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Avainsanat

Opinnaytetytssa tutkittiin kiinteistopalveluyritysten ulkoalueiden hoidon
sisdltod seka esimiesten osaamistarpeita kyseisessd palvelussa.
Opinnaytetybn tavoitteena on saatujen tutkimustulosten avulla
my6hemmin rakentaa Hé&meen ammattikorkeakouluun
maisemasuunnittelun koulutusohjelmaan opintojakso tai
opintojaksokokonaisuus, joka antaa opiskelijalle valmiudet toimia
esimiestehtavissa Kiinteistopalveluyrityksessa tai itsendisend yrittajana.
Opinnaytetyon tilaajana on Hameen ammattikorkeakoulu Lepaan yksikka.

Tutkimuksen teoriaosuudessa kuvataan, mistd kiinteistonhoitopalvelut
koostuvat ja millainen rooli ulkoalueiden hoidolla on tdssa
palvelukokonaisuudessa. Palvelun luonne ja laatuun liittyvat seikat seka
toimintojen ulkoistaminen ovat osa taman tutkimuksen viitekehysta.

Tutkimusmenetelmind  kaytettiin  teemahaastattelua ja delfoi -
tulevaisuuden ennakointimenetelmé&a. Tutkimus on rajattu koskemaan vain
Kiinteistjen ulkoalueiden hoitoa, ei koko Kiinteisténhoitopalvelua.
Nékokulmana on ulkoalueiden hoidon esimiestehtévét ja siina tarvittava
osaaminen. Tutkimustulosten avulla laadittiin osaamiskartta kuvastamaan
niitd aihepiirejd, joita ulkoalueiden hoitotyon esimiehen tulisi hallita.
Osaamisen paédkategoriat ovat tarjouspyyntdmenettely ja sen asiakirjat,
palvelun tuottaminen ja laatu, esimiestyd ja palvelun kehittdminen seka
palvelut tulevaisuudessa.

Tutkimustuloksista johdettua osaamiskarttaa ja nykyista
hortonomiopiskelijoiden opetussuunnitelmaa verrattaessa havaittiin, etté
melko  monia  osaamiskartassa  mainittuja  aiheita on  jo
opetussuunnitelmassa, mutta opetusta annetaan palvelun tilaajan
nakokulmasta. Tarvetta olisi opetukselle, joka antaisi valmiuksia
Kiinteistojen ulkoalueiden hoitopalvelun tuottamiseen.
Kiinteistopalvelujen tulevaisuus néhtiin valoisana, silla palveluille on
kysyntda nyt ja tulevaisuudessa.
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Kiinteiston ulkoalueiden hoitopalvelut osana maisemasuunnittelun koulutusohjelman
opetusta

1 JOHDANTO

Kiinteistopalveluala on 1990- ja 2000-luvuilla kehittynyt suotuisasti. Seka
liilkevaihto ettd Kiinteistopalvelualalla tydskentelevien tyontekijoiden
maara on jo useamman vuoden kohonnut vuosittain. Syita alan kasvulle on
useita: kiinteistojen kéayttdjien halu etenkin liikekiinteistoissé keskittya
ydinliiketoimintaan ja jattda kiinteiston tekninen huolto ja ulkoalueiden
hoito ammattilaisten huoleksi. Kiinteistopalveluala on kasvava toimiala,
riittd&ko alle tarpeeksi ammattitaitoisia tyontekijoita?

Syksylla 2010 vieraili erdésta kiinteistopalveluyrityksesta kaksi henkil6a
tyopaikallani Hameen ammattikorkeakoulun Lepaan yksikdssa. Vieraat
kertoivat viimeaikaisista rekrytoinneistaan ja siitd, millaisia haasteita
tyohonotto oli aiheuttanut. Ongelmia oli aiheuttanut se, ettd tyota
hakeneilla hortonomeilla ei ollut tarpeeksi sellaista osaamista, jota
hakijalta edellytettiin. Keskustelusta kavi ilmi, ettd hakijoiden
osaamisvajeesta johtuen yritys ei kyennyt palkkaamaan niin monia
viheralan ammattilaisia kuin alun perin oli tarkoitus. Oppilaitoksen
edustajien ja vieraiden kanssa yhteisesti todettiin, ettd tamanhetkinen
maisemasuunnittelun koulutusohjelman opetussuunnitelma ei tarpeeksi
hyvin anna valmiuksia opiskelijoille toimia Kkiinteistdpalveluyrityksen
esimiestehtéavissd. Tyotd hakeneilla hortonomeilla ei siis ollut tarpeeksi
sellaisia tietoja ja taitoja, joidenka avulla he olisivat kyenneet toimimaan
vastuuhenkiling ulkoalueiden hoitokohteissa. Koska
Kiinteistopalvelualalla tarvitaan uusia tyontekijoité, paatin tutkia aihetta.

Paatavoitteena talla opinndytetydllda oli kartoittaa se osaaminen, jota
tarvitaan Kiinteistopalveluyrityksessa ulkoalueiden hoidon
esimiestehtavissa. Tutkimusmenetelmina kaytettiin teemahaastattelua seké
delfoita. Delfoi on tulevaisuuden ennakointi —menetelm&. Tutkimusta
rajattiin - siten, ettd osaamistarpeita késiteltiin vain esimiestehtavien
nakokulmasta. Suorittavan ulkoalueiden hoitotydn osaamistarpeita ei tassa
tutkimuksessa siis selvitetty.

Kiinteistopalveluilla ymmarretaan niitd toimintoja, joiden avulla Kiinteistd
on kayttajilleen mahdollisimman tarkoituksenmukainen.
Kiinteistopalvelun toimintoja ovat teknisten jarjestelmien hoito,
Kiinteistonhuolto,  siivous, ulkoalueiden hoito sekd jatehuolto.
Ulkoalueiden hoito pitaa siséllaan kiinteiston omistamien tai hallitsemien
viher- ja katualueiden yllapidon. Ulkoalueiden hoidolla ymmarretéan
puhtaanapitoa, lumitditd, liukkauden torjuntaa seka kasvillisuuteen
liittyvia toitd. Kiinteistopalveluita kasittelevan osion teoreettiseksi
lahtokohdaksi on kuvion yksi mukaisesti valittu Kiinteistopalvelut,
palveluiden luonne ja laatu seka ulkoistaminen.
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Kiinteistopalvelut

¢ Mihin suurempaan kokonaisuuteen
kiinteistopalvelut liittyvat

¢ Mika on ulkoalueiden rooli
kiinteistopalveluissa

*  Mita palveluja kuuluu ulkoalueiden
hoitoon

*  Mika on kiinteistopalveluiden

rahallinen arvo

Ulkoistaminen

*  Miksipalveluja
ulkoistetaan

+  Mitd etuja tai riskeja
liittyy ulkoistamiseen

¢ Miten
kiinteistopalvelut
liittyvat ulkoistamiseen

* Millainen rooli
kiinteistopalvelu-
yritykselld on

ulkoistamisprosessissa

Kiinteiston ulkoalueiden
hoito

Palvelu
*  Mika on palvelu
¢ Mista palvelun laatu koostuu
*  Mita palvelujen laatu

tarkoittaa kiinteistoalalla

Kuvio 1.  Tutkimuksen teoreettiset lahtokohdat

Opetushallituksen toimesta on vuonna 2008 selvitetty kyselyn avulla
millaista ~ osaamista  tarvitaan  julkisissa  kiinteistopalveluissa.
Kiinteistopalveluiksi tassa tutkimuksessa ymmarrettiin Kiinteisto-, kotityo-
sekd siivous- ja toimitilapalveluiksi. Osaamistarvekyselyyn vastasivat
julkisten alojen Kiinteistdista vastaavat esimies- ja kehittdmistehtavissa
tyoskentelevat henkilot. Tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd millaista
tulevaisuuden osaamistarpeita tyoelaméssa on julkisten
Kiinteistopalvelujen alalla. Nékokulmana tutkimuksessa oli suorittavan
tyon osaamistarpeet vuosina 2015 — 2020. (Opetushallitus 2008, 6 — 7.)

Tampereen ammattikorkeakoulussa on rakennustekniikan
koulutusohjelmassa suuntautumisvaihtoehtona kiinteistonpitotekniikka.
Suuntautumisvaihtoehdon pakolliset opinnot ovat laajuudeltaan 71
opintopistettd, jonka lisaksi voi Kiinteistbalasta valita vapaasti kuusi
opintopistettd. Kiinteistopitotekniikan opinnot antavat opiskelijoille seka
tekniset ettd talouteen liittyvat valmiudet toimia Kkiinteistojen
yllapitotehtavissa ja kiinteistdjen isannditsijoind. Kiinteistonpitotekniikan
sivuaine  sisdltdd  Kiinteistonhoitoa, rakennusten  kuntotutkimusta,
korjausrakentamista,  Kiinteistolainsdaddantéa seka isanndintia ja
Kiinteistotalouden hallintaa. Rakennustekniikan tutkinnon laajuus on 240
opintopistetta ja kestaa nelja vuotta. Tutkintonimikkeena valmistuneille on
insindori (AMK). (TAMK 2012)

Tutkimustulosten tarkastelussa verrataan taman tutkimuksen tuloksia
opetushallituksen ~ vastaavaan  tutkimukseen  sekd  Tampereen
ammattikorkeakoulun kiinteisténpitotekniikan suuntautumisvaihtoehdon
opetustarjontaan.
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2 OPINNAYTETYON TAVOITTEET

Tavoitteena t&ssd opinndytetydssd on Kartoittaa millaista osaamista
tarvitaan  kiinteistojen  ulkoalueiden hoitopalvelussa  esimiestason
tyOtehtavissd. Saatuja tuloksia on tarkoitus hyddyntdd H&ameen
ammattikorkeakoulussa maisemasuunnittelun koulutusohjelmassa:
tulosten avulla laaditaan opintojaksokokonaisuus, joka antaa opiskelijoille
valmiuksia ~ tuottaa  Kiinteistbjen  ulkoalueiden  hoitopalvelua.
Tutkimusongelmiksi valittiin osaamistarpeet kiinteistopalvelualalla nyt ja
tulevaisuudessa sek& mitd ulkoalueiden hoidon palvelut ovat nyt ja
millaisia palveluja tarvitaan tulevaisuudessa.

Talla hetkelld maisemasuunnittelun koulutusohjelmassa annetaan opetusta
yllapidon tilaamiseen muun muassa rakennuttamisen opintojaksolla. Se,
miten  ylldpidon palvelua tuotetaan, on  opetussuunnitelmassa
vahdisemmassa roolissa ja etenkin palvelun tuottamisesta puuttuu selked
kokonaisuus. Palvelun tuottamisosaaminen parantaisi hortonomikunnan
tyollistymismahdollisuuksia ja avaisi uusia uramahdollisuuksia viheralan
ammattilaisille. Hameen ammattikorkeakoulussa Lepaan yksikossé
annetaan alemman korkeakoulutason opetusta myds puutarhatuotannossa.
Kiinteistopalvelut soveltuisivat myos puutarhatalouden
koulutusohjelmassa opiskeleville.

Maisemasuunnittelun  koulutusohjelmassa  tutkintonimikkeend  on
hortonomi  (AMK).  Tutkinto on  luonnonvara-alan  alempi
korkeakoulututkinto. Tutkinnon voi suorittaa péivaopintoina tai tyon
ohessa monimuoto-opiskeluna. Pdivaopintojen aloituspaikkamaara on talla
hetkelld 25 opiskelijapaikkaa ja monimuoto-opiskelijoille on varattu 15
aloituspaikkaa. Tutkinnon laajuus on 240 opintopistettd. Opiskelu on
jaksotettu neljalle lukuvuodelle.

3 KIINTEISTOPALVELUT

Kiinteistoihin liittyvéssa liiketoiminnassa termien sekavuus on aiheuttanut
epéselvyyksia Kiinteistoihin liittyvista toiminnoista ja niiden sisallosta.
Asunto-, toimitila ja rakennuttajaliitto Rakli ry on laatinut
Kiinteistéliiketoiminnan sanaston, jonka tarkoituksena on selkiyttaa
Kiinteistoihin liittyvid peruskasitteitd. Raklin (2001, 8) lahtdkohtana on
Kiinteistojohtaminen, joka on ylékasite koko Kiinteistéliiketoiminnalle.
Kiinteistojohtaminen  edelleen  jaetaan  kolmeen  alakasitteeseen:
Kiinteistosijoitussalkun johtaminen, Kiinteistokohteen johtaminen seka
toimitilajohtaminen tai isannginti.
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Kiinteistéjohtaminen
(Real Estate Management)

Kiinteistbomaisuuden
hoito
(Asset Management)

Hallinta ja hoito Toimitilajohtaminen
(Property Management) (Facilities Management)

Kuvio 2. Kiinteistdjohtamisen kolme nakdkulmaa ja niiden englanninkieliset vastineet
(Lindholm 2006, 17).

Lindholm (2006, 17) kayttaa teoksessaan kuvio kahdessa esitetylla tavalla
samaa Kkiinteistojohtamisen jaottelua kolmeen nakdkulmaan. Kaytetyt
termit ovat kuitenkin osittain erilaiset, vaikkakin jaottelun sisalté on sama.
Kiinteistdsalkun johtamisesta kdytetddn termid omaisuuden hoitaminen.
Kiinteistokohteen johtaminen on kiinteiston hallintaa ja hoitoa.
Toimitilajohtamisen osalta kdytetddn samaa termia.

3.1. Kiinteistbomaisuuden hoito

Kiinteistbomaisuuden hoidolla ymmarretddn toimia, joilla kiinteiston
omistajan kiinteistoon sijoitettu pddoma saadaan turvattua. Nakokulmana
Kiinteistbomaisuuden hoidossa on siis padomasijoitukset ja niiden tuottava
hoitaminen. Omaisuuden hoitaja laatii kiinteistoille strategioita ja seuraa
kannattavuuden kehitystd, myy ja ostaa Kiinteistoja sekd laatii erilaisia
kannattavuuteen liittyvida analyyseja. Kiinteistokehitys-termi  liittyy
Kiinteistbomaisuuden hoitoon ja sillda ymmarretddn toimia, joilla kyet&an
lisadmaan yksittdisen Kiinteiston arvoa. Kiinteistén arvon kasvattaminen
kohdistuu maa-alueeseen ja siind olevaan rakennukseen tai sen osaan.
(Hame, Lehtinen, Muroma, Nakyvd & Riihimaki 2001, 15 — 16; Rakli
2001, 11 - 13)

3.2. Kiinteistén hallinta ja hoito

Kiinteiston hallinta ja hoito pyrkii palvelemaan kiinteistdjen omistajia ja
heiddn tarpeitaan. Toisaalta painoarvoa annetaan Kiinteiston arvon
sailymiselle ja kehittdmiselle, mutta my6s huolehditaan siitda, ettéd
Kiinteistd palvelee kayttdjiadn mahdollisimman tehokkaasti. Hallinto ja
hoito kuuluvat kiinteistd- ja kohdepaallikdille. (Kaleva, Kauppinen, Pietila
& Sundbéck 2002, Al; Rakli 2001, 13) Lindholm (2006, 17) mainitsee,
ettd konkreettisia hallinnollisia toimia ovat sopimusten tekeminen,
vuokrasopimusten laatiminen, raportointi sek& tekninen huolto ja
kunnossapidon tehtavat.
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3.3. Toimitilajohtaminen

Baldry & Barret (2003, xi) ldhestyvat toimitilajohtamista kiinteistdjen
yllapidon, kehittamisen ja soveltuvuuden nakokulmasta. Nama johtavat
sithen, ettd kiinteistd muodostaa toimintaympariston, joka vastaa
mahdollisimman hyvin kayttajan ensisijaisia tarpeita. Rakli (2001, 13)
jakaa kuvion kolme mukaisesti toimitilapalvelut kolmeen kategoriaan:
tila-, kiinteistd- ja kayttajapalveluihin. Tilapalveluiden tarkoituksena on
tarjota kayttajille sopivia toimitiloja kéyttajan vaatimalla varustuksella
sekd tarvittaessa kehittdd olemassa olevia tiloja vastaamaan kayttdjien
muuttuvia tarpeita vastaavaksi. Lehtosen ja Puhdon (2004, 15) mukaan
Kiinteisto- ja kayttajapalvelut jaetaan sen mukaan, kenelle palvelut ovat
ensi sijassa suunnattu. KiinteistOpalvelut hyodyttdvat pééasiassa
Kiinteistobn omistajia kun taas nimensd mukaisesti kayttajapalvelut
Kiinteiston varsinaisia kayttajia.

Toimitilajohtaminen

Tilapalvelut Kiinteistopalvelut Kayttajapalvelut

Kiinteistonhoitopalvelut Kunnossapitopalvelut

Kuvio 3.  Toimitilajohtamisen jakaantuminen palveluihin

Rakli (2001, 24 — 25) jakaa kiinteistopalvelut edelleen kahteen osaan:
Kiinteistonhoito- ja kunnossapitopalveluihin. Kiinteisténhoitoon kuuluvat
teknisten jarjestelmien hoito, kiinteisténhuolto, siivous, ulkoalueiden hoito
sekd jatehuolto. Kunnossapitopalvelun tarkoituksena on yllapitaa
Kiinteistd laadultaan mahdollisimman samankaltaisena kuin mita se oli
vélittémasti rakentamisen jalkeen. Tyypillisid kunnossapidon toitd ovat
vikojen  korjaaminen  sekd rakenteiden  pintojen  uusiminen.
Kunnossapitoon kuuluu myos erilaisten teknisten ratkaisujen uusiminen,
jotta kiinteistd kykenisi tayttdmaan tiukentuneita vaatimuksia esimerkiksi
energian kulutuksen suhteen.

Kiinteistopalveluista voidaan kayttdd myos termia kiinteiston yllapito, silla
yllapitoon  ymmarretddn  sisalloksi  samat  toiminnot  kuin
Kiinteistopalveluissa (Rakli 2001, 11) Kayttdjapalveluihin kuuluu laaja
kirjo sellaisia palveluja, jotka helpottavat kiinteiston kayttdjien toimimista
seka luovat sisatiloihin viihtyisyytta. Kayttajapalveluita ovat muun muassa
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viherkasvien hankinta ja hoito, erilaiset turvapalvelut, ruokailu- ja
ravintolapalvelut, aulapalvelut, tietoverkkopalvelut. (Rakli 2001, 23)

3.4. Ulkoalueiden hoito osana kiinteistonhoitopalvelua

Ulkoalueilla tarkoitetaan Kiinteiston omistamaa tai hallitsemaa piha- ja
katualuetta. Raklin (2001, 25) mukaan ulkoalueiden hoitoon kuuluvat
kuvion nelj& mukaisesti puhtaanapito, lumity6t, liukkauden torjunta seka
kasvityot. Kiinteistd6 RYL (2009, 103 — 122) tasmentdd ulkoalueiden
hoidon kohdistuvan Kkiinteistén omistuksessa oleviin viherrakenteisiin,
paallysrakenteisiin, aluevarusteisiin sekd ulkopuolisiin rakenteisiin.
Jokaiseen ndistda edelld mainituista kohteista kuuluu puhtaanapitoa,
talvikunnossapitoa ja kasvillisuustoité.

Ulkoalueiden hoito }

N

[ Kasvillisuustyot [ Talvikunnossapito [ Puhtaanapito W
Viherrakenteet Paallysrakenteet Aluevarusteet Uikopueliset
rakenteet

Kuvio 4.  Ulkoalueiden hoidon jaottelu toimintoihin ja kohteisiin.

Viherrakenteisiin kuuluvat kasvulliset rakenteet muun muassa nurmikot,
puut, pensaat sekd monivuotiset ruohovartiset kasvit eli perennat.
Paallysrakenteita ovat sidotut ja sitomattomat paallysrakenteet. Sidottuja
paallysrakenteita ovat esimerkiksi asfaltti sekd betonikiveykset ja
sitomattomia Kivituhkapaallysteiset kulkuvaylat. Aluevarusteita ovat pihan
kayttdjien toiminnallisuutta edistdvat kalusteita: aidat ja portit, talo-
opasteet, valaistus, ulkokalusteet ja leikkivalineet. Ulkopuoliset rakenteet
mahdollistavat  kiinteiston jokapaivaisen kayttamisen. Ulkopuolisia
rakenteita ovat muun muassa tukimuurit, kuivatusrakenteet kuten
esimerkiksi sadevesikaivot ja sadevesikourut, ulkovesiaiheet ja pihan
kastelujarjestelmét, ulkoportaat ja Iluiskat sekd ulkorakennukset.
(KiinteistoRYL 2009, 101 - 122)

3.5. Kiinteistopalveluiden kehitys

Raklin (1998) nakemyksen mukaan Kiinteistbala on aina seurannut
rakennusalan kehitystd. N&iden toimialojen l&hihistoria voidaan jakaa
kausiin, joista ensimmaisen sijoittuu sodanjélkeiseen aikaan. Télle ajalle
oli tyypillistad rakennustarvikkeiden niukkuus, joka my6s ohjasi sen ajan

6



Kiinteiston ulkoalueiden hoitopalvelut osana maisemasuunnittelun koulutusohjelman
opetusta

rakentamista. Toinen merkittava kausi rakentamisessa koettiin 1950-luvun
jalkeen intensiivisen aluerakentamisen aikana. Tallgin asuntorakentaminen
oli huipussaan ja tehotuotanto synnytti suurlghiét. Kuntien ja valtion
asuntorahoitus  mahdollisti  rakentamisen  suurtuotannon.  Lisaksi
rakentamisen avulla parannettiin laskusuhdanteiden tyollisyytta. Vilkas
asuntorakentaminen  hiipui ~ 1970-luvun  alussa  energiakriisiin.
Kiinteistoalan murroskausi sai sykdyksen 1990-luvun laman aikaan,
jolloin yritysten ja organisaatioiden oli etsittdvd uusia toimintatapoja
Kilpailukyvyn  sailyttamiseksi. Toiminnan uudet linjaukset ovat
Kiinteistoalalle tuoneet uusia mahdollisuuksia, koska esimerkiksi julkinen
sektori on ulkoistanut omia toitadn kiinteistopalvelualan yrityksille.
Kuviosta viisi voi todeta, ettd vaikka kiinteist6jen kerrosala on kasvanut
laman jalkeen vain viidennekselld, on kiinteistopalvelualan tydpaikat
samassa ajassa kaksinkertaistunut. (Hame ym. 2001, 13 - 14;
VTT 2009 / Kiinteistopalvelut ry 2010)

indeksi 1993 =100

Kiinteistépalvelualan
yritysten tydntekijat

200

180

160

140 /“—/

120 / —
100 _ﬁ"’mﬁala

80 T T T T T T T T T T T T T T T

Kuvio 5. Kiinteistopalvelualan tyontekijdiden maaran ja Kkiinteistéjen Kkerrosalan
kehitys vuosina 1993 — 2007 (VTT 2009 / Kiinteistopalvelut ry 2010)

Kiinteistopalvelualan suotuisan kehityksen voi todeta myds alan
liilkevaihdon kasvusta. Tilastokeskuksen palvelualojen liikevaihtotilaston
mukaan Kiinteisto- ja maisemanhoitopalveluyritysten liikevaihto on
vuodesta 2000 niin ikdan kaksinkertaistunut vuoteen 2010, kuten kuviosta

kuusi voi todeta.
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Kuvio 6.  Kiinteist6- ja maisemahoitopalveluyritysten liikevaihdon muutos ajanjaksolla
2000 — 2010. Indeksi 2005 = 100. (Suomen virallinen tilasto (SVT) 2012a)

Wiggins (2010, 8) listaa useita syitd, jotka ovat johtaneet siihen, ettd
toimitilapalvelut ovat kasvattaneet markkinaosuuttaan. Globaaleilla
markkinoilla toimivat yritykset joutuvat jatkuvasti tarkastelemaan omaa
toimintaansa ja  pyrkivat loytamaan  Kilpailukykyd parantavia
toimintatapoja. Erés Kilpailukykyé lisdédva kaytdnne on se, ettd keskitytaan
ainoastaan ydinliiketoimintaan ja ulkoistetaan alan palveluyrityksille
tukitoiminnot, kuten esimerkiksi Kkiinteisténhoito ja —kunnossapidon
tehtavat. Tyontekijat ovat yha valveutuneempia siita, millainen on hyvéa
tyoympaéristd. Asiantuntevalla kiinteistopalvelulla kyetddn parantamaan
tyoviihtyvyyttd. Tekniikan lisadntyminen tyossé ja Kiinteistojarjestelmien
ohjauksessa vaativat perehtyneisyytté ja erityista osaamista.

Yritysten omistamiin Kiinteistdihin sitoutuu runsaasti padomaa. On
arvioitu, ettd yrityksen taseesta kiinteiston osuus voi olla 10 — 30 %. Jos
mietitddn yrityksen oman paddoman tehokasta kayttdd, nousee kiinteiston
yllapito tarkeddn rooliin.  Kiinteistdjen osaavalla hoidolla ja
kunnossapidolla voidaan my0s varmistaa, ettd kiinteistdihin sijoitetun
paaoman arvo séilyy. (Kaleva ym. 2002, 19)

Yrityksille ja organisaatioille on nykyaan tarjolla kokonaisvaltaista
Kiinteistopalvelua, joka kattaa rakennukseen liittyvien hoito ja
kunnossapidon lisdksi my6s ulkoalueiden hoidon ja saneerauksen.
Kattavat palvelukonseptit ovat houkutteleva vaihtoehto tehostaa omaa
toimintaa ja keskittya niihin asioihin, joita osataan hyvin ja josta yrityksen
tai organisaation arvo muodostuu.
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3.6. Kiinteistopalveluiden arvo

Kiinteistdjen kustannukset syntyvat Raklin (2001, 16 — 17) mukaan
padomakustannuksista, padoman erilliskustannuksista seké
yllapitokustannuksista.  Kiinteiston  p&domakustannukset  koostuvat
kiinteiston hankintaan ja omistukseen liittyvistd kustannuksista, joita ovat
korkokulut ja rakennuksen kulumisesta aiheutuvat poistot. Padoman
erilliskustannukset muodostuvat muun muassa Kiinteistoverosta ja
kiinteistolle otetuista vakuutuksista. Merkittavimmat yllapitokustannukset
syntyvat vesi-, 1ampo- ja sdhkon kaytostd aiheutuneista menoista sek&
kiinteiston hoito- ja kunnossapitopalveluista.

