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1 JOHDANTO

1.1 Tutkimuksen tausta

Kiinteistopalveluhankintoihin liittyvd keskeinen ongelma on palvelujen laadun
sopimusaikainen todentaminen. Laadun mittaamisen menetelmat perustuvat talla
hetkelld pitkélti kéyttdjien antamaan palautteeseen ja tilaajan omiin aistinvaraisiin
havaintoihin. Systemaattiset ja objektiiviset mittarit laadun mittaamiseen puuttuvat,
mika vaikeuttaa Kiinteistopalvelujen sopimuksenmukaisuuden todentamista.

Lahtokohtaisen ongelman laadun mittaamiseen aiheuttaa laadun maarittely etukéateen.
Kiinteistopalveluista puuttuu standardoidut palvelumaaritelmét eli palvelukuvaukset,
joihin sopimusaikaista palvelun laatua voidaan verrata. Lisdksi olemassa olevat
palvelukuvaukset ovat usein listauksia hoitokohteista eli rakennusosista ja
laitejérjestelmista eiké niink&éan palvelun lopputuloksesta.

Mittaamisen haastetta lisdadvat myds Kiinteistopalvelujen moninaisuus eli se, etta
Kiinteistopalvelut pitdvat sisallaan useita erityyppisid palveluja, jotka vaativat omat
mittarinsa. Ulkoalueiden hoidon mittarit ovat erilaisia kuin taloteknisten jarjestelmien
huoltojen. Kiinteistopalvelujen laadun mittaaminen edellyttdd sellaisen mittariston
rakentamista, joka ottaa huomioon kunkin palvelukokonaisuuden keskeiset
laatukriteerit. Mittariston tulokset voidaan yhdistdd yhdeksi laatuindeksiksi tai sitten
niitd voidaan kasitella erillisind mittaustuloksina operatiivisen toiminnan ohjauksessa.

Lisdksi mittaamista vaikeuttaa palvelun ominaispiirteisiin  kuuluva laadun
kaksijakoisuus eli niin sanottu tekninen ja toiminnallinen laatu. Teknisen laatu kuvaa
palvelun lopputuloksen laatua eli esimerkiksi pihan siistetyttd ulkoalueiden puhtaana-
pidon jalkeen. Toiminnallinen laatu kuvaa palveluntuottajan kykya tuottaa palveluja
Kiinteiston loppukayttdjaa tyydyttavasti. Nama tekijat vaativat taysin erilaiset mittarit.

Kiinteistopalvelujen laadun mittaamiseen liittyvd erds ongelma on mittaamisen
toteuttaminen. Mittaamisen toteutus vaatii resursseja erityisesti, jos mittaaminen
perustuu auditointityyppiseen menettelyyn, jossa yksi tai useampi ihminen -
esimerkiksi tilaajan ja palveluntuottajan edustaja — kiertaa kiinteistokohteen arvioimassa
kiinteistonhoidon laatua. Menetelmé& on hyvin raskas kiinteistonomistajille, joilla on
paljon Kiinteist6jd, mink& vuoksi harvat kiinteistonomistajat sita tekevatkaan.

Kehittynyt  laatumittaristo  mahdollistaa  lopputulospohjaisen  lahestymistavan
kiinteistopalveluhankintoihin, koska téalloin voidaan sopia lopputuloksesta ja
lopputuloksen raja-arvoista tehtdvien ja tyosuoritteiden sijasta. Kayttokelpoisilla
mittareilla sek& tilaajat ettd palveluntuottajat kykenevat seuraamaan palvelutuotannon
laatua. Mikali tallaisten mittareiden kehittdmisessa onnistutaan, on seuraava askel
niiden sitominen palveluntuottajan palkkioon. Talléin on mahdollista paéasta nykyista



enemman kannustaviin palkkiomalleihin, joissa palveluntuottajan palkkio on sidoksissa
suorituskykyyn.

Kiinteistopalvelut voidaan jakaa kiinteistdnhoito- ja kunnossapitopalveluihin.! Tassa
julkaisussa otetaan huomioon ne osat, jotka yleensa muodostavat Kiinteistonhoidon
hankintakokonaisuuden. Talléin tutkimuksen ulkopuolelle jaavat siivous, jatehuolto ja
joidenkin erityslaitteiden huolto osana teknisten jarjestelmien huoltoa.

1.2 Tutkimuksen toteutus

1.2.1 Tutkimuksen tavoitteet ja tutkimuskysymykset

Tutkimuksen tavoitteena oli kehittdd menetelma Kiinteistopalvelujen teknisen laadun
mittaamiseen. Kehitetty menetelmd luo pohjaa laatumittaristolle, jota pyritaan
hyodyntdmaan kehitettdessa kannustavia ansaintamalleja kiinteistopalveluhankintoihin.
Laatumittarien kytkeminen palveluntuottajan ansaintaan asettaa vaatimuksia mittareiden
luotettavuudelle, validiteetille sek& reliabiliteetille. Mittarin  on indikoitava
palveluntuottajan tydsuorituksen tasoa ja toisaalta muut tekijat eivat saa merkittavasti
vaikuttaa mittarien arvoihin. Mittausmenetelmén tulee olla toteuttamiskelpoinen
kaytannodsséa ja antaa mahdollisimman yksiselitteisia tuloksia.

Tutkimukselle asetetut tutkimuskysymykset olivat seuraavat:

1. Mit4 asioita on otettava huomioon laatuauditointilomaketta kehitettéessa?
2. Minkalainen on auditoijaa ohjaava ja tukeva auditointilomake?

3. Kuinka auditointien subjektiivisuutta voidaan minimoida?
4

Miten auditointimenetelméaa voi standardisoida?

1.2.2 Rajaukset

Tutkimuksessa keskityttiin Kiinteistonhoitopalvelujen teknisen laadun
mittausmenetelman  kehittdmiseen.  Kiinteistopalvelujen  toiminnallisen  laadun
mittaaminen rajataan tdman tutkimuksen ulkopuolelle. Toiminnallisen laadun
mittaamista sivutaan luvussa 3.

Laadunmittausmenetelmd  kehitettiin  tilaajalle, jolla on  useita  suuria
toimistokiinteistokokonaisuuksia, kumppanuussuhteen johtamisen avuksi.
Laadunmittausmenetelmd on suhteellisen yksityiskohtainen ja raskas. Menetelméa
voidaan kuitenkin keventad, jolloin se on hyddynnettavissa myods yksinkertaisemmissa
hankintatilanteissa.

! Suomen toimitila- ja rakennuttajaliitto RAKLI ry. et.al. Kiinteistéliiketoiminnan sanasto, 2001, s.24



1.3 Metodologia

Tutkimusmetodina on konstruktiivinen tutkimusote, joka on kehitetty liiketaloustieteen
alueella.  Konstruktiivisen tutkimuksen vahvuutena on mahdollisuus tuottaa
innovatiivisia konstruktioita, joilla voidaan ratkaista reaalimaailmassa havaittuja
ongelmia. Konstruktiiviselle tutkimusotteelle on luonteenomaista tutkijan suorittama
interventio (kuva 1). Ongelman sitominen aiempaan tietdmykseen on konstruktiivisessa
tutkimuksessa tarkead, kuten myos ratkaisun uutuuden ja toimivuuden osoittaminen. 2

Etsi Selyna Hfin'k| Inr_10v0| _ Toteuta Pohdi 'Tunnlsta_
. tutkimus- syvéllinen ratkaisumalli . . jaanalysoi

relevantti hteisty ih i2 kehitd jatestaa ratkaisun J
ongelma ynteistyd aieen Jakehiia ratkaisu soveltamisalaa teoreettinen
mahd. tuntemus konstruktio kontribuutio

Kuva 1. Konstruktiiviselle tutkimusotteelle tyypillinen tutkimusprosessi (Lahde: Lukka,
K. The Key Issues of Applying the Constructive Approach to Field Research, 2000)

Tutkimus  aloitettiin  kirjallisuustutkimuksella,  jossa  paneuduttiin  laatuun,
Kiinteistopalveluihin ja mittaamiseen liittyvaan Kirjallisuuteen. Tutkimuksen taustalla
vaikuttaa palveluliiketoiminnan problematiikka, joten myos sitd ké&sitelldan lyhyesti
teoriaosassa (kuva 2).

PALVELU-
LIIKETOIMINTA

Kuva 2. Tutkimuksen kannalta merkittavat teoriataustat

2 Kasanen, E., Lukka, K. & Siitonen A., Konstruktiivinen tutkimusote liiketaloustieteessd, 1991, s.301-
305



Kirjallisuutta palveluliiketoiminnasta, kiinteistopalveluista, mittauksesta ja laadusta on
runsaasti. Laadunmittaus — varsinkin teollisuustuotannossa — on aihe, jota on tutkittu
paljon. KiinteistOpalvelujen laadunmittauksesta on kuitenkin olemassa vain vahén
aiempaa kirjallisuutta.

Kirjallisuustutkimuksen rinnalla seurattiin palveluntuottajan omia laatuauditointeja
tilaajaorganisaation toimitilakiinteistdissa. Tehdyt havainnot antoivat varsin hyvén
kaytannon késityksen siitd, mihin asioihin on kiinnitettdvd huomiota ja minkalaisista
laatutekijoista kiiteistopalvelujen laatua mitattaessa on kyse. Tutkimuksessa on
analysoitu 42 laatuauditointitulosta, joita on hyddynnetty tutkimuksen yhteydessa
kehitetyn auditointilomakkeen skaalojen maarityksessa.

Haastattelut ja keskustelut joita kaytiin osallisten kanssa lisasivat ymmaérrysta
tutkittavasta ilmiostd, varsinkin auditointilomakkeen kehitysvaiheessa. Tutkimuksen
alkuvaiheessa kehitettiin alustava malli auditointilomakkeesta, jota testattiin samalla,
kun palveluntuottaja teki omia laatuauditointejaan.

Muiden tiedonlahteiden avulla yllamainituista teorioista muodostettiin teoreettinen
viitekehys (luku 2), jota hyddynnettiin konstruktiota rakennettaessa (kuva 3).

Kirjallisuus Omat havainnot

g g

KIRJALLISUUSTUTKIMUS |:>

i) i)

Haastattelut Keskustelut

SAUSXalIA UBUINBaI09 |
OIPINAISUOY

Kuva 3. Tutkimuksen eteneminen

10



2 TEOREETTINEN VIITEKEHYS

2.1 Palvelujen ominaispiirteet

Palveluille on médritelty nelja& ominaispiirrettd, joilla pyritddn kuvaamaan eroja
vaihdantaan, jonka painopiste on tavaroissa ja materiaaleissa:

1.

Aineettomuus: Palveluja ei voi n&hdd tai tuntea ennen ostoa, vaan ne ovat
abstrakteja ja usein vaikeasti konkretisoitavissa. Ostaja yrittdd minimoida
epétietoisuuttaan analysoimalla palvelun laatua eri nakdkulmista ja havainnoimalla
sitd, mik& on nahtévissd, kuten esimerkiksi ihmiset, tilat, varustus ja hinta.
Aineettomat palvelut on voitava muuntaa konkreettisiksi hyodyiksi.

Erottamattomuus: Palvelu tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti ja seka
palveluntuottaja ettd asiakas vaikuttavat lopputulokseen, koska molemmat ovat
lasn& palvelua tuotettaessa. Gronroos (1987) korostaa sité, ettd palvelu ei ole esine,
vaan toimintaa, eika sitd ole olemassa ennen tuotantotapahtumaa. Palvelu myds
lakkaa olemasta sen jélkeen kun tuotantotapahtuma paattyy.

Vaihtelevuus: Palvelu riippuu tuottajasta, ajankohdasta, sijainnista ja sama palvelu
voi taten vaihdella huomattavasti. Palvelun tilaajat ovat tietoisia tasta ja harkitsevat
tarkkaan palveluntuottajan valintaansa, joka luo haasteita palvelujen markkinoijille.

Katoavaisuus: Palveluja ei voi varastoida. Tama ei ole ongelma palveluntuottajille
niin kauan kun kysyntd on tasaista. Ongelmat ilmaantuvat vasta kun kysynta
vaihtelee.> Toisaalta Gronroos (1987) huomauttaa, ettd kuluttajia voi osin
varastoida. Esimerkiksi ravintolassa asiakas saattaa suostua odottamaan vapaata
pOytéa, eika ravintola néin ollen meneté héanta kilpailijalle.

Jokainen uusi palvelu on tuotettava alusta saakka, eikd menetettyd myyntid voi
varsinaisesti koskaan ottaa takaisin. Puolityhj&t lentokoneet ovat tastd hyva esimerkki.
Tuotantokapasiteetin suunnittelulle tima aiheuttaa huomattavia haasteita.*

Kotler (2000) toteaa kuitenkin, ettd vaikka palvelun ja tuotteen vélinen ero perustuu
palvelun aineettomuuteen ja tuotteen aineellisuuteen, saadaan tuotteen tuottama lisdarvo
tuotteen kaytOstd eikd omistuksesta. Toisin sanoen fyysinen tuote on tapa paketoida
palvelu.

% Kotler, P., Marketing Management, 2000, s. 429-433

* Grénroos, C., Miten palveluja markkinoidaan, 1987, s. 36
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2.2 Palvelun laatu

2.2.1 Laadun maéarittely

Laatu on ymmarrettdvissa usealla eri tavalla. Laadun mé&éritelmia on kirjallisuudessa
esitetty runsaasti sekd eri nakokulmista katsottuna etta erilaisin painotuksin (kuva 4).
Madrittelyissd korostuu kaksi asiaa; asiakkaan tarpeiden tayttyminen seka asetettuihin
tai asiakkaan olettamiin vaatimuksiin vertaaminen.

Laatu on méaritelty

- hyddykkeen soveltuvuudeksi kayttoon kéayttajan kannalta — Juran

- asiakkaan nykyisten ja tulevien tarpeiden tayttdmiseksi — Deming

- minimihavikiksi, jonka tuote aiheuttaa yhteisolle sen jalkeen, kun se on
toimitettu kayttajalle — Taguchi

- yhdenmukaisuudeksi asetettuhin vaatimuksiin, taloudellisuudeksi, sopivuudeksi
kayttotarkoitukseen ja asiakkaan tyytyvaisyydeksi — Croshy

- tuotteet tai palvelun markkinoinnin, insin6driosaamisen, tuotannon ja huollon
kautta méaarittyviksi piirteiksi, joiden avulla pystytaédn tayttaméaan asiakkaan
tarpeet — Feigenbaum

- hyddykkeen ominaisuudeksi, joka tarkoittaa vastaavuutta asetettuihin
vaatimuksiin, taloudellisuutta, sopivuutta kayttotarkoitukseen ja asiakkaan
tyytyvaisyyttd — Ashford

- arvoksi, jonka asiakas tai kuluttaja tuotteesta tai palvelusta saa suhteessa hintaan,
toimitusaikaan ja tuotteen tuottamisen kokonaisyhteiskunnallisiin vaikutuksiin —
Lillrank

- tuotteen tai palvelun niiksi piirteiksi ja ominaisuuksiksi, joilla tuote tai palvelu
tayttaa asetetut tai oletettavat tarpeet — 1SO 8402 -standardi

Kuva 4 . Laadun maaritelmia.

Madritelmien runsaus osoittaa laadun moniulotteisuuden. Vaikka laatu kasitteend on
Garvinin (1988) sanoin “epéatavallisen liukas ké&site, helppo visualisoida ja kuitenkin
arsyttdvan vaikea madaritelld” ei siind pohjimmiltaan ole mitdén epaselvéa. Yksittaisen
organisaation kannalta on oleellista, ettd kaikilla organisaation jasenilla on yhteneva
mielikuva laadusta ja laadukkaasta tuotteesta ja toiminnasta.
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ISO 8402 —standardi tdydentaad laatumaaritelmid seuraavasti:

1. Sopimusympdristossé tarpeet on madritelty, kun taas muissa olosuhteissa oletettavat
tarpeet pitaisi yksiloida ja maaritella.

2. Monissa tapauksissa tarpeet saattavat vaihdella ajan myo6td; tahén liittyy
spesifikaatioiden uusinta maaravalein.

3. Tarpeet on tavallisesti ilmaistu piirteind ja ominaisuuksina, joilla on tietyt Kriteerit.
Tarpeet voivat sisaltdd nékokantoja kdyttdon soveltuvuudesta, kaytettavyydesta,
toimintavarmuudesta, huollettavuudesta, taloudellisuudesta ja ymparistosté.

4. Termia "laatu” ei kaytetd ilmaisemaan erinomaisuuden astetta vertailevassa mielessa
eikd sitd kaytetd teknisia arviointeja varten maaréllisessa merkityksessé. Tallaisissa
tapauksissa on kaytettdvd madrittelevida adjektiiveja, kuten suhteellinen laatu,
laatutaso jne.

5. Tuotteen tai palvelun laatuun vaikuttavat monet toisiinsa yhteydessa olevat
toiminnot, kuten suunnittelu, tuotanto tai toimitusten jalkeiset palvelut ja huolto.

6. Tyydyttavan laadun taloudellisessa saavuttamisessa on otettava huomioon
laatusilmukan ° kaikki vaiheet kokonaisuudessaan.

7. Joissakin lahteissa laatuun viitataan seuraavasti:  "kayttdén  sopivuus”,
“tarkoitukseen sopivuus”, “tilaajan tyytyvaisyys” tai “vaatimusten mukaisuus”.
Koska ndmé edustavat vain tiettyd laadun aluetta, tarvitaan yleensé taydellisempia
selityksid, jotka lopulta johtavat edelld méariteltyyn késitteeseen.

Jotta laatua voidaan yritystasolla hallita, se on késitteen moniulotteisuuden vuoksi
pilkottava osiin. Laatua on yrityksessa tietoisesti johdettava, sill& eri organisaatioiden ja
ihmisten késitys laadusta ja sen olemuksesta vaihtelee. Pilkottaessa laatukésitettd
pienempiin osiin, yrityksen on méaritettdva laatu samalla tavalla kuin asiakkaansa,
muuten se voi paatyd laadun kehittdmisessa vaariin toimenpiteisiin ja resurssien
tuhlaukseen eika talloin saavuta haluttuja tuloksia. Laatu madritelldan sellaisena kuin
asiakas sen kokee. Asiakkaat kokevat laadun yleensa laaja-alaisesti pohjautuen usein
aivan muihin kuin vain teknisiin seikkoihin °.

® Laatusilmukka on mééritelty 1SO 8402 -standardissa sellaisten toisiinsa vaikuttavien toimintojen
késitteelliseksi malliksi, jotka vaikuttavat tuotteen tai palvelun laatuun eri vaiheissa, alkaen tarpeiden
maédrittelystd ja paattyen sen arvioimiseen, onko ndma tarpeet taytetty.

¢ Grénroos C., Nyt kilpaillaan palveluilla, 1990, s. 95
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2.2.2 Laatukéasitteen osat

Laatu voidaan jakaa kahteen eri tasoon: lopputuotteen tai tuotetun palvelun laatuun
(tekninen laatu) sekd toiminnan eli prosessin laatuun. Lopputuotteen tai palvelun laatu
nahdaan usein Kilpailutekijana, asiakkaan odotuksien ja huomion heréttdjana.
Toiminnan laatu n&hdaan lahinnd yrityksen sisdisend valineend tuottavuuden
parantamiseksi ja kustannusten alentamiseksi. Kuitenkin lopputuotteen laatu maaraytyy
paéasiassa toiminnan laadun kautta. Erityisesti palvelujen laadussa ndamé laadun eri osat
nivoutuvat voimakkaasti toisiinsa, silld yleensd palvelut kulutetaan ja tuotetaan
samanaikaisesti ja asiakas usein osallistuu aktiivisesti tuotantoprosessiin. Ennakoivassa
kiinteistohuollossa palvelu tuotetaan useimmiten ilman valitontd vuorovaikutusta
tilaajien tai loppukéyttdjien kanssa, mutta korjaavassa huollossa asiakkaan edustaja on
mahdollisesti havainnut vian tai puutteen ja odottaa sen mahdollisimman pikaista
korjaamista.

Palveluiden osalta painottuu erityisesti asiakkaan kokema suhteellinen laatu, joka on
hénen saamansa palvelun laadun suhde odotettuun laatuun. Palvelun laatu on hyva kun
asiakkaan kokema laatu vastaa hédnen odotuksiaan. Odotettu laatu muodostuu palvelun
ominaisuuksien lisaksi myds asiakkaan ennakkokasityksista seké tuottajan imagosta’.
Asiakkaan kokemaan laatuun vaikuttavat palveluprosessin liséksi asiakaskontaktit seka
liiketoimintasuhteissa myo6s palveluntuottajan ja asiakkaan liiketoimintaprosessien
yhteensopivuus.

Yhteenvetona laatu voidaan maaritella seuraavasti ®:

o Laatu ei pelkastadn ole tuotteiden osa-alue, vaan se liittyy my0s prosesseihin,
tyoolosuhteisiin ja ympéristoon.

e Laatu ei ole pelkastaan tekninen funktio tai erillinen osasto, vaan systemaattinen
prosessi, joka lapéisee koko organisaatioon.

e Laadun luominen edellyttda jokaiselta yrityksen jaseneltd ammattitaitoa: laatu ei ole
ainoastaan laatutekniikoita ja —jarjestelmid, vaan jokapaivaista tyota.

e Jatkuva laadun parantaminen ei saa rajoittua pelkéstaan tuotteeseen tai tuotantoon
vaan sen on Kkatettava kaikki organisaation osa-alueet.

e Asiakkaiden tarpeet ovat ainoa laadun arviointikriteeri, ei markkinoinnin tai
tuotanto-osastojen kiinnostus asiaan.

e Laaja laadun parantaminen voidaan saavuttaa, jos jokainen organisaation jasen on
mukana, ei vain muutamat laatuosaston henkilot.

" Gronroos C., 1990, Nyt kilpaillaan palveluilla, s. 65
8 vrt. Zink K. J., Total Quality Management as a Holistic Management Concept, 1998, s. 37

14



Laatu voidaan ndhdéd kuudesta eri nakokulmasta, valmistus-, tuote-, arvo-, kilpailu-,
ymparistd- ja asiakaskeskeinen laatu (kuva 5). Yrityksen toiminnassa painottuvat
valmistus-, tuote-, ymparistd- seké asiakaskeskeinen laatu °. Nakokulmat korostavat
erilaisia suhtautumistapoja laatuun. Kuhunkin niista liittyy joukko tavoitteita ja myds
ongelmia. Tasta syysta niita on mitattava ja kehitettava erilaisin menetelmin *°.

ASIAKASKESKEINEN
tyytyvéinen asiakas

TUOTEKESKEINEN VALMISTUSKESKEINEN
suorituskyky yhdenmukaisuus vaatimuksiin
LAATU \
/ ARVOKESKEINEN

YMPARISTOKESKEINEN

. K parasta laatua halvimpaan hintaan
ymparistovaikutus

KILPAILUKESKEINEN
ei huonompaa kuin muillakaan

Kuva 5. Laadun eri nakokulmat (muokattu lahteesta: Lillrank P., 1990, s. 41).

Valmistuskeskeinen laatuajattelu korostaa tyon virheettdmyyttd ja yhdenmukaisuutta
annettuun spesifikaatioon n&hden. Valmistuskeskeinen laatu on yksiselitteinen, silla
annetut spesifikaatiot ja tydohjeet maéarittelevat selkeasti, mika kelpaa ja mika ei.
Talloin olettamuksena on, ettd tydohjeet ja spesifikaatiot ovat virheettdmia.
Valmistuskeskeiseen laatuun liittyvd ongelma on virheista aiheutuvat kustannukset,
jolloin sopiva mittari on virheiden maard tai niistd aiheutuvat kustannukset.
Valmistuskeskeisen laadun kehittdmisedellytykset liittyvat nimenomaan virheiden
Ioytdmiseen ja tunnistamiseen sekd virheitd aiheuttaneiden syiden selvittdmiseen ja
poistamiseen. Perimmadinen tavoite on nollavirhestandardi. Kiinteistopalveluissa
valmistuskeskeisen laadun arviointi perustuu siihen mitd palvelusopimuksessa on
sovittu. Palveluntuottajan tuottaman palvelun laatua verrataan palvelusopimuksessa

® Lillrank P., Laatuajattelu, 1998, s. 28
9L jllrank P., Laatuajattelu, 1998, s. 28
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sovittuu palvelun laatutasoon. Tdman vuoksi palvelusopimuksen laatiminen kannattaa
tehda huolellisesti ja perustellusti ja varmistaa, ettd molemmat osapuolet ymmartavat
sen samalla tavalla.

