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Opinnaytetydssa tutkittiin, miten laatua voidaan tutkia, valvoa ja kehittda. Opinnayte ty6 sai alkunsa
ISS Palvelut Oy:n halusta kehittaa tarjoamiensa palveluiden laatua korjausrakentamisessa. ISS
Palvelut Oy on suuri yritys, joka tarjoaa siivous-, catering-, kiinteistdnhoito- ja teknisia palveluita.
Korjausrakentaminen on osa teknisia palveluita. ISS panostaa asiakastyytyvaisyyteen, ja yritys
haluaa parantaa asiakassuhteitaan entisestaan laadullisin keinoin. Laatuun vaikuttaa moni asia ja
sitd voidaan kehittda jatkuvasti. ISS panostaa laatuun, joten tyéssa tutkittiin, kuinka yritys voisi
vielda paremmin tuottaa laadukasta palvelua asiakkailleen. Tytdssa kaydaan lapi laatu yleisella ta-
solla, kerrotaan mita laatu on. Tarkemmin kaydaén lapi laatuun vaikuttavia tekijoita, ja niiden kei-
noja laadun hallitsemisessa. Tydsséa pohditaan laadukkaan johtamistavan merkitysta yrityksen toi-
minnassa.

Korjausrakentamisessa on omia haasteita ja erityispiirteitd. Haasteisiin on osattava varautua. Jos
naihin ei varauduta, eivat laatuvaatimukset tayty. Opinnaytetyossa selitetdéan, mitka asiat on huo-
mioitava, jotta laadukas tyd toteutuu ja laatuvaatimukset tayttyvat. Kun laatuun panostetaan tyot
helpottuvat ja asiakastyytyvaisyys kasvaa. Opinnaytetyohon liittyen suoritettiin pienimuotoinen ky-
sely laadusta. Kyselyn tavoite oli antaa nakékulmia yrityksen laatuun johdon ja tyontekijoiden puo-
lesta. Vastausten perusteella voitiin tunnistaa kehittdmiskohteita. Laatusuunnitelmat olivat yksi
keino. Laatusuunnitelma on ratkaisuna useampaan ongelmakohtaan. Laatusuunnitelmilla voidaan
parantaa osapuolten valista viestintaa ja ymmarrysta. Ymmarrysta voidaan parantaa myos organi-
saation sisaisesti keskustelemalla. Pienet muutokset voivat vaikuttaa paljon laatuun.
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The thesis investigated how quality can be studied, controlled and developed. The thesis work
originated from ISS Palvelut Oy's desire to develop the quality of its services in renovation. ISS
Palvelut Oy is a large company that provides cleaning, catering, property management and tech-
nical services. Renovation is part of the technical services. ISS is investing in customer satisfaction,
and the company wants to improve its customer relations with even more qualitative means. Quality
is influenced by many things and can be developed continuously. ISS is focusing on quality, so the
work explored how to provide high-quality services for their customers. The work reviews quality
in general, by explaining what quality it is. Factors affecting quality are explained in more detail,
and the means of quality control are examined as well. The thesis focuses on the importance of
good leadership in the company's operations.

Building renovation has its own challenges and special features. Possible challenges must be pre-
pared for. If you do not prepare for these, the quality requirements are not met. The thesis explains
the issues that need to be considered in order to achieve high-quality work and meet the quality
requirements. When the quality targets are met, the work becomes easier and the customer satis-
faction increases. One part of the thesis was a small survey regarding quality. The aim of the survey
was to give perspectives on the quality of the company on behalf of the management and employ-
ees. Based on the responses, it was possible to identify development targets. Quality plans were
one way. A Quality Plan is a solution to several problem areas — it can improve communication and
understanding between the parties. Understanding can also be improved by discussing within the
organization. Small changes can have a huge effect on quality.
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1 Johdanto

Idea aiheeseen tuli ISS Palveluiden korjaus- ja kunnossapidon projektipaallikéita. Kes-
kustelimme hanen kanssa kehittdmiskohteista, joita hdn kokee korjausrakentamisessa
tyossaan, kuinka vaikeaa on taata laadukas ty6. ISS Palveluiden tekninen puoli suorittaa
paasaantoisesti pienia korjauskohteita ja remontteja useissa eri kohteissa, mika hanka-
loittaa tyon laadunvalvontaa.

Laadukas ty0 sanan kaikissa merkityksissa on tarkeda toimeksiantajalle. Laadukkaalla
ty6lla voidaan luoda uusia asiakassuhteita ja saadaan vanhat asiakkaat palaamaan. Laa-
dukkaalla ty6lla ei tarkoiteta vain kaytettyja materiaaleja vaan myos esimerkiksi itse ty6ta,
suunnittelua ja valvontaa. Opinnaytetydn tavoitteena on l6ytaéa ISS Palveluille konkreetti-
sia ohjeita ja keinoja laadun takaamiseksi, unohtamatta kustannustehokkuutta ja asiakas-

l&htoisyytta.

Tyon laatu ja sen valvonta on nykypdaivana paljon puhuttu aihe. Kaikki pyrkivat laadukkaa-
seen tyohon edullisesti. Pinnalla on paljon tapauksia, joissa ty6 on ollut edullinen, mutta
laatu on ollut kaikin puolin huono, misté on tullut vakavia seurauksia. Asiakkaat haluavat

parhaan mahdollisen palvelun parhaalla mahdollisella hinnalla.

Laadusta on paljon tietoa saatavilla. Tieto on yleensé hyvin yleisella tasolla. Jotta keinoja
laadun parantamiseen I6ydetdan, tulee kartoittaa kyseisen yrityksen tilanne. Tassa tyéssa
tilannetta kartoitettiin kyselylld, jonka avulla ongelmakohdat pystytaan tarkentamaan ja
|0ytaa sopivat ratkaisut.



2 ISS Palvelut Oy

"Meista tulee maailman paras palveluyritys” on kansainvalisesti toimivan ISS:n visio.
ISS:lla korostetaan vision tarkeyttd, ja jokaisen tyontekijan tulee tietdé keita he ovat, mihin
he ovat menossa ja miksi. Haastavan vision puolesta t6ita tekee lahes puoli miljoonaa
tyontekijad maailman laajuisesti. (ISS.)

ISS Palvelut tydllisti vuonna 2017 Iahes 8000 tyontekijaa ja oli téaten yksi Suomen suurim-
mista yksityisen sektorin tydnantajista. ISS:I1& on toimintaa 74 maassa, ja Suomessa ISS
Palvelut tunnetaan johtavana kiinteisto- ja toimitilapalveluyrityksend. Asiakkaina toimivat
niin yritykset kuin julkinen sektori, unohtamatta yhteisgja ja yksityisia henkil6itéd. Toimin-
nan tarkoitus on luoda laadullista sek& taloudellista arvoa asiakkaiden liiketoimintaan.
(1SS.)

ISS Palvelut listaa strategisiksi kulmakivikseen:
e ratkaisut, jotka tehd&éan asiakkaan toiveiden mukaan asiakkaan nakoisiksi

e ihmisten johtamisen, niin etta heidan toimenkuvansa on heille selva ja heilla on

tarvittavat taidot, motivaatio ja kyky ratkaista asiakkaan ongelmia

e ratkaisukyky paikallisesti, eli paatdksia pystytddn tekemaan paikallisesti ja ongel-

mat ratkaisemaan paikallisesti asiakkaan lahella

o kokonaispalveluratkaisujen edellékavija, jossa palveluratkaisut mitoitetaan ja yh-

distetd&n asiakkaiden tarpeiden mukaan (ISS.)

ISS:ll& on arvot, jotka ohjaavat sen toimintaa. Arvoilla kuvaavat yrityksen toimintata-
poja niin asiakkaita, tyokavereita kuin toimialaa kohtaa. (ISS.) 1ISS:n arvot esitetaan

taulukossa 1.



ISS:I13 on tarkeaa kunnioittaa asiakkaita,
Rehellisyys |tyokavereita seka itse yritysta.
Rehellisyydesta ei tingita

. ISS:n tydntekijoilla on valtuudet toimia ja
Yrittajyys o . o
heidan myds odotetaan toimivan.

ISS kantaa vastuun tekemisistaan ja

Vastuu T .
valittaa asiakkaista

ISS:13isille laatu on lahella sydanta, jota

toteutetaan ammattitaidolla lupauksien
mukaisesti.

Taulukko 1 ISS:n toimintaa ohjaavat arvot (ISS.)

2.1 Historia

ISS on kansainvalisesti laajalti toimiva yritys, joka tarjoaa kiinteisto- ja toimitilapalveluita.
Yritys on saanut alkunsa vartiointilikkeena Tanskassa vuonna 1901. Alkuvaiheissa yritys
kasvoi, kun useita vartiointiliikkeitéd yhdistyi. Vuonna 1934 perustettiin siivouspalveluita
tarjoava Det Danske Renggrings Selskab A/S. Kyseisen tytaryhtion avulla tie kokonais-
palveluratkaisuja tarjoavaksi kiinteistbalan yritykseksi oli avoinna. Toiminta laajeni sii-
vouspalveluiden osalta Ruotsiin 1936. Yritys asensi ensimmaisia mekaanisia varashalyt-
timia toisen maailmansodan alussa. 1940 -1941 siivousapulaiset saivat oman koulunsa.
2000 tyontekijan maaran yritys saavutti vuonna 1944. Siivoustoiminta laajeni Norjaan 50-
luvun alussa. ISS Norjasta kasvoi myohemmin Norjan suurin yksityinen palvelukonserni.
(1SS.)

Suomessa toiminta alkoi 1957, kun Sven Fazer, SvenErik Rosenlew ja R. Erik Serlachius
perustivat Oy Siivouskeskuksen. Stockmannin toimistoa siivottaessa oli yrityksella tyon-



tekijoitd 22, mutta toiminta kasvoi nopealla tahdilla ja jo vuoden 1957 lopussa oli tyonte-
kijamaara kolminkertaistunut. Yhtenaisia tydvaatteita alettiin pitdmaan 60-luvulla, kun
Suomessa tydntekijoita oli liki 200. Paakonttori asetti tavoitteekseen rationalisoinnin, jar-
jestelmératkaisut ja toiminnan kansainvalisyyden vuonna 1962. Samoihin aikoihin Sii-
vouskeskus aloitti toimintansa myods Tampereella. (I1SS.)

Vuonna 1969 Siivouskeskuksen nimi vaihtui Servi-Systems Oy:ksi. Servi-Systemsin hen-
kiloston méara jatkoi kasvua, ja 70-luvulla ylitettin 1500 tydntekijan rajapyykki. Vuonna
1971 ISS osti osuuden Servi-Systemsista. Vuoteen 1973 yritys oli kasvanut suureksi kan-
sainvaliseksi konserniksi, jolloin emoyhtion nimi muuttui. Yrityksen uusi nimi oli ISS-Inter-
national Service System A/S. Norjassa aloitti vuonna 1975 ISS Catering A.S samalla kun
Servi Suomessa laajensi toimintaansa tekstiilivuokraukseen. Emoyhtio listattiin Koopen-
haminan sek& Lontoon porssiin 1977. Suomessa Servin toiminta oli levinnyt koko maa-
han, ja seuraavana vuonna se kehitti jarjestelman, jolla voitiin valita oikea siisteystaso
erilaisiin tiloihin. 70-luvun loppupuoliskolla ISS otti haltuun enemmistdosakkuuden Pru-
dential Building Maintenance (ISS Inc.) yhtidsta. Toiminta oli laajentunut jo Brasiliaan

saakka, 12 Euroopan maan liséksi. (ISS.)