Lith (2012, 5) on teoksessaan laskenut  Tilastokeskuksen
rakennuskantatilaston nojautuen Kiinteiston yllépito- ja
johtamispalveluiden markkinoiden arvoa. Kustannusten jakautuminen on
esitetty kuviossa seitseman. Kiinteiston hallinnoinnista, hoidosta ja
kunnossapidosta on erityisesti poimittu siivouksen, hoidon ja huollon seka
ulkoalueiden hoidon, hallinnoinnin ja isdnndin sek& kunnossapidon
kustannuksia. Naistda kuluista kertyi tilastoista johdettujen tietojen
perusteella kiinteistdjen laskennalliset yllapitokustannukset, jotka olivat
vuonna 2010 noin 11 miljardia euroa. Edelld esitettyyn
yllapitokustannuksiin ei ole laskettu pienasuintalojen yll&pitokustannuksia.
Pienasuintaloja Tilastokeskuksen jaottelun mukaan ovat omakoti-, pari- ja
rivitalot. Pienasuintalot on tilastoinnista jatetty pois siita syysta, ettd ndissa
kiinteistoissa kaytetddn vain vahan Kkiinteistopalveluita, eli hoitoon ja
kunnossapitoon liittyvéat tyot tehdaan itse tai taloyhtion omistajien kesken
talkoilla.

M Jatehuolto ja muut
kiinteistopalvelut

B Ulkoalueiden hoito

® Hallinto ja isanndinti

B Kiinteistdjen korjaustyot
B Kiinteistéhuolto ja

tekniset palvelut

® Puhdistus ja siivous

Kuvio 7. Kiinteistdjen laskennalliset kustannukset vuonna 2010, ilman pienasuintaloja,
summat miljoonaa euroa (Lith 2012, 6).

Tilastojen perusteella laskettuihin 11 miljardin euron
yll&pitokustannuksiin on kiinteistopalveluiden lisaksi siséllytetty myos
veden, lammoén  ja  s&hkon  kaytostda  aiheutuneet  kulut.
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Kiinteistopalvelutoiminnan osuus yllapitokustannuksista on 63 — 64 %,
jolloin sen arvoksi muodostuu noin 7 miljardia euroa. Veden, [ammon ja
séahkon osuus yll&pitokustannusten kokonaisuudesta on keskimaarin 36 —
37 %. (Lith 2012, 5)

Tilastoja tarkasteltaessa laskettiin edelleen Kiinteistonhoitopalveluihin
liittyvien tehtévien arvo. Lith (2006, 19 — 21) luetteloi tassa tilastossa
kiinteistopalveluihin hoito- huolto ja ulkoalueiden hoitoty6t. Hoito- ja
huoltopalvelun osuudet kokonaisarvosta on esitettyna kuviossa kahdeksan.
Kiinteiston hoitotoitd ovat teknisten jarjestelmien ohjaus, valvonta ja
tarkastus seké energian kulutuksen seuranta. Kiinteiston huoltotoimia ovat
muun muassa Kiinteiston yleishoito, Il&mpdhuolto-, sahkdhuolto-,
vesihuolto ja erityishuoltotydt. Perinteisestd Kiinteistonhoitotdiden
jaottelusta poikkeavasti Lith on erotellut ulkoalueiden hoitotyot erikseen.
Jos pienasuintalot jatetaan tilastoinnin ulkopuolelle, muodostuu kiinteiston
hoidon- ja huoltopalveluiden seka ulkoalueiden hoidon arvoksi yhteensa
noin 2,2 miljardia euroa. Tama luku sisaltaa ainoastaan palveluiden arvon,
eikd siis palveluiden tuottamiseen tarvittavia aineita ja tarvikkeita.
Ulkoalueiden hoidon arvo tasta kokonaisuudesta on noin 30 %.

H Ulkoalueiden hoito
B Kiinteiston yleishoito
W Lampo-, sahko- ja

vesihuoltotyot

M Erityislaitehuolto

Kuvio 8.  Laskennalliset kiinteistén hoidon ja huollon sekd ulkoalueiden hoidon
palveluiden osuus kokonaisarvosta vuonna 2004 (Lith 2006, 21).

Jos kiinteistonhoito ja —huolto sek& ulkoalueiden hoidon jakautumista
tarkastellaan rakennustyypeittdin voidaan havaita, etta eniten palveluja on
kaytetty asuinrakennuksissa sekd teollisuus- ja varastorakennuksissa.
Hiukan yllattden toimisto- ja liikerakennusten kohdalla palvelujen osuus
on pienempi kuin esimerkiksi teollisuus- ja varastorakennusten kohdalla.
Asuinrakennusten ja teollisuuskiinteistdjen kohdalla kustannuksia nostavat
erityislaitetekniikkaan seka kiinteiston yleishoitoon, vesihuoltotydt ja
lampohuoltotydt sekd ulkoalueiden hoitotyot. (Lith 2006, 20 — 21)
Kustannusten jaottelu rakennustyypeittdin on esitetty taulukossa yksi.
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Taulukko 1. Laskennalliset kiinteistdhoidon ja —huollon sekd ulkotilojen hoidon
kustannukset rakennustyypeittdin vuonna 2004. (Lith 2006, 21)

Laskennalliset Osuus kiinteisténhoidon, -huollon ja

kustannukset miljoonaa ulkoalueiden hoidon
Rakennustyypit euroa kustannuksista, %
Asuinrakennukset 690 32
Teollisuus- ja varastorakennukset 690 32
Toimisto- ja liikerakennukset 320 15
Opetus- ja kokoontumisrakennukset 240 11
Hoitoalan rakennukset 100 5
Liikenteen rakennukset 90 4
Muut rakennukset 30 1
Yhteensa 2160 100

Asuinrakennuksilla kiinteiston yll&pito- ja hallintokustannuksissa suurin
osuus kustannuksista muodostuu kuvion yhdeksédn mukaisesti hoito ja
huoltotdistd. Merkittdvaa osuutta nayttelee myds kunnossapito, joka on
tarked palvelu asuinrakennuksissa. Kunnossapidon suuri osuus selittyy
silla, ettd rakennuskanta vanhenee. Asuinrakennuksia verrattaessa toimisto
ja liikerakennuksiin voidaan ndhda, ettd surin ero yllapito- ja
hallintopalveluista tulevat siivouksesta. (Lith 2006, 16 — 23). Toimisto ja
liikerakennusten yllapito- ja hallintopalveluiden osuus on esitetty kuviossa
kymmenen. Siivouksen merkitys toimisto ja liikerakennuksissa selittyy
ehk& sillg, ettd se on ensimmdisid ulkoistuksen kohteita varsinaisesta
liiketoiminnasta. Siivouksen tekee siis yrityksen ulkopuolinen taho.
Liikerakennuksissa on my6s pinta-alaltaan enemman siivottavaa
verrattuna asuinrakennuksiin, joissa siivottavia yleisid tiloja on
suhteellisen vahan verrattuna liikerakennuksiin.

M Siivous

M Kiinteistohoito ja -huolto
sekd ulkoalueiden hoito

 Hallinto- ja
isdnnointikustannukset

B Kunnossapito

Kuvio 9.  Yllapito- ja hallintopalveluiden osuus kokonaiskustannuksista vuonna 2004
asuinrakennuksissa (Lith 2006, 16 — 23).
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M Siivous

M Kiinteistohoito ja -huolto
seka ulkoalueiden hoito

 Hallinto- ja
isannointikustannukset

B Kunnossapito

Kuvio 10. Yll&pito- ja hallintopalveluiden osuus kokonaiskustannuksista vuonna 2004
toimisto- ja liikerakennuksissa (Lith 2006, 16 — 23).

4 PALVELUT JA NIIDEN LUONNE

4.1. Mitd palvelu on?

Kun ostamme tuotetta, voimme tutkia sitd konkreettisesti ja ehka
parhaassa tapauksessa myds testata ennen ostopédatoksen tekoa.
Konkreettisia tuotteita ostettaessa tieddmme melko hyvin mitd olemme
ostamassa ja miten voimme tuotetta hyddyntda. Palvelukokonaisuuden
hahmottaminen ja siitd saatavan hydodyn ymmartdminen on monesti
haastavampaa. Gronroos (2010, 76) kuvaa palvelun aineettomien
toimintojen sarjaksi, josta muodostuu prosessi, joka tarjoaa ratkaisun
asiakkaan tarpeisiin. Palveluun liittyy Gronroosin mielestd myos lahes
aina jonkin tasoista vuorovaikutusta palvelun tarjoajan ja asiakkaan
valilla. Fyysisesta tuotteestakin saa muodostettua palvelun kun tuotteen
valmistaja yhdistda tuotteen kayttoon asiakkaalle raataloityd palvelua.
Hyva esimerkki tastda on Wartsilan valmistamat merimoottorit. Laivan
moottorit ovat perustuote ja siihen on kytketty huoltotoimintaa, jota
laivanvarustamot voivat kayttdd eri puolille maailmaa perustetuissa
huoltopisteissd. Wartsila ei markkinoi pelkéstddn merimoottorituotetta
vaan ” tehokkaita, taloudellisia ja ymparistomyotdisia integroituja
jarjestelmid, ratkaisuja ja tuotteita” (Meriratkaisut 2012).

Kilpailuedun saavuttaminen nykyisilla markkinoilla voi olla haasteellista
etenkin yrityksille, jotka tuottavat ainoastaan tavaroita. Teollisuuden
valmistusmenetelmat ja tehokkuus ovat tunnettuja jo kaikkialla. Taman
vuoksi tavaroiden kopiotuotanto on helppoa. Jos tuotteisiin liitetdan myos
palvelu, on tdméan konseptin kopiointi jo huomattavasti vaikeampaa.
Koska palvelua on vaikea kopioida, kyetddn tuotteella ja siihen liitetylla
laadukkaalla palvelulla saavuttamaan pidempiaikainen kilpailuetu muihin
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toimijoihin n&hden kuin pelkalla fyysiselld tuotteella. (Tuulaniemi 2011,
55)

Yrityksilla on toimintoja, jotka palvelevat asiakkaita, mutta joita yritykset
eivat yleensa mielld asiakkaiden palveluksi. N&itd ovat reklamaatioiden
hoitaminen, laskuttaminen ja muut mahdolliset hallinnolliset toiminnot.
Asiakkaalle ndmé& passiiviset palvelut ovat kuitenkin tarkeitd ja niiden
laatua he myods pystyvéat arvioimaan. Yritykset, jotka ymmaértavat ja
osaavat hyodyntaa naitd piilopalveluja kykenevat rakentamaan niisté
keinovalikoimaa kilpailussa parjaamiseen. (Grénroos 2010, 76 — 77)

4.2. Palvelujen erityispiirteet

Palveluiden erityispiirteitd méaaritettdessa kaytetddn vertailukohtana usein
fyysisia tuotteita. Palveluita ei kuitenkaan tulisi rinnastaa tuotteisiin, silla
palvelujen johtaminen ja markkinointi vaatii erilaista lahestymistapaa.

Palveluiden johtamisfilosofiassa tulee Kiinnittdd huomiota seuraaviin

seikkoihin:

— ymmarretadn asiakkaan ndkemys siitd, mista tuotteen tai palvelun arvo
muodostuu asiakkaalle ja kuinka fyysiset tuotteet ja siihen nivoutuvat
palvelut rakentavat asiakkaalle mahdollisimman suuren hyddyn.
Lisdksi on jatkuvasti oltava selvilld, miten asiakkaan tarpeet
muuttuvat ja haettava uusia ja asiakkaita palvelevia ratkaisuja

— hahmotetaan ne tekijat, jotka palveluorganisaatiossa muodostavat
asiakkaan kokeman hyvén palvelun: henkildsto, tekniikka, fyysiset
resurssit, tietojarjestelmat ja asiakkaiden toiminta

— oivaltaa miten edella kuvattuja tuotantotekijoitd tulisi kehittdd ja
johtaa, jotta asiakasta kyetddn palvelemaan mahdollisimman
tehokkaasti

— tunnistetaan asiakkaan tavoitteet ja johdetaan organisaatiota siten, ettéd
ne saavutetaan. (Gronroos 2010, 78, 270)

Gronroos (2010, 271) tuo teoksessaan esille ne johtamisen muutokset,
jotka organisaation johdon on ymmarrettdva ja otettava kayttoéon, jotta
palvelut kyetédén tuottamaan mahdollisimman tehokkaasti. Ensimmaiseksi
on ymmarrettava, ettd asiakas ostaa pelkan tuotteen sijaan kokonaisuuden,
johon kuuluu tuotteen lisdksi siihen liitetty palvelu. Palvelujen
johtamisella olisi my6s pyrittava siihen, ettd muodostetaan asiakkaaseen
mahdollisimman pitka asiakassuhde. Perinteisella tuotteella voi taas riittda
kertaluonteinen asiakkuus. Laadun maarittely pelkéstaan lopputuotteelle ei
kuvaa tarpeeksi hyvin sitd laatua, jonka asiakas kokee. Taman vuoksi
laadun  mittaamiseen tulee Kiinnittdd huomiota: mitataan  sitd
ydinprosessia, josta asiakaan kokema arvo muodostuu ja valtetdan sita,
etta erilaisilla mittareilla mitattaan yksittaisten prosessien laatua.

Lamsé ja Uusitalo (2003, 35 — 36) nostavat teoksessaan asiakaskeskeisesti
suuntautuneen  palveluyrityksen  Kkilpailuvaltiksi ~ ennakoivan ja
ympadristodan  muokkaavan  toimintatavan. Talla  toimintatavalla
tarkoitetaan sitd, ettd yritys arvio etukdteen millaisia haasteita
tulevaisuudessa mahdollisesti esiintyy ja pyrkii laatimaan ennakoivia
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toimintamalleja, joiden avulla haasteisiin pystytdan parhaiten vastaamaan.
Ympéristoon vaikuttaminen pitdd sisalladn sellaisia innovatiivisia
markkinointitoimenpiteitd, joilla pystytadn vaikuttamaan asiakkaiden
tarpeisiin ja toiveisiin. Vaikutusmahdollisuudet asiakkaiden tarpeisiin ja
toiveisiin riippuu yrityksen koosta ja asemasta markkinoilla. Lisaksi
tarvitaan innovatiivista otetta, jotta kyetddn luomaan uusia trendeja.

Kaikille palveluille voidaan erottaa kolme yleispétevéa erityispiirretta:
1. ”Palvelut ovat prosesseja, jotka koostuvat toiminnoista tai joukosta
toimintoja.
2. Palvelut tuotetaan ja kulutetaan ainakin jossain  madrin
samanaikaisesti
3. Asiakas  osallistuu  ainakin  jossain  mé&arin  palvelun
tuotantoprosessiin kanssatuottajana.” (Grodnroos 2010, 79)

Palvelun tuottamisessa kaytetddn erilaisia resursseja: ihmiset, koneet ja
laitteet, jdrjestelmat, tietopddoma ja niin edelleen. N&illd resursseilla
muodostetaan prosesseja, jotka muodostavat kokonaisuuden, joka palvelee
asiakasta mahdollisimman hyvin. Palvelu koostuu siis prosesseista, joista
muodostuu  asiakkaalle ~ arvoa  tuottava  ydinprosessi. Osa
palveluprosesseista on asiakkaalle nakymattomid, kuten esimerkiksi
palvelun suunnittelu ja koneiden ja laitteiden huoltotoimet. Palvelun
nakyvét prosessit ovat se 0sa, joiden laatua asiakas voi arvioida.
(Groonroos 2010, 80) Asiakkaiden kyky arvioida palvelun laatua riippuu
myos palvelun sisallostd. Laitteiden teknistd huoltopalvelua on asiakkaan
hankala hahmottaa ja asiakas kykenee arvioimaan ainoastaan esimerkiksi
sitd, miten asukkaiden liikkuminen kerrostalossa on huomioitu hissin
huoltotoimenpiteiden aikana. Ulkoalueiden hoidossa on toimenpiteitd,
jotka eivat ole teknisesti kovin vaativia. N&ma prosessit ovat myods usein
sellaisia, joista meilld jokaisella voi olla mielikuva oikeanlaisesta
toteutuksesta ja  lopputuloksen laadusta, esimerkkind nurmikon
leikkaaminen tai hiekoitushiekan poisto asfaltilta. Taman tyyppisten
toimintojen teknisen suorituksen laatua asiakas pystyy jo paremmin
arvioimaan.

Palveluiden toinen yleispiirre on se, ettd palvelu tuotetaan ja kulutetaan
samanaikaisesti. Palveluista ei ole mitdan etukateen tuotettua laatu, jota
VOoisi arvioida. Perinteiset fyysisille tuotteilla laaditut
laaduntarkkailumenetelmat eivat siis sovellu palveluille. Laadun tarkkailu
on syytd tehda palvelun tuottamisen ja kuluttamisen yhteydessa.
(Gréonroos 2010, 80) Kiinteistopalvelua ostettaessa on periaatteessa
mahdollista  tutustua  palvelun laatuun vierailemalla  yrityksen
referenssikohteissa, mutta talldin voidaan padsaantdisesti todeta vain
palvelun lopputuloksen laatu, ei itse palveluprosessin laatua.

Palvelun tuottamisen ja kuluttamisen yhtéaikaisuus vaikuttaa myos
palveluiden markkinointiin. Asiakkaan kokema palveluprosessi on osa
palvelun  markkinointia.  Voidaankin  puhua  vuorovaikutteisesta
markkinoinnista, jossa yritys on palveluprosessin aikana jatkuvassa
kontaktissa asiakkaaseen. Palvelun vuorovaikutuksen aikana palvelun
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tuottaja voi markkinoida omia palveluitaan ja ndin saada asiakkaan
tekemadn lisdostoja. Palvelujen lisamyynti edellyttéa sitd, ettd asiakas on
tyytyvdinen saamaansa palveluun ja on vakuuttunut yrityksen kyvysta
palvella juuri hanté tai edustamaansa organisaatiota. N&in palveluyritys
voi laajentaa tarjoamaa ja vakiinnuttaa asiakassuhdetta. (Groonroos 2010,
80, 318)

Kolmas palvelun piirre liittyy siihen, ettd asiakas osallistuu palvelun
tuotantoprosessiin. Tamé on tyypillista esimerkiksi pankin nettipalveluille,
joissa asiakas kayttdd pankin internetpalveluja, mutta kdytannossa itse
suorittaa palvelun sisallon. Pankki ainoastaan tarjoaa pankkijarjestelman.
Tama sama patee myos kannykképalveluihin. Kiinteistopalveluiden osalta
asiakas ei niink&an osallistu itse palvelun tuotantoprosessiin. Esimerkkin&
ulkoalueiden hoidosta ja asukkaiden osallistumisesta palveluprosessin
voisi olla tapaus, jossa asunto-osakeyhtid jarjestdd pihatalkoot ja
palveluyritys on mukana neuvomassa ja luovuttamassa tyokaluja ja
koneita asukkaiden kayttoon.

Groonroos (2010, 81) mainitsee, ettd asiakas kokee palvelut
omakohtaisesti, eli subjektiivisesti. Asiakkaat kuvailevat palveluja
sanoilla: luottamus, kokemus, turvallisuus ja tunne. Namé& omakohtaiset
arviot palvelusta johtuvat siit4, ettd asiakkaan on vaikea hahmottaa
palvelukokonaisuutta, koska se on p&dosin aineeton. Palvelut siséltavat
kuitenkin l&hes aina konkreettisia asioita: ulkoalueiden hoidossa
esimerkkind nurmikon leikkaaminen, roskien poisto ja kitkeminen.
Palvelu ei ole kuitenkaan fyysinen tuote, jota voi hypistella ja arvioida sen
laatua. Palvelun tuotteistaminen onkin avainasemassa, jotta asiakas tietda
mité& h&n on tilaamassa ja mika on palvelun tuotos.

Tuulaniemen (2011, 74 — 75) mukaan asiakaskokemuksesta voidaan
hahmottaa kolme eri tasoa: toiminta, tunteet ja merkitys. Tuulaniemen
esittdma malli muistuttaa hiukan Maslow’n tarvehierarkiaa, jossa ihmisen
perustarpeet taytyy ensin tyydyttdd ennen kuin hédn tuntee tarvetta
tyydyttdd  hierarkiassa  korkeammalla tasolla  olevia tarpeita.
Toiminnallisella tasolla tarkoitetaan sitd, miten laadukkaaksi asiakkaat
kokevat palvelun: palvelun sujuvuus ja helppous, saavutettavuus,
tehokkuus ja monipuolisuus. Toiminnallinen taso taytyy olla kunnossa,
jotta palvelua yleensé kédytetdan ja se menestyy markkinoilla. Tunnetasolla
ymmarretddn palvelusta syntyvida vélittbmid tunteita ja asiakkaan
kokemuksia. Asiakas voi kuvailla nditd mielleyhtymid muun muassa
seuraavasti: miellyttdva kokemus, hyva tunnelma, Kkiinnostava ja
innostava. Viimeinen taso liittyy siihen, miten hyvin palvelu vastaa
asiakkaan identiteettia ja millaisia merkityksia se synnyttdd asiakkaalle.
Voidaan ajatella, ettd viimeisellda tasolla palvelun arvo koostuu uuden
oppimisesta ja jonkin uuden saavuttamisesta, joka on asiakkaalle tarkeaa.

Palvelun tuottajan kannalta asiakkaiden kokema laatu on haasteellista.
Palvelu on lahes aina vuorovaikutteinen tapahtuma asiakkaan ja palvelun
tuottajan valilla. Juuri palvelun vuorovaikutteisuus aiheuttaa sen, etta
asiakkaat kokevat tdsmélleen saman palvelun eri tavalla. Vaikka palvelun

15



Kiinteiston ulkoalueiden hoitopalvelut osana maisemasuunnittelun koulutusohjelman
opetusta

sisdltd pysyisi samana, palveluprosessiin osallistuvien henkiléiden
vuorovaikutussuhde on aina erilainen ja johtaa siihen, ettd palvelussa voi
esiintyd epdjohdonmukaisuutta. lThmisten kayttaytymistd ei pysty
ehdottomasti ennustamaan. Tadma luo haasteen palvelun tuottajalle: miten
pitdd asiakkaan kokema palvelun laatu tasaisena? (Grdonroos 2010,
81-82)

4.3. Palvelujen jaottelu

Palvelut voidaan jaotella joko kayttajaystavallisyyttd ja inhimillisyytta
korostaviin tai tekniikkaa painottaviin palveluihin. Inhimillisyytta
korostavissa palveluissa padosissa ovat ihmiset ja niiden luoma palvelu ja
palveluhenkisyys. Teknisissa palveluissa pdadosissa ovat tekniikka,
asiakkaan kanssa kaytavat vuorovaikutustilanteet ovat vahaisié tai niita ei
ole ollenkaan. Inhimillisissa palveluissa voi ihmisten liséksi olla mukana
muitakin resursseja kuten koneita ja laitteita seka tekniikkaa. (Groonroos
2010, 84) Kiinteistopalvelut voidaan tdman jaottelun mukaan laskea
kuuluvaksi  inhimillisyyttd  korostaviin ~ palveluihin,  vaikkakin
tulevaisuudessa  osa  Kiinteistojen  tekniikasta  tullaan =~ mité
todennakdisimmin tarkkailemaan ja sadatamaan tietokonepéatteiltd. Nain
ollen kiinteistopalveluunkin tulee tekniikkaa painottavia elementteja.

Toinen mahdollisuus on jaotella palvelut sen mukaisesti perustuuko
palvelu jatkumoon vai onko palvelu pédédosin kertaluonteista. Palvelun
tarjoajan kannalta edullista tietenkin olisi se, ettd palvelu perustuisi
pitkdaikaiseen suhteeseen. Toisaalta palvelu voi luonteensa vuoksi olla
selkeésti kertaluonteista ja pitkiin asiakassuhteisiin ei kannata panostaa.
Kertaluonteisesta palvelusta esimerkkind ovat pelastuspalvelu, laitteiden
korjauspalvelu ja hotellipalvelu. (Gréonroos 2010, 85) Kiinteistdpalvelut
ovat selkedsti pitkiin asiakassuhteisiin perustuvaa jatkuvaa palvelua.
Kiinteistopalveluissa peruspalveluiden lisaksi palvelun tarjoajan kannalta
on ensiarvoisen téarkeda saada markkinoitua lisapalveluja, jotka tuovat
arvoa asiakkaalle ja lujittavat asiakasuskollisuutta sekd parantavat
tarjoajan taloudellista kannattavuutta.

Palvelun perustehtdva on tuottaa asiakkaalle arvoa. Arvo syntyy siitd, kun
asiakas maksaa palvelusta ja hyotyy siitd enemman kuin mita palvelu
maksoi. Palvelun arvo kasvaa, kun palvelun hintaa lasketaan tai jos
asiakkaan kokemaa hyotya voidaan kasvattaa. (Tuulaniemi 2011, 37 — 38)
Palvelun lisdarvon Tuulaniemi (2011, 38) maédrittelee siten, ettd “lisdarvo
on kilpailukeino, joka karkeasti ottaen tehdaan alentamalla tuotteen hintaa
tai lisddmalld tuotteesta saatua ja asiakkaan kokemaa hyotya”.

