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The aim of this thesis was to find out how quality of services in property
management affects customer satisfaction leading to business growth. The
object of the thesis was to find out what the quality of service is, how to
measure it, and which different measurement tools are best for property
management. Data for the theoretical part was gathered from literature and the
Internet. The empirical part of the work consists of a survey research. A
guestionnaire was issued to customers and employees. The customers were
asked about customer satisfaction and opinions on the quality of service. The
guestionnaire to employees researched how similar the customer and employee
opinions are, and why the employees enjoy their work and how motivated they
are.

The main emphasis in this thesis was qualitative research methods. The
research was conducted also by quantitative methods based on questionnaire
responses and action research methods for open questions. The survey was
conducted by email using the Webropol program. An evaluation of the usability
of the accounting programme and the establishment of a quality assurance
guide were done through participative observation. The results of this thesis can
be used in the development of the company’s own operations.

The results support clearly the view that quality of service had a significant

impact to the customer satisfaction and the growth of demand for business in
the subject company of the research.
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1 Johdanto

Miettiessani opinnaytetyon aihetta oli selvaa, etta opinnaytetyostani tulisi olla
hyotya liike-elamalle. En halunnut tehd& opinnaytetyota pelkastaan tutkielmana
jostain opintojakson aiheesta, vaan paasta toteuttamaan oppimaani ja
kokemustani jonkin yrityksen hyodyksi. Isédnndintiala oli sen vuoksi luonteva
valinta. Olen toiminut isanndintitoimistossa yli 30 vuotta ja toimiala on minulle
tuttu. Yhdistamalla uudet paivitetyt opinnot ja pitkdn kokemuksen toimialalta
sekd tutkimustyon uskoisin yhteistydsopimuksen tehneen yrittdjan myds
hyotyvan  tybstani.  Yhteistydsopimuksen  syntymiseen  vaikutti oma

yhteydenottoni kyseiseen yritykseen.

Isdnndinnin toimialalla on merkittdva rooli suomalaisessa yhteiskunnassa.
Isanndinti on lasnd noin 1,5 miljoonan kodin arkipaivassa. Isannointi hallinnoi
vuosittain 4,5 miljardin euron rahan liikkkumista. Toimiala on suurten haasteiden
edessa, Kkiinteistdjen korjausvelka kasvaa ja isénnoitsijoiden keski-ikad on
huomattavan korkea. Isannditsijan ammatin ja toimialan tunnettavuuden
lisddminen nuorten keskuuteen ovat avainasemassa uusien motivoituneiden ja
innovatiivisten  is&nnditsijoiden l6ytdmisessd. Toimialan valtakunnallisilla
keskusjarjestdilla on keskeinen tehtavd koulutuksen, tiedottamisen ja
valtakunnallisen nakyvyyden avulla hoitaa toimialan tunnettavuutta ja
arvostusta. Asiakkaiden vaatimukset palvelun laadusta ja saatavuudesta
kasvavat. Sahkoisten jarjestelmien yleistyminen parantaa etenkin saatavuutta,
asiointi ei ole aikaan tai paikkaan sidottua ja on sen vuoksi helppoa ja
vaivatonta. Isdnnointiyrityksen kriittinen menestystekija on onnistuminen hinta-

llaatukilpailussa. (Isanndintiliitto 2012c.)
1.1 Opinnaytetydn tavoitteet ja rajaukset

Opinnaytetyoni tavoitteena on selvittda, mitka tekijat ovat vaikuttaneet
voimakkaaseen kysyntaan isannoéintialan yrityksessa. Yritys on perustettu
vuonna 2009 ja se on voimakkaassa kasvussa. Yhtion anonyymiyden

sailyttamiseksi yrityksesta kaytetddn tydssani nimed Yritys Oy.

Is&nndintiyrityksen palvelun laatu on suoraan verrannollinen kysynnan

maaradan. Isannoitsijan tehtavat voidaan karkeasti jakaa kolmeen osa-



alueeseen: talouteen, hallintoon ja korjaustoimintaan. Talouteen liittyvét
tehtavat sisaltavat kirjanpidon, vuokra- ja vastikeseurannan, talousarvioiden
laatimisen, tilinpaatokset ja rahaliikenteen jarjestamisen. Hallintoon liittyvat
tehtavat sisaltdvat kokousten jarjestamisen yhtiojarjestyksen maaraysten
mukaisesti, sopimuksista  huolehtimisen ja  yhteydet viranomaisiin.
Korjaustoiminnan tehtavat sisaltavat huollon ja korjaustoiminnan jarjestamisen
ja asunto-osakeyhtidlain mukaisen pitkan tahtaimen korjaussuunnitelman
laatimisesta huolehtimisen. Kaikkien kolmen edella mainitun osa-alueen on
toimittava saumattomasti yhteen, ettd isannointitoimistolla on mahdollisuus

vastata asiakkaiden kasvaviin laatuodotuksiin.

Taloushallinnon osaaminen ja laskentajarjestelmien toimivuus on keskeinen
tekija talouden hoidossa. Tavoitteeni on selvittdd isanndintialan
erityislaskentaan soveltuvien laskentajarjestelmien toimivuutta ja merkitysta
paivittaisten tehtavien hoitamiseen, asiakaspalvelun joustavuuteen ja sitd kautta

laadukkaaseen palvelutoimintaan.

Tavoitteena on saada kuva yrityksen palvelun laadusta asiakkaiden ja
henkilokunnan nakdkulmasta. Yritys Oy:n palvelun laatua pyritadn kehittamaan
laatukasikirjan  laatimisella, jota yrityksella ei aiemmin ole ollut.
Laatukasikirjassa yrityksen toiminnot dokumentoidaan seka maaritellaan
vastuuhenkilét ja mittarit. Laatukasikirja ei kuulu julkaistavaan osaan
opinnaytetyotani. Tyossani ei kasitella tai arvioida henkilokunnan keskuudesta
yksittdisen henkilon ammattitaitoa tai patevyytta, kyselytutkimus rajataan vain
yrityksen jo olemassa oleviin asiakkaisiin ja asiakaskyselyn kysymysten
lukumaara rajataan seitsemaan. Kysymysten lukumaaran rajaamisella pyritaan
parempaan Vvastausprosenttiin. Valmisohjelmien osalta keskitytaan vain
toiminnan arviointiin. Excel-pohjaisia laskelmia pyritddn kehittamaan tarpeen

mukaan.
1.2 Tutkimusmenetelméat

Paapaino opinnaytetydossa on kvalitatiivisella tutkimuksella. Kvalitatiivisella
tutkimuksella tutkitaan asioita, joita ei voi yksinkertaisella tavalla mitata

maarallisesti. Lahtokohtana laadullisessa tutkimuksessa on todellisen eldaman



kuvaaminen, todellisuutta ei voi pirstoa osiin ja tapahtumat muovaavat
samanaikaisesti toinen toistaan, mika mahdollistaa monensuuntaisten
suhteiden |6ytymisen. Tulokset voivat olla vain ehdollisia selityksia.
Pyrkimyksena on loytaa tai paljastaa tosiasioita, ei todentaa jo olemassa olevia

vaittamia. (Hirsijarvi, Remes, & Sajavaara 2009, 161.)

Teoriaosuudessa tarkoituksena on lahdekirjallisuutta ja Internet-sivustoja
hyodyntaen tutkia yleisella tasolla, minkalainen palvelu on tuotteena ja miten
sen laatua voidaan mitata, isdnnéinnin toimialan erityishaasteita, lainsaadantoa,

asiakkaiden odotuksia palvelun laadusta seka laadun mittareita.

Lahdekirjallisuutena kaytetaan palvelun laatua ja mittareita sekd laadun
merkitysta yrityksen menestystekijana kasittelevia teoksia. Isdnnéintitoimialan
erityiskysymyksissa kaytan alan valtakunnallisten jarjestéjen julkaisupalveluja
seka is&nndintisopimuksen arvioinnissa alan yleisia sopimusehtoja ISE2007.
Laatujarjestelman laatimisen pohjana on yrityksen isanndintisopimukseen

litettdva tehtavaluettelo.

Empiriaosuudessa opinnaytetyohoni liittyen jarjestetdaan Yritys QOy:ssa
asiakaskysely, jonka tarkoituksena oli selvittaa, mitka seikat ovat vaikuttaneet
kyseisen isannointiyrityksen valintaan ja kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat olleet
palveluun. Asiakaskyselyn kohderyhmana ovat taloyhtididen hallitusten
puheenjohtajat, joiden sahkopostiosoite on Yritys Oy:n asiakasrekisterissa.
Suoritan my6s kyselyn henkilokunnalle selvittadkseni sen ndkemyksia toimiston
palvelun laadusta ja siitd, vastaavatko henkilobkunnan ja asiakkaiden
nakemykset toisiaan. Asiakas- ja henkilokunnankyselyt toteutetaan Webropol-
kyselyohjelmaa hyddyntéen, vastaukset on annettu anonyymeina. Kyselyt ovat
laadullisia tutkimuksia avointen kysymysten osalta ja maarallisia eli

kvantitatiivisia tutkimuksia arvosanakysymysten osalta.

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa havaintoaineisto soveltuu maarélliseen ja
numeeriseen mittaamiseen. Paatelmét perustuvat tilastolliseen analysointiin,
muun muassa tulosten kuvaamiseen prosenttitaulukoiden avulla. (Hirsijarvi ym.
2009, 140.)



Laskentajarjestelmien toimivuuden arvioinnissa ja laatukasikirjan laatimisessa
kaytetadn toimintatutkimusta. Toimintatutkimus suoritetaan perehtymalla
yrityksen toimintaprosesseihin ja laskelmiin. Laskelmien toimivuutta arvioidaan

pistokokein suoritettavalla tarkastuksella kahdeksan eri asiakkaan laskelmiin.

Toimintatutkimus on tilanteeseen sidottua, yleensd yhteistyota vaativaa,
osallistuvaa ja itseddn tarkkailevaa. Toimintatutkimuksessa pyritaan
vastaamaan kaytannon toiminnassa havaittuun ongelmaan tai kehittamaan
olemassa olevaa kaytantéd paremmaksi. (Metsdmuuronen 2008, 29.)
Tutkimusaineisto keratddn osallistuvaa havainnointia kayttaen. Metsdmuurosen
mukaan (mt. 42) havainnoinnissa on kyse siita, etta tutkija tarkkailee enemman

tai vahemman objektiivisesti tutkimuksen kohdetta.

2 Palvelu

Mita palvelu on, miten palvelun laatua voidaan mitata ja miten palvelun laatu
vaikuttaa kysyntdan yrityksessa? Vastauksia edella mainittuihin kysymyksiin

voidaan etsia aihetta kasittelevasta kirjallisuudesta.
2.1 Palvelu tuotteena

Palvelu on myytava tuote siind, missa jokin tavarakin. Kun tavara ostetaan, sita
voidaan testata ja kokeilla useaan kertaan. Mikali siina on jokin virhe eika se
vastaa asiakkaan odotuksia, virhe voidaan todeta ja tutkia uudelleen.
Palvelutuote sen sijaan tapahtuu siind hetkessa, vuorovaikutteisesti eiké siita

jaé& mitdan konkreettista.

Taulukossa 1 on kuvattu palvelujen ja fyysisten tavaroiden piirteiden

eroavaisuuksia.



Fyysiset tavarat

Palvelut

Konkreettisia, kdsin kosketeltavia

Aineettomia

Homogeenisia

Heterogeenisia

Kulutus erillaén tuotannosta ja jakelusta

Tuotanto, jakelu ja kulutus
samanaikaisesti

Asia

Teko tai prosessi

Arvo tuotetaan valmistuksessa

Arvo tuotetaan vuorovaikutustilanteessa

Asiakkaat eivat (yleensa) osallistu
tuotantoon

Asiakkaat osallistuvat tuotantoon

Varastointi mahdollista

Ei voi varastoida

Omistajuus siirtyy

Omistajuus ei siirry

Taulukko 1. Palvelujen ja fyysisten tavaroiden erot. (Grénroos 1998, 53)

Taulukosta 1 voidaan havaita useimmille palveluille yhteiset piirteet. Palvelut

ovat aineettomia, tekoja eivatkd asioita. Ne tuotetaan ja kulutetaan
samanaikaisesti ja asiakas osallistuu ainakin jossain maarin tuotantoon.

(Grénroos 1998, 53.)

Se, oliko palvelu hyvaa vai huonoa perustuu asiakkaan odotuksiin, toiveisiin,

asenteisiin, mielentilaan ja arvoihin. Kaksi eri asiakasta voi nahda
samanlaatuisena myydyn palvelun hyvinkin eri tavoin. Palvelua ei mydskaan
tuoteta samanlaatuisena jokaisessa palvelutapahtumassa koska tuottajina ovat
ihmiset. Tuotetun palvelun laatuun vaikuttavia tekijoita ovat muun muassa
henkiloston asenteet, arvot, mielen- ja vireystilan vaihtelut. Palveluyrityksen
tarkein menestystekija on motivoitunut ja sitoutunut henkilékunta. Yrityksen
suurimpana haasteena onkin saada tarjottava palvelu mahdollisimman hyvéksi

ja tasalaatuiseksi.
2.2 Palvelun laatu kriittisend menestystekijana

Toiminnan tulokseen vaikuttavia tekij6itd pidetadn menestystekijoind. Mita

suurempi tekijdn vaikutus on, sen korostuneempi se on kriittisena

menestystekijana. KiriittisiA menestystekijoita ei voi korvata muilla tekijoilla.
Yksi
merkittdvimmista kriittisistd menestystekijoista on palvelujen laatukilpailukyky.
(Lecklin 2006, 23-24.)

Tavoitteiden  saavuttamiseksi niiden on toimittava. yrityksen



Laadun merkitystd on kuvattu kuvassa 1.

TUOTTEIDEN JA
TOIMINNAN LAATU

ASIAKKAIDEN KUSTANNUS-
TYYTYVAISYYS TEHOKKUUS
ASEMA HINTA
MARKKINOILLA

\ KANNATTAVUUS

REKRYTOINTI- HENKILOSTON
KYKY MOTIVAATIO IMAGO

\ o —. /

Kuva 1. Laadun merkitys. (Lecklin 2006, 25)

Edella kuvatun perusteella voidaan todeta, etta hyva palvelun laatu vaikuttaa
asiakkaiden tyytyvaisyyteen ja sita kautta parempaan asemaan markkinoilla.
Tyytyvainen asiakas viesti saamastaan hyvasta palvelusta myods muille
potentiaalisille asiakkaille sekd on valmis maksamaan saamastaan palvelusta
suuremman hinnan, mika parantaa yrityksen kannattavuutta. Hyva laatu ja
kannattava toiminta antavat yritykselle mahdollisuudet paastéa tavoitteeseensa,

menestymiseen markkinoilla. (Lecklin 2006, 24.)