Tuotekeskeinen laatu korostaa tuotteeseen liittyvia ominaisuuksia kuten suorituskykya,
luotettavuutta, huollettavuutta ja kestdvyyttd. Tuotekeskeisen laadun madrittelee
suunnittelija, ja hdnen on kyettava tunnistamaan ominaisuuksiltaan hyva ja huono tuote
toisista. Tuotekeskeinen laatu on vastaavuutta ennalta sovittuihin tai madriteltyihin
tuoteominaisuuksiin. Ilman asiakaskontaktia riskind on, ettd kehitetddn sellaisia
tuoteominaisuuksia, joita asiakkaat eivat halua tai tarvitse, mika johtaa tuotteen hinnan
kohoamiseen korkeammaksi kuin asiakas on valmis maksamaan. Varhainen
laadunvalvonnan teoria Kkasitteli pé&asiassa helposti maariteltdvid ja mitattavia
tuotteiden ominaisuuksia, ennen kaikkea kestavyyttd, jota voidaan mitata tuotteen
elinialla.*’ Laadunvalvonnan konsepti on hankaloitunut ajan myétad kun valvomisen
kohteina ovat nykyddn myos vaikeasti madriteltavat asiat, kuten esimerkiksi palvelut.
Ongelma ei siis liity asian oikein tekemiseen, vaan siihen, ettd tekijalla on oikea tieto
opastamassa hantd asian teossa.? Tama tieto on kiinteistopalveluissa
palvelusopimuksessa, joka tarkoittaa ettd palvelusopimuksen laatiminen on vaativa ja
tarked vaihe palveluntuottajan ja tilaajaorganisaation vélisessa yhteistyGssa.

Arvokeskeinen laatu on kuvattavissa sanapareilla hinta-laatu -suhteena, kustannus-
hyoty -suhteena, hyodtyjen ja haittojen eroina. Tallgin tuote tai palvelu ei ole oikeaa
laatua vaikka sen ominaisuudet olisivat kuinka hyvié ja korkeatasoisia, jos tuote tai
palvelu on suhteettoman Kkallis. Myynnistd ja markkinoinnista vastaavat henkil6t
tarkastelevat laatua lahinna arvokeskeisesti, koska he joutuvat puntaroimaan asiakkaan
valintoja ja ostopéatoksié.

Kilpailukeskeinen laatu lisd4 arvokeskeiseen laatuun havainnon, ett4 asiakas muodostaa
kasityksensa tuotteen tai palvelun arvosta vertailemalla kilpailevia tuotteita ja palveluita
keskendan. Nain laadun tekijaksi muodostuu vertailun kautta saavutettu suhteellinen
arvo.

Ymparistokeskeinen laatu maaritelladn sen mukaan, mika on tuotteen kokonaisvaikutus
yhteiskuntaan ja luontoon. Ymparistokeskeinen laatu on minimin suhteen jokseenkin

1 Lillrank, P., Laatumaa — Johdatus Japanin talouseldméén laatujohtamisen nakékulmasta, 1990, s. 42
2 Lillrank, P., The Quality of Information, 2003, s. 691-703
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ehdoton: on olemassa viranomaisten asettamia standardeja tuotteen valmistuksen,
kayton tai havittdmisen aiheuttamille ympaéristévaatimuksille.

Asiakaskeskeinen laatu on tuotteen ja palvelun kykya tyydyttdd asiakkaan tarpeet eli
miten tuote ja palvelu eri ominaisuuksineen soveltuu asiakkaan tarpeisiin. Laatu on
talloin asiakkaan ja tuotteen valisessa suhteessa, miké tekee siitd subjektiivisen laadun
madritteen. Asiakas ei ensisijaisesti osta tuotetta tai palvelua, vaan tarpeen tyydytysta tai
ratkaisua ongelmaansa. Asiakaskeskeinen laatu on yhdistelm& muista laadun
nédkokulmista ja vaikuttaa laatundkokulmista eniten asiakkaan ostopé&atokseen ja
tyytyvaisyyteen, ja sitd kautta organisaation menestymiseen. Asiakaskeskeisen laadun
ongelmat liittyvat padasiassa valintaan ja maksamiseen. Asiakas ei valttamatta valitse
tuotetta tai palvelua sen objektiivisten ominaisuuksien ja vaikutusten perusteella. Tasta
seuraa asiakaskeskeisen laadun olemus: asiakkaan tarpeet ilmenevéat odotuksina, jotka
ovat vaihtelevassa maarin todellisuuden mukaisia. Odotusten ja toteutuneen
tarpeentyydytyksen valinen vertailu synnyttdd asiakkaalle tuotteesta tai palvelusta
laatumielikuvan. Ostopaédtoksen toteuttamiselle hinta asettaa tarkean rajoitteen. Hinta ei
siis ole tuotteen tai palvelun laatuominaisuus, vaan se rajaa asiakkaan tarkastelemaa
tuotejoukkoa. Asiakaskeskeisen laadun tavoite on saada aikaan tuote tai palvelu, joka
tekee asiakkaan niin tyytyvaiseksi, ettd hén valitsee kyseisen tuotteen tai palvelun joka
kerta ja on asiakkaan asettamien ehtojen ja mahdollisuuksien puitteissa.
Laadunmittarina ovat viime ké&dessa asiakkaiden valinnat, jotka realisoituvat yrityksen
lilkevaihtona ja markkinaosuutena. Asiakastyytyvaisyys on kuitenkin mittarina
epavarma, koska subjektiivinen tyytyvaisyys ei suoraan ennusta tulevia valintoja .

Asiakaskeskeinen laatundkokulma koostuu muista laadun ndkdkulmista eikd korosta
vain yhtd laadun ominaisuutta, vaan pakottaa sovittamaan niitd yhteen. Toisaalta
asiakaskeskeistd laatua on erittdin vaikea soveltaa, koska se on luonteeltaan
suhteellinen, moniulotteinen ja jatkuvasti muuttuva. Se, minkalaiseksi laatukasitys
organisaatiossa muodostuu, riippuu  organisaation arvoista, kulttuurista ja
toimintatavasta.

B Lillrank P.,Laatuajattelu, 1998, s. 36
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Laadun eri ndkokulmien avulla voidaan tarkastella my6s organisaation
laaduntuottokykya **:

1. Hyva valmistuskeskeinen laaduntuottokyky pitdd virheellisten tuotteiden ja
palvelujen maaran vahaisena.

2. Hyvan tuotekeskeisen laaduntuottokyvyn avulla tuotetaan  kayttd- ja
ulkonakdominaisuuksiltaan tai tekniseltd suorituskyvyltadan hyvié tuotteita.

3. Hyvé arvokeskeinen laaduntuottokyky synnyttdd kustannus-hyoty -suhteeltaan
hyvid tuotteita ja luo hyoGtyarvoa asiakkaalle.

4. Hyva Kilpailukeskeinen laaduntuottokyky tuottaa Kilpailijoihin nahden hyvaa laatua
ja heijastuu siten organisaation laatuimagoon.

5. Hyvd ympéristokeskeinen laaduntuottokyky tuottaa kokonaisvaikutukseltaan
myonteisid tuotteita suhteessa ympardivaan luontoon ja yhteiskuntaan.

6. Hyva asiakaskeskeinen laaduntuottokyky tuottaa asiakkaiden tarpeet tyydyttavia ja
ostomahdollisuuksien rajoissa olevia tuotteita pitden asiakkaat tyytyvaisiné.

Vastaavalla tavalla kuin tuotteen laadusta voidaan puhua palvelun laadusta. Monilla
palveluilla on elementteja ja piirteitd, jotka vaikuttavat siihen miten asiakas kokee
palvelun laadun. Téllaisia palveluihin liittyvia piirteitd on palvelujen aineettomuus seka
se, ettd palvelut kulutetaan samalla kuin ne tuotetaan, jolloin asiakas myds itse
osallistuu palvelutilanteen muodostumiseen ja vaikuttaa palvelun lopputulokseen.
Asiakkaan koettuun kokonaislaatuun vaikuttaa odotettu ja koettu laatu sek& ndiden
valinen kuilu (kuva 6).

Myos yrityksen imago vaikuttaa asiakkaan kokemaan laatuun. Asiakkaalla voi olla
etukateen yrityksestd kielteinen mielikuva, jolloin mahdolliset virheet vaikuttavat
voimakkaasti asiakkaan kokemaan laatuun. Vastaavasti jos asiakkaalla on jo
entuudestaan yrityksesta positiivinen mielikuva, mahdolliset pienet laatuvirheet
mitatdityvat. Imago onkin laadun kokemisen suodatin. Yrityksen imago vaikuttaa myos
asiakkaan odottamaan laatuun.

Y yrt. Silén T., Laatujohtaminen — menetelmia kilpailukyvyn vahvistamiseksi, 1998, s. 48-49
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Koettu kokonaislaatu

Odotettu laatu

Koettu laatu
Tekninen
laatu: mita

Markkinaviestinta
Myynti
Imago

Suusanallinen viestinta

Suhdetoiminta

Asiakkaan tarpeet

ja arvot

Toiminnallinen
laatu: miten

Kuva 6. Palveluiden koettu kokonaislaatu (Léahde: Grénroos 1990, s. 66).

Laatu voidaan ymmartdd palvelun minimitasona, jonka yritys paattdd tarjota
kohdeasiakasryhmansa tyydyttdmiseksi. Samalla yritys maarittdd laadun tasaisuuden,
jonka se kykenee yllapitaméén sovituntasoista palvelua tarjotessaan. Koska palvelussa
on yleensd vdhemman nakyvida komponentteja kuin tuotteessa, on palvelun laatua
vaikeampi pitaa ylla kuin tuotteen laatua.™

Asiakkaiden kokema laatu voidaan jakaa kahteen ulottuvuuteen, jotka ovat tekninen eli
lopputulosulottuvuus ja toiminnallinen eli prosessiulottuvuus. Kun koettu laatu vastaa
asiakkaan odotuksia eli odotettua laatua, on koettu kokonaislaatu hyva.

Koska palveluissa asiakas pystyy useimmiten ndkemé&&an yrityksen, sen resurssit ja
toimintatavat, yrityksen imagon merkitys korostuu. Jos asiakkaalla on mydnteinen
mielikuva palveluntarjoajasta, antaa asiakas luultavasti pienet virheet anteeksi. Jos
virheitd sattuu usein, imago Kkarsii ja jos imago on kielteinen, mik& tahansa virhe
vaikuttaa suhteellisesti enemman.*®

Laatu-ulottuvuuksista lopputuloksen tekniseksi laaduksi kutsutaan sitd, mité asiakkaalle
jaa, kun tuotantoprosessi ja ostajan ja myyjan valinen vuorovaikutus ovat ohi. Asiakkaat
pystyvat usein — joskaan eivat aina — mittaamaan tata ulottuvuutta melko objektiivisesti,
silla kyseessa on ongelman tekninen ratkaisu.*’

> Horovitz, J., Kohti nollavirhetta palvelun laadussa, 1992, s. 13, 33
18 Grénroos, C., Palveluiden johtaminen ja markkinointi, 2001, s. 101

7 Grénroos, C., Palveluiden johtaminen ja markkinointi, 2001, s. 100

19



Koska palveluntarjoajan ja asiakkaan valilla on monia vuorovaikutustilanteita sek&
menestyksellisesti tai epdonnistuneesti hoidettuja totuuden hetkia, teknisen laadun
ulottuvuus ei pida sisallaan kaikkea asiakkaan kokemaa laatua. Asiakkaan
laatukokemukseen vaikuttaa myos se, milld tavalla tekninen laatu tai prosessin
lopputulos toimitetaan hanelle eli miten asiakas saa palvelun ja millaiseksi han kokee
samanaikaisen tuotanto- ja kulutusprosessin. Tama toinen laadun ulottuvuus liittyy
laheisesti totuuden hetkien hoitoon ja palveluntarjoajan toimintaan. Sen vuoksi sité
kutsutaan prosessin toiminnalliseksi laaduksi.*®

Gronroosin®® malliin perustuen Szmigin® jakaa palvelun laatu-ulottuvuudet kolmeen
eri luokkaan. Kova (hard quality) ja pehmed laatu (soft quality) maarittavat yksittaisen
palveluprosessin  onnistumisen siten, ettd pehmed laatu kuvaa sosiaalista
vuorovaikutusta ja kova laatu palvelun virheettémyyttd. Tuloksen laatu (outcome
quality) kuvaa edelld mainittuja pitkan aikavélin vaikutuksia. Vaikka sek& kova ettd
pehmed laatu olisivat hyvid, voi tuloksen laatu jadda huonoksi, jos liikesuhteelle
asetettuja tavoitteita ei saavuteta. Tuloksen laatu on herkkd ulkopuolisille
hairiotekijoille, eikd — toisin kuin kova ja pehmeé laatu — ole aina suhteen osapuolten
kontrolloitavissa.

Palvelujen laatuun ja sen kokemiseen liittyy useita epaonnistumisen mahdollisuuksia
(kuva 7). Naitd epdonnistumisen mahdollisuuksia eli kuiluja voi olla seitsemassa eri
kohdassa.

'8 Grénroos, C., Palveluiden johtaminen ja markkinointi, 2001, s. 100-101
9 Grénroos, C., A service quality model and its marketing implications, 1984, s. 36-44

20 Szmigin, 1., Managing quality in business-to-business services, 1993, s. 8-11
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Organisatoriset tarpeet Aikaisemmat kokemukset

| !
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Odotettu palvelun laatutaso
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Koettu palvelun laatutaso

A
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Palveluntuottaja

Palvelutuotanto < > Markkinointiviestinta
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v

KUILU 1

Késityksen muokkaaminen
tydohjeeksi ja laatuerittelyiksi

kuuz § 4

> Kasitys palvelusopimuksen
mukaisesta laatutasosta

Kuva 7. Kiinteistopalveluiden laatukuilut (muokattu lahteestéa Gronroos, 2001)

Osapuolten erilaiset kasitykset laatutasosta (kuilu 1)

Tama kuilu merkitsee sitd, ettd sopimusosapuolet (tilaaja ja palveluntuottaja) nékevat
sovitun laatutason erilaisena. Kuilun syind ovat muiden muassa:

- epéselvasti ilmaistut odotukset
- epatarkat laatumaaritykset sopimuksissa
- virheellisesti tulkitut laatumaaritykset

Kuilun syntymisen taustasyynd voi olla palveluliiketoiminnan ominaispiirteiden
huomioonottamattomuus, jolloin  sopimus syntyy tavarakaupasta omaksuttujen
menettelyiden avulla. Talloin osapuolille jaa epédselvyys yksikésitteisesti maaritetyista
laatutasosta tai osapuolet kumpikin luulevat késittdneen laatutason samanlaisesti,
vaikkei asia kdytdnnossa ndin olekaan. Ongelmat eivat yleensa johtune todellisesta
osaamisen puutteesta, vaan osapuolten yhteistyémenettelyjen ep&onnistumisesta.
Erityisesti sopimusneuvotteluiden ja —katselmusten formaalinen pitdminen voi kaventaa
kuilua. Myos erilaisten tarkistuslistojen kayttdminen sopimusteon yhteydessa voi
kaventaa kuilua.
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Laatuvaatimusten operationalisoimisen kuilu (kuilu 2)

Tama kuilu merkitsee, ettd sopimuksen mukainen palvelutaso ei vality tyontekijoille.
Syind ovat muiden muassa:

- riittdméattomat méaaritysprosessit
- organisaatiossa ei ole selkead tavoiteasetannan menettelya
- el perehdyta riittdvasti palvelusopimukseen ja siind esitettyyn laatutasoon

Késitysten muokkaamiseksi tydohjeeksi ja laatuerittelyiksi edellyttédd palveluntuottajalta
tutustumista kohdekohtaisesti sovittuun palvelutasoon. Mikali tata ei tehda huolella,
toimitaan yleisten tydohjeiden mukaisesti, jotka saattavat poiketa kohdekohtaisesti
sovitusta laatutasosta. Syynd voi olla myos, ettei olla aidosti sitoutuneita palvelun
laatuun eikd sitd pidetd tarkednd. Tilaajien kokema laatu on kuitenkin ratkaiseva
menestystekija ja edellytys sopimussuhteen menestymiselle, ettd laatuun sitoutuminen
on syyta olla palveluntuottajalla ensiarvoisen tarkedd. Tama on otettava huomioon
tavoitteiden asettamisessa ja suunnittelurutiineissa. My®s liian tiukat vaatimukset voivat
rajoittaa joustavuutta ja vahentad palveluntuottajan halukkuutta ryhtyd toimenpiteisiin,
joihin siséltyy riskeja. Tama taas tavallisesti heikentaa palvelun laatua.

Palvelutuotannon kuilu (kuilu 3)

Tama kuilu merkitsee, ettd palveluntuotantoprosesseissa ei noudateta laatuerittelyita ja
tydohjeita. Syina ovat mm:

- lilan monimutkaiset tai jaykéat tydohjeet ja laatuerittelyt

- tyontekijat eivat hyvaksy tai ole tietoisia tydohjeista ja laatuerittelyista

- tybohjeet ja laatuerittelyt eivét ole yhdenmukaisia olemassa olevan yritys- ja
laatukulttuurin kanssa

- palvelutuotantoa ohjataan ja johdetaan huonosti

- tekniikka ja jarjestelmét eivat edesauta tydohjeiden mukaista toimintaa

Palvelutuotannon ja tydohjeiden véliseen kuiluun saattaa olla monia mahdollisia syita,
ja tavallisesti kuilun olemassaolon syyt ovat mutkikkaita. Koska yhta ainoaa syyta on
vaikea l6ytaa, parannuskeinojakin on useita. Kuilun syyt voi jakaa karkeasti kolmeen
luokkaan; tyonjohdon tekemiset, tyontekijoiden ndkemykset laatuerittelyistd ja
tyoohjeista sekd operatiivisten jérjestelmien tuen puute. Tyonjohdon kayttdmat
menetelmat eivat ehka ole rohkaisevia eivatko laatukayttaytymista tukevia. Tydnjohdon
valvontajarjestelmat saattavat olla ristiriitaisia hyvan palvelun ja jopa laatuvaatimusten
kanssa. Palveluntuotannon kuilu uhkaa syntya etenkin silloin, kun valvonta- ja
palkitsemisjarjestelmista  pé&atetadn irrallaan laatuerittelyiden ja ty0ohjeiden
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suunnittelusta. Talléin voidaan valvoa vadrid ja epdolennaisia asioita ja tyontekijoita
ehka palkitaankin néiden perusteella. Valvontajarjestelmda voi myds kannustaa
tyontekijoita laadun vastaiseen toimintaan, ja niistakin voidaan palkita.

TyoOntekijat voivat asettua myo6s ristiriitaiseen tilanteeseen, mikéli tyontekijat
huomaavat, ettd tilaaja vaatii palvelulta ja palvelutuotannolta erilaista k&yttdytymisté
kuin yrityksen maarittdmissa vaatimuksissa edellytetdén. Kuilun syntymiseen voi myos
vaikuttaa tyontekijoiden puutteellinen ammattitaito ja vaadrat asenteet. Resurssit ja
tyontekijoiden kuormitus voi olla myds vadrin mitoitettu, jolloin he eivét ehdi tehda
tyotadn asianmukaisesti.

Tuotetun laadun ja odotetun laadun véalinen kuilu (kuilu 4)

Tama kuilu merkitsee, ettd tuotettu laatu ja siltd odotettu laatu eivat ole yhdenmukaisia.
Tahan kuilun syntymiseen vaikuttavat muiden kuilujen suuruus, jotka kumuloituvat
palveluntuottajan ja tilaajan rajapintaan. Tdmén kuilun ehkéiseminen on erittdin
vaikeaa, mikéli ei puututa muihin kuiluihin ja niiden syntymekanismeihin. Osaltaan
tdhan kuiluun voidaan vaikuttaa mittaroimalla tuotettua laatua ja vertaamalla sita
odotettuun laatuun esimerkiksi auditointimenettelylld. Auditointimenettelyn avulla
saadaan paljastettua kuilun olemassaolo, ja sitd kautta voidaan vaikuttaa muihin
kuiluihin ja niiden suuruuksiin.

Koetun laadun ja odotetun laadun vélinen kuilu (kuilu 5)

Tama kuilu merkitsee, ettd koettu palvelu ei ole yhdenmukainen odotetun palvelun
kanssa. Seurauksia ovat mm:

- kielteinen suhtautuminen palvelutuottajaan
- palvelutuottajan imagoon heikentyminen

Tama kuilu voi my0s olla tietysti myonteinen. Koetun palvelun laadun kuilu voi
aiheutua palveluntuottajan markkinointiviestinndn tai tilaajaorganisaation sisdisen
viestinndn luomasta mielikuvasta. Tata kuilua voidaan osaltaan kaventaa oikealla ja
avoimella viestinnall&.

Sovitun ja odotetun laadun kuilu (kuilu 6)

Tama kuilu merkitsee, ettd odotettu palvelu ei ole yhdenmukainen sovitun laatutason
kanssa. Tamé& voi olla seurausta vaarinymmarretystd palvelun laatutasosta tai olevan
heijastusta palveluntuottajan markkinointiviestinnan luomasta mielikuvasta. Kuilun
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tutustumista kohdekohtaisesti sovittuun palvelutasoon. Tdéma edellyttdd myos, ettéd
organisatoriset tarpeet heijastuvat sopimuksen laatutasoon.

Markkinointiviestinnan kuilu (kuilu 7)

Tama kulu merkitsee, ettd palveluntuottajan markkinointiviestinnéssa annetut lupaukset
eivét ole johdonmukaisia tuotetun palvelun kanssa. Kuilun syita ovat:

- markkinointiviestinndn suunnittelussa on unohdettu palvelutuotanto

- markkinointia ja tuotantoa ei ole koordinoitu

- organisaatio ei noudata vaatimuksia, vaikka niista puhutaan markkinaviestinnassa
- luontainen taipumus liioitella ja luvata liikoja

Markkinointiviestinnan kuilun syyt voidaan jakaa kahteen luokkaan: ulkoisen
markkinointiviestinndn ja palvelutuotannon toteutus eivat ole yhdenmukaisia tai
kaikessa markkinointiviestinndssa turvaudutaan liikaan lupailuun.

Kaikki kuilut ja niiden seuraukset konkretisoituvat tilaajan ja palveluntuottajan
rajapintaan kuiluun 4.

2.2.3 Laatujohtaminen

Laatujohtaminen on madritelty johtamiseen liittyvaksi lahestymistavaksi, joka keskittyy
laatuun, perustuu kaikkien organisaation jasenten mukanaoloon ja t&htaa pitkdaikaiseen
menestymiseen 2!, Laatujohtamisen ensisijainen tavoite on parantaa johtamisen laatua,
ei niinkéan laadun johtamista. Se on pikemmin ajattelutapa tai filosofia kuin erillinen
ohjelma ?*. Paapaino on asiakkaiden tarpeiden tai ongelmien kartoittamisessa seka
niihin tarkoituksenmukaisen ratkaisun tarjoamisessa kohtuullisessa ajassa. Asiakas
néhd&én yrityksen tarkeimpand osana. Laatujohtamiseen sisaltyy useita jarjestelmia ja

keinoja, joiden avulla tdhan pyritdan (kuva 8).

2! Zink K. J., Total Quality Management as a Holistic Management Concept, 1998, s. 38
22 Baden Hellard R., Total Quality in Construction Projects, 1993, s. 19
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LAATUJOHTAMINEN

Ongelmien analysointi ja
kehittdmiskohteiden selvitys
esim. laatupalkinnot

Toiminta- ja
ohjausjarjestelmét esim.
laatujarjestelmat

Henkiloston
kehittdminen ja
henkildstdjohtaminen

Tuotannon
kehittdminen

Laatutekniikat ja
-tyokalut

Kuva 8. Laatujohtamisen keinot.

Laatujohtaminen perustuu olettamukseen, ettd laatu on ilmaista sen sijaan virheiden
korjaaminen maksaa. Liséksi oletetaan, ettd laadukkaiden tuotteiden tai palveluiden
tuottaminen on oleellinen tekija organisaation pitkdaikaiselle menestymiselle.
Laatujohtamisessa yrityksen sisdiset ja ulkoiset laatuasiat yhdistetddn seka luodaan
toimintatavat tuotteiden ja palveluiden parantamiseksi, kustannusten alentamiseksi seka
asiakkaiden ja tyontekijoiden tyytyvaisyyden lisadmiseksi sek& yrityksen taloudellisen
tilanteen  parantamiseksi  %*.  Laatujohtamisessa  keskeisia  teemoja  ovat
asiakaskeskeisyys, prosessien kehittdminen, kokonaisvaltainen osallistuminen seka
systeemiajattelu.

