tausprosentti oli noin 57.

Kysely jakaantui viiteen eri kohtaan: palvelu, tavoitettavuus, tiedotus, isanndinti
ja taloyhtion johtaminen. Jokaisesta kohdasta oli useampi kysymys. Ne edustivat
palvelun laadun eri osatekijoita, jotka olivat apuna kyselyn kysymyksia maaritel-

taessa.

Palvelu-kohdassa palvelun laadun osatekijoina olivat
patevyys,
asiakkaan ymmartaminen ja tunteminen,
saavutettavuus seka
kohteliaisuus.

Tavoitettavuus-kohdassa palvelun laadun osatekijoina olivat
saavutettavuus,
kohteliaisuus,
turvallisuus seka
uskottavuus.

Tiedotus-kohdassa palvelun laadun osatekijoina olivat
reagointialttius ja
viestinta.

Isannainti-kohdassa palvelun laadun osatekijoina olivat
reagointialttius,
patevyys,
luotettavuus,
uskottavuus,
viestinta.

Taloyhtidn johtaminen -kohdassa palvelun laadun osatekijdina olivat
luotettavuus,
reagointialttius,

patevyys,
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viestinta,

uskottavuus,

turvallisuus,

asiakkaan ymmartaminen ja tunteminen seka

fyysinen ymparisto.

Lopussa oli kolme avointa ja vapaaehtoista kysymysta, joiden toivottiin tuovan
esiin vastaajien spontaaneja ajatuksia. Viimeisimpana kysyttiin arvosanaa isan-

ndintipalveluista kokonaisuutena.

Toimeksiantajan toiveesta taloyhtidilta ei kysytty mielipidetta yrityksen suosittele-
miseksi muille taloyhtidille, koska mielipidetta ei lyhyen asiakkuuden aikana ehka

viela ole muodostunut.
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6 TUTKIMUSTULOKSET JA NIIDEN ANALYSOINTI

6.1 Taustatiedot

Kysely (LIITE 2) lahetettiin 72 taloyhtién hallituksen jasenelle, joista 41 vastasi
siihen. Vastausprosentti oli siten noin 57. Taustatietoina kysyttiin sukupuoli, ika
(KUVIO 2), edustaako vastaaja rivitaloa vai kerrostaloa seka kuinka monta vuotta
vastaaja on toiminut taloyhtion hallituksessa (KUVIO 3). Vastausten analysointiin
kaytin SPSS Statistics-ohjelmaa.

Kyselyyn vastasi 21 naista ja 20 miesta. Vastaajista suurin osa oli idltéan 51-80-

vuotiaita. Eniten vastaajia (14 kpl) oli ikaryhmassa 61-70 vuotta.

Ylig0v Alle30v

2% 3% 31-40v

5%

61-70 v
34 %

KUVIO 2. Vastaajien ikdjakauma
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Vastaajista 22 edusti rivitaloasujia ja 19 kerrostaloasujia. Taloyhtion hallituksen
jasenena oli kaksi henkiloa ollut alle vuoden, 22 henkiléa 1-5 vuotta, 10 henkiloa

6—10 vuotta ja seitseman henkiloa yli 10 vuotta.

Alle vuoden

Yli 10 vuotta 5%
17%

6-10 vuotta
24 %

1-5 vuotta
54 %

KUVIO 3. Vastaaja on ollut taloyhtion hallituksen jasenena

6.2 Palvelu

Palveluun liittyvissa kysymyksissa (kysymykset 5-9) haluttiin selvittda, onko isan-
ndintitoimiston palvelu asiakkaiden mielesta asiantuntevaa, nopeaa, joustavaa ja
ystavallista seka ovatko toimiston aukioloajat sopivat. Kysymykset arvioitiin as-
teikolla 1-5, joista 1=taysin eri mielta, 2=jokseenkin eri mieltd, 3=ei samaa eika

eri mielta, 4=jokseenkin samaa mielta, 5=taysin samaa mielta.

Kuviosta 4 nahdaan, etta taysin samaa mielta on 19 vastaajaa 41 vastaajasta,
jokseenkin samaa mielta on 17 vastaajaa ja ei samaa eika eri mieltd 5 vastaajaa.
Kuviosta ndhdaan myos, ettd kaikki alle 40-vuotiaat ovat taysin samaa mielta
seka suurin osa 51-80 vuotiaista ovat jokseenkin tai taysin samaa mielta siita,
etta isannointitoimiston palvelu on asiantuntevaa. Keskiarvo vastausten perus-
teella on 4,34.
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lsdnndintitoimiston palvelu on asiantuntevaa
3 4 5 Total

lka 31-40
41-50
51-60
61-70
71-80
B81-
Alle 30

- | -
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-
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KUVIO 4. Eri ikdryhmien pisteet vaittamaan ”Isanndintitoimiston palvelu on asi-

antuntevaa”

Kuviosta 5 nahdaan, etta taysin samaa mielta palvelun nopeudesta on 16 vas-
taajaa 41 vastaajasta, jokseenkin samaa mielta on 22 vastaajaa, ei samaa eika
eri mielta 2 vastaajaa seka jokseenkin eri mielta yksi vastaaja. Keskiarvo vas-

tausten perusteella on 4,29.

Isanndintitoimiston palvelu on nopeaa
2 3 4 5 Total
[ 31-40 0 0 0 2 2
41-50 1 0 0 2 3
51-60 0 0 7 2 g
61-70 0 1 5 8 14
71-80 0 1 8 2 11
81- 0 ] 1 0 1
Alle 30 0 0 1 0 1
Tatal 1 2 22 16 41

KUVIO 5. Eri ikdryhmien pisteet vaittdmaan "Isanndintitoimiston palvelu on no-

peaa”
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Kuviosta 6 nahdaan, etta taysin samaa mieltd palvelun joustavuudesta on 15
vastaajaa 41 vastaajasta, jokseenkin samaa mielta on 22 vastaajaa ja ei samaa

eika eri mielta 4 vastaajaa. Keskiarvo vastausten perusteella on 4,27.

lganndintitalmistan palvelu on jaustavaa
3 4 5 Total
Il 31-40 0 0 . 2
41-50 1 1 1 3
51-60 0 8 1 g
61-70 . 5 7 14
71-80 1 6 4 11
B1- 0 1 0 1
Alle 30 0 1 0 1
Total 4 22 15 41

KUVIO 6. Eri ikdryhmien pisteet vaittdmaan "Isanndintitoimiston palvelu on jous-

tavaa”

Kuviosta 7 nahdaan, etta taysin samaa mielta palvelun ystavallisyydesta on 30
vastaajaa 41 vastaajasta, jokseenkin samaa mielta on 9 vastaajaa ja ei samaa
eika eri mieltd 2 vastaajaa. Kuviosta nahdaan myos, etta joka ikaluokasta suurin
osa on taysin samaa mielta siita, etta isannointitoimiston asiakaspalvelu on ysta-

vallista. Vastausten keskiarvo on 4,68.