Timo Rope (2000, 553 - 554) tarkastelee kirjassaan laatua neljasta eri
nakokulmasta. Tarkastelunakokulmat ovat menestystekijoita.

1. Kilpailunakdokulmainen laatu, menestys Kkilpailussa syntyy suhteellisen
kilpailuedun kautta, kun oma laatu on Kkilpailjoita parempi. 2.
Toteutusnakokulmainen laatu, jolloin laatua tarkastellaan tuotteen ja tuotannon
nakokulmasta. Tuotannon ja resurssien optimikaytt6 ovat talloin laadun
aikaansaamisen keskeisia perustoja. 3. Liiketalouslaatu, jossa laatukriteerind on
se, kuinka vaadittavaa laatua pystytddn tekem&an minimikustannuksin. 4.
Asiakaslaatu, joka tarkoittaa, etta laatu on vain sita, millaisena asiakas tuotteen
kokee ja laatukriteerit ovat ne, joita asiakaskohderyhma tuotteen kohdalla pita&
tarkeina.
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Tarkasteltaessa tarkemmin edellisista asiakaslaadun nakokulmaa
asiakaslaadusta voidaan kayttda myos nimitysta asiakastyytyvaisyyslaatu.

Asiakastyytyvaisyyslaatu on laatukasite, joka tuottaa asiakkaalle tyytyvaisyyden
tunteen niistd kokemuksista, jotka hanelle on muodostunut yrityksen
toiminnasta. Kattaa kaikki ne osa-alueet, joista asiakkaan tyytyvaisyys
muodostuu. (Rope 2000, 556.)

Asiakastyytyvaisyyslaatukuvaan vaikuttavia tekij6itd ovat henkil6-, tuote-,
tukijarjestelma- ja miljookontaktit. Asiakastyytyvaisyyslaadun vaikutuksia
liketoimintaan voidaan kuvata asiakastyytyvaisyyskehan avulla. (Rope 2000,

556.)

Kuvassa 2 on esitetty asiakastyytyvaisyyskehaa.

Hyvéat
tuotteet
Hyva
osaaminen

Taloudellisen Hyva
tuloksen tydilmasto
edellytykset

Hyvat aikaan-
saannokset

Positiiviset
lausunnot
tuttaville

Uudet
asiakkaat
Uusinta
ostot

Hyva
imago

Korkea
asiakas-

tyytyvaisyys

Kuva 2. Asiakastyytyvaisyyslaatu menestyskierteen osana. (Rope 2000, 557)
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Kuva osoittaa korkean asiakastyytyvaisyyden vdlilliset ja valittbméat vaikutukset
imagon kehittymiseen, asiakassuhteisiin, myynnin ja markkinaosuuden kasvuun
seka kannattavuuden yllapitdmiseen. Asiakastyytyvaisyyslaadun
aikaansaamista voidaan pitdd merkittavana kriittisena menestystekijana (Rope
2000, 556.)

Mika sitten saa asiakkaan tuntemaan tyytyvaisyyttd tai tyytymattomyytta
palvelutapahtumassa? Tyytyvaisyyden tuottamiseen vaikuttavat yritysten
erilaiset toimintatekijat, erilaiset tilanteet ja erilaiset asiakkaat. Tyytyvaisyyteen
vaikuttavat tekijdt ovat eri tekijoitd kuin tyytymattomyyttd aiheuttavat.
Tyytyvaisyys- ja tyytyméattomyystekijoita voidaan esittda seuraavan taulukon
avulla. (Rope 2000, 557 — 558.)

Tyytyvaisyystekijat Tyytymattomyystekijat

poikkeuksellisen hyvéa asiakaspalvelu | sovittujen asioiden pettaminen,
esimerkiksi aikataulu,

tilannekohtainen asiakkaan tuoteominaisuudet, toimitusvarmuus

ongelmatilanteen mallikas

g epatasainen toimintataso tai alle
hoitaminen

imago-odotusten jaava toiminta
yllattavan ylimaaraisen positiivisen
elementin antaminen tuotteen
mukana

hintaan laitettavat lisukkeet
(pienlaskutuslisa yms.), joista asiakas
ei ollut etukateen tietoinen

poikkeuksellisen hyvin hoidettu

: asiakkaalle maksun yhteydessa
valitus

yllatyksené ilmitulleet suuret hintojen

neuvon antaminen asiakkaan nousut

ongelmatilanteen kuntoon

: : valitusten kasittelematta jattaminen tai
saattamiseksi

niista tiedottamattomuus

asiakkaan pyytdmaa ratkaisua
positiivisemman (=edullisemman tai
laadukkaamman ratkaisun
tarjoaminen)

asiakkaan pyyntdihin (esim.
soittopyyntd) reagoimattomuus

Taulukko 2. Tyytyvaisyyden ja tyytymattomyyden aiheet. (Rope 2000, 558)

Taulukosta voidaan selvasti havaita, etta tyytyvaisyys- ja tyytymattomyystekijat

ovat eri tekijoita, eivatkd toisensa vastakohtia. Esimerkiksi aikataulun
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pettdminen aiheuttaa tyytymattomyyttd, mutta aikataulussa pysyminen ei
valttamatta lisaa tyytyvaisyytta.

Asiakkaan kokema tyytyvaisyys merkitsee aina odotusten ylittymista eikd vain
odotusten tayttymista. Tyytymattdbmyys puolestaan on seurausta selkeasta
ennakko-odotusten alittumisesta tai lupausten pitamattomyydesta. (Rope 2000,
558.)

Taulukosta voidaan tulkita, ettad tyytyvaisyystekijat ovat asiakkaan yllattaneita
positiivisia kokemuksia. Tyytyméattomyystekijat puolestaan ovat negatiivisia

odotukset alittaneita kokemuksia.

Menestymisen kannalta on oleellista, kuinka hyvin tyytymattomyystekijat yritys
pystyy minimoimaan, tyytymattomyystekijoiden minimointia voidaan pitda
kriittisena  menestystekijand. Minimoimalla tyytymattomyystekijat  yritys
menestyy paremmin pienemmilla tyytyvaisyystekijoilla kuin yritys, jolla on
runsaasti tyytymattomyystekijoitd ja tyytyvaisyystekijoitd. Tyytyvaisyyden
rakentamisen kolme perusasiaa ovat tyytymattdmyystekijoiden minimointi,
tyytymattomyystekijoiden korjaaminen ja korvaaminen sekd asiakkaan
yllattaminen positiivisesti. (Rope 2000, 559 — 560.)

2.3 Onnistuminen laadukkaan palvelun tuottamisessa

Asiakkaalle muodostuva kasitys palvelun laadusta on riippuvainen palvelun
tarjoajan onnistumisesta seuraavista tekijéissa:

Patevyys ja ammattitaito: mitd patevimmin ja ammattitaitoisemmin pystyy
vastaamaan asiakkaan tarpeeseen, sita paremmaksi asiakas
palvelutapahtuman kokee.

Luotettavuus: asiakkaan luottamuksen voi saavuttaa vain virheettomasti ja
jamakasti suoritetulla palvelulla.

Uskottavuus: asiakkaan on tunnettava, ettd palvelutapahtumassa on
ensisijaisena asiakkaan etu.

Saavutettavuus: asiakkaan nakema vaivan maara palvelun saatavuuteen
vaikuttaa koettuun palvelun laatuun.

Turvallisuus: asiakkaan tuntema turvallisuus syntyy erityisesti edella mainituista
seikoista.

Kohteliaisuus: palvelun tarjoajan ulkoisen olemuksen, kaytoksen ja koko

persoonallisuuden tulee viestia arvostuksesta ja kunnioituksesta.
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Palvelualttius, palveluvaste, viestinta: palvelutapahtumassa annettu viestintad on
ymmarrettavaa, avointa ja selkeaa. Tassa voisi viitata viranomaisten
kayttamaan viestintddn, missa asiakas ei aina valttamattd ymmarra
vaikeaselkoista kielta.

Taito tunnistaa ja ymmartaa asiakkaiden tarpeet: palvelutarjoajan ammattitaito
riittdd syventamaan ja varmistamaan asiakkaan palveluntarvetta.
Palveluymparistd: palveluympériston viihtyisyyteen ja visuaalisuuteen kaytetyt
panostukset lisddvat asiakkaan kokeman palvelun laadukkuutta. (Rissanen
2006, 215 - 216.)

Christian Gronroos (1998, 74) esittda kirjassaan laadukkaaksi koetun palvelun
kuusi kriteeria: ammattitaito, asenne ja kayttaytyminen, l&hestyttavyys ja

joustavuus, luotettavuus ja uskottavuus, normalisointi seka maine.

Kriteereita on kuvattu tarkemmin taulukossa 3.

14



Ammattitaito Asiakkaat ymmartavat, ettd palvelun tarjoajalla ja sen
tyontekijoilla on sellaiset tiedot ja taidot, operatiiviset
jarjestelméat ja fyysiset resurssit, joita tarvitaan heidan
ongelmiensa ratkaisuun. (lopputulokseen liittyva kriteeri)

Asenne ja Asiakkaat tuntevat, etta palvelutyontekijat (kontaktihenkil6t)
kayttaytyminen | kiinnittavat heihin huomiota ja haluavat ratkaista heidan
ongelmansa ystavdllisesti ja spontaanisti. (prosessiin
liittyva kriteeri)

Lahestyttavyys | Asiakkaat tuntevat, ettd palvelun tarjoaja, sen sijainti,
ja joustavuus aukioloajat, tyontekijat ja operatiiviset jarjestelmat on
suunniteltu ja toimivat siten, ettd palvelu on helppo saada
ja ettda yritys on valmis sopeutumaan asiakkaan
vaatimuksiin ja toiveisiin joustavasti. (prosessiin liittyva
kriteeri)

Luotettavuus Asiakkaat tietavat, etta mita tahansa tapahtuu tai mista
ja uskottavuus | tahansa on sovittu, he voivat luottaa palvelun tarjoajan ja
sen henkildkunnan lupauksiin ja asiakkaan etujen
mukaiseen toimintaan. (prosessiin liittyva kriteeri)

Normalisointi Asiakkaat ymmartavat, ettd aina kun jotain menee pieleen
tai kun tapahtuu jotain odottamatonta, palvelun tarjoaja
ryhtyy heti toimenpiteisiin pitaékseen tilanteen hallinnassa
ja loytddkseen uuden, hyvaksyttavan ratkaisun. (prosessiin
liittyva Kriteeri)

Maine Asiakkaat uskovat, ettd palvelun tarjoajan toimiin voi
luottaa, etta palvelun tarjoaja antaa rahalle vastineen ja
ettd silla on sellaiset suorituskriteerit ja arvot, jotka
asiakaskin voi hyvaksya. (Imagoon liittyva kriteeri)

Taulukko 3. Laadukkaaksi koetun palvelun kuusi kriteerid. (Gronroos 1998, 74)

Onnistuakseen edella kuvatuissa yritys tarvitsee vahvan vision laadukkaan
palvelun tuottamisesta sek& osaavan ja motivoituneen henkilokunnan.
Onnistuminen rekrytoinnissa on avainasemassa oikeiden henkildiden
saamisessa Yyrityksen palvelukseen. Rekrytointiin tulee kayttdd riittavasti
resursseja. Hyvin usein uuden henkilon palkkaamisessa poislahtevan tilalle on
kiire eika kayteta riittavasti aikaa ja asiantuntemusta parhaan mahdollisen
valinnan tekemiseen. Pelkk& haastattelu ei aina anna oikeaa kuvaa henkilon
ominaisuuksista. Haastattelutilanne jo itsessééan on erityislaatuinen ja henkilo,
joka pystyisi tydssa loistavaan suoritukseen, voi haastattelussa antaa itsestaan
aivan toisenlaisen kuvan. Henkildn motivaation mittaaminen ennen tydnteon

alkamista on vaikeaa.
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Motivoitunut  henkilbkunta on avainasemassa laadukkaan palvelun
tuottamisessa. Yrityksen johdon ehk& vaikein ja haastavin osaamisalue on
henkilostojohtaminen. Henkiléston motivoiminen tavoitteen saavuttamiseen ei
onnistu kaskyilla tai ohjeistuksella, vaan motivaatio syntyy henkilén
tunnealueella. Heikosti motivoitunut henkildsto kayttaa mahdollisuuksistaan vain
10 — 20 % tavoitteen saavuttamiseen. (Rissanen 2006, 169.)

Motivaation vaikutusta henkilon tyopanokseen voidaan kuvata tyodtuloksen

avulla. Tulo saadaan kertomalla ty6taitojen arvosana motivaatiokertoimella.

TYOTULOS: TYOTAIDOT X MOTIVAATIO = TULO
asteikot (1-10) (0.0-1.0)

Henkild 1:
Nuori ja innokas
TYOTAIDOT MOTIVAATIO
5 X 0.9 =45

Henkilo 2:
Pitka kokemus
TYOTAIDOT MOTIVAATIO
9 X 0.4 = 3.6

Kuva 3. Tyotulos. (Mytty 2012, luentomuistiinpanot)

Kuvasta voidaan havaita, ettd nuori motivoitunut pienemmalla tydkokemuksella
saa paremman tyotuloksen aikaiseksi kuin pitkan kokemuksen omaava
huonolla motivaatiolla. Sen vuoksi puutteellisia tyttaitoja voidaan paikata
hyvalla motivaatiolla. Jos jompikumpi kertoimista on nolla, tulosta ei synny.
(Mytty 2012, luentomuistiinpanot.)

Milla sitten yritys voi nostaa henkiléston motivaatiota parempien tulosten
aikaansaamiseksi? Tapio Rissanen (2006, 172) tarkastelee kirjassaan
motivaatiotekijoiden ja viihtyvyystekijoiden sekoittumista kesken&dan. Rissanen
arvioi yrityksissa yleisesti motivointiin kaytetyn palkankorotuksen vaikuttavan
ensisijaisesti viihtyvyystekijoihin. Viihtyvyystekijoilla vaikutetaan tydsuhteiden

pysyvyyteen.
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Motivaatiovaikutus Viihtyvyysvaikutus
Itsendinen vastuu ty6ssa Palkka

Tyo6n luonne Yrityksen toimintaperiaatteet
Saavuttaminen Ty6paikan ihmissuhteet
Tunnustus Tyo6olosuhteet

Eteneminen tyossa Valvonnan toteuttamistapa

Taulukko 4. Motivaatio- ja viihtyvyysvaikutukset. (Rissanen 2006, 172)

Edella kuvattuihin keskeisesti vaikuttavia tekijoita yrityksen toiminnassa ovat
tiedon kulku ja palaute, selvat toimintatavoitteet, palvelumotivaation luomisen
osaaminen, avoimuus, selkeys ja oikeudenmukaisuus, myonteiset asenteet,
organisointi, tehtavien osittaminen ja vastuun jakaminen, seuranta ja valvonta.

