Opinnaytetyo (AMK)
Palvelujen tuottaminen ja johtaminen
Toimitilapalvelut

2010

Timo Soikkeli

TOIMINTOJEN KEHITTAMINEN
TURUN KIINTEISTOPALVELU-
LIIKELAITOKSESSA

UUUUUUUUUUUUUUUUUUUUUUU
IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII



OPINNAYTETYO (AMK) | TIIVISTELMA

TURUN AMMATTIKORKEAKOULU

Palvelujen tuottaminen ja johtaminen | Toimitilapalvelut
Opinnaytetydn valmistumisajankohta: 31.10.2010 | Sivum&ara: 68

Ohjaaja: Minna Sandelin

Timo Soikkeli

TOIMINTOJEN KEHITTAMINEN TURUN KIINTEIS-
TOPALVELULIIKELAITOKSESSA

Opinnaytetydn aiheena on toimintojen kehittdminen Turun Kiinteistopalveluliikelaitoksessa. Ky-
seessd on kvalitatiivinen ja intensiivinen tapaustutkimus. Opinnéytetydssa tarkastellaan Turun
Kiinteistopalveluliikelaitoksen toimintoja, eri yksikdiden vélista yhteistydta ja niissa ilmenevia
ongelmia ja kehityskohteita. Tutkimuskysymyksid ovat: Miten eri palvelut toimivat keskenaan
Turun Kiinteistopalveluliikelaitoksessa? Miten Turun Kiinteistopalveluliikelaitoksen toimintoja
voitaisiin kehittaa tehokkaimmiksi?

Opinnaytetyon aihe lahti Turun Kiinteistopalveluliikelaitoksen tarpeesta. Turun Kiinteistopalvelu-
liikelaitoksen on maara paattda vuoden 2010 loppuun mennessa, tehdaanko laitoksesta osake-
yhti6. Vuoden 2010 loppuun mennessa on syyta tutkia, miten toimintoja saataisiin tehostettua
siten, ettd pystyttaisiin kilpailemaan yksityisilla markkinoilla. Tyd- ja kustannustehokkuuden li-
sadmiseksi Turun Kiinteistopalveluliikelaitoksessa on alettu tekem&an yhdistelmétyota eri palve-
luiden kesken kokeilukohteissa. Turun Kiinteistopalveluliikelaitoksen tuottamat palvelut ovat
kiinteistonhoito-, siivous-, ruoka- ja kayttajapalvelut.

Opinnaytetydn aineistonkeruumenetelmana kaytettiin teemahaastattelua. Opinnaytetydhodn
haastateltiin kevaan 2010 aikana yhdeksaa ja viela syksylla yhtd Turun kaupungin tyontekijaa.
Haastattelut kestivat puolesta tunnista tuntiin haastateltavasta riippuen. Varsinaisten aineisto-
haastattelujen lisaksi haastateltiin elokuussa 2010 Ruokapalvelukeskus Katerinkin hallinnon
henkilokuntaa, jotta saatiin kartoitetuksi Turun Kiinteistopalveluliikelaitoksen eri yksikéiden hal-
lintojen toimintojen yhdistamismahdollisuuksia.

Haastattelujen tuloksien perusteella Turun Kiinteistopalveluliikelaitoksen toimintojen tarkeimméat
onnistumisten edellytykset ovat henkiloston asenne, henkiléston koulutus ja perehdytys, palve-
luiden tuotteistus, palveluiden laadun tasaisuus ja siivous- ja ruokapalveluiden yhteistyd. Olisi
myds hyva, jos eri palvelut saataisiin samaan palvelusopimukseen. Kustannustehokkuutta voi-
taisiin parantaa palveluiden tuottamisen yhdistamisen liséksi myds hallinnon, aine- ja laitehan-
kintojen seka laskutus- ja toimintajarjestelmien yhdistamisella.
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THE DEVELOPMENT OF OPERATIONS IN TURKU
MUNICIPAL PROPERTY SERVICES

The present bachelor’s thesis focuses on operation development in Turku Municipal Property
Services. It is a qualitative and intensive case study. The study examines Turku Municipal
Property Services’ operations, collaboration between the units, and occurring problems and
improvement areas. The research questions are: How do different services collaborate in Turku
Municipal Property Services? How could operations of Turku Municipal Property Services be
developed to be more efficient?

The study was commissioned by Turku Municipal Property Services. Turku Municipal Property
Services have to decide whether to become an incorporated company or not by the end of
2010. Therefore by then it is important to study how operations could be made efficient enough
to compete in the open market. To improve work- and cost-efficiency Turku Municipal Property
Services have started to produce combination work between different services in test-real es-
tates. The services that Turku Municipal Property Services produce are maintenance-, cleaning-
, food- and user-services.

The study was conducted by using theme-interview as the study method. The material-
interviews were conducted with ten Turku city employees. Nine of the interviews took place in
the spring 2010 and one of them in the autumn 2010. The interviews lasted from a half an hour
to an hour depending on the interviewee. In addition to the actual material-interviews, the em-
ployees of Ruokapalvelukeskus Katerinki’'s administration were interviewed in August 2010 to
explore the possibilities of combining the administrative operations of different units in Turku
Municipal Property Services.

The results of the interviews show that the most important requirements for operations to suc-
ceed in Turku Municipal Property Services are the attitude of the personnel, education and in-
duction of the personnel, productisation of services, stability of service quality, as well as col-
laboration between food- and cleaning-services. It would also be ideal if all the produced ser-
vices were gathered under the same contract. Cost-efficiency could be improved besides by
collaboration between services, by combining administrative operations, material and equip-
ment purchasing, as well as invoicing- and operation-systems.
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1 Opinnaytetydn tausta, tavoitteet ja rajaus

Opinnaytetyon aiheena on toimintojen kehittdminen Turun Kiinteistopalveluliike-
laitoksessa ja toimeksiantajana toimii Turun Kiinteistopalveluliikelaitos. Kysees-
sa on kvalitatiivinen ja intensiivinen tapaustutkimus. Opinnaytetydssa tarkastel-
laan Turun Kiinteistopalveluliikelaitoksen toimintoja, niiden eri osatekijoiden va-
listd yhteisty6ta ja niissé ilmenevia ongelmia ja kehityskohteita. Opinnaytetyon

aineistonkeruumenetelmana on kaytetty teemahaastattelua.

Intensiivisessa tapaustutkimuksessa tutkimuksen kohteena on yksi tapaus tai
enintaan pari tapausta. Tallaisessa tutkimuksessa tapausta tutkitaan monipuoli-
sesti sen fyysisessad ymparistossa. Tavoitteena on selvittdaa, miten juuri tdméa
tietty tapaus toimii tapauksen sisaisten toimijoiden nédkokulmasta. Samalla ta-
pauksen tutkija tuottaa oman tulkintansa tapauksesta. Intensiivisen tapaustut-
kimuksen haasteena on usein teoreettisten kasitteiden yhdistaminen empiiri-

seen analysointiin. (Eriksson & Koistinen 2005, 15 - 16.)

Opinnaytetyon aihe lahti toimeksiantajan tarpeesta. Turun Kiinteistopalveluliike-
laitoksen on maara paattaa vuoden 2010 loppuun mennessa, tehdaanko laitok-
sesta osakeyhtid. Vuoden 2010 loppuun mennessa on syyta tutkia, miten toi-
mintoja saataisiin tehostettua siten, etta pystyttaisiin kilpailemaan yksityisilla
markkinoilla. Tyo- ja kustannustehokkuuden lisaéamiseksi Turun Kiinteistopalve-
luliikelaitoksessa on alettu tekem&&n yhdistelmaty6ta eri palveluiden kesken
kokeilukohteissa. Turun Kiinteistopalveluliikelaitoksen tuottamat palvelut ovat
kiinteistonhoito-, siivous-, ruoka- ja kayttajapalvelut.
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Pricewaterhouse Coopers Oy on tehnyt Turun Kiinteistopalveluliikelaitokselle
vuoden 2009 lopussa raportin nimelta Tuotteistus ja kustannuslaskenta — Turun
Kiinteistopalveluliikelaitos. Toimeksiantajan mukaan raportissa esitellyt kehitys-
ehdotukset eivat olleet tarpeeksi pitkélle vietyja, ja nain ollen niita ei voinut sel-
laisenaan kayttaa. Opinnaytetyon kehitysehdotuksille kaytetaan Pricewaterhou-
se Coopers Oy:n raportissa esiteltyja kehitysehdotuksia kokonaispalveluiden
tuotannosta osittain pohjana vieden naita ehdotuksia pidemmalle ja konkreetti-
simmiksi, jotta Turun Kiinteistopalveluliikelaitoksen olisi helpompi hyddyntaa

kehitysehdotuksia kaytannossa.

Opinnaytetyon tavoitteena on tutkia, miten eri palveluiden kesken tehty yhdis-
telmatyd toimii ja miten se voisi toimia seka l0ytaa kehittamiskohteita palvelun-
tuotantotavoissa. Opinnaytetyd tarkastelee myo6s muiden toimintojen kehitys-
kohteita kuten Kiinteistopalveluliikelaitoksen eri yksikdiden hallintojen valista
yhteisty6té ja vaihtoehtoisia palveluntuottamismalleja. Opinnaytetydn tavoittee-
na on saada aikaan mahdollisimman pitkalle vietyja kehitysehdotuksia, joita
toimeksiantaja paasisi hyodyntamaan kaytannossa. Kehitysehdotusten tarkoi-
tuksena on auttaa Turun Kiinteistopalveluliikelaitosta siten, ettd niiden avulla
saataisiin kehitettya toimintoja tehokkaimmiksi, asiakaslahtdisimmiksi ja kilpai-
lukykyisimmiksi. Tutkimuskysymyksia ovat: Miten eri palvelut toimivat keske-
naan Turun Kiinteistopalveluliikelaitoksella? Miten Turun Kiinteistopalveluliike-

laitoksen toimintoja voitaisiin kehittda tehokkaimmiksi?
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2 Tilapalvelut ja Turun Kiinteistopalveluliikelaitos

Tilapalveluilla tarkoitetaan tilojen ominaisuuksiin kohdistuvia ja kayttajien toimin-
toja tukevia palveluita. Tilapalvelut koostuvat erilaisista kayttaja- ja kiinteistopal-
veluista. Tilapalvelujen sisallosta sovitaan yleensa joko vuokra- tai palvelusopi-
muksessa ja sisaltd vaihtelee organisaatiokohtaisesti. Myds nimitysta toimitila-
palvelut kaytetaan usein synonyymina tilapalveluille, vaikka kasitteet rajautuvat-
kin hieman eri tavalla. (RAKLI 2001.) Partasen (2003, 12-13.) mukaan tilapalve-
lut ovat tukipalveluita, jotka tukevat kiinteiston ensisijaisten kayttajien ydintoi-
mintaa mahdollisimman hyvin. Ensisijaisten kayttéjien tavoitteena on saada
kayttoonsa toimivat tilat ja toimintoja tukevat palvelut mahdollisimman edullises-
ti. Tilapalveluorganisaatiot pyrkivat tuottamaan terveellisen, turvallisen, viih-
tyisan ja elamyksellisen tydympariston kaikille kiinteiston kayttgjille ja samalla

tuottamaan voittoa omalle liiketoiminnalleen.

Turun Kiinteistopalveluliikelaitos on yksikko, joka tuottaa Turun kaupungin julki-
sille rakennuksille kiinteistohoito-, siivous-, ruoka- ja kayttajapalveluita. Kiinteis-
topalveluliikelaitos toimii my6és Turun Tilaliikelaitoksen strategisena yhteistyo-
kumppanina. Kiinteistopalveluliikelaitoksen asiakkaina toimivat padasiassa Tu-
run kaupungin eri hallintokunnat. Turun Kiinteistopalveluliikelaitoksen eri yksik-
koja ovat Kiinteistdjenhoito, Siivous ja Ruokapalvelukeskus Katerinki. (Turun
kaupunki 2010.)
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2.1 Kiinteistbnhoitopalvelut

Kiinteistonhoitopalvelut kuuluvat kiinteistopalveluihin kunnossapitopalvelujen
ohella. Kiinteistonhoito on saanndllistéd toimintaa, jolla pyritaan pitamaan Kkiin-
teiston olosuhteet halutulla tasolla. Kiinteistonhoitoon kuuluvat mm. kiinteiston
teknisten jarjestelmien hoito, kiinteistonhuolto, siivous, ulkoalueiden hoito seka
kiinteiston jatehuolto. (RAKLI 2001.) Partasen (2003, 59) mukaan kiinteiston-
hoidolla mahdollistetaan usein kiinteiston kayttgjille nakymattomalla toiminnalla
edellytykset kiinteistossa toimimiselle ja yllapidetd&n kiinteistossa vaadittavia
oloja. Kiinteistonhoidolla vaikutetaan kiinteiston kaytettavyyteen, kayttajien viih-

tyisyyteen, terveyteen ja turvallisuuteen seka yllapidetaan rakennuksen arvoa.

Turun Kiinteistopalveluliikelaitoksessa kiinteistonhoitopalvelut hoitaa Kiinteisto-
jenhoito -yksikko. Kiinteistonhoitopalvelujen sisalto maaritellaan yhdessa asiak-
kaan kanssa, mutta ne jaetaan Turun Kiinteistopalveluliikelaitoksessa yleisesti
seuraaviin osa-alueisiin: yhteistehtavat, yleishoito ja valvonta, lampdhuolto,
sahkohuolto, vesihuolto, erityislaitehuolto, teknisten tilojen siivous, jatehuolto,
ulkoalueiden hoito seka kunnossapito. (Heinonen a 2010.)

2.2 Siivouspalvelut

Siivouspalvelu on kiinteistonhoitopalvelu, jonka tarkoituksena on yllapitdd halut-
tu puhtaustaso sisatiloissa. Siivoukseen kuuluvat mm. roskien ja lian poistami-
nen ja pintojen suojaus ja hoito. Siivouksen laajuus ja laatu maaritellaan yleen-
sa palvelusopimuksin. (RAKLI 2001.) Partasen (2003, 46) mukaan siivouspalve-
luilla yllapidetaan kiinteistossa viihtyisia, terveellisia ja turvallisia olosuhteita se-

kd edistetdaan kiinteiston arvon sailymista. Siivouspalvelu koostuu yllapito- ja
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perussiivouksesta seka mahdollisista muista palvelusopimuksissa maaritellyista
tehtavista.

Turun Kiinteistopalveluliikelaitoksen Siivous -yksikon tavoitteena on "tuottaa
puhtautta asiakkailleen ammattimaisesti ja kustannustehokkaasti”. Tilakohtai-
nen puhtaustaso ja sen mukainen palvelumaksu maaritellaan yhdessa asiak-
kaan kanssa ja kirjataan palvelusopimukseen. Turun Tilaliikelaitoksen puhtaus-
palvelujen asiantuntijoita kaytetédn myos apuna palvelutason maarittelyssa.
(Turun kaupunki 2010.) Siivous -yksikdssa tyoskentelee noin 270 henkiléa. Sii-
vous -yksikkd vastaa Turun kaupungin laitosten siivouksesta. Koko kaupungin
siivottavasta massasta 20 % on ulkoistettu ja 80 % siivotaan sisaisesti. Keskitet-
ty siivous on perustettu Turkuun vuonna 1967. Ammatti-instituutilla on viela oma
siivous, mutta my0s sitd ollaan keskittdméassa Siivous -yksikolle. (Seppéla
2010.)

2.3 Ruokapalvelut

Ruokapalveluiden tarkoituksena on tuottaa terveellisia, maistuvia ja miellyttavia
aterioita ja samalla edistaéd asiakkaiden hyvinvointia. Ruokapalvelut voivat my6s
parhaimmillaan luoda asiakkaille elamyksia ja kehittdd heidan makutottumuksi-
aan. Ruokapalvelut sisdltavat usein lounaan, kokouskahvitukset, vierastarjoilut
ja mahdollisesti catering-palvelun. Hyva ruokapalvelu tuottaa my6s hyvan ruuan
lisaksi viihtyisaa ruokailuympaéristéd, joustavaa palvelua, vaihtoehtoisia palvelu-

paketteja ja oheispalveluja. (Partanen 2003, 37-38.)