Isannaintitolmiston aslakaspalvelu on ystavallista
3 4 5 Total
[IE] 31-40 0 0 2 2
41-50 1 0 2 3
51-60 0 4 5 g
61-70 0 3 11 14
71-80 1 2 8 11
81- 0 0 1 1
Alle 30 0 0 1 1
Tatal 2 9 3o 41

KUVIO 7. Eri ikdryhmien pisteet vaittdmaan "Isanndintitoimiston palvelu on ysta-

vallista”
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Kuviosta 8 nahdaan, etta vaitteen "Isanndintitoimiston aukioloajat ovat sopivat”
pisteet jakautuvat joka ikaryhmassa laajemmalti kuin aikaisemmissa vaittamissa.
Taysin samaa mielta on 17 vastaajaa 41 vastaajasta, jokseenkin samaa mielta
on 13 vastaajaa, ei samaa eika eri mieltd on 9 vastaajaa ja jokseenkin eri mielta

on 2 vastaajaa. Vastausten keskiarvo on 4,10.

Isanndintitolmiston aukioloajat ovat sopivat
i 4 5 Total
[E] 31-40 0 0 1 1 2
41-50 0 1 1 1 3
51-60 0 5 2 2 g
61-70 1 0 5 B 14
71-80 1 3 3 4 11
81- ] ] 0 1 1
Alle 30 0 0 1 0 1
Tatal 2 g8 13 17 41

KUVIO 8. Eri ikdryhmien pisteet vaittamaan "Isanndintitoimiston aukioloajat ovat

sopivat”

6.3 Tavoitettavuus

Tavoitettavuuteen liittyvissa kysymyksissa (kysymykset 10—13) haluttiin selvittaa,
vastataanko asiakkaiden mielesta soittopyyntoihin ja sahkoposteihin riittdvan no-
peasti seka kuinka hyvin isannaitsija on asiakkaiden mielesta tavoitettavissa. Ky-
syttiin myds milla tavoin asiakkaat haluavat mieluiten hoitaa taloyhtionsa asioita.

Vaihtoehtoina olivat toimistolla kayminen, puhelin, sahkoposti seka WhatsApp.

Kuviosta 9 nahdaan, etta noin puolet (22 kpl) vastaajista on taysin samaa mielta
siita, etta soittopyyntoihin vastataan riittavan nopeasti. 12 vastaajaa on jokseen-
kin samaa mielta, 6 vastaajaa ei samaa eika eri mielta ja yksi vastaaja on jok-

seenkin eri mielta. Vastausten keskiarvo on 4,34.
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Soittopyyntdinini vastataan riittdvan nopeasti
2 3 4 5 Total

Il 31-40
41-50
51-60
61-70
71-80
B1-
Alle 30
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KUVIO 9. Eri ikaryhmien pisteet vaittamaan "Soittopyyntdihini vastataan riittavan

nopeasti”

Kuviosta 10 nahdaan, etta vastaajista noin puolet (21 kpl) on tdysin samaa mielta
siita, etta sahkoposteihin vastataan riittavan nopeasti. 12 vastaajaa on jokseenkin
samaa mielta, 7 vastaajaa ei samaa eika eri mielta ja yksi vastaaja on jokseenkin

eri mielta. Vastausten keskiarvo on 4,29.

Sahkoposteinini vastataan riittdvan nopeasti
2 3 4 5 Total
[k 31-40 0 0 1 1 2
41-50 0 1 0 2 3
51-60 0 3 5 1 g
61-70 0 2 3 g 14
71-80 1 1 3 6 11
B1- 0 0 0 1 1
Alle 30 0 0 0 1 1
Total 1 7 12 21 41

KUVIO 10. Eri ikaryhmien pisteet vaittamaan "Sahkoéposteihini vastataan riittavan

nopeasti”
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Kuviosta 11 nahdaan, etta vaitteen "Isannaitsija on helposti tavoitettavissa” pis-
teet jakautuvat laajasti. 1-5 vuotta taloyhtion hallituksessa olleiden pisteet jakau-
tuvat eniten, kun taas 6—10 vuotta ja alle vuoden hallituksessa olleet ovat joko
taysin samaa mielta tai jokseenkin samaa mielta siita, etta isdnnaoitsija on helposti

tavoitettavissa. Vastausten keskiarvo on 4,29.

Isannditsija on helpost tavoitettavissa
2 3 4 5 Total
Olen allut taloyhtidn 1-5 yuotta 2 ] 6 10 22
hallituksen jasenana 610 vuotta 0 0 3 7 10
Alle vuoden 0 0 1 1 2
Y1i 10 vuotta 0 1 3 3 7
Total 2 5 13 21 41

KUVIO 11. Isannditsijan tavoitettavuus hallitusvuosien mukaan

Kuviosta 12 nahdaan, etta taloyhtioon liittyvia asioita hoidetaan eniten
WhatsApp-pikaviestimelld (13 kpl). Puhelinta ja sahkopostia kaytetdaan seuraa-
vaksi eniten, molempia vastauksia 11 kpl ja 6 vastaajaa kay mieluiten toimistolla.
On ehka hieman yllattavaa, etta alle 30-vuotias kay mieluiten toimistolla ja yli 81-

vuotias kayttaa mieluiten WhatsAppia.

Holdan taleyhtiddni liittyvia asioita mieluiten
Kaymalla WhatsApp
taimistalla Puhelimella Sahkopostilla pikaviestimealla Tatal

] 31-40
41-50
51-60
61-70
71-80
81-
Alle 30

S
- = =S WD W R

o = O W o = =0
- o o & o = O O
= O O N e W = =
W o = e e S

Total

-
-
-

41

KUVIO 12. Eri ikaryhmien mieluiten kayttamat viestintdmuodot taloyhtion asioi-

den hoidossa
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6.4 Tiedotus

Tiedotukseen liittyvissa kysymyksissa (kysymykset 14—16) haluttiin selvittaa,
onko isannadintiin liittyva tiedotus riittdvaa ja oikea-aikaista ja 10ytyvatko asiak-

kaan tarvitsemat tiedot yrityksen internet-sivuilta.

