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Tassa opinnaytetyossa tutkittiin Keski-Uudellamaalla Jarvenpaassa eri asunto-osakeyhtidissa
asuvien henkiloiden asiakaskokemuksia heidan isannointipalveluistaan. Asiakaskokemuksia tut-
kimalla pyrittiin selvittamaan asioita, joihin tulevaisuudessa mahdollisesti perustettavan isan-
nointiyrityksen tulisi liiketoimintaa suunnitellessaan kiinnittaa huomiota. Tutkittuja asiakas-
kokemuksia pyritaan tulevaisuudessa hyodyntamaan tutkimuksen tekijan oman potentiaalisen
liilketoiminnan suunnittelussa.

Tutkimuksen toteuttamista varten perehdyttiin isannoinnin toimialaan liittyvaan kirjallisuu-
teen, lukuisiin isannointia kasitteleviin tutkimuksiin seka ymparistoministerion teettamaan
selvitysraporttiin, joka koski isannoinnin tulevaisuutta. Taman teoreettisen viitekehyksen
pohjalta muodostettiin tahan tutkimukseen valitun laadullisen tutkimustavan haastattelu-
runko, jonka avulla pyrittiin selvittamaan asiakkaiden kokemuksia ja toiveita isannointipalve-
luista. Tutkimus toteutettiin kvalitatiivisena eli laadullisena tutkimuksena, koska sen avulla
saatiin tutkittavasta aiheesta luotettavampaa ja parempaa informaatiota maaralliseen toteu-
tustapaan verrattuna. Tutkimuksessa ei haluttu pureutua niinkaan numeraaliseen tietoon,
vaan tavoitteena oli ymmartaa ihmisten tunteita ja kokemuksia, johon laadullinen tutkimus-
menetelma soveltui maarallista tutkimusmenetelmaa paremmin.

Tutkimuksen tavoitteena oli l0ytaa vastaukset seuraaviin kysymyksiin: Mita hyva isannointi
asiakkaiden mielesta on? Millaiselle isannointipalvelulle olisi tutkittavassa asiakassegmentissa
kysyntaa? Olisiko asiakkaan mukaan raataloidylle isanndinnille tarvetta, mikali se pystyttaisiin
toteuttamaan kohtuullisin kustannuksin?

Tutkimuksen keskeisimpana johtopaatoksena voidaan todeta, etta hyvalle isannoinnille on
olemassa kysyntaa nyt ja tulevaisuudessa. Erilaisilla asunto-osakeyhtioilla on keskenaan ver-
tailukelvottomia tarpeita, mutta kaikkia niita yhdistaa se, etta jokaisessa taloyhtiossa tarvi-
taan ammattitaitoista ja osaavaa kiinteistojen yllapidosta vastaavaa toimijaa, joka useimmi-
ten on isannaditsija. Hyvan isannoinnin koettiin olevan ammattitaitoista, kaikki isannoinnin eri
tyotehtavat kattavaa asiakaslahtoisesta toimintaa, jossa isannoitsija tuntee taloyhtioon liitty-
vat yksityiskohdat ja niiden mukaan ajaa yhtion etua parhaan kykynsa mukaisesti.

Asiasanat: Isannointi, Asunto-osakeyhtio, Kiinteistojohtaminen
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This thesis examined customer experiences of property management services received by
individuals living in different condominiums in Jarvenpaa, Central-Uusimaa. By studying
customer experiences, the aim was to identify aspects that a potential property management
company should pay attention to when planning their business in the future. The examined
customer experiences will be utilized in the planning of the author's potential business.

To carry out the research, literature related to the property management industry, numerous
studies on property management, and a report commissioned by the Ministry of the
Environment regarding the future of property management were reviewed. Based on this
theoretical framework, a qualitative research method interview guide was developed to
identify customers' experiences and preferences regarding property management services.
The study was conducted as a qualitative research to provide more reliable and better
information on the topic than a quantitative research method. The aim of the study was to
understand people's feelings and experiences, which the qualitative research method was
better suited for than a quantitative research method.

The goal of the research was to find answers to the following questions: What is good
property management according to customers? What kind of property management services
would be in demand in the studied customer segment? Would there be a need for customized
property management according to customers if it could be implemented at reasonable costs?

The key conclusion of the study was that there is demand for good property management now
and in the future. Different condominiums have incomparable needs, but they all require a
competent and skilled property management service provider responsible for property
maintenance, who is usually the property manager. Good property management was
considered to be professional, customer-oriented, and covering all aspects of property
management tasks, where the property manager knows the details related to the
condominium and works in the best interest of the condominium.

Keywords: Property management, Condominium, Real estate management
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1 Johdanto

Isannointipalveluita tuotetaan lahtokohtaisesti siten, etta isannointiyritykset maarittelevat
itse tarjoamansa isannointipalvelun sisallon. Tama johtuu siita, etta harva asunto-osakeyhtio
on valmis maksamaan taloyhtion tarpeisiin personoidulle isannoinnille muodostuvaa hintaa
(Furuhjelm & Sallmen 2014, 12). Isanndintialalla vallitsevan palvelutarjonnan vakiintunut ja
suppea sisalto on seuraus siita, ettei asunto-osakeyhtioissa valttamatta ymmarreta ammatti-
taitoisen kiinteistojohtamisen arvoa osana kiinteistojen yllapitoa. Isannointi koetaan usein
tarpeettomana kuluna, joka muodostuu epaselvasti eritellyista kustannuksista. Tassa opinnay-
tetyossa tutkitaan laadullista tutkimusmenetelmaa hyodyntaen isannointipalveluiden asiakas-
kokemuksia. Tutkimuksen avulla on tarkoitus selvittaa, mita hyva isannointi asiakkaiden mie-
lesta on, millaiselle isannointipalvelulle olisi tutkittavassa asiakassegmentissa kysyntaa, seka
olisiko asiakkaan mukaan raataloidylle isannoinnille tarvetta, mikali se pystyttaisiin toteutta-

maan kohtuullisin kustannuksin.

Tutkimuksen tavoitteena on tukea tutkimuksen tekijan tulevaisuudessa mahdollisesti perus-
tettavan isannointiyrityksen liiketoimintaa ja tutkimuksesta hyotyy itse tutkimuksen tekija.
Kiinnostus ja idea tutkimuksen toteuttamista kohtaan syntyi kiinteistoalalla tyoskentelyn ja
korkeakoulussa suoritettujen opintojen kautta havaittujen epakohtien myota. Lukuisat vuo-
sien saatossa vastaan tulleet negatiiviset asiakaskokemukset isanngintiin liittyen puolsivat
tutkimuksen tarpeellisuutta ja muodostivat ajatuksen isannointialalla toimivan toiminimen/
yrityksen perustamisesta. Megatrendit kuten kaupungistuminen, vaeston ikaantyminen, perhe-
koon pienentyminen ja vastuullisuusnakokulman jatkuva lisaantyminen osana asumista, luovat
jatkuvasti lisaantyvaa kysyntaa pitkajanteiselle ja ammattitaitoiselle kiinteistojohtamiselle,

jossa isannointi tulee tulevaisuudessa olemaan kaiken keskiossa.

Tutkimus tehtiin haastattelemalla alle 25-asuinhuoneiston taloyhtioissa asuvia asunto-osak-
keenomistajia ja laadullisen tutkimuksen keinoin selvitettiin, mita he isannoinniltaan aidosti
haluavat seka kaipaavat osana omaa asumistaan ja arkeaan. Riittaako tutkimuksessa mukana
olleille henkildille isannoinnin suhteen lainsaadannon asettamat vahimmaisvaatimukset, vai
olisiko kokonaisvaltaisemmalle asiakkaasta aidosti kiinnostuneelle isanndintipalvelulle ole-
massa heidan keskuudessaan kysyntaa. Opinnaytetyon rakenteesta pyrittiin tekemaan mahdol-

lisimman lukijaystavallinen, jota alla oleva kuvio havainnollistaa (Kuvio 1).



Tutkimusmenetelman
Johdanto avaaminen Johtopaatokset

Teoria Tutkimuksella keréatty
aineisto

Kuvio 1: Opinnaytetyon rakenne.

Opinnaytetyon teoreettiseen viitekehykseen kerattiin tietoa isannoinnin toimialasta ja sen tu-
levaisuuden nakymista perehtymalla laaja-alaisesti toimialasta julkaistuun kirjallisuuteen
seka erilaisiin tutkimuksiin. Opinnaytetyon luotettavuuden parantamiseksi tutkimuksessa
avattiin tieteellisen tutkimuksen eri keinot ja pureuduttiin niihin tutkimuskaytantoihin, joita
tassa opinnaytetyossa kaytettiin. Primaaristi keratty tutkimusaineisto liitettiin osaksi opinnay-
tetyon kokonaisuutta ja se on kokonaisuudessaan lukijan nahtavilla opinnaytetyon liitteissa
hyvan ja luotettavan tutkimustavan mukaisesti. Johtopaatokset muodostettiin tutkimusaineis-

ton ja teorian yhtalaisyyksista tutkijan paattelykykyyn nojaten.

Hyvan ja huonon isannointipalvelun sekoittuminen keskenaan on yksi Ymparistoministerion
(2011) listaamista ongelmista, joka koskee tulevaisuuden isannointia. Nykyisessa palvelutar-
jonnassa on olemassa puutteita, joita tassa tutkimuksessa pyrittiin selvittamaan asiakastoivei-

den avulla.

2 Isannointi

Suomessa toimii lahes tuhat isanndintialan yritysta. Yritykset tyollistavat noin viisi tuhatta
isannointialan ammattilaista. Nama isannointialan ammattilaiset vaikuttavat kaiken kaikkiaan
noin 2,7 miljoonan suomalaisen elamaan. Isannointi on vastuullista tyota, joka vastaa ihmis-
ten asumisesta ja rakennettuun ymparistoon sidotusta kansallisvarallisuudesta (Kiinko 2020).
Isannoinnin merkittavyys kasvaa jatkuvasti asiakastoiveiden lisaantyessa. Yha useampi henkilo
nakee asumisen palveluna, mika kasvattaa isannoinnin merkitysta (Falck-Hvilstafeldt 2022).
Taman lisaksi asumiseen liittyvat haasteet lisaavat ammattitaitoisen isannoinnin kysyntaa. Pe-
ruskorjausikaan saapuvat suuret 1970-luvulla rakennetut asuntomassat ja kansainvaliset hiili-
neutraalisuuteen liittyvat energiatavoitteet lisaavat taloyhtioiden tarvetta ammattimaista

isannointia kohtaan. (Kiinko 2020.)



Isannointi on kiinteistojohtamista ja jatkuvaa yhteistyota taloyhtion hallituksen, osakkaiden,
erilaisten palveluntarjoajien seka urakoitsijoiden kanssa (Suomen isannaintiliitto 2010). Ta-
voitteena on kehittaa isannoitavaa taloyhtiota pitkajanteisesti seka huolehtia taloyhtiossa
asuvien osakkaiden sujuvasta arjesta (Lauhia 2022). Isannointi toimii yhtion toimielimena hal-
lituksen paattaessa siita, mihin suuntaan kiinteistoa johdetaan. Isannoitsijaa pidetaan isan-
noitavan yhtion operatiivisena johtajana, joka toimii edunvalvojana yhtiota koskevien paatos-

ten toteutuksessa ja lapiviennissa (Furuhjelm & Sallmen 2014, 14).

Isannointia tuotetaan tiimityona, johon osallistuu koko isanndintiyritys. Taloyhtion asioita hoi-
tavaan ammattilaisten joukkoon kuuluu Kiinteistoliiton teettaman tutkimuksen (2020) mukaan
useimmiten isannoitsijan lisaksi teknisia isannoitsijoita, erillisia asiakaspalvelijoita, kirjanpi-
tajia ja kiinteistosihteereita. Isannoitsija on laajasta yrityksen sisalla tehtavasta yhteistyosta
huolimatta isommankin isannointiyrityksen kayntikortti ja kasvot, jotka asiakkaalle nakyvat
(Kiinko 2020). Suomessa isannaitsijoita koulutetaan lukuisissa eri oppilaitoksissa ja erikoistu-
misopintoja on tarjolla useissa ammattikorkeakouluissa (Heinonen 2017, 5). Isannoitsijalta ei
kuitenkaan edellyteta mitaan koulutusta isannoitsijan tyotehtavassa tyoskentelyyn. Ainoat
edellytykset isannoitsijana toimimisessa on, ettei isannoitsijana toimiva henkilo saa olla hen-
kilokohtaisessa konkurssissa, hanen taytyy olla taysi-ikainen ja asua Euroopan talousalueella.

Muita edellytyksia isannditsijana toimimiseen ei ole saadetty (Haarma & Ingman 2002, 9).
2.1 Isanndinnin historiaa

Asunto-osakeyhtiolaki saadettiin vuonna 1926, milla oli merkittava painoarvo suomalaisen
kiinteistonpidon ja isannoinnin syntymisessa. Muita kiinteistonpidon kehittymiseen liittyvia ta-
pahtumia olivat muun muassa Valtion Teknillisen tutkimuskeskuksen perustaminen vuonna
1942, Helsingin kaukolampoverkko hankkeen aloittaminen vuonna 1957 ja kiinteistoalaa kos-
kevan yleisen tyoehtosopimuksen solmiminen vuonna 1965. 1960-luvulla vahvasti teollistu-
neessa Suomessa kiinteistojen yllapidosta kiinnostuttiin yha laajemmin. Keskitetysta aluehoi-
dosta tuli kiinteistonpidon uusi toimintatapa, jossa talonmiesten tekemalla tyolla oli edelleen
merkittava painoarvo. Vuoden 1969 toimikuntamietintd muodosti kivijalan kiinteistonhoito-
tehtavien tyotutkimuksen kehitykselle seka yllapidon ja siivouksen rationalisoinnille. (Hekka-
nen 2020, 7.)
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Kuvio 2: Kiinteistonpidon kehitys (Hekkanen 2020, 10).

Kiinteistojen yllapidon merkitys lisaantyi entisestaan 1970-luvulla kiihtyneen rakennuttamisen
myota. Vuosikymmenen lopussa Rakennustietosaatio laati kiinteistonhoitotiedoston, jonka tie-
teellisen perustan tuotti Valtion Teknillisen tutkimuskeskuksen laboratorio Oulussa. Kiinteis-
tonhoitotiedostolla oli merkittava rooli kiinteistonpitoon liittyvan informaation jakelussa. En-
simmaisessa heidan tuottamassaan julkaisussa kasiteltiin asuinkerrostaloihin liittyvia kustan-
nuksia. 1990-luvulla kansantalouden ylikuumeneminen johti lamaan, jolla oli myos vaikutus
yleisesti koko kiinteistoalaan. Lamaa edeltanyt nousukausi ruokki tutkimustoimintaa, mutta
laman alkaessa tyollisyys rakennusalalla romahti ja suuri maara rakennusalan ammattilaisia
jai tyottomaksi. Tyottomaksi jaaneiden kokeneiden rakennusalan ammattilaisten tyollista-
miseksi Ymparistoministerio kaynnisti vuonna 1994 remonttitutkimusohjelman, jonka tavoit-
teena oli kehittaa rakennusten kuntoarviosystematiikkaa. Tutkimusohjelma oli menestykselli-
nen ja silla onnistuttiin teettamaan kiinteistojen yllapidon kannalta merkittavia ja keskeisia
tyokaluja. (Hekkanen 2020, 8-9.)

Kuluneiden vuosikymmenten aikana kiinteistonpito on muuttunut paljon ja muutokseen on
vaikuttanut toimintaympariston kehittyminen. Toimintaymparistoa ovat muokanneet lainsaa-
dannon ja asukasrakenteen muuttuminen, osakkaiden itsekeskeisyyden kehittyminen yhteisol-
lisempaan suuntaan seka osakkeenomistajien maaran muuttuminen suhteessa sijoittajaomis-
tajiin. (Peltokorpi 2020.)

2.2 Isannginti asunto-osakeyhtiossa

Yhtiokokous on taloyhtion ylin ja paatantavaltaisin elin, joka valitsee hallituksen ja paattaa
asioista, joita ei ole erikseen laissa maaratty hallitukselle kuuluviksi (Furuhjelm, Kemppinen
& Pujas 2012, 10). Taloyhtion osakkeenomistajat voivat ilman yhtiokokousta paattaa yhtion
asioista ollessaan yksimielisia tehtavasta paatoksesta, mutta useimmiten taloyhtiota koskevat

paatokset tehdaan yhtiokokouksessa (Hekkanen 2020, 31).
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Kuvio 3: Asunto-osakeyhtion hallintomalli (Hekkanen 2020, 31).

Taloyhtiolla taytyy olla isannoitsija, mikali yhtiojarjestyksessa niin lukee, tai mikali yhtioko-
kouksessa niin paatetaan (Furuhjelm, Kemppinen & Pujas 2012, 9). Vuonna 2019 Suomessa oli
Patentti- ja rekisterihallituksen mukaan 88 517 asunto-osakeyhtiota (Hekkanen 2020, 31),
joista valtaosalla oli kaytossaan ammatti-isannoitsija (Furuhjelm, Kemppinen & Pujas 2012,
9). Isannoitsija toimii taloyhtion hallituksen alaisuudessa johtaen operatiivista kiinteistonpi-
toa. Taloyhtionhallitus kuitenkin paattaa, mihin suuntaan yhtiota halutaan johdettavan. Ope-
ratiivinen kiinteistonpito koostuu talouden ja energiatehokkuuden hallinnasta, hallinnon joh-
tamisesta, kunnossapidon ohjelmoinnista, korjaushankkeiden lapiviennista seka huoltokirjojen
kayttoonotosta ja hyodyntamisesta (Hekkanen 2020, 32). Hallituksen yleisiin vastuisiin kuuluu
taloyhtion hallinnosta huolehtiminen ja kiinteistojen seka rakennusten yllapitoon liittyvan toi-

minnan jarjestaminen (Ruutu 2018, 159).

Asunto-osakeyhtiolain (2009) seitsemannen luvun seitsemastoista pykala maarittelee isannoit-
sijan tehtavat seuraavalla tavalla. ”Isannoitsija huolehtii kiinteiston ja rakennusten yllapi-
dosta ja hoitaa yhtion muuta paivittaista hallintoa hallituksen antamien ohjeiden ja maarays-
ten mukaisesti. Isannoitsija vastaa siita, etta yhtion kirjanpito on lain mukainen ja varainhoito
luotettavalla tavalla jarjestetty. Isannoitsijan on annettava hallitukselle ja sen jasenille tie-
dot, jotka ovat tarpeen hallituksen tehtavien hoitamiseksi.” Lain mukainen isannointi on isan-
noitavan taloyhtion jokapaivaisten toimintojen hallinnointia eika se kata arjesta poikkeavia
isannoinnin toimenpiteita. Nain ollen ne varsinaiset isannoinnin toimenpiteet, joissa asunto-
osakkeenomistajat ammattitaitoista isanngintia tarvitsevat, eivat olekaan varsinaisesti isan-
ruhjelm & Sallmen 2014). Isannadintiyritysten tehtavat koostuvat asunto-osakeyhtiolain isan-
noitsijalle saatamien tehtavien lisaksi isannointisopimukseen yhdessa taloyhtion hallituksen

kanssa listatuista tehtavista (Furuhjelm, Kemppinen & Pujas 2012, 9).
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Isannointiyritysten kyky personoida ja tuottaa palveluita taloyhtioiden tarpeiden mukaisesti
vaihtelee yritysten valilla paljon. Yleisesti tarkastellen isannoinnin tehokkuus perustuu vakiin-
tuneiden toimintatapojen ja palvelukokonaisuuksien hyodyntamisesta, jonka vuoksi isannoin-
tipalveluiden personointia asiakkaan tarpeisiin pyritaan isannointiyrityksissa valttamaan vii-
meiseen asti. Myytavan isannointipalvelun muunteleminen ja asiakkaan mukaan personoimi-
nen on kuitenkin mahdollista ja sen toteuttaminen on helpompaa pienemmissa isannointiyri-
tyksissa, joissa isannointiyritys tuottaa palvelukokonaisuuden yksin ja pystyy jatkuvasti seu-
raamaan, mita palvelukokonaisuudesta on kunkin asiakkaan kanssa silla hetkella sovittu. Suu-
remmissa yrityksissa, joissa isannointipalvelu tuotetaan yhdessa suuremman palveluverkoston
kanssa, palvelun muokkaaminen on hankalampaa. Tama johtuu tiedottamisen haasteellisuu-
desta sopimustehtavien vaihdellessa. (Sallinen 2018, 19.) Asunto-osakeyhtidlain isannditsijalle
maarittelema toimenkuva ei juurikaan kerro isannoitsijan tyotehtavan todellisesta sisallosta.
Isannoitsijan tyotehtavat jakautuvat kolmen eri kokonaisuuden alle: Hallinnollisiin tehtaviin,
taloushallinnon tehtaviin seka teknisen ja toiminnallisuuden yllapitoon liittyviin tehtaviin
(Haarma & Ingman 2020, 14-15).

