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1 Johdanto

Opinniytetyo on toimeksianto Matkailukeskus Rauhalahti Oy:lti ja tyon taustalla on
vuonna 2013 tapahtunut leirintdalueen kiinteistopalveluiden ulkoistaminen SOL Palvelut
Oy:lle. Tyon tavoitteena on selvittid millaisia vaikutuksia kiinteistopalveluiden ulkoistami-
sella on ollut. Tutkin ulkoistamisen vaikutuksia sekd asiakkaiden ettd henkil6kunnan na-
kokulmasta. Lisédksi selvitin SOL Palveluiden edustajien nikemysta yhteistyostd Matkailu-

keskus Rauhalahden kanssa.

Opinndytetyo pyrkii vastaamaan toimeksiantajan tarpeeseen selvittda ulkoistamisen vaiku-
tuksia seuraavien kysymysten avulla. Miten huoltopalveluiden ulkoistaminen vuonna
2013 on vaikuttanut asiakastyytyviisyyteen Matkailukeskus Rauhalahdessa? Miten ul-
koistaminen on vaikuttanut yrityksen sisdisiin asioihin? Tutkimustulokset muodostuvat
sekd asiakas- ettd henkil6kunnan tyytyviisyydesta, eivat ulkoistamisen taloudellisista
vaikutuksista. Tarkoituksena on ennen kaikkea selvittid niin Matkailukeskus Rauhalah-
den kuin SOL Palveluiden henkil6kunnan kokemuksia ja tyytyviisyytta ulkoistettuun

kiinteistopalveluun ja yritysten viliseen yhteistyohon.

Tamin tyon kannalta keskeisimpia kisitteitd ovat kiinteistopalvelut seka ulkoistaminen.
Tyo6ssi kiinteistopalveluilla tarkoitetaan ennen kaikkea kiinteistonhoito- ja kunnossapi-
topalveluita, ei isannoéintiin liittyvia asuintaloyhtididen kiinteistopalveluita. Ulkoistami-
sella puolestaan tarkoitetaan palveluiden siirtimistd ulkoisen palveluntuottajan hoidet-
tavaksi. Aihetta kasitellidn myos kiinteistopalveluiden jirjestimisend ostopalveluna.
Tyo6ssd asiakkaalla tarkoitetaan ensisijaisesti Matkailukeskus Rauhalahden asiakkaita, jotka
ovat kiinteiston kayttdjid. Ulkoistamista kisitellidin muun muassa heidin tyytyviisyytensi
nikokulmasta. Toisaalta ulkoistamisprosessissa asiakkaana on Matkailukeskus Rauhalahti,
joka on puolestaan SOL Palveluiden asiakas. T4ll6in kyseessd on kuitenkin yritysten vali-
nen asiakkuus. Opinnaytetyon teoriaosuuden tarkoituksena on antaa kattava kuva tutki-

musaiheesta seka sithen liittyvista kasitteista.

Opinniytetyon tutkimusaineistona toimii vuosien 2012 ja 2013 asiakaspalautteet, henki-

l6kunnalle tekemani kysely sekd SOL Palveluiden edustajien haastattelut. Niin ollen
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olen keriannyt tutkimusaineistoa kaikkiaan kolmelta eri tutkimusryhmiltd. Lahestymis-
tapana aineistolle on ulkoistamisen vaikutuksien sekid yhteistyon kehittimismahdolli-
suuksien arviointi. Tutkimusaineisto asiakastyytyvaisyyden vaikutuksiin muodostuu asia-
kaspalautteiden avoimiin kysymyksiin annetuista kiinteistopalveluita koskevista palaut-
teista. Haastattelututkimukseen liittyvid liitteind olevia haastattelurunkoja (Liite 1 ja Lii-

te 2) ei julkaista.

Toimeksiantaja toivoo tutkimustulosten avulla saavan tietoa ulkoistamiseen liittyvistd
kokemuksista seka ulkoistamisen vaikutuksista asiakas- ja henkilokunnan tyytyvaisyy-
teen. My6s tulokset SOL Palveluiden kokemuksista ja tyytyviisyydestd yhteistyohon
ovat merkityksellisia Matkailukeskus Rauhalahdelle. Lisaksi tarkeitd ovat palveluntuot-
tajan kokemat yhteistyonkehittimistarpeet. Tekemani tutkimus on toimeksiantajalle
hy6dyllinen, silli Matkailukeskus Rauhalahdelle tehdyista tutkimuksista timi on en-
simmiinen kiinteistopalveluita koskeva tutkimus. Vastaavia aikaisempia tutkimustulok-
sia ei siis ole. Saamani tutkimustulokset ovat tirkeitd Matkailukeskus Rauhalahden tule-
vaisuutta ajatellen, jotta kokonaisvaltaista toimintaa seka erityisesti kiinteistopalveluita

voitaisiin kehittaa.

Opinniytetyo on rakennettu seka teorian etta tutkimusaineiston pohjalle. Ensin ty6ssa
kasitellaan atheeseen liittyvaa teoriaa ja avataan tyon kannalta keskeisimmat kasitteet.
Tata seuraa tekemiini tutkimukseen liittyvat aiheet, kuten tutkimuksen vaiheiden, tut-
kimusmenetelmien ja aineistonkeruumenetelmien esittely sekd tutkimuksen luotetta-
vuuden arviointi. Tamin jilkeen tyOssid esitellddn kaikista tutkimuksen osa-alueista saa-
dut tutkimustulokset ja tutkimustuloksista tehdyt johtopédatokset. Lopuksi pohdin tut-

kimustani sekd sen my6td kokemaani ammatillista kehitysta.



2 Matkailukeskus Rauhalahti Oy

Tissé luvussa kerrotaan opinndytetyon toimeksiantajasta Matkailukeskus Rauhalahti
Oy:sta. Luvussa kerrotaan my6s opinnaytetyon aihetta koskevista alemmista tutkimuk-
sista, joita on hyédynnetty ty6ssa. Lisaksi esitellddn leirintdalueiden toimialaa seka toi-

mialan nykytilaa.

Opinniytetyon toimeksiantajana toimii Matkailukeskus Rauhalahti Oy, joka on Kuopi-
on Matkailupalvelu Oy:n omistama osakeyhtié. Matkailukeskus Rauhalahti on viiden
tahden leirintadalue, joka sijaitsee Kallaveden rannalla noin kuuden kilometrin paassa
Kuopion keskustasta. Matkailukeskuksen 39 hehtaarin alueella on 82 eritasoista mokkia
lomahuviloista leirintimdkkeihin, 237 sdhkoistettyd karavaanipaikkaa sekd useita telttai-
lualueita. Lisaksi leirintamatkailijoiden kdytto6n on useita huoltorakennuksia, joista 16y-
tyy saniteetti- ja suihkutilojen lisaksi keittiot, pesutuvat sekd TV-huone. Alueella on
my6s kolme rantasaunaa, joissa tarjotaan majoittujille ilmainen aamusauna ja muuhun
aikaan on tilaussaunamahdollisuus. Alueelta 16ytyy lisaksi useita nuotiopaikkoja seka

vuokrakaytossi oleva Nuottakota. (Henkilokunnan perehdyttimisopas 2013.)

Alueen ravintolapalveluista vastaa Kesiravintola Maccoy, jossa karaoke viithdyttaa vii-
koittain alueella majoittuvia. Ravintolan yhteydessi on lisdksi Minishop-kauppa. Oh-
jelmapalveluyritys SeikkailuKuopio vuokraa rantakioskillaan vapaa-ajanvilineita kuten
polkupyorid, kanootteja ja vesijettejd. Alueella on my0s kesiteatteriareena, jossa Kuo-
pion Uusi Kesiteatteri esittda vuosittain vaihtuvaa kesiteatteriesitysta viitena paivana

vitkossa. (Henkilokunnan perehdyttimisopas 2013.)

Matkailukeskus Rauhalahti on avoinna ympiri vuoden. Talvikaudella toiminta on kui-
tenkin supistettua. Mokeistd ympirivuotisessa kdytossa on kymmenen lomahuvilaa, ja
karavaanipaikkoja on kiytettdvissd vain yhdelld alueen parkkialueista. Matkailukeskuk-
sessa on nelja ymparivuotista tyontekijada. Kesasesonki on Matkailukeskus Rauhalah-
dessa vilkkainta aikaa ja tilloin tyontekijaimdidrd moninkertaistuu. Esimerkiksi kesélld
2013 Matkailukeskus Rauhalahdessa tyoskenteli 15 kesatyontekijaa. Kesisesonki kestad

toukokuun lopulta elokuun loppuun saakka. (Henkil6kunnan perehdyttimisopas 2013.)
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Matkailukeskus Rauhalahden liikevaihto kuluneen kolmen vuoden aikana on ollut kor-

keimmillaan vuonna 2010, jolloin litkevaihto oli 820 000€. Matkailukeskuksen litketoi-

minnat yhti6itettiin 1.4.2012 itsendiseksi osakeyhtidksi ja tilikaudelta 4 — 12/2012 liike-
vaihto oli 729 000€, liikevoiton ollessa 69 520€. Tilikaudelle 2013 litkevaihtoa on budje-
toitu 830 000€. Toteutuma 10/2013 oli 767 084€, liikevoiton ollessa 62 880€. Itsenii-
send yhtioni litketoimintaa tarkastellaan erityisesti kulujen ja tuottavuuden nakokulmas-
ta. Yrityksessd on jo kiinteistopalveluiden lisaksi ulkoistettu taloushallinto, I'T-palvelut,
vartiointi sekd pesulapalvelut. Erityisesti talvikauden kannattamattoman litketoiminnan
aikaisen henkilostokulurakenteen eteen on tehty kovasti téitd ja kannattavuutta on pa-

rannettu. (Simonen, S. 9.12.2013.)

Koska leirintialueilla asiakaskunta koostuu padosin kiertomatkaavista karavaanareista,
voidaan yrityksen tarkeimmissa asiakassegmentissi kilpailijoiksi ajatella kaikki Suomen
leirintaalueet. Tarkeimpid kilpailijoita ovat esimerkiksi saman ajoreitin varrella ja ldhis-
tolla olevat leirintd- ja mokkimajoitusta tarjoavat alueet. Haasteena on saada asiakas
pysiahtymain juuri tietylle alueelle, etenkin jos asiakas ei ole etukiteen suunnitellut py-
sahdyspaikkaa tai asiakkaalla ei ole ennakkokokemuksia miltidn alueelta. (Simonen, S.
9.12.2013.) Leirintaalueilla on kdytossaan yhteisia markkinointiketjuja, joiden sisalld he
tarjoavat asiakkaille esimerkiksi yhteisid etuja. Matkailukeskus Rauhalahti kuuluu Top
Camping -ketjuun, johon Rauhalahden lisiksi kuuluu Kalajoen, Nallikarin, Vaasan, Vi-
sulahden, Yyterin sekid Ahtirin leirintialueet. Top Camping -ketjun alueet tarjosivat
asiakkailleen kesalla 2013 kiertomatkaedun, jolla asiakas sai yhden yon veloituksetta

kierrettyaan kolmella ketjuun kuuluvalla leirintaalueella. (Top Camping Finland 2013.)

Mokkiasiakkaiden kohdalla kilpailijoina voidaan nahda kaikki lihialueiden majoitusliik-
keet, joista lahin Kylpyldhotelli Rauhalahti sijaitsee noin 0,5 kilometrin padssa Matkai-
lukeskus Rauhalahdesta. Yritykset kuitenkin toimivat yhteistyossa ja markkinoivat ris-
tiin tuotteitaan ja palveluitaan, joten varsinaista kilpailusuhdetta yritysten valilld ei ole.
on rauhallinen ja luonnonlidheinen ymparisté hyvien liikenneyhteyksien darelld, 1ahelld

isoa kaupunkia ja palveluita. Lisidksi Matkailukeskus Rauhalahdessa on monipuolinen



majoitustarjonta, josta varmasti 16ytyy jokaiseen makuun sopiva vaihtoehto. (Simonen,

S.9.12.2013.)

2.1 Aiemmat tutkimukset

Tyoni kannalta tirkeimpia atkaisempia tutkimuksia leirintdalueista toimialana ovat seka
Matkailun etta Majoitustoiminnan toimialaraportit. Majoitustoiminnan toimialaraportti
on julkaistu vuonna 2009 ja Matkailun toimialaraportti vuonna 2011 Ty6- ja elinkeino-
ministerion (TEM) sekd TE-keskuksen toimesta. Toimialaraportit on laatinut Lapin

TE-keskuksen toimialapaillikké Anneli Harju-Autti. (Harju-Autti 2009 & 2011.)

Majoitustoiminnan toimialaraportti kisittelee tietoja markkinoiden tilanteesta, yritysten
taloudellisesta asemasta ja toimialan kehityssuunnista seki tulevaisuuden nikymista
(Harju-Autti 2009). Vaikka tyoni kannalta jasennellympii tietoa 16ytyy Majoitustoimin-
nan toimialaraportista, on siitd saatava tieto hieman Matkailun toimialaraporttia van-
hempaa. Matkailun toimialaraportti kisittelee puolestaan koko matkailutoimialaa, sen
rakennetta, markkinoita, toimialan erityispiirteita sekd muun muassa kehittdmistarpeita
sekd tulevaisuuden nidkymid (Harju-Autti 2011). Toimialaraportteja ja niissa esitettyjd
tutkimustuloksia olen hyodyntinyt erityisesti tyoni Leirintaalueet toimialana -osiossa

luvussa 2.2.

Lisaksi luvussa 2.2. olen kayttanyt syksylla 2013 valmistunutta Leirintimatkailualan ra-
havirrat ja tyollisyysvaikutukset -tutkimusta, joka on tehty HAAGA-HELIA ammatti-
korkeakoulussa Suomen Leirintdalueyhdistys ry:lle, Matkailuajoneuvo ry:lle seka SF
Caravan ry:lle. Tutkimuksesta olen hyodyntinyt erityisesti alan ajantasaisia taloustietoja

ja muita tilastoja.

Matkailukeskus Rauhalahdelle on tehty vuosien saatossa useita tutkimuksia opinniyte-
tyotasolla. Aikaisempia tutkimuksia on tehty muun muassa Matkailukeskus Rauhalah-
den asiakasprofiilista, laadusta seki asiakas- ettd henkilokunnan tyytyviisyydestd. Vii-
meisin tutkimus on Sarianne Suomisen vuonna 2012 tekemai opinnaytetyé Matkailu-
keskus Rauhalahden asiakasprofiilista seka asiakastyytyviisyydestd. Tekemassaan tutki-

muksessa hin on mairittinyt Matkailukeskus Rauhalahden tyypilliseksi asiakkaaksi
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henkil6n, joka on idltddn 50 — 59-vuotias ja majoittuu leirintadalueella omalla asuntoau-
tollaan tai -vaunullaan kaksi tai kolme yoti. Asiakastyytyviisyystutkimuksen tulokset
osoittavat, ettd suurin osa asiakkaista piti alueen palveluita hyvina. Tyytyvaisimpid oltiin
sisadnkirjautumiseen sekd palveluun vastaanotossa. Vihiten tyytyviisid oltiin puolestaan
ravintolan yhteydesséd olevan Minishop-kaupan valikoimaan ja palveluun. (Suominen
2012.) Suomisen asiakasprofiilitutkimus on tekemiélleni ty6lle hy6dyllinen, jotta pystyn
lihtokohtaisesti ymmartimadn Matkailukeskuksen tyypillista asiakasta sekd heidan tyy-

tyvaisyyttaan alueeseen.

2.2 Leirintaalueet toimialana

TEM:n ja TE-keskuksen julkaisemissa toimialaraporteissa toimialoja luokitellaan tilas-
tollisten toimialaluokitusten TOL 2002 sekd TOL 2008 mukaisesti. Toimialaluokitus
uudistettiin perusteellisesti 1990-luvulla ja sitd paivitettiin vuonna 2002, josta se sai ni-
mensd TOL 2002. Monet talouselimin rakenteet ja toimintatavat ovat kuitenkin muut-
tuneet rajusti viimeisten 15 vuoden aikana. Suurimpia muutoksia ovat monien palvelui-
den erikoistuminen omille toimialoilleen seki tieto- ja viestintatekniikan voimakas kas-
vu. My0s toimintojen ulkoistaminen on lisddntynyt. Naihin muutoksiin on vastattu ot-
tamalla kaytt6on uusittu toimialaluokitus TOL 2008. Toimialaluokitus on yksittaisistd
luokituksista tirkein yhteiskunnan taloudellista toimintaa kuvattaessa. TOL 2008 perus-
tuu EU:n toimialaluokitukseen NACE Rev.2 ja se otettiin kayttoon samanaikaisesti

kaikissa EU-maissa. (Tilastokeskus 2013d.)

Majoitustoiminnan ja Matkailun toimialaraportissa leirintialueita on kasitelty eri luoki-
tusten mukaisesti. Luokkien sisillét on kuvattu Taulukossa 1. Majoitustoiminnan toi-
mialaraportissa kasitellidn majoitustoimialaa TOL 2002 -luokituksen mukaisesti, jossa
leirintialueet muodostavat oman luokan 55220 (Harju-Autti 2009). Matkailun toimiala-
raportissa puolestaan on kaytetty uudistettua TOL 2008 -luokitusta, jossa leirintdalueet
eivit muodosta omaa luokkaansa, vaan kuuluvat luokkaan 55300 yhdessa asunto- ja
matkailuvaunualueiden kanssa (Harju-Autti 2011). T4dhidn luokkaan kuuluvat lisiksi ka-
lastusta ja metsastystd harrastaville tarkoitetut leirinta- ja ulkoilualueet seka vierasvene-
satamat, joissa on vihimmaiispalveluna asiakkaiden kiytt66n tarkoitetut saniteettitilat.

(Tilastokeskus 2013c.) Matkailun toimialaraportissa (Harju-Autti 2011) leirintaalueita ei
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siis kisitelld omana luokkanaan, vaan esitetyissi tilastoissa on huomioitu kaikki ylla

mainitut luokkaan 55300 kuuluvat alueet.

Taulukko 1. Leirintdalueet TOL 2002 ja TOL 2008 luokituksessa (Hartju-Autti 2009; Tilastokeskus
2013c.)

Leirintdalueet, asunto- ja

Luokkaan kuuluvat alueet Leirintaalueet .
matkailuvaunualueet

Ulkomaalaisten majoittajana leirintaalueilla on merkityksellinen rooli, silld 5,5 miljoo-
nasta vuosittaisesta majoitusvuorokaudesta ulkomaalaiset yopyivit leirintdalueilla

360 000 kertaa. Leirintdalueiden midrd on kuitenkin kddntynyt laskuun ja niiltd odote-
taan yha monipuolisempia ja tasokkaampia palveluita. Kilpailukyvyn siilyttdimiseksi on
leirintdalueiden tasoa edelleen kohennettava seki palvelukokonaisuuksia etté jatehuol-
toa kehitettdvd. My6s sesonkiluontoisuus vaikuttaa tarjontaan eri vuodenaikoina. Lei-
rintdalueista 70 % sulkee ovensa kesidkauden paittyessa tai viimeistddn kuuden kuukau-

den kuluessa kauden aloituksesta. (Harju-Autti 2009.)

Harju-Autin mukaan yha suositummaksi kidyva vaunumatkailu lisid vaunupaikkojen
mairaa tulevaisuudessa. Vuonna 2009 vaunupaikkoja oli Suomessa 16 000. Kuitenkin
leirintdalueilla kapasiteetin kiyttdaste on pysynyt koko 2000-luvun alkupuolen lihes
samoissa lukemissa. Vuonna 2008 kapasiteetin kayttoaste leirintaalueilla oli 34,5 pro-

senttia. (Harju-Autti 2009.)

Vuonna 2009 TOL 2008 luokituksessa luokkaan 55300 kuuluvia toimipaikkoja oli 157
ja niissd tyoskenteli 243 tyontekijad. Yritysten litkevaihto oli 22 783 000 euroa koko
majoitustoiminnan 1 473 639 000 euron litkevaihdosta. Verrattaessa vuosien 2008 ja
2009 majoitustoimialan litkevaihtoa, on leirinti-, asuntovaunu- ja matkailuvaunualuei-

den liikevaihto ainoa, jossa tapahtui kasvua. Tuolloin leirinti-, asuntovaunu- ja matkai-



luvaunualueiden litkevaihto kasvoi yhteensd 5,0 % ja esimerkiksi hotellien litkevaihto

pieneni 7,5 %. (Harju-Autti 2011.)

Tilastokeskuksen tietojen mukaan majoitus- ja ravitsemistoiminnan kannattavuus on
tasaisesti kohentunut vuodesta 2009, vaikka vuonna 2012 kannattavuus kddntyi pieneen
laskuun (Tilastokeskus 2013a). Liikevaihto on kuitenkin kasvanut ja esimerkiksi vuonna

2011 kasvusta 87 % kertyi pienista ja keskisuurista yrityksistd (Tilastokeskus 2013b).