Kuviosta 13 nahdaan, etta tiedotuksen riittavyydesta taysin samaa mielta on 11
vastaajaa, jokseenkin samaa mielta on 21 vastaajaa, ei samaa eika eri mielta 6
vastaajaa seka jokseenkin eri mieltd 3 vastaajaa. Taloyhtion hallituksessa 1-5

vuotta olleiden pisteet jakautuvat eniten. Vastausten keskiarvo on 3,98.

Isannaintiin lithva tiedotus on rittavaa,
3 4 & Tatal
Olen ollut taloyhtitn 1-5 yuotta 2 4 9 7 22
hallituksan jasanena 6-10 vuotta 0 1 7 2 10
Alle vuodan 0 0 1 1 2
Yli 10 vuotta 1 1 4 1 7
Total 3 G 21 11 41

KUVIO 13. Isannaintiin liittyvan tiedotuksen riittavyys hallitusvuosien mukaan

Kuviosta 14 nahdaan, etta tiedotuksen oikea-aikaisuudesta taysin samaa mielta
on 14 vastaajaa, jokseenkin samaa mieltd on 20 vastaajaa, ei samaa eika eri
mielta 6 vastaajaa seka jokseenkin eri mielta yksi vastaaja. Vastausten keskiarvo
on 4,15.

Isannaintiin liittywa tiedotus on olkea-aikaista.
2 3 4 § Total
Olen ollut taloyhtitn 1-6 yuotta 1 4 ] ] 22
hallituksen jasenana 610 vuotta 0 1 & 3 10
Alle vuoden 0 0 1 1 2
Y1i 10 vuotta 0 1 4 2 7
Total 1 6 20 14 41

KUVIO 14. Isanndintiin liittyvan tiedotuksen oikea-aikaisuus hallitusvuosien mu-

kaan
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Kuviosta 15 nahdaan, etta vastaajista 11 on taysin samaa mielta siita, etta tarvit-
semansa tiedot [Oytyvat yrityksen internet-sivuilta, 16 vastaajaa on jokseenkin
samaa mielta, 12 vastaajaa ei ole samaa eika eri mielta, yksi vastaaja on jok-
seenkin eri mielta seka yksi vastaaja on taysin eri mielta. Vastausten keskiarvo
on 3,85.

Tanvitsemani tiedot 16ytywat Fohjois-Hameen Isannainti Oy.n internet-sivuilta,
1 2 3 4 5 Tatal
[F] 31-40 0 0 0 0 2 2
41-50 0 0 A 1 0 3
51-60 0 0 § 4 0 ]
61-70 0 0 2 6 6 14
71-80 1 0 3 4 3 11
81- 0 1 0 0 0 1
Alle 30 0 0 0 1 0 1
Total 1 1 12 16 11 41

KUVIO 15. Eri ikaryhmien pisteet vaittamaan "Tarvitsemani tiedot 16ytyvat Poh-

jois-Hameen Isanndinti Oy:n internet-sivuilta

6.5 Isannointi

Isannadintiin liittyvissa kysymyksissa (kysymykset 17—20) haluttiin selvittaa, hoi-
detaanko paatetyt asiat ajallaan ja sovitusti, onko isdnndinti asiakkaiden mielesta

suunnitelmallista, onko yhteisty0 sujuvaa seka hoituvatko ongelmatilanteet.

Kuviosta 16 nahdaan, etta 17 vastaajaa on taysin samaa mielta siita, etta paatetyt
asiat hoidetaan sovitusti ja ajallaan. 19 vastaajaa on jokseenkin samaa mielta, 3
vastaajaa ei ole samaa eika eri mielta ja kaksi vastaajaa on jokseenkin eri mielta.

Vastausten keskiarvo on 4,24.

Paatetyt asiat hoidetaan sovitusti ja ajallaan.
2 3 4 5 Total
Olen olluttaloyhtian 1-5vuatta 2 1 9 10 22
hallituksen jaseneana 8-10 vuotta 0 1 5 4 10
Alle vuoden 0 0 1 1 2
¥l 10 vuotta 0 1 4 2 i
Total 2 3 19 17 41

KUVIO 16. Paatettyjen asioiden hoito sovitusti ja ajallaan hallitusvuosien mukaan
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Kuviosta 17 nahdaan, etta 17 vastaajaa on taysin samaa mielta siita, etta isan-
ndinti on suunnitelmallista. 15 vastaajaa on jokseenkin samaa mielta, 8 vastaajaa
ei ole samaa eika eri mielta ja yksi vastaaja on jokseenkin eri mielta. Vastausten

keskiarvo on 4,17.

Isannainti on suunnitelmallista
2 3 L) ] Total
Olen ollut talayhtitn 1-5 yuotta 1 6 4 g 22
hallituksen jdsenena 6-10 vuotta 0 q 4 5 10
Alle vuodean 0 0 1 1 2
li 10 vuotta 0 1 4 2 7
Total 1 g 15 17 41

KUVIO 17. Isannoinnin suunnitelmallisuus hallitusvuosien mukaan

Kuviosta 18 nahdaan, etta 24 vastaajaa on taysin samaa mielta siita, etta yhteis-
tyo on sujuvaa. 14 vastaajaa on jokseenkin samaa mielta ja 3 vastaajaa ei ole

samaa eika eri mielta. Vastausten keskiarvo on 4,51.

Yhteistyd on sujuvaa,
3 4 ] Total
Olen olluttaloyhtidn 1-5 vuotta 2 B 12 22
hallituksen jasenana 6-10 vuotta 1 2 7 10
Alle vuoden 0 1 1 2
110 vuotta 0 3 4 7
Total 3 14 24 i1

KUVIO 18. Yhteistyon sujuvuus hallitusvuosien mukaan

Kuviosta 19 nahdaan, etta 14 vastaajaa on taysin samaa mielta siita, etta ongel-
matilanteiden ratkaiseminen onnistuu hyvin. 22 vastaajaa on jokseenkin samaa

mielta ja 5 vastaajaa ei ole samaa eika eri mieltd. Vastausten keskiarvo on 4,22.

Ongalmatilanteiden ratkaisaminan annistuu fyvin,
3 4 5 Total
Olen olluttaloyhtién 1-6 vuotta 5 1 i 22
hallituksen jasenana 6-10 yuotta 0 6 Il 10
Alle vuodean 0 1 1 2
i 10 vuotta 0 4 3 7
Total B 22 14 41

KUVIO 19. Ongelmatilanteiden ratkaisemisen onnistuminen hallitusvuosien mu-
kaan
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6.6 Taloyhtion johtaminen

Taloyhtidon johtamiseen liittyvissa kysymyksissa (kysymykset 21-25) selvitettiin,
onko kirjanpidon ja tilinpaatosten hoitaminen ammattitaitoista ja onko rahaliiken-
teen hoitaminen sujuvaa. Kysyttiin myds saako hallitus isannditsijalta riittavasti
tukea kiinteiston korjaus- ja huoltopalveluiden suunnittelussa seka ovatko kiin-
teiston huoltopalvelut toimivia ja kiinteiston sopimusten valmistelu ja kilpailutta-

minen sujuvaa.

