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Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittaa Mantsalan Vuokra-asunnot Oy:n kiinteistohuol-
lon ulkoistamisen vaikutuksia. Kiinteistohuolto oli ulkoistettu Lassila & Tikanojalle ja sen vai-
kutuksia tutkittiin tuoreeltaan alle puolen vuoden kuluttua ulkoistamisen aloittamisesta. Ky-
seessa on tilaajan ja tuottajan yhteistyomalli. Tyon toimeksianto tuli Mantsalan kunnan hallin-
noimalta Mantsalan Vuokra-asunnot Oy:lta.

Opinnaytetyon teoriaosuudessa on keskitytty kahteen paateemaan, tilaaja-tuottaja-malliin ja
ulkoistamiseen. Tilaaja-tuottaja-mallista kaydaan lapi sen historiaa ja vaiheita tavoitteiden
asettamisesta ja muutoksen valmistautumisesta aina kilpailutusprosessiin saakka. Ulkoistami-
nen kaydaan lapi sen strategian, vaiheiden, mahdollisuuksien ja uhkien kautta.

Tutkimusmenetelmina kaytettiin kvantitatiivista ja kvalitatiivista menetelmaa, tavoitteena oli
nain saada toisiaan taydentavaa tutkimusmateriaalia, josta on mahdollista tehda johtopaatok-
sia. Kvalitatiivisessa osuudessa haastateltiin Mantsalan Vuokra-asunnot Oy:n edustajia ja kvan-
titatiivisessa osuudessa tehtiin asukastyytyvaisyyskysely Mantsalan Vuokra-asunnot Oy:n asuk-
kaille.

Tutkimuksesta saatujen tulosten perusteella ulkoistamisen alkuvaiheessa oli ollut vaikeuksia,
eika kaikki ollut sujunut niin kuin oli suunniteltu. Lisaksi opinnaytetyohon olisi haluttu haasta-
tella myos tuottajayritys Lassila & Tikanojaa, jolta ei kuitenkaan pyynnoista huolimatta saatu
haastattelua. Asukkaiden tyytyvaisyyden taso kiinteistohuollon eri osa-alueisiin oli melko vaih-
televaa. Suuri osa heista ei osannut ilmaista kantaansa siita, onko kiinteistohuollon ulkoistami-
nen ollut oikea ratkaisu. Vaikka Mantsalan vuokra-asunnot Oy:n haastateltujen johtohenkiloi-
den kanta oli se, ettei yhteistyo ollut alkanut parhaalla mahdollisella tavalla, nahtiin yhteistyon
tulevaisuus melko positiivisena.

Tutkimuksesta saatujen tulosten perusteella Mantsalan Vuokra-asunnot Oy sai kasityksen asuk-

kaidensa tyytyvaisyyden tasosta ja mahdollisuuden puuttua ongelmakohtiin. Lisaksi heidan on
mahdollista vieda asioita eteenpain Lassila & Tikanojan tietoisuuteen.

Asiasanat: tilaaja-tuottaja-malli, ulkoistaminen, asukastyytyvaisyys
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Nowadays it is common that different size companies outsource parts of their businesses to
other companies. This is due to companies sometimes wanting to focus on their own area of
expertise or just a lack of resources. Shipping and other areas of logistics are prime examples
of areas which are often outsourced. However, in this case the outsourced area is property
maintenance.

The purpose of this thesis was to find out the current state of the commissioning company’s
Mantsalan vuokra-asunnot Oy, property maintenance after it was outsourced to Lassila & Tika-
noja. The starting point was the challenging market of property maintenance and the company
wanted to improve their business by outsourcing a part of their tasks to Lassila & Tikanoja.
Outsourcing property maintenance was one way to offer better services to their customers.
Since Lassila & Tikanoja is a big player in the industry, they can bring their expertise and com-
petence to the table. The thought behind this process was to keep focus on own operations and
tasks while the challenging parts of the business were outsourced to professionals. The company
started this project with strict research and planning keeping an eye on potential companies.
And after a competitive bidding the winner was Lassila & Tikanoja.

Mantsalan vuokra-asunnot Oy wanted to know what their customers thought of the change after
a six-month-period. The company realized that their customers’ knowledge and experience
about out-sourcing was critical and valuable, for example, for fixing some problems right at
the beginning of the cooperation with Lassila & Tikanoja.

The theoretical part of this thesis is split | into two main chapters and it is based on public
procurement and outsourcing. These two prime themes are the basic focus even though some
related contents such as competitive bidding are also clarified.

For research methods, quantitative and qualitative techniques were used. The goal was to use
both techniques to complement each other and to get the best possible result. In the qualitative
section the key persons of Mantsalan vuokra-asunnot Oy were interviewed, for example the CEO
of the company. The quantitative part includes a form which was sent to every fifth resident
of Mantsalan vuokra-asunnot to receive valuable information about the current state of prop-
erty maintenance.

With the results of this thesis Mantsalan vuokra-asunnot Oy is now aware of their customers’
satisfaction of property maintenance. Through the anonymous resident satisfaction survey the
company obtained important information on how Lassila & Tikanoja has handled their part of
the business.

Keywords: public procurement, outsourcing, resident satisfaction
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1 Johdanto

Mantsalan kunnan omistama Mantsalan vuokra-asunnot Oy on vuoden 2015 joulukuun alusta
lahtien ulkoistanut osan toiminnoistaan kilpailutuksen voittaneelle Lassila & Tikanojalle. Ul-
koistuksen kohteeksi sopimukseen on maaritelty kiinteistonhoito, ulkoalueet, siivous seka vi-
heralueet ja pienet korjaukset. Mantsalan vuokra-asunnot Oy:n asema vuokra-asuntojen tarjo-
ajana on paikallistasolla merkittava, yhtio tarjoaa yhteensa 565 asuinhuoneistoa kuntalaisten
kayttoon. Asuinhuoneistot ovat jakautuneet 23 vuokranmaaritysyksikkoon, asuntojen sijainnin

painottuessa paaasiassa keskustan alueelle. (Mantsalan kunta 2016.)

Asukastyytyvaisyyden kannalta toimiva kiinteistohuolto on tarkeassa asemassa. Kiinteistohuol-
lon merkitys korostuu erityisesti talvisesonkina, jolloin sesonkitoihin kuuluvat lumityot seka
hiekoitus. Syys-ja kesaaikana kiinteistohuollon tarkein tehtava on huolehtia yleisista pihatoista,
kuten nurmi-alueiden siistimisesta. Kiinteistohuollon onnistunut hoitamainen on tarkeaa alu-
een yleiseen turvallisuuteen, viihtyvyyden seka liikenteen sujuvuuteen kannalta (Mantsalan Uu-
tiset 2015.)

Onnistuneen ulkoistamisen lahtokohtana ovat selkeat tavoitteet. Erityisen tarkeaksi muodostuu
strategian suunnittelu seka oman toiminnan tunteminen. Yhtion tulee my0s pyrkia tunnista-
maan millaisia vaikutuksia ulkoistamisella on palvelua kayttavaan kuntalaiseen. (Junnila 2012,
32-33.)

Teollistumisen kautta tarjonnan kasvu on nakynyt vahvasti hankintojen prosessin muutoksena.
Alkuaikoina oli tavanomaista, etta ostaja matkusti pitkia matkoja selvitellen ja tutkien raaka-
aineita ja muuta hankintaan liittyvaa. Markkinoiden kehityssuunta kuitenkin johti kohti ostajan
markkinoita kilpailun tiukkenemisen, maaran ja hintojen muodossa. Tama johti tarjoajien ko-
vaan keskinaiseen kilpailuun. Lopputulema oli lahella nykytilannetta jossa myyjia ja tarjontaa
alkoi olla paljon. Enaa ei ostajan ollut tarvetta matkustaa pitkia matkoja tuotteiden tai palve-

luiden luo. (lloranta ja Pajunen-Muhonen 2012, 246.)
1.1 Tutkielman tavoite ja rajaus

Taman tutkielman tavoitteena on selvittaa, mita vaikutuksia ulkoistamisella on Mantsalan
vuokra-asunnot Oy:n asukastyytyvaisyyteen. Tutkimus suoritetaan asukastyytyvaisyyskyselyiden
avulla yhtion 565 asuinhuoneistoon. Kiinteistohuollon ulkoistaminen yhtion ulkopuolelle on
etenkin Mantsalan vuokra-asunnot Oy:n tapauksessa tuore asia. Tasta johtuen halutaan pikai-
sesti saada tietoon asukkaiden tuntemukset uudesta toimintamallista. Ulkoistamisen pituuden

ollessa 2 vuotta, sisaltaen option 1+1, on sopimuksen mahdollisen jatkon kannalta erityisen



relevanttia saada selkea kasitys asukastyytyvaisyydesta, seka mahdollisista ongelma- ja kehi-
tyskohdista.

1.2 Tutkimusongelma

Tutkielman paaongelmana on selvittaa, minkalainen on asukastyytyvaisyyden taso Mantsalan
vuokra-asunnot Oy:n omistamissa yksikoissa kunnan ulkoistettua osan yhtion toiminnoista. Tar-
koitus on pyrkia selvittamaan asukkaiden mielipide, joulukuussa 2015 kiinteistohuollon ulkois-
tamisen kilpailutuksen voittaneen Lassila & Tikanojan toimintaan. Paaongelmaan pyritaan saa-
maan vastaus satunnaisotannalla toteutetulla kyselylla Mantsalan vuokra-asunnot Oy:n asuntoi-
hin. Asukastyytyvaisyyskyselyiden avulla pyrimme tuomaan ilmi mahdollisia ongelmakohtia kos-
kien Lassila & Tikanojan kiinteistohuoltoa. Vastausten kautta pystymme tarjoamaan toimeksi-
antajalle objektiivisen ja ajankohtaisen kuvan perustuen asukastyytyvaisyyteen. Muita tutki-
musongelman alakohtia ovat, huoltoyhtion nakokulma yhteistyon laadusta, tekijat ulkoistami-
sen taustalla seka asukkaiden tietoisuus ylipaatansa koko ulkoistuksesta. Asukastyytyvaisyysky-
selyn avulla saadaan my0s aktivoitua asukkaita taloyhtion asioihin liittyen, seka lisattya heidan
tietamystaan nykyisesta tilanteesta. Samalla voidaan lisata asukkaiden ja yhtion valista vies-

tintaa ja luottamusta, samalla kehittaen toimintaa kokonaisvaltaiseksi ja paremmaksi.

1.3  Tutkimusmenetelmat

Tutkimusmenetelmat yleisimmin jaotellaan kvantitatiiviseen eli maaralliseen ja kvalitatiiviseen
eli laadulliseen tutkimukseen. Tutkimusta aloitettaessa taytyy valita huolellisesti kumpaa me-
netelmaa tutkimuksessaan kayttaa ja perustella syyt kayttoon selkeasti. Hyvin perusteltu na-

kemys tuo uskottavuutta tutkimukseen. (Kananen 2008, 55.)

Kvantitatiivisen tutkimuksen jonkin asteisena perusajatuksena on pyrkimys yleistamaan. Tutki-
mus perustuu tutkittavan ilmioon liittyvan kysymyksen esittaminen pienelle joukolle. Pieni
joukko edustaa otosta eli perusjoukkoa ja nain voidaan katsoa tutkimuksesta saadun tuloksen
edustavan koko joukkoa. Kuten kvantitatiivisen tutkimuksen nimesta voidaan paatella, tarkoit-
taa se nimensa mukaisesti maarallista tutkimusta. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa pyritaan ka-
sittelemaan saatuja mitattuja arvoja tilastollisin menetelmin. Kvantitatiivisesta tutkimuksesta
esiintyvilla mittauksilla tarkoitetaan havaintoyksikoiden maaraa, eika yhta yksikkoa kohden
tehtyja mittauksia. Edellytys luotettaville tuloksille edellyttaa kuitenkin riittavaa maaraa ha-
vaintoyksikoita, jotta ne voidaan tulkita edustamaan perusjoukkoa. Maarallisen tutkimuksen
perustana on positivismi joka korostaa tiettyja osa-alueita kuten perustelua seka luotetta-
vuutta. (Kananen 2008, 10.)

Kvantitatiivinen tutkimus voidaan tulkita vaihe vaiheelta etenevana prosessina. Lahtokohtana

kvantitatiiviselle tutkimukselle on tutkimusongelma joka pyritaan saada ratkaistuksi. Ongelman



ratkaisu puolestaan edellyttaa tietoa ja jotta voidaan ratkaista ongelma, tulee ratkaista milla
tiedolla se on mahdollista ratkaista. Toinen kysymys on mista tieto hankitaan ja kuinka se ke-
rataan. Tassa prosessissa jokainen vaihe vaikuttaa jollain tasolla muihin vaiheisiin. Esimerkiksi
kun on maaritelty jokin tiedonkeruumenetelma vaikuttaa se vakisinkin tutkimuksessa esitetta-
viin kysymyksiin. Haastattelu voidaan esimerkiksi toteuttaa postittaen tai henkilokohtaisesti ja
nama asettavat puolestaan omat suuntaviivansa haastatteluille. Talloin tutkimustilanne on eri
ja esimerkiksi puhelinhaastattelussa joidenkin asioiden hahmottaminen voi olla huomattavasti

haastavampaa kuin henkilohaastattelussa. (Kananen 2008, 11.)

Kvalitatiivinen tutkimus on tutkimus jonka avulla pyritaan saamaan havaintoja jotka eivat pe-
rustu tilastollisiin menetelmiin. Tutkimuksessa ei pyrita maarallisiin yleistyksiin, vaan halutaan
saada aikaan syvallisempaa tietoa ja kuvailla seka ymmartaa ilmiota. Tutkimusprosessia tarkas-
tellaan sen koko ajalta, eika ensin kerata aineistoa ja vasta sitten aleta tutkimaan sita, kuten
kvantitatiivisessa tutkimuksessa enimmakseen tehdaan. Kvalitatiivisen tutkimuksen avulla tut-
kitaan yksittaista tapausta, kun taas kvantitatiivinen tutkimuksen avulla tutkitaan tapausten
joukkoa. (Kananen 2008, 24.)

Kvalitatiivinen tutkimus vastaa kysymyksiin miten ja miksi, kun taas kvantitatiivinen kysymyk-
siin mita ja kuinka paljon. Lahtokohdan ollessa nain erilainen, on tutkimusprosessi kvalitatiivi-
sessa melko erilainen eika niin selkeasti eteneva. Kvalitatiivinen tutkimus perustuu usein tee-
mahaastatteluun. Kysymysasettelun tulee olla mahdollisimman taitavaa, jotta haastattelusta
saadaan laadukkaimmat ja laajimmat mahdolliset vastaukset ja tutkimuksesta mahdollisimman

suuri hyoty kaikille osapuolille. (Kananen 2008, 52-53.)
1.4  Aikaisemmat tutkimukset

Tama opinnaytetyo kasittelee vuokra-asuntoyhtion asukastyytyvaisyytta, joten tavoitteena oli
etsia aikaisempia opinnaytetoita, joissa on kasitelty vastaavia aiheita. Tassa kappaleessa tutus-

tutaan samankaltaisista aiheista tehtyjen opinnaytetoiden sisaltoon ja niista saatuihin tuloksiin.

Helsingin Kansanasunnot Oy:n asukastyytyvdisyyden parantaminen, Raitio Helena 2009
Opinnaytetyossa tutkittiin Helsingin Kansanasunnot Oy:n asukastyytyvaisyytta isanndinnin,
huoltotoiminnan seka asiakaspalvelun nakokulmasta. Tyon tilaajana oli Helsingin kaupunki ja
sen tavoitteena oli loytaa kehittamiskohteita joilla asukastyytyvaisyytta saataisiin parannettua.
(Raitio 2010, 2.)

Tutkimuksesta saatujen tulosten mukaan asukkaat eivat olleet tyytyvaisia. Erityisen huonoa
palaute oli koskien asiakaspalvelua. Kiinteistohuoltoon oltiin kohtuullisen tyytyvaisia, mutta

reagointia vikailmoituksiin pidettiin turhan hitaana. (Raitio 2010, 17.)
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Asukastyytyvdisyys Asunto Oy Savonniemessd, Falck Minna, Oksala Outi 2012
Opinnaytetyon toimeksiantajana oli Savonlinnan keskusta-alueella vaikuttavan Asunto Oy Sa-
vonniemen hallitus. Tyon avulla haluttiin selvittaa asiakkaiden tyytyvaisyytta ja parannustoi-
veita liittyen piha-alueisiin, yhteisiin tiloihin ja toimihenkilGihin. Oltiin myos kiinnostuneita
siita, kuinka kiinnostuneita asukkaat ovat taloyhtion toiminnasta ja siita kuinka yhteisollisia
asukkaat ovat. Tutkimusta aiottiin kayttaa myos hyodyksi markkinoinnissa. (Falck ja Oksala
2012, 2.)

Tutkimustulosten perusteella asukkaat olivat paaasiassa tyytyvaisia taloyhtioonsa. Tulevaisuu-
dessa ei odotettu suuria muutoksia, remontteja lukuun ottamatta. Asukkaiden mukaan yhtei-

sollisyytta olisi hyva saada kuitenkin lisaa. (Falck ja Oksala 2012, 50.)

Asumistyytyvaisyyskysely YH Kodit Oy:lle, Lehtinen Minna 2014

Opinnaytetyon tarkoitus oli tutkia YH Kodit Oy:n nykytilaa ja sen asukkaiden tyytyvaisyytta
yhtion toimintaan. Tutkimuskohteena oli monenlaisia asiakasryhmia nuorista opiskelijoista se-
nioreihin saakka. Nain ollen tulokset saatiin kattavaksi monesta eri nakokulmasta. (Lehtinen
2014, 2.)

Tutkimustulokset oli jaoteltu erikseen senioriasukkaisiin ja muihin asukkaisiin. Tutkimuksesta
saatujen tietojen perusteella senioriasukkaat olivat eniten huolestuneita asumiskustannusten
muutoksista. Myos palveluohjaajilta ja isannoitsijalta toivottiin suurempaa lasnaoloa. Myos mui-
den asukkaiden suurimpana huolenaiheena oli vuokrien nousu ja asukkaat halusit tarkempaa ja
selkeampaa tietoa siita, kuinka vuokrat tulevaisuudessa maaraytyvat. Kommunikaatiota tulisi

asukkaiden mielesta parantaa. (Lehtinen 2014, 43.)

Asiakastyytyvdisyyden tutkinen ja kehittaminen Case: Raivion kiinteistohuolto, Servo Terhi
2012

Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittaa Raivion kiinteistohuollon hoitamien taloyhtididen asuk-
kaiden tyytyvaisyytta yrityksen tarjoamiin kiinteistopalveluihin. Erityisesti oltiin kiinnostuneita

toiminnan laadusta ja siita kuinka helposti ja luotettavasti se oli saatavilla. (Servo 2012, 2.)

Tutkimustuloksista selvisi asiakkaiden olevan erittain tyytyvaisia Raivion kiinteistohuoltoon.
Erityisen tyytyvaisia oltiin henkilokuntaan ja sen kohteliaisuuteen. Palvelunsaanti oli hyvalla

tasolla. Kehittamiskohteina mainittiin siisteys, erityisesti piha-alueilla. (Servo 2012, 52.)

Kiinteistohuolto Raberg Oy:n asiakastyytyvaisyyskysely, Harkala Paula 2013
Opinnaytetyon oli tilannut Kiinteistohuolto Raberg Oy joka halusi saada tietoa asiakaskuntansa
tyytyvaisyydesta, yleisella tasolla ja palvelukohtaisesti. Asiakastyytyvaisyystutkimuksen avulla

yritys haluisi parantaa toimintaansa ja kehittaa asiakaspalveluaan. (Harkala 2013, 2.)
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Tutkimuksesta saatujen tulosten mukaan Raberg Oy:n tarjoamiin kiinteistohuoltopalveluihin ol-
tiin paasaantoisesti tyytyvaisia. Tutkimuksesta saadut tulokset olivat johdonmukaisia ja myos
kehitysehdotuksia saatiin. Erityisesti toiden aikataulutukseen haluttiin tarkennusta. Lisaksi tut-
kimuksen tuloksista havaittiin, etta lisapalveluille kuten viemarinpuhdistukselle ja lisasiivous-
palveluille olisi kysyntaa. (Harkala 2013, 57-59.)

Kilpailuttaminen puhtauspalvelualalla, Lattu Maaria 2015

Opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittaa kilpailuttamista puhtaanapitoalalla ja sita millaisia
useimmiten taloudellinen, julkisella sektorilla hankintalain mukaan jokaisen sopimuskauden
paattyessa tulee tehda kilpailutus. Kilpailuttaminen tuo mukanaan aikahaasteita ja siten saat-
taa heikentaa tyon laatua. (Lattu 2015, 2.)

Onnistuneesti tehty kilpailuttaminen voi olla seka asiakkaalle, etta siivouspalveluyritykselle
hyva ratkaisu. Kilpailuttamiseen liittyi usein kuitenkin monia epakohtia ja haasteita. Tutkimuk-
sesta saatujen tulosten mukaan tyontekijat nakivat kilpailuttamisen paljon negatiivisemmin
kuin korkeamassa asemassa tyoskentelevat. Tyontekijoiden ja lahiesimiehien tyotaakka, kiire
ja stressi usein voivat lisaantya kilpailuttaessa, eika ylempi johto valttamatta ymmarra tata
eika nae ongelmia. Kilpailuttamista ei tulisi tehda liian halvalla, koska silloin laatu usein karsii,
kun tyontekijoilla ei ole tarpeellisia resursseja eika aikaa hoitaa tyotaan hyvin. (Lattu 2015,
63.)

1.5 Keskeiset kasitteet

Tassa kappaleessa kaydaan lapi tyon kannalta keskeiset kasitteet, jotka ovat joko vaikeaselkoi-
sia tai lukijalle vieraita. Naiden avulla pyritaan tekemaan opinnaytetyon lukemisesta helpom-
paa myos sellaisille lukijoille joille aihealue ei ole tuttu. Tyon keskeiset kasitteet ovat kiinteis-

tohuolto, ulkoistaminen seka tilaaja-tuottaja-malli.

Tilaaja-tuottaja-mallissa julkiset palvelut organisoidaan siten, etta tilaaja ja tuottaja erote-
taan. Tilaaja on jokin julkinen taho kuten tassa tapauksessa Mantsalan kunta. Tuottajan ase-
massa voi toimia niin ulkopuolinen, kuin kunnan omakin organisaatio. Tilaajan ja tuottajan yh-
teistyo perustuu sopimuksilla ohjaukseen. (Suomen kuntaliitto 2016.) Toimitavalle ei ole maa-
ritetty yhta ja oikeaa ideaalimallia, silla toimitavat muodostavat useista toisistaan poikkeavista
sovelluksista. Tilaaja-tuottaja-toimitapa merkitsee yleisesti koko toiminnan kattokasitetta, kun
tilaaja-tuottaja-toimitapa merkitsee kaytannon sovellusta. Tilaaja-tuottaja-malli on kaytossa
esimerkiksi Oulussa ja Raisiossa ja ne tunnetaan nimella Oulun ydinkunta- palvelukunta-malli

ja Raision malli. (Suomen Kuntaliitto 2016.)
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Ulkoistaminen yksinkertaisesti maariteltyna tarkoittaa, sita etta yritys tai organisaatio siirtaa
toimintojaan ulkopuolisen palveluntarjoajan hoidettavaksi. Yleisin syy ulkoistamiseen on se,
etta uskotaan olevan paremmat mahdollisuudet keskittya ja kehittaa omia ydintoimintoja mi-
kali vahapatoisempia sivutoimintoja siirretaan palveluntarjoajalle, jolla on niista suurempi asi-
antuntijuuden taso. Nain ollen ulkoistamisella uskotaan saavan tehokkuutta seka ydin-, etta
sivuprosesseihin. Ydinprosesseihin siten, etta on paremmat resurssit keskittya niihin ja sivupro-
sesseihin siten, etta palveluntarjoaja tuottaa ne tehokkaammin ja kilpailukyisempaan hintaan.

(Iloranta ja Pajunen-Muhonen 2012, 169.)

Kiinteistohuolto sisaltaa tassa opinnaytetyossa kasiteltavan casen tuottaja-yrityksen Lassila &
Tikanojan mukaan kiinteiston teknisten laitteiden asennukset ja korjaukset, yleisten tilojen
kuten portaikoiden ja saunojen siivouksen, ulkoaluetyot, joihin kuuluvat muun muassa piha-
alueiden kunnossapito ja vihersuunnittelu. Lisaksi kiinteistohuoltoon sisaltyy sahko- ja lvi-pal-
velut seka paivystyspalvelun. Kiinteistohuollon tarkein tehtava on huolehtia asumisen turvalli-

suudesta ja asukkaiden viihtyvyydesta. (Lassila & Tikanoja. 2016.)
1.6  Tutkielman rakenne

Tutkielman ensimmaisessa luvussa kaydaan lapi tyon taustaa seka tavoitteita jotka pyritaan
saavuttamaan. Sen lisaksi ensimmaisessa kappaleessa kasitellaan tutkimusongelmaa seka tar-
kastellaan vastaavia tuotoksia. Kappaleessa kaydaan lapi myos avainsanat ja keskeiset kasitteet

joilla pyritaan helpottamaan opinnaytetyon lukemista.