Koska laatu on yrityksen olennainen menestystekijd, sitdi on myds johdettava.
Johtajuuden lisaksi tarvitaan laatutekniikkaa ja laatutyokaluja, joiden avulla
organisaation jasenet voivat varmistaa oman tyonsd laadukkuuden. Laatutekniikka
tarkoittaa

- laatuun liittyvia tekniikoita ja tyokaluja, joiden avulla laatuongelmat ja niiden syyt
tunnistetaan

- laatuongelmien ratkaisuun liittyvia menettelytapoja ja ratkaisumalleja seka niiden
kokeilua ja testausta

- kuhunkin tuotteeseen, prosessiin tai teknologiaan liittyvid menetelmig, joilla laadukas
lopputulos saadaan aikaan ja sen pysyvyys varmistetaan. **

2 Holmlund M., A Theoretical Framework of Perceived Quality in Business Relationships, 1996, s. 38
2 Lillrank P., Laatuajattelu, 1998, s. 126
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Laatujohtamisen avulla organisaatioon levitettdva laatutekniikka saadaan omaksutuksi
ja kaytetyksi organisaation tavoitteiden toteutumisen kannalta jarkevalla tavalla. Se on
siis suunnitelmallinen tapa taata, etta jarjestelméén kuuluvat toimet tehd@an niin kuin ne
on suunniteltu ja varmistaa, ettd parhaita tunnettuja menettelytapoja noudatetaan ja
kehitetddn jatkuvasti. Laatujohtamisessa korostuvat seuraavat asiat:

- laatu on keskeisin organisaation menestystekija

- taloudellisen tulokseen paastaan laadun kautta

- laatu otetaan huomioon kaikissa toimintaprosessissa
asiakkaan tarpeet on otettava huomioon

- asiakkaan tarpeet on selvitettava

- asiakkailta saatu palaute on hyédynnettdva oman toiminnan kehittdmiseksi
jokaisen ty0panos on ratkaiseva tuotettaessa hyvéa laatua

- seuraavan tehtavén suorittaja on edellisen asiakas

- laatu ei synny toisten tarkastuksen tuloksena vaan tekemalld asiat kerralla oikein
johdolla on merkittava panos laadun aikaansaamisessa

- laadulle on asetettava tavoitteet

- 1hmisié on autettava tekemé&én tyonsa hyvin ja entistd paremmin
laatu edellyttad jatkuvaa kehittamista ja laadun yllapitdmista

- pysyvéna padamaarand on jatkuva tuotteiden, toimintatapojen ja jarjestelmien

parantaminen
- henkil6stolle on luotava yha parempia valmiuksia

Laatujohtaminen toteutetaan yrityskohtaisesti yhdistettynd liiketoiminnan toimintoihin.
Se, minkd muodon ja painotuksen laatujohtaminen organisaatiossa saa, riippuu
yrityksen toimialasta, tuotteista, organisaatiokulttuurista, asiakkaista ja muusta
toimintaymparistosta.

Laatujohtamisessa ldhtokohtana on palvelun tai tuotteen taustalla oleva prosessi (kuva
9). Prosessilla tarkoitetaan yleensd toimintojen Kketjuja, jossa on kaksi tai useampia
erillisia vaiheita. Prosessi saa aikaan jonkin tuotteen tai palvelun, jolla on prosessin
ulkopuolinen asiakas tai kayttaja. Paras keino parantaa asiakaslahtdisyytta on kehittaa
varsinaisen asiakasrajapinnan taustalla olevien prosessien suorituskykya. Prosessit
leikkaavat organisaation siséisida rajoja ja ovat yhteydessa asiakkaan ja muiden
organisaatioiden prosesseihin. Taman vuoksi niille on luonteenomaista, ettei yleensa
I0ydy vyksittdistd henkil6d, joka vastaisi koko prosessin toimivuudesta. Mikali
prosessista kokonaisvastuussa oleva henkild puuttuu, on nimitettdvd “prosessin
omistaja”, jolle annetaan valtuudet ohjata ja kehittdd koko prosessia. Prosessin
omistajaksi valitaan riittdvan korkealta hierarkkiselta tasolta sellainen henkild, jota
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prosessin toimimattomuus erityisesti haittaa ja jolla sen vuoksi on suuri motivaatio
parantaa koko prosessia.

Yhteistyékumppanit

Yritys

Toimittajat Asiakkaat

Ydinprosessi

Ydinprosessi

Ydinprosessi

Kuva 9. Periaatteellinen kuva yrityksen ja sen sidosryhmien Il&pileikkaavista
ydinprosesseista

Toimintaprosesseja voidaan ryhmitelld usealla tavalla. Lahtokohtana ryhmittelyssa
voidaan pitadéd prosessien jakamista ydinprosesseihin ja tukiprosesseihin. Ydinprosessit
koostuvat kaikista niistd organisaatiota ja sen sidosryhmid lapileikkaavista
toimintoketjuista, jotka alkavat asiakkaan tarpeista ja padttyvat asiakkaan tarpeen
tyydyttdmiseen. Ydinprosessi voidaan myds mééritelld koostuvan niistd prosesseista,
joiden toiminta vaikuttaa vélittomasti tuotteen valmistumiseen ja palveluiden
tuottamiseen.

Laadun kehittdmisen laht6kohtana on asiakkaiden ja asiakkaan tarpeiden tunnistamisen
lisdksi  tarkeimpien ydinprosessien sek& siihen liittyvien asiakasrajapintojen
madrittdminen. Prosessista on tunnettava prosessin vaiheistus, prosessin eri vaiheiden
tulokset ja prosessin toimivuuden mittaustapa.

2.2.4 Laatukulttuuri

Moniulotteisena toiminnan kehittamisprosessina laatujohtaminen kietoutuu l&heisesti
yrityksen organisaatiokulttuuriin ja sen muutostarpeeseen %. Organisaatiokulttuuri

% vrt. esimerkiksi Oakland J. S., Total Quality Management , 1995
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kuvastaa sellaisia olettamuksia asiakkaista, tyontekijoistd, tehtivastd, tuotteista ja
toiminnasta, jotka ovat toimineet hyvin menneisyydessa ja jotka sitten kaannetdén
kayttaytymisnormeiksi %°. Kokonaisvaltaisen laatujohtamisen soveltaminen vaikuttaa
organisaatiokulttuuriin monella eri keinolla ja eri tasolla. Organisaatiokulttuurin tehtava
on tukea yrityksen toimintaa tavoiteltaessa toiminnan tehokkuutta ja tyon mielekkyytta.
Sen arvot, normit ja perusolettamukset tukevat kokonaisvaltaista laadun tekemista ja
toiminnan jatkuvaa kehittdmistd. Lahemmin tarkasteltuna yrityksessa ei vallitse vain
yksi kulttuuri, vaan sen sisélld on useita alakulttuureita, jotka vastaavasti ohjaavat
organisaation jasenten kayttdytymistd ja jotka on my0s otettava laatujohtamisessa
huomioon. Koska organisaatioiden kulttuurit voivat erota suuresti toisistaan, on
laatutekniikoita sovellettava kunkin organisaation mukaisesti (kuva 10).

Laadun luonne

Saanto -orientoitunut
organisaatio

Organisaatiotyypit

Suhde -orientoitunut
organisaatio

Innovatiivinen
organisaatio

Odotettu laatu; numeeriset
spesifikaatiot; vaihtelun
hallinta seké henkiléston

kayttaytymisessa etta
tuotteessa

Odotettu laatu tai asiakkaan
tyytyvaisyys. Joissakin
prosesseissa henkildstolla
oikeus pysayttaa ja korjata
prosessi.

Ennakoimaton laatu;
jokaisella asiakkaalla
oma kasitys laadusta ja
tuote/palvelu muokataan
kullekin asiakkaalle sopi-
vaksi

Oppimisen luonne

Sovellusoppiminen; reagoidaan
ongelmiin ja virheisiin;
teknisten taitojen oppiminen
painottuu

Sovellusoppiminen; reagoidaan
ongelmiin ja virheisiin, teknisten
taitojen oppiminen painottuu.
Joissakin prosesseissa
myos ihmisten valisen
kanssakaymisen oppiminen.
Yhteistyo tarkeaa

Luova oppiminen; Koska
asiakkaiden tarpeiden
ennakointi vaikeaa, tydntekijoiden
on valttaméatonta oppia
jatkuvasti jopa heidan oman
toimenkuvansa ulkopuolella
olevia asioita

lhmiskasitys ja
ihmisten valisten
suhteiden luonne

Laatutyokalujen
tyyppi

Tyontekijoita taytyy ohjata
ja valvoa saavuttaakseen
halutun laadun; kaikki
poikkeamat ovat kielteisia

Tyontekijat ovat kiinnostuneita
kehittdméén omaa tyotaan ja
heille on myds annettu
joitain prosessin kehittamista
koskevia paatoksia.

Jokainen haluaa oppia ja kayttaa
taitojaan ja tietojaan suunnittelemaan
ja osallistumaan muutokseen.

A4

\4

\

Kaytetaan niita tyokaluja,
jotka painottavat tuotannon
valvontaa ja ohjausta.
Standardisoidut laatujarjestelméat
ovat voimakkaasti painottuneita

Kéaytetaan ryhmatyokaluja ja
tiimityoskentelya. Menetelmét on
suunniteltu saavuttamaan
laatu organisaatiotasolla
ennemmin kuin tehtavéa-
tasolla

Kaytetaan niité tyokaluja, jotka
painottavat laadun "pehmeita”
ominaisuuksia ja piirteita. Lisaksi
tyontekijoille annetaan voimakas
autonomia ja he myos vastaavat
asiakkaiden tarpeiden tyydyttamisesta
itsendisesti

Kulttuurisesti sopivat; laatutydkalujen soveltaminen sopii paasaantoisesti

organisaatiokulttuuriin

Kulttuurisesti epasopiva; kulltturiperusteinen muutosvastarinta on todennékdinen
tai kulttuurimuutosta vaaditaan

Kuva 10 . Organisaatioiden laatukulttuurien luokittelu (Léhde: Kekale T., 1998, s. 57).

Yhdistamélla laatujérjestelma ja laatukulttuuri saadaan toimiva laatukokonaisuus;
laatujarjestelma luo paaméarat ja keinot, ja laatukulttuuri antaa niitd tukevan
inhimillisen toiminnan mallin. Laatukulttuuria tarvitaan silloin, kun laatujarjestelmassé

26 Kekale T. The Effects of Organizational Culture on Successes and Failures in Implementation of Some
Total Quality Management Approaches, 1998, s. 48

28



kuvatut toimenpiteet eivat enda riitd ja tarvitaan syvallisempaa ymmarrysta toiminnan
tarkoituksesta. Laatukulttuuri nakyy yksittaisessd paatoksentekotilanteessa, johon ei
I0ydy neuvoa laatujarjestelmastd. Vahva laatukulttuuri antaa tyontekijélle evéat toimia
halutulla tavalla ja reagoida erilaisiin asioihin noudattaen yhtenéisté linjaa.

2.3 Kiinteistopalvelut

Kiinteistéliiketoiminnan sanasto maarittelee Kiinteistopalvelut kiinteiston yll&pitoon
kohdistuviksi palveluiksi. Kiinteiston yllapito on osa laajempaa kokonaisuutta ja se
voidaan puolestaan jakaa Kkiinteistonhoito- ja kunnossapitopalveluihin (kuva 11).
Kiinteistonhoito on saénndllista toimintaa, jolla kiinteiston olosuhteet pysytetdan
halutulla tasolla. Kiinteisténhoitopalveluiksi luetaan muun muassa kiinteiston teknisten
jarjestelmien hoito, Kiinteistonhuolto, siivous, ulkoalueiden hoito sek& kiinteiston
jatehuolto. Vastaavasti kunnossapito-palveluilla sdilytetddn kohteen ominaisuudet
uusimalla tai korjaamalla vialliset ja kuluneet osat. Tavoitteena on sailyttdd kohteen
alkuperdinen laatutaso. N&ama palvelut voidaan hoitaa joko saannéllisind
vuosikorjauksina tai hankemuotoisesti.

Tassa tutkimuksessa keskitytddn niihin kiinteistopalveluihin, jotka muodostavat
luontevan  hankintakokonaisuuden  kiinteistonhoidon  kilpailuttamista  ajatellen.
Tutkimuksen ulkopuolelle jaavat siivous, jatehuolto ja joidenkin erityslaitteiden huolto
osana teknisten jarjestelmien huoltoa.
Kiinteistonpito Kiinteistoliiketoiminta
I |

Kiinteisto- Kiinteistokauppa Vuokraus Kiinteiston yllapito Kiinteistdhallinto  Kayttaja-

kehitys | toiminnot
Kiinteistonhoito Kunnossapito
Kiinteistdnhuolto ~ Teknisten Vikaantuneiden Kiinteiston
jarjestelmien kiinteistonhoidon  Siivous Ulkoalueiden jatehuolto
hoito kohteiden hoito

korjaaminen

Teknisten Teknisten Teknisten Lumityd Liukkauden Puhtaanapito Kasvityd
jarjestelmien jarjestelmien  jarjestelmien torjunta
ohjaus valvonta tarkastus

Energiankulutuksen
seuranta

Kuva 11. Kiinteistliiketoiminnan kasitteitd (Lahde: Suomen toimitila- ja
rakennuttajaliitto RAKLI ry., Kiinteistoliiketoiminnan sanasto, 2001, Kaaviot 1 & 8)
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2.3.1 Kiinteistopalvelujen ominaispiirteet

Jokaisella kiinteistolla on omat erityispiirteensd, jolloin myds kiinteistopalvelut on
tietyssdé maarin raataloitdvd kohdekohtaisesti. Tastd johtuen kiinteistopalveluja
hankittaessa on useimmiten kannattavaa pyrkid pitké&kestoisiin yhteistydsuhteisiin.
Tama mahdollistaa kokemuksen kertymisen sek& pitkajanteisen sitoutumisen, jonka
seurauksena toiminnan strateginen suunnittelu ja vakaan taloudellisen tuloksen
tekeminen helpottuvat.?” Useimmille tilaajille hinta on kuitenkin ratkaiseva tekija, joten
palveluntuottajien kilpailuttaminen saannéllisin valiajoin on yleista.

Kiinteistopalveluille on luonteenomaista tehtdvien kausiluonteisuus ja toistuvuus.
Toistuviin téihin kuuluvat muun muassa kasvi- ja lumity6t. Naista kasvitoita kuitenkin
priorisoidaan harvoin ja vastaavasti lumity6t ovat niin sanottuja kiireellisia toita. Laite-
tekniikkaan kohdistuvat huoltoty6t ovat jaksotettuja toitd ja ndmé tehddan usein suurissa
kiinteistoissa tyokierroksina. Tiheimmin huoltoa vaativa komponentti maaréé, kuinka
usein laitejarjestelmat ja laitteet tarkastetaan. Sen sijaan halytystyot katkaisevat yleensa
valittémasti muut tyot, jonka vuoksi on tarkedd nimetéd ainoastaan akuutisti huomiota
tarvitsevat tyot halytystoiksi.?®

Gronroos (1987) on listannut palveluiden erityispiirteet, ja niistd useimmat ovat
sovellettavissa myos Kiinteistopalveluihin:

— kiinteistopalvelu on abstrakti, joten sitd ei voi tarkkaan mitata eika punnita
— asiakkaan nakokulmasta kiinteistopalvelu on lahinnd tuotantotapahtuma

— tuotanto tapahtuu asiakkaan tiloissa

— kontaktipinta asiakkaan ja palveluntuottajan vélill& on laaja

— hankkiessaan palvelua asiakkaan on pakko sitoutua tiettyyn ennalta madréttyyn
aikaperiodiin nakemétté etukdteen, mitd on ostamassa

— tarjousvaiheessa kaikki vdittdvat toimittavansa saman palvelun, vaikka suuretkin
erot itse suorituksessa ovat hyvin tavallisia

— palvelu on henkildkohtainen, subjektiivinen kokemus, joka osaltaan riippuu ostajan
omista arvostuksista

Tavallisesti sanalla tuote ymmérretéan esineitd, laitteita ja muita konkreettisia tavaroita.
Kiinteistopalveluissa tuote voi kuitenkin olla olosuhteet, kuten esimerkiksi tilan

27 Suomen Kiinteistéliitto, Asuinkiinteiston hoito-opas, 1997, s. 17

%8 Suomen Kiinteistoliitto, Asuinkiinteiston hoito-opas, 1997, s. 17-18
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sisdlampotila ja kosteuspitoisuus sek& toiminnan lopputulos kohteessa, kuten
esimerkiksi siisti porrashuone tai kulkukelpoinen jalkakaytéava.

Tuotteen padominaisuuksia ovat eri laatutekijat ja niille annetut hetkelliset ja pitkén
aikavélin raja-arvot. Tuote on siis toteutunut tulos itse kohteessa ja tuotteen
ominaisuuksia maériteltdesséd (palvelusopimusta kehitettdessd) on muistettava, ettd
tuotteella ei ole merkitysta ellei sen toteutumista jatkuvasti seurata.?

2.3.2 Kiinteistdpalvelujen laatu

Onko olemassa todisteita siitd, ettd kunnossa oleva rakennus vaikuttaa tuottavuuteen?
Esimerkiksi huono ilmanlaatu ja melu voivat vaikuttaa tuottavuuteen.*®, mutta toimitilat
itsessaan eivat voi lisata prosessin arvoa. Hyvin hoidetut tilat voivat kuitenkin helpottaa
prosessia ja huonosti hoidetut tuottaa ongelmia prosessille.®

Kiinteistopalvelujen  laadun  kehittdmiselld  pyritddn  ensisijaisesti  lisdédmaan
asiakastyytyvéisyyttd sekd palveluyrityksen oman henkildston tyytyvaisyytta.
Kummankin osapuolen tuottavuuteen on mahdollista vaikuttaa kehittdamalla
kiinteistopalvelun laatua.

Kaiken kaikkiaan kiinteistopalvelun hyvasta laadusta voivat hyotyd useat eri
sidosryhmaét. Esimerkkind omistaja paattaa toivotusta laatutasosta asiakkaiden odotusten
mukaisesti. Jos asiakkaat odottavat normaalia korkeampaa laatua, kustannukset
nousevat, mutta myds vuokria voidaan sédédelld sen mukaisesti. Myds omistajan imago
paranee palvelutason noustessa ja ndin tilojen houkuttelevuus vuokra- tai
sijoituskohteena  paranee. Kiinteiston  kayttajalle, kuten liikekiinteiston tai
toimistokiinteiston vuokraajalle, kiinteistopalvelun laatu vaikuttaa muun muassa
tyontekijoiden ja vuokratiloissa asioivien asiakkaiden viihtyvyyteen, turvallisuuteen,
terveellisyyteen, aisteihin ja tunteisiin ja ndiden kautta joko vélittomasti tai valillisesti
vuokraajayrityksen talouteen ja tehokkuuteen.

Myds kiinteistopalveluntuottajalle laadulla voi olla sek& tulo- ettd kustannusvaikutuksia.
Muun muassa korjaavia toimenpiteitd tarvitaan véhemmé&n laadun parantuessa.
Toisaalta jos tilaajaorganisaatio haluaa tavallista korkeamman laatutason,
palveluntuottajalle voi aiheutua lisdkustannuksia esimerkiksi resurssien kayton

2% Tampereen Teknillinen Korkeakoulu, Kiinteistonpidon tekniikka, talous ja hallinto, 1996, s. 139

% McDougall, G., Kelly, J.R., Hinks, J. ja Bititci, U.S., A review of the leading performance
measurement tools for assessing buildings, 2002, s. 148.

38 McDougall, G., Kelly, JR., Hinks, J. ja Bititci, U.S., A review of the leading performance
measurement tools for assessing buildings, 2002, s. 144
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lisddntymisestd. Oikein hinnoiteltuna hyva kiinteistopalvelun laatu tuo kuitenkin
palveluntuottajalle arvopadomaa, kuten imagon paraneminen asiakkaiden silmissa.
henkiloston  tydmoraalin - ja ammattiylpeyden kohoaminen sekd asiakkaiden
reklamaatioiden vdheneminen.*

Vastaavasti rationaalisesti toimiva tilojen omistaja pyrkii minimoimaan kustannuksiaan,
mutta haluaa samalla séilyttaa toimitilansa arvon. Tilojen omistajien tulisikin selvittaa,
mikd on prosessille olennaista ja miké& turhaa. Tamé edellyttdd tietoa kustannusten
muodostumisesta ja sen merkityksesta toimitilan arvoon® Kiinteiston elinkaari sisaltaa
rakentamisvaiheen, hoidon, kunnossapidon, perusparannusvaiheet ja kaytosta
luopumisen. Elinkaaren tai jonkun sen osan hallinta tarkoittaa investointikustannusten
sekd investoinnin jalkeisten tuottojen ja kustannusten huomioonottamista (Life cycle
economics, LCE). Kiinteistdssd tapahtuvan toiminnan jatkuvuuden varmistaminen
edellyttaa myos kiinteiston arvon muutoksen hallintaa.*

Asiakkaiden valitukset tuovat esille sen, missd toivottua laatutasoa ei saavuteta. Sen
sijaan varsinainen tulos katkeytyy niihin toihin, joista valituksia ei tule ja joista ei edes
aina ymmarreta kiittaa.* Toisin sanoen kiinteistpalvelun korkea laatu ei nay, vaan
kayttdja pitdd sitd usein itsestddnselvyytend. Useimmat kayttdjat tiedostavat
Kiinteistopalvelujen olemassaolon vasta ongelmien ilmetessa.

Kiinteistopalvelun laatua ei voi arvioida kohteessa tietylla ajanhetkell&d havainnoitujen
ominaisuuksien mukaan. Sopimuskaudella méarévélein havainnoitujen ominaisuuksien
yhteistulos on oikeudenmukaisempi ldhtdkohta ja laadun on pysyttava sovittujen rajojen
(toleranssin) sisapuolella koko tarkastelujakson ajan. Toleranssilla tarkoitetaan suurinta
sallittua poikkeamaa. Koska kukaan ei tee virheetonta tyotd, kokonaistuloksen ei voida
odottaa olevan ehdottomasti virheeton. Kohtuullinen virhemé&&rd on taten sallittavaa
mitatussa tuloksessa. Vasta kun sallittu virhemadra ylittyy, palveluntuottajan on
vastattava asiasta. >

# Elosuo, M., Tiainen, M., Aijala, S., Kiinteistdpalvelujen vertailu ja arviointi — Tarjousvaihe ja
sopimuksen aikainen yhteistyd, 2001, s.19-20

% McDougall, G., Kelly, JR., Hinks, J. ja Bititci, U.S., A review of the leading performance
measurement tools for assessing buildings, 2002, s. 144

3 Tampereen Teknillinen Korkeakoulu, Kiinteistonpidon tekniikka, talous ja hallinto, 1996, s. 47

% Suomen Kiinteistéliitto, Asuinkiinteiston hoito-opas, 1997, s. 21

% Suomen Kiinteistéliitto, Asuinkiinteiston hoito-opas, 1997, s. 21
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2.3.3 Kiinteistdjen yllapito

Kiinteistéjen yllapitoon kuluu Suomessa noin 12 miljardia euroa vuodessa ja
kokonaistyopanos on noin 180 000 henkilétydvuotta. Merkittdvimmat erdt ovat energia-
ja vesikustannukset (noin 4,5 miljardia euroa), siivous (1,7 miljardia euroa), kaytto ja
huolto (1,2 miljardia euroa), kunnossapito (1,2 miljardia euroa), hallinto (0,7 miljardia
euroa) ja ulkoalueiden hoito (0,7 miljardia euroa).

Kustannukset vaihtelevat kuitenkin huomattavasti rakennustyypin mukaan ja jopa
samantyyppisissd rakennuksissa on merkittdvid eroja johtuen muun muassa
rakennuksen iasta, taloteknisista ratkaisuista ja kayttotottumuksista.
Palvelurakennuksilla ja asuinkerrostaloilla kustannukset ovat suurimmat kun taas
tuotanto- ja varastorakennuksilla ne ovat pienimmat.*’

Talo- ja rakennustekniikan hoitotoimenpiteet vaikuttavat Kiinteiston yllapitokustan-
nuksiin valittdmasti hoitokustannusten ja epésuorasti 1ampo- ja vesihuoltokustannusten
kautta. Varsinkin Kiinteiston energiankulutusta on mahdollista alentaa talotekniikan
tavoitteellisella hoidolla ja huollolla.®® Aiemmin yllapidolla haluttiin maksimoida
ainoastaan kaytettavyytts, eika itse yllapitoa suunniteltu.® Yllapito luokiteltiin pelkkia
kustannuksia aiheuttavaksi funktioksi, joka vastaavasti kannusti organisaatioita
minimoimaan nditd kustannuksia. Kun yllapitoa mitattiin, mitattiin yleensa
kustannuksia ja tOiden kestoa, jotka ovat taaksepdin katsovia mittareita. Naméa mittarit
eivdt myoskaan osoita sitd, miten yll&pitofunktio palvelee organisaatiota ja sen
toimintaa.*® Tanapaivana kiristynyt kilpailutilanne, kaventuneet voittomarginaalit,
kasvanut turvallisuustietoisuus ja tarkentuneet ympéristosadnnokset vaikuttavat myos
yllapitofunktioon, jonka seurauksena painopiste on siirtynyt enenevissa maarin
yllapidon strategiseen suunnitteluun.**

Kiinteistjen yllapitostrategia voi olla etukateen suunniteltu tai suunnittelematon.
Suunniteltu yllapitostrategia voidaan puolestaan jakaa ennaltaehkaisevéaén ja korjaavaan
yllapitoon. Ennaltaehkéisevalld yll&pidolla pyritadn ehk&isemadn vikojen syntyminen
huoltamalla kiinteistokohteet sadnnollisesti. Korjaava yll&pito on reaktiivista toimintaa
eli viat korjataan vasta sen jalkeen, kun ne ovat ilmenneet.

