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The goal of this master’s thesis was to create a quality management system
for facility services for the target organization. The goal was also to recognize
good approaches that can be used in the quality management of facility service
and create a quality management system based on those. Another target was
also to find out which issues affect to the tenant’s experience of high-quality
facility service. The theoretical framework of the study consisted of four ele-
ments — quality management, facility service, management of outsourced ser-
vices and customer experience. In the most significant role of these was quality
management and how to improve it.

The approach of this thesis was case study, with features of a constructive
research. The research methods used were surveys, benchmarking, and per-
sonal interview. Surveys were sent to the tenants of the target organization
and to the maintenance personnel that work in the housing locations of the
target organization. Benchmarking was done to the peer organizations of the
target organization, and the personal interview was conducted with target or-
ganization’s former head of maintenance, who took care of the facility service
for decades. The research was conducted, and the results were analyzed
based on the theoretical references and research questions set for the thesis.

Based on the results and the theoretical references a quality management sys-
tem for the facility service was created. The system includes all aspects of the
quality management as well as the measurements used to monitor them.

Keywords: quality management, facility service, management of outsourced
services
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1 JOHDANTO

Sopimusta laadittaessa lahtékohtana on, etta tuote tai palvelu tuotetaan tilaa-
jalle sopimuksen mukaisella tavalla ja sovitun laatutason mukaisesti. Erityisesti
palvelujen kohdalla, joissa loppukayttaja on eri kuin tilaaja, palvelun laadun
seuranta voi olla haasteellista, ellei laadunvalvonnasta ole tehty erillistd suun-

nitelmaa ja siita jalostettu toimintatapaa.

Tassa tyossa laaditaan kiinteistdhuollon laadunhallintamalli Turun Ylioppilas-
kylasaatiolle, jonka tavoitteena on varmistaa ja parantaa kiinteistdhuoltopalve-
lun laatua. Kiinteistohuollon laadunvalvonta ei kaikilta osin talla hetkella pe-
rustu systemaattiseen toimintatapaan, vaan poikkeamiin reagoidaan paasaan-
toisesti sitd mukaa, kuin niita tulee ilmi — tasta johtuen osa poikkeamista tulee
esiin viiveella tai ei lainkaan. Luotu laadunhallintamalli on myéhemmin tarkoi-
tus jalkauttaa niin tilaajan kuin palveluntarjoajankin kayttoon, seka osallistaa
myOs loppukayttajat eli kohdeorganisaation omistamissa asunnoissa asuvat
asukkaat laadunvalvontaan saanndllisten palautekyselyjen avulla, joiden tu-

lokset muodostavat osan kokonaislaatuarvioinnista.



2 KEHITTAMISTYON TAUSTA JA TAVOITTEET

2.1 Kohdeorganisaation esittely

Opinnaytetyon toimeksiantaja on Turun Ylioppilaskylasaatid (TYS). TYS on
voittoa tavoittelematon, julkishallinnollinen toimija, joka tarjoaa vuokra-asun-
toja Turun alueella peruskoulun jalkeisissa oppilaitoksissa opiskeleville seka
Turun alueella tyéskenteleville nuorille. TYS:IIa oli vuoden 2022 lopussa 19
asuntokohteessaan vuokrattavana reilut 5100 asuntoa, joissa asuntopaikkoja
oli lahes 7200 asukkaalle (Turun Ylioppilaskylasaatio, 2023, s. 7). Taman
jalkeen TYS on luopunut kahdesta pienehkosta kohteesta, joten kevaalla 2024
asuntokohteita on 17 kpl (Turun Ylioppilaskylasaatio, n.d.-b). TYS:n henkil6-
kuntaan kuului vuoden 2022 lopussa 22 vakituista tyontekijaa seka vanhem-

painvapaasijainen (Turun Ylioppilaskylasaatio, 2023, s. 18).

TYS:n organisaatio on jaettu kolmeen tiimiin — asiakaspalvelutiimiin, talouspal-
velutiimiin seka kiinteistopalvelutiimiin. Asiakaspalvelutiimi vastaa nimensa
mukaisesti asiakaspalvelusta — esimerkiksi asuntojen tarjoamisesta, vuokra-
suhteeseen liittyvien asioiden hoidosta seka asukasavainten luovutuksesta ja
vastaanottamisesta. Talouspalvelutiimi vastaa saation taloushallinnosta. Kiin-
teistopalvelutiimi, jossa my0s opinnaytetyon tekija tyoskentelee, huolehtii kiin-
teistdjen rakennuttamiseen, kunnossapitoon ja huoltoon liittyvista asioista, pai-
nottuen kuvassa 1 mainittuihin Kiinteiston hoito- ja yllapitopalveluihin. Suurin
osa naista palveluista, kuten kiinteistohuolto, johon tassa tyossa erityisesti pa-
neudutaan, toteutetaan TYS:IIa ostopalveluna. Kiinteistdhuollon sopimuksen

sujuvuudesta vastaa ensisijaisesti kunnossapitoinsinoori.



HIER &ARKIA KOOSlTUMLIS FUMKTIO WMORIULOTTEISUUS
<> T

116 kiinteistipalvelut
kiinteistdn hoitoon ja ylldpitoon seké toimitiloihin ja
k&yttajin kohdistuvat palvelut

117 kiinteistin hoito- ja yllapitopalvelut 125 toimitila- ja kiayttajapalvelut

palvelut, joiden tarkoituksena on sdilyita kinteistdn kunto, arva, palvelut, joiden tarkoituksena on luoda tilojen

ominaisuudet ja olosuktest halutulla tasalla | kavtt&jile edellvtykset harjoittas toimintaanzs
kirteistdssa

118 energiahallinta- muu
palvelut

kiinteiston haita- ja 126 toimitilapalvelut
ylldpitopaleluihin kuuluest toimitila- ja kéyttajapalvelt, jotka
energia-alan ssianturtijspakeeiit kohdistuyvat tilojen ominaisuuksin
ja tukevat kavitajan toimirtaa

119 energiakatselmus fmuu
energiahallintapalvely, josza
seivitetdsn kiinteistén

12T kayttajapalvelut
toimitila- ja kavtSjgpalvelut, jotka

ergiatehokkuutta, on suunnEtty kiinteistéien ja
energiankultusta ja niiden tilojen kayitFille ja jotks
energiansagstimahdolisuuksia tukevat kyttSjien toimintss

120 tekniset palvelut

kiinteistdn hoita- ja yvilpitopalvely, josza haluttuja oloja tai haluttua
toimintaa pidetdan vl teknisten jarjestelmien tarkastuksen,
ohjaustaiminnan, kunnostusten ja karjausten avulla

121 EKiinteistéhuolto

kiinteistdn hoito- ja yildpitopalvelu, jonka

tarkoituksena on pitas kohde kayttd- ja toimintakunnossa ja estasd
vikojen imaantuminen

122 jatehuolto

kiintgistdn hoto- ja yildpitopalvely, jonka tarkotuksena on organisoida kinteistdsss
syntywan jatteen kerdys, merkitzeminen, lajttelu, sailyttaminen ja kuljetus seka toimintaan
littyw& rapartainti

123 siivouspalvelut
kiinteistdn hoito- ja yildpitopalvely, jonka tarkoituksena on halutun pubtaustazon yilEpitaminen

zizdtiloizza

24 ulkoalueiden hoito
kiimteistdn hotto- ja vildpitopalvely, jonka tarkoituk=sena on vilapitas ja parantaa ulkoaluiden
turvalizuutta ja viibtyisyyttd

Kuva 1. Kiinteistopalveluiden kasitteita (Rakli, 2012, viitattu l&hteesta
Sanastokeskus TSK, n.d.)

2.2 Kehittamisen lahtokohdat

TYS:n kohteiden kiinteistdhuolto on ulkoistettu vuonna 2010. Tuolloin saation
omat kiinteistohuoltomiehet siirtyivat ulkoisen palveluntarjoajan palvelukseen

likkeenluovutuksena. Sama palveluntarjoaja voitti vuonna 2014 jarjestetyn



kiinteistohuollon kilpailutuksen ja sopimus jatkui aina vuoden 2020 marraskuu-
hun asti. Vuonna 2020 kiinteistohuollon maaraaikainen sopimus kilpailutettiin
hankintalain mukaisesti uudelleen, jonka seurauksena palveluntarjoaja vaihtui.

Uusi palveluntarjoaja aloitti toimintansa joulukuussa 2020.

Tahan saakka kiinteistohuollon laadunvalvontaa on suoritettu lahinna palve-
luntarjoajan kanssa kuukausittaisten laatupalavereiden seka muutaman ker-
ran vuodessa jarjestettyjen, kiinteistoilla toteutettavien kohdekierrosten muo-
dossa. Kohdekierroksille on mahdollisuuksien mukaan osallistunut kohtee-
seen nimetty huoltohenkild, palveluntarjoajan edustaja seka tilaajan edustaja.
Mahdolliset puutteet on kirjattu ja niiden korjaamista on seurattu kuukausittai-

sissa laatupalavereissa.

Kiinteistdhuolto nakyy vahvasti TYS:n asukkaiden arjessa. Vuosina 2020-
2022 kiinteistohuollolle on osoitettu keskimaarin noin 8500 vikailmoitusta vuo-
dessa, eli yli 20 vikailmoitusta paivittain (Turun Ylioppilaskylasaatio, 2023, s.
29). Vuokrasopimuksen allekirjoittamisen jalkeen asukkaan asumisaikainen
vuorovaikutus vuokranantajan kanssa saattaa kenties olla ainoastaan huo-
neistossa kayvan kiinteistonhoitajan kanssa tapahtuvaa. Tassa tapauksessa
Kiinteistonhoitaja ei ole TYS:n tyontekija, mutta asukkaalle han nayttaytyy
vuokranantajan edustajana — onhan kyseessa TYS:n ostaman palvelun tuot-
taja. Tasta syysta on erittain tarkeaa, etta palvelu tuotetaan laadukkaasti ja
asiakaslahtoisesti, jotta huoltokaynti ei ainakaan heikenna mielikuvaa vuok-
ranantajasta. Laadunhallinnan kayttdonotolla on onnistuneen asukaskoke-
muksen varmistamisen lisaksi toinen tarkea funktio — sopimuksen mukaisen
toiminnan varmistaminen. Julkisena hankintayksikkona TYS on kilpailuttanut
kiinteistohuollon tiettyjen laatukriteerien, kuten henkiloston osaamisen ja ilmoi-
tusten lapimenoajan, mukaisesti. Sopimuksen voimassaoloaikana TYS on vel-
vollinen seuraamaan, etta kilpailutettua laatutasoa noudatetaan. Muussa ta-
pauksessa voidaan tulkita, etta sopimussisaltda on olennaisesti muutettu, joka
taas aiheuttaisi tarpeen Kkilpailuttaa sopimus uudelleen (Laki julkisista
hankinnoista ja kayttdoikeussopimuksista 1397/2016, 14 luku 136 § 1 mom.).
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Asukkailta kerataan kiinteistonhoitoon liittyvaa palautetta kiinteistdhuollon
kaynnin jalkeen tehtavalla tyytyvaisyyskyselylla seka vuosittain toteutetta-
vassa asukastyytyvaisyyskyselyssa esitettavilla kiinteistonhoitoa koskevilla
yleisilla kysymyksilla. Asukastyytyvaisyyskyselyihin lisattiin muutama vuosi sit-
ten NPS-mittaus (Net Promoter Score). NPS-mittauksen avulla voidaan seu-
rata sita, kuinka todennakoisesti asukkaat suosittelisivat asuntokohdettaan
(Olsson, n.d.). Kohteiden saamassa arvosanassa huomioidaan mm. asukkaan
TYS:Itd saama palvelu, kiinteistonhoito, ulkoalueiden hoito, jatehuollon
toiminta ja siivouspalveluiden sujuvuus. Luonnollisesti kohteiden NPS-
arvosanan halutaan olevan mahdollisesti korkea, joten toimintoja pyritaan
kehittamaan jatkuvasti. Koska asiakaskokemus on usean tekijan summa, ei
riitd ettda TYS kehittda omaa toimintaansa eli asukkaan saamaa ydinpalvelua.
Kokemuksen kehittaminen edellyttda tiivista yhteistyota TYS:n ja eri

palveluntuottajien kesken. (Tuulaniemi, 2011, s. 120-121.)

Huoltokaynnin jalkeen lahetettavassa tekstiviestikyselyssa asukasta pyyde-
téan arvioimaan huoltokaynnin onnistuminen asteikolla 0-10, jonka lisaksi
asukkaan on mahdollista kirjata tekstiviestiin myos kirjallista palautetta huolto-
kaynnista. Tulokset kaydaan lapi ja tarvittaessa kontaktoidaan asukkaat, jotka
ovat antaneet arvosanaksi 7 tai heikomman. Vuoden 2021 huoltokayntipalaut-
teiden keskiarvo oli 8,19. Vuonna 2022 keskiarvo nousi hieman ollen 8,44,
mutta keskiarvossa oli kuukausittain suurta vaihtelua. Sopimuksen mukainen
lapimenoaika vikailmoituksille on enintaan 3 arkipaivaa. Vuonna 2021 lapime-
noaika oli 8,6 paivaa ja vuonna 2022 4,7 paivaa. (Turun Ylioppilaskylasaatio,
2023.) Ongelmana vuosina 2021 ja 2022 oli, etta lapimenoajan lyhentyessa

lahemmas tavoiteltua, asukastyytyvaisyys laski.

Kevaalla 2023 huoltopalautteisiin ja poikkeamiin puututtiin kuukausittaisissa
laatupalavereissa systemaattisesti ja napakasti — tapaukset, joissa asukas oli
antanut heikon arvosanan, kaytiin palavereissa lapi ja todettiin yhteisesti mita
on seuraavalla kerralla tehtava toisin. Lisaksi kiinteistonhoitajien kanssa
pidettiin yhteispalaveri, jossa kerrattiin vikailmoituskaytannét. Ensimmaisella
kvartaalilla asukastyytyaisyys saatiin nostettua 8,90 ja lapimenoaika laskettua

lahemmas tavoiteltua kolmea arkipaivaa. Toisen kvartaalin lopussa
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asukastyytyvaisyys kaantyi laskusuuntaan ja lasku jatkui myos kolmannella
kvartaalilla, jolloin myos lapimenoajat nousivat hieman. Nain ollen aiemmilta
vuosilta tuttua vaihtelua nakyi edelleen, joskin hieman maltillisemmin kuin

aiemmin.

Vikailmoitusten kasittelyyn liittyvat ongelmat nakyvat muutenkin, Kkuin
vaihtelevina keskiarvoina. Mikali vikailmoituksen kasittely viivastyy, aiheutuu
tasta usein valtettavissa olevaa ylimaaraista kuormitusta myods TYS:lle.
Asiakas, joka ilmoituksen on tehnyt, on yhteydessa TYS:n asiakaspalveluun ja
kysyy vikailmoituksensa tilannetta. Asiakaspalvelija on yhteydessa
kiinteistopalvelutiimissa tyoskentelevaan sopimusyhteyshenkiloon, joka on
edelleen yhteydessa kiinteistohuollon esihenkiloon. Lisaksi, kun ilmoituksen
kasittely ei ole sujunut odotetulla tavalla, asukkaan odotukset asian nopeasta
kasittelysta ja mahdollisen vian nopeasta korjauksesta eivat tayty. Korjausta
odottava asia voi vaikuttaa asumismukavuuteen merkittavaksi, mika lisaa
asukkaan pettymysta ja turhautumista. Tama voi myos aiheuttaa
tulevaisuudessa jo valmiiksi negatiivista varautumista vikailmoitusta
tehtaessa, jolloin tyytyvaisyys lopputulokseen voi olla matalampi, vaikka

iimoituksen kasittely toisella kerralla sujuisi hyvin.

Kiinteistdhuollon sopimuksen piiriin kuuluvat vikailmoitusten kasittelyn lisaksi
myo0s kiinteiston yleiseen kunnossapitoon liittyvia tehtavia, jotka tulee suorittaa
kohteelle maaritellyn huoltokirjan mukaisesti. Tehtaville on maaritelty tietty
sisaltd ja suoritusaika. Huoltokirjan tehtavat kuitataan sahkdiseen
jarjestelmaan. Raportoinnista nahdaan, onko tyo suoritettu ajoissa, etukateen,
myohassa tai onko sita kuitattu suoritetuksi lainkaan. Huoltokirjatehtavien
suorittamisessa on havaittu puutteita — osa tehtavista kuitataan toistuvasti
myOhassa ja osa on kuitattu vaikka tyota ei ole tehty. Yksi selittava tekija on,
etta huoltokirjaan tehtiin juuri sopimuksen alkaessa massiivinen paivitys, jonka
yhteydessa kohteille jai osittain virheellisia tehtavia. Korjauksia on tehty, mutta
tyd on edelleen kesken ja joissain kohteissa on edelleen eparelevantteja
tehtavia. Puutteelliset ja osin virheellisetkin kuittaukset ovat kuitenkin
kohdistuneet myds niihin  tehtaviin, jotka  kohteisiin  kuuluvat.

Huoltokirjatehtavien suorittamisesta ei suoraan kerata palautetta ja
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esimerkiksi kaikille asukkaille lahetettavassa laajemmassa
asukastyytyvaisyyskyselyssa pyydetaan arvosana vain ulkoalueiden ja
asunnon kunnosta. Arvosanan lisaksi asukkaan on mahdollista antaa myds
kirjallista palautetta. Ulkoalueiden hoidosta vastaa kuitenkin kaksi eri tahoa —
kiinteistohuolto ja viherpalveluntuottaja. Asukas ei todennakoisesti osaa tehda
eroa palveluntuottajien valille, joten asukastyytyvaisyyskyselun tulosten
perusteella esimerkiksi ulkoalueisiin  kohdistuvien huoltokirjatehtavien

toteutumisen arviointi ei ole taysin mahdollista.

Huoltokirjatehtaviin liittyvat puutteet voivat vaikuttaa heikentavasti paitsi asuk-
kaiden viihtyvyyteen, myads kiinteiston kuntoon ja korjaustarpeisiin aiheuttaen
turhia kustannuksia. Asukkaille nakyvimpien tdiden, esimerkiksi ulkoalueen
siisteydesta huolehtimisen tai lumenpoiston, laiminlydnti tulee todennakoisesti
suhteellisen nopeasti nakyvaksi ja TYS:n tietoon. Tallaisten téiden laiminlyonti
voi kuitenkin laskea merkittavasti alueen viihtyisyytta ja houkuttelevuutta, mika
voi pahimmillaan jopa hankaloittaa asuntojen vuokrausta alueella. Jatepistei-
den siisteyden laiminlydnti voi liséksi houkutella paikalle myds esimerkiksi tu-
hoelaimia. Lumenpoiston ja hiekoituksen puutteet taas voivat aiheuttaa turval-
lisuusriskeja ja mahdollisten loukkaantumisten myota myos kustannuksia.
Kiinteistojen teknisiin tiloihin ja laitteisiin liittyvien tdiden puutteellinen hoito voi
esimerkiksi viivastyttaa vikojen tai ongelmien havaitsemista, jolloin ongelmat
ehtivat kasvaa suuremmiksi ja korjaaminen on kallimpaa. Kokonaan laimin-
lyddyt tehtavat taas heikentavat kiinteiston kuntoa ja voivat aiheuttaa kumuloi-

tuvaa korjausvelkaa.

2.3 Kehittamistyodn tavoitteet ja tyon rajaukset

Opinnaytetyon tavoitteena on luoda kiinteistdhuollon laadunhallinnan toiminta-
malli. Toimintamallin tavoitteena on varmistaa sopimuksen mukainen toiminta
ja laatutaso, keskittyen erityisesti huoltotydn toiminnalliseen laatuun. Toimin-
tamalli tulee sisaltamaan ainakin kuvaukset laadun mittareista, asuntokoh-
teissa toteutettavilla laadunvalvontakierroksilla ja asukaskyselyissa kaytetta-

vat lomakkeet seka suunnitelman laadunvalvontakierrosten
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toteutustiheydesta. Kehittamalla valmiit pohjat ja suunnitelman laadunhallin-
nan toimintamallin toteuttamisesta luodaan valmiudet toimintamallin kayttoon-
otolle. Toimintamalli luodaan siten, etta kayttdonottovaiheessa ei ole enaa tar-
peen etsia toimintatapoja, vaan voidaan ryhtya toimimaan mallin ohjeiden mu-

kaisesti.

Vastausta lahdetaan etsimaan kysymyksiin
¢ Kuinka varmistetaan kiinteistdhuoltosopimuksen mukainen laatutaso?
o Mitka tekijat asukas kokee kriittisina huoltotyon laatukokemuksen nako-
kulmasta?
e Kuinka TYS:n vertaisorganisaatiot toteuttavat kiinteistdéhuollon laadun-
hallintaa ja mita TYS voisi heiltad oppia?
o Millaiset kaytannot ovat hyvin tai huonosti kiinteistohuollon laadunhal-

lintaan soveltuvia?

Selkeiden kriteerien avulla pyritdan kirkastamaan tilaajan laatutavoitteet pal-
veluntuottajan lisaksi myos asukkaille. Tasta syysta uudessa laadunhallinta-
mallissa laadunvalvontaan on tarkoitus osallistaa niin tilaaja, palveluntuottaja
kuin loppukayttajat eli TYS:n asukkaatkin. Toimintamalli tulee pohjautumaan
TYS:n kiinteistéhuollon sopimussisaltédn, joten kehitystyon ulkopuolelle raja-
taan sopimukseen kuulumattomat viherhoitotyét seka LVIS-jarjestelmiin liitty-

vat kiinteistonhoidolliset tyot.

Kehittamistyon ulkopuolelle rajataan myos erilaisten laadunhallintajarjestel-
mien kartoitus, silld valvonnassa tullaan kayttdamaan TYS:lIa& jo aiemmin sii-
voustyon laadunvalvonnassa kaytossa ollutta KIHLA-jarjestelmaa. Edella to-
detun mukaisesti KIHLA-jarjestelmaan luodaan laadunhallinnan tarkastuslo-
makkeet, joita tullaan kayttamaan tilaajan ja palveluntuottajan kohteissa tehta-
villa laadunvalvontakierroksilla. Laadunvalvontakierrosten toteuttamiselle ja
toteutustiheydelle laaditaan kirjallinen suunnitelma, mutta varsinainen laadun-
valvontakierrosten toteutus ja toimintamallin kaytantddn vienti rajataan taman
tyon ulkopuolelle. Tydssa sivutaan niita seikkoja, jotka vaikuttavat muutoksen
toteuttamiseen ja muutoksen onnistumiseen, mutta varsinaista suunnitelmaa

muutoksen johtamiseen ei tehda.
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Asukkaat tullaan osallistamaan laaditun toimintamallin mukaiseen laadunval-
vontaan erillisella kyselylla, joka tullaan opinnaytetyon osalta toteuttamaan en-
nen laadunvalvonnan kayttoonottoa lahtdtason maarittamiseksi. Jatkossa ky-
sely toteutetaan vuosittain, mutta seurantakyselyiden toteutus ja tulosten ana-

lysointi eivat sisally opinnaytetydhon.

2.4 Teoreettinen viitekehys

Opinnaytetyon kannalta oleellisia aihesanoja ovat laadunhallinta ja kehittami-
nen, ostopalveluiden johtaminen, Kkiinteistohuolto seka asiakaskokemus.
Nama muodostavat myds opinnaytetyon teoreettisen viitekehyksen. Nama on

kuvattu kuvassa 2.

Osto-
palveluiden

Laadun- johtaminen
hallinta ja
kehittdminen

Asiakas-
kokemus

Kiinteisto-
huolto

Kuva 2. Teoreettinen viitekehys

Siind missa yrityksen on johdettava omia sisaisia resurssejaan, myos ulkoisia
resursseja tulee johtaa, jotta niiden kyvyt ja potentiaali saadaan hyddynnettya.

Omien ja ulkoisten resurssien johtamisessa on kuitenkin eroa — siind missa
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sisaiset resurssit ovat taysin yrityksen kaytettavissa, ostetut ulkoiset resurssit
ovat usein myds muiden yritysten kaytettavissa. (Tanskanen, 2021, s.8.) Kuten
jo aiemmin on todettu, Turun Ylioppilaskylasaation kiinteistohuoltopalvelut tuo-
tetaan ostopalveluina eli ulkoisina resursseina. Nain ollen myds kiinteisto-

huolto on erottamaton osa viitekehysta.

Ostopalveluiden johtaminen eroaa oman henkildkunnan johtamisesta ja kun
kyseessa on julkisen hankintalain mukaisesti kilpailutettava palvelu, ostopal-
velun johtamisessa on eroa myos suoraan ostettavien palveluiden johtami-
seen verrattuna. Tyo nivoutuu keskeisesti laadunhallintaan ja sen kehittami-
seen, mikd muodostaakin viitekehyksen keskeisimman osion. Laadunhallin-
nan avulla varmistetaan, etta tuotettu palvelu tayttaa sille asetetut laatuvaati-
mukset. Laadunhallinnalla voidaan parantaa esimerkiksi palvelun laatua ja
asiakastyytyvaisyytta (Logistiikan maailma, n.d.; Suomi.fi, n.d.). Ostopalvelui-
den johtamisella ja laadunhallinnalla pyritaan vaikuttamaan positiivisesti asia-
kaskokemukseen. Laadunhallinnan nakdkulmasta tama tapahtuu kehittamalla
kiinteistohuollon toimintaa. Asiakaskokemus tarkoittaa asiakkaan yksilollista
kokemusta ja reaktiota yrityksen tai palveluntarjoajan kanssa tapahtuneeseen
kohtaamiseen (Schwager & Meyer, 2007). Ostopalveluiden johtamista tarkas-

tellaan paaosin sopimusjohtamisen nakdkulmasta.
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3 LAHESTYMISTAPA JA TUTKIMUSMENETELMAT

3.1 Lahestymistapa

Tama opinnaytetyd on tapaustutkimus, jossa on konstruktiivisen tutkimuksen
piirteita. Tapaustutkimuksessa pyritdan saamaan syvallista tietoa tutkittavasta
kohteesta sen sijaan, etta pyrittaisiin I0ytamaan tilastollisesti yleistettavaa tie-
toa. Lahestymistapa soveltuu erityisesti tilanteeseen, jossa etsitaan yksittai-
selle organisaatiolle tai kohteelle ratkaisua havaittuun ongelmaan. Kuten
edelld on todettu, tassa tyossa etsitdan vastausta siihen, miten saadaan var-
mistettua, ettd TYS:n kohteissa toteutettava kiinteistéhuoltotyd vastaa kiinteis-
tohuollon sopimuksessa maariteltya laatutasoa, jonka toteutumisessa tahan
asti on havaittu haasteita. Nain ollen pyritddn nimenomaan |dytamaan ratkaisu
organisaation ongelmaan. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti, 2015, s. 37, 52-53;
Simons, 2009, s. 19-21.) Kaytannoén ongelman ratkaisu on tyypillistd myds
konstruktiiviselle tutkimukselle. Kun tapaustutkimuksessa ratkaisu pyritaan
lIdytamaan huomioiden tapauksen konteksti, konstruktiivisessa tutkimuksessa
vastaukset pyritdan Idytamaan teoriaperusteisesti. Tassa tydssa vastausta
etsitddn enimmakseen TYS:n kontekstista, mutta pohjautuen myos
teoriatietoon. Nain ollen tyon paapaino on enemman tapaustutkimuksena.
(Ojasalo, Moilanen & Ritalahti, 2015, s.52-53; 65.) Tydssa laaditaan konkreet-
tinen ohjeistus laadunvalvonnan suorittamiseen seka luodaan edellytykset laa-
dunhallintajarjestelman kayttdonotolle, jotka taas ovat tyypillisempia konstruk-
tiivisen tutkimuksen tuotoksia. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti, 2015, s. 37-38.)

Laadulliset, eli kvalitatiiviset menetelmat ovat tapaustutkimukselle tyypillisia,
mutta myds maarallisia, eli kvantitaviisia menetelmia kaytetdan (Ojasalo,
Moilanen & Ritalahti, 2015, s. 55; Simons, 2009, s.19-20). Tassa tyossa
aineistonkeruumenetelmina kaytetaan seka kvalitatiivisia, etta kvantitatiivisia
menetelmia. Aineistonkeruumenetelmat, niissa kaytettavat kohderyhmat seka
menetelmien tavoitteet on esitetty taulukossa 1 ja niita kasitelldan tarkemmin

tulevissa alaluvuissa.
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Taulukko 1. Aineistonkeruumenetelmat, kohdeihmét "a tavoitteet

Kysely TYS:n asukkaat o Mitkéa tekijat
vaikuttavat eniten
laatukokemukseen?

e Kuinka tyytyvéisia
kiinteistbhuollon
laatutasoon ollaan
talla hetkella?

Kysely Kiinteistonhoitajat e Kokevatko
kiinteisténhoitajat
voivanse tehdé tybnsé
laadukkaasti? Ellei,
mitké tekijat estavéat ?

e Millainen motivaatio
kiinteisténhoitajilla
on?

e Miten he suhtautuvat
laadunhallintaan?

Benchmarking Vertaisorganisaatiot e Kuinka muut toimijat
toteuttavat
kiinteistéhuollon
laadunhallintaa?

o Millaiset toimintamallit
voisivat toimia myés
TYS:lIa?

Yksilohaastattelu | Elakoitynyt e Kuinka

kunnossapitopaallikkd kiinteistéhuollon
laatua on valvottu
aiemmin?

e Mitké ovat olleet hyvia
kaytantoja?

e Mihin olisi hyvéa
kiinnittad huomiota?

3.2 Kyselytutkimus

Kysely on maarallisen, eli kvantitatiivisen tutkimuksen
aineistonkeruumenetelma, jonka avulla pyritaan |0ytamaan
saannonmukaisuuksia vastausaineistosta (Heikkild, 2014, s. 15). Sahkoisesti

toteutettava kysely on soveltuva vaihtoehto, kun koko vastaajajoukolla on
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mahdollisuus vastata kyselyyn internetin valityksella. Sahkdisen kyselyn hyvia
puolia ovat sen nopeus ja tehokkuus, kun kysely saadaan lahetettetya helposti
suurelle joukolle, eikd vastausten saanti edellytd tutkimuksen suorittajalta
kohdejoukon jasenten henkildkohtaista tavoittelua. Yksi sahkoisen kyselyn
haasteista on, etta kyselyyn jatetaan vastaamatta, mika voi aiheuttaa alhaisen
vastausprosentin. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti, 2015, s. 128—-129; Heikkila,
2014, s. 17-18.) Koska TYS:n asiakaskunta on nuorta ja internetin kayttéon
tottunutta, todettiin sahkodisesti toteutettavan kyselyn olevan luonteva ja
soveltuva aineistonkeruumenetelma tassa tutkimuksessa. Asukkaille

suunnattu kyselytutkimus toteutetaan Survio-kyselyohjelmalla.

Asukkaille suunnattu kyselytutkimus toteutetaan siten, ettd se on uudelleen
toistettavissa, kun laadunvalvonta on ollut kaytéssa vahintaan puoli vuotta.
Uudelleen toteutettavalla kyselylla pyritaan selvittamaan, nakyyko
laadunvalvonnan kayttoonotto ja sen myota odotettu laatutason nosto myos
asukkaille. Seurantakyselyn toteutus ja tulosten arviointi rajattin tdman

opinnaytetydn ulkopuolelle.

Otantatutkimuksessa perusjoukosta, eli tutkimuksen kohdejoukosta josta
tietoa halutaan, valitaan pienempi joukko eli otos, joka edustaa
mahdollisimman hyvin perusjoukkoa. Otantaa tehtdessa kaytettavissa on
erilaisia menetelmia, mutta oleellista on vastaajien valinnan satunnaisuus.
(Ojasalo, Moilanen & Ritalahti, 2015, s. 122-124; Heikkila, 2014, s. 32-34.)
TYS:n asuntokohteiden suuruudessa on huomattavia eroja, pienimpien
kohteiden ollessa vain muutamien kymmenien ja suurimpien useiden satojen
asuntojen kokoisia. Koska laadunvalvontajarjestelma on tarkoitus ottaa
kayttéon TYS:n kaikissa kohteissa, on oleellista, etta kaikkien asuntokohteiden
asukkaiden nakemys tulee huomioiduksi laadunvalvontakriteeristda
suunniteltaessa mahdollisimman hyvin. Jotta kohdekohtaisen kato-osuuden
vaikutus vastausten kohdekohtaiseen edustavuuteen saadaan minimoitua ja
jotta vastauksista saataisiin mahdollisimman laajasti asukaskunnan
nakemysta edustava kuva, kysely toteutaan kokonaistutkimuksena, eli kysely

lahetetaan kaikkien asuntokohteiden kaikille asukkaille.
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Suuren vastaajajoukon takia asukkaille suunnatulle kyselylomakkeelle vali-
taan paaasiassa strukturoituja kysymyksia, joihin vastaajalle annetaan valmiit
vastausvaihtoehdot. Strukturoituihin kysymyksiin saatuja vastauksia on nope-
ampi ja helpompi kasitella, kuin esimerkiksi avointen kysymysten vastauksia,
joihin vastaaja voi kirjoittaa vastauksensa omin sanoin. Strukturoitujen kysy-
mysten avulla voidaan myos valttaa esimerkiksi avoimissa vastauksissa nou-
sevia kielellisia haasteita ja siten vaarinymmarryksia. (Heikkila, 2014, s. 47-
49.) Koska noin kolmasosa TYS:n asukaskunnasta on kansainvalisia opiske-
lijoita ja heista suuren osan aidinkieli on jokin muu kuin englanti, nahdaan riski
siihen, etta avointen kysymysten tulkinnassa voi aiheutua virheellisia kasityk-

sia.