Kuviosta 20 nahdaan, etta 24 vastaajaa on taysin samaa mielta siita, etta kirjan-
pidon ja tilinpaatosten hoitaminen on sujuvaa. 15 vastaajaa on jokseenkin samaa
mielta ja kaksi vastaajaa ei ole samaa eika eri mielta. Vastausten keskiarvo on
4,54,

Kirjanpidan ja tilinpaatdsten haitaminen an
sUjuvaa
3 4 § Tatal

Olen ollut talayhtisn 1-5 vuotta 2 ] 1 22
hallituksen jasenena 6-10 vuotta 0 2 g 10
Alle vuoden 0 1 1 2
¥Ii 10 vuotta ] 3 4 7
Total 2 15 24 41

KUVIO 20. Kirjanpidon ja tilinpaatésten hoitamisen sujuvuus hallitusvuosien mu-

kaan

Kuviosta 21 nahdaan, etta 23 vastaajaa on taysin samaa mielta siita, etta rahalii-
kenteen hoitaminen on sujuvaa. 15 vastaajaa on jokseenkin samaa mielta, kaksi
vastaajaa ei ole samaa eika eri mielta ja yksi vastaaja on jokseenkin eri mielta.
Tyytyvaisimpia ovat yli 6 vuotta seka alle vuoden hallituksessa olleet. Vastausten

keskiarvo on 4,46.

Rahalilkenteen holtaminen an sujuvaa
2 3 4 5 atal
Olen ollut taloyhtitn 1-5 yuotta 1 2 8 10 22
hallituksen jasenana 6-10 vuotta 0 0 3 7 10
Alle vuoden 0 0 1 1 2
Yli 10 vuotta 0 0 2 5 7
Total 1 2 15 23 Ll

KUVIO 21. Rahaliikenteen hoitamisen sujuvuus hallitusvuosien mukaan
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Kuviosta 22 nahdaan, etta 16 vastaajaa on taysin samaa mielta siita, etta hallitus
saa isannditsijalta riittavasti tukea Kkiinteiston rakennus- ja korjauspalveluiden
suunnitteluun. 16 vastaajaa on jokseenkin samaa mielta, 8 vastaajaa ei ole sa-
maa eika eri mielta ja yksi vastaaja on jokseenkin eri mielta. Vastausten keskiarvo
on 4,15.

Hallitus saa isannaitsijaita riittavasti tukea kiinteistén rakennus- ja
karjauspalveluiden suunnitteluun.
2 3 4 b Total
Olen olluttaloyhtidn 1-6 vuatta 1 6 6 9 22
hallituksen jasenend 6-10 vuotta 0 1 5 4 10
Alla viaden 0 0 1 1 2
i 10 vuotta 0 1 4 2 7
Total 1 8 16 16 M

KUVIO 22. Hallituksen saama tuki isannaitsijalta hallitusvuosien mukaan

Kuviosta 23 nahdaan, etta 12 vastaajaa on taysin samaa mielta siita, etta kiin-
teiston huoltopalvelut ovat toimivia. 20 vastaajaa on jokseenkin samaa mielta ja

9 vastaajaa ei ole samaa eika eri mielta. Vastausten keskiarvo on 4,07.

Klintelstin hualtopalvelut avat taimivia
3 4 <] Total
Olen ollut taloyhtitn 1-5 yuotta 5 10 7 22
halltuksen jasenend 810 vuotta 2 5 3 10
Alle vuoden 1 0 1 2
Y10 vuotta 1 5 1 7
Total 8 20 12 41

KUVIO 23. Kiinteiston huoltopalveluiden toimivuus hallitusvuosien mukaan

Kuviosta 24 nahdaan, ettd 10 vastaajaa on taysin samaa mielta siita, etta kiin-
teistdn sopimusten valmistelu ja kilpailuttaminen on sujuvaa. 22 vastaajaa on jok-
seenkin samaa mielta, 7 vastaajaa ei ole samaa eika eri mielta ja kaksi vastaajaa
on jokseenkin eri mieltd. Eniten jakaumaa on 1-5 vuotta hallituksen jasenena

olleiden joukossa. Vastausten keskiarvo on 3,98.

Kiinteiston sopimustean valmistelu ja kilpalluttaminen on sujuvaa
2 3 4 5 Total
Olen ollut taloyhtian 1-5 yuotta 2 5 9 i 22
hallituksen jasenand 6-10 vuotta 0 4 7 P 10
Alle vuaden 0 0 1 1 2
¥li 10 vuotta 0 1 5 1 7
Total 2 7 22 10 41

KUVIO 24. Kiinteiston sopimusten valmistelun ja kilpailuttamisen sujuvuus halli-

tusvuosien mukaan
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6.7 Avoimet kysymykset ja kokonaisarvosana

Seuraavat kolme kysymysta (kysymykset 26—28) olivat avoimia ja vastaaminen
oli vapaaehtoista.

"Missa tehtavissa Pohjois-Hameen Isannointi Oy on mielestasi onnistunut erityi-
sen hyvin?” kysymykseen vastasi 19 henkiléa (KUVIO 25). Vastauksista nakyy,
etta vastaajien edustamat taloyhtiét ovat Pohjois-Hameen Isanndinti Oy:n uusia
asiakkaita eika pitkaa kokemusta yhteistyosta uuden isannointiyrityksen kanssa
viela ole. Vastaajat ovat kuitenkin paaosin tyytyvaisia uuteen isannditsijaan seka

Pohjois-Hameen Isanndinti Oy:n toimintaan.

Tiedottamisessa ja tiedottamisen ulkoasussa.
Aikataulut pelaa sovitusti.
Piha-alueiden auraus talvella 22

En osaa vastata , uusi isdnnditsijd tuntuu reipasotteiselta, vasta pari kuukautta
ollut yhteity6ts, eli ei vield padsty asiaan. Vastaukset koskee edellista
isdnnditsijaa ldhinna

Tiedotus on ollut hyvaa.

Kaikissa vastaan tulleissa.

Isdnnaitsijén valinnassa ainakin v. 2022

Tarttuu asioiden hoitoon tarmokkaasti. Asiantunteva.
Vaikea ottaa vield kantaa, kun juuri isdnn8inti taas vaihtui.
Nopeat selvitykset kokouksissa nousseisiin kysymyksiin.