Turun Kiinteistopalveluliikelaitoksen ruokapalvelut tuottaa Ruokapalvelukeskus
Katerinki. Sen toiminta-ajatuksena on tuottaa "hyvanmakuista, ravitsemus-

suositusten mukaista ruokaa asiakaslahtoisesti kaikille erilaisille asiakasryhmil-
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le”. Katerinki tuottaa ruokapalveluita kouluihin, paivakoteihin, sairaaloihin, hoiva-
laitoksiin ja henkildstoéravintoloihin. Katerinkista voi myos tilata kokous- ja juhla-
tarjoiluja. Ruokapalvelukeskus Katerinki koostuu kahdesta ateriapalvelukoko-
naisuudesta, jotka ovat Lasten ja nuorten ateriapalvelut sekd Hoiva- ja henkilos-

toateriapalvelut. (Turun kaupunki 2010.)

Ruokapalvelukeskus Katerinki perustettiin 1.1.2008, kun Turun kaupungin ruo-
kapalvelut keskitettiin yhteen organisaatioon. Katerinkin budjetti jakaantuu tasan
kahden ateriapalvelukokonaisuuden eli Lasten ja nuorten ateriapalveluiden ja
Hoiva- ja henkilostoateriapalveluiden kesken. Ateriapalvelukokonaisuuksista
vastaavat ruokapalvelupaallikét. Lisaksi johdon ja tyontekijoiden tukena on hal-
linto eli taloussuunnittelija, henkiléstosuunnittelija, kolme ruokapalveluohjaajaa,
kolme kanslistia, toimistonhoitaja ja ravitsemussuunnittelija. Talla hetkella mo-
lemmilla ruokapalvelukokonaisuuksilla on oma ruokalista. Nyt ollaan kehitta-
massa kummankin sektorin yhteista ruokalistaa, jossa paéaraaka-aine olisi kai-

kissa Katerinkin kohteissa sama. (Juvonen 2010.)

Kahden vuoden aikana ruuan valmistusta on keskitetty alueellisesti. Pienia pai-
vakotikeitti6itd on muutettu palvelukeittidiksi, ja ruuan valmistus on keskitetty
isompiin kouluihin, jotka sijaitsevat samalla alueella. Sita kautta on saatu va-
hennettya henkilotydvuosia 444:std 409:aan kahden vuoden aikana. Talla on
saavutettu se, ettd Katerinkin hinnat eivat ole kahden vuoden aikana nousseet.
Seuraavaksi aletaan suunnitella keskuskeittiota. Hoiva- ja henkildstbpuolen
valmistuskeittiot sailyvat, mutta Lasten ja nuorten puolelle suunnitellaan kahta
keskuskeittiotéa. Tavoitteena on pienentdd henkildstokuluja, jotta ne saadaan
lahemmaéksi elintarvikekuluja. Talla hetkella Katerinkin menoista 53 % koostuu

henkilostokustannuksista. (Juvonen 2010.)
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Katerinki toimii tilaaja-tuottajaperiaatteella eli toimintaa maarittelevat ruokapal-
velusopimukset. Sopimukset ovat toistaiseksi voimassa, mutta hintaliite paivite-
tdan vuosittain sopimusneuvotteluissa. Katerinkin asiakkaina toimivat Turun
kaupungin hallintokunnat, joista isoimpina Sosiaali- ja terveystoimi sekd Ope-
tustoimi. Henkilostoéravintoloiden osalta asiakkaita ovat Aluepelastuslaitos, Vesi-
likelaitos ja Keskushallinto. Lisaksi Katerinkilla on yksityisia asiakkaita kuten
yksityisia hoivakoteja, TYKS:n muutamat osastot Mantymaen sairaalan alueella
ja kaikki kaupungin tyontekijat, jotka kayttavat henkildstéruokailua. (Juvonen
2010.)

2.4 Kayttajapalvelut

Kayttajapalveluilla tarkoitetaan tiloille ja niiden kayttajille suunnattuja palveluita.
Kayttajapalveluihin kuuluu mm. turvapalvelut, viherkasvien hankinta ja hoito,
ruokailu- ja ravintolapalvelut, postitus ja postinjakelu, puhelinpalvelut, aulapalve-
lut, tietoverkkopalvelut, kopiointipalvelut, pitopalvelut, sisustus-, kalustus- ja
hankintapalvelut, muuttopalvelut seka lahetti- ja toimistopalvelut ja muut mah-
dolliset tukipalvelut. (RAKLI 2001.)

Kayttdjapalvelut tuotetaan Turun Kiinteistopalveluliikelaitoksessa yleenséa kiin-
teisténhoitajien, mutta joskus myos siivoojien toimesta kouluille. Ne ovat ylei-
sesti ottaen vahtimestaripalveluita, ja asiakkaat ostavat kayttajapalvelut tuntei-
na. Kayttgjapalvelut voidaan jakaa yleisiin kaikille kouluille yhtalaisiin kayttaja-
palveluihin, jotka halutessa voidaan viela ryhmitella paivittdin, tarvittaessa ja
harvoin suoritettaviin tdihin seka erityisiin, koulu- ja kiinteistokohtaisesti luokitel-
taviin kayttgjapalveluihin, joiden alaryhmittely voi my6s noudattaa edella mainit-

tua "paivittain, tarvittaessa, harvoin” — jakoa. (Heinonen a 2010.)
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3 Turun kaupungin tyontekijéiden haastattelut

3.1 Tausta

Haastattelu on opinndytetydssa kaytetty menetelma. Menetelmatyypiksi valikoi-
tui puolistrukturoitu haastattelumenetelma eli teemahaastattelu. Hirsjarven ja
Hurmeen (2001, 47) mukaan teemahaastattelussa on yleensa ennalta paatetty
jokin haastattelun nékdkohta, mutta osittain voidaan edeta vapaasti tilanteen
mukaan. Opinnaytety6hon kaytetyisséa haastatteluissa haastattelua ohjaavat
kysymykset oli paatetty etukateen opinnaytetyon tekijan ja toimeksiantajan yh-
teistydna, mutta haastateltavilla oli myds vapaus kommentoida halutessaan
muutakin opinnaytetyon aiheeseen liittyen. Haastatteluaikaa oli varattu tunti
haastateltavaa kohden. Haastattelut kestivat puolesta tunnista tuntiin haastatel-

tavasta riippuen.

Opinnaytetyohon haastateltiin kevdédn 2010 aikana yhdeksaa ja vield syksylla
yhté kaupungin tyontekijad. Haastateltavat henkilot olivat Turun Kiinteistopalve-
luliikelaitoksen liikelaitosjohtaja Esko Heinonen, Ruokapalvelukeskus Katerinkin
ruokapalvelujohtaja Paula Juvonen, Siivous -yksikon siivouspaallikké Ismo
Seppald, Turun Tilaliikelaitoksen palvelup&allikkd Arja Wilkman, Tilaliikelaitok-
sen palvelusuunnittelija Raija Alajoki, Tilaliikelaitoksen kiinteistopaallikké Jaak-
ko Laaksonen, kiinteistonhoitaja Matti Kaskinen ja siivooja Kaarina Hed. Naiden
henkildiden kohdalla kaytettiin haastattelun runkona Haastattelulomaketta 1
(Liite 1). Liséksi haastateltiin Sosiaali- ja terveystoimen hallintokunnan Tilahal-
linto ja tekniset palvelut -yksikon vastuuhenkiléa Yrjo Ponkkad Mantymaen sai-
raala-alueelta sek& Turun pohjoisen yhteistybalueen aluerehtoria Ari Rusia
Paattisten koulusta, jotta saatiin mukaan esimerkkikohteita palveluiden toimi-
vuudesta asiakkaan ndkdkulmasta. Naiden henkildiden kohdalla kaytettiin haas-
tattelujen runkona Haastattelulomaketta 2 (Liite 2). Varsinaisten aineistohaas-
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tattelujen lisdksi haastateltin elokuussa 2010 Ruokapalvelukeskus Katerinkin
hallinnon henkilokuntaa, jotta saatiin kartoitetuksi Kiinteistopalveluliikelaitoksen
eri yksikdiden hallintojen toimintojen yhdistamismahdollisuuksia. Naiden haas-

tattelujen tuloksia esitellaan kappaleessa 4.3.1.

3.2 Tulokset ja tulkinta teema-alueittain

Haastattelujen tulokset ja niiden tulkinnat on purettu opinnaytetydssa teema-
alueittain, jotka on muodostettu haastattelukysymyksia (Liite 1 ja Liite 2) apuna
kayttaen. Teema-alueiksi muodostuivat palveluiden toimintojen onnistumisten
edellytykset, eri palveluiden keskinainen toimivuus, Kiinteistopalveluliikelaitok-
sen kokonaispalvelutuotteen maarittaminen, mahdolliset toimintojen yhdistami-
sesta koituvat kustannusedut, palvelutason mahdollinen muutos toimintoja yh-
distaessa, monialaisen esimiehen tarvittavat ominaisuudet ja esimerkkikohteet.
Haastattelujen tulokset koostuvat haastateltavien henkildiden nakemyksista ja
mielipiteista. Esimerkkikohteiden tulokset koostuvat kohteiden edustajien haas-
tatteluista ja muiden teema-alueiden tulokset muiden haastateltujen henkiléiden
haastatteluista. Kvalitatiivisissa tutkimuksissa tavoitteena on saada aikaan hyvia
tulkintoja. Tulkinta on onnistunut, jos raportin lukija voi saada aikaan samanlai-
sia tulkintoja tuloksista kuin tutkijakin. (Hirsjarvi & Hurme 2001, 151.) Tuloksien
tulkinnat ovat opinnaytetyon tekijdn omia tulkintoja haastattelujen tuloksista.
Haastattelujen tulokset on esitetty anonyymisti, koska opinnaytetydn kannalta ei

ole merkitysta, kuka sanoi mitakin.
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3.2.1 Palveluiden toimintojen onnistumisten edellytykset

Kiinteistopalveluliikelaitoksen tuottamien palveluiden toimintojen onnistumisten
edellytyksid on haastateltavien mukaan monia. Asenne on yksi tarkea tekija.
Henkilokunnalle pitéisi saada tiettdvaksi se, etta palvelutuotetta tehdaan yhdes-
sa ja onnistuminen riippuu jokaisen tekijan summasta. Eraan haastateltavan
mukaan erityisesti kiinteistonhoitajilla olisi korjaamista asenteen osalta. Liian
paljon sanotaan, ettd "ei kuulu minulle”. Henkilosta riippuen valilla valtetaan
my0s sellaisia siivoojien tai ruokapalveluhenkiloston auttamiseen liittyvia toita,
joiden tekemisen pakollisuus pitéisi olla tiedossa. Haastateltavan mielesta toista

ei tulisi mitaan, jos kaikki toimisivat nain.

Koulutus ja perehdytys ovat haastateltavien mukaan my6s erittdin tarkeita pal-
veluiden tuotannon onnistumiselle. Kun tydntekijan tyonkuvaa laajennetaan,
tulee myds koulutus ja perehdytys olla ajan tasalla. Yksi kaytetty koulutusmuoto
on yhdistelmatyontekijakoulutus, jota on tarjottu siivous- ja ruokapalveluhenki-
|6stdlle. Koulutus alkoi helmikuun 2010 alussa. Sen paéasi aloittamaan 13 henki-
|6&. Noin puolet heisté oli ruoka- ja puolet siivouspalveluhenkiléstod. Koulutuk-
sessa on tutkinnon osia seka laitoshuoltajan koulutuksesta, ruokapalvelukoulu-
tuksesta ettd asiakaspalvelukoulutuksesta. Kyseessa on osatutkinto. Koulutus
antaa valmiudet ruokapalvelutydntekijalle toimia siivoustytssa (perusmenetel-
mat, aineet) ja siivoustyontekijalle toimia keittiossa (hygieniapassi, keittion pro-
sessien opettelu). Koulutus on Turun aikuiskoulutuskeskuksen jarjestama. Talla
hetkellda koulutusta on annettu vapaaehtoisille riippumatta heidan tyokohteis-
taan. Tavoitteena on kuitenkin, etta kaikilla siivooijilla olisi hygieniapassi, jotta he
voisivat tulla keittiobn auttamaan tarvittaessa tiskaamisessa. Eraan haastatelta-
van mukaan on haastavampaa opettaa siivoamista ruokapalveluhenkilokunnalle
tyon itsenaisyyden vuoksi. Taman vuoksi ruokapalveluhenkilékunnalla saattaa
olla isompi kynnys lahtea siivoamaan kuin siivoojalla menna keittioon tiskaa-

maan.
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Haastattelujen mukaan tassé vaiheessa ei ole jarjestetty mitdan palkkiota koulu-
tukseen lahddsta vaan se perustuu taysin vapaaehtoisuuteen. Erdan haastatel-
tavan mukaan, kun tehd&én tehtavien vaativuuden arviointi, tehtéavien vaatimus-
tason nousu saattaa vaikuttaa palkkaan. Myds monipuolisemman tyénkuvan
toivotaan toimivan motivoijana. Erds haastateltava arvelee, etta tydnkuvan mo-
nipuolistuminen voisi auttaa myos iakkaimpien tyontekijoiden toista johtuviin
fyysisiin vaivoihin. Viela ei ole saatu kovin suurta maaraa henkilokuntaa lahte-
maan vapaaehtoisesti koulutukseen. Eraan haastateltavan mukaan ehdoton
edellytys palveluiden onnistumisille on henkilékunnan koulutus ja koulutustar-

peen kartoittaminen.

Haastattelujen mukaan kiinteistonhoitajille on annettu koulutusta kiinteistonhoi-
tajan perustutkinnon ja ammattitutkinnon muodossa. Naihin on yritetty liittda
siivouksen osuutta. Kiinteisténhoitajille ei opeteta niink&én siivouksen teknista
osaamista, vaan lahinna palveluasenteen omaksumista. Joidenkin haastatelta-
vien mielesta muista palvelualoista oppii parhaiten niita tekemalla ja koulutus
voisikin painottua enemman asennepuolelle. Asennekoulutus voisi auttaa myos
siséisten asiakkaiden palvelutarpeiden ymmartdmisessa. Erddn haastateltavan
mielestd myds esimiehille pitaisi jarjestaa moniala- ja henkildéstéjohtamiskoulu-

tusta.

Useimpien haastateltavien mukaan palvelukuvaukset ja tuotemaaritykset tulee
olla tarkasti maaritelty niin palvelusopimuksissa kuin operatiivisen tason tyonte-
kijoiden tietoisuudessa. Ei saisi jaada epaselvyyksia esimerkiksi siita, mita tyon-
kuvaan kuuluu. Tyontekijoilla ei useinkaan ole tarpeeksi tarkasti tiedossa mité
kuuluu tehda ja mita ei. Usein tydmaara kasvaa tasté johtuen liian laajaksi. Tas-
ta johtuen palvelun taso saattaa karsia. Erdéan haastateltavan mielesta palvelui-
den onnistumisen kannalta olisi tarkeada, etté tuotantohenkilosto olisi taidoiltaan

tasaista ja palveluntaso ei vaihtelisi. Silloin tilaaja tietdisi aina, mita han ostaa.
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Sopimuksen sisallon jalkauttaminen operatiivisen tason tyontekijoille on kuiten-
kin haastavaa. Varsinkin kilpailumarkkinoille lahdettaessa olisi tarkeaa, etta pys-
tytdan tekemaan tdsmalleen sitd, mita on asiakkaan kanssa sovittu. Mahdolli-
sen yhtidittdmisen lahestyessa pitaisi maaritella tarkemmin palvelukonsepti ja
se, mitd tarjotaan koko palveluketjun lapi. Tulisi myds maaritella yha tarkemmin
laatutasot ja mihin sopimus perustuu. Nykyaankin on olemassa mitoitukset siita,
mitd mikékin asia vaatii ajallisesti. On myds tarkeaa miettia, miten yritysjohdon
luomat strategiat tuodaan operatiiviselle tasolle. Haastateltavan mukaan tdméa
ongelma tiedostetaan, mutta tuntuu, ettei kenellakdan ole aikaa paneutua sii-
hen. Eri palveluiden sisaltd on my6s maariteltava erikseen siten, ettd sisallosta
ovat selvilla niin asiakkaat, loppukayttajat kuin palveluiden tuottajatkin. Jokaisel-
la palvelutuotteella on myo6s oltava selkeasti oma hintansa. Olisi mahdollista

kuitenkin antaa ns. pakettialennuksia, jos asiakas ostaisi useamman palvelun.

