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The real estate service company in this research has a strategy to differentiate itself from its
competitors by the quality of the service. The aim of the study is to find out what actions and
measures a real estate service company can develop to manage and monitor quality of service.
Particular attention has been paid to the quality of the property maintenance service. To this end,
the study has started with open interviews, which have provided a preliminary survey of the cur-
rent status, problems and needs of the target company in terms of quality management. At the
beginning of the study, an observation was also carried out, which monitored the quality control
of the client company’s real estate.

The study seeks to build on the general theory of service quality and the factors affecting
service quality. This has been combined with the existing literature on quality indicators and fac-
tors affecting quality of real estate service. The theory section explains what factors make up the
quality of service and what may be the cause of poor quality of service. Particular attention has
been paid to the aspect where the quality of service is formed between the customer's expecta-
tions and experience. In addition, models have been presented to identify actions to improve the
quality of service. These include, for example, a quality system suitable for service organizations,
which have highlighted development measures for the target company, as well as various quality
indicators that the target company can use to monitor actual service quality.

Based on the literature review, open discussions, interviews and observation, a framework
and ready-made solutions for the target company have been formed for the most important em-
pirical part of the research, the workshop. The workshop has been conducted with the CEO, the
customer manager and the maintenance service unit manager of the target company. The work-
shop brainstormed and identified the activities that would be most important for the quality man-
agement of the target company, as well as discussing various measurement techniques, metrics
and indicators that support the monitoring, development and management of the target compa-
ny's service quality.

The study concludes that five activities have been identified for the target company, the devel-
opment of which is believed to be most beneficial to the quality management and development of
the target company. These include the development of a quality assurance, information and anal-
ysis system, daily information analysis, complaints and feedback system, and reward system.
There is a roadmap for developing these, which is broken down into smaller parts.

A closer look has been made at daily information analysis to find meters and indicators that
support the quality management of the target company. Customer satisfaction, technical condition
of the property, responsiveness, performance of contract work, complaints and customer feed-
back have been identified as the most important measurable factors.

Keywords: Quality management, quality development, quality meters, real estate service, real
estate maintenance
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1. JOHDANTO

1.1 Tutkimuksen tausta

Kiinteistdpalveluja tarjoavan kohdeyrityksen strategiassa on painotettu palvelun laadun
merkitysta. Asiakaskeskeisyyden ja hyvan laadun toivotaankin nakyvan kohdeyrityksen
tydntekijoiden tydssa ja palvelun laadun merkityksen uskotaan tulevaisuudessa edelleen
kasvavan asiakkaiden keskuudessa. Kiinteistdpalvelut, ja etenkin tutkimuksen fokuk-
sessa oleva kiinteistohuoltopalvelu, ovat kuitenkin luonteeltaan hajautuneita ja palvelun
laadun todentamisen ja mittaamisen on koettu olevan haastavaa. Taillandier et al. (2017)
mukaan kiinteistbnhoidon monimutkaisuutta aiheuttaa erilaisten toimenpiteiden suuri
maara ja niiden jakautuminen usealle vuodelle. Kiinteistonhuoltajat joutuvat tekemaan
monesti kompromisseja suorittaessaan huoltotoimenpiteitd, jos esimerkiksi palvelun

laatu, asiakastyytyvaisyys ja budjetissa pysyminen ovat ristiriidassa keskenaan.

Toisaalta etenkin pienten asiakkaiden, kuten yksittaisten taloyhtididen, osto-osaaminen
kiinteistdpalveluhankinnoissa saattaa monesti olla puutteellista ja palveluntarjoajan voi
olla vaikeaa edes tietdd, mita asiakas palvelulta ja etenkin palvelun laadulta odottaa.
Tama johtaa alalla usein siihen, etta asiakkaan odotukset ja kokemukset palvelusta eivat
kohtaa ja asiakas on tyytymatdén saamaansa kiinteistdpalveluun. Tama puolestaan joh-
taa kiinteistépalvelujen uudelleen kilpailuttamiseen sen sijaan, etta palvelua kehitettaisiin
nykyisen palveluntarjoajan kanssa. Toisaalta alalla on esimerkiksi suurempia kiinteiston-
omistajia, jotka osaavat hyvin tarkasti maaritella vaatimansa palvelun laadun tason ja

seuraavat myos palvelun toteutumista omilla tarkastuksillaan ja mittauksillaan.

Kohdeyritys haluaisi reaaliaikaisempaa tietoa palvelun laadusta, niin asiakasnakokul-
masta, esimerkiksi asiakastyytyvaisyytena, kuin sisdisestd nakdkulmastakin, eli teh-
dyista toista suoraan kentalta. Yritys voisi hydtya esimerkiksi laatujarjestelmasta, jossa
laadun mittaamiselle, analysoinnille ja kehittamiselle luotaisiin yhteinen toimintatapa.
Kohdeyrityksessa on kaytetty muun muassa laatutarkastuksia ja asiakastyytyvaisyysky-
selyja, joilla se saa tietoa palvelunsa laadusta. Naita ei kuitenkaan kohdeyrityksessa ole
sen tarkemmin suunniteltu, eivatka toimintatavat muodosta toisiaan tukevia ja selkeita

toimintatapoja laadunvalvonnan ja kehittamisen ymparille. Nain esimerkiksi palvelun laa-



dun analysointi ja kehittaminen on haastavaa. Laatujarjestelma-ajattelun kautta olisi to-
denndkoisesti helpompi kehittda kohdeyrityksen laadunvalvonnan toimenpiteita, kiinnit-

tda huomiota puutteisiin ja luoda laadunhallinnalle selkea tavoite kohdeyrityksessa.

Kohdeyrityksen strategian pohjalta kohdeyritykselld on selkea tarve mitata reaaliaikai-
semmin palveluprosessejaan ja asiakkaiden tyytyvaisyytta, jotta mahdollisiin poik-
keamiin voidaan ajoissa puuttua ja sitd kautta parantaa palvelun laatua. Samalla olisi
mielekdsta, ettd kohdeyritys pystyisi viestimdan palveluntuotannon laadun tasosta la-
pindkyvasti, niin yrityksen sisalla, kuin myds asiakkaille. Kohdeyrityksen kanssa toi-
miessa on kaynyt ilmi, etta kiinteistdpalveluissa asiakas huomaa huonon laadun nope-
asti, mutta hyvan laadun saavuttamiseksi tehtyja toimenpiteita ei valttdmattd huomata.
Kohdeyrityksen mukaan laatumittarit voivat olla myds valintakriteereitd, kun asiakas te-
kee kiinteistdpalveluhankintoja, joten osoittamalla toteutunutta laatua ja jarjestelmallista
laadun mittaamista, voidaan hintakilpaillulla alalla saada mahdollisesti asiakkaita myds
muuten kuin hinnalla kilpailemalla. Kohdeyrityksen tavoitellessa liikkevaihdon kasvua on
erilaiset kilpailuetutekijat tervetulleita. Tutkimusta voidaan pitaa siis tarkeana etenkin yri-
tyksen palvelutuotannon laadun seuraamiselle ja kehittdmiselle ja siten myo6s kilpai-

luedun saavuttamiselle.

Palveluista ja palvelun laadusta 16ytyy yleisesti paljon maaritelmia ja tutkimusta, ja pe-
rusta palveluiden laadun tutkimukselle on luotu jo 1980-luvulla, kuten luvusta 2.3 tullaan
huomaamaan. Palvelun laatua ei kuitenkaan tieteellisissa tutkimuksissa ole maaritelty
kovin tarkasti esimerkiksi kiinteistohuollon alalle. Kaytannon tasolla laatuajattelua alalla
varmasti kuitenkin kaytetaan ja kiinteisténhoitoon l6ytyy erilaisia ohjeistuksia, esimerkiksi
kiinteistdpalveluiden yleiset laatuvaatimukset (Kiinteistd, R.Y.L. 2009). Nama laatuvaati-
mukset ovat monesti sellaisia, jotka voidaan todeta kiinteistélla paikan paalla havainnoi-
malla, esimerkiksi teknisessa tarkastuksessa. Kiinteistdalaan liittyen palvelun laatua on
kuitenkin tutkittu esimerkiksi rakentamisen ja kiinteistonvalityksen osalta huomattavasti
enemman. Monesti naiden tutkimusten mielekkyytta perustellaan silla, etta kiinteistohan-
kinta on asiakkaan elaman suurimpia investointeja, joten palvelun laatukin on tarkeassa
roolissa (Tuzovic 2009). Samasta syysta voidaan perustella esimerkiksi kiinteistonhuol-
topalvelun laadun merkitysta, jotta asiakkaat saavat sailytettya investointiensa arvon.
Huolto onkin avaintekija kiinteiston hallinnassa ja se varmistaa, etta kiinteiston tehtavat

saavutetaan (Taillandier et al. 2017).

Erilaiset laatujarjestelmat seka laadun mittaamisen, seuraamisen ja kehittdamisen mene-
telmat ovat hyvin tutkittuja ja kaytettyja. Kiinteistonhuoltoon tata ei aiemman tutkimus-
materiaalin perusteella kovin laajasti ole sovellettu ja siten onkin mielenkiintoista nahda,

miten palvelun laadun teoriaa saadaan sovellettua kiinteistopalvelualalle. Routto & Puhto



(2000) ovat kirjoittaneet ulkoistetun kiinteisténhoidon laadunhallinnasta, eli ndkdkulmana
on palvelun tilaaja. Kyseinen raportti ottaa siis kantaa erityisesti tarjouspyyntoprosessiin
ja palveluiden maarittelyvaiheeseen ennen palveluiden varsinaista toteuttamista, jotta
tilaaja ja tuottaja ymmartaisivat palvelun laadun samalla tavalla. Suomessa kiinteistopal-
velun laadunhallinnan aiheesta on tehty muun muassa muutamia ammattikorkeakoulun
lopputéita. Esimerkiksi Polkki (2011) on tutkinut kiinteistdhuollon asiakaspalvelun laadun
kehittdmista ja laatinut asiakaspalvelun laadunseuranta- ja vastuunjakotaulukon. Asia-
kaspalvelun tehtaviin kuuluu esimerkiksi huoltoilmoitusten kirjaaminen, mutta kentta-
tydssa tapahtuvaan palvelun laatuun ei oteta kantaa. Myds Kaurila (2012) on kasitellyt
laadunhallintaa kiinteistépalvelussa. Tyén ehdotuksena laadunhallinnan parantamiseen
on esimerkiksi osto-osaamisen parantaminen ja selkeat palvelukuvaukset, sopimuksen-
aikainen yhteistyd esimerkiksi kokouksin, aikaresurssien jakaminen ennakoivaan kiin-
teistdonhoitoon, tekniset tarkastukset, huoltokirjan aktiivinen kayttd ja asiakastyytyvai-
syyskyselyt. Jostain syysta pelkastdan nama toimenpiteet eivat ole kohdeyrityksessa-
kaan riittaneet. Edella mainitussa tutkimuksessa on todettu, ettei esimerkiksi huoltokirjan
merkinndilla voida kovinkaan luotettavasti todeta, onko tydt todella tehty ja kuinka laa-
dukkaasti, joten tarvittaisiin menetelmia, joilla voitaisiin varmemmin todeta tehtavat laa-

dukkaasti suoritetuiksi.

1.2 Diplomityon tavoite ja rajaukset

Tutkimuksen aihe siis liittyy kiinteistéhuoltopalvelun laadun valvontaan ja kehittdmiseen.
Diplomityon tavoitteena on kehittdd kohdeyritykselle laatujarjestelmaajattelun pohjalta
toimintatapoja, jotka ottavat huomioon kohdeyrityksen rajoitteet ja vaatimukset, ja joilla
kiinteistdnhuoltopalvelun laatua voidaan mitata, analysoida ja kehittda. Tutkimuksen
aluksi selvitetdaan tarkemmin kohdeyrityksen laadunhallinnan nykytila ja ongelma, johon
toimintatapojen kehittamisella ollaan hakemassa ratkaisua. Lisaksi kohdeyrityksesta ja

alasta riippuvaiset rajoitukset ja vaatimukset laatujarjestelmalle selvitetaan.

Tavoitteena on, ettd kehitettyjen toimintatapojen kautta kohdeyritys saisi reaaliaikaista
tietoa palveluidensa toteutumisesta, minka avulla kohdeyrityksen pitaisi paremmin ja no-
peammin pystya reagoimaan laatupoikkeamiin ja |6ytaa syy-seuraussuhteita esimerkiksi
asiakastyytyvaisyyden ja oman toiminnan valille. Esimerkiksi onnistuneen laadun val-
vonnan kehittamisen ja sita kautta mahdollisesti myohemmin kayttéonotettavan laajem-
man laatujarjestelman seurauksena yrityksen pitaisi pystya yllapitamaan ja kehittamaan

palveluidensa laatua, seka viestimaan siita. Taman pitaisi olla kilpailuetu kiinteistopalve-



lualalla my0ds tulevaisuudessa. Parhaassa tapauksessa laadun valvontaan saadaan ke-
hitettya mittareita, joiden avulla voidaan my0s ennakoida laatupoikkeamia ja tehda kor-

jaavia toimenpiteita jo ennen kuin asiakas huomaa puutteita palvelun laadussa.
Taman perusteella tutkimuksen paatutkimuskysymykseksi voidaan maarittaa:

e Millaisilla toimenpiteillda, mittareilla ja tunnusluvuilla kohdeyritys voi kehittaa ja

seurata kiinteistdpalveluidensa laatua?

Tahan kysymykseen vastaamiseksi tutkimuksessa selvitetdan vastaus alatutkimuskysy-

myKksiin:
o Mikéa on laadunhallinnan nykytila kohdeyrityksessa?

o Mitkd ovat kohdeyrityksen keskeiset laadunhallinnan kehittdmistarpeet ja ongel-

mat?
o Mita rajoitteita ja vaatimuksia kohdeyritys luo laadun kehittdmiselle?

o Mihin kohdeyrityksen muihin prosesseihin ja jarjestelmiin laadun kehittdminen lin-
kittyy?

o Miten kohdeyritys voi hy6tya laatujarjestelmasta?

o Millaisia mittaustapoja, mittareita ja tunnuslukuja kohdeyritys voi hyddyntaa ke-

hittdessaan palvelunsa laatua?

Tutkimuksen kohdeyrityksella on monta eri yksikkda, joihin kaikkiin sovelletaan strate-
gian mukaisesti asiakaskeskeisyytta ja laatutavoitteita. Siten palvelun laadun seurantaa
ja kehittdmista on tarkoituksellista suorittaa tulevaisuudessa kaikissa yksikdissa. Taman
diplomitydn osalta on kuitenkin tehty rajaus, etta laadunhallinnan kehittaminen koskee
vain yrityksen yhta yksikkoa ja etenkin huoltopalvelua. Huoltopalvelukin on melko hajau-
tunutta ja erilaisia palveluprosesseja on paljon, joten diplomityon laajuuden uskotaan
tayttyvan jo yhden yksikon tarkastelulla. Toisaalta, kun kaytannoét huoltopalvelun laadun-
hallintaan on luotu ja testattu, niin samoja toimintatapoja pitaisi olla jatkossa mahdollista

soveltaa ja laajentaa myos muihin yksikdihin.

Laadunvalvontaan liittyy kohdeyrityksessa vahvasti ajatus myos siita, etta toteutuneesta
palvelun laadusta saatua tietoa hyddynnettaisiin jatkossa osana laatu- ja tulospalkkiojar-
jestelmaa. Palkitseminen ja palkkiojarjestelman tarkempi kehittaminen on rajattu tasta
diplomitydsta kuitenkin pois, silld sen kasitteleminen sisaltaisi tdysin oman teoriaosuu-
tensa. Lisaksi kyseisen palkkiojarjestelman luominen vaatii yhtena osana luotettavan tie-
don saamisen palvelun laadusta, joten on luonnollista luoda toimintatavat ensin esimer-

kiksi laadun mittaamisen ymparille. Laatutoimenpiteitd kehitettdessa on kuitenkin hyva



ottaa huomioon, ettd niita tulisi olla mahdollista hyddyntaa myos palkitsemistarkoituk-
sessa. Palkitsemisjarjestelman tutkiminen ja kehittaminen taman tutkimuksen pohjalta

on mahdollisesti jarkeva jatko talle tutkimukselle.

1.3 Diplomityon rakenne

Tassa johdannossa on kasitelty tutkimuksen aihetta ja taustaa, seka kuvattu tutkimuksen
tavoitteita ja tutkimuskysymykset, joihin tutkimuksella pyritdan vastaamaan. Johdannon
jalkeen luvussa kaksi seuraa kirjallisuuskatsaus, jossa ensin kuvataan kiinteistépalvelu-
alaa ja sen erityispiirteita, laatujarjestelman hyétyja ja palveluorganisaatiolle sopivaa laa-
tujarjestelmaa, seka palvelun laadun muodostumiseen, kehittdmiseen ja mittaamiseen

liittyvaa teoriaa.

Luvussa kolme on kuvattu tutkimusmenetelmat ja tutkimusaineisto. Luvussa on muun
maussa kerrottu tutkimuksen ongelmaa kartoittavista haastatteluista ja keskusteluista
seka kohdeyrityksen asiakkaalle tehdystad havainnoinnista. Tarkeimpana tutkimusmene-
telmana on kaytetty tydpajaa, josta syntyneen aineiston pohjalta on muodostettu ehdotus
niista toimenpiteista, joihin kohdeyrityksen pitaisi erityisesti kiinnittda huomiota kehittaak-

seen palveluidensa laatua.

Neljannessa luvussa keskitytaan itse tutkimuksen tuloksiin. Luvussa kaydaan lapi tutki-
muksen tuloksia siina jarjestyksessa, kun tuloksia on ajallisesti keratty. Ensin on kuvattu
tuloksia avoimista keskusteluista ja haastatteluista seka havainnoinnista, jonka jalkeen

kuvataan tarkeimman empirian, eli tydpajan tulokset.

Viides luku sisaltaa tulosten pohdinnan, tuloksista tehdyt johtopaatokset ja suositukset
kohdeyritykselle seka tyon arvioinnin ja jatkotutkimusideat. Lopusta 6ytyy viela tutkimuk-

sen lahdeluettelo ja liitteet, kuten tydpajan runko.



2. PALVELUN LAADUN KEHITTAMINEN JA MIT-
TAAMINEN KIINTEISTOPALVELUALALLA

Tassa luvussa tutustutaan ensin kiinteisto- ja huoltopalvelualaan ja niiden erityispiirtei-
siin, jotta ymmarretdan paremmin tutkimuksen kohdeyritystd. Taman jalkeen tarkastel-
laan yleisemmin esimerkiksi laatujarjestelmaa ja laadun kehittdmisen toimenpiteita, seka
sitd, miten palvelun laatu muodostuu. Kuvattujen mallien pohjalta on helpompi soveltaa
palvelun laadun kehittamistad kohdeyrityksessa. Lopuksi on pyritty nostamaan esiin juuri
kiinteistdhuoltopalveluille ominaisia laatumittareita ja tunnuslukuja, joita voitaisiin hy6-

dyntaa kohdeyrityksen palvelun laadunhallinnan tukena.

21 Kiinteistoalan laatutarpeet ja rajoitukset

2.1.1 Kiinteisto- ja huoltopalvelut
Kiinteistdn yllapito jaetaan kiinteistonhoito- ja kunnossapitopalveluihin. Kiinteistonhoito-

palveluita ovat kiinteistdon teknisten jarjestelmien hoito, kiinteistonhuolto, ulkoalueiden
hoito, siivous ja kiinteistdn jatehuolto. Kunnossapitopalveluilla puolestaan pyritdan sai-
lyttdmaan kohteen ominaisuudet esimerkiksi korjaamalla vialliset ja kuluneet osat. (Ma-
kela et al. 2009)

Palvelut sisaltavat kausiluonteisia t6ita, kuten lumitéita, jotka ovat usein kiireellisia toita.
Laitetekniikkaan kohdistuvat huoltoty6t tehdaan etenkin suurissa kiinteistdissa jaksote-
tusti tyokierroksina. Sen sijaan halytystyot katkaisevat muut ty6t yleensa valittdmasti.
Ennaltaehkaisevalla yllapidolla pyritddn ehkaisemaan vikojen syntyminen saannollisella
kohteiden huoltamisella. Toinen puoli on korjaava yllapito, jossa vikoja korjataan vasta
sitten, kun ne iimenevat. Ennalta suunnitellussa yllapidossa pyritdan etukateen suunnit-
telemaan kiinteistolla vaadittavat huoltotoimenpiteet ja kirfjaamaan ne kiinteistéa koske-
vaan huoltokirjaan. Rakennusten alkuperaisia laitteita taytyy huoltaa saanndllisesti, silla
rakennusten elinkaari on huomattavasti teknisten laitteiden elinikaa pidempi. (Nikander
et al. 2007)

Taman tutkimuksen kannalta kiinnitetdan huomiota erityisesti kohdeyrityksen kiinteiston-
huoltopalveluun, joka sisaltda niin teknisten jarjestelmien ja laitteiden huoltoa, korjaus-
toita kuin ulkoalueiden hoitoakin, joissa kausiluontoiset tyot korostuvat. Taman tutkimuk-
sen kannalta tyot voidaan jakaa karkeasti kahteen kategoriaan, eli niin sanottuihin haly-

tystoihin ja ennakoivan huollon toihin. Halytystyot ovat esimerkiksi kiinteistojen asuk-



kailta tulevia vikailmoituksia, joiden kriittisyyden mukaan huoltoty6t kdydaan suoritta-
massa. Ennakoivan huollon ty6t perustuvat padasiassa huoltosopimuksiin, jossa esimer-
kiksi kiinteistdn huoltokalenteriin on aikataulutettu sopimuksessa maaritellyt tehtavat
vuoden ajalle. Tehtavat saattavat toistua kerran vuodessa tai kerran kuukaudessa, mutta

yleensa tehtava on merkitty suoritettavaksi tietylle kuukaudelle.

2.1.2 Kiinteistoalan erityispiirteet
Taillandier et al. (2017) mukaan kiinteistdonhuollon hallintaan on suunniteltu monia stra-

tegisia ja operatiivisia metodeja, kuten PDCA, EPIQR, BUILDER, SIMS ja KMIS, jotka
perustuvat rakennusten tekniseen mallinnukseen ja laadulliseen tai maaralliseen arvi-
ointiin kiinteistdn teknisesta kunnosta. Nama eivat kuitenkaan ota huomioon rakennus-
ten kayttajien odotuksia, joka asiakaslahtbisessa toimintatavassa olisi suotavaa. Muun
muassa tdman takia on muodostettu propertyqual laatumittaristo, josta kerrotaan lu-

vussa 2.4.1.

Makela et al. (2009) mukaan erityista kiinteistpalveluissa on myos se, etta palvelua ei
valttamattd koskaan toimiteta, vaikka asiakas maksaakin sen toimitusmahdollisuudesta
koko ajan. Tallaisia voivat olla esimerkiksi ovenavauspalvelut. Toisaalta erityista on pal-
velun toimittamisen tarkeys oikeaan aikaan. Esimerkiksi lumihan sulaa lopulta, vaikkei
sita poistettaisikaan, mutta palvelu on usein hetkellinen apu esimerkiksi viihtyisyyteen tai
olosuhteisiin. Kiinteistdhuollossa hieman ikava erityispiirre on myds se, ettd palvelun
hyva laatu esimerkiksi kiinteiston teknisen kunnon osalta ei ole helposti havaittavissa.
Toisin sanoen kiinteistdnhuoltoyritys voi tehda esimerkiksi ennakoivat ja yllapitavat huol-
totoimenpiteet kiinteistolla 1dhes huomaamatta, eivatka asukkaat kiinnita niihin valtta-
matta edes huomiota, jos kaikki toimii ja nayttaa silta kuin pitdakin. Nain esimerkiksi huol-
toyhtion kayttamat resurssit ja aika saattavat jaada asiakkaalta huomaamatta ja huol-
losta aiheutuvat kustannukset hamartyvat. Toisaalta, jos esimerkiksi kiinteiston ulkoalu-
eet ovat epasiistit tai [@Ammitys ei toimi, niin kiinteistdhuollon puutteet ja huono palvelu

havaitaan heti.

Palveluiden erityispiirteet ovat sovellettavissa myos kiinteistopalveluihin. Tosin kiinteis-
topalveluissa tuote voi kuitenkin olla olosuhteet. Yllapito on perinteisesti luokiteltu kus-
tannuksia aiheuttavaksi tekijaksi, joka on saanut monet organisaatiot minimoimaan ky-
seisia kustannuksia. Yllapitoa mitattaessa on perinteisesti kaytetty historiaa tarkastelevia
mittareita, kuten kustannuksia ja toiden kestoa. Tana paivana alalla vallitseva tiukka kil-
pailu, kaventuneet voittomarginaalit, turvallisuusvaatimukset ja tiukemmat ymparisto-

sdannokset asettavat omat vaatimuksensa myds yllapidolle. (Nikander et al. 2007)



Diplomityon aikana kiinteistohuollon erityisyydessa on havainnut myos sen, etta asiak-
kaat ja huoltokohteet ovat erilaisia. Kiinteistohuollossa siis palvelun kohde vaihtelee ja
siten on vaikeaa antaa tarkkaa maaritelmaa siitd, mikd on milloinkin oikea laatutaso ja
miten siihen paastaan. Koneet, tilat, laitteet ja alueet vaihtelevat kiinteistdkohtaisesti, jol-
loin huomioonotettavia ja vaihtuvia asioita on paljon. Myds olosuhteilla, kuten saalla, on
erityinen merkitys kiinteistdhuoltoon, silla on selvaa, etta esimerkiksi talvella resursseja
saatetaan joutua jakamaan kiireellisiin tehtaviin, jolloin valiaikaisesti muiden tehtavien
lapimenoajat kasvavat ja tehtavia jad hoitamatta. Tama tuo osaltaan ennakoimatto-
muutta kiinteistdpalveluihin ja asettaa siten myds haasteita palvelun laadun tuottami-

seen.

Routon & Puhdon (2000) mukaan laadun mittaaminen ja tunnuslukujen eli laatumittarien
kayttd on ollut varsin yleista jo pitkdan, etenkin teollisuuden puolella. Kiinteistonhoidon
parissa tunnuslukujen kaytt6 ja laadun mittaaminen on kuitenkin ollut vahaista ja valvon-
nan avuksi tarvittaisiin kiinteistdnhoidon erityistarpeista lahtevia mittareita. Nikander et
al. (2007) ovat samoilla linjoilla siina, etta kiinteistdpalvelualalta puuttuvat systemaattiset
ja objektiiviset mittarit laadun mittaamiseen, mikad hankaloittaa palvelun sopimuksenmu-

kaisuuden todentamista.

Ongelmana kiinteistopalvelun laadun mittaamisessa on se, etta palvelukuvauksina on
usein kaytetty listoja erilaisista rakennuksen osista ja laitteista, sen sijaan etta olisi ku-
vattu palvelun lopputulosta. Myds kiinteistdpalvelujen monipuolisuus on haaste mittaa-
miselle, silla kiinteistdpalvelut sisaltavat useita erityyppisia palveluja. Kiinteistopalvelujen
laadun mittaamisessa tulisi rakentaa sellainen mittaristo, joka huomioisi eri palvelukoko-
naisuuksien keskeisimmat kriteerit laadulle. Mittaamista vaikeuttaa myés luvussa 2.3.6
mainittavan teknisen ja toiminnallisen laadun kaksijakoisuus. Myds mittaamisen toteut-
taminen on mahdollinen ongelma, silla se, etta yksi tai useampi ihminen kiertaa arvioi-

massa kiinteistonhoidon laatua kohteella, on helposti hyvin raskas. (Nikander et al. 2007)

2.2 Laatujarjestelman hyodyntaminen Kkiinteistopalveluyrityk-
sessa

2.2.1 Laatujarjestelma ja sen hyodyt
Erinomainen palvelun laatu luo kilpailuetua palveluorganisaatioille. Yritysten pitaa kui-

tenkin ottaa kayttoon kattava laatujarjestelma kehittddkseen tehokasta ja luotettavaa pal-
velun laatua. (Yang 2006) Laatujarjestelma on yrityksen hyva toimintatapa, joka on do-
kumentoitu ja kehittyy jatkuvasti. Hyvalla toimintatavalla tarkoitetaan tehokkuutta, syste-
maattisuutta ja asiakaslahtdisyytta. Laatujarjestelma ei tarkoita ainoastaan laadun pa-

rantamista, vaan etenkin asiakkaan kanssa sovitun laatutason selkeyttamista ja siina



pysymistd, seka tasalaatuisuuden varmistamista. Asiakastarpeiden tunnistaminen on
yksi laatujarjestelman tavoitteista. Selkeat ja yhtendiset kuvaukset asiakastarpeista sel-
keyttavat palvelulle asetettuja tavoitteita ja vastuita. Laatujarjestelman avulla paastaan
kasiksi toiminnan jatkuvaan kehittdmiseen, joka on edellytyksena sille, ettad asiakkaiden

tarpeet ja odotukset taytetdan tulevaisuudessakin. (Siikala 2000)

Rusjan & Alic (2010) ovat vetaneet laatujarjestelman hyotyja yhteen ja paatyneet neljaan

osa-alueeseen, joihin laatujarjestelmalla voidaan erityisesti vaikuttaa. Nama ovat:
1. Asiakkaan tyytyvaisyyden varmistaminen
2. Prosessien tehokas toteutus
3. Tydntekijoiden ja liikketoiminnan kehittaminen

4. Positiiviset taloudelliset vaikutukset alentuneiden kustannusten, korkeam-

pien tuottojen ja voittojen, sekd paremman paaoman tuoton kautta.