3" Suomen toimitila- ja rakennuttamisliitto Rakli Ry, Kiinteistdjen yll4pito, 2005

%8 Tampereen Teknillinen Korkeakoulu, Kiinteistonpidon tekniikka, talous ja hallinto, 1996, s. 161

% Arts, R.H.P.M, Knapp, G.M. ja Mann Jr, L., Some aspects of measuring maintenance performance in
the process industry, 1998, s. 6-7.

0 Tsang, A.H.C., A strategic approach to managing maintenance performance, 1998, s. 87-89.

L Arts, R.H.P.M, Knapp, G.M. ja Mann Jr, L., Some aspects of measuring maintenance performance in
the process industry, 1998, s. 6-7.
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Ennaltaehkdisevd yllapito voidaan puolestaan jakaa kolmeen eri luokkaan eli
kuntoperustuiseen, mahdollisuusperusteiseen ja ennaltasuunniteltuun yllapitoon.
Kuntoperusteinen yllapito perustuu kiinteiston kunnon tarkkaan seurantaan ja vikojen
korjaamiseen jo ennen kuin ne syntyvat. Tama on kdytanndssa kuitenkin varsin tyolés
menettely ja harvalla organisaatiolla on mahdollisuutta panostaa valvontaan riittavasti
resursseja. Mahdollisuusperusteinen yllapitostrategia perustuu organisaatiolla kaytossa
olevien rajoitettujen resurssien mahdollisman tehokkaaseen kayttoon. Talldin
yllapitotehtavét priorisoidaan, tyot aloitetaan Kriittisimmisté tehtdvista ja t0issé edetdédn
olemassa olevien resurssien puitteissa. vastaavasti ennalta suunnitellussa yllapidossa
Kiinteiston vaatimat huoltotoimenpiteet suunnitellaan etukdteen ja ne kirjataan
Kiinteiston huoltokirjaan. Ennalta suunniteltua yll&pitostrategiaa kéyttdvat useimmat
ammattimaiset kiinteistbomistajat.

Yllapito
(maintenance)
Suunniteltu Suunnittelematon
(planned) (unplanned)
Ennen vian Vian syntymisen Maaratty
syntymista alkeen epaonnistuminen
(before fault) (after fault) run to failure)
T Korjaava
Ennaltaehkaiseva (corrective)
(preventive)
; Mahdollisuus- Ennalta
Kuntoperusteinen erusteinen suunniteltu
(condition based) opportunity) (predetermided)
Saénndllinen, saannallinen Viliton tai vii-
pyynnésta suoritettu heduled veelld (immediate
(scheduled, continuous (scheduled) or deferred)
on request)

Kuva 12. Kiinteistojen yllapitostrategiat (CIBSE 2000, s. 3-2)
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Yllapito siséltdd myos teknisid, taloudellisia ja hallinnollisia tehtévid, joista
kokonaisuudessaan muodostuu monitieteellinen ongelmakentta.*? Yllapitokustannusten
hallitsemiseksi oikean yllapitostrategian valinta ja ylldpidon jarkevéd suunnittelu ovat
olennaisia tekijoita.*® Taten jokaiselle yllapidettavélle kohteelle on suositeltavaa laatia
oma yllapitosuunnitelma.

Rakennuksen varsinainen yllapito on ohjelmoitava koko rakennuksen elinkaaren osalta.
Rakennuksen elinkaari on teknisten laitteiden taloudellista elinkaarta huomattavasti
pidempi, joten alkuperdistd laitekantaa on s&anndllisin véliajoin hoidettava ja
huollettava sekd tarpeen vaatiessa uusittava kokonaan. Suunnitteluvaiheessa asetettuja
tavoitteita ja laatutasovaatimuksia ei pystytd pitkalla aikavalilla tayttamaan, jollei
rakennuksen teknisten jarjestelmien seurannalle, hoidolle sekda huollolle ole asetettu
yhteneviéd tavoitteita ja jos tavoitteiden toteutumista ei valvota eikd tavoitteiden
yllapitamiseksi tarvittavien toimenpiteiden suoritusta ohjata.*

2.4 Suoritusten mittaus

2.4.1 Yleista

”What you measure is what you get”

“What gets measured gets managed”

“What gets measured and managed gets attention”

N&itd kuuluisia sanoja lainataan usein suoritusten mittauksesta puhuttaessa ja kaytanto
on osoittanut, ettd véitteet ovat totta. Se, mitd ei mitata, ei mydsk&én saa suoraa
huomiota. Mittaaminen on kvantitatiivisen tiedon tuottamista kiinnostuksen kohteena
olevasta asiasta tai ilmidsta. Mittaustulosten perusteella kohdetta voidaan hallita
paremmin tai ottaa huomioon paatdksenteossa. Yleensd mittaamisen tarkoitus on jonkin
kohteen méaaran tai laadun selvittdminen. Mittaus onkin suunnittelun, ohjauksen ja
arvioinnin edellytys. Kaikki mittaaminen maksaa, mutta mittauksen perusteella
kohdeasian parempi hallinta voi johtaa hyotyihin, jotka ovat mittauksen kustannuksia
suurempia. Yksi mittauksen keskeisimmistd tavoitteista on luoda ajankohtaista,
luotettavaa ja relevanttia tietoa, jonka perusteella tehdaan paatoksia.*

*2 Tampereen Teknillinen Korkeakoulu, Kiinteistonpidon tekniikka, talous ja hallinto, 1996, s. 47
* El-Haram, M.A. & Horner, M.W., Factors affecting housing maintenance cost, 2002, s. 117.

* Speeti, T. Kiinteistdjen kayttotekniikka, 1992, s. 75-76

*> Andersin, H. E. & Waggoner, D. B., Guest Editorial: Performance Measurement, 2001
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Mittaamisella on kdytdnnon puhekielesséd usein epamaardinen sisaltd. Asiayhteyden
mukaan mittarilla tai tavoitteella voidaan tarkoittaa hyvin eritasoisia asioita. Yleisella
tasolla voidaan puhua tavoitetekijoistd, kuten kannattavuudesta, asiakastyytyvéisyydesta
tai toimituskyvystd. Miké&an tavoitetekija ei kuitenkaan sinallddn ole vield
toiminnallinen mittari, vaan itse asiassa tavoitetekijad voidaan kuvata hyvinkin
erilaisilla mittareilla. Samasta ldht6aineistosta saadaan eri mittareita kayttden erisuuria
mittaustuloksia. Toiminnalliseen mittariin liittyy aina jokin mittausmenetelmd, joka
muuntaa tietyn lahtGaineiston mittausarvoksi. Tavoitetekijadn voidaan liittdd yleisié
tavoitteita, kuten laadun parantaminen.

Moni yritys keskittyy mittaamaan ja seuraamaan perinteisia taloudellisia mittareita,
mutta se, jolla todella on merkitysta, on ymmartaa miten naihin tuloksiin on paasty “.
Yleensd taloudelliset mittarit heijastavat menneisyyttd, ja kuvaavat seurauksia
aikaisemmille paatoksille, eivatka ota huomioon tulevaisuuden suorituksia.*’ Nama
taloudelliset mittarit kuvaavat kuinka hyvin toiminnassa on onnistuttu ja sitd tietoa
voidaan kayttad osana oppimisprosessia. Pelkastaan tallaisten mittareiden perusteella ei
kuitenkaan voi ohjata yritysté, vaan tarvitaan toimintaa ja panoksia kuvaavia mittareita,
jotka johtavat kyseiseen tulokseen.

Mittaaminen on tyokalu, joka auttaa yritystd arvioimaan miten hyvin tavoitteet
saavutetaan. Osa yrityksen mittareista tukee strategian toteuttamista ja yrityksen
menestymisen edellytysten seurantaa. Se auttaa myo6s tunnistamaan yrityksen vahvuudet
ja heikkoudet ja helpottaa tulevaisuuden paatoksentekoa. Mittaaminen voi tuottaa
hy®tya ja siten parantaa paatoksentekoa viiden osa-alueen perusteella®®:

- Mittaaminen parantaa kommunikaatiota eri osapuolten valilla ja tekee mahdolliseksi
yhteisen ymmarryksen kohdeasiasta

- Mittaamisen avulla voidaan tunnistaa parannustarpeita.
- Mittaamisen avulla voidaan ymmartaa ongelmia paremmin.
- Mittaamisen avulla voidaan seurata etenemistd kohti tavoitetta.

- Mittaamisen avulla voidaan kvantifioida ja raportoida aikaansaadut tulokset ja
muutokset.

Suoritusten mittauksella on tarked rooli myds strategian implementoinnissa ja strategian
muutosten ennakoinnissa. Kun yrityksen toiminnan mittarit ovat johdettu strategiasta,

*¢ Andersin, H. E. & Waggoner, D. B., Guest Editorial: Performance Measurement, 2001
" Eccles, R. G., The performance Measurement Manifesto, 1991
*8 Byrne & Markham Improving Quality and Productivity in the Logistics Process, 1991, s.145
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voidaan seurata strategian toteutumista. Jos valittu strategia ei toteudu, on syyté vaihtaa
joko toimintaa tai kehittad uusi, toteutettavissa oleva strategia.”® Mittaamisen avulla
my06s tyontekijat hahmottavat oman tydnsd myonteisen vaikutuksen tavoitteiden
saavuttamisessa.”® Mittaamalla tuloksen syytekijoité, yritys voi oppia kokemuksistaan,
asettaa tavoitteita ja vastaisuudessa parantaa omaa toimintaansa. Mittaamisen on aina
johdettava toimintaan. Tiettyyn seuraukseen liittyvié syita voidaan eritell ja purkaa yha
syvemmalle, mutta samalla on mietittdvda mitka kehityshankkeet lopulta johtavat
toiminnan mitattavaan paranemiseen. Lynch ja Cross (1992) ovat analysoineet
mittauksen  ep&onnistumisia eri  organisaatioissa. He p&atyivat seuraaviin
johtopaatoksiin:

- Mittareiden on sidottava operaatiot strategisiin tavoitteisiin. Jokaisen osaston on

tiedettavé miten heidén toimintansa vaikuttaa kokonaisuuteen.

- Jarjestelmén on integroitava rahallinen ja ei-rahallinen tieto.
- Mittausjarjestelmé, joka fokusoi asiakkaan tarpeisiin tuottaa eniten arvoa yritykselle.

Kun yritykset mittaavat ei-taloudellisia asioita, tavallisia virheita ovat *:

1. Mittareita ei kytketad strategiaan — oikeiden mittareiden valinta on haasteellista.
Usein valitaan joku valmis ratkaisu miettiméatta oman yrityksen tavoitteita ja strategiaa.
Mittaristo on rakennettava syy-seuraus-mallin avulla. Tama tuo esiin syy-seuraus
suhteita valittujen strategisten toimintatapojen ja lopputulosten valilla. N&in rakennettu
mittaristo osoittaa mita parannuksia on odotettavissa kun panostetaan johonkin, ja myos
millaisia vaikutukset ovat pitkélla aikavalilla.

2. Linkkeja strategiaan ei vahvisteta — moni yritys, joka panostaa mittariston
rakentamiseen unohtaa tdman térkedn asian. Usein luotetaan omiin ennakkoké&sityksiin
siitd, mikd on asiakkaille, henkilokunnalle ja muille osakkaille téarkedd, ilman
mink&&nlaista verifiointia siit4, ettd mittarit ovat oleellisia. Jos tatd verifiointia ei tehda,
on hyvin todennékoista ettd asioita mitataan turhaan. Helposti my6s mitataan aivan liian
montaa asiaa. Jos yritykset eivat pysty maédrittelemddn syy-seuraus suhteita, on
mahdotonta tietdd mittareiden suhteellista térkeyttd, joka vaikeuttaa resurssien
optimaalista allokointia. Muodikkaat mittarit saavat usein suurimmat painoarvot, vaikka
kyseiset mittarit eivat sopisikaan yrityksen strategiaan.

* Kankkunen et al. 2005, Mittareilla menestykseen s. 95

%0 Lynch, R. L. & Cross, K. F., Measure up!, 1992, s. 35-36

> ttner, C. D. & Larcker, D. F., Coming Up Short on Nonfinancial Performance Measurement, 2003, s.
88-95
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3. Tavoitteiden vaarin asettaminen — erinomainen ei-taloudellinen suoritus ei aina ole
toivottavaa. Joskus se jopa johtaa negatiiviseen taloudelliseen tulokseen samalla, kun
yrityksilla ei ole aavistustakaan siitd, milloin he tekevét asioita liian hyvin. Tavoitteiden
oikein asettaminen on haasteellista ja aikaa vievad, mutta kun yritys osaa arvioida, mika
on “tarpeeksi hyvin”, taloudellista tulosta voi parantaa huomattavasti.

4. Vaarin mittaaminen — yritykset, jotka onnistuvat edelld mainituissa kohdissa, voivat
epéonnistua itse mittaamisessa. Kaytettdvat mittarit eivat aina ole valideja eivétka
reliaabeleja. Eli aina ei mitata oikeaa asiaa, ja mittarin luotettavuus on toisinaan
kyseenalainen. Moni yritys tekee myds virheen siing, ettd kerddvat dataa ennen kuin
tiedetddn mitd halutaan tietda tai yritykset paattavat olla mittaamatta vaikeasti mitattavia
asioita.

Pelkka mittaaminen ei kuitenkaan takaa halutun kohdeilmion saavuttamista tai muutosta
kuten suunnitellun laadun saavuttamista, vaan tuloksia on hyddynnettdvd ohjaamaan
toimintaa haluttuun suuntaan. Jotta laatua pystytdan seuraamaan ja jotta siihen voidaan
vaikuttaa, on oltava selkedt ja tarkat mittarit. N&ma voivat olla muun muassa
madréllisia, laadullisia tai aikaan sidottuja. Myds muita kuin numeerisia mittareita
voidaan kayttaa.>® Mittarit eivat indikoi huonosti tehtya tydta, vaan osoittavat miten on
edistytty tavoitteisiin nahden.> Mittausjarjestelman lopullinen tavoite on organisaation
toiminnan ja kayttdytymisen ohjaaminen haluttuun suuntaan. Mittausjarjestelma on
turha, ellei tdhan paasta.

2.4.2 Suoritusten mittaus toimitilajohtamisessa

Suoritusten mittauksen merkitys toimitilajohtamisessa on kasvanut. Alexander (1996)
painottaa suoritusten mittauksen tarkeyttd toimitilajohtamisessa ja kutsuu sita yhdeksi
kolmesta keskeisimmista asioista toimitilastrategian implementoinnissa.
Toimitilajohtamiselle on hyvéd asettaa toiminta-ajatus, jonka tarkein elementti on
selkeys siita, mika toimitilajohtamisen tarkoitus on. Muita elementtej ovat >*:

Avaintavoitteiden tunnistaminen

Rajoitteiden maarittdminen

Parhaiden kédytantdjen hyédyntdminen

Mittareiden kehittdminen.

52 Tampereen Teknillinen Korkeakoulu, Kiinteistonpidon tekniikka, talous ja hallinto, 1996, s. 139
53 Tampereen Teknillinen Korkeakoulu, Kiinteistonpidon tekniikka, talous ja hallinto, 1996, s. 139
> Pratt, K.T., Introducing a service level culture, 2003, s. 256
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Toimitilajohtaminen nayttdd palvelevan yrityksen suoritusta monesta nakdékulmasta,
mukaan lukien strategia, kulttuuri, resurssien hallinta, palvelujen toimittaminen,
toimitusketjun hallinta ja muutoksen hallinta. Yhteydet nédiden ja toimitilajohtamisen
valilla on hyva varmistaa, koska néin synergiamahdollisuudet korostuvat. Yritykset
tarkastelevat jatkuvasti ydintoimintansa rakennetta ja niiden on térkeda yllapitaa
tukijarjestelmid ja  —funktioita. Tama edellyttdd  holistista  ndkokulmaa
toimitilajohtamiseen ja sitd, ettd organisaatiokulttuuri ja —filosofia on siséllytettdva
my06s toimitilajohtamisen mittausjarjestelmééan. Toimitilajohtamista ei voida pitéé
strategisessa eristyksessa muista funktioista, jos sen halutaan tuottavan lisdarvoa
ydintoiminnalle. >

Toimitilajohtamisen suorituksen evaluointia seuraa harvoin tehokas tulosten analyysi ja
pyrkimys parempaan. Mittauksen tuloksia voidaan kdyttdad madritettdessd kuilu
strategisen toimitilajohtamisen tavoitteiden ja varsinaisen suorituksen vélilla. Kuilu
tarkoittaa mahdollisuutta kehittyd. Jos toiminta on ollut strategian mukaista, mutta kuilu
on kuitenkin huomattava, on tarkasteltava kriittisesti strategiaa. VVoi olla, ettd strategiaa
pitad kehittad uuteen suuntaan.>®

Vaikka jotkut mittarit saattavat vaikuttaa ajattomilta, toimitilajohtamisen luonne
muuttuu jatkuvasti ja tdma vaatii sitd, ettd mittareita ja mittausjarjestelmaa uusitaan
ajoittain. Jotkut mittarit saattavat jopa osoittautua turhiksi ja ne voidaan poistaa.
Avainmittareita on taas hyva muotoilla uudestaan, jotta niiden hyddyllisyys séilyy.
Muutoksissa on otettava huomioon etta vertailtavuus ei saa olennaisesti karsia.”’

Kiinteistopalvelut ovat osa toimitilajohtamista. Kiinteistopalveluntuottajien suorituksen
mittauksen tyokaluna voidaan kayttd4 auditointilomaketta. Lomakkeen avulla saadaan
konkreettista tietoa suoritetusta tyosta ja sen puutteista. Koko Kiinteiston seurantaan on
kehitettdva avainmittareita, joiden avulla voidaan seurata mm. veden- ja
energiankulutusta sek& muita koko Kiinteistod kasittelevia ilmi6itd. Kiinteistopalvelujen
tasolla auditointien avulla mitataan Kiinteiston hetkellistd kuntoa ja seurataan
automaatiojarjestelméstd saatua tietoa, helpdesk —palveluiden toimintaa seka
huoltokirjaa.

> Pratt, K.T., Introducing a service level culture, 2003, s. 256

°® Amaratunga, D. & Baldry, D., Moving from performance measurement to performance management,
2002, s. 218-221

> Amaratunga, D. & Baldry, D., Moving from performance measurement to performance management,
2002, s. 222
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Mitd isommasta toimitilasta on kyse, sitd vaikeampaa on arvioida koko tilaa. Taméa
johtaa myds ristiriitaisiin - mittauksiin ja subjektiivisuuteen, kun arvioija valitsee
arvioitavat tilat sattumanvaraisesti. Objektiivisuutta voidaan parantaa kéyttamalla
ammattitaitoista ulkopuolista arvioijaa. Yleisesti toimitilajohtamisessa luotettavan ja
yleistettdvan datan saanti on vaikeaa. Useimmat tydkalut, joilla arvioidaan rakennuksen
laatua, joutuvat turvautumaan likimaaréiseen dataan ja tdhdn mennessa tdmé on todettu
parhaimmaksi vaihtoehdoksi.® Subjektiivisuudesta ei paastd kokonaan, vaan sitd
voidaan ainoastaan pyrkia minimoimaan. Kuvailevia asteikkoja ké&ytetaddn joissakin
valmiissa arviointityokaluissa. Kun asteikot koostuvat tarpeeksi hyvistd kuvauksista,
arvioija ja asiakas ymmartavat asian samalla tavalla ja objektiivisuus lisaantyy.>

Kiinteistopalveluja mitattaessa voidaan puhua kuumasta ja kylméastd arvioinnista.
Kuuma arviointi tapahtuu palveluntuotannon yhteydessd ja kylma arviointi on
jalkeenpdin tehty arviointi, jolloin ajan kuluminen on tehnyt tehtavansa.®
Kiinteistopalveluja arvioitaessa teknisestd nékokulmasta auditointi on kylméaa
arviointia, koska siind katsotaan hetkellisesti lopputulosta, vaikka kyseesséd onkin
jatkuva palvelu.

2.4.3 Palvelusopimukseen perustuva mittaus

Kriittiset menestystekijat on pidettdvd mielessa silloin kun asetetaan mittauskriteereja
sille, miten palvelusopimuksen mukaisten tavoitteiden saavuttamista mitataan. Jokaista
kriittistdi ~ menestystekijdd kohden voidaan —méaarittdd yksi tai  useampi
avainsuorituskykyindikaattori (eng. Key Performance Indicator, KPI). Naméa auttavat
ymmartdméédn ja mittaamaan jokaisen Kriittisen menestystekijdn  kehitystéa.
Avainsuoritusindikaattoreita kehitettdessé on aina otettava huomioon tarvittavan datan
saatavuus. Kriittisia menestystekijoité ja KPI:ta laadittaessa tilaajan toimitilastrategia on
oltava lahtokohtana (kuva 13). Muuten on todenndkdistd, ettd vaikka saavutetaan
haluttu palvelutaso, ydintoiminta ei hyody asiasta ollenkaan. Ei siis riit4, ettd asiat
tehdaan oikein, jos tehdaan vaaria asioita.®® Mittareiden on kerrottava niista keinoista,
joilla palveluiden tuloksellisuuteen ensisijaisesti vaikutetaan seka tavoitetasosta, joiden
avulla vaikutetaan suotuisasti halutun muutoksen toteutumiseen. Mittariston pitéisi
muodostaa yhtenéinen kokonaisuus, jonka avulla palveluprosessiin osallistuvat voivat

% McDougall, G., Kelly, J.R., Hinks, J. ja Bititci, U.S., A review of the leading performance
measurement tools for assessing buildings, 2002, s. 146-150.

* McDougall, G., Kelly, JR., Hinks, J. ja Bititci, U.S., A review of the leading performance
measurement tools for assessing buildings, 2002, s. 146-150.

% Andrei, M.A. & al, KPI: The route to improved customer satisfaction, 2005, s.2-3

61 Atkin, B. & Brooks, A., Total Facilities Management, 2000, s. 82
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ymmartdd oman panoksensa merkityksen palveluiden onnistumiseen ja sitd kautta
yrityksen toimintaan.

5. Oppiminen 5. Oppiminen

@ 4. Henkiloston

kayttaytymiseen
vaikuttaminen

)

3. Toiminnan ohjaaminen

Q)

4. Paatoksenteon

tukeminen @

2. Toimitilastrategian
operationalisointi ja

@ kommunikointi
3. Henkiloston @

kayttaytymiseen
vaikuttaminen

Toiminnasta saatava
palaute
Mittausjarjestelmasta
saatava palaute

1. Kiinteistostrategian
selkeyttaminen

PALVELUNTUOTTAJA

selkeyttaminen

2. Tavoitteiden
valittaminen ja
kommunikointi

Kuva 13. Mittausprosessin muodostuminen

Joidenkin asioiden vaikea mitattavuus ei ole syy jattda mittaamatta, koska ne voivat olla
yhtd térkeitd, tai jopa tarkedmpid asioita kuin helposti mitattavat asiat. Kuitenkin
tehokkuus karsii, jos mitataan lilan montaa vaikeasti mitattavaa asiaa. On jarkevaa
keskittyda KPI:hin, olivat ne sitten vaikeasti tai helposti mitattavia.® Nama
avaintavoitteet on madariteltava ja selitettdva selkeésti, jotta palveluntuottaja ja tilaaja
ymmartavat mika on odotettua.®®

Palveluntuottajan kokonaissuoritusta voi arvioida tarkkailemalla miten hyvin tavoitteet
saavutetaan seuraavissa kategorioissa:

yhdenmukaisuus séadoksien ja standardien kanssa

laatu ja tyosuoritus

kustannukset

aikataulu

kommunikaatio tilaajaorganisaation ja palveluntuottajan valilla.