Haastattelujen perusteella olisi myos tarkead, etta Kiinteistopalveluliikelaitoksen
johdolla olisi yhtendinen ja selkea visio palveluiden tuottamisen tulevaisuudesta.
Pitaisi maarittaa selkeasti mihin halutaan erikoistua ja miten palveluita halutaan
tuottaa. Palvelut ovat olleet niin kauan erillaén toisistaan, etta visiot ja tavoitteet
ovat talla hetkella aika hajanaisia. Myds hyva henkiléstéjohtaminen olisi erittain
tarkeda. Tiedottamisen tulisi olla avointa ja koulutusta tulisi tarjota riittavasti.
Seka johdolta ettd operatiivisen tason tyontekij6ilta tuli haastattelujen yhteydes-
sa esiin toive siita, etta esimiehet kavisivat enemman tyomailla. Erdéan haasta-
teltavan mukaan tehdyt kierrokset kohteissa on todettu hyddyllisiksi. Olisikin
hyva, jos kierroksista saataisiin jatkuva kaytantd. Haastateltavan mielesta tun-
tuu vain, ettei koskaan ole aikaa.

Varsinkin siivous- ja ruokapalveluiden yhteistyd n&dhd&&n haastateltavien mu-
kaan tarke&né onnistumisen edellytyksend. Ruokapalvelutyontekijoiden kannal-
ta olisi tarkead, etta pienissa palvelukeittidissa kuten paivakodeissa tyoskente-

levat ihmiset saisivat tyOpaivaansa taytettd myos siivoamisesta. Ongelmana on
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talla hetkella se, etta paivakotien siivous ei kuulu Siivous -yksikélle. Synergiae-
tua ei pystyta nain ollen hyédyntdméaan. Olisi tarkeda, ettéa synergiaetua paas-
taisiin hyddyntamaan nimenomaan pienissa kohteissa. Pienissa kouluissa nain
paastaankin tekemaan, mutta pienia kouluja on kuitenkin todella vahan. Paiva-
kodit sitd vastoin ovat kaikki pienia kohteita. Yhteisty6td voidaan hyodyntaa

my0Os isommissa kohteissa, joissa pyritddn nain tasaamaan ruuhkahuippuja.

Erdaan haastateltavan mukaan juuri synergiaeduista saataisiin kilpailukykya Kiin-
teistopalveluliikelaitoksen mahdollisesti siirtyessa kilpailumarkkinoille. Syner-
giaetujen hyvaksikayttda pitaisikin ensin opetella kokeilukohteista, joissa yhdis-
telmatydntekoa harjoitetaan. Suurena organisaationa Kiinteistopalveluliikelai-
toksella on suuret kiinteat kulut, joten kilpailuetuja kannattaisi lahted hakemaan
juuri palveluiden kattavuudella ja tuotannon tehokkuudella. Haastateltavan mie-
lesta tasta syysta on turha kilpailla vain yhdella palvelulla. Myds hinnoitteluun
voitaisiin saada kilpailuetua kokonaispalveluja tuottamalla. Tarkedd on myos
raatalointivalmius. Palvelutarpeet vaihtelevat suuresti tilaaja- ja kiinteistékohtai-
sesti. Suurimmassa osassa kaupungin kohteista kuitenkin tuotetaan useampia

palveluita.

Haastattelujen tulosten perusteella Turun Kiinteistopalveluliikelaitoksen palve-
luiden toimintojen onnistumisten tarkeimmiksi edellytyksiksi voidaan nostaa
seuraavat asiat: henkiléston asenne, henkiléston koulutus ja perehdytys, palve-
luiden tuotteistus, palveluiden laadun tasaisuus sek& siivous- ja ruokapalvelui-
den yhteisty6. Henkiloston asenne ja koulutus liittyvéat laheisesti toisiinsa, silla
asenteisiin voidaan vaikuttaa esimerkiksi koulutuksella. Palveluiden tuotteistus
ja palveluiden laadun tasaisuus liittyvat myds laheisesti toisiinsa, silla palvelui-
den tuotteistamisen kautta on mahdollista saada palveluiden siséltdé paremmin
palvelutydn suorittajien tietoisuuteen ja tata kautta palveluiden laatu vastaisi

paremmin asiakkaan kanssa sovittua laatua. Siivous- ja ruokapalveluiden ty6n-
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tekijat ovat tahdn mennessa tehneet sujuvammin yhteistyota kuin kiinteistonhoi-
topalveluiden tyontekijat kahden muun palvelun kanssa.

3.2.2 Eri palveluiden keskindinen toimivuus

Haastateltavien mukaan Kiinteistopalveluliikelaitoksen tuottamat eri palvelut
toimivat viela suurimmaksi osaksi erillaan. Joissakin kohteissa ruokapalveluita
ja siivouspalveluita on yhdistetty ruuhkahuippuina keskenaan siten, etta sii-
voushenkilokunta on tullut auttamaan ruokapalveluhenkilokuntaa ruokapalvelui-
den ruuhka-aikoina ja ruokapalvelutyontekijat ovat vastavuoroisesti auttaneet
siivoamisessa. Yhteisen organisaation myo6ta ruoka- ja siivouspalveluhenkilo-
kunta padsee hyddyntamaan yhteisia laitteita. Ruokapalveluhenkilékunnan ei
enaa tarvitse hankkia erikseen siivouskoneita keittioén vaan he voivat lainata

niita siivoojilta.

Kayttdjapalvelut hoidetaan yleensa kiinteistonhoitajien toimesta. Joissakin koh-
teissa myds siivoojat hoitavat kayttajapalveluita. Kiinteistdjenhoidon tydntekijat
auttavat joissakin kohteissa ruokien kantamisessa toisiin rakennuksiin. Téallaista
tapahtuu etenkin, kun ruokia jaetaan valmistuskeittidista jakelukeittidihin. Yh-
dessd kohteessa kiinteistonhoitaja tiskaa lounasaikaan. Joissakin kohteissa
siivoojat ja kiinteistonhoitajat tekevat sellaista yhteisty6ta, etta he tarvittaessa
kantavat yhdessa kalusteita esimerkiksi kevatsiivouksen tieltd. Haastateltavien
mukaan tallainen on kuitenkin hyvin kohdekohtaista ja pitkélti henkilokemioista
kiinni. Joissakin kohteissa esimerkiksi kiinteistonhoitajien ja siivoojien yhteistyo
ei toimi, koska henkilokemiat eivat kohtaa. Yhden haastateltavan mukaan siivo-
uksella ja kiinteistonhoidolla olisi enemmankin mahdollisuuksia yhteisty6hon.
Siivoojat kiertavat kiinteistdissa koko ajan ja nakevét helposti, jos joku on vialla.
Tallaista yhteistyota siis ainakin voitaisiin tehda. Kaiken kaikkiaan siivouspalve-

luhenkilokunta tekee enemman yhteisty6téa ruokapalveluhenkilokunnan kanssa.
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Haastateltavien mukaan kiinteistonhoitohenkilokunta on viela melko erilla&n
palveluiden yhdistamisesta. Kaikki yhteistyd on myods aina kohdekohtaista eikéa

yhteista linjaa yhteistyélle ole olemassa.

Yksittaisen tyontekijdn tyonkuvan laajentaminen on tahan mennessa toiminut
helpommin pienissé kohteissa. Suuremmissa kohteissa tydnkuva on usein ka-
peampi. Joissakin pienissd kohteissa on vain yksi tyontekijd, joka hoitaa niin
siivous-, kiinteistonhoito- kuin ruokapalvelutkin. N&in tyontekija saa paivassa
tunnit tayteen ilman, ettéd hanen tarvitsee liikkkua paivan aikana paikasta toiseen.

Tallainen jarjestely toimii vain hyvin pienissa kohteissa.

Haastattelujen tuloksista ilmenee, etté Kiinteistopalveluliikelaitoksen tuottamat
eri palvelut toimivat viela suurimmaksi osaksi erilldadn. Ruoka- ja siivouspalve-
luiden toimintoja on yhdistelty, mutta niitdkin vain muutamassa kohteessa. Kiin-
teistonhoitopalvelut toimivat suurelta osin muista palveluista erillaan, mutta ruu-
an kantoa ja kalusteiden siirtoa muiden palveluiden avuksi kylla tapahtuu. Yh-
den henkilon tuottamat monipalvelut ovat toimineet hyvin tdhdn mennessa ja
toimivat varmasti jatkossakin helpommin pienissa kohteissa. Muutenkin tyonku-
van laajentaminen on ollut pienissa kohteissa helpompaa. Suuremmissa koh-
teissa olisi syyta keskittyd siivous- ja ruokapalveluiden yhteistydhon ruuhka-
huippujen aikaan. Kiinteistonhoitohenkildkunnan yhteistyd suuremmissa koh-

teissa kannattanee rajoittaa kalusteiden ja ruuankuljetusastioiden kantoon.

3.2.3 Kiinteistopalveluliikelaitoksen kokonaispalvelutuotteen maarittaminen

Haastateltavien mukaan nyky&an jokainen palvelu tekee erikseen palvelusopi-
muksensa. Palveluiden liittdminen samaan sopimukseen voisi kuitenkin helpot-

taa palveluiden tarjoamista. Jatkossa voitaisiin tehda asiakkaan kanssa vain
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yksi palvelusopimus, jossa maaritellaan kaikki tarjottavat palvelut. Silloin sopi-
muksella olisi yksi hinta ja ehka hinnatkin saataisiin sopimukseen halvemmiksi.
Haastateltavien mukaan kaikki lahtee kuitenkin yhdistelmatydnteosta, jotta saa-
daan vahennettya henkilokuntaa ja siten laskettua hintaa. Siten voitaisiin saada
aikaan kiinteistokohtainen palvelu jokaisen kiinteiston kohdalle. Monen kiinteis-
ton kohdalla tuotetaan jo kiinteistonhoito-, siivous- ja ruokapalveluita. Haastatel-
tavien mukaan palvelut voitaisiin yhta hyvin myyda kokonaispakettina. Tuote
siis koostuisi jo talla hetkella olemassa olevista palveluista. Ne pitdisi saada
vain samaan sopimukseen. Erdaan haastateltavan mukaan kokonaispalvelutuote

onkin enimmakseen sopimustekninen asia.

Yksi haastateltava maarittelee Kiinteistopalveluliikelaitoksen kokonaispalvelu-
tuotteen toimistohotelli -tyyppisena palveluna. Kokonaispalvelu olisi parhaimmil-
laan sellaista, etta asiakkaan ei tarvitsisi huolehtia mistaén tukitoimiin liittyvista
toimenpiteista. Ei edes niiden tilaamisesta parhaassa tapauksessa. Asiakas
voisi luottaa siihen, etta tilat ovat lampiméat seké puhtaat ja laitteet seka palvelut
toimivat sujuvasti. Haastateltavan mielestd kokonaispalvelu on parhaimmillaan
sellaista, ettd kokonaispalvelun eri osatekijat toimivat yhta hyvin ja tasalaatui-
sesti. Palvelut tulisi myds olla raataloityja asiakkaan tarpeiden mukaisiksi. Ko-
konaispalvelua tuotetaan kuitenkin vield ainoastaan pienisséa kohteissa. Tavoit-
teena on myds yhdistaa palvelujen tuotantoa isommissakin kohteissa henkilos-

ton liikkkumistarpeen vahentamiseksi.

Haastattelujen tuloksista voidaan tulkita, ettd on hyva, etta eri palveluiden sisal-
t6 maaritellaan erikseen, mutta palvelut voitaisiin kussakin kohteessa saattaa
samaan palvelusopimukseen. Téall6in sopimuksella olisi yksi hinta, vaikka sopi-
musehdoissa olisikin méaaritelty erikseen eri palveluiden sisall6t ja hinnat. Tallai-
seen sopimukseen saataisiin myos raataloitya kiinteistokohtaiset palvelusisallot
kiinteiston tarpeen mukaan. Palvelut koostuisivat kuitenkin jo olemassa olevista

palveluista. Kokonaispalvelutuote olisi nain ollen vain sopimustekninen muutos.
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3.2.4 Mahdolliset toimintojen yhdistamisesta koituvat kustannusedut

Haastattelujen perusteella palveluiden yhdistamisestd saadaan kustannusetuja
etenkin liikkumistarpeen vahenemisella. Ei tarvitse esimerkiksi valttamatta jar-
jestaa sijaisia toisista kohteista. Palveluiden yhdistamisesta koituvat kustannus-
saastot tulevatkin lahinna tydtuntien saastolla. Palveluiden yhdistaminen myds
tiivistdaa mitoitusta. Esimerkiksi Paattisten koulun Paavolan yksikdssa on saas-
tetty puolitoista miesty6vuotta siten, ettd yksi kokoaikainen tyontekija tuottaa
seka siivouksen, ruokapalvelun etté kiinteistonhoidon kolmen osa-aikaisen tyon-
tekijan sijaan. Esimiestehtavia ei ole vield yhdistetty, mutta siitakin on ollut pu-
hetta. Yhden haastateltavan mukaan esimerkiksi sairaalan alueella voisi toimia

vain yksi esimies, joka toimisi kaikkien palveluiden esimiehena.

Haastateltavien mukaan myo6s hallinnollisia kustannusetuja voitaisiin saavuttaa
toimintoja yhdistamalla. Erdan haastateltavan mukaan Katerinkin henkildsto- ja
taloussuunnittelijat voisivat toimia koko Kiinteistopalveluliikelaitoksen henkilds-
t6- ja taloussuunnittelijoina, koska Siivouksen hallinnossa on vain kaksi kanslis-
tia ja Kiinteistdjenhoidon sihteerikin on ostettu Talotoimiliikelaitoksesta. Katerin-
kin lisdksi muilla yksikdilla ei siis ole juurikaan omaa hallinnon henkilokuntaa.
Useiden haastateltavien mukaan my6s yhteista laskutusta voitaisiin harkita.
Myds hankinnoissa voitaisiin tehdda enemman yhteisty6ta. Esimerkiksi ruokapal-
velut kayttavat osittain samoja puhdistusaineita ja - laitteita kuin siivouspalvelut.
Ruokapalvelut voisivat myos hyédyntaa palvelutilojen puhtaanapidossa siivous-

palvelun laitteita ja myds itse siivoojia.

Haastattelujen tulosten perusteella voidaan tulkita, etta palveluiden tuotannon

yhdistamisesta saataisiin kustannusetuja etenkin likkumistarpeen ja henkildtun-
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tien vahenemisella. Myds muita toimintoja voitaisiin yhdistaa kuten eri yksikai-
den hallintoja. Katerinkin suhteessa muihin yksikéihin laajaa hallintoa voitaisiin
hyodyntaa koko Kiinteistopalveluliikelaitoksen kayttéén. Myds aine- ja laitehan-

kinnoissa seké laskutuksessa voitaisiin tehda yhteistyota.

3.2.5 Palvelutason mahdollinen muutos toimintoja yhdistadessa

Haastateltavien mukaan yhdistelmatyontekoa harjoittavissa kohteissa palvelu-
tasossa ei ole ainakaan viela havaittu muutosta. Palveluja voidaan vain tuottaa
palveluntuottajan kannalta tehokkaammin. Tyontekijat ovat naissd kohteissa
koko péaivan samassa kiinteistdssa, jolloin palvelu on joustavampaa kuin jos he
olisivat paikalla vain muutaman tunnin paivassa. Palveluntaso saattaa myo6s
parantua, kun palvelujen rajat hamartyvét ja henkilokunnalla on suurempi yh-

teisvastuun tunne.