Vuonna 2012 leirintaalueilla yovyttiin yhteensa 2 011 081 yotad. Lisaksi yopymisvuoro-
kaudet ovat lisddntyneet 20 % vuodesta 2009. Leirintimatkailualan liikevaihto vuonna
2012 oli 353 000 000€, sisiltaen leirintamatkailutulot sekda matkailuajoneuvokaupan.
Leirintamatkailuyrityksille tehdyn tutkimuksen mukaan ulkomaalaisten leirintamatkaili-
joiden osuuden ennakoidaan olevan kasvussa. Vuonna 2012 ulkomaalaisten osuus lei-
rintdmatkailijoista oli 24 %, kun vuonna 2009 osuus oli vain 14 %. (Jaakonaho & Moi-

lanen 2013).



3 Kiinteistopalvelut

Tissé luvussa kisitelldidn tyon kannalta tirkeimpia kiinteistopalveluihin liittyvia aiheita
eli kiinteistopalveluiden jérjestimistd ostopalveluna seki kiinteistopalveluiden ostami-
sen vaiheita. Aluksi mairitellian mité kiinteistopalveluilla tarkoitetaan sekéd millaisia
toimintoja kasitteen alta 16ytyy. Kiinteistopalveluiden jarjestiminen ostopalveluna -
osiossa kisitellddn erityisesti eri toimijoiden vilistd verkottumista. Lisdksi perehdytian
kiinteistonhoidon ostoprosessin eri vaiheisiin ja eritellddn tarkemmin kuhunkin vaihee-

seen liittyvid toimia.

Kiinteistopalveluita koskevassa lihdemateriaalissa kaytetadn palveluista hieman eri ki-
sitteitd ja jakoja alakdsitteisiin. Monesti kuitenkin kiinteiston ylldpitoon liittyvistd palve-
luista kaytetain yleisnimitysta kiinteistopalvelut. Kiinteiston yllapidon tarkoituksena on
sailyttda kiinteiston kunto, muut ominaisuudet seka sitd kautta vaikuttaa kiinteiston ar-
von kehittymiseen. Kiinteistopalvelut jactaan edelleen kiinteistén hoitopalveluihin ja
kunnossapitopalveluihin. (Saarinen 2011, 329.) Kiinteistopalveluiden jakautumista ala-

kasitteisiin kuvataan Kuviossa 1.

KIINTEISTONPITO
[ [ |
rakentaminen KIINTEISTON YLLAPITO hallinto
Kiinteisténhoito- ————> KIINTEISTONHOITO KUNNOSSAPITO €——— Kunnossapito-
palvelut palvelut

Kuvio 1. Kiinteistonhoitoon liittyvid kisitteitd (mukailtuna Sideaho 2008, 52.)

Kiinteistonhoidolla tarkoitetaan kiinteiston yllapitoon kuuluvaa toimintaa, jonka avulla
kiinteiston olosuhteet siilytetaan halutulla tasolla. Kiinteistonhoitoon kuuluu muun
muassa kiinteiston laitejarjestelmien hoito, rakenteiden hoitaminen, kiinteistonhuolto,
sitvous ja korjaustyot sekd ulkoalueiden hoito. (Mikeld, Pitkinen & Jarvenpad 2009,

11.) Kunnossapidolla puolestaan tarkoitetaan kiinteiston ylldpitoon kuuluvaa toimintaa,
10



jolla kiinteiston ominaisuudet pidetdin ennallaan muun muassa rakennusosia uusimalla

tai korjaamalla (Saarinen 2011, 330).

3.1 Kiinteistopalveluiden jarjestiminen ostopalveluna

Suomessa kiinteistonhoidon jirjestimisen tapa on monessa paikassa muuttunut. Vii-
meisen parin vuosikymmenen aikana kiinteistotyo ja kiinteistonhoito on alettu toteuttaa
yhéd useammin ostopalveluna. Keskeinen syy muutokseen on kunkin tahon pyrkimys
vapauttaa resursseja ja keskittyd omaan ydintoimintaan, ja niin ollen hankkia tukitoi-
minnot niihin erikoistuneilta palveluntuottajilta. Palveluntuottajille nima palvelut ovat

ydintoimintaa, joten osaaminen, resurssit ja toimintamallit on suunnattu sen mukaisesti.

(Sideaho 2008, 38.)

Koska kukin toimija erikoistuu omiin osaamisalueisiinsa, tdytyy organisaatioiden ver-
kottua keskeniin, jotta tarkoituksenmukainen tyonjako jarjestyy yritysten ja toimijoiden
kesken. Verkottuminen on tapa toteuttaa yhteisty6ta yli organisaatio- ja toimijarajojen
ja verkottumista tapahtuu kaikkien toimijoiden valilld, niin organisaatio- kuin yksilota-

solla (Kuvio 2.). (Sideaho 2008, 39.)

~—
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Kuvio 2. Toimijoiden vilinen verkottuminen (Siadeaho 2008, 39.)

Kuviossa nuolet kuvaavat palveluvirran suuntaa ja soikeat kuviot puolestaan eri toimi-
joiden rooleja. Toimijat ovat kiinteist66n nihden jossakin kolmesta piiroolista, joko
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kiinteiston omistajia, kiinteiston kayttdjia tai palveluntuottajia. Toimijat voivat sijoittua
myo6s useampaan kuin yhteen rooliin, silld esimerkiksi kiinteiston omistajat voivat myo6s
olla kiinteiston kayttdjid. Osapuolet muodostavat keskenddn verkottuneen jarjestelmin,
jossa keskinaiset suhteet perustuvat palvelusopimuksiin, toisin kuin perinteisissa hie-

rarkkisissa organisaatioissa. (Sideaho 2008, 39.)

Kiinteiston omistajan tavoitteet kiinteistopalvelun suhteen liittyvat ensisijaisesti kiinteis-
ton arvon sailyttimiseen, kayttdjien tyytyvaisyyteen, yllipidon kustannuksiin, kiinteisto-
turvallisuuteen ja ympiristoasiothin. Omistajat asettavat vaatimuksia palveluntuottajien
kanssa tehdylle yhteistyclle ja edellyttivit heiltd tietynlaista raportointia, laadunhallintaa,
viestintad sekd kokouskaytantoja. (Sideaho 2008, 40.) Kiinteistonhuollon palvelutason
madrittelyn perustana tulisi olla kiinteiston omistajan tahto. Tahdonilmaus on hyva kir-
jata kiinteistonpito- ja kiinteistonhoitostrategioihin, jotka toimivat pitkdn tihtiimen
suunnitelmana ja ilmaisevat omistajan kiinteist6on liittyvit tavoitteet. Omistajan tulee

palvelun tilaajan roolissa osata tyydyttid vilittomat asiakastarpeet ja siind samassa kes-

kittya pitkélld tahtaimella kiinteiston arvon sailyttaimiseen. (Makeld ym. 2009, 15.)

Verkottunut ty6tapa edellyttid nykyisin kiinteistonhoidon henkil6stolti peruskiinteis-
tonhoidon osaamisen ohella yha enemmin my6s palvelu- ja yhteistyokykyd. Ostopalve-
luun liittyy lisiksi aina riski siitd, palveleeko syntyva verkottunut palvelujirjestelma to-
della seka kiinteiston omistajien etta kayttajien tarpeita ja tavoitteita. (Sideaho 2008,

40.)

Aikaisemmin ongelmana kiinteistpalveluiden ostamisessa on ollut tilaajan riittavan
teknisen osaamisen puute, jolloin tilaajan on ollut vaikea tilata palveluita ja erityisesti
valvoa tilaamiensa palveluiden laatua. Pahimmassa tapauksessa kiinteistonhoitopalvelui-
ta on tilattu pelkilld puhelinsoitolla halvimmalta palveluntarjoajalta, puuttumatta suu-
remmin tilatun palvelun sisalt6on. Tama osoittaa palvelun ja tavaran ostamisen eron,
silld palveluita hankittaessa on tavallisempaa ostaa palvelu tuntematta tarkemmin sen

ominaisuuksia. Tamin vuoksi kiinteistépalveluiden, kuten muidenkin palveluiden,

hankkiminen on haastavampaa kuin tavaran hankkiminen. (Mikeld ym. 2009, 21-22.)
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3.2 Kiinteistopalveluiden ostamisen vaiheet

Ennen kiinteist6palveluiden ostamista tulee palvelut kilpailuttaa sopivimman palvelun-
tuottajan 16ytimiseksi. Kilpailutuksen tavoitteena on kartoittaa tarjontaa ja valita yrityk-
sen tarpeet tayttava ulkoistuspalvelu, joka vastaa ulkoistavan yrityksen tavoitteita sisil-
16ltdan, laadultaan ja kustannuksiltaan. (Lehikoinen & Toyryld 2013, 66.) Tarve kiinteis-
topalveluiden kilpailuttamiselle voi syntyé usean eri syyn vuoksi. Syité kilpailuttamiselle
voivat olla muun muassa nykyisen palvelun huono laatu, kayttoviithtyvyyden paranta-
minen, toiminnan tehostaminen, asiakastyytymattémyys nykyiseen palveluun tai nykyi-
sen palvelun kalleus. Lisiksi syyna voi olla tyytymattomyys nykyiseen palveluntuotta-

jaan tai esimerkiksi uusi kiinteistonpitostrategia. (Mikeld ym. 2009, 16, 35.)

Kilpailutuksen avulla on mahdollista muodostaa tehokas ja toimiva palveluketju, joka
toimii my6s asiakkaan hyviksi. Tarkeintd on tilaajan ja palveluntuottajan yhteistyOssi
toimiminen, silld se tuottaa parhaan ja toimivimman palvelun asiakkaalle. Tama on syy-
td muistaa, silli molempien osapuolien toiminta yhdistyy varsinaisen asiakkaan silmissa
usein yhteistulokseksi, jonka mukaan asiakas muodostaa mielipiteensé palveluidentuot-
tajista. Asiakkaalla ei valttimatta ole kykya tai tarvittavaa tietoa erotella arvostelun koh-

teiden toimia toisistaan, vaan arvostelu koskee koko palveluketjua. (Mikeld ym. 2009,

16-17.)

Koska kiinteistpalveluiden ostamisessa on omat haasteensa, tulee kilpailuttamiseen
varata riittavasti aikaa. Alla olevassa kuviossa (Kuvio 3.) on esitelty kiinteistopalvelui-
den ostamisen eri vaiheet. Suurin osa kilpailutusprosessiin kaytettavasta ajasta kuluu
kilpailutuksen suunnitteluun ja valmisteluun. Lisdksi tarjoajille on varattava riittdvasti
aikaa tutustua kohteisiin ja tarjouksen laskemiseen. Tilaajan on hyvi varata aikaa myos
saapuneisiin tarjouksiin tutustumiseen ja tarjousten vertailuun. Kun lopulta kilpailutuk-
sen kautta on tehty valinta palveluntuottajasta, alkaa kiinteistonhoitopalveluiden osta-
miseen liittyva pidempiaikainen prosessi, joka on palvelun laadunhallinta. Laadunhallin-

ta on haastavaa, silld ostettu tuote on palvelua eiki tavaraa. (Mikeld ym. 2009, 28.)
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Kuvio 3. Kiinteistpalveluiden ostamisen vaiheet (Mikeld ym. 2009, 30.)

Valmisteluvaihe on kiinteistonhoitopalveluiden kilpailuttamisen ja ostamisen kannalta
tarkein vaihe, silld se luo pohjan koko kilpailuttamisprosessille. Huolimattomasti tehty
valmisteluvaihe voi kostautua myohemmin suurinakin taloudellisina menetyksina, esi-
merkiksi jos kilpailutus epdonnistuu tai jos sen epitarkkuus atheuttaa sopimusaikana

riitatilanteita palveluntuottajan kanssa. Valmisteluvaiheessa pohditaan kilpailuttamisen

tavoitteita, riskejd ja etuja seka keritidn pohjatietoa tarjouspyyntdjen tekoa varten.

(Mikeld ym. 2009, 31.)

Tavoitteiden mairittiminen on tirkedd ennen kilpailuttamisen aloittamista. Lisiksi tulee
maarittad aikajana, jonka aikana tavoitteet pyritadn saavuttamaan. Kilpailuttamisen ta-
voitteet voivat olla selkedsti mitattavia tai subjektiivisia arvoja, kuten asiakastyytyvii-
syys. Olemassa oleville kiinteistoille tavoitteet syntyvat usein luonnollisesti niiden histo-
riasta, nykypéivin vaatimuksista sekd asiakkaan subjektiivisista tarpeista. Tavoitteiden
asettamisen jilkeen on syytd mairittid, kuinka tavoitteiden toteutumista tullaan mittaa-
maan. Tavoitteiden suoranainen mittaaminen voi olla mahdotonta, mutta niiden toteu-
tumista voidaan mitata my0s vilillisilld arvoilla. Esimerkiksi vertaamalla asiakastyytyvii-

syyttd ennen ja jialkeen kilpailutuksen seka arvioimalla toteutuuko kiinteistonpitostrate-

gia, kuten oli suunniteltu. (Mékeld ym. 2009, 32—306.)

Kilpailutukseen liittyvid riskejd tulee puntaroida huolellisesti ennen kilpailutuksen aloit-

tamista. Tarjouspyynto tulee rakentaa siten, etta riskit tulevat huomioiduksi ja parhaassa
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tapauksessa riskit jaavat kokonaan toteutumatta. Etujen ja riskien arvioimisessa paa-
saantona on, etta kilpailutuksen tuomien etujen tulisi kumota siitd syntyvat riskit. Ris-
keihin voi yrittdd varautua kiinnittamalld riittdvdsti huomiota kilpailutuksen suunnitte-
luun ja varaamalla sithen riittdvisti aikaa. Jarjestelmallisen mallin noudattaminen voi

auttaa ennaltachkdisemiin my6s odottamattomia riskejd, joihin ei normaalein toimin

voida etukateen varautua. (Makeld ym. 2009, 37-38.)

Valmisteluvaiheeseen kuuluu oleellisena osana myos hinta-arvion teko ja monesti ajatus
kilpailutuksesta alkaa nimenomaan keskustelulla hinnasta. Tdman vuoksi tilaajan pitda
osata arvioida tulevan hankinnan hinta, johon mahdollisesti kilpailutuksen avulla voi-
daan péastd. Arvioidun hinnan tulisi perustua sithen, etté silli on mahdollista saavuttaa
haluttu laatutaso ja ty6sisalto. Tilaajan tulee etukiteen madritelld myo6s, paljonko tar-
joushinta saa poiketa hinta-arviosta. Hinta-arvio auttaa paiatoksenteossa kilpailutuspro-
sessin aikana ja toimii tukena palvelun ostamisen suunnittelussa. On tilaajan edun mu-

kaista, ettei kilpailutuksella pyritd vain hinnan alennukseen, vaan tihditiin myos laa-

dullisten tarpeiden huomioimiseen. (Makeld ym. 2009, 33—34.)

Ennen tarjouskilpailuvaiheeseen siirtymistd tulee laatia huoltosuunnitelma, joka on kiin-
teistonhuollon kilpailutuksen kivijalka. Huoltosuunnitelmassa esitetidan tarjouspyynnon
kohteena olevan kohteen perustiedot, tilaajan kiinteistonpidolliset tavoitteet sekd kaikki
tarjouspyynnon kohteena olevat tehtavit ja toimenpiteet. Suunnitelma tulee laatia tar-
kasti silld tehtdvit, joita tarjouspyynnossa tai huoltosopimuksessa ei mainita, jaavat so-

pimuksen ulkopuolelle. (Mékela ym. 2009, 57.)

Tarjouskilpailuvaihe kasittaa tehtavit tarjouspyynnon lahettimisesta palveluntuottajan

valintaan. Hyvin tarjouspyynnon avulla on tarkoitus saada keskenain vertailukelpoisia
tarjouksia. Taman vuoksi tarjousten vertailuperusteet tulee ilmoittaa myos tarjouspyyn-
nossd, jotta kaikki tarjoajat voivat tulkita niitd samalla tavalla. Tarjouspyynto ei saa olla

tulkinnanvarainen tai sellainen, ettd se mahdollistaa tilaajan valitsemaan kenet tahansa

palveluntuottajista. (Mékela ym. 2009, 85-80.)
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Tarjouspyynto seki tarjoukset tulee aina lihettai ja pyytaa kirjallisina. Tarjousten avaa-
minen kannattaa suorittaa julkisen sektorin kiaytinnon mukaisesti eli jarjestamalld suljet-
tu tai kaikille tarjoajille avoin avaustilaisuus. Tarjousten avaamisesta on syyta laatia
my6s poytakirja epaselvyyksien vilttaimiseksi. Tarjouksia tulee vertailla tarjouspyynnos-
s esitettyjen kriteereiden mukaan. Jokaiselle tarjoajalle lasketaan kuhunkin arviointikri-
teeriin toteutumisprosentti, jolloin yhteenlaskettuna saadaan tarjoajan hinnalle korjaus-
kerroin. Kun viela tarjoushinta kerrotaan télld korjauskertoimella, saadaan niin sanottu

todellinen hinta, jonka perusteella lopullinen tarjousvertailu voidaan tehda.

(Miikeld ym. 2009, 111-112.)

Tarjouskilpailun voittaja tulee valita tarjouspyynnossa esitettyjen valintakriteerien pe-
rusteella. Tdmin sddnnén noudattaminen myos helpottaa tilaajan valintaa palveluntuot-
tajasta ja varmistaa kaikkien tarjoajien tasapuolisen kohtelun. Palveluntuottajan valin-
nasta laaditaan lopuksi poytakirja, joka on hyva lahettdd kaikille tarjouskilpailuun osal-

listuneille. (Mikeld ym. 2009, 113, 116.)

Ostoprosessin kolmanteen vaiheeseen, eli sopimiseen kuuluu sopimusneuvottelut seki
palvelu- ja laatusopimuksen laatiminen. Palvelusopimuksen laatimiseen kannattaa pe-
rehtyd huolellisesti, silli sopimus on se asiakirja, jota riitatilanteissa tarkastellaan aina
oikeusasteissa saakka. Laatusopimuksen tarkoitus puolestaan on kannustaa palvelun-

tuottajaa laatutietoiseen toimintaan. Lisaksi sopimus antaa palveluntuottajalle mahdolli-

suuden saada palkkio laadukkaasta palvelusta. (Makeld ym. 2009, 117, 129.)

Sopimusaikainen laadunhallinta on koko sopimuksen voimassaolon aikainen pitka pro-
sessi. Sen tavoitteena on varmistaa, ettd ostettu palvelu vastaa sitd, mista on sovittu ja
pyrkimyksend on tuloksien ohjaamana kehittdd palveluiden laatua. Laadunhallintaa voi
seurata muun muassa teknisten tarkastusten seka asiakastyytyvaisyyden tutkimisen avul-
la. Teknisen tarkastuksen tavoitteena on tarkastella toimintaa mahdollisimman objektii-
visesti, kun taas asiakastyytyviisyystutkimukset tuovat esille tilojen kéyttijien subjektii-
visen nikokulman palvelun onnistumisesta. Teknisen tarkastuksen ja asiakastyytyvii-
syystutkimuksen yhteistulosta voidaan pitdd kohtuullisen vahvana arviona palvelun ko-

konaislaadusta. Laadun mittaamisen tulisi kuitenkin kohdistua niihin toimiin, joihin

16



palveluntuottaja voi omalla toiminnallaan suoraan vaikuttaa. On muistettava, ettei vir-

heetontd palvelua ole olemassa, vaan kysymys on pikemminkin virheiden mairasta.

(Mikeli ym. 2009, 133—140.)

Viimeinen vaihe ostoprosessista on sopimuksen paittiminen. Sopimus voi paittya
maiariaikaisen sopimuksen paittyessa tal vastaavasti jompikumpi sopimusosapuoli voi
irtisanoa sen. Irtisanominen voi syntyi tilanteessa, jossa tilaaja ei tunne saavansa sit,
mitd on tilannut tai palveluntuottaja ei tee palveluillaan tilaajaa tyytyviiseksi. Palvelun-
tuottaja puolestaan voi irtisanoa sopimuksen esimerkiksi jos palveluntuottaja muuttaa
yritysstrategiaansa ja paittda suuntautua vain tietylle palvelualueelle. Sopimuksen paat-

tymistd seuraa yleensd uuden kilpailutuksen kdynnistiminen, jolloin ostoprosessi alkaa

uudelleen valmisteluvaiheesta. (Mikeld ym. 2009, 171-176.)
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4 Ulkoistaminen

Tissé luvussa kisitellidn opinndytetyon kannalta keskeistd aihetta, ulkoistamista, sithen
liittyvin teorian avulla. Eritelldan kuinka liikkeenluovutuksella tapahtuva ulkoistaminen
eroaa alihankinnasta. Lisiksi kerrotaan kiinteistépalveluista ja niiden ulkoistamisesta

Matkailukeskus Rauhalahti Oy:ssa.