Taman paivan organisaatio koostuu osaavista oman alan asiantuntijoista, jotka
voivat motivoitua tulostavoitteluun ainoastaan omien ja organisaation
saavutusten kautta. (Rissanen 2006, 173 — 178.)

2.4 Mittarit

Miten palvelun laatua voidaan mitata? Asiakkaalla on oma nakemys ja
ennakko-odotus siitd, mita palvelutapahtuman pitéisi sisaltaa. Palvelun laatu
muodostuu siitda, miten hyvin palveluntarjoaja onnistuu vastaamaan asiakkaan

odotuksiin. Asiakkaan kokemus ratkaisee sen, kuinka laadukasta palvelu oli.

Asiakkaan kokemaa palvelun laatua voidaan kuvata seuraavan palvelun laadun

toleranssi-kuvan avulla.

Odotukset ylittava laatu

Palvelun laadun ylaraja

Palvelun laadun toleranssi 7 Hyvéksytty palvelun laadun taso

Palvelun laadun alaraja -

Odotukset alittava laatu

Kuva 4. Palvelun laadun toleranssi. (Kinnunen 2004, 19)
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Toleranssi kuvaa palvelun laadulle asiakkaan asettamia yla- ja alarajoja.
Saadessaan odotukset vylittavaad palvelua asiakas on varsin tyytyvainen
saamaansa palveluun. Alarajan alittavaa palvelua saadessaan asiakas
todennakoisesti valittaa ja vaatii korvausta saamastaan huonosta palvelusta.
Toleranssialueella asiakas hyvéaksyy saamansa palvelun, lahella alarajaa tosin
ehkd epéardiden. Palvelun laadun mittaamisessa odotusten ja kokemusten
kautta muodostuu ongelmaksi, jos asiakas odottaakin saavansa huonoa
palvelua. Odotukset ylittdva palvelu ei siina tapauksessa tee tarjotusta
palvelusta hyvaa palvelua. Jos asiakkaalla ei ole ennakko-odotusta palvelulle,
han muodostaa kasityksensa laadusta pelkastddn kokemuksensa perusteella.
(Kinnunen 2004, 19.)

Odotusten ja kokemusten vastaavuutta voidaan kuvata my6s kolmella
tyytyvaisyysasteella. Aliodotustilanne johtaa myonteiseen kokemukseen
palvelun laadusta, tasapainotilanteessa odotukset vastaavat saatua kokemusta,
ja yliodotustilanteessa asiakkaalle syntyy kielteinen kokemus palvelun laadusta.
Ali- ja yliodotustilanteiden tyytyvaisyysasteet voidaan jakaa kahteen ryhmaan,
lievasti myoOnteiset ja vahvasti myonteiset sekéa lievasti kielteiset ja vahvasti
kielteiset. Asiakkaan kokemuksilla ali- ja yliodotustilanteissa on suora yhteys
asiakaskayttaytymiseen. Jos kokemus on ollut myonteinen, asiakkaan
odotukset yrityksen toimintaa kohtaan nousevat, vahvan mydnteisen
kokemuksen seurauksena asiakas jakaa kokemuksensa toisille ja asiakassuhde
vahvistuu. Vastaavasti, jos kokemus on ollut kielteinen, odotustaso laskee.
Asiasuhteen jatkaminen otetaan harkintaan ja syvasti pettyneena asiakas
todennakoisesti paattaa asiakassuhteen. Asiakas jakaa huonon kokemuksensa
myoOs toisille ja menestyksen edellytykset heikkenevat myds laajemmassa
piirissa. (Rope 2000, 545 — 546.)

Eri aloilta tehtyjen tutkimusten mukaan asiakastyytyvaisyyden jakautumista
voidaan kuvata seuraavan kuvan avulla. Lukemat ovat yleisesti tasolukemina
esiintyvia, eivat tieteellisesti yleistettavia eikd vertailulukemiksi tulkittavia.
Tasmallinen jakautuminen riippuu yrityksen toimialasta, tutkimuksen
toteuttamismenetelmistéd, keneltda kysytdan ja tutkittavasta yrityksesta. (Rope
2000, 547.)
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KOKEMUKSET

20 % 60 % \20%

| Kielteisesti yllattyneet | | Positiivisesti yllattyneet

20 % 80 % 80 %/ \ 0%
Suuret Pienet Odotukset Lievat Suuret
pettymykset pettymykset tayttyneet positiiviset positiiviset

ylldtykset ylldtykset

Kuva 5. Kokemukseen perustuva tyytyvaisyysasteen jakautuminen prosentteina
asiakaskontakteissa. (Rope 2000, 546)

Kuva osoittaa, ettd asiakkaista 20 % on kielteisesti yllattyneita, joista 20 % on
kokenut suuren pettymyksen. Valtaosa eli 80 % asiakkaista on tuntenut

odotustensa tayttyneen tai yllattyneen positiivisesti. (Rope 2000, 547.)

Edella kuvatuista asiakkaan odotusten ja kokemusten vastaavuudesta voidaan
johtaa myos palvelun laadun mittaamisen valineitd. Valitusten ja
asiakassuhteiden paattymisen Ilukumaara kertoo yritykselle onnistumisen
tasosta asiakkaiden odotusten tayttamisessa. Asiakkaan jakama huono
kokemus kertautuu vahentyneend kysyntand ja mahdollisena imagon
menetyksend. Valitustilanne tulisi kuitenkin n&hd& my6s mahdollisuutena. Se
miten yritys reagoi valitukseen ja miten hyvin yritys pystyy hoitamaan
valituksen, voi johtaa myonteiseen kokemukseen ja sitd kautta taas
asiakastyytyvaisyyteen. Asiakkaan saaman vahvan myonteisen kokemuksen
jakaminen puolestaan kertautuu lisaantyneena kysyntana ja imagon

parantumisena. (Rope 2000, 547.)

Kokemusten seurauksia voidaan kuvata kolmeen tasoon luokitelluilla
odotustasoilla. Tasot ovat matala, keskimaardinen ja korkea. Erilaisten
kokemusten ja odotustasojen vaikutuksia voidaan kuvata seuraavan taulukon
mukaisesti. (Rope 2000, 549.)
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KOKEMUSTILANNE
MYONTEINEN TASAPAINO- PETTYMYS-
YLLATYS TILANNE TILANNE
MATALA Pienilla extra- Valttavalla Edellyttaa
yllatyksilla helppo toiminnalla taysimaaraista
toteuttaa. toteutettava. epaonnistumista
Asiakassuhteen Asiakassuhde tai miniodotusten
jatkamiseen hyvat vaihtuu, mikali alittamista.
perustat. Odotustaso | parempia Aktiivinen
nousee. vaihtoehtoja asiakassuhteen
tarjolla. vaihtaminen.
Odotustaso sailyy | Huonojen
matalana. kokemusten
aktiivinen
levittdminen
tuttavapiiriin.
KESKI- Edellyttaa Edellyttaa Jossain
N TASOINEN keskimééréis_ta_ m_oitf[eetonta osqtekij_éiss'a_
w parempaa toimintaa. | toimintaa. epaonnistuminen.
= Asiakassuhteen Asiakassuhteen Alttius
i muodostumiselle jatkamiselle hyvat | asiakassuhteen
= hyvét perustat. perustat. vaihtamiseen.
% Odotustaso nousee Odotustaso sailyy | Odotustason
5 korkealle tasolle. keskitasoisena. alentuminen.
) KORKEA Edellyttaa erityisen Edellyttaa Tasalaatuisuuden
O hyvét toiminnalliset tasalaatuista, epaonnistuminen
kokemukset. keskimaaraista yksityiskohdassa.
Sitoutunut kanta- parempaa Asiakassuhteen
asiakassuhde. toimintatasoa. jatkaminen
Odotustaso nousee Kanta- mahdollinen.
jatkuvasti -> yha asiakassuhteen Odotustason
vaikeampi jatkuvasti | muodostumiselle | sailyminen
ylittaa. hyvét perustat. korkealla, jolleivat
Odotustaso sailyy | epdonnistumiset
korkeana. yleisty.

Taulukko 5. Odotustilanteiden vaikutukset kokemuksiin. (Rope 2000, 549)

Taulukko osoittaa asiakkaan reagoinnin erilaisissa odotustilanteissa.
Taulukossa on keskeistd: Sitoutuneen kanta-asiakassuhteen perustana on
tyytyvaisyys korkean odotustason tilanteessa. Tyytyvaisyys keskitasoisella
odotustasolla ja lieva pettymys korkean odotustason tilanteessa seka
aliodotustilanne matalalla odotustasolla antavat perustan uusintaostoille.
Matalan odotustason tasapainotilanteessa ja keskitason pettymystilanteessa
syntyy alttius  asiakassuhteen  paattymiseen. Matalan  odotustason
pettymystilanteessa syntyy aktiivinen asiakassuhteen vaihtaminen. Myo6s
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matalan odotustason tasapainotilanteen ja keskitason pettymystilanteen alttius
aktivoituu, mikali pettymys on suuri. (Rope 2000, 550.)

Asiakkaan tuntemalla myonteiselld yllatyksella on asiakassuhteen syntymiselle
ja jatkumiselle hyvat perustat, asiakkaiden odotustaso nousee.
Tasapainotilanteessa matalalla odotustasolla asiakassuhde vaihtuu, jos
parempia vaihtoehtoja on tarjolla, odotustaso sailyy samalla tasolla kaikissa
odotustilanteissa. Pettymystilanteessa matalalla odotustasolla asiakas levittaa
huonoa kokemustaan aktiivisesti, mika huonontaa yrityksen imagoa.
Keskitasolla odotustaso alenee, korkealla tasolla odotustaso sailyy, mikali

pettymyksesté ei tule toistuvaa.

Asiakkaan kokemukseen perustuvaan laadun arviointin on myds valillisia
vaikutuksia. Esimerkiksi ravintolassa tarjoilja on ystavéallinen, ottaa asiakkaan
huomioon ja palvelutapahtuma itsessaan tayttada hyvan palvelun kriteerit, mutta
jos ruoka ei taytd asiakkaan odotuksia, asiakkaan mielikuva kokonaisuudesta

voi jaada huonoksi, myos palvelun osalta.

Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen on palveluyrityksen tarkein laadun
mittaamisen valine, lievasti pettyneet harkitsevat mahdollisesti asiakassuhteen
paattamista. Tulleessaan kuulluksi ja huomioonotetuksi he saattavat kuitenkin
jaéda odottamaan palvelun laadun parantumista. Asiakaspalautetta tulisi kerata
saanndllisesti. Saatu palaute tulee myods osata hyddyntdaa toiminnan

kehittdmisessa.

Valillisina mittareina voidaan kayttaa palvelutuotteesta riippuen, esimerkiksi
mainostoimiston laatiman mainoksen asiakkaalle tuottamaa lisaantynytta
myyntid tai isanndintitoimiston myyman palvelun tuottamaa lisdarvoa asiakkaan

kiinteistbomaisuuden hoitamisessa.

3 Is&nnointipalvelu

Mitd isannointi on? Internetissa ilmaisesta sivistyssanakirjasta ei |0ytynyt
selitettd sanalle isdnndinti. (Suomisanakirja 2012.) Isanndinti lienee johdettu

verbista isdnnoida, toimia isantana jollekin tai jossakin. Isdnndinti palveluna on
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asiakkaan kiinteistbomaisuuden hoitamista rahaa tai muuta vastiketta vastaan.
Is&nnointi on toimimista kiinteistdalan asiantuntijana  asiakkaan

kiinteistbomaisuuden hoitamiseksi.

Isdnndintipalvelu siséltdd asunto- ja Kiinteistoyhtididen varainhallinnan ja
taloudenhoidon, juoksevan hallinnon sek&a kiinteistdjen hoitoon ja korjauksiin
littyvan hallinnoinnin. Tehtavasta vastaa isdnnoitsijd, joka toimii kiinteistdjen
operatiivisena johtajana ja toimii tiiviissa yhteistydssa hallitusten ja asukkaiden
kanssa. Isdnnéintipalvelun sisallosta ja isannoitsijan tehtavista on saatavissa

lisatietoa esimerkiksi Isanndintiliiton Internet-sivustolta.
3.1 Isanndinti toimialana

Isanndintiliton Internet-sivun mukaan (Iséannointiliitto 2012c) toimialalla toimii
800 isannointiyritysta, 2500 isannoéitsijdd ja yhteensd 5000 isanndintialan
ammattilaista. Tyypillinen isannointiyrityksen koko on 3 — 5 tyontekijaéa. Noin
puolessa isanndintiyrityksista kaytetaan alihankkijoita. Asunto-osakeyhtidita on
yhteensa 80 000 kappaletta, joista 50 000 kayttaa isdnnointiyrityksen palveluita.
Vuokrataloyhtidissa on yhteensa 0,5 miljoonaa kotia. Taloyhtiot kayttavat
vuosittain tarvikkeisiin, palveluihin ja korjausinvestointeihin 4,5 miljardia euroa.
Isannaintiliitto on kayttanyt edella mainituissa seuraavia lahteita: Tilastokeskus,
Kaupparekisteri, Isanndinnin ammattilaiset-tutkimus, Isannadintiliiton

jasenrekisteri ja Isdnndintiliton talousbarometri.

Edella kuvattujen lukujen ja rahan liikkumisen perusteella isdnnéinnin toimialaa
voidaan pitdd merkittdvana myos kansantalouden kannalta. Pelkastaan
Suomen vaihtelevien saaolosuhteiden vuoksi asuntojen yllapitaminen on
pakollista, jokainen tarvitsee lampda ja katon paansa paalle ainakin
talvikuukausina. Heikkoina taloudellisina aikoina taloyhtididen saastot
kohdistuvat korjausten ja investointien lykkdamiseen, jotka kasvattavat
kiinteistdjen korjausvelkaa. Tamén korjausvelan hoitaminen aiheuttaakin alalle

haastetta tulevaisuudessa.

Is&nndintiliton taloustutkimus Oy:lla teettaman Is&nndintitoimialan mielikuva-
tutkimuksen mukaan (Is&dnngintiliitto 2012d) hyvan tai erittdin hyvan arvosanan
isanndintialalle antoi 46 % vastaajista, 30 % vastaajista ei pitdnyt toimialaa
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hyvana eik& huonona, 20 % piti melko huonona ja 2 % erittdin huonona. Kysely
toteutettiin vuoden 2011 lopulla ja vastaajina olivat isdnnéintipalveluja ostavien
kerros- ja rivitalojen asukkaat. Kysymyksend oli omien kokemusten ja
mielikuvien perusteella annettu yleisarvosana isénnointialalle. Vastaajien

lukumaara oli yhteensa 1148.
3.1.1 Lainsaadanto

Isdnndintialalla noudatettava lainsdadantd on laaja. Asunto-osakeyhtidissa ja
osassa kiinteistbosakeyhtidita noudatetaan asunto-osakeyhtiolakia.
Vuokratalojen  isannoinnissd  tulee  huomioida  osakeyhtidlaki  seka
huoneenvuokralaki. Kirjanpitoa koskevat sddnntkset ovat kirjanpitolaissa ja -
asetuksessa. Verolainsdadantd koskee kaikkia yhtioita. Arvonlisaverolaki
asettaa haasteita erityisesti osittain  arvonlisdverovelvollisten  osalta.
Isannoitsijan tulee hallita my6s julkisista hankinnoista saadetty laki ja asetus,
mikali asiakaskuntaan kuuluu kunnan tai valtion omistamia yhtiGita.
Turvallisuuteen ja jarjestykseen liittyvista asioista sdadetaan pelastuslaissa ja
asetuksessa pelastustoimesta, jarjestyslaissa seka tupakkalaissa. Jatehuollosta

ja kuljetuksista sdadetaan jatelaissa.