Erdaan haastateltavan mukaan ruokapalvelun osalta palvelutasossa on huomat-
tu alennuksia vain jakelukeittididen kohdalla. Naissa keittidissa ei ole Katerinkin
omaa henkilokuntaa vaan ruoka toimitetaan paikalle ja kiinteiston oma henkil6-
kunta hoitaa jakelun. Naissa keittidissa kuitenkin hintakin on halvempi, koska
asiakaspalvelussa ei ole henkilokuntakuluja. Yhdistelméatydnteon kautta palvelu-
tasoa olisi kuitenkin mahdollista nostaa, koska osaaminen on monipuolisempaa
ja vaihtuvuus vahaisempaa. Palvelun taso riippuu kuitenkin paljolti henkildsta.
On myds vaikea loytda henkilod, joka osaisi tuottaa kaikkia kolmea palvelua.
Haastateltavan mukaan siivous- ja ruokapalvelun yhdistelmétydntekija on help-
po kouluttaa, mutta kiinteistonhoitajan péatevyytta on vaikeaa kouluttaa siivous-
tai ruokapalvelutyontekijalle.
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Yhden haastateltavan mukaan yhdistelmapalvelumallissa ei ole huomattu epa-
kohtia erilliseen palveluntuottamiseen verrattuna asiakkaan nakékulmasta. Yksi
ongelma palveluntuottajan nakoékulmasta on, ettd esimerkiksi kesaaikaan ei
kouluissa tarvita ruokapalveluita. Tastd johtuen Siivous -yksikdlle ei makseta
siivoojan tekemasta ruokapalvelun tyosta kesaisin. Sama ongelma esiintyy, kun
ruokapalvelun tyontekija on siivoamassa. Kun hanet kesalla siirretaan muualle
ruokahuollon tehtaviin, kuka hoitaa hanen osuutensa siivouksesta? Naista on-

gelmista ei kuitenkaan asiakas joudu huolehtimaan.

Haastattelujen tulosten mukaan palveluiden yhdistamisesta ei ole koitunut muu-
toksia palveluiden tasoon ainakaan alentavasti. Palveluiden yhdistaminen mah-
dollistaa joustavamman palvelun ja henkildston vahdisemman vaihtuvuuden,

mitka asiakkaan ndkokulmasta koetaan parempana palveluna.

3.2.6 Monialaisen esimiehen tarvittavat ominaisuudet

Haastattelujen perusteella kokonaispalveluita johtavan esimiehen olisi hankitta-
va perehdytyksensa eri aloihin tyon kautta. Joidenkin haastateltavien mukaan
erityisesti ruokapalveluista olisi hyva olla kokemusta, koska se kasittaa yli puo-
let palveluista ja vaatii eniten erikoisosaamista. Siivouksessa ja kiinteistonhoi-
dossa esimiestehtavat ovat enemmankin tyonjohtamista ja tdiden jarjestelya.
Esimiehen olisi hyva tietaa joitakin perusasioita kaikista palveluista. Esimiehille
tulisi antaa jonkinlainen peruskoulutus palveluiden perusmenetelmistd, aineista,

materiaaleista ja prosesseista.

Eras haastateltava on sitd mieltd, etta jos olisi yksi alue-esimies, hanen ei tar-
vitsisi olla joka alan osaaja, jos h&n vain osaisi vetda projekteja ja alueita. Ko-

kemuksen myota kertyy myos tietoa muista palveluista kuin omasta erikoisalas-
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ta. Tama edellyttaisi myds hyvaa koulutusta ja osaamista tyontekijoilta, koska
esimies ei valttamatta osaisi vastata joka alan yksityiskohtaisiin kysymyksiin.
Kohteittain ei kuitenkaan kannata pitaa jokaiselle palvelulle esimiesta erikseen.
Haastateltavan kokemuksen mukaan yleensa lopputulos ei ole hyva, jos on
kaksikin esimiestd samassa kohteessa. Asiakkaan nakokulmasta olisi hyva, jos
olisi vain yksi yhteyshenkil6. Hanen tukenaan voi tietysti organisaatiossa olla
useampiakin henkil6itd. Haastateltavan mukaan kun johdetaan useampia palve-
luita, esimiehelta vaadittavista ominaisuuksista noin 80 % liittyy asiakkaan
kanssa kanssakaymiseen ja 10 - 20 % on en&a teknistd osaamista. Vuorovaiku-
tustaidot tulee olla kunnossa. Taytyy myos pystya pitamaan lupauksensa asiak-
kaalle ja tehda ne selvaksi operatiiviselle tasolle. Tilaajan kannalta olisi hienoa,
ettd olisi yksi yhteyshenkild ja yksi sopimus. Haastateltava arvelee, etta tasta

lisdarvosta saattaisi monet olla valmiita jopa maksamaan enemman.

Yhden haastateltavan mukaan tulevilla esimiehilla olisi hyva olla taustalla koulu-
tus, joka ei olisi keskittynyt vain yhteen alaan ja liian pieneen sektoriin. Myds
tietotekniikkaosaaminen on tarke&a. Tarvitsisi omata myos paattelykykya ja ha-
lua miettid, mista ongelmat ja viat johtuvat. Tydnjohtajien koulutukseen ei pa-
nosteta paljoa ennen kuin sukupolvi vaihtuu. Talla hetkella on ajatuksena se,
ettd tulisi alueelliset tydnjohtajat eli alueella olisi vain yksi esimies. Tulevaisuu-
dessa esimiehet voivat tasta syystd vahentya. Eraan haastateltavan mielesta
yhden alueellisen esimiehen kayttoonotto ei toimisi. Palveluiden erilaisuuden

vuoksi omat palveluesimiehet kullekin palvelulle ovat parempi ratkaisu.

Haastattelujen tuloksista ilmenee, ettd monialaisen esimiehen ei tarvitse olla
asiantuntija jokaisella palvelusektorilla, mutta perustiedot olisi hyva olla hallus-
sa. Ruokapalvelukokemuksesta olisi myods etua. Tarkeintd olisi kuitenkin taito
vetaa onnistuneesti projekteja, tiimeja ja alueita. Toisi asiakkaalle lisaarvoa, jos

kohteessa toimisi vain yksi esimies ja nain ollen olisi vain yksi yhteyshenkild.
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3.2.7 Esimerkkikohteet

3.2.7.1 Méantymaen sairaala-alue

Turun Kiinteistopalveluliikelaitos vastaa sairaala-alueella esimerkiksi ulko-
aluehuollosta. Katerinki hoitaa ruokahuollon ja Siivous -yksikko siivouksen paitsi
niiltd osin, joihin sen resurssit eivat riitd. Kayttajapalveluita hoitaa Sosiaali- ja
terveystoimen oma henkilostd, mutta niitd myds ostetaan ulkopuolisilta kuten

laitemaahantuoijilta ja — edustajilta.

Haastateltavan mukaan Kkiinteistopalveluista 16ytyy aina kehittamiskohtia. Kun
palveluita ostettiin ulkopuoliselta palveluntuottajalta, ilmeni kuitenkin enemman
ongelmia. Tama johtui haastateltavan mukaan osittain siita, etta palvelujen os-
tamiseen ja kilpailuttamiseen ei oltu Sosiaali- ja terveystoimessa totuttu ja so-
pimusta ei myoskédan osattu haastateltavan mukaan tehda. Kaupungin sisalla
toimiminen on siind mielessa helpompaa, etta kaikkia asioita ei tarvitse aina olla
sopimuksessa vaan asiat saadaan helpommin sovittua ilman lisélaskutusta. Eri
kiinteistopalvelut eivét tee sairaala-alueella yhteistyota keskenaan. Haastatelta-

va ei usko, etta se toimisi Sosiaali- ja terveystoimen puolella.

Terveystoimi yhdistyi Sosiaalitoimen kanssa vahan yli vuosi sitten. Terveystoi-
messa on aikaisemmin ruokahuolto ja siivous tuotettu sisaisesti. Noin kuusi
vuotta sitten kaupunki keskitti kaiken kaupungin siivoushenkilokunnan paasaan-
toisesti Siivous -yksikon palvelukseen. Sosiaali- ja terveystoimen vuodeosasto-
henkilokunta siivoaa kuitenkin vuodeosastot yha edelleen. Yleiset tilat ja toimis-
totilat ovat Kiinteistopalveluliikelaitoksen Siivous -yksikon vastuulla lukuun otta-
matta muutamia tiloja, jotka hoitaa ulkopuolinen palveluntuottaja. Noin 20 %

Siivous -yksikon siivottavasta pinta-alasta on siirretty ulkopuolisille. Haastatelta-
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van mielesta olisi asiakkaan kannalta mielekkaampaa, jos Siivous -yksikko vas-
taisi kaikesta siivoustoiminnasta Kkilpailuttamista myoten. Nykyaan Siivous -
yksikko ei ota kantaa siihen, mitéd ulkopuoliset siivoavat vaan se jaa hallintokun-
tien vastuulle. Siivous -yksikko ei kilpailuta yksityisia palveluntuottajia vaan kau-
punki kilpailuttaa ne yhteisesti. Haastateltavan mielesta asia toimisi paremmin,
jos Siivous -yksikolla olisi kokonaisvastuu siivouksesta huolimatta siitd, tuottaa-
ko se siivouksen itse vai ostaako se sen ulkopuolelta. Silloin Siivous -yksikko

olisi kohteesta kokonaisvaltaisemmin vastuussa.

Siivouksessa on valilla resurssipulaa. Kun sairaalassa on epidemioita, joudu-
taan kayttamaan eristyksia. Haastateltavan mukaan tama liséda hetkellisesti sii-
voustarvetta hyvin paljon. Eristyssiivous ja eristysten purku vaatii tarvittavaa
ammattitaitoa. Lisatarpeen ilmetessa sen hoitaminen on hiukan ongelmallista.
Sosiaali- ja terveystoimessa on talla hetkella kaksi ihmista, jotka jarjestavat sii-
vouksen, ja he yrittavét ensisijaisesti saada tarpeen vaatiessa Siivous -yksikoélta
lisdapua. Lisdavun antaminen vaatii yleensa sen, etta Siivous -yksikko jattaa
joitakin tiloja vahemmalle siivoukselle ja siirtdd henkilokuntaa sinne, missa sita
enemman tarvitaan. Haastateltavan mukaan tamakaan ei riita tarpeen vaatiman
avun saamiseksi. Sosiaali- ja terveystoimen kannalta tarvittaisiin sellainen am-
mattitaitoinen siivousryhma, joka olisi valmis siirtymaan eristyssiivoukseen ja
eristyksen purkuun tarvittaessa. Talla hetkella eristyssiivoukseen ja eristyksen
purkuun tarvittavan ammattitaidon omaavia siivoojia ei ole tarpeeksi. Pitéisi olla
olemassa esimerkiksi muutaman siivoojan ryhma, joka hoitaisi vuosittain tehta-
vaa siivousta, minka voisi jattaa kesken tarpeen vaatiessa. Siivous -yksikdlla ei

aina riité resurssit avun antamiseen ja heilla on vaikeuksia saada tyontekijoita.

Sosiaali- ja terveystoimen ostamissa kiinteistopalveluissa sopimuskumppanina
toimii Kiinteistopalveluliikelaitos. Haastateltavan mukaan Sosiaali- ja terveys-
toimessa ei ole kovin paljoa ammattitaitoa kiinteisto- ja tukipalveluiden kilpailut-

tamiseen. Nain ollen olisi parempi, jos kaupungin tuottajayksikot hoitaisivat yksi-
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tyisten palveluntuottajien kilpailuttamisen eik&a hallintokunnat. Nain hallintokun-
nalla olisi vain yksi asiointitaho. Nykyaan, jos Siivous -yksikolla ei ole resursseja
hoitaa yksittaista vastuualuettaan, hallintokunta joutuu palkkaamaan ulkopuolis-
ta apua. Haastateltavan mielestd Siivous —yksikk® voisi hoitaa alueen itse tai
sitten hankkia siihen ulkopuolisen palveluntuottajan. Ennen Sosiaali- ja terveys-
toimi tuotti kaikki palvelut itse. TAma oli yksinkertaisempaa yksittaisen hallinto-
kunnan kannalta. Hallintokunnasta katsottuna esimerkiksi Siivous -yksikko ja
Katerinki eivat ole samaa laitosta. Ne ovat tekemisissa eri asioiden kanssa ja
joudutaan asioimaan eri ihmisten kanssa. Olisi tilaajan kannalta helpompaa, jos
olisi vain yksi asiointitaho. Yksi mahdollinen vaihtoehto olisi myds, etta Kiinteis-
topalveluliikelaitos hoitaisi myos vartioinnin kilpailuttamisen, vaikka ei itse varti-

ointipalveluita tuotakaan.

Haastateltavan mukaan ongelmia ja kehittamiskohteita on aina, mutta Kiinteis-
topalveluliikelaitoksen kanssa on tdhdn mennessa ainakin niistd suurin osa pys-
tytty hoitamaan. Yksityisten toimijoidenkin kanssa asiat pystyttaisiin varmasti
hoitamaan, mutta se vain aina maksaisi enemman. Kaupungin sisaisesti asiat

pystytdan hoitamaan joustavammin.

Mantymaen sairaala-alueen edustajan haastattelusta voidaan tulkita, ettd koko-
naispalvelun tuottamiselle olisi kysyntda. Asiakas kokisi suurta lisdarvoa, jos
palveluntuottaja, tassa tapauksessa Kiinteistopalveluliikelaitos, hoitaisi koko
kiinteistoa siten, ettd asiakkaalla olisi vain yksi asiointitaho. TAma mahdollistaisi
asiakkaan keskittymisen taysipainoisesti omaan ydintoimintaansa, eika tarvitsisi
murehtia esimerkiksi palveluiden kilpailuttamisesta. Haastattelun perusteella eri

palveluiden yhteistydmahdollisuudet ovat sairaalaymparistéssa vahaiset.
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3.2.7.2 Paattisten koulu

Paattisten kouluun kuuluu kaksi yksikkda: Kreivilan ja Paavolan yksikk6. Turun
Kiinteistopalveluliikelaitos tuottaa kummassakin yksikdssa kiinteistonhoito-, sii-
vous-, ruoka- ja kayttgjapalvelut. Kreivilan yksikdssa Kiinteistdjenhoito -yksikko
tuottaa kiinteistonhoito- ja kayttajapalvelut, Siivous -yksikkd siivouspalvelut ja
Ruokapalvelukeskus Katerinki ruokapalvelut. Kreivilan yksikdssa toimii yksi kiin-
teistbnhoitaja, jolla on hoidettavanaan Kreivilan yksikon lisdksi kaksi muutakin
kiinteistdd. Ruuanjakajana toimii yksi henkild, joka tytskentelee osan paivéasta
Jakarlan koulussa, jossa ruoka valmistetaan. Siivouksesta vastaa yksi henkild,
joka toimii osa-aikaisena. Paavolan yksikdssa on yksi henkild, joka tuottaa yksin

kaikki edell& mainitut palvelut.

Ruuan jakelu molempiin yksikéihin tapahtuu siten, etté ruuat tuodaan Jakarlan
koulusta lampdlaatikoissa kouluihin ja kiinteistopalvelutyontekijat, Kreivilan yksi-
kossa ruokapalvelutyontekija ja kiinteistonhoitaja ja Paavolan yksikdssa ainoa
kiinteistopalvelutyontekija, kantavat laatikot luokkiin. Kreivilan yksikossa myds
kiinteistonhoitaja ja siivooja tekevat sellaista yhteistyota, etta kiinteistonhoitaja
siirtelee ja nostelee raskaimpia kalusteita ja tavaroita esimerkiksi vahauksen
tielta.

Paavolan yksikon kiinteistopalvelutyontekijd on taustaltaan siivooja ja vasta
Paavolan yksikdssa alkanut tehda myds kiinteistonhoitajan ja ruokapalvelutydn-
tekijan toitd. Haastateltavan mukaan h&nen aikansa ei aina riita kaikkien palve-
luiden tuottamiseen asiakkaan nakokulmasta riittavalla palvelutasolla. Esimer-
kiksi viime talvena hanen aikansa ei riittanyt piha-alueiden riittavaén kunnossa-
pitoon. Syntyi vaaratilanteita, kun pihaa ja portaita ei hiekoitettu tarpeeksi ja
jaapuikkoja ei otettu pois raystailta. Riskeja syntyy myds silloin, kun tydntekija

lahtee kiireella kiinteistonhoitotdista samoilla tydvaatteilla jakamaan ruokaa ja
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kasittelemaan astioita. Esimerkiksi Kreivilan yksikéssa ruuanjakajalla on tyo6-
asunaan puhdas valkoinen tyotakki ja Paavolan yksikdssa ei aina niin puhdas
sininen haalari. Haastateltava arvelee, ettd juuri ruokapalvelujen hoitaminen on

muulle henkildkunnalle haasteellista.