4.1 Ulkoistamisen miaritelmai

Belcourtin (20006, teoksessa Brinkkemper & Jansen 2012, 42) mukaan ulkoistamista
tapahtuu silloin, kun yritys ostaa liiketoimintoja oman yrityksensd ulkopuolelta. Ulkois-
tamisen myo6td toiminnot, jotka atkaisemmin hoidettiin yrityksen sisélla, siirretdan ul-
koisen palveluntuottajan hoidettavaksi. Ulkoistamisen syyt voivat olla esimerkiksi ta-
loudellisia, yrityksen toimintakykyyn liittyvia tai hallinnollisia. (Brinkkemper & Jansen
2012, 42.)

Jarvisen, Kyytsosen ja Olkkolan (2011) mukaan ulkoistamisen tarkoituksena on tyon ja
toiminnan tuottavuuden parantaminen. Erikoistumisella ja ydintoimintoihin keskittymi-
selld luovuttaja ja vastaanottaja pyrkivit parantamaan toimintaansa, kustannustehok-
kuuttaan, kannattavuuttaan, kilpailukykyédan ja mahdollisuuksiaan tiukentuvassa talou-
dellisessa tilanteessa (Jarvinen ym. 2011, 61-62). My6s Franceschini, Galetto, Pignatelli
& Varetto (2003, teoksessa Brinkkemper & Jansen 2012, 44) kuvaavat ulkoistamista
johtamistapana, jossa ei-ydintoiminnot delegoidaan toiselle, nithin toimintoihin erikois-
tuneelle yritykselle. Tama mahdollistaa yrityksen keskittymisen omiin ydintoimintoihin-
sa (Brinkkemper & Jansen 2012, 44). Esimerkiksi jos yritys tuottaa huoltopalvelut itse,
ei huoltotoita vilttamatta riita koko ajalle ja henkil6sto on vajaakaytossid. Jos palvelu
puolestaan ulkoistetaan yritykselle, jolla on paljon muitakin asiakkaita, henkil6stén kayt-

toaste paranee (Lehikoinen & Toyryld 2013, 22).

Kuinka sitten ulkoistaminen voi tuottaa kustannussaistojd, jos toiminto siirretain toi-
sen yrityksen tuotettavaksi ja kyseinen yritys vield lisda toimintojen kustannusten paalle
oman katteensa? Lehikoisen ja Toyrylin (2013) mukaan palveluntarjoaja voi tuottaa

palvelun ulkoistavaa yritysta edullisemmin jos sen tuottavuus kyseista palvelua tuotetta-
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essa on korkeampi kuin ulkoistavassa yrityksessi. Toinen tekija voi olla alemmat tuo-

tantotekijéiden kustannukset. (Lehikoinen & Téyryld 2013, 21.)

Ulkoistaminen saattaa tarjota my6s paremmat mahdollisuudet toiminnan kehittimi-
seen, koska yleensi palveluntuottaja haluaa olla kilpailukykyinen omalla osaamisalueel-
laan niin ulkoistamishetkelld kuin jatkossakin (Finne & Kokkonen 2005, 63). Lisiksi
kilpailutus mahdollistaa luovuttajalle kulloinkin tarkoituksenmukaisimman ratkaisun
hyédyntimisen, joka taas lisad joustavuutta ja kustannustehokkuutta entisestian. Tut-
kimusten mukaan ulkoistettujen palveluiden kustannus luovuttajalle, entiselld laatuta-
solla, on viiden vuoden kuluttua tyypillisesti ainakin 20 prosenttia matalampi kuin jos

toimintoa olisi jatkettu ydintoiminnan rinnalla. Usein sadst6 on my6s huomattavasti

suurempti. (Jarvinen ym. 2011, 61-62.)

Ulkoistamiseen liittyy kuitenkin my6s riskejd, kuten esimerkiksi yrityksen arvokkaan
osaamisen kadottaminen, palvelutason heikentyminen ja kontrollin menettiminen tiet-
tyihin toimintoihin (Finne & Kokkonen 2005, 64). Kuitenkin Barthelemyn ja Greyerin
(2001, teoksessa Brinkkemper & Jansen 2012, 43) mukaan kontrolli voi pdinvastoin olla
yksi ulkoistamisen hy6dyistd, silld ulkoistamisen myota kontrolli tiettyihin toimintoihin
voi parantua. Belcourt puolestaan nikee ulkoistamiseen liittyvind riskind tyontekijoiden
tyomoraalin ja suorituskyvyn mahdollisen heikkenemisen. Lisaksi hinen mukaansa ul-
koistaminen ei aina ole kustannustehokasta tai ongelmatonta. (Brinkkemper & Jansen

2012, 43))

Ulkoistamisen yhteydessd puhutaan usein strategisten kumppanuuksien solmimisesta,
silld palvelun laadun sdilyminen vihintdan ulkoistamista edeltaneelld tasolla pyritain
varmistamaan solmimalla laheiset suhteet ostajan ja palveluntuottajan vilille. Nain
myo6s varmistetaan, ettd palveluntuottaja sitoutuu kehittimain toimintaa asiakastarpei-
den mukaisesti my0s jatkossa, silld pitkdaikaisen yhteistyosuhteen muodostaminen on
molempien osapuolten edun mukaista. (Finne & Kokkonen 2005, 64.) Yritysten suh-
teet voivat olla vain viliaikaisia tai ne saattavat kehittya jopa yhteisyritykseksi (Brink-

kemper & Jansen 2012, 43).
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4.2  Ulkoistaminen liikkeenluovutuksella ja alihankintana

Ulkoistaminen toteutetaan usein litkkeenluovutuksella, jossa luovutettavassa litketoi-
minnassa tyoskenteleva henkilOsto siirtyy toisen tyonantajan palvelukseen. Tyosuhteet
jatkuvat, vaikka tyonantaja vaihtuu, ja nain ollen uusi tyonantaja vastaa siirtohetkesté
alkaen kaikista siirtyneiden henkil6iden tyosuhteen oikeuksista ja velvoitteista. Esimer-
kiksi tyonjohtovalta ja palkanmaksuvelvollisuus siirtyvat uudelle tyénantajalle ilman

uusien tyosopimusten solmimista. (Jarvinen ym. 2011, 15.)

Kun palvelu tai toiminta ulkoistetaan liikkeenluovutuksella, laaditaan yleensi kaksi so-
pimusta, pitkaaikaiseksi tarkoitettu palvelusopimus seki kertaluontoinen liikkeenluovu-
tussopimus. Litkkeenluovutussopimuksessa sovitaan henkil6ston, omaisuuden seki

muiden oikeuksien siirtymisestd uudelle yritykselle. (Jarvinen ym. 2011, 15.)

Onnistuneissa ulkoistuksissa luovuttajan paatos ulkoistamisesta syntyy keskitetysti or-
ganisaation ylimmalld tasolla. Vastaanottajan valinnassa tulee kiinnittdd huomiota sii-

hen, etta vastaanottajan yrityskulttuuri ja arvot vastaavat ulkoistajan odotuksia. Lisiksi
valitun yrityksen koon ja kokemuksen tulee mahdollistaa liikkeenluovutuksen vastaan-

ottaminen. Luovuttajan ja vastaanottajan tulee olla yksimielisid toimitettavan palvelun

lopputuloksesta ja vaadittavan valvonnan jirjestimisesta. (Jarvinen ym. 2011, 68—69.)

Liikkeenluovutuksen jilkeistd luovuttajan ja vastaanottajan vilistd yhteistyotd, seka sii-
hen liittyvia strategioita ja ratkaisuja voidaan tarkastella neljasta perusnikékulmasta.
Naiita ovat toiminnallisuus, laatu, hinta ja kustannukset seka kehittiminen. Toiminnalli-
suudella tarkoitetaan sitd, ettd kaksi organisaatiota tyéskentelee saumattomasti ja jous-
tavasti yhdessa, ydintoimintoihinsa keskittyen. Tama selkeyttda toimintoja ja parantaa
molempien organisaatioiden toimintojen kehittimisen edellytyksid. (Jarvinen ym. 2011,

66.)

Laatu yhteistyon nakokulmana tarkoittaa sita, etta luovutettavalle toiminnolle maaritel-
lddn laatukriteerit ja laatukriteereille tavoitearvot. Laatukriteereiden maarittiminen ja
niiden mittaaminen toimivat perustana toiminnan arvioinnille ja tarvittavan tyén maa-

rille. Hinta maaraytyy sen mukaan, paljonko palveluntoimittaja laskuttaa tuottamastaan
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palvelusta. Hinnoittelun perustana ovat toiminnan kokonaiskustannukset seka niiden
kehitys suhteessa toiminnallisuuteen ja laatuun. Lisdksi hinnoitteluun vaikuttaa kilpailun
kautta tuleva vaatimus tuottaa palvelu tehokkaasti ja sovittujen kriteereiden mukaisesti.
Kehittamiselld ei tarkoiteta vain toiminnan parantamista, vaan myos toiminnallisuuteen,
laatuun ja kustannuksiin liittyvaa jatkuvaa kehittimista. Jarvisen ym. (2011) mukaan
onnistuneissa ulkoistuksissa kehittimiselle asetetaan tavoitteita ja varataan resursseja

ulkoistajan ja palveluntuottajan puolelta.

Ulkoistaminen voidaan toteuttaa litkkeenluovutuksen sijaan my6s alihankintana. Ali-
hankinta ei ole selvisti mairitelty oikeudellinen kisite, misti johtuen alihankintaan siir-
tymistd kutsutaan usein ulkoistamiseksi. Alithankinnaksi kutsutaan yleensa kuitenkin
tilannetta, jossa yritys hankkii toiselta yritykselta sellaisia palveluita, tavaroita tai materi-
aaleja, joita se voisi tuottaa itsekin. Tillaisia palveluita ovat esimerkiksi kiinteistonhuol-

to, siivous, kirjanpito, tuotekehitys seka tietohallinto. (Jarvinen ym. 2011, 25.)

Yritys saattaa ostaa esimerkiksi kiinteistopalvelunsa ulkopuoliselta yritykseltd. Talloin
althankkija tuottaa palvelun omalla henkil6stolladn asiakkaan tiloissa ja osin jopa asiak-
kaan ty6vilineitd hyodyntien. Alihankkijayritykselld on itsendinen paitosvalta ja vastuu
tyOn suorittamisesta, ja sovellettava tydehtosopimus mairaytyy alithankkijayrityksen

TES-sidonnaisuuden mukaisesti. (Jarvinen ym. 2011, 25, 30.)

4.3  Kiinteistopalveluiden ulkoistaminen Matkailukeskus Rauhalahti Oy:ssi

Ulkoistamisen my6ti kiinteistOpalveluiden tarjoamisesta Matkailukeskus Rauhalahdessa
vastaa SOL Palvelut Oy, joka on yksi kiinteistopalveluiden johtavista yrityksista (Lith
2012). Kuluneen kauden aikana osaa toimintatavoista on uudistettu, mutta kiinteiston-
hoidon tehtivit ovat pysyneet samoina. My6s huoltohenkilokunnan maariaa on hieman
vihennetty ulkoistamisen my6td. Matkailukeskus Rauhalahdessa toimii ympirivuotise-

na huoltomieheni yksi tyontekija, mutta kiireisen kesasesongin aikana hin saa alaisia

avukseen. (Rissanen, M. 14.11.2013.)

Huoltopalveluiden tehtaviin Matkailukeskuksessa kuuluu muun muassa alueen siistey-

desti ja jirjestyksestd huolehtiminen, kotjaustyot alueella, jatehuolto, tavaroiden ostot
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seké puistoty6t. Puistotihin kuuluu sekd nurmialueista huolehtiminen etté istutuksien
suunnittelu ja hoito. My6s alueen avaus kesikauden alussa sekd alueen sulkeminen ke-
sakauden pédttyessd kuuluu kiinteistobnhuollon tehtaviin. Arkiaamuisin huollon tehta-

vini on lisdksi lippujen nosto lipputankoihin. Piivittdisten téiden lisiksi he palvelevat

ympari vuorokauden paivystyspuhelimessa. (Henkilokunnan perehdyttimisopas 2013.)

Huoltopalveluilla on tirked rooli Matkailukeskuksen toiminnan kannalta, silld heidin

tyonsa jalki on suoraan asiakkaiden nihtavilld. Lisiksi he ovat suoraan kontaktissa asi-
akkaisiin, joten heidin tulee kyetd my6s ammattitaitoiseen asiakaspalveluun. Yrityksen
sisdisten asioiden toimivuuden kannalta huoltopalvelut ovat tirkedssé roolissa, silla he

toimivat yhteistyossi seka johtotason etta vastaanotto- ja sitvoushenkilékunnan kanssa.

(Rissanen, M. 14.11.2013.)

Ammattitaitoisen kiinteistonhoidon tarjoamisen lisaksi on talouspuolen hallinta erittiin
tirkedd huoltomichille, silld heiddn ty6skentelynsd vaikuttaa suoraan yhtién ostoihin ja
talouteen. Heiddn ammattitaitoonsa kuuluu arviointikyky siitd, milloin joku tulee korja-
ta ja milloin se tulee korvata taysin uudella. My0s ratkaisujen 16ytiminen erilaisiin kor-
jaushaasteisiin on osa heidén paivittdistd ty6tdan. Yhtion energiatehokkuus ja energian-
kayton suunnittelu ovat myos kiinteistopalvelun vastuulla. Hankintojen teko, esimer-
kiksi alueen valaistusta suunniteltaessa on vastuullista ty6td, koska silld on suora vaiku-

tus energiankulutukseen ja niin ollen kuluihin. (Rissanen, M. 14.11.2013.)

Matkailukeskus Rauhalahden kiinteistopalveluiden ulkoistamisesta haettiin ldhtokohtai-
sesti kustannusten pienentamisen lisaksi johtoportaan tydpanoksen vapauttamista
muuhun toimintaan seki tyotehokkuuden ja -laadun seki tyénjohtamisen parantamista.
Ennen varsinaisen ulkoistamispaitoksen tekoa tilanne Matkailukeskus Rauhalahden
kiinteistopalveluiden osalta muuttui niin, ettd palveluita tdytyi jirjestid uudelleen. Tama
edellytti tarvittavien laskelmien tekemisen ja avasi samalla mahdollisuuden palveluiden

uudistamiseen. (Simonen, S. 14.11.2013.)

Ulkoistamisprosessissa edettiin tarjouspyyntdjen lihettimisesta tarjouskilpailuun ja tar-

vittaviin neuvotteluihin sopimuksen aikaansaamiseksi. Kilpailutuksessa otettiin huomi-
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oon Matkailukeskus Rauhalahden toiminnan kausiluontoisuus, misti johtuen tarvittavi-
en tyontekijoiden maird vaihtelee eri vuodenaikoina. Kilpailutuksen lopputuloksena
paadyttiin SOL Palvelut Oy:n valintaan uudeksi palveluntuottajaksi. SOL Palveluiden
valintaa puolsi muun muassa hyvin edenneet ja luottamusta herittineet sopimusneu-
vottelut sekd valmiin tietotaidon omaaminen tarvittavasta tyostd Matkailukeskus Rau-
halahdessa. Lisiksi positiivisena asiana nahtiin mahdollisuus reagoida nopeasti ja hel-
posti tilapiiseen lisityontarpeeseen sekd mahdollisuus saatujen kokemusten pohjalta
sopimuksen laajentamiseen tulevaisuudessa SOL Palveluiden kanssa. (Simonen, S.

14.11.2013)

Sopimusneuvotteluissa aikaansaadussa sopimuksessa on maaritelty yhteistyon kannalta
tarkeimmait asiat ja ehdot. Sopimus koostuu palvelusopimuksesta, hintaliitteesti, palve-
lunkuvauksesta sekd SOL Palveluiden yleisistd sopimusehdoista. Palvelusopimuksessa
on esitetty asiakkaan eli tassa tapauksessa Matkailukeskus Rauhalahti Oy:n tiedot, so-
pimusosapuolten operatiiviset yhteyshenkil6t seka tirkedna tietona sopimuksen aloi-
tuspaivamairi sekd sopimuskauden pituus. Palvelusopimuksessa on maaritelty myos
palvelukohde, kiytettivi tyoehtosopimus ja tyontekijan kuukausittainen tyoaika tuntei-
na. Erityisesti kuukausittaisen tyoajan mairittiminen sopimuksessa on tirkeda, jotta
myo6hemmin sddstytdan tulkinnallisilta erimielisyyksiltd. Koska Matkailukeskus Rauha-
lahdessa tyémaiiri vaihtelee suuresti eri aikoina, jo kilpailutusvaiheessa oli tirked, ettd
sopimuksessa otetaan ty6ajan joustavuus huomioon. Niin ollen sopimuksessa maaritel-
ty kuukausittainen tyGtuntien maird vaihtelee, mutta kummallakin osapuolella on tie-

dossa muutosten vaikutus hintaan. (Simonen, S. 28.11.2013.)

Lisaksi palvelusopimuksessa on madritelty sopimusosapuolten omat sopimusehdot,
palvelumaksut seka tyon kannalta erittdin merkittiva asia, huoltokirja. Huoltokirjan
myotd kaikki kiinteistonhuoltoty6t Matkailukeskus Rauhalahdessa on ensimmiista ker-
taa dokumentoitu. Niin ollen niin sanottu hiljainen tieto on ensimmadisen kerran siirret-
ty kirjalliseen muotoon. Tastd on erityistd hyotya esimerkiksi henkiloston vaihtuessa,
silld huoltokirjan avulla uudetkin tyontekijit saavat helposti tiedon kaikista eri vuoden-

aikoina tehtavisti toistd. (Simonen, S. 28.11.2013.)
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Hintaliite on sopimuksen yksi tirkeimmistd osioista. Siind on mairitelty eri palveluiden
ja ammattitaidoiltaan eri tasoisten tyontekijoiden hinnat asiakkaalle. Lisdksi siind on
maaritelty kuukausittainen henkil6ston tarve. Palvelunkuvauksessa puolestaan on mai-
ritelty, mitd SOL Palveluiden toimenkuvaan Matkailukeskus Rauhalahdessa kuuluu.
Sopimuksen kannalta palvelunkuvaus on tirked esimerkiksi virheiden ja tapaturmien
sattuessa. T4lloin vastuiden jako on helpompaa, silld tiedetddn, mikid asia kuuluu kenen-
kin vastuulle. Palvelunkuvaus koostuu tavoitteiden ja palvelun laajuuden, kiinteiston
yleishoidon ja valvonnan, teknisten jrjestelmien yleistehtivien ja teknisten huoltoteh-
tivien médrittimisestd. Lisdksi erikseen on maaritelty ulkoalueiden hoitoon liittyvit
tavoitteet ja palvelun laajuus sekid sopimukseen kuuluvat ty6tehtavit kesilld ja talvella.

(Simonen, S. 28.11.2013.)

SOL Palveluiden yleisissd sopimusehdoissa puolestaan on maaritelty muun muassa pal-
velumaksu, yhteistyé muiden yritysten kanssa, sopimus tyovoimasta, salassapito, vastuu
luovutetuista avaimista, korvausvastuu, sopimuksen padttyminen, sopimusasiakirjojen
patevyysjarjestys sekd toimiminen erimielisyyden ilmetessa. Jos yleisista sopimusehdois-
ta on poikettu esimerkiksi palvelusopimuksessa, kumoaa kyseinen asiakirja silloin ylei-

set sopimusehdot. (Simonen, S. 28.11.2013.)

On kuitenkin huomioitavaa, ettd vaikka ensimmaiinen sopimuskausi Matkailukeskus
Rauhalahden ja SOL Palveluiden vililld oli saavuttanut vasta puolivalin, paitettiin SOL
Palveluiden kanssa tehdi kolmivuotinen jatkosopimus. Suurin syy paitékseen uusia
sopimus kesken sopimuskauden, oli henkil6sto. Johtotasolla koettiin tyontekijoéiden
olleen niin hyvia, ettei haluttu ottaa riskid heidan siirtymisestdan muihin tehtiviin. (Si-

monen, S. 28.11.2013.)
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5 Palvelun onnistumisen arvioiminen

Tissé luvussa kisitelldan yleisesti palvelun onnistumisen arviointia erityisesti asiakastyy-
tyviisyyden kautta. Luvussa esitellddn asiakastyytyviisyyden eri tasoja ja kuinka asiak-
kaan tyytyviisyys vaikuttaa hinen toimintaansa. Osio toimii pohjana kiinteistopalvelui-
den ulkoistamisen vaikutuksien arvioinnille. Luvun tarkoituksena on selventdi, miten
asiakastyytyvaisyys vaikuttaa yritykseen ja millainen merkitys reklamaatioilla on. Lisaksi
kasitellaan kiinteistopalveluiden onnistumisen arviointia niin kiinteiston kayttajien eli

asiakkaiden, kuin omistajan nikokulmista.