2.2.1 Hallinnolliset tehtavat

Hallinnollisten tehtavien lukumaara on isannoitsijan ammatissa laaja-alainen (Haarma & Ing-
man 2002, 111), mutta niiden runko koostuu taloyhtion kokouksista ja hallituksen tekemien
paatosten toteuttamisesta lakeja, hyvaa hallintotapaa ja yhtiojarjestysta noudattaen
(Haarma & Ingman 2020, 15). Yhtiokokous on pidettava jokaisessa taloyhtiossa kuuden kuu-
kauden sisalla edeltavan tilikauden paattymisesta ja paaasiallisesti kokousta johtaa aina halli-
tuksen puheenjohtaja. Kokous saa olla vapaamuotoinen ja sisaltaa yleista puheensorinaa ko-
kouksen esityslistan mukaisista aiheista, mutta paatoksenteko tulee toteuttaa selkeasti ja
tehdyt paatokset on kirjattava kokouksesta tehtavaan poytakirjaan. Yhtiokokouksessa isan-
noitsijan rooli on esittaa kokouksessa kasiteltavat asiat ja toimia kokouksen sihteerina, mikali
kokouksessa niin paatetaan. Huomioitavaa on, etta isannoitsijan ei lain mukaan tarvitse osal-
listua kaikkiin taloyhtion kokouksiin, vaikkakin se on yhteisten intressien ja selkeyden vuoksi
suositeltavaa ja usein tarpeellista. Taloyhtion kokouksissa ammattitaitoisen isannaditsijan rooli
korostuu esitettavien asioiden valmisteluvaiheessa seka paatosten toteuttamisessa. (Ruutu
2018, 160-163.)

Hallinnollisiin tehtaviin kokousten hoitamisen lisaksi isannoitsijalle kuuluu muun muassa kiin-
teistoa koskevien sopimusasioiden hoitaminen ja erilaiset valvontatehtavat (Haarma & Ing-
man. 2020, 15). Asunto-osakeyhtiodiden isannoitsijat kohtaavat ja hallinnoivat tyossaan lukui-
sia erilaisia sopimuksia, jotka jaetaan alla olevan kuvion mukaisesti kolmeen eri kategoriaan
(Jarvinen, Rasanen & Yla-Mononen 2022, 220).
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Taloyhtion sopimukset
I
|

Kuvio 4: Asunto-osakeyhtion erilaiset sopimukset (Jarvinen, Rasanen & Yla-Mononen 2022,
220).

Ostosopimuksia loytyy taloyhtidista eniten ja niita ovat esimerkiksi urakkaa, jatehuoltoa tai
kiinteistonhoitoa ja siivousta koskevat sopimukset. Ostosopimuksia ei suojaa kuluttajansuoja-
laki niiden ollessa lahtokohtaisesti liikesopimuksia. Myyntisopimuksia ovat puolestaan auto-
paikkaa tai liiketilaa koskevat vuokrasopimukset. Hallinnonjakosopimuksesta puhutaan, mikali
yhtiolla on kaytossaan yhteistiloja, kuten pysakointihalli, joka on myos yhtion ulkopuolisten
osakkaiden kaytossa. Taloyhtiota koskevia sopimuksia laadittaessa on tarkeaa, etta yhtiolla on
riittavasti asiantuntevaa ja ammatillista osaamista kaytossaan. Kaikkien sopimussuhteiden sol-
miminen koostuu useista eri vaiheista, ja sopimuksia tehtaessa on huomioitava lainsaadan-
nosta tulevat pakottavat saannokset. Kaikki taloyhtiota koskevat sopimukset suositellaan teh-
tavan kirjallisesti. Isannoitsijan ja taloyhtion valiseen isannointisopimukseen tulisi maarittaa,
mita sopimuksia isannaoitsija pystyy solmimaan itsenaisesti ja minkalaisiin sopimuksiin isan-
noitsija tarvitsee taloyhtion hallituksen etukateen annettavan hyvaksynnan. (Jarvinen, Rasa-
nen & Yla-Mononen 2022, 221-225.) Asunto-osakeyhtion valvontatehtavien osalta isannoitsijan
vastuulle suositellaan jatettavan kulunhallintaan, palo- ja sahkoturvallisuuteen seka mahdolli-

siin hairiotapauksiin liittyvat tehtavat (Haarma & Ingman 2020, 111-112).
2.2.2 Taloushallinnon tehtavat

Taloyhtion talouden yllapitaminen on jatkuvaa toimintaa ja suunnitellun taloussuunnitelman

toteutumisen seurantaa. Taloushallinnon tehtavia tulee toteuttaa ja suunnitella jatkuvasti,
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jotta taloyhtio pystyy yllapitamaan strategiaansa kohtuullisilla kustannuksilla ja varmistamaan

sen jatkuvuuden (Jarvinen 2022, 316). Taloushallinnon tehtaviin kuuluvat:

- talouden, verotuksen ja toiminnan suunnittelu
- talousarvion laatiminen ja sen seuraaminen
- rahavirtojen hoitaminen

- kirjanpidon seka tilinpaatoksen laatiminen.

Taloushallinnon tehtaviin liittyy keskeisesti kirjanpitolaki ja sen asettamat vaatimukset talo-
yhtion taloushallintoon ja varainhoitoon liittyen (Ingman & Haarma 2002, 15). Asunto-osake-
yhtio on kirjanpitolain mukaan kirjanpitovelvollinen osakeyhtio, jonka tulee yllapitaa kaksin-
kertaista kirjanpitoa toiminnastaan. Asunto-osakeyhtion toiminta muodostuu asuinhuoneisto-
jen ja kiinteistojen omistamisesta seka niiden hallitsemisesta (Ingman & Haarma 2002, 35).
Taloyhtio yllapitaa toiminnastaan kirjanpitoa samalla tavalla kuin liiketoimintaa harjoittavat
yritykset. Liiketoiminnan nyrkkisaannot eivat kuitenkaan sellaisinaan sovellu taloyhtioiden

maailmaan (Jarvinen 2020, 17).

Taulukko 1: Taloyhtion toiminnan tarkoitus (Jarvinen 2020, 17).

Taloyhtio

- tavoitteena omien menojen kattaminen ja asumispalveluiden turvaaminen

- ei tavoittele taloudellista voittoa eika jaa osinkoja

- ei tavoittele taloudellista kasvua. Saattaa tavoitella parempaa asumisen laa-

tua, mikali taloyhtion strategiana on kehittaa yhtiota

- taloyhtion osakkeenomistajat sijoittavat yhtioon paaoman ja paasaantoisesti

kerryttavat yhtion tulot

Taloyhtion taloudesta puhuttaessa on oleellista ymmartaa, etta sen toiminnan tarkoituksena
ei ole voiton aikaansaaminen kuten liiketoiminnassa yleensa. Taloyhtion toiminnan paasaan-
toisena tarkoituksena on tuottaa osakkailleen asumispalveluita ja samaan aikaan huolehtia
osakkaiden yhtioon sijoittamasta varallisuudesta. Tuloja kerataan vain sen verran, mita kiin-
teiston yllapito ja osakkaiden asumistarpeet edellyttavat. Isanngitsijan vastuulla on huolehtia
siita, etta kirjanpito toteutetaan lain edellyttamalla tavalla seka siita, etta taloyhtion varain-

hoito on jarjestetty luotettavasti. (Jarvinen 2020, 18-20.)
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Talousarvion tarkoitus on kertoa euromaaraisesti, mita kaikkea taloyhtiossa tullaan tekemaan
seuraavan tilikauden aikana ja se sisaltaa arvion yhtiota koskevista tuloista seka menoista.
Tehty talousarvio tulee jakaa kaikille taloyhtion osakkaille ja sen sisalto tulee tehda samanai-
kaisesti riittavan informatiiviseksi ja suppeaksi, jotta se on mahdollisimman yksiselitteinen ja
helposti ymmarrettavissa. (Jarvinen 2022, 318-320.) Hyvaan, isannoitsijan ja isannoitavan yh-
tion valista suhdetta parantavaan taloushallinnon hoitamiseen kuuluu, etta talousarviosta ja
toimintasuunnitelmasta on selvasti nahtavissa, kuinka paljon yhtion varoja kuluu isannoitsi-

jan- ja kiinteistonhoidon palkkioihin. (Ingman & Haarma 2002, 56-66).

Pitkan tahtaimen toiminta taloyhtioissa edellyttaa hallitukselta ja isannditsijalta taloushallin-
non jarkevaa suunnittelua pitkalla aikajanteella. Pienten ja suurten hankkeiden jaksottami-
nen eri tilikausille tulisi optimoida mahdollisuuksien mukaan siten, etta osakkeenomistajien
asuinkustannukset pysyisivat vuodesta toiseen kohtuullisina, silla taloyhtion toiminnan kan-
nalta kohtuuttoman suuriksi kasvavat vastikkeet kiinteiston yllapidossa eivat ole hyva asia
(Jarvinen 2022, 317). Kiinteistojen korjaaminen vie taloyhtion varoja ja jokainen rakennus on
peruskorjattava kahdesti sen elinkaaren aikana. Peruskorjausten lisaksi pienempia korjauksia
tulee toteuttaa jatkuvasti, jotta rakennukset sailyisivat hyvassa kunnossa. Asuinkustannukset

taan korjauksien rahoittamiseen harkiten ja suunnitellusti (Rousi 2015, 14).
2.2.3 Teknisen ja toiminnallisuuden yllapitoon liittyvat tehtavat

Kiinteistojen tekniikka ei kesta ikuisesti, ja sen vuoksi teknisia osia on huollettava saannolli-
sesti. Talotekniikan huoltamiseen liittyen taloyhtiolla on kolme vaihtoehtoa, jotka ovat nykyi-
sen tason parantaminen, nykyisen tason yllapitaminen tai nykyisen tason loppuun asti ajami-
nen. Naista sen tulee valita strategiansa mukainen vaihtoehto ja sitoutua sen toteuttamiseen
(Rousi 2015, 10). Osakkaiden yhteinen nakemys kiinteiston yllapidosta helpottaa yllapitoa ja
tarvittavien resurssien jarjestamista (Suomela 2022a, 428-444). Osakkeenomistajien osakkeet
ovat ihmisille koteja, jonka lisaksi ne ovat usein merkittavia henkilokohtaisia varallisuuseria
ja sijoituksia. Oikeanlainen yllapito takaa optimaalisen kustannustason seka halutun kaytetta-
vyyden (Pennanen 2022, 455). Yhdessa paatetty strategia ohjaa kiinteiston elinkaaren hallin-
taa ja helpottaa taloyhtion hallituksen seka isanngitsijan toimintaa (Suomela 2022a, 428-444;
Suomela 2022b, 588).

Tekniset tehtavat liittyvat kiinteiston toiminnallisuuden ja kayttokelpoisuuden yllapitamiseen
seka niiden parantamiseen. Esimerkkeja teknisista ja toiminnallisuuden yllapitoon liittyvista

tehtavista ovat:

- yllapitoon halutun tason maarittaminen ja sen mukaan huoltopaivakirjan yllapitami-
nen

- kunnossapitokorjausten suunnitteleminen ja seuraaminen
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- kunnossapito ja korjausrakentamiseen liittyvien hankkeiden lapivieminen. (Ingman &
Haarma 2002, 15-16.)

Kunnossapitovastuu taloyhtion ja osakkeenomistajan valilla jakautuu asunto-osakeyhtio lain-
saadannon 78:n § mukaisesti. Lahtokohta on, etta osakkeenomistaja vastaa asuinhuoneistonsa
sisaisesta yllapidosta ja taloyhtion vastuuseen kuuluu kaikki muu. Lainsaadannon maarittele-
masta vastuun jakautumisesta voidaan kuitenkin yhtiojarjestyksessa paattaa toisin kuin se
lainsaadannossa maaritellaan. Isannoitsijan tulee perehtya kaikkien isannoitaviensa taloyhtioi-
den yhtiojarjestyksiin, jotta hanella on oikea tieto siita, kuinka vastuut jakautuvat kussakin
taloyhtiossa. Taman lisaksi on tarkeaa huomioida, etta yhtion vastuuseen sisaltyy myos tietyt
asuinhuoneistojen sisaiset kunnossapitoon liittyvat asiat ja vikojen korjaaminen. Tammoisia
vikoja ovat muun muassa rakenteelliset viat asuinhuoneistojen sisalla, joita ovat esimerkiksi

ajansaatossa liikkkuneiden rakenteiden halkeamat ja vauriot. (Ingman & Haarma 2002, 67.)

3 Isannoinnin tulevaisuus

Asumiseen kaytettavan rahan maara kasvaa jatkuvasti. Tahan vaikuttavat energian hinnan
nousu seka rakennetun kiinteistokannan vanhentuminen. Lisaksi kasvaviin asuinkustannuksiin
vaikuttavat asunnoissa asuvien henkiloiden toiveet asumiseen liittyen. Asumismukavuutta ja
viihtyvyytta parantaviin asioihin, kuten sisustamiseen ja pihan laittamiseen, ollaan yha val-
miimpia panostamaan (Ymparistoministerio 2011). Isannointiyritykset huolehtivat kiinteiston-
pidon ammattilaisina 2,7 miljoonan suomalaisen asumisesta (Sallinen 2022, 12) vaikuttaen
heidan asumisensa laatuun keskeisina palveluntarjoajina siina missa muutkin asumiseen erilai-
sia palveluita ja tuotteita myyvat yritykset. Isannointi herattaa tunteita ja keskustelua kulut-
tajien keskuudessa oikeutetusti sen yhteiskunnallisesti merkittavan roolin seurauksena. Tule-
vaisuudessa isannoinnilla on mahdollisuus osallistua yhteiskunnallisesti merkittavien haastei-
den ratkaisemiseen entista toimivammalla ja kiinnostavammalla isanngoinnilla. Tassa onnistu-

minen edellyttaa toiminnan kehittamista. (Ymparistoministerio 2011.)

Ymparistoministerion selvitysraportti isannoinnin tulevaisuudesta (2011) nimeaa tulevaisuu-
den haasteiksi muun muassa aidon asiakassuhteen rakentamisen, hyva- ja huonolaatuisen pal-
velun sekoittumisen keskenaan seka hinnoitteluperusteiden epaselvyyden (Ymparistoministe-
rio 2011). Hyvin hoidettu ja johdettu kiinteisto tulee kasvattamaan arvoaan myos tulevaisuu-
dessa ja tassa isannoinnin rooli tulee olemaan toiminnan keskiossa. Kulujen minimoimisen li-
saksi kiinteistojen arvoa tulee kehittaa ja mahdollinen piilovarallisuus hyodyntaa osana kiin-
teistojen kehittamista (Brotherus 2017). Jotta tassa voidaan onnistua, on isannointialalle saa-
tava parhaat tekijat huolehtimaan kiinteistojen yllapidosta ja niiden kehittamisesta. Suo-
messa isannointiin liittyva koulutustaso on kansainvalisesti tarkastellen kattavaa, mutta sita

tulee entisestaan kehittaa tyon vetovoimaisuuden ja laadun parantamiseksi. Isannointi on
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moderni ala, jossa isannoitsijalta vaaditaan laajaa osaamista yli perinteisten oppiainerajojen.
Tasta syysta isannointiin liittyvat koulutukset hyotyisivat nykyisen koulutusparadigman kehit-
tamisesta (Ymparistoministerio 2011.) Koulutuksen puutteellisuus nousee esiin myos isannoit-
sijoiden nakokulmasta. Nakemyksen taustalla on isannoitsijoiden oma kokemus tyonantajien
haluttomuudesta kustantaa ja kannustaa isanngitsijoita kouluttautumaan paremmin (Kiinko
2020).

3.1 Asiakaslahtoisyys isannoinnissa

Isannointi on palveluliiketoimintaa (Ymparistoministerio 2011), jossa hyvaan asiakaspalveluun
ja asiakkaiden tyytyvaisyyteen panostamalla pystytaan luomaan merkittavaa kilpailuetua mui-
hin kilpailijoihin verrattuna. Taloyhtiot vaihtavat isannoéitsijansa nopeasti, mikali parempaa ja
palvelualttiimpaa isannointia tarjotaan jossain muualla (Sallinen 2022, 101). Aidon asiakas-
suhteen luominen isannoitsijan ja isannoitavien taloyhtioiden osakkaiden valille on yksi tule-
vaisuuden haasteista, joka nousee esiin Ymparistoministerion (2011) selvitysraportista. Klassi-
nen asunto-osakkeen omistajan kasitys isannoinnista on, etta kiinteistoa johtaa henkilo, jota
ei tunneta. Kaiken lisaksi tama henkilo on huonosti tavoitettavissa selvitysta vaativan asian
tullessa vastaan. Isannagitsijalta koetaan loytyvan kaikki tieto talonyhtion asioista, mutta osak-
kaat eivat itse tieda mita heidan taloyhtiossaan tapahtuu, eivatka he myoskaan paase kasiksi
naihin tietoihin (Haikonen 2022).

Aidon asiakassuhteen luominen isannointialalla on haasteellista, silla isanndinnissa suhde talo-
yhtion hallitukseen korostuu tavanomaisen asiakassuhteen sijaan. Todelliset asiakkaat eli ta-
loyhtion hallituksen ulkopuoliset osakkaat jaavat yhteydenpidossa hyvin pieneen marginaaliin.
Vahaisen yhteydenpidon lisaksi isannoitsijoiden puutteellinen asiakaslahtoisyys lisaa osakkai-
den ja isannoitsijan valista valimatkaa. Tama palvelualttiuden puute nakyy isannoitsijoiden
listaamissa argumenteissa, joissa taloyhtioiden hallituksissa toimivien osakkaiden osaamatto-
muus kiinteistonpidosta nostetaan esiin ongelmana. Puolet suomalaisista asuu asunto-osake-
yhtioissa, joten on itsestaan selvaa, ettei kiinteistoalan ammattilaisia riita kaikkiin taloyhtioi-

den hallituksiin. (Ymparistoministerio 2011.)

Isanndintiyritys Fluxion perustaja ja toimitusjohtaja Kalle Gronqvistin mukaan (2021) hyva
isannointi on onnellisen asumisen bisnesta. Hyvan asiakaspalvelun kuuluisi olla yksi kilpailu-
valteista, jolla pystytaan houkuttelemaan asiakkaita. Niinkin yksinkertainen asia, kuten vies-
tintaan panostaminen, voi onnistuessaan parantaa isannointiyrityksen asiakaslahtoisyytta. Hy-
valla viestinnalla luodaan taloyhtioon niin parempaa yhteisollisyytta kuin asumisviihtyvyytta-
kin. Lisaksi hyvalla viestinnalla saadaan osakkeenomistajat aidosti kiinnostumaan taloyhtion
asioista. Isannoinnin laatu 2020 -tutkimuksen mukaan viestinta on yksi merkittavimmista osaa-
misen osa-alueista, jota osakkeenomistajat isannoinnissaan arvostavat. (Salo & Murtomaki
2022, 127-128.)
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Asiakkaan nostaminen jalustalle ja asiakaslahtoisyyden lisaaminen isannointiin on tapa, jolla
isannointiyritykset nostavat omaa profiiliaan ja mahdollistavat aidon asiakassuhteen muodos-
tumisen isannoitaviin taloyhtioihinsa (Ymparistoministerio 2011, 9-12). Isannoinnissa kasitelta-
vat asiat ovat useimmiten monimutkaisia, mutta hyvaa asiakaspalvelua arvostetaan siina
missa muillakin toimialoilla. Taloyhtiot muiden kuluttajien tavoin asioivat siella missa heista
valitetaan. Luottamus isannoitsijan ja taloyhtion valilla muodostuu silloin, kun asiakaspalve-
luun ja sen laatuun panostetaan. Isannointipalveluja kayttavat taloyhtiot pidetaan tyytyvai-
sena, kun onnistutaan kohtelemaan kaikkia taloyhtion osakkaita tasapuolisesti, viestitaan asi-
oista ystavallisesti, perustellaan moniulotteisetkin asiat ymmarrettavasti taloyhtion etua aja-
tellen ja huolehditaan siita, etta ollaan helposti asiakkaan tavoitettavissa. Tyytymattomat
asiakkaat pidetaan loitolla, kun asioita tehdaan palvelualttiisti ja asiakaslahtoisesti. (Sallinen
2022, 96-101.)

Isannointiyritys ja isannoitsija ratkoo laajalti isannoimansa taloyhtion ongelmat palveluverkos-
tonsa kanssa, vaikka vain murto-osa taloyhtion kayttamista palveluista on heidan itsensa tuot-
tamia. Isannainnilla tulee olla reaaliaikainen tieto siita, mita asiakas tarvitsee. Vain talla ta-

valla isanndinnissa onnistutaan siten, etta asiakas pysyy tyytyvaisena (Sallinen 2022, 96-101).
3.2 Isannodintipalveluiden hinnoittelu

Hyvan ja huonon isannoinnin sekoittuminen keskenaan, on ongelma, joka on osittain epasel-
van hinnoittelun seka taloyhtion osakkaiden suppean kokemusperan aikaansaama ilmio. Hyvan
ja huonon isanndintipalvelun sekoittuminen keskenaan johtuu isannointiyritysten ansaintamal-
lien vanhanaikaisuudesta (Ymparistoministerio 2011, 12-13) ja siita, etta taloyhtion osakkailta
puuttuu kokemusta palvelun eri tasoista. Osakkaat eivat ole valmiita maksamaan hyvasta
isannointipalvelusta. Taloyhtidissa pitaisi paremmin ymmartaa asiantuntevan kumppanin mer-
kitys ja rooli kiinteiston yllapidossa seka sen kehittamisessa. Isannointipalvelun hinta on
asuinkustannusten kannalta tarkea muuttuja, mutta isannointipalvelun laatua pitaisi priori-
soida enemman. Nykyaan valtaosa asunto-osakeyhtioissa asuvista osakkaista miettii vain isan-
nointipalvelun hintaa. (Huotilainen 2021.) “Taloyhtio ei pysty menestymaan ilman oikean-
laista isannointikumppania”, kuten isannointiliiton entinen toimitusjohtaja Heikkila (2017) sa-

noo.