Psomasin (2013) tutkimuksessa puolestaan raportoidaan, etta laatujarjestelmaa kehitta-
neet yritykset pyrkivat toimillaan ensisijaisesti parantamaan laatua, estdamaan poik-
keamia ja keskittymaan asiakkaiden tarpeiden tyydyttamiseen. Naiden perusteella laa-
tujarjestelmasta tai sen jonkinasteisesta hyddyntamisesta voisi olla kohdeyritykselle hy6-
tya palvelun laadun kehittdmisessa, laatutasojen selkeyttdmisessa, asiakkaiden tyyty-
vaisyyden varmistamisessa, prosessien tehostamisessa ja liikketoiminnan kehittami-
sessa nyt ja tulevaisuudessa. Tama tietysti tahtaa myds taloudellisiin vaikutuksiin posi-

tiilvisessa mielessa.

Erilaisia laatujarjestelmia on paljon, mutta esimerkiksi ISO-9001 standardi on yksi perin-
teisimmista, joka korostaa erityisesti yrityksen prosesseja, jatkuvaa parantamista ja asia-

kastyytyvaisyyden merkitysta. (ISO 2008)

Kuva 1 esittda perinteista 1ISO-9001 laatujarjestelmaa prosessiajattelun kautta. Mallissa
asiakkaalla on erittain merkittava rooli vaatimusten maarittelyssa. Asiakastyytyvaisyyden
seuranta puolestaan vaatii sita, etta arvioidaan, onko asiakkaan kokemukset ja havain-
not vastanneet asiakasvaatimuksia. Jarjestelman tarkeimpia osia ovat laadun jatkuva
parantaminen, johdon vastuu, resurssien hallinnan kautta palvelun toteuttamiseen ja pal-
velun mittaamiseen, analysointiin ja parantamiseen. (ISO 2008) Tama kuvaa laatujarjes-
telman vaatimukset melko hyvin, mutta ei kuvaa prosesseja tarkemmin. Tarkemmalla

tasolla palveluorganisaatiolle sopivaan laatujarjestelmaan tutustutaan luvussa 2.2.2.

Kiinteistdbnhoidon prosessimaisella toimintatavalla pyritaan selkeasti maariteltyyn loppu-

tulokseen. Toisin sanoen talla pyritddn saamaan aikaan kiinteistonhoidon tuote. Tuot-
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teistaminen tarkoittaa toiminnan tulosten toimittamista, tuotteen tekoprosessin toimitta-
misen sijaan. Tuotteistamisella kiinteisténhoidon laatu ja sen erittely ovat asiakkaalle
huomattavasti ymmarrettdvampia. Palvelun lopputuloksen kuvaaminen johtaa siihen,
etta tilaajan ei tarvitse tietda hoitomenetelmista. Tama antaa hoitoyritykselle vapauden
valita ja kehittdd parempia tydmenetelmia seka kilpailla hinnan lisdksi tehokkuudella ja
laadulla. Tuotteistaminen voi helpottaa myos kiinteistonhoitoyrityksen laatujarjestelman
kehittdmisessa. Tilaajan hyvaksyman ja palveluntuottajan tydntekijatasolle asti ulottuvan
laatujarjestelman avulla kiinteistdnhoidon valvontavastuuta voidaan siirtda kiinteiston-
hoitoyritykselle. (Routto & Puhto 2000) Laatujarjestelman ja laadun omavalvonnan ke-
hittdminen toimivaksi konseptiksi voisi siten avata uusia liiketoimintamahdollisuuksia
myo6s kohdeyritykselle esimerkiksi siten, ettd kohdeyritys tekee kiinteisténhoidon valvon-
taa maksua vastaan, jolloin tilaajan ei tarvitse sita itse suorittaa. Tassakin mielessa laa-

tujarjestelma voisi hyédyttaa kohdeyritysta.

Johtamisjarjestelma & Laadun parantaminen

Asiakkaat ) Asiakkaat
yms. A Johdon vastuu yms.
sidosryhmat

sidosryhmat

Resurssien
hallinta

: A Tuotteen !
Vaatimukset - J
. toteuttaminen .

Panos -

2 e

Kuva 1. 1S0O-9001 laatujérjestelmén prosessiajattelu. (ISO 2008)

) Tyytyvaisyys

Nikander et al. (2007) kuitenkin muistuttaa, etta laatu ei ole vain laatutekniikoita ja -jar-
jestelmia, vaan paivittaista tyota, joka edellyttaa jokaiselta yrityksen jaseneltd ammatti-
taitoa. Jatkuvan laadun parantamisen on katettava organisaation kaikki osa-alueet ja
laajaan laadun parantamiseen voidaan paasta osallistamalla kaikki organisaation jase-

net.



11

2.2.2 Palveluorganisaation laatujarjestelma
Yangin (2006) tutkimus esittda laajan laatujarjestelman palvelualoille ja demonstroi sen

kayttda teoriassa ja kaytannossa. Kiriittisten laatukaytantdjen ja erinomaisen laatujarjes-
telman kayttoonottamisella ei tavoitella ainoastaan asiakkaiden ilahduttamista ja asia-
kasuskollisuuden lisdamista, vaan myds liiketoiminnan suorituskyvyn erinomaisuutta.
Yang (2006) esittda palveluorganisaation kriittiset laatukaytannét ja integroi ne kokonais-

valtaiseksi laatujarjestelmaksi.

Yang (2006) on muodostanut mallinsa integroimalla aiempien tutkimusten laatukaytan-
téja Kanjin (1998) erinomaisen liiketoiminnan arviointiprosessiin ja Juranin (1986) laa-
tutrilogiaan eli laadun suunnitteluun, hallintaan ja kehittdmiseen. Naiden pohjalta on
muodostettu viisivaiheinen malli, joka sisaltaa pitkan tahtdimen suunnittelun, lyhyen tah-
tdimen suunnittelun, paivittaisen johtamisen, varmistuksen ja toiminnan. Nain Yang
(2006) on muodostanut palveluorganisaatioille sopivan laatujariestelman mallin, joka
muodostuu yhteensa kahdestakymmenestaviidesta toimintatavasta. Kyseinen laatujar-
jestelma on esitetty kuvassa 2. Kuvasta l6ytyvien kahdenkymmenviiden laatujarjestel-
man toimenpiteen tarkemmat selitykset, alkuperaisine lahteineen ja kuvauksineen, 16y-

tyy liitteessa A olevasta taulukosta 3.

Yangin (2006) mallin viisi vaihetta sisaltda prosessina hyvin samanlaisen jaottelun ver-
rattaessa sitd luvussa 2.2.2 esitettyihin laatujarjestelman vaatimuksiin ja yleiseen pro-
sessiin. Tama kyseinen jarjestelma vain ottaa palvelun tarkemmin huomioon ja nimeaa
erilaisia toimenpiteitd myds yksityiskohtaisemmin. Mallin ensimmaisessa osassa, eli pit-
kantahtaimen suunnittelussa kiinnitetdan huomiota esimerkiksi yrityksen arvoihin, missi-
oon, visioon ja strategiaan, jotka ohjaavat palvelun laadun muodostamista. Alusta asti
tulee kiinnittdd huomiota myods asiakkaan tarpeisiin sekad laatupolitiikan ja -tavoitteiden
maarittelyyn. Ylimmalta johdolta vaaditaan myds taytta sitoutumista asiaan, jotta laatu-

toimenpiteista on hyotya.

Lyhyen tahtaimen suunnittelu keskittyy organisaation ja prosessien suunnitteluun, tyon-
tekijdiden osaamisen kehittamiseen ja toimintatapojen standardointiin. Samalla kiinnite-
tdan huomiota informaatio- ja analyysijarjestelmaan, seka tyontekijoiden vaikutusmah-
dollisuuksien lisdamiseen. Kolmannessa vaiheessa kiinnitetaan huomiota paivittaiseen
johtamiseen muun muassa tyontekijoiden motivoinnin, panosten hallinnan, palvelun
suunnittelun ja toimittamisen hallinnan seka paivittdmisen informaatioanalyysin kautta.
(Yang 2006)
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Kuva 2. Palveluorganisaation laatujérjestelméa mukaillen Yang (2006).
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Neljas vaihe on varmistus, jossa toteutetaan esimerkiksi asiakastyytyvaisyyden mittaa-
mista, tyontekijoiden tyytyvaisyyden mittaamista ja laadunvarmistusta. Viimeisessa vai-
heessa tehdaan toimia edellisiin vaiheisiin perustuen. Esimerkiksi asiakaspalvelulla pitda
reagoida asiakkaiden valituksiin ja yrityksessa tulee miettia toimenpiteitd, joilla toimintaa

voidaan jatkuvasti parantaa. (Yang 2006)

Kuvan 2 mukaista laatujarjestelmaa on tassa diplomitydssa hyddynnetty erityisesti tyo-
pajassa, jossa kartoitettiin, minkalaisia laatujarjestelman toimenpiteitd kohdeyrityksessa
on jo tehty ja mita toimenpiteita pitaisi vield kehittda ja ottaa ensimmaisend huomioon.
Mallin toimenpiteet ovat siis toimineet tarkeana tukena keskustelussa kohdeyrityksen
kanssa, ja sen kautta on ollut helpompi nostaa esille erilaisia toimenpiteitd, jotka voivat

auttaa kohdeyritysta palvelun laadun kehittdmisessa.

2.3 Palvelun laadun muodostuminen kiinteistopalvelualalla

2.3.1 Palvelun maaritelmat
Palveluilla on tavaroihin verrattuna kolme merkittdvaa ominaisuutta. Palvelut ovat aineet-

tomia, heterogeenisia ja niiden tuotanto ja kulutus ovat usein samanaikaisia ja siten erot-
tamattomia. (Parasuraman et al. 1985) Toinen tutkimus maarittelee palveluille 1ahes sa-
mat erityisluonteet, jotka ovat aineettomuus, heterogeenisyys, asiakkaan osallistuminen
palvelun tuotantoon seka tydntekijdiden ja fyysisten tilojen vaikutus mielikuvaan palve-

luista (Haywood-Farmer 1988).

Tavaroita ostaessa asiakas arvioi monia aineellisia ominaisuuksia, kuten tyyli, kovuus,
vari, etiketti, tuntu, pakkaus ja sopivuus. Palveluissa aineellisuus rajoittuu usein palvelun
tarjoajan fyysisiin tiloihin, laitteisiin ja henkildkuntaan. Heterogeenisyyden takia palvelui-
den taso voi vaihdella tuottajien, asiakkaiden ja paivien valilla. Erityisesti tydvoimavaltai-
set palvelut ovat heterogeenisia. Palvelun tuotanto ja kulutus ovat usein myds erottamat-
tomia. Palvelun laatua ei siis tuoteta tehtaassa, vaan vuorovaikutuksessa asiakkaan

kanssa. (Parasuraman et al. 1985)

Kun naita perinteisia maaritelmia verrataan kiinteistopalvelualaan, esimerkiksi kiinteisto-
huoltoon, niin voidaan olla yhta mielta siita, etta palvelut ovat aineettomia. Palvelun tuo-
tehan liittyy monesti esimerkiksi olosuhteisiin. Kiinteistopalvelut ovat myds heterogeeni-
sia, erilaisia palvelutapahtumia on paljon ja hyvin erilaiset kiinteistot ja asiakkaat aiheut-
tavat vaihtelua palveluun. Kuitenkin palvelun tuotanto ja kulutus ei kiinteistopalveluissa
valttamattd ole samanaikaista, eika asiakas valttamatta osallistu palvelun tuotantoon.

Kuten aiemmin on mainittu, asiakas saattaa ostaa oven avaus tai aurauspalvelun, mutta
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palvelu ei valttamatta ikina kaytanndssa toteudu, mutta palvelussa toimittaja on varautu-
nut hoitamaan asian. Erilaisissa huoltotdissa asiakas ei valttamatta ikina ole mukana,
mutta silti asiakkaan kiinteistdissa olosuhteet sailyvat hyvina. Toisaalta esimerkiksi vi-
kailmoituksiin liittyvia toitéd hoidetaan asiakaskontaktissa asukkaiden asunnoissa. Myos
palveluntuottajan fyysiset tilat ovat hyvin pienessa merkityksessa, silla palvelu tapahtuu

yleensa asiakkaan tiloissa ja alueilla.

2.3.2 Perinteiset laadun maaritelmat
Tuotteiden ja palveluiden laatu nousi merkittavaksi asiaksi 1980-luvulla. Fyysisten tava-

roiden laatua oli tutkittu ja mitattu jo pitkdan. Esimerkiksi yleisen japanilaisen filosofian
mukaan laatu on "nolla virhetta ja asioiden tekemista oikein ensimmaisella kerralla” (Pa-
rasuraman et al. 1985). Oxfordin englannin sanakirja (MOT Oxford Dictionary of English)
puolestaan maarittelee laadun siten, etta laatu on “jonkin asian standardi, kun sita ver-
rataan muihin samantyyppisiin asioihin” seka “jonkin asian erottuva tai ominainen luon-
teenpiirre tai ominaisuus”. Garvin (1983) sen sijaan maarittelee laadun laskemalla sisais-
ten ja ulkoisten vikojen tai hairididen maaraa. Sisaiset viat havaitaan esimerkiksi ennen
tuotteen lahtemista tehtaalta. Ulkoiset virheet taas havaitaan, kun esimerkiksi tuote on

jo kaytossa.

Edella mainitut laadun maaritelmat ovat hyvin perinteisia ja patevat varsinkin, kun puhu-
taan fyysisista tuotteista. Teollisuudessa virheiden ja vikojen maarat seka erilaiset mitat
ja toleranssit ovat omiaan varmistamaan tuotteiden laatua. Palveluiden osalta nama ob-
jektiiviset asiat jaavat kuitenkin melko yksipuoleisiksi, eivatka ota huomioon laadun sub-
jektiivista puolta, kuten asiakkaiden nakemyksia, odotuksia ja kokemuksia palvelun laa-
dusta. Taman takia seuraavassa on esitetty erilaisia malleja palveluista ja palvelun laa-
dun muodostumisesta ja osatekijoistd. Gronroos (1984), Parasuraman et al. (1985) ja
Haywood-Farmer (1988) olivat ensimmaisten joukossa maarittelemassa ja tutkimassa

palveluiden laatua.

2.3.3 Palvelun laadun viisi kuilua
Seuraavaksi kdydaan tarkemmin |api palveluiden erityisluonteen vaikutusta palvelun laa-

tuun ja erilaisia kuiluja palveluprosessin eri vaiheista, joita voi syntya asiakkaan odotta-
man ja kokeman palvelun laadun valille. Luvun lopussa on mietitty naita kuiluja myos

kiinteistopalvelun kannalta.

Palvelun laadun ymmartaminen vaatii aiemmin mainittujen palveluiden erityisluonteiden,
eli aineettomuuden, heterogeenisuuden ja erottamattomuuden, ymmartamista. (Para-

suraman et al. 1985, Haywood-Farmer 1988) Koska palvelut ovat ennemminkin suori-
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tuksia kuin esineita, niin tarkkaa maaritelmaa laadun tuottamiselle on vaikea antaa. Pal-
veluita ei voida esimerkiksi laskea, mitata, inventoida, testata ja tarkistaa ennen myyntia.
(Parasuraman et al. 1985) Aineettomuuden takia palvelua on vaikea kuvailla asiakkaalle
ja asiakkaan on vaikea kuvailla, mita palvelulta tarvitsee. Aineettomuus tekee vaikeaksi
kdantaa huono palvelu hyvaksi, silla kerran tyytyméatonta asiakasta voi olla vaikea va-
kuuttaa, ettd palvelu on muuttunut paremmaksi. Aineetonta palvelua ei voi mydskaan
varastoida ja teollisuudesta tuttua laadun varmistusta ei voida tehda ennen palvelun tuot-

tamista. (Haywood-Farmer 1988)

Toisaalta palvelut ovat heterogeenisia ja tyontekijat voivat tuottaa aivan erilaista laatua
kuin yritys on ajatellut (Parasuraman et al. 1985). Tavaroita voidaan usein arvioida muu-
tamalla ominaisuudella, mutta palveluilla on usein enemman tarkeitd ominaisuuksia ja
niiden suhteellinen tarkeys voi muuttua nopeasti. Jokainen asiakas voi olosuhteitten mu-
kaan arvioida naitd ominaisuuksia eri tavalla. (Haywood-Farmer 1988) Kun asiakas on
l&sna ja vaikuttaa palveluprosessiin, niin palvelussa on osallisena myds tekija, jota yri-
tyksen johdon voi olla vaikea kaytanndssa kontrolloida. Talldin myds asiakkaan panok-
sesta tulee merkittava palvelun laadulle, esimerkiksi halutun palvelun tai lopputuloksen
kuvailun kautta. (Parasuraman et al. 1985, Haywood-Farmer 1988) Lisaksi fyysiset tilat
voivat olla tarkeitad palvelun tuottamiselle. Ne tarjoavat myos aineellisen todisteen muu-
ten aineettomasta palvelusta. Tuotantohenkilékunta on usein myds vuorovaikutuksessa
asiakkaan kanssa. Siksi fyysisten tilojen pitda olla suunniteltu ja henkildkunnan koulutet-

tua, niin tuotanto- kuin markkinointimielessakin. (Haywood-Farmer 1988)

Parasuraman et al. (1985) loivat palvelun laadun mallin, joka kuvaa viisi mahdollista kui-
lua, jotka vaikuttavat palvelun laatuun joko negatiivisesti tai positiivisesti. Malli on esitetty

kuvassa 3.
Kuilu 1: Asiakkaan odotukset — johdon tietoisuus

Ristiriitoja saattaa ilmeta, jos asiakkaiden kaikki odotukset eivat ole yrityksen johdon tie-
dossa. Tutkimuksessa (Parasuraman et al. 1985) oli havaittu, etta asiakkaat eivat pita-
neet esimerkiksi isoja huolto- ja korjausyrityksia korkealaatuisina. Pienia yksityisia yrityk-
sia puolestaan pidettiin korkealaatuisina. Johtajat puolestaan pitivat yrityksen suurta ko-
koa vahvana indikaattorina laatuun. Niinpa johtajat eivat aina etukateen tienneet, mitka
ominaisuudet merkitsevat korkeaa laatua asiakkaille, mita ominaisuuksia palvelulla pitaa
olla kohdatakseen asiakkaan tarpeet ja milla tasolla kyseiset ominaisuudet pitaisi toimit-
taa. Tama voi vaikuttaa asiakkaiden kasitykseen palvelun laadusta. Tama johtaa oletuk-
seen, etta asiakkaiden todelliset odotukset ja johdon késitykset asiakkaiden odotuksista

voivat erota, joka vaikuttaa asiakkaan arvioon palvelun laadusta.
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Kuilu 2: Johdon kasitykset — palvelun laadun maaritelmat

Parasuraman et al. (1985) tutkimuksessa johtajat esittivat rajoitteita, jotka estavat heita
tuottamasta asiakkaiden odottamaa laatua. Korjauspalveluyrityksella oli tiedossa, etta
asiakas arvostaa nopeaa vastausta, kun laite menee rikki. Silti heidan oli vaikea johdon-
mukaisesti vastata nopeasti, koska osaavaa palveluhenkildkuntaa oli védhan ja kysynta
vaihteli suuresti. Siten kasitys asiakkaan odotuksista saattaa olla olemassa, mutta kei-
noja odotusten tayttamiseen ei ole. Siis monet tekijat, kuten resurssien puute tai markki-
naolosuhteet, voivat vaikuttaa siihen, ettd johdon kasitykset asiakkaiden odotuksista ja
todelliset maaritelmat toteutettavasta palvelusta eivat kohtaa. Tama johtaa oletukseen,
ettd johdon késitys asiakkaiden odotuksista ja yrityksen méaéritelmét palvelun laadusta

saattavat erota, joka vaikuttaa palvelun laatuun asiakkaan nékékulmasta.

Asiakas X
Kuulopuheet /

sanallinen
viestinta

----------- ’ Odotettu palvelu F—
——-

Henkilokohtaiset Aiemmat
tarpeet kokemukset

oo

Kulfu 1 Johdon kasitykset
asiakkaan

odotuksista

v

Kasitysten
muuttaminen
palvelun laadun

- ———— madritelmiksi

4

Palvelun Kusitu 4 Ulkoinen

e : f—m———= - viestinta
toimittaminen ; ‘
asiakkaille

Palveluntarjoaja

Kuilu 5 Kuifu 2

Kulfu 3

-—

Asiakas X

Koettu palvelu

Kuva 3. Palvelun laadun malli ja viisi kuilua Parasuraman et al. (1985) mukaan.

Kuilu 3: Palvelun laadun maaritelmat — palvelun toimittaminen

Vaikka yrityksella olisi olemassa ohjeet palvelun suorittamiseksi oikein ja asiakkaiden
kohtelemiseksi hyvin, niin korkealaatuisen palvelun tuottaminen ei silti aina ole itsestaan
selvaa. Yrityksen tyontekijoilla on suuri merkitys asiakkaiden kokemaan palvelun laatuun

ja tyontekijoiden suorituskykya ei voida aina standardoida. Parasuraman et al. (1985)
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tutkimuksessa johtajat raportoivat, ettd palvelun laadun ongelmat johtuvat usein asiak-
kaan kanssa yhteydessa olevasta henkildstad. Esimerkiksi huolto- ja korjausyrityksessa
oli paljon erilaisia korjaustydntekijoita, joten standardilaatua oli vaikeaa yllapitaa. Tutki-
muksen yrityksilla oli muodolliset standardit ja maaritelmat palvelun laadun yllapitami-
selle, mutta niista oli vaikea pitda kiinni tyontekijdiden vaihtelevan suoriutumisen takia.
Tama johtaa oletukseen, ettd palvelun laadun mééritelmét ja todellinen toteutunut pal-

velu saattavat erota toisistaan, joka vaikuttaa palvelun laatuun asiakkaan ndkékulmasta.
Kuilu 4: Palvelun toimittaminen — ulkoinen viestinta

Mediamainonta ja yrityksen muu viestinta voi vaikuttaa asiakkaan odotuksiin palvelusta.
Yrityksen pitdd olla varma, ettei se viestinnassaan lupaa enempaa kuin se todellisuu-
dessa pystyy tuottamaan. Liiat lupaukset nostavat asiakkaiden odotuksia, mutta laskevat
kasitysta laadusta, jos lupauksia ei pystyta tayttdmaan. Asiakkaiden kasitykset laadusta
saattavat myos laskea, jos yritys ei onnistu viestimaan asiakkaille erityisistéd toimenpi-
teista laadun varmistuksessa, jotka eivat nay asiakkaalle. Asiakkaat eivat aina ole tietoi-
sia kaikesta, mitd hyvan palvelun eteen on tehty. Tiedottamalla asiakkaita palveluista,
jotka eivat vield ole nakyvia, mutta liittyvat laatustandardiin, voi parantaa asiakkaiden
kokemusta laadusta. Asiakkaat, jotka ovat tietoisia, etta yritys yrittda kehittya palvellak-
seen asiakasta mahdollisimman hyvin, kokevat tuotetun palvelun myds suotuisammin.
Siten ulkoinen viestinta ei vaikuta vain odotuksiin vaan mahdollisesti my&s koettuun pal-
velun laatuun. Tama johtaa oletukseen, etta tuotetun palvelun ja ulkoisen kommunikoin-
nin vélinen ero vaikuttaa palvelun laatuun asiakkaan ndkbékulmasta. (Parasuraman et al.
1985)

Kuilu 5: Odotettu palvelu — koettu palvelu

Avaintekija hyvaan palvelun laatuun on tayttaa tai ylittda asiakkaan odotukset palvelusta.
Parasuraman et al. (1985) tutkimuksessa annettaan esimerkki: "korjaaja ei vain korjan-
nut laitetta, vaan kertoi, mika oli mennyt pieleen ja kuinka asiakas pystyisi korjaamaan
tilanteen seuraavalla kerralla”. Palvelun laatu arvioitiin loistavaksi, koska asiakkaan odo-
tukset ylitettiin. Toinen esimerkki on, ettd pankissa asiakas ei saanut selitysta siita,
miksei pankki voinut tarjota palvelua, joten asiakas koki, ettd pankki oli haluton hoita-
maan asiaa, sen sijaan, etta oikeasti pankki ei voinut lain takia hoitaa asiaa. Siten pal-
velun laadun arviointiin vaikuttaa, kuinka asiakas on kokenut palvelun, siind konteks-
tissa, kun han on odottanut palvelun laadun olevan. Tama johtaa oletukseen, etta asiak-
kaan kokema palvelun laatu rijppuu odotetun ja saadun palvelun vélisen eron suuruu-

desta ja suunnasta.
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Siten asiakkaan kokema palvelun laatu riippuu kuilun 5 suuruudesta ja suunnasta. Kuilu
5 puolestaan riippuu muiden kuilujen suuruudesta ja suunnasta, jotka liittyvat palvelun

suunnitteluun, markkinointiin ja tuottamiseen. (Parasuraman et al. 1985)

Tutkimuksen kohdeyrityksen tapauksessa voitaisiin olettaa, ettd kaikki asiakkaat eivat
osaa kertoa, mitd palvelulta odottavat tai tilaavat, jolloin syntyy ristiriitoja. Toisaalta re-
surssien suunnittelu ja riittdvyys voi olla haastavaa kiinteistdhuoltoyritykselle, kun esi-
merkiksi sddolosuhteet vaikuttavat kysyntdan. Tydvoimavaltaisella alalla myos tyonteki-
jéiden suoriutumisessa on varmasti vaihtelua, vaikka tyét ja palvelun laatu olisi maaritelty
hyvin. Erityisesti kiinteistohuollossa viestinta korostuu, silla monet tyét ja toimenpiteet
ovat sellaisia, ettd mikali niista ei asiakkaalle viestita, niin nama jaavat asiakkaalta hel-
posti huomaamatta. Vaikuttaa siis silta, ettd asiakkaan odotuksien ja kokemuksien valille

saattaa helposti muodostua kuiluja myds kiinteistdpalveluissa.

2.3.4 Palvelun laadun taustatekijat — odotettu ja koettu palvelu
Palvelun tyypista riippumatta asiakkaat kayttavat samanlaisia kriteereja palvelun laadun

arviointiin (Parasuraman et al. 1985). Nama kriteerit asettuvat kymmeneen avainteki-
jaan, jotka on esitetty kuvassa 4 palvelun laadun taustatekijéina. Naita palvelun laadun
taustatekijoitd on avattu sanallisesti tarkemmin liitteen B taulukossa 4. Kuvasta 4 nah-
daan myos, ettd asiakas muodostaa kasityksen palvelun laadusta vertaamalla odotettua

palvelua ja koettua palvelua keskenaan.

Asiakas voi arvioida ennalta vain kahta palvelun laadun taustatekijoista tekijoista — ai-
neellisia tekijoitd ja uskottavuutta. Kokemukseen perustuvia tekijoita ovat saavutetta-
vuus, kohteliaisuus, luotettavuus, reagointikyky, asiakkaan ymmaértdminen ja viestinta.
Nama tekijat tiedetdan vasta, kun asiakas ostaa tai kayttaa palvelua. Palveluiden hete-
rogeenisyyden takia asiakas arvioi nama kokemukseen perustuvat tekijat todennakoi-
sesti aina uudelleen ostaessaan palveluita. Patevyys ja turvallisuus ovat tekijoita, joista
asiakas ei todennakoisesti ole varma edes palvelun ostamisen ja kuluttamisen jalkeen.
Koska osaa tekijoistd on vaikea arvioida ja ennalta arvioitavia tekijoitd on vahan, niin
voidaan olettaa, etta asiakas tyypillisesti tukeutuu kokemuspohjaisiin tekijoihin palvelun
laatua arvioidessaan. Siten asiakas arvioi palvelun laatua yleensa edella mainituilla kuu-

della kokemukseen perustuvalla tekijalla. (Parasuraman et al. 1985)

Kiinteistopalveluiden osalta naiden tekijoiden arviointi riippuu hieman siita, miten asiakas
maaritellaan. Jos asiakkaana pidetaan esimerkiksi asukasta, joka on tehnyt vikailmoituk-
sen, niin asiakas voi yleensa arvioida kaikkia kuutta tekijaa, varsinkin, jos on ollut kon-
taktissa esimerkiksi asiakaspalvelun tai huoltomiehen kanssa. Jos taas asiakkaana nah-

daan laajemmin esimerkiksi kiinteistdon omistaja, niin omistajan voi olla vaikea arvioida
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kohteliaisuutta palvelutapahtumiin littyen. Omistajan kannalta taas luotettavuus tai esi-
merkiksi viestintd voi korostua enemman, jotta omistaja tietda, mita kiinteistolla on ta-

pahtunut.
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Kuva 4. Koetun palvelun laadun muodostuminen Parasuraman et al. (1985) mu-
kaan.

2.3.5 Kohdemarkkinan vaikutus palvelun laatuun
Haywood-Farmer (1988) on puolestaan maaritellyt kolmiosaisen palvelun laadun mallin.

Tahan kuuluvat 1) fyysiset tilat, prosessit ja menettelytavat, 2) palveluhenkilékunnan

henkilokohtainen kayttaytyminen ja 3) palveluhenkilékunnan patevyyden arviointi.

