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Opinnaytetyd on jatkoa Siivouspaja Oy:ssa suoritettuun syventavaan harjoitte-
luun. Harjoittelun aikana laadittiin asiakastyytyvaisyyskysely kotisiivousasiak-
kaille. Kyselyn purkua ja raportointia ei pystytty endéa harjoittelun puitteissa te-
kemaan, joten luontevinta oli sen laajentaminen opinnaytetyoksi. Tutkimuksen
tarkoituksena on selvittdd siivouspalvelun laatu ja mitkd asiat laadun tasoon
vaikuttavat.

Siivouspalvelun laadun syiden tutkimiseksi selvitettiin my6s kotisiivous henkils-
ton tyotyytyvaisyys, koska henkilékunnan tydssa jaksaminen vaikuttaa suuresti
siihen minké&laista palvelua he pystyvat tuottamaan. TyOtyytyvaisyys kysely teh-
tiin E-lomakkeella nettikyselyna kymmenelle tydntekijalle, jotka siivoavat asiak-
kaiden koteja. Taman liséksi yrityksen omistaja haastateltiin, jotta saataisiin sel-
ville hdnen ajatuksensa yrityksen palveluideasta. Yrityksen asiakkaiden ja hen-
kilokunnan vastauksia vertailtiin toisiinsa.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn kvantitatiiviset vastaukset olivat padasiassa hyvia ja
erittdin hyvia. Asiakkaat olivat tyytyvaisia siivoojiin, yrityksen toimintaan ja myos
siivouksen tasoon. Kommenteissa tuli kuitenkin esiin siivouksen laadun epata-
saisuus, kiire ja joidenkin tiettyjen tilojen laadun parantamisen tarve. Paasaan-
toisesti kuitenkin kiiteltiin Siivouspajan ja siivoojien toimintaa.

Kotisiivoushenkilokunnan tyoviihtyvyys on kyselyn tulosten mukaan laskussa.
Pohjavire oli kuitenkin vastaajien kesken positiivinen, mutta tydyhteisén toimi-
vuus ei ole talla hetkellda hyva. Koettiin, ettd kotisiivoojat tekevat kaikki porras-
siivoojien sijaisuudet ja tasta olikin useissa vastauksissa kommenttia.

Tydyhteison tydilmapiiria olisikin tulosten perusteella lahdettéava parantamaan.
Jos tybyhteisbd ei saada kehitettyd, niin ennen pitkd& sen huono tydilmapiiri
vaikuttaa ratkaisevasti asiakkaiden kokeman palvelun laatuun ja sita kautta yri-
tyksen toimintaan. Siivouspaja on kuitenkin vasta kolme vuotta toiminnassa ollut
yritys, joten kannattavuutta vasta haetaan.
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ABSTRACT
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This Bachelor’s thesis was made for Siivouspaja Oy which is a small cleaning
company in Pirkanmaa Region. It provides services for homes, offices and
housing companies. In Siivouspaja there are 18 workers: 10 in home cleaning
and eight in staircase cleaning for housing companies..

The purpose of this thesis was to gather information about the quality of service
in home cleaning performed by Siivouspaja. The data were collected from 72
home cleaning clients. A questionnaire was sent to 125 clients. They were main-
ly satisfied with Siivouspaja’s Services.

The employees’ questionnaire was made only for the home cleaning crew, be-
cause its purpose was to find out the reasons why the customers feel as they
do about the quality of the service. Could the workers’ well-being affect that?
Data was gathered whit E-form. Only six of ten answered the questions. The
results were not so good. Employees were very unsatisfied with personnel co-
operation, the substitute policy and the amount of feedback from their superior.

The results show that the clients are satisfied with Siivouspaja’s services, but
because of the unhappiness of the workers, the company must take action to
change employees’ as to feelings how they think about Siivouspaja and try to
commit them to the firm.

Key words: Service, quality, customer service, questionnaire
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1 JOHDANTO

Opinnaytetyo tehtiin Siivouspaja Oy:lle, sen tarkoituksena oli selvittaa minkalai-
sena kotisiivousasiakkaat kokevat palvelujen laadun. Asiakkaiden mielipide sel-

vitettiin tyytyvaisyyskyselyn (liite 1.) avulla.

Asiakastyytyvaisyys kyselyn, henkiloston tyotyytyvaisyyskyselyn (lite 2.) ja
omistajan haastattelun (liite 3.) avulla tarkoitus oli selvittaa

1. Asiakkaiden tyytyvaisyys palvelujen laatuun

2. Henkilokunnan tyotyytyvaisyys

3. Siivouspajan toiminta-ajatus

Taman lisaksi tutkimusten tarkoitus oli saada selville, mitka ovat ne ongelma-
kohdat, joihin puuttumalla Siivouspajan palvelun laatua voitaisiin kehittda. Sii-
vousyrityksen palvelujen laatua on hankala arvioida kysymatta asiakkailta mieli-
pidetta. Pelkka tuloskin on arvoton, jos ei tiedeta syyta asiakkaiden tyytymatto-
myyteen. On tarke&é selvittdd onko yhtion siséinen ja ulkoinen markkinointi sa-

mansuuntaisia.

Tarkeada on, etta tyo ei jaa pelkaksi kyselyksi, vaan tulosten perusteella on yri-
tyksessa tapahduttava kehitystd, jos siihen ilmenee tarvetta. Kun kysely toiste-
taan samanlaisena 1-2 vuoden valein, saadaan kuva siitd onko toiminta oikeasti
muuttunut ja mihin suuntaan. Tasséakin asiassa vaaditaan pitkgjanteisyytta. (Rit-
vanen 2002, 18.)

Opinnaytetyon aluksi kasitellaén teoriaa laadusta, palvelujen laadusta, asiakas-
palvelusta seka minkalaisia tapoja on mitata siivouksen laatua. Lisaksi kasitel-
la&dn mitd merkitysta henkilékunnalla on palvelujen laatuun ja miten sita kautta

voidaan vaikuttaa sen parantamiseen.

Seuraavaksi esitelladn Siivouspaja, yritys, jonka toiminnasta opinnaytetyd teh-
tiin. Taman jalkeen siirrytaan tutkimuksiin ja tuloksiin. Ensin kasitelladn asia-
kastyytyvaisyyskyselyn vastaukset, sen jalkeen henkilokunnan vastaukset ja

viimeiseksi kasitellaan Siivouspajan omistajan haastattelu.



Taman jalkeen erillisessé luvussa on pohdintaa miten asiakkaiden tyytyvaisyys
heijastuu tyontekijoiden tyotyytyvaisyyteen ja toisinpain. Omistajan haastattelun
tulosten kautta voidaan nahda, miten henkilokunta on tiedostanut yrityksen toi-

minta-ajatuksen.



2 LAATU

Tassa luvussa kerrotaan mité laatu on kasitteena. Lisaksi kerrotaan palvelun
laadusta. Myds siivouksen teknista laatua kasitelladn, vaikka tdssa opinnayte-
tyossa sitd ei mitatakaan milldan valineilla. Tarkoitus on selvittdd mik& on asiak-

kaiden kokema palvelun laatu.

2.1 Laatu

Laatu on sitd mita asiakkaat toivovat tuotteen tai palvelun olevan. Tuotteen ei
tarvitse olla erinomaista, vaan sen on taytettava se tehtava mita siltd odotetaan.
(Lillrank 1998, 11, Shewhartin 1931, mukaan.)

Liiketoiminnassa laatu on toimintaedellytysten, toiminnan ja sen tulosten
perustehtavan ja strategia mukaisuutta. Tuotteessa tai palvelussa laatu
on lupauksen mukaisuutta. Laatu merkitsee asiakaslahtoisia valintoja,
suunnitelman mukaista toimintaa ja aiottuja tuloksia. (Laatuakatemia,
2011)

Aiemmin laatua tarkkailtiin vain konkreettisen tuotteen kohdalta. Katsottiin vain
lopputulosta, jota ehka onkin huomattavasti helpompi mitata kuin palvelun laa-
tua. On erilaisia mittauskeinoja, joilla tuotteen kestavyytta, kaytettavyytta ja toi-
mivuutta voidaan testata. Tuotteen valmistajat ovat kuitenkin useimmiten maarit-
t&neet naiden arvot. Palvelun laadun mittaaminen onkin paljon monimutkaisem-
pi tehtava, johon pitaisi kiinnittdd yhta paljon huomiota, ja enemmankin, kun ky-

seessa on palveluyritys.



2.2 Palvelujen laatu

Asiakaspalveluksi voidaan katsoa kaikki asiakkaan hyvéksi tehty tyd. Asiakkaat
eivat osta tuotteita tai palveluita, vaan niiden tuottamia hyotyja. (Laaksonen &
Laaksonen 2001, 83; Lahtinen & Isoviita 2001, 45; Gronroos 2009, 24-25.)

Jokainen asiakas kokee palvelun laadun eritavalla. Koettu laatu voi tuntua eri-
laiselta riippuen paivasta ja omasta olosta, vaikka palvelu on ollut samanlaista
molemmilla kerroilla ja asiakkaan saama hy6ty on ollut samanlainen. Palveluti-
lanteen kokemiseen vaikuttaa myos paljolti asiakkaan odotukset. Gronroosin
(2009, 105) kirjassa oli tasta hyva esimerkki (kuvio 1). Asiakkaan palvelun laa-
dun kokemisessa on kaksi osaa. Se millaisena han kokee laadun teknisesti eli
minké&lainen on lopputulos ja miten han kokee laadun toiminnallisesti eli minka-

lainen prosessi on kokonaisuudessaan ollut (kuvio 1.) (Gronroos 2009, 101).

odotettu laatu ~ Koettu kokonaislaatu

Koettu laatu

Markkinaviestinta

Myynti
Kokemus
Imago
Sanallinen viestinta

Toiminnalli
nen laatu,

Tekninen

Suhdetoiminta laatu,

Asiakkaiden tarpeet ja
arvot

"

mita miten

KUVIO 1. Koettu kokonaislaatu (mukaillen Gronroos 2009, 105)

Koettuun kokonaislaatuun vaikuttaa asiakkaan odotukset. Odotukset voivat olla
korkeat tai matalat. Matalat odotukset on tietenkin helpompi tayttad, mutta asia-
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kas voi sen vuoksi jattda palvelut kayttamatta ja menna kilpailevan yrityksen
asiakkaaksi. Odotettuun laatuun vaikuttaa my6s aiemmat kokemukset, yrityksen
imago ja toisten asiakkaiden kertomukset. (Haller, S. 1995, 14; Groénroos 2009,
101.) Siivousyrityksessa tulee tehda sopimus, missa asiakkaan kanssa sovitaan
tavoiteltava puhtauden taso. Varsinkin julkisissa tiloissa tama on yleista ja vai-

kuttaa kaytettyihin tunteihin ja kustannuksiin selvimmin.

Kokonaislaatuun vaikuttaa myds oikeasti koettu laatu. Laatu voi olla hyva kaik-
kien mittareiden mukaan, mutta jos asiakkaan odotukset ovat jostain syysta ol-
leet korkeammalla, niin koettu laatu kokonaisuudessaan naiden etukateisodo-
tusten vuoksi tuntuu huonolta. (Grénroos 2009, 105.) Yrityksen markkinoinnin
on hyva olla totuudenmukaisia, jotta asiakkaalle ei tule eparealistisia odotuksia

yrityksen suorituskyvysta.

Palvelutilanteessa ensivaikutelma on erittain tarkeéa. Siihen vaikuttavat palvelu-
ymparistd, muiden asiakkaiden toiminta, henkilostd, odotukset ja mielikuvat yri-
tyksesta. Ensivaikutelmaa ovat luomassa suurelta osin muut asiat kuin suora
yhteys asiakaspalveluhenkil6on. (Lahtinen & Isoviita 2001, 1-8.) Siivousyrityk-
seen ollaan yleenséd ensimmaisen kerran yhteydessa puhelimitse. Puhelimeen
vastaajan on oltava tietoinen yrityksen kaytanteistd ja osattava antaa varmaa
tietoa. Jo puhelimessa on osattava antaa asiantunteva ja palveluhenkinen kuva
yrityksesta. Siivousyrityksia on paljon pelkastddn Pirkanmaalla, joten uuteen
yritykseen soittaminen on helppoa.

Asiakaspalvelijan kohtaaminen vaikuttaa kokonaisuuteen paljon. Esimerkiksi
tyontekijan epéaasiallisen kayttadytymisen vuoksi asiakas saattaa kokea tuotteen
tai ydinpalvelun olevan huonoa, vaikka niiden laatu on ollut hyva. Jos asiakkaa-
seen ei ole kiinnitetty tarpeeksi huomiota tai tyontekijan kaytés on tuntunut huo-
nolta, asiakkaalle voi jaada tunne, etta tilanne ei ole sujunut niin kuin pitaisi.
(Grénroos 2009, 79.) Asiakaspalveluun ja henkilokuntaan on tasta syysta kiinni-
tettdva huomiota. Vaikka asiakkaalla on ollutkin hyva palvelukokemus, niin pel-
kastdan asiakaspalvelijan ammattitaidottomuuden tai huonon kaytoksen vuoksi
seuraavalla kerralla h&n voi asioida toisessa yrityksessa, jossa saa vastaavaa

tuotetta tai palvelua.
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2. Palvelut ovat prosesseja, jotka koostuvat toiminnoista tai jou-
kosta toimintoja.

3. Palvelut tuotetaan ja kulutetaan ainakin jossain maarin sa-
manaikaisesti.

4. Asiakas osallistuu ainakin jossain maarin palvelun tuotantopro-
sessiin kanssatuottajana. (Gronroos, C. 2009, 79.)

Palvelutilanteita on melkein mahdoton hallita juuri asiakkaiden osallistumisen
vuoksi. Tama taytyisi ottaa positiiviseksi voimavaraksi kannustamalla asiakkaita
tuomaan oikeanlaisia panoksia tuotantoprosessiin (Ojasalo 2001, 61). Asiakkaat
harvemmin ovat palvelutilanteiden ammattilaisia, joten heiltéd ei voi odottaa aina

ystavallista ja karsivallista kaytosta, vaikka se hyviin tapoihin kuuluisikin.

Koska palvelut luodaan ja kulutetaan osittain samanaikaisesti, niin yrityksen on
pystyttdva huomioimaan tama myos laadunvalvonnassa. Perinteisissa yritys-
kulttuureissa ndmé tapahtuvat eriaikaan palvelutapahtuman kanssa. (Gronroos
2009, 80.) Siivoushetkella asiakas voi olla tilanteessa mukana, ja han arvioi jo
silloin laatua, ty6tapoja ja muuta nakyvaa palvelua. Silloin on huomioitava erityi-
sen tarkkaan laatu ja myods markkinointiin vaikuttavat asiat, esimerkiksi ulkoasu,

tyOtavat ja —jarjestys, siivousvalineet ja asiakkaan kanssa kommunikointi.

Palvelu itsessaan ei ole mitdan konkreettista, mutta tuotteesta voidaan tehda
palvelu lisaamalla siihen asiakkaan tarvitsemia lisdominaisuuksia. Naista esi-
merkkeind ovat kotiinkuljetus, vaatteiden silitykset ja tietenkin itse siivous.
(Grénroos 2009, 76.) Asiakkaiden toiveet ja vaatimukset vaikuttavat suoraan

tapahtumaan.