Nykypiivan kasvavat taloudelliset paineet ovat lansimaissa saaneet aikaan sen, ettd ku-
luttajat etsivit yha parempaa palvelua ja vastinetta rahalleen. Tdmin seurauksena yha

useammat organisaatiot tiedostavat tarpeen tuottaa erinomaisia kokemuksia asiakkail-
leen, silla kilpailu kovenee sita mukaa kun vaihtoehtojen maira asiakkaille kasvaa. T4a-

min seurauksena asiakkaiden ostopditoksilld on yhi enemman vaikutusvaltaa. (Cook

2012, 2-3)

Asiakkaat kdyvit lapi erilaisia asiakastyytyviisyyden tasoja asioidessaan eri yritysten
kanssa. Tyytyviisyyden tasoja on kuvattu pyramidin muodossa (Kuvio 4.). Asiakastyy-
tyvaisyyden eri tasoilla on vaikutusta sithen, miten asiakkaat suhtautuva yritykseen ja

kuinka he ilmaisevat tyytyvaisyytensa tai tyytymattomyytensa. (Cook 2012, 6.)

Asiakas

markkinoi
yritystd

3. Asiakas saa hyvii
palvelua

Asiakas saa tyydyttivid palvelua

Asiakas saa huonoa palvelua
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Kuvio 4. Asiakastyytyviisyyden tasot (Cook 2012, 7.)

Pyramidin pohjatasolla asiakaan saama palvelu ei vastaa hinen odotuksiaan. Téll6in
asiakas saattaa ilmaista tyytymattomyytensi valittamalla suoraan yritykseen tai valitta-
malla yrityksestd muille. Vaihtoehtoisesti asiakas ei sano tai tee mitdin ilmaistakseen
mielipiteensi. Asiakas saattaa mahdollisesti jadda yrityksen asiakkaaksi tai pdittdd jat-

kossa olla kayttaimatta yrityksen palveluita. (Cook 2012, 6.)

Jos asiakkaan saama palvelu on tyydyttidvii ja vastaa asiakkaan odotuksia, tekee hin silti
padtoksen joko jaada yrityksen asiakkaaksi tai vaihtoehtoisesti etsid samankaltaista tuo-
tetta tai palvelua muualta. Talld tyytyviisyyden tasolla asiakkaan suhde yritykseen perus-
tuu kaupankayntiin, jolloin asiakas todennakoisesti kisittelee yritykseen liittyvia asioita

jarkiperiisesti. (Cook 2012, 6.)

Kolmannella tasolla asiakkaan saama palvelu ylittdd hinen odotuksensa, joka puoles-
taan ilahduttaa hantd. T4lloin asiakkaan suhtautuminen yritykseen muuttuu jarkiperai-
sestd tunneperaiseksi ja lojaalius yritysta kohtaan kasvaa. On merkittavaa, etta vaikka
asiakkaan tyytyviisyys olisi alemmalla tasolla, voi yritys nostaa asiakkaan tyytyviisyyden
talle tasolle, mikili se onnistuu vastaamaan hyvin asiakkaan reklamaatioon. Pyramidin
huipulla asiakas on toistuvasti saanut hyvid, odotukset ylittdvad palvelua. Asiakkaalle on
my6s muodostunut vahva tunneside yritykseen ja han aktiivisesti markkinoi yritysta
ystavilleen ja tutuilleen. Yritysten tulisikin panostaa palvelunsa laatuun, jotta ndiden

asiakkaiden méiri olisi mahdollisimman suuri. (Cook 2012, 7.)

Itse palvelun onnistumista arvioidaan saatavan palautteen avulla. Palautetta voidaan
saada esimerkiksi reklamaatioiden, kayttajatyytyvaisyyskyselyjen seka erilaisten raportti-
en kautta. Palautteista saatavaa tietoa tulee hyodyntad palvelun kehittimisekst ja sitd
voidaan hy6dyntid muun muassa ongelmien ennaltachkdisyyn tai korjaaviin toimenpi-
teisiin ongelmien jo ilmettya. Reklamaatioiden kautta saadaan tarkedd informaatiota
asiakkaalta koetusta ja odotetusta palvelun laadusta. Reklamaatioprosessin tavoitteita

ovat yrityksen kannattavuuden parantaminen vihentamalla laatuvirheitd seka asiakas-
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tyytyviisyyden yllipitiminen poistamalla laatuvirheiden aiheuttajat. (Puhto & Routto

2000.)

Useat tutkimukset kuitenkin osoittavat, ettd vain vahemmist6 tyytymattOmista asiak-
kaista reklamoi. Ilmi6td kuvataan usein niin kutsutulla jadvuorimallilla, jossa jadvuoren
nikyvi huippu kuvastaa niitd asiakkaita, jotka ilmaisevat tyytymattomyytensi suoraan
yritykseen. Suurin osa jadvuoresta on kuitenkin veden alla, mika taas kuvastaa asiakkaita
jotka eivit ilmaise valitustaan. Tutkimuksissa on arvioitu, ettd jopa yksi neljastd asiak-
kaasta on tyytymiton saamaansa tuotteeseen tai palveluun, mutta vain yksi 26:sta tekee
suoran valituksen yritykseen. On kuitenkin huomattavaa, ettd reklamoivista asiakkaista
vain noin puolet ilmoittaa olleensa tyytyviisia reklamaation hoitoon yrityksessa. (Cook

2012, 10.)

Kun arvioitava palvelu on ostopalveluna toteutettu kiinteistonhoito, voidaan palvelui-
den onnistumista ja kiinteistonhoidon laatua kisitelld omistajan, kiyttdjien seki palve-
luntuottajan nikokulmasta. Kiinteiston omistaja asettaa tavoitteita niin asiakastyytyvai-
syydelle, kiinteiston kunnolle kuin kiinteistonhoidon kustannuksille. Kiinteistonhoidon
laatua kayttdjien nakokulmasta voidaan arvioida kayttajatyytyviisyyskyselyjen seka rek-
lamaatioiden avulla. Palveluntuottajan laatua voidaan puolestaan mitata tyon sopimuk-

senmukaisuudella. (Puhto & Routto 2000.)

Laadunhallintaprosessin onnistumista voidaan arvioida kohtuullisen luotettavasti vasta
ensimmiisen vuosikierroksen jilkeen. Téll6in palveluntuottaja on ehtinyt toimia kiin-
teistOssa kaikkien eri vuodenaikojen aikana. Laadunhallinnan onnistumisen arvioimi-
seksi tulisi palveluntuottajan toimittamasta palvelusta ja sen laadusta olla vuoden ajalta
vahintdan nelja teknista tarkastusta sekd mieluiten ainakin kaksi asiakastyytyvaisyystut-
kimusta. Monesti laatuty6 ei kuitenkaan realisoidu edes vuoden aikana, vaan vaatii pi-

temman ajan kypsyakseen. (Makela ym. 2009, 185.)

Omistajan nikékulmasta kilpailutuksella saavutetun hyédyn mittaaminen voi olla haas-
teellista. On kuitenkin varmaa, etta tilaaja saa onnistuneesta kiinteistonhoitopalveluiden

ostamisesta ja ostetun palvelun laadunhallinnasta tirkeda tietoa, jonka avulla toimintaa
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voidaan kehittda seka vahvistaa tai korjata omia pyrkimyksia. Hy6tya parempi ajattelu-
tapa on pohtia, voiko tilaaja luottaa palveluntuottajaan. Lisdksi on hyvi tarkastella, on-
ko ostettu palvelu pysynyt tasalaatuisena. Onnistumista voidaan myo6s tarkastella siitd
nikokulmasta, kuinka hyvin sopimusosapuolet osaavat hyddyntia toistensa voimavaro-
ja ja kayttdd niitd yhdessd asiakkaan parhaaksi. Tilaaja myGs sadstid itseddn, jos osaa
hy6dyntia palveluntuottajan tarjoamia palveluita ja osaamista. Pateva ja luotettava pal-
veluntuottaja on tilaajalle erittiin tirkea. Parhain lopputulos on saavutettu silloin, kun

tyonjako ja tyotehtivit ovat selvit ja osapuolten valilld vallitsee molemminpuolinen

luottamus. (Makela ym. 2009, 187-188.)
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6 Tutkimuksen kulku

Tissé luvussa kisitellidn tutkimuksen kulkuun liittyvid aiheita, kuten tutkimuksen eri
vaiheita, tutkimuksessa kaytettyjd tutkimus- ja aineistonkeruumenetelmia seka tutki-
muksen luotettavuutta ja patevyyttd. Lisiksi eritellidn tarkemmin kiytettyjen aineiston-
keruumenetelmien ominaisuuksia teoriatasolla sekd kuinka menetelmid on hyédynnetty

tutkimuksessa.

6.1 Tutkimuksen vaiheet

Ennen tutkimusprosessin aloittamista, perehdyin tutkimusaiheeseen liittyviin teoriaan
sithen liittyvin kirjallisuuden avulla. Itse tutkimusprosessi alkoi puolestaan perehtymi-
selld tutkimus- ja aineistonkeruumenetelmiin kirjallisten lihdemateriaalin avulla. Pereh-
tymisen avulla pystyin valitsemaan tutkimukseen sopivat aineistonkeruumenetelmait ja
tutkimuksen tavoite konkretisoitui. Ennen tutkimuksen toteuttamista tuli suunnitella
haastattelurunko ja kyselylomakkeen sisiltd. Suunnittelussa kaytin apuna my6s lihde-
kirjallisuutta. Haastattelurunkojen valmistuttua oli vuorossa haastatteluiden ajankohdan
sopiminen haastateltavien kanssa. Kyselyn puolestaan viimeistelin Webropol-
ohjelmalla, minka tarkoituksena oli tehda vastaaminen mahdollisimman helpoksi vas-

taajille.

Tutkimuksen aloitin analysoimalla asiakaspalautteissa annettuja huoltopalveluita koske-
via palautteita. Kavin ldpi kaikki vuosina 2012 ja 2013 annetut asiakaspalautteet ja lajit-
telin palautteet tutkimukseen kuuluviin ja kuulumattomiin palautteisiin kiinteistopalve-
luihin liittyvien aiheiden perusteella. Kidytyini lipi kaikki palautteet tutustuin tarkemmin
tutkimukseen valikoitujen palautteiden sisalt6on. Lajittelin annetut palautteet niiden
sisallon mukaan eri aihealueisiin, jotta niiden jasentely analyysia varten olisi helpompaa.
Taman jilkeen aloin pohtia asiakaspalautteiden kiyttimistd huoltopalveluiden arvioin-

nin valineena tutkimustuloksien muodostamiseksi.

Haastattelut toteutettiin vitkon 47 aikana, jolloin kavin haastattelemassa SOL Palvelui-
den edustajia heidin toimipisteissdan. Haastattelut nauhoitettiin nauhurille ja tein lyhyi-

td muistiinpanoja haastatteluiden aikana. Pitdydyin lyhyissd muistiinpanoissa, silld pelka-
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sin laajojen muistiinpanojen tekemisen saavan haastattelutilanteen tuntumaan kuuluste-
lulta, kun haastattelutilanteessa oli ldsna vain haastattelija ja haastateltava. Nauhoitusten
perusteella litteroin haastattelut tekstiksi, analyysivaiheen tekemisen helpottamiseksi.
Haastattelumateriaalin esittelemistd varten olen koodannut haastattelut H1 ja H2 haas-
tatteluiksi. Aineiston esittelyssa en erittele tarkemmin kumman haastateltavan haastatte-
lusta on kyse vaan viittaan samanaikaisesti molempien haastatteluiden antiin, jotta haas-

tateltavia ei voida erottaa henkiloina.

My6s kysely lahetettiin vastaajille viikolla 47 ja vastausaikaa annettiin hieman alle viik-
ko. Vastausajan umpeuduttua vuorossa oli aineiston lapikdyminen ja analyysin aloitta-
minen. Vastauksien analysoinnissa hyodynsin seka Webropol- ettdi SPSS-ohjelmaa.
Webropolin avulla kyselyn vastaukset oli helppo muuttaa Excel-muotoon, josta tietojen
syottaiminen SPSS-ohjelmaan sujui vaivattomasti. SPSS-ohjelmaa kiytin erityisesti eri-

laisten vertailujen seké kaavioiden tekoon tutkimustulosten esittelyssa.

6.2  Tutkimusmenetelmit ja aineistonkeruu

Tutkimusmenetelmina tyossani kaytin seké kvalitatiivista ettd kvantitatiivista tutkimus-
menetelmad, silld niiden yhdistiminen sopii parhaiten tutkimukseni luonteeseen ja ta-
voitteisiin. Eskolan ja Suorannan (2001) mukaan kvalitatiivisen, eli laadullisen tutki-
muksen aineiston kriteerind ei ole aineiston mairi vaan sen laatu. Laadullisessa tutki-
muksessa kdytetdan usein my6s varsin pientd ja harkinnanvaraista otantaa, tai parem-
minkin, naytettd (Eskola & Suoranta 2001, 18). Glesnen ja Peshkinin (1992, teoksessa
Hirsjarvi & Hurme 2008, 22) mukaan kvantitatiivinen tutkimus pyrkii yleistettavyyteen,
kun taas kvalitatiivinen tutkimus pyrkii tulkintaan ja toimijoiden nakokulman ymmar-
timiseen. Tadma tukee tutkimusmenetelmieni valintaa, silld kyselytutkimukseni pyrkii
yleistimiseen tietyn aiheen sisalld, kun taas haastattelututkimukseni keskittyy selvittd-

main tietyn ryhman kokemuksia ja havaintoja tutkittavasta aiheesta.

Kwvalitatiivinen tutkimusmenetelmi eroaa kvantitatiivisesta menetelmastd muun muassa
siind, ettd kohde ja tutkija ovat vuorovaikutuksessa keskendin, kun taas kvantitatiivises-
sa tutkimuksessa kohde on tutkijasta riippumaton. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa tutki-

jatkin ovat mukana luomassa tutkimaansa kohdetta. Tama selittyy silld, ettd muun mu-
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assa kaikki haastattelut ovat haastattelijan ja haastateltavan yhteistyon tulosta, silld haas-
tattelija saattaa esimerkiksi vahvistaa haastateltavaa. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa tu-
loksia ei aina anneta numeroiden avulla, vaan ne voidaan esittdd esimerkiksi muodoissa
”suurin osa” tai “melkein kaikki”. (Hirsjarvi & Hurme 2008, 23.) Hammersleyn (1992,
teoksessa Hirsjarvi & Hurme 2008, 24) mukaan tarkkuutta voi olla my6s ilman nume-

roita ja tillin tirkeintd on tulosten totuudenmukaisuus.

Aineistonkeruumenetelmind tutkimuksessani kaytin kyselya sekd teemahaastattelua alla
olevan taulukon (Taulukko 2.) mukaisesti. Ulkoistamisen vaikutuksien selvittimiseksi
lahetin kaikille Matkailukeskus Rauhalahden kesian 2013 tyontekij6ille sekd ympiérivuo-
tisille tyontekijoille sahkoisen kyselyn, jonka avulla pyrin selvittimain heidin tyytyvai-
syyttdan nykyiseen palveluntuottajaan. Kyselylomaketutkimus edustaa tutkimukseni
kvantitatiivista osuutta ja niin ollen pystyin analysoimaan tuloksia mairallisesti esimer-
kiksi vertailemalla vastauksia vastaajien edustamien ryhmien mukaan. Kesatyontekijois-
td puolet on tyoskennellyt Matkailukeskuksessa useampana kesini. Tamin vuoksi sisil-
Iytin kyselyyn my6s kysymyksia aikaisemmasta kiinteistopalveluiden tuottajasta, jotta
saan mahdollisimman paljon vertailtavaa materiaalia ailemman ja nykyisen palveluntuot-

tajan valille.

Taulukko 2. Tutkimukseen osallistuneet ja aineiston keruu

Tutkimukseen osallistuneet Aineiston keruu
Matkailukeskus Rauhalahden kesidn 2013 tyontekijit Kysely
Matkailukeskus Rauhalahden ympirivuotiset tyontekijit Kysely
SOL Palveluiden edustajat Haastattelu
Asiakastyytyviisyyskyselyyn vastanneet asiakkaat Valmis aineisto
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Lisaksi tutkin ulkoistamisen vaikutuksia nykyisen palveluntuottajan nikokulmasta. Yk-
sityiskohtaisempien vastausten saamiseksi toteutin aineistonkeruun haastattelemalla
SOL Palveluiden edustajia. Haastattelututkimus puolestaan edustaa tutkimukseni kvali-
tatiivista osuutta. Haastatteluiden avulla pyrin varmistumaan siitd, ettd sain mahdolli-
simman paljon tietoa palveluntuottajan kokemuksista tyoskentelystd Matkailukeskus
Rauhalahdessa seki yhteistyon toimivuudesta. Tutkimuksen kannalta oli tirkedd kuulla
molempien sopimusosapuolten edustajia, jotta aineistosta saatiin vedettyd tarvittavat
johtopaitoksen yhteistyon toimivuudesta. Yhteistyon jatkumisen kannalta oli tirkeda
selvittdd, mitd asioita yhteistyGssa pitéisi vield kehittda ja missd on jo ensimmadisen so-

pimusvuoden aikana onnistuttu.

Tutkimuksessa kisiteltiin ulkoistamisen vaikutuksia henkilokunnan lisaksi myos asiak-
kaiden nidkékulmasta. Matkailukeskus Rauhalahdessa kerityt asiakaspalautteet ovat
vuosittain merkittava valine yrityksen asiakastyytyvaisyyden selvittimiseen. Asiakaspa-
lautteita kerdamalld alennetaan asiakkaan kynnysti ilmaista tyytymattomyyttddn ja kan-
nustetaan kehitysideoiden ilmaisemiseen. Palautteissa esitetyt tyytymattomyyden aiheet
voidaan osaltaan kasitelld reklamaatioina ja asioita tulisi pyrkia parantamaan mahdolli-
suuksien mukaan. Tédssa tyossd palvelun onnistumista kasitellddn kiinteistopalvelun, ei

asiakkaan kokeman kokonaisvaltaisen palvelun nakokulmasta.

Koska toimeksiantoni varmistui kesakauden jo péatyttya, ei minulla ollut mahdollista
keritd tismennettya kiinteistopalveluihin liittyvaa aineistoa asiakkailta. Hy6dynsin kui-
tenkin kesilld 2012 ja 2013 kerittyja asiakaspalautteita, joista pyrin saamaan tietoa asi-
akkaiden tyytyviisyydesta kiinteistopalveluin Matkailukeskus Rauhalahdessa. Keratyissa
asiakaspalautteissa ei ollut tismennettyja kiinteistopalveluita koskevia kysymyksid, joten
tutkimuksessani hy6dynsin kyselyn avoimiin kysymyksiin annettuja vastauksia. Tavoit-
teena oli annettujen palautteiden avulla verrata, onko asiakkaiden tyytyviisyyden tai
tyytymattomyyden kohteet muuttuneet huoltopalveluiden kohdalla kuluneiden kahden

vuoden aikana.

Keritty aineisto tuli vield analysoida tutkimustulosten muodostamiseksi. Aineiston ana-

lysoinnissa on monta vaihetta. Ensin analyysissa eritellian ja luokitellaan aineistoa, jon-
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ka jalkeen synteesissa pyritdan luomaan kokonaiskuvaa tutkittavasta ilmiosti. Kvalitatii-
visen aineiston analyysi voidaan nihdd myds kolmivaiheisena prosessina, johon kuulu-
vat kuvaus, luokittelu ja yhdistely. Kuvaileminen on analyysin perusta ja on tirkeda, ettd
lmio sijoitetaan aikaan, paikkaan ja sithen kuuluvaan kulttuuriin. Aineiston luokittelu
luo pohjan aineiston tulkinnalle. Luokittelussa jasennetddn tutkittavaa ilmiota, vertaile-
malla aineiston eri osia toisiinsa. Yhdistely puolestaan tarkoittaa sité, ettd luokkien esiin-
tymisen valille yritetdan 10ytaa joitakin samankaltaisuuksia. (Hirsjarvi & Hurme 2008,
143-149.) Tita analysointitapaa hyodynsin erityisesti haastattelututkimuksen kohdalla.

Lisaksi pyrin kuvaamaan haastatteluiden annin mahdollisimman kokonaisvaltaisesti

niin, ettei yksittiisen haastateltavan mielipide tule ilmi tuloksissa.

Tutkimuksessa kasiteltiin kiinteistopalveluiden onnistumista luvussa 5 esitellyn kiinteis-
tonhoitopalveluiden onnistumisen arvioinnin mukaan omistajan, kayttajien seka palve-
luntuottajan nikékulmasta. Omistajan nikokulmaa ty6ssd edustaa Matkailukeskus Rau-
halahden henkilokunta, kéyttdjia Matkailukeskus Rauhalahden asiakkaat ja palvelun-
tuottajaa SOL Palvelut. Koska kiytossini oli kaikkiaan kolmen eri ndikékulman edusta-
jilta saamani tutkimusaineisto, analysoin aineiston kullekin aineistonkeruumenetelmille
parhaiten sopivalla tavalla. Kyselytutkimuksen ollessa kvantitatiivinen, analysoinnissa
hy6édynsin enemmin tilastollisuutta ja vertailin aineistoa eri vastausten pohjalta. Asia-
kastyytyviisyyttd koskevan osion analysoinnissa jaottelin eri kiinteistopalveluiden osa-
alueille annettuja palautteita ja arvioin, ovatko palautteiden kohteet muuttuneet kiinteis-

topalvelun vaihtumisen myota.

