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Asiakastyytyvaisyys isannoinnissa

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli tutkia asiakaskokemusta
toimeksiantajayrityksissa Maininki Kiinteistopalvelut Oy:ssa ja sen tytaryhtidssa
Maininki Isanndinti Oy:ssa, seka tunnistaa keskeiset kehityskohteet palvelujen
parantamiseksi. Tutkimuksessa kaytettin kahta samanlaista kyselya, joiden
avulla kartoitettiin molempien yritysten erilaisten asiakaskuntien kokemuksia.
Tutkimus yhdisti kvantitatiivisia ja kvalitatiivisia menetelmid, ja analyysissa
hyodynnettiin tekoalytyokaluja tulosten havainnollistamisen ja jasentelyn tukena.

Tuloksista ilmeni keskeisimmiksi kehityskohteiksi viestinta, tavoitettavuus seka
asiakaspalvelu, joihin ohjelmistopaivityksen seurauksena tarvitaan lisaa
panostusta. Hausvise-ohjelmiston kayttoa tiedottamisessa tulisi laajentaa, mutta
asiakaskunnan moninaisuuden vuoksi sitd ei voida ottaa heti ainoaksi
viestintdkanavaksi vaan jatkossakin perinteiset kanavat, kuten sahkoposti ja
paperiset tiedotteet, on sailytettava rinnalla. Asiakaspalvelun reagointinopeutta ja
tavoitettavuutta on mahdollista parantaa selkeiden viestintaaikataulujen avulla, ja
kiireellisia toimenpiteita varten on varmistettava riittavat resurssit.

Isanndinnin toimintaa voidaan tehostaa suunnitelmallisilla kaytannailla, kuten

vuosikellon kayttoonotolla. Isannaitsijoiden perehdytyskaytantojen
parantamisella varmistetaan palvelun sujuvuus ja jatkuvuus.
Asiakaskokemuksen mittaamista tulee  jatkaa saanndllisesti, ja

kehitystoimenpiteet on perustettava saatuun palautteeseen. Nailla toimenpiteilla
voidaan merkittavasti parantaa asiakastyytyvaisyytta ja palvelun laatua, mika
tukee yrityksen strategisia tavoitteita ja kilpailukykya isannointialalla.

Asiasanat: Isanndinti, asiakastyytyvaisyys, asiakaskokemus
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Customer satisfaction in property management

The aim of this thesis was to study the customer experience in the client
companies Maininki Kiinteistopalvelut Oy and its subsidiary Maininki Isannointi
Oy, and to identify key areas for improvement. Two similar surveys were used in
the research to outline the experiences of the diverse customer bases of both
companies. The study combined quantitative and qualitative methods, and Al
tools were utilized in the analysis to support the visualization and structuring of
the results.

The results indicated that the main development areas were communication,
reachability, and customer service. The use of the Hausvise software in
communication should be expanded, but due to the diversity of the customer
base, it cannot be immediately adopted as the sole communication channel. For
this reason, traditional channels such as email and printed notices must be
maintained to ensure that customers are informed in a timely manner. The
responsiveness and reachability of customer service can be improved through
clear communication schedules, and sufficient resources must be ensured for
urgent actions.

The efficiency of property management operations can be enhanced through
structured practices, such as the implementation of an annual plan, and
improving onboarding procedures for property managers will ensure smooth and
continuous service. Customer experience measurement should be conducted
regularly, and improvement actions must be based on the feedback received.
These measures can significantly enhance customer satisfaction and service
quality, strategic goals and competitiveness of the company.

Keywords:Property Management, customer satisfaction, customer experience
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1 Johdanto

Opinnaytety6 on toteutettu toimeksiantajan tarpeen pohjalta
asiakastyytyvaisyyden selvittamiseksi. Tutkimusmenetelmaksi valittiin kaksi
identtista asiakastyytyvaisyyskyselya, jotka toteutettiin seka kvantitatiivisena
etta kvalitatiivisena tutkimuksena. Valittiin kaksi erillista
asiakastyytyvaisyyskyselya, koska Maininki Kiinteistopalvelut Oy:lla ja Maininki
Isanndinti Oy:lla on omat asiakaskuntansa, joten kohderyhmat ovat erilaiset.
Taman opinnaytetyon teoriaosuudessa kasitellaan isannointia,
asiakastyytyvaisyytta seka asiakaslahtdisen strategian kayttdonottoa
tavoitteiden edistamiseksi. Lisaksi tutkimustulosten analysoinnissa ja
visualisonnissa on hyddynnetty tekoalya, joka selkeyttaa tiedon esittamista.
Tutkimus auttaa yritysta ymmartamaan paremmin, mita asiakkaat arvostavat ja
mita he odottavat isanndintipalveluilta. Kun asiakkaat kokevat, etta heidan
palautteensa huomioidaan ja etta yritys reagoi siihen, heidan uskollisuutensa

kasvaa.

Asiakastyytyvaisyys on keskeinen tekija isannointitoiminnassa, silla palvelun
laatu ja asiakassuhteiden hoito vaikuttavat suoraan yrityksen menestykseen ja
kilpailukykyyn. Asiakastyytyvaisyystutkimusten tulosten avulla yritys voi kehittaa
palvelujaan vastaamaan asiakkaidensa odotuksia, mika voi erottaa sen
kilpailijoistaan ja vahvistaa sen mainetta luotettavana ja asiakaslahtdisena
toimijana. Tyytyvaiset asiakkaat, kuten taloyhtiot ja asukkaat, ovat usein
uskollisia ja suosittelevat palvelua eteenpain, mika on isannagintialalla erityisen
arvokasta, silla alalla asiakassuhteet perustuvat luottamukseen ja

pitkdaikaiseen yhteistyéhon. (Hult & Morgeson 2023.)

Maininki Kiinteistdpalvelut Oy:n asiakastyytyvaisyyskyselyn yhteydessa on
toteutettu myos kiinteistonhuollon ja siivouksen asiakastyytyvaisyyskyselyt,
koska kaytannon arjessa isannainti ja kiinteistonhuolto sekoittuvat helposti.
Tasta huolimatta opinnaytetyossa keskitytaan tarkastelemaan
asiakastyytyvaisyyden tuloksia nimenomaan isanndinnin nakdkulmasta. Talla

rajauksella pyritaan tarkentamaan tutkimuksen kohdetta ja varmistamaan, etta
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saatu tieto hyodyttaa toimeksiantajan isannointipalveluiden kehittamista

mahdollisimman tehokkaasti.

Tama opinnaytetyd toteutetaan Maininki Kiinteistopalvelut Oy:lle, joka tarjoaa
isannointi-, kiinteistonhuolto- ja siivouspalveluja. Tydssa tutkitaan
asiakastyytyvaisyytta seka Maininki Kiinteistopalvelut Oy:ssa etta sen
tytaryhtiéssa, Maininki Isannointi Oy:ssa, joka on erikoistunut pelkastaan
isannoinnin palveluihin. Yrityksen toimitusjohtajana on vuodesta 2015 toiminut
Timo Laaksonen. Maininki Kiinteistopalvelut Oy:n ja Maininki Isanndinti Oy:n
toimipiste sijaitsee Kaarinan keskustassa. Asiakaskunta kattaa Kaarinan,
Liedon, Paimion seka Turun alueet. Yrityksella on noin 30 tyontekijaa, ja sen
tavoitteena on kehittaa Hovirinnan aluetta yhteistyossa alueen yhtididen ja
asiakkaiden kanssa. Yhtion haasteena on rakennuskannan vanheneminen, joka

vaatii erityista panostusta kiinteistonhuollolta.

Maininki Kiinteistopalvelut Oy sai nykyisen nimensa vuonna 2007. Aiemmin
yritys toimi nimelld Hovirinnan Huolto Oy, joka tarjosi samoja palveluja, eli
kiinteistonhuoltoa, isanndintia seka siivousta. Yrityksen toiminta alkoi, kun
Kaarinan kunta osti 1960- ja 1970-lukujen vaihteessa Hovirinnan tilan ja teki
sopimukset kolmen eri rakennusliikkeen kanssa alueen rakentamisesta.
Hovirinnan Huolto Oy perustettiin vuonna 1972, ja yhtion toimitilat valmistuivat

nykyisenlaisiksi vuonna 1989. (Maininki Oy 2024.)

Vuoden 2024 alussa Maininki Kiinteistopalvelut Oy ja Maininki Isanndinti Oy
ottivat kayttoon uuden ohjelmiston (toimitusjohtaja T. Laaksonen,
henkilokohtainen tiedonanto 18.3.2024). Taman ohjelmistopaivityksen
vaikutuksia asiakastyytyvaisyyteen halutaan nyt mitata, jotta voidaan arvioida
paivityksen tuomien muutosten, parannusten ja uusien ominaisuuksien
vaikutusta asiakaskokemukseen. Tavoitteena on selvittaa, onko paivitys
parantanut kayttokokemusta vai synnyttanyt uusia haasteita, ja taman tiedon
pohjalta kehitetdan palveluja edelleen. Asiakaspalautteen avulla voidaan myos
huomioida kayttgjien toiveet ja tarpeet, mika voi parantaa asiakassuhteita ja

lisata luottamusta yritysta kohtaan.
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2 Isannointi

Isannointi-sanalla tarkoitetaan nykyaan asuinkiinteistojen isannaintia.
Asuinkiinteistdjen isanndinti jakautuu kahteen kategoriaan: asunto-
osakeyhtioiden isanndintiin ja vuokratalojen isannaintiin. Toimitilakiinteistdjen
isannodinnista kaytetaan puolestaan termia “manageeraus”, josta vastaa
kiinteistomanageri tai -paallikko. (Sallinen ym. 2018, 14.) Toimeksiannon
perusteella tutkielmassa keskitytdan ainoastaan taloyhtididen isannointiin eika

manageerausta tai vuokratalojen isannointia kasitella.

2.1 Asunto-osakeyhtio ja osakkaat

Asunto-osakeyhtio, eli taloyhtid, on yhtiomuoto, joka omistaa rakennuksia ja
niissa sijaitsevia huoneistoja. Taloyhtion omistamia asuinrakennuksia voivat olla
kerrostalot, rivitalot, paritalot tai ynden asunnon talot eli erillistalot
(Isannaintiliitto 2024e.) Taloyhtion asukkaat ja osakkaat toimivat paaasiassa
isannodinnin asiakkaina. Asukkaita ja osakkaita edustavaa tahoa kutsutaan
hallitukseksi. (Sallinen ym. 2018, 92.)

Asunto-osakeyhtidlaissa (22.12.2009/1599, 1.3) saadetaan, etta /aissa
osakehuoneistolla tarkoitetaan sellaista huoneistoa ja muuta rakennuksen tai
kiinteistén osaa, jonka hallintaan osakkeet tuottavat oikeuden. Osakeryhma
muodostuu yhden huoneiston hallintaan oikeuttavista osakkeista, jotka voidaan
jakaa murto-osiin. Osakeryhma on puolestaan yhteisesti kaytettava jakamaton
osuus osakkeita, joka oikeuttaa yhtiokokouksessa aanestamisen kaikkien
osakkeiden omistajien yhteisella panostuksella. Asunto-osakeyhtion osakas saa
todisteeksi omistamastaan osakkeesta osakekirjan, joka painetaan
turvapainatuksessa. (Ruutu ym. 2018, 147.)

Asunto-osakeyhtidlain (22.12.2009/1599, 1.3) mukaan lakia sovelletaan kaikkiin
osakeyhtibihin, jotka on rekisterbity Suomen lain mukaisesti asunto-
osakeyhtibina, jollei muussa laissa sdadeta toisin. Liséksi asunto-
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osakeyhtiOlaissa saadetaan asunto-osakeyhtioiden hallintorakenteesta,
paatoksenteon periaatteista, kuten yhtiokokouksien ja hallituksen roolista.
Lisaksi laki maarittaa osakkaiden oikeuksista ja velvollisuuksista seka

kunnossapito-, korjaus-, muutostoista ja taloudellisesta vastuusta.

Asunto-osakeyhtiolain (22.12.2009/1599, 6.1) mukaisesti osakkeenomistajat
kayttavéat paéatésvaltaansa yhtibkokouksessa, jollei padatbésvaltaa laissa tai
yhtibjarjestyksessé ole uskottu yhtién hallitukselle. Yhtiokokouksessa
kokoontuvat isannditsija, hallitus ja yhtion koko osakaskunta eli osakkaat
(Kiinteistoliitto 2021). Osakkaiden ollessa yksimielisia, paatdksia voidaan tehda
my0s ilman yhtiokokousta. Paatos tulee kirjata, paivata, numeroida seka
allekirjoittaa. (Hekkanen 2020, 31.)

2.2 Isanndinnin tehtavat, velvollisuudet ja haasteet

Isdnndinnin tehtavana on vastata taloyhtion hallinnosta, talouden hoidosta ja
kiinteiston yllapidon toimivuudesta. Tarkoituksena on varmistaa taloyhtion ja
sen omaisuuden arvon sailyminen ja kunto niin, etta arki sujuu nyt ja
tulevaisuudessa. Isanndinti noudattaa asiakkaan toiveiden ja vaatimusten
lisdksi asunto-osakeyhtidlakia. Asunto-osakeyhtiolaissa maaritetdan miten
taloyhtion taloutta, hallinnollisia ja kiinteiston yllapidon tehtavia hoidetaan.
(Isannaintiliitto 2024b; d.)