Kyselyn tavoitteena on saada selville asukkaiden kokemus tuotetun kiinteisto-
huoltopalvelun laadusta. Tasta syysta kysymykset laaditaan siten, etta ne ka-
sittelevat samoja teemoja, kuin joita myds tilaajan ja palveluntuottajan suorit-

tamilla laadunvalvontakierroksilla tarkastellaan.

Koska kiinteistonhoitotyon kehittaminen edellyttaa seka tilaajan, etta
palveluntuottajan sitoutumista seka yhteisten tavoitteiden ja toimenpiteiden
hyvaksymista, toteutetaan asukkaiden lisaksi kysely alueella toimiville
kiinteistohuollon tydntekijoille (Routto & Pohto, 2000, s. 9). Pienesta
vastaajajoukosta (alle kymmenen henkil6a) huolimatta menetelmaksi valitaan
paaosin strukturoitu kysely, jota taydentavat avoimet kysymykset, jotta
vastaajien anonymiteetti saadaan varmistettua. Talld pyritddn luomaan
mahdollisuus siihen, ettd vastaajat uskaltaisivat kertoa nakemyksistaan
mahdollisimman rehellisesti. Kiinteistohuollon tyontekijdille suunnattu kysely

toteutetaan Microsoft Forms-ohjelmalla.

Kiinteistohuollon tyontekijdille toteutettavan kyselyn tavoitteena on selvittaa,
kokevatko kiinteistonhoitajat  talla hetkella voivansa toteuttaa
kiinteistonhoitotyon laadukkaasti ja elleivat, mita tulisi muuttaa sen
mahdollistamiseksi. Lisaksi pyritdan selvittamaan millainen tydntekijoiden
motivaatio on ja kuinka he suhtautuvat laadunvalvonnallisiin toimenpiteisiin.

Kyselyn tuloksilla on  merkitysta esimerkiksi laadunhallintamallin
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jalkauttamisen yhteydessa, kun suunnitellaan aiheesta viestintda ja

motivoidaan tyontekijoita muutokseen.

Kyselyjen  yhteydessa tulee informoida tutkimuskohteita kyselyn
tarkoituksesta, mita tietoa kerataan, mihin kerattya tietoa kaytetaan ja siita,
miten tietoa sailytetddan. Nama nojaavat tukimuseettisiin normeihin
yksityisyyden suojaamisesta ja tietoon perustuvasta suostuuksesta.
Kaytannodssa tama tarkoittaa sita, etta vastaajalle tulee tarjota riittavasti tietoa
siihen, etta han voi paataa haluaako han osallistua tutkimukseen vai ei.
(Vilkka, 2021, s. 80-81; Willman-livarinen, 2016.) Tietosuoja-asetuksen
(Euroopan parlamentin ja neuvoston asetus (EU) 2016/679) mukaan
kerattavien henkiltietojen maara tulee minimoida ja tutkimus on pyrittava
suorittamaan ilman henkilGtietoja, mikali se on mahdollista. Tassa
opinnaytetyossa toteutettavien kyselyiden osalta todetaan, ettd vastaajan
yksildivia henkilotietoja ei ole tarpeen kysya. Nain ollen ei muodostu
henkilGtietorekisteria, eika tietosuojasaannoksia sovelleta.
(Tietosuojavaltuutetun toimisto, n.d.) Koska kyselyt toteutetaan sahkoisesti,
lahetetaan kyselylinkit vastaajille sahkopostitse. Koska kyselyissa ei kerata
vastaajista arkaluontoisia tietoja, kuten hoitohistoriaan, seksuaaliseen
suuntautumiseen tai vakaumukseen liittyvia tietoja, ei vastaajan informoinnin
valttamatta tarvitse olla kovin yksityiskohtaista tai tarkkaa, mutta tietoa tulee
olla riittavasti jotta paatdoksen kyselyyn osallistumisesta voi tehda. Nain ollen
tassa tyossa toteutettavien kyselytutkimusten osalta laajemman saatekirjeen
sijaan potentiaaliset vastaajat informoidaan saatesanoilla, jotka ovat
tyypillisesti saatekirjetta lyhyemmat ja suppeammat. Riskind on, etta
suppeampi teksti ei valttamatta vakuuta vastaajaa kyselyyn vastaamisen
tarkeydesta. (Vilkka, 2007, s. 81-82.) Toisaalta liian pitka saatekirje voi luoda
mielikuvan pitkasta ja raskaasta kyselysta, jonka seurauksena osa voi jattaa
koko kyselylinkin avaamatta. Oleellista on saada muotoiltua saatteen teksti
siten, etta se motivoi vastaanottajan vastaamaan kyselyyn ja kohderyhmat
huomioiden on oletettavaa, etta lyheysti muotoiltu saate toimii pitkaa

saatekirjetta paremmin. (Willman-livarinen, 2016.)
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Kyselylomakkeet testataan ennen varsinaisen Kkyselyn toteuttamista.
Testaamisen tarkoituksena on varmistaa, etta vastausohjeet ovat selkeat ja
kysymykset tulevat ymmarretyksi siten, kuten on haluttu. Testauksessa
voidaan kayttaa esimerkiksi kognitiivista haastattelua, jossa testihenkild
vastaa tutkimuskysymysten lisaksi kysymyksiin, jotka on laadittu nimenomaan
testaamista varten. Naiden lisakysymysten avulla voidaan esimerkiski
selvittaa, kuinka testaaja on tutkimuskysymykset ymmartanyt tai puuttuuko
kysymyspatterista hanen mielestdan jotain olennaisia kysymyksia.
Testauksen avulla saadaan myds kasitys kyselylomakkeen tayttamiseen
menevasta ajasta. Tassa opinnaytetydssa testaaminen toteutetaan kuitenkin
hieman kevennettyna versiona — lomakkeiden testausta ei aaniteta tai
videoida, vaan testihenkilot saavat vastata lomakkeisiin itsenaisesti.
Testihenkiloita pyydetaan vastaamaan taydentaviin kysymyksiin ja naihin
littyen kaydaan tarvittaessa tasmentavia keskusteluja. (Vilkka, 2021, s. 76—
77.)

Asukaskyselyn testauksessa kaytetdaan henkiloita, jotka eivat tyoskentele
kiinteistoalalla, jotta varmistutaan siita, ettda myos henkilo jolla ei ole
kiinteistdalan kokemusta ymmartaa kysymykset siten, kuin on tarkoitettu.
Kiinteistdhuollolle osoitettavan kyselylomakkeen testauksessa kaytetaan
TYS:n omia korjausmiehia, jotka eivat tydskentele kiinteistdhuollon tehtavissa,
mutta tuntevat kiinteistohuollon toimintakentan hyvin. Naiden testihenkildiden
lisaksi lomakkeet arvioi FM Anu Puustinen, jolla on yli 30 vuoden tydkokemus

erilaisten tutkimushaastatteluiden toteuttamisesta.

3.3 Benchmarking

Benchmarkingin avulla pyritaan I6ytamaan ja ottamaan kayttoon parhaiten
kayttotarkoitukseen soveltuvia toimintatapoja, eli ns. "best practice’-ratkaisuja.
Omia kehityskohteita voidaan tunnistaa vertaamalla omaa toimintaa
esimerkiksi alan kovimpien kilpailijoiden toimintamalleihin, pyrkien loytamaan
kehityskohteita omasta toiminnasta. Vertailua voidaan tehda kahdesta eri

nakokulmasta — tulosten ja suoritustasojen tai toimintatapojen nakodkulmasta.
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(Lecklin, 2006, s. 160-161.) Toisaalta on kuitenkin oleellista myos tiedostaa,
etta vaikka toimintamalli tuottaisi erinomaista tulosta toisessa yrityksessa, ei
se valttamatta sellaisenaan siirrettyna ja taysin samanlaisena toistettuna
valttamatta tuota samanlaista lopputulosta toisen yrityksen toiminnassa. Tasta
syysta benchmarkattu prosessi tulee sopeuttaa ja toteuttaa soveltaen oman
organisaation toiminnassa. (Bhutta & Huq, 1999.) Tassa tydssa sovellettava

benchmarking prosessi on kuvattu kuviossa 1.

Kehityskohteiden Benchmarking- LEE LEE
tunnistaminen kohteiden valinta kerddminen analysointi

Kuvio 1. Benchmarking-prosessi (mukaillen Lecklin, 2006, s. 163)

Tulosten
hy6dyntdminen
toimintamallin
laatimisessa

Benchmarking-prosessi alkaa kehityskohteen tunnistamisella ja sen nykyisen
tason mittaamisella. Kehitettava kohde on hyva maaritella siten, etta tavoite on
pilkottu mitattaviin osioihin, jotta kehitettavasta asiasta saadaan muodostettua
yhteinen kasitys (Tuominen, 2016, s. 24). Kiinteistohuollon laadunvalvonnan
kayttdoonoton kehityskohteeksi maarittellaan: Laadukas, ripea ja oikea-
aikainen kiinteistohuolto, johon seka tilaaja etta asukkaat ovat tyytyvaisia.

Kehityskohteen mittarit on esitetty taulokossa 2.
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Taulukko 2. Kiinteistdhuollon laadunvalvonnan kayttéénoton kehityskohde

Laadukas Ty0 suoritetaan ja  kuitataan
palvelukuvauksen mukaisesti
mahdollisimman vahin virhein

Ripea Vikailmoitusten lapimenoaika < 3 vrk

Oikea-aikainen Huoltokirjan tehtavat tehdaan niille

maariteltyina ajankohtina

Kiinteistohuolto Kohteeseen nimetyn huoltoyhtion
toiminta
Tilaajan tyytyvaisyys Laadunvalvontakierroksilla

maaritetyt pisteet
Asukkaan tyytyvaisyys Vikailmoitusten asiakaspalautteet ja

asukastyytyvaisyyskyselyn tulokset

Tassa tydssa benchmarkingin tavoitteena on saada kasitys siita, kuinka muut
vastaavat toimijat toteuttavat kiinteistohuollon laadunvalvontaa ja olisiko heilla
kaytdssaan toimintatapoja, jotka voisivat toimia myos TYS:I14. Vertailukohteina
kaytetdan TYS:n vertaisorganisaatioita, eli Suomen Opiskelija-asunnot ry:n

jasenyhteisoja.

Kun  kehityskohde ja vertailukohteet on valittu, valmistellaan
tiedonkeruuaineisto. Tiedunkeruussa on tarkeda keskittya erityisesti siihen,
etta keratty tieto on vertailun ja kehittamishankkeen kannalta oleellista ja
tarkeaa tietoa. Tiedonkeruun valineena voi kayttaa esimerkiksi
kyselylomaketta. Tiedonkeruu on jarkevaa aloittaa oman yrityksen toiminnasta
ja tiedoista — kun lahtétilanne on kartoitettu perusteellisesti, tiedot ovat jo
ainakin osin valmiina. Vertailukohteilta tiedonkeruumenetelmind voidaan
kayttdad samoja menetelmia, kuin esimerkiksi asiakastyytyvaisyystiedon
keruussa — kyselyja, puhelinkyselyja ja henkildkohtaisia haastatteluja.
(Lecklin, 2006, s. 169.)
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TYS:n nykyisen toiminnan perusteella ja maaritelty tavoitetila huomioiden
laaditaan  kyselylomake, joka lahetetaan valituille vertailukohteille.
Vertailukohteeksi taytetdan sama lomake TYS:n nykyisin tiedoin. Lomakkeen
henkilotietojen keruun osalta noudatetaan samaa linjaa, kuin edella on todettu
kyselyjen osalta — yksiloivia henkilotietoja ei kerata. Vastaajia pyydetaan
kertomaan kohdeorganisaatio ja jos kaytossa on kirjattu laadunhallintamalli,
tiedustellaan saako kyseiseen organisaatioon olla yhteydessa lisatietoja
varten. Lomakkeen testihenkilona kaytetdan TYS:n kunnossapitoinsindoria,

joka vastaa kiinteistdhuoltosopimuksesta.

3.4 Yksilohaastattelu

Muille alan toimijoille tehtavan benchmarkauksen ja kyselytutkimusten lisaksi
haastatellaan  TYS:n  pitkdaikaista, kevaalla 2022  elakditynytta
kunnossapitopaallikoa. Kunnossapitopaallikon toimenkuvaan kuului reilun 30
vuoden ajan TYS:n Kkiinteistbhuollon toiminnasta ja sujuvuudesta
vastaaminen. Haastattelun tavoitteena on selventaa, kuinka kiinteistohuollon
laadunvalvontaa toteutettiin, kun kaytdssa ei ollut systemaattista
toimintatapaa. Tarkoituksena on Ioytaa hyvaksi koettuja kaytantoja, seka
tunnistaa ongelmalliseksi koettuja kohteita, joihin olisi tulevaisuudessa hyva

kiinnittaa aiempaa enemman huomiota.

Menetelmaksi valittiin haastattelu, silla aiheesta halutaan syvallista tietoa ja on
oletettavaa, etta vastaukset ovat monitahoisia. Haastattelu on hyvin kaytetty
ja joustava, mutta tyypillisesti aikaa vieva menetelma (Hirsjarvi & Hurme, 2022,
s.32). Koska kohdejoukko on vain yksi henkild, ei ajankayttd aiheuta
ongelmaa. Lisaksi kohdejoukon ollessa vain yksi henkild, voidaan jo
lahtokohtaisesti todeta, ettd haastattelun aineisto ei tule olemaan
yleistettavissa. Oletettavaa kuitenkin on, ettd haastattelulla saadaan tahan
tutkimustarkoitukseen validia tietoa. Haastattelu on perusteltu menetelma
myos siksi, etta tarkoituksena on selvittdaa nimenomaan yksilon, eli elakoity-
neen kunnossapitopaallikon nakemyksia laadunhallinasta (Ojasalo, Moilanen
& Ritalahti, 2015, s. 106).
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Koska kyseessa on opinnaytetyon tekijan pitkaaikainen kollega, kyseessa on
ns. sisapiirihaastattelu, joka ei muodoltaan ole niin formaali, kuin
tutkimushaastattelut tyypillisesti. Sisapiirihaastattelu muistuttaakin tyypillisesti
keskustelua tai syvahaastattelua, silla strukturoidun haastattelulomakkeen
lapikaynti voisi tehda haastattelutilanteesta kankean ja tiedonsaannista
hankalaa. Sisapiirihaastattelun riskind on, ettad tutussa ilmapiirissa nojataan
virheellisesti yhteiseen kokemukseen ja haastateltava olettaa haastattelijan
tietavan tai ymmartaneen asian samalla tavalla, vaikka nain ei ole. Tata riskia
pyritaan valttamaan tietoisesti ja tilanteissa, joissa havaitaan taman suuntaista
olettamaa, haastateltavaa pyydetaan tdsmentamaan vastaustaan. (Hyvarinen
ym., 2017, s. 344-347.)

Haastattelu toteutetaan puolistrukturoituna teemahaastatteluna. Teemahaas-
tattelussa, nimensa mukaisesti, keskitytaan ennakolta tarkkaan maariteltyjen
kysymysten sijaan tutkimuksen kannalta keskeisiin teemoihin, jotka suurem-
massa kohdejoukossa toistuisivat kaikissa haastatteluissa samoina. (Hirsjarvi
& Hurme, 2022, s. 48.) Tahan haastatteluun maaritellaan ennakolta maaratyn

teeman — kiinteistohuollon laadunhallinnan — lisaksi muutamia tukikysymyksia.

Vaikka muut tutkimukset toteutetaan anonyymisti, haastattelun osalta katso-
taan haastateltavan taustalla olevan merkitysta tulosten painoarvon nakokul-
masta. Haastateltavalta on saatu lupa kertoa hanen taustastaan TYS:Ila seka

viitata haneen hanen entisella ammattinimikkeellaan tassa tyossa.
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4 KINTEISTOHUOLTO LYHYESTI

4 1 Kiinteistohuollon tarkoitus

Kiinteistohuolto on osa kiinteistonhoitoa. Kuten aiemmin kuvassa 1 esitettiin,
kiinteistonhoidon tarkoituksena on huolehtia siita, etta kiinteiston kunto, arvo,
ominaisuudet ja olosuhteet sailyvat halutulla tasolla. Kiinteisto- ja rakentamis-
alan keskeisen sanaston (RT 10-11251, 2017, s. 21) mukaan “Kiinteistéhuol-
lon tarkoitus on pitaa kohde kaytto- ja toimintakunnossa ja estaa vikojen il-
maantuminen. Se kohdistuu muun muassa kiinteiston rakenteisiin, rakennus-

osiin ja teknisiin laitteisiin.”

Kiinteistohuollon sisallosta sovitaan tilaajan ja palveluntuottajan — huoltoyhtion
— valisessa kirjallisessa sopimuksessa. Sopimuksessa maaritellaan tilaajan
tarpeet ja odotukset kiinteistohuoltotyodlle, seka tehtavat ja asiat, jotka ovat
huoltoyhtion vastuulla. Sopimuksen liitteena on tyypillisesti palvelukuvaus, jota
taydennetaan tehtavaluettelolla ja tehtavakuvauksilla. Palvelukuvauksessa
kerrotaan ostettavien tehtavien sisalloista ja niiden aikatauluista, joita tasmen-
netaan tehtavaluettelossa. Jokaiselle tehtavalle maaritellaan miten ja milloin
tyo tulee suorittaa. (Kiinteistdbmedia, 2022, s. 234; Kiinteistdbmedia, 2020, s. 20,
24-28.)

4.2 Huoltokirja ja huoltokalenteri

Asumis- tai tyoskentelykayttoon tehtaville uudisrakennuksille ja rakennuslupaa
edellyttaville vastaaville saneerauskohteille tulee maankaytto- ja rakennuslain
(132/1999) mukaan maaritellda huoltokirja. Laissa on myds maaritelty
huoltokirjan vahimmaissisaltd. Huoltokirja toimii ikdan kuin Kkiinteiston
kayttoohjeena, jonka tarkoituksena on tukea kiinteiston yllapitoa eli hoitoa,
huoltoa, kunnossapitoa ja korjaamista. Kiinteistohuollon kaytossa
huoltokirjasta ovat tyypillisesti konekortit, huoltokalenteri, kayttopaivakirja ja
vikailmoitusosio. (Kiinteistomedia, 2020, s. 30-32, 34.) Hekkasen (2020, s. 44)

mukaan huoltokirja on yksi kiinteistonpidon laadun peruspilareista ja jopa
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tarkein niista. TYS:lIa on kaytdssaan sahkdinen huoltokirja, jota yllapidetaan
kiinteistonhallintajarjestelmassa (Visma Tampuuri). Jokaiselle asuntokohteelle
on laadittu oma, yksildllinen huoltokirja. Tassa tydssa huoltokirjalla ja sielta
nousevilla tehtavilla tarkoitetaan niita tehtavia, jotka huoltokirjaan on maaritelty
kiinteistohuollon tehtavaluetteloon. Myos vikailmoitukset ovat teknisesti osa
huoltokirjaa, eika niita nain ollen voi taysin erottaa toisistaan, mutta tassa
tyossa vikailmoitukset ja huoltokirjatehtavat esitetaan kahtena erillisena osa-
alueena, silla osa-alueiden seuranta ja laadunhallinan mittarointimenetelmat

eroavat toisistaan.

Huoltokalenteriin  on maaritelty tehtavat, joilla pyritddan ennakoiden
vaikuttamaan esimerkiksi rakennusosien pitkaikaisyyteen ja jarjestelmien
toimivuuteen. Lisaksi huoltokirjassa on maaritelty kausihuoltoja ja -tehtavia,
esimerkiksi ulkoalueiden hoitoon liittyen. Osalle huoltokalenterin tehtavalistan
tehtavista on maaritelty tarkat ajankohdat, jolloin tehtava tulee suorittaa.
Talldin tehtava nousee maariteltyna ajankohtana kohteen vastuullisen
Kiinteistonhoitajan tydlistalle. Kiinteistonhoitajan tulee suorittaa ja kuitata tyo
tehdyksi tehtavalle maariteltyna ajanjaksona. Tehtavia voidaan kohdistaa
tarpee mukaan suoritettavaksi paiva-, viikko-, kuukausi- tai vuositasolla.
(Kiinteistomedia, 2020, s. 34-35.) Huoltokirjan kuittauksia seurataan TYS:lla
Tampuuri-jarjestelman huoltokalenterinakymasta ja jarjestelman

muodostamien raporttien avulla.

4.3 Vikailmoitukset

Vikailmoitusten kasittelylle on maaritelty kriteerit huoltokirjassa. Naihin
maarittelyinin  kuuluu  esimerkiksi ilmoitusten kasittelyajoille  annetut
vaatimukset ja maarittely siita, millaisia tehtavia vikailmoitusten perusteella
huollon tulee suorittaa. TYS:IIa vikailmoituksia voivat kirjata asukkaat, TYS:n
tyontekijat seka yhteistyokumppanit. Vikailmoitukset kirjataan sahkdisesti
Tampuuri-jarjestelmaan. Asukkaiden tekemat vikailmoitukset ohjautuvat
suoraan kiinteistohuollon kasittelyyn ja kiinteistohuolto tarvittaessa siirtaa tyot

TYS:lle jatkotoimenpiteita varten. Asukkaat voivat esimerkiksi ilmoittaa
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vikailmoituksella asunnossaan tai yhteisissa tiloissa olevasta korjaus- tai
huoltotarpeesta. Vikailmoitukselle kirjataan vahintaan tila, johon ilmoitus
kohdistuu, kuvaus ongelmasta seka sisaanpaasytieto. Asukas voi valita, saako

asunnossa kayda yleisavainta kayttaen vai tuleeko kaynnista sopia erikseen.

Vikailmoitusten tilaa seurataan ilmoitushallinnasta. Uuden ilmoituksen
saapuessa ilmoituksen tila on 'avoin’. Kiinteistdhuollon ottaessa tyon vastaan,
tila muuttuu tilaan 'vastaanotettu’ ja kun tyo on valmistunut, ilmoitus kuitataan
tilaan ’valmis’. Mikali tydon suoritus jostain syysta viivastyy, esimerkiksi
asukkaan tavoittelun tai varaosien tilauksen vuoksi, ilmoitus on mahdollista
asettaa myos tilaan 'odotuksessa’. Asukas nakee itse tekemiensa ilmoitusten

tilan ja ilmoitukselle kirjatut tiedot omilta sahkoisilta asukassivuiltaan.
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5 LAADUNHALLINTA JA SEN KEHITTAMINEN

5.1 Laatu kasitteena

Laatu on abstrakti asia, jonka kokemukseen vaikuttaa yksilon subjektiivinen
kokemus. Aiheena laatu on ikivanha ja arkikielessa laadusta puhutaan hyvin
vaihtelevissa yhteyksissa. Nykyisin puhuttaessa laadusta, mielikuvat keskitty-
vat paaasiassa positiivisiin ominaisuuksiin — niihin tekijoihin, jotka ovat onnis-

tuneita, toimivia ja tasokkaita. (Suomen Standardisoimisliitto SFS ry, 2016.)

Eri maaritelmien mukaan laatu voi tarkoittaa kayttotarkoitukseen soveltu-
vuutta, vaatimusten mukaisuutta tai loistokuutta (De Feo, Juran & De Feo,
2017, s. 5). Lecklinin (2006, s. 18) mukaan laadun kasitetaan yleisesti tarkoit-
tavan "asiakkaan tarpeiden tayttamista yrityksen kannalta mahdollisimman te-
hokkaalla ja kannattavalla tavalla”, kun taas Lecklin & Laine (2009, s. 15) ovat

koonneet kolme tunnettua laadun maaritelmaa yhteen seuraavasti;

¢ ’laatu on sopivuutta kayttétarkoitukseen (Joseph M. Juran)
e laatu on kykya tyydyttaa asiakkaan tarpeet (George D. Edwards)
e laatu tuo tyytyvaisyytta ja rahaa (Mikael Harry)”

Vaikka laatua voidaan maaritella eri tavoin katsantokannasta riippuen, tarkein
maaritelma laadulle on asiakkaan tulkinta siitd. Nain ollen ei riita, ettd TYS
maarittelee, millaista on laadukas kiinteistohuoltotoiminta, vaan on selvitettava
myos millaisen kiinteistOhuoltopalvelun asukkaat kokevat laadukkaana. (De
Feo, Juran & De Feo, 2017, s. 4-5; Skalén, 2016, s. 43.)

Voittoa tavoittelemattomana toimijana TYS ei ensisijaisesti tavoittele taloudel-
lista hyotya tai lisdostoja kiinteistohuollon laatutason nostolla. Laadukkaalla
toiminnalla voidaan kuitenkin tuoda asukkaille lisaarvoa ja erottautua kilpaili-
joista. TYS:n kiinteistdhuoltopalvelu on pyritty organisoimaan siten, etta se toi-
mii nopeasti ja auttaa asukkaita arjen pulmissa — my0s osin sellaisissa asi-

oissa, jotka eivat valttamatta esimerkiksi yksityisiltd markkinoilta vuokratun
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asunnon kiinteistéhuoltotoimiin kuulu. Jotta kiinteistdhuollosta voidaan mark-
kinoinnissa puhua kilpailijoista erottavana laatutekijana, tulee taman perustua
vahvasti asukkaiden kokemukseen ja tarjota sellaista hyotya, jota asukas pal-
velulta kaipaa. Mikali laatutaso noudattelee vain yrityksen — eli TYS:n — maa-
ritelmaa laadukkaasta palvelusta, ei asukas valttamatta jaa nakemysta erityi-
sesta laadusta tai lisdarvosta. (De Feo, Juran & De Feo, 2017, s. 8.) Subjek-
tiivisen kokemuksen vuoksi eri ihmisten laatukasityksissa voi olla suuriakin
eroja, minka vuoksi laadun objektiivinen mittaaminen edellyttaa arviointikritee-

rien vakiointia.

Laadunvalvonnan tavoitteena on varmistaa palvelun vakautta, pyrkimyksena
on estaa epasuotuisia muutoksia ja sailyttaa nykytila (De Feo, Juran & De Feo,
2017, s. 214). Tama on kuitenkin melko yksitasoinen tarkastelukulma, silla laa-
dunvalvonnan merkitys termina on vuosien mittaan kaventunut. Aiemmin laa-
dunvalvonnan katsottiin kasittavan myos laadun suunnittelua, mutta nykyaan
laadunvalvonta tarkoittaa 1ahinnd konkreettista valvontaa sen osalta, etta toi-

mitaan maariteltyjen standardien mukaisesti (De Feo, 2019).

5.2 Laatu kiinteistohuollossa

Kiinteistdhuollon mittaaminen ei aina ole yksinkertaista, tai ainakaan yhta
suoraviivaista kuin esimerkiksi rakentamisen parissa, jossa mittarit ovat
teknisia tai esimerkiksi materiaalien ominaisuuksiin sidottuja. Kuten
palveluiden mittaamisessa yleensa, kiinteistohuollon laatu on abstraktia, joka
perustuu kokemukseen. Nain ollen on mahdollista, ettd hyvin toteutettu
kiinteistohuolto tuottaa positiivisen kokemuksen, vaikka teknisesti mitaten
rakennuksessa olisi laatuvirheita. Vastavuoroisesti heikosti toteutettu palvelu
teknisesti  taydellisessa  ymparistossa tuottaa  herkasti  huonon
asiakaskokemuksen. (Hekkanen, 2020, s. 43.)

Kiinteistonpidon yleiset laatuvaatimukset (KiinteistoRYL 2009) maarittelee
operatiivisen yllapidon laatutavoitteet ja ohjaa kiinteiston omistajaa toimimaan

hyvan kiinteistonpitotavan mukaisesti (Hekkanen, 2020, s. 46). KiinteistoRYL
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onkin toiminut pohjana, kun on laadittu TYS:n huoltokirjan tehtavaluetteloa ja
-kuvauksia. Tehtavien kuvaukset tarkastettin perusteellisesti ennen
kilpailutuksen toteutusta vuonna 2020. Palveluntuottaja on jo tarjouksessaan
sitoutunut  noudattamaan  huoltokirjian ~ mukaista  huolto-ohjelmaa.
Huoltokirjassa on maaritelty esimerkiksi toistuvia tehtavia, joille on asetettu
tietty suoritusaika seka erilliset reunaehdot asukkaiden vikailmoitusten
kasittelyyn. Selonottoneuvottelussa, joka on kayty ennen sopimuksen
allekirjoitusta, on varmistettu ettd tarjoaja ja tilaaja ovat yksimielisia
sopimuksen sisallosta ja ettd tarjoaja on ymmartanyt mihin on sitoutunut.
Vasta taman jalkeen on allekirjoitettu sopimus, jossa palveluntuottaja on
lopullisesti vahvistanut sitoumuksen tuottamaan palvelun sovitulla tavalla ja
hinnalla (Tieva & Junnonen, 2007, s. 40). Kiinteistohuollon kilpailutusvai-
heessa hinnan lisaksi vertailu- ja valintakriteereiksi asetettiin laadullisia kritee-
reja henkiléston ammattitaidon osalta. TYS:n nakdkulmasta laadukkaalla kiin-

teistohuoltopalvelulla tarkoitetaan siis sopimuksenmukaista toimintaa.

Kiinteistdhuollon osalta laatu voidaan jakaa kahteen osa-alueeseen -
tekniseen ja toiminnalliseen laatuun. Teknistd laatua voidaan mitata
esimerkiksi taloudellisin mittarein, olosuhdemittauksin tai saanndllisesti
toistuvin auditoinnein. Toiminnallisella laadulla tarkoitetaan varsinaista
palvelutoimintaa, jota voidaan mitata esimerkiksi vasteaikojen ja
tyytyvaisyyskyselyjen seurannalla. (Nikander ym., 2007, s. 55-60.) Tassa
tyossa toteutettavassa laadunhallintamallissa  keskitytdan erityisesti

toiminnallisen laadun hallintaan ja kehittamiseen.

Palvelun laadusta keskustelu ja sen tutkiminen ei ole uusi ilmio. Kiinnostus
palvelun laatua kohtaan herasi 1970-luvulla ja sen jalkeen aihetta on tutkittu ja
kasitelty erilaisista nakokulmista (Gronroos & Tillman, 2020, s. 77).
Kiinteistdhuollonkin osalta laadusta on puhuttu palvelujen kehittdmisen
yhteydessa jo ainakin 1990-luvulta alkaen, mutta jostain syysta kiinteistoalalla
asiakaslahtoista — humanistista — nakokulmaa ei ole otettu laajemmin osaksi
toimintatapaa viela 2020-luvullakaan (Hekkanen, 2020, s. 44; Kiinteistdalan
koulutussaatid, 1995, 76-77). Aiemmissa tutkimuksissa on todettu, etta

kiinteistopalvelun laadun seurantaan liittyen on vahaisesti aiempaa
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Kirjallisuutta (Nikander ym. 2007, s. 10). Kiinteistonhoidon nakdkulma on
pitkdan ollut hyvin tekninen ja esimerkiksi Hekkanen (2020, s. 45) kuvaakin
kiinteistonpidon “laatutemppelin” peruspilareiksi huoltokirjan, teknisen pitkan
tahtdimen suunnitelman, yllapitotaloudellisuuden ja energiatehokkuuden.

Asiakas- eli tilan loppukayttajan nakokulma naista pilareista puuttuu.

Asiakasnakokulma on hyvin tarkea ja sita pyritaan nostamaan tassa tyossa
enemman esiin, mutta kuten edelld on todettu, tekninen nakdkulma on
erottamaton osa kiinteistohuoltoa. Tasta syysta myds teknisempien tehtavien
valvonta on tarkeaa — myos ne voivat vaikuttaa asukkaan kokemukseen.
Tilaaja ei kuitenkaan voi olla paikan paalla valvomassa jokaista
huoltotyOsuoritetta. Tasta syysta laadunmittaus on hyva kohdistaa otokseen
sopimukselle maaritellyistd huoltotehtavista. Valvontaa kehitettdessa on
kuitenkin hyva pyrkia keskittymaan niihin tehtaviin, jotka ovat kiinteiston tai
asukkaan nakokulmasta merkityksellisia, silla jos valvontakohteita on liikaa on
hallintamallin toteuttaminen raskasta ja vaikea toteuttaa. (Makela, Pitkéanen &
Jarvenpaa, 2009, s. 142, 147.)

Isdnndinnin  kasikirjassa (Kiinteistdmedia, 2022, s. 235) on maaritelty
seuraavasti: "Kiinteistotyon kohdalla laadunhallinnalla tarkoitetaan kaikkia niita
keinoja, joilla tilaaja voi ohjata kiinteistonhoidon toteutuksen laatutasoa.” Laa-
dunhallintaa suunniteltaessa tilaajan on hyva tunnistaa valvottavan sopimuk-
sen keskeisimmat perusarvot ja taman jalkeen suunnitella laadunhallinta toi-
menpiteet nama huomioiden (Makela, Pitkdnen & Jarvenpaa, 2009, s. 142).
TYS:n nakdkulmasta kiinteistohuollon laadun kannalta oleellista on asukastyy-
tyvaisyys ja mahdollisimman vahavirheinen, sopimuksen mukainen toiminta,
joka varmistaa sen, etta kiinteistot pysyvat hyvassa kunnossa. Laadun voi-
daankin tulkita tarkoittavan sita, kuinka hyvin palvelu vastaa asukkaan tarpei-
siin seka sita, kuinka vahennetaan palvelussa esiintyvia virheita, asukastyyty-
mattdmyytta ja parannetaan palvelun toimituskykya (De Feo, Juran & De Feo,
2017, s. 34).