Lahtisen ja Isoviidan (2001, 53) mukaan ydinpalvelut ovat perustehtavia, perus-
ammattitaidon hoitamista. Erityisosaamista ovat liitAnnaispalvelut, joiden avulla
erottuu kilpailijoista ja asiakkaat saavat yksildllista, tarpeidensa mukaista palve-

lua.

Siivousty6ssa ydinpalvelu on siivousty6. Siihen kuuluu yrityksen ammattilaisten
valineet ja puhdistusaineet. Siivous tapahtuu annetussa ajassa. Tavarat laite-
taan natisti, huonekalut paikalleen ja mieluummin siistimmin kuin tullessa. Va-
hinkojen sattuessa asiakkaalle ilmoitetaan kierteleméttd. Myds aikataulun muu-

toksesta ilmoitetaan asiakkaalle. Kotisiivouksessa kunkin asiakkaan kanssa
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raataldidaan heille sopiva paketti. Peruspakettiin voidaan lisatd vuoteiden sija-
usta, roskien vientia, astiahuoltoa, lemmikkih&kkien siivousta tai muuta vastaa-

vaa, mita asiakas haluaa.

Hyvan ja laadukkaan asiakaspalvelun hyotyja ei voi jattdd huomiotta, koska uu-
sien asiakkaiden hankkiminen on huomattavasti kallimpaa kuin jo saatujen asi-
akkaiden pitaminen. Lisaksi huonon palvelun kustannukset ovat suuri ja kallis
menoera yritykselle. Uusien asiakkaiden hankkiminen on noin 10 kertaa kalliim-
paa kuin myyminen vanhoille asiakkaille. Virheen hyvittdmiseen kuluu myds ai-
kaa. (Lahtinen & Isoviita 2001, 10; Gronroos 2009, 48.)

Olisi hyva, jos henkilokunta huomaisi epakohdat ennen asiakasta. Hyvalla pe-
rehdytyksella estetdan monta turhaa valitusta. Tarkeda on muistaa kertoa uusi-
en asiakkaiden erityistoiveet tai erityistd huomiota kaipaavat paikat asiakkaalla.
Ongelmatilanteissa henkilokunnan on hyva tietaa etukateen miten toimia.

Asiakkaan muisti huonosta palvelusta on huomattavasti pitempi kuin hyvasta.
Tasta esimerkkind suomalaisesta tutkimuksesta johdettu 1/12 -saanto; yhden
kielteisen kokemuksen unohtaminen vaatii 12 positiivista kokemusta (Lahtinen
& lIsoviita 2001, 9.) Helpointa on hoitaa palvelutilanne hyvin kerralla kuin, etta
taytyisi jalkikateen korjata tilanne. Asiakkaan kokemaa epaonnistunutta palvelu-
hetked ei saa tekeméattomaksi, mutta sen voi painaa unohduksiin, jos reklamaa-
tioon reagoidaan asiakkaan toivomalla ja odottamalla tavalla. Mieluummin viela

paremmin kuin asiakas osaa odottaa. (Lahtinen & Isoviita 2001, 55.)

Kuvion 2. (Lahtinen & Isoviita 2001, 44) kaltainen tilanne ei voi toimia miss&an
yrityksessa. Asiakas saa vaihtelevaa palvelua, joka voi johtaa siihen, etta asiak-
kaan ja yrityksen vdlille ei muodostu minkaanlaista palvelusuhdetta. Asiakastyy-

tyvaisyydessa on myds liilan suuria vaihteluita. Tasainen laatu on hyvin tarkeaa.
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Kontaktihenkilo

"Kelvoton"

Kontaktihenkilo Kontaktihenkil®

"OK-tyyppi" "Loistotyyppi"

KUVIO 2. Kolme asiakastapahtumaa kolmen eri asiakaspalvelijan kanssa (mu-
kaillen Lahtinen & Isoviita 2001, 44.)

Asiakas olettaa saavansa hyvaa palvelua. Tasta syysta huonosta palvelusta va-
litetaan herkemmin kuin hyvasta palvelusta kehutaan. Jos palvelu on ollut pa-
rempaa kuin odotukset, niin se saattaa innostaa palautteen antoon. Tassa tapa-
uksessa se on oltava helppoa. Negatiivista palautetta annetaan herkemmin, ja

sen antamiseen ollaan valmiita jopa ndkemaan vaivaa.

Asiakaspalvelutaidot ovat hyvin tarkea osa siivoojan ammattitaitoa. Siivooja
tydskentelee usein samoissa tiloissa asiakkaan kanssa. (Kivikallio 2010, 28.)
Myds kotisiivouksissa voi olla asiakas kotona siivoojan tyoskennellessa. Silloin
esimerkiksi yksinaisen vanhuksen yksi motiiveista siivouspalveluja ostaessa on
ollut, ettd siivoojan kanssa voi jutella. Siivoojan odotetaan tayttavan myos ta-

makin toive.

2.3 Siivouksen teknisen laadun mittaaminen

Suomen standardisoimisliiton tekeman Puhtausalan sanaston mukaan lika on
"pinnoilta erilaisin puhdistusmenetelmin poistettavissa oleva, pinnan kayttotar-
koitusta haittaava aine” (SFS 2010, 4).
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Siivouksen teknisen laadun mittaamiseen on monia mittareita. Silmille ndkyma-
tonta likaa voidaan tutkia erilaisilla testeilla. Hygicult -testit ovat yleisia mitatta-
essa pintalikaa. Niiden avulla nakee kuinka paljon tiettyja mikrobeja pinnalla on.
Testit ovat suhteellisen halpa investointi ja niiden kayttd on helppoa. Testin teko
vaatii vain testiliuskan, eika erillisid koneita tarvita. Tulosten saanti on kuitenkin
hidasta, koska huoneenlammadssa niiden saaminen kestaa 2-3 paivaa, lampoti-

lasta riippuen joskus kauemminkin. (JohnsonDiversey 2011.)

Hygiculteilla mitataan erilaisten bakteerien maaria. On olemassa Hygicult TPC,
joka mittaa kokonaisbakteeri maaria, mutta muuten eri liuskoilla on eriteltyiné
minka bakteerien maaria ne mittaavat. Lisdksi on hiivojen ja homeiden tutkimi-
seen oma tuote. NAilla ei saa mitattua ollenkaan esimerkiksi proteiinilikaa. Nii-
den likojen mittaamiseen voi kayttdd luminometria, joka mittaa kasvi-, elain- ja
mikrobisoluista tulleiden ATP-molekyylien (adenosiinitrifosfaatti) maaran. ATP-
molekyyleja on kaikissa elollisissa soluissa. Ne ovat osana solujen energia-

aineenvaihduntaa. (JohnsonDiversey 2011; Net-foodlab 2011.)

Luminometrien helppous on siing, etta tulokset saadaan samantien. Niiden
kayttd on myods helppoa, kunhan aina muistaa lukea kayttbohjeet. Ongelmana
on eri merkkisten laitteiden erilaiset raja-arvot. Niiden keskinainen vertaaminen

ei ole ihan suoraviivaista. (Suontamo 2011.)

Helpoin, halvin ja nopein tapa arvioida siivouksen laatua on visuaalinen arvioin-
ti. Kotisiivoojat kayttavat joka paiva kaikissa kohteissa omaa arviointikykyaan
siitd onko asunto siivotun nékdinen sielta pois lahtiessa. Kotisiivouksissa taytyy
huomioida eri asiakkaiden erilaiset kasitykset puhtaudentasoista. Eri asiakkai-

den vaatimukset opitaan tuntemaan ajan myo6ta.

Eri liat kiinnittyvat erilailla. Kiinnittymiseen vaikuttaa lian koostumus ja pinta, jo-
hon lika tarttuu. Kaikkea ei tarvitse poistaa, ei ainakaan heti. Lian poistamistarve
jaotellaankin neljd&n osaan: hyvaksyttavaan, hairitsevaan, haitalliseen ja vaaral-

liseen. Ei ole tarpeen joka kerta siivota ihan joka paikkaa. Nain saastetdan pin-
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tamateriaaleja, tydaikaa ja siivousaineita. Siivous kohdennetaan sinne missa se
on tarpeellista. (Kaariainen 2010, 42.) Tyontekij6illa on oltava tietdmys siitd mi-
ten eri liat l[&htevat eri pinnoista pois. Tietoa saa ammatillisessa koulutuksessa

ja myds tyoelamassa.
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3 HENKILOKUNTA

Tassa luvussa kasitellaan perehdytystd, sisaistd markkinointia, tyotyytyvaisyytta
ja tyoturvallisuutta. Ammattitaidon, joustavuuden ja vuorovaikutustaitojen avulla
voi kehittda omia laatuasenteitaan. Henkilokohtaisen laadun merkitys on suuri,
koska siivoustydssa tyon eli palvelun tekee siivooja henkilokohtaisesti. Kaikkea

ei voi laittaa kiireen ja esimiehen syyksi.

Henkilokohtaisen laadun tekijat:

kyky valttaa virheita

kyky pitda kiinni sovitusta
sitoutuneisuus tyohon
tuottavuus
kustannustietoisuus
tasmallisyys
jarjestelmallisyys
auttavaisuus ja yhteistyokyky
kunnioitus toisia kohtaan
sietokyky

rehellisyys (mukaillen Lepistd 2001, 67.)

Henkilokunnan tarkeytta ei voi yliarvioida. Sitoutunut ja ammattimainen henkil6-
kunta on parasta mainosta yritykselle rippumatta alasta. Siksi henkiloston tyo-
hyvinvointiin on panostettava. Henkilokunnan sitoutumiseen on kiinnitettava
huomiota jo tydntekijéiden rekrytoinnissa ja sen jalkeen tarpeellisessa perehdyt-
tdmisessa. Rekrytoinnin aikana on kiinnitettdvd huomiota myds ihmisen sovel-
tuvuuteen alalle ja asioihin, joissa tullaan tarvitsemaan perusteellisempaa opas-

tusta. Tama vaatii jonkinlaista ennakointikykya. (Valvisto 2005, 43.)

Vaikka henkilokunnalla on suuri merkitys asiakkaan kokeman laadun tasoon,
niin silti siivoojan arvostus ei ole kovin korkealla edes siivousyrityksissa. Palkat
ovat matalat, tehdaan paljon osa-aikaisia tydsuhteita ja aikaisemmin oli mahdol-
lista, ettd tyotehtavasta toiseen siirtyminen (kotisiivouksissa, toimipisteista toi-
seen) ei katsottu olevan tyfaikaa. Uudessa tydehtosopimuksessa tama on otet-
tu huomioon ja siirtyma lasketaan nykyaan tydajaksi. (Tarkkonen 2010, 47-
54;PAM 2011.)
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3.1 Perehdytys

Perehdytyksen pitaisi olla tarkein asia uuden tyontekijan tullessa tdihin. Jo ty6-
turvallisuuslaki sanoo, etta tyontekija on perehdytettava riittdvasti tyohon, ty6-
paikan olosuhteisiin, ty6- ja tuotantomenetelmiin, tydvalineiden kayttdon ja tur-
vallisiin ty6tapoihin. Laki sanoo myos, etta haittojen ja vaarojen estamiseksi on
annettava opastusta. Laitteiden sdat6-, puhdistus-, huolto- ja korjaustoista on
myOs annettava ohjeistus. Naita tietoja taytyy viela tarvittaessa paivittda vakitui-

selle henkilokunnalle. (Ty6turvallisuuslaki 2002/738.)

Perehdytys alkaa, kun hakija soittaa yritykseen avoimesta tydpaikasta saadak-
seen lisatietoja haettavasta tehtavasta. Tassa vaiheessa taytyy hakijalle kertoa
realistinen tybnkuvaus. Tahan tilanteeseen taytyy suhtautua perehdytyksena, ei
myyntitilanteena. Nain tyonhakijoille ei tule vaarad kuvaa tehtavista ja tehtavaan

sopimattomien henkildiden hakemukset jaavat pois. (Valvisto 2005, 37.)

Kunnollinen perehdytys vie aikaa ja vaatii tybhon ohjaajalta vaivaa, mutta silti se
kannattaa. Uusi tyontekija oppii uuden tydpaikan tavat nopeammin kunnollisen
perehdytyksen avulla. Liséksi isoja virheité ja epavarmuutta esiintyy vahemman.
Tyontekija pystyy suoriutumaan tydstd nopeammin itsenaisesti. (Kangas 2000,
5; Valvisto 2005, 47.)

Hyvan perehdytyksen avulla ty6tapaturmien maara vahenee. Myés ammattitai-
toinen uusi tyéntekija voi olla altis tapaturmille, jos héntéa ei perehdyteta kunnol-
la. Eri tyOpaikoissa on erilaiset paikat ja riskitekijat. Uuden siivouskoneen tulles-
sa my0s vanhat tyontekijat on perehdytettava sen kayttdon ja huoltoon. (Valvis-
to 2005, 47; Kangas 2007, 4.)

Palvelualojen ammattilitto Pam ja Kiinteistopalvelut Ry suosittelevat Kiinteisto-
palvelualan tytehtosopimuksessa 1.4.2010 — 30.9.2012, ettéa tydhdnopastuksen
yhteydessa tulisi kiinnittdd huomiota tydn suoritustapojen terveellisyyteen ja tur-
vallisuuteen. Samalla on selvitettava tyontekijoille yrityksen tydsuojeluorgani-

saatio, sairauspoissaolokaytanto ja tyoterveyshuolto.

Perehdyttdminen opettaa uuden tyontekijan tuntemaan tydpaikkansa toiminta-
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ajatuksen, liikeidean ja tavat. Samalla han tutustuu tydpaikan muihin tyénteki-
joihin ja asiakkaisiin. Liséksi hanelle selvitetaan tyohon liittyvat odotukset, tyo-
tehtavat ja tyon erityispiirteet. Perehdytys on hyva tehdd myo6s tyotehtavien

muuttuessa tai pitkdan poissaolleelle tyontekijalle (Kangas 2000, 4-5.)

Yrityksissa pitaisi olla perehdytyssuunnitelma. Siind maaritellaén yleiset periaat-
teet, jotka jokaisen tydntekijan tulisi tietda. TAmén pohjalta voi tehda kullekin
uudelle tyontekijalle henkilokohtaisen suunnitelman, riippuen tyotehtavista.
Kunnollisella perehdytyksella tyontekija sitoutetaan yritykseen ja pyritaan luo-

maan myonteinen asenne tyéhon. (Erdsalo 2008, 60-65.)

Kangas ja Hamalainen (2007, 8) ovat kirjoittaneet muistilistan, jonka avulla si-
jainen perehdytetaan siivoustydhon. Taulukko 1. on muokattu esimerkki listasta.

Samantapaisen voi tehda omaan tyopaikkaan muistutukseksi.

Taulukko 1. Perehdyttdmisen muistilista (mukaellen Kangas & Hamalainen
2007, 8)

Ty0Opaikka: Opastettu, pvm
Perehdytettava:

Tutustuminen asiakaskohteeseen
1. Yleiset toimintatavat kohteessa
2. Tybasu, siisteys, kaytos

3. Kulkureitit, avaimet, halytykset

4. Asiakkaat, yhdyshenkilot

5. Salassapitovelvollisuus

Omat tehtavat

1. Tydalue, tydtehtavat

2. Tyobaika, tauot

3. Henkilokohtaiset suojaimet
Koneet, laitteet, vélineet

1. Kaytto- ja hoito-ohjeet

2. Hairidtilanteet, huolto
Siivousmenetelmat asiakaskohteessa
1. Kuivat, nihkeat, kosteat

2. Erityismenetelmat
Siivousmenetelmat
Ympadristdasiat, jatehuolto

Mista saa lisaa tietoa?

Kuittaus (pvm, perehdytettdva, perehdyttaja):

Perehdytyslistan avulla muistetaan kertoa kaikki tarkeét asiat. Taulukkoon voi
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laittaa merkinnat, kun kyseinen asia on kerrottu tai naytetty. Perehdytyskansio
on hyva olla olemassa, sielta |0ytyy tiedot yrityksen liike- ja toimintaideasta, kay-
tanteista ja kaikki tieto toiminnasta. Perehdytyksen perillemenoa on hyvé seura-
ta, esimerkiksi esimies voi pitdd perehdytettavan kanssa jutteluhetken, jolloin
kaydaan lapi asiat uudelleen ja nain tarkistetaan, ettd asiat on sisdistetty. Kaik-
kea ei voi oppia pelkastaan perehdytyskansiota lukemalla. Tyontekijoiden taytyy
itse ymmartaa esimerkiksi ohjeiden noudattamisen ja oikeiden asentojen merki-

tykset siivoojan tydssa. (Kangas & Hamalainen 2007, 17-18.)

Yrityksen sisdistd markkinointia on muun muassa henkiloston perehdyttaminen
yrityksen toimintaperiaatteisiin. “Mita et pysty myymaan omalle henkilokunnalle-
si et pysty myymaan kenellekdan muullekaan”. Henkilékunnalle on pystyttava
myymaan yrityksen palveluidea, toimintaperiaatteet ja se, etta markkinointi kuu-
luu kaikille (Lahtinen & Isoviita 2010, 62-63).

Sisdisen markkinoinnin paamaarat Lahtisen ja Isoviidan (2010, 62) mukaan
ovat

v Hyvien tydntekijoiden palkkaaminen tydyhteisén palvelukseen.

v Hyvien tydntekijdiden pitdminen tydyhteisdssa.

v' TyoOntekijoéiden motivoiminen palvelemaan hyvin ja toimimaan asiakas-
suuntaisella tavalla.

v' TyoOntekijoéiden motivoiminen markkinoimaan organisaation kaikkia tuot-
teita (“kaveria ei jateta -periaate). (Lahtinen & Isoviita)

Tyontekijoiden sitouttamisella on tutkimusten mukaan myonteinen vaikutus ty6-
paikan tuottavuuteen (Maenniemi 2008). Maenniemi teki katsauksen aiheeseen
liittyvista tutkimuksista ja niista tulee ilmi kuinka henkilokunnan kokema tyon

laadukkuus vaikuttaa paaasiallisesti positiivisesti tuottavuuteen.
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3.2 Tyoturvallisuus

Paras keino tyoturvallisuuden yllapidolle on riskien ehkaisy. Jotta henkilokunnan
voi perehdyttaa hyvin vaaratilanteiden varalle, on tehtava riskien arviointi. Tyo-
lainsdddanndn mukaan tyonantajan on selvitettdva, mita ovat tyosta ja tydym-
paristdsta aiheutuvat vaara- ja haittatekijat. Taméan jalkeen on suunniteltava mi-
ten ndma asiat saadaan korjattua, poistettua tai arvioitava niiden merkitys tyon-

tekijoiden turvallisuudelle ja terveydelle (Tyoturvallisuuslaki, 2002/738).

Siivousty® on fyysisesti, henkisesti ja biologisesti kuormittavaa tyota. Tasta
syysta olisi hyva kartoittaa tydolosuhteet néailtd kaikilta osin. Kaytanndssa vaa-
ranpaikat ja uhat, jotka voivat olla tapaturmia, fyysista- ja psyykkista kuormitus-
ta, on selvitettava. (Paakkonen, Rantanen & Uitti 2005, 35-50.)

Riskien arviointi on tehtava kaytannonlaheisesti, jarjestelmallisesti ja yhteistyds-
sa henkiloston kanssa. Vaarat ja riskit on arvioitava kaikista yrityksen toimin-
noista. Niiden maarittamisessa tulee nakya, mitkd ovat suurimmat ja merkitta-
vimmat ongelmakohdat, mutta my6s ne kohdat joihin ei tarvitse tehda paran-
nuksia. Lisaksi hyva riskinarviointi on totuudenmukainen, muuten silla ei ole mi-
taan merkitysta. Riskien arviointi on osana tyoturvallisuustoimintaa ja se on do-
kumentoitava. (Tyoturvallisuuslaki, 2002/738; Paakkénen, ym. 2005, 25; Valko-
salo 2010, 172-173.)

Jos yritys ei parjaa ilman asiantuntija-apua riskinarvioinnissa, niin laissakin
(Tyo6turvallisuuslaki, 2002/738) sanotaan, ettd ulkopuolista apua tulee kayttaa.
Ulkopuolisen henkilén taytyy tehda kartoitus yhteistydssa henkiloston kanssa.
Tassa voi kayttaa tyoterveyshuoltoa hyvéaksi. Koska lakisaateiseen tytterveys-
huoltoon kuuluu myds riskien kartoitus, niin samalla kertaa kartoituksen voi teh-
da kummallekin. Yrityksen tyontekijat ovat parhaita asiantuntijoita yrityksen vaa-
ranpaikoista omassa yrityksessa. (Paakkonen, ym. 2005, 25; Valkosalo 2010,
173))

Vuosittain siivoustydssa tapahtuu noin 3300 tyOtapaturmaa. Naiden syy on

useimmiten tydymparistossa ja rakenteissa. Onneksi yleisimmat vammat ovat
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nyrjahdyksid ja venahdyksia. Nykyaan vaaratilanteita aiheuttaa enenevassa
maarin vaarallinen lika: homepoly, huumeneulat ja veritahrat. (Valkosalo 2010,
168.) Huolellinen ohjeiden noudattaminen, suojavélineiden kaytto ja laitteiden

huolto ja tarkistukset ovat hyvaa tapaturmien ennaltaehkaisya.

Siivoustytssa vaatetukseen on Kkiinnitettavd huomiota. Jo yrityksen imagon
vuoksi siisti tydasu on hyva olla, mutta myods sen suojaavuuden vuoksi. Yksi
tarkea osa suojavaatetusta on suojakasineet. Toiseksi yleisin ammattitaudin ai-
heuttaja siivoojilla on ihottumat. Siivousaineet ovat naiden syyna 49 % tapauk-
sista. Rikkinaisen ihon lapi paasevat erilaiset kemikaalit helpommin lapi, kuten
myo6s mikrobit ja muut epdpuhtaudet. (Heikkila 2001, 212; Valkosalo 2010, 174.)

Tasta syystd myds muunlainen ihon huolto on tarkeaa.

Siivoustytsséa kenkien valintaan on syyta kiinnittd& huomiota. Siivoojat tekevét
yleensa seisontatyOta. TyOpaivan aikana pintamateriaalit vaihtelevat ja toden-
nakoista on, etta valilla ollaan liukkaiden, markien pintojen paalla. Kenkien tu-
lisikin olla hyvélestiset, liukumattomat seka ulkopohjasta, mutta myds sisapoh-
jasta. Niiden pitd& pysya jalassa esimerkiksi takana olevan remmin ansiosta.
Kengéan on oltava myds helposti puhdistettava jalkahygienian vuoksi. Kengan
taytyy kestaa hyvin myos kemikaaleja ja vetta. Nykyaan on tydkenkia, jotka voi-
daan pesta. (Valkosalo 2010, 174.)

Siivousaineiden kayttoturvallisuustiedotteiden on oltava helposti saatavissa. On
oltava myos lista kaytettavista kemikaaleista. Listasta on loydyttava tuotteen
kauppanimi, kemikaalin luokitustiedot ja merkinta tuotteista, joista on kayttotur-
vallisuustiedote. Listaa sailytetaan kayttdturvallisuustiedotteiden kanssa samas-
sa kansiossa. (Heikkila 2001, 214-224.) Varastoon voi tehda turvataulun pesu-
aineista. Se helpottaa eri siivousaineiden kayttoa, eika kayttéturvallisuustiedot-
teita tarvitse joka kerta ottaa esiin. Turvatauluun voi merkita yleisimmin kaytéssa
olevien siivousaineiden tiedot. Nain tiedot I6ytyvat nopeasti, eikd niiden etsimi-
seen mene aikaa. (Suontamo 2011.)

Siivoojan on osattava kayttaa siivousaineita oikein. Niiden annostelu, kaytto ja
niiltd suojautuminen on tarkea osa ty6ta. Aineen valmistajan ohjeiden mukainen

kayttd on turvallisinta. Jos tuotteen laittaa esimerkiksi pienempéaan pulloon, tay-
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tyy siihen merkita kaikki tuoteselosteessa olevat tiedot. Muuten ei suositella as-
tian vaihtoa. Esimiehen velvollisuuksiin kuuluu, ettd henkilokunta saa tarpeellis-
ta opastusta uusien siivousaineiden kaytosta. Mutta tyontekijan velvollisuuksiin
kuuluu, ettd han noudattaa naita ohjeita. (Heikkila 2001, 224; Valkosalo 2010,
103.)

Tyontekijan vastuulla on noudattaa annettua ohjeistusta: tyokaytanteet, siivous-
aineiden annostelu ja ergonomia. Huolellisuutta vaaditaan, jotta omalla kaytok-
sellaan siivooja ei aiheuta vaaratilanteita. Tydnantajan on kuitenkin huolehditta-
va, ettd henkilokunta saa tarvittavaa opastusta ja ohjeistusta. Kaytannossa ta-
ma vaatii jonkin verran seuraamista onko oppi mennyt perille. Tiedon on oltava

helposti saatavissa.

3.3 Ergonomia

Ergonomian tarkeytté ei voi liiaksi painottaa. Ergonomisten asentojen opettelus-
sa pyritdan suunnittelemaan ty6tavat niin, ettéa tyontekijan fyysinen kuormitus on
mahdollisimman pieni. Koska siivoojat ovat erilaisia, siivousvalineiden muunnel-
tavuus auttaa oikeiden siivousasentojen I6ytymiseen. Selka, hartiat, niska, pol-
vet, kadet, ranteet, sormet ja paa ovat kovalla koetuksella siivoustydssa. Naiden
huomioiminen oikeita asentoja etsiessd on huomattavan tarkeaa. (Virtala-
Kantola, Hotanen, Karna & Ristimaki 2005, 23.)

Siivoustytsséa on edelleenkin paljon nostoja ja kantamista. Erilaiset nostoteknii-
kat on syyta opetella. Nostoihin on kaytettava apuvalineitd, jos se on mahdollis-
ta. Kotisiivouksissa siivousvélineet on kannettava asiakkaan luo. Silloin on mie-
tittdva asentoja ja taakkojen tasapuolista jakoa kummallekin kéadelle. Samoin
kuin siivotessa, taakkoja kantaessa suora ryhti on paras. Kumarassa ja kurotel-
len selka ja muut paikat tulevat kipeéksi eikd huono asento yleensa edista sii-
vousta. (Virtala-Kantola, ym. 2005, 23-25.)

Vaarista tyotavoista on opeteltava pois. Jo taloon tullessa perehdytyksessa on
varmistettava, etta tyontekija osaa ergonomiset tydasennot. Terve tyontekija on
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tyopaikankin etu. Erilaiset rasitusvammat ovat yleisia siivousalan tyontekijoilla,
vaikka materiaalia uusien tapojen opetteluun ja valineiden kayttdon on olemas-
sa paljon. Esimerkiksi tyoterveyshuollon kautta saa opastusta uusien asentojen
opetteluun. Myos esimiehelld on velvollisuus opastaa niiden opettelussa. (Hop-
su 2001, 133-134; Virtala-Kantola, ym. 2005, 23.)

Henkildkunnan on itse huolehdittava, ettd he saavat pidettya tarpeelliset tauot.
Kotisiivoustydssa paivan suunnittelu on pitkalti siivoojan vastuulla, vaikka on
paikkoja, missa taytyy olla tiettyyn aikaan. Niin sanotut mikrotauot, eli lyhyet
tauot, erityisen raskaan suorituksen jalkeen ovat tarkeita elpymiselle. Ne autta-
vat kehoa palautumaan nopeammin ja tyopaivan paatteeksi stressitaso on ma-
talampi. Mikrotauotus ei hairitse tuotantoa ja lyhyet tauot vahentavat fyysista ja
henkista vasymista. (Hopsu, L. & Laine, K. 2010, 181.)

3.4 Tyotyytyvaisyys

Jos ty6eldm& on laadukasta, niin se nakyy myo6s tyontekijan suorituksen laa-
dukkuutena. Nain todetaan Tyo6- ja elinkeinoministerion julkaisemassa katsauk-
sessa tydelaman laadun ja tuottavuuden suhteeseen. Julkaisu on kooste aihetta

kasittelevista tutkimuksista. (Maenniemi, O. 2008.)

Maslowin tarvehierarkian (Kuvio 3.) kautta voi tarkastella miten henkilokunta
saadaan tyohon sitoutettua. Kuviosta nakee, mitka ovat perustarpeet, joiden on
oltava kunnossa, ennen kuin muiden tarpeiden tayttdminen tulee ajankohtaisek-
si. (Aarnikoivu, H. 2010, 45.)
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Kuvio 3. Maslowin tarvehierarkia (Aarnikoivu 2010, 45)

Maslowin tarvehierarkiaa voi soveltaa siivousalaan siten, ettd alhaalla olevat
fysiologiset tarpeet ovat tydon suorittaminen. Tyon tekeminen on mahdollistettu
siten, etta ei ole liian kiireistd aikataulutusta: tyontekijalla on mahdollisuus pitaa
tauot ja hanella on valineet, joilla tyon voi tehda hyvin. Tydnteossa ajateltavien
perustarpeiden taytyttyd voidaan olettaa, etta hanella voisi olla tarpeita ottaa
kontaktia muihin tydyhteistn jaseniin, toteuttaa itsedaan ja halua kehittaa yrityk-

sen toimintaa.

Ammattiylpeyden Idytamisen avulla tydhon sitoudutaan. Jos ammattiylpeys l0y-
tyy tyopaikan asenteiden ja kaytantdjen avulla, niin aina parempi. Sitoutuminen
tapahtuu kyseiseen tyopaikkaan. Oikeanlainen panostaminen henkilostéon na-
kyy tyotyytyvaisyytena ja tama kasvattaa tydsséa jaksamista. Lahtisen ja Isovii-
dan (2001, 62) mukaan henkilokunnan ammattitaito ja asenne ovat suuressa
asemassa yrityksen kanta-asiakassuhteiden luomisessa, yllapitamisessa ja ke-
hittdmisessa. Henkilokuntaan taytyisi pystya istuttamaan pieni yrittamisen mei-
ninki; teen tata tyota ilolla, jotta tyopaikka parjaéd kilpailussa ja asiakkaat ovat
tyytyvaisia. Yrittajyyshenki ei kuitenkaan tarkoita, etta taytyy stressata ja tehda
pitkda paivaa palkatta. (Lahtinen & Isoviita 2001, 62; Huilaja 2010, 39.)
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5 SIIVOUSPAJA

Opinnaytetyon toimeksiantaja on Siivouspaja Oy niminen yksityinen siivousyri-
tys. Yritys on saanut alkunsa Forssassa Sirjo nimisend, mutta vuonna 2008
omistajan vaihdoksen myo6ta nimeksi tuli Siivouspaja. Yrityksella on talla hetkel-
|& 18 taysipaivaista henkiloa toissa. Naista kotisiivouksessa tydskentelee 8 hen-
kilod, joista yksi henkilo tyoskentelee erédésséa toimistossa useamman tunnin
paivittéain, mutta tarvittaessa on kotisiivouksissa. Han siirtyy myéhemmin tana
vuonna Kkotisiivouksiin kokonaan. Naiden lisaksi kaksi on perhevapailla ja 8
tyontekijaa toimii pelkastddn porras- ja toimistosiivouksessa. Lisaksi on yksi
opiskelija, joka tyoskentelee kotisiivouksissa. Omistaja toimii itse yhtena tyonte-

kijana kotisiivouksessa.

Siivouspajan liikeidea on tuottaa siivouspalveluja koteihin, taloyhti6ihin ja toimis-
toihin laadukkaasti ja inhimillisesti. Tarkoitus on, ettd vakioasiakkaiden luona ei
tarvitse tehda erikseen perussiivouksia, koska yllapitosiivouksen yhteydessa
tehdadan myds harvemmin tehtévia toitd. Nain ei tarvita erillisid perussiivouksia.
(Siivouspaja, 2008.)

Siivouspajan kautta saa yllapitosiivouksien liséksi ostettua lattioiden vahaukset
ja vahanpoistot, muutto- ja remonttisiivoukset, tekstiilihuonekalujen pesut, ikku-
noiden pesut, perussiivoukset ja autonpesut. Liséksi yrityksen kautta saa tilattua
pesu- ja puhdistusaineita, siivousvalineita, wc- ja talouspapereita, harjoja ja lah-

jakortteja. (Siivouspaja, 2008.)

Kotisiivoojat toimivat yleensa pareittain. Yksinkin tehdaan, jos ajan kayttd niin
vaatii. Pieneen yksiton ei valttamatta kannata kahden mennakaéan. Tybdaika on
arkisin 6-16 valilla, 7,5 tuntia. Tunnit tasataan kuukauden aikana. Siivoojien
tyonkuvaan kuuluu my6s toimistosiivouksia, koska koteihin ei paase ennen
kahdeksaa. Usein kohteisiin pédasee vasta, kun asiakkaat ovat lahteneet pois
paivaksi. Usein asiakkaat eivat halua olla paikalla, kun siivoojat tekevét tyonsa.
Liséksi kotisiivoojat siivoavat taloyhtiokohteet porrassiivoojien loma-aikoina,
koska osa kodeista on kesétauolla samaan aikaan. Monessa taloyhtiossa on

kesaaikaan siivouksia harvemmin.
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Yrityksen markkinoinnista huolehtii mainostoimisto. Mainostoimisto on suunni-
tellut yrityksen graafisen ilmeen, joka toistuu kayntikorteissa, mainoksissa, il-
moituksissa, tyOvaatteissa ja jopa toimiston sisustuksessa. Siivouspajalla on
omat kotisivut, siivouspaja.fi, jotka ovat myds mainostoimiston suunnittelemat
ja toteuttamat. Mainonta nakyy myds tydautoissa, joissa on Siivouspaja -
teippaukset ja yhteystiedot. Henkilokunnalla on nimikoidut siivouspaja tytpaidat.
Syksylla 2011 Siivouspaja osallistuu Finnclean- messuille. Siella on tarkoitukse-
na saada nakyvyytta yritykselle ja kiinnittdd mahdollisten uusien tydntekijdiden

huomio yritykseen.

Omistajalla on vastuu yrityksen toiminnasta. Tyontekijoiden kesken ei ole jaettu
vastuualueita, vaikka yrityksen toiminta onkin laajentunut ja tyontekijamaara
kasvanut. Autoista vastaa se, jonka kaytossa se on. Osa autoista mahtuu yrityk-
sen toimistolle, mutta sielld on vain kaksi parkkipaikkaa, joten kaikkia ei voida
siella sailyttdd. Autojen kunnosta, polttoaineen riittavyydestd, renkaiden vaih-
dosta, pesuista ja muusta sellaisesta on huolehdittava. Autojen vioista on ilmoi-
tettava esimiehelle. Auto on vietava huoltoon ja huolehdittava renkaat vaihdot.
Liséksi auton sisapuolen siisteydesta on pidettava huolta ja siita, etta siella on

kaikki tarpeellinen valineisto.

Uusien tyontekijoiden perehdyttdminen on ollut nimetyn tyontekijan vastuulla,
koska kaikilla ei ole kiinnostusta opastaa uusia tyontekijoita. Kyseinen tyontekija
jai kuitenkin tdista vanhempainvapaalle. Nyt uusien tyontekijoiden perehdytyk-
sen aloittaa omistaja. Parin paivan jalkeen uusi tyontekija siirtyy toisen, talossa

pidempaan olleen tyontekijan pariksi.

Tybvuorot tulevat edellisena iltana sahkopostiin. Siitd nakee seuraavan paivan
siivouskohteet ja tydparin, kenen kanssa tyot tehdaan. Parin kanssa sovitaan
milloin tydpaiva aloitetaan ja missa jarjestyksessa kohteet siivotaan. Uuden asi-
akkaan kohdalta ndkyy, mitd asuntoon mennaan tekemaan (esimerkiksi ensim-
mainen siivous, ikkunat), lisaksi viestista ndkee asunnon koon ja mita toivomuk-

sia asiakas on esittanyt siivoukselle.
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Asiakkaiden tietoja voi kayda tarkistamassa toimistolta olevalta koneelta, mutta
tietoja ei kukaan talla hetkella paivitd sinne. Koska tydvuorot tiedetdaan vasta
edellisend iltana, ei kaytantd muutenkaan toimi kovin hyvin.

Noin 20 asiakkaalle on annettu vihko. Niihin kirjataan, jos asunnossa on siivo-
uksen yhteydessa tehty jotain sopimuksesta poikkeavaa. Vihkon etusivulla on
tervehdys, jossa selitetaan sen tarkoitus olevan viestien vaihtoa ja toiminnan
kehittamista varten. Vihkojen jako on viela kaynnissa, joten kaikilla asiakkailla

sitd ei viela ole.

Siivoojilla on kaytdssa kuvalliset nimikortit. Niissa on tyontekijan nimi, yrityksen
nimi ja yhteystiedot. Niita kaytetddn asiakaskohteeseen mentéaessa, jotta tyon-
tekijan henkiléllisyys on todistettavissa. Kuvallisen henkilokortin avulla asiakkaat

voivat tarkistaa myos tyontekijan.
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6 TUTKIMUS, TULOKSET JA NIIDEN KASITTELY

Opinnaytetyo tehtiin Siivouspaja Oy:lle. Tutkimusten tarkoitus oli selvittda koti-
siivouksen palvelujen laatu. Palvelun laadun tasoa lahdettiin selvittamaan asia-
kastyytyvaisyyskyselylla. Taméan lisdksi tyontekijoiltd pyydettiin vastaukset tyo-
tyytyvaisyyskyselyyn, jonka avulla selvitettiin tyontekijoiden tyytyvaisyys. Yrityk-
sen omistajan nakemykset palvelun laadusta saatiin haastattelemalla. Samalla
saatiin pohjatietoa Siivouspajan toiminnasta, seka selvitettiin mika on yrityksen

likeidea ja toiminta-ajatus.

Tuloksista saatiin Siivouspajaa hyddyttavaa informaatiota, jota voidaan kayttaa
myo6hemmin toimintaa kehitettdessa. Tulokset esiteltiin paapiirteissaan 2.5.2011
Siivouspajan henkilékunnalle ja omistajalle. Tulokset herattivat kysymyksia ja
keskustelua. Porrassiivoojissa heréasi kiinnostus henkilokunnan tyytyvaisyys-
kyselyyn vastaamiseen. Tulosten esittelyn jalkeen on esimiehelté tullut henkil6-
kunnalle postia toiminnan muutoksista, jotka koskevat palautteita, tydyhteison

yhtendisyytta ja vastuunjakoa.

Asiakkaiden tyytyvaisyyskyselyn purku tehtiin Excelissa kayttden Tixel-
laajennusta. Henkilékunnan kysely purettiin E-lomakkeen ohjelmalla, joka toimii
myds Excelissa. Lisaksi osa taulukoista on tehty Excelin omalla taulukkolasken-
taohjelmalla ja Tixelilla.

6.1 Asiakaskysely

Asiakaskysely (Liite 1) lahetettin maaliskuun alussa 125:lle kotisiivousasiak-
kaalle. Vastausaika oli 15.4.2001 asti. Kyselyjen mukana oli valmiiksi taytetty

kirjekuori helpottamassa vastauksien palauttamista.

Kysely muokattiin yhdessa yrityksen omistajan kanssa vastaamaan hanen toi-

veitaan. Kyselysta pyrittiin tekem&an mahdollisimman selkea. Se jaoteltiin nel-
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jaén osioon, jotka otsikoitiin. Tarkoitus oli myds, etta kysely ei ole liilan pitka, jot-
ta vastaamiseen ei mene kauan aikaa. Nain mahdollisimman moni vastaisi ky-

selyyn. Kysely oli kolmesivuinen, mutta selkea

Kyselyyn liitettiin arvontalappu, jonka tayttamalla pystyi osallistumaan pesuai-
neiden arvontaan. Taman pystyi leikkaamaan irti ja palauttamaan erikseen esi-
merkiksi siivoojalle. Arvontalomakkeiden ansiosta osa vastauslomakkeiden vas-
taajista on tiedossa. Paikalleen jatettyjen taytettyjen arvontalomakkeiden avulla

voidaan parannukset kohdentaa oikean asiakkaan asuntoon.

Kyselyn vastausprosentti oli 57,6 % eli kyselyihin vastasi 72 asiakasta 125:sta.
Vastauksia odotettiin muutama ylimaarainen paiva postin kulun vuoksi. Keski-
viikkoon 20.4.2011 mennessa tulleet kysymykset olivat mukana tutkimusaineis-

fossa.

6.1.1 Perustiedot

Perustiedoissa kysyttiin minka tyyppisiin ja kokoisiin asuntoihin vastaajat ovat
siivouspalvelut ostaneet. Lisdksi tiedusteltiin kuinka kauan he ovat olleet Sii-
vouspajan asiakkaita. Tiedusteltin my6s mista he olivat kuulleet yrityksesta.

Asuntotyyppien kyselyssa selvisi, ettd 48 % asiakkaista asuu kerrostaloissa.
Muuten asuntojen tyypit nakyvat kuviossa 4. Viides vaihtoehto oli muu, johon
tuli lisaselvityksend asunnontyypiksi paritaloja ja yksi pienkerrostalo.
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1 Asuntotyyppi

Kuvio 4. Vastaajien asuntotyypit (n=71)

Asuntojen kokojen suuruutta kysyttiin valmiilla vaihtoehdoilla, joita oli seitseman
(Liite 1). Viimeinen vaihtoehto oli 7. muu, johon pystyi tarkentamaan koon, jos
se oli eri kuin annetuissa vaihtoehdoissa: 1=10-50 m?, 2=51-100 m?, 3=101-150
m?, 4=151-200 m? ja 6=251-300 m2. Vastauksissa selvisi, ettd asiakkaiden
asuntojen koot ovat yli 50 m2, mutta alle 100 m2. Vastauksissa oli vaihtoehto 2

merkitty 38 % kyselyssa.

Keskiarvoa asuntojen koolle ei voinut antaa, koska muu vastauksissa oli yksi
650 m? ja toinen 380m=2. Nama luvut olisivat vaaristaneet tuloksen pahasti. Ku-

viosta 5. nakee jakauman selvemmin.



30

Vastaajien asunnon koko
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m? 100 m?* 150m 200 m? 250 m? 300 m?

Kuvio 5. Vastaajien asuntojen koko (n=70)

Taulukosta 2. nakee kuinka monta vuotta vastaajat ovat olleet Siivouspajan asi-
akkaita. Vastauksissa on huomioitu, etta osa vastaajista on ollut jo Sirjon aikana
asiakkaina. Naita vastauksia on muutettu siten, ettd suurin mahdollinen vastaus
on kolme (3), koska Siivouspaja on ollut toiminnassa vasta kolme vuotta. Kes-
kim&éarin asiakkaat ovat olleet asiakkaina 2,13 vuotta. Vastanneista asiakkaista
48 % on ollut asiakkaana 3 vuotta tai kauemmin.

Taulukko 2. Kuinka monta vuotta vastaaja on ollut asiakas?(n=58)
vuotta Lkm %

0,17 1 2
0,25 1 2
0,33 1 2
0,42 1 2
0,50 4 7
0,66 1 2
1,00 6 10
1,50 4 7
2,00 7 12
2,50 4 7
3,00 28 48
Yht. 58 100

Viimeiseksi perustiedoissa kysyttiin, mista asiakkaat ovat Siivouspajasta kuul-
leet. Vaihtoehtoina olivat lehti, suoramainos, keltaiset sivut, ystava, internet tai
jostain muualta. Suurin osa oli tiedon kuullut ystavalta. Asiakkaiden tyytyvaisyy-

den kautta on tullut lisda asiakkaita.
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Tuloksista ndkee myds, ettd mainonnalla ei ole ollut paljonkaan merkitysta. Tie-
toa yrityksesta on saatu my0s naapureilta, sukulaisilta tai ystavilta. Tietoa on

saatu myos siivouspajan tyontekijoilta.

6.1.1 Siivoojien toiminta

Siivoojien toimintaan ollaan oltu tyytyvaisia. Kuviosta 6 nékee miten asiakkaiden
vastaukset ovat jakaantuneet. Siivoojien toimintaan oltiin hyvin tyytyvaisia. Sii-
voojien kayttaytyminen, palveluhalukkuus ja ulkoasu saivat kaikki keskiarvoksi
yli 4, vaikka ulkoasu —kysymyksen keskiarvoa laskikin en tieda —vastausten
maara. Siivoojien ulkonaolla ei kommenttien mukaan ole valid, koska siivooja
kay silloin, kun asiakas ei ole kotona. Yli 60 % vastaajista oli erittain tyytyvaisia

siivoojien kayttaytymiseen ja palveluhalukkuuteen.

5 Siivoojien kayttdytyminen

7 Siivoojien ulkoasu

0% 10% 20% 30% 40% 50% ©60% 70% 80% 90% 100%

W 1=En ole tyytyvdinen W 2=Parantamisenvaraa  ® 3=En osaa sanoa

W 4=0len tyytyvdinen m 5=0len hyvin tyytyvdinen

Kuvio 6. Siivoojien toiminta osion vastausten jakautuminen

Kommenteissa siivoojien toimintaan kaivattiin lisaa tarkkuutta. Ehdotuksina ul-
koasun parantamiseen oli nimilappujen ja suojavaatteen kayttd. Toivottiin roski-
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en vientia ja tarkkuutta siivouksen jalkeen. Roskien vienti kuuluu erikseen sovit-

taviin toihin asiakkaiden kodeissa.

Siivoojien toiminnan kysymyksiin vastasivat melkein kaikki. Siivoojien kayttay-
tymiseen ja palveluhalukkuus kohtiin vastaajia oli kumpaankin 71. Siivoojien ul-

koasusta kysyttaessa vastaajia oli 69.

6.1.2 Siivouksen laatu

Kaikkien huoneiden siivouksen laadun arviot nakyvét kuviosta 7. Tyytyvaisyy-
den taso vastauksissa on ollut paasaantoisesti hyvaa. Keskiarvo vastauksille on
noin 4 (olen tyytyvainen), vaikka yksittaisilta asiakkailta tulikin arvioksi 2 (paran-
tamisen varaa). Vastausten vaihtoehdot olivat 1= en ole tyytyvai-

nen,2=parantamisen varaa,3=en osaa sanoa,4= olen tyytyvainen ja 5= olen hy-

vin tyytyvainen.

8 Keittio

10 Makuuhuone

11 WC

12 Pesuhuone

0% 10 % 20% 30% 40 % 50 % 60 % 70% 80 % 90% 100 %

M 1=En ole tyytyvdinen W 2=Parantamisenvaraa M 3=En 0saa sanoa

B 4=0len tyytyvdinen H 5=0len hyvin tyytyvdinen

Kuvio 7. Eri huoneiden siivouksen laadun arvioinnin jakaantuminen
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Keittion siivouksen laatu kohdalla vastauksissa oli eniten parantamisen varaa —
vastauksia, noin 9 %. Tassa kohdassa oli myos eniten kommentteja ja tarken-
nuksia. Asiakkaat olivat tarkentaneet vastauksiaan koskien lattian imurointia ja
moppausta, keittion roskakaapin siisteyttd, siivouksen laadun epétasaisuutta ja
siivoojien huolimattomuutta. Niihin kohtiin pitaisi saada parannuksia. Keittion
siivouksen keskiarvoksi tuli kuitenkin 4,18, mika ilmaisee asiakkaiden tyytyvai-
syyden. Kuviosta 8. nakee, ettd pdaosa vastaajista on ollut tyytyvaisia (53%) tai
hyvin tyytyvaisia (34%).

8 Keittio

2=Parantamisen

varaa
9%

3=En osaa sanoa
4%

Kuvio 8. Keittion siivouksen laatu (n=69)

Makuuhuoneen ja olohuoneen siivouksiin ollaan oltu tyytyvaisimpia. Siellékin on
ongelmakohtansa, mutta niihin on tullut myds opastusta. Olohuoneessa ongel-
mia tuottaa se, ettd osa asiakkaista kokee, ettd sohvakalustojen imurointia tai
pyyhintda sekéa polyjen pyyhintdd ei tehda hyvin tai ollenkaan. Kuviosta 9. na-
kee, ettd olohuoneen siivouksen tasoon 55 % vastaajista on tyytyvaisia ja 41 %
hyvin tyytyvaisia. Vain 2 % kokee, ettd olohuoneen siivouksen laadussa on pa-

rantamisen varaa.



2=Parantamisen
varaa
4%

9 Olohuone

Kuvio 9. Olohuoneen siivouksen laatu (n=70)

34

45 % kokee olevansa hyvin tyytyvaisia ja 48 % kokee olevansa tyytyvaisia sii-

vouksen laatuun. Tama nakyy kuviosta 10.

2=Parantamisen
varaa
4%

10 Makuuhuone

3=En osaa sanoa
3%

Kuvio 10. Makuuhuoneen siivouksen laatu (n=70)
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Pesuhuoneen ja WC:n kohdalle kirjoitetut lisatiedot kertovat siivouksen laadun
epatasaisuudesta. Asiakkaat haluavat tasaista laatua. Tarke&na pidetaan sita,
ettd peilit ovat taysin puhtaita. Keittion ohella pesuhuoneiden ja wc:n puhtau-
teen kiinnitetddn erityisesti huomiota. Ongelmakohdat on tiedostettu ja niihin on

tullut kirjallista opastusta.

Pesuhuoneen ja WC:n arvosanat jakaantuivat melkein identtisesti. Kuvioista 11.
ja 12. taman nékee selvasti. Lahes 50 % vastaajista oli tyytyvaisia ja noin 40 %
vastaajista oli hyvin tyytyvaisia naiden huoneiden siivouksen laatuun. Kumman-
kin huoneen kohdalla 6 % vastaajista koki, ettéd parantamisen varaa oli siivouk-

sen laadussa. Loppujen 4 % vastaus oli, ettd en osaa sanoa.

11 WC 2=Parantamisen
varaa
6%

3=En osaa sanoa
4%

Kuvio 11. WC:n siivouksen laatu (n=70)
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12 Pesuhuone 2=Parantamisen
varaa
6%

3=En osaa sanoa
4%

Kuvio 12. Pesuhuoneen siivouksen laatu (n=68)

6.1.3 Yritys

Yrityksen toiminnasta kyseltiin kyselyn neljannessa osiossa. Haluttiin selvittéa
miten asiakkaat kokevat yhteyden pidon yritykseen. Taman lisaksi haluttiin
avoimilla kysymyksilla selvittd asiakkaiden kehittdmisehdotukset palvelun laa-
dun parantamiseksi. Nama avoimet kysymykset kasitelladn seuraavassa luvus-

sa.

Kuvio 13. kertoo miten vastaajat ovat olleet tyytyvaisia yrityksen yhteydenpi-
toon, aikataulujen pitavyyteen, kellonaikoihin ja reklamaatioiden hoitoon. Kuvi-

osta ndkee selkeésti, etta yrityksen toimintaan ollaan oltu hyvin tyytyvaisia.
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13 Yhteydenpito
yritykseen

14 Aikataulujen pitavyys

15 Oletteko olleet
tyytyvaisia kellonaikaan

16 Reklamaatioiden hoito 0

0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %

m1=En ole tyytyvainen m2=Parantamisen varaa ®3=En osaa sanoa m4=0len tyytyvainen m5=0len hyvin tyytyvdinen

Kuvio 13. Yritys osion kvantitatiivisten kysymysten vastauksien jakauma

Yhteydenpidon yritykseen koettiin onnistuvan hyvin. Muutama negatiivinen
kommentti oli, kuten esimerkiksi puhelimitse ei aina ole saanut kiinni, mutta
sahkopostitse kylla. Toivottin my6s vihkoa asiakkaan kotiin, johon voi laittaa

terveisia siivoojalle tai siivooja voi kirjoittaa ongelmista tai laitaa terveisia.

Siivouksen ajankohta oli sellainen kysymys, josta ei odotettu kovin positiivisia
kommentteja. Yllatyksena tulikin, ettéd suurin osa oli hyvin tyytyvaisia. Siivouk-
sen ajankohta on asia, mista taytyy asiakkaiden kanssa paljon keskustella. Jos
kaikki voisivat valita, niin siivous tapahtuisi perjantaina, koska viikonlopuksi ha-
lutaan asunto puhtaaksi. Tama ei tietenkaan ole mahdollista eikéd kannattavaa

millekaan yritykselle, keskittaa tyot vain loppuviikkoon.

Reklamaatioiden hoitoon 46 % vastaajista oli hyvin tyytyvaisia. 39 % vastaajista
ei ollut kokemusta asiasta. Vain 3 % koki, etta asiaan tarvittaisiin jonkinlaista pa-
rannusta. Kommentteja kohtaan tuli siitd, etta asiasta ei ole kokemusta.
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6.1.4 Avoimet kysymykset

Taysin avoimia kysymyksia oli asiakaskyselyssa vain kaksi, lopussa olevat ky-
symykset 17 ja 18. Naiden kysymysten laatu oli sellainen, etta valmiit vaihtoeh-
dot olisivat olleet liilan ohjailevia. Kysymyksessa 17 tiedusteltiin asiakkaiden eh-
dotuksia laadun parantamiseksi. Kysymyksessa 18. kysyttiin onko muuta kom-

mentoitavaa.

Kumpaankin kysymykseen vastausprosentti oli melkein 50 %. Moni oli yhdista-
nyt kahden viimeisen kysymyksen vastaukset samaan, joten kasittelen ne yhte-
na kysymyksena. Taulukosta 3. 16ytyy koostettuna vastaukset kysymyksiin. Vas-

taukset on koostettu, koska osasta vastauksia pystyy tunnistamaan vastaajan.

Taulukko 3. Kooste asiakkaiden avoimista kysymyksista

+ Siivouksen kellon aikaan toivottiin tdsmennystd, seka joustavuutta aiko-
jen suhteen.

Useassa kiitellaan: Hyva nain, asiat sujuneet hyvin. Hyvin tyytyvaisia.
Yhdessa kiitetdan kyselysta.

Reklamaatioista huolimatta kiitellaan.

Toivotaan sijaisten perehdytysta kohteeseen, tydjarjestykseen, paitojen
silitykseen.

Jos jotain hajoaa, asiasta on jatettava viestia.

Kiire? Kaikkia paikkoja ei ole siivottu, kovakouraista siivousta, tavaroiden
unohtelua, toivotaan lisda patevaa henkildkuntaa, jotta ei niin kiire. Huo-
mattu, ettd siivous tapahtuu lyhyemmassa ajassa, mutta laskutetaan so-
vitun mukaan.

Reissuvihko on todettu hyvaksi, mutta toivotaan siihen myds merkint6ja
esimerkiksi kuka on kaynyt.

Viimeinen silaus lahtiessa, tarkistus. Huomiota yksityiskonhtiin.
Tasmallisempaa palvelua toivottiin.

Vaihtelua siivousjaljessa, tyon laadussa, tarkeaa etté tyon laatu on sopi-
muksen mukaista. Erityisesti WC, keittion lattiat huomioitu.

Muistutusta ikkunoiden pesuista, tarjouksia toivottiin.

Tuoksuton koti siivouksen jalkeen, pitéisi olla raikas tuoksu.

Tavarat paikalleen siivouksen jalkeen. Varovaisuutta huonekalujen siirte-
lyyn.

Lattioiden pesu paremmin.

Kalusteista pdolyt pois, ja hyllyistd, kissankarvat sohvasta pois.

Nyky&éan joutuu pyytamaan sellaisten paikkojen siivouksia, jotka ovat ai-
emmin siséltyneet siivoukseen.

Harvemmin otettavia paikkoja voisi ottaa joka 4. tai 8. kerta (hAmahakin
seitit katossa, lamppupdlyt, kaapin ovet keittidssa rasvassa).

Toivotaan useammassa kohdassa samaa siivoojaa.

Kiitellaan, ettd yleensa toinen siivooja on jo kaynyt kohteessa.

-+ FF+++

-+ + -+ R R F
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Kannatetaan parityoskentelya.

Siivooja parin yhteista linjaa arvostetaan. Siivoojien tydta ja ammattitaitoa
kehutaan.

Yhdella oli pyyntd saada vuosittainen selvitys laskuista veroviranomaisia
varten.

Ruusuja tehokkuudesta.

Suhteessa kaytettyyn aikaan olen tyytyvainen, riittaa jatkossakin.
Palautetta asiakkaalle, jotta voi helpottaa siivoojan tyota.

Kirjalliset sopimukset; avaimista, tyotehtavista. Vastuut epaselvat. Sopi-
mukset nahtaville.

Olen suositellut ystaville ja sukulaisille. Tyytyvaisia ollaan.

Parissa kohtaa toivotaan, etté roskat viedaan ja sangyt pedataan.
Yhteydenpito toimii ja huomautukset otetaan vastaan.

Pesuaineet: wc-pontblle hyva hajunsyojaaine, toivottiin, etta asiakkailta
tiedusteltaisiin voiko kayttda tavanomaisia siivousaineita.

Lok ok oE SENE X 8 S S R o

Kuten taulukostakin nékyy. Asiakkaiden huolenaiheena on huolellisuus ja tyon
laadun epatasaisuus, kaikkia paikkoja ei esimerkiksi pyyhita pdlyista kunnolla
tai jokin paikka unohtuu kokonaan. Siivoojien kiireen ovat vastaajat huoman-

neet, ja olettavat sen olevan huolimattomuuden syyna.

Osassa vastauksissa nékee, ettéd alun sopimisen jalkeen ei ole tiedotettu henki-
[6kuntaa, mitd kyseisessa asunnossa tehdaan. Perussiivoussopimukseen ei
kuulu sénkyjen petaus tai roskien vienti. Siivousparin vaihtuessa sopimusehdot

pitda olla selvilla, muuten asiakas kokee palvelun huonontuneen.

Parissakin vastauksessa toivottiin ikkunanpesuista tarjousta tai ehdotusta, etta
voitaisiin ottaa yhteytta.Suoramarkkinointi asiakkailla oleviin vihkoihin olisi help-
po ja halpa tapa. Parannusehdotusten tai moitteiden lisdksi vastauksissa kiitel-
tiin paljon siivoojien ty0ta ja toiminnan sujuvuutta. Kerrottiin, etté yritysta on

suositeltu eteenpain.
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6.2 Henkilékunnan kysely

Kysely suoritettiin E-kyselynéd kayttden Tamk:n intranetissa ollutta lomake-
editoria. Nain vastaajien henkilollisyys pysyi salassa. Osaa vastaajista kuitenkin
huoletti, ettd heidan vastauksensa pystytddn kohdistamaan oikeaan henkil6on.
Taman seurauksena raportista jaivat pois sellaiset ristiviitteet, joista voisi miten-
kadan selvita vastaajan henkildllisyys. E-lomakkeen kaytté mahdollisti sen, etta
kaikkiin kysymyksiin vastattiin, koska kyselya ei voitu palauttaa, jos jokin kohta

jai vastaamatta.

Kysymyksiin liséttiin kohdat, joihin toivottiin lisatietoja, jotta saataisiin selville
tarkemmin miten toimintaa tulisi mahdollisesti kehittaa. Pelkilla numeroilla ei
saada selville, niitd kaytannon asioita, joiden muuttaminen on tarpeen. Kyselyi-
hin vastausvaihtoehdot olivat numerot 1-5: 1 oli huonoin vaihtoehto ja 5 paras

vaihtoehto.

Vastausten maara ei vastannut odotuksia. Oletuksena oli, ettd vastaukset saa-
daan lahes kaikilta. Todellisuudessa vastausprosentti oli 60%. Prosentuaaliset
tulokset voisivat olla taysin erilaiset tyotyytyvaisyydenkin osalta, jos kaikki olisi-
vat vastanneet. Tydntekijoiden suoraan kerrotut mielipiteet eivat olleet kovin tyy-
tyvaisia, he pelkasivat, ettd vastaajan henkilollisyys paljastuu, siksi osa heista
jattikin vastaamatta kyselyyn. Kysely olisi pitanyt toteuttaa toisella tavalla. Olisi
pitdnyt jattaa pois ikdkysymys ja muut kohdat, joihin vastaaminen koettiin henki-

I6llisyyden salaamisen vuoksi mahdottomaksi.

6.2.1 Tyotyytyvaisyys

TyOtyytyvaisyys osiossa kyseltiin paitsi tyoviihtyvyydestd, ergonomiasta mutta
myo0s siitd mita vastaaja mieltda kuuluvan hyvaan palveluun. Vastauksista selvi-

aa, ettd asiaa on ajateltu. Asiakaspalvelutydsséa on hyva tiedostaa, etta palvelua
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ei ole vain itse siivous vaan myods kaikki muukin oheistoiminta tai henkiléston

toiminta.

Alla olevasta kuviosta 14. nakee, ettd vastanneiden tyotyytyvaisyys oli kohta-
laista, keskiarvo 3,7, joka oli osion vastausten keskiarvoista suurin. Tyon viihty-
vyyteen liittyvat muut kohdat oli arvioitu huonommiksi. Tydoloihin oltiin paasaéan-
toisesti tyytyvaisia, puolet vastanneista arvioi tyytyvaisyytensa 4. Keskiarvo oli-
kin 3,3.

Viihdytkd tydssasi?

Oletko tyytyvdinen tydoloihin?

Pystytko vaikuttamaan mielestdsi riittavasti tyohosi ja
tehtaviisi?

Miten tydyhteisd mielestdsi toimii?

il

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80 % 90 %100 %

Huonoin paras vaihtoehto
H-1 H2 m3 m4 m5

Kuvio 14. Vastausten jakautuminen tyoviihtyvyys kysymyksiin (n=6)

Omaan tyohon osa henkilokunnasta tunsi pystyvansa vaikuttamaan paljonkin,
mutta kovin paljon ei heidan mielesta ollut keinoja siihen. Tydparien kanssa pys-
tyy vaihtamaan tydkohteita, jos nayttdd esimerkiksi ajallisesti siltd, etta se on
tarpeen. Esimiehen joustavuutta kehuttiin, mutta toisaalta oltiin sitd mielta, etta
han ei ehka ota tosissaan henkilokunnan mielipiteitd. Kommenteissa oli myods
lisdys, etta on sellainen olo, ettd menndan minne kasketdan. Tassékin vastauk-
sessa oli hajontaa, tyytyvaisyyden keskiarvo oli 2,83.
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Myds tyoyhteison toimivuuden vastauksissa oli hajontaa. Ty6ilmapiirin todettiin
huonontuneen aiemmasta. Vastaajien vastausten keskiarvo oli 2,5, mika ei ole
hirvean suuri. “Kiire ja sahlaaminen sotkevat koko porukan kemiat”
kommentoidaan yhdessd vastauksessa. Tyodyhteison toimivuuden saamat

kommentit ja arvostus vaativat jo pikaisia toimenpiteita.

Ergonomiaa noin 80 % vastaajista tunsi tietdvansa, mutta heidan vastauksensa
oli vahan epailevia: "Kyllahan sita tuntee, mutta kaytanté on ehka eri”. Nain ol-
len myos kylla vastauksen antaneet olivat lisdkoulutuksen puolella. Puolet vas-

taajista halusivat lisdkoulutusta.

Osiossa kysyttiin viela tyontekijoilta mita heidan mielestdén kuuluu hyvaan pal-

veluun. Taulukossa 4. ndhdaan vastaukset kokonaisuudessaan.

Taulukko 4. Henkilokunnan vastaukset: Mika kuuluu hyvaan palveluun?

+ Asiakaskohde hoidetaan heidan tarpeet huomioonottaen, kotisii-
vouksessa on tarkeda ettd mahdollisimman usein vakikodeissa
kay sama tyopari, tai edes toinen, joka tietda kohteen asiat. Epa-
tietoisuus kohteesta on epamiellyttdvaa seka tyontekijalle etta
palvelun ostajalle. Omaa ty6ta tulee arvostaa, vain oman tyén ar-
vostuksen kautta pystyy antamaan parasta mahdollista palvelua
asiakkaalle.

+ Siisti olemus, tervehtiminen, hyvat kaytdstavat, tyonjalki tulee olla
hyvaa. Hyva kommunikaatio asiakkaan ja yrityksen valilla.

+ lloinen mieli ja asiakkaan toivomukset otetaan vastaan, ja yrite-
téaan toimia niiden mukaan.

+ Esittaytyminen uudessa kohteessa, tervehdykset tutussa paikassa
ja pienta small talkia kuten mita kuuluu ja erityistoiveet siivouksen
suhteen silla kerralla. Asialliset vaatteet ja siisteys (ei esim. hihat-
tomia paitoja kesaisin ja sooloilu pukeutumisessa - ei kukkapai-
taa, jos muilla on pajan omat ty6vaatteet yms). Asiakkaiden toi-
veiden kuunteleminen ja niiden toteuttaminen. Itse ty0 tehdaan
hosumatta, rauhallisesti ja tehokkaasti toisen kotia kunnioittaen.
Lahtiessa heiheit.

+ Sanavalmius, jamptiys, savuttomuus, siisti ulkoasu, rehellisyys,
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ammattinsa osaaminen eli tydtekniset jutut

+ Hyva tyon laatu ja ystavallisyys lyhyesti

Henkilokunta oli miettinyt vastaukset asiakkaan ndkdkulmasta. Heilla on selke-
asti mietittynd miten tyota tehdaan niin, etta palvelun laatu olisi hyva. Kommen-
teista tuli ilmi, ettéd hyvaan palveluun kuuluu itse tydén hyva laatu, mutta myos
hyvat vuorovaikutustaidot asiakkaan kanssa, siisti ulkomuoto ja oman ty6n ar-

Vvostus.

6.2.2 Toimintatapojen selkeys

Toimintatapojen selkeys osiossa kysyttiin perehdytyksesta, miten se on hoidet-
tu. Kysyttiin myds miten tieto kulkee yrityksessa, tuleeko tieto kaikille. Taman

lisdksi myds kysymyksen esimiehen toiminnasta oli liitetty tdéhan osioon.

Perehdytykseen oltiin kohtalaisen tyytyvaisia (3 keskiarvo). Todettiin, ettd esi-
miehen perehdytys on ollut hyvd. Kommenttina oli myds, etté esimiehen opissa
ei olla oltu ollenkaan, mutta myéhemmin on huomannut, ettd esimiehen ja pe-
rehdyttajan tavat toimia ovat aivan erilaiset. Toinenkin kommentti oli samaan liit-

tyen, kun toivottiin yhtenaisia toimintatapoja.

Kuviosta 15. nakee miten perehdytys kysymyksiin on annettu vastaukset. As-
teikko on tassakin 1-5, jossa 1 on huonoin ja 5 parhaaksi koettu. Koettiin, etta
lisaperehdytysta ei ole saatu. Taméa nakyi lisdkoulutuksen tarpeena, jonka kes-
kiarvo oli 3,8. Haluttiin ammatillista patevyytta, mutta myods paivityksia perustai-
toihin. Toivottiin opastusta silityksiin, koska silityksien maarat ovat kasvaneet ja
asiakkaat ovat tarkkoja silitysjaljesta. Vastaajilla on positiivinen asenne uuden

oppimiseen, mika antaa kuvan positiivisesta asenteesta tyéhon.
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Miten perehdytys on mielestasi hoidettu

taloon tullessa? 6,7

Onko perehdytysta ollut tarpeeksi myds
my8hemmin?

I I I
=

50’0 -

Tunnetko tarvetta lisdkoulutukselle?

0% 20% 40 % 60 % 80 % 100 %

. m-1 m2 m3 m4 mS .
Huanoin paras vaihtoehto

Kuvio 15. Vastausten jakautuminen perehdytys —kysymyksiin (n=6)

Yrityksen tiedonkulkuun oltiin padsaantdisesti tyytyvaisia. Lisda avoimuutta kai-
vattiin. Kaikilta ei tullut tarkempaa tietoa, miksi oltiin tyytymé&ttomia. Huonoin

vastaus oli 1, mutta siihen ei oltu kommentoitu tyytymattomyytta tarkemmin.

Tyonjaon toimivuuteen ei oltu taysin tyytyvaisia. Tasta asiasta oli tyontekijoilla
useammassakin osiossa sanottavaa. Toivottiin muutoksia sairas- ja lomasijai-
suuksiin. Kotisiivoojien murheena tuntui olevan heille tulevat sijaisuudet. Kun
esimerkiksi porrassiivooja sairastuu, kotisiivoojat siivoavat myods hanen koh-

teensa.

Esimiehen toiminta osiosta tuli esiin, etta keskimaaraisesti esimiehen johtamis-
tapaan oltiin tyytyvaisia, mutta hajonta oli laaja 1-5. Osion kysymysten vastaus-
ten jakaumat nakyvat kuviosta 16. Tydnjaon toimivuudesta tuli keskiarvoksi noin
2,8. Toivottiin enemman kommunikointia ja kiinnostusta tyontekijoiden taustoihin
esimerkiksi koulutus ja kiinnostuksen kohteet. Johtamistavan keskiarvo oli 3,5.
Vastaajien toivomuksena oli saada johtamiseen vdhan enemman jamakkyytta.
Osa tunsi saavansa palautetta hyvin, mutta keskiarvo oli 3,17. Palautetta kerrot-
tiin saatavan asiakkailta, mutta sita toivottiin myods esimiehelta.
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Onko tyonjako mielestasi toimiva?

Oletko tyytyvdinen esimiehen johtamistapaan?

Saatko tarpeeksi palautetta tydstasi?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

H-1 m2 m3 m4 m5
Huonoin paras vaihtoehto

Kuvio 16. Vastausten jakautuminen esimiehen toiminta —kysymyksiin (n=6)

6.2.3 Yritys

Yritys osiossa oli kaksi avointa kysymysta. Ensimmainen oli, etté tietddkod henki-
[6kunta mika on yrityksen liikeidea. Toisena kysymyksena oli kehittdmisehdo-
tuksien kertominen liittyen yrityksen toimintaan tai omaan tyéhon. Kumpaankin
kysymykseen tuli kiitettavasti vastauksia.

Henkildkunnan ajatuksia yrityksen liikkeideasta:

+ Varmasti se etta tehdaan hyvia siivouksia, etta asiakkaat ovat tyytyvaisia.
Taloudellisesti voittoa tuova yritys tavoitteena

% Maan- ja ihmislaheinen ote koko hommaan on perusajatus. Tyontekijoi-
den ja tybnantajan joustavuus erottaa mielestani siivouspajan muista yri-
tyksista.

Taman lisaksi kerrottiin, etta ei ole ollenkaan tietoa liikeideasta tai mitd omistaja
on ajatellut. Yhdessa vastauksessa pelattiin, ettd henkildkunnan negatiivinen
asenne vesittda koko toiminta-ajatuksen.
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Kehittamisideoihin 50 % vastaajista oli kirjoittanut, etta sijaisuuskaytantdihin pi-
taisi saada muutoksia. Tastéa oli jo aiemmin kyselysta tullut useaankin kohtaan
kommentteja. Kotisiivoojat kokivat, etta jonkun sairastuessa, oli sitten porras- tai
kotisiivooja, niin kotisiivoojat tekevat sijaisuudet. Lisatiedoissa mietittiin voisiko
porrassiivoojien keskinaista sijaisuusjarjestelmaa kehittaa niin, etta kotisiivoojat

eivat hoitaisi kaikkia taloyhtigita.

Vastauksissa toivottiin yhteishengen ja yhteistyon parantumista. Yhtena ehdo-
tuksena oli yhteisten selkeiden saantdjen luominen, joiden avulla saadaan ra-
kennettua luottamusta ja varmistettua tyotehtavien hoituminen. Kun tyotehtavat
lisddntyvat, on vastuuta jaettava henkilokunnan kesken. Nain valtytaan samojen

ihmisten kuormittamiselta, eikéa tyduupumisia niin helposti synny.

Kerrottiin myo6s kehitysehdotuksia kaytannon téihin. Kotisiivousvalineita ei saisi
kayttaa todella likaisissa kohteissa. Autoille pitéisi saada vastuuhenkilot. Toivot-
tiin myos raakaversiota koko viikon tydvuorolistasta sunnuntaina. Tata voisi sit-
ten paivittaa viikon kuluessa. Toiveena oli, etta kohteisiin, jossa tiedetaan ole-

van esimerkiksi raskaita mattoja, ei tarvitsisi menna yksin.

6.3 Siivouspajan omistajan Jyrki Luomajarven haastattelu

Jyrki Luomajarven haastattelu tapahtui Siivouspajan toimistolla 11.4.2011.
Haastattelu oli vapaamuotoinen, eikad sitéd nauhoitettu. Aikaa kului kaksi tuntia.
Kysymykset (Liite 2) oli valmiiksi mietitty, mutta muuten haastattelulla ei ollut

tarkkaa runkoa.

Kyselyn tarkoituksen oli kartoittaa Siivouspajan toiminta-ajatusta (miksi yritys on
olemassa) ja liikeideaa (kenelle, mit&a, miksi). Tarkoitus oli my6s selvittéé eroaa-
ko henkilokunnan kasitykset Siivouspajan omistajan tarkoittamista ja jos eroaa,

niin miten.
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6.3.1 Henkilbkunta

Haastattelussa selvisi, ettd omistajan tarkoituksena on johtaa yritysta niin sano-
tusti henkilokuntalahtdisesti. Tilauksia otetaan vastaan vain, jos on tyontekijoita
toitd tekemaan. Paivia ei varata liian tayteen, vaan henkilokunnan pitéisi olla
mahdollista tehda tyd kunnolla. Heille maksetaan taulukkopalkkaa paremmin,

jotta saataisiin alan arvostusta nostettua.

Tyontekijat palkataan mieluummin kokopaivaisiksi, koska silla tavalla tyonteki-
joille osoitetaan arvostusta. Tulevaisuudessa voi olla, ettd kannattavuuden ni-
messa joudutaan kayttdma&an osa-aikaisia ja kiireapuja, mutta talla hetkella

tyontekijat ovat paria poikkeusta lukuun ottamatta kokoaikaisia.

Kokoaikaisuuden tavoite on saada sitoutettua tyontekija Siivouspajaan. Tyonte-
kijan ei tarvitse miettia milloin on tdita ja mihin aikaan. Vakituinen tyérytmi takaa
sen, ettd muutakin elamaa voi suunnitella. Suurin osa uusista tyontekijoista on
tullut yritykseen kuultuaan siitd Siivouspajan tyontekijalta. Tama kertonee jotain

tyoviihtyvyydesta.

Luomajarvi toivoo henkildkunnalta kohteliasta, inhimillista kayttaytymista ja sita,
ettd asiakkaan vaatimat tyot tehdaan hyvin. Palveluhenkisyys on hyvan tyonte-

kijan ominaisuus.

Henkilokunnan palkitseminen palkankorotuksilla ei ole ollut nyt mahdollista,
koska toiminta on viela tappiollista. Nyt on ollut ylimaaraisia kuluja, lainanmak-
suja ja paljon pienta kehittamista yrityksessa, joten tarkeintéa on ollut palkkojen
maksu. Kuluista noin puolet koostuu henkilostokuluista. Viiden vuoden p&ésta
toiminnan aloittamisesta on tarkoitus, etta yritys tuottaisi voittoa. Kokonaisuu-

dessa yrityksella menee ihan hyvin talla hetkella.
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Henkilokunnan poissaolot tuntuvat tdman kokoisessa yrityksessa nopeasti. Yli
kolmen paivan sairaslomat kuukaudessa ovat yrityksen tuottavuudelle haaste
taloudellisesti. Taman lisdksi sijaisia ei ole, joten tyot jaetaan muiden tyonteki-

jéiden tehtavaksi. Tama voi tuntua kiireessa raskaalta.

6.3.2 Tyo

Luomajarven mielesté hyva tyd on laadukasta. Siivoojien taytyy olla palvelualttii-
ta. Omasta mielestddn han on hyvin joustava suhteessaan tyontekijoihin, mutta

myos asiakkaiden suhteen, miké saattaa verottaa kannattavuutta.

Siivoojien pitdad kertoa kotisiivouksien jalkeen enemman asioita kuin mita tdhéan
asti on tapahtunut. Joka paiva taytyy kertoa jokaisen asiakkaan luona vietetty
aika. Ongelma on, etta kaikki eivat laheta tietoja joka paiva. Joskus voi menna
viikkokin, kun tiedot tulevat, ja sitten useamman péaivan tiedot tulevat kerralla.
Taman lisaksi pitaisi kertoa asiat, jotka vaikuttavat siivoukseen, jos vaikka sama
pari ei menisikdan seuraavalla kerralla samaan paikkaan. Myohemmin tulleissa
tiedoissa on yleensa pelkat ajat, ei tarvittavia muistettavia asioita, koska niita ei

enaa muisteta viikon paasta.

Suunnitelmissa on, etta tulevat informaatiot lahetetaan kaikille siivoojille saman
tien. Nain pystytaan tarkistamaan tyohon kaytetty aika ja kukin voisi merkita
ylds, jos asiakaskohteeseen on tullut uutta muistettavaa. Luomajarven mielesta
ei ole liikaa vaadittu l&ahettad sé&hkodpostitse raportti paivasta. Tyopaivat usein

ovat vahemman kuin 7,5 tuntia, joka on virallinen tydaika.

Kotisiivoojat tekevat siivoavat toimistoja. Kotisiivoojat kulkevat autolla paikasta
toiseen pystyvat kuljettamaan valineistbd mukanaan. Nain ei tarvitse pieniin
kohteisiin hankkia esimerkiksi imuria. Toimistojen aamusiivous kay kotisiivooijille
siitakin syysta, ettd he eivat voi menna kovin moneen kotiin ennen kahdeksaa,

mutta toimistoja voi siivota heti aamusta.
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6.3.3 Asiakkaat

Asiakkaille tarkoitettua mainontaa ei ole kohdistettu millekaan tietylle segmentil-
le. Kohteina ovat kodit, toimistot ja taloyhtiot. Asiakkaita ei ole tarkemmin rajattu.
Rajaus tulee ehké itsestaan, silla vaikka kotitalousvdhennys on kayttssa, niin

sitd kayttavat siivoustoissa hyvaksi kuitenkin vahan varakkaammat.

Luomajarven periaatteisiin kuuluu ottaa myds pienet, tunnin kohteet. Monessa
siivousalan yrityksessa alle kahden tunnin kohteisiin ei menn&a. H&n ei ota
myoskdan maksua perumisista ja edellisena iltana voi viela siirtda siivouksen.
Joustoa on ehka liikaakin, tuumasi lopuksi, koska téllainen toiminta syo kannat-

tavuutta.

6.6.4 Haasteet

Suurin haaste Siivouspajassa on siivouksen laadun tasaisena pitaminen. On-
gelmia on ollut varsinkin WC:ssa ja pesuhuoneissa. Niista on tullut Luomajarvel-
té ohjeistusta tyontekijoille, mutta kysyttdessa siivoojat tunnustavat, etta eivét
aina tee niin kuin pitdad. Yrityksessa pitaisikin muistaa jatkuvan perehdytyksen
tarkeys. Asiat tahtovat unohtua, jos niita ei kerrata. Ei muisteta enaa mika on
tarkeaa ja mika vahemman tarkeaa. Lopulta unohtuu, miksi tata tyéta tehdaan.
Tarkoituksena on tehda asiakkaille puhtaita koteja.

Omistaja huomioi, ettd siivouksen laadun taso riippuu ihmisesta ja paivasta.
Palvelun laadussa ei saisi olla kuitenkaan liian suuria vaihteluja. Perehdytyk-
sessd on muistettava kertoa eri tilojen kriittiset kohteet ja mista tyovaiheista ei
voi poiketa. Esimerkiksi sohvat on imuroitava, jotta tyynyjen valiin ei jaa muru-
sia. Siivoojat kertovat, ettéd on kiire ja ei ole saanut infoa asiakkaan toiveista.
Toisaalta kaikkien asiakkaiden kohteet pitda siivota samalla laadulla. Kuitenkin
han ymmartaa, etta kaikilla ei ole niin sanottu siivoussilma kehittynyt, jolloin
nahdaan asiakkaan tiloissa yleissilmaykselld, jos jossain paikassa on viela tyo-
ta. Luomajarvi on itse toiminut alalla 20 vuotta, joten valilla voi olla vaikeaa ym-

martaa, etta kaikilla ei taté taitoa vield ole. Siivouskohteissa tehdaén aina yleis-
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katsaus asuntoon, jolloin nahdaan ovatko tavarat paikallaan ja onko jossain vie-

la likaista.

Ylapolyjen pyyhkimisesta tai niiden pyyhkimatta jattdmisesta ei ole tullut valituk-
sia. Vessojen pesuun ja sohviin pitaisi kiinnittdéd enemman huomiota. My6s latti-
oiden kosteapyyhintaan voisi kayttaa enemman aikaa. On huomioitava, etta lat-
tiaan ei saa jaada pyyhintgjalkia, joten tarpeen vaatiessa se on myos kuivatta-
va. Peilien pyyhintgjaljistakin tulee asiakkailta palautetta. Vessan peilien on ol-
tava tahrattomat. Pieni polyhiukkanen peilissa tai kuivunut vesipisara kaakelissa

nayttaa isolta virheeltd siivouksessa.

Kotisiivousta on haastavaa saada kannattavaksi. Valimatkat ovat pitkia, joten
matkoihin menee aikaa. Parastahan olisi, jos siivous sujuisi tehokkaasti joka
paikassa ja voisi itse maaritella ajan, jolloin asiakkaalle menndan. Mutta asiak-
kaat ovat tarkkoja ajasta, joten tama ei useinkaan onnistu. Tarkoituksena olisi,
ettd asiakkaille ei endd annettaisi tarkkoja aikoja milloin tullaan, vaan sanottai-
siin aamupaivalla tai iltapaivalla ja tahan jotkin tietyt aikamaareet esimerkiksi 8-
12 tai 12-16.

Tyota pitdisi saada kannattavammaksi. Tyotahti ei ole Siivouspajalla niin kova
kuin se on monessa muussa Yyksityisessa siivousalan yrityksessa. Henkilokun-
taa pitdisi saada sitoutumaan tyohon ja hyvaa asennetta enemman, jotta tyota
saataisiin tehostettua. Tyontekijoille olisi hyva saada jonkinlainen yrittdjamainen

ote tydntekemiseen.

Toiminnan kulujen vahentamiseksi tutkitaan olisiko halvempaa siirtya kaytta-
maan liesing -autoja. Talla hetkella on menossa kilometriseuranta parin kuu-
kauden ajalta. Henkilokunta kirjaa yl6s autolla ajetut tyokilometrit. Autojen kulut
ovat nyt sita luokkaa, ettd se voi olla varteenotettava vaihtoehto. Mutta tama

selviad myohemmin, kun kulujen selvitys valmistuu.

Omistaja haluaisi, ettd hanelld jaisi enemman aikaa laadunseurantaan, myos
taloyhtididen kohdalla. Nykyaan han on itse mukana kaytdnnon siivoustyossa
noin 80 % tyohon kayttamastaan ajasta. Siivouspajan toiminnan kehittaminen ja

suunnittelu olisi helpompaa, jos ei tarvitsisi olla k&ytannon tydssé niin paljon.
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Palvelun laadun kehittdmista tayty vieda aktiivisesti eteenpain. TAman vuoksi
taytyy selvittdd, minkalaisia siivousmenetelmia ja —tapoja tyontekijoilla on. Pitai-
si olla kohde, jossa voisi nayttda kaytannossa esimerkiksi ikkunanpesun vaihe
vaiheelta. Nain ei tulisi epaselvyyksia, miten asiat tassa yrityksessa tehdaan.
Yhtena vaihtoehtona voisi olla siivousparien tyotapojen seuraamienn asiakas-

kohteessa. Tama idea voi kylla aiheuttaa henkilokunnassa vastalauseita.

Suunnitelmissa on, ettd henkilokunnalle jaettaisiin vastuuta varaston hoidossa.
Kuukausittain vaihtuva vastaava pitaisi huolen, ettd varasto pysyy siistina ja ta-
varat paikoillaan. Télla tavoin myds ne, joita varaston siistina pysyminen ei kiin-
nosta, joutuisivat kiinnittamaan huomiota sen siisteyteen. Toimiston siivoukseen

pitaisi puuttua samalla tavalla.

Tyontekijoiden kehittamisideat otetaan huomioon yrityksen toiminnassa. Niita
jalostetaan, jos ei voida suoraan toteutettaa. Tydntekijdiden tydn tekemisen
mahdollistavat valineet ja tiedot on oltava kunnossa, jotta he pystyvat tekemaan
tyonsa hyvin. Huonoilla valineilla ja puutteellisilla tiedoilla ei pystyta tuottamaan
laadukasta palvelua asiakkaalle.

Omistaja on tiedostanut, ettd positiivisen palautteen antoa henkilokunnalle tay-
tyisi olla enemman. Han ei anna palautetta mielestdén tarpeeksi. Han kokee
ongelmaksi, etta ei nde tyontekijoita tarpeeksi, ja haluaisi antaa palautteen kas-
votusten. Suunnitelmissa on jarjestaa kunkin tyontekijan kanssa kahvihetki, jos-

sa asioista voi rauhassa jutella.

Yrityksen toiminnan kehittdmisella on tarkoitus saada palvelun laatu tasaiseksi,
mutta myds toiminnan kannattavuuden nostaminen paremmalle tasolle. Asiak-
kaiden tyytyvaisyys takaa paremmin tyopaikan nykyisille tydntekijoille. Hyvan
palautteen avulla myos tyontekijoiden arvostus omaa tyota kohtaan kasvaa ja
he viihtyvat paremmin tygssaan.



52
7 YHTEENVETO

Kahta eri kyselya oli yllattavan helppo vertailla. Asiakastyytyvaisyyskyselyssa ol
ongelmia vastausten purkamisen kanssa. Kyseessa oli paperille tehtava kysely,
joten kaikkiin kohtiin ei ollut pakko vastata. Osalta vastaajia tulikin melkein tyhjia
papereita, joissa ei ollut vastattu edes peruskysymyksiin. E-lomakkeeseen pys-
tyi merkitsemaan haluamansa kohdat pakollisiksi, joten ilman vastausta kyselya
ei voinut palauttaa. Myos E-lomakkeeseen oli helpompi liséata tayttamista autta-

via ohjeita niin, ettd kyselysta ei tullut sekavan nakagista.

Asiakaspalautteen perusteella voisi sanoa, etta Siivouspajan toimintaan ollaan
tyytyvaisia. Palvelujen laadun epatasaisuus on kuitenkin ongelma, johon on
puututtava, ennen kuin se vaikuttaa asiakastyytyvaisyyteen liikaa. Omistaja on
kiinnittanyt asiaan huomiota jo aiemmin suorien palautteiden ansiosta. Kuitenkin

kiireen keskella toiminnan parantaminen on jaanyt vahemmalle.

Aikaisemmin saatujen suorien palautteiden vuoksi odotettavissa oli, etta asia-
kastyytyvaisyys olisi ollut paljon huonompi. Huonompia tyytyvaisyystuloksia
odotettiin siivouksen laadun osalta pesuhuoneesta, WC:sta ja keittiosta. Naista
huoneista tulee yleisimmin valituksia. Kyselyjen tulokset kuitenkin osoittavat,
ettd asiakkaat kertovat epdkohdista paljon todennakéisemmin kuin hyvin teh-
dysta tyosta. Siitd ei tunneta tarvetta kertoa erikseen.

Palvelujen laadun epéatasaisuuteen vaikuttavat henkilokunnan kyselyssa esiin
tulleet asiat, jotka koettiin ongelmallisiksi. Nait& ovat esimerkiksi perehdytyksen
ja toimintatapojen erilaisuus, kiire, tydyhteisén huono henki ja vahvimpana miel-
lettiin tydnjako lomien ja sairaslomien aikana. Useassa vastauksessa ongelma-
na koettiin, ettd sairauslomien sijaisuudet tekevat aina kotisiivoojat. Taméa vai-
kuttaa siihen, ettd on kiire tai ainakin sen tuntu. Jatkuva kiireen tuntu vaikuttaa
huonontavasti tyoviihtyvyyteen ja yleisesti asenteeseen. Tahan asiaan on puu-

tuttu palkkaamalla yksi siivooja tekemaan sairauslomasijaisuutta.

Useissa asiakastyytyvaisyys -kyselyn kommenteissa oli myds puututtu henkilo-

kunnan kiireeseen. Tama on heikentanyt siivouksen laatua. Asiakkaat tuntevat,
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ettd heidan kotiaan kohdellaan kovakouraisesti ja heidan maksamaansa sii-
vousaikaa ei kayteta kokonaan. Tahan tulee myds myohemmin muutosta, kun
yksi henkilo siirtyy toimiston siivouksesta kokonaan kotisiivouksiin. Tahan asti
han on ollut saatavilla myds kotisiivouksiin, mutta h&n on ollut kiinni yhdessa
kohteessa osittain. Taman vuoksi myds uuden tyontekijan palkkaamista kotisii-

voojaksi ei ole voitu tehda.

Siivouspajan tyontekijoiden kokeman sijaisuusongelman ratkaiseminen ei ole
kuitenkaan kovin helppoa. Lisda tydvoimaa ei voi oikein palkata, koska sairaus-
lomat syodvat yrityksen kannattavuutta kuitenkin. Kotisiivoojien tydpaivat eivat
ole aina taysia, joten heidan kayttdminen sijaisina on kaytannollista. Kotisiivous
ei ole kewytta, ei fyysisesti eika henkisesti, joten on ymmarrettavaa, ettd muiden
kohteiden lisaaminen ty6paivaan voi tuntua valilla kohtuuttomalta. Varsinkin, jos
naita tilanteita on usein, kuten henkildkunnan kommenteissa annettiin ymmar-

taa.

Henkildkunnan tydmotivaatiota ja tyoviihtyvyytta on saatava nostettua. Parhai-
ten tyboloja voidaan kehittaa, kun tieto tulee sieltd, missa koetaan olevan on-
gelmia. Asioista on uskallettava kertoa esimiehelle. Asioiden kertomatta jattami-

nen ei auta tydolojen parantamisessa.