6.3  Kysely

Kyselylomake on yksi perinteisimmista tavoista tutkimusaineiston keraamiseen. Kyse-
lyn muoto valitaan sen tarkoituksen ja kohderyhmin mukaan. My6s aineiston keruu
eroaa sen mukaan, tapahtuuko se yksittiin vai kerataanko aineistoa usealta henkil6lta
samanaikaisesti. Kyselylomaketutkimuksessa erityisen tirkeda on kysymysten teko ja
niiden muotoileminen, silld kysymykset luovat perustan koko tutkimuksen onnistumi-
selle. Kysymysten muoto aiheuttaa eniten virheitd tutkimustuloksiin, sill toisin kuin

haastattelussa, haastattelija ei voi tarkentaa kysymyksia, mikali vastaaja ymmairtia ne

33



vaarin. Kysymysten tulee olla yksiselitteisid, eivatkd ne saa johdatella vastaajaa. (Valli

2010, 103-104.)

Lomaketta suunniteltaessa tulee miettid millaisessa muodossa kysymykset esitetdan, silla
muoto ratkaisee sen, millaisesta mitta-asteikosta on kulloinkin kyse ja miten silla tavalla
kerittya aineistoa voidaan analysoida (Valli 2010, 117). Kyselyssini yhdistin sekd kysy-
myksid vastausvaihtoehtoineen ettd avoimia kysymyksid. Pystydkseni vastaamaan tut-
kimuskysymykseeni, miten kiinteistépalveluiden ulkoistaminen on vaikuttanut yrityksen
sisdisiin asioihin, pyrin avoimien kysymyksien avulla saamaan mahdollisimman kuvaile-

via vastauksia.

Vasta tutkimusongelmien tismennyttyi, on syyta lihted kerddmain aineistoa, silld vasta
silloin tiedetadn, mita tietoa aineistonkeruulla pyritdan loytimain. Kysely rakentuu
yleensd helpommasta vaikeampaan. Kyselyn alussa esitetdin yleensi taustakysymyksia
esimerkiksi iastd, sukupuolesta tai koulutuksesta. Taustakysymysten jilkeen siirrytdan
helppoihin kysymyksiin, jotka johdattelevat vastaajaa tarkempiin kysymyksiin. Tarkem-
pien ja mahdollisesti arkoja aiheita kisittelevien kysymysten jilkeen on hyvi sijoittaa

muutamia jaahdyttelevia kysymyksid. Kyselyn pituus on vastaajan motivaation kannalta

merkityksellinen, eikd siitd kannata tehda liian pitkaa. (Valli 2010, 104-106.)

Valitsin kyselylomakkeen toteutustavaksi sihkoisen kyselyn, silld koin tilld tavoin ta-
voittavani kohdehenkil6t parhaiten. Kysely tehtiin sihkéiseen muotoon Webropol-
ohjelmalla, minka jalkeen linkki kyselyyn lihetettiin vastaajille sahkSpostilla (Liite 3.).
Sahkopostikyselyn etuna on Vallin (2010) mukaan se, ettd sihkéinen vastaus on suo-
raan kddnnettivissd tiedostoksi tutkijan kayttoon, jolloin aineiston sy6ttévaihe jdd pois.
Tama myo6s vihentad tutkijan lyontivirheiden maérad (Valli 2010, 113). Lisaksi koin
ohjelman helpottavan vastaajien vastausprosessia, silld he pystyivit ohjelman avulla
suoraan tekemdiin valinnan monivalintakysymyksiin seka kirjoittaa avoimiin kysymyk-
siin vastauksen suoraan niille osoitettuun paikkaan. Lisdksi ohjelman kaytt helpotti
aineiston kasittelya, silld ohjelman kautta tuloksia oli helppo lukea ja muuttaa esimer-
kiksi SPSS-ohjelman vaatimaan muotoon. Tulosten analysoinnissa hyodynsinkin SPSS-
ohjelmaa erityisesti aineistoa kuvaavien kuvioiden tekemiseen.
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6.4 Haastattelu

Haastattelu voidaan miiritelld keskusteluksi, jolla on ennalta paitetty tarkoitus, infor-
maation kerddminen. Vuorovaikutustilanteena haastattelulle on luonteenomaista seu-
raavat piirteet: se on ennalta suunniteltu, haastattelijan alulle panema ja ohjaama, haas-
tattelija joutuu usein motivoimaan haastateltavaa seka haastattelija tuntee jo roolinsa,
mutta haastateltava oppii sen haastattelun kuluessa. Lisaksi haastateltavan tulee pystya

luottamaan siihen, ettd annettuja tietoja kasitellaan luottamuksellisesti. (Hirsjarvi &

Hurme 2008, 42—-43.)

Eskola ja Vastamaki (2010) puolestaan mairittelevat haastattelun erainlaiseksi keskus-
teluksi, joka tapahtuu tutkijan aloitteesta ja usein my0s tutkijan ehdoilla. Keskustelussa
tutkija pyrkii vuorovaikutuksessa saamaan selville haastateltavilta hintéd kiinnostavat
asiat, jotka kuuluvat tutkimuksen aihepiiriin. Viime vuosina on kuitenkin siirrytty perin-
teisestd kysymys-vastaus-haastattelusta keskustelunomaisempiin haastattelun muotoi-

hin. (Eskola & Vastamaki 2010, 26.)

Haastattelu aineistonkeruumenetelmini on hyvin joustava ja se sopii moniin erilaisiin
tutkimustarkoituksiin. Haastattelussa tiedonhankintaa on mahdollista suunnata itse
haastattelutilanteen aikana, silld siind ollaan suoraan kielellisessia vuorovaikutuksessa
haastateltavan kanssa. Erddna haastattelun haittana on kuitenkin pidetty sita, etté siina

ei voida taata samanlaista anonyymiutta kuin lomakkeilla tehtdvissa tutkimuksessa.

(Hirsjarvi & Hurme 2008, 34, 36)

Tutkimuksessani kdytin tutkimushaastattelun alalajia, eli puolistrukturoitua haastattelua.
Tassa haastattelun muodossa vastaajan vastauksia el ole sidottu vastausvaihtoehtoihin,
vaan he voivat vastata omin sanoin. Hirsjarvi ja Hurme (2008) kayttavit tasta haastatte-
lun muodosta nimitysta teemahaastattelu. Teemahaastattelussa haastattelu kohdenne-
taan tiettyithin teemotihin, mutta kysymysten tai niiden muotojen ei tarvitse olla kaikille
haastateltaville samat. (Hirsjarvi & Hurme 2008, 47—48.) Tutkimukseni kannata teema-
haastattelu on sopivin haastattelun muoto, silld haastateltavanani on kahdessa eri ase-

massa olevat henkil6t. Niin ollen kysymysten teemat on pyritty laatimaan mahdolli-
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simman yhteneviisiksi, mutta niiden asettelu on erilainen kummankin henkilén kohdal-
la. Tdma on tdysin vilttimitontd, silld heididn tietimyksensi ja kokemuksensa yhteis-
tyostd vaihtelevat merkittidvasti heidin asemistaan johtuen. Haastatteluiden padteemat
muodostettiin aikajanan mukaan. Ensimmadisessa haastattelussa teemoina oli sopimuk-
seen johtaneet asiat, sopimusneuvottelu, saavutettu yhteisty6, yhteistyon kehittiminen
ja tulevaisuudennikymit. Toisessa haastattelun teemoina puolestaan oli tydnteon aloit-
taminen ja haasteet, yritysten vilinen yhteistyd, tyon ominaisuudet sekd yhteistyon ke-

hittaminen.

Ensimmiinen vaihe haastattelun suunnittelussa on kohdejoukon ja haastateltavien va-
linta. Kvalen (1996, teoksessa Hirsjarvi & Hurme 2008, 58) mukaan kvalitatiivisissa
tutkimuksissa haastateltavien maira on yleensa 15 henkil6a. Tama tukee viitettd, ettei
kvalitatiivisen haastattelun avulla pyriti tilastolliseen yleistimiseen, vaan ymmartdmaiin
syvillisemmin jotakin tapahtumaa. (Hirsjarvi & Hurme 2008, 58—59.) Valitsin haastat-
telun aineistonkeruumenetelmiksi palveluntuottajan nikékulman selvittimiseen, silla
halusin varmistaa saavani riittivin paljon materiaalia. Koin haastattelun olevan kyselya
parempi menetelmai tihin tarkoitukseen, silld palveluntuottajaan tutkimuksessani edus-

taa vain kaksi henkiloa.

Haastattelun suunnittelun seuraavassa vaiheessa tulee suunnitella haastattelun sisalto.
Suunnittelussa tulee muistaa haastattelun padmairi, eli sellaisen aineiston kerddminen,
jonka pohjalta voidaan luotettavasti tehda tutkittavaa aihetta koskevia paatelmia. Tutki-
jan on kuitenkin jo suunnitteluvaiheessa paatettava, millaisia paitelmia hin aineistosta
aikoo tehda. Lisiksi haastattelun sisillén suunnitteluun kuuluu myds kannanotto hypo-
teesien muodostamiseen. (Hirsjarvi & Hurme 2008, 65—66.) Haastatteluissani paamaa-
rind oli toimeksiantajan toiveesta keritd palveluntuottajan kokemuksia tyoskentelysta ja
yhteistyosta Matkailukeskus Rauhalahden kanssa. Lisiksi mahdolliset kehitysehdotuk-

sen yhteistyon kehittimiseksi olivat toivottavia.

Teemahaastattelun suunnittelussa yksi tirkeimmista tehtavista on haastatteluteemojen
suunnittelu. Teemahaastattelun haastattelurunkoa varten ei laadita yksityiskohtaista
valmista kysymysluetteloa, vaan laaditaan teema-alueluettelo. Teema-alueet edustavat
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niitd alueita, joihin varsinaiset haastattelukysymykset kohdistuvat. Itse haastattelutilan-
teessa teema-alueet tarkennetaan kysymyksilla. (Hirsjarvi & Hurme 2008, 66.) Johtuen
omasta kokemattomuudestani haastattelijana, laadin tarkemmat kysymykset valmiiksi
haastatteluja varten suunnittelemiini haastattelurunkoihin. Lisiksi kysymykset oli hyva
laatia ennakkoon varmistuakseni siitd, ettd suunnittelemani haastattelun sisaltd vastaa

my0s toimeksiantajan nikemystd haastatteluiden tavoitteista.

Ennen varsinaisia haastatteluja tulee vield paittda haastattelujen ajankohta, paikka, ta-
voiteltava kesto seka haastattelun tallennusvalineistostd. Lisdaksi on hyva miettia aineis-
ton analysointitapaa jo aineiston keruuvaiheessa, silld se voi toimia ohjenuorana haas-
tattelua ja sen purkamista, litterointia, suunniteltaessa. (Hirsjarvi & Hurme 2008, 73.)
Haastattelutilanteessa tallensin haastattelut aaninauhurilla, jotta pystyin itse keskitta-
miin tiyden huomioni haastateltavaan. Haastattelujen jilkeen siirryin nopeasti purka-
maan kerityn aineiston litteroinnin avulla, jonka jilkeen pystyin analysoimaan haastatte-

lututkimuksen tuloksia.

6.5 Tutkimuksen luotettavuus ja patevyys

Tutkimuksen luotettavuutta ja pitevyytta kisiteltdessa kdytetadn usein reliaabeliuden ja
validiuden kasitteistd. Molemmat kisitteet ovat periisin kvantitatiivisesta tutkimuksesta.
Reliaabeliudella tarkoitetaan sita, ettd tutkittaessa samaa henkil64 kahdesti, saadaan mo-
lemmilla kerroilla sama tulos. Reliaabelius voidaan mairitelld myos siten, etta kahdella
rinnakkaisella tutkimusmenetelmalld saadaan sama tulos. Mairitelmiin tulisi kuitenkin
suhtautua tietyin varauksin, silld sekd tutkija ettd tutkittava ovat inhimillisid olentoja,
joiden kayttaytyminen on riippuvainen kontekstista. Validius puolestaan kisittda yleen-
sd tutkimusasetelmavalidiutta sekd mittausvalidiutta. Tutkimusasetelmavalidius jactaan

vield neljdan eri muotoon tilastolliseen validiuteen, rakennevalidiuteen seki sisdiseen

ettd ulkoiseen validiuteen. (Hirsjarvi & Hurme 2008, 185-187.)

Reliabiliteetti ja validiteetti eivit sellaisenaan kuitenkaan sovellu kvalitatiivisen tutki-
muksen luotettavuuden ja patevyyden perusteiksi. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa luo-

tettavuuden kriteerind on tutkija itse ja luotettavuuden arviointi koskee koko tutkimus-
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prosessia. (Eskola & Suoranta 2001, 210-211.) Reliaabelius kvalitatiivisessa tutkimuk-
sessa koskee erityisesti tutkijan toimintaa ja sitd, kuinka luotettavaa tutkijan analyysi
tutkimusmateriaalista on. On kuitenkin muistettava, etti erityisesti haastattelujen tulos

on aina haastattelijan ja haastateltavan yhteistoiminnan tulosta. (Hirsjirvi & Hurme

2008, 189.)

Validiutta kvalitatiivisessa tutkimuksessa voidaan kisitelld esimerkiksi aineiston merkit-
tivyyden ja riittdvyyden, analyysin kattavuuden, arvioitavuuden seki toistettavuuden
kautta. Erityisesti analyysin kattavuuteen on hyva kiinnittda huomiota, ettei tulkintoja
perusteta satunnaisiin poimintoihin aineistosta. On kuitenkin muistattava, ettd aineisto
kertoo rajatusta tapauksesta. Aineiston merkittdvyys on hyvin suhteellinen asia, joten
tutkijan on valmistauduttava puolustamaan aineistonsa merkittavyyttd. Niinpé tutkijan
itse tulee olla tietoinen aineiston kulttuurisesta paikasta ja aineistoon vaikuttavista teki-
joistd. Toiseksi tulee pohtia aineiston riittavyyttd, joka kvalitatiivisessa tutkimuksessa on
vaikeaa arvioida etukiteen. (Eskola & Suoranta 2001, 214) Oman tutkimukseni kohdal-
la aineiston merkittdvyys ja sen riittivyyden arviointi eivit ole keskeisimmassa roolissa,
silld tutkimusaiheent liittyy hyvin rajattuun ilmiéon ja tutkimuksellani pyrin tavoitta-
maan kaikki asiaan kuuluvat henkil6t. Sen sijaan analyysin kattavuus on tutkimukseni

kannalta tarkea validiuden kriteeri.

Tutkimusaineistoni koostuu kolmesta erilaisesta aineistosta eli kyselysti, haastatteluista
sekd asiakaspalautteista saatavasta aineistosta. Analyysin kattavuuden vaikeus korostuu
erityisesti haastatteluista saamani aineiston kohdalla. Koska haastateltavana oli vain
kaksi henkil6d, en pystynyt tyGssini esittelemadn hyvin yksityiskohtaisia tulkintoja haas-
tateltavien kertomuksista, etta yksittiisen haastateltavan mielipiteet ei tule liian voimak-
kaasti esille. Koska vastaajien anonymiteetti tulee sdilyttad, kisittelin molempien haas-
tatteluiden annin yhtena kokonaisuutena sen tarkemmin esiin nostamatta yksittaisia
mielipiteitd. Kyselystd saatavaa aineistoa puolestaan pystyin analysoimaan kattavammin
ja vapaammin, silld vastaajia on suurempi joukko. Niin ollen vastaajien yksittdiset mie-
lipiteet eivit tulleet niin helposti esille, vaan aineistosta pystyttiin vetimain tarkempia
johtopaitoksia. Lisdksi aineistoa pystyttiin vertailemaan eri vastaajaryhmien perusteella

lihes kaikissa tapauksissa.
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Asiakaspalautteista saatavan aineiston analysointi oli omalta osaltaan haastavaa, silla
kysymyksid ei ollut suunnattu kiinteistépalveluihin. Niinpa mielipiteet on ilmaistu hyvin
erilaisissa muodoissa suoraan tai epasuorasti. Lisaksi tutkittavan aineiston valinta oli
haasteellista, sillad taytyi madritelld tarkasti mitka vastaukset otetaan huomioon ja mitka
jatetdan kisittelemattd. Osa annetuista vastauksista liittyi vain valillisesti kiinteistopalve-
luihin. Toisaalta palautteet saattoivat liittya suoraan kiinteistopalveluihin, mutta todelli-
suudessa palautteiden koskemat asiat eivit ole heidin paitcksensi vallassa, vaan kyse
on esimerkiksi suuremman taloudellisen sijoituksen vaativasta uudistuksesta. Niinpa
aineiston analyysissa kisittelen vastaukset teemojen mukaisesti yksittdisten palautteiden
kohteisiin puuttumatta. Niinpa esimerkiksi ruohonleikkuuta ja puiden oksien karsimista
ei kasitelld erikseen, vaan analyysissa ne kasitelladn puistotoihin liittyvina palautteita.

Tama liittyy my6s analyysin arvioitavuuteen ja toistettavuuteen.

Analyysin arvioitavuus Mikeldn (1990, teoksessa Eskola & Suoranta 2001, 215-216)
mukaan tarkoittaa sitd, ettd lukija pystyy seuraamaan tutkijan paittelya. Toistettavuudel-
la puolestaan tarkoitetaan, ettd analyysissa kiytetyt luokittelu- ja tulkintasadnnoét esitel-
lddn niin yksiselitteisesti, ettd toinen tutkija pystyisi niita soveltamalla tekeméan samat
tulkinnat aineistosta. Kuitenkin Hammersleyn (1990, teoksessa Eskola & Suoranta
2001, 218) mukaan samasta ilmi0sta saattaa olla olemassa useita vaitteitd, kuvauksia ja

selityksid, mutta niistd vain yksi voi kerrallaan olla totuudellinen.

Relativistisen kasityksen mukaan parhaana perustana tutkimuksen luotettavuuden arvi-
oinnille on puolestaan tutkimusraportti tekstind. Luotettavuuden relativistinen nikemys
tarkoittaa luotettavuuden nakemista tekstuaalisena seikkana. Tekstuaalisuudella puoles-
taan tarkoitetaan, ettei tutkimusteksti heijasta todellisuutta, vaan se on omien osiensa
yhteenkutoutuva verkko. Teksti on Eskolan ja Suorannan (2001) mukaan kudok-

senomainen monien aineksien - luetun, koetun, havaitun, luullun, kuvitellun, pohditun,

muistetun ja haaveillun yhteenliittyma. (Eskola & Suoranta 2001, 216-220.)

Tutkimukseni pohjan, eli teoriaosuuden laadinnassa kiinnitin erityisti huomiota lahtei-
den valintaan. Niinpi kiytin lihes yksinomaan kirjallista, painettua lihdeaineistoa. Li-
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saksi pyrin kayttimain mahdollisimman alkuperiisia ja tuoreita lihteitd. Teoriaosuuden
tilastolliset tiedot etsin vain luotettavista lahteistd kuten Tilastokeskuksen sivuilta tai
toimialaraporteista. Niin ollen ty6ni teoria pohjautuu luotettaviin ja nykyaikaisiin lih-
demateriaaleihin. Kisiteltdessd Matkailukeskus Rauhalahden taloudellisia lukuja, en pys-
tynyt kuitenkaan taysin varmistumaan lukujen paikkansapitivyydesti. Niin ollen luvut

edustavat vain yhden sivuston esittimid mahdollisia taloustietoja.

Tutkimusosuuden luotettavuuden ja pitevyyden arviointiin vaikuttaa saatavan tutki-
musaineiston laajuus. Kyselyn kohdalla ongelma olisi voinut olla esimerkiksi liian alhai-
nen vastausprosentti, jolloin johtopditosten tekeminen aineiston pohjalta ei olisi ollut
mahdollista. Toisaalta esimerkiksi kysymysten vaarinymmartimisen on mahdollisesti
heikentanyt tutkimukseni luotettavuutta. Lisiksi sosiaalinen paine on voinut aiheuttaa
vastausten vairistymisti, jos vastaaja ei esimerkiksi ole uskaltanut rehellisesti ilmaista
mielipidettdan. Tata yritin estdd kertomalla vastaajille kyselyni johdannossa, etta kaikki
vastaukset kasitellddn luottamuksellisesti ja vastaukset esitelldin kokonaisuutena, jolloin

vastaajat eivit paljastu henkil6ina.