Laatu ei siis yksin muodostu virheettdmasta suorituksesta tai tyytyvaisesta asi-

akkaasta, vaikka ne osaltaan kuvastavatkin laadukasta toimintaa. Jotta
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asiakas kokee palvelun laadukkaana, tulee tehtavien toimenpiteiden olla asi-
akkaan mielesta oleellisia ja tarpeita vastaavia. Mikali vikailmoitus kasitellaan
taysin prosessin mukaisesti - kiinteistonhoitaja suorittaa asunnossa korjaustoi-
menpiteitad, kirjaa niista tiedon ilmoitukselle ja informoi asukasta jatkotoimen-
piteista — mutta asukkaan kokemuksen mukaan korjaustoimenpide ei poista
asukkaan kokemaa ongelmaa tai kiinteistonhoitaja on asukkaan mielesta kor-
jannut jotain epaolennaista, ei han valttamatta koe saaneensa laadukasta pal-
velua. Asiakkaan kokemukseen vaikuttavat hanen arvonsa, eli se, mika hanen
nakemyksensa mukaan palvelun kayton seurauksena tulisi tapahtua tai mita
hanen tulisi saada. Taman vuoksi on oleellista tunnistaa asukkaiden arvot kiin-
teistohuollon osalta. Tunnistamisen apuna kaytetaan kyselytutkimusta, jonka
tuloksista tunnistetaan myds asukkaiden nakokulmasta tarkeimmat eli strate-
giset arvot. (De Feo, Juran & De Feo, 2017, s.5; Skalén, 2016, s. 43—44;
Lecklin, 2006, s. 84-86.)

5.3 Ostopalveluiden johtaminen osana laadunhallintaa

Ostopalveluilla tarkoitetaan sellaisia resursseja, jotka ovat yrityksen kaytetta-
vissa maksua vastaan eli kaytannossa laskutusperusteisesti (Tanskanen,
2021, s. 11). Ostopalveluiden, eli ulkoisten resurssien johtaminen eroaa omien
resurssien johtamisesta, silla kaytettavissa olevat johtamisen tyokalut ovat ra-
jatummat. Ostopalvelun tuottavat tydntekijat noudattavat ensisijaisesti oman
organisaationsa strategiaa ja ensisijainen tyonjohto-oikeus on organisaation
omalla johdolla, joka asettaakin ulkoisten resurssien johtamiselle omat haas-
teensa. Ostopalveluiden johtamisessa tasapainoillaankin toisaalta sopimus-
johtamisen ja toisaalta henkilostdjohtamisen keinoilla. Sopimusjohtaminen pe-
rustuu usein sanktioiden voimaan, kun taas henkilostojohtamisen nakokul-
masta voidaan nahda tilanne esimerkiksi monikulttuuristen tiimien johtamisen,
motivoinnin ja luottamuksen luomisen kautta. (lloranta & Pajunen-Muhonen,
2018, s. 198-199.) Tassa tyossa ostopalveluiden johtamista tarkastellaan

ensisijaisesti sopimusjohtamisen nakdkulmasta.
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Tieva ja Junnonen (2007, s. 32-34) ovat maaritelleet sopimusjohtamisen
tarkoittavan "yrityskohtaista toimintamallia liittyen yrityksen sopimustoiminnan
kokonaisvaltaiseen jarjestamiseen”. Sopimusjohtaminen voidaan jakaa
kahteen osioon — sopimusvalmisteluun ja sopimusten hallintaan. Sopimusval-
mistelu sisaltaa ennakoivia toimenpiteita, kuten tarjouspyyntdoon, sopimusneu-
votteluihin ja sopimuksen laadintaan liittyvia asioita, kun taas sopimusten hal-
linta kasittaa esimerkiksi sopimusmateriaalin hallintaa, yhteistyo- ja kehitysme-
nettelyita seka joustavia ongelmatilanteiden ratkaisukeinoja. Sopimussuhdetta
siis hallitaan ja sen elinvoimaisuutta yllapidetdan sopimusjohtamisen avulla.
TYS:n tapauksessa ostopalveluiden, eli tassa tapauksessa kiinteistéhuoltopal-
velusopimuksen, johtamisella tarkoitetaan ulkoisten resurssien johtamista, so-
pimuksenmukaisen toiminnan seurantaa seka jatkuvaa arviointia siita, vas-
taako sopimussisaltd edelleen tamanhetkiseen tarpeeseen, vai onko tarpeen
ryhtya valmistelemaan sopimuksen kilpailutusta. Tassa tyossa keskitytaan so-
pimushallintaan, eli yksinkertaistaen sopimuksenaikaisen toiminnan tarkaste-
luun ja kehittamiseen, joskin myohemmin mahdollisesti toteutettavissa
Kiinteistohuollon  kilpailutuksissa  aineistoa voidaan kayttda myds

sopimusvalmisteluvaiheessa.

Lahtokohtaisesti sopimus toimii yhteistyon perustana. Sopimuksessa maaritel-
laan yhteistyon edellytykset seka esimerkiksi osapuolten vastuut ja tehtavat,
joiden mukaisesti sopimusosapuolten on toimittava. Sopimuksen ensisijainen
tarkoitus onkin toimia esimerkiksi palveluprosessien johtamisen tyokaluna ja
auttaa kaytannon toiden ohjauksessa. (lloranta & Pajunen-Muhonen, 2018, s.
301; Tieva & Junnonen, 2007, s. 12, 31.) Myds toiminnalle asetetut
laatumaaritelmat on esitetty sopimuksessa. Heikosti toteutettu sopimusjohta-
minen voi aiheuttaa ylimaaraisia kustannuksia, toistuvia sopimusrikkomuksia
ja asiakastyytymattomyytta (Saxena, 2008, s.11-12, 19). Tasta syysta erityi-
sesti ostopalveluiden sopimusjohtamiseen on syyta kiinnittaa erityistd huo-
miota. Ulkoistetun eli ostopalvelun tuottajan kanssa yhteistoiminta edellyttaa
kahden eri organisaation toimintakulttuurien yhteensovittamista. Oleellista on,
etta tilaajan edustajalla tulee olla riittava sisaltdosaaminen ulkoistetusta palve-
lusta — tassa tapauksessa kiinteistdhuollosta — ja sopimuksen sisalldsta, jotta

tuotettua palvelua voidaan tosiasiallisesti valvoa ja kehittaa. (Huuhka, 2022, s.
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147.) Ulkoistetun kiinteistdhuollon ollessa kyseessa sopimusjohtamisen avulla
varmistetaan, etta asetettuihin tavoitteisin paastaan - maaritellyt
kiinteistonhoitotehtavat tulevat suoritetuiksi oikea-aikaisesti asetetut
laatuvaatimukset tayttyaen (Routto & Puhto, 2000, s. 32).

Routto ja Puhto (2000, s. 18) puhuvat sopimusjohtamisesta ulkoistetun
kiinteistonhoidon osalta siten, etta sopimuksenmukaista palvelua tulee ohjata.
Sopimuskauden he ovat kahdeksaan osaprosessiin (kuvio 2). Koska
Kiinteistohuollon sopimus on koko toiminnan perusta, siina maaritellyt
Kiinteistonhoitoaikataulut, kokousmenettelyt ja muut toimintamallit luovat
pohjan toiminnan, eli koko ostetun palvelun ohjaamiselle ja seurannalle.
Esimerkiksi huoltokalenteriin tehdyn dokumentoinnin avulla voidaan seurata
téiden oikea-aikaisuutta ja mahdollisia ongelmakohtia. Yhteisissa kokouksissa
ratkotaan esiin nousseita ongelmia ja kehitetdan toimintaa. (Routto & Puhto,
2000, s. 32.)

Sopimuksen

Aloituskokous Kehityskokous S
paivittaminen

Kayttaja- Laadun mittaus ja

informaatiotilaisuus arviointi SppiiE e

Kiinteistonhoidon

Hoitokokous
valvonta

Kuvio 2. Ulkoistetun kiinteistonhoidon sopimuskauden osaprosessit (Routto &
Puhto, 2000, s. 32)

Palvelusopimuksen johtamisessa voidaan soveltaa Edwards Demingin johta-
mismallia, joka koostuu neljasta vaiheesta — suunnittele, toteuta, arvioi ja pa-

ranna. Lecklin ja Laine (2009, s. 34) ovat tdydentdneet Demingin mallista
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toteutusmallin. Routto ja Pohto (2000, s.16) ovat myos hyddyntaneet Demingin
ympyraa kuvatessaan kiinteistonhoidon jatkuvaa ohjausta. Kuviossa 3 on esi-

tetty naiden yhdistelma.

Hoitotason ja yllapitostrategian tarkistaminen Hoitotaso, yllapitostrategia
Kiinteistdnhoitosuunnitelman kehittaminen Kiinteistonhoitosuunnitelma
Kustannussaastdjen [6ytaminen Alustava kiinteistonhoitoaikataulu
Sopimuksen paivittdminen Tarjouspyyntd

Toiminnan kehittaminen ; Tarjousten vertailu
SR Valmennus uuteen Perusta 5
Yhteistyon o e Sopimusneuvottelu
. Tuotteiden Toiminta P : .
parantaminen Kiinteistdnhoitosopimus

; kehittaminen Tieto
Asiakast 4. 1.
siakastyytyvaisyys S

parantaminen

Paranna = _Suunnittele
Act

| jarjestelman \

_toteutus /4
5, T
Johtopéatokset Arvioi ja opi Toteuta
Oppiminen Check Do

Laatumittareiden Arviointi (.)hj.aus. Aloituskokous
analysointi LI Asiakasinformaatiotilaisuus

Korjaavat toimenpiteet . Henkilstén perehdytys

Toteutus

Toiminnan laatu Prosessin jatkuva valvonta
Tuotteen laatu Tyosuoritteiden valvonta
Prosessin laatu Hoitokokoukset
Asiakastyytyvaisyys Kehityskokoukset

Kuvio 3. Johtamisjarjestelman toteutusmalli (soveltaen Lecklin & Laine, 2009,
s. 34; Routto & Pohto, 2000, s. 16)

Johtamisjarjestelman avulla palvelusopimusta voidaan johtaa suunnitelmalli-
sesti, johdonmukaisesti ja systemaattisesti. Johtamisen tavoitteena on varmis-
taa, etta yrityksen paamaarat ja tavoitteet saavutetaan. Kun johtamisen osalta
maaritellaan yhtenaiset menettely- ja soveltamistavat, on myds mahdollisissa
henkilostomuutostilanteissa helpompi jatkaa tai sijaistaa, kun toimintamallit on
selkeasti maaritelty. (Lecklin & Laine, 2009, s. 115.) Talla hetkella TYS:n kiin-
teistohuollon sopimuksesta vastaavalle kunnossapitoinsindorille ei ole nimet-
tya sijaista, eikd menettelymalleja ole kirjattu. Tahan pyritdan 16ytamaan rat-

kaisu tassa tyossa laadittavassa laadunhallintamallissa.

Kiinteistbhoidon laadunhallinta sijoittuu edella kuvatussa johtamisjarjestel-
massa kaikkiin vaiheisiin, joskin hieman eri tavoin. Vaiheessa 1, jossa suunni-
tellaan ja valmistellaan uuden kiinteistdhuoltosopimuksen kaynnistamista, tu-
lee jo maaritella laatukriteereja, jotka tarjoukseen vastaavan palveluntuottajan
tulee tayttaa. Lisaksi myoOs tarjouspyynnossa esitettavassa kiinteistonhoito-

suunnitelmassa tulee olla maariteltyna tehtaviin sidottuja laatukriteereja.
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Tassa tyossa toteutettava malli sijoittuu kuitenkin paasaantdisesti vaiheisiin 2—
4.

Aktiivisella toiminnalla voidaan kehittaa ulkoisten resurssien toimintaa. Kuvi-
ossa 4 on esitelty kolme keskeista keinoa, joita tullaan tarkastelemaan ja hyo-

dyntamaan myos uutta laadunhallintamallia laadittaessa.

vy Selkeadt maarittelyt ja

Kilpailupaineen luominen
5 tavoitteet

Yhteiset kehitysprojektit

=
>
-

Vaihtoehtojen luominen Vastavuoroisuus ja hydtyjen

Toimiva kommunikointi EJako

Hankintamaarien
Selkeat ja toimivat vaihtelu

prosessit

Avoin tiedonvaihto

Johd Kai Tihed kilpailutus Toimittajien valmentaminen ja
ondonmukaisuus Toimittajan haastaminen konsultointi

Yhdenmulkaisuus Benchmarking Jatkuva palaute
Sisdinen koordinointi

Toimittajan seuranta Toimittajapalkinnot

Kilpailukannustimet
Yhteistyokannustimet

Keskindinen osaamisen vaihto ja
oppiminen

Molemminpuolinen riippuvuus

Kuvio 4. Keskeiset keinot toimittajien suorituskyvyn parantamiseksi (mukail-
len Tanskanen, 2021, s. 102)

Selkeydelld seka sopivilla kannustimilla ja tuella voidaan edistda toimittajien
suorituskykya ja yhteistyon toimivuutta. Naista tarkein on selkeys — ellei palve-
luntuottajalla ole selkeaa kasitysta siitd, mita odotetaan tai millaiset kriteerit
ovat, on palveluntuottajan hyvin vaikea onnistua tilaajan tarpeiden ja odotusten
tayttamisessa. Maarittelyiden ei tarvitse kaikilta osin olla erityisen yksityiskoh-
taisia, vaan niissa voi olla esimerkiksi huomioituna vaihteluvalia tai muuta val-
jyytta, jonka avulla palveluntuottajalle annetaan mahdollisuus kayttaa omaa
osaamistaan parhaimman ratkaisun loytymiseksi. Mahdollisissa ongelmatilan-
teissa olisikin hyva palata tarkastelemaan alkuperaisten maarittelyjen sel-
keytta pelkan ongelman korjaamisen lisaksi — jos ongelma on aiheutunut epa-
selvasta maarittelysta, ilman selkeyttamista ongelma todennakdoisesti toistuu.
Palveluntuottajan ja tilaajan valinen seka organisaatioiden sisainen avoin kom-

munikointi ja luottamus ovat edellytys ilmenneiden ongelmien korjaamiselle.



38

Mikali jommankumman tai molempien organisaatioiden sisalla esimerkiksi
kommunikointi on vahaista tai tavoitteet ovat ristiriitaisia, heikentaa tama mah-
dollisesti myOQs tilaajan ja palveluntuottajan valista yhteistyota. Ongelmatilan-
teita voivat aiheuttaa esimerkiksi eri tyontekijoilta saatavat erilaiset vastaukset
samaan kysymykseen tai keskenaan ristiriitaiset vaatimukset. (Tanskanen,
2021, s. 102-103.)

Kilpailukannustinten perusta on palveluntuottajan tahto taata taloudellinen tu-
los ja saada itselleen sopimus tilaajan kanssa voittamalla muut tarjoajat suori-
tuskyvyllaan, kun taas yhteistyokannustinten kohdalla palveluntuottaja haluaa
suhteesta muutakin, kuin lyhyen aikavalin taloudellista hyotya. Kilpailupainee-
seen palveluntuottajan nakokulmasta vaikuttaa kolme asiaa — odottaako pal-
veluntuottaja yhteistyon olevan arvokasta, onko tilaajalla useita varteenotetta-
via palveluntuottajavaihtoehtoja ja onko palveluntuottajalla itsellaan tarjota
useita hyvia vaihtoehtoja. Toimiessaan kilpailukannustimet saavat palvelun-
tuottajan parantamaan suorituskykyaan ja panostamaan yhteistydhon. Naista
keinoista yhteistydOkannustimet edellyttavat eniten resursseja, joten niiden koh-
dentamisen osalta on hyva kayttaa harkintaa. Yhteistyokannustimilla voidaan
lisata luottamusta ja palveluntuottajan sitoutumista sopimukseen, joka taas voi
nakya esimerkiksi parantuneena suorituskykyna. Ongelmien ratkominen yh-
dessa, seka toiminnan ja laadun jatkuva kehittdminen voivat esimerkiksi toimia
osaltaan yhteistyokannustimena, silla naiden avulla palveluntuottaja voi pit-
kalla aikavalilla saada itselleen esimerkiksi suorituskykya parantavaa tietoa ja
osaamista. Yhteistyokannustimilla pyritaan siihen, etta molemmat sopimus-
osapuolet pyrkisivat vapaaehtoisesti tuottamaan toisilleen lisaarvoa. Kilpailu-
ja yhteistyokannustimien kayttdoa on kuitenkin hyva tasapainottaa tarpeen ja
tilanteen mukaan. (Tanskanen, 2021, s. 102-109.)

Toimintakulttuurien yhteensovittamisessa myods kumppanuusajattelusta voi
olla apua. Tanskanen (2021, s. 110) esittelee kumppanuuspyramidia tilaaja-
toimittajasuhteiden suorituskykya parantavana kilpailukannustimena, mutta
sitd voidaan soveltaa myos laadunhallinta-ajatteluun (kuvio 5). Mita paremmin
tilaaja tuntee palveluntuottajan, sitd paremmin voidaan tehda yhteistyota

asetettujen tavoitteiden saavuttamiseksi. Tanskasen (2021, s.110)
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kumppanuuspyramidissa kilpailukannustimilla pyritaan luomaan
kilpailutilannetta eri toimittajien valilla, mutta kiinteistohuollon nakdkulmasta
voisi ajatella eri palveluntuottajia tai yksittaisen palveluntuottajaorganisaation
sisalla toimivia kiinteistdnhoitajia — kannustimet motivoivat. Tiedonjako ja
kouluttaminen voivat myos edesauttaa yhteistyon sujuvuutta, kuten myos

yhteiset kehityshankkeet tai toimet.

Kehita yhdessa

eVaihda toimittajan kanssa parhaita kaytantoja
eToteuta yhteisia kehitysprojekteja

AN

Jaa tietoa tehokkaasti, mutta valikoiden

eMadrittele tapaamisille tarkka asialista, paikka ja aika
Jaa tietoa jarjestelmallisesti ja tarkkaan muotoiltuna
*Vaadi tiedonkeruussa tarkkuutta

AN

Kehita toimittajan teknisia kykyja

eParanna toimittajan ongelmanratkaisua
eKehitd toimittajan kanssa yhteinen kieli
eHio toimittajan innovaatiokykya

AN

Opasta toimittajiasi

eLdhetd tarkeimmille toimittajille kuukausittainen
raportointikaavake

eAnna toimittajillesi valitonta ja jatkuvaa palautetta

eKytke ylin johto ongelmien ratkaisuun

AN

Kayta kilpailukannustimia tukemaan

yhteistyota

eHanki jokaista komponenttia kahdelta tai kolmelta
toimittajalta

eKehita yhteensopivia tuotantofilosofioita ja -
jarjestelmia J

Ymmarra, kuinka toimittajasi toimivat

eTutustu toimittajien liiketoimintaan
oKdy katsomassa, miten toimittajat toimivat
eArvosta toimittajien kyvykkyyksia )

Kuvio 5. Kumppanuuspyramidi (Liker ja Choi, 2004, viitattu lahteessa Tans-
kanen, 2021, s. 110)
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Selkeyden vuoksi ulkoistettujen palveluiden osalta olisi hyva maaritella jo kil-
pailutusvaiheessa palvelun hallintamalli, jossa kuvataan tilaajan ja palvelun-
tuottajan yhteisty0d strategisella, taktisella ja operatiivisella tasolla. Kumpikin
osapuoli nimeaa kullekin tasolle vahintaan yhden henkildn, joka hallinnoi ja
vastaa toiminnasta. (Huuhka, 2022, s. 147.) Tallaista mallia ei ole erikseen
TYS:n kiinteistdhuollon kilpailutuksen yhteydessa kirjattu, vaikka reunaehdot
yhteistoiminnalle on huoltokirjassa mainittu. Kuviossa 6 on kuvattu hallintamalli

tilaajan nakokulmasta.

St rateg| nen eUlkoistavan yrityksen ylin johto

e Yhteistyé on tarpeellista kun ulkoistetulla palvelulla on
taso ulkoistavan yrityksen kannalta strategista merkitystd

eUlkoistava yritys nimeé&a palvelulle omistajan, joka
eohjaa ja valvoo operatiivisen tason toimia

Ta kt I N e n ta S O esopii palvelua koskevat muutokset

evdlittéd ulkoistavan yrityksen johdon linjaukset

eUlkoistava yritys nimeé&a palvelulle vastuuhenkilon, joka
evastaa palvelun toimivuudesta

Operatiivinen
t aso stekee palvelua parantavia aloitteita
eorganisoi ja valvoo sovittuja kehitystoimia

Kuvio 6. Hallintamalli tilaajan nakdkulmasta (mukaillen Lehikoinen & Toyryla,
2013, viitattu l8hteessa Huuhka, 2022, s. 147)

Vaikka mallia ei suoranaisesti ole toistaiseksi kirjattu, on sen mukaisesti osin
toimittu. Kiinteistohuollon strategisen tason toiminnasta vastaavat TYS:|Ia kiin-
teistdjohtaja, jotka tarpeen vaatiessa osallistuu yhteistydhon palveluntuottajan
kanssa. Taktinen ja operatiivinen taso taas ovat paasaantoisesti toteutuneet
yhden henkilon, kiinteistohuollon sopimuksesta vastaavan eli kiinteistohuollon
koordinoijana toimivan TYS:n kiinteistdinsindorin toimesta. Koordinoija toimii
tilaajan edustajana ja yhteyshenkildna niin palveluntuottajan kuin asukkaiden-
kin suuntaan. Koordinoijan vastuulla on huolehtia, etta kiinteistonhoitotyo pal-
velee seka kiinteiston etta sen kayttajien tarpeita, seka varmistaa etta tyo to-

teutetaan suunnitellun mukaisesti. Sopimuskauden aikaisen yhteyshenkilo-,
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valvonta- ja kehittamistyon lisaksi koordinoijan rooliin kuuluvat sopimuskautta
ennakoivat suunnittelu- ja tarjouspyyntévaiheet. (Routto & Pohto, 2000, s. 9.)
Taktisen ja operatiivisen tason vastuuhenkilona hanen vastuulleen kuuluvat
myOs muun muassa laadunvalvonta, toiminnan jatkuva kehittaminen ja

kustannusten seuranta (Huuhka, 2022, s. 148).

5.4 Asiakaskokemus

Onnistuneen asiakaskokemuksen kehittdmisen edellytyksena on organisaa-
tion ja erityisesti johtotason sitoutuminen asiakaskeskeiseen toimintaan. Ei
riita, etta asiakaskokemus tai asiakaslahtoisyys on kirjattuna yrityksen strate-
giaan tai arvoihin, vaan aiheen tulee nakya myos toiminnassa — johtotasolla
tama voi nakya esimerkiksi resurssien ohjaamisena asiakaskokemuksen ke-
hittdmiseen tai asiakaskokemukseen liittyvien aiheiden nostaminen kokousten
agendalle tai yrityksen sisdiseen viestintdan. (Vesterinen, 2014, s. 18-24.)
Myo6s TYS:n strategiaan (Turun Ylioppilaskylasaatié, n.d.-a) on kirjattu TYS:n
pyrkivan asiakaslahtodiseen toimintaan muun muassa seuraamalla asukaspa-

lautteita ja reagoimalla niihin.

Kuten edella on todettu, saattaa kohtaaminen kiinteistdhuollon kanssa olla
asukkaan asumisajan aikana jopa ainut henkilokohtainen kontakti vuokranan-
tajan edustajan kanssa. Nain ollen asiakkaan kokemus kiinteistéhuollon toi-
minnasta voi osaltaan maarittaa vuokranantajakuvaa merkittavasti. Negatiivi-
nen kokemus voi pahimmassa tapauksessa aiheuttaa vuokranantajalle mer-
kittavaa mainehaittaa. Vikailmoituksen kasittelyn sujuvuus vaikuttaa ratkai-
sevasti myods asukkaan kasitykseen kiinteistdhuollon toiminnan laadusta. Toi-
saalta sujuva ja laadukas kiinteistohuollon toiminta voi osaltaan vahvistaa

TYS:n vuokranantajakuvaa.

Mista asiakaskokemus sitten muodostuu? Asiakaskokemusta voidaan tarkas-
tella kolmen eri nakokulman — toiminnan, tunteiden ja merkityksen — kautta.
Toiminnan nakokulmasta arvioidaan, kuinka hyvin palvelu vastaa asiakkaan

toiminnalliseen tarpeeseen, onko palveluprosessi esimerkiksi sujuva, selkea
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ja helposti kaytettava. Tunteiden ja merkityksen kautta taas tarkastellaan, vas-
taako palvelu asiakkaan tunnetason odotuksiin ja millaisia henkilokohtaisia
merkityksia palvelu tuottaa. (Tuulaniemi, 2011, s. 74-75.) Kiinteistohuollon
nakokulmasta on helpoin antaa esimerkki tilanteesta, jossa asukas on tehnyt
vikailmoituksen jossa asukas ilmoittaa esimerkiksi asunnon olevan liian kylma.
Kiinteistonhoitaja vastaanottaa vikailmoituksen, kdy asunnossa ja toteaa
asunnon lampdtilan olevan normaali. Jos Kkiinteistonhoitaja vain kuittaa
ilmoituksen jarjestelmasta valmiiksi toteamuksella, ettd asunnon Iampdtilassa
ei ole Korjattavaa, asukaskokemus ei todennakdisesti ole positiivinen:
toimintatasolla asukas ei ehka koe, etta hanen ongelmansa on ratkaistu, silla
asunto on edelleen kylma. Tunnetasolla han ehka kokee, etta han ei ole tullut
ymmarretyksi eikd han myoskaan merkitystasolla ole saanut ilmoitukselle
vastinetta. Tallaiset iimoitukset ovat haastavia ja usein kay niin, etta taydellista
asiakaskokemusta on hankala tuottaa, koska asukkaan varsinaista ongelmaa
— kylmantunnetta — ei kiinteistonhoidollisesti saada poistettua. Kuinka sitten

asiakaskokemus voisi tassa tilanteessa olla parempi?

- Asukkaalle kerrotaan, etta lammitysjarjestelman toiminta on tarkastettu,
eika siina ollut korjattavaa mutta on ymmarrettavaa, ettd esimerkiksi
ilmankosteuden vuoksi lampdtila saattaa tuntua viilealta

= Asukkaan ilmoittama vika tulee tarkastetuksi ja asukkaan tunne huomi-
oiduksi

- Asukkaalle annetaan vinkkeja, kuinka han voisi itse edesauttaa asun-
non lampimana pysymista, esimerkiksi siirtamalla pitkat verhot pois pat-
teritermostaatin edesta ja siirtamalla huonekaluja kauemmaksi patte-
rista, jotta lampo paasee paremmin leviamaan. Kehotetaan asukasta
seuraamaan lampotilaa lampomittarilla ja tekemaan uusi ilmoitus, jos
lampdtila laskee alle suosituslampaétilan.

= Asukkaan on mahdollista oppia tédsséa lisdé asuntonsa toiminnallisuuk-
sista ja saada néin lisGmerkitysta. Asukkaalle luodaan myés mielikuva,

eltéd apua saa tarvittaessa, eiké hénté jatetd ongelman kanssa yksin.

Asiakaskokemuksen seuranta ja sen systemaattinen kehittdminen on oleelli-

nen osa kiinteistdhuollon laadunvalvontaa. Vesterinen (2014, s. 14) jakaa
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asiakaskokemuksen kehittamiseen neljaan osa-alueeseen — kuunteluun, ana-

lysointiin, osallistamiseen ja toimintaan (kuvio 7).

Kuvio 7. Systemaattisen asiakaskeskeisen toiminnan malli (Vesterinen, 2014,
s. 14.)

Kiinteistohuollon laadunvalvonnan nakodkulmasta asiakkaan kuulemista teh-
daan jo nyt vikailmoituksen jalkeen lahetettavalla palautepyynndlla. Palaute-
pyynto kohdistuu kuitenkin aina yhteen nimenomaiseen asiakastilanteeseen,
eikd sen tarkoituksena ole arvioida kiinteistdhuollon toimivuuden sujuvuutta
laajemmin. Kyseisen palautekyselymallin haasteena voi olla myds se, etta
asukkaan tehdessa useita vikailmoituksia lyhyella ajanjaksolla, hanen voi olla
vaikea hahmottaa, mihin vikailmoitukseen kukin palautekysely kohdistuu, silla
jokaisesta valmiiksi kuitatusta vikailmoituksesta muodostuu uusi palaute-
pyyntd. Tama voi joissain tilanteissa myds arsyttaa tai turhauttaa asiakasta,
jolloin kyselyyn vastaaminen voi jadda kokonaan tekematta. Ajalla 1.7.2022-
30.6.2023 kiinteistohuollon vikailmoitusten osalta lahetettiin 4387 palauteky-

selya, joista 20,61 % vastattiin.

On kuitenkin oleellista huomioida, etta vaikka toiminta olisi virheeténta ja tilaa-
jan ohjeistuksen mukaista, ei se automaattisesti tarkoita sita, etta asiakkaat

ovat siihen tyytyvaisia. Virheeton toiminta kuitenkin todennakadisesti aiheuttaa
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vahemman tyytymattomyytta. Tyytymattdomyys ja tyytyvaisyys eivat kuiten-
kaan tassa asiayhteydessa ole toistensa vastakohtia, silla tyytyvaisyys tai tyy-
tymattomyys kokonaisuuteen muodostuu usein useammasta tekijasta. Tasta
syysta palautekyselyissa on oleellista numeerisen arvion lisaksi pyytaa sanal-
lista palautetta, jotta ne tekijat, jotka tyytyvaisyytta tai tyytymattomyytta aiheut-

tavat voidaan tunnistaa. (De Feo, Juran & De Feo, 2017, s. 103.)

Uudessa laadunvalvontamallissa pyritdan kuulemaan asukkaiden nakemysta
kiinteistohuollon toiminnasta myods muissa, kuin yksittaisen vikailmoituksen ka-

sittelytilanteissa.

5.5 Toiminnan muuttaminen

Toimintakulttuurin muuttaminen on yleensa hankalaa ja vaatii pitkajanteista
tyoskentelya muutoksen aikaansaamiseksi. Pelkastaan muutoksen aikaan-
saaminen ei riita, vaan tyota tulee tehda myos sen yllapitamiseksi. Ellei tyota
tehda kokonaisvaltaisesti, toivottua muutosta ei todennakdisesti tavoiteta. Ju-
ranin muutosmallissa (kuvio 8) esitetaan viisi osa-aluetta, joiden saralla yrityk-
sen tulee saavuttaa ns. lapimurto paastakseen pitkakestoisiin tuloksiin. llman
lapimurtoja voidaan kylla saavuttaa hyvia, mutta usein lyhytkestoisia tuloksia.
(De Feo, Juran & De Feo, 2017, s.46.)
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Kuvio 8. Juranin muutosmalli (mukaillen De Feo, Juran & De Feo, 2017, s.
46)

Muutos alkaa paatdsvaiheesta, jolloin todetaan, etta jotain taytyy tehda, jotta
voidaan vastata toiminnalle asetettuihin odotuksiin. Tassa vaiheessa tulee
hankkia selked kuva yrityksen toiminnasta ja palvelujen tasosta, jotta muutos
voidaan suunnitella. Tiedonhankinnassa voidaan kayttaa esimerkiksi asiakas-
kyselya, jonka avulla selvitetdan mista yrityksen palveluista asiakkaat pitavat
tai eivat pida ja ymmarretaan, kuinka muutokset vaikuttavat yrityksen ydinpro-
sesseihin. Tietoa on hyva kerata seka kvalitatiivisin, etta kvantitatiivisin mene-
telmin, jotta saadaan mahdollisimman kokonaisvaltainen arvio organisaa-
tiosta. Naiden tietojen perusteella luodaan kayttdédnottosuunnitelma, josta tu-
lee kayda ilmi mm. metodit, joita muutoksen implementoinnissa kaytetaan, ta-
voitteet ja mittarit, joilla edistymista seurataan. Vaiheen onnistunut suorittami-
nen johtaa toivottuun lapimurtoon johtamisessa. (De Feo, Juran & De Feo,
2017,s.73.)

Johtamisen osalta lapimurto voidaan saavuttaa, kun johto maarittelee tavat,
joilla organisaation suoritustavoitteet asetetaan ja kuinka henkilostd motivoi-
daan tayttamaan asetetut tavoitteet. Lisaksi johdon tulee maaritelld, kuinka
tydvoimaa ja muita resursseja johdetaan ja hyédynnetaan. (De Feo, Juran &

De Feo, 2017, s. 51.) Koska on kyse ostopalvelusta, on ensisijaisesti TYS:n
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tehtava maaritella tavoitteet, joita kohti pyritdan. Motivointikeinoja voidaan
sopimuksen puitteissa pohtia yhteisesti kiinteistohuollon esihenkildiden
kanssa, mutta kaytannon tyon operatiivinen johtaminen siten, ettad resurssit
tulevat parhaalla mahdollisella tavalla hyddynnetyiksi, on
kiinteistonhoitoyrityksen tehtava. Kiinteistohuollon esihenkilostd tulee
kuitenkin saada sitoutettua muutokseen ja laatutavoitteisiin, jotta muutos
operatiivisessa toiminnassa on mahdollinen, silla johdon on pystyttava
selkeasti kommunikoimaan tyontekijOilleen, mitd heiltd odotetaan ja
edesauttaa sita, ettd tyontekija ymmartaa miksi uusi tapa on vanhaa parempi
(De Feo, Juran & De Feo, 2017, s. 51).