Liian lyhyt aika arvioida, koska niin uusi isdnndinti meidén taloyhtidssa

En osaa sanoa
ei osaa sanoa,vahanaikaa vasta yhteistydssa

Erityiskiitos ns salassapitovelvollisuudesta eli toisten asioista ei puhuta nimilla
eikd yhteystietoja jaeta ilman lupaa.

kirjanpito ja tilinpaatokset ovat selkokielisid ja muutoinkin selkeitd
kaikki sujunut meilld niinkuin pitéa

Lyhytaikainen kokemus isdnnéintitoimistosta, mutta ainakin vuosikokouksen
valmistelu ja ldpivienti sujui hyvin

Kaikissa.

Henkildkunta tuntuu olevan kiinnostunut taloyhtiéstdmme ja on jopa
perehtynyt vanheoihin mappeihin. N&yttas silta, ettd tekevét tosissaan tétd
hommaa

KUVIO 25. Missa tehtavissa Pohjois-Hameen Isannointi Oy on onnistunut
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"Onko sinulla kehittamis- tai parannusehdotuksia Pohjois-Hameen Isannainti
Oy:lle.” kysymykseen vastasi 14 henkiléa (KUVIO 26). Vastauksista nakyy taas
lyhyt asiakassuhde, mutta pari tarkeaa asiaa on mainittu. Isanndinnin toivotaan
olevan omatoimisempi taloyhtion asioiden hoidossa ja toivotaan saanndllisia
kaynteja taloyhtidissa. Toivotaan myo0s, etta ajankohtaiset asiat 10ytyvat yrityksen

nettisivuilta ja tapahtumista ilmoitettaisiin asukkaille sahkopostilla tai viestilla.

Pikkuasioissa isdnnditsija voi olla omatoimisempi ei joka asiaa tarvi
pikkutarkasti hallitukselta kysella.

Kaikki viestinta pitaisi 16ytya realiaikaisesti Isann&inti sivustoilta ja tapahtumista
tulisi aina ilmoittaa asukkaille s-postilla tai viestilla

En osaa sanoa, koska taloyhtidmme on ollut asta niin vahan aikaa asiakas.
Ei ole.

Kts. kohta 28

ei kommentoitavaa

Niin lyhytaikainen kokemus, ettei osaa vield vastata tdhan. Kysellyssakin kaikki 3
vastaukset johtuu téstd, kun ei ole kokemusta ko.kysymyksista.

Isdnnditsija voisi kdyda tietyn vilein taloyhtitssa
ei

El, koska t&lla hetkelld toimii paremmin ja vastannut olenkin tdméanhetkisilla
kokemuksilla

ei t3ll3 kertaa

En osaa sanoa

Eiole

Olemme olleet niin vdhan aikaa ko.isdnndinnin kanssa tekemisissi etten osaa

sanoca tdhan vield mitdan. Ylla oleviin kysymyksiinkin vastasin hyvin véhaisella
kokemuksella tésta firmasta.

KUVIO 26. Kehittamis- ja parannusehdotuksia Pohjois-Hameen Isannointi Oy:lle
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"Mita palveluita taloyhtiosi tarvitsee tulevaisuudessa?” kysymykseen vastasi 15
henkil6a (KUVIO 27). Vastauksissa nousi esille monia remonttitarpeita ja lisapal-
veluiden tarvetta. Toivotaan suunnitelmallisuutta. Lisaksi toivotaan taloyhtidlle
omia nettisivuja seka paasya taloyhtittietoihin hallitustasolla seka osakas- ja asu-

kastasoilla.

Mahdollisesti ukopuolista huoltopalvelua, 1dhinnd ulkoalueiden hoidossa.
Kirjanpitoa taloyhtitn osalta.

Hyvét ja toimivat taloyhti& sivut

perus isanndinti palvelua

En osaa sanoa.

Korjausten esille ottaminen ja paasyé taloyhtidtietoihin hallitus- ja
osakas/asukastasoilla.

ennakko suunnitelmallisuutta.

?

Tulevaisuudessa tarvitaan kiinteistéhuoltoa
£n 05aa sanoa

Kuntokartoitus, ilmanvaihtohormien putsaus

lammitysjérjestelman saneerausremonttia

esim. kustannusasioiden seuranta

Sokkeleiden salaojien kunnostus

KUVIO 27. Mita palveluita taloyhtio tarvitsee tulevaisuudessa

Viimeisena kysyttiin, minka arvosanan asiakas antaisi taloyhtion isanndintipalve-
luista kokonaisuutena. Vastausten keskiarvoksi muodostui 4,10, mika on hyva

asteikolla 1-5. Lisaksi kuviosta 28 nakee, etta arvosanaa 4 annettiin eniten.

Cumulative
Frequency  Percent  Valid Percent Parcant
Walid J 4 a8 9.8 ER:
L) 28 70,7 70,7 80,5
&l ] 185 18,5 100,0
Total 41 1000 100,0

KUVIO 28. Kokonaisarvosanan jakautuminen
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7 POHDINTA

71 Tutkimuksen reliabiliteetti ja validiteetti

Tutkimus on reliaabeli, toisin sanoen luotettava ja tarkka, jos se on toistettavissa,
eli saadaan sama tulos tutkijasta riippumatta. Tutkimuksen reliabiliteettia arvioi-
taessa kiinnitetddn huomio perusjoukon otoksen edustavuuteen, vastauspro-
senttiin, miten huolellisesti tiedot on syotetty ja millaisia mittausvirheita tutkimuk-
seen sisaltyy. (Vilkka 2015, 194.) Tama tutkimus on toistettavissa tutkijasta riip-
pumatta, koska saman kyselyn voi tehda uudestaan. Perusjoukon otos oli riitta-
van edustava, koska kysely lahetettiin jokaisen Ruovedella sijaitsevan taloyhtion
useammalle hallituksen jasenelle ja vastausprosentiksi muodostui 57. Kysely teh-
tiin Microsoft Forms -kaavakkeen avulla, josta vastaukset sai siirrettya Excel- tau-
lukko-ohjelmaan sekad SPSS Statistics -ohjelmaan, jolloin tietojen sydttamisessa

ei voinut tulla virheita.