Vuonna 2007 energiatodistuksen laatiminen tuli pakolliseksi uusille
rakennuksille. Energiatodistuksen laatimisesta sdadetdan laissa rakennuksen
energiatodistuksesta. Rakentamis- ja korjaushankkeiden osalta on tunnettava
tilaajavastuulaki. Lainsdadannon asettamia vaatimuksia asunto-osakeyhtion

laskelmille kasitellaan empiria-osuuden kohdassa laskentajarjestelmat.

Onnistuakseen laadukkaan isanndintipalvelun tuottamisessa isannditsijalla tulee
olla vahvan osaamisen ja ammattitaidon lisdksi kyky kayttaa
asiantuntijapalveluja toimintansa tueksi. Asiantuntijapalveluja on saatavissa

muun muassa toimialan valtakunnallisilta jarjestoilta.
3.1.2 Toimialan valtakunnalliset jarjestot

Tarkeimpind is&nnditsijan yhteistydkumppaneina valtakunnallisista jarjestoista
voidaan pitaa Isannointilittoa ja Kiinteistéliittoa. Molemmat jarjestot toimivat

kiinteistbalan asiantuntijana seka harjoittavat kiinteistbalan julkaisutoimintaa ja
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neuvontapalveluja. Kiinteistéliiton toiminta painottuu taloyhtidihin, taloyhtiot ovat
jasenina Kiinteistoliiton paikallisyhdistyksissa. Isanndintiliitto ry:n jasenind
puolestaan ovat isanndintitoimistot ja ammatissa toimivat isannditsijat

paikallisyhdistysten jasenina.

Isannadintiliitto ry:n toiminnan tarkoituksena on isanndinnin arvostuksen ja
tunnettuuden parantaminen. Liiton strategisina painopisteind varsinaisen
toiminnan osalta on isanndinnin osaamisen ja isanndintiliton toiminnan
vaikuttavuuden parantaminen seka ymparistdasiat. Toimintaedellytysten
parantamiseksi liitto kehittda paikallisyhdistysten ja liiton sisaista toimintaa seka
parantaa toimintaresursseja. (Isanndintiliitto 2012h.)

Isannointiliitto ry:n jasenina on neljasataa yritysjasenta ja
kahdenkymmenenkahden paikallisyhdistyksen 1400 henkilojasenta.
Isannoitsijdjasenilla on hoidettavanaan yli 40 000 taloyhtiotad. Taloyhtidissa on
yhteensa noin 1,5 miljoonaa kotia. (Is&nnointiliitto 2012f.)

Kiinteistdliitto ry:n toiminnan tarkoituksena on toimia kiinteistéomistajien edun
valvojana, Kiinteistbalan asiantuntijaorganisaationa ja alan johtavana
vaikuttajana. Liitto toteuttaa toimintaansa aktiivisella osallistumisella tutkimus- ja
kehitystyohon, mink& tulokset ovat nahtavissa liton viestintd- ja
neuvontapalveluissa.  Kiinteistoliitto ry  muodostuu  valtakunnallisesta
toimialajarjestosta ja kahdestakymmenestaviidesta alueellisesta yhdistyksesta.
Liiton jasenind on yli 20 000 asunto-osakeyhtiotd, asukkaiden lukumaara
yhtidissa on lahes kaksi miljoonaa. (Kiinteistoliitto 2012b.)

3.1.3 Jarjestoilta saatavat palvelut

Isanndintiliitto ry tarjoaa jasenistolleen koulutus ja seminaaripalveluja, julkaisuja
ja oppaita, ohjeita ja lainsaadannén neuvontapalveluja seka isanndintiin ja
kiinteistbalaan liittyvia tutkimuksia. (Isanndintiliitto 2012g) Ehka tarkeimpana
palveluna péivittdisten asioiden hoitamisessa on lakimiesten neuvontapalvelu.
Ongelmatilanteissa puhelimen vélityksella nopeasti saatu asiantuntijapalvelu

parantaa myos isdnndintitoimiston asiakkaan saamaa palvelua.
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Isannadintiliitto ry on julkaissut hyvaa isdnnointitapaa koskevat eettiset ohjeet ja
isanndintialan  yleiset  sopimusehdot ISE 2007  jasenyrityksissdan
noudatettaviksi ja kaytettaviksi. Eettisilla ohjeilla pyritddn avoimuuteen ja
perustan luomiselle hyvalle yhteistyolle. Isanndintiliitto ry, Kiinteistdliitto ry ja
Isannaintiliitto ry:n auktorisoidut yritysjasenet ovat sitoutuneet noudattamaan
eettisia ohjeita ja ohjeiden rikkomisesta seuraaviin valvonta- ja
kurinpitomenettelyihin.  Yleisia sopimusehtoja ISE 2007 noudatetaan
isanndintipalveluista tehdyissa sopimuksissa toimeksisaajan ja tilaajan valilla.
Sopimusehdoista voidaan kuitenkin poiketa sopimalla toisin. (Is&nndintiliitto
2012a.)

Palvelun laadunvarmistusta kasitellaan isanndintialan yleisten sopimusehtojen
ISE 2007 pykalassa 5, toimeksisaajan on noudatettava sopimusasiakirjoissa
edellytettyd laadunvarmistusta. Toimeksisaajan on ennen sopimuksen
mukaisten palvelujen aloittamista vaadittaessa osoitettava, kuinka suoritusten
laatu varmistetaan. Seka isannointipalvelujen yleisten sopimusehtojen ISE 2007
kasitteissa laadunvarmistuksesta, Organisaation johtamiseen siséltyva toiminta,
jonka tarkoituksena on saada aikaan luottamus siihen, etté asiakkaan tarpeet ja
odotukset tullaan tayttam&an ja varmistamaan asiakastyytyvaisyys.
Laadunvarmistusmenetelmilla  varmistetaan  palvelun laatu ja sen
sopimuksenmukaisuus. (Iséanngintiliitto, 2012i.)

Kun isanndintipalvelu  kayttad yleisia  sopimusehtoja ISE 2007
isanndintisopimuksissaan, Is&nnointiliitto  ry:n  yritysjasenella tulee olla
laadunvarmistusjarjestelma pystydkseen varmistamaan sopimuksen mukaisen

laadun toteutumisen.

Kiinteistdliitto ry tarjoaa jasenistdlleen neuvontapalveluja, koulutusta, oppaita ja
ohjeita, tutkimuksia, viestintapalveluja ja edunvalvontaa. Neuvontapalveluina
litto tarjoaa laki-, talous-, vero- ja tybsuhdeneuvontaa, neuvontaa
kiinteistoyhdistyksille  sekd kiinteiston  pitoon liittyvdda neuvontaa ja
energianeuvontaa. Koulutuspalvelut on suunnattu alan ammattilaisille ja
taloyhtion luottamushenkil6ille, hallitusten puheenjohtajille ja jasenille.
(Kiinteistoliitto 2012a.)

3.2 Toimialan haasteet
Is&nndinti toimialana on suurten muutosten edessa. Isannoitsijéiden keski-ika

on huomattavan korkea ja suuret ikaluokat ovat jaamassa elakkeelle.
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Is&nndintiliton Internet-sivuston mukaan isdnndaitsijoiden keski-ika on 52 vuotta.
(Isanndintilitto  2012b) Ala ei ehka ole niitda kiinnostavimpia nuorten
keskuudessa. Isannoitsijan tyd on vaativaa ja tydajat vaihtelevat. Esimerkiksi
asunto-osakeyhtion isannoéitsijan kevat on taynna iltakokouksia ja paivisin
valmistellaan kokouksissa kasiteltavia asioita, minka vuoksi tyopaivat venyvat
pitkiksi. Isannditsijan taitovaatimukset ovat mittavat. Isannditsijan taytyy hallita
talouden, hallinnon, tekniikan, korjaustoiminnan ja Kiinteistbalan muita
erityiskysymyksid.  Isannoitsijagn tyd on  palveluty6ta, joten  hyvat

vuorovaikutustaidot ovat ensiarvoisen tarkeita.

Kiinteistojen korjausvelan kanssa toimeen tuleminen ja korjausvelan hoitaminen
tulevaisuudessa tuo suurta haastetta isannditsijan arkeen. Puutteellisesti
toimivan, korjausta kaipaavan kiinteiston kanssa toimiminen vaatii niin
asukkailta kuin isannoitsijaltakin joustavuutta. Laajojen peruskorjaushankkeiden
l[Apivieminen vaatii isannditsijaltd aikaa ja osaamista. Erityisesti ndma laajat
peruskorjaushankkeet koettelevat pienia isanndintitoimistoja, joissa ei ole
erikseen teknista isannditsijad. Luotettavan asiantuntijan ja alihankkijan

l6ytaminen projektien valvomiseen ja lapiviemiseen on tarke&a.

Toimialalla  kilpaillaan  voimakkaasti palvelun laadulla ja hinnalla.
Laatukilpailussa menestyminen edellyttaa isanndintiyritykseltd ammattitaitosta
motivoitunutta henkilokuntaa seka riittavia resursseja ja toimivia jarjestelmia
pystydkseen vastaamaan asiakkaiden kasvaviin odotuksiin. Hintakilpailussa
menestyminen puolestaan edellyttdd toiminnan tehokkuutta, johon paastaan
vain osaavalla ja asiantuntevalla henkilokunnalla. Hinta- ja laatukilpailu eivat ole
toisistaan erillisia tai toisiaan poissulkevia. Korkeaan laatuun paasemiseksi
tarvitaan riittdvasti ammattitaitoista henkilékuntaa ja ajantasaiset jarjestelmat,
jotka aiheuttavat kustannuksia. Vastaavasti alhainen hinta ei mahdollista
riittdvid resursseja. Yhtena isanndintiyrityksen kriittisend menestystekijana
voidaankin pitdd tasapainotilan saavuttamista hinta-/laatukilpailussa. Kynnys
asiakassuhteen paattdmiseen ja isdnndintitoimiston vaihtamiseen taloyhtiolla on
matala, mikali palvelu ei vastaa sopimuksen sisaltda tai asiakkaan odottamaa

palvelun laatua.
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3.3 Asiakkaiden odotukset

Isanndintipalvelun tuottajalla ja palvelun saajalla voi olla hyvin erilainen kasitys
siitd, mita palvelun tulisi olla. Isdnnoéintisopimus on usein laadittu hyvin yleisella
tasolla, minka vuoksi sopimusten tulkinta aiheuttaa erilaisia nakemyksia
sopimuksen sisélléstd. Sopimusten laatimiseen ja erityisesti siihen, mita
sopimus sisaltaa, tulisi kiinnittd& erityistd huomiota. Tehtavat tulisi pilkkoa
mahdollisimman pieniin ja tarkkoihin osiin. Huolellisesti laadittu ja tarkka
sopimus vahentda tulkintaerimielisyyksia. Myos sopimusten paivittdAmisesta
tulee huolehtia muuttuvissa olosuhteissa. Paivittdmisen tarvetta sopimuksiin
aiheuttavat muuan muassa lainsdddannon muutoksista johtuvat muutokset.
Esimerkkind voisi mainita energiatodistuksen laadintavelvollisuus vuodesta
2007 lahtien, mika toi mukanaan lisatyota isannditsijalle. Pelkka hintailmoitus
todistuksen laatimisesta lisatyond asiakkaalle ei ole riittavd, vaan edellyttaa

my0Os sopimuksen paivittamista.

Isanndintilitto ry:n Kiinteistdalan Koulutussaatié KIINKON rahoittamana
Fountain Park Oy:lla 2010 teettaman verkkohaastattelun tuloksena odotuksia
isannditsijalle ja isanndintiyritykselle asetettiin seuraavan taulukon mukaisesti.
Verkkohaastatteluun vastasi 2032 osallistujaa, joista 89 % oli joko taloyhtididen

hallituksen jasenia tai osakkaita. (Isanndintiliitto 2012e).
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Odotuksia is&nnoitsijalle Odotuksia yritykselle
Aktiivista asioiden hoitoa Asiakaspalveluhenkisyytta
Hallituksen tyon helpottamista Tietoa hallituksen tydskentelyyn
Rohkeutta ja uskallusta Vahemman asiakkaita per isannoitsija
Asiakaspalveluhenkisyytta Sahkoinen tiedotus
Innostuneisuutta tehtavaansa | Selked sopimus/toimenkuva
kohtaan Selkea hinnoittelu ja kulurakenne
Ammattilaiskontakteja Selkea rooli isannditsijalle
Huomiota my@s asiakkaaseen Kirjanpidon ja tilinp&aéatdksen hoito
Johtajuutta Modernit tyokalut
Osakkeen arvon sailyttaminen/nosto | Nettisivut aktiivikéytossa
Kokonaisvaltainen talouden hoito Ammattilaiskontakteja
Ammattiylpeytta Strateginen  ennakointi  kiinteiston
Pysyvyys, jatkuvuus hoitoon
Kustannustehokkuus
Reaaliaikainen kuluseuranta
Hallitusten jasenten koulutus

Taulukko 6. Odotuksia isannditsijalle ja isanndintiyritykselle (Isanndintiliitto
2012e)

Kyselyssa eniten esille nousi isédnnditsijgn ammattitaito ja osaaminen
(Isannadintiliitto 2012e). Koska vastaajista suurin osa (89 %) oli hallituksen
jasenia tai osakkaita, taulukosta luonnollisesti kayvat selvasti ilmi odotukset
hallitustydskentelyn helpottumiseen seka tiedon jakamiseen
hallitustyoskentelyssa ja tiedottaminen taman paivan nopeilla sahkdisilla
jarjestelmilla. Haastattelun tuloksissa nakyvat myods odotukset sopimusten,
hinnoittelun ja isannditsijan roolin selkeyteen. Odotusten tayttamiseen paastaan

vain selkeilld, riittavan tarkoilla ja ajantasaisilla sopimuksilla.