Paavolan yksikon vakinainen kiinteistopalvelutydntekija on kehittynyt ja oppinut
paljon my6s ruokapalveluista. Han on esimerkiksi suorittanut lainmukaisen hy-
gieniapassin. Ongelmia ilmeneekin yleensa silloin, kun vakinainen henkild jou-
tuu olemaan pois toista ja hénelle hankitaan sijainen. Sijaiset ovat useimmiten
siivoojia ja heidan perehdytyksensa ei ole riittdvaa. He eivat myds usein osaa
kayttaa keittion laitteita kuten tiskikonetta ja usein heiltd puuttuu myos hy-
gieniapassi. Haastateltavan mukaan henkildston perehdyttdminen on téarkea
asia. Erityisesti sijaisia ei ole usein perehdytetty lainkaan tai perehdyttaminen
on ollut erittdin vahaista. Olisi myds tarkead, etta myos koulunjohtajalle ilmoitet-
taisiin, jos tyontekija sairastuu ja tuleeko joku sijaiseksi. Joskus on ollut sellaisia
tilanteita, ettei koulun henkildkunnalla ole tietoa, tuleeko henkilda toihin tai kuka

tulee ja milloin tulee.

Koulu ostaa kayttajapalveluita kiinteistonhoitajilta kesaaikaan siten, etta palve-
luita ostetaan viikko koulujen paattymisen jalkeen ja viikko ennen koulujen al-
kamista. Haastateltavan mukaan tasta huolimatta ldhes saanndllisesti ainakin
toisen yksikon kiinteistonhoitaja on kesalomalla viela viikkoa ennen koulun al-
kua. Tdma johtaa siihen, etté kun tavarantoimittajat alkavat tuoda kouluille tava-
raa ja esimerkiksi uusien oppilaiden vanhemmat tulevat tutustumaan kouluun,
koululla ei ole ketaan paikalla. Joskus on kaynyt niinkin, ettd kuljetusyritys on
laskuttanut kaksinkertaisen kuljetuslaskun, kun ketaan ei ole ollut vastaanotta-
massa tavaraa. Haastateltava on sitd mieltd, ettd kun kayttajapalveluita oste-

taan, niin niita pitaisi olla myos tarvittaessa tarjolla.
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Paattisten koulun edustajan haastattelusta voidaan tulkita, ettd kun yksi henkild
hoitaa Paavolan yksikdsséa neljaa eri palvelua, kaikkien palveluiden taso ei ole
aina riittava. Erityisesti talvisin olisi tarkeaa, etta tyontekija saisi apua esimerkik-
si ulkoalueiden hoidon kanssa jo yleisen turvallisuuden vuoksi. Tyontekijalle
tulisi myos toimittaa asianmukaiset tydasut eri toitd varten. TAmé on tarkeaa
erityisesti ruokaa jakaessa ja astioita kasitellessa. Taméa koskee myos sijaisia.
Sijainen tulisikin perehdyttdd kunnolla tehtaviin téihin. Olisikin hyva, jos sijainen
olisi ruokapalvelutyontekija, koska ruuan jakelun ja astioiden kasittelyn kautta
ollaan vastuussa koko koulun henkilokunnan ja oppilaiden terveydesta ja hyvin-

voinnista.

Haastattelun perusteella Kreivilan yksikon eri kiinteistopalveluiden tydntekijoi-
den yhteistyo toimii hyvin. Kiinteistonhoitaja toimii niin siivoojan kun ruokapalve-
lutydntekijankin apuna. Tasta johtuen siivoojan avuksi ei tarvitse lahettaa toises-
ta kohteesta toista siivoojaa eikd ruokapalvelutyontekijan avuksi toisesta koh-
teesta toista ruokapalvelutyontekijad. Tama vahentaa tyontekijoiden liikkkuvuutta
ja tekee palveluiden tuottamisen tehokkaaksi ja joustavaksi.

Kuten Mantyméen sairaala-alueenkin kohdalla olisi tarke&a, ettéd asiakas saisi
keskittya taysipainoisesti omaan ydintoimintaansa. Kaytannossa tama tarkoittaa
sitd, etta Kiinteistdpalveluliikelaitoksen tulisi hoitaa palvelut sovitulla tasolla. Jos
esimerkiksi kiinteistonhoitaja on lomalla, kun koulu tarvitsee kayttajapalveluita,
on héanelle hoidettava sijainen, jotta palvelut tulevat hoidetuksi. Paavolan koulun
tyontekijalle on hoidettava tarvittaessa lisdapua. Esimerkiksi talvella l1ahin kier-
tava kiinteistonhoitaja voisi tulla auttamaan lumitdiden ja hiekoituksien kanssa.
Tarkeinta on, ettd palvelut suoritetaan sovitulla tasolla. Muunlainen toiminta hei-
kentaa Kiinteistopalveluliikelaitoksen kilpailukykya ja mahdollisesti lyhentaa so-

pimissuhteita asiakkaisiin.
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4 Kehitysehdotukset

Tassa kappaleessa esitellaan haastattelujen tulosten ja kaytetyn teoriatiedon
perusteella tehtyja kehitysehdotuksia. Joidenkin kehitysehdotusten perustana
kaytetaan myos Tuotteistus ja kustannuslaskenta — Turun Kiinteistdpalveluliike-
laitos (Pricewaterhouse Coopers Oy 2009) nimisessa raportissa esiteltyja kehi-
tysehdotuksia vieden niitd pidemmalle, jotta Turun Kiinteistopalveluliikelaitos
voisi soveltaa niitd helpommin kaytannossa. Kehitysehdotukset ovat jaettu nel-
jdédn teemaan, jotka ovat asenteet ja koulutus, palveluiden tuotteistus, syner-
giaetujen loéytaminen ja toimintojen yhdistdminen sekéa palveluntuottamismallin
kehittaminen. Teemat on muodostettu haastatteluista ilmenneista palveluiden
onnistumisten tarkeimmista edellytyksista ja esimerkkikohteiden edustajien toi-
veista. Tassa osiossa esiteltavien kehitysehdotusten on tarkoitus auttaa Turun
Kiinteistopalveluliikelaitosta tehostamaan toimintojaan ja kehittdm&an niita asia-

kaslahtoisimmiksi ja nain parantamaan kilpailukykyaan.

4.1 Asenteet ja koulutus

Ihmisten asenteita on vaikea muuttaa, mutta niihin voidaan vaikuttaa esimerkik-
si koulutuksen avulla. Kun henkilon tieto ja ammattitaito kasvavat, samalla tur-
hat ennakkoluulot vdhenevét. Otalan (2000, 36 - 37) mukaan tyontekijan osaa-
minen muodostuu operatiivisesta ja strategisesta osaamisesta. Operatiivinen
osaaminen auttaa yksilo6a tekemaan tyonsa tehokkaasti. Operatiivista osaamis-
ta voidaan parantaa yritys- ja henkilostokoulutuksella. Operatiiviset kyvyt ovat
siirrettévissa vain rajallisesti toiseen tydtehtavaan tai tilanteeseen. Strategiseksi
osaamiseksi kutsutaan valmiuksia, jotka eivat liity vain yhteen tyotehtavaan.

Strateginen osaaminen auttaa tyontekijaa oppimaan seuraavan ammatin tai
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tyotehtavan ja antaa valmiuksia oppia nykyisessakin tehtavassa tarvittavia uu-
sia taitoja. Strategista osaamista voidaan parantaa lisakoulutuksella, joka ei ole
sidottu nykyiseen tydtehtavaan. Tyontekijat tarvitsevat operatiivista osaamista
ollakseen tehokkaita nykyisessa tydssaan. Strategista osaamista tarvitaan, jotta
voidaan oppia nopeasti tulevia tyon vaatimuksia ja kehittd&a operatiivista osaa-

mista.

Turun Kiinteistopalveluliikelaitoksen kohdalla koulutuksia kannattaisi raataldida
seka alojen etta kohteiden mukaan. Koulutettavat henkil6t tulisi valita heidan
tydnkuvansa ja tyopaikkanaan toimivien kohteiden perusteella. Esimerkkikoh-
teiden edustajien haastattelujen perusteella eri palveluiden yhteistyd toimii hyvin
Opetustoimen puolella, mutta ei niink&&n Sosiaali- ja terveystoimen puolella.
Tasta syysta koulutettavat henkil6t voitaisiin viela rajoittaa Opetustoimen koh-
teissa tyoskenteleviin henkildihin. Ruokapalvelun puolelta tulisi myés miettia
keita kannattaa kouluttaa yhdistelmatyontekijoiksi. Voitaisiin esimerkiksi koulut-
taa vain ruokapalvelutyontekijoita eika kokkeja. Haastattelujen perusteella myos
suuremmissa kohteissa voidaan kayttaa siivoushenkildkuntaa ruokapalvelutydn-
tekijoiden apuna ruuhkahuippuina. Taytyisikin kartoittaa sellaiset kohteet, missa
ruuhkahuippuina tarvitaan apua ja kouluttaa yhdistelmatyontekijoiksi tallaisten
kohteiden siivoojia. Tulisi myos kartoittaa sellaiset kohteet, joissa ruokapalveluil-
la on vain yksi selked ruuhkahuippu paivassa ja kouluttaa tallaisten kohteitten
ruokapalvelutyontekijoitd yhdistelméatydntekijoiksi, jotta he voisivat auttaa siivo-

uksessa, kun keittiossa on hiljaisempaa.

Haastattelujen perusteella suurempien kohteiden kiinteistonhoitohenkildstolle ei
kannata jarjestaa varsinaista yhdistelmatyontekijakoulutusta. Kiinteistonhoitotyd
on ruokapalvelu- ja siivoustyfhén verrattuna sen verran liikkuvampaa ulkotdi-
den ja useiden kohteiden johdosta, ettéd yhdistelmatydnteko vaatisi paljon jarjes-
telyjd, ja kiinteistdnhoitajien varsinaisen paatyon laatu saattaisi karsid. Sen si-

jaan Kiinteistonhoitajien asennekoulutukseen kannattaisi panostaa entista
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enemman. Turun aikuiskoulutuskeskus tarjoaa valmiiden koulutuskokonaisuuk-
siensa lisdksi myos raataloitya koulutusta. Asiakas voi osallistua Turun aikuis-
koulutuskeskuksen kanssa koulutuksen tarvekartoitukseen ja raataléintiin. (Tu-
run aikuiskoulutuskeskus 2010.) Haastattelujen perusteella téhan mennessa
erilaisiin koulutuksiin kuten yhdistelmatydntekijakoulutukseen lahtevat henkilot

ovat valikoituneet puhtaasti vapaaehtoisuuden perusteella.

Opinnaytetyon tekija esittaa sellaisen kehitysehdotuksen, ettd kouluttautumiset
maarittyisivat eri kohteiden ja alojen tarpeiden mukaan. N&in saataisiin enem-
man tehokkuutta ja paras mahdollinen hyoty koulutuksista. Tarkeinta olisi kar-
toittaa koulutustarve tyontekijan tehtavien ja hanen tydpaikkanaan toimivan koh-
teen mukaan ennemmin kuin vain vapaaehtoisuuden perusteella. Koulutuksissa
tulisi keskittya tyontekijoiden strategisen osaamisen parantamiseen. Varsinaista
Turun aikuiskoulutuskeskuksen jarjestamaa yhdistelmatyontekijakolutusta tulisi
kehittamistyon tdssa vaiheessa suunnata vain siivous- ja ruokapalveluhenkilos-
télle. Yhdistelmatyontekijakoulutus kannattaa ensin keskittdd Opetustoimen
puolelle, koska haastattelujen mukaan siella on helpompi yhdistella eri t6itéa kuin
toisen suurimman hallintokunnan Sosiaali- ja terveystoimen puolella. Opetus-
toimen pienista kohteista voitaisiin kouluttaa yhdistelmatyontekijoiksi kaikki péi-
vakotien siivoojat ja ruokapalvelutyontekijat. Se vaatisi kuitenkin paivakotien
siivouksen keskittamista Siivous -yksikolle. Suuremmista kohteista voitaisiin
kouluttaa yhdistelmatyontekijoiksi siivous- ja ruokapalvelutydntekijoita tarpeen
mukaan. Téallaisia kohteita ovat mm. koulut, joilla lounas muodostaa selkean
ruuhkahuipun, mutta muu osa paivasta ei ole niin kiireista. Tallaisten kohteiden
ruokapalvelutyontekijat voitaisiin kouluttaa yhdistelmatyontekijoiksi, jotta he voi-
sivat auttaa siivoustoissa, kun keittibssa on hiljaisempaa. Myo6s koulujen siivoo-
jia voitaisiin kouluttaa yhdistelmatyontekijoiksi, jotta he voisivat auttaa keittiossa

lounasaikaan.
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Kaikkien kiinteistonhoitajien tutkintokoulutuksiin voitaisiin yhteistydssa Turun
aikuiskoulutuskeskuksen kanssa raataldida palveluasenne- ja asiakaspalvelu-
koulutusta. Kiinteistopalveluliikelaitos tarjoaa jo nyt kiinteistonhoitajilleen koulu-
tusta Turun aikuiskoulutuskeskuksesta Kkiinteistonhoitajan perustutkinnon ja
ammattitutkinnon muodossa parantaakseen tyontekijoiden operatiivista osaa-
mista. Naihin koulutuksiin voitaisiin raataldida mukaan myds palveluasenne- ja
asiakaspalvelukoulutusta kiinteistonhoitajien strategisen osaamisen parantami-

seksi.

4.2 Palveluiden tuotteistus

Haastattelujen perusteella on tarkeaa, etta palveluiden sisallot maaritellaan
erikseen riippumatta siita, tarjotaanko asiakkaalle yhta palvelua kerrallaan vai
monia palveluita yhdessa sopimuksessa. Pricewaterhouse Coopers Oy ehdot-
taa raportissaan (2009, 15), etta Kiinteistopalveluliikelaitoksessa otettaisiin kayt-
toon tuotekortti, josta selvidisi kunkin palvelun siséltdé sopimuskohtaisesti. Tuo-
tekortti sisaltaisi perusosan, moduuliosan ja raataléidyn osan. Raportin mukaan
perusosa sisaltaisi tuotannon peruskuormaa, moduuliosa erikoisosaamista seka

kilpailuetua ja raataloity osa kumppanuuden perustan (Kuvio 1).
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Raataldity osa

Hinnoittelussa otettavahuomioon raataldinnin
ennakoimattomuus

Maarittely on kannattavuuden perusta, mutta
maarittely useinmahdotonta

Tahan osaan rakennetaan kumppanuuden
perusta

Kustannusten seurantahaasteellista

Asiakkaan mfkokulma

Moduuliosa

Erikoisosaamista, kilpailuetua

Tuotannon suunnittelullajoustavuutta
Asiakkaalle tarjottavajoustavia kokonaisuuksia,
joiden hinnoittelu on kuitenkin kannattavaa
Kustannusrakenne hallittava, liketoiminnan
kannattavuus haetaan naistamoduleista

Perusosa

Perusosaontuotannon peruskuormaa
Tassapatee suuruuden ekonomia

Taman osan kustannukset on hallittava erittain
tarkasti

Tuottajan pdkokulma

Kuvio 1. Kiinteistopalveluliikelaitos kokonaispalvelutuotekortti (Pricewaterhouse
Coopers Oy 2009, 15).

Lehtosen ja Puhton (2004, 34) mukaan palveluiden aineettomuus on yksi tekija,
joka vaikeuttaa niiden tuotteistamista. Palveluita joudutaankin usein nain ollen
markkinoimaan ja myymaan pelkkien mielikuvien perusteella. Palveluiden tuot-
teistamisesta syntyy kuitenkin potentiaalisia hyotyja, jotka ovat: Kilpailijoista
erottautuminen, toimintatapojen tehostuminen, asiakassuhteiden kannattavuu-
den paraneminen, toiminnan ja palvelutuotteiden kehittyminen ja uusien palve-
luinnovaatioiden syntyminen. Tuotteistus on myos oiva tyokalu lisddmaan avoi-
muutta ja luottamusta palveluntuottajan ja asiakkaan valilla. Tarjoustilanteessa
tuotteistamisella pyritdan asiakkaalle kuvaamaan tulevaa yhteistydsuhdetta pal-
veluntuottajan kanssa, erottautumaan muiden palveluntuottajien palvelukonsep-

teista ja helpottamaan p&atoksentekoa. Mitd paremmin palveluntuottajan osaa-
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minen ja palvelukonsepti on maaritelty asiakkaalle, sitd pienempana asiakas

kokee palveluntuottajaan liittyvan riskin.