Isannadinnin tehtavista vastaavat isannaitsijan lisaksi yrityksen mukaan
kirjanpitajat, vastikevalvojat, asiakaspalvelun ammattilaiset, kuten
Kiinteistosihteerit. Isanndinnin perehdyttamisessa tulisi kiinnittda huomiota
riittdvaan tukihenkildmaaraan, jotta alan erityispiirteiden omaksuminen olisi
mahdollista. Palvelun laadun ei pitaisi olla henkilon persoonasta kiinni, kun

toimintatavat ja tydvalineet ovat kunnossa. (Sallinen ym. 2018, 21.)
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Asunto-osakeyhtidlaissa (22.12.2009/1599, 7.17) maarataan isannditsijan

yleisista tehtavista seuraavasti:

Isédnnditsija huolehtii kiinteiston ja rakennusten pidosta ja hoitaa
yhtibn muuta péivittaista hallintoa hallituksen antamien ohjeiden ja
mééréaysten mukaisesti. Isénndbitsijé vastaa siita, etté yhtion
kirjanpito on lain mukainen ja varainhoito luotettavalla tavalla
Jérjestetty. Isénnditsijén on annettava hallitukselle ja sen jasenelle

tiedot, jotka ovat tarpeen hallituksen tehtavien hoitamiseksi.

Isannadinnin tehtavat jaetaan hallinnollisiin, taloudellisiin ja kiinteiston yllapitoon
liittyviin tehtaviin. Hallinnollisiin tehtaviin kuuluvat asiakaspalvelu, taloyhtioiden
hallitusten kanssa tydskentely, yhtiokokoukset, viestinta, palveluiden hankinta,
sopimusten valvonta, johtaminen seka viranomaisyhteistyo ja muut hallinnolliset
tehtavat. Taloudellisiin tehtaviin puolestaan sisaltyvat talouden ja toiminnan
suunnittelu, talousarvion laadinta ja seuranta seka rahaliikenteen hallinta.
Taloudellisia tehtavia ovat myos vastikkeiden seuranta, perinta, kirjanpito,
verotus ja tilinpaatoksen laatiminen. Kiinteiston yllapidon tehtaviin sisaltyvat
elinkaaren hallinta ja suunnitelmallinen kiinteistonhoito, hankkeiden toteutus
seka osakkaiden remonttien valvonta. Yllapidon tehtavat pitavat sisallaan
elinkaaren hallintaa ja kiinteiston jarjestelmallistd hoitoa ja hallinnointia,
hankkeiden toteutusta seka osakkaiden korjaustoiden jarjestamista.

(Isanndintiliitto 2024a; c.)

Isanndinnissa hyddynnetaan paasaantoisesti vuosikelloa. Vuosikello on
aikataulutustyokalu, joka esittaa vuoden eri ajankohdat selkeassa muodossa,
yleensa ympyranmuotoisessa kaaviossa. Sita kaytetdan usein suunnittelemaan
ja seuraamaan toistuvia tehtavia, tapahtumia tai tavoitteita koko vuoden ajalle.
Vuosikello tiivistaa isannoitsijan tehtavat viiteen paakohtaan, jotka suoritetaan
12 kuukauden aikana alkaen joko tilikauden alusta tai yhtiokokouksien
alkavasta hallituskauden alusta (kuvio 1). Vuosikellopohjaan lisataan taloyhtion
hallinnon ja paatoksenteon lisaksi huoltotdita ja muita teknisen yllapidon

kannalta tarkeita toistuvia tehtavia (kuva 1). Isdnnditsijan tehtavista painottuvat
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syyskokoukset, tilinpaatdsten teko, kevatkokoukset, korjaushankkeet, toiminnan

suunnittelu. (Sallinen ym. 2018, 34.)

Isannditsijan Vuosikello

Tilikauden Alku Kevat Kesa Talvi

Syksy
Tammi-Helmikuu Maalis-Huhtikuu Touko-Heindkuu Elo-Syyskuu Loka-Joulukuu
T H H

Y

Tilinpaatoksen teko Kevatkokoukset Korjaushankkeiden Budijetointi ja
valmistelu suunnittelu
Huoltotydt ja
Toiminnan tarkastukset Tekninen yllapito Kiinteistén
suunnittelu talvihuolto
: ' '
v v v v

Kuvio 1. Vuosikello isannaitsijan paatehtavista (OpenAl DALL-E, 2024).

Laissa ei sididetad taloyhtion vuosikellosta.

+ Mahdollinen syysyhitickokous v Tilinpaates
+ Talcastilantean seurants + Whtickokouksen valmistels
+ Talcausarvio

v Taloustilenteen muuiokset  —, + Kunnossapitcaehvitys

+ SRUFAIVEn yUCEen vastikkest k 1“1'“-" VIEST + Talcaustilantasn saurania
\ 0 Wrg

+ Joartiedote (jatbeicen |ajntelu na.) u
“'“ N + Yhtickokousviestinks
‘ﬁﬁ‘l romﬂ%

)

+ Talcaistilantean moniokset

-'"r Cerrobaam mygts, oo
Fnitoksia e olia]

+ Paatdaion taytanbSonpard

+ Telophtian pakelut

+ Whtickokous
a « Hallituksen Jarjestaynyminen
v Whiickokouspadbashen

thythnidanpanc

+ Mahedoliinen spymyhiti- m————
kokauksen walmistes
+ TaloListilanlaan seiranta

v Syystalkioot + Tacstilantaan seuranta

« Halluksen tiedote® » - + Kevattakoot

+ Asukastiedote (syystal- - .
A Hallruksen tiedotn

+ Hallituk ek
kunmossapitowasbaut tms.| uksen jaenden

i Wt
+ Tehdyt ja bulewat konaukset ' i'sdmnhynnkmn

keshaukinloajat
+ Bsidastiosate (kaviTtalkoot,
pydeivaraston sitvous kma.l

\— = Halbtus kakoantuy tardttaesss
o Asukasticdoto

Kuva 2. Malli viestinndn vuosikellosta ™ - Kaahlindate

Kuva 1. Viestinnan vuosikello (Kiinteistdliitto 2021).
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Isannoitsijan tehtavana on hoitaa edella mainitut vastuut ja korvata vahingot,
jotka aiheutuvat joko huolimattomuudesta tai tahallisuudesta; tata kutsutaan
huolellisuusvelvoitteeksi. Huolellisuusvelvoite edellyttaa, etta isannditsija
noudattaa lakia tai yhtiojarjestysta, jolloin laiminlyonneista johtuva
korvausvastuu kohdistuu isannaitsijalle. Korvausvastuu voidaan kuitenkin
kumota, jos voidaan osoittaa, etta tehtavat on hoidettu huolellisesti. (Laki24,
2024.)

Sallisen ym. (2018, 18) Isdnnéinnin késikirjassa todetaan, etta isanndinnin
suurin haaste on se, etta asiakkaat eivat ole tietoisia isannoitsijan tehtavista ja
vastuista, mika johtuu paaosin tydn monipuolisuudesta. Lisaksi ala on erittain
kilpailutettu, mika johtaa usein siihen, etta isanndinnin palveluita hankitaan
edullisesti. Tama asiakkaiden puutteellinen ymmarrys johtaa isannaitsijan
suureen taloyhtiomaaraan, téiden kasautumiseen ja lopulta tyytymattomyyteen
asiakkaiden keskuudessa. Haasteita isannaintiin aiheuttavat myos rakennusten,
asukkaiden ja isannoitsijoiden ikaantyminen seka ymparistotietoisuuden
lisaantyminen, alan lainsaadannon muutokset ja energiatehokkuusvaatimukset.
Lisaksi asiakaslahtoisten palveluiden kehittamistarve on kasvanut asiakkaiden
lisdantyvien vaatimusten seka erilaisten kehittyvien teknisten ratkaisujen vuoksi.
Isannadinnin kasikirjassa mainitaankin seuraavasti: Kyky luoda jarjestystéa
epéjérjestykseen ja erottaa olennainen epdolennaisesta on vélttdméaton

edellytys ty6ssd menestymiselle. (Sallinen ym. 2018, 12-13.)

Isannoitsijaksi voi ryhtya kuka tahansa, silla kyseinen ammatti ei ole toimialana
saannelty. Isannoitsijan valitsee asiakas, joka on kaytanndssa taloyhtion
hallitus. Asiakkaan tarpeet maarittavat isannditsijan valintakriteerit, ja tasta
syysta vastuu palvelun sisallosta ja laadusta ovat asiakkaalla. Mahdolliset

lisatehtavat sovitaan tapauskohtaisesti. (Kotitalo-lehti n.d.)

2.2.1 Isanndinnin laatuvaatimukset

Isanndinnin laatujarjestelmana toimii ISA-auktorisointi, jonka kautta tunnistetaan

laatuvaatimukset tayttavat isanndintiyritykset. Sertifikaatti tarjoaa yrityksille
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kilpailuedun ja kehitystyokaluja. Vaatimukset sisaltavat muun muassa
taloudenhoitoon, lainmukaisuuteen, kiinteiston johtamiseen ja toiminnan
avoimuuteen liittyvat kriteerit. Kriteerien tayttymista valvotaan vuosi-ilmoitusten,
yhteisten auditointien ja valvontamenettelyjen avulla. Laatupoikkeamista
voidaan tehda kantelu hallituksen tai tilintarkastajan toimesta. (Sallinen ym.
2018, 42-43.)

ISA-auktorisointikriteereita ovat esimerkiksi (Sallinen ym. 2018, 42)

e isannadintiin liittyvien eettisten ohjeiden ja hyvan isannadintitavan
mukainen toiminta

e Det Norske Veritaksen toteuttama tarkastusauditointi

e prosessit, jotka takaavat lainsaadannon ja viranomaismaaraysten
noudattamisen ja seurannan

e sitoutuminen ISA valvontamenettelyihin

e toiminnan jatkuva parantaminen ja kehittaminen.
Muita vaatimusalueita ovat (Sallinen ym. 2018, 43)

e resurssit

e kokemus

e koulutustaso

e talous

e vastuuvaikutukset

e toimintatavat ja toiminnan dokumentointi
e laadun varmistaminen ja mittaaminen

e hankintamenettelyt

e viestinta.

Laatujarjestelman lisaksi isanndinnin kiinteistonpidossa laatua tarkastellaan eri
osatekijoiden kautta, jotka maaritellaan valmistus-, tuote-, arvo-, kilpailu-,
asiakas- seka ymparistokeskeisyyden mukaan. Valmistuskeskeisyys perustuu
normeihin, viranomaisohjeisiin ja rakennussuunnitelmiin, kun taas

tuotekeskeisyys tarkastelee energiatehokkuutta, elinkaariedullisuutta ja
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paarakennusmateriaaleja. Arvo ja kilpailukeskeisyys perustuvat
kustannushyotysuhteeseen. Asiakaskeskeinen laatu korostaa esteettisia
ominaisuuksia, ja ymparistokeskeinen laatu mittaa vaikutuksia yhteiskuntaan ja
luontoon. Naiden tekijoiden summa muodostaa asiakkaan kokeman laadun
isannointipalvelussa. Lisaksi asiakaspalvelulla on merkittava painoarvo laadun
mittaamisessa, silla huono palveluvaikutelma voi korostua muita rakennuksen
puutteita enemman, kun taas hyva vaikutelma voi luoda myonteisen

vaikutelman niista huolimatta. (Hekkanen 2020, 43.)

Yleisesti rakennusten yllapidossa laatua arvioidaan normien ja maarayksien
mukaisesti, mutta ensisijaisesti laadun arviointi perustuu toimiviin
toimintatapoihin, sopimuksiin ja eri tahojen valiseen luottamukseen. Huoltokirja
sisaltaa virheettoman ja ajantasaisen tiedon kohteesta ja tarjoaa ohjeet, joilla
voidaan yllapitaa toiminnan edellyttamia olosuhteita, siksi sita voidaan pitaa
rakennuksen laadun mittarina. (Hekkanen 2020, 44-45.)

Pitkan aikavalin kunnossapitosuunnitelma varmistaa suunnitelmallisen
toteutuksen ja riittavan ajankayton laadusta tinkimatta. Energiatehokkuus ja
ymparistokriteerit saavutetaan pitamalla ymparistovaikutukset maltillisina ja
tayttamalla nykyvaatimukset, esimerkiksi asumistottumuksien muutoksilla tai
pienilla kunnostustoimilla. Yllapidon taloudellisuus edellyttda kustannusten
pysymista raja-arvojen sisalla, mika ilmenee vastikkeiden maltillisuutena ja
toimitilojen vertailutasojen laatimisena. Taloudellisuus tavoitteita tulisi ohjata
laskennallisia suunnitteluratkaisuilla ja kayttdohjelmia vertaamalla niita

toteutuneisiin yllapitokustannuksiin. (Hekkanen 2020, 44—45.)

2.2.2 Tietojarjestelmat isannodinnissa

Viime vuosituhannen ohjelmistot on suunniteltu ensisijaisesti arkistointiin, kuten
henkildtietojen ja omistustietojen sailyttdmiseen. Ohjelmistot ovat paivittyneet
kasvavien tarpeiden ja toimintaympariston kehityksen vuoksi. Nykyaan
ohjelmistoihin kohdistuvat odotukset liittyvat integroitavuuteen muihin

jarjestelmiin, toiminnanohjaukseen ja metatiedon, eli oheistiedon, hallintaan.
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Isannodinnissa kaytettavien tietojarjestelmien muutos keskittyy ensisijaisesti
tietojen hallinta- ja hyodyntamistapojen seka yhteyksien kehittamiseen. Hyvan
ohjelmistohallinnan avulla luodaan asiakkaille parempia palveluita. (Hellevaara
ym. 2018, 75.)

