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1 JOHDANTO

1.1 Tutkimuksen taustaa

“lsanndinti on johtamista. Todellisuudessa on kyse omaisuusarvon johtamisesta.” toteaa
Suomen Isanndintiliiton toimitusjohtaja Tero Heikkild (Vihma 2007, 15). Heikkildn
mukaan isannditsijd on taloyhtion operatiivinen johtaja, joka tarvitsee monenlaista
osaamista taloyhtididen hallinnointiin. Iséannditsija toimii asunto-osakeyhtion toimitus-
johtajana, joka vastaa merkittavalta osin yhtion toiminnan jarjestdmisesta ja sen onnis-
Kiinteistonhoidon keskeisimpané toimijaryhmana.

1980 -luvulla alkoi keskustelu kiinteistojen koko elinkaaresta ja tdméa kiinnitti huo-
mion yh& enemman Kiinteistdjen kéyttnaikaisiin ongelmiin. Elinkaariajattelun nousuun
vaikuttivat teknisten seké taloudellisten seikkojen lisdksi kiinteistonhoidon organisoin-
tiin liittyvét seikat. Organisatorisesta nakokulmasta keskeisimmét muutokset kiinteis-
tonhoidossa ovat olleet siirtyminen talonmiesjarjestelmasta keskitettyihin kiinteiston-
hoitomuotoihin. (Tanskanen 1990, 5.) Nykymuodossaan isanndinti kattaa kiinteiston
laajamuotoisen elinkaariajattelun tukeman jarjestelmén palveluita ja toiminta on hyvin
keskittynytta.

Kiinteist6- ja isdnndintiala on kehittynyt viime vuosina huimasti ja isannéinnin teh-
tavakenttd on laajempi kuin koskaan (Ingman & Haarma 2002, 7). Isanngintiyritys tar-
joaa laajan ja monipuolisen palvelukokonaisuuden taloyhtidille. Tehtavakenttd voidaan
jakaa hallinnollisiin tehtéviin, joihin kuuluu mm. kokoukset ja kiinteiston sopimusasiat,
taloushallinnon tehtdviin, joka sisaltda kirjanpidon seka taloussuunnittelun seka kiin-
teiston hoitotehtéviin/ teknisiin tehtaviin, joihin kuuluu mm. kunnossapito seké korjaus-
ja rakennuttamisasiat. Naméa ryhmat sisaltavat lukuisia vastuita ja alatehtévia ja vastui-
den mé&éard kasvaa asiakkaiden vaatimusten kasvun myo6ta. Koska isannditsija toimii
koko Kkiinteiston toimitusjohtajana, tulee hanen hallita niin juridiikkaan, tekniikkaan
kuin talouteenkin liittyvia asioita. Uutena vastuuna tehtavékenttadn on kasvanut ns. so-
siaalinen isanndinti, jolla viitataan isdnndinnin vuorovaikutusvaatimuksiin. (Ingman &
Haarma 2002, 7.) Isdnndinti voidaan siis nahda hyvin moniulotteisena palveluiden joh-
tamisena.

Kiinteistoneuvos Mikko Peltokorpi (Kiviluoma 2008, 55) nékee isanndinnin ammat-
tina poikkitieteellisend, aarimmaéisen vaativana sekd monimuotoisena. Hdnen mukaansa
ammatti vaatii talouden ja hallinnon osaamista, ihmissuhde- ja vuorovaikutustaitoja
seka teknista tietamysta omaisuuden hoidosta. Osaaminen on isannoitsijaty6ssa siis suu-
ressa osassa ja kiinteistdala kokonaisuudessaan on jatkuvassa muutoksessa. Tdma nos-



taa esille uusia haasteita isannoitsijatyolle liittyen muun muassa isénnditsijan osaami-
seen, jaksamiseen sekd alan arvostuksen ja isanndintimielikuvan parantamiseen.

Koska is&nndintipalvelut ovat niin laaja-alaisia ja kattavat kiinteisténhoidosta valta-
osan, ei organisaation luonnollisesti ole tarkoituksenmukaista eikéd tehokasta tuottaa
kaikkia palveluita itse. Kiinteisto- ja rakennusalalla on kumppanuuksien merkitys jatku-
vassa kasvussa ja verkostomalli ndhdaan ideaalisena tapana toimia. (Toivonen 2005, 9).
Osa isanndintipalveluista tuotetaan talon sisélld, osa taas ostetaan ulkoisilta yhteistyo-
kumppaneilta ja tarjotaan asiakkaalle. Taten isanndinti sisaltdd seka sisaisten resurssien
ettd ulkoisten verkostojen koordinointia ja hallintaa. Kyseessa on eraanlainen palvelu-
rypés, jonka péat ovat isdnnditsijan kasissa.

Isdnndintialaa ei ole juurikaan liiketaloudellisesta ndk6kulmasta tutkittu, ja tdma te-
kee aiheesta mielenkiintoisen. Isanndintitydssa itsessdaan on myds paljon kehitettavaa ja
ala eldd koko ajan. Is&nndinnin liiketoimintajohtaja Jani Nieminen toteaa nykypaivén
kasvaneiden osaamis- ja palveluvaatimuksien asettavan uusia haasteita, eivatkd ne valt-
tdmatta ole enda yhden ihmisen hallittavissa. Korjausrakentaminen lisdéntyy ja myos
tietotekniikan roolin ndhdaan kasvavan isénndintipalveluiden toimittamisessa seka hal-
linnassa. Lisaksi asiakkaat vaativat ymparivuorokautista palvelua. (Térménen 2006,
36.)

1.2  Tutkimuksen tarkoitus ja aiheen rajaus

Kiinteistéalan rakennemuutokset ja kehittyminen merkitsevat muutosta niin yksittdisen
tyontekijan toimenkuvassa kuin organisaation rakenteissakin. Rakennemuutokset ta-
pahtuvat Toivosen (2005, 10) mukaan monella tasolla limittdisiné ja osittain vuorovai-
kutuksellisina prosesseina. Tama heijastuu niin muihin kiinteistdpalveluihin kuin isén-
ndintiinkin. Toimintaympdriston kehittyminen usein vaatii muutosta sekd toimintata-
Voissa ettd organisaatioissa. Toimintaympariston kehityksen voidaan nahda vaikuttavan
tyon sisaltoon ja sen luomiin merkityksiin. Yleisesti tyon sisaltd voidaan nahda sellai-
sena kokonaisuutena, joka muuttuu, kun jotain yksittaista tekijd& muutetaan. Tyon si-
séltd myods muuttuu itsestdan ja sitd on tarpeellista kehittdd toimintaympériston muu-
tosten mukaan. (Méki & Vainio 1990, 7.)

Is&nndinnin toimialalla vanhat toimintatavat ovat juurtuneet alalle ja alan kehitys luo
haasteen myds yrityksille kehittymaan ja uudistamaan toimintatapojaan. Téssa tutki-
muksessa paneudutaan isdnndintitydn sisaltoon johtamisen ja organisoinnin nakokul-
masta ja pyritddn loytaméan vastauksia kasvavaan palveluiden hallinnan haasteeseen.
Kokonaisuuden hallinta on tarked teema isannéinnissa ja se pyritaan jarjestamaan mah-
dollisimman kustannustehokkaaksi. Tavoitteena on selvittdd mitd isannoitsijat voisivat



tehda nykyisessa tydssaan jarkevammin ja tehokkaammin ja miten isanndéintity6ta voi-
daan organisoida uudelleen tai miten tyotehtavia voidaan mahdollisesti tehda toisin.

Tutkimuksen tarkoituksena on siis tutkia isdnnéintipalvelujen hallintaa tyén sisallon
kehittdmisen nakokulmasta. Tatd ongelmaa lédhdetdan selvittdmé&an seuraavien kysy-
mysten avulla.

o Mité Kiinteistdjen johtaminen ja isanndintipalvelut kdytannossa pitdvat sisal-

1&an?

o Mill& eri keinoin isannéintitydn siséltéa voisi kehittad ja tehostaa toimintaa?
Né&itd kysymyksia lahdetdén selvittdmaan tarkastelemalla Avara Isdnnginti Oy:n isan-
nditsijan arkea ja ty6hon orientoitumista, isdnnditsijan tuottamia palveluita, isannéinti-
organisaation rakennetta ja sen sisdisia prosesseja seka toimintaa toimintaympéristos-
séan. Yksilonakokulman myo6ta myos isdnnditsijan ajankayttd ja jaksaminen nousevat
esille. Lisdksi tarkastellaan tyon organisoinnin kannalta tarkeita ulkopuolisia verkostoja,
jotka isannodintikokonaisuuden hallintaan tiiviisti kuuluu. Tutkimus rajautuu tietyn isén-
ndintiorganisaation isdnnditsijoihin seka toimintatapoihin. Tyodn sisallén kehittdmisna-
kdkulmaa tarkastellaan sekd yksittdisen isénnoitsijan ettd koko organisaation nakokul-
masta.

1.3 Tutkimuksen rakenne

Tutkimus keskittyy isanndintiorganisaation Avara Isénnéinti Oy:n isdnndintipalvelujen
tutkimiseen. Tutkimuksen avulla pyritdan teoretisoimaan isanndointia liiketaloudellisesta
nakokulmasta analysoiden itse isdnndintityon seké -palveluiden luonnetta, tyén organi-
sointia ja yhteistydverkostossa toimimista. Aiheen konkreettinen luonne sekd mahdol-
listaa ettd pakottaa tutkimuksen rakenteen hyvin aineistolahtdiseksi ja tdten teoriaa py-
ritdén rakentamaan induktiivisesti peilattaessa tutkimusaineistoa olemassa oleviin liike-
taloustieteen teorioihin. Tutkimuksessa ei siis nojata tiettyyn tai tiettyihin teorioihin
viitekehyksend vaan eri johtamisen alan teorioita ja kirjallisuutta yhdistelladn suhteessa
tutkimusaiheeseen.

Ensimmainen luku keskittyy kiinteistd- ja isanndintialan erityispiirteisiin ja nykyti-
laan sekd isanndintialan kuvaamiseen liiketoimintana kiinteistohallinnan kentélld. Lu-
vussa kuvataan isénndintiorganisaation rakennetta hieman organisaatioteorioiden néko-
kulmasta. Lisdksi syvennytadn isanndintiin liittyviin palveluihin seké avataan lukijalle
mistd elementeistd isdnndinti ja sen péaprosessit koostuvat. Koska yhteistyokumppanit
ja verkostoissa toimiminen on isénndintiliiketoiminnassa olennaista, kasitelladn hieman
my0s verkostojen hallintaan. Luvun viimeinen osa keskittyy itse tutkimuksen kohdeor-
ganisaation kuvaukseen. Luvun tarkoituksena on kuvailla mista isénndointiliiketoimin-
nassa on kyse ja mitd isannoitsijatyo teoriassa sisaltad. Lisaksi pohditaan haasteita, joita



alalla kohdataan nyt ja tulevaisuudessa. Isdnnéintia koskeva liiketaloudellinen kirjalli-
suus on hyvin niukkaa. Kuitenkin paljon isdénndinnin kanssa samoja elementteja sisalta-
vaa toimitilajohtamiskirjallisuutta 16ytyy ja sitd on hyoddynnetty rakennettaessa tutki-
muksen teoreettisia lahtokohtia verkottuneesta isdnndintipalveluorganisaatiosta.

Tutkimuksen toisessa luvussa keskitytddn tutkimuksen empiirisen osan toteuttami-
seen. Luvussa kasitellaan tutkimusstrategiaan liittyvét valinnat sekd kuvataan valittujen
tutkimusmetodien tarkeimmat erityispiirteet. Tamén jélkeen kdydaan lapi aineistonke-
ruu ja kuvataan haastattelua sekd kyselyé tiedonkeruumenetelmind. Luvussa pyritaan
perustelemaan valitut tutkimusmetodit ja ratkaisut perusteellisesti ja esittaméan tutki-
muksen kulku mahdollisimman tyhjentavasti. Lopussa kuvataan hieman analyysimene-
telmid sekd teemoittelun hyodyntdmistd tdmén tutkimuksen osalta. Luvun viimeinen
kappale 2.4 paneutuu tutkimuksen luotettavuuden arviointiin alan tutkimuksissa kéyte-
tyimpien mittareiden, validiteetin ja reliabiliteetin avulla.

Tutkimuksen kolmas ja tarkein luku on rakennettu teemoittain empiirisen tutkimuk-
sen aineistosta nousseiden tutkimuksen kannalta tarkeiden padteemojen ja merkitysten
pohjalta. Luvussa kuvataan tutkimuksen tuloksia peilaten niitd kirjallisuuteen teeman
mukaan sekd nostetaan esiin késitteita aiheesta. Luku sisalta4 siis niin deduktiivista etta
induktiivista tulosten késittelyd. Alussa kuvaillaan tutkimuksen aineistoa yleisesti seka
kuvataan tulosten analysoinnin kannalta tarkeimmat kohdejoukon piirteet, jotta lukija
saa kasityksen perusjoukon rakenteesta. Tamén jalkeen luvusta 3.2 alkaen alaluvut ete-
nevét tutkimusaineiston teemojen mukaisesti empiiristen tulosten kulkiessa punaisena
lankana pyrkien etsimaan vastauksia alussa esitettyihin tutkimuskysymyksiin. Luku 3.2
kasittelee isanndintitydn sisaltoéd ja sen luonnetta sekd miten isannditsijat tyonsa koke-
vat. Luvussa jaotellaan tutkimuksen pohjalta nousseet tyon parhaat ja palkitsevimmat
puolet, huonoimmat ja haastavimmat puolet sekéd toimintatavat, jotka ovat kipeimmin
kehittdmisen tarpeessa, jotka osaltaan palvelevat analyysia tyonsisallosta. Seuraavaksi
luvussa 3.3 keskitytaan isdnndintiorganisaatioon organisatorisesta nakokulmasta hieman
yleisiin organisaatioteorioihin peilaten, jonka jalkeen pohditaan sen toimivuutta tyén
organisoinnin nakokulmasta ja tutustutaan organisoinnin ulottuvuuksiin ja mahdolli-
suuksiin isanngdintitydn kannalta. Naistd siirrytadn isdnndintipalveluiden hallintaan ja
taten palvelujohtamisen ja palveluprosessien maailmaan. Luvussa pohditaan myds isan-
ndintipalveluiden suhdetta teknologian kehitykseen ja kartoitetaan sen luomia mahdolli-
suuksia seka haasteita alalla. Viimeisend luvussa 3.4 kasitelladn organisaatiota verkos-
tondkokulmasta; isanndintiin kuuluvaa yhteistybkumppanien verkostossa toimimista
verkostojen hallinnan nédkdkulmasta. Luku tiivistad isannoinnin vaatimat yhteistydver-
kostot ja pohtii niiden hyotyja, riskeja sek& mahdollisuuksia toiminnan kehittamiselle.

Yhteenveto ja johtopaatokset tiivistavat edellisen luvun. Tarkoitus on tiivistdd empi-
rian nostamat haasteet sek& nostaa edellisessé luvussa mainituista teemoista tarkeimmat



10

tulokset seka analyysit esiin. Ndiden johdattamana pyritdén 16ytaméan ratkaisuja ja ke-
hitysehdotuksia esille nousseisiin aiheisiin ja mahdollisiin ongelmakohtiin.

1.4 Isannointiala palveluliiketoimintana

1.4.1 Isanndinti kiinteistjohtamisen kentalla

Kiinteist6- ja rakennusalaa on pitk&én pidetty kahtena erillisend yllapitoon ja rakennut-
tamiseen liittyvana kulttuurina. Tama kasitys on kuitenkin kehittyméssa kohti yhtendista
rakenteiden ja tilan hallinnan kulttuuria, jossa kilpailua kdydaan kiinteisto- ja raken-
nustuotteiden ja palveluiden laadulla ja ennen kaikkea palvelukokonaisuuksilla. (Lith
2005, 11.) Kiinteistdalan palveluiden hallinnalle haasteen muodostaa niiden suuri kirjo.
Palveluihin kuuluu kaikki kiinteiston johtamiseen — omistamiseen, kayttamiseen, kehit-
tdmiseen ja erilaisiin transaktioihin — liittyvat palvelut. (Toivonen 2005, 11.) Kiinteisto-
klusterin muodostavat toimialat eli kiinteistopalveluihin ja niiden tuottamiseen keskitty-
vat toimialat ovat Suomessa nyt mielenkiintoisessa kehitysvaiheessa. (Lith 2006, 3-4.)
Toivonen (2005, 9) nékee, ettd vanhat toimintatavat murtuvat ja uusia kaytantoja syntyy
tilalle. 2000 -luvulla merkitystaan kiinteistoalalla ovat kasvattaneet kiinteisto- ja toimi-
tilajohtamiseen liittyvat osaamisintensiiviset palvelut. Lisaksi kiinteistdjen yllapidon
jarjestdmisen ohella erilaiset toimitilojen kéyttajapalvelut ovat kasvattaneet merkitys-
taan. (Lith 2006, 4.) Toivosen (2005, 11) mukaan kiinteistdalan nykytilasta mielenkiin-
toisen tekee kolme faktaa, jotka muokkaavat alaa:

1. toimialan rakenteet ovat murroksessa ulkoistamisen myo6té

2. asiakaslahtdisyys ohjaa alan kéytant6ja uudella tavalla

3. kiinteistdjohtamisen strateginen merkitys kasvaa.

Is&nnainti sijoittuu kiinteistoklusterissa vahvasti hallinnan ja yll&pidon kentélle. Lith
(2006, 5) kuvaa isannointia operatiivisena kiinteistéjohtamisena Kiinteistopalveluiden
kokonaiskentalla. Isannéinnin roolia kiinteistéhallinnan kentélld voidaan kuvata yksin-
kertaistetusti kuvion 1 mukaisesti.
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(palvelu)
hankinta- isannoéinti
osaaminen palvelut

palvelun- isanndintiyritys

tuottajat
N /

luottamus

taloyhtio

Kuvio 1 Isanndinnin rooli (Isénndintiliitto 2008)

Kuvio 1 havainnollistaa isannditsijan roolia niin k&ytannon organisoijana, palvelujen
hankkijana ja johtajana sekd niiden tarjoajana asiakkaalle. Isanndinnin voidaan katsoa
kasittavan kiinteiston operatiivisen kiinteistojohtamisen. (Lith 2006, 6.) Isdnndintiorga-
nisaatio toimii kaytdnndssd kiinteiston yllapidon ja hallinnoinnin palveluntarjoajana
Kiinteistolle. Toisaalta silla on vastuu Kiinteiston operatiivisesta johtamisesta eli isén-
ndintipalvelujen tuottamisesta asiakkaalle ja toisaalta organisaatiolla tulee olla osaa-
mista tuottaa tai vaihtoehtoisesti hankkia ndma palvelut kiinteistélle. Kunnossapidon
merkitys on viime vuosien rakennuskannan kasvun sekd sen vanhenemisen seurauksena
kasvanut ja tdmé lis&4 osaltaan isannoinnin vastuita. (Lith 2006, 5). Kiinteistopalvelujen
muuttuessa osaamisintensiivisimmiksi kasvattavat myods osaamisvaatimukset ja asia-
kaslahtoisyys merkityksiddn ja vaikuttavat isannoitsijan tyomaaraan ja jaksamiseen.

1.4.2  Isannditsija — asiantuntija ja arjen organisoija

Palveluorganisaatio tarvitsee taakseen asiantuntevat tyontekijat. Alan osaamisnakokul-
man korostumisen myo6té isanndintiyrityksen sisdiset resurssit ja 0saaminen ovat tarkeé
alaprosessi asiakkaan kokeman arvon luomisessa. Isanngitsijan tyota usein verrataan ja
tutkitaan tassékin tutkimuksessa asiantuntijatyon nakokulmasta. Isannéitsijalla on Svei-
byn (1990, 61) asiantuntijamaaritelmé&n mukaan erityinen tietoalue, jossa ammatin
edustajat ovat parempia kuin muut. Isannéitsijan tapauksessa tietoalue on erittain laaja
ja monimuotoinen. Lis&ksi he vastaavat hyvin henkilokohtaisesti tydstaan. Isdannginti on
siis hyvin omanlaisensa asiantuntijuuden laji. Eri alojen asiantuntijat pyrkivét yleisesti
valttdamadn rutiinitehtavid ja ympardiméan itsensg avustavalla henkilokunnalla. Asian-
tuntijat ovat taipuvaisia keksiméan syita vertikaaliseen tyonjakoon. (Sveiby 1990, 61.)
Tdssa suhteessa isdnngintity®d eroaa hieman asiantuntijamaaritelmasta. Vaikka isénnoin-
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nissa on vahvasti tarvetta tyon organisointiin ja vertikaaliseen delegointiin, ei tdhan aina
ole mahdollisuutta ja rutiinitehtdvien maaré on usein huomattava.

Tyon organisointi luokin suuren haasteen isdnngintityélle. Yhden suurimmista on-
gelmista asiantuntijoille asettaa usein juuri paivittaisten rutiinien vaatima aika, joka ra-
joittaa mahdollisuuksia oman tydn suunnittelulta ja valittujen ratkaisujen arvioimiselta
(Pratt & Kapplan 2004, 86). Tama patee myo6s isédnnoitsijan arkeen; voisi sanoa ettéd
isannodintityd vaatii keventdmistd. Ajan puute ja rutiinitehtdvien maara muuttuvalla
osaamispainotteisella alati muuttuvalla alalla ei ole uutta, ja isannéinnin ammattitutki-
mus (2007) nostaa muun muassa seuraavanlaisia haasteita tulevaisuuden isannoitsija-
tyolle:

o Riittadko isdnnditsijan jaksaminen?

o Riittadko isdnnoitsijan osaaminen?

o Millaisena isdnndinti ndhdaan tulevaisuudessa?

o Miten ala vastaa jatkuvaan muutokseen?

Kiire, tyOpaineen lisdédntyminen ja tyOpéivien venyminen tyoelaman eri sektoreilla
on aiheuttanut jatkuvaa keskustelua jo vuosien ajan. Jarnefeltin (2002, 17) mukaan kah-
deksan tunnin normaalitydpaivé toimii jo joillain aloilla rekrytointivalttina. Isénndinnin
suhteen tdma ei onnistuisi, sill& isdnndinti on haastava tyd myo6s ajankéyton nakokul-
masta katsottuna. Isannditsijéltd vaaditaan usein ympérivuorokautista palvelua ja kiire
ja tyopaineet ovat lisdéntyneet. Lisaksi tyOpéivat venyvat helposti pitkaan iltaan ko-
kouksienkin takia. Tdmén voidaan katsoa olevan osa laajaa kehityskulkua, silld useat
tutkimukset osoittavat tyon intesivoituneen ja tydpaivien pidentyneen lahes kaikissa Eu-
roopan maissa ja samaa rataa kulkevat Yhdysvallat, Kanada ja Australia. (Jarnefelt
2002, 17.)

Is&nndintiin toimialalana liittyva mielikuva on vanhakantainen, toimintatavat nojaa-
vat usein totuttuihin toimintatapoihin ja alan arvostus ei vastaa sitd vastuuta ja osaa-
mista, joka isanndintiin kuuluu. Isdnndintimielikuvan parantaminen olisi todella tarpeen
sekd muistutus siitd, mitd isdannodinti tosiasiassa on. Tyon hallinnan haasteeseen vastaa-
misessa on organisaation kehittdminen tarkedssa osassa. On kiinnitettdva huomiota or-
ganisationaalisiin tekijoéihin ty6tapojen muutosta suunnitellessa, silld muutos lahtee ra-
kenteesta. Kiinteistoneuvos Mikko Peltokorpi puhuukin mielummin iséanndintiorgani-
saatiosta mahdollistajana kuin yksittaisesta isannditsijasta viitatessaan alan vaatimuksiin
(Kiviluoma 2008, 55).

Isdnndintialalta ei 16ydy tdysin kattavaa tieto- tai tutkimuspohjaa taydellisen koko-
naiskuvan saamiseksi isdnndintialan rakenteesta kokonaisuutena. Kaupparekisterin tie-
tojen pohjalta tehdyn selvityksen mukaan Suomessa toimi vuonna 2004 noin 800 isan-
ndintiyritystd, joista valtaosa edusti pienid, 1-4 henkilon yrityksid. Suomessa toteutet-
tiin ensimmainen isdnndintialan kattava kokonaisselvitys kevaalla 2007. Ammattitutki-
mus toteutettiin Kiinteistdalan Koulutusséation toimeksiannosta. P&atoimisia isanndit-
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sijoitd on Suomessa tutkimuksen mukaan noin 2500. Isanndintiliiton toteuttama isén-
ndinnin ammattitutkimus vuodelta 2006 kohdistui kaikkiin Suomen isanngitsijoihin.
Tutkimukseen vastasi 733 isédnnoitsijaa, joka vastaa noin 41 % kokonaisammattikun-
nasta. Tama ei ole siis taysin edustava otos, mutta luo hieman mielikuvaa ammattikun-
nan ja toimialan rakenteesta.

Tutkimukseen vastanneista isannoitsijoistd 68 % oli miehid ja 32 % naisia. Isannoit-
sijoisté 72 % oli kokotoimisia isdnngitsijoitd, jotka vastaavat koko palvelutarjoomasta. 7
% aineistosta taas edusti teknisid isannoitsijoitd. Isanndintiyrityksissa on keskimaarin
yksi avustava henkilé yhtd isénnoitsijad kohden. Isénnditsijan  kohteiden
madré/isannoitsija vaihtelee eri selvitysten mukaan vélillad 1-50, riippuen kohteiden
koosta, kohteiden vaatimasta tydméaarasta, isdnndintitoimiston organisoinnista eli onko
isannoitsijan apuna muuta henkilostéd seké siitd, millaista palvelukokonaisuutta koh-
teille tarjotaan. Eri kyselyissa keskiarvot ja mediaanit liikkuvat vélilla 20-25 koh-
detta/isannoitsijéa.

Suomessa on Tilastokeskuksen mukaan (5/2007) vajaa 80 000 asunto-osakeyhtiota,
joista arvion mukaan 50 000 kerrostaloja ja muita suurempia asunto-osakeyhtidita, jotka
tarvitsevat ammattimaista isdnngintid. N&issa asuu noin kaksi miljoonaa suomalaista.
Asunto-osakeyhtididen liséksi isdnndintiéd tarvitaan vuokrataloyhtitissa, Kiinteistdyhti-
Oissa ja muissa kiinteistonjohtotehtévissa. (Isanndintiliitto; isdnndinnin ammattitutkimus
2006.) Isannéinnin arvo on suurinta asuinkerrostaloissa ja teollisuuden kiinteistdissa
(Lith 2005, 4).

1.4.3  Isanndintipalvelut

Isanndintipalvelut voidaan yleisen kéytanndn mukaan jakaa kolmeen paaryhméan;
taloushallinnon palvelut, hallinnolliset palvelut seka teknisen puolen palvelut. Hallin-
nollisten palveluiden paasiséltonad on yhtiokokouksen ja hallituksen paatésten tekemi-
seen osallistuminen seka ennen kaikkea niiden kaytantéon pano lakeja, normeja ja yh-
tiojarjestystd noudattaen. Kuitenkin hallinnollinen tyd on hyvin kéytdnnonléheista. Hal-
linnollisen isdnndintitydn rutiineihin kuuluu mm. kokousrutiinien hoitaminen, Kkiinteis-
ton sopimusasiat seka erilaiset valvontatehtavat. Yhtiokokouksilla seké hallituksen ko-
kouksilla on ratkaiseva asema isanndinnin toimivuuden kannalta ja tdma vaatii s&4nnol-
lista ja luottamuksellista yhteisty6ta hallituksen kanssa. Isdnnditsijan vastuulla on koko-
uskutsut ja asialista seka sihteerind toimiminen. Hallinnollisiin rutiineihin kuuluu myos
osakeluettelo seké tiedottaminen. Liséksi hallinnollinen puoli kattaa vakuutukset, val-
vonnan, tydsuhdeasiat, budjetoinnin, kiinteistonhoidon jérjestamisen, kunnossapidon
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organisoinnin, korjausten hallinnollisen organisoinnin sek& yhtion edunvalvonnan.
Isdnndinti on myds suurelta osaltaan asiakaspalvelua.

Taloushallinnon tehtavét liittyvat pitkélti kirjanpidonlain ja -asetusten vaatimusten
tayttamiseen ja Kiinteiston varainhoidon jarjestamiseen. Palveluihin kuuluu tiivistetysti
talous-, vero- ja toimintasuunnittelu, talousarvio seké rahaliikenteen hoito seka yhtion
Kirjanpidon hoitaminen ja tilinpaatoksen laatiminen. Myds vuokranvalvonta kuuluu ta-
loushallinnon tehtéviin. Kiinteistéjen taloushallinto on Avara Isanndinti Oy:ssé keski-
tetty, ja kirjanpidolle on oma divisioona. Kuitenkin kirjanpidon liséksi vastuuta yhtién
taloushallinnosta riittdd myds yksittaiselle isannéitsijalle. Jokaisen isédnnditsijan tulisi
tuntea omien Kiinteistdjensa talous ja osata suunnitella sita.

Teknisen kiinteistopidon suunnitelmallinen hoitaminen eli kdytdnnodssa Kiinteiston
teknisen kunnon yllapito on yksi isdénndinnin haastavimmista tehtavistd. Tama tarkoittaa
isannoitsijan vastuuta hallituksen rinnalla maarittada kiinteistolle tarkoituksen mukainen
kiinteistonpidon taso. Tekniseen isanndintiin kuuluu muun muassa vuositakuutarkastuk-
set, peruskorjausten ty6- ja takuuaikainen hoito, Kkiinteistokatselmukset, huolto-ohjel-
mien laatiminen sek& erilaiset suunnittelut. Kiinteisténhoitotyén ohjaus, suunnittelu
sekd valvonta ovat keskeistd isanndintid. Lisaksi isannditsijalla on painava osa vuosi-
korjausten seka perusparannusten l&piviennissa. Tahan liittyy myos dokumentointia, ar-
Kistointia seké seurantaa ja raportointia hallitukselle.

Kiinteist6d ja sen tulevaisuutta tulee myos suunnitella ja tdma kuuluu myds isénndit-
sijan tehtaviin. Lisdksi isdnnditsijan rutiineihin luetaan kuuluvaksi avainhallintaa, vuok-
rasopimusten hallintaa, autopaikkojen jérjestamista sek& muita myynti- ja vuokrauspal-
veluja. Tiivistettyna palvelut, joita isdnndintiorganisaatio taloyhti6lle toimittaa sisaltavat
paljon hyvinkin erilaisia palvelun ominaisuuksia asiakaspalvelusta saneerauspalveluun.
(Ingman & Haarma 2002, 14-77; is&énndinnin tehtavéluettelo Avara Isannéinti Oy.)