Ymparistoministerion teettaman selvitysraportin mukaan hinnoittelua pitaisi uusien sopimus-
kaytantojen myota uudistaa ja sen myota saada hintoihin enemman lapinakyvyytta. Mikali
isannoinnin kustannukset perustuisivat kiintean palkkiomallin sijaan palvelukohtaiseen hin-
noitteluun ja yhdessa isannointiyrityksen seka taloyhtion hallituksen kanssa sovittuun tulos-
kortin toteutumaan, kannustaisi se isannointia parempaan palveluun. Hyvan seka huonon pal-
velun ero nakyisi osakkaille niin isannointipalvelun hinnassa, kuin kiinteistojohtamisen tasos-

sakin. (Ymparistoministerio 2011, 12-13.) Hinnoittelun lapinakyvyyden parantaminen
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edesauttaisi myos rakentamaan isannoinnista osakkaiden silmissa parempaa kuvaa, jonka suh-
teellisen tuore hintakartellin uutisointi turmeli. Tuoreen kyselytutkimuksen mukaan epaselvat
hinnoitteluperusteet herattavat osakkaiden keskuudessa ihmetysta, jonka lisaksi he kokevat,
ettei kiinteaan kuukausittain veloitettavaan palvelumaksuun sisally juuri mitaan (Huotilainen
2021). Hinnoittelun ja sopimuskaytantojen kehittaminen lapinakyvampaan suuntaan lisaisi
luottamusta osakkeenomistajien ja isannointiyritysten valille, jonka lisaksi se auttaisi tuo-

maan palvelutasojen erot nakyvammin esille (Ymparistoministerio 2011, 11-13).
3.3 Digitaaliset ratkaisut

Isannointialalla tietojarjestelmien hyodyntaminen alkoi 1900-luvun loppupuoliskolla, jolloin
tietojarjestelmia hyodynnettiin lahinna vain osakkeenomistajien henkilotietojen ja omistus-
ten sahkoiseen arkistointiin. Viimeisten vuosikymmenien aikana kiinteistojen yllapidon kasva-
neet tarpeet ja digitaalinen kehitys on vienyt isannointialalla kaytettavia tietojarjestelmia
merkittavasti eteenpain. Nykyaikaisilta tietojarjestelmilta odotetaan yha kasvavassa maarin
laadukkaampaa tiedon- ja isannointiyrityksen tuottamien toimintojen hallintaa. Isanndinnissa
hallittavan tiedon maara kasvaa jatkuvasti. Tiedon hallitseminen ja sen onnistunut hyodynta-
minen luo jatkuvasti uusia mahdollisuuksia kehittaa taloyhtioille tarjottavia palveluita. Isan-
nointialalla kaytettavia tietojarjestelmia on tarjolla eri tarpeisiin ja koska niita hyodynnetaan
erilaisissa toimintaymparistoissa ja konteksteissa, on eri tietojarjestelmien yksiselitteinen pa-
remmuusluokittelu eparelevanttia. Ratkaisevaa on se, kuinka nykyaikaisia digitaalisia tietojar-
jestelmia pystytaan hyodyntamaan yksittaisten asiakkaiden palvelemisessa osana heille tar-

jottavaa palvelukonseptia. (Hellevaara & Sorsa 2022, 76-77.)

Tiettyihin aloihin verrattuna isanngointi on digitalisaation hyodyntamisessa jaljessa ja asiak-
kaille digitalisaatio ilmenee lahinna vain sahkoisina allekirjoituksina seka taloyhtiokokousten
sahkoisina etakokouksina. Isanndinnissa nykyinen tilanne digitaalisen kehityksen osalta pitaisi
nahda mahdollisuutena, osana toiminnan kehittamista. Toiminnan kehittamisessa kaikkea ei
tarvitse keksia itse. Muiden alojen hyvaksi toteamia, vakiintuneita digitaalisia ratkaisuja ja
toimintamalleja tulisi hyodyntaa rohkeasti. (Tenhunen 2021.) Isannoinnin toimialalla digitali-
saation kehityspotentiaali liittyy erityisesti sahkoisen asioinnin ja palveluliiketoiminnan paran-
tamiseen, mutta ajan, rahan ja nakemyksellisyyden puute asettavat omat esteensa kehityk-
selle (Falck-Hvilstafeldt 2019). Isannointiliiton jasenyrityksille pidetyn kyselytutkimuksen mu-
kaan digitaalisia automaatioratkaisuja kaytetaan ja kehitetaan kylla, mutta etenkin pienten
yritysten esteeksi nousee useimmiten rajalliset resurssit rahan, ajan ja osaamisen suhteen.
Pienten yritysten kohtaamien haasteiden ratkaisuksi on esitetty yritysten valista yhteistyota,
jossa saman automatisointitarpeen omaavat yritykset voisivat resurssinsa yhdistamalla saada

automatisoituja toimintoja helpottamaan toimintaansa. (Kortesalmi 2022.)
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4  Tutkimusmenetelmat

Tieteelliset tutkimusmenetelmat ovat tutkijoiden tyokaluja, joiden avulla tutkittavaan tutki-
musongelmaan pyritaan loytamaan ratkaisu (Eskelinen & Karsikas 2014, 15-17). Tutkimuson-
gelma ja tutkimukselle maaritelty tavoite ensisijaisesti ratkaisevat sen, mita tutkimusmene-
telmaa tutkimuksessa kaytetaan (Heikkila 2014, 12). Tieteellisen tutkimuksen peruspilareista
puhuttaessa on tunnistettava laadullisen (kvalitatiivisen) ja maarallisen (kvantitatiivisen) tut-

kimusten eroavaisuudet. (Eskelinen & Karsikas 2014, 15-17.)

Taulukko 2: Maarallisen ja laadullisen tutkimuksen oleellisimmat erot (Heikkila 2014, 15).

Kvantitatiivinen (maarallinen) Kvalitatiivinen (laadullinen)

- vastaa kysymyksiin Miksi?, Miten?,

- vastaa kysymyksiin Mika?, Missa?, Millainen?

Paljonko?, Kuinka usein?

- suppea harkinnanvaraisesti koottu

- numeraalisesti suuri, edustava otos ..
nayte

- ilmion ymmartaminen ns. pehmean

- ilmion kuvaus numeerisen tiedon . .
tiedon pohjalta

pohjalta

Tieteellisen tutkimuksen toteutuksessa korostuu oikean tutkimusmenetelman valitseminen.
Valintaa tehdessa tulisi miettia, mika tutkimusmenetelma puoltaa tutkittavan tutkimusongel-
man ratkaisemista parhaalla mahdollisella tiedeyhteison tunnustamalla tavalla. (Eskelinen &
Karsikas 2014, 15-17.) Maarallista tutkimustapaa voidaan nimittaa myos tilastolliseksi tutki-
mukseksi ja se soveltuu lukumaariin liittyvien kysymysten selvittamiseen. Laadullinen tutki-
mus auttaa puolestaan ymmartamaan tutkittavaa kohdetta paremmin (Heikkila 2014, 15).
Kvalitatiivisen maailmankatsomuksen mukaan totuus ei l0ydy pelkkien numeroiden takaa,
vaan numeroiden rinnalla totuuteen vaikuttavat laadulliset asiat, kuten tunteet ja kokemuk-

set (Tuomivaara 2005).
4.1 Kvalitatiivinen tutkimus

Kvalitatiivisella eli laadullisella tutkimuksella tarkoitetaan kokonaisuutta, joka koostuu erilai-
sista tulkinnallisista, luonnollisissa olosuhteissa toteutettavista tutkimuskaytannoista. Kvalita-
tiivisen tutkimuksen toteuttaminen pystytaan suorittamaan lukuisilla eri tavoilla, mutta erilai-
sia toteutustapoja yhdistaa kuitenkin yhteinen tavoite. Tavoitteena on yksiselitteisesti paasta
mahdollisimman lahelle totuutta tutkimusprosessilla, jonka toteutus nojaa pitkalti tutkimuk-
sen toteuttajan omaan intuitioon seka jarkeily- ja tulkintakykyyn muodostaa johtopaatoksia.
(Metsamuuronen 2008, 7-8.)
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Kvalitatiivisen tutkimuksen tutkimusaineisto kerataan kvantitatiiviseen tutkimukseen verrat-
tuna vahemman strukturoidusti ja tutkittava tutkimusaineisto on useimmiten tekstimuotoista.
Tyypillisimpia primaarisia tiedonkeruumenetelmia ovat haastattelun eri variantit. Haastatte-
luille tyypillinen piirre on avoin vuorovaikutus, jossa tutkija ja tutkittava paasevat molemmat
vaikuttamaan toisiinsa. Taman lisaksi laadullisessa tutkimuksessa voidaan tarvittaessa hyodyn-
taa kirjeista, paivakirjoista tai elamankerroista saatavaa sekundaarista tietoa. (Heikkila 2014,
12-17.)

Kvalitatiivisen tutkimuksen suorittaminen edellyttaa tutkijalta ehdotonta ja rajoittamatonta
kykya analysoida kerattya tutkimusaineistoa. Luotettavina pidettyja muuttujia taytyy pystya
analysoimaan siten, etteivat ne muodosta ristiriitaa tulkinnan kanssa. Talla tarkoitetaan sita,
ettei johtopaatoksia pysty muodostamaan tilastollisten todennakoisyyksien avulla. Laadullisen
tutkimuksen keinoin tutkittavien tutkimusyksiloiden lukumaara ei ole tutkimuksen lopputulok-
sen kannalta merkityksellista eika tilastollinen argumentointi mahdollista. Argumenttien ja
esitettavan analyysin pitaa pohjautua tutkittavaan asiakokonaisuuteen ja sen taustalla vaikut-
tavien syiden erittelyyn. Yksikin tutkimusaineistosta esiin nouseva poikkeama riittaa kumoa-
maan analysoinnilla muodostetun johtopaatoksen. Laadullisella tutkimusmenetelmalla kera-
tyn tutkimusaineiston taytyy kokonaisuudessaan vastata ja tukea tutkimuksesta muodostetta-
via johtopaatoksia. (Alasuutari 2011, 36-42.)

4.2 Teemahaastattelu

Teemahaastattelua kaytetaan paljon laadullisen tutkimuksen toteutuksessa, silla se vastaa
useisiin laadullisen tutkimuksen lahtokohtiin (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2004, 197). Tee-
mahaastattelu on joustava tutkimusmenetelma, jossa tutkija voi vaihdella ja uudelleen maa-
ritella entuudestaan suunniteltujen kysymysten jarjestysta ja sanamuotoja. Ominaista on,
etta osa teemahaastattelun sisallosta vastaa suunnitellun haastattelurungon sisaltoa, mutta ei
kaikki, silla kokonaisuus on vain osittain strukturoitu (Hirsjarvi & Hurme 2014, 37-48). Teema-
haastattelu on lomakehaastattelun ja avoimen haastattelun valinen tapa toteuttaa laadulli-
nen tutkimus. Puhumisjarjestys on vapaa eika eteneminen tapahdu tarkassa jarjestyksessa.
Haastattelurunkoon kirjatut kysymykset toimivat suuntaa antavina pointteina ja ohjeistuksena
haastattelun toteutukselle, mutta sen lopullisen sisallon maarittaa haastattelutilannetta oh-
jaava haastattelija. Teemahaastattelussa huomioidaan haastateltavien henkiloiden tulkinnat
kysymyksista, jotka syntyvat avoimessa vuorovaikutuksessa haastattelijan kanssa (Hirsjarvi &
Hurme 2014, 37-48).

Teemahaastattelun toteutusajankohta sovitaan haastateltavan henkilon kanssa hyvissa ajoin
ennen haastattelun toteutusta. Haastatteluun valikoitava paikka ei itsessaan ole oleellinen,
kunhan teemahaastattelun vuorovaikutustilanne on mahdollista toteuttaa ilman ulkopuolisia

hairiotekijoita. Haastattelutilanne taytyy rakentaa mahdollisimman arkiseksi ja neutraaliksi
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vuorovaikutustilanteeksi, jossa onnistuminen edesauttaa luottamuksen muodostumista haasta-
teltavan ja haastattelijan valille. Taman vuoksi haastattelutilanne on hyva aloittaa vapaa-

muotoisella keskustelulla, jonka aikana luottamuksen ilmapiiri rakennetaan. Teemahaastatte-
lun avulla pystytaan keraamaan runsaasti luotettavaa ja laadukasta informaatiota, kunhan to-

teutuksessa onnistutaan. (Hirsjarvi, Hurme 2000, 73-75; Hirsjarvi, Hurme 2000, 89-91.)

5  Tutkimus ja saavutetut tulokset

Tassa luvussa tullaan kasittelemaan suoritettua tutkimusta ja sen tuloksia. Tutkimuk-

sen avulla pyrittiin selvittamaan, mita hyva isannointi asiakkaiden mielesta on, millai-

selle isannointipalvelulle olisi tutkittavassa asiakassegmentissa kysyntaa seka olisiko asiakkaan
mukaan raataloidylle isannoinnille tarvetta, mikali se pystyttaisiin toteuttamaan kohtuullisin
kustannuksin. Tutkittavat asunto-osakeyhtiot olivat Keski-Uudellamaalla Jarvenpaassa sijait-

sevia pienia alle 25-asuinhuoneiston taloyhtioita.

Tutkimus toteutettiin kvalitatiivisena eli laadullisena tutkimuksena, koska sen avulla saatiin
tutkittavasta aiheesta luotettavampaa ja parempaa informaatiota kvantitatiiviseen eli maa-
ralliseen tutkimustapaan verrattuna. Ennen tutkimuksen aloittamista, maariteltiin laadullisen
tutkimuksen totuttamistavaksi teemahaastattelu. Teemahaastattelu valittiin tutkimuksen to-
teutustavaksi, koska osittain strukturoidulla ja vapaamuotoisella keskustelulla koettiin paase-
van kaikista parhaiten kasiksi asiakkaiden toiveisiin ja kokemuksiin, joiden kautta tutkimusky-
symyksia pyrittiin tassa tutkimuksessa selvittamaan. Kaikki tutkimusta varten kaydyt teema-
haastattelut toteutettiin suunnitellusti kasvokkain ja ne saatiin totutettua helmikuun aikana
2023.

Tutkimuksen toteuttamiseen ja haastatteluihin valmistautumiseen ryhdyttiin kohderyhman
maarittamisella. Kohderyhmaksi valittiin Jarvenpaassa sijaitsevat pienet, alle 25-asuinhuo-
neiston kokoiset asunto-osakeyhtiot, joiden yllapidossa isannointia jo nykyisinkin jollain ta-
valla hyodynnettiin. Tutkimuksen kohderyhma saatiin muodostettua ajattelemalla, minka tyy-
liset asunto-osakeyhtiot voisivat mahdollisesti olla tutkimuksen toteuttajalle ja liiketoimin-
taansa suunnittelevalle henkilolle potentiaalisia asiakkaita tulevaisuudessa. Kohderyhman
maarittamisen jalkeen kartoitettiin kohderyhman mukaisissa taloyhtioissa asuvien henkiloiden
yhteystietoja seka heidan halukkuuttaan osallistua tata opinnaytetyota varten suunniteltuun
teemahaastatteluun. Osakkeenomistajia lahestyttiin ensisijaisesti puhelimitse, mutta osa
heista tavoitettiin myos kasvotusten heidan ulko-ovillaan vieraillen. Tutkimukseen saatiin lo-
pulta osallistumaan kolme henkiloa ja tutkimuksen tulokset saatiin seuraamalla suunniteltua

tutkimusjarjestysta (Kuvio 5).
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 Tutkimus- ja haastattelumuodon valinta

. eTeoreettisen viitekehyksen kokoaminen

rusta J

« Teemahaastatteluiden toteutus ja nauhoittaminen

« Nauhoitteiden litterointi referoiden

« Teemojen kasittely, analyysi ja taulukointi

« Johtopaatokset ja kehitysideat

€€C€€EK

Kuvio 5: Tutkimusjarjestys.

Tutkimustavan ja tutkittavan kohderyhman maarittamisen jalkeen toteutettiin tutkimuksen
teoreettinen viitekehys seka teemahaastattelut, joita tutkimukseen saatiin yhteensa kolme
kappaletta. Tutkimukseen osallistuneet henkilot asuivat kaikki eri taloyhtioissa ja heidan roo-
linsa taloyhtioiden sisalla osakkeenomistajina olivat kaikki erilaisia. Kolmesta henkilosta yksi
oli taloyhtion hallituksen puheenjohtaja (henkilo A), yksi oli hallituksen jasen (henkilo B) ja
yksi oli osakas (henkilo C), joka ei viela ollut paassyt osallistumaan taloyhtionsa hallituksen
toimintaan, mutta esitti erittain suurta kiinnostusta ja halukkuutta osallistua hallituksen toi-
mintaan tulevaisuudessa. Teemahaastattelut toteutettiin kaikki kasvotusten ja haastattelui-
den nauhoittamiseen kaytettiin Microsoft Teams kokous -toimintoa. Hyvan tutkimustavan mu-
kaisesti haastattelurunko toimitettiin jokaiselle tutkimukseen osallistuneelle henkilolle hy-
vissa ajoin ennen teemahaastattelun sovittua toteutusajankohtaa (liite 1) ja tutkimusten nau-
hoittamiseen kysyttiin jokaiselta tutkimukseen osallistuneelta henkilolta lupa. Kaikki osallis-
tujat antoivat suostumuksensa haastatteluiden nauhoittamiseen seka siihen, etta tutkimuksen
tekija sai omaa parasta harkintaansa hyodyntaen analysoida haastatteluista syntynytta mate-
riaalia muodostaakseen tutkimuksen johtopaatokset. Kaikki tutkimusta varten toteutetut
haastattelut litteroitiin referoiden ja ne tuotiin lukijan nahtavaksi tutkimuksen liitteisiin pa-
rantamaan tutkimuksen luotettavuutta. Laadullisesta tutkimustavasta huolimatta tutkimusai-
neistosta saatiin myos numeraalisesti mitattavia tuloksia, joista tutkimuksen kannalta oleelli-

simmat tuotiin kuvina ja kaavioina osaksi tutkimusta. Kaikki tutkimuksessa esitetyt kuviot ja
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taulukot muodostettiin kasittelemalla numeraalisesti mitattavia tuloksia Microsoft Excel so-
velluksessa.

Tutkimuksessa kasiteltiin aineistoa, joka oli primaaristi hankittu pelkastaan tutkimuksen to-
teuttamista varten ja tiedonkeruu tehtiin anonyymisti. Haastatteluun osallistuneiden henkiloi-
den ja taloyhtioiden nimet jatettiin julkaisematta, jolla varmistettiin se, etta jokainen pystyi
vastaamaan tutkimuksessa kysyttyihin kysymyksiin aidosti omien tuntemustensa ja ajatus-
tensa mukaisesti. Tutkimuksessa tutkittaviin henkiloihin viitataan henkiloina A, B ja C.

Koetko taloyhtion yllapitoon liittyvat asiat tarkeiksi

= kylld =en

Kuvio 6: Tutkimukseen vastanneiden henkiléiden mielipide taloyhtion yllapidon tarkeydesta.

Tutkimushaastatteluihin osallistuneet henkilot osoittautuivat tutkimuksen paamaaran saavut-
tamisen kannalta erinomaisiksi haastateltaviksi, silla he kaikki olivat kiinnostuneita taloyhtion
yllapitoon liittyvista asioista. Kun heilta kysyttiin, pitivatko he taloyhtion yllapitoon liittyvia
asioita tarkeina, saatiin heilta kaikilta samantapaiset vastaukset. Kaikki heista kokivat taloyh-
tion yllapitoon liittyvat asiat tarkeiksi. Esimerkiksi haastatellun henkilo B:n mukaan taloyhtion
yllapitoon liittyvat asiat olivat hanen mielestaan erittain tarkeita ja juuri sen takia han istui
taloyhtionsa hallituksessa jo toista kauttaan.

Tutkimukseen osallistuneiden henkiloiden asiakastoiveita ja mielipiteita taloyhtion yllapitoon
liittyvista asioista saatiin hyvin esiin jokaisen haastattelusta. Yksi haastatelluista henkiloista
(henkilo A) oli ollut taloyhtionsa hallitustoiminnassa mukana jo viisitoista vuotta. Henkilo B oli
hallitustoiminnassa mukana jo toista kertaa, jonka lisaksi henkilo C oli halukas osallistumaan
hallituksen toimintaan tulevaisuudessa. Haastatelluilta henkiloilta saatiin hyvia ja laadukkaita
vastauksia, joista loytyi niin yhtalaisyyksia kuin poikkeamiakin.
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5.1 Tutkimukseen osallistuneet taloyhtiot

Tutkimukseen osallistui kolme henkiloa kolmesta eri taloyhtiosta ja heilla kaikilla oli taloyhti-
oissaan keskenaan erilaiset roolit. Kaikki heista painottivat omissa haastatteluissaan omia na-
yllapitoon liittyvista asioista nakyi heidan vastauksissaan. Vaikka yksi tutkimukseen osallistu-

neista henkildista (henkilo C) oli asunut tutkimuksessa edustamassaan taloyhtiossa vain lyhyen
hetken, saatiin hanelta silti arvokasta ja hyvaa tutkimustietoa tutkimuksen suorittamista var-

ten.

Taulukko 3: Tutkimukseen osallistuneet henkilot ja heidan taloyhtionsa.