Haastattelututkimuksen luotettavuuteen vaikuttaa muun muassa haastateltavan mukavuu-
dentunne. Jos haastateltava tuntee olonsa epamukavaksi haastattelutilanteessa, ei hin vilt-
timittd ole vastauksissaan niin avoin kun olisi muussa tapauksessa ollut. Lisiksi jos haas-
tateltava tuntee, etta hanen taytyy miellyttad toimeksiantajaa, voi hin jattaa oleellisimmat,

esimerkiksi yhteistyon kehitykseen liittyvit mielipiteensa kertomatta.

Asiakaspalautetutkimuksessa aineiston luotettavuuteen voi vaikuttaa vastausten luokitte-
lemattomuus. Télla viittaan sithen, ettd asiakkaat ovat avoimissa kysymyksissd pystyneet
vapaasti ilmaisemaan mielipiteensa mihin tahansa Matkailukeskus Rauhalahteen liittyvain
asiaan. Jotta palautteita voitaisiin myo6s vertailla, tuli minun jakaa ndma palautteet eri tee-
moihin, jolloin vain vastauksen ydinasia tulee esiin. T4llainen vastausten tulkinta voi joh-

taa vastauksen sanoman muuttumiseen.

Toinen asiakaspalautetutkimuksen luotettavuuteen vaikuttava tekija on aineiston rajaus.

Vapaasti ilmaistun aineiston rajaus oli haastavaa, silla ensin taytyi méarittad mihin atheisiin

40



liittyvit palautteet otetaan huomioon. Toisekseen oli mairitettava liittyyko palaute varsi-
naisesti kiinteistOpalveluihin, vaikka se kuuluisikin heiddn toteutettavakseen. Esimerkiksi
minigolf-radan kunnostustarpeeseen liittyvien palautteiden kohdalla, koska minigolfradan
kunnossapito kuuluu kiinteistopalveluiden tehtivdin, mutta ei ole heiddn paitintivallas-

saan, mitd radasta kunnostetaan ja uudistetaan.
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7 Tutkimustulokset

Tissé luvussa esitellddn tarkemmin tutkimuksen eri osa-alueiden eli henkilékunnan tyy-
tyviisyyden, asiakastyytyviisyyden seki palveluntuottajan tyytyviisyyden tutkimustulok-
sia. Raportoidaan Matkailukeskus Rauhalahden tyontekijoille lahetetyn kyselytutkimuk-
sen tuloksia ja kuinka ulkoistaminen nidhdain henkilokunnan nakékulmasta. Lisdksi

esitellidn kootusti kerittyjen asiakaspalautteiden kiinteistopalveluita koskevat palautteet
ja analysoidaan niiden oikeellisuutta kiinteistopalveluiden arvioinnin vilineeni. Lopuksi

esitellidn palveluntuottajan edustajille tehdyn haastattelututkimuksen antia.

7.1  Vaikutukset henkil6kunnan tyytyviisyyteen

Henkilokunnan tyytyviisyyden tutkimisen tavoitteena oli selvittaa kuinka kiinteistopal-
veluiden ulkoistaminen on vaikuttanut yrityksen sisiisiin asiothin. Kysely lihetettiin
yhteensi 18 vastaajalle. Vastaajien joukko koostui kesin 2013 Matkailukeskus Rauha-
lahden tyontekijoistd sekd ympiérivuotisista tyontekijoistd. Kysely ldhetettiin yhdeksille
sitvouksen parissa tyoskenteleville, viidelle vastaanotossa tyoskenteleville seki neljalle
johtotehtivissi tyoskenteleville henkilolle. Kyselyyn vastasi 13 vastaajaa, jolloin koko-
naisvastausprosentiksi muodostui 72,2 %. Vastausprosentti siivouksen tyontekijoiden
keskuudessa oli 66,7 %, vastaanoton keskuudessa 80 % ja johtotehtivissa tyoskentele-
vien keskuudessa 75 %. Kyselyyn vastanneiden jakautuminen tyétehtivien mukaan on

nahtivissa alla olevassa kuviossa (Kuvio 5.).
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Vastaajien jakautuminen tyétehtivin mukaan

B siivous
B Vastaanotto
.Johtotehtéivéit

Kuvio 5. Vastaajien jakautuminen (n=13)

Vastaajista suurin osa on tyoskennellyt Matkailukeskus Rauhalahdessa useampana kuin
kahtena kesand (Kuvio 6.). Toiseksi suurin ryhma vastaajista puolestaan tyoskenteli
tind vuonna ensimmadistd kertaa Matkailukeskuksessa. Loput eli 15,4 % vastaajista on
tyoskennellyt kahtena kautena. Vastausten perusteella voidaan péitelld, ettd yli puolella,
tarkemmin lahes 70 % vastaajista on kokemusta myo6s aikaisemmasta kiinteistopalvelus-

ta.

Tyodskenneltyjen kausien maara

Fuinka monena kautena
tyoskennellyt

B yhtend
B kahtena

W useampana

Kuvio 6. Tyoskenneltyjen kausien miiri (n=13)
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Siivouksen parissa tyoskentelevistd yli puolet oli tyéskennellyt Rauhalahdessa useampa-
na kuin kahtena kesidna. Muut siivouksen tyontekijat olivat tyoskennelleet ensimmaista
kauttaan kuluneena kesani. Vastaanoton tyontekijit puolestaan jakautuivat kahtia, silld
puolet oli tyoskennellyt yhden ja puolet kaksi kautta. Johtotehtivissi olevista taas kaikki

olivat ty6skennelleet useamman kauden.

Kysyttiessi vastaajilta, millainen kokemus uuden huoltopalvelun kanssa ty6skentelysti
ji, vastasivat kaikki joko hyvi tai erittdin hyva (Kuvio 7.). Vastaajista hieman yli puolet
53,9 % oli sitd mieltd, ettd kokemus oli ollut hyvi. Kuitenkin 46,2 % vastanneiden mie-
lestd kokemus oli ollut erittdin hyvi. Vertailtaessa eri tyotehtiviryhmien kokemuksia,
voidaan todeta vastaanoton ja johtotason olleen ryhmina tyytyvaisimpia tyoskentelyyn
SOL Palveluiden kanssa. Tulos on kaiken kaikkiaan kuitenkin palveluntuottajan kannal-
ta erittdin positiivinen, silld kaikki vastaajat ovat olleet tyytyviisid yhteisty6hon, eika
yhdenkain vastaajan kokemus ollut huono tai erittiin huono. Vertailtaessa vastauksia
tyoskenneltyjen kausien mukaan on yhtena ja kahtena kautena tyéskennelleiden vasta-
ukset jakautuneet tasan hyvin ja erittiin hyvan kokemuksen vililld. Pientd eroavaisuutta
on huomattavissa useamman kuin kaksi kautta tyoskennelleiden keskuudessa, joista

hieman yli puolet vastaa kokemuksen olleen hyvi.

Kokemus tydskentelysta SOL Kiinteistépalvelun kanssa

Tyotehtavi

5 Sitvous
Vastaanotto

o Johtotehtivit

erittiin hyvi hyvi

Kuvio 7. Kokemus ty6tehtivittdin (n=13)
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Henkilokunnan mielipiteet uudistuksen suhteen ovat vaihtelevia. Osa vastaajista kokee,
ettei uudistus ei ole tuntunut suurelta tai he eivit osaa kommentoida uudistusta aikai-
semman vertailukohdan puuttuessa. Kuitenkin niistd tyontekijoisti, jotka tyoskentelivit
vasta ensimmaistd kauttaan Matkailukeskus Rauhalahdessa, suurin osa on sitd mielt,
ettei ulkoistamista huomannut jokapaiviisessa tyossd. Suurin osa vastaajista kokee uu-
distuksen olleen tervetullut ja positiivinen kokemus. Erityisen tyytyviisid ollaan kiinteis-
topalvelun tyontekijoihin, heidin ammattitaitoonsa, tyohon sitoutumiseensa seka palve-

lun laatuun ja nopeuteen.

Kaikki vastaajat kokevat my6s suhtautumisen SOL Palveluihin olleen positiivista. Ul-
koistamisella ei nihty olleen vaikutusta tyOyhteisoon, vaan hyva ilmapiiri eri osastojen
vililld on sdilynyt. Niin ollen tyoilmapiirissa ei nidkynyt se, ettd osa tyontekijoista tyos-
kenteli alueella toisen yrityksen edustajina, vaan kaikkien katsottiin olevan osa samaa

tyoyhteisoa.

Vastaajista yli puolet kokee, ettd kiinteistopalveluiden ulkoistamisella on ollut vaikutus-
ta tyontekoon tai osastojen viliseen yhteistyohon. Eniten vaikutusta on ollut tyonte-
koon, minka ilmoitti 38,5 % vastaajista. Yhtd suuri osa vastaajista on kuitenkin sitd
mielta, ettei ulkoistaminen ole vaikuttanut tyontekoon tai osastojen viliseen yhteisty6-
hon lainkaan. Vastaajista 23 % puolestaan koki ulkoistamisen vaikuttaneen osastojen

viliseen yhteistyohon.

Vastaajista, jotka kokivat ulkoistamisella olleen vaikutusta tyontekoon tai osastojen vi-
liseen yhteistyohon, suurin osa koki vaikutuksien olleen positiivisia (Kuvio (8.). Positii-
visina asioina nihtiin yhteishengen ja toisten auttamisen korostuminen seki kiinteisto-
palveluiden laadun ja tehokkuuden parantuminen. Lisiksi positiivisena vaikutuksena
koettiin huoltohenkilokunnan helppo lahestyminen. Yksi neljdsosa vastaajista puoles-
taan koki vaikutuksien olleen seki positiivisia ettd negatiivisia. Toisaalta palveluiden
koettiin parantuneen, mutta samalla joidenkin toimintojen kuten toimeksiantojen
eteenpdin saattamisen vaikeutuneen. Vihiten vaikutusten koettiin olleen vain negatiivi-
sia, mutta silloinkin vaikutusten arveltiin johtuvan yhteistyén kokemattomuudesta osas-

tojen valilla.
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Ulkoistamisen vaikutukset

] positivisia
] negatiivisia
sk etti

Kuvio 8. Ulkoistamisen vaikutukset vastauksien osuuksina (n=8)

Matkailukeskus Rauhalahden tyontekijoistd suurin osa, lihes 85 % kokee huoltohenki-
l6kuntaa olleen sopivasti edelliselld kaudella. Loput 15 % vastauksista jakautuva tasan
vastaajien kesken, joiden mielesta huoltohenkil6st6d on ollut joko litkaa tai litan vahan.
Vastaajien mukaan huoltohenkil6kunnan méirin sopivuus nakyy esimerkiksi siind, ettd
tehtavat tulivat hoidetuksi, mutta ylimaariista joutoaikaa ei henkilokunnalle my6skdan
jaanyt. Sopivuutta selitetidin myos silld, ettd kauden loputtua tyétehtavia ei ollut juuri-
kaan jadanyt roitkkumaan. Joinakin aikoina huoltohenkil6kuntaa oltaisi voitu vastaajien

mielesti tarvita lisad.

Piivystyspalvelun puolestaan toimivana koki yli 90 % vastaajista. Ainoana haasteellise-
na asiana paivystyspalvelun suhteen nahtiin paivystyksen tarpeellisuu-
den/vilttimittémyyden arvioinnin vaikeus. Positiivisena asiana nahtiin kuitenkin se,
ettd paivystdja auttoi tarvittaessa myos puhelimitse. Lisiksi avun koettiin aina olleen
lihelld ja avunsaanti pdivystyksen kautta koettiin nopeaksi. Paivystyskdyntien myos ko-
ettiin vihentyneen aikaisemmista vuosista, mikd parhaimmillaan tuo myos sadst6ja kus-

tannuksiin.

Vastaajilta kysyttiin lisdksi erikseen arvioita kiinteistépalvelun toimivuudesta, saatavuu-

desta, palvelun laadusta sekd tehokkuudesta. Vastaajista suurin osa, yli 60 % antoi pal-
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velun toimivuudelle arvosanaksi hyva (Kuvio 9.). Toiseksi eniten, 30 %, vastauksia an-
nettiin erittdin hyvin palvelun toimivuuden puolesta. Loput vastaajista antoivat vasta-
ukseksi, el hyva eikd huono. Kukaan vastaajista ei arvioinut palvelun toimivuuden ol-
leen huonoa tai erittdiin huonoa. Vertailtaessa vastauksia tyoskenneltyjen kausien mu-
kaan, voidaan todeta suurimman osan useampana kautena tyoskennelleiden antaneen
palvelun toimivuudelle arvosanaksi hyvi. Yhtend kautena ty6skennelleiden dinet jakau-
tuvat erittdin hyvan, hyvin ja ei hyvi eikd huono -vastausten vilille. Eniten dania on
annettu kuitenkin hyvin palvelun toimivuuden puolesta. Kaksi kautta ty6skennelleiden

mielipiteet jakautuvat kahtia erittdin hyvin ja hyvin toimivuuden vilille.

Palvelun toimivuuden arviointi

erittiin hyvi hyvi ei hyvi eiki
huono

Palvelun toimivuus

Kuvio 9. Palvelun toimivuuden arviointi (n=13)

Palvelun toimivuus koettiin hyvina tai erittdin hyvina, silld vastaajat olivat tyytyvaisid

huoltomiesten toimintaan ja tydmotivaatioon. Vililld koettiin hankaluuksia esimerkiksi
sisdisessd viestinkulussa, mutta huomioitiin my®&s, ettd kyseessd on vasta ensimmiinen
tyoskentelyvuosi alueella, joten palvelun koettiin toimivan hyvin. Lisdksi huoltohenki-

I6kunnan katsottiin ryhtyvin toihin nopeasti ja tekevin tyonsi hyvin ja huolellisesti.

Palvelun saatavuuteen oltiin my0s tyytyvaisia (KKuvio 10.) Vastaajista yli puolet arvioi
palvelun saatavuuden olleen hyvii. Loput vastaajien mielipiteistd jakautuivat kahtia.
Osa vastaajista oli sita mieltd, ettd palvelun saatavuus oli erittdin hyvia. Loput vastaajat

kokivat, ettei palvelun saatavuus ollut hyvii, mutta ei myoskain kokenut sen olleen
47



huonoa. Kukaan vastaajista ei arvioinut saatavuuden olleen huonoa tai erittidin huonoa.
Palvelun saatavuutta tarkasteltaessa eri tyotehtiviaryhmien mukaan, on johtotaso ollut
kaikkein tyytyvdisin. Suurin osa tistd ryhmasta pitdd palvelun saatavuutta erittiin hyvi-
nd. Vastaanoton ja siivouksen tyontekijoistd suurin osa vastaa saatavuuden olleen hy-

vaa.

Palvelun saatavuuden arviointi

B0,0%

erittiin hyvi hyvi ei hyvi eikd
hucno

Palvelun saatavuus

Kuvio 10. Palvelun saatavuus (n=13)

Erittdin tyytyviisia oltiin huoltohenkil6ston joustavuuteen tyoaikojen suhteen, seka
sithen ettd apu on tullut nopeasti. Joissakin tilanteissa kuitenkin koettiin, ettd huoltoa
oli hankala tavoittaa. Lisiksi palveluita olisi kaivattu ajoittain enemmain myos ilta-
aikaan. Pidasiassa huoltopalvelun koettiin olevan helposti saatavilla ja koettiin, ettd so-

vituista asioista on pidetty hyvin kiinni.

Palvelun laadun arvioinnin suhteen erittdin hyva -vastauksien suhteellinen maird on
korkeampi kuin toimivuuden tai saatavuuden kohdalla. Vastaajista 38,5 % kokee palve-
lun laadun olleen erittdin hyvid (Kuvio 11.). Suurin osa vastaajista kokee palvelun laa-
dun olleen hyvia. Yhtidn vastausta ei ole annettu huonon tai erittidin huonon palvelun
laadun puolesta. Pieni osa vastaajista kuitenkin kokee, ettei palvelu ollut hyvaa, mutta ei
mairittele sitdi my6skddn huonoksi. Palvelun laadusta kertoo vastaajien mukaan muun

muassa se, ettd henkil6kunta on ammattitaitoista ja osaavaa. Tyon laatu on hyvaa ja tyot
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tehdain huolellisesti, vaikka kyseessd olisikin uusi tyotehtiva. Myos tyGvilineistd on

huolehdittu erinomaisesti eikd tyon jilked tarvitse vahtia, vaan laatuun luotetaan.

Palvelun laadun arviointi
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Kuvio 11. Palvelun laadun arviointi (n=13)

Viimeisend palvelun aihealueena arvioitavana oli palvelun tehokkuus. My6s tissa kate-
goriassa yli puolet vastaajista kokee, ettd palvelun tehokkuus on hyvai. Titi athealuetta
ei hyviksi eikd huonoksi arvioi muiden aihealueiden vastauksiin verrattuna suhteellisesti
enemman vastaajia, 30,8 %. Kuitenkin 15,4 % vastaajista on sita mielta, ettd tehokkuus
on erittiin hyvia. Tamankdan kysymyksen kohdalla kukaan ei vastannut huono tai erit-
tdin huono. Useampana kuin kahtena kautena tyoskennelleistd suurin osa mieltdd palve-
lun tehokkuuden hyviksi. Kahtena kautena ty6skennelleiden ddnet puolestaan jakautu-
vat tasan erittdin hyvan ja ei hyvin eikd huonon vilille. Yhtena kautena tyoskennelleisté
puolet taas kokee tehokkuuden hyvini ja puolet ei hyvini eikd huonona. Eroja eri
ryhmien vililld on siis paljon. Tarkasteltaessa vastauksia tyotehtavin mukaan, voidaan
todeta johtotason olleen kaikkein yksimielisin vastauksissaan, silld kaikki kokevat te-
hokkuuden hyvind. Muiden ryhmien danet puolestaan jakautuvat kaikkien kolmen vas-

tausvaihtoehdon kesken.
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Kuvio 12. Palvelun tehokkuuden arviointi (n=13)

Osa vastaajista kokee huoltopalvelun tehokkuuden parantuneen uuden huoltopalvelun
myoti niin, ettd tothin tartuttiin huomattavasti aiempaa reippaammin. Yleiselld tasolla
palvelu nahdain tehokkaana, ajoittaisia tehokkuuden laskuja lukuun ottamatta. Tehok-
kuutta koetaan pystyvin lisdidmain esimerkiksi hiljaisemmille ajanjaksoille. My6s henki-
16stémairien tarkemman suunnittelun tulevaisuudessa katsotaan pystyvin parantamaan

palvelun tehokkuutta entisestdan.

Kehitysideoita tulevaisuutta varten annettiin muun muassa uusien huoltomiesten pa-
remman perehdyttimisen puolesta ennen kesidsesongin alkua, silld erilaisia tehtavid
Matkailukeskus Rauhalahdessa on paljon. Tulevaisuudessa toivottiin myds kehitysta
sisdiseen viestintdan, jotta huoltotarpeet tulisivat paremmin my6s muiden huoltomies-
ten tietoon ja niin asiat saisivat ratkaisun mahdollisimman nopeasti. Lisiksi toivottiin
kehitettavan hieman epasuorempaa komentoketjua, jotta myos muiden osastojen il-
moittamat huoltotarpeet tulisivat paremmin huomioiduiksi. Muutoin toivottiin asioiden

jatkuvan entiseen, hyvaksi todettuun malliin.

Kyselyn lopussa esitettiin vertailevia kysymyksid aiemman ja nykyisen huoltopalvelun
valilta niille tyontekijoille, jotka ovat tyoskennelleet Rauhalahdessa useampana kautena.

Niin ollen heilld on tarvittava tieto ja kokemus vertailukohtien muodostamiseksi. Ver-
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tailun tavoitteena oli niin saada selville hieman tarkemmin, missi asioissa uusi huolto-
palvelu on onnistunut aiempaa paremmin ja painvastoin. Huoltopalveluiden toimivuu-
teen liittyvid muutoksia vastaajat havaitsivat muun muassa tyotehtiviin tarttumisessa,
joka koettiin tehokkaampana. Lisdksi koettiin, ettd tyotehtivit hoidettiin aiempaa no-
peammin ja huolellisemmin. My6s pelisidntojen koettiin selventyneen, jolloin asiat hoi-
tuivat aiempaa paremmin. Kehitystarpeita ndhddin tulevaisuudessa vield tehtdvien prio-
risoinnin suhteen. Muutoin huoltohenkil6kunta koettiin helpommin ldhestyttaviksi ja

valmiimpana auttamaan muita osastoja tarvittaessa.

Huoltopalveluiden toiminnan nopeuteen liittyvain kysymykseen vastanneista 62,5 %
koki palvelun olleen nopeampaa kuin aikaisemmin. Toiset vastaajista puolestaan koki
palvelun nopeuden siilyneen samana kuin ennen. Kukaan vastaajista ei kokenut palve-
lun hidastuneen. En osaa sanoa -vastauksia ei ole huomioitu kaaviossa. Eri tyotehtivi-
ryhmista siivous ja johtotaso kokevat huoltopalveluiden nopeutuneen eniten. Vastaan-
otossa tyoskennelleet puolestaan kokevat nopeuden pysyneen samana kuin ennen.