62 Atkin, B. & Brooks, A., Total Facilities Management, 2000, s. 83
8 Pratt, K.T., Introducing a service level culture, 2003, s. 256
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Dataa tyosuorituksesta voi keratd monella eri tavalla. Asiakkaiden palaute on yksi tapa,
mutta systemaattisempi tapa on dokumentoida kaikki tyémaaraykset ja suoritukset. Kun
tarvittava data on kerétty, arvioinnin voi tehda tayttdmalla lomake, jossa on listattu
relevantteja kohtia, jotka on johdettu KPI:std. Kun ristiriitaisuuksia tavoitteiden ja
suorituksen valilla ilmenee, ndmé& kohdat on analysoitava ja korjattava tarpeen mukaan.
Tama vaatii tiivistd yhteistyota tilaajaorganisaation ja palveluntuottajan vélilld, jotta
syy-seuraus suhteet saadaan selville.

2.4.4 Mittarin luominen

Mittari tarkoittaa joko mittavalinetté tai suuremmasta osasta tehtyd osamittaria. Mittari
koostuu yleensd yhdestd tai useammasta osiosta, ja perusajatus mittarin kéaytélle on
pyrkimys havainnoida jotakin mahdollisimman objektiivisesti. Jos mittari on huono,
saadaan huonoa tietoa. Mittausjarjestelméan kehittdminen kerralla valmiiksi on lahdes
mahdoton tehtdva. vaikeuksia voi esiintyd mittareiden valinnassa ja mittaustiedon
keruumenetelmien luomisessa. Toisaalta myds muutokset toiminnassa saattavat
aiheuttaa tarpeen muuttaa seurattavia mittareita. Mittausjarjestelmaa ei siis pida kehittaa
staattiseksi. Varsinkin alkuvaiheessa kyseessd on voimakkaasti interaktiivinen
oppimisprosessi, jossa opitaan paitsi mittaamisesta myds mittareiden luomisen kautta
eri toimintojen keskindisistd vaikutussuhteista. Teoria ja tieto siitd, mitd mitattavasta
asiasta jo tiedetddn, on aina mittarin luomisen pohjalla. On my6s hyva muistaa etta hyva
mittari voi olla joko kvalitatiivinen tai kvantitatiivinen.®* Jo pelkka mittausjarjestelman
olemassaolo ja sen kayttd viestittdd yrityksen paamaarid ja arvoja henkildstolle.
Valittamalla mittaustulokset tyontekijoille ja yhdistamélla tuloksen palkitsemiseen,
mittausjarjestelmd luo organisaatioon ymmarrystd ja sitoutumista kaikkien
organisaation jasenten kesken. Tyypillisesti tdma saavutetaan kolmen mekanismin
kautta ®:

Kommunikaatio- ja koulutusohjelmat. Esivaatimuksena mittausjarjestelman ja
toiminnan toteutumiselle on saada henkil6std ymméartaméaan tavoitteiden toteuttamiseen
tarvittava toiminta. Toiminnan integroinnin perustana on jatkuva ja yhtendinen koulutus
ja koulutuksen tukeminen palautejarjestelmalla.

Tavoitteiden asettaminen. Kun perusymmarrys on saavutettu, henkilostolle taytyy
asettaa toiminnan tavoitteet ja muuntaa ndma henkilokohtaisiksi tavoitteiksi.

% Metsamuuronen, J., Tutkimuksen tekemisen perusteet ihmistieteissa, 2003, s. 36
% Kankkunen at al., Mittareilla menestykseen, 2005, s. 96
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Yhdistaminen palkitsemiseen. Lopullinen motivointi ja sitouttaminen saavutetaan
yhdistamélla  toiminnan  ja  henkilokohtaisten  tavoitteiden  saavuttaminen
palkitsemisjarjestelmiin. Palkitseminen tulee liittdd mittausjarjestelmiin ja tavoitteisiin
vasta kun jarjestelma toimii luotettavasti.

Mittariston toteuttamisen ensimmadisessd vaiheessa on toimintaa suunniteltava ja
asetettava mitattavat tavoitteet (kuva 14). Tavoitteet on asetettava niille tekijoille, jotka
ovat asiakkaalle téarkeitd tai joissa on mahdollista saavuttaa huomattava parannus ja
siten niitd on hyodyllistd mitata. Kaikkia mahdollisia asioita ei ole jarkevaa eika edes
mahdollista mitata.

Analysoimalla mittaustuloksia on mahdollista oppia aikaisemmasta toiminnasta,
virheistd ja onnistumisesta. Kuvaus tarkeimmistd mittareista ja niiden yhteyksista on
oletus johtamismallista, ja liiketoiminnan menestykseen vaikuttavista tarkeista seikoista.
Mittaustulosten analysoinnin perusteella toimintatapoja tarvittaessa muutetaan ja
selkeytetadn.

Toimintatapojen muuttamisesta ja selkeyttamisesta on viestittava henkilostolle. Kyse ei
ole kuitenkaan yksipuolisesta julkilausumasta, vaan viestittdmisessa tarvitaan
koulutusta, tavoitteista sopimista ja palkitsemisjarjestelmid. Mittareiden kytkeminen
palkitsemiseen on yksi keino motivoida henkil6stoa.

Toiminnan suunnittelu
ja tavoitteiden
asettaminen

Mittaustulosten Kommunikointi ja
analysointi ja kytkenta
kokemuksista operatiiviseen

oppiminen toimintaan

Toimintatapojen
muuttaminen ja
selkeyttaminen

Kuva 14. Paavaiheet mittariston kayttdonotossa

Usein mittarin luominen aloitetaan kartoittamalla prosesseja ja asettamalla mittareita
prosessien eri vaiheisiin. Tama tekniikka varmistaa, ettd ei mitata ainoastaan
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lopputuloksia, vaan myos itse prosessia.®® Prosessista luodaan eranlainen
prosessikaavio, joka kuvaa selkedasti prosessin kaikkia vaiheita, ja kun mittarin kehitys
perustuu téhén, tulee siitd mahdollisimman kattava.

Prosessin systemaattinen kartoitus auttaa nakemé&an yrityksen tulot sekd menot
samanaikaisesti ja se helpottaa my0s kommunikointia, operaatioiden suunnittelua,
tietojarjestelmien suunnittelua, prosessinhallintaa ja suoritusten mittausta. Suorituksen
mittausta varten prosessikaavion on oltava riittdvan yksityiskohtainen ja tarkeimmét
resurssit ja tuotokset on sisallytettdvd kaavioon.®”  Laatuauditointilomaketta
raataloitdessa on kartoitettava kiinteiston tilat ja yllapidettavat kokonaisuudet, kuten
esimerkiksi talotekniikka.

Mittauksen vaikeus perustuu siihen, miten tavoitetasot asetetaan. Tavoitteen
asettaminen vaatii myds, ettd otetaan huomioon mik& on mahdollista olemassa olevissa
puitteissa.®® Kun mittareita kehitetaan, niiden sopivuus voidaan todeta kysymalla
seuraavat kysymykset jokaista mittaria kohden: ®°

- Minkaélaista dataa tarvitaan?

- Miten data saadaan kerattya?

- Mika on datan odotettu laatu?

- Mitd kustannuksia mittauksesta syntyy?

- Miten kerattyé dataa analysoidaan?

Yksi tapa ldhted miettim&én mittausta yllapidossa on aloittaa kartoittamalla mahdollisia
hairioita ja selvittad mika toiminta on eri hairididen ehkaisyn kannalta oleellista.”® Myds
mitattava asia on ratkaistava, ollaanko mittaamassa asiantilaa vai muutosta? Mitk asiat
mitattavassa ilmidssd muuttuvat tavalla, jonka mittari voi paljastaa? Naméa ovat
oleellisia kysymyksid, jotka on ratkaistava ennen mittausjarjestelman luontia.
Laatuauditoinnissa mitattava ilmié on kuinka hyvin palveluntuottaja toteutti
tarjoamansa palvelun, eli mit4 sovittiin vs. mit4 tehtiin. Kun on kyse auditoinneista,
ensimmadiselld auditointikierroksella saadaan selville vallitseva asiantila, jonka jalkeen
on mahdollista mitata muutosta.

% Andersin, H. E. & Waggoner, D. B., Guest Editorial: Performance Measurement, 2001, s. 1-16
® Lynch, R. L. & Cross, K. F., Measure up!, 1992, s. 53-57

% Dwight, R., Searching for real maintenance performance measures, 1999, s. 258.

% Tsang, A.H.C., A strategic approach to managing maintenance performance, 1998, s. 91-92.

" Dwight, R., Searching for real maintenance performance measures, 1999, s. 268
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2.4.5 Mittauksen luotettavuus

Mittarien luotettavuutta kuvataan reliabiliteetilla ja validiteetilla. Reliabiliteetti viittaa
toistettavuuteen ja siihen, ettd kun samaa asiaa mitataan monta kertaa, tulokset ovat eri
mittauskerroilla melko samanlaisia. Validiteetilla tarkoitetaan oikean asian mittaamista,
eli mitataanko sit4, mitd on tarkoitus mitata. Mittaustulosten kayttdjan on oltava
tietoinen  kaytetyn mittarin  patevyydesta (validiteetista) ja luotettavuudesta
(reliabiliteetista). Mittarin pétevyysongelmassa on kysymys siitd mitataanko oikeaa
asiaa. Mikali mittaria pidetadn patevand, oletetaan mitatun ja johdettavan asian valille
yksiselitteinen vastaavuus. Validiteetti voidaan jakaa sisdiseen ja ulkoiseen
validiteettiin. Ulkoisella validiteetilla tarkoitetaan itse mittaustuloksen yleistettavyytta.
Siséinen validiteetti voidaan jakaa useaan osaan. Esimerkiksi sisdllon validiteetin
tarkastelussa tutkitaan, ovatko mittarissa kaytetyt kasitteet teorian mukaiset ja oikein
operationalisoidut. Késitevalidiudella taas tarkastellaan yksittéisia kasitteitd ja niiden
operationalisointia. Kriteerivalidius perustuu siihen, ettd mittarilla saatua arvoa
verrataan johonkin arvoon, joka toimii validiuden kriteerind. Samalla mittarilla mitattu
muu tulos tai toisella mittarilla samaan aikaan saatu arvo voivat olla tallaisia kriteereita.
Validiustarkastelu on oleellisesti siksi, ettd kaikki mahdolliset validiteetin uhat kdydaan
lapi ja yritetddn ottaa ne huomioon etukateen. Validius on toisin sanoen sita, ettd
mitataanko oikeaa asiaa ja antaako mittaus jotain oleellista tietoa tutkittavasta ilmidsta.

Luotettavuus eli reliabiliteetti liittyy enemmaé&nkin mittausmenetelmien laatuun.
Reliabiliteettikerrointa  kdytetddn mittauksen toistettavuuden mittana. Mittarin
reliabiliteetti voidaan saada selville kolmella eri tavalla: rinnakkaismittauksella,
toistomittauksella tai mittarin sisdisen yhtendisyyden kautta. Toistomittaus ei aina ole
hyva tapa arvioida reliabiliteettia, silld mittauksen tekija voi muuttua. Reliaabelius on
sitd, ettd asiaa mitataan oikein ja ettd mittari on luotettava.

Mittarin tarkkuutta voidaan kuvata satunnaisella ja systemaattisella virheelld ™. Useissa
kaytdnnon mittaustilanteissa suoritetaan vain yksi mittaus, jonka tulosta kaytetaan
apuna tietyssa paatoksenteossa. Jos mittaus olisi toistettu ja siihen olisivat osallistuneet
eri henkil6t, olisi voitu saada eri mittaustulos. Mittariston viitekehys korostaa erityisesti
mittarin merkitsevyyttd toiminnan tehostamisen kannalta. Lisédksi mittarin on oltava
hyvaksyttava niille, joita mittarin perusteella arvioidaan. Mittarin on oltava helposti
ymmarrettdva ja liityttdvd mittauskohteen kdytannon toimintaan. Kaikki tekijat yhdessa
vaikuttavat siihen, miten ty6lasta mittaaminen on ja miten paljon hyotya mittarin avulla
saadaan.

™ Hall et al, Measuring Up, 1991
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Merkitsevyys

Kaytannon-

Validi !
alidi laheinen

Helppo-
tajuinen

Luotettava

Mitattavuus Hyvéaksyttavyys

Selkasti
esitetty

Kuva 15. Mittarin valintaan ja maarittelyyn liittyvia tekijoita (Lahde: Fogelholm &
Karjalainen.2002. Tuotantotoiminnan mittaaminen, s. 40)

Mittaamiselle ja mittausjérjestelmalle voidaan asettaa seuraavat kriteerit ":

Identifiointikriteeri

Validiteettikriteeri

Relevanssikriteeri

Reliabiliteettikriteeri

Ymmarrettavyyskriteeri

Identifiointikriteeri tarkoittaa sitd, ettd mittaajalla on oltava hyvé késitys mitattavasta
kohteesta ennen mittausta. Mittaajalla on oltava kasitys myds kaytettdvan mallin
termeistd. Tassd vaiheessa on tunnistettava mittauksen kohde ja sen mittaamiseen
suunniteltu sijaismitta. Mittauksen kohteen ilmaiseminen sisaltdd yleensd ajatuksen

72 Saari S., Laatuun perustuva talous, 2002 , s. 29
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alkuperamitasta, jolle kaytdnndssd joudutaan useimmiten kehittdmaan sijaismitta.
Esimerkiksi siivouksen laadulle ei ole olemassa kaytanndllista alkuperdmittaa, vaan sité
on kuvattava erilaisin sijaismitoin.

Validiteettikriteerin  tehtdvdnd on varmistaa, ettd tietylld mittarilla saatavat
mittaustulokset kuvaavat juuri sitd ominaisuutta, jota on tarkoituskin mitata. Koska
laadun mittauksessa joudutaan kayttamaan sijaismittoja, tarkoittaa validiteetti sit,
kuinka hyvin kéytetty sijaismitta vastaa alkuperdistd mittaa. Mittauksen validiteetti
tarkoittaa siis kdytetyn sijaismitan laatua eli kuinka hyvin se menestyy tarkoituksessaan
eli alkuperdmitan tehtavassa.

Relevanssi tarkoittaa mittaustulosten merkitystd kayttdjéalle. Relevantteja ovat vain
sellaiset ~ mittaustulokset,  jotka  liittyvat  paatoksentekijan  paatosmalliin.
Relevanssikriteeri voidaan ymmartdd my0s laajemmin tarkoittamaan samaa kuin
kustannushyotyajattelu. Mittauksen hyotyjen on oltava uhrauksia suuremmat.

Reliabiliteettikriteeri asettaa vaatimuksia mittauksen tarkkuudelle ja
mittausjarjestelyille. Mittaus on luotettavaa, jos samasta aineistosta eri mittaajat saavat
samanlaisen mittaustuloksen tai toistettaessa mittauksesta saadaan samanlaiset tulokset.

Ymmarrettavyyskriteeri edellyttdd, ettd mittausprosessin tulee olla mahdollisimman
yksinkertainen ja ymmarrettavissé oleva.

2.4.6 Asteikkotyypit ja mittaaminen

Mittausteoriassa erotetaan seuraavat mitta-asteikot: laatueroasteikko, jérjestysasteikko,
valimatka-asteikko ja absoluuttinen asteikko. Laatueroasteikko on mitta-asteikoista
kaikista yksinkertaisin. Laatueroasteikolla mitataan niité4 asioita, jotka ovat erotettavissa
toisistaan nimensd mukaan laadullisesti, eikd maarallisesti. Luokittelumuuttujia voivat
tdman tutkimuksen puitteissa esimerkiksi olla toimistorakennus tai tuotantolaitos. Koska
tassa tapauksessa toinen arvo ei ole toista suurempi tai parempi, voidaan koodit néille
muuttujille valita vapaasti, esimerkiksi toimistorakennus=1 ja tuotantolaitos=2, tai
painvastoin. On tdarkedd muistaa mit4d mik&kin koodi tarkoittaa koska ndmé& muuttujat
ovat yleensa tarkeassa roolissa vertailtaessa eri asioita toisiinsa.”®

Kun méérallisia asioita mitataan, helpoin ja alkeellisin asteikko on jérjestysasteikko.
Talla asteikolla mitattu muuttuja kertoo vain sen, onko jotakin ominaisuutta enemman
vai véhemmaén, mutta se ei kerro mitaan siitd, kuinka paljon enemmén tai véhemmén

™ Metsamuuronen, J., Tutkimuksen tekemisen perusteet ihmistieteissd, 2003, 5.37-41
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ominaisuutta on. Armeijan arvojarjestys tai poliittinen kanta vasemmisto-oikeisto-
jatkumolla ovat esimerkkeja tallaisista muuttujista.”® Kyseinen asteikko ei ole
sovellettavissa téssé tutkimuksessa.

1940-luvulla  kehitetty ~Guttman-asteikko on jarjestysasteikko joka perustuu
kysymyksiin, joiden jarjestys on sekoitettu niin, etteivat arvioijat nde ettd monet
kysymykset liittyvat toisiinsa. Epdolennaiset Kkysymykset ympérdivat tarkeita
kysymyksia ja tulos perustuu siihen, miten arvioijan mielipide seuraa yha kriittisemman
asenteen kaavaa.

Guttman-asteikkoon perustuva lomake on haastava tehdd, mutta tulokset ovat yleensa
arvokkaita. Tieteellisissa yhteisoissa Guttman-asteikkoa kaytetaan kuitenkin harvoin™,
eik& se ole taméan tutkimuksen tulosten kannalta oleellinen, koska se ei sovi mittaamaan
tutkimuksessa késiteltyja asioita.

Vélimatka-asteikko antaa myds tietoa muuttujan arvojen valisista eroista. Tatd asteikkoa
kaytettédessd voidaan sanoa tarkkaan kahden mitta-arvon vélinen etéisyys. Lampdétila on
luonnollinen esimerkki. Téllaisella asteikolla ei ole absoluuttista nollakohtaa, eli
sellaista nollakohtaa, joka olisi kaikilla mitta-asteikoilla ilmaistuna sama asia.

Likert-asteikko on yleisesti kdytetty vélimatka-asteikko, joka kehitettiin vuonna 1932.
Se on 5-7 portainen asteikko, jossa skaala on yleensa erittdin voimakkaasti eri mieltd —
erittain voimakkaasti samaa mieltd. Pariton skaala on vastaajalle helpompi, mutta silloin
valitaan helposti keskimmdinen vaihtoehto. Eli parillinen skaala on haastavampi
vastaajalle ja pakottaa ajattelemaan ja ottamaan kantaa.

VAS-mittari (Visual Analogue Scale) on kehitetty erityisesti subjektiivisten asioiden
mittaamiseen. Niit4 10ytyy erilaisia, mutta usein kdytetddn 10 cm:n janaa, jonne vastaaja
rastittaa &&ripdiden valiin parhaaksi katsomaansa kohtaan oman mielipiteensd. Nain
vastaajan ei tarvitse valita joidenkin arvojen valilld, vaan voi asettaa rastin juuri
haluamaansa kohtaan. Tam4 tarkoittaa tarkempaa tietoa.”®

Absoluuttista asteikkoa voidaan kayttad, kun muuttujan arvoilla voi olla vain yksi
merkitys. Lukumé&&rdd kuvaava muuttuja on tdhan sopiva, esimerkiksi lukumaaré help-
desk:iin tulleita valituksia.”” Absoluuttisella asteikolla on nolla-piste, eli mitattavalla
asialla ei voi olla negatiivista arvoa. Télla asteikolla mitattu muuttuja kertoo sen, onko
jotakin ominaisuutta enemmaén vai véhemman, ja myos sen, kuinka paljon enemmén tai
vahemman ominaisuutta on.

™ Metsdmuuronen, J., Tutkimuksen tekemisen perusteet ihmistieteissa, 2003, 5.37-41
> Nunnally, J.C. & Bernstein, I.H., Psychometric Theory, 1994, s. 72-75

76 Metsamuuronen, J., Tutkimuksen tekemisen perusteet ihmistieteissd, 2003, 5.37-41
" Metsdmuuronen, J., Tutkimuksen tekemisen perusteet ihmistieteissa, 2003, 5.37-41
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Taulukko 1. Eri asteikkojen ominaisuuksien yhteenveto (Léahde: Hardy, M. & Bryman,
A., Handbook of data analysis, 2004, s. 19)

Onko nollapiste | Ovatko Voidaanko
olemassa? kategorioiden kategoriat pistaa
valimatkat jarjestykseen?
samat?
Absoluuttinen Kylla Kylla Kylla
Valimatka Ei Kylla Kylla
Jarjestys Ei Ei Kylla
Laatuero Ei Ei Ei

Palvelun laadun osalta esimerkkiné laatueroasteikon tarpeellisuudesta voisi olla tilanne,
jossa palvelu on yksinkertaisesti joko hyvaksyttava tai hylattdva. Virhemadran
laskeminen perustuu kuitenkin tdman tiedon varaan, ja virhemddrd on laskettavissa
suhdelukuasteikolla. Jarjestysasteikon avulla laatuvirheet voitaisiin jakaa seuraustensa
perusteella muutamaan luokkaan. On kuitenkin syytd huomata, ettéd jérjestysasteikolla
saatavia tuloksia on tdydennettdva asianmukaisin perusteluin. Ei ole syyté tulkita yhta
tiettyyn ominaisuuteen liittyvéa seuraamusta suuremmaksi kuin toista, ellei analyysin
suorittaja voi tata perustella. Perustelu saattaa olla mahdollista esittdd esimerkiksi
suhdelukuasteikolla tai valimatka-asteikolla mitattavia suureita hyvéksi kéyttaen, joilla
on ilmeinen funktiosuhde jarjestysasteikolla mitattaviin suureisiin. Miké&li funktiosuhde
saataisiin selvitettyd, voitaisiin virheiden luokittelun sijasta mitata vaikkapa virheiden
aiheuttamia laatukustannuksia. Laadun mittaamisessa valimatka-asteikkoa voisi kéayttaa
laskettaessa poikkeamia valitusta tavoitearvosta.

Mikdan naistd  ylldmainituista  asteikkotyypeistd ei  sellaisenaan  sovellu
laatuauditointilomakkeeseen. Likert-asteikon perusajatus tulee 16ytymaan asteikon
taustalta, mutta subjektiivisuuden minimoimiseksi on turvauduttava hyvin kuvaileviin
asteikkoihin. Muuttujien arvojen vélisista eroista ei mydskaan voi sanoa mitdaan, koska
niiden etaisyydet toisistaan vaihtelevat. Koska arvioitavana on usein hyvin erityyppisia
tiloja ja Kkiinteistdja, kuten esimerkiksi paakonttori, toimistorakennus, tuotantorakennus
tai varastorakennus, ovat painoarvot ja niiden selkeé perustelu valttamattomyys.

49



2.4.7 Mitattavien asioiden valisten suhteiden maéarittaminen

Kun mitattava ilmid pitdd sisalladn runsaasti muuttujia, on usein vaikeaa madrittaa
kovin tarkasti eri asioiden vélisid suhteita. Suhteiden madrittdminen on kuitenkin
tarpeen, kun halutaan maarittada asioille painoarvoja. Painoarvot mahdollistavat yhden
tunnusluvun laskemisen, joka kuvaa esim. kuinka laadukasta palveluntuottajan tyd on.
Muuttujien valisten erojen méaérittelemiseen on olemassa tyokalu, joka on osoittautunut
hyvin luotettavaksi, joskin sen kayttd edellyttdd joitakin oletuksia. Analyyttinen
hierarkiaprosessi (eng. Analytic hierarchy process, AHP) on metodi joka perustuu
parivertailuun ja auttaa paatoksenteossa ja sitd voi ké&yttaa eri alueilla, kuten taloudessa,
teknologiassa seka sosiaalisilla ja poliittisilla alueilla.

Suhteellisen tarkeyden skaala on tyokalun peruselementti (Taulukko 2). Taulukkoa
kaytetdan parivertailussa kun verrataan eri elementteja toisiinsa.

Taulukko 2. Suhteellisen tarkeyden skaala (L&hde: Saaty, T.L. & Vargas, L.G., Models,
Methods, Concepts & Applications of the Analytic Hierarchy Process, 2001, s. 6,
johdettu teoksesta Saaty, T.L., The Analytic Hierarchy Process: Planning, Priority
Setting, Resource Allocation, 1980.)

Tarkeys Maaritelma

Yhtéa tarkea

Lievasti tarkeampi

Osoitetusti tarkeampi

Absoluuttisesti tarkeampi

1
3
5 Tarkeampi
.
9
2

,4,6,8 Véliarvoja

Tatd skaalaa kéyttden voidaan tehdd parivertailua monen elementin valilla
matriisimuodossa. Jos vertailu a;;, antaa tuloksen 3, eli i on lievasti tarkeampi kuin j, on
vertailun aji:n tulos sen k&anteisluku, eli 1/3. Esimerkkind on nelja elementtig, A, B, C
ja D. Nama voivat olla esimerkiksi téssa tutkimuksessa eri tiloja. Naist4 rakennetaan
seuraavanlainen matriisi, joissa niitd on pari kerrallaan vertailtu toisiinsa (Taulukko 3).
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Taulukko 3. Esimerkki vertailusta

A B C D
A (1 3 7 5
B 1/3 1 5 3
C 1/7 1/5 |1 1/3
D 1/5 1/3 |3 1

Seuraavaksi jaetaan jokainen arvo sen sarakkeen summalla, jossa kyseinen arvo esiintyy
ja lasketaan joka rivin keskiarvo (Taulukko 4).