Tutkimuksen validiutta arvioidessa kiinnitetaan huomio siihen, mittaako tutkimus
sita, mita sen oli tarkoituskin mitata. Kuinka tarkasti tutkija on onnistunut mittaa-
maan ja havainnoimaan teorian kasittelemia asioita eli operationalisoimaan? Mi-
ten kyselylomakkeen tekeminen on onnistunut? Toimiko valittu asteikko onnistu-
neesti? Sisaltyikd kyselyyn virheita? (Vilkka 2015, 193.) Taman tutkimuksen oli
tarkoitus mitata asiakastyytyvaisyytta isannoinnin eri osa-alueilla. Nama osa-alu-
eet olivat palvelu, tavoitettavuus, tiedotus, isanndinti ja taloyhtion johtaminen,
joista kaikista oli useampi tyytyvaisyyteen liittyva kysymys. Lisaksi avoimiin kysy-
myksiin sai vastata vapaasti. Kysymysten muotoilu oli onnistunut, koska vastaajat
olivat ymmartaneet kysymykset samalla tavalla, eika suurta hajontaa ollut. Vali-
tussa 5-portaisessa asteikossa oli riittavasti vaihtoehtoja ja vastaaja voi olla joko
taysin samaa mieltd, jokseenkin samaa mielta, ei samaa eika eri mielta, jokseen-

kin eri mielta seka taysin eri mielta.

Tutkimuksen reliaabelius ja validius muodostavat yhdessa sen kokonaisluotetta-
vuuden (Vilkka 2015, 194). Tassa tutkimuksessa tutkittiin isannointipalveluiden

asiakastyytyvaisyytta. Teoriaosuudessa esiteltiin asunto-osakeyhtion ja isannait-
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sijan toimintaa seka maariteltiin palvelu, asiakaskokemus seka asiakastyytyvai-
syyden tutkiminen. Tutkimukseen valittiin perusjoukosta sita edustava ja riittavan
kokoinen otos. Aineiston keraamisen tapa sahkopostikyselyna oli sopiva. Kohde-
ryhman tavoitettavuuden kannalta valittiin sopiva tutkimusajankohta, joka oli sit-
ten, kun jokainen varsinainen yhtiokokous oli pidetty. Tutkimuksen kysymykset
oli maaritelty yksiselitteisiksi ja konkreettisiksi, jolloin vastaajat ymmarsivat ne sa-
malla tavalla. Lomaketta testattiin muutamalla ulkopuolisella henkildlla ennen sen
lahettamista. Kysely tapahtui Microsoft Forms -kaavakkeella, josta tiedot siirtyivat
suoraa Excel-taulukkoon ja siita ne siirrettiin SPSS Statistics -ohjelmaan. Tietojen
syoOtossa ei voinut tulla virheita. Avoimista vastauksista otettiin kuvakaappaukset
suoraan lomakkeelta Tutkimustulokset ja niiden analysointi -osioon. Nain kaikki

vastaukset saatiin sellaisenaan esille niitd muuttamatta.

7.2 Tulosten tulkinta ja edelliset tutkimukset

Pohjois-Hameen Isanndinti Oy parjasi asiakastyytyvaisyyskyselyssa hyvin. Vii-
den osion kaikkien vastausten keskiarvo oli 4,23. Se noudatti samaa linjaa vii-
meisena Kysytyn kokonaisarvosanan kanssa, joka oli 4,10. Palvelu-osio sai par-
haimmat pisteet, joiden kaikkien kysymyksien vastausten keskiarvo oli 4,34. Isan-
ndintitoimiston palvelua pidetdan asiantuntevana ja suurimman osan mielesta
palvelu on nopeaa, joustavaa ja ystavallista. Isanndintitoimiston aukioloajat ovat

sopivat, vaikka pari elakeikaista onkin asiasta jokseenkin eri mielta.

Tavoitettavuus-osion kaikkien kysymyksien vastausten keskiarvo oli 4,31 ja se
olikin toiseksi paras keskiarvo. Vastaajista suurimman osan mielesta sahkopos-
teihin ja soittopyyntoihin vastataan riittavan nopeasti. 6—10 vuotta hallituksessa
olleiden mielesta isannaitsija on hyvin tavoitettavissa, mutta 1-5 vuotta hallituk-
sessa olleiden mielipiteet hajaantuvat asteikolle 2—5. Taloyhtidon liittyvia asioita
hoidetaan mieluiten WhatsApp-pikaviestimella seka myds puhelimitse ja sahko-

postilla. Muutama kay mieluiten toimistolla.

Tiedotus-osion kaikkien kysymyksien vastausten keskiarvo oli 3,99 ja se olikin
keskiarvoista heikoin. Tiedotuksen riittavyys ja tiedotuksen oikea-aikaisuus saivat
arvosanoja asteikolla 2-5. Vastaajat 1oytavat tarvitsemansa tiedon yrityksen net-
tisivuilta asteikolla 1-5. Kolmasosa vastaajista ei ilmeisesti |0yda tai osaa etsia
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tarvitsemaansa tietoa yrityksen nettisivuilta, koska kuitenkin melkein kaksi kol-
masosaa vastaajista on taysin samaa tai jokseenkin samaa mielta siita, etta tar-

vitsemansa tiedot [0ytyvat.

Isannointi-osion kaikkien kysymyksien vastausten keskiarvo oli 4,28. Paatetyt
asiat hoidetaan sovitusti ja ajallaan seka isanndinti on suunnitelmallista suurim-
man osan mielesta. Nama kaksi kohtaa jakoivat kuitenkin mielipiteita 1-5 vuotta
hallituksessa olleiden joukossa laajemmalla skaalalla. Kauemmin hallituksessa
olleet olivat tyytyvaisimpia. Suurimman osan mielestd yhteistyd isanndinnin
kanssa on sujuvaa, vain kolme vastaajaa antoi alimmaksi arvosanaksi 3. Myos
ongelmatilanteiden ratkaiseminen onnistuu hyvin, vain viisi vastaajaa antoi alim-

maksi arvosanaksi 3.

Taloyhtion johtaminen -osion kaikkien kysymyksien vastausten keskiarvo oli
4,24 Kirjanpidon ja tilinpaatosten hoitaminen on sujuvaa vastaajien mielesta. Ra-
haliikenteen hoitaminen on my6s suurimman osan mielesta sujuvaa, vaikka yksi
vastaaja on jokseenkin eri mieltd. Mielipiteet jakautuivat hieman enemman, kun
vaitettiin, etta hallitus saa isannaitsijalta riittavasti tukea kiinteiston rakennus- ja
korjauspalveluiden suunnitteluun. Varsinkin 1-5 vuotta hallituksessa olevien vas-
taukset vaihtelivat aika tasaisesti asteikolla 2—5. Kiinteiston huoltopalvelut ovat
vastaajien mielesta paaosin toimivia. Kiinteiston sopimusten valmistelu ja kilpai-
luttaminen on sujuvaa suurimman osan mielesta. Ainoastaan kaksi vastaajaa oli

jokseenkin eri mielta.