1.4.4  Kohdeorganisaation kuvaus

Avara Isanndinti Oy kuuluu Avara -konserniin, joka keskittyy rakennuttamiseen, kiin-
teistosijoitukseen ja isdnndintiin. Avara organisaationa toimii laajalti kiinteistéalan eri
alueilla ja kattaa monipuolisen Kkiinteistopalvelutarjonnan. Isé&nndintiorganisaationa
Avara Isdnndinti Oy on Suomen toiseksi suurin isdnndintialan palveluyritys. Organi-
saatio koostuu useista isanndintiyksikoista, jotka sijaitsevat Helsingin paakonttorin li-
séksi 16 paikkakunnalla Suomessa. Isannéinti kattaa yli 2 200 asuinkiinteistod, joissa n.
57 000 asuntoa. Lisaksi is&nnoinnin piiriin kuuluu mm. liike- ja toimitilakiinteistoja,
palvelutaloja, pysakdintiyhtidita, kouluja ja muita julkisia Kiinteistdja. Yhteensd Avara
Isdnndinti Oy:n kohdekiinteistdjen pinta-ala on yli 4 000 000 m2.
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Lithin (2006, 5) mukaan yleisend kehityssuuntana Kiinteistoalalla on monimuotois-
tuminen. Alan trendin mukaisesti myds Avaran isdnndintiorganisaation palvelukokonai-
suus on kasvussa ja tuotevalikoimaan kuuluu uutena tuotteena muun muassa kiinteisto-
varallisuuteen liittyvid Kiinteistdmanageerauspalveluita. Liséksi organisaatio kouluttaa
sisdisesti oman isanndintiakatemian avulla uusia osaajia alan kasvavaan kysyntaan.

Organisaation isannéintiyksikot rakentuvat vaihtelevasta méarasta henkilostod. Isan-
noitsijoitd organisaatiossa on 74, joista 15 edustaa teknisid is&nnoitsijoitd. Yksikoissé
rakenne muodostuu vastaavasta isannditsijastd, jolla on vastuu yksikkonsa toimivuu-
desta ja nimellinen esimiehen rooli yksikdssaan. Lisaksi yksikkoon kuuluu usein yksi
tai useampia toimistosihteereitd, jotka hoitavat juoksevia toimistotehtavia. Jotkin orga-
nisaation isédnnoitsijat ovat keskittyneet yhteen isanndinnin alueeseen ja ovat néin hal-
linnollisia tai teknisia isannoitsijoitd. Suurin osa isannditsijoista kuitenkin vastaa koko
palvelukokonaisuudesta. Jokaisen isdnnditsijan tulisi hallita omaisuuden hallintaan, tek-
niikkaan, talouteen seka juridiikkaankin liittyvié asioita voidakseen johtaa taloyhtitité
onnistuneesti.
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2 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

2.1 Tutkimusmenetelmat

2.1.1  Tutkimusmetodien valinta

Tutkimusstrategialla tarkoitetaan tutkimuksen menetelméllisten ratkaisujen kokonai-
suutta. Tutkimusstrategiasta voidaan taas erottaa suppeampana osana tutkimusmetodi.
(Hirsjarvi ym. 2004, 123.) Keskeista tutkimuksen teossa on se, ettd valitut tutkimus-
metodit sopivat kyseessa olevan ongelman kasittelyyn (Eskola & Suoranta 1998, 14).
Taman tutkimuksen empiirinen osuus suoritettiin seka kvalitatiivisen ettd kvantitatiivi-
sen tutkimusmenetelman avulla. Seka kvalitatiivinen haastattelumenetelma ettd kvanti-
tatiivinen kyselylomake ovat reaktiivisia tajunnan siséltihin kohdistuvia menetelmia
(Hirsjarvi & Hurme 1991, 14). Kvantitatiivista aineistoa kerattiin kyselylomakkeella ja
kvalitatiivista aineistoa tutkimukseen saatiin haastatteluilla. Liséksi kyselytutkimuksen
avoimista vastauksista saatiin kvalitatiivista aineistoa kvantitatiivisen ohella. Kvalitatii-
visen tutkimuksen rooli on tutkielmassa tarkeimmalla sijalla ja kvantitatiivisen tutki-
muksen rooli on tukea sitd ja tuoda laajempaa ndkemysta tutkimukseen.

Laadullisen tutkimuksen nahd&an soveltuvan luontevasti liiketaloudelliseen tutki-
mukseen. Kvalitatiivisella tutkimuksella pyritddn merkitysten etsimiseen. (Koskinen,
Alasuutari & Peltonen 2005, 24.) Kvalitatiiviset eli laadulliset muuttujat kertovat tutki-
muskohteen laadusta ja ominaisuuksista, mutta eivat mitddn maarastd, kun taas kvanti-
tatiiviset eli numeeriset tai maaralliset muuttujat mittaavat suuruutta, maaréa ja jarjes-
tystd. Kvantitatiiviset muuttujat antavat siis aina jonkin numeerisen arvon.
(Nummenmaa 2006, 33.) Maaréallinen tutkimusmenetelmé& on tutkimustapa, jossa tietoa
kasitelladn numeerisesti, jolloin tutkittavia asioita ja niiden ominaisuuksia kasitellaan
yleisesti kuvaillen numeroiden avulla (Vilkka 2007, 14).

Vilkan (2007, 19) mukaan tutkimuksen perustyypit jaetaan kuvailevaan, selittavaan,
kartoittavaan seké& ennustavaan tutkimukseen. Téssa tutkielmassa on piirteita seké selit-
tavasta tutkimustyypisté ettd kuvailevasta tutkimuksesta. Selittdvan tutkimuksen avulla
pyritdan selvittdmaan, miten esimerkiksi tapahtumat, mielipiteet tai asenteet eroavat tai
liittyvat toisiinsa ja tekemé&én tutkittavia asioita ndin selvemmiksi ja ymmarrettavam-
miksi. Selittavassa tutkimuksessa aineiston keradmistavaksi sopii parhaiten strukturoitu
postikysely tai sdéhkdinen kysely, jossa kaikilta tutkittavilta kysytdan samat asiat. Téssa
tutkimuksessa pyritaan selittdmaén isanndintia ilmiona ja luomaan kasitys isdnndinnista
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ammattina. Kuvailevassa tutkimuksessa tutkija esittelee tarkasti ja jarjestelméllisesti
esimerkiksi tapahtuman, tilanteen, ilmion, toiminnan henkilon tai asian keskeisimmat,
nakyvimmét ja kiinnostavimmat piirteet (Vilkka 2007, 19-20). Tdéman tutkimuksen
osalta tarkoituksena on kuvailla tutkittavien isannéitsijoiden nakdkulmia ja ndin nostaa
esille isanndinnin tarkeimmat ominaisuudet ja siihen liittyvat elementit. Lukija muo-
dostaa itse oman nédkemyksensd kuvatun asian kehityssuunnista tai eri tekijoiden ase-
masta. Kuvailevaan tutkimuksen aineiston kerd&dmiseen sopii haastattelu, havainnointi ja
strukturoitu haastattelulomake. (Vilkka 2007, 19-20.)

Laadullisella tutkimuksella ei pyritd keskimaardisten yhteyksien tai tilastollisten
sdannonmukaisuuksien etsimiseen, joten aineiston koko ei maaraydy naiden perusteella.
Yksikin haastattelu voi palvella tutkimusta aineistona, tai toisaalta aineiston voi koostua
useista yksilohaastatteluista kuten tasséa tutkimuksessa. (Hirsjarvi ym. 2004, 170.) Laa-
dullisen tutkimuksen yhteydessa Hirsjarvi ym. (2004, 171) puhuvat aineiston kyllaan-
tymisestd, jolloin uusista tapauksista ei endd nouse uusia piirteita ja samat asiat alkavat
kerrata itsedan. Talldin aineisto on riittdva ja sen keruu voidaan lopettaa. Toisaalta kyl-
l&&ntymisen raja on haaste tutkimuksen tekijélle, jonka voi olla vaikea huomata ker-
taantumista tutkimuksen aikana tai toisaalta 16ytaa uusia ndkdkulmia aiheeseen.

Kvantitatiivisen tutkimuksen aineistonkeruun voi suorittaa usealla vaihtoehtoisella
tavalla riippuen perusjoukon suuruudesta ja tutkimuksen laajuudesta. Kokonaisotantaa
ei pidetd varsinaisena otantamenetelménd, silla se tarkoittaa, ettd koko perusjoukko
otetaan mukaan tutkimukseen. (Vilkka 2007, 52.) Heikkila (2005, 33) suosittelee koko-
naistutkimuksen tekemistéd perusjoukon ollessa pieni eli alle sata kappaletta. Taman tut-
kimuksen kohderyhména oli 73 isdnnditsijaa, joten perusjoukko maaritelladn pieneksi.

2.1.2 Kvalitatiivinen tutkimus

Padstrategiana tutkimuksessa on kvalitatiivinen tutkimusote. Laadullisella tutkimuksella
pyritdén tavoittamaan tutkittavien ndkékulma, heidén asioille antamia merkityksia seka
tekemaan yksittaistapauksista tulkintoja (Koskinen, Alasuutari & Peltonen 2005, 31).
Kvalitatiivisen tutkimuksen yksi tarkoituksista on myos pitdd kysymykset ja tutkimus-
prosessi avoimena mahdollisimman pitkaan. Talla varaudutaan siihen, ettd tutkimuson-
gelma saattaa kehittyd tai muuttua tutkimuksen aikana. (Koskinen ym. 2005, 79;
Hirsjarvi ym. 2004, 117.) Hirsjarvi ym. (2004, 155) korostavat kvalitatiivisen tutkimuk-
sen tarkeiksi piirteiksi kokonaisvaltaisuutta sekd& induktiivisen analyysin kayttoa ai-
neiston analyysissa.

Tassa tutkimuksessa laadullisena tutkimusmenetelména toimii haastattelu, jonka pyr-
kimyksena on tehda lapileikkaus isénndinnin vastuihin seka kartoittamaan siihen olen-
naisesti liittyvat ominaisuudet. Aihe on sen verran henkil6kohtainen, ettd haastatteluilla
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voidaan saavuttaa enemmaén kuin pelkilla kyselylomakkeilla. Haastattelu on Erikssonin
ja Kovalaisen (2008, 78) mukaan tehokas ja kdytannoéllinen tapa kerétd informaatiota
sekd kokemuksia tutkittavan nakokulmasta. Haastatteluilla pyritddn ymmartaméan ta-
pahtumien merkityksid ja tapahtumaprosesseja ja mahdollisesti kehittdmaan niita.
Haastattelu onkin siitd ainutlaatuinen menetelmad, etté tukija ja tutkittava ovat suorassa
vuorovaikutuksessa keskendén. Lisdksi haastattelu menetelméand korostaa ihmista sub-
jektina haastattelutilanteessa seka mahdollistaa haastattelun jouston seka lisakysymyk-
set ja tarkennukset. (Hirsjéarvi 2004, 193.)

Haastattelu on vuorovaikutustilanne, jossa molemmat osapuolet vaikuttavat toisiinsa.
Haastattelu voidaan Eskolan ja Suorannan (1998, 85) mukaan myds nédhda erdénlaisena
tutkijan aloitteesta tapahtuvana keskusteluna, jota tutkija myos tavallaan johdattelee.
Haastattelulle tyypillisia piirteitd ovat muun muassa:

e Haastattelun suunnitelmallisuus

e Haastattelijan aloite ja ohjaus

e Haastateltavan motivointi ja keskustelun yllapito haastattelijan toimesta

e Haastattelijan tuntemus omasta roolistaan

e Haastateltava luottaa ehdottomaan luottamuksellisuuteen. (Eskola & Suoranta
1998, 85.)

Tutkimushaastattelut eroavat toisistaan kysymysten standardoinnin asteen seké
haastattelijan jasenndinnin asteen mukaan (Hirsjarvi & Hurme 1991, 28). Hirsjarven
ym. (2004, 197) mukaan haastattelu voidaan jakaa kolmeen eri lajiin: strukturoituun,
avoimeen seka teemahaastatteluun. Koskinen ym. (2005, 104) taas jakavat haastattelut
strukturoituun, puolistrukturoituun ja syvahaastatteluun. Strukturoitu haastattelu edus-
taa tarkoin séanneltyd haastattelumuotoa, jossa kysymykset ja niiden jarjestys ovat tark-
kaan maaritelyjd. Avoin haastattelu taas muistuttaa keskustelua ja on hyvin vapaa
muoto. Teemahaastattelu on strukturoidun ja avoimen haastattelun valimuoto, jossa tut-
kija maarittelee kysymysrungon seké teemat ja niiden alle kysymyksid, mutta haasta-
teltava saa vastata niihin avoimesti omin sanoin. Kysymykset kysytdéan yleisesti rungon
mukaan mutta joustaen tilanteen vaatiessa. Haastattelumuoto on siis puolistrukturoitu
menetelma, silld haastattelun teema-alueet, aihepiirit ovat tiedossa. Menetelmasta puut-
tuu kuitenkin strukturoidun haastattelun mukainen kysymysten tarkka muoto ja jarjes-
tys. (Hirsjarvi ym. 2004, 198-199.)

Rungon tehtdvénd haastattelussa on Koskisen ym. (2005, 108-110) mukaan antaa
haastattelulle hahmo sek& muistuttaa ettd kaikki kysymykset kysytéan. Lisaksi se var-
mistaa, ettd haastattelu kulkee jouhevasti. Teemahaastattelun vahvuutena voidaan pitaa,
Sitd ettd tutkija voi ohjata haastattelua ilman ettd kontrolloi sita taysin (Heikkil&d 2005,
65). Erikssonin ja Kovalaisen (2008, 79) mukaan puolistrukturoidun haastattelun etuna
on materiaalin systemaattisuus, haastattelun ollessa kuitenkin kohtuullisen epaviralli-
nen. Myd6s Eskola ja Suoranta (1998, 88) nakevat teemahaastattelun hyvina puolin sen
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sopivan avoimuuden asteen, joka mahdollistaa hyvin vapaamuotoisen vastauksen haas-
tateltavan omin sanoin. Liséksi teemahaastattelun etukdteen luodut teemat takaavat
haastattelujen yhdenmukaisuuden, ja samat aihepiirit tulee kasiteltya.

Haastattelun huonoina puolina voidaan nahda, ettd se tarjoaa epasuoraa tietoa eli
haastateltavan oman kasityksen, eiké itse asiaa (Koskinen ym. 2005, 106). Liséksi hai-
tallista voi olla se, ettd haastattelijalla saattaa olla vaikutusta haastateltavan vastauksiin
ja sité kautta tutkimustuloksiin. Myo6s haastattelupaikka ja aika seka muut paikallaolijat
voivat vaikuttaa haastateltavan vastauksiin. (Heikkild 2005, 68.)

Tassakin tutkimuksessa kadytetty teemahaastattelu on selvasti kaytetyin kvalitatiivisen
aineiston keruu menetelma yhteiskunta- seka liiketaloustieteissad (Koskinen ym. 2005,
105). Téassé tutkimuksessa teemahaastattelu koettiin kvalitatiivisista tutkimushaastatte-
luista sopivimmaksi juuri sen joustavan luonteen takia, sekd koska tarkoituksena oli
saada syva kuva haastateltavista, heidén késityksistaan seka sisaltéa merkityksille, joka
tapahtuu vuorovaikutuksen kautta. Menetelmdvalinnassa teemahaastattelun joustavuus
tilanteille tuki tutkimustarkoitusta ja sen etenemista haastattelurungon toimiessa tukena
muuten suhteellisen vapaassa haastattelutilanteessa.

Haastattelun kulun helpottamiseksi haastateltavaa lammiteltiin ensin hieman tausta-
kysymyksilla. Kysymykset koskivat lahinnd isannéitsijan taustoja, kokemusta alalta
seka yksikkod, sen rakennetta ja vuorovaikutussuhteita, joista haastateltava sai vapaasti
kertoa. Haastattelu rakentui viidestd teemasta, jotka koostuivat vaihtelevasta maaréstéa
kysymyksia.

Taulukossa 1 on esitetty tdman tutkimuksen tarkeimmét teoreettiset aihealueet,
haastatteluteemat sekd muutamia esimerkkikysymyksia kustakin haastatteluteemasta.



Taulukko 1

Tutkimuksen operationalisointi
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Tutkimuksen Osaongelmat Teemat Esimerkkeja
tarkoitus haastattelukysymyksista
Millainen on is&nnait-
Oman tyon sijan toimenkuva?
kokeminen
isannoitsijana Miten isdnnditsijan
ajankaytto jakautuu?
Mita isanndintityo ja : -
isdnndintipalveluiden Kuvaile yksikon raken-
johtaminen kaytan- netta ja hierarkiaa?
n6ssa pitad sisallaan? | Organisatoriset
lahtokohdat Miten tyo6t jakautuvat
organisaatiossa?
Tutkia Sisdinen verkosto | Miten sisdinen viestinta

isanndintityon
sisdltéa ja mah-
dollisuuksia sen
kehittdmiseen

organisaatiossa toimii?

Mitka asiat vaikutta-
vat isanndinnin toi-
mintatapoihin ja mi-
ten niita voisi kehit-
taa?

Palveluiden
hallinta

Toimintatavat

Ovatko toiset isanndin-
tipalvelut tarkeampia
kuin toiset?

Riittadko isannoitsijén
aika laadukkaan palve-
lun tuottamiseen?

Tyo6n organisointi

Ulkoiset
kumppanit

Onko isénnditsijan
mahdollista jarjestella
tehtdaviaan?

Mitka ovat isannditsijan
tarkeimmat
viiteryhmat?

Taulukon 1 tarkoitus on havainnollistaa tutkimuksen kysymyksenasettelua ja teemoja
seka selkeyttdd niiden alla kulkevia tutkimuksen konkreettisia piirteitd. Taulukossa on
eritelty osaongelmat seka niihin liittyva teemat. Lisaksi on mainittu muutamia kvalita-
tiivisen tutkimuksen haastattelukysymyksia.
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2.1.3 Kvantitatiivinen tutkimus

Kvalitatiivista tutkimusta tukemaan ja numeerisen tiedon pohjaksi suoritettiin survey-
kyselytutkimus, jossa kysymysten muoto on standardoitu eli kaikilta vastaajilta kysy-
tddn samat kysymykset samassa jarjestyksessa (Vilkka 2007, 28). Valineena tutkimuk-
sessa toimi Internet-pohjainen webropol-kyselyohjelma. Menetelméané kyselytutkimusta
pidetddn tehokkaana, sillé se saastaa tutkijan aikaa ja vaivannakoa. Liséksi kyselytutki-
muksen etuna pidetdan yleisesti sitd, ettd sen avulla voidaan kerétd laaja tutkimusai-
neisto. Tutkimuksella voidaan tavoittaa laaja maard henkil6itda my6s maantieteellisesti
sekd saada selville monipuolisesti asioita. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2004, 182.)
Myos Vilkan (2007, 28) mukaan kysely soveltuu aineiston kerdadmiseen jos tutkittavia
on paljon, he ovat hajallaan tai kysytdan henkilokohtaisia asioita. Tassé tutkimuksessa
edelld mainitut piirteet toteutuvat, silla isdnnditsijoita oli liian paljon haastateltaviksi ja
heidan toimipaikkansa sijaitsevat eri puolilla Suomea. Lisaksi osa kysymyksista oli sel-
laisia, joihin he eivat ehka olisi halunneet vastata tai eivat olisi vastanneet rehellisesti
kasvotusten.

Toisaalta kyselytutkimuksen haittoina ndhd&éan usein vastaajien kevytmielinen suh-
tautuminen tutkimukseen ja tdmén aiheuttama epatarkkuus vastauksissa, joka voi johtaa
virheellisiin tuloksiin. Liséksi vastausvaihtoehdot saattavat aiheuttaa h&mmennysta ja
vaarinymmarryksid, joita on vaikea kontrolloida. Koska lomakkeen tayttdminen vie ai-
kaa, nousee kyselytutkimuksessa usein ongelmaksi myods vastauskato. (Hirsjarvi ym.
2000, 182.)

Kyselytutkimuksen teemat mukailivat samaa linjaa haastattelujen teemojen kanssa.
Isannditsijoille esitettiin mielipidevaittamia, jotka liittyivat isanndintityon sisaltoon,
palveluihin seké yhteistydverkostoihin. Mielipidevéittdmissé kaytettiin Likertin asteik-
koa. Viisiportaisen jarjestysasteikon toisena adripaana oli "taysin samaa mieltd” ja toi-
sena ddripaddna toimi “taysin eri mieltd”. Lisaksi asteikolla oli mahdollista vastata “ei
samaa eika eri mieltd”. Lisaksi mukana oli avoimia kysymyksid, jotka tarjosivat run-
saasti kvalitatiivista aineistoa.

Sahkaisesti Internetin valityksella toteutetussa kyselyssa oli saatekirje, jossa tutkija
esitteli itseddn, tutkimuksen tavoitteita sekd vastausten kayttotapaa. Lisaksi korostettiin
vastausten ehdotonta luottamuksellisuutta seké kerrottiin mihin mennessa kyselyyn tu-
lee vastata. Lopuksi Kiitettiin vastaamisesta etukateen. Kysely alkoi vastaajan perustie-
doilla ja tdmén jalkeen seurattiin haastattelun teemoja mielipidettd mittaavin keinoin
sekd avoimin kysymyksin. Kysely koostui 48 mielipidevaittamasté seka viidesta avoi-
mesta kysymyksesté.
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2.2 Aineiston keruu

Aineiston keruu toteutettiin syksyn 2008 ja alkukevadn 2009 aikana. Haastattelut aloi-
tettiin kahdella haastattelulla jo lokakuussa ja ndma toimivat eraanlaisina pilottihaastat-
teluina. Pilotti- tai esihaastattelujen avulla saadaan kuvaa kohdejoukon elamysmaail-
masta. Niiden tarkoituksena on Hirsjarven ja Hurmeen (1991, 57) mukaan muun muassa
testata haastattelurunkoa ja aihepiirin jarjestystd. Ensimmaéisten haastattelujen tuloksena
oli syvempi ja parempi kuva isdnngdinnistd ja mahdollisuus parantaa haastattelurunkoa
hieman. Yhteensa tutkimusta varten tehtiin kuusi haastattelua.

Haastateltavat osoitettiin isdnnointiorganisaation yhteyshenkilon toimesta sattuman-
varaisesti, ja he olivat tutkijalle tuntemattomia. Haastattelut sijoittuivat p&aosin paakau-
punkiseudulle mutta myds Keski-Suomeen, jotta kvalitatiiviseen tutkimukseen saatiin
hieman maantieteellistd hajautuvuutta. Haastattelut toteutettiin isdnnditsijoille tutussa
ymparistdssd, joko organisaation keskushallinnon tiloissa tai isannditsijin omissa toi-
mistotiloissa, joten tunnelma oli hyvin luonnollinen ja mukava. Lisaksi haastattelut teh-
tiin neuvotteluhuoneissa, joten tilat olivat rauhalliset eika mitdén keskeytyksié tai aania
paassyt hairitsemadn haastattelutilanteita. Haastatteluajat sovittiin etukateen sdhkopos-
titse, joissa tutkija myos esitteli hieman haastattelun tarkoitusta ja teemoja. Haastattelut
taltioitiin haastateltavan suostumuksesta mydhempaa litteraatiota ja analyysid varten.
Yleisasenne haastatteluihin oli todella positiivinen ja haastateltavat olivat innokkaita ja
halukkaita vastaamaan kysyttyihin kysymyksiin.

Tutkimuksessa kaytettya haastattelurunkoa hiottiin hieman ensimmadisten kahden
haastattelun jalkeen ja siihen lisattiin muutama tarkentava kysymys. Teemat ja suurin
osa kysymyksista pysyi kuitenkin muuttumattomina. Loput 4 tutkimushaastattelua teh-
tiin samalla rungolla. Kaikilta haastateltavilta kysyttiin siis samat kysymykset, mutta
vastaavien isdnnditsijoiden haastatteluissa oli muutama kysymys esimiestyostd, jotka
jatettiin pois jos haastateltavalla ei ollut alaisia. Kysymysten jarjestysté saatettiin muut-
taa haastattelun sujuvuuden varmistamiseksi ja painottaa eri asioita haastateltavan mie-
lenkiinnon mukaan. Liséksi jos tuntui, ettd kysymykseen oli saatu jo vastaus toiseen ky-
symykseen vastattaessa, jatettiin se huomiotta. Kuitenkin kaikki teemat kéytiin jokaisen
haastateltavan kanssa lapi. Haastattelujen kesto vaihteli puolesta tunnista 50 minuuttiin
riippuen haastateltavasta.

Tutkimuksen kvantitatiivinen aineisto kerdttiin Internet-kyselylla. Kysely testattiin
ensin perheenjasenilla ja mielipidetta kyselyn sisalldsta seka muotoilusta kysyttiin myos
ulkopuolisilta seka kvantitatiiviselta metodilehtorilta. Kysely lahetettiin 75 is&nnditsi-
jalle, joista se tavoitti 73 isannoitsijdd yhden ollessa siirtynyt pois organisaation palve-
luksesta ja erds tekninen isanngitsijé totesi, ettei hanelta tule relevanttia tietoa tutkimuk-
seen, joten hanen ei ollut tarkoituksenmukaista osallistua. Tutkimuksen kohderyhma oli
siis 73 isannoitsijad. Kyselyyn vastaamiseen annettiin aikaa kolmisen viikkoa ja yhden
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muistutuksen jélkeen vield viikon lisdaika. Yhteensd vastaamiseen oli aikaa siis noin
kuukausi joulukuun 2008 lopusta tammikuun 2009 loppuun. Kyselystd saatiin vastaa-
jilta positiivista palautetta, jossa todettiin aiheen olevan tarkeé ja tutkimuksen arvoinen.

2.3 Aineiston analyysi ja tulkinta

Aineiston analyysivaihe voidaan n&hda yhtend tarkeimmistd tutkimusvaiheista. Ana-
lyysivaiheen tarkoitus on, ettd tutkija 10ytaa vastauksia alussa asetettuihin tutkimusky-
symyksiin seka tutkimusongelmaan. Kvalitatiiviselle tutkimukselle on kuitenkin omi-
naista ettd analyysid tehd&an osittain jo aineistonkeruuvaiheessa. (Hirsjarvi ym. 2004,
109.) Myos tassa tutkimuksessa aineistoa analysoitiin hieman kahden ensimmaisen
haastattelun jalkeen, aineistonkeruun edetessa vasta alkuvaiheessa. Tdma mahdollisti
syvemman nédkemyksen aiheeseen ja kysymyspatteriston muokkaamisen tarkemmaksi
vastaamaan paremmin tutkimuksen tarkoitusta.

Eskola ja Suoranta (1998, 137) nékevat kvalitatiivisen aineiston analysoinnin haas-
teellisena selkeiden analyysitekniikoiden puutteen takia. Laadullisen tutkimuksen paa-
telmiin ei voida kayttaa tilastotieteen menetelmid ja saant6ja vaan paatelmat on tehtava
muin keinoin. Aineiston kattava kuvaaminen selvésti ja tulkittavasti on kuitenkin Kos-
kisen (2005, 119) mukaan taysin mahdollista aineistolahtdisellékin tutkimusotteella.
Haastatteluaineiston analyysisséd kaytettiin sisallénanalyysia apuna. Sisallénanalyysié
ohjaavat teemahaastattelun aikana syntyneet hypoteesit. Taltd pohjalta valitaan tarkas-
telun muuttujat. Kvalitatiivisen tutkimuksen tapauksessa luokat voivat olla rajoiltaan
hieman epatarkempia. Liséksi tarkasteluyksikkd voi vaihdella sanasta yksittdiseen sym-
boliin, lauseeseen, teemaan tai aiheeseen. (Hirsjarvi & Hurme 1991, 115.)

Tassa tutkimuksessa oli padosin aineistolahtdinen ote aineiston analyysiin, mutta
mya0s teoriasidonnaisia piirteitd. Ero aineistolahtdisessd analyysissé teoriasidonnaiseen
aineiston analyysiin liittyy teorian ja aineiston suhteeseen. Aineistolahtoisessa analyy-
sissd kasitteet luodaan aineistosta, kun teoriasidonnaisessa kasitteet edustavat niin
sanotusti ilmidsta ennalta tiedettyja. (Tuomi & Sarajarvi 2004, 113-114.) Tassa tutki-
muksessa aineistolahtdisesti l&hestyttiin isdnndintid ilmiond, ja nostettiin késitteitd ai-
neiston pohjalta. Toisaalta yleisid késitteitd kuten palveluita kasiteltiin jokseenkin teo-
riasidonnaisesti. Haastattelututkimuksen analyysissa noudatettiin paapiirteittdin Tuomen
ja Sarajarven (2004, 111) mallia, joka kuvaa aineistolahtdisen tutkimuksen analyysia,
joka on kuvattu mukailtuna kuusiportaiseksi tahan tutkimukseen kuviossa 2.
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1. Haastattelujen kuuntelu ja litterointi

A 4

2. Aineiston lukeminen ja sisaltoon perehtyminen

A 4

3. Toistuvien ilmausten etsiminen, pelkistdminen ja listaaminen

A 4

4. Samankaltaisuuksien ja eridvaisyyksien etsiminen

A 4

5. Alaluokkien muodostaminen ja yhdistaminen teemoiksi

A 4

6. Kokoavien kasitteiden muodostaminen teemojen pohjalta

Kuvio 2 Tutkimusaineiston sisallonanalyysin vaiheet (sovellettu Tuomi &
Sarajarvi 2004, 111)

Lopullinen aineiston analyysi aloitettiin digitaalisessa muodossa olevan tutkimus-
materiaalin litteroinnista. Litteroinnissa huomioitiin, ettd tarkoituksena on puheen si-
séllon analysointi ja tulkinta, joten sanatarkkaa yksityiskohtaisempaan litterointiin ei
ollut tarvetta (Koskinen 2005, 319). Litteroitua aineistoa lahdettiin kasittelemé&an luke-
malla se huolellisesti useaan otteeseen. Téssa tutkimuksessa analyysin l&hestymistapana
kaytettiin teemoja, jotka oli madritelty jo haastatteluvaiheessa. Teemoittelulla tarkoite-
taan, ettd aineisto jasennetédan teemojen mukaisesti, jonka jalkeen sita pyritadn pelkis-
tdmaan (Eskola & Suoranta 1998, 102). Kvalitatiivinen aineisto kasiteltiin teemoittain,
etsittiin yhtenevéisyyksié ja koottiin laajemmiksi kokonaisuuksiksi. Aineisto siis pilkot-
tiin teemoittain, pyrittiin pelkistdméén ja tarkasteltiin 1&hinn& merkityksia, joita aineis-
tosta nousi esille. Toistuvat sanat tai merkitykset, painotukset sekd muu huomiota he-
rattdva nostettiin esiin analyysid varten. Taman jélkeen pelkistetystd aineistosta nous-
seita havaintoja hyvaksikayttden analysoitiin aineisto nostaen ja luoden osaltaan aineis-
tosta nousevia kasitteitd seka peilaten teemoja jo olemassa oleviin teorioihin.