4.4. Palvelun laatu ja sen todentaminen

Mitd on hyva laatu ja miten se maaritetdan? Laatujarjestelmat auttavat
yrityksid ja organisaatioita havaitsemaan mistd hyva toiminnan laatu
muodostuu:  opitaan  méaérittelemadn  laatuun  liittyvat  tekijat
tuotantoprosessista. Laadun madrittely ja parantaminen on haastavaa ja
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tdmé patee myos palveluihin. Gréonroosin (2010, 98 — 100) mukaan
palveluiden laadun méarittelyn tekee erityisen haastavaksi se, etta palvelut
tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti ja asiakas voi olla osa
palveluprosessia. Asiakkaat kokevat palveluun liittyvat
vuorovaikutustilanteet aina omakohtaisesti ja muodostavat oman osansa
palvelun laadun kokemisesta. Palvelun laatua méaériteltdessa on tarke&
ymmartad, ettd lopputuotoksen lisdksi asiakkaat arvioivat koko
palveluprosessia.  Palvelun laadun ominaisuudet koostuvat siis
samanaikaisesti tuotetusta ja kulutetusta palvelusta seka siitd syntyneesta
lopputuloksesta. Tarkeintd laatuun liittyvassd pohdinnassa on se, etté
asiakas on se joka madrittelee laadun. ”Tulisi aina muistaa, ettd tirkedd on
laatu sellaisena kuin asiakas sen kokee”.

4.4.1. Laadun ulottuvuudet

Baldry ja Barrett (2003, 58 - 59) mainitsevat teoksessaan, ettéd
Kiinteistopalveluiden  laadun  arviointi  asiakkaan  ndkokulmasta
kulminoituu asiakkaan odotuksiin palvelusta sekd kokemuksiin
palveluprosessista. Koska palvelun laatuun vaikuttaa asiakkaan odotukset,
on palvelun tuottajan oltava huolellinen kertoessaan ja tehdessddn
lupauksia palvelun sisallosté ja laadusta. Palvelujen markkinoinnissa ei ole
syytda langeta liioitteluun, silld talloin asiakas todenndkdisesti pettyy,
vaikka palvelu olisi muuten laadukas. Laadusta jaa siis huono vaikutelma.
Palveluprosessin aikana asiakas muodostaa kokemustensa perusteella
nakemyksen palvelun laadusta. Palvelukokemus on aina subjektiivinen.
Palvelun kokemiseen vaikuttavat monet eri tekijat ja on sen vuoksi
vaikeasti ennustettavissa.

Palvelun laatuun vaikuttavat Baldryn & Barrettin (2003, 60 — 61) mukaan
lisdksi palvelun tekninen laatu ja toiminnallinen laatu. Tekninen laatu
vastaa kysymykseen mitd ja toiminnallinen laatu vastaa kysymykseen
miten. N&méa kaksi tekijgd muodostavat yrityksen imagon. Palvelun
laadun elementit on kuvattu kuviossa 11. Grdéonroos (2010, 102)
mainitsee, etté yrityksen imago on ikdan kuin suodin. Yritys, jolla on hyva
imago, saa anteeksi pienet virheet palvelussa, kun taas yritys, jolla imago
on tahraantunut, kérsii pienistakin takaiskuista.
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Odotukset Havainnot
palvelusta Koettu palvelun laatu palvelusta
_ Yritvksen imago Toiminnallinen
Tekninen laatu y 9 laatu
-T|etopa§0m§1 -Tavoitettavuus
-Koneet ja laitteet -Asenne
-EF?SkGS_SItt -Vaikutelma
-Ratkaisu -Asiakassuhteiden
hallinta
Mita? i
Miten?

Kuvio 11. Kiinteistopalvelun laadun elementit (Baldry & Barrett 2003, 61)

Tekniseen laatuun lasketaan kuuluvaksi se, miten hyvin palveluyritys
kykenee hyddyntamé&an erilaisia koneita ja laitteita seka erilaisia teknisia
ratkaisuja tuottamissaan palveluissa. Toiminnallinen laatu sen sijaan pitaa
sisalldan sen, miten palvelu on asiakkaalle toteutettu. Toiminallista laatua
ovat erimerkiksi palveluhenkisyys, palveluhenkildston ulkoinen olemus ja
palveluyrityksen henkiloston asenne asiakkaita kohtaan. Toiminnallinen
laatu on yleensda se osa palvelua, jota asiakkaat helpoiten kykenevat
arvioimaan. (Baldry & Barrett 2003, 61)

4.4.2. Laadun totuuden hetki

Baldryn ja Barrettin (2003) mainitsema toiminnallinen laatu koostuu
vuorovaikutustilanteista asiakkaan ja palvelun tuottajan vélilla. Koska
toiminnallinen osio palvelusta on se, jota asiakkaat osaavat arvioida
parhaiten, muodostuu siitd sen vuoksi tarked osanen asiakkaan kokemasta
palvelun kokonaislaadusta. Palvelun vuorovaikutustilanteita kutsutaan
totuuden hetkiksi. Palveluprosessissa voi olla useita totuuden hetkid, niin
monta kuin on vuorovaikutustilanteita. (Gréénroos 2010, 111) Auton
korjauksessa voidaan katsoa olevan kaksi totuuden hetked: auton
jattaminen korjattavaksi seké tilanne kun auto on valmis ja se haetaan
pois. Naissa totuuden hetkissé asiakas arvioi sitd miten hanta kohdeltiin,
kuunteliko korjaaja mitd asiakkaalla oli sanottavaa, miten hyvin hénta
informoitiin  korjaustilanteesta ja huomioitiinko yksilollisid toiveita.
Korjauspalvelun teknisesté osiosta asiakas voi suullisesti tiedustella, mutta
asiakas ei tata tietoa vélttamatta kykene ymmartamaan eika se ehka hanté
Kiinnostakaan, riitta ettd auto toimii moitteettomasti.

Totuuden hetki on se hetki, jolloin palvelun tarjoajalla on mahdollisuus
asiakkaalle osoittaa, ettd palvelu on laadukas ja asiakaan tarpeisiin sopiva.
Onnistuneessa totuuden hetkessa palvelun tarjoaja saa myytya palvelun
asiakkaalle. Epé&onnistuneessa totuuden hetkessd asiakasta ei saada
vakuutettua palvelun laadusta ja palvelun tuottajan on hartiavoimin
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tehtdva tyotd saadakseen asiakkaalle osoitettua, ettd palvelu soveltuu ja on
laadukas asiakkaalle. Jotta asiakas saadaan uudelleen harkitsemaan
palvelun ostamista, on pystyttdvd luomaan uusi totuuden hetki.
Korjaustoimet ovat tyolaita ja hyva lopputulos on vaikea saavuttaa. Taman
vuoksi on ensiarvoisen tarkeatd, ettd kaikki palvelun laatuun vaikuttavat
tekijat ovat huolellisesti suunniteltuja ja ettd palveluun osallistuva
henkilokunta ymmartda sen, mistd palvelun laatu koostuu. Palvelun
tarjoajan on lisaksi tunnistettava ne prosessin vaiheet, joissa
vuorovaikutustilanteita, eli totuuden hetkid on, ja johdettava niitd
madaratietoisesti niin, ettd huonoja totuuden hetkid ei p&éase syntymaan.
(Groonroos 2010, 111)

4.4.3. Kiinteistopalvelun laadun arviointi

Asiakkaalle syntyy mielikuva palvelua kaytettédessa sen laadusta. Palvelun
tuottajalle on tdrkeétd, ettd han saa palautetta laadusta ja kykenee
parantamaan tuottamaansa palvelua vastaamaan paremmin asiakkaiden
tarpeita. Groonroosin (2010, 113 — 116) mukaan palvelun laadun
mittaamiseksi on kaytossd kaksi mittausmenetelmaa: attribuuttipohjainen
ja kvalitatiivinen mittausmalli. Attribuutti-mallit ovat yleisimpi& laadun
arviointitapoja, kun halutaan mitata palvelun laatua. Attribuutti-mallissa
palvelusta méaritellddn erilaisia ominaisuuksia, joista asiakkaat voivat
antaa arvion seitsenportaisella asteikolla. Asteikon ddripdind ovat “tdysin
samaa mieltd” ja tdysin eri mieltd”. Attribuutti-mallissa palvelu kuvataan
viidella osatekijalld, jotka on havaittu parhaiten kuvaavan asiakkaiden
kokemuksia erilaisista palveluista. Na&itd viittd osatekijaa tarkennetaan
vield 22 ominaisuuskuvauksessa (attribuutilla), joista asiakas voi antaa
arvion. Kvalitatiivisessa laadunmittausmallissa palvelua kayttanytta
asiakasta pyydetddn kuvaamaan omin sanoin palvelussa tapahtuneita
poikkeamia. Poikkeamat voivat olla joko myonteisia tai Kielteisia.
Tarkoituksena on Kkerdtd asiakkailta tietoa palvelun Kriittisista
tapahtumista. Asiakkaiden tapahtumakuvauksista palvelun tuottaja voi
selvittdd millaisia laatuongelmia palveluun liittyy ja mika poikkeaman
aiheutti. Kvalitatiivinen laadun mittaus on vahemman kaytetty menetelma
verrattuna attribuutti-malliin.

Kiinteistopalvelualalle on muotoutunut useita eri tapoja mitata palvelun
laatua. Kiinteistopalvelun tuottajalla on asiakkaana useita tahoja ja eri
tahoille on erilaisia menetelmida laadun valvontaan. Kiinteistopalvelun
tuottajan asiakkaina ovat Kiinteiston omistaja, Kiinteiston kayttaja ja
Kiinteistopalvelua koordinoiva taho (Puhto & Routto 2000, 11).
Kiinteistopalvelua koordinoiva taho voisi olla esimerkiksi asunto-
osakeyhtissa isannditsija.

Laadunhallinnan voidaan katsoa syntyvén jo siina vaiheessa, kun tilaaja
laatii tarjouspyynt6d. Tassd vaiheessa tulisi maaritelld kiinteiston
tavoitetaso. Tavoitetasolla tarkoitetaan kiinteiston tulevaisuuden toivottu
olosuhteiden tai asioiden tila, johon ostettavalla palvelulla pyritaan.
Tavoitetaso maaraytyy sen mukaisesti millaisia tavoitteita Kiinteiston
omistajalla ja kayttdjalla on. Tavoitetaso edelleen méérittelee pohjan
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palvelun tuote- ja laatutasoluettelon tuotekuvauksille, eli kuvaukselle siit,
mita palvelu tulisi pitda sisalladn. Tuote- ja laatutasoluettelossa kerrotaan
palvelun lopputulos ja se miten lopputulos saavutetaan, eli menettelytavat.
Tuote- ja  laatutasoluettelon laadinnassa  voidaan  hyddynt&a
Kiinteistopalveluiden yleiset laatuvaatimukset, eli KiinteistoRYL 2009 —
opasta. Siséltokuvausta kutsutaan palvelukuvaukseksi. Palvelukuvaukseen
kootaan kaikki palvelun laajuus- ja laatutasoa koskevat tiedot ja
dokumentit osaksi tarjouspyyntdéd. (Kiinteistopalveluiden hankinta
2011, 21)

Kiinteistopalveluiden hankinta (2001, 21) —kirjan mukaan hyvén palvelun

varmistamiseksi laadun seurantaa tehdaan kolmella eri tasolla:

— kayttajatyytyvaisyyskyselyin

— vertaamalla toteutunutta laatua siihen, mité laatutasoa sopimuksissa on
sovittu

— kiinteiston kayttékustannuksia seuraamalla.

Laadun seurantakohteille asetetaan mittareita, joiden avulla voidaan
todentaa asetettujen tavoitteiden toteutumista. Kayttajatyytyvaisyytta
mitataan kiinteiston kayttajille suunnatuilla kyselyilld ja kéyttdjien
reklamaatioilla.  Ké&yttajakyselyt  voidaan toteuttaa  Grddnroosin
mainitsemalla attribuutti-mallilla. Reklamaatiot, eli kayttdjien palautteita,
mitataan l&hinn& niiden maéaralla. Yksittdisten prosessien laatutasoa
voidaan verrataan ulkoalueiden hoidossa kaytettyihin laatutasokuvauksiin
kuten esimerkiksi VHT 05 tai KiinteistoRYL. Kustannusten seuranta
kohdistetaan ~ monesti  energian sdhkon ja  vedenkulutukseen.
(Kiinteistopalveluiden hankinta 2001, 21)

Jarvenpaan, Makeldn ja Pitk&dsen (2009, 134 — 135) Kkirjoittamassa
oppaassa laadunhallintakokonaisuus koostuu samoista elementeista kuin
Kiinteistopalveluiden hankinta —kirjan mainitsemat kolme
laadunmittausmenetelmad. Jarvenpaa ym. mukaan laadun mittauksessa
voidaan kayttdd kuvion 12 mukaisesti kuutta eri menettelytapaa. Nama
kuusi menettelytapaa kohdentuvat seké kiinteiston kayttajiin, omistajiin ja
palvelun tilaajiin. Painotus laadunhallinnassa kiteytyy tilaajan ja
palveluntuottajan tekemiin teknisiin tarkastuksiin ja Kiinteiston kayttajien
tyytyvaisyyskyselyihin. Ndiden kahden menettelytavan tulokset antavat jo
melko hyvan kuvan siitd millainen on palvelun kokonaislaatu.
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Tekninen tarkastus Asiakastyytyvaisyysmittaus
(omistajille ja k&yttéjille)

\ 4 /
Kiinteistonhoidon

Palveluntuottajan e . i
omavalvonta Kiinteisténhoidon asiakaspalauteko-

laadunvarmistus- kous (kayttaja,

omistaja, tilaaja,

jarjestelma palveluntuottaja)
Tyétilausten ja lisalaskutuksen

sekd energioiden ja muiden
kulutusten jatkuva seuranta

Palveluntuottajan ja
tilaajan yhteistyopalaverit

Kuvio 12. Kiinteistopalveluiden laadunhallinta menettelytavat (Jarvenpdd ym. 2011,
135)

Kiinteistopalvelun laadun mittaamisesta syntyy erindisia tuloksia.
Tulokset ja niista johdetut tunnusluvut kertovat miten hyvin palvelussa on
onnistuttu ja onko tavoitteet saavutettu. Jotta laadun mittauksesta olisi
pitempiaikaista hyotyd palvelun tuottajalle, tulisi syntyneitd tuloksia
analysoida ja miettia mika edesauttoi hyvaan tai huonoon tulokseen.
Analyysin perusteella voidaan suunnitella ja parantaa palvelua. Selkeét
mittaustavat ja mittarit voivat olla myds keino motivoida tyontekijoita:
kun tyontekijat tietdvat mitd asioita mitataan, voi se olla kannustin tuottaa
palvelu mahdollisimman hyvin. Sopivien mittareiden I6ytyminen voi olla
haasteellista etenkin silloin, kun palvelutuotteen laatukuvaukset ovat
epamaaraisesti ilmaistuna. Mita tarkemmin palvelun sisalté ja tavoiteltu
lopputulos on kerrottuna, sitd helpompi on my6s mitata saavutettua laatua.
Jo tarjouspyyntovaiheessa on siis palvelukuvauksessa hyva viitata
laatutasokuvauksiin, kuten KiinteistoRYL 2009 ja VHT 05. Kun erilaisille
Kiinteistopalveluille on maéritelty tarkasti menettelytavat ja laatu, niin sita
voidaan oikeasti mittauksin todentaa. (Puhto & Routto 2000, 42)

5 ULKOISTAMINEN

”Ulkoistaminen tarkoittaa palvelun, toiminnon tai prosessin osittaista tai
taydellistéa hankintaa ulkopuoliselta toimittajalta. Tdma tarkoittaa sita, ettd
palvelujen tuottaminen organisaation sisalla korvataan ostamalla palvelut
ulkopuoliselta taholta. Ulkoistaminen toteutetaan sopimusperusteisilla
yhteistyomalleilla. Osapuolina ovat ulkoistava asiakasorganisaatio ja
palveluntuottaja.” (Kaleva ym. 2002, 15)

5.1. Ulkoistamiseen liittyva termisto

Ulkoistamisesta kaytetddn englannin Kkielessa useita eri termeja. Kaiken
kattava ja ikdén kuin yldkésite on “contracting out”, joka viittaa yleensd
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kaikenlaiseen yrityksen tai organisaation ulkopuolelta ostettavaan
palveluun. Alakésitteitd ovat “outsourcing”, “out-tasking” ja “co-
sourcing”. ”Outsourcing” tarkoittaa tilannetta, jossa yritys tai organisaatio
siirtdd toiminnon Kirjallisella sopimuksella ulkopuoliselle taholle, joka
vastaa tarvittavista toiminnoista ja resursseista. Ominaista talle
ulkoistamistavalle on se, ettd ulkoistetaan sellainen toiminto, joka on
ailemmin suoritettu omin voimin. ”Out-tasking” tarkoittaa sitd, ettd
ostetaan toiminnon suoritus ulkopuoliselta taholta, mutta toiminnon
johtaminen ja vastuut sdilyvéat edelleen tilaajaorganisaatiolla. Kolmas
ulkoistamisen taso “co-sourcing” voidaan ymmartdd pitk&aikaisena
kahden organisaation strategisena kumppanuutena, jossa organisaatiot
I0ytavat yhteisen paaméédran ja yhdistdvat voimavaransa padmadréan
saavuttamiseksi. (Baldry & Barret 2003, 146; Kaleva ym. 2002, 16 — 17).
Né&istd edelld mainituista termeistd “outsourcing” on ehdottomasti
kaytetyin ja suomenkielinen vastine on ulkoistaminen.

Toimitilapalveluiden osapuolina ovat tilaaja, eli asiakasorganisaatio seka
palveluntuottaja, eli toimittaja. Tilaaja joko tuottaa palvelut itse tai ostaa
ne. Palvelun tuottaja on se taho, jolle palvelut siirtyvat ulkoistamisen
jalkeen. Englanninkieliset termit asiakasorganisaatiolle on “Client” ja
palveluntuottajasta kdytetddn termejd “Supplier”, ”Service Provider” tai
”Vendor”. (Kaleva ym. 2002, 17)

5.2. Ulkoistamisen eri tasot

Kiinteistopalvelut voidaan organisaatioissa hoitaa usealla eri tavalla. Se
millaisen mallin kayttoon p&adytaan, riippuu siitd miten oleellinen tekija
Kiinteiston hoito ja kunnossapito ovat ydinliiketoiminnan kannalta. Jos
Kiinteistopalvelujen ei katsota olevan kovin kriittisia ydinliiketoiminnan
kannalta, korostuvat ulkoistamisessa kustannussaastot sekéd joustavuus ja
resurssien vapautuminen ydintoimintoihin. (Kaleva ym. 2002, 21 — 22)

Toimitilapalvelujen toteuttaminen yrityksissa ja organisaatioissa voidaan

jaotella neljaén eri tasoon:

— Toimitilapalvelut toteutetaan organisaation omin voimin (”In house”)

— Toimitilapalvelut ulkoistetaan (”Outsourcing”)

— Toimitilapalvelut  toteutetaan  strategisen kumppanin  kanssa
(Partnership”)

— Toimitilapalvelujen liséksi palvelujen valvonta ja kontrollointi
ulkoistetaan (“Total Facilities Management™). (Baldry & Barret 2003,
143 — 144)

Ensimmaisessa tasossa toimitilapalvelut tuotetaan itse. Palvelujen
johtamisessa  kaytetddn  perinteistd  direktio-oikeutta — annettaessa
tyonjohdollisia ohjeita ja maarayksid. Palvelujen laadun valvonta ja
kontrollointi hoidetaan niin ikdan organisaation sisdisesti. (Baldry &
Barret 2003, 143)

Toimitilapalvelujen ulkoistamisessa asiakas laatii palveluntuottajan kanssa
Kirjallisen ~ sopimuksen,  jossa  sovitaan  palvelun  sisallosta.
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Toimitilapalvelun tuottaa siis organisaation ulkopuolinen taho. Palvelun
laadun valvonta j&& yleensa asiakkaalle. (Baldry & Barret 2003, 144)

Toimitilapalvelujen  tuottaminen voi tapahtua my0s strategisen
yrityskumppanin kanssa, jolloin yhdessd kumppanin kanssa jaetaan
palvelujen vastuu ja toteuttaminen. Toisaalta myos palveluista saatavat
hyodyt ja mahdolliset rahalliset saastot jaetaan molempien kesken. (Baldry
& Barret 2003, 144)

Neljantena toimitilapalvelujen ulkoistamistasona Baldry ja Barret (2003,
144) esittdvat koko palvelukokonaisuuden ulkoistamista. Tallgin
varsinaisen palvelun liséksi ulkoistettaisiin valvonta sekd kontrollointi
siité, ettd asiakkaan kanssa sovitut palvelut hoidetaan siten, ettd asetetut
tavoitteet  saavutetaan.  Tamidn  tyyppisessd  toimitilapalvelujen
ulkoistamisessa on tyypillistd, ettd asiakas ostaa kokonaispalvelun vain
yhdeltd toimittajalta, joka vastaa kokonaisuudesta. Kokonaispalvelun
onnistuminen edellyttda sitd, ettd palveluntuottaja ymmartdd asiakkaan
tarpeet ja kykenee tuottamaan sellaisia palveluja, jotka tayttavat asiakkaan
odotukset. Toimittajan on siis pystyttava vakuuttamaan asiakas siité, etté
kykenee tayttdmadn asiakkaan tarpeet. Toisaalta asiakkaan on sitouduttava
siihen, ettd se hankkii palvelut toimittajalta koko sopimuskauden, joka
saattaa olla useita vuosia.

Wiggins (2010, 36 — 40) teoksessaan listaa my0s erilaiset mahdollisuudet
toimitilapalvelujen jarjestamiseksi. Padosin tasot noudattelevat Baldryn ja
Barretin esittdmia menettelytapoja, mutta edelld mainittujen neljan tason
lisdksi Wiggins esittdd vield yhden tason, jota hén kutsuu termilla
”Managing Agent”. Tall& tarkoitetaan tapaa, jossa asiakas ostaa ainoastaan
asiantuntemusta esimerkiksi palvelujen valvonnasta. Tadma tarkoittaa sita,
ettd asiantuntija toimii asiakkaan edustajana asiakkaan ja varsinaisen
palvelun tuottajan vélilla. Asiantuntijapalvelut eivét siis pidd siséallaén
kaytdnndn toteuttamiseen tahtadvia palveluja. Tyypillisimmillaan téllainen
jarjestely tulee kysymykseen silloin, kun toimitilapalveluja ulkoistetaan
ensimmaisen kerran tai kun halutaan tukeutua kiinteiston hallinnassa ja
hoidossa asiantuntijan palveluihin (”Property Management”).

5.3. Ulkoistamisen syyt

Toimitilapalveluissa  tapahtui muutos 1980-luvulla. Talloin
toimitilapalveluihin liittyvat tarpeet kasvoivat voimakkaasti. Samaan
aikaan yritysten liiketoimintaa pyrittiin muokkaamaan joustavampaan
suuntaan markkinoiden mukaan. Lisaantyvaan toimitilatarpeeseen pyrittiin
pureutumaan siten, ettd perustettiin organisaatioon uusia osastoja ja
lisattiin tyontekijoiden madrdd. Tama vaistaméattd johti siihen, ettd
yritykset laajentuivat sellaisille toiminta-alueille, jotka eivat olleet sen
ominta ydinliiketoimintaa. Yritysten mahdollisuudet toimia joustavasti
muuttuvien markkinoiden mukana heikentyi. Mahdollisuudet vastata
muuttuviin - markkinatilanteisiin -~ huonontuivat  siitd  syystd, ettd
voimavaroja ké&ytettiin asioihin, joilla ei pystytty antamaan arvoa
asiakkaille. 1990-luvun lama ja kilpailun laajentuminen globaaliksi pakotti
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yritykset keskittymadn enenevassd méaarin ainoastaan ydinliiketoimintaan.
Toiminnot, jotka eivat suoranaisesti liittyneet ydinprosesseihin, pyrittiin
ulkoistamaan yhdelle tai useammalle palveluntuottajalle. (Baldry & Barret
2003, 147)

Wiggnis (2010, 38) mukaan eradna ulkoistamisen perusldhtokohtana on
aina ollut rahalliset saastot, jotka saavutetaan toimitilapalvelujen
ulkoistamisella. Palveluntuottajalla on myos erityisté tietoa ja osaamista
juuri siitd asiasta, johon he palvelua tarjoavat. Uusi innovatiivinen tieto ja
menetelmat tuovat lisdarvoa tilaajalle ja tukevat ydinliiketoimintaa uudella
tavalla. Kaleva ym. (2002, 23) véittavat, ettd palvelutuottaja pystyy
tehokkaampaan ja innovatiivisempaan palveluun kuin tilaajan oma
organisaatio. Vaite perustuu siihen, ettd palveluntuottajalle kertyy
asiantuntemusta useammasta eri asiakaskohteesta ja tatd tietoa pystyy
soveltamaan eri asiakkaille. Toimitilapalvelut vaativat myods panostusta
osaamisen lisdédmiseen ja yllapitdmiseen. Palveluihin erikoistuneella
yritykselld on mahdollisuus halutessaan investoida henkiloston
osaamiseen ja ndin luoda ja yllapita4 innovatiivisia palveluja.