Toisessa luvussa syvennytaan opinnaytetyon aihealueista kirjoitettuun teoriaan. Tyon teoria-
osuus on jaettu kahteen paaosaan ja ne jakautuvat kappaleisiin kaksi ja kolme. Ensimmainen
teoriakappale kasittelee tilaaja-tuottaja-mallia niin sen tavoitteiden, historian kun strategian

osalta.

Kolmannessa luvussa kasitellaan tyon toinen teoriaosuuden paateema eli ulkoistaminen. Ulkois-
tamisesta kaydaan lapi sen paaosa-alueet jotka ovat jaettu seuraavasti; ulkoistamisstrategia,
strategian tarkastelu, ulkoistamisen vaiheet, ulkoistamisen mahdollisuudet, ulkoistamisen ris-

kit seka ulkoistaminen kiinteistoalalla.

Neljannessa luvussa esitellaan tyon tilaajaa Mantsalan kuntaa ja sen omistuksessa olevaa Mant-
salan vuokra-asunnot Oy:ta. Lisaksi perehdytaan muihin sidosryhmiin, kuten ulkoistamisesta

vastaavaan Lassila & Tikanojaan.
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Viidennessa luvussa kasitellaan tutkimuksen teemahaastatteluiden ja asukastyytyvaisyyskyselyn
suunnittelu- ja toteutusvaiheet. Teemahaastattelut kohdistuivat toimeksiantajan Mantsala
Vuokra-asunnot Oy:n toimitusjohtajaan ja tekniseen isannoditsijaan. Asukastyytyvaisyyskysely
toteutettiin Mantsalan vuokra-asunnot Oy:n asumisyksikoihin satunnaisotannalla. Viimeisessa
kappaleessa kaydaan lapi tutkielman yhteenveto, johtopaatoksineen ja jatkotutkimusaihei-
neen. Seuraavalla sivulla oleva kuvio (Kuvio 1) auttaa lukijaa hahmottamaan tutkielman raken-

netta ja sujuvoittaa lukemista.
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2  Tilaaja-tuottaja-malli

Tilaaja-tuottaja-mallissa palvelun tilaaja ja tuottaja, seka siihen liittyva yhteistyo erotetaan
toisistaan. Tilaaja-tuottaja-toimintatapaa saatetaan myos kutsua sopimusohjaus- tai ydin-
kunta-palvelukunta-malliksi niiden samankaltaisuuksien vuoksi. Samankaltaisuudet naiden mal-
lien osalta ovat niiden taustalla olevien elementtien yhtalaisyyksissa, mutta kuitenkin niiden
kohdalla voidaan havaita vaihtelua painotuksessa. Tunnusmerkistoksi ominaista tilaaja-tuotta-
jamallille on osapuolten valinen ostaja-myyja-suhde seka vallitseva sopimuksilla ohjaaminen.
Siirtyminen tilaaja-tuottaja-malliin merkitsee kunnalle organisaatiorakennemuutoksia siten,
etta perinteinen hierarkiamalli poistetaan. Hierarkkisessa mallissa toiminta eroaa siten, etta
ylempi taso ohjaa toimintaa ja alempi tuottaa. Tilaaja-tuottaja-mallissa ylemman tason, eli
kuntapaattajien tehtavana on maaritella tarpeet ja rajat. Kun palvelutarpeet ja palvelutuotan-
non rajat ovat maaritelty, tilataan palvelu sovitun muotin mukaisesti. Palvelun tuottajan on
noudatettava sopimuksia seka tuotettava haluttuja palveluja siten, etta maaritetyt sopimukset,
resurssit ja linjaukset tayttyvat. Tilaaja-tuottaja-malliin siirtymisen kautta tulevia muutoksia
julkisella sektorilla ovat muun muassa poliittisen paatoksenteon ja palveluiden tuottamisen
eriytyminen toisistaan, kilpailutus ja markkinat seka jarjestelman pirstaloituminen ja monimut-
kaistuminen. Kunnan sisaisen mallin kannalta on hieman ristiriitaista tavoitteiden osalta se,
etta tuottajan toimivapaus pienenee vastoin lahtokohtaisia tavoitteita tuottajien ollessa kun-
tajohdon alaisia. Yhteinen tekija erilaisille malleille on jarjestelmavastuu, kunnan tulee aina

varmistaa kuntalaisille valttamattomat palvelut. (Junnila ja Fredriksson 2012, 7-9.)

Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen tilaaja-tuottaja - toimintatapaa koskevien tutkimusten mu-
kaan ei ole loydetty nayttoa tilaaja-tuottaja-toimintatavan ylivertaisuudesta suhteessa tavan-
omaiseen tulosohjaukseen. Toisin sanoen kummankaan ei ole havaittu olevan huonompi tai pa-
rempi. Tilaaja-tuottaja-toimintatavan soveltamisesta on saatu hyvinkin vaihtelevia tuloksia.
Kyseista toimintatapaa voidaan pitaa parhaiten sopivana suuriin tai keskisuuriin kaupunkeihin.
Tilaaja-tuottaja-toimitavan taysimittaista soveltamista pieniin kuntiin pidetaan jossain maarin
haastavana ja hieman monimutkaisena ohjausmuotona. Pienten kuntien on mahdollista tavoi-
tella tilaaja-tuottaja-toimintatavan hyotyja soveltamalla toimintatapaa omien tavoitteiden
mukaisesti. Tasta hyvana esimerkkina voidaan pitaa Raisiota, joka on soveltanut tilaaja-tuot-
taja-toimintatapaa onnistuneesti. Palvelujen tuotteistus on yksi keino jolla voidaan ulosmitata
hyotyja tilaaja-tuottaja-mallista myos pienempien kuntien osalta. Hyotynakokulma edellyttaa
palvelun tuotteistuksen mukana kasvavaa tuotanto- ja kustannustietoisuutta. Tilaaja-tuottaja-
toimintatapaan siirtyminen on syyta punnita tarkasti jokaisesta eri nakokulmasta, silla huonosti
valmistauduttu siirtyminen tilaaja-tuottaja-malliin voi muuttua todelliseksi rasitteeksi ja tasta
syysta siihen siirtymista tulisi pohtia tarkasti useasta eri nakokulmasta. (Junnila ja Fredriksson
2012, 12.) Palvelun kayttajan mahdollisuudet vaikuttaa tilaajaan tai tuottajaan saattavat usein

jaada heikoiksi, kuten oheisesta kuvioista (Kuvio 2) ilmenee.
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TILAAJA

TUOTTAJA — PALVELU KAYTTAJA

Kuvio 2: Tilaaja-tuottaja-mallin peruselementit, seka palvelun kayttajan suhteellisen heikot
vaikutusmahdollisuudet tilaajaan ja tuottaajaan (Junnila ja Fredrikson 2012, 7.)

2.1 Tilaaja-tuottaja-malli Suomessa

Suomessa tilaaja-tuottaja-mallia on kaytetty suurissa seka keskisuurissa kaupungeissa. Toimin-
tatapa on ollut kaytossa muun muassa Oulussa, Tampereella, Jamsassa, Kouvolassa seka Raa-
seporissa. Toimintatavan kayttoonottoon kunnissa on pitanyt sisallaan hyvin samankaltaisia lah-
totilanteita. Kyseisen toimintatavan omaksuminen on usein pitanyt sisallaan seuraavia syita,
toimintatapojen tietoinen uudistus, kuntaliitostilanne seka kunnallisten yhteistoiminta-aluei-
den muodostus. Oulu seka Tampere ovat hyvia konkreettisia esimerkkeja joissa tilaaja-tuottaja-
toimintatapa on otettu kayttoon tietoisena toimintatapojen uudistamisena keinona. Kyseiset
kaupungit omaavat eroavaisuuksia esimerkiksi kehityshistorian osalta, mutta yhteisena piir-
teena voidaan pitaa pyrkimysta kehittaa tietoisesti kaupungin johtamisjarjestelmaa tilaaja-
tuottaja-toimintatavan avulla. Oulussa tilaaja-tuottaja-toimintatapaan siirryttiin vuonna 2001
ensin teknisen toimen ja paivahoidon osalta. Oulun omaksuman mallin juuret ovat kuitenkin jo
vuodessa 1997, jollain kaupungissa tehtiin paatos uudenmallisesta johtamisjarjestelmasta ni-
melta ydinkunta-palvelukunta-malli. Kyseiseen malliin siirtymisen ajatuksena oli tavoite talou-
den tasapainotuksesta uudenlaisen toiminnan kautta. Vuonna 2007 Oulussa muodostettiin ko-
konaiset tilaaja- ja tuottajaorganisaatiot, jotka kattoivat kaikki sosiaali- ja terveyspalvelut.
(Junnila ja Fredriksson 2012, 11.)

Tampereella aloitettiin 2000-luvun alussa laaja hallinnollinen muutosprosessi, jonka osana lan-
seerattiin sovellus tilaaja-tuottaja-toimintatavasta. Tampereen mallissa pyrittiin saamaan lisaa

poliittista johtajuutta ja vahvistamaan demokratiaa pormestarimallin avulla. Lisaksi tavoiteltiin
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tehokasta strategista johtamista, tehokkaita prosesseja ja asiakaslaatua. Muutoksen tuke-
miseksi uudistettiin konsernihallinto, keskitettiin tukipalvelut palvelukeskuksiin ja liikelaitos-
tettiin sisaisaiset tukipalvelut seka otettiin kayttoon toiminnanohjausjarjestelma. (Rannisto,
Pento ja Vedenkannas 2007, 59). Jamsan osalta tilaaja-tuottaja-toimintatapaan siirtyminen tuli
ajankohtaiseksi Jamsan ja Jamsankosken yhdistyessa vuonna 2009. Hankkeen pilotointi kayn-
nistyi vuonna 2010 terveyspalvelujen ulkoistuksen yhteydessa. Alkuperaisen suunnitelman mu-
kaan tilaaja-tuottaja-toimintatapa on maara ajaa ensin koko sosiaali- ja terveystoimeen ja sita
kautta koko kaupungin organisaatioon. Kouvolassa tilaaja-tuottaja-toimintatapa otettiin kayt-
toon Jamsan tavoin kuntaliitoksen myota vuonna 2009, kun Kouvolan kaupunki muodostui kuu-
den kunnan yhdistyessa. Kouvola kuitenkin luopui tilaaja-tuottaja-mallista 31.12.2012. Raase-
porissa sovellettava tilaaja-tuottaja-malli otettiin kayttoon Tammisaaren ja Karjaan kaupun-
kien seka Pohjan kunnan yhdistyessa. Entisilla kunnilla oli huomattavia eroja esimerkiksi sosi-
aali- ja terveyspalvelujen tuottamisella. Karjaan kaupungin voimakkaasti ulkoistava tapa vei

uutta Raaseporia kohti tilaaja-tuottaja-toimintatapaa. (Junnila ja Fredriksson 2012, 11-13.)
2.2 Tavoitteet

Tilaaja-tuottaja-toimintatapa pitaa sisallaan useita tavoitteita jotka vaihtelevat kuntakohtai-
sesti. Joskus tilaaja-tuottaja-malliin siirtyminen on vaihtoehto turvata kunnan toiminta. Talloin
kunnat pyrkivat optimoimaan resurssit suhteessa palvelutarpeeseen toiminnan tehostamisen
kautta. Palvelutuotannon ja perinteisen toimitavan uudistus seka taloudelliset saastot yhdessa
tuottavuuden parantamisella ovat keskeisia tilaaja-tuottaja-toimintatapaan liittyvia tavoit-
teita. Palveluvalikoimaa monipuolistamalla mahdollistetaan my0s asiakaslahtoisyyden mahdol-
linen parantuminen. Muita tilaaja-tuottaja-toimintatapaan liittyvia tavoitteita ovat muun mu-
assa lapinakyvyyden ja vertailtavuuden mahdollinen kasvaminen tilaaja-tuottaja-mallin kautta.
Lukuisten tapauskohtaisten tavoitteiden yhteisena nimittajana voidaan pitaa toiminnan tehos-
tamista. Tilaaja-tuottaja-mallin kantavana ajatuksena on pyrkimys selkeyttaa tehtavat ja sa-
malla lisata toiminnan tehokkuutta tuotteistuksen ja kustannustietoisuuden nousulla. Toimita-
van tavoitteena ja jonkin asteisena kulmakivena on taloudellinen nakokulma. Vaikkakin toimi-
tapa voi mahdollistaa taloudellisesti tehokkaamman toiminnan, se ei kuitenkaan ole missaan
maarin tae taloudellisista saastoista. Toimintatavan kayttoonoton myota on mahdollista, etta
uusien hallintorakenteiden sorvaamisen myota kustannukset kasvavat tietylla aikavalilla. (Jun-
nila ja Fredriksson 2012, 10.)

2.3 Muutokseen valmistautuminen

Tilaaja-tuottaja-toimintatapaan siirtyminen kunnan sisalla edellyttaa huolellisen ja perusteel-
lisen valmistautumisen sen suuren strategisen merkityksen vuoksi. Jo alkuvaiheessa on tarkeaa
ymmartaa, etta uusien toimintatapojen sisaanajo ottaa aikaa kultakin osapuolelta. Muutosjoh-

taminen on tarkeassa osassa hallinnollisen muutoksen ja uusien toimintatapojen vuoksi. Muutos
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edellyttaa esimerkiksi kunnan johtosaannon ja asiakirjojen muuntamista uuden organisaation
mukaisiksi. Edella mainituista tulee ilmeta organisaaton sisaiset vastuualueet seka toimijoiden
valiset suhteet. Toimintaa ohjaavat asiakirjat eivat saa luonnollisesti olla minkaanlaisessa ris-
tiriidassa nykyisen ja vanhan organisaation valilla. Kunnan toiminnan kannalta on tarkeaa, etta
vanha ja uusi organisaatio eivat jaa elamaan paallekkain siten, etta tilaaja-tuottaja-toiminta-
tapaan siirtyminen olisi vain muodollista. Ideana tilaaja-tuottaja-mallissa on saada tehtavat
selkiytettya eriyttamalla tilaaja ja tuottaja. Vaikka eriyttamisen tarkoitus on selkiyttaa tehta-
via, vaatii se johtamisjarjestelmalta huomattavasti enemman. Eriyttamisen kautta hierarkki-
nen johtamisjarjestelma puretaan jossain maarin seka poliittinen ohjaus painottuu strategiseksi
ohjaukseksi. Eriyttaminen merkitsee myos tuottajien maaran lisaantymista yhdessa tuotanto-
tapojen erilaistumisen kanssa. Sopimuksilla ohjaus on tavanomaista tilaajan ja tuottajan eriyt-
tamisessa ja myos haasteet kasvavat esimerkiksi verkostojen ja markkinoiden hyodyntamisessa.
Ennen kaikkea tilaaja-tuottaja-malli vaatii moninaisuuden hallintaa ja tarkkaa pohjatyota. Ku-
ten aikaisemmin mainittiin, kunnan on tarkeaa ymmartaa muutoksen ottama aika. Muutoksen
lapi ajaminen voi vieda jopa kaksi tai kolme kokonaista valtuustokautta. Ennen koko kuntaor-
ganisaation kattavaa tilaaja-tuottaja-mallia on mahdollisuuksien mukaa jarkeva pilotoida aluksi
jollain yksittaisella toimialueella. Tilaaja-tuottaja-toimintatapa perustuu samaan perusajatuk-
seen, mutta jokainen kunta joutuu tahollaan muodostamaan oman mallinsa. Kunnan tulee ottaa
huomioon omat lahtokohdat ja tavoitteet ja nain ollen yksittaista muottia jonka mukaan toimia
ei ole. Paikalliset ja tilannekohtaiset erityispiirteet tulee ottaa huomioon ja se mita mallilla

pyritaan tietyssa kunnassa tavoittelemaan. (Junnila ja Fredriksson 2012, 14-15.)
2.4  Palvelustrategia

Kunnan poliittiset paatoksentekoelimet vastaavat tilaaja-tuottaja-toimintatapaan siirtymi-
sesta. On tarkeaa, etta johto ja muut paattajat ovat aidosti valmiita muutokseen ja etenkin
sen maaratietoiseen lapiviemiseen. Kunnan tulee olla valmis sitoutumaan pitkalla aikavalilla
uuteen, kohdaten muutoksen tuomat ongelmat seka kustannukset. Palvelustrategia pitaa sisal-
laan muun muassa kuntalaisille annetun palvelulupauksen seka palvelun jarjestamiseen liittyvat
linjaukset. Taman vuoksi onkin olennaista, etta palvelustrategia otetaan osaksi tilaaja-tuot-
taja-toimintatavan suunnittelua. Palvelustrategissa tulisi myos maarittaa uuden toimintatavan
nakokulmasta tuotantotavat seka palveluprosessi tavoitteineen. Palvelustrategia ohjaa paatok-
sentekoa ja johtamista, mutta toimii samalla viestina ulkopuolisille kunnan mahdollisuuksista
palvelutuotannolle. Kunnan johdolle se toimii tarkeana ohjausvalineena tilaaja-tuottaja-toi-
mintatavan kayttoonottoon. Yksittaisen kuntalaisen nakokulmasta palvelustrategian tarkein
seikka on palvelulupaus. Palvelulupaus on kunnan maarittama lupaus kuntalaisille palvelun laa-
dusta ja tasosta. Kuntalaisten tarpeet toimivat lahtokohtana palvelujen jarjestamiselle. Maa-
rittavana tahona palvelutarpeelle toimii virkamiesjohto ja paattajat. Palvelun tilaamisessa tu-
lisi keskittya ja ymmartaa vaeston palvelutarpeet ja toimia niiden mukaan. Muutoksen suunnit-

telussa eri vaihtoehtojen punnitseminen on seikka jota ei tule aliarvioida. Paattavassa asemassa
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olevan toimielimen tulee maarittaa ja punnita seuraavat seikat; tavoitteet, eri vaihtoehdot,
vaikutukset seka toimintatavan laajuus. Keskeista on perehtya kaikkeen toimintatapaan vaikut-
tavaan. Toimitavan jatkuvaa kehitysta ei tule unohtaa kayttoonottovaiheen jalkeen. Toiminnan
kehittaminen on tarkeassa asemassa koko prosessin onnistumisen kannalta. Toimitavan sovel-
tamisen helppous kunnan sisalla on toimiala riippuvainen ja nain ollen tietyt palvelut vaativat

enemman tyota kunnalta. (Junnila ja Fredriksson 2012, 16-17.)

2.5 Muutokset

Muutoksen myota kunnan sisainen paatoksentekoprosessi mukautuu uuteen toimintatapaan si-
ten, etta paatoksenteko ja paatoksen toteuttava taho eriytyy toisistaan. Tilaamisesta ja tuot-
tamisesta vastaavat poliittiset toimielimet kuten tilaaja- tai tuottajalautakunta. Kaytannossa
tilaajapuolella tama tarkoittaa kustannustehokkaiden ja laadukkaiden palveluiden tilaamista
ja niiden saatavuuden turvaamista. Tuottajapuoli puolestaan vastaa operatiivisesta toimin-
nasta. Toimintatapaan siirtymisessa on tarkeaa huomioida luottamushenkiléiden roolimuutok-
set ja uuden roolin tuomat haasteet. Terveyden ja hyvinvoinninlaitoksen tuottamien tutkimus-
ten mukaan uusi roolitus on saattanut tuottaa ongelmia. Syyt edella mainittuihin ongelmiin
loytyvat usein riittamattomasta valmistelusta seka epaselvyyksista ja tiedon puutteesta. Nain
ollen viestinta ja riittavat tietoisuus uusista tehtavista ja rooleista on ensiarvoisen tarkeaa.
Tilaaja-tuottaja-malliin siirtyminen tuo mukanaan suuria muutoksia niin rakenteisiin kuin jar-
jestelmaan. Tilaajan ja tuottajan eriytyminen vaatii uudistumista etenkin johtamiselta seka
palvelutuotannolta. Toimintatapaan liittyvassa muutoksessa painotus voidaan pitaa tilanteesta
riippuen eri painopisteilla. Painotus voi kohdistua esimerkiksi hallinnolliseen muutoksen, eli
tilanteeseen jossa tilaaja ja tuottaja eriytyvat. Muutoksen myota painotus voi olla myos sopi-
muksilla ohjauksessa tai tuotantotapojen muutoksessa. Tarkeaa on huomioida tilaamisen ja
tuottamisen eriyttamista isossa kuvassa. Vaikka kyseinen tapa selkeyttaa mahdollisesti johta-
mista ja tehtavanjakoa, voi se monimutkaistaa jarjestelmaa loppupeleissa. Haasteita saattaa
tuottaa myos palveluntuottajien maaran lisaantyminen erillisine sopimuksineen. Tilaaja-tuot-
taja-malli vaatii johtoportaalta paljon. Uudenlainen monimutkaisuus on tilaaja-tuottaja-mal-
lissa lasna, kun johdon tulee tarvittaessa ymmartaa erilaisia toimintakulttuureita ja erilaisia
johtamisnakokulmia. Tata silmalla pitaen vallan ja vastuun jakaminen selkeasti on tarkeaa.
(Junnila ja Fredriksson 2012, 18-19.)

2.6 Kilpailuttaminen

Kilpailuttaminen on yksi keino pyrkia optimoimaan hankintoja. Saannollinen kilpailuttaminen
ja edullisimman vaihtoehdon metsastys pitaa toimittajat hereilla. Mikali toimittaja karsii on-
gelmista laadun tai toimitusvarmuuden suhteen tulisi talloin harkita toimittajan uudelleen kil-

pailutusta. Myos mikali vuositarjouksen hinta on kohtuuttoman korkea suhteessa edella mainit-
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tuihin, on myos tassa tilanteessa syyta harkita toimittajan vaihtoa. Kylman kilpailutuksen aja-
tuksena on pitaa toimittajat virkeina ja tehokkaina, markkinavoimien luoden heille paineet
kohti kustannustehokasta toimintamallia. Talloin ideana on, etta organisaatiot itse pyrkivat
kehittamaan itseaan ja olemaan kustannustehokkaampia. Hyvat edellytykset kilpailutukselle
antaa tilanne, jossa toimittajatarjokkaita samankaltaisten tarjottavien kanssa on useita. Tama
luo todellisen kilpailutilanteen kun useampi ehdokas tarjoaa parhaillaan jopa samaa tai lahes
samankaltaista tuotetta tai palvelua. (lloranta ja Pajunen-Muhonen, 2012, 245.) Kilpailutus pe-
rustuu tarkkoihin ja analyyttisiin arvioihin tarjonnan kartoituksesta. Ulkoistetun palvelun tulee
vastata yrityksen tavoitteita niin sisallolta, kustannuksilta seka laadulta. Edella mainitut aspek-

tit tulee huomioida jokaisessa kilpailutuksen eri vaiheessa. (Lehikoinen ja Toyryla 2013, 65.)

Kilpailutuksen kohteesta tai luonteesta riippumatta, kilpailutuksen vaiheet ovat samat. Maa-
raava tekija vaihteluille prosessin sisalla on toimiala ja kokonaisuuden monimutkaisuus. Vaihei-
den pysyen samoina kesto ja laajuus muuttuvat tilanteen mukaan. Julkisen sektorin osalta
kaikki vaiheet eivat valttamatta ole kuitenkaan mukana ja talloin hankintaprosessi on usein
etupainotteisempi. Etupainotteisemmassa hankintaprosessissa korostuvat vaiheet kuten tar-
jouspyynto ja tarjous. Julkisella sektorilla kilpailutusprosessin kestoa pidentavat pidemmat va-
litusajat. (Lehikoinen ja Toyryla 2013, 69) Kilpailuttamismenettely on ostajan kannalta itses-
saan houkuttelevan helppo. Sen vahvuus piilee ota tai jata - tilanteessa. Mikali tarjous ei mene
lapi, ei myyja hyody siita mitenkaan. Tama uhka asettaa tarjouksen tekijalle, eli myyjalle pai-
neet tarjouksen tekemiselle ja hinnoittelulle. Myyjan tulee ottaa huomioon mahdollinen hinnan
julki tulo ja sen vaikutukset muiden asiakkaiden hintatasoon. Kilpailutuksen luoma tilanne tar-
joajien valilla luo otolliset olosuhteet omien toimintojen jatkuvalle kehitykselle markkinoiden
luoman paineen alla. Nopeasti globalisoituneen yhteiskunnan myota oston perinteiset perus-
olettamukset eivat valttamatta taysin toteudu. Usein toimittajat pyrkivatkin erottumaan mas-
sasta pyrkien tarjoamaan jotain uutta tai poikkeavaa. Lisaarvon tuottaminen ja mahdolliset
lisapalvelut voivat olla tarkeita seikkoja toimittajan valinnassa. Tama taas on ristiriidassa pe-
rinteisen kilpailutusmallin perusolettamuksien kanssa jossa ajatuksena on, etta toimittajat tar-
joajat taysin samanlaisia tai toisensa korvaavia tuotteita tai palveluita. Toimittajien entista
laajempi ja moniulotteisempi palvelun tarjonta vaikeuttaa entisestaan erilaisten toimittajien
suoraa vertailua. (lloranta ja Pajunen-Muhonen 2012, 247-248.) Menestyksekkaasti toteutetun
kilpailutuksen kautta hyotyvat molemmat osapuolet. Talloin sopimuksen sisalto on tasapuolinen
niin ulkoistavan yrityksen, kuin ulkoistuspalvelujen tarjoajan kannalta. Talloin ulkoistussopi-
muksen sisaltdo vastaa kummankin tavoitteita kustannuksilta, laadulta seka sisallolta. (Lehikoi-

nen ja Toyryla 2013, 66.)