Kvantitatiivista aineistoa késiteltiin ja analysoitiin webropol-ohjelman perusraportin
avulla. Tamé tarjosi perusjakaumat aineiston rakenteesta sekd mielipidekysymysten
vastausjakaumat prosentuaalisesti sek& lukumaérittain. Muuttujia koskevat tiedot meni-
vat siis suoraan kyselyohjelman raportointijarjestelmaan, ja niita ei syotetty muihin ti-
lastollisiin jarjestelmiin. Lisdksi aineiston keskiarvoja tutkittiin koko otoksen suhteen
sekd taustamuuttujiin nojaten. Taustamuuttujia, joiden suhteen tuloksia tutkittiin, olivat
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sukupuoli, ikdryhma seka tyodskentelyaika isannéintialalla. Taman tutkimuksen osalta
aineiston yleinen tutkiminen seka keskiarvojen vertailu riittivat analyysin pohjaksi eika
pidemmalle vietyja kvantitatiivisia keinoja tulosten analyysissé kéytetty. Koska mielipi-
devaittamat kohdistuivat padosin toiminnan yleiselle tasolle, ei keskiarvojen vertailussa
taustamuuttujien suhteen kovin merkittavia eroja I0ytynyt. Pienié eroja kuitenkin luo-
Kittain tarkasteltuna 16ytyy, ja naita on esitetty tulosten yhteydessa.

Mielipidevéittdmien analysoinnissa yhdistettiin usein vaihtoehdot “taysin eri mieltd”
ja ”jokseenkin eri mieltd” samaan luokkaan seka "taysin samaa mieltd” ja ”jokseenkin
samaa mieltd” mikali tahén oli aihetta tutkimuksen luettavuuden kannalta. Avoimet ky-
symykset toimivat kvalitatiivisen tutkimusaineiston tukena ja sitd kéytettiin rinnan tee-
moiteltujen haastatteluaineistojen kanssa. Avoimia kysymyksid analysoitiin kokonais-
valtaisesti rinnan haastatteluaineistojen kanssa, mutta niitd analysoitiin myds suhteessa
vastaajien taustamuuttujiin.

Analyysivaiheen jalkeen seuraa Eskolan ja Suorannan (1998, 147) mukaan tutkimuk-
sen vaikein vaihe eli tulkintojen tekeminen. Hirsjarven ym. (2000, 212) mukaan tulkin-
nan tarkoituksena on selkiyttad analysoituja tuloksia. On myds pohdittava tutkijan omaa
vaikutusta saatuihin tuloksiin sek& otettava huomioon, etté tutkija, tutkittava ja lukija
saattavat tulkita tuloksia eri tavalla. Huomion arvoista on mydés tulosten merkitys laa-
jemmassa mittasuhteessa.

2.4 Tutkimuksen luotettavuus

Reliabiliteettia, validiteettia sekd tutkimuksen yleistettavyytta kaytetdan yleisesti viite-
kehyksena arvioitaessa kvalitatiivisen tutkimuksen luotettavuutta (Eriksson &
Kovalainen 2008, 291). Tassa tutkielmassa luotettavuutta arvioidaan validiteetin ja re-
liabiliteetin avulla. Validiteetti ja reliabiliteetti varmistavat, voidaanko tutkimukseen ja
sen Vvaéitteisiin uskoa. Molemmat kasitteet on syyté tuntea, silla niiden avulla voidaan
parantaa tutkimuksen laatua. (Koskinen, Alasuutari & Peltonen 2005, 254-255.) Uhkia
reliabiliteetille ja validiteetille ovat kvalitatiivisessa tutkimuksessa tutkijan vaikutus
haastateltaviin, omat ennakkoasenteet seka tutkimusaineiston keruuseen uhrattu aika,
sekd haastateltavien keskittyminen aiheeseen tai mahdollinen asioiden kaunistelu.
(Koskinen ym. 2005, 252-254.) Validiteetin ja reliabiliteetin kéyttoéd on laadullisen tut-
kimuksen suhteen kritisoitu myds siksi, ettd ne ovat syntyneet maaréllisen tutkimuksen
piirissd ja kasitteind niiden ala vastaa ldhinna vain maaréllisen tutkimuksen tarpeita
(Tuomi & Sarajarvi 2004, 133).
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2.4.1 Validiteetti

Validiteetti kvalitatiivisessa tutkimuksessa tarkoittaa sitd, missa maarin tietty tulkinta,
vaite tai tulos ilmaisee kohdetta, johon niilla on tarkoitus viitata. Lisaksi validiteetti il-
maisee kaytettyjen metodien, tutkimustekniikoiden ja Kirjoitustavan relevanttiutta tut-
kimuskohteen ja ratkaistavan tutkimusongelman kannalta. Kaytdnngssa validi tieto tar-
koittaa, ettd tutkijan tulee perustella, etteivat tutkimuksen tiedot perustu esimerkiksi
vadriin haastattelulausumiin, kysymyksiin tai havaintoihin, jotka on tehty epatyypilli-
sesté tilanteesta. (Koskinen ym. 2005, 254.)

Haastatteluissa pyrittiin asettamaan kysymykset mahdollisimman selkeésti kvalitatii-
visen tutkimuksen validiteetin varmistamiseksi. Lisdksi kysymyksia tarkennettiin, jos
oli aihetta tarkennukseen tai mikali haastateltava pyysi selvennystd. Loppujen lopuksi
saatiin kasitys siitd, ettd kaikki haastateltavat ymmarsivat mitd kysymyksilla tarkoitet-
tiin sekd vastasivat kysymyksiin rehellisesti. Kysymykset koskivat isannoitsijan omaa
kokemusta tydstaan mika toisaalta lisasi todenmukaisuutta, toisaalta kuitenkin liioittelua
tai pelkoa kritiikin antamisesta saattoi esiintyd. Haastattelutilanne tapahtui haastatelta-
valle tutussa ymparistossé heidén tyopéivansa aikana, joten tilanteen epatyypillisyys tai
muiden l&sndolo eivat olleet uhkana tutkimuksen validiteetille.

Validista tutkimuksesta puuttuu systemaattinen virhe (Heikkild 2005, 29). Kvantita-
tilvisessa tutkimuksessa validiteetti tarkoittaa sitd, ettd tutkimus mittaa, mita siind oli
tarkoitus mitata. Toisin sanoen kyse on siit4, miten tutkija on onnistunut operationali-
soimaan teoreettiset késitteet arkikielelle eli miten tutkija on kyennyt siirtdmaan tutki-
muksen teorian késitteet ja ajatuskokonaisuuden kysymyslomakkeeseen. eli mittariin.
Kysymyspatteristo toimii kvantitatiivisen survey-tutkimuksen mittaristona. (Vilkka
2007, 150.) Kvantitatiivisen tutkimuksen validiteettia on haasteellista parantaa jalkeen-
péin (Heikkila 2005, 29). Kvantitatiivisen tutkimuksen validiteettia voidaan arvioida
seuraavien kysymysten avulla (Vilkka 2007, 150):

¢ Miten tutkija on onnistunut operationalisoimaan teoreettiset kasitteet

arkikielelle?

¢ Miten mittarin kysymysten ja vastausvaihtoehtojen sisalldssa ja muotoilussa on

onnistuttu? Ymmartavatko tutkija ja tutkittavat kysymykset samalla tavalla?

e Miten valittu asteikko toimii?

¢ Millaisia ovat mahdollisesti mittariin siséltyvéat epatarkkuudet?

Taman tutkimuksen osalta teoreettisten kasitteiden operationalisoinnissa ei ollut on-
gelmaa tutkimusaiheen ollessa hyvin kéytannonlédheinen. Koska aiheesta ei ole ole-
massa yksittaista teoriaa, ja tutkimus on luonteeltaan aineistolahtdinen, ei teoriaa kysy-
mysten muodostamisessa juurikaan kaytetty. Kysymykset pyrittiin lahtokohtaisesti
asettamaan arkikielelle, jotta ne olisivat mahdollisimman ymmérrettavissa eikd kysely
sisdltanyt teoreettisia k&sitteitd. Jotta kysymykset ymmarrettaisiin oikein, testattiin ky-
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sely ennen lahettamistd kolmella eri henkil6lla. Likertin viisiportainen asteikko toimi
survey-tutkimuksessa hyvin ja varmisti kysymysten yhdenmukaisen muotoilun. Eri-
laisten asteikkojen kayttd kyselyssd olisi voinut sekoittaa tutkittavia. Esimerkiksi
Osgoodin asteikko olisi vaatinut adjektiivimuotoisia vaittamié (Heikkila 2005, 54). Vii-
siportainen asteikko tarjosi riittavasti, mutta ei liikaa vastausvaihtoehtoja. Tdma véhen-
t&& mittarin epatarkkuuksia. Liséksi lukijan on helppo hahmottaa viisiportaisen asteikon
keskiarvoja.

24.2 Reliabiliteetti

Reliabiliteetti on yksi kvalitatiivisen tutkimuksen kéytetyimpia arviointikriteereité
(Eriksson & Kovalainen 2008, 292). Kvalitatiivisessa tutkimuksessa reliabiliteetti tar-
koittaa konsistenssiastetta, jolla jotkin tapaukset voidaan asettaa samaan luokkaan eri
havainnoitsijoiden toimesta, eri tutkimusmenetelmilla seké eri aikoina. Lisédksi reliaa-
beli aineisto ilmaisee, ettd ilmion samankaltaisuus jatkuu, eikd ilmi6 ole ainutkertainen
tai painvastoin. Tutkimuksen reliabiliteetti tarkoittaa téten tulosten vahvistettavuutta ja
havaintojen luotettavuutta. (Koskinen ym. 2005, 255.) Laadullisessa tutkimuksessa
toistettavuus voi olla ongelmallista, joten on tutkijan vastuulla informoida lukijaa riitté-
vasti menetelmistd, joilla havainnot on tuotettu ja miten niistd on tehty tulkintoja
(Koskinen ym. 2005, 255-258).

Tutkijasta riippumatta tdman tutkimuksen osalta kvalitatiivinen tutkimus voisi paa-
tya samoihin tuloksiin. Liséksi tutkimuksen kvantitatiivisen osion samansuuntaiset vas-
taukset todistavat, myos eri menetelmat edustavat jatkuvuutta ja reliabiliteettia tdman
tutkimuksen osalta. Ajallisen ulottuvuuden osalta aineisto on kuitenkin eldva. Jos tutki-
mus suoritettaisiin eri ajankohtina, voisi kvalitatiivinen aineisto muuttua hieman. Tama
johtuu seké henkiléston vaihtuvuudesta seké alan kehittymisesta. Liséksi silla isannéin-
tityon siséaltod pyritaan aktiivisesti timankin tutkimuksen avulla kehittdmaéan, muuttuvat
sekd toimintatavat ettd asenteet varmasti hieman ajan my6td muokaten seuraavien tut-
kimusten tuloksia. Ajallinen reliabiliteetti siis on luultavasti heikoin tdman tutkimuksen
osalta, menetelmiin seka tutkijaan liittyvien menetelmien ollessa kohtuullisen vahvoja.
Tassa tutkimuksessa tutkimusmenetelmien valintaa ja aineiston keruuta kuvaavassa
kappaleessa pyritdédn mahdollisimman yksityiskohtaisesti seké& huolellisesti kuvaamaan
lukijalle miten aineisto on hankittu, miten sitd on késitelty ja miten tuloksia on analy-
soitu.

Koskinen ym. (2005, 57) korostavat my6s mahdollisen reaktiivisuuden olemassaolon
arvioimista ja sen hallitsemista. Reaktiivisuutta esiintyy, kun vallitsee konfliktitilanne
tai kun arvellaan rehellisten vastausten voivan olla vahingollisia. Sita esiintyy myds kun
ei luoteta tutkijan puolueettomaan rooliin tai kun tutkija ndhd&én vastustajaksi. Reaktii-
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visuutta voidaan hallita kunnioittamalla luottamuksellisuutta, miettimélla, millaisena
tutkijana haluaa esittaytyd, tiedottamalla tutkimuksesta rehellisesti ja olemalla asioista
tietdva tutkija. (Koskinen ym. 2005, 57.) Tutkimuksesta ja sen tavoitteista tiedotettiin
tutkittaville rehellisesti ja luottamuksellisuutta kunnioitettiin ja korostettiin saatekir-
jeessd. Taman tutkimuksen osalta ei reaktiivisuutta ollut havaittavissa, vaan kaikki osa-
puolet vaikuttivat vilpittomasti uskovan tutkimuksen mahdollisuuteen kehittdd heidén
omaa tyotaan.

Reliabiliteetti kvantitatiivisessa tutkimuksessa tarkoittaa, ettd tutkimuksessa ei anneta
sattumanvaraisia tuloksia. Reliabiliteetissa on kyse tutkimuksen toistettavuudesta, mit-
taukseen liittyvistd asioista ja tutkimuksen tarkkuudesta. Tarkkuus tarkoittaa, etta tut-
kielmaan ei sisdlly satunnaisvirheitd. Reliabiliteettia tulee arvioida tutkimuksen aikana
ja sen jalkeen. (Vilkka 2007, 149.) Kvantitatiivisen tutkimuksen osalta reliabiliteettia
voidaan arvioida seuraavien kysymysten avulla (Vilkka 2007, 150):

¢ Miten korkea vastausprosentti on?

¢ Miten onnistuneesti otos edustaa perusjoukkoa? Millainen on otoskoko ja sen

laatu?

¢ Miten huolellisesti havaintoyksikkjen muuttujia koskevat tiedot on syotetty?

o Millaisia mittausvirheita (lomakkeen kysymykset ja vastausvaihtoehdot)

tutkimuksessa on eli miké on mittarin kyky mitata tutkittavia asioita kattavasti?

Tassa tutkimuksessa isdnnditsijoitéd tutkittiin organisaation osalta kokonaistutkimuk-
sen avulla, eli kaikki isanngitsijat tutkittiin. Tutkimuksessa perusjoukko on melko on-
nistuneesti edustettu, silla survey-tutkimuksen vastausprosentiksi nousi 61 %. Vastaus-
prosenttiin oltiin kohtuullisen tyytyvaisid niin tutkijan kuin organisaationkin osalta.
Laadultaan katoa on vaikea analysoida muuten kuin sukupuolen perusteella, silla pe-
rusjoukossa vastaamatta jattaneista ei ole muita tietoja. Naiset olivat hieman aktiivisem-
pia suhteellisella vastausprosentilla 67 %, kun taas miehista vastasi 58 %. Voidaan sa-
noa, ettd tutkimuksesta saadut tiedot olivat edustavia. Vastaamisaktiivisuuteen saattoi
vaikuttaa positiivisesti se, ettd tutkimuksesta oli tiedotettu isannditsijoille organisaati-
o0ssa sisaisesti aikaisemmin ja kannustettu vastaamaan. Toisaalta tammikuuhun sijoittu-
nut kysely osui isannéitsijoille kohtuullisen Kiireiseen aikaan, joten tdma saattoi hieman
vahentda aktiivisuutta.



29

2.5 Aineiston kuvailu

251 Kvantitatiivinen aineisto

Tutkimuksen luotettavuuden kannalta on térkedd, etta otos on edustava, tarpeeksi suuri
ja ettd vastausprosentti on tarpeeksi korkea (Heikkila 2005, 188). Kyselytutkimuksen
kohderyhmén muodostivat Avara Isanndinti Oy:n 73 isannoitsijad. Kyselyyn vastasi 48
isannoitsijad, jolloin vastausprosentiksi muodostuu siis 66 %. Tdma vastausprosentti on
hyva ja sen voidaan jo sanoa edustavan organisaation kokonaisaineistoa hyvin. Kyse-
lyyn vastanneista naisia oli 25,5 % ja miehi& 74,5 %. Kyselyyn vastanneiden is&nndit-
sijoiden suurin ikdryhmd on 36-45-vuotiaat, joita on reilu kolmasosa isanngitsijoista.
Toinen tarkeé ikaryhma on yli 50-vuotiaat, joita on 27 % isannoitsijoista. Ik&jakauman
perusteella voidaan todeta, etta isannditsijoistd ehdoton enemmistd edustaa yli 35- vuo-
tiaiden ikaluokkaa alle 35-vuotiaiden osuuden ja&dessa vain 17 %. Alla olevassa kuvi-
ossa 3 havainnollistetaan isdnnditsijoiden ik&djakaumaa henkilomaarittain sekd prosent-
tiluvuin.
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Kuvio 3 Aineiston ikdjakauma
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Tata jakaumaa voidaan verrata isénnoinnin vuonna 2006 toteutettuun ammattitutki-
muksen ikdjakaumaan. Ammattitutkimukseen vastanneista isannéitsijoista yli 60 % oli
yli 45-vuotiaita, joten tarkasteltaessa tamén tutkimuksen isdnnditsijoitd suhteessa alan
kokonaisselvitykseen, ovat tdmén organisaation isannoitsijat hieman jakauman alapuo-
lella. Kuitenkin jakauma osoittaa, etta ldhes puolet myds kohdeorganisaation isénnoit-
sijOistéd edustaa yli 45-vuotiaiden luokkaa. Tutkimuksen ik&jakauma kertoo, etta nuorien
isannoitsijoiden maaré alalla on erittdin vahdinen. Taman voi tulkita johtuvan asenteista
tai alan yleisestd houkuttavuudesta. Iséannditsijat edustavat siis ikaantyvaa ikéluokkaa ja
uudelle nuorelle ikapolvelle olisi varmasti alalla tarvetta. Ikaantyvé vastaajakunta kielii
alan tydvoiman eldkditymisesta ja tatd seuraavasta tydvoiman tarpeesta. Mielikuvaan
isanndinnista ja alan yleiseen houkuttelevuuteen ammattina onkin tarked puuttua, jotta
alalle saadaan uusia tekijoitd. Taman voidaan sanoa olevan yksi isénnéinnin koko toi-
mialaan koskevista haasteista, joka kaipaa kehittdmista.

Koulutuksen osalta huomattavasti suurin osa isédnnditsijoista kuuluu opistotason
koulutusluokkaan, joka edustaa 62 % (n= 29) aineistosta. Yliopistokoulutus 16ytyy vii-
deltd isé&nnditsijaltd. Muita koulutustaustoja ovat muun muassa tietotekninen koulutus-
linja sekd tekninen oppilaitos. Kuviossa 4 havainnollistetaan koulutustaustaa henkil6-
maadrittdin seka prosenttiluvuin.

7T x
Koulutus

n=48

30— 29

25—

204

15—

10—

[. 42% ‘

Keski- tai 0 Yii I th A i k¥l tokoulutus
peruskou oulut
I

T
Kansakoulu Muu, mika?

\ >

Kuvio 4 Aineiston koulutustausta
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Koulutustaulukko antaa hieman limittdista tietoa, silla isénnoitsija pystyi vastaamaan
moneen kohtaan. Kansakoulun, keski- ja peruskoulutuksen sek& ylioppilaiden voidaan
tulkita sisaltyvan opisto-, ammattikorkea- ja ylioppilaskoulutusten luokkaan. Néidenkin
luokkien vélilla 16ytyy tulkinnanvaraa, silla ik&djakauman perusteella voidaan paéatella
opistotason koulutuksen viittaavan entiseen ammattikoulutukseen, joka isanndinnissa
voisi viitata keskiasteiseen kaupalliseen tai tekniseen koulutukseen. Kaytdnndssa enti-
nen esimerkiksi opistotason insinddrikoulutus vastaa nykytutkinnoissa ammattikorkea-
koulututkintoa.

Organisaation isannoitsijoilla on kohtuullisen vankka kokemustausta isdannginnista.
Iséannoitsijoiden tydskentelyaikaa isanndintialalla on havainnollistettu kuviossa 5 seka
henkilomaarittdin ettd prosenttiluvuin.

Tydskentelyaika isdnndintialalla
n=48
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Kuvio 5 Tyoskentelyaika isénndintialalla

Kuvio 6 osoittaa, ettd puolet aineiston isdnnditsijoista on tydskennellyt isdanndinnin
parissa jo yli 10 vuotta. Alle vuoden kokemuksen alalta omaa 15 % aineisosta. Tahén
valiin sijoittui loput aineiston isannéitsijoisté eli n. 35 %. Yli kymmenen vuotta alalla
tydskennelleista suurin osa on miehid, joista yli puolella oli yli kymmenen vuoden isan-
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ndintitausta. Naisilla hajonta oli suurempaa; kolmannes sijoittui yli kymmenen vuoden
kokemuksen omaavaan luokkaan. Toisaalta kolmannes naisista oli tydskennellyt alalla
vasta alle yhden vuoden.

Isénnoitsijan asiakaslukumaara vaihtelee huomattavasti. Isénnoitsijan kohteiden
madré vaihtee tulosten mukaan alle kymmenesta yli kolmeenkymmeneen kiinteistoon.
Kohteiden mééran suhteen tulokset osoittavat kuitenkin selke&n painopisteen. Aineiston
mediaani- ja moodiluokka sijoittuvat molemmat 21-30 kiinteiston luokkaan. Selked va-
hemmistd aineistosta edustaa alle 20 kohteen luokkaa, eli keskiarvon voidaan sanoa
liikkuvan ldhempéna kolmeakymmentd kohdekiinteistod. Verrattaessa ammattikunnan
keskiarvoihin ja mediaaneihin, jotka ammattitutkimuksen mukaan liikkuvat vélilla 20—
25 kohdetta/isannditsija, nousee tutkimusorganisaation keskiarvo kohteista/isannéitsija
selvésti tatd korkeammaksi.

Yli kolmekymmentd taloyhtiota voidaan tulkita isannditsijélle melko suureksi vas-
tuuksi. Kohteiden suuri mééra luokin painetta ja kiireen tuntua hallita ja johtaa naita
kaikkia yhtioita. Yhtididen maaraé olisikin syyta valilla tarkastaa, ettei se nouse turhan
korkeaksi. On kuitenkin huomioitava, ettd kohteiden mééra on kontekstisidonnainen ja
sithen vaikuttaa kohteen koko, sen vaatima tyoéméaéard, tehtdvien organisointitapa eli
onko isénnoitsijan apuna muuta henkiléstoa seka siitd, millainen palvelukokonaisuus on
Kyseessa.

Vastaavia isdnnditsijoitd aineistosta oli hieman alle puolet, 48 % (n= 23) joten vas-
taavien isannditsijoiden vastaamisaktiivisuus oli korkeampi heidédn edustaessaan vé-
hemmistd kokonaisaineistosta. Vastaavista isdnnditsijoista noin 70 % vastasi, ettei ha-
nelld ole yhtdén alaista, n. 20 % isannditsijoista oli 1-3 alaista ja n. 10 % vastasi heilla
olevan 4-6 alaista. Tdma osoittaa, ettd vastaava isannoitsijé ei koe muita isannoitsijoita
suoriksi alaisikseen vaan kokee itsensa yksikkotasolla hierarkiassa samalle tasolle kuin
muutkin isannditsijat.

25.2 Kvalitatiivinen aineisto

Haastattelututkimuksen kohderyhmén muodosti kuusi isdnnditsijaa, joista kaksi oli nai-
sia ja loput miehid. laltdan haastateltavat vaihtelivat noin 30-vuotiaasta enemmistoon,
joka edusti yli 45-vuotiaiden luokkaa. Tama kuvaa hyvin kokonaistutkimuksen osoitta-
maa isannditsijoiden ikdjakaumaa organisaatiossa, jonka mukaan isanngitsijoiden medi-
aaniluokkaan kuuluvat 35-45-vuotiaat. Haastateltavien iké&keskiarvoksi muodostui 44,7.
Koulutustaustaltaan isdnnditsijat edustivat kaupallisen opistotason koulutusta seké tek-
nistd koulutusta. Merkonomien eli kaupallisen keskiasteen koulutuksen enemmist6
myotailee samaa linjaa kokonaisaineiston koulutustaustajakauman kanssa. Kaupallinen
koulutus ja myos tydskentelytausta korostui aineistossa. Haastatteluaineistosta puolet oli
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tydskennellyt alalla jo yli 15 vuotta ja kokemusvuodet isanndinnin alalta vaihtelivat
muutamasta vuodesta pitkdan, vuosikymmenten kokemukseen isannéinnissa.

Neljad kuudesta haastateltavasta edusti vastaavia isdnnditsijoita. Lisdksi haastatelta-
vista yksi oli hallinnollinen isénnditsija, joka tarkoittaa hénen olevan vastuussa vain
kohteiden hallinnollisesta isanndinnistd. Isdnnoitévien kohteiden mé&aré haastatelluilla
isannoitsijoille myotéilee pitkélti kvantitatiivisen tutkimuksen linjaa keskiarvolla 29,8
kohdetta isannoitsijad kohden. Kohteiden mééran jakautuminen organisaatiossa ei ollut
riippuvainen isannditsijan kokemuksesta, vaan niiden voidaan todeta jakautuvan melko
tasapuolisesti yksikon isénnditsijoiden kesken.

Oli huomionarvoista havaita, ettd haastatteluaineiston yksikoéiden rakenne vaihteli
huomattavasti. Haastattelujen kohteena oli viisi yksikkod, joista kaikkien voidaan todeta
eroavan rakenteeltaan sekd toimintatavoiltaan hieman. Yksikot vaihtelivat kolmen isan-
noitsijan yksikoista kuuden isénnoitsijan yksikoihin. Kolmessa viidestd yksikosta toimi
yksi tai useampi kiinteistosihteeri, kahdessa ei ollut kiinteistosihteeria lainkaan. Avusta-
van henkil6kunnan, eli kdytdnndssa Kiinteistosihteerien mééara yksikoissa eroaa vahvasti
ammattikunnan yleisrakenteesta, jonka mukaan avustavaa henkilokuntaa on keskimaa-
rin yksi yhtd isannoitsijdd@ kohden. Tama aiheuttikin tutkimusorganisaatiossa paljon
Kriittisid mielipiteita.

Yleiset eroavuudet yksikdiden rakenteissa seka toimintatavoissa olivat tutkimuksen
kannalta positiivinen asia ja se nosti erilaisia asioita esiin. Mielenkiintoisesti yksikon
rakenteen saattoi huomata vaikuttavan yksilon mielipiteisiin ja asenteisiin tyosta ja sen
toimivuudesta. Myos vaihtelut isénnoitsijan iassé, koulutustaustassa seka kokemuksessa
nostivat tiettyja tutkimuksen kannalta mielenkiintoisia nakdkohtia esiin.
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3 ISANNOINTITYON SISALTO JA KEHITTAMINEN

3.1  Tyo0 isdnnoitsijana

3.1.1 Isénnditsijan toimenkuva ja tydn luonne

”Tan tyon kanssa taytyy elaa, td on elamantapa. Tasta pitda oikeasti
nauttia tasta tyosta ettd pystyy tallaisiin ty6tunteihin. Ta on itsendinen
vapaa ty0, sa paatat tasmalleen itse miten sa teet, milloin sa teet, kenen
kanssa sa teet, mutta pitda muistaa etta sulle annetun vastuun myota sun
on se my0s pystyttava kantamaan. Etta peilista naat jos jatat tekematta.”

Tutkimuksen mukaan isannditsija on hyvinkin tyytyvainen tydssaan; yli 80 % isannoit-
sijoistd kokee viihtyvansa tyossaan (ka. 4,1) ja nauttii sen tekemisestd. Verrattaessa
viihtyvyyttd isdnnditsijan sukupuolen suhteen, voidaan naisten todeta keskiarvolla 4,7
viihtyvén tydssaan hieman miehié (ka. 3,9) paremmin. Haastatteluissa isanndinnin to-
dettiin useaan otteeseen olevan elamantapa ja ettd tyd luonteensa takia vaatii yksilolta
tiettyd mentaliteettia. Kuitenkin haastateltavat totesivat nauttivansa ammatistaan. Koko-
naisaineiston isénnoitsijat kokevat tydnséd myds sopivan haasteellisena keskiarvolla 4,4.
Isdnndinnin voidaan tdman perusteella todeta olevan mielekkaalla ja virikkeitd tarjoa-
valla tavalla haastava ammatti.

Haastateltuja isannditsijoita pyydettiin méaarittelemaan isannoitsijan vastuut ja toi-
menkuva. Monet haastateltavat totesivat, ettd isannditsijan toimenkuvan ja roolin maa-
rittdminen on moninaisuuden vuoksi haastavaa. Osa korosti toimitusjohtajan roolia, toi-
set vertasivat isannoitsijan ty6ta jopa koiran rooliin. Haastateltavien oman toimenku-
vansa maéarittelyistd voitiin yhdistelld muun muassa seuraavanlaisia kokonaisuuksia
sekd poimia tyén monimuotoisuutta hyvin edustava sitaatti:

o Isénnoitsijan status on toimitusjohtaja, jonka vastuulle kuuluu kiinteiston hal-
linto, taloudenhoito, sopimukset, toiminnan lainmukaisuus seka hallinta, ettd
kaikki toimii ja taloyhtio tayttaa velvollisuutensa.

o Isénnoitsijan toimenkuvaan kuuluu kokousten hallinnointia, asioiden eteenpdin
vientid, peruskorjausten suunnittelua ja toimeenpanoa.

o Isanndintitydssa kaikki on mahdollista, kaikki inhimillinen ja epainhimillinen,
ei ole mitéan rutiinia.”
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Alexander (1999, 41) korostaa kiinteistdjen hallinnassa liiketoiminnallista osaamista,
johtajuuskykya seké asiantuntijuutta teknisissa asioissa. Myos Vihma (2007, 15) pai-
nottaa talouden osaamista sekd paineensietokykya isénndintitydssd. Haastateltavat oli-
vat yksimielisesti sitd mieltd, ettd isannoitsijan tulee olla moniosaaja. Valtaosa aineis-
tosta luokittelikin osaamisensa ja ammattitaitonsa monialaiseksi (ka 4,7). Tulokset
myotailevat Alexanderin (1999, 41) sekd Vihman (2007, 15) kasityksid kaupallisen
koulutuksen tarkeyden suhteen; osaamisvaatimusten maarittelyssé tarkeimpina esille
nousivat kaupallinen osaaminen ja talouspuoli seké tekninen osaaminen varsinkin talo-
kannan ikééntyessa tietyilla alueilla. Osaamista painotettiin riippuen hieman haastatel-
tavan omasta koulutustaustasta. Lisdksi ominaisuuksia, joita isdnnditsija tarvitsee, ovat
muun muassa ihmissuhdetaidot, palveluhenkisyys, organisointikyky, nykypdivana
myyntitaidot sekd myds sosiaalisen isanndinnin kasvava merkitys tuli esiin. (vrt.
Ingman & Haarma 2002, 7). My0s tietty aste lakiasioiden hallintaa mainittiin tarkeana
osaamisalueena.