Viimeiseksi kysyttiin kokonaisarvosanaa isanndintipalveluista, jossa 29 vastaajaa
antoi arvosanan 4, kahdeksan vastaajaa antoi arvosanan 5 ja nelja vastaajaa

antoi arvosanan 3. Keskiarvo oli siis 4,10 eli hyva.

Kiinteistoliitto ja Isanndintiliitto teettivat yhdessa syksylla 2020 laajan Isanndinnin
laatu 2020-tutkimuksen, josta tdhankin tutkimukseen sai pohjaa (Isanndintiliitto
n.d.e). Tutkimuksessa kaytettiin arvosana-asteikkoa 4—10. Vaikka asteikko on eri
kuin tassa tutkimuksessa, ovat arvostelut aika lailla samassa linjassa molempien

tutkimusten valilla. Molemmissa tutkimuksissa vastaajat pitavat isannointia ja
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isannoitsijaa asiantuntevana, palvelua ystavallisena, yhteistyota sujuvana isan-
naoitsijan ja hallituksen valilla seka kirjanpitoa ja tilinpaatoksia sujuvina. Viestinta

ja tiedottaminen sai molemmissa tutkimuksissa hieman alemman arvosanan.

Pohjois-Hameen Isannainti Oy ei ole teettanyt asiakastyytyvaisyystutkimusta en-
nen, joten aikaisempia tutkimustuloksia ei voi verrata. Jos yritys hakeutuu aukto-
risoiduksi isanndintiyritykseksi (ISA-auktorisointi), sen pitaa teettda tutkimus
saanndllisesti. Myos muiden kuin auktorisoitujen isannointiyritysten kannattaa mi-

tata palvelunsa tasoa ja sen kehitysta. (Isanndintiliitto n.d.f.)

7.3 Kehittamisehdotukset ja tutkimuksen jatkokysymykset

Vaikka taloyhtiot olivat olleet Pohjois-Hameen Isanndinti Oy:n asiakkaina vasta
vuoden verran kyselya teetettaessa, vastaajilta sai hyvia kommentteja avoimiin
kysymyksiin. Kommenttien perusteella seka myos tutkimustulosten perusteella
kehitettavaa I0ytyy tiedotuksessa ja viestinnassa. Taloyhtididen hallitusten jase-
net kaipaavat isannoinniltd myos tukea kiinteiston korjaus- ja rakennuspalvelui-
den suunnitteluun seka kiinteiston sopimusten kilpailuttamiseen syventymista.

Isannoditsijan toivotaan kayvan tietyin valiajoin taloyhtioissa.

Tiedotuksen ja viestinnan jarjestaminen on haastavaa silloin, kun taloyhtididen
asukkaina on henkilita, joilla ei ole sahkopostia tai paasya internettiin. Kun tut-
kimustyoni alussa etsin hallitusten jasenten sahkopostiosoitteita, vastaan tuli mo-
nia henkildita, joilla sita ei ole ja jotka eivat kayta internettia. Tiedottaminen ta-
pahtuukin edelleen paperisena suoraan postiluukkuun tai postin valityksella,
vaikka esimerkiksi kokouskutsut liitteineen olisi mahdollista l1ahettaa sahkopos-

titse.

Pohjois-Hameen Isanndinti Oy:lla on kaytdossaan Domus-Isanndintijarjestelma.
Domus-ohjelmalla tehddan muun muassa taloyhtididen kirjanpito ja vastikeval-
vonta, kasitellaan ostolaskut seka laskutetaan. Domus-ohjelma pitaa sisallaan
kiinteistotiedot ja huoneistokohtaiset asukastiedot. Toistaiseksi hallituksen jase-
nilla tai asukkailla ei ole itsenaista paasya taloyhtionsa tietoihin. Tutkimustulosten

perusteella ehdotetaankin, ettd Pohjois-Hameen Isannointi Oy ottaisi Domus-
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Isannointijarjestelman laajemmin kayttoonsa. Hallituksen jasenet paasisivat tar-
kastelemaan taloyhtionsa taloustietoja, poytakirjoja ja sopimuksia. Asukkaat ja
osakkaat voisivat seurata vastikemaksujaan ja saada ajantasaista tietoa asumi-
sesta. Palvelun kautta voi lahettaa viesteja isannoitsijalle ja painvastoin. Palvelun
kayttdonotto vapauttaisi isannoitsijan monista ylimaaraisista yhteydenotoista,
kun taloyhtion tiedot I10ytyisivat katevasti isannointijarjestelmasta. Lisaksi nopea
tiedottaminen kaikille yhtaaikaisesti on mahdollista. Koska kaikilla ei ole paasya
internettiin, isdnnaditsijan on tunnettava asukkaat ja tiedettava, kenelle tiedotus on

tehtava paperisena.

Koska tutkimuksessa mukana olevat taloyhtiot olivat suhteellisen uusia asiak-
kaita, Pohjois-Hameen Isanndinti Oy:n kannattaa suorittaa uusi asiakastyytyvai-
syystutkimus ensi vuonna, kun taloyhtidilla on enemman kokemusta uudesta
isannointiyrityksesta. Asiakastyytyvaisyystutkimukseen kannattaa ottaa mukaan
taloyhtiot myos Virroilta, koska tutkimusta ei ole ennen tehty. Asiakastyytyvai-
syysmittauksia olisi hyva tehda tietyin valiajoin, etta olisi nakemys asiakastyyty-
vaisyyden kehityksesta ja miten mahdolliset korjaavat toimenpiteet ovat vaikutta-

neet.

Jos Pohjois-Hameen Isanndinti Oy ottaa isanndintijarjestelman laajemmin kayt-
téonsa, tutkimuksen jatkokysymyksia voisivat olla: miten digitalisointi on helpot-
tanut hallituksen jasenia tydssaan seka ovatko asukkaat ja osakkaat tyytyvaisem-
pia tiedottamiseen ja viestinnan toimimiseen, kun kaikki oleellinen omaa taloyh-

tiota koskeva tieto 10ytyy verkosta.
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LITTEET

Liite 1. Saatekirje

Hyva taloyhtion hallituksen jasen,

Opiskelen Tampereen ammattikorkeakoulussa tradenomiksi ja teen opinnaytetyéna ky-
selytutkimuksen isdnndintipalveluiden asiakastyytyvaisyydesta.

Toimeksiantajana on Pohjois-Hameen Isannéinti Oy ja kyselytutkimus tehdaan heidan uu-
sille taloyhtidasiakkailleen.

Taloyhtiénne on ollut Pohjois-Hdmeen Isanndinti Oy:n asiakkaana vuoden verran, mutta

toivon, ettd pystytte vastaamaan kysymyksiin siitd huolimatta.