Taulukko 4. Painoarvot

A 0,597 0,662 0,438 |0,536 | 0,558

B 10,199 0,221 |0,313 | 0,321 | 0,263

C 10,085 0,044 | 0,063 | 0,036 | 0,057

D |0,119 0,074 |0,188 | 0,107 | 0,122

Keskiarvojen avulla voidaan suhteuttaa elementit toisiinsa intuitiivista vertailua
tarkemmin’®. Keskiarvoa voidaan kayttaa esimerkiksi tilatyyppien painoarvoina. AHP
on kuitenkin subjektiivinen tyokalu ja painoarvot riippuvat vertailun tekijéstd. Tasta
syysta painoarvoja tulee tarpeen vaatiessa tarkastella ryhmdssa. Téssa julkaisussa AHP-

"® Saaty, T.L. & Vargas, L.G., Models, Methods, Concepts & Applications of the Analytic Hierarchy
Process, 2001, s. 1-7
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tyokalua on kaytetty painoarvojen madrittelemiseen auditointityOkalua kehitettdessé.
Vertailussa ovat auttaneet alan asiantuntijat.”

2.4.8 Tuloksien visualisointi

Hyvin olennainen osa suoritusten mittausta on tuloksien visualisointi, mutta tamé
kuitenkin jaa usein tekemattd. Mittaustulokset on valitettava asianomaisille selkeésti, ja
tavalla, joka motivoi heitd parantamaan suoritustaan. Tulosten kuuluu myés olla oikeita,
relevantteja, oikeudenmukaisia ja ajankohtaisia.

Tulosten visualisoinnissa on pidettdva mielessa mité visualisoidaan kullekin. Tiedon on
oltava lukijalle relevanttia ja ymmarrettavad. Visuaalisten efektien kayttd, kuten eri
varit, fontit, graafiset kuvat ja kdyrat helpottavat visualisointia. Kéyrét toimivat yleensa
paremmin kuin massiiviset numeroraportit.

Tulosten strateginen sijoittaminen on toinen tarked asia. Asianomaiset on myos saatava
lukemaan raportit esimerkiksi jarjestamalla saannollisia kokouksia joissa raportit
kaydaan lapi.®

Tulokset auditoinneista on hyva asettaa nékyviin paikkaan, jossa kaikki osalliset voivat
tutustua niihin. Tuloksia on selkeytettava jotta kaikki ymmartavat mihin suuntaan ollaan
menossa ja misté 1oytyy parantamisen varaa.

2.5 Teoriaosan yhteenveto

Palveluliiketoiminnan teorian soveltamisessa Kiinteistopalveluihin  on pidettava
mielessd, ettd on Kkyse palvelusta, jolloin vaihdantaperusteisen tavarakaupan
toimintamallit eivat péa&asdantoisesti sellaisenaan péde. Palvelusopimuksessa
tilaajaorganisaatio ja palveluntuottaja ovat keskenddn sopineet palvelutasosta.
Palvelutaso voidaan nahdé artefaktina (ihmisen luoma keinotekoinen malli toiminnalle)
ja teknistd laatua mitattaessa verrataan tulosta siihen, mitd palvelusopimuksessa on
sovittu.  Valmistuskeskeisen  laadun  ndkokulmasta katsoen laatu  riippuu
palvelusopimuksen virheettémyydestd. Jos palvelusopimusta ei ole olemassa, laatu
tarkastetaan hetkelld t=0 ja seuraavalla auditointikierroksella verrataan laatutasoa
hetkelld t=1 laatutasoon hetkelld t=0. Tamé& paljastaa muuttuneita elementteja ja

¥ Kuusisto Minna Workplace Service Manager, Nokia-WR, Karaportti, 19.09.2005; Pihlajaméki Markku,
Workplace Service Manager, Nokia-WR, Pitdjanmaki, 29.08.2005; Sievanen Jyrki, Workplace Service
Manager, Nokia-WR, Ruoholahti, 25.08.2005

% Andersin, H., 2004, s. 12-13
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ongelmakohtia. Poikkeama sovitusta laadusta on perinteisesti ollut laadunmittauksen
normi, ja sopii myos kiinteistopalvelujen laadunmittaukseen, erityisesti auditoinneissa.

Kiinteistopalvelujen hyva laatu on kayttéjille itsestadnselvyys eika siitd yleensa Kiiteta.
Toisaalta, jos ongelmia ilmenee, kiinteistopalvelujen olemassaolo tiedostetaan heti.
Kiinteistopalvelun laatu mitataan silld, miten hyvin palveluntuottaja saavuttaa ennalta
madritellyn ja sovitun palvelutason. Kiinteistopalveluiden laatuun liittyva laadun
kokeminen ei ole suoraviivaista, vaan sille on ominaista epéjatkuvuus (kuva 16).
Epajatkuvia laatukomponentteja on kahdenlaisia: pakollisia ja houkuttelevia®.
Pakollinen laatu on sellaista, jota edellytetdan tuotteessa olevan sovitussa maarin. Jos se
puuttuu tai sitd on liian vahan, koetaan laatu huonoksi ja se johtaa tyytymattémyyteen.
Pakollisen laadun olemassaolo palveluissa sovitussa laajuudessa ei kuitenkaan saa
aikaan erityisempaa tyytyvaisyyttd, silla sitd pidetddn itsestddn selvyytend.
Houkutteleva laatu on sellaista, joka aiheuttaa tyytyvdisyyden kokemuksen. Se voi
ilmetd positiviivisena piirteend palvelun tuottamisen jalkeen. Houkuttelevan
laatukomponentin puuttuminen ei automaattisesti merkitse tyytymattomyyttd vaan
vaikuttaa l&hinnd odotusten toteutumiseen.

Tyytyvaisyys
A

Houkutteleva
laatu

Ominaisuuden / « Ominaisuuden
puuttuminen - / 7 maara

Pakollinen laatu

Y
Tyytymattdmyys

Kuva 16. Pakollisen ja houkuttelevan laadun vaikutus tyytyvaisyyteen (Lahde: Kano N.
Laatu turvaa tuloksen, 1986,. s. 14)

8 Kano N., Laatu turvaa tuloksen, 1986, s. 14
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Teoreettinen tietdmys ja aikaisempi tieto mitattavasta asiasta tulee olla mittarin
luomisen pohjalla. Prosessin Kkartoittaminen auttaa myds oikeiden ja tarpeellisten
mittareiden valinnassa. Tarkka madrittely mitattavasta ilmidstd on mittareiden
luomisessa peruskysymyksid. Ollaanko mittaamassa asiantilaa vai muutosta? Namé
kysymykset vaikuttavat oleellisesti mittarin kehitykseen. Auditointitydkalu voi mitata
molempia. Ensimmaiselld kerralla mitataan asiantilaa ja seuraavat kerrat tuottavat tietoa
muutoksista, kun niitd verrataan edellisiin tuloksiin. Mittausteorian asteikkotyypit eivét
suoraan sovi auditointilomakkeeseen. Likert-asteikon perusajatus l6ytyy kehitetyn
asteikon taustalta, mutta subjektiivisuuden minimoimiseksi on turvauduttava hyvin
kuvaileviin asteikkoihin. Mahdollisten hairididen kartoittaminen on toinen keino, jota
voidaan hyddyntdd. Tama tukee kuvailevien asteikkojen kehitystd. Absoluuttisen
asteikon logiikka 16ytyy myds kehitetysta tydkalusta, koska tydkalu laskee vioittumien
painotetun lukumadran. Painoarvot voi laskea kéyttden apuna analyyttista
hierarkiaprosessia.

Mittariston tulee olla validi, eli sen on mitattava oikeita asioita ja annettava oleellista
tietoa tutkittavasta ilmidsta. Toinen luotettavuutta kuvaava ominaisuus on reliaabelius ja
luotettavuus. Kun inhimillistd tekijdd ei voi kokonaan eliminoida, on validiuteen
panostettava, koska reliaabeliutta ei voi koskaan maksimoida. Toimitilajohtamisen
luonne muuttuu jatkuvasti ja mittareita on kehitettava ajoittain.
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3 TEKNISEN LAADUN ARVIOINTI

3.1 Kiinteistopalveluiden tekninen laatu

Kiinteistonhoitoyrityksen palvelun tekninen laatu tarkoittaa asiakkaan saamaa
kiinteistoon kohdistuvaa palvelun lopputulemaa. Hyva tekninen laatu tarkoittaa sitd, etté
asiakkaan kokemukset toteutuneista Kiinteistoon kohdistuneista toimenpiteistd ovat
vastanneet hanen odotuksiaan. Tekniseen laatuun vaikuttavat oleellisesti hoitotiheydet,
kaytettdva teknologia, palvelun organisointi, ohjaus- ja seurantajarjestelmat sek& koko
henkiloston tekninen ammattitaito. Mitd enemman tuotettu palvelu edellyttdd
asiantuntemusta, sitd tarkedmmaksi asiaksi nousee palveluntuottajan henkildston
ammattitaito. Talotekniikka on osa-alue, jonka hoidon tasoon ja esimerkiksi
kehitysehdotusten ~ syntymiseen  vaikuttaa  olennaisesti  palveluhenkilékunnan
ammattitaito.

Kiinteistobnhoito on prosessinomaista tuotanto- ja palvelutoimintaa, joka taht&&
taloudellisen, selkeédsti maaritellyn lopputuloksen, tuotteen, aikaansaamiseen.
Tuotteistamisella tarkoitetaan kaytanndssa sitd, ettd Kiinteistonhoitoyritys toimittaa
asiakkaalle toiminnan tuloksia, valmiita tuotteita, eika tuotteen tekoprosessia. Tuote on
esimerkiksi tietyn tasoinen pihakaytava sdéolosuhteista riippumatta.

Kiinteistopalveluissa seké teknisell& ettd toiminnallisella laadulla on merkitysta. Haluttu
Kiinteistoon kohdistuva lopputulos pystytddan kuvaamaan hyvinkin tarkasti, samoin
my6s haluttu palvelutaso. Eri ihmisilld on kuitenkin omat nakemyksensé
palvelutasoista, joka saattaa aiheuttaa ongelmia tilaajan ja palveluntuottajan valille.
Palvelujen hinnoittelussa ja toteutuksen suunnittelussa palveluntuottaja pyrKii
arvioimaan tavoiteltuun tekniseen ja toiminnalliseen laatuun tarvittavat tyétuntimaarat.
Tilaajalle ei kuitenkaan ole oleellista miten palveluntuottaja palvelun toteuttaa vaan
lopputulema sek& korjaavan huollon palvelutaso. Esimerkiksi siivouspalvelut on
Suomessa perinteisesti hinnoiteltu tuntien perusteella vaikka asiakkaalle tarkeintd on
lopputulos.

3.2 Teknisen laadun mittarit

Kiinteistéjen yllapidon laatumittaristo muodostuu seka taloudellisista, ettd ei-
taloudellisista mittareista. N&m& mittarit antavat myds lapindkyvyytta siihen, mista
kustannukset koostuvat.

Mittaamista voidaan tehdd laatutason todentamiseksi sekd korjaavien toimenpiteiden
perustaksi. Mittareita voi olla paljon ja aineistoa voidaan kerdtd huomattavia maaria,
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mutta oleellista on ettd palveluiden operatiivisen ja hankintojen johtamisen tueksi
saadaan rajattu maara selkeitd tunnuslukuja jotka kuvastavat palvelun laadun ja
kustannustehokkuuden nykytilaa. Mitd enemman ja mitd pidemmalta ajalta esimerkiksi
tyytyvéisyysaineistoa loppukayttdjiltd saadaan kerattyd, sitd luotettavampia tilastollisia
paattelyitd voidaan aineiston perusteella tehdd. Mikali mittareiden edellyttdmén
aineiston kerddminen vie loppukayttdjien tyoaikaa tai aiheuttaa tilaajalle tai
palveluntuottajalle ty6td, on tehtdva selked yhteinen paatos, kuinka paljon aineistoa
ker&tadn ja miten kerd&dmisen aiheuttamat kustannukset kohdistetaan.

Palvelun teknistd laatua voidaan todentaa sek& jatkuvalla mittaamisella, ettd sovituin
aikavalein tehdyilla hetkellisilla auditoinneilla. Jatkuvasti mitattavia asioita voivat olla
esimerkiksi automaattisesti seurattavat asiat, kuten lampdtila, ilmanlaatu seka
reklamaatioiden maaré ja laatu sek& niihin reagoiminen. Kovilla mittareilla tarkoitetaan
objektiivisia mittareita, joiden arvoissa ei ole tulkinnan varaa. Pehmeilld mittareilla
pyritdédn arvioimaan koettua laatua suodattamalla tilastollisilla menetelmilla
inhimillisistd kokemuksista kerédttya aineistoa. Aineistoa voidaan Kkerdtd heti
palvelutapahtuman jalkeen niin sanotulla "kuumalla” arvioinnilla. Toinen vaihtoehto on
suorittaa arviointi vasta pidemman ajan péastd palvelutapahtumasta, jolloin voidaan
puhua “kylmastd” arvioinnista. ”Kuuman” jatkuvan mittaamisen etuna on, ettd
mittareiden antamien tulosten avulla palveluista vastaava operatiivinen johto voi tehda
korjaavia toimenpiteitd, jolla on palvelun kokonaislaatua nostava vaikutus. "Kylmat”
mittarit kertovat hetkellisestd nykytilasta jota voidaan verrata aiempiin tuloksiin,
kunhan mittari ei ole oleellisesti muuttunut. (Taulukko 5.)
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Taulukko 5. Teknisen laadun mittarit

Kovat mittarit Pehmeét mittarit
’Kuuma” Ennakoiva huolto o loppukayttajan kokema
jatkuva «  budjetissa pysyminen (%) te.knlnen-la-latu
arviointi (tilastollisilla
e olosuhteiden séilyminen menetelmilla testattu
halutuissa rajoissa (poikkeamien arvosana)
kestoajat)

- sisdilman laatu
- lampétila

e automaatiojarjestelmien halytykset
(Ikm, vakavuus otettu huomioon)

Korjaava huolto

e lisdlaskutuksen maara suhteessa
tavoitteeseen (%)

o palvelupyyntdjen lukumaéara

(Ikm)
”Kylm&™ e budjetissa pysyminen kauden o tilaajan kokema tekninen
hetkellinen aikana (%) laatu (arvosana)

arviointi e auditoitu tekninen laatu

(tilatyypit ja laatuvirheiden
vakavuuden huomioon ottava %)

e ennakoivan huollon tehokkuus
(% tyomaaraimista)

Kustannuksia yritetadn jatkuvasti minimoida ja resursseja kayttdd yha tehokkaammin.
Tasta johtuen yllapidon budjetin seuranta on itsestadn selva mittari, joka kuitenkaan ei
kerro mitdén laatutasosta tai Kiinteiston kunnosta. Kustannuksia seurataan yleensa
neliotd kohden. Kustannukset halutaan kuitenkin lapindkyvammiksi, jonka vuoksi muut
mittarit ovat tarpeellisia. Kustannusseuranta alleviivaa budjetin ylitykset ja alitukset ja
tastd voi vetaa joitakin johtopéatoksia palveluntuottajan tyén ja kustannustehokkuuden
suhteen. Korjaavan huollon lisadlaskutuksen mé&ard indikoi myds ennakoivan huollon
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suunnittelun onnistumista. Tavoitetasojen asettaminen on hankalaa, mutta syntyneet
lisakustannukset on syyté analysoida mahdollisia korjaavia toimenpiteita varten.

Ennakoivan huollon tekninen laatutaso perustuu toisaalta sithen miten ty on suoritettu
ja toisaalta miten tehtdvat on suunniteltu kiinteiston kunnon ja haluttujen olosuhteiden
yllapitdmiseksi. Asioista sopiminen palveluntuottajan ja tilaajan vélill4 ja sovittujen
asioiden riittdvan yksityiskohtainen kuvaus palvelutasosopimukseen on keskeisessa
roolissa lopputuloksen eli teknisen laadun varmistamisessa. Tyon suunnittelua ja
palvelutasosopimuksia voidaan tarkentaa sekd sopia tilaajan kanssa tarvittavista
talotekniikkainvestoinneista auditointimenettelyllda saatavan talotekniikan kuntotiedon
perusteella.

Korjaavien huoltotoimenpiteiden maaré osaltaan indikoi, kuinka laadukasta tekninen
laatu on ollut. Ennakoivan huollon tehokkuutta voidaan mitata esimerkiksi seuraavalla
mittarilla; %

korjaavien huoltotydmaaraimien maara

kohteelle, jolle suoritetaan ennakoivaa huoltoa
kokonaismaara tyomaaraimia kohteelle, jolle
suoritetaan ennakoivaa huoltoa

TehotonEnnakoivaHuolto =

Tama mittari tuo esille mink& kohteiden ennakoiva huolto on puutteellisesti suunniteltu
ja missa on parantamisen varaa.

Palvelupyyntojen lukumé&ara valitulla aikavalilla indikoi ennakoivan huollon
onnistumista. Tavoitetason asettamisessa pitdé ottaa huomioon panostukset ennakoivaan
huoltoon. Hyvéna esimerkkind talle on lamppujen vaihto jota koskevat palvelupyynnot
saadaan hyvin alhaiselle tasolle, miké&li kaikki lamput uusitaan tietyin véliajoin.
Palvelupyynnét perustuvat kayttdjien tekemiin havaintoihin, mutta yhtd hyvin
havainnon on voinut tehdd huoltomies joka korjaa vian ilman etté siitd jad merkint&a
mihink&&n. T&sta syystd palvelupyyntdjen lukumaard ei ole kovin luotettava mittari
palveluntuottajan toiminnan laatutasolle.

Tilaajille voidaan ajoittain toteuttaa tyytyvaisyyskysely, jolla arvioidaan heidén
tyytyvéisyyttddn palvelun laatuun. Tilaajien voidaan olettaa tietdvdn, mita
palveluntuottajan kanssa on sovittu ja millaista palvelun laatua voidaan olettaa.

8 Arts, R.H.P.M, Knapp, G.M. ja Mann Jr, L., Some aspects of measuring maintenance performance in
the process industry, 1998, s. 10.
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Tilaajille voidaankin esittdd hyvinkin yksityiskohtaisia kysymyksid siit4, miten
toteutunut laatu on vastannut odotuksia ja sovittuja asioita.

Laatuauditointi kertoo sekd palveluntuottajalle ettd tilaajaorganisaatiolle kiinteiston
laadun hetkellisen tason. Siind puututaan kokonaisuuteen ja samalla tarkastetaan, etta
palveluntuottaja on tuottanut sopimuksenmukaiset palvelut. Koska auditoinneilla on
perinteisesti  suhteellisen  suuri  merkitys palveluntuottajan  arvioinnissa, on
laatuauditointilomakkeen kehitysty6 tarkedd. Prosessin standardisointi edesauttaa myos
tulosten validiutta.

Kiinteistopalveluissa ei hyddynnetd tarpeeksi mittauksesta saatuja mahdollisuuksia.
Kiinteistbautomatiikkaan  sijoitetaan yha enemman taloudellisia varoja ja
automaatiojarjestelmia 16ytyy useimmiten nuorista toimitilakiinteistdistd. Naiden avulla
olisi mahdollista mitata ja seurata hyvin montaa eri asiaa. Mittaustulosten
hyodyntdmista  palveluntuottajan  toiminnan  kehittdmisessa ja tdten laadun
parantamisessa tulee kehittad.?*® Automaattisesti tallentuvasta informaatiosta tulisi
kehittdd joitakin avainlukuja, joita seurattaisiin aktiivisesti ja joista luotaisiin
helppolukuisia graafisia raportteja joista seka palveluntuottaja ettd tilaajaorganisaatio
saisi jatkuvasti oleellista tietoa kiinteiston yllapidon nykytasosta ja tason kehityksesta.
Automaatiojarjestelmiin on méaritelty raja-arvot, ja naiden raja-arvojen ylitys laukaisee
halytyksen. Halytysten lukumaaré ja aika, jolloin arvo on raja-arvojen ulkopuolella,
ovat relevantteja kuumia mittareita.

Jos yritys laatii pitkan tahtaimen suunnitelmia yll&pidolle, ne on otettava huomioon kun
muuta yllapitoa suunnitellaan. Tam4 jaa usein tekematta®™. On hyvin olennaista mitata
tai yleensa seurata otetaanko pitké&n tdhtdimen suunnitelmia huomioon.

Kuten aiemmin jo todettiin, yrityksen strategian on I0ydyttdva mittariston takaa, jonka
vuoksi yleispatevad mittaristoa on mahdoton kehittda vaikka edelld mainitut mittarit
soveltuvatkin lahes kaiken tyyppisiin tiloihin ja kaiken tyyppisille tilaajille.

3.3 Toiminnallisen laadun mittarit

Huollon kiinteistoon kohdistuvan lopputuloksen arvioinnin lisaksi on oleellista arvioida
palveluntuottajan korjaavan huollon palvelutasoa. Ennakoivan huollon toiminnallista
laatua arvioitaessa tulee kiinnittdd huomiota lahinnd sovittujen asioiden noudattamiseen,
kuten esimerkiksi onko sovitut tehtavat tehty ajallaan ja onko tarvittava dokumentointi

8 Jyrki Sievénen , 25.08.2005
8Matti Pihlajamaki, 29.08.2005
8 Kuusisto, Minna, Workplace Service Manager, Nokia-WR, Karaportti, 19.09.2005
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tehty. Sovitun dokumentaation tekeminen huoltokirjaan on tarkedd, jotta tarvittava
ajantasainen tieto Kiinteistdjen tilasta on aina saatavilla. Korjaavan huollon arvioinnissa
palvelun toiminnalliset ja pehmeét puolet korostuvat, silla korjaava huolto on padosin
loppukayttdjien palvelemista Tama julkaisu keskittyy teknisen laadun mittaamiseen,
mutta kasittelemme toiminnallisen laadun mittareita lyhyesti.

Toiminnallisella laadulla tarkoitetaan itse palvelun tuottamista, jota voidaan arvioida
mittaamalla huollon reagointi-, vaste ja suoritusaikoja. Ndma ajat pitaa kuitenkin mitata
luotettavasta jarjestelmastd, silla huoltokirjaan Kirjatut arvot eivat yleensa ole todellisia
suoritusaikoja, vaan ne on saatettu kirjata kdytannon syista eri aikaan kuin itse suoritus
on tapahtunut.

Toiminnallista laatua koskevien reklamaatioiden lukumaédrd voidaan myds laskea,
kunhan reklamaatioista suodatetaan pois aiheettomat tai epé&oleelliset viestit.
Lukumadrén laskeminen edellyttdd myos, ettd kaikki reklamaatiot saadaan koottua
yhteen jérjestelmaén, ettei osa jaa suulliseksi tiedoksi. Loppukayttdjien tyytyvaisyys
korjaavan huollon laatuun on hyva mittari. Tyytyvaisyyden mittaamisessa korostuu
ajoituksen  merkitys. TyopyyntOjen yhteydessd kayttdjiltd voidaan keratd
tyytyvéisyysarvosanoja koskien toiminnallista laatua, esimerkiksi vastasiko palvelu
haluttua tasoa ja voidaan toki kerdtd perusteluja myds syistd. Tyytyvéisyyden
mittaamisessa loppukayttdjan tunnetila itsessaan ei ole mielenkiinnon kohteena, silla
siihen vaikuttavat monet mitattavan palvelun ulkopuoliset asiat. Mikéli saadaan kerattya
riittdva maara tyytyvaisyysaineistoa Kkattavasta otoksesta voidaan tilastollisten
menetelmien avulla vdhentdd muiden tunnetiloihin vaikuttavien asioiden merkitysté
tuloksiin ja arvioida kiinnostuksen kohteena olevaa koettua laatua.

3.4 Laatuauditointiiomake teknisen laadun mittaustydkaluna

Jotta saadaan ajantasainen kuva Kiinteistdjen kunnosta ja hoidon tasosta, on Kiinteistdn
aika ajoin konkreettisesti kierrettdva ja auditoitava. Kaikkien tilojen kiertdminen on
ty6las prosessi, joten hoidon tason arviointiin kannattaa valita riittdvan edustava otos
kustakin tilatyypistd. Hoitotason auditoijan térkein ty6kalu on toimiva ja kdytannollinen
auditointilomake. Lomakkeen terminologian on oltava selkedd ja mielelldén
standardisoitua, jotta auditoijan ty6 helpottuu ja tulkitsemisvirheet minimoituvat. Tdma
lisdd my0Os siséistd validiutta. Talo 90 — nimikkeistd on rakennusalalla tunnettu
nimikkeisto, jonka vuoksi sitd on kéytetty esimerkkiauditointilomakkeen kehityksessa.