Haastateltava A B C

asuinhuoneistojen 9 kpl 17 kpl 21 kpl

lukumaara taloyhti-

0ssa

Taloyhtion koko 652 m 1735 m 2184 m
asuinhuoneistoneli-

oina mitattuna

Taloyhtion edustajan | Hallituksen puheen- | Hallituksen jasen Osakas
rooli taloyhtiossa johtaja

Asukas historia ny- +10 vuotta +10 vuotta < yksi vuosi
kyisessa taloyhtiossa

Taloyhtion hallinnon | 4500 € 9469 € 12545 €
kustannukset vuosi-

tasolla

Pelkan isannoinnin ei tiedossa 6540 € 7195 €

kustannukset vuosi-

tasolla

Tutkimukseen osallistuneiden yhtididen lukumaara oli suppea, mutta pienesta otannasta huo-
limatta tutkimuksella saatiin hyvaa ja luotettavaa informaatiota taloyhtioissa eri rooleissa toi-
mivilta henkiloilta. Henkilot A ja B olivat asuneet yhtioissaan jo pidemman aikaa, jonka lisaksi
heilla molemmilla oli vankka, useamman vuoden kokemus taloyhtion hallituksen toiminnasta.

Heilta saatiin paljon informaatiota ja nakemyksia taloyhtion yllapitoon seka isannointiin
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liittyvista asioista. Henkilo C omasi tutkimukseen osallistuneista henkiloista maarallisesti ly-
hyimman asukastaustan edustamassaan taloyhtiossa, mutta han osasi ottaa kantaa asioihin
oman asuinhuoneistonsa remonttiprojektin ansiosta. Taman lisaksi han oli hyvin kiinnostunut
taloyhtion yllapitoon liittyvista asioista, mika nakyi selvasti hanen vastauksissaan. Henkilo C:n
henkilokohtainen ammatillinen tausta rakennesuunnittelijana teki hanesta erinomaisen haas-
tateltavan ja hanelta saatiin varsinkin taloteknisiin asioihin hyvaa nakemyksellisyytta nimen-
omaan isannointipalvelua kayttavan asiakkaan nakokulmasta tarkasteltuna. Tutkimukseen
osallistuneet henkilot asuivat kaikki maantieteellisesti samalla sijainnilla alle 25-asuinhuo-
neiston taloyhtioissa, mutta heidan valilleen muodostui siita huolimatta eroavaisuuksia. Tutki-
mukseen osallistuneet henkilot asuivat 9-21 asuinhuoneiston taloyhtitissa. Taloyhtioiden ko-
koero varsinkin pienimman ja suurimman valilla nakyi tutkimustuloksissa, joita analysoidaan

tarkemmin taman tutkimuksen johtopaatoksissa.

5.2 Asiakastyytyvaisyys nykyiseen isanngintiin

Asiakastyytyvaisyytta nykyiseen isannointiin tutkittiin tassa tutkimuksessa sen vuoksi, etta sen
avulla pystyttiin muodostamaan kasitys siita, minkalaiselle isannoinnille olisi olemassa kysyn-
taa seka pohjustamaan tutkittavien henkiloiden ajatuksia siita, minkalaista hyva/erinomainen
isannointi heidan mielestaan olisi. Kaksi kolmesta haastatteluun osallistuneesta henkilosta to-
tesi, etteivat he olleet taysin tyytyvaisia nykyisin saamaansa isannointipalveluun. Kipukohdat
nykyisen isannoinnin osalta osoittautuivat olevan puutteellisissa digitaalisissa ratkaisuissa, asi-
oiden ja projektien hallinnassa seka isanngitsijan proaktiivisuuden puutteellisuudessa. Myos
isannoitsijoiden puutteellinen talotekninen osaaminen oli yksi asia, joka vaikutti negatiivisesti
tutkimukseen osallistuneiden osakkeenomistajien asiakaskokemuksiin nykyisin saamistaan

isannointipalveluista.

Esimerkiksi henkilo C:n mukaan isannaitsija sai hanelle annetut tehtavat kylla suoritettua,
mutta asioiden toteutus ei ollut hallittua eika han toiminut asiakaslahtoisesti. Seuraavaksi esi-
tetaan suora lainaus tutkimushaastattelusta, jossa henkilo C kertoo mielipiteensa nykyisesta

isannoinnista:

”Hyvin moneen kertaan on kdynyt ilmi se, ettd aika kiireellisesti isdnnditsijd pyrkii hoita-
maan asiakkaan pois pdivdjdrjestyksestd, mikd ei sindnsd ole mikddn ongelma, jos se ei tdssd
meiddn tapauksessamme tarkoittaisi myods sitd, ettd asioita jad isdnnoitsijdltd tekemdttd.
Tdmdn pohjalta syntyy vddrinymmdrryksid ja ihan suoranaisia virheitd. Eli sovitut asiat eivdit
toteudu ja niitd joudutaan sitten jdlkikdteen tekemddn ja selvittdmddn. Eli tdmmoinen, ettd
ollaan liian tehokkaita ja kdytédnnossd tehdddn sitten ne samat asiat kolmeen kertaan, niin se

on semmoinen asia, jota en tdssd nykyisessd isdnnoitsijdssdamme arvosta.”

Henkilo C:n mielesta isannaitsijalta puuttui myos tietynlainen nakemyksellisyys taloteknisista

asioista ja samaa sanoi haastateltava henkilo B. Henkilo B:n mukaan heidan taloyhtiossaan
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jouduttiin talotekniikkaa koskevissa asioissa kayttamaan aina isannointitoimiston ulkopuolista
asiantuntijaa, mika oli kokonaisuuden kannalta kompeloa. Hallituksen paatoksentekoon vai-
kuttaneita asiantuntijan selvityksia jouduttiin useimmiten odottamaan useita viikkoja, mika
venytti projektien toteutusta ja hankaloitti hallituksen paatostentekoa. Lisaksi henkilo B nosti
haastattelussaan esiin sen, etta heidan isannoitsijaltaan puuttui tahdikkuus projektien kayn-
nistamisessa ja toteuttamisessa. Projektien hallinta oli puutteellista. Puutteellista projektien
hallintaa havaittiin myos henkilo A:n taloyhtion isanndintihistoriassa, kun kattoremontin kil-
pailutusprosessi jai isannoitsijalta kesken, minka seurauksena taloyhtion hallitus lopulta to-
teutti koko hankkeen. Tahdittomuus ja proaktiivisuuden puute nakyi tutkimusaineistosta myos
siten, ettei isannoitsijalla ollut mielenkiintoa lahtea vetamaan Asumisen rahoitus- ja kehitta-

miskeskuksen tukemaa sahkoautojen lataushanketta henkilo B:n asumassa taloyhtiossa.

Puutteelliset digitaaliset ratkaisut olivat lisaksi yksi asia, joka laski asiakastyytyvaisyytta. Tut-
kimuksessa haastatellut henkilot kaipasivat kehittyneempia digitaalisia kiinteistonhallinnan
ratkaisuja, joilla yhtioiden paivittaista hallinnointia saataisiin helpotettua. Digitaalisten jar-
jestelmien puutteellisuus oli yksi asia, joka teki henkilo B:n taloyhtiossa yllapitoon liittyvasta
asioinnista kompeloa ja vanhanaikaista. Haastattelussaan han kertoi, etta heidan yhtiossaan
oli jo pitkaan mietitty isannoitsijan vaihtamista toiseen toimijaan. Puutteelliset digitaaliset
ratkaisut olivat tahan yksi syy. Henkilo B:n mukaan, isannoitsija toimitti sahkopostilla skan-
nattuja taloyhtion papereita hallitukselle. Hanen mielestaan se ei ollut nykypaivaa, silla sa-
mat tiedot voisivat olla digitaalisesti arkistoituja ja avoimesti hallituksen jasenten loydetta-
vissa. Prosessissa yhtion papereita paasi ajoittaan jopa hukkumaan, mika ei palvellut taloyh-
tion yllapitoa alkuunkaan. Pikemminkin se hankaloitti hallituksen toimintaa hallitusjasenten

vaihtuessa taloyhtion sisalla.

Mielenkiintoinen tutkimuksesta esiin noussut yksityiskohta oli se, etta yhdessa yhtiossa isan-
nointiin oltiin hyvin tyytyvaisia ja isannoinnin koettiin toimivan mallikkaasti. Tyytyvaisia isan-
nointiin oltiin tutkimukseen osallistuneista yhtioista pienimmassa yhtiossa, yhtiossa A. Henkilo
A kertoi, etta isannointi oli toiminut yhtion historiassa hyvin. Ainoat haasteet liittyivat siihen,
kun yhtio joutui edeltavan isannoitsijan elakoityessa vaihtamaan taloyhtion kayttamaa isan-

nointiyritysta. Henkilo A kuvaili muutokseen liittynytta haastetta seuraavalla tavalla:

"Tdssd oli vuoden aikana pari isompaa muutosta tdhdn liittyen. Edeltdvd isdnnditsijdmme
myi liiketoimintansa ja pdddyimme isomman konsernin asiakkaaksi. Totesimme, ettd van-
halla isdnndintimallilla jatkaminen, jossa meilld olisi ollut nimetty isdnnditsijd, olisi ollut
liian kallista ja paddyimme nykyisin kdyttdmddmme kevytisdnndintiin. Uudessa kevytisén-
nointimallissa hallitus joutuu toki tekemddn enemmdn toitd ylldpitoon liittyen, mutta koen
silti, ettd muutos oli jédrkevd. Meiddn tdytyy vain saada hallitukseen semmoisia henkilditd,

jotka jaksavat sitd tyotd tehdd. Hallituksen jdsenet eivdt meilld palkkaa saa tekemdstddn
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tyostd lainkaan, mutta mikdli yhtion kuluissa sddstdmme niin tuleehan se sitd kautta itselle-

kin osakkeen omistajana takaisin.”
5.3 Isannoinnin kustannukset ja hallintoon liittyva hinnoittelu

Hinnoittelu oli yksi tutkimuksen osa-alueista, joka vaikutti tutkimukseen osallistuneiden talo-
yhtioiden nykyisilta isannointiyrityksilta onnistuneen. Hinnoitteluun oltiin tyytyvaisia eika hin-
noittelusta paljastunut epakohtia. Kaikki kolme haastateltavaa olivat hyvin tietoisia siita, mi-
hin yhtion rahat hallinnon osalta kuluivat. Isanndintiin ja hallintoon liittyvat kustannukset oli
isannointiyritysten toimesta eritelty hyvin. Isanndinnin ja hallinnon kustannukset olivat kaikki
selvassa suhteessa asuinhuoneistopinta-alaan suhteutettuna, kuten alla oleva kuvio osoittaa
(Kuvio 7).

Yllapidon kustannukset suhteutettuna taloyhtion
asuinhuoneistopinta-alaan

B C

m Hallinnon kustannukset vuositasolla

12 000,00 €

10 000,00 €

8 000,00 €

6 000,00 €

4 000,00 €

2 000,00 €

0,00 €
A

M Isannoinnin kustannukset vuositasolla

Taloyhtion yhteenlaskettu asuinhuoneistopinta-ala

Kuvio 7: Yllapidon kustannukset suhteutettuna taloyhtion asuinhuoneistopinta-alaan.

Henkilo A asui haastatelluista henkiloista pienimmassa taloyhtiossa. Henkilo B asui toiseksi
isoimmassa taloyhtiossa ja henkilo C asui tutkimukseen osallistuneista henkiloista suurim-
massa taloyhtiossa. Kaikkien taloyhtioiden yllapitoon liittyneet kustannukset olivat linjassa
niiden koon kanssa. Henkilo A:n asumassa taloyhtiossa asuinhuoneistopinta-alaa oli kaiken
kaikkiaan 652 neliometria ja hallinnon kustannukset vuositasolla olivat 4500 euroa. Isanngin-
nin kustannuksia ei pystytty taloyhtion kohdalla erittelemaan, silla heilla oli kaytossaan ke-
vytisannointi. Kevytisannointi kattoi asunto-osakeyhtiolainsaadannon mukaiset toiminnot.
Muita palveluita oli heidan saatavillaan, mutta ne olivat kaikki erillishinnoiteltuja eika niita
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lahtokohtaisesti kaytetty, ellei sille ollut perusteltua syyta. Henkilo A kertoi, etta hallitus
pyrki tekemaan mahdollisimman paljon kiinteiston yllapitoon liittyvia asioita itse, jotta he
pystyivat saastamaan kustannuksissa ja sen myota pyorittamaan yhtiota maltillisen hintaisilla

vastikkeilla.

Henkilo B puolestaan asui taloyhtiossa, jonka yhteenlaskettu asuinhuoneistojen pinta-ala oli
1735 neliometria. Yhtion viimeisimmasta tilinpaatoksesta tarkastettu isannoinnin eritelty kus-
tannus vuositasolla oli 6540 euroa ja kokonaisuudessaan heidan hallintonsa maksoi 9469 eu-
roa. Isomman taloyhtion isannointisopimus oli kattavampi ja kustannukset selvasti suuremmat
taloyhtioon A verrattuna. Henkilo C asui taloyhtiossa, jossa asuinhuoneistopinta-alaa oli 2184
neliometria, isannoinnin kustannus oli 7195 euroa ja hallinto kokonaisuudessaan 12545 euroa.
Kulut paastiin tarkistamaan viimeisimmasta tilinpaatoksesta. Henkilo C:n edustama taloyhtio
oli tutkimukseen osallistuneista taloyhtioista kaikista suurin, mika nakyi heidan hallintonsa
kustannuksissa. Henkilo A:n kustannukset erosivat selkeasti henkildiden B ja C kustannuksista,
silla hanen edustamansa taloyhtio oli merkittavasti pienempi henkiloiden B ja C edustamiin

taloyhtioihin verrattuna.

Vaikka kaikki tutkimukseen osallistuneet henkilot asuivat suhteellisen pienissa alle 25-asuin-
huoneiston taloyhtioissa maantieteellisesti samalla alueella Jarvenpaassa, oli heidan yllapi-
toonsa liittyvissa tarpeissaan selvia eroja, jotka heijastuivat myos osaltaan yllapitoon liittyviin
kustannuksiin. Mita enemman isannoitsijan palveluita kaytettiin, sita enemman se myos yhti-
oiden kustannuksissa nakyi. Henkilo A:n edustamassa taloyhtiossa oli kustannussyista paadytty
siirtymaan kevytisannointipalveluun, koska nimetylla isannditsijalla jatkaminen olisi aiheutta-
nut pienen taloyhtion osakkaille merkittavan hinnannousun heidan yhtiovastikkeisiinsa, mita

he eivat halunneet.

Tutkimuksessa paastiin tutustumaan kahden taloyhtion tilinpaatoksiin, joista pyrittiin loyta-
maan hinnoitteluun liittyneita epajohdonmukaisuuksia. Epajohdonmukaisuuksia ei loytynyt ja
tilinpaatokset oli eritelty tarkasti. Henkilo A:n taloyhtion tilinpaatosta ei paasty tutkimuk-
sessa kaymaan lapi. Talle ei kuitenkaan ollut tarvetta tutkimuksen kannalta, silla henkilo A oli
tietoinen siita, mihin yhtion varoja kaytettiin. Han kertoi, etta heidan hallituksessaan taloyh-
tion kuluja seurattiin lahes euron tarkkuudella. Syy kulujen tarkkaan seurantaan oli se, ettei
turhia kustannuksia paase muodostumaan. Tarkalla kulukurilla ja laskujen seurannalla varmis-

tettiin se, etta taloyhtiossa maksettiin vain tarpeelliset yllapitoon liittyvat kulut.
5.4 Hyva isannointi

Hyva isannointi oli tutkimukseen osallistuneiden henkiloiden mukaan asiakaslahtoista ja la-
pinakyvaa, digitaalisia palveluratkaisuja hyodyntavaa asiantuntijatyota, jossa isannaoitsija tun-
tee taloyhtion asiat perusteellisesti. Hyvan isannoitsijan/ isannointiyrityksen koettiin olevan

sellainen, joka ottaa proaktiivisesti kantaa yhtion asioihin tuoden esiin toimenpiteita, joita
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kannattaisi huomioida lahitulevaisuudessa yhtion yllapitoon ja arvon sailyttamiseen liittyen.
Isannoitsijan toivottiin ajavan taloyhtion etua kohtuullisin kustannuksin. Lisaksi toivottiin sel-
keasti hinnoiteltuja ja isannointisopimuksen ulkopuolisia erillispalveluita, joita taloyhtio voisi

tarvitessaan hyodyntaa.

Taulukko 4: Haastateltujen henkiloiden nakemyksia hyvasta isannoinnista.

Mita on hyva

isannointi?

Asiantuntevaa ja jar-

kevan hintaista

Tarjoaa digitaalisia

palveluratkaisuja

Tuntee asiakkaan

tarpeet

Tarjoaa selvasti hin-
noiteltuja erillispal-

veluita

Asiakaslahtoista
asiakaspalvelua tar-

joavaa

Hoitaa sovitut asiat
ja hallitsee projek-

tien lapiviennit

Huolehtii yhtion
edusta ja kaiken yl-
lapitoon liittyvan

lainmukaisuudesta

Aktiivista yllapitoon
liittyvaa osallistu-
mista vankalla tekni-

sella osaamisella

Hallitusta valmenta-
vaa asiantuntija-

tyota

Haastateltujen henkiloiden vastaukset hyvasta isannoinnista olivat pitkalti linjassa sen kanssa,

mita toimialaan liittyva kirjallisuuskin. Samoja asioita nousi esiin niin toimialaan liittyvasta

teoriasta kuin haastateltujen henkiloiden vastauksistakin. Haastatellut henkilot painottivat

kaikki vastauksissaan hieman eri asioita, mutta yhtalaisyydet eri taloyhtioiden valilla olivat

selkeasti nahtavissa ja kiistattomia. Henkilo A painotti vastauksissaan isannginnin kustannus-

ten ja isannoinnilla saatavan hyodyn suhdetta seka sita, kuinka isanngitsija tyonsa ylipaataan

hoitaa. Pienessa taloyhtiossa ei ollut tarvetta kattavalle isannointisopimukselle, mutta esi-

merkiksi hankkeiden kilpailutuksessa heilla olisi ollut kiinnostusta ja tarve ostaa kilpailutuk-

seen liittyvaa erillishinnoiteltua palvelua, joka ei itsessaan heidan isannointisopimukseensa

kuulunut. Hankkeiden kilpailuttamiseen liittyen henkilo A vastasi seuraavalla tavalla.

”Ndin pieni yhtio kun on kyseessd, niin pystyy hyvin itsekin pyytdmddn tarjouksia. Toki se-

kddn ei olisi huono asia, jos sen hankkeen suunnittelun pystyisi ostamaan erikseen hinnoitel-

tuna palveluna. Jos ulkoistetun kilpailutuksen avulla saataisiin enemmdn tarjouksia, mitd me

itse hallituksessa pystymme saamaan, niin kylldhdn se saattaisi kannattaa. Tdytyy kuitenkin

muistaa, ettd taloyhtion jdsenet pyorittdvdt hallitusta vapaa-ajallaan. Asiantuntijuudesta

voisi kilpailuttamisessa olla hyotyd, jota ei vélttamadattd niinkddn hallituksen sisdltd (Oydy.”

Ammattimaisella kilpailutuksella voitaisiin mahdollisesti saada kilpailutettava hanke
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halvempaan hintaan, jolloin pienessa taloyhtiossa mieluusti hoydynnettaisiin ulkopuolista kil-

pailutusta, vaikka siita joutuisi erikseen maksamaan.

Samasta asiasta kysyttaessa henkiloa A suuremmissa taloyhtidissa asuneet henkilot B ja C pai-
nottivat omissa vastauksissaan erilaisia asioita henkiloon A verrattuna. Yllapitoon liittyvia asi-
oita ei enaa suuremmissa taloyhtioissa tehty itsenaisesti, vaan isannoitsijalle kuuluneet vas-
tuut olivat laajempia. Henkilo B toivoi hyvalta isannoinnilta asiakkaan tarpeet tunnistavaa
asiakaspalvelua ja vankkaa teknista osaamista taloteknisissa asioissa. Taman lisaksi hanen yh-
tiossaan kaivattiin parannusta digitaalisiin palveluihin. Nykyinen tiedonhallinta ja isannoitsi-

jan kanssa kommunikointi oli vanhanaikaista ja siihen toivottiin parannusta.

Henkilo C:n vastauksista esiin nousi niin ikaan tarve isannoinnin tekniselle osaamiselle seka
nakemyksellisyytta jakavalle proaktiiviselle tekemiselle. Han ei vastauksissaan vaatinut mi-
taan poikkeuksellista, mita ei hyvalta palvelulta voisi jo etukateen odottaa. Ideaalisin tilanne
henkilo C:n mukaan olisi se, etta isannditsijalla olisi osaamista ja resursseja jopa valmentaa
hallituksen jasenia ja koulia heista osaavampia henkiloita taloyhtion yllapitoon kuuluvissa asi-

oissa.

Erilaisissa ja eri kokoisissa taloyhtioissa asuneilla henkildilla oli erilaisia nakemyksia ja tar-
peita taloyhtioidensa yllapitoon liittyen, mutta jokaisen vastauksista oli havaittavissa seu-
raava asia: hyvan isannoinnin koettiin olevan ammattitaitoista talotekniset asiat tuntevaa ja
asiakkaan tarpeet tiedostavaa asiakaskeskeista palvelua. Jokainen haastateltu henkilo maksoi
mielellaan saamastaan isannoinnista, kunhan silla saatiin konkreettista lisaarvoa yhtion yllapi-

toon liittyen.