2.7 Perinteisen kilpailuttamisen riskit

Kilpailuttamismenettely pitaa sisallaan joitain hyvinkin selkeita riskeja ja sudenkuoppia. Nama

tulisi tiedostaa jo hyvissa ajoin, jotta voitaisiin minimoida riskit jo etukateen. Riskien laadun
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maarittaa taas toimiala jolla liikutaan seka tilanne ja mahdollinen kaupan ainutlaatuisuus. Yksi
mahdollisista riskeista on tarjonnan laadun lasku kovan kilpailun myota. Tahan tilanteeseen
ajaudutaan kun tarjotaan huonolaatuisinta tuotetta tai palvelua, jotta voidaan tayttaa tietyt
ehdot ja minimivaatimukset. Nama minimiarvot ja rajat ovat ostajan maarittamia ja ostajalle
puolestaan ilmaistaan mita odotetaan tai edellytetaan. Kun pyritaan saamaan minimihintaan,
on tarjoaja talloin ajettu ahtaalle ja nain ollen joudutaan leikkaamaan palvelun tai tuotteen
laadusta. Talloin on mahdollista, etta leikattu osa voi olla niin tarpeetonta kuin tarpeellistakin.
(loranta ja Pajunen-Muhonen 2012, 248-251.)

Tarjouspyynnoissa on tarkeaa huomioida riskit jotka sisaltyvat ostajalle. Nama riskit korostuvat
etenkin ostajannakokulmasta mikali vaatimukset ovat maaritelty erityisen tiukasti tarjouspyyn-
toon. Mita tiukemmin tarjouspyynto esitetaan, sita vahemman vastuuta jaa puolestaan myyjalle
ja nain ollen riski siirtyy ostajalle. Toisin sanoen, jos kuvitteellinen myyjaosapuoli toimittaa
tarjouspyynnon mukaisesti pyydettya tavaraa, vaikka kokemuksesta tietaakin, etta kyseiseen
tapaukseen soveltuisi jokin hieman erilainen tuote tai palvelu. Talloin jos tarjouspyynnossa olisi
jatetty myyjalle liikkumavaraa olisi myyja ehka tarjonnut kokemuksensa perusteella paremmin

soveltuvaa tuotetta tai palvelua. (lloranta ja Pajunen-Muhonen 2012, 249.)

Tarkeaa on myos huomioida toimittajin tahallaan tai tietamattomyyttaan annetut liian suuret
lupaukset. Taman kaltaisissa tilanteissa toimittajat lupaavat yli todellisen osaamisen tai kapa-
siteetin. Yleensa se on suora seuraus tiukasta kilpailutilanteesta jossa toimittajaorganisaatio
nakee tai kokee tarjoamansa ylioptimistisesti. Tama voi tapahtua myos kokonaan vaaria tietoja
antamalla. Usein kyse voi olla myos pelkasta ammattitaidottomuudesta tai arviointivirheesta,
kun tulkitaan tarjouspyynto huomattavasti suppeammaksi kuin pyynnon lahettaja sen on tar-
koittanut. Vaikeammin tulkittavia asioita voivat olla esimerkiksi palvelu, kuten asiantuntija-
osaaminen jonka maarittaminen voi olla huomattavasti haasteellisempaa kuin esimerkiksi jon-

kin konkreettisen tuotteen. (lloranta ja Pajunen-Muhonen 2012, 249.)

Kilpailuttamisen edellytyksena on neuvotteluvoima ja koko. Tarkeaa on huomioida, etta iso
kauppa on se josta yksittainen myyja on kiinnostunut. Toimittajien kiinnostus maaraytyy pit-
kalti hankinnan suuruuden mukaan. Mita suurempi hankinta ja mita enemman kerralla asiasta
lyodaan lukkoon, sita enemman toimittajat ovat kiinnostuneita. Suuri yritys jattaa pienen yri-
tyksen jalkoihinsa hyodyntaen hankintojensa koko volyymin tarjouskilpailuun pienen yrityksen
jaadessa sivustaseuraajaksi. Joskus pienempien toimijoiden tarjouskyselyihin ei vastata ollen-
kaan jos tuote tai palvelu on hinnoiteltu erityisen kalliiksi. (lloranta, Pajunen-Muhonen 2012,
251.)
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Seikka jota ei tule pitaa itsestaanselvyytena on parhaan toimittajan loytaminen. Globaalien
markkinoiden kehittyminen on tullut siihen pisteeseen, etta kaikki potentiaaliset ja kilpailuky-
kyiset toimijat voivat olla vaikeasti lOoydettavissa. Jotta kaikki mahdolliset toimijat voidaan
kartoittaa, edellyttaa tama jarjestelmallista etsintaprosessia. Usein parhaiden toimijoiden ka-
pasiteetti on mahdollisesti jo taydessa kaytossa. Tama taas vahentaa tarjouskilpailuihin lahte-
mista seka tarvetta markkinoida omaa toimintaa toimittajana. Netista helposti loytyvat toimi-
jat eivat siis valttamatta ole niita parhaita mahdollisia toimittajia, vaan asia voi hyvinkin olla
taysin paalaellaan. (lloranta ja Pajunen-Muhonen 2012, 248-251.)

Yksi mahdollinen skenaario on, etta lopulta todellisia toimittajavaihtoehtoja onkin vain yksi.
Usein tahan on ajauduttu pidemman yhteistyon kautta, jolloin toimittaja tuntee jo yrityksen ja
on pystynyt raataloimaan omia toimintojaan asiakasyritysten vaatimusten mukaisesti. Tama
asettaa heidat etulyontiasemaan suhteessa kilpailijoiden tarjoamiin palveluihin. Talloin asia-
kasorganisaatio voi tulla paikoin riippuvaiseksi toimittajasta ja tama taas nostaa kynnysta toi-
mittajan vaihtamiseen. Toimittaja pystyy aiempien tilausten mukaisesti kehittamaan toimin-
taansa ja hinnoittelua oikeaan suuntaan ja nain viemaan prosessia asiakkaalle sopivaksi. Tama
taas vie yrityksen jokaisessa tarjouskilpailussa muutaman askeleen edelle muita toimittajia.
Kun tietty yritys kykenee olemaan jatkuvasti muita edella tarjouskierroksella, muut tarjoajat

saattavat muuttua passiivisemmiksi. (Iloranta ja Pajunen-Muhonen 2012, 251.)

Tarjouspyynnon laatiminen on avainasemassa oikean ratkaisun kannalta. Tarjouspyynto tulisi
aina laatia huolellisesti siten, etta sita ei jateta lilan avoimeksi eika kuitenkaan liian rajatuksi.
Mikali tarjouspyynto laaditaan liian rajatuksi, poissulkee se osan potentiaalisista toimittajista
kokonaan ulkopuolelle. Liian avoin pyynto taas saattaa tuottaa liikaakin keskenaan taysin eri-
laisia tarjouksia ja siksi tarjouspyynto tulisi valmistella huolella siten, etta se ei olisi liian avoin
eika liian rajattu. Tassa tapauksessa tarjouspyyntoon voitaisiin etsia kultainen keskitie rajatun
ja avoimen valilta, mutta elinehto talle on se, etta tilaaja tietaa mita haluaa ja tarvitsee.

(lloranta ja Pajunen-Muhonen 2012, 251.)
2.8 Riskien valttaminen

Sudenkuoppien valttamisen kannalta on erityisen tarkea etenkin kilpailutuksen alkuvaiheessa
tehda pohjatyo huolellisesti, silla tarkein tyo tehdaan jo alussa ennen hankintaa tarpeen ja
hankinnan kohteen maarittelyvaiheessa. Talloin pohditaan taloudellisia edellytyksia ja yleisesti
koko tarvetta useasta eri nakokulmasta. Taloudelliset edellytykset seka niiden vaikutukset seka
toimittajamarkkinoiden vaihtoehdot ovat suurennuslasin alla. Tassa vaiheessa tulee jo pohtia
ainakin alustavasti, onko jarkevaa hankkia laaja kokonaisuus samalla sopimuksella vai onko
hanke mahdollista jakaa osiin. Hankkeen paloittelu vaatii erilaisen pohjan seka isommat resurs-

sit ja osaamisen. Tama puolestaan takaa vahvemman kontrollin hankkeeseen. Hankkeelle tulisi
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maarittaa tietynlainen strategia jossa hankkeen eteneminen seka toimintatavat ovat suunni-
teltu vaihe vaiheelta. Toimittajan valintaan vaikuttavat kriteerit voidaan sopia paaosin jo tassa
vaiheessa, mutta on luonnollista etta ne voivat tarkentua viela prosessin aikana. (lloranta ja
Pajunen-Muhonen 2012, 252.)

Tarpeen ja hankinnan kohteen maarittelyvaiheen jalkeen vuorossa on potentiaalisten toimitta-
jien loytaminen. Toimittajia olisi hyva etsia niin sivuavilta toimialoilta kuin kokonaan uusilta
toimittajamarkkinoilta ja nain loytaa uusia toimittajavaihtoehtoja. Myos naapurikaupungit ja
naapurimaat voidaan seuloa lapi. Toimittajaa etsiessa valintakriteerien maarittelylla voidaan
pienentaa riskia joutua komplikaatioihin toimittajien kanssa. Toimittajan haussa voidaan kayt-
taa avointa ehdotusta, joka kohdistetaan halutuille toimittajille sitoumuksettomana. Avointen
ehdotusten avulla saadaan ulosmitattua toimittajilta erilaisia vahvuuksia. Kuvaamalla mahdol-
linen tarve erityisen avoimesti mahdollistaa se monipuolisempien ehdotusten vastaanottamisen
ja tata kautta saadaan erilaisia ajatuksia ja perspektiivia. Avointen ehdotusten kautta saadaan
mahdollisesti tasmennettya tarpeen maarittelya ostajaorganisaation nakokulmasta. (lloranta,
Pajunen-Muhonen 2012, 253.)

Kun potentiaalisia toimittajia saatu seulottua, on sopivilta ja jarkevanoloisilta toimittajilta on
hyva pyytaa heidan omaa arviota projektin mahdollisista riski- ja karikkokohdista. Taman tar-
koituksena on pyrkia ennakoimaan ja valttamaan kunkin ehdotuksen ongelmat ja lOytamaan
oikeat ratkaisut. Toimittajien ja asiakkaiden kokemukset seka tyytyvaisyys on asia, joka on
hyva selvittaa etenkin jos kyseessa on suuri tai ainutlaatuinen projekti. Mikali kyseinen projekti
on taysin uusi ja ainutlaatuinen voidaan toimittajan asiakkailta tiedustella heidan kokemuksia
vastaavanlaisista projekteista. Tassa on tarkea huomioida, etta toimittaja luonnollisesti pyrkii
ohjaamaan ostajan sellaisten asiakkaidensa luo, joiden kanssa yhteistyo on ollut menestykse-
kasta. Taman lisaksi on kuitenkin tarkeaa pyrkia etsimaan sellaisia asiakkaita joiden kanssa
toimittajalla on ollut mahdollisesti ongelmia. Seuraavaksi vuorossa on tarjouspyynto ja sen laa-
timinen. Tassa vaiheessa ollaan hyvin perilla potentiaalisista toimittajista heidan vahvuuksine

seka heikkouksineen. (lloranta ja Pajunen-Muhonen 2012, 253-254.)

Tarjouspyynnon tekoon voidaan soveltaa kahta erilaista menetelmaa. Toinen on niin sanottu
rajattumalli, jossa tarjouspyynto maaritellaan hyvinkin ohjaavaksi ja rajatuksi, kuitenkin hyo-
dyntaen kunkin toimittajan ajatuksia. Tarjouspyynto voidaan laatia myos avoimena, jolloin eri-
laiset ja eritasoiset ratkaisut useilta toimittajilta hyvaksytaan. Kun edella mainitut asiat ovat
otettu huomioon, edetaan jarjestelmallisesti prosessi prosessilta eteenpain. Huolellisen pohja-
tyon jalkeen tarjousten vertailu ja valinta tulisi olla suhteellisen selkeaa. Kriteerit ja tavoitteet
ovat tassa vaiheessa tasmentyneet ja nain ollen paatoksenteon ei pitaisi aiheuttaa suurempaa
ongelmia. Tassa vaiheessa riskit on minimoitu ja paatoksenteko pitaisi syntya helposti. ( llo-

ranta ja Pajunen-Muhonen 2012, 253-254.) Kilpailutusvaihe on ulkoistusprosessin olennainen
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osa ja se tulee seuravana heti strategian suunnittelun ja esiselvityksen jalkeen, kuten oheisesta

kuviosta (Kuvio 3) selviaa.

Strategia Esiselvitys |$ @ Hallintamalli

Palvelun

paattaminen

Kuvio 3: Kilpailutus ulkoistusprosessissa (Lehikoinen ja Toyryla 2013, 65.)

3 Ulkoistaminen

Ulkoistaminen tarkoittaa sita, etta yritys tai organisaatio siirtaa toimintojaan ulkopuolisen pal-
veluntarjoajan hoidettavaksi. Useimmiten perusajatuksena ulkoistamisen takana on se, etta
ulkoistamalla toiminto, jota yritys ei koe ydintoiminnakseen, auttaa keskittymaan ydinosaamis-
alueeseen ja siten tuomaan tehokkuutta liiketoimintaan. (lloranta ja Pajunen-Muhonen 2012,
169.)

Ulkoistaminen on ollut viimeisina vuosikymmenina trendi-ilmio ja siihen on useissa tapauksissa
liittynyt teollisen tuotannon siirtamista halvemman kustannustason maihin. Se todennakoisesti
nostaa porssikursseja, mutta aiheuttaa tyopaikkojen menetysta ja siksi ulkoistamisella on mo-
nien ihmisten korvissa negatiivinen kaiku. Taloustieteilija Adam Smith esitti jo vuonna 1776
nakemyksen, kuinka teollisissa yhteiskunnissa tyo jakautuu yha hienojakoisemmaksi markkinoi-
den kehittyessa, han siis osasi ennustaa tulevaisuutta hammastyttavan hyvin. (lloranta ja Paju-
nen-Muhonen 2012, 169-170)

Ulkoistamisen syy useimmiten on taloudellinen, silla tavoitellaan kustannussaastoja. Saastoja

voi syntya kahdella eri tavalla, joko palveluntarjoajan tuottavuus on korkeampi kuin ulkoistavan
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yrityksen, tai tuotantotekijoiden kustannukset ovat pienemmat. Hyvin usein tama siis tarkoit-
taa pienempia palkkakustannuksia, esimerkiksi erilaisen tyoehtosopimuksen kautta. Yleisesti
uskotaan, etta palveluntarjoaja kykenee tuottamaan tehokkaammin ja laadukkaammin toimin-
non tai palvelun johon se on erikoistunut, kuin ulkoistajayritys jolle palvelu on vain tukitoiminto
ydinliiketoiminnan ohessa. Palveluntarjoajalla voi olla rakenteellinen etu. Taman opinnayte-
tyon aiheena oleva kiinteistohuoltoala on siita hyva esimerkki. Yrityksen tuottaessa kiinteisto-
palvelut itse, kohdeyksikoiden maara on vahainen ja tyota ei valttamatta ole koko ajan. Nain
ollen hukataan resursseja. Mikali kiinteistohuolto ulkoistetaan yritykselle jolla on pienehkolla
alueella paljon kohteita, itse tyontekoon kaytettava aika lisaantyy, kun esimerkiksi kohteiden
valilla siirtymiseen ei kulu niin paljoa aikaa. Nain ollen tehokkuus ja liiketoiminnan kannatta-

vuus kasvaa. (Lehikoinen ja Toyryla 2013, 21-23.)

Kustannussaastojen lisaksi ulkoistamiselle on my0s muita syita. Yrityksen ulkoistamalla paa-
omaa sitovia toimintoja, sen suhteellinen kannattavuus saattaa kasvaa. Nain voidaan toimia jos
uskotaan, etta ulkoistettaviin toimintoihin sitoutuneen paaoman tuotto on yrityksen muiden
toimintojen tuottotasoa alempi. Ulkoistamisella voidaan tavoitella yrityksen laadun paranta-
mista ja toimintatapojen yhtenaistamista. Uskotaan, etta keskittaminen joka tapahtuu ulkois-
tamisen kautta lisaa yrityksen toimintatapojen yhtenaistamista. Ulkoistamisen avulla on mah-
dollista kiertaa yrityksen budjettiin liittyvia rajoitteita, on tapauksia jossa yrityksen sisalta ei
ole saatu lupaa omaan investointiin, niin investointi on hankittu ulkopuoliselta toimijalta ja
siita on myohemmin ollut hyotya myos yrityksen toiminnoille joita ei ollut ulkoistettu. Ulkois-
tamiselle voi olla monenlaisia tyovoimaan liittyvia syita. Omalla henkilostolla kulut pysyvat
kiinteana vaikka tyon maara muuttuisi. Ulkoistamalla tyovoimaa kustannuksia saadaan muutet-
tua volyymin mukana. Tama tosin heikentaa tyovoiman asemaa merkittavasti ja voi pienentaa
tyovoiman kiinnostusta tyohon. Tyovoiman saatavuus voikin olla yritykselle ongelma jota pyri-
taan ratkomaan ulkoistamisen avulla. Mikali tyo on epasuosittua ja huonosti palkattua se voi-
daan ulkoistaa rekrytointiin erikoistuneelle yritykselle joka pystyy kouluttamaan jatkuvasti
uutta henkilostoa. Osaamisen saatavuus voi olla myods ongelmana. Yleisin tallainen tilanne on
IT-alalla jossa riittavan tason osaajista on usein pulaa tai ongelmana voi olla myos se, ettei
ulkoistavalla yrityksella ole riittavan hyvaa brandia jolla saataisiin houkuteltua osaajia. On ole-
massa myos ulkoistamisen syita joita jatetaan julkisuudessa mainitsematta. Tallainen voi olla
ongelmallinen ja epamotivoitunut tyoyhteiso, josta halutaan paasta eroon, luonnollisestikaan
niin ei voida julkisesti sanoa ja silloin asioita joudutaan kaunistelemaan. Tallaiset tilanteet ovat

tosin aarimmaisen harvinaisia yksittaistapauksia. (Lehikoinen ja Toyryla, 2013, 24-26.)
3.1 Ulkoistamisstrategia

Ennen kuin yritys tai organisaatio rupeaa ulkoistamaan toimintojaan, sen taytyy tehda ulkois-

tamisstrategia, jossa maaritellaan ja erotellaan ydintoiminnot jotka tulee hoitaa itse ja tuki-
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toiminnot jotka on mahdollista ulkoistaa palveluntarjoajalle. Ulkoistamisstrategiaa tulee poh-
tia monien eri kysymysten kannalta. Ensimmaisena strategiaa laatiessa tulee pohtia minka takia
ulkoistaminen halutaan tehda. Onko syy kustannusten saastaminen, ydintoimintoihin keskitty-
minen, henkilostomaaran kasvun rajaaminen vai puuttuvan osaamisen hankkiminen? Ydintoi-
mintoja ja tukitoimintoja maaritellessa tulee pohtia mitka erityispiirteet ovat sellaisia jotka
erottavat yrityksen kilpailijoistaan. Sellainen toiminta joka ei erota yritysta kilpailijoistaan on
hyvin todennakoisesti tukitoiminto. Yrityksen tulisi pohtia ovatko ydintoiminnot muuttuneet
ajan myota, tilanne voi olla muuttunut esimerkiksi jossakin tuotteessa joka alkaa olla elinkaa-
rensa lopulla. Silloin voidaan pohtia olisiko sellaisen tuotteen tuotekehitys mahdollista ja jar-
kevaa ulkoistaa. Strategiaa laatiessa voidaan miettia olisiko ulkoistaminen mahdollinen keino
hankkia osaamista joka vahvistaisi ydinosaamista. Ulkoistamista harkittaessa voidaan myos
miettia ovatko sisaisesti tuotetut toiminnot kilpailukykyisia. Hyva kysymys taman asian mietti-
miseen on se, etta ostaisivatko muut toimijat palveluita meilta jos niita tarjottaisiin ulkopuo-
lisille toimijoille? On tarpeellista tutkailla onko toiminnolla jonka ulkoistamista harkitaan toi-
mivia markkinoita. Mikali todetaan etta palveluntarjoajat joille toiminto olisi mahdollista ul-
koistaa, eivat ole patevia, eivatka kykene saavuttamaan ulkoistamiselle laadittuja tavoitteita
kannattaa ulkoistaminen jattaa valiin. Ulkoistajayrityksen nakokulmasta markkinoilla tulisi olla
monia eri toimijoita, valinnanvaraa ja kilpailua, jotta ulkoistamisella olisi mahdollisimman suu-
ret mahdollisuudet onnistua. Ulkoistamiseen sisaltyy monia huomattavia riskitekijoita joita on
strategiaa laatiessa aarimmaisen tarkeaa pohtia ja sita kuinka niita olisi mahdollista valttaa. Ei
tule myoskaan unohtaa sita, etta ulkoistamatta jattaminen voi joissakin tapauksissa olla suuri
riski. Vaikka jokin toiminta olisi strategiaa pohtiessa laskettu sellaisten toimintojen joukkoon
jonka voisi ulkoistaa, ei ulkoistamisen tule olla mikaan automaatiinen ratkaisu. Jokainen paatos
pitaa analysoida huolellisesti ja analyysin johtopaatoksena voi myos olla se, etta nahdaan pa-

remmaksi ratkaisuksi olla ulkoistamatta. (Lehikoinen ja Toyryla 2013, 43-45.)

3.2 Strategian tarkastelu

Yrityksen on ulkoistamista miettiessaan elintarkeaa ymmartaa, missa vaiheessa toimintaketjua
silla olisi parhaat mahdollisuudet menestyvaan toimintaan ja sen vahvuudet tulevat parhaiten
ilmi. Tata vaihetta kutsutaan strategiseksi tarkasteluksi. Yrityksen tulee tehda paatos onko sen
paikka alihankkijana, jatkojalostajana vai loppuasiakkaan palvelijana. Lisaksi tulee paattaa mi-
hin asioihin halutaan keskittya ja mitka koetaan tarkeimmiksi. Koetaanko tarkeimmiksi asioiksi
tuotanto ja valmistaminen, oma tutkimus ja tuotekehitys, jakelu ja varastointi vai raatalointi
asiakkaille ja asiakaspalvelu? Kaikista edella mainituista on hyvin vaikeaa suoriutua menestyk-
sekkaasti joten tulee tehda paatos mihin halutaan priorisoida. Ehkapa kaikista tarkein kysymys
yritykselle on se, mita se haluaa myyda - tavaroita, palveluita, projekteja vai ratkaisuja? Kaik-
kien edella mainittujen kysymysten pohjana on tarve maaritella yrityksen ydintoiminnot. Ydin-

toimintaa voidaan maaritella monella tavalla. (Iloranta ja Pajunen-Muhonen 2012, 191.)
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Ulkoistamisstrategiaa laatiessa ja analysoidessa olisi erittain hyodyllista kayttaa puolueetonta
ja riippumatonta tahoa jolle ei olisi mahdollisesta ulkoistamisesta vaikutusta suuntaan eika toi-
seen. Mikali ulkoistamisanalyysin apuna kaytetaan konsulttiyhtiota, sen on oltava toimija joka
ei tulisi olemaan mukana mahdollisena ulkoistamisen toteuttajana. Konsulttiyritys ei myoskaan
saisi olla yhteistyossa sellaisen palveluntarjoaja kanssa, joka voisi olla mahdollinen kilpailutuk-
sen voittaja. Toisinaan ulkoistamispaatoksia saatetaan tehda ilman suurempia strategisia poh-
dintoja. Mikali ulkoistamisessa ei ole selkeita strategisia linjauksia, saadaan suuremmalla to-
dennakoisyydella lopputulos, jota myohemmin joudutaan korjaamaan. (Lehikoinen ja Toyryla
2013, 46-47.)

3.3 Ulkoistamisen vaiheet

Ulkoistamisstrategiassa maaritetaan yrityksen toiminnot, jotka ovat mahdollista ulkoistaa. Myos
ne ydintoiminnot maaritetaan, jotka yritys hoitaa itse seka maaritetaan samalla yleiset tavoit-
teet. Strategiavaiheessa tulee olla maariteltyna minka takia ulkoistus suoritetaan, eli onko ky-
seessa kustannussaastot vai tarkoitus keskittya omiin ydintoimintoihin. Syy voi olla myos ulkois-
tamisen kautta saatu kyky rajoittaa henkilostomaaraa tai kiinteidenkustannusten vaihtuminen
muuttuviksi. Lahtokohtana on ulkoistettavien toimintojen tunnistaminen seka luoda riittava
pohja patevalle analyysille. Perusteellisen analyysin kautta voidaan tehda paatos ulkoistamisen

suunasta, eli esimerkiksi ulkoistamatta jattaminen. (Lehikoinen ja Toyryla 2013, 43-45.)