Organisaation ja rakenteen lapimurron myota usein suunnitellaan ja otetaan
kayttoon jokin operatiiviseen toimintaan littyvd malli — esimerkiksi
laadunhallintajarjestelma. Usein myos suunnitellaan ja toteutetaan malli, jossa
erilliset toiminnot saadaan linkitettya osaksi kokonaisuutta. (Juran & De Feo,
2010, s. 289-290.)

Nykyisen suoritustason lapimurto nakyy tulosten paranemisena, prosessien
tehostumisena ja I0ydetaan ratkaisut, joiden avulla vanhoihin ongelmallisiin
toimintatapoihin ei enaa palata. Oleellista on tunnistaa, kuinka vahennetaan
tai poistetaan prosessien ongelmakohtia seka vahennetaan niista aiheutuvaa
asiakastyytymattomyytta ja turhia kustannuksia. (Juran & De Feo, 2010, s.
295.) Tassa opinnaytetydssa pyritddn tunnistamaan  prosessien
ongelmakonhtia tutkimalla aikaisempia vikailmoituksiin liittyvia
asiakastyytyvaisyyyskyselyjen tuloksia, kuten edella alaluvussa 2.2 on todettu.
Lisatietoa siita, mitka osa-alueet asukkaat kokevat ongelmallisiksi pyritaan
saamaan lisatietoa myos asukkaille suunnatulla kyselylla.
Laadunhallintamallissa pyritaan Ioytamaan ratkaisuja ongelmakohtiin ja siten

saavuttamaan lapimurto talla osa-alueella.

Kulttuurin  1apimurto saattaa olla kaikkein vaikeimmin ja hitaimmin
saavutettavissa, mutta sillda on todella suuri vaikutus organisaation
suorituskykyyn (Juran & De Feo, 2010, s. 297). Puhuttaessa yksittaisesta

organisaatiosta, on ehka helpompi hahmottaa sen sisainen yrityskulttuuri kuin
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silloin, kun kyseessa on ostopalvelu. Kuten edelld on todettu, ostopalvelun
johtaminen edellyttaa kahden eri organisaation kulttuurien yhteensovittamista.
Kulttuurin lapimurron myo6td muodostuu esimerkiksi tavoitteita tukeva
sosiaalinen ilmapiiri, paatdksentekoa ja toimintaa ohjaavat arvot juurtuvat
kaikille tasoille kaikkiin toimintoihin. (Juran & De Feo, 2010, s. 297.) Tallaisen
muutoksen aikaansaaminen ei onnistu vain julkaisemalla uutta materiaalia ja
kertomalla, etta jatkossa toimimme nain. Muutos edellyttaa, etta koko johto —
tassa tapauksessa kiinteistohuollon vastuuhenkilot niin TYS:lla kuin
palveluntuottajan puolella — noudattavat ja vahvistavat uusia normeja ja
kaytdsmalleja systemaattisesti omassa tydéssaan. (Juran & De Feo, 2010, s.
300.)

Tyypillisesti ihmiset motivoituvat tekemaan tydnsa mahdollisimman
tehokkaasti ja hyvin silloin, kun kokevat saavansa siita asianmukaisen
palkkion. Palkkio voi olla esimerkiksi rahallista, mutta myos aineetonta kiitosta
ja huomiota. Toisaalta, jos palkkio on ainut motivointikeino, ei todennakdisesti
saavuteta tilaa, jossa tyontekijat muodostavat ryhman, joka on omasta
halustaan valmis ponnistelemaan yhteisen onnistumisen eteen. Jos ryhma
l0ytaa yhteisen motivaation, syntyy osallisuuden tunne jonka myota kokee,
etta ryhman tavoitteet ovat myds hanen tavoitteitaan. (Koivisto & Ranta, 2019,
s. 35, 38.) Tyontekijoiden kuunteleminen lisdd osallisuuden tunnetta.
Osallisuuden tunne lisaa tyontekijdiden sitoutumista, ylpeyden tunnetta ja
omistajuuden tuntua. (Juran & De Feo, 2010, s. 293.) TYS:n nykyinen
kiinteistohuollon sopimus mahdollistaa rahallisen palkkio-sanktiomallin
kayttdéonoton, mutta sitd ei taman opinnaytetydon puitteissa erityisemmin
huomioida motivointikeinona, silla kyseisen mallin kayttoonotosta ei ole tehty
paatosta. Sen sijaan tassa opinnaytetydssa yritetaan 16ytaa keinoja, joilla
saataisiin edistettya kiinteistonhoitajien osallisuuden tunnetta ja sita kautta
sitouttaa kiinteistonhoitajat pyrkimaan kohti laatutavoitteita jokapaivaisissa
tyotehtavissa. Naiden avulla pyritaan vahentamaan mahdollista
muutosvastarintaa, joka voi kummuta esimerkiksi huolesta omasta

suoriutumisest uusien normien mukaisesti (Juran & De Feo, 2010, s. 301).
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Kuinka organisaatio voi valmistautua reagoimaan nopeasti ja tehokkaasti
odottamattomiin muutoksia? Luomalla rakenteita ja prosesseja, joiden avulla
voidaan havaita seka toiminnan kannalta lupaavia, ettd niitd uhkaavia
muutoksia seka luoda mallit, joiden avulla naihin voidaan varautua. Lisaksi
tulee huolehtia siita, etta muutosprosessin myota saavutettuja hyotyja
yllapidetaan, ymparistollisesti kestavien toimintamallien kehittamista ja
noudattamista unohtamatta. @ Na&ain voidaan saavuttaa viimeinen,
sopeutuvuuteen ja kestavyyteen liittyen lapimurto. (Juran & De Feo, 2010, s.
303-304; 308.)

5.6 Laadunhallintamallin kehittaminen

5.6.1 Kehittamisprosessi

Laadunhallintamallin kehittaminen toteutetaan tassa tyossa mukaillen Leckli-
nin (2006, s. 51-56) kuvaamaa laatutoiminnan kaynnistamisprosessia (kuvio
9). Prosessin ensimmainen vaihe, eli laadunhallintamallin kayttdonoton tavoit-

teiden maarittely on kuvattu aiemmin luvussa 2.3.

Laadun-
hallintamallin
laatiminen

Tavoitteiden Tilanne- Riskien

maarittely kartoitus arvointi

Kuvio 9. Laadunhallintamallin kehittamisprosessi

Jotta laadunhallintamallin avulla voidaan saavuttaa mitattavia tuloksia, on en-
nen toiminnan kaynnistamista selvitettdva nykyisen toiminnan tilanne. Sopi-
muksen vastuuhenkildiden kesken pidetaan keskustelutilaisuus, jossa kirja-
taan asiat ja toimintamallit, jotka eivat talla hetkella toteudu sopimuksella maa-
ritellyn laatutason mukaisesti. Lisaksi kaydaan lapi asukkailta ajalla 1.1.-
31.7.2023 tulleet vikailmoituksia koskevat palautteet seka kohdekohtaiset asu-
kastyytyvaisyyskyselyjen tulokset ja naista pyritaan I0ytamaan ne osa-alueet,

joissa asukkaiden nakemyksen mukaan kiinteistohuollolla olisi parannettavaa.
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Kiinteistonhoitajille toteutetaan kysely, jonka tulosten perusteella pyritaan tun-
nistamaan ne tekijat, joiden he kokevat hankaloittavan laadukkaan palvelun

toteuttamista.

Riskien arvioinnissa pyritaan tunnistamaan ne riskit, jotka liittyvat laadunhal-
lintamallin kayttoonottoon. Tallaisia voivat olla esimerkiksi millaisia riskeja mal-
lin kayttdonotto voi aiheuttaa toiminnan sujuvuudelle tai mita voi aiheutua, jos

toimintamallin kayttdonotto epaonnistuukin. Tunnistetut riskit ovat:

- Resurssit eivat riita laadunhallintamallin toteuttamiseen
- Laadunhallintamallin mukainen toiminta ei johda laatutason kohoami-
seen

- Palveluntuottaja ei sitoudu laadunhallintamallin toteuttamiseen

Seuraavassa alaluvussa syvennytaan tarkemmin prosessin viimeiseen vai-

heeseen, eli laadunhallintamallin laatimiseen.

5.6.2 Mittareiden ja toimintamallien maarittely

Jotta toimintamalli toimii tarkoituksessaan ostosopimuksen johtamisessa,
tulee palveluntuottajalle tarjota selkea kuva niista kriteereista ja tavoitteista,
jotka tilaajalle on toiminnan laadulle asettanut (Tanskanen, 2021, s. 102). Jotta
mittareiden avulla saadaan operatiivisen toiminnan ohjauksessa hydodynnetta-
vaa tietoa, tulee toiminnalle asetettujen tavoitteiden olla mitattavia (Huuhka,
2022, s. 184). Laadunhallintamallissa maaritelldankin erilaisia mittareita, jotta

tavoitteet ovat kaikille osapuolille mahdollisimman selkeat.

Laadunhallinnan ja sille asetettujen mittareiden avulla pyritaan tunnistamaan
laatupoikkeamat, eli ne asiat joissa ei ole onnistuttu, seka tuoda esiin myos
onnistumiset (Makela, Pitkanen & Jarvenpaa, 2009, s. 184). Toiminnan seu-
rannan ja laadunvalvonnan avulla saadaan tietoa, joka toimii perustana palve-
luntuottajalle annettavalle palautteelle ja toiminnan pitkajanteiselle kehittami-

selle. Seurannassa kaytettavat mittarit ja kaytannot maaritelldan riippuen
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valvonnan kohteesta. (Huuhka, 2022, s. 179.) Kaytanndssa tilaaja siis maarit-
telee seurattavat mittarit, joiden tarkoituksena on seurata, kuinka hyvin sopi-
muskaudelle asetettuihin tavoitteisiin paastaan (Kiinteistomedia, 2022, s. 236).
Toisaalta mittareiden tulee kuitenkin pohjautua myods pitkantahtaimen

tavoitteisiin ja strategioihin (lloranta & Pajunen-Muhonen, 2018, s. 361).

Mittareiden valinnalla on valtava merkitys laadunhallinnan nakdkulmasta ja on
varmistuttava, ettd ne tukevat niita tavoitteita, jotka toiminnalle on asetettu.
Pahimmassa tapauksessa vaarin asetetuilla mittareilla voi olla toiminnan
kannalta jopa tuhoisia vaikutuksia. (lloranta & Pajunen-Muhonen, 2018, s.
374.) Mittareiden tulee olla relevantteja, reliaabeleja ja valideja eli oleellisia,
luotettavia ja niiden tulee mitata juuri sitd, mita niiden halutaan mittaavan
(Huuhka, 2022, s. 184). lloranta & Pajunen-Muhonen (2018, s. 360) ovat ki-

teyttaneet hyvan mittarin ominaisuudet viiteen perusperiaatteeseen:

1) Mittarilla on selkea yhteys tavoitteisiin ja strategiaan

2) Mittari on yksinkertainen ja helposti ymmarrettava

3) Mittaria seurataan siella missa tekemiseen ja tapahtumiin voidaan
vaikuttaa

4) Mittari on tavoitteiden suhteen riittavan laaja-alainen ja tasapainoinen

5) Mittaria kaytetaan jatkuvan kehittdmisen valineena

TYS:n kiinteistohuollon laadunhallintamallissa kaytettavat mittarit perustuvat
kiinteistohuoltosopimuksessa maariteltyihin laatutasoihin seka kiinteistohuol-
lolle asetettuihin tavoitteisiin. Jotta mittareiden avulla saadaan realistinen kuva
palvelun tosiasiallisesta laadusta, on jarkevaa valita vahan, mutta oleellisia mi-
tattavia asioita. Kuten jo edellakin on todettu - jos mitattavia ja seurattavia asi-
oita on liikkaa, tulee seurannasta tyolasta ja aikaa vievaa, mika taas todenna-
kdisesti johtaa siihen, ettd seurantaa ei tehda. (Kiinteistomedia, 2022, s. 236;
lloranta & Pajunen-Muhonen, 2018, s. 375; Makela, Pitkanen & Jarvenpaa,
2009, s.142.) Kiinteistohuollon keskeisimmat laatumittarit on esitetty kuviossa
10. Kuten jo edella on todettu, tassa tyossa keskitytaan kehittamaan kiinteis-
tohuollon toiminallista laatua. Nain ollen kuviossa 10 esitetyista mittareista
tassa tyossa kehitettdvassa laadunhallintamallissa ei huomioida lBmmon, ve-
den ja sahkdnkulutusta tai maaritella erillistd mittaria kiinteistohuollon koko-

naiskustannuksiin. Kiinteistohuollolle on maaritelty kiintea kuukausimaksu,
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joten kiinteistdhuollon nakdkulmasta hintavaihtelua tuovat paaasiallisesti tar-
vikkeet. Lammon, veden ja sahkon kulutukseen liittyvat asiat taas linkittyvat

laajemmin muihin yhteistydsopimuksiin, kuin vain kiinteistohuollon toimintaan.

Kayttaja-
tyytyvaisyys

Sopimuksen
mukaisuus

Raportoinnin
toden-
mukaisuu

Kiinteistonhoidon
laadun mittarit

Kokonais- Reklamaa-
kustannukset tioiden maara

Lammon,
veden ja
sahkon

kulutus

Kuvio 10. Kiinteistdnhoidon keskeisimmat laatumittarit (Kiinteistdmedia,
2022, s. 237)

Pelkastaan mittaamisella ei kuitenkaan todennakoisesti paasta haluttuihin lop-
putuloksiin, ellei mittaustuloksiin ja erityistesti poikkeamiin reagoida jollain ta-
valla (lloranta & Pajunen-Muhonen, 2018, s. 362—-363). Mittareiden maarittelyn
lisdksi onkin oleellista maaritellda myds ne toimintamallit, joilla mitattujen tulos-
ten perusteella pyritadn ohjaamaan toiminnan laatua. Kaytannodssa tama voi
tarkoittaa esimerkiksi laatupalkkioiden tai vaihtoehtoisesti sanktioiden maarit-
telya sen mukaisesti, kuinka laatutavoitteet on saavutettu. Taman lisaksi tulee
laatia suunnitelma siita, kuinka laadun mittaaminen toteutetaan, eli vastata ky-

symyksiin kuka, kuinka usein ja miten. (Kiinteistomedia, 2022, s. 237-238.)

Palveluntuottaja on vastuussa siita, ettd han tuottaa palvelun sovittujen
ehtojen mukaisesti. On siis oletettavaa, ettd palveluntuottaja seuraa
toimintansa tasoa. Tasta syysta on jarkevaa jakaa laadunvalvonnan vastuuta

myos palveluntuottajalle omavalvonnan muodossa. Tilaaja voi nain seurata
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laadunvalvontatuloksia palveluntuottajan toimittamien raporttien valossa.
(Kiinteistomedia, 2022, s. 238; Makela Pitkanen & Jarvenpaa, 2009, s. 142.)

Myds laadunhallintatydn onnistumista on hyva arvioida. Ensisijaiseti
onnistuneen laadunhallintatydn odotetaan nakyvan asiakastyytyvaisyyden
kasvuna. Toisaalta voidaan olettaa sen nakyvan myos kiinteiston teknisessa
kunnossa, mutta sen arviointi ei ole yksiselitteista eivatka tulokset valttamatta
nay kovin nopeasti. Paivittaisessa tyossa laadunhallinnan onnistuminen voi
nakya myos siina, etta tarvetta huomauttaa puutteista tai poikkeamista on

aiempaa vahemman. (Makela, Pitkanen & Jarvenpaa, 2009, s. 185.)

Sen lisaksi, etta tilaaja asettaa toiminnalle vaatimuksia, on tarkead huomioida
my0s, millaisia tarpeita tai vaatimuksia palveluntuottajalla on tilaajan suuntaan
— on tarkeaa, etta myos palveluntuottaja nostaa ongelmakohtia esiin ja antaa
palautetta tilaajalle (Tanskanen, 2021, s.104). Nain palveluntuottaja voi nostaa
esiin esimerkiksi sellaisia tilaajasta tai tilaajan toiminnasta johtuvia asioita,

jotka mahdollisesti estavat tai hankaloittavat laadukkaan palvelun tuottamista.

5.6.3 Kaytettava jarjestelma — kiinteistohuollon laadunhallintamoduuli Visma
Tampuurissa

Visma Tampuurin kiinteistohuollon laadunhallintamoduuli on kiinteistohoito-
tyon laadunvarmistuksen tyokalu, jonka avulla voidaan seurata sopimuksen
mukaista tyoskentelya ja sen laatua. Jarjestelmaa voi kayttaa seka tilaaja, etta
palveluntuottaja ja TYS:n tapauksessa moduulia kaytetdan samassa kiinteis-
tonhallintajarjestelmassa (Visma Tampuuri), kuin jota kiinteistdhuoltotydssa
kaytetaan muutenkin. Erillisia tunnuksia ei siis tarvita. Jarjestelman avulla to-
teutettujen kierrosten perusteella palveluntuottajan toiminta ja tyon laatu pis-
teytetdan 0—10 000 pisteella. Seuraamalla pisteita voidaan maaritella tavoite-
taso, johon pyritaan. (Makela, Pitkanen & Jarvenpaa, 2009, s.190-191.) Tama
mahdollistaa esimerkiksi mahdollisten laatupalkkioiden tai -sanktioiden sitomi-
sen tavoitepisteisiin. Moduuli pohjautuu aiemmin erillisena toimineeseen

Kihla®-ohjelmistoon.
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Jarjestelmaan voidaan luoda ns. teknisia tarkastuskierroksia, joihin useimmi-
ten osallistuvat seka palveluntuottajan, etta tilaajan edustaja. Teknisella tar-
kastuksella huoltokohteessa kaydaan lapi huoltosopimussisaltda esimerkiksi
kysymysten ja taytettyjen huoltotaulukoiden avulla. Teknisen tarkastuksen tar-
koituksena on arvioida, onko huoltotyo toteutettu siina laajuudessa, mita kiin-
teistohuoltosopimuksessa on sovittu. Teknisen tarkastuksen sisaltda voidaan
tarpeen mukaan hieman muuttaa, mutta keskeisimmat tarkastusasiat on hyva
sisallyttaa kierrokseen joka kerta, jotta vertailtavuus sailyy. (Makela, Pitkanen
& Jarvenpaa, 2009, s. 190-191.)

Teknisten tarkastusten lisaksi toimintaa voidaan seurata myos
paivittdisseurannan avulla, jota paasaantoisesti toteuttaa tilaaja.
Paivittaisseurantakierrosten sisaltdé voi vaihdella sen mukaisesti, minka osa-
alueen sujuvuutta halutaan tarkastella. Paivittaisseurantatarkastusten tulokset
kirjataan jarjestelmaan ja niiden avulla voidaan seurata ja ohjata toimintaa ja

sen laatua. (Makela, Pitkanen & Jarvenpaa, 2009, s. 191.)

Jarjestelmaa olisi myos mahdollista kayttaa myos asukastyytyvaisyyskysely-
jen toteuttamiseen. Asukastyytyvaisyyskyselyjen osalta ohjelmiston haas-
teena TYS:n nakokulmasta on, etta ohjelmisto ei tue eri kieliversioiden lahet-
tamista, vaan kaikki kieliversiot pitdisi saada mahdutettua samaan kyselypoh-
jaan. Tama tekee kyselypohjasta hyvin vaikeaselkoisen, mista syysta TYS

kayttaa asukastyytyvaisyyskyselyissa erillista jarjestelmaa.
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6 TUTKIMUSTULOKSET

6.1 Kyselytutkimukset

Ennen kyselyiden lahestysta lomakkeita testattiin puhelimilla, tableteilla seka
tietokoneilla useilla eri selaimilla testihenkildiden toimesta. Lomakkeiden
testauksessa saatujen kommenttien perusteella lomakkeisiin tehtiin pienia

muutoksia, kuten lisattiin ohjeistuksia ja tasmennettiin sanamuotoja.

6.1.1 Asukaskysely

Kysely (lite 1) lahetettiin kaikille TYS:n asukkaille (6783 henkil6d) maaliskuun
2024 lopussa sahkopostitse TYS:n kiinteistonhallintajarjestelman kautta ja se
toteutettiin suomeksi ja englanniksi. Asukkaille, joiden asiointikieli oli suomi,
lahetettiin suomenkielinen saateviesti, asukkaille, jotka olivat valinneet englan-
nin, lahetettiin englanninkielinen saate ja asiointikielekseen ruotsin valinneille
saateviesti lahetettiin suomeksi ja englanniksi (liite 2). Kyselyyn annettiin kah-
den viikon vastausaika ja asukkaille lahetettiin muistutusviesti muutamia paivia
ennen vastausajan umpeutumista. Vastauksia saatiin yhteensa 724 kpl. Suo-
menkieliseen kyselyyn vastauksia tuli 378 kpl ja englanninkieliseen 346 kpl.
Kyselyn vastausprosentti oli 10,7 %. Vastauksia saatiin kaikista asuntokoh-
teista (kuvio 11). Eniten vastauksia saatiin Yo-kyla lannesta (23,5 % vastaa-
jista) ja Yo-kyla idasta (22,9 % vastaajista), joissa myds suurin osa asukkaista

asuu.
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Aitiopaikka
Auranhelmi
23 '
Auringonnousu
Haliskyla
Ikituuri

166 Iltakajo

Ispuri
Kiertotahti
Kotivalo
Kuikkulankatu
Kuunsilta
Nummenranta

Pilvilinna

Tavasti
170 -
Tyyssija

32 Yo-kyla lansi (talot 1-14)
Yo-kyla ita (talot 15-84)
Yo-talot

Kuvio 11. Vastaajien kappalemaarat kohteittain (n=724)

Lahes puolet (45 %) kaikista vastaajista kertoi asuneensa TYS:n asunnossa
2-5 vuotta. Alle vuoden oli asunut 41 % vastaajista ja yli 5 vuotta 14 %. Eng-
lanninkieliseen kyselyyn vastanneista kuitenkin selvd enemmistd — 63 % — oli
asunut TYS:n asunnossa alle vuoden. Tata selittanee se, etta esimerkiksi llta-
kajon asuntokohteessa asuu vain vaihto-opiskelijoita, jotka paasaantodisesti
saapuvat opiskelemaan Turkuun yhdeksi tai kahdeksi lukukaudeksi. Vaihto-

opiskelijoita asuu runsaasti myds Yo-kylan alueella.

Niitd asukkaita, jotka olivat asuneet TYS:lIa pidempaan kuin vuoden pyydetiin
vertaamaan kiinteistohuollon toimintaa nyt vuoteen 2022. Kysymykseen vas-
tanneista 10 % katsoi, etta kiinteistohuollon toiminta on parantunut, 59 % taas
oli sitd mielta, etta toiminta on pysynyt samalla tasolla ja 18 % mielesta toiminta
oli heikentynyt. Vaihtoehdon En osaa sanoa valitsi 13 % vastanneista. Keski-
maaraista enemman taso oli vastausten perusteella laskenut Kiertotahdessa
(38 % vastanneista), Nummenrannassa (33 % vastanneista), Ikituurissa (33 %
vastanneista) ja Yo-kyla idassa (28 % vastanneista). Kiertotahden ja Ikituurin
osalta on kuitenkin syyta huomioida, etta vastausmaarat olivat melko alhaiset,

joten yksittaisen vastauksen painoarvo on suhteessa hyvin suuri.

Suurin osa vastaajista (44 %) ei tiennyt, mika huoltoyhtié vastaa heidan asuin-

kiinteistonsa kiinteistohuollosta — englanninkieliseen kyselyyn vastaajien



56

keskuudessa osuus oli vielakin suurempi, 52 %. Vain 36 % kaikista vastaajista
vastasi tietdvansa oman asuntokohteensa huoltoyhtion. Kysymykseen, 10yty-
vatko huoltoyhtion ja huoltopaivystyksen yhteystiedot asuntokohteen ilmoitus-
taululta selvasti suurin osa vastauksista oli En osaa sanoa (54 %). Kaikissa

kohteissa vahintaan yksi vastaajista kuitenkin vastasi kysymykseen kylla.

Asukkaita pyydettiin laittamaan kymmenen kiinteistohuollon palvelukuvauksiin
liittyvaa vaittamaa tarkeysjarjestykseen siten, ettd ensimmaisena on heidan
mielestdan onnistuneen Kiinteistohuollon tarkein elementti ja viimeisena se,
jolla on vahaisin merkitys. Seka suomen- etta englanninkieliseen kyselyyn vas-
tanneiden nakemykset olivat paasaantoisesti saman suuntaiset, mutta muuta-
mia merkittavia erojakin kavi ilmi (kuvio 12). Englanninkieliseen kyselyyn vas-
tanneet pitivat rakennusten ja piha-alueiden ulkovalaistusten toimivuutta sel-
vasti tarkeampana (6,4), kuin suomenkieliseen kyselyyn vastanneet (4,6).
Suomenkieliseen kyselyyn vastanneet taas pitivat tarkeampana sita, etta yleis-
ten tilojen ovien ja lukkojen toimivat ja ettei yleisissa tiloissa ole sinne kuulu-

mattomia tavaroita.
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EEEN Suomi N Englanti e=Yhteensa

Kuvio 12. Onnistuneen kiinteistdhuollon tarkein elementti (suomi n=378, eng-
lanti n=346)

Tarkeysjarjestys noudatteli paasaantoisesti samaa linjaa kohteesta toiseen

muutamia poikkeamia lukuun ottamatta. Suurimmalla osalla kolme tarkeinta ja
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kolme vahiten tarkeaa elementtia olivat samat, vaikka keskinainen jarjestys

saattoi vaihdella. Kolme tarkeinta elementtia olivat:

1.

Piha-alueet ovat yleisilmeeltaan siistit — piha-alueella ei ole esimerkiksi
roskia, lehtia tai kasaantuvaa hiekkaa kulkuvaylilla, eika pensaiden juu-
ressa

Porraskaytavan oven vieressa ja piha-alueella olevat pienet roska-as-
tiat tyhjennetaan riittdvan usein — roskat eivat ole paasseet leviamaan
astioiden ulkopuolelle

Kierratyspisteet ovat yleisilmeeltaan siistit — kierratyspisteessa ei ole
sinne kuulumattomia tavaroita, tai sinne jatetyt tavarat poistetaan nope-

asti, kierratysastioiden ulkopuolella ei ole roskia

Ja kolme vahiten tarkeaa elementtia olivat:

8. Yleisten tilojen ovet ja lukot toimivat — ovet avautuvat ja sulkeutuvat hy-

vin
Olen saanut riittavasti tietoa, mitd asunnossani on tehty — joko huolto-
miehen kertomana, asuntoon jatetylla viestilla tai asukassivuille vikail-

moitukselleni kirjattuna tietona

10. Yleisissa tiloissa (esim. porraskaytavissa, varastotiloissa ym.) ei ole

sinne kuulumattomia tavaroita — yleisiin tiloihin hylatyt tavarat poiste-

taan nopeasti

Auraamiseen liittyva vaite oli nostettu kolmen tarkeimman elementin joukkoon

Aitiopaikassa, Kiertotdhdessa, Kuikkulankadulla ja Kuunsillassa, kun taas Ko-

tivalossa, Nummenrannassa ja Tavastissa auraus oli vasta sijalla 8. Ulkova-

laistuksiin liittyva vaite oli nostettu kolmen karkeen Haliskylassa, Ikituurissa,

lltakajossa, Kotivalossa, Pilvilinnassa ja Tavastissa, kun Yo-taloilla vaite ol

vasta sijalla 8. Kaikkien kohteiden koontituloksissa yllattden vasta sijalle 6 ylI-

tanyt vaite omaan vikailmoitukseen reagoinnista taas oli nostettu kolmen kar-

keen vain lkituurissa, Kotivalossa ja Tavastissa. Osassa kohteista pisteet ja-

kautuivat hyvin tasaisesti, eikd pienimman ja suurimman pistemaaran saa-

neella ollut kovin suurta eroa — esimerkiksi Aitiopaikassa korkeimmat pisteet
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olivat 7,2 ja matalimmat 4,3, kun taas Pilvilinnassa ero oli selkeampi korkeim-

pien pisteiden ollessa 8,0 ja matalimmat 1,7.

Seuraavaksi asukkaita pyydettiin arvioimaan, kuinka kiinteistohuollon ulkoalu-
eisiin kohdistuviin palvelukuvauksiin liittyvat seuraavat vaittamat ovat toteutu-

neet omassa asuntokohteessa vuosien 2023—2024 aikana:

1. Piha-alueet ovat yleisiimeeltaan siistit.

2. Porraskaytavan oven vieressa ja piha-alueella olevat pienet roska-as-
tiat tyhjennetaan riittavan usein.

3. Kierratyspisteet ovat yleisilmeeltaan siistit.

4. Piha-alueelle ei muodostu sadesaalla suuria lammikoita ja sadevesikai-
vot vetavat.

5. Piha-alueilla olevat kalusteet ovat ehjia ja siisteja.

6. Rakennusten ja piha-alueiden ulkovalaistukset toimivat.

7. Paakulkuvaylat, pelastustiet ja pysakodintialueen ajovaylat ovat siistit ja
selkeasti merkityt.

8. Paakulkuvaylat, pelastustiet ja pysakointialueen ajovaylat on aurattu
aamulla ja pihakaytavat iltapaivaan mennessa.

9. Lumisateen jalkeen lumet rakennusten rappusilta, luhtikaytavilta ja va-
likaytavilta seka jateastioiden ympariltd on poistettu iltapaivaan men-
nessa.

10.Piha- ja parkkialueet on talvisin hiekoitettu siten, etta likkuminen kulku-

vaylilla on turvallista.

Yhteenvetoa tarkastellen (kuvio 13), vaitteet toteutuvat asukkaiden mielesta
kohteissa paasaantoisesti useimmiten tai aina. Jos tarkastellaan edellisessa
kysymyksessa kolmeksi tarkeimmaksi elementiksi maariteltya tehtavaa (vait-
teet 1, 2 ja 3), voidaan todeta, etta eniten kehitettavaa naiden osalta vaite 1
toteutuu talla hetkella parhaiten, mutta myads siina on parantamisen varaa, silla
liki neljannes vastaajista koki, ettéa tama toteutuu vain harvoin tai ei koskaan.
Eniten parannettavaa on vaitteen 3 osalta, silla 23 % vastaajista katsoi vaitteen
toteutuvan harvoin ja 6 % ei koskaan. Vaitteen 2 kohdalla taas 23 % vastasi

harvoin ja 6 % ei koskaan. Yhteenvedon perusteella huomiota on kuitenkin
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syyta kiinnittda myos kasilumitdihin, eli vaitteeseen 9, jonka 22 % vastaajista
katsoi toteutuvan harvoin ja 9 % ei koskaan. Myds muiden vaitteiden osalta

Harvoin-vastausten osuus on melko suuri, lukuun ottamatta vaitetta 6.

H Aina HUseimmiten M Harvoin MEikoskaan MEOS

1. PIHA-ALUEET OVAT YLEISILMEELTAAN ... G T AT
2. PORRASKAYTAVAN oVEN VIERESSA JA.. NG G AR A
3. KIERRATYSPISTEET OVAT.. I =L

4. piHA-ALUEELLE EI muoDosTU.. IIE S s

5. PIHA-ALUEILLA OLEVAT KALUSTEET .. I -

6. RAKENNUSTEN JA PIHA-ALUEIDEN... 47% 44% 4988

7. PAAKULKUVAYLAT, PELASTUSTIET JA ... IINIE Y T AT
8. PAAKULKUVAYLAT, PELASTUSTIET JA ... I A
9. LuMISATEEN JALKEEN LUMET... IFC T P AE AN

10. PIHA- JA PARKKIALUEET ON TALVISIN.. I A7

Kuvio 13. Kuinka hyvin vaittamat ovat toteutuneet asuntokohteissa 2023—
2024 (suomi n=375, englanti n=343)

Vaitteiden toteutumisessa oli jonkin verran vaihtelua kohteittain. Tyytymatto-
mimpia Kierratyspisteiden siisteyteen oltiin Aitiopaikassa, missa vain 15 % vas-
taajista oli sitd mielta, etta jatepisteet ovat useimmiten yleisiimeeltaan siistit,
kun taas 48 % arvioi nain tapahtuvan harvoin ja 22 % ei koskaan. Myos esi-
merkiksi Kiertotahdessa (harvoin 56 %, ei koskaan 0 %), Tavastissa (42 % / 3
%) ja Yo-kyla idassa (38 % / 17 %) katsottiin, etta vaite ei toteudu riittavan
hyvin. Sen sijaan esimerkiksi Auranhelmessa, Tyyssijassa ja lkituurissa jate-
pisteiden siisteyden katsottiin toteutuvan paremmin — naissa harvoin tai ei kos-

kaan vastausten osuus oli alle 20 %.