Kysymyksia on 29 ja vastaamiseen menee aikaa noin 5 min. Vastaukset kasitelldan ehdot-

toman luottamuksellisesti, eika yksittdistd vastaajaa voida tunnistaa tuloksista.

Kysely aukeaa alla olevasta linkista ja se on voimassa 17.6. klo 17 asti.

Kiitan teita jo etukdteen arvokkaista vastauksistanne!

P.S. Ei haittaa, vaikka olisitte juuri jadnyt hallituksesta pois, vastauksenne on silti tarkea.

Jaana Laaksonen 050 3220 5xx

LINKKI KYSELYYN:
https://forms.office.com/r/hz4duVDGjf

Sahkopostiosoitteen ldhde: Pohjois-Hameen Isdnnointi Oy.


https://forms.office.com/r/hz4duVDGjf

Liite 2. Asiakastyytyvaisyyskysely

Asiakastyytyvaisyyskysely Pohjois-Hameen
Isanndinti Oy:n isannoimille taloyhtioille

Mit& mieltéd olet seuraavista isannéintipalveluun liittyvista vaittamista?
Kyselyssa on 29 kysymysta.
Aluksi on nelja taustakysymysta ja lopussa kolme avointa kysymysts, jotka ovat vapaaehtoisia

ja joihin voit vastata omin sanoin.

Muihin kysymyksiin valitset sopivan vaihtoehdon asteikolla
1-5, joista 1=taysin eri mieltéd ja 5=téysin samaa mielta.

* Pakollinen

1. Sukupuoli *
() Nainen

O Mies

() Alle30
O 31-40
O 4150
() 51-60
() 61-70

() 71-80

w

.Edustamani taloyhtié on rakennustyypiltaan *
(O Rivitalo

() Kerrostalo

o~

.Olen ollut taloyhtién hallituksen jasenena *

~

? Alle vuoden
C 1-5 vuotta
C\ 6-10 vuotta

C\ ¥li 10 vuotta
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5.1sdnndintitoimiston palvelu on asiantuntevaa. *

Valitse sopiva vaihtoehto.
1=tdysin eri mielts, 2=jokseenkin eri mielts, 3=ei samaa eik4 eri mielts,
4=jokseenkin samaa mieltd, 5=tdysin samaa mieltd

1 2 3 4 &)
Taysinerimieta () (O O O (O  Taysin samaa mielts

6. Isdnndintitoimiston palvelu on nopeaa. *

1 2 3 4 5
Taysin eri mieltd O O O O O Taysin samaa mieltd

7.1sdnndintitoimiston palvelu on joustavaa. *

1 2 3 4 5
Tysinerimietds ) O O O (O  Taysin samaa mielts

8. Isanndintitoimiston asiakaspalvelu on ystavallista. *

1 2 3 4 5
Téysin eri mielts O O O O O Taysin samaa mieltd

9. Isdnndintitoimiston aukioloajat ovat sopivat. *

1 2 3 4 5
Tysinerimielts (O O (O (O (O Taysin samaa mieltd

10. Soittopyynt&ihini vastataan riittdvan nopeasti. *

1 2 & 4 5
Téysin eri mielta O O O O O Taysin samaa mieltd

11. Sadhkoposteihini vastataan riittavan nopeasti. *

1 2 & 4 5
Tysinerimieta (O O O (O (O  Téysin samaa mielta

12.1sdnnditsija on helposti tavoitettavissa. *

1 2 3 4 5
Téysin eri mielta O O O O O Taysin samaa mieltd
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13. Hoidan taloyhtitani liittyvia asioita mieluiten *
O Puhelimella
(O WhatsApp -pikaviestimella
(O sihkspostilla

(O Kaymall toimistolla

14. Isdnnaintiin liittyva tiedotus on riittavaa. *

1 2 3 4 5
Téysin eri mielta O O O O O Téysin samaa mieltd

15. Isdnnaintiin liittyva tiedotus on oikea-aikaista. *

1

2 3 4 5
Tysinerimietds (O (O (O (O (O  Tysin samaa mielts

16. Tarvitsemani tiedot 18ytyvat Pohjois-Hdmeen Isdanndinti Oy:n internet-sivuilta. *

1 2 3 4 5
Téysin eri mieltd O O O O 0O Tdysin samaa mieltd

17. Paatetyt asiat hoidetaan sovitusti ja ajallaan. *

5

1 2 & 4
Taysinerimietd (O (O (O (O (O  Taysin samaa mieltd

18.1sdnndinti on suunnitelmallista *

1 2 3 4 5
Taysin eri mieltd O O O O O Taysin samaa mieltd

19. Yhteistyd on sujuvaa. *

5

1 2 & 4
Tysineimietd () (O O (O ()  Taysin samaa mielts

20. Ongelmatilanteiden ratkaiseminen onnistuu hyvin. *

1 2 3 4 5
Taysin eri mieltd O O O O O Tdysin samaa mieltd

21.Kirjanpiden ja tilinpdatdsten hoitaminen on sujuvaa. *

5

1 2 8 4
Taysinerimietd () (O (O (O (O  Taysin samaa mieltd
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22.Rahaliikenteen hoitaminen on sujuvaa. *

1 2 3 4 5
Taysin eri mieltd O O O O O Taysin samaa mieltd

23. Hallitus saa isdnnditsijalta riittdvasti tukea kiinteistdn rakennus- ja korjauspalveluiden
suunnitteluun. *

1 2 & 4 5
Tysinerimield () (O O O (O  Tysin samaa mielts

24, Kiinteiston huoltopalvelut ovat toimivia. *

1 2 3 4 5
Taysin eri mieltd O O O O O Taysin samaa mieltd

25. Kiinteiston sopimusten valmistelu ja kilpailuttaminen on sujuvaa. *
1 2 3 4 5
Tysinerimieltd ) O O O (O  Thysin samaa mielts

26. Missa tehtdvissd Pohjois-Hameen Isdanndinti Oy on mielestdsi onnistunut erityisen hyvin?

Kirjoita vastaus

27.0nko sinulla kehittamis- tai parannusehdotuksia Pohjois-Hameen Isanndinti Oy:lle?

Kirjoita vastaus

28. Mita palveluita taloyhtiosi tarvitsee tulevaisuudessa?

Kirjoita vastaus

29. Mink& arvosanan antaisit taloyhtiénne isannéintipalveluista kokonaisuutena?
1=valttavd, 2=tyydyttava, 3=keskinkertainen, 4=hyv3, 5=erinomainen *

1

2 8 4 5
Valttava O O O O O Erinomainen
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