Ensimmainen tekija kasittaa fyysiset tilat, jossa palvelu tuotetaan, toimitetaan ja kulute-
taan; tavarat, jotka usein myydaan osana palvelua; prosessit ja toimintatavat, joilla pal-
velu tuotetaan, toimitetaan ja kulutetaan. Asiakkaan odotuksiin palvelun laadusta vaikut-
taa tilojen sijainti, layout, koko, sisustus ja luotettavuus. Fyysiset tekijat vaikuttavat ope-
ratiivisiin prosesseihin, kuten prosessin kulkuun, kapasiteettiin, kapasiteetin tasapai-
noon, prosessin joustavuuteen ja prosessin kulun kontrolliin, joilla kaikilla on tarkea mer-
kitys asiakkaan arvioidessa saatua palvelun laatua. Nopeus ja aika, jolloin palvelu saa-
daan ja tapa, jolla palvelu ja prosessi viestitaan asiakkaalle, ovat myos tarkeita prosessin

ominaisuuksia. (Haywood-Farmer 1988)
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Toinen tekija kasittaa kayttaytymiselementteja. Hyvan palvelun tarjoamiseksi palvelun
tarjoajan taytyy kayttaytya sopivasti. Kayttaytyminen sisaltdd monia tekijoita, kuten ysta-
vallisyys, Kiltteys, hienotunteisuus, asenne, asiakkaiden tarpeiden ennakointi, tarkkaa-
vaisuus, ajantasaisuus, nopeus ja viestinta. Myds se kuinka palveluntarjoaja ratkoo asi-
akkaan ongelmia ja ottaa vastaan asiakkaan valituksia siséltyy toiseen tekijaan.
(Haywood-Farmer 1988)

Kolmas tekija kasittda patevyyden arvioinnin elementit. Patevyyteen kuuluu asiakaan
tarpeen arviointi, neuvominen, itsenaisyys, diagnosointikyky, motivaatio, tietdmys ja oma
harkinta. Palvelun laatu riippuu siitd, kuinka henkildkunta onnistuu toimimaan patevasti.
(Haywood-Farmer 1988)

Ammatillinen
patevyys

z?oss'essi kiyttaytyminen

Kuva 5. Palvelun laatuun vaikuttavat tekijat Haywood-Farmerin (1988) mukaan.
Kohdemarkkinan mukaan pitdd muodostaa sopiva "laatu-mix”.

Hyvan palvelun avain on se, ettad pystyy tarjoamaan asiakkaalle palvelun, joka on joh-
donmukainen ja kohtaa kohdemarkkinan tarpeet. Palvelua pitaa mahdollisesti kohdistaa
joihinkin edella kuvatuista tekijoista, mutta liian vahainen huomio johonkin toiseen teki-
jaan voi aiheuttaa myos ongelmia. "Laatu-mixia” pitaa hallita ja jos siihen ei kiinnitd huo-
miota, niin tyontekijat saattavat tehda mita haluavat, asiakkaat saavat ristiriitaisia kasi-
tyksia ja koettu palvelun laatu laskee. (Haywood-Farmer 1988) Palvelun laadun malli on

esitetty kuvassa 5.

Kun palvelun tydvoimavaltaisuus kasvaa, niin yksildiden valiset variaatiot tulevat tarke-
ammiksi. Kuitenkin kayttaytymisen ja patevyyden arvioinnin merkitys pysyy pienena, jos
raataldinnin ja vuorovaikutuksen maara palvelussa pysyvat pienina. Kun palvelun raata-
I6inti kasvaa, niin palveluprosessi pitda suunnitella sopimaan asiakkaalle. Palveluntuot-

tajan pitda neuvoa asiakasta, paattaa mita asiakas haluaa ja paattda kuinka parhaiten
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tarjoaa palvelua. Tama vaatii patevaa arviointikykya palveluntarjoajalta ja nain tasta te-
kijasta tulee palvelun laadun kannalta tadrkedmpi. Tydvoimavaltaisessa palvelussa myos
henkilokohtainen kayttaytyminen voi olla tarkeaa, jolloin kolmion painopiste siirtyy oike-

alle. (Haywood-Farmer 1988)

Kyseinen malli on helppo ymmartaa, mutta se on kuitenkin vain konsepti, eika se esita
asteikkoa mittaamaan laadun tekijoita. Monet mallin tekijat ovat vaikeita maaritella ja si-
ten myods vaikeita mitata. Kiinteistopalvelun kannalta fyysisia tekijoitd on melko vahan,
silla palvelu tuotetaan yleensa asiakkaan tiloissa ja alueilla. Kuitenkin prosessista syn-
tyva palvelun nopeus ja viestintad voivat olla hyvinkin merkityksellisia. Kayttaytymisele-
mentit saattavat olla kiinteistdpalvelun kannalta merkityksettdémimpia. Vaikka asukas voi
olla kontaktissa esimerkiksi asiakaspalveluun tai huoltomieheen huoltotapahtumassa,
niin suuri osa palveluista voidaan toteuttaa ilman suoraa asiakaskontaktia (Nikander at
al. 2007). Kiinteistdopalveluissa kiinteistot ja asiakkaat ovat kuitenkin monesti hyvin erilai-
sia, jolloin palvelut pitda raataldida asiakkaalle sopivaksi. Tama vaatii hyvaa ammatillista
patevyytta. Siten kiinteistopalvelun "laatumixin” voidaan olettaa painottuvan kuvan 5 ta-

paisessa esityksessa kolmion vasemmalle reunalle.

2.3.6 Toiminnallinen laatu, tekninen laatu ja asiakastyytyvai-
syys

Groénroosin (1984) mukaan palvelun laatuun vaikuttavat toiminnallinen laatu, tekninen
laatu ja yrityskuva. Tekninen laatu tarkoittaa, mitd asiakas saa, ja toiminnallinen laatu
tarkoittaa, miten asiakas palvelun saa. Yrityskuva voi luoda suotuisan kuvan palvelun

tarjoajasta. Kyseinen malli on esitetty kuvassa 6.

Kiinteistonhoitoyrityksessa palvelun laatu muodostuu teknisesta ja toiminnallisesta laa-
dusta. Teknisella laadulla siis kuvataan, mita asiakas saa ja toiminnallisella laadulla, mi-
ten asiakas sen saa. Koetun kokonaislaadun asiakas muodostaa hanen odotuksiensa ja
kokemustensa perusteella. (Routto & Puhto 2000) Toisin sanoen tekninen laatu tarkoit-
taa tuotetun palvelun laatua ja toiminnallinen laatu prosessin laatua (Nikander et al.
2007). Hyva tekninen laatu tarkoittaa, ettd asiakas on kokenut toteutuneen palvelutason
vastanneen ennakko-odotuksia. Tekniseen laatuun voidaan vaikuttaa hoitotiheyksilla,
kaytettavalla teknologialla, palvelun organisoinnilla, ohjaus- ja seurantajarjestelmilla
seka henkiloston ammattitaidolla. Toiminnallinen laatu puolestaan kuvaa kiinteistdonhoi-
toyrityksen ja kayttajan valisen vuorovaikutuksen sujumista. Toiminnalliseen laatuun voi-
daan vaikuttaa palvelun nopeudella, joustavuudella, palvelualttiudella, asiakkaan kuun-

telemisella, henkildkunnan asenteella ja kayttaytymisella. (Routto & Puhto 2000)
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Koettu palvelu

Odotettu palvelu <: Koettu palvelun laatu

T

Perintelnen markkingintl:
mainonta, kenttimyynti,
PR, hinnolttely; Ja
perintelden, Idecloglan Ja
kuulopuheiden ulkoinen

valkutus /

N
V|

Yrityskuva / imago

Tekninen laatu Toiminnallinenlaatu

Mita? Miten?

Kuva 6. Koetun palvelun laadun muodostuminen Grénroosin (1984) mukaan.

Lopputuotteen laatu maaraytyy paaosin toiminnan laadun kautta. Palveluiden osalta pai-
nottuu asiakkaan kokema suhteellinen laatu, joka tarkoittaa asiakkaan saaman palvelun
laadun suhdetta odotettuun palvelun laatuun. Palvelun laatu on hyva silloin, kun asiak-
kaan kokema laatu on vastannut ennakko-odotuksia. Odotettu laatu muodostuu palvelun
sisaltdmien ominaisuuksien lisdksi myds asiakkaalle luoduista ennakkokasityksista seka

palveluntarjoajan imagosta. (Nikander et al. 2007)

Yleisin konsepti asiakastyytyvaisyydelle on niin sanottu "odotushairi¢” -teoria. Kyseinen
teoria esittaa, etta asiakastyytyvaisyys on odotetun ja saavutetun palvelun tason valinen
tulos. Aiemmat tutkimukset esittavat, etta asiakastyytyvaisyydella on vaikutusta liiketoi-
minnan tulokseen asiakasuskollisuuden, uudelleenostoaikeiden ja positiivisten kuulopu-
heiden kautta. Monien tutkijoiden mukaan asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat asiakas-

tarpeet, tunteet, tuote- ja palveluominaisuudet. (Rahman et al. 2012)

Rahman et al. (2012) ovat vetaneet my0Os naita aiempia tutkimuksia yhteen ja paatelleet
kuvan 7 mukaisesti, etta palvelun laatu vaikuttaa asiakastyytyvaisyyteen. Palvelun laa-
tuun puolestaan vaikuttavat tekninen laatu ja toiminnallinen laatu, seka yrityskuva. My6s
raha vaikuttaa tyytyvaisyyteen, silla asiakkaiden saadessa odotettua palvelua verrattuna

kaytettyyn rahamaaraan, ovat asiakkaat tyytyvaisia ja he pysyvat yrityksen asiakkaina.

Myds Dabholkar & Overby (2005) ovat todenneet tutkimuksessaan saman asian. Palve-
luprosessi vaikuttaa palvelun laatuun ja palvelun lopputulos vaikuttaa asiakastyytyvai-

syyteen. Palvelun laadulla on kuitenkin myos merkitysta asiakastyytyvaisyyteen, joten
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asiakkaat arvioivat ensin palveluprosessin, jolla lopputuloksen lisaksi on vaikutusta asia-

kastyytyvaisyyteen.

Koettu hinta /
arvo

Sisdinen \

Tekninen laatu

kontrolloitava
vaikutus

Yrityskuva /

. — Palvelun laatu
imago

+ Asiakastyytyvdisyys

Ulkoinen
kontrolloimaton
vaikutus

Toiminnallinen
laatu

Kuva 7. Palvelun laadun ja asiakastyytyvéisyyden muodostuminen Rahman et al.
(2012) mukaan.

Kiinteistdpalvelujen laadun kehittdmiselld haetaan paaasiassa parempaa asiakastyyty-
vaisyytta seka palveluyrityksen henkiléston tyytyvaisyytta. Esimerkiksi kiinteistén omis-
taja voi paattaa laatutasoista asiakkaiden odotuksiin perustuen. Asiakkaiden odottaessa
tavallista parempaa laatua, myds kustannukset yleensa kasvavat, mutta toisaalta esi-
merkiksi vuokria on mahdollista korottaa palveluiden parantuessa. Palvelutason nous-
tessa mielikuva kiinteiston omistajasta paranee ja siten vuokrattavat kohteetkin ovat hou-
kuttelevampia. Parantunut kiinteistdpalvelun laatu voi vaikuttaa esimerkiksi asiakkaiden
viihtyvyyteen ja turvallisuuteen ja naiden kautta kiinteiston omistajan talouteen. (Nikan-
der et al. 2007)

2.4 Palvelun laadun mittaaminen ja laatumittarit kiinteistohuol-
lossa

241 PROPERTYQUAL -laatumittaristo
PROPERTYQUAL-tyokalu on tarkoitettu analysoimaan odotetun ja koetun palvelun laa-

dun suhdetta kiinteistonhallinnassa etenkin toimitilakiinteistdissa. Vaikka PROPERTY-
QUALia ei ole tydkaluna alun perin kehitetty kiinteistdhuollon laadun mittaamiseen, niin
sitd on mielenkiintoista tarkastella, silla siind asiakkaana on vuokralainen ja palveluntar-

joajana kiinteistdomanageri. Tydkalua on siis kaytetty kiinteistbalalla samojen osapuolien



24

kanssa, joiden kanssa kohdeyrityskin toimii. Siten se on kirjallisuudesta |0ytyvana tyoka-
luna varmasti lahimpana tdman tutkimuksen tilannetta varsinkin, kun tarkastellaan laatua

odotuksiin ja havaintoihin néhden.

Tyokalu jakaa laadun toiminnalliseen ja tekniseen laatuun aivan kuten luvussa 2.3.6 on
esitetty. Toiminnallinen laatu koostuu palvelun aineellisista ominaisuuksista, reagointiky-
vystd, empatiasta, luotettavuudesta ja varmuudesta. Nama Baharum et al. (2009) ovat
valinneet paaasiassa Parasuraman et al. (1988) kehittaman SERVQUAL tydkalun poh-
jalta, jonka on aiemmissa tutkimuksissa todettu olevan hyvin toimialarippumaton tyo-
kalu. Tekninen laatu puolestaan koostuu tilojen puhtaudesta, tilapalveluista, opasteista,
turvallisuudesta ja pysakdinnistd. Nama on puolestaan muodostettu tarkastelemalla toi-
mitilakiinteistoihin liittyvaa kirjallisuutta. Kohdeyrityksen tapauksessa pitaisi tarkastella
enemman asuinkiinteistdja, joten mittaristo ei sellaisenaan valttamatta sovi kohdeyrityk-
sen kayttdon. Toiminnallisen ja teknisen laadun lisdksi Baharum et al. (2009) pitavat
imagoa erittain tarkeana brandin ja kilpailuedun tekijana kiinteistdalalla. Lisaksi tydkalu
sisaltda kuiluanalyysin, joka mittaa odotetun ja koetun palvelun valista eroa, niin vuokra-
laisilla kuin palveluntarjoajilla. Kyseinen kuiluanalyysin toimintatapa on tullut tunnetuksi
Zeithaml et al. (1985) tutkimuksesta.

Vuokralainen Kiinteistémanagerit (Palveluntarjoajat)
___________ [ —
Kyselytutkimus Odotukset T [ I . Kyselytutkimus
(Benchmarking) i ' Kunteusto_managereu
. . H H den havainnot . .
Toiminnallinen H _: Kralai Toiminnallinen
Aineelliset 54 vaitetts vuokralaisten Aineelliset
) Padvedun [astu odotuksista
Reagointikyky odotuksista "-I‘I X ukst Reagointikyky
Empatia erinomaiselle {kullu) nteistmanag I Empatia
. . ) ) erlen ymmamys Samat 54 vaitettd.
Luotettavuus kiinteistonhallintayrit Krabalst Luotettavuus
Varmuus ykselle. muﬂhu;um kot Varmuus
_ " patvalusta I
Tekninen erinxmnalsen la
Puhtaus koatun vAERY Kiinteistdmanagerei Puhtaus
Tilapalvelut . den kisitykset Tilapalvelut
Opasteet Havainnot ; tyydyttavists Opasteet
Turvallisuus L ] palvelusta Turvallisuus
Pysakointi E?";‘“_ f4 "ha ':f.“: it H i Pysaksinti
::e::: onhallintayr H : Samat 54 viitetts
Imago ¥ ’ i Lmcmcnem ] kiinteisténhallintayrit Imago
Rakennusestetikka | | =000 |e===esesa. - yksest. Rakennusestetiikka
Osatekijoiden tarkeys ----------“i Osatekijoiden tarkeys
1
Jaetaan 100 pistettd 5 toiminnallisen osatekijan P "' N Jaetaan 100 pistetta 5 toiminnallisen osatekijan
kesken ja 100 pistetts 5 teknisen ja 1 imago pal Iusat kesken ja 100 pistetta 5 teknisen ja 1 imago
osatekijan kesken arvioimaan kunkin osatekijin ¥ Parannusten osatekijan kesken arvioimaan kunkin osatekijan
suhteellista tarkeytts. palnoplstealusst suhteellista tarkeytta.
Kvalitatiivinen i o
[ Kvalitatiivinen
Puolistrukturoidut haastattelut Muut
Mahdollisuus esittas kysymyksia suoraan palvelucngaimat Palvehr Puolistrukturoidut haastattelut palvelun toimittamista
vuokralaisllls. tal eritylsest parantavat Idsat esteiden etsimiseen.
etsltty
Informaatio

Kuva 8. Baharum et al. (2008) PROPERTYQUAL laatumittaristo.

Baharum et al. (2009) ovat esimerkkitutkimuksessaan kayttaneet odotuksien ja havain-

tojen selvittamiseen 54 kohdan kyselytutkimusta, joka sisaltaa yksitoista edelld mainittua
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asiaa liittyen tekniseen ja toiminnalliseen laatuun seka imagoon. TyOkalussa vertaillaan
seka asiakkaan etta palveluntarjoajan odotuksia ja kokemuksia palvelun laadusta erik-
seen, mutta verrataan myds, miten nama odotukset ja kokemukset asiakkaan ja palve-
luntarjoajan valilla vertautuvat toisiinsa. Nain voidaan 16ytdd mielenkiintoisia eroavai-
suuksia siitd, miten asiakkaan ja palveluntarjoajan kokemukset palvelun toteutumisesta
eroavat toisistaan. Samoin odotusten kautta ndhdaan, miten tarkeind laadun eri tekijoita
pidetdan. TyOkalussa jaetaan myos pisteitd eri osatekijoille kuvan 8 mukaisesti, jolloin
I6ydetdan parannusten painopistealueita. Esimerkkitutkimuksessa kaytettiin myds kvali-
tatiivista haastattelumateriaalia, jolla on mahdollista 16ytaa lisdad ongelmakohtia ja tar-

kentaa jo havaittuja ongelmia.

Tallaisen mittariston ja tydkalun kayttdminen voisi olla kohdeyrityksellekin mahdollinen
toimintatapa esimerkiksi asiakastyytyvaisyyskyselyyn yhdistettyna. PROPERTY-
QUALissa teknisen laadun osatekijat olivat kiinteiston hallintaan liittyvia, mutta naita
muokkaamalla kohdeyrityksessakin kannattaisi varmasti seurata odotuksia ja kokemuk-

sia palvelun laadusta, niin asiakas kuin sisdisestakin ndkdkulmasta.

Tassa tutkimuksessa kaytetdan muutenkin hieman PROPERTYQUALIn kaltaista mitta-
riston muodostamisen tekniikkaa, jossa osa mitattavista tekijoista tulee hyvin yleisesti jo
aiemmin esitetysta palvelun laadun teoriasta ja osatekijoista, ja osa pyritddn muodosta-

maan spesifimmin kiinteistdhuoltoon liittyvan kirjallisuuden ja haastattelujen pohjalta.

2.4.2 Kiinteistohuollon laadun mittaaminen ja laatumittarit
Kiinteistéhuollon hetkellistéd laatua voidaan mitata havainnoimalla tietylld ajanhetkella,

esimerkiksi tekemalla valvontakierroksia kiinteistolla. Talldin seurataan yleensa palvelun
teknista laatua. Toisaalta asiakkaalta voidaan saada subjektiivinen nakemys niin palve-
lun lopputuloksesta kuin prosessistakin, esimerkiksi erilaisilla kyselytutkimuksilla. Ma-
kela et al. (2009) ehdottavatkin, ettd havainnoimalla tehty laadunvalvonta ja asiakastyy-
tyvaisyyskyselyn yhdistaminen antavat parhaan yhteiskuvan kiinteistohuollon laadusta.
Palvelun laatua voidaan tukea my6s monilla muilla, esimerkiksi palveluprosessia kuvaa-
villa, mittareilla ja tunnusluvuilla. Tallaisia ovat esimerkiksi reklamaatioiden maara, sopi-
mustenmukaisten tdiden hoitaminen seka vaste-, reagointi- ja 1apimenoajat. Naitd mit-

taamistapoja ja mittareita kasitelldan tassa luvussa tarkemmin.

Se, mitd mitataan, saa yleensd my6s suoraa huomiota. Mittausjarjestelmalla voidaan
myo0s viestia yrityksen tavoitteista ja arvoista yrityksen tyontekijoille. Esittamalla mittaus-
tuloksia tyontekijoille ja yhdistamalla tulokset palkitsemiseen voidaan mittausjarjestel-
malla luoda organisaatioon ymmarrysta ja sitoutumista. (Nikander et al. 2007) Mittaami-

nen vaikuttaa myos ihmisten kayttaytymiseen, eli kun laatumittarien tavoitteet ovat tyota
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suorittavan henkildston tiedossa, kiinnitetdan mitattavaan asiaan enemman huomiota ja
tyén lopputulos paranee. Mittaaminen on valine, jolla kiinteisténhoidon tavoitteiden to-
teutumista voidaan konkreettisesti ja systemaattisesti arvioida. (Routto & Puhto 2000)
Mittareilla pyritdan havainnoimaan mitattavia asioita mahdollisimman objektiivisesti. Nii-
den tulee esittda suoriutumisen tasoa ja mittarien arvojen tulee olla riittdvan riippumatto-
mia muista tekijdista. Mittausmenetelmien pitda olla myds kaytannossa toteutettavissa
ja mittaustulosten olla mahdollisimman yksiselitteisia. Olennaista mittaamisessa on
myds tulosten visualisointi. Mittaustulokset pitaisi esittda asianosaisille selkeasti ja moti-
voivasti, jotta suoritusta voitaisiin parantaa. Kullekin relevantit tulokset pitaisi laittaa na-
kyville paikkaan, josta kukin voi tutustua niihin. Tuloksista tulisi ymmartaa, mihin suun-

taan ollaan menossa ja missa on viela parannettavaa. (Nikander et al. 2007)

Mittaustulosten avulla mitattavaa asiaa voidaan hallita paremmin ja huomioida paatdk-
senteossa. Siten asioiden suunnittelu, ohjaus ja arviointi edellyttdd mittaamista. (Nikan-
der et al. 2007) Mittaamalla pyritdan ensisijaisesti I16ytdmaan kehityskohteet ja paranta-
maan kiinteistdénhoidon laatua. Tavoitteena on tehda toiminnan jatkuvasta arvioimisesta
vakituinen osa palveluprosessia. (Routto & Puhto 2000) Mittaamisen keskeisimpia ta-
voitteita on luoda ajankohtaista, luotettavaa ja merkityksellista tietoa, jonka perusteella
voidaan tehda paatoksia. Pelkkien taloudellisten mittareiden mittaamista ja seuraamista
merkityksellisempaa onkin selvittad, miten kyseisiin tuloksiin on paasty. Taloudelliset
mittarit kuvaavat historiaa ja sita, miten hyvin toiminnassa on onnistuttu. Pelkastaan tal-
laisilla mittareilla ei voida tehda yritysta koskevia paatoksia, vaan tarvitaan myds mitta-

reita, jotka kuvaavat toimintaa ja panoksia. (Nikander et al. 2007)

Tunnuslukujen tavoitteena on sisaltda olennaista ja tiivistettya tietoa pelkistetyssd muo-
dossa. Huomio tulee kiinnittaa tunnuslukujen taustalla olevien arvojen toteutumista lisaa-
vien menetelmien kehittamiseen. Mittaustulokset ovat hyddyllisia vain, kun niitd seura-
taan ja kaytetaan motivointiin ja jatkotoimenpiteiden suunnitteluun. Kun tunnuslukuja
kaytetaan oikein, ne eivat jaa kiinteistonhoidon tavoitteista irrallisiksi tilastollisiksi suu-
reiksi. Tarkeda on seurata mitatuissa arvoissa tapahtuvia muutoksia. Parhaimmillaan
mittarit varoittavat jo etukateen huonon laadun syntymisesta, jolloin havaitut poikkeamat
johtavat korjaaviin toimenpiteisiin. (Routto & Puhto 2000) Mittaaminen voi parantaa paa-
toksentekoa viiden osa-alueen perusteella: parempi kommunikaatio ja yhteinen ymmar-
rys, parannustarpeiden tunnistaminen, ongelmien parempi ymmartaminen, tavoitteiden
etenemisen seuraaminen, aikaansaatujen tulosten ja muutosten kvantifiointi seka rapor-
tointi. (Nikander et al. 2007)
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Kiinteisténhoitopalvelun arvioinnissa tilaaja voi kayttaa kriteereind esimerkiksi palvelun
luotettavuutta, henkildstdén palveluhalukkuutta ja asiantuntemusta, palvelun saavutetta-
vuutta, kommunikointikykya seka palvelun varmuutta. Laatumittareita kiinteistonhoidolle
ovat esimerkiksi sopimuksenmukaisuus, reklamaatioiden maara, asiakaskyselyn tulok-
set, vikailmoitusraportit, poikkeamien maarat, huoltosuunnitelmien toteutuminen, kunto-
raportit, kayttopaivakirjat, menekkiseurantaraportit, tapaturmatilastot ja palautteet. (Sii-
kala 2000) Makela et al. (2009) mukaan laadun tavoitearvoja tilaajan ja palveluntuottajan
valilla ovat esimerkiksi asiakastyytyvaisyyden tulos, teknisen tarkastuksen tulos, sopi-
mustydhuomautusten maara, reklamaatiot, tydmaaraysten vastaanottoaika ja tydmaa-

raysten lapimenoaika.

Kiinteistdpalvelun hyva tekninen laatu on sitd, etta asiakas kokee toteutuneen palveluta-
son vastanneen ennakko-odotuksia. Tekniseen laatuun voidaan vaikuttaa etenkin hoito-
tiheyksien, kaytettavan teknologian, palvelun organisoinnin, ohjaus- ja seurantajarjestel-
mien seka henkildstdn teknisen ammattitaidon kautta. (Routto & Puhto 2000) Palvelun
teknisella laadulla tarkoitetaan kiinteistddn kohdistuvan palvelun lopputulosta eli tuotetta.
Tuote voi olla esimerkiksi tietyn tasoinen pihakaytava saaolosuhteista riippumatta. (Ni-
kander et al. 2007)

Kiinteisténhoidon teknisen laadun mittaustapoja ovat aistinvarainen arviointi ja objektii-
viset mittaukset. Paaasiallinen teknisen laadun mittaustapa on kuitenkin aistinvarainen
arviointi. Laadunarviointikierroksilla kiinteisténhoitoyritys yksin tai yhdessa asiakkaan
kanssa maarittelee toteutuneen teknisen laadun omiin havaintoihin pohjautuen. (Routto
& Puhto 2000, s. 24) Auditoinneilla mitataan kiinteiston hetkellista kuntoa. Kun arviointi
tehdaan teknisesta nakdkulmasta, on kyse kylmasta arvioinnista, silla siind arvioidaan
lopputulosta tietylla ajanhetkella. Kiinteistopalvelua ei voi kuitenkaan arvioida yhdella
kerralla tehtyjen havaintojen mukaan, vaan useampien havainnointikertojen yhteistulos
on parempi lahtokohta. (Nikander et al. 2007, Makela et al. 2009)

Toiminnallinen laatu kuvaa sita, kuinka kiinteistonhoitoyrityksen ja asiakkaan valinen
vuorovaikutus on sujunut. Toiminnallisen laadun osatekijoita ovat palvelun nopeus, jous-
tavuus, palvelualttius, asiakkaan kuunteleminen seka henkilokunnan asenne ja kayttay-
tyminen. Toiminnalliset laatutekijat vaikuttavat eniten asiakkaan kokemaan laatuun. Jo-
kainen asiakas haluaa yksildllista palvelua ja ettd hanet huomioidaan. Toiminnallisen
laadun mittaaminen on kuitenkin huomattavasti vaikeampaa kuin teknisen laadun mit-
taaminen. (Routto & Puhto 2000) Ennakoivassa huollossa tulee kiinnittdd huomiota so-
vittujen asioiden noudattamiseen, kuten tehtavien tekemiseen ajallaan ja tarvittavan do-

kumentoinnin tekemiseen. Korjaava huolto on monesti loppukayttajien palvelemista, jol-
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loin palvelun toiminnalliset ja pehmeat puolet korostuvat. Tata voidaan arvioida mittaa-
malla esimerkiksi huollon vaste-, reagointi- ja suoritusaikoja seka toiminnallisen laadun

reklamaatioiden lukumaaraa. (Nikander et al. 2007)

Kiinteistdn omistaja voi asettaa tavoitteita esimerkiksi asiakastyytyvaisyydelle. Kayttaja-
tyytyvaisyyskyselyjen ja reklamaatioiden kautta voidaan arvioida kiinteiston kayttajan ko-
kemaa laatua. Asiakastyytyvaisyyskyselyilla voidaan mitata asiakastyytyvaisyytta syste-
maattisesti ja pitkdjanteisesti ja kohdistaa mittaus eri asiakassegmentteihin. (Routto &
Puhto 2000, s. 11-13) Tilaajat yleensa tietavat, mitad on sovittu ja millaista palvelun laa-
dun tulisi olla. Nain tilaajia voidaan pyytada arvioimaan toteutunutta laatua ja odotusten
tayttymistad hyvinkin yksityiskohtaisesti. Tallainen "kylma” mittaaminen kertoo palvelui-
den hetkellisesta nykytilasta. Aineistoa voidaan kerata myds heti palvelutapahtuman jal-
keen "kuumalla” arvioinnilla, esimerkiksi tydpyyntéjen yhteydessa. Tallaisen jatkuvan
mittaamisen etuna on se, etta tulosten perusteella operatiivinen johto voi korjata palvelun
laatua. Asiakastyytyvaisyys on kuitenkin epavarma mittari, silla subjektiivinen tyytyvai-

syys ei suoraan ennusta tulevia valintoja. (Nikander et al. 2007)

Reklamaatioiden avulla voidaan arvioida odotetun ja toteutuneen palvelun laadun valista
suhdetta. Reagoimalla reklamaatioihin voidaan poistaa laatuvirheitad ja siten vahentaa
kustannuksia ja parantaa asiakastyytyvaisyytta. (Makela et al. 2009) Lisaksi reklamoivat
asiakkaat ovat yleensa hyvin uskollisia, silla ongelmia kohdanneet reklamoivat asiakkaat
ostavat palvelua todennakdisemmin uudelleen, kuin ne, jotka eivat reklamoi. Hoitoyrityk-
sen tuottamaa laatua voidaan mitata tydon sopimuksenmukaisuudella. (Routto & Puhto
2000, s. 42)

Kiinteistopalveluissa olisi mahdollista hydédyntaa selvasti enemman automaatiojarjestel-
mia, joita 10ytyy yleensa nuorista toimitilakiinteistoista. Automaattisesti tallentuvasta in-
formaatiosta tulisi maaritelld raja-arvoja, joiden ylitys laukaisee halytyksen. Halytysten
maara ja raja-arvojen ulkopuolella oltu aika olisivat relevantteja mittareita. (Nikander et
al. 2007)
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3. TUTKIMUSMENETELMAT JA -AINEISTO

Seuraavaksi Taulukko 1 on esitetty yhteenveto tutkimuksen aikana kaytetyista tutkimus-
menetelmista ja tutkimuksen aikana syntyneesta tutkimusaineistosta. Taulukkoa seuraa-

vissa alaluvuissa on kerrottu tarkemmin tutkimusmenetelmista ja tutkimuksen etenemi-

sesta.
Taulukko 1. Yhteenveto tutkimusmenetelmisté ja aineistosta.
Menetelma Tavoite Aineisto
Kirjallisuuskatsaus | LOytaa tietokannoista yleisimmat ja eni- | Palvelun laatuun, palvelun

ten viitatut palvelun laatuun liittyvat ai-
neistot, joiden avulla voidaan pohtia
kohdeyrityksen palvelun laadun kehitta-
mista ja mittaamista. Hyddyntaa koh-
deyrityksen ehdottamaa toimialakoh-
taista aineistoa vertaamalla sitad palve-
lun laadun yleiseen teoriaan. Muodos-
taa tydpajalle runko kirjallisuuskatsauk-
sen pohjalta.

laadun tekij6ihin ja malleihin
littyvat englanninkieliset ai-
neistot, joihin palvelun laa-
tuun liittyvat tutkimukset ylei-
simmin pohjautuvat. Suo-
menkieliset toimialakohtaiset
aineistot  Kiinteistépalvelun
laadusta ja laatumittareista.