My®6s osa siivouksen parissa tyoskentelevista kokee nopeuden pysyneen ennallaan.

Positiivisina asioina uuden huoltopalvelun suhteen nihtiin muun muassa reippaampi
tyoasenne, jolloin kenenkéin ei tarvitse olla patistamassa tehtdvien hoitamiseen. Liséksi
tyon hyvidn laatuun pystytidn luottamaan. My6s piivystyspalvelun, rekrytoinnin, kus-
tannusten seurannan, hankintojen teon ja huoltohenkilokunnan lihestymisen koettiin
helpottuneen uuden huoltopalvelun my6ti. Arvostettavana piirteend pidettiin myos
toiden huolellisempaa loppuunsaattamista seki asennetta korjata rikkoutunut asia ker-

ralla kuntoon, ettei samaan tyOhon tarvitse aina palata uudelleen.

Huoltopalveluiden uudistuksen my6td koettiin joidenkin asioiden myos hieman vaikeu-
tuneen. T4llaisia asioita olivat esimerkiksi erikoistéiden tekeminen, silld niihin vaaditta-
vaa tietotaitoa ei ollut valmiina. Paivystyspalvelun suhteen vaikeammaksi koettiin tar-
kemman tilannearvion tekeminen ennen huoltopalvelun kutsumista paikalle seka huol-
totoimenpiteiden teko silloin, kun huoltohenkil6kunta ei ollut paikalla. Lisdksi kehitta-

misideoita annettiin tyétehtavien priorisointiin ja ajoittamiseen.
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Kaiken kaikkiaan huoltopalvelun koettiin kuitenkin toimineen paremmin kuin ennen.
Muun muassa yhteydenpidon koettiin helpottuneen ja tyéntekijéiden motivaation pa-
rantuneen. Lisiksi koettiin, ettd kaikki osastot puhaltavat nykyiselliin paremmin yhteen
hiileen. Henkil6kunnan voidaan yleisesti todeta olleen tyytyviinen ja paikoin erittiin
tyytyviinen uuteen kiinteistopalveluun. Kukaan vastaajista el maarittinyt mitddan palve-
lun osa-alueista huonoksi tai erittidin huonoksi. Lisdksi vertailtaessa nykyista ja aiempaa
huoltopalvelua keskendin, voidaan todeta vastaajien padsidntoisesti kokeneen asioiden

parantuneen ulkoistamisen myota.

7.2  Vaikutukset asiakastyytyviisyyteen

Asiakaspalautteiden tutkimisen tavoitteena oli selvittad miten kiinteistopalveluiden ul-
koistaminen on vaikuttanut asiakastyytyvaisyyteen vertailemalla molempien kiinteisto-
palveluiden aikana kerittyjd asiakaspalautteita. Haasteeksi asiakaspalautetutkimuksen
kohdalla muodostui palautteiden valitseminen aineistoon. Palautteiden muotoilu oli
hyvin erilaista ja palautetta oli annettu erilaisista asioista. Niinpa haasteena oli rajata,
mitka asiat kuuluivat kiinteistopalveluille annettuihin palautteisiin ja mitka eivit. Taman
vuoksi koen, ettei aineistoja voida vertailla maarallisesti vuosien valilla. Maarallistd ver-
tailua tirkeimpidi on palautteiden atheiden vertailu, jotta voidaan huomata onko tyyty-
mittomyytté tai kehitysehdotuksia ilmentynyt uusille aihealueille ja niin arvioida asia-
kastyytyviisyyden muutoksia. Tutkimukseen valikoituneita asiakaspalautteita oli yhteen-

s 169 kappaletta.

Asiakaspalautteiden kdyttiminen osana kiinteistopalvelun onnistumisen arviointia on
hieman kyseenalaista, silld hyvin harvat palautteet koskevat suoraan kiinteistépalvelun
onnistumista tai epdonnistumista. Koska palautelomakkeessa ei ollut suoraan kiinteis-
topalveluita koskevia kysymyksid, el myoskaan suoraa palautetta heidin toiminnastaan
ole saatu. Sen sijaan palautteiden annissa oli monia alueen kehitykseen liittyvid ideoita,
mutta niiden avulla ei pystytd vastaamaan ty6ssi esitettyyn tutkimusongelmaan. Hyvini
esimerkkind on monissa palautteissa esiintynyt alueen tieston huono kunto. Aihepiiri
kylld liittyy huoltotoimenpiteisiin ja niin vilillisesti kiinteistGpalveluun, mutta teiden
korjaaminen ei ole heidin paatintavallassaan, vaan paitoksen ja rahoituksen on tultava

muualta. Lisiksi ennen palautteiden tarkempaa avaamista on mainittava, ettd palauttei-
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den maira aihetta kohti on hyvin pieni vaihdellen tavallisesti yhdesti viiteentoista pa-
lautteeseen. Kuitenkin vuonna 2013 juuri teiden kunnosta annettiin hieman alle kolme-
kymmenti palautetta, mika sekin koko kauden asiakasmairdin nahden on hyvin pieni

maara.

Molempina vuosina asiakkaiden antamat huoltoon liittyvit palautteet ovat olleet jok-
seenkin samanlaisia. Molempina vuosina on muun muassa annettu palautetta puisto-
toistd, hyttysverkoista, teiden kunnosta, valaistuksesta, jaitehuollosta, minigolf-radan
kunnosta seki pienistd asennustehtivistd. Puistotditd koskevien palautteiden kohdalla
on nihtavilli melko selkeid jakautuminen eri vuosien vililla, silld vuonna 2012 asiakas-
palautteet koskivat nurmen leikkaamattomuutta, kun taas vuonna 2013 palautteet kos-
kivat lahes yksinomaan puiden oksien karsimista. On kuitenkin huomioitava, etta paa-
tos puiden kaatamisesta ei ole kiinteistopalvelun tai edes suoraan Matkailukeskus Rau-
halahden paitettavissa, silld puiden kaataminen on luvanvaraista toimintaa. Siksi suu-
rimman osan vuoden 2013 puistot6itd koskevien palautteiden ei voida katsoa koskevan

kiinteistopalveluita.

Valaistusta koskevissa palautteissa puolestaan on toivottu niin parempaa valaistusta
kulkuviylille kuin lisda lukuvaloja mokkeihin. Hankintapaatokset eivit kuitenkaan ole
kiinteistopalvelun tehtivissi, joten palautteet voidaan nihdi vain kehitysideoina tule-
vaisuutta varten. Jatehuollon kohdalla puolestaan tyytymattomyytta oli lajittelua koh-
taan tai roskakori puuttuu joltain paikalta. Roskakorien liiallista tiyttymistd koskevia
palautteita esiintyi vahemman vuonna 2013 kuin vuotta aikaisemmin. Muissa alueen
kehittamiseen liittyvissd palautteissa on toivottu uudistuksia esimerkiksi maalipintoihin
tai muihin materiaaleihin. Lisaksi on toivottu koukkuja suihkutiloihin ja moékkeihin ta-
varoiden ripustamista varten, vesiletkuja vesipisteille estiméan veden roiskumista ja

hyttysverkkojen asentamista joihinkin kohteisiin.

Kiinteistépalvelun tehtiviin kuuluu lisaksi grilli- ja leikkipaikkojen kunnossapito ja siis-
teydestd huolehtiminen. Grilli- ja leikkipaikkoihin liittyvien palautteiden méiri putosi
huomattavasti vuonna 2013. Niin ollen voidaan asiakastyytyviisyyden ajatella parantu-

neen ndiden toimintojen kohdalla uuden huoltopalvelun my6ta. Palautteiden joukossa
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oli my6s niin sanottuja vikailmoituksia mokeistd, muun muassa lampun palamattomuu-
desta, wc:n vuotamisesta tai oven lukon toimimattomuudesta. Tdllaisia palautteita ei
mielestini kuitenkaan voida kayttai arvioitaessa huoltopalveluiden onnistumista, silld
vikoja esiintyy vaistdimittd kdyton yhteydessd. Kuitenkin sitd, kuinka nopeasti huolto

reagoi tallaisiin ilmoituksiin, voidaan pitad erdana kriteerind palvelun onnistumisesta.

On kuitenkin muistettava, ettd kyseessd on SOL Palveluiden ensimmadinen toiminta-
vuosi alueella ja vuosi on vasta antanut kokemusta siitd, mitd asiakkaat toivovat alueella
kehitettavan. Palveluntuottajalle tekemissini haastattelututkimuksessa kuitenkin selvisi,
ettd kiinteistopalvelut ovat saaneet paljon suullista positiivista palautetta asiakkailta en-
simmadisen vuoden aikana. Palautetta on annettu erityisesti palvelun saatavuuden no-

peudesta, joustavuudesta ja asiakkaista huolehtimisesta.

7.3  Palveluntuottajan tyytyviisyys

Haastattelututkimuksen tavoitteena oli tutkia kiinteistopalveluiden ulkoistamista palve-
luntuottajan nikokulmasta. Haastattelut on koodattu H1 ja H2 haastatteluiksi ja ne ka-
sitellian yhdessi, jotta haastateltavat henkiloina eivit paljastu. Niin ollen aiemmin esit-
telemini haastatteluteemat on pyritty yhdistimain mahdollisuuksien mukaan. Tulokset
esitelldan teemoittain, kuitenkin yhteniisen analyysin muodossa. Ensimmaisen haastat-
telun lihtékohtana oli kuulla toisen sopimusosapuolen nikemysta yhteistyohon pdise-
misestd Matkailukeskus Rauhalahden kanssa ja kuinka yhteisty6é on nihty heidin nako-
kulmastaan. Toisen haastattelun tavoitteena puolestaan oli selvittdd kuinka yhteistyon

nihddin toimivan piivittiisentyon tasolla. Lisdksi tavoitteena oli selvittdd millaisia ke-

hittimistarpeita yhteisty6lld on palveluntuottajan nakékulmasta.

Aluksi haastatteluissa kysyttiin kokemuksia tyon aloittamisesta Matkailukeskus Rauha-
lahdessa sekd kokemuksia tyonteosta ensimmadisen vuoden aikana. Sopimusneuvottelu-
vatheesta kysyttiin tarkemmin paitoksesta ryhtya yhteistyohon sekd sopimusneuvotte-
luvaiheen yleispiirteistd. MyOs ensimmaisen toimintavuoden aikaiset haasteet olivat ky-
symyksen teemana. Haastattelussa pyrin myos selvittimaan, kuinka palveluntuottaja on
kokenut yhteistyon Matkailukeskus Rauhalahden kanssa ja eroaako se jotenkin yhteis-

tyostd muiden kohteiden kanssa. Halusin my6s selvittid palveluntuottajan ndkokulmas-
54



ta, kuinka Matkailukeskus Rauhalahden tyontekijat ovat suhtautuneet ulkoiseen palve-
luntuottajaan. Haastattelussa halusin my6s selvittad huoltohenkil6ston méirin palve-
luntuottajan nidkékulmasta, silli méara hieman laski ulkoistamisen jalkeen. Lisdksi halu-
sin kysya kuinka he kokevat pdivystyspalvelun toimivuuden. Haastatteluiden lopuksi
tiedustelin toiminnan ja yhteistyon mahdollisia kehittimisideoita seki tulevaisuudenna-

kymia.

Yhteistyon aloittaminen on tuonut mukanaan omia haasteita palveluntuottajan niako-
kulmasta, silld ty6tehtivit Matkailukeskus Rauhalahdessa ovat hyvin monipuolisia ja
tyotehtivit vaihtelevat suuresti kesa- ja talvikauden vililld. Niin ollen huoltomiehen
toimenkuva Rauhalahdessa on hyvin laaja. Yhteistyon alkuvaiheessa palveluntuottajan
nikokulmasta tirkeinta oli onnistua henkilostévalinnoissa, silld se loi pohjan yhteistyon
tulokselle. Aloitusvaihetta helpotti talon sisilld oleva tietotaito tyon vaatimuksista Mat-
kailukeskuksessa, silld heiddn palveluksessaan toimi entinen Matkailukeskus Rauhalah-

den huoltomies. (H1 & H2.)

Kaiken kaikkiaan tyé on nahty mukavana. Eniten tyGssa arvostettiin sita, ettd tyon jalki
on heti nihtavilld ja ty0ssd pdidsee ottamaan kontaktia asiakkaisiin huoltomiehen omi-
naisuudessa. Vaikka ty6 on vililld stressaavaa, nihtiin tyon monipuolisuus ja haasteet
hyvina asiana. Palveluntuottajan puolella koetaan my®0s, etta tehtiviin on annettu pal-
jon vapautta ja paitosvaltaa. Vuoden tyokokemus on lisiksi osoittanut, ettd heididn na-

kemystddn kuunnellaan ja kaikki asiat voidaan selvittid puhumalla. (H2.)

Sopimusneuvotteluvaiheessa korostui erityisesti sopimuskumppaneiden vilisen avoi-
men keskustelun merkitys. Sopimusneuvotteluvaihe vaati molemmilta osapuolilta vas-
taantuloa esimerkiksi kustannuksellisissa kysymyksissa. Palveluntuottaja on ollut erityi-
sen tyytyviinen keskustelun avoimuuteen ja se on ollut merkittivissa roolissa sopimuk-
seen paasemisen kannalta. Vaikka sopimusneuvotteluvaihe vaati molemmilta osapuolil-

ta tyotd, nihddidn se kuitenkin palveluntuottajan puolelta miellyttavani vaiheena. (H1.)

Ensimmaisena toimintavuoden haasteena on ollut huoltotoiminnan kokonaisvaltaisen

pyorittimisen opettelu kaikkine osa-alueineen seka henkiloston organisointi. Lisaksi
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palveluiden arviointi ja toimintojen muokkaaminen omiin ty6tapoihin sopivaksi on
tuottanut ty6td ensimmadisen toimintavuoden aikana. Vaikka tietotaitoa 16ytyi valmiina
talon sisilld, on ensimmainen vuosi vaatinut Matkailukeskus Rauhalahden henkil6stolta
opastusta esimerkiksi téiden priorisoinnissa. Kuitenkin kokemuksen karttuessa ja ty6-
vuoden kuluessa on kiinteistonhuollon tyonjohto alkanut siirtyd Matkailukeskus Rauha-

lahden henkildstoltd palvelutuottajan hallintaan. (H1 & H2.)

Palveluntuottaja kokee yhteisty6én ennen kaikkea avoimena. Myo6s tillainen avoimuus
erottaa Matkailukeskus Rauhalahtea muista yhteistyOkumppaneista, silld kaikkien kans-
sa ei timankaltaiseen avoimuuteen pysty padasemaan. Palveluntuottaja kokee, ettd eten-
kin ulkoistustoiminnassa on tirkead, etta toinen osapuoli uskaltaa tuoda omat tarpeensa
ja lihtokohtansa esiin mita henkil6stolta, koneilta ja yhteistybkumppaneilta vaaditaan
sekd millaiset taloudelliset vaatimukset ovat. Lisaksi on tirkedd, ettd pystytddn maaritte-
lemain kohtaavatko ulkoisen palveluntuottajan ja ulkoistavan yrityksen nikemys kus-
tannetasosta. Yhteistyon nahdiin toimivan hyvin yritysten valilld ja se nihdddn ennen

kaikkea vahvuutena esimerkiksi lisaityovoiman hankinnan helppoudessa. (H1 & H2.)

Palveluntuottajan nikékulmasta Matkailukeskus Rauhalahden tyontekijit ovat suhtau-
tuneet ulkoiseen palveluntuottajaan hyvin. Toki vertailukohtaa aikaisempaan tilantee-
seen ei ole, mutta heiti ei ole jitetty minkddn Matkailukeskus Rauhalahden toiminnan
ulkopuolelle. Niinpé eroa sen valilla, onko Matkailukeskus Rauhalahden vai palvelun-

tuottajan tyontekiji, el huomata vaan kaikki tuntevat olevansa osa samaa tyoyhteisoa.

(H2.)

Huoltohenkil6kunnan maird nihtiin sopivana kesisesongin aikana. Kokemuksen kaut-
ta henkil6stomaarian suunnittelu helpottuu seuraavalle kaudelle. Paaasiassa henkil6stoa
nihdiin olleen riittivisti, muutamia poikkeusaikoja lukuun ottamatta. My6s péivystys-
palvelun suhteen henkil6stomairin suunnittelu on helpompaa ulkoisen palveluntuotta-
jan ansiosta. Piivystyspalvelu nahdain kuitenkin toimivana ja joustavana, vaikka sidos

tyohon paivystysviikon aikana on ymparivuokautista. (H2.)
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Palveluntuottajan nikékulmasta yhteistyon kehittimisestd koetaan olevan helppoa pu-
hua silloin, kun kehitettivid asioita ilmenee. Yhteistyon kohdalla kaikki toimii, vaikka
taloudelliset asiat voisivat aina olla kaikkien kannalta paremmin. Yhteistyé on ollut hy-
vin joustavaa jokapiivaisen tyon tasolla ja toimintoja on saanut muokata tarpeen tullen.
My6s ongelmista pystytiin puhumaan avoimesti ja nithin puututaan yhdessa. Tulevai-
suudessa yhteistyotd toivotaan pystyvin laajentamaan myos muihin palveluihin. Nain
Matkailukeskus Rauhalahden nidhdédin pystyvin paremmin keskittymdin omaan ydin-
toimintaansa, matkailupalveluiden tuottamiseen. Lisiksi palveluntuottajan tavoitteena
on pyrkié pitkaaikaiseen, vuosien mittaiseen yhteistyohon. Tama nikyy my6s toiminnan
tasolla, silld Matkailukeskus Rauhalahden kehittimiseen on kiinnitetty erityistd huomio-
ta. Lahtokohtana onkin, ettei samaa kohtaa tarvitse koskaan korjata kahdesti. My6s
omaa toimintaa on pyritty tietoisesti kehittimain ja kiinteistopalvelutkin pyrkii omalta
osaltaan vaikuttamaan siihen, ettd Matkailukeskus Rauhalahdessa on entisti tyytyvii-

sempid asiakkaita. (H1 & H2.)

Haastattelututkimukset osoittivat ennen kaikkea sen, etta palveluntuottaja on tyytyvai-
nen saavutettuun yhteistydhon. Myo6s palveluntuottajan pitkin aikavilin suunnitelmat
Matkailukeskus Rauhalahden suhteen luovat varmuutta yhteistyon merkittdvyydesta
palveluntuottajalle. Vaikka takana on vasta ensimmaiisen vuoden kokemus alueella
tyoskentelystd, on pystytty ottamaan isoja harppauksia kehityksessi eteenpiin. Palve-
luntuottajan edustajien kuulemisen jalkeen ei jdd epéselvyytta siitd, ettd toiminnot tule-
vat vain parantumaan seuraavalle kaudelle. My6s sopimuskumppaneiden vilinen avoin
suhde mahdollistaa tulevaisuudessa yhteistyon kehittymisen ja mahdollisen laajenemi-

sen.
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8 Johtopditokset

Tyon tavoitteena oli selvittda kiinteistopalveluiden ulkoistamisen vaikutuksia Matkailukes-
kus Rauhalahdessa niin henkilokunnan kuin asiakkaiden nakokulmasta; miten ulkoistami-
nen on vaikuttanut asiakastyytyviisyyteen ja toisaalta taas yrityksen sisaisiin asioihin. Li-
saksi tavoitteena oli selvittda SOL Palveluiden tyytyvaisyytta yhteistybhon Matkailukeskus
Rauhalahden kanssa. Niin ollen kiinteistopalveluiden onnistumista ja laatua on kasitelty
luvussa 5 Palvelun onnistumisen arvioiminen esitetyn mallin mukaisesti omistajan, kaytta-
jien ja palveluntuottajan nikékulmista. Toimeksiantoni voidaan katsoa sisdltyvin luvussa
3.2 esitellyn kiinteistopalveluiden ostamisen vaiheiden kuvauksen mukaisesti sopimusai-
kaiseen laadunhallintaan, silld tavoitteena on tutkimuksen tulosten ohjaamana kehittida

palvelun laatua tulevaisuudessa.

Tekemani tutkimuksen kannalta haasteellista on ulkoistamisesta tuoreus. SOL Palveluil-
la on takanaan alle vuoden kokemus tyGskentelysta alueella. Niin ollen kaikkiin asioihin
ei vield ole ehditty puuttua, silli ensimmainen vuosi on tuonut mukanaan paljon uudis-
tuksia henkil6kunnalle ja tiysin uudenlaiset tyGtehtivit. Luotettavinta ulkoistetun kiin-
teistOpalvelun onnistumisen arviointiin asiakkaiden nakékulmasta olisi toteuttaa tutki-
mus muutaman vuoden kuluttua. Talloin uudella kiinteistopalvelulla olisi ollut mahdol-
lisuus puuttua asiakkaiden palautteiden aiheisiin ja ndin ollen padstd vaikuttamaan asia-
kastyytyvaisyyteen. Esimerkiksi timin vuoden palautteiden perusteella on paitetty
asentaa asiakkaiden paljon toivomia koukkuja suihkutiloihin seuraavaa kautta varten.
Asiakkaille nakyvid asioita voidaan kehittad pienin askelin ja askelia oikeaan suuntaan
on jo otettu. Jos tutkimus toteutettaisiin muutaman vuoden kuluttua, voisivat erot

huoltopalveluiden vililld olla suurempia.