5.5 Taloyhtion tarpeiden mukaan personoitu isannointipalvelu

Tutkimuksen yhtena tarkoituksena oli selvittaa, olisiko asiakkaan mukaan raataloidylle isan-
nointipalvelulle tarvetta, mikali se pystyttaisiin toteuttamaan kohtuullisin kustannuksin.
Vaikka tutkimukseen osallistuneista henkiloista yksi oli jo entuudestaan tyytyvainen saa-
maansa isannointipalveluun, olivat kaikki tutkimukseen osallistuneet henkilot samaa mielta
siita, etta paremmallekin isannointipalvelulle olisi tarvetta. Tasta paremmasta taloyhtion tar-
peiden mukaan personoidusta palvelusta oltiin lisaksi valmiita maksamaan. Henkilo A oli tyy-
tyvainen jo nykyiseen isannointipalveluunsa, mutta siita huolimatta han kommentoi asiaa seu-

raavalla tavalla:

” Mikdli paremmalla isdnndinnilld todella saataisiin jotain lisdarvoa, niin toki siitd pitdisi
olla valmis myds maksamaan. Ja olisi syytékin maksaa. Joku noin 20 prosenttia voisi kustan-
nus olla nykyistd suurempi, jos silld saataisiin jokin hyéty aikaiseksi. Mutta tosiaan tdssd pie-
nessd yhtiossimme olemme itse tekemdlld pystyneet vahentdmddn kuluja ja aina apua tar-

vittaessa, olemme olleet valmiita maksamaan enemmdn erillishinnoitellusta palvelusta.”
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Jokainen haastateltava oli valmis maksamaan suurempaa yhtiovastiketta, mikali heilla olisi
tulevaisuudessa mahdollisuus saada parempaa isannointia. Maksuvalmiuden perusteena oli
kaikilla kuitenkin yksi ehto, josta he eivat olleet valmiita joustamaan. Ehtona oli, etta mikali
isannointiin liittyvat kustannukset nousisivat, olisi taman hinnan nousun myos tuotava taloyh-
tiolle jotain konkreettista lisaarvoa. Haastattelujen perusteella isannointiyrityksen pitaisi pys-
tya konkreettisesti esittamaan, minka vuoksi taloyhtion mukaan personoitu palvelu on parem-

paa ja miksi siita kannattaisi maksaa.

Kuinka paljon personoitu isanndintipalvelu saisi
maksaa nykyisiin kustannuksiin verrattuna

50%
40%
30%
20%

10%

0%

Kuvio 8: Kuinka paljon taloyhtion mukaan personoitu isanndinti saisi maksaa nykyisia kustan-

nuksia enemman.

Jokainen tutkimukseen haastateltu henkilo oli valmis maksamaan paremmasta isannoinnista
nykyisia kustannuksia enemman. Henkilot A ja B kertoivat haastatteluissaan, etta he olisivat
valmiita maksamaan noin 20 prosenttia enemman ja henkilo C oli sita mielta, ettei edes 50
prosentin hinnannousu isanndintikustannuksissa oli viela mikaan este, mikali yhtio pystyisi pa-
remmasta isannoinnista maksamalla saastamaan muissa kustannuksissaan pidemmalla aikajan-

teella. Henkilo C kommentoi asiaa seuraavalla tavalla:

"vaikka se hinnan nousu olisi perdti viisikymmentd prosenttiyksikkod vuositasolla, niin en pi-
tdisi sitd mahdottomana. Hinnan korotuksella pitdisi saada lisdarvoa, jonka pitdisi laskea yh-
tion kuluja pitkdssd juoksussa, mutta mikdli se olisi paremmalla isdnndinnilld mahdollista,

niin kylld reilukin korotus isdnndintikuluissa olisi mielestdni perusteltua ja jdrkevdd ajaa yh-

tiossd ldvitse.”

Tutkimusaineiston pohjalta voitiin todeta, etta paremmalle isannoinnille oli kysyntaa ja po-

tentiaalisilla asiakkailla oli maksuvalmiutta maksaa siita enemman, kunhan myytavan palvelun
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hyodyt pystyttaisiin palvelua tarjoavan tahon toimesta esittamaan konkreettisesti ja tuomaan

asiakkaiden nahtaville.

6  Johtopaatokset ja yhteenveto

Taloyhtion hallitus koostuu yhtiokokouksessa valituista henkildista. Se on taloyhtion ylinta
paatantavaltaa yllapitava elin, joka vastaa yhtion yllapidosta tekemalla siihen liittyvia paa-
toksia yhdessa osakkeenomistajien kanssa paatetyn strategian mukaisesti. Hallituksen tarkein
tehtava on huolehtia taloyhtion omistamista kiinteistoista seka niihin sidotusta merkittavasta
varallisuudesta osakkeenomistajien esittaman tahdon mukaisesti. Asunto-osakeyhtiot ovat
kaikki erilaisia ja niilla on erilaisia yllapitoon liittyvia tarpeita, joihin rakennusteknisten asioi-

den lisaksi vaikuttavat ihmiset, jotka taloyhtiossa asuvat.

Taloyhtiot ja niissa asuvat ihmiset ovat kaikki erilaisia. Kaikkia niita yhdistaa kuitenkin yksi
asia: jokainen niista tarvitsee osaavan ja ammattitaitoisen yllapidosta vastaavan henkilon.
Joissakin taloyhtioissa yllapitoon liittyvat asiat hoidetaan pitkalti tai kokonaan aktiivisella hal-
litustoiminnalla, kuten tahan tutkimukseen osallistunut henkilo A osoitti. Useimmiten tassa

roolissa toimii kuitenkin isannaditsija tai isannointiyritys.

Isannoitsija tai isannointiyritys on taloyhtion yllapidosta vastaava operatiivinen johtaja, joka
omalla ammattitaidollaan ohjeistaa ja neuvoo taloyhtion hallitusta isannointisopimuksen mu-
kaisesti yllapitoon liittyvissa asioissa. Isanndinti tulee tulevaisuudessa olemaan asunto-osake-
yhtioiden yllapidon keskiossa ja hyvalle taloyhtion tarpeita kuuntelevalle isannoinnille on sel-
vasti olemassa kysyntaa, kuten tama tutkimus osoitti. Mihin uutta isannointiyritysta suunnitte-

levan henkilon sitten kuuluisi lilketoimintaansa perustaessaan keskittya?

Isannointipalvelua tuottavan yrityksen suunnittelussa on oleellista muistaa, etta aivan kuten
kaikessa muussakin liiketoiminnassa, asiakas paatyy lopulta sinne, mista han saa tarvitse-
mansa palvelun ja missa hanta arvostetaan. Tutkittujen asiakastoiveiden mukaan asiakkaan
asiantuntevalle ja ammattitaitoiselle isannoinnille on kysyntaa nyt ja tulevaisuudessa. Tutki-
muksessa jokainen haastateltava painotti isanndinnista hieman eri asioita, mutta jokaisesta
tutkimushaastattelusta oli havaittavissa se, etta ammattitaitoista ja sujuvaa isannointia to-
della arvostettiin ja sita tarvittiin jokaisessa taloyhtiossa. Yhden taloyhtion kohdalla se saat-
toi tarkoittaa vain hankkeiden kilpailutukseen liittyvaa apua, kun toisessa yhtiossa se tarkoitti
jatkuvaa ja tiivista kokonaisvaltaista tyoskentelya ja yhteistyota taloyhtion hallituksen kanssa

yllapitoon liittyen.

Tasta voidaan paatella, etta uuden litketoiminnan suunnittelussa pitaisi huomioida, kuinka
erilaisia ja eri kokoisia taloyhtioita pystyttaisiin palvelemaan mahdollisimman laadukkaasti

perusasioista tinkimatta. Olisi suunniteltava erilaisia ja jarkevasti hinnoiteltuja
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palvelukokonaisuuksia, jotta jokaiselle yhtiolle voitaisiin tarjota heidan tarvitsemaansa isan-
nointia. Todennakoista on, ettei varsinkaan pienella isannodintitoimistolla tai yhden henkilon
yrityksella ole mahdollisuutta tarjota jokaiselle taloyhtiolle palveluitaan. Syy tahan on se,
etta pieni yritys ei pysty toimimaan niin tehokkaasti, etta se voisi palvella monia taloyhtioita

jarkevaan hintaan.

Isannointiin liittyvilla perusasioilla tarkoitetaan sita, etta isannoitsijan tulee aidosti tuntea
asiakkaansa seka omata vankka ja laaja-alainen osaaminen, jotta han pystyy huolehtimaan
asiakkaastaan asiakkaan tarpeen vaatimalla tavalla. Hyvan isannointiyrityksen taytyy suoriu-
tua kaikilla isannoinnin osa-alueilla. Hyva isannointiyritys hallitsee tekniseen ja toiminnalli-
suuteen liittyvat tyotehtavat, kuin myos hallintoon ja taloushallintoonkin liittyvat tyot. Tassa
tutkimuksessa etenkin tekninen osaaminen oli osa-alue, joka nousi esiin ja jota asiakkaat kai-
pasivat. Voidaan siis olettaa, etta tulevaisuudessa menestyvan, hyvan isannointiyrityksen tu-
lee osata toimia taloyhtion hallituksen apuna talotekniikkaan ja korjausrakentamiseen liitty-
vissa asioissa, joista esimerkkeina ovat muun muassa erilaisten taloteknisten ongelmien kar-
toittaminen ja hankkeiden kilpailuttaminen seka niiden koordinoiminen tiiviissa yhteistyossa

taloyhtioiden hallitusten kanssa.

Isannointiin liittyvaa liiketoimintaa suunniteltaessa tulee keskittya ammatilliseen patevyyteen
seka isannoitsijalle hallituksen kanssa laaditun isannointisopimuksen mukaan kuuluvien tyo-
tehtavien suorittamiseen lapinakyvasti asiakasta kuunnellen. Mikali naihin perusasioihin muo-
dostuu puutteita, ei pitkia ja tyytyvaisia asiakassuhteita paase muodostumaan. Syy tahan on
se, etta taloyhtiot vaihtavat isannointiaan nopeasti, mikali he eivat saa haluamaansa ja tar-
vitsemaansa palvelua. Uutta isanndintiyritysta perustettaessa kaikki kolme osa-aluetta taytyy

huomioida, jotta asiakkaista pystyy kilpailemaan muiden toimijoiden kanssa.

Kaikkea ei onneksi tarvitse tehda yksin, taytyy vain osata hyodyntaa oikeita digitaalisia palve-
luratkaisuja, jotka helpottavat isannoitsijan omaa tyota ja parantavat tekemisen laatua. Digi-
taalisten jarjestelmien avulla yhteistyosta taloyhtion hallitusten kanssa saadaan avoimempaa,
tiedon hallinta helpottuu ja viestinnasta tulee ketterampaa. Avoimuus lisaa isannoitsijan ja
taloyhtion valista luottamusta seka parantaa molemminpuolista tiedonkulkua. Digitaaliset pal-
veluratkaisut ovat tulleet jaadakseen ja niita taytyy oppia hyodyntamaan, silla nykyisin asiak-
kaat odottavat digitaalisia palveluratkaisuja my0s isannoinniltaan. Taman vuoksi liiketoimin-
taa suunniteltaessa tulee heti alusta alkaen kiinnittaa huomiota digitaalisiin tiedonhallintajar-
jestelmiin. Yksi tai kenties useampi keskenaan keskusteleva tiedonhallintajarjestelma on va-
littava heti yrityksen perustamisvaiheessa, jonka paalle hyvaa isannointipalvelua tarjoavaa

yritysta voi alkaa pikkuhiljaa rakentamaan.

Taloyhtion tarpeiden mukaan muokatulle isannointipalvelulle oli kysyntaa ja taloyhtioissa ol-

tiin jopa valmiita maksamaan siita nykyisia kustannuksia enemman, mutta vain silla ehdolla,
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etta silla saataisiin yhtioon jotain sellaista lisaarvoa, jonka avulla yhtio pystyisi pidemmailla

aikajanteella myos saastamaan rahaa.

Tutkimuksella saavutettiin sille asetetut tavoitteet saamalla vastaukset kaikkiin tutkimuskysy-
myksiin: mita hyva isannointi asiakkaiden mielesta on, millaiselle isannointipalvelulle on
Keski-Uudellamaalla Jarvenpaassa sijaitsevissa pienissa alle 25-asuinhuoneiston taloyhtidissa
kysyntaa seka onko taloyhtion tarpeiden mukaan personoidulle isannointipalvelulle olemassa
kysyntaa. Lisaksi tutkimuksen avulla muodostetut havainnot ovat kokonaisuudessaan sovellet-

tavissa kaytantoon potentiaalista tulevaisuuden liiketoimintaa suunniteltaessa.

Huomioitavaa on kuitenkin se, etta tutkimuksen avulla kokoon saatu tutkimusaineisto koostui
kolmelta henkilolta saaduista vastauksista. Tama asia huomioiden voidaan todeta, etta tutki-
musta voisi jalostaa viela tulevaisuudessa suoritettavalla jatkotutkimuksella siten, etta tutkit-
tavien henkiloiden ja asunto-osakeyhtididen maaraa kasvatettaisiin. Laajemmalla tutkimuk-
sella saataisiin entista vakuuttavampia tuloksia siita, mihin asunto-osakeyhtioille tarjotta-

vassa isannoinnissa tulisi keskittya.
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Liite 1: Haastattelurunko.
Esittely
Haastattelun nauhoittamiseen kaytettavien laitteiden valmistelu.

Haastatteluun osallistuvien henkiloiden esittaytymiset vapaamuotoisen keskus-

telun yhteydessa.

Saako haastattelija luvan analysoida haastattelusta syntyvaa materiaalia oman

parhaan kykynsa mukaan muodostaakseen tutkimuksen johtopaatokset?
Lammittelykysymykset

Kertoisitko hieman asunto-osakeyhtiosta, jossa asut seka omasta taustastasi ko.
asunto-osakeyhtion asukkaana.

- kiinteiston valmistumisvuosi?

- paapiirteittain tehdyt ja tulevat remontit seka tamanhetkiset kulut?
- onko yhtiossanne isannointia?

- kuinka paljon saamasi isannointipalvelu kustantaa vuodessa?

Kuinka tarkeaksi koet taloyhtion yllapitoon liittyvat asiat?
Miten kuvailisit isannoitsijan roolia taloyhtiosi yllapitoon liittyvissa asioissa?
Yleistasonkysymykset

Kuinka kiinteiston yllapitoon liittyvat vastuut jakautuvat yhtiossasi (hallituksen

vastuut ja isannoinnin vastuut)?

Kuinka suunnitemallisesti kiinteistojen ja rakennusten yllapito toteutuu yhtios-

sanne?
Tarkeat kysymykset
Kuinka tyytyvainen olette taloyhtionne tamanhetkiseen isannointiin?
Kuinka nykyista isannointianne voisi mielestasi parantaa?
Yleistasonkysymykset
Milla tavalla kuvailisit erinomaista isannointipalvelua?

Kuinka paljon parempi isannginti saisi kustantaa?
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Haastattelun lopetus

Avoin asiakaspalautteesi tulevaisuuden isannointiyrityksille. Millaista palvelua

haluaisit isannontipalvelun kuluttajana tulevaisuudessa saada?



42

Liite 2: Haastattelu A.

Haastattelija:

Ollaanko sitten valmiita aloittamaan?
Haastateltava A:

Kylla!

Haastattelija:

Haastattelun ajankohta on sunnuntai 12.02.2023. Haastattelijana toimii tutkimuksen tekija

Eemeli Heikkinen ja haastateltavana hallituksen puheenjohtaja haastateltava henkilo A.

Alkuun viela lyhyt pohjustus siita, minka takia haastattelua tehdaan. Allekirjoittanut suorittaa
opinnaytetyota ja pyrkii laadullista tutkimusmenetelmaa hyodyntaen tutkimaan isannointipal-
veluiden asiakaskokemuksia. Tutkimuksen avulla pyritaan selvittamaan, mita hyva isannointi
asiakkaiden mielesta on, millaiselle isannointipalvelulle olisi tutkittavassa asiakassegmentissa
kysyntaa seka olisiko asiakkaan mukaan raataloidylle isannoinnille kysyntaa, mikali se pystyt-
taisiin toteuttamaan kohtuullisin kustannuksin. Tutkittavat asunto-osakeyhtiot ovat Jarven-

paan sijainnilla sijaitsevia pienia alle kahdenkymmenenviiden asuinhuoneiston taloyhtioita.
Haastattelurungon sait nyhtavaksesi taman viikon torstaina. Herasiko siita mitaan kysymyksia?
Haastateltava A:

Ei herannyt. Haastattelurunko oli hyvin selkea. Haastattelurungon mukaisia asioita on tullut

pureskeltua jo noin 15-vuotta.

Haastattelija:

Jes loistava! Eli haastattelu runko ei sisaltanyt mitaan, mika olisi kummastuttanut.
Haastateltava A:

Eil

Haastattelija:

Haastattelu tullaan nauhoittamaan sen vuoksi, jotta tutkia pystyy sen haastattelun jalkeen
litteroimaan ja kayttamaan sita osana tutkimustaan. Suostutko siihen, etta nauhoitamme

haastattelun?
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Haastateltava A:
Kylla!
Haastattelija:

Saako haastattelija luvan analysoida haastattelusta syntymaa materiaalia oman parhaan ky-

kynsa mukaan muodostaakseen tutkimuksen johtopaatokset?
Haastateltava A:

Kylla saa!

Haastattelija:

Loistavaa, kiitos. Pidemmitta puheitta aloitetaan.

Kertoisitko alkuun hieman asunto-osakeyhtiosta, jossa talla hetkella asut, seka mika sinun

oma asukastaustasi on asumassasi yhtiossa?
Haastateltava A:

Joo! Tama on yhdeksan huoneiston rivitaloyhtio, joka koostuu kahdesta erillisesta rakennuk-
sesta. Asuinhuoneistonelidita yhtiossamme on muistaakseni kaiken kaikkiaan 652m2. Yhtio si-
saltaa kolmioita, nelioita seka kaksioita. Me itse asumme kolmiossa ja olemme muuttaneet
taloyhtioon noin 15-vuotta sitten. Taloyhtion toiminnassa olen puolestaan ollut mukana vii-
meiset 13-vuotta. Osan tasta 13-vuodesta olen toiminut taloyhtion puheenjohtajana ja osan

rivijasenena. Nailta vuosilta tiedan kaiken, mita yhtiossa on tapahtunut.

Silloin kun 15-vuotta sitten muutimme tahan yhtioon, niin taloyhtion talous ei ollut kovinkaan
hyvassa kunnossa. Yhtion tililla ei ollut lainkaan rahaa. Silloin paatimme, etta tilanne taytyy
muuttaa ja rupesimme pitkajanteisesti kehittamaan yhtiota. Talla hetkella yhtion tililla on
hyvin rahaa, ja vuodessa kerattavat vastikkeet kattavat selvasti yhtion vuotuiset menot. Vii-
meiseen noin kymmeneen vai muistaakseni seitsemaan vuoteen ei ole ollut tarvetta nostaa
vastikkeita ollenkaan. Eli olemme pyrkineet siihen, etta tehdaan paljon yhtion yllapitoon liit-
tyvia asioita itse ja pidetaan muutenkin kustannukset kurissa. Seuraamme yhtion kuluja lahes
euron tarkkuudella, jottei turhia kuluja muodostuisi lainkaan. Kulujen tarkka seuraaminen on
osakkaille hyva asia, silla vastikkeet pysyvat kuluja seuraamalla juuri silla tasolla, mita niiden

kuuluukin olla.

Haastattelija:

Mika on kiinteiston valmistumisvuosi?
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Haastateltava A:

Tama kiinteisto ja yhtio on valmistunut vuonna 1989. Tama on nyt sitten kuulopuhetta, silla ei
olla yhtion valmistumisesta asti taalla asuttu, mutta yhtion toinen rakennus on valmistunut
tuolloin vuonna 1989. Kiinteiston rakennuttanut yhtio on mennyt konkurssiin laman tullessa ja
ilmeisesti konkurssipesa on saattanut yhtion rakennuttamisen loppuun asti. Mutta yhtio pape-

reissa valmistumisvuodeksi on merkattu vuosi 1989.
Haastattelija:

Tuossa hieman ja kuluista puhuttiin ja mainitsit, kuinka tarkasti niita seurataan. Siirrytaan
seuraavaksi keskustelemaan remonteista. Mitka ovat paapiirteittainen taloyhtiossanne tehdyt

seka tulevat remontit?
Haastateltava A:

Joo! Eli silloin kun me muutimme tahan taloyhtioon, niin yhtio oli noin 15-vuotta vanha. Sil-
loin ruvettiin heti tekemaan katto remontteja, silla katon alakate oli hajalla useasta kohtaa.
Ensiksi korjattiin yhtion ala talo, joka oli silloin kriittisemmassa kunnossa. Taloyhtio koostuu
siis kahdesta erillisesta rakennuksesta. Kaksi vuotta ala talon remontoimisen jalkeen remon-
toitiin myos yhtion ylatalo. Kustannuksia siinakin katsottiin, koska urakoitsijoilta saamamme
tarjoukset vaihtelivat suuresti. Lopulta saatiin suomalainen yritys tekemaan yhtion kattore-
montit. Kaytimme samaa yritysta taloyhtion kattoremontin molemmissa vaiheissa. Taman re-
montin jalkeen ei ole ollut katoissa mitaan ongelmia. Tietysti onhan siitakin nyt kulunut aikaa

jo 10-vuotta, mutta eihan katot nyt viela onneksi 10-vuodessa tiensa paahan ajaudu
Haastattelija:

Kayttoikaa viela jokunen vuosi jaljella.