Ulkoistamistarpeet  ulottuvat  operatiivisten  palvelujen  liséksi
Kiinteistopadoman ja hallinnoinnin palveluihin. Kiinteistdt muodostavat
yrityksen p&domasta suuren osan, usein 10 — 30 % yrityksen taseesta.
Yrityksen pdadoman tehokkaan hyodyntdmisen kannalta ei siis ole
yhdentekevédd, miten omaisuutta kéytetddn ja hoidetaan. Etenkin aloilla,
joilla pd&domalle asetetaan suuria tuottovaatimuksia, antaa Kiinteiston
omistus ja hallinnoinnin ulkoistus mahdollisuuden saavuttaa sijoittajien
asettamat tuotto-odotukset. (Tuominen 2000, Kaleva ym. 2002, 19
mukaan) Tekes teki 2000-luvun alkupuolella haastattelututkimuksen siitd,
millaisia haluja yrityksilla ja julkisella sektorilla on hakea parempia
tuottoja  péddomalleen  Kiinteistdjen  omistuksen  ja  hallinnoin
ulkoistamisella. Haastateltavina oli 18 Kiinteistdjohtajaa erilaisista
organisaatioista. Tulosten perusteella tuottavuuden parantaminen on seka
yksityisella ettd julkisella sektorilla voimakasta. Tama lisaa erilaisten
palveluiden tarvetta. Merkittdvimmat tekijat ulkoistamishalukkuuteen
yksityisella sektorilla olivat seuraavat tekijat: yrityksen liiketoiminnan
muutosvauhti, liiketoiminnan pddoman tuottovaatimus seké liiketoiminnan
maantieteellinen laajuus. Yrityksissd, joissa pddoman tuottovaatimus on
korkea, mutta ydinliiketoiminnan muutosvauhti on hidas, oltiin tyytyvaisia
vahdisempaan  Kkiinteistbomistuksen ulkoistamiseen (kiinteistdtaseen
ulkoistus). Pdioman ulkoistaminen  kiinteiston osalta tarkoitti
menettelytapoina omistuksen siirtamista yhtion elédkeséatiolle tai sale-and-
leaseback —menettelyd. Sale-and-leaseback tarkoittaa menettelytapaa,
jossa asiakas myy omistamansa Kiinteiston rahoitusyhtidlle ja vuokraa sen
takaisin itselleen. Jos yrityksen ydinliiketoiminnan muutosnopeus on
vauhdikas, haluaa yritys valttada pitkaa sitoutumista kiinteistdomistukseen
tai vuokraukseen. Tallaisissa tapauksissa yritys pyrkii etsimaan sopivaa
yhteistyokumppania, joka pystyy toimitilapalvelujen liséksi tarjoamaan
soveltuvaa kiinteiston omistusratkaisua. Julkisen sektorin tarpeet liittyivat
rakennuttamisen ja kiinteiston kayttoonoton jalkeiseen palvelun
hankintaan. Julkisella sektorilla on kokeiltu PPP-mallia, joka tarkoittaa
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sitd, ettd “yksityinen palveluntarjoaja sitoutuu toimittamaan vaaditut
suoritteet ja kantamaan vastuun infrastruktuurin  suunnittelusta,
rakentamisesta, rahoituksesta ja yllapidosta” (Malkénen 2006, 1). PPP-
mallin toteutukseen liittyy se, ettd kunta tekee pitk&aikaisen sopimuksen
Kiinteistostd palvelun tarjoajan kanssa, joka monesti on rakennusyhtio.
Tama toimintatapa mahdollistaa julkiselle sektorille rakentamisen ja
yll&pidon riskien siirron yksityiselle puolelle. Samalla palveluihin saadaan
yksityissektorin yrittajahenkisyyttd. (Kerman 2004, 35 — 39; Tietoa
tilastoista, késitteet ja mééaritelméat 2012)

5.4. Ulkoistamisen riskit

Aina kun yrityksen toimintoja annetaan ulkopuolisen tahon hoidettavaksi,
ajaudutaan tilanteeseen, jossa oma kontrolli toiminnosta saattaa jaada
véahdiseksi ja ndin ollen ydinliiketoiminta saattaa hairiintyd. Jokainen
ulkoistamisprosessi on myo6s erilainen ja niihin liittyy riskejd. Vaikka
ulkoistaminen suunniteltaisiin  hyvin etukéteen, saattaa se kuitenkin

epdonnistua.  Tutkimuksissa  suurimmiksi  kompastuskiviksi  ovat
osoittautuneet seuraavat tekijat:

— organisaation oman osto-osaamisen menettdminen

— osapuolten ristiriitaiset intressit yhteistydssa

— rakennuttamisosaamisen puutteet (palvelun siséllén ja laadun

madrittely sopimusvaiheessa sek& laadun valvonta varsinaisen
palvelun aikana)

— liiallinen riippuvuus palveluntuottajasta. (Kaleva ym. 2002, 30 — 31)
Taulukko 2. Kiinteistétoimintojen ulkoistamisen riskit. (Kaleva ym. 2002, 31)

Organisaation toiminta Palveluntuottajan ominaisuudet

Taloudellisuus -Tavoiteltuja Kkustannusséastoja ei

saavuteta

Toiminnallisuus  -Vaikeus palata takaisin

aikaisempaan tilanteeseen

-Luottamuksen puute ja avoimuus
palveluntuottajan ja ostavan

-Riippuvuus palveluntuottajasta
-Oman asiantuntemuksen
riittdméttdmyys sekd ulkopuolisen
toimittajan valvontaan ettd oman
yrityksen  liiketoimintayksikdiden
tarpeiden ymmartadminen
-Osto-0saamisen riittdmattomyys
-Asiantuntemuksen katoaminen
-Riski menettdd palvelujen laadun
kontrolli

-Toimintamallien jaykistyminen
-Henkilostoon liittyvat riskit

organisaation valilla
-Ongelmat ohjelmien ja ohjelmistojen
yhteensopivuudessa

-Huono  tiedonkulku ja  tiedon
riittdmattomyys

-Henkiloston ominaisuuksien
yliarviointi

-Ristiriita asiakkaiden ulkoistamisen
toiveiden ja palveluntuottajan
tavoitteiden valilla

-Ammattitaitoisen tybvoiman
sitouttaminen alalle ja tehtaviin
-Tehtévien epataydellinen méarittely
-Heikko laatu

Strategia

-Oman strategian ja strategisesti
tarkeiden resurssien kehittdmisen
mahdolliset ongelmat verrattuna
omavaraiseen toimintaan

-Vuokranantajan ja
palveluntuottajan brandien
sekoittumisen asiakaspinnan
menettdminen (sijoittajilla)

-Alihankintaverkosto  ja
vastuunjaossa
-Ristiriitaiset intressit yhteistydssé

ongelmat

25



Kiinteiston ulkoalueiden hoitopalvelut osana maisemasuunnittelun koulutusohjelman
opetusta

Baldry ja Barret (2003, 159) listaavat edelld mainittujen riskien liséksi

muita mahdollisia ulkoistamisen haasteita:

— Strateginen riski/ulkoistetaan ydinliiketoimintaan liittyva prosessi ja
nain vaarannetaan organisaation toiminta

— Pitkat palvelusopimukset

— Palveluntuottajan toiminnan jatkuvuus

— Piilokustannukset

— Puolueettomien neuvojen puute — liiallinen  riippuvaisuus
palveluntuottajan asiantuntijuudesta

Strategisen tason riskiksi voidaan katsoa sellainen tilanne, jossa
organisaatio ulkoistaa ydinliiketoimintaan liittyv&n prosessin. Tdma voi
vaarantaa koko organisaation toiminnan, silla ydinliiketoiminta on se osa
organisaation toimintaa, joka tuottaa arvoa asiakkaalle ja on p&&asiallinen
tulonlahde. Pitk&t palvelusopimukset sitovat tilaajaa palvelun hankintaan
ja sopimuksen purkaminen voi koitua Kkalliiksi. Palveluntuottajan
toiminnan jatkuvuus etenkin pitkissa palvelusopimuksissa voi olla huolen
aiheena: miten toimitaan, jos palveluntuottaja ei pysty suoriutumaan
velvoitteistaan esimerkiksi konkurssin takia. Palvelun piilokustannukset
liittyvat l1ahinnd sopimustekniikkaan. Jos tilaajaorganisaatiossa ei ole
asiantuntemusta palvelun sopimustekniikasta, saattaa sopimuksesta jaada
pois oleellisia toimintoja, jotka palveluntuottaja tekee lisatyond ja
laskuttaa niista erikseen. Toisaalta jos tilaaja ei ole tietoinen kaikista
organisaation tarvitsemista palveluista ollaan samassa tilanteessa. Vaikka
palveluntuottaja olisikin asiantuntija omalla alallaan, saattaa ongelmaksi
koitua ulkopuolisen riippumattoman tahon neuvojen puute. Jos
organisaatiolla ei ole omaa osaamista palvelun sisallésta, ollaan liiaksi
riippuvaisia palveluntuottajan asiantuntijuudesta.

5.5. Kiinteistépalveluiden hankinta

Kiinteistopalveluiden hankinnalla tarkoitetaan prosessia, jossa erilaisilla
toiminnoilla ja niista johdetuilla asiakirjoilla saadaan tilaajan kannalta
hankittua paras  mahdollinen  kiinteistopalvelukokonaisuus.  Eri
toiminnoilla ymmarretdan kiinteistopalveluiden hankinnassa kolmea eri
vaihetta kuviossa 13 esitetylla tavalla: tarvekartoitus, suunnitteluvaihe ja
tarjouspyyntovaihe. Asiakirjat, jotka syntyvat tdman prosessin tuloksena,
ovat tarjouspyynt6 ja siihen liittyvat dokumentit. Tarjouspyynt6 siséltaa
tarjouspyyntokirjeen seka liitteend olevat kaupalliset ja palvelun sisiltoa
kuvaavat asiakirjat. Kiinteistopalvelun tuottajan rooli kiinteistépalvelun
hankintaprosessissa on vastata tarjouspyyntéon. Palvelun tuottaja pyrkii
mahdollisimman tarkasti vastaamaan pyydettyyn palveluun ja kertoo
palvelun hinnan lisdksi omista taloudellisista ja henkilostoon seka
konekantaan liittyvista resursseista. Liséksi tarjouksessa kuvataan se,
miten yrityksessd palvelua tuotetaan ja onko yrityksella laatu- ja
ympaéristosertifikaatteja. (Kiinteistopalveluiden hankinta 2011, 11 — 22)
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Tarvekartoitus Suunnitteluvaihe Tarjouspyyntévaihe Tarjous

Kuvio 13. Kiinteistopalveluiden hankintaprosessikaavio

Kiinteiston hankintaprosessin huolellinen lapikéynti ja tarjousasiakirjojen
mahdollisimman tarkka laadinta edesauttavat tilaajaa valitsemaan laadun
ja hinnan suhteen parhaan mahdollisen palvelun tuottajan. Toisin sanoen
kyetddn valitsemaan yritys, joka pystyy tuottamaan mahdollisimman
edullisen  palvelun tarjousasiakirjoissa  mainittuun laatutasoon.
(Kiinteistopalveluiden hankinta 2011, 11) Ominaista Kiinteistopalvelujen
hankinnassa on se, ettd tilaajan ja palvelun tuottajan vélilld on oltava
luottamus, silla molempia osapuolia sitova palvelusopimus tehd&én
yleensda vahintddn muutamiksi vuosiksi. Tama eroaa selkedsti
rakentamisesta, jossa sopimus kattaa yleensa rakentamisen aikaiset toimet.
Pitkissd sopimuksissa yhteistydn saumattomuus tilaajan ja tuottajan vélilla
on ensiarvoisen tarkeétd, silla sopimusvuosien aikana kumpikaan osapuoli
ei yksinddn kykene saavuttamaan hyvaa palvelun laatutasoa. (Puhto &
Tiainen 2001, 46)

Kiinteistopalvelujen tuottajan valinnassa on kahdenlaista menettelya:
tarjouskilpailumenettely ja neuvottelumenettely. Jalkimmaista kaytetaan
siind tapauksessa, jos palvelun tuottajia on vain yksi, eli todellista
Kilpailua ei ole olemassa tai jos tilaaja ei ole tehnyt palvelusta
siséltokuvausta. Neuvottelumenettelyssa tilaaja voi kertoa millaisia
tarpeita hanelld on ja sen perusteella palvelun tuottaja laatii tarjouksen.
Edellytyksena télle on se, etté tilaaja luottaa tuottajan osaamiseen niin, etta
uskoo tdman kykenevan raataléimaan juuri hanelle sopivan palvelun.
Yleisempi tapa hankkia palvelu on kéyttaa tarjouskilpailumenettelya.
Tassa menettelytavassa tarjoajia on useita ja tilaaja on laatinut tarkat
tarjouspyyntOasiakirjat. Tarjouskilpailussa tilaaja voi tehdd alustavan
valinnan niista yrityksistd, joihin tarjouspyyntd lahetetdan. Voidaan myds
menetelld siten, ettd tarjous on avoin, eli kuka tahansa saa vastata
tarjouspyyntéon. Jos tilaaja paatyy ennakolta valitsemaan vain tietyt
yritykset, joihin tarjouspyynt6 lahetetéén, on tilaajalla hyvé olla etukateen
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mietittynd joitakin kriteereitd, joiden avulla esivalinta tehddan. Naité
kriteereja voivat olla esimerkiksi tarjoajan taloudelliset ja tekniset
voimavarat sekd henkildresurssit.  (Kiinteistopalveluiden hankinta
2011, 11)

5.6. Tarjouksen laatiminen

Tarjouspyyntoon Kiinteistopalvelun tuottaja vastaa tarjouksella. Ennen
kuin tarjouksen laatimista aloitetaan, tulisi miettia onko yritykselld
resursseja ja osaamista Kkyseisen palvelun tuottamiseen. Lisdaksi on
harkittava miten  tarjouspyynndssa mainittu  asiakas  soveltuu
palveluntuottajan  toimintastrategiaan ja  yrityksen taloudelliseen
tilanteeseen. Tarjouspyynt6on vastaamiseen vaikuttaa myos se, miten
suuri tarve palveluntuottajalla on saada uusia tyékohteita ja millainen on
Kilpailutilanne kyseisessd palvelussa. Jos yrityksen resurssit ovat juuri
optimaaliset ~ senhetkiselle  kohdema&éaralle, on luonnollista, ettd
tarjouspyyntdon vastaaminen ei tunnu valttamattd kovin houkuttelevalta.
(Kiinteistopalveluiden hankinta 2011, 27)

Mikali tarjouspyyntdon paatetédan vastata, on ennen varsinaisen tarjouksen
laadintaa syyta tutustua itse kohteeseen. Tarjouspyynnon laatija, eli tilaaja,
on voinut pyynnodssadn vaatia tarjouksen tekijoita tutustumaan kohteeseen
paikan paalla. Tilaajat monesti pitdvat kohteesta esittelyn, johon
tarjouksen jattavat palveluntuottajat velvoitetaan osallistumaan. Kohteen
katselmuksessa tarjoajat voivat esittdd lisakysymyksia ja nékevat
konkreettisesti millaiseen kohteeseen tarjous laaditaan. Julkisissa
hankinnoissa kohteeseen tutustuminen tulisi olla pakollista, jotta kaikilla
tarjoajilla olisi tarjouspyyntod laadittaessa samat tiedot kaytettdvissa.
Hyva tapa ennen tutustumiskdyntid on tutustua tarjouspyynnén mukana
lahetettyihin asiakirjoihin, kuten esimerkiksi Kiinteiston huoltokirjaan ja
siind  mainittuihin  tehtdviin. Jos tarjouspyynndn asiakirjoista on
epéselvyyksia voidaan kysymykset esittdd kohteen esittelytilaisuudessa.
(Jarvenpaa ym. 2009, 106 — 108)

Tarjouspyyntoon vastaamisessa paaperiaatteena on se, ettéd tarjouksen on
vastattava tarjouspyyntdéd. Tarjouspyynndssd on tilaaja voinut kyllakin
mainita, voiko tarjoaja poiketa tarjouspyynnon sisallosta. Jos erillista
mainintaa poikkeamisesta ei ole, voi tarjoaja siitd huolimatta esittaa
tarjouspyynnén asiasisallostd poikkeavia palveluja. Talloin tarjoaja ottaa
kuitenkin riskin, silla tilaaja saattaa hylaté tarjouksen, koska se ei vastaa
tarjouspyynt6a. Jos tarjouspyynndssa esiintyy epaselvyyksia tai ristiriitoja
voi palveluntuottaja maaritella tarjoukseensa tarkentavia ehtoja, joiden
avulla voidaan tarjouspyynnostd poikkeava palvelu perustella.
Tarjoukseen voidaan kirjata myos rajaavia ehtoja, jotka tarkoittavat sitd,
ettd perustellaan erikseen se, miksi tarjous poikkeaa tarjouspyynnosté.
(Kiinteistépalveluiden hankinta 2011, 27)

Jotta tilaaja onnistuu kiinteistopalvelun Kilpailuttamisessa

mahdollisimman hyvin, on tilaajan syytd laatia tarjouspyynto
mahdollisimman tarkasti. Mitd& vahemman tarjouspyynndssa on
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epéselvyyksia, sitda tarkemmin palveluntuottaja kykenee laatimaan oman
tarjouksensa  siséllon ja  kustannukset. Etenkin  kiinteistohoidon
tehtavasisalto, eli palvelukuvaukset ja niiden tarkkuus, ovat ensiarvoisessa
asemassa. Selkeasti kuvattuja palvelutarpeita on helpompi mieltdd
toiminnoiksi  ja  kustannuksiksi  kuin  epdmadréisesti  ilmaistuja
palvelutarpeita. Hyvin laadittu tarjouspyyntd on myos tilaajan etu: eri
tarjousten vertailu on helpompaa, kun tarjoukset ovat yhtenevéisia ja
myO6hemmin palvelun laadun ymmartdminen pitdisi olla yhtenevéinen
tuottajan ja tilaajan valilla. Palvelukuvauksen laadintaan voidaan kayttaa
valmiita ~ sopimusasiakirjoja  kuten  esimerkiksi  Asuinkiinteistd
palvelukuvauksissa KH 90034-korttia.  Tarjouspyynndissa Yyleensa
mainitaan mit4 sopimusasiakirjoja noudatetaan. Tavallisimmin tilaaja
edellyttdd noudatettavan kiinteistoalan yleisid sopimusehtoja KP YSE
2007. Kun palvelun tuotannossa noudatetaan KP YSE 2007 -
sopimusehtoja, astuu voimaan KiinteistoRYL 2009, joka pitéa sisalldén
Kiinteistopalveluiden yleiset laatuvaatimukset. KiinteistoRYL:n sisalto
antaa palvelun siséllolle raamit, joita noudattamalla haluttu tulos
saavutetaan. Raameina toimivat laatuvaatimukset, ohjeet ja mahdolliset
viitteet muihin tarkentaviin kirjallisiin  l&hteisiin. Laatuvaatimukset
kertovat siitd, mitd hyva laatu kussakin tapauksessa tarkoittaa ja miten se
konkreettisin  toimin voidaan saavuttaa. Ohjeet sen sijaan antavat
tarkentavaa tietoa esimerkiksi menettelytavoista. (KiinteistoRYL 2009, 9;
Jérvenpéa ym. 2009, 102; Kiinteistopalveluiden hankinta 2011, 23)

Viheralueiden hoito 05 —julkaisu siséltdd viheralueiden hoidon
laatuvaatimukset ja méaaramittausperusteet seka tyoohjeita. VHT 05:ssa
mainittuja laatuvaatimuksia voidaan soveltaa, kun laaditaan viheralueiden
hoitosopimuksia. (Eskolainen 2005)

Tarjousta laadittaessa paahuomion saa hinnan laskeminen: mita palvelun
tuottaminen maksaa meidan yrityksen tuottamana. Tarjouspyynndssa on
hinnan lisaksi vaadittu useimmiten my6ds muita asioita, joiden avulla
tilaaja voi varmistua, ettd tarjouksen jattdja on kyvykés tuottamaan
tarjouksessa mainitun palvelun. Tarjouksessa voidaan pyytdd kuvaamaan
muun muassa henkil6- ja taloudelliset resurssit, kone- ja laitekanta, kuvaus
siitd miten yritys toimii, mahdolliset laatu- ja ymparistojarjestelmat seké
referenssit. Tarjousta laadittaessa on syyta perehtya tarjouspyynndssa tai
sen  liitteessa ~ mainittuihin  vertailuperusteisiin,  jotta  tarjous
mahdollisimman hyvin vastaisi haluttua. Tarjoukseen voi vaadittavien
vertailuperusteiden lisdksi kertoa siitd, miten yritys hoitaa asiakaspalvelun,
millaiset ovat yrityksen omistussuhteet, miten paljon yrityksessa on ollut
henkilostéd viimeisimmén kolmen vuoden aikana sek& millaisia ovat
yrityksen tietojarjestelmat, kaukovalvonta, halytys- ja
raportointijarjestelmét. (Kiinteistopalveluiden hankinta 2011, 28)

Palvelun hintaa laskiessaan tarjouksen tekijd voi hyddyntaa
tietokoneohjelmistoja, joiden avulla esimerkiksi ulkoalueiden hoitotdita on
helpompi mitoittaa ja nédin ollen hinnoitella. Palvelun hintaan vaikuttavat
my6s se, miten etddlld kohde sijaitsee tdmanhetkisiin tyokohteisiin
néhden, onko kohde tuttu, miten paljon kiinteist6a ja sen ulkoalueita on
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saneerattu ja korjattu sekd mikd on kilpailutilanne silld hetkella.
(Jarvenpdd@ ym. 2009, 108 - 109). 1990-luvulla julkaisi Suomen
Kiinteistoliitto ry KIMI-kiinteistotyon hallintajarjestelma —julkaisusarjan.
KIMI:n tarkoituksena on helpottaa Kkiinteistotoiden mitoitusta ja
kustannusten laskentaa. KIMI siséltdéd myos tydohjeita, tuotekuvauksia ja
standardimenetelmid. Viisiosaisesta julkaisusarjasta numero kolme
kasittelee kiinteistdjen ulkotoitd. (Voijola 1994)

Tekstin ymmarrettdvyyteen on tarjouksessa syyta kiinnittdd huomiota.
Selvésanainen, olennaiset asiat tiivistetysti esitetty tarjous pérjaa arvioijien
mielestd paremmin kuin korusanaiset pitkat kuvailut. Tilaaja haluaa lukea
miten tarjouksen laatija on todella miettinyt asioita ja loytanyt sopivan
palveluratkaisun tilaajan esittdméan kohteeseen. (Kiinteistopalveluiden
hankinta 2011, 29) Tyypillinen esimerkki kuvauksesta, joka ei
kohdekohtaisesti anna tilaajalle kovin yksityiskohtaista tietoa, on yrityksen
laatu- ja ympaéristojarjestelmat. Jarjestelmat kertovat siitd, mista yrityksen
laatu koostuu ja miten hyvaa laatua yllapidetdan. Y mpéristojarjestelmilla
kuvataan yrityksen ympadristovaikutukset ja se miten vaikutuksia
vahennetddn. Tilaajan kohteesta ndma jarjestelmét eivat kerro mitéén ja
tdman vuoksi tarjouksessa tulisikin mahdollisimman hyvin avata
Kirjallisesti se, miten laatu- ja ymparistonakokulmat otetaan huomioon
juuri tarjouspyynngssa mainitussa kohteessa.

Sen jalkeen kun tilaaja on laskenta-ajan péattymisen jalkeen saanut
tarjoukset  ja  vertaillut tarjouksia  ennalta maadriteltyihin
arviointiperusteisiin, kutsutaan parhaaksi havaittu tarjoaja
sopimusneuvotteluihin. Sopimusneuvottelujen tarkoituksena on se, ettéd
sekd tilaaja ettd palveluntuottaja ymmartavat palvelun sisallén, eli
palvelusopimuksen samalla tavalla. Sopimusneuvotteluissa voidaan liséksi
véahaisesti tarkentaa sopimusta, jos se katsotaan tarpeelliseksi. Asioiden
neuvottelu etukéteen ennen varsinaisen palvelun aloittamista vahentéa tai
poistaa kokonaan tulkintaerimielisyydet ja helpottaa sopimuskauden
palvelun sujuvuutta. Sopimusneuvotteluissa hinnasta ei yleensa
neuvotella, eli tilaajan ei tulisi kéyttdd neuvottelua tinkauskierroksena.
Sopimusneuvotteluissa voi kdyda myos niin, ettd tilaaja ja palveluntuottaja
eivat paase yhteisymmarrykseen sopimuksen siséllosta. Talloin tilaajalla
on mahdollisuus  kutsua tarjouskilpailussa toiseksi  sijoittunut
palveluntuottaja neuvotteluihin. Kun sopimusneuvotteluissa on paasty
molempia osapuolia tyydyttavadn ratkaisuun, laaditaan sopimus, joka
Kiinteistonhoitopalveluita  hankittaessa on  kiinteistonhoitosopimus.
(Jarvenpaa ym. 2009, 117 — 118; Kiinteistopalveluiden hankinta 2011,
26 — 27)

6 TUTKIMUKSEN AINEISTO JA MENETELMAT

Opinnaytetytssa  keskityttiin  kahteen tutkimusongelmaan: millaista
osaamista esimiestason tyontekijat nyt tarvitsevat ja millainen on
tulevaisuuden  Kiinteistopalveluesimies  sekd mistd  ulkoalueiden
Kiinteistopalvelu téalla hetkelld muodostuu ja millaisia palveluja
tulevaisuudessa tarvitaan ja tuotetaan. Esimiehen osaamistarvetta tutkittiin
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teemaahaastattelun avulla. Tulevaisuuden Kiinteistopalvelusta tietoa
keréattiin delfoi —tulevaisuuden ennakointimenetelmalla.