3.1.2  Ty0n positiiviset ja negatiiviset puolet

Isdnndintityon yksittaiseksi parhaaksi puoleksi nousi selkedasti ja yksidénisesti aineiston
perusteella tydn monipuolisuus, sen tuoma tyopéivien erilaisuus ja rutiinin puuttuminen.
Tama ominaisuus nousi esiin myds palkitsevimpana puolena. Isdnngitsijé arvostaa myos
itsendisyyttaan seka itsendisyyden mahdollistamaa vapautta omanlaiseen ja oma-aloit-
teiseen tydskentelyyn. Huonoimpana puolena tydsséan isannditsijat mainitsivat iltatyot
ja -kokoukset. Arkinen rutiinityé ja asiakaspalvelun méara nousivat myds huonoim-
missa puolissa. Lisdksi yleinen huomio kiireesté ja ajan puutteesta sisélsivat negatiivista
sévya. Yleisesti seka positiivisia ettd negatiivisia puolia nousi molempia tasapuolisesti
esiin.

Ihmisten kanssa tydskentely nousi toisaalta esiin seké tyon parhaissa puolissa etta sen
huonoimmissa puolissa. Asiakkaisiin liittyvat haasteet liittyivat hankaliin asiakaspalve-
lutilanteisiin ja ristiriitoihin, vaatimusten kasvuun ja isanngitsijan kyseenalaistamiseen.
Asiakaspalvelun tehtdvét ovat toisaalta tydssa keskeinen tekija niin ajankayton kuin
motivaation kannalta. Asiakaspalvelun nahtiin toisaalta motivoivan tydskentelyd, mutta
toisaalta kuluttavan voimavaroja etenkin tehtavistd, jotka liittyvat kiinteiston johtami-
seen. Isdnndinnin toimintaan liittyvét haasteet liittyivat kokonaisuuden hallintaan, aika-
taulullisiin kysymyksiin seka tydn organisointiin.

Avoin kysymys tyén palkitsevimmista puolista isdnndintitydssa nosti tiettyja teemoja
esiin ja ndma voidaan jakaa muutamaan paaryhméaan. Suurimman paaryhméan muodos-
tivat positiiviset palautteet ja asiakkaan kiitokset ja tyytyvaisyys. Tamé osaltaan kertoo
siitd, ettd kiitosten kuuleminen ei ole isdnnditsijalle arkipéivad. Toinen paaryhma liittyi
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asioiden loppuun saattamiseen. Suunniteltujen projektien loppuunvieminen ja niissa on-
nistuminen heréttad isannoitsijassa onnistumisen tunteita. Mielenkiintoiset, haastavat ja
kehittdvat projektit nahdadn myds motivoivina ja aineiston mukaan kolme neljasosaa
isannoitsijoistd kokee onnistumisen tunteita tydssaan. Sipila (1996, 40) toteaa asiantun-
tijan motivaatiolle olevan tarkedd, ettd yksilo kokee saavansa tydsté jotain koko ajan.
Oppimisen ja onnistumisen keh& luo yksildlle tyydytystd ja onnistuminen motivoi uu-
siin ponnistuksiin. (Sipila 1996, 40.)

Ty0Ossé viihtymiseen suurin vaikuttava tekija 10ytyy tydyhteisostda. Tyoilmapiiri ja
tyokaverit muodostavat tarkeimmén tekijan tydssd viihtyvyyteen. Tamd myotéilee
Sipilaé (1996, 41), jonka mukaan tyotyytyvaisyyden kannalta asiantuntijalle oma ryhma
ja siind vallitseva ilmapiiri on tarkeintd. Tama mahdollistaa miellyttdvan kanssakdynnin
sekd oppimisen yhteisdssd. Kokonaisaineisto antoi erittdin positiivisen kuvan tyoyhtei-
sOjen ilmapiiristd; keskiarvolla 4,6 isannoitsijat tulevat toimeen tyokavereidensa kanssa.
Tyokaverit mainittiin myoés tyon palkitsevimmissa puolissa.

Ty0Ossé jaksamisen teema on isdnndinnissé ajankohtaistunut. Tyén kuormittavuuden
ja kiireen suhteen haastateltavien mielipide oli yhtendinen; isannéintityd luo todellisen
haasteen tydssa jaksamiselle. Ajan puute sekd Kiire tydssad kuormittavat isdnnditsijaa.
Kyselyssa todettiin, ettd voimavarojen &arirajoilla on oltu jo pitk&an ja tdma on jattanyt
jalkensa. Ajan puute nékyy seka tydssa jaksamisessa seké se vaikuttaa myos tyon laa-
tuun. Ajan ja tyon tasapainoisuuden puute seké turhauttaa tyontekijaé ettd luo haasteen
tyomotivaatiolle.

Jarnefeltin ja Lehdon (2002, 23) mukaan tyokiireen ja kuormittavuuden syiksi voi-
daan l6ytaa 13 laajaa kokonaisuutta, jotka voidaan jakaa vield neljaan eri tasoon: orga-
nisaatiotaso, tydyksikon taso, tydtehtavien taso ja yksilotaso.

o Organisaatiotaso:

- Henkilokunnan riittdmattomyys ja tdiden lisdéantyminen
- Organisaatio vaatii lisaa tehokkuutta
- Organisaatiomuutokset ja kehittdminen
o Tyoyksikon taso ja esimiehen rooli:
- Esimies ei pida alaisten puolta
- Ongelmat tydnjaossa ja toiden organisoinnissa
- Liian kireé&t aikataulut
o Tyo6tehtavien taso:
- Ty0 on vaativampaa
- Tyotehtavat ovat monipuolistuneet
- Keskeytykset, tyopaivén sirpaloituminen
- Asiakasty0
- ATK lisaa tai hankaloittaa tyota
- Vaikea suunnitella tyotéa
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o Yksil6taso:
- Itse aiheutettua

Luettelon jokaiselta tasolta voidaan 16ytaa jopa useita tutkimuksessa nousseita syité
isannodintityon Kiireelle sek& samalla mahdollisia alueita, joita tulisi isanndintity0ssé ke-
hittdd. Kirjavaisen (2004) mukaan kiireen voidaan katsoa jossain méaarin olevan seura-
usta organisaation epéatarkoituksenmukaisista toimintatavoista. Han nakee silti kiireen
kokonaan eliminoimisen vaaralliseksi, silla tdmé saattaa tappaa vireyden ja nopeuden
ty6tehtdvien hoitamisesta.

3.1.3  Ajankayton jakaantuminen

Kilpailun ja toimintaympariston muuttuessa on organisaatiokirjallisuudessa noussut
viime vuosikymmenina esiin tyon ajallinen ulottuvuus ja ajankéyton térkeyttd koroste-
taan yhda enemman. Tyo6tahti on Kiihtynyt ja vaatimus nopeammasta tydskentelysta joh-
taa usein toimintojen yhdistdmiseen. Hektisessa tydssa ajan hallinta on tarkeéa ja yksi-
I6n kontrollin ajankéyttéon on todettu vaikuttavan positiivisesti tyotyytyvaisyyteen.
(Claessens 2007, 255, 272.) Kyselytutkimuksen mukaan keskiarvolla 2,4 voidaan to-
deta, ettd isannoitsijan aika ei taysin riitd laadukkaan palvelun tuottamiseen ja nopeaan
reagointiin asiakkaan toivomuksiin. Myo6s haastattelututkimuksessa vain kolmannes to-
tesi, ettd isannoitsijan aika riittdd laadukkaaseen palvelun tuottamiseen asiakkaalle.
Haastattelussa todettiin, ettd aika riittdd kyll& palveluun, mutta lisdarvon tuottamiseen
asiakkaalle ei ole ajallista mahdollisuutta. Lis&arvolla viitattiin k&ytannossé esimerkiksi
nopeampaan reagointiin ja proaktiivisuuteen.

Isénnoitsijan tehtavat voidaan karkeasti jakaa hallinnolliseen, taloudelliseen seké
tekniseen tehtdvakenttddn. Nama tehtdvaalueet ovat hyvin limittéisia, eikd niiden erot-
telu kdytannossa ole edes mahdollista. Kysyttaessé isannditsijan arviota ajankayton ja-
kaantumista edelld mainittujen tehtévien suhteen ndhtiin nama suhteellisen tasapainoi-
sina toisiinsa ndhden. Osa totesi hallinnollisen puolen vievan kokousten seka niiden
suunnittelun ja muun hallinnon merkeissa runsaasti aikaa. Vastaukset saattavat toisaalta
heijastaa isannoitsijin omaa ajattelutapaa eikéd todellista ajankdyttod. Kuitenkin tasa-
paino ja noin kolmasosajako patee ndiden ulottuvuuksien suhteen melko yksimielisesti.
Myos kyselytutkimus tukee tatd, eikd mink&én tietyn osa-alueen tehtdvien koeta do-
minoivan tyopaivéaa liikaa.

Suurin osa isannoitsijoista suunnittelee ajankayttonsa (ka 3,9). Toisaalta usea isan-
nditsija toteaa, ettd tydpdivaa on aivan turha suunnitella, sill& yksi puhelu voi muuttaa
koko péivén sisallon. Isénndintityon siséltéd leimaa vahvasti myds tydn pirstaleisuus.
Taman todettiin vaikuttavan myos tyodssd jaksamiseen. Asiakkaiden puhelujen seka
pienten, epéolennaisten asioiden, jotka rikkovat péivan suunnitelmallisuuden nahdéaén
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vaikuttavan tyossa jaksamiseen seka tyon mielekkyyteen. Jarnefeltin (2001, 37) mukaan
keskeytyksien syynéd ovat usein muun muassa asiakkaiden tarpeet, odottamattomat tyo-
tehtdvat, kokoukset tai esimiehend tai asiantuntijana toimiminen. Isanndintityon kes-
keytysten kuvailtiin johtuvan juuri tdmantapaisista asioista korostaen asiakkaiden tar-
peita. Keskeytysten ongelmana on, ettd keskeytyneeseen tydtehtdvaan voi olla vaikea
palata, tai siihen pit&é orientoitua uudelleen. Keskeytykset luovat Kiireen tunteen ja voi-
vat luoda myo6s tunteen siitd, ettei henkild kykene saattamaan tydtehtdviaan loppuun
asti.

Toisaalta isanndinti ei tyona ole sidottua aikaan tai paikkaan ja ty¢ on osaltaan mo-
biilia. Ruohomaki ja Koivisto (2007, 41-42) maarittelevat mobiilin tyon fyysisesti liik-
kuvaksi tyoksi, jota tehdaén paatoimipisteen ja kodin ulkopuolella, ja jossa hyddynne-
taan tieto- ja viestintateknologiaa tydskentelyyn ja yhteydenpitoon. Isénndintid voidaan
tarkastella nain myds mobiilin tyon nakoékulmasta. Tutkimuksessa liikkuvuus ja kentté-
ty6 tulivat esiin seké negatiiviseen sédvyyn turhan litkkumisen ettd positiivisessa valossa
monipuolisuuden kannalta. Kasitykset mobiilin tyon luomista eduista ja haitoista ovat
jokseenkin ristiriitaisia. Ruohoméaen ja Koiviston (2007, 50) tutkimuksen mukaan mo-
biili tyd heijastuu henkiloston ajankayttoon ja tydaikaa on vaikea suunnitella muuttu-
vien tyotilanteiden ja reagoiva toimintatavan vuoksi. Myos tydajan ja vapaa-ajan raja
hailyy. Tamé pétee osuvasti isdnnditsijan ajankdytén ongelmaan.

Kysyttdessa mité isannoitsijan mielestd tdman tulisi tehdd vahemman, oli johdonmu-
kainen vastaus tahan; rutiinia ja operatiivisia, tuottamattomia tyotehtavid. Kaksi kol-
masosaa kyselytutkimuksessa koki rutiinitehtavien vievan liikaa tyopéaivastaan. Tuotta-
mattomien rutiinitehtdvien koettiin hallitsevan isédnnditsijan paivaa. Téallaisiksi tehta-
viksi kuvailtiin sellaisia tehtdvid, jotka eivét vaadi isdanngitsijan osaamista ja muun mu-
assa postitukset, autopaikkojen selvittelyt, avainten hallinta, yleinen toimistorutiini seka
asiakkaiden puheluihin vastaaminen nousivat esiin.

Taloyhtididen elinkaarihallintaan ja tulevaisuuden suunnittelutydlle kaivattiin lisaa
aikaa. Tamén alueen huomattiin selvasti karsivan ajan puutteesta ja usea totesikin, etta
jos jotain luovaa ty6té tahtoo tehdd, on se tehtdva tytajan ulkopuolella. Yhtiéiden elin-
kaarien, tekniikoiden ja talouden suunnitteleminen néhtiin tarkeana kiinteistojen arvon
séilyttamisen ja jopa nostamisen kannalta ja tahan kaivataan kipeimmin aikaa. Isanndgit-
sija kokee, ettd aika ei yksinkertaisesti riitd luovaan suunnittelutydhon ja sataprosentti-
seen keskittymiseen kaikelta rutiinitehtavilta sekd tyon keskeytyksiltd. Kokonaistutki-
muksen mukaan noin kolmasosalla isdnnditsijoista riittdd aika myos kiinteistéjen suun-
nittelutydlle.

Ajanhallinnalle (time management) 16ytyy useita maaritelmia, Claessens (2007, 256)
kuitenkin tiivistaa toiminnan tiedostetuksi kayttaytymiseksi, jolla pyritddn saavuttamaan
tehokas ajankéytté samalla suoriutuen toiminnoista joilla asetetut tavoitteet saavutetaan.
Taten se sisaltad tarpeiden maarittamisen, tavoitteiden asettamisen seké priorisointia ja
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suunnittelua tavoitteiden saavuttamiseksi. Tiedostettu ajanhallinta ja priorisointi tapah-
tuvat yksilttasolla ja on ehdottoman tarpeen myds isanngintitydssa. Tyon priorisoinnin
suhteen tutkimustulokset kvalitatiivisen ja kvantitatiivisen tutkimuksen suhteen eivat
tue toisiaan. Kyselyn mukaan jopa keskiarvolla 4,0 isanngitsijd pystyy priorisoimaan
tyotehtdviaan, kun taas haastattelujen perusteella tdmé on erittdin haasteellista ja vai-
keaa. Kun tarkastellaan kykyéa keskittya olennaisiin tehtéviin sukupuolen suhteen, voi-
daan todeta, ettd miesten kyky keskittya tarkeisiin tehtéviin on keskimarin hieman pa-
rempi (ka. 3,5) kun naisten (ka. 2,8).

Kokonaisuutena tutkimuksen tulokset isdnnditsijan ajankéytdsta osoittavat, ettd tyon
ajallinen ulottuvuus todella kaipaa kehittamistd isannodintitydssa. Tyon sisallon ongel-
mat liittyvat korostetusti ajankéyttéon. Ajan kayttdéon liittyvat seikat vaikuttavat siis
isannoitsijan tyon sisaltéon ja muodostavat perustavanlaatuisen ongelman. Tahan voi-
daan etsia ratkaisuja niin yksilotasolta, yksikkotasolta kuin koko organisaation ja sen
viiteryhmadt ja toimintaympériston kattavasta ndkokulmasta. Naitd ndkékulmia kuvataan
seuraavissa kappaleissa.

3.1.4  Is&nndintityon kehittdmisen painopisteet

Isdnndintityon kehittdmistarpeet toimivat tutkimuksen ohjaavana linjana, joten niiden
huolellinen kartoittaminen on hyvin oleellista. Kyselytutkimuksen mukaan noin 80 %
(ka: 4,1) oli samaa tai jokseenkin samaa mielta siitd, ettd nykyiset toimintatavat vaativat
kehittdmistd. Toisaalta suurin osa (ka. 3,7) totesi, ettd yksikdssa kehitetd&n toimintata-
poja jatkuvasti. Myo6s haastattelututkimuksessa lédhes kaikki haastateltavat 16ysivat
useita kehittdmisen arvoisia teemoja tyostaan.

Kysyttdessa isannoitsijalta, mik& hanen tydsséan vaatii kehittamista, toistuivat selke-
asti tietyt asiat. Seka haastattelujen ettd avoimen kyselykysymyksen pohjalta koottiin
seuraavanlaisia yksittaisia asioita, joita isannoitsijin mielesta hanen tydssaan tulisi ke-
hittaa:

o Tyo6n jakaminen ja organisointi

o Ty0On mitoitus ja tydméaaran keventaminen

o Ajankayton tehostaminen

o Toimintatapojen kehittdminen

o Tiedottamisen tehostaminen

o Teknologian taysimaarainen hyédyntadminen

o Ammattitaidon kehittdminen ja koulutus

o Alan arvostus ja ammatti-imagon nostaminen

o Asiakaslahtoisyys

o Verkostoituminen
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Kohteiden maaran tarkistaminen, tyon delegointi avustavalle henkilékunnalle ja
ajankdyton tehostaminen vaikuttavat suoraan isannoitsijan tydmaaréan ja ajankayttoon.
Tyon jakamisen teema nostettiin yleisesti toistuvasti esiin, mutta teema korostui niiden
yksikoiden kohdalla, joissa ei avustavaa henkilokuntaa ollut k&ytdssa. Toimintatapojen
kehittdminen esimerkiksi uusien teknologisten ratkaisujen avulla tai toimintatapojen
yhtendistaminen liittyy taas isanndinnin prosesseihin ja vaikuttaa suoraan tai vélillisesti
isannoitsijan tyéhon. Oma osaaminen ja sen kehittdminen on isénnditsijalle tarke&a.
Ajan tasalla pysyminen ja kehittyminen tuovat varmuutta toimintaan, vaikuttaa omaan
tydhon suhtautumiseen seka vaikuttaa myos asiakkaan kokemaan lopputulokseen. Ver-
kostojen kehittdminen ja niiden luominen tehostaa toimintaa ja tuo myds luotettavuutta
toimintaan.

Laajemmassa mittakaavassa isannoitsijan kokemat kehittdmiskohteet voidaan jakaa
kolmeen laajempaan kokonaisuuteen. Isdénndinnin toimintatapoihin vaikuttavat elemen-
tit ja taten tutkimusongelmaan vastaamiseen liittyvat osa-alueet on tiivistetty taulukossa
2.

Taulukko 2 Tutkimuksessa esiin nousseet kehittamiskokonaisuudet

Tutkimuskohde | Kehittdmisen kohteet

Ty6n  organi- e Priorisointi, ajanhallinta
sointi ja tyon e TyO0parit, apulaisisannoitsijat, kiinteistosihteerit
jakaminen e Ulkoisten yhteistydkumppanien hyddyntdminen

e Toimintatapojen yhtendistaminen
e Taloushallinnon yhtenaistdaminen
e Teknologian mahdollisuudet

e Yhtendiset pohjat ja formaatit

Toimintatavat ja
prosessit orga-
nisaatiossa

e Koulutus ja ammatillinen kehittyminen

e Oma suhtautuminen ty6hon

e Positiivisen viestin valittdminen

e Toimenkuvan ja palveluiden selkeyttdminen asiakkaalle

Oma osaaminen
ja alan arvostus

Taulukko 2 jakaa kehittdmisen painopisteet organisointindkdkulmaan, prosessinako-
kulmaan sekd osaamis- ja arvostusnakokulmaan. Voidaan todeta, ettd tutkimuksessa
nousseet haastavat teemat koskevat isdnnditsijaa yksilona, isdénnointiyksikkoa seka koko
organisaatiota. Nama eivéat kuitenkaan ole toisiaan pois sulkevia, vaan tietyt teemat kos-
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kevat sekd yksiloa ettd organisaatiota ja esimerkiksi ajanhallinta kuuluu niin organi-
sointindkdkulmaan kuin myo6s osaamisndkékulmaan. Naihin ajankohtaisiin kehitysta
kaipaaviin isannoinnin toiminnan osa-alueisiin tullaan keskittymaan yksityiskohtaisesti
seuraavissa luvuissa organisaatiorakenteiden, palvelujohtamisen seka verkostossa toi-
mimisen avulla.

3.2 Organisatorinen nakokulma isdnnointiin

3.2.1  Organisaatioteoriat ja isannéintiorganisaatio

Isdnndintiorganisaatiota voidaan tarkastella monesta eri organisaatioteoreettisesta nako-
kulmasta. Alan teorioita voidaan soveltaa hyvin monipuolisesti kuvaamaan isannginti-
organisaation rakennetta. Organisaatiorakenne kuvaa organisaation muodollisia valta- ja
vastuusuhteita, hierarkkisten tasojen tyonjakoa eli erikoistumista sekd kommunikaati-
oita tasojen valilla. Organisaation tai yksikon rakennetyyppi vaikuttaa sen toimintaan,
kommunikointiin seka johtamiseen. (Peltonen 2007, 33.) Hatchin (1997, 196) mukaan
yksinkertaistettuna organisaation sosiaalisen rakenteen muodostaa kolme sosiaalista
elementtid; ihmiset, heiddn asemansa organisaatiossa sekd asemansa yksikoissa, joihin
he kuuluvat. N&iden sosiaalisten elementtien perusteella méaéaraytyy organisaation hie-
rarkia, tyonjako seka koordinaatiomekanismit. Nama ulottuvuudet taas maarittelevét
organisaation monimutkaisuuden, keskittymisen sek& muodollisuuden asteen. (Hatch
1997, 196.)

Weissin (2007, 72) mukaan jokaisen organisaation rakenteet muodostuvat tiettyjen
muuttuvien elementtien seurauksena. Organisaation rakenteet maarittdd ensinnakin yri-
tyksen perusstrategia ja sen tarkoitus seka sen rajapinnat ulkoisen toimintaymparistén
suhteen. Yrityksen siséiset rakenteet ja hallinnollinen jarjestelma taas maéarittavat strate-
gian onnistumisen tai epdonnistumisen. Ndmé& osat muodostavat organisaation ja méaa-
rittdvat loppujen lopuksi sen tehokkuuden. (Weiss 2007, 1.)

Peltonen (2007, 33) kuvaa organisaatiorakenteita seitseman perustyypin kautta, jotka
edustavat vaihtoehtoisia organisaation hallinnointi, koordinointi ja organisointimalleja.
Naéistad isannointiyksikko siséltaa tulosyksikkorakenteellisia sekd hieman sisaisté tyonja-
koa tukevia toimintorakenteellisia piirteitd. Naiden lisaksi se edustaa vahvasti verkosto-
rakenteellista rakennetta. Suuremmassa mittakaavassa isénnointiyksikot edustavat joh-
don alaisuudessa toimivia tietyn alueen isannéinnisti vastaamiseen erikoistuneita itse-
naisid asiantuntijayksikoitd. Yksikoiden siséinen tyonjako taas perustuu oman funktio-
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naalisen tehtdavén tehokkaaseen suorittamiseen ja mahdollistaa eri alueiden asiantunti-
juuden kehittymisen. Toisaalta niiden toiminta on vahvasti riippuvainen ulkopuolisista
verkostoista. (Peltonen 2007, 33—-40.)

Kiinteiston johtamiseen tarvitaan kykyja ja asiantuntijuutta niin liiketoiminnallisissa,
johtajuudellisissa kuin teknisissékin asioissa (Alexander 1990, 41). Isannditsijoita voi-
daan siis tietyssa merkityksessa kutsua alansa asiantuntijoiksi ja yksikkojé asiantuntija-
organisaatioiksi. Asiantuntijaorganisaation ymparistéd voidaan kuvailla luonteeltaan
sekd monimutkaiseksi ettd vakaaksi. Monimutkainen se on toiminnoiltaan, jotka opitaan
harjoittelun tai koulutuksen kautta. Kuitenkin ymparistd on tarpeeksi vakaa, jotta taidot
ja toiminnot voidaan standardisoida. (Mintzberg 1983, 202.)

Minzberg (1983, 4) erottelee viisi koordinaatiomekanismia, jotka méaarittavat sen,
miten organisaatio toimii ja organisoi ty6taan; keskindinen suorittaminen mekanismina
tarkoittaa epdmuodollisen kommunikoinnin kautta tehtya tyénjakoa sek& suorittajan
omaa kontrollia tydstaan. Suoraa valvontaa harjoittavissa organisaatioissa noudatetaan
ylh&alta tulevia ohjeita seka suoraa valvontaa. Koordinaatio organisaatiossa voi tapahtua
my06s ilman suoraa valvontaa tai keskindista tyonjakoa; tyd on mahdollista standar-
doida. Standardointi tarkoittaa, ettd tyontekija tietdd itse miten hénen tulee toimia ja
mitd héneltd odotetaan. Minzbergin mukaan organisaation standardointi voi tapahtua
kolmella tavalla; tydprosessi tai tyon tulos voidaan standardoida, jolloin tyon sisalto tai
sen lopputulos spesifioidaan. Taitojen ja osaamisen standardoinnissa padosassa ovat ne
tiedot ja kyvyt, jolla tehtdvéa suoritetaan. Talléin tyon koordinaatio tapahtuu automaatti-
sesti osaamisen siivittdaménd. Tama koordinaatiomekanismi toimii usein asiantuntijaor-
ganisaatioissa. (Minzberg 1983, 4-10.)

Minzbergin (1983, 189-191) rakentaman asiantuntijabyrokratiamallin mukaan asi-
antuntijaorganisaation perustana ovat toimivien vertikaalisesti hajaantuneiden asiantun-
tijoiden taidot ja tietdmys palvelusta. He tuottavat kohtuullisen standardoituja palveluja.
Operatiivisessa ytimessa toimivat asiantuntijat ja heilld on valtaa ja laaja kontrolli
omasta tydstaan. Tyd on suhteellisen itsendista kollegoihin pdin, mutta toisaalta toi-
minta on l&helld asiakkaita. Tdman organisaatiomallin taustalla ei ole perinteinen hie-
rarkia vaan sen pohjana voidaan sanoa olevan asiantuntijuus ja autonomia. Asiantunti-
jaorganisaatiossa térkedssé roolissa on myds tukevat toiminnot, joiden tehtédvéa on pal-
vella operatiivisia asiantuntijoita.

Minzbergin (1983, 197) mallin mukaan asiantuntijaorganisaation hallinnollinen ra-
kenne on hyvin demokraattinen. Asiantuntijat eivat vain kontrolloi omaa ty6tdan vaan
heillda on myds kollektiivinen kontrolli heihin vaikuttaviin paatoksiin. Tyon itsendisyys
ja valta eivét toimi ongelmitta. Ongelmaksi usein asiantuntijabyrokratiassa nousee
koordinaatio. Ensinnékin koordinointi asiantuntijoiden seka tukihenkiloston ja myos
asiantuntijoiden keskuudessa on usein puutteellista. (Mintzberg 1983, 206.) Valvonnan
ja koordinaatio-ongelmien vuoksi Sipila (1996, 159) perustelee littedn organisaatiora-
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kenteen toimivuutta ja toteaa, ettd perinteinen tapa organisaation rakentamiselle ylh&élta
alaspdin ei ole asiantuntijaorganisaatiossa mielekésta.

’Isannditsijahan toimii aina itsendisesti, Kiinteistdsihteeri on osa sita
ryhmaa, tukee ja auttaa tehtavien suorittamisessa. Ryhma on yhtendinen,
voi kysya neuvoja ja apuja. Kaikki on asiantuntijoita ja jonkun pitaa
vaan olla se esimies.

Kuvio 6 havainnollistaa Minzbergin (1983, 189) kuvaamaa asiantuntijaorganisaation
yleista hierarkiamallia sovellettuna isénndintiorganisaation hierarkiamalliin. Operatiivi-
nen ydin, joka koostuu organisaation isannaitsijoistd, hallitsee vahvasti kuviota ja onkin
tarkein ja voimakkain toimija. Keskusyksikké on vahvasti keskittynyt ja edustaa kor-
keinta hierarkiatasoa, ja yksikot ovat jakautuneet maantieteellisesti ja toimivat itsendi-
sind toimijoina vastuualueellaan. Operatiivisella tasolla isdnnditsijoiden kesken ei juuri
hierarkiatasoja 10ydy, vain muodollinen hierarkia yksikdiden sisalla seka aluepééallikot
tietyissé yksikoissa. Lisaksi joissakin yksikoissé on rutiineja helpottava toimistosihteeri
tai sihteerejd, jotka toimivat isdnnditsijoiden alla. Minzbergin teorian mukaan asiantun-
tijaorganisaatiolla on usein tukiorganisaatio, joka tukee organisaatiota operatiivisen
tyonkulun ulkopuolella. Tukiorganisaatioksi voidaan Avara Isénndinti Oy:ssd lukea
Kirjanpidon palvelut, jotka on erotettu isannditsijan tehtavista ja joille on omat erilliset
toimijat organisaation sisalta.

keskusjohto
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kuvio 6 Is&nndintiorganisaatio, sen hierarkiat ja sisdiset verkostot (sovellettu
Mintzberg 1983, 189)
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Tutkimuksen perusteella isénndintiorganisaation toimintamalli muistuttaa l&heisesti
Minzbergin (1983, 189) kuvaamaa asiantuntijaorganisaation mallia. Kuviossa 6 on
sovellettu tatd mallia koskemaan tutkimuksen isdnndintiorganisaatiota. Isanngitsija ko-
kee itsensé asiantuntijaksi. Tutkimuksen perusteella voidaan todeta, ettd yksikot toimi-
vat hyvin vahvasti operatiiviseen tyohon keskittyen. Tutkimuksessa vastaavat isannoit-
sijat kokivat oman yksikkonsa toimijat hyvin itsendisiksi, joten ihmisten johtamiseen ei
juuri kulu aikaa ja johtaminen tapahtuu hyvin epdmuodollisesti yksikoiden sisalla. Vas-
taavan isédnnoitsijan asema néhdaan lahinna nimellisend asemana organisaatiossa. Tasta
kertoo se, ettd enemmisto vastaavista isénnoitsijoista ei koe muita isdnnditsijoita alaisik-
seen vaan samalle hierarkiatasolle. Kyselyaineiston isannéitsijoista jokainen yksild ko-
kee (ka. 4,6) tyonsa hyvin tai vahintaankin melko itsendiseksi tyoksi, seké etté heilla on
taysi vastuu omasta tydskentelystadn. Nama piirteet ovat edelld mainitulle Minzbergin
kuvaamalle organisaatiorakenteelle hyvin tyypillista.