Luvussa 4 kisiteltiin ulkoistamista ja sen mahdollisia hyotyjd ja riskejd. Niiden toteutu-
mista olen arvioinut SWOT-analyysin muodossa. Alla olevassa taulukossa (Taulukko
3.) on kuvattu ulkoistamisen tuomia vahvuuksia, heikkouksia, mahdollisuuksia ja uhkia

Matkailukeskus Rauhalahdessa.
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Taulukko 3. SWOT-analyysi ulkoistetusta kiinteistopalvelusta Matkailukeskus Rauhalahdessa

VAHVUUDET

e parantunut huoltohenkil6ston kiyttoaste

e henkil6stosuunnittelun joustavuus

® nopea reagoint lisityontarpeeseen

e kustannussaastot

e koettu tyonlaadun ja tydmotivaation paran-
tuminen

e tyonjohdon tehostuminen

® johtotason ty6ajan vapautuminen kiinteis-
topalveluiden suunnittelusta ja valvonnasta

e Matkailukeskus Rauhalahden henkil6kun-
nan tyytyvaisyys SOL Palveluihin

e asiakastyytyviisyys ei ole kirsinyt ulkoista-
misesta

e avoin suhde yhteistybkumppaneiden valilla

MAHDOLLISUUDET

e kiinteistopalveluiden kehittiminen uuden
nikemyksen myota

e alueen kehittiminen uuden kiinteistopalve-
lun my6ta

.

yhteistyon laajentaminen muihin palvelui-

hin

HEIKKOUDET
e yhteistyon tuoreus
e tiedon kulku

e uudet asiat ja niiden sisdistiminen

UHAT

e osapuolten valilld ei saavuteta pit-
kaaikaista yhteistyota

e osaavan henkilokunnan vaihtumi-
nen

e tietotaidon valittimi-
nen/menettiminen

® riittivan ammattitaitoisen henki-

16ston saaminen

Ulkoistamisen yhteydessa kasiteltyjen riskien, kuten arvokkaan osaamisen kadottami-

sen, palvelutason heikentymisen tai kontrollin menettaimisen tiettyihin toimintoihin, ei

voida todeta toteutuneen Matkailukeskus Rauhalahdessa. Vaikka yhteistyon alkuvai-

heessa arvokas osaaminen kadotettiin hetkellisesti, kun uudella henkil6stolld ei ollut
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kokemusta tyoskentelystd Matkailukeskus Rauhalahdessa, tutkimustulokset osoittavat
osaamisen ja tehokkuuden parantuneen aikaisemmasta. My6s palvelutaso on parantu-
nut erityisesti henkil6kunnan tyytyvaisyyden perusteella. Samalla tietynlainen kontrollin
menettiminen kiinteistopalveluihin voidaan kokea positiivisena ja helpottavana asiana.
Tarkasteltaessa ulkoistamisen hyotyja ja riskeja SWOT-analyysissé esitettyjen asioiden
kautta, voidaan todeta ulkoistamisen hy6tyjen Matkailukeskus Rauhalahdessa olleen

vahvempia kuin toteutuneiden riskien.

Tutkimustulosten pohjalta voidaan todeta ulkoistamisella haettujen muutosten, esimerkik-
si johtoportaan ty6panoksen vapauttamisesta muuhun toimintaan seka tyétehokkuuden ja
-laadun parantamisesta, toteutuneen jo ensimmadisen yhteistyovuoden aikana. Niin ollen
johtotason ulkoistamiselle asetetut tavoitteet ovat tayttyneet. Kun asiakastyytyvaisyys el
ole laskenut, painvastoin hieman parantunut joidenkin toimintojen kohdalla ja henkil6-
kunnan tyytyviisyys uuteen palveluntuottajaan on hyva, voidaan ulkoistamisen todeta on-

nistuneen.

Ulkoistetun kiinteistopalvelun heikkouksia voivat olla esimerkiksi yhteistyon tuoreus ja
siti myOtd uusien asioiden opetteluun ja sisdistimiseen vaadittava aika, jolloin ty6td ei pys-
tyta tekemaan kaikkein tehokkaimmin. Uhkia puolestaan voivat olla esimerkiksi tyonteki-
joiden vathtuminen palveluntuottajan puolelta, jolloin saavutettu tietotaito menetettaisiin
tyontekijoiden mukana. Uhkana voidaan pitad myo0s sita, jos palveluntuottajalta ei saataisi
riittivan ammattitaitoista henkilostoa. Tama vaikuttaisi suoraan muun muassa tyon laa-

tuun.

Tutkimustuloksista kiy selkedsti ilmi, ettd tyontekijit ovat olleet tyytyviisid uuteen palve-
luntuottajaan. Kaikkien vastaajien kokemus tyoskentelysta SOL Palveluiden kanssa oli
joko hyvi tai erittdin hyvi. Lisdksi ulkoistamisen vaikutusten koettiin pddasiassa olleen
positiivisia ja ulkoistamisen tervetullut muutos. SOL Palvelut sai lisiksi kaikista palvelun
osa-aluista hyvit arviot ja vastauksista kavi selkedsti ilmi Matkailukeskus Rauhalahden
tyontekijoiden tyytyviisyys huoltohenkil6kuntaan sekd heidin ty6asenteeseensa ettd am-
mattitaitoonsa. My6s hyvia kehitysideoita tuleville kausille tuli esiin kyselytutkimuksessa ja

niitd kehittamalld yhteistyota eri osastojen valilla pystytadn parantamaan entisestaan.
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Lisdksi yhteistyd Matkailukeskus Rauhalahden ja SOL Palveluiden vililld on tutkimuksen
mukaan onnistunut niin johtoportaan kuin paivittiisentyon tasoilla. Luvussa 3.1 kasiteltiin
toimijoiden vilistd verkottumista, sekd ostopalveluun liittyvaa riskid siitd, palveleeko ver-
kottunut palvelujirjestelma seka kiinteiston omistajien ettd kdyttéjien tarpeita ja tavoit-
teita. Matkailukeskus Rauhalahdessa toimijoiden verkottuminen on onnistunut kysely-
ja haastattelututkimuksen mukaan erittdin hyvin, silld sekd Rauhalahden etti SOL Pal-
veluiden tyontekijat kokevat, ettei ole merkitystd kumman yrityksen tyontekijané tyos-
kentelee, vaan kaikki ovat osa samaa tyoyhteis6a. Tama nikyy varmasti myos asiakkail-

le, jolloin hekddn eivit osaa tehdi eroa yritysten vilille.

Tutkimustulokset osoittavat yhteistybkumppaneiden vilille muodostuneen avoimen suh-
teen, jossa asiat pystytddn ratkaisemaan puhumalla. Taman ansiosta yhteistyota pystytidn
jatkuvasti kehittimaan ja tulevaisuudessa mahdollisesti laajentamaan myos muihin palve-
luihin. Niin ollen Palvelun onnistumisen arvioiminen -osiossa esitteleméni Makeldn
(2009) mairitelman mukainen ostopalvelun kannalta parhain lopputulos on saavutettu,
silld tyonjako ja tyotehtavat ovat selvit ja osapuolten vililla vallitsee molemminpuoli-

nen luottamus.
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9 Pohdinta

Opinnaytetyo prosessina eteni sykleittdin. Valilld prosessissa oli hiljaisempia aikoja ja
vililld tulosta syntyi todella nopeasti. Erityisesti oman tutkimusaineistonkeruun suun-
nittelu oli haastavaa, jotta aineistosta saatiin tarpeeksi kattava tarvittavien johtopaatos-
ten tekemiseksi. Haastetta aineistonkeruun suunnitteluun toi aiheen rajallisuus, silld
tutkimus koskettaa vain pientd ihmisryhmaa. Koen kuitenkin onnistuneeni aineistonke-
ruumenetelmien valinnassa hyvin ja olen tyytyvainen saamaani tutkimusaineistoon,
vaikka kyselylomakkeessa ilmaantui puutoksia ja muutamia asioita tekisin jalkeenpéin
toisin. Esimerkiksi kyselyn lopusta vaihtaisin kysymysten jérjestysti niin, ettei kysely
loppuisi negatiivissavytteiseen kysymykseen. Lisaksi loppuun tulisi laittaa vapaan sanan
mahdollistava kysymys ja muutamia vastausvaihtoehtoja tulisi muuttaa tai vastaavasti

vaihtoehtoja lisata.

Koen opinniytetyoprosessin olleen ammatillisen kehitykseni kannalta erittdin hyodylli-
nen. Lisdksi koen, ettd tekemalla tyon yksilotyona olen oppinut paljon omasta tyosken-
telystini ja sen kehittimistarpeista. Erittdin antoisaa on huomata millaiseen lopputulok-
seen omilla taidoilla voi paasta ja kuinka prosessinhallintakykyni ovat kehittyneet tyon
myo6td. Koen my6s pystyvini entistd paremmin projektin kokonaisuuden hahmottami-
seen ja oman ty6skentelyni suunnitteluun. Erityisesti koen opinndytetyon kehittineen
luottamustani omiin kykyihin ty6skennelld itsendisesti ja pitkdjinteiseen tyoskentelyyn

projektin parissa.

Tekemissani tutkimuksessa asiakastyytyviisyyden arviointiin haasteita toi palautteiden
valinta tutkimusaineistoon. Annetut palautteet eivit myOskdan suoraan liittyneet kiinteis-
topalveluiden toimitaan, vaan ne liittyivit valillisesti kiinteistopalveluita koskeviin asioihin.
Tamin vuoksi palautteista el pystytty suoraan vetimiin tarkkoja palvelun onnistumiseen
ja asiakastyytyvaisyyteen liittyvid johtopadtoksid. Tutkimukseni kannalta parasta olisi ollut
tehda erillinen kiinteistOpalveluita koskeva osio asiakaspalautelomakkeeseen. Opinniyte-
tyon aloittaminen alkusyksystd esti muutosten tekemisen, silld asiakaspalautteet oli jo ke-
ritty. Huomattavaa saatujen palautteiden kohdalla on kuitenkin, ettd asiakaspalautteiden

atheissa oli eroavaisuuksia vuosien 2012 ja 2013 vililla, joten kehitysta tietyissa asioissa on
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tapahtunut. Esimerkiksi puistotoita ja grillikatoksia koskevien asiakaspalautteiden osalta
ulkoistettu kiinteistépalvelu on onnistunut edeltdjidnsi paremmin, silld ndiden toiminto-

jen kohdalla palautteiden mairi oli vihentynyt.

Tutkimustulosten luotettavuudesta koen kyselytutkimusaineiston olleen kaikkein luo-
tettavin, silld vastaajien suurempi madrd mahdollisti aineiston mairillisen analysoinnin.
Kyselytutkimuksen osalta toivottavaa olisi ollut parempi vastausprosentti. Tutkimuksen
kannalta oli kuitenkin tirkeda, ettd vastaajia saatiin kaikista tyStehtiavaryhmista, jotta ryh-
mien vertailu oli mahdollista. Joidenkin kysymysten kohdalla ty6tehtdviryhmien vertailu
tai sen esittiminen kuvion muodossa ei mielestini ollut mahdollista, silld yksittdisten vas-
taajien mielipiteet olisivat tulleet liian suorasti esille. Tillaisissa asioissa koen, ettd tutki-
mukseen osallistuneiden henkil6iden maira ei ollut tarpeeksi suuri. Tulosten esittimisessa
tuli myGs muistaa, ettd Matkailukeskus Rauhalahden henkil6kunta muodostaa pienen ja
tiiviin tyoyhteison, jolloin en koe tutkimuseettisesti oikeana paljastaa litkaa yksittaisten

henkil6iden mielipiteita.

Asiakastyytyviisyys- ja haastattelututkimuksen osioissa aineistojen vahva tulkinnallisuus
voi osaltaan heikentdi tulosten luotettavuutta. Kuitenkin esimerkiksi haastatteluaineis-
ton kohdalla tulkinnallisuutta ei voinut vilttaa, silld muutoin vastaajat olisivat henkil6i-
nd paljastuneet aineistosta, miké puolestaan ei olisi tutkimuseettisesti oikein. Niin ollen

koen tutkimukseni olevan niin luotettava, kuin aineistojen kasittely sen sallii.

Uskon tutkimuksen tuloksista olevan hy6tyid seki toimeksiantajalle Matkailukeskus
Rauhalahti Oy:lle seki palveluntuottajalle SOL Palvelut Oy:lle. Matkailukeskus Rauha-
lahden nikokulmasta tutkimustuloksista saadaan varmuutta erityisesti henkilékunnan
tyytyvaisyydestd ulkoistamiseen ja uuden palveluntuottajan kanssa kiytyyn yhteistyo-
hon. Lisaksi on hyodyllista tietdd, ettei asiakastyytyviisyys ole kirsinyt ensimmadisen
vuoden kokemattomuudesta huoltotydssi, vaan joidenkin osa-alueiden kohdalla tyyty-
mittomyys oli my6s vihentynyt. Toimeksiantajan kannalta on tirkeda saada tietoa pal-
veluntuottajan nakokulmasta yhteistyon onnistumisesta ja kehitystarpeista, jotta yhteis-

tyon kehittdmistd voidaan jatkaa.
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SOL Palveluiden nikokulmasta puolestaan tutkimustulokset ovat merkittavia, silla tut-
kimuksen avulla he saavat tietoa palvelun onnistumisesta ensimmiisen vuoden aikana
ja kuinka yhteistyé on nidhty Matkailukeskus Rauhalahden tyontekijéiden nakokulmas-
ta. Lisaksi henkilokunnan esittimien kehitysideoiden pohjalta toimintaa voidaan mah-
dollisesti kehittaa tulevalla kaudella ja kaikkien osapuolien tyytyvaisyytta parantaa enti-
sestaan. Tulosten merkittavyyttd lisid myos se, ettd tulokset olivat ensimmaisen toimin-
takauden jalkeen jo erittdin onnistuneita. Naiden tulosten pohjalta yhteisty6ta ja sen

kokonaisvaltaista kehittimistd on varmasti mukava jatkaa tulevana kautena.

Uskon yhteistyon osastojen vililld tulevan kehittymain seuraavalla kaudella, silld tyon-
tekijat ovat ehtineet tutustua toisiinsa henkil6ina, jolloin suorempaa palautetta on hel-
pompi antaa. Liahtokohtaisesti yhteistyota voidaan lihted kehittimaan esimerkiksi hen-
kilokunnan kyselyssa esiinnousseiden asioiden pohjalta. Ennen seuraavan kauden aloit-
tamista olisi hyvd pohtia muun muassa osastojen nakemyksia huoltotéiden priorisoin-
nista ja komentoketjun toimivuudesta. Parantamalla osastojen vilistd kommunikointia
ja alentamalla palautteenantokynnysti, voidaan yhteistyota kehittad eteenpiin. Sopi-
musosapuoltenvalinen yhteisty6 koettiin talld hetkelld hyvina, eika kiireellisia kehitté-
misideoita tullut tutkimuksessa esiin. Térkedd on avoimuuden siilyttiminen osapuolten

vililld, jolloin yhteistyon kehittiminen sailyy jatkuvana, luonnollisena prosessina.

Tyoni kannalta hyodyllinen jatkotutkimus voitaisiin toteuttaa muutaman SOL Palvelui-
den toimintavuoden jilkeen. Jatkotutkimuksessa voisi tarkoituksenmukaisesti selvittda
asiakkaiden tyytyviisyyttd kiinteistopalveluihin. Asiakastyytyviisyyskyselyssa tulisi olla
suoraan kiinteistopalveluita koskevia kysymyksia, jolloin saataisiin my6s niithin kohden-
nettuja vastauksia. Tall6in SOL Palveluilla olisi takanaan jo useampi kuin yksi toiminta-
kausi, jolloin tutkimuksen tuloksista voitaisiin vetad enemman huoltopalveluiden kehit-
tymiseen liittyvid johtopéaatoksid. Myo6s toimintatavat olisivat jo ehtineet vakiintua, jol-
loin tyytyvaisyyden tutkimisen avulla voitaisiin arvioida toimintatapojen asiakaslihtoi-

syytta.
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Liite 3 Kyselylomake

T
BTE L AAGA-HELIA

ammattikorkeakoulu

Hei keséinen kollegani Rauhalahdesta,

Olen tekeméssa opinnéytetyonani tutkimusta Kiinteistopalveluiden ulkoistamisen vaikutuksista
Matkailukeskus Rauhalahdessa. Tutkimukseni toteutan kyselyn muodossa, ja lahetan sen kai-
Kille kesén 2013 tydntekijoille. Olisi todella hienoa, jos I6ytéisit ajan kyselyyn vastaamiseen!
Kyselyn avulla selvitén tyontekijoiden nakemysté kiinteistopalveluista Rauhalahdessa. Kaikki
vastaukset kasitellaan luottamuksellisesti ja vastaukset esitelladn kokonaisuutena, jolloin vas-
taajat eivat paljastu henkil6ina.

Kiitos jo etukdateen avustasi tutkimukseni onnistumiseen!

1. Mill& osastolla tydskentelit viime kesana? *
O siivous
O vastaanotto

O johtotehtavat

2. Kuinka monena kautena olet tydskennellyt Matkailukeskus Rauhalahdessa? *
O yhtena
O kahtena

O useampana

3. Millainen kokemus jéi viime kesélta tyoskentelystd SOL Palvelut Oy:n kanssa? *
O erittéin hyva
O hyva
O ei hyvé eikd huono
O huono
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4. Milta huoltopalveluiden uudistus on tuntunut?

5. Kuinka osastosi (siivous/vastaanotto) suhtautui tydskentelyyn uuden Kiinteistopalve-
luiden tuottajan kanssa?

6. Onko ulkopuolinen huoltopalvelu vaikuttanut mielestési tyontekoon tai osastojen
valiseen yhteistydhon Rauhalahdessa? *

O kylla tydntekoon
O kyll& osastojen valiseen yhteistyohon

O ei kumpaankaan

7. Jos vastasit kylla jompaankumpaan kohtaan, ovatko vaikutukset olleet positiivisia
jalvai negatiivisia?

QO positiivisia
O negatiivisia

O seka etta

8. Kuinka vaikutukset ovat ndkyneet?

9. Jos tyoskentelit Rauhalahdessa ensimmaista kesad, huomasiko huoltopalveluiden uu-
distusta jokapéaivaisessa tydssa? *

O kylla
Oel
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O en 0saa sanoa

10. Jos vastasit edelliseen kysymykseen kyll&, missa asioissa uudistuksen huomasi?

11. Onko huoltohenkilokuntaa ollut *

O sopivasti
O liikaa
O liian vahan

12. Miten se nakyy?

13. Onko péivystyspalvelu ollut *
O toimivaa

O ei toimivaa

14. Miten se ilmenee?

15. Minka arvion antaisit SOL Palveluille seuraavista nakokohdista: palvelun toimivuu-
desta *

O erittain hyva
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O hyva
O ei hyva eika huono
O huono

O erittain huono

16. Miksi?

17. palvelun saatavuudesta *

O erittdin hyva

O hyva

O ei hyva eika huono
O huono

O erittain huono

18. Miksi?

19. palvelun laadusta *
O erittdin hyva
O hyva
O ei hyva eika huono
O huono

QO erittéin huono

20. Miksi?
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21. palvelun tehokkuudesta *
O erittain hyva
O hyva
O ei hyva eika huono
O huono

O erittdin huono

22. Miksi?

23. Millaisia kehittdmisterveisia antaisit SOL Palveluille?

24. Jos olet tyoskennellyt Matkailukeskus Rauhalahdessa useana kesana: Millaisia muutoksia havait-

sit huoltopalveluiden toimivuudessa kuluneella kaudella?

25. Koitko huoltopalveluiden toimivuuden hidastuneen/nopeutuneen kuluneella kaudella?

O hidastuneen
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O sama kuin ennen
O nopeutuneen

(O en 0saa sanoa

26. Onko joku asia helpottunut uuden huoltopalvelun my6tad? Mika?

27. Onko joku asia vaikeutunut uuden huoltopalvelun my6ta? Mika?

28. Mitka asiat huoltopalvelun suhteen toimivat mielestési paremmin kuluneella kaudella kuin

aikaisemmin?

29. Mitka asiat huoltopalvelun suhteen toimivat mielestési huonommin kuluneella kaudella kuin

aikaisemmin?

76



Suuret kiitokset vastauksestasi!
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