6.1. Teemahaastattelut

Opinnaytetytssd on kvalitatiivinen tutkimusote, jossa ajatuksena on
harkinnanvaraiselta ryhmaltd henkilditd saada syvallisempdd ymmarrysta
ja tietoa tutkimusongelmaan. Opinndytetyssd teemahaastatteluun
tutkimusmenetelmé@nd paadyttiin siitd syystd, ettd se soveltuu sek&
tiedonkeruuseen ettd tiedon syvallisempadn kasittelyyn haastattelun
aikana. Haastattelutilanteessa haastattelija voi esittdd haastateltavalle
tarkentavia kysymyksid ja perusteluja vastauksille (Hirsjarvi & Hurme
2010, 35). Teemahaastattelussa haastateltavat voivat tarkentaa
haastattelutilanteessa teemojen siséltdd ja tuovat mahdollisesti esiin
kokonaan uusia teemoja. Teemahaastattelussa on mahdollista, ettd myds
tutkittava voi toimia tarkentaja, ei pelkéstadén tukija (Hirsjarvi & Hurme
2010, 66). Teemahaastattelusta saatava tieto tukee Kkvalitatiiviseen
tutkimukseen liittyva induktoivaa toimintatapaa, jossa yksityiskohtaisesta
tiedosta ja niistd johdetuista tuloksista tehdadn yleisempid péatelmia.
(Hirsjarvi & Hurme 2010, 25) L&htokohta tutkimukselle oli hahmottaa
Kiinteistopalveluyrityksen ydinprosessi ja sen jalkeen I0ytad yksittaisista
prosesseista esimiestehtdvien osaamistarpeita. Havaittuja osaamistarpeita
kaytettaisiin lahtokohtana Kiinteistopalvelujen tuottamiseen liittyvassa
opetuksessa.

6.1.1. Haastattelujen toteutus

Kaikki teemahaastattelut tehtiin talven ja kevéddn 2012 aikana.
Haastateltavia oli yhteensa seitseman eri henkila ja he edustivat neljaa eri
Kiinteistopalveluja tuottavaa yritystd. Haastateltavien tehtévat yrityksissa
jakautuivat seuraavasti:

— toimitusjohtaja

— suunnittelupaallikko

— viherpalveluiden toimialapaallikk®

— liiketoimintajohtaja

— viherpalveluiden esimies

— asiakkuuspééllikkd (kaksi henkilod)

Viherpalveluiden esimiehen ja asiakkuuspééllikdiden asemat olivat muihin
verrattuna lahempéna suorittavaa tasoa, mutta yhteista haastateltaville oli
se, ettd Kkaikki vastasivat jostakin kokonaisuudesta: alueellinen
ulkoalueiden hoidon tuottaminen, Kiinteistopalvelujen tuottaminen tai
koko yrityksen hallinnointi. Kolmella haastatelluista ei ollut viheralan
koulutusta, muilla joko puutarhurin tai hortonomin tutkinto. Valitut
yritykset edustivat tilastokeskuksen kayttaman jaottelun mukaan seuraavia
kokoluokkia:

— suuri yritys, 1 kappale

— keskisuuri yritys, 2 kappaletta

— pieni yritys, 1 kappale
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Tilastokeskuksella yritykset jaotellaan henkilostomaarén seka liikevaihdon
tai taseen loppusumman perusteella. Suuri yritys tyollista yli 250
tyontekijad ja jonka liikevaihto on véhintddn 50 miljoonaa euroa.
Keskisuuri yritys tyollistdd alle 250 tyontekijaé ja jonka liikevaihto on alle
50 miljoonaa euroa. Pieni yritys tyollistdd alle 50 tyontekijdd ja sen
lilkevaihto j&a alle 10 miljoonaan euroa. (Suomen virallinen tilasto (SVT)

2012b)

Haastatteluun valitut yritykset sijaitsivat sekd& Tampereella ettd
padkaupunkiseudulla. Yhden yrityksen padkonttori sijaitsi
padkaupunkiseudulla, mutta toiminta-alueena oli koko Suomi.

Ulkoalueiden hoitoa ostavia asiakkaita olivat p&&osin asuinkiinteistot,
liikekiinteistot sekd julkinen sektori. Julkinen sektori tarkoittaa kuntia ja
seurakuntia. Erityskohteena mainittiin esimerkiksi sairaalat. Haastateltujen
yritysten koko ja asiakkuuksien jakautuminen on listattuna taulukossa

kolme.
Taulukko 3. Asiakkuuksien jakautuminen haastatelluissa yrityksissa.
Asuinkiinteistét | Liikekiinteistot | Julkinen Erityiskohteet
sektori
Keskisuuri
X X X X
yritys a
Keskisuuri
; X X
yritys b
Pieni yritys X X X
Suuri yritys X X X X

Jokaisessa haastatellussa yrityksessa tarjottiin ulkoalueiden hoitopalvelua.
Ulkoalueiden hoidon sisallon maarittely hiukan vaihteli yrityskohtaisesti,
mutta padsaantoisesti se tarkoitti puhtaanapitoa, talvikunnossapitoa seka
viheralueiden hoitoa.

Teemahaastattelun teemat johdettiin tutkimusongelmasta sek& siihen
liittyvista ilmidista. 1Imiot edelleen purettiin teemoihin, joita tarkennettiin
kysymyksilla.  Apukysymysten tehtdvand on toimia haastattelijalle
keskustelua ohjaavana muistilistana. (Hirsjarvi & Hurme 2010, 66)
Tutkimusongelmat, ilmi6t ja teemat on esitetty kuviossa 14. Haastattelussa
kaytetyt teemat ja niihin liittyvat apukysymykset on esitetty liitteessé yksi.
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4 N\ 4 N\ Teemat:
-Tarjousmenettely ja
kiinteitopalveluja ohjaavat
asiakirjat
Tutkimusongelma: -Palvelun mitoittaminen ja
Millaista osaamista IImi6t: kustannuslaskenta
hortonimilla tulisi olla, _Ulkoistaminen -Ulkoalueiden hoitotyét
jotta han pystyisi L ) L .
tuloksekkaasti hoitamaan -Kiinteistdpalvelujen -Muu kiinteistopalveluosaaminen
kiinteistopalvelun tuottaminen -Esimiestyd
esimiestoita -Palvelun laadun seuranta
-Palvelujen markkinointi
-Osaamistarpeet tulevaisuudessa
\. J \. J

Kuvio 14. Tutkimusongelma, ilmiét seka teemat

Ennen haastattelua haastattelurunko lahetettiin haastateltaville, joten he
pystyivat etukdteen tutustumaan teemoihin ja  apukysymyksiin.
Haastattelut  etenivdt teemojen ja  apukysymysten  mukaisessa
jarjestyksessd.  Jokainen  haastattelu  nauhoitettiin  digitaaliselle
sanelukoneelle. Haastatteluaineistoa kertyi yhteensd 7 tuntia ja 48
minuuttia. Yksi haastattelu kesti siis keskimadrin runsaan tunnin.

6.1.2. Teemahaastattelun analysointi

Nauhoitetut haastattelut siirrettiin sanelukoneelta tietokoneelle, josta ne
purettiin tekstinkasittelyohjelmaan. Haastattelun litteroinnissa purettiin
vastauksista paakohdat kunkin teeman ja apukysymyksen alle.
Sanatarkasta haastattelun litteroinnista luovuttiin siitd syystd, etté
esimerkiksi vastausten sanavalinnoilla, huokauksilla ja danenpainoilla ei
tdssd aineistossa ja aiheessa ole merkitystd. Jokaisen teeman ja
apukysymyksen alle kirjattiin kunkin haastateltavan vastaus. Haastattelun
purusta syntyi yhteensé 33 sivua tekstid.

Haastattelutulosten  analysointimenetelmana  kaytettiin ~ uudelleen
teemoittelua. Teemoittelulla tarkoitetaan sitd, ettd analysoinnissa etsitaan
sellaisia piirteitd, jotka ovat yhteisida useamman haastateltavan
vastauksissa. Esille nousevat piirteet voivat perustua teemahaastattelun
teemoihin, mutta voivat olla taysin uusia. Vanhat ja uudet teemat voivat
yhdessd muodostaa kiinnostavan kokonaisuuden. (Hirsjarvi & Hurme
2010, 173) Haastattelun teemoista ja uusista haastattelun tuloksena
syntyneistd teemoista syntyi kiinteistopalveluyrityksen ulkoalueiden
hoidon  ydinprosessi.  Haastatteluteemoja ~ mietittdessd  oli  jo
perusajatuksena  kiinteistopalveluyrityksen prosessit, mutta tuloksia
analysoitaessa ydinprosessi kiteytyi ja siihen tuli uusia kohtia.
Haastattelutulosten  uudelleen  teemoittelun  tuloksena  syntynyt
ydinprosessi on liitteessé kaksi.
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Teemoittelun jalkeen haastateltavien vastaukset jaoteltiin uudelleen eri
teemojen alle. Tyypillista haastateltaville oli se, ettd yhden
apukysymyksen kohdalla he vastasivat my6s monen muuhun
kysymykseen. Parhaimmillaan yhteen apukysymykseen annettu vastaus
hajautui teemoittelussa viiteen eri teemaan. Uudelleen teemoittelun
jalkeen purettua tekstid oli 37 sivua. Sivumaarén lisdédntyminen verrattuna
haastattelun ensimmadistd purkuun johtuu siitd, ettd muutamat vastaukset
liittyivat useampaan teemaan ja Kirjautuivat siis kahteen tai jopa kolmeen
kertaan.

Haastattelutulosten uudelleen teemoittelun jalkeen etsittiin kustakin
prosessista yhtenevéisid vastauksia. P&asaantona pidettiin sitd, ettd
vahintddn kolme haastateltavaa seitsemastd on vastannut yhtenevaisesti
apukysymykseen. Ne esille tulleet seikat, jotka vain yksi tai kaksi
haastateltavaa toivat esille, jatettiin tdssa tutkimuksessa huomioimatta.
Vaikka haastateltavat eivat vastanneet sanatarkasti samalla tavalla, oli
aineistosta suhteellisen helppo tulkita yhtenevéiset vastaukset ja Kirjata ne
samaan aihepiiriin. T&ma johtui siitd, ettd haastatelluissa yrityksissé
toimintatavat olivat muotoutuneet suhteellisen samanlaisiksi. Lisaksi
apukysymykset olivat melko tarkasti rajattuja, jolloin vastauksissa ei
esiintynyt suurtakaan vaihtelua.

Teemahaastattelun tulokset esitetddn kolmessa eri kategoriassa:
tarjousmenettely ja palvelun mitoitus, palvelun tuottaminen ja laatu seké
palvelujen kehittdminen ja esimiestyd. Liitteessd kaksi esitetyn
ydinprosessin kohdat jakautuvat ndihin kolmeen kategoriaan seuraavasti:
tarjousmenettely ja palvelun mitoitus

— tarjouspyyntdmenettely ja sen asiakirjat (2)

— palvelujen mitoitus ja kustannuslaskenta (3)

— neuvottelu tilaajan kanssa (3.1)

— tarjouksen laadinta (3.2)

palvelun tuottaminen ja laatu

— ulkoalueiden hoitotyd (4)

— muu kiinteistopalveluosaaminen (4.1)

— palvelun laatu ja valvonta (5)

esimiesty0 ja palvelun kehittaminen

— esimiestyd (6)

— osaamistarpeet tulevaisuudessa (7)

— palvelujen kehittdminen ja markkinointi (8) ja (1)

Teemahaastattelun  tavoitteena oli saada tietoa siitd millaisia
osaamistarpeita esimiesasemassa olevalla tyontekijalla tulisi olla, jotta han
kykenisi  tuloksekkaasti hoitamaan tehtdvadnsa. Kerroin taman
nakokulman aina ennen haastattelua ja otin sen esille joissakin tapauksissa
haastattelun aikanakin. Tastd huolimatta keskustelu ajatui jokaisessa
haastattelussa  kasittelemdan myds niitd  osaamistarpeita, joita
KiinteistOpalvelussa suorittavaa tyota tekevélld henkilolla tulisi olla.
Puutarhureiden osaaminen tuli esille etenkin teemassa “Muu
kiinteistopalveluosaaminen”. Tdmén teeman sisilld jokainen haastateltava
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painotti sitg, ettd tulevaisuudessa puutarhureilla ja hortonomeilla tulisi olla
kesdaikaisen ulkoalueiden hoitotyon lisdksi muutakin osaamista, jotta
tyollistyminen voitaisiin - my6s talviaikana taata. Olettaisin syyn
keskusteluun suorittavan tyon siséllostad johtuvan siitd, ettd jokaisessa
haastatelluista yrityksessa joudutaan jatkuvasti miettimadn millaisia
tyotehtdvia ulkoalueiden hoidosta vastaavat henkil6t voisivat tehda silloin,
kun vihertoitd ei ole. Osa ulkoalueilla tyoskentelevista tyollistyvat vain
sulan maan aikana, mutta halua ymparivuotiseen tyo6llisyyteen on
haastattelun perusteella my6s tyonantajilla. Toinen tekija on mielestani se,
ettd valilla haastattelussa puhuttiin tydnjohtajan tyonkuvasta. Tyonjohtaja
on Kkiinteistopalvelussa henkild, joka nimensd mukaisesti johtaa
ulkoalueiden hoidosta vastaavaa tiimid. Tyonjohtaja  osallistuu
mahdollisuuksien mukaan my6s suorittavaan tyohon. Esimiehen
tyonkuvaan taas kuuluu tarjousmenettely, laadun varmistaminen ja
palvelun kehittdminen.

6.2. Delfoi-menetelma

Nykyisten osaamistarpeiden lisaksi opinndytetydssd haluttiin selvittadd
millaisia palveluja tulevaisuudessa tarvitaan ja miten niitd tuotetaan.
Tulevaisuuden  ennakointimenetelmaksi  valittiin ~ delfoi.  T&han
menetelmdén paadyttiin  sen vuoksi, ettd se soveltui kiinteistoalan
aihepiiriin hyvin: asiantuntijapaneelin kokoaminen oli helppo toteuttaa ja
asiantuntijoiden tietdmys kyetddn menetelméssa sopivalla tavalla
hyodyntdmaan. Delfoi-menetelmén vahvuus on siind, ettd ensimmaisen
Kierroksen haastattelussa voidaan teemahaastattelun tapaan tarkentaa
haastateltavan vastauksia ja toisaalta aihepiirin tarkentajana voi olla myds
haastateltava. Mielekkditd uusia kysymyksenasetteluja ja keskustelun
avauksia syntyy helpommin haastattelutilanteessa kuin jos kysymyksiin
vastattaisiin kirjallisesti (Kuusi 2000, 120). Delfoin hyvana puolena
nakisin myos sen, ettd siind asiantuntija kykenee rauhassa syventyméaan
annettuihin kysymyksiin ja voi pohtia kasiteltdvad aihetta monesta eri
nakokulmasta.  Delfoi-mentelma  soveltuu  hyvin  kvalitatiiviseen
tutkimukseen.

6.2.1. Delfoin toteutus

Ensimmaisessa vaiheessa koottiin kiinteistfalalta kuuden hengen paneeli,
joka ilmentdd mahdollisimman hyvin koko Kkiinteistoalaa. Delfoi
toteutettiin kahdessa eri vaiheessa: ensimmaisessa vaiheessa panelistit
haastateltiin, jonka jalkeen he kommentoivat haastattelusta laadittua
raporttia. Kuusi (2000, 113 — 120) mainitsee, ettd delfoi-tekniikan kolme
peruspilaria ovat panelistien esiintyminen raportissa nimettémana, kaksi
tai kolme vastauskierrosta sekd muiden panelistien vastauksien
kommentointi. Tarkoituksena ei ole I0ytdd yhtendista nékemysta
tulevaisuudesta vaan kerata erilaisia tulevaisuuteen liittyvia nékokohtia
panelistien arvioitavaksi. Toisiaan tdydentdvat panelistit kykenevat
tuottamaan erilaisia ja mahdollisimman realistisia nékékulmia annettuihin
kysymyksiin.
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Haastattelut toteutettiin kevéan ja alkukesdn 2012 aikana. Haastattelu oli
strukturoitu ja se perustui skenaarioiden laadinnassa kaytettyyn
muutosvoimien PESTEV-luokitukseen ja niista johdettuihin kiinteistoalan
tulevaisuutta koskettaviin kysymyksiin. Muutosvoimien luokkia ovat
poliittiset, taloudelliset, sosiaaliset, teknologiset, ekologiset ja arvot.
Haastattelurunko on liitteend 3. Kaikki haastattelut tallennettiin
digitaaliseen sanelukoneeseen, josta ne siirrettiin tietokoneelle ja purettiin
tekstinkasittelyohjelmaan. Haastattelua ei litteroitu sanasta sanaan vaan
vastauksista kirjattiin paakohdat. Haastatteluaineisto kertyi yhteensd 3
tuntia ja 50 minuuttia. Kun haastateltavia oli yhteensa kuusi henkil6g, oli
keskimadréinen haastatteluaika 38 minuuttia. Raportin pituus tulostettuna
oli yhteensa 13 sivua. Raportin rakenne noudatteli muutosvoimien
luokitusta.

Raportti lahetettiin panelisteille kommentoitavaksi kesdkuun 2012 alussa.
Raportissa kerrottiin paneeliin osallistuvien henkiléiden nimet ja yritykset
tai yhteisét joita he edustavat. Muutosvoimien otsikoiden alla oleviin
vastauksiin ei Kkirjattu vastaajan nimed ja vastausjarjestystd myos
muutettiin, jotta niistd ei pystyisi padttelemddn vastaajaa. Jos
haastattelutilanteessa tuli esille sellaisia asioita joista vastaajan olisi voinut
tunnistaa, jatettiin ne raportista pois. Panelistit kirjasivat omat
kommenttinsa ja perustelunsa suoraan raporttiin ja palauttivat
kommentoidun version séhkdpostin liitteend. Viimeisin  kommentti
palautui syyskuussa 2012.

Delfoi-paneeliin osallistuivat seuraavat henkil6t:

— Asiakkuuspééllikkd Reija Loponen, Tapiolan L&mpd Oy, Espoo

— Toimitusjohtaja Harri Jarvenpdd, Léannen Kkiinteistopalvelu Oy,
Tampere

— Lehtori Reijo Eskola, Himeen ammattikorkeakoulu, Lepaan yksikkd,
Hattula

— Toiminnanjohtaja Mikko Rousi, Kiinteistoliitto ry Kanta-Hame,
Hé&meenlinna

— Viherpalveluiden toimialapéallikkd Satu Sokkinen, ISS Palvelut,
Vantaa

— Luova johtaja, isénnditsija Seppo Kuvaja, Isénndinti Kuvaja,
Hé&meenlinna

6.2.2. Delfoi-tulosten analysointi

Sen jalkeen, kun raporttiin oli lisatty kaikkien palauttaneiden kommentit ja
perustelut, etsittiin  siita tarkeimméat muutostekijat, jotka tulevat
vaikuttamaan tulevaisuudessa Kiinteistbalaan ja kiinteistopalvelujen
tuottamiseen. Nama muutostekijat sijoitettiin tulevaisuustaulukkoon, jossa
jokaista muutostekijg@ lyhyesti kuvataan kolmen  mahdollisen
tulevaisuuden mukaisesti. Mahdolliset tulevaisuuskuvat, eli skenaariot,
olivat: mikaan ei muutu-, unelma- ja kauhuskenaario. Skenaariot laadittiin
tutkivalla otteella, joka tarkoittaa sitd, ettd tarkeimmistd muutostekijoista
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rakennettiin mahdollisimman uskottavia kehityskulkuja vaihtelemalla
muutostekijoiden perusoletuksia. Mannermaan (2000, 72) mukaan
tulevaisuuden kuvauksista voidaan hakea se viitetaso, joka parhaiten
ilmentad tilannetta, jossa tulevaisuuteen vaikuttavat tekijat eivat muutu.
Viitetason lisaksi rakennetaan skenaarioita, jotka poikkeavat viitetasosta.

/7 TEEMAHAASTATTELUN JA DELFOIN TULOKSET

7.1. Teemahaastattelu

Haastattelutuloksista esitetddn ensin taulukossa ne aiheet, jotka
haastateltavat ottivat esille kustakin kategorista. Taulukon jélkeen aihetta
kasitelladn tarkemmin tekstimuodossa. Tekstiin on siséllytetty joitakin
suoria lainauksia haastateltavilta. Suorat lainaukset on merkitty kursiivilla.
Suoriin lainauksiin on valittu sellaisia otteita, jotka parhaiten kuvaavat
haastateltavien tuntoja kyseisesta aiheesta.

7.1.1. Tarjousmenettely ja palvelun mitoitus

Haastateltavat nostivat esille tarjousmenettelystd ja palvelun mitoituksesta
taulukon nelja mukaisesti seuraavat aiheet:

Taulukko 4.  Tarjousmenettely ja palvelun mitoitus kategoriassa haastateltavien esille

nostamat aiheet. Maara kertoo kuinka moni haastateltavista otti kyseisen
aiheen esille.

Aihe Maara

Tarjouspyynndn asiakirjat ja niiden laatu 5
Tyon laatua tarkentavat asiakirjat VHT 05 ja 4
KiinteistoRYL

Kiinteistopalvelujen mitoituksen menetelmat 7
Jalkilaskennan  hyodyntdminen  mitoituksessa  ja -
kustannuslaskennassa

Tarjouspyynnén asiakirjat ja niiden laatu

Haastateltavat ~ olivat  sitd  mieltd, ettd  Kiinteistopalvelujen
tarjouspyyntOasiakirjat ovat vield padosin kehittyméattomia. Ongelmaksi
koettiin se, ettd tarjouspyynndissa haluttua palvelua ei ole eritelty.
Tarjousta pyydetaan liian suppeilla tiedoilla. Jos lahtétietoja halutun
palvelun sisalldisté ei ole, tarjotaan yrityksen oma palvelusisaltd, joka ei
aina valttamatta ole se, mité tilaaja on halunnut. Tama myos johtaa siihen,
ettd saadut tarjoukset eivét varmaankaan ole vertailukelpoisia ja nédin ollen
tilaajan on hankala 16ytaa tarjouksista kokonaisedullisin tarjous. Asunto-
osakeyhtididen piha-alueiden saneerauksiin liittyvissa tarjouspyynnoissa
on ollut myds toivomisen varaa:

"Olemme  térmdnneet jopa  sellaiseen, ettd  tulee

tarjouspyynté pihan saneeraamisesta  viihtyisammaksi.
Tarjouspyynto siis ilman mitddn suunnitelmia.”
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Syyksi kiinteistopalvelujen heikkoon tarjouspyyntdasiakirjojen laatuun
nahtiin se, ettd tilaajilla ei ole valttamatta tilaamisosaamista. Osaamisen
puute ilmeni etenkin tarjouspyynndissd, joissa haetaan ulkoalueille
saneerauskohteen toteuttajaa.

Haastateltavat mainitsivat, etta ulkoalueiden hoito jatetddn asunto-
osakeyhtitiden tarjouspyynndissé usein pois:

"Aika harva tilaaja vieldkddn ottaa sitd siihen kiinteddn
hoitopalveluun mukaan, osassa ne on, mutta valtaosa jattaa
sen erillistyoksi. ”

Syyksi ulko-alueiden hoitotyon jattamisesté tarjouspyynnon ulkopuolelle
mainittiin se, ettd uskotaan ulkoalueiden hoidon jarjestyvan Kkiinteiston
kayttdjien toimesta. Toisena syyna nahtiin se, ettd etenkin
lilkekiinteistojen  kohdalla  halutaan  sddstd  Kkiinteistopalveluissa.
Ulkoalueiden  perusty6t  kuten talvikunnossapito,  kevatsiivous,
puhtaanapito ja nurmikon leikuu ovat mukana tarjouspyynndssd, mutta
varsinaiset vihertyot kuten esimerkiksi kitkennat ja pensaiden ja puiden
leikkaamiset jatetaan pois.

Erds haastateltava toi kuitenkin esille, ettd suurimmat isdnnéintitoimistot
ovat teravoittaneet tarjouspyyntomenettelyjé:

"Valtaosa isommista isdnndintitoimistoista on siirtynyt
siihen, ettéd he ovat maaritelleet jo sen palvelusisallon mita
tarjotaan sitten, elikkd ehka tarjoukset ovat paremmin
vertailtavissa tilaajan néikékulmasta™.

Tyon laatua tarkentavat asiakirjat VHT 05 ja KiinteistoRY L
Viheralueiden hoidon vyleinen tyoselitys (VHT 05) oli Kkaikille
haastatelluille ainakin jollakin tasolla tuttu. Tarjouspyynndissd VHT 05
asiakirjaan oli viitattu ainoastaan julkisen sektorin tarjouspyynndissa.
KiinteistoRYL:n laatutasokohdat esiintyivét joissakin
Kiinteistopalveluiden tarjouspyynndissa. Erds haastateltava mainitsi, ettéd
KiinteistoRYL ei ole vield vakiinnuttanut asemaansa tarjousmenettelyssa.
Toisaalta samainen haastateltava piti varmana, etta:

“tarkemmat laatum@areet ovat tulossa ja ne lahtevat
liikkeelle isoista yrityksistd kuten esimerkiksi VVO
(asuntovuokraukseen erikoistunut julkinen osakeyhtio)”.

KiintistoRYL:n laatutasokohdat ~muutamat haastateltavat nakivét
ongelmallisena. Roskaisuuden maarittely KiinteistoRYL:n kuvausten ja
kuvien perusteella aiheuttaa palvelun tuottajalle haasteita. Etenkin
kauppakeskusten puhtaanapito toteutettuna KiinteistoRYL:n korkeimman
Al-hoitoluokan mukaan voi tarkoittaa pahimmillaan sitd, ettd alueella olisi
paivystettdva jatkuvasti. Jos vaaditaan, ettd roskia saa olla korkeintaan
kolme kappaletta neliometrilld, ylittyy roskaisuuden maéaéritys helposti
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useasti péivan aikana. Monesti tallaisissa tapauksissa tilaaja antaa
reklamaatioita laatumaareet ylittdvasté roskaisuudesta.

"KiinteistoRYL ja VHT 05 ovat ok, mutta tarjousta
laadittaessa on tehtava tarjouspyyntdon tasmennyksia, jotta
tehty tarjous palvelee molempia osapuolia mahdollisimman
hyvin”.