1980-luvun alussa Suomessa oli yli 500 siivousalan yritysta ja kilpailu toista oli kovaa.
Servi onnistui kuitenkin sailyttdmaan asemansa ja tyéntekijoita oli jo 5500. Yhteistyd ISS:n
kanssa edisti Servin markkina-asemaa. 1SS-konserni levittaytyi ympari Yhdysvaltoja
vuonna 1987. 1988-luvulla ISS teki yritysostoja useissa Euroopan maissa ja Yhdysval-
loissa. Nain ollen tydntekijamaara oli jo yli 100 000. ISS jatkoi siivousalan yrityksen ostoja
ja samaan aikaan Servi Systems Oy listautui Helsingin Arvopaperipdrssiin. Vuonna 1992
ISS hankki loput Servi Systems Oy:n osakkeet, ja Matti Kyystonen aloitti toimitusjohta-
jana. ISS Yliopisto, joka perustettiin vuonna 1993, vastaa ISS:n laatujohtamisohjelmasta,
palveluiden kehittdmisestad seka johtamisvalmennuksen toteutumisesta. ISS jatkaa lapi
90-luvun kasvuaan suurilla yritysostoilla maailman laajuisesti. Pelkastdan vuonna 2000
ISS osti 53 yritystd. 100-vuotiasta ISS juhlistettiin vuonna 2001. (ISS.)

ISS Suomi laajensi tarjontaansa rakennuttamispalveluihin ostamalla Projektikonsultit
Oy:n. Vuonna 2003 ISS aloitti panostamaan ruokailupalveluiden seka teknisten palvelui-
den kehitykseen, toiveissa naiden laajeneminen. ISS Palvelut Oy syntyi, kun ISS Suomi
Oy osti Engel-yhtymé&n vuonna 2004. Samaisena vuonna ISS Suomi sai tunnustusta par-

haana 1SS-maana. Uuden strategian paamaaré oli kehittaa 1SS:std kokonaispalvelurat-



kaisuja tarjoava yritys. Henkilstod 1SS:ssa oli jo 300 000. Vuonna 2005 ISS Suomi on-
nistui laajentamaan palveluitansa turvallisuus- ja teknisella puolella. Oulun Puhelin Oyj:n
turvaliiketoiminta, Mestarit Yhtié Oy, Svip Oy seka Estera Oy olivat tarkeimpia yritys ostoja
Suomen ISS:lla vuonna 2005. Seuraavana vuonna ISS Palveluiden toimitusjohtajaksi va-
littiin Hans John @iestad. ISS Palvelut lunasti paikkansa Suomen johtavana kiinteistdpal-
veluiden tuottajana vuonna 2007. Vaikka vuonna 2008 maailmantalouden tilanne oli
heikko, onnistui ISS Palvelut kasvattamaan toimintaansa esimerkiksi teknisissa palve-
luissa. ISS Palveluiden uudeksi toimitusjohtajaksi valittiin Kari Virta kevaalla 2008. (ISS.)

2013 ISS:n strategia alkoi painottua asiakaslahtdisemmaksi. Vuoteen 2015 mennessa
ISS:n tuottamat palvelut olivat yltdneet huimiin lukemiin. ISS hoitaa 30 miljardin neliomet-
rin siivouksen maailman laajuisesti. Ruokapalvelut tarjoilevat asiakkaille 1,2 miljoonaa
ateriaa joka paiva. 1SS Palvelut tutki, mitk& ovat kiinteisto- ja toimitilapalveluiden merkit-
tavimmat valintakriteerit, joita olivat luotettavuus, laatu, aikataulujen pitévyys, joustavuus
ja palvelualttius. Samaisena vuonna yritys sai tunnustusta luotettavuudesta ja laadukkuu-
desta. Esimerkiksi puolustusvoimat myonsi ISS Palveluille yritysturvallisuustodistuksen
ensimmaisena Suomessa seka kiinteistdn yllapitopalveluille myonnettiin ISO 9001 -serti-
fikaatti. Jukka Jddmaa aloitti toukokuussa 2015 ISS Palveluiden toimitusjohtajana. Koko-
naispalveluratkaisujen kehittdminen jatkui edelleen, jotta asiakkaille voitaisiin tarjota hyvin
yhteen toimivia ja vaivattomasti hallittavia palvelukokonaisuuksia. Yritys pyrki parempiin
asiakkuuksien hoitoon seké keskittyi oppimiseen ja tiedon jakoon. Paamaarana oli tukea
yrityksen kasvua. ISS Palveluille monikulttuurisuus on rikkaus ja jokapdaivaista. Suomessa
ISS:lI& tydskentelee 80 eri maan kansalaista seka vuosittain ISS Palvelut tarjoaa noin 100
kesatyopaikkaa nuorille. Jo neljattéa kertaa perakkain ISS sai korkeimman mahdollisen
luokituksen eli viisi tahtea IAOP:n eli maailmanlaajuisen ulkoistamisen ammattilaisten etu-

jarjeston arvioinnissa. (ISS.)

2.2 ISS Palveluiden tunnusluvut

Vuonna 2017 ISS Palveluilla oli likevaihtoa 420 miljoonaa euroa. Viime vuosina liikevaih-
don maara on laskenut, vuonna 2015 liikevaihtoa oli 503 miljoonaa ja vuonna 2016 liike-
vaihtoa oli 487 miljoonaa. Vuonna 2016 liikevoittoa yritys ansaitsi 39 miljoonaa, kun taas
vuonna 2017 liikevoiton maéara pieneni 35 miljoonaan. Vuonna 2015 tyontekijoita yrityk-

sella oli 10 173 ja vuoteen 2017 tyontekijamaara oli vahentynyt 7908:aan. Liikevaihto



tydntekijaa kohden kasvoi 53 tuhanteen per tyontekija vuonna 2017, kun parina aikaisem-
pana vuonna se on ollut 49 tuhatta tyontekijaa kohden. 41,3 % liikevaihdosta tuli siivous-
palveluista ja 40,4 % on Kiinteiston yllapitopalveluista, johon myos tekniset palvelut kuu-

luvat vuonna 2017. (ISS yritysvastuuraportti 2017.)

2.3 Kiinteiston yllapitopalvelut

ISS:n kiinteistdn yllapitopalvelut tarjoavat huoltoa, korjausta ja uudishankkeita liike- ja toi-
mistokiinteistjen lisaksi myds teollisuuteen ja julkisille kiinteistéille. Kiinteistdnhoidon teh-
tava on taata kiinteiston toimivuus suorittamalla ennakkohuollot ja hoitamalla piha-alueita.
Palveluiden tarkoitus on huolehtia kiinteistosta koko sen elinkaaren ajan, ennakkohuol-
loista peruskorjauksiin asti. Teknisen palvelun osa-alueisiin kuuluu sahkétekniikka, kyl-
matekniikka, paloturvallisuus, rakennusautomaatio, LVI-tekniikka, tele- ja turvajarjestel-
mat. Korjausrakentamisen palveluita tarjotaan I&pi koko Suomen. ISS tarjoaa asiakkail-
leen ja Kiinteistdjen kayttdjille 24/7 tuen Palvelukeskuksen voimin. Palvelukeskus vas-
taanottaa palvelupyynnot ja jakaa ndma eteenpdin asian vaatimalla tavalla. ISS:Ita 16ytyy

my0s palveluita liittyen rakennuttamiseen ja valvontaan seka energianhallintaan. (ISS.)

ISS tarjoaa korjauspalveluita kiinteiston kunnostuksiin, korjauksiin ja muutoksiin. Palvelut
suunnitellaan asiakkaan kanssa yhteistydssa ja asiakkaan toiveita ja tarpeita kuunnellen
ja huomioiden. Palvelut suunnitellaan tarkasti alusta loppuun. Koska ISS:lla on toimintaa
usealla tekniikan osa-alueella seka siivouksessa, voidaan kaikki tyot tehda yhdella sopi-
muksella. Palvelut voidaan suorittaa joko vuosisopimuksen puitteissa, tuntihinnalla, kus-
tannusarvio- tai kokonaishintaurakkana, riippuen asiakkaan toiveista. Yksikoiden vélinen
tiivis yhteistyd on asiakkaalle suuri etu. Palvelut rakennetaan asiakkaiden tarpeiden ym-

parille. ISS korjausrakentamisen palveluihin kuuluu:
e peruskorjaus- ja muutostyot toimistoihin, asuntoihin seka liike- ja tuotantotiloihin
e purkutyot seka uudelleen rakennusty6t vahinkokohteisiin
e asentajat, jotka on sertifioitu kosteisiin tiloihin

e matto- ja massalattiat kosteisiin sek& kuiviin tiloihin



piha-alueiden kunnostustyo6t, esimerkiksi asfalttipaikkaukset, reunakivet, kaluste-

ja aitakorjaukset. (ISS.)

uudisrakentaminen

peruskorjaukset, myds haastavat

rakennustoiden valvonta (ISS.)



3 Laatu

Laatu oli tunnettu kasite jo antiikin Kreikan aikana, jolloin filosofi Aristoteles pohti kdsitteen

sisaltda. Aristoteles pohti laatua kahdesta eri nakdkulmasta:
1) laatu osoittaa, kuinka kohde erottuu muista kohteista
2) koetaanko kohde hyvana vai pahana

Tana paivanakin Aristoteleen pohdinnat ovat paikkansa pitavia. Aiheena laatu on erittain
arkinen seka filosofinen. Laatu kuvaa kohteille ominaisia piirteitd, etenkin positiivisessa
mielessa. Kun tuodaan esille positiivisia asioita, litetddn se monesti laatuun. Laatu ym-
marretd&n onnistumisena ja myonteisend/hyvéana asiana, joten siihen suhtaudutaan suo-
tuisasti. Laatua ilmenee myds negatiivisessa savyssa, jolloin kasite yhdistetaan huolimat-
tomuuteen ja osaamisen puutteeseen. Kasitamme laadun subjektiivisesti ja kokonaisval-
taisesti, tarkemman tarkastelun alla laatukasitteesta 16ytyy useita eri nakokulmia ja kasi-
tyksia. (Anttila & Juusela 2016.)

Kasitteen maaritelma on muuttunut ajan saatossa aikakaudelle tyypilliseen muotoon. Ny-
kyinen méaaritelma on tri Mikel J. Harryn kasialaa (Karjalainen 2006). Harry Mikel on yksi
6 Sigman kehittdja, mika on laatujohtamisessa kaytetty tydkalu. Sen mukaan virheet ovat
systemaattisia ja tilastollisia. (Mikel J. Harry Ph.D 2018.) Mikel, Harry (2000) kuvailee laa-
tua nain "Laatu on tuotteen tai palvelun kyky tayttaa asiakkaan tarpeet ja odotukset seka
tuottaa valmistajalleen voittoa. Laatu tuo tyytyvaisyytta ja rahaa.” Harry Mikelin maéri-
telma on aikaisempia maaritelmia kayttokelpoisempi, koska aikaisempiin maaritelmiin ver-
ratessa uutena lisdyksena on raha. Nykypdaivana kustannuksilla on merkittava rooli. Maa-
ritelmé&an sisaltyy myos sopivuus kayttoon, asiakastyytyvaisyys seka painotetusti palvelun
tuonti esille. Maaritelma sisaltdd myos erittdin tarkeén tuottajatyytyvaisyyden, koska ny-
kyaan toimintaketjut ovat pitkia ja niissa piilee vaarana laadun kustannuksella tehty tappio.
Palvelun tuottajan tarkeimpia tehtavid on saada tyytyvainen asiakas ja toimittaja. Laa-
dussa ja laatuajattelussa keskeinen ideologia on asiakastyytyvaisyys. Tata varten on ke-
hitetty laatumenetelmat. Laatumenetelmat ovat tapoja, joiden avulla asiakastyytyvaisyytta
ja voittoa tavoitellaan. Ne muuttuvat ajan mukana, kuten muutkin tieteen, teknologian ja

tiedon lisdantymisen myota. (Karjalainen 2006.)



3.1 Laadun nakokulmat

Laatua voidaan tarkastella kuudesta nékdkulmasta: valmistus-, tuote-, arvo-, kilpailu-, ym-
parist6- ja asiakaskeskeinen laatu. Erilaisilla nédkdkulmilla haetaan eri suhtautumisia laa-
tuun. Jokaiseen laadun ndkdkulmaan sisaltyy ongelmakohtia seka pdaméaaria, joiden saa-
vuttamiseksi laatua taytyy mitata ja kehittéda jatkuvasti uusilla menetelmilla. (Kankainen &
Junnonen 2001, 7.) Taulukossa 2 on esilld laadun nakdkulmat.

ARVOKESKEINEN

ASIAKASKESKEINEN

Taulukko 2 Laadun ndkokulmat (Kankainen & Junnonen 2001, 8.)

Valmistuskeskeisessa laatuajattelussa pyritdan tuomaan esille tydn virheettomyytté ja yh-
denmukaisuutta spesifikaatioon nahden. Valmistuskeskeistd nakdkulmaa ohjaavat stan-
dardit, piirustukset, toleranssit ja tydohjeet, jotka rajaavat, tayttddkod tuote/palvelu sille
maaratyt laatuvaatimukset vai ei. Jotta tama toimisi, taytyy suunnitelmien olla virheett6-
mid. Ongelmakohtana valmistuskeskeisessa laadussa ovat virheista syntyvat ylimaarai-
set kustannukset. Hyvana mittarina voi kayttaa virheiden maaraa ja virheista aiheutuvia
kuluja. Kun valmistuskeskeista laatua pyritaan parantamaan, taytyy keskittya eritoten vir-
heisiin. Pitda tunnistaa virheisiin johtaneet syyt, jotta tilanne voidaan korjata. Paamaaraksi

asetetaan nollavirhestandardi. (Kankainen & Junnonen 2001, 8.)

Tuotekeskeisessa laatuajattelussa pyritddn tuomaan esille tuotteen ominaisuuksia, esi-
merkiksi suorituskykyd, luotettavuutta, huollettavuutta ja kestavyyttd. Suunnittelija, joka

tietdd eron hyvien ja huonojen ominaisuudet valilla, maarittelee tuotekeskeisen laadun.
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Tuotekeskeisessa ndkokulmassa haetaan vastaavuutta etukateen sovittuinin ominaisuuk-
siin ja méaariteltyihin tuoteominaisuuksiin. Tuotekeskeisessa laadussa on tarkeaa huomi-
oida asiakas jo suunnitteluvaiheessa, koska riskina on kehittaa tuote, joka ei ominaisuuk-
siltaan vastaa asiakkaan tarpeita ja tuotteen hinta nousee yli asiakkaan maksuvalmiuden.
Arvokeskeista laatuajattelua voidaan kuvata hinta-laatusuhteena, kustannus-hyotysuh-
teena seké hyotyjen ja haittojen eroina. Jos tuote on kallis suhteessa sen ominaisuuksiin
ja laadukkuuteen, ei tuote talldin tayta arvokeskeisté laatua. Henkildiden, jotka vastaavat
myynnisté ja markkinoista, taytyy tarkastella laatua arvokeskeisesti. Heidan taytyy pohtia
asiakkaan valintoja ja ostopaatoksid. (Kankainen & Junnonen 2001, 8.)

Kilpailukeskeista laatua voidaan luonnehtia lisahavaintona arvokeskeiseen laatuun,
kuinka asiakas luo kasityksen tuotteesta vertailemalla sitd muihin vastavanlaisiin. Suh-
teellinen arvo muodostuu vertailussa laadun tekijaksi. Ymparistokeskeista laatua tarkas-
tellaan tuotteen kokonaisvaikutuksia yhteiskuntaan ja luontoon. Viranomaisten asettamia
minimistandardeja ymparistdvaatimuksille valmistuksen, kayton ja havittamisen suhteen

tulee ehdottomasti noudattaa. (Kankainen & Junnonen 2001, 8.)

Asiakaskeskeisella laatuajattelulla tarkoitetaan, kuinka tuote tayttaa asiakkaan vaatimuk-
set. Toisin sanoen asiakaskeskeisessa laadussa tarkastellaan, kuinka tuote sopii ominai-
suuksiltaan asiakkaalle. Tassa tapauksessa laatu on asiakkaan ja tuotteen vélisessa suh-
teessa, joten talldin se on subjektiivinen laadun maarite. Lahtdkohtaisesti asiakkaalla on
ongelma tai tarve, johon etsii ratkaisua ostamalla tuotteen. Asiakaskeskeisessé laatuajat-
telussa merkittdvimmat ongelmakohdat ovat valinta ja maksaminen. Asiakkaan ostopaa-
tbs ei synny pelkastaan objektiivisten ominaisuuksien ja vaikutusten perusteella. Asiak-
kaalla on tuotteesta tietynlaiset odotukset, jotka ovat osa realistisia ja osa ei. Laatumieli-
kuva syntyy asiakkaan odotusten ja toteutuneen tyydytyksentarpeen vdlisessa vertai-
lussa. Tuotteen hinta on tarkea osa asiakkaan ostopaatdsta ja voi jopa rajoittaa sita. Hin-
taa ei tule kuitenkaan sekoittaa tuotteen laatuominaisuuksiin, hinta vain rajaa asiakkaan

tarkastelemaa joukkoa. (Kankainen & Junnonen 2001, 8-9.)

Paras mahdollinen paamaara, johon pyritddn asiakaskeskeisessa laadussa, on tilanne,
jossa asiakas valitsee tuotteen yha uudelleen ja tekee asiakkaan tyytyvaiseksi ja tayttaa
asiakkaan laatimat ehdot. Yrityksen liikevaihtoon ja markkinaosuuteen vaikuttavat asiak-

kaiden valinnat, ja ne toimivat myos laatumittarina. Asiakastyytyvaisyys on laatumittarina
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epaluotettava, koska asiakkaiden odotukset tuotteesta vaihtelevat, eika subjektiivinen tyy-

tyvaisyys takaa tuotteen ostoa. (Kankainen & Junnonen 2001, 9.)

Asiakeskeiseen laatunakokulmaan yhdistyvét laadun muut nakokulmat, nédkdkulmia tulee
sovittaa toisiinsa. Hankaluutta yhteensovittamiseen tuo asiakaskeskeisen laadun suhteel-
lisuus, moniulotteisuus seka sen jatkuva muuttuminen. Organisaation sisélla laadun mer-
kitys maaraytyy sen arvojen, kulttuurin ja toimintatapojen mukaan. Laadun eri nakokul-
mien avulla voidaan tarkastella myds organisaation laaduntuottokykyé. Jos valmistuskes-
keinen laatutuottokyky on hyvaa, ovat virheelliset tuotteet ja palvelut minimissaan. (Kan-
kainen & Junnonen 2001, 9.)

Laatunakokulmat patevat yhta hyvin myoés palvelun laatuun. Palvelut ovat asiantuntijapal-
veluita, joihin siséltyvat esimerkiksi suunnittelupalvelut. Usein palveluilla on osatekijéita ja
ominaisuuksia, joilla on vaikutusta asiakkaan kokemukseen laadullisesti. Koska palvelut
ovat aineettomia ja ne kulutetaan samalla, ovat asiakkaat yleensa mukana palvelun tuot-
tamisessa ja taten asiakas vaikuttaa myos lopputulemaan. Kokonaislaatu muodostuu asi-

akkaan odotuksista ja koetusta laadusta. (Kankainen & Junnonen 2001, 9.)

Olennaisin vaikutus asiakkaan kokemukseen on myds yrityksen imagolla. On mahdollista,
ettd asiakkaalle on syntynyt yrityksesta ennakkokasityksena negatiivinen kuva. Ja jos asi-
akkaalla on negatiivinen kuva yrityksesta, mahdollisilla virheilla on voimakkaat vaikutukset
asiakkaan kasitykseen palvelun laadusta. Tilanne toimii my6s painvastoin; jos asiakkaalla
on positiivinen kasitys yrityksesta, on han helpommin tyytyvéinen saamaansa palveluun
eivatka pienet virheet vaikuta laatuun. Imagolla on merkittdva osa laadun kokemiselle,

koska se vaikuttaa myds asiakkaan odotuksiin. (Kankainen & Junnonen 2001, 7.)

3.2 Laatujohtaminen

Jos yksi yrityksen tarkeimmistd menestystekijoista on laatu, silloin tarvitaan laatujohta-
mista. Yrityksen johto vastaa laadun kehittdmisesté ja parantamisesta. Johdon tehtavana
on varmistaa, etté koko organisaatio ymmartaa laadunparannuksen periaatteet, seka val-
voa laadunparannusprosessin toimimista kaytannossa. Tyontekijdille annettava palaute

on tarkea osa laadun kehitysta. Kun laadun kehittamiseen ryhdytd&n panostamaan, on se
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pitkdaikainen prosessi, johon kuuluu monia vaiheita. Laatujohtamisen kaytannoét ja peri-
aatteet seka niiden sisaistaminen on tarkeaa. Nailla osa-alueilla tulee kehittaa itseaan,
vaikka vastuu laadusta on koko henkilostolla, silla kehittyminen koostuu pienistakin aske-
lista. Laatujohtaminen nojautuu ajattelutapaan, misséa painotetaan asiakkaiden mielipiteita
ja tarpeita seké ongelmien selvittamista ja niiden ratkaisemista. (Rakennustieto Oy 2008,
9.) Olennaiset teemat ovat laatujohtamisessa asiakaskeskeisyys, prosessien kehittami-
nen, kokonaisvaltainen osallistuminen seka systeemiajattelu. Laatujohtamisessa ymmar-
retdan, ettéa virheiden korjaus maksaa. Toisin sanoen laadun tuottaminen kerralla tulee
halvemmaksi, mik& my0ds osaltaan on avain pitkaikaiseen menestykseen. (Kankainen &
Junnonen 2001,11.)

Tyon laadukkuuden takaavat oikeanlainen laatutekniikka ja -tyokalut hyvan laatujohtami-
sen ohessa. (Rakennustieto Oy 2008, 9). Laatutekniikalla tarkoitetaan menettelytapoja ja
ratkaisumalleja, joilla ongelmat saadaan ratkottua seka menetelmia laadukkaan lopputu-
loksen takaamiseksi (Kankainen & Junnonen 2001, 10). Vuorovaikutus suunnitteluryh-
man ja lopulta tyén suorittavan tason kanssa on tarkeda. Tyon suorittavalta osapuolelta
kannattaa kysya mielipiteitd jo suunnitteluvaiheessa ja antaa heillekin siité vastuuta, silla
heidan kaytannon osaamisestaan on hyottya tehokkaampien tydskentelytapojen laatimi-
sessa. Laatujohtamisen perustana ovat selkeat yrityksen tavoitteet ja toimintatavat, niihin
sitoutuminen ja tietenkin ymmartaminen. Jokaisella tydntekijalla yrityksen organisaatiossa
pitdd olla halu tuottaa laatua ja ymmartaa sen tarkeys. Henkildston joutuessa stressaa-
vaan tilanteeseen ohjaavat heidan toimintaansa yrityksen todelliset arvot vaitettyjen arvo-
jen sijasta. (Rakennustieto Oy 2008, 9-10.)

Laatujohtamista yhdistetdan liiketoiminnan toimintoihin yrityksen omalla tavalla. Toimiala,
tuotteet/palvelut, organisaatiokulttuuri, asiakkaat seka toimintaymparist6 vaikuttavat orga-
nisaation laatujohtamisen malliin. Laatujarjestelma toimii laatujohtamisessa avainase-

massa. (Kankainen & Junnonen 2001,12.)

3.3 Laatujarjestelmat

Laatujarjestelma sisaltdd organisaation yhdessa laatimat toimintamallit sek& ohjeistaa,
kuinka ongelmatilanteissa toimitaan. Laatujarjestelman sisaltéd kuvaa ennemmin termi

toimintajarjestelmé. Tavoitteena laatujarjestelmalla on varmistaa, etté tuotteet pysyvat
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ominaisuuksiltaan jatkuvasti tasalaatuisina. Laatujarjestelmalla rakennetaan parempaa
asiakastyytyvaisyytta luottamuksen avulla. Toimiva laatujarjestelmé saa alkunsa asiak-
kaiden tarpeista, unohtamatta yrityksen omia tarpeita. Yrityksen omiin tarpeisiin kuuluu
ongelmien ratkaisu, oikeat tydskentelytavat ja niista tiedon levittdminen organisaatiossa.
Lisaksi kannattaa hyodyntaé yritykselle tarjolle tulevat mahdollisuudet. (Kankainen & Jun-
nonen 2001,15.)

Laatujarjestelméalla mallinnetaan organisaation toimintaa ja maéaritellaéan, kuinka tapahtu-
mat kulkevat organisaatiossa. Jarjestelman avulla saadaan negatiiviset kehityssuunnat
pois suljettua ennen kuin ongelmia ehtii syntya. Yritys voi asettaa tavoitteet laatujarjestel-
maan nojautuen. Tiedonkulun periaatteet ohjautuvat myos laatujarjestelmasta. Laatujar-
jestelma rakentuu usean periaatteen pohjalta, joita ovat johdon maérittelemat arvot ja nii-
hin pohjautuva laatupolitikka, tdiden organisoiminen ja kehitystyot. Laatujarjestelman
eteenpain vieminen on koko organisaation yhteinen asia ja todella tarkea osa periaatteita.
Jotta asiakas voi luottaa yrityksen laaduntuottokykyyn, pyritdan organisaation parhaat toi-
mintamallit pitamaan samana. Hyva laatujarjestelma toimii yhdistavana tekijana organi-

saation sisélla. (Kankainen & Junnonen 2001,15-16.)

3.3.1 Laatujarjestelmien rakenne

Laatujarjestelmien rakenteissa on eroavaisuuksia eri organisaatioissa. Perinteinen laatu-
jarjestelma koostuu laatukasikirjasta, menettely- ja toimintaohjeista seké viiteaineistosta.
Laatukasikirjan tarkoituksena on kertoa johdon nakemys laadusta asiakkaille seka oman
yrityksen henkildstolle. Kasikirjassa kuvataan myds markkinoilla menestymiseen vaikut-
tavat laaduntekijat. Hyva laatukasikirja antaa hyvan kuvan yrityksen laadukkuudesta seka
auttaa henkildst6a ymmartamaan laadun merkitystd omassa tytehtavassaan. Laatuka-
sikirja antaa my6s ongelmatilanteissa tukea. Laatukasikirjasta l0ytyy laatupolitikka, laa-
tujarjestelman menettelytavat, joiden liséksi se kertoo kunkin henkilon laatuun liittyvat vas-
tuualueet. Ylimmaéan johdon tehtavana on esitella arvot ja selventaa laadun paalinjat laa-
tupolitikkaa apuna kayttéaen. Laatupolitikan tarkoitus on antaa toimintaohjeita tilanteisiin,
joissa ei ole erillisté toimintaohjetta. Jotta laatupolitikkaa kaytettaisiin, taytyy sen olla hel-
posti ymmarrettavissa ja yksiselitteinen ilman ristiriitoja. Laatupolitikka ilmenee kahdella
eri tavalla; laatupolitikka laatujohtamisessa ja laatupolitiikka toimintapolitiikan joukossa.
(Kankainen & Junnonen 2001,17-18.)
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Menettelyohjeet kertovat toimintaprosesseista kaiken tarpeellisen. Menettelyohjeet on tar-
koitettu kaikille prosessiin osallistuville. Toimintaohjeet ja viiteaineisto kertovat tarkemmin
menettelyohjeista. Viiteaineisto jaotellaan sisdiseen ja ulkoiseen viiteaineistoon. Sisai-
seen viiteaineistoon sisaltyvat esimerkiksi tekniset tydohjeet, lomakkeet, yrityskohtaiset
rekisterit ja laatutiedostot. Lomakkeita kaytetaan laadunvarmistamiseen ja valvontaan.
Laatutiedosto on dokumentti, joka saadaan laatujarjestelman kayttdmisen seurauksena.
Niiden yllapitamisellda voidaan osoittaa, ettd tyot suoritetaan vaatimuksien mukaisesti,
jotka laatujarjestelma on méaarittényt. Ulkoiseen viiteaineistoon kuuluvat lait, maaraykset
ja ammattikirjallisuus. Jokaisessa toimintaohjeessa viitataan kyseesséa olevaan viiteai-
neistoon. (Kankainen & Junnonen 2001,18.)

Toimintaohjeet ovat avainasemassa laatujarjestelmassa. Toimintaohjeiden on tarkoitus
yllapitdd suunniteltua laatua ja kehittdd sitd. Hyvilla toimintaohjeilla pystytdan ehkaise-
maan virheiden syntymista suunnittelussa, valmistuksessa seké palveluissa. Keskeisena
piirteend toimintaohjeissa on valmistusprosessin vaiheet ja niiden vastuuhenkilét. Sen
taytyy kertoa tyOprosessit yksinkertaistettuna. Virheitd pitaa pystya tarkastelemaan asiak-
kaan seka organisaatioiden nakokulmista. Tarkasti tarpeiden mukaan laaditun toiminta-
ohjeen lisaksi voi olla myos tarkistuslista, lomake tai asiakirjamalli, jotka helpottavat tyon
suoritusta. Rakennusalalla menettely- ja toimintaohjeet kuuluvat laatujarjestelmassa yh-
teen kokonaisuuteen. Laadun kehityksen on oltava jatkuvaa. Sen kehitys vaatii laadun
yllapitamista, ongelmien ratkaisua, uusien ideoiden keksimista ja niiden kaytanndssa hyo-

dyntamista. (Kankainen & Junnonen 2001,18.)

3.3.2 IS0 9001

Kansainvalisesti kaytdssa oleva standardi ISO 9001 antaa kriteerit laadunhallintajarjes-
telmille. 1ISO 9001 on maailmanlaajuisesti tunnetuin apuvaline laadunhallintajarjestelman
luomiseen ja kehitykseen, sekd on hyva esimerkki laatujarjestelmista. Vuonna 2015 uu-
distunut 1ISO 9001 tahtaa laatujarjestelmien suunnittelemiseen seka kokonaisvaltaisuu-
teen toimintaympariston ja liketoiminnan kannalta. Yrityksen johdolla on tarkea rooli var-
mistaa laatujohtaminen. L&htokohtana p&atoksien teolle on riskit. ISO 9001 laatuhallinta-
jarjestelman on tarkoituksena optimoida resursseja, huomioida toimintaymparistéja ja tu-
kea yrityksen johtoa laadunjohtamisessa ja muissa laatuun liittyvissa asioissa. (Suomen

standardisoimisliitto SFS ry) ISS Palveluille on myodnnetty 1ISO 9001 -laatusertifikaatti
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vuonna 2015 (ISS). Sertifikaatti kertoo asiakkaille yrityksen asiakasléahttisesta ajatteluta-

vasta ja tasaisesta laadusta (ISS).

3.4 Tyontekijoiden kokemat laatuongelmat

Kesalla 2012 Rakennusteollisuus selvitti yleisimpia syita rakentamisen laadullisiin ongel-
miin verkkohaastattelulla. Verkkohaastatteluun vastasi melkein tuhat rakennusalan am-
mattilaista. Suurimmaksi ongelmaksi vastaajat kokivat aikataulut. L&htokohtaisesti han-
ketta valmistellaan pitk& tovi. Aloituspéétoksesta toiden aloittamiseen aikaa ei hukata
vaan ty6t joudutaan yleensa aloittamaan hyvin nopealla aikataululla. Jo suunnitteluvai-
heessa ollut kiire nakyy myds kiireena tydmaalla. Kokonaisndkemyksen puute koettiin on-
gelmana, joka juontaa juurensa projektimaisesta toiminnasta seka yleistyneista urakka-
malleista. Aikataulut koettiin olevan jo lahtokohtaisesti liian optimistisia eik& niihin oltu ja-
tetty pelivaraa. Aikatauluihin vaikuttavat sdéolot, jotka voivat vaikuttaa tydvaiheisiin. Se-
kava vastuunjako aiheuttaa tydmailla paanvaivaa. Lisaksi suunnittelijoiden kanssa vies-

tinnan tulisi olla helpompaa. (Rakennusteollisuus.)

3.5 Laatusuunnitelmat

Laatusuunnitelmalla todennetaan jokaiselle asiakkaalle tuotteiden/palveluiden laaduk-
kuus ty6vaiheiden ja tuotteiden osalta. Laadun on vastattava sopimuksessa sovittua ja
téaten jokaiselle tybmaakohteelle tehdaan laatusuunnitelma erikseen sopimuksen pohjalta.
Laatusuunnitelman laadintaa varten taytyy sen laatijalla olla kaytdssaan tydmaahan liitty-
vat asiakirjat ja tiedot. Jokaisessa laatusuunnitelmassa on otettava huomioon kohteen
mahdolliset ongelmatilanteet, riskit ja ominaispiirteet. Nain pystytddn varautumaan ja
suunnittelemaan mahdolliset ongelmatilanteet etukdteen. Laatusuunnitelmasta selvida
ajalliset ja taloudelliset suunnitelmat seka vastuuhenkilot. Siihen kuuluu myds tuotteen
laadunvarmistuksen maarittdminen seka hankinta- ja laadunvarmistustoimet unohtamatta
turvallisuusvaatimuksia ja -tavoitteita. Kohteen ty6évaiheiden valvontaa suoritetaan mm.
saannollisilla kokouksilla. Laatusuunnitelma pidetdén ajan tasalla, paivittaen sité aina uu-
sia laatuun liittyvia asioita sovittaessa. Vanhat laatusuunnitelmat korvataan uusilla paivi-

tetyilla versioilla, joista selviaa versionumerot, paivamaarat seka niiden laatijat. Sisaltd
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laatusuunnitelmista jaetaan kaikille tarvituille henkildille. (Pussinen & Koskenvesa 1997.)

Laatusuunnitelmien sisaltd kuvataan taulukossa 3.

Laatusuunnitelman sisilto Tarkennus

Tarkoitus, paivitys ja jakelu Tavoitteet, vastuunjako, laatuvaatimukset, organisaatio.

Nimi, osoite, tilavuus, pinta-ala, rakennusaika, erityispiirteet,
rakennuttaja, henkil6sto ja aliurakoitsijat.
Tuotannon ajallinen suunnittelu ja Yleisaikataulu, rakennusaikataulu, viikkoaikataulut (sivu-

Kohteen tiedot

ohjaus urakoitsijat).

Tuotannon taloudellinen Materiaali- ja tydmenekki, tuottavuusseuranta, taloudellinen

suunnittelu ja ohjaus suunnittelu- ja ohjaus, taloudellinen tehtavasuunnitelma.
Ongelmien analysointi seka tekniset, ajalliset ja hankintojen

Riskien kartoitus
ongelmat.

Suunnitelmat, hankinnat (materiaalit ja aliurakat), tuotannon
laadunvarmistustoimet ja vastuujako.

Tarvittavat luvat, perehdytys, kdyttoonotto- ja
madraaikaistarkastukset, ensiapu, tydmaa-alueen suunnittelu,
henkilostotilat, sahkot ja valaistus, telineet, putoamissuojat ja
nosturit

Laadunvarmistus

Tyoturvallisuus

Kokouskaytanto Valvonta ja ohjaus, tiedonkulku, epaselvyyksien selvitys.

Itselleluovutus, puutteiden korjaus, valmistumisjarjestys,

Kohteen luovutus
tarkastusajankohdat, viimeistelyohjelma, LVIS-saddot.

Taulukko 3 Laatusuunnitelman siséltd (Pussinen & Koskenvesa 1997.)

Lahtokohtaisesti laatusuunnittelun on tarkoitus taata tehokasta laatua kerralla sopimuk-
sen mukaisesti. Laatusuunnittelu pohjautuu yrityksen laatusuunnitelmaan ja laatujarjes-
telmaan. Jokaiselle kohteelle tarvitaan myds oma laatujarjestelmansa seka tyémaakoh-
taiset laatusuunnitelmat, joiden avulla pystytaan varmistamaan jokaisen tydmaan laaduk-
kuus. Yrityksen johtotaso yllapitda yrityskulttuuria, jolla tuetaan laadukasta tekemista ja
tdhdatdan parempaan asiakastyytyvaisyyteen. Laatusuunnitelmia kehitetdan koulutta-
malla projekti- ja tydmaahenkilostbd. Heitd opetetaan laatimaan suunnitelmat, kehitta-
maan laatua ja hyddyntdmaan niitd. Kohteille asetetaan johdon toimesta laatutavoitteita,
joiden avulla laadun tayttymista ja kehittymista valvotaan. Hyvan laatusuunnittelun seu-
rauksena virheet ja kustannukset vahenevat, osapuolten valilla on sujuvampaa tiedonkul-

kua, vastuunjako on selkeé ja koko tydmaan asiat seka tyttehtavat sujuvat paremmin.
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Jos yrityksella on kaytdssa laatujarjestelma, on laatusuunnitelmien laadinta yksinkertai-
sempaa, koska valmiita mallipohjia voidaan hyddyntda. Tydmaalla suunnitelmia taytyy

jatkuvasti paivittda ajantasaiseksi. (Pussinen & Koskenvesa 1997.)

Tybmaan laatusuunnitelman laadinnasta vastaa paaurakoitsija. Laatusuunnitelman laa-
dinta jaa rakennuttajan tehtévéksi, jos kohteella ei ole p&aurakoitsijaa. Hankkeen osa-
puolten yhteisessa laatupalaverissa kasitelladn kaikkien osapuolten tiedot. Laatupalave-
rissa lapikaytavia asioita ovat:

e laatuun kohdistuvat riskit ja niita ehkaisevét toimenpiteet

o katselmukset, esim. mallirakenteet ja merkittavat tydvaiheet
¢ laadunohjaus ja -varmistus hankinnoissa ja tyévaiheissa

e laadun valvominen

¢ laadun varmistukseen liittyva dokumentointi

e yhteisty0, tiedotus ja tiedonkulku

Palaverissa lapikaydyt tiedot auttavat laatusuunnitelman laadintaa. Liséksi suunnittelijoi-
den on helpompi jakaa ndkemyksidan paikan paalla kuin vain paperimuodossa. Palaverin
siséltéon vaikuttaa korjauskohteen laajuus. Esimerkiksi jos ty6t kattavat vain tietyn alu-
een, voidaan palaverin asiat kayda lapi konkreettisemmin. (Pussinen & Koskenvesa
1997.)
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4  Korjausrakentaminen

Suomessa 60-80-luvuilla valmistuneet talot ovat korjaustarpeessa. Kosteus- ja homevau-
riot ovat yleinen syy esimerkiksi kuntien kiinteistdjen korjaustarpeeseen. Suomessa kor-
jausrakentamisen osuus rakentamisesta on pienempi verrattaessa muihin Pohjoismaihin.
Ruotsissa korjausrakentamisen osuus on 60 % ja Tanskassa noin 70 %, kun taas Suo-
messa osuus on vain 50 %. Yhten& syyna voidaan pitda kaupungistumista, joka tapahtui
Suomessa mydhemmin kuin muualla. Suomessa uudisrakentamisen osuus on jo pitkan
aikaa ollut suurempi kuin Ruotsissa tai Tanskassa. Korjausrakentamiseen yksi vaikuttava
tekijd on rakennuskannan ika. Myos erilaisilla tuilla ja kulttuurilla on suuri merkitys. Suo-
messa paljon esiintyvia asunto-osakeyhtidita ei ole kaytdssd Ruotsissa tai Tankassa.
Siella kiinteist6t ovat suurten kiinteistbnomistajien omistuksessa, jotka yllapitavat kiinteis-
tojaén. Prosenttiosuudet eivat ole kuitenkaan koko totuus, silla korjausrakentamisen
maara on ollut hurjassa kasvussa Suomessa. Vuonna 2012 Teknologian tutkimuskeskus
VTT Oy:n tilastot kertoivat, ettd Suomessa kaytettiin bruttokansantuotteesta lahes 6 %
korjausrakentamiseen. Tama oli eniten Euroopassa, silla Euroopan keskiarvo oli 4 %.

(Rakennusteollisuus.)

Suomessa korjausrakentamista tehdaan enemman kuin uudisrakentamista. Korjausra-
kentamisessa on suuria eroja verratessa uudisrakentamiseen. Yleisesti korjaushankkeet
ovat pienempié ja suunnitelmat eivat ole taysin valmiita. Korjausrakentamisen perusperi-
aate on, etta ensin puretaan ja sitten rakennetaan uutta tilalle. Korjausrakentamisen haas-
teita on, etté tilojen tulee useimmiten olla kaytdssa koko tyon suorituksen ajan. Siksi asia-

kaspalvelu on aarimmaisen merkittavassa osassa. (Rakennusteollisuus.)

4.1 Korjausrakentamisen laatu

Korjausrakentamisen laatua voidaan tarkastella useasta nakdkulmasta. Ihmiset ymmar-
tavat laadun eri tavalla. Kun laatua tarkastellaan korjausrakentamisen nékékulmasta, voi-
daan se jakaa neljaén osa-alueeseen: suunnittelun, tuotannon, asiakkaan ja ympariston
laatuun. Nama nékokulmat perustuvat aikaisemmin mainittuihin laadun nakokulmiin, joita

on sovellettu korjausrakentamiselle sopiviksi. (Rakennustieto Oy 2010, 12.)
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Suunnittelun laadulla kéasitetddn sekéa suunnitelmien etta korjaustoimien laatua. Korjaus-
toimien laatuun vaikuttaa hyva rakennustapa, viranomaisvaatimukset seka asiakkaan tar-
peet ja toiveet. Suunnitelmat ovat laadukkaita, kun ne ovat toteutettavissa, tarkkoja eikéa
niissa ole ristiriitoja. Laadukkaissa suunnitelmissa korjaustoimenpiteet vastaavat kohteen
kuntoa. Korjauksessa huomioidaan kohteen elinkaari seka korjauksen jalkeinen kaytto-
tarkoitus. Kun korjaustoitd suunnitellaan, on lahtokohtana parantaa rakennuksen toimi-
vuutta. Korjausrakentamisessa korjaustdiden lomassa korjataan vanhoja rakenteita vau-
rioittaneet tekijat. Kuntoarviot ja -tutkimukset toimivat korjaussuunnitelmien lahtékohtana.
Myos ylikorjaaminen on mahdollista ja sita tulee valttdd. Esimerkking, jos rakennuksessa
on pari huonokuntoista ikkunaa, ei kaikkia kannata vaihdattaa. (Rakennustieto Oy 2010,
12)

Tuotannon laatuun sisaltyy hyvin suunniteltu aikataulu ja kustannustavoitteet. Tyot suori-
tetaan tyoOturvallisuutta ja hyvaa rakennustapaa noudattaen. Olosuhteisiin oikeanlaisen
tydskentelymenetelman ja sopivien materiaalien valinta on laadulle tarkeaa. Laadukasta
tyodta syntyy helpommin, kun tyota ei keskeytetd. Tuotannon laatu rakentuu turvallisuuden
ymparille. Tydmaalla turvallisuudella tarkoitetaan niin tyontekijdiden, kohteen kayttajien ja
sen vaikutuspiirissa olevien turvallisuutta. Ymparistdn turvallisuudella on merkittava osa
turvallisuutta. Laadukkaalla tuotannolla pyritdén asiakaskeskeiseen laatuun, milla tarkoi-
tetaan hyvan lopputuloksen lisaksi yhteisty6ta osapuolien valilla. Silla tarkoitetaan esimer-
kiksi tiedottamista tydmaan kulusta. Jos asiakas kokee olevansa osana vaikuttamassa

lisd- ja muutostoihin, kokee han laadun parempana. (Rakennustieto Oy 2010, 12.)

Ymparistokeskeiselld laadulla tarkoitetaan toimia, joilla pyritdan tayttdmaan yhteiskunnan
ja toimintaymparistdn vaatimuksia ja odotuksia korjaushankkeille. N&aita huomioidaan esi-
merkiksi arvorakennusten, tuotantolaitosten, alue- ja ympaéristérakentamisen korjauk-
sissa. Ymparistokeskeiseen laatuun lasketaan mukaan myos korjausrakentamisen toi-
minta, joilla on paamaarané parantaa henkista ja fyysista hyvinvointia yhteiskunnassa tai
toimintaympaéristossa. Esimerkkina tasta on vanhojen teollisuusrakennusten korjaaminen

asuinkiinteistoiksi tai muuhun yhteiskayttoon. (Rakennustieto Oy 2010, 12.)

Tekninen ja visuaalinen laatu on helpommin mitattavissa kuin toiminnan laatu korjaus-
hankkeissa. Hyva ja laadukas lopputulos on suunnitelma-asiakirjojen, suunnitelmaratkai-
sujen ja laatuvaatimusten mukainen. Laatuvaatimusten tulee olla helposti ymmaérrettavia

eikd niissa saa olla ristiriitoja. Tydmenetelméat suunnitellaan niin, ettéd laatuvaatimukset
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toteutuvat. Nakodkulmasta riippuen korjaustoiden laatua voidaan mitata tyon laatupoik-
keamien ja —virheiden avulla, korjaustoimien maaralla, asiakastyytyvaisyydelld, lopputar-
kastuksessa ilmenneiden virheiden méaaralld, takuukustannusseurannalla, laatumittareilla
seka tyoturvallisuuden TR-mittauksilla. Ympariston ja tydmaan siisteyttéd mitataan YTR-
mittauksilla. (Rakennustieto Oy 2010, 12.)

4.2 Laadunvarmistaminen korjausrakentamisessa

Rakennuslupapiirustuksissa, joihin kuuluu asema-, pohja-, leikkaus- ja julkisivupiirustuk-
set seka tyopiirustuksissa, joihin kuuluu esimerkiksi mitta-, rakenne- ja detaljipiirustukset,
kerrotaan kohteen korjaustoimenpiteet ja lopputuleman, yhdessa rakennusselostuksen,
tyoselostuksen seka tilaluetteloiden ja -korttien kanssa. Laatuvaatimukset ja ty6n laajuus
kerrotaan rakennusselostuksessa ja toimenpiteiden avulla esitetdan purku- ja kunnostus-
tyot. Tyot, jotka rinnastetaan uudisrakentamiseen, kuvataan lopputuloksen avulla. Toi-
menpide- ja tuoterakenteissa rajataan tyot rakennusosittain. Sijainnit toimenpiteille 16ytyy
joko piirustuksista tai tilakorteista. Tyoohjeet l6ytyvat tydselostuksesta ja tilakortit ovat
saatavissa tilaluettelosta. Tilakorteissa kerrotaan tilatyypeittdin korjaustoimenpiteet ja laa-
tumaaritykset. Piirustuksissa on nahtavilla rakenteiden ja jarjestelmien toimenpiteisiin liit-

tyvat sijainnit ja maarat. (Rakennustieto Oy 2010, 13.)

Purkupiirustuksissa naytetaan poistettavat rakenteet seka ohjeistetaan véliaikaisten tuen-
tojen sijainnit. Purkukohteesta laaditaan purkusuunnitelma, jos kohteen lahell&a on muita
rakennuksia, jos kohde on suuri tai haastava tai jos kohteen purkutydssa on kaytettava
rajahteitd. Purkusuunnitelman laatii purku-urakoitsija. Purkutydsuunnitelma tulee tehda
aina, jos kohteessa on asbestipurkutydta. Purkutydsuunnitelmassa ilmenee purettavat ra-
kenteet ja kerrotaan purkutdiden jarjestys. Purkusuunnitelmassa kerrotaan, kuinka paljon
purkujatettd syntyy ja miten sen kierratys hoidetaan. Naiden liséaksi purkutydselostuk-
sessa ilmoitetaan suojauksesta, palavereista liittyen purkuun seka katselmukset ja tarkas-
tukset. Korjausrakentamiselle on ominaista, etta laatuun vaikuttavat asiat, esimerkiksi tyo-
maan toiminta tarkentuu vasta hankkeen edetessa. Laadun varmistamiseksi saannolliset

tybmaakokoukset ovat tarkedssa roolissa. (Rakennustieto Oy 2010, 13.)
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Suunnitelma-asiakirjoista ovat l6ydettavissa rakennusosiin ja teknisiin pintoihin kohdiste-
tut laatuvaatimukset korjausrakentamisessa. RYL eli Rakennustéiden yleiset laatuvaati-
mukset ohjaavat laatuvaatimuksia uudisrakentamisessa. Sitd voidaan lisaksi soveltaa
myds korjausrakentamisessa. Uudisrakentamisen laatuvaatimuksia ei kuitenkaan voida
soveltaa, jos kyseessa on kulttuurihistoriallisesti merkittdva kohde. Talldin kunnioitetaan
kohteen historiaa ja materiaalit sek& korjaustoimenpiteet valitaan sen mukaan, jolloin ne

eivat tayta uudisrakentamisessa vaadittuja kriteereita. (Rakennustieto Oy 2010, 13.)

Laatuvaatimusten taso nousee, jos vanhat rakenteet puretaan kokonaan. Tassa tapauk-
sessa pintamateriaalien ja pintakasittelyn taytyy tayttaa RYL:n asettamat laatuvaatimuk-
set. Hyvana esimerkkind on kylpyhuoneremontissa seindpintojen epéatasaisuuksien oi-
kaisu, joka on normaali tydn vaihe, jossa laatu- ja tasaisuusvaatimukset voidaan asettaa
uudisrakentamisen kanssa samalle tasolle. Haasteena voi ilmeta korjaukseen valitun me-
netelméan ja laadun tavoitteiden ristiriita. Se voidaan valttaa oikeanlaisella suunnitelmalla,

joka tahtaa haluttuun laadun tasoon. (Rakennustieto Oy 2010, 13.)

4.3 Erityispiirteet ja haasteet korjausrakentamisessa

Korjausrakentamisessa tuotannon ja lopputuloksen laadun maarittely ei valttamatta ole
yksinkertaista. Suurimpia eroja korjaus- ja uudisrakentamisessa ovat toimintatavat. Usein
korjaustdiden ollessa kaynnissa rakennus on kéytdssa, toisin kuin uudisrakentamisessa.
Haasteeksi tassd muodostuu taata turvallisuus kaikille kayttajille, hairidtekijéiden minimoi-
minen seké téiden nopea suoritus. Korjaustdiden kaynnissa ollessa on varmistettava riit-
téava polyntorjunta, turvallinen liikkuminen sallituilla alueilla seka muiden pintojen suojaa-
minen. Korjausrakentamisessa on aina varauduttava yllatyksiin, etenkin purkuvaiheessa.
Kuitenkin hyvilld suunnitelmilla voidaan varautua mahdollisiin yllatyksiin. Yllattaviin muu-
toksiin taytyy varautua myds aikataulujen ja budjetin osalta. Purku- ja korjaussuunnitelmia
pitdé paivittda purkutdiden edetessa nykytilannetta vastaavaksi. (Rakennustieto Oy 2010,
19-21))

Aluesuunnittelussa taytyy huomioida rakennusmateriaalien seka purkujatteiden siirtami-
nen tontilla. Lis&ksi usein varastotilat ovat rajallisia, joten rakennusmateriaalien saapumi-

sen aikataulutus on tarkead, jotta ne eivat jaisi esteeksi tontille. Korjausrakentamisessa
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usein nosto- ja siirtolaitteiden kaytté on mahdotonta. Tavaroita joudutaan silloin kanta-
maan kasin, joka on aikaa vievaa. Kantamiseen on varattava tarpeeksi resursseja ja aikaa
jo suunnitteluvaiheessa. Aluesuunnitelman pitéa olla kaikkien nahtavilla ja ajan tasalla.
(Rakennustieto Oy 2010, 20-21.)

Jopa 50 % korjaushankkeen kuluista menee talotekniikkaan. Korjaushankkeen talotek-
niikka vaatii huolelliset suunnitelmat, jotta talotekniikkaan liittyvat ominaisuudet saadaan
sovitettua yhteen rakennustdiden kanssa. Talotekniikan tyot ovat haastavia niin aikatau-
lullisesti kuin laadullisesti. Naiden lisaksi talotekniikan ohjaukset ovat iso haaste. Talotek-
niikan laatukriteereinéd voidaan pitaa tyon jalkea ja suunnitelmien mukaista toteutusta.
(Rakennustieto Oy 2010, 21.)

Tiedottaminen rakennushankkeissa jaa usein taka-alalle. Suuri vaikuttaja asiakkaan tyy-
tyvaisyyteen on juuri tiedottamisella etenkin korjauskohteissa, asiakas haluaa olla ajan
tasalla tydmaalla tapahtuvista asioista. Myds asiakkaan toiveiden huomioinnilla on mer-
kittava rooli. Kayttajien riittava tiedottaminen on yhta tarkeaéa. Esimerkiksi meluhaitoista
tulee aina tiedottaa etukateen ja kertoa, miten tyot vaikuttavat tilojen kayttéon, jotta kayt-
tajat voisivat varautua. Yksinkertaisesti ajateltuna asiakas, jota tiedotetaan riittavan pal-
jon, on tyytyvainen. Tiedottaminen on kaikkien yhteinen asia, niin urakoitsijan, tilaajan kuin
kayttajienkin. Tiedottamisessa voidaan kayttaa useita eri kanavia apuna. (Rakennustieto
Oy 2010, 21.)

Korjaushankkeet yleensa sisaltavat mahdollisuuden lisa- ja muutostdihin, kayttajakohtais-
ten muutoksien seka rakenteiden kunnon vaihtelun vuoksi. Lisa- ja muutosty6t aiheuttavat
helposti ongelmatilanteita tydmaan osapuolten valille. Namé& ongelmat voidaan ennalta-
ehkaistéa sopimalla mahdollisista lisatdista etukdteen mahdollisimman tarkasti. Hyvin
suunniteltu ja laadukas korjaushanke antaa asukkaille/kayttgjille valmiiksi rajatut selkeét
vaihtoehdot lisa- ja muutostdiden toteutuksista. Nama tyot on otettava huomioon aikatau-
luissa jo suunnitteluvaiheessa ja on selvasti tuotava esiin toista koituvat lisékulut. (Raken-
nustieto Oy 2010, 21.)

Laadukkaasti suoritettu ty0é suoritetaan aina noudattaen ty6turvallisuutta. Tydturvallisuus
on olennainen osa laatua ja sita ei sovi unohtaa. Ty6turvallisuus on erittdin merkittava
asia jokaisella tyémaalla. Korjausrakentamisessa tyoturvallisuus on otettava huomioon jo
suunnitelmia laadittaessa tyontekijoiden, kayttajien seka lain vaatimuksien osalta. Erityis-

huomiota tarvitsevat purkuty6t, nostot ja putoamissuojat. Paloturvallisuus vaatii tarkoin
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laadittuja suunnitelmia, harkintaa tydmenetelmien valinnassa seka poistumis- ja pelastus-
teiden sijoittelua. Tydmaalla tulee jatkuvasti olla kaytdssa poistumis- ja pelastustiet. Jos
pysyvat poistumis- ja pelastustiet joudutaan tukkimaan, pitaa niille olla vaihtoehtoinen rat-
kaisu. (Rakennustieto Oy 2010, 24.)

Korjauskohteiden tydnaikainen paloturvallisuus edellyttda tarkkaa suunnittelua, tyémene-
telmien valintaa, poistumis- ja pelastusteiden suunnittelua ja jarjestdmista. Korjaustyo
saattaa tilapaisesti estaa pysyvien poistumisteiden kayttamisen, mika aiheuttaa erityisjar-
jestelyja varsinkin kayttssa olevissa korjauskohteissa. Poistumisteiden ja pelastusteiden
tulee olla avoinna koko tydmaan ajan. Poistumis- ja pelastustiet merkitdan nakyvin mer-
kinndin tydmaan sisatiloihin ja ulkoalueelle. Purku- ja korjaustyot pyritaan tekemaan ki-
pinattomilla menetelmilla ja tulity6ét vakituisilla tulityGpaikoilla, mutta usein korjauskoh-
teissa tama ei ole mahdollista. Talléin tyot tehdéaén tyémaan tulitdéiden valvontasuunnitel-
man ja tytkohtaisen tulityéluvan mukaisesti. Tulitditd saavat tehda ainoastaan henkilét,
joilla on voimassa oleva tulityokortti. Erityisid vaaratilanteita tydmaalla aiheuttavat mm.
katto- ja ylapohjakorjaukset, joissa vanhat ullakkorakenteet ja eristeet voivat syttya pie-
nestakin kipinasta tai liekkikosketuksesta. Vaaratilanteita aiheuttavat myds vesijohtojen
asennustyossa kaytetty kaasuliekki ja terdasosien katkaiseminen kulmahiomakoneella si-
satiloissa. Korjaustydmaan palontorjuntakaluston muodostaa yleensa riittdva maara jau-
hesammuttimia, kayttdvalmiit palopostit ja tulitdiden alkusammutuskalustot. Historiallisesti
tai muuten merkittdvissa korjauskohteissa rakennuttajalla on yleensa viela erityisvaati-
muksia kohteen palontorjunnan jarjestamiseen. Esimerkiksi automaattiset palohalyttimet,
vartiointilikkeeseen tai palolaitokselle yhdistyvét palohélyttimet. (Rakennustieto Oy 2010,
24.)
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5 Laatu asiakkaan nakokulmasta

Korkea asiakastyytyvaisyys antaa hyvan kasityksen yrityksen korkeasta laadusta. Sen
vuoksi asiakastyytyvaisyyden mittaaminen ja sen seuraaminen on tarkeaa. Niilla pyritaan
ymmartamaan asiakasta ja heidan tarpeitaan. Asiakassuhteista pystytaan huolehtimaan
nain paremmin keskittymalla asiakkaiden n&kokulmiin. Rakentamisessa on tarkeaa, etta
urakoitsija ohjaa asiakasta toteutettaviin valintoihin ja sulkee tarvittaessa pois ideat jotka
eivét ole rakennuksen ja asiakkaan edun mukaisia. Kun asiakas on tyytyvainen, h&n suh-
tautuu uskollisesti yrityksen tuottamiin palveluihin, kayttaa niitd useammin ja jakaa positii-
vista kokemustaan muille mahdollisille asiakkaille. Vakiintunut asiakaskunta tuo yrityk-
selle taloudellista turvaa saannollisilla kassavirroilla. He mielellaan maksavat laaduk-

kaasta ja hyvaksi todetusta palvelusta, vaikka hintoja korotettaisiin. (Karna & Junnonen.)

Asiakastyytyvaisyyden parantamisella voidaan parhaimmillaan saada uusia yhteistyo-
kumppaneita. Rakennusalalla on haastavaa saada asiakasuskollisuutta projektien kerta-
luonteisuuden takia. Taytyy muistaa, etta asiakasuskollisuus ei anna kokonaiskuvaa asia-
kastyytyvaisyydesta. Urakoitsijalta vaaditaan hyvaa asiakkuudenhallinnan toimintamallia.
Toimintamallin avulla asiakkaan tarpeita voidaan tayttaa paremmin, jotta paastaan halut-
tuun lopputulokseen. Rakentaminen yhteistydssa asiakkaan kanssa vaatii hyvda kommu-
nikointia osapuolten valilla, koska lopputulos riippuu myds asiakkaan toimista. (Karna &

Junnonen.)

Asiakastyytyvaisyytta pystytaan tutkimaan joko asiakkaan kokonaistyytyvaisyytena tai yk-
sittdisen toiminnan avulla, jossa tyytyvaisyytta tarkastellaan tietyn yksittdisen tapahtuman
pohjalta. Tyytymattomyys yksittédiseen toimintaan tai palveluun ei tarkoita, ettéd kokonais-
tyytyvaisyys asiakkaalla olisi kuitenkaan negatiivinen tai painvastoin. Asiakas on tyytyvai-
nen, kun palvelu ja sen laatu vastaavat sovittua tai ylittavat odotukset. Asiakkaan odotuk-

siin vaikuttavat:
e aikaisempi kokemus palvelusta
e Kkilpailijoilta saadut kokemukset
o |upaukset

e suositukset/moitteet



25

e asiakkaan panostus

Asiakastyytyvaisyys arvioidaan seuraavilla tavoilla:
1) laadun vertaaminen todellisuuteen eli odotuksien ja tavoitteiden tayttyminen
2) rakennusaikana syntyneilla kokemuksilla
3) todellisuudella ja kokemusmaailmanvalisilla tekijoilla

Asiakastyytyvaisyys koostuu eri vaiheiden kokemuksista, joka kasautuu lopuksi yhdeksi
kokonaisuudeksi. Asiakkaalle tydvaiheilla on erilainen painoarvo, joten asiakkaan tarkeys-
jarjestys on erilainen. Asiakkaan odotukset/tarpeet voivat muuttua hankkeen aikana, silla
rakennusprojektit kestavat helposti pitkénkin aikaa. Myos asiakkaan tyytyvaisyys voi
muuttua pitkan projektin aikana. (Karna & Junnonen.)
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6 Kyselyn tulosten tarkastelu

Kyselyyn vastasi ISS:n korjaus- ja kunnossapidon projektipaallikké ja yksi tyontekijoista.
Kysely kysyttiin myos toiselta tyontekijalta, joka jatti vastaamatta. Kyselyn tuloksia ei voida
pitd& kovin luotettavina, koska otanta oli niin pieni. ISS Palvelut Oy:n Kajaanin korjausra-
kentamisen yksikko ei ole suuri. Yksikdsséa on ty6tekijoitd muutama ja tyonjohdossa on
vain yksi. Kysellylla saatiin haluttua ndkdkulmaa asiaan. Tarkoituksena oli I6ytaa itse tyon-
tekijoiden ja tyonjohdon kokemuksia. Kysely 1oytyy liitteesta 1. Kyselyn tarkoituksena oli
selvittaa, millainen kasitys heilla on laadusta ja miten siihen suhtaudutaan. Kysely paatet-
tiin suorittaa sahkopostilla, jotta vastaajien on helppo vastata omin sanoin. Talldin vas-
tauksia ei rajoita valmiit vastausvaihtoehdot. Kyselylla haluttiin selvittda tarkempaa tietoa
ISS:n kayttamista laatujarjestelmista. Isona yrityksena ISS panostaa laatuun, mutta tdssa
tapauksessa haluttiin saada tarkempaa tietoa Kajaanin teknisten palveluiden kokemuk-
sista. Kyselysta kay myds hyvin ilmi, jos yrityksen johdolla ja tydntekijatasolla on erimieli-
syyksia laadun suhteen. On tarkead, etta koko organisaatio on samalla tasolla ja kaikki

ymmartaa laadun merkityksen kaikkien kannalta.

Tyontekijoilla on tiedossa yrityksen kayttamat yleiset laatujarjestelmat. Tyontekijdille laa-
tujarjestelmat ovat tuttuja koulutusten kautta. Tyénjohdon mukaan ISS:lla on virallinen
laatujarjestelmd, mutta paikallisella tasolla eivat ole laatujarjestelmat kaytdssa. Laatua
kuitenkin seurataan jatkuvasti. Laatujarjestelmat ovat koko yrityksen yhteisia. Tata jarjes-
telmaa on hankala sovittaa paikallisella tasolla sopivaksi. Kuitenkin laadun merkitys kas-
vaa jatkuvasti. Laatua pyritaan parantamaan, ja se on tarkein padmaara mihin ISS toimin-
nallaan tahtaa. Valmiiksi hyvaa laatua halutaan kehittda vielda. Tama vastaus kertoo, etta
ISS on onnistunut tuomaan laadun tarkeyden myos tyontekijatasolle selvaksi, joten laatu
ohjaa my0s tyontekijoiden toimintaa. Matka maailman parhaaksi palvelualan yritykseksi

l&htee nimenomaan laadusta. Tytnjohto painottaa myo6s laadun merkitysta.

Tyontekijapuoli koki kehityskohteeksi laadun tuottamisessa erimielisyydet. He ovat ristirii-
taisessa tilanteessa, kun heidan taytyy tehda laadukasta tydta nopeasti ja kustannuste-
hokkaasti. Tyonjohto mainitsee kehityskohteiksi nékemyserot, joka viitta tydntekijan
kanssa samaan. Nakemyserojen valttamiseksi hyvana vaihtoehtona voi olla ensin pala-
veri tydntekijan kanssa missa voidaan yhdessa keskustella tydnsuorituksesta ja siind kay-

tettavistd menetelmistd. Molemmilla osapuolilla on tietotaitoa, joten keskustelemalla ja
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kuuntelemalla voidaan |6ytaa paras mahdollinen ratkaisu. Lisaksi taméa voi olla myds yri-

tyksen kannalta kustannustehokas.

Myds asiakkaan kanssa avoin keskusteluyhteys on usein vaikeaa, joten palaverissa so-
vitut menetelmat on hyva kayda asiakkaan kanssa lapi. Palaverin avulla asiakaskin ym-
martaa valitut menetelmét ja voi ilmaista mielipiteensa. Silloin asiakaskin kokee tulleensa
kuulluksi. Laatusuunnitelma olisi hyva tehda jokaiselle ty6lle. Laatusuunnitelman tekemi-
selld asiakkaan nakemykset ja odotukset tulevat hyvin esille. Kaikki asiakkaat eivat valt-
tamattd osaa tuoda esille omia toiveitaan, joten tyonjohdon seka tyontekijéiden on osat-
tava my0s kysya asiakkaan nakemysta. Asiakas voi laatusuunnitelman pohjalta realisoida
odotuksiaan tyon suhteen. N&in voidaan valttaa asiakkaille syntyvié negatiivisia kokemuk-

sia.

ISS:1Ia henkilostda koulutetaan jatkuvasti laatuun ja asiakaspalveluun liittyen. Koko hen-
kilostolle on painotettu laadun merkitysta palveluissa. Tyodnjohto pitaa saanndllisesti
omalle tiimille palavereita, jossa my0s laatua kasitellaan ja kaydaan lapi erityisia tilanteita
ja muutoksia. Tydntekijat pidetddn ajan tasalla. Palavereilla ja koulutuksilla paastaan var-
masti haluttuun lopputulokseen laadun ymmartamisesta. Palavereissa tulisi kysya aina
tydntekijaltd hanen nakemyksensa tuottamastaan laadusta, ja miten han voisi sité henki-
Iokohtaisesti parantaa. Nain saadaan tyontekijatkin miettimaan laadukasta palvelua

omalta osaltaan.

Tyon laadusta eivat asiakkaat reklamoi. Tyontekija nakee kehityskohtana asiakkaan né-
kokulmasta tyontekijan asenteen ja kiireen. Tyon valinpitamatén asenne voi antaa huonoa
kuvaa yrityksesta. Myos asiakkaat joutuvat karsimaan kiireesta. Yrityksen puolesta posi-
tiivinen ongelma voi aiheuttaa asiakkaassa huonoja kokemuksia. Yrityksen on aikataulu-
tettava tyot niin, ettei tyontekijat stressaannu kiireesta. Liian tiukat aikataulut ovat usein
suuri ongelma rakentamisessa. Kiireellisyys ei saa nakya asiakkaalle. Kiireella hoide-
tuissa tbissa on vaarana, ettéd asiakkaalle jaa kasitys hutiloidusta tydsta. Liika kiire aiheut-
taa tyontekijoissa stressia, joka liiallisena voi johtaa sairaslomalle, joka taas aiheuttaa Kii-
rettéd muille tydntekijoille. Tasta syntyy helposti oravanpyora, josta on vaikea paasta pois.
Taman kaltaiset ongelmat voivat vaikuttavat taten myds asiakkaisiin ja tyot viivastyvat ja
laatu karsii. Hyvalla aikataulutuksella, suunnitelmilla ja riittavalla henkilostomaaralla voi-

daan ennaltaehkaista suuria ongelmia.
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Positiivista palautetta saadaan eniten tyon jaljesta ja hyvasta kokonaisuudesta. Asiakkaat
arvostavat myds yrityksen joustavuutta. Laadukas lopputulos on aina tarkea ja loppupe-
leissd, jos asiakas on tyytyvainen siihen, jaa hanelle hyva kokemus yrityksesta. Asiakkaat

levittdvat kokemuksiaan eteenpéin, niin hyvassa kuin pahassa.

Laatu kehitetaén palavereiden perusteella sek& koulutuksilla, joilla pyritaan kehittamaan
laatua tyontekijatasolta, kuten myos yrityksen johtoa laatujohtamisen osalta. Vaikka yri-
tyksen laatu on hyvaa, tulee sité jatkuvasti kehittdd. Laatu ei ole koskaan taydellinen tai

"valmis”.

Tyon laatua seurataan teettamalla asiakkaille kyselyita tyytyvaisyydesta. Tyontekijoille
jarjestetaan vuosittain Our People Survey-kysely, jossa kysytaan heidan tyytyvaisyyttaan.
Kyselyssa selvitetdan heidan mielipiteita asioihin. Kysely on todella laaja ja antaa tytnte-
kijoille mahdollisuuden tuoda esiin mielipiteensa. Tyontekijat saavat vastata kyselyyn ni-
mettdmana. Kysely tuo esille kehityskohtia, joita ei valttamatta muuten havaittaisi. Nain
ollen ongelmiin voidaan reagoida oikealla tavalla. Tytn laatua seurataan tydnjohdon pis-

tokaynneilla tydmailla. Tydntekijéilla on tydnjohdon tuki jatkuvasti puhelin soiton paéssa.

Palveluiden sisaltd maaraytyy pitkalti asiakkaiden toiveiden ja tarpeiden pohjalta. Asiak-
kaan toiveet pyritaan ylittamaén seka asiakas halutaan yllattaa positiivisesti. Palvelut ra-
kentuvat jokaiselle asiakassuhteelle sopiviksi. Asiakkailla on erilaiset tarpeet ja niihin py-
ritddn vastaamaan. ISS:lla etuna on palveluiden monimuotoisuus. ISS:lla on Kajaanissa
kiinteistonhoitoa, siivouspalveluita ja teknisia palveluita, johon kuuluu korjausrakentami-
nen seka LVI. Naiden yhteystyolla on merkittava etu. ISS pystyy tarjoamaan kattavia ko-
konaispalveluita asiakkailleen. Yksikdiden yhteisty6té tulisi korostaa viela enemman. Kiin-
teistonhoidon ja teknisten palveluiden yhteysty6 voi tuoda molemmille yksikéille liséa asi-

akkaita.

Tulosten perusteella voidaan huomata, etté tydnjohdon ja tyontekijan nakemykset eivat
eroa suuresti toisistaan. Laadun tarkeys ymmarretddn molemmilla tahoilla. Lahtokohtai-
sesti ISS:I& on laatuasiat kunnossa. Kuitenkin pienia kehityksen kohteita |0ytyy aina. Mo-
neen ratkaisuna toimisi asiakkaan kanssa yhteystydssa laadittu laatusuunnitelma. Vaikka
tyokohteet ovat paasaantdisesti pienempia, voisi laatusuunnitelmia soveltaa niihin. Val-
miilla pohjilla on laatusuunnitelmat helppo toteuttaa. Sisall6llisesti voisi olla kaksi vaihto-
ehtoa: suppea ja laaja. Naiden valilta voitaisiin valita kohteeseen sopivampi vaihtoehto.

Laatusuunnitelma kertoo kaikille osapuolille mita ty6lta odotetaan, jolloin epaselvyyksilta



29

voidaan valttyd. Kun kyseessa on pienempi vain muutaman paivan tyo ei liian laaja laatu-
suunnitelma ole kenenkaan etu. Taulukon 3 mukaan voidaan suppeasta jattaa pois esi-
merkiksi rakennusaikataulut, taloudellinen tehtavasuunnitelma, tuotannon laadunvarmis-
tustoimet, henkilostotilat seké itselleluovutus. Ongelmien analysointi voi olla suppeampi.
Kohteen tiedoista vain oleellisimmat suppeaan laatusuunnitelmaan. Eika erillisia tuotta-
vuusseurantoja kannata pieneen kohteeseen tehdé. Laajemmassa vaihtoehdossa tulisi
olla lahes kaikki taulukon 3 mukaan. Laatusuunnitelman avulla tyontekijan on helppo aloit-
taa tyo, koska paamaara on selkea.

Laadussa taytyy myds korostaa tyontekijoiden panosta. Positiivinen palaute on suuri kan-
nustin tyontekijoille, ja auttaa heita jaksamaan stressaavimmissakin tilanteissa. Tydnteki-
joiden ja tydnjohdon valisen keskusteluyhteyden on oltava hyva. Kuten laatujohtamisessa
aikaisemmin mainittiin, tydntekijoita tulee kannustaa tuomaan omia ideoitaan esille, koska
siité voi olla koko organisaatiolle hyotya, esimerkiksi kustannusten osalta. Kustannuste-
hokkuus on yrityksen etu. Motivoitunut tyontekija keskittyy tydhon paremmin, jolloin vir-

heiden méaara vahenee, ja saadaan aikaan laadukasta palvelua asiakkaille.

Vastauksien samankaltaisuus kertoi, etta laatua arvostetaan. Tydnjohdolla ja tydntekijdilla
on selvasti yhteneva nakemys, jonka avulla on hyva lahtea kehittdmaan palvelun laatua
entisestadn. Kehitystyd tehdaan yhdessa ja se lahtee liikkeelle jokaisesta. Vaikka suuriin
muutoksiin ei ole tarvetta, on heilld halu parantaa. Laadukas palvelu tekee myds heidan

tydsta entista helpompaa. Yhteinen paamaara organisaatiossa on tarkea.
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7  Yhteenveto

Laatu kasvattaa merkitystaan yhteiskunnassa. lhmiset haluavat aina vain parempaa vas-
tinetta rahoilleen ja toiveilleen. Tama tuo haasteensa, silla kaikilla on erilaiset odotukset.
Kilpailu toista on kovaa ja laatuun on panostettava. Laatuun itsessaan vaikutta lukematon
maara pieniakin asioita, lahtokohtaisesti laatu lahtee tyontekijoista. Ammattitaitoiset ja
tyolleen omistautuneet tyontekijat antavat ensisijaisen kasityksen yrityksesté asiakkaille.
Taman takia laatua painotetaan yrityksissa yha enemman.

Opinnaytetytssa lahdettiin selvittamaan laatua ja sen merkitysta, etenkin korjausrakenta-
misen kannalta. Tarkoituksena oli I0ytaa ISS Palvelut Oy:lle keinoja, joiden avulla he voi-
sivat parantaa tarjoamiansa palveluita. ISS on yrityksend onnistunut tarjoamaan hyvia
palveluita, mika nakyy toiminnan laajuudessa. Asiakastyytyvaisyytta haluttiin parantaa en-
nestaan. ISS:11a on kaytossa laatujarjestelmid, mutta paikallisesti eivat jarjestelmaét ole niin
tuttuja. Jotta tavoitteisiin paastiin, taytyi ensin tutkia laatua kattavasti teorian pohjalta, mita
laatu on ja mika siihen vaikuttaa. My6s ISS Palvelut Oy:n toiminta pitaa olla hyvin tie-
dossa, jotta ymmartaa kuinka organisaatio toimii. Talléin voidaan pohtia ISS:n kannalta

sopivimmat vaihtoehdot.

Laatua kaydaan yleisella tasolla lapi, joiden liséksi selitetaan laadun nakokulmia ja niiden
sisaltda seka vaikutuksia. Laatujohtamisen merkitys nousee esiin useampaan otteeseen.
Sen tarkeytta ja keinoja kasitellaan paljon. Yrityksilld on usein kaytdssa omat laatujarjes-
telmansé, jotka ohjaavat yrityksen ja sen tyontekijoiden toimintaa. Monet vaikeat paatok-
set pohjautuvat laatujarjestelmaan. Hyvat laatujarjestelmat sisaltavat tiettyja osa-alueita
ja piirteita, jotka tekevat siitd toimivan kokonaisuuden. Yleisella tasolla kaytiin 1&pi opin-
naytetyon kannalta merkittdvat kohdat ja rajattiin ylimaaraiset asiat pois. Laatu on aihe,

josta riittdd materiaalia, kun vain jaksaa etsia.

Korjausrakentamisessa on paljon lisdhaasteita verrattaessa perinteiseen uudisrakentami-
seen. Korjausrakentamisen erityishaasteet kdaydaan lapi opinnaytetydssa, jotta niihin osa-
taan varautua. Laadulla pyritddn parantamaan palveluita, joten asiakkaan nakokulmat on

huomioitava. Huomioimalla ne yritys voi raataldida palveluitaan sopiviksi.
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Tarkoituksena oli antaa ISS:lle konkreettisia keinoja palveluiden laadun parantamiseksi.
Kyselyn avulla oli hyva saada selville ongelmakohtia, joita voitaisiin parantaa ja milla kei-
noin. Kyselyn pohjalta oli helppoa pohtia ja I6ytaa vaihtoehtoja laadun kehittdmiseksi tyon-
tekijoiden seké tyonjohdon nakokulmasta. Hyva lahtokohta laadun parantamiselle on laa-
tusuunnitelma, joka raataldidaan kohteelle sopivaksi. Laatusuunnitelma pienelle kohteelle
voi olla suppeampi. Opinnaytetydssa on todettu laadun lahtevan tydntekijoista, ja heidan
tahdosta tuottaa laatua. Kun tyontekijalla on motivaatiota, paranee tyon laatu sen myota.
Positiivinen palaute yhdessa hyvan keskustelun ja rakentavan kritiikin kanssa on avain-
asemassa. Panostamalla laatujohtamiseen saadaan pienilla muutoksilla aikaan suuriakin

asioita.

Onnistuin tavoitteissani hyvin ja laadun ymmartdminen on aina eduksi tulevalla urallani.
Laadun merkityksen ymmartdminen on hyva lahtokohta. Kyky ymmartaa, miten laatua
voidaan kehittaa ja tutkia, on hyva pohja tydelaméassa. Laatua arvostetaan jatkuvasti

enemman ja siihen on alettu sen myéta panostamaan lisaa.
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LITE11/1

Liitteet

Kysely suoritettiin sdhkopostilla.

1. Onko ISS Palveluilla kaytossaan laatujarjestelmaa/toimintamallia, jos on niin mitka

ovat sen paapiirteet?
2. Kuinka suuri merkitys laadulla on ISS Palveluiden toiminnassa?

3. Mitka ovat ongelmankohtia laadun tuottamisessa, esim. tdiden toteutuksessa?
Tyo6njohdon ja tyontekijoiden ndkdkulmasta.

4. Miten ISS:lla varmistetaan, etta tyontekijat ja koko organisaatio ymmartavat laa-

dun tarkeyden?
5. Jos laatua ajatellaan asiakkaan nakokulmasta, mitkd ovat ongelmakohdat?
6. Milla osa-alueelta tulee eniten positiivista palautetta?
7. Milla tavoin yritys kehittaa laatuaan?
8. Miten laadun toteumista seurataan/valvotaan?

9. Miten asiakkaiden tarpeet ja odotukset vaikuttavat palveluiden tuottamiseen/kehit-

tamiseen?