Pricewaterhouse Coopers Oy:n tavoin myos Lehtonen ja Puhto (2004, 35) jaka-
vat tuotteistetun palvelutuotteen aina samanlaisena pysyvaan vakio-osaan, en-
nalta maarattyihin lisdominaisuuksiin ja asiakkaasta riippuvaan raataléityyn

osuuteen (Kuvio 2).

x % Raatalointi

Tapauskohtainen osuus

Vaihtoehdot

100 % -x%

Vakio-osat

Kuvio 2. Tuotteistetun palvelun komponentit (Lehtonen & Puhto 2004, 35).

Palvelutuote on kuitenkin lopullisesti tuotteistettu vasta sitten, kun valmis palve-
luprosessi voidaan myydéa asiakkaalle sellaisenaan tai kun valmiiseen palvelu-
prosessiin raataloidaan asiakaskohtaisia lisaominaisuuksia. Taysin tuotteistet-
tua palvelutuotetta voidaan myos kopioida ja toimittaa asiakkaille jakeluteiden
kautta. Hyva palveluiden tuotteistaminen antaa tukea tyon suunnitteluun, tyon
jakoon ja tyontekijoiden osaamisen parempaan hyodyntamiseen. (Lehtonen ym.
2001, 13.)
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Yksi hyva tyOkalu palvelun sisdllon maarittamiseen on palvelutasosopimus
(Service Level Agreement, SLA). Sen avulla maaritellaan asiakasorganisaation
tarpeiden perusteella palvelun sisélto ja sita ohjaavat velvoitteet ja mekanismit.
Palvelutasosopimuksessa esitetdaan palvelun laadullinen sisaltdé mahdollisim-
man tarkasti ja yksiselitteisesti. Palvelun laadullinen sisaltd kasittaa palvelun
suoritteen, lopputuloksen ja toimitustavan. Palvelutasosopimus sisdltaéa myos
palvelun keskeiset mittarit, suureet ja kaavat seka niiden tavoitearvot. (Kiiskinen
ym. 2002, 156-157.)

Palvelutasosopimus tehdaéan palveluntuottajan ja asiakkaan kesken. Palvelun-
tuottaja ja asiakas saattavat kuulua samaan organisaatioon, vaikkakin sen eri
osiin. Asiakas odottaa saavansa suorittamastaan palvelumaksusta tai sisaisesta
veloituksesta tarpeensa mukaisen palvelutason. Jos palveluntuottaja ylittdd so-
vitun palvelutason, asiakas ei valttamattd maksa ylitetysta palvelutasosta. Jos
taas palveluntuottaja alittaa sovitun palvelutason, saattaa palveluntuottajalle
langeta sanktio joko valittémasti tai sopimuksen jatkamisen yhteydessa. Tallai-
nen asetelma ohjaa erityisesti palveluntuottajan toimintaa ja motivoi saavutta-

maan juuri sovitun palvelutason. (Kiiskinen ym. 2002, 157.)

Palvelutasosopimuksessa on nelja pdéaosaa: palvelumaaritys, palvelun suoritus,
palvelun reunaehdot ja palvelun hinta. Palvelumaaritys vastaa kysymyksiin "mi-
ta, missa ja milloin?” Palvelumaarityksessa kuvataan palvelun ydintoiminnot ja
lopputuotokset mahdollisimman konkreettisesti seka palvelun toimittamisen aika
ja paikka. Palvelun suoritus maarittelee tarkasti suoritusmittarit ja suoritustasot.
Palvelun reunaehdoissa maaritellaan, miten palveluntuottaja sitoutuu sovittuun
palvelutasoon. Voidaan méaaritelld esimerkiksi yla- tai alaraja palveluntuottajan
tyomaaralle tai muille satsauksille, ja kuvataan mahdollisesti poikkeustilanteet,
joissa suoritusvaade ei ole voimassa. Palvelun hinta voidaan mé&aéritella palve-
luntuottajan kustannuksien perusteella, mutta yleensa hinnoittelun perustana on

palvelun arvo asiakkaalle. Usein palvelun osatekijdille maaritetddn yksikkohinta,
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ja lopullinen hinta pohjautuu todettuun kokonaisvolyymiin. (Kiiskinen ym. 2002,
159-160.)

Sisdisessa palvelutasosopimuksessa maaritellaan palvelun laadulliset ja maa-
ralliset tekijat. Maarallisia tekij6ita voivat olla esimerkiksi palvelutasomittareiden
tavoitearvot, palvelun volyymi ja vasteaika seké palvelun hinta. Sisdisen palve-
lutasosopimuksen palveluntuottajaosapuolena on yleensa palveluyksikko- tai
keskus, joka on taloudellisesti omavarainen ja kilpailukykyinen. Siséisen palve-
lutasosopimuksen ei tarvitse olla lainvoimainen ja sanktiot ovat harvinaisia.
Osapuolien sitoutuminen ja sopimuksen noudattaminen varmistetaan usein or-
ganisaation yhteisen strategian ja johtamismallin kautta. (Kiiskinen ym. 2002,
158-159.)

Opinnaytetyon haastattelujen perusteella Turun Kiinteistopalveluliikelaitoksen
tuottamien palveluiden sisallét on maaritelty osa-alueittain siten, ettd samat si-
sallot patevat jokaiseen kohteeseen. Niitd sovelletaan kaytanndssa aina tilan-
teen mukaan, mutta ei ole sen tarkemmin maaritelty, mitd kussakin kohteessa
tehddan tai mité asiakas odottaa. On olemassa mitoitukset siita, mitd mikakin
asia vaatii ajallisesti, mutta palvelukuvaukset ja tuotemaaritykset tulisi olla tar-
kemmin maariteltyjd palvelusopimuksissa. Haastattelujen mukaan palvelusopi-
musten sisaltd tulisi myos tuoda paremmin operatiivisen tason tydntekijoiden

tietoisuuteen.

Kiinteistopalveluliikelaitoksessa on olemassa palveluiden tuotteistuksen perus-
tai vakio-osa, muttei moduuliosaa eika raataloitya osaa. Opinnaytetydn kehitys-
ehdotus tdh&n asiaan on, etta sailytetddn olemassa oleva perusosa palveluiden
sisélldista, mutta lisataadn palvelusopimukseen aina asiakaskohtaisesti moduu-
liosa ja viela kohdekohtaisesti maaraytyva raataloity osa. Kiinteistopalveluliike-

laitoksella on asiakkainaan paaasiassa hallintokuntia, joilla on hallussaan useita
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kohteita. Nain ollen hallintokuntien edustajien kanssa voitaisiin lisata palveluso-
pimukseen olemassa olevan perusosan lisaksi hallintokunnan ydintoimintaa
tukeva moduuliosa ja aina kohdekohtaisesti suunniteltu raataloity osa. Naista
osista koostuisi Kiinteistopalveluliikelaitoksen ja asiakkaana toimivan hallinto-
kunnan vdlille sisainen palvelutasosopimus, jossa maariteltaisiin palveluiden

laadulliset ja maaralliset tekijat. (Kuvio 3).

Ré&ataldity osa

-—)

Kuvio 3. Palveluntuotteistamisen kehittaminen
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Esimerkiksi Opetustoimen kanssa voitaisiin sopia perusosan tueksi moduu-
liosaan erityisesti opetustiloja tukevia toimintoja ja raataloityyn osaan aina koh-
dekohtaisesti juuri kyseista kohdetta tukevia toimintoja. Moduuliosaan asiak-
kaan kanssa suunnitellut toiminnot sailyisivat siis samoina kaikissa Opetustoi-
men kohteissa. Mahdolliset kohdekohtaiset palveluntuotannon erot nakyisivat
raataloidyssa osassa. Moduuli- ja raataloidyt osat voisivat osittain olla eri hallin-
tokunnissa ja kohteissa samojakin, mutta vaikuttamisen mahdollisuus toisi asi-
akkaalle mahdollisesti lisdarvoa ja nain saataisiin palvelutoimintaa asiakasléah-
téisemmaksi. Jokaisella palvelulla voisi olla kussakin kohteessa omat perus-,
moduuli- ja raataldidyt osansa, mutta palvelusisdltojen maarittelyt I6ytyisivat
kuitenkin samasta palvelutasosopimuksesta. Tata samaa kaytantéa voitaisiin
kopioida kaikkiin kohteisiin, ja nain palveluiden tasalaatuinen tuottaminen olisi

helpompaa.

4.3 Synergiaetujen loytdminen ja toimintojen yhdistaminen

4.3.1 Hallintorakenteen kehittaminen

Opinnaytetyohon haastateltiin elokuussa 2010 Ruokapalvelukeskus Katerinkin
hallinnon 12:a henkil6a, jotta saatiin selvitetyksi Katerinkin hallinnon rakenne
seka hallinnon henkiléston mahdollisuudet toimia koko Kiinteistopalveluliikelai-
toksen palveluksessa. Haastateltavat henkilot olivat ruokapalveluohjaajat Minna
Jalo, Maarit Terho ja Jukka Leino, toimistonhoitaja Emmi Valjakka, kanslistit
Tuula Hyokki, Anita Leino ja Jooa Takala, ruokapalvelupaallikot Paivi Naavalin-
na ja Eeva-Marja Matilainen, suunnittelija Pipsa Naarmala-Auer, ravitsemus-
suunnittelija Maarit Ketola seka taloussuunnittelija Sari Tossavainen. Naiden
haastattelujen tukena kaytettiin Haastattelulomaketta 3 (Liite 3). Lisaksi selvitet-

tiin sahkopostitse Kiinteistdjenhoidon ja netistd Siivouksen hallintorakenne. Nai-
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den tietojen perusteella opinndytetybhén muodostettiin Turun Kiinteistdpalvelu-
likelaitoksen hallintokaavio (Kuvio 4).
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Kuvio 4. Turun Kiinteistopalveluliikelaitoksen hallinto
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Turun Kiinteistopalveluliikelaitoksen liikelaitosjohtaja toimii myo6s Kiinteistojen-
hoidon johtajana. Kiinteistdjenhoidolla ei ole varsinaista omaa toimistohallintoa
vaan nelja alue-esimiesta toimii omilla toiminta-alueillaan ja erityistehtavista
vastaavat tekninen isannditsija, ammatti-instituutin vastaava ja liikkuntakohteiden
vastaava. Hallinnon toimistotehtavat ostetaan Talotoimiliikelaitokselta. Tehtavat
pitavat sisalladn kirjaamopalvelut, liikelaitoksen johtokunnantyohoén kuuluvat
palvelut, henkiléstohallinnon, laskujen maksatuksen, laskutuksen, taloushallin-
non yms. noin 3-4 ihmisen palvelut. Kunnallistekniikkaliikelaitokselta ostetaan

johtokuntatydohon kuuluvat lakimies- ja sihteeripalvelut. (Heinonen b 2009.)

Siivouksen siivouspaallikon lisdksi Siivouksen hallinnossa tydskentelee toimis-
tovirkailija, joka hoitaa ostolaskutusta seka henkilostohallinnon asiakirjat ja
kanslisti, joka hoitaa sijaisuusasioita seka myyntilaskutusta. Varsinaisen toimis-
tohallinnon lisaksi Siivouksessa tydskentelee kuusi siivoustyonjohtajaa. (Turun
kaupunki 2010.)

Ruokapalvelukeskus Katerinkin ruokapalvelujohtajan lisdksi Katerinkin hallin-
nossa tyoskentelee kolme ruokapalveluohjaaja, toimistonhoitaja, kolme kanslis-
tia, suunnittelija, ravitsemussuunnittelija, taloussuunnittelija sek&a kaksi ruoka-
palvelupaallikkba. Toimistohallinnon lisaksi Hoiva- ja henkilostdateriapalveluissa
toimii kuusi ravitsemispaallikkba omissa kohteissaan ja Lasten ja nuorten ate-

riapalveluissa yhdeksén ruokapalveluesimiestad omilla alueillaan.

Ruokapalvelukeskus Katerinkin hallinnon henkiloston haastattelujen perusteella
joitakin Katerinkin hallinnon henkiléita ja heidan toimenkuvaansa voisi hyédyn-
taa myos laajemmin Kiinteistopalveluliikelaitoksen hyvaksi. Esimerkiksi Katerin-
kin kanslistit ovat kaikki sita mielté, ettéd osia heidan toimenkuvistaan voitaisiin
hyodyntaa myos muiden yksikodiden kayttoon. Tallaisia tehtavid ovat matkanhal-

lintajarjestelman hoitaminen, ESS:n kayttoon perehdyttaminen, sahkopostitun-
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nuksien luominen ja kayttboikeusasioiden hoitaminen. Haastateltavien mukaan
kanslistin tyo ei ole kovin alakohtaisesti sidottua, ja tallaisten sahkoisten jarjes-
telmien hoitaminen ei vaatisi kasvotusten tapahtuvaa kontaktia, joten fyysinen
valimatkakaan ei olisi esteend. Haastateltavien mukaan tdita voitaisiin muuten-

kin jakaa kanslistien kesken yksikkdrajojen yli aina tarpeen mukaan.

Katerinkin hallinnosta 16ytyy myoés muita henkilitéa, jotka voisivat toimia koko
Kiinteistopalveluliikelaitoksen hyddyksi. Suunnittelija hoitaa Katerinkissa henki-
|6stohallintoon liittyvid tehtavia. Han toimii my6s uudelleensijoitusyhdyshenkil -
na ja tekee yhteistyota tyoterveyden kuntoutussihteerien kanssa yrittaen ennal-
taehkaistd varhe-maksujen syntymistd. Han myo6s suunnittelee ja koordinoi si-
saistd koulutusta. Haastateltavan mukaan henkildstdasioiden hoitaminen on
melko samanlaista alasta riippumatta. Suunnittelijan aika voisi riittdd muidenkin
yksikoiden henkiléstdasioiden hoitoon, jos esimerkiksi kanslistit hoitaisivat osan
hanen nykyisesta tydstaan. Haastateltavan mielesta tallaisen jarjestelyn avulla

han voisi hoitaa koko Kiinteistopalveluliikelaitoksen henkildstbasioita.

Taloussuunnittelija hoitaa Katerinkissa taloushallintoon liittyvia tehtavia. Han
osallistuu esimerkiksi talouden suunnitteluun, budjetointiin, laskentatoimen ke-
hittAmiseen, palvelusopimusneuvotteluihin, tuotteistamiseen, hinnoitteluun ja
laatuty6hon. Haastateltavan mukaan hanen tehtavansa soveltuisi sisallollisesti
my6s muiden yksikoiden kayttéon. Talla hetkella hdnen aikansa ei todennakoi-
sesti riittaisi kaikkien Kiinteistopalveluliikelaitoksen yksikoiden talousasioiden
hoitoon, mutta tyénkuvan uudelleenjarjestelylla tamakin olisi mahdollista.

Myos Katerinkin kayttamia ohjelmia ja jarjestelmid voitaisiin kopioida tai ottaa
muidenkin yksikodiden kayttoon. Eraan Katerinkin ruokapalveluohjaajan tehtéaviin
kuuluu mm. tuotannonohjausjarjestelmad Aromin yll&apito, laskutusjarjestelma

Rondon kayttd, kouluttaminen, elintarvikekilpailuttaminen, laskujen hyvaksymi-
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nen ja ohjelmien kayttétuen antaminen. Haastateltavan mukaan hanen kaytta-
mi&dén laskutus- ja tuotannonohjausjarjestelmia voisi soveltaa my6s muiden
Kiinteistopalveluliikelaitoksen yksikoiden kayttoon. Esimerkiksi kuluvien tavaroi-
den tilaaminen voisi hoitua samoilla jarjestelmilla eri aloilla. Haastateltavalla ei
ole kokemusta kiinteistbnhoidosta tai siivouksesta, mutta h&n voisi mielestaan
kuitenkin antaa ohjelmille kayttékoulutusta ja —tukea. Katerinkin toimistotyonte-
kijan tyotehtaviin kuuluu mm. sisdinen viestintd, Turun kaupungin intranetin
Netkun kehittdminen, TYKY-toiminta ja ESS:n kayttd. Haastateltavan mukaan
tallaisia sahkdisia toimintoja voisi suorittaa myds muiden Kiinteistopalveluliike-
laitoksen yksikoiden hyddyksi fyysisista valimatkoista huolimatta. Eraén haasta-
teltavan mukaan myds joitakin Katerinkin kaytantdja voitaisiin kopioida muihin
yksikoihin. Esimerkiksi Katerinkin laatukasikirjaa ja tuloskorttia voitaisiin hyédyn-

taa muiden yksikoiden laatukasikirjoja ja tuloskortteja laadittaessa.