Kiinteistopalvelualan yleiset sopimusehdot 2007 (KP YSE 2007) —
asiakirjaa kaytettiin padosin kaikissa sopimuksissa.

Kiinteistopalvelujen mitoituksen menetelmat

Kolme seitsemastd haastateltavasta mainitsi, ettd Kkiinteistopalveluja
mitoitettaessa kaytetddn jotakin atk-sovellusta. Kaikki kolme vastaajaa
totesivat, ettd heidan yrityksessédan kéaytetadn atk-ohjelmaa, joka perustuu
1990-luvulla  laadittuun  KIMI-tietokantaan  (kiinteistonhoitotiden
mitoitus). Kaytetty atk-sovellus oli kaikilla haastateltavilla sama.

Nelja  seitseméstd  kertoivat, ettd he  mitoittavat palveluja
kokemusperdisesti. Alun perin ndmékin haastateltavat ovat kéyttaneet
jotakin tietokantaa mitoituksessa, mutta ovat ndiden tietokantojen kaytosta
luopuneet ja  mitoitus on tédlla hetkellda  kokemusperaista.
Kokemusperdisessd mitoituksessa toimintapa perustuu laskemiseen ja
arviointiin:

“Laskenta on tdlld hetkelld hyvin pitkdlle kokemusperdistdi
ja perustuu maaran laskemisen ja ajan arviointiin. En koe
saavani lisdohjelmista mitéan lisdarvoa laskemisen. Olen
laskennassa kokeillut erilaisia apuvélineita ja itsellekin olen
tehnyt  neliometrimitoitukseen  perustuvan  ohjeellisen
laskentamallin, mutta en ole tatd omaa mallia en&da
Kayttinyt.”

Jalkilaskennan hyddyntaminen mitoituksessa ja
kustannuslaskennassa

Kaikki haastateltava mainitsivat, ettd he tekevat palvelukohteistaan
jalkilaskentaa. Jélkilaskenta tehdaan tyypillisesti Kiinteiston huoltotdista.
Ainoastaan yhdessa yrityksessa myods ulkoalueiden hoitotdistd tehdaan
jalkilaskentaa. Muissa yrityksissa ulkoalueiden jélkilaskentaan on
olemassa toimintatapa, mutta sitd ei tehdd systemaattisesti. Erds
haastateltava totesi, ettd vihertdiden jalkilaskentaa olisi vield kehitettava.
Jélkilaskentatarve ilmenee etenkin niissa kohteissa, joista on tullut
reklamaatioita tai kiinteistopalvelu on palvelun tuottajalle aiheuttanut
tavanomaista suuremmat kustannukset. Jalkilaskennassa hyddynnetéén
koneissa kaytettavia paikannuslaitteita, jotka rekisterdivét suoritetut tyot ja
kohteet sahkdiseen ajopdivakirjaan. Kiinteistokohtaiset vikailmoitukset
antavat osviittaa siitd, miten paljon on ollut héiridtilanteita. Lisaksi
tiedossa on tekniseen huoltoon kéytetty aika ja kertamaarat. Nailla
tiedoilla voidaan laskea jalkikateen mikda on Kiinteistokohtainen
kustannustaso.
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Yksi haastateltavista toi esille esimiestehtavissd toimivan tyontekijan
laskentaosaamisen niin hoito- kuin saneerauskohteissa:

“Ei riitd, ettd urakka menee hienosti, siitd on oltava
yritykselle my6s rahallista hyotyd. Koulutuksessa tulisi
painottaa jalkilaskentaa ja toimintolaskentaa.
Toimintolaskenta tarkoitta sitd, ettd lasketaan ihan aidosti
se, mika urakkaan kuuluu: osa kiinteistokuluista seka tytaika
siten ettd luppoaika lasketaan mukaan. Jos jalki- ja
toimintolaskentaa ei tehdd, niin hinnoitteluun tulee helposti
virheitd ja joku muu joutuu maksamaan esimerkiksi tyon
valmistelun.”

Kaksi  haastateltavaa  painottivat  kustannustietdmyksen  téarkeytta
esimiestehtavissa toimivilla henkildilla:

"Pitdd olla tietamystd siitd miten paljon aikaa kuluu
johonkin kone- tai kéasityohon. Lisaksi on osattava laskea
pinta-aloja, materiaali- ja tyomenekkid.”

Yhdessa yrityksessa vaativimpien kohteiden mitoituksessa otettiin

laskennassa huomioon myds muita kustannuksiin vaikuttavia tekijoita:

— alueellinen tehokkuus, eli onko samalla alueella muita hoitokohteita

— hoitokohteen hallittavuus, eli miten yhtenevainen tai pirstaleinen alue
on ja miten sitd on aiemmin hoidettu

— miké& on senhetkinen markkinahinta

7.1.2. Palvelun tuottaminen ja laatu

Ulkoalueiden hoito jaettiin haastattelussa karkeasti perustdihin ja
kasvillisuustoihin.  Perustdihin  laskettiin ~ kuuluvaksi ~ nurmikon
leikkaaminen, istutusalueiden kitkeminen ja puhtaanapito.
Kasvillisuustdita olivat hoitoleikkaukset, istutustydt ja muutamien
haastateltavien mielestd myos istutusalueiden kitkentd. Ulkoalueiden
hoidon késitteistd hiukan vaihteli haastateltavien valilla. Vaihtelua oli
myaos siind kenen vastuulla ulkoalueiden hoito kohteissa oli. Vaihtelua oli
yritysten valilla, mutta myds yrityksen sisélld oli eroa siind, miten
ulkoalueiden hoitotoimenpiteet jakautuivat huoltomiesten ja vihertdista
vastaavien tyontekijoiden kesken. Oli siis kohteita, joissa huoltomiehet
Kiinteiston teknisen huollon liséksi leikkasivat nurmikot ja tekivat
puhtaanpitotditd. Toisissa kohteissa huoltomiehen tehtdviin kuului vain
tekninen huolto ja ulkoalueista vastasi kokonaisuudessaan viheralan
tyontekijat. Erds haastateltavista arvioi, ettd laadituissa tarjouksissa
kasvillisuustdiden osuus tarjouksen arvosta on noin viisi prosenttia.
Vihertoilld tdssd tapauksessa tarkoitetaan muita kuin nurmikon
leikkaamista ja kitkentdd. Talvikunnossapito ei tullut haastattelun téssa
vaiheessa esille.
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Haastateltavat kokivat, ettd helpoimpia ulkoalueiden hoitotditd ovat
taulukon viisi mukaisesti seuraavat tehtavat:

Taulukko 5.  Haastateltavien mielestd helpoimmin toteutettavia ulkoalueiden
hoitotditd. Méaaréd kertoo kuinka moni haastateltavista otti kyseisen aiheen

esille.
Helpoimmin toteutettavia ulkoalueiden hoitotoité Maéara
Puhtaanapito 4
Nurmikon leikkaaminen tyonnettavalla
; . 2
ruohonleikkurilla
Istutusalueiden kitkenta 3

Vaikka edelld mainitut tyot ovat periaatteessa helppoja toteuttaa, vaaditaan
laadukkaaseen suoritukseen huolellisuutta ja kokonaisvaltaista nakemysta.

“Puhtaanapito  ei  ole  pelkistdiidn  roska-astioiden
tyhjentamistd vaan myds huolehtimista  ympariston
siisteydestd’”.

"Kitkeminen on toisaalta helppoa, mutta siindkin
perehdyttdminen on paikallaan, jos tyontekijalla ei ole
tyokokemusta tai koulutusta  ja kohde on
laatuvaatimuksiltaan korkea ™.

"Helpoimpia perehdytyksen ja valvonnan kannalta ovat
sellaiset tyotehtdvdt, joissa tyon jdlki ndkyy heti”.

Haastateltavien mielipiteet hajautuivat, kun Kkysyttiin vaativimpia
ulkoalueiden hoitot6itd. Puiden ja pensaiden hoitoleikkaukset nahtiin
tyotehtaviksi, joissa tarvitaan ammattitaitoa ja tietdmystd viheralueilla
kaytettavien kasvien hoitoleikkaustarpeesta. Hoitoleikkauksia tulisi
suunnitella etukateen ja talloin tyontekijéalla tulee olla tietoa siitd, mité
voidaan leikata ja milloin tyd voidaan suorittaa. Erikoiskoneiden kaytt6
tulkittiin tyoksi joka vaatii erityista perehtymistda koneen kayttdon ja sen
ominaisuuksiin. Esimiestydssa viherrakentaminen ja ndissé tyokohteissa
tyoturvallisuuden huomioinen tyontekijoiden ja ulkopuolisten kannalta
katsottiin haastavaksi: miten saadaan tyontekija ymmartamaan suojainten
kayton tarkeys ja miten varmistetaan kesken jaaneet rakennuskohteet niin,
etté ulkopuoliset henkil6t eivat joudu vaaratilanteeseen. Esimiesten vastuu
kesatyontekijoiden tyoturvallisuudesta sai myos huomiota:
kesatyontekijoiden perehdytys on tarkeatd, jotta saadaan heidat tekeméaan
oikeita asioita oikein ja turvallisesti. Eréassad yrityksessd oli
Kiinteistopalvelukohteessa tormatty tilanteeseen, jossa tarjouspyynnossé
oli hoitokohteena niittyjd ja metsdalueita. Miten nditd kohteita oikeasti
hoidetaan ja miten kustannukset rakentuvat, on vield hahmottumatta.
Puhtaanapito kaupunkialueilla saattaa aiheuttaa ongelmia. Kiinteiston
jatteiden méaran ja laadun arvioinnin lisaksi tulee pystya maarittdmaan se,
miten paljon lahialueen toiminnot aiheuttava roskaantumista hoidettavan
Kiinteiston alueella. Esimerkiksi viereisen Kiinteiston grillikioski saattaa
lisatd naapurikiinteiston puhtaanapitokustannuksia huomattavasti.
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Muu kiinteistopalveluosaaminen

Ulkoaluista vastaavilla tyontekijoilla tulisi vihertiden lisaksi olla
muutakin kiinteistopalvelutuotantoon liittyvaa osaamista. Monipuolinen
osaaminen edesauttaisi tyollistym&&n ympadrivuotisesti, silla vihert6itd
voidaan tehdd padsaantdisesti vain sulan maan aikana. Taulukossa kuusi
on esitetty niitd Kiinteistopalvelun tyotehtavid, jotka haastateltavien
mielesta soveltuisivat ulkoaleilla tydskenteleville henkildille talvikautena.

Taulukko 6.  Ulkoalueista vastaaville henkildille ehdotettuja kiinteistopalvelutehtavia
talvikautena. Maara kertoo kuinka moni haastateltavista otti kyseisen aiheen

esille.
Tyotehtava Maara
Kiinteiston perushuoltoty6t. Tarvittava osaaminen:
esimerkiksi  1dammonsaddon ja teknisen huollon 4
perusteet
Siivous 5
Erilaiset konety6t kuten lumenauraus ja hiekoitus 4

Ominaista kaikille haastatteluun osallistuneille oli se, ettd he olivat viime
aikoina pohtineet sitd, miten ulkoalueiden tyontekijat voitaisiin tyollistaa
talvikautena. Haastateltavilta tuli runsaasti ehdotuksia siitd millaisia taitoja
he pystyisivat hyodyntdmaén sellaisena aikana kun vihertdita ei ole.

“Koneenajotaitoa pystyisimme selkedisti hyodyntamddn”.

”Moniosaaminen on téana paivana se juttu milla parjataan.
Hyva koneiden kasittelytaito on erinomainen lisataito
puutarhurin tehtavien liséksi. Myds peruskiinteistotekniikan
tuntemusta  pystyy sitten  kayttamaan  huoltotdissa.
Kiinteistohuoltoyrityksessa voi olla jokunen puutarhuri lapi
vuoden, mutta ymparivuotisen tydnkuvan rakentaminen on
huomattavasti helpompaa, jos on peruskiinteistotekniikan
osaamista ja ymmdrrysta.”

Erds haastateltava toi kuitenkin esille sen seikan, ettd Kkiinteistdon
huoltotoiminta on palvelua, jossa palvelun laatu koostuu muustakin kuin
teknisesta osaamisesta:

" Asiakaspalvelutaito on kaiken A ja O. Taytyy muistaa, etté
kiinteistopalvelualalla ollaan koko ajan tekemisissa ihmisten
kanssa ja tama on palveluty6ta. Palveluhalukkuus on todella
tarked osatekija, monesti tarkeampad kuin tekninen
osaaminen.”

Edellisten lisdksi yksittaisind ehdotuksina tuli esille seuraavia talviajan
tyotehtavia:

— lumi- ja liukkauden torjunta kéasityokaluilla

— arboristity6t

— kattolumityot

— aulapalvelut
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Ulkoalueiden hoidosta vastaavat esimiehet voisivat neljan haastatteltavan
mukaan laajentaa tyOnkuvaansa suunnittelutehtaviin: ulkoalueiden
saneerauskohteet ja uudiskohteet. Haastateltavat perustelivat téta sillg, etta
ulkoalueiden hoitotdistd vastaavilla henkildilla on hyvat valmiudet
suunnitella asuin- ja liikekiinteistojen ulkoalueita. T&ma sen vuoksi, ettd
he tietdvat miten eri hoitotoimenpiteet k&ytdnnossa tehddén ja millaisia
reunaehtoja tehokas ulkoalueiden hoito asettaa.

“Ulkoalueiden hoito on hallittava siind mielessd, ettd osaa
suunnitelmissa huomioida tulevan hoitotydn sujuvuus,
esimerkiksi  lumityét ja lumen kasaaminen. Vaikka
suunnittelussa on Kkiinteiston pihoilla paljon rajoittavia
tekijoita  kuten  pelastustiet,  parkkialueet, autojen
kaantosateet ja huoltotiet, voi jaljelle jaavaan ulkotilaan
kayttdd luovuutta ja yrittdd aina l6ytdd jokin uusi tapa
toteuttaa  piha-alue ja ndin  saada  kiinteistolle
omaleimaisuutta. Luovuutta suunnittelijalta tarvitaan siihen,
miten  vah&isessa tilassa saadaan luotua jotakin
omaleimaista.”

Yksittdisena mainintana tuli esille se, ettd esimiesasemassa olevat henkilot
voisivat talvikautena tehda erilaisia ulkoalueisiin liittyvid konsulttitditd
tilaajille ja kiinteistojen asiakkaille.

Palvelun laatu ja valvonta

Ulkoalueiden palvelun laadun maéérittamisessa haastateltavien ajatukset
hajautuivat yllattavan paljon. Taulukkoon seitsemé@n on koostettu ne
aiheet, jotka tulivat yhteisesti esille.

Taulukko 7. Haastateltavien mielestd laadukkaan palvelun tekijoitd. Maara kertoo
kuinka moni haastateltavista otti kyseisen aiheen esille.

Laadukkaan palvelun tekijoita Maara

Palvelutehtdvien dokumentointi s&hkaisiin
jarjestelmiin

Tyon lopputuloksen sopimuksenmukainen laatu
Palvelun oikea-aikaisuus ja vasteajat

Kohteiden itselleluovutus ja omavalvonta
Ulkopuolisen tahon suorittama valvonta

WO wWwWw~N W

Sahkoisilla jarjestelmilla haastateltavat tarkoittivat joko
satelliittipaikannuksella  tai  alykannykoilla  tehtdvia automaattisia
Kirjauksia kiinteistojarjestelmiin. Lisdaksi mainittiin manuaalisesti tehtavét
Kirjaukset huoltokirjoihin ja sahkdisiin jarjestelmiin. Laatu muodostuu
siita, ettd jokainen Kiinteistossa tehty toimenpide pystytdan jalkikateen
todentamaan.

Mielestani on hyvin luonnollista, ettd laadun maarittelyssa tulee esille
lopputyon sopimuksenmukainen laatu. Tdma on se osuus palvelusta, jota
asiakkaat pddosin arvioivat. Haastateltavat mainitsivat hyvan laadun
koostuvan siitg, ettd osataan tehdé oikeita asioita kerralla oikein.
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Kiinteistopalvelussa tehtdvien oikea-aikaisuus on térkeédtd esimerkkeina
lumen auraukset ja hiekoitus. Erés haastateltava mainitsivat myos, etté
palvelun vasteaika on hyvé laadun mittari. Vasteajalla kiinteistopalvelussa
voidaan ymmartdd Kkiinteiston  kayttdjan tai tilaajan tekeman
palvelupyynnon ja palveluyrityksen reaktion valista aikaa.

Kohteiden itselleluovutus ja omavalvonta olivat tuttuja ké&sitteitd ja kuusi
seitsemastd vastaajasta otti tdman yhdeksi tarkeimmistd laatua
ilmentavista tekijoista.

“Jokaisella tyontekijdlld tulisi olla sellainen ammattiylpeys,
ettd ei pddstd kdsistddn heikkoa laatua™

“Palvelun laatua seurataan siten, ettd teemme asiakkaan
kanssa sovittuja kohdekohtaisia auditointeja (kuukausittaiset
tai vuosittaiset) sekd omavalvontaa: aistinvaraista tai
objektiivista mittausta)”.

Ulkopuolisen tahon toteuttama hoitokohteiden valvontaa tehtiin kaikissa
yrityksissa, joita haastateltavat edustivat. Valvonta oli kuitenkin
suhteellisen harvinaista. Ulkopuolisen tahon valvontaa tehtiin julkisen
sektorin tilaamissa kohteissa: kaupungit ja valtion laitokset. Valvontaan
haastateltavat suhtautuivat positiivisesti. Nahtiin, ettd ulkopuolinen taho
pystyy puolueettomasti arvioimaan ulkoalueiden hoidon tasoa ja ndin ollen
antamaan palautetta tyon laadusta. Erddssa yrityksessd omavalvonta ja
ulkopuolisen tahon tekema valvonta koettiin niin tarkeéksi, ettd jokainen
esimiesasemassa toimiva henkild kouluttautuu vihervalvojaksi. Valvojiksi
kouluttautuneet esimiehet tekivat valvontatyota toisille
Kiinteistopalveluyrityksille, tdma oli siis osa esimiesten konsulttityota.

"Meilld  jokainen  esimies  suorittaa  vihertoiden
valvojakoulutuksen.  Esimiehet tekevat omavalvontaa
kaikissa kohteissaan pistokoeluonteisesti kolme kertaa
vuodessa. ”

"Haluamme lisdd valvontaa, silld se on meidan etu ja osa
meidan strategiaa. N&ain pystymme erottumaan muista
huoltoyrityksistd”.

“Valvonta on ainut tapa alan arvostuksen kasvattamisessa:

tehtavat dokumentoidaan ja ndin pystytdan toteamaan miten
hommat on hoidettu”.
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7.1.4. Esimiesty0 ja palvelun kehittdminen

Esimiesty0
Esimiesty0ssé haastateltavat toivat esille taulukon kahdeksan mukaisesti
seuraavia seikkoja:

Taulukko 8.  Esimiehen térkeimpid osaamisalueita. M&ard kertoo kuinka moni
haastateltavista otti kyseisen aiheen esille.

Esimiesty0 Maéara
Henkilostojohtamisen taidot 6
Asiakkuuden hallinta 4
Palvelujen markkinointitaidot 5
Ulkoalueiden hoidon tuntemus 3

Henkilostojohtamisessa haastateltavat pitivat tarkednd sitd, ettd esimiehet
huolehtivat tyontekijoiden tyoturvallisuudesta ja tyokyvyn sailymisesté
hyvalla tasolla. Esille otettiin myds esimiehen kyky organisoida ty6té niin,
ettd tyontekijoiden tydpanos kyetddn hyodyntdmaan mahdollisimman
tehokkaasti.

“Esimiehen tdrkeimpid tehtdvia on valvoa tyontekijoiden
tyokykyd ja pitdd huolta, ettd se sdilyy hyvind”.

"Henkilostojohtamistaidot ovat avaintekiji kiinteistoalalla.
70 — 80 % Kkiinteistohuoltoyrityksen  kustannuksista
muodostuu henkilostostd. Tama mielestani kertoo sen, ettd
missd koulutuksen painopisteen tulisi olla.”

"Meille halutaan tulla toihin. Tdssd on esimiehelld suuri
rooli: tyontekijoitd kohdellaan asiallisesti”.

Haastateltavien mielesta Kiinteistopalveluesimiehelld on tarked rooli
asiakaskontakteissa. Useimmiten esimies on se henkild, joka on eniten
suorassa yhteydessd tilaajaan sekd Kkiinteiston kayttajiin. Hyvat
asiakaspalvelutaidot lujittavat yhteisty6td ja luo molemminpuolista
luottamusta.

“Asiakaspalvelutaitoja tarvitaan tdlld alalla, silld asiakkaan
kanssa ollaan tekemisissd konkreettisesti paljon”.

“Viherpuolella esimiehen tyosta 30 — 40 % kuluu
asiakassuhteiden hoitamiseen: kiinteistokierrokset,
asiakastapaamiset ja reklamaatioiden kisittely .

“Aktiivinen yhteistyo asiakkaisiin syventdd yhteistyotd ja
etenkin jos se tehdaan hyvin, niin asiakassuhteista tulee

pitempid”.

Esimiehelld on tdrked rooli edustamansa yrityksen palvelujen
markkinoinnissa. Sopimuksessa mainittujen palvelujen lisdksi esimiehen
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tulisi pyrkia markkinoimaan tilaajille mahdollisimman paljon palveluja,
joita ei ole Kirjattu sopimukseen. Nailla lisatoilla kyet&dan parantamaan
yrityksen rahallista tulosta. KiinteistOpalveluala on télla hetkelld hyvin
Kilpailtua ja sopimuksissa katetuottoprosentti voi olla hyvinkin alhainen.
Muutamissa haastatelluista yrityksistd esimiehille oli annettu tehtdvaksi
aina kun mahdollista markkinoida oman yrityksen kaikkia palveluja.
Tilaaja ei monesti valttdméatta tiedd millaisia palveluja yrityksesséd on
tarjolla.

"Lisdtyot normaalin sopimustyon lisdksi on tdrkedd, jotta
asiakkaan kiinteistd on kunnossa ja arvo sailyy hyvana.
Esimiehen rooli markkinoinnissa on merkittiva’”.

Ulkoalueiden hoidon tuntemus on juuri sitd aihepiirid, mita hortonomin
tulisi hallita hyvin. Erés haastateltava painotti kasvillisuuden tuntemusta:
kasvien tunnistaminen, kasvien k&yttd ja hoitotoimenpiteet. Koneiden
kayttd tulisi myds olla hallinnassa, jotta tarvittaessa pystyy opastamaan
niiden kaytossé ja tietdd millaisia toita koneilla pystyy tekemaan.

Osaamistarpeet tulevaisuudessa

Kun Kkeskustelu siirtyi tulevaisuuteen ja osaamistarpeisiin ottivat
haastateltavat uudelleen aiheeksi Muu Kkiinteistopalveluosaaminen —
otsikossa kaésiteltyja aiheita. Nahtiin tarkednd, ettd ulkoalueiden hoidosta
vastaavien henkildiden tulisi omata muutakin tietoja ja taitoja, jotta
tyollistyminen talvikaudelle olisi varmempaa. Kiinteistfalan tulevaisuus
nahtiin valoisana, silla ala on kasvava ja yrityksid ja tyontekijoita, jotka
huolehtivat kiinteistoistd, tullaan aina tarvitsemaan. Moniosaamistarpeet
koskettavat etenkin suorittavaa tyota tekevid tyontekijoitd. Esimiestason
henkil6ille tuli vain muutamia ehdotuksia siitd, miten he voisivat laajentaa
tyonkuvaansa.

Seuraavia hyotyja haastateltavat ndkivat moniosaamisesta:

— tyon mielekkyys lisdantyy kun se monipuolistuu

— sairaslomasijaisuudet on helpompi jérjestella

— viherpuolen  tyontekijoilld  parempi  mahdollisuus  ty6llistyé
ympaérivuotisesti

— jos ulkoalueista vastaava henkild suorittaa talotekniikan
perustutkinnon, pystyisi han toimimaan korttelitalonmiehena

— kauempana sijaitsevat kohteet pystyttaisiin tehokkaammin hoitamaan,
kun yksi tyéntekija kykenisi suorittamaan useampia toita

Palvelujen kehittaminen ja markkinointi

Palvelun kehittdmisessa ei haastatteluissa juuri tullut esille sellaisia
tekijoita, jotka ovat tuttuja laatujarjestelmista: reklamaatioiden késittely ja
niistd oppiminen tai jatkuva parantaminen eli parannuskohteiden valinta ja
toteutuksen seuranta. Kehittdmis- ja markkinointitoimenpiteet olivat
osittain samoja. Syyna tahan oli se, ettd palvelujen kehittdmisesta ei ollut
sellaista kysymystd, joka olisi sitd suoranaisesti kasitellyt. Palvelujen
kehittdmistoimenpiteitd olivat saannolliset asiakaskyselyt, henkilstén
osaamisen yllapitdminen koulutuksin ja alan julkaisujen seuraaminen.
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Kahdessa yrityksessa tehtiin my0s toisilta oppimista, eli bencmarkingia.
Avoimet keskustelut tilaajien kanssa néhtiin tarkeéné. Yhdessa yrityksessa
tarjottiin  my6s koulutusta tilaajille ulkoalueisiin liittyvistd aiheista.
Yhdessa yrityksessd yhteistoiminta eri sidosryhmien kanssa nahtiin
tarkedna. Sidosryhmiksi mainittiin alan oppilaitokset ja liitot.