Tietojarjestelmat ovat keskeinen valine muun muassa viestinnassa,
taloushallinnossa, taloyhtion tietojen hallinnoinnissa seka yhteyksissa
pankkiohjelmistoihin. Hyvat tietojarjestelmat sisaltavat kaikkien tarvittavien
osapuolten yhteystiedot, talouden hallinnan asiakirjat, hankeviestinnan
muutostydtiedot seka taloyhtion perustiedot. Parhaimmillaan tietojarjestelma
mahdollistaa sujuvan tiedonvalityksen eri toimijoiden valilla, esimerkiksi
verotustietojen toimittamisen verottajalle, tiedotteiden ja asukastietojen

valityksen seka asukassivujen toiminnan. (Hellevaara ym. 2018, 76-77.)

Toimeksiantajalla Maininki Kiinteistdpalvelut Oy:lla ja Maininki Isanndinti Oy:lla
on kaytossaan Hausvise-tietojarjestelma (toimeksiantajan tietojarjestelma,
2024). Hausvise on isannoinnin tydkalu, joka tarjoaa toiminnanohjausta,
taloushallintoa seka asukaspalveluita. Hausvise-isannaintijarjestelma
automatisoi isannadinnin tehtavia seka optimoi ajankayton. Lisaksi ohjelmisto
tarjoaa asukkaille digitaalisia palveluita, jotka helpottavat asukkaiden arkea ja

parantavat asumisviihtyvyytta. (Hausvise 2024.)

2.2.3 Isannoinnin eettiset saannadt ja hyvat kaytannot

Hyvaa isanndintitapaa edistetaan eettisten ohjeiden avulla. Eettiset ohjeet
ohjaavat isannadintia toimimaan huolellisesti taloyhtion etua edistaen. Lisaksi
ohjeiden avulla pyritaan vaikuttamaan palveluiden ja hinnoitteluperusteiden
ymmarrettavyyteen seka toiminnan avoimuuteen ja lapinakyvyyteen. Toiminnan
tulee olla tasapuolista ja luotettavaa. Eettisilla ohjeilla pyritaan edistamaan
isannointialan arvostusta niin, etta alan muita toimijoita kunnioitetaan. Lisaksi
toiminnan tulee perustua harmaan talouden ja ilmastonmuutoksen torjuntaan

seka energiatehokkuuden parantamiseen. (Isannoinnin Auktorisointi ry, 2023.)
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Hyva hallintotapa on tavoite, minka avulla pyritaan lisaamaan kiinnostusta
yhteisten asioiden hoitoon, asumisviihtyvyyden saavuttamiseksi seka
taloyhtididen avoimen ja suunnitelmallisuuden edistamiseksi. Hyvaa
hallintotapaa voidaan kasitella yhtiokokouksissa, jotta osakkaiden vaikuttamis-
ja sitoutumismahdollisuudet paranevat. Hyva hallintotapa ei ole lakiin kirjattu,
mutta se antaa kaytantomalleja erityisesti niihin tilanteisiin, joita on haastavaa
maarittaa lailla. Hyvan hallintotavan avulla tavoitellaan osakkaiden tasapuolista
kohtelua, heidan oikeuksien suojelemista, osallistumisen rohkaisemista,
taloyhtion ajantasaisten taloudellisten tietojen ja tarkan raportoinnin edistamista

seka johdon valvontaa ja ohjausta. (Sallinen ym. 2018, 44—45.)

Hyvaa hallintotapaa noudatetaan asettamalla pitkaaikaiset tavoitteet ja
laatimalla niiden toteutussuunnitelmat. Taloyhtion tehtavia koskevat paatokset
ja tiedottaminen tulee hoitaa yhdessa asukkaiden ja osakkaiden kanssa, ja
tiedotusaikataulu on sovittava erikseen. Hyvaan hallintotapaan kuuluu myos
toimintakertomuksen laatiminen, jossa ilmoitetaan yhtion tiedot ja toiminta,
kuten yhtion hallinnon toiminta, energian ja muiden resurssien kulutus,
vakuutukset, riskienhallinta seka yhtion strategia ja sen toteutuminen. Lisaksi
isannointisopimusten kasittely, tilikauden aikainen viestinta seka tilojen kayttoon
liittyvissa tilanteissa pyritdan noudattamaan hyvaa hallintotapaa. (Kiinteistoliitto
2021.)

2.3 Taloyhtion strategia isanndinnin suuntaviivana

Uusien tietojarjestelmien kayttdonotto vaatii isanndintiyritykselta pitkan aikavalin
ajattelua, kykya reagoida muuttuviin olosuhteisiin seka strategista
suunnitelmallisuutta. Strategian eteenpain vieminen edellyttaa suunnittelemista,
saannollista tiedonkeruuta ja sen analysointia, tavoitteiden maarittamista,
toiminnan organisoimista, suoritusten ja lopputulosten seurantaa,
palautteenantoa ja ohjausta seka strategisten valmiuksien ja niihin liittyvien
resurssien kehittamista. Lisaksi strategia vaatii tuekseen johtamisjarjestelman.

Johtamisjarjestelmia ovat erilaiset mittarit ja ohjausjarjestelmat eli ne
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maarittavat miten tyota johdetaan, mitataan ja suunnitellaan seka minkalaisilla

kokoonpanoilla ja sykleilla toimintaa edistetaan. (Tanner 2024.)

Strategian avulla valitaan ja paatetaan organisaation tavoitteet, resurssien
kayttokohteet seka toimenpiteet (Andersson 2024). Organisaation tavoitteet
asetetaan yleensa johtoryhman toimesta, ja ne perustuvat organisaation
nakemykseen. Strategian johtamista arvioitaessa voidaan tarkastella
organisaation taloudellisia tuloksia, operatiivista tehokkuutta ja laatua,
asiakaslahtoisyytta, vastuullisuutta tai muita strategiassa maariteltyja keskeisia
alueita. (Tanner 2024). Lisaksi tavoitteita ovat rakennuksen energiatehokkuus,
ymparistovaikutusten vahentaminen, viihtyisa ja visuaalisesti miellyttava

ymparistd seka padaoman arvon sailyminen. (Hekkanen 2020, 26).

Mielipiteet, toiveet ja kokemukset tulisi selvittaa, jotta paatdksenteko noudattaisi
asiakkaiden haluamaa lopputulosta. Strategiaa laadittaessa tulisi selvittaa
asiakkaiden arvopohja, jotta tiedetaan, mita korostetaan paatoksenteossa ja
taloyhtion suunnitelmissa. (Sallinen ym. 2018,.23—-24.) Strategia tarvitaan, jotta
tarpeet saadaan taytettya. Esimerkiksi toimitilakiinteiston tarve on luoda
edellytykset yritystoiminnalle. Taloyhtion strategiassa on huomioitava
monipuolinen asiakas ja kayttajakunta, mika luo oman haasteensa strategian
tayttymiselle. Onnistumista mitataan asetettujen tavoitteiden perusteella.
(Sallinen ym. 2018, 25.)

Strategia tulee sopia yhteistydssa hallituksen kanssa ja jos nain ei tapahdu,
strategia muodostuu usein kustannusten saastamisen ymparille. Kustannuksia
saastava strategia voi olla kuitenkin toimiva, silloin kun strategia on valittu
tietoisesti ja yhteisella paatoksella. (Sallinen ym. 2018, 44—45.) Strategian
perustana ovat asumisen ja kiinteistonpidon osa-alueet, joita ovat esimerkiksi
alueen turvallisuus, eri asukasryhmien tarpeet, yhteisollisyys,
ymparistokysymykset, estetiikka, asumistaso ja suhtautuminen
taydennysrakentamiseen ja rakennusten purkamiseen seka asuntojen

haluttavuus (Kiinteistomedia 2017).
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Strategian maarittdminen on ehdotonta asukkaiden viihtymisen seka
suunnitelmallisen kiinteiston yllapidon vuoksi. Taloyhtion strategian
perustaminen alkaa yhtion nykytilan ja tarpeiden huomioinnilla seka arvioimalla
teknisen kunnon selvittamisen tarve. Lopuksi osakkaiden ja asukkaiden
kokemukset, odotukset ja tahtotila selvitetaan. Prosessi voi saada alkunsa
osakas- ja asukaskyselyn tai taloyhtion teknisen ja taloudellisen tilan
selvityksella. Apuna voidaan kayttaa konsultteja, joiden tarpeellisuutta

puntaroivat isanndinti ja hallitus. (Isanndintiliitto 2024c.)

Kiinteistonpidon strategiaan kuuluu yllapitosuunnitelman laatiminen, jonka
avulla strategia toteutetaan toimintasuunnitelmana. Strategiaan kuuluu jatkuva
seuranta, viestinta asiakkaan kanssa ja toiminnan kehittaminen asiakasta
kuullen. Viestinta erityisesti isojen muutoksien yhteydessa on merkittavaa ja sen
tulee olla sujuvaa ja nojata luottamukseen. Lisaksi yllapidossa tulee huomioida
ja tunnistaa kiinteiston ymparistovaikutukset seka pyrkia toiminnallaan ja

strategian valinnoilla vaikuttamaan niihin. (Hekkanen 2020, 24.)
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3 Asukastyytyvaisyyden maaritelma, merkitys ja
mittaaminen

Asiakastyytyvaisyys perustuu kokemusmittaukseen, jossa arvioidaan ihmisten
tunneperaista kokemusta muutosta kohtaan. Mittauksen avulla saadaan kasitys
kohderyhman muutosvalmiudesta ja toimenpiteiden kohdentaminen niille
ryhmille, jotka saivat muutoksesta negatiivisen kokemuksen. Lisaksi mittaamalla
asiakastyytyvaisyytta selvitetaan, miten organisaatio muuttuu ja kokevatko
ihmiset, ettd organisaatiossa toteutetaan oikeita toimia. Mittausta tulisi suorittaa
tasaisin valiajoin, kun organisaatiossa on tapahtunut riittdva maara muutoksia.
(Tanner 2024.)

3.1 Asiakaslujuus ja asiakasuskollisuus

Asiakkuuden lujuudella ja asiakasuskollisuudella on merkitysta, silla asiakkaat
ovat avainasemassa, kun tavoitellaan taloudellista menestysta. Parhaimman
menestyksen tae on se, etta asiakkaat kokevat saavansa lisaarvoa. Siksi
yrityksilta vaaditaan sopeutumiskykya, josta vastineeksi he saavat korvauksen.
(Lehtinen 2004, 11-12.)

Asiakkuuden lujuudella viitataan asiakassuhteen kestavyyteen ja sen kykyyn
sailya huolimatta ulkoisista paineista. Asiakasuskollisuudella viitataan
tunnepohjaiseen haluun jatkaa liiketoimintaa saman yrityksen kanssa pitkalla
aikavalilla. Erilaisia asiakaslujuuden ja asiakasuskollisuuden etuja ovat
asiakasosuuksien ja kassavirran lisdantyminen seka se, ettd myonteiset
asiakastarinat sitouttavat ja vaihtamiskynnys toiseen toimijaan vahenee. Lisaksi
alhaisempi asiakkaiden vaihtuvuus kasvattaa asiakkuuksien elinkaarta ja
parantaa eri asiakkuuksien myynnin laajentamismahdollisuuksia. (Lehtinen
2004, 25.) Puolestaan asiakaskato voi aiheuttaa tulojen menetyksen seka
negatiivisten asiakastarinoiden myota tiedon kulkeutumisen muille. Vanhojen
asiakkaiden sailyttdminen on tarkeaa, koska tutkimusten mukaan 75 %

tyytymattomista asiakkaista vaihtaa herkemmin palvelun tai tuotteen tarjoajaa.
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Lisaksi vanhojen asiakkaiden pitaminen on kustannustehokkaampaa kuin
uusien hankkiminen. (Lehtinen 2004, 26.) Isanndinnissa asiakasuskollisuus
korostuu, silla toiminta perustuu taloyhtion ja isanndintitoimiston valiseen
yhteistydhon seka pitkdan asiakassuhteeseen. Isanndintipalveluissa asiakkaat
arvostavat erityisesti ammattitaitoista ja luotettavaa palvelua, mika edesauttaa

asiakassuhteen pitkajanteista kehittymista ja sitoutumista isannaintiyritykseen.

3.2 Asiakastyypit ja niiden sitoutuminen isanndintipalveluissa

Jarmo Lehtisen (2004, 26—-27) teoksessa Asiakkuuksien aktiivinen johtaminen
mainitaan eri asiakastyypeista, joita ovat hintakeskeiset, rajoitukselliset seka
tunteella sitoutuneet asiakkaat. Hintakeskeisten asiakkaiden perimmainen
asiakkuuden mittari on hinta, joka perustuu heidan laskelmiinsa, ansaintaansa
seka panostukseen. Puolestaan rajoitukselliset asiakkaat pysyvat asiakkaina
esteiden vuoksi, kuten vaihtoehtojen vahaisyyden tai sopimuksen sitovuuden
takia. Tunteella sitoutuneet perustavat asiakkuutensa kokemaansa tunteeseen,
mika voi olla Iahtdisin sopivuudesta ja asiakaskokemuksen kelpoiseksi
pitamisesta. Tunne voi sitoa sosiaalisesti paikkaan, arvostukseen,
henkilokemiaan tai perhesiteen kanssa henkildkunnan kanssa. Tunne voi tulla
my0s palvelun laadun paremmuudesta muihin toimijoihin nahden. Kaikkien
naiden asiakastyyppien tavoittelun tavoitteena on saada asiakkaiden tahtotila
pysya yrityksessa. (Lehtinen 2004, 26—-27.) Isanndinnissa asiakkaalle korostuu
erityisesti palvelun laadukkuus, luotettavuus ja kyky hoitaa kiinteistoon liittyvia
tehtavia tehokkaasti ja ammattitaitoisesti, mika vahvistaa asiakassuhdetta
erityisesti tunteella sitoutuneiden asiakkaiden kohdalla ja auttaa yllapitamaan

pitkaaikaista asiakkuutta.

Asiakkuuden ja organisaation toiminnan kannalta keskeisia kilpailukyvyn
mittareita ovat etiikka, estetiikka, tunne, tarinat, energia, osaaminen, innostus,
talous ja tehokkuus. Naiden mittareiden avulla voidaan arvioida yrityksen ja
asiakkaan valisen suhteen laatua seka sitoutumisen ja sitouttamisen

onnistumista. Sitoutuminen viittaa asiakkaan haluun sitoutua, erityisesti
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tunnetasolla, ja sitouttaminen kasittaa ne toimenpiteet, joilla asiakas
houkutellaan osaksi asiakaskuntaa. (Lehtinen 2004, 31-32, 34, 41.)

Asiakkuuden arvo ilmaistaan absoluuttisena lukuna, liikevaihtoon suhteutettuna
tai asiakaskantaan tuovan arvon kautta. Absoluuttinen luku kuvastaa asiakkaan
tarjoamia resursseja ja liikevaihto puolestaan asiakkaan suhteellista
kannattavuutta. Asiakaskantaan tuotu arvo mittaa yksittaisen asiakkaan hyotya
kokonaisuuden kannalta, esimerkiksi arvostetummat asiakkaat koetaan
markkinoilla arvokkaimmaksi. Arvostettavuuteen vaikuttavat tunnettavuus ja
tunnettavuuden sisaltd, naiden kanssa yrityksen pitda puntaroida oman etiikan
ja arvomaailmaan nojaten. Lisaksi arvoa mitataan verkostoitavuuden avulla
laillisen yhteistyOsidoksien avulla, jolloin itse asiakas ei ole merkittava
kokonaisuuden kannalta, mutta se voi olla avaintekija laajempiin ja uusiin
asiakassuhteisiin. (Lehtinen 2004, 127, 129-131.)

Arvoa mitataan myds emotionaalisella mittarilla, joka perustuu
henkilokohtaiseen vuorovaikutukseen, kuten luotettavuuteen, miellyttavyyteen
ja arvoyhteensopivuuteen. Lisaksi asiakkaat, jotka ovat vaativia, tarjoavat
enemman kehittymismahdollisuuksia, mika on omalta osaltaan arvokasta
organisaation kehityksen kannalta. Sdannénmukaisuus asiakastilauksissa on
my0s yrityksen tason arvon tekija, silla se mahdollistaa helpomman
tuotannonsuunnittelun ja auttaa parantamaan kapasiteetin kayttoastetta.
(Lehtinen 2004, 127, 129-131.)

Asiakkaat, jotka kokevat asiakkuutensa olevan pakonsanelemaa, vaihtavat
todennakoisemmin toimijaa mahdollisuuden tullessa. Tunteella sitoutuneet
vaihtavat myos toimijaa, jos toimija ei toimi heidan saamiensa lupauksien
mukaisesti. Sitouttamisen epaonnistumisen voi havaita asiakkaiden
poistumisena. Sitouttamisen ja sitoutumisen yhteisvaikutuksesta kaytetaankin
kasitettd asiakkuuden lujuus. (Lehtinen 2004, 35.) Ensivaikutelma ja
loppuvaikutelma ovat erityisen tarkeita asiakkuudessa, koska ne herattavat
tunnesiteitd, kuten innostusta ja iloa. Innostuneisuus on tavoitteita ja
paamaaraa kohti ajava positiivinen voima. Innostus kumpuaa kokemuksista ja

elamyksista. llo puolestaan lisaa yhteenkuuluvuutta ja valittyy myos muihin
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l&asnaolijoihin, toimien positiivisena vaikuttimena. (Lehtinen 2004, 46—47, 62, 64,
65.) Isanndinnin nakokulmasta asiakkaan sitouttaminen ja asiakkaalle
luotettavan tunnesiteen luominen on erityisen tarkeaa, silla isanndinnin
suurimpiin haasteisiin kuuluivat muun muassa asiakkaiden tietamattomyys
isdnndinnin tehtavista seka alan suuri maara kilpailijoita (ks. luku 2.2). Tama
johtaa tilanteeseen, jossa asiakkuussuhde, jossa ei ole huomioitu
asiakkuuslujuutta tai asiakastyytyvaisyytta, kariutuu helposti asiakkaan

vaihtuessa helposti toisen yrityksen palveluihin.

3.3 Strategia asiakastyytyvaisyyden perustana

Strategian ymmartaminen on tarkeaa asiakastyytyvaisyytta arvioitaessa, silla
asiakastyytyvaisyyden selvittamisen jalkeen tulisi tietaa, miten saatuja tuloksia
voitaisiin hyodyntaa halutun strategian edistamiseksi. Tulokset kuvastavat
asiakastyytyvaisyyden tilaa ja niiden avulla voidaan kehittaa yritysta.
Asiakaskokemuksen edistamiseksi, yrityksen tulee kuitenkin paattaa valita
strateginen painopiste strategian mukaisesti ja ymmartaa oma tehtavansa
strategian edistamiseksi. Ei siis ole riittavaa mitata asiakaskokemusta ja poistaa
isoimpia ongelmakohtia isoilla kehitysprojekteilla. Yrityksen tulee toimia
yksilotasolta eli yksittaisista tyontekijoista lahtien seka asiakaskokemuksen
johtaminen tulee toteuttaa lahellad asiakasrajapintaa ja mahdollisimman

reaaliaikaisesti.

Jarjestelmallisen toimintatavan ottamista osaksi asiakaskokemusohjelmaa tulisi
pohtia seka asiakaskokemuksen johtaminen tulisi asettaa etusijalle, jotta se ei
unohtuisi arjen keskella. Esimerkiksi konkreettinen tapa yrityksessa on vaikuttaa
asiakaskokemusosaamiseen tyontekijoiden parissa, silla se vaikuttaa myds
suorasti asiakaskokemukseen. Osaamista voidaan kehittaa sisaisella
viestinnalla ja henkilostokyselyiden avulla seka kasittelemalla yhteisesti
asiakaskyselyn tuloksia tyontekijoiden kesken, joka lisaksi auttaa tyontekijoita
ymmartamaan tydnsa merkitysta. Mikali riittdvaa osaamista ja valtuuksia ei ole,
tulee tama korjata nopeasti, jotta syy asiakkaan heikkoon palautteeseen
saadaan poistettua.
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Asiakaskokemuksen kannalta on keskeista, etta henkilokunta on sitoutunutta ja
innostunutta seka kehittymishaluista muuttuvien ja kasvavien
asiakasodotuksien rinnalla. Asiakaskokemuksen koulutuksilla voidaan
yhtenaistaa terminologiaa ja luoda yhteinen ymmarrys. Palavereissa on tarkeaa
pohtia, kuinka asiakkaat voidaan sitouttaa ja innostaa, silla nama tekijat ovat

keskeisia yrityksen kehityksen kannalta. (Tanner 2024.)

Strategian valinnan selvittdmiseksi voidaan toteuttaa kyselyita tai
tyoryhmatyoskentelymalleja. Kyselyjen toteuttamiseksi voidaan laatia
muutaman kysymyksen laajuinen kysymys patteristo tai ammattilaisten laatima
laajempi kokonaisuus. Strategia perustuu taloyhtion rajauksiin, lahtétietoihin
seka osakkaiden ja asukkaiden tarpeisiin. Esimerkiksi kiinteiston kunnon
strategia jakautuu kolmeen kategoriaan: tasoa kohottava, tasoa yllapitava tai
tasoa alaspéin ajava. Usein kuntoa maarittava strategia on kuitenkin naiden
kaikkien yhdistelma, mutta naista yksi valitaan paatavoitteeksi. Strategia
pyritaan valitsemaan niin, etta se aiheuttaisi vahiten haittaa asukkaille ja se
ennakoi korjaustarpeita seka kayttaa tyokaluinaan viimeisinta tekniikkaa.
(Sallinen ym. 2018, 28.)

3.4 Asiakaspalvelu ja asiakastyytyvaisyys isannoinnissa

Asunnon tilanteen ja asiakastyytyvaisyyden seka asiakaslujuuden kannalta on
tarkea tietaa, mita asiakas tarvitsee. Pidemmalla aikavalilla tarkasteltuna
havaitaan, etta taloyhtion asiakkailla ja sidosryhmilla on yhtenevat edut, joita
isannodinnin tulee ajaa. Lyhyella aikavalilla kuitenkin poikkeavuuksia etujen
suhteen voi esiintya, siksi yhteisten etujen edistaminen isannodinnissa voi olla
haastavaa. Erilaisia etuja lyhyella aikavalilla voivat olla lakiin ja turvallisuuteen
liittyvia, jotka voivat tuntua toisesta nakokannalta seurattuna epareiluilta ja
joustamattomalta, mutta pidemmalla aikavalilla tarkasteltuna tapahtuma voi olla

looginen ja vastuullinen. (Sallinen ym. 2018, 93.)

Isdnndinnissa asiakaspalvelu on keskeisessa roolissa. Peruspalveluihin

kuuluvat muun muassa asuntokauppaan liittyvat toimet, kuten
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isannoitsijantodistusten ja osakerekisterdintien hallinnointi, seka lainaosuuksien
kasittely ja vastikevalvonta. Lisaksi isannoinnin asiakaspalveluun sisaltyvat
kayttajapalvelut, kuten avainhallinta, autopaikkavaraukset seka sauna- ja
pesutupavarauksien hallinta. Isannoitsijoiden tyossa asiakaspalvelu nakyy
taloyhtididen johtamisessa yhteistyossa hallitusten kanssa, seka neuvonnan ja

asiakaspalvelutehtavien muodossa. (Sallinen ym. 2018, 93.)

Palvelutilanteessa yrityksen edustaja kohtaa asiakkaan. Kohtaamisissa syntyvét
kokemukset, jotka mé&érittelevét asiakkaan tyytyvéisyyden suhteessa
odotuksiin. (Sallinen M. ym. 2018, 95). Odotukset palvelun laadusta pysyvat
paasaantoisesti vakiona, minka perusteella asiakkaat odottavat jatkuvasti
korkeatasoista palvelua. Asiakkaan huomioiminen herattaa hanessa
arvostuksen ja ylpeyden tunteita. Netissa tehtava vikailmoitus lisaa asiakkaan
mukavuuden ja vaivattomuuden kokemusta, kun taas ovien varmuuslukkojen
asennus ja tiedostojen varmuuskopiointi vahvistavat turvan ja suojan tunteita.
Palvelutilanteessa on suositeltavaa esitella erilaisia vaihtoehtoja ja osoittaa
niiden hyotyja asiakkaalle. Mikali asiakas kokee tarvitsevansa apua, joko
palvelutilanteen aikana tai sen jalkeen, on tarkeaa tarjota selkeda opastusta ja
neuvoja mahdollisten ongelmien ratkaisemiseksi. Asiakaskokemuksen kannalta
on oleellista, etta asiointi sujuu mutkattomasti. Asiakkaan ongelmien
ratkaisemisessa avainasemassa ovat henkilokunnan ammattitaito, yrityksen
kaytdssa olevat tyovalineet ja jarjestelmat seka organisaation toimintakulttuuri.
(Sallinen ym. 2018, 95-96.)

3.5 Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen ja Net Promoter Score

Asiakaskokemuksen johtamisessa asiakastyytyvaisyystutkimukset antavat
tuloksia sen hetkisesta tyytyvaisyyden tasosta ja niita voidaan kayttaa
tyytyvaisyyden tutkimiseen, jonka pohjalta tehdaan toimenpiteita. Tutkimukset
toimivat jarkeen perustuvina mittareina, sen vuoksi niita tulisi analysoida
kehityskohteiden etsimisen nakdkulmasta eika pelkkina lukuina ja tuloksina.
Tutkimukset voivat antaa myds virheellista tietoa tyytyvaisyydesta, silla niissa
voidaan myOs antaa virheellista tietoa omasta kokemuksesta ja kaunistella
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omaa mielipidetta. Asiakastutkimus on johtamisen nakokulmasta lupaus
asiakkaalle tehda toimenpiteita kehittaakseen yritysta paremmaksi. Asiakas voi
kuitenkin pettya tutkimukseen, jos mitédan ei tapahdu ja
asiakastyytyvaisyyskysely pysyy muuttumattomana tutkimuksena. Yrityksen
kehittymisen kannalta olisi tarkeaa kerata tietoa onnistumisista ja

kehityskohteista seka niiden pitaa olla jatkuvia.

Asiakasmittareiden lisaksi tulisi kayttaa talousmittareita, jotta
asiakaskeskeisyyteen siirtymisen suuntaa voidaan seurata. Talousmittarit
mittaavat voiton maaraa, joka saadaan asiakaskokemukseen panostamisesta.
Strategian edistymista ja johtamisen onnistumista tulisi seurata myos
henkilostomittareilla, jotka mittaavat tapahtuvan toiminnan ja kulttuurin

muutosta. (Nironen 2015.)

3.5.1 Net Promoter Score (NPS)

Asiakastyytyvaisyytta voidaan mitata Net Promoter Score (NPS) -mallin avulla
(kuva 2). NPS on asiakasuskollisuuden ja asiakaskokemuksen mittari, jonka
avulla kerataan tuloksia yrityksen suositeltavuudesta. NPS perustuu
kysymykseen: “Kuinka todennakoisesti suosittelisit yritysta/palvelua/tuotetta
ystavallesi tai kollegallesi?” Vastausvaihtoehdot annetaan 0—-10 arvosanan
asteikolla, missa 0 tarkoittaa “ei lainkaan todennakoista” ja 10 “erittain
todennakoista”. Vastausten perusteella vastaajat jaetaan kolmeen ryhmaan:

suosittelijoihin, neutraaleihin ja arvostelijoihin. (Nironen 2015, 31.)
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" Erittai “Erittain
Erittain "En ota kantaa” o
epitodennikdistd” todennidkiistd

—

Arvostelijat Neutraalit Suosittelijat

\

Kuva 2. Net Promoter Score (NPS) -konseptin havainnollistaminen (Nironen
2015).

NPS perustuu aaripaiden kokemaan suosittelevuuteen ja tyytymattomyyteen.
Suosittelijoiden vastaukset ovat asteikolla 9-10, mika kuvastaa erittain
tyytyvaisia asiakkaita, jotka todennakoisesti suosittelevat yritysta muille.
Puolestaan neutraalien vastaukset ovat asteikolla 7—8, mika kuvastaa
tyytyvaisia, mutta ei kuitenkaan erityisen innokkaita asiakkaita, jotka eivat ehka
aktiivisesti suosittele yritysta. Neutraalien vastausten oletetaan vaikuttavan
heikentavan tuloksen tarkkuutta, joten ne jatetaan analyysissa huomioimatta.
Asteikolla 0—6 ovat arvostelijat, jotka edustavat tyytymattomia asiakkaita, joiden
voidaan olettaa antavan negatiivista palautetta tai puhuvan siita epaedullisesti.
(Nironen 2015, 31.)

NPS lasketaan vahentamalla arvostelijoiden prosenttiosuus suosittelijoiden
prosenttiosuudesta. Mittarin tulos vaihtelee —100 ja +100 valilla, missa
korkeampi NPS-arvo kuvastaa parempaa asiakastyytyvaisyytta ja uskollisuutta.
(Ketola 2020, 11.) NPS on selkea tyOkalu yrityksen asiakaskohtaamisten
mittaamiseen ja kehittdmiseen, mutta sen rinnalla on tarkeaa toteuttaa
asiakaskokemusohjelma, joka ohjaa yritysta kohti asiakaslahtoisyytta. NPS-
palautteisiin on suositeltavaa reagoida arjen toiminnassa, eika niiden kasittely
valttamatta edellyta kehityshankkeiden tai -projektien kaynnistamista. Osa

palautteessa esiin tuoduista kehityskohdista on helposti toteutettavissa riippuen
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palautteen laajuudesta ja sisallosta. Palautetta voidaan kasitellda muun muassa
viemalla se tiimin kasittelyyn, tarkistamalla osaston toimintatapoja, mahdollisten
lisdohjeistuksen avulla tai jarjestamalla tarvittaessa lisakoulutusta osaston
henkilokunnalle. (Nironen 2015, 23.)

Net Promoter Score muodostetaan kaavalla 1 vahentamalla arvostelijoiden
prosenttiosuus suosittelijoiden prosenttiosuudesta (Korkeakoski & Ylikoski
2013, 3):

NPS = %Suosittelijat — %Arvostelijat, (1)

jossa
% Suosittelijat on suosittelijoiden prosenttiosuus

% Arvostelijat on arvostelijoiden prosenttiosuus.

Tassa tutkielmassa Net Promoter Scoren vertailulukuna kaytetdan vuoden 2024
kiinteistoliiton jasentyytyvaisyyskyselyn tuloksia (kuva 3). Koko aineiston
vertailuluvuiksi on saatu 48, kun taas kiinteistoliiton Keski-Suomen 2024 NPS-
tulos on ollut 53 ja Keski-Suomen Kiinteistoyhdistyksen NPS-tulos 33.
(Kiinteistoliitto 2024).

NPS, Nettosuositteluindeksi= aktiiviset suosittelijat - kriittiset

0% 20% 40 % 60 % B0 % 100 %
NPS
Koko aineisto 2024 57 % 48
Kiinteistaliitto Keski-Suomi 2024 62 % 53
Keski-Suomen Kiinteistdyhdistys 2021 48 % 33

® Aktiiviset suosittelijat 10-9 Passiiviset 8-7  mKriittiset 6-0

Kuva 3. Kiinteistoliiton jasentyytyvaisyyskysely (Kiinteistoliitto 2024).

Turun AMK:n opinnaytety6 | Juulia Hamalainen



29

Huomioitavaa on, ettd NPS vaihtelee toimialan mukaan. Esimerkiksi aloilla,
jotka ovat vahvasti riippuvaisia olosuhteista ja ymparistosta, kuten lentoalalla,
NPS on tyypillisesti alhaisempi. Sen sijaan hotellialalla, jossa asiakaskokemus
perustuu puhtaasti palveluun, NPS on usein korkea (Loytana & Kortesuo 2011,
202-204). Isanndintiala sijoittuu naiden valiin: toisaalta asiakaskokemus
rakentuu pitkalti asiakaspalvelun laadusta ja kyvysta reagoida palautteeseen,
mutta toisaalta se on altis ulkoisille tekijoille, kuten saaolosuhteille (esimerkiksi
myrskyt), rakennusten kunnolle ja alueen infrastruktuurille, jotka vaikuttavat

asiakkaiden kokemuksiin.

Asiakaskokemusta voidaan johtaa kehittdmistydn tulosten avulla. Keskeisia
johtamistapoja ovat asiakaskeskeisen yrityskulttuurin vahvistaminen,
asiakaspalautteen jatkuva kuunteleminen seka NPS-palautteiden pohjalta
toteutettavat parannustoimenpiteet. Parannustoimenpiteiden lisaksi jokaista
osa-aluetta kohden tehdaan konkreettisia toimia, mitka auttavat
asiakaskokemuksen johtamisessa siten, etta hallinnointi saadaan osaksi

paivittaista toimintaa. Naita toimia on esitelty taulukossa 1 (Nironen 2015, 42.)

Taulukko 1. Asiakaskokemuksen johtaminen NPS:n avulla (muokattu kuvasta
Nironen 2015, 43).

Asiakaskokemuksen johtaminen NPS:n avulla

Asiakaskokemuksen johtaminen

Asiakaskeskeisen Asiakkaan dinen aktiivinen NPS-palautteiden perusteella
yrityskulttuurin vahvistaminen | kuunteleminen tehtavat toimenpiteet
Tyontekijakokemuksen
huomioiminen kaikissa osaston | Edellisen asiakastyytyvaisyys kyselyn | Asiakaspalautteen pohjalta lahtevien
paatoksissa; tyontekijakokemus | seka siitd saadun NPS-palautteen kehitysprojektien saannéllinen
heijastuu lapikaynti seuraaminen osastopalaverissa
aina asiakaskokemukseen

_— - T Vahintaan kerran kuukaudessa NPS-palautteiden antaneiden
Kaikkien paatosten ja toiminnan L . L en -
pellaaminen tiimipalaverissa osaston/tiimin kontaktointi ja palauttgldfen -
asiakaskokemuksen kautta saadun palautteen perusteella perusteella osaston toimintatapojen

toimintasuunnitelmakeskustelu tarkistukset/lisdohjeistukset

NPS palautteiden jalkeisen
kontaktoinnin hoitaminen
tiimeissa yhteisvastuullisesti

Palautteiden perusteella tiimilaisille
lisakoulutusta omaan tydohon seka
toimintaan

Tiimildisen omien NPS-palautteiden
lapikaynti kahden kesken
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NPS tarjoaa johtajille tehokkaan tydkalun asiakaskokemuksen mittaamiseen ja
parantamiseen, silla se auttaa tunnistamaan asiakkaiden palautteen ja
tunnistamaan kehityskohteet. Kuvan 4 tarkoituksena on sen sijaan
havainnollistaa henkiloston ja suosittelun valista yhteytta. Tyytyvaiset tyontekijat
palvelevat asiakkaita paremmin, mika parantaa asiakaskokemusta ja johtaa
edelleen tyontekijoiden tyytyvaisyyden lisaantymiseen. Tama edellyttaa
pitkajanteista ja suunnitelmallista tyota, jonka tuomat hyodyt ovat merkittavia.
Keha toimii myads toisin pain, silld negatiivinen kokemus vahvistaa negatiivisia
kokemuksia. (Loytana & Korkeakoski 2014, 180; Nironen 2015, 25.)

Lojaalit asiakkaat

* (Ostavat enemman

*  Pysyvit pidempain

= Suosittelevat muille

= Antavat palautetta Kasvun
ja kehitysideaita Evidt

Luottamus,

arvostus,

laadukas

toiminta

Sitoutuneet tydntekijdt

®  Owat innostunaita tyostdan

= Ylittdvat asiakkaiden
odotukset

* |nnostavat kollegoitaan

®  ldeoivat ja kehittivit

Innostus,
luowuus

Kuva 4. Tyytyvaisyyden vaikutus henkildston ja asiakkaiden valilla (Loytana &
Korkeakoski 2014,180; Nironen 2015).

3.5.2 Aikaisemmat tutkimukset asiakastyytyvaisyydesta

Maininki Kiinteistopalvelut Oy jarjesti vimeisimman asiakastyytyvaisyyskyselyn
vuonna 2018, ja se lahetettiin hallituksen jasenille sdhkopostitse. Kyselyyn
vastasi 82 hallituksen jasenta. Asiakastyytyvaisyytta mitattiin arvioimalla

asiakaskokemusta 1-5 asteikolla, jossa 1 tarkoitti erittain epatodennakaoista
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tyytyvaisyytta ja 5 erittain todennakoista tyytyvaisyytta. Lisaksi kyselyssa oli
vaihtoehto “En osaa sanoa”. Edellisessa asiakastyytyvaisyysmittauksessa
arvioitiin tyytyvaisyytta kolmella eri osa-alueella: tyytyvaisyys
isanndintipalveluun, yhteistydn sujuvuus seka paatdsten toimeenpano

(toimitusjohtaja T. Laaksonen, henkilokohtainen tiedonanto 19.9.2024.)

Asiakastyytyvaisyystuloksissa oli korostettu viestinnan ja raportoinnin seka
innovatiivisuuden tarpeita. Kyseiset tulokset olivat osoittaneet huolta
aiemmassa mittauksessa taulukossa 1, taulukossa 2 ja taulukossa 3

(toimitusjohtaja T. Laaksonen, henkilokohtainen tiedonanto 19.9.2024.)

Taulukko 2. Vuoden 2018 asiakastyytyvaisyystutkimuksen tulokset:
Tyytyvaisyys isanndintiin (toimitusjohtaja T. Laaksonen, henkildkohtainen
tiedonanto 19.9.2024).

- 1 - 2 3 m 4 -5 = eos

Hallitusten kokoukset

Viestinta ja raportointi
hallitukselle

Taloyhtion talouden hoitaminen

Taloyhtion yllapidon ja
palvelujen hankinta
{kiinteistonhuolta,
urakoitsijat ym.)

Taloyhtién korjaushankkeiden
hankinta ja johtaminen

Palvelujen laadunvalvonta
{kiinteistonhuolta,
urakoitsijat ym.)

Asukkaiden asiakaspalvelu

‘ Viestinta asukkaille
1 Iaki- YT,

muutoksista, joilla on
vaikutusta taleyhtion
hallinbnnn
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Taulukko 3. Vuoden 2018 tulokset asiakastyytyvaisyydesta: Yhteistyon
sujuvuus (toimitusjohtaja T. Laaksonen, henkilokohtainen tiedonanto
19.9.2024).

m 5 -eosl

-]l w2 3 m4

Yhteistyon sujuvuus
kokonaisuutena

Kyky tehda paatosehdotuksia

Kyky tuoda uusia ideoita
taloyhtion kehittamiseen

Kyky edistaa taloyhtion etua
puolueettomasti

Taulukko 4. Vuoden 2018 asiakastyytyvaisyystulokset: Paatosten toimeenpano
(toimitusjohtaja T. Laaksonen, henkil6kohtainen tiedonanto 19.9.2024).

-l w2 3-4-5-eosl

I o -.I
Sovittujen asioiden
edistaminen sovitussa 22 %
aikataulussa

o -.I

Sovittujen asiciden
hoitaminen sovitulla tavalla

Muutoksista informointi
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4 Asiakastyytyvaisyystutkimuksen toteutus

Kohderyhmaksi valittiin Maininki Kiinteistopalvelu Oy ja Maininki Isannointi Oy
asiakastaloyhtioiden hallitusten jasenet, jotka edustavat taloyhtididen paattavia
osapuolia eli osakkaita. Valinta kohdistui hallituksen jaseniin, jotka olivat
iimoittaneet sahkopostiosoitteensa, silla tama helpotti kyselyn lahettamista.
Kysely haluttiin kohdistaa hallituksen jasenille, koska he tekevat tiiviista

yhteistyota isannditsijoiden kanssa.

Hallituksen jasenten kokemaa palvelun laatua voidaan arvioida
asiakastyytyvaisyyskyselyn avulla, ja samalla voidaan tarkastella mahdollisia
kehitystarpeita. Hallituksen jasenet voivat antaa palautetta muun muassa
tiedonkulusta, henkilokunnan ammattitaidosta ja paatoksentekoon liittyvista
asioista. Palautteen perusteella voidaan huomioida palveluun kohdistuvat
tarpeet ja odotukset. Kasittelemalla hallituksen jasenten palautetta voidaan
lisata heidan motivaatiotaan taloyhtion asioihin ja sitouttaa heita entista

vahvemmin hallitustydskentelyyn.

4.1 Kyselylomakkeen suunnittelu ja laadinta

Kyselylomake suunniteltiin yhteistydssa Maininki Kiinteistopalveluiden
toimitusjohtajan ja isannditsijoiden esimiehen kanssa (toimitusjohtaja T.
Laaksonen, henkildkohtainen tiedonanto 20.8.2024). Kyselyssa otettiin

huomioon alan keskeiset vaatimukset, kuten:

e asiakaspalvelu

¢ viestinta ja tiedottaminen

o tietojarjestelmien hydodyntaminen
e ammattitaidon valittyminen

e palvelun nopeus ja reagointikyky

¢ ratkaisujen raataloinnin ja joustavuuden nakokulmat.
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Lisaksi kyselylla pyrittiin selvittamaan asiakastyytyvaisyyden suhdetta muihin

alan toimijoihin kayttamalla NPS- ja CES-mallia.

Tutkimuksessa kaytetaan kvantitatiivisia tutkimusmenetelmia, eli numeerista
dataa, joka voidaan mitata ja analysoida. Kvantitatiivisina menetelmina
hyddynnetaan muun muassa asiakastyytyvaisyyskyselyn Likert-asteikkoa, jota
mitataan 1-5 asteikolla. Likert-asteikko kuvaa asiakkaiden tyytyvaisyytta
tiettyihin kysymyksiin ja vaittamiin. Kysymykset asetellaan jarjestykseen siten,
etta asteikon aaripaat ovat helposti tulkittavissa. Asteikon heikkoutena on sen
tulkinnanvaraisuus, silla eri vastaajien asteikon vaihtoehdot voivat merkita eri
asioita. Analysointivaiheessa tuloksia voidaan tarkentaa yhdistamalla eri
luokkien kysymyksia, mika vahentaa virhemarginaalia. Tulosten perusteella
saadaan yleiskuva asiakastyytyvaisyydesta. (Yhteiskuntatieteellinen
tietoarkisto, 2024a.)

Tutkimuksessa hyodynnettiin myos kvalitatiivista tutkimusmenetelmaa.
Laadullisia piirteita ilmensivat avoimet kysymykset, kommentit, palautteet,
teemojen ja trendien tunnistaminen, asiakastarinoiden kerddminen seka
syvallinen analyysi. Tarkempi tarkastelu tuottaa tietoa siita, mitka tunteet,
odotukset ja kokemukset ovat vaikuttaneet asiakkaiden vastaustapoihin. Lisaksi
vastauksista voidaan tunnistaa toistuvia teemoja, trendeja ja huolenaiheita, joita
vertaillaan tilastollisiin mittareihin. (Yhteiskuntatieteellinen tietoarkisto, 2024b.)
Tulkinnan tueksi hyddynnettiin kirjallisuuslahteita, joissa perehdytaan
isannagintiin. Kirjallisuuslahteeksi valikoituivat verkkolahteet, kirjat seka lait ja
suositukset. Lisaksi opinnaytetyossa hyodynnetaan tekoalyyn pohjautuvaa
ohjelmistoa, OpenAl ChatGPT -mallia, joka auttaa hahmottamaan
opinnaytetydn kokonaiskuvaa analysoinnin apuvalineena. Data-analyysi tehtiin

Microsoft-Excelin avulla.

4.2 Kyselyaineiston keruu

Asiakastyytyvaisyyskyselyja lahetettiin sahkopostitse Maininki Kiinteistopalvelu
Oy:n 81:lle hallituksen jasenelle ja Maininki Isanndinti Oy:n 343 hallituksen
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jasenelle. Vastausaikaa annettiin yksi viikko: kysely avattiin keskiviikkona klo 12
ja suljettiin seuraavan viikon keskiviikkona klo 23.45. Maininki Kiinteistopalvelut
Oy:n kyselyyn vastasi 43 henkiloa ja Maininki Isannointi Oy:n kyselyyn 97

henkiloa.

4.2 .1 Kyselylomakkeen sisalto

Kyselylomakkeessa hyodynnettiin yksi- ja monivalintakysymyksia, avoimia
palautteita seka arviointiasteikkoa. Paakysymyksia oli yhteensa 13, joista
osassa oli omia alakysymyksia. Kyselyn avulla selvitettiin Hausvise-ohjelmiston
kayttokokemusta, viestinnan toimivuutta seka asiakaspalvelun laatua. Lisaksi
kyselylla selvitettiin suositteluhalukkuutta ja tarjottiin mahdollisuus vapaaseen
palautteeseen. Tavoitteena oli ymmartaa asiakkaiden tarpeita ja parantaa

isanngintipalveluita.

4.2.2 Analysointimenetelmat

Kyselyn kysymysten avulla pyritaan selvittamaan asiakastyytyvaisyyteen
vaikuttavia tekijoita seka nykyista asiakastyytyvaisyyden tilaa. Ensimmaisella
kysymyksella kartoitetaan, kuinka hyvin kysely tavoittaa oikean kohderyhman,
jotta saadut vastaukset heijastavat juuri kyseisten vastaajaryhmien nakemyksia.

Kohderyhman vaihtoehtoina ovat asukas, osakas ja hallituksen jasen.
1. Mika on roolisi?

Kysymyksilla 2—4 selvitetaan tietojarjestelmien toimivuutta isannoinnin
tydkaluna. Ensin pyritdan selvittdmaan, kuinka moni vastaaja on ottanut
ohjelmiston kayttoonsa, minka jalkeen kayttajien keskuudessa tutkitaan
tyytyvaisyytta jarjestelman kayttoon liittyviin asioihin seka arvioidaan, kuinka
hyvin uuden jarjestelman kayttdonotosta on tiedotettu.

2. Kaytattekdé taloyhtion sahkoéista

asiointipalvelua, Hausvisea?
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3.M1ka on kayttokokemuksenne uudesta Hausvise-

ohjelmistosta?

4 .Mi1ten olemme onnistuneet tiedottamaan Hausvise-

sivustosta?

Kysymyksella 5 tutkitaan, milla tavalla asiakkaat toivovat viestinnan tapahtuvan,
jotta asiakaskokemusta ja viestintaa voidaan parantaa. Kysymykset 5 ja 6
auttavat lisaksi kohdentamaan markkinointia, ymmartamaan asiakasta

paremmin ja kayttamaan resursseja tehokkaammin.

5.M111a tavalla olisit mieluiten yhteydessa

isannointitoimistoon?

6.M111la tavalla tiedotteemme on tavoittanut

sinut?

Kysymyksilla 7 ja 13 pyritaan tunnistamaan kehityskohteita asiakkaiden
kokemusten perusteella. Naiden avulla voidaan selvittaa konkreettisia toimia,
joita asiakkaat toivovat, jotta yritys voi parantaa palveluitaan ja
toimintakaytantodjaan. Lisaksi kysely voi tuottaa uusia ideoita ja nakokulmia,
jotka auttavat yritysta sailyttamaan kilpailukykynsa. Asiakkaiden palautteen

kuuntelu vahvistaa sitouttamista ja uskollisuutta yritykseen.

7 .M1td tulisi kehittaa?

13.Vapaa palaute: risut, ruusut ja

kehityskohteet.

Pelkat monivalintakysymykset eivat yksinaan riitd selittdmaan tulosten taustalla
olevia syita, minka vuoksi avoimet kysymykset tarkentavat vastauksia ja
tarjoavat lisatietoa tyytyvaisyyden ja tyytymattomyyden syista. Avoimet
kysymykset mahdollistavat kattavammat vastaukset eri osa-alueilta, ja ne
antavat paremman kasityksen asiakkaiden nakemyksista. Tulosten avulla

voidaan parhaimmillaan tunnistaa ongelmakohdat ja kehittaa niihin ratkaisuja.
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Kysymyksella 8 pyritaan selvittamaan tarkemmin isanndintipalvelun laatua,
tehokkuutta, asiakaskeskeisyytta, suoriutumista, kehityskohteita, nakokulmia ja
kokemuksia. Keratyn tiedon perusteella voidaan tunnistaa
asiakastyytyvaisyyteen ja uskollisuuteen vaikuttavia tekijoita seka kehittaa
palveluita ja toimintamalleja. Kysymyksen 8 alakysymykset tarkastelevat

yksityiskohtaisemmin isannoinnin asiakaspalvelun eri tasoja.

8.Miten arvioitte isanndéintipalveluitamme?

Kysymyksessa 8 kasitellaan viestinnan ja tiedonkulun onnistumista ja sita,
kuinka hyvin asiakkaat on pidetty ajan tasalla. Palvelun nopeuden ja
reagointikyvyn mittaamisella tarkastellaan, kuinka tehokkaasti ja nopeasti
asiakkaiden tarpeisiin vastataan. Ammattitaidon ja asiantuntemuksen
selvittaminen antaa vastauksen siihen, kuinka patevaksi ja osaavaksi asiakkaat
kokevat yrityksen henkildkunnan. Asioiden sujuvuudella arvioidaan, kuinka
vaivatonta ja helppoa asioiden hoitaminen on ollut. Lisaksi kysymyksessa
selvitetaan tiedottamisen selkeytta ja kattavuutta, mika kertoo asiakkaiden
ymmarryksesta ja tiedon vastaanottamisesta. Henkilokohtaisen asiakaspalvelun
selvittamisella arvioidaan, kuinka hyvin asiakaskohtainen huomioiminen on

onnistunut.

Kiinteiston yllapidon ja huollon kysymyksella selvitetdan, kuinka hyvin kiinteiston
yllapidon ja huollon toimenpiteet on jarjestetty. Talouden hoidon ja raportoinnin
kysymyksilla pyritaan selvittamaan, kuinka lapinakyvasti ja selkeasti talousasiat
on hoidettu ja raportoitu asiakaslahtdisesti. Luottamus ja yhteistyo -
kysymyksella selvitetaan, kuinka luotettavana ja toimivana asiakkaat pitavat
organisaatiota ja yhteistyota. Lopuksi arvioidaan ratkaisujen joustavuus ja
raatalointi, mika ilmaisee organisaation joustavuutta suhteessa asiakastarpeisiin
ja toiveisiin. Alla esitettyna kuva kysymyksen 8 alakysymyksista (kuva 5).
Kysymyksen 8 arviointi perustuu 0—100 % asteikkoon, ja eri arviointiluokat on

sijoitettu lineaarisesti palkkeihin.
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Eritt3in heikko Heikko Keskiverto Hyva Erinomainen

Viestinta ja tiedonkulku

Palvelun nopeus ja
reagointikyky

Ammattitaito ja
asiantuntemus

Asiociden hoidon sujuvuus

Tiedottamisen selkeys ja
kattavuus

Henkildkohtainen
asiakaspalvelu

Kiinteistdn ylldpito ja huolto
Talouden heito ja raporteinti
Luottamus ja yhteistyd
Ratkaisujen joustavuus ja
raatalointi

Kuva 5. Kysymys 8 sisalto.

Kysymyksilla 9-11 perehdytaan asiakastyytyvaisyyteen ja
asiakaspalvelukokemuksen onnistumiseen. Kysymyksella 9 selvitetaan, kuinka
merkittavaksi asiakkaat kokevat asiakaspalvelun eri osa-alueet. Vastaajat voivat
valita useita vaihtoehtoja, kuten tavoitettavuuden, palvelun laadun,
asiakaspalvelijan ystavallisyyden ja ammattitaidon, ratkaisukeskeisyyden seka
palvelun helppouden ja vaivattomuuden. Kysymyksella 10 mitataan asiakkaiden
kokemusta henkilokunnan palveluhenkisyydesta, eli kuinka hyvin
asiakaspalvelijat ovat onnistuneet kohtaamaan asiakkaat ystavallisesti,
avuliaasti ja asiakaslahtoisesti. Kysymys 11 puolestaan arvioi asiakkaiden
tyytyvaisyytta yrityksen ja heidan valiseen viestintaan ja yhteydenpitoon,
mukaan lukien viestinnan tehokkuus, selkeys ja yhteydenpidon tiheys. Tulokset
kertovat, kuinka hyvin yritys on onnistunut kommunikoimaan asiakkaidensa

kanssa.

9.M1tka asiat ovat tarkeita

asiakaspalvelukokemuksessanne?

10. Onko henkildékuntamme ollut palveluhenkista?
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11.Kuinka tyytyvaisia olette teidan ja Mainingin

valiseen yhteydenpitoon?

Kysymys 12 mittaa asiakkaiden halukkuutta suositella yritystad muille NPS-
mittarin avulla. Tama palaute antaa arvokasta tietoa siita, kuinka tyytyvaisia
asiakkaat ovat yrityksen palveluihin ja kuinka uskollisia he ovat yritykselle.
Kysymyksen avulla voidaan tunnistaa tyytyvaisten, tyytymattomien ja

epavarmojen asiakkaiden osuudet.

12 .M1ten todennakoisesti suosittelisit meita

ystavalle tail tyotoverille?

Tekoalya kaytettiin analyysin tukena erityisesti aineiston esikasittelyssa,
teemojen tunnistamisessa ja tulosten tiivistamisessa. Tekoaly auttoi
tunnistamaan avainsanoja, luokittelemaan aineistoa ja loytamaan yhteyksia,
mika nopeutti analyysiprosessia ja lisasi tarkkuutta. Tulosten luotettavuus
varmistettiin vertaamalla tekoalyn ehdotuksia manuaaliseen analyysiin,

sailyttaen ihmisen roolin tulkinnassa. (OpenAl, 2024.)
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5 Tulosten tarkastelu ja johtopaatokset

Tulokset analysoitiin tarkastelemalla eri asiakasryhmien vastauksia seka
erittelemalla keskeiset tyytyvaisyyteen ja palvelun kehittamiseen liittyvat tekijat.
Analyysissa keskityttiin erityisesti asiakastyytyvaisyyteen, viestintakanavien
kayttoon ja asiakaspalvelun laatuun. Tuloksista johdettiin toimenpide-
ehdotuksia, joiden avulla palvelun laatua ja asiakaskokemusta voidaan
parantaa, kuten viestinnan tehostaminen, asiakaspalvelun tavoitettavuuden
parantaminen ja Hausvise-ohjelmiston kayton edistaminen. Nailla toimilla
pyritaan vastaamaan asiakkaiden tarpeisiin ja kehittamaan palvelua

kokonaisvaltaisesti.

5.1 Asiakastyytyvaisyyden tulokset

Maininki Kiinteistopalvelut Oy:n kyselyyn vastanneista 35 oli hallituksen jasenia,
6 osakasta ja 1 asukas (kuva 5). Puolestaan Maininki Isanndinti Oy:n kyselysta
89 oli hallituksen jasenia, 5 osakasta ja 3 asukasta (kuva 6). Tasta voidaan
paatella, etta selva enemmistd vastanneista oli lahtotietojen mukaisesti
hallituksen jasenia. Kyselyn kannalta myos osakkaiden ja asukkaiden
nakokulmat ovat myds merkityksellisia, koska ne kuvastavat asiakaskuntaa
kokonaisuudessaan. Hallituksen jasenet ovat kuitenkin tiivimmassa yhteydessa

isannointiin.
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Vastaajat, Maininki Kiinteistopalvelut Oy

mHallituksen jisen

m Osakas

Kuva 6. Maininki Kiinteistopalvelut Oy:n kyselyyn vastanneet.

Vastaajat, Maininki Isdanndinti Oy

u Hallituksen jasen

m Osakas

Kuva 7. Maininki Isannginti Oy:n kyselyyn vastanneet.

Kuvista 6 ja 7 voidaan todeta, ettd suurin osa molemmissa kyselyissa ol

hallituksen jasenia.

5.1.1 Hausvise-ohjelman kaytto ja tiedotus

Kyselyn mukaan Maininki Kiinteistopalvelut Oy:n asiakkaista 30 kaytti
Hausvisea, ja 8 ei kayttanyt (kuva 8). Maininki Isannéinti Oy:n vastaavat luvut
olivat 72 kayttajaa ja 20 ei-kayttajaa (kuva 9). Molemmissa ryhmissa oli nelja

henkil6a, jotka eivat olleet kuulleet ohjelmistosta. Tasta voidaan paatella, etta
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asiakkaat olivat paaosin tietoisia uudesta ohjelmistosta, ja tiedotus taman osalta
oli onnistunut, mutta kayttdasteessa oli parantamisen varaa. Kayttokokemuksen
tyytyvaisyys oli molemmissa yrityksissa keskimaarin hieman yli 3 (asteikolla 1-
5), ja tiedottamiseen liittyvat arviot olivat hieman alle 3.

Kéyttésks Hausvisea, Maininki kiinteistopalvelut oy
35

Vastanneiden maara
o] 3 ] g

-
=1

wn

Q .

Kylla El Ei ole kuullut

Kuva 8. Maininki Kiinteistopalvelut Oy:n vastaukset kysymykseen, kuinka moni
kayttaa Hausvisea.

Kéyttadkd Hausvisea, Maininki isénndinti oy

Vastanneiden maara
= g & z z =] 2

=
o

1] l

Kylla El Ei ole kuullut

Kuva 9. Maininki Isanndinti Oy vastaukset kysymykseen, kuinka moni kayttaa
Hausvisea.

Kuvista 8 ja 9 voidaan todeta, etta etenkin tiedotusta Hausvisesta voidaan pitaa

onnistuneena. Vain pieni osa vastaajista ei ollut kuullut ollenkaan Hausvisesta.
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5.1.2 Viestintakanavien suosio

Maininki Kiinteistopalvelut Oy kyselyyn vastanneista suurin osa (32) toivoi
viestintaan sahkdpostitse, kun taas vain 3 halusi kayttaa Hausvise-
asiakassivuja (kuva 10). Maininki Isannointi Oy kyselyyn vastanneista 66 toivoi

sahkopostia, 17 toivoi asiointia Hausvise-asiakassivujen kautta (kuva 11).

Mitd kautta toivoo saavansa tietoa?
Maininki Kiinteistopalvelut Oy
70
60
50

40

" . -
0

Hausvise Sahkoposti Muu

Vastanneiden maara
N w
(=} (=}

Kuva 10. Mita kautta vastaajat toivovat saavansa tietoa isanndintipalveluista.
Maininki Kiinteistopalvelut Oy.

Mita kautta toivoo saavansa tietoa?
Maininki Isanndinti Oy

N w w
v o w

[
o

Vastanneiden madra
= [
o w

w

Hausvise Sahkoposti Muu

o

Kuva 11. Mita kautta vastaajat toivovat saavansa tietoa isannointipalveluista.
Maininki Isédnndinti Oy.
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Asiointikanavan selvittaminen on asiakaslahtoisen toiminnan kannalta
keskeista, silla sen avulla kartoitetaan asiakkaiden toiveita isannoinnin
viestintatavoista. Vaikka Hausvise-ohjelmisto on kaytdssa, asiakkaat suosivat
yha perinteisia viestintakanavia, kuten sahkopostia. Tulosten perusteella
voidaan todeta, etta perinteisista viestintatavoista, kuten sahkopostista ja

puhelinviesteista, ei tule luopua asiakastyytyvaisyyden sailyttamiseksi.

5.1.3 Tiedotteiden valittyminen

Suurin osa asiakkaista ilmoitti saavansa tiedotteet sahkopostitse (Maininki
Kiinteistopalvelut Oy: 75 vastaajaa (kuva 12), Maininki Isannainti Oy: 38
vastaajaa (kuva 13)), kun taas Hausvisea kaytti tiedotteiden vastaanottamiseen
vain muutama asiakas. Tama viittaa siihen, etta Hausvise ei ole vakiintunut
tiedotuskanava, ja viestinnassa on kehitettavaa, silla muutama asiakas ilmoitti,

etteivat tiedotteet saavuttaneet heita lainkaan.

Mita kautta oli saanut tietoa?
Maininki Kiinteistépalvelut Oy

Vastanneiden maara
= ] w =Y wu (=)} ~J =]
o o o [=] [=] o o o

o

Hausvise Sdahkoposti Muu

Kuva 12. Mitd kautta vastaajat saivat tiedon isanndintipalveluista. Maininki
Kiinteistopalvelut Oy.
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Mitd kautta oli saanut tietoa?
Maininki Isdnndinti Oy
40
35
30
25

20

15

Vastanneiden maara

10

6 [ S

Hausvise Sdhkoposti Muu

Kuva 13. Mita kautta vastaajat saivat tiedon isanndintipalveluista. Maininki
Isannainti Oy.

5.1.4 Kehityskohteet ja avoimet kysymykset

Kehityskohteiden maarittamisessa hyodynnettiin myods vapaata palautetta, jota
saatiin Maininki Kiinteistopalvelut Oy:n kyselyssa 17 vastausta ja Maininki
Isanndinti Oy:n kyselyssa 34 vastausta. Molempien yritysten kyselyssa
asiakkaat nostivat esiin tavoitettavuuden ja asiakaspalvelun merkittdvimmin
kehitysta vaativana osa-alueina (kuvat 14 ja 15). Vastaajat mainitsevat
erityisesti isannoitsijoiden vaihtumisen, laskutusvirheet seka puutteet tehtavien
hoitamisessa, kuten Kiireellisten toimenpiteiden kasittelyssa ja
projektinhallinnassa. He toivoivat nopeampaa reagointia yhteydenottoihin,
parempaa viestintaa ja selkeampaa tiedottamista isdnnodinnin toiminnasta. Osa
vastaajista kiitti henkilokunnan ystavallisyytta ja ammattitaitoa seka korosti
positiivisia kokemuksia tietyista isannoitsijoista. Lisaksi vastauksissa mainittiin

positiivisina asioina palveluntarjoajan laheinen sijainti seka yhteistydn sujuvuus.
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Kehityskohteet, Maininki Kiinteisopalvelut oy

Kirjanpito

Laskutus

Kokousaineisto

Asiakaspalvelu

Tavoitettavuus
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Vastanneiden maara

Kuva 14. Maininki Kiinteistopalvelut Oy:n kehityskohteiden mainintojen maara.

Kehityskohteet, Maininki isanndinti oy
Kirjanpito
Laskutus
Kokousaineisto
Asiakaspalvelu
Tavoitettavuus

Vastanneiden maara

Kuva 15. Maininki Isannéinti Oy kehityskohteiden mainintojen maara.
Tiedonkulku ja lapinakyvyys
Asiakkaat toivoivat parannuksia viestintaan, erityisesti ohjelmiston vaihto on

korostanut tiedonkulun tarvetta, kuten selkeytta ohjeistuksessa seka

mahdollisuutta tarkastella aiempien vuosien kirjanpitoa. Ohjelmistovaihdoksella
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on pyritty parantamaan palvelun laatua vastaamaan asiakkaan tarpeita
paremmin, mutta osa aiemman jarjestelman hyvista ominaisuuksista ei ole
siirtynyt uuteen jarjestelmaan. Nama ongelmat ovat kuitenkin valiaikaisia ja
liittyvat paaasiassa ohjelmistopaivityksen myota ilmenneisiin teknisiin
muutoksiin. Yritykset ovat ryhtyneet toimenpiteisiin, ja monet havaitut puutteet
on joko korjattu tai niihin kehitetdan parhaillaan ratkaisuja (toimitusjohtaja T.

Laaksonen, henkilokohtainen tiedonanto 11.10.2024).

Useat vastaajat esittivat konkreettisia ja helposti korjattavissa olevia toiveita. He
mainitsivat joutuneensa ottamaan yhteytta toistuvasti, koska ensimmainen
yhteydenotto ei johtanut toimenpiteisiin. Poissaoloista tiedottaminen nahtiin
selkeana kehityskohteena, ja vastaajat toivoivat tuuraavan isannaitsijan
yhteystiedot helposti saataville. Positiivisista kokemuksia asiakaspalvelun
ystavallisyydesta mainittiin, mutta tavoitettavuus ja viestinta nousivat selkeina
kehityskohteina, jotka voidaan korjata nopeasti yksinkertaisin toimenpitein,

parantaen nain palvelun lapinakyvyytta.

Pienilla parannuksilla, kuten tiedottamisen ja avoimuuden tehostamisella,
asiakastyytyvaisyytta voitaisiin merkittavasti kohentaa. Hausvise-ohjelmiston
vakiintuessa asiakkaat saavat entista paremman mahdollisuuden ajantasaiseen
viestintaan (toimitusjohtaja T. Laaksonen, henkilokohtainen tiedonanto
11.10.2024).

Isannoinnin ja laadun kehityskohteet

Vastauksista nousi esiin useita isannoinnin kehityskohteita. Erityisesti
isannoitsijoiden toistuvat vaihtumiset koettiin heikentavan palvelun laatua ja
vaikeuttavan asiointia. Asiakkaat toivat esille myés dokumentoinnin tarkkuuden
seka laadunvalvonnan keskeisina parannustarpeina. Ohjelmistovaihdoksen
myota ilmenneet haasteet nousivat palautteissa esiin, ja monet asiakkaat
joutuivat hoitamaan asioita itsenaisesti, mika koettiin hankalaksi, joskin

valiaikaiseksi siirtymavaiheeksi. Lisaksi palvelun kustannusten ja laadun valinen

Turun AMK:n opinnaytety6 | Juulia Hamalainen



48

epasuhta heratti huomiota, ja asiakkaat toivat esiin tarpeen kehittaa hintatasoa

vastaamaan paremmin palvelun laatua.

Uuden ohjelmiston avulla pyritaan parantamaan palvelun laatua ja
yhtenaistamaan yrityksen toimintatapoja. Samalla esihenkilGt voivat seurata
tyon suoriutumista ja ajantasaisuutta tehokkaammin (toimitusjohtaja T.

Laaksonen, henkildkohtainen tiedonanto 11.10.2024).

5.1.5 Asiakaskokemus ja NPS-tulokset

Maininki Kiinteistopalvelut Oy kyselyyn vastanneista eniten erittain heikoksi
arvioitiin palvelun nopeus ja reagointikyky (taulukko 5.). Toiseksi huonoimman
arvion oli saanut asioiden hoidon sujuvuus. Puolestaan erinomaisen arvioinnin
oli saanut ammattitaito ja asiantuntemus. Toiseksi parhaimmaksi taloudenhoito
ja raportointi. Kyselyyn vastanneiden nakemykset asiakaskokemuksesta
vaihtelivat koko asteikon laajuudella, silla vastaajat antoivat erittain heikkoja,
heikkoja, keskivertoja, hyvia ja erinomaisia arvioita molemmissa kyselyissa.
Kokonaisuutena tarkasteltuna kummassakin kyselyssa harmaita ja vaalean
siniselld esitettyja keskivertoja ja hyvia arviota oli annettu keskiarvollisesti

enemman kuin muita arvioita.
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Taulukko 5. Isanndintipalvelun arvioinnin tulokset Maininki Kiinteistépalvelut Oy.

M Erittdin heikke ™ Heikko  ® Keskiverto W Hyva M Erinomainen

Viestinta ja tiedonkulku -_
Palvelun nopeus ja reagaintikyky _-
Ammattitaito ja asiantuntemus -_
Asioiden hoidon sujuvuus __
Tiedottamisen selkeys ja kattavuus _—
Henkilgkohtainen asiakaspalvelu -_
Kiinteistén yllapito ja hualte -_
Talouden hoito ja raportointi -_
Luottamus ja yhieistyd _—
Ratkaisujen joustavuus ja raztalointi -_

100% 0% 100%

Maininki Isannointi Oy kyselyyn vastanneiden tulokset osoittavat tyytyvaisempia
asiakkaita verrattuna Maininki Kiinteistopalveluiden tuloksiin, silla "hyva’- ja
"erinomainen”-arvioita oli selkeasti enemman suhteessa vastanneisiin (taulukko
5). Lisaksi Maininki Kiinteistopalvelut Oy kyselyyn vastanneiden tuloksissa ol
suurempaa hajontaa eri arviointiluokkien valilla, mika ilmenee useiden

arvosanaluokkien esiintymisena.
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Taulukko 6. Isanndintipalvelun arvioinnin tulokset Maininki Isanndinti Oy.

M Erittdin heikko M Heikko M Keskiverto B Hyvd B Erinomainen

Viestint3 ja tiedonkulku _—
Pzlvelun nopeus ja reagointikyky __
Ammattitaito ja asiantuntemus -_
Asioiden hoidon sujuvuus _—
Tiedottamisen selkeys ja kattavuus _—
Henkildkohtainen asiakaspalvelu -_
Kiinteistdn yllapito ja huolte -_
Talouden hoite ja rapertointi -_
Ratkaisujen joustavuus ja ragtaldinti --_

100% 0% 100%

Asiakaspalvelukokemuksen tarkeimmiksi tekijat Maininki Kiinteistopalvelu Oy:n

kyselyssa olivat:

o tavoitettavuus (34 mainintaa)

e asiakaspalvelijan ystavallisyys ja ammattitaito (31 mainintaa)
e palvelun laatu (27 mainintaa)

o ratkaisukeskeisyys (21 mainintaa)

¢ helppous ja vaivattomuus (20 mainintaa).
Maininki Isanndinti Oy vastaavassa kyselyssa painottuivat:

e tavoitettavuus (76 mainintaa)
e palvelun laatu (64 mainintaa)
e ratkaisukeskeisyys (50 mainintaa)

e asiakaspalvelijan ystavallisyys ja ammattitaito (48 mainintaa).

Molemmissa yrityksissa henkildkunnan palveluhenkisyyden keskiarvo
kysymykseen "Onko henkildkuntamme ollut palveluhenkista?” oli hieman yli 3,4
(Maininki Kiinteistdpalvelut Oy:n tulos oli 3,45 ja Maininki Isannointi Oy:n tulos
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3,42). Kysymykseen "Kuinka tyytyvaisia olette teidan ja Mainingin valiseen
yhteydenpitoon?” yhteydenpidon keskiarvot olivat Maininki kiinteistopalvelut
Oy:lla 3,2 ja Maininki Isannainti Oy:lla 3,14. Noin 40 % vastaajista antoi korkean

arvion, mutta kolmasosa antoi matalan arvion.

NPS-tuloksissa Maininki Kiinteistopalveluiden tulos oli —41 (kuva 16) ja Maininki

Isannointi Oy:n —23 (kuva 17).

100 I+1l?ﬂ- 100 IHED

NPSE MPSE

Kuva 16. Maininki Kiinteistopalvelut Oy ja Maininki Isanndinti Oy NPS-tulos.

Maininki Kiinteistopalvelut Oy:n kyselyyn vastanneista 8 oli suosittelijaa, 9
neutraalia ja 25 arvostelijaa, mika johti NPS-tulokseen —41. Maininki Isanndinti
Oy kyselyyn vastanneista 19 on suosittelijaa, 36 neutraalia ja 41 arvostelijaa,
mika johti tulokseen —23. Kumpikin lukema oli selkeasti vuoden 2024
kiinteistoliiton jasentyytyvaisyystuloksen vertailuarvoa 48 pienempi (ks. luku
3.4.1).

NPS tuloksien lisaksi arvioitiin palvelujen vaivattomuutta selvittdmalla asioiden
hoidon sujuvuutta. Molemmissa yhtidissa havaittiin, etta asioiden hoidon
sujuvuudessa oli annettu arvioita koko asteikon laajuudelta, eli seka erittain
heikosti, keskinkertaisesti ja erinomaisesti (taulukko 5 ja taulukko 6). Tasta

voidaan paatella, etta asiakaskokemukset vaihtelivat huomattavasti.
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5.1.6 Vertailu aikaisempaan tutkimukseen

Vuoden 2018 tehdyssa tutkimuksessa huolta herattivat viestinta ja raportointi
hallitukselle ja asukkaille seka kyky tuoda uusia ideoita taloyhtion
kehittamiseen. Viestinnan kehittamiskohteet nakyivat myos tassa
tutkimuksessa, mika viittaa siihen, ettd parannettavaa on edelleen, ja
tahanastiset toimenpiteet eivat ole olleet riittavia. Asiakkaiden odotusten
tayttaminen on ollut osittain haastavaa, mika voi vaikuttaa
asiakasuskollisuuteen. Tama korostaa strategisen suunnittelun ja muutosten

tarpeellisuutta.

Aiemmin havaittua mahdollisuutta uusien ideoiden tuomisessa taloyhtion
kehittdmiseen on pyritty tukemaan uuden ohjelmiston kayttoonotolla. Taman
tutkimuksen avulla on arvioitu kyseisen muutoksen vaikutuksia, ja sen
tuloksena on tunnistettu uusia kehityskohteita ja ideoita jatkotoimenpiteiden

suunnittelua varten.

5.2 Johtopaatokset

Kyselyihin vastanneista suurin osa oli hallitusten jasenia. Osakkaiden ja
asukkaiden nakemykset olivat edustettuina, ja heidan vastauksiaan voidaan
pitda yhta merkittavina. Valtaosa vastaajista oli tietoisia Hausvise-ohjelmistosta
ja hyddynsi sita, mutta ohjelman kaytto ja viestinta kaipasivat tehostamista.
Suurin osa sai tiedotteet sahkopostitse, ja Hausvisen kaytto tiedottamisessa oli
vahaisempaa. Osa vastaajista raportoi, etta tiedotteet eivat aina saavuttaneet
heitd, mika osoittaa tarvetta viestinnan kehittamiselle. Toisaalta useat kyselyyn
vastanneista toivoivat, etta esimerkiksi viestinnassa hydodynnetaan sahkopostia
ja paperisia tiedotteita. Paperiset tiedotteet ovat erityisen katevia viestinnan
valineita niissa taloyhtidissa, joissa asuu paljon vanhempaa, ei diginatiivia
sukupolvea, joilla ei ole osaamista sahkaisille jarjestelmille. Viestinnassa on
jatkossakin kaytettava monipuolisesti eri kanavia, jotta mahdollisimman moni

asiakas saa isannditsijalta tarvittavan tuen.
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Vastaajat jakautuivat suosittelijoihin, neutraaleihin ja arvostelijoihin. Kyselyyn
osallistuneissa oli lahes yhta paljon erittain tyytyvaisia vastaajia kuin niita, jotka
nakivat kehitettavaa. Suhteellisesti suurin ryhma koostui kuitenkin "keskiverto”
tai "hyva”-arvioita antaneista vastaajista. Asiakaspalvelu sai erityista kiitosta
ystavallisyydesta ja ammattitaidosta, ja asiakaspalveluhenkiloston
asiantuntemus koettiin vahvuutena. Kuitenkin asiakaspalvelun tavoitettavuus ja
viestinnan sujuvuus tunnistettiin keskeisiksi parannuskohteiksi. Koska
asiakaspalvelun puutteet korostuvat seka vanhassa etta uusissa
kyselytuloksissa selkeasti, tulisi niihin kiinnittaa jo strategia tasolla huomiota.
Yrityksen tulisi pohtia, miten asiakaspalvelukokemusta voitaisiin parantaa

entuudestaan ja mitka tekijat vaikuttavat negatiivisiin tuloksiin.

NPS-tulokset osoittivat asiakastyytyvaisyyden kehittamismahdollisuuksia, silla
Maininki Kiinteistopalvelut Oy:n tulos oli —41 ja Maininki Isdnnginti Oy:n tulos —
23. Keskeisiksi kehityskohteiksi havaittiin isannaitsijoiden vaihtuvuus,
laskutuksen selkeys seka maksujen ajoituksen tarkentaminen. NPS-tulokset
osoittavat selkean tarpeen asiakaskokemuksen parantamiseen. Tulosten
perusteella yrityksissa voidaan toteuttaa konkreettisia muutoksia
asiakaspalvelun ja viestinnan kehittamiseksi. Asiakastyytyvaisyytta voidaan
parantaa merkittavasti panostamalla viestinnan tehostamiseen, nopeampaan
reagointiin seka asiakaspalvelun ja isannaitsijan tavoitettavuuden
parantamiseen. Lisaksi Hausvise-ohjelmiston kayttokokemuksen ja
tiedottamisen kehittaminen ovat keskeisia osa-alueita. Asiakaspalvelun laatu ja
taloyhtion kunnossapidon aktiivinen johtaminen ovat avainasemassa
asiakassuhteiden parantamisessa. Asiakastyytyvaisyyskyselyssa tunnistettiin
osa-alueet, joissa yritys oli erityisesti onnistunut. Erityista kiitosta saivat

tydntekijoiden palveluhenkisyys ja ammattitaito.

Palvelun laatu ja tehokkuus olivat keskeisia huomion kohteina. Asiakkaat
kokivat, etta tavoitettavuudessa ja asiakaspalvelun nopeudessa oli kehitettavaa:
asiakkaat raportoivat viiveista yhteydenotossa, ja isannaoinnilta toivottiin
aktiivisempaa roolia. Isannoitsijoiden vaihtuvuudesta aiheutuneet perehdytykset

vaikuttivat palvelun tasaisuuteen.
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Lopuksi voidaan todeta, etta taloudenhoito ja raportointi arvioitiin toimiviksi.
Ohjelmistopaivityksen vakiintuessa viestinta- ja raportointikaytannoét paranevat
edelleen, mika pitkalla aikavalilla voi parantaa asiakaskokemusta ja toimintojen

lapinakyvyytta.

5.2.1 Kehitysehdotukset

Kyselyn perusteella on mahdollista esittada useita konkreettisia toimenpide-
ehdotuksia asiakastyytyvaisyyden ja palvelun laadun parantamiseksi.
Ensimmaisena kehityskohteena on viestinnan tehostaminen. Vaikka Hausvise-
ohjelmistoa tiedottamisvalineena tulisi laajentaa, sita ei voida ottaa heti ainoaksi
tiedotuskanavaksi. Asiakaskunnan monimuotoisuuden vuoksi eri
viestintatarpeet on huomioitava, ja perinteiset kanavat, kuten sahkoposti ja
tarvittaessa paperiset tiedotteet, on sailytettava siirtymavaiheessa, jotta kaikki

asiakkaat saavat tiedotteet ajallaan.

Toinen toimenpide koskee asiakaspalvelun tavoitettavuuden ja laadun
parantamista. Vastausaikoja on nopeutettava asettamalla selkeat tavoitteet,
kuten vastaaminen 48 tunnin sisalla. Isannditsijan tulisi kayttaa
poissaoloviesteja ja vahvistaa tehtavan vastaanottaminen, jotta asiakas saa
tiedon yhteydenoton kasittelysta ja prosessin etenemisesta. Tama parantaa

asiakaskokemusta ja selkeyttaa viestintaa.

Lisaksi Isanndinnin ennakoivien toimintamallien, kuten vuosikellon, kayttéonotto
helpottaa taloyhtion tehtavien hallintaa, ja isannditsijdiden perehdytysohjelmat
varmistavat palvelun laadun jatkuvuuden. Palvelun tehokkuutta voidaan

parantaa nopeuttamalla reagointia yhteydenottoihin.

Asiakaskokemuksen saanndllinen mittaaminen on tarkeaa, ja
kehitystoimenpiteet pitaa perustua saatuun palautteeseen. Monipuolisten
viestintatapojen tarve on otettava huomioon, ja toimenpiteet tulee suunnitella
asiakaskunnan moninaisuus huomioiden. Nailla kehitystoimenpiteilla voidaan

merkittavasti parantaa asiakaskokemusta ja palvelun laatua.
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5.2.2 Tutkimuksen merkitys ja vaikutukset

Tutkimuksessa tunnistettiin keskeiset kehityskohteet, kuten viestinta,
tavoitettavuus ja asiakaspalvelun nopeus, jotka ovat kriittisia
asiakastyytyvaisyyden ja asiakassuhteiden vahvistamisen kannalta.
Asiakastyytyvaisyyden parantaminen auttaa yritysta erottumaan kilpailijoistaan

ja vahvistaa sen asemaa markkinoilla.

Hausvise-ohjelmiston kayttoon liittyvat haasteet nousivat esiin tutkimuksessa, ja
tulokset tarjoavat mahdollisuuden kehittaa ohjelmiston kayttdkoulutusta ja
viestintaa. Asiakkaiden palautteen huomioiminen ja siihen reagointi lisaavat
asiakastyytyvaisyytta. Tutkimuksen avulla Maininki Kiinteistépalvelut Oy ja
Maininki isannointi Oy voivat osoittaa sitoutumisensa asiakaslahtoiseen
toimintaan, mika on erityisen tarkeaa isanndintialalla, jossa asiakassuhteet ovat

pitkaaikaisia.

Tulokset tarjoavat selkean suunnan tuleville kehitystoimille ja auttavat yritysta
hydodyntamaan tutkimustuloksia strategian tukena, erityisesti
asiakaskokemuksen johtamisessa ja palvelujen raataléinnissa vastaamaan
asiakkaiden tarpeita. Tutkimus tarjoaa konkreettista tietoa kehitysalueista, ja se

tukee yrityksen pitkajanteista palvelujen ja asiakassuhteiden kehittamista.
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