Haastateltava A:

Joo ja ne on jatkossa helppo tarvittaessa uusia, kun siella on nyt pohjat kunnossa. Eli siella on

alakate ok ja ruoteet ok ja pelti ei hirveasti onneksi maksa.
Haastattelija:

Tuohon kattoremonttiin liittyen sitten seuraava kysymys. Kuinka kattojen remontointitarve

todettiin ja kuka oli vastuussa remontin kilpailutuksesta?
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Haastateltava A:

Joo! Eli remontintarve tuli vastaan ihan sita kautta, kun katossa alkoi ilmenemaan vuotoja.
Katon alakate ei toiminut siten, miten sen olisi pitanyt toimia. Se oli tervapaperista tehty ja
se oli ilmeisesti asennettu jo aikoinaan liian tiukalle. Talven tullessa se repesi. Nythan siina
alakatteessa kaytetaan nykypaivana muovia. Peltikatossa kondensoituu pellin sisapintaan
vetta ja se alakate on se, joka hoitaa veden pois raystaalle asti. Alakate on se, joka pitaa kos-
teuden pois rakenteista. Tarpeeseen se remontti silloin aikoinaan tuli ja alkuun isannoitsija

vastasi sen remontin kilpailutuksesta, silla hanella oli siihen kuulemma jokin tuttu firma.

Lopulta siina kilpailutuksessa kavi kuitenkin niin, etta tama isannoitsijan tuttu firma ei ikina
tullut edes tontille asti ja ensimmainen osa remontista siirtyi taman takia vuodella eteenpain.
Sahkopostiin olimme saaneet kaiken tiedon siita, mita tarjoukseen kuului ja nain pain pois,
mutta silti ajauduimme taman urakoitsijan kanssa kiistelemaan siita, mita remonttiin kuuluu
ja mita ei, ennen kuin koko remontti kerkesi edes alkamaan. Urakoitsijan mielesta muun mu-
assa syoksytorvet eivat kuuluneet urakkaan, vaikka meidan mielestamme ne selvasti sahko-

postissa olleessa tarjouksessa lukivat.

Hallitus paatyi lopulta tekemaan remonttiin liittyvan kilpailutuksen itse. Kolme eri tarjousta
urakkaan silloin saatiin. Kaikki nuo kolme tarjouksen antanutta urakoitsijaa kavivat tontilla ja
se urakoitsija, johon paadyttiin, oli suomalainen yritys pohjanmaalta. Remontin ensimmainen
osa onnistui niin hyvin, etta jalkimmainenkin osa paadyttiin tekemaan heidan kanssaan.
Saimme remontille hyvan tekijan jarkevalla hinnalla. Remontti on nykyisin myos kokonaan
maksettu. Lainaa siita on jaljella vain noin 1000 euroa. Yhtiolla ei muutenkaan ole lainkaan

lainaa.
Haastattelija:

Kiitos! Mitenkas jos katsotaan tulevaisuuteen, niin onko talla hetkella tiedossa mitaan isompia

korjauksia, joita olisi seuraavan viiden vuoden aikana tulossa.
Haastateltava A:

Pitkantahtaimensuunnitelmahan taytyy viidelle vuodelle olla. Yhtiossamme on puhuttu ulko-
ovien vaihdosta, mutta koska kaikkien tarvikkeiden hinnat nousivat ensin koronan takia ja sit-
ten sen jalkeen Ukrainan sodan myo6ta, niin ovien vaihtamisen ajankohtaa ei olla viela maari-
telty. Kaikki hinnat ovat kaksin- tai jopa kolminkertaistuneet, niin ei ole valttamatta juuri
ensi vuonna jarkevaa tehda sita hommaa. Pitaisi myos miettia, jos siihen samaan korjaukseen
liitettaisiin myos ikkunat. Tama on kuitenkin 30-vuotta vanha taloyhtio, niin saattaisi olla jar-
kevaa vaihtaa ikkunat ja ovet samaan aikaan. Silloin ovien kappale hintakin tippuisi merkitta-

vasti. Talla hetkella yhden ulko-oven hinta on noin 1000 euroa.
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Noiden tuhannen euron ovien laatukaan ei ole valttamatta paras mahdollinen. Nykyiset ovat
melkeinpa laadukkaampia ja jos niita huoltamalla ja paikkamaalaamalla selvittaisiin jokunen
vuosi eteenpain, niin se voisi olla myos jarkevaa. Kilpailuttaisi sitten kerralla semmoisen
isomman urakan, jossa ovien kanssa vaihdettaisiin my0s ikkunat. Nykypaivan ikkunat ovat kui-
tenkin huomattavasti energiatehokkaampia kuin nama taloyhtiossa nykyisin olevat ikkunat,

joten ne uusimalla saastettaisiin sitten myos energiakustannuksissa.
Haastattelija:

Kuinka tarkeaksi koet taloyhtion yllapitoon liittyvat asiat?
Haastateltava A:

Talonyhtion yllapito on tarkea asia. Sen tulee olla suunnitelmallista ja kustannustehokasta.
Kaytetaan laitteet teknisen elinkaaren loppuun turhia remontteja valttaen. Kaytetaan yhtion

rahoja perustellusti silloin, kun siihen on tarve

Haastattelija:

Joo, kiitos! Siirrytaan eteenpain! Onko yhtiossanne isannointi kaytossa?

Haastateltava A:

Kylla! Meilla on kaytossa kevyt isannointi.

Haastattelija:

Kuinka paljon tama teidan nykyisin kayttamanne isannointi kustantaa yhtiolle vuositasolla?
Haastateltava A:

Nykyisia isannointikustannuksia en tarkkaan osaa viela sanoa, silla nykyinen kevyt isannointi-
malli otettiin yhtiossamme kayttoon vasta noin puoli vuotta sitten. Viime vuodelta tiedan,
etta hallinto on maksanut 4500 euroa kattaen isannoinnin, kirjanpidon ja kaiken muun mita
sithen kuuluu. Jos olisimme jatkaneet vanhalla mallilla, jossa meilla on nimetty isannaoitsija,
niin kulut olisivat jatkossa olleet vuodessa jotain 7000 euron luokkaa. Aivan liian korkeat ta-
man kokoiselle yhtiolle. Uskon, etta nykyiset kustannukset kevyt isannéinnin mallilla tulevat
olemaan kutakuinkin samat kuin aikaisemminkin ennen ilmoitettua hinnan nousua, eli noin

4500 euroa. Aivan Maksimissaan 5000 euroa.
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Haastattelija:

Kiitos! Miten sitten kuvailisit isannoitsijanne roolia talla hetkella taloyhtionne yllapitoon liit-

tavissa asioissa.
Haastateltava A:

Rooli on melkein sama kuten silloin, kun kaytimme nimettya isannointia. Kevyt isannointi mal-
lissa meilla on kaytossamme suurempi rinki eri isannoitsijoita. Kulloinkin paivystysvuorossa
oleva isannoitsija hoitaa asioitamme ja erikseen heilla on myos tekninen isannoitsija, jonka
palveluita voimme erillishinnoiteltuina tarvittaessa hyodyntaa. Osakkaille on hyodyllista jakaa

isannoinnin hinnastoa, jotta jokainen vain tietaa, mita mikakin maksaa.
Haastattelija:

Kuinka tiiviisti isannoitsija ja hallitus on yhteydessa toisiinsa?
Haastateltava A:

No ne pakolliset. Eli tietty maara hallituksen kokouksia jarjestetaan vuosittain ja sitten tie-
tysti, jos on jotain muuta akuutti johon tarvitaan isannditsijan ja hallituksen vuoropuhelua,
niin silloin ollaan yhteyksissa. Tassa kayttamassamme kevyt isannginti mallissa kirjanpito on
se puoli, joka ottaa ensin yhteytta. Jos olisi nimetty isannoitsija niin se yhteydenottaja olisi
tietysti han, mutta kirjanpitopuoli on se, joka on meilla kontaktina. Ei nyt viikottain, mutta

kuukausittain.

Ja sitten tietysti, jos on kolme hallituksen kokousta pidettava vuodessa niin ne pidetaan ja
sinne myo0s isannoitsija kutsutaan osallistumaan. Emme tieda etukateen, kuka tietty henkilo
isannoitsijanamme toimii, mutta hanen pitaisi olla perilla yhtiomme asioista. Esimerkiksi nyt
yhtiokokouksen lahestyessa, kokouksen ajankohta on etukateen sovittava ja isanngitsija taval-

laan tilata osallistumaan kokoukseen.

Haastattelija:

Mitenkas sitten vastuut ja kuinka ne talla hetkella jakautuvat? Mitka asiat ovat hallituksen

vastuulla ja mita kaikkea isannoinnille kuuluu?
Haastateltava A:

Me menemme sen normaalin asunto-osakeyhtiolainsaadannon mukaan. Mitaan poikkeuksia ei
meilla ole. Laissa on lista siita mika kuuluu osakkaalle ja mika yhtiolle niin samalla tavalla
laissa on eriteltyna isanndinnin ja hallituksen vastuut. Hallitus on tietysti vastuullinen ja isan-

noitsijalla voi olla sitten jotain vakuutuksiakin vastuihinsa liittyen.
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Haastattelija:

Tama selva, kiitos! Onko taloyhtionne kayttamalla isannointiyrityksella mahdollisuutta tarjota
johonkin tiettyyn tilanteeseen asiantuntijuuttaan, vai tekevatko he vaan ne tyot, jotka isan-

nointisopimuksessa lukevat, eivatka muulla tavalla osallistu yhtion asioihin?

Haastateltava A:

On heillal Kayttamamme isannointiyritys on sen verran iso, etta esimerkiksi tekninen isannait-
sija heilta loytyy erikseen. Tekninen isanngitsija ymmartaa teknisesta puolesta paljon enem-
man kuin jokin normaali isannoitsija, jonka ei valttamatta tarvitse teknisesta puolesta juuri
mitaan tietaa. Eli heilla on monipuolisesti tarjottavana asiantuntijapalveluita, mutta kaikki
nama asiantuntijapalvelut maksavat erikseen. Nama erillispalvelut ovat siis erillishinnoitel-

tuja, eivatka ne kuulu isannointisopimukseemme, vaikka ne ovat kylla saatavillamme.

Haastattelija:

Kiitos tarkennuksesta! Olet asunut yhtiossa pitkaan ja mainitsit tietavasi yhtion asioista hyvin

laaja-alaisesti. Kuinka suunnitelmalliseksi koet kiinteistojen yllapidon yhtiossanne?

Haastateltava A:

Siinahan olisi aina tietenkin parantamisen varaa. Osa osakkaista haluaisi, etta ei tehda mitaan
ja toinen osa haluaisi, etta tehtaisiin kaikki uusiksi. Siita valista taytyisi loytaa jokin jarkeva
tie, jolla saadaan pidettya yhtio kunnossa. Talla hetkella pyrimme hyodyntamaan esimerkiksi
taloteknisia osia loppuun asti mahdollisimman tehokkaasti. Esimerkiksi lamminvesivaraajat ja
katolla olevat poistoilmapuhaltimet vaihdamme vasta, kun tekninen kayttoika tulee niilla
tiensa paahan. Eli mikali jotain hajoaa, niin vaihdetaan valittomasti, mutta ei niita kannata

etukateen valttamatta lahtea vaihtamaan.

Haastattelija:

Toit hyvin vastauksessasi esiin sen, kuinka osakkaiden nakemykset taloyhtion sisalla vaihtele-
vat yhtion yllapitoon liittyen. Mikali sinulla olisi valtuus ja mandaatti paattaa taloyhtion asi-

oista taysin itsenaisesti, niin mita kehittaisit kiinteistonne yllapidossa?

Haastateltava A:

Suunnitelmallisuus on asia, jota meidan pitaisi mielestani kehittaa. Se ei ole viela tahan men-
nessa ollut niin tarpeellista yhtion suhteellisen tuoreen ian takia, mutta nyt yhtion vanhe-
tessa, pitaisi katsoa tulevaisuuteen vahintaan sen viiden vuoden ajan. Paattaa mita tehdaan

ja pysya siina.
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Haastattelija:

Kiitos! Siirrytaan eteenpain ja keskustellaan enemman isanndinnista. Kuinka tyytyvainen olet

talla hetkella taloyhtionne yllapitoon ja isannoinnin rooliin yllapitoon liittyen?
Haastateltava A:

Mielestani se on toiminut ihan hyvin. Tassa oli vuoden aikana pari isompaa muutosta tahan
liittyen. Edeltava isannoitsija myi lilketoimintansa ja paadyimme isomman konsernin asiak-
kaaksi. Totesimme, etta vanhalla isannointi mallilla jatkaminen, jossa meilla olisi ollut ni-
metty isannoitsija, olisi ollut liian kallista ja paadyimme nykyisin kayttamaamme kevyt isan-
nointiin. Uudessa kevyt-isannointimallissa hallitus joutuu toki tekemaan enemman toita ylla-
pitoon liittyen itse, mutta koen silti, etta muutos oli jarkeva. Meidan taytyy vain saada halli-
tukseen semmoisia henkiloita, jotka jaksavat sita tyota tehda. Hallituksen jasenet eivat
meilla palkkaa saa tekemastaan tyosta lainkaan, mutta mikali yhtion kuluissa saastamme niin

tuleehan se sita kautta itsellekin osakkeen omistajana takaisin.
Haastattelija:

Kylla juuri nd@in! Kuinka koet, etta nykyista isannointianne voisi parantaa? Onko nykyisin kay-
tettavassanne kevyt isannoinnin mallissa jotain puutteita, jotka jollain toisella tapaa tehtyna

voisi toimia paremmin?
Haastateltava A:

Meilla on viela suhteellisen lyhyt kokemus nykyisesta kevyt isannoinnista, emmeka tieda tar-
kalleen, tuleeko se toimimaan erinomaisesti. Mikaanhan ei koskaan toimi taydellisesti, mutta
kaikki edeltavat isannointisuhteet ovat toimineet melko hyvin. Kohdallamme on jarkevaa
maksaa isannoinnin suhteen siita mita saadaan, ja ettei turhasta maksettaisi mitaan. Tama on
minun mielipiteeni. Pohjalla oleva isannodintisopimus voi olla todella kevyt ja maksetaan tar-

vittaessa sitten siita erillisesta palvelusta.
Haastattelija:

Jos mietit viimeista 15-vuotta niin onko sina ajanjaksona tullut vastaan asioita, jotka ovat

isannodinnin ja yhtion valilla olleet haastavia?
Haastateltava A:

Juuri ehka nama muutokset, joka meidan kohdallemme juuri tuli. Pieni isanngintitoimisto myi
lilketoimintansa ja paadyttiin ison konsernin asiakkaaksi, niin naissa tilanteissa ainakin hinnan

kohdalla saattaa tulla suuria nousuja. Me olemme onneksi lopulta kayttamamme isannoinnin
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asiakas, joka voi valita isannointinsa. Aina voi tarvittaessa kilpailuttaa. Taysin normaalia liike-

toiminta asiaa.

Haastattelija:

Sanoitkin jo, etta isannointi yhtidssanne toimii jo nykyisellaan hyvin, mutta kuinka kuvailisit

erinomaista isannointipalvelua?
Haastateltava A:

Onko olemassa sellaista kuin hyva ja halpa? Sellaista ei taida valitettavasti olla. Sanoisin kui-
tenkin, etta se on paljon lopulta itse isannaditsijasta kiinni, kuinka han hommansa hoitaa. Ai-
nahan on kehitettavaa, mutta paasaantoisesti olen ollut tyytyvainen ja olemme saaneet yh-
tion asiat aina lain mukaan hoidettua. Joskus on tullut vastaan tilanteita, jotka syntyvat siita,
kun osakkaat ovat eri mielta siita mika kuuluu heille ja mika yhtiolle. Naissa tilanteissa isan-
noitsijan tulisi olla tilanteen paalla ja toimia riitelevien tahojen valissa erotuomarina yhtion

etua ajaen.
Haastattelija:

Kiitos! Mikali isannointia olisi mahdollista toteuttaa nykyista paremmin, niin kuinka paljon se

saisi kustantaa? Kuinka paljon olisit valmis osakkaana paremmasta isannoinnista maksamaan?
Haastateltava A:

Mikali paremmalla isannoinnilla todella saataisiin jotain lisaarvoa, niin toki siita pitaisi olla
valmis myos maksamaan. Ja olisi syytakin maksaa. Joku noin 20 prosenttia voisi kustannus olla
nykyista suurempi, jos silla saataisiin jokin hyoty aikaiseksi. Mutta tosiaan tassa pienessa yhti-
ossamme olemme itse tekemalla pystyneet vahentamaan kuluja ja aina apua tarvittaessa,

olemme olleet valmiita maksamaan enemman erillishinnoitellusta palvelusta.
Haastattelija:

Palataan hieman taaksepain. Puhuimme aikaisemmin remonteista ja sanoit etta ikkunoita ja
ovia ollaan mietitty uusittavan. Onko tata hanketta mietitty yhtion sisalla, vai ollaanko siihen

kaytetty isanndinnin apua?
Haastateltava A:

Itse on asiaa ajettu eteenpain. Nain pieni yhtio kun on kyseessa, niin pystyy hyvin itsekin pyy-
tamaan tarjouksia. Toki sekaan ei olisi huono asia, jos sen hankkeen suunnittelun pystyisi os-
tamaan erikseen hinnoiteltuna palveluna. Jos ulkoistetun kilpailutuksen avulla saataisiin

enemman tarjouksia, mita me itse hallituksessa pystymme saamaan, niin kyllahan se saattaisi
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kannattaa. Taytyy kuitenkin muistaa, etta taloyhtion jasenet pyorittavat hallitusta vapaa
ajallaan ja se aika on rajallista. Asiantuntijuudesta voisi kilpailuttamisessa olla hyotya, jota ei

valttamatta niinkaan hallituksen sisalta loydy.

Haastattelija:

Kiitos! Loppuun viela avoin ja rehellinen palautteesi tulevaisuuden isannointiyrityksille. Mil-

laista isannointipalvelua toivot tulevaisuudessa saavasi isanndintipalvelun kuluttajana?

Haastateltava A:

Ammattitaitosta palvelua erillishinnoiteltuna. Se olisi toiveeni! Tietysti voidaanhan isannointi-
sopimukseenkin sisallyttaa vaikka ja mita, mutta tarvitaanko laajoja palveluita sitten lopulta
nain pienessa yhtiossa lainkaan, niin se on huomioitava isannoinnin osalta. Silloin kun isan-
nointisopimus on suppea, joutuu hallitus tyoskentelemaan enemman ja puolestaan sopimuk-
sen ollessa laaja, ajautuu yhtio helposti maksamaan turhasta. Mikahan se mielipide sitten lo-

pulta olisi. Kiteyttaisin asian niin, etta hintalaatusuhteen pitaisi isannoinnissa olla kohdallaan.
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Liite 3: Haastattelu B.

Haastattelija:

Haastattelun ajankohta 12.02.2023, haastattelijana Eemeli Heikkinen ja haastateltavana hen-
kilo B.

Alkuun viela lyhyt pohjustus siita, minka takia haastattelua tehdaan. Allekirjoittanut suorittaa
opinnaytetyota ja pyrkii laadullista tutkimusmenetelmaa hyodyntaen tutkimaan isannointipal-
veluiden asiakaskokemuksia. Tutkimuksen avulla pyritaan selvittamaan, mita hyva isannointi
asiakkaiden mielesta on, millaiselle isannointipalvelulle olisi tutkittavassa asiakassegmentissa
kysyntaa seka olisiko asiakkaan mukaan raataloidylle isannoinnille kysyntaa, mikali se pystyt-
taisiin toteuttamaan kohtuullisin kustannuksin. Tutkittavat asunto-osakeyhtiot ovat Jarven-

paan sijainnilla sijaitsevia pienia alle kahdenkymmenenviiden asuinhuoneiston taloyhtioita.

Kertoisitko alkuun hieman itsestasi ja omasta asukastaustastasi nykyisessa yhtiossasi.

Haastateltava B.

Olen henkilo B ja niin sanottu alkuperaisasukas tassa asunto-osakeyhtiossa, jossa talla het-
kella asumme. Olemme muuttaneet tanne heti kun rakennukset valmistuivat vuonna 2004,
kohta 18,5-vuotta sitten. Olen taloyhtion hallituksen jasen nyt toista kertaa. Ensimmaisen
kerran olin mukana hallituksen toiminnassa reilusti yli kymmenen vuotta sitten ja nyt periaat-

teessa mukana toista kautta hallituksessa.

Haastattelija:

Kiitos! Kertoisitko asunto-osakeyhtiostanne hieman tarkemmin.

Haastateltava B.

Kiinteistot ja yhtio ovat valmistuneet vuonna 2004 ja saimme avaimet silloin syyskuun viimei-
sena paivana. Tama on rivitaloyhtio, joka koostuu kuudesta eri rakennuksesta ja kahdesta au-
tokatoksesta. Asuinhuoneistoja on yhteensa 17 ja autopaikkoja yhtiossa on 23 kappaletta,
joista osa on katettuja. Asunnot ovat isoja perheasuntoja, joiden pinta-ala vaihtelee 82-126
nelion sisalla. Yhteenlaskettu asuinhuoneistopinta-ala on 1734,5 neliometria ja lammitysmuo-

tona on kaukolampo.

Haastattelija:

Kiitos! Mitenkas sitten paapiirteittain, mitka ovat yhtion tehdyt ja tulevat remontit?
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Haastateltava B:

Mitaan varsin isoja remontteja ei olla yhtiossamme viela tehty. Tulevaisuudessa varmaan al-
kaa lahestymaan niitakin, silla taloyhtio tayttaa pian jo 20-vuotta. Pienempia pintaremont-
teja on kylla jo tehty, kuten sokkelien maalauksia. Nyt yksi vahan isompi remontti, joka on
tulossa, on tammoinen sahkoistaminen, eli halutaan sahkoautojen latausmahdollisuus tasaver-

taiseksi kaikille. Se on talla hetkella kaikista hintavin remontti, mika on tulossa.

Pienia korjauksia tana vuonna, tai siis viime vuonna 2022 tehtiin muun muassa tiskiallaskaap-
pien alla olevien putkien tiivistaminen. Ne eivat olleet kaikki kunnossa kuten olisi pitanyt, jo-
ten ne laitettiin nyt kuntoon kaikille taloyhtion kustannuksella ja tassa pari vuotta sitten teh-
tiin myos ylakerran suihkuhuoneen silikonisaumausten uusiminen taloyhtion toimesta. Jotain
maalauksia on ollut, taloyhtion ulkorakenteiden puuosat on maalattu yhden kerran, muistaak-
seni vuonna 2015. Se oli vahan isompi remontti, mutta se oli vahan ennalta ehkaiseva enem-
mankin. Lammonjakohuoneessa on joskus saattanut jotain menna rikki, mutta ne on olleet
aika pienia remontteja. Mitaan mittavia tai kattavia remontteja ei ole onneksi tarvinnut viela

yhtiossamme tehda.

Haastattelija:

Kiitos! Siirrytaan eteenpain. Onko yhtiossa talla hetkella kaytossa isannointipalvelua?
Haastateltava B:

Kylla! Meilla on ollut ihan alusta alkaen aina ulkopuolinen isanndintiyritys. Se on vaihtunut
useampaan kertaan ja nyt on jo toinen vai kolmas isannointiyritys, jota kaytamme. Itse isan-

noitsijat ovat naiden yrityksen sisalla sitten myos vaihtuneet enemmankin vuosien saatossa.

Haastattelija:

Kiitos! Kuinka paljon tamanhetkinen isannointipalvelu yhtiollenne kustantaa talla hetkella

vuositasolla?
Haastateltava B:

Sanoisin, etta vuotuiset isannointi kustannuksemme ovat noin 7000-8000 euroa karkeasti arvi-
oiden. Kulut ovat kylla hyvin isannoinnin osalta eriteltyja ja tiedamme, mihin varamme mene-

vat. Voin sen tarvittaessa viela tarkistaa ja varmentaa.

(isannointikustannukset tarkistettu haastattelun jalkeen. Isanndinti itsessaan maksoi vuodessa
6540 euroa ja hallinto kokonaisuudessaan 9469 euroa. Kulut ilmoitettu yhtion viimeisimman

tilinpaatoksen mukaisesti)
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Haastattelija:
Mita muita juoksevia kuluja yhtiolla on?
Haastateltava B:

Meilla on kiinteistonhuolto tietysti, mika huolehtii sitten piha-alueen huollosta ja kulkuvaylien
kunnossapidosta seka tietenkin noista teknisista jutuista, joita tuolla lammonjakohuoneessa
hoidetaan. Meidan ei onneksi tarvitse itse huolehtia juurikaan muusta, kuin osakkaan omalla

vastuulla olevista asunnon sisalla olevista asioista.
Haastattelija:

Kuinka tarkeaksi itse koet taloyhtion yllapitoon liittyvat asiat?
Haastateltava B:

Erittain tarkeiksi! Siksi istun hallituksessa!

Haastattelija:

Kuinka kuvailisit talla hetkella isannoitsijanne roolia taloyhtionne yllapitoon liittyvissa asi-

oissa?
Haastateltava B:

Meilla saisi olla kylla aktiivisempi isannoitsija. Olemme kovasti olleet vaihtamassa tai kilpai-
luttamassa isannointiamme. Koemme, etta nykyinen isannoitsijamme on kylla talousasioissa
tosi tarkka ja erittain pateva, mutta ehka tammoiset tekniset asiat, tekninen isannginti niin
sithen me kylla tarvitsisimme lisaa tukea. Sita on kylla sielta firmasta saatavilla, mutta tama
meidan isannoitsijamme, joka meidan taloyhtiomme asioita hoitaa, niin han voisi olla enem-

man ehka tassa ajassa mukana oleva isannoitsija
Haastattelija:

Mitenkas sitten kiinteiston yllapitoon liittyvat vastuut, kuinka vastuut jakautuvat teidan yhti-

ossanne talla hetkella? Mita kaikkea saamanne isannointipalvelu kattaa?
Haastateltava B:

No me ehka vahan koetaan, etta isannoitsija on meidan niin sanottu juoksupoikamme, etta
kylla isannoitsija hallinnoi kaikkea. Kaikki asiat, mita tehdaan, tehdaan isannointiyrityksen
kautta. Oli sitten kyse kilpailutuksista tai joku huoltoon liittyva asia, maksut, vesimaksujen

lisaaminen tai vahentaminen, autopaikkojen jakaminen ynna muu sellainen, niin ne ovat kylla
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ihan isannoitsijan vastuulla. Hallitus saattaa kokoontua silloin talloin ilman isannagitsijaa,
mutta niistakin kokoontumisista tehdaan kylla sitten aina oma poytakirja, mika toimitetaan

isannoitsijalle.
Haastattelija:

Mitenkas sitten suunnitelmallisuus. Kuinka suunnitelmallisesti kiinteistojen ja rakennusten yl-

lapito toteutuu yhtiossanne?
Haastateltava B.

No meilla on siella pitkantahtaimensuunnitelmassa projekteja, mutta ne etenevat talla het-
kella vahan liian hitaasti. Pitaisi olla aktiivisempi. Olemme hallituksessa tiedostaneet monta
asiaa, mitka pitaa korjata, mutta talla hetkella niilta puuttuu isannaditsijan tuki, etta niita
lahdettaisiin viemaan eteenpain. Asiat kylla siis etenevat, mutta ei ihan sellaisella tahdilla,
mita itse toivoisimme. Mutta sitten kun niita tehdaan, niista tehdaan raportit ja sitten isan-
noitsijalta pitaisi kylla loytya kaikki tieto, mita on tehty ja miten on tehty seka kuka tyon on

tehnyt.

Nyt on ollut hieman haasteita tassa vuosien saatossa, kun isannointiyrityksen sisalla on vaihtu-
nut isannoitsija, niin on joitain papereita, joita ei ole l6ytynyt. Mutta nyt pyritaan siihen, etta
tasta eteenpain ei enaa paasisi paperit katoamaan. On mahdollista, etta joitain dokumentteja
on saattanut jaada aikaisemmalle isannoitsijalle, mutta emme tieda tasta asiasta varmuu-
della.

Haastattelija:

Eli osa yhtion yllapitoon liittyvista dokumenteista on jaanyt hiljaiseksi tiedoksi ja havinnyt

jonkun edeltavan isannoitsijan alle?
Haastateltava B:
Kylla nain voisi sanoa!

Ja haastehan tassa on myos se, etta hallitus vaihtuu. Olemme pyrkineet siihen, etta aina kun
hallitus vaihtuu, olisi uudessa hallituksessa mukana aina edes yksi edellisen kauden hallituk-
sen jasen, jotta joku edes vahan tietaisi, mita edellisella hallituskaudella on puhuttu. Tai etta
mita edellisilla kausilla on puhuttu, mutta kun joku projekti laitetaan eteenpain, niin kylla ne

yleensa hoituvat sitten aika nopeasti.

Hyvana esimerkkina tassa juuri taannoin isannoitsija ilmoitti, etta huoltoyhtio oli havainnut

jonkun ongelman lammonjakohuoneessa. Tilattiin paikalle asiantuntija, joka kertoi miten
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pitaisi toimia ja isannoitsija kysyi, mita mielta hallitus on. Voidaanko laittaa asiantuntijan

suosittelema remontti kayntiin, tai etta tehdaanko korjaus. Vastattiin kaikki hallituksen jase-
net kysymykseen kylla. Paatosten tekoon vaaditaan siis hallituksen aanista enemmisto. Meilla
kun on hallituksessa viisi jasenta, niin vahintaan kolmen piti vastata puoltavasti, jotta korjaus

saatiin heti aloitettua. Lopulta lammonjakohuoneen korjaus tuli kuntoon kahdessa paivassa.
Haastattelija:

Tuossa aikaisemmin tata asiaa jo vahan sivuttiinkin, mutta nyt viela tarkentaakseni kysyn,

etta kuinka tyytyvainen olet talla hetkella taloyhtionne saamaan isannointipalveluun?
Haastateltava B:

Hyvin kaksipiippuinen juttu. On asioita, mitka kaikki hoituu hyvin ja meilla on ehka vahan, jos
sanon natisti niin vanhanaikainen isannointi, niin saadaan ehka osittain vahan yksilollisempaa
palvelua, mutta toisaalta jotkut asiat jaavat roikkumaan. Niista puuttuu tietynlainen tahti ja

vauhdikkuus, mika pitaisi joissain projekteissa olla.

Nyt esimerkiksi tama sahkoautojen latausasia, etta voisi hakea sita ARA-tukea, niin isannoit-
sija nosti kadet pystyyn ja sanoi, etta mina en naista ymmarra yhtaan mitaan, te voitte halli-
tuksessa taman hoitaa. No, meilla yksi entinen hallituksen jasen ryhtyi asiaa hoitamaan. Han
teki ne hakemukset ja on siina nyt tavallaan yhteyshenkilona. Isannditsija ilmoitti, etta voi
kylla sitten tayttaa taloyhtion tietoja, kun sielta tulee joku vastaus, mutta ei itse ryhtynyt
kaynnistamaan tata projektia. Ja yksi mika lisaisi tyytyvaisyytta, niin kyllahan sellaista tiettya
digitaalisuutta aletaan jo yhtiossamme kaipaamaan. Meille tulee sahkopostilla skannattuja
dokumentteja, jotka voisi olla nahtavissa suoraan jostain kiinteistonhallinta jarjestelmasta.
Hallituksella voisi olla jarjestelmaan eri koodit kuin sitten itse asukkailla ja taloyhtion tiedot

olisivat sielta sitten helposti nahtavissa.

Haastattelija:

Onko teilla kaytettavissanne mitaan digitaalisia jarjestelmia, mista lOytyisi taloyhtion tietoja?
Haastateltava B:

Ei, perusasukkaana ei ole, mutta kirjanpito ja laskutus on asioita, mita hallituksenjasenet

paasevat nakemaan.
Haastattelija:

Eli taloushallinnon asioihin on paasy?
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Haastateltava B:
Joo, kylla!
Haastattelija:

Miten nykyista isannointia voisi mielestasi parantaa? Mitka ovat kipukohdat ja milla tavalla

saamanne palvelu voisi olla parempi?
Haastateltava B:

No ehka se digitalisointi ja itse koen, etta sellainen teknisen isannoinnin tuki parantaisi palve-

lua.

Nyt kun meilla on ollut joku projekti, niin olemme aina joutuneet maksamaan jollekin ulko-
puoliselle asiantuntijalle naista asioista: ensin se ulkopuolinen asiantuntija arvioi, mita pitaa
tehda ja tekee siita raportin, jonka jalkeen hallitus miettii mita tehdaan. Valilla raportteja
joudutaan odottamaan myos kohtuuttoman kauan. Itse kaipaisin, etta saisimme niin sanotusti
yhden katon alta kaiken taman palvelun, liittyy se sitten sahkoasioihin, lammitykseen tai ylei-

sesti talon tekniseen huoltamiseen.

Itse kaipaisin tosiaan sita digitalisointia seka teknisen puolen osaamista isannginnilta.
Haastattelija:

Milla tavalla kuvailisit erinomaista isannointipalvelua?

Haastateltava B:

Varmaankin sellaiseksi, etta taloyhtion tiedot olisivat selvasti nahtavissa digitaalisesti. Myos
se olisi iso plussa, mikali tekninen isannointi hoituisi ilman isannointiyrityksen ulkopuolista
henkiloa. llitse pidan siita, etta me maksamme koko ajan hiukan liian isoa vastiketta, jotta
meilla on koko ajan pienta kasivaraa eri korjauksia ja projekteja varten. Ettei tarvitse heti
ryhtya pyytamaan osakkailta rahaa. Eli ennakointi talousasioissa on hyva asia seka se, etta

asiat hoituisivat nopeasti. Ei sellaista, etta neljaan viikkoon ei tule mitaan vastausta.

Sen takia koen, etta pieni firma olisi hyva, silla niilla ei ole niin hirveasti niita asiakkaita. Kai-
paisin sita, etta isannoitsija ehtisi edes vahan perehtymaan ja keskittymaan palvelemaansa
asiakkaaseen jo ennakkoon. En kaipaa kasvotonta isannointia, etta kun laitan viestin niin kuka
tahansa voi vastata siihen ympari Suomea. Minun mielestani on kiva, etta isannditsija on sel-
lainen, etta voi vaikka joskus jonkun projektin aikana tulla itse mukaan paikanpaalle katso-
maan asioiden edistymista. Nykyinen isannoitsijamme on mielestani toiminut tassa asiassa hy-

vin, ja han on ollut aktiivisesti seuraamassa eri projektien edistymista
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Haastattelija:

Eli koet, etta nimetty isannditsija on parempi kuin iso yhtio, jossa kuka tahansa voi antaa

mielipiteensa asiaan?
Haastateltava:
Kylla, juuri nain!

Se, etta yksi pitaa langat kasissaan. Toki kaikki taman yhden isannoitsijan hoitamat asiat pi-
taa myos kirjata ylos siten, etta tieto on muidenkin nahtavilla. Eli jos jotain sattuu niin tiedot
kuitenkin loytyvat ja kuka tahansa voi niiden olemassa olevien dokumenttien mukaan lahtea

vetamaan taloyhtion asioita eteenpain esimerkiksi isannoitsijan vaihtuessa.
Haastattelija:

Mikali isannointipalvelua pystyttaisiin parantamaan niin kuinka paljon tama parempi isanngin-
tipalvelu saisi maksaa? Jos mietit taman hetken kustannuksia ja nykyisin saamaasi palvelua
seka palvelua, joka olisi personoitu yhtion tarpeisiin siten, etta se vastaisi paremmin tarpei-
tanne, niin kuinka paljon olisit valmis maksamaan tasta paremmasta palvelusta vastikkeessasi

nykyisia kustannuksia enemman?
Haastateltava B:

Vaikea sanoa, mutta ehka 10-15-20%. Jos mietin nykyisia kustannuksiamme, jotka ovat noin
600 euroa kuukaudessa, mika on mielestani jo kova hinta siihen nahden mita me saamme niin
1200 euroa olisi kylla jo liikaa, mutta ehka 700-800 euroa olisi kohtuullinen kustannus. Siis ta-
loyhtiolle, mita se sitten tulisikaan osakkaalle maksamaan. Mutta siihen nahden, mita me nyt
saadaan niin jo pelkalla digitalisoinnilla moni asia helpottuisi Ymmarran, etta jarjestelmat

maksavat, mutta moni asia niiden myota myos helpottuisi.
Haastattelija:

Kiitos! Haluaisin sinulta viela lopuksi avoimen ja rehellisen asiakaspalautteesi. Millaista palve-
lua haluaisit tulevaisuudessa saada yhtionne isannointiyritykselta? Mitka ovat ne tarkeimmat

asiat, mita haluat kuluttajana isannoinnilta saada?
Haastateltava B:

Isannoitsijan pitaa toki olla sellainen, joka on yhtion puolella ja toimii yhtion edun mukai-
sesti, mutta hyvan isannoitsijan pitaa myos ymmartaa, etta me emme ole yksi kasvoton yhtio
muiden asiakkaiden joukossa. Kaipaisin ihmislaheista ja asiakaskeskeista asioiden hoitamista,

digitaalisia ratkaisuja, jotka helpottaisivat kaikkien tyota seka sitten myos sita teknista
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osaamista, josta jo aikaisemmin mainitsin. Myos ihan yleisosaaminen ja talousasioiden tunte-
mus taytyisi isannoinnilla olla hallussa. Kokonaisuuden taytyisi toimia. Ei niin, etta vain ta-
lousosaamista painotetaan, vaan kun tarve on ja tulee niita projekteja vastaan ja toteutetta-
vaksi, niin niita lahdetaan viemaan eteenpain ja ne otetaan oikeasti hoidettavaksi. Eika niin,

etta tama oli ennenkin hyva nain.

Haastattelija:

Kuinka tarkeaksi koet sen, etta isannoitsija olisi helposti tavoitettavissa?
Haastateltava B:

Mielestani se on aarimmaisen tarkea asia, koska se ei ole sellainen paikka, minne normaalit
ihmiset soittelee joka paiva eika edes joka viikko. On tosi kurjaa, jos sitten kun tulee se joku
kriisitilanne tai joku akuutti tilanne, niin kylla se isannginti taytyy tavoittaa hyvin nopeasti-
kin.

Haastattelija:

Loppuun viela varmistan, etta saako haastattelija luvan analysoida tasta haastattelusta synty-
nytta materiaalia oman parhaan kykynsa mukaisesti muodostaakseen tutkimuksen johtopaa-

tokset?

Haastateltava B:
Ehdottomasti saa, kylla.
Haastattelija:

Kiva, tuhannet kiitokset osallistumisesta haastatteluun.
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Liite 4: Haastattelu C.

Haastattelija:

Ollaanko sitten valmiita aloittamaan?
Haastateltava C:

Kylla.

Haastattelija:

Haastattelun ajankohta 14.02.23. Haastattelijana Eemeli Heikkinen ja haastateltavana hen-
kilo C. Haastattelu tullaan nauhoittamaan tutkimusta varten. Suostuuko haastateltava siihen,

etta nauhoitamme taman keskustelun?
Haastateltava C:

Nauhoittaminen ok!

Haastattelija:

Saako haastattelija haastateltavan suostumuksen analysoida haastattelusta syntyvaa materi-

aalia oman parhaan kykynsa mukaan muodostaakseen tutkimuksen johtopaatokset?
Haastateltava C:

Lupa myonnetty!

Haastattelija:

Loistavaa kiitos! Alkuun viela lyhyt pohjustus siita, minka takia haastattelua tehdaan. Allekir-
joittanut suorittaa opinnaytetyota ja pyrkii laadullista tutkimusmenetelmaa hyodyntaen tutki-
maan isannointipalveluiden asiakaskokemuksia. Tutkimuksen avulla pyritaan selvittamaan,
mita hyva isannointi asiakkaiden mielesta on, millaiselle isannointipalvelulle olisi tutkitta-
vassa asiakas segmentissa kysyntaa seka olisiko asiakkaan mukaan raataloidylle isannoinnille
kysyntaa, mikali se pystyttaisiin toteuttamaan kohtuullisin kustannuksin. Tutkittavat asunto-
osakeyhtiot ovat Jarvenpaan sijainnilla sijaitsevia pienia alle kahdenkymmenenviiden asuin-

huoneiston taloyhtioita.

Kertoisitko haastateltava C alkuun hieman omasta asukastaustastasi nykyisin asumassasi

asunto-osakeyhtiossasi.
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Haastateltava C:

Joo elikka. Olen tassa yhtiossa asunut nyt reilun puoli vuotta. Yhtio itsessaan on perustettu
vuonna 1972 ja vaikka olenkin hyvin tuore osakas tassa yhtiossa niin olen oman asuinhuoneis-
toni remontti projektin kautta paassyt olemaan jo melko tiiviisti yhteydessa isanngintiin ja

hallitukseen, vaikka en viela yhteenkaan yhtiokokoukseen osallistunutkaan.
Haastattelija:

Sanoit olevasi suhteellisen tuore osakas nykyisin asumassasi yhtiossa. Onko sinulla kuinka pal-
jon tietoa siita, mita remontteja yhtiossa on tehty ja mita remontteja yhtioon on mahdolli-

sesti tulossa?
Haastateltava C:

Oma nakemykseni on, etta kohtalaisen aktiivisesti on tehty yhtiossa remontteja seka kartoi-
tettu remonttien tarvetta. Tassahan nyt tietysti viidenkymmenen vuoden iassa monikin asia
on tullut ja tulee pian tulemaan kayttoikansa paahan. Vesikattoremontteja on tehty, salaoji-

tuksia tehty, runkolinjoja uusittu ja julkisivua tietysti kunnostettu useampaankin otteeseen.

vasti linjasaneeraus tullaan tekemaan. Pitkan tahtaimen suunnitelmaan sita ei ole viela mer-
kattu, mutta tarveselvitys ja hankesuunnittelu pitkan tahtaimen suunnitelmasta jo loytyy,

joka taman ikaiseen kiinteistoon, jossa kupariputket ovat niin linjasaneerausta enteilee.
Haastattelija:

Unohdetaan hetkeksi remontit ja siirrytaan kustannuksiin. Mista yhtion kulut muodostuvat
talla hetkella?

Haastateltava C:

Yhtion kulut muodostuvat huoltoyhtion kustannuksista, isannointi kuluista ja sitten tietysti
lammityskulut, jotka on yhtion sopimuksen kautta jyvitetty osakkaille. Eli suora sahkolammi-
tys on tassa meidan yhtiossamme lammitysmuoto. Ja isannointikulut, ne on sen reilun 1000

euroa kuukaudessa eli noin 12000 euroa vuodessa

(isannointikustannukset tarkistettu haastattelun jalkeen. Isannointi itsessaan maksoi vuodes-
sa 7195 euroa ja hallinto kokonaisuudessaan 12545 euroa. Kulut ilmoitettu yhtion viimeisim-

man tilinpaatoksen mukaisesti)
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Haastattelija:

Jes. Tuossa mainitsitkin jo etta yhtiollanne isanngintiin liittyvia kustannuksia on, joten yhtio

siis isannointia omassa yllapidossaan kayttaa?

Haastateltava C:

Kylla!