Kuten jo aiemmin mainittiin, on esimiehelld térked rooli yrityksen
palvelujen markkinoinnissa. Talloin puhutaan suorista kontakteista lahinna
tilagjiin. Palvelujen markkinoinnissa on oma rooli myds muillakin kuin
esimiehilld, silld suorittavaa tyotd tekeva henkild on se, jonka ulkoista
olemusta ja tyon laatua Kkiinteiston asiakkaat arvioivat. Palvelujen
markkinoinnista haastateltavat antoivat taulukon yhdeksan mukaisesti
seuraavia esimerkkeja:

Taulukko 9. Kiinteistopalvelujen markkinointikeinot. Maard kertoo kuinka moni
haastateltavista otti kyseisen aiheen esille.

Markkinointikeino Maara

Lisatyon myynti tilaajille
Ristiinmarkkinointi

Tiedotus- ja palautekanavat

Yhteisty6 sidosryhmien kanssa

Tyontekijat osana markkinointia
Mainostaminen esimerkiksi paikallislehdissa

WwWwhhbhodp

Ristiinmarkkinoinnilla haastateltavat tarkoittivat sitd, ettd kaikki yrityksen
tyontekijat ovat wvelvollisia tarvittaessa markkinoimaan edustamansa
yrityksen kaikkia palveluja. Tama vaatii tyontekijoiltd perehtymisté
yrityksen koko palvelutarjontaan ja tietdamysta siitd, mita palvelu sisaltaa.

Suurimmilla kiinteistopalveluyrityksilla oli oma tiedotuslehti, jota jaettiin
asiakkaille. Monilla yrityksilld oli myds omilla Internet-sivuilla
palautekanava, johon asiakkaat ja tilaajat voivat jattdé palautetta.

Kolme seitseméstd haastateltavasta mainitsi, ettd osa palvelun laadusta ja
markkinoinnista koostuu siitd, miten palveluhenkinen suorittava tyontekija
on ja millainen on hanen ulkoinen olemus. Monesti kiinteiston asiakkaat
eivat pysty arvioimaan tyon laatua, mutta asiakaspalvelun laatua ja
ulkoista olemusta kaikki asiakkaat kykenevat arvioimaan.

“Esimies ja tyontekijd ovat meille kéiyntikortteja kentdlld:
yrityksemme henkilokortti, tydvaatetus, asiakaskaytos, autot
ja kayttaytyminen liikenteessa. Huoltotdissa joudumme
menemaan koteihin ja sen on herkkad paikka: kuinka
kayttaydytaan, onko kotieldimia, onko huoltohenkil6lla
puhtaat vaatteet, otetaanko kengat pois eteisessd ja miten
mahdollisten kemikaalien kanssa toimitaan.”

"Miten esiinnytddn ja miten tyot hoidetaan”. (Kysymys: mité
palvelujen markkinointi tarkoittaa teidén organisaatiossa)
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7.2. Delfoi

Raportista johdettiin yhteensd kuusi muutostekijad, jotka panelistien
mielestd vaikuttavat kiinteistoalan tulevaisuuteen. Muutostekijoita ovat
seuraavat:

— kuntien madrén vahentyminen

— vastuukysymykset kiinteistjen turvallisuudesta

— kiinteistdjen kayttokustannusten nousu

— vdeston ik&antyminen

— tyOvoiman saatavuus

— kiinteistdjen kiinnostavuus sijoituskohteena

— uudet palvelut

Néistd muutostekijoista laadittiin kolme erilaista tulevaisuuskertomusta,
eli skenaariota. Skenaariota laadittaessa on tahtaimena vuosi 2025.

7.2.1. Kustannusten nousu syséé kiinteistopalveluyritykset ahdinkoon

Kiinteistojen kayttokustannusten nousu Kiihtyy ja etenkin s&hko- ja
lampdenergian hinta kohoaa. Kiinteistot, jotka ovat kaukolammon piirisséa
joutuvat investoimaan ld&mmityksen talteenottoon ja vaihtoehtoisiin
lammitysmenetelmiin.  Kohonnut  s&hkdn hinta pitdd kuitenkin
kayttokustannuksia korkealla. Vaihtoehdot energian sadstamiseksi on
nopeasti hyddynnetty ja kohonneet kayttokustannukset siirtyvét asunto-
osakeyhtididen vastikkeisiin ja liikekiinteistjen vuokriin. Kiinteistdjen
kayttajat vaativat asunto-osakeyhtididen hallituksilta ja isannditsijoilta
toimia kulujen hillitsemiseksi. Koska kayttdenergiasta ei endd voida 10ytaa
saatoja, kaantyvat katseet kiinteisto- ja isanndintipalveluihin. Voimallinen
palveluiden kilpailuttaminen johtaa siihen, ettd palvelun laatu heikkenee ja
asukkaat ovat tyytyméattomid. Kilpailuttaminen koskettaa myds isénndintia
ja  nopeassa  syklissd vaihtuvat isannoitsijat  eivat  sitoudu
Kiinteistokohtaiseen kehittamistydhon. Pitk&janteisen nakemyksen puute
johtaa siihen, etta korjausvelka lisdantyy, koska
peruskunnostussuunnitelmia ei laadita. Tdma edelleen johtaa siihen, etté
Kiinteistdjen arvo laskee. Sijoittajat havaitsevat kiinteistdjen rapistumisen
ja hakevat parempia sijoituskohteita kiinteistojen tilalle.

Taloyhtididen hallituksiin on vaikea saada innokkaita henkildita, koska
suurin osa asukkaista on idkkaita eivatka taloyhtion asiat ole heille enda
relevantteja. Kiinteiston arvon séilyttamisesta ja kayttajien mielipiteista ei
ole endd kukaan Kkiinnostunut. Kiinteistopalveluyritys edelleen hoitaa
Kiinteiston tekniikkaa ja ulkoalueita, mutta Kkilpailutuksen takia
yllapitotoimenpiteet ovat minimissaan, eli tehdaéan vain kiinteiston kayton
kannalta pakolliset toimenpiteet. Kilpailutus johtaa myods siihen, etta
sopimushinnat ovat hyvin alhaiset ja kiinteistopalvelualan tyontekijoiden
palkkatasoa ei kyetd parantamaan. Koska palkkataso on matala, ei ala
houkuttele osaavaa tyovoimaa. Osaavan tydvoiman puute nakyy
Kiinteiston kayttajille siten, ettd tyd on heikko laatuista ja vasteajat
palvelupyynt6ihin ovat pitkia.
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Kiinteistojen turvallisuuteen liittyvat vastuukysymykset ovat jaaneet
ratkaisematta ja vahinkotapauksissa joudutaan riitatapaukset ratkomaan
oikeudessa. Vahinkotapauksia syntyy etenkin kun kattolumia putoaa
ihmisten pdaélle sekd liukastumisina kun liukkauden torjunta on ollut
puutteellista. KiinteistOpalveluyritykset eivdt kykene tarpeeksi hyvin
huolehtimaan turvallisuuskysymyksistd, koska osaavasta tydvoimasta on
pulaa.

Julkinen sektori lisad ulkoistamista, mutta kuntien ulkoalueiden
hoitourakat ovat niin  suuria  alueurakoita, ettd perinteinen
Kiinteistopalveluyritys ei niitd kykene tarjoamaan: tarvittava konekalusto
ja osaava henkildstd puuttuvat. Suurten asutuskeskusten liepeille
muutamat yritykset saavat alueurakat hoitaakseen. Julkinen sektori ei
tarjoa kiinteistopalveluyrityksille uusia ansaintamahdollisuuksia.

Osaavasta Kiinteistdjen . ( \

henkilskunnasta \ korjausvelka Kiinteistépalve
i kasvaa luyritysten

pulaa,alaei - yrity

tyon arvostus
Kiinteisto- ja houkuttele / y o
Isa.nnomtlpalve heikkoja, ala ei
-luja Kovassa kehit
kilpailutetaan kilpailussa Y

voimallisesti palkkataso jaa \ /

alhaiseksi

Julkisen sektorin isot
alueurakat eivat tarjoa
ansaintamahdollisuuksia

N
2012 Kayttokustannusten 2025
nousu kiihtyy

Kuvio 15. Kauhu-skenaario: kiinteistopalveluyritykset ajautuvat ahdinkoon.

Vastikkeet ja
vuokrat nousevat

7.2.2. Kilpailutus pitéa kiinteistopalveluyritysten kasvun maltillisena

Kiinteistdjen kayttokustannukset kohoavat jonkin verran ja etenkin lampo-
ja  sahkdenergian nouseva hinta pakottaa  KiinteistOkohtaisiin
saastétoimenpiteisiin. Vakavaraiset kiinteistot investoivat vaihtoehtoisiin
lammitysenergiaratkaisuihin -~ ja  lammoén  talteenottoon.  Energian
saastétoimenpiteiden johdosta kiinteistokohtaiset kustannukset eivét
aiheuta  kuitenkaan dramaattisia  nostopaineita  vastikkeisiin  ja
liikekiinteistdjen vuokriin, Kéyttokulujen hillitsemiseksi
Kiinteistopalveluja Kkilpailutetaan ja valintakriteereind ovat palvelun hinta
ja sen jalkeen laatuun liittyvat seikat. Valttdmattd halvin hinta ei
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kuitenkaan aina voita Kilpailua, etenkin kiinteistdissd, jonka kayttajat
arvostavat hyvaa laatua.

Kiinteistot ovat edelleen haluttuja sijoituskohteita vaikkakin kiinteistojen
arvon sdilyminen ja kiinnostavuus on alueellista: suurten kaupunkien
laheisyydessa Kiinteistot sdilyttavat arvon hyvin ja ovat kiinnostavia kun
taas hiipuvilta talousalueilta kiinteist0ja jopa puretaan.

Asunto-osakeyhtididen hallituksiin on halukkaita henkil6itd, mutta nuoret
eivat ole kiinnostuneita hallitustydstd. Parhaimmillaan hallitustyd on
vastuullista ja kiinteistdjen hyvad arvoa halutaan pitdd ylla. Korjukset
naissé asunto-osakeyhtidissa ja liikekiinteistoissa tehdaan ajallaan. Osassa
taloyhtidistd hallitustyohon ei 16ydy tarpeeksi vastuullisia henkildita ja
naissé kiinteistdissa syntyy korjausvelkaa.

Julkinen sektori ulkoistaa kiinteistdjen huoltoa ja ulkoalueiden hoitoa.
Kiinteistopalveluyritykset saavat jonkin verran uusia hoitokohteita. Alalle
saadaan uusia tyontekijoita aina talouden taantumassa, silla talloin
rakentaminen hiipuu ja tyontekijat siirtyvat Kiinteistopalvelualalle.
Talouden nousuaikana tydvoiman saatavuus vaikeutuu. Alan palkkataso ei
pysty kilpailemaan osaavasta tyovoimasta paremmin palkatun
rakennusteollisuuden rinnalla.  Ajoittaisen  tyovoimapulan  vuoksi
Kiinteistopalveluyritysten on oltava tarkkoina sopimuksia laadittaessa, silla
lisdantyneet vastuut kattolumien ja liukkaudentorjunnan suhteen voivat
aiheuttaa ongelmia.

o 5 Kiinteistjen 7 N
i n A | o arvossiiyy S
isannointipal- enki 9 untaa ity alisallisia iin e|'s Opalve
veluja saatavilla, ; luyritykset

eroja ____—1 bl Lo
kilpailutetaan, nousukaudella pulaa kehittyvat
mutta hinnan tyﬁntekijéistéA suurten
liséksi myo6s kaupunkien
laadullisia Palkkatasoa ldheisyydessa
tekijoita saadaan hiukan
huomioidaan korotettua ~—

Julkisen sektori ulkoistaa
ja tarjoaa
mahdollisuuksia myoés
kiinteistopalveluyrityksille

Vastikkeissa ja
vuokrissa
nousupaineita

N
2012 Kayttokustannukset 2025
nousevat

Kuvio 16. Mikaéan ei muutu —skenaario: Kiinteistopalveluyritysten kasvu maltillista.
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7.2.3. Kiinteistfalan imago paranee

Kiinteistojen  kdyttdmenojen kasvu saadaan ldhes pysédytettya
energiasaastotoimenpiteiden ja vaihtoehtoisten energiamuotojen ansiosta.
Vastikkeiden ja vuokrien hintoihin ei tule merkittdvia muutoksia.
Kiinteistojen kayttdjat ymmartdvat Kkiinteiston arvon sailyttdmisen
tarkeyden ja ollaan valmiita panostamaan hyvaan kiinteistohuoltoon ja
ulkoalueiden hoitoon. Korjausrakentaminen tehddadn ajallaan ja
korjausvelkaa kiinteistdihin ei padse syntymaan. Kiinteistdjen arvostuksen
parantuminen johtaa siihen, ettd laadukkaasta kiinteistopalvelusta ollaan
valmiita maksamaan tavanomaista palvelua enemman. Parantuneiden
sopimushintojen ansiosta alan palkkakehitys paranee ja alan arvostus
tyontekijoiden ja asiakkaiden mielikuvissa saa arvostusta. Alan imago
kehittyminen suotuisaan suuntaan tuo lisdd uusia motivoituneita
tyontekijoitd, joilla Kiinteistbala osaamisen taso on tehtdviin nahden
kohdallaan. Tyontekijat kokevat Kiinteistfala tarjoavan monipuolisia ja
haasteellisia tehtdvid. Urakehitys kiinteistopalvelussa on mahdollista ja
yritykset pystyvat sen selkeésti osoittamaan.

Asunto-osakeyhtididen hallituksiin saadaan halukkaita vastuuhenkilGit,
mutta ndhd&an myos tarkeédnd, ettd hallituksiin otettaisiin henkilditd, jotka
ovat alan ammattilaisia. Hallitukset siis ammattimaistuvat. Hallitusten
toiminta on maaratietoisempaa ja palvelujen kilpailutukseen panostetaan.
Palveluntuottajan valintakriteereitd on useita ja siind painottuvat palvelun
laadulliset asiat. Sopimustekniikka selkiytyy ja vastuukysymyksissa ei
endd ole tulkinnan varaa. Parantuneet sopimushinnat mahdollistavat
palveluyrityksille vastuiden kantamisen eika osaavan henkilokunnan puute
aiheuta ongelmia.

Kiinteistojen teknistyminen luo  Kiinteistopalveluyrityksille  uusia
ansaintamahdollisuuksia: Kiinteistojen etdvalvonta ja tekniikan saato.
Koska laatua halutaan painottaa, mahdollistuu korttelitalonmies-malli.
Korttelitalonmies-mallissa korttelin asunto-osakeyhtiot ostavat palveluja
joko yhdeltd henkilolta tai kiinteistopalveluyritykseltd, joka maarittelee
yhden vastuuhenkilon korttelia hoitamaan. Alla toimivien ammattitaito on
korkealla ja he pystyvat hoitamaan sekd Kiinteistotekniikkaa etté
ulkoalueita. Kayttajat haluavat uusia palveluja ja Kiinteistopalveluyritykset
pystyvat niitd tarjoamaan. Esimerkkeind uusista palveluista ovat erilaiset
vanhuksille  suunnatut  palvelut  kuten kaupassakaynti-  ja
kotisiivouspalvelu.

Julkisen sektorin ulkoistaminen lisdéntyy ja ulkoistetut urakat ovat

kooltaan sellaisia, etta niista l6ytyy kohteita myos
Kiinteistopalveluyrityksille.
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Kuvio 17. Unelma-skenaario: Kiinteistéalan imago paranee.

7.3. Tulosten reliabiliteetti ja validiteetti

Hirsjarvi ja Hurmeen (2010, 186) mukaan reliabiliteetti tarkoittaa
tutkimuksen luotettavuutta. Reliabiliteetti voidaan konkretisoida niin, etta
tutkimus on luotettava jos kahdella rinnakkaisella tutkimusmetodilla
saadaan sama tulos. Hirsjarvi ja Hurme kuitenkin toteavat, ettd aika ja
paikka vaikuttavat tutkimustuloksiin ja on hyvin epatodenndkdistd, ettad
kahdesta rinnakkaisesta tutkimuksesta saataisiin sama tulos.

Tassa tutkimuksessa teemahaastatteluun valikoitui erikokoisia yrityksia.
Todettakoon, ettd erittdin pienesta yrityksesta, tyollistavat 1 — 5 henkil6a,
ei ollut haastateltavia mukana. Haastateltavat edustivat sekd viheralan
ammattilaisia  ettd  kiinteistbalan ~ ammattilaisia.  Kiinteistdalan
ammattilaiset olivat koulutukseltaan insind66reja. Muidenkin kuin
viheralan ammattilaisten haastattelu toi tutkimukseen syvyytté:
haastattelussa tuli hyvin esille ulkoalueiden hoidon rooli osana
Kiinteistopalveluja. Teemahaastatteluun  valitut  yritykset  valittiin
Tampereen alueella Hirsjarvi ja Hurmeen (2010, 59) mainitsemalla
lumipallo-otannalla. Kiinteistdalan ammattilaiselta kysyttiin ketd voisin
haastatella ja haastateltavat suosittelivat tuntemaansa henkil6a
tutkimukseen.  Péadkaupunkiseudulta  haastateltaviksi  valikoituivat
yritykset, joiden kanssa tutkija oli jo aiemmin tehnyt yhteistyéta. Delfoi-
paneelista pyrittiin kokoamaan sellainen ryhma, joka mahdollisimman
hyvin edustaisi koko Kiinteistfalaa: palvelun tuottajien lisaksi mukana oli
palvelun tilaaja, opetusalan seka Kiinteistoliiton edustaja.
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Hirsjarvi ja Hurme (2010, 60) tuovat teoksessaan esille haastattelujen
saturaatiopisteen. Tall4 saturaatipisteelld tarkoitetaan tilannetta, jossa
uusista haastatteluista ei endd saada mitd&n olennaista uutta tietoa.
Tutkijan on péatettdva koska haastattelujen méara on sellainen, ettd uutta
tietoa ei endd saada ja kertyneista tuloksista voidaan tehd& johtopaétoksia.
Tutkimuksessa haastateltiin yhteensd seitsemdd henkil6d. Haastatteluun
osallistuneiden  yritysten toiminnat ulkoalueiden hoidossa olivat
suhteellisen yhtenevéiset ja ehk& tastd syystd myos teemahaastattelun
tuloksissa ei viimeisten haastattelujen aikana tullut end& merkittavasti
uutta tietoa. Delfoi-tutkimuksen ensimmadinen haastattelukierros sujui
hyvin ja paneeliin osallistuneet suhtautuivat tutkimukseen ja
tutkimusmenetelmdén innostuneesti. Tutkimuksen toinen kierros, jossa
panelistit perustelivat omia kantojaan sek& muiden ndkemyksia
ensimmaisen kierroksen haastatteluista laaditun raportin perusteella, jatti
toivomisen varaa. Sain kommentteja ja perusteluja raporttiin heikosti.

Validius ilmaisee sen miten hyvin tutkimus mittaa juuri sitd ilmiota, jota
oli tarkoituskin mitata. Validiudella tarkoitetaan my6s tutkimustulosten
yleistettdvyyttd. (Hirsjarvi & Hurme 2010, 186 — 187) Tutkimuksen
teoriaosuudessa kasitellyt aiheet tukivat hyvin teemahaastattelun teemoja
ja niissa esiintyvid kasitteitd. Tutkimuksen teoriaan tutustuttiin ennen
teemahaastatteluja. Padosin teemat ja apukysymykset kumpusivat juuri
teoriaosuudesta. Haastattelun tulokset antoivat selkeitd viitteita siitd,
millaista osaamista kiinteistdjen ulkoalueiden hoitopalvelun tuottamisessa
tarvitaan. Teemahaastattelun tulokset ovat yleistettavissa, silla
haastateltavien vastaukset olivat suhteellisen yhtenevéisid. Delfoissa
kaytettiin tulevaisuuden muutosvoimien PESTEV-luokittelua.
Ensimmaisessa luokassa maaritellddn poliittiset muutosvoimat ja téssé
korostui ehka liikaa julkisen sektorin rooli. Toiseksi viimeisessa luokassa,
ekologiset muutostekijat, oli apukysymyksend Kiinteistopalvelujen
ympéristondkokohdat. N&ihin aihepiireihin panelistit antoivat omia
mielipiteitaén, mutta vaikuttavuus Kiinteistopalvelutuotannon
tulevaisuuteen néhtiin  vahdisend. Delfoi-tutkimuksen ensimmaéisen
Kierroksen haastattelurunkoa olisi voinut muokata niin, ettd se olisi
paremmin tuonut  tietoa  kiinteistopalvelualan  tulevaisuuden
tehtdvakentasta ja siind tarvittavasta osaamisesta. Nyt tulokset ovat liian
yleiselld tasolla ja siitd on vaikeahko paatelld niitd osaamistarpeita, joita
voitaisiin opettaa. On kuitenkin muistettava, ettd sellaisia aihepiireja ei
voida vield voimallisesti liittdd opetukseen, jotka ovat vasta korkeintaan
suunnitteluasteella.

8 OSAAMISEN PAINOPISTEALUEET JA TULEVAISUUDEN
NAKYMAT

Teemahaastattelun tulokset kerdttiin neljasta eri
Kiinteistopalveluyrityksestd. Valitut yritykset edustivat kolmea eri
kokoluokkaa: yksi suuri yritys, kaksi keskisuurta yritystad ja yksi pieni
yritys. NA&issd neljassd yrityksessa haastateltiin yhteensa seitseméaa
henkil6d. Vaikka yritysten kokoluokka vaihteli, olivat palvelutuotannon
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perustoimintaperiaatteet ~ suhteellisen  samanlaisia. My0s tarjotut
peruspalvelut ulkoalueiden hoidossa olivat yhtenevaisia. Osaamiseen
liittyvid tarpeita késiteltiin l&hes jokaisen teeman yhteydessd, mutta
kysymyksen asettelu ja osaamistarpeen vaikea maarittely johti siihen, etté
haastattelussa esille nousivat enemmankin esimiestyon siséllolliset aiheet.
Toisaalta palveluprosessit ja niiden ongelmakohdat ja kehittdmistarpeet
ovat my0s oivaa materiaalia, kun mietitddn mitd asioita
hortonomiopiskelijan tulisi Kiinteistopalveluiden tuottamisesta oppia.
Prosessit, jotka muodostavat Kiinteistopalveluyrityksen ytimien, tulee
hallita, jotta kykenee toimimaan tuloksekkaasti.

Teemahaastattelusta johdetut osaamistarvetulokset jaoteltiin kolmeen
kategoriaan: tarjouspyyntomenettely ja sen asiakirjat, palvelun
tuottaminen ja laatu sekad esimiestyo ja palvelun kehittdminen. Kategorian
mukaisista tuloksista laadittiin kuvio 18, johon vield lisattiin delfoi-
tuloksista palvelut tulevaisuudessa —kohta. Kuvio on nimetty
osaamistarvekartaksi. Kuviosta voidaan hahmottaa mitd asioita esimiehen
tulisi hallita ulkoalueiden hoitopalvelussa. Osaamistarvekartan sisallosta
laadittiin - my6s taulukko, jossa tulokset on muutettu osaamiseksi.
Osaaminen asetetaan opintojakson tavoitteeksi ja myo6s ik&an kuin
lupaukseksi siitd, ettd opiskelija opintojakson péatyttyd osaa taulukossa
kuvatulla tasolla toimia Kiinteistopalveluyrityksessé ulkoalueiden hoidon
esimiestehtavissa. Osaamistaulukko on liitteessé nelja.

Korttelitalonmies-
palvelut

Tekninen
etavalvonta

Palvelut
tulevaisuudessa

Palvelut
vanhuksille

Jalki- ja
toimintolaskenta . g R
T johtaminen
Sahkoiset

Ulkoalueiden jarjestelmat

hoitotoimenpiteet ol o
Palvelun Esimiesty0 ja

A . Itselleluovutus ja
tuottaminen ja I J palvelun
laatu oV voRtd kehittdminen

Muu kiinteisto- Asiakkuuksien
hallinta ja
palveluiden
markkinointi

palvelu Palvelun laatu

Kuvio 18. Esimiestason osaamistarpeet ulkoalueiden hoitopalvelussa.

Ammattikorkeakouluissa koulutusta jérjestavat oppilaitokset laativat
koulutusohjelmakohtaiset opetussuunnitelmat. Opetussuunnitelmat
koostuvat opintojaksoista, jotka ovat laajuudeltaan paasaantoisesti 3 — 5
opintopistettd. Opetussuunnitelma ja sen siséltd vahvistetaan jokaiselle
lukuvuodelle. H&meen ammattikorkeakoulussa maisemasuunnittelun




Kiinteiston ulkoalueiden hoitopalvelut osana maisemasuunnittelun koulutusohjelman
opetusta

koulutusohjelmassa viimeisin opetussuunnitelma on laadittu syksylla 2012
aloittaneille hortonomiopiskelijoille. Opetussuunnitelma on jaksotettu
neljalle lukuvuodelle.