Vaitteen 1 katsottiin toteutuvan parhaiten lltakajossa (aina 28 %, useimmiten
72 %), Tavastissa (13 % / 78 %) ja Haliskylassa (18 % / 70). Heikoimmin vait-
teen katsottiin toteutuvan Yo-kyla idassa (harvoin 29 % / ei koskaan 11 %),
Aitiopaikassa (36 % / 0 %) ja Kotivalossa (31 % / 0 %). Vaitteen 2 osalta tyy-
tyvaisimpia oltiin Auranhelmessa (aina 33 %, useimmiten 56 %), Tyyssijassa
(28 % /| 67 %) ja Ikituurissa (0 % / 86 %) ja tyytymattdbmimpia
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Nummenrannassa (harvoin 50 %, ei koskaan 18 %), Yo-kyla lannessa (23 %
/ 10 %) ja Kotivalossa (38 % / 0 %).

Ulkoaluetéihin liittyvien vaitteiden jalkeen vastaajia pyydettiin arvioimaan omiin
vikailmoituksiin ja omaan asuintaloon liittyvia vaitteita. Selva enemmistd (48
%) vastasi, etta vikailmoitukseen on aina reagoitu riittdvan nopeasti ja 24 %
vastasi kysymykseen useimmiten. Vastaajista 19 % ei ollut tehnyt vikailmoi-
tusta 2023-2024, joten kyselylomake ohitti heidan kohdallaan vikailmoituksiin
liittyvat lisdkysymykset. Vastaajista, jotka olivat valinneet vikailmoituksen si-
saanpaasytiedoksi "Soita ja sovi” 72 % prosenttiin oli oltu aina yhteydessa en-
nen huoltokayntia ja 19 % prosenttiin useimmiten. Vastaajista 53 % koki aina
saaneensa riittavasti tietoa siita, mita heidan asunnossaan on tehty, useimmi-
ten nain koki tapahtuneen 32 % vastaajista. Lahes joka kohteessa yksittaiset
vastaajat kokivat, etta ovat saaneet tietoa riittavasti vain harvoin tai eivat kos-
kaan. Joukosta poikkesi Tyyssija, jonka 13 vastaajasta 4 koki saaneensa riit-
tavasti tietoa vain harvoin ja 3 ei koskaan. Yksi selittava tekija voi olla, etta
kohteen takuuaika on vasta paattynyt ja suuri osa korjauksista on siirtynyt Kiin-
teistohuollolta rakennusliikkeelle, missa yhteydessa valitettavasti tietokatkok-
sia usein syntyy. Asiaan on kuitenkin syyta kiinnittdd huomiota ja kehitysta

seurata jatkossa.

Saatujen vastausten perusteella kohteessa tydskentelevan kiinteistonhoito-
henkildkunnan kielitaito on riittdvan hyva — 91 % suomenkieliseen ja 87 % eng-
lanninkieliseen kyselyyn vastanneista koki kommunikaation kiinteistonhoitajan
kanssa olleen sujuvaa. Myos kKiinteistdnhoitajien asenteeseen ja kaytokseen
oltiin tyytyvaisia — 88 % vastanneista koki asenteen olleen ammattimainen ja
kaytoksen ystavallista aina tai vahintaan useimmiten. Harvoin tai ei koskaan

nain koki olleen vain 3 % vastaajista.

Seka ulkoalueisiin liittyvien téiden osalta saadut etta vikailmoituksiin liittyvien
kysymysten tulokset ovat kutakuinkin linjassa sen kanssa, mitka viisi tehtavaa
vastaajat valitsivat hyvin toimiviksi ja parannettaviksi osa-alueiksi. Vastauk-
sissa oli jonkin verran eridvia nakemyksia suomenkielisen ja englanninkielisen

kyselyn tulosten valilla. Kuviossa 14 on esitetty jakauma tehtavien valilla, kun
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kysyttiin osa-alueista, jotka toimivat talla hetkella hyvin. Pylvaat kuvaavat vas-

taajien prosenttiosuuksia ja viiva osoittaa valintojen kokonaismaaran.
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Kuvio 14. Kiinteistdhuollon osa-alueet, jotka toimivat talla hetkella hyvin
(suomi n=371, englanti n=312)

Koska viiden parhaiten toimivan osa-alueen valilla oli kielivalintojen kesken
eroa, on naita hyva nostaa tarkemmin esiin. Vertailu suomenkielisen ja eng-

lanninkielisen kyselyn viiden karjesta on esitetty taulukossa 3.

Taulukko 3. Viiden hivin toimivan osa-alueen vertailu suomi—enilanti

Tekemaani vikailmoitukseen on | Rakennusten ja piha-alueiden ul-

reagoitu riittdvan nopeasti — alle
kolmen tyopaivan kuluessa vikail-
moituksen jattamisesta (65 % vas-

taajista / 207 valintaa)

kovalaistukset toimivat — toimimat-
tomat lamput korjataan nopeasti
(45 % vastaajista / 155 valintaa)

Kommunikaatio huoltomiehen
kanssa on ollut sujuvaa — huolto-
miehen Kielitaito on ollut riittava ja
olemme ymmartaneet toisiamme
siten, ettd vikatilanne/ongelma on
saatu ratkaistua (45 % vastaajista /

169 valintaa)

Tekemaani vikailmoitukseen on
reagoitu riittdavan nopeasti — alle
kolmen tyopaivan kuluessa vikail-
moituksen jattdmisesta (41 % vas-

taajista / 141 valintaa)
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Piha-alueilla olevat kalusteet (pen-
kit, poydat, roskakorit, pyorateli-
neet ym.) ovat ehjia ja siisteja — ka-
lusteissa ei ole esimerkiksi graffi-
teja tai muita esteettisia vikoja (40

% vastaajista / 151 valintaa)

Piha-alueet ovat yleisiimeeltaan
siistit — piha-alueella ei ole esimer-
kiksi roskia, lehtia tai kasaantuvaa
hiekkaa kulkuvaylilla, eika pensai-
den juuressa (34 % vastaajista /
118 valintaa)

Piha-alueelle ei muodostu sa-
desaalla suuria lammikoita ja sa-
devesikaivot vetavat — mahdolliset
tukkeutuneet sadevesikaivot ava-
taan nopeasti (38 % vastaajista /

142 valintaa)

Kommunikaatio huoltomiehen
kanssa on ollut sujuvaa — huolto-
miehen Kielitaito on ollut riittava ja
olemme ymmartaneet toisiamme
siten, etta vikatilanne/ongelma on
saatu ratkaistua (33 % vastaajista /

113 valintaa)

Yleisten tilojen ovet ja lukot toimi-
vat — ovet avautuvat ja sulkeutuvat
hyvin (34 % vastaajista / 128 valin-

taa)

Olen saanut riittavasti tietoa, mita
asunnossani on tehty — joko huol-
tomiehen kertomana, asuntoon ja-
tetylla viestilla tai asukassivuille vi-
kailmoitukselleni kirjattuna tietona
(32 % vastaajista / 112 valintaa)

MyoGs parannusta kaipaavat osa-alueet nousivat esiin jo aiempien kysymysten
tuloksissa. Parannusta kaipaavista osa-alueista nakemys oli suomen- ja eng-
lanninkielisen kyselyn vastausten kesken yhtenevaisempi, vaikka pienia eroja
nousi esiin myds tdman kysymyksen kohdalla. Englanninkielisessa kyselyssa
valinnat jakautuivat huomattavasti tasaisemmin kaikille vaihtoehdoille, kuin
suomenkielisessa kyselyssa. Kuviossa 15 on esitetty jakauma tehtavien valilla,
kun kysyttiin osa-alueita, joita tulisi asuntokohteessa parantaa. Pylvaat kuvaa-

vat vastaajien prosenttiosuuksia ja viiva osoittaa valintojen kokonaismaaran.
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Kuvio 15. Kiinteistohuollon osa-alueet, joita tulisi parantaa (suomi n=370,
englanti n=307)

Nakemykset parannusta kaipaavista osa-alueista olivat kielivalintojen kesken
yhtenevaisemmat, kuin hyvin toimivista osa-alueista. Taulukossa 4 on esitetty
vertailu suomenkielisen ja englanninkielisen kyselyn viidesta eniten paran-

nusta vaativasta osa-alueesta.

Taulukko 4. Viiden iarannettavan osa-alueen vertailu suomi—enilanti

Kierratyspisteet ovat yleisiimeel-
taan siistit — kierratyspisteessa ei
ole sinne kuulumattomia tavaroita,
tai sinne jatetyt tavarat poistetaan
nopeasti, kierratysastioiden ulko-
puolella ei ole roskia (68 % vastaa-

Jista / 219 valintaa)

Kierratyspisteet ovat yleisiimeel-
taan siistit — kierratyspisteessa ei
ole sinne kuulumattomia tavaroita,
tai sinne jatetyt tavarat poistetaan
nopeasti, kierratysastioiden ulko-
puolella ei ole roskia (32 % vastaa-

Jista / 111 valintaa)

Piha-alueet ovat yleisiimeeltaan
siistit — piha-alueella ei ole esimer-
kiksi roskia, lehtia tai kasaantuvaa
hiekkaa kulkuvaylilla, eika pensai-
den juuressa (44 % vastaajista /
166 valintaa)

Piha-alueelle ei muodostu sa-
desaalla suuria lammikoita ja sa-
devesikaivot vetavat — mahdolliset
tukkeutuneet sadevesikaivot ava-
taan nopeasti (29 % vastaajista /

100 valintaa)
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Porraskaytavan oven vieressa ja
piha-alueella olevat pienet roska-
astiat tyhjennetaan riittavan usein
— roskat eivat ole paasseet levia-
maan astioiden ulkopuolelle (39 %

vastaajista / 149 valintaa)

Piha-alueet ovat yleisiimeeltaan
siistit — piha-alueella ei ole esimer-
kiksi roskia, lehtia tai kasaantuvaa
hiekkaa kulkuvaylilla, eika pensai-
den juuressa (28 % vastaajista / 95

valintaa)

Piha- ja parkkialueet on talvisin
hiekoitettu siten, ettd likkuminen
kulkuvaylilld on turvallista (30 %

vastaajista / 115 valintaa)

Porraskaytavan oven vieressa ja
piha-alueella olevat pienet roska-
astiat tyhjennetaan riittavan usein
— roskat eivat ole paasseet levia-
maan astioiden ulkopuolelle (27 %

vastaajista / 94 valintaa)

Yleisissa tiloissa (esim. porraskay-
tavissa, varastotiloissa ym.) ei ole
sinne kuulumattomia tavaroita —
yleisiin tiloihin hylatyt tavarat pois-
tetaan nopeasti (27 % vastaajista /
103 valintaa)

Piha- ja parkkialueet on talvisin
hiekoitettu siten, etta liikkuminen
kulkuvaylilld on turvallista (27 %
vastaajista / 71 valintaa)

Asuntokohteen paakulkuvaylat,
pelastustiet ja pysakointialueen
ajovaylat on aurattu yollisen lumi-
sateen jaljilta aamulla ja pihakayta-
vat iltapaivaan mennessa (21 %

vastaajista / 71 valintaa)

Kyselyn alussa vastaajat maarittelivat onnistuneen kiinteistohuollon kolmeksi
tarkeimmaksi elementiksi yleisilmeeltaan siistit piha-alueet, riittavan usein tyh-
jennetyt pienet roska-astiat ja yleisilmeeltaan siistit kierratyspisteet — kaikki
nama kolme osa-aluetta nousivat esiin karkisijoilla myos eniten parannusta
vaativissa osa-alueissa. Nama osa-alueet on erityisen tarkeaa nostaa uudessa

laadunhallintamallissa seurannan prioriteetteihin.

Toiseksi viimeisena tehtavana vastaajia pyydettiin antamaan arvosana kiin-
teistohuollon toiminalle kokonaisuudessaan vuosilta 2023-2024 asteikolla 1—

10. Vastausten perusteella laskettiin kohdekohtainen keskiarvo seka NPS.
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Tulosten (taulukko 5) valossa suomenkieliseen kyselyyn vastanneet suhtau-
tuivat kiinteistohuollon toimintaan englanninkieliseen kyselyyn vastanneita
kriittisemmin, silla vain muutamaa poikkeusta lukuun ottamatta suomenkieli-
sen kyselyn keskiarvo ja NPS olivat englanninkielisen kyselyn tuloksia alhai-
semmat. Heikoimmat arvosanat sai Aitiopaikan kiinteistohuolto ja parhaimmat
Ikituuri. Kaikkien kohteiden keskiarvoksi muodostui 7,49 ja NPS-arvoksi 6,08.
Parannettavaa on kaikkien kohteiden arvosanoissa, mutta erityistd huomiota
on syyta kiinnittda kiinteistohuollon toimintaan Aitiopaikassa, Nummenran-

nassa ja Yo-kyla idassa.

Taulukko 5. Kiinteistdhuollon arvosanat ja NPS. (*-merkilla merkityissa so-
luissa vastaajia on ollut enintaan 2, suomi n=378, englanti n=346)
KAFI KAEN KAYHT NPSFI  NPSEN NPSYHT

Aitiopaikka 6,64 8,75 6,84 -28,21 50,00 -20,93
7,75 8,00 7,78 12,50 0,00 11,11
Auringon-
nousu 7,20 7,63 7,46 -20,00 0,00 -7,69
Haliskyla 7,28 7,96 7,62 -12,00 24,00 6,00
8,67 6,00 8,29 83,33 -100,00 57,14
7,56 16,00
8,20 7,80 7,96 30,00 20,00 24,00
Kiertotahti 7,44 0,00
7,13 7,60 7,31 -12,50 0,00 -7,69
6,50 -50,00
7,70 8,00 7,74 13,04 25,00 14,81
6,98 7,93 7,20 -15,22 35,71 -3,33
7,36 7,31 7,33 -18,18 0,00 -7,41
Tavasti 7,87 8,11 7,94 17,39 33,33 21,88
Tyyssija 8,19 5,80 7,73 38,10 -40,00 23,08
Yo-kyla lansi 7,28 7,99 7,79 -10,64 26,02 15,88
Yo-kyla ita 6,58 7,68 7,11 -22,35 12,35 -5,42
Yo-talot 7,46 8,00 7,70 15,38 20,00 17,39

Yhteenveto | 7,00 | 781 | 749 | 582 | 1908 | 6,08 |

Alhaisista arvosanoista huolimatta, vastaajat kayttivat kiinteistohuollon kuvaa-
misessa eniten positiivisia adjektiiveja - eniten vastauksia kerasivat vaihtoeh-
dot hyva ja ammattimainen (kuva 3). Nain ollen mielikuva vaikuttaisi kuitenkin
olevan positiivisesti savyttynyt, vaikka vastaajat eivat taysin tyytyvaisia kiin-

teistdhuollon toimintaan olekaan.
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Kuva 3. Kiinteistohuoltoa parhaiten kuvaavat adjektiivit (suomi n=378, eng-
lanti n=346)

6.1.2 Kiinteistonhoitajille suunnattu kysely

Kysely (lite 2) lahetettiin TYS:n kiinteistdhuollon paakiinteistdhuoltosopimuk-
sen piirissa tydskenteleville kiinteistonhoitajille (5 henkil6ad) ja sopimukseen liit-
tyville kiinteistdhuollon esihenkilotehtavissa toimiville henkildille (3 henkil6d)
maaliskuussa 2024. Vastausaika kyselyyn oli kaksi viikkoa, mutta paasiainen

osui vastausajalle. Vastauksia kyselyyn tuli 4 kpl.

Ensimmaisessa kysymyksessa vastaajia pyydettiin jarjestamaan erilaiset tyo-
tehtavat mieluisuusjarjestykseen siten, ettd ensimmaisena on mieluisin tyoteh-
tava ja vimeisena vahiten mieluinen. Vastausten perusteella tehtavien mielui-
suus vaihtelee henkildittain — selkeaa lempitehtavaa, joka olisi kaikilla vastaa-
jilla ollut sama ei ollut, mutta toisaalta esiin ei noussut myoskaan selvaa inhok-
kitehtavaakaan. Kaikki vastaukset huomioiden mieluisinta vaikuttaisi olevan
omatoiminen tydskentely — Tampuuri-jarjestelman kirjaukset ja itse havaitut
yleisten tilojen vikojen korjaukset, joskin yksi vastaajista oli merkinnyt Tam-
puuri-kirjaukset vahiten mieluisimmaksi tehtavaksi. Kuviossa 16 on esitetty
tyotehtavien mieluisuuden ja ajankaytdon suhdetta vastausten perusteella. Ku-
viossa mieluisin tyotehtava on esitetty arvolla 5 ja vahiten mieluisa arvolla 1,
kun taas ajankaytollisesti eniten aikaa vieva tehtava on esitetty arvolla 5 ja

vahiten aikaa vieva arvolla 1. Tulosten perusteella nayttaa silta, etta aikaa
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kuluu eniten niihin tehtaviin, joita ei koeta niin mieluisina. Kolme neljasta vas-
taajasta kuitenkin oli sita mielta, etta omalla vastuulla olevien kohteiden vikail-
moitusmaara suhteessa niihin kaytettavissa olevaan tydaikaan on useimmiten

sopiva. Yksi vastaajista koki, etta ilmoituksia on useimmiten liikaa.

Tampuurikirjaukset Itse havaittujen Huoltokirjan Vikailmoitukset Ulkoalueiden
vikojen korjaus  toistuvat tehtavat siisteydesta
huolehtiminen

I

w

N

[EEN

B Mieluisuus MW Ajankaytto

Kuvio 16. Ty6tehtavien mieluisuus ja ajankayton jakautuminen (n=4)

Vikailmoitusten kasittelyn osalta kiinteistohuollon palavereissa on aiemmin
keskusteltu toistuvasti siita, etta asukkaat haluavat aiempaa enemman sopia
vikailmoituksiin liittyvia huoltokayntiaikoja erikseen yleisavaimen kayton si-
jaan. Kyselyssa selvitettiin kiinteistonhoitajien suhtautumista ns. "Soita ja
sovi’-kaynteihin, joissa asukkaan kanssa kayntiaika tulee sopia etukateen.
Kolme neljasta koki naiden olevan osa normaalia tyota, mutta yksi vastaajista
koki taman tyyppiset kaynnit ty6td hankaloittavina. Syiksi vastaaja oli merkin-
nyt sopimiseen kuluvan ajan ja yhteystiedot, jotka eivat ole ajan tasalla seka

sen, etta sovitut ajat hankaloittavat muun tyon sovittamista paivaan.

Kolme neljasta vastaajasta koki, etta he pystyvat tekemaan tyonsa kaytetta-
vissaan olevilla resursseilla parhaalla mahdollisella tavalla. Yksi vastaajista ol
sitda mielta, ettd hoidettavia kohteita tulisi olla vahemman, jotta nain voisi olla.
Kuitenkin vain kaksi neljasta oli sita mielta, etta he voivat ylpeasti esitella
omassa hoidossaan olevia kohteita. Kaksi vastaajaa valitsi tahan kysymyk-
seen vaihtoehdon "En osaa sanoa” ja sanallisesti vastasivat, etta ulkoalueiden

hoitoon tulisi saada lisaa resursseja ja kaytettavissa olevaa tydaikaa kohdetta
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kohden tulisi lisata. Kaikki vastaajat kuitenkin kokivat ylpeytta omasta tydstaan
ja ylpeyden tunteen kerrottiin heraavan erityisesti onnistuneista tyosuorituk-
sista:
Nopeasti ratkaistavat asukkaiden ongelmat, jotka vaativat osaamista tai
tyokaluja, joita asukkaat eivat itse saa tehdyksi.
Huoltokirjaan liittyvien kysymysten kohdalla vastaajat olivat hyvin yksimielisia.
Kaikki vastaajat olivat sita mielta, etta huoltokirjasta nousevien toistuvien teh-
tavien tehtavakuvaukset on esitetty selkeasti, tehtavia on kohdekohtaisesti

useimmiten sopivasti ja tehtavat ovat aiheellisia.

Kolme neljasta vastaajasta kertoi haluavansa saada palautetta, yksi vastaa-
jista valitsi vaihtoehdon "en osaa sanoa”. Erityisesti palautetta toivottiin tyo-
suorituksiin liittyen, yksi vastaajista mainitsi erityisesti toivovansa palautetta
silloin, jos tehtavaa ei jonkun mielesta ole tehty hyvin. Kolme neljasta vastaa-
jasta toivoi saavansa palautetta TYS:|td ja kaksi neljasta esihenkildlta tai
omalta tyonantajalta. Kuviossa 17 on esitetty vastaajien nakemys siita, saa-
vatko he riittavasti toivomaansa palautetta. Kysymykseen vastasi kolme vas-
taajaa. Vastausten perusteella laadunhallintamallin kehittdmisessa on hyva
kiinnittaa huomiota myos palautteen keraamistapoihin ja palautteen antami-

seen.

3

2
0

TYS:Ita Esihenkiloltd / Asukkailta Tyokavereilta Muu taho
tyonantajalta

W Tdysin samaa mielta B Osittain samaa mielta Ei samaa eika erimielta

Osittain eri mielta B Taysin eri mielta EOS / en halua palautetta

Kuvio 17. Saan palautetta riittavasti (n=3)

Kaikki vastaajat olivat taysin samaa mielta vaitteen "Minusta on mukavaa tyos-

kennellda TYS:n kohteissa” kanssa. TYS:n koettiin myos arvostavan vastaajien
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tyota — kaksi vastaajista oli vaitteen kanssa taysin samaa mielta ja kaksi osit-
tain samaa mieltd. Samalla jakaumalla koettiin myos asukkaiden antama ar-
vostus tehtya tyota kohtaan. Oman tyonantajan katsottiin arvostavan tehtya
tyéta hieman enemman, silla kolme vastaajista oli vaitteen kanssa taysin sa-
maa mielta ja yksi osittain samaa mielta. Kolme neljasta oli taysin samaa

mielta vaitteen "Tyoni on minusta palkitsevaa’-kanssa.

Kysyttaessa siita, kuinka tarkeaksi vastaajat kokevat sen, etta asukas, TYS ja
tydnantaja ovat tyytyvaisia tyonjalkeen vastauksissa ilmeni hajontaa (kuvio
18). Kaksi vastaajista koki olevansa vaitteiden kanssa taysin samaa mielt3,
yksi vastaaja oli kaikkien vaitteiden kanssa osittain eri mielta ja yksi taysin eri
mieltd. Tulosten analysoinnin yhteydessa havaittiin, etta taman kysymyksen
kohdalla vastausasteikko oli epahuomiossa mennyt eri pain, kuin aiemmissa
vastaavissa skaaloissa siten, ettd ensimmaisena vaihtoehtona oli "Taysin eri
mieltd”, kun taas aiemmissa vastaavissa skaaloissa ensimmaisena vaihtoeh-
tona oli ollut "Taysin samaa mielta”. On siis mahdollista, ettd kaksi viimeista
vastaajaa on epahuomiossa klikannut vastaukset niin sanotusti skaalan vaa-
ran paahan, mutta koska vaihtoehdot oli kuitenkin kuvattu sanallisesti, on ai-
van yhta mahdollista, etta vastaajat ovat tietoisesti halunneet valita nama vaih-
toehdot. Tasta syysta kehitettavassa laadunhallintamallissa on tarpeen kiinnit-
taa huomiota siihen, etta tyontekijat motivoituvat ja sitoutuvat siihen, etta oman

tyon lopputulokseen ovat tyytyvaisia niin loppukayttaja, tilaaja ja tyonantaja.
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Minulle on tarkeda, ettd asukas on tyytyvdinen
tyohoni

Minulle on tarkeaa, etta TYS on tyytyvainen tyohoni
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Osittain eri mielta B Tdysin eri mielta

Kuvio 18. Tyytyvaisyyden merkitys (n=4)

Kaikki vastaajat kertoivat tietdvansa, kuinka kiinteistohuollon laatua seurataan
TYS:II4. Vastaajat suhtautuivat kiinteistdhuollon laadunhallintaan mydnteisesti
— kolme neljasta koki, etta se on tarkeaa toiminnan kehittamisen kannalta ja
yksi vastaajista koki sen olevan osa normaalia tyota. Vastaajat olivat myos
kehitysmyonteisia — kaikki vastaajat kertoivat haluavansa itse kehittda omaa
tyotaan ja loytaa parempia toimintatapoja. Sen sijaa kaksi vastaajista koki, etta
ei osaa sanoa onko TYS kiinnostunut siita, kuinka kiinteistonhoitajien ty6ta voi-
taisiin kehittaa — kaksi vastaajaa kuitenkin vastasi kysymykseen kylla. Vastaa-
jilta kysyttiin myos, kokevatko he, etta kiinteistonhoitajien nakemys tulee riitta-
vasti esiin TYS:n ja palveluntuottajan kuukausittaisissa palavereissa, yksi kol-
mesta vastaajasta vastasi ei ja kaksi valitsi vaihtoehdon "En osaa sanoa”. Ke-
hitysehdotuksena tahan yksi vastaajista ehdotti saannollisia palavereja TYS:n
kanssa, joissa kiinteistohuollon henkilostdo on mukana. Kysyttaessa vastaajien
nakemysta siita, millaista laadukas kiinteistdhuolto on, vastaajat nostivat esiin

seuraavia seikkoja:

- Asukkaiden elamista helpottavaa kiinteiston ja sen ympariston yllapitoa.

- Asiakaslahtoista, ammattitaitoista, kaiken huomioivaa sekda oma aloit-
teinen asioihin tarttuminen

- Kiinteistdon omistaja ja asukkaat ovat tyytyvaisia.
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Sen sijaan kysymykseen siita, mihin seikkoihin laadunhallintamallin kehittami-
sessa tulisi kiinnittdaa huomiota tai mika olisi hyva mittari laadukkaalle kiinteis-

tonhoitotydlle, ei vastannut yksikaan vastaaja.

Viimeisena vastaajia pyydettiin asettumaan asukkaiden saappaisiin ja jarjes-
tamaan kymmenen erilaista kiinteistohuollon toimintaan liittyvaa vaittamaa si-
ten, ettd ensimmaisena olisi asukkaiden mielesta tarkein elementti onnistu-
neessa Kiinteistohuollossa ja viimeisena se, jolla on asukkaan mielesta vahai-
sin merkitys. Kysymyksen kohdalla havaittiin jo testausvaiheessa pienia tekni-
sia haasteita mobiililaitteella taytettaessa, silla vaitteiden alaspain rullaaminen
oli haasteellista. Testauksen jalkeen kysymyksen oheen lisattiin ohje kaantaa
puhelin vaaka-asentoon rullaamisen helpottamiseksi. Tasta huolimatta yksi
vastaajista ilmoitti erikseen, etta ei ollut saanut jarjestettya vaitteita taysin ha-
luamaansa jarjestykseen. Taman vuoksi tulos ei ole taysin luotettava, mutta

vastausten perusteella jarjestykseksi muodostui:

1. Piha-alueet ovat yleisilmeiltaan siistit — piha-alueilla ei ole esimerkiksi
roskia, lehtia tai kasaantuvaa hiekkaa kulkuvaylilla, eika pensaiden
juuressa, piha-alueilla olevat kalusteet (penkit, pdydat, roskakorit,
pyOratelineet ym.) ovat ehjia ja siisteja — kalusteissa ei ole esimerkiksi
graffiteja tai muita esteettisia vikoja

2. Porraskaytavan oven vieressa ja piha-alueella olevat pienet roska-
astiat tyhjennetaan riittdvan usein — roskat eivat ole paasseet levia-
maan astioiden ulkopuolelle

3. Tekemaani vikailmoitukseen on reagoitu riittdvan nopeasti — alle kol-
men tyopaivan kuluessa vikailmoituksen jattamisesta

4. Olen saanut riittavasti tietoa, mita asunnossani on tehty — joko huol-
tomiehen kertomana, asuntoon jatetylla viestilla tai asukassivuille vi-
kailmoitukselleni kirjattuna tietona

5. Asuntokohteen paakulkuvaylat, pelastustiet ja pysakodintialueen ajo-
vaylat on aurattu yollisen lumisateen jaljiltd aamulla ja pihakaytavat
iltapaivaan mennessa

6. Kierratyspisteet ovat yleisiimeeltaan siistit — kierratyspisteessa ei ole
sinne kuulumattomia tavaroita tai sinne jatetyt tavarat poistetaan no-
peasti, kierratysastioiden ulkopuolella ei ole roskia

7. Rakennusten ja piha-alueiden ulkovalaistukset toimivat — toimimatto-
mat lamput korjataan nopeasti

8. Piha- ja parkkialueet on talvisin hiekoitettu siten, etta liikkuminen kul-
kuvaylilla on turvallista

9. Yleisten tilojen ovet ja lukot toimivat — ovet avautuvat ja sulkeutuvat
hyvin
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10.Yleisissa tiloissa (esim. porraskaytavissa, varastotiloissa ym.) ei ole
sinne kuulumattomia tavaroita — yleisiin tiloihin hylatyt tavarat poiste-

taan nopeasti
Verrattuna asukkaiden maarittelemaan tarkeysjarjestykseen, kiinteistonhoita-
jat olivat tunnistaneet asukkaille tarkeimmat tehtavat hyvin — seka kiinteiston-
hoitajat, ettd asukkaat sijoittivat samat tehtavat sijoille 1. ja 2. Muilta osin, vii-
meiseksi asetettua tehtavaa lukuun ottamatta, vastausten jarjestyksissa oli

selvia eroja.

6.2 Benchmarking

Benchmarkingin pohjaksi luotu kysely saatteineen (liitteet 5-6) lahetettiin Suo-
men Opiskelija-asunnot SOA ry:n 20 jasenyhteisolle maaliskuun lopulla 2024.
Noin kahden viikon vastausaikana vastauksia saatiin 9 kappaletta, eli vastaus-

prosentti oli 45 %.

Kyselyn perusteella kaikki vastanneet kayttivat kiinteistohuollon tuottamiseen
ostopalveluita, kolmannes vastaajista tuotti kiinteistohuollon osittain itse. Vain
kahdella organisaatiolla palveluntuottajana kaikissa kohteissa toimi vain yksi
palveluntuottaja, muilla kiinteistohuoltopalveluita tuotti useampi palveluntuot-
taja. Laadunvalvonnan ensisijaisen vastuun osalta vastaajien kesken oli jonkin
verran hajontaa, joskin enemmiston kohdalla vastuu jakautui tasavertaisesti
palveluntuottajan ja tilaajan kesken. Yhden vastaajaorganisaation kohdalla

paavastuu oli nimetty palveluntuottajalle.

Nelja vastaajaa kertoi, etta kiinteistohuollon osalta on maaritelty erillinen laa-
dunvalvontaprosessi tai — toimintamalli, mutta enemmistolla, eli viidella orga-
nisaatiolla tallaista mallia ei ole kaytossa. Kysyttaessa miksi mallia ei ole, kaksi
vastaajista vastasi huollon toimivan riittdvan hyvin ilmankin. Yksi vastaajista
valitsi vaihtoehdon ”Ei ole ollut resursseja kehittaa mallia”, yhdella vastaajista
yksittaisten kaytossa olevien laadunhallintamenetelmien konseptointi oli tyon
alla ja yhden vastaajan organisaatiossa palvelut hankitaan ns. open book-mal-
lilla. Vaikka laadunhallintaprosessia tai -mallia ei suurimmalla osalla ollut kay-

tossa, vain yksi naista viidesta vastaajasta ilmoitti, etta mallin puuttumisesta
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on aiheutunut eriavia nakemyksia palvelun laadusta palveluntuottajan kanssa.
Vastaajan mukaan on ilmennyt selkeita laiminlyonteja seka kiinteistohuollon,

etta siivouspalveluiden saralla.

Niissa neljassa organisaatioissa, joissa laadunvalvonnalle oli maaritelty erilli-
nen prosessi, samaa prosessia sovelletaan kaikkien palveluntuottajien, myos
mahdollisesti itse tuotettujen kiinteistonhoitopalveluiden osalta ja laadunval-
vonnan osalta kaytdssa on tilaajan sahkoinen laadunvalvontajarjestelma. Yksi
vastaajista kertoi kayttdvansa laadunhallintaan Visma Tampuuria. Vastaajia
pyydettiin kuvailemaan kaytossa olevan laadunvalvontaprosessin vaiheet tai
kaytetyt toimintamallit lyhyesti ja vastauksissa nousivat esiin mm. tilaajan ja
palveluntuottajan omavalvonta, tilaajan ja palveluntuottajan yhteiset kohde-
kierrokset, yhteistyopalaverit seka vikailmoituksiin liittyvien palautteiden ja |a-

pimenoaikojen seuranta.

Yhdeksasta kyselyyn vastanneesta organisaatiosta vain neljassa oli maaritelty
asukkaiden kirjaamien vikailmoitusten kasittelylle vasteaika, jota palveluntuot-
tajan tulee noudattaa. Niissa organisaatioissa, joissa vasteaika oli maaritelty,
vasteaika oli enintdan 3—4 arkipaivaa. Seitsemassa organisaatiossa oli kay-
tossa jarjestelma, josta huoltokirjaan merkityt tehtavat nousevat kiinteistdhuol-
lon kuitattaviksi maariteltyina suoritusajankohtina ja kaikissa naissa organisaa-
tioissa myos seurataan saannodllisesti, etta tehtavat tulevat kuitatuiksi niille

maariteltyina ajankohtina.

Vaikka yli puolet vastaajista kertoi, etta erillistd laadunhallintaprosessia tai -
toimintamallia ei ole, kaikissa vastaajaorganisaatioissa toteutetaan kuitenkin
laadunvalvontaan liittyvia toimenpiteita (kuvio 19). Kaytetyimmat toimenpiteet
olivat asukastyytyvaisyyden seuranta yleisesti esimerkiksi laajemman asukas-
tyytyvaisyyskyselyn yhteydessa ja tilaajan kohteissa toteuttamat laadunval-
vontakierrokset, joita kahdeksan yhdeksasta vastaajasta kertoi kayttavansa.
Muina kuin ehdotettuina laadunvalvonnan toimenpiteina kerrottiin ohjausryh-
man kokoukset tilaajan ja palveluntuottajan kesken seka epasaanndlliset laa-

tupalaverit tilaajan ja palveluntuottajan kesken.