Avoimet keskuste-
lut ja teemahaastat-
telut

Kerata kesan 2018 aikana taustatietoja
kohdeyrityksen laadun hallinnan nykyti-
lasta ja kehittamistarpeista. Saada ai-
neistoa ratkaisuehdotusten pohjaksi
tyopajaan kaymalla keskusteluja kunkin
kohdeyrityksen edustajan kanssa 1-3
kertaa noin 30 minuutin ajan, jolloin ku-
kin on voinut vapaasti kertoa ajatuksi-
aan kohdeyrityksen palvelun laatuun
liittyen.

Muistiinpanot kohdeyrityksen
toimitusjohtajan, huollon yksi-
konpaallikdn, asiakaspaalli-
kon ja laadunvalvojan kanssa
kaydyista avoimista keskus-
teluista ja haastatteluista.

Havainnointi Kerata kesan 2018 aikana havaintoja | Kahdella noin 3 tuntia kesta-
kohdeyrityksen asiakasyrityksen suorit- | neilla havainnointikdynneilla
tamasta laadunvalvonnasta asiakasyri- | kirjatut muistiinpanot laadun-
tyksen Kkiinteistoilla. Saada aineistoa | valvonnasta, seka laadunval-
ratkaisuehdotusten pohjaksi tydpajaan. | vojien jakamat listat tarkastet-

tavista asioista.

TyOpaja Kayda kahden tunnin tydpajassa etuka- | Kahden tunnin aikana typa-
teen muodostetun tyOpajan rungon | jassa kirjatut muistiinpanot.
puitteissa lapi kohdeyrityksen laadun- | Huomiota kiinnitetty erityisesti
hallinnan nykytilaa, kehitystarpeita ja | eri henkildiden eri nakokul-
rajoitteita. Keskustella ja muodostaa | miin seka yhteisen nakemyk-
nakemys kriittisimmistd palvelun laa- | sen luomiseen kriittisimmista
dun hallinnan kehittdmisen toimenpi- | kehitystarpeista.
teista ja laatumittareista yhdessa koh-
deyrityksen toimitusjohtajan, huollon
yksikdnpaallikon ja asiakaspaallikon
kanssa.

3.1 Kirjallisuuskatsaus

Tutkimuksen teoriaan on tutustuttu ja teoriatausta tehty kirjallisuuskatsauksena. Tutki-

musaineistoa on etsitty muun maussa Scopus, Web Of Science, SpringerLink ja Google
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Scholar tietokannoista. Aineiston hakeminen on aloitettu muun muassa seuraavilla ha-

kusanoilla ja -lausekkeilla:

’service AND quality”

e "service AND quality AND management”
e "service AND quality AND determinants”
e “measuring AND service AND quality”

e “quality management system”.

Haut on kohdistettu artikkelien otsikkoon tai otsikkoon, tiivistelmaan ja avainsanoihin.
Hakutuloksia on jarjestetty eniten viittauksia saaneiden artikkelien mukaan. Hakutuloksia
on kayty lapi ensin otsikkotasolla ja valittu sopivimpia jatkotarkasteluun. Valituista artik-
keleista on luettu tiivistelmat, jonka kautta on valittu artikkeleita tarkemmin luettavaksi.
Artikkeleita lukemalla ja 1ahdeluetteloita selaamalla on 16ytynyt myés alan perusteoksia
ja -lahteita, joita on voitu hakea suoraan artikkelin tai esimerkiksi kirjan nimella. Nain on
I6ydetty yleisimmin viitatut ja hyvaksytyimmat aineistot etenkin palvelun laatuun liittyen.
Haasteena kirjallisuuskatsauksessa ja siten tutkimuksen teoriaosassa on ollut I16ytaa tie-
tokannoista toimialakohtaista 1dhdemateriaalia, joten haut ja lAhdemateriaalit ovat pai-
nottuneet yleisemmin palveluorganisaatioihin. Toimialakohtaiset, eli kiinteist- ja huolto-
palveluihin liittyvat Iahteet ovat paaosin suomenkielisia ja niiden pariin on paadytty myds
kohdeyrityksen ehdotuksen kautta. Myds diplomitydnohjaajan vinkista on paadytty erilai-

siin aineistoihin, kuten propertyqualia kasitteleviin artikkeleihin.

3.2 Avoimet keskustelut ja teemahaastattelut

Diplomityd on aloitettu tutustumalla kohdeyritykseen, kiinteistopalvelualaan ja tutkimuk-
sen aiheeseen hyvin avointen keskustelujen kautta. Keskusteluja on kayty kohdeyrityk-
sen toimitusjohtajan, asiakaspaallikdn ja huollon yksikonpaallikon kanssa kesalla ja syk-
sylla 2018. Keskustelut on kayty paaasiassa kunkin kanssa erikseen. Tassa vaiheessa
ei viela tehty strukturoituja haastatteluja, silla kiinteistopalveluala ei ollut tutkimuksen te-
kijalle tuttu ja keskusteluissa annettiin jokaiselle mahdollisuus vapaasti kertoa kohdeyri-
tyksen tarpeista ja mahdollisista ongelmista. Nain keskusteluista odotettiin nousevan
esiin myos sellaisia alaan liittyvia asioita, joita tutkimuksen tekija ei tdssa vaiheessa olisi
osannut vield edes haastatteluissa kysya. Diplomitydn aihe oli kuitenkin jo valittu, joten
keskustelujen teema pidettiin kiinteistopalvelujen laadun ymparilla. Naiden keskustelu-
jen kautta paastiin viela tarkentamaan tutkimuksen aihetta, tutkimuskysymyksia seka

suunnittelemaan tutkimuksessa toteutetun tydpajan runkoa ja kehitysehdotuksia. Naiden
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avointen keskustelujen avulla pystyttiin siis kartoittamaan kunkin nakemyksia kohdeyri-
tyksen laadun hallinnan nykytilasta, ongelmista ja tarpeista, jolloin ty6pajassa pystyttiin
keskittymaan yhteisen nakemyksen luomiseen kohdeyrityksen laadun kehittamisesta.
Avoimista keskusteluista saadut esitiedot olivat edellytys myés sille, ettd tydpajassa eh-
dittiin kdyda lapi laaja maara asioita.

Kesan 2018 aikana tehtiin myds lyhyt haastattelu eraalle yrityksen tyontekijalle palvelun
laadunvalvonnan teemasta. Tyontekijan tehtaviin kuuluu esimerkiksi kohdeyrityksen
huollossa olevien kiinteistdjen kiertdminen valvoen, etta sovittu huoltopalvelun laatu kiin-
teistolla toteutuu. Haastattelussa saatiin tarkempaa tietoa etenkin siita, miten laadunval-

vontaa kohdeyrityksessa nykyaan kaytdnnossa toteutetaan.

Tassa vaiheessa voidaan mainita myds, etta tutkimuksen tekija on paassyt tutkimuksen
aikana olemaan mukana eradan toimialajarjeston taustaryhmassa, jossa on keskusteltu
kiinteistdpalvelualan digitalisaation haasteista ja ongelmista. Taustaryhmassa on kes-
kusteltu muun muassa informaation puutteellisesta siirtymisesta eri kiinteistdalan toimi-
joiden valilla, kiinteistojen historia- ja suunnittelutietojen puutteesta kiinteistépalveluissa,
seka erilaisten antureiden ja sensoreiden kaytosta esimerkiksi kiinteistdjen olosuhteiden
mittaamisessa ja valvonnassa. Naita keskusteluja ei suoraan ole kaytetty tassa diplomi-
tydssa, mutta naillakin keskusteluilla on saattanut olla vaikutusta diplomitydn nakemyk-

siin, esimerkiksi sensoridatan hyddyntamisen mahdollisuuksiin laadunvalvonnassa.

3.3 Havainnointi

Kohdeyrityksen toimitusjohtajan mukaan eras kohdeyrityksen asiakkaista suorittaa kiin-
teistoillaan laadunvalvontaa esimerkillisesti. Tasta aloitteesta tutkimuksen tekijalle avau-
tui kesalla 2018 kahteen otteeseen mahdollisuus kayda tutustumassa asiakkaan laadun-
valvontaan, jossa tarkastaja kavi 1api sekd huolto- etta siivouspalvelun toteutumista.
Huollon laadunvalvonnassa oli kyseessa kiinteistoja, jotka olivat kohdeyrityksen huolto-
palvelun piirissa. Siivouksen laadunvalvonnassa kiinteiston siivouksesta vastasi eri yri-

tys.

Tutkimuksen tekija paasi siis havainnoimaan kentalle laadunvalvontaa, eli niin sanottua
teknista tarkastusta, jossa kohta kohdalta kaydaan Iapi muun muassa kiinteiston tiloja,
alueita, rakennuksia ja laitteita, seka tarkastetaan, etta sovitut laatutasot toteutuvat. Sii-
vouksen ja huollon tekniset tarkastukset eroavat 1ahinna vain tarkastettavien kohteiden
osalta. Siivouksessa voidaan tarkastella esimerkiksi pintojen puhtautta, kun taas huol-
lossa voidaan tarkastella esimerkiksi taloteknisten laitteiden toimintakuntoa tai ulkoalu-

eilla leikkivalineiden kuntoa. Tarkastettavat kohdat 16ytyvat kiinteiston huoltokalenterista,
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joka perustuu sopimuksessa maariteltyihin tehtaviin. Toimenpiteet molemmissa tarkas-
tuksissa ovat kuitenkin samat, eli kiertaminen ja havainnointi kohteella, seka havaintojen

dokumentointi.

Tutkimuksen tekija kulki teknisessa tarkastuksessa mukana havainnoiden teknista tar-
kastusta. Suurimman osan ajasta havainnoitava tarkastuksen tekija kertoi aktiivisesti te-
kemistdan toimenpiteista tarkastuksen aikana, seka selitti myos yleisesti, mitad laadun-
valvonnassa tapahtuu ja mihin tarkastuksessa kiinnitetddn huomiota. Tutkimuksen teki-
jalla oli havainnoinnin aikana kaytdssaan myaos lista eri asioista, joita kyseisen teknisen
tarkastuksen aikana kaydaan lapi. Tarkastuksen aikana oli mahdollista esittda tarkenta-
via kysymyksia havainnoitavalle. Havainnoinnin aikana tehdyt huomiot kirjattiin muistiin-
panoiksi. Havainnoinnissa pyrittiin kiinnittdmaan huomiota siihen, miten kohdeyritys pys-

tyisi hydédyntamaan asiakasyrityksen toimintatapoja.

3.4 Tyopaja

Tutkimuksen tarkein empiirinen osuus, eli tydpaja, toteutettiin joulukuussa 2018. Ty6pa-
jaan osallistuivat kohdeyrityksen toimitusjohtaja, huollon yksikénpaallikkd ja asiakas-
paallikkd. Nain saatiin nakemyksia laajasti aina yrityksen strategisista asioista asiakkai-
den nakdkulmaan ja huoltopalvelun kaytanndn asioihin. Samalla saatiin nama henkilét
saman poydan viereen ja paastiin yhdessa maarittdmaan kohdeyrityksen tarkeimpia on-
gelmia ja kehitystarpeiden tarkeysjarjestysta. Nain tutkimuksen tekijallekin syntyi parem-
min yhteinen kasitys ongelmista ja asioiden tarkeydesta, kuin jos naitd henkil6ita olisi

haastateltu esimerkiksi erikseen.

Ty6pajaan oli varattu aikaa kaksi tuntia ja tydpajaa varten oli etukateen luotu tarkka
runko ja aikataulu, jonka mukaan asioita kaytiin Iapi. Tydpajan runko suunniteltiin tutki-
musongelman, aiempien avointen keskusteluiden ja haastatteluiden seka havainnoinnin
pohjalta. Tyopajan aikataulu ja tavoitteet jaettiin tydpajaan osallistuville henkil6ille myos
etukateen. Kyseinen tydpajan runko ja aikataulu ovat tutkimuksen liitteessa C. Tyopa-
jaan pyrittiin luomaan jo valmiiksi ratkaisuehdotuksia tutkimuksen teorian pohjalta muun
muassa tarkeimpiin kehitettaviin toimenpiteisiin ja laatumittareihin liittyen. Aiempien kes-
kusteluiden ja haastatteluiden perusteella pystyttiin tyopajassa esimerkiksi suurimmat
ongelmakohdat ja tarpeet nostamaan nopeasti esiin. Nain aikaa jai enemman siihen, etta
tyopajassa pystyttiin luomaan yhteinen ndkemys siita, mitka ovat kohdeyrityksen suu-

rimmat ongelmat ja tarkeimmat kehitystarpeet.

TyOpajassa selvitettiin etenkin yrityksen laadunhallinnan nykytila ja keskeiset ongelmat,

seka tarkeimmat rajoitteet ja vaatimukset laatujarjestelmalle. Aiempien keskustelujen
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pohjalta tyépajaan oli pystytty jo luomaan ehdotuksia kehitystad vaativille toimenpiteille
kirjallisuuteen perustuen. Tydpajassa keskusteltiinkin erityisesti ndiden ehdotusten tar-
keysjarjestyksestd, joka toimisi alustavana roadmap -kehityssuunnitelmana naiden toi-
menpiteiden toteutumiselle. Tydpajan viimeisena asiana pohdittiin mahdollisia laatumit-
tareita ja tunnuslukuja kohdeyrityksen kayttéon. Taman osalta tydpajaan oli jalleen kir-
jallisuuden perusteella pyritty luomaan erilaisia mittariehdotuksia, seka maaritetty, mita
dataa naihin mittareihin liittyen kohdeyrityksella olisi jo kaytdssa ja mita dataa pitaisi viela

kerata.

Kokonaisuudessaan tyOpajassa ehdittiin kdsitelld melko laaja maara asioita varsin raja-
tussa ajassa. Tahan auttoi etukateen suunniteltu runko tydpajalle. Tydpajassa nousi
esille eri henkildiden hieman erilaiset ndkemykset ongelmista, seka erilaiset tarpeet laa-
dun kehittdmiselle ja mittareille. Eri ndkdkulmiin pyrittiin kiinnittdmaan huomiota myds
tydpajan dokumentoinnissa. Tydpajassa paastiin kuitenkin hyvin nopeasti yhteiseen na-

kemykseen esimerkiksi kohdeyrityksen kehitystarpeiden tarkeysjarjestyksesta.
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4. TULOKSET JA NIIDEN TARKASTELU

Seuraavaksi kdydaan lapi tutkimuksen tulokset siina jarjestyksessa, kun ne ajallisesti on
tutkimuksen aikana keratty. Lukujen 4.1 ja 4.2 avoimet keskustelut ja havainnointi ovat
olleet enemman aihetta, kohdeyrityksen nykytilaa ja tarpeita kartoittavia. Luku 4.3 sisal-

taa tutkimuksen kannalta tarkeimmat tulokset eli tydpajan tulokset.

4.1 Avoimet keskustelut

Diplomityon aiheeseen ja kohdeyritykseen tutustuminen aloitettiin siis hyvin avoimilla
keskusteluilla kohdeyrityksen toimitusjohtajan, huollon yksikénpaallikon ja asiakaspaal-
likdn kanssa. Naissa keskusteluissa kavi nopeasti ilmi kohdeyrityksen halu panostaa pal-
veluidensa laatuun, mutta myds ongelmat palvelun laadun mittaamisessa, -valvonnassa
ja kehittdmisessa. Nain paastiin tarkemmin kasiksi diplomitydn aiheeseen ja tutkimuson-
gelman asetteluun. Taman jalkeen keskusteluja kaytiin paaasiassa palvelun laadun ym-
parilla ja tutkimuksen tekijan oli myds helpompi asettaa kysymyksia tasta teemasta ja
haastatella edella mainittuja henkildita tarkemmin. Naissd haastatteluissa kartoitettiin
paaasiassa kunkin haastateltavan ajatukset kohdeyrityksen laadun hallinnan nykytilasta,
ongelmista ja tarpeista. Esimerkiksi toimitusjohtajalta saatiin selkeasti strategisia nake-
myksia siita, ettd kohdeyrityksen palvelun laatua tulisi valvoa ja dokumentoida, jotta siita
voitaisiin myos viestia asiakkaille. Viestinta nousi esiin myos tehtyjen téiden suorittami-
sen ja dokumentoinnin osalta. Samoin toimitusjohtaja korosti tyontekijdiden motivointia
palkitsemisjarjestelman avulla, joka ottaisi huomioon niin palvelun laadun kuin euromaa-

raisen tuloksenkin.

Huollon yksikdnpaallikodlla puolestaan korostui resurssien ohjaamisen tarpeet laaduk-
kaan palvelun tuottamiseksi. Yksikonpaallikon kanssa keskusteltin muun muassa data-
tarpeista ja raportoinnista tydnjohdon kayttoon, mika voisi helpottaa esimerkiksi tyonte-
kijoiden ohjaamista ja ongelmien havaitsemista. Asiakaspaallikon kanssa puhuttiin myos
sopimustenmukaisten tdiden suorittamisesta ja seurannasta, seka tybajanseurannasta,
jotta palvelun suunnittelu helpottuisi. Kaikkien osalta keskusteluissa nousi esiin, etta eri-
laista dataa yrityksella olisi jo kaytettavissa, jota ei kuitenkaan pystyta talla hetkella hyo-
dyntdmaan palvelun kehittdmiseksi ja laadun varmistamiseksi. Samalla korostettiin, etta
digitalisaatiota pitaisi pystya hyodyntamaan paremmin ja esimerkiksi nykyisilla jarjestel-
milla dokumentointi on haastavaa. Naissa keskusteluissa saatiin siis esitietoa siita, etta

kohdeyritys tarvitsisi parempia jarjestelmia palvelun dokumentointiin ja seuraamiseen ja
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sitd kautta datan hyédyntamista niin resurssien ohjaamiseen, avoimeen asiakasviestin-

taan kuin tyontekijoiden motivointiin.

Kohdeyrityksessa laadunvalvontaa tekevan tyontekijan haastattelu vahvisti kdsityksen
siita, etta laatutarkastusten dokumentointi nykyisilla tydkaluilla on ollut hankalaa. Laatu-
tarkastuksia on kayty tekemassa kentalla ja mydhemmin tarkastuksesta on tehty doku-
mentaatiota toimistolla, mutta sen hankaluuden vuoksi dokumentointi on jaanyt usein
puutteelliseksi ja dokumentoinnin hyddyntdaminen mydhemmin on hankalaa. Haastatel-
tava totesikin, ettd silloin kun dokumentointia on tehty, on jaanyt tunne, ettd kyseista
dokumentointia ei jalkikateen kaytetd hyddyksi, jolloin hankala dokumentointi on jaanyt
vahemmalle. Laadunvalvonta ei haastattelun perusteella ole myéskaan kovin suunnitel-
tua ja sitéa tehdaan aina silloin talléin sopivissa valeissa. Kohdeyrityksen laadunvalvon-
nassa voidaan talla hetkella siis havaita viitteitd ongelmista suunnitelmallisuudessa, do-

kumentoinnissa ja analysoinnissa.

Kiinteistdpalvelualan taustaryhmassa kaydyista keskusteluista voidaan yhteenvetona to-
deta, etta kiinteistdpalvelualan puutteellinen digitalisaatio aiheuttaa hieman vanhanaikai-
sia toimintatapoja ja tehottomuutta, joilla on myds vaikutusta yritysten kykyyn tarjota laa-
dukasta palvelua ja motivoida tyontekijoitd. Esimerkiksi alan erilaiset tietojarjestelmat
ovat hyvin siiloutuneita, jolloin kiinteistépalveluyritykset eivat paase hyddyntamaan kaik-
kea tarpeellista dataa palvelutuotantoonsa. Kun tahan lisataan se, ettd monesti kiinteis-
ton omistajan tulisi olla vastuussa kiinteiston digitalisaatioon liittyvista investoinneista,
niin omistaja ei valttamatta nae investointia kannattavana, etenkin jos esimerkiksi sijoitus
nahdaan lyhyella elinkaarella. Nain esimerkiksi kiinteistdjen anturointi ja sensorointi olo-
suhteiden tai vedenkulutuksen mittaamiseksi on hyvin harvinaista etenkin vanhemmissa
taloyhtidissa. Siten kiinteistdpalveluissa ei paasta hyddyntdmaan dataa, jolla voitaisiin
havaita muutokset ajoissa, tarjota tasaisia asumisolosuhteita ja estaa esimerkiksi vesi-
vahinkoja. Esimerkiksi vesimittarit luetaankin padosin manuaalisesti, joka kuluttaa tur-
haan huoltoyhtidon resursseja ja saattaa vanhanaikaisena tydtapana jopa laskea joiden-
kin huollon tyontekijdiden tydmotivaatiota. Siten rakennettuun ymparistéén tarvittaisiin-
kin standardointia ja yhteinen alusta, joka varmistaisi datan sujuvan liikkkumisen eri toi-
mijoiden valilla ja mahdollistaisi uusia digitaalisia palveluita niin kiinteistonomistajien kuin
kiinteistopalveluyritysten kayttoon. Mikali kiinteistbnomistajat eivat suoraan nade inves-
tointien kannattavuutta, niin kiinteistopalveluyrityksille voisi olla kiinnostavaa kehitelld uu-

sia liiketoimintamalleja, jossa kiinteistonomistajille myydaan kustannussaastoja.

Nama aiemmat keskustelut ja haastattelut ovat siis olleet suureksi avuksi tutkimuksen

tydpajan suunnittelussa, silla naiden pohjalta voitiin tydpajan runkoon ideoida valmiiksi
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esimerkiksi ehdotuksia kohdeyrityksen tarkeimmista laadun kehittamisen toimenpiteista

ja mahdollisista laatumittareista.

4.2 Havainnoinnin tulokset

Tutkimuksen aikana paastiin siis kahteen kertaan havainnoimaan kohdeyrityksen asiak-
kaan suorittamaa laadunvalvontaa, eli niin sanottua teknistad tarkastusta. Tarkastajalla
oli tietojarjestelmassa valmis sopimuksenmukaisiin téihin perustuvaa tarkastuslista, el
tarkastettavat asiat 10ytyvat myds kiinteiston huoltokalenteritehtavista. Siten tarkastetta-
via asioita kiinteist6lla oli noin 20 — 30 kappaletta ja tarkastettavat asiat saattavat hieman
vaihdella vuodenajan mukaan. Tarkastaja kavi asiat kohta kohdalta kiinteist6lla 1api, yh-
dessa kohteen huoltomiehen ja huoltomiehen esimiehen kanssa. Kiertdessaan tarkas-
taja merkitsi tabletin avulla jarjestelmaan, olivatko tarkastetut asiat kunnossa vai eivat.
Merkinnat tehtiin tietojarjestelmaan periaatteella kunnossa tai ei kunnossa, eli valimuo-
toja ei ollut. Tarkastajalla oli mahdollisuus myoés lisdtd kommentteja, kuvia ja videoita
kunkin tarkastettavan asian kohdalle, seka vieda puutteet suoraan tydmaaraimeksi ja
tiedoksi huollosta tai siivouksesta vastaavalle yritykselle. Tarkastaja otti koko tarkastuk-
sen ajan digikameralla kuvia, jotka han kertoi liittavansa mydhemmin toimistolla tarkas-
tuksen dokumentointiin. Yhden kiinteiston tekninen tarkastus kesti noin tunnin, hieman

kohteen koon mukaan.

Kyseisen kiinteistdon huollosta tai siivouksesta vastaava tyontekija kulki koko tarkastuk-
sen ajan mukana ja tarkastaja pyrki selittamaan myos hanelle mahdolliset puutteet ja
huomioitavat asiat. Tarkastajan ohjaavasta ja kouluttavasta otteesta syntyi kuva, etta
tyontekijoita pyrittiin ennemminkin kouluttamaan ja ohjaamaan parempaan tyon laatuun
kuin pelkastaan etsimaan virheita. Yhden kiinteiston kaikki rakennukset, tilat ja alueet
kaytiin kerralla lapi, jonka jalkeen teknisesta tarkastuksesta muodostettiin laatupisteet
kyseiselle kiinteistolle ja kiinteiston huoltajalle tai siivoojalle. Pisteytys muodostui valille
0 - 10000 pistetta havaittujen puutteiden maaran mukaan. Kyseinen asiakas kayttaa
naita pisteita eri kiinteistopalveluyritysten arviointiin. Kiinteistopalveluyritykset joutuvat
maksamaan sanktioita, mikali tiettyihin laatupisteisiin ei ylleta. Toisaalta riittavan hyvilla
pisteilla kiinteistopalveluyritys ansaitsee laatupalkkion. Samoin asiakas palkitsee esimer-

kiksi parhaita pisteita saaneita huollon tyontekijoita.

Yhteenvetona ja havainnoinnin paallimmaisena ajatuksena voidaan sanoa, etta kyseisen
yrityksen tekninen tarkastus oli hyvin tarkka ja aikaa vieva. Toisaalta tarkastukset doku-
mentoitiin hyvin ja tuohon tietoon voidaan myohemmin palata, seka tietoa hyodyntaa

esimerkiksi palkitsemisessa. Kohdeyrityksen kiinteistbmaaran ja resurssit huomioon ot-



37

taen nain yksityiskohtainen tarkastus ei omana laadunvalvontana varmasti onnistu, mi-
kali kaikki kohdeyrityksen kiinteistot halutaan tarkastaa kerran vuodessa. Kohdeyrityk-
sessakin laadun pisteytys teknisella tarkastuksella olisi hyva asia, jolloin pisteytysta voi-
taisiin kayttaa palkitsemisjarjestelman osana. Lisaksi huolellinen dokumentointi auttaisi
todentamaan ja viestimaan toteutunutta palvelua asiakkaiden kanssa. Havainnoinnissa
olikin selva etu kohdeyrityksen tapaan toimia, silld dokumentointi tehtiin kuvien lisaa-
mista lukuun ottamatta suoraan kentalta, eika jalkeenpain ollut tarvetta muistella asioita,

joissa oli puutteita tai kirjata asioita paperille ja myéhemmin jarjestelmaan.

4.3 Tyopajan tulokset

Seuraavat luvut ja niiden asiat on pyritty kAymaan lapi samassa jarjestyksessa kuin ne
ovat tyOpajan rungossa liitteessa C, eli asiat ovat samassa jarjestyksessa kuin niita tyo-

pajassa kasiteltiin.

4.3.1 Laadunhallinnan nykytila, ongelmat ja tarpeet kohdeyri-

tyksessa
Tutkimuksessa toteutettu tydpaja aloitettiin kaymalla 1api kohdeyrityksen laadunhallinnan

nykytilaa ja mahdollisia ongelmia. Keskustelun aikana todettiin, ettd kohdeyrityksen pal-
velun laatuun liittyvat toimenpiteet ovat talla hetkelld 1ahinna teknisia tarkastuksia, asia-

kastyytyvaisyyskyselyita ja reklamaatioihin reagoimista.

Huollon yksikonpaallikén mukaan huollon esimiehille on varattu puoli tydpaivaa viikossa
teknisten tarkastusten, eli palvelun laadunvalvonnan, suorittamiseen kentalla, mutta kay-
tanndssa tama ei kuitenkaan aina toteudu. Kaytdnnossa laadunvalvonta johtaa talla het-
kella siihen, ettd mahdollisista puutteista tehdaan asiasta vastaavalle huoltomiehelle ty6-
maarain asian korjaamiseksi. Laadunvalvontaan kaytettavat sovellukset ovat kuitenkin
puutteellisia ja hankalakayttoisia, joten tarkastusten dokumentointikin on jaanyt usein
puutteelliseksi. Nain valittdmien korjaavien toimenpiteiden lisdksi tarkastuksista ei jaa
juurikaan historiatietoa, jota voitaisiin kayttaa hyvaksi esimerkiksi huoltomiesten suoriu-
tumisen arviointiin, palvelun laadun kehittdmiseen ja asiakkaan kanssa kommunikointiin.
Yksikonpaallikon mukaan ne tarkastukset, jotka on dokumentoitu, ovat 1ahes poikkeuk-
setta myOs sellaisia, joissa ei ole ollut suurta huomautettavaa ja puutteita ei ole kom-
mentoitu. Tydpajassa kuitenkin epailtiin, etta tdama ei ole todellinen tilanne ja tarkastuk-
sissa pitaisi tarttua puutteisiin tarkemmin. Siten tarkastajien yhteinen kasitys vaadituista
laatutasoista saattaa olla puutteellinen tai arviot virheeksi luokiteltavista puutteista saat-

tavat vaihdella.
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Myds osa kohdeyrityksen merkittdvimmista asiakkaista suorittaa laadunvalvontaa omilla
kiinteistoillaan, eli niin sanottuja teknisia tarkastuksia. Kahta naista asiakkaan tarkastuk-
sista on kayty havainnoimassa, josta on kerrottu luvussa 4.2. Naista asiakkaan tarkas-
tuksista on mahdollista saada tietoa palvelun laadusta esimerkiksi asiakaspalaverien
kautta ja kehittda palvelua huomioiden mukaan. Nama asiakkaat myds palkitsevat tai
antavat sanktioita palveluntuottajille toteutuneen laadun mukaan. Kohdeyrityksen toimi-
tusjohtaja pitdad samantyylistd laatupalkitsemista kiinnostavana ajatuksena myéds koh-

deyrityksen sisaisen palkitsemisjarjestelman osana.

Kohdeyrityksen asiakaspaallikon mukaan asiakastyytyvaisyyskyselyja on tehty noin joka
toinen vuosi ja kyselyt on ostettu ulkoistettuna palveluna. Asiakastyytyvaisyyskyselyn
yhteydessa on toteutettu itsearviointi, jossa kohdeyrityksen tyéntekijat arvioivat itse sa-
moja asioita, kuin asiakkaatkin. Asiakastyytyvaisyyskyselyssa on siis jo noudatettu sa-
moja elementteja, kuin teoriaosassa esitellyssd PROPERTYQUALissa. Asiakastyytyvai-
syyskyselyistd on saatu hyvaa tietoa palvelun laadusta ja kyselyistd on saatu kohdistet-
tua tietoa eri palveluista ja asiakkaista. Kyselyissa on kysytty mielipidettd muun muassa
asiakaslahtdisyydesta, asioinnin sujuvuudesta, viestinnasta, palvelun ja reagoinnin no-
peudesta, vikailmoitusprosessin helppoudesta, reklamaatioiden kasittelysta, sopimus-
tenmukaisten téiden hoitamisesta ja kausiluontoisista toista. Kohdeyrityksen toimitusjoh-
taja toivoo asiakastyytyvaisyydesta kuitenkin myds reaaliaikaisempaa tietoa siten, etta
asiakkaalta saataisiin palautetta aina tietyn palvelun toteuduttua, jotta mahdollisiin puut-
teisiin olisi mahdollista reagoida tyénjohdossakin nopeammin. Talla hetkella asiakastyy-
tyvaisyytta ei voida mydskaan kohdistaa tyontekijatasolle, jotta esimerkiksi huoltomies-
ten suoriutumista voitaisiin arvioida ja kayttaa hyvaksi esimerkiksi mahdollisessa palkit-

semisjarjestelmassa.

MyoGs reklamaatioista saadaan tietoa palvelun laadusta, tai [ahinna puutteellisesta pal-
velun toteutumisesta. Asiakaspaallikon mukaan reklamaatiot tulevat lahinna sahkopos-
tilla tai puhelinsoittona, mutta niita ei juurikaan dokumentoida jarjestelmiin. Reklamaatiot
kasitellaan siten, etta aiheelliset reklamaatiot johtavat korjaaviin toimenpiteisiin, eli huol-
tomiehelle tehdaan esimerkiksi tydmaarain reklamoidun asian korjaamiseksi. Reklamaa-
tiot kuitenkin haviavat helposti sahkopostiin ja esimerkiksi asiakaspalavereissa tiedot
reklamaatioista saattavat olla muistinvaraisia. Yksikonpaallikkd uskoi myos, etta kentta-
tydssa tulee vastaan paljon reklamaatioita, jotka hoidetaan paikan paalla, mutta niita ei
dokumentoida mihinkaan. Kohdeyrityksella on samantyyppinen tilanne myos asiakaspa-
lautteiden kanssa. Kohdeyrityksen verkkosivujen kautta tulee asiakaspalautteita, mutta
niidenkaan kasittelysta ei juurikaan jaa dokumentointia myohempaa tarkastelua varten.

Toimitusjohtajan mukaan reklamaatiot ja palautteet pitaisi pystyd dokumentoimaan ja
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tilastoimaan nykyistd paremmin ja helpommin, jotta tata tietoa voitaisiin analysoida ja
kayttda palvelun kehittdmisessa. Lisaksi asiakassuhteen paattyessa tehdaan kyselyja
asiakassuhteen paattymisen syista, mutta namakin kyselyt joudutaan tekemaan manu-

aalisesti ja vastausprosentti on monesti heikko.

Lisdksi kohdeyrityksen tietojarjestelmiin tallentuu jo talla hetkelld paljon erilaista dataa
kaytannoén kenttatyosta esimerkiksi erilaisina tydsuoritusten kuittauksina, jota pystyttai-
siin hyddyntdmaan oman palvelutuotannon toteutumisen seurantaan ja siten palvelun
laadun kehittdmiseen. Tallaisia asioita olisivat esimerkiksi palvelun nopeus ja sopimus-
tenmukaisten tdiden eteneminen. Yksittaisen kiinteiston tai tehtdvan osalta naita asioita
pystytdan tarkastelemaan, mutta kohdeyrityksen toimitusjohtajan mukaan tarvittaisiin
koko kiinteistd- ja asiakasmassan tuomista yhteen ja raportointia talle tiedolle, jotta esi-
merkiksi palvelunopeudesta ja huoltotydn onnistumisesta voitaisiin oikeasti tehda johto-
paatoksia ja toimenpiteitd niiden kehittdmiseksi. Huollon yksikdnpaallikon mukaan tydn-
johto tarvitsisi raportointia juuri tallaisista asioista, silla talla hetkella téiden suorittamista

ja tekemattdomia tehtavia on vaikea seurata.

Kiinteiston omistajille esimerkiksi kiinteiston kulutus- ja energiatiedot voivat olla merkit-
tavia ja laadukkaalla kiinteistdpalvelulla voidaan tietysti osaltaan vaikuttaa esimerkiksi
kiinteistdon energiankulutukseen. Naita tietoja kohdeyrityksessakin kirjataan, mutta esi-
merkiksi vesimittarilukemat kirjataan paaasiassa manuaalisesti ja kerran kuukaudessa
tehtavien kirjausten takia reagointi esimerkiksi vesivuoto-ongelmiin ja muihin poik-
keamiin on haastavaa. TyOpajassa kuitenkin todettiin, etta kiinteistbnomistajat eivat talla
hetkelld juurikaan nde investointeja esimerkiksi anturointiin kannattavana ja huoltoyhtion
on vaikea kantaa vastuuta tallaisista hankinnoista. Samalla tdma nahtiin siina mielessa
ongelmana, etta automatisoitavissa oleva asia kuluttaa tavallaan turhaan kohdeyrityksen

resursseja, joiden aika voitaisiin kayttaa paremmin laadukkaan palvelun tuottamiseksi.

Lisaksi tyopajan alussa korostui toimialan tydvoimavaltaisuus ja kohdeyrityksen resurs-
sien hallinta laadukkaan palvelun toteuttamiseksi. Kohdeyrityksen toimitusjohtajan mu-
kaan yrityksessa tarvittaisiin huomattavasti enemman tietoa siita, paljonko tyontekijoiden
huoltokierroksiin on mennyt aikaa, mita tyontekija on kierroksellaan tehnyt ja missa aika
on kulutettu, eli esimerkiksi tyotehtavan pituus ja kesto GPS-sijaintiin perustuen. Myds
kohdeyrityksen asiakaspaallikkd oli samaa mielta siita, ettad tyontekijoiden kayttdmasta
tybajasta pitaisi saada enemman tietoa, jopa minuutti tasolla, esimerkiksi sopimuksen-
mukaisten ja lisalaskutettavien toiden erittelyyn. Huollon yksikonpaallikko lisasi tahan,
etta samaa tietoa tarvittaisiin myos erilaisten tyokoneiden osalta, jotta tiedettaisiin, pal-

jonko toéihin on mennyt aikaa ja mihin aika on kaytetty, kuinka pitkia matkoja on ajettu,
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seka paljonko koneille tulee tyhjaaikaa verrattuna varsinaiseen tybaikaan. Naiden tieto-
jen avulla resurssien ohjaaminen ja tehokas kayttd olisi helpompaa ja esimerkiksi asia-
kaspaallikon mukaan palvelun suunnittelu ja budjetointi helpottuisi, jolloin asiakkaalle
pystyttaisiin jo lahtdékohtaisesti tarjoamaan sopivampaa ja laadukkaampaa palvelua.
Kohdeyrityksen toimitusjohtaja lisasi, etta naista resursseista tarvittaisiin tietoa myds esi-
merkiksi asiakaskokouksiin ja asiakasviestintaan, jotta palvelun toteutumista ja sen laa-
tua voitaisiin todentaa asiakkaalle. Tama olikin tarked huomio, silla tydsuoritteiden do-
kumentointi ja laadun valvonta yhdistettynd avoimeen asiakasviestintdan néahdaan koh-

deyrityksessa strategisesti tarkeana tekijana tulevaisuudessa.

4.3.2 Kohdeyrityksen rajoitteet ja vaatimukset laadun kehittami-

selle
Seuraavaksi tydpajassa kasiteltiin mahdollisia rajoitteita ja vaatimuksia, joita kohdeyritys

asettaa laadun kehittamiselle. Yksimielisesti oltiin silla kannalla, etta laatujarjestelman
toimenpiteiden tulee vieda mahdollisimman vahan resursseja ja kaiken tulee toimia mah-
dollisimman automaattisesti ja osana jo olemassa olevia prosesseja. Esimerkiksi laadun-
valvontaan olisi kaytettavissa noin viisi tydntekijaa ja olemassa olevista prosesseista ker-
tyvaa dataa pitaisi pystya hydodyntamaan siten, ettei datan kerdamiseen ja analysointiin

kulu ylimaaraista aikaa.

Kohdeyrityksen toimitusjohtajan mukaan laatutoimenpiteiden tulisi olla mahdollisimman
lahellad kaytannon tyota ja esimerkiksi laatumittareiden tulisi keskittya kenttatyéohén. Mah-
dollisten ratkaisujen tulisi sisaltda myods osia, kuten mittareita, joilla voitaisiin arvioida ja
pisteyttaa laatua tyontekijatasolla, silla nama pisteet haluttaisiin jatkossa liittaa kohdeyri-
tyksen laatu- ja tulospalkitsemisjarjestelmaan. Laadun osalta tdhan jarjestelmaan tyon-
tekijalle suunniteltiin kertyvan plus tai miinus pisteitd esimerkiksi tyontekijan kohteella
suoritetusta laadunvalvonnasta, asiakastyytyvaisyydesta, reklamaatioista, vahingonkor-
vauksista tai muista tyontekijan suoriutumista kuvaavista mittareista. Kehitettavien toi-
menpiteiden pitdisi siis olla sellaisia, etta myos laatu- ja tulospalkitsemisjarjestelman

kayttdon saadaan dataa laadun osalta euromaaraisten tulosmittarien rinnalle.

Yksikonpaallikké muistutti myos, ettad kehitettavat toimenpiteet, mittarit ja tunnusluvut pi-
taisi olla mahdollisimman nopeasti ja helposti ymmarrettavid myds huollon tyontekijoille.
Esimerkiksi tietyn tunnusluvun tai mittarin esittdminen tydntekijalle kentalla tai kahvihuo-
neen seinalla pitaisi nopeasti antaa kasitys, mika on ongelmana, missa on kehitettavaa

ja mihin palveluprosessin osaan tulisi kiinnittdd huomiota.

Asiakaspaallikko nosti esille my0s tietynlaisen ongelman palvelun laadun arvioinnissa,

silla asiakkaana voidaan ndhda niin kiinteistdén asukas kuin myoés kKiinteiston omistaja.
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Kiinteistdssa asuva asukas saattaa huomattavasti useammin ndhda palveluprosessin,
eli esimerkiksi huoltomiehen tydssaan, kun taas kiinteiston omistaja harvemmin nakee,
mita kiinteistolla tehdaan. Talldin kiinteistdén omistajan arvio palvelun laadusta perustuu
usein esimerkiksi tietylla ajanhetkella tehtyyn tarkastukseen ja dokumentointiin. Asukas
taas saattaa muodostaa omia mielipiteitaan palvelun laadusta, mutta asukkaalla ei valt-
tamatta ole kovinkaan tarkkaa kuvaa siitd, mitd palvelusopimuksessa on sovittu esimer-
kiksi laatutasoista. Tama tietyiltd osin rajoittaa esimerkiksi sita, kuinka totuudenmukai-
sesti eri tahoja voidaan pyytaa esimerkiksi arvioimaan tietyn palvelun laatua. Tamakin
osaltaan perustelee tarvetta sille, ettd asukkailta pyydettaisiin reaaliaikaisempaa asia-
kaspalautetta palveluprosessista ja esimerkiksi kiinteistbnomistajat arvioisivat palvelua

enemman sopimuksiin perustuvin kriteerein.

Kohdeyrityksen toimitusjohtaja muistutti myds, etta etenkin laadunvalvonnan tulisi py6ria
kevyesti ja pienilla kustannuksilla. Tama mahdollistaisi onnistuessaan sen, etta laadun-
valvonnasta voisi jatkossa kehittya myds palvelutuote, josta yksittdinen asunto-osakeyh-

tiokin voisi pienelld kustannuksella olla kiinnostunut.

4.3.3 Tarkeimmat laadun kehittamisen toimenpiteet ja tavoiteti-
lat kohdeyrityksessa

Ty6pajan seuraavassa vaiheessa pohdittiin, mihin toimenpiteisiin laadun kehittamisessa
tulisi erityisesti kiinnittdd huomiota. Lisaksi pyrittiin luomaan alustava kasitys aikataulusta
ja mahdollisesta jarjestyksesta eri toimenpiteiden toteuttamiselle, eli luomaan niin sa-
nottu roadmap laadun kehittamiselle. Keskustelun tukena kaytettiin luvussa 2.2.2 esitet-
tya Yangin (2006) palveluorganisaation laatujarjestelman kaaviota. Jo ty6pajaa edelta-
neiden keskusteluiden ja muun kohdeyrityksesta saadun informaation perusteella kes-
kustelua pystyttiin nopeasti ohjaamaan mahdollisiin kriittisimpiin ongelmakonhtiin ja jatta-

maan jo paremmassa tilassa olevat kaavion toimenpiteet vahemmalle huomiolle.

Etenkin kaavion ylaosa on saanut kohdeyrityksessa jo huomiota ja siten naissa toimen-
piteissa ei ole suuria ongelmia. Esimerkiksi yrityksen arvot, johdon sitoutuminen, missio,
visio ja strategia ovat kayneet myos tutkimuksen tekijalle alusta asti selville ja ne kaikki
korostavat palvelun laadun merkitysta. Myos muita kaavion ylaosan asioita pystyttiin tyo-
pajassa jattamaan heti vahemmalle huomiolle, silla aiempien keskustelujen perusteella
naissa ei ollut havaittu suurempia ongelmia. Tydpajan tiukan aikataulun takia esille py-
rittiinkin nostamaan valmiiksi asioita, jotka olisivat mahdollisesti kriittisimpia kehityskoh-
teita ja valitsemaan tyOpajassa naista tarkeimmat. Nain aikataulun puitteissa oli mahdol-

lista keskustella tarkeimmista asioista enemman.
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Aiempien keskusteluiden seka tydpajan nykytilan ja ongelmien kartoituksen perusteella
keskusteluun nostettiin Yangin (2006) laatujarjestelmasta etenkin informaatio- ja analyy-
sijarjestelma, tydntekijdoiden vaikutusvalta ja motivointi, paivittdinen informaatioanalyysi,
laadun varmistus ja jatkuva parantaminen. Naiden tarkeydesta oltiin tydpajassa hyvin
yksimielisia ja ndiden asioiden kehittdminen vaikutti palvelevan useampaa nakdkulmaa.
Toisaalta naiden asioiden ulkopuolelta Yangin (2006) laatujarjestelmasta ei noussut juu-

rikaan muita asioita esille, joskin kaavion eri asiat sivuavat toisiaan.
Laadun varmistus

Ensimmaisena keskusteluun nostettiin laadun varmistus eli kohdeyrityksen oman laa-
dunvalvonnan kehittdminen. Erityisesti huollon yksikdnpaallikkd painotti ettd, laadunvar-
mistukseen ja sen dokumentointiin tarvittaisiin helppokayttoisia tydkaluja, joilla voidaan
yksiselitteisesti jo kohteessa paikan paalla kirjata ovatko tarkastetut asiat kunnossa vai
eivat. Samalla dokumentointiin pitda pystya liitdmaan kuvia puutteista ja yhdella kertaa
viemaan puute tydmaaraimeksi huoltomiehelle, jotta puutteet korjataan. Laadun varmis-
tuksen data halutaan myods raportointiin analysoinnin mahdollistamiseksi. Samalla tar-
kastuslistat pitaisi standardoida, jotta jokainen tarkastuskohta voidaan pisteyttaa ja tyon-
tekijat ovat samalla viivalla, kun pisteitd kaytetdan hyvaksi laatu- ja tulospalkitsemisjar-
jestelmassa. Tassa kohtaa keskusteltin myds havainnoinnista, jota asiakkaan laadun-
valvonnassa oli aiemmin tehty ja todettiin, ettd kohdeyrityksessa on todennakdisesti jar-
kevampaa tehda yksi noin 5-7 kohtaa sisaltava yleisen tason tarkastuslista, jota toteu-
tetaan kaikilla kohteilla. Tama siksi, ettda kohdeyrityksen resurssit eivat tule riittamaan

erittdin tarkan 20—-30 kohdan kohdekohtaisen tarkastuslistan lapikaymiseen.

Asiakaspaallikkd muistutti, ettd laadunvalvonnan tarkastukset pitaisi myés aikatauluttaa
vuoden ajalle ja suunnitella huolellisesti etukateen siten, etta jokaisessa kohteessa kay-
daan vuoden aikana ainakin kerran. Nain voidaan varmistaa myds se, etta jokaisen tyon-
tekijan kohteilla kaydaan eri vuodenaikoina ja jokainen kohde tulee todella tarkastettua,
jotta pisteet saadaan palkitsemisen kannalta tasapuoliseksi. Tydpajassa todettiin, etta
tarkastajien olisi hyva pitaa esimerkiksi omia tydpajoja maarittamaan tarkastuksissa vaa-
dittuja laatutasoja, jotta arviointi eri tarkastajien valilla ei vaihtele ja arviointi olisi jalleen

tyontekijan kannalta reilu.

Erityisesti kohdeyrityksen toimitusjohtaja nosti esiin, ettd laadun varmistuksen viestin-
taan pitaa jatkossa kiinnittdmaan huomiota, jotta esimerkiksi kiinteiston omistaja, isan-
noitsija ja taloyhtion hallitus tietaa, ettd laadun varmistusta on tehty. Laatumielikuvan
kannalta on olennaista, etta kohdeyritys viestii kiinnittdvansa huomiota puutteisiin aktii-

visesti seka avoimesti kertomaan mahdollisista puutteista, seka mita toimenpiteita niiden
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korjaamiseksi on oma-aloitteisesti tehty. Keskustelun perusteella uskottiin, ettd laadun
varmistuksen huolellisella suunnittelulla, aikataulutuksella ja hyvilla tyokaluilla tydnjohto
tulee olemaan enemman kentalld varmistamassa laatua ja ohjaamassa tyontekijoita, jol-

loin reklamaatioiden maarankin uskotaan laskevan.

Tavoitteena on, ettd hyvin suunniteltu ja oikein aikataulutettu laadun varmistus kentalla
ohjaa suoraan tydntekijoitd tekemaan vaadittua laatutasoa, seka korjaamaan mahdolli-
set puutteet palvelussa. Tavoitteena on myds dokumentoida laadun varmistuksen kier-
rokset helppokayttoisilla tydkaluilla, jotta resursseja kuluu mahdollisimman vahan ja laa-
dun varmistuksesta voidaan viestia myds asiakkaille. Tarkastukset eivat saa myoskaan
olla liian kuormittavia ja tarkastuslistat liian pitkid. Siten laadun varmistuksen onkin hyva
olla aiemmin esitettya kohdeyrityksen asiakkaan laadun varmistusta kevyempi, niin sa-
nottu paivittdisseurannan tarkastus, jossa yleisella tasolla kdydaan tarkastamassa esi-
merkiksi viisi erilaista asiaa. Asioiden on hyva olla sellaisia, jotka ovat kaikille nakyvia ja
joista asiakkaat herkimmin ovat yhteydessa. Tallin voidaan helposti puuttua yleisimpiin
ja helpoimmin reklamaatioita aiheuttaviin asioihin. Samalla laadun varmistuksen kautta
pisteytetdan laatutasoja, jotta tietoa voidaan kayttda hyvaksi palkitsemisjarjestelmassa.
Tavoitteena on, ettd dokumentoitua tietoa laadun varmistuksesta pystytaan vetamaan
yhteen ja kayttamaan myds mydhemmin analysoinnissa, esimerkiksi yleisimpien ongel-

mien havaitsemisessa.

Kohdeyrityksessa tulee siis testata ja ottaa kayttéon laadun varmistukseen ja dokumen-
tointiin sopiva tyokalu, aikatauluttaa tarkastukset, sopia vaadittavista laatutasoista tar-
kastuksissa ja luoda tarkastuslista laadun varmistukseen. Lisaksi laadun varmistuksesta
kertyva data tulee siirtda raportointiin ja mahdollistaa tiedon analysointi palvelun kehitta-

miseksi seka kehittda asiakasviestintaa laadun varmistuksesta.
Informaatio- ja analyysijarjestelma

Seuraavana keskustelun aiheeksi tydpajassa nostettiin informaatio- ja analyysijarjes-
telma. Keskustelussa kavi selvaksi, etta yrityksella on naissa jarjestelmissa kehitettavaa
seka kenttatyon helpottamiseksi etta analysointiin tydnjohdolle esimerkiksi resurssien

ohjauksen nakodkulmasta.

Esimerkiksi huoltopalvelussa olennaisena osana on kiinteiston huoltokalenteri, joihin
maariteltyja tehtavia tulisi kuitata tehdyksi ennalta maaritettyna ajankohtana. Huollon yk-
sikdnpaallikon mukaan huoltomiehet saavat talla hetkella vikailmoituksia mobiilisovelluk-
seensa, mutta naita omia huoltokalenteritehtavia he eivat nae tai saa puhelimelta kuitat-
tua tehdyksi, vaan tehtavat kuitataan jalkeenpain tydasemalla. Toimitusjohtajan mukaan

huoltokalenteritehtavien kuittausaste on yksi merkittava tekija, jota asiakkaat palvelun
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toteutumisesta seuraavat. Huoltokalenteritehtavien kuittaamisessa onkin kohdeyrityk-
selld ollut ongelmia ja tdman asian kehittdminen olisi olennaista, jotta huoltomiehet tie-
tavat myos kentalla ollessaan, mitd sopimuksiin kuuluvia tehtavia tulisi hoitaa ja tehtavat
saataisiin myds saman tien kuitattua, jotta kuittaus ei unohdu tai mydhasty, vaikka teh-
tava olisikin aikataulussa suoritettu. Kuittaamattomista tehtavista on sopimuksissa saa-
tettu asettaa sanktioita ja ndma tehtavat ovat yksi merkittava kriteeri, kun asiakas arvioi

palvelun toteutumista ja sen laatua.

Yksikonpaallikdn ja asiakaspaallikén mukaan tydnjohdon kayttéon pitaisi pystya naista
jarjestelmistd kerddmaan dataa yhteen, jotta tydnjohdossa osattaisiin reagoida muun
muassa kuittaamattomiin huoltokalenteritehtaviin tai vikailmoituksiin, joiden suorittami-
seen on kulunut tavallista enemman aikaa. Nain resursseja pystyttaisiin ohjaamaan oi-
keisiin tehtaviin jo ennen kuin asiakas tai asukas ehtivat olla yhteydessa kohdeyrityk-
seen. Tydnjohdolle tarvittaisiin siis oma analyysijarjestelma olemassa olevan informaa-
tiojarjestelman pohjalta. Tatad informaatioanalyysia on kasitelty tarkemmin seuraavassa

alaluvussa.

Sen lisaksi, ettad informaatiojarjestelmat tukevat tydntekijoitd antamalla tehtavien suorit-
tamiseen vaadittavan informaation, pitaisi niilld olla mahdollista suorittaa huoltotydén do-
kumentointia helposti. Kohdeyrityksen toimitusjohtajan mukaan esimerkiksi huoltotehta-
villa pitaisi pystya ottamaan valokuvia tehdyista toimenpiteista ja dokumentoimaan huol-
tokaynneilla tapahtunutta muutosta esimerkiksi olosuhteissa tai siisteydessa. Tallaisella
dokumentoinnilla voitaisiin viestia asiakkaalle tehtavista, joita on tehty ja jotka muuten
olisivat asiakkaalta saattaneet jadda huomaamatta. Myds esimerkiksi asukkaalle teh-
dysta huoltokadynnista kuvan esittaminen auttaisi asukasta huomattavasti paremmin ym-
martamaan, mita palvelussa on tapahtunut. Tallainen dokumentointi ja viestintd nostaisi
varmasti laatumielikuvaa kohdeyrityksen tekemista toista. Asiakaspaallikon mukaan
myos huoltomiesten kayttamasta ajasta eri tydtehtaviin pitaisi saada tarkkaa tietoa, jotta
resurssien kayttdoa eri kohteissa pystyttaisiin arvioimaan. Nain resurssien ohjaaminenkin
parantuisi ja asiakkaille pystyttaisiin jo palvelua suunnitellessa tarjoamaan laadukasta
palvelua. Huoltomiehet eivat voi kuitenkaan kuluttaa ylimaaraista aikaa merkitsemalla
jokaiseen tyOhon erikseen tunteja ja minuutteja, joten jarjestelmassa tulisi olla mahdolli-
suus tunnistautua nopeasti esimerkiksi kohteella leimaamalla. Huollon yksikdnpaallikon
mukaan tallainen tieto olisi oleellista myds erilaisista tyokoneista, jotta etenkin talvella
aurausten ja hiekoitusten osalta pystyttaisiin seuraamaan ajankayttoa ja tehtavien ete-
nemista, seka tiedottamaan asiakkaalle, milloin ty6t tullaan tekem&an tai milloin ne on
tehty.
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Tavoitteena on, etta tyontekijat, esimerkiksi huoltomiehet, pystyvat suoraan kentalta na-
kemaan myos etukateen aikataulutetut huoltotehtavat ja huoltotydn suoritettuaan mer-
kitsemaan tyot tehdyiksi jarjestelmaan. Tama patee etenkin huoltokalenteritehtaviin, joita
asiakkaat seuraavat arvioidessaan palvelun toteutumista ja sopimukseen sisaltyvien teh-
tavien suorittamista. Taman lisaksi tydntekijoiden pitda pystya helposti dokumentoimaan
tekemansa huoltotehtavat esimerkiksi valokuvin, jotta huoltotyén laatu ja tapahtunut
muutos voidaan helpommin osoittaa asiakasviestinndssa. Tavoitteena on saada kerattya
huoltomiesten eri kohteilla tekemat merkinnat yhteen, jotta palvelun toteutumista pysty-
tdan helpommin analysoimaan. Nain esimiehet pystyvat ohjaamaan resursseja ja palve-
lun laatu paranee, kun tehtavia ei jaa pitkaksi aikaa suorittamatta ja tydntekijaa voidaan
tarvittaessa muistuttaa tehtavistad jo ennen kuin niiden sovittu suoritusaikataulu umpeu-
tuu. Samalla esimiehet voivat seurata eri kohteiden kuormittavuutta huoltomiehille ja tar-
vittaessa muuttaa resurssien kayttda, jotta asiakas saa palvelua esimerkiksi mahdolli-

simman nopeasti.

Kohdeyrityksessa tulee siis kehittaa tietojarjestelmia siten, ettd myds huoltokalenteriteh-
tavat nakyvat ja ovat kuitattavissa tehdyiksi suoraan mobiililaitteilla. Myds huoltotyén do-
kumentaatiota mobiililaitteilla tulee kehittaa ja luoda kohdeyritykseen sellainen kulttuuri,
ettd kyseista dokumentaatiota tehdaan ja edellytetdan. Taman jalkeen kyseinen data tu-
lee vieda raportointiin ja tydnjohdon analysoinnin hyvaksi, seka kehittda asiakasviestin-
tda dokumentoinnin pohjalta. Lisaksi tyontekijdiden mobiilijarjestelmiin tulisi kehittaa tyo-

ajanseurantaa ja -erittelya.

Tassa kohtaa puhuttiin myos resurssien kayton tehostamisen ongelmasta. Resurssien
kayttdéa voisikin tietyissa tydtehtavissa tehostaa huomattavasti, jos olisi kdytdssa auto-
maattisia jarjestelmia esimerkiksi vesimittarilukujen tai muiden kulutustietojen lukemi-
seen. Talla hetkella esimerkiksi vesimittarilukemat joudutaan manuaalisesti paikan
paalla lukemaan ja syottamaan jarjestelmaan kasin. Tama on periaatteessa turhaa huol-
toyhtidta kuormittavaa tyota, joka olisi hoidettavissa erilaisten sensoreiden ja antureiden
kautta. Esimerkiksi vesimittarien lukeminen kuukausittain ei suoraan nay Kkiinteiston ar-
vossa tai ole palvelun laatua nostavaa tyota, vaikka silla tietysti voidaan ehkaista esi-
merkiksi vesivahinkoja havaitsemalla vuotoja. Naissakin tapauksissa vuodot huomataan
kuitenkin viiveella ja vahittaisiin muutoksiin on vaikea reagoida. Reaaliaikaisella seuran-
nalla esimerkiksi vesivuotoihin olisi mahdollista reagoida nopeasti ja minimoida vauriot.
Tallainen reagointi tietysti parantaisi kiinteistopalvelunkin laatua ja kiinteistopalveluyritys
voisi saada havaituista ongelmista lisatoita. Tyopajassakin todettiin, ettd ongelmana kui-
tenkin on, ettei esimerkiksi sensorointi voi olla kiinteistopalveluyrityksen vastuulla vaan

kiinteistbnomistajan tulisi hankkia tarvittavat jarjestelmat, joita kiinteistopalveluyrityskin
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voi palveluntuotannossaan hyddyntaa. Jarjestelmien hankkimisen haasteena ovat usein
korkeat kustannukset, seka se, etta eri jarjestelmat eivat valttdmatta keskustele keske-
naan. Huoltoyhtidlle resurssien ja tydajan saasto voisi olla huomattava, mutta kiinteistén

omistajalle kustannussaastét voivat olla etukateen vaikeammin arvioitavissa.
Paivittainen informaatioanalyysi

Informaatio- ja analyysijarjestelmaan pitdisi siis tuoda tietoja huomattavasti paremmin
yhteen, jotta tietomassasta pystyttaisiin paiva- ja viikkotasolla tekemaan johtopaatdksia
palvelun toteutumisesta, laatupoikkeamista ja ohjaamaan palvelun tuotantoa jo etuka-
teen siten, ettei ongelmia paasisi syntymaan. Nykyisella jarjestelmalla pystytaan siis na-
kemaan esimerkiksi vain yhden kiinteistdon vikailmoituksia ja huoltokalenteritehtavia ker-
rallaan. Talla tavalla tydmaara olisi valtava, jos haluttaisiin selvittdd esimerkiksi poik-
keuksellisen kauan tekematta olleita vikailmoituksia, mydhassa olevia huoltokalenteri-
tehtavia tai muita poikkeamia palvelussa. Siten kohdeyritykseen olisi saatava raportoin-
tijarjestelma, joka helpottaisi ja automatisoisi analyysien tekemista ja ongelmakohtien
I6ytamista. Kohdeyrityksella ei ole resursseja siihen, etta erilaisia raportteja ja analyyseja
tehtaisiin paivittain, joten kaytettdvissa olevasta datasta pitaisi pystyd muodostamaan
sellaisia tunnuslukuja tai yhteenvetoja, joista esimerkiksi aamulla nopeasti tarkastamalla

huomaisi mahdolliset poikkeamat tai tulevat ongelmat.

Huollon yksikdnpaallikén mukaan tydnjohdossa tarvittaisiin tietoa esimerkiksi huoltoka-
lenteritehtavien kuittausasteesta huoltomiehittain ja kohteittain. Heidan pitaisi siis nahda
yhden tydntekijan huoltokalenteritehtavat, sekd paljonko tehtavia on kuitattu ajallaan,
paljonko my6hassa ja paljonko tyontekijallda on tehtavia, joihin ei ole reagoitu viela mi-
tenkaan. Toisaalta esimiesten pitaisi kerralla nahda kaikki tehtavat, jotka ovat jo myo-
hassa, seka naiden tehtavien vastuuhenkilot, jotta tilanne saadaan korjattua. Lisaksi esi-
miehille olisi hyva saada jonkinlaisia halytyksia, jotka varoittaisivat jo etukateen, etta teh-
tavia on myodhastymassa sovitusta aikataulusta. Nain mahdollisiin ongelmiin voitaisiin
reagoida jo ennen niiden syntymista tai etta asiakkaan tarvitsee olla yhteydessa hoita-

mattomista tehtavista.

Toinen tarkea tieto esimiehille olisi vikailmoituksiin perustuva informaatio. Esimiehille pi-
taisi koostaa raportteja, joista nakisi jalleen koko kiinteistomassan vikailmoitukset niin
kohteisiin kuin huoltomiehiin perustuen. Erityisen tarkeaa olisi muodostaa jalleen haly-
tyksia, joiden avulla esimiehet loytaisivat vikailmoituksia, jotka ovat olleet esimerkiksi
poikkeuksellisen kauan tekematta tai joihin ei muuten ole reagoitu. Nain pystyttaisiin hel-

pommin selvittdmaan, mita ongelmia kyseisten tdiden hoitamiseen liittyy ja esimerkiksi
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asukkaat eivat joudu kohtuuttoman kauan odottamaan vikojen korjaamista. Yleensa asu-
kas on myo6s uudelleen huoltoyhtiodn yhteydessa, mikali vikailmoitus ei etene kohtuulli-
sessa ajassa. Tama tietysti heikentaa laatumielikuvaa. Myos vikailmoitustehtavien 1api-
menoajat olisivat tarkeita tunnuslukuja tyénjohtoon. Nain voidaan keskimaarin seurata,
etta palvelun nopeus on vaaditulla tasolla. Asiakkaat kuitenkin odottavat saavansa pal-
velua tietylla aikataululla ja mikali tdhan ei paasta, niin palvelun laatukin karsii. Kun tdhan
tietoon yhdistetaan viela vikailmoituksen vikaluokka, niin voidaan analysoida, onko esi-

merkiksi tiettyihin vikoihin reagoinnissa enemman ongelmia kuin muissa.

Asiakaspaallikdn mukaan tallaista raportointia tarvittaisiin myds asiakkaiden tai kiinteis-
tén omistajan mukaan suodatettuna, jotta tietyn asiakkaan kaikkien kiinteistdjen tilanne
saataisiin vedettya yhteen esimerkiksi ennen asiakaspalaveria. Myés kiinteistailla toimi-
vat osapuolet, kuten huoltomiehet ja konekuskit olisi hyva saada yhteenvetona esimer-
kiksi kartalle, jolloin palvelun suunnittelu helpottuisi. Tdman avulla voitaisiin suunnitella
esimerkiksi konekuskeille alueita ja reitteja ja siten varmistaa, ettéd esimerkiksi asiakkai-

den pihat kdydaan auraamassa ja hiekoittamassa mahdollisimman nopeasti.

Erityisesti huollon yksikdnpaallikdlle tarvittaisiin myos laadun varmistukseen liittyvaa in-
formaatioanalyysia, eli missa kohteissa aiemmin mainittua laadun varmistusta on kayty
tekemassa, millaisia puutteita kohteissa on havaittu ja millaisia pisteita kohteet ja tyon-
tekijat ovat laadun varmistuksesta saaneet. Nain voidaan jalleen tulevaisuudessa kiin-
nittdd huomiota asioihin, jotka ovat tuottaneet eniten ongelmia ja muuttaa jatkossa esi-

merkiksi palveluprosessia naiden asioiden osalta.

Kohdeyrityksessa tulisi siis olemassa olevan kiinteistotietojarjestelman pohjalta kehittaa
analyysi- ja raportointijarjestelma etenkin kohdeyrityksen tyénjohdon ja esimiesten kayt-
toon. Raporttien tulisi olla automaattisesti paivittyvia, jotta kayttajat saisivat tarvittavan
informaation nopeasti esimerkiksi aamuisin. Monilta osin tarvittava data on kohdeyrityk-
sessa jo olemassa, joten tehtavaksi jaa esimerkiksi sopivien mittareiden ja tunnuslukujen
muodostaminen. Erilaisia kohdeyritykseen sopivia tunnuslukuja ja mittareita laadun ke-

hittamisen tueksi kasiteltiin tydpajan lopuksi ja ne on esitelty luvussa 4.3.5.
Reklamaatiot, palautejarjestelma ja jatkuva parantaminen

Seuraavaksi tarkedksi kehityskohteeksi valittiin reklamaatioiden, palautteiden ja vahin-
gonkorvausten jarjestelmallinen dokumentointi. Asiakaspaallikon mukaan nama ovat
paaasiassa paatyneet sdhkopostiin, joten historiatietoa esimerkiksi reklamaatioista ei ole
juurikaan jaanyt. Reklamaatioita ja palautteita ei siis juurikaan ole pystytty vetamaan yh-

teen ja Ioytamaan naista esimerkiksi yleisimpia aiheita ja ongelmakohtia, joihin puuttua.
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My0s asiakaspalavereissa reklamaatioihin liittyvat tiedot ovat usein muistinvaraisia. Koh-
deyritys tarvitsee siis jarjestelman, johon se voi jarjestelmallisesti dokumentoida nama
asiat ja josta naita asioita voidaan jalkeenpain analysoida. Nama asiat taytyy myos pal-
kitsemisjarjestelman takia pystya kohdistamaan oikeaan tyontekijaan, jotta palkitsemi-

sessa kaytettavat pisteet kohdistuvat oikein.

Yksikonpaallikdn mukaan asiakaspalautteitakin tulee, mutta niitdkaan ei juuri dokumen-
toida. Naistakin olisi hyva saada tilastoa esimerkiksi negatiivisista ja positiivisista palaut-
teista, seka palautteiden aiheista. Vahingonkorvaukset puolestaan kohdeyrityksessa kir-
jataan jarjestelmaan ja on selvaa, etta vahingot aiheuttavat asiakkaille haittaa, jolloin ne
vaikuttavat myds palvelun laatuun. Vahingonkorvausten aihe voitaisiin dokumentoida
viela paremmin, mutta muuten kyseinen tieto olisi kaytettavissa esimerkiksi osana pal-

kitsemisjarjestelmaa.

Toimitusjohtaja korosti, etta naita tietoja pitaisi siis jalleen kerran pystya kayttamaan hy-
vaksi analyysissa, jotta palvelun ongelmakohtiin pystyttaisiin puuttumaan. Analysoinnin
ja tydnjohdon kannalta olisi jalleen hyva, jos esimerkiksi reklamaatioista ja negatiivisista
palautteista pystyttaisiin muodostamaan halytyksia, jossa esimerkiksi normaalista poik-
keava maara reklamaatioita ja palautteita nostaisi kohteen ja ongelman esiin. Nain paas-
taisiin siihen, etta jos muista laadun hallinnan toimenpiteista huolimatta asiakkailta tulee
reklamaatioita, niin naihin pystyttaisiin nopeasti reagoimaan. Naiden tietojen perusteella
pystytdan myoés havaitsemaan muutos reklamaatioiden ja palautteiden maarassa aiem-

paan, jolloin voidaan arvioida, onko kehittdmistoimilla ollut vaikutusta palvelun laatuun.

Kohdeyrityksessa tulee siis mahdollistaa reklamaatioiden ja palautteiden parempi doku-
mentointi, seka luoda kulttuuri, jossa naita asioita todella dokumentoidaan. Nama tiedot
tulee vieda myos raportintiin ja analysoinnin kayttoon, jotta palvelua voidaan edelleen

parantaa.
Tyontekijoiden vaikutusvalta, motivointi ja palkitseminen

Erityisesti kohdeyrityksen toimitusjohtaja haluaisi, etta laatuelementteja tuotaisiin osaksi
palkitsemisjarjestelmaa, joka motivoisi tyontekijoitd suorittamaan palveluita tasapai-
nossa tuloksen ja laadun suhteen. Kun tydntekijat saisivat pisteita seka tuloksesta, etta
tekemastaan laadusta, tyontekijoilla olisi omalla tyolladn mahdollisuuksia vaikuttaa oman
palkkionsa suuruuteen, joten tyontekijoiden vaikutusmahdollisuudet ja motivaatio tyo-
honsa paranisivat. Palkkiojarjestelman keskusteltiin olevan laatu- ja tulospalkkiojarjes-
telma, jossa laatu ja eurot olisivat tasapainossa, jotta euroja ei pyrittaisi maksimoimaan

laadun kustannuksella ja toisinpain.
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Laadun osalta jarjestelman pitaisi kohdistaa tyontekijoille pisteitad etenkin laadun varmis-
tuksesta, eli laadunvalvonnassa kaytettavan ohjelmiston tulisi automaattisesti laskea
kohteelle ja tyontekijalle laatupisteet riippuen siitd monessako tarkistuslistan kohdassa
havaittiin puutteita. Tyontekijan eri kohteista saamat pisteet muodostavat talle keskiar-

von, joka luo pohjan tydntekijan laatupisteille.

Seuraavaksi jarjestelmassa olisi tarve dokumentoida reklamaatioita ja kohdistaa aiheel-
liset reklamaatiot oikealle tyontekijalle. Reklamaatiot luonnollisesti vahentaisivat tyonte-
kijan laatupisteitd. Samoin laatupisteitd vahentaisivat tydntekijan aiheuttamat vahingot,
eli vahingonkorvauksilla olisi myés vaikutus tyontekijan laatupisteisiin. Tallaisia vahin-
koja voivat olla esimerkiksi aurausvahingot, jotka aiheuttavat euromaaraisia vahinkoja
kiinteistoon.

Tarkeana osana palkitsemisjarjestelmaa suunniteltiin olevan myds asiakastyytyvaisyys.
Kohdeyrityksen toimitusjohtaja toivoo, etta aina tydtehtavan suorituksen jalkeen esimer-
kiksi vikailmoituksen tehneelle asiakkaalle tehtaisiin reaaliaikainen lyhyt asiakastyytyvai-
syyskysely, jonka kautta huoltomiehelle saataisiin kohdistettua asiakastyytyvaisyyden
laatupisteita. Tydpajassa todettiin, ettd kyselyn muodostamisessa taytyy pisteytyksen
kannalta olla tarkkana, etté arvioidaan sellaisia asioita, joihin huoltomiehelld on aidosti
ollut mahdollisuus vaikuttaa. Esimerkiksi se, etta tydn suorittaminen on kestanyt kauan,
ei valttamatta ole pelkastaan huoltomiehen suorituksesta kiinni, jos esimerkiksi olosuh-

teet ovat olleet huonot ja yrityksen resurssit pienet.

TyOpajassa keskusteltiin myds, etta esimerkiksi huoltokalenteritehtavien kuittausaste ja
vikailmoitusten lapimenoaika voisivat olla tekijoita, jotka vaikuttavat tyontekijan laatupis-
teisiin. Naiden kaytto todettiinkin mahdolliseksi, kunhan niilla on tasapainottavia tekijoita,
kuten asiakastyytyvaisyys. Muuten naiden asioiden mittaaminen ja pisteytys voi pahim-
millaan johtaa siihen, etta tehtavia kuitataan tehdyksi lilan aikaisin tai jopa ilman, etta

niitd on oikeasti tehty.

Tama palkitsemisen ja motivoinnin osuus seuraa kehittavista asioita todennakoisesti vii-
meisena, silla data ja tiedot, jotka sen muodostamiseksi tarvitaan l16ytyvat padosin aiem-
min esitellyista kohdista. Tydpajassa kuitenkin todettiin, ettei palkitsemisjarjestelmaa tar-
vitse tuoda kerralla kayttdon, vaan siihen voidaan tuoda lisaa elementteja sita mukaa,
kun uutta dataa on saatavilla. Palkitsemista pyritaan siis kehittamaan jatkuvasti muiden

asioiden rinnalla.

Palkitsemisjarjestelma ei valttamatta siis tuo kohdeyritykselle lisaa kehitettavaa aiemmin

esitettyjen asioiden lisaksi, silla palkitsemisjarjestelman ja pisteytyksen luominen on la-
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hinnd aiemmissa kohdissa keratyn datan koostamista. Tydpajassa todettiin, ettd palkit-
semisjarjestelmassa kannattaa kiinnittaa erityistd huomiota siihen, ettad se on tasapuoli-
nen kaikille tyontekijoille, jotta siihen kohdistuvat motivaatiotavoitteet saadaan irti. Li-
saksi todettiin, ettéd palkitsemisjarjestelman selkeyteen ja viestintdan tyontekijoille tulee

kiinnittda huomiota.

4.3.4 Laadun kehittamisen roadmap
Yhteenvetona tydpajassa pohdittiin edelld mainittujen toimenpiteiden tarkeysjarjestysta

ja mahdollista kehittdmisjarjestystd kohdeyrityksessa. Niin sanotun roadmapin suunnit-
telusta voidaan todeta, ettd laadun varmistuksen ja tyontekijoiden motivointiin liittyvan
palkitsemisjarjestelman kehittdmista pidettiin kaikkein tarkeimpina asioina kohdeyrityk-
selle. Ajallisesti laadun varmistuksen kehittdminen on mahdollista aloittaa heti, silla eri-
laisia tydkaluja laadun varmistukseen ja sen dokumentointiin on jo olemassa. Palkitse-
misjarjestelma puolestaan koostuu monesta osasta, joten on luonnollista, ettad sen kehit-
tamista viedaan eteenpain samoissa sykleissa, kun siihen liittyvaa dataa saadaan kayt-
to6on. Informaatiojarjestelmien ja informaatioanalyysin kehittdmisen aloittamisen todettiin
olevan mahdollista aloittaa heti, joskin informaatiojarjestelmiin liittyy enemman epavar-
muutta, mikali tarvitaan ulkopuolista kehitystyéta. Informaatioanalyysia on puolestaan
mahdollista kehittaa lahes valittdomasti, silld kohdeyritykselld on jo paljon analyysiin tar-
vittavaa dataa ja datasta pitaisi vain rakentaa esimerkiksi raportteja analyysin tueksi.
Reklamaatio- ja palautejarjestelma nahtiin naista viidesta vahiten kiireisena, joten sen
kehitys jatettiin roadmapin loppupuolelle. Tybpajassa uskottiin, ettd ainakin informaa-
tiojarjestelmiin ja -analyysiin seka laadun varmistukseen liittyvia asioita saataisiin toteu-

tettua viela vuoden 2019 aikana.

4.3.5 Tunnusluvut ja laatumittarit kohdeyrityksessa
Edellisessa luvussa on esitetty jo paljon erilaisia tekijoita, joista kohdeyrityksessa halut-

taisiin tietoa ja hyddynnettavaksi esimerkiksi paivittdiseen informaatioanalyysiin. Tyopa-
jan viimeisessa osiossa pyrittiin viela tarkemmin pohtimaan, millaisia tunnuslukuja ja mit-
tareita palvelun kehittdmisen ja seuraamisen tueksi tarvittaisiin, sekd mita tietoa koh-
deyrityksella naihin liittyen olisi jo kaytdssa ja mita puolestaan taytyisi viela saada lisaa.

Ehdotuksia mittareista ja tunnusluvuista nostettiin tydpajaan esiin teorian pohjalta.

Ensimmaisena mittarina kasiteltiin asiakastyytyvaisyytta, joka voidaan jakaa kahteen
osaan; harvemmin toteutettavaan laajaan asiakastyytyvaisyystutkimukseen, seka reaa-
liaikaisempaan kapeaan asiakastyytyvaisyyskyselyyn, esimerkiksi huoltotyon valmistut-
tua. Asiakaspaallikdon mukaan laajempaa asiakastyytyvaisyystutkimusta on kohdeyrityk-

sessa jo toteutettu noin joka toinen vuosi ja palvelun eri osia arvioidaan viisiportaisella
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asteikolla. Sama kysely tehdaan myos kohdeyrityksen tyontekijoille, samoin kuin PRO-
PERTYQUALIn tapauksessa, jolloin voidaan vertailla asiakkaiden ja oman yrityksen
tydntekijoiden valisid nakemyksia palvelun laadusta ja 16ytad mahdollisia ristiriitoja myos
naiden valilla. Tasta asiakastyytyvaisyystutkimuksesta saadaan siis kohdeyrityksen pal-
veluiden eri osille tunnusluku, joka on arvoltaan maksimissaan viisi. Taman tunnusluvun
muutosten perusteella voidaan arvioida, kuinka palvelu on kehittynyt edellisten tutkimus-
ten ajankohtaan nahden. Tama tieto kohdeyrityksella on siis jo kaytettavissa ja sita voi-
taisiin kayttaa hyvaksi myoés palkitsemisjarjestelmassa esimerkiksi tuomaan pisteitd koh-
deyrityksen eri palveluiden tydntekijoille. Toinen, erityisesti kohdeyrityksen toimitusjoh-
tajan toivoma, osa asiakastyytyvaisyytta olisi siis reaaliaikaisempi kysely, jossa esimer-
kiksi huoltotydn valmistumisen jalkeen voitaisiin asiakkaalta valittdomasti pyytda arviota
palvelun onnistumisesta kahdella tai kolmella kysymyksella, esimerkiksi viisiportaisella
asteikolla. Mitattavia tekijoita ei tyOpajassa viela tarkemmin maaritelty, mutta tallaisella
mittaamisella voitaisiin huomattavasti nopeammin reagoida asiakastyytyvaisyydessa ta-
pahtuviin muutoksiin, mikali reaaliaikainen arvio poikkeaa keskiarvoista. Tallaisen asia-
kastyytyvaisyyden mittaaminen toimisi my6s tasapainottavana tekijana sille, etta yksi
laadun arvioinnin peruste on palvelun nopeus. Talldin t6ita ei tehda ainoastaan nopeasti,
vaan myos asiakkaan tyytyvaisyys tulee otettua huomioon. Tata tietoa kohdeyrityksella
ei kuitenkaan viela ole olemassa, joten reaaliaikaisen asiakastyytyvaisyyden mittaami-

seen pitaisi ensin kehittda toimintatavat.

Toisena mittarina keskusteltiin asiakaspalautteista ja reklamaatioista. Palvelun laadun
mittarina voitaisiin kayttaa positiivisten ja negatiivisten palautteiden seka aiheellisten rek-
lamaatioiden maaraa ja muutosta. Reklamaatioiden maaraa olisi tarkea mitata myos pal-
kitsemisjarjestelman nakdokulmasta, silla tydnsuorittajaan kohdistettujen reklamaatioiden
on suunniteltu vahentavan tydntekijan pisteita palkitsemisjarjestelmassa. Asiakaspalaut-
teiden ja reklamaatioiden dokumentointiin ei kohdeyrityksella kuitenkaan ole viela sellai-
sia toimintatapoja, etta tata tietoa voitaisiin hydodyntaa palvelun laadun seuraamiseen.

Naiden toimintatapojen kehittaminen l16ytyykin laadun kehittamisen roadmapista.

Seuraavaksi tydpajassa pohdittiin erilaisia mittareita ja tunnuslukuja etenkin kohdeyrityk-
sen tyonjohdon kayttéon. Jo aiemmin on todettu, ettd palvelun nopeus on yksi kriteeri,
jolla asiakkaat arvioivat palvelua ja mikali esimerkiksi vikailmoituksiin ei pystyta reagoi-
maan riittdvan nopeasti, tama nakyy palvelun laadussa. Siten reagointikyky maariteltiin-
kin hyvaksi mittariksi ja tama eriteltiin vikailmoitusten lapimenoajan osalta kahteen
osaan. Siihen aikaan, joka kohdeyritykselta kuluu, etta tyontekija vastaanottaa vikailmoi-

tuksen asiakkaan tekeman ilmoituksen jalkeen, eli ottaa vikailmoituksen tyon alle. Toi-
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sena tunnuslukuna on se aika, joka kohdeyrityksen tyontekijalta kuluu, etta vikailmoituk-
seen liittyva huoltotyd on kuitattu tehdyksi. Jalkeenpain naihin lapimenoaikoihin lisattiin
vield aika, joka kuluu, etta tyotehtava on siirtynyt laskutukseen. Tatakin on luonnollista
mitata laadun kannalta, silla asiakkaan nakdkulmasta palvelusta annetaan parempi mie-
likuva, jos tyotehtavan laskutus kohdistetaan lahelle palvelun toteutumisen ajankohtaa.
Naitd lapimenoaikoja suunniteltin hyddynnettavaksi myos halytyksiin, jotka nostavat
esille sellaiset vikailmoitukset, jotka ovat olleet vastaanotettuina tavallista pidempaan.
Ty6pajassa tallaisiksi raja-arvoiksi ehdotettiin yli 3 paivaa ja yli 14 paivaa vastaanotet-
tuna olleita vikailmoituksia. Lisaksi tydnjohdolle haluttaisiin tieto avoimena olevien vikail-
moitusten maarasta, eli ilmoituksista, joita ei vield ole otettu tyén alle. Samoin voidaan
vetda yhteen vikailmoitusten kokonaismaara, jonka muutokset osaltaan kertovat enna-
koivan huollon onnistumisesta. Nain mittareiksi siis maariteltiin vikailmoitusten Iapime-
noajat vastaanotetuiksi, tehdyiksi ja laskutetuiksi, seka lisattiin tahan tieto yli 3 paivaa ja
yli 14 paivaa vastaanotettuna olleiden ilmoituksien maarasta. Lisaksi listataan avoimien
tehtavien maara ja vikailmoitusten maara ylipaataan. Kun palvelun laadun kriteeriksi ote-
taan palvelun nopeus, niin luonnollisesti tilanne on sitad parempi, mitd pienempia nama
tunnusluvut ovat. Nama tiedot tallentuvat vikailmoitusten kuittausten aikaleimoina jo nyt
kohdeyrityksen tietojarjestelmaan, joten niita voitaisiin hyddyntaa heti, kun tiedot saatai-

siin yhteen esimerkiksi tietovarastossa ja nakyvaksi raportointitydkalulla.

Tyo6njohdolle tarkeaksi mittariksi resurssien ja téiden ohjaamiseen pidettiin sopimusten-
mukaisten téiden kuittausastetta. Kohdeyrityksen kohteilla on siis kaytéssa huoltokalen-
teri, johon aikataulutetaan vuoden ajalle erilaisia sopimuksenmukaisia kiinteisténhoidon
tehtavia. Huoltomiehen tulee huoltokalenterista kuitata ty6 suoritetuksi ja huoltokalente-
riin jaa siten merkinta, mikali tehtavaa ei ole tehty suunnitellussa aikataulussa. Nain voi-
daan arvioida myos kohdeyrityksen luotettavuutta, eli miten hyvin kohdeyritys pystyy
suoriutumaan ennakkoon sovituista tehtavista. Siten kohdeyrityksen tyonjohdolle halut-
tiin mittarit, jotka kertovat huoltokalenterien kuittausasteesta, paljonko tehtavia on suori-
tettu aikataulussa, paljonko tehtavia on suoritettu myohassa ja paljonko on tehtavia, jotka
ovat tekematta ja jo myohassa aikataulusta. Nain tydnjohto 16ytaisi helposti ne kohteet,
joissa sopimustenmukaisia toita ei ole hoidettu ja tydntekijat, joilla jostain syysta on ollut
ongelmia saada toita tehdyksi aikataulussa. Naiden lisdksi tyopajassa suunniteltiin, etta
naiden tietojen pohjalta pitaisi saada halytyksia, joka nostaa esiin sellaiset huoltokalen-
teritehtavat, joiden kuittaamiseen on alle 5 paivaa aikaa. Nain tyonjohto pystyisi reagoi-
maan ajoissa ja ohjaamaan tyontekijoita suorittamaan tallaisia tehtavia jo ennen kuin ne
myoOhastyvat. Myos nama tiedot ovat jo saatavilla kohdeyrityksen tietojarjestelmasta, ja

niitakin voitaisiin hyédyntaa raportointitydkalun kautta.
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TyOpajassa pohdittiin myos sita, etta reagointikykyyn ja luotettavuuteen liittyvat mittarit
eivat kuitenkaan valttamatta kerro mitaan siita, onko tyot tehty laadukkaasti, silla pahim-
massa tapauksessa tydntekija saattaisi vain kuitata ty6t tehdyiksi mahdollisimman nope-
asti, jos téiden kuittaukset ovat palkitsemisen ainoa peruste. Nopeasti tehty ty6 saattaa
johtaa myos siihen, etta esimerkiksi tyon jalki on heikkoa ja huolimatonta. Nama lisaa-

vatkin palvelun laatua Iahinna silla edellytykselld, etta tyd on todellisuudessa tehty hyvin.