Edella mainitun verkkohaastattelun tarkoituksena oli myos selvittdd, mita uutta
tai muuta palvelua isanndintitoimistolta odotetaan. Uusien palvelujen osalta
tulokset jakautuivat kahtia, osa halusi kokonaan uutta palvelutarjontaa ja osa oli
sitd mieltd, etta keskittyminen nykyisten palvelujen laadukkaaseen tarjontaan on
rittdvdda. Kokonaan uusista palveluista esille nousi muun muassa asuntojen
valitys, sdhkoiset palvelut, isdnnditsijd palveluverkoston johtajana, esimerkkein&a

asuntosiivous, hoivapalvelut, muutot ja pyykinpesu. Moni oli kuitenkin sité
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mielta, etta tarkedd on keskittyminen itse laadukkaaseen is&nndintiin.
(Isannaintiliitto 2012e).

3.4 Isanndintipalvelun laadun mittarit

Yleiset palvelualan laadun mittaamisen ongelmat koskevat myds isanndintialaa.
Alalla mittareina voidaan kuitenkin pitdd muun muassa seuraavia tekijoita:

- reklamaatioiden maaraa

- talousarvioiden paikkansapitavyytta toteutuneeseen nahden

- vastikkeiden yli-/alijaagmakertymia

- rahoituksen riittavyytta

- luottotappioiden maaraa

- viivastyskorkojen maaraa,

- taloussuunnittelun onnistumista siten, ettd tarpeettomilta veroilta
valtytaan

- lainaosuussuoritusten viivastymisesta aiheutuvia ylimaaraisia korkokuluja

- ilmoitusvelvollisuuden tayttamatta jattdmisesta aiheutuvia
veronkorotuksia

- virheellisten kokouskutsujen aiheuttamia mitattomia
yhtiokokouspaatoksia

- energian kulutusseurannan laiminlybnnista aiheutuvia ylimaaraisia
kustannuksia huomiotta jaaneista putkivuodoista ja laitevioista

- kiinteistohuollon puutteellisesta jarjestamisesta ja valvonnasta aiheutuvia
ylim&araisia kustannuksia

- korjaushankkeiden ja investointien onnistunutta lapivientia,

- hoitokustannuksia/m?2

- onnistumista asumisviihtyvyyden luomisessa korjaushankkeiden aikana
ja hairiétilanteiden hoidossa

- viranomaisten tarkastuksistaan antamien huomautusten maaraa

- uuden kiinteistbn vastaanotossa molempia osapuolia asunnon myyjaa ja
osakkeenostajaa tyydyttava takuuajan hoitaminen

- uuden asiakkaan vastaanotossa aiheutuvien ongelmien maara
aikatauluissa ja varainhoidossa

- tilin- ja toiminnantarkastajien antamien huomausten lukumaara.
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4 Case: Yritys Oy

Empiriaosuudessa tavoitteena oli selvittdd asiakaskyselylla Yritys Oy:n
asiakkaiden nakemyksid asiakaspalvelun laadusta ja laskentajarjestelmien
toimivuudesta  sekd laadun vaikutusta  voimakkaaseen  kysyntaan.
Henkilokunnankyselylla tavoitteena oli selvittdd, kuinka henkilékunnan
nakemykset vastaavat asiakkaiden nakemyksid. Tutkimusmenetelma oli
kvantitatiivinen kyselytutkimus arvosanakysymysten ja kvalitatiivinen avointen
kysymysten osalta. Henkilokunnankyselyssa kysyttiin my6s motivaatiotekijoiden
ja viihtyvyystekijoiden  merkittavyysjarjestysta. Kysymysten asettelussa
huomioitiin  teoriaosuudessa esitettyja teorioita asiakkaiden odotusten
tayttymisesta ja palvelun laadun kriteereja. Kyselyt olivat anonyymeja, eli
vastauksia ei voi yhdistdd vastaajaan. Vastaukset analysoitin Webropol-
raportointiohjelman ja Word 2010-tekstinkasittelyohjel-man seka tulkinnan

avulla.
4.1 Asiakaskysely

Asiakaskysely toteutettiin lahettamalla julkinen linkki kyselyyn 79:lle Yritys Oy:n
asiakasyhtion hallituksen puheenjohtajalle sahkopostiin. Kysely oli avoimena
18.6.—4.7.2012. Vastauksia kyselyyn saatiin 54 kappaletta, vastausprosentiksi
tuli 68,4.

Puheenjohtajilta kysyttiin, miksi taloyhtié oli valinnut juuri tdman toimiston
isanndintitoimistokseen, arvosanaa asiakaspalvelun laadulle,
laskentajarjestelmien toimivuudelle, hallinnon sujuvuudelle, aikataulujen
pitavyydelle,  palvelujen  saatavuudelle  sijainnin  ja  henkildkunnan
tavoitettavuuden osalta seké toimitilojen viihtyvyydelle. Lisaksi kysyttiin palvelun
vastaavuutta siihen, mitd isanndintisopimuksessa on sovittu seka viimeisen
Yritys Oy:n tuottaman palvelukokemuksen vastaavuutta odotuksiin ja mista
mahdollisesti johtui odotusten alittuminen tai ylittyminen. Kyselyssa oli myo6s
kaksi avointa kysymysta palautteen antamista varten, mitd parannettavaa
(risuja) ja mitd hyvia kaytanteitd yhtion toiminnassa heiddn mielestaan on

(ruusuja). Avoimen palautteen tarkoituksena oli selvittad tarkemmin asiakkaiden
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mielipiteita Yritys Oy:n palvelusta. Saadun palautteen isanndintitoimisto

hyodyntaa toimintansa kehittdmisessa.
4.1.1 Toimiston valintaan vaikuttaneet seikat

Valintapaatoksen tekemiseen vaikuttavina tekijoina kysyttiin isannditsijaa
henkilona, henkilokunnan ammattitaitoa, isanndintialan asiantuntemusta,
ystavallista asiakaspalvelua, palvelun hintaa, jonkun suosittelua ja avoimena
kysymyksend muuta syyta. Kysymyksilla haluttiin selvittdd, mika merkitys
palvelun laadulla ja hinnalla oli ollut Yritys Oy:n valintaan isanndintitoimistoksi.

Kysymyksen vastaukset jakautuivat seuraavan kuvan mukaisesti.

Muu, mika?: 11% |

lsdnnditsija
henkiléna: 24%

Joku suosittel:

11% s

Palvelun hinta:
119%

Yetavilinen Henkildkunnan
asiakaspalvelu: L ammattitaito: 16%

3%

Isannaintialan
asiantuntemus;
24%

Kuva 6. Isanndintitoimiston valintaan vaikuttaneet seikat.

Kuvasta voidaan selvasti havaita palvelun laadun vaikutus toimiston valintaan.
40 % vastaajista piti  henkilbkunnan ammattitaitoa ja isanndintialan
asiantuntemusta valintapaatoksen perusteena, jotka molemmat tekijat ovat
laadukkaan palvelun kriteereitéd. Isannoéitsijan henkilond oli valinnut 24 %
vastaajista, mikd  puolestaan  kertoo  isannditsijan  ammatti- ja
vuorovaikutustaidoista. Suosituksen perusteella toimiston oli valinnut 11 %
vastaajista, joka kertoo positiivisesti yllattyneista jo aiemmin toimiston palveluja
ostaneista asiakkaista, jotka olivat suositelleet toimistoa toiselle. Palvelun hinta
oli ratkaisevana tekijand vain 11 %:lla vastaajista. Avoimeen kysymykseen
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muun syyn valinneista vastauksina oli tyytymattémyys edelliseen
isanndintitoimistoon (2 kpl), hallituksen puheenjohtaja oli uusi, vasta aloittanut
toimintansa tai ei ollut valitsemassa isanndintitoimistoa (5 kpl), yksi vastaajista
mainitsi perusteluna tuttu isé&nnoéitsija, hinta ja kokonaisuus taloyhtiomme

hoidossa.
4.1.2 Arvosanakysymyksen tulokset

Arvosanakyselyn tuloksena Yritys Oy sai kokonaisarvosanan keskiarvoksi 3,86

asteikolla 1 - 5. Asiakaskyselyn arvosanojen jakaumaa kuvataan seuraavassa

taulukossa.
.1 2 - 3 4 N 5 ) Yhteensé | Keskiarvo

Heikko | Tyydyttava| Keskitasoa | Hyva|Erinomainen
Asiakaspalvelun laatu 1 1 7 36 9 54 3,94
Laskentajarjestelmien toimivuus 1 1 16 28 7 53 3,74
Hallinnon sujuvuus 1 2 9 34 6 52 3,81
Aikataulujen pitavyys 2 4 11 30 5 52 3,62
Palvelun saatavuus (sijainti) 0 1 8 29 16 54 4,11
Palvelun saatavuus 0 5 7 34 1 54 4
(henkilbkunnan tavoitettavuus)
Toimitilojen viihtyisyys 0 3 11 32 7 53 3,81
Yhteensa 5 14 69 223 61 372 3,86

Taulukko 7. Asiakaskyselyn arvosanajakauma.

Taulukosta voidaan havaita, ettd asiakaspalvelun laadulle arvosanan
keskiarvoksi tuli 3,94, jota voidaan pitdd hyvand. Vastaajista 9 piti
asiakaspalvelun laatua erinomaisena ja vastaavasti vain 2 vastaajaa heikkona
tai tyydyttavana. Kysymysten tulos tukee palvelun laadun merkitysta yrityksen
kriittisena menestystekijand ja perusteena yrityksen kasvulle. Arvosanojen

jakaumaa voidaan havainnollistaa seuraavan kuvan avulla.
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Asiakaspalvelun lastu G567 %
Laskentajarjestelmien toimivuus 52.83%
Hallinnon sujuvuus 65,38 %
Alkataulujen pitdvyys 57 G0 %
Palvelun saatavuus (sijainti) 53.7%
(henkzzlkvuerﬁg: ?:iiﬁ:wus) SELL]
Toimitilojen viktyisyys 60,38 %

B 1 Heikko & 2 Tyydyttava @ 3 Keskitasoa =~ 4 Hyvd B 5 Erinomainen

Kuva 7. Asiakaskyselyn arvosanajakauma prosentteina.

Palvelujen saatavuus sijainnin ja henkilokunnan tavoitettavuuden osalta saavultti
korkeimmat arvosanat. Sijainnin osalta arvosanojen keskiarvo oli 4,11 ja
henkilokunnan tavoitettavuuden osalta 4. Palvelujen saatavuutta ja toimitilojen
viihtyvyytta kukaan vastaajista ei pitanyt heikkona. Aikataulujen pitavyys sai
matalimman keskiarvon 3,62, joka on keskitason ja hyvan valilla, eika sita siis
voida pitdaa kuitenkaan huonona. Aikataulujen pitavyyttd vastaajista 2 piti
heikkona ja 5 erinomaisena. Laskentajarjestelmien toimivuus saavutti
arvosanojen keskiarvoksi 3,74 ja hallinnon sujuvuus 3,81, joissa molemmissa

heikon arvosanan oli antanut vain 1 vastaaja.
4.1.3 Palvelun vastaavuus isannéintisopimukseen

Kysymyksella haluttiin selvittda Yritys Oy:n asiakkaiden nadkemyksia siitd, miten
hyvin palvelu vastaa sitd, mitd isanndintisopimuksessa on sovittu. Kyselyn

tuloksia kuvataan seuraavassa kuvassa.
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Palvelu alittaa
suuresti,
harkitsemme
isanndirtitoimiston
vaihtoa: 4%

Palvelu ylitas
suuresti, voin
suositela toisile:
13%

Palvelu ylittda
ligvdsti: 9%

I Palvelu alittaa
lievasti 2%

Palvelu vastaa
sopimusta; 72%

Kuva 8. Palvelun vastaavuus isannoéintisopimukseen.

Asiakkaista 22 % (12 vastaajaa) katsoi palvelun ylittdvan sopimuksen, 6 % (3
vastaajaa) katsoi palvelun alittavan sopimuksen ja 72 % (39 vastaajaa) katsoi
palvelun vastaavan sopimusta. Kysymysten tulos tukee asiakaspalvelun laadun
merkitystd kriittisend menestystekijand ja perusteena yrityksen kasvulle,
vastaajista vain 6 % oli pettyneitd sopimuksen vastaavuuteen ja 94 % katsoi

palvelun vastaavan tai ylittavan sopimuksen.
4.1.4 Kokemuksen vastaavuus odotuksiin palvelutapahtumassa

Kysymyksella haluttin  selvittaa, kuinka asiakaspalvelutapahtuma vastasi
asiakkaan odotuksia. Kysymyksessa pyydettiin asiakkaita miettimaan viimeista
palvelukokemusta Yritys Oy:n kanssa ja arvioimaan, kuinka hyvin kokemus
vastasi odotuksia. Kysymyksen vastaukset jakautuivat seuraavan kuvan

mukaisesti.
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Petyin suuresti:

2%
“| Petyin lievasti 7%

it suuresti: 11% |

Ylitti lievasti: 20% —_

“astasi
odotuksiani: S9%

Kuva 9. Palvelun vastaavuus odotuksiin (asiakaskysely).

Asiakkaista 31 % (17 vastaajaa) katsoi yllattyneensa positiivisesti, joista 11 %
(6 vastaajaa) yllattyi suuresti ja 20 % (11 vastaajaa) yllattyi lievasti. Kielteisen
yllatyksen koki 9 % (5 vastaajaa) asiakkaista, joista 2 % (1 vastaaja) pettyi
suuresti ja 7 % (4 vastaajaa) pettyi lievasti. Asiakkaista 59 % (32 vastaajaa)
katsoi palvelun vastanneen odotuksia. Positiivisen ja kielteisen kokemuksen
saaneilta kysyttiin liséaksi syytd, mistd johtui odotusten ylittyminen tai

alittuminen.

Syyt suureen yllatykseen olivat

- Yritys Oy:n henkildkunnan asenne tydtehtaviin on ainutlaatuinen.
Tarvittaessa loytyy aina joustoa, asiat hoidetaan loppuun asti. Todella
ystavallista ja pitkdpinnaista porukkaa.

- Isannditsijalla on hyvad asenne palvella asiakkaita nopeasti ja
ammattitaidolla,kiitos.

- Ystavallinen ja ammattitaitoinen palvelu.

- 0saaminen

- Puhelinkeskustelu henkildisannditsijan kanssa

- Oma-aloitteista ja asiantuntevaa palvelua

Syyt lievaan yllatykseen olivat
- Palveluhalusta, asiakasta ei jateta "pulaan”.
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- Ylittaminen erinomaisesta asiakaspalvelusta. Isannditsija aktiivisesti
yhteydessa taloyhtion asioista. Risut, ongelmista taloyhtion entisen
hallituksen ja uuden huoltoyhtion kesken.

- Asia on viela kesken, lopullisen vastauksen tiedamme kun sovitut ja
luvatut toimenpiteet on suoritettu.

- Toimistolla aletaan jo muistaa nimella vaikka en ole asioinut kuin pari
kertaa.

- Isannditsijan kokemuksesta

- Is&nnditsija tuntee asiakkaan tarpeet.

