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Taman opinnaytetyon tarkoituksena on selvittaa isannointipalveluja tarjoavan kohdeyrityk-
sen asiakkaiden tyytyvaisyytta isannointipalveluja kohtaan. Opinnaytetydn toimeksianta-
jana toimi isdnndintipalveluja tarjoava yritys, joka lopulta halusi pysya nimettdmana ja josta
opinnaytetyossa kaytetdan nimea kohdeyritys tai yritys X. Kohdeyrityksen asiakkaita ovat
sen isanndimat asunto-osakeyhtitt, jotka pitavat sisallaan yhtion osakkaat seka asukkaat.
Kohdeyrityksen asiakkaille annettiin mahdollisuus osallistua asiakastyytyvaisyyskyselyyn
sahkoisen kyselylomakkeen kautta, johon oli mahdollisuus osallistua annetun maaraajan
kuluessa yhden kerran. Kyselylomake kysymyksineen toteutettiin paaosin kohdeyrityksen
toiveiden mukaisesti.

Hankkeen paamaara oli suorittaa kvalitatiivinen tutkimus saatujen asiakastyytyvaisyystu-
losten pohjalta. Tarkoituksena oli vertailla saatuja tuloksia asiakastyytyvaisyyskyselyyn
osallistuneiden osakkeenomistajien, asukkaiden seka taloyhtididen hallitukseen kuuluvien
kesken.

Tutkimuksen tulosten analysointi selvitti, ettd asiakkaat ovat padosin tyytyvaisia kohdeyri-
tyksen tarjoamiin perustoimintoihin, kuten asiakaspalveluun, luotettavuuteen seka taloyh-
tion tekniseen toimivuuteen. Negatiivista palautetta kohdeyritys sai esimerkiksi viestinnan
toimivuuden osalta. Asiakastyytyvaisyyden selvittamisen tuloksista on kohdeyrityksen sekéa
muiden isanndintialan toimijoiden mahdollista hyotya kehittamalla toimintaansa saatujen
tulosten pohjalta.
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1 Johdanto

Asiakastyytyvaisyyden merkitys palveluita tai tuotteita tarjoavalle yritykselle on koko yritys-
toiminnan kannalta tarkeda. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavia tekijoitéa on yhta paljon
kuin yrityksella on asiakkaitakin. Kullakin asiakkaalla on omat odotukset ja kriteerit tarjot-
tavien palveluiden ja tuotteiden suhteen. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttaviin tekijéihin voi-
daan pyrkid vaikuttamaan selvittamalla asiakastyytyvaisyyttad sdannéllisesti ja saatujen tu-

losten perusteella suorittaa tarvittavia toimenpiteita asiakastyytyvaisyyden parantamiseksi.

Kohdeyritys tarjoaa isanndintipalveluja asunto-osakeyhtidille, joiden osakkeenomistajat,
joita tassa tutkimuksessa kasitellaan osakkaina, sekéd myos asukkaat ja vuokralaiset, joita
tassa tutkimuksessa kasitellaan asukkaina, odottavat saavansa tietynlaista isédnndintipal-
velua. Asiakkaiden ollessa tyytyvaisia isannéintipalveluun, on sen nykyisia asiakassuh-

teita helpompi yllapitdd seka luoda myds uusia.

Kohdeyritys, jonka asiakkaille asiakastyytyvaisyyskysely toimitettiin ja jonka tuloksia ana-
lysoidaan tdssa opinnaytetydssa, haluaa pysya nimettdmana. Kertoessani seka analy-

soidessani kohdeyritystd, kaytetaan siitd nimitysta yritys X tai kohdeyritys. Kohdeyritys on
perustettu tarjoamaan Helsingin alueelle rakennettaville ja saneerattaville asunto- osake-
yhtidille isdnndinti- ja kiinteistonhuoltopalveluita. Kohdeyritys vastasi tutkimuksentekohet-
kelld noin neljantoista asunto- osakeyhtitn isdnnodinnista ja Kiinteistonhuollosta. Yrityk-

sessa X tyoskenteli tutkimuksentekohetkella toimitusjohtajan lisaksi apulaisisannditsijoita,

isannoitsijoita, kirjanpitajia, huoltomiehia seka yksi kiinteistosihteeri.

Paaongelmana voidaan pitaa kohdeyrityksen isdnndimien asunto- osakeyhtididen osak-
kaiden, asukkaiden ja hallituksen jasenten asiakastyytyvaisyytta kohdeyrityksen tarjoamiin
isannointipalveluihin. Paaongelma voidaan jakaa seuraavanlaisiin alaongelmiin; kohdeyri-

tyksen tarjoamaan asiakaspalveluun, hallitustydskentelyyn seka taloyhtidjohtamiseen.

Tutkimus kasittaa pelkastaan kohdeyrityksen tarjoaman isannéintipalvelun, joka on mah-
dollisimman ymmarrettavasti tuotu esille osakkaille ja asukkaille jaetussa asiakastyytyvéai-
syyskyselyssa, jotta kyselyyn osallistuneet ovat voineet selkeasti erottaa kyselyn koske-
van ainoastaan tarjottavia isdnnéintipalvelua. Isanndinti- ja huoltopalvelut saatetaan hel-

posti sekoittaa keskendan taloyhtion ndkokulmasta

Taman kvalitatiivisen tutkimuksen tavoitteina voidaan pitaé, ettd kohdeyritys seka myods

muut vastaavat isanndintialan yritykset hyotyisivat tutkimuksen tuomista tuloksista ja voisi-



vat saatujen tulosten pohjalta mahdollisesti kehittdd omaa toimintaansa asiakastyytyvai-
syyden kohentamiseksi. Naiden tavoitteiden saavuttamisen pohjaksi toimitin jokaiselle
kohdeyrityksen isanndimalle asunto- osakeyhtion osakkaalle ja asukkaalle sdhkoisen
asiakastyytyvaisyyskyselylomakkeen. Yrityksessa X ei oltu aikaisemmin toteutettu asia-
kastyytyvaisyyskyselya, joka kasittelisi aihealueeltaan pelkastaan asiakastyytyvaisyytta

isannointipalveluita kohtaan.

Tutkimusta aloittaessani tydskentelin isannditsijané kohdeyrityksen palveluksessa. Mie-

lenkiintoni kohdeyrityksen asiakastyytyvaisyyteen seka yleisesti ottaen iséannéintipalveluja
tarjoavan yrityksen asiakastyytyvaisyytta kasittelevaan tutkimukseen ja sen tuomiin tulok-
siin nousi innosta selvittaa, tutkia ja nain nostaa esille asiakkaiden nakemyksia isanndinti-
palveluiden toimivuudesta seka tulosten pohjalta kehittda kohdeyrityksen isannéintipalve-

lun tasoa sek& omia toimintatapojani is&nnditsijana.



2 Isanndinti alana

Isannointiala [&hti Suomessa likkkeelle niin sanotusta patruunakulttuurista jo 1800- luvun
lopulla. Teollisuuden laitosten tilanhoitajia nimitettiin tuona aikana patruunoiksi. Patruunan
toimenkuvaan kuului huolehtia kiinteistoisté ja tuotannosta seka joissain maarin myos tyo-
laisten asumisesta. Historian ensimmainen asunto- osakeyhtidlaki sdédettiin vuonna
1926. Taloyhtitssa jo tuolloisen lain mukaisesti tuli olla henkild, joka vastaa yhtion hallin-
non asioista. Tuona aikana patruuna -nimitys oli vaihtunut nykyisinkin tunnetumpaan isan-
nditsija nimikkeeseen. Taloyhtididen yllapidosta huolehti isannditsijan lisaksi myos talon-
mies, joka nykyisin tunnetaan paremmin nimella kiinteistéhuoltomies, jonka tehtavana oli
ja on edelleenkin yllapitaa yhtion teknista toimivuutta ja yleistéa siisteytta ulkoalueiden
osalta seka huoltosopimuksesta riippuen joissain tapauksissa myos taloyhtion siivouspal-

veluista (Isanndaintiliitto, a).

Isannointi tydtoimenkuvana jakaa hyvin erilaisia mielikuvia ja kasityksia tyon todelliseen
sisaltoon nahden. Monesti isdnnointi mielletddn palveluna, joka kantaa vastuun kaikesta
taloyhtiossa asumiseen liittyvasta. Ymmarryksena saattaa olla myds se, etta isanndinnin
peruspalvelumaksu kattaa taloyhtion kannalta kaiken mahdollisen. Isénnéintipalvelu kan-
taa huolen siitd, ettd paatokset asunto-osakeyhtitssa toteutetaan lainmukaisesti seka
siitd, etta sen hallitukselle tarjotaan riittdva maara tietoa ja asiantuntijoiden apua. Isan-
ndintipalvelu vastaa yhtio- ja hallituksen kokousten jarjestelyista seka naista toimitettavan
asianmukaisen kokouskutsun laatimisesta. Isédnndintipalvelu huolehtii edeltavan tilikauden
tilinpaatdksen laadinnasta, toimittaen taman yhtiokokouksen valitseman tilintarkastajan
tarkastettavaksi tarvittavine liitteineen ennen seuraavan tilikauden yhtiokokousta, jossa
edellinen tilikausi toimintakertomuksineen esitelladn asunto- osakeyhtion osakkeenomis-
tajille. Isannointipalvelu laatii seuraavan tilikauden talousarvion taloyhtion strategian poh-
jalta sekéa yhdessa yhtion hallituksen kanssa johtaa ja hoitaa talousarvion mukaisesti talo-
yhtiéta. Isannointipalveluiden osalta on joissakin tapauksissa painottunut pelkastaan laki-
saéateisten palveluiden tuottaminen taloyhtitille. Vasta viimeisten vuosien aikana on notee-
rattu asiakkaiden vaihtelevat tarpeet, joka on vaikuttanut koko isdnndintialan vaativuuteen

seka sen tarjoamien palvelujen hinnoitteluun ja tarjontaan. (Is&nndintiliitto, a).

Nykyajan isdnndinti on muuttunut aikaisemmasta esimerkiksi siten, etta isannéintipalve-
luja tarjoavat yrityksen ovat paasaantoisesti kasvaneet, laajentuneet ja levittdytyneet laa-
jemmalle. Is&nnointiyrityksia 16ytyy silti yh& vaihtelevasti suuresta pieneen. Kuten jo aiem-
min mainittu, isannadintiyrityksiltd vaaditaan nykypaivana palvelujen laadun, ammattitaidon

ja myo6s toimenkuvan suhteen aikaisempaa enemman, joka myds nain ollen on laajenta-



nut isannoitsijan alkuperaista toimenkuvaa. Pienempien isdnndintipalveluja tarjoavien yri-
tysten uhkana ovat suuret isanndintiyritykset, jotka pystyvét tarjoamaan monipuolisempia
palveluja kilpailukykyisemmilla hinnoilla. Pienempien isdnndintiyritysten kilpailukyvyn valt-
tina voivat olla tarjottavan isdnndintipalvelun laatu, huolellisuus seka ihnmislaheisyys.

(Haarla, Jaatinen, Kaivanto & Kangasluoma 2011, 23- 24).

2.1 Isanndintiyrityksen toimenkuva

Is&nndintiyritys yllapitdd isdnndintipalvelun laatua ja sen tyontekijoiden ammattitaitoa seka
osaamista. Jotta yksittéainen is&nndgitsija voisi onnistua ja hoitaa tyétoimenkuvansa hyvin
isannointiyrityksen alaisuudessa, on isanndintiyrityksen kyettava antamaan tyontekijoil-
leen tdhan tarvittavat tytkalut, kuten esimerkiksi henkildston riittava kouluttaminen, uusien
tyontekijoiden rekrytointi, palvelutuotteen tuotteistaminen, asianmukainen hinnoittelu ja

tarvittavien teknisten edellytysten toteuttaminen tydymparistossa. (Peltokorpi 2011, 27).

Isdnndintiyrityksen asiakkaille saattaa olla paikoin epaselvaa mitad asunto- osakeyhtion
is&nndinti todellisuudessa tarkoittaa ja mita isanndintisopimus pitda sisallaan tarjottavien
palveluiden osalta. Isannointiyrityksen ja yhtion valille luodussa isanndintisopimuksessa
seka asunto-osakeyhtitlaissa on maariteltyna mita is&dnndintipalvelu kaytanndssa pitaé si-
sallaan. Allekirjoitettu isdnnéintisopimus on oltava asunto- osakeyhtion hallituksen hal-
lussa. Isanndintiyrityksen on pidettava huoli, ettd sopimus on olemassa, taytettyna, allekir-
joitettuna seka toimitettuna yhtion hallitukselle (Joensuu, Kulomaki & Rusi 2009,13).