Henkildkunnalle annettavan palautteen antamista on tosissaan kehitettava.
Henkilokunta tunsi, ettd palautetta antavat vain asiakkaat. Esimieheltd pitaisi
sitd saada myo6s. Esimies tiedostaa tdméan, joten asiaa on helpompi lahted ke-
hittamaan, kun tama on tiedostettu. Henkilokunnan kanssa otetaan kayttéon
niin sanotut henkildkuntavartit. Tama tarkoittaa, etta esimies keskustelee kunkin
tyontekijan kanssa asioista, jotka tuntuvat tyontekijasta tarkeiltd. Nain saadaan

my0s kaivattua palautetta esimieheltd suoraan.

Palvelun laadun parantaminen edellyttd&a henkilokunnan ottamista tyon kehitta-
miseen mukaan. Henkilokunnan avulla asiat toteutuvat todennakdisemmin no-
peammin ja varmemmin kuin pelk&stddn esimiehen sanelun seurauksena. Var-
sinkin itsendisissa toissa kuten kotisiivouksissa toimintatapojen muutokset ovat
pitkalti tydntekijan vastuulla. Maenniemen (2008) mukaan tyon uudelleen orga-

nisoinnin on vastattava todellisiin tarpeisiin. Nama tarpeet on selvitettdva. Muu-



54
tokset tehdaan yhteistydssa koko organisaation kanssa kayttden myos ulkopuo-
lista apua, jos omat taidot tai resurssit eivét riitd. Johdon saneleminen voi vai-
kuttaa muutosten lapimenoon negatiivisesti. Henkildkunta ei sitoudu niihin. Tut-
kimuksessa kerrottiin myos, ettd laajat muutokset ovat usein tehokkaampia se-

ka tuottavuuden kasvun etta tydelamén laadun kannalta.

Seka henkilokunnalta ettd yrityksen omistajalta tuli viestia vastuunjakamisesta.
Muut ty6t kuin itse siivoustyot jaavat pian hoitamatta, jos asioilla ei ole vastaa-
vaa tyontekijaa. Jos tuntuu siltd, ettd on kiire koko ajan, jaa niin sanotut toisar-
voiset tyot tekematta. Nain ei voi kuitenkaan ajatella. Jos varaston huolto jaa
tekemattd, se hidastaa liikkeelle 1aht6a ja haittaa muutenkin ty6paivaa. Ei voida
olettaa, ettd aina on joku muu, joka hoitaa asiat valmiiksi. Vastuunjakamista voi-

taisiin miettia esimerkiksi nailla alueilla:

+ Varaston taydennys (siivousaineet ja —vélineet)
+ Perehdytyskansion tekeminen ja paivitys
+ Uusien tyontekijoiden perehdytys

+ Autojen vastuuhenkil6t

Esimiehelta tuli vastuunjakamisen toimintaideoita, esimerkiksi varaston kunnos-
ta huolehtiminen. Kuukausittain kaikilla on vuorollaan vastuu varaston siistey-
desta ja pyykkihuollosta. Nain varasto pysyy siistind, sieltéd 10ytda helposti mita
tarvitsee ja jo tdma lisaa viihtyvyyttd. Nain myos useampi ihminen pitéisi huolta
siitd, eika vastuuta ottaisi aina samat ihmiset. Vastuunjakamisella tyén kuormi-

tusta jaettaisiin ja samalla henkilokuntaa sitoutettaisiin tyohon.

Viestintdd on kehitettava puolin jos toisin. Esimiehen palautteen antoa tyonteki-
joille pitaa lisatd. Henkilokunnan taytyy lahettaa siivousajat ja muita asiakkaita
koskevat viesti eteenpain. Asiakaskohteista tuleva tieto on saatava eteenpain,
jotta kaikki tietoa tarvitsevat sen saavat. Varsinkin, kun aina ei ole samat siivoo-
jat samoissa kohteissa. Kotisiivouksissa toimitaan kuitenkin itsenéisesti ja sii-
voojat yleensa tuntevat vakituiset kohteensa parhaiten. Koska kaikilla asiakkail-
la on omat siisteyskasityksensa, niin ndma on oltava tiedossa muillakin kuin va-

kituisilla siivoojilla. Tiedon jakaminen naista asioista parantaa palvelun laatua,
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kun eri paikoissa harvemminkin kayvat voisivat saada tiedon eri asiakkaiden

tarkeista kohteista.

Asiakkaiden toiveena oli vihko, johon voi laittaa viestia siivooijille ja siivoojat asi-
akkaille. Asiakasvihko on ollut jo kaytossa, mutta kaikille sita ei ole viela annet-
tu. Vihkoihin haluttaisiin tietoja siitd kuka on kaynyt, kuinka kauan on oltu ja mita
tehty. Kaytannossa aikatietojen antaminen vain aiheuttaisi ongelmia, koska asi-
akkaalla ollaan toisinaan vdhemman ja toisinaan kauemman aikaa kuin on so-
vittu. Joinain kertoina voidaan siivota harvemmin siivottavia paikkoja, joihin me-

nee enemman aikaa.

Viestinnan parantamisella voidaan kehittaa siivousty6ta, kun tieto saadaan siir-
rettya tietoa tarvitsevalle. Talla hetkella kaytdnnossa tieto kulkee edelleen suul-
lisesti tai sahkopostilla. Asiakastietokannan kehitys olisi tarke&a, mutta myos
sen paivitys. Tiedot taytyisi olla helposti saatavissa. Jos ty6vuorot annettaisiin
esimerkiksi viikoksi kerrallaan, niin kuin henkilokunnan vastauksista kavi ilmi,
niin kohteiden tiedot voisi katsoa etukateen. Muutokset vuoroihin voisi sitten

tehda edellisené paivana.

Asiakkaat halusivat vakituisia siivoojia koteihinsa. Toivottiin, ettd edes toinen
siivoojista on tuttu. Nain toimien siivouksen laatua voitaisiin saada tasaisem-
maksi, koska sama pari tietdd mitk& ovat kohteen kriittiset paikat ja mitd on
edellisella kerralla siivottu tarkemmin. Myds henkildkunnalta tuli palautetta sa-
masta asiasta. Perusteluna oli myds se, etta tilat opitaan tuntemaan ja nain tyo
tehostuu, kun tietda miten kussakin paikassa toimitaan. Samalla saastyy aikaa,
kun aikaa ei mene paikkaan tutustumiseen. Henkilokunnan nimikortit, joita pyy-
dettiin yhdesséa asiakaspalautteessa, ovat nyt kaytossa. Niiden kayttod aloitettiin

toukokuun alussa.

Siivoojien taytyy huomioida itsenéisesti asiakkaan tiloissa tapahtuvat muutok-
set. Huomiot on hyva kertoa myo6s esimiehelle, jotta mahdollisista aikataulumuu-
toksista voidaan keskustella asiakkaan kanssa. Asiakas ei valttamatta huomaa,
jonkin tilan muutoksien vaikutuksista siivoojan tydhon. Varsinkin kotisiivoukses-

sa, pienelta tuntuva remontti voi vaikuttaa siivoukseen paljon. Nain turhilta rek-
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lamaatioilta valtytaan ja asiat sujuvat paremmin myéhemminkin. Ta&ma onnistuu

paremmin tutussa paikassa.

Tybévuorojen tekijan eli omistajan kannalta vakituiset siivouspaikat ovat ongel-
mallisia. Jokainen viikko on erilainen. Asiakkailla voidaan kayda viikoittain, kah-
den viikon valein tai harvemmin, eik& aina tasaisin valiajoin. Liséksi on asiakkai-
ta, jotka tilaavat yksittaisia siivouksia tai ikkunan pesuja. Naiden sovittaminen
paivaan ei aina onnistu. Asiakkaiden toivomat siivousajat ja asiakkaiden maan-
tieteelliset sijainnit tekevat sen, etta aina ei voi sama pari menna samaan paik-
kaan. Ei ole jarkevaa ajella autolla ympari kaupunkia, jos yksi pari voisi siivota
saman alueen kohteet. Nain saastetaan aikaa ja polttoainetta.

Laadun parantamiseksi on tehtava toitd, mutta se ei onnistu, jos tyontekijat tun-
tevat itsensad loppuun palaneiksi ja heista tuntuu, ettad heita ei kuunnella. Pa-
hempaa on vield, ettd ei uskalleta kertoa asioista. Tydyhteison kehittaminen on

ensimmainen askel kohti tasaisempaa laatua.

Siivouksen laatuun ja tapoihin on pystyttava perehdyttamaan paremmin. Pereh-
dytykseen on suunniteltava kattava systeemi, mink& avulla uusille tyontekijdille
opetetaan samat asiat. Talla hetkella perhevapaalla oleva tyontekija on palattu-
aan vastuussa perehdytyksesta, mutta siihen asti perehdytyksesta vastaa yri-

tyksen esimies.

Liikeidean ja toiminta-ajatuksen tunteminen voisi auttaa tyén suorittamista.
Omistaja painotti tyon laadun tarkeytta ja tyon lopputuloksen tarkistamista. Vii-
meinen silmays asuntoon pitdisi tehda aina. N&in saataisiin myos sitoutettua

tyontekijat tydbhon, kun yrityksen toiminta tuntuisi enemman omalta.

Ongelmana on se, etta asiakkaat eivéat ole valmiita maksamaan kaikesta mita
tilaavat. Kaikkia paikkoja ei voi eika kykene siivoamaan liian lyhyesséa ajassa.
Esimiehen on osattava myyda palvelut niin, etta asiakas ymmartdd mika siivo-
uksen taso voi olla suurin piirtein milldkin ajalla. Liian kovat odotukset tuottavat

vain reklamaatioita ja tyytymattomia asiakkaita ja tyontekijoita.
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Asiakkaille tulisi pystya myymaan siivoukset niin, ettd aika ei olisi liian kired. Mi-
ta lyhyemmat ajat asiakkailla on, esimerkiksi 1,5 h, niin sitd useampi asiakas
taytyy mahduttaa paivaan. Koska muuten kannattavuus ei ole kovin hyva. Tama
lisda kiirettd. Hienoahan olisi, jos matkoihin ei menisi aikaa, mutta tosiasia on,

ettd asiakkaat eivat yleensa asu ihan lahekkain.

Laadun kehittdmisen seuraaminen edellyttda asiakastyytyvaisyysmittauksia.
Nain pystytddn seuraamaan ovatko toiminnan muutokset vaikuttaneet asiakkai-

den tyytyvaisyyteen.

Siivoustyon arvostuksen nostaminen ei onnistu yhdesta tyopaikasta kasin, mut-
ta se on alku. Tarkkonen, J. (2010) on tehnyt tutkimuksen, jossa selvitetdan sii-
voojien kohtelua, asemaa, vaikutusmahdollisuuksia ja ty6oloja yksityisissa sii-
vousyrityksissé ja julkisissa organisaatioissa. Tutkimusta varten on pyydetty yk-
sityisten ja julkisten alojen siivoojia osallistumaan kyselyyn. Kyselyyn on voitu
vastata Palvelualojen Ammattiliton PAM:n sivustolla, Julkisten ja Hyvinvointialo-
jen Ammattiliton JHL:n sivuilla ja Oikeutta Siivoojille —yhdistyksen internetsivus-
ton kautta syyskuusta 2009 toukokuuhun 2010 asti. (Tarkkonen 2010, 39.)

Tutkimuksen tekija oli jo etukateen olettanut, etta siivoojien arvostus ja ty6olot
eivat ole kovin hyvid. Tutkimus vahvisti taman. Vaikka siivoojat pystyvat aika
hyvin vaikuttamaan siihen missé jarjestyksessa kohteet siivotaan, niin muuten
heilla ei ole vaikutusmahdollisuuksia tybdyhteisdssa. Siivousvdalineiden ja —
koneiden kehitys on ollut positiivisista vastaajien mielestd. Myds muuttuneet sii-
vousmenetelmét ovat keventdneet tyotd kuten veden kayton vahentaminen.
Vaikka menetelmat ovat keventyneet, niin siivoustydn mitoituksen ansiosta tyon
kuormittavuus ei ole vahentynyt. Kiire on lisdantynyt tehostuksen myo6ta: tyonte-
kijoita on vahemman ja heidan pitaisi siivota isompia aloja samassa ajassa.
Tyon arvostuksesta oltiin kahta mieltd. Tydn arvostus liittynee yleisesti yrityksen
toimintaan arvostetaanko kaikkia tyontekijoitd tasapuolisesti. (Tarkkonen 2010,
45-61.)
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8 POHDINTA

Opinnaytetyon tekeminen oli mielenkiintoista ja haastavaa. Aihe on kiinnostanut
opintojen alusta lahtien, kun ensimmaisena opiskeluvuonna palvelusta ja palve-

lun laadusta oli paljon asiaa.

Tyota tehdessa herési paljon kysymyksid Siivouspajan kehittamisesta. Miten
saada toiminta kannattamaan niin, ettd kaikki ei ole irti tyontekijoiden sel-
k&nahasta? Kuten Siivouspajan omistajan kanssa keskustelimmekin, niin yrityk-
sen tavoite on olla kannustava ja hyva tyopaikka, jotta siivoustybn arvostusta
edes jossain nostettaisiin yléspdain. Siivousalalla huomaa, etta ongelmia tulee
olemaan kokoajan enemmaén, kun tdihin ei tahdo saada ammattitaitoista eika
edes alasta kiinnostunutta henkilokuntaa. Ei ymmarreta, etta siivooja ei voi olla
kuka tahansa, vaan hanelld taytyy olla tietotaitoa tai ainakin valmiuksia ottaa

oppia vastaan.

Opinnaytetyota tehdessa tuli ilmi, etta Siivouspajan porrassiivoojat ovat kaikki
yli 50 vuotiaita. Tasta voisi olla jatkoa tyotyytyvaisyystutkimukselle ja tydn kehit-
tamiselle. Tulevaisuudessa tyytyvaisyyskysely pitéisi tehda koko henkiléstolle.
Pitaisi selvittdd miten yli 50 -vuotiaiden tydssa jaksamista saataisiin lisattya ja
nain tydaikaa pidennettya. Lisaksi taytyy kartoittaa tulevan tydvoiman tarvetta
etukateen, jotta tdma ei tulisi niin sanotusti yllatyksena. Kyselya voi muokata
tarpeen mukaan, mutta jotta voi vertailla aikaisempien vuosien kyselyjen tulok-

siin, sen on oltava mahdollisimman samanlainen.

Henkildstokyselyyn vastasi vain kuusi ihmistd kymmenesta. Yrityksessa ei ole
aiemmin tehty tyotyytyvaisyys- tai ylipadnsa minkaanlaisia tutkimuksia. Olisi
luullut, etta kaikilla olisi ollut jotain sanottavaa. Etukateen, kun asiaa mietin, niin
oletin, etté vastausten saantia voi haitata lIahinna se, etta ei viitsitd vastata. Mut-
ta sen ajattelin korjaantuvan yhteydenotoilla. Osalta henkilostda tuli kuitenkin
viestid, ettd ei uskalleta kