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Opinndytetyon aiheena oli isdnndinnin ja kiinteistonpidon yhteistyd. Toisena aiheena oli asiakastyytyvai-
syyskysely. Toimeksiantajani Tili- ja isdnndintipalvelu Sinokki Oy halusi kartoittaa, milla keinoin saadaan
kiinteistohuoltoyrityksen ja isénndinnin valinen yhteistyd toimivaksi. Samalla haluttiin kartoittaa yrityksen
asiakaspalvelun kehittamistarpeita. Opinndytetydssa sivuttiin myos hieman poikkeusolojen vaikutusta isan-
nointiin. Poikkeusoloilla tassa tydssa tarkoitetaan COVID-19-viruksen vaikutusta.

Tyo aloitettiin kevaalla 2023 pohtimalla oikeanlaiset kysymykset asiakastyytyvaisyyskyselyyn, joka tehtiin
Microsoft Forms -ohjelmalla. Aluksi selvitettiin mitd isdnndinti ja kiinteistonpito ylipddtaan on. Samaan ai-
kaan kartoitettiin isdnndinnin ja kiinteisténpidon yhteistyota. Tassa tydssa tutkittiin myods, minkalainen ra-
kennuskanta Suomessa on ja millaista on luoda neutraali asiakastyytyvaisyyskysely. Téiden ohessa tehtya
opinndytetyota on tehty pitkalla aikavalilla.

Kyselylla saatiin selville, milld osa-alueella yrityksen tulisi parantaa toimintaansa. Toiminnallisessa osuu-
dessa saatiin selville, etta luotettavuus, joustavuus, ammattitaitoinen ja osaava henkil6sto ovat yrityksen
vahvuuksia. Kehittamisen kohteeksi nousivat, etta yrityksen tulisi parantaa tavoitettavuutta esimerkiksi pu-
helinvastaajapalvelulla. Yritykselld ei ole paivystyspalvelua iltaisin ja viikonloppuisin. Asiakkaiden paras tapa
tavoitella isannditsijaa on sdahkopostiviesti. Taman takia heti vastaaminen jokaiseen yhteydenottoon saat-
taa olla hieman aikaa vievaa.

Asiakastyytyvaisyyskysely antoi myos hyvin tietoa, kuinka jatkossa parannetaan yrityksen toimintatapoja.
Opinnaytetyd kokonaisuudessaan antoi tilaajalle tietoa, kuinka jatkossa hoitaa asiakassuhteita ja kuinka
pitda yhteytta kiinteisténpidon eri osapuoliin.
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The AIM of the thesis was cooperation between property management and housing management. The
second AIM was A customer satisfaction survey. The thesis was commissioned by Tili- ja isdnndintipalvelu
Sinokki Oy. Customer service improvement to the company was studied. The thesis explored the impact of
exceptional circumstances on property management. Exceptional circumstances in this thesis refer to the
impact of the COVID-19 virus.

The work began by considering suitable questions for a customer satisfaction survey conducted using Mi-
crosoft Forms. Firstly, property maintenance and property management in general was studied. Secondly,
cooperation between property maintenance and property management was planned. The thesis examined
building stock in Finland and the creation of a neutral customer satisfaction survey.

The survey was used to explore operational areas a company should prove in. The results show that relia-
bility, flexibility, professional and competent personnel are the strengths of the company. In THE future
development the company should improve with an answering machine, for example. The company lacked
an on-call service in the evenings and at weekends. The best way for customers to reach immediately to
every contact can be time-consuming.

The customer satisfaction survey provided important information on improving the company's future op-
erating methods. The thesis, client with information on managing customer relationships in the future and
maintaining communication with the different parties involved in property management.
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1 Johdanto

Opinnaytetyoni toimeksiantajana on Tili- ja isdnnointipalvelu Sinokki Oy. Yrityksen toimenkuvana
on isannointi- ja hallintopalveluiden tuottaminen seka tekninen isanndinti. Yrityksen kasvu on ol-
lut koko ajan nousujohteinen ja isdannoitdvia kohteita on noin 50-60 kpl:tta. Asiakkaisiin kuuluu

taloyhtioita seka kiinteistoyhtioita.

Aiheeksi valitsin isannoinnin merkityksen kiinteistonpidossa seka asiakastyytyvaisyyskyselyn.
Kiinnostus isdannodintiin seka kiinteistonpitoon herasi tyoharjoittelussa, Sinokki Oy:ssa. Opinnayte-

tyon aiheen sain Kajaanin ammattikorkeakoulun opettajan/iséannéitsijan Pekka Juntusen vinkista.

Harjoittelun tydnkuvana oli tekninen isdnndinti. Se oli uutta seka minulle itselleni, etta tavallaan
myos tydnantajalleni. Han oli tahan asti hoidattanut tallaiset tyot ulkopuolisella tyévoimalla. Uu-
denlainen tyonkuvani vaati hieman opettelua. Isanndinti ja kiinteistonpito alkoi kiinnostaa har-
joittelun edetessd enemman ja enemman. Tyonantajani opetti minulle isdanndintia ja mina taas
pystyin kertomaan rakentamiseen ja korjaamiseen liittyvista asioista. Tasta se alkoi opinnaytetyo
pikkuhiljaa muotoutumaan. Opinnaytetyota olen tehnyt muiden téiden lomassa ja iltaisin seka

viikonloppuisin.

Opinndytetyon tavoitteena oli saada kasitys siitd, mitd on isannointi ja mita puolestaan kiinteis-
tonpito. Asiakastyytyvaisyyskysely aika ajoin tehtyna kertoo yritykselle, mita mielta taloyhtididen
hallitukset ovat isanndintiyrityksesta. Talla hetkelld toimin yrityksessa teknisena isannditsijana ja
jatkuva alan seuraaminen ja hyvien asiakassuhteiden luominen varmasti auttaa pitdmaan yrityk-

sen kasvussa.

Kyselysta tulikin tarked osa opinndytetyotani juuri siksi, koska yritys tarvitsee asiakkaat ymparil-
leen pystydkseen toimimaan. Ja mikali asiakkaat ovat tyytyvaisid, heille ei tule aihetta vaihtaa
isdnnointipalvelujaan muualle. Talla hetkelld kartoitamme eri vaihtoehtoja, joilla voisimme pa-

rantaa asiakkaidemme tyytyvaisyytta.



2  Kiinteistonpito Suomessa

Kiinteistonpidolla tarkoitetaan kiinteistosta huolehtimisesta ja kiinteiston arvon sailyttamisesta
noin karkeasti sanottuna. Kiinteistonpito kattaa koko sen elinkaaren ajan ja koskee kaikkia aina
tontin hankinnasta, kiinteiston rakentamisesta, kayttoajasta, kiinteiston hallinnosta sen purkami-

seen saakka. Hyvin hoidetulla kiinteist6lla on huomattavasti laajempi elinkaari. [1]
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Kuva 1: kiinteistonpidon tehtavia

Kiinteistonpidossa on kaksi tehtavaa, kiinteistonhoito ja kunnossapito. Naiden perimmainen tar-
koitus on kiinteiston kaytettavyys ja kunto sailyttaa siten, etta kohdennetaan ne kiinteiston ylla-
pidon alueisiin, kuten tiloihin, ulkopuolisiin alueisiin, talotekniikkaan seka rakennustekniikkaan.
Kiinteistonhoito on jokapaivaista rutiinia, jolla pidetdan kiinteistd kunnossa. Kiinteisténhoidon

tehtaviin kuuluu esim. tekniikan, kuten [ammitys-, sahko- ja ilmanvaihtojarjestelmien huoltami-



nen ja hoito, siivous, ulkopuolisten osien hoito seka kiinteiston jatehuolto. Kunnossapito puoles-
taan on toimintaa, jolla kiinteistén ominaisuudet sdilytetaan uusimalla ja korjaamalla vialliset ja

elinkaarensa padassa olevat laitteet ajoissa, jotta kiinteiston kunto ja taso ei heikkene. [1.]

Korjausrakentaminen puolestaan on sitd, kun jo aikaisemmin rakennettua aletaan muuttamaan
parempaan suuntaan. Suomalainen rakennuskanta tulee ikdantyessaan moninkertaistumaan.
Energiatehokkuuden parantaminen korjausrakentamisessa on lailla ohjattua ja myos jarkevaa.
Monet rakennusten energiatehokkuutta parantavat toimenpiteet eivat ole kustannustehokkaita
yksistdaan, mutta niitd kannattaa tehdda muun rakentamisen yhteydessa. Esimerkiksi ulkoseinia ei
kannata alkaa lisderistda sen takia, etta sdastetdan energiaa, vaan se kannattaa tehda julkisivu-
remontin yhteydessa. Korjausrakentamisen energiamaaraykset ovat 1.9.2013 |ihtien velvoitta-
neet luvanvaraiseen korjaushankkeen yhteydessa selvittdmaan, voidaanko rakennuksen ener-
giatehokkuutta parantaa siten, etta parantaminen on toiminnallisesti, teknisesti ja taloudelli-
sesti jarkevaa. Kun omistaja hakee toimenpiteelle rakennus- tai toimenpidelupaa rakennusval-

vonnasta, energiatehokkuuden parantaminen pitda samassa yhteydessa ottaa huomioon. [1.]

2.1 Kiinteisténpidon historia

Asunto-osakeyhtiomalli alkoi syntya 1800-luvun puolivalissa. Suomi alkoi teollistua ja kaupungis-
tui samaan aikaan. Teollistuminen vakiinnutti osakeyhtiot yritysmuotona, jolloin luotiin pohja
asuntojen rakennuttamiselle osakeyhtiomallilla. Vaeston siirtyessa kaupunkeihin tarvittiin paljon
uusia asuntoja. Ensimmaiset osakeyhtiomuotoiset talot olivat vuokrakasarmeja. Myohemmin

1880-luvulla syntyi kerrostaloja, joihin asukkaat paasivat omistajiksi. [2.]

Vahitellen keskiluokka otti asunto oy -mallin omakseen. Siirtyma oli kuitenkin hidas. 1930-luvulla
enemmisto asui kaupungeissa ja kauppaloissa vuokralla riippumatta siita, mihin yhteiskuntaluok-
kaan kuului. Asunto Oy -malli otti valta-aseman vasta toisen maailmansodan jalkeen. Vuosien

1950-1990 valisena aikana kaupunkilaisten omistusluvut kohosivat 30 %:sta liki 70 %:iin. [2.]



2.2 Kiinteist6jen nykytila

Taulukosta 1. voidaan havaita, etta rakennuskanta, johon ei lasketa kesamokkeja eika myds-
kaan maatalous- tai muita talousrakennuksia, kasitti vuoden 2020 lopussa kaikkiaan 1,5 mil-
joonaa rakennusta. Asuinrakennuksia, joista suurin osa on omakotitaloja, oli koko rakennus-
kannasta 86 prosenttia. Muita kuin asuinrakennuksia (mukaan lukien asuntolat ja erityisryh-
mien asuinrakennukset) oli yhteensa 217 000 eli 14 prosenttia koko rakennuskannasta. Asuin-
rakennuksista 60 prosenttia on rakennettu vuonna 1970 tai sen jalkeen, omakoti- ja parita-

loista 58 prosenttia ja kerrostaloista 66 prosenttia. [3.]

Rakennuskannan koko kerrosala oli vuoden 2020 lopussa yhteensa yli 505 miljoonaa neliomet-
rid. Rakennusten keskimaardinen pinta-ala oli noin 330 nelidmetrid, muiden kuin asuinraken-
nusten keskimaardinen pinta-ala oli noin 900 neliometria. Kerrosalaan suhteutettuna asuinra-
kennusten osuus koko kerrosalasta oli vain 63 prosenttia. Muista kuin asuinrakennuksista te-

ollisuuden ja kaivannaistoiminnan rakennukset olivat kerrosalaltaan suurin ryhma. [3.]

Taulukko 1. Suomen rakennuskanta [3]

Rakennusluoki- Rakennusten lu- Kerros- Kerrosalan
tus 2018 kumaara 2020 ala, m2 osuus, %
Kaikki rakennukset 1536650 505 285969 100,0
0110, 0111 Omakoti- ja paritalot 1169903 169521401 33,5
0112 Rivitalot 84022 36374762 7,2
012 Kerrostalot 65479 107 857 851 21,3

013, 014 Asuntolarak. ja erityisryhmien asuinra-
kennukset 2 604

03 Liikerakennukset 32030

2988 982

30602 871

0,6

6,1



Rakennusluoki-
tus 2018

04 Toimistorakennukset

05 Liikenteen rakennukset

06 Hoitoalan rakennukset

07 Kokoontumisrakennukset

08 Opetusrakennukset

09 Teollisuuden ja kaivannaistoiminnan raken-
nukset

10 Energiahuoltorakennukset

11 Yhdyskuntatekniikan rakennukset

12 Varastorakennukset

13 Pelastustoimen rakennukset

19 Muut rakennukset

Rakennusten lu-
kumaara 2020

10 557

48 200

6223

14 869

12 231

33 657

6 254

7 605

35939

2382

4 695

Kerros-
ala, m2

20043 480

12 635 402

11220632

10988 244

22 261 387

50124 201

2385524

1396 667

24 636 823

1441 348

806 394

Kerrosalan
osuus, %

4,0

2,5

2,2

2,2

4,4

9,9

0,5

0,3

4,9

0,3

0,2

Suomessa oli vuoden 2020 lopussa 1 536 650 rakennusta. Vanhoja ennen vuotta 1921 valmis-

tuneita rakennuksia oli noin 86 000 eli 6 prosenttia rakennuskannasta. Rakennuskannasta

kolme neljdsosaa oli omakoti- ja paritaloja. Kerros- ja rivitalot muodostivat sen sijaan alle kym-

menesosan koko rakennuskannan maarasta. Kerrosalana mitattuna kerrostalot muodostivat

reilun kolmasosan kaikkien asuinrakennusten kerrosalasta. [3.]



Rakennuskannasta 66 prosenttia oli yksikerroksisia rakennuksia. Lukumaaraisesti suurin osa ra-
kennuskantaan kuuluvista rakennuksista oli pientaloja. Yksi- ja kaksikerroksiset rakennukset muo-
dostivat yhteensa 95 prosenttia koko rakennuskannasta. Suomalaisista yksi- ja kaksikerroksisissa
rakennuksissa asui 3,6 miljoonaa eli 66 prosenttia. Vahintdaan neljakerroksisia rakennuksia oli
30 800, joista suurin osa oli asuinkerrostaloja. Vahintdaan neljakerroksisissa asuinkerrostaloissa
asui yli miljoona suomalaista (1 349 600). Rakennus, jossa oli kymmenen kerrosta tai enemman,
oli jo melko harvinainen. Koko maassa téllaisia maamerkkeja on noin 381. Naista varsinaisia asuin-
kerrostaloja oli noin 283. Yli kaksitoistakerroksisia taloja eli niin sanottuja tornitaloja oli 118.

Naista 83 % oli asuinkerrostaloja. [3.]

2.3 Isanndinti

Suomessa on ainutlaatuinen asunto-osakejarjestely, jollaista ei ole missddan muualla maailmassa.

Erilaisissa taloyhtidissa asuu arviolta 2,7 miljoonaa ihmista. [4.]

Suomessa on rakennuskanta, joka koostuu kerros-, rivi- seka paritaloista lisdksi on olemassa yh-
den asunnon taloja eli erillistaloja. Néama ovat asunto-osakeyhtioita eli taloyhtioita. Taloyhtio
omistaa rakennukset seka asunnot; osakas, joka on asunnon ostanut, saa asunnon hallintaan oi-

keuttavat osakkeet. [4.]

Taloyhtiossa suurin paatosvalta on yhtiokokouksella, jossa osakkaat yhdessa paattavat taloyhtion
asioista. Taloyhtion yhti6kokous useimmiten valitsee taloyhtion osakkaista koostuvan hallituksen.
Jasenen ei valttamatta tarvitse olla osakas, vaan han voi olla myds tdysin ulkopuolinen. Tallainen
tilanne syntyy esimerkiksi silloin, jos taloyhtion sisalta ei 16ydy halukkaita osakkeenomistajia hal-
litukseen. Tarkeimpia tehtavia hallituksella on isdnnoitsijan valitseminen seka osakkaiden edus-

taminen. [4.]

Isdnnoitsija valitaan useimmiten kilpailuttamalla isanndintiyrityksia. Isdnnditsijan valintaan vai-
kuttavat mm. hinta, palvelujen saatavuus ja tunnettavuus (maine). Taloyhtion hallitus seka isan-
noitsija johtavat yhdessa taloyhtitta. Isannditsijan tehtavana on toimia asiantuntijana ja kerata
tietoa, joiden pohjalta hallitus voi tehda oikeansuuntaisia paatoksia. Isannoitsija muun muassa
kilpailuttaa hankkeita seka keraa tarvittavan tiedon, joten taloyhtion on helppo tehda paatoksia
ndihin tietoihin nojaten. Esimerkiksi jos taloyhtié haluaa kaadattaa pihalta puita, niin isannoitsija
kilpailuttaa paikalliset puunkaatajat. Esittelee sitten nama tarjoukset hallitukselle, joka paattas,

kenen tarjous hyvaksytaan. [5.]



Isdnnditsijan tehtaviin kuuluu huolehtia asumisen arjen sujuvuudesta. Naita ovat erimerkiksi vas-
tikkeet, autopaikkojen seka saunavuorojen varaukset. Isannditsija huolehtii myds taloyhtion kor-
jauksien pysymisen suunnitelmallisina seka huolehtii, ettd asumiskustannukset pysyvat ennakoi-

tuina.

Isdannditsijan kokemus ja ammattitaito ovat suurena apuna taloyhtion hallituksen tehdessa paa-
toksia suurien korjaushankkeiden kohdalla. Isannoéitsija huolehtii, ettd hallituksen tekemat paa-
tokset ovat lainmukaisia ja hallitus on saanut riittavasti tietoa hankkeesta. Isdnnoitsijan tehtaviin
kuuluu myo6s laatia seuraavan tilikauden talousarvio, joka on ohjenuorana isannditsijalle seka hal-
litukselle. Isdannditsija huolehtii my6s taloyhtion hallituksen ja yhtiokokousten jarjestamisesta
seka kokouskutsujen lahettamisesta ajallaan. Yhtiokokoukset pidetdan vahintaan kerran vuo-

dessa, tarvittaessa niitad voidaan pitda useamminkin, esimerkiksi isoa remonttia paatettdessa. [6.]

2.4 Vastike

Asunnon omistajan keskeisin kuukausittainen menoera on yhtiovastike. Yhtiovastikkeen tulisi lain
mukaan kattaa kaikki asunto-osakeyhtion kuukausittaiset kulut, kuten lammitys, sahko, vesi, ja-
tehuolto, korjaus- ja kunnossapito, tietoliikenne, puhtaanapito ja isanndinti. Yhtiovastikkeeseen
kuuluvatkaikki vastikkeet, kuten hoitovastike ja rahoitusvastike. Ytidvastike on kaikkien vastikkei-

den summa. [7.]

Yhtidvastike herattaa usein kysymyksia yhtiokokouksissa ja asunnon myyntitilanteessa. Jos yhtio-
vastike on korkea, se saattaa karkottaa mahdollisen ostajaehdokkaan. Matala yhtiovastike ei
myo6skadan ole valttamatta hyva asia. Matala yhtidvastike saattaa kertoa taloyhtion remonttien

siirtdmisestd, mika saattaa tulla eteen tulevina vuosina. [7.]

Isdnnoitsijan on tarkeaa olla ajan hermolla ja osattava ennakoida taloyhtion taloustilanne. Hyvalla
ennakoinnilla voidaan valttyad suuremmilta yllatyksilta, jotka voivat vaikuttaa vastikkeiden suu-

ruuteen. [7.]



2.5 Kunnossapito

Kiinteistonhuolto on osa arkipaivaa joka taloyhtiossa. Kun kiinteisténhuolto on toimivaa, niin se
nakyy kiinteiston toiminnassa ja kunnossa. Kiinteiston omistajat valitsevat kohteelleen sopivan ja
tarkoituksenmukaisen kiinteistonhuollon. Valintaan vaikuttaa taloyhtion koko ja kunto. Kiinteis-
tonhuollon tavoitteet ovat oltava vahintaan sellaiset, etta kiinteiston arvo sailyy ja hyvin hoidet-
tuna jopa saattaa hieman nostaa arvoa. Tavoitteena on saada ihmisille kohtuuhintainen ja turval-
linen paikka asua. Toimiva kiinteistonhuolto on avainasemassa, kun vikoja alkaa ilmaantumaan ja
tarvitaan ammattimaista osaamista. Kiinteistonhuollon tarkoitus on pitaa kiinteistot ja niiden osat

kaytto- ja toimintakunnossa, ettei vikoja padse ilmaantumaan mihinkdan rakennusosiin. [8.]

Kiinteistot ovat erilaisia ja niiden kayttotarkoitus on monenkirjavaa. Kiinteiston varustetaso vaih-
telee idn ja koon mukaan. Mikali kiinteistd on niin sanotusti runsaasti varusteltu eli [6ytyy kaikki
kiinteiston tekniikan osat, niin kiinteistonhuoltoyhtiélta vaaditaan paljon osaamista. Toisaalta jos
kiinteistd on iakkdaampi ja teknisesti vaatimaton, niin silloin saattaa riittdaa pienempikin huolto-

liike. [8.]

Kiinteiston huoltomallit voi karkeasti jaotella kolmeen ryhmaan. Ne ovat kiinteistonhuoltoyritys,

talonmies seka talkoot. [8.]

Kiinteistonhuoltoyritys on usein varmin ja kustannustehokkain tapa hoitaa kiinteisténhuolto. Kiin-
teistonhuoltoyrityksen valinnalla kiinteistdon saa toimivan ja ammattitaitoisen palvelun. Kiinteis-
tohuoltoyritykselld on olemassa olevat resurssit ja kalusto hyvaan kiinteistonhuoltoon. Jos esi-
merkiksi taloyhtiolld on suuret paikoitus- seka piha-alueet niin kiinteistonhuoltoyritykselta tulee

|6ytya osaava henkilosto ja tarvittavat kalusto alueiden kunnossapitoa varten. [8.]

Talonmies on rakennuksessa toimiva yksityinen henkil6. Ennen aikaan talonmies oli usein talossa
asuva henkild, joka paivittdin piti huolta kiinteistosta ja sen alueista. Talonmiehen palkka tosin
saattaa tulla kallimmaksi kuin huoltoyhtion kustannukset. Tana aikana sopivan talkkarin [6ytymi-

nen ja palkkaaminen saattaa olla hieman hankalampaa. [8.]

Talkoot voivat olla osana kiinteistonpitoa. Mikali saadaan tehtya mahdollisimman paljon talkoo-
voimin taloyhtion tehtavalistalla olevia t6ita, kuten nurmenleikkuu ja lumityot seka pienemmat

remontit, niin voidaan saada aikaan suuriakin sadstoja kiinteistonhuollossa. [8.]



2.6 Isannditsijan ja kunnossapidon yhteistyo

Kiinteiston omistajalle on suureksi eduksi, etta hanen omistamansa kiinteistd on asiantuntevan ja
ammattitaitoisen isdannaditsijan hallussa. Kiinteistd pitda arvonsa, kun se on hallinnallisesti ja kiin-
teistonpidollisesti oikein hoidettu ja siind on silloin mukava asua. Isdannditsijan ammattialueeseen

kuuluu huolehtia taloyhtion taloushallinnasta ja organisoida ja valvoa kiinteiston remontteja. [8.}

Isdanndinnin ja kiinteiston pidon saumaton yhteistyo takaa sujuvamman remontin ja asumisen ta-
loyhtitssa. Isdnnditsija on viime kddessa se henkild, joka pitda huolen siita, ettd remontin tekijat
ovat ammattitaitoista ja patevaa porukkaa. Isdnnoéitsijan ja kiinteiston kunnossapitadjan saumaton
ja aktiivinen yhteistyo takaa sen, etta taloyhtion kaikki osapuolet ovat tietoisia remontin eri vai-

heista ja mita kaikkea taloyhtitssa tapahtuu. [9].
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3 Asiakastyytyvaisyys isannoéinnissa

Asiakastyytyvaisyytta voidaan mitata useammalla tavalla, mutta perinteisesti kaytetaan erilaisia
asiakaskyselyita. Asiakastyytyvaisyysmittari valitaan se mukaan, mitd mittaamisella halutaan sel-

vittaa. Yleisimmat tyytyvaisyys mittarit ovat CSAT, CES seka NPS. [10.]

CSAT (customer satisfaction score) on lyhyen aikavalin mittari, esimerkiksi jonkin toimituksen jal-
keen. Mittari antaa hyodyllista tietoa asiakaskohtaamisesta, mutta ei kerro laajemmin yrityksesta.

Asiakastyytyvaisyys havaitaan heti ja ongelmakohtiin voidaan puuttua heti. [10.]

CES (Customer Effort Score) mittarilla, mitataan palvelun helppoutta. Sitd mitataan kysymyksella:
”Kuinka paljon nait vaivaa, etta sait asian hoitumaan?” Asteikko on 1-5, jossa yksi tarkoittaa erit-
tdin tyytymatonta ja viisi tarkoittaa tyytyvaistd. Tama mitataan heti asiakaspalvelutapahtuman

jalkeen ja se antaa arvokasta tietoa asioinnin helppoudesta. [10.]

NPS (net promoter score) mittaa suositteluhalukkuutta. Taman uskotaan liittyvan asiakasuskolli-
suuteen ja yrityksen kasvuun. NPS perustuu kysymykseen: "Kuinka todennakoisesti suosittelisit
yritysta muille asteikolla 0—107?” Tassa vastaajat jaetaan kolmeen ryhmaan: 9-10 ovat suositteli-

joita, 7-8 neutraaleja ja 0-6 arvostelijoita. [10.]

Perinteinen asiakastyytyvaisyyskysely on yhdistelma erilaisia mittareita. Mittari valitaan sen mu-
kaan, mita halutaan mitata ja millaista tietoa haetaan. Lyhyiden ja napakoiden kyselyiden avulla

varmistetaan se, etta asiakkaat jaksavat niihin vastata. [10.]

Asiakastyytyvaisyyskysely kertoo, millaisia toiveita ja mahdollisia tarpeita asiakkailla on kyselyn
jarjestanytta yritysta kohtaan. Asiakastyytyvaisyytta mittaamalla saadaan arvokasta tietoa yri-
tykselle siitd, mita asiakkaat arvostavat, missa on onnistuttu ja kuinka yritysta voidaan kehittaa.
Kyselyt kertovat yrityksille, mitkd ovat mahdollisia ongelmapaikkoja seka kehityskohteita. Yrityk-
selld on mahdollisuus havaita ajoissa mahdolliset parannuksen kohteet ja ryhtya vaadittaviin toi-
menpiteisiin. Samalla yrityksen on helppo seurata yrityksen kehittymista eri osa-alueilla. Kyselyn
luomisella voidaan antaa positiivista yrityskuvaa. Kyselyn jarjestaminen kertoo asiakkaalle, etta
yritys on kiinnostunut asiakkaidensa tarpeista ja on valmis muokkaamaan toimintaansa heidan
mieleisekseen. Kyselya voidaan hyédyntaa myods markkinoinnissa. Mikali asiakkaat ovat tyytyvai-

sid, niin he mielelldan suosittelevat yritysta muillekin. [10.]
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Kyselyn jalkeen on tarpeellista analysoida tuloksia. Analysoinnissa on tarkeda pitaa kokonais-
kuva mielessa ja huomata, jos jokin teema alkaa toistua. Vastauksia analysoimalla saadaan tie-
taa, jos jokin osa-alue vaatii pikaista reagointia. Positiiviset vastauksetkin antavat signaalin yri-

tykselle, missda mennaan. [11.]

Isdanndinti poikkeusolosuhteiden vallitessa on haastavaa aikaa. Poikkeusolosuhteet, kuten COVID-
19 (korona), saavat aikaan merkittavia muutoksia isanndinnin rutiineihin. Kokouskdytannot muut-
tuivat koronan my6ta osin etdkokouksiksi. Taloyhtion hallitukset koostuvat usein idkkdammista
ihmisistd, joiden atk-tuntemus ei valttdmatta ole tdysin ajan tasalla. Tama saattaa aiheuttaa han-
kaluuksia etdakokouksien pidossa. My0s isdnnditsija saattaa joutua uusimaan tietoliikenne vali-
neensa, jotta saadaan kaikki yhteydet toimimaan moitteettomasti. Koronarajoitukset maskei-

neen seka turvaetaisyyksineen toivat yhtiokokouksiin omat haasteensa. [12.]

Etayhteyksin pidettavat yhtiokokoukset ovat osin jadaneet kaytantoon koronatilanteen rauhoitut-
tuakin. Etayhteytta hyoédynnetdaan myos silloin, jos ei jostakin syysta paikalle tuleminen ole mah-

dollista. [12.]

Poikkeusolosuhteet tuovat myds kiinteistonhuollolle omat haasteensa. Ihmisten asuntoihin me-
neminen korona-aikana oli yritettava jarjestaa siten, ettd kontakteilta valtyttiin Huoltokaynnit
ovat lisddantyneet sitd myo6ta, kun ihmiset ovat olleet enemman kotona ja kdyttaneet enemman
kotinsa laitteita. Kiinteistonhuoltoyrityksillakin on ollut painetta nostaa palveluidensa hintoja, ko-

honneiden kustannusten nousun takia.
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4  Toimeksiantajan asiakastyytyvaisyyskysely

Tassa opinndytetydssa haluttiin selvittaa Tili- ja isdanndintipalvelu Sinokki Oy:n asiakastyytyvai-
syytta. Kysely kohdennettiin taloyhtididen hallituksienpuheenjohtajille. Talla kyselylla haluttiin
saada tietda, missa palvelusektorissa olisi parannettavaa. Kysymyksia laitettiin reilulle kahdelle-
kymmenelle hallituksen puheenjohtajalle. Kysely tehtiin Microsoft Officen Forms -ohjelmalla ja

grafiikat on kopioutu sieltd. Poikkeusoloja ei varsinaisesti kasitelty tassa kyselyssa.

4.1  Yritysesittely

Tili- ja isdnndintipalvelu Sinokki Oy on perustettu toiminimelld 12.10.2011. Yrityksen perustaja ja
omistaja on Timo Sinokki. Yritys on toiminut alkuvuodet ns. yhden miehen yrityksena, eli Timo
Sinokki on pyorittanyt yritystd yksindan. Toiminnan laajentuessa yritys muuttui osakeyhtioksi
1.5.2020. Isdnnoitdvia kohteita on talla hetkella noin 60 kpl ja kasvu on ollut tasaista. Osaavan
henkiloston tarve tilla hetkelld 1 hallinnollinen isdnnéitsija ja 1 kirjanpitaja/kiinteistosihteeri. Tu-
levaisuus nayttaa kohtuullisen hyvalta, asiakasmaara on jatkuvassa kasvussa ja toiminta vakiintu-
nut alueella. Tavoitteena on kasvaa keskisuureksi, osaamisalueeltaan kokonaisvaltaiseksi paikka-

kunnan karkitoimijaksi. [13.]

4.2  Kyselyn toteuttaminen

Asiakastyytyvaisyyskysely tehtiin syksylla 2023. Microsoftin Forms -ohjelman avulla luotiin kysely,
joka tarkoitettiin taloyhtioiden hallituksen puheenjohtajille. Kyselylla haluttiin saada selville niin
asiakkaiden tyytyvaisyys kuin myos tyytymattomyys yrityksen tdmanhetkisesta toiminnasta seka
toimintatavoista. Tdman tiedon perusteella pystytaan parantamaan toimintaa osa-alueilla, joihin
asiakkaat eivat ole lainkaan tai vain osittain tyytyvaisia. Kyselyn avulla saatiin myos huomata, etta
tdmanhetkisessd toiminnassa on jo paljon hyvaa ja asiakkaat ovat yleisesti ottaen tyytyvaisia.
N&illa osa-alueilla riittda, kun pidetdan huoli, etta toiminta pysyy vahintaankin yhta laadukkaana

kuin tahankin asti. Mutta pyritdaan tietenkin kehittymaan ja parantamaan myds naita alueita.
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Kysymykset kyselyyn on yhtion sisalla tarkkaan mietitty seka suunniteltu, jotta se vastaisi juuri
Sinokki Oy:n tarpeita. Kysymysten maara haluttiin pitda pienena ja kysely yksinkertaisena, jotta
asiakkaat eivat kokisi vastaamista hankalana eivatka aikaa vievana. Vastaamiseen tapahtui joko
alypuhelimella tai tietokoneella. Kysymyksien maaraksi tuli 6, joissa kussakin oli 4 vastausvaihto-

ehtoa.

4.3  Asiakastyytyvaisyyskyselyn kysymykset ja vastaukset

Ensimmaisella kysymykselld kysyttiin asiakkailta, minkalaisia kokemuksia heilld on asiakaspalve-
lusta (kuva 2). Vastauksista voidaan paatelld, ettd isdnndintitoimisto on onnistunut luomaan laa-
dukkaan ja ystavallisen asiakassuhteen. Asiakaspalvelulla on suuri merkitys asiakkaan tyytyvaisyy-
teen. Hyvilla asiakaspalvelutaidoilla saa hankalammankin asian kuulostamaan vdhemman hanka-
lalta. Asiat kun voidaan sanoa ja hoitaa monella tavalla. Hyvalld ja ammattitaitoisella asiakaspal-
velulla on suhteellisen helppoa pitaa hyvia suhteita ylla asiakkaisiin. Haastavissakin tilanteissa on
pystyttava laadukkaaseen asiakaspalveluun. Kaikkia on tietysti mahdotonta miellyttaa, mutta py-

ritadn siihen, etta asiakkaalle siltikin jaisi yhteistyosta positiivinen kokemus.

Asiakas alkaa luoda mielipidettaan yrityksesta heti ensimmaisesta yhteydenotosta. Hyvalla asia-
kaspalvelulla luodaan hyvat perusteet yrityksen ja asiakkaan valille. Mikali hdan saa omasta mie-
lestadan huonoa asiakaspalvelua, niin asian painvastaiseksi kdantamiseen tarvitaan useita positii-
visia kokemuksia. Lisaksi negatiiviset asiat etenevat ihmisten keskusteluissa huomattavasti laa-
jemmalle sekd nopeammin kuin positiiviset. Tama taas vaikuttaa ihmisten mielipiteisiin yrityk-

sestd, vaikka heilld ei omakohtaista kohtaista kokemusta olisikaan.

@ Tiysin samaa mielti 12
@ Osittain samaa mielts 1
@ crimielts 0
@ Muw 1

Kuva 2. Asiakaspalvelu on laadukasta ja ystavallista
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Yhteydenottojen nopeuteen (kuva 3) vaikuttaa useampikin asia. Sinokki Oy:n palkkalistoille ei
kuulu erillista toimistotyontekijaa, jonka tyonkuvaan voisi kuulua mm. yhteydenottoihin vastaa-
minen toimiston aukiolon puitteissa. Vastaamisiin tulee pakostakin valilla viivetta. Yrityksessa
sovittu toimintatapa on, ettda pyrimme ottamaan yhteytta samana paivana tai heti seuraavana

arkipaivana.

Nykypaivana asiakkaat eivat halua odottaa ja pienikin viivastyminen vaikuttaa heti heidan mieli-
piteeseensa. Lisaksi yhteydenoton syy voi olla jokin kiireellinen tai hyvin pikaisia toimenpiteita
vaativa tyotehtdva, jolloin odottavan aika tuntuu vieldkin pidemmalta. Tassadkin asiassa negatii-

viset kokemukset menevat usein positiivisten kokemusten ohi.

Vastausten tiimoilta tilannetta parantavia toimintapiteitd on kartoitettu ja osaltaan parantaviin
toimenpiteisiin on jo ryhdyttykin. Ajankohtaiseksi on tullut mm. uudistaa puhelinvastaajatoimin-
toa. Kiinnitamme huomion myds siihen, etta asiakkaat saavat esim. viikonloppuisin kiireellisissa

tapauksissa kiinni huoltofirman, joka hoitaa kulloisenkin taloyhtion asioita.

. Taysin samaa mieltd 6
@ Osittain samaa mielts it
@ cimieits 0
. Muu 1

Kuva 3. Palvelu ja huoltopyyntdihin vastataan nopeasti

Myos tavoitettavuuden (kuva 4) vastaukset ovat jakautuneet ja tydéryhmassa osattiin kiinnittaa

tdhan huomiota parannuksia suunnitellessamme.

Yhteydenottoihin pyritddan vastaamaan mahdollisimmin nopeasti. Yhteydenotot tapahtuvat pu-

helimitse tai sahkopostilla, erillista sahkoista jarjestelmaa yrityksella ei ole.

Yritys toimii virka-aikana, eli pdivystyspalvelua ei asiakkaille ole saatavilla iltaisin eika viikonlop-
puisin. Eika yrityksessa ole myodskaan asiakaspalveluhenkil6a, joka vastaisi yhteydenottopyyntoi-

hin, vaan niihin vastaavat isdannoitsijat muun tyonsa ohella.
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@ Tiysin samaa mielts 7
. Osittain samaa mieltd 6
® Eimielts 0
. Muu 1

Kuva 4. Tavoitettavuus on hyvaa

Asiakkaat kokevat, ettéd isdnnditsijaan on luottamus (kuva 5). Luottamuksen rakentamiseen tarvi-
taan yleensa pitka asiakassuhde. Luotettavuudella voidaan my6s mitata sitd, kuinka isannoitsija
hoitaa arkiset askareet ja hallinto pyorii ilman, etta taloyhtion hallituksen tarvitsee siihen puuttua.
Luotettavuudesta kertoo yleensa se, etta taloyhtion jasenten ei tarvitse puuttua mihinkaan juok-

seviin asioihin. Luotettavuuden yksi mittari on myos se, etteivat taloyhtiot vaihda isdnndintiyri-

tysta.
. Taysin samaa mieltd 12
@ Osittain samaa mielta 2
® crimielts 0
. Muu 0

Kuva 5. Palvelu on luotettavaa

Nykypaivana yritysten kilpailu on kovaa. Asiakkaistaan on pidettava huolta ja yrityksen on tehtava
sen eteen toitd. Vaihtoehtoisia palveluja kun saa muualtakin. Joustavuus on onnistuessaan mo-
lemminpuolista. Tyytyvaisyys asiakaspalveluun seka yhtion toimintaan kasvaa. Joustavuus on ny-

kypaivan kiireisille ihmisille tarkeda. Mahdollisuus joustaa on melkeinpa kilpailuvaltti.

Sinokki Oy:ssa asiakkaalle tehtava tyo voi koostua hyvin monesta tydntekijasta, joista valtaosa on
sen hetkiseen tarpeeseen palkattuja yrityksia ja heidan tyontekijoitaan. Joten joustavuus (kuva 6)
ei liity vain asiakkaaseen vaan, myds hdanen antamansa tyon vaatimiin eri tekijoihin ja yrityksiin.
Joustavuudella on merkitys myds yrityksilld, joista tyontekijat palkataan. Mikali jonkun yrityksen
kanssa yhteistyd, mukaan lukien joustavuus, on aiemmilla kerroilla onnistunut hyvin, niin yritys

pyrkii kdyttamaan heidan palvelujaan myds myéhemmin.
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Kyselyn perusteella joustavuuteen on oltu tyytyvaisia. Kyseessa voi olla aikatauluissa joustami-

nen, tyon kiirehtiminen tai vaikka asiakkaan kiireesta johtuva urakoitsijan vaihto.

@ T15ysin samaa mielta 10
. Osittain samaa mieltd 4
@ cimielts 0
. Muu 0

Kuva 6. Palvelu on joustavaa

Ammattitaitoinen ja osaava (kuva 7) henkil6st6 takaavat onnistuneen isénndinnin ja taloyhtioi-
den huolenpidon. Asiakkaiden on helpompi jattaa taloyhtion asiat isdnnoitsijan vastuulle, kun tie-
detdan niiden olevan hyvissa ja osaavissa kasissa. Asiakkaat kokevat, ettd ammattitaito ja osaa-
minen on vahintadnkin hyvalla tasolla. Porukkaan mahtuu aina joku, jolla asiat hoituisivat parem-
min itse tehtyna. Tahan johtopaatokseen he ovat tulleet luultavasti ian ja kokemuksen tai ammat-

tiensa kautta.

Vaikka isannointifirma ei tee tyota valttamatta itse, on huonosti hoidettu tyo asiakkaan mielesta
kuitenkin isdnnointifirman syy. Tasta syystd ammattitaidossakin tulee mukaan myds asiakkaan
tyon ympadrille palkatut yritykset seka tyontekijat. Sinokki Oy:lle ammattitaitoisen tyontekijan

palkkaaminen on tarkeimpia asioita henkildiden valinnassa.

@ T5ysin samaa mielts 12
@ Osittain samaa mielts 2
@ crimielts 0
. Muu 0

Kuva 7. Ammattitaitoinen ja osaava henkilosto
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4.4  Vastauksien analysointi

Ehka suurin ongelma kyselyissa on ihmisten kyllastyminen jatkuvaan vastaamiseen. Kyselyt on
nykyadan helppo tuottaa, kun ennen ne tehtiin paperilomakkeilla. Ennen tieto siirrettiin erilaisiin
ohjelmiin, jotka sitten laskivat vastausten perusteella erilaisia arvoja ja kayrid. Mutta reilu 15
vuotta sitten alkoi tulla erilaisia internet- kyselyita, jotka valtasivat markkinat. Ensin niita kayttivat
erilaiset tutkimusyritykset, mutta pian kehittyivat erilaiset kyselyohjelmat, joilla kuka tahansa
saattoi tehda minkalaisen kyselyn halusi. Koska kyselyt ovat nykyaan ilmaisia ja helppoja tuottaa,

niiden suosio pienten- ja keskisuurten yritysten tyokaluna kasvoi. [14.]

Jokainen tutkimus on yhta hyva, kuin sen vastaajat ovat. Tarkkaan harkitut kysymykset ja siihen
vastaajat ovat hyvan tutkimuksen perusta. Vastaajia voi olla paljon, mutta silloin heraa kysymys,
ovatko kysymykset kohdennettu oikein ja ovatko vastaukset meille tarpeellisia. Vastausten luo-

tettavuus perustuu myos siihen, onko kysytty oikealta kohderyhmalta. [14.]

Tutkimuksen tarkoituksena on saada sellaista tietoa, josta on hyotya yritykselle. Kysymykset tulee
laatia siten, etta palvelevat yrityksen tarkoitusta. Kyselylla tarvitsee olla jokin tavoite, mita yritys
tarvitsee tai mita siltd puuttuu. Kysymykset eivat saa olla mikaan sekametelisoppa, jossa kaikki

kysyvat, mita olisi mukava tietaa. [14.]

Kysymysten tulee olla selkeita ja yksiselitteisia, koska suomen kieli murteineen saattaa olla haas-
tavaa, jopa suomalaisille. Kysymysten asettelussa tulee ottaa myds huomioon alueelliset erot ja
ikaluokkien eri kasitykset sanoista. Kun kysymys on tarpeeksi napakka, lyhyt, ei selittele, ei ohjaa
ja sisaltda yleiskielen sanoja sekd on mahdollisimman neutraali, silloin ollaan Idhelld onnistua.

[14.]

Visuaalisuudella on merkitysta siihen, jaksaako vastaaja kiinnostua itse kyselystd. Hienosti tuo-
tettu kysely voi olla hieman pidempikin, jos se on vastaajan mielesta tarpeeksi mielenkiintoinen.

Siisti ja selkea ulkoasu innostaa vastaamaan ennemmin kuin “hutaisemalla tehty”. [14.]

Kysymysten tulkinnassa on vaikeutena ottaa asiat niin kuin ne on kysytty, eika vetda omia johto-
paatoksia oman ajattelun mukaan. Jos kysymys on selked eika johdattele ja ohjaa, niin ei pida
alkaa itsekaan lukemaan rivien valista. Kysymysta tehdessa jo kannattaa miettia, onko kysymyk-

sessa tulkinnan varaa. [14.]
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Huolimatta siita, onko kyselyn laatija ammattilainen tai ei, voi eteen tulla odottamattomia ongel-
mia, jotka voivat vaikuttaa kyselyyn tai asiakkaiden halukkuuteen vastata siihen. Kyselyn tekemi-
nen ei ole helppo homma. Kysely toteutettiin verrattain pienelle ryhmalle, mutta niista saadaan
kokonaiskuva, jonka perusteella voidaan tehda johtopaatoksia, missa asioissa tili- ja isanndinti-

palvelu Sinokki Oy:lld on parannettavaa. [14.]

Suurimmat erot ovat kohdan 2 ja 3 vastauksissa. Kohdan 2, vastaamisen nopeus palvelu- ja huol-
topyyntoihin selittyy silld, etta kiinteistohuoltoyhti6lla ei useinkaan ole mahdollisuutta reagoida
heti huoltopyyntdihin. Huollot seka korjaukset tehdaan kiireellisyysjarjestyksessa ja nain ollen ei
niin kiireelliset asiat hoidetaan naiden jalkeen. Kiinteistonhuolto ei ota puhelimitse vastaan huol-
topyynt6ja, vaan ne ohjautuvat sahkoiseen jarjestelmaan, joka hidastuttaa huoltopyyntdihin vas-

taamista. [14.]
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5 Yhteenveto

Taman opinndytetyd keskeisia aiheita on isdnnointi ja kunnossapito. Opinndytety0ssa otetaan
kantaa siihen, kuinka isdannditsijan ja kunnossapitohenkildiden yhteistyo olisi kaikkien osapuolien
kannalta mahdollisimman saumatonta. On taloyhtididen ja kiinteistdjen arvon kannalta suuri etu,
jos yhteistyo toimii kaikkien osapuolien kesken. Opinndytetydssa on kerrottu Suomen rakennus-
kannasta ja kuinka korjausvelka jatkaa kasvuaan. Isdannditsijan tehtava tehtavakentta on laaja ja
sithen kuuluu monia eri tehtavia, kuten hallinto, tekninen puoli ja asiakassuhteet. Poikkeusolot
kuten COVID-19 ja maailman tilanne mm. energian hintojen nousu tuovat omat haasteensa talo-
yhtididen arkeen. Tiukka taloustilanne saattaa viivastyttaa jo sovittuja kunnossapito- ja rakenta-

mista.

Taman opinndytetyon yksi osa-alue on asiakastyytyvaisyyskysely. Tuloksia tarkastellessa voidaan
todeta, etta Sinokki Oy on onnistunut asiakaspalvelussaan hyvin. Parannettavaa toki aina 16ytyy.
Tarvittavan usein toteutetulla asiakastyytyvaisyyskyselylla voidaan reagoida asiakkaiden tarpei-
siin riittavan nopealla aikataululla. Vastaukset asiakkailta kertovat, etta asiakaspalvelu, luottamus
ja osaaminen on silld tasolla, jotta asiakassuhteet sdilyvat, eika taloyhtigilla ole tarvetta vaihtaa
isdnnoitsijaa. Asiakaskyselyn tuottaminen ja kysymysten laadinta oli tarkan harkinnan tulos ja ne

antoivat yritykselle tietoa, missa osa-alueissa on eniten parannettavaa.

Kyselyn tekeminen ja kysymysten laadinta on vaikeampaa kuin voisi kuvitella. Tasmalliset kysy-
mykset juuri taman yrityksen tarpeisiin oli keskustelujen jalkeen osuvia, ajatellen sitd, mita tietoa
saadaan asiakkailta. Kysymyksia laatiessa eteen tuli monenlaista pulmaa ratkaistavaksi. Oppina
tallaisen kyselyn laadinnassa on, etta kysymykset kannattaa pitda mahdollisimman neutraaleina
ja lyhyina, jotta vastaajalle ei jaa tulkitsemisen varaa. Kyselyt tarvitsevat toteuttaa siten, etta asi-

akkaat eivat koe vastaamista vaikeaksi.
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