2.2 Isannditsijan toimenkuva

Isdnnditsijan vastuulle asunto-osakeyhtitlain mukaan kuuluu asunto-osakeyhtion talouden
hoitaminen ja taloudellinen yllapitAminen. Isdnnditsija vastaa asunto-osakeyhtion raken-
nusten ja kiinteiston pidosta ja hallinnon hoitamisesta seka lain vaatimasta kirjanpidosta ja
luotettavasta varainhoidosta. Isannoéitsijan toimenkuvaa voidaan luonnehtia ikdan kuin
asunto- osakeyhtion toimitusjohtajaksi, joka toimii yhtién hallituksen ohjeistuksen ja maa-
raysten mukaisesti valvoen taloyhtion osakkaiden yhdenvertaista kohtelua, joka osaltaan
kuuluu myds yhtion hallituksen tehtaviin. Osakkaiden yhdenvertainen kohtelu tarkoittaa
kaytanndssa sita, etta yhtiossa tehtavat toimet vaikuttavat tasa- arvoisesti jokaiseen osak-
kaaseen nahden. Sellaiset toimet, jotka ovat yhtiokokouksella yleistoimivallan alaisia, ei-
vat kuulu isannditsijan tehtaviin. Tallaisia yleistoimivallan alaisia tehtavia ovat muun mu-
assa laajakantoiset tai epatavalliset tehtavat yhtion kokoon nahden ja jotka voivat vaikut-
taa merkittavasti asumiskustannuksiin tai asumiseen. Poikkeuksena voidaan pitaa tilan-
teita, joissa paatosta yhtibkokouksessa ei ole mahdollista odottaa aiheuttamatta merkitta-

vaa haittaa yhtidlle. Kaikkia isanndoitsijalle luokiteltuja tehtavia ei isannditsijan valttdmaéatta



tarvitse itse kuitenkaan hoitaa yksin. Usein isannéintiyrityksessa tydskentelee muutakin
henkilokuntaa, kuten esimerkiksi taloushallinnon ammattilaisia, jotka vastaavat yrityksen
kirjanpidosta, rahaliikenteesta seka laskutuksesta, jota isdnnditsija kuitenkin vimekadessa
valvoo. (Haarma ym. 2011, 24, 27, 31- 37).

2.3 Asunto-osakeyhtion hallitus

Asunto-osakeyhtitlla on lakisaateisesti oltava hallitus, jonka tehtéviin kuuluu huolehtia yh-
tion hallinnosta seka jarjestaa asianmukainen kunnossapito kiinteistolle ja rakennukselle
seka toimia yhtion jokaisen osakkaan edun mukaisesti. Hallitus valitsee ja tarvittaessa
erottaa valitsemansa isannoitsijan. Yhtidkokous valitsee hallituksen jasenet jokaiselle
vaihtuvalle tilikaudelle. Osakeyhtion tarkein paatoksentekomenettely ja elin on yhtidko-
kous. Yhtiokokous kokoontuu yhtidjarjestyksessa maaritellyn maaran tilikausittain seka
my0s tarvittaessa ylimaaraisesti, jota kutsutaan ylimaaraiseksi yhtitkokoukseksi. Yhtidko-
kouksessa voidaan paattaa asioista, joihin ei hallituksella ole joko yhti6jarjestyksen tai yh-
tidlain mukaan valtuuksia. Nait& asioita ovat yhtitn talouteen tai toimintaan, kuten osak-
kaiden yhdenvertaisuuteen vaikuttavat paattkset, jotka tulee yhtidjarjestyksen tai osake-
yhtidlain mukaan paattaa yhtiokokouksessa (Minilex, a). Hallituksen tulee toimia huolelli-
sesti yhtion edun mukaisesti. Hallitus suorittaa paatokset enemmistdpaatoksina hallituk-
sen kokouksissa. Myos maaraenemmistta voidaan edellyttdd, mikali nain on yhtidjarjes-
tykseen merkattu. Puheenjohtajan &&ni on ratkaiseva jasenten danten mennessé tasan.
Hallituksen kokouksessa lasnaolo-oikeus lahttkohtaisesti on myos yhtion isannéitsijalla,
ellei hallitus ole p&attanyt pitdd keskinaista kokousta.

Asunto-osakeyhtion hallituksen kokouksesta tulee lain edellyttamalla tavalla sihteeriksi va-
litun hallituksen jasenen tai isannoitsijan laatia poytakirja, johon kirjataan kokouksessa
tehdyt paatokset, merkitykselliset keskustelut sekd myds mahdolliset eriavat mielipiteet.
Puhtaaksi kirjoitettu kokouksesta laadittu poytékirja toimitetaan hallituksen jasenille tar-
kastettavaksi ennen sen lopullista allekirjoittamista. Poytakirjan allekirjoittaa hallituksen
puheenjohtaja seké hallituksessa ollessa useampia jasenia, tulee lisdksi vahintdan yhden

naista tai lasnaolleen isdnnditsijan (Minilex, a).

2.4 Asunto-osakeyhtion osakkaat- ja asukkaat

Asunto- osakeyhtion osakkeenomistaja, eli osakas, on lunastanut oikeuden hallita asunto-
osakeyhtion osakekirjassa maadriteltyja yhtion osakkeita, joka yleensa on osakehuo-
neisto/t, autotalli tai muu vastaava yhtiojarjestykseen merkattu osakkeellinen tila. Yksi
osakas voi omistaa myds useita eri osakehuoneistoja. Jokainen asunto-osakeyhtion osa-

kas on kutsuttava yhtitssa jarjestettaviin yhtiokokouksiin yhtiojarjestyksessa maaritellylla



tavalla. Yhtiokokoukseen osallistuvan osakkaan on oltava rekisteréitynd osakeluetteloon,
joka tapahtuu yleensa isannaintiyrityksen kautta. Osakkeenomistaja on oikeutettu kaytta-
maan puhevaltaa yhtibkokousten aikana esittden esimerkiksi tarkentavia kysymyksia yh-
tion hallitukselle tai isannoitsijélle sellaisista asioista, jotka ovat yhtibkokouksen sen het-

ken kasiteltavia asioita (Minilex, b).

Asunto-osakeyhtion asukkaalla tarkoitetaan yleisesti ottaen yhtion omistuksessa olevan
huoneiston tai jonkin osakkeenomistajan huoneistossa asuvaa vuokralaista. Asukkaalla
saattaa poikkeuksellisesti olla myds mahdollisuus osallistua yhtiokokouksiin, mikali yhti-
6ssa on vahintaan viisi sellaista huoneistoa, joilla on eri osakkeenomistajat. Talldin yhtio-
kokouksessa on oltava esilla jokin seuraavista esitetyista; yhtion jarjestyssaannot, yhtion
yhteistilojen kayttd, huoneistojen muutos- ja kunnostustyot, joilla on merkittavaa vaiku-
tusta vuokralaisten huoneistojen tai yhtion yhteistilojen kayttoon. Paatosvaltaa ei vuokra-

laisilla silti ole yhtiota koskevissa asioissa. (Minilex, b).



3 Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyys muodostuu yrityksen asiakkaista ja naiden kokemuksista yrityksen
palveluita tai tuotteita kohtaan Asiakkaiden tyytyvaisyys on merkittavaa kestavien asiakas-
suhteiden yllapitamisen kannalta. Tyytymattomista asiakkaista perati 90 prosenttia saattaa
olla valmiita vaihtamaan palvelutarjoajaa toiseen. Yrityksen on tarkeda yllapitaa ja vaalia
jo olemassa olevia asiakassuhteita, silla uuden asiakassuhteen luominen saattaa olla
huomattavasti haasteellisempaa, kuin nykyisten yllapitAminen, vaatien jopa viisinkertaiset
resurssit jo olemassa olevan asiakassuhteen yllapitdmiseen verrattuna (Laukkanen 2004,
1). Asiakkaalla tarkoitetaan asiakassuhteen luonutta henkilda, yritysta tai organisaatiota,
joka on suorittanut ostotapahtuman palvelua tai tuotetta tarjoavan yrityksen kanssa, tai ol-
lut tekemisissa yrityksen kanssa niin, etta tastd on muodostunut yritykselle potentiaalinen,

mahdollisesti tuleva asiakassuhde (Rope 2005, 536.)

3.1 Asiakaspalvelun merkitys asiakastyytyvaisyyteen

Yritys, jonka toiminta on asiakaslahtdista ja jonka asiakassuhteet koostuvat paaosin tyyty-
vaisista asiakkaista, valittyy asiakkaiden kokema tyytyvaisyys parhaimmillaan yrityksen
muille asiakkaille sek& mahdollisesti tuleville potentiaalisille asiakkaille, joka nain ollen
vahvistaa nykyisia asiakassuhteita ja voi helpottaa uusien asiakassuhteiden luomista. Yri-
tyksen tyontekijoiden toimiessa asiakaslahtoisesti, eli kohdellessaan asiakkaitaan arvos-
taen ja kunnioittaen, saa todennékdisesti myos tyontekija itse samaa kohtelua asiakkail-
taan takaisin, joka taas parhaimmillaan nostattaa tyontekijan tyémotivaatiota tydtaan koh-
taan. Tata voidaan kutsua myds niin sanotuksi positiiviseksi kierteeksi. Kuvasta 1 voidaan
tarkastella konkreettisesti positiivista kierretta asiakaspalvelijan ja asiakkaan valilla (Lyons
1997, 3).



Asiakkaan huomioiminen

Motivoitunut henkilokunta Tyytyvdinen asiakas

Henkilokunnan kunnioittaminen

Kuvia 1. Asiakaspalveluympyré (Lyons 1997,3).

3.2 Asiakaskokemus

Asiakaskokemus on yrityksen toiminnasta asiakkaalle muodostuva kasitys, joka koostuu
kohtaamisista ja mielikuvista yrityksen palveluiden tai tuotteiden suhteen. Hyvan asiakas-
kokemuksen luomiseksi on yrityksen asetettava asiakas toimintansa keskipisteeksi, jonka
ymparille muut toiminnot rakennetaan ja joilla saadaan samalla luotua syvempia asiakas-
suhteita (Loytana & Kortesuo 2011, 19). Yrityksen on mahdollista yrittéda vaikuttaa ja luoda
haluamansa asiakaskokemus asiakkaalleen siind valttamatta onnistumatta, silla jokainen
asiakas luo oman asiakaskokemuksensa alitajuisesti. Asiakaskokemus saa alkunsa asiak-
kaan kohdatessa yritys ensi kertaa esimerkiksi sen mainonnan tai verkkosivuston kautta,
on siis tarkead ymmartaa, ettei asiakaskokemus muodostu yksistdan palvelutapahtuman
kautta. Asiakaskokemus muodostuu myds niin sanotusta ndkymattémasta henkilokun-
nasta, joka pitéa sisallaén esimerkiksi tietotekniset yhteydet asiakkaaseen, kuten yrityk-
sen verkkosivuston seka sen toimivuuden ja kaytettavyyden, sdhképosti- ja puhelinyhtey-
det yrityksen ja sen asiakaskunnan valilla. Nakymattomaksi henkilokunnaksi naita toimin-
toja voidaan kutsua sen takia, etta niiden olemassaoloon ei valttdmatta osata yrityksen
osalta aina kiinnittaa riittavasti huomiota. Mikali tassa nakymattdmassa henkildkunnassa
iimenee jostain syysta ongelmia, kuten esimerkiksi asiakaspalveluyhteys asiakkaaseen
katkeaa tai siihen ei kiinniteta riittavalla tavalla huomiota, eika asiakasta palvella samalla
tavalla sita kautta, kuin konkreettisessa asiakaspalvelutilanteessa, on tallbin hankalaa tai

jopa mahdotonta luoda hyvaa asiakaskokemusta asiakkaalleen (Loytana & Kortesuo



2011, 11- 15). Erityisesti nykyaikana asiakkaat, jopa isdnndintipalveluja tarjoavan yrityk-
sen asiakkaat odottavat tietoteknisten asiakaspalvelukanavien olevan siina maarin kun-
nossa, etté asiakkaan kanssa ollaan valmiita kommunikoimaan puhelimen lisaksi my6s

sahkopostitse ja yrityksen verkkosivuston tai sosiaalisen median kautta.

Yleista on se, etta yrityksen asiakas ei mielelladn suoraan kerro kokemuksiaan, eik& aina
anna negatiivista palautettaan itse palvelutilanteessa. Asiakas saattaa jattda sen sijaan
jatkossa kayttamatta yrityksen tarjoamia palveluita tai tuotteita kaikessa hiljaisuudessaan
tai kirjoittaa yrityksesta nakyvan negatiivisen palautteen internetin kautta esimerkiksi sosi-
aaliseen mediaan. Yrityksen toiminnan kehittamisen ja julkisuuskuvan kannalta olisi tar-
kedd, ettd asiakas saataisiin antamaan palautteensa jo tapahtumahetkellda (Reinboth
2008, 102- 103). Palautteen antaminen palvelutilanteen jalkeen on mahdollista tehda riit-
tavan yksinkertaiseksi ja helpoksi asiakkaalle, esimerkiksi antamalla asiakkaalle mahdolli-
suus arvioida saamaansa palvelua painamalla sen hetkisen mielentilansa mukaista hy-
mynaamaa, joka tapahtuu esimerkiksi tabletin tai sille tarkoitetulle erilliselle paneelin
kautta heti palvelutilanteen jalkeen.

Mahdottomuus on tyydyttaa kaikkia asiakkaita, silla jokainen asiakas kokee asiakaspalve-
lutilanteen, palvelun tai tuotteen omien odotustensa mukaisesti. Yksi asiakkaista voi ha-
luta perinteisempé&a ja niin sanotusti tuttavallisempaa palvelua, kun taas toinen haluaa
suoriutua mahdollisimman nopeasti palvelutilanteesta. Asiakaspalvelun laatua on lahes
mahdotonta varmistaa etukateen, silla sen tuottaminen ja kuluttaminen tapahtuvat saman-
aikaisesti. Asiakastyytyvaisyyden selvittaminen maéraajoin on yrityksen kannalta tarkeaa,
jotta tarjotun palvelun tai tuotteen laadusta saadaan kokonaiskuva (Reinboth 2008, 102-
103).

3.3 Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat

Asiakastyytyvaisyyteen seka tyytymattomyyteen vaikuttavia tekijéita on yhta paljon kuin
on yrityksella asiakkaitakin. Kullakin asiakkaalla on omat odotukset ja kriteerit yrityksen
palveluiden tai tuotteiden suhteen. Asiakkaat arvioivat ja rakentavat yrityksesta omanlai-
sensa kasityksen asiakaspalvelutilanteen eri osa- alueiden mukaisesti. Téllaisia osa- alu-
eita ovat esimerkiksi suorat henkilékontaktit, joiden perusteella asiakas arvioi asiakaspal-
velijan toimintaa, saavutettavuutta seka tdman asiantuntevuutta palvelutilanteessa. Toi-
sena merkittdvana osa- alueena on tuotteen tai palvelun toiminta, laatu, kaytettavyys, toi-
mivuus, kestavyys ja luotettavuus. Kolmantena on niin sanottu tukijarjestelma, tai kuten jo

aiemmin mainittu, niin sanottu ndkymaton henkilokunta, joka pitéaa sisalladn esimerkiksi



yrityksen verkkosivuston/ sosiaalisen median kautta luodun kuvan yrityksesta ja sen tar-
joamista palveluista tai tuotteista sekd mahdollisen kivijalkamyymaléan palveluympariston
(Bergstréom & Leppénen 2009, 485).

Yrityksen asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavana tekijand ndhdaan myoés se, millaista palve-
lua asiakas odottaa saavansa yritykselta ennen palvelutilanteen toteutumista. Asiakkaan
odotusten ollessa matalat, on todennékdisempaa, ettéd odotukset ylittyvat palvelutilan-
teessa, vaikka todellisuudessa palvelutilanne olisikin téaysin tavanomainen. Asiakkaan
odotustason ollessa keskimaarainen, on palvelutilanteen oltava enempi kuin vain tavan-
omainen, jotta asiakkaan odotukset voisivat tayttya, talléin asiakkaan on siis kyettava ko-
kemaan esimerkiksi tavanomaisesta poikkeavia yllatyksia palvelutilanteessa tai sen tulisi
toimia keskim&araista paremmin. Asiakkaan odotustason ollessa korkealla, on yrityksen
kyettava tarjoamaan erityisen hyva kokemus asiakkaalleen, jotta tdma voisi kokea asia-
kastyytyvaisyytta. Tietyssa pisteesséa korkean odotustason asiakkaiden odotuksia on I&-
hes mahdotonta enéda tayttaa tai ylittaa, silla asiakkaan kokiessa asiakastyytyvaisyytta,
nousee usein odotustaso joka kerta positiivisen kokemuksen jélkeen, jolloin asiakkaan
odotukset saattavat lopulta saavuttaa pisteen, ettd mikaan ei endd miellyta. (Rope 2005,
548- 549).

Tilanne, jossa yrityksen asiakas kokee olevansa tyytyvainen yrityksen tarjoamaan palve-
luun tai tuotteen laatuun ja yritys ei itse tiedosta tarjoamansa palvelun tai tuotteen laadun
tasoa ja olettaa, etta laatu on huonoa tai siina olisi viela parannettavaa tai vastaavasti ti-
lanteessa, jossa yrityksen asiakas ei koe tyytyvaisyytta yrityksen tarjoamiin palveluun tai
tuotteeseen, mutta yritys kokee tyytyvaisyytta tarjoamaansa palveluun, olisi yrityksen teh-
tava tallaisissa tilanteissa laaduntdsmennys tai laadunkohotus. Laaduntasmennyksella
tarkoitetaan sita, etta yritys selvittda sellaiset tekijat, jotka vaikuttavat sen asiakkaiden tyy-
tyvaisyyteen ja tdsmennyksen perusteella paivittaa laatukriteerit vastaamaan saatua tu-
losta. Laadunkohotuksella yritys puolestaan korjaa laatuvirheet nostamalla tarjoamiensa
tuotteiden tai palvelujen laadukkuutta seka naiden hintoja sellaiselle tasolle, jonka se
maarittelee vastaamaan niiden kohotettua laatua. Laadun kohotuksen vaarana saattaa
yrityksen ndkodkulmasta olla se, etteivat yrityksen asiakkaat ole tyytyvaisia kohotettuun
laatuun ja esimerkiksi sen tuomiin hintojen korotuksiin. Tilanne, jossa yritys ja sen asia-
kaskunta ovat molemmat tyytymattomia yrityksen tarjonnan laatuun, on talléin yrityksen
tarke&a tiedostaa korjaamista vaativat ongelmat, jotta n&mé voidaan korjata mahdollisim-
man nopeasti. Tallaiset korjaamista kaipaavat ongelmat saattavat esimerkiksi johtua yri-
tyksen johdon tai koko henkilékunnan ammattitaidon puutteesta tai valinpitamattomyy-

desta seurata ja kehittaa yrityksen toimintaa. Myos tydyhteison keskinaiset ongelmat saat-
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tavat johtaa tyontekijoiden negatiiviseen suhtautumiseen tyétaan kohtaan, jolloin asiakas-
palvelun ja yrityksen tarjoaman palvelun tai tuotteen laatu saattaa heiketa. (Reinboth
2008, 96-101).

Taulukon 2 avulla konkretisoidaan, kuinka monen eri tekijan summa muodostaa asiak-
kaan tyytyvaisyys- ja tyytymattomyystekijat. Henkilokontaktit, joiden pd&painona on asiak-
kaan henkilokohtaisesti saama palvelu, miljoo- ja tukijarjestelmékontaktit, jotka saattavat
painottua enempi tyytymattomyyden puolelle esimerkiksi yrityksen toimitilojen ruuhkaisuu-
den tai siivottomuuden takia. Miljdokontakteissa asiakas ei useimmiten kiinnita huomiota
muuhun, kuin havaitsemiinsa negatiivisiin ilmioihin. Miljo6tekija voi kuitenkin sijoittua tyyty-
vaisyystekijoihin, mikali miljéé onnistuu ylittdmaan asiakkaan odotukset ensimmaisella
kerralla. Moneen kertaan miljoo ei silti yleenséd samaa asiakasta yllata positiivisesti, vaan
talloin pienetkin negatiiviset huomiot nousevat toisilla k&yntikerroilla helpommin esille, ku-

ten esimerkiksi toimitilan likaisuus tai muu vastaava tekija (Rope 2005, 559.)

TYYTYVAISYYSTEKIIAT TYYTYMATTOMYYSTEKUAT
v Erinomainen ja tavallista parempi o Ennalta sovittujen asioiden pettdminen
henkilokohtainen asiakaspalvelu (sovitut aikataulut, tuote tai

palveluominaisuudet ja toimivuus)
v Asiakkaan ongelmatilanteen

tilannekohtainen mallikas hoitaminen o Toimintatason epatasaisuus tai alle
"imago- odotusten” jdava toiminta
v Yllattava, ylimasrdinen positiivinen

elementti tuotteen tai palvelun mukana o Asiakkaan tietamattdmyys hintaan
sisaltyvista lisukkeista (pienlaskutuslisa
v Reklamaatioon puuttuminen erinomaisen yms.), jotka kdyvat ilmi myohemmin

taidokkaasti
o Maksun yhteydessa asiakkaalle yllatyksena
v Asiakkaan ongelmatilanteen kuntoon tulevat hintojen nousut

saattaminen hyvalld neuvonannolla
o Reklamaatioiden kasittelematta jattaminen

v’ Asiakkaan odotusten ylittiminen timan tai naistd tiedottamatta jattaminen
pyytdmaan ratkaisuun (edullisempi tai
laadukkaampi ratkaisu) o Asiakkaan pyyntdihin ei reagoida

(soittopyynnét yms.)

Taulukko 2. Tyytyvaisyys- ja tyytymattomyystekijat (Rope 2005, 558.)

Tyytyvaisyys- ja tyytymattomyystekijoiden yhteisesta suhteesta muodostuu asiakkaan ko-
konaistyytyvaisyys, vaikka tyytymattomyystekijoilla onkin selkeasti suurempi vaikutus ih-
mismieleen. Minimoimalla tyytymattomyystekijét, eli toisin sanottuna korjaamalla sellaiset
tekijat, jotka selkeasti lisdavat tyytymattomyytta asiakkaiden, voidaan pyrkia vaikuttamaan
asiakkaan lopulliseen asiakastyytyvaisyyteen. Vaikka asiakas olisi yrityksen palveluun
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syysta tai toisesta tyytymaton tai yritys ei tayta asiakkaan odotuksia, on asiakas kuitenkin
mahdollista pyrkia jattamaan tyytyvaiselle mielelle yrityksen toimesta, mikali tyytymatto-

myystekijoihin osataan reagoida oikealla tavalla (Rope 2005, 560.)

Asiakastyytyvaisyyden yllapitdmiseksi on yrityksen etsittdva toiminnastaan sellaisia omi-
naisuuksia, jotka edistavat asiakkaan kokemaa tyytyvaisyytta yrityksen palveluita tai tuot-
teita kohtaan. Palveluorganisaation tulisi pyrkia vaikuttamaan sen tuottamiin laatutekij6i-

hin, silla niilla on suuri vaikutus asiakastyytyvaisyyteen (Ylikoski 1999, 152).

3.4 Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen

Yrityksen asiakastyytyvaisyyttd on mahdollista tutkia yhtenad suurena kokonaisuutena tai
vield yksityiskohtaisemmin yksittaisind osa- alueina, jaotellen nama esimerkiksi tuoteryh-
miin, yksittaisiin tuotteisiin ja naiden laatuun seké hinnoitteluun ja asiakaspalveluun (Berg-
strom & Leppanen 2009, 485.) Yrityksen hyddyllisyys voi karsia, mikéli silla ei ole ole-
massa tarkasti organisoitua tutkimusta, jonka avulla selvitetdan asiakkaiden tyytyvai-
syytta. Tarkasti organisoitu ja hyvin onnistunut tutkimus asiakkaiden tyytyvaisyydesta aut-
taa parhaimmillaan yritysta kehittamaan henkilokunnan patevyytta toimia asiakkaidensa
kanssa, parantamaan yrityksen siséista toimintakykyéa seka asiakassuhteita. Yrityksen
olisi tarkeaa kyeta tarkastelemaan suoraa palautetta seké erikseen suoritettua asiakastyy-
tyvaisyystutkimusta yhdessa, sillda nAma& molemmat antavat arvokasta, joskin hieman toi-

sistaan poikkeavaa tietoa asiakkaiden tyytyvaisyydesta (Rope 2005, 576).

Palveluyritys voi suorittaa asiakkaillaan asiakastyytyvaisyyskyselyn, jonka tulosten perus-
teella on mahdollista tarkastella yrityksen toiminnan laatua asiakkaiden silmissa. Asiak-
kaan kokiessa saavansa odotuksiinsa vastinetta, eli toisin sanoen kokiessaan tyytyvai-
syytta yrityksen tarjoamista palveluista tai tuotteista, on todennakoista, ettd asiakas hyo-
dyntaa yrityksen palveluja tai tuotteita jatkossakin seka saattaa myos vdlittaa kokemaansa
myonteistd asiakaskokemustaan eteenpain, jolloin yritys saa levitettya tata kautta tehok-
kaasti positiivista kuvaa itsestaan mahdollisesti myos tuleville potentiaalisille asiakkaille.
(Leppéanen 2007, 150.)

Asiakastyytyvaisyytta tulisi mitata saanndllisesti useissa kohtauspisteissa. Maaraajoin
suoritettavasta asiakastyytyvaisyystutkimuksesta kay ilmi asiakkaiden tyytyvaisyys yrityk-
sen sen hetkiseen toimintaan, jonka perusteella voidaan suorittaa tarvittavia parannuksia
yrityksen toiminnassa (Rope & Pollanen 1998, 83.) Asiakastyytyvaisyyden mittaamisen

ollessa sadanndllista, on yrityksessa tapahtuvat muutokset seka asiakkaiden tarpeet hel-
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pommin havaittavissa ja sita kautta niihin on myds helpompi vastata. Asiakastyytyvai-
syyttd tulisi mitata myds spontaanin palautteen avulla, johon asiakkaalle tulisikin antaa
mahdollisuus heti palvelutilanteen jalkeen (Loytdnad 2011, 189). Erdana melko tunnettuna
palautteenantomenetelméana palvelutilanteen yhteydessa on "hymitpaneeli”. Téllaisen pa-
neelin kautta asiakas voi helposti ja nopeasti arvioida saamaansa palvelua valitsemalla
mielentilaansa kuvaavan hymion. Téllaisia spontaaneja asiakastyytyvaisyysmittareita on
sijoitettu esimerkiksi liikkeiden kassoille, toimistojen ulko-ovien laheisyyteen, verkkokaup-
pojen internet -sivustoille jne. Tarkoituksena talla on, etta palautteen antaminen olisi help-
poa ja vaivatonta sekd mahdollisuus palautteen antoon on heti osto- tai palvelutilanteen

paattymisen jalkeen (Happy or not 2018.)
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4  Tutkimuksen toteutus

Taman tutkimuksen menetelmaksi valittiin kvalitatiivinen tutkimus, joka tunnetaan myos
nimella laadullinen tutkimus. Tama tutkimusmenetelma valittiin, silla laadullisen tutkimuk-
sen aineisto on nimensa mukaisesti laadullista, joka perustuu ei numeraaliseen aineis-
toon, perustuen siis ainoastaan kerattyihin teksteihin ja puheisiin, joka tdmén tutkimuksen
osalta tarkoitti kohdeyrityksen asiakkaille laadittua asiakastyytyvaisyyskyselya. Laadulli-
sessa tutkimuksessa voidaan lahtokohtana pitaa todellisen elaméan kuvausta, jossa tavoit-
teena ei niinkdan ole todentaa jo entuudestaan olevia vaittdmia, vaan l0ytaa ja paljastaa

odottamattomia tosiasioita ja seikkoja (Hirsjarvi ym. 2005, 152, 155).

Asiakastyytyvaisyyskyselyn avulla pyrittiin ymmartamaan ilmiéta, hyddyntamalla asiakas-
tyytyvaisyyskyselya tutkimusmetodina. Kvalitatiivisella tutkimuksella ei ole tarkoitus pyrkia
absoluuttiseen tai objektiiviseen totuuteen (Kananen 2008, 10- 11). Kohdeyrityksen asiak-
kaille suunnattu asiakastyytyvaisyyskyselyyn johtava linkki toimitettiin sahkopostitse kai-
kille osakkaille ja asukkaille, joiden sahkopostiosoitteet olivat kohdeyrityksen tiedossa.
Asiakastyytyvaisyyskyselyn toteutus tapahtui Webropol nimisen palvelimen kautta, josta
vastaukset kerattiin erikseen Excel-taulukkoon tulosten kasittelyn helpottamiseksi, jossa
kaikkien osallistuneiden vastaukset erikseen myds analysoitiin. Asiakkaille toimitettu kyse-
lylomake on taman tutkimuksen liitteena (liite 1). Asiakastyytyvaisyyskyselyssa esitetyilla
kysymyksilla haluttiin saada asiakkailta vastaukset tutkimuksen alaongelmiin, eli kohdeyri-
tyksen tarjoamaan asiakaspalvelun, hallitustydskentelyn seka taloyhtidjohtamisen laatuun.
Saatuja vastauksia haluttiin vertailla osakkaiden, asukkaiden seka hallituksen jasenten

osalta keskendan seka tarkastella ndiden keskinaisia poikkeavaisuuksia.

4.1 Kyselylomakkeen toteutus ja tutkimusaineiston keraaminen

Kohdeyrityksen asiakkaille suunnatussa kyselylomakkeessa esitettavat kysymykset tulee
laatia selkedasti ja yksiselitteisesti eivatka ne saa olla johdattelevia, jotta ne olisivat mah-
dollisimman helposti ymmarrettavissa. Kysymysten on oltava selkeéssa jarjestyksessa ja
niita on oltava sopiva maara. Kyselyn alkuun tulisi sijoittaa kysymykset, joihin on vastaa-
jan helpoin vastata seka loppupuolelle haastavammat kysymykset. Kysymyksissa tulisi
valttaa pitkia lauseita ja niin sanottua ammattikieltd, silla lyhyisiin kansankielisiin kysymyk-
siin on mutkattomampaa vastata. Moniselitteisia kysymyksia on pyrittava valttamaan, ku-
ten esimerkiksi "yleensa” tai "usein”, silla tallaiset ajanmaareet voidaan ymmartaa vastaa-
jasta riippuen monin eri tavoin. Kysymyksia esittdessa on otettava huomioon niiden mah-
dolliset kaksoismerkitykset. Kysymyksissa tulisi kysya kerrallaan ainoastaan yhta asiaa.

Avoimiin kysymyksiin saattaa merkittavasti enemman tulkinnanvaraa, kuin rajattuihin. Tyy-
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tyvaisyyskyselymittauksissa monivalintavaihtoehdot ovat suositeltavampia, kuin pelkas-
taén vastausvaihtoehtoja "olen samaa mielta” tai "olen eri mieltd”, silla mikali vaihtoehtoja
on vain edella mainitut kaksi, on vastaajilla taipumus vastata tallaisiin kysymyksiin, mité
he olettavat heiltd kussakin kysymyksessa odotettavan. Monivalintavaihtoehtoisten kysy-
mysten vastausvaihtoehtoihin on suotavaa lisdtd mahdollisuus "ei samaa eika eri mielta”
vastaus, silla vastaajilla on taipumus vastata kysymyksiin, vaikka kysymys jaisi ymmarta-

matta tai kysymykseen ei olisi suoraa mielipidettd. (Hirsjarvi ym. 2002, 189- 191).

Varsinaisen kyselylomakkeen toteutusvaiheessa on kyettava nimeamaan tutkittavat asiat,
suunniteltava kyselylomakkeen rakenne ja kokonaisuus, muotoiltava kysymykset selkeasti
ja ymmarrettavasti seka laadittava kyselylomakkeen mukaan saatekirje, joka pitda sisal-
l[aan kyselylomaketta koskevan alustus- tai esittelykirjeen. Lopuksi on myos testattava ky-
selylomakkeen toimivuutta ja korjattava mahdollisesti iimenneet virheet ja ongelmat.
Edella mainittujen vaiheiden p&atteeksi tulisi lomakkeen olla lopullisessa muodossaan.
(Heikkila 2014, 45- 46).

4.2 Kyselytutkimuksen hyvat ja huonot puolet

Kyselytutkimuksen hyvina puolina voidaan listata seuraavaa: hyvin suunniteltuna ja toteu-
tettuna se mahdollistaa laajamittaisen tutkimusaineiston keraamisen tehokkaasti sédastaen
aikaa ja vaivaa sen nopean kasittely- ja analysointiajan takia. Kysely mahdollistaa tarkan
arvioinnin sen aikataulusta ja kustannuksista. Kyselytutkimukselle on olemassa monia eri-
laisia valmiita analysointitapoja, jolloin kyselyn analysointimenetelman kehittdmiseen ja
valintaan ei tarvitse kayttaa liikaa aikaa (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 195).

Kyselytutkimuksen huonoina puolina voidaan listata seuraavaa: sen aineistoa ja tutkimuk-
sia saatetaan pitaa liilan pinnallisena seka teoreettisesta nakdkulmasta vaatimattomana.
Kyselyyn osallistuneiden tietoa ja varmuutta kysyttyja asioita kohtaan ei kyetd ennalta tie-
tamaan. Osallistuneiden rehellisyydesta ja huolellisuudesta ei ole takeita, eika osallistu-
neiden mahdollisia vaarinymmarryksia kyeta kontrolloimaan. Kyselyyn ei valttamatta vas-
tata odotetulla tavalla, jolloin vastaamattomuus saattaa olla merkitsevaa. Kyselyn hyva
suunnittelu ja toteutus vaativat aikaa ja osaamista (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009,
195).
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5 Tutkimustulokset

Asiakastyytyvaisyyskysely lahetettiin 421 osakkaalle ja asukkaalle. Kyselyyn osallistui 122
osakasta ja asukasta. Kyselyn vastausprosentiksi muodostui noin 29%. Kyselyyn vastan-
neista 8% (n=10) oli asukkaita/vuokralaisia ja 92% (n=112) osakkaita. TaloyhtiGiden halli-
tuksen jasenia vastanneista oli 20% (n=24). 32% (n=39) vastaajista oli asunut taloyhtidssa
0-5 vuotta, 23% (n=28) 5-15 vuotta ja 46% (n=56) yli 15 vuotta. Yhtiokokouksiin vastan-
neista osallistui vuosittain 48% (n=58), lahes vuosittain 17% (n=21), harvemmin 25%
(n=25) ja ei koskaan 17% (n=21).

Suoritetusta asiakastyytyvaisyyskyselysta saadut tulokset toimitettiin kyselyajan paattymi-
sen jalkeen kohdeyrityksen tietoon. Kyselyn tuloksia ei kasitelty yrityksen toimesta millaéan
tavalla eikd néin ollen saatuihin tuloksiin reagoitu. Asiakastyytyvaisyyskyselyssa nousi

esille selkeita puutteita esimerkiksi isanndintipalvelun tiedottamisessa asiakkailleen.

Vastausmaara asiakastyytyvaisyyskyselyyn oli suhteellisen vahainen siihen néhden,
kuinka monelle asiakastyytyvaisyyskysely toimitettiin. Asiakastyytyvaisyyskyselyyn saatta-
vat jattdéd osallistumatta sellaiset henkilot, jotka ovat olleet pddosin tyytyvaisia saamaansa
palveluun. Aktiivisimmat kyselyyn osallistujat voivatkin koostua huomattavalta osin niista,
joilla asiakaskokemukset ovat olleet negatiivisa. Realistisemman asiakastyytyvaisyystu-
loksen voisi todennakoéisemmin saada palvelutilanteen yhteydessa tai heti palvelutilanteen
jalkeen, esimerkiksi yrityksen X toimistoon asennettavasta tyytyvaisyyspaneelista, josta
asiakas voi helposti ja nopeasti ilmaista palvelun jalkeisen mielentilansa asiakastyytyvai-
syydestaan (Loytana 2011, 189). Isanndintipalvelu kattaa hyvin paljon muutakin, kuin pel-
kastaan toimistossa tapahtuvan asiakaskohtaamisen, jolloin toimistoon asennettu asia-
kastyytyvaisyyspaneeli kertoisi todennédkoisesti suurimmalta osin asiakkaan tyytyvaisyytta
pelkastaan toimistohenkilokunnan palvelua kohtaan tai ainoastaan sen hetkista tunnetta

saadusta palvelusta.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn tarkoituksena oli selvittaé osakkaiden, asukkaiden seka talo-
yhtididen hallitusten jasenten ndkemysta yrityksen X isédnndinnista. Kaikille isanndintiyri-
tyksen asiakkaille ei aina ole valttamatta taysin selvaa yhtion isdnndinnin ja kiinteistéhuol-
toyhtidn vastuualueiden erot. Usein on virheellisesti oletuksena, etta kaikki taloyhtiota kos-
kevat toimet kuuluvat isdnndinnin vastuualueeseen. Isanndintipalvelun toimenkuva ja vas-
tuualueet eritellaan isdnnointiyrityksen ja asunto- osakeyhtion valisessa isannointisopi-
muksessa (Isannointiliitto 2018). Jotkin asiakastyytyvaisyyskyselyyn osallistuneista ovat

nain ollen saattaneet sekoittaa isdnnoinnin seka kiinteistdhuoltoyhtion vastuualueet talo-
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yhtion osalta, joka on osaltaan voinut vaikuttaa asiakastyytyvaisyyskyselyn tuloksiin. Ky-
selyyn osallistuneiden tietoa ja varmuutta esitettyja asioita kohtaan ei ole kyetty ennalta
tietdmaan, joka tallaisessa asiakastyytyvaisyyskyselyssa on mahdotonta kaikkien osallis-
tuneiden osalta. Osallistuneiden rehellisyydesté ja huolellisuudesta ei ole my6skéén ta-
keita, eiké osallistuneiden mahdollisia vaarinymmarryksia esitettyja vaittamia kohtaan

kyeta kontrolloimaan (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009,195).

Alla olevissa taulukoissa 1 ja 2, on eriteltyna kaikille kyselyyn osallistuneille esitettyja vait-

tamia seka vastaukset prosentteina ja vastaajamaarind, joihin tutkimustulosten alaongel-

mia kasiteltdessa mahdollisesti tullaan viittaamaan.

Vaittama

Kaikki vastanneet taysin sa-
maa mielta tai jokseenkin

samaa mielta *

Asiakaspalvelu on hyvaa

77 % (n=77)

Isannointipalvelu on oma-aloit-

teista

44 % (n=36)

Toiminta on luotettavaa

77 % (n= 58)

Toiminta on tehokasta

50 % (n=48)

Hoitaa hyvin tekniset toimet

71 % (n=62)

Hoitaa hyvin juridiset toimet

69 % (n=41)

Hoitaa hyvin energiatehokkuu-

den

73 % (n= 47)

Taulukko 1. prosenttiosuudet laskettu niistd, jotka olleet kyseisen kysymyksen kohdalla

jotain mielté asiasta ts. eivat vastanneet "ei eri tai samaa mieltd”

Vaittaméa

Kaikki vastanneet taysin sa-
maa mielta tai jokseenkin

samaa mielta *

Toiminta yhtiokokouksissa on

ammattitaitoista

84 % (n=57)

Toiminta taloushallinnossa on

ammattitaitoista

83 % (n=58)

Toiminta huolto- ja siivouspal-
velujen hankinnassa on am-

mattitaitoista

71 % (n=49)
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Toiminta rakentamiseen/kor-
jaamiseen liittyvien palvelui-
den hankinnassa on ammatti-

taitoista

53 % (n=40)

Taloyhtion kokonaistalouden
pitk&janteinen johtaminen on

ammattitaitoista

64% (n=50)

Varautuminen perusparanta-
miseen ja korjaukseen on am-

mattitaitoista

65% (n=44)

Asumisen kustannusten enna-
kointi ja hallinta on ammattitai-

toista

70% (n=45)

Taulukko 2. prosenttiosuudet laskettu niista, jotka olleet kyseisen kysymyksen kohdalla

jotain mielté asiasta ts. eivat vastanneet "ei eri tai samaa mielta”.

Alla esitetyssé taulukossa on eriteltyna kyselyyn osallistuneille hallituksen jasenille esitet-

tyja vaittdmia seka vastaukset prosentteina ja vastaajamaaring, joihin tutkimustulosten

alaongelmia kasiteltdessa tullaan mahdollisesti viittaamaan.

Vaittama

Hallituksessa (n=24) jokseenkin samaa

tai taysin samaa mieltad*

Hallitustytskentelyn suunnittelu on am- 43% (n=9)
mattitaitoista
Paatosten valmistelu on ammattitaitoista 41% (n=7)

Kyky esittaa ja perustella asiat ovat riitta-

61% (n=11)

mattitaitoista

vat

Isannointipalvelu on aktiivinen viestin- 21% (n=4)
nassa hallituksen jasenille

Hoitaa hallituksessa paatetyt asiat sovi- 6% (n=1)
tussa aikataulussa

Hoitaa hallituksessa paatetyt asiat sovi- 35% (n=6)
tulla tavalla

Toiminta hallituksen kokouksissa on am- 56% (n=9)

Taulukko 4. * prosenttiosuudet laskettu niista, jotka olleet kyseisen kysymyksen kohdalla

jotain mielté asiasta ts. eivat vastanneet "ei eri tai samaa mieltd”
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Alla esitetyssa taulukossa on vertailtu asiakastyytyvaisyyskyselyyn osallistuneiden halli-
tuksen jasenten seka hallitukseen kuulumattomien, eli osakkaiden ja asukkaiden vastauk-

sia ja vastausten prosentuaalisia eroja toisistaan.

Vaittaméa

Hallituksessa (n=24) tay-
sin samaa tai jokseenkin

samaa mielta*

Ei hallituksessa (n=98)
taysin samaa tai jokseen-

kin samaa mielta*

Asiakaspalvelu on hyvaa 69% (n=9) 78% (n=66)
Isdnndintipalvelu on oma- 28% (n=5) 51% (n=32)
aloitteista

Toiminta on luotettavaa 46% (n=6) 83% (n=50)
Toiminta on tehokasta 6% (n=1) 60% (n=43)
Hoitaa hyvin tekniset toimet | 71% (n=12) 71% (n=47)
Hoitaa hyvin juridiset toimet | 47% (n=8) 77% (n=33)

Hoitaa hyvin energiatehok-

71% (n=10)

62% (n=21)

kuuden

Taulukko 5. * prosenttiosuudet laskettu niistd, jotka olleet kyseisen kysymyksen kohdalla

jotain mielta asiasta ts. eivat vastanneet "ei eri tai samaa mieltd”
5.1 Kohdeyrityksen asiakaspalvelun laatu

Kaikista kyselyyn vastanneista 77% oli joko taysin samaa mielta tai jokseenkin samaa
mielta siita, etta yrityksen X asiakaspalvelu oli hyvaa. Pelkastdan hallituksen jasenille
suunnatussa kyselyosuudessa hallituksen jasenista 69 % oli joko taysin samaa mielta tai
jokseenkin samaa mielta siitd, ettd asiakaspalvelu on hyvaa. Asiakastyytyvaisyyskyselyn
vapaan vastauksen 0siossa, johon oli kaikista kyselyyn osallistuneista vastannut 80 henki-
I64, nosti ndista noin 8 % erikseen esille tyytyvaisyyden yrityksen X henkilokunnan asia-
kaspalveluun. Asiakkaan kokiessa saavansa omiin odotuksiinsa vastinetta, eli toisin sa-
noen kokiessaan tyytyvaisyytta yrityksen tarjoamista palveluista, on todennakoéista, etta
asiakas hyddyntaa yrityksen palveluja jatkossakin seka jakaa kokemiaan myonteisia koke-
muksiaan eteenpain, jolloin myonteiset kokemukset leviavat tehokkaasti myds yrityksen
mahdollisesti tuleville potentiaalisille asiakkaille (Leppanen 2007, 150.)

Taman tutkimuksen kappaleessa kolme, jossa kasitellaan tarkemmin asiakastyytyvai-

syytta, havainnollistetaan asiakaspalvelun merkitysta yritykselle asiakaspalveluympyran

muodossa, jonka kautta pyritddn tuomaan havainnollistaen esille motivoituneen ja asia-
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kaslahtdisen henkilokunnan merkitys yrityksen asiakkaiden asiakastyytyvaisyyteen. Kulla-
kin asiakkaalla on omat odotukset ja mieltymykset asiakaskokemuksesta, joita asiakas ar-
vioi asiakaspalvelutilanteen eri osa- alueiden mukaisesti. Téllaisia asiakaspalvelutilanteen
osa- alueita ovat esimerkiksi suorat henkilokontaktit, joiden perusteella asiakas arvioi esi-
merkiksi toimistohenkilokunnan toimintaa palvelutilanteen aikana (Bergstrom & Leppanen
2009, 485.)

Asiakaspalvelua voidaan arvioida niin monella eri tapaa ja monesta eri syysta, kuin yrityk-
sella on asiakkaitakin, jolloin kaikilla asiakastyytyvaisyyskyselyyn osallistuneilla on oma-
kohtaiset kokemuksensa yrityksen X asiakaspalvelusta. Silloin kun yritys haluaa yllapitaa
hyvaa asiakastyytyvaisyytta ja lisata tata mahdollisesti myds entisestaan, on yrityksen et-
sittava toiminnastaan sellaisia ominaisuuksia, jotka edistavat asiakkaan kokemaa tyytyvai-
syytta yritysta ja tAman tarjoamia palveluja kohtaan. Palveluorganisaatio, kuten esimer-
kiksi isdnnointitoimisto, pyrkii vaikuttamaan yrityksen tuottamiin laatutekijoihin, silla niilla
on merkittavan suuri vaikutus asiakastyytyvaisyyteen (Ylikoski 1999, 152.) Lahtokohtai-
sesti merkittavimpana isdnngintipalvelun laatutekijana on todennakaoisesti taloyhtion am-
mattitaitoinen hoitaminen kokonaisuudessaan. Asunto- osakeyhtio koostuu kuitenkin lu-
kuisista osakkeenomistajista, joiden etuja isannointipalvelu pyrkii ajamaan eri tavoin, jol-
loin myds asiakaspalvelun laadun merkitys on suuri erilaisissa konkreettisissa henkilokon-
takteissa esimerkiksi yrityksen X toimistolla tapahtuvissa asiakaspalvelutilanteissa henki-

[6kunnan kanssa.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn vapaan vastauksen osiossa annettiin kaikille osallistuneille
mahdollisuus kertoa lyhyesti omin sanoin missa yritys X on viimeisen vuoden aikana on-
nistunut ja missa se voisi vield mahdollisesti kehittdd toimintaansa. Kaikista tdhén osioon
vastanneista noin 19 % oli nostanut erikseen esille sen, etta isanndintipalvelun tiedottami-
sessa olisi selvasti kehitettdvaa. Ainoastaan noin 2 % tahan osioon vastanneista oli kerto-
mansa perusteella sita mieltd, etta yrityksen X tiedottaminen on jo riittavaa yhtion toimi-
vuuden kannalta. Tiedottamisen iséanngintitoimisto hoitaa paasaantoisesti silla tavoin, kuin
eri yhtididen kanssa asiasta ollaan sovittu, tapoja on erilaisia, mutta yleisimmat tavat ovat
postitse, sahkopostitse seka sosiaalisten kanavien kautta, kuten taloyhtion infosivuston.
Tarkedaa olisi kuitenkin kuulla jokaisen asiakkaan mielipide siita, kuinka tiedottaminen tulisi

tapahtua ja mita kautta sen halutaan toimitettavan.
Asiakastyytyvaisyyskyselyyn osallistuneille annettiin myés vapaamuotoisesti mahdollisuus

kertoa mitd sahkdisid palveluja toivottaisiin kaytettavan viestinnén ja yhteystytn edista-

miseksi yrityksen X toimesta. Vastauksia tdssa osiossa oli yhteensa 76, joista noin 19 %
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oli nostanut selkeasti esille toiveensa sahkdisen viestinnén kehittdmisesta yrityksen X toi-
mesta. Yhtend isdnndintipalvelun merkittavana laatutekijana voidaan nahda viestinnan toi-
mivuus. Yritys X palvelee asunto- osakeyhtion osakkeenomistajia, tallbin viestinnén ja tie-
dottamisen tulisi olla riittavaa ja sen tulisi toimia niin, ettd osakkeenomistajat sekd myos
muut taloyhtion asukkaat voivat kokea olevansa tietoisia taloyhtion tapahtumista ja toi-

menpiteista.

5.2 Hallitustyoskentelyn laatu

Pelkastaan hallituksen jasenille suunnatuissa vaittdmissa 56 % vastanneista oli jokseen-
kin samaa mielta tai tdysin samaa mielta siita, etta isannoitsijan toiminta hallituksen ko-
kouksissa on ammattitaitoista. Ammattitaitoista toimintaa hallituksen kokouksen aikana
voidaan arvioida monelta eri osa- alueelta. Asunto- osakeyhtion hallitus kokoontuu
yleensa joitain kertoja tilikauden aikana, tarvittaessa myos useammin silloin, kun taloyhti-
0ssa on kaynnissa tai suunnitteilla esimerkiksi remonttihanke. Hallituksen kokouksen tulee
lain edellyttamalla tavalla valita sihteerin, joka laatii kokouksen kulusta ja tehdyista paa-
toksista poytakirjan (Minilex, c.) Usein kokouksen sihteeriksi valitaan taloyhtion isannoit-
sija, joka laatii kokouksen aikana poytékirjaan merkintgja ja joka myds kirjoittaa poytakir-
jan puhtaaksi kokouksen jalkeen. Puhtaaksi Kirjoitettu pdytékirja toimitetaan koko hallituk-
selle hyvaksyttavaksi, jonka jalkeen poytékirjaan kirjattuja paatoksia aletaan isannoitsijan
toimesta toteuttamaan. Ammattimaisena toimintana hallituksen kokouksissa voidaan kat-
soa olevan esimerkiksi poytakirjan ammattitaitoinen laatiminen, seka se, ettéa poytakirja
kirjoitetaan puhtaaksi hyvaksyttden sen hallituksella kohtuullisessa aikataulussa seka Kir-
jattuja paatoksia aletaan isanngitsijan toimesta toteuttamaan sovitussa aikataulussa ja so-
vitulla tavalla. Ammattitaitoista toimintaa hallituksen kokouksen suhteen on myés se, etta
isannoitsija on ennalta perehtynyt hallituksen kokouksessa kasiteltavaan aineistoon ja ky-
kenee vaikuttamaan nain ollen hallituksen kokouksissa tehtéaviin paatoksiin taloyhtion ja
sen osakkaiden edun mukaisella tavalla. Isannditsijan tehtavana on hallituksen kokouk-
sissa valvoa taloyhtion sekd osakkeenomistajien etuja niin, ettd osakkeenomistajien yh-

denvertaista kohtelu toteutuu paatdksien kannalta (Haarma ym. 2011, 24, 27, 31- 37.)

Pelkastaan hallituksen jasenille suunnatuissa vaittamissa 6 % vastanneista oli jokseenkin
samaa tai tdysin samaa mielta, etté isdnndintipalvelu hoitaa hallituksessa paatetyt asiat
sovitussa aikataulussa seka 35 % vastanneista oli jokseenkin samaa tai taysin samaa
mielta siita, etta isanndintipalvelu hoitaa hallituksessa paatetyt asiat sovitulla tavalla.
Asunto-osakeyhtion hallituksen kokouksen esityslistan mukaisesta kulusta kirjataan poyta-

kirja, joka pitaa sisallaan kokouksen tarkan kulun ja sen aikana tehdyt paatokset ja tarvit-
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taessa myos kaydyt keskustelut. Paaosin isannditsija vastaa poytakirjaan kirjattujen paa-
tosten toteuttamisesta sovitulla tavalla ja sovitussa aikataulussa (Minilex, ¢). Jotta yritys
kykenisi yllapitamaan asiakastyytyvaisyyttéa asiakkaidensa keskuudessa tai lisité asiakas-
tyytyvaisyytta entisestaan, on yrityksen loydettava toiminnastaan sellaisia ominaisuuksia,
jotka edistavat asiakkaan kokemaa tyytyvaisyytta yritysta kohtaan. Is&dnngintipalvelun tulisi
pyrkia vaikuttamaan sen tuottamiin laatutekij6ihin, silla niilla on suurin vaikutus asiakastyy-
tyvaisyyteen (Ylikoski 1999, 152.) Tallaisia merkittavié laatutekijoita ovat esimerkiksi ne,
ettd hallituksen kokouksissa sovitut ja poytakirjaan kirjatut asiat tullaan suorittamaan sovi-

tussa aikataulussa ja sovitulla tavalla isénnébitsijan toimesta.

Pelkastaan hallitukselle suunnatuissa vaittamissa 21 % vastanneista oli jokseenkin samaa
tai tdysin samaa mielta siitd, ettd isdnndintipalvelu on aktiivinen viestinnédssa hallituksen
jasenille. Verrattaessa tdman vaittdman tulosta asiakastyytyvaisyyskyselyn vapaan vas-
tauksen osioon, joka oli suunnattu kaikille kyselyyn osallistuneille, nosti sité kautta erik-
seen esille noin 19 % vastanneista isannointipalvelun tiedottamisen puutteellisuuden seka
saman osion vastanneista noin 15 % nosti myos erikseen esille sdhkoisen viestinnan mer-
kittdvan puutteellisuuden. Kaikista néisté vapaan vastauksen osion vastanneista ainoas-
taan noin 2 % oli maininnut erikseen, etta tiedottaminen on riittdvan hyvaa yhtion toimin-
nan kannalta. Kaikille asiakastyytyvaisyyskyselyyn osallistuneille annettiin myés mahdolli-
suus kertoa omin sanoin mita sahkdgisia palveluja toivottaisi kaytettavan viestinnén ja yh-
teystyon edistamiseksi. Merkittavimpana kehittamisehdotuksena esille nostettiin noin 22
% osalta, etta sdhkoisen viestinnan tulisi olla aktiivisempaa ja yrityksen X viestinta ja tie-
dottaminen tapahtuisi aiempaakin enemman sahkopostin valityksella. Kirjassaan Loytana
& Kortesuo 2011, kirjan sivulla 15 nostaa esille toimivan viestinnan merkityksen yrityksen
toiminnan kannalta. Asiakaskokemus muodostuu myds niin sanotusta nakymattémasta
henkilbkunnasta, joka pitaa sisallaan esimerkiksi tietotekniset yhteydet asiakkaaseen, ku-
ten yrityksen verkkosivuston seka sen toimivuuden ja kaytettavyyden, sahkoposti- ja pu-
helinyhteydet yrityksen ja sen asiakaskunnan valilla. Nakymattomaksi henkilékunnaksi
naita toimintoja voidaan kutsua sen takia, ettd niiden olemassaoloon ei valttamatta osata
yrityksen osalta aina kiinnittaa riittavasti huomiota, vaikka niiden olemassaolo ja toimivuus
on nykyaikana yhté oleellista, kuin kenen tahansa yrityksen tyontekijan (Loytana & Korte-
suo 2011, 15.)

Isdnndintipalveluja tarjoavan yrityksen asiakkaiden toimesta ollaan usein hyvinkin aktiivi-
sesti yhteydessa isannditsijaén erilaisten yhtiéta koskevien kysymysten osalta. Mita use-
ampi taloyhtio isannointiyrityksella on is&nnoitavanaan, sitd enempi erilaisia yhteydenot-
toja isannoitsija todennakoisesti tulee saamaan asiakkailtaan. Jotta isénnoitsija voisi on-

nistua tydssaan ja hoitaa tyétoimenkuvansa riittavan hyvin, on isdnndintiyrityksen kyettava
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antamaan isannditsijalle tahan tarvittavat tytkalut. Isannointiyrityksen vastuualueeseen
kuuluvat henkildston kouluttaminen, tarvittavien teknisten edellytysten toteuttaminen seka
tarvittaessa myds uuden tyévoiman rekrytointi (Peltokorpi 2011, 27.) Is&nndintiyrityksen
tulisi siis kantaa vastuuta siitd, etta isannditsijalla on riittavat resurssit vastata hoitamis-
taan yhtidist seka antaa riittdva maara tietoa ja tarvittaessa koulutusta isannditsijan toi-
minnan tueksi. Mikali sdhkdiset palvelut seké viestinnassa kaytettavat sdhkoiset toiminnot
eivat ole isdnnditsijalle entuudestaan tuttuja, tulisi isdanndintiyrityksen antaa naistakin riit-
tava opastus seka tarvittaessa koulutusta. Sahkoéinen tiedottaminen, kuten sahkdposti, ta-
voittaisi asiakkaat todennakoisesti nopeammin, kuin perinteinen tiedotteiden jakelu pos-

titse.

5.3 Taloyhti6johtamisen laatu

Luotettavuuden osalta kaikista asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastanneista 77 % oli sita
mielta, ettéa kohdeyrityksen toiminta on luotettavaa, kun taas pelkastaan hallituksen jase-
nista 46 % oli sita mieltd, ettéa toiminta on luotettavaa. Iséannéitsijan vastuulle asunto- osa-
keyhtidlain mukaan kuuluu asunto- osakeyhtitn talouden pitkajanteinen hoitaminen seka
osakkaiden edun mukainen yllapitaminen. Isannditsija vastaa asunto- osakeyhtion raken-
nusten ja kiinteiston pidosta ja hallinnon hoitamisesta seka lain vaatimasta kirjanpidosta ja
luotettavasta varainhoidosta. (Haarma ym. 2011, 24, 27, 31- 37.) Isannditsijalle luovute-
taan usein myds asunto-osakeyhtion pankkitiedot sekd oikeus ndiden hallintaan, joka vaa-
tii luotettavaa toimintaperiaatetta isannoitsijalta. Luotettavaa toimintaa on myds se, etta
esimerkiksi yhtion suuremmissa korjaushankkeissa isannoitsija kantaa huolta yhtion
eduista ja kilpailuttaa lakisaateisesti hankkeen vaatimia alan ammattilaisia suosimatta ke-

taan erityista ainoastaan sen takia, etta tama on entuudestaan tuttu.

Tehokkuuden osalta kaikista asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastanneista 50 % oli sita
mielta, etta toiminta on tehokasta, kun taas hallituksen jasenista ainoastaan 6 % oli sita
mielta, etta toiminta on tehokasta. Isannointiyrityksilta vaaditaan nykypaivana palvelujen
laadun ja toimenkuvan suhteen aikaisempaa laajempaa osaamista ja tietamysta, joka on
nain ollen laajentanut myds isdnnoitsijan alkuperaista toimenkuvaa vaatien isanndintipal-
veluita tarjoavilta yrityksiltd entistakin ammattitaitoisempaa ja tehokkaampaa toimintaa
(Haarla, Jaatinen, Kaivanto & Kangasluoma 2011, 23- 24.) Isannditsijan tehokkaaksi toi-
minnaksi voidaan méaaritella esimerkiksi kokouksissa sovituista asioista suoriutuminen
maaraajassa. Myds aktiivinen yhteydenpito / tiedottaminen osakkaille ja asukkaille voi-
daan ndhda tehokkuutena tai tehokkuuden puutteena, mikali yhteydenpitoa ei hoideta riit-

tavan hyvin.

23



Taloyhtion teknisten toimien osalta asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastanneista hallituksen
jasenista 71 % oli sita mieltd, etta yritys X hoitaa hyvin tekniset toimet. Samalla prosentti-
maaralla myo6s kaikista kyselyyn osallistuneesta 71 % oli sita mieltd, etta yritys X hoitaa
hyvin tekniset toimet. Isdnnditsija vastaa yhtion teknisesta toimivuudesta siind missa se
vastaa myos yhtio taloudellisesta yllapidosta (Haarma ym. 2011, 24, 27, 31- 37.) Tekni-
sena toimivuutena voidaan nahda yhtién kannalta esimerkiksi sovittujen korjaushankkei-
den hoitaminen sovitulla tavalla seka koko taloyhtion teknisen toimivuuden yllapitdminen
huoltoyhtion kanssa yhteistydna. Yhtion korjaushankkeista koituvat kustannukset jaetaan
osakkaiden kesken yleensa esimerkiksi korjaus- tai pAdomavastikkeiden muodossa.
Osakkaat ovat siis osaltaan taloudellisesti vastuussa yhtitn teknisesta yllapidosta ja nain
ollen yhtién teknisten toimien yllapito ja mielipiteet siitd saattavat jakaa mielipiteitéa osak-

kaiden kesken puolesta ja vastaan.

Verrattaessa kaikkien kyselyyn osallistuneiden vastauksia pelkastéaan hallitukseen kuulu-
vien vastauksiin isannéintipalvelun oma-aloitteisuutta koskien, oli hallitukseen kuulumatto-
mista 28 % taysin samaa mielta tai jokseenkin samaa mielta, ettd isdnndintipalvelu on
oma-aloitteista. Kun taas hallitukseen kuuluvista 51 % oli taysin samaa mielta tai jokseen-
kin samaa mielta, etta isénnéintipalvelu on oma-aloitteista. Isannditsija toimii is&nnointiyri-
tyksen sekéa asunto-osakeyhtididen valille maaritellyn is&dnnéintisopimuksen puitteissa
seka laaditun talousarvion mukaisesti, yhdessa taloyhtion hallituksen kanssa (Isannéinti-
litto 2018.) Tyytyvaisyys isanndintipalvelun oma-aloitteisuuteen saattaa jakaa mielipiteita
ja kasityksia siitd, mita isdnndintipalvelun oma- aloitteisuus kaytannéssa tarkoittaa. Halli-
tuksen jasenet ovat todennékdisesti enempi tietoisia isdnndintipalvelun oma- aloitteisuu-
desta, ollessaan esimerkiksi hallituksen kokousten ja nain ollen myés paatettyjen asioiden
suhteen aktiivisemmin tekemisissa isannditsijan kanssa, kuin yhtion muut osakkaat ja
asukkaat. Oma- aloitteisuutta on melko vaikea maarittaa isannoéitsijan toimessa yksiselit-
teisesti, silla taloyhtitta koskevat paatokset tehdaan yhdessa hallituksen seka yhtitko-
kouksen kesken, jolloin oma-aloitteiset paatokset eivat ole isannoitsijan vastuualuetta (Mi-
nilex, c).

Tiedottamisen suhteen asiakastyytyvaisyyskyselyn vapaan vastauksen osiossa noin 19 %
oli sita mieltd, etté is&dnndintipalvelun tiedottamisessa on parannettavaa. Vastanneista
noin 19 % oli myds sitd mieltd, ettd séhkdisessa viestinnassa on parannettavaa. Ainoas-
taan noin 2 % vastanneista oli sita mieltd, ettd tiedottaminen on riittavan hyvaa taloyhtion
toiminnan kannalta. Kaikille kyselyyn osallistuneille annettiin myds mahdollisuus kertoa ly-
hyesti omin sanoin mita sahkoisia palveluja toivottaisi kaytettavan viestinnan ja yhteystyon
edistamiseksi. Kaiken kaikkiaan vastauksia osiossa oli yhteensa 76. Merkittdvimpana huo-

miona nousi esille toive sahkoisen viestinnan kehittdmisestd, johon parannusta toivoivat
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noin 19 % vastaajista. Myds sahkoista viestintaa toivottiin aikaisempaa enemman tai vies-
tinnan siirtdmista paaosin kokonaan sahkdpostitse tapahtuvaksi noin 27 % vastaajan
osalta. Kaikista Vastaajista noin 7 % nosti esille, ettei taloyhtion infosivustoa paiviteta tai
kayteta riittdvan aktiivisesti tai taloyhtidlle tulisi erikseen kehittd& omat taloyhtiésivustonsa
tiedottamisen parantamiseksi. Merkittava maaréa vastaajista on siis toivonut tiedottamiseen
parannusta tai sen suuntaamista enempi sahkdiseen muotoon. Tilanne, jossa asiakas ja
yritys ovat molemmat tyytymattomia tarjonnan laatuun, kuten tassé tapauksessa voitaisiin
olettaa olevan yrityksen tiedottamisen laadun suhteen, on talléin yrityksen tarkeaa tiedos-
taa korjaamista vaativat ongelmat, jotta nama voidaan hoitaa mahdollisimman nopeasti
kuntoon. Mikali yritys ei tiedosta tarjonnan laadun puutetta, tulee se usein esille esimer-
kiksi suoritettavan asiakastyytyvaisyyskyselyn tuloksena. Korjattavat ongelmat saattavat
esimerkiksi johtua yrityksen henkilbkunnan ammattitaidon puutteesta, yhteison tai yksilon
negatiivisesta asenteesta, tydyhteistn keskindisista ongelmista, esimiestyon taidottomuu-
desta tai yrityksen tiedotusvalineita tulisi uudistaa tai paivittaa sellaiselle tasolle, etté ne
vastaavat asiakkaiden sen hetkisia tarpeita (Reinboth 2008, 96-101.)

Kaikista kyselyyn osallistuneista 84 % oli joko taysin samaa mielté tai jokseenkin samaa
mieltd, etté toiminta yhtiokokouksissa on ammattitaitoista seké kaikista vastanneista 53 %
oli sitd mieltd, ettd toiminta rakentamiseen/ korjaamiseen liittyvien palveluiden hankin-
nassa on ammattitaitoista. Yhtiokokoukseen on kutsuttu kaikki asunto- osakeyhtion osak-
kaat koolle. Osakeyhtion téarkein paatéksentekomenettely on yhtiokokous. Yhtiokokouk-
sessa voidaan paattaa asioista, joihin ei hallituksella ole joko yhtidjarjestyksen tai yhtidlain
mukaan valtuuksia. Naité asioita ovat yhtion talouteen tai toimintaan, kuten yhdenvertai-
suuteen vaikuttavat paatokset osakkeenomistajien kannalta, jotka tulee yhtidjarjestyksen
tai osakeyhtitlain mukaan paattaa yhtickokouksessa (Minilex, a). Isanndintipalvelun kan-
nalta ammattitaitoinen toiminta yhtiokokouksissa on merkittavaa, silla yhtitkokouksessa
isanndintipalvelu kohtaa suuren maaran asunto-osakeyhtion osakkaista ja jossa paate-
taan esimerkiksi merkittavista yhtiota koskevista asioista, kuten mittavammista rakenta-
mis- ja korjaustoimista, joita isdnndintipalvelu hoitaa yhtiobkokouksessa tehtyjen paattsten

perusteella.

Taloyhtidn kokonaistalouden pitkdjanteiseen toimintaan liittyen, kaikista kyselyyn osallistu-
neesta 64 % oli sitd mieltd, ettd taloyhtion kokonaistalouden pitkdjanteinen johtaminen on
ammattitaitoista seka kaikista osallistuneesta 70 % oli myos sita mielta, ettd asumisen
kustannusten ennakointi ja hallinta on ammattitaitoista. Isanndintipalvelu laatii aina seu-
raavan tilikauden talousarvion taloyhtion strategian pohjalta seka yhdessa hallituksen

kanssa johtaa talousarvion mukaisesti taloyhtitta kunakin tilikautena (Isénnéintiliitto, b.)
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Isannditsijan vastuulle asunto- osakeyhtidlain mukaan kuuluu asunto- osakeyhtion talou-
den hoitaminen ja taloyhtién edun mukainen taloudellinen yllapitaminen (Haarma ym.
2011, 24, 27, 31- 37.)

Asiakastyytyvaisyyskyselyn vapaan vastauksen osiossa annettiin kaikille osallistuneille
mahdollisuus kertoa lyhyesti omin sanoin missa isannointipalvelu on viimeisen vuoden ai-
kana onnistunut ja missa se voisi vield mahdollisesti kehittdé toimintaansa. Yhteensa va-
paan vastauksen osioon osallistuneita oli 80. Kaikista naista vastaajista noin 14 % oli nos-
tanut esille mielipiteensa siita, etta isdnnditsijan toiminnassa olisi yleisesti ottaen paran-
nettavaa tarkemmin asiaa erittelematta. Vastaajista oli erikseen nostanut esille tyytyvai-
syytensa isanngitsijan toimintaan vain noin 6 %. Esille nostettiin erikseen tyytyvaisyys
is&nndintiyrityksen toimistohenkildkunnan palvelualttiuteen, josta mainitsi noin 8 % vastaa-
jista. Noin 14 % oli nostanut erikseen esille sen, etta is&nnditsija on liian kiireinen vasta-
takseen yhteydenottoihin tai toteuttaakseen sovitut toimet kohtuullisessa aikataulussa. Kir-
jassaan Haarla, Jaatinen, Kaivanto & Kangasluoma 2011 sivulla 23-24 mainitsevat; ” Ny-
kyajan isanndintiala on muuttunut menneesta niin, etta isanndintiyritykset ovat paasaan-
toisesti kasvaneet ja laajentuneet verrattuna aiempaan. Isanndintiyrityksilta vaaditaan ny-
kypaivana palvelujen laadun ja toimenkuvan suhteen aikaisempaakin enemman, joka on
laajentanut myds isdnnditsijan alkuperaista toimenkuvaa. Pienempien isanndintiyritysten
uhkana ovatkin suuremmat isdnndintiyritykset, jotka pystyvat tarjoamaan monipuolisempia
palveluja kilpailukykyisemmilla hinnoilla vaatimustason noustessakin (Haarla, Jaatinen,
Kaivanto & Kangasluoma 2011, 23-24.) Padosin negatiivinen palaute isannointipalvelun
toiminnasta sovittujen asioiden aikataulussa seka sovitulla tavalla hoitamiseen voi olla yh-
tend merkittavana syyna isanndintialan muutokset, jolloin asiakkaiden odotukset isdnndin-
tipalveluita kohtaan ovat nousseet siina maarin, ettd monet toimenpiteet vaativat isannoin-
tipalveluita tarjoavalta yritykselta entistd enemman sovittuihin asioihin ja toimenpiteisiin
paneutumista ja ammattitaitoa, joka taas osaltaan vaikuttaa sovittujen asioiden hoitami-

seen aikataulussa sekéa sovitulla tavalla.

Isannointiyrityksen on vaatimusten noustessakin kyettava kehittyméaén ja tarjoamaan jat-
kuvasti asiakkaalleen isannointisopimuksen mukaisia palveluita. Jotta is&nngitsija voisi
onnistua ja hoitaa tyétoimenkuvansa hyvin, on isannéintiyrityksen kyettava antamaan
isannoitsijalle tAhan tarvittavat tydkalut. Isdannéintiyrityksen vastuualueeseen kuuluvat
henkildston kouluttaminen, palvelutuotteen tuotteistaminen, asianmukainen hinnoittelu ja
tarvittavien teknisten edellytysten toteuttaminen ja tekeminen (Peltokorpi 2011, 27.) Isan-
nadintiliiton verkkosivustolla on my6s mainittu, etté is&dnndintipalvelun yhtena merkittavana

tehtéavana on tarjota taloyhtion hallitukselle riittdva maéra tietoa ja asiantuntijoiden apua

26



(Is&nndintiliitto 2018 a.) Isanndintipalvelun on siis mahdollista, jopa suositeltavaa konsul-
toida haastavissa tilanteissa kunkin alan ammattilaisia, jolloin sovittujen asioiden toteutta-

minen aikataulussa ja riittavalla ammattitaidolla voidaan taata asiakkaalle.

Ainoastaan 6 % asiakastyytyvaisyyskyselyyn osallistuneista hallituksen jasenista oli sita
mieltd, etté isédnnointipalvelu hoitaa sovitut asiat aikataulussa seké& vapaan vastauksen
osiossa kaikkien osallistuneiden kesken nostettiin noin 14 % osalta esille se, ettei isan-
nditsija kiireiltdan ehdi vastata yhteydenottoihin tai hoida sovittuja asioita. Paatettyjen ja
sovittujenasioiden hoitaminen ja yhteydenottoihin reagoiminen on isanndintipalvelun pe-

ruspalveluita, joiden on toimittava vaatimustason noustessakin.
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6 Yhteenveto tutkimustuloksista

Osakkaiden, asukkaiden ja hallitukseen kuuluvien kesken kerattyja vastauksia vertail-
lessa, selkeimpind yhteisind huomioina ja eroina esille nousivat seuraavat alle eritellyt

asiat.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn vapaan vastauksen osiossa nostettiin erikseen esille yrityksen
toimistohenkilokunnan palvelualttius 8 % osalta. Asiakaspalvelu arvioitiin hyvaksi kaikille
kyselyyn osallistuneille suunnattujen vaittamien perusteella kesken 77 % osalta seka erik-
seen hallituksen jasenten osalta 69 %. Paasaantoisesti yrityksen X asiakaspalvelu arvioi-

tiin siis hyvaksi.

Kohdeyrityksen toiminta arvioitiin luotettavaksi kaikkien kyselyyn osallistuneiden kesken
77 % osalta seka erikseen hallituksen jasenten kesken 46 % osalta. Paasaantoisesti yri-

tyksen X toiminta arvioitiin siis luotettavaksi.

Taloyhtion teknisten toimien hoitaminen arvioitiin hyvaksi kaikkien kyselyyn osallistunei-
den kesken 71 % osalta seka erikseen hallituksen jasenten kesken 71 % osalta. Paasaan-

toisesti yrityksen X tekninen toiminta taloyhtién kannalta arvioitiin siis hyvaksi.

Isanndintipalvelun tehokkuus arvioitiin hyvaksi kaikkien kyselyyn osallistuneiden kesken
50 % osalta sekéa erikseen hallituksen jasenten kesken 6 % osalta. Paasaantoisesti siis
tehokkuudessa oli tutkimushetkella parannettavan varaa niin osakkaiden, asukkaiden,
kuin hallituksen jasentenkin vastausten perusteella. Se, etté hallituksen jasenten arvio te-
hokkuudesta oli huomattavasti alhaisempi, voi johtua siita, etta hallitus toimii aktiivisemmin
yhteistydssa isannoitsijan kanssa kuin muut osakkaat ja asukkaat ja on siis nain ollen tie-
toisempi isannoitsijan todellisesta aktiivisuudesta esimerkiksi paatettyjen asioiden hoitami-

sen suhteen.

Isannointipalvelun oma-aloitteisuus arvioitiin kaikkien vastanneiden kesken hyvéaksi 28 %
osalta seka erikseen hallituksen jasenten kesken 51 % osalta. Oma-aloitteisuudessa néi-
den tulosten perusteella oli tutkimushetkella parannettavan varaa. Se, etta hallituksen ja-
senten arvio oma-aloitteisuudesta on korkeampi, kuin muiden osakkaiden ja asukkaiden,
saattaa johtua siitd, ettd osakkaiden ja asukkaiden tarkempi tietamys isdnndintipalvelun ja
isannointisopimuksen sisallosta on vajavaisempaa kuin hallituksen jasenten, jolloin osak-
kaat ja asukkaat saattavat nahda iséannéitsijin oma-aloitteisuuden puutteellisuutena sellai-

setkin asiat, jotka eivat valttamatta kuulu pelkastaan isannoitsijan vastuualueeseen. Naita
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voivat olla esimerkiksi yhtion julkisivun korjaustarpeet, jotka ovat sellaisia negatiivisia huo-
mioita, joihin osakkaat ja asukkaat useimmiten kiinnittdvat huomiota ja jotka voidaan siten

yhdistaa isdnnoéinnin oma-aloitteisuuden laiminlyontiin korjaustoimien osalta.

Pelkastaan hallituksen jasenista 36 % oli sitd mielta, etta hallituksen kokouksissa toiminta
on ammattitaitoista. Hallituksen jasenista 6 % oli myos sitd mielta, etta sovitut ja paatetyt
asiat hoidetaan aikataulussa seka 35 % oli sitd mielta, ettd sovitut ja paatetyt asiat hoide-
taan sovitulla tavalla. Naiden tulosten perusteella voidaan siis todeta, etta yrityksen X toi-
minnassa oli tutkimushetkella parannettavan varaa toiminnassa hallituksen kokouksissa
seka niissa sovittujen asioiden hoitamisessa sovitulla tavalla ja etenkin sovitussa aikatau-

lussa.

Taloyhtion kokonaistalouden pitkajanteinen johtaminen arvioitiin kaikkien osallistuneiden
kesken 64 % osalta riittavaksi seka erikseen hallituksen jasenten kesken 70 % osalta. Ta-
man tuloksen perusteella voidaan siis todeta kokonaistalouden pitkgjanteisen johtamisen

olevan riittavaa taloyhtion kannalta.

Vapaan vastauksen osiossa kaikkien osallistuneiden kesken nousi 14 % osalta esiin se,
ettd isdnnditsijan toiminnassa on yleisesti ottaen parannettavaa tarkemmin tata erittele-
matta. Erikseen tyytyvaisyys toimintaan oli nostettu 6 % vastaajien osalta. Naiden tulosten
perusteella voidaan siis sanoa enemmiston olevan vapaan vastausten tulosten perus-
teella yrityksen asiakkaiden olevan enemman sen kannalla, ettd isanndintiyrityksen toi-

mintaa tulisi yleisesti ottaen parantaa, kuin ettéd toimintaan oltaisiin tyytyvaisia.

Tiedottamisen suhteen nostettiin kaikkien vapaan vastauksen osioon vastanneiden kes-
ken esille, etta isannoitsija on liian kiireinen vastatakseen yhteydenottoihin 14 % osalta,
19 % vastaajan osalta, etta tiedottamisessa on selkeésti parannettavaa seka ainoastaan 2
% oli erikseen maininnut tyytyvaisyytensa nykyisen tiedottamisen tasoon. Erikseen sah-
koisten palveluiden osalta nostettiin sille suunnatussa omassa vapaan vastauksen 0sios-
saan esille 19 % toimesta toiveet sahkoisen viestinnédn kehittdmisen osalta. Samassa osi-
ossa 15 % nosti esille sdhkdisessa viestinnassa olevan erilaisia puutteellisuuksia, kuten
esimerkiksi se, etta taloyhtidsivustot eivét toimi tai niitd ei paiviteta riittdvan usein. Sa-
massa osiossa 22 % nosti esille toiveen séhkdisen viestinndn aikaisempaa aktiivisem-
masta kaytosta sekad 27 % toivoi viestintdé joko enempi tai padsaantoisesti sdhkodpostitse.
Pelkastdan hallituksen jasenille suunnatuissa vaittdmissa nousi myos esille ainoastaan 21
% osalta, etta viestinta on riittavan aktiivista. Naiden tulosten perusteella voidaan todeta

viestinnassa olevan huomattavia parannuskohteita, jotka olisi todennakdisesti helposti
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korjattavissa, mutta jotka aiheuttavat merkittavaa haittaa yrityksen asiakkaiden nakemyk-

sesta.
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7 Johtopaatokset ja kehitysehdotukset

Suoritetun tutkimuksen perusteella yrityksen X perustoimintoihin oltiin padosin tyytyvaisia,
kuten asiakaspalvelu, luotettavuus, taloyhtion tekninen toimivuus seka kokonaistalouden
pitkdjanteinen johtaminen arvioitiin paasaantoisesti riittdvaksi taloyhtion kannalta. Asia-
kastyytyvaisyyteen seké tyytymattomyyteen vaikuttavia tekijoita on yhta paljon kuin on yri-
tyksella asiakkaitakin. Kullakin asiakkaalla on omat odotukset ja kriteerit yrityksen palve-

luiden tai tuotteiden suhteen (Bergstrom & Lepp&nen 2009, 485).

Selkeita kehittdmisen kohteita yrityksen X toiminnassa nousi tutkimuksen perusteella
myds esille. Yrityksen tulisi selkeésti aikaisempaa enempi panostaa viestintaan asiakkail-
leen. Merkittavana toiveena nostettiin sédhkoisen viestinnan lisddminen. Sahkdisen viestin-
nan osalta toivottiin muun muassa sahkopostin aktiivisempaa kaytt6a ja mahdollisten talo-
yhtion info- verkkosivustojen aktiivisempaa hyddyntamista ja paivittamista. Asiakaskoke-
mus muodostuu myds tietoteknisista yhteyksista asiakkaaseen, kuten yrityksen verkkosi-
vuston valityksella, sahkdpostitse ja puhelimitse, joiden merkitys on suuri viestinnan riitta-
vyyden kannalta, mutta joiden olemassaoloon ei véalttamatta osata yrityksen osalta aina
kiinnittaa riittavasti huomiota (Loytana & Kortesuo 2011, 11- 15). Kohdeyritys voisi harkita
tiedottamisen kohdalla laadunkohotusta, parantamalla viestinnan toimintaa ja riittavyytta.
Laadunkohotuksella yritys pyrkii korjaamaan laatuvirheet nostamalla tarjoamiensa tuottei-
den tai palvelujen laadukkuutta (Reinboth 2008, 96-101).

