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Opinnéytetyon tarkoituksena oli kehittdd toimeksiantajan pilotoimaa vuokravilityksen
hallinnointipalvelua asiakkaiden tarpeiden mukaisesti kuitenkin niin, ettd se samalla py-
syy kannattavana yritykselle. Toimeksiantajana opinndytetyolleni toimi OP Koti Lou-
naismaa Oy. Sijoitusasuntojen kysynnin kasvaessa seké ihmisten kasvava trendi vuokra-
asumisessa loi hyvin ldhtokohdan uudenlaiselle hallinnointipalvelun kehittdmiselle.

Tyon tavoitteeseen padsemisen vuoksi tutkittiin teoria osuudessa palvelun kehittdmisen
keinoja. Parhaiten tutkittavan palvelun kehittimisen keinoksi osoittautui palvelumuo-
toilu. Olennaista hallinnointipalvelun kehittimiselle oli my0s selvittda kilpailevien yri-
tysten vastaavia palveluita. Empiirinen osuus toteutettiin kvalitatiivisella tutkimusmene-
telmélld. Valitun kohderyhmén kanssa toteutettiin teemahaastattelut sdéhkopostitse sekd
puhelimitse vallitsevan covid-19 tilanteen vuoksi. Saadun aineiston tulkinta toteutettiin
puhtaasti aineistoldhtdisesti sisdltoanalyysilla.

Tutkimuksen aineistoa kerittiin vuokrasuhteesta vuokranantajien nikdkulmasta. Tarkoi-
tuksena oli selvittdd mitd ongelmia vuokranantajat kohtaavat vuokrasuhteen aikana. Ai-
neistoa analysoimalla haastateltavien joukosta yleiseksi ongelmaksi osoittautui arkiset
ongelmat, kuten kodinkoneiden rikkoutuminen seka alku- ja lopputarkastuksien ongel-
mallisuus. Oli my0s huomattavissa, kuinka paljon vuokralainen vaikuttaa vuokrasuhteen
kulkuun. Hyvédn vuokralaisen kanssa ei kulu turhaa aikaa, maksut tulevat ajalla seka
asunnot pysyvét ehjéni ja siistind.

Kerityn aineiston perusteella voitiin todeta, ettdi OP Koti Lounaismaan hallinnointipal-
velu vastaa nykyiselld muodollaan pitkdlti mitd asiakkaat siltd odottavatkin. Haastatte-
luista ilmeni my0s palvelun muotoja, jotka tulevat varmasti tulevaisuudessa sisdltyméiin
palveluun, mutta nykyisilld resursseilla ndité ei voida vield toteuttaa.
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The purpose of the thesis was to develop a rental management service piloted by OP Koti
Lounaismaa Oy by responding to the needs of the customers and same time staying prof-
itable for the company. The thesis was assigned by OP Koti Lounaismaa Oy. With the
increased demand for apartment investing as well as the growing trend of people live in
rental apartments, created a good starting point for a new type of rental management
service development.

For the sake of reaching the goal of the work, the theory was studied in the contribution
to the means of service development. The best way for the development of the service to
be examined turned out to be a service design. It was also essential to the development
of the service to determine the equivalent services of the competing companies. The em-
pirical contribution was carried out using a qualitative research method. Theme inter-
views were conducted with the selected focus group due to the situation in covid-19 over
the email and phone. The interpretation of the obtained material was carried out on a
purely dataset basis by content analysis.

Data from the study was collected from the tenancy ratio from the perspective of land-
lords. The purpose was to find out what problems landlords face during the tenancy re-
lationship. By analyzing the data from among interviewees, everyday problems such as
breakage of household appliances and the problematic preliminary- and final inspection
were proved to be a common problem. It was also noticeable how much the tenant con-
tributes to the course of the tenancy ratio. No unnecessary time passes with a good tenant,
payments come on time, as well as the apartments remain intact and tidy.

Based on the material collected, it was established that the OP Koti Lounaismaa man-
agement Service is in its current form largely equivalent to whatever customers expect
from it. The interviews also showed forms of service that will certainly be included in
the service in the future, but with current resources these cannot yet be implemented.
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1 JOHDANTO

Kiinteistonvilitysala koki hetkellisen lamaantumisen kevéélla 2020 koronapandemian
johdosta. Tamé aukko kurottiin kiinni kuitenkin loppuvuoden vilkkaalla kaupalla,
jonka johdosta 2020 vuoden asuntomarkkinat vaikuttivat 1dhestulkoon tavalliselta
vuodelta. Lieneekd koronan védhdinen vaikutus asuntomarkkinoihin edullisten korko-
jen, lyhennysvapaiden saatavuuden vai kenties asuntosijoittamisen nousun seki kiin-
nostavuuden myo6td. (OP:n Ekonomistit 2021, 3.) Asuntosijoittamisen yleistymiselld

onkin suora yhteys vuokrahuoneistojen tarjontaan ja huolenpitoon.

Opinndytetyon toimeksiantajana toimii OP Koti Lounaismaa Oy, jonka toimiala on
kiinteistonvilitys. Opinndytetydongelmani pureutuu OP Koti Lounaismaan vuokrava-
litykseen. Yritys on aloittanut tarjoamaan uutta vuokravélityksen kokonaispalvelua
asiakkailleen. Tdma tarkoittaa, ettd korvausta vastaan vuokravalittdjd hoitaa asiakkaan
omistamaa vuokrahuoneistoa vuokrasuhteen ajan. Palvelun tarkoituksena on, etti asi-
akkaan ei tarvitsisi huolehtia omistamastaan vuokrahuoneistosta kuin merkittdvimpien
paétosten edessd. Tutkimuksella haluankin selvittdd mité kyseisen palvelun tulisi kat-
taa, jotta se palvelee sekd asiakasta, ettd yritystd. Tutkimuskysymykseksi muodostui-
kin niin ikd4n “Minkélainen on OP Koti Lounaismaan uusi vuokravilityksen koko-
naispalvelu?” apukysymyksini tutkimus tavoitteeseen péaéstdkseni selvitdn "Mitd pal-
velun tulisi kattaa asiakkaan mielestd?” sekd ”Onko palveluntarjoajan mahdollista tar-
jota haluttuja palveluita asiakkaille?”. Koska palvelu on uusi yritykselle, eikd vastaa-
vanlainen palvelu ole yleistynyt, kuin isoimmissa kaupungeissa on siis hyvinkin pe-
rusteltua etsid palvelulle oikeanlainen konsepti, mika toimisi juuri toimeksiantajan vai-

kuttamalla alueella.

Vuokralla-asuminen on yleistynyt merkittavésti viimeisen kymmenen vuoden aikana
esimerkiksi yksinasuvista 49 % asui vuokralla 2019 vuoden lopussa (Tilastokeskus
2020). Tédhén 1lmidon liitettynd kerrostaloasuntojen vuokrien nousu ja hintojen lasku

muualla kuin Helsingissd seké sijoituslainojen kysynnidn kova kasvu antaa osviittaa



sille, ettd edelld mainitun kokonaispalvelun kehittaminen toimeksiantajalle on tarpeel-

lista. (OP:n Ekonomistit 2021, 18; OP:n www-sivut 2020.)

Tutkimusongelma ratkaistaan kvalitatiivisella tutkimusmenetelmailld. Toimeksianta-
jan kanssa valikoitiin tutkimukseen parhaiten sopivat asiakkaat. Tutkimusongelman
ratkaisuun hyodynnetdédn myos toimeksiantajan tyontekijoitd, jotta saavutettaisiin pa-

ras mahdollinen lopputulos palvelun kehittimiseksi.



2 TUTKIMUSASETELMA

Opinndytetyon toimeksiantajana toimii OP Koti Lounaismaa Oy, jonka palveluihin
kuuluu kiinteistonvélitystd, vuokravélitystd sekd isdnndintid neljélla eri toimialueella.
Néama toimialueet ovat Forssa, Salo, Somero ja Pernid. Yritys on perustettu vuonna
1978. Vuoden 2019 liikevaihto heilld oli 3 780 000 euroa, edellisvuodesta liikevaihto
kasvoi 8,1 %. Yritykselld on henkildstossd 42 tyontekijda, joista 16 tyoskentelee kiin-
teistonvélityksen sekd vuokravélityksen parissa. Toimeksiannossa fokusoidaan erityi-
sesti heiddn vuokravilityspalveluunsa, josta heiltd 16ytyy kaksi vain vuokravélityksen
parissa tyOskentelevdd ammattilaista. (OP Koti www-sivut 2021; Asiakastieto www-

sivut 2021.)

2.1 Tutkimusongelma ja tutkimusmenetelma

OP Koti Lounaismaa tarjoaa uutta vuokravélityksen kokonaispalvelua asiakkailleen,
joka on otettu kdyttoon vasta hiljattain. Palvelu ei ole siis vield saavuttanut sitd muotoa,
miten se palvelisi parhaiten asiakkaan seké palveluntarjoajan intressejd. Taméan myota
opinndytetyd ongelmana onkin edelld mainitun kokonaispalvelun kehittiminen. Opin-
ndytetyd tutkii miten tatd palvelua voisi kehittdd vastaten kysymyksiin ”Minkélainen
on OP Koti Lounaismaan uusi vuokravilityksen kokonaispalvelu?”’, ”"Mitd palvelun
tulisi kattaa asiakkaan mielestd?” sekd ”Onko palveluntarjoajan mahdollista tarjota ha-
luttuja palveluita asiakkaille?”. Koska tiedossa ei ole kuin yksi vastaavanlaisen palve-
lun tarjoava yritys toimeksiantajan koko toimialueella, olisi hyvi aika kehittda palve-

lua ja saada kilpailuetua muihin alan yrityksiin.