Jos verrataan uusinta opetussuunnitelmaa taméan tutkimuksen tuloksiin,
voidaan I0ytad useita yhteisid aihekokonaisuuksia. Vihertdiden laatutasoa
kuvaavat VHT 05 ja KiinteistoRYL ovat mukana hoitoluokituksen
mukainen yllapito —opintojaksolla. Né&ist4 kahdesta VHT 05 —kriteeristoa
sovelletaan  Kaupunkiympériston hoito —opintojaksolla  tehtévissa
harjoitustoissa. KIMI  -kiinteiston hallintajérjestelman  periaatteet
opiskellaan niin ikd&n kaupunkiympariston hoito —opintojaksolla.
Ulkoalueiden hoitotdissé perehdytdan erityisesti kasvillisuuteen: kasvien
tunnistaminen ja erilaiset hoitotoimenpiteet. Kasvillisuuteen ja niiden
hoitoon keskittyvia opintojaksoja ovat: rakennetun ympariston kasvit,
kasvien kayttd viherrakentamisessa seka kaupunkiympériston yllapito.
(Suomalainen 2012)

Tarjouspyyntdmenettely ja sopimustekniikka ovat vahvasti mukana
maisemasuunnittelun  opetussuunnitelmassa.  Rakennuttaminen-  ja
toteutuksen ohjaus —opintojaksoilla opiskelijat tutustuvat teoriassa ja
soveltavat  ké&ytdnndssa myos Kiinteistoalan KiinteistoRY'L-
laatutasokuvauksia.  KPYSE, eli  kiinteistopalveluiden  yleiset
sopimusehdot sekd sopimustekniikka siséltyvat rakennuttamisen -
opintojaksoon.  Palvelun laatua kasitellddn rakennuttamisen —
opintojaksolla, mutta aihetta opiskellaan tilaajan néakdékulmasta. Laadun
tarkkailuun liittyvat omavalvonta ja itselleluovutus tulevat tutuksi
toteutuksen ohjaus —opintojaksolla. (Eskola 2012)

Opiskelijoiden kustannustietdmys seka materiaaleista ettd eri hoito- ja
rakentamisen menetelmistd karttuu kustannuslaskenta ja hinnoittelu seka
materiaalit ja menetelmat -opintojaksoissa. Ulkoalueiden hoidon ja
viherrakentamisen hinnoittelua késitelladn myos yrityksen kehittdminen —
opintojaksolla, jossa opiskelijat laativat itse kehittdmalleen liikeidealle
liiketoimintasuunnitelman ja siihen liittyvat laskelmat. Asiakkuuksien
hallintamenetelmédt  opetetaan  markkinointi ja  laskentatoimi  —
opintojaksolla. (Heikkild 2012; Eskola 2012)

Tutkimustuloksissa tuli esille Kiinteistopalvelussa alan tydovoimavaltaisuus
ja esimiehen taidot henkildstjohtamisessa. Maisemasuunnittelun
opiskelijoiden opetussuunnitelmaan on sisallytetty esimiestaidot ja
johtaminen —opintojakso, jonka yhtend osana on henkiléstojohtaminen.
Opintojakson tavoitteena on kuvata opiskelijoille yrityksen operatiivista
johtamista ja havainnollistaa millaisia mahdollisuuksia johtajalla on luoda
edellytyksia tulokselliseen toimintaan. Henkildiden johtaminen on osa
opintojaksoa, mutta ehdottomasti olisi tarvetta opintojaksolle, joka antaisi
vield perusteellisemmat valmiudet toimia tyonjohtotehtévissa seka hallita
hoito- ja saneerauskohteita.

Viimeisimman opetussuunnitelman ja tutkimustulosten valilld on erés
merkittavé ero: yllapidon sekd rakennuttamisen ja toteutuksen ohjaus —
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opintojaksoilla l&hestytdéan aihetta tilaajan nakokulmasta.
Kiinteistopalveluiden tuottamista ei siis opeteta. Rakennuttaminen —
opintojakson nimikin jo viittaa l&dhtokohdiltaan tilaajaan. Vaikka
ulkoalueiden hoito on mukana opetuksessa, uupuu talvikauden hoito seka
puhtaanapito opetuksesta ldhes kokonaan. N&mé tulevat esille toteutuksen
ohjaus —opintojaksolla, mutta tilaajan ndkokulmasta. Ulkoalueiden hoito ja
Kiinteistopalveluiden osaamistarpeet kohtaavat taméan tutkimuksen
mukaan parhaiten kasvillisuuteen ja kustannuslaskentaan liittyvissa
opintojaksoissa. ~ Kiinteistopalvelun opetuksen painopistealueet on
kokonaisuudessaan esitelty kuviossa 19.

Korttelitalonmies-
palvelut

Tekninen

Sopimus- etavalvonta

tekniikka

Palvelut
tulevaisuudessa

Palvelut
vanhuksille

Jalki- ja
toimintolaskenta Henkilosto-

i T johtaminen
Ulkoalueiden Sihkaiset

hoito,
talvikunnossapito
ja puhtaanapito

jarjestelmat

Palvelun T = Esimiesty0 ja
tuottaminen ja palvelun
laatu U kehittaminen

Muu kiinteisto- Asiakkuuksien
palvelu hallinta ja
palveluiden
markkinointi

Palvelun laatu

Kuvio 19. Opetuksen painopistealueet Kiinteistopalveluiden tuottamisesta. Sinisella
merkityt aiheet ovat niitd, joihin tulisi erityisesti keskittyd. Harmaalla
véritetyt aiheet ovat jo nyt osa opetusta.

Opetushallitus teki vuonna 2008 kyselytutkimuksen, jonka tarkoituksena
oli Kkartoittaa osaamistarpeet Kiinteistopalvelualalla. Kysely tehtiin
esimies- tai kehittdmistehtdvissa oleville tydntekijoille. Kyselyyn
vastanneet oli jaoteltu kiinteistd-, kotityd- ja toimitilapalvelua tuottaviin
ryhmiin. Kyselyssé kiinteistopalvelut oli jaoteltu paakohtiin, joista eras oli
Kiinteiston hoitoon liittyva osaaminen. Kiinteiston hoidon —péaékohta oli
edelleen paloiteltu pienempiin osaamiskokonaisuuksiin. Ulkoalueiden
hoitopalvelu oli kuvattu seuraavasti: “késityond / pienkoneilla tehtdvit
ulkoalueiden hoitoty6t, kuten lumitydt ja hiekoittaminen, nurmikoiden ja
pensaiden  leikkaaminen, rdannien  puhdistaminen sekd puiden
pilkkominen”. Kyselyssa vastaajat saivat maaritella kunkin osaamisalueen
tarkeyden asteikolla 1 — 5, jossa 1 edusti tdysin tarpeetonta ja 5 erittdin
tarpeellista.  Ulkoalueiden hoitopalvelun néakivat Kiinteistopalvelua
edustavista vastaajista erittdin tarpeelliseksi lahes puolet ja hyvin
tarpeelliseksi noin 30 % vastaajista. Kotity0- ja toimitilapalveluryhmén
vastaajat ilmaisivat ulkoalueiden hoitotydn tdysin tarpeettomaksi.
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Ryhmien valilla syntyi siis ndkemyseroja siitd miten tarkeéta ulkoalueiden
hoidon osaaminen on. Ulkoalueiden hoito  Opetushallituksen
tutkimuksessa on  kuitenkin  nostettu tarkeéksi osaamistarpeeksi
Kiinteistopalvelua tuottaville tyontekijoille. (Opetushallitus 2008, 4, 77)
Taman tutkimuksen teemahaastatteluissa kiinteistjen ulkoalueiden hoito
nahtiin yhtad luonnollisena osana kiinteistopalveluja kuin mikd muukin
Kiinteistopalvelu. Moni haastateltava toi kuitenkin esille, etta valitettavan
usein  ulkoalueiden  hoito  jatetddn  pois  palvelusopimuksista.
Opetushallituksen tutkimuksen kiinteistopalveluiden osaamistarpeesta ja
taman tutkimuksen osaamistuloksia vertaillaan tarkemmin liitteessa viisi.
Vertailussa on otettava huomioon, ettd opetushallituksen tutkimuksessa
nakokulmana on ollut suorittavan tyon osaamistarpeet kun taas tdssa
tutkimuksessa on kartoitettu esimiestydn osaamistarpeita.

Tampereen ammattikorkeakoulussa on rakennustekniikan
koulutusohjelmassa mahdollisuus suuntautua opiskelussa
Kiinteistonpitotekniikkaan. Tassa suuntautumisvaihtoehdossa opiskelija
saa Vvalmiudet toimia Kkiinteistojen yll&pitd- ja is&nndintitehtavissa.
Tutkintonimikkeena koulutuksessa on INSindori (AMK).
Kiinteistonpitotekniikka  sisaltda Kiinteistonhoitoa, rakennusten
kuntotutkimustekniikkaa, korjausrakentamista, kiinteistélainsdddannon
sekd is&nndinnin ja talouden hallintaa. Suuntautumisvaihtoehto pitaa
sisalladdn myds talonrakennustekniikan perusteet. (TAMK 2012)
Kiinteistdpitotekniikan suuntautumisvaihtoehdon opintojaksoa
tarkasteltaessa voi havaita, ettd yhtéldisyyksia tdmén tutkimuksen
osaamistarpeisiin ei ole kovin paljon. Syynd tdhan on se, ettd tdssa
tutkimuksessa  keskityttiin ~ ulkoalueiden  hoitoon  kun  taas
Kiinteistonpitotekniikan suuntautumisvaihtoehdossa on mukana koko
Kiinteistbala: Kiinteistbomaisuuden hoito, kiinteistéjen hallinta ja hoito
seké toimitilapalvelut. Vastaavuuksia loytyi vain kahdesta opintojaksosta:
rakennushankkeen sopimustekniikka (sopimustekniikka) seka Kiinteiston
hoito ja  turvallisuustekniikka  (ulkoalueiden  hoito ja muu
Kiinteistopalvelu). Sulkuihin on Kirjattu téssa tutkimuksessa esiin tullut
osaamistarve.

Kiinteistopalvelualan tulevaisuutta hahmotettiin tassé tutkimuksessa delfoi
-tulevaisuuden ennakointimenetelmdlla. Delfoi toteutettiin kahdessa eri
osassa: panelistien haastattelut ja haastattelusta laaditun Kirjallisen raportin
kommentointi.  Delfoi-menetelmdd varten  koottiin  Kkiinteistéalan
ammattilaisista paneeli, jossa oli yhteensd kuusi jasentd. Pohjavire
Kiinteistopalvelualan tulevaisuudesta oli positiivinen: Kkiinteistot eivét
havid minnekaan ja jonkun on niitd myos hoidettava. Tutkimustulosten
mukaan Kiinteistopalveluala on melko staattinen: joitakin innovaatioita
esimerkiksi paikannukseen ja tekniikan etdvalvontaan on tullut tai tulossa,
mutta peruspalvelut ja niiden siséltd tulevat sdailymédan ennallaan ja
tyovoimavaltaisana. Panelisteilta tuli my6s ehdotuksia uudenlaisista.
palveluista. Esille nousi esimerkiksi vanhuksille suunnatut Kkotipalvelut,
joiden avulla voitaisiin tukea itsendistd asumista omassa asunnossa.
Delfoin tuloksena laaditusta raportista johdettiin seitseman muutostekijaa.
Naiden muutostekijoiden avulla laadittiin kolme tulevaisuuskuvausta, eli
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skenaariota. Kuvausten peruslédhtékohtana oli mikdan ei muutu-, unelma-
ja kauhuskenaariot. Skenaarioiden tahtaimena oli vuosi 2025. Tulevaisuus
ei oletettavasti toteudu kuvatuilla tavoilla, mutta ehka jonkinlaista
nakemystd skenaariot antavat siita, mitkd tekijat vaikuttavat
tulevaisuudenkuvaan.

Teemahaastattelussa osaamistarpeiden maérittely oli haastateltaville
jokseenkin haastavaa. Jokainen haastateltava pystyi ansiokkaasti
kuvaamaan miten heiddn yrityksessdédn toimitaan, mutta osaamisen
Kiteyttdminen haastattelussa esille tulleisiin toimintoihin ei jokaisessa
aihepiirissa toteutunut. Syynd t&h&n oli varmaankin se, ettd oman tai
esimiehen tyon sisélléstd on helpompi kertoa kuin johtaa toiminnoista
siind tarvittavaa osaamista. Haastattelujen yhteydessé olisin voinut myos
painokkaammin kysya palvelussa tarvittavia tietoja ja taitoja. Delfoi-
paneelin otos oli mielestani kiinteistfalalta kattava ja asiantunteva.
Panelistien haastattelut onnistuivat hyvin ja puretussa raportissa
tulevaisuuteen vaikuttavat tekijgt hahmottuivat hyvin. Delfoin toinen
Kierros, jossa panelistit kommentoivat Kirjallista raporttia oli
ensimmaéiseen kierrokseen nahden laimeampi: omien nakemysten
lisdperustelut ja toisten mielipiteiden kommentointi oli vahaista. Delfoi-
raportin valmistuminen ulkoalueiden hoidon kannalta kiireisimpaan aikaan
varmasti verotti innostusta vastaamiseen. En ehka osannut tarpeeksi hyvin
perustella paneeliin  osallistuneille toisen kierroksen ja asioiden
tdsmentymisen tarkeyttd. Eréds paneeliin osallistuneista oli pahoillaan siité,
ettd hénen vastauksistaan pystyi padttelemdan vastaajan. Raporttia
Kirjoitettaessa pyrin siihen, ettd vastaukset olivat anonyymeja, mutta
ilmeisesti se ei tdysin onnistunut.

9 JOHTOPAATOKSET

Talla tutkimuksella oli kaksi tavoitetta. Ensimmaiseksi haluttiin selvittaa
millaisia ulkoalueiden hoitopalveluja Kiinteistopalveluyritykset talla
hetkelld tarjoavat ja mitd palveluja tulevaisuudessa tarvitaan. Toinen
tavoite liittyi osaamistarpeisiin ulkoalueiden hoidossa: millaista osaamista
ulkoalueiden hoidosta vastaavan henkilo tarvitsee ja millainen on
tulevaisuuden Kiinteistépalveluosaaja. Osaamistarpeen kohdetta téssé
opinndytetydssa rajattiin siten, ettd tutkimuksen keskityttiin esimiestasolla
toimiviin henkilihin. Suorittavan tyon osaamista ei tassa tutkimuksessa
selvitetty. Tutkimuksen paatarkoituksena oli se, ettd saatavan tiedon avulla
voidaan Hé&meen ammattikorkeakouluun maisemasuunnittelun
koulutusohjelmaan suunnitella opintojaksokokonaisuus, joka antaa
valmiudet toimia esimiestason tehtavissa kiinteistopalveluyrityksessa tai
itsendisend yrittdjana. Uudella opintojaksokokonaisuudella saadaan
laajennettua valmistuvien hortonomien osaamisprofiilia ja samalla luodaan
uudenlaisia tyéllistymismahdollisuuksia Kiinteistopalvelualalle.
Tutkimusmenetelmind kaytettiin teemahaastattelua ja delfoi-tulevaisuuden
ennakointimenetelmé&a.

Delfoi-panelistit  nékivat  kiinteistbalan  tulevaisuuden  valoisana:
Kiinteistopalvelualan suotuisa kehitys tulee mitd todennékdisimmin
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jatkumaan ja ndin ollen palvelun tuottamiseen tarvitaan o0saavia
tyontekijoitd ja esimiehid. Kun peilattiin teemahaastattelussa saatuja
tuloksia Héameen ammattikorkeakoulun maisemasuunnittelun
koulutusohjelman  opetustarjontaan,  voitiin  havaita, ettd o0sa
Kiinteistopalvelualan osaamistarpeista on mukana opetussuunnitelmassa.
Maisemasuunnittelun koulutusohjelman vastuuopettajien kanssa kaydyissé
keskusteluilla kuitenkin todettiin, ettd opetuksen n&kokulmana on
paasaantoisesti palvelun tilaamisessa tarvittava osaaminen. Toisaalta
voitiin havaita myos, ettd osa kiinteistopalvelun tuottamisen aiheista ei ole
talla hetkelld ollenkaan opetussuunnitelmassa.  Kiinteistopalvelun
tuottamisesta tarvitaan oma opintojakso tai opintojaksokokonaisuus, jossa
palvelun tuottamisen aihekokonaisuudet muodostavat opetuksen sisallon.
Opintojakson  tai opintojaksojen aihekokonaisuudet  olisivat
tarjouspyyntdmenettely ja sen asiakirjat, palvelun tuottaminen ja laatu
sekd esimiesty6t ja palvelun kehittdminen. Palvelun tuottaminen -
aihekokonaisuudessa tulee kiinteistéjen viheralueiden hoidon lisaksi ottaa
opetukseen mukaan talvikunnossapito seka puhtaanapito.

Delfoin tuloksista oli jokseenkin hankala johtaa tulevaisuuden
osaamistarpeita. Syynad oli se, ettd delfoista saadut tulokset ja niista
johdetut skenaariot kasittelevat kiinteistoalaa yleisella tasolla ja tdméan
vuoksi  ulkoalueiden hoidosta vastaavan esimiehen roolia ja
osaamistarpeita on vaikeaa hahmottaa. Teemahaastattelun tuloksiin voi
kuitenkin olla tyytyvéinen, silla saatujen tulosten perusteella on
mahdollista ~ suunnitella  maisemasuunnittelun  koulutusohjelmaan
opintojakso tai opintojaksoja, jotka antavat kattavasti opetusta
ulkoalueiden hoitopalvelun tuottamisesta.

Teemahaastattelussa kaikki haastateltavat toivat esille sen, ettd
Kiinteistopalvelussa ulkoalueilla suorittavaa tyéta tekevilla tyontekijoilla
olisi hyvad olla viheralueiden hoidon osaamisen lisdksi muuta
Kiinteistonhoitopalveluun liittyvdd osaamista. Tadmén wvuoksi tutkimus
antaa mielesténi aihetta selvittaa sitd, millaisia mahdollisuuksia olisi toisen
asteen opiskeluissa suorittaa kaksoistutkinto, jossa yhdistettéisiin
puutarhatalouden ja Kkiinteistopalvelujen perustutkinnot. Tutkimuksen
mukaan henkil6t, joilla olisi viheralueiden hoidon lisaksi kiinteiston
perustekniikan tuntemus, tyollistyisivat Kiinteistopalvelualalle hyvin.
Kuten moni teemahaastattelussa toi esille, tarvitaan palveluyrityksiin
tulevaisuudessa moniosaajia.
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Liite 1
Teemahaastattelun teemat ja apukysymykset

Millaisia kiinteistopalvelukohteita yrityksessanne on?

— Kuuluuko kohteisiin my6s ulkoalueiden hoito?

Tarjousmenettely ja Kiinteistopalveluja ohjaavat asiakirjat

— Mitd asiakirjoja tarjouksen laadintaan kuuluu ja mitd erityistd
osaamista tarjouksen tekijalla tarjousprosessissa tulisi olla?

— Onko tarjousmenettelyssa jokin vakiintunut kaytanto?

— Miten paljon tarjouspyynndissd on viitattu kiinteistopalveluita
ohjaaviin asiakirjoihin, esim. KiinteistoRyl, InfraRYL tai VHT 05?

Palvelujen mitoitus ja kustannuslaskenta

— Onko organisaatiossanne olemassa yhtendista kaytantoa siihen, miten
palveluja mitoitetaan ja miten kustannuksia lasketaan ja mihin se
perustuu?

— Miten palveluja mitoitetaan ja miten kustannukset lasketaan
kaytdnndssa ja mitd osaamista se vaatii esimiehelta?

Ulkoalueiden hoitoty6t

— Liittyykd ulkoalueiden hoitot6ihin puhtaanapitoa, talvikunnossapitoa
ja kasvillisuustoita?

— Mitk& ulkoalueiden hoitotdihin liittyvat tehtdvdt ovat helpoimpia
toteuttaa kéytdnndssa?

— Mitk& ovat haastavimpia ulkoalueiden hoitot6ité toteuttaa ja millaista
erityisosaamista niissa tarvitaan esimiehelta?

Muu kiinteistopalveluosaaminen

— Mitd muuta Kkiinteistopalvelua ulkoalueiden hoidosta vastaava
tyontekija ja esimies voisivat toteuttaa ulkoalueiden hoidon lisaksi?

— Millaista osaamista ndma tehtavat edellyttaisivat?

— Miten kohdekohtainen palvelujen tehtdvien jakautuminen mielestasi
tulevaisuudessa kehittyy (eriytetddnko tehtévid vai hoitavatko samat
henkil6t useita eri Kiinteistokohtaisia palveluja) ja miksi ndin?

— Miten seuraat alan kehitysta ja onko téalla hetkelld jotakin trendid
nahtavilla?

Esimiesty0

— Mitké ovat kiinteistopalvelualalla esimiestyon haastavimmat tekijat?

— Tarvitaanko esimiestehtdvissd  palvelualalla  jotakin  erityisté
osaamista?

Palvelun laatu ja sen seuranta

— Misté tekijoista palvelun laatu mielestdsi muodostuu?

— Miten palvelun laatua seurataan?

— Onko organisaatiossa olemassa jokin sovittu menetelma laadun
seurantaan?

— Millaisin eri menetelmin tilaaja tekee laadun valvontaa ja mité se on
maarallisesti?

— Toivoisitko valvontaa lisaa?

— Miten kiinteistopalvelun riskeja hallitaan?
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Palvelujen markkinointi

— Mité palvelujen markkinointi tarkoittaa teidan organisaatiossa?

— Miten esimies tydssdéan osallistuu palvelujen markkinointiin?

— Millaista osaamista palvelujen markkinointi miestasi edellyttd4?
Osaamistarpeet tulevaisuudessa

— Miten kiinteistopalvelut mielestési tulevaisuudessa kehittyvéat?

—  Liittyyko tulevaisuuden kuvaan jotakin osaamisen kannalta erityista?
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Kiinteistopalveluyrityksen ulkoalueiden hoidon ydinprosessi
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Liite 3
Delfoi: haastattelukysymykset

Poliittiset:
1. Miten tuleva kuntauudistus voi vaikuttaa kiinteistopalveluiden kysyntdan?
2. Millaisena naet julkisen sektorin roolin kiinteistopalveluiden tilaajana tulevaisuudessa?

3. Onko lainsddadanndssa tai muussa sadntelyssa tulossa sellaisia muutoksia, joilla voisi olla
vaikutusta kiinteistopalveluiden tuottajille?

Taloudelliset:
4. Millaisen ndet Suomen taloudellisen kehityksen ja millaisia vaikutuksia silld on
kiinteistopalveluiden markkinoihin?

5. Millaisia kiinteistopalveluyrityksid Suomessa on tulevaisuudessa?

6. Ketka ovat tulevaisuuden asiakkaita ja muuttuuko palveluiden toimintamalli, yleistyykd joku
uusi malli, esimerkiksi PPP-malli (elinkaarimalli)?

Sosiaaliset
7. Onko vaeston ikaantymisella vaikutusta kiinteistopalveluihin ja jos on, niin millaista?

8. Millaiseksi arvioit koulutetun henkiléston saatavuuden tulevaisuudessa?

Teknologiset
9. Onko kiinteistopalvelualan ndkdpiirissa sellaisia innovaatioita, joilla olisi merkittavaa
vaikutusta palvelujen tuottamisessa?

Ekologiset
10. Miten ymparistondkokohdat on palvelujen tuotannossa otettu nyt huomioon ja mita
asioita tulevaisuudessa tullaan painottamaan?

Arvot
11. Miten haluttuja kiinteistot ovat sijoituskohteena tulevaisuudessa?
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Liite 4

Tutkimuksessa esille noussut esimiestason osaaminen jaoteltuna

kolmeen eri kategoriaan

Kategoria

Osaaminen

asiakirjat

Tarjouspyyntdmenettely

ja  sen

Tietdd siséllon ja laatumaareet
tarkeimmistd ulkoalueiden hoidon
asiakirjoista: VHT 05,
KiinteistoRYL ja KPYSE.

Osaa soveltaa KIMI-kiinteiston
hallintajérjestelmaé palveluja
mitoitettaessa.

Tietdd jalki- ja toimintolaskennan

perusteet.
Omaa  perustietdmyksen  miten
kustannukset muodostuvat

ulkoalueiden hoidossa ja o0saa
soveltaa Sité hoitoon ja
pienimuotoisiin
saneerauskohteisiin.

Palvelun tuottaminen ja laatu

Tuntee ulkoalueiden
perushoitotdiden sisallon ja osaa
soveltaa niita palvelukohteisiin.
Tuntee muun Kiinteistépalvelun
sisallon.

Y mmartaa palvelutuotannon
laatutekijat.

Tuntee Kiinteistopalvelussa
kaytettavat séhkoiset

Kirjausjarjestelmat.

Y mmartaa mita  tarkoittavat
kohteen itselleluovutus ja
omavalvonta.

Esimiestyot
kehittdminen

ja

palvelun

Ymmartdd  henkilostdjohtamisen
perusteet ja o0saa soveltaa niitd
kaytantoon.
Tunnistaa keinot hallita
asiakkuuksia  ja  markkinoida
palveluja.
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Liite 5
Tutkimustulosten vertailua
Tassa liitteessé vertaillaan opetushallituksen kyselytutkimuksen tuloksia
tdssd tutkimuksessa saatuihin tuloksiin. Opinndytetyon tuloksissa on
esitetty l&hinnd samansiséltdinen osaamistarve.

Opetushallituksen tutkimus | Taman tutkimuksen
vuodelta 2008 osaamistarvetulokset
Kiinteistopalvelun osaamistarve | Kiinteistgjen ulkoalueiden
(ndkdkulmana suorittava tyo) hoitopalvelun osaamistarve
(ndkdkulmana esimiestyo)
Asiakaspalveluosaaminen Asiakkuuksien hallinta ja
palveluiden markkinointi
Kiinteistonhoito Muu kiinteistopalveluosaaminen

seka ulkoalueiden hoito

Séhkdtekninen osaaminen

LVI-alan osaaminen

Talorakennusalan osaaminen

Tiimeissd ja ryhmissd toimimisen | HenkildstGjohtaminen

taidot

Tietotekniikan kayttotaidot | Sahkoiset jarjestelmat
(perusohjelmasovellukset ja

verkkopalvelut)

Omavalvonta Itselleluovutus ja omavalvonta

Toimialan lainsaddanndn tuntemus

Tulityokortti

Tyo6turvallisuuskoulutus

Laatuosaaminen Palvelun laatu
Ensiaputaidot (EA1)
Kuluttajaosaaminen Kustannustietdmys materiaaleista ja

menetelmista

Kestavan kehityksen —mukainen
toiminta

Tyo6turvallisuus ja ergonomia

Tyosséoppijoiden ohjaaminen ja
arviointi

Lahde: Opetushallitus (2008, 78 — 79)