Suoritetun asiakastyytyvaisyyskyselyn ohessa annettiin osallistujille mahdollisuus antaa
sahkopostiosoitteensa yrityksen kayttéon. Tata kautta keratyt sdhkdpostiosoitteet voitai-
siin tallettaa yrityksen jarjestelmaan ja kohdentaa tiedotusta seké viestintaa sahkopostitse
sellaisille henkildille, jotka nain erikseen haluavat. Tarpeen tullen asiakkaiden sahkoposti-
osoitteita voitaisiin kerata naita erikseen tiedustelemalla, esimerkiksi muun tiedottamisen
ohessa seuraavalla maininnalla: "merkkaa alle sahkdpostiosoitteesi, mikali haluat jatkossa
taloyhtiota koskevat tiedotteet sdhkdisessd muodossa’. Taméa maininta voisi jatkossa olla
kaikkien postitettavien tiedotteiden ohessa. Yrityksen X kokonaisvaltaiseen tiedottamiseen
asiakkailleen tulisi myos panostaa tutkimuksen tulosten perusteella aikaisempaa aktiivi-
semmin. Taman toteutus kavisi helpoiten esimerkiksi séhkopostiviestinnan tai mahdollisen
taloyhtion- infosivuston kautta tai muun sosiaalisen median kanavan kautta, kuten taloyhti-
Olle erikseen luodun sosiaalisen palvelimen kautta toimivan palstan, jonka kautta infor-

maatiota olisi helppo ja nopea valittaa eteenpain.

Tehdyn tutkimuksen tulosten perusteella kehittdmisen varaa olisi yrityksen X tehokkuu-

dessa ja oma- aloitteisuudessa. Pelkdstaan hallituksen jasenten antaman arvion mukaan
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tehokkuus oli riittavaa ainoastaan 6 % osalta, joka selkeasti kertoo siitd, etta tehokkuu-
dessa on ongelmia. Oma- aloitteisuus oli saanut selkedasti positiivisemman lopputuloksen
tutkimuksen perusteella, kuin tehokkuus, mutta ndma ovat molemmat sellaisia toimintoja,
jotka ovat melko ldhella toisiaan. Yrityksen X tulisi jatkossa panostaa enemmaén tehok-
kaampaan ja aktiivisempaan toimintaan. Talla voi olla myds oma asianyhteytensa aiem-
min esitettyyn tiedottamisen puutteeseen, jolloin asiakaskunta saattaa olla siind ymmar-
ryksessa, ettei yhtion asioita hoideta riittdvan tehokkaasti ja oma-aloitteisesti, mikali naista
ei tiedoteta riittavissa maarin osakkaita, asukkaita tai hallituksen jasenia. Tehokkuuden ja
oma-aloitteisuuden ongelmat voivat johtua myos siitd, etta yksittainen tydn suorittaja/t on
ylitydllistetty tai vaatii lisdkoulutusta, jolloin moni hoidettava asia, eritoten tehokas ja oma-
aloitteinen toiminta saattavat olla haasteellista. Tama tarkoittaisi sitd, etta yrityksen tulisi
pohtia olisiko henkilostdn kouluttamiselle tai lisatydvoimalle tarvetta, jotta tyon tehokkuus
ja aktiivisuus olisi riittdvaa taysimaaraisen isanngintipalvelun tarjonnan kattamiseksi asiak-
kaille. Is&annointiyrityksen tulisi yllapitaé isdnnointipalvelun laatua ja sen tyontekijéiden am-
mattitaitoa sek& osaamista. Jotta yksittainen is&nnditsija voisi onnistua ja hoitaa tyotoi-
menkuvansa hyvin isannointiyrityksen alaisuudessa, on isannointiyrityksen kyettava anta-
maan tyontekijoilleen t&dhan tarvittavat tyokalut, kuten esimerkiksi henkildston riittéva kou-
luttaminen ja uusien tydntekijoiden rekrytointi (Peltokorpi 2011, 27).

Hallituksen jasenet olivat arvioineet yrityksen ammattitaitoisen toiminnan tason alhaiseksi
hallituksen kokouksissa seké sovittuja ja paatettyja asioita ei paaosin hoideta aikataulussa
eika sovitulla tai paatetylla tavalla. Kaikille asiakastyytyvaisyyskyselyyn osallistuneelle an-
nettiin mahdollisuus vapaan vastauksen osiossa antaa mielipiteensa yrityksen X onnistu-
misista ja mahdollisista parannusehdotuksista, jonka kautta esille nostettiin se, etta isan-
nditsijan toiminnassa olisi yleisesti ottaen parannettavan varaa. Naiden tulosten pitaisi toi-
mia jonkinlaisena heratteena kohdeyritykselle. Yrityksen olisi tarkasteltava, onko nykyinen
isannodinnin taso sellaista, etta sité voidaan tarjota sellaisenaan asiakkaille. On myds mabh-
dollista, etta asiakkaiden odotustaso on niin korkealla, etté yrityksen olisi kyettava tarjoa-
maan erityisen hyva kokemus asiakkaalleen, jotta tama voisi kokea asiakastyytyvaisyytta.
Tietyssa pisteessa korkean odotustason asiakkaiden odotuksia on lahes mahdotonta
enaa tayttaa tai ylittda, silla asiakkaan kokiessa asiakastyytyvaisyytta, nousee usein odo-
tustaso joka kerta positiivisen kokemuksen jalkeen, jolloin asiakkaan odotukset saattavat

lopulta saavuttaa pisteen, ettd mikdan ei endd miellyta (Rope 2005, 548- 549).
Asiakkaiden odotustason ollessa korkealla, on isdnndintipalvelun siitdkin huolimatta kyet-

tava hoitamaan isannditsijan tyotoimenkuvaan kuuluvat tarjottavat palvelut. Asunto-osake-

yhtion hallituksen kokouksesta tulee lain edellyttamalla tavalla sihteeriksi valitun osallisen,
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usein isannoitsijan, laatia poytakirja, johon kirjataan kokouksessa tehdyt paatdkset, merki-
tykselliset keskustelut sekd myts mahdolliset eriavat mielipiteet. Puhtaaksi kirjoitettu ko-
kouksesta laadittu poytékirja toimitetaan hallituksen jasenille tarkastettavaksi kohtuulli-
sessa aikataulussa (Minilex, a). Hallituksen kokouksissa paatetaan asunto-osakeyhtioita
koskevista sellaisista vdhdisemmista toimista, joihin ei tarvitse yhtiokokouksen paatosta,

isdnnoitsijn tulee hoitaa paatetyt asiat sovitussa aikataulussa ja sovitulla tavalla.

7.1 Luotettavuuden ja eettisyyden pohdinta

Taman tutkimuksen asiakastyytyvaisyyskysely suoritettiin ainoastaan kohdeyrityksen asi-
akkaiden kesken. Kullekin asiakkaalle sdhkopostitse toimitettu linkki aukesi kyselyyn aino-
astaan yhden kerran, jolla valtettiin se, ettei yksi henkild voisi vaikuttaa kyselyn lopputu-
lokseen osallistumalla kyselyyn useaan kertaan. Osallistujien oli mahdollista osallistua ky-
selyyn nimettémana, mutta kyselyn lopussa annettiin kullekin osallistuneelle mahdollisuus
luovuttaa sahkopostiosoitteensa kohdeyrityksen kayttdon. Raportoinnissa pyrittiin rehelli-
syyteen, saatuja tuloksia vadaristelematta. Tutkimuksen aikana ei ilmennyt selkeita eettisia
ongelmakohtia. Tutkimusta tehtdessa ei ollut selkeitéa ennakko- oletuksia tutkinnan ai-
heesta, nain ollen tutkimusta eivét ohjanneet oletukset vaan l6ydetty ja saatu tieto. Alku-
peraisartikkeleiden kasittelyssa pyrittiin olemaan puolueettomia, tarkastellen naitd moni-

puolisesti.

7.2 Omaoppiminen

Taman tutkimuksen aikana olen oppinut ymmartamaan isanndintipalveluja tarjoavan yri-
tyksen asiakkaiden olennaisia perustarpeita, joiden tulee toimia, jotta isdnndintipalvelun
perustoimintoihin voitaisiin olla asiakkaiden taholta tyytyvaisid. Saatuja tuloksia tulen hyo-
dyntamaan omassa tyoeldmassani ja omassa tydskentelyssa asiakaspalveluammatissa.
Taman opinnaytetyon pitkan tydstamisen aikana opin melko perusteellisesti kvalitatiivisen
tutkimuksen toteuttamisen vaativuuden. Opin myos rakentamaan tietylle kohderyhmalle
sahkaoisen kyselylomakkeen seka tutkimaan tasta saatuja tuloksia, josta on varmasti myos
tulevaisuudessa hyotya.
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8 Liitteet

- Asiakastyytyvaisyyskysely

siakastyytyviisyyskysely

isdinnoimille asunto- osakeyhtioille.

Tama asiak yiyvaisyyskysely on kohdistetty isdnndimiin asunto- osakeyhtidihin, Kyselyn tarkoituk on selvittad, ista palvel

odottavat saavansa isanndinnilta ja kuinka tyyty ovat tamadr isen isanndinnin tasoon.

Asiakastyytyvaisyyskysely on osa ammattik wlu Haaga-Heli uC op ytetydtd, jonka tutkimu Iy dtyvat b okan Huolto oy:n isdanndinti ja sen
isdnndimat taloyhtit.

Teiddn osallisuutenne kyselyyn on erittdin merkityksellista ja ki siita jo

VASTAATTEHAN KYSELYYN VIIMEISTAAN 2.3.2018 MENNESSA!
Ystavallisin terveisin

Markus Yldvuo,

1. Oletteko taloyhtitssinne asukas vai osakas? *
() Asukas () Osakas

2, Kuulutteko taloyhtionne hallitukseen? *
O Kylla [En

3. Kuinka monta vuotta olette asuneet nykyisessi taloyhtiosséinne? *

[_]0-5 vuotta [ ]5-15 vuotta [_] Yli 15 vuotta

4. Kuinka aktiivisesti osallistutte taloyhtiGtinne koskeviin yhtiokokouksiin?

[] Vuesittain [ | Lahes vuosittain [ | Harvemmin [ | En keskaan

5. Kuinka arvioisitte seuraavia isinnéintipalvelun tekijoitii taloyhtitssinne?

Isanndintipalvel iakaspalvelu on hyvaa

Isannaintipalvelu on palveluhenkista

Isanndintipalvelu hoitaa hyvin tekniset toimet (kiinteiston hoidon- ja
[ pidon jarjestaminen)

Isannaintipalvelu hoitaa hyvin energiatehokkuuden/ energiasaaston
toimet

Isdnndintipalvelun toiminta on huolellista

Is@annaintipalvelun toiminta on tehokasta (nopea reageintiaika
kysymyksiin, tehtiviin jne.)

Isannaintipalvelu hoitaa hyvin juridiset toimet
Isanndintipalvelun toiminta on luctettavaa

Isanndintipalvelu on oma- aloitteista

Taysin eri
mielta

oooooOoo oCgo

Jokseenkin eri  Ei samaa eika eri Jokseenkin samaa Taysin samaa
mielta mielta mielta mielta

coooo0oo ooo
ocooooo oogoo
Ccoooo0oo0o ooo
ocooooo ooo

6. Kuinka arvioisitte isinnéintipalvelun ammattitaitoa hallitustytskentelyssi? (Vastaa vain jos kuulut taloyhtiosi

hallitukseen)

Isanndintipalvelun hallitustyoskentelyn suunnittelu on
ammattitaitoista

Isanndintipalvelu hoitaa hallituksessa paatetyt asiat sovitussa
aikataulussa

Isannadintipalvelu on aktiivinen viestinnassa hallituksen jasenille

Isanndintipalvelun paatosten valmistelu on ammattitaitoista

Isanndintipalvelun kyky esittaa ja perustella asiat ovat riittavat

Isanndintipalvelu hoitaa hallituksessa paatetyt asiat sovitulla tavalla

Taysin eri

mielta

|

[ I I R
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Jokseenkin eri  Ei samaa eikd eri  Jokseenkin samaa  Taysin samaa
mielta mielta mielta mielta
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7. Kuinka arvioisitte isinndintipalvelun ammattitaitoa taloyhtion johtamisessa? (Vuositoiminta)

Taysineri  Jokseenkineri Eisamaaeika Jokseenkin samaa Taysin samaa

mielta mielta eri mielta mielta mielta
Isannaintipalvel iminta yhtickokouksissa on ammattitaitoista M O M | |
Isannaitsijapalvelun toiminta hallituksen kokouksissa on ammattitaitoista O O O O O
Is3nnditsijapalvelun toiminta taloushallinnossa on ammattitaitoista O O O O (]
ﬁmg&;i:ls\glm toiminta huolto- ja siivouspalvelujen hankinnassa on O O O O O
Isannaitsijapalvelun teiminta rak i ! korj i liittyvien m 0 . . 0

palvelujen hankinnassa on ammattitaitoista

8. Kuinka arvioisitte isinnointipalvelun ammattitaitoa taloyhtion johtamisessa? (Pidemman aikavilin asiat)

Taysineri  Jokseenkineri Eisamaaeikd eri Jokseenkin samaa Taysin samaa

mielta mielta mielta mielta mielta
Isannointipalvelun taloyhtion kokonaistalouden pitkajaanteinen -
johtaminen on ammattitaitoista U (. U (. g
Isannaintipalvelun varautuminen perusparantamiseen ja korjaukseen 0 | M || 0
on ammattitaitoista -
Isannaintipalvel kust 1 kointi ja hallinta on | m| m| m| |

ammattitaitoista

9. Kertokaa lyhyesti, missi asioissa isinnéintipalvelu on mielestinne viimeisen vuoden aikana onnistunut ja missi se voisi
viela mahdollisesti kehittda toimintaansa.

10. Mitd sihkoisid palveluja toivoisitte isinndintipalvelun kiyttivin viestinnin ja yhteistyon edistimiseksi? Lisatkad
tdhin peréin vield oma séhkopostiosoitteenne taloyhtittinne koskevia tiedotuksia varten.

[7] vahvista vastausten Iahetys
Laheta|
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