Pricewaterhouse Coopers Oy (2009, 27) esittaa raportissaan kokonaispalvelu-

liketoimintaa tukevan toimintojen organisointimallin (Kuvio 5).
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Toimitusjohtaja
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* Myynti ja markkinointi
* Alue- ja kohdevastuu
* Laatu

N N

Kuvio 5. Organisaatiomalli kokonaispalvelujen johtamiseksi (Pricewaterhouse
Coopers Oy 2009, 27).

Taman mallin mukaan kokonaispalveluliiketoiminnan tueksi tulisi luoda asiakas-
ja kehittamisyksikko, joka kehittaisi ja johtaisi Turun Kiinteistopalveluliikelaitok-
sen asiakashallintaa, myyntia ja markkinointia seké alueisiin perustuvaa kohde-
toimintaa. Liséksi tama yksikko vastaisi Kiinteistopalveluliikelaitoksen laadun
kehittamisesta ja kokonaispalvelutuotteiden laatukriteerien seuraamisesta. Tas-
sa organisaatiomallissa yhdistettaisiin myds eri tuotantoyksikdiden talous- ja
hallintopalvelut samaan yksikkdon palvelemaan yhteisesti koko Kiinteistopalve-
luliikelaitosta. Raportissa nahdéén ehdotetun mallin suurimpana esteend toimin-
tojen sijoittuminen eri tiloihin, jolloin luonnollista yhteistoimintaa ei helposti syn-

ny. (Pricewaterhouse Coopers Oy 2009, 26-27.)
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Jylhan ja Viitalan (2002, 167) mukaan organisaation rakenne osoittaa, miten eri
tehtavat ja toiminnot jakautuvat yksikoiden ja yksildiden kesken. Rakenne hah-
mottaa myo6s raportointi- ja ohjaussuhteita seké johtamisen valta- ja vastuualu-
eita. Organisaatiorakenteet voidaan jakaa neljaan paatyyppiin: linjaorganisaatio,
tulosyksikkdorganisaatio, projektiorganisaatio ja matriisiorganisaatio. Turun
Kiinteistopalveluliikelaitoksen hallinto-organisaatio vastaa naista malleista eni-

ten linjaorganisaatiota.

Linjaorganisaatio on perinteinen, mutta melko yleinen organisaatiorakenne. Ylin
johto delegoi toimivaltaansa alaspain, ja kukin alainen saa tehtavansa vain hen-
kilokohtaiselta esimieheltdan ja on vastuussa vain talle. Vastuualueet ovat mel-
ko pitkalti eroteltu toisistaan, ja niiden valinen synergia jaa vahaiseksi. Myos
keskinainen kilpailu ja samojen asioiden tekeminen monessa paikassa on omi-
naista linjaorganisaatioille. Tallaisen mallin organisaation vastuualueiden tueksi
voidaan perustaa yhteisia tukiyksikkoja eli esikuntaelimia. Tyypillisia esikuntia
ovat esimerkiksi talous- ja henkilostohallintojen yksikot. Téllaisia organisaatioita
kutsutaan linja-esikuntaorganisaatioiksi (Kuvio 6). (Jylha & Viitala 2002, 167 -
168.)

. -
R e e

Kuvio 6. Perinteiset organisaatiorakenteet mukaillen (Jylha & Viitala 2002, 169.)

)
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Opinnaytetyon kehitysehdotus Turun Kiinteistopalveluliikelaitoksen hallintora-
kenteen kehittdmiseksi on hallinnon muuntautuminen linjaorganisaatiosta linja-

esikuntaorganisaatioksi (Kuvio 7).

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Timo Soikkeli



;
.
%DDD i

HH

!
»

Hor
et
5!

)
—
)
—
)
~—
)
—
( N
- J
( N
(& J
( N
- J
( N
(& J

Kuvio 7. Hallintorakenteen kehittaminen
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Liikelaitosjohtajan alle tullut yksikkod "x” tarkoittaa Turun Kiinteistopalveluliikelai-
toksen yhteistd Henkilosto- ja taloushallintoyksikkda. Tahan yksikkdon voisivat
littya Katerinkista taloussuunnittelija, suunnittelija ja kolme kanslistia seka Sii-
vouksesta toimistovirkailija ja kanslisti. Taloussuunnittelija voisi olla vastuussa
koko Kiinteistopalveluliikelaitoksen taloussuunnittelusta avustaen eri palveluyk-
sikdiden johtajia Kiinteistopalveluliikelaitoksen ja sen yksikoiden talouden suun-
nittelussa ja budjetoinnissa, laskentatoimen kehittamisessa seka muissa talo-
usasioissa. Myos Siivouksesta tulleet toimistovirkailija ja kanslisti voisivat osal-
listua taloussuunnittelijan kanssa talousasioiden hoitoon ainakin osto- ja myynti-

laskutusasioissa.

Suunnittelija voisi olla vastuussa koko Kiinteistopalveluliikelaitoksen henkilosto-
suunnittelusta avustaen eri palveluyksikdiden johtajia Kiinteistopalveluliikelai-
toksen ja sen yksikodiden henkildstbhallintoa koskevissa suunnittelu- ja kehitta-
mistehtavissa, toimien koko Kiinteistopalveluliikelaitoksen uudelleensijoitusyh-
dyshenkilona seka hoitaen Kiinteistopalveluliikelaitoksen ja sen eri yksikdiden
paivittaisia henkildstdasioita. Suunnittelija voisi tehdéa yhteistyotad myds Siivouk-
sesta tulleiden toimistovirkailijan ja kanslistin kanssa ainakin henkiléstohallinnon
asiakirja- ja sijaisuusasioissa. Myos muut kanslistit voisivat osallistua koko Kiin-
teistopalveluliikelaitoksen henkiléstdasioiden hoitoon esimerkiksi matkanhallin-
tajarjestelméan hoitamisella, ESS:n kayttoon perehdyttamiselld, tydésopimuksien
laatimisella, lomien ja sairauslomien kasittelylld, palkanlaskennan esitéita teke-

malla, sahkopostitunnuksien luomisella ja kayttdoikeusasioiden hoitamisella.

Henkil6sto- ja taloushallintoyksikdn henkildiden tyopisteiden fyysisessé sijoitta-
misessa on kaksi mielekasta vaihtoehtoa. Téalla hetkellda Siivouksen ja Ruoka-
palvelukeskus Katerinkin toimistotilat sijaitsevat eri osoitteissa. Kahta henkil6a
lukuun ottamatta kaikki yksikon jasenet ovat lahtoisin Katerinkista. Tasta johtu-
en olisi helpointa, jos Siivouksesta tulevat toimistovirkailija ja kanslisti muuttaisi-

vat tyopisteensa Katerinkin tiloihin luontevan yhteistydon saavuttamiseksi. Jos
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kuitenkin tyopisteiden paikkojen muuttaminen aiheuttaa liikaa sekaannusta tai
yhteisia tiloja ei yksinkertaisesti I0ydy, toinen vaihtoehto on, etta kaikkien tyopis-
teiden sijainti sailyy entisellaan. Tassa tilanteessa Henkilost6- ja taloushallinto-
yksikon tulisi pitdd saannoéllisia palavereja pysyédkseen ajan tasalla toistensa
toistéa seka jakaakseen ja suunnitellakseen toita tehokkaasti. Tama aiheuttaisi
paljon liikkumista tyopisteiden valilla, mutta likkumista tulisi muutenkin, kun
esimerkiksi taloussuunnittelija ja suunnittelija suunnittelisivat talous- ja henkilos-

tbasioita eri yksikoiden johtajien kanssa eri paikoissa.

4.3.2 Palveluntuotannon synergiaetujen lI6ytdminen

Haastattelujen perusteella varsinkin Siivouksen ja Katerinkin véliseen syner-
giaetujen loytamiseen tulisi keskittya. Naiden yksikdiden valinen yhteisty6 on jo
aloitettu ja sité tulisi jatkaa tietyisséd kohteissa. Pienissa kohteissa on téllaisella
yhteisty6Olla saatu hyvia tuloksia, joten pienien kohteiden palveluntuotannon sy-
nergiaetujen loytamiseen tulisi panostaa jatkossakin. Esimerkiksi paivakodit
ovat sellaisia pienia kohteita, joissa synergiaa voitaisiin palveluiden valilla pa-
rantaa. Myds joissain suuremmissa kohteissa kuten kouluissa Siivouksen ja
Katerinkin yhteis- ja yhdistelmaty® on kannattavaa. Haastattelujen perusteella
synergiaetuja voidaan loytaa myo6s yhteisista toimintajarjestelmista ja kaytan-
ndista. Pricewaterhouse Coopers Oy (2009, 28) mukaan Katerinkin laskutus-
kaytanto on edistyksellisin, joten on tarkasteltava voiko sita laajentaa mahdolli-

sesti myds muihin toimintoihin.

Opinnaytetyd esittdd kehitysehdotuksena synergiaetujen parantamiseksi, etta
paivakotien siivous keskitettaisiin Siivous -yksikolle. Nain saataisiin naissa pie-
nissa kohteissa aloitettua Siivouksen ja Katerinkin yhteistyd ja néin vahennettya
henkilokunnan liikkuvuutta ja saavutettua sd&astdja. Yhteistybn harjoittaminen

kannattaisi keskittda ainakin toistaiseksi Opetustoimen kohteisiin eika esimer-
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kiksi Sosiaali- ja terveystoimen kohteisiin. Tama koskee mygds isompia kohteita
kuten kouluja. Kiinteist6jenhoidon yhteistyd kahden muun yksikon kanssa kan-
nattaa rajoittaa yleiseen auttamiseen tarvittaessa kuten ruuan kantoon ja kalus-
teiden siirtoon. Ainakin Siivouksen ja Katerinkin kesken voitaisiin tehda myds
yhteisid ainetilauksia, koska yksikot kayttavat osittain samoja siivous- ja puhdis-
tusaineita. Katerinkissa kaytetaan esimerkiksi Aromi -ohjelmaa tuotannonoh-
jausjarjestelmana ja Rondo -ohjelmaa laskutusjarjestelmand. Samoja jarjestel-
mi& voitaisiin kayttaa myds Siivous ja Kiinteistdjenhoito -yksikdissa. Katerinkilta
saataisiin ohjelmille myds koulutusta ja kayttotukea. Kaikissa yksikdissa voitai-
siin kayttdd Rondo —ohjelmaa laskutusjarjestelméné ja Aromi —ohjelmaa kuluvi-

en tavaroiden tilaamisessa.

4.4 Palveluntuottamismallin kehittdminen

Pricewaterhouse Coopers (2009, 29) esittelee Turun Kiinteistopalveluliikelaitok-

sen palveluiden tuottamiselle alihankintamallin (Kuvio 8).
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Nykyinen KIPA:n malli
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Kuvio 8. Alihankintamalli (Pricewaterhouse Coopers Oy 2009, 29).

Raportin mukaan nykyisessa mallissa toimijat voivat tilata eri alueilla samat pal-
velut eri tuottajilta, jolloin tilaajana voi olla myds toinen tuottajaliikelaitos. Sa-
moin palveluiden alihankinnat toteutetaan eri periaatteella tilaajien ja tuottajien

toimesta. Nykyisessa ostamistavassa palvelua ei mitata lopputuloksen laatuna
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vaan toimenpiteiden maarand. Tama ei valttamatta ohjaa saastdihin, joita saa-
vutetaan tdiden jarjestamiselld ja joustavalla tuottamisella, vaan laadun laske-
miseen. Alihankintamalli -kuvion ylin kuva esittda tilannetta, jossa tilaajana toi-
mii Tilaliikelaitos. Tilaukset tulevat tilausvaltuuksien ohjaamina suoraan kaytta-
jaasiakkailta Kiinteistopalveluliikelaitoksen eri toiminnoille. Talldin, vaikka muo-
dollisesti Kiinteistopalveluliikelaitos onkin tuottaja, eri toiminnot vastaavat suo-

raan asiakkaille eri palveluista. (Pricewaterhouse Coopers Oy 2009, 29)

Alihankintamalli -kuvion alemmassa kuvassa on esitetty alihankintamalli, jossa
tilattava kokonaispalvelu tuotetaan Kiinteistdpalveluliikelaitoksen toimintojen
kokonaispalveluna. Talléin on joustavan tydnohjauksen, resurssien kayton ja
hallinnon kaytdn ansiosta mahdollista saavuttaa saastoja. Alihankintamallissa
kayttajaasiakkailla ei ole taloudellista vastuuta hankinnoista, ja lisaksi toimijoilla
on pitkat perinteet kaupungin sisaisina yksikkodind. Tilaajan kayttdjaasiakas on
tyypillisesti hallintokunta, jonka sisélla tilaukset jakautuvat eri kohteittain. Han-
kinnan ketjuttaminen ja alihankinnan vastuiden epamaaraisyys aiheuttavat epa-
selvyytta seka tilaajan etta tuottajan paéassa. Lisaksi tilaajan kayttajaasiakkaan
palautteen osoittaminen oikealle tuottajalle on osin haasteellista. Kokonaispal-
velun sopimiseen vaikuttaa myos se, etta kayttajien aluejaot eivat ole yhtenevia.

(Pricewaterhouse Coopers Oy 2009, 29.)

Heinimaen ym. (2003, 16) mukaan toimitilajohtamisen mallit voidaan jakaa vii-
teen ryhmé&an: sisaiseen malliin, sisdiseen johtamismalliin, johtamisvastuumal-
liin, kustannusvastuumalliin ja kokonaisvastuumalliin. Kaksi ensimmaista mallia
ovat sisaisid ja kolme viimeista ulkoisia johtamismalleja. Vaikka Turun Kiinteis-
topalveluliikelaitos on kaupungin sisédinen palveluntuottaja, sen toimintaa voi-
daan verrata ulkoisen palveluntuottajan toimintaan, koska se tekee kuitenkin
palvelusopimukset Tilaliikelaitoksen ja hallintokuntien kanssa ja toimii sopimuk-

sien palveluntuottajaosapuolena.
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Johtamisvastuumallissa (Kuvio 9) toimitilajohtoyritys johtaa tilaajan tuottamia tai
hankkimia palveluja ja suorittaa palveluiden laadun hallintaa. Toimitilajohtoyritys
toimii nain tilaajan edustajana ja edunvalvojana. Toimitilajohtoyritys myds kilpai-
luttaa tarvittaessa ulkopuolisten palveluntuottajien tuottamat palvelut. Tilaaja on
sopimussuhteessa sek&d ulkopuolisiin palveluntuottajiin ettd toimitilajohtoyrityk-
seen. (Heinim&ki ym. 2003, 19-20.)