OpinndytetyOssd on kyse uuden palvelun kehittdmisestd eli kyseessd on kehittdmistyd.
Tutkimusmenetelména kehittdmistyotéd ei voida kuitenkaan pitdé itsessdén silld se si-
saltdd itsessddn joukon erilaisia tutkimusmenetelmid. (Kananen 2015a, 33.) Tutkimus-
menetelmistd parhaiten opinndytetyon ongelman selvittimiseksi tdsséd tapauksessa so-
pii laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimus. Koska laadullisessa tutkimuksessa aineis-
toa kerétddn havainnoimalla ja haastattelemalla on saadusta aineistosta helpompi muo-
dostaa kisitys tutkittavasta ilmiostd sekd saada vastaus opinndytetydongelmaan (Ka-

nanen 2015a, 34-35).



2.2 Aineistonkeruu ja analyysi

Laadullisen tutkimuksen aineisto kerdtddn opinndytetydssidni teemahaastatteluja so-
veltaen. Haastattelun avulla voidaan muodostaa haastateltavan mielipide tutkittavasta
ilmidstd, joka vastaa hyvin tavoitettani opinndytetydongelman ratkaisuun. Télld me-
netelmaélld saadaan myds tietoa ilmidstd, josta emme tieda tarpeeksi ja nédin ollen suo-
rien kysymysten kdyttiminen ei onnistu. (Kananen 2015b, 143.) Koska tutkimuksen
aikataulu on tiukka seké vallitseva tilanne maailmalla covid-19 viruksen johdosta on
haastava, suoritetaan haastattelut séhkopostin sekd puhelimen valitykselld vélttiden yli-
madrdisid tapaamisia kasvotusten. Sdhkopostihaastattelu pelkéstidn ei toimi téssa tut-
kimuksessa sen ollessa kovin hidas tapa kerdtd aineistoa. Ndin ollen nopeuttaakseni
aineistonkeruun hankkimista, ldhetetiin tutkittaville sdhkdpostin vélitykselld muuta-
mia avoimia teemakysymyksid, joihin vastata. Tutkijana jatkokysymykset esitdn heille
puhelimen vilitykselld asian syvillisemméan ymmartdmisen vuoksi. Luontaisesti haas-
tateltaviksi valitaan he joita ilmi0 tai tdssd tapauksessa palvelu koskee toimeksiantajan

puolelta.

Saadun aineiston analyysi syntyy puhtaasti aineistoldhtdisend sisdltdanalyysind.
Koska tutkimus ei késittele mitdén toimintatapaa, enkd née olemassa olevaa yleistd
teoriaa, miten vuokranantajat toimivat vuokrasuhteiden ajan koen, ettd puhtaasti ai-
neiston pohjalta tehtéivd analyysi on paras vaihtoehto. Silld sen avulla voin selvittda
tutkittavaa ilmiota ja 10ytad todelliset vastaukset tutkimusongelmaan ja siité johdettui-

hin tutkimuskysymyksiin. (Kananen 2015b, 171; 177.)

2.3 Luotettavuus

Laadullisen tutkimuksen luotettavuuteen vaikuttaa usea tekijd, jonka vuoksi luotetta-
vuutta ei voida mitata tilastojen avulla. Valitsemieni aineistonkeruu menetelmien
kanssa tutkimuksen luotettavuutta on syyta tarkastella muutaman luotettavuuskriteerin

avulla, jotka ovat vahvistettavuus, saturaatio seké arvioitavuus. (Kananen 2014, 267.)

Vahvistettavuudella selvitén tutkittavilta henkil6iltd, ettd olen ymmaértényt heitd oikein
ja tulkinnut asiat juuri niin kuin he tarkoittivatkin. Saturaatiolla eli vastausten toistu-

vuudella seuraan tulosten toistuvuutta. Siind kohtaa, kun tutkittavien tulokset eivit



tuota endd uusia ndkokulmia vaan vastaukset toistavat itseddn, olen saavuttanut kyl-
ladntymispisteen. Arvioitavuus luo ldpindkyvyyttd tyolleni silld riittdvélld aineiston

dokumentaatiolla tyon tuloksia voidaan arvioida luotettavasti.
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3 TEOREETTINEN VIITEKEHYS

Keskeisimpind kisitteind opinndytetydssani ovat palvelu, vuokravilitys sekd koko-
naispalvelu. Nama késitteet avataan lukijalle, jonka liséksi ndiden kisitteiden avulla
pureudutaan opinndytetyolle olennaiseen teoriaan. Tdmai edesauttaa opinndytetydon-
gelman ratkaisemisessa. Palvelu késitteen alta keskeinen alakésite on palvelumuotoilu
(Service design). Tdmén avulla pyritddn muodostamaan kasitystd, kuinka tutkittavaa
palvelua voisi kehittdd. Vuokravilitys késitteen jalkeen, selvitdn mitd yleisimpii lakeja
sovelletaan vuokravilityksessd sekd miten hyotyd verotuksessa vuokranvilityksen
kanssa. Viimeisend avataan lukijalle tutkittavaa palvelua eli kokonaispalvelua, mika

se on, mité siitd tiedetddn sekd minkilaisia palveluita kilpailevat yritykset tarjoavat.

3.1 Palvelu

Palvelulle on olemassa lukemattomia médritelmid, joten on mahdotonta mééritelld
yksi ja oikea tapa tulkita tdtd. Palvelua pilkkoessa pienempiin osiin voidaan 16ytda
keskeisid asioita, joista palvelu koostuu. Tuulaniemi (2011) nostaa kirjassaan esille
nelji asiaa, jotka kuvaavat palvelua parhaiten:

e palvelu ratkaisee asiakkaan jonkin ongelman”

e palvelu on prosessi”

e “koemme palvelun mutta emme omista sitd”

“merkittdvaa on thmisten vilinen vuorovaikutus”

Samoja asioita nousee myos esille Robin G. Qiu (2014, 57) méaéritellessddn palvelua
kirjassaan prosessina, jossa kohtaavat asiakas ja asiantuntija soveltaen heidin molem-
pien tietoja, taitoja ja kokemuksia muodostaen molemmille yhteishyddyllisen vuoro-
vaikutuksen. Prosessia voidaan pitidd palveluketjuna, joka koostuu useasta palvelukoh-
taamisesta. Ndma voivat olla suoria tai epdsuoria kohtaamisia, fyysisid tai virtuaalisia,
lyhyiti tai intensiivisid. Kokonaisuudessaan kuitenkin tuotetun palvelun arvo méaéray-

tyy palvelun elinkaaren aikana koetun arvon yht&l6na.
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3.2 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilu, englanninkieliseltd nimeltidin service design on ilmennyt késitteeni
jo 80-luvulla johtamisen sekd palvelujen markkinoinnin kirjallisuudessa. Vaikkakin
késite ymmarrettiin silloin hieman eri mééritykselld, miten se nykypéivand esiintyy.
Vuonna 2001 perustettiin maailman ensimmaéinen palvelumuotoilutoimisto Livework,
joka toimi nykymuotoisen palvelumuotoilun konsultointipalvelu yrityksena. (Catalan-
otto 2018; Koivisto, Sdynédjidkangas & Forsberg 2019, 32.) Suuremmaksi ilmidksi pal-
velumuotoilu muodostui 2000-luvun puolivilissd, jolloin alkoi ilmetd viitteitd palve-
lusektorin dominoivan taloutta seké tuon aikaisen kysynnin suuntautuvan asiakasléh-
toisesti kehitettyihin palveluihin. Suomessa palvelumuotoilu on saavuttanut merkitté-
vén roolin. Yritykset ovat huomanneet sen edesauttavan heidén kilpailuetuaan koti-
maisen sekd kansainvélisen kilpailun lisdédnnyttyd. Myos julkisen sektorin tarjoamien
hyvinvointipalveluiden laadun, kustannustehokkuuden sekéd saatavuuden takaaminen
yhteiskunnassamme on lisdnnyt palvelumuotoilun ilmidtd Suomessa. Mainittakoon
vield, ettd palvelumuotoilu sopii myds hyvin suomalaiseen kulttuuriin ideologialtaan

ja arvopohjaltaan. (Koivisto ym. 2019, 32-33.)

Palvelumuotoilulle ei ole olemassa yhté oikeaa tyhjentdvad méaaritelméa aivan kuten
palvelullekaan. Lahtokohtaisesti palvelumuotoilua voitaisiin kutsua palveluiden seka
liikketoiminnan kehittimiseksi ja suunnittelemiseksi asiakkaan ja kayttijien ympdrille.
Palvelumuotoilulla asiakkaalle luodaan palvelukokemus, joka vastaa hdnen tarpei-
tansa ja toiveita, kuitenkin niin, ettd suunnittelussa myds ndhdéddn palvelun tarjoajan
ndkokulmat. Néin pyritddn rakentamaan palvelukokonaisuus, joka on asiakkaalle kdy-
tettdva ja haluttava, niin ettd se on samalla palvelun tarjoajalle tehokas ja kannattava.
(Miettinen 2011, 31.) Veikko Torrosen (2019) blogissa kuvataan palvelumuotoilun
hyotyja kuvana yksinkertaisesti ja selkedsti muodostaen mielikuvan siitd, kuinka pal-
velumuotoilua hyddynnetiddn yksinkertaisesti asiakkaan ja yrityksen tasolla. Téarkedta
on ymmartda kuvasta, kuinka kaikki kolme osapuolta ovat vuorovaikutuksessa luodes-

saan kaikkia hyddyttavéin palvelukokemuksen.
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Asiakas

palvelut miellyttévia

kayttaa

Organisaatio-
kulttuuri

Liiketoiminta

palvelut
iiketoiminnallisest

palveluita
luodaan yhdessa
ja opitaan uutta

kannattavia

Kuva 1. Palvelumuotoilun hyddyt (Veikko Torronen 2019).