Niinpa tyopajassa otettiinkin seuraavaksi laadun varmistus tarkasteluun. Laadun varmis-
tuksessa mitataan siis kiinteiston teknistd kuntoa, eli kiinteistda kdydaan havainnoi-
massa tietylld ajanhetkelld. Tydpajassa keskusteliin siita, etta pitaisiké laadun varmis-
tuksen olla aiemmin esitetyn asiakasyrityksen tekeman teknisen tarkastuksen kaltainen,
jossa kaydaan hyvin tarkasti 1api huoltokalenteriin perustuvia tehtavia vai ennemminkin
kevyempi paivittdisseurannan tarkastus. Tydpajassa paadyttiin kevyempaan paivittais-
seurannan tarkastukseen, jossa tarkastuslista muodostuisi 5-7 hyvin yleisen tason asi-
asta. Nama olisivat esimerkiksi yleisiimeeseen liittyvia asioita, jotka asiakkaatkin havait-
sevat helposti liikkuessaan kiinteistdlla. Kiinnittdmalld laadun varmistuksessa huomiota
naihin, saataisiin ainakin ne asiat jo etukateen korjattua, joista asiakkaat yleisimmin rek-
lamoivat. Samalla laadun varmistus kattaa tietysti osan huoltokalenteritehtavista, jolloin
tydntekijalle ei tule houkutusta kuitata tehtavaa tehdyksi, vaikkei sita olisi ehditty teke-
maan. Samalla kevyempi ja nopeampi tarkastus mahdollistaa sen, ettd kohteella kay-
daan tekemassa tarkastus useammin, jolloin mittaaminen ei perustu yksittdiseen ajan-
kohtaan ja tulokset ovat luotettavampia. Tydpajassa sovittiin, ettd kyseisessa paivittais-
seurannan dokumentoinnissa kohteelle ja kohteen huoltomiehelle jaetaan laadun var-
mistuksen pisteet, joka on maksimissaan 10 000 pistetta, jos kaikki tarkastetut asiat ovat
kunnossa. Pisteet laskevat puutteiden maaran mukaan. Nain pisteytyksestd saadaan
myos nopea tunnusluku, josta esimerkiksi huollon yksikonpaallikkd voi seurata, missa
kohteissa laatu ei ole ollut vaaditulla tasolla tai jos tietyilla tyontekijoilla on ongelmia
paasta tavoitteeseen. Tata tietoa kohdeyrityksella ei viela ole saatavilla. Vaikka tarkas-
tuksia on satunnaisesti tehty, niin kohdeyrityksen tietojarjestelma ei ole tukenut sellaista
dokumentointia, ettd esimerkiksi pisteytys olisi mahdollista. Tahan pitaakin kehittaa en-
sin laadun varmistusta tukeva jarjestelma ja tdman jarjestelman ymparille kehittda laa-

dun varmistuksen toimintatapa.

Viimeisena mittarina tydpajassa keskusteltiin vahingonkorvausten maarasta. Tavallaan
tama on euromaarainen mittari, joka ei suoraan kerro tydn laadusta, mutta toisaalta, mita
vahemman vahingonkorvauksia kohdeyrityksessa tulee, niin euro kuin kappalemaarai-
sesti, niin sitd vahemman asiakkaille aiheutetaan harmia. Talla voitaisiin mitata ainakin

tydn huolellisuutta. Vahingonkorvaukset kirjataan jo kohdeyrityksen tietojarjestelmaan,
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joten sieltd vahingonkorvauksille voitaisiin nostaa tunnusluku samoin kuin lIapimenoaiko-

jen ja kuittausasteiden tapauksessa.
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5. POHDINTA JA JOHTOPAATOKSET

5.1 Pohdinta

Tutkimusta aloittaessa tutkimuksen tekijalla oli ajatus, ettd laadun mittaaminen voisi tar-
koittaa esimerkiksi kiinteistoilld olevien anturien tai sensorien hyédyntamista ja naista
saatavan esimerkiksi olosuhde- ja muun mittausdatan hyédyntamista laadukkaan ja oi-
kea-aikaisen palvelun tuottamiseksi. Kohdeyrityksen edustajien ja alan taustaryhman
kanssa kaytyjen keskustelujen kautta hieman yllattden kavi ilmi tallaisten toimintatapojen
ongelmallisuus esimerkiksi kiinteistohuoltoyrityksille. Vastuu esimerkiksi anturoinnista tai
muista mittauslaitteista on kiinteistdjen omistajilla, jotka harvoin nakevat tallaisen inves-
toinnin kannattavuutta, etenkin jos sijoituksen elinkaari on lyhyt. Toisaalta yksittaisen ta-
loyhtidn voi olla vaikea nahda investoinnista saatavia saastdja, vaikka huoltoyhtién re-
sursseja kuluu jopa turhaan tydhon, kun mittareita luetaan manuaalisesti ja laitteisiin teh-
daan huoltoja pelkastaan kalenteriin perustuen, ilman todellista tarvetta. Kun tdhan lisa-
tdan se, ettei erilaiset anturointi- ja mittausjarjestelmat keskustele kovin hyvin keske-
naan, on tallaisten mahdollisuuksien kayttdminen kohdeyrityksessakin haastavaa, silla
huoltoyhtidn on vaikea tehda kiinteistoihin tallaisia investointeja asiakasvaihtuvuuden ta-
kia. Tama osaltaan rajoittaa esimerkiksi ennakoivan ja oikea-aikaisen huollon kehitta-
mista ja ainakin osaltaan pakottaa kiinteistdpalveluyrityksen mittaamaan palvelun laatua
perinteisemmin tavoin. Alkuoletuksiin nadhden tuloksissa hieman yllattavia ovat alan on-

gelmat ja rajoitteet tallaiseen mittaamiseen.

Tyo6pajassa eri henkildiden hieman erilaiset nakdékulmat nousivat esiin lahes toivotulla ja
odotetulla tavalla. Toimitusjohtajalla oli selkeasti strategisia ja johtamiseen liittyvia nako-
kulmia laatuun esimerkiksi laadun varmistuksen, asiakasviestinnan ja palkitsemisjarjes-
telman lautta. Asiakaspaallikdon osalta korostui puolestaan laadukkaan palvelun suunnit-
telu, asiakastyytyvaisyys seka reklamaatioiden ja palautteiden kasittely. Huollon yksikon-
paallikolla oli selkeita ndkemyksia palvelun laadun kehittamisesta kenttatydn nakokul-
masta seka erilaisista tyokaluista ja tunnusluvuista esimerkiksi tydnjohdon avuksi. Tutki-
muksen aikana kyseinen tyonjohdon nakdkulma korostuikin etenkin siing, ettd kohdeyri-
tyksen olemassa olevasta tiedosta pyrittiin 10ytdmaan kohdeyritykselle tunnuslukuja ja
mittareita paivittdiseen informaatioanalyysiin, jonka avulla tydnjohto pystyisi seuraamaan
palvelun toteutumista ja resursseja paremmin ja siten osaltaan parantamaan tuotetun
palvelun laatua. Tama tiedon hyddyntamiseen liittyva nakokulma korostui tutkimuksen

aikana ehkd enemman kuin tutkimuksen alussa oli ajateltu.
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Tutkimustuloksissa ennakko-odotuksiin nahden yllattavaa oli myds se, etta vaikka raken-
netussa ymparistossa yleisesti esimerkiksi suunnittelu- ja rakentamisvaiheessa digitali-
saatiota on hyddynnetty melko hyvin, niin yllapidon puolella digitalisaation hyddyntami-
sessa ollaan viela alkuvaiheessa. Nain esimerkiksi tutkimuksessa nousseet tarpeet ole-
massa olevan datan hyddyntamiselle palvelun tuottamisessa olivat hieman yllattavia,

silld muilla aloilla esimerkiksi liiketoimintatiedon hallintaa on tehty jo pitkaan.

Muuten tutkimuksen tulosten kerddminen sujui melko odotetusti ja tulokset eivat sinal-
I1&an sisaltaneet suuria yllatyksia. Haastattelut ja tydpajat sujuivat hyvin suoraviivaisesti
eika niissa tullut esiin ongelmia. Esimerkiksi tydpajaan osallistuneilla oli jo yllattdvan hyva
nakemys kohdeyrityksen tilanteesta, tarpeista ja kehitettavistéd toimintatavoista, joten
alan yrityksillda on todennakdisesti kuitenkin kehittynyt mielikuva, miten palvelua pitaisi

kehittdd, mutta varsinaiset resurssit kehittdmiseen puuttuvat.

5.2 Johtopaatokset ja suositukset

Seuraavaksi kaydaan lapi, miten tutkimuksessa on vastattu alussa maariteltyihin tutki-
muskysymyksiin, seka tutkimuksen aikana syntyneet ehdotukset ratkaisuksi kohdeyri-

tykselle.
Tutkimuksen paatutkimuskysymykseksi asetettiin:

e Millaisilla toimenpiteilla, mittareilla ja tunnusluvuilla kohdeyritys voi kehittaa ja

seurata kiinteistopalveluidensa laatua?

Tahan on paaosiltaan vastattu kahdessa seuraavassa alaluvussa. Tyopajassa maaritel-
tiin tarkeimmat toimenpiteet laadun kehittamiseksi kohdeyrityksessa ja taman pohjalta
on muodostettu ajallinen roadmap naiden asioiden kehittdmiseksi. Kohdeyrityksesta 16y-
tyi melko helposti viisi kokonaisuutta, joiden kehittamista tyopajassa pidettiin yhteisesti
jarkevimpana. Laadun kehittamisen toimenpiteet on kuvattu roadmapissa luvussa 5.2.1.
Samoin tydpajaan oli teorian pohijalta tuotu erilaisia laatumittari ja tunnuslukuehdotuksia,
joiden hyodyllisyytta tydpajassa arvioitiin. Naista mittareista ja tunnusluvuista kohdeyri-
tyksessa realistisesti toteutettavat on taulukoitu luvussa 5.2.2. Etenkin kohdeyrityksen
tydnjohtoa tukevat, kohdeyrityksen prosesseja ja tyon toteutumista seuraavat mittarit ko-
rostuivat. Yllattavaa oli lopulta se, miten paljon kohdeyritykselld on jo valmiiksi dataa
naita mittareita varten ja asioiden esiin tuominen vaatii kohdeyritykselta lahinna taman
datan raportoinnin kehittamista. Luvut 5.2.1 ja 5.2.2 ovat samalla suosituksia kohdeyri-

tyksen laadunhallinnan, laatumittarien ja -tunnuslukujen kehittamiseksi.
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Tutkimuksen alatutkimuskysymyksia olivat:

1.

2.

5.

Mika on laadunhallinnan nykytila kohdeyrityksessa?
Mitka ovat kohdeyrityksen keskeiset laadunhallinnan kehittamistarpeet ja ongelmat?
Mita rajoitteita ja vaatimuksia kohdeyritys luo laadun kehittdmiselle?

Mihin kohdeyrityksen muihin prosesseihin ja jarjestelmiin laadun kehittdminen linkit-
tyy?

Miten kohdeyritys voi hyotya laatujarjestelmasta?

Tutkimuksen aikana naihin kysymyksiin on vastattu seuraavasti:

1.

Kohdeyrityksessa tehdaan laajoja asiakastyytyvaisyystutkimuksia noin kahden vuo-
den valein. Reklamaatiot ja asiakaspalautteet tulevat useimmiten sahkdpostilla tai
puhelinsoittona, mutta niita ei valittdmien toimenpiteiden jalkeen juurikaan dokumen-
toida mydhempaa kasittelya varten. Kohdeyritys suorittaa kiinteistéilla palvelunsa
omalaadunvalvontaa, mutta liian vahan ja ilman tarkkaa suunnitelmaa. Kohdeyrityk-

sen nykytilaa on kuvattu tarkemmin luvussa 4.3.1

Kohdeyritys on kokenut, ettd asiakastyytyvaisyydesta tarvittaisiin reaaliaikaisempaa
tietoa, jossa asiakkaan tyytyvaisyys voitaisiin liittaa Iahes valittdmasti tiettyyn palve-
lutapahtumaan. Reklamaatiot ja asiakaspalautteet pitéisi pystya myos dokumentoi-
maan paremmin, jotta dokumentoitua aineistoa voidaan myéhemmin analysoida ja
tietda, miten esimerkiksi reklamaatioihin on reagoitu. Palvelun laadunvalvonnan do-
kumentointi on ollut nykyisilla tyokaluilla haastavaa. Puutteellisen dokumentoinnin
takia laadunvalvonnasta syntyvaa aineistoa ei voida hyddyntaa tarkempaan analy-
sointiin palvelun laadun puutteista. Kohdeyrityksen jarjestelmissa olisi myos palvelu-
prosessien ohessa syntyvaa tietoa palvelun toteutumisesta, mutta sita ei ole osattu
hyddyntaa esimerkiksi raportoinnin ja analyysin kautta palvelun laadun seuraami-
seen ja kehittamiseen. Kohdeyrityksen laadunhallinnan kehittamistarpeet ja ongel-

mat on kuvattu tarkemmin luvussa 4.3.1

Kohdeyrityksen tarkeimmiksi rajoitteiksi laadun kehittdmiselle on kuvattu resurssit,
eli tydntekijoiden aika ja se, ettd kustannusten taytyy pysya maltillisina. Lisaksi mit-
tarien ja tunnuslukujen tulee olla lahella kaytannon tyota ja siten myos tyontekijoille
helposti ja nopeasti ymmarrettavia. Lisdksi laadusta pitda saada tietoa palkitsemis-
jarjestelman tueksi. Kohdeyrityksen asettamat rajoitteet ja vaatimukset laadun kehit-

tamiselle on kasitelty tarkemmin luvussa 4.3.2.
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4. Tutkimuksen aikana laatu- ja tulospalkitsemisjarjestelma nousi yhdeksi tarkeaksi

asiaksi kohdeyrityksessa. Kyseisen jarjestelman avulla voitaisiin motivoida kohdeyri-
tyksen tyontekijoita, seka lisata tyontekijoiden vaikutusmahdollisuuksia omaan tyo-
honsa. Palvelun laadusta tulisi siis saada euromaaraista tulosta tasapainottavaa tie-
toa tyontekijatasolla. Tama on johtanut Iahinna siihen, etta laadunvalvonnassa laatua
tulisi pisteyttaa tyontekijatasolla, jotta palvelussa ei panosteta pelkastaan tuloksen
maksimointiin tai tdydelliseen laatuun vaan molemmat kulkevat tasapainossa. Li-
saksi laadun kehittdminen linkittyy vahvasti tiedon analysointi- ja raportointijarjestel-
maan, silld kohdeyritys haluaa selvasti enemman ja helpommin tietoa tuottamansa
palvelun laadusta ja tasosta. Palkitsemisjarjestelmaa on kuvattu tarkemmin etenkin

luvun 4.3.3 osassa tyontekijdiden vaikutusvalta, motivointi ja palkitseminen.

Laatujarjestelma on hyddyttanyt kohdeyritysta tdssa vaiheessa jo ainakin siind mie-
lessa, etta yhta laatujarjestelman mallia on kaytetty keskustelun tukena ja viitekehyk-
send, kun kohdeyritykselle on ideoitu kehitettavia toimenpiteita. Nain kohdeyrityksen
toimintaa on pystytty peilaamaan laatujarjestelman toimintatapoihin ja sitd kautta
miettimaan, missa voisi olla tarkeimpia kehittdmisen kohteita. Laatujarjestelman ylei-
sia hyotyja on esitelty luvussa 2.2.1 ja kohdeyrityskin kokee varmasti ainakin osan
naistd hyodyista, vaikka varsinaista laatujarjestelmaa tassa diplomitydssa ei luotu.
Laatujarjestelman perusteella kehitettavista toimenpiteista kohdeyritys hyotyy oletet-
tavasti ainakin asiakastyytyvaisyyden varmistamisesta, prosessien tehostamisesta
palvelun toteutumisen seuraamisen kautta seka palkitsemisjarjestelman tuomat ta-

loudelliset vaikutukset.

5.2.1 Palvelun laadun kehittamisen roadmap kohdeyrityksessa
Tyo6pajassa valittiin siis Yangin (2006) laatujarjestelman pohjalta kohdeyritykselle viisi

eniten kehittamista ja huomiota vaativaa asiaa:

1.

2.

3.

4.

5.

Laadun varmistus

Informaatio- ja analyysijarjestelma

Paivittdinen informaatioanalyysi

Reklamaatio- ja palautejarjestelma seka jatkuva parantaminen

Tyontekijoiden motivointi ja palkitseminen

Naiden sisaltda on kohdeyrityksen nakokulmasta kasitelty tarkemmin tutkimuksen tulok-

sissa luvussa 4.3.3. Tulee ottaa huomioon, ettda nama valitut asiat sivuavat myds montaa

muuta laatujarjestelman osaa, esimerkiksi motivoinnissa esitetty palkitsemisjarjestelma

sisdltaa yhtena osana asiakastyytyvaisyyden mittaamisen, joka laatujarjestelmassa on
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omana osanaan. Paivittdinen informaatioanalyysi puolestaan tahtda panosten parem-

paan hallintaan, joka laatujarjestelmassa on myds omana osanaan.

Naille viidelle tarkeimmaksi valitulle tekijalle pyrittiin jo tydpajan loppupuolella muodos-
tamaan karkea toteuttamissuunnitelma, eli missa jarjestyksessa asiat pystyttaisiin koh-
deyrityksessa toteuttamaan. Taman pohjalta Taulukko 2 on luotu roadmap eli suunni-
telma, missa jarjestyksessa ja milloin toimenpiteitd pystyttaisiin kohdeyrityksessa kehit-

tamaan.

Roadmap on jaettu noin kolmen kuukauden pituisiin jaksoihin joulukuu — maaliskuu,
maaliskuu — kesakuu, kesdkuu — syyskuu, syyskuu — joulukuu, seka vuoteen 2020.
Roadmapia ei ole Iahdetty tekemaan liian tarkasti, silla aikataulujen on odotettu kuitenkin
muuttuvan. Tarkoitus on ollut kuitenkin 16ytaa tarkeysjarjestyksen lisaksi alustava suun-
nitelma sille, millaisella aikataululla asioita voitaisiin suunnilleen kehittda, mika olisi jar-

keva jarjestys kehitykselle ja millaisiin osiin kehitysta voitaisiin pilkkoa.

Vélille joulukuu — maaliskuu on kirjattu Iahinna suunnittelua ja kartoittamista, jotta asiat
saadaan liikkeelle. Ensimmaisessa vaiheessa on uskottu pystyvan kartoittamaan vaih-
toehdot laadunvarmistuksen ja sen dokumentoinnin tydkaluille, todettujen informaatio- ja
analyysijarjestelman puutteiden tarkemmalle selvittamiselle ja ratkaisujen kartoittami-
selle, tulevan raportointijarjestelman kartoittamiselle ja valinnalle, seka palkitsemisjarjes-

telman tarkemmalle suunnittelulle.

Valille maaliskuu — kesakuu on kirjattu, ettd laadunvarmistuksen tydkaluja paastaisiin
kohdeyrityksessa jo testaamaan ja opettelemaan dokumentointikaytantéja. Myos tahan
mennessa esiin tulleista informaatiojarjestelman puutteista huoltokalenteritehtavien vie-
misen mobiililaitteisiin on uskottu olevan mahdollista. My6s informaatioanalyysin kayt-
toonotto on suunniteltu tahan valiin olemassa olevan datan osalta, eli esimerkiksi seu-

raavassa luvussa olevat tunnusluvut tuotaisiin nakyviksi.

Kesa — syyskuulle on ajoitettu laadun varmistuksen laajempi kayttoonotto, jotta kaikilla
laatutarkastuksia tekevilla tyontekijoilla olisi tyokalut kaytettavissa ja toimintatavat sel-
villa. Samalla alettaisiin kerryttdmaan laatupisteita tydntekijoille ja dataa naiden analyy-
seille. Samaan ajankohtaan on suunniteltu, ettéd palkitsemisjarjestelmaan saataisiin en-
simmaiset pisteet euroihin ja laskutukseen liittyvasta tulososuudesta, joka on tasapai-

nottamassa laatua.

Valille syyskuu — joulukuu on esitetty, etta laadun varmistuksesta pystyttaisiin muodos-
tamaan raportteja, joita voitaisiin kayttaa sisaisiin analyyseihin laadun omavalvonnasta.
Informaatiojarjestelmaan liittyen suunniteltin  huoltotdiden dokumentointikaytantojen

kayttdonottoa. Samalla palkitsemisjarjestelmaan voitaisiin tuoda jo laatupisteita, mikali
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Taulukko 2. Roadmap laatujérjestelméan tarkeimpien asioiden kehittdmiseksi kohdeyrityksesséa.
Joulu - Maalis — Kesa — Syys — 2020
maaliskuu kesdkuu syyskuu joulukuu
Laadun varmis- Laadun varmis-  Mobiilisovelluk-  Laadun varmis-  Laatupisteet ja Laadun var-
tus tuksen suunnit-  sen ja dokumen- tuksen laajempi  datan hyddynta- mistuksesta ja
telu ja tyokalu- tointikdytantdjen kayttdonotto kai- minen raportoin-  laatutarkastus-
jen kartoitus. testaus ja kayt-  kille laadunval- nissa ja infor- ten tuloksista
téonotto yhdelld  vajille. maatioanalyy- viestiminen
laadunvalvojalla. sissa. avoimesti asi-
akkaille.
Informaatio- ja Informaatiojar- Huoltokalenteri- Huoltotehtdvien  Huoltotdiden
analyysijérjes- jestelmien on- tehtavien viemi- dokumentointi- viestiminen
telma gelmien tar- nen ja tehtavien kaytantdjen luo-  asiakkaille
kempi selvitta- kuittaamisen minen ja kayt- avoimesti.
minen ja ratkai-  mahdollistami- téonotto.
sujen kartoitta- nen mobiililait- Tydntekijéiden
minen. teilla suoraan Informaatiojar- ja tydkoneiden

kentalta.

jestelmien jatko-
kehittamisen
suunnittelu ja
kartoitus.

tydajan seu-
ranta ja -erit-
tely. Seuran-
nan vieminen
raportointiin ja
analysoita-
vaksi.

Paivittainen in-
formaatio-
analyysi

Raportointi- ja
analyysijarjestel-
man kartoitus ja
valinta.

Olemassa ole-
van datan tuo-
minen raportoin-
tiin tunnuslu-
vuiksi ja mitta-
reiksi. Informaa-
tioanalyysin
kaynnistaminen.

Informaatio-
analyysin ja ra-
portointijarjestel-
man kayttoéon-
otto esimiehille
ja tyénjohdolle.

Raportoinnin ja
analyysien jat-
kokehittdminen.

Reklamaatio-,
asiakastyytyvai-
syys- ja palaute-
jarjestelma

Reklamaatio- ja
palautejarjestel-
man suunnittelu
ja kartoittami-
nen.

Reaaliaikaisen
asiakastyytyvai-
syyskyselyn
suunnittelu ja
kartoitus.

Reklamaatio-
ja palautejar-
jestelman

kayttéonotto.

Reaaliaikaisen
asiakastyyty-
vaisyyskyselyn
kayttoonotto.

Tyontekijoiden
motivointi

Palkitsemisjar-

jestelman osien
tarkempi suun-

nittelu.

Palkitsemisjar-
jestelmaan tuo-
daan euroihin ja
laskutukseen
perustuva tyon-
tekijakohtainen
tulososuus.

Palkitsemisjar-
jestelmaan tuo-
daan ensimmai-
set tyontekija-
kohtaiset laatu-
pisteet laadun-
valvonnasta.

Reklamaatioi-
hin, palauttei-
siin ja asiakas-
tyytyvaisyy-
teen perustu-
vat laatupis-
teet. Palkitse-
misjarjestelma
taydessa kay-
tossa.
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laadun varmistuksen kayttddnotto on aiemmin onnistunut. My6s reklamaatio- ja palaute-
jarjestelmia voitaisiin alkaa suunnittelemaan. Informaatioanalyysia jatkokehitetaan aina

tarpeiden mukaan.

Vuodelle 2020 on jatetty laadunvalvonnan ja huoltotdiden dokumentoinnin viestiminen
asiakkaille, muun muassa siksi, ettéa huoltotoéita ei juurikaan ole dokumentoitu esimerkiksi
kuvin ja tallaisen kulttuurin ja toimintatavan luominen esimerkiksi huoltomiehen tyonku-
vaan ei tapahdu hetkessa. Myds tydntekijan ja tydkoneiden ajankayttdon liittyva seuranta
tulee todennakdisesti jgdmaan vuodelle 2020, silla se vaatii selvasti enemman ulkopuo-
lista kehittdmista. Vuodelle 2020 tydpajassa toivottiin myds reklamaatio- ja palautejar-
jestelman kayttdonottoa seka reaaliaikaista asiakastyytyvaisyyskyselya, joka mahdollis-
taisi naiden tietojen liittdmisen palkitsemisjarjestelmaan. Talldin palkitsemisjarjestelmas-
sakin olisi tdhan mennessa suunnitellut osat vuonna 2020. My6s laadun varmistuksen ja
laadun kehittdminen luonnollisesti jatkuu ja toiveissa on, ettéd laadun varmistuksesta voi-
taisiin jossain vaiheessa muodostaa myo6s kohdeyrityksen toimitusjohtajan toivoma pal-

velutuote.

5.2.2 Laatumittarit ja tunnusluvut kohdeyrityksessa
Ty6pajassa paastiin hyvin kasiksi siihen millaisia tunnuslukuja ja laatumittareita koh-

deyrityksessa tarvittaisiin. Osa laatumittareiden datasta on kohdeyrityksessa jo saata-
villa, osa taas vaatii kehittamista ja esimerkiksi asioiden dokumentointia. Etenkin tyon-
johdon avuksi kohdeyrityksen prosesseista on jo saatavissa hyvin dataa, jota voidaan

hyoédyntaa raportoinnissa nostamalla asioita erilaisiksi tunnusluvuiksi.

Kohdeyrityksessa realistisesti toteutettavia laatumittareita ja -tunnuslukuja on tyépajan
pohjalta keratty Taulukko 3. Taulukossa puhutaan monessa kohdassa vain maarist3,
paivista tai kappaleista. Mittarina naissa pitaa kuitenkin ottaa huomioon, etta on luonte-
vaa tarkastella myds luvuissa tapahtuvaa muutosta, jotta voidaan arvioida, onko palve-

lua nailta osin onnistuttu parantamaan.

Roadmapissa paivittainen informaatioanalyysi on merkitty maalis — kesakuun valille ja
tutkimuksen aikana Taulukko 3 onkin kohdeyrityksessa pystytty muodostamaan rapor-
tointiin jo tunnuslukuja. Esimerkiksi reagointikyvyn osalta kaikki tunnusluvut on tuotu
kohdeyrityksen tydnjohdon kayttamiin raportteihin, jolloin tydnjohto on voinut esimerkiksi
kuukausi- tai viikkotasolla seurata, kuinka nopeasti tehtavat saadaan tyon alle ja lopulta
suoritetuksi. Nain on voitu tutkia lapimenoaikoja myos kohde- ja tyontekijakohtaisesti,
jolloin voidaan l0ytaa esimerkiksi kohteet, joissa haluttu palvelunopeus ei toteudu tai
tyontekijat, jotka eivat esimerkiksi kuormituksen takia paase tavoiteltuun reagointiky-

kyyn. Samoin yli 3 ja yli 14 paivaa vastaanotettuna olleiden tdiden esiin nostaminen on
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palautteen mukaan helpottanut tallaisten tdiden havaitsemista ja tydnjohdossa on paasty
tutkimaan, miksi kyseisten téiden suorittaminen on kestanyt tavallista pidempaan. Kesa-
lomakaudella myds avoimien tdiden maara vaikuttaa olevan hyva indikaattori sille, riitta-

vatko resurssit haluttuun palvelunopeuteen.

Taulukko 3. Kohdeyritykselle maariteltyjéa palvelun laatuun ja palvelun laadun seurantaan liittyvia mitta-
reita, mittaustapoja ja tunnuslukuja.
Mitattava te- Mittaus- / toimintatapa Tunnusluku / asteikko Tieto ole-
kija massa
Asiakastyyty- | Laaja  asiakastyytyvai- 1-5 Kylla
vaisyys syyskysely 1-2 vuoden
valein.
Reaaliaikainen asiakas- 1-5 Ei
tyytyvaisyyskysely huol-
totydn valmistuttua.
Reklamaatiot | Aiheellisten reklamaati- | Reklamaatioiden maara (kpl) Ei
oiden dokumentointi. Reklamaatioiden maaran muutos
(kpl)
Asiakaspa- Positiivisten ja negatii- | Positiivisten palautteiden maara (kpl) Ei
lautteet visten palautteiden do- | Negatiivisten palautteiden maara
kumentointi. (kpl)
Palautteiden maaran muutos (kpl)
Positiivisten ja negatiivisten palauttei-
den suhde
Reagointi- Palveluprosessissa jar- | Lapimenoaika: tyd vastaanotettu Kylla
kyky jestelmaan syntyvat ai- | (paivat)
kaleimat. Lapimenoaika: tyo tehty (paivat)
Lapimenoaika: tyo laskutettu (paivat)
Yli 3 paivaa vastaanotettuna olevia Kylla
toita (kpl)
Yli 14 paivaa vastaanotettuna olevia
toita (kpl)
Avoimien tehtavien maara (kpl) Kylla
Vikailmoitusten kokonaismaara (kpl)
Sopimusten- | Palveluprosessissa syn- | Huoltokalenteritehtavien kuittausaste Kylla
mukaisten tyvat kuittaukset ja aika- | (%)
téiden hoita- | leimat. Myobhassa kuitattujen tehtavien
minen / luo- maara (%)
tettavuus Myobhassa olevien tehtavien maara
(%)
Tehtavien maara, joiden kuittaami- Kylla
seen alle 5 paivaa aikaa (kpl)
Kiinteiston Laadun varmistus koh- 0 — 10 000 pistetta Ei
tekninen teella havainnoimalla / (kohteelle & tyontekijalle)
kunto / huol- | paivittaisseurannan mer-
totyon laatu kinnat.
Tyon huolelli- | Vahinkojen ja vahingon- | Vahinkojen maara (kpl) Kylla
suus / vahin- | korvausten  dokumen- | Vahingonkorvausten maara (euroa)
gonkorvauk- | tointi.
set
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Myd6s sopimustenmukaisten tdiden hoitamisesta on saatu kuittausasteet tydnjohdon hy6-
dynnettavaksi. Nain on helpommin pystytty I6ytamaan ne kohteet ja tyontekijat, joiden
osalta sopimustenmukaisia toita ei kohdeyrityksessa ole esimerkiksi ehditty hoitamaan.
Samoin on saatu nostettua esille ne aikataulutetut tehtavat, joiden kuittaamiseen on alle
5 paivaa, jolloin tydnjohto pystyy ajoissa muistuttamaan tydntekijoita tehtavien suoritta-
misesta tai jakamaan tehtavia tarvittaessa muille tydntekijdille. Ainakin tyénjohdon pa-
lautteen perusteella paivittaisen informaatioanalyysin kehittdmisen myoéta téiden etene-
mistd on pystytty seuraamaan helpommin ja poikkeamat on huomattu nopeammin ja
helpommin. Samoin tunnusluvut ovat ainakin tdssa vaiheessa melko yksinkertaisia ja
kaytannon tydsuoritusta lahella olevia, jolloin niiden esittdminen pitaisi olla melko infor-
matiivisia myds tyodntekijoille. Nopea yhteenveto esimerkiksi tietyn asiakkaan kiinteisto-

massan tdiden tilanteesta on jatkossa varmasti hyédyllinen myo6s asiakaspalavereissa.

Kiinteistdn teknisen kunnon ensimmaiset pisteet on kohdeyrityksessa juuri saatu kayt-
toéon ja ainakin alustavasti nayttaisi silta, ettd kohdeyrityksessa on pisteytyksen avulla
helpompi analysoida, missa kohteissa tavoiteltuihin laatutasoihin ei ole paasty ja ohjata
tydntekijoita, jotta puutteet korjataan ennen kuin asiakas havahtuu puutteelliseen palve-
lun laatuun. Palvelun nopeuden ja tehtavien kuittausaste -mittareiden rinnalle on tarkeaa
saada myos tallaisia todellisen laadun havainnointiin perustuvia mittareita, jotka tasapai-
nottavat toisiaan. Nain ei mitata pelkastadan esimerkiksi nopeutta tai kuittausmaaria, jotka
voisivat ohjata vaariin toimintamalleihin, vaan varmistetaan paikan paalla, etta tehtavat

on todella suoritettu oikein ja laadukkaasti.

Kaiken kaikkiaan tahan mennessa palveluprosessista kayttéonotetut mittarit vaikuttavat
siltd, etta niiden kautta palvelun tilaan ja muutoksiin on nopeampi reagoida tyénjohdossa
ja potentiaalisiin huonon laadun tilanteisiin on helpompi tarttua. Kun tahan lisataan jat-
kossa reaaliaikainen asiakastyytyvaisyys, reklamaatiot ja asiakaspalautteet, niin palve-
lun laadun puutteisiin pystytaan toivottavasti reagoimaan nopeasti, mikali sitd ei enna-
koivasti ole viela pystytty tekemaan. Nama mittarit ja tunnusluvut, joihin dataa ei viela
ole kohdeyrityksessa saatavissa on merkitty kehittamisen roadmapiin luvun 5.2.1 Tau-
lukko 2. Pidemmalla aikavalilld naiden tunnuslukujen muutokset tietysti kertovat, mihin

suuntaan palvelun laatu on yrityksessa kehittynyt.

Mittaamalla eri asioita kiinnitettaan tietysti naihin asioihin huomiota ja oletuksena on, etta
tyontekijoilla on myds motivaatiota silloin parantaa naita asioita, varsinkin kun mitattavat

asiat liitetaan palkitsemisjarjestelmaan.
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5.3 Tyon arviointi ja jatkotutkimus

Tutkimuksessa lahdettiin kartoittamaan kiinteistopalveluita tuottavan kohdeyrityksen pal-
velun laadun hallinnan nykytilaa, ongelmia ja tarpeita, joiden kautta pyrittiin 16ytamaan
toimenpiteitd kohdeyrityksen palvelun laadun kehittdmiseksi. Samalla pyrittiin kehitta-
maan mittareita ja tunnuslukuja, jotka tukevat palvelun laadun hallintaa. Mielenkiintoista,
mutta myos haastavaa tutkimuksen kartoitusvaiheessa oli se, etta palvelun laatua on
tutkittu jo pitkdan, mutta kiinteistdpalveluihin liittyen tutkimustietoa ja ldahdemateriaalia on
melko rajoitetusti. Kiinteistdalalta suunnittelusta, rakentamisesta ja kiinteistdjen omista-
misen nakokulmasta materiaalia |0ytyy huomattavasti enemman, mutta yllapitovaihe tun-
tuu jddneen vahemmalle huomiolle. Tama on hieman outoa siind mielessa, etta kiinteis-
topalveluilla yllapidetddn huomattavan arvokasta omaisuutta ja yllapito on kiinteiston
elinkaarella huomattavasti pidempi aika kuin sen suunnittelu ja rakentaminen. Toivotta-
vasti tdmakin tutkimus osaltaan auttaa kiinnittdmaan enemman huomiota myds kiinteis-

téjen yllapidon palveluihin.

Tutkimuksessa jouduttiin I1ahtemaan liikkeelle hyvin yleisesta palvelun laatuun liittyvasta
teoriasta ja pohtimaan, mita se tarkoittaa kiinteistopalvelun ja etenkin tdman tutkimuksen
fokuksessa olleen huoltopalvelun kannalta. Taman teorian soveltamisessa ei varmasti
olisi paasty kovin pitkalle ilman, etta tutkimuksessa olisi ollut osallisena kohdeyrityksen
tydntekijoita, joilla on huomattava kokemus alasta ja nakemys siita, mita esimerkiksi laa-

tujarjestelmassa esitetyt kehittdmistoimenpiteet voisivat kohdeyrityksessa tarkoittaa.

Siind mielessa tutkimusta voidaan pitaa onnistuneena, etta tutkimuksessa I6ydettiin koh-
deyritykselle laadun hallinnan tarpeita ja ongelmia, ja niille pystyttiin kartoittamaan po-
tentiaalisia kehitystoimenpiteita. Siten jo yleinen kartoitus ja yhteinen ndkemys asioista
on johtanut siihen, etta laadun kehittamiselle on l6ydetty suunnitelma, jonka kanssa voi-
daan edeta. Tutkimuksessa laadittu roadmapin aikataulutus on syksyyn 2019 mennessa
pitanyt melko hyvin paikkaansa ja ensimmaisista toteutuneista vaiheista saadun palaut-
teen perusteella naissa asioissa on onnistuttu. Lyhyella otannalla esimerkiksi pitkaan
avoimena tai vastaanotettuna olevien tdiden maara on kohdeyrityksessa jo hieman va-
hentynyt, samoin kuin kuittaamatta jadneiden huoltosopimustdiden maara. Voidaan siis
olettaa, ettd kohdeyrityksen asiakkaiden pitaisi ainakin nailla kriteereilld olla hieman tyy-
tyvaisempia palvelun tasoon. Ainakin tutkimuksen tekijalla on vankka usko, etta yhdista-
malla erilaiset tavat mitata asiakastyytyvaisyytta ja kiinteistdilld tehdyn omalaadunval-
vonnan, seka huollon tydnjohtoa tukevat erilaiset palvelun toteutumista kuvaavat tunnus-
luvut ja tyontekijoita motivoivan palkitsemisjarjestelman, kohdeyritys pystyy kehittdmaan

palveluidensa laatua.
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Tasta tutkimuksesta tulee muistaa, etta se on tehty tutkimuksen kohdeyrityksen tapauk-
sesta ja ndkdkulmasta ja erityistarkastelussa on ollut huoltopalvelu. Siten tutkimuksesta
ei voida vetaa yleista johtopaatdsta, ettad nailla toimenpiteilld voitaisiin yleisesti vaikuttaa
positiivisesti kiinteistopalveluiden laatuun. Kuitenkin silld ndkemyksella, joka tutkimuksen
tekijalle on tutkimuksen aikana kiinteistdpalvelualasta syntynyt, voi sanoa, ettd monelle
yritykselle samankaltaisista toimista olisi varmasti hyétya. Taman tutkimuksen toimenpi-
teiden kopiointia tarkedmpaa kiinteistopalveluyritykselle olisikin varmasti valita palvelun
laadun kehittdmisen malli, kuten Yangin (2006) laatujarjestelma, ja pohtia, mita se tar-

koittaa oman yrityksen palvelun laadun kehittdmisen kannalta.

Tutkimuksen aikana on herannyt muutamia mielenkiintoisia ajatuksia jatkotutkimukseksi
kiinteistdpalvelun laadun aihepiirista. Yksi tarkea asia olisi erilaisten automaattisten an-
tureiden ja sensoreiden mahdollistaminen kiinteistdilla ja siten huoltotydn jarkevaittami-
nen ja laadukkaampi huolto. Esimerkiksi kiinteistoilld tehtdvat suodattimien vaihdot pe-
rustuvat talla hetkelld kalenterissa maariteltyihin vaihtopaiviin, joka ei todellisuudessa
valttamattd vastaa suodattimen vaihtotarvetta. Kiinteistbnomistaja ei tata investointia
valttamatta nde kannattavana, jolloin voisi olla mielenkiintoista tutkia uusia liiketoiminta-
malleja, jossa kiinteistdnomistajalle tai asiakkaalle tarjotaan esimerkiksi yhteistydkump-
panin kautta kustannussaastdja asiakkaalle ja kiinteistOpalveluyritys voisi saada osan
naistd kustannussaastoistd. Samalla kiinteistopalveluyritys saisi tehostettua tyéta ja
saastettya resursseja. Toinen mielenkiintoinen asia on se, etta kiinteistot tuntuvat olevan
jo lahtokohtaisesti suunniteltu tai rakennettu siten, etta kiinteistopalvelun laadukas to-
teuttaminen on hankalaa. Mielenkiintoista voisi olla tutkia, miten kiinteistdpalveluyritys
voisi toimia yhteistydssa jo kiinteistdjen suunnittelu- ja rakennusvaiheessa, jotta kiinteis-
ton elinkaaren kannalta myés esimerkiksi kiinteistén huolto olisi mahdollisimman help-

poa ja kustannuksia seka resurssien turhaa kayttéa saataisiin vahennettya.

Tata tutkimusta olisi lisdksi mielenkiintoista jatkaa selvittamalla, miten kohdeyrityksessa
suunnitellut toimenpiteet lopulta vaikuttavat kaytanndssa. Paraneeko esimerkiksi koh-
deyrityksen asiakastyytyvaisyys? Muuttuuko esimerkiksi kohdeyrityksen reagointikyky
eli laskevatko téiden lapimenoajat tai parantuvatko huoltosopimustehtavien kuittausas-
teet paremmiksi. Samoin palkitsemisjarjestelman kayttéonotosta voisi tehda kokonaan
oman tutkimuksensa selvittdmalla, miten sen kayttdonotto vaikuttaa palvelun laatuun ja
tyontekijoiden motivaatioon. Lopulta mielenkiintoisinta olisi varmasti selvittaa, onko ke-

hittdmistoimilla vaikutusta esimerkiksi likevaihdon kasvuun tai yrityksen kilpailukykyyn.

Vaikka tutkimuksen alussa sanottiin, etta palkitsemisjarjestelman kehittaminen jatetaan

tutkimuksen ulkopuolelle, niin tutkimuksen aikana kaydyissa keskusteluissa syntyi melko
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hyva kuva jo siitd, mita palkitsemisjarjestelma tulee pitamaan sisallaan. Kantavana tee-
mana palkitsemisjarjestelmassa ovat tasapainottavat mittarit eli palvelun laatu ja euro-
maarainen tulos kulkevat tasapainossa. Taltakin osin vaikuttaa, etta tutkimus on edista-
nyt palkitsemisjarjestelman palvelun laatuun liittyvaa puolta ja kohdeyritys saa toteutet-

tua tyontekijoita motivoivan palkitsemisjarjestelman.
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LIITE A: YANGIN LAATUJARJESTELMAN

TOIMENPITEET

Taulukko 4. Yangin (2006) laatujérjestelman toimenpiteiden tarkemmat selitykset.
Vaihe Toimen- Selitys
pide
Pitkan-  Yrityksen arvot Yhtién arvot ovat yrityksen toimintaperiaatteiden mukaisia ko-
tahtai- ja korkeimman  konaisliiketoiminnan ja toimintastrategian suhteen. Ylimman joh-
men johdon sitoutu- don sitoutuminen on edellytys onnistuneelle laatujarjestelman
suunnit- minen kayttéonotolle palveluorganisaatiossa.
telu
Missio ja visio Missiota voidaan hyddyntaa keskittymaan liiketoiminnan luon-
teeseen ja asiakkaiden nykyisiin tarpeisiin. Selkea ja yrittdjahen-
kinen visio on edellytys tehokkaalle strategiselle johtamiselle.
Naiden ei pitaisi olla vain tarttuvia sloganeita yritykselle, vaan en-
nemminkin strateginen ajatus yrityksen tulevaisuuden liiketoimin-
nasta ja polusta, johon yrityksen johto on sitoutunut. (Thompson
& Strickland 1998, Yang 2006 mukaan)
Kohdemarkki- Palveluorganisaatioiden taytyy tehda strategisia paatoksia,
nat ja positio jotka ottavat huomioon yrityksen liiketoiminnan tulevan suunnan.
Korkean kannattavuuden ja pitkan aikavalin kehityksen vuoksi on
tehtava paatoksid kohdeasiakkaista, naiden asiakkaiden tar-
peista, toteutettavista liiketoiminnoista ja pitkan aikavalin mark-
kina-asemasta.
Strateginen Strategiat ovat liikketoiminnan lahestymistapoja, joilla yritys si-
suunnittelu ja joittaa itsensa valitulle markkina-alueelle, kilpailemaan menes-
johtaminen tyksekkaasti, miellyttdmaan asiakkaita ja saavuttamaan hyvan lii-
ketoiminnan suorituskyvyn. (Thompson & Strickland 1998, Yang
2006 mukaan) Erinomaiseen johtamiseen tarvitaan seka erin-
omaiset strategiat etta niiden erinomainen toteuttaminen.
Asiakasfokus Mahdollistaa organisaation paremman markkinasuuntautumi-
sen, mika tarjoaa kilpailuetua kilpailijoihin ja tehostaa liiketoimin-
taa (Sureshchandar et al., 2001). Intensiivisessa kilpailussa asi-
akkaiden tyydyttaminen ei valttamatta riita. Kilpailuetu tulee asi-
akkaiden ilosta ja uskollisuudesta. Asiakkaiden tarpeiden ja odo-
tusten ymmartaminen on siksi kriittinen osa laadunhallintajarjes-
telmaa.
Laatupolitiikan Laatupolitikkojen on oltava riittdvan tarkkoja, jotta ne voivat
ja -tavoitteiden tarjota hyddyllisia ohjeita laatutoimenpiteille ja jotta tavoitteita voi-
maarittely daan priorisoida. Laatutavoitteet helpottavat korkean laadun saa-
vuttamista palveluorganisaatioissa. Laatupolitikan ja -tavoittei-
den tarkoituksena on tavoitella asiakkaiden iloa ja uskollisuutta.
Palvelun toi- Olennainen osa, kun varmistetaan, etta palvelu toimitetaan
mittamisen ja korkealaatuisena. Koostuu esimerkiksi tilojen suunnittelusta, pa-
tukijarjestel- noksista, tuotoksista, prosesseista, spesifikaatioista toimittajille,
man suunnit- laitteiden valinnasta ja tehokkuuden mittaamisesta.
telu
Lyhyen- Palveluproses- Sisaltaa kaikkien palveluprosessien ja spesifikaatioiden maa-
tahtai- sin suunnittelu  rittelyn ja suunnittelun. Paatdkset teknologian innovatiivisesta
men kaytosta palveluprosesseissa ja palvelun laadussa. Uutta tekno-
suunnit- logiaa on arvioitava huolellisesti toimintakustannusten vahenta-
telu miseksi.

Organisaation
suunnittelu ja
jarjestdminen

Paatokset operatiivisesta tiimista, johtajuudesta, esimiehista
ja viestintatekniikoista. Organisaatio on mukautettava innovatiivi-
sen laadunhallintaprosessin mukaiseksi, ja tydntekijdiden haluttu
kayttaytyminen on tunnistettava. Lisaksi on maariteltava tyonte-
kijoiden tarpeet ja odotukset, ja maariteltdva asianmukainen palk-
kiojarjestelma.



Tydntekijéiden
koulutus ja
harjoittelu

Toimintatapo-
jen standar-
dointi

Informaatio- ja
analyysijarjes-
telma

Vaikutusmah-
dollisuuksien
lisdaminen
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Henkildston koulutus- ja koulutustarpeet on otettava huomi-
oon ja jatkuvaa osaamisen koulutusta vaaditaan kaikille tydnteki-
joille. Tietdmyksenhallintajarjestelma pitaisi suunnitella ja tyonte-
kijdiden innovatiivista koulutusta olisi parannettava. Koulutuk-
seen ja koulutukseen tarvitaan lisda resursseja.

Palvelunprosessien ja operatiivisten ohjeiden toimintatavat pi-
taisi standardoida ja dokumentoida. Jokaisen toimintatavan suo-
rituskyvyn taso pitaisi maarittaa seka suunnitella toiminta- ja val-
vontajarjestelma.

Antaa tydntekijoille nopean, riittdvan ja asianmukaisen tiedon
palveluprosessin ja toimituksen seuraamiseksi, jotta palvelun
korkeaa laatua voidaan yllapitaa. Jarjestelma voi auttaa taytta-
maan asiakkaan vaatimukset kaikissa tilanteissa, erityisesti
ruuhka-aikoina.

Koskee vaikutusvallan, tiedon, tietdmyksen ja palkkioiden an-
tamista asiakaskontaktissa olevalle henkildkunnalle varmista-
maan, etta he voivat palvella asiakkaita itsenaisesti. Tyontekijoille
olisi annettava valtuudet paivittaiseen paatdksentekoon, ja tydn-
tekijdiden pitaisi vastata omasta laadunvarmistuksesta.

Péivit- Johto (yksikdi- Yksikoiden paallikét tarjoavat koulutusta ja ohjeita tyotai-
tiainen den paallikot) doista, joita alaiset tarvitsevat. Johtajien tulisi rohkaista ja kan-
johtami- nustaa tyontekijoita tyydyttamaan asiakkaiden tarpeet nopeasti ja
nen tekemaan asiat ensimmaiselld kerralla oikein.
Tyontekijéiden Yrityksen pitaisi tarjota tyéntekijéille houkutteleva palkkio- ja
motivointi etuusjarjestelma. Nain varmistetaan, etta laadun parantamiseen
on asianmukaisia kannustimia. Kommunikointi ja tiimitydsuhteet
tulisi olla sujuvia ja tehokkaita.
Panosten hal- Kriittinen tekija palvelun laadun hallinnassa. Sisaltaa tilojen yl-
linta lapidon, saadettavan kapasiteetin luomisen, tavaroiden hankin-
nan ja varastoinnin helpottamisen, seka tehokkaan paivittaisen
tydévuorojen suunnittelun. (Fitzsimmons & Fitzsimmons 2008)
Markkinointi- Viittaa markkinatutkimusten kayttamiseen markkinan ja yksit-
prosessin hal-  taisten asiakkaiden ymmartamiseksi. Markkinointistrategiat ja toi-
linta met voidaan siten suunnitella ja toteuttaa (Grénroos 1991). Asia-
kaskontaktissa oleva henkildstd voi tarkasti tunnistaa asiakkai-
den tarpeet ja odotukset. Johtajat voivat saada tarkan kasityksen
yksittaisten asiakkaiden tarpeista kommunikoimalla asiakaspal-
veluhenkiloston kanssa.
Palvelun suun- Yksittaisten asiakkaiden vaatimukset voidaan siirtéda tarkasti
nittelun hallinta suunniteltuun palveluun. Halutut laatuominaisuudet ja vaaditut
spesifikaatiot pitaisi tunnistaa. Nama voidaan sitten tayttaa orga-
nisaation kyvyilla ja jarjestelmilla. Nain voidaan taata laatuvaati-
mukset asiakkaille. (Zeithaml et al. 1988)
Paivittainen in- Tarkoittaa seuranta- ja valvontajarjestelmien kayttoa reaaliai-
formaatio- kaisen datan kerdamiseen asiakaspalvelusta, toimitusproses-
analyysi sista, toimitusajasta, tilojen kaytosta jne. Tieto- ja analysointijar-
jestelmaa kaytetdaan naiden tietojen integroimiseksi ja analysoi-
miseksi. Tuotetaan hyddyllistad tietoa johdolle palvelun laadun
seuraamiseksi, tarvittavien parannustoimien toteuttamiseksi ja
palvelun palauttamiseksi tarvittaessa.
Palvelun toi- Sisaltaa johtamisarviointeja, kuten tyontekijoiden kyky pal-
mittamisen vella asiakkaita, tydntekijoiden kayttaytyminen ja tyon laatu, tyo-
hallinta valineiden ja teknologian tarkoituksenmukaisuus tyon suorittami-
seen, tarve yksinkertaistaa ja virtaviivaistaa palvelu- ja toimitus-
prosesseja, seka seurata ja valvoa toimitusprosesseja.
Varmis-  Asiakastyyty- Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen on keskeinen toiminta-
tus vaisyyden mit-  tapa yrityksissa. Yritykset kayttavat sita arvioidakseen palvelun
taaminen laatua, ja analyysin pohjalta tehdaan jatkotoimia. Lyhyita kysely-

lomakkeita ja puhelinkyselyja voidaan kayttda transaktiotutki-
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Tyontekijoiden
tyytyvaisyyden
mittaamien

Laadunvarmis-
tus

muksissa. Laajemmat tutkimukset, kuten asiakaskyselyt (postite-
tut kyselylomakkeet) ja asiakashaastattelut ovat yleisia menetel-
mia asiakastyytyvaisyyden mittaamiseksi (Yang 2003a).

Useat tutkimukset ovat osoittaneet, etta tyontekijéiden hyvin-
voinnin ja asiakkaiden havaitseman palvelun laadun ja tyytyvai-
syyden valilld on vahva yhteys. Sen lisdksi, ettd organisaatiot
keskittyvat palvelun laadun tuottamiseen asiakkaille, niiden tay-
tyy keskittyd myods tyontekijdiden tyytyvaisyyteen (Sureshchan-
dar et al. 2001). Tydntekijdiden tyytyvaisyyden, sitoutumisen, mo-
raalin, saavutusten ja arvojen mittaaminen ovat tarkeitad kaytan-
t6ja, jos laatujarjestelma halutaan toteuttaa onnistuneesti.

Palveluorganisaatiot voivat laatia palvelustandardin tai laatu-
standardin palvelun ominaisuuksille, joita he pitavat tarkeina.
Laadittuja standardeja (tai suorituskyvyn tasoja) voidaan kayttaa
laadunmittaukseen ja sisaisiin tarkastuksiin (Yang 2003a). Orga-
nisaaton on myds tarkastettava laatukdytannét ja mitattava pro-
sessin vaihtelua, tyon tuottavuutta sekad huonon laadun aiheutta-
mia kustannuksia.

Toi-
minta

Jatkuva paran-
taminen

Asiakaspalvelu

Asiakastyytyvaisyyskyselyn tarkoituksena ei ole vain todelli-
sen tyytyvaisyyden selvittdminen, vaan myds korostaa vahvuuk-
sia ja parannettavia alueita (Yang, 2003b). Palveluorganisaation
pitaisi toteuttaa asianmukaisia toimenpiteitéd parantaakseen niita
laatuominaisuuksia, joilla on alhaisempi tyytyvaisyyden taso asia-
kaskyselyiden tai valitusten perusteella.

Palveluorganisaatiolla on oltava tyydyttava jarjestelma asiak-
kaiden valitusten kasittelemiseksi. Se voi tarjota asiakkaille hou-
kuttelevaa lisdarvopalvelua. Organisaatio voi myds suunnitella
asiakassuhteiden hallinnan kaytantéja asiakkaiden tulevien vaa-
timusten tayttamiseksi ja laheisten asiakassuhteiden varmista-
miseksi.
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LIITE B: PALVELUN LAADUN TAUSTATEKIJAT

Taulukko 5.

Palvelun laadun taustatekijbiden selitykset ja esimerkkejd Parasuraman et al. (1985) mu-
kaan.

Palvelun laa-
dun taustatekija

Selite

Esimerkki

Luotettavuus Suorituskyvyn ja luotettavuuden johdonmu- | - Palvelu tehdaan oikein ensimmaisella
kaisuus. kerralla.
- Lupausten kunnioitus: laskutuksen
tarkkuus, kirjanpidon oikeellisuus, palve-
lun suorittaminen maaritettyyn aikaan.
Reagointikyky Tyontekijéiden halukkuus ja valmius tarjota | - Tapahtumalipun lahettdminen sahkoé-
palveluita. Palveluiden ajantasaisuus. postilla valittdmasti.
- Soittaminen asiakkaalle nopeasti takai-
sin.
- Palvelun nopea antaminen (tapaamis-
ten nopea sopiminen).
Patevyys Palvelun suorittamiseksi vaadittavien taito- | - Yhteyshenkildiden tietamys ja taidot.
jen ja tietdmyksen hallitseminen. - Operatiivisen henkildston tietamys ja
taidot.
Saavutettavuus Lahestyttavyys ja yhteydenoton helppous. - Palvelu puhelimitse helposti saavutet-

tavissa (linjat eivat ole ruuhkaisia).

- Odotusaika palvelun saamiseksi ei ole
pitka.

- Sopivat palvelutunnit paivassa.

- Palvelutilojen sopiva sijainti.

Kohteliaisuus

Yhteyshenkilén kohteliaisuus, kunnioitus,
huomioon ottaminen ja ystavallisyys (vas-
taanottovirkailijat jne.)

- Kuluttajan omaisuuden huomioiminen.
- Yhteyshenkilon puhdas ja siisti ulko-
nako.

Viestinta Asiakkaiden informoiminen heidan ymmar- | - Palvelun selittdminen.
tamallaan kielella ja asiakkaiden kuuntele- - Paljonko palvelu tulee maksamaan.
minen. Yrityksen pitdd muuttaa ammatilli- - Palvelun ja hinnan valisen tasapainon
sen kielen tasoa asiakkaan mukaan. Sivis- | selittdminen.
tyneempi kieli asian ymmartaville asiak- - Asiakkaan vakuuttaminen, etta on-
kaille ja yksinkertaisempi noviiseille. gelma hoidetaan.
Uskottavuus Luotettavuus, uskottavuus, rehellisyys. Asi- | - Yrityksen nimi.
akkaan etujenmukaisuus. - Yrityksen maine.
- Yhteyshenkildiden henkilokohtaiset
ominaisuudet.
- Myynnillisyyden maara asiakasvuoro-
vaikutuksessa.
Turvallisuus Vapaus vaaroista, riskeista ja epailyista. - Fyysinen turvallisuus.

- Taloudellinen turva.
- Luottamuksellisuus.

Asiakkaan ym-
martaminen

Asiakkaan tarpeiden ymmartaminen.

- Asiakkaan erityisvaatimusten opettelu.
- Yksilollisen huomion tarjoaminen.
- Tavallisen asiakkaan huomioonotto.

Aineelliset tekijat

Palvelun fyysiset tekijat.

- Fyysiset tilat.

- Henkilékunnan vaikutelma.

- Tyokalut ja laitteet, jolla palvelua tarjo-
taan.




LIITE C: TYOPAJAN RUNKO

Taulukko 6. Tybpajassa kéytetty runko ja aikataulusuunnitelma.
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Aika Asia
10 min - Johdatus teemaan
5 min - Miksi pidetdaan workshop? Mita ollaan tekemdssa?
5 min - Laatujarjestelman yleinen esittely, hyodyt & tavoitteet.
10 min - Laadunhallinnan nykytila & keskeiset ongelmat.
3 min - Laadunhallinnan nykyisten toimenpiteiden ldpikaynti.
7 min - Laadunhallinnan keskeisten ongelmien lapikdynti.
10 min - Laadun kehittamisen rajoitteet, vaatimukset & tavoitteet.
5 min - Kohdeyrityksen & alan tarkeimpien rajoitteiden lapikaynti.
Rajoitteiden vaikutukset laadun kehittamiseen & mittaustapoihin.
5 min - Kohdeyrityksen & alan tarkeimmat vaatimukset ja tavoitteet laadun
kehittamiselle ja mittaamiselle.
Vaikutukset laadun kehittamiseen & mittaustapoihin.
40 min - Laadun kehittamisen toimitatavat & Roadmap.
10 min - Yangin laatujarjestelman esittely.
5 min - Mita ehdotetun laatujarjestelman toimenpiteita on jo kaytossa?
10 min - Mita ehdotetun laatujarjestelman toimenpiteita pitdisi ottaa viela
kayttoon tai kehittaa?
10 min - Puuttuvien ja kehitettavien toimenpiteiden priorisointi ja perustelut.
5 min - Tarkeysjarjestyksen siirtdminen alustavaan roadmapiin.
40 min - Kiinteistéhuollon laatumittaristo.
5 min - Propertyquality -mittariston yleinen esittely.
10 min - Ehdotukset kohdeyritykselle sopivasta mittaristosta.
5 min - Mita asioita palvelun laadusta on jo mitattu?
10 min - Mita asioita palvelun laadusta ei ole vield mitattu tai mita pitaisi
vield mitata?
10 min - Mika on puuttuvien mittareiden tarkeysjarjestys? Perustelut.

YHT. 1h 50min

Mikali aikaa jaa, voidaan lopussa palata ja keskustella lisaa liilan vahan huomiota saa-
neista asioista.