74

9
8
7
6
5
4
3
2
0

2 NG > < X X > & > > >

.»o'bé' o'b& .\c.,z" c,\& O\e"e o\ﬁ’e @& 4@‘\ ,b((o" ,}b\é‘ ®0
&S § N2 o & & N NG & &
G <& N A2 N &2 L & 2
o S A\ & % @ & & N N
2 NG oo ) N\ N S ?' X <
O N G N © O © A o N
NS ¢ S o AN AN N RS
~ & \\Q N Q@ (\@ & S
O X S O )
N S £ AN > > o &
,'b&e ‘9& . cﬁ* \'b,b \’b’b 00\ \;\\o
& v @ & & N &
N ) ) S N
& NG < 4 NG
AA R 3 <@
S > N \l-o
> Q S 2
W S Z
> R S
v > &

Kuvio 19. Kaytetyt kiinteistohuollon laadunvalvonnan toimenpiteet (n=9)

Asukastyytyvaisyyden seurantaan kerrottiin kaytettavan erilaisia kyselyja,
jotka kohdistetaan esimerkiksi kiinteistoittain tai asumisvaiheen mukaisesti —
sisdan muuttaville, asuville ja poismuuttaville. Muutama vastaaja mainitsi
myos vikailmoitusten valmistumisen jalkeen lahetettavat tyytyvaisyyskyselyt.
Neljassa organisaatiossa asukastyytyvaisyydelle oli maaritelty tavoitearvo,
vastaavasti neljassa organisaatiossa nain ei ollut. Yksi vastaajista valitsi vaih-
toehdon "En osaa sanoa”. Niissa organisaatioissa, joissa tavoitearvo oli maa-
ritelty, oli myds toimintatapa niissa tilanteissa, joissa tavoitearvoon ei jostain
syysta paasta. Kaikki vastaajat kertoivat kasittelevansa palautteet yhdessa
palveluntuottajan kanssa ja selvitysten jalkeen ryhdytaan tarvittaviin korjaaviin

toimenpiteisiin.

Kysyttaessa, millaisiin asioihin kiinteistohuollon laadunvalvonnassa tulisi vas-
taajien mielesta kiinnittaa erityisesti huomiota, kaikki vastaajat mainitsivat hie-
man eri asioita vaikkakin ajatus tuntui olevan yhtenevainen ja huoltokirjaan liit-

tyvien tehtavien seuranta toistui useammassa vastauksessa:
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- Jarjestelmallisyyteen ja tasalaatuisuuteen arvioinnissa seka avoimuu-
teen valvonnan tuloksista ja yhtenaistaa arviointikriteerit palveluntuot-
tajan kanssa.

- Huoltosopimuksen mukaiset muut tyot, mitka eivat ole vikailmoituksia.
Esimerkiksi talvikunnossapito, roskalenkit, teknisten tilojen kiertami-
nen, yleisten tilojen havainnoinnit (palaneet polttimot yms.)

- Yleisilmeeseen kohteissa seka kuitattuihin tehtaviin, jotka voidaan to-
dentaa tehdyiksi. Pelkka kuittaus ei riita. Toiminnan tarkastelu ja tarvit-
taessa palvelukuvauksen muuttaminen havaintojen perusteella.

Suurimmaksi haasteeksi toimivalle kiinteistohuollolle vastaajat kokivat resur-
soinnin ja osaavan henkilokunnan Ioytamiseen liittyvat hankaluudet. Eras vas-
taajista nosti esiin nakdkulman, etta olisi hyva, jos kiinteistohuolto keskittyisi
nimenomaisesti huollon ydintehtavien laadukkaaseen hoitamiseen ja erityis-
osaamista vaativat erillisveloitettavat tyot esimerkiksi laitehuoltoihin liittyen
teetettaisiin erikseen erikoisliikkeilla. Onnistuneen kiinteistohuollon kulmaki-
veksi vastaajat nimesivat useimmin sujuvan yhteistydn ja yhteisia tavoitteita
kohti pyrkimisen. MyoOs perehdytys tilaajan palvelukuvaukseen ja Kiinteisto-
huollon henkiloston ominaisuudet nousivat vastauksissa useamman kerran

esiin.

Kyselyn jalkeen lahestyttiin kahta kyselyyn vastannutta organisaatiota lisaky-
symyksin. Toisessa organisaation vastauksista kavi ilmi, etta kiinteistohuollon
osalta oli suunnitteilla ulkoistetun auditoinnin toteutus ja etta laadunhallinnassa
kaytetdan myds ohjausryhmaa. Talle organisaatiolle esitetyt lisakysymykset

olivat:

- Kuinka pitkalla suunnitelmat ulkoisen auditoinnin osalta ovat? Onko jo
kasitysta siita, millaisia asioita on tarkoitus auditoida ja kuinka auditointi
kaytanndssa toteutettaisiin? Enta kuinka auditoinnin tuloksia tultaisiin
kasittelemaan huollon kanssa?

- Kuinka usein ohjausryhma kokoontuu ja millaisia asioita ohjausryhman

kokouksissa kasitellaan.
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Vastauksista selvisi, etta auditoinnin suunnittelu on jo melko pitkalla ja tavoit-
teena heilla olisi saada ensimmaiset auditoinnit suoritettua lahiviikkoina. Audi-
toinneissa on tarkoitus kayda lapi seka huoltokirjamerkintdja, ettd kohteissa
paikan paalla todentaa, etta kuitatut tehtavat on tosiasiallisesti tehty. Lisaksi
tarkoituksena on esimerkiksi arvioida, etta ulkoalueiden hoidon taso vastaa
haluttua tasoa. Auditointi toteutetaan kohdekierroksena, johon on tarkoitus
osallistua ulkopuolisen toimijan lisaksi seka tilaajaorganisaation etta palvelun-
tuottajan edustaja. Tavoitteena on, etta ulkopuolisen auditoijan kanssa yh-
dessa toteutettujen kierrosten yhteydessa omaa henkilokuntaa koulutetaan
auditoinnin tekemiseen, jotta palvelukierrokset voitaisiin toteuttaa omin resurs-

sein.

Auditoinnin lopputulokset on tarkoitus kayda kokonaisuutena lapi, hieman au-
ditoinnin lopputuloksesta riippuen. Tarkoitus ei ole etsia vain virheita tai puut-
teita, vaan tavoitteena on arvioida, vastaako huolto-ohjelma tarkoituksenmu-
kaista tarvetta mutta mikali puutteita havaitaan, niiden osalta palveluntuottajan
kanssa selvitettaisiin syita, tehtaisiin suunnitelma, miten tilanne korjataan ja

ongelma voidaan valttaa tulevaisuudessa.

Ohjausryhma kokoontuu kolme kertaa vuodessa. Kokouksissa kasitellaan esi-
merkiksi sopimusasioita, resursseja, huoltokirjasta tai kentaltd nousseita ha-
vaintoja, lisatilaustarpeita ja muita toimintaan liittyvia asioita. Tarkoituksena on,
ettd ohjausryhma on kehittava palaveri, ei ongelmiin tai virheisiin keskittyva

foorumi.

Toinen lisakysymysten kohteeksi valikoitunut organisaatio kertoi kayttavansa

Visma Tampuuria laadunhallinnassa. Heille osoitetut lisdkysymykset olivat:

- Toteutetaanko paivittaisseuranta ja tekniset tarkastukset Kihla-palvelun
avulla?
- Millaisia tehtavia tekniselle tarkastukselle on nostettu?

- Miten tarkastusten pisteytys ja tavoitetaso on alun perin maaritelty?
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- Vikailmoitusten kasittelylle ei ole maariteltya vasteaikaa — millaisella vii-
veella vikailmoitukset paasaantoisesti kasitellaan ja onko tahan liittyen
tullut asukkailta palautetta?

- Millaisia asioita pisteytykseen vaikuttavassa asukastyytyvaisyysky-

selyssa kysytaan?

Valitettavasti naihin kysymyksiin ei saatu vastausta.

6.3 Yksilohaastattelu

Elakoityneen kunnossapitopaallikon haastattelu toteutettiin huhtikuussa 2024.
Haastattelun pohjana kaytettiin ennakkoon maariteltyja kysymyksia (lite 7),
mutta haastattelun edetessa keskustelun lomassa esitettiin myos taydentavia
lisdkysymyksia. Haastattelu kesti noin 40 minuuttia. Haastattelu aanitettiin ja

aanite translitteroitiin.

Haastattelussa kavi ilmi, ettd ennen kiinteistohuollon ulkoistamista laadunhal-
lintaa tehtiin 1ahinna reagoimalla mahdollisiin poikkeamiin ja saatuihin valituk-
siin. Kiinteistonhoitajia oli tuolloin enemman kuin nykyaan ja esimerkiksi vikail-
moitukset saatiin kasiteltya paasaantoisesti saman paivan aikana. Tarve laa-
dunhallinnallisille toimenpiteille ilmeni siina vaiheessa, kun kiinteistdhuolto ul-

koistettiin.

Ulkoistamisen jalkeen toimineella palveluntuottajalla oli jokaiseen kohteeseen
nimetty kiinteistonhoitaja, jonka haastateltava koki olevan hyva asia ja epaili
taman ehka vahentaneen vaihtuvuutta kohteiden kiinteistdnhoitohenkilds-
tossa. Lisaksi palveluntuottaja suoritti laadunvalvontaa omavalvontana. Oma-
valvontakierrosten tulokset toimitettiin tilaajalle ja naiden ilmoitusten jalkeen
kohteissa kaytiin tekemassa kierroksia yhdessa tilaajan ja palveluntuottajan
kanssa siten, etta huollon esihenkilon lisaksi kohteen kiinteistonhoitaja osallis-
tui kierrokselle, mikali tyotilanne sen salli. Kierroksia ei toteutettu saannollisesti
tai systemaattisesti kaikissa kohteissa, vaan kierrosten tiheys ja kohteet vali-

koituivat satunnaisesti tilanteen mukaan. Tilaajan toimesta tarkastuskaynteja
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tehtiin jonkin verran myds huoltokirjakuittausten perusteella. Kun huolto oli kui-
tannut tehtavan tehdyksi, kaytiin joko kunnossapitopaallikon tai huoltoteknikon
toimesta tarkastamassa, etta tehtava on tehty ohjeistuksen mukaisesti. Nain
toimittiin esimerkiksi vaestonsuojien tai sadevesikaivojen tarkastuksiin liitty-
vien huoltotehtavien osalta — taman toimintatavan haastateltava koki hyvana
laadunhallinnan nakokulmasta. Mahdollisista puutteista reklamoitiin ja palve-

luntuottaja reagoi reklamaatioihin nopeasti.

Palveluntuottajalla oli oma kiinteistonhoitajien palkitsemisjarjestelma, johon
myo0s tilaaja sai vaikuttaa antamalla palautetta tyOsuoritteista. Kyseessa kui-
tenkin oli nimenomaan palveluntuottajan palkitsemisjarjestelma, eikda TYS
osallistunut kriteerien maarittelyyn, palkkion saajan valintaan tai maaritellyt
palkkiota. Tama oli kunnossapitopaallikdon mukaan toisaalta ihan hyva jarjes-

tely.

Omavalvonnan, satunnaisten kierrosten ja palveluntuottajan palkitsemisjarjes-
telman lisaksi kaytossa olivat samat kaytanteet kuin nykyaankin, eli kuukausit-
taiset laatupalaverit palveluntuottajan kanssa, ilmoitusten lapimenoajan ja
asukastyytyvaisyyden seuranta vikailmoitusten kasittelyyn liittyvien palauttei-
den perusteella seka laajemman asukastyytyvaisyyskyselyn yhteydessa. Pal-
veluntuottaja toimitti myds seurantatietoa kaytetyista resursseista. Kehityseh-
dotuksena asukaspalautteiden vastausprosentin nostamiseen kunnossapito-
paallikkd ehdotti jotain palkintoa, joka arvottaisiin palautetta antaneiden kes-

ken.

Haasteeksi laadunhallinnan nakokulmasta haastattelussa nousi huoltokirjan
tehtavamaarittelyjen laajuus ja tiukkuus — naiden toteuttaminen huoltokirjan
vaatimusten mukaisesti on haasteellista. Tata ongelmaa pyrittiin jo kunnossa-
pitopaallikon tdissa ollessa ratkomaan eriyttamalla viherhoitopalvelut kiinteis-
tonhoitosopimuksesta. Lisaksi haasteen tuo resursointi, silla kunnossapito-
paallikon arvion mukaan laadunvalvonta kohteissa veisi noin paivan viikossa

yhdelta ihmiselta.
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Laadunhallintamallissa hyva malli voisi haastateltavan mukaan olla sellainen,
jossa kohteissa toteutettujen kierrosten perusteella havaituista onnistuneista
suoritteista palveluntuottaja saa bonusta ja huonoista maaraytyy sanktio. Pis-
teytyksessa tulisi kuitenkin huomioida jonkinlainen toleranssi, eika jokaisesta
poikkeamasta viela laukeaisi sanktio. Hyvana mallina han piti toimintatapaa,
jossa mahdollinen bonus maksettaisiin suoraan kohteen kiinteistonhoitajalle,

kun taas sanktio lankeaa palveluntuottajalle.

Kysyttaessa siita, millaisiin asioihin olisi erityisesti hyva kiinnittdd huomiota laa-

dunhallintamallia kehitettaessa, kunnossapitopaallikko vastasi:

Kaikki mika silmat nakee niin tarttis olla kunnossa. Ja piha-alueet o ens-
maine. Ko asukas menee kohteeseen ni, nii jos se nakee sen siistin pihan
nii se siisti piha antaa sin asuntoonkin vaha anteeks. Se ensivaikutelma
minka asukas saa, niin sen tarttis olla hyva.
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7 JOHTOPAATOKSET JA LAADUNHALLINTAMALLI

7.1 Tulosten yhteenveto ja johtopaatokset

Vaikka TYS:lla ei tdhan mennessa ole ollut kirjattua laadunhallinnan toiminta-

mallia, tukevat seka teoria etta opinnaytetydssa toteutetut tutkimukset nake-

mysta siita, etta oikeita laadunhallinnallisia toimia on kuitenkin toteutettu,

vaikka kehitettavaakin loytyy. Tulokset tukivat myds opinnaytetyon tekijan

omia havaintoja ja oletuksia laadunhallinnan tilasta. Keskeisimmat tutkimustu-

lokset on esitetty kuviossa 20.

Asukaskysely

o Tyytyvaisyydessa
parannettavaa

eTarkeimmat
elementit
ulkoalueiden
siisteyteen liittyvat
tyot

eEniten
parannettavaa
ulkoalueen
siisteyteen
liittyvissa toissa

eParhaiten sujuu
vikailmoitusten
kasittely,
kommunikaatio
kiinteistéhuollon
kanssa seka se,
ettd piha-alueiden
kalusteet ovat ehjia
ja siisteja

Kuvio 20. Keskeisimmat tutkimustulokset

Kiinteistohuollon
kysely

*TYS:n kohteissa
mukava
tyoskennella

eMieluisinta
omatoiminen
tyoskentely

eAikaa vievat eniten
vahiten mieluisat
tehtavat

ePuolet esittelisi
kohteitaan
ylpeydella

eKaikki olivat ylpeita
tyostaan

eKolme neljasta
halusi TYS:Ita
palautetta tyostadn

*TYS:n koettiin
arvostavan tehtya
tyota

eMotivaation
yllapitoon ja
kehittamiseen
syyta kiinnittaa
huomiota

eSuhtautuminen
laadunhallintaan
positiivista

Benchmarking

eKaikilla
kiinteistohuolto
toteutettu ainakin
osin ostopalveluna

eMadritellyt
laadunhallinta-
mallit harvinaisia,
suurimmalla osalla
huolto toiminut
riittdvan hyvin
ilmankin

eVain neljassa
organisaatiossa
vikailmoitusten
lapimenoajalle oli
maaritelty
vasteaika

eKaikki kayttavat
laadunvalvontaan
liittyvia
toimenpiteita

eSuurimmat
haasteet liittyvat
resursointiin

Haastattelu

eLaadunvalvonnan
tarve kasvanut
ulkoistuksen myota

eHyva seurata
huoltokirjakuit-
tausten toteu-
tumista kentalla

eHuoltokirjateh-
tavien sisaltoa hyva
arvioida

eKiinteistonhoitaji-
en henkilokohtai-
nen palkitseminen
ollut hyva
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Kehittamisprosessin alkuvaiheessa toteutetun tilannekartoituksen pohjalta ar-
vioitiin kehittamiskohteiksi erityisesti ulkoalueisiin liittyvat tyot, huoltokirjatehta-
vien ajantasainen kuittaus, vikailmoitusten lapimenoaikojen vaihtelu seka
asukkaiden vikailmoitusten kasittelyyn liittyvat haasteet. Asukkaiden maaritel-
tyna ajanjaksona antamat heikon arvosanan palautteet (57 kpl) tyypiteltiin,
jonka lopputuloksena haasteet vikailmoitusten kanssa maarittyivat taulukossa
6.

Taulukko 6. Heikon arvosanan syyt

Huoltokaynnin lopputulos ei tyydyta 14 %
(ei korjaustarvetta, asukas eri mielta)

Huoltokayntia ei tehty 40 %
KorjaustyO kesken / kaikkea ei korjattu 5%
Korjausta ei tehty 33 %
(korjaus siirretty toiselle tyonsuorittajalle)

Tyon lopputulos viela selvilla 7 %

Asukkaille suunnatussa kyselyssa vikailmoituksiin liittyen saatiin kuitenkin
paaosin positiivista palautetta — nain ollen kiinnittamalla huomiota taulukossa
esitettyihin seikkoihin, voitaneen parantaa myos yksittaisten vikailmoitusten
saamia palautteita. Naista kahteen merkittavimpaan, huoltokayntia ei tehty ja
korjausta ei tehty, voidaan vaikuttaa suhteellisen helposti parantamalla vies-
tintaa asukkaan suuntaan. Valtaosassa otannan naihin kahteen kategoriaan
osuvan ilmoituksen kasittelyssa kiinteistonhoitajan tiedotus asukkaan suun-
taan oli jaanyt vajavaiseksi, minka vuoksi asukkaalle oli tullut tilanteesta osin
virheellinen kasitys. Esimerkiksi "Huoltokayntia ei tehty” kategoriassa kiinteis-
tonhoitaja oli saattanut unohtaa jattaa paperisen kaynti-ilmoituksen asuntoon,
jolloin asukas on tulkinnut, etta asunnossa ei ole kayty, vaikka kaynti on toteu-

tettu ja tyd mahdollisesti siirretty toiselle tydnsuorittajalle tehtavaksi.

Tyon tavoitteena oli [0ytaa vastaukset tyon alussa asetettuihin tutkimuskysy-
myksiin. Vastaukset kysymyksiin 10ytyivat joko teoriatiedosta tai tutkimustulok-
sista — osittain tutkimustulokset vahvistivat teoriatietoa. Kysymykseen "Mitka

tekijat asukas kokee kriittisina huoltotyon laatukokemuksen nakdkulmasta?”
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vastaus saatiin asukkaille suunnatusta kyselysta. Asukkaat kokivat erityisen
tarkeiksi asuinkohteensa ulkoalueen siisteyteen liittyvat tehtavat, joiden toi-
saalta koettiin toteutuvan talla hetkella kaikista heikoimmin. Panostamalla ul-
koalueiden siisteyteen, voidaan todennakoisesti nostaa asukkaiden tyytyvai-
syytta kiinteistohuoltoon — sama teema nousi esiin myos entisen kunnossapi-
topaallikon haastattelussa. Hyvin sujuva ulkoaluehuolto antaa hyvan ensivai-
kutelman, kun taas epasiisti ymparistd voi vaikuttaa negatiivisesti myods asun-

nossa havaittuihin pieniinkin puutteisiin suhtautumiseen.

Benchmarkingiin liittyvaan tutkimuskysymykseen "Kuinka TYS:n vertaisorga-
nisaatiot toteuttavat kiinteistéhuollon laadunhallintaa ja mita TYS voisi heilta
oppia?” saatiin my0s vastaus. Suurimmalla osalla ei ole systemaattista laa-
dunhallintaprosessia kaytéssaan, vaikka laadunvalvontaan liittyvia toimenpi-
teita toteutetaankin — valtaosalla tama riittaa siihen, etta kiinteistonhoito toimii
riittdvan hyvin. Suurin osa kaytetyistd menetelmista olivat jo entuudestaan tut-
tuja TYS:lle, mutta myds uusia toimintatapoja kuten resurssien seuranta ja oh-

jausryhman kokoukset nousivat tuloksista esiin.

Teoriasta, benchmarking-tuloksista seka yksilohaastattelusta |oytyivat vas-
taukset kysymykseen “"Millaiset kaytannot ovat hyvin tai huonosti kiinteisto-
huollon laadunhallintaan soveltuvia?”. Seurantaan kaytettavat mittarit on valit-
tava tarkoin, jotta saadaan tuloksia siita mita halutaan, mutta toisaalta mittaa-
minen ei muodostu liian tyolaaksi, kuten luvussa 5.6.2 todettiin. Hyviksi kay-
tanteiksi nousivat erityisesti laatupalaverit, joissa tilaaja ja palveluntuottaja voi-

vat keskustella ja kehittda toimintaa.

Vastauksena kysymykseen "Kuinka varmistetaan kiinteistohuoltosopimuksen
mukainen laatutaso?” voidaan lyhyesti vastata - ostopalvelun johtamisen ja
laadunhallinnan avulla. Kiinteistdhuollon sopimus asettaa raamit sille, mita pal-
veluntuottajalta odotetaan — sopimusjohtamisen keinoin ja erilaisin laadunhal-
lintamenetelmin voidaan varmistaa, etta sopimuksen aikainen toiminta vastaa
sita, mitd sopimuksessa on sovittu. (lloranta & Pajunen-Muhonen, 2018, s.
301; Tieva & Junnonen, 2007, s. 12, 31.) Vastaukseksi kysymykseen ja johta-

misen tyokaluksi tassa opinnaytetyossa on kehitetty kiinteistdhuollon
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laadunhallinnan toimintamalli, jonka sisaltd perustuu asetettuihin tutkimusky-
symyksiin saatuihin vastauksiin. Laadunhallintamallin sisalté kuvataan tarkem-

min seuraavassa alaluvussa 7.2.

7.2 Laadunhallinnan toimintamalli

Laadunhallinnan ensisijainen vastuu jakautuu tasaisesti TYS:n ja palveluntuot-
tajan kesken. On kuitenkin ensisijaisesti TYS:n vastuulla huolehtia, etta palve-
lun laatu vastaa sita, mita on ostettu ja laadunhallintamallin toimenpiteilla tasta
huolehditaan. Toimintamallin (kuva 4) avulla poikkeamat tulevat aiempaa no-
peammin esiin ja niihin on mahdollista reagoida, ennen kuin poikkeamat ehti-
vat kehittya laajemmiksi ongelmiksi. Ensisijainen keino reagoida poikkeamiin
on antaa palveluntuottajalle mahdollisuus korjata poikkeama, mutta tarvitta-
essa voidaan hyddyntaa myds sopimukseen kirjattuja sanktiopykalia. Kaikille
laadunhallintamenetelmille kuukausittaisia laatupalavereja lukuun ottamatta
maaritellaan mittarit, joiden avulla laatutasoa ja sen kehittymista seurataan.
Laadunhallintamallin osa-alueilla varmistetaan, etta kiinteistohuollon keskei-
simpia laadun mittareita seurataan mahdollisimman tehokkaasti (Kiinteistome-
dia, 2022, s. 237). Tiivistelma laadunhallintamallista mittareineen on esitetty

liitteessa 8.
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Kuva 4. Kiinteistohuollon laadunhallintamalli

Kuukausittaiset laatupalaverit
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Laadunhallintamallin ytimen muodostaa jatkossakin tilaajan ja palveluntuotta-

jan kuukausittaiset laatupalaverit, joissa kaydaan lapi eri laadunhallintakeino-

jen avulla saadut tulokset eli seurataan sopimuksen mukaisen toiminnan tayt-

tymista. Laatupalavereiden tarkoituksena on vahvistaa tilaajan ja palveluntuot-

tajan valista yhteisty6ta, joka ulkoisesti tuotetun palvelun johtamisen kanna

Ita

on erittain oleellista (Tanskanen, 2021, s. 102-103). Palavereissa myds var-

mistetaan, etta seka tilaajalla etta palveluntuottajalla on yhtenevainen kasit

']

siitd, mika toiminnan taso on talla hetkella, millaista tasoa kohti pyritaan ja mil-

laisia toimenpiteitéa tama vaatii. Palavereissa kaydaan lapi laadunhallintakei-

nojen kautta mahdollisesti esiin nousseet poikkeamat ja sovitaan niiden osa

Ita

menettelytavoista tai mahdollisista korjaustoimenpiteista. (Routto & Puhto,
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2000, s. 32). Kiinteistdonhoitajat otetaan mukaan laatupalavereihin siten, etta
jokainen Kiinteistonhoitaja osallistuu vahintaan kerran vuodessa laatupalave-
riin. Talldin laatupalaveriin varataan tavallista pidempi aika, vahintaan 1,5 tun-
tia ja kiinteistdnhoitaja voi palaverin sisallosta riippuen osallistua joko osaan
tai koko palaveriin — osallistumisen kesto maaritellaan etukateen yhdessa pal-
veluntuottajan edustajan kanssa. Nain annetaan kiinteistonhoitajille mahdolli-
suus antaa ja saada palautetta suoraan tilaajan kanssa kaytavassa vuorovai-
kutuksessa, seka tuoda omia kehitysehdotuksiaan tai huomioitaan esiin (Tans-
kanen, 2021, s.104). Talla pyritdan sitouttamaan kiinteistonhoitajat yhteisiin ta-
voitteisiin, seka lisata motivaatiota ja sita, etta he voivat vaikuttaa omaan tyo-
hénsa (Juran & De Feo, 2010, s. 293.)

Palveluntuottajan omavalvontakierrokset ja tilaajan valvontakierrokset

Palveluntuottajan omavalvontakierroksilla ja tilaajan valvontakierrosten eli pai-
vittaisseurannan kohdekierroksilla tarkastelun kohteena ovat kausiluontoiset
tyot (esimerkiksi hiekoitus talviliukkailla, kevaalla taas hiekkojen poisto asfalt-
tialueilta) seka sellaiset tehtavat, joiden poikkeamat nakyvat myos asukkaille
selvimmin ja joiden sujuvuuden asukkaat kokevat tarkeimmiksi — esimerkiksi
jatepisteiden ja piha-alueiden siisteys seka piha-alueen pienten roska-astioi-
den tyhjennykset. Kuten asukaskyselyn ja haastattelun tuloksista kavi ilmi,
nailla on asukkaan laatukokemukseen suuri vaikutus. Palveluntuottajan oma-
valvontakierrosten tarkoituksena on lisata palveluntuottajalahtoista poik-
keamien havainnointia ja niiden korjaamista, jotta poikkeamat nakyisivat asuk-
kaille vahemman ja sita kautta tilaajalla olisi vahemman tarvetta huomauttaa
palveluntuottajaa. Omavalvontakierrokset toteuttaa kiinteistohuollon esihen-
kilo tai muu sopimuksen yhteyshenkild, ei kuitenkaan kohteen kiinteistonhoi-
taja. Omavalvontaa suoritetaan kuukausittain, kun taas tilaajan valvontakier-
roksia suoritetaan muutamia kertoja vuodessa. (Kiinteistomedia, 2022, s. 238;
Makela Pitkanen & Jarvenpaa, 2009, s. 142.)

Tilaajan valvontakierrosten tarkoituksena on seurata laatutasoa tilaajan nako-
kulmasta ja taydentaa palveluntuottajan omavalvontakierroksilla tehtyja ha-

vaintoja sekd reagoida mahdollisiin  laatupoikkeamiin.  Tilaajan
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valvontakierrokset toteuttaa laadunhallinnasta vastaava henkild tai muu saa-
tion edustaja, joka tuntee tavoitellun laatutason ja sopimussisallon riittavan hy-
vin tarkastuksen suorittamista varten. Seka palveluntuottajan omavalvonta-
kierrosten etta tilaajan valvontakierrosten toteutuksessa kaytetdan Visma
Tampuurin laadunhallintamoduulin jarjestelmaan luotuja tarkastuslomakkeita.
Tarkastuslomakkeille kirjatut havainnot pisteytetaan ja kierrosten pisteille tul-
laan asettamaan tavoitetaso, jotta voidaan seurata laatutasoa ja sen kehitty-

mista.

Tilaajan ja palveluntuottajan kohdekatselmus

Tilaajan ja palveluntuottajan yhdessa toteuttamalla kohdekatselmuksella kes-
kitytdan ensisijaisesti kohteen huolto-ohjelman mukaisten teknisempien, ei
niin selvasti asukkaille nakyvien tehtavien sisaltdihin ja teknisiin tiloihin. Kat-
selmusten tarkoituksena on rakennusten teknisen kunnon seuranta ja korjaus-
suunnitelman rakentaminen katselmuksella tehtyjen havaintojen perusteella.
Katselmukseen osallistuvat TYS:n sopimusvastaava, kiinteistdhoidon esihen-
kild ja kohteen kiinteistonhoitaja, jolloin myds kiinteistonhoitajalla on suoraan
mahdollisuus osallistua ja kertoa havainnoistaan tilaajalle. Kohdekatselmuk-
sella taytetaan laadunhallintajarjestelmaan luotua Teknisen tarkastuksen lo-
maketta, johon tarkastuskohteet on nostettu suoraan huoltokirjan tehtavista.

Myds kohdekatselmukselle maaritellaan pisteiden tavoitetaso.

Asukaskyselyt

Asukaskyselyiden avulla osallistetaan myds asukkaat kiinteistohuollon laadun-
hallintaan. Asukastyytyvaisyytta seurataan jatkuvilla palautekyselyilla vikail-
moitusten kasittelysta — asukkaalle Iahtee jokaisen suoritetun vikailmoituksen
jalkeen tekstiviestikysely, jossa asukasta pyydetdan arvioimaan huollon toi-
mintaa asteikolla 0—10. Asukkaalla on nhumeerisen arvion lisaksi mahdollisuus
antaa sanallista palautetta. Vastausten keskiarvon tulee olla yli 8 ja kaikkiin
arvosanan 7 tai heikomman antaneisiin asukkaisiin ollaan erikseen yhtey-
dessa ja selvitetaan, mita olisi tullut tehda paremmin. Heikon arvosanan saa-

neet vikailmoitukset kasitellaan erikseen kuukausittaisessa laatupalaverissa.
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Vikailmoituksiin liittyvien palautekyselyjen lisaksi kiinteistohuollon toimivuutta
seurataan vuosittain toteutettavan, nimenomaan kiinteistohuollon toimintaan
liittyvan kyselyn avulla. Kyselyn pohjana kaytetaan taman opinnaytetyon yh-
teydessa toteutettua asukaskyselya, josta saadaan myos ensimmaiset vertai-
luarvot tavoitteille. Asukastyytyvaisyytta seurataan mm. NPS-arvon ja keskiar-
von perusteella. Erillisen asukaskyselyn lisaksi, tyytyvaisyytta kiinteistohuol-
toon seurataan myos TYS:n varsinaisen asukastyytyvaisyyskyselyn perus-
teella. Asukastyytyvaisyyteen liittyvien mittareiden avulla voidaan myos seu-
rata laadunhallintatyon onnistumista (Makela, Pitkanen & Jarvenpaa, 2009, s.
185). Kyselyn toteuttamisesta tulee vastaamaan sama palveluntuottaja, joka
toteuttaa TYS:n muutkin toistuvat kyselyt, joten varsinaisen kyselylomakkeen
laatiminen opinnaytety0ssa toteutetun kyselyn pohjalta tullaan tekemaan

palveluntuottajan toimesta.

Huoltokirjan tayttdoaste ja vikailmoitusten vasteaika

Huoltokirjan tayttdastetta ja tehtavien kuittausastetta seurataan Tampuuri-jar-
jestelmassa. Lisaksi tehtavien suoritusta seurataan satunnaisin pistokokein
kohteissa esimerkiksi paivittaisseurantakierrosten yhteydessa. Huoltokirjateh-
tavien oikea-aikaiseen suorittamiseen seka mahdollisesti kuittaamatta jaaviin

tehtaviin kiinnitetdan erityistd huomiota.

Vikailmoitusten maaraa ja vasteaikaa seurataan kaikkien kohteiden yhteisen,
asuntokohdekohtaisen seka kiinteistonhoitajakohtaisen keskiarvon mukaan
kuukausitasolla. Seurannan tavoitteena on havaita mahdolliset kohdekohtai-
set heilahtelut tydbkuormassa seka mahdolliset erot vasteajoissa eri kohteiden
valilla. Tama mahdollistaa myos kiinteistonhoitajakohtaisen palautteenannon
siita, kuinka hyvin kukin on paassyt omissa kohteissaan asetettuun tavoittee-

seen.