Organisaation sisdisind tukipalveluina isénnditsijalle toimivat kirjanpidon palvelut
nahdaan toisaalta hyvané jarjestelynd, toisaalta tdhan toivotaan hieman lapinakyvyytta.
Kirjanpito hoitaa omat tehtdvansa kirjanpidolliset tehtdvansa suhteellisen itsendisesti
kullekin yhtidlle, jolloin isdnnditsijan ei tarvitse toimintoon puuttua. Yksikkotasolla oli
havaittavissa sisaisid rakenteellisia ja toiminnallisia eridavéisyyksia. Yksikkojen toimin-
tatapojen valtakunnallinen yhtendistdminen nousi useasti esiin tutkimuksessa. Talla ha-
ettiin yhtendisyytta yksikkotasolla, silla yksikdiden rakenne ja toimintatavat vaikuttavat
vaihtelevan melko runsaasti.

3.2.2  Isédnndintiorganisaation prosessit

Asuinkiinteiston yllapito koostuu monesta osa-alueesta, joiden hoitamiseen liittyy eri
tahoja ja henkildita. Isannoitsijan rooli taloyhtidssé on rinnastettavissa toimitusjohtajan
rooliin yhtiossé. Vallitsevat organisaatioteoriat kuvaavat organisaatioprosesseja pys-
tysuuntaisten eli vertikaalisten seka vaakasuuntaisten eli horisontaalisten vuorovaiku-
tusprosessien ja tyonjaon avulla (Galbraith 1994, 8). Yksittainen isannditsija ei loppujen
lopuksi mahdollista kaikkea tarjontaa asunto-osakeyhtiolle, vaan isannéintiorganisaatio
on se yksikko, josta kaikki osaaminen haetaan ja sen tulee 16ytya (Peltokorpi 2008, 55).
Is&nndintiorganisaation sisaisid prosesseja on havainnollistettu alla olevassa kuviossa
7. Kuviossa nuolet osoittavat kommunikaatiota ja sen suuntaa. Tdma osoittaa, ettd orga-
nisaatiossa tapahtuu kommunikointia seké vertikaalisessa ettd horisontaalisessa tasossa.
Organisaation desentralisaatio tapahtuu kuitenkin péd&osin horisontaalisti, joten ho-
risontaalinen operationaalisen tason ulottuvuus on asiantuntijaorganisaatiossa tarkedmpi
mya0s yhteistyon ja kommunikaation kannalta (Mintzberg 1983, 116). Vertikaalinen taso
rajoittuu pitkalti yhteistyéhon ja kommunikointiin yrityksen keskushallinnon ja yksik-
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kdjen vélilla. Tutkimuksessa vertikaalista yhteisty6ta ei korostettu ja sen todettiin ole-
van melko vahaista.

keskushallinto

Vertikaalinen "' b
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kuvio 7 Yhteistyd ja kommunikaatio palveluorganisaatiossa (sovellettu Tuomela,

Salonen & Puhto 2005, 17)

Kuviosta 7 voidaan havaita, ettd seka virallinen ettd epavirallinen kommunikaatio
kulkee seka vertikaalisesti ettd horisontaalisti. Kommunikaatio ja informaation vapaa
kulku nahdaankin organisaation sisalla erittain tarkeana. Prosessien ja tyon jaon voidaan
néhda kulkevan péaédosin horisontaalisti ja melko vapaasti varsinkin yksikko- ja toimin-
totasolla.

Tutkimustulokset ovat hieman ristiriidassa isdnndintityén sisdaisen organisoinnin
suhteen; kyselytutkimukseen vastanneista runsas enemmistd keskiarvolla 3,5 naki mah-
dollisuuden ty6n organisointiin tydssaan. Toisaalta avoin kysymys tyon kehittamisesta
nosti vahvasti yhtena tarkeimpana teemana tydn jakamisen esiin. Viisi kuudesta haasta-
tellusta oli samaa mieltd; mahdollisuuksia tyon organisointiin ei ole organisaatiossa tar-
peeksi. Avustavan henkilokunnan maéran nahtiin olevan riittdmaton keskiarvolla 2,8 ja
kuten aiemmin todettu, on organisaatiossa huomattavasti toimialaan verrattaessa keski-
madrdista vahemmaén avustavaa henkilokuntaa.

Organisaation sisaiset prosessit ja toimintatavat muodostavat siis tutkimuksen mu-
kaan eraan tarkean kehityskohteen. Tyon sisdinen delegointi ja mahdollisuudet ty6n or-
ganisointiin ovat hyvin rajalliset ja niihin toivottiin kipedasti kehittdmista. Toimintata-
poihin kaivattiin toisaalta valtakunnallista yhdenmukaisuutta seké lisad organisointi-
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mahdollisuuksia. Kaytannossa yksikét toimivat hyvin erilaisin prosessein pitkalti yksi-
kon rakenteen ohjaamana. Yksikon rakenteiden erilaisuus vaikuttaa toimintatapojen
hajanaisuuteen. Standardoitu toimiva malli isannéintiyksikon rakenteelle ja parhaat
kaytannot prosesseille olisivat tarpeen. Isénnoitsijan tyén méaran suhteen asiakaskoh-
teiden mé&arén tarkistaminen nousi toisena térkednd teemana esiin. Suurin osa isanndit-
sijoistd kokee kiinteistomaarén hyvin suureksi ja tdma aiheuttaa isdnnditsijalle Kiiretta
sekd uupumusta.

Kolmas isanndinnin sisdisia prosesseja lahinné yksilén omien toimintatapojen ja yk-
sikdn toiminnan kannalta koskeva mahdollisuus liittyi toimintatapojen suunnitelmalli-
suuteen. Suunnitelmallisuuden ja selkeiden aikatauluttamisten lisdédminen tiettyind vuo-
denaikoina voisi helpottaa esimerkiksi isdnnditsijan voimavaroja sekd vuorokauden
tunteja koettelevaa tilinpdatosaikaa huomattavasti. Oma priorisointi nousee myds tassa
kohtaa vahvasti esiin. Priorisoinnin taito on isénnditsijalle térked; on osattava katsoa
laajempaa kokonaisuutta ja pystyttava laittamaan tyotehtavét tarkeysjarjestykseen.

Kyselytutkimuksen avoimessa kysymyksessa neljas selked organisaation siséinen
kehityskohde 16ytyy osaamisesta ja oman ammattitaidon kehittdmisestd. 1sdnndinti vaa-
tii laajan osaamiskentén ja ala kehittyy nopeasti. Tama luo tarpeen kokeneenkin tyonte-
kijan koulutukselle sek& alaan ettd tyotehtaviin liittyen. Osaamispohjan kehittdminen
omalta osaltaan seka loisi varmuutta ja nopeutta yksittaisen isanngitsijan toimintaan etta
palvelisi koko organisaatiota tyon tehokkuuden ja laadun kannalta. Alle vuoden isén-
ndintialalla tytskennelleet ns. uudet isdnnditsijat, kokivat koulutuksen ja oman ammat-
titaidon kehittdmisen erityisen tarkedksi. T&mé ei toisaalta koske vain uusia isanngitsi-
JOit4, vaan myo6s kokeneiden, yli kymmenen vuotta alalla tyéskennelleiden vastauksissa
nousivat alaan ja tyotehtéviin liittyvat koulutukset esiin. Niin aloittelevien kuin ko-
keneidenkin iséannoitsijoiden on siis tarkeda huolehtia oman ammattitaidon yllapitami-
sestéd sekd pyrkia aktiivisesti kehittdmaan sita.

Syité puutteille sisdisissa prosesseissa ja tyon organisoinnin mahdollisuuksissa yksi-
koissa seka vaihtoehtoisia tapoja tyon organisoinnille 16ytyy seka rakenteista etta toi-
mintatavoista, ja organisointikirjallisuus tarjoaa hyvia elementtejé naiden tutkimiseen.
Perimmainen syy l6ytyy usein resurssipohjasta sekd organisaation rakenteesta. Néitéd
mahdollisuuksia ja niiden soveltuvuutta isannéintitoimintaan analysoidaan seuraavissa
kappaleissa.
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3.2.3  Tyon organisoinnin ulottuvuudet ja mahdollisuudet isanndinnissa

3.2.3.1 Muutoksen ulottuvuudet

Organisaation rakenteet ja se, miten toiminnot organisaatiossa jarjestetaan, vaikuttavat
syvélle sen tehokkuuteen seké sen kykyyn luoda arvoa asiakkailleen (Weiss 2007, 48).
Pettigrew ja Massini (2003, 10-11) tiivistavat organisaatioiden muutospaineiden luomat
tyon organisointiteoriat ja mahdollisuudet uusiin innovaatioihin kolmeen ryhméén. Hei-
dan mukaansa nykyaikaiset muutoksen ja kehityksen indikaattorit siséltyvat seuraaviin
teemoihin: rakenteet, prosessit ja rajat. Nama ryhmittymat muodostavat innovatiiviseen
organisointiin liittyvat muutoksen mahdollisuudet. Ensinnakin Kiristynyt toiminta- ja
Kilpailuympéristd haastaa perinteiset hierarkiajarjestelmat, silla raskaat hierarkiatasot ja
vahvat kerrostumat linjajohtajia tulevat yritykselle kalliiksi, hidastavat informaation
kulkua ja taten joustavuutta ja mahdollisuutta nopeaan reagointiin. Tdmé johtaakin
usein operatiivisen tason vahvaan desentralisaatioon, jota on nahtavissa myds isannoin-
tiorganisaatioissa. (Pettigrew & Massini 2003, 10-11.)

Prosessinakékulman mukaan organisaation prosesseja muuttamalla voidaan vaikuttaa
ja kehittdd tyon organisointia. Joustavuuden sek& osaamisen vaatimusten kasvaessa
vaaditaan intensiivistad kanssakdymistd sek& vertikaalisti ettd horisontaalisti ja tdméa yh-
distdd organisaation osia informaation jakoon. Vuorovaikutuksen térkein suuntaus on
horisontaali taso, joka mahdollistaa ristikkéisten synergioiden hyddyntdmisen organi-
saatiossa ja prosessi-innovaatioiden syntymisen. Prosessien kautta toimimisen ulottu-
vuuteen liittyy tiiviisti myos teknologiajarjestelmat ja niiden hyédyntdminen, jotka hel-
pottavat seka organisaation siséisia prosesseja ettd kommunikaatiota ulkoisten asiakkai-
den seké yhteistyokumppanien kanssa. (Pettigrew & Massini 2003, 12-16.) Viimeiseksi
Pettigrewn ja Massinin (2003, 13) mukaan organisaation kerrostuneisuuden seka pro-
sessien lisdksi huomio tehtévien rajapintoihin ja yksildiden tehtavankuviin kuuluu teki-
jana tyon organisoinnin muutokseen. Kuvio 8 kuvastaa nditd kolmea ulottuvuutta ylei-
sestd organisointindkdkulmasta sovellettuna tutkimuksen isédnndintiorganisaation toi-
mintaan.
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: Teknologian _
... hy6dyntaminen

kuvio 8 Isdnndintiorganisaation muutoksen ulottuvuudet (sovellettu Pettigrew &
Massini 2003, 12)

prosessit

Organisointinakékulma muodostaa tutkimuksen pohjalta ehdottomasti suurimman
haasteen isanndintitydlle. Kuviossa 8 on havainnollistettu esimerkkildhtdkohtia tyon
uudelleenorganisoinnille ja tehostamiselle isanndinnin toimialalla. Rakennenédkokulma
nostaa organisaation ja yksikoiden rakenteet tarkastelun alle. Rakennenékdkulmassa ko-
rostuu tyon delegointi seké vertikaalisti ettd horisontaalisti. Prosessit isénndinnissa viit-
taavat toimintatapojen uudistamiseen, esimerkiksi uusien tietojarjestelmien hyotykayt-
toon. Rajapintojen tarkastelu siséltaa seka sisdisten ettd ulkoisten verkostojen tutkimista
ja niiden mahdollisuuksia is&nndintitoiminnan tehostamisessa. Tassd luvussa keski-
tymme kdytdnnon toimintatapoihin kuviossa 8 mainituista lahtdkohdista, joita olisi
mahdollista uudistaa isanndinnissé tydn organisoinnin kannalta isannoitsijan arjen hel-
pottamiseksi. Huomio Kiinnittyy sekd koko organisaatiotason, yksikkotason ettd myos
yksilotason péatoksiin ja operaatioihin. Isdnndinnin tehostamisnakokulmaa tarkastellaan
kolmesta organisointiulottuvuudesta:

1. Vertikaalinen tyonjako
2. Horisontaali tyonjako
3. Kokonaisvaltaisuus ja prosessien yhtendistaminen
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3.2.3.2 Vertikaalinen tyonjako

Selkeimmin tyon organisoinnin nakékulmasta nousi esiin operatiivisen tuen puute eli
kaytannon tyossé Kiinteistosihteerien puute. Haastattelututkimuksessa tdmé nousi ko-
rostetusti esiin ja kolmannes kyselytutkimuksen isdnndgitsijoista oli taysin tyytymatto-
mia kiinteistosihteerien lukumaaraén yksikossaan. Tietyt organisaation yksikot toimivat
kokonaan ilman Kiinteistésihteereitd apuna juoksevien rutiinien hoitamisessa. Tallgin
kaikki tyd kohdistuu isannoitsijoiden tehtdvaksi, joten ei ole ihme, ettei aika riitd isén-
nditsijan ammattitaitoa ja osaamista vaativiin tehtaviin. Tutkimuksen perusteella voi-
daan tulkita kiinteistosihteerin olevan tarpeen yksikdssé.

Organisatorisesti erds mahdollisuus olisi rakentaa selkeélinjainen kaksitasoinen yk-
sikkdmuoto, joka koostuu isannditsijoista seké selkeéstd rintamasta heidén toimintaa
tukevia kiinteistosihteereitd, joille delegoida juoksevia askareita. Tutkimuksessa nousi-
vat esiin myds kiinteistosihteerien ammattitaitoisuus sek& omatoimisuus tarkeind omi-
naisuuksina. Tdman todettiin helpottavan isdnnditsijan tyota seka tuovan ajallista séés-
toa. Alla olevassa kuviossa 9 havainnollistetaan yksikkod, jossa toimii vahva vertikaali-
nen tyonjako ja tuki kiinteistosihteerien rintamalta. Yksinkertaistettu yksikkémalli ko-
rostaa isdnnditsijaa itsendisend toimijana, joka kantaa vastuun seka kiinteistdjen hallin-
noinnista etté teknisesta yllapidosta.

keskushallinto
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kuvio 9 Kaksiportainen isanndintiyksikko; vertikaalinen tyonjako

Kuviossa 9 kuvataan korostetusti kiinteistdsihteerien roolia yksikdssa. Tuki kiinteis-
tosihteereiltd on kuvattu omalla tasollaan vertikaalisesti isdnnditsijoihin pain. Informaa-
tiota ja kommunikaatiota on kuvattu nuolilla ja se kulkee molempiin suuntiin. Nuolet
osoittavat yhteistydn suuntaa seké virallisella ettd epavirallisella tasolla. Jokaisella yk-
sittaiselld isannoitsijalla tulisi mallin mukaan olla aina tuki kiinteistsihteeriltd, jolla on
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riittdva asiantuntemus vastata isannoitsijoiden juoksevista rutiineista seké kiinteistoihin
liittyvista askareista. Tamé& mahdollistaa vertikaalisen delegoinnin isannéinnin ru-
tiinitehtaville ja toimistoaskareille, jotta isannoitsija pystyy keskittymaan isénndinnin
ammattitaitoa vaativiin ns. tuottaviin tehtaviin.

Toinen hieman vertikaalista tyonjakoa edustava mahdollisuus loytyy apulaisisan-
noitsijoista. Apulaisisdnnditsijan tyonkuvaa voisi kuvata puoliksi kiinteistosihteerin
roolina juoksevien toimistotdiden tukena, puoliksi itse is&nndintityén ytimen tiettyja
velvollisuuksia hoitavana roolina. Esimerkiksi isdnnoitsijaopiskelija sopisi tallaiseen
rooliin, joka toisaalta auttaa isdnnditsijad, toisaalta toimii loistavana ammattitaidon ke-
hittdmiskeinona sekd kéytdnnon kokemuksena apulaisisdnnditsijalle. Tassa voisi hyo-
dynt&& organisaation omaa isannditsijdakatemiaa ja tdma voisi toimia my0ds oivana va-
ramiesjarjestelmana seka keinona siirtad tietoa ja osaamista vanhemmalta sukupolvelta
nuoremmalle.

3.2.3.3 Horisontaali tyon jako

Talla hetkella voidaan tutkimuksen pohjalta sanoa, etté kiinteistoon liittyvé operatiivi-
nen hallinta keskittyy péaasiassa yksittaiseen isénnoitsijaan. Vaihtoehtona tyon verti-
kaaliselle delegoinnille voidaan nahda myds tyon horisontaalinen organisointi. Ty6t ja-
kautuisivat yksikdissd enemmankin tehtdvan luonteen mukaan kuin asuntoyhtion mu-
kaan. Tassd vaihtoehdossa yksikké muodostuu tydpareista, joilla toisella on vastuu
Kiinteiston teknisestd puolesta, toinen taas hallinnollisena isdnnditsijand hoitavat koko-
usasiat seka muut hallinnolliset tehtdvat. Tyoparilla on kollektiivinen vastuu kohteesta;
he jakavat kiinteistéihin kohdistuvan tyon tehtdvaalueittain ja ndin pystyvat keskitty-
maan omaan tehtévéalueeseensa huolella. Tdmé nédkokulma siis korostaa erikoistumista,
mitd tallakin hetkell& organisaatiossa kaivataan. Osa isannoitsijoistd on koulutuksenkin
pohjalta erikoistunut tekniseen osaamiseen ja suunnitteluun, eivétka paase toteuttamaan
osaamistaan. Osalla mielenkiinto suuntautuu taas hallinnon puoleen, ja heill& olisi mah-
dollisuus keskittyd tdmén alueen tehtaviin. Tutkimuksen puitteissa nousi selvédd mielen-
kiintoa erikostumista korostavaa mallia kohtaan ja isdnnditsijat ovat kiinnostuneita sy-
ventamaan asiantuntemustaan tietyll& osa-alueella.

Kuviossa 10 kuvataan horisontaalista tydnjakoa ja tydparien isdnndintiyksikossa.
Iséannoitsijat toimivat tdysin tasavertaisessa suhteessa toisiinsa sekd toimivat toistensa
tukena jos sitd tarvitaan.
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kuvio 10 Horisontaali tyon jako ja tyoparit isdnndintiyksikossa

Kuviossa 10 operatiivinen taso on jaettu toiminnon mukaan kolmeen osaan: tekni-
seen, hallinnolliseen sekd talouden hoitopuoleen, eli kdytannossa kirjanpitoon, johon ei
tassa mallissa keskitytd. Kuvion mukaisessa toimintamallissa yhteisty0n ja tiimityon
tarve korostuu. Ty0 on vahvasti horisontaalista tiimity6td, mutta myos kiinteistsihtee-
reille on tarve juoksevien toimistotdiden hoitamiseen.

Is&nndintityon tyodtehtavéperusteisen tydn delegoinnin lisdksi isanndintiyksikdssé
tyotd on mahdollista tehostaa korostamalla erikoistumista tietyn tyyppisiin kohteisiin.
Tutkimuksessa nousi yksilgitd, joiden vastuulla oli vain tietyn tyyppisia kiinteistoja ja
tdma mahdollisti perehtymisen tietyn kiinteistOtyypin ominaispiirteisiin. Esimerkiksi
jakamalla kohteet ulkopuolisiin sek& konsernin omaan tuotantoon, asunto-osakeyhtidi-
hin, asumisoikeuskiinteistdihin sekd kovan rahan kiinteistoihin voisi tuoda isannoitsi-
jalle varmuutta. Toisaalta tdmé ei edistd ammatillista kehittymistd ja oppimista koko-
naisvaltaisen isanndinnin kannalta.

3.2.3.4 Toimintatapojen yhtendistaminen ja kokonaisvaltaisuus

Organisaation rakenteelliseen ulottuvuuteen organisoinnin muutosnakokulmasta liittyy
selkedsti ty6tapojen ja menetelmien yhtendistdminen. Ensinndkin valtakunnallisesti ko-
konaisvaltainen taloudenhoito nousi tutkimuksessa esiin mahdollisuutena yhtendistaa
toimintatapoja. Toimintatapojen yhtendistdminen voi tarkoittaa yksittéista toimintatapaa
tai kokonaisvaltaista koko organisaation kattavaa yhtendista toimintaprotokollaa.
Yhtendiset toimintatavat selkiyttavat isannoitsijan roolia ja yksikén prosesseja seké
lisdksi tekevat koko isdnndintitoiminnasta l&pindkyvampad. Toimintatapojen yhtenéis-
tdminen merkitsee myds sijaistamisen helpottumista. Yhtendiset toimintatavat mahdol-
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listavat tehtdvien limittaisen hoitamisen isdnnditsijoiden kesken. Toisaalta tietyt rutiinit
ovat juurtuneet yksikdihin ja toimintatapojen muuttaminen koko organisaation Kkatta-
viksi voi olla haasteellista. Yksittdisin toimintatavoin eteneminen voisi toimia parhaana
yhtendistdmisen keinona.

Kokonaisvaltaisuus yksittdisessé isanndintitoimistossa tarkoittaa, ettd huomio keski-
tetdd&n nimenomaan toimistoon, ei yksittdiseen isannoitsijadn kaikkien tahojen osalta.
Talla hetkella tietty henkil0 tietdd ja vastaa tietyn kohteen asioista hoitaa my0s asiakas-
palvelun ko. kohteen suhteen. Yksikkokeskittyneisyys tarkoittaisi siis kokonaisvaltaista
isannointiyksikkod, joka koostuu asiakaspalveluhenkildstostd, Kiinteistosihteereista seké
isannoitsijoistd mahdollisesti horisontaalisti toimintojen suhteen jakautuneina. Yksikko
koostuu tietynlaisesta verkostosta, jossa asiakas tietdd jonkun olevan paikalla, joka voi
hanté palvella. Tama voisi olla asiakasta eniten palveleva, silla asiakaspalvelu ei keskity
tiettyyn isannoitsijaan. Lisaksi isdnnoitsijan oma osaaminen ja keskittyminen korostuvat
ja véltetdan tyon keskeytymiset asiakaspalvelun suhteen. Jarnefelt (2002, 70) korostaa-
kin tydyhteison merkitystd yksilon keskittymisen kannalta. Yksilon ja tydympériston
puolesta keskittyminen yhteen asiaan kerrallaan ja tydympériston rauhoittaminen toimii
rauhattoman ja helposti keskeytyvan tyon helpottajana.

Kuvio 11 kuvaa isanngintiorganisaation yksinkertaistetusti kokonaisvaltaista isén-

ndintiyksikkdmallia.
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kuvio 11 Kokonaisvaltainen isdnndintiyksikko

Kuviossa 11 kuvattu kokonaisvaltainen isanngintiyksikko toimii yhtendisena yksik-
kona, jossa on kollektiivinen vastuu tehtdvien hoitamisesta. Toisaalta isdnnditsijat hoi-
tavat omat kohteensa, mutta kaikilla yksikdn toimijoilla on tietty tietdmys asioiden ti-
lasta ja hoidosta. Malli kuvaa pelkistettya yksikkod, josta on jatetty kirjanpidon osasto
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pois sen toimiessa erillisend osastona. Yksikon sisalla toimivat kiintedssé yhteistyossa
niin isdnnditsijat kuin avustava henkilokunta, eli asiakaspalvelijat seké kiinteistdsihtee-
rit. Kokonaisvaltaisen yksikon malli on haasteellinen ja vaatii yksikon toimijoilta run-
saasti tiimity6tda ja kommunikointia Kkaikilla eri yksikon toimintatasoilla. Varsinkin
avustavan henkilékunnan tulisi hallita koko toimiston asiat tietynasteisesti.

3.3 Palveluiden hallinta

3.31 Palvelun luonne

Palvelun kuvaus edellyttdd kahden asian erottelemista: palvelun sisallon eli milla tavoin
palvelu tyydyttad asiakkaan tarpeet ja kuinka nama tunnistetaan, seké palvelun jakelu-
kanavan eli kenen toimesta palvelu toteutetaan. Nama tulee kasitelld usein erikseen,
silla strategiset paatokset, palvelun ongelmat seké palvelujohtamisen vaikeus koskevat
juuri ndiden asioiden yhteensovittamista. (Makelin & Vepsaldinen 1989, 7.)

Palvelun sisaltd vastaa palveluntarvetta, usein kdytanndssa asiakkaan toivoman tilan
muutosta, johon liittyy usein jokin subjektiivinen kokemus. Asiakkaat eivat osta tuot-
teita tai palveluja vaan palvelujen tuottamia hydtyja, ja asiakkaan kokema hyoty maaraa
sen arvon. (Grénroos 2001, 26.) Asiakkaan palvelusta maksama maksu maaréé yrityk-
sen tuottoarvon. Palvelun jakelukanava eli palvelukanava edustaa pysyvia jarjestelyja ja
resursseja, joiden avulla palveluksi mééritelty tilanmuutos on mahdollista toteuttaa asi-
akkaalle. Palveluiden suurimmat kustannukset aiheutuvat usein palvelukanavan kustan-
nuksista. (Méakelin & Vepsaldinen 1989, 8.)

Yrityksen palvelustrategia ja sen tehokkuus riippuu palvelun sisallén ja palvelun ja-
kelukanavan yhteensovittamisesta. Tehokas palvelu merkitsee, ettd asiakkaan tarpeet
tulevat tyydytetyksi mahdollisimman hyvin kaytettyjen resurssien avulla. (Mékelin &
Vepsaldinen 1989, 8.) Yha enenevadssa maarin yritykset keskittyvat tiettyyn osaami-
seensa ja ulkoistavat muut osat palvelua. Nopeasti kehittyvét teknologiat, kansainvalis-
tyminen ja yh& monimutkaisemmat organisaatiorakenteet vaativat yrityksiltd osaamista
ja tietoa erilaisilta kentilta. (Hirvonen & Helander 2001, 281.)

Palvelun sisalté vaikuttaa myos siihen suhtautumiseen. Monet hallinnolliset palvelut
kuten isannointipalveluihin kuuluvat laskutus tai valitusten késittely edustavat passiivi-
sen kasittelytapansa vuoksi usein asiakkaalle “nakymaéttdmia palveluita”, ja ne usein
mielletddn ongelmiksi palvelun sijaan. Subjektiivinen kokemus tallaisista palveluista on
usein negatiivinen. (Grénroos 2001, 79.) Barretin (2000, 421) mukaan isdnndintipalve-
lun luonne on usein myas reaktiivinen verrattuna perinteiseen palvelumalliin.
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”Elikk& prosessi menee niin, ettd jos joku prakaa, se pitdd suunnitella
miten se korjataan, sit pitda keksid mista ne rahat otetaan, ja sit pitaa
paattaa kuka sen tekee.”

Isdnndintipalveluiden hallinta ja tehokkuus on pitkalti juuri riippuvainen palvelun ja-
kelukanavasta. Kun palvelun sisallét ovat pitkélti méariteltyjd, maaraa kanavan valinta
palvelun onnistumista. (Mékelin & Vepsélainen 1989, 10). Isanndintipalvelut koostuvat
useista osista ja toimittajista, ja kun asiakkaat haluavat saada arvoa koko luvatusta pal-
velutarjoomasta ja sen eri osista, vastuullisten toimittajien tulee tehda yhteistyota. Koko
palvelun tuottamiseen tarvittavaa toimintoketjua tulee koordinoida ja hallita kokonais-
valtaisena prosessina palvelun kokonaisarvon sailyttdmiseksi. Vastuu prosessin onnis-
tumisesta kuuluu isénnditsijalle.

Palveluyritykset toteavat usein, ettd on mahdotonta toimittaa yksinaan asiakkaalle
tarjottavaa kokonaistarjoomaa tai ettd tarjooman tuottamiseen tarvittavien resurssien ja
tietdmyksen hankinta tulisi liian kalliiksi. Voi olla tehokkaampaa ja kannattavampaa
hankkia tdydentévia kumppaneita, jolloin jakelukanaviin ja toimitusketjuihin syntyy ho-
risontaalisia ja vertikaalisia verkostoja. Koska isénndintipalveluihin kuuluu vaistamétta
tietyt palvelut, on toiminnan jossain maarin perustuttava yhteistyodlle. Lisaksi Kiinteisto-
alan murroksessa palvelutarjoomat kasvavat ja tdmé pakottaa yritykset tydskenteleméén
verkostojen kautta. Isé&nndintiorganisaation tapauksessa on sekéd luontevaa ettéd talou-
dellista toimia kumppanina verkostossa kaikkia osapuolia hyddyttavassa suhteessa.
(Grénroos 2001, 60-61.)

3.3.2  Isédnnointipalveluiden hallinta

’Sehan on niin kuin nalkavuosi se tehtavaluettelo. Vastuullinen isannoit-
sija on joka tapauksessa kasvot aina asiakkaaseen pain jokaisen palvelun
suhteen.”

Isanndintipalvelujen seké kohteiden lukuméaéra tekee isdnnditsijan vastuun kohtuullisen
suureksi. Kohteiden ja tatd kautta myos palvelujen maaran koettiin yleisesti olevan
melko raskasta isannditsijalle. Palveluiden hallinta on aina viimek&dessa isannditsijan
vastuulla huolimatta siitd, kuka palvelun lopullisesti asiakkaalle toimittaa. Isdnnditsija
johtaa seka palveluiden hankintaa ettd niiden toimittamista asiakkaalle. Yli kaksi kol-
mannesta isannoitsijoistd katsoi, ettd vastuu jokaisen palvelun toimittamisesta asiak-
kaalle on isannditsijalla, vaikka tdma ei fyysisesti itse palvelua asiakkaalle toimittaisi-
kaan.
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Gummerson (1994, 88) kuvailee nykypaivén palveluiden hallintaa tai johtamista pal-
veluparadigman avulla. Palveluparadigma on laheisesti sukua markkinoinnille ja sita
tukevat myds modernin laatujohtamisen piirteet. Tyypillisia piirteitd palvelujohtamisen
paradigmalle ovat kiinnostus asiakkaaseen ja kanssakéyntiin asiakkaan kanssa palvelun
toimittamisessa ja arvon luomisessa. Asiakas nahddédn kumppanina ja arvonluonti pe-
rustuu tasapainoon ihmistyon ja tietotekniikan, kustannusten ja tuottojen seké asiakkaan
kokeman laadun ja tuottavuuden vélilla. Palvelujohtamisen piirteet ovat osiltaan omak-
suttavissa myds tuotannollisten organisaatioiden palveluoperaatioissa, ja palvelujohta-
misen piirteet ovatkin saaneet jalansijaa.