Talo 90 — nimikkeistd jasentda rakennuksen ja rakennustyon eri nakdkulmista.
Auditointityokalun  kehitykseen ~on  kaytetty  tilanimikkeistod sekda  osia
hankenimikkeistosta. Tilanimikkeistd erittelee rakennuksen tilaryhmiin ja tiloihin.
Laatutavoitteiden asettamisen nakokulmasta tilanimikkeistd on keskeinen l&htokohta.
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Hankenimikkeist0 erittelee hankkeen jadnnoksettomasti kustannuseriin, joita tarvitaan
rakennuttamisessa, suunnittelussa ja tuotannossa. Hankenimikkeisté on Talo 90 -
jarjestelman perusta ja laitepddosaryhmat G (LVI-jarjestelmét), H (Sahkojarjestelmat) ja
osa ryhmasta J (tietojarjestelmat) ovat oleellisia. Ne kasittavat kaikki olennaiset tekniset
laitteet ja jarjestelmét, joita yll&pidetaan.

Tilojen jasentely edesauttaa tiedostojen ja tilastojen selkeyttd ja vertailtavuutta.
Yhtendinen nimikkeistd on k&ytannollinen, kun eri osapuolet kerddvat ja kasittelevat
tietoa eri rakennuksissa ja eri rakennustyypeissé olevista saman kayttotarkoituksen
tilaryhmistd ja tiloista. Tilanimikkeistd koostuu yhdeksastd paaryhmadstd joista talle
tutkimukselle oleellisia ovat liiketilat, sdilytystilat, ruokailu- ja keittiétilat, sosiaali- ja
virkistystilat, yhteistilat sek4 liikenne- ja tekniset tilat.®

Nimikkeist6ja voidaan sovellutuksissa kéyttad eri tarkkuustasoilla joustavasti, kunhan
selostuksen mukaiset rajaukset sailyvat.®” Tatda vapautta kaytetddn myds tassa
tutkimuksessa. Tavoitteena on rakentaa auditointityokalu joka perustuu kokonaan Talo
90 — nimikkeiston terminologiaan. Koska kyseinen nimikkeistd ei kuitenkaan kata
kaikkea oleellista, nimikkeist6d on tdydennetty alan asiantuntijoiden avustuksella.

Toinen asia, joka on otettava huomioon, on ihmisluonne. Lomakkeen ei tule olla
auditoijalle lilan helppo, vaan sen tulee todella tukea prosessia ja kehottaa
tarkkaavaisuuteen. Se, miten tuote kuvaillaan, eli miten arvioitavat asiat esitelldén
lomakkeessa, on ndhtavé ohjauksena auditoijalle. Myds kun on laadusta kyse, tuotteen
madrittely on aina tarkeda. Auditointilomakkeessa tuote on madritelty arvioitavien
asioiden listana. Taman listan on katettava kaikki palvelusopimuksessa ilmikayneet
asiat, jotka on mahdollista tarkastaa auditointikierroksen aikana, jotta se olisi validi
tyokalu.

Tilaperusteinen auditointilomake auttaa auditoijaa kiertimaéan kohdetta systemaattisesti.
Tarkastettavien tilojen valinta voi tapahtua joko sattumanvaraisesti tai statistisesti.
Ensimmaéinen vaihtoehto on helpompi, mutta tarkastettavien tilojen lukumaarén tulee
olla suhteessa kyseisten tilojen kokonaislukumaarédén. Tarkedd on saada kustakin
tilatyypista riittdvan kattava otos. Tilat on hyva valita ennen itse auditointikierrosta
piirustusten tai tilanhallintaohjelman avulla. Néin véltetddn mahdollinen tilanne, jossa
kierroksen vetéja vie auditoijan vain haluamiinsa tiloihin.

% Talo 90, Nimikkeistd Yleisseloste, 1998, s. 13-14
8 Talo 90, Nimikkeistd Y leisseloste, 1998, s. 25
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Asteikko on tyOkalun kehityksessa térked elementti. Toimiva asteikko takaa
mahdollisimman objektiivisen tuloksen ja tukee prosessia.

3.4.1 Palvelun méaarittely auditointilomakkeessa

Palvelu madritelld&dn palvelusopimuksessa, jossa palveluntuottaja ja tilaajaorganisaatio
sopivat hankitun palvelun eri elementeistd. Auditointilomakkeessa on koostuttava
elementeistd, joista on sovittu. Esimerkkilistaa kehitettdessd on tukena kaytetty yhden
palveluntuottajan  olemassa olevaa laatuauditointilomaketta®®  (Taulukko  6).
Terminologiaa on kuitenkin muutettu Talo — 90 nimikkeiston mukaiseksi ja
tilaperusteisuus on uusi ajatus (Taulukko 7).

Lomakkeen ulkoasussa kannattaa panostaa selkeyteen ja erotella toisistaan loogiset
kokonaisuudet. Esimerkkilomakkeen ensimmainen osa kasittelee yleisid asioita, kuten
esimerkiksi asiakirjojen ja dokumenttien olemassaoloa ja séilytystd. Nama asiat ovat
erilladn muista asioista, koska ndma asiat arvioidaan eri tavalla kuin itse yllapitoon
kuuluvat asiat. Naissd asioissa on kysymys palveluntuottajan systemaattisuudesta,
organisaatiokyvystd ja imagosta, ei kiinteiston kunnosta ja tehdysta tydstd. Nama asiat
voidaan arvioida haastattelun perusteella ja ovat joko kunnossa tai eivat, joten
monimutkaisempaa skaalaa ei ndiden osalta tarvita.

Taulukko 6. Auditointilomakkeen yleiset asiat

Asiakirjat & Dokumentit Turvallisuus Rakennusautomaatio
Yhteystiedot, ovitarrat Riskikartoitus Toimivuus

- - — Varauloskaynnit — _
Palvelusopimus, -kuvaus ja tehtévaluettelo Kéayton hallinta

— . Ensiapupisteet
Kiinteistonhoidon kohdekansio

Avainturvallisuus

Kiinteiston piirustukset

Palaverit, kokoukset

Avainrekisteri Palaverit

Aikaisempia auditointituloksia

- - Kayttoturvallisuustiedotteet
Kemikaaliluettelo y

Henkildsto

Perehdytys

Olemus/vaatetus
Henkilokortti
Tavoitettavuus

8 135, Kohdekohtainen seurantalomake

62



Esimerkkilomakkeen toinen osa keskittyy yllapitokysymyksiin (Taulukko 7). Palvelun
on katettava kiinteistd kokonaisuudessaan, jonka vuoksi tilat ovat listattu erikseen. LVI-
ja sahkotilat on jaettu yllapidettaviin osiin, joka takaa sen, ettd auditoija tarkastaa kaikKki
oleelliset asiat systemaattisesti. Rakennustekniset osat muodostavat oman
kokonaisuutensa kuten myos ulkoalueiden hoito. Ulkoalueiden hoidossa on talvi ja kesé
kasiteltava erikseen, koska ulkoalueiden ylldpidossa on Suomen ilmastossa huomattavia

eroavuuksia talven ja kesan valilla.

Lista toimii myds muistilistana kierroksen aikana, josta on nahtévissa mité tiloja on
vield tarkastamatta. Kaikista kiinteistoisté ei 10ydy kaikkia tiloja ja tall6in kohta jatetddn
tyhjaksi eika kyseisié kohtia oteta huomioon lopputuloksessa.

Jos tarkastettava kohde on suurempi kokonaisuus, johon kuuluu useampi rakennus,
Kierrettavat tilat valitaan tilojen kokonaismaédran mukaan. Jokaisesta rakennuksesta on
kuitenkin tarkastettava kaikki erityyppiset tilat kokonaiskuvan muodostamiseksi.
Lomake tdytetddn kuitenkin ainoastaan kerran, ja tulos kertoo koko kokonaisuuden
kunnosta.

Taulukko 7. Yllapidettavat tilat ja kokonaisuudet

Tilat Rakennustekniikka
Toimistotilat Katot

Avotoimistot Ulkoseinat
Kokoustilat Ikkunat
Laboratoriotilat Ulko-ovet

Varastotilat

Kattoikkunat

Henkildstokahvio

Ulkotasot ja terassit

Ruokailutilat Kantavat rakenteet
Pukutilat Varusteet

Pesutilat Tikkaat

WC-tilat Antennikiinnitykset
Saunatilat

Vaestonsuojat

Kéaytavat

Porrastilat




Tekniset tilat

LVI-tilat

Ulkoalueiden hoito

Lammitysjarjestelmét

Yleista

Vesi- ja viemari jarj., pumppaamot

Ulkoalueiden siisteys

IImastointijarjestelmat

Jatehuoltotilat

Kylmétekniset jarjestelmat

Valaistusrakenteet (epdkunnossa)

Paineilma- ja kaasuverkostot

Lippu/Liputus

Palontorjuntajérjestelmat

Opastukset

Sprinklerilaitteet

Kustannukset

Vaahtosammutuslaitteet

Kesa (tarkastushetkelld)

Savunpoisto

Kevatkatselmus

VSS-laitteisto

Kevatsiivous

Sahkatilat

Viherrakenteet

Kytkinlaitokset ja jakokeskukset

Kesdkauden kustannukset ylitetty

Valaisimet (yleiset tilat)

Talvi (tarkastushetkelld)

Turvavalot

Syyskatselmus

Varavoima

Lumi- ja jaatyot

Palohalytyskeskus

Hiekoitus ja dokumentointi

Paloilmoitusjarjestelma

Kattolumet

Paloilmoittimet

Talvikauden kustannukset ylitetty

Kaasusammutusjarjestelmat

Kiinteistdn hoitotilat

Raportointi

Huoltokirja

Energianseuranta
Kulutusmittarilukemien raportointi
Poikkeamaraportointi
Yll&pitokustannukset

Yllapidettavat tilat ja kokonaisuudet antavat kuvan siitd, mita asioita ylldpidetaan, mutta
ne eivat tuo lapindkyvyyttd siihen, miten kyseisia tiloja ja kokonaisuuksia tulee
yllapitadd. Useimmiten palvelusopimuksessa on madritelty haluttu lopputuote, eli haluttu
laatutaso, ja palveluntuottaja luo itse yllapitosuunnitelman siitd, miten ylt4&
tavoitteeseen tai miten séilyttda kiinteiston kunto, jos laatutason nostamisesta ei ole
sovittu. Asteikkoa madriteltaessé palvelun kuvaus kuitenkin tarkentuu.

3.4.2 Asteikko

Yleensé asteikko kuvaa jonkun asian tilaa, onko asia hyvéssé vai huonossa kunnossa.
Néiden valilta 16ytyy yleensa epamaéaraisia valimuotoja. Hyvan ja huonon méaritelmat
vaihtelevat, ja herdd kysymys siit4, mihin raja vedetéddn. Jos I6ytyy ainoastaan pieni
virhe, onko kyse hyvasta kunnosta, eli onko pieni virhe sallittu, vai onko syyta kayttaa
asteikon seuraavaa mahdollista arvoa? Edelld kuvailtu asteikko ei kannusta auditoijaa
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etsimdidn ongelmakohtia ja tdten pienemmat virheet voivat jddda huomioimatta.
Kyselyihin vastattaessa ihminen valitsee helposti keskimmaéisen vaihtoehdon likert-
asteikolla, ja samalla jarkeilyllda auditoija voi helposti todeta laadun hyvaksi
yleissilmadyksen perusteella, vaikka tilanne ei olisi todellisuudessa tama.

Valmistuskeskeisen laatundkokulman mukaan virheellisten tuotteiden maara per
tuotantoerd mittaa laatutason. Virheiden kartoittaminen on perusajatus, joka loytyy
my06s kehitetyn lomakkeen asteikon logiikasta. Laatutason todentamisen sijasta
kartoitetaan vioittumia, puutteita ja laiminlyontejd ja ndiden maaréd kuvastaa kiinteiston
tai kampuksen laatutasoa. Tarkastettu-sarake on kuitenkin hyddyllinen, jotta voidaan
olla varmoja, ettd kaikki oleelliset asiat on tarkastettu. Jokainen vioittuma on tavallaan
poikkeama sovitusta laatutasosta jos lopputulos on madritelty, mutta koska ihminen ei
tee taysin virheetonta tyotd, absoluuttinen virheettdmyys ei ole mahdollista.

Lomakkeen ensimmdinen osa ei vaadi monimutkaista skaalaa, joka jo aikaisemmin
todettiin. Kaksiportainen skaala on riittdva kattamaan mahdolliset ongelmat kun
kyseessa on joko puutteellinen tai kokonaan puuttuva asia. Turvallisuuskysymyksille on
kehitetty kuvaileva esimerkkiskaala, joka kuitenkin on osittain kaksiportainen
(Taulukko 8).

Taulukko 8. Esimerkkiskaala turvallisuuskysymyksille

Turvallisuus 1 2 Tarkastettu
Riskikartoitus Ei tehty
I Merkkivaloja
Varauloskaynnit . Kulku estetty
epakunnossa
. . Epéselvyyksia
Ensiapupisteet p" . y_y
sijainnista
Sailytys

Avainturvallisuus .
kyseenalaista

Kuittauksessa
puutteita

Avainrekisteri

Kayttoturvallisuustiedotteet | Puutteelliset Ei ole
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Kun yll&pidosta on kysymys, yksi Kriittinen menestystekijéa palveluntuottajalle on
virheettomyys ja se, ettd laiminlydntia ei tapahdu. Tasta kriittisesta menestystekijasta
voidaan johtaa seuraavat KPI:t:

1. Vioittumien/laiminlydntien painotettu méaara

2. Erikaltaisten vioittumien osuudet

Tutkimuksessa kehitettiin  kolmiportainen luokitus vioille. Kysymys voi olla
visuaalisista, toiminnallisista tai vaarallisista vioittumista (Taulukko 9) ja visuaalisia ja
toiminnallisia vioittumia voi olla eritasoisia. Tassa tapauksessa on madritelty kolme eri
tasoa kummallekin tyypille. Vaarallinen vioittuma puolestaan on aina vaarallinen ja
tarvitsee aina vélitonta huomiota, jonka vuoksi tasojen méarittely on harhaanjohtavaa.
Vioittumien kartoitus tuo lapinédkyvyytté kiinteiston todelliselle tilalle aivan eri tavalla
kuin laatutason todentaminen muodossa hyva-huono. Kun vioittumat lisaksi
kategorisoidaan, lapinakyvyys lisdéntyy ja nahdadn minka tyyppiset vioittumat
vastaavat suurimmasta osasta vioittumien kokonaismaarésta.

Taulukko 9. Skaala

Paino- Visuaalinen Paino-| Toiminnallinen |Vaarallinen | Tarkastettu
arvo 1 2 3| arvo 1 2 3

Vioittumakategorioita on yhteensa seitseman ja skaalan madrittelemiseen kéytetddn
seuraavassa esimerkissd AHP-tytkalua.
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Ensin vioittumia vertaillaan keskendan (Taulukko 10).

Taulukko10. Vertailu

V1 V2 V3 T1 T2 T3 \%
V1 1 1/3 1/5 1/5 1/7 1/8 1/9
V2 3 1 1/3 1/3 1/5 1/7 1/9
V3 5 3 1 1/2 1/5 1/7 1/7
T1 5 3 2 1 1/3 1/5 1/7
T2 7 5 5 3 1/3 1/5
T3 8 7 7 5 1 1/5
V 9 9 7 7 5 5 1
Tastd seuraa AHP-logiikan mukaan:
Taulukko 11. Vioittumien painoarvot
V1 V2 V3 T1 T2 T3 \% KA

V1 0,0263|0,0118|0,0089|0,0117|0,0145| 0,018|0,0582| 0,02
V2 0,0789|0,0353|0,0148|0,0196 | 0,0203 | 0,0206 | 0,0582| 0,04
V3 0,1316 |0,1059|0,0444 | 0,0294 | 0,0203 | 0,0206 | 0,0749| 0,06
T1 0,1316 {0,1059|0,0888 | 0,0587 | 0,0338 | 0,0288 | 0,0749| 0,07
T2 0,1842/0,1765|0,2219|0,1761|0,1013| 0,048|0,1048| 0,14
T3 0,2105|0,2471|0,3107 |0,2935|0,3038 | 0,144|0,1048| 0,23
V 0,2368|0,3176|0,3107| 0,411|0,5063| 0,72(0,5241| 0,43

Né&in saadaan vioittumapisteiden suhteelliset arvot, jotka toimivat tyokalun skaalana.
Keskiarvojen summa on 1,00.

Kategorisointi tukee Kkuvailevien skaalojen Kkehitystd ja tdten auditoijan tyota.
Kuvailevien skaalojen kehityksessa on analysoitu 42 auditointitulosta yhden
tilaajaorganisaation  eri  Kiinteistoistd, sekd kahdeksaa muuta kiinteistdjen
kuntokartoituskierrosta, jotka kolmas osapuoli suoritti kiinteiston omistajien
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nakokulmasta®. Lisaksi asiantuntijoiden haastattelut ovat toimineet lahteena skaalojen
kehitykselle. (Taulukot 12 — 16)

Kuvailevat skaalat ovat kehitetty kokonaisuuksittain, eli tiloille, rakennustekniikalle,
teknisille tiloille, ulkoalueiden hoidolle ja raportoinnille erikseen. Jokainen kokonaisuus
on kayty systemaattisesti lapi ja mahdollisia vioittumia ja laiminlydnnin seurauksia on
kartoitettu. Kategorisointi on tapahtunut ylld&mainitun skaalan mukaisesti. Tiloja

Kiertdessa seuraava kuvaileva skaala ohjaa auditoijaa (Taulukko 12).

Taulukko 12. Kuvaileva skaala tilojen kiertamiseen

V1 [seinissé/lattiassa/katossa/ovessa epéasiisteyksia

V2 |[seinissd/lattiassa/katossa/ovessa halkeamia/vioittumaa

V3 [antaa hyvin epahuolletun vaikutelman

T1 |valaisimet jokseenkin epakunnossa

lista/kynnys irti

keitti6laitteiden huoltokirjojen yllapidossa puutteita, dokumentointi puutteellinen

T2 |ovi/lukko/saranat/kahva ei toimi toivotulla tavalla

T3 | WC-istuin/suihku/pesuallas/viemari/patteri/saunan lauteet epdkunnossa

V  [liikkuminen tilassa vaikeaa syysta johon palveluntuottaja voi vaikuttaa
laboratoriotiloissa huomattavia puutteita yllapidossa
vaaratilanteita aiheuttava laiminlydnti, esim. portaiden kaiteet irti

asia, joka tarvitsee valitdnté huoltoa

V1, V2 ja V3 kuvastavat eritasoisia visuaalisia vioittumia kun taas T1,T2 ja T3
puolestaan kuvastavat toiminnallisia vioittumia ja lopuksi V kuvastaa vaarallista
vioittumaa.

Rakennustekniikan skaalassa taulukko néytta4 aivan erilaiselta (Taulukko 13):

8 TP-Group:n suorittamat kuntokartoitukset eri kiinteistdissa ympari Suomea, 31.08-7.10.2005
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Taulukko 13. Kuvaileva skaala rakennusteknisten osien tarkastukseen

V1 |likaa
V2 |vioittumaa, graffiteja

V3 |antaa hyvin epahuolletun vaikutelman

T1 |kasvillisuutta, myrkytyksen tarpeessa
painaumia

T2 |vuotoa, kattokaivot tukossa

T3 |vioittunut lukko/saranat/rappuset/kantavat rakenteet

V |vaaratilanteita aiheuttava asia, esim. tikkaat irti, irtoavia osia/reunapelteja katolla,
laattoja irti rappusissa

Teknisia tiloja tarkastettaessa on mahdollista tarkastaa ainoastaan dokumentointi. Tama
kuitenkin harvoin riittdd laatutason todentamiseksi ja auditoijan on syytd kdyda tiloja
lapi yksityiskohtaisemmin. Kyseinen kuvaileva skaala on edelld esitettyja skaaloja
pidempi (Taulukko 14):

Taulukko 14. Kuvaileva skaala teknisten tilojen kiertamiseen

V1 |likaista, vuotoja ei siivottu, roskia ei siivottu pois
seinissé/lattiassa/katossa/ovessa epasiisteyksia

V2 |ylim&araista tavaraa, kolhuja koneissa
seinissé&/lattiassa/katossa/ovessa halkeamia/vioittumaa
Oljynkeraysaltaita ei puhdistettu

V3 |antaa kokonaisuudessa hyvin epahuolletun vaikutelman

T1 [ilmastointisuodattimia suoraan lattialla, ruostetta

valaisimia epdkunnossa 1%

kanaviston yleiskunto valttava, anturi hankaa suodatinta
huoltoa/testausta/viranomaistarkastusta ei suoritettu séannollisesti
dokumentoinnissa puutteita/dokumentit ei paikallaan

lauhduttimet likaiset

lampomittareita/paine-eromittareita epakunnossa

T2 |freoni/glykoli vahissa
valaisimia epdkunnossa 3%

kuluneet hihnat/laakerit, Hyvin likaiset suodattimet, ei vaihdettu ajoissa
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IV-suodattimen paine-ero ei rajoissa

lattiakaivot likaiset/tukossa, vuotoa

vetta sailiossa

sprinklerilukot puuttuvat, palaneita lamppuja, exit-kyltteja pimeéana

T3 |valaisimia epakunnossa 5%
0Oljy vahissa
eristimien pinta likainen

V | séhkolaitteita rikki, vaurioituneita sahkdjohtoja
Oljyvuotoja (palovaara)

Ulkoalueiden hoidossa on kuvailevassa skaalassa yhdistetty yleiset asiat, talvi- ja kesa-
asiat (Taulukko 15):

Taulukko 15. Kuvaileva skaala ulkoalueiden tarkastukseen

V1 [vahaista roskaisuutta

V2 [roskaista

nurmikkoa ei leikattu sopimuksen mukaan, istutukset laiminlyoty
opastukset likaiset

V3 |antaa kokonaisuudessa kyvin epahuolletun vaikutelman, likaista
lippu likainen/huonosti sailytetty

T1 [ulkovalaisimia epdakunnossa 1%

sadevesikourut puhdistamatta, aurausvahinkoja

kustannukset ylitetty <10%

kevat/syyskatselmuksesta ei muistiota, kevatsiivous vain osittain tehty
lunta ei kuljetettu pois

hiekoituksesta ei paivakirjaa

T2 |ulkovalaisimia epdkunnossa 3%

kustannukset ylitetty >10%

opastuksissa vikaa

kevatsiivousta/katselmusta, syyskatselmusta ei tehty
kasilumitoita ei tehty kulkuvaylilla

T3 [ulkovalaisimia epakunnossa 5%

lunta ei poistettu katolta

lunta ei poiskuljetettu ja aiheuttaa vaaraa rakenteille
V | hiekoitusta ei tehty

jaan poisto tekematta kulkuvaylilta
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Raportointi on taas aivan erilainen kokonaisuus, ja skaala on huomattavasti edellisia
lyhyempi, johtuen asian luonteesta (Taulukko 16):

Taulukko 16. Kuvaileva skaala raportoinnin arvioimiseen

T1 |kustannukset ylitetty <10%
kuittaamattomia toita

ei sopimuksenmukaista raportointia
T2 |kustannukset ylitetty >10%
ei saannollista raportointia

lukemiset ei kirjattu sdénnollisesti jarjestelmaén, seurataan laskuista

poikkeamaraportointi hyvin puutteellinen

Esimerkkilomakkeen toisessa osassa lasketaan erityyppisten vioittumien lukumé&érat.
Oleellista on kuitenkin tietdd minkatyyppisissé tiloissa viat esiintyvét, jotta voidaan
arvioida ovatko viat hyvaksyttavia ja kiinteistonhoito suoritettu asianmukaisella tavalla.
Esimerkkilomakkeen kolmanteen osaan on mahdollista tarkentaa tietoa kirjoittamalla
lista vioittumista ja siitd, missd ne sijaitsevat. Tahan merkitaan my6s |0ydetyt
vioittumat, joita ei 16ydy kuvailevasta skaalasta. Jos jokin asia ilmenee usein, sen voi
lisatd kuvailevaan skaalaan ennen seuraavaa auditointikierrosta. Jos puolestaan joku asia
kuvailevissa skaaloissa osoittautuu turhaksi, sen voi eliminoida.