TILAAJA
TT) = toimitilajohtoyritys

‘ I PT = palveluntuottaja
I

TTI-YRITYS

..:‘J-’ - . . ~
bt Z \ N
/ T
-  — = sopimussuhde
------ = johtamissuhde

Kuvio 9. Johtamisvastuumalli (Heinimaki ym. 2003, 19).
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Kustannusvastuumallissa (Kuvio 10) toimitilajohtoyritys kilpailuttaa ja johtaa ti-
laajan toimitilojen palveluita. Toimitilajohtoyritys tekee palvelusopimukset omiin
nimiinsa ulkopuolisten palveluntuottajien kanssa. Tilaaja on siis sopimussuh-
teessa vain toimitilajohtoyrityksen kanssa. Toimitilajohtoyritys on vastuussa asi-
akkaalle palveluiden laadusta ja taloudellisesta lopputuloksesta. (Heinimaki ym.
2003, 20-21.)
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Kuvio 10. Kustannusvastuumalli (Heinimaki ym. 2003, 20).
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Kokonaisvastuumallissa (Kuvioll) toimitilajohtoyritys tuottaa suurimman osan
palveluista omalla organisaatiollaan ja johtaa samalla my6és mahdollisia ulko-
puolisten palveluntuottajien tuottamia palveluita. Tilaajalla on vain yksi sopi-
mussuhde, joka kasittdéd kokonaispalvelusopimuksen toimitilajohtoyrityksen
kanssa. Kokonaispalvelusopimuksella pyritddn parantamaan asiakaspalvelua ja
vahentdmaan tilaajan useiden sopimusten hallinnoinnista aiheutuvaa tyomaa-
raa. Tilaaja on nain tekemisissa vain yhden tahon vastuuhenkildiden kanssa
sen sijaan, ettd joutuisi toimimaan useiden eri palveluntuottajien vastuuhenkildi-
den kanssa. Tama mahdollistaa tehokkaamman asiakasrajapinnan hoitamisen
ja vastuunoton palveluiden kokonaisorganisoinnista. Kokonaisvastuumalli voi
olla toimiva ja kustannustehokas yhteistydmuoto, kun haetaan tilaajan ja toimiti-

lajohtoyrityksen vélista pitkdaikaista yhteistyota. (Heinimaki ym. 2003, 21-22.)
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Kuvio 11. Kokonaisvastuumalli (Heinimaki ym. 2003, 21).

Kokonaistilajohtaminen (Total facilities management) voidaan maaritella yksit-
taisena kokonaispalvelupakettina, jonka yritys tuottaa toiselle yritykselle. Koko-
naistilajohtamisen etuna on, ettd se saa aikaan yhden rajapinnan tilaajayrityk-
sen ja tuottajayrityksen vélille ja nain ollen tilaajayritykselle jaa tilapalveluista
vain yksi lasku maksettavaksi. Tilajohtaminen ja tilapalvelut myydaan tilaajalle
kokonaispakettina, minka tarkoituksena on vahentaa tilaajan henkilost6- ja kus-
tannustarvetta. Kokonaistilajohtaminen tarjoaa myds mahdollisuuden laheisen
likesuhteen syntymiseen osapuolien vélille. Kokonaistilajohtamisen haittana
voidaan nahda tilaajan hallinnan haviaminen tilapalveluiden johtamisesta. Pal-
velun tuottaja ei valttamatta ymmarra taysin tilaajan organisaatiokulttuuria tai

palvelun tarvetta. (Alexander 1996, 143.)

Opinnaytetyon kehitysehdotus palveluntuottamismallin kehittamiseksi on, etta
Turun Kiinteistopalveluliikelaitos laajentaisi suhdettaan asiakkaisiinsa siten, etta

siirryttaisiin erillisista palveluntuottamisista kokonaistilajohtamiseen (Kuvio 12).
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Kuvio 12. Palveluntuottamismallin kehittaminen.
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Nykyaan tilaaja tekee palvelusopimukset erikseen eri palveluntuottajayksikéiden
kanssa. Hallintokunnat joutuvat kilpailuttamaan mahdolliset ulkoiset palvelun-
tuottajat itse sekd myos tekemaan palvelusopimukset heidan kanssaan. Kuvion
12 ylempi osa kuvaa tata tilannetta. Kuvion 12 alemmassa osassa kuvataan
sopimus- ja johtamissuhteita kokonaisvastuumallisesti. Tallaisessa mallissa ti-
laaja tekisi palvelusopimuksen vain Kiinteistopalveluliikelaitoksen kanssa. Vaik-
ka kyseessa olisi vain yksi sopimus, siind maariteltaisiin kuitenkin eri palvelui-
den sisallot erikseen siséista palvelutasosopimusta hyvaksi kayttaen. Kiinteisto-
palveluliikelaitos johtaisi tilaajan toimeksiannosta omia ja mahdollisia ulkoisten
palveluntuottajien palveluita kiintedan kokonaishintaan. Kiinteistdpalveluliikelai-
tos tekisi myos palvelusopimukset mahdollisten ulkoisten palveluntuottajien

kanssa. Kiinteistopalveluliikelaitos olisi myos vastuussa mahdollisten ulkoisten
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palveluntuottajien kilpailutuksesta. Talla tavoin toimintoja saataisiin tehokkaim-
miksi ja asiakaslahtoisemmiksi, mika lisaisi myos kilpailuetua. Kun Kiinteistopal-
veluliikelaitos hoitaisi kaikki kiinteistopalvelut toimitilajohtoyrityksen kaltaisesti,
tilaajalla olisi vain yksi asiointitaho, se saisi kiinteistopalveluista vain yhden las-

kun ja paasisi keskittym&an omaan ydintoimintaansa tehokkaammin.
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5 Johtopaatdokset ja yhteenveto

Opinnaytetyon tavoitteena oli saada aikaan mahdollisimman pitkalle vietyja ke-
hitysehdotuksia, joita toimeksiantaja paasisi hydédyntamaan kaytannossa. Kehi-
tysehdotusten tarkoituksena oli auttaa Turun Kiinteistopalveluliikelaitosta siten,
etta niiden avulla saataisiin kehitetty& toimintoja tehokkaimmiksi, asiakaslahtoi-
simmiksi ja kilpailukykyisimmiksi. Kehitysehdotukset koskivat asenteiden ja kou-
lutuksen kehitysta, palveluiden tuotteistamista, synergiaetujen loytamista ja toi-
mintojen yhdistamista sek& palveluntuottamismallin kehittamista. Kehitysehdo-
tusten oli osittain tarkoitus vahvistaa Pricewaterhouse Coopers Oy:n raportis-
saan esittamaa tutkimustietoa vieden Pricewaterhouse Coopers Oy:n kehitys-
ehdotuksia pidemmalle seka konkreettisimmiksi ja sitéa kautta toimeksiantajalle
kayttokelpoisemmiksi. Osittain kehitysehdotukset eivat liity Pricewaterhouse
Coopers Oy:n raporttiin vaan ovat muodostettu pelkastaan haastattelujen tulos-

ten ja muun kaytetyn teorian pohjalta.

Asenteiden ja koulutuksen kehittamiseen liittyva kehitysehdotus muodostettiin
haastattelujen tulosten ja teoriatiedon perusteella. Kehitysehdotuksessa esitel-
tiin esimerkkeja siitd, miten henkilokunnan koulutustarve voitaisiin kartoittaa
tyontekijan alan ja tyopaikkana toimivan kohteen mukaan. Opinnaytetyon teki-
jan mielestéa kehitysehdotus on onnistunut siind mielessa, etta se tarjoaa valmiit
vaihtoehdot toimeksiantajalle koulutuksien jaottelemiselle alojen ja kohteiden
mukaan. Kehitysehdotuksen kayttokelpoisuuden riskinéd on se, ettd se perustuu
enimmakseen Turun kaupungin tyontekijoiden haastattelujen tuloksiin. Tasta
syysta on mahdollista, ettei kehitysehdotus tuo toimeksiantajalle sellaista tietoa,

mika ei jo ollut toimeksiantajan tiedossa.
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Palveluiden tuotteistamiseen liittyva kehitysehdotus perustui sek& Pricewater-
house Coopers Oy:n raporttiin, haastattelujen tuloksiin ettd muuhun teoriatie-
toon. Opinnaytetyon tekijan mielesta kehitysehdotus on siind mielessa onnistu-
nut, etta se tarjoaa toimeksiantajalle karkean mallin palvelutasosopimuksen ra-
kenteelle ja esittelee, miten mallia voisi hyodyntdd yhden asiakkaan kanssa.
Kehitysehdotusta ei ole kuitenkaan viety niin pitkalle, etta olisi annettu konkreet-
tisia esimerkkeja siita, millaisia palvelukuvauksia tai laatutasomittareita palvelu-
tasosopimus voisi sisdltaa. Kehitysehdotusta ei néin ollen ole viety mahdolli-
simman pitkalle. Tama paatos tehtiin tietoisesti opinnaytetyon tekijan toimesta
tyon rajaamiseksi. Opinnaytetyon tekijan mielesta kehitysehdotusta oli pohjus-
tettu hyvin eri aineistojen perusteella, mika pienentaa riskia siita, ettei se tarjo-

aisi toimeksiantajalle uutta tietoa.

Synergiaetujen loytamista ja toimintojen yhdistamista koskevat kehitysehdotuk-
set perustuivat seka Pricewaterhouse Coopers Oy:n raporttiin, haastattelujen
tuloksiin ettd muuhun teoriatietoon. Hallintorakenteen kehittamiseen liittyva ke-
hitysehdotus perustui kaikkiin kolmeen edella mainittuun aineistoon ja palvelun-
tuotannon synergiaetujen loytamiseen liittyva kehitysehdotus pelkastaan haas-
tatteluihin. Hallintorakenteen kehittdmiseen liittyva kehitysehdotus on opinnayte-
tyon tekijan mielestéa onnistunut, koska se perustuu eri l&hteisiin ja on viety niin
pitkalle, ettéd toimeksiantaja voi hyodyntdd kehitysehdotusta sellaisenaan. Pal-
veluntuotannon synergiaetujen I6ytamiseen liittyva kehitysehdotus jai puoles-
taan melko suppeaksi ja perustuu vain Turun kaupungin tydntekijoiden haastat-
telujen tuloksiin. Tasta johtuen on riskind, ettei kehitysehdotus tuo toimeksianta-

jalle uutta tietoa.

Palveluntuottamismallin kehittdmistd koskeva kehitysehdotus perustuu seka
Pricewaterhouse Coopers Oy:n raporttiin, haastattelujen tuloksiin ettd muuhun
teoriatietoon. Opinnaytetyon tekijdn mielesta kehitysehdotus on onnistunut, silla

se esittda selkeamméan mallin kokonaispalvelujen tuottamiseksi kuin Pricewa-
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terhouse Coopers Oy:n raportti. Kehitysehdotus tuo myds tilajohtamisen naké-
kulman esille palveluiden tuottamisen rinnalle. Opinnaytetyon tekijan mielesta
kehitysehdotusta on pohjustettu hyvin eri aineistoilla. Kehitysehdotus perustuu
myo6s esimerkkikohteiden edustajien toiveisiin. Taman tapaiselle palveluntuot-
tamismallille on siis haastattelujen perusteella kysyntdd toimeksiantajan asiak-
kaiden keskuudessa, mika puoltaa kehitysehdotuksen asiakaslahtdisyytta.
Kaikki opinnaytetydssa esitellyt kehitysehdotukset on tehty toteuttamiskelpoisik-
si Turun Kiinteistopalveluliikelaitoksen nykyisilla henkilostéresursseilla. Kehitta-
misehdotuksien tarkoituksena on kehittda jo olemassa olevien palvelujen ja
henkiloston toimintaa nykyista tehokkaammaksi ilman merkittavia taloudellisia

rasitteita.

Opinnaytetyon menetelmana kaytettiin teemahaastattelua. Haastattelujen tulok-
sien perusteella Turun Kiinteistopalveluliikelaitoksen toimintojen tarkeimmét
onnistumisten edellytykset ovat henkiloston asenne, henkiloston koulutus ja
perehdytys, palveluiden tuotteistus, palveluiden laadun tasaisuus ja siivous- ja
ruokapalveluiden yhteistyd. Haastattelujen perusteella olisi myos hyva, jos eri
palvelut saataisiin samaan palvelusopimukseen. Tama tehostaisi toimintojen
suorittamista ja toisi asiakkaalle lisdarvoa. Haastattelujen mukaan kustannuste-
hokkuutta voitaisiin parantaa palveluiden tuottamisen yhdistamisen lisdksi myos
hallinnon, aine- ja laitehankintojen seka laskutus- ja toimintajarjestelmien yhdis-

tamisella.

Varsinaisia aineistohaastatteluja tehtiin opinnaytetydhon kymmenen kappaletta.
Tama saattaa olla joihinkin muihin tutkimuksiin verrattuna pieni luku ja nain hei-
kentad tutkimuksen luotettavuutta. Opinnaytetyon tekijan mielesta haastattelu-
jen tulokset olivat kuitenkin luotettavia, koska kaikki haastateltavat olivat oman
alansa seka tutkittavan kohteen asiantuntijoita joko palveluntuottajan tai - tilaa-
jan nakokulmasta. Viimeisten haastattelujen kohdalla ei tullut esiin enéaa tutki-

muskysymyksien kannalta uutta tietoa eli myds ns. saturaatio toteutui. Haastat-
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telujen tulosten kaytettavyyden riskina on kuitenkin se mahdollisuus, etteivat
tulokset anna toimeksiantajalle uutta tietoa kaikkien haastateltavien ollessa Tu-
run kaupungin tyontekijoitd. Toisaalta haastateltavat valikoituivat eri liikelaitok-
sista, hallintokunnista ja tyttehtavista, jolloin haastattelujen tulokset sisaltavat
todennakoisesti eri nakokulmia. Opinnaytetydn patevyytta voi parhaiten arvioida
opinnaytetyoraportin lukija. Jos lukija tekee haastatteluista samanlaisia tulkinto-
ja kuin opinnaytetyon tekija, on opinnaytetyd pateva. Jos taas lukijan tulkinnat
eriavat jyrkasti opinnayteyon tekijan tulkinnoista, voidaan opinnaytetybn pate-
vyys kyseenalaistaa. Kehitysehdotusten patevyyttd taas arvioi parhaiten opin-
naytetyon toimeksiantaja. Jos kehitysehdotuksia voidaan soveltaa sellaisenaan
kaytannossa, ja ne parantavat Turun Kiinteistopalveluliikelaitoksen palveluiden
tehokkuutta, asiakaslahtoisyytta ja kilpailukykya, kehitysehdotukset ovat pate-

via.

Empiirisen aineiston yhdistaminen teoriatietoon oli opinnaytety6ta tehtdessa
haastavaa, koska kyseessé on tapaustutkimuksen omainen opinnaytety6. Tasta
johtuen raportin haastatteluosuuteen ei ole liitetty teoriatietoa. Osuudessa esi-
tellaén vain haastattelujen tulokset ja opinnaytetyon tekijan tulkinnat niista. Teo-
riatietoa ja haastattelujen tuloksia esitelladn kuitenkin rinnakkain kehitysehdo-
tuksien pohjustuksien yhteydessa. Kehitysehdotuksien pohjustuksissa haastat-
telujen tulokset ja kaytetty teoriatieto tdydentavat ja tukevat toisiaan. Joidenkin
kehitysehdotusten pohjustuksena on tosin kaytetty pelkastddn haastattelujen
tuloksia, koska tietyt kehitysehdotukset olivat niin vahvasti tutkittavaan tapauk-

seen liittyvia, etté niihin oli vaikeaa yhdistaa teoriatietoa.
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LITE 1

HAASTATTELULOMAKE 1

Oma toimenkuvasi lyhyesti?

Mitk&a ovat palveluiden toimintojen onnistumisten edellytykset?

Miten kiinteistonhoito-, siivous-, ruoka-, ja kayttajapalvelut toimivat keskendan?
Miten maarittaisit Kiinteistopalveluliikelaitoksen kokonaispalvelutuotteen?
Millaisia kustannusetuja toimintojen yhdistamisella on saatu / voitaisiin saada?
Miten palvelutaso on muuttunut / voisi muuttua toimintoja yhdistaessa?

Mink&laisia ominaisuuksia ja osaamista esimiehiltéa vaaditaan useampien palve-

lujen johtamiseksi?

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Timo Soikkeli



67

LIITE 2

HAASTATTELULOMAKE 2
Oma toimenkuvasi lyhyesti?

Miten eri palvelut (kiinteistonhoito-, siivous-, ruoka-, kayttajapalv.) toimivat kiin-

teistéllanne? (Kuka tuottaa mitékin, onko ongelma-/kehittamiskohtia?)

Miten kiinteisténhoito-, siivous-, ruoka-, ja kayttajapalvelut toimivat keskenaan?

Onko yhteisty6ta? Miten toimii?

Miten palvelutaso on muuttunut / voisi muuttua toimintoja yhdistaessa?
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LIITE 3

HAASTATTELULOMAKE 3
Toimenkuvasi / tehtavasi / paikkasi hallinnossa?
Sisaiset ja ulkoiset asiakkaasi / yhteistyokumppanisi?

Voisitko soveltaa tehtavaasi myos muiden yksikoiden kayttoon?
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