Haastattelija:

Tiedatko, mista kaikista palveluista yhtionne isannointikulut muodostuvat vai onko kuluissa

ilmaa tai epaselvyyksia?

Haastateltava C:

Epailen, etta isannointi kuluissa on jonkun nakoinen pohjahinta, joka luultavasti perustuu ne-
licihin ja mahollisesti yhtion muihin rakenteisiin, ikaan ja nain poispain. Sitten on myos eritel-
tyja kuluja. Eriteltyja kuluja on ainakin tiedotukseen liittyen, kokous, moniste, posti, muut
hallintokulut ja palkkiot seka sitten tietysti tilintarkastukset ja tilinpaatokset. Taman tyyppi-
sia kuluja on eriteltyna, mutta se mista tuo isoin kontti isannoinnin hinnasta muodostuu niin

siita minulla ei ole tarkkaa tietoa.

Haastattelija:

Kiitos! Kuinka tarkeaksi koet taloyhtion yllapitoon liittyvat asiat?

Haastateltava C:

Mina koen ne erittain tarkeiksi ja ne mita mina tarkeaksi koen, niin on enemmankin se tekni-
nen puoli. Voisin kuvitella, etta tama on sellainen kysymys, johon toivottavasti vastataan ta-
pauksessa kuin tapauksessa, etta ne on tarkeita, mutta uskon, etta moni varsinkin maallikko
talotekniikan suhteen arvioi taloyhtion yllapitoa ulkonaon kautta ja itse sitten taas olen ehka
ammattinikin takia kiinnostunut siita tekniikasta ja rakenneratkaisuista seka niiden yllapi-
dosta, koska ma naen sen nain, etta tammoiset visuaaliset asiat, mitka voi nyt sitten olla jul-
kisivun kunnostusta esimerkiksi, tai pintoihin liittyvaa asiaa. Esimerkiksi kylpyhuoneiden uusi-
mista sen vuoksi, etta laatta ei miellyta. Taman tyyppisista asioista selviaa yleensa pienella

harmituksella ja niiden kanssa pystyy parjaamaan.

Mutta sitten kun puhutaan, etta siella visuaalisen pinnan alla on vesieristykset tai sokkeleissa
salaojitukset on tehty huonosti tai ilmanvaihto ei toimi niin nama ovat sitten semmoisia asi-
oita, jotka taas ei ehka ole niin monella mielessa, mutta jotka aiheuttavat todelliset ongel-

mat. Sisailmavaurioita esimerkiksi ja terveys huolia sita kautta.
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Haastattelija:

Kuvailit hyvin laaja-alaisesti talon teknisia asioita. Oletko perehtynyt talotekniikkaan vai tu-

leeko tama osaamisesi teknisten asioiden suhteen ammattisi kautta?

Haastateltava C:

Olen rakenne suunnittelija ammatiltani, joten nama tekniset asiat ovat sita kautta jollain ta-

solla tuttuja.

Haastattelija:

Selva! Kuinka kuvailisit nykyisen isannditsijalle roolia taloyhtion yllapitoon liittyvissa asioissa?

Haastateltava C:

No jos jaetaan tata asiaa vahan kahteen osaan. Eli miten mina koen, etta se on meidan yhti-
ossamme ja miten mina koen, etta se ehka kannattaisi olla seka meidan yhtiossa etta muissa
yhtiossa. Meidan yhtiossa tilanne on se, etta meidan isannoitsijamme ei ole kovin teknisesti
orientoitunut. Hanen ei tietysti tarvitse olla teknisesti pateva eika se siina mielessa ongelma,
etta eihan hanen niita ratkaisuja tarvitse osata tehda, mutta se mita mina pidan erityisen tar-
keana on se, etta hanella pitaisi olla semmoinen nakemys siita, etta mita yleensa taman ikai-
sissa ja kokoisissa seka rakenne ratkaisuiltaan tietylla tavalla toteutetuissa yhtioissa pitaisi
milloinkin tehda. Vahintaankin ainakin niin kuin varautua siihen ja sitten tarvittaessa toteut-
taa eri nakoisia kartoituksia asiantuntijoitten toimesta. Tilanne on nyt omalta osaltani tuo-
reena osakkaana se, etta en pysty meidan isannointiamme kovin kattavasti arvioimaan muu-
toin kuin sen perusteella, etta pitkan tahtaimen suunnitelmaan on mielestani merkitty oleelli-
sia ja ajankohtaisia asioita, ja sitten taas toisaalta niin on, on myos menneisyydessa tehty
kartoituksia ja kartoitusten pohjalta on tehty erilaisia toimenpiteita. Esimerkkina mainitta-
koon, etta yhtiossamme on markatilat kaynyt ammattilainen lapi ja esittanyt teknisen kayt-
toian pohjalta yhtiolle korjaustoimenpiteita ja suosituksia. Vastaavasti on myos tutkittu julki-

sivuja ja niiden tuuletukseen liittyvia ongelmia ja tarpeita lahivuosien aikana.

Haastattelija:

Palataan hieman taaksepain yhtioon. Haluaisin viela tarkentaa, kuinka isossa yhtiossa asut?

Haastateltava C:

Taloyhtion koko on kaksikymmentayksi asuinhuoneistoa. Yhtiomme on siita ehka hieman poik-
keuksellinen, etta tassa yhtiossa, jossa talla hetkella asumme, niin jokainen asuinhuoneisto

on samanlainen. Asuinhuoneisto pinta alaa yhtiossa on kaiken kaikkiaan kaksikymmentayksi
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kertaa 104 m. Yhtion yhteenlaskettu asuinhuoneistopinta-ala on siis nopeasti laskettuna 2184

m.

Haastattelija:

Kiitos! Mitenkas sitten yhtion yllapitoon liittyvat vastuut. Kuinka kiinteiston yllapitoon liitty-
vat vastuut jakautuvat yhtiossa talla hetkella? Mita kaikkea yhtionne isannointisopimus kat-

taa?

Haastateltava C:

Joo! Tama kysymys menee hieman sille osastolle, etta kaikkea en viela tieda. Yhtiokokouk-
seen en ole viela paassyt osallistumaan, jossa naita asioita mahdollisesti osakkaille selviteltai-
siin enemmankin, mutta paaasiallinen vastuunjako tai ohjeistus on semmoinen, jossa osak-
kaan kuuluu ongelmansa kanssa olla suoraan isannditsijaan yhteydessa. Olen ymmartanyt,
etta isannointi siita eteenpain hoitaa ongelman. Toki isannoitsija joutuu varmasti aina siina
valissa konsultoimaan hallitusta siita, etta kun jotain ratkaisuita tehdaan niin tehdaanko jo-
tain vai eiko tehda, mutta taman ohjeistuksen pohjalta oletan, etta kaytannossa kaikki yllapi-

toon liittyvat asiat kaytetaan isannoitsijan kautta.

Haastattelija:

Eli oletat taloyhtion isannointisopimuksen kattavan Isannointipalvelu hieman laissa maaritel-
tya laajemmin? Nakyyko osakkaiden yhteydenotot isanndintiin taloyhtion kuluissa erillisina

kustannuksina?

Haastateltava C:

Joo, kylla! Isannoitsijaan tehdyista yhteydenotoista ei nay eriteltyja kuluja paitsi sitten tie-

tenkin ylimaaraisista kokouksista muodostuneet kokous- ja hallintopalkkiot.

Haastattelija:

Kiitos! Mennaan eteenpain! Kuinka suunnitelmalliseksi koet taloyhtionne yllapidon tapahtu-

van?

Haastateltava C:

Niin, kai se minimi on se, etta on joku pitkan tahtaimen suunnitelma ja sita noudatetaan.
Mina itse koen, etta yhtiossamme, vaikkakin hallituksemme maallikoista koostuu niin he ovat
kiinnostuneita taloyhtion yllapidosta pitkalla tahtaimella ja sita kautta olen itsekin mielellani
lahdossa mukaan hallituksen toimintaan tulevaisuudessa. Hallituksessa aktiivisesti etsitaan ke-

hitettavia kohteita ja pyritaan sovittamaan niita toteutettavaksi. Kaikkea ei kustannus syista
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pystyta kerralla tekemaan ja asioita joudutaan priorisoimaan. Kehitys listaa kuitenkin siis jat-

kuvasti tehdaan ja pitkan tahtaimen suunnitelmaa paivitetaan.

Haastattelija:

Kiitos! Kuinka tyytyvainen olet puolestaan tamanhetkiseen isannointiin, joka taloyhtiossanne

on kaytossa talla hetkella?

Haastateltava C:

No henkilokohtainen kokemus tamanhetkisesta isannoinnista on syntynyt pitkalti oman remon-
tin tiimoilta. Eli hyvin moneen kertaan on kaynyt ilmi se, etta aika kiireellisesti isannoitsija
pyrkii hoitamaan asiakkaan pois paivajarjestyksesta, mika ei sinansa ole mikaan ongelma, jos
se ei tassa meidan tapauksessamme tarkoittaisi myo0s sita, etta asioita jaa isannoitsijalta te-
kematta. Taman pohjalta syntyy vaarinymmarryksia ja ihan suoranaisia virheita. Eli sovitut
asiat eivat toteudu ja niita joudutaan sitten jalkikateen tekemaan ja selvittamaan. Eli tam-
maoinen, etta ollaan liian tehokkaita ja kaytannossa tehdaan sitten ne samat asiat kolmeen

kertaan, niin se on semmoinen asia, jota en tassa nykyisessa isannoitsijassamme arvosta.

Haastattelija:

Oletko osakkaana kohdannut joitain muita vastoinkaymisia isanndintiin liittyen, jotka liittyvat

joihinkin muihin asioihin, kun tavalla tai toisella asioiden ja projektien hallitsemiseen?

Haastateltava C:

Ei ole kylla tassa lyhyessa ajassa nyt tullut muita, kun tama omakohtainen kokemus asioiden
kehnosta hallitsemisesta vastaan. Toki vahainen keskustelu, jota olen naapureitten ja halli-
tuksen kanssa kerennyt kaymaan, niin ilmeisesti vahan vastaavia kokemuksia loytyy muiltakin.
Taytyy kuitenkin nyt tietysti sitten kuulopuheet pitaa omassa arvossaan ja tavallaan keskus-
tella vain niista asioista, joista pystyn konkreettisesti oman kokemukseni pohjalta jotain sano-

maan

Haastattelija:

Selva! Kuinka mielestasi nykyista isanndintianne pystyisi parantamaan?

Haastateltava:

Kylla mina lahtisin siita... Ylipaataan mina naen siina taustalla ongelman. Tamakin on var-
masti my0s osa syyta siina kun mulla on ollut naita kokemuksia, etta mina otan yhteytta ja
minun asiaa ei valttamatta hoideta ihan niin laadukkaasti ja kerralla maaliin kun mina toivoi-

sin, niin siella on varmasti taustalla se, etta sinne isannointiin tulee kaiken nakoisia
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kysymyksia, myos semmoisia mitka ei sinne valttamatta kuulu. Eli tavallaan jos mietitaan etta
jotain pitaa parantaa, niin katsotaan ensin oma ruutu kuntoon. Mielestani meidankin taloyhti-
ossamme voisi selkeammin tuoda esille sita, etta mitka on ne asiat, joiden kanssa sinne isan-
noitiin kuuluu ottaa yhteytta, ja sitten vaikka isannoinnin toiveita tai kommentteja siita, etta
kun otatte yhteytta, niin kayttakaa tata kanavaa ja toimittakaa nama tiedot. Ettei tavallaan
myoskaan aiheuteta turhaa tyokuormaa sinne isannointiin. Ja sama homma sitten taas toisin-
pain, kun sinne isannointiin menee sita oikeata asiaa, joka sinne kuuluu, niin sitten tavallaan
sen hoitaminen kerralla maaliin. Mikali siina oikeassa asiassa on jotain epaselvaa, niin kayte-
taan siihen, vaikka se hetki lisaaikaa ja hoidetaan niita oikeita asioita. Se nimittain sitten taas
pitkassa juoksussa vie kaikilta kaiken ajan ja lisaa harmitusta, kun joudutaan pari kolme kier-
rosta samaa asiaa jumppaamaan sen vuoksi, etta on hoidettu asioita liian kiireella, ja on ym-
marretty asioita vaarin. Semmoista selkeytta kaipaisin tekemiseen molemmin puolin. Se tie-

tynlainen selkeys asioiden hoitamisessa olisi sellainen asia, jota arvostaisin.
Haastattelija:

Milla tavalla sitten puolestaan kuvailisit erinomaista isannointipalvelua?
Haastateltava:

No siina tietysti kommunikaatio asia, josta asken puhuttiin, niin sen taytyisi tietysti toimia ja
sithen liittyen se tavallaan kouluttaminen, etta miten naita asioita kuuluisi hoitaa. Asioista
olisi selvasti sovittava ja asiat olisivat toivottavaa sen jalkeen myos tehda sovitusti. Se mita
minun mielestani ideaalisessa tapauksessa isannointi voisi olla niin se olisi juuri sita, etta kun
oletetaan, etta pienen taloyhtion hallitus koostuu maallikoista, jotka eivat tieda mita taloyh-
tiossa kannattaa ja kuuluu tehda, jotta taloyhtio, joka on keskiverto ihmisten suurin yksittai-
nen sijoitus elaman aikana (oma koti) niin siina se arvo siella sailyisi. Siita ei valttamatta tie-

deta muuta kuin mita luetaan netista tai kuullaan kaverilta.

Eli erinomainen isannoitsija voisi olla mielestani sellainen, joka tietylla tavalla ottaisi oikeasti
asiakseen ja hoitoonsa yhtion asiat. Toki niita yhtioita, silla yhdella isannoitsijalla on monta,
mutta kustakin yhtiosta erinomaisen isannaoitsijan tulisi tavallaan tietaa ja tunnistaa, etta mi-
ten tama yhtio parjaa pitkassa juoksussa parhaiten ja sailyttaa arvonsa. Eli tammaista niin
kuin tavallaan koulutusta naille maallikko hallituksessa istuville. Mita kannattaa tehda, eika
niin pain miten mina arvelen, etta se monesti menee, etta edella mainitsemaani ehka tavoi-
tellaan, mutta kiireessa se ei kaytannossa ole mahdollista, vaan kiireessa sammutellaan ne
pahimmat tulipalot ja luultavammin vasta siina vaiheessa, kun ongelmat ovat jo akuutteja.
Jos tasta selityksestani nyt mielipiteeni valittyy, niin mielipiteeni, ajatukseni on, etta erin-
omainen isannginti olisi ennaltaehkaisevaa, hallituksen jasenia valmentavaa toimintaa, jonka
myota hallituksessa pystyttaisiin tekemaan mahdollisimman oikeita ratkaisuja mahdollisim-

man laadukkaan tietamyksen pohjalta sen eteen, etta asunnot ja yhtio sailyttaisivat arvonsa.
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Haastattelija:

Mikali taloyhtiollenne pystyttaisiin tarjoamaan kuvailemasi mukaista ideaalista ja yhtion mu-
kaan personoitua isannointia, niin kuinka paljon olisit siita valmis maksamaan nykyisiin isan-
nointi kustannuksiin verrattuna? Toisin sanoen, kuinka paljon olisit valmis maksamaan enem-
man yhtiovastiketta siita, etta osakkeen omistajana saisit nykyista laadukkaampaa isanndin-

tia?

Haastateltava:

Joo no ihan ensimmainen asia on, etta oletan, etta yhtiomme talla hetkella maksaa likimain
jonkun nakoista markkinahintaa isannoinnistamme, mita nyt taman kokoisen yhtion isannointi
markkinoilla talla hetkella maksaa. Ja aikaisemmin mainitsin tassa, etta meilla tahtoo tai ai-
nakin omakohtaisen kokemukseni perusteella olla vahan ongelmia siina, etta asiat hoituvat
vahan huonosti. Sanotaan nain, etta jos asiat eivat hoituisi lainkaan, niin siina kohtaa kaytan-
nossa se, etta siina ei ehka tulisi mietittya sita, mita paremmasta isannoinnista maksaisi lisaa,
vaan kaytannossa sitten isannointia vaihdettaisiin markkinahinnalla sitten toiseen palveluntar-
joajaan. Eli oletan, etta markkinoilta loytyy myos sellaisia vaihtoehtoja isannginnin suhteen,

jolla edes perusasiat toimivat. Se on minun mielestani se lahtokohta.

Sitten jos olisi mahdollisuus saada tammaoista parempaa isannagintia, tai jotain Premium tason
isannointia, jota vahan asken tuossa visioitiin, niin sen hinnoittelu nyt on tietysti silta osin va-
han vaikeaa. Mina olen itse tarkka lukujen kanssa. Jos isanngdintitoimisto tai se isannoitsija
pystyisi esimerkiksi nayttamaan minulle jonkun edes keskimaaraisen laskelman taloyhtiosta A
ja taloyhtiosta B, jossa taloyhtiossa A on normaali maallikko hallitus, joka saa tata markkina-
hintaista perus isannointia, jolla tehdaan markkinahinnan mukaisen perus isannoinnin asioita,
jotka mina oletan nain niin kuin asiasta ihan hirveasti viela mitaan tietamatta, etta se koos-
tuu aika pitkalti siita, etta on jonkun nakoinen lakisaateinen pitkan tahtaimen suunnitelma,
mutta enemman sammutetaan tulipaloja. Eli korjataan se putki, joka hajosi jo. Ja sitten pys-
tyttaisiin nayttamaan toteen, etta taman verran tama isannointi maksaa ja sitten taas toi-
saalta, etta taman verran maksaa se, kun naita remontteja talla nykyisella isannoinnilla teh-

daan askel aina liian myohassa.

Ja sitten naytettaisiin myos vaihtoehto B, jossa saadaan vahan parempaa isannointia, eli kay-
tannossa ostetaan vahan enemman isannaitsijan aikaa. Se isannointi maksaa enemman, mutta
sen myota isannoitsijalla olisi oikeasti mahdollisuus perehtya siihen taloyhtioon vahan parem-
min ja sita kautta perustellusti tarjota naita korjaustoimenpiteita ennakoiden ja nayttamaan,
etta kun tehdaan ennakoiden niin paadytaan tilanteeseen, jossa sitten sen ennakoivan teke-

misen ja paremman isannoinnin kautta paadytaan tilanteeseen, jossa yhtio saastaa rahaa. Jos
taman visioimamme paremman isannoinnin hyodyt pystyttaisiin siis jollain tapaa konkreetti-

sesti todentamaan niin, mukisematta voisin paremmasta isannoinnista silloin maksaa myos
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kovempaa hintaa, mutta sen kovemman hinnan pitaisi perustua johonkin konkreettiseen nayt-

toon.

Konkreettisen nayton pohjalta pitaisi isannoinnin pystya jollain tapaa selkeasti osoittamaan,
etta sille isannoitsijalle kannattaa maksaa paremmasta palvelusta. Se on sellainen tilanne
missa mina voisin ihan mukisematta maksaa enemman. Tassa nyt tietenkin haetaan jotain eu-
roja, etta kuinka paljon enemman siita voisi maksaa, mutta mina lahtisin ennemminkin tata
kautta arvioimaan tilannetta, etta jos pystyttaisiin osoittamaan se lisaarvo siita, etta oste-
taan enemman sita isannoitsijan aikaa ja parempaa palvelua niin silloin se kovempi hinta on

minun mielestani kauhean helppo perustella.

Haastattelija:

Toit vastauksessasi hyvin esiin sen, etta arvokkaamman isannointipalvelu pitaisi perustua jo-
honkin konkreettiseen ja paremman isannoinnin pitaisi tuoda selvaa lisaarvoa yhtiolle sen ko-
vemman kustannuksen myota, mutta jos puhutaan puhtaasti euroista, niin mika olisi mieles-

tasi kohtuullinen hinta talle paremmalle isannointipalvelulle?

Haastateltava:

Niin no tuota. Tietysti se isanndintiin ajateltu hinnankorotus pitkalla aikajanteella juoksee
myos niita kalliita remontti kustannuksia kiinni, mutta erityisesti vanhemmassa yhtiossa, jossa
varmasti on tammaoisia mahdollisesti akuutteja tarpeita niin jos me mietimme, etta kaksi-
toista tonnia palaa isannointiin talla hetkella, niin vaikka se hinnan nousu olisi perati viisikym-
menta prosenttiyksikkoa vuositasolla, niin en pitaisi sita mahdottomana. Hinnan korotuksella
pitaisi saada lisaarvoa, jonka pitaisi laskea yhtion kuluja pitkassa juoksussa, mutta mikali se
olisi paremmalla isannoinnilla mahdollista, niin kylla reilukin korotus isannointikuluissa olisi

mielestani perusteltua ja jarkevaa ajaa yhtiossa lavitse.

Haastattelija:

Kiitos! Loppuun viela hei avoin ja rehellinen asiakaspalautteesi tulevaisuuden isannointiyrityk-

sille. Minkalaista isannointia haluat jatkossa osakkaana isannoinniltasi saada?

Haastateltava:

Kylla mina arvostan sita kommunikaatiota. Toki haluan, etta se minun asia, jonka kanssa olen
yhteydessa sinne isannointiin, etta se hoituu, mutta haluan myos, etta minulle jaa siita asian
hoitamisesta semmoinen fiilis, etta se oikeasti hoituu. Luottamus siihen, etta kun jotain sovi-
taan, niin pidetaan semmoinen avoin ja selkea keskustelu siina, etta sovitaan asiat selkeasti
ja sitten myos pidetaan siita kiinni ja toimitetaan se mita ollaan sovittu. En mina mitaan sir-

kustemppuja pyyda. Kunhan perusasiat olisivat kunnossa.