Esiselvitysvaiheessa on tarkoitus ottaa yksittainen, potentiaalinen ulkoistettava kohde tarkas-
teluun. Tassa vaiheessa on tarkoitus pyrkia maarittamaan ulkoistamiselle tavoitteet seka rajata
ulkoistettava kohde tarkasti. Edella mainittujen lisaksi tarkoituksena on varmistua yleisesti
siita, onko ulkoistaminen perusteltua ja edetaanko ulkoistusprosessissa seuraavaan vaiheeseen.
Onnistuneen ulkoistamisen takana on jokaisen vaiheen suorittaminen huolellisesti alusta lop-
puun. Usein kuitenkin juuri esiselvitys on vaihe joka jaa pienemmalle huomiolle ja yleisesti
ulkoistamisen niukka tai puutteellinen valmistelu on yksi ulkoistamisen sudenkuopista. (Lehi-

koinen ja Toyryla 2013, 50.)

Kilpailutuksen tavoite on yksinkertaisesti maarittaa markkinoiden tarjonta ja valita ulkoistet-
tava palvelu joka sopii yritykselle. Ulkoistettava palvelu tulee valita tarkoin, perustuen tark-
koihin analyyseihin. Sen tulee olla niin sisalloltaan, laadultaan seka kustannuksiltaan sellainen
joka vastaa yrityksen tavoitteita. Koko kilpailutusprosessin ajan tulee kiinnittaa huomioita
edella mainittuihin kolmeen seikkaan. Mikali nama seikat eivat tayty kilpailutuksen paattyessa

voidaan ulkoistamisesta myos luopua. (Lehikoinen ja Toyryla 2013, 65-67.)

Yrityksen itse tuottaessa kaikki tarvitsemansa palvelut, usein sen monimutkaisemmille proses-
seille tai toimintamalleille ei jaa tilaa. Nama ulkoistamisen myota tulevat seikat yhdessa pal-

velulupausten kanssa voidaan kokea jonkin asteiseksi byrokratiaksi. Oman organisaation sisalla
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toimittaessa toimintatavat ovat erilaiset ja eteenpain voidaan menna oppimisen kautta. Ulkois-
tuspalveluja johtavalle palveluorganisaatiolle syntyy todellinen tarve silloin, kun yritys ulkois-
taa ensimmaisen kerran. Hallintamallina kaytetaan usein ohessa kuvattua kolmitasoista hallin-
tamallia (Kuvio 4), joka kuvaa palveluntarjoajan ja ostajan valista yhteistyota taktisella, stra-

tegisella seka operatiivisella tasolla. (Lehikoinen ja Toyryla 2013, 111-116.)

Kuvio 4: Kolmitasoinen hallintamalli ulkoistavan yrityksen kannalta. (Lehikoinen ja Toyryla
2013, 115)

Hallintamallin kaytto aloitetaan sopimuksenmukaisesti aikaisintaan kilpailutuksen paatyttya
transitioprojektin kaynnistyessa. Kun transitiovaihe on paattynyt, tahan mennessa hallintamal-
lin tulisi olla tuttu ja tata myota voidaan palveluvaiheen mukaisesti siirtya sopimuksen mukai-

siin kaytantoihin. (Lehikoinen ja Toyryla 2013, 112.)

Transitio eli kayttovaihe suoritetaan paasaantoisesti aina projektimuotoisesti. Kayttovaiheessa
vastuu siirtyy ulkoistavalta yritykselta eteenpain palveluntarjoajalle. Transitio kasittaa myos
sopimuksen kayttoonoton seka valvonnan toiminoille asetettujen vaatimusten tayttymisen
osalta. Transformaatio on termi, joka ilmaantuu usein transition yhteydessa ja se merkitsee
palvelutuotannon uudelleen suunnittelua ja rakennusta siten, etta laatu ja tehokkuus parane-
vat. (Lehikoinen ja Toyryla 2013, 125-126.)

Palveluntarjoajan ottaessa vastuun ulkoistettavasta palvelusta ja sen tuottamisesta alkaa pal-
veluvaihe. Taman vaiheen kannalta oleelliset yhteiset pelisaannot maaraytyvat kilpailuvai-
heessa suunnitellun ja dokumentoidun hallintamallin mukaisesti. Oleellista etenkin palveluvai-

heen alussa on varmistua siita, etta palvelu toimii ja voidaan taata palvelun jatkuvuus. Uusista
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henkiloista ja palveluprosessimuutoksista johtuen on hyvin tyypillista, etta palvelussa ilmenee
ongelmia sen alkuvaiheessa. Kun tilanne on viimein saatu stabilisoitua, on syyta varmistua pal-
velun kehittamisen jatkumisesta koko sen elinkaaren ajan. (Lehikoinen ja Toyryla 2013, 161-
162.)

Ulkoistamisen paattyminen voi johtua esimerkiksi sopimuskauden paattymisesta tai irtisanomi-
sesta kesken sopimuskauden jommankumman tahon osalta. Ulkoistamista suunniteltaessa onkin
hyva varautua siten, etta tarvittaessa palveluntarjoajaa voidaan vaihtaa ilman kohtuuttomia
vaikeuksia. Ulkoistus tulisi rakentaa silmalla pitaen palvelun paattamiseen koskevia velvoitteita
ja vastuita. Palvelun paattaminen on viimeinen vaihe ja talloin ulkoistus on edennyt jokaisen
vaiheen kautta paatepisteeseen. (Lehikoinen ja Toyryla 2013, 171-175.) Oheisessa kuviossa (Ku-
vio 5) on kuvattu viisaan ulkoistamisprosessin kuusi vaiheitta Ilorannan ja Pajunen-Muhosen
(2012) mukaan.

Kyky johtaa
toimintaa yli
organisaatiorajojen

Strategian
tarkastelu

Toimittaja- Yhteistyon

markkioiden periaatteista
arviointi sopiminen

Hydtyjen ja
kustannusten
arviointi

Toimittajien
osaamisen arviointi

Kuvio 5: Viisaan ulkoistamisprosessin vaiheet (lloranta ja Pajunen-Muhonen 2012, 191.)

3.4 Ulkoistamisen mahdollisuudet

Ulkoistamisesta saatavat hyodyt voidaan jakaa neljaan alakategoriaan. Ne ovat yrityskuva, stra-
tegia, markkina-asema ja arvoketju, toiminnalliset ja taloudelliset hyodyt seka henkilosto ja
osaaminen. Yrityskuva voi parantua ulkoistamisen kautta siten, etta valitsee ulkoistuskumppa-
niksi tunnetun, uskottavan ja hyvamaineiseen palveluntarjoajan. Nain ollen myos ulkoistajayri-
tys saa oman osansa palveluntarjoajan positiivisesta maineesta, kun yritykset nahdaan julki-
suudessa kumppaneina. Ulkoistajayritys vahvistaa tuotteidensa ja palveluidensa laatua ja ima-

goa. Esimerkkitapauksina voidaan mainita laadukkaina ja tunnettavina pidetyn tyopaikkaravin-
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toloitsijan tai vartiointiyrityksen hankkiminen yhteistyokumppaniksi. Vastaavat ratkaisut lisaa-
vat tyopaikan kiinnostusta henkiloston piirissa ja uskottavuutta liike-elaman puolella. Myos uu-
simpien ja haluituimpien tietotekniikkaratkaisujen kayttaminen lisaa uskottavuutta ja on mah-
dollinen brandinnostattaja. Jokaisella yrityksella on oma ydinosaamisalueensa joka on menes-
tyksen ja kilpailukyvyn perusta. Strategista hyotya voidaan tavoitella siten, etta ulkoistetaan
toimintoja jotka eivat kuulu ydinosaamisalueeseen. Silla voidaan vapauttaa resursseja, aikaa,
ihmisia, tyotiloja ja koulutuksia ydinosaamisen kehittamiseen. Organisaation johtamisen pai-
nopiste voidaan nain ollen keskittaa ydintoimintoihin ja siten mahdollisesti harjoittaa tehok-
kaampaa ja tuloksellisempaa liiketoimintaa. Toinen tapa strategisen hyodyn saamiseen ulkois-
tamisella on muutoshallinnan kehittaminen. Ulkoistamalla yksi pienempi toiminta, voidaan
saada yritysta ennakoivammaksi ja paremmin reagoivaksi. Pienempi muutos voi saada aikaan
avoimempaa ja keskustelevampaa ilmapiiria joka nain ollen valmentaa isompaan muutokseen
joka siten voi olla pehmeampi kuin se olisi ilman pienempaa muutosta ollut. (Kiiskinen, Linko-
aho ja Santala. 2002. 86-88)

Ulkoistaminen on yritykselle suuri mahdollisuus paasta uusille markkina-alueille ja tavoittaa
uusia asiakasryhmia. Myos uusien asiakkaiden tunnistus ja tavoittaminen on mahdollista. Ul-
koistaminen lisaa verkostoja palveluntarjoajan kautta ja uusien verkostojen avulla voidaan syn-
nyttaa uusia lilketoimintayhteyksia. Yhteistyo palveluntarjoajan kanssa voi avata paasyn yhtei-
soihin joissa on mahdollista vaihtaa tietamysta ja siten lisata kaupankayntimahdollisuuksia.
My0s palveluntarjoaja hyotyy saadessaan lisaa liiketoimintaa. Markkinat voivat muuttua useista
syista. Markkinatarpeiden muutokset voidaan jakaa kahteen osaan, makroymparistosta peraisin
oleviin seka mikroymparistosta peraisin oleviin. Makroymparistoihin kuuluvat poliittiset, talou-
delliset, yhteiskunnalliset ja teknologiset ymparistot. Mikroymparistoihin kuuluvat asiakkaat,
toimittajat, korvaavat tuotteet ja ratkaisut seka nykymarkkinoiden kilpailu. Kaikki makro- ja
mikroymparistoihin liittyvat tekijat voivat johtaa akillisiinkin muutostarpeisiin. Ulkoistamalla
on mahdollista vahentaa tai poistaa sitoutumista sellaisista raaka-aineista, tuotteista tai pal-
veluista joita esimerkiksi poliittisista tai ymparistoon liittyvista syista johtuen ei olisi enaa hyva
kayttaa. Strategisesti ulkoistamisella on mahdollisuus reagoida kysynnan vaihteluihin. Markki-
noiden kasvaessa olisi kyettava kapasiteetin kasvuun, kun taas niiden pienentyessa tulisi kayt-
toastetta saada laskettua. Ulkoistamalla komponentin tai tuotteen tuotannon, on suurempi

mahdollisuus saada aikaan joustavaa tuotantokapasiteettia. (Kiiskinen ym. 2002, 88-90.)

Useimmiten ulkoistamisen yleisimpina syina pidetaan toiminnallisia ja taloudellisia syita. Ta-
loudellisesti erityisesti ulkoistamisen uskotaan lisaavan kustannustehokkuutta. Ulkoistamisella
ei voida saastaa tai luoda lisaarvoa mikali palveluntarjoaja kayttaisi ulkoistettavan palvelun
tuottamiseen taysin samoja menetelmia ja tuotannontekijoita kun ulkoistajayritys. Ulkoistami-

sella voidaan saastaa tai tuoda lisaarvoa ainoastaan silloin kuin palveluntarjoajan kustannusra-
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kenne on erilainen. Useimmiten saastot perustuvat siihen, etta palveluntarjoaja saa etua mit-
takaavasta ja tehokkaammasta kayttoasteesta, muun muassa materiaaliostohinnat ovat edulli-
semmat. Ammattitaito ja kehityspotentiaali voivat olla palveluntarjoajalla korkeammalla ta-
solla kuin ulkoistajayrityksella, se omalta osaltaan lisaa toiminnan kannattavuutta. Toiminnal-
lisen hyodyn saaminen ulkoistamisesta voi tarkoittaa nopeampaa, tasmallisempaa, virheetto-
mampaa ja tuottavampaa toimintaa, tama kaikki tosin edellyttaa huippuluokan palveluntarjo-
ajaa. Palveluntarjoaja toimii usein suppealla toiminta-alueella, nain ollen sen on ehdottoman
tarkeaa pystya rekrytoimaan huippuosaajia seka kayttaa uusimpia ja parhaimmiksi todettuja

menetelmia tarjotakseen ulkoistajayritykselle lisaarvoa. (Kiiskinen ym. 2002, 90-91.)

Henkilosto ja sen osaaminen ovat usein suuressa roolissa mietittaessa ulkoistammismahdolli-
suutta. Erityisesti ulkoistamisen mahdollisuuksina nahdaan ulkopuolisen erityisosaamisen saa-
minen yrityksen kayttoon, oman erityisosaamisen parempi hyodyntaminen ja oman henkiloston
motivointi ja urakehitys. Organisaatiot tarvitsevat erittain monipuolista osaamista, joten vain
harvat kykenevat suoriutumaan kaikista tarvitsemista toiminnoistaan, siksi ulkoistamista pide-
taan hyvana vaihtoehtona. Ulkoistamiskumppani voi parhaimmassa tapauksessa tuoda uusia na-
kemyksia ja ideoita organisaation toimintaan, jotka kehittavat toimintaa paremmaksi. Organi-
saation toiminnoissa saattaa olla turhaa jaykkyytta jotka estavat tai hidastavat kehitysta. Ul-
koistuskumppani voi jopa toiminnallaan hahmottaa uuden innovaation. Ulkoistavalla organisaa-
tiolla saattaa myos itsellaan olla osaamista joilla olisi markkina-arvoa ja kysyntaa. Ulkoista-
malla organisaatio voi myos saada osaamistaan jaettua muille toimijoille ja siten saada talou-
dellista hyotya myos sita kautta. Tallainen ratkaisu tulee kuitenkin tehda erittain huolellisesti
harkiten. Joskus ulkoistaminen voi olla tarpeellista henkiloston motivaation ja urakehityksen
kannalta. Toiminnoissa jotka eivat kuulu ydintoimintoihin, saattaa olla haastavaa edeta ural-
laan, joten parhaimmat tyontekijat hakeutuvat muualle. Tukitoiminnot ovat usein ydintoimin-
noille erittain tarkeita, joten on tarpeellista, etta myos tukitoiminnoissa tyoskentelee mahdol-
lisimman motivoitunutta ja patevaa henkilostoa. Joissakin tapauksissa ulkoistaminen voi siis
olla hyva vaihtoehto turvata riittavan hyva henkilosto tukitoiminnoissa. (Kiiskinen ym. 2002,
92-94.)

3.5 Ulkoistamisen riskit

Ulkoistamisen tavoitteena on luonnollisesti aina saavuttaa myonteista muutosta organisaation
toimintaan. Matkalla siihen, etta myonteista muutosta on saatu aikaan, on monia riskitekijoita
jotka uhkaavat ulkoistamisen onnistumista. Ulkoistaminen ei saisi myoskaan vaarantaa ulkois-
tamisen ulkopuolelle jaavan toiminnan laatua ja jatkuvuutta eika horjuttaa organisaation stra-
tegisia linjauksia. Kuten ulkoistamisesta mahdollisesti saatavat hyodyt, myos ulkoistamisen ris-
kit voidaan jakaa neljaan alakategoriaan. Ne ovat liiallinen riippuvuus palveluntuottajasta,
joustamattomuus muuttuviin liiketoiminnan tarpeisin, ennakoitua korkeammat kustannukset ja

sisainen vastarinta. (Kiiskinen ym. 2002, 94.)
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Syvallinen ja luotettava kumppanuussuhde palveluntarjoajan kanssa on periaatteessa hyva asia,
mutta siina on riskinsa. Se voi joissakin tapauksissa aiheuttaa organisaatiolle liiallisen riippu-
vuuden palveluntoimittajastaan. Nain voi kayda, jos organisaatio paastaa ikaan kuin liian hel-
polla itsensa ja tuudittautuu aina tuttuun ja turvalliseen harkitessaan muiden toimintojen ul-
koistamista. Silloin ei valttamatta enaa noudateta yleisia sovittuja palveluntoimittajan valin-
takriteereja. Palveluntoimittajan asema ei saisi nousta liian merkittavasti, koska talloin ulkois-
tajaorganisaation kyky hyodyntaa mahdollisuuksiaan heikkenee. Vaikka jonkin toiminnon ul-
koistamisesta olisi palveluntoimittajan kanssa hyvia kokemuksia, tulee uudet palveluntoimit-
taja-sopimukset solmia huolelliseen analyysin jalkeen, eika solmia automaattisesti jonkin toi-
sen toiminnon toimittajan kanssa. Jokaisessa toiminnossa on omat erityispiirteensa joten ne
vaativat yksilollista paatoksentekoa. Liiallinen riippuvuus palveluntuottajasta on riskina ajau-
tua tilaan, jossa yritys on joustamaton muuttuviin tarpeisiin. Palveluntoimittajalla on usein ja
on syyta ollakin erinomainen tietamys oman alansa toiminnoista ja kriittisista pisteista. Palve-
lunostaja ei saisi kuitenkaan olla taysin sokea ja siirtaa kaikkea vastuuta omia toimintoja kos-
kevista paatoksistaan pois itseltaan. Jos palveluntilaajalla ei ole minkaanlaista mahdollisuutta
vaikuttaa toimittajan toimintamalliin tai palvelusisaltoon vaikeuttaa se omien asiakkaiden tar-

peisiin vastaamista. (Kiiskinen ym. 2002, 95-96.)

Ulkoistamisen suurimpana tavoitteena on usein kustannustehokkuuden lisaaminen. Ulkoistami-
sen suurena riskina kuitenkin on se, etta kustannukset vain lisaantyvat. Kustannustekijoiden
maara lisaantyy ja riskit monistuvat. Ulkoistavan yrityksen tulisi tuntea ulkoistettavan kohteen
markkinatilannetta, jotta se voisi neuvotella itselleen kilpailukykyiset sopimusehdot. Palvelun
siirrosta aiheutuvia kustannuksia sorrutaan usein aliarvioimaan. Siirtymavaiheesta syntyy ker-
taluontoisia tyokuluja seka palvelunhallinnasta aiheutuvia kustannuksia. Ulkoistettava toiminta
usein kytkeytyy vahvasti yrityksen muihin toimintoihin ja siten voi vaikuttaa niiden toimintaan.
On erittain vaarallista ajatella, etta kun jokin toiminto siirretaan palveluntarjoajalle, poistui-
sivat kaikki toimintoon liittyva tyomaara ja kustannukset yrityksen kulurakenteesta. Pahim-
massa tapauksessa esimerkiksi palkanlaskennan tietoja joudutaan kirjaamaan ja yllapitamaan
kahdessa paikassa mika aiheuttaa kustannusongelmia ja tiedon oikeellisuuden riskeja. (Kiiski-
nen ym. 2002, 96-97.)

Ulkoistamisella on mahdollista saada aikaan parempaa henkilostoosaamista, mutta silla on myos
suuri vaara lisata huonoa tyoilmapiiria ja huonontaa tyontekijoiden motivaatiota. Kun ulkoista-
mispaatos tehdaan, kohtaavat siina kaksi usein erilaista organisaatiota. Niilla on lahestulkoon
aina epaluuloisuutta ja varovaisuutta toisiaan kohtaan, mika on luonnollista. Toimintatavat ja
yrityskulttuuri voivat poiketa toisistaan huomattavasti. Jotta ulkoistamisprosessi alkaisi jouhe-
vasti ja ongelmilta valtyttaisiin, tulisi ulkoistamisen keskeiset toimijat osallistuttaa mukaan
hyvin aikaisessa vaiheessa. Palveluntoimittajan mukaantulo toimintaan voi romuttaa oman hen-

kiloston motivaatiota. He kokevat, ettei heidan osaamista arvosteta ja kokevat tulevaisuutensa
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yrityksessa olevan uhattuna. Olisikin siis tarkeaa huolehtia ammattimaisesta muutosvalmennuk-
sesta. (Kiiskinen ym. 2002, 97-98.)

Ulkoistamisen jalkeen voi muodostua ongelmia siita kuka ulkoistettua palvelua johtaa ja on
siita vastuussa. Tiedonhallinta on usein keskeisin ongelma. Toimintatavat eli tiedonkeruun, hal-
linnoinnin ja raportoinnin intressit ja tarpeet eroavat palveluntilaajalla ja tarjoajalla toisis-
taan. Palveluntilaajan olisi hyva tietaa ulkoistetun toiminnon operatiivisista tiedoista, mutta
useimmiten palveluntarjoaja ei mielellaan jakaisi liikaa tietoa, joka on sen liiketoiminnan kan-
nalta strategisesti arvokasta. Viestinnassa tulisi molempien osapuolten silti pyrkia mahdollisim-
man suureen avoimuuteen. Ulkoistamisen jalkeen usein keskitytaan vain ydintoimintoihin, ul-
koistettuja toimintoja ei saisi kuitenkaan jattaa valvonnan ulkopuolelle. Palveluntilaaja ja pal-
veluntarjoaja eivat saisi ajautua keskinaisiksi kilpailijoiksi. Jos niin kay, eika luottamusta saada

niiden valille, on yhteisty0 tuhoon tuomittua. (Kiiskinen ym. 2002, 98-99.)

3.6 Ulkoistaminen kiinteistoalalla

Kiinteistonhuolloksi kutsutaan sellaisia toimintoja, joilla pyritaan turvaaman kiinteistojen olo-
suhteiden pysyminen riittavalla tasolla. Tavoitteena on huolehtia kiinteiston kaytettavyydesta,
seka mahdollistaa parhaimmassa tapauksessa arvon nostaminen, mutta vahintaankin arvon sai-
lyminen. Kiinteistohuoltoon kuuluvat muun muassa kiinteiston teknisten jarjestelmien hoito,
huoltotoiminnot, siivous, ulkoalueiden siisteydesta huolehtimien seka jatehuolto. (Siltala,
2003, 8-10.) Kiinteistohuollon ulkoistaminen on lisaantynyt viime vuosikymmenina huomatta-
vasti suomalaisissa taloyhtioissa ja muissa kunnallisissa toiminnoissa. Enaa erittain harvalla on
omaa siivoustointa tai kiinteistojen huolto- ja yllapitotoimintaa. Perinteiset talonmiehet alka-
vat nykypaivana olla harvinaisuus. (Kauppinen, Pietila, Sundback ja Kaleva 2002, 20.) Hyvin
usein kun etsitaan keinoja toiminnan tehostamiseen, mahdollisena saastokohteena nahdaan
kiinteistotoimi. Kiinteistoihin sidottu paaoma muodostaa usein hyvin suuren osan yrityksen ta-
seesta, joten on koko yrityksen kannalta merkittavaa kuinka paljon kiinteistoihin liittyvia kus-

tannuksia syntyy. (Kauppinen ym. 2002, 19.)

Kiinteistojohtamiseen kytkoksissa olevat toiminnot voidaan jakaa kolmeen osaan sen mukaan
kuinka tarkeita ne ovat koko organisaation toiminnalle. Nama kolme osaa ovat ydinliiketoimin-
nan lisaksi joustavat prosessit seka toiminnot jotka tukevat ydinprosessia. Ydintoimintoihin
joita ovat muun muassa kiinteistostrategia, investointistrategia seka kiinteistoportfolion hal-
linta ja optimointi. Nama ovat sellaisia toimintoja jotka tulisi pitaa organisaation hallinnassa.
Tarkeita toimintoja jotka eivat kuitenkaan ole ydintoimintaa ovat muun muassa sijaintianalyy-
sit, kehittamisprojektit, markkinatutkimus ja myynti- seka ostotoiminnot. Nama ovat sellaisia
toimintoja joiden ulkoistamista voidaan harkita, mikali ulkoistaminen kyettaisiin hoitamaan la-
heisella yhteistyolla. Yleisimmat ulkoistamiskohteet ovat ydinprosesseja tukevat toiminnot joi-

hin kuuluvat muun muassa kaupanvalitys, rakentaminen ja kiinteistohoito. Naita toimintoja
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usein pidetaan sellaisena, etta ulkoinen toimija kykenee toimittamaan palvelut tehokkaammin

ja kilpailukykyisempaan hintaan. (Kauppinen ym. 2002, 42.)