Gummersonin (1994, 88) teoria patee hyvin myds isanndintipalveluihin ja isdnngit-
sijan suhteeseen asiakkaan kanssa. Aineiston isénnditsijat tosin jakautuivat siind suh-
teessa, ettd toisille kanssakaynti asiakkaan kanssa oli elintarkeé, toiset korostivat lop-
putulosta kanssakéynnin sijasta. Kuitenkin asiakkaan kokema laatu ja tyytyvaisyys nou-
sivat isdnnditsijalle niin palkitsevaksi kuin motivoivaksikin tekijaksi tydssa. Isdnnditsi-
jan voidaan tulkita kunnioittavan asiakaspalvelua asiakkaan nakdkulmasta ja kokevan
sen motivoivaksi, toisaalta kokevan tekevansé valilla turhaa asiakaspalvelua ja kokevan
tdmén turhauttavaksi.

Asiakkaat eli usein Kiinteiston asukkaat herattavat siis hyvin ristiriitaisia tunteita
isannoitsijassa. Kysyttdessa kolmea turhinta tehtavaa isannoitsijalta, nousivat asiakkaat
ldhes poikkeuksetta esiin jossakin suhteessa. Asukkaiden keskeiset riidat, avuttomuus ja
yleinen kiistely turhista asioista asukkaiden kanssa koetaan turhaksi isénnointity0ssé.
Asukkaiden suhtautuminen isénnditsijaan ja eritoten isannditsijan kyseenalaistaminen
nousi myds esiin turhauttavana piirteend vuorovaikutuksessa asiakkaiden kanssa.

’On tassa on haastavinta ne vaikeat tilanteet ja vaikeat asiakkaat! Aika
tunteella elan etté paastaan samalle aaltopituudelle ja ollaan molemmat
tyytyvaisia lopputulokseen. Tehtdvaad on tana paivana paljon, vaatimuk-
set kasvavat ja asiakkaat ei tiedd mutta kyseenalaistaa oman syvan
vakaumuksen pohjalta.”

Palveluiden hallinnassa puhutaan usein “palveludesignista”. Palveludesign kattaa
kaikki palveluorganisaation kasilla olevat toiminnot palvelun siséllon méarittelysté sen
toimivuuteen ja toimittamiseen asiakkaalle. Tdman on oltava yhdenmukainen, muuten
se aiheuttaa ongelmia. Ei ole kuitenkaan yleismaailmallista metodologiaa kuinka tdma
tulisi hoitaa, eika pida ollakaan. Kaikki organisaatiot ovat yksil6llisia ja niille soveltuu
erilainen design. (Gummerson 1994, 94.)
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Ei niita asiakkaita kiinnosta jos kirjanpitaja on sairastunut tai lahtenyt
latkimaan. Sun pitaa joka tapauksessa tietda missa vaiheessa kirjanpito
on tai onko vastikkeet maksettu.”

Is&nndinti on tassa suhteessa haasteellinen alue, silld se ké&sittdé niin laajan kokonai-
suuden, josta kuitenkin yksi ihminen loppujen lopuksi yhti6lle vastaa. Liséksi isénndin-
nin palvelut edustavat hyvin erityyppisia palveluita; toisaalta ne ovat hyvin osaamisin-
tensiivisia kuten kiinteiston varainhoitoon liittyvat palvelut, ja toisaalta ne ovat rutiinin-
omaisia, teknisluontoisia palveluita (Toivonen 2005, 11). Is&nndinnin palveludesignia
voidaan karkeasti kuvata kolmiportaisena mallina isdnngintipalvelun luonteen mukaan.
N&ma voidaan vield jakaa alaluokkiin ja loppujen lopuksi isanndintipalveluorganisaa-
tion kokonaispalvelujen mééra on hyvin suuri. Koska isdnngintiorganisaatio jakautuu
erillisiin yksikoihin, jotka vastaavat palvelun toimittamisesta asiakkaalle, ei toimittami-
sen ja toimivuuden design toimi kaikissa yksikdissé yhdenmukaisesti.

Karkea kolmijako isannéitsijan tehtavien suhteen on hailyva, silla palvelut ovat hy-
vin limittaisia toisiinsa ndhden. On kuitenkin erotettavissa isanngitsijalle mieluisia seka
epamieluisia tehtavaalueita. Isdnnditsijan oma panostus ja mielenkiinto tydtehtavien
suhteen vaihtelevat hyvin yksilokohtaisesti. Toinen haluaisi paneutua pelkkiin teknisiin
palveluihin, toisen mielenkiinto taas on hallinnossa ja ihmissuhteisiin keskittymisessa.
Tutkimuksen mukaan tekniset tehtavét seka kiinteistdjen suunnittelu ja taloudenpito
nousivat tehtaviksi, joihin enemmistd paneutuisi ja tekisi mieluusti enemman. Iltakoko-
uksista ja vahemman tarkeista rutiinitehtavista isannoitsija taas olisi valmis luopumaan.
Rutiinitehtévilla ja iltakokouksilla on havaittavissa selvéd yhteys edella késiteltyyn isan-
nditsijan ajankdyton haasteeseen.

”Rutiinit pois, jad enemman aikaa yhtion tulevaisuuden miettimiseen!
Tarkeata on elinkaaren ja tekniikan miettiminen ett& kaikki on kunnossa
ja talon arvo sailyy tai jopa nousee.”

3.3.3  Asiakasnakokulma vs. isannditsijanakokulma

’Asiakkaitahan ei kiinnosta onko mulla kolmekymmenté vai kuin monta
yhti6ta, heita kiinnostaa ovatko heidan yhtion asiat kunnossa.”

Asiakkaan odotukset isanndintipalveluista ovat kasvaneet ja isannditsijaltd odotetaan
ldhes ympérivuorokautista palvelua (Térmanen 2006, 36). Asiakas asettaa kasvavassa
madrin odotuksia ajantasaisesta ja oikeellisesta informaatiosta niin ennen palvelua, pal-
velun aikana kuin myds palveluprosessin jalkeen. Tdmé luo vahvasti paineita yritysten
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asiakaspalvelulle. Asiakaspalvelun hallinta on toimitusketjun se osa, joka edustaa yri-
tyksen kasvoja asiakkaaseen pdin ja on ratkaisevassa asemassa, kun puhutaan asiakas-
suhteiden hallinnasta. Hyvin hoidettu asiakaspalvelun hallinta edellyttdd oikeiden tieto-
jarjestelmien ja tiedon hyddyntamista ja johtaa parhaassa tapauksessa proaktiivisuuteen
ja nopeaan reagointiin asiakkaiden palvelemisessa. (Bolumole, Knemeyer & Lambert
2003, 15.)

Tutkimuksen mukaan asiakaspalvelu edustaa myds isanndintitydssa ehdottomasti
tarkeinta palvelua ja tehtavadaluetta isannoitsijin omassa tyossa. Kysyttdessa avoimesti
kolmea térkeinta isdnndinnin palvelualuetta, nosti suurin osa vastanneista asiakaspal-
velun tarkeimpien alueiden joukkoon. Myos haastattelututkimuksessa asiakaspalvelun
rooli korostui ja asiakaspintaan toivottiin enemman vuorovaikutusta ja kontaktia. Asia-
kaspalvelulle kaivattiin siis lisda aikaa ja tarkasteltaessa asiakaspalvelundkékulmaa su-
kupuolien kesken, kaipasivat naiset hieman miehid enemmaén aikaa asiakaspalvelutydlle.
Isannditsijat kokevat tarkeiksi palvelualueiksi asiakaslahtdisyyden ja -palvelun rinnalla
muun muassa seuraavat seikat:

¢ Kiinteistdjen tekninen kunto ja yll&pito

¢ Kiinteiston hyvan talouden séilyttdminen
¢ Hallinnollinen tytskentely

e Tiedottaminen asiakkaille.

Yksinkertaistettuna luettelosta I6ytyvat siis kaikki kolmiportaisen isénndintipalvelu-
designin ulottuvuudet seka asiakaspalvelu. Asiakaspalveluun liittyen tavoitettavuus
nousi haastatteluissa myds térkeaksi palvelun piirteeksi. Asiakasnakékulmasta voidaan
sanoa juuri isénnoitsijan tavoitettavuuden seka nakyvien palveluiden olevan tarkeimpid.
Gronroos (2001, 79) toteaa asiakkaalle nakymattomien palveluiden luovan usein nega-
tiivisen subjektiivisen kokemuksen. Myds nakyvien palvelujen toteutumattomuuden
voidaan sanoa luovan samanlaisen kokemuksen seka johtavan negatiiviseen palauttee-
seen ja tyytymattomyyteen.

”Niin raadollista kuin se onkin, asukasta ei kiinnosta tuloslaskelmat,
vaan sita kiinnostaa nurmikon pituus, pihan liukkaus ja koiran kuset.
Taloushallinnon pitaéd vaan pyoria, se kiinnostaa, etté asiakkaan omaan
elamaan vaikuttavat asiat pyorivat.”

Isédnnoitsijan nékokulma korostaa isanndinnin ns. tuottavia palveluja. Tuottavilla
palveluilla viitataan sellaisiin palveluihin, jotka vaativat isannoitsijalta omaa ammatti-
taitoa seka luovuutta. Toisaalta ndiden palvelujen tuottaminen vaatii aikaa ja keskitty-
mistd, joten juuri niiden todettiin jadvan rutiinitehtavien jalkoihin. Oma ammattitaito
vieda projektit Iapi sekd asuntojen ja Kiinteistojen arvon séilyttdminen nousivat myds
isannoitsijélle itselleen tarkeiksi osa-alueiksi heidan tydssaan. Kiinteistdjen rakennus-



58

tekniselld kunnolla on siis isénnoitsijalle tarked paino hénen tydssaan. Barret (2000,
421) toteaa isdnndintipalvelun luonteen olevan reaktiivinen verrattuna perinteiseen pal-
velumalliin. Nopea reagointi asiakkaan toiveisiin nousikin vahvasti haastattelututki-
muksessa esille:

’Se olisi sellainen kultakimpale mita haluaisi tarjota asiakkaille.”

Is&nndinnin roolia ei ole kiinteistdneuvoksen ja Suomen Isénndintiliiton puheenjoh-
taja Mikko Peltokorven (Kiviluoma 2008, 55) mukaan tiedostettu kunnolla. Tutkimuk-
sessa isannditsijoista yli kaksi kolmannesta oli sitd mieltd, ettd asiakas ei tiedda mita
isannodintipalveluihin kuuluu. My@s haastatteluissa tuli korostetusti esiin ihmisten vaara
kasitys isdnndintityostd, tietdmattomyys siitd, mitd palveluihin kuuluu seké haluttomuus
maksaa niistd. Alan kilpailutilanne todettiin hyvin haastavaksi. Isénndintipalvelujen
hinnat on poljettu alas eikd tyotd hinnoitella oikein sitd vaativaan tydémaaraan suh-
teutettuna. Taméa osaltaan pakottaa siihen, ettd yksittaisen isannoitsijan kohdeméaéra
nousee vékisin korkeaksi, jotta tyo olisi tuottavaa. Tamé ongelma koskee varmasti koko
isdnnodintialaa Suomessa.

Tutkimus osoittaa isannditsijan kokevan henkilokohtaisesti, ettd isdnngitsijan tyoté ei
arvosteta. Vain viidennes (ka 2,46) kokonaistutkimuksen aineistosta koki isannéintipal-
veluita edes jokseenkin arvostettavan. Haastattelututkimuksen tulokset noudattavat sa-
maa linjaa ja niistd voidaan tehda sama tulkinta; isdnndintipalvelujen arvostus on hyvin
alhaalla. Isé&nndintipalvelujen arvostuksen nostaminen onkin yksi suurista haasteista
alalla. Se, ettei isénndintia arvosteta, vaikuttaa hinnoitteluun ja tata kautta myos isén-
ndintiorganisaation resursseihin. Resurssien kautta arvostus heijastuu isannditsijan tyo-
madréén sitd kautta myds tyon laatuun ja isannoitsijan jaksamiseen. Lisaksi arvostus
vaikuttaa isdnnditsijan omaankin arvostukseen omaa ty6taan kohtaan.

Yksiselitteistd ratkaisua arvostusongelmalle ei varmasti ole 16ydettavissa. Kuitenkin
isdannoitsijin oma asenne ja arvostus omaa ty6tdén kohtaan ovat tarkedssa osassa. Oman
tydn kunnioitus on tarked osoitus niin asiakkaalle kuin potentiaalisille isannéitsijoille
siitd, ettd tyo on todella tarkedd. Myds medialla nahtiin olevan térkeé rooli nykypaivén
tiedottamisessa liittyen ammattikuntiin ja siitd, millaisena ala yhteiskunnan silmissa
nahdaan. Yksinkertaisesti tiedottaminen siitd, mita isanndinti on ja mita se ei tdna pai-
vana ole voisi vaikuttaa yleiseen asenteeseen siitd, millainen hyva isanngitsija on juuri
omalle kiinteistolle.
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3.3.4 Isadnndintipalvelut ja teknologia

Teknologian kehitys on muodostunut merkittavéaksi piirteeksi nykypéivén liiketoimin-
taymparistossé ja mahdollistaa ndin uusia liiketoimintamuotoja markkinoille. Kehitys
luo tilaa, mutta toisaalta asettaa myds paineita uusille innovaatioille. (Weiss 2007, 58.)
Kiinteistdneuvos ja Suomen isannointiliiton puheenjohtaja Mikko Peltokorpi toteaa
(Kiviluoma 2008, 56) tietotekniikan ja teknologian kehityksen kulkeneen viime vuosi-
kymmenen aikana nopeaan myos kiinteistdalalla. Hainen mukaansa vield ennen tietotek-
niikka ei riittdnyt toteuttamaan haluttuja asioita kun taas nykyéan ei isdnndinnissa valt-
tdmatta osata hyddyntaa kaikkea mahdollista tietotekniikkaa oikeissa paikoissa.

Palvelun tutkimuksessa on perinteisesti korostunut ihmiskeskeisyys. Palveluiden ke-
hittdmisessa on keskitytty asenteisiin, motivaatioon, hengen luomiseen ja asiakaskon-
taktiin ja tdman ajatustavan seurauksena palvelualalla on saatettu jattad tietotekniikan
mahdollisuudet huomiotta. (Mékelin & Vepséldinen 1989, 15) Makelin ja Vepsaldinen
(1989, 12) kuvaavat ajatusmaailmojen ristiriitaa kasitteilld High touch vs. High tech,
jonka tulee nykypdivén palveluorganisaatiossa olla tasapainossa. Ihmiskeskeisyyden
sijaan ja rinnalla tulee analysoida palvelun tietointensiivisyyttd. Hannus (1993,107) ko-
rostaa niin tuotteiden ja palveluiden kuin myos rakenteiden ja prosessienkin tietointen-
siivisyyden kasvua kuvatessaan nykypéivan tietoyhteiskuntaa.

Mékelinin ja Vepsélaisen (1989, 16) mukaan tietotekniikan merkitys on kehityksen
myo6ta kasvanut ja se on huomattavasti muuttanut palveluita ja niiden kehittdmistapoja.
Tietotekniikkaa ei nahda enaa kilpailuetuna palvelualalla, vaan tdman pdivan palve-
luissa tietotekniikka edustaa jo strategista vélttamattomyyttd. Palveluiden suhteen tek-
nologian suurin merkitys korostuu palvelun toimittamisprosessissa asiakkaalle. Lichtin
ja Mochin (1999, 368) mukaan palveluiden suhteen teknologisen kehityksen suurimmat
vaikutukset nakyvat muun muassa joustavuudessa, tavoitettavuudessa seka kayttajays-
tavallisyydessd. He ryhmittelevat teknologian mahdollistamat innovaatiot palvelualalla
neljaan luokkaan:

1. Palvelutuotteen laatua ja laajuutta toimitusajan tai saavutettavuuden myota
parantavat innovaatiot

2. Asiakkaan tuottavuutta parantavat innovaatiot

3. Tekniset muutokset, jotka parantavat palveluyrityksen tuottavuutta

4. Innovaatiot, joiden tarkoitus on palvella standardeja ja maarayksia

Mékelin ja Vepsaldinen (1989, 26) kuvaavat tietotekniikan ja palvelukeskeisyyden
integraatiomahdollisuuksia kolmen ulottuvuuden kautta: arvoketjun mukainen vertikaa-
linen integraatio, asiakaskunnan ja -kontaktien madarittelemé horisontaalinen integraatio
seka erilaisten palvelujen tilanteen mukaisesta yhdistelystd ja yhteistarjonnasta syntyva
markkinaintegraatio uusien palveluorganisaatioiden ja strategisten allianssien kautta.
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Hannus (1993, 109) nakee tieto- ja viestintateknologialla olevan tarkea rooli myos
liiketoiminnan ydinprosessien uudistamisessa. Teknologian roolit voidaan karkeasti ja-
kaa kolmeen ryhmaan: toteuttavaan, mahdollistavaan seka k&anteentekevéan rooliin.
Kun teknologia on toteuttavassa roolissa, silla pyritddn parantamaan toimintaa tietyn
lilketoimintasuunnitelman toteutuksessa. Tavanomaiset atk-hankkeet edustavat teknolo-
gian toteuttavaa roolia. Mahdollistava rooli taas liittyy liiketoiminnan uudelleensuun-
nitteluun kun liiketoiminnan ydinprosesseja uudistetaan hyddyntamalla innovatiivisesti
tietotekniikan luomia mahdollisuuksia. Perustavanlaatuinen muutos varsinaisessa liike-
toiminnassa tietotekniikan mahdollistamin keinoin edustaa taas teknologian kaanteente-
kevad roolia liiketoiminnassa.

Kuten Makelin ja Vepséldinen (1989, 27) toteavat, teknologia on vakisinkin muutta-
nut niin isannodintid kuin koko palvelualaa erilaisten valttamattomien tieto- ja viestinta-
teknologioiden muodossa, joista useita voidaan todeta pidettdvan nykypaivana jo itses-
tddn selvyyksind. Muun muassa suurin osa kommunikaatiosta kaikilla organisaa-
tiotasoilla kaikkiin viiteryhmiin on mahdollista hoitaa sahkoisesti. Liséksi isanngitsijan
mobiilit kommunikaatiovélineet mahdollistavat tydskentelyn ajasta ja paikasta riippu-
matta. Sen, ettd isdnnditsijan tavoittaa nykyaan seké puhelimitse ettd sahkopostitse mo-
biilisti, voidaan luokitella saavutettavuutta palvelevaksi innovaatioksi. Lisaksi kaikki
teknologian mahdollistamat yrityksen sisdiset jarjestelmat ja ohjelmat kuuluvat yrityk-
sen tehokkuutta ja sitd kautta tuottavuutta palveleviin teknisiin muutoksiin.

Tutkimuksessa tietotekniikan merkitys nousi useassa kohdassa esiin. Ensinndkin
tdma osoittaa, ettd myds isannodintipalvelujen tuottaminen vaatii monessa suhteessa ny-
kypaivéna teknologiaa. Isdnnoitsija kokee pystyvansa hyddyntdmaan tydssaan teknolo-
giaa, mutta toisaalta sen luomia mahdollisuuksia tydlle kaivattiin lisad. Tietotekniikan
taysiméardinen hyoddyntdminen ja sahkoisten jarjestelmien hyotykdyttd nousivat niin
haastattelututkimuksessa kuin kyselytutkimuksen avoimissa kysymyksissakin pinnalle.
Tietotekniikan mahdollisuuksille kaivataan isanndinnissa tilaa niin organisaation siséi-
siin prosesseihin kuin asiakaspalvelunkin suhteen.

Is&nndinti palvelualana edustaa vahvasti Makelinin ja Vepsaldisen (1989, 15) ku-
vaamaa asiakaskeskeisyytta. Palveluiden ja asiakasndkdkulman suhteen isannéinnilld on
pitkat perinteet ja se on pitkalti juurtunut totuttuihin toimintatapoihin. Asiakkaat ovat
tottuneet isénndintiin ja isannoitsijaan tietynlaisena ja tdmé edustaa vahvasti edelld ku-
vattua high touch vs. high tech -ristiriitaa ja luo haasteen tietotekniikan laajamittaiseen
implementointiin isdnndintialalle. Palaamme jalleen peruskysymykseen: miké on oikea
sekoitus henkilokohtaista palvelua ja korkeaa teknologiaa. Alasta riippumatta on vai-
keaa istuttaa uusia toimintatapoja varsinkaan asiakkaalle ja isdnndinti on asiakkaan sil-
missa suurimmaksi osaksi ihmisten tekemaa ty6td. Tdmé on varmasti rajoittanut ja ra-
joittaa vastaisuudessa teknologian mahdollisuuksia alalla. Kuitenkin nditd mahdolli-
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suuksia on palveluiden suhteen I6ydettavissa, mutta tietotekniikan luomiin teknologisiin
mahdollisuuksiin liittyy myos heikkouksia ja riskitekijoita.

Asiakkaan omaa tuottavuutta parantavat innovaatiot isénndintityén puitteissa toimi-
vat valillisesti. Asiakkaan omatoimisuutta palvelevat teknologiat siirtyvat isannéitsijan
hyodyksi ajan ja vaivan saaston muodossa. Tutkimuksessa esiin noussut puheluiden
madrd ja niiden keskeyttavd vaikutus on yksi mahdollisuus teknologiainnovaatiolle
isanndinnissa. Isannoitsija toimii vélikappaleena monissa asioissa, jotka asiakas pystyisi
itse hoitamaan teknologian avustuksella.

Isdnndintipalveluista 10ytyy runsaasti sisalloltdén standardipalveluita, jotka sijoittu-
vat massapalvelujen ja asiakaskohtaisten palvelujen vélimaastoon. (Makelin &
Vepsaldinen 1989, 16) Téllaisia palveluita edustavat muun muassa ilmoitusluontoiset
asiat, jotka koskevat Kiinteistdja ja jotka usein soitetaan isannditsijalle. Taméa on esi-
merkkiprosessi, jossa asiakas soittaa isannoitsijalle ja odottaa palvelua keskeyttden ha-
nen tyonsa. Téllaisille erds mahdollisuus 16ytyy esimerkiksi Internetin kautta séhkoi-
sessd muodossa taytettavistd lomakkeista, jotta isannoitsija saa kirjallisena ilmoitukset,
mikd osaltaan vahentdd puheluiden maarda. Naille ilmoituksille tulisi olla oma for-
maatti, jotta kaikki tulisivat samassa muodossa siséltden saman informaation kohteesta.
IiImoituksia, joita asiakkaat voisivat omatoimisesti séhkdisesti hoitaa, olisivat esimer-
kiksi muuttoilmoitukset sekd hairio- ja vikailmoitukset. Tallaiset yksinkertaiset asiat
voisivat palvella sekd asiakasta ettd isannoitsijad. Onnistuessaan téllainen prosessin yk-
sinkertaistaminen voi toimia Lichtin ja Mochin (1999, 368) ryhmittelyn mukaan jopa
kolmella hyotytasolla; laatua ja saavutettavuutta lisadvana tekijénd, asiakkaan tuotta-
vuutta tekijana seka yrityksen tuottavuutta lisddvana tekijana.

Sahkaiset tiedonsiirtomahdollisuudet nostavat isanndintipalveluissa esiin myds muun
muassa tiedottamisen asiakkaalle. Tiedottaminen nousi tutkimuksessa esiin tarke&dna
asiakkaalle tarjottavana palveluna, mutta myds aikaa tuhlaavana postituksen muodossa.
Sahkoinen jarjestelma tiedottamiseen ei varmasti vield voi korvata kokonaan kirjallista
tiedottamista, mutta tdhdn suuntaan voidaan toimintaa kehittadd esimerkiksi séhkoisilla
ilmoitustauluilla tietyissé kohteissa. Lisaksi turhien kokousten korvaaminen sahkoisella
kommunikaatiolla on mahdollisuus yksinkertaistaa ja tuoda joustavuutta isdnnditsijan
paivaan.

Isénnoitsijan vuorovaikutus kollegojen kanssa ja vertaistuki nousivat erittain tarke-
aksi isannoitsijalle. On tarkeéd, ettd isannoitsijalla on keinoja olla vuorovaikutuksessa
toisten isdnnditsijoiden kanssa myo6s yli yksikkdrajojen. Tahén helpotusta voisivat tuoda
esimerkiksi sahkoiset keskustelufoorumit, joiden vélityksell jaetaan informaatiota seka
kokemuksia.

Teknologia voi toimia palveluiden suhteen niin mahdollistajana kuin myés haasteena
tai jopa heikkoutena palvelulle. Teknologian tdysiméardinen hyddyntdminen isdnndin-
nissd aiheuttikin pohdintaa, silld se voisi johtaa tyytymattomyyteen asiakkaissa, jotka
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arvostavat isannéinnin ihmiskeskeisyytta ja tatd myota jopa menetettyihin asiakkuuk-
siin. Kuitenkin sen tietynasteinen hyddyntdminen nahtiin tutkimuksessa positiivisena
asiana ja toimintatapojen kehittamis- ja tehostamismahdollisuutena.

3.4  Yhteistyoverkostot isanndintity6ssa

3.4.1  Yhteistyoverkostot liiketoiminnassa

Samalla kun organisaatioiden siséisia tukitoimintoja alettiin 1990-luvulla korvata ulko-
puolisella avulla, my6s kiinteistéhuollon toimintoja alettiin ulkopuolistaa yhteistyo-
kumppaneilla (Salonen 2007, 317). Verkostojen késite nostettiin 1990-luvulla vahvasti
johtamisen kasitteistoon palvelemaan yritysten joustamattomia rakenteita seké paranta-
maan organisaation suoritusta ja tehokkuutta (Perri 6, Goodwin, Peck & Freeman 2006,
3). Isanndintipalvelujen tuottaminen asiakkaalle vaatii paljon resursseja seka jousta-
vuutta, joten ulkoisiin yhteistyokumppaneihin turvautuminen on siis lahes valttamatto-
myys. Verkostojen muodot vaihtelevat yhteistyén pituuden, osallistumisen tason ja tar-
koituksen mukaan (Perri ym. 2006, 7). Isanndinnin vaatimat verkostot vaihtelevat pitka-
aikaisten strategisten kumppanuuksien seka lyhytaikaisten projektien valilla.

Peltosen (2007, 40) kuvaamalle verkostorakenteelle on tyypillisté, ettd osa sen toi-
minnoista on siirretty organisaation muodollisten rajojen ulkopuolelle. Ulkoistetuilla tai
kumppanuuksien varaan lasketuilla toiminnoilla ei valttamatta nahda olevan strategista
merkitysta organisaation sisalld, vaan ne on jarkevaa ostaa ulkopuolelta kilpailuedunkin
kannalta. (Peltonen 2007, 38-42.) Laamanen & Tinnild (2002, 21) perustelevat verkos-
toitumista tyonjaon syventamiselld, joka mahdollistaa uuden arvon luomisen asiak-
kaalle. Verkostoilla tavoitellaan muun muassa kustannustehokkuutta ja nopeampaa la-
péisyaikaa.

Riippuu pitkélti palvelun luonteesta, puoltaako tehtdvé organisaation sisaisten resurs-
sien kayttda vai ulkoisen toimittajasuhteen kehittamistd (Ollus, Ranta & Yla-Anttila
1998). Palvelut, jotka vaativat asiantuntemusta mutta eivat suuria investointeja ja ovat
toistuvia tuottaa, kannattaa pitaa sisaisessd hallinnassa. Siséisesti toiminnoittain raken-
tuneen organisaation heikkoutena voidaan pitda kuitenkin taipumusta keskittdd péatok-
sentekovalta johdolle, miké altistaa rakenteen hitaudelle ja joustamattomuudelle. Sen
reagointiaika toimintaympariston muutoksiin pitenee, silla jokainen toiminto on syvélla
omassa asiantuntemuksessaan eikd niinkaan paneudu ulkoisiin tekijoihin. (Ollus ym.
1998, 40). Is&nndinnin suhteen kirjanpito edustaa toistuvaa, asiantuntemusta vaativaa
palvelua, joka organisaation on strategisesti jarkevaé pitéé siséisena osaamisresurssina.
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Isdnndintipalvelut ovat osaltaan juuri vakiintunutta verkostojen kautta tydskentelyé
ja isénnditsijan vastuu on hallita naitd verkostoja. Tyohon kuuluu siis myos sekd ul-
koisten asiantuntijoiden ettd sisaisten resurssien johtamista. Kiinteistonhoidossa
Salonen (2004, 317) viittaakin artikkelissaan yhteistydpainotteisen toimintaympariston
luomiseen jarkevimpand ratkaisuna toimialan luonteen takia. Kuviossa 12 on kuvattu
yksinkertainen malli isanndintiorganisaation suhteesta ulkoisiin yhteistydkumppaneihin.