- Is&nnditsian aktiivisuudesta.

- Kattoremontti, hoidettiin ammattitaidolla.

- Asiat hoidetaan jamptisti.

- Valmiiksi mietitty ratkaisuvaihtoehto paatoksen pohjaksi

- Ammattitaitoinen, asioista kiinnostunut henkild, joka motivoitunut
tyohonsa.

Syyt suureen pettymykseen olivat

- Ko. isannoitsijan taydellisesta saamattomuudesta.

Syyt lievaan pettymykseen olivat

- ehk& kiireestd, ehkd pelatdan likaa virheitd ja "vaarassa olemista”,
teknisen isanndinnin heikohko kyky paneutua asioihin, asioiden hidas
eteneminen

- Sovittujen tehtavien aikataulujen viivastyminen. Ulkopuolisten palvelun
tarjoajien hintojen korkea taso.

- Samasta asiasta joutuu muistuttamaan, vaikka hallituksen kokouksessa
on jo paatetty, mita tehdaan.

- Huolimaton tydskentely, maaraaikoja ei noudatettu

Kysymysten tulos tukee asiakaspalvelun laadun merkitysta kriittisena
menestystekijana ja perusteena yrityksen kasvulle, positiivisesti yllattyneiden

maara 31 % on huomattavasti suurempi kuin pettyneiden 9 %.
4.1.5 Avointen kysymysten tulokset

Avoimia kysymyksia asiakaskyselyssa oli kaksi. Asiakkailta kysyttiin, mita hyvia
kaytanteita yhtion toiminnassa heidadn mielestdan on (ruusuja) ja mita
parannettavaa he nakevat yhtiobn toiminnassa (risuja). Hyvia kaytanteita
kysyttdessa saatiin 36 vastausta. Yksi vastaaja ei nahnyt lainkaan hyvia
kaytanteita. Avoimen palautteen hyvéat kaytanteet on lueteltu seuraavassa
luettelossa. Vastausten jaottelussa on kaytetty Gronroosin kuutta laadukkaaksi

koetun palvelun kriteeria, useassa vastauksessa tayttyy monta kriteeria.

Ammattitaito
- nopeat vastaukset sahkoposteihin, hyvin valmistellut kokoukset,
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ystavéllinen henkilokunta

Hyva, osaava ja aktiivinen asiakaspalvelu. Asiat hoituvat pyydetysti ja
ilman ongelmia, ehk& muutamaa sekaannusta lukuun ottamatta.
Ammattitaito

Asiantuntijuus ja ammattitaito

Hyva verkostoituminen NN:n talousalueella.

kokoukset on olleet asiallisia

Selkeat kokouskutsut, hyva kirjallinen materiaali osakkaille.
sahkdinen yhteydenpito

Sahkoinen viestinta.

yhteydet virkamiehiin ja kiinteistdalan yrityksiin

Tekniikan ja talouden asiantuntijat.

mm. hallituksen sivut

Kokemus ja perillaolo asioista.

vastuullisuus ja ammattitaito

Palveluissa kaytetaan jarkea ja turhat mussuttamiset kitketdén pois.
Asioita hoitaa paaasiallisesti yksi, henkilo joka konsultoi tarvittaessa
erityisosaajia.

Asenne ja kayttaytyminen

Ystavallisyys, palvelutavoite ja selked avoimuus.

Ammattitaito, palveluhalu ja ystavallisyys.

Liséksi toimistotilojen siisteys ja hyva jarjestys seka

hyvat kokoustilat.

Mukava henkilokunta, selkeét taloyhtion talouden ja toiminnan raportoinnit
Henkildkohtainen osallistuminen (NN)

Lahestyttavyys ja joustavuus

Toiminta ammattimaista ja asiantuntevaa. Helppo ja mukava asioida.
Aurinkoista kesaa 8-)

Henkilokunnan saatavuus on hyva, joka taas johtaa nopeaan palveluun.
Asiat hoituvat hienosti.

Yhteydenpidon aktiivisuus

Valitén yhteydenpito hyvalla tasolla.

Toimitilojen kaytettavyys kokouksiin. Keskeinen sijainti.

Luotettavuus ja uskottavuus

Hyva isannoitsija. Toimii heti tarvittaessa.

Kaikkiin yhteydenottoihin reagoidaan heti - vimeistaan saman paivan
aikana.

Toiminta on aktiivista ja sdhkdposteihin ainakin vastataan nopeasti.
Puheluihin vastataan, tai soitetaan nopeasti takaisin.

Ajantasainen ja hyva tiedottaminen

Normalisointi

Taloyhtiomme hallitus saa aina opastusta, infoa ajoissa esim. hallitusta
koskevista yleisista koulutuksista, sellaisista asioista, jotka tulisi
huomioida/kaynnistdd esim. syksylld/ensi vuonna - asiat ei koskaan
napsahda poytaan tyylilla: uusi asia, paatettava heti... Yritys Oy:n vaki on
erinom. neuvottelijoita. Esittelevét rahoitus/remontti yms. asiat selkeasti ja
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ymmarrettavasti, seka ottavat aina huomioon myads hallituksen
ehdotukset. Hoitavat tahdikkaasti taloyhtion asukkaiden "patti“tilanteita.
Toimivat avoimesti, rehdisti - ovat totisesti luottamuksemme, miljoonat
ruusumme ansainneet!

- Vastaukset tulevat heti rippumatta vuorokauden ajasta.

- Tahan asti kaikkiin yhteydenottoihin on reagoitu valittémasti/hyvin
nopeasti

Maine

- Joku vastaa aina kun, soittaa sinne pain.
Saa hyvan tiedon kun jotain kysyy.
Asiantuntevat vastaukset.
kiitos

- Huoltojen pakettimaisuus taloyhtididen valilla.
Yritetaan tyollistaa yritysta useamman taloyhtion kanssa kerralla
mahdollisuuksien mukaan. N&in hinnoissa voi olla pienta alennusta
pakettina.

- tavoitettavuus ja asioiden hoitaminen aikataulussa / sovitusti. Isannditsija
NN on ammattilainen ja monipuolisesti asioita osaava ja
asioihin perehtyva.

- Ei mitaan.
Palautteesta kay selvasti ilmi asiakkaiden positivinen nakemys palvelun

laadusta, henkilokunnan iséannointialan asiantuntemuksesta ja ammattitaidosta

seka palvelun saatavuudesta.

Avoimen palautteen kysymykseen, mita parannettavaa nakisitte yhtion
toiminnassa, vastauksia saatiin 20 kpl, joista 5 vastauksessa oli annettu
positiivista palautetta tai ei nahty aihetta risuihin. Avoimen palautteen

parannusehdotusten vastaukset on lueteltu seuraavassa luettelossa.

aikataulujen pitavyys, teknisen isdnnéinnin laatu

- Asuntoyhtiomme on kayttanyt Yritys Oy:n palveluja 1.10.2011 alkaen,
joten kokemuksemme on rajallinen. Iséannditsijan vaihto viime syksyna oli
harkittu toimenpide ja olemme tyytyvaisia nykyiseen yhteistyohon. Risuja
emme tarjoa.

- On erinomaisen taitava buulaagi henkilokuntineen, ei todellakaan ole
aihetta risuihin.

- Ongelmia taloyhtiomme huoltoyhtién kanssa. Ei lainkaan Yritys Oy:n vika.
Pientd huomautusta olisi toivottu Yritys Oy:n esittavan huoltoyhtidlle.

- Yhteenvetoja taloyhtitista lisda. Valitilinpaatds maaraajoin ilman
pyytamista. Kilpailutusta tavaroiden ja palvelujen hankinnasta maaraajoin.

- Toiminta on ollut laadukasta ja ammattitaitoista.

- Kaikilta osilta en viela tunne yhtiota, mutta hyvalta vaikuttaa. Kohta 4

myds arvio tutustumatta.
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- Is&nnoitsijan lomien informointi ajoissa esim. viikkoa aikaisemmin ennen
lomalle jaantia. Puhelimeen saatavuus. Séhkdpostiin vastaaminen,
mieluummin samana péaivana joskus saa vastausta odottaa. Soittaminen
puhelimella.

- Isanndoitsija (jota emme ole henkildna valinneet, vain toimiston) saisi
ruveta toimimaan. Vuosi on jo puolessa eika aiottuja korjauksia ole edes
aloitettu suunnittelemaan. Laskutus on sekaisin, eika tietoa virheiden
syysta saada.

- Ulkopuolisten palvelun tarjoajien kaytto ja valvonta.

- yhtiokokouksiin kaikki mahdolliset paperit mukaan, monesti unohtunut
pois...

- Aina asiat eivat etene siina jarjestyksessa ja aikataulussa, josta yhtiossa
on paatetty.

- Yhtion isdnnoitavien talojen maara on kasvanut suurella vauhdilla ja
asioiden kasittely hidastuu. Myds henkilokunnan vasyminen alkaa nakya
sen myota.

- Edell& mainitut keskitason asiat.

- Ei tulkita viesteja asenteellisesti.

- Vaikea sanoa, vasta suhteellisen vahan aikaa isanndineet yhtidtamme.
Havaitut ongelmat ja tahmaukset ehkda enemmankin huoltoyhtion kontolla.

- Joskus voisi saada palautetta, kun on pyydetty esim. korjausty6ta. Emme
taalla aina sitten tieda, missa mennaan.

- Huolellisuutta lisda. Yhteistyon iséannoitsija-hallitus pitaa olla toimivaa ja
luotettavaa. Noudatetaan maaraaikoja.

- As Oy NN on ollut Yritys Oy:n asiakkaana 1.10.2011 alkaen ja
kokemuksemme on lyhytaikainen ja myonteinen. Risuja emme koe
aiheellisiksi.

Vastauksista kayvat ilmi valilliset vaikutukset palvelun laadun arvioinnissa.
Vastauksissa oli annettu palautetta huoltoyhtion toiminnasta, jota ei pidetty
isanndintitoimiston vikana muilta osin kuin valvonnan ja tiedottamisen
puutteena. Myds palvelun saatavuus, tavoitettavuus puhelimitse ja
sahkopostitse oli saanut negatiivista palautetta, mikd puolestaan kertoo siita,

ettd palvelua ei aina tuoteta samanlaatuisena.
4.2 Henkilokunnankysely

Henkilokunnalta kysyttiin, mink& he arvioivat vaikuttaneen asiakkaiden
paatoksiin valita Yritys Oy isdnndintitoimistoksi, arvosana Yritys Oy:n palveluille,
parannusehdotuksia (risuja) yritykselle, hyvid kaytanteitd (ruusuja), palvelun
vastaavuutta silhen, mitd is&nndintisopimuksessa on sovittu, miten
palvelutapahtuma vastasi asiakkaan odotuksia ja mista mahdollisesti johtui
asiakkaan odotusten ylittyminen tai alittuminen. Kysymyksilla haluttiin selvittaa,
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miten henkilokunnan nakemykset poikkeavat asiakkaan nédkemyksista. Lis&ksi
henkilokunnalta kysyttiin motivaatio- ja viihtyvyystekijoiden tarkeysjarjestysta.
Kysely lahetettin koko henkilokunnalle ja vastauksia saatin 5 kpl,

vastausprosentiksi tuli 71,4.
4.2.1 Toimiston valintaan vaikuttaneet seikat

Henkilokunnankyselyn vastaukset toimiston valintaan vaikuttaneista seikoista

jakaantuivat seuraavan kuvan mukaisesti.

Joku suositteli
toimistoanne: 0% | f————

Mo, miké: 0% ’,r"

Palvelun hirta:
11%

|s8nnitsija
henkiléng: 11%

etdvilinen
asiakaspalvely. ————
22%

Henkilékunnan
ammattitaito; 33%

lsdnndirtialan
asiantuntemus:
22%

Kuva 10. Isdnndintitoimiston valintaan vaikuttaneet seikat (henkilokunnan-

kysely).

Kuvasta voidaan havaita, ettd myos henkilokunta pitda palvelun laatua
suurimpana tekijana isanndintitoimiston valintaan. Isanndintialan asiantuntemus
ja henkilokunnan ammattitaito saavuttivat kyselyssa 55 % (asiakaskysely 40 %),
isannditsija henkilond saavutti 11 % (asiakaskysely 24 %), palvelun hinta
saavutti kummassakin kyselyssd saman prosenttiluvun 11 %. Henkildkunnan
mielesta valintapaatokseen ei ollut vaikuttanut suosittelu, 11 % asiakkaista
ilmoitti valintapaattksenséa perusteeksi toisen suosittelun. Henkilokunta uskoi
vahvasti ystavallisen asiakaspalvelun olleen valintapaatoksen perusteena
saavuttaen 24 % vastauksista (asiakaskysely 3 %). Muita syitd henkilokunta ei
kyselyssa ilmoittanut valintapaatoksen perusteeksi, asiakaskyselyssa niita oli 11

% vastauksista.
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4.2.2 Arvosanakysymyksen tulokset

Arvosanakyselyn tuloksena Yritys Oy sai henkilokunnalta kokonaisarvosanan

keskiarvoksi 4,13 asteikolla 1 - 5, joka oli asiakaskyselyn vastaavaa keskiarvoa

3,86 parempi.
Heiiko Tyyd)2/ttavé Keski:iasoa Hylt/a Erinonfainen Yhteensa | Keskiarvo

Asiakaspalvelun laatu 0 o] (o] 5 (o] 5 4
Laskentajarjestelmien toimivuus 0] (o] 4 1 0] 5 3,2
Hallinnon sujuvuus [0} 0 0 5 0 5 4
Aikataulujen pitavyys 0] (o] 1 4 0] 5 3,8
Palvelujen saatavuus (sijainti) [0} 0 0 1 4 5 4,8
?r?el\:ilillgiznsnze:a:z;\eziettavuus) 0 0 0 2 s 5 4.6
Toimitilojen viihtyisyys (0] (] (0] 2 2 4 4,5

Y hteensa 0 0 5 20 9 34 4,13

Taulukko 8. Henkilokunnankyselyn arvosanajakauma.

Taulukosta voidaan havaita, ettd asiakaspalvelun laadulle arvosanan
keskiarvoksi tuli 4 (asiakaskysely 3,94). Kaikki vastaajat pitivat asiakaspalvelun
laatua hyvana. Kysymysten tulos on lahes yhdenmukainen asiakkaiden
mielipiteiden kanssa ja tukee palvelun laadun merkitysta yrityksen kriittisend
menestystekijana ja perusteena yrityksen kasvulle. Arvosanojen jakaumaa
voidaan havainnollistaa seuraavan kuvan avulla.