Kiinteistotoimintojen ulkoistamiseen liittyy samoja perusperiaatteita kuin muuhunkin ulkoista-
miseen. Aluksi on aina tarkeinta maaritella ulkoistamisstrategia. Kiinteistojohtamisen alle kuu-
luu monia erilaisia toimintoja, joiden joukoista tulisi pystya maarittelemaan ja erottelemaan
joukoista sellaiset toiminnot joiden ulkoistamista voitaisiin harkita. Halu ja tarve ulkoistaa tai
olla ulkoistamatta pohjautuu yrityksen tai organisaation liiketoimintastrategiaan. Ulkoista-
misstrategian tarkastelun jalkeen tulee arvioida syvemmin yksittaisten toimintojen roolia ja
merkitysta kokonaisliiketoiminnalle. Paatoksentekoprosessille tulee luoda tarvittavat edelly-
tykset ja resurssit. Tulee suunnitella kuinka prosessi etenee, luoda henkilosto- ja viestintastra-
tegia seka tunnistaa paatoksentekoon vaikuttavat tekijat ja mahdolliset lainsaadon vaikutuk-
set. Seuraavassa vaiheessa taytyy arvioida ulkoistamista, eli maaritella sille selkeat tavoitteet,
tarkastella mahdollisia riskeja ja sita kuinka niihin voidaan valmistua. Tulee pohtia myos sita
onko toiminnon ulkoistaminen kannattavaa ja yritysta hyodyntavaa. Ulkoistamisen sisalto tulee
rajata selkeasti. Tassa vaiheessa myos kannattaa pohtia ulkoistamisen ja toiminnan sisaisen
kehittamisen yhteistyota. Samalla kun arvioidaan ulkoistamista, tulisi jo suunnitella ja kartoit-
taa mahdollisia yhteistyokumppaneita joiden kanssa ulkoistaminen toteutettaisiin. Ulkoistajan
taytyy paattaa valintamenettelysta jolla palveluntarjoaja valitaan ja tehda strategisesti elin-
tarkea paatos siita kuka yhteistyokumppaniksi valitaan. Yhteistyokumppanin on parasta olla
sellainen jonka kanssa asetetut tavoitteet voitaisiin saavuttaa mahdollisimman kilpailukykyi-

seen hintaan. (Kauppinen ym. 2002, 36.)
4  Toimeksiantajan esittely

Mantsalan kunta sijaitsee Keski-Uudellamaalla tarjoten elinolosuhteet yli 20 000 asukkaalle.
Mantsala on kuntana voimakkaassa kasvussa ja se on myos pinta-alaltaan yksi Uudenmaan suu-
rimpia. Mantsala muodostuu laajasta maaseutualueesta yhdistettyna elinvoimaiseen keskus-
taan. Mantsala tunnetaan kartanoiden kuntana, mutta myos hyvista liikenneyhteyksista. Mant-
sala asettuu sijaintinsa osalta noin 60 kilometria Helsingista pohjoiseen Hanko-Porvoo-tien ris-

teykseen. (Mantsalan kunta, 2014.)

M

Kuva 1: Mantsalan kunnan logo (Mantsalan kunta, 2016.)
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Vuonna 2006 syntyi Mantsalan oma rautatieasema helpottaen erityisesti usean tyomatkalaisten
liilkennetta. Raideyhteyden tarkeytta Mantsalalaisille korostaakin vilkas tyomatkaliikenne. Ju-
nayhteyksien osalta Mantsalaan paasee Helsingista noin 40 minuutissa seka Mantsalasta Lahteen
20 minuutissa. Keharadan myota yhteys julkisilla Helsinki-Vantaan lentoasemalle on parhaim-

millaan 39 minuuttia. (Mantsalan kunta, 2014.)

Ikarakenteen osalta Mantsala on nuorehko (Kuvio 6) seka muuttovoittoinen. Mantsalassa yhdis-
tyvat niin maaseutumaisuus, yhteisollisyys yhdistettyna kaupunkitason palveluihin ja tata Mant-
salalaiset osaavat arvostaa. Asumisratkaisuja Mantsalalla on taman vuoksi tarjota jokaiseen
elamantilanteeseen. Mahdollisuus valita asumisvaihtoehto luonnonhelmasta tai keskustan pal-
veluiden valittomasta laheisyydesta, tai niiden valimaastosta on jokainen mahdollinen ratkaisu.
(Mantsalan kunta, 2014)

lkdarakenne 2014

m0-14v m15-24v 25-64v E65-

Kuvio 6: Mantsalan ikarakenne 2014

Mantsalaan on vuosiensaatossa sijoittunut useampi suuri yritys tarjoten tyopaikkoja niin kunnan
asukkaille kuin lahikunnille. Talla hetkella Mantsalassa vaikuttavat muun muassa yritykset ku-
ten Yandex, Rexam, Tokmanni seka tekstiilihuoltopalveluita tuottava Comforta. Alueelle on
luonnollisesti sijoittunut myos useampia pienempia yrityksia. Useiden yritysten keskittymaa
Mantsalaan ovat edesauttaneet hyvat liikenneyhteydet kaikkiin ilmansuuntiin Helsinki-Lahti-
moottoritien varrella. Avainasemassa ovat myos turvattu energiansaanti maakaasulinjojen
kautta seka tietoliikenneyhteyksien erinomaisuus. Mantsalan suuren pinta-alan johdosta yritys-

tonteille ja toimitiloille on runsaasti tilaa. (Mantsalan kunta, 2014.)
4.1 Historia

Mantsalan kunta perustettiin vuonna 1585 ja samalla siita muodostui osa Porvoon kappeliseu-
rakuntaa. Taman myota Mantsalaan rakennettiin myos ensimmainen kirkko. 31 vuotta myohem-

min vuonna 1616 Mantsala julistettiin itsenaiseksi seurakunnaksi. Ensimmaisten asukkaiden
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epaillaan saapuneen Mantsalaan keskiajalla. Historian alusta tahan paivaan Mantsalan paavaes-
ton aidinkieli on ollut suomi, pois lukien kartanoiden asukkaita. Mantsalassa alkoi voimakas
uudisrakentaminen heti sotien jalkeen. Tama muutti pienen maalaiskylan luonnetta toiseen
suuntaan ja Mantsalaan saapuikin yli 2000 siirtokarjalalaista. Siirtokarjalalaisten myota uusien
asuntojen rakentaminen kiihtyi. Maatalouden merkitys Mantsalalle oli hyvinkin suuri viela 1950-
luvulla. Voidaankin sanoa, etta talloin paaelinkeino oli maanviljely, silla 67 % Mantsalan asuk-
kaista sai toimeentulonsa siita. Nykypaivaan verrattuna kyseinen luku on kokenut melkoisen
romahduksen, silla tana paivana kyseinen luku on ainoastaan 5,4 %. (Mantsalan kunta, Marjut
Jokinen, 2013.)

4.2  Mantsalan vuokra-asunnot Oy

Yhtio on perustettu vuonna 1991 ja sen litkevaihto on 3,7 miljoonaa euroa. Yhtion toimiala on
kattaa vuokra-asuntotarve Mantsalan alueella. Toiminta kasittaa kiinteistojen omistamisen,
hallitsemisen seka yllapitamisen. Yhtion tehtava on hankkia ja omistaa huoneistojen hallintaan
oikeuttavia osakkeita seka vuokrata asuntoja niita tarvitseville. Yhtio voi toimia tarpeen tullen
rakennuttajana ja vuokrata toimitiloja niita tarvitseville. Yhtion hallinnassa on 23 vuokranmaa-
ritysyksikkoa joiden alla puolestaan 565 asuinhuoneistoa. Yhtio on taysin kunnan omistuksessa
ja sen toimintaan kuuluu niin rakennutus, omistus seka kokonaisvaltainen asuntojen kunnossa-
pito. (Kauppalehti, 1993.)

Y Mantsalan

vuokra-asunnot Oy

Kuva 2: Mantsalan vuokra-asunnot Oy:n logo (Mantsalan kunta, 2016.)

4.3 Lassila & Tikanoja

Lassila & Tikanoja on suomalainen kiinteistohuoltoyritys. Sen tarjoamiin palveluihin kuuluvat
muun muassa jatehuolto, kierratys, siivous- ja tukipalvelut, viemarihuolto, korjausrakentami-
nen, prosessipuhdistus, ymparistorakentaminen, asiantuntijapalvelut seka bajamaja- ja tapah-
tumapalvelut. Lassila & Tikanojalla on toimintaa Suomen lisaksi Ruotsissa, Latviassa ja Vena-
jalla. Tyontekijoita on noin 8000. Yuonna 2014 liikevaihto oli noin 640 miljoona euroa. Voittoa
yritys teki noin 18 miljoona euroa. Yrityksen toimitusjohtaja on Pekka Ojanpaa joka on toiminut
virassaan vuodesta 2011 lahtien. Hallituksen puheenjohtajana on toiminut vuodesta 2011 lah-
tien Heikki Bergholm. (Lassila & Tikanoja, 2016.)

Lassila & Tikanoja on perustettu Vaasassa vuonna 1905. Alkujaan se oli tukkuliike, jonka tuot-
teisiin kuuluivat erilaiset kankaat, saippua, silakka ja makeiset. Sittemmin 1900-luvulla se kas-
voi Pohjoismaiden suurimmaksi omalla alalla ja nousi 1980-lukuun mennessa Suomen yhdeksi

suurimmaksi vaateteollisuusyritykseksi. Helsingin porssiin yritys listattiin vuonna 1961, 1980-
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luvulla toiminta laajeni entisestaan, kun yrityskaupat kuitukangasvalmistaja J.W. Suomisesta
ja pakkaus-valmistaja Amerplastista tehtiin. 1980-luvun lopussa Lassila & Tikanoja siirtyi toi-
minnassaan kohti nykyista, ostamalla Sakkivaline Oy:n ja siten laajentamalla toimintaa jattei-
den kasittelyyn, siivoukseen ja kiinteistohuoltoon. 1990-luvun alussa Lassila & Tikanoja oli mo-
nialainen konserni mutta saman tien 1990-luvun alkupuolella vaateteollisuudesta ja tukkukau-
pasta luovuttiin. Kohti 1990-luvun loppua yritystoiminta keskittyi yha enemman jate- ja kiin-
teistohuoltoon ja muun muassa ongelmanjatehuolto tuli mukaan yrityksen toimintaan. 2000-
luvun alussa Sakkivaline Oy sulautettiin osaksi emoyhtiota ja otettiin kayttoon nykyinen L&T-
tuotemerkki, jonka alla on kaikki yrityksen tarjoamat toiminnot, ymparistopalvelut, kiinteisto-

palvelut ja teollisuuspalvelut. (Lassila & Tikanoja, 2016.)

®

Kuva 3: Lassila & Tikanojan logo (Lassila & Tikanoja, 2016.)

Nykyisellaan Lassila & Tikanoja on palveluyritys, jonka suurimpana tavoitteena on muuttaa ku-
lutusyhteiskuntaa tehokkaaksi kierratysyhteiskunnaksi. Tavoitteisiin kuuluu jatemaarien pie-
nentaminen, kiinteistojen kayttoian pidentaminen, materiaalien uudelleenhyodyntaminen ja
energiankayton vahentaminen. Asiakkaille pyritaan tarjoamaan mahdollisimman kattavat pal-
velut, jotta ne voivat keskittya omaan ydinliiketoimintaansa. Yrityksen visio on olla halutuin
kumppani omalla toimialallaan, henkilosto pyritaan pitamaan moniosaajina, jotta asiakkaalle
tarjotut palvelut ovat mahdollisimman korkealla tasolla. Avaintekijoina menestykselle yritys
pitaa asiakaslahtoisyytta, patevaa henkilostoa, kustannustehokkuutta ja yhtenaista seka tur-
vallista yrityskulttuuria. Lassila & Tikanoja pyrkii ymmartamaan asiakkaidensa eritystarpeet,
varmistamaan henkilostonsa patevyyden ja riittavan maaran. Kustannustehokkuutta pyritaan
saamaan aikaan oikeisiin tarkoituksiin raataloidyilla toimintamalleilla ja tietojarjestelmilla.
Kaikissa toiminnoissa pyritaan yhtenaisyyteen koko konsernin tasolla, kun yhteiset pelisaannot
ovat kaikilla tiedossa, on liiketoiminta tehokkaimmillaan. Vastuullisuus ja tyoturvallisuuden
huomioiminen on ensiarvoisen tarkeaa. Strategisia painopisteita ovat asiakasymmarrys, tyovoi-
man hallinta ja tehokastoimintamalli. Asiakasymmarryksen tyokaluina toimivat segmentointi
ja uudet digitaaliset asiakasratkaisut. Tyovoimanhallintaa kehitetaan henkiloston osaamisesta

huolehtimalla ja kayttamalla tyovuorosuunnittelua helpottavia tietojarjestelmia, tyovoiman
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joustavuutta parannetaan tyovoimapankilla. Koko organisaation tasolla on tarkoitus toimia
mahdollisimman yhtenaisesti ja tehokkaalla tavalla kayttamalla toimivia jarjestelmaratkaisuja.
(Lassila & Tikanoja, 2016.)

Lassila & Tikanoja nakee tulevaisuusnakymansa hyvana. Tulevaisuudensuuntauksena on yha
suurempi metsaenergian hyotykaytto ja biotalous, jotka antavat yritykselle kasvumahdollisuuk-
sia. Nykyisesta kulutusyhteiskunnasta tulee siirtya entista enemman kiertotalouden suuntaan
ja minimoida jatteen syntyminen, sen sijaan mahdollisimman paljon jatteista tulisi saada uu-
siokayttoon. Lassila & Tikanoja pitaa keskeisia ajureina liiketoiminnalleen raaka-aineiden kal-
listumista, ilmastonlampenemista, Euroopan ja Suomen kilpailukyvyn heikkenemista ja muu-
toksia toimintaymparistossa. Raaka-aineiden varantojen pienentyessa jatteen hyotykaytto nou-
see yha tarkeammaksi. Ilmaston lampeneminen pakottaa energiankayton tehostamiseen ja uu-
sien polttoaineiden kayttoonottoon. Uusia kasvualoja on loydyttava, jotta Suomen ja koko Eu-
roopan kilpailukyky saadaan parannettua entiselleen. Toimintaympariston muutos tuo uhkia,
mutta myos mahdollisuuksia. Energiatehokkaiden palveluratkaisuiden kysynta kasvaa. Kustan-
nustehokkuutta tulee vaalia kilpailukyvyn turvaamiseksi. Yritykset keskittyvat yha enemman
ydintoimintoihinsa ja se tuo mahdollisuuksia Lassila & Tikanojalle erilaisille palveluille. Ulkois-
taminen tulee lisaantymaan tulevaisuudessa ja sita on tapahtunut jo nyt. (Lassila & Tikanoja,
2016.)

5 Kiinteistohuollon ulkoistamistutkimus

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli tutkia Mantsalan Vuokra-asunnot Oy:n kiinteistohuollon
ulkoistamista Lassila & Tikanojalle ja sen vaikutuksia tuoreeltaan alle puolen vuoden kuluttua
ulkoistamisen aloittamisesta. Tutkimusmenetelmina kaytettiin seka kvantitatiivista, etta kvali-
tatiivista menetelmaa. Tutkimuksen kvalitatiivisessa osuudessa tehtiin kaksi teemahaastattelua
Mantsalan Vuokra-asunnot Oy:n johtohenkiloille. Lisaksi tarkoituksena oli haastatella myos Las-
sila & Tikanojan edustajaa, mutta yritys yllatykseksi ja suureksi pettymykseksi kieltaytyi anta-
masta minkaanlaista kommenttia. Kvantitatiivisessa osuudessa Mantsalan Yuokra-asunnot Oy:n
asukkaille tehtiin asukastyytyvaisyyskysely, jonka avulla pyrittiin kartoittamaan asukkaiden tyy-
tyvaisyytta kiinteistohuollon tasoon. Molempien menetelmien taydentaessa toisiaan, on tarkoi-
tus saada laaja-alainen kasitys siita, mika on kiinteistohuollon taman hetkinen taso ja siita

miten ulkoistaminen on otettu tuoreeltaan eri tahoilla vastaan.

5.1 Teemahaastattelu

Teemahaastattelu on puolistrukturoitu haastattelumenetelma, joten silla on ominaista, etta
joitakin haastattelun nakokohtia on lyoty lukkoon, mutta joitakin ei. Teemahaastattelun omi-
naispiirteita ovat tietoisuus siita, etta haastateltava on kokenut jonkin tietyn tilanteen johon

haastattelu keskittyy ja haastattelijan etukateistutustuminen haastattelun aiheeseen jolloin
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han on tehnyt tilanne-analyysia haastattelun aihepiirista. Tilanneanalyysin jalkeen on luotu
haastattelurunko ja sen jalkeen keskitytaan haastateltavien subjektiivisiin kokemuksiin tilan-
teista joita tilanneanalyysissa on kasitelty. Kysymysasettelussa yksityiskohtaisten kysymysten
sijasta haastattelun nimen mukaisesti teema on tarkein. Nain ollen haastateltavan aani saadaan
paremmin kuuluviin ja hanen nakemyksensa tuotua esille. Vuorovaikutus on tarkea osa teema-
haastattelua. (Hirsjarvi ja Hurme 2008, 47.) Lisaksi tassa kappaleessa kaydaan lapi opinnayte-
tyoprosessin lahtokohtia ja kaynnistamista, haastatteluiden suunnittelua seka niiden toteutta-

mista.

5.2 Haastatteluiden suunnittelu

Opinnaytetyon toinen tekija Niki Ervasti vieraili ensimmaisen kerran Mantsalassa opinnaytetyon
ohjaajan Petri Oikkosen kanssa 2.2.2016. Tapaaminen oli sovittu Mantsalan yrityskehitys Oy:n
toimitusjohtajan Harri Karin kanssa. Tapaamisen aikana Harri Kari kertoi yksityiskohtaisemmin
mista kaikessa on kyse ja mita he odottavat tyolta. Tapaamisen aikana selvisi, etta tyon luon-
teen kannalta tuli pohtia tyon suorittamista ryhma- tai parityona. Tapaamisen jalkeen paadyt-
tiin, etta tyo tullaan suorittamaan parityona ja nain ollen projektiin tuli mukaan Tero Heino.
Kavimme ensimmaisen kerran maaliskuun 2016 alussa vierailulla Mantsalan vuokra-asunnot Oy:n
tiloissa Mantsalan keskustassa. Silloin tapasimme Mantsalan vuokra-asunnot Oy:n toimitusjoh-
tajan Rauni Ohvon ja teknisen isannoitsijan Jani Ramon ja sovimme, etta tulemme haastatte-
lemaan heita molempia tutkimusta varten. Ennen tata tapaamista tyon sisallosta ja tavoitteesta
oli saatu infoa ohjaavalta opettajalta seka Mantsalan yrityskehitys Oy:n edustajalta. Tapaami-
nen Mantsalan vuokra-asunnot Oy:n edustajien kanssa oli kuitenkin tarpeellista ja lisasi tietoa
yrityksen toiminnasta ja tutkimuksen tavoitteista. Tapaamisen jalkeen alettiin suunnitella ky-
symyksia haastateltaville. Suunnitteluvaiheessa tultiin siihen tulokseen, etta haastateltavilta
pyritaan saamaan vastauksia hieman erilaisten kysymysten avulla. Paatettiin, etta toimitusjoh-
tajan kysymysten kohdalla keskitytaan hallinnolliseen puoleen ja paatoksiin ulkoistamisen taus-
talla. Teknisen isannoitsijan kysymyksissa paatettiin keskittya konkreettisiin huoltotoimenpi-
teisiin. Tallaiseen ratkaisuun paadyttiin, koska uskottiin parhaimmat mahdolliset vastaukset
saavan siten, etta kumpikin haastattelu keskittyy vastaajan ydinosaamisalueeseen. Kysymysten

suunnitellun jalkeen ne lahetettiin vastaajille etukateen tutkittavaksi.

5.3 Haastatteluiden toteutus

Haastattelut sovittiin jarjestettavaksi Mantsalassa Mantsalan vuokra-asunnot Oy:n tiloissa.
Haastateltavien pyynnosta haastattelun ajankohtaa siirrettiin myohemmaksi sairastumisen ja
muiden esteiden vuoksi. Molempiin haastatteluihin varattiin aikaa noin puoli tuntia. Molemmat
haastattelut aanitettiin ja samalla tehtiin jonkin verran muistiinpanoja. Haastatteluissa oli tar-

koitus kayttaa selvia ennalta laadittuja kysymyksia, toimitusjohtajan haastattelun keskittyessa
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enemman hallinnolliseen puoleen ja teknisen isannoitsijan haastattelun konkreettiseen huolto-
toimintaan. Sairastumisen ja muiden kiireiden vuoksi tekninen isannaitsija ei ollut tutustunut
kysymyksiin etukateen ja selvisi, ettei han ollut yrityksen toiminnassa viela ennen huoltotoi-
mintojen ulkoistamista Lassila & Tikanojalle, nain ollen han ei pystynyt niin hyvin vastaamaan
kysymyksiin, joissa painotuttiin siihen miten asiat ulkoistamisen myota olivat muuttuneet.
Tasta syysta hanen haastattelun jalkeen otettiin yhteytta isannoitsijaan joka oli ennen ulkois-
tamista vastannut tehtavista jotka nykyisin kuuluvat tekniselle isannoitsijalle. Han vastasi sah-
kopostitse samoihin kysymyksiin joita tekniselta isannoitsijalta oli kysytty. Nain vastauksiin saa-
tiin hiemaan tarkennusta. Molemmat paikan paalla tehdyt haastattelut sujuivat jouhevasti ja

ne kestivat noin 20 minuuttia.

5.4  Asukastyytyvaisyyskyselyn suunnittelu

Maaliskuun alussa pidettyyn ensimmaiseen tapaamiseen Mantsalan vuokra-asunnot Oy:n kanssa
paatettiin suunnitella alustava asukastyytyvaisyyskyselylomake. Lomaketta varten tutustuttiin
muihin vastaaviin kyselyihin ja pyrittiin ottamaan niista mallia ja valitsemaan parhaimmat puo-
let niin muotoseikkojen, kuin kysymysasettelun osalta. Ensitapaamisessa paatettiin, etta haas-
tattelut Mantsalan vuokra-asunnot Oy:n edustajalle tullaan tekemaan ensin ja asukastyytyvai-
syyskysely vasta taman jalkeen. Tapaamisen jalkeen kaytiin sahkopostikeskustelua kyselylo-
makkeen sisallosta. Asukkaiden tyytyvaisyyden tasoa kiinteistohuoltoon oli tarkoitus selvittaa
laajasti ja myos ottaa huomioon se, ovatko asukkaat edes tietoisia kiinteistohuollon ulkoista-
misesta Lassila & Tikanojalle. Lomake tuli pitaa kysymyksiltaan sopivan laajana, mutta toisaalta
tiiviina ja helposti lahestyttavana, jotta siihen olisi sujuvaa ja mielekasta vastata. Sitten kun
lomake oli kaikkien osapuolien mielesta riittavan hyvalla tasolla, alettiin pohtia kuinka kysely
toteutettaisiin. Erilaisia vaihtoehtoja palloteltiin, mutta lopulta ratkaisuna oli se, etta opin-
naytetyon tekijat kayvat jakamassa kyselylomakkeet palautuskuorien kanssa asukkaiden posti-
luukaista sisaan, jotka asukkaat sitten palauttavat. Mantsalan vuokra-asunnot Oy:lla asuntoja
oli noin reilu 500, josta paatettiin ottaa 200 asunnon otanta. Tahan paadyttiin, jotta vastauksia
tulisi uskottava maara, vaikka vastausprosentti ei nousisikaan kovin suureksi. Pohdittiin myos
mahdollisuutta, etta kaikkien vastaajien kesken olisi arvottu palkinto, joka olisi innostanut vas-
taamaan kyselyyn. Tasta kuitenkin luovuttiin, koska arvontaan osallistuakseen vastaajan olisi

pitanyt laittaa yhteystietojaan ja tama olisi romuttanut luvatun anonymiteetin sailymisen.

5.5  Asukastyytyvaisyyskyselyn toteutus

Huhtikuun puolivaliin mennessa kyselylomake oli saatu kaikkia osapuolia miellyttavaksi ja
kyselomakkeiden jakelupaivaksi valittiin 14.4.2016. Kyselylomakkeiden oheen kirjoitettiin saa-
tekirje, josta kyselyn vastaanottajalle selviaa, mista kaikesta tutkimuksesta on kyse. Saatekir-

jeessa painotettiin jokaisen vastauksen tarkeytta ja mahdollisuutta vaikuttaa asioiden sujuvuu-
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teen, nain pyrittiin motivoida kyselyyn vastaamiseen. Saatekirjeeseen myos liitettiin myos tut-
kimuksen tekijoiden yhteystiedot, jos lomakkeeseen liittyen tulee jotain kysyttavaa. Alun perin
suunniteltu 200 asunnon otannasta jouduttiin luopumaan, koska palautuskuoria ei ollut riittavaa
maaraa. Pohdittiin eri vaihtoehtoja, esimerkiksi jotkut asunnot olisivat palauttaneet lomakkeet
eri tavalla, mutta se olisi vaatinut lisatyota, muun muassa osa saatekirjeista olisi pitanyt kir-
jottaa eri tavalla. Palautuskuoria ollessa 170, paatettiin otannaksi vaihtaa 170 asuntoa. Kyse-
lylomakkeet, palautuskuori ja saatekirje pussitettiin Mantsalan vuokra-asunnot Oy:n toimis-
tolla, joissa saatiin myos lista Mantsalan vuokra-asunnot Oy:n kohteista. Aluksi oli ajateltu, etta
jokaiseen taloon jaetaan lomakkeita, mutta muutamasta talosta paatettiin luopua, muuta-
masta remontin vuoksi ja yhdesta sen vuoksi, etta ulko-ovet olivat lukittuina. Otantaa pyrittiin
pitamaan sellaisena, etta jokaiseen taloon jaettaisiin melko yhteneva maara kyselyita. Tahan
tavoitteeseen paastiin melko hyvin. Osa taloista sijaitsi hyvinkin lahekkain toisiaan, joten ja-
kelu niihin oli sujuvaa. Osa sen sijaan oli hieman kaukana toisistaan, joten jakelu-urakkaan
meni aikaa useampi tunti. Jakelun jalkeen jaatiin odottamaan vastauksia, vastauskuori pyydet-

tiin ystavallisesti lahettamaan 25.4.2016 mennessa.
6  Kiinteistohuollon ulkoistamistutkimuksen tulokset

Opinnaytetyota varten suoritettiin kaksi teemahaastattelua tilaajayrityksen edustajille. Haas-
tattelut kohdistuivat toimitusjohtajaan ja tekniseen isanngitsijaan, haastatteluja tehtiin kaksi
erilaista, koska haluttiin saada laaja-alainen nakemys tilaajayrityksen merkittavassa asemassa
olevilta henkiloilta. Taman lisaksi teknisen isannoitsijan haastattelun tueksi tehtiin toiselle
isannoitsijalle muutamaa yksityiskohtaa tarkentanut sahkopostihaastattelu. Myos tuottajayri-
tysta olisi haluttu haastatella, mutta syysta tai toisesta he eivat halunneet omaa nakokulmaansa

tuoda opinnaytetyossa esille.
6.1 Toimitusjohtajan haastattelu

Toimitusjohtaja Rauni Ohvon haastattelussa tavoitteena oli keskittya konkreettista huoltotoi-
mintaa tarkemmin hallinnollisiin asioihin ja siihen millaisia syita ulkoistamiseen oli ja millaisia
tavoitteita sille asetettiin. Tavoitteena oli myos tarkastella mahdollisia brandi- ja mainevaiku-

tuksia seka tilaaja-tuottaja-mallia ja sen asemaa Suomessa.

Tarkeimpana syyna ulkoistamiselle toimitusjohtaja piti sita, etta sen avulla resurssit saadaan
riittamaan. Aikaisemmin pienessa organisaatiossa on ollut ongelmana esimerkiksi sairaspoissa-
maan ulkoisella toimijalla. Mantsalan vuokra-asunnot Oy:ssa uskottiin, etta suurella toimijalla
kuten Lassila & Tikanojalla on paremmat mahdollisuudet reagoida poikkeustilanteisiin ja ylla-
pitaa toimintaa 24 tuntia vuorokaudessa vuoden jokaisena paivana, johon kiinteistohuollon tu-

lee pystya. Mantsalan vuokra-asunnot Oy:n kiinteistohuollon ulkoistamista ruvettiin alun perin
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selvittamaan yhteistyossa Mantsalan kunnan kanssa. Aluksi oli ollut tarkoituksena, etta Mantsa-
lan vuokra-asunnot Oy:n kiinteistonhoitajat olisivat siirtyneet Mantsalan kunnalle. Tasta kui-
tenkin oli luovuttu ja paatetty kilpailuttaa kiinteistohuolto. Valmistautuessa ulkoistamiseen oli
tehty paljon selvitystyota ja tutkittu vastaavia tapauksia ympari Suomea. Selvitystyon mukaan
nykyaan yha harvemmin vuokra-asuntoyhtioilla on omaa kiinteistohuoltoa. Pieni organisaatio

voi aiheuttaa resurssiongelmia, kuten toimitusjohtajan mukaan oli ollut ennen ulkoistamista.

Selvitystyo ennen ulkoistamista kesti toimitusjohtajan mukaan noin kahden vuoden ajan. Kil-
pailutusprosessiin kaytetty aika oli noin 4-5 kuukautta, jonka aikana Lassila & Tikanoja paatyi
kilpailutuksen voittajaksi. Loppuvaiheessa kilpalutusta oli ollut kaksi mahdollista vaihtoehtoa.
Toimitusjohtaja Ohvon mukaan tarkeimpina syina siihen, etta Lassila & Tikanoja voitti, olivat
taloudellisesti seikat ja sen uskottiin olevan luotettava toimija jonka kanssa hommat saadaan
sujumaan. Lassila & Tikanoja on tunnettu ja yksi Suomen suurimmista kiinteistohuoltoyhtioista,
mutta kilpailutuksen voittajaa ratkaistaessa ei toimitusjohtajan mukaan pidetty sita merkittava
asiana, etta tunnettu kiinteistohuoltoyhtio parantaisi vuokra-asuntoyhtion houkuttelevuutta
asukasnakokulmasta. Toki toimitusjohtaja toivoi, etta nain olisi ja hanen mukaan luonnollisesti

se miten huoltotoiminnot hoidetaan, vaikuttaa siihen miten yritykseen suhtaudutaan.

Haastatteluhetkella maaliskuussa 2016 kiinteistohuolto oli ollut Lassila & Tikanojan hoidetta-
vana vasta hieman vajaat 4 kuukautta. Toimitusjohtajan mukaan aina uuden yhteistyon alka-
essa tulee loytaa yhteiset toimintatavat joiden avulla yhteistyo saadaan sujumaan. Jonkinlaisia
alkuvaikeuksia yhteistyon aloituksessa oli toimitusjohtajan mukaan ollut ja Mantsalan vuokra-
asunnot Oy:n toimesta oli jouduttu puuttumaan toimintaan. Toimitusjohtajan mukaan kuiten-
kin Lassila & Tikanojan kanssa on pidetty saannollisia palavereja ja suunta oli kaantynyt oikean
ja toiminta mennyt eteenpain. Toimitusjohtajan mukaan han on toiminut pitkaan alalla ja teh-
nyt yhteistyota erilaisten huoltoyhtioiden kanssa joten mitaan suoranaisia yllatyksia ei ollut
tullut. Mitaan erityisia yksityiskohtaisia riskitekijoita ulkoistamisessa ei nahty. Toimitusjohta-
jan mukaan aina on olemassa riski siita, etteivat hommat toimi, mutta hanen mielestaan ul-
koistamisessa ei ole sen suurempaa riskia epaonnistumiseen, kuin siina etta huoltotoiminnot
hoidettaisiin yrityksen sisalla. Viimeisien vuosien aikana tilaaja-tuottaja-mallista on luovuttu
muutamissa isoissa kaupungeissa, kuten Tampereella ja Oulussa. Tiedusteltaessa toimitusjoh-
tajalta mita ajatuksia tama herattaa, han oli sita mielta, etta Mantsalan vuokra-asunnot Oy on
organisaationa niin pieni toimija, ettei han nae todennakoisena etta siita he luopuisivat. Toi-
mitusjohtajan mukaan jos hommat eivat toimi, on sopimuksessa irtisanomisaika ja jos niin ra-
dikaaliin toimenpiteiseen pitaisi turvautua, niin sitten huoltotoiminnot kilpailutettaisiin uudel-
leen. Paluuta omaan huoltotoimintaan, josta on nyt luovuttu, han piti erittain epatodennakoi-

sena.
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Toimitusjohtajan mukaan ulkoistaminen oli otettu yhtion sisalla otettu vastaan melko hyvin,
tai ainakaan han ei ollut kuullut mistaan erityisesta muutosvastarinnasta. Han tosin korosti sita,
etteivat huoltomiehet valttamatta tule kertomaan tyytymattomyyttaan hanelle. Han piti tar-
keana sita, etta kaikkien tyopaikat sailyivat eika ketaan irtisanottu. Se ettei ketaan irtisanota
pienentaa muutosvastarinnan mahdollisuutta. Mantsalan vuokra-asunnot Oy on toimitusjohtaja
Ohvon mukaan pyrkinyt tiedottamaan asiasta paikallisissa viestimissa ja pyrkinyt pitamaan ih-
miset ajan tasalla. Han ei pitanyt nykyista tilannetta juurikaan erilaisena verrattuna aikaan
ennen ulkoistamista. Asukkailta on aina tullut ja tulee aina tulemaan palautetta, mikali huol-
totoiminnot eivat toimi. Haastattelut tehtiin maaliskuun loppupuolella 2016 juuri kuin talvise-
sonki oli paattynyt. Toimitusjohtaja myonsi, etta erityisesti lumitoista ja hiekotuksista oli tullut
asukkailta paljon palautetta eika Lassila & Tikanojan toimintaan silta osin oltu tyytyvaisia.
Asukkaiden reklamointiherkkyydessa tai vika- ja vahinkoilmoitusmaarassa hanen mukaan ei ol-

lut neljan kuukauden aikana tapahtunut mitaan muutoksia.

Alkuvaikeuksista huolimatta toimitusjohtaja Ohvo oli melko tyytyvainen Lassila & Tikanojan
toimintaan. Hanen nakemyksena oli se, etta koko ajan on menty parempaan suuntaan ja Lassila
& Tikanojan on niin sanotusti ottanut onkeensa korjaamalla epakohtia ja parantamalla toimin-
taansa. Ohvo sanoi, etta hanelta on poistunut huoli kiinteistohuollon resurssien riittamisesta
kun enaa ei ole tarvittu entisenlaisia tilapaisjarjestelyita. Han piti erittain tarkeana, etta vies-
tinta osapuolien valilla on hyvalla tasolla ja palaverit ovat saannollisia. Mikali sovituista pide-
taan kiinni ja viestinta toimii, han nakee tulevaisuuden nakymat Lassila & Tikanojan kanssa

melko hyvana.
6.2 Isannoitsijoiden haastattelut

Teknisen isannoitsijan haastattelussa oli maara keskittya hallinnollisen puolen sijasta paivittai-
seen toimintaan. Teknisena isannoitsijana Mantsalan vuokra-asunnot Oy:lla toimii talla hetkella
Jani Ramo. Koska haastattelun alkuvaiheessa ilmeni, etta tekninen isannoitsija oli tullut uutena
taloon vasta ulkoistamisen jalkeen, esitettiin samat kysymykset lisaksi hanen edeltajalleen,
nykyiselle isannoitsijalle Mervi Polamerelle, joka oli kaytannossa hoitanut teknisen isanngitsijan

tehtavia ilman kyseista nimiketta.

Haastateltavilta tiedusteltiin yhtion nykyista kykya reagoida ongelmatilanteisiin. Kilpailutuksen
myota yhtion kykya reagoida ongelmatilanteisiin pidettiin nopeampana kuin ennen. Se etta ul-
kopuolisella sopimuskumppanilla on velvollisuus pitaa tyontekijaresurssit vaaditulla tasolla ta-
kaa tietyn tyontekijamaaran vuorossa sairauspoissaoloista huolimatta. Huoltomiesten johtami-
sen vastuun siirtyminen Lassila & Tikanojalle antaa myos tilaajayritykselle enemman aikaa muu-
hun toimintaan. Haastateltavilta tiedusteltiin myos kuinka siirtyneet tyontekijat ottivat ulkois-

tamisen vastaan, seka kuinka johto nakee heidan sopeutumisen. Nykyinen tekninen isannoitsija
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veikkasi, etta jonkinlaista muutosvastarintaa olisi ollut ja ounasteli, etteivat huoltomiehet ta-
han muutokseen ole olleet kovin tyytyvaisia. Isannoitsija Mervi Polameri kuitenkin totesi, etta
tilaajan silmin tyontekijat ottivat tilanteen varsin hyvin vastaan. Tyontekijoiden pelko oman
tyopaikan puolesta oli kuitenkin luonnollisesti ilmassa. Ulkoistamisen jalkeen on kuultu jonkin

verran valiteltavan kiiretta.

Tekninen isannoitsijan ymmarryksen mukaan auraukset hoituivat aikaisemmin ilman valituksia
niiden ollessa eriytetty. Nykyisessa tilanteessa kaiken toiminnan ollessa samalla huoltoyhtiolla,
on tekninen isannditsija joutunut valittamaan useamman reklamaation huoltoyhtiolle. Tekni-
nen isannoitsija Jani Ramo toteaa kuitenkin, etta Lassila & Tikanojalla on myos totuttelua uu-
teen tilanteeseen ja nain ollen tarvitaan aikaa, etta asiat lahtevat luistamaan. Reklamaatiot
ovat toistaiseksi koskeneet paaasiassa toiminnan nopeutta. Ulkoistamisen jalkeen isannoitsijat
eivat ole juuri havainneet mitaan konkreettisia muutoksia, asukkaiden reklamointiherkkyyden
koetaan jossain maarin madaltuneen sopimuksen alkuvaiheen ongelmien vuoksi. Erityisesti
lumi- ja hiekoitustyot jaivat tuottajaosapuolelta hoitamatta asianmukaisesti. Isannditsija kuvaa
tuottajaosapuolen alkuvaiheen toimintaa lumi- ja hiekoitustdiden osalta kehonoksi ja suoras-
taan ala-arvoiseksi. Naiden toiden valvonta on myos vienyt huomattavasti resursseja tilaajan
puolelta. Alkuvaiheessa tilaajaosapuoli kiersi kuvaamassa kiinteistot kerran tai kaksi paivassa,
jotta asiat saataisiin toimimaan tuottajaosapuolen puolesta. Kyseisella toimenpiteella koitet-
tiin heratella Lassila & Tikanojaa hoitamaan lumi- ja hiekoitustyot asianmukaisesti. Asiat kui-
tenkin lahtivat parempaan suuntaan ja Lassia & Tikanoja teki korjausliikkeen tuomalla erikseen
aurausmiehen seka uusimalla kalustoa. Myos asukkaat tietavat, etta maksavat vuokrissaan kiin-
teistohuollosta ja nain ollen vaativat rahoilleen vastinetta ja se taas nakyy palautteessa. Asuk-
kaiden puolelta ei ole toistaiseksi saatu varsinaista positiivista palautetta ulkoistamisen jal-
keen. Asukkaiden reklamointiherkkyyteen vaikuttaa myos se, etta auraukset on aikaisemman
toimijan taholta hoidettu todella hyvin. Nykytilanteessa jos yhdestakin kulmasta jaa ajamatta,
asukkaat reklamoivat. Toisin sanoen asukkaat ovat tottuneet tietyissa asioissa hyvaan tasoon ja
tason laskiessa asia noteerataan. Tekninen isannoitsija kuitenkin toteaa, etta kyseisella alalla
positiivisista asioista ilmoittaminen on taysin olematonta. Silloin kuin asukkaat eivat valita

kaikki on usein hyvin, mutta kun jokin asia on huonosti, tuodaan se esille.

Haasteita on myos aiheuttanut osapuolten kesken eri jarjestelmat jotka eivat taysin kommuni-
koi keskenaan. lIkavan tilanteesta tekee se, etta sopimuksessa Lassila & Tikanoja on sitoutunut
kayttamaan tilaajan jarjestelmaa mutta haastattelua tehtaessa tama ei ollut viela toteutunut.
Mantsalan vuokra-asunnot Oy:lla on kaytossa tampuuri-jarjestelma ja tuottajalla tampuurin rin-
nalla oma ensisijainen jarjestelmansa. Tekninen isannoitsija kertoi juuri laittaneensa sahko-
postiviestin jossa pyytaa toista osapuolta siirtymaan asiakaspalvelussaan tilaajan kayttamaan
tampuuri-jarjestelmaan. Yhteistyo nahdaan kuitenkin Lassila & Tikanojan kanssa hyvana. Yh-

teistyo vaatii tilaajaosapuolelta karsivallisyytta vieda reklamaatioita eteenpain ja rakentavaa
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keskustelua tuottajaosapuolen kanssa. Yhdessa asioiden jumppaaminen vaatii ponnisteluja mo-
lemmilta kohti toimivaa yhteistyota. Kiinteistonhoitoalalla vallitsee tietynlainen trendi isojen
toimijoiden osalta jossa hinnat saadaan suhteellisen alas pitaen miesvahvuus minimissa. Tekni-
sen isannoitsijan mukaan kyseinen toimintatapa vallitsee jokaisen ison toimijan toiminnassa ja
nain ollen voidaan todeta, etta tilanne ei valttamatta vaihtamalla parane. Yhteenvetona voi-
daan todeta, etta yhteistyo on lahtenyt alun vaikeuksien jalkeen oikeaan suuntaan ja tulevai-
suus nahdaan valoisana. Tekninen isannditsija kuitenkin kokee, etta tuottajaosapuoli olisi voi-

nut valmistautua yhteistyohon paremmin.

6.3 Haastattelujen vertailu

Tassa kappaleessa on tarkoitus hieman vertailla toimitusjohtaja Rauni Ohvon ja teknisen isan-
noitsijan Jani Ramon seka isannoitsija Mervi Polameren haastatteluita. Tavoitteena oli selvittaa
onko hieman eri asemassa olevassa henkilolla erilaisia nakemyksia Lassila & Tikanojan toimin-

nasta.

Kuten aiemmin on todettu, haastattelut olivat kysymysasetteluiltaan hiemaan erilaisia, koska
toimitusjohtaja Ohvolta haluttiin selvittaa enemman hallinnollista puolta ja tekniselta isannoit-
sijalta Ramolta paivittaista huoltotoimintaa, jota isannditsija Polameri sitten myohemmin tay-
densi. Vaikka kysymysasettelu oli hieman erilaista, molemmille esitettiin myos samoja kysy-
myksia. Kaikki haastateltavat olivat yhta mielta siita, etta Lassila & Tikanojan toiminta ei ai-
nakaan aluksi ollut vaadittavalla tasolla ja siina olisi ollut huomattavasti parantamisen varaa.
Varsinkin lumitoista ja niiden heikosta hoidosta mainittiin. Haastateltavat olivat yhta mielta
siita, etta uuden sopimuksen alkaessa ottaa aikansa ennen kuin hommat saadaan sujumaan
sovitulla tavalla. Kuitenkin varsinkin Ramo oli vahvasti sita mielta, etta Lassila & Tikanoja oli
lahtenyt tuottamaan Mantsalan vuokra-asunnot Oy:n kiinteistohuoltoa taysin puutteellisesti
valmistuen ja aivan liian pienilla resursseilla. Ohvo oli lausunnoissaan hieman ymmartavaisem-
malla kannalla eika sinansa moittinut Lassila & Tikanojan valmistautumista, vajaista resurs-
seista hankin tosin mainitsi. Voidaan mahdollisesti olettaa, etta toimitusjohtajan on helpompi
ymmartaa toisen yrityksen resurssiongelmia, jos on omassa yrityksessa ja tehtavassaan tottunut

kamppailemaan samankaltaisten ongelmien kanssa.

Jani Ramo epaili, etta siirtyneiden tyontekijoiden joukossa on saattanut ulkoistamisvaiheessa
ilmeta lievaa muutosvastarintaa ja pelkoa tyopaikan sailymisesta. Rauni Ohvo ei ollut muutos-
vastarinnasta kuullut, tosin han epaili sita, ettei siita muutenkaan valttamatta hanelle kerrot-
taisi. Onkin todennakoista, etta huoltomiehella voi olla korkea kynnys menna toimitusjohtajan
pakeille ilmaisemaan tyytymattomyyttaan. Toimitusjohtajalta kysyttaessa tilaaja-tuottaja-

mallin viimeaikaisista ongelmista han oli sita mielta, etta paluuta omaan kiinteistohuoltoon han
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ei nae ollenkaan todennakoiselta. Jos yhteistyosta Lassila & Tikanojan kanssa luovuttaisiin, ky-
seeseen tulisi ennemmin jokin toinen firma, jolle kiinteistohuolto kilpailutettaisiin. Teknisen
isannoitsija kertoi, etta hanella on kokemusta tyoskentelysta muissa kiinteistohuoltofirmoista
ja hanen mukaan kaikilla suurilla firmoilla on melko samanlaiset toimintamallit ja niista seu-
raavat ongelmat. Hinnat poljetaan alas ja henkilostoa on suhteettoman vahan kohteiden maa-
ran nahden. Nain ollen huoltotoiminta karsii. Hin mukaansa siis jokin toinen toimija ei luulta-

vasti olisi juurikaan parempi.

Yhteenvetona haastatteluista voidaan todeta, etta kaikki haastateltavat olivat yhtenevaisia
siita, ettei kiinteistohuollon ulkoistamisen ensimmainen vajaat puoli vuotta ollut sujunut suun-
nitellusti. Toimitusjohtaja Ohvolta tuli kuitenkin negatiivista palautetta vahemman kuin tekni-
selta isannoitsijalta Ramolta ja isannoitsija Polamerelta. Syita lieviin nakemyseroihin voidaan
hakea siita, ettei toimitusjohtaja ole tekemisessa huoltohenkilokunnan ja asukkaiden kanssa
niin kuin isannaitsijat, eika ole ollut itse niin tarkasti toteamassa tai henkilokohtaisesti kuule-
massa epakohdista vastaavalla tavalla kuin isannoitsijat, jotka ovat paivittain tekemisissa konk-
reettisen huoltotoiminnan ja asukkaiden palautteen kanssa. Alkuvaikeuksista huolimatta haas-
tateltavat olivat sita mielta, etta toiminta on parantunut ja yhteistyo Lassila & Tikanojan kanssa
nahtiin melko hyvana, mikali sovituista asioista pidetaan kiinni. Myos toistaiseksi ongelmia ai-
heuttanut toiminnanohjausjarjestelmien ero tulisi saada ratkaistua ja saada molempien osa-
puolien jarjestelmat yhtenevaisiksi. Avainasemassa ovat karsivallisyys ja tiivis vuoropuhelu osa-

puolien valilla.
6.4  Asukastyytyvaisyyskyselyn analysointi

Asukastyytyvaisyyskysely toteutettiin siten, etta kyselyt jaettiin satunnaisotannalla 170 Mant-
salan vuokra-asunnot Oy:n asuntoon. Vastauksia tuli 43, joten vastausprosentiksi muodostui
25.3 %. Tassa kappaleessa kaydaan lapi asukastyytyvaisyyskyselyn tulokset ja vertaillaan niita
teemahaastatteluiden tuloksiin. Kysymykset 1-3 ovat niin sanottuja perustietokysymyksia joi-
den avulla voidaan profiloida vastaajia. Perustietokysymykset toteutettiin rasti ruutuun - peri-

aatteella. Lomakkeen kohdat 4-15 toteutettiin erilaisilla vaittamilla.
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Kysymys 1. Sukupuoli

Sukupuolijakauma asettui suhteellisen tasaisesti naisten ja miesten kesken. Kuten oheisesta
kuviosta (Kuvio 7) selviaa, miesvastaajia oli 5 vahemman kuin naisia ja kokonaismaarallisesti

vastaajista 44 % oli miehia ja 56 % naisia.

Sukupuolijakauma

B Mies M Nainen

Kuvio 7: Vastaajien sukupuolijakauma
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Kysymys 2. lka

Toisessa kysymyksessa kartoitettiin vastaajien ikaa. lkahaarukka asetettiin seuraavasti: 0-19,
20-29, 30-39, 40-49, 50-59, 60-69, 70-. Alla olevasta kuviosta (Kuvio 8) nakyy, etta vastanneiden
keski-ika on melko korkea. Eniten vastaajia (28 %) oli merkinnyt iakseen 60-69 vuotta. Toiseksi
eniten vastaajia oli yli 70-vuotiaissa (25 %). Kolmanneksi eniten vastaajia oli 50-59 vuotiaiden
joukossa (23 %). Huomattavasti pienempi vastausprosentti oli alle 50 vuotiaiden joukossa. 40-
49 vuotiaita vastaajista oli ainoastaan 12 prosenttia. 30-39-vuotiaita kyselyyn vastanneita oli
ainoastaan 5 prosenttia ja 20-29-vuotiaita 7 prosenttia. Yhtaan alle 20-vuotiasta nuorta ei ot-

tanut osaa tutkimukseen.

Ika

H-19 m20-29 m30-39 m40-49 m50-59 m60-69 m70-

Kuvio 8: Vastaajien ikarakenne
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Kysymys 3. Kauanko olette asuneet taloyhtiossa?

Asukkaat rastittivat kyselyssa asumisvuotensa seuraavien vaihtoehtojen mukaisesti, alle vuo-
den, 1-3 vuotta, 3-6 vuotta, yli 6 vuotta. Asumisvuosien osalta vastausprosentti jakautui hyvin
tasaisesti kolmen kohdan kesken pois lukien alle vuoden asuneet, kuten oheisesta kuviosta (Ku-
vio 9) selviaa. Alle vuoden asuneiden osuus kaikista vastanneista oli kolmea henkiloa eli 7 pro-
senttia. Suurin osuus vastaajista oli asunut asunnossaan yli 6 vuotta kokonaisprosentin ollessa
36 %. Kyseinen prosenttiosuus vastasi 15 vastaajaa. 1-3 asumisvuotta oli kertynyt 28 prosentilla

eli 12 vastaajista. Vastaajista 29 % prosenttia oli asunut asunnossaan 3-6 vuotta.

Asumisvuodet

H Alle vuoden m1-3vuotta m3-6vuotta Myli6 vuotta

Kuvio 9: Vastaajien asumisvuosijakauma
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Vaittama 4. Raput ovat siistissa kunnossa

Kuten oheisesta diagrammista (Kuvio 10) selvaa, vaittamaan raput ovat siistissa kunnossa, 43
vastauksista hajonta meni siten, etta taysin eri mielta oli 4 vastaajaa, jokseenkin eri mielta 8
vastaajaa, 4 ei osannut sanoa kantaansa, 15 vastaajaa oli jokseenkin samaa mielta ja 12 vas-
taajaa oli taysin samaa mielta. Vastaajista 27 eli 62,8 % kallistui positiivisen puolelle, nain ollen
voidaan todeta asukkaiden olevan melko tyytyvaisia rappujen siisteyteen. Kaikista kyselyyn vas-
tanneista alle 50-vuotiaita oli 23,3 % Jokseenkin tai taysin eri mielta olleista eli tyytymatto-
mista, 7,1 % oli alle 50-vuotiaita. Jokseenkin tai taysin samaa mielta olleista eli tyytyvaisista
29,6 % oli alle 50-vuotiaita. Tyytymattomyys rappujen kuntoon oli hieman yleisempaa vanhem-
man ikapolven keskuudessa. Osa en osaa sanoa - kentan vastaajista asui rivitalossa, joten ei
voinut tasta syysta ottaa kantaa rappujen siisteyteen. Vastaajista jotka olivat tyytymattomia
rappujen siisteyteen 41,7 % oli asunut yli 3 vuotta taloyhtiossa. Tyytyvaisista vastaajista 66,7 %
oli asunut yli 3 vuotta taloyhtiossa. Vaittaman kanssa taysin samaa mielta olleista 75 % oli asu-
nut taloyhtiossa yli 3 vuotta ja perati 58,3 % yli 6 vuotta. Nain ollen voidaan todeta, ettei

tyytymattomyys ole lisaantynyt asumisvuosien lisaantyessa.

Raput ovat siistissa kunnossa
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Kuvio 10: Rappujen siisteys
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Vaittama 5. Piha-alue on yleisesti siistissa kunnossa

Kuten oheinen diagrammi (Kuvio 11) tuloksia havainnollistaa, vaittamaan piha-alue on siistissa
kunnossa, 6 vastaajaa oli taysin eri mielta, 11 vastaajaa jokseenkin eri mielta. Taysin eri mielta
ja jokseenkin eri mielta olevat vastaajat muodostavat yhdessa niin sanotun tyytymattomien
vastaajien joukon. Voidaan siis karkeasti sanoa, etta tyytymattomia oli yhteensa 17 vastaajista.
5 vastaajaa ei osannut sanoa kantaansa piha-alueen siisteydesta ja nain ollen kyseista kantaa
ei tulkita positiiviseksi eika negatiiviseksi. 16 vastaajaa oli jokseenkin samaa mielta ja 5 vas-
taajaa taysin samaa mielta, joten tyytyvaisia vastaajia oli yhteensa 21. Soveltaen edella mai-
nittua karkeaa jakoa tyytyvaisiin ja tyytymattomiin, kallistui 39,5 % vastauksista tyytymatto-
mien puolelle ja 48,8 % tyytyvaisten puolelle. Piha-alueen siisteyteen oltiin siis huomattavasti
tyytymattomampia kuin rappujen siisteyteen. Kyseisen vaitteen vastaukset jakautuvat tasai-
sesti kaikkien ikaryhmien kesken, joten ikaryhmakohtaista painotusta ei ole havaittavissa min-
kaan vastauksen kohdalla. Kaikista tyytyvaisista vastaajista perati 71,4 % oli naisia. Huomioita-
vaa kuitenkin, etta en osaa sanoa- vastausten antajista kaikki 5 olivat miehia. Kyseisesta vait-
tamasta saatuja tuloksia voidaan pitaa merkittavana mittarina asukkaiden yleisesti mieliku-
vasta ja tuntemuksesta mita tulee alueen kuntoon ja viihtyvyyteen. Piha-alue on yleisesti siis-
tissa kunnossa - vaittama pitaa monta osatekijaa sisallaan ja nain ollen sen merkittavyys koros-

tuu yleista ilmapiiria mitattaessa.

Piha-alue on yleisesti siistissa kunnossa
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mieltd

Kuvio 11: Piha-alueen siisteys
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Vaittama 6. Lumityot on hoidettu kiinteistossa moitteettomasti

Lomakkeen seuraava vaite koski talven suurinta sesonkitoimenpidetta ja oli nimeltaan lumityot
on hoidettu kiinteistossa moitteettomasti. Oheisesta diagrammista (Kuvio 12) nakyvien tulosten
mukaan, tahan vaittamaan 8 vastaajaa oli taysin eri mielta, 13 jokseenkin eri mielta, 3 ei osan-
nut sanoa kantaansa, 12 vastaajaa oli jokseenkin samaa mielta ja 7 taysin samaa mielta. Nega-
tiivisen vastausten osuus oli perati 48,8 % eli lahes puolet. Tama oli kyselyn kaikista kohdista
eniten negatiivisia vastauksia kerannyt vaittama. Lisaksi en osaa sanoa-vastausten maaria oli
kaikista pienin. Lumityot talvisesongin paattymisen jalkeen herattivat siis tunteita ja palaute
oli melko negatiivista. Myos haastatteluiden perusteella saatiin etukateen viitteita mahdolli-
sesta negatiivisesta suhtautumisesta koskien lumitoita joten tulos oli jokseenkin odotettu.
Asukkaat olivat tottuneet ennen ulkoistusta hyvaan tasoon lumitoiden hoidon osalta ja pieni
notkahdus lumitoiden tasossa ulkoistuksen alkuvaiheessa saivat useamman asukkaan rekla-
moivaan asiasta. Useamman asukkaan negatiivinen nakokulma on taysin ymmarrettava, silla he
maksavat kiinteistohuollosta vuokrissaan ja tason laskiessa palvelun laatu laskee, mutta vuokra
ei. Negatiiviset ja positiiviset nakokulmat jakautuivat vastaajien kesken niin naisten kuin mies-

ten ja vastaajien ikien kohdalta tasaisesti, eika mitaan silmiinpistavaa linjaa loytynyt.

Lumityot on hoidettu kiinteistossa

moitteettomasti
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Kuvio 12: Lumitoiden hoito
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Vaittama 7. Nurmialueet ovat siistissa kunnossa.

Seuraava vaittama oli nimeltaan, nurmialueet ovat siistissa kunnossa. Oheisesta diagrammista
(Kuvio 13) nakyvien tulosten mukaan, vastaajista 2 oli taysin eri mielta, 7 jokseenkin eri mielta,
9 vastaajaa ei osannut sanoa, 15 vastaajaa jokseenkin samaa mielta ja 10 vastaajaa oli taysin
samaa mielta. 58,1 % vastaajista kallistui positiivisen puolelle ja 20,9 % negatiivisen puolelle.
Asukkaiden tyytyvaisyyden tasoa voidaan siis pitaa melko korkeana, tosin perati 20,9 % vastaa-
jista ei osannut sanoa kantaansa jota voidaan pitaa melko korkeana lukuna tahan vaittamaan.
Nurmialueiden siisteyden kanssa eri mielta olleita oli yhteensa 10 henkiloa. Kyseiset 10 henkiloa
muodostuvat kahdesta taysin eri mielta olleesta seka seitsemasta jokseenkin eri mielta ol-
leesta. Eri mielta olleista 77,8 prosenttia oli naisia, jota voidaan pitaa merkittavana prosent-
tina. Yleistavana johtopaatoksena voidaan todeta naisten kiinnittavan enemman huomioita is-
tutuksiin ja nurmialueisiin, jotka eivat valttamatta vetoa samalla tavalla keskivertoon suoma-
laiseen mieheen. Kyseista nakemysta vahvistaa myos se, etta en osaa vastanneista merkittava
osa (66,6 %) oli miehia. Myos kyselyn avoimissa palautteissa ilmeni toivomus, etta istutuksiin
panostettaisiin enemman. Nurmialueet ovat luonnollisesti olennaisessa asemassa alueen yleisen

ilmeen ja viihtyvyyden kannalta ja niihin tulee panostaa asiaankuuluvasti.

Nurmialueet ovat siistissa kunnossa
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Kuvio 13: Nurmi-alueiden siisteys
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Vaittama 8. Ongelmatilanteissa kiinteistohuolto reagoi riittavan nopeasti

Vaittamaan ongelmantilanteissa kiinteistohuolto reagoi riittavan nopeasti, tulokset loytyvat
oheisesta diagrammista (Kuvio 14), vaittamaan saatiin yhteensa 11 negatiivista kantaa. Nega-
tiiviset kannat muodostuivat kahdesta 2 taysin eri mielta olevasta seka 9 jokseenkin eri mielta
olevasta vastaajasta. Kyselyyn vastanneista 11 ei osannut ilmaista kantaansa ja nain ollen valitsi
en osaa sanoa -kentan. Merkittavana positiivisena seikkana voidaan pitaa sita, etta taysin eri
mielta olleita oli ainoastaan kaksi henkiloa, joka on koko kyselyn pienin maara yhdessa nurmi-
alueiden siisteyden kanssa. Suurimman kannanoton sai jokseenkin samaa mielta -osio, joka ka-
sitti 14 vastaajaa eli 32,5 %. Taysin samaa mielta olleita oli 7 vastaajista jota voidaan pitaa
kohtuullisen hyvana lukemana. Vastauksista 25,6 % kallistui tyytymattomien puolelle ja 48,8 %
tyytyvaisten puolelle. Selvasti suurempi osa oli siis melko tai erittain tyytyvaisia kiinteistohuol-
lon reagointinopeuteen. En osaa sanoa-vastausten osuus oli tosin melko suuri, 25,6 %. Tasta voi
vetaa sellaisen johtopaatoksen, etta nain suurella osalla ei ole varsinaisia ongelmatilanteita
ollut. Yhteenvetona voidaan todeta, etta kiinteistohuolto reagoi riittavan nopeasti ongelmati-
lanteisiin. Patevan reagoinnin puolesta puhuu positiiviset kannat suhteessa negatiivisiin (posi-
tiiviset 48,8 % ja negatiiviset 25,6 %). Korkeaa aktiivisuutta en osaa sanoa - vastausten kohdalla
voidaan pitaa jossain maarin positiivisena tekijana, silla talloin ongelmatilanteet ovat mahdol-

lisesti vahaisia ja kiinteistohuollon muut osa-alueet ovat mita ilmeisimmin kunnossa.

Ongelmatilanteissa kiinteistohuolto reagoi
riittdvan nopeasti
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Kuvio 14: Ongelmatilanteisiin reagoiminen
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Vaittama 9. Asiakaspalvelu on ystavallista

Vaittamaan asiakaspalvelu on ystavallista, tulokset selviavat oheisesta diagrammista (Kuvio 15).
3 vastaajaa oli taysin eri mielta ja 5 vastaajaa jokseenkin eri mielta. Nain ollen negatiiviselle
kannalle kaantyi ainoastaan 8 vastaajaa. 8 vastaajista ei osannut ilmaista kantaansa ja valitsi
en osaa sanoa-kentan. En osaa sanoa vastausten taustalla voi myos olla tilanne, jossa ei ole
ollut tarvetta olla tekemisissa asiakaspalvelun kanssa, joten sen ystavallisyyden arviointi on
nain ollen haastavaa. 13 vastaajaa oli jokseenkin samaa mielta ja 14 vastaajaa taysin samaa
mielta. Vain 18,6 % vastauksista kallistui tyytymattomien puolelle ja 62,8 % tyytyvaisten puo-
lelle. Taysin samaa mielta olleiden maara 32,6 %, oli kaikista kyselyn kohdista suurin. Voidaan
todeta, etta tyytyvaisyys asiakaspalvelun ystavallisyyteen oli suurempi, kuin minkaan muuhun
asiaan. Asiakaspalvelun ystavallisyyteen otti kantaa yhteensa 10 alle 50 vuotiasta vastaajaa,
joista ainoastaan yksi vastaaja antoi negatiivisen taysin eri mielta olevan kannan. Negatiivisten
kantojen maara oli varsin pieni kyseisen vaittaman kohdalla suhteessa muihin vaittamiin. Asia-
kaspalveluun onkin selvasti panostettu ja sen merkitys on ymmarretty. Koska kaikkia ei voida
aina miellyttaa on taysin eri mielta olevat kannat myos vaistamattomia. Taysin eri mielta asia-
kaspalvelun ystavallisyyden kanssa olleiden kolmen ihmisen kannan takana voi olla myos yksit-
taiset huonot kokemukset tilaajan tai tuottajan asiakaspalvelusta. Tulevaisuudessa tulee pitaa
sama taso asiakaspalvelun suhteen ja pyrkia tarjoamaan lisaa hyvia asiakaspalvelukokemuksia,

jotta my0s negatiiviset kannat saadaan kaannettya positiiviseksi.

Asiakaspalvelu on ystavallista

16

14

12
10
0 i i i

Taysin eri mieltd Jokseenkin eri mielta ~ En osaa sanoa Jokseenkin samaa Taysin samaa mielta
mielta

[¢]

[e)]

N

N

Kuvio 15: Asiakaspalvelun ystavallisyys
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Vaittama 10. Asiakaspalvelu ja paivystys ovat toimivaa ja helposti tavoitettavissa.

Vaittaman asiakaspalvelu ja paivystys ovat toimivaa ja helposti tavoitettavissa tulokset nakyvat
oheisesta diagrammista (Kuvio 16). 6 vastaajaa oli taysin eri mielta, 4 vastaajaa jokseenkin eri
mielta, 11 vastaajaa ei osannut sanoa kantaansa, 13 vastaajaa oli jokseenkin samaa mielta ja
6 vastaajaa taysin samaa mielta. 25 % vastauksista kallistui negatiiviselle puolelle ja 47,5 %
positiiviselle puolelle. Tyytyvaisyyden taso oli siis melko korkea, tosin taysin eri mielta-vastaus-
ten osuus oli 15 %, mika on yksi suurimmista prosenteista kaikista kyselyn vaittamista. En osaa
sanoa-vastausten osuus oli myos melko suuri, 27,5 %. Talloin voidaan olettaa, ettei nain vas-
tanneilla henkiloilla ole ollut juurikaan asiaa asiakaspalveluun tai paivystykseen ja siten on
vaikeaa muodostaa niista kantaa. Asiakaspalvelun ja paivystyksen toimivuuteen ja tavoitetta-
vuuteen otti kantaa 11 yli 70 vuotiasta vastaajaa. Yksikaan yli 70 vuotiaasta vastaajasta ei ollut
toimivuuden ja tavoitettavuuden kanssa taysin samaa mielta. Maltillisena johtopaatoksena voi-
daan todeta, etta nuorempi vaesto kokee asiakaspalvelun ja paivystyksen toimivaksi ja helposti
tavoitettavaksi. Asiakaspalvelun ja paivystyksen tavoitettavuus ja toimivuus sai hieman risuja
myos avointen palautteiden muodossa. Kokonaisuutena asiakaspalvelu ja paivystys on hoidettu
hyvin ottaen huomioon sen ystavallisyys ja asukkaiden tyytyvaisyys sen yleiseen toimivuuteen
ja tavoitettavuuteen. Taman puolesta puhuu huomattavasti suurempi joukko vastausten perus-
teella tyytyvaisia asukkaita. Vaikka asiakaspalvelun ja paivystyksen kokee 47,5 % positiiviseksi,
on tarkeaa myos kuunnella pienempaa joukkoa jotka ovat olleet sen toimivuuden suhteen taysin
tai jokseenkin eri mielta. Tulevaisuutta silmalla pitaen on tarkeaa hyvasta tasosta huolimatta

pyrkia eteenpain ja kaantaa negatiiviset kannat positiivisiksi.

Asiakaspalvelu ja paivystys ovat toimivaa ja
helposti tavoitettavissa
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Kuvio 16: Asiakaspalvelun ja paivystyksen toimivuus
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Vaittama 11. Henkilokunta on ammattitaitoista

Vaittaman henkilokunta on ammattitaitoistatuloksetnakyvat oheisesta diagrammista (Kuvio
17). 3 vastaajaa oli taysin eri mielta, 6 vastaajaa jokseenkin eri mielta, 10 vastaajaa ei osannut
sanoa kantaansa, 14 vastaajaa oli jokseenkin samaa mielta ja 8 vastaajaa taysin samaa mielta.
22,5 % vastauksista oli negatiivisen puolelle kallellaan ja 52,5 % positiivisen puolelle kallellaan.
Vastaajat siis pitavat henkilokuntaa melko ammattitaitoisena. Myos tahan vaittamaan en osaa
sanoa-vastausten osuus oli melko suuri, 25 %. Voidaan olettaa, ettei henkilokunnan ammatti-
taitoa ole haluttu alkaa arvioimaan jos siita ei ole ollut tarkempaa tietoa. Henkilokunnan am-
mattitaidon tasoon vastasi 11 yli 70 vuotiasta henkiloa joista ainoastaan yksi antoi negatiivisen
taysin tai jokseenkin eri mielta olevan kannan. Nain ollen voidaan todeta, etta yli 70-vuotiaiden
ikaihmisten keskuudessa ollaan yleisesti tyytyvaisia henkilokunnan ammattitaitoon. Mielenkiin-
toista yli 70-vuotiaiden vastaajien keskuudessa on, etta 1 kymmenesta antoi negatiivisen kan-
nan henkilokunnan ammattitaitoon, mutta vain 1 kymmenesta antoi positiivisen kannan asia-
kaspalvelun ja paivystyksen toimivuuteen ja tavoitettavuuteen. Vaikuttaa hieman silta etta
vanhemman ikapolven keskuudessa vaaditaan korkeampaa tasoa paivystyksen tavoitettavuu-
delta ja tasolta mutta arvostetaan huoltomiesten toiminta korkealle. Toisaalta koska kyseista
vaittamaa ei ollut spesifioitu koskemaan mitaan tiettya osa-aluetta, voidaan sita pitaa yleisena
mittarina asukkaiden yleisesta tyytyvaisyyden tasosta henkilokunnan ammattitaitoon, niin
Mantsalan vuokra-asunnot Oy:n toimiston asiakaspalvelussa, kuin myo0s Lassila & Tikanojan
huoltotoiminnoissa. Henkilokunnan ammattitaito kerasi myos jonkin verran kannanottoja avoin-
ten palautteiden parissa. 21 vastaajaa piti positiivisten kantojen valossa henkilokuntaa jok-
seenkin tai taysin ammattitaitoisena. 9 vastaajaa puolestaan oli negatiivisella kannalla ollen

henkilokunnan ammattitaidon suhteen taysin tai jokseenkin eri mielta.

Henkilokunta on ammattitaitoista
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Kuvio 17: Henkilokunnan ammattitaitoisuus
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Vaittama 12. Kiinteistohuollon henkilokunta on helposti tunnistettavissa (Henkilokortit & tyo-

vaatteet).

Tama vaittama otettiin kyselylomakkeeseen mukaan teknisen isannoitsijan Jani Ramon suosi-
tuksesta. Hanen mukaansa Mantsalan vuokra-asunnot Oy:n asunnoilla lilkkuu myos muiden yri-
tysten, kuten rakennusurakoitsijoiden henkilokuntaa, joten on tarkeaa, etta huoltohenkilo-
kunta on helposti tunnistetavissa ja asukkaat tietavat keita asunnoissaan ja niiden liepeilla
tyoskentelee. Saadut tulokset nakyvat oheisesta diagrammista (Kuvio 18). Suurin osa vastaajista
oli henkilokunnan tunnistettavuuden suhteen jokseenkin samaa mielta. Jokseenkin samaa
mielta vaittaman kanssa oli 17 vastaajaa ja taysin samaa mielta 9 vastaajaa. Jokseenkin eri
mielta asiasta oli ainoastaan 2 vastaajaa ja taysin eri mielta 3 vastaajaa. 26 henkiloa oli joko
jokseenkin tai taysin samaa mielta kokonaisprosentin asettuen positiivisten vastausten osalta
65 prosenttiin. Negatiivisten vastausten osuus kokonaismaarasta oli ainoastaan 12.5 prosenttia.
En osaa sanoa - vastauksia tuli 9 kappaletta joka vastaa 22.5 prosenttia kokonaismaarasta. Sil-
miin pistavaa tassa on etenkin se, etta en osaa sanoa - vastauksia tuli enemman kuin negatiivisia
vastauksia yhteensa. Huomioitavaa on myos se, etta erityisesti naisten tyytyvaisyyden taso oli
korkea, vain yksi naisvastaaja oli tyytymaton henkilokunnan tunnistettavuuteen. Myos nuorim-
pien, seka alle kolme vuotta taloyhtiossa asuneiden tyytyvaisyys oli korkealla tasolla, eika ku-
kaan alle 50-vuotiaista tai alle 3 vuotta taloyhtiossa asuneista vastaajista ilmaissut olevansa
tyytymaton. Yhteenvetona voidaan todeta, etta paaasiassa kiinteistohuollon henkilokunta on

helposti tunnistettavissa.

Kiinteistohuollon henkilokunta on helposti
tunnistettavissa (Henkilokortit & tyovaatteet)

Taysin eri mieltd Jokseenkin eri mielta ~ En osaa sanoa Jokseenkin samaa Taysin samaa mielta
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Kuvio 18: Kiinteistohuollon henkilokunnan tunnistettavuus
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Vaittama 13. Pienet korjaustyot hoidetaan nopeasti ja laadukkaasti

Kyseisella vaittamalla pyrittiin kartoittamaan huollon toiminnan yleista tasoa seka reagointiky-
kya. Vaittamaan pienet korjaustyot hoidetaan nopeasti ja laadukkaasti tulokset selviavat ohei-
sesta diagrammista (Kuvio 19). 4 vastaajaa oli taysin eri mielta, 8 vastaajaa jokseenkin eri
mielta, 9 vastajaa ei osannut sanoa kantaansa, 16 vastaajaa oli jokseenkin samaa mielta ja 3
vastaajaa taysin samaa mielta. Vastauksista 30 % oli negatiiviselle puolelle kallellaan ja 47,5 %
positiiviselle puolelle kallellaan. Silmiinpistavaa on suuri ero jokseenkin samaa mielta ja taysin
samaa mielta olevien maarassa. Jokseenkin samaa mielta oli 40 % vastaajista ja taysin samaa
mielta vain 7,5 %. Tyytymattomien, eli taysin tai jokseenkin eri mielta olleista 12 vastaajasta
naisia oli 9, eli 75 %. Nain ollen voidaan vetaa karkea johtopaatos siita, etta naiset ovat tyyty-
mattomampi korjaustoiden hoitamiseen. Parannettavaa siis loytyy, vaikka kokonaisuutena po-
sitiivisten vastausten osuus oli suurempi kuin negatiivisen vastausten osuus. Erityisesti avointen
palautteiden joukosta oli havaittavissa joitain epakohtia joihin huollon tulisi kiinnittaa huomi-
oita. Asuntojen asianmukainen huoltaminen takaa luonnollisesti paremmat asuin olosuhteet nii-
den asukkaille, seka samalla pitaa kiinteistojen arvot korkealla, joka on varmasti myos Mantsa-
lan vuokra-asunnot Oy:n etu. Myos kiinteistojen asiallinen yleisilme nostaa alueen vetovoimaa,

joka houkuttelee puolestaan mahdollisia uusia asukkaita.

Pienet korjaustyot hoidetaan nopeasti ja
laadukkaasti
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Kuvio 19: Pienten korjaustdiden hoitaminen
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Vaittama 14. Olen tietoinen kiinteistohuollon ulkoistamisesta Lassila & Tikanojalle

Toimitusjohtaja Ohvon haastattelussa kertoman mukaan kiinteistohuollon ulkoistamisesta on
pyritty aktiivisesti tiedottamaan mediassa ja asukkaille. Haluttiin siis selvittaa, onko tieto men-
nyt jokaiselle perille. Suurimmalle osalle tieto oli mennyt perille, 35 vastaajaa ilmoitti olevansa
tietoinen kiinteistohuollon ulkoistamisesta Lassila & Tikanojalla, mutta silti neljalle vastaajalle
tama tuli uutena tietona. Tama on vastaajista kuitenkin perati 10,3 % vastaajista. Mitaan yh-
teista tekijaa naille henkiloille, joille tuli ulkoistaminen Lassila & Tikanojalle tuli uutena tie-
tona, ei loytynyt. lkajakauma oli alle 30-vuotiaista yli 70-vuotiaisiin seka miehia ja naisia oli
yhta paljon. Myos heidan tyytyvaisyyden tasonsa kiinteistohuoltoon oli hyvin vaihtelevaa. Yksi
ei-kohdan rastittanut vastaaja oli kuitenkin selvasti erittain kiinnostunut kiinteistohuollosta.
koska hanelta tuli paljon avointa palautetta ja parannusehdotuksia. Kyselytutkimuksen avulla

saatiin viimeisillekin saatettua tiedoksi kuka kiinteistohuollosta nykyaan vastaa.

Olen tietoinen kiinteistohuollon ulkoistamisesta
Lassila & Tikanojalle
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Kuvio 20: Tietoisuus kiinteistohuollon muutoksesta
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Vaittama 15. Kiinteistohuolto on muuttunut ulkoistuksen myota tehokkaammaksi.

Kyselylomakkeen viimeista vaitetta Kiinteistohuolto on muuttunut ulkoistuksen myota tehok-
kaammaksi, voidaan pitaa merkittavampana kysymyksena ulkoistuksen onnistumisen kannalta
asukasnakokulmasta. Asukkaiden mielipide on hyva noteerata melko korkealle, silla he muo-
dostavat sen ryhman, joka paivittain nakee ja kokee kiinteistohuollon vaikutukset. Haastavan
kiinteistohuollon ulkoistamisen arvioinnista asukasnakokulmasta tekee ulkoistuksen tuoreus,
silla etenkin ulkoistuksen alkuvaiheessa voi ilmaantua luonnollista kankeutta, joka poistuu ajan
kanssa. Esimerkiksi kyseisessa ulkoistuksessa ilmeni haasteita tuottajan kaluston ja jarjestel-
man yhteensopivuuden kanssa. Asukasnakokulmasta ei valttamatta ymmarreta, etta ulkoistus
voi ottaa aikaa. Toisaalta asukkaat maksavat vuokrissaan myos kiinteistohuollossa eika heidan
valttamatta tarvitsekaan ymmartaa suuria notkahduksia palvelun tasossa. Tarkeaa on kuitenkin
antaa aikaa ulkoistukselle ja nain ollen kyselyn voisi toteuttaa uudestaan esimerkiksi vuoden
paasta, kun tilanne on vakiintunut. Kyseiseen vaittamaan tulokset nakyvat oheisesta diagram-
mista (Kuvio 21). 6 vastaajaa oli taysin eri mielta, 9 vastaajaa jokseenkin eri mielta, 14 vastaa-
jaa ei osannut sanoa kantaansa, 5 vastaajaa oli jokseenkin samaa mielta ja 6 vastaajaa taysin
samaa mielta. Vastauksista 37,5 % kallistui negatiiviselle puolelle ja ainoastaan 27,5 % positii-
viselle puolelle. En osaa sanoa-vastausten maara oli 35 %, jota voidaan pitaa melko suurena.
Toisaalta on ymmarrettavaa, etta asukkaan voi olla vaikeaa saada nakemysta tahan asiaan,
varsinkin kuin kiinteistohuolto oli ollut kyselya tehdessa Lassila & Tikanojalla vasta reilun neljan
kuukauden ajan. Kuitenkin vastaajista selvasti suurempi osuus oli eri mielta siita etta kiinteis-
tohuolto on ulkoistuksen myota muuttunut tehokkaammaksi. Asukkaiden tyytyvaisyytta ei voida
pitaa kovin korkeana. Kiinteistohuollon muuttumisen paremmaksi arvostivat erityisesti nais-

vaki, silla kaikki taysin samaa mielta olleet 6 vastaajaa olivat naisia.

Kiinteistohuolto on muuttunut ulkoistuksen
myota tehokkaammaksi

Taysin eri mieltd Jokseenkin eri mieltd ~ En osaa sanoa Jokseenkin samaa Taysin samaa mieltd
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Kuvio 21: Kiinteistohuollon tehokkuus ulkoistamisen jalkeen
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6.5 Avointen palautteiden analysointi

Asukastyytyvaisyyskyselyyn vastanneista 43 henkilosta yhteensa 17 henkiloa eli 39,5 % antoi
avointa palautetta. Avoin palaute osoittautui tarkeaksi tiedonkeruumenetelmaksi, silla sen
avulla saatiin paljon yksityiskohtaista tietoa kiinteistohuollon ongelmakohdista. Avoimelle pa-
lautteelle oli jatetty hieman alle puoli sivua tilaa ja tila tayttyikin joidenkin vastaajien kohdalla
melkein kokonaan. Avoin palaute muodostui suurimmaksi osaksi negatiivisesta palautteesta,
mutta sisalsi myos muutaman positiivisen palautteen seka toivomuksen. Osa palautteesta koski
myos naapureita eika suoraan Mantsalan vuokra-asunnot Oy:ta tai Lassila & Tikanojaa. Ohei-
sessa kuviossa (Kuvio 22) on jaoteltu avoimet palautteet positiivisiin, negatiivisiin, neutraalei-
hin ja toiveisiin. Positiiviseksi palautteeksi luokiteltavia palautteita saatiin yhteensa 4 kappa-
letta. Kehitysehdotuksiksi tai toiveiksi luokiteltavia avoimia palautteita saatiin puolestaan 7
kappaletta. Loput 31 avointa palautetta tulkittiin negatiivisiksi. Yksi palautteista voidaan tul-
kita neutraaliksi, jossa tiivistettiin loistavasti huoltotyo asukasnakokulmasta, ”huoltotyo on
tyo, jota kukaan ei nae, paitsi jos sen jattaa tekematta”. Asukkaiden esittamat toivomukset
muodostuivat rakentavasta palautteesta, jossa toivottiin muun muassa kukkaistutuksia kesaksi
seka tarkempaa huoltotoimintaa. Lumitoiden hoito aikaisemmin aamulla mainittiin myos erik-
seen, jotta pihasta paasisi autolla ulos. Tuhkakupit seka roskisten lisaaminen olivat muutaman
asukkaan toivelistalla. Rapun edustan todettiin olevan epasiisti roskista ja tupakantumpeista ja
roskiksien seka tuhkakuppien lisaamisella tahan voitaisiin osittain vaikuttaa. Erikseen toivottiin
myos grillipaikkaa jota saisi kayttaa muutenkin kuin talkoissa. Eras asukas ilmoitti myos avoi-
men palautteen muodossa, etta lumityot saataisi hoidettua tarkemmin, mikali kiinteistonhoitoa
hoitavalla henkilolla oli kaytossaan pienempia koneita. Rappujen siisteys kerasi kehuja avointen
palautteiden muodossa. Asukkaiden mukaan rappujen siivous on parantunut entisestaan ja siita
myos erikseen kiiteltiin siivoojaa. Eran asukkaan mukaan han ei ole koskaan tormannyt nain

hyvin hoidettuun rappujen kunnossapitoon. Myos maalauksia kehuttiin erikseen.

Avoin palaute

W Negatiiviset M Positiiviset Neutraalit M Toiveet

Kuvio 22: Avoimien palautteiden jakauma
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Negatiiviseksi tulkittavia erillisia palautteita saatiin yhteensa 29 kappaletta. Tulokset on ha-
vainnollistettu oheisiin kuvioon (Kuvio 23). Negatiiviset palautteet on jaettu omiin kategorioi-
hin, mikali niita on saatu useamman asukkaan toimesta. Negatiiviset palautteet kohdistuivat
enimmakseen kiinteistonhoitoon kuten aurauksiin, hiekoitukseen, korjauksiin seka yleiseen siis-
teyteen. Muut yksittaiset negatiiviset palautteet ovat kategorioitu yleiseen muut - kategoriaan.
Palautteiden lukumaarassa tulee huomioida, etta yksi asukas on voinut kirjata useamman ne-

gatiivisen palautteen kerralla.

Negatiivisten palautteiden jakauma

B Korjaukset W Auraukset & lumityot M Siivous & Siisteys B Hiekan poisto B Muut asukkaat ® Muut

Kuvio 23: Negatiivisten palautteiden jakauma

Yleisessa kategoriassa kritisoitiin muun muassa asioihin reagoimattomuutta seka paivystysnu-
meron vastaamattomuutta. Yleisessa kategoriassa ilmeni myos yksittaisia kannanottoja piha-
alueiden pieneen kokoon liittyen seka epailyihin ulkoistuksen edullisuudesta. Yksittaisista toi-
minnoista eniten avointa palautetta tuli aurauksista ja lumitoista. Yleinen mielipide oli, etta
lumityot on hoidettu huolimattomasti tai miten sattuu. Korjauskategoriassa negatiivista pa-
lautetta tuli muun muassa korjausten kohdennuksesta. Asukkaan mukaan kiinteistosta ei pi-
deta huolta, ei tehda peruskorjauksia, kunto rapistuu ja korjaamisen hinta nousee. Toisen
asukkaan mielesta korjauksia tehdaan mutta niiden kohdennus on puutteellista. Korjataan
sellaista mita ei tarvitsisi, mutta ei sellaista jota tarvitsisi. Korjauksien kanssa toiseksi eniten
negatiivista avointa palautetta saatiin siisteydesta. Eraan asukkaan mukaan pihalla on roskia
maassa seka nurmikolla. Toisen mielesta rappujen siivous ei toimi ollenkaan ja kertookin, etta
on joutunut soittamaan vuokra-asunnot Oy:n toimistoon ja tiedustelemaan onko siivous lope-
tettu kokonaan. Asukastyytyvaisyyskyselyn vaittamaien perusteella kuitenkin rappujen siistey-
teen oltiin paaasiassa tyytyvaisia, joten asioista on paljon erilaisia nakokulmia asukkaiden

keskuudessa. Myos Lassila & Tikanojaa kritisoitiin vahaisesta kiinnostuksesta roskien kerailyyn
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ja ehdotettiinkin, etta he keraisivat edes kerran viikossa roskia. Myos pyykkituvan ja kuivaus-

huoneiden siisteytta pidettiin ala-arvoisena.

Hiekoituksen poisto oli myos yksi osa-alue, joka nostettiin erikseen esille useamman asukkaan
toimesta. Hiekanpoistoa pidettiin kehnona ja todettiin etta sita on sudittu pois vain sielta
taalta. Muihin asukkaisiin kohdistuvia kommentteja saatiin kaksi kappaletta, jossa valitettiin
toisesta asunnosta kantautuvaa loyhkaa. Kantaa otettiin myos alueella pyoriviin sosiaalisista
ongelmista karsiviin henkiloihin jotka kayttavat paihteita ja aiheuttavat jarjestyshairioita. Ky-
seisesta palautteesta ei voinut varmasti tulkita, oliko kyseessa Mantsalan vuokra-asunnot Oy:n

asukkaat vai alueella asioivia ulkopuolisia henkiloita.
7  Tutkielman yhteenveto

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittaa toimeksiantajan Mantsalan vuokra-asunnot
Oy:n asukastyytyvaisyys joulukuussa 2015 tapahtuneen kiinteistohuollon ulkoistamisen jalkeen.
Asukastyytyvaisyytta mitattiin asukastyytyvaisyyskyselyiden avulla, joita toimitettiin Mantsalan
vuokra-asunnot Oy:n asumisyksikkoihin yhteensa 170 kappaletta. Vastauksia saimme takaisin
yhteensa 43 kappaletta ja nain ollen vastausprosentiksi muodostui 25,3 %. Vastausprosenttia
voidaan pitaa kohtuullisena ottaen huomioon, etta asukkaat joutuivat toimittamaan vastaukset
itse postiin, eika vastaamisesta myoskaan palkittu millaan tavalla. Vastausprosentiksi olisi voitu
saada korkeampi, mikali asumisyksikoihin olisi asennettu valiaikaiset postilaatikot kyselyn pa-
lauttamista helpottamaan. Asukastyytyvaisyyskyselyn lisaksi haastattelimme Mantsalan Vuokra-
asunnot Oy:n toimitusjohtajaa Rauni Ohvoa, teknista isannoitsijaa Jani Ramoa seka isannoitsija

Meri Polamerta.

Tutkimuksen luotettavuuden vuoksi alkuperaisena tarkoituksena oli myos haastatella tuottaja-
osapuolta eli Lassila & Tikanojaa. Lassila & Tikanoja kuitenkin kieltaytyi vastaamasta saatuaan
ennakkokysymykset ja sen vuoksi opinnaytetyosta puuttuu tuottajaosapuolen tarkea nako-
kulma. Vaikka korkeampi vastausprosentti olisi antanut luotettavamman kuvan kiinteistohuol-
lon nykytilasta, on saaduista vastauksista nahtavissa selkea linja, jossa piilee kiinteistohuollon
tamanhetkiset puutokset ja ongelmakohdat. Tutkielman tulosten avulla Mantsalan Vuokra-asun-

not Oy pystyy analysoimaan kiinteistohuollon ulkoistuksen onnistumista asukasnakokulmasta.
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7.1  Johtopaatokset

Taman luvun tarkoitus on luoda yhteenveto tutkimustulosten pohjalta vertaillen asukastyyty-
vaisyyskyselysta saatuja vastauksia haastatteluihin. Vaittama 15 oli asukastyytyvaisyyskyselyn
merkittavin yksittainen kohta, ajatellen ulkoistuksen onnistumista asukasnakokulmasta. Tasta
syysta kyseinen kohta on hyva ottaa suurennuslasin alle. Asukastyytyvaisyyskyselysta saatujen
tulosten mukaan merkittava osa asukkaista ei osannut kuitenkaan sanoa onko kiinteistohuolto
muuttunut ulkoistuksen myota tehokkaammaksi. Toiseksi suurin joukko oli puolestaan jokseen-
kin eri mielta vaitteen kanssa. Joukossa oli kuitenkin myos vastaajia jotka olivat taysin samaa
mielta, etta toiminta olisi muuttunut tehokkaammaksi ulkoistuksen myota. Taysin samaa mielta
vastanneita oli saman verran kun taysin eri mielta olleita. Yleistavaa johtopaatosta on siis
melko vaikea tehda siita, etta onko kiinteistohuolto muuttunut ulkoistuksen myota tehokkaam-
maksi johtuen suuresta maarasta vastanneita, jotka eivat osanneet sanoa. Olennaista on myos
pohtia, minkalainen positiivisten vastausten maara ulkoistuksen alkuvaiheessa olisi edes realis-
tinen ajatellen ulkoistuksen onnistumista asukasnakokulmasta. Kuten Mantsalan vuokra-asun-
not Oy:n toimitusjohtaja Rauni Ohvo haastattelussa kertoi, taman kaltaiset suuret muutokset
ovat haastavia ja alkuvaihe voi olla vaikea. Nain ollen muutokselle tulee antaa aikaa. Mantsalan
vuokra-asunnot Oy:n haastateltavat puolestaan ovat asukkaiden kanssa samoilla linjoilla siita,
etta kaynnistymisvaikeuksia on ollut mutta nakevat, etta suunta on oikea. Haastateltavien mu-
kaan taman kaltainen suuri ulkoistus ottaa aikaa mutta samalla kokevat, etta Lassila & Ti-
kanojan valmistautuminen yhteistyohon oli puutteellista. Ajallisesti tutkielman toteutus oli hie-
man haasteellinen, silla se toteutettiin muutamia kuukausia ulkoistuksen jalkeen, jolloin kai-
killa asukkailla ei valttamatta ollut viela selkeaa kantaa ulkoistuksen onnistumisesta. Tata myos
puolsi en osaa sanoa - vastausten suuri maara vaitteen numero 15 kohdalla, jossa tiedusteltiin
kiinteistohuollon tehokkuutta ulkoistuksen jalkeen. Mikali tutkielma toteutettaisiin uudestaan
esimerkiksi 12kk ulkoistuksen jalkeen, voitaisiin olettaa, etta asukastyytyvaisyyskyselyssa saa-
taisiin enemman positiivisia kantoja alkuvaiheen kaynnistymisvaikeuksien tasoittumisen jal-

keen.

Tarkeaa on myos muistaa syyt, jonka vuoksi ulkoistus on toteutettu. Kiinteistohuollon ulkoistus
isolle toimijalle vapauttaa Mantsalan vuokra-asunnot Oy:lle tarkeita resursseja ja takaa parem-
man reagoinnin ongelma- ja poikkeustilanteisiin. Nain ollen voidaan olettaa, etta toiminta te-
hostuu huomattavasti tulevien kuukausien aikana. Asukastyytyvaisyyskysely oli jossain maarin
ristiriitainen sen suhteen, etta vaite numero 15 kerasi keskimaaraisesti vahiten positiivisia kan-
toja. Silti muissa vaittamissa jossa aihealueet olivat hajautettu erillisiin vaitteisiin, saatiin to-
della paljon positiivisia kantoja suhteessa negatiiviisiin. Eniten negatiivisia kantoja saanut vait-
tama oli numero 6, jossa kasiteltiin lumitoiden hoitoa. Siina negatiivisia kantoja oli kyselyn
ennatysmaara. Lumitdidenhoidon ongelmat oli myos tiedostettu Mantsalan vuokra-asunnot

Oy:ssa ja asiasta tehtiin pitkin talvea huomautuksia Lassila & Tikanojalle. Nain ollen seuraavana
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talvena lumi tuskin paasee yllattamaan huoltoyhtioita toistamiseen. Lopullisena johtopaatok-
sena voidaan todeta, etta alkuvaiheessa harva piti viela ulkoistusta onnistuneena siita nakokul-
masta, etta se olisi muuttunut ainakaan tehokkaammaksi. Selkeasti suurin joukko ei osannut
ilmaista kantaansa aiheesta ja nain ollen heidan kannat voidaan tulkita siten, etta taso ei ole
alkuvaiheessa parantunut eika huonontunut. Keskimaarin ollaan siis viela neutraalilla kannalla,
jota voidaan puolestaan pitaa positiivisena silla oletuksella, etta ulkoistuksen alkuvaihe sisaltaa

yleensa vaikeuksia.
7.2 Tutkielman luotettavuus

Tutkielman luotettavuutta arvioidaan reliabiliteetin ja validiteetin avulla. Reliabiliteetin avulla
tulkitaan mittausten pysyvyytta, eli arvioidaan tuottaako mittari samat tulokset kulloisellakin
mittauskerralla. Mittarin reliabiliteetti voi olla korkea eli tuottaa jokaisella kerralla saman tu-
loksen. Reliabiliteetti voidaan jakaa kahteen osatekijaan jotka ovat stabiliteetti ja konsistenssi.
Stabiliteetti mittaa sita kuinka hyvin mittari pysyy ajassa ja sita voi nostaa tekemalla mittauksia
ajallisesti peratysten. Konsistanssi mittaa yhtenaisyytta, eli sita kuinka hyvin mittarin osateki-

jat mittaavat samaa asiaa. (Kananen 2008, 79.)

Validiteetti tarkoittaa patevyytta, eli sita mittaako mittari oikeaa asiaa. Mittari on validi jos se
mittaa sita mita sen pitaakin mitata. Validiteetin saamiseksi tulee kayttaa oikeaa tutkimusme-
netelmaa, oikeaa mittaria ja mittaamalla oikeita asioita. Reliabiliteetti ei luo automaattisesti
validiteettia. Toistettaessa tutkimustulokset pysyvat samoina, mutta mittari on virheellinen.
Tutkimustuloksen reliabiliteetti voi olla korkea, mutta validiteetti matala tai korkea. Jos relia-

biliteetti on alhainen, silloin myos validiteetti on alhainen. (Kananen 2012, 81-83.)

Taman tutkielman reliabiliteettia voidaan pitaa melko hyvana. Saadut tulokset saataisiin hel-
posti toistettua samankaltaisilla menetelmilla, samankaltainen asukastyytyvaisyystutkimus voi-
taisiin tehda mille tahansa taloyhtiolle. Haastattelut olivat myos reliaabeleja, niiden aanitta-
misen ja litteroinnin vuoksi. Validiteetti tutkielmassa oli myos melko korkealla tasolla, lahteina
on kaytetty monipuolisesti haastatteluja, kirjallisia lahteita ja sahkoisia lahteita. Tutkielman
eteneminen on kuvattu opinnaytetyossa johdonmukaisesti. Muutama validiteettia heikentava
tekija asukastyytyvaisyyslomakkeesta loytyy. Asumisvuosia kysyttaessa kategorisointi meni hie-
man pieleen kun kaksi kategoriaa, 1-3 asumisvuotta ja 3-6 asumisvuotta menivat hieman paal-
lekkain. Lisaksi kyselyn ollessa kaksipuoleinen, muutama vastaaja ei ollut kaantanyt vastauslo-
maketta ja siksi jalkimmaiseen puoleen kysymyksista saatiin vahemman vastauksia. Tutkimuk-
sen vastausprosenttia 25,3 %, ei voida pitaa kovin korkeana, mutta olosuhteisiin nahden tyydyt-
tavana ja 43 vastauksen otantaa riittavan laajana. Teknisen isanngitsijan Jani Ramon haastat-

teluiden kysymyksissa keskityttiin aikaan ennen ulkoistamista, jolloin han ei ollut viela tyos-
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kennellyt Mantsalan Vuokra-asunnot Oy:n palveluksessa, vastauksia saatiin kuitenkin tayden-
nettya isannoitsija Mervi Polamerelta, joten validiteetin ei voida nahda heikentyneen merkit-

tavasti.
7.3 Jatkotutkimusaiheet

Kuten jo aiemmin todettua, tama tutkimus tehtiin hyvin pian ulkoistamisen aloituksen jalkeen.
Nain ollen ulkoistamiseen liittyvat asiat ovat varmasti eri tahoilla viela varsin hyvin mielessa,
mutta johtopaatoksia voi olla aivan tuoreeltaan vaikea tehda, tai monista asioista ei ole viela
valttamatta muodostunut kantaa. Tama oli havaittavissa varsinkin asukkaiden kohdalla, joilta
tuli useita en osaa sanoa-vastauksia. Sopimus kiinteistohuollosta Mantsalan Vuokra-asunnot
Oy:n ja Lassila & Tikanojan valilla on kahden vuoden mittainen, jonka jalkeen molemmilla on
optio jatkosta. Taman hetkisista alkuvaikeuksista huolimatta seka toimitusjohtaja Rauni Ohvo,
etta tekninen isannoitsija Jani Ramo uskoivat tulevaisuuden yhteistyon sujuvan. Olisikin muu-
taman vuoden kuluttua mielenkiintoista selvittaa mihin suuntaan yhteistyo on mennyt ja halua-
vatko osapuolet kayttaa option jatkosta. Yleisesta asukastyytyvaisyydesta huolehtiminen tulisi
olla jokaiselle vuokra-asuntoyhtiolle tarkeaa ja asukastyytyvaisyyden tilaa kannattaa kartoittaa

aina tasaisin valiajoin.
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Liite 1: Kyselylomake

Asukastyytyvaisyyskysely, Mantsalan vuokra-asunnot Oy

Taustatiedot

1. Sukupuoli

Nainen

O

2. lka

O

Mies

-19 20-29

30-39

40-49 50-59

60-69 70-

3. Kauanko olette asuneet taloyhtiossa

Alle vuoden

1-3 vuotta

3-6 vuotta

yli 6 vuotta

1= Taysin eri mielta

seenkin samaa mielta

2= Jokseenkin eri mielta

5= Taysin samaa mielta

4. Raput ovat siistissa kunnossa

3= En osaa sanoa

1 2 3 4
5. Piha-alue on yleisesti siistissa kunnossa

1 2 3 4
6. Lumityot ovat hoidettu kiinteistossa moitteettomasti

1 2 3 4
7. Nurmialueet ovat siistissa kunnossa

1 2 3 4

8. Ongelmatilanteissa kiinteistohuolto reagoi riittavan nopeasti

2

3

4




9. Asiakaspalvelu on ystavallista
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1 2 3 4 5
10. Asiakaspalvelu ja paivystys ovat toimivaa ja helposti tavoitettavissa

1 2 3 4 5
11. Henkilokunta on ammattitaitoista

1 2 3 4 5

12. Kiinteistohuollon henkilokunta on helposti tunnistettavissa (henkilokortit, tyovaatteet)

1 2 3 4 5
13. Pienet korjaustyot hoidetaan nopeasti ja laadukkaasti

1 2 3 4 5
14. Olen tietoinen kiinteistohuollon ulkoistamisesta Lassila & Tikanojalle

Kylla Ei
15. Kiinteistohuolto on muuttunut ulkoistuksen myota tehokkaammaksi

1 2 3 4 5

16. Avoin palaute:
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Liite 2: Saatekirje
SAATEKIRJE

KERAVA 13.4.2016

HYVA VASTAANOTTAJA

Opiskelemme Laurea Ammattikorkeakoulussa, Keravan yksikossa liiketalouden Tradenomeiksi.
Teemme opinnaytetyonamme Mantsalan vuokra-asunnot Oy:lle tutkimusta kiinteistohuollon ul-
koistamisen vaikutuksista seka asukkaiden tyytyvaisyyden tasosta kiinteistohuoltoon. Tutkimuk-
sen avulla on tarkoitus selvittaa eri toimijoiden nakemyksia kiinteistohuollon tasosta ja sen
ulkoistamisen vaikutuksista. Tutkimuksen avulla on mahdollisuus kehittaa toimintaa seka pa-

rantaa palveluja.

Kaikki vastaukset ovat tarkeita tutkimustulosten luotettavuuden varmistamiseksi. Kyselyyn vas-

taamiseen kannattaa varata aikaa noin 5-10 minuuttia.

Opinnaytetyon osana toteutamme taman kyselytutkimuksen, johon kutsumme teidat osallistu-
maan. Osallistumisella tarkoitetaan oheiseen kyselylomakkeeseen vastaamista ja sen palautta-
mista, palautuskuoret ohessa. Kyselyyn osallistuminen on vapaaehtoista. Mikali teille heraa ky-
symyksia lomaketta tai kysymyksia koskien vastaamme niihin mielellamme joko sahkopostitse

tai puhelimitse. Yhteystietomme loydatte taman saatekirjeen alareunasta.

Antamanne vastaukset tullaan kasittelemaan nimettomina ja ehdottoman luottamuksellisesti.
Vastaajan tiedot eivat paljastu tutkimuksen tuloksissa. Toivomme etta postitatte oheisen vas-

tauskuoren mahdollisimman pian, mutta viimeistaan 25.4.2016.
Tutkimuksen teettaa Mantsalan vuokra-asunnot Oy, jossa yhteyshenkilomme on toimitusjohtaja
Rauni Ohvo 040 xx xx xxx. Valmis opinnaytetyo tullaan julkaisemaan internetissa osoitteessa

www.theseus.fi, joka on korkeakoulujen sahkoinen julkaisu-arkisto.

Kiitos tutkimukseen osallistumisesta

Tero Heino Niki Ervasti
Opiskelija Opiskelija
tero.heino®laurea.fi niki.ervasti@student.laurea.fi

044 xx XX XXX 040 xx XX XXX
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