Ulkoiset yhteistyokumppanit

kuvio 12 Isanndintiorganisaation verkostot (sovellettu Tuomela, Salonen & Puhto
2004, 41)

Kuvion 12 mukaisesti keskushallinnon rooli on kontrolloida isénndintiyksikkdja kun
taas yksikot ja yksittdiset isannoitsijat ovat pddosin vastuussa isannéinnin ulkoisten ver-
kostojen ja yhteistybkumppanien hallinnasta. Seka haastattelututkimus etta kyselytut-
kimus osoittivat, ettd ulkoiset kumppanit ovat isdnndinnissé ehdottoman vélttdméattomié
(ka. 4,9). Ulkoisten kumppanien kayttdon vaikuttaa isdnndinnin tehtdvissa suuruusluo-
kan liséksi tehtdvan luonne eli asiantuntijuuden aste tai rakennusteknisen taidon vaade.
Aineistosta tallaisiksi palveluiksi osoittautuivatkin selvasti tekniset tehtévét, joka sisél-
t&a urakoitsijat sekd huoltoyhtion tehtavat, arkkitehtuuriset, juridiset ja markkinoinnilli-
set asiat. My0s projektinjohto ulkoistetaan suurissa projekteissa. Hallinnolliset ja talou-
delliset asiat pidetadn pitkalti talon sisalla strategisistakin syistd. Osaamisintensiiviset,
lisdarvoa asiakkaalle tuottavat palvelut néhtiin tarkedné pitdd omassa hallinnassa. Namé
koettiin myos mielekkaiksi ja haastaviksi tehtaviksi. Palvelujen organisointitapa tukee
Olluksen ym. (1998, 70) teoriaa siitd, etta palvelut, jotka vaativat asiantuntemusta, eivat
suuria investointeja ja ovat toistuvia tuottaa, kannattaa pitaa sisdisessa hallinnassa.
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Siihen, missd maarin ja mita isénndinnin palveluja organisaation kannattaa ulkoistaa,
ei 10ydy yksiselitteistd vastausta. Tama aiheutti pohdintaa my6s isannditsijéiden kes-
kuudessa. Osa oli tyytyvaisid tdman hetkiseen ulkoistamisen asteeseen, ja totesi kaiken
tarvittavan olevan ulkopuolella, osa taas kaipasi tiettyjen tehtdvien siirtdmisté ulkoisille
kumppaneille. Kyselytutkimus noudattaa samaa linjaa haastattelujen kanssa; selvaa
vastausta ei 16ydy ja hajonta on suurta, mutta enemmisté kuitenkin kokee hoitavansa
tehtdvid, jotka olisi ulkoistettavissa. Vertailtaessa ulkoistamisndakdkulmaa taustamuut-
tujien suhteen, kokee alle 25-vuotiasten ikaluokka vahvimmin keskiarvolla 4,5 hoita-
vansa tehtévid, jotka olisi mahdollista tuottaa ulkoisilla palveluntarjoajilla kun taas yli
50-vuotiasten ikdryhma ei koe tata olennaiseksi (ka. 2,2). Nuorempien ikaluokkien voi-
daan keskiméarin todeta suhtautuvan ulkoisten verkostojen mahdollisuuksiin hieman
avoimemmin.

Ulkoiset sidosryhmaét, joihin isannditsija on yhteydessd, ovat tutkimuksen mukaan
hyvin monipuoliset. Ne vaihtelevat péivittdisesta vuorovaikutuksesta harvaluontoisen
yhteydenpitoon ja jatkuvista kumppanuussuhteista kertaluontoisiin projekteihin. Tar-
keimpin& ulkopuolisina verkostoina isanndinnissd mainittakoon huoltoyhtiét, urakoitsi-
jat seké vahinkoyhtiot. Nama edustavat samalla myos tahoja, joihin isanngitsija on seké
tiivilmmin ettd useimmin yhteydessé.

3.4.2  Verkostotasot

Organisaatioverkostokasitetta kédytetadn yleistermind yritysten yhteistydsuhteiden ana-
lysointiin. Verkostojen toiminnan analyysi vaatii kuitenkin hieman verkostotasojen tun-
nistamista ja maarittamistd. Yritysverkostoja voidaan analysoida monesta nakdkul-
masta. Kohteena voi olla yksilot, yksikot, alueet, kokonaiset organisaatiot, toimialat,
kansantaloudet sekd koko maailmantalous. (Nohria & Eccles 1992, 4.) Yksinkertaistet-
tuna verkosto muodostuu toisiinsa luottavista organisaatioista ja henkildista, ja niiden
taloudellisesta ja sosiaalisesta vuorovaikutuksesta. Kuitenkin tiimista tai tyoryhmasta
verkosto eroaa siing, ettd yhteistydsuhteet eivat ole niin tiiviitd. (Laamanen & Tinnila
2002, 21.)

Alexander (1999, 41) kuvaa isédnnditsijan roolia muun muassa organisoijana, valvo-
jana, asiakkaana ja neuvottelijana. Isénnditsija toimii yksiléna kymmenien taloyhtididen
toimitusjohtajana, yksikon jasenend isanndintiyksikon sisalla sekd vastaa myos organi-
saation ylimmélle johdolle toiminnastaan. Lisaksi han johtaa Kiinteistod useiden tahojen
ja kumppanuuksien kautta. Isdnndintiin vaadittava ja osallistuva yhteistydverkosto on
siis monitasoinen. Verkoston toimijoita ja vuorovaikutussuhteita 16ytyy nain niin yksi-
I6tasolla, organisaatiotasolla kuin toimialatasollakin.
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Toimialatasolla tarkoitetaan yleista toimintaympéristéd. Verkoston toimintaan vai-
kuttavat ndin muun muassa lainsaatajat, tyévoimamarkkinat ja yleinen teknologiakehi-
tys. Tama verkosto kattaa siis myos eri toimialojen yritykset, ja verkoston rakenne riip-
puu toimialoille ominaisista rakenteista ja niiden yleisesta kehityksesta. (Hatch 1997,
64-68.) Kiinteistdjohtamisen toimialalle vaikuttavia erityispiirteitd ovat muun muassa
rakentamisaktiivisuus ja muut kiinteistoihin liittyvat asiat kuten lait ja yhteistydverkos-
tojen toimialojen kehitys.

Kirjallisuudessa on tunnistettu useita erilaisia organisaatioiden riippuvuussuhteita.
Tassa tutkimuksessa keskitytadn verkostotasoon, jossa alihankkijoiden, kumppanien ja
asiakkaiden toiminnot sekéd organisaatioiden ominaispiirteet vaikuttavat verkostossa ta-
pahtuvaan yhteistychon. Tasta verkostosta kdytetddn yleisesti késitettd organisaatiover-
kosto ja sitd voidaan soveltaa useisiin erilaisiin organisaatioiden vélisiin suhteisiin.
(Laamanen & Tinnila 2002, 52) Keskitymme siis verkostoon, jonka muodostaa joukko
yhteenliittymi& ja kesken&an riippuvia toimintoja. Naista verkostoista voidaan erottaa
vield erilaisia ulottuvuuksia, joista tarkeimmaét isdnndintipalvelujen osalta ovat: (Hatch
1997, 126)

o Ulkoinen  verkosto, jossa itsendisilla organisaatioilla on olemassa

riippuvuussuhteita ja yhteistydmuotoja.

o Vertikaalinen verkosto, joka muodostuu erikoistuneiden yritysten paahankki-
joista ja alihankkijoista. Verkosto perustuu erikoistumiseen ja tuottavuuteen
kumppanuussuhteen kautta.

o Horisontaalinen verkosto koostuu toimialan ja organisaation toimijoiden keski-
naisesta yhteistyosté ja synergiasta.

Verkostomadritelmdt ovat kuitenkin hyvin riippuvaisia tutkimuskohteesta ja
Laamanen ja Tinnild (2002, 52) jakavatkin verkostorakenteet verkoston keskuksen roo-
lin ja kontrollin mukaan seka verkoston itseohjautuvuuden perusteella. T&ma tarkoittaa
sitd astetta, kuinka paljon ohjausta ja kontrollia verkoston prosessit vaativat.

Is&nndinnin ulkoinen ja vertikaalinenkin verkosto koostuu pitkélti organisaation yh-
teistybkumppaneista. Isanndintiorganisaation on néihin suhteessa paaosin ostavana osa-
puolena, joten suurimmaksi osaksi vuorovaikutuksen suunta on isdnngitsijaan péain.

Horisontaali verkosto isdnndinnissa koostuu padosin organisaation isannoitsijoiden
keskindisesté sisdisesta yhteistyosta. Alalla, jossa tietoa ja taitoa tulee olla paljon ja mo-
nipuolisesti, tdimé koetaan elintarkedna. Isénndintiorganisaation seka sisdisia etta ulkoi-
sia verkostoja tarkastellaan seuraavassa kappaleessa.
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3.4.3  Verkosto-organisaatio

Nohria & Eccles (1992, 1) kuvaavat nykyaikaisia organisaatioita verkosto-organisaati-
oina ja korostavat niiden yritysrajoja rikkovia vuorovaikutusverkostoja. Isanndintiorga-
nisaatiota voidaan kuvata verkosto-organisaationa, jolla tarkoitetaan organisaatiota, joka
koostuu toisiaan tukevista rooleista. Verkosto-organisaation ominaispiirteind koroste-
taan Kirjallisuudessa hajautettua péatoksentekoa, joustavaa ongelmanratkaisukykyd,
osapuolten laatutietoisuutta seké tiiviimpaa toiminnallista yhteisty6ta. Verkosto-organi-
saatiot muodostuvat loppujen lopuksi yksildiden, ryhmien ja organisaatioiden seka vi-
rallisista ettd epdvirallisista suhteista. (Baker 1992, 400-403.)

”Tarkein viiteryhma on kuitenkin organisaatio, jossa itse toimii! Siella
sisalla on niin paljon tietoa ja osaamista! Vaikka kukin tekee itsendisesti,
niin sieltd aina l6ytyy joku, joka on tehnyt jonkun vastaavan jutun
jossain. Ei tarvitse aina pyoraa keksia uudestaan!”

Organisaation sisdinen kommunikaatio ja informaation jako on tarkeédssa osassa ja se
vauhdittaa uusien ideoiden kehittdmisté ja kollektiivista oppimista isanndintiorganisaa-
tion henkil6ston, eri yksikoiden ja ulkoisten palveluntuottajien vélilla. Organisaatioiden
sisdlla tapahtuu seka virallista ettd epavirallista yhteisty6ta. Virallinen organisaatiokaa-
vio harvoin kertoo organisaation sisalle syntyvasta verkostosta, joka syntyy yrityksen
epavirallisessa rakenteessa, jossa tyontekijat toimivat. On otettava huomioon, ettd usein
informaatio kulkee ja todellinen ty6 tapahtuu myds epavirallisten verkostojen ja henki-
I6kohtaisten yhteyksien kautta. (Goldhaber 1986, 86)

Nohria & Eccles (1992, 294) korostavat yritysten epdvirallista yhteisty6té erityisen
tarkedksi verkosto-organisaatiossa, jossa toiminta on harvoin rutiininomaista ja jossa on
tarve poikittaiselle koordinaatiolle. My6s tutkimusaineistossa korostui vertaistuen tar-
keys. Isannoitsijalle on elintarkedd saada erityisesti tukea vertikaalisesti toisilta isén-
noitsijoilta. Isanndintiyksikoissd huolimatta tyon itsendisestd tydskentelysta heijastuu
usein myos tiimityon tarve. Isdnndintiyksikdiden horisontaalista verkostoa ja poikit-
taista koordinaatiota on havainnollistettu kuviossa 13.
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kommunikaatio

kuvio 13 Kommunikaatio yksikoissa ja yksikoiden valilla (sovellettu Tuomola ym.
2004)

Kuten kuviossa 13 on osoitettu, kommunikaatio niin yksikossa kuin yksikoidenkin
valilla on tarkedd. Jotta "pyoraa ei tarvitsisi aina keksia uudestaan’, on organisaation
pidettdva huoli, ettd sen toimijat pystyvat kommunikoimaan ja vuorovaikutus toimii yk-
sikkotasolla. Keinoja yksikkojen véliselle vuorovaikutukselle ovat muun muassa yhtei-
set koulutukset sekd aiemmin mainittu sahkdinen foorumi.

Is&nndintityon kehittdmisnakokulma nosti usein esiin sekd rutiinitehtdvien mééran
ettd ulkoistamisnakdkulman niille palveluille, joita ei ole tarpeen itse tuottaa. Tutkimuk-
sen yksi tavoitteista olikin tutkia, 16ytyyko isannéintitydsta toimintoja, jotka olisivat te-
hokkaampia organisaation ulkopuolelta toimitettuna ja voisiko téll4 tehostaa toimintaa.
Osa tutkimuksen iséannoitsijoista totesi tekevansé tehtdvid, jotka olisi tehokkaampi hoi-
taa ulkoisten verkostojen avulla. Téssé suhteessa nousivat sellaiset palvelut esiin, joita
isannoitsijan ei ole tarpeen itse tuottaa eika niitd ole strategisesti tyon kannalta tarpeen
pitdd organisaation sisélld. Tallaisia isannoitsijdn aikaa vievid rutiinitehtavia olivat
muun muassa:

e avainhallinta

e autopaikkojen hallinta
e saunavuorojen jako

e postittaminen

e muuttoilmoitukset.

Namaé edustavat tehtavia, jotka eivét vaadi isdnnoitsijan asiantuntemusta ja jotka voi-
daan hoitaa ulkopuolisilla toimijoilla. Joissain yksikdissd ndma oli toteutettu ja niiden
todettiin toimivan hyvin organisaation ulkopuolella. Triviaalitehtdvien teettdmisen ul-
koisilla kumppaneilla kuten huoltoyhtiolla tai avainliikkeella koettiin vaikuttavan posi-
titvisesti yksikon toimintaan. Tama vaikuttaa my0s isanngitsijan omaan tyotyytyvéi-
syyteen, silld hén voi keskittyd enemman tyon sisalloltdéan antoisampaan ja tuottavam-
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paan puoleen. Isannditsijat totesivat ulkoistamispaatoksen todella tuovan aikasaastoja ja
tdman myota tehokkuutta ja mielekkyytta tyéhon.

3.4.4  Yhteistyolla saavutettavat hyodyt

Verkottumisen hydty on kuvattu saavutettavaksi yritysten erikoistumisella, minka seu-
rauksena heterogeeniset yritykset ovat tulleet riippuvaiseksi toistensa osaamisesta.
(Nohria & Eccles 1992, 2) Yhteistydhon muiden yrityksien kanssa lahdetdén padasiassa
rationaalisista syistd. Yritys organisoi rakenteensa ja toimintansa maksimoidakseen
hyotynsd. Usein ndhd&én luonnollisena ja tarkoituksenmukaisena solmia yksilollisia
suhteita ja sopimuksia eli luoda verkostoja. Sopimukset yritysten valilla méaarittelevat
liiketoimien s&&nnot ja siten vahentdvét epdvarmuutta, joka markkinasuhteisiin liittyy.
(Ollus, Ranta & Yl&- Anttila 1998, 9-10.) Alexanderin (1999, 34) mukaan verkostojen
vahvuutena on taloudellisten etujen liséksi resurssien joustavuus palvelutarjoomassa.

Verkostot ja yhteistydé mahdollistavat laajat operaatiot ilman suuria investointeja. Se
on myds erittdin joustava rakennemuoto, koska sen on mahdollista muokata itsedén
poistamalla kumppaneita ja alihankkijoita ja liittdméalla uusia muuttuvien liiketoiminta-
tarpeiden mukaan. (Peltonen 2007, 38-42.) Boule (1993, 23) yhdistaa verkostoitumisen
epavarmaan ja muuttuvaan markkinatilanteeseen, ja korostaa ndin yritysten tarvetta so-
pimuspohjaiseen tydskentelyyn joustavuuden saavuttamiseksi. Kyselytutkimuksessa ul-
koisen asiantuntijuuden suhteen juuri joustavuus korostui ja sen koettiin tarkedmmaksi
kuin esimerkiksi aika- ja kustannussaastot. Ulkoisen asiantuntijuuden koettiin yksimie-
lisesti tuovan joustavuutta organisaatioon, aika- ja kustannussaastoista oltiin montaa
mielta.

Suomalaiseen kieleen vakiintunut termi strateginen kumppani kuvaa alihankkijan tai
yhteistyokumppanin kasvanutta roolia yrityksen kilpailukyvyn parantajana. Pitkaaikai-
sella sopimussuhteella pyritdén tuottamaan parempaa laatua ja seka strategisia etuja.
Verkostomaista toimintaa voisi kuvata pitkalle kehitetyksi valistuneeksi ulkoistami-
seksi. Toistuvan kovan kilpailuttamisen sijaan pyritddn pitkajanteiseen yhteistyéhon.
(Ollus, Ranta & Yl&- Anttila 1998, 7.) Laamanen ja Tinnila (2002, 21) toteavatkin hy-
vien verkostojen syntyvan usein pidemmaén ajan kuluessa yritysten vélisend oppimispro-
sessina.

”’Huoltoyhtid on sellainen ettd kun hyvan l6ytda, niin se on kuin
kultakimpale.”

Olluksen ym. (1998, 7) ilmaisema strateginen kumppani kuvaa ja tukee hyvin haas-
tateltavien ndkemystd yhteistydkumppanin roolista. Haastateltavat korostivat ulkoisten
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kumppanien strategista roolia sekéd koko yrityksen kilpailukyvyn ettd oman tydn toimi-
vuuden ja joustavuuden kannalta. Tutkimuksen mukaan isannéitsijélla on vahvasti va-
Kiintuneet verkostot ja han voi pé&&osin luottaa yhteistydkumppaneihinsa. Vakiintuneet
verkostot 10ytyvét lahes jokaiselta ja kyselyn jokainen organisaation isanngitsijé toteaa
luottavansa yhteistyékumppaneihinsa. Suhteet ja kumppanien tunteminen alalla nousi-
vat tarkeiksi niin luotettavuuden, joustavuuden kuin asiakkaankin kannalta. Saavuttaak-
seen hyvéa laatua luotettavasti, on tunnettava oikeat tekijat, joiden kanssa toimia.

”Jos sulla on naitd vakiintuneita suhteita, niin on aina helpompi
neuvotella siitd tyostd kun lahtea jonnekin keltaisille sivuille soittelee.
Etta valmiit verkostot ja molemmat hyotyy siita.”

Padasiassa pyritadn pitkdaikaisiin sopimussuhteisiin, jotta saavutetaan parempaa
laatua sekd etua molemmille osapuolille. Toistuvan kovan kilpailuttamisen sijaan pyri-
taan pitkajanteiseen yhteistyohon, josta hyotyvat sekd isannoitsija ettd palveluntarjoaja.
Toisaalta tulokset myotéilevat myods Peltosta (2007, 39) siing, ettd kumppaneista padsee
helposti eroon liiketoimintatarpeiden mukaan. Loppujen lopuksi tavoitteena todetaan
kuitenkin olevan pitk&kestoinen yhteistyokumppanuus, silla riitatapaukset ovat pitkia ja
kalliita.

Vaikka tutkimus antaa hyvin positiivisen yleiskuvan iséannaitsijan yhteistyoverkos-
tojen hallinnasta, nousee toisaalta tutkimuksessa kuitenkin monenlaisia mielipiteita
esiin. Vaikka kumppanien todetaan olevan vakiintuneita, reilut puolet aineistosta kil-
pailuttaa jatkuvasti ulkoisia verkostojaan. Tdamén voidaan tulkita kustannuspaineiden ja
alan kilpailun painostukseksi tarkastaa ja kilpailuttaa toimijat séannollisesti.

3.45 Verkostoitumisen riskit

Verkosto-organisaatiot muodostavat uudenlaisen kilpailukentdn markkinoille. Kilpailu
ei tapahdu yksittaisten organisaatioiden vélill4, vaan yhteistyoverkostot muodostavat
kilpailukentdn. Suurimpana haasteena ja ydinongelmana téll& areenalla nahdd&an moni-
muotoisuuden, vaihtuvuuden, joustavuuden sekd kumppanuuksien ja yhteistyon hal-
linta. Verkostoitumisen tarjotessa suuria mahdollisuuksia organisaatioille kohtaa ver-
kosto-organisaatio myos suurempaa epévarmuutta seka riskeja. (Vipul & Lyes 2008,
469.)

Koska verkostot muodostuvat verkoston erilaisista osapuolista ja ndiden valisista
vuorovaikutussuhteista, vaatii verkoston hallinta kontrollia ja pa&atoksia liittyen resurs-
sien allokointiin, yhteisty6hon, strategiaan sek& moniin muihin vastuullisiin asioihin.
Naméa paatokset riippuvat ensinnédkin toimialasta seka pitkalti verkoston laajuudesta ja
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yhteistyon laadusta. Joka tapauksessa yhteistyon hallinta yli organisaatiorajojen asettaa
tiettyja haasteita. On ajateltava muiden tahojen intressejd, tarpeita sekd sitoutumista.
(Goodwin, Peck & Freeman 2006, 121.)

Verkostorakenteen heikkouksiin lukeutuu Peltosen (2007, 40) mukaan verkoston
osien, toimijoiden ja keskusyksikon valisten suhteiden yll&pitdmiseen sitoutuvat resurs-
sit. Salosen (2004, 318) mukaan kumppanuuksiin sisaltyy aina epédvarmuutta. Epavar-
muutta tai esteitd syntyy usein sosiaalisista syistd tai koordinointisyista. Suhteet ovat
monimutkaisia hallita ja ne sisaltavat aina todellisia tai mahdollisia riskitekijoité. Etui-
hin lukeutuvat lisdéntyneet resurssit ja asiantuntemus tuovat mukanaan myds kontrollin
lisadntyvan tarpeen. (Salonen 2004, 318.) Kumppanuussuhteisiin perustuvaa rakennetta
on taten myds huomattavasti vaikeampi hallita ja johtaa. Myos tyontekijoiden sitoutu-
minen nahdaan usein myds heikompana, silla he tydskentelevat kumppanin tai alihank-
kijan alaisuudessa, eik& heilla ole suoraa vastuuta palveluntarjoajaan. (Peltonen 2007,
40.)

Yhteistyon hallinta yli organisaatiorajojen ei isannéinnissdkaan osoittaudu aina tay-
sin yksinkertaiseksi. Haastateltavien asenne vahvistaa Goodwinia, Peckia seka
Freemania (2006) siing, ettd on ajateltava myds muiden tahojen intressejé ja sitoutu-
mista. Haastateltavat arvioivat ulkoistamisen riskitekijoiksi valvonnan heikkouden seké
mahdollisen asiantuntijuuden puutteen. Suurin osa isanngitsijoista kokee, etta yhteis-
tyokumppanien valvonta ei vie turhaa aikaa (ka. 2,5). Viidesosa kokonaisaineistosta
joutuu kuitenkin paimentamaan ja valvomaan mielestdan liikaa kumppaneitaan ja jat-
kuva muistutus tekeméttomista toista esim. kiinteistohuollolle ja urakoitsijoille maini-
taan useasti tyon turhimpien tehtavien listalla.

Voidaan kuitenkin todeta, ettei isanndinnin verkostoissa nahda suuria riskitekijoita ja
hyodyt ulkoisista kumppaneista ndhdaan suurempina kuin valvonnan vaatimat resurssit.
Isédnnoitsija toimii verkostossa usein juuri ostavana osapuolena, joten toteaa myds péaa-
sevansa suhteellisen helposti eroon toimimattomista yhteistydsuhteista. Hyvin hoidettu
ty6 ja molemminpuolinen luottamus siis hyddyttdvat molempia sopimustahoja.
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4 YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSET

Muutokset toimintaympaéristossa ja asiakkaiden vaatimuksissa ovat asettaneet uudenlai-
sia haasteita useille toimialoille. Kiinteist6johtamisen kenttd kokonaisuutena on mur-
roksessa ja asiakaslahtdisyyden seké verkostoitumisen voidaan todeta muuttavan alan
rakenteita ja toimintatapoja. I1sdnndinti toimialana kuuluu kiinteistopalveluiden kentélla
kiinteiston hallinnon ja yllapidon alueelle. Isannditsija on taloyhtion toimitusjohtaja ja
vastaa sen operatiivisesta toiminnasta. Isanngintipalveluihin kuuluvat yhtion hallinnolli-
set, taloudelliset sekd tekniset tehtavat. Palvelut ovat osaltaan rutiininomaisia, teknis-
luontoisia palveluita, ja toisaalta ne ovat hyvin osaamisintensiivisié, arvokkaita ja kor-
keaa lisdarvoa tuottavia palveluita. Palvelujen laaja Kirjo asettaakin haasteen kokonai-
suuden hallinnalle.

Muun Kiinteistoalan lailla myds isanndinnin toimialalla asiakkaan vaatimukset ja
odotukset palvelusta kasvavat kun samalla palvelusta ei olla valmiita maksamaan.
Kiinteistdalan kehittyessd huimaa vauhtia tulisi muutoksessa pysyd mukana. Myos
osaamisen merkitys on alalla korostunut ja palvelu- ja osaamisvaatimusten kasvu luo
todellisen haasteen isdnndintityolle ja yksittdisen isdnnditsijan jaksamiselle. Isdnndintiin
kuuluu niin taloudellisten kuin teknisten ja jossain méaérin juridistenkin asioiden hallin-
taa. Myo6s vuorovaikutustaidot ja sosiaalinen ulottuvuus ovat nostaneet merkitystaan
isannointialalla. 1sanndinti nahdaénkin poikkitieteellisend ammattina sen vaativuuden
sek& monimuotoisuuden takia. Alan haasteiksi voidaan mainita muun muassa isannoit-
sijan osaaminen, jaksaminen sek& uusien tekijéiden motivoiminen alalle.

Is&nndintityd perustuu vahvasti yhteisty6lle ja verkostojen merkitys alalla kasvaa.
Isanndinnin palvelukokonaisuuden hallinta onkin pitkélle riippuvainen ulkoisista yh-
teistybkumppaneista. Isannditsijan rooli on osaltaan palvelujen hankintaa seka niiden
johtamista verkostojen avulla ja samalla vastuuhenkilona toimiminen asiakkaaseen pain
palvelujen tuottamisesta. Isdénndinnin verkostot ulottuvat niin sisdisiin verkostoihin kuin
ulkoisiin yhteistydkumppaneihin

Taman pro gradu -tutkielman tarkoituksena oli tutustua isénnéintialaan johtamisen ja
organisoinnin nakokulmasta. Ensinndkin tavoitteena oli selvittdd mita isdnndintity6 pi-
taa sisallaan ja kuvata millaisista osa-alueista se koostuu. Tdéman lisaksi tavoitteena oli
loytad tyon nykyisestd siséllostd ja toimintatavoista mahdollisuuksia tehostaa tai jar-
keistdd isénnditsijan tyotd. Tutkimusongelmaa l&hestyttiin seuraavien osaongelmien
avulla:

o Mité Kiinteistdjen johtaminen ja isanndintipalvelut kdytannossa pitavat sisal-

1&an?

o Miten ty6n oikea organisointi voisi kehittdd isénndintityon siséltéa ja tehostaa

toimintaa?
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Osaongelmien tutkiminen aloitettiin kirjallisuuskatsauksella ja empiirisen aineiston
kerdamiselld. Aineistolahtdisyys tutkimukseen johtuu tutkimuskohteen kéytannonléhei-
sestd luonteesta seké téstd johtuvasta kirjallisuuden niukkuudesta. Lahtokohta olikin
tutkia aihetta ensin ja 16ytdad mahdollisuuksia toiminnan kehittamiselle ja tehostamiselle
ja analysoida naitd nakokulmia suhteessa olemassa olevaan Kirjallisuuteen. Tutkimus
toteutettiin Avara Isdnnginti Oy:n sisalld, joten tutkimuksen kohteena oli tietty organi-
saatio ja sen toimintatavat. Tutkimusmetodeiksi valittiin sek& kvalitatiivinen haastatte-
lututkimus ettd kvantitatiivinen kyselytutkimus. Laadullisella tutkimuksella pyrittiin
kohteen kokonaisvaltaiseen kuvaamiseen sekd tavoittamaan tutkittavien nékokulma
mahdollisimman yksityiskohtaisesti. Maaréllisella tutkimuksella pyrittiin taas saamaan
numeerisia arvoja ja laajuutta tutkimusaineistoon.

Aineisto kerattiin loppusyksyn 2008 ja alkukevaan 2009 aikana. Haastattelumene-
telmana toimi puolistrukturoitu teemahaastattelu, joka mahdollisti kohtuullisen avoimen
keskustelun, mutta kuitenkin runko varmisti kaikkien teemojen l&pikdynnin jokaisen
haastateltavan kanssa. Haastattelujen kohdejoukko muodostui kuudesta sattumanvarai-
sesta isdnnditsijastd, jotka edustivat viitta eri yksikkod padkaupunkiseudulla seka Keski-
Suomessa. Kyselytutkimus toteutettiin Internet-kyselynd webropol-kyselyohjelman
avulla orgnisaation isdnnditsijoille.

Aineiston kasittely ja analyysi eteni litteroinnista, tarkasta tutustumisesta aineistoon
ja lopulta teemoitteluun ja toistuvien havaintojen pelkistdmiseen ja yhdistelyyn. Ai-
neiston analysoinnissa kaytettiin seka aineistoléhtoista ettd teoriasidonnaista analyysia.
Selkeiden aineistosta nousseiden aihepiirien jalkeen havaintoja peilattiin mahdolliseen
olemassa olevaan Kkirjallisuuteen ja tehtiin tulkintoja. Tutkimuksen luotettavuutta arvi-
oitiin validiteetin seka reliabiliteetin avulla.

Suoranaisen aiheeseen liittyvan teoreettisen viitekehyksen niukkuus heijastuu tutki-
muksen rakenteeseen ja se onkin rakennettu tutkimuksessa nousseiden tarkeiden tee-
mojen pohjalta. Seka tulokset etté teoreettiset lahtokohdat on yhdistetty tutkielman kol-
mannessa kappaleessa teemoittain. Teemat edustavat niita aihepiirejd, jotka nahtiin tar-
keimmiksi isdnndintitydn elementeiksi ja mista toiminnan kehittdmisen mahdollisuudet
isanndinnissé néahtiin tutkimuksen pohjalta [6ytyvén.

Ensimmainen ja tutkimuksen kannalta tarkein empiirinen havainto oli, ettd isanndin-
tityon sisalto todella kaipaa kehittdmisté ja toimintatavoissa 16ytyy tehostamisen varaa.
Tutkimuksen isannoitsijat olivat melko yksimielisesti sitd mieltd, ettd kehittdmisen va-
raa 10ytyy. Liséksi tutkimuksen perusteella oli tulkittavissa melko selkeét alueet, joihin
kehittdmista kaivattiin. Tarkeimpid esiin nousseita kehittdmisen painopistealueita isén-
nodinnissé ovat muun muassa:

o Tyon jakaminen ja organisointi

o Ty0On mitoitus ja tydméaaran keventaminen

o Toimintatapojen kehittdminen ja yhtendistaminen
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o Ammattitaidon kehittdminen ja koulutus

o Alan arvostus ja ammatti-imagon nostaminen

o Asiakaslahtoisyys

o Verkostoituminen

N&ma jaoteltiin tutkimuksessa vield organisointi-, prosessi/toimintatapa- seké osaa-
misnakokulmiin. Tyon sisallén ongelmat liittyvét siis organisaation rakenteisiin, toi-
mintatapoihin seka arvostus- ja osaamisndkokulmaan. Néité aiheita l&hdettiin tutkimaan
laajemmin isénnditsijan ja tyon sisallon nakokulmasta. Liséksi aiheita tarkasteltiin hie-
man yksilon, yksikon seké organisaation nakokulmasta.