Koska liiketoimintaympéristd on muuttunut merkittdvasti viimeisin vuosikymmenien
aikana, on se ajanut yritykset muutosten eteen. Digitalisaatio on tullut pysydkseen ja
muuttaa yritysten pelikenttia jatkuvasti, kilpailu on lisddntynyt, jonka myo6té asiakkaat
ovat myos muuttuneet. Kuten aikaisemminkin asiakkaat odottavat yha, ettd palvelu
tuottaa heille arvoa ja hyotyd, mutta vaatimustaso palveluihin on noussut. Odotetaan
palveluratkaisuja, jotka vastaavat heidén ongelmiinsa jo ennen, kun he tiedostavat on-
gelmansa. Erityisesti palveluiden kuluttamisen kokemus on muuttunut, nyt kun yhé
enemman kilpailevia palveluja on markkinoilla, odottavat asiakkaat palvelun sisdllolta
enemmaén. (Koivisto ym. 2019, 22-23.) Samoja palveluita tuottavat yritykset kilpaile-
vat nyt siitd, mika yritys pystyy luomaan parhaan lisdarvon palvelullaan. Yksi vaihto-
ehto palvelun kehittdmiselle on palvelumuotoilu, joka kehittdd palvelun vastaamaan

nykypéivén asiakkaan tarpeita ja vaatimuksia.

3.2.1 Palvelun kehittiminen

Kehittdmisprosesseja on useita palveluiden kehittimiselle aivan kuten on olemassa lu-
kemattomia méaérid erilaisia palvelujakin. Ei ole siis yksiselitteistd, miten palvelua tu-
lee kehittdd, koska erilainen palvelu vaatii erilaista kehittdmisty6td. TyOsséni olen kui-
tenkin kuvaillut mitd tutkin ja miten, jonka jidlkeen olen esitellyt palvelumuotoilua.

Tamé kehittdmismuoto auttaa kehittiméédn juuri tdméin opinndytetyon kisittelemad
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palvelua. Koska toimeksiantaja haluaa selvittdd miten asiakkaat eli kdyttdjat kokevat

palvelun ja miten se voisi vastata heidin tarpeisiinsa vield paremmin.

Palvelumuotoilu prosessi perustuu kayttdjalahtdiseen kehittimiseen, jossa loogisesti
kéyttdjat ovat kehittdmissuunnitelman keskiossi. On siis syytd todella ymmaértad miten
kayttdjdt kokevat palvelun, ndhda asia niin sanotusti kdyttdjan silmin, jotta kehittdmis-
suunnittelu onnistuu. (Parker & Heapy 2006, 26.) Esittelen seuraavaksi perinteisen ke-
hittdmisen sekd palvelumuotoilun kehittimisotteena tiivistettynd. Néistd huomaamme

eroavaisuuksia ja voimme poimia sopivan polun, mitd soveltaa kdytdnnossa.

Palvelumuotoilun kehittimisotteen 1dhtékohta on asiakasldhtdisyys, kun puolestaan
perinteinen kehittdmien iskostuu enemmén organisaatio- tai asiantuntijaldhtoiseen ke-
hittdmiseen. Perinteisen kehittdimisen tavoite on yhté lailla tuottaa ratkaisuja asiakkaan
ongelmiin, kuitenkin asiakasldht6isyys on tdssd menetelmissd kovinkin heikkoa. Suu-
rimpana eroavaisuutena voidaan siis néilld kahdella menetelmélld piti asiakasléhtoi-
syyttd. (Koivisto ym. 2018, 48.) Seuraavassa kuvassa tulee ilmi menetelmien eroavat
prosessit. On hyvd ymmaértad seuraavissa kehittdmisotteiden esittelyissa, ettd kyseessa
on molempien prosessien ddripddt, mikd ei vélttimattd vastaa tdysin nykytilannetta

yrityksien kehittdmistoiminnassa.

1

Ymmarta-
minen

2.

Osallista-
minen

PALVELU-
MUOTOILU

3.

Yhteen-
sovitta-
minen

\ 4

HEIKKO ASIAKASLAHTOISYYS VAHVA

Kuva 2. Palvelumuotoilun kehittdmisote pahkindnkuoressa (Koivisto ym. 2019, 48).
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Perinteisen kehittdmisen olennaispiirteet ovat olettaminen, ratkaiseminen ja tarjoami-

nen (Koivisto ym. 2019, 49). Tédssd avattuna olennaispiirteet:

Olettaminen, palvelun kehittimisen tarve perustuu kayttdjien seké asiakkaiden olet-
tamuksiin heiddn ongelmistaan seké tarpeistaan. Naihin olettamuksiin perustuviin p4a-
telmiin voidaan pédédstd mairillisen tiedon hankinnan menetelmilld, kuten markkina-
tutkimuksilla tai asiakaspalautteilla. Koska ldhtokohta kehittdmiselle on olettama, paé-

dytddn hyvin todennédkdisesti ratkomaan vairdd ongelmaa. (Koivisto ym. 2019, 49.)

Ratkaiseminen, ongelman ratkaiseminen tapahtuu hyvin maéritellysti ja suoraviivai-
sesti alusta loppuun aina ongelman ratkaisuun asti. Tdssd ongelman ratkaisuvaiheessa
asiantuntija rajaa vaihtoehtoja oletettuun ongelmaan ja valitsee mielestdén oikean

vaihtoehdon. (Koivisto ym. 2019, 49.)

Tarjoaminen, asiakkaalle tuotetaan valmis palvelu, jonka hyodyllisyydesti ei ole tie-
toa. On siis tdysin mahdollista, ettei kehitetty palvelu ratkaise asiakkaan ongelmaa tai
tuota mink&énlaista hydtyd, jonka mydtd tima palvelu on my0s tdysin hyodyton ja

kannattamaton yritykselle itselleen. (Koivisto ym. 2019, 50.)

Niin ollen perinteinen kehittdminen on pitkélti asiantuntijoiden sekd méérallisen tie-
don hankinnan varassa. Tdhdn yhtél66n lisdttynd vield ongelman olettaminen ja tdmén
perusteella ratkaisun 16ytdminen, on hyvin mahdollista, ettd yritys hukkaa varojaan
téssd kehittdmisprosessissa. En voi kuitenkaan sanoa titd kehittimisotetta tdysin vaai-
raksikddn. Onhan kuitenkin mahdollista timén avulla 16ytd4 ongelma sekd ratkaisu
kehittdd parempi palvelu, mutta varmuustekiji prosessista puuttuu. Seuraavaksi esit-
telen palvelumuotoilun kehittdmisotteen olennaispiirteet, verrannolliseksi perinteiselle

kehittamisotteelle, jotka ovat ymmaértdminen, osallistaminen ja yhteensovittaminen.

Ymmirtiminen, timi tarkoittaa asiakkaiden ja kdyttdjien ongelmien ja tarpeiden sy-
villistd ja empaattista ymmaértdmistd. Ongelmien ja tarpeiden ymmartdmiseen kayte-
tddn laadullisia tutkimusmenetelmid, kuten haastatteluja ja havainnointia. Nimé me-
netelmd auttavat todellisen ongelman ja tarpeiden havaitsemisen. On myods mahdol-

lista, ettd tutkimuksen avulla pystytdin havaitsemaan piilevid tarpeita. Ldhtokohdaksi
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palvelun kehittdmiselle asetetaan néin asiakkaiden todelliset ongelmat seki tarpeet,
ndin varmistutaan siité, ettd kehittimisote ldhtee ratkaisemaan todellisia ja oikeita on-

gelmia. (Koivisto ym. 2019, 50.)

Osallistaminen, ratkaisua ldhdettdessd tydstimdin puhutaan ratkaisun yhteiskehitta-
misestd. Tarkoittaen sitd, ettd ratkaisun kehittimiseksi otetaan mukaan kayttdjid ja
muita sidonnaisryhmid. Ratkaisua kehittdessd on palvelumuotoilulle olennaista muo-
dostaa ratkaisuideoista prototyyppejd, joiden avulla voidaan testata ja arvioida mah-
dollista ratkaisua. Tama takaa kyseisen palvelun kehittimisprosessin oikean suunnan
aikaisemmin havaitun ongelman ja tarpeen ratkaisussa. Mikili ongelmanratkaisu 14h-
tee sivuraiteelle, eikd ratkaise ongelmaa, voidaan ratkaisua vield muuttaa. (Koivisto

ym. 2019, 50.)

Yhteensovittaminen, ennen lopullista ratkaisua otetaan prosessissa huomioon asiak-
kaiden tarpeiden lisdksi yrityksen mahdollisuus toteuttaa ratkaisu seké ratkaisun sopi-
minen yrityksen liiketoiminnallisiin tavoitteisiin. Ndin saavutetaan palvelu, joka vas-
taa asiakkaan tarpeisiin ja ongelmiin samalla ollessa yritykselle tehokas ja kannattava.

(Koivisto ym. 2019, 51.)

Palvelumuotoilu erottuu perinteisesti kehittdmisesti todellakin edukseen asiakasldh-
toisessd kehittdmisprosessissa. Palvelumuotoilu itsessdén on prosessi, jossa kaikille
tulee uutta asiaa ja oivalletaan uusia ndkdkulmia. Mitdédn ei ole lyoty lukkoon, vaan
prosessissa on mahdollista tehdd muutoksia oikean kehittdmisratkaisun 10ytdmiseksi.
Palvelumuotoilu kuvastaa mielestini hyvin toimeksiantajani palvelun kehittimispro-

sessia.

3.3 Vuokravilityspalvelu

Vuokralla asuminen on selvisti yleistynyt viime vuosina. OVV-vuokravilitysketju toi-
mitusjohtaja Pirjo Miettinen toteaa Petri Roinisen kirjassa (2018, 35) huomanneensa
erityisesti nuorten elimdn muuttuneen liikkkuvammaksi, johon vuokralla-asuminen so-

pii joustamaan hyvin eldméntilanteen mukaan.
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Yksinkertaisuudessaan vuokravilitys tarkoittaa toimintaa, jossa sopijapuolet eli vuok-
ranantaja ja vuokralainen saatetaan kosketuksiin toistensa kanssa, joko kiinteiston,
asuinhuoneiston tai litkkehuoneiston vuokrasopimuksen aikaansaamiseksi. Tastd onnis-
tuneesta tyOstd vuokravilitysliike saa korvauksen. Vuokravilitys on palvelu, jonka si-
sdlto vaihtelee palveluntarjoajan mukaan, mutta yleiset raamit tille palvelulle on mita
se késittdd sisdlladn. Vuokranvilityksessd tulee noudattaa alan lainsdddiantod, néitd
ovat mm. Laki Asuinhuoneiston vuokrauksesta seké Laki Liikehuoneiston vuokrauk-
sesta. Liséksi on luotu ohjeistus hyvéstd vuokravilitystavasta, joka on muodostettu
yhdentdmédn toimintatavat vuokranvilitysmarkkinoilla. Tdmé ohjeistus on tehty yh-
dessé Kiinteistonvilitysalan Keskusliiton, Suomen Vuokranantajat ry:n, Vuokralaiset
VKL ry:n sekd Eteld-Suomen aluehallintoviraston kanssa. (Hyvéd vuokravilitystapa

2020, 36.)

Vuokravilitys lahtee liikkeelle toimeksiannosta. Asiakas osoittaa halukkuutensa antaa
asuin- tai litkkehuoneistonsa vuokravilittdjille, tavoitteenaan saada huoneistoon vuok-
ralainen. Tdmén seurauksena asiakas sekd vuokravilittdja laativat ja allekirjoittavat
toimeksiantosopimuksen joko kirjallisesti tai sdhkdisesti, kuitenkin niin, ettei sopi-
musehtoja ole mahdollista muuttaa yksipuolisesti jdlkikdteen. Hyvé vuokravilitystapa
edellyttdd alalle yhteisesti laadittujen toimeksiantosopimus lomakkeiden tai sisallol-
tddn vastaavien kdyttdmistd. Vilityslaki puolestaan edellyttdd, ettd toimeksiantosopi-
muksesta on tultava ilmi toimeksiantajan nimi ja osoite, vélitysliikkeen toiminimi, vé-
litysliikkeen kédyntiosoite ja asiaa hoitavan henkilon nimi, toimeksiannon siséltd ja toi-
meksiannon suorittamisesta maksettava korvaus yksilditynd. Sopimuksesta on kiytéva
myos i1lmi toimeksiannon vastaanottopéivé ja voimassaoloaika. (Hyvé vuokravilitys-
tapa 2020, 8; Laki kiinteistdjen ja vuokrahuoneistojen vilityksestd 1074/2000, 5 §.)
Lisdksi toimeksiannossa kdyddén ldpi asunnon perustiedot, sovitaan kohteen markki-
noinnista sekd kohteen kuvaamisesta ja materiaalin kidytostd. Molempien allekirjoitet-
tua toimeksiantosopimuksen liitteineen saavat kummatkin omat kappaleensa sopimuk-
sesta. Toimeksiantosopimus voi olla voimassa kerrallaan korkeintaan nelja kuukautta
ja tdmén uusiminen on mahdollista korkeintaan kuukautta ennen toimeksiantosopi-

muksen erddntymistd (Laki kiinteistdjen ja vuokrahuoneistojen vilityksestd 5 §).

Ennen kohteen markkinointia vuokravilittdjalla on kiinteistdjen ja vuokrahuoneistojen

vilitys lain 11 § mukaan selonottovelvollisuus kohteesta. Kéytdnndsséd tarkoittaa
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kohteen katselmusta seké tarpeellisten asiakirjojen hankkimista kohteesta. Niité asia-
kirjoja ovat esimerkiksi isdnnditsijantodistus ja selvitys kunnossapitotarpeista. Katsel-
mus kuuluu siis selonottovelvollisuuteen, joka on suoritettava riippumatta toimeksian-
tosopimuksen tekemisestd sdahkoisesti etdnd tai kirjallisesti paikan pdilld. Katselmus
pitdd sisdlladn asunto-osakkeen kaikkiin tiloihin tutustumista mukaan lukien yhteiset
tilat esimerkiksi varastot tai saunatilat. Kiinteistdjen kohdalla katselmus tarkoittaa
koko alueen ldpi kdymistd sekd jokaiseen rakennukseen tutustumista, jotka kuuluvat
vuokrasuhteen piiriin. Vuokravalittdjille ei kuitenkaan kuulu mittausten tai rakentei-
den purkamista, eivitkd he lahtokohtaisesti ole myodskdin velvollisia tarkistamaan ko-
dinkoneiden toimivuutta. (Hyva vuokraviélitystapa 2020, 24—25.) Kohteen katselmuk-
sen jilkeen vuokravilittdjdn on helpompi arvioida kohteelle vuokran méara. Hyvadn
vuokravilitystapaan kuuluu realistinen vuokran arviointi niin, ettd se on mahdollista
kohteesta saada. Vuokravilittdjd ei siis voi arvioida vuokraa korkeaksi, jotta saisi toi-
meksiannon hoitaakseen tai saisi mahdollisesti korkeamman vélityspalkkion. (Hyva
vuokravélitystapa 2020, 21.) Vuokran mairddn vaikuttavia tekijoitd ovat asunnon si-
jainti, yleinen vuokrataso alueella, ajankohtainen kysynté ja tarjonta sekd asunnon
koko, iké ja kunto (Bagdasarov 2019). Vuokran médrittimisessé on syyta siis luottaa

vuokravilittdjiin heidén tietdessd vuokratason ja nykyisten vuokralaisten vaatimukset.

Markkinointiin ryhdyttidessd on toimeksiantosopimus tehtynd ja allekirjoitettuna,
vuokrattavaan kohteeseen suoritettu katselmus, tarvittavat asiakirjat tilattu ja vuokran
madrd madritelty. Yleensd katselmuksen yhteydessd vuokravilittdjd voi ottaa valoku-
vat kohteesta markkinointia varten. Markkinointi tapahtuu nykypdivana pitkalti inter-
netissd erilaisissa hakusivustoissa muun muassa vuokraovessa, oikotiessd tai
tori.fi:ssd. Kun markkinointi ilmoitusta luodaan, on otettava huomioon asuntojen
markkinoinnissa annettavista tiedoista oleva asetus. Tdimén mukaan ilmoittaessa vuok-
rattavasta asunnosta lehti-ilmoituksessa, kuluttajille jaettavassa tai heiddn saatavilla
olevassa mainoksessa taikka jollain muulla mahdollisella vastaavalla tavalla on ilmoi-
tuksesta tultava ilmi ainakin seuraavat neljd kohtaa. 1. Missd vuokrattava asunto sijait-
see, minki tyyppinen asunto on, montako huonetta sekd vuokralaisen kéytossi oleva
asuintilojen pinta-ala. 2. Mikd on vuokrakohteen vuokran miérd, mahdollinen ennak-
kovuokra sekd vakuuden mééra. 3. Madrdaikaisen vuokrasopimuksen ollessa kyseessa
on myos tdmédn kesto tultava ilmi. 4. Viimeisend on vield tultava ilmi markkinoinnista

vastaavan nimi ja yhteystiedot. (Asetus asuntojen markkinoinnissa annettavista



18

tiedoista 130/2001, 2-3 §.) Yleensd markkinointi ilmoitusta tehdesséd luodaan samalla
esite kohteesta. Tdssé esitteessd on myods otettava muutamia seikkoja huomioon, jota

on esiteltynd tarkemmin asuntojen markkinoinnissa annettavassa asetuksessa 9 §:ssé.

Markkinoinnin ldhdettyd kdyntiin vuokravilittdjén seuraaviin toimenpiteisiin kuuluu
kohteen esittely ja vuokralaisen valinta. Vuokralaisen valinta tapahtuu saatujen hake-
musten perusteella. Tdssd prosessissa voi olla my0s vuokranantaja mukana, riippuen
miten on aikaisemmin sovittuna. Vuokralaista valittaessa on hyva pyrkid muutamien
seikkojen selvittimiseen vuokralaisehdokkaasta. Niitd ovat vuokralaisen maksukyky,
luottotiedot ja muut mahdolliset seikat, joita vuokrasuhteelta odotetaan. (Hienonen,
Kinnunen & Viita 2015, 17.) Valinnassa on my0s muistettava yhdenvertaisuus, josta
on sdddettynd yhdenvertaisuuslainsdddantd. Vuokralaisen voi siis valita vapaasti,
mutta ei syrjivin perustein. Esimerkiksi vuokranantaja voi valita vuokralaisen sen pe-
rusteella, ettd hianella ei ole maksuhdirioitd, kun taas valinta ei saa perustua alkuperén,
kansalaisuuden, uskonnon tai vammaisuuden takia. (Hyva vuokravilitystapa 2020,

20.)

Vuokravilityksen tavoitteena on 16ytdd vuokranantajalle vuokralainen hdnen asuin- tai
liikkehuoneistoonsa. Olennaisesti tdhdn kuuluu siis my0s vuokrasopimuksen laatiminen
ja solmiminen. Vuokrasopimus voidaan solmia kirjallisesti sekd suullisesti, mutta on
hyvin vuokravilitystavan mukaista laatia sopimus kirjallisesti. Mikéli vuokrasopimus
on solmittu suullisesti lain mukaan, katsotaan sen olevan voimassa toistaiseksi. (Hei-
nonen ym. 2015, 23; Laki asuinhuoneiston vuokrauksesta 1 luku 5 §.) Vuokravalittdjan
on kirjoitettava vuokrasopimukseen maininnat myos kaikista yliméaaréisista liitteista,
jotka kuuluvat sopimukseen. Vuokrasopimuksessa on myds muistettava yksildida osa-
puolet henkild- tai y-tunnuksella. (Heinonen ym. 2015, 23; Hyvé vuokravilitystapa
2020, 34.)

Vuokranvilittdjan palvelut eivit toki jdd sithen, kun vuokrasopimus on kirjoitettu,
mutta voidaan sitd pitdd jonkin sortin loppuna toimeksiantosopimukselle. Vuokravili-
tyksen muita palveluja ovat mm. avainten luovutukset vuokravakuuden maksua vas-
taan. Mahdolliset alku- ja loppu katselmukset vuokrahuoneistossa. Télld toimenpi-
teelld voidaan turvata vuokrasuhteen aikana tapahtuneita muutoksia vuokrahuoneis-

tossa. Esimerkiksi, jos vuokralainen laiminlyd loppusiivouksen on vuokranantajalla
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mahdollisuus perid siivousfirman lasku vuokravakuudesta. Vuokravilitykseen kuuluu
tietysti myds asiantuntijan neuvot, mahdolliset yhteydenpidot vuokralaiseen tai vuok-

ranantajaan.

3.3.1 Laki ja verotus

Vuokravilityksessd kuten koko kiinteistonvélitysalalla noudatetaan tiukasti alan lain-
sdadantod. Vuokravilitykseen on sdddetty laki asuinhuoneiston vuokrauksesta, jota so-
velletaan sopimukseen, jolla rakennus tai huoneisto vuokrataan toiselle asumistarkoi-
tukseen (Laki asuinhuoneiston vuokrauksesta 1 luku 1 §). Tama laki on se yleisin alalla
sovellettava laki. Vastaavasti muuhun tarkoitukseen kuin asumiseen vuokrattava ra-
kennus tai huoneisto vuokrataan toiselle, sovelletaan lakia liikehuoneiston vuokrauk-
sesta (Laki litkehuoneiston vuokrauksesta 1 luku 1 §). Vuokravilityksessé tulee myds
noudattaa aikaisemmin mainitussa toimeksiantosopimuksen luomisessa lakia kiinteis-
tdjen ja vuokrahuoneistojen vilityksestd. Yleisesti alalla myos noudatetaan vuokrava-
litys markkinoiden yhdenmukaistamisen vuoksi luotua ohjeistusta Hyvéstd vuokrava-
litystavasta. Uusin ohjeistus on pdivitetty vuonna 2020. (Kiinteistonvilitysalan kes-

kusliitto www-sivut 2020.)

Vuokravilitystoiminta maksaa vuokranantajalle toimeksiantosopimuksessa sovitun
madrin verran. Tdma vuokravilitystoiminta on kuitenkin mahdollista vahentdd paa-
omatuloista. Kiinteiston tai huoneiston vuokrauksesta saatava vuokratulo on vuokran-
antajalle pddomatuloa. Téstd padomatulosta eli vuokratulosta voidaan vihentéa tiettyja
kuluja, joista yksi on siis vuokravélityspalkkio. Tdmé vdhentdd maksettavan veron
madrdd vuokratuloista. (Vuokraturva www-sivut 2021.) On siis jarkevé ottaa ammat-
tilainen etsimiin vuokralainen sekd hoitamaan muodollisuudet lain méarittelemin ta-

voin.
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3.4 Kokonaispalvelu

Kokonaispalvelu, huolenpitopalvelu, hallinnointipalvelu tai asianhoitopalvelu talla
palvelulla on monta nimed, mutta sisélloltddn kaikki palvelut vastaavat niin sanotusti
avaimet kiteen palvelua. Nima kyseiset palvelut ovat tulleet markkinoille asuntosi-
joittajien, yritysten sekéd tavallisten vuokranantajien kayttoon. Palveluiden tarkoituk-
sena on, ettd palvelun tarjoava yritys hoitaa vuokra-asuntoa vuokranantajan puolesta.
(OVV Asuntopalvelut www-sivut 2021.) Yksi suurimmista hyddyistd on se, ettd vuok-
ranantajan ei tarvitse kuluttaa energiaansa vuokrahuoneistojensa hallinnoinnin suhteen
vaan voi olla huoletta ja kuluttaa aikansa muihin térkeisiin asioihin. Néissé palveluissa
yhteydenpito vuokralaiseen kuuluu palveluntarjoajan ammattilaiselle. Palveluiden
kéyttdjien piirissd olevien asuntojen uudelleenvuokraus on myds erityisen tehokasta,
silld irtisanomiset tulevat suoraan palveluntarjoajalle, jolloin uudelleenmarkkinointi
voi alkaa vilittomasti jo tiedossa olevilla tiedoilla. (Asuntopehtoori LKV www-sivut

2021.)

3.4.1 OP Koti Lounaismaa Oy

Toimeksiantajani on ldhtenyt pilotoimaan heidén uutta hallinnointipalveluaan alueel-
lansa. Tutkimuksen tavoitteena on juuri timén palvelun kehittiminen. OP Koti Lou-
naismaan hallinnointipalvelu ei ole vield yleinen toimintatapa OP Koti ryhmaissi,
mutta uskomus on, ettd se tulee tulevaisuudessa yleistymién varsinkin suursijoittajien
kanssa. Palvelun perimmaiisend tarkoituksena 16ytyy halu tarjota asiakkaille palvelua,
joka vapauttaa vuokranantajat yhteydenpidosta asiakkaaseen sekd muista aikaa vie-
vistd asioista vuokrasuhteiden hoidossa. My6skin hyvin hoidettu ty6 sitouttaa asia-
kasta pysymaéin jatkossakin OP Koti Lounaismaan asiakkaana. Yrityksen liiketalou-
dellisesta ndkokulmasta katsoen kasvua on vaikea saada vuokratuiden asuntojen kap-
palemaééristd, eikd myOskddn vuokratason nousua ole nikyvissd yrityksen alueella.
Nain ollen tdlla uudella palvelulla pyritdin saamaan korvausta osittain jo vuokravilit-
tdjdn entuudestaan niin sanotusti palveluksena tehdyille toille yhdessd uusien toimien
kanssa. Palvelulla on myds mahdollista nostaa vuokravilittdjan ansaintaa. (Nikander

sdahkoposti 6.4.2021.)



21

Saamieni tietojen mukaan heididn tdménhetkinen hallinnointisopimuksensa kattaa

muun muassa seuraavia asioita.

Yhteydenpidon vuokralaisten kanssa mukaan lukien jo vuokrattuina olevien
Yhteydenpito isdnnoitsijdén ko. asunnoista vuokraukseen liittyvistd asioista
Alkutarkastuksen sekd lopputarkastuksen hoitaminen, jonka yhteydessd va-
kuuden palauttaminen

Avainten sdilytys sekd vastaanotto vuokralaisen léhtiessa

Alkuperdisen vuokrasopimuksen sdilyttiminen

Asiakkaan kirjanpitdjéltd saatujen tietojen mukaan maksumuistutuksien sekd
varoitusten hoitaminen

Asuntoihin tehtdvit alle 1000e remonttien tilaukset ja hallinnoinnit ilmoitettu-

jen yhteistyotahojen kesken

Kuten huomataan palvelun yleispiirteet tulevat ilmi, kuten yhteydenpito ja asiakkaan

huolettomuus palvelun piirissd olevien asuntojen osalta. Tamén palvelun liséksi tie-

tysti asiakkaan on mahdollista kayttdd vuokranvilityspalvelua, jolloin uuden vuokra-

laisen etsintd sujuu mutkattomasti. (Henkilokohtainen tiedonanto 1.4.2021.)

3.4.2 Kilpailevat yritykset

Suurimmat kilpailevat yritykset ovat OVV Asuntopalvelut, Asuntopehtoori LKV seké

Hallinnointiturva Oy. Jokaisella heistd kuten toimeksiantajallanikin on hieman eri si-

siltoiset palvelut mutta kuitenkin yleiskuvaltaan samat linjaukset. Esittelen hieman

kilpailijoiden palveluiden siséltdd ja ensimmiisend toimeksiantajani alueella Salossa

toimiva OVV Asuntopalvelut. Heiddn palveluunsa kuuluu seuraavanlainen siséltd

vuokravélityksen sisdllon lisédksi.

Asumis- tai maksuhdirididen selvittiminen sekd huomauttaminen
Vuokranmaksun valvonta sekd vuokran takaus koko vuokrasuhteen ajan
Lahtotarkastus, asunnon kulumisen tarkistus seké tarvittaessa vuositarkastus
Yhteydenpito vuokralaiseen

Palvelutakuu koko vuokrasuhteen ajalle

Veroilmoitusta varten yhteenveto OVV:n kisitellyistd vuokratuloista seka ku-
luista

Vakuuden siilytys sekéd palautus vuokralaiselle
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Muuta huomioitavaa OVV Kokonaispalvelu sopimukseen kuuluu vuokranvilityspal-
velu my®ds, jolloin vuokravilityspalkkio laskutetaan automaattisesti vuokralaisen vaih-
tuessa. (OVV Asumispalvelut www-sivut 2021.) Palvelu on todella kattava, joka vaatii
yritykseltd huomattavasti resursseja palvelun pyorittdmiseen niin taloudellisesti, kuin

myds henkilostollisesti.

Asuntopehtoorin huolenpitopalvelun sisilto ei juurikaan eroa OVV Asuntopalvelui-
den kokonaispalvelusta. My0ds asuntopehtoori tarjoaa vuokratakuun seké yhteenvedon
vuokratuloista vuokranantajalle veroilmoitusta varten. Eroavaisuutena palvelusta 16y-
sin Asuntopehtoorin huolehtivan my®ds.

e Vuokrankorotuksista

e Perintd- ja hddtotoimista

e Asunnon korjausten koordinoinnista
Asuntopehtoorin huolenpitopalvelu on hieman enemmén suunnattu asiakkaisen sijoi-

tusasuntojen huolenpitoon. (Asuntopehtoori www-sivut 2021.)

Hallinnointiturva Oy:n hallinnointipalvelun tarkoitus on ottaa asiakkaan eli vuok-
ranantajan kdytannon velvollisuudet yrityksen hoitoon. Jédlleen kerran raamit ovat sa-
mat kuin kilpailijoilla, sisdllostd 16ytyy kuitenkin hieman eroja myds kuten.
e Vuokran seuranta ja kirjanpito
e Kuukausittain maksettavan hoitovastikkeen maksaminen
e Reaaliaikaisen vuokratuloraportin toimittaminen tarvittaessa
e Vuokralaisen vaihtuessa vuokratoimeksiannon antaminen vuokraturvalle, joka
laskutetaan erikseen.
e Asiakirjojen sekéd tositteiden arkistointi ja sdilytys (Vuokraturva www-sivut
2021b.)
Hallinnointipalvelu yhdessd Vuokraturvan vuokranvilityspalvelun kanssa saattaa olla
laajin palvelukokonaisuus edelld esitellyistd. Samalla palvelu on myds kallein. Yritys
ilmoittaakin, ettd edut tulevatkin esiin parhaiten, kun asiakkaalta 10ytyy vuokrattavia

asuntoja védhintadn viisi (Hallinnointiturva www-sivut 2021).
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4 TUTKIMUSTULOKSET

Empiirinen osuus suoritettiin teemahaastattelulla. Vallitsevan covid-19 tilanteen
vuoksi suoritin haastattelut kaksiosaisena valttamélld kontaktia haastateltaviin. Ensim-
madiseksi lihetin muutaman avoimen kysymyksen jokaisesta maérittdmésténi teemasta
sahkoOpostin vilitykselld. Vastausten saatuani otin tutkittaviin yhteyttd puhelimitse ja
esitin jatkokysymyksid, jotka syvensivit ymmarrystini. Samalla myds kdvin jo anne-
tut vastaukset ldpi ja tarkistin ndiden oikein ymmartdmisen. Haastatteluun valituista
henkilGistd vastasi noin 50 % tutkimukseeni, maarallisesti viisi haastateltavaa. Haas-
tateltavia kdsitellddn tydssd anonyymind, jonka myoté kisittelen heitd tekstissd nume-

roilla haastateltava yksi — viisi.

Madrittdméni teemat haastattelua varten olivat ongelmatilanteet, yhteydenpito, ajan-
kdytto ja vuokravdilittdjd. Namé teemat vastaavat mielestini parhaiten ymmaértamisténi
asiakkaiden tarpeille ja haasteille vuokrasuhteessa. Lopuksi haastattelin vield OP Koti

Lounaismaan Forssan toimipisteen vuokravilittdjaa esille tulleista ilmioista.

4.1 Ongelmatilanteet

Teeman tarkoitus oli tuoda esille minkélaisia ongelmatilanteita vuokranantajat ovat
kohdanneet vuokrasuhteiden aikana. Esille nousi monenlaisia tapauksia, mutta yksi
asia mika oli yleisté vastaajien kesken, oli dkillisten korjaustarpeiden hoitaminen. Oli
kyseessé sitten rikkoutunut kodinkone tai muu korjaustarve tuottaa se ongelmia nope-
alla aikataululla hoidettuna tyossdkéyville vuokranantajille. Tahén ongelmaan toi lisa-
maustetta vield haastateltavien kaksi ja viisi vuokrahuoneistot, joissa ei ole huolto-
miestd. Tama tarkoittaa sitd, ettd tarpeiden tarkastaminen vaatii viela lisii aikaa ja jér-

jestelyd ennen kuin korjaustarve voidaan suorittaa.

Haasteita tuottaa vuokrasuhteen alkaessa ja loppuessa myos alku- ja lopputarkastukset.
Naiden tarkeytté ei tule vahitelld missdén nimessa, joten asioiden huolella hoitaminen
vaatii aikaa ja panostusta vuokranantajalta. Monesti vuokralaisilla on vield omat kisi-
tyksenséd esimerkiksi loppusiivouksesta, miki jélleen tuottaa ongelmia vuokrananta-

jalle. Esimerkiksi haastateltavalla viisi oli kdynyt tapaus, jossa hin késki vuokralaista
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kolmesti suorittamaan loppusiivouksen uudelleen, jonka lopputuloksena joutui vuok-
ranantaja vield itse siivoamaan huoneiston viimeiseksi. Tédssd tapauksessa ongelman
aiheutti vield se, ettei vuokralainen ollut maksanut kaikkia maksujaan, jolloin vuokra-
vakuus oli otettava vuokranantajalle téstd syystd, eikd ndin ollen ollut endd mitddn

mistd vahentdd esimerkiksi ammattisiivoajan maksua.

Suuri vaikutus vuokranantajien ongelmatilanteisiin on kuitenkin niin sanotusti huonot
vuokralaiset. Haastateltava yksi kertoikin valitsevansa vuokralaiset hyvin tarkasti tar-
kastamalla taustat, sukulaiset sekd muita referenssejd. Néin hénelle ei ole tullut vastaan
mitddn suurempia ongelmia. Haastatteluissa tuli my0ds ilmi muutama tapaus, jossa
vuokranantajilla on ollut hyvét vuokralaiset, mutta jotain onkin tapahtunut heille vuok-

rasuhteen aikana ja kiytos on muuttunut timan myota.

Muita ongelmatapauksia, joita tuli ilmi haastatteluissa oli vuokranmaksujen valvonta
jandiden perintd sekd tasaus maksujen hoitaminen. Liséksi vield oli tapaus, jossa vuok-
ralainen aiheutti vahinkoa asunnossa seké taloudellista vahinkoa myds muiden huo-
neistojen tyhjentyessi hinen kaytoksensd vuoksi. Ongelmaksi aiheutui henkilon vuok-

rasuhteen irtisanominen, josta koitui vuoden mittainen prosessi.

4.2 Yhteydenpito

OP Koti Lounaismaan hallinnointipalvelun yksi keskeisimmisti toimista on yhteyden-
pito vuokralaisen kanssa, seka tarvittaessa vuokranantajaan. Tdma oli toivottu palvelu
suursijoittajien puolesta. Haastateltavistani kaikilla oli kylld useampia huoneistoja
vuokralla, mutta vain haastateltava kolme koki yhteydenpidon epimukavaksi. Muilla
yhteydenpito on toiminut ilman suurempia ongelmia tdhdn mennessi. Se mika teki
haastateltavalla kolme yhteydenpidosta epamieluista, oli yhteydenpidon sisdlt. Hin
koki, ettd aina tarvitsi etukdteen miettid miten kasiteltdva asia hianeltd hoituu tai miten
hin saa sovitettua timén aikatauluihinsa. Myoskin hén koki asunnon kunnon tarkas-

tukset sekd vuokrien korotukset epdmieluisana asiana.

Haastateltavista 80 % hoitaa yhteydenpidon puhelimitse, viestitellen ja tarvittaessa

soittaen. Ketddn haastateltavista ei maininnut, ettd haluaisivat suoranaisesti ulkoistaa
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yhteydenpidon, itseasiassa haastateltava kaksi sanoi yhteydenpidon olevan, jopa mu-

kavaa.

4.3 Ajankiytto

Kolmannen teeman kautta tiedustelin haastateltavilta heidén ajankdyttddnsd vuokra-
suhteessa. Pyrkimyksend 10ytdd aikaa vievid asioita, jolloin kehitettdva palvelu voisi
vastata ongelmaan ja vapauttaa asiakkaille aikaa ja energiaa muihin askareisiin. Ylei-
sesti ottaen haastateltavat eivdt koe vuokrasuhteiden vievdn aikaa lilammin. Haasta-
teltava yksi kertoi ajankdyton olevan hyvin minimaalista, kun vuokralaiset ovat tarkoin
valittu asiat toimivat, jolloin ei ole mitdin poikkeuksellisen aikaa vievda vuokrasuh-
teen aikana. Haastateltava kaksi ei ole myOskddn kokenut vuokraustoimintaa hianelle
aikaa vieviksi, jota hin perusteli my0s hyvilld vuokralaisilla. Haastateltava nelja sanoi
vélttyneensa vield toistaiseksi aikaa vieviltd asioilta, mutta epdili riita tilanteiden ole-
van aikaa vievid. Hén antoi esimerkkind asunnon vaurioitumiset tai maksujen perimi-
set erityisen tydllistdvdnd normaali toimintaan ndhden. Haastateltavan viisi vuokra-
asuinnoissa ei ole erillistd huoltomiesté, nédin ollen hian kokee pintaremontit seki pien-
ten asioiden hoitamiset eniten aikaa vievind. Samassa hidn mainitsi monen vuokralai-
sen niin sanotun uusavuttomuuden, tarkentamalla, etteivédt vuokralaiset osaa esimer-
kiksi vaihtaa palovaroittimien pattereita tai suoriutua sovituista pihatoistd. Haastatel-
tava viisi kokee my06s vuokrien ja muiden maksujen seuraamisen paljon aikaa vievana.
Erityisesti kun maksut tulevat ilman viitettd tai viestid on vaikea pysyd mukana miti
maksut koskevat, vililld kun maksuja jié vilistd tai maksut maksetaan erdpdivan jél-

keen, on haastava pysyd mukana.

Haastattelussa selvisi myos, ettd haastateltavien vuokrakohteet sijaitsevat kaikki hei-
dén asuinpaikkakunnallaan, joten vuokrasuhteen hoitaminen ei vie erityisen paljoa yli-
madrdistd aikaa esimerkiksi matkustamisen suhteen. Haastateltavat kolme ja viisi mai-
nitsivat molemmat vield, ettd mik&li vuokrahuoneisto olisi eri paikkakunnalta kuin hei-
dén asuinpaikkansa olisi sielld ehdottomasti oltava joku luottohenkild, jolle ulkoistaa

asioiden hoitoa.
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4.4 Vuokravilittdja

Viimeisend teemana pyrin selvittiméédn haastateltavilta, olisiko jotain muita ongelmia
tai tarpeita, joita heilld vuokrasuhteen aikana tulee, jotka he haluaisivat ulkoistaa kor-
vausta vastaan. Halusin myds kysyé heiddn mielipidettinsd, kuinka paljon he olisivat
valmiita maksamaan palvelusta, joka vastaisi heidédn tarpeisiinsa seké poistaisi hanka-
lat ongelmat vuokrasuhteen ajalta. Annoin tdhén vield kaksi esimerkkid kokevatko he
paremmaksi maksun kiintednd summana vai prosentuaalisena esimerkiksi suhteessa

vuokran hintaan.

Haastateltavan kolme mielestd mahdolliseen palveluun hén haluaisi vuokrien ajankoh-
taisen tarkastamisen sekd vuokran korottamisen vuokranantajan puolesta. Muita pal-
veluun sisidltyvid toimia, joita hdn toivoisi, ovat tarkastuskdyntien hoitamisen seka
asunnon vuotuisen tuloslaskelman tekemisen verottajaa varten. Haastateltava nelja on
suunnitellut sdédnnollistd asuntosijoittamista tulevaisuudessa ja mainitsi, ettd mikali
olisi mahdollista ulkoistaa kaikki vuokrahuoneistoihin liittyvit asiat helpottaisi se huo-
mattavasti sijoitustoimintaa. Samalla kaikki vuokrasuhteen asiat tulisi hoidettua aina
ajallaan. Talld hetkelld kuitenkin hén olisi kiinnostunut myds palvelusta, joka vastaisi
hidnen timinhetkisiin ongelmiinsa. Lisdksi tima palvelu sisiltéisi alku- ja lopputarkas-
tusten hoidon, avainten siilyttimisen ja luovuttamisen sekd mahdollisten avainten
hukkaamisen johdosta aiheutuvan lukkojen uudelleen sarjoittamisen hoitamisen sisil-
tden tdstd aiheuttavien kulujen perimisen. Haastateltavan viisi mielestd palvelun tulisi
sisdltdd maksuliikenteen seuraaminen sekd mahdollisten muistutusten ldhettdminen
vuokralaiselle maksamattomista maksuista. Kahdella muulla haastateltavalla ei ollut
intressid vastaavanlaiselle palvelulle, joten eivit he myoskddn osanneet nimeti mitdin

mitd palvelun tulisi lisénd sisdltda.

Hinnoittelu jakoi mielipiteet kahtia. Yhdelle haastateltavista molemmat sekid kiinted
ettd prosentuaalinen hinnoittelu kdviviat. Muuten mielipiteet menivét puoliksi ndiden
vaihtoehtojen kesken. Kiintedn maksun kannalla olleet olivat sitd mielt4, ettd hinta ei
saa olla kovinkaan suuri, ehkd muutaman kympin. Prosentuaalisen hinnoittelun puo-
lella nousi esille vuokranantajien yhdenvertaisuus keskenéén, jolloin prosenttisumma

olisi riippuvainen vuokrakohteesta. Prosentti summaksi ehdotettiin noin 3-5 %
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vuokrasta. Haastateltava kaksi nosti esille my0s olisiko téllaista mahdollisuus ottaa

vain lyhyeksi ajanjaksoksi, jolloin hinta olisi mahdollisesti korkeampi.

4.5 Asiantuntija haastattelu

Haastattelussa tarkoitukseni oli heréttdéd keskustelua esille nousseista ilmidistd vuok-
rasuhteiden aikana. Halusin ottaa tyohoni myos kantaa yrityksen puolelta palvelun ke-
hittdmiseen, mikd onkin yleistd peilaten palvelumuotoilua kehittdmisen tydkaluna.
Esitin haastateltavalle seikkoja, joita haastateltavat asiakkaat olivat tuoneet ilmi mita
ongelmia he kohtaavat vuokrasuhteen aikana sekd minkilaisia toimia he haluaisivat

tulevaisuudessa palvelulta.

Keskustelussa selvisi, ettd vuokravilittdjén tyd on jo nyt hyvin hektistd nykyisilla re-
sursseilla. Néin ollen hén oli sitd mieltd, ettei vuokranmaksujen ja muiden saatavien
seuranta ole milldén tavoin mahdollista. Néistd juontuvat muistutukset onnistuvat
kylld, mikéli tieto tuodaan vuokravilittdjélle, eikd hdn joudu asiaa itse seuraamaan.
Hén kuitenkin mainitsi, ettd saatavien seuranta vuokravilittdjdn puolesta tulee var-
masti olemaan tulevaisuutta. Alku- ja lopputarkastusten hoitamiseen aikaa on riitettdva
silld ndma ovat niin tirkeitd yksittiisid asioita, jotka on hoidettava vuokrasuhteen ai-
kana palvelun lisdarvon vuoksi. Akillisten korjaustarpeiden hoitaminen onnistuu,

mutta kysymysmerkkind vield oli miten timé kdytdnndssé tulee hoitumaan.

Muuta keskustelusta poimittua oli vuokravilittdjan mainitsema idkkdiden vuokranan-
tajien tarve hallinnointipalvelulle. Heilld monesti tulee vastaan jo normaalien ongel-
mien ratkaisemisen hankaluus vuokrasuhteessa. Yleisesti kenen vastuulle mikékin
kuuluu sekd kenen kuuluisi mikdkin hoitaa. Oman ongelman aiheuttaa myds idkkéiden

thmisten yhteydenpito vuokralaisten kesken.
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5 JOHTOPAATOKSET

Olen sitd mieltd, ettd tulevaisuudessa asuntosijoittaminen tulee menemaiin sithen, ettd
sijoittajien omistamat vuokrahuoneistot ulkoistetaan tiysin esimerkiksi hallinnointi-
palvelun avulla. Téllaista on nyt jo ndhtdvissd suurimmissa kaupungeissa ja palvelu
tulee varmasti rantautumaan myos pienemmille paikkakunnille. Tdmai ei kuitenkaan
ole vield mahdollista ja ajankohtaista kehitettdville palvelulle, vaan mielesténi nyt on
kuunneltava asiakkaiden tdminhetkisid ongelmia ja tarpeita, joihin pyritddn vastaa-
maan hallinnointipalvelulla. Samalla palvelu menee askeleen eteenpidin kohti koko-

naisvaltaisempaa palvelua.

Tarkistelemalla OP Koti Lounaismaan asianhoitopalvelusopimusta voidaan todeta so-
pimuksesta 16ytyvén suurin osa asiakkaiden tarpeista, jotka halutaan ulkoistaa vuok-
ravdlittdjdlle. Sopimuksesta ei kuitenkaan 16ydy vuokran sekd muiden maksujen seu-
raamista, mihin vilittdjd vastasi suoraan, ettei heiltd 10ydy resursseja hoitaa kyseistd
seurantaa. Jo olemassa olevasta sopimuksesta kuitenkin 10ytyy erdéintyvien saatavien
maksumuistutusten sekéd varoitusten hoito. En nie siis jarkevdnid ottaa liian suurta
harppausta lisdédmélld heiddn hallinnointipalveluunsa tillaista saatavien seurantaa,
ellei tdhan 16ydy eri tyontekijad. Muuten tdma tulisi ndkyméén vuokravilitystehtidvien
vahentymisend, joka ymmartddkseni on prioriteettina vield yrityksessd tarkeampéna.
Lisdadmalla palveluun vield vuokrien tarkastamiset ja timén mukaiset korottamiset né-
kisin palvelun kokonaisuudessa ratkaisevan asiakkaiden ongelmat ja vastaavan heidin
tarpeisiinsa, samalla vield pysyen yritykselle kannattavana sekd vuokravilittdjille hoi-

dettavana tyona.

Hinnoittelu palvelulle on tirkeétd. Vuokravilitys toiminta ei ole kovin tuottavaa toi-
mintaa itsessddn varsinkin velkavivulla sijoittaessa. Velkavivulla tarkoitetaan vieraan
pddoman kéyttéd eli lainaa. Vuokratuotto prosentista ei voida sanoa miké olisi hyva
tai huono prosentti, normaalisti vuokratuotto prosentit ovat 4-8 % (Védénédnen 2017).
Laskin vuokratuotto prosentin toimeksiantajani alueilla sattumanvaraisesti etuovi.com
palvelusta valittujen kohteiden hoitovastikkeiden keskiarvoilla, asuntojen.hintatie-

dot.fi verkkosivuilta alueiden vuokranhintojen keskiarvoilla sekd asuntojen
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myyntihintojen keskiarvoilla, jotka 16ytyivét niin ikddn etuovi.com palvelusta. Salon

vuokratuotto prosentiksi muodostui 4,75 % ja Forssan 4,85 %.

6,00%
5,00%
4,00%
3,00%
2,00%
1,00%
0,00%

Salo Forssa

Kuvio 1. Vuokratuottoprosentti alueittain.

Rahallisesti vuokraustoimintaa ajatellen velkavivulla ostettava asunto ei ole kovin
tuottava ennen kuin velka on maksettu pois. Asunto toki maksaa itse velkaa pois, jol-
loin tulevaisuudessa tuotto on suurempaa esimerkiksi mahdollisen asunnon myynnin
jélkeen. Téssd esimerkki. 100 % velkavivulla ostetuista asunnoista Forssan ja Salon
seudulta. Kuinka paljon todella rahaa jéd, kun vuokrasta lyhennetdén vastike ja lainan
lyhennys. Esimerkki laskelmissa kaytin tasaerd lainassa laina-aikana 25 vuotta lainan

korkona kiintedd 2 %. Josta sain kuukausiméaériiset tuotot sekd vuosiméaaraisen tuoton.

1.000,00 € 913,48 €
900,00 €
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700,00 €
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200,00 €

100,00 € 47,48 €
0,00 €

569,71 €

76,12 €

Forssa Salo

Euromaaradinen tuotto kk B Euromaarainen tuotto vuodessa

Kuvio 2. Rahallinen vuokratuotto kuukauden sekd vuoden jaksoissa.

Mikili sijoitusasuntoon ei kohdistuisi enéd maksettavaa lainaa muodostuu tuotto, kun
vuokrasta vihennetddn yhtiovastike, jonka jilkeen jéljelle jddvistd summasta vihen-
netddn pddomavero, joka on 30 tai 34 prosenttia riippuen henkilon yhteenlaskettavista

padomatuloista. Seuraavasta esimerkisti voimme havainnollistaa vield lainavapaan



30

asunnon todellisen rahallisen tuoton. Tdssd esimerkissd pddomavero laskettiin 30 %

prosentilla, kohde oli keksitty, mutta arvot viittasivat keskiarvoihin.

Taulukko 1. Todellinen vuokratuotto.

esimerkki. 1h,34m?
Vastike 129
Vuokra 375
Tuotto 246
Paaomavero 30 % 73,8
Voitto verojen jalk. 172,2

Haastateltavien mielipiteet kiintedstd ja prosentuaalisesta hinnasta hallinnointipalve-
lun kustannukseksi jakautuivat kahtia, mutta voinemme olla yhtd mieltd heiddn kans-
saan erityisesti siitd, ettd lainalla ostetut sijoitusasunnot eivét tuota kuukausitasolla
suuresti, joten palvelun hintakaan ei voi olla huimaavan korkea. Nikisin, ettd on tér-
kedtd antaa vuokranantajille yhdenvertainen hinnoittelu, jolloin prosentuaalinen hin-
noittelu olisi parempi vaihtoehto. Mikéli hinta perustuisi prosenttimédédrdin kohteen
vuokraan nidhden nékisin, ettd viisi prosenttia voisi olla hyvé suhde kuitenkin niin, ettd
minimi palkkio olisi esimerkiksi 30 euroa. Néin jos ajatellaan, ettd edelld mainitut 100
% velkavivulla rahoitetut kohteet haluttaisiin hallinnointipalvelun alaisuuteen olisi se
mahdollista pienten tuottojenkin jalkeen. Minimipalkkio olisi hyva olla mukana mie-
lestdni, silld useasti mitd halvempi vuokra sitd huonokuntoisempi kohde, joka tarkoit-
taa odotettavasti paljon tyotd vuokrasuhteen aikana. Palvelua en lédhtisi hinnoittele-
maan liian korkeaksi, jolloin jatkossa palvelun kehityttyd on haastavampaa enda nostaa

hintaa sen ollessa valmiiksi korkeahko.

Haastattelun vastausten perusteella ongelmia ja tarpeita vuokrasuhteiden hoitamisessa
esiintyy. OP Koti Lounaismaan nykyinen hallinnointipalvelu kuitenkin kattaa ldhes
kaikki nima ongelmat seké tarpeet, jota vastaan tuli. Huomioiden vield vuokravalitta-
jéan tekevén paljon niditd hallinnointipalvelun toimia vield ilmaiseksi, nékisin palvelun
olevan kehitetty juuri oikeanlaiseksi resursseihin ndhden. Ei ole jérkevaa tdssd vai-
heessa vield laajentaa palvelua liikaa, jotta vuokravalittdjilla riittdd omat resurssit hoi-
taakseen palvelua niin, ettei muu tyo kirsi. Se, ettd palvelua saadaan hiljalleen ajettua
sisddn auttaa vuokravilittdjda poistattamalla niin sanotun ilmaisen tyon, jolloin tyon-
tekijd sekd yritys saavat tistd taloudellista hyotyd tai vuokravilittdjélle vapautuu aikaa

lisda, mikali asiakas ei ole valmis maksamaan palveluksista.
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6 POHDINTA

Tutkimuksen toteuttaminen tapahtui teemahaastattelujen avulla toimeksiantajan
kanssa yhdessd valitulle kohderyhmélle. Aineistonkeruun jéilkeen sisdltdanalyysin
avulla saatiin ymmaérrys haastateltavien nikokulmasta ilmidon, joka haastattelussa it-
sessddn oli vuokrasuhde. Niistd asioista kasasin tulokset, miten vuokravélityksen hal-
linnointipalvelu pystyisi vastaamaan asiakkaiden ongelmiin ja tarpeisiin vuokrasuh-
teen aikana. Tutkimuksen tulokset vahvistivat nykyisen OP Koti Lounaismaan hallin-
nointipalvelun olevan oikeilla jiljilla. Pilotointia tulisi jatkaa sekd laajentaa asiakas-
kuntaa. Teoria osuuteen peilaten opinndytetydongelman kehittimisprosessi eteni hy-
vin palvelumuotoilun tavoin, joka tarkoittaa asiakkaiden osallistavaa roolia kehittdmi-
sessd. Ratkaisu tai vahvistus palvelusta muodostui niin, ettd se on myds yritykselle
kannattava. Tutkimusprosessi onnistui hyvin, mutta kehitettdvéa jéi. Erityisesti teema-
haastatteluihin valittu kohderyhma olisi saanut olla hieman laajempi seké taustoiltaan
erilaisempia vuokranantajia. Toisin sanoen se olisi antanut laajemman tutkimusotan-
nan, kun haastateltavien joukossa olisi ollut suursijoittajia, asunnon perintoné saaneita
sekd eldkeldisid vuokranantajia. Tama olisi samalla tarkoittanut huomattavasti laajem-

paa tutkimusta, mika ei olisi ollut mahdollista suorittaa asetetussa aikataulussani.

Tutkimuksen luotettavuus mahdollistettiin valitulla kohderyhmélla, ristiriidattomuu-
della sekd saturaatiolla. Kohderyhmén valintaan osallistui toimeksiantajan molem-
milta toimipisteiltd Salosta sekd Forssasta vuokravilittdjét, joiden kanssa valitsimme
haastateltavat. Ndin kohderyhma tiytti kehitettdvén palvelun kannalta olennaiset kri-
teerit. Ristiriidattomuuden tarkistaminen onnistui haastattelujen ollessa niin sanotusti
kaksivaiheiset eli ensin sdhkopostiviesti, jonka perdin suoritin puhelinsoiton. Tallad pu-
helinsoitolla pyrin tarkistamaan haastateltavilta samalla asioiden oikein ymméartdmi-
sen. Tutkimuksen saturaatio muodostui itsestddn. Haastateltavia ei ollut suurta maaraa
silld kaikki halutut haastateltavat eivit osallistuneet tutkimukseen. Kuitenkin saadusta
aineistosta voidaan huomata, ettd saadut vastaukset alkoivat jossain méérin toistamaan

itseadn.

Oman tydskentelyni kehittyminen opinndytetyon aikana oli huomattavaa. Ammatilli-

sessa  mielessd  opin  opinndytetyOprosessin  aikana  merkittdvid  asioita
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kiinteistonvilitysalasta seka erityisesti vuokravilityksestd. Myds palvelumuotoilun si-
sdistdminen ajatuksen tasolla ei varmasti mene hukkaan oli tulevaisuuden tyopaikka
mikd hyvénsi. Itse prosessia arvioidessa kuitenkin parannettavaakin jai. Teemahaas-
tattelujen jatkokysymyksiin olisi pitdnyt panostaa enemméin sekd miettid olivatko
kaikki teemat juuri oikeita tutkimukseen. My®ds tekstin tuottaminen oli hankalaa viite-

aineistoista, mutta mielestidni se kehittyi tyon edetessa.

Kokonaisuutena opinndytetyon tavoitteeseen pdidstiin ja voidaan vahvistaa palvelun
merkityksellisyys toimeksiantajalle. Uskon palvelun kehittyvén tulevaisuudessa ja tu-
levan markkinoille yhid useamman toimijan puolesta. Tutkimuksessa nousi esille haas-
tatteluissa palveluun siséltyvd maksujen seuranta. Tétd ei ollut mahdollista toteuttaa
nykyisilld resursseilla, mutta mité vaatisi, ettd tima voitaisiin sisédllyttdd palveluun tu-

levaisuudessa.
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LIITE 1

Teemahaastattelu

Aihe: OP Koti Lounaismaa hallinnointipalvelu.
Hallinnointipalvelu on niin sanottu avaimet kéteen palvelu. OP Kodin vuokravilittdjit
hoitavat vuokranantajan puolesta vuokrakohteen sekéd vuokralaisen asiat vuokrasuh-

teen ajan, aivan kuten olisi itse vuokranantajana.

TEEMA 1 - ONGELMATILANTEET
Minkélaisia ongelmatilanteita kohtaat vuokrasuhteen aikana?

Kerro myos, kuinka ratkaisette ongelmatilanteet.

TEEMA 2 - YHTEYDENPITO
Kuinka hoidatte yhteydenpidon vuokralaiseen?
Kuvaile hieman my0ds mielipidettinne yhteydenpitoon vuokralaisen kanssa, onko se

hankalaa, vaivaannuttavaa, ty0ldsti tai kenties mukavaa.

TEEMA 3 - AJANKAYTTO

Kuinka aikaa vievéksi koette vuokra-asioiden hoidon? Mikéd on mielestdnne aikaa vie-
vinti?

Mikali teilld on etdisyyttd vuokrakohteiden sijaintiin nidhden, koetteko siind jotain

haasteita?

TEEMA 4 - VUOKRAVALITTAJA

Mikali saatavilla olisi palvelu, joka vastaisi ongelmiinne olisiko jotain muuta, miten
se voisi auttaa vuokrasuhteen aikana?

Kuinka paljon olisitte valmiita maksamaan téillaisesta summasta? (kiinted maksu tai
prosentuaalinen maard vuokran maarastd) Vuokravdlityspalvelu on erikseen, tamd kos-

kee vain vuokrasuhteen aikana hoidettavia asioita.



	1 johdanto
	2 Tutkimusasetelma
	2.1 Tutkimusongelma ja tutkimusmenetelmä
	2.2 Aineistonkeruu ja analyysi
	2.3 Luotettavuus

	3 Teoreettinen viitekehys
	3.1 Palvelu
	3.2 Palvelumuotoilu
	3.2.1 Palvelun kehittäminen

	3.3 Vuokravälityspalvelu
	3.3.1 Laki ja verotus

	3.4 Kokonaispalvelu
	3.4.1 OP Koti Lounaismaa Oy
	3.4.2 Kilpailevat yritykset


	4 Tutkimustulokset
	4.1 Ongelmatilanteet
	4.2 Yhteydenpito
	4.3 Ajankäyttö
	4.4 Vuokravälittäjä
	4.5 Asiantuntija haastattelu

	5 Johtopäätökset
	6 Pohdinta