Tama tieto on palveluntuottajalle hyodyllisté ja sen avulla tuloksista voi helposti nahda
mistd ne johtavat juurensa ja saada yksityiskohtaisempaa tietoa. Jos taas ainoastaan
numerot Kiinnostavat, tulos on selkeésti esilla toisessa osassa erillaan muusta tiedosta.

3.4.3 Painoarvot

Painoarvot ovat oleellinen osa lomaketta, jotta lomakkeen antama tulos olisi
mahdollisimman luotettava ja antaisi oikean kuvan todellisesta tilanteesta. Asiantuntijat
voivat antaa mielipiteensd asioiden tarkeysjarjestyksestd, mutta jotta painoarvot olisivat
vield luotettavampia, voidaan hyodyntdd jo aiemmin teoriaosassa esiteltya
matemaattista AHP-tyokalua.

Esimerkkilomakkeen toisessa osassa kuvailevat skaalat kehitettiin erikseen jokaista
kokonaisuutta kohden. Taulukoissa 17 ja 18 on laskettu painoarvot rakennustyypeille ja
eri kokonaisuuksille AHP-tyokalua hyodyntaen.
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Taulukko 17. Eri rakennustyyppien vertailu AHP-tyokalulla

A B C D E
A:Paakonttori 1 3 5 3 9
B:P&arakennus 1/3 1 3 1 7
C:Toimisto/TK-kiinteistd 1/5 1/3 1 1/3 5
D:Tuotantorakennus 1/3 1 3 1 7
E:Varastorakennus 1/9 1/7 1/5 1/7 1

A B C D E KA
A:Paakonttori 0,51| 0,55| 0,41| 0,55| 0,31| 0,46
B:Paarakennus 0,17| 0,18| 0,25| 0,18| 0,24| 0,20
B:Toimisto/TK-kiinteisto 0,10/ 0,06, 0,08| 0,06 0,127| 0,10
C:Tuotantorakennus 0,17| 0,18 0,25| 0,18| 0,24( 0,20
D:Varastorakennus 0,06/ 0,03| 0,02| 0,03| 0,03| 0,03
Taulukko 18. Eri kokonaisuuksien vertailu AHP-tyokalulla

A B C D E F
A:Tilat 1 1/3 1/5 1 1/7 1/3
B:Rakennustekniikka 3 1 1/3 3 1/3 1
C:Tekniset tilat 5 3 1 5 1/7 3
D:Ulkoalueiden hoito kesa 1 1/3 1/5 1 1/7 1/3
E:Ulkoalueiden hoito talvi 7 3 7 7 1 5
F:Raportointi 3 1 1/3 3 1/5 1

A B C D E F KA
A:Tilat 0,05|0,0385|0,0221|0,0500|0,0728|0,0313]0,0441
B:Rakennustekniikka 0,15/0,1154|0,0368 | 0,1500|0,1699 | 0,0938]0,1193
C:Tekniset tilat 0,25|0,3462|0,1103|0,2500|0,0728|0,2813]0,2184
D:Ulkoalueiden hoito kesa 0,05|0,0385|0,0221 |{0,0500|0,0728|0,0313(0,0441
E:Ulkoalueiden hoito talvi 0,35|0,3462|0,7721|0,3500 | 0,5097 | 0,4688 | 0,4661
F:Raportointi 0,15/0,1154|0,0368|0,1500|0,1019|0,0938| 0,108
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AHP-tyOkalun avulla saatiin siis vertailun kautta jokaisen osan suhteellinen tarkeys
kokonaisuudessa (Tilatyypit, asiakokonaisuudet, vahingoittuman vakavuus). Kun nain
saatuja painoarvoja kdytetaan, ndhdaan, etta kyse voi olla yksittaisesta, mutta vakavasta
vioittumasta, tai puolestaan useasta pienestd vioittumasta. Toisin  sanoen
kiinteistonhoidon lapindkyvyys lisaantyy.

3.4.4 Mittarin luotettavuus

Teoriaosassa todettiin, ettd validius tarkoittaa mitataanko oikeaa asiaa ja antaako
mittaus jotain oleellista tietoa tutkittavasta ilmigstd. Esimerkkiauditointilomake on
kasitevalidi, koska lomakkeessa on kaytetty standardisoitua terminologiaa. Vioittumien
kartoitus-idea lisd4 validiutta. Nain saadaan automaattisesti oleellista tietoa tutkittavasta
ilmiosta, eli palvelutasosta, johon palveluntuottaja on yltanyt, eikd tuloksissa ole yhta
paljon tulkitsemisvaraa kuten siind tapauksessa, kun ainoastaan todennetaan laatutaso
asteikolla hyvé-huono. Kun palvelu on mééritelty perusteellisesti auditointilomakkeessa
ja asialista on kattava, tiedetadn myds, ettd oikeaa asiaa mitataan.

Reliaabelius on puolestaan maaritelty niin, ettd asiaa mitataan oikein ja etta mittari on
luotettava. Inhimilliset tekijat vaikuttavat auditointilomakkeen kayttoon ja prosessiin,
vaikka niitd yritetddnkin minimoida standardisoimalla prosessia ja kehittamall&
ohjaavaa lomaketta. Reliaabeliutta ei siis voi taata, sitd voi ainoastaan yrittaa
maksimoida.

Kun lomake on kehitetty tukevaksi ja tarpeeksi yksityiskohtaisesti, mittarin luotettavuus
rilppuu auditoijasta, h&nen koulutuksestaan ja tarkkaavaisuudestaan. Naihin voi
vaikuttaa antamalla auditoijalle viralliset ohjeet kierroksen suorittamiseen. Mittarin
luotettavuus on toisin sanoen suhteellinen.

Reliaabelius ei koskaan ylla sataan prosenttiin kun inhimilliset tekijat vaikuttavat
tulokseen. Téastd johtuen on panostettava validiuteen kun luotettavuutta maksimoidaan
tdmankaltaisissa mittaustyokaluissa.
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3.5 Prosessin standardisointi
Standardisointi maaritellaan sanakirjan mukaan seuraavasti*:

Standardisoida: vahvistaa jollekin standardi, tehda normin mukaiseksi, normittaa,
yhdenmukaistaa, yhtendistaa, vakioida.

Vaikka auditointimenetelman raskautta tulee minimoida, se ei saa tapahtua validiuden
kustannuksella. Jos lomaketta karsitaan, jotta auditointikierroksesta tulisi lyhyempi ja
vahemman raskas prosessi, tulos kuvaa heikommin todellista tilannetta ja tuloksen
validius karsii. My6s lomakkeen suunnittelu ja kéytt6 saattaa vaikuttaa aluksi hankalalta
kaikkine painoarvoineen, mutta jotta tulos olisi mahdollisimman oikea, on tallainen
menetelma erinomainen.

Terminologia, painoarvot ja kuvailevat skaalat auttavat prosessin standardisoinnissa. Eli
jo pelkastadn auditointilomakkeessa on prosessia standardisoivia elementtejd. Taman
lisdksi auditoijat on saatava suorittamaan auditointi mahdollisimman samalla tavalla.
Auditointiprosessia voi standardisoida kehittdmalla yhteiset ohjeet auditoijille. Liséksi
kaikkien auditoijien ristiinarviointi valitusta testikohteesta tukee reliaabeliuden
lisadmistd, koska ndin saadaan tietoa auditoijien taustojen vaikutuksesta tuloksiin ja
osataan ottaa ne huomioon kun tuloksia analysoidaan ja vertaillaan.

Standardisoituja ohjeistuksia ainakin seuraavista asioista tulisi kehittaa:

- Tilojen valinta

Nauhurin kaytto

Asialista ja kuvailevat skaalat paperiversiona kierrokselle

Kameran kaytto

Tarkastettavat tilat tulee aina valita samalla menetelmalla etukéteen, jotta kampuksen
oman tyontekijan ké&sitys kampuksesta ei vaikuta tulokseen. Myds tdma raskauttaa
prosessia, mutta lisdd mittauksen validiutta. Tilojen valinta tulee tapahtua
sattumanvaraisesti.

Kameran kayttd voi monessakin tapauksessa selkeyttdd epéaselkeitd tilanteita. Jos
jostakin asiasta syntyy epévarmuutta, voi kameran avulla tallentaa kohteen, ja sitten
yhteisvoimin selvittdd asian auditoijien kesken. Muutenkin téallainen kuvamateriaali
lisad datan ja informaation laatua.

% MOT kielitoimiston sanakirja 1.0
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Yhteiset toimintaohjeet yhdistettynd ohjaavaan auditointilomakkeeseen on ainoa tapa
saada auditointiprosessista mahdollisimman standardisoitu. Auditoitavat kiinteistot
eroavat monen aspektin osalta toisistaan ja arvioijan on otettava huomioon muun
muassa:

kiinteiston iké

Kiinteiston kayttotarkoitus

kiinteiston koko

- kampus kokonaisuudessaan, jos kampukseen kuuluu monta eri kiinteistoa.

Jo edelld mainitut muuttujat hankaloittavat prosessin standardisointia, jonka vuoksi
onkin ymmarrettavaa etta prosessin tdydellinen standardisointi on mahdotonta.

3.6 Ehdotuksia auditointitydkalun ja —prosessin kayttéonottoon

Kehitetyn tydkalun on taten tarkoitus tuottaa tuloksia, joista on hyotyé seké tilaajalle,
etta palveluntuottajalle. Luonnollinen kriittinen menestystekija Kiinteistopalveluissa on
virheettémyys, ja tastd voidaan johtaa tunnuslukuja, esim. vioittumien/laiminlyontien
madrd. Kun tdméa on lahtokohta auditointilomaketta kehitettdessd, ja fokusoidaan tdman
tiedon saamiseen, eli vioittumien Kkartoitukseen, tulokseksi saadaan automaattisesti
oleellista ja konkreettista tietoa. Saatu tieto on arvokasta sekéd palveluntuottajalle etta
tilaajaorganisaatiolle, ja varsinkin virheiden yksityiskohtainen dokumentointi auttaa
palveluntuottajaa nakeméén missa kehitysté tarvitaan. Kuvailevat skaalat ja vioittumien
luokittelu visuaalisiin, toiminnallisiin ja vaarallisiin standardoivat auditointiprosessia ja
lisadvat auditointikertojen vélisten vertailujen ja mahdollisen painotetun laatuindeksin
luotettavuutta.

Auditoijien eri taustojen aiheuttamat erot voidaan kartoittaa tekeméll& kierroksen alussa
ristiauditointi, jossa kaikki auditoijat auditoivat saman kohteen ja tuloksien eroja
analysoidaan. T&ma tieto on rakentavaa tietoa auditoijille ja auttaa heitd
yhdenmukaistamaan kéytantojaan.

Auditointikierroksen raskautta voi vahentadd kayttdmalla nauhuria. Tall6in lomakkeen
paperiversiossa nakyy ainoastaan lista asioista sekd kuvaileva skaala ja paperiversio
toimisi ohjeena auditoijalle. Ldydetyt vioittumat ainoastaan sanellaan nauhurille ja
lomake taytetddn vasta jélkeenpdin séhkdisessdé muodossa. Tdmd nopeuttaa muuten
suhteellisen raskasta prosessia, eika asioita tarvitse kirjoittaa kahteen kertaan.

Tilojen valinta etukdteen tilanhallintaohjelman avulla lisdd auditointituloksen
luotettavuutta, silla ei ole mahdollista ohjata auditoijia hyvin hoidettuihin tiloihin tai
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painvastoin. Kolmannen osapuolen edustajan suorittama auditointi vaikuttaa myos
oleellisesti tulosten objektiivisuuteen. Jos lomake ja toimintaohjeet kuitenkin kehitetaén
mahdollisimman ohjaaviksi, voidaan auditointi suorittaa luotettavasti myds ilman
kolmatta osapuolta.

Kun auditointien syklid ajatellaan, ilmastomme vaihtelevuuden vuoksi ja tuloksien
kattavuuden takaamiseksi puolen tai puolentoista vuoden sykli olisi optimaalinen. Nain
kerdtty tieto ulkoalueiden hoidosta kattaisi seké kesa- etta talvikaudet.

Kun panostetaan tuloksien luotettavuuteen, tuloksien visualisoinnista ja jakelusta tulee
olennaisia asioita. Auditointien tulokset tulee jakaa kaikille osallisille
tarkoituksenmukaisessa muodossa. Esimerkiksi palveluntuottajan henkilostolle eri
kohteissa on hyva esitell& tulokset graafisesti vaikka kahvipdydan aaressa. Lisaksi lyhyt
raportti tuloksista voi olla motivoiva tyontekijoille. Auditointituloksia voidaan kaytt&a
mya0s palveluntuottajan henkildston kannustimien perustana. Seka palveluntuottajan etté
ostajaorganisaation paatdksentekijoille laaditaan yksityiskohtaisempi raportti, jossa
kuitenkin aluksi tiivistetddn kaikki oleellinen tieto, jotta siitd saa yleissilmayksell&
kattavan kuvan.

Ennen auditointikierrosta tulisi jarjestdd tiedotustilaisuus jonne kutsutaan kohteiden
edustajia ja my0Os tilaajaorganisaation edustajia. Kun auditointia markkinoidaan,
virheiden Kartoittamista ei kannata liikaa korostaa, koska se herattdad Kkielteisia
tuntemuksia.

3.7 Esimerkki auditointilomakkeen hyédyntamisesta

Lopuksi esitellddn lyhyt esimerkki auditointilomakkeen laatimisesta, k&ytostad ja
tulosten hyddyntamisestd, joka on tarkoitettu auditointilomakkeiden ja —prosessien
suunnittelusta vastaavien avuksi. Esimerkissé laatuauditointi on ainoa palkkioperuste.
Laatuauditoinnin heikkous on sen hetkellisyys, jonka vuoksi kannattaa kannustimien
perusteiksi ottaa my0s muita jatkuvasti laskettavissa olevia laatua kuvastavia
tunnuslukuja, esim. kuukausittainen tyytyvéisyysarviointi ja reklamaatioiden maaré.
Kaikkie mittausten tulokset kannattaa myos tiedottaa palveluntuottajan henkilostolle
valittémasti, jotta epatoivottuihin poikkeamiin voidaan reagoida mahdollisimman

nopeasti.
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Esimerkki laatuauditointilomakkeen hyodyntamisesta laadunvarmistuksessa:

Konepajan kiinteistot koostuvat toimistorakennuksesta, tehdashallista ja varastohallista.
Kiinteistéjen hoito on ulkoistettu huoltoyhtidlle, jolla on kokonaisvastuu tilojen
virheettomastd toiminnasta huollon osalta. Huoltoliike on sitoutunut tuottamaan
laadukasta palvelua ja tilaajan kanssa on sovittu palkkiojarjestelmastd, jonka mukaan
huoltoliike saa 10% Kkiintedn kuukausittaisen katteen, mik&li kuukausittaisten
laatuauditointien painotettu tulos on 95 % tai parempi. Alle jdavét prosentit pienentavét
kukin katetta 2%, joten jos laatuauditointien tulos on 90% tai alle, maksaa tilaaja vain
palveluntuottajan suorat kustannukset.

Ennen huoltoliikkeen kanssa tehtdvaa sopimusta konepajan toimitusjohtaja oli AHP-
menetelman avulla laskenut tilatyypeille painoarvot (toimisto 0,13; ulkoalueet 0,10;
tehdas 0,67; varasto 0,10). Painoarvot olisi voinut madrittda intuitiollakin, mutta
toimitusjohtaja halusi maarittdd painoarvot mahdollisimman tarkasti, silla niita

kaytetdan laskettaessa palveluntuottajan palkkiota.

Toimitusjohtaja keskusteli tuotantopéallikon kanssa mitka asiat ovat kiinteistonhuollon
kannalta oleellisimpia ja kriittisia asioita, jotta tuotanto sujuisi mahdollisimman hyvin ja
ilman hairiditd. Todettiin, ettd lampotilan tulee pysyd halutuissa rajoissa, jotta
valmistettavien tuotteiden takuuehdot pysyvat voimassa. Toimitusjohtaja halusi
varmistaa tyontekijoidensa turvallisuuden ja laati listan asioista, joiden haluaa aina
olevan kunnossa. H&n ei hyvéksyisi esim. hiekoittamatonta sisadnkayntia tai
auraamatonta pihaa siihen aikaan kun tyontekijat tulevat toihin. H&n kavi myds
varastohallissa kartoittamassa mité asioita tulee ottaa huomioon, jotta tarvittavat tavarat

séilyvat kunnossa ja niiden liikuttelu on vaivatonta.

Toimitusjohtaja luokitteli mahdolliset laatupoikkeamat visuaalisiin, toiminnallisiin,
vaarallisiin, sekd tuotannon vaarantaviin vikoihin. Seuraavaksi hdn laati kuvailevat
skaalat, jotka kuvastavat millaisia visuaaliset, haitalliset, vaaralliset ja tuotannon
vaarantavat viat ovat kussakin tilassa ja maaritti niille painoarvot AHP-menettelya

kayttéen.
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Silla tiloja oli sen verran véahan, ei toimitusjohtaja konenut niiden kiertdmista kokonaan
lapi huoltomiehen kanssa kerran kuukaudessa kohtuuttomaksi vaivaksi. Toiminnan
laajentuessa han ajatteli ottavansa kéyttéon tilanhallintaohjelman, josta ottaa

satunnaisen edustavan otoksen auditoitavaksi kustakin tilatyypista.

Sopimusta laadittaessa toimitusjohtaja kiersi huoltoliikkeen toimitusjohtajan kanssa tilat
lapi auditointilomakkeen kanssa ja he yhdessa totesivat listatut asiat mielekkéaiksi

tilaajan toiminnan kannalta, eikd niiden todettu aiheuttavan ongelmia huoltoliikkeelle.

Ensimmaisen kuukauden kuluttua he kiersivat sovitusti klo 8 aamulla tilat ja havaitsivat
merkittavid laatupoikkemia, silla huoltomies oli tuolloin sairaana. Piha oli jdinen ja
tuotantohallin ikkuna oli ollut rikki jo viikon aiheuttaen kohtuuttomia tuotantotilan
lammityskuluja. N&m& todettiin lomakkeen mukaisesti vaarallisiksi ja tuotantoa
vaarantaviksi vioiksi. Varaston ovea ei saanut kokonaan auki lumen vuoksi, eiké trukki
mahtunut siséén, joka luokiteltiin toiminnalliseksi viaksi. Toimistosta he eivat 16ytaneet
moitteen sijaa. He laskivat seuraavat painotetut tulokset: toimisto 100%, ulkoalueet
55%, tuotanto 78%, varasto 91%. Ottamalla huomioon tilatyyppien painoarvot saivat he
laatuauditointien  painotetuksi  tulokseksi  13%+5,5%+52,26%+9,1%=79,86% ja
nainollen tilaaja maksoi tuolta kuukaudelta sovitusti vain palveluntuottajan suorat

kustannukset.

Varmistaakseen katteen seuraavalta kuukaudelta palveluntuottajan toimitusjohtaja kavi
kehityskeskustelun huoltomiehen kanssa  ja vahvisti organisaationsa
varamiesjarjestelmad. Taman jalkeen auditointitulokset olivat aina l&helld 100% ja
kaikki osapuolet olivat tyytyvdisia. Voidaan siis todeta, ettd tdssa tapauksessa AHP-
tyokalulla lasketut painoarvot olivat turhan tarkkoja silla sama hyoty olisi saatu
maarittamalla painoarvot intuitiolla. Kuitenkin kun tiloja ja tilatyyppejad on enemmaén,
kaytetddn otoksia ja palkkiomekanismi on monimutkaisempi on hyddyllistd saada
mahdollisimman tarkka arvo tunnusluvulle ja talldin AHP-tyOkalusta on hyotya.
Esimerkki kuitenkin selvensi, miten laatuauditointimenettelya ja sen tulosten kytkentaa

palkkioon voidaan hyddyntéa kiinteistonhoitopalvelujen laadunvarmistuksessa.
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4 YHTEENVETO

Kiinteistonhoitopalvelujen ulkoistaminen auttaa tilaajaorganisaatiota keskittymaan
ydinliiketoimintaansa. Hyvin hoidettu toimitila helpottaa toimitilassa tapahtuvia
prosesseja sekd osaltaan vaikuttaa myo6s toimitiloissa tydskentelevien henkilGiden
tuottavuuteen. Kiinteistonhoitopalvelujen hankinnassa pyritdan pitkaaikaisiin suhteisiin,
joka mahdollistaa kokemuksen kertymisen ja tyohon sitoutumisen. Ominaista néille
palveluille on muun muassa abstraktius, tuotannon tapahtuminen asiakkaan tiloissa ja
laaja kontaktipinta asiakkaan ja palveluntuottajan kesken. Kiinteistonhoitopalveluissa
tuote ei ole konkreettinen tavara, vaan kiinteisténhoitopalvelut ilmenevét olosuhteina ja
toiminnan lopputuloksina k&yttokohteissa.

Kustannusten minimointi on jokaisen toimitilaomistajan intressissa, mutta luonnollisesti
toimitilan arvon séilyminen on myds tarkedd. Yllapito on perinteisesti luokiteltu vain
kustannuksia tuottavaksi funktioksi ja yllapidon laadunmittauksessa on kaytetty vain
taaksepdin katsovia mittareita, jotka eivat kerro miten yll&pitofunktio palvelee
organisaatiota. Nykyaan yllapidon strategiseen suunnitteluun panostetaan ja tiedetaan,
ettd hyvin suunniteltu ja ohjattu yll&pito on tilaajalle ja kayttajille lisdarvoa tuottava
funktio.

Mittauksen yksi keskeisin tavoite on ajankohtaisen, luotettavan ja relevantin tiedon
luominen. Taloudelliset mittarit kuvaavat yleensa seurauksia aikaisemmille paatoksille
eivatka ota huomioon tulevaisuuden suorituksia, jonka vuoksi ei-taloudellisia mittareita
tarvitaan.  Mittauksen  merkitys  toimitilajohtamisessa  on  kasvanut  ja
organisaatiokulttuuri  tulisi ~ sisdllyttdd toimitilajohtamisen  mittausjarjestelmaan.
Mittauksen tuloksia ei ole kéytdnndssd hyddynnetty tehokkaasti, vaikka niiden
hyddyntdminen saattaisi tuoda esiin arvokasta tietoa toimitilajohtamisen strategian
toteutuksesta. Tuloksien s&&nndllinen visuaalinen raportointi ja henkilokohtaisten
kannustimien kdyttd on myos tapa vaikuttaa tyontekijoiden tydntekoon positiivisesti.

Subjektiivisuus on yksi toimitilan laadun arvioinnin suurimmista ongelmista. Eri
ihmiset kokevat saman laatutason eri tavoin. Tutkimuksen keskeinen tulos on
laatuauditointilomake Kkiinteistopalvelun teknisen laadun mittaukseen. Auditointi on
raskas menetelmd, mutta se voidaan toteuttaa halutussa laajuudessa, kunhan
varmistetaan ettd saadaan riittdvan kattava otos auditoivavista kiinteistgista. Auditointi
on ainoa keino méaérittdd kohteen laatutaso jollakin ajanhetkelld joko lahtGtason
kartoittamiseksi tai tason kehittymisen seuraamista varten. Teorian mukaan mittauksen
tarkoituksena on saada oleellista, luotettavaa ja ajankohtaista tietoa. Se oli tavoitteena
my06s téssa tutkimuksessa esimerkkiauditointilomaketta ja -prosessia kehitettéessa.
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Laatuauditointilomakkeen avulla halutaan saada oleellista tietoa siitd, miten
palveluntuottaja on suoriutunut tehtévastaan.

Konstruktiota kehitettdessa lahtokohtana oli virheettdmyys, joka valmistuskeskeisesta
laatundkokulmasta tarkasteltuna toimii hyvan laadun méaaritelméng ja joka esimerkiksi
kiinteistopalveluissa voidaan ndhdd palvelun strategisena menestystekijana.
Konstruktiosta johdetut tunnusluvut tukevat tulosten kéytannén hyddynnettavyyttd,
esim. osana tilastrategiasta  johdettuja  avaintunnusindikaattoreita  (KPI:t).
Kiinteistopalvelun laatutaso madritelld&n palvelusopimuksessa ja kaikki vioittumat
edustavat poikkeamaa sovitusta laatutasosta. Vioittumia analysoitaessa saadaan
konkreettista tietoa Kiinteiston kunnosta, joka puolestaan kertoo palveluntuottajan tyon
teknisestd laadusta. My0Os kuvailevat skaalat luovat lapindkyvyyttd tulokseen ja
opastusta auditoijalle, koska auditoija tietdd mit4 etsié ja tarkastaa. Auditointilomakkeen
on kuitenkin pysyttavé ajan tasalla ja asioita tulee eliminoida ja lisata tarpeen mukaan,
kuitenkin systemaattisesti ja aikataulutetusti, esimerkiksi vuosittain.
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