Tutkimuksessa pyrittiin ensimmaisend hahmottamaan tyon siséltéa ja luonnetta isan-
noitsijan nakokulmasta. Lisaksi tutustuttiin hieman isannditsijin omaan tyéhon orien-
toitumiseen, viihtymiseen seka jaksamiseen. Isannditsija viihtyy selkedsti tydsséan ja
kokee sen sopivan haasteellisena. Yksittdisend parhaana puolena tydsséd nahdaan tyon
monipuolisuus. Palkitsevinta isannditsijalle ovat harvoin kuullut positiiviset palautteet
asiakkailta seka projektien loppuun saattaminen. Tyon varjopuolena nadhdéan iltakoko-
ukset, tyomaara sekd ajankayttd yleisesti. Asiakkaat ja vuorovaikutus asiakkaiden
kanssa jakavat vahvasti mielipiteitd ja ne nousivatkin sekd tydn parhaissa ettd huo-
noimmissa puolissa esiin. Isannditsija painottaa tydssadn talouden hallintaa seka toinen
tarked osaamisalue 16ytyy teknisestd osaamisesta. Tamén lisaksi nykypdivan isanngin-
nissa korostetaan sosiaalisia ja vuorovaikutustaitoja.

Kasvaneet odotukset ja tyon maara kuitenkin asettavat suuren haasteen isdnnoitsijan
jaksamiselle ja ajankdyton ulottuvuudet korostuvat. Tamé vaikuttaa isdnnditsijan tyohon
orientoitumiseen ja myods tydssa viihtymiseen. Ajankaytollisesti isdnnditsijalta kuluu
paljon aikaa rutiinin omaisten tehtdvien hoitamiseen ja ty0 koetaan pirstaleiseksi. Pa-
rempaa tyytyvaisyytta tyoaikoihin ja tyémaéraan vaikuttaen myos tatad kautta tyon si-
séltoon, voidaan hakea omalla ajan hallinnalla ja priorisoinnilla, kohdetaloyhtididen
sekd kokousten méaéaran tarkistamisella tai tydon paremmalla organisoinnilla. Is&nnditsi-
jan kohdekiinteistéjen lukumaaré on nimittdin organisaatiossa suhteellisen korkea.

Tutkimuksen mukaan eras kehittdmisen painopiste 10ytyy selkedsti organisaation si-
séisista prosesseista ja resursseista. Suunnitelmallisuus toimintatapoihin toisi helpotusta
ajan hallintaan ja toimintatapojen yhtendistdminen taas selkeytté ja lapinakyvyytta or-
ganisaation ja yksikoiden prosesseihin. Osaaminen on iséannditsijalle tarkead, ja oman
ammattitaidon kehittdminen nousi tutkimuksessa vahvasti esille. Alan kehittyessa isan-
noitsija kaipaa jatkuvaa koulutusta ja mahdollisuutta kehittaa ja syventdd omia valmiuk-
siaan uran jokaisessa vaiheessa.

Yrityksen organisatoriset lahtokohdat maarittavat tavan, jolla organisaatio toimii ja
koordinoi toimintaansa. Organisaatiorakenne kuvaa organisaation muodollisia valta- ja
vastuusuhteita, hierarkkisten tasojen tyonjakoa eli erikoistumista sekda kommunikaati-
oita tasojen valilla. Isé&nndintiorganisaation ja vastaavasti yksikon rakennetyypin voi-
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daan siis nahda vaikuttavan vahvasti sen toimintaan. Isdnnditsija kokee itsensa ja kolle-
gansa asiantuntijoina ja nékee tyon hyvin itsendisend ja vastuun tyosta hyvin yksilolli-
send. Organisaatioteorioista teoreettisena viitekehyksend isdnndintiorganisaatiosta toi-
miikin Minzbergin asiantuntijabyrokratiamalli, jossa organisaation operatiivinen ydin
korostuu ja hierarkiasuhteet ovat lahes olemattomat.

Is&nndinnissa operatiivinen ydin edustaa organisaation tarkeintd elementtid, tyd on
itsendisté ja vastuu tyon tekemisestd on isannditsijalla. Asiantuntijatydssa on kuitenkin
tarkedd, ettd on mahdollisuus organisoida ty6td myos eteenpdin. Tutkimus osoittaa, etta
tyon delegointi ei ole aina isannoitsijalle mahdollista ja tdimé& onkin yksi suurista haas-
teista alalla. Tahan vaikuttavat myds organisaation resurssipohja. Tutkimuksessa nousi
organisatorisista tekijoista tyon organisointi korostetusti esiin. Liséksi tydtapojen yhte-
naistdminen nousi tyon selkiyttamisenkin kannalta tarkeaksi.

Tutkimuksessa esitetdan yksikkotasolla kolmenlaista organisointimuotoa: vertikaali-
sesti korostunutta, horisontaalista tyonjakomallia sekd kokonaisvaltaista isanndinti-
mallia. Mallit korostavat erilaisia organisointi- ja tyénjakomahdollisuuksia isénndin-
tiyksikkotasolla. Vertikaalinen organisointimalli korostaa operatiivisen tuen roolia yksi-
kdssa ja mahdollistaa ndin isdnnditsijan keskittymisen osaamisintensiivisiin tehtéviin
rutiinitehtdvien sijaan. Vertikaalisen tuen puute nousi tutkimuksessa vahvasti esiin ja
suurin osa aineistosta oli tyytyméattomiéd kiinteistosihteerien tukeen organisaatiossa.
Kiinteistosihteerien puute vaikuttaa isannoitsijan tyon sisaltéon luomalla painetta ru-
tiinitehtavien hoitamiseen. My06s apulaisisannditsijan roolia isannditsijan avustavana
voimana pohdittiin. Apulaisisannéitsijélle voisi delegoida seka operatiivisia rutiinin-
omaisia tehtavid, mutta myds osaamispainotteisia isénndinnin tehtavié.

Isénnoitsijan mielenkiinto ja osaaminen on usein jossain maarin painottunut tietylle
tehtdvaalueelle. Tama erikoistuminen nostaa horisontaalin tyénjaon mahdollisuudet
isanndinnissa esiin. Tutkimuksessa nousikin keskittyminen esimerkiksi tekniseen puo-
leen vahvasti esiin. Horisontaali organisointimalli tarkoittaa kaytannossa tyOparien
muodostamista, joista molemmilla on vastuu omasta osaamisalueesta eiké vastuu talo-
yhtiosta kohdistu yksittéiselle isénnoitsijalle. Tama tydnjako kuitenkin korostaa vah-
vasti erikoistumista eika tue ndin kokonaisvaltaista osaamista ja oppimista. Liséksi koh-
deyhtididen maara voi nousta korkeaksi.

Kokonaisvaltaisuus ja ty6tapojen yhtendistaminen nousi tutkimuksen edetessé usein
esille. Yhtendistamiselld haetaan lapindkyvyytta isanndintiin sek& selkeytta toimintata-
poihin. Toisaalta jotkin havaitut parhaat kdytannot voivat olla yksikkokohtaisia, eivétka
valttamatta toimi toisessa yksikdssd. Kuitenkin muun muassa taloushallinnon valtakun-
nallistaminen toisi yhtendisyytta seka lapindkyvyyttd organisaatioon. Tutkimuksessa
esitettiin malli kokonaisvaltaisesta isdnndintiyksikostd, joka rakentuu isdnnditsijoista
sekd avustavasta henkilokunnasta kuten asiakaspalvelusta seka kiinteistosihteereista.
Tama malli korostaa kollektiivista vastuuta isanndintiin kuuluvien rutiinitehtdvien hoi-
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dosta. Isannditsijat keskittyvat isénndinnin osaamista vaativiin tehtaviin avustavan hen-
kilokunnan hoitaessa lopun. Tama jérjestely on kuitenkin haastava ja vaatii intensiivista
yhteisty6té ja informaation kulkua yksikossa.

Isdnndinti koostuu laajasta palveluvalikoimasta ja kokonaisuuden hallinta onkin
isannoitsijélle elintdrked ominaisuus. Palvelut voidaan jaotella niiden siséllon seka ja-
kelun avulla. Palvelun sisaltd maarittelee pitkélti sen miten palvelu asiakkaalle toimite-
taan. Tama pétee myods isanndinnin palveluihin. Tehokas palvelu merkitsee, ettd asiak-
kaan tarpeet tulevat tyydytetyksi mahdollisimman hyvin kaytettyjen resurssien avulla.
Palvelun tuottamiseen osallistuu usein monia tahoja ja koko palvelun tuottamiseen tar-
vittavaa toimintoketjua tulee koordinoida ja hallita kokonaisvaltaisena prosessina pal-
velun kokonaisarvon séilyttamiseksi. Vastuu prosessin onnistumisesta kuuluu isanngit-
sijélle.

Tutkimus korostaa asiakaspalvelun tehtavien tarkeytta. Tutkimuksen mukaan asia-
kaspalvelu edustaa isénnointitydssd ehdottomasti tarkeinta tehtavaaluetta isénnditsijan
tydssa. Se on keskeinen tekijé isannditsijin motivaation kannalta. Asiakaspalvelu moti-
voi isannoitsijaé ja kiitokset palkitsevat tehdysta tyostd, mutta toisaalta se kuluttaa voi-
mavaroja etenkin tehtavista, jotka liittyvét kiinteiston johtamiseen. Osa isannoitsijoista
kokee asiakaspalvelun elintarkedksi, toiset ndkevat asiakaspalvelun pakollisena rutiinina
ja kokevat onnistuneen lopputuloksen tarkedmpand kuin kanssakdymisen asiakkaiden
kanssa. Asiakaspalvelun hallinta on kuitenkin elintarkead, silla se on toimitusketjussa
yrityksen edustus asiakkaaseen péin ja on ratkaisevassa asemassa, kun puhutaan asia-
kassuhteiden hallinnasta.

Is&nndinnin tarkeimpid palveluita tulee tarkastella erikseen isénnoitsijan seké asiak-
kaan nékokulmasta. Asiakasndkdkulma korostaa isanndinnissé ns. nakyvié palveluita,
eli palveluita, jotka ndkyvat ulospain ja ovat konkreettisia. Isdénnditsija taas painottaa ns.
tuottavien palvelujen arvoa, jotka ovat kiinteistdlle arvokkaita pitkélla tahtaimella. Toi-
saalta ndiden palvelujen tuottamisen todettiin jadvén ajan riittdméattdmyyden vuoksi va-
hemmalle. Isannditsijan nakokulmasta tarkeimmiksi palveluiksi nousivat asiakaslahtoi-
syyden rinnalla kiinteistdjen tekninen kunto ja yll&pito, hyvén talouden séilyttdminen,
hyva hallinnollinen tydskentely seka onnistunut tiedottaminen asiakkaille. Myds oma
ammattitaito viedd projektit lapi sekd asuntojen ja kiinteistdjen arvon sailyttdminen
nousivat isdnnditsijélle itselleen tarkeiksi osa-alueiksi heidan tydssaan.

Is&nndinnin roolin, tehtdvien ja vastuiden selkeyttdminen asiakkaille nousi tutkimuk-
sessa tarkedksi teemaksi. Harva asiakkaista todellisuudessa tietdd mita palveluihin kuu-
luu ja tdmé voi luoda vaaria kasityksia. Isannéinnin voidaan toimialana todeta kérsivan
arvostuksen puutteesta. Suurin osa isdnnditsijoista kokee, ettei tydn arvostus vastaa sen
vaatimaa osaamista ja voimavaroja. VVoidaankin todeta, ettd isannéintipalvelujen arvos-
tus on hyvin alhaalla. Toimialan arvostuksen nostaminen onkin yksi suurista haasteista
ja koskee koko ammattikuntaa. Arvostuksen puutteen voidaan nédhda vaikuttavan pal-
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velun hinnoitteluun ja tata kautta isdnndintiorganisaation resursseihin ja mahdollisuuk-
siin. Lisédksi ammattikunnan identiteetin kannalta on tarkead, etta tyotd arvostetaan oi-
keassa suhteessa ja tatd kautta alalle saadaan uusia tekijoita. Voidaan sanoa, ettd am-
mattiarvostuksen ja identiteetin vahvistaminen l&htee sisaltd pdin. Isdnnditsijan on itse
arvostettava tyotaan ja viestittava sitd ulospéin seka asiakkaille etta tuleville isdnnditsi-
jasukupolville. Tdma vaatii panostuksia asiakasviestintaan.

Teknologian kehitys on muodostunut merkittavaksi piirteeksi nykypaivan liiketoi-
mintaymparistéa vaikuttaen huomattavasti myos kiinteistdalan kehitykseen. Palvelu-
aloilla on perinteisesti korostettu ihmiskeskeisyytta ja ajatusmaailmojen ristiriitaa ih-
miskeskeisyyden ja tietotekniikkaintensiivisyyden valilla kuvataankin nykypdivana
kirjallisuudessa kaésitteilla High touch vs. High tech. Tosiasiassa monet teknologiainno-
vaatiot ndhdaan palvelualoillakin jo itsestdadnselvyyksiné. Palvelualoilla teknologia ko-
rostuu usein palvelun toimittamisprosessissa.

Teknologian mahdollistamia innovaatioita palvelualoilla voidaan luokitella monella
tavalla. Palveluiden suhteen teknologisen kehityksen suurimmat vaikutukset nakyvat
kirjallisuuden mukaan muun muassa joustavuudessa, tavoitettavuudessa seka kéytta-
jaystéavallisyydessad. Isénndinti on perinteisesti hyvin ihmiskeskeinen ammatti, mutta
myo0s tietotekniikkaa ja teknologiaa hyédynnetdan jossain maarin. Tutkimuksessa Kui-
tenkin koettiin, ettei sitd valttdmatta ole tdysimaaraisesti isanndinnisséd hyddynnetty ja
kaivattiin mahdollisuuksia uusille kayttdmahdollisuuksille. 1sdnndintitydssa tietoteknii-
kan mahdollisuuksille kaivataan tilaa organisaation sisdisissa prosesseissa seka asiakas-
palvelussa.

Sahkoiset palvelujarjestelmat isdanndinnissé voisivat tuoda yhtendisyyttd organisaa-
tion palvelutarjoomaan seka helpottaa isannoitsijan tyota. Yksi suurista ongelmista on
tyon pirstaleisuus ja keskeytyminen muun muassa asiakaspuheluin. Esimerkiksi stan-
dardiluontoiset tehtavat kuten ilmoitusten tekeminen voisi tapahtua séhkoisesti asiak-
kaan toimesta standardoidun lomakkeen avulla ja tuoda ndin helpotusta puheluiden
madrédén. Lisaksi asukastiedottamiseen kaivattiin tehokkuutta ja t&té voisi 16ytya sdhkaoi-
sestd tiedottamisjarjestelmasta. Tutkimuksessa nousi useasti esiin vertaistuen merkitys
isannodintitydssa. Kolmas teknologian innovaatio voisi isanndinnissé olla isannaitsija-
foorumit tai -keskustelupalstat, jotka helpottavat kommunikointia, vuorovaikutusta seka
informaation ja kokemusten jakamista yli yksikkorajojen.

Verkostojen merkitys on ajankohtaistunut mydés Kiinteistoalalla. Verkostojen kasite
palvelee yleisesti johtamisen kasitteistossé yritysten joustamattomia rakenteita seka
yritysten suoritusta ja tehokkuutta. Isénndinnissa palvelujen tuottamiseen vaaditaan niin
resursseja ja joustavuutta, mutta myos erityistd asiantuntijuutta, joten ulkoisten kump-
panien kayttdminen on vélttdmatontd. Verkostojen muodot vaihtelevat pitkdaikaisten
strategisten kumppanuuksien seka lyhytaikaisten projektien valilla. Riippuu pitkélti pal-
velun luonteesta, puoltaako tehtdvé organisaation sisaisten resurssien kayttoa vai ulkoi-
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sen toimittajasuhteen kehittdmistd. Toistuvien asiantuntijuutta vaativien, strategisesti
tarkeiden tehtdvien tuottaminen pidetddn isdnndinnissa sisaisend toimintona, kun taas
kertaluontoiset erityistéd teknistd osaamista tai muuta erikoisosaamista kuten juridiikkaa
vaativat tehtavét on jarkevaa tuottaa kiinteistdlle kumppaneiden avulla.

Isénnaitsijan rooliin kuuluu tiiviisti palveluiden ulkoinen hankinta ja johtaminen.
Isénnditsijan tehtavana on hallita palveluverkostoa osaltaan ulkoisten yhteisty6kumppa-
nien avulla. Tarkeimpind kumppaneina isénndinnissa nahdadn muun muassa huoltoyh-
tiét, urakoitsijat sekd vahinkoyhtiét. Nama edustavat myds viiteryhmid, joihin ollaan
eniten yhteydessd. Verkostojen yhteydessa kartoitettiin my6s mahdollisuutta uusille
yhteistydmuodoille tehostamaan toimintaa. Osa tutkimuksen isannéitsijoisté totesi hoi-
tavansa tehtdvid, jotka olisi tehokkaampi hoitaa ulkoisten verkostojen avulla. Téssa
suhteessa nousi sellaiset palvelut esiin, joita isannditsijan ei ole tarpeen itse tuottaa eika
niitd ole strategisesti tyon kannalta tarpeen pitda organisaation sisélla. Téallaiset rutiinin-
omaiset teknisesti yksinkertaiset tehtdvat kuten avainten sekd autopaikkojen hallinta
nousivat isannoitsijain mukaan turhiksi tehtaviksi, joita voisi koordinoida ulkoisille
kumppaneille. Yksikdissa, joissa naita tehtavia oli jo siirretty ulkopuolelle, todettiin ta-
man toimivan hyvin sekd s&astdvan huomattavasti isdnngitsijan aikaa tuottavampien
tehtévien hoitoon.

Suomalaiseen kieleen vakiintunut termi strateginen kumppani kuvaa alihankkijan tai
yhteistyokumppanin kasvanutta roolia yrityksen kilpailukyvyn parantajana. Myds isan-
ndinnissa kumppaneiden roolia korostetaan seka yrityksen kilpailukyvyn ettd oman tyon
toimivuuden ja joustavuuden kannalta. Aineiston mukaan isdnnditsijalla on vahvasti va-
Kiintuneet verkostot ja han voi padosin luottaa yhteistybkumppaneihinsa. Suhteet ja
kumppanien tunteminen alalla nousivat tarkeiksi niin luotettavuuden, joustavuuden kuin
asiakkaankin kannalta. Laatu- ja luotettavuusnakdkulmat nousevat vahvasti esiin ver-
kostossa toimimisessa. Isannditsijat toteavat pyrkivansa pitkaaikaisiin sopimussuhtei-
siin, jotta saavutetaan parempaa laatua seka etua molemmille osapuolille. Toistuvan ko-
van Kilpailuttamisen sijaan pyritddn pitkajanteiseen yhteisty6hon, josta hyotyy seka
isannoitsijé etta palveluntarjoaja.

Toisaalta kuitenkin verkostossa toimimiseen liittyy aina epdvarmuutta ja suurimpana
haasteena nahdaan monimuotoisuuden, vaihtuvuuden, joustavuuden sek& kumppanuuk-
sien ja yhteistyon hallinta. Epdvarmuutta verkostoissa syntyy usein sosiaalisista syista
tai koordinointisyistd. Lisaksi ulkoiset kumppanit vaativat valvontaa ja niiden hallinta
vie resursseja. Suurin osa isédnnditsijoista kuitenkin toteaa luottavansa kumppaneihin,
eikd valvonta yleisesti rasita isannoitsijdd. Aineisto osoitti kuitenkin, ettd aina ei ole
nain ja osa isannoitsijoistd kokee ongelmana esimerkiksi huoltoyhtion jatkuvan valvon-
nan tai urakoitsijoiden jalkien selvittelyn. Tdma vie turhaa isannditsijan aikaa ja resurs-
seja.
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Isdnndintiorganisaatiota kuvataan tdssa tutkimuksessa verkosto-organisaationa, joka
koostuu monen tasoisista vuorovaikutusverkostoista ja toisiaan tukevista rooleista. Ver-
kosto-organisaatiossa toiminta on harvoin rutiininomaista ja tarve poikittaiselle koordi-
naatiolle on merkittavd. Tutkimuksessa korostettiin vahvasti sisdisten verkostojen ja
vertaistuen merkitystd isanndinnissd. Organisaation sisdisten verkostojen todettiin ole-
van isannditsijan tarkeimmaét viiteryhmaét, ja vertikaalinen tuki on tydssa elintarkeéa.
Esimerkkikeinoja yksikkojen valiselle vuorovaikutukselle ovat muun muassa yhteiset
koulutukset seka aiemmin teknologiainnovaatioissa mainittu sahkoinen foorumi.

Kokonaisuutena tutkimuksen perusteella voidaan todeta, ettd isanndintityd todella on
hyvin poikkitieteellinen ala sen siséisen seka ulkoisen monimuotoisuuden takia. Se
nostaa myos yleisesti mielenkiintoisia ja ajankohtaisia aiheita esiin kuten ty6ssa jaksa-
misen teeman. lImiona isanndintitydssé tutkimus korostaa sen haastavuutta yksilota-
solla. Tyon voidaan sanoa asettavan suuren vastuun yksittaiselle isanngitsijélle. Lisaksi
yksikkotasolla tyon jarjestelyn jarkeistdminen on haastavaa ja yksikkokohtaista. Sisél-
I61lisesti tyd vaatii useiden tekijoiden kehittymistd, jotta kokonaisuus padsee askeleen
eteenpdin. Tekijat, jotka isdnndintityon siséllon kehittymiseen vaikuttavat, ovat hyvin
moninaiset.

Kokonaisuuden kannalta tarkeimmiksi elementeiksi ja polttavimmiksi teemoiksi
tyon kehittdmisen nakokulmasta nousevat tyon organisointi seka toimintatavat. Ulkois-
ten verkostojen merkitys on toisaalta kasvussa, mutta ne kehittyvat isanndinnissa pit-
kalti omalla painollaan, eivatka vaadi suuria toimenpiteitd. Kuitenkin ne ovat tarkedssa
osassa tyon jakamisen kannalta. Kehittdmisen elementteja voidaan tarkastella niin yk-
silo-, yksikko- kuin organisaationdkokulmista. Isanndintiyksikdista ja -organisaatiosta
I0ytyy useita mahdollisuuksia toiminnan kehittdmiselle ja toimintojen uudelleenjarjes-
telylle.

Yksilon kannalta tarkeédksi nousee ensinnékin oman isédnnditsijaidentiteetin arvosta-
minen, silla tdima ndkyy ulospéin ja heijastuu tyon laatuun. Tydtehtdvien priorisoinnin ja
ajanhallinnan sekd oman osaamisen kehittdmisen avulla isanngitsijé voi yksilona kehit-
td44 oman tyon luomia merkityksié ja sen kuormittavuutta. Oman tyén arvostaminen ja
itsensé kehittdminen vaikuttavat koko organisaatioon positiivisella tavalla ja houkutte-
lee uusia tekijoitd ammattiin.

Yksikkotasolta tarkasteltuna suurin huomio Kiinnittyy tyon jarjestelemisen teemaan.
Se, miten yksikon tehtdvat ovat jarjestelty vaikuttaa suuresti tyon sisaltoon. Lisaksi
suunnitelmallisuus ja logiikka toimintatavoissa vaikuttavat yksikon tehokkuuteen. Yk-
sikoistd 10ytyy mahdollisuuksia seké tyon vertikaaliseen ettd horisontaaliseen uudel-
leenjarjestelemiseen. Toiminnan jarkeistaminen tydnjaon avulla on yksikkotasolla avain
kehittda toimintaa ja tyon sisaltoa.

Yksikkotasolla tyon delegoinnin teeman tarkastelu vaatii kuitenkin yksikkdkohtaista
huomiota. Yksikkd on loppujen lopuksi kontekstisidonnainen ja tietyt toimintatavat
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voivat sopia toiselle yksikdlle mutta eivét taas toiselle. Organisaationdkdkulmasta toi-
mintatapojen yhtendistdminen on siis tietyssa maarin merkittava tekija sisallon kehitta-
misen kannalta, mutta toisaalta yksikkotason erilaisuudet on otettava huomioon. L&-
pindkyvyyden lisaédminen yhtenaisilla toimintatavoilla tai jarjestelmilld on isénndinnissa
mahdollista esimerkiksi teknologian luomin mahdollisuuksin tai yksinkertaisin keinoin
luomalla kaikki yksikot kattavia toimintamalleja.

Palvelujohtamisen ndkdkulmasta isannéintitydssé kohdattava isannditsija-asiakasna-
kdkulmien vélinen ristiriita on varmasti yleistettdvissd muillekin palvelualoille. Isén-
nditsijan ja asiakkaan késitykset palvelusta eroavat huomattavasti ja tama liittyy siihen,
ettd asiakkaat arvostavat eri asioita ja toisaalta eivat taydellisesti tiedd, mita palveluihin
kuuluu. Isannéitsijidkuvan kirkastaminen ja toisaalta mielikuvan parantaminen léhtee
niin isdnnoitsijésta itsestddn kuin myos tiedottamisesta.

Tutkimuskohteena isdnndintiala sekd organisaationa Avara Isanndinti Oy olivat &&-
rimmaéisen mielenkiintoisia kohteita. Kiinteistfalan jatkuva kehitys ja taantuman mah-
dollinen vaikutus kiinteistd- ja isanndintialaan luovat varmasti uusia mielenkiintoisia
tutkimuskohteita. Tutkielmassa selvisi paljon tietoa tdaménhetkisistd toimintatavoista ja
prosesseista sekd organisaation isannoitsijoiden omista mielipiteistd. Tietoa hankittiin
kvalitatiivisin ja kvantitatiivisin menetelmin, jotka tukivat toisiaan suurilta osilta. Jat-
kotutkimus isanndinnin kentalld olisi mahdollista ja mielenkiintoista laajemmassa mit-
takaavassa esimerkiksi eri organisaatioita tarkastellen ja vertaillen toimintatapojen te-
hokkuutta. Toisaalta keskittyen tiiviisti yhden tai muutaman yksikén toimintaan opera-
tiivisella tasolla, voisi olla antoisaa ja tuoda intensiivisemman nakoékulman tyon sisél-
toon ja lisad kehittdmisnakokulmia aiheeseen. Myds ajallisesti myéhempi tarkastelu ai-
heesta olisi mielenkiintoinen; talloin voitaisiin vertailla tutkimuksia ja havaita miten
toimintatavat ovat tdiménhetkisesta kehittyneet.
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HAASTATTELURUNKO

o TAUSTAKYSYMYKSET

1ka?

Koulutus?

TyoOskentelyaika alalla /organisaatiossa?
Taloyhtididen lukumaara?

Alue, jossa tydskentelet?

o OMA YKSIKKO/ RAKENNE

Haastateltavan tehtdva ja vastuualueet?

Alaisten/ yksikossa tydskentelevien lukuméaéra? tehtavat?

kuvaile organisaatiota (hierarkia ym.)?

Toimiiko yksikko tiimina vai tekeekd yksil6t itsendisesti oman tyonsa?
Miten ja milla perusteella vastuut jakautuvat yksikdssa?

Miten jakautuu ihmisten ja asioiden johtamisen valille? (vain vastaavat
isannoitsijat)

Mité kuuluu asioiden johtamiseen/ihmisten johtamiseen? (vain vastaavat
isannoitsijat)

o OMA TYO ISANNOITSIJANA/ AJANKAYTTO

Mité kuuluu isénnaitsijan tehtaviin?

Minkaélaista tyota kuvaat tavanomaiseksi tyoksi tydssasi?
Millaista osaamista vaaditaan?

Miten ajankayttosi jakautuu?

Esimiesty6/ operatiivinen tyd/ muu tyd? (vain vastaavat)
hallinnollinen/ taloudellinen/ tekninen ty6?

Mité isénnoitsijan tulisi tehdd enemman? Miksi?

Mité iséannoitsijan tulisi tehdd vahemman? Miksi?

Mika on parasta tydssasi?

Mika on huonoin puoli tydssasi?

Riittadko aika asiantuntevaan palveluun?

Onko aikaa asiakaspalvelulle?

Mitké tehtdvat koet mielekkaiksi?

Mité koet tydssasi tarkedna?

Miten tyon sisaltd vaikuttaa tydssé jaksamiseen?

Mika vaikuttaa tydssé viihtymiseen?

Miten tyon sisaltod voisi haastateltavan mielesta kehittaa?
Kuvaile jotain arkipdivan ongelmatilannetta/haastavaa tilannetta?
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TYON ORGANISOINTI

Pystytkd organisoimaan toitasi eteenpéin? Kenelle?

Jos et, miksi?

Miten sisdisen verkoston yhteistyd toimii?

Miten sisdinen viestintd/kommunikointi toimii?

Epavirallista kommunikointia?

Tapahtuko téata kautta oppimista?

Jakautuvatko tyot tasaisesti yksikdssa?

Miten hyddynnétte teknologian mahdollisuuksia? Tarpeeksi?
Miten organisointindkékulmaa voisi kehittda?

PALVELUIDEN JOHTAMINEN

Mité palveluita kuuluu vastuullesi?

Mitka ovat tarkeimmat palveluprosessit?

Ovatko jotkin palvelut toisia tarkedampia?

Misté palveluista olisit valmis luopumaan?

Minké palvelujen tuottaminen vie eniten aikaa? Ongelmia?

Onko tehtévid, jotka on strategisesti jarkevaa pitdd omassa hallinnassa?
Olisiko palveluita, joita voisi tuottaa ulkopuolella? (jotka nyt siséll&)
Pystyttekd mielestasi tuottamaan palvelut tehokkaasti ja asiantuntevasti?
Tietdvatko asiakkaat mitka palvelut kuuluvat isdnngintiin?

ULKOISET YHTEISTYKUMPPANIT JA SUHTEET

Minkaélaisiin viiteryhmiin pidat yhteytta pr vk/kk, miksi juuri ndihin?
Missa madrin kaytatte ulkoisia asiantuntijoita?

Mitka ovat tydsi kannalta tarkeimmét verkostot, miksi?

Mitka ovat  kriittiset  palvelut, jotka organisaatio  hankkii
yhteistyokumppaneilta?

Mitka tekijat vaikuttavat paatdkseen ulkoistaa jokin palvelu?

Ovatko yhteistydkumppanit vakiintuneet?

Suurimmat yhteistydverkoston tuomat hyddyt?

Suurimmat yhteistydverkoston aiheuttamat riskit?

Paljonko tekemisissa? Virallista/ epavirallista?

Joutuuko valvomaan tai paimentamaan toimintaa?

Miten ulkoiset yhteistydkumppanit sitoutuvat tehtaviin?
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