Resurssiseuranta

Benchmarkingin tulosten perusteella kiinteistohuollon resursointi on yksi suu-

rimmista laadunhallinnallisista haasteista. Resurssiseurannan avulla
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varmistetaan, etta kohteeseen osoitetut resurssit ovat riittavat ja sopimuksen
mukaiset — tama kaytantd oli todettu toimivaksi edellisen palveluntuottajan
kanssa. Seurannasta tulee kayda ilmi seka vakinaisen henkiloston, etta tila-
paisten lisaresurssien kayttd. Seurantaraportit toimitetaan tilaajan edustajalle
ja resursointiin liittyvia huomioita kasitellaan kuukausittaisessa laatupalave-

rissa.

Ohjausryhman kokoukset

Kiinteistdhuollon palvelusopimus on toisaalta kustannuksiltaan mutta erityi-
sesti asumiskokemukseen vaikuttavuudeltaan yksi merkittdvimmista TYS:n
palvelusopimuksista. Tasta syysta laadunhallintamalliin sisallytetaan myos
strategisen tason ohjausryhman kokoukset 1-2 kertaa vuodessa. (Huuhka,
2022, s. 147.) Kokoukseen osallistuvat seka tilaajan etta palveluntuottajan so-
pimusyhteyshenkilot, seka sopimuksesta strategisella tasolla vastaavat esi-
henkilot. Kokouksessa kaydaan kootusti edellisen kokousvalin raporttikoosteet
ja tavoiteseurannat, keskeisimmat havainnot sopimuksen sujuvuudesta seka
seuraavan kokousvalin tavoitteet. Ohjausryhmassa ei ole tarkoitus ratkoa pai-
vittaiseen toimintaan liittyvia ongelmia, vaan enemman keskittya suuriin linjoi-
hin — vastaako palvelutaso sovittua, ovatko resurssit riittavalla tasolla ja miten

toimintaa voitaisiin sopimuksen puitteissa kehittaa.
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8 POHDINTA

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittaa, kuinka varmistetaan kiinteis-
tohuoltosopimuksen mukainen laatutaso kohdeorganisaatiossa ja mitka tekijat
asukas kokee kriittisina huoltotyon laatukokemuksen nakdkulmasta. Tavoit-
teena oli selvittdd myds, kuinka kohdeorganisaation vertaisorganisaatiot to-
teuttavat kiinteistohuollon laadunvalvontaa seka tunnistaa hyvia tai huonoja
kiinteistohuollon laadunhallintaan liittyvia kaytantoja. Vastauksia etsittiin teo-

riatiedosta seka maarallisin ja laadullisin tutkimusmenetelmin.

Tyossa onnistuttiin teoriatietoon ja tutkimustuloksiin pohjautuen loytamaan
vastaukset asetettuihin tutkimuskysymyksiin. Saatujen tulosten perusteella
laadittiin kiinteistohuollon laadunhallintamalli, jonka avulla voidaan varmistaa
Kiinteistohuoltosopimuksen mukainen laatutaso ja parantaa asukkaiden koke-
musta kiinteistohuollosta. Kehittamistyon tuloksena luotua toimintamallia tai
sen osa-alueita voivat hyddyntaa myos muut kiinteistdhuoltopalveluita ostavat
organisaatiot, joilla ei viela ole kaytdssaan laadunhallintamallia. Tulos on siis

soveltaen siirrettavissa myds muihin organisaatioihin.

Maarallisten tutkimusten tutkimustulosten luotettavuutta tarkastellaan tyypilli-
sesti kasitteiden reliabiliteetti ja validiteetti avulla. Toistettavuus, eli voidaanko
sama tutkimus toistamalla saada samanlaisia vastauksia, on merkittava osa
reliabiliteettia, eli luotettavuutta. Validiteetilla taas tarkoitetaan sita, ettd onko
tutkimuksessa mitattu sita, mita on ollut tarkoitus mitata. Kehittamistoimin-
nassa reliabiliteettiin ja validiteettiin liittyy usein haasteita — keratyt aineistot
voivat jaada melko suppeiksi, jolloin toistettavuus voi muodostua ongelmaksi
ja toisaalta kyselyt joudutaan laatimaan usein melko nopeasti, jolloin mittarei-
den patevyys voi olla epavarma. (Toikko & Rantanen, 2009, s. 122-123.)
Tassa tyossa toteutetut kyselyt ovat maarallisia tutkimusmenetelmia, joissa
erityisesti kiinteistonhoitajille suunnatun kyselyn ja benchmarking-kyselyn
osalta voidaan todeta tutkimusjoukon olleen suppea, eika nain ollen naiden
tutkimusten reliabiliteetti ole kovin hyva. Benchmarking-kyselyn tulokset olivat

linjassa kiinteistohuollon laadunhallintaa kasitelleen teoriatiedon kanssa, joten
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suppeasta vastaajamaarasta huolimatta tulokset todennakoisesti edustavat
kohtuullisen hyvin alan toimijoiden laadunhallintamenetelmia. Kyselylomakkei-
den laadintaan kaytettiin kuitenkin runsaasti aikaa ja tulokset vastaavat sit3,
mita haluttiinkin mitata. Nain ollen naiden kyselyjen voidaan katsoa olevan va-
lideja, joskaan tulokset eivat ole yleistettavissa pienen vastaajajoukon vuoksi,
eli niitd ei suoraan voida soveltaa muissa kohteissa tai organisaatioissa (Jy-
vaskylan yliopisto, 2021). Asukaskyselyn vastausprosentti jai melko al-
haiseksi, mutta vastaajia oli kuitenkin suhteellisen suuri joukko. Nain ollen ky-
selyn reliabiliteetti on kiinteistonhoitajille suunnattua kyselya ja benchmarking-

kyselya parempi.

Tulevaisuudessa voisi olla hyva selvittdad esimerkiksi sopimuksen laatupalk-
kiojarjestelman kayttdonottoa, silla se voisi lisata palveluntuottajan motivaa-
tiota laatutason yllapitoon ja kehittamiseen. Tulevaisuudessa voitaisiin harkita
my0s tilaisuutta, jossa asukkailla olisi mahdollisuus keskustella myos suoraan
kiinteistohuollon edustajan kanssa. Tallainen kanava voisi olla esimerkiksi
asukastoimikuntien neuvottelukunnan kokous, jossa Kiinteistopalvelutiimin
edustaja kay vierailemassa muutaman kerran vuodessa. Tilaisuudessa voitai-

siin esimerkiksi kayda asukastyytyvaisyyskyselyjen tuloksia lapi.

Jo aiemmin siivoustyodn laadunvalvonnan yhteydessa TYS:lla on todettu, etta
entinen Kihla®-jarjestelma, nykyinen Visma Tampuurin laadunhallintamoduuli
ei sovellu parhaalla mahdollisella tavalla TYS:n kohteiden laadunvalvonnan
toteuttamiseen. Uuden siivoustyon sopimuksen myoéta siivouksen laadunval-
vonnassa otettiin joulukuussa 2023 kayttoon palveluntuottajan kayttama laa-
dunhallintajarjestelma. Mikali kaytossa ilmenee, etta laadunhallintajarjestelma
ei palvele kiinteistohuollon laadunvalvontaa parhaalla mahdollisella tavalla,
olisi tulevaisuudessa hyva selvittad myds muita mahdollisia laadunhallinnan
jarjestelmia. Yhtena vaihtoehtona on selvittda benchmarking-kyselyssa esiin

nousseita, vertaisorganisaatioilla kaytossa olevia jarjestelmia.

Opinnaytetyon tuotoksena laadittu laadunhallintamalli on jo esitetty kiinteisto-
huollon koordinoijana toimivalle kiinteistdinsindorille ja mallin kayttdédnoton

suunnittelu  on kaynnistetty. Koska laadunhallintamallin  varsinainen
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kayttdonotto rajattiin opinnaytetyon ulkopuolelle, jaa opinnaytetydn jalkeen
pohdittavaksi laadunhallinnan resursointi. Palveluntuottaja on kiinteistohuolto-
sopimuksessa velvoitettu osaltaan tekemaan laadunvalvontaa tilaajan ohjeis-
tuksen mukaisesti. Sopimuksessa on myds erikseen mainittu, etta laadunhal-
lintajarjestelma Kihla®:n kayttéonotto on mahdollinen ja mikali jarjestelma ote-
taan kayttoon, tulee palveluntuottajan kayttaa kyseista jarjestelmaa laadunval-
vonnan raportointiin. Palveluntuottajan on siis jo tarjousvaiheessa tullut resur-
soida laadunvalvontaan, eika tasta aiheudu TYS:lle lisakustannuksia. TYS:n
puolelta laadunvalvonnan kayttdonotto edellyttda resursoinnin suunnittelua,
silla kyseessa on uusi toimintamalli ja laadunvalvontakierroksia ei sellaisenaan
ole laskettu kuuluvaksi kenenkaan toimenkuvaan. Asuntokohteet sijaitsevat eri
puolilla kaupunkia ja ovat rakennuskannaltaan seka ymparistoltaan melko eri-
laisia. Eri kohteiden kierroksiin ja siirtymiin on tasta syysta varattava eri maara

aikaa.
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LIITE 1. KYSELY KIINTEISTOHUOLLON TOIMINNASTA

Kysely kiinteistohuollon toiminnasta

Haluaisimme kuulla mielipiteesi asuntokohteesi kiinteistohuollon toiminnasta, jotta voimme kehittaa toimintaa siten,
etta juuri sind kokisit kiinteistdhuollon toimivan parhaalla mahdollisella tavalla! Sinun vastauksesi kyselyyn on tarkea,
silld vain sind osaat kertoa, mitkd asiat ovat juuri sinulle tarkeitd. Yhdessd voimme kehittda palvelua paremmin
asukkaiden odotuksia vastaavaksi. Kiitos siis jo etukateen!

We would like to hear your opinion on the property maintenance of your apartment, so that we can fmprove our operations to ensure that you
experience the best possible property maintenance! Your response to the survey is important, as only you can tell s what matters most to you.
Together, we can improve our service to better meet the expectations of residents 5o, thank you in advance!

Valitse kieli / Choose lanquage

Vastaamisohje: Valitse ysi vaifitoefito / Choose one aption

O suomi O Englisn

Missa asuntokohteessa asut?

Vastaamisohje: Valitse phsi vastaus

O viopaikka () auranhelmi () Auringonnousu () Haliskyls O Iituurd O Ieakajo

O Ispuri O Kiertotahti O Kotivalo O Kuikkulankatu O Kuunsilta O Nummenranta

O pivitnna O Tavasmi O Tyysija (O Yowlalnsifalot & Yokpdtafat 7y o e
1-14) 15-84)

Kuinka kauan olet asunut TYS:LL&7

Vastaamisohje: Valitse phsi vastaus

O Ale 1 vuoden O 1-5 vuotta O ¥li 5 vuotta

Verrattuna vuoteen 2022, onko kiinteistohuollon toiminta asuntokohteessasi yleisesti ottaen

Vastaamisohje: Valitse psi vastaus

O Parantunut O Pysynyt samalla tasolla O Heikentynyt O En osaa sanoa



Tieddn, mikd huoltoyhtio vastaa asuntokohteeni kiinteistohuollosta

Vastaamisohje: Valitse phsi vastaus

O Kylla O Ei O En 0saa sanoa

Huoltoyhtion ja huoltopaivystyksen yhteystiedot loytyvat asuntokohteeni ilmoitutustaululta

Vastaamisohje: Valitse pksi vastaus

O Kylls O Ei O En 0%3a sanoa

Haluamme kehittaa kiinteistohuollon toimivuutta siten, ettd se olisi juuri sinusta
onnistunutta ja toimivaa. Laita seuraavat vaittamat jdrjestykseen siten, ettd
ensimmaisena (1) on se vaittama, joka mielestdsi on onnistuneen kiinteistohuollon
tarkein elementti ja viimeisena (10) on se, jolla on mielestasi vahaisin merkitys.

Vastaamisohje: Muuta jigestysts walintasi mukaan (1 - Gkein, 10 - vihiten tinked) Pubelimen kidntiminen vaaka-asentoon voi helpotiaa
VastaATmISia.

Piha-aluest ovat yleisilmeeltadn siistit - piha-alueella ei ole esimerkiksi roskia, lehtia tai kasaantuvaa hiekkaa kulkuvaylilla, eika
pensaiden juuressa

96

Porraskaytavan oven vieressd ja piha-zlueella olevat pienet roska-astiat tyhjennetaan riittavan usein - roskat eivat ole padsseet
leviamaan astioiden ulkopuolelle

Kierratyspisteet ovat yleisilmeeltddn siistit - kierratyspisteessd ei ole sinne kuulumattomia tavaroita, tai sinne jatetyt tavarat
poistetaan nopeasti, kierratysastioiden ulkopuolella ei ole roskia

Rakennusten ja piha-alueiden ulkovalaistukset toimivat - toimimattomat lamput karjataan nopeasti

Asuntokohteen padkulkuvaylat, pelastustiet ja pysakdintialueen zjovaylat on aurattu yallisen lumisateen jaljiltd aamulla ja pihakdytavit)
iltapdividn menness3

Piha- ja parkkialueet on talvisin hiekoitettu siten, etta likkuminen kulkuvaylilla on turvallista

Tekemadni vikailmoitukseen on reagoitu riittavan nopeasti - alle kolmen ty@pdivan kuluessa vikailmoituksen jattamisesta

Olen saanut riittavasti tietoa, mitd asunnossani on tehty - joko huoltomiehen kertomana, asuntoon jatetylla viestilla tai asukassivuille
vikailmoitukselleni kirjattuna tietona

Yleisten tilojen ovet ja lukot toimivat - ovet avautuvat ja sulkeutuvat hyvin

¥leisissa tiloissa (esim. porraskaytavissa, varastotiloissa ym.) ei ole sinne kuulumattomia tavaroita - yleisiin tiloihin hylatyt tavarat
poistetaan nopeasti

Hid b



97

Kiinteistdhuolto vastaa asuntokohteiden ulkoalueiden kunnossapidosta ja siisteydestd, viheralueiden hoitoa lukuun
ottamatta. Tamd tarkoittaa esimerkiksi kulkuvdylien ja roska-astioiden ymparistdn siisteydestd sekd auraamisesta ja
liukkaudentorjunnasta huolehtimista. Nurmikoiden, pensaiden ja puiden hoito eivdt kuulu kiinteistdhuollolle, vaan
niista vastaa viherpalveluntuottaja.

Kuinka hyvin seuraavat vadittamat ovat asuntokohteessasi toteutuneet vuosien 2023-2024
aikana?
Vastaamischje: Valitse phsi vastaus joka nvlta. Pubelimen kidniaminen vaaka-asentoon vor helpottaa vastaamista.

En osaa
5anoa

O

Aina Useimmiten Harvoin  Ei koskaan

O
O
O

Piha-aluest ovat yleisilmeeltadan siistit

Porraskdytdvin oven vieressd ja piha-alueella olevat pienet roska-astiat
tyhjennetadn riittdvan usein

Kierratyspisteet ovat yleisilmeeltddn siistit

Piha-alueelle el muodostu sadesdalla suuria lammikoita ja sadevesikaivot vetavat

Piha-alueilla olevat kalusteet ovat ehjid ja siisteja

Rakennusten ja piha-alueiden ulkovalaistukset teimivat

Paakulkuvaylat, pelastustiet ja pysakointialueen ajovaylat ovat siistit ja selkedsti
merkityt

Paakulkuvaylat, pelastustiet ja pysdkointialueen ajovaylat on aurattu aamulla ja
pihakaytavat iltapaivaan mennessa

ONNONNORNOINCINONNCENONNG

Lumisateen jlkeen lumet rakennusten rappusilta, luhtikaytavilta ja
valikaytaviltd seka jateastioiden ympariltd on poistettu iltapdivaan mennessa

SN NONNONNONNOINOANOANON NG,
OO0l O0 000000
ONNONNONNONNCINONNOANON NG
Ol o000 0|00 0|0|0

Piha- ja parkkialueet on talvisin hiekoitettu siten, ettd likkuminen kulkuvaylilld
on turvallista

O

Kiinteistdhuolto huolehtii myds asunnoissa ja rakennusten yleisissa tiloissa tehtavista pienista korjaustoista. Korjauksia
tehdaan sekd asukkaiden vikailmoitusten, ettd kohteessa kaytdessa havaittujen puutteiden perusteella. Omien
vikailmoitustesi etenemisen ja huoltomiehen vikailmoitukselle kirjaamat tiedot ndet asukassivuiltasi. Huomioithan, etta
tassa kyselyssa vikailmoitukseesi reagoinnilla tarkoitetaan sitd, ettd vikailmoituksen perusteella asunnossa on kayty
vahintaan toteamassa ilmoittamasi vika tai sinuun on oltu yhteydessa kayntiajasta sopimiseksi.

Seuraavaksi pyydamme sinua arvioimaan, kuinka hyvin seuraavat vaittamat ovat asuntokohteessasi toteutuneet vuosien
2023-2024 aikana.

Tekemaani vikailmoitukseen on reagoitu riittavan nopeasti - alle kolmen tyépaivan kuluessa
vikailmoituksen jattamisesta

Vastaamisohje: Valitse psi vastaus

O Aina o Useimmiten O Harvoin O Ei koskaan O En osaa sanoa

O En ole tehnyt vikailmoitusta vuosina 2023-2024
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Jos olen valinnut sisaanpaasytiedoksi "Soita ja sovi”, minuun on oltu yhteydessa ennen
huoltokdyntia

Vastaamisohje: Valitse phsi vastaus

C:J Aina 'Cj Useimmiten {:j Harvoin () Ei koskaan (::l En osaa sanoa / en ole valinnut "soita ja sovi”

Olen saanut riittavasti tietoa, mita asunnossani on tehty - joko huoltomiehen kertomana,
asuntoon jatetylla viestilla tai asukassivuille vikailmoitukselleni kirjattuna tietona

Vastaamisohje: Valitse phsi vastaus

O Aina O Useimmiten O Harvoin O Ei koskaan O En osaa sanoa

Kommunikaatio huoltomiehen kanssa on ollut sujuvaa - huoltomiehen kielitaito on ollut
riittava ja olemme ymmadrtaneet toisiamme siten, ettd vikatilanne/ongelma on saatu ratkaistua

Vastaamisohje: Valitse pksi vastaus

O Aina O Useimmiten O Harvoin O Ei koskaan O En osaa sanoa

Kiinteistonhoitajan asenne oli ammattimainen ja han kayttaytyi ystavallisesti

Vastaamisohje: Valitse pksi vastaus

() Aina (—_} Useimmiten C} Harvoin l:) Ei koskaan (:) En osaa sanoa
Yleisten tilojen ovet ja lukot toimivat - ovet avautuvat ja sulkeutuvat hyvin
Vastaamisohje: Valitse pksi wasiaus

O Ana S Useimmiten O Harvoin O Ei koskaan O En 0533 sanoa

Yleisissa tiloissa (esim. porraskaytavissa, varastotiloissa ym.) ei ole sinne kuulumattomia
tavaroita - yleisiin tiloihin hylatyt tavarat poistetaan nopeasti

Vastaamisohje: Valitse pksi astaus

O Mna O Useimmiten O Harvoin O Ei koskaan O En 0533 sanoa

Enad neljd nopeaa kysymysta jaljellal



Valitse seuraavaksi 1-5 osa-aluetta, jotka asuntokohteesi kiinteistohuollossa mielestdsi

toimivat talla hetkella hyvin

Vastaamisohje: Valitse psi tai useampi vastaus

Piha-alueet ovat
yleisilmeeltan siistit -
piha-alueella ei ole
esimerkiksi roskia, lehtid
tai kasaantuvaa hiekkaa
kulkuvaylilla, eika
pensaiden juuressa
Piha-alueilla olevat
kalusteet (penkit, poydat,
roskakorit, pydratelinest
ym.) ovat ehjia ja siisteja
= kalusteissa ei ole
esimerkiksi graffiteja tai
muita esteettisia vikoja
Tekema3ni
vikailmoitukseen on
reagoitu riittavan
nopeasti - alle kolmen
tydpdivan kuluessa
vikailmoituksen
jattamisesta

Yleisissa tiloissa (esim.
porraskaytavissa,
varastotiloissa ym.) ei ole
sinne kuulumattomia
tavaroita - yleisiin
tiloihin hylatyt tavarat
poistetaan nopeasti

Porraskaytavan oven
vieress3 ja piha-alueella
olevat pienet roska-astiat
tyhjennetddn riittdvin
usein - roskat eivat ole
paasseet leviamaan
astioiden ulkopuolelle

Rakennusten ja piha-
2lueiden ulkovalaistukset
toimivat - toimimattomat
lamput korjataan nopeasti

Olen saanut riittavasti
tietoa, mitd asunnossani on
tehty - joko huoltomiehen
kertomana, asuntoon
jatetylld viestilla tai
asukassivuille
vikailmoitukselleni
kirjattuna tietona

[ Ei miksan nists

Kierratyspisteet ovat
yleisilmeeltaan siistit -
kierratyspisteessa ei ole sinne
kuulumattomia tavaroita, tai
sinne jatetyt tavarat
poistetaan nopeasti,
kierratysastioiden ulkopuolella
ei ole roskia

Asuntokohteen paakulkuvaylat,
pelastustiet ja
pysakdintialueen ajovaylat on
aurattu yollisen lumisateen
jaljiltd aamulla ja pihakaytavit
iltapaivain mennessa

Kommunikaatio huoltomiehen
kanssa on ollut sujuvaa -
huoltomiehen kielitaito on
ollut riittava ja olemme
ymmartdneet toisiamme siten,
ettd vikatilannefongelma on
saatu ratkaistua

[]

Pina-alueelle i
muodostu sadesaalla
suuria lammikoita ja
sadeviesikaivot vetavat
- mahdolliset
tukkeutuneet
sadevesikaivot avataan
nopeasti

Piha- ja parkkialueet
on talvisin hiekoitettu
siten, ettd liikkuminen
kulkuvaylilld on
turvallista

Yleisten tilojen ovet ja
lukot toimivat - ovet
avautuvat ja
sulkeutuvat hyvin
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Valitse seuraavaksi 1-5 osa-aluetta, joita asuntokohteesi kiinteistohuollossa tulisi parantaa

Vastaamisohje: Valitse yksi tai useampy vastaus

Piha-alueet ovat
yleisilmeeltdan siistit -
piha-alueella ei ole
esimerkiksi roskia, lehtid
tai kasaantuvaa hiekkaa
kulkuvaylilla, eika
pensaiden juuressa

Piha-alueilla olevat
kalusteet (penkit, poydat,
roskakorit, pydratelineet
ym.) ovat ehjid ja siistejd
- kalusteissa ei ole
esimerkiksi graffiteja tai
muita esteettisia vikoja
Tekemaani
vikailmoitukseen on
reagoitu riittavan
nopeasti - alle kolmen
tydpdivin kuluessa
vikailmaoituksen
jattdmisestd

Yleisissd tiloissa (esim.
porraskaytavissa,
varastotiloissa ym.) ei ole
sinne kuulumattomia
tavaroita - yleisiin
tiloihin hylatyt tavarat
poistetzan nopeasti

Porraskaytdvin oven
vieressd ja piha-alueella
olevat pienet roska-astiat
tyhjennetaan riittavan
usein - roskat eivat ole
paasseet leviamdan
astioiden ulkopuolelle

Rakennusten ja piha-
alueiden ulkovalaistukset
toimivat - toimimattomat
lamput korjataan nopeasti

Dlen saanut riittavasti
tietoa, mitd asunnossani on
tehty - joko huoltomiehen
kertomana, asuntoon
jatetylla viestilld tai
asukassivuille
vikailmoitukselleni
kirjattuna tietona

L1 i mikaan naists

]

Kierratyspisteet ovat
yleisilmeeltaan siistit -
kierrtyspisteessa ei ole sinne
kuulumattomia tavaroita, tai
sinne jatetyt tavarat
poistetaan nopeasti,
kierrtysastioiden ulkopuolella
ei ole roskia

Asuntokohteen paakulkuvaylat,
pelastustiet ja
pysakdintialueen ajovaylat on
aurattu yollisen lumisateen
jaljilta aamulla ja pihakaytavat
iltapaivaan mennessa

Kommunikaatio huoltomiehen
kanssa on ollut sujuvaa -
huoltomiehen kielitaito on
ollut riittdva ja olemme
ymmartaneet toisiamme siten,
etta vikatilanne/ongelma on
saatu ratkaistua

[

Piha-alueelle ai
muodostu sades3alla
suuria lammikoita ja
sadevesikaivot vetavat
- mahdolliset
tukkeutuneet
sadevesikaivot avataan
nopeasti

Piha- ja parkkialueet
on talvisin hiekoitettu
siten, ettd lilkkuminen
kulkuvaylilla on
turvallista

Yleisten tilojen ovet ja
lukot toimivat - ovet
avautuvat ja
sulkeutuvat hyvin

Minka arvosanan antaisit kiinteistohuollon toiminnalle kokonaisuudessaan vuosilta 2023-

20247

Vastaamisohje: 1 &hti: arttin heikko - 10 tihted: erinomainen

LY vy e iy vrvevyyeyy [ | /10
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Valitse viela 1-3 asuntokohteesi kiinteistohuoltoa parhaiten kuvaavaa adjektiivia

Vastaamisohje: ¥alitse phsi taf useampy vasiaus

Hyva

Huono

MNopea

Hidas
Huolellinen
Huolimaton
Motivoitunut
Valinpitamaton
Luotettava
Epdluotettava
Ammattimainen
Epdammattimainen
0K

Avulias

ODoooodoodooodon

Muu, mikd? ‘ ‘

In which housing location do you live?

Vastaamisohje: Choase one aption

() Atiopaikka () muranhelmi () Auringonnousu () Haliskyli () itwuri ) ltakajo
O Ispuri O Kiertotahti O Kotivalo O Kuikkulankatu O Kuunsilta O Nummenranta
) Student Village _ Student Village
O rivitinne O Tavasti O Tyyssia O West puitdings1- (O East puildings ) Yo-talat
14) 15-84)

How long have you been living with TYS?

Vastaamisohje: Chaose one aotion

O Less than 1 year O 2-5 years O More than 5 years

Compared to year 2022, has the property maintenance in your housing location

Vastaamisohje: Valitse pksi vastaus

O Improved O Stayed on the same level O Deteriorated O Unsure

Do you know which maintenance company is responsible for the property maintenance of your
housing location?

Vastaamisohje: Choose one gption

O Yes O No O Unsure
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Is the contact information for the maintenance company and maintenance emergency service
available on the notice board of your housing location?

Vastaamisohje: Choase ane gption

O Yes O No O Unsure

We want to improve the functionality of property maintenance so that you would find it
successful and efficient. Could you please prioritize the following statements, with the
most important (1) being first and the least important (10) being last?

Vastaamisohje: Change the order according fo your preference (1. - the most important, 101 - the least important!. Tuming the phone horizontally can

make if easier to answer.

The courtyard areas are generally tidy - there are no litter, leaves, or accumulating sand on the walkways, nor at the base of bushes. I:l

The small trash cans next to the staircase entrances and in the courtyard are emptied frequently enough - the trash hasn't spread
beyond the bins.

The recycling points are generally tidy - there are no items that don't belong there, and any items left there are removed quickly;
there is no litter outside the recycling bins.

The lighting of buildings and courtyard areas works - any malfunctioning lamps are repaired promptly.

The main walkways, emergency access roads, and parking Lot driveways of the property are cleared of snow following overnight
snowfall, by morning, and courtyard pathways by afternoon.

The courtyard and parking areas are gritted in winter so that walking on the walkways is safe.

My notices of defects have been responded to promptly - within three working days of submitting the notice.

| have received sufficient information about the work done in my apartment - either from the maintenance worker, a note left in the
apartment, or as a note on my tenant page related to my notice of defects.

The doors and locks in common areas function properly - the doors open and close smoothly.

There are no items that dont belong in common areas (e.q., stairwells, storage rooms, etc.) - any items left in common areas are
removed promptly.

i

The property maintenance is responsible for the upkeep and cleanliness of the outdoor areas of the housing locations, excluding the care of
green areas. This includes, for example, ensuring the cleanliness of walkways and the area around trash bins, as well as snow clearing and gritting.
The maintenance of lawns, bushes, and trees is not the responsibility of property maintenance but is handled by a green service provider.

How well have the following statements been implemented in your housing location during
2023-20247

Vastaamisohje: Choose one gption on each row. Tuming the phone honzontally can make it easier to answer

Always Mostly Rarely Never Unsure

The courtyard areas are generally clean. O O O O O
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Small trash bins next to the stairwell door and in the courtyard area are
emptied frequently enough.

The recycling points are generally clean.

Large puddles do not form in the courtyard area during rainy weather, and the
stormwater drains function.

The furniture in the courtyard areas are intact and clean.

The lighting of buildings and courtyard areas is functional

The main walkways, emergency access roads, and parking lot driveways are
cleared of snow in the morning, and the courtyard walkways are cleared by
afternoon.

O 100 0O0|0|O0

O |10l0C 0|00

O 10O O[O O

O 100000

O 100000

Aiter snowfall, snow is remowved from the building stairs, exterior corridors, and
balcony passages between houses, as well as from around the garbage bins by
afternoon.

O

The courtyard and parking areas are gritted in winter so that movement on
walkways Is safe.

O

O

O

O

O

The main walkways, emergency access roads, and parking lot driveways of the
residential property are tidy and clearly marked.

O

O

O

O

O

Property maintenance also takes care of small repairs in apartments and common areas of buildings. Repairs are carried out based on both
tenants’ notices of defects and deficiencies observed during site visits. You can track the progress of your notices of defects and view the
information recorded by the maintenance personnel on your tenant pages. Please note that in this survey, responsiveness to your notice of
defects means that either the reported issue has at least been assessed in the apartment or contact has been made with you to arrange a visit.

Next we ask you to evaluate how well the following statements have been implemented in your housing location during 2023-2024.

My notices of defects have been responded to promptly - within three working days of

submitting the notice.

Vastaamisohje: Choose ane gotion

O Aways O Muostly O Rarely O MNever O Unsure

O | have not submitted a notice of defects in 2023-2024

If I have chosen "Call me before the visit” as the access option, | have been contacted before the

maintenance visit.

Vastaamisohje: Chose ane gpion

O Aways O Mostly O Rarely O Newver O Unsure /| have nat chosen "Call me before the visit”

| have received sufficient information about the work done in my apartment - either from the
maintenance worker, a note left in the apartment, or as a note on my tenant page related to my

notice of defects.

Vastaamisohje: Choose one gpiion

O Mways O Mostly O Rarely O Never O Unsure
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Communication with the maintenance personnel has been smooth - the maintenance
personnel’s language skills have been sufficient, and we have understood each other well
enough to resolve the issue/problem.

Vastaamisohje: Choose one gption

C:) Mways C) Mostly Cj Rarely 'C) Mever C-_) Unsure

The maintenance person’s attitude was professional, and they behaved kindly.

Vastaamisohje: Choose one gotion

O Aways O Muostly O Rarely O Never O Unsure

The doors and locks in common areas function properly - the doors open and close smoothly.

Vastaamisohje: Choose one gption

O Aways O Muostly O Rarely O MNever O Unsure

Only four quick questions Left!

Choose 1-5 things that you think are currently functioning well in the maintenance of your

housing location.

Vastaamisohje: Chaose at least ane amd up to five options

The courtyard areas are
generally tidy - there are

|:| no litter, leaves, or
accumulating sand on
the walkways, nor at the
base of bushes.

The furniture (benches,
tables, trash cans, bike
stands etc.) in the

|:| courtyard areas are intact
and clean - eg the
furniture does not have
graffiti or other aesthetic
defects.

My notices of defects
have been responded to
|:| promptly - within three
working days of
submitting the notice.

There are no items that
dont belong in comman
areas (eq., stairwells,

D storage rooms, etc.) - any
items left in common
areas are removed
promptly.

The small trash cans next to the
staircase entrances and in the
courtyard are emptied
frequently enough - the trash
hasn't spread beyond the bins.

The lighting of buildings and
courtyard areas works - any
malfunctioning lamps are
repaired promptly.

| have received sufficient
information about the work
done in my apartment - either
from the maintenance worker, a
note left in the apartment, or as
a note on my tenant page
related to my notice of defects.

D None of these

The recycling points are
generally tidy - there are no
items that don't belong there,
and any items left there are
removed quickly; there is no
litter outside the recycling bins.

The main walkways, emergency
access roads, and parking lot
driveways of the property are
cleared of snow following
avernight snowfall, by marning,
and courtyard pathways by
afternoon.

Communication with the
maintenance personnel has been
smooth - the maintenance
persannel’s language skills have
been sufficient, and we have
understood each other well
enough to resolve the
issue/problem.

Large puddles
do nat form in
the courtyard
area during
rainy weather,
and the
stormwater
drains
function.

The courtyard
and parking
areas are
gritted in
winter so that
walking on the
walkways is
safe.

The doors and
locks in
COMMman areas
function
properly - the
doors open
and close
smoaothly.
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Next, choose 1-5 things that you think should be improved in the maintenance of your housing

location.

Vastaamisohje: Choose at least ane and up to five gptions

The courtyard areas are
generally tidy - there are

D no litter, leaves, or
accumulating sand on
the walkways, nor at the
base of bushes.

The furniture (benches,
tables, trash cans, bike
stands etc.) in the

D courtyard areas are intact
and clean - eq the
furniture does not have
graffiti or other aesthetic
defects.

My notices of defects
have been responded to
D promptly - within three
working days of
submitting the notice.

There are no items that
don't belong in common
areas (e, stairwells,

D storage rooms, etc.) - any
items left in common
areas are removed
promptly.