0% 10% 20% 30% 40% S0% E0% TO% S0% 90% 100%: 110%

A=iakaspalvelun laatu 100 %

Laskemajarjestelmien toimivuus

Hallinnon sujuvuus 100 %%

Ajkataulujen pitavyys - S0 %

Palvelujen saatavuus (sijainti) 20%

Palvelujen saatavuus
(henkildkunnan tavoitettavuus)

Toimitilojen viiktyisyys 50 %

W1 Heikkao 2 Tyydyttiavad W 3 Keskitasoa 4 Hywd W 5 Erinomainen

Kuva 11. Henkilokunnankyselyn arvosanajakauma prosentteina.
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Palvelujen saatavuus sijainnin ja henkildkunnan tavoitettavuuden osalta saavutti
henkilokunnankyselyssakin korkeimmat arvosanat. Sijainnin osalta arvosanojen
keskiarvo oli 4,8 (asiakaskysely 4,11) ja henkilékunnan tavoitettavuuden osalta
4,6 (asiakaskysely 4). Laskentajarjestelmien toimivuus sai matalimman
keskiarvon 3,2 (asiakaskysely 3,74), neljd viidestd vastaajasta piti
laskentajarjestelmien toimivuutta keskitasoisena, yksi hyvana. Hallinnon
sujuvuus sai keskiarvon 4 (asiakaskysely 3,81), aikataulujen pitavyys 3,8
(asiakaskysely 3,62) ja toimitilojen viihtyisyys 4,5 (asiakaskysely 3,81)
Henkilokunta ei antanut yhtdan heikkoa tai tyydyttavaéa arvosanaa.

4.2.3 Palvelun vastaavuus isannéintisopimukseen

Kysymyksella haluttiin selvittdd Yritys Oy:n henkilokunnan nakemyksia siita,
miten hyvin palvelu vastaa sitd, mita isanndintisopimuksessa on sovittu ja sita,
kuinka henkilokunnan ndkemykset vastaavat asiakkaiden ndkemyksia. Kyselyn

tuloksia kuvataan seuraavassa kuvassa.

Palvelu ylit&a Palvelu alittaa
suuresti, osa suuresti, osa
asiakkaista asiakkaista

suositteles toisille: harkitses
0% toimiston vaibtoa;

0%

Palvelu alitas
lievasti 0%

Palvelu ylittds Palvelu vastaa
ligvasti 20% sopimusta; B0%

Kuva 12. Palvelun vastaavuus isanndintisopimukseen (henkilokunnan kysely).

Henkildkunnankyselyyn vastanneista 20 % (1 vastaaja) vastasi palvelun
ylittavdn sopimuksen, asiakaskyselyn vastaavat luvut olivat 22 % (12
vastaajaa). Vastaajista 80 % (4 vastaajaa) vastasi palvelun vastaavan

sopimusta, asiakaskyselyn vastaavat luvut olivat 72 % (39 vastaajaa).
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Henkilokunta ei vastannut, etta palvelu alittaisi sopimuksen sisaltdéa. Asiakkaista

6 % (3 vastaajaa) vastasi palvelun alittavan sopimuksen.
4.2.4 Kokemuksen vastaavuus odotuksiin palvelutapahtumassa

Kysymyksella haluttin = selvittdd henkilokunnan nékemysta siitd, kuinka
asiakaspalvelutapahtuma vastasi asiakkaan odotuksia. Kysymyksessa
pyydettiin henkilékuntaa miettimdan viimeistd palvelukokemusta asiakkaan
kanssa ja arvioimaan, kuinka hyvin kokemus vastasi odotuksia. Kysymyksen

vastaukset jakautuivat seuraavan kuvan mukaisesti.

Odotus ylittyi Asiakas pettyi
suuresti: 0% Y| suuresti 0%

' Asiakas pettyi
liewasti 0%

Odotus ylittyi
lievast 40% =

Palvelu vastasi
asiakkaan
odotuksia; 60%

Kuva 13. Palvelun vastaavuus odotuksiin (henkilokunnan kysely).

Henkildkunnasta 40 % (2 vastaajaa) oli sitd mieltd, ettd asiakas tunsi
odotuksensa ylittyneen lievasti, asiakaskyselyn vastaavat tulokset olivat 31 %
(17 vastaajaa) tunsi yllattyneensa positiivisesti, joista 11 % (6 vastaajaa) yllattyi
suuresti ja 20 % (11 vastaajaa) yllattyi lievasti. Henkilokunnan mielesta asiakas
ei pettynyt lainkaan, asiakaskyselyn tuloksen perusteella kielteisen yllatyksen
koki 9 % (5 vastaajaa) asiakkaista, joista 2 % (1 vastaaja) pettyi suuresti ja 7 %
(4 vastaajaa) pettyi lievasti. Henkilokunnasta 60 % (3 vastaajaa) katsoi
palvelutapahtuman vastanneen asiakkaan odotuksia, asiakaskyselyn perustella
asiakkaista 59 % (32 vastaajaa) oli samaa mieltd. Kokemusten vertailussa tulee
huomioida kyselyn ja vastaamisen eriaikaisuus, eli henkilokunta ja asiakas eivat
arvioineet samaa palvelutapahtumaa. Henkilokunnalta kysyttiin lisaksi, mista
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sen mielesta johtui odotuksen ylittyminen tai alittuminen. Vastauksina oli:
ongelma saatiin hoidettua erittdin nopeasti — siitd tuli kiitokset ja toiminta

tapahtui kitkattomasti ja nopeasti.
4.2.5 Avointen kysymysten tulokset

Henkilokunnankyselyssa oli kaksi avointa kysymysta. Henkildkunnalta kysyttiin,
mitd hyvia kaytanteita yhtion toiminnassa on (ruusuja) ja mitd parannettavaa
sen mielestd yhtibn toiminnassa on (risuja). Hyvid kaytanteitd kysyttaessa
vastauksia saatiin 4 kpl. Henkilokunnankyselyn avoimen palautteen hyvét

kaytanteet on lueteltu seuraavassa luettelossa.

- Hyva asiakaspalvelu

- hyva asiakaspalvelu, asukassivustot

- Aktiivinen reagoiminen asiakkaiden viesteihin. Eri jarjestelmien
hyodyntaminen. Aktiivinen osallistuminen alan tilaisuuksiin. Erityisen hyva
ilmapiiri tydkaverien kesken, mika toivottavasti heijastuu myos
asiakkaisiin.

- Avoimuus

Avoimen palautteen kysymykseen, mitd parannettavaa nakisitte yhtion

toiminnassa, vastauksia saatiin 5 kpl, joista 1 vastauksessa ei nahty aihetta

risuihin. Avoimen palautteen parannusehdotusten vastaukset on lueteltu

seuraavassa luettelossa.

- Kiireisimpin& aikoina isannditsijoiden tavoitettavuus voi olla hankalampaa.

- viestintaa voi aina olla enemman

- kirjanpidon ja isannéinnin puheyhteyden parantaminen
kirjanpidon osalta uusien toimintaa nopeuttavien toimintatapojen
etsiminen, ruuhkahuippujen parempi ennakointi ja tasoittaminen

- En nae talla hetkella mitdan risujen arvoista

- Toiden jakaminen tasaisesti

Avoimen kyselyn tuloksien arvioinnissa on huomioitava, etta henkildkunta otti

kantaa osittain myds organisaation sisaiseen toimintaan ja tyonjakoon.
4.2.6 Motivaatio- ja viihtyvyystekijat

Henkilokunnankyselyssa haluttiin liséksi selvittdd, mika on motivaatio ja
viihtyvyystekijoiden tarkeysjarjestys, kyselyssa arvosanalla 1 oli tarkein merkitys
ja 5 oli vahiten tarked. Motivaatiotekijoiden tarkeysjarjestys on esitetty

seuraavassa taulukossa.
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1 2 3 4 5 Yhteenséa | Keskiarvo
Vastuullinen tyo 0 2 1 1 0 4 2,75
Tyon siséaltd 1 1 [0} 1 1 4 3
Tulosten saavuttaminen 1 o] 3 (0] 1 5 3
Tunnustus (0] 2 2 1 (0] 5 2,8
Etenemismahdollisuudet 2 o] (0] 1 2 5 3,2
Yhteensa 4 5 6 4 4 23 2,95

Taulukko 9. Motivaatiotekijoiden tarkeysjarjestys.

Alhaisimman keskiarvon 2,75 saavutti vastuullinen tyd, eli henkilokunnan
mielesta se oli tarkein motivaatiotekija. Tunnustus saavutti keskiarvon 2,8 ja oli
toiseksi motivoivin tekija. Tyon sisalto ja tulosten saavuttaminen sai keskiarvon
3, ja etenemismahdollisuudet oli jarjestyksessd vahiten tarked, saavuttaen
keskiarvon 3,2. Tulosten tulkinnassa on huomioitava, ettd hajonta vastaajien

valilla on ollut suurta, keskiarvot ovat hyvin lahella toisiaan.

Viihtyvyystekijoiden tarkeysjarjestys on esitetty seuraavassa taulukossa.

1 2 3 4 5 Yhteensé | Keskiarvo
Palkka 0 3 1 0 1 5 2,8
l):g])i/:tsazr;riaatteet 0 0 ! 2 ! 4 4
Ty6paikan ihmissuhteet 3 0 0 0 2 5 2,6
Tydolosuhteet 0 1 1 1 1 4 35
Johdon tuki ja valvonta 1 0 2 2 0 5 3
Y hteensa 4 4 5 5 5 23 3,18

Taulukko 10. Viihtyvyystekijdiden tarkeysjarjestys.

Viihtyvyystekijoiden keskiarvoissa oli enemmdan hajontaa. Matalimman
keskiarvon 2,6 saavuttivat tyOpaikan ihmissuhteet, jota henkilokunta piti
tarkeimpéana viihtyvyystekijand. Palkan merkitys oli hyvin lahella tydpaikan
ihmissuhteita, saavuttaen keskiarvon 2,8. Johdon tuki ja valvonta saavutti
keskiarvon 3, tydolosuhteet saavuttivat keskiarvon 3,5. Vahiten tarkedna

henkilokunta piti yrityksen toimintaperiaatteita, joka saavutti keskiarvon 4.
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4.3 Laskentajarjestelmat

Laskentajarjestelmien toimivuudella on suuri valillinen merkitys yrityksen
tuottaman palvelun laatuun. Opinnaytetyoni tavoitteena oli tutkia Yritys Oy:n
laskentajarjestelmien  toimivuutta  isdnndintialan  erityislaskentaan  ja
jarjestelmien  toimivuuden merkitysta asiakastyytyvaisyyteen.  Tutkimus
toteutettiin osana asiakas- ja henkilokunnankyselya sek& toimintatutkimuksena
osallistuvalla  havainnoinnilla  yrityksen  toiminnassa.  Havainnoivassa
tutkimuksessa ei  huomioitu valmisohjelmia, vaan keskityttin Excel-
taulukkolaskennan avulla suoritettaviin laskelmiin. Tavoitteena oli myds

tarvittaessa tehda kehitysehdotuksia Excel-laskentaan.
4.3.1 Lainsdddannon asettamat vaatimukset laskelmille

Asunto-osakeyhtidlaki asettaa vaatimuksia laskelmien laatimiseen asunto-
osakeyhtidissa.  Asunto-osakeyhtiblain 3. luvussa on  sdannokset
yhtiovastikkeesta. Luvun 2 8:ss& maaritelladn yhtidvastikkeella katettavat

menot, jotka aiheutuvat:

1) kiinteistdn hankinnasta ja rakentamisesta
2) kiinteiston ja rakennusten kaytdsta ja kunnossapidosta

3) Kkiinteiston ja rakennuksen perusparannuksesta, lisdrakentamisesta ja
lisdalueen hankkimisesta (uudistus)

4) yhtibn toimintaan taikka kiinteiston tai rakennuksen kayttéon liittyvan
hyddykkeen yhteishankinnasta

5) muista yhtidlle kuuluvista velvoitteista. (Finlex 2012).

Asunto-osakeyhtidlain 3. luvun 3 §8:ssd ovat sdannokset erilaisista
yhtibvastikkeista;  Yhtibvastike  voidaan  yhtidjarjestyksessd  maarata
maksettavaksi siten, etta tiettyja menoja varten on eri maksuperuste tai etta
maksuvelvollisuus koskee vain tiettyjen osakkeiden omistajia. Jos
yhtidjarjestyksessa maaratdan padaomavastikkeesta ja jollei yhti¢jarjestyksessa
toisin maarata, padomavastikkeella katetaan pitkavaikutteiset menot, jotka
aiheutuvat  kiinteiston ja rakennuksen hankinnasta, rakentamisesta,
peruskorjauksesta ja uudistuksesta. (Finlex 2012.)

Luvun 4 8:ssd saadetaan yhtiovastikkeen maksuperusteesta; Vastikkeen
maksuperusteesta on maarattava yhtiojarjestyksessa. Perusteena voi olla
esimerkiksi huoneiston pinta-ala, osakkeiden lukumaara taikka veden, sahkon,
lammon tai muun hyddykkeen todellinen tai luotettavasti arvioitavissa oleva
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kulutus. Osakkeenomistajan on ilmoitettava yhtille huoneistossa asuvien tai
sitd muuten kayttavien henkildiden lukumaara, jos henkilomaara on vastikkeen
maksuperusteena. (Finlex 2012.)

Edella mainittujen lain saanndsten tayttdminen edellyttdd isannointitoimistoilta
toimivia laskentajarjestelmia talousarvion laaditaan, hoito- ja pddomavastikkeen
maarittdmiseen, lainaosuuslaskentaan ja  erilaisin  hankelaskelmiin.
Laskentajarjestelmien toimivuus on yksi is&nnointitoimiston  kriittisista

menestystekijoista.
4.3.2 Laskentajarjestelmien toimivuuden tutkimustulokset

Yritys Oy:ssa kirjanpito hoidetaan Maestron taloushallinto-ohjelmistolla ja
vastikeseuranta Tampuuri-ohjelmistolla. Talousarviot, vastikkeiden maarittelyt,
lainaosuuslaskenta, hankelaskelmat ja tilinpaatoksen liitettava jalkilaskelma

toteutetaan Excel-taulukkolaskennan avulla.

Excel-taulukkolaskennan kaytossa suurimmat virheet aiheutuvat
nappailyvirheistd — kirjataan vaara luku soluun, virheellisistd kaavoista - ei
lasketa sitd mita piti, virheellisista soluviittauksista - valitaan vaara solu
laskentaan, syotetddn lukuja kaavoihin — samaa pohjaa kaytetaan uudelleen
huomaamatta syé6tettyd lukua ja suojaukset ovat puutteelliset - kuka tahansa voi

muuttaa kaavan sisalt6a tai kaavaa muutetaan vahingossa.

Toimintatutkimuksessa Yritys Oy:ssa tehtiin pistokokein tarkistuksia laskelmiin.
Pistokokeissa tarkastettiin sattumanvaraisesti valituille yhtidlle laadittuja
laskelmia. Yhtiditd oli yhteensd kahdeksan ja jokaisesta yhtidsta valittiin
sattumanvaraisesti laskelmatyyppi. Tutkimuksessa ei tullut esiin varsinaisia
virheitd tai puutteita. Laskelmat oli laadittu lain saanndsten mukaisesti.
Laskelmista puuttui suojaukset ja varsinkin talousarvioissa oli kaavoihin merkitty
lukuja, tama menettelytapa edellyttda suurta huolellisuutta kaytettdessa

laskelmapohjia uudelleen.

Asiakas- ja henkilokunnankyselyjen tulokset puoltavat nakemysta jarjestelmien
toimivuudesta.  Laskentajarjestelmien  toimivuus sai  asiakaskyselyssa
arvosanojen keskiarvoksi 3,74 ja henkilokunnankyselyssa 3,2 asteikolla 1 — 5.

Arvosanat olivat keskitason ja hyvan valilla. Laskentajarjestelmien
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toimivuudesta oli kyselyssa vain yksi kysymys. Kysymyksen asettelusta ei
voinut paatelld, koskiko kysymys valmisohjelmia vai Excel-pohjaisia laskelmia.
Avoimessa palautteessa vain yksi vastaaja oli ottanut kantaa laskentaan;
Laskutus on sekaisin, eika tietoa virheiden syystd saada. Palautteesta ei voi
tulkita, onko kysymyksessé laskentajarjestelmaan liittyva puute vai esimerkiksi
tyontekijan virhe.

5 Pohdinta

Opinnaytetyoni tarkoituksena oli tutkia palvelun laadun ja laskentajarjestelmien
toimivuuden  merkitystd isanndintiyrityksen  kasvuun. Reliabiliteetti ol
tutkimuksessani hyva, asiakaskysely kohdistettin asiakkaina olevien
taloyhtididen hallitusten puheenjohtajille, joiden séhkdpostiosoite oli yhtion
rekisterissa. Vastausprosentti oli 68,4. Henkilokunnankysely kohdistettiin koko
henkilokunnalle, ja vastausprosentti oli 71,4. Edella mainitut seikat tukevat
tutkimuksen luotettavuutta ja toistettavuutta. MyoOs validiteetti oli hyva,
kyselytutkimuksilla mitattiin juuri sitd mita pitikin eli asiakaspalvelun laatua ja
laskentajarjestelmien toimivuutta. Validiteettia arvioitaessa laskentajarjestelmien
osalta tulee huomioida, ettéa kyselyssa oli vain yksi kysymys, jonka asettelusta
ei voinut paatella, koskiko kysymys valmisohjelmia vai Excel-taulukkolaskennan
avulla laadittavia laskelmia. Kysymysten maaran rajaamisella pyrittin hyvaan

vastausprosenttiin.

Kyselytutkimusten tulokset tukevat nakemysta siita, etta palvelun laatu ja
laskentajarjestelmien toimivuus ovat yrityksen Kkriittisia menestystekijoita ja
perusteena yrityksen kasvulle. Yritys sai kokonaisuutena asiakaspalautteessa
hyvan arvosanan. Asiakkaiden antamien palvelun laadun arvosanojen
keskiarvo oli 3,94 ja laskentajarjestelmien toimivuuden keskiarvo 3,74 asteikolla
1 - 5. Huomion arvoista on myos se, ettda 54 vastaajasta vain yksi oli taysin

tyytymaton saamaansa palveluun.

Verrattaessa asiakkaiden antamaa palautetta teoriaosuudessa sivulla 29
esitettyihin is&nndintialan mittareihin voidaan todeta, ettd asiakaskyselyn
avointen kysymysten vastauksissa ei tullut esiin vakavia laatupoikkeamia yhta

taysin tyytymatontd asiakasta lukuun ottamatta. Negatiivinen palaute koski
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l&hinn& palvelun saatavuutta, aikataulujen pitavyytta ja tiedotuksen puutetta,
yksi vastanneista esitti yrityksen kasvun aiheuttavan henkilokunnan vasymista
ja aikataulujen viivastymista. Edella mainittujen laatupoikkeamien poistamiseen
Yritys Oy:ssé tulee kiinnittdd huomioita tulevaisuudessa, poikkeamat voidaan

poistaa huolehtimalla henkilostoresurssien riittavyydesta.

Avointen kysymysten positiivisesta palautteesta on luettavissa kaikki sivulla 15
Gronroosin teokseen viitatut kuusi laadukkaan palvelun kriteeria sekd lahes
kaikki sivulla 28 Isanndintiliiton tekem&an verkkohaastatteluun viitatut odotukset
isannditsijalle ja yritykselle. Tama tukee kasitysta siitd, etta yritys on onnistunut
laadukkaan palvelun tuottamisessa ja pystynyt tayttamaan asiakkaiden

odotuksia.

Teoriaosuudessa sivulla 10 Leclinin teokseen viitaten todettiin, etta tyytyvainen
asiakas viestii saamastaan hyvastd palvelusta myds muille potentiaalisille
asiakkaille seka on valmis maksamaan saamastaan palvelusta suuremman
hinnan, mika parantaa yrityksen kannattavuutta. Kyselytutkimuksessa tuli esille,
ettd Yritys Oy:n oli valinnut toisen suosituksesta 11 % (8 vastaajaa) vastaajista.
Yleisin palveluntuottajan vaihtamisen syy on tyytymattomyys. Tutkimuksessa
vain 4 % (2 vastaajaa) ilmoitti taman toimiston valintaan vaikuttaneeksi seikaksi.

Edella kerrotut seikat tukevat kasitysta Yritys Oy:n palvelun hyvasta laadusta.

Laadukkaasta  asiakaspalvelusta  kertoo  my6s  henkilbkunnan- ja
asiakaspalautteen yhdenmukaisuus. Keskiarvot olivat hyvin lahelld toisiaan.
Henkilokunta arvioi palvelun laadun hieman paremmaksi kuin asiakkaat.

Keskiarvot olivat keskitason ja hyvan valilla.

Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen ja asiakkaiden mielipiteiden kuuleminen on
yrityksen toiminnalle valttdméatoénta. Toiminnan kehittdmisen tydkaluna
asiakkaiden mielipiteilla on suuri merkitys. Tama opinnaytetyohoni liittyva
tutkimus kertoi tutkimushetken tilanteen. Suosittelen, ettd Yritys Oy hyddyntaa
saadun palautteen, korjaa esiin tulleet laatupoikkeamat, tyytymattomyystekijat

ja jatkaa asiakastyytyvaisyyden mittaamista saannoéllisin valiajoin.

Henkilokunnan antamaa palautetta yrityksen johto voi hyddyntaa

henkilostostrategian kehittdmisessa. Mielenkiintoinen havainto motivaatio- ja
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viihtyvyystekijoiden tutkimuksessa oli se, ettd tassa yrityksessa palkka nousi
toiseksi tarkeimmaksi viihtyvyystekijaksi, tydpaikan ihmissuhteet menivét palkan
edelle. Teoriaosuudessa sivulla 16 Rissasen teokseen viitaten palkalla
yrityksissa yleisimmin yritetddn vaikuttaa henkilokunnan motivaatioon. Yhtion
anonyymiyden sailyttamisen vuoksi henkildston motivaation tutkiminen jai
hieman ohueksi, koska haastattelututkimusta ei voinut tehd&a. Anonyymiys olisi
karsinyt haastateltavien henkildéiden nimien julkaisusta. Kuten aiemmin tydssani
olen maininnut, motivaation mittaaminen on vaikeaa. Haastattelututkimuksen
oikealla kysymysten asettelulla sitd olisi voinut selvittdd, tutkimus olisi antanut
kysymysten tekohetken tilanteen. Mielialan tutkiminen kuuluu enemman
sosiaali- ja terveysalan opintoihin, ehka joku alan opiskelija ottaa aiheen omaan

tyohonsa.

Opinnaytetyon tekeminen oli kokonaisuudessaan mielenkiintoinen projekti
perehtyd syvallisemmin palvelun laatuun ja asiakastyytyvaisyyteen vaikuttaviin
tekijoihin. Tyon mielekkyytta lisasi kyselyssa asiakkailta saatu runsas palaute,

joka oli suurimmalta osin positiivista, osin jopa ylistavaa.

Opinnaytetyohoni  liittyen olen pitanyt koko Yritys Oy:n henkilostolle
palautepalaverin tyoni tuloksista 21.8.2012 ja samalla luovuttanut yrityksen
kayttoon laatimani  laatukasikirjan, josta  uskoisin  olevan hyé6tya
isanndintipalvelujen yleisten sopimusehtojen ISE 2007 vaatimusten mukaisessa

laadunvarmistuksessa seka paivittaisten rutiinien hoitamisessa.

Opinnaytetydsta yritykseltd saamani palaute oli positiivista. Palautepalaverissa
tuli esille, ettd opinnaytetyossani nakyy selvasti pitkd kokemukseni
isanndintialalta. Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen ja asiakkaiden mielipiteiden
kuuleminen oli heille tarkeaa. Laatukasikirjan laatimisen merkitys yritykselle ol

suuri, kasikirjan yritys ottaa paivittaiseen kayttoon.
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Liite 1
1(2)

Liitteessa yrityksen nimi  on muutettu Yritys Oy:ksi anonyymiyden

sailyttamiseksi.

Yritys Oy

Kysely liittyy Saimaan ammattikorkeakoulun opinndytetyéhdn Palvelun laatu ja
laskentajarjestelmien toimivuus - kriittiset menestystekijat isdnndintialalla

Mitkd seuraavista vaikuttivat taloyhtiossédne Yritys Oy:n valintaan isdnndintitoimistoksi? *
Isédnnditsija henkilona
Henkildkunnan ammattitaito

Isdnndintalan asiantuntemus

Palvelun hinta

Joku suositteli
Muu, mika?

2. Minkd arvosanan asteikolla 1-5 antaisitte seuraaville Yritys Oy:n palveluille? *

1.
r
-
r
r Ystavallinen asiakaspalvelu
~
—
r

1 2 & 4 5

Heikko Tyydyttdvéa Keskitasoa Hyva Erinomainen
Asiakaspalvelun laatu C C C C C
Laskentajarjestelmien toimivuus C € C C C

. . r i i r i

Hallinnon sujuvuus
Aikataulujen pitédvyys C € C C C
Palvelun saatavuus (sijainti) C € C C C
Palvelun saatavuus (henkilékunnan - . r -
tavoitettavuus)

r i r r r

Toimitilojen viihtyisyys

3. Mitd parannettavaa nakisitte yhtion toiminnassa? (risuja)

LI




Liite 1
2(2)

4. Miten hyvin saamanne palvelu vastaa sitd, mitd isdnndintisopimuksessa on sovittu?*

i Palvelu alittaa suuresti, harkitsemme isanndintitoimiston vaihtoa
is Palvelu alittaa lievésti

v Palvelu vastaa sopimusta

ie Palvelu ylitta lievast

{e Palvelu ylittda suuresti, voin suositella toisille

5. Miettikda viimeistéd palvelukokemustanne Yritys Oy:n kanssa, miten hyvin kokemuksenne
vastasi odotuksianne palvelutapahtumasta? *

Petyin suuresti
Petyin lievasti
Vastasi odotuksiani
Ylitti lievast

Ylitti suuresti

DEOEO RO RS

6. Mistda mielestédnne johtui odotusten alittuminen tai ylittyminen? *

L |

Kdobe

7. Mitd hyvia kdytanteitda yhtion toiminassa mielestidnne on? (ruusuja)

L |

Edobe
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Liitteessa yrityksen nimi  on muutettu Yritys Oy:ksi anonyymiyden

sailyttamiseksi.

He nkilokunnan kyse ly

Kysely on osa Saimaan ammattikorkeakoulun opintoihin liitty vda opinndytety 6td Palvelun laatu ja
laskentajarjestelmien toimivuus - kriittiset menestystekijat isdnndintialalla.

1. Minkd seuraavista arvioisit vaikuttaneen asiakkaidenne p&éatdkseen valita Yritys Oy
isdnndéintitoimistoksi? *

- Isdnnditsija henkiléna
Henkilskunnan ammattitaito
Isdnndintialan asiantuntemus
Ystaviallinen asiakaspalvelu
Palvelun hinta

Joku suositteli toimistoanne

Muu, mika

N R I A A

2. Minka arvosanan asteikolla 1-5 antaisit seuraaville ¥ritys Oy :n palveluille? *

1 2 3 4 5
Heikko Tyydyttivad Keskitasoa Hywva Erinomainen

Asiakaspalvelun laatu [ [ [ [ [
Laskentajdrjestelmien toimivuus [ [

Hallinnon sujuvuus T T T T T
Aikataulujen pitivyys - - - (e (e

Palvelujen saatavuus (sijaint) « « « « [

Palvelujen saatavuus e e e e e
(henkilskunnan tavoitettavuus)

Toimitilojen viihtyisyys [ @ [ @ [ @ [ @ [ @

3. Mitd parannettavaa nakisit yhtion toiminnassa? (risuja) *

N

4. Mitd hyviad kdytinteitd yvhtion toiminnassa mielestdnne on?*

Dol Ao
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5. Miten hyvin arvioisit Yritys Oy:n tarjoaman palvelun vastaavan sitd, mitd isénndintisopimuksessa
on sovittu? *

Palvelu alittaa suuresti, osa asiakkaista harkitsee toimiston vaihtoa
Palvelu alittaa lievéast

Palvelu vastaa sopimusta

Palvelu ylittda lievast

YYD

Palvelu ylittéda suuresti, osa asiakkaista suosittelee toisille

6. Mieti viimeistd palvelutapahtumaa asiakkaanne kanssa. Miten hyvin mielestédnne tarjoamanne
palvelu vastasi asiakkaan odotuksia? *

r Asiakas pettyi suuresti

r Asiakas pettyi lievast

[ Palvelu vastasi asiakkaan odotuksia
T Odotus ylittyi lievésti

[ Odotus ylittyi suuresti

|Kdobe

7. Mistd mielestdsi johtui asiakkaan pettymys tai odotuksen ylittyminen? *

=

i i__ll 41_1
8. Miten arvioisit seuraavia tydhoési Yritys Oy:ssé liittyvid motivaatiotekij6itd? 1 = suurin merkitys
tydmotivaatioon - 5 = vidhéisin merkitys tyédmotivaatioon. *

1
Vastuullinen tyd r
Tyon sisdlto r

Tulosten saavuttaminen =
Tunnustus e
Etenemismahdollisuudet ¢

TATITITYN
Ty W
TN A
T @

9. Miten arvioisit tybhdési Yritys Oy:ssé liittyvid vithtyvyystekijéitd? 1 = suurin merkitys vithtyvyyteen -

5 = pienin merkitys viihtyvyyteen. *
1

Palkka i

Yrityksen
toimintaperiaatteet

Tyodpaikan ihmissuhteet e«

Tyodolosuhteet «

T OY Y YN
TYY Y Yw
YT O Ty A
YO Yo

Johdon tuki ja valvonta &