The small trash cans next to the
staircase entrances and in the
courtyard are emptied
frequently enough - the trash
hasn't spread beyond the bins.

The lighting of buildings and
courtyard areas works - any
malfunctioning lamps are
repaired promptly.

| have received sufficient
information about the work
done in my apartment - either
from the maintenance worker, a
note left in the apartment, or as
a note on my tenant page
related to my notice of defects.

|:| None of these

The recycling points are
generally tidy - there are no
items that don't belong there,
and any items left there are
removed quickly; there isno
litter outside the recycling bins.

The main walkways, emergency
access roads, and parking lot
driveways of the property are
cleared of snow following
overnight snowfall, by marning,
and courtyard pathways by
afternoon.

Communication with the
maintenance personnel has been
smooth - the maintenance
personnel’s language skills have
been sufficient, and we have
understood each other well
enough to resolve the
issue/problem.

Large puddles
do not form in
the courtyard
area during
rainy weather,
and the
stormwater
drains
function.

The courtyard
and parking
areas are
gritted in
winter so that
walking on the
walkways is
safe.

The doors and
locks in
COMMmAOn areas
function
praperly - the
doors open
and close
smoothly.

How would you score the maintenance service in your housing location in 2023-2024 in

general?

Vastaamisohje: 1 star very poor - 10 stars: excellent

ahakakekakakanakakdli AL
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Lastly, choose 1-3 adjectives that best describe the maintenance service in your housing
location

Vastaamisohje: Choose at least ane and up to tree options

[ ] 6ood

|:| Poor

|:| Fast

L] stow

|:| Motivated
|:| Disinterested
[] Reliable
[ unreliabte
|:| Professional
|:| Unprofessional
(] o

[ ] Helpful

I:‘ QOther, what? | |

Osallistun lahjakortin arvontaan / | will participate in gift card draw

Vastaamisohje: Valitse psi vastaus / Choose one option

O xytasves (O Ei/No



107

LIITE 2. ASUKASKYSELYN SAATE

Kysely kiinteist6huollon toiminnasta — vastaa 9.4. mennessa ja voita!
Hyva TYS:n asukas!

Haluaisimme kuulla mielipiteesi asuntokohteesi kiinteistéhuollon toiminnasta, jotta
voimme kehittda toimintaa siten, etta juuri sina kokisit kiinteistohuollon toimivan parhaalla
mahdollisella tavalla!

Kyselyyn padset vastaamaan tasta linkista: https://www.survio.com/sur-
vey/d/E3R4R4C3A0F6I5C7H

Vastaathan kyselyyn viimeistdan 9.4.2024, kiitos! Varaathan vastaamiseen noin 10 mi-
nuuttia aikaa. Sinun vastauksesi kyselyyn on tarked, silla vain sina osaat kertoa, mitka asiat
ovat juuri sinulle tarkeita. Yhdessa voimme kehittaa palvelua paremmin sinun ja muiden
asukkaiden odotuksia vastaavaksi. Kiitos siis jo etukateen!

Kyselyyn vastattuasi sinun on mahdollisuus osallistua myds arvontaan, jossa voit voittaa
Woltin 20e lahjakortin.

Tama kyselytutkimus on osa Satakunnan ammattikorkeakoulun Johtamisen ja palveluliike-
toiminnan koulutusohjelman YAMK- opinnadytety6ta, jossa laaditaan TYS:lle kiinteistohuol-
lon laadunhallintamalli. Kyselyn tavoitteena on kartoittaa, kuinka tyytyvaisia asukkaat ovat
talla hetkella kiinteistohuollon toimintaan seka sitd, mita asioita asukkaat pitdvat kiinteisto-
huollon laadun kannalta tarkeina tekijoina. Tuloksia hyddynnetaan laadunhallintamallin pai-
nopisteiden ja laaduntarkkailussa seurattavien huoltotehtavien maarittelyssa. Tuloksia tul-
laan kayttamaan myds lahtdtasona laadunhallintamallin kdyttéonoton jalkeen toteutetta-
vien seurantakyselyjen tuloksia analysoitaessa. Lisatietoja tutkimuksesta antaa tarvittaessa
opinnaytetyontekija, TYS:n kiinteistoassistentti Aila Kovanen: aila.kovanen@tys.fi.

Vastaukset kasitellaan luottamuksellisesti, eika kyselyn vastaajia ja vastauksia pystyta yhdis-
tdmaan. Arvontaa varten annettuja yhteystietoja ei voida yhdistaa varsinaiseen kyselyyn
annettuihin vastauksiin. Arvontaa varten annettuja yhteystietoja kasitelldan TYS:n tietosuo-
jakaytanteiden mukaisesti ja yhteystiedot poistetaan, kun arvonta on suoritettu. Lisatietoja
tietosuojasta l0ydat taalta: https://tys.fi/tietosuoja

Ystavallisin terveisin,
TYS

Survey on maintenance service — respond by April 9th and win!
Dear TYS tenant!

We would like to hear your opinion on the maintenance service of your apartment and hous-
ing location, so that we can improve our operations to ensure that you experience the best
possible property maintenance!

You can respond to the survey from this link: https://www.survio.com/sur-
vey/d/E3R4R4C3A0F6I5C7H



mailto:aila.kovanen@tys.fi
https://tys.fi/tietosuoja
https://www.survio.com/survey/d/E3R4R4C3A0F6I5C7H
https://www.survio.com/survey/d/E3R4R4C3A0F6I5C7H

108

Please respond to the survey by 9.4.2024, thank you! The response will take approximately
10 minutes. Your response to the survey is important, as only you can tell us what matters
most to you. Together, we can improve our service to better meet the expectations of our
tenants. So, thank you in advance!

After completing the survey, you will have the opportunity to participate in a prize draw,
where you can win a Wolt €20 gift card.

This survey is part of the Master's thesis of the Management and Service Business program
at Satakunta University of Applied Sciences, where a quality management model for prop-
erty maintenance is developed for TYS. The aim of the survey is to assess the current satis-
faction of tenants with property maintenance and to identify the aspects that tenants con-
sider important for the quality of property maintenance. The results will be used to define
the focus areas of the quality management model and the maintenance tasks to be moni-
tored. The results will also be used as a baseline for analyzing the results of follow-up sur-
veys conducted after the implementation of the quality management model.

Responses will be treated confidentially, and respondents and their responses cannot be
linked. Contact information provided for the prize draw will not be associated with the re-
sponses given in the actual survey. Contact information provided for the prize draw will be
handled in accordance with TYS's data protection process, and the contact details will be de-
leted once the draw has been conducted. Find out more about the data protection here:
https://tys.fi/en/data-protection .

For more information about the survey, please contact the thesis worker, TYS Real Estate
Assistant Aila Kovanen: aila.kovanen@tys.fi.

With kind regards,
TYS


https://tys.fi/en/data-protection
mailto:aila.kovanen@tys.fi
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LIITE 3. KINTEISTONHOITAJIEN KYSELYN SAATE

Hei!

Haluaisin kuulla ndkemyksesi kiinteistohuollon toiminnasta TYS:lla. Vastauksesi on
tarkea, silla vain sina voit kertoa, millaiset asiat vaikuttavat juuri sinun tyohdési. Ymmar-
ran, etta sinulla on kiire, mutta arvostan suuresti, jos ehdit kdyttda noin 10 minuuttia
kyselyyni vastaamiseen!

Vastaamaan paaset tasta: https://forms.office.com/e/VKv6jZPCw3
Vastaathan viimeistdan 3.4.2024.

Kysely toteutetaan osana Turun Ylioppilaskylasaatiolle (TYS) toteutettavaa Satakunnan
ammattikorkeakoulun Johtamisen ja palveluliiketoiminnan koulutusohjelman YAMK-
opinnaytety6ta, jonka paatavoitteena on luoda toimintamalli kiinteistdhuollon laadun-
valvonnalle.

Kyselyn tarkoituksena on selvittédd, millainen TYS:n kohteissa tydskentelevan kiinteisto-
huollon henkil6stdn tyoviihtyvyys on TYS:n alueella ja saada lisatietoa siita, mitka tekijat
kiinteistdonhoitajan nakdokulmasta voivat haitata tai edesauttaa laadukkaan kiinteiston-
huoltotydn tuottamisessa. Vastaukset kasitelldan luottamuksellisesti, eika kyselyn
vastaajia ja vastauksia pystyta yhdistamaan.

Tuloksia hyddynnetdan laadunhallintamallin laatimisessa ja kdyttdonoton suunnitte-
lussa. Tuloksia voidaan hyodyntaa myds kiinteistohuollon toiminnan kehittamisessa
laadunhallintamallin ulkopuolella. Tulokset anonymisoidaan tarvittaessa siten, etta
vastaajaa ei voi itse kirjoitetuista avoimista vastauksista paatella.

Lisatietoja tutkimuksesta antaa opinnaytetyontekija, TYS:n kiinteistdoassistentti Aila Ko-
vanen: aila.kovanen@tys.fi.

Kiitos avustasi!

Ystavallisin terveisin,
Aila


https://forms.office.com/e/VKv6jZPCw3
mailto:aila.kovanen@tys.fi
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LIITE 4. KYSELY KIINTEISTOHUOLLON TYONTEKIJOILLE

Kysely kiinteistonhuollon tydntekijoille z.

Kyselyn tarkeitubsens on sevittal, millenen TVSn kohtekss tyakenteley in kintaistihuolon henkliatin tydvihtyvwys
on TYSn sluesls ja 2aads Baitieton S5t mitkh tek 5t kintestinhoita an nikikulm asta voivat haitats tai edesauttas
lasdukdaan kintastinhucioty Sn tuottamaessa. Tuboks a by beynnetilin lasdunhalatamalin laatimisessa [

ke iyt dnoton suunnittelusss.

Vastaukset kiisitell Sin hoottamukseBisesti okl kyselyn vastasia ja vastauksa pystyth vhastimilin
Waraathan kysehyn vastaamisesn noin 10 menuuttia akaa

Tamy kysely toteutetaan osana Tumen Yiopp ek i i il be (TYS) totewtertavas 5atakumnan 8 mm stk ore akoubun

Johtamisen ja pabveluliBetoiminnan koubstusohjelman YA K-opi nnliytetyith, jonkas piitsvoitteena on luoda
todmintamall kintesthuollon Lasdunvabonnalle,

Vikailmoitukset ja huoltokirja

1. Jarjestsd seuraavassa kuvatut tyotehtidvat siten, ettd ensimmaisend [1) on sinulle mieluisin
tehtivd ja viimeisand (5) vahiten mieluinen. Saat jdrestettyd vaihtoehdot joko raahaamalla tai
kayttamalld vaihtoehdon olkeassa reunassa olevia nuolia

Tarripusen i fiauk set
Uleoa heeden 2 steyd est8 huclehtsmenan

It5e havaittugen yemten Wojen vikopen (edm pomask Sythvin pal anset valasimet, huonost toemvat ovet yms.)
kofaus

Huoitokigan tostuvat tehiivit

Wikadmoitubaet (salithen Kiyntaokts sopimisen fa asuntoklynnit)

2 Jarjestd seuraavassa kuvatut tyotehtavat nyt siten, ettd ensimmaisend (1) on eniten ty caikaasi
wieva tyotehtiava ja viimeisend (5) vahiten tyoaikaasi vievd tyotehtiva, Saat jarjestettya
vaihtoehdot joko raahaarnalla tai kdyttamalld vaihtoehdon oikeassa reunassa olevia nuolia.

Huoltokigan tostuvat tehtivit

Itse havaitiuen yakten toen vikoen jedm pormask Sytivin pal aneet valasimet, huonosti toemivat ovet yms.)
konaus

Tampruern - faukset
Wikalmoitukset (siblitien kiyntigoists sopimisen ja ssuntokynnit)

UBeon bestdhen 9 steyd et huolehtiminan
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3 Vastuullani olevien asuntokohteiden vikailmoitusmadrd suhteassa niihin kiytettivissd olevaan
tyoaikaan on useimmiten

() waihdinen, sikaa 55 rund st muile tlle
(O sopwa
() Lian suun, aka of tahdo rEtteY kalkddin tidin

C} En oSAa8 S.anda

4. Vikailmoitusten Soita ja sovi-kéynnit ovat
() Dsa nonmasia tysty o haritd tunteita
() Tyits hankaloittavia, turhautiavia

C} En oSa8 sand4

5 Mikd tekee erkseen sovittavista kiynneista tyotd hankaloittavia? Valitse 1-6 vaihtoehtoa
D Sopimisesn menss palion akas

[[] Asukkaiden yiteystiedot eivit ole san tasalia
Wieraskiekaten kanssa kommunkoint on hassteelista
Sovitut gat hanksl oittavat muun tydn sovittamista phiviin

WEmMBErAELE tpiis

O 0o o d

M

. Pystytko tekemadn tyosi parhaalla mahdollisella tavalla niilla resursseilla (tyoaika, tyovilineet,
ohjeistukset), jotka sinulla on kéytettivissas?

O wy
DEI

O En oSAa8 S.anda

7. Minka pitéisi muuttua, ettd voisit tehda tyasi parhaalla mahdollisella tavalla?
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8. Huoltokifasta nousevat toistuvat tehtdvit on kuvattu siten, ettd tiedén mitd minulta
odotetaan ja mitd minun pitdd tehds

O wym
I:::IEl

D Em odaa sanda

9. Vastuullani olevien asuntokohteiden kuitattavia huoltokirjatehtdvia on useimmiten

() Lian vshiin, kakkia tarpeslisia 1L oi nowse lastatta skl
() Sepivast
SR
O

Em oS88 S804

10 Huoltokifasta nousevat tehtévat ovat useimmiten mielestani

() Amesiga
() Tushis, it Bty kohtesses

{:} Em o588 sanoa
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Palaute

Thssh csbossa kysyt in tydhin Bityelists palauttessta Palauttealla tarkedtetasn tissh vihieycessl k aken tyyppisl palautieita -
Pyl neutraakia fa kodaavan Musta et kegasea palaute ef sina tarkeita negativista palauietta.

11. Haluan saada palautetta tyostani
O wym
O Ei

C:l Em ofas sanoa

12 Kertoisitko, miksi et halua saada palautetta?

13, Mihin liittyen haluaisit saada palautetta?

14 Keneltd haluaisit saada palautetta tyostasi? Voit valita 1-4 vaihtoehtoa.

Walitse enintiin 4 valtodhioa.
[] tvans
[] Eshensbns / tysnantaaita res)

[] Asuidaia

[] Tyiskaversita

DMH‘E

15 Saan palautetta rittavasti

Thysinsamas OEiltansamas B samas ekl Osittamn e Thysan en En

meity meity en ety ety ety ! imnetts
s ©c o o o o ©
e O O O O O O
mww O O O O O O
waem O O O O O O
wwe O O O O O O
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Kuvakaappaus kiinteistdhuollon tyontekijoille suunnatusta kyselylomakkeesta.

Tyossa viihtyminen ja tyon arvostus

16 Seuraavassa on esitetty erilaisia vaittdmia tyossd vilhty miseen ja tyon arvostuksesn littyen.
Valitse kunkin vaittdmén kohdalla, oletko vaittaman kanssa taysin samaa mieltd, osittain
sarmaa rmieltd, ef sarmaa eikd erimialta, osittain eri mielta tai téysin eri mialtd Tarvittaessa voit
myas valita vaihtoehdon en osaa sanoa.

TB'}'?:“:SHT'IH DEttamsamas D samas ekl QOgeitan an ﬁ}'ﬁ:ﬂ én .
mialth mualth en mialty mualth mualts B (eIRf SN

henusts on
ST B8
tytiskennels O O O O O O
T¥En kohtessa
Koen etts TS .
e s O O O O O O
Koen etts Arkes .
AV EE1ES
e O O O O O O

Koen atth TYSm
msuklkast

arvostavat O O O O O o
taloaml And tyisth

Tyihnd on
paliitsevas

17. Olen ylped tekemastani tyostd
O o
l:::' Ed

() Encsss sancs

18 Kertoisitko mistd asioista tai millaisissa tilanteissa tunnet ylpeytta?

149, Kertoisitko miksi et ole ylped tekemastas tyostd? Minkd pitdisi muuttua, etts olisit yipes
tyostisi?
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20 Voin ylpedsti esitalld vastuullani olevat asuntokohteet ja kertoa, ettd ne ovat minun
hoidossani

O wms
OEI

O En o533 sanoa

21, Minks pitdisi muuttua, etta kokisit yipeytts esitalld hoid ossasi olevia kohteita?

Laadunhallinta ja toiminnan kehittdminen

Thish osicas s kisitelliin kntestihuolon lasdunhalintan @ tosrinnan kehttimsts Vasta mylysen miskiuvas  sen
ke bisitylesen mukaan, mith laadunhalinta nielestis tarkoitan Todon, stth vastast rehelisest myis hankalin kysyrnksin - of
fan mukaan, mull ankl olatal ol Sinun sololataan vastasvan Ta) mill mn"put.lin" LT

22 Tiedan mitan kiinteistd huollon laatua seurataan TYS:E
(D ks
O Ed

23, Kiinteistohuollon laadunhallinta on mialestani
() TarkeNy jotta toimintas voidaan kehittsl

() 03 normaska tysts

() Turhas kyttiimists

24. Haluan itse kehittds tyotani ja [oytad parempia toimintatapoja
O w
D Ei
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25 TYS on kiinnostunut siitd, miten ty Stani voitaisin kehittas
O o
O Ei

() Enocsas sanoa

26

B samaa ef&l en Daittan samaa Taysn samaa
Thysin e mieftl  Osittain enl mbeits bl i kel ts mielth

Minulle on
thrkedl ettd

L O O O O O
tydihiind

Minulle on
thrkeld et

oy wtinen O O o) O O
Ty

Minulle on
thrkeld ety

Miaon @) O O O O
tyidhihind

27. Kiinteistonhoitajien ndkernys tulee dittévisti esiin TYSn ja Arkean vilisissd kuukausittaisissa
palavereissa

(O xyas
OEI

C} Emodas sanoa

28. Kuinka kiinteistonhoitajan nikermys saataisiin parermmin asiin? Millaisissa asioissa ndlkernysta
el kuulla?

29, Millaista sinun mielestisi on laadukas kiinteistdhuolto?
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30. Mihin sinun mielestédsi tulisi kiinnittda huomiocta laadunhallintarnallia kehitetthessd? Mikd
sinusta olisi yva mittari laadukkaalle kinteistonhoitoty olle?

31, Astu hetkeksi asukkaan saappaisiin. Jarjestd seuraavat vaittamat siten, ettd ensimmaisend (1)
on se vaittamd, jonka ajattelet olevan asukkaan mielestd tarkein elementti onnistuneessa
kiinteistohuollossa ja viimeisend (10) on se, jolla on asukkaan mielesta vahaisin merkitys

Saat drjestettyd vaihntoahdot joko raahaamalla tai kiyttamalla vaintoehdon oikeassa reunassa

olevia nuolia. HUOM! Vastatessasi puhelimella, suosittelen kddntamagn puhelimen vaaka-
asentoon, jotta saat helpommin rullattua vaihtoehtoja alaspain.

Piha-gloest ovat ylemim eeltilin sistt — plha- sleeells o ole esimerok sl roskia |ehtil tal kassantuvas hiekias
ulioun yE RN ekl pensaiden juuress, plha-seells clevat kalustest (penkol, piyvdt, rosk akont, pyd ritelnest ym)
ovat ehpl ja sistel - kalustessa of ole esmerkks grafiiteis tal muita estestind viooa

Porraskiytivin oven veresd (8 pla-aluesls olevat plenst roska-ast st tyhjennetiin nittivin usemn — roskat
et ole pllssest loviimblin astioiden ulk opuchele

Khamrlityspestest ovat yesdmealtilin sistl - kisrriysprtesssl o ole sinne buulumatiomia tavaroits, tal snne
[Atetyt tavar ot poEtetasn nopeast, kieritysastiond en ulkopuolells o ole roskia

Yokl tlossa (esm porrask fythviss s v arastotibossa ym) el ole 5 nne kuulem attomia tay aroita — yleissn
tibodhin hylityt tav arat polstetaan nop easti

Yesten tlojen owvet o hibot tosmivat — ovet avautuv ot ja sulloeutuy at hywin
Rk ennusten (4 plhua-akes den ulliow slaistulkset toemival — todmimattomat lmput korgataan nopeast

Asuentokohbesn piSulonl yiit, pelastustiet ja pysikiintiaboesn gov iyl 8t on swattu yilsen hemsateen (SRS
aamulla fa pd hakBytivat Stap Svilin menness

Piha- ja parkdd sheeet on tabvisin hiskoitettu siten, ot B doem inen kol uviyBil on turvaBista

Tekemi ind vk admoituksesn on reagodbu ittt in nopeasti - olle kobmen tybp Sviin kuluesss vikalmoiuksen
[t asty

Olen saanut riitivES Y tetos, mith asunncssand on tehly - joko huoltomiehen kertomana, asuntoon Etetyls
whestll 5 tai asukassivis Be ik alm oftuk sellend kinattuns thetona

Tami e ole Microsoltn luomas 1 swos tiebaman sEGE. Lihettd misl tedot hatetdsn bomakkesn omstajalis.
- Wt crosaft Forms
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LIITE 5. BENCHMARKING-KYSELY: KIINTEISTOHUOLLON
LAADUNVALVONTATAPOJEN KARTOITUS

Kiinteistéhuollon
laadunvalvontatapojen kartoitus

Tama kysely toteutaan osana Turun Ylioppilaskyldsaatiolle (TYS) toteutettavaa YAME
opinndytetyotd, jonka padtavoitteena on luoda toimintamalli kiinteistdhuollon
laadurnvalvonnalle.

Kyselyn tarkoituksena on kartoittaa, kuinka TYS:n vertaisorganisaatiot, eli opiskelija-asuntoja
tarjoavat tahot toteuttavat kiinteistohuollon toiminnan laadunvalvontaa. Tassa yhteydessa
kiinteistohuollon laadunvalvonnalla tarkoitetaan niitd toimenpiteitd, joiden avulla seurataan

sopimuksen mukaisen toiminnan onnistumista ja laatutasoa. Kyselyn tuloksia tullaan
hyddyntamaan opinndytetydn materiaalina. Vastaajista ei kerata yksiloivia henkilotietoja

1. Edustamasi organisaatio

2. Tuotetaanko asuntokohteiden kiinteistéhuolto ostopalveluina?
) kylla

L

P

N . .
() Osittain
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3. Kuinka monta kiinteistéhuollon palveluntuottajaa (huomioi myds itse
tuotetut kiinteistonhoitopalvelut yhtena palveluntuottajana)
kohteissanne toimii yhteensa? Huom. nimenomaisesi kiinteistohuollon
tehtavissa, ethan huomioi esimerkiksi séhko-, putki- tai
viherpalveluiden tuottajia, elleivat ne sisally
kiinteistohuoltosopimukseen.

() Yks
O Useita

4. Onko kiinteistohuollon osalta maaritelty erillinen
laadunvalvontaprosessi?

() Kyl
() E

5. Onko laadunvalvontaprosessin puuttumisesta aiheutunut eridvia
nakemyksia palvelun laadusta palveluntucttajan/-tuottajien kanssa?

() Kyl
O Joskus
() E

6. Millaisista aiheista?



7. Kuvaile prosessin vaiheet lyhyesti

8. Sovelletaanko samaa laadunvalvontaprosessia kaikkien
palveluntuottajien (myds oman organisaation) kohdalla?

() Kyl
() E
O Osittain

9. Onko kiinteisthuollon laadunvalvontaan kaytdssa (sahkdinen)
laadunvalvontajarjestelma?

() Kyl
() E

10. Mika jarjestelma?

11. Onko kyseessa
O Tilaajan jargestelma

'i) Palveluntuottajan jarjestelma

120
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12. Mitka seuraavista kuvaavat kiinteistohuollon laadunvalvontaan liittyvia
toimenpiteitanne?

D Huoltokirjan tayttoasteen seuranta

|:| Vikailmoitusten lapimenoajan seuranta

|:| Asulkastyytyvaisyyden seuranta kiinteistohuollon osalta

Kohteissa toteutettavat laadunvalvontakierrokset (tilaaja)

Kohteissa toteutettavat laadunvalvontakierrokset (palveluntuottaja)

Saannidllisesti toteutettavat laatupalaverit tilaajan ja palveluntuottajan kesken

Kehityskeskustelut kiinteistonhoitajien kanssa (tilaajan toimesta)

O 0O 0 0

Ei mitdan naista

13. Onko kaytossa jokin laadunvalvonnan toimenpide, jota ei oltu listattu
kysymyksessa 107 Jos kylla, millainen?

14. Jos asukastyytyvaisyytta seurataan, kertoisitko miten ja onko
asukastyytyvaisyydelle maaritelty tavoitearvo? Miten toimitaan, jos
tavoitteeseen ei paasta?



122

15. Mika mielestasi on onnistuneen kiinteistohuollon kulmakivi?

16. Mika mielestasi on suurin haaste toimivalle kiinteistohuclliclle?

Tama ei ole Microsoftin luomaa tal suosittelermaa sisaltod. Lihettamasi tiedot [ahetetdan lomakkeen
omistajalle.

@@ Microsoft Forms
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LIITE 6: BENCHMARKING-KYSELYN SAATE

Kysely SOA:n jasenyhteisojen kiinteistohuollon laadunhallintaan liittyvista toimenpi-
teista

Hyva SOAlainen!

Sain yhteystietosi ***** ******|tg kun tiedustelin hanelta SOA:n jasenyhteisdjen kiin-
teistohuollosta vastaavien henkildiden yhteystietoja YAMK-opinnaytetyohoni liittyvaa
kyselya varten. Kysely on lahetetty juuri sinulle, silld sinulla on ammattitaitoa ja nake-
mysta siita, kuinka kiinteistohuollon sujuvuuteen ja laatuun voidaan vaikuttaa tai voit
ohjata kyselyn henkildlle, jonka toimenkuvaan kyseisen alan tehtavat paremmin kuulu-
vat. Ymmarran, etta aikataulusi on kiireinen, mutta arvostan suuresti, jos ehdit kayttaa
5-10 minuuttia kyselyyni vastaamiseen tai valittaa viestin eteenpain henkilolle, joka ky-
selyyn voisi vastata!

Vastaamaan péaaset tasta linkista: https://forms.office.com/e/0tdbQAC552
Vastaathan viimeistdan 10.4.2024, kiitos!

Kysely toteutetaan osana Turun Ylioppilaskylasaatiolle (TYS) toteutettavaa Satakunnan
ammattikorkeakoulun Johtamisen ja palveluliiketoiminnan koulutusohjelman YAMK-
opinnaytetydta, jonka paatavoitteena on luoda toimintamalli kiinteistéhuollon laadun-
valvonnalle.

Kyselyn tarkoituksena on kartoittaa, kuinka TYS:n vertaisorganisaatiot, eli opiskelija-
asuntoja tarjoavat tahot toteuttavat kiinteistohuollon toiminnan laadunvalvontaa. Ky-
sely on lahetetty SOA:n jasenyhdistyksille. Kyselyn avulla kartoitetaan, onko jollain ja-
senyhteisolla jo kdytdssaan laadunhallinnan toimintamalli, jota mahdollisesti voitaisiin
kayttaa benchmarking-kohteena TYS:n laadunhallintamallin kehittdmisesséa. Tassa yh-
teydessa kiinteistohuollon laadunhallinnalla tarkoitetaan niita toimenpiteita, joiden
avulla seurataan kiinteistohuoltosopimuksen mukaisen toiminnan onnistumista ja laa-
tutasoa. Tuloksia tullaan hyddyntamaan materiaalina TYS:n kiinteistohuollon laadun-
hallintamallin laatimisessa. Tulosten perusteella pyritaadn loytamaan toimintatapoja,
jotka voisivat toimia myos TYS:la seka tunnistamaan mahdollisia ongelmakohtia, joi-
hin laadunhallintamallia luotaessa olisi hyva kiinnittad huomiota.

Tutkimus toteutetaan anonyymisti, eika vastaajista kerata yksiloivia henkilotietoja.

Lisatietoja tutkimuksesta antaa opinnaytetydntekija, TYS:n kiinteistdassistentti Aila Ko-
vanen: aila.kovanen@tys.fi.

Kiitos avustasi!

Ystavallisin terveisin,
Aila Kovanen


https://forms.office.com/e/0tdbQAC552
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LIITE 7. KUNNOSSAPITOPAALLIKON HAASTATTELUKYSY-
MYKSET

Kun kaytossa ei ollut standardoitua laadunvalvontajarjestelmaa:

Mika on ollut toimivinta?

Mika haastavinta?

Mihin on pitanyt kiinnittaa erityisesti huomiota?

Millainen asukkaan rooli / vaikutus laadunarviointiin on ollut?

Asukkaiden odotusten / laatutaso-odotusten muutos — ovatko asiat, joihin on
kiinnitetty huomiota muuttuneet vuosien varrella?

Mita tekisit laadunvalvonnan osalta toisin?

Miten laatupoikkeamiin reagoitiin?

Miten palveluntuottaja suhtautui, kun ei ollut standardia?

Miten eriava nakemys laatupoikkeamasta palveluntuottajan ja tilaajan valilla

ratkottiin?
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LIITE 8. LAADUNHALLINTAMALLIN TIVISTELMA

Ohjausryhman kokoukset, 1-2 x vuodessa
Sisélté

- tavoiteseuranta
- keskeisimmat havainnot sopimuksen sujuvuudesta
- tavoiteasettelun esittely ja hyvaksyttaminen

Tarkoitus ja tavoite

- sopimuksen toteutumisen seuranta
- yhteistyon tiivistdminen ja tavoitteisiin sitouttaminen

Kuukausittaiset laatupalaverit
Sisélté

- sopimuskauden tilanne — tapahtuneet poikkeamat, nykytilanne, tulevat
tapahtumat

- vikailmoitusten lapimenoajan seuranta koko sopimuksen osalta, kiin-
teistonhoitajittain

- vikailmoitusten asukaspalautteiden keskiarvo, heikon arvosanan saa-
neiden kayntien kasittely

- huoltokirjan kuittaustilanne

- laatukierrosten pisteet ja havaitut poikkeamat

Tarkoitus ja tavoite

ajantasaisen tilannekuvan yllapitaminen
reagointi mahdollisiin poikkeamiin

sovittujen menettelytapojen kirjaus ja seuranta
toimintamallien paivittaminen tarvittaessa

Palveluntuottajan omavalvontakierrokset
Taajuus ja siséltdé

- kuukausikierros, ajoitettava siten, etta ei tehda perakkaisilla viikoilla
(esim. kuun viimeinen viikko ja kuun ensimmainen viikko)
- fokus alueen yleisilmeen seurannassa

Suorittaja

- suorittaja kiinteistdhuollon esihenkild / muu sopimusyhteyshenkild

Tarkoitus ja tavoite

- laatutason seuranta palveluntuottajan nakokulmasta
- nopea reagointi havaittuihin puutteisiin ja poikkeamiin palveluntuottaja-
lahtoisesti
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Mittari

- omavalvontakierrosten pisteytyksen oltava vahintaan xx %

Tilaajan valvontakierrokset (paivittaisseuranta)
Taajuus ja sisélté

- 2-4 kertaa vuodessa toteutettava kierros, tarvittaessa useammin
- fokus alueen yleisilmeen seurannassa

Suorittaja

- suorittaja laadunhallinnasta vastaava henkild tai muu saation edustaja,
esimerkiksi kohteessa muuten asioiva TYS:n tyontekija, joka tuntee ta-
voitellun laatutason ja sopimussisallon riittavan hyvin

Tarkoitus ja tavoite

- laatutason seuranta tilaajan nakdkulmasta
- reagointi laatupoikkeamiin

Mittari

- valvontakierroksen pisteytyksen oltava vahintaan xx %

Kohdekatselmus (tekninen tarkastus)
Taajuus ja siséltoé

- 1-2 kertaa vuodessa toteutettava kierros
- fokus tarkemmin esim. huolto-ohjelmaan kuuluvissa teknisissa tiloissa
ja niihin liittyvien tehtavien toteutuksen seurannassa

Suorittaja

- suorittaja sopimusvastaava yhdessa kiinteistohuollon esihenkilon ja
kohteen kiinteistonhoitajan kanssa

Tarkoitus ja tavoite

- rakennuksen teknisen kunnon seuranta
- korjaussuunnitelman rakentaminen havaintojen perusteella

Mittari

- valvontakierroksen pisteytyksen oltava vahintaan xx / 10 000 pistetta

Asukaskyselyt

- jatkuva palauteseuranta vikailmoitusten kasittelysta
o mittari: keskiarvon oltava 28

- vuosittain toteutettava tarkempi kysely kiinteistohuollon toiminnasta
o mittari: NPS oltava > xx, keskiarvon oltava > 8
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- kiinteistdhuollon osa-alue vuosittain toteutettavassa asukastyytyvai-
syyskyselyssa

Vikailmoitusten vasteajat

- mittari: avoin—vastaanotettu aika < 2 paivaa
- mittari: avoin—valmis aika < 3 paivaa

Huoltokirjan tayttoaste

- mittari: tayttdaste xx %
- mittari: mydhassa kuitattuja t6itd enintdan xx % kvartaalissa

Resurssien seuranta
- vakituisen henkildston ja tilapaisen henkildoston kayttd
- paivystys eriytettyna
- mittari: toteuma / tarjouksessa annettu, ero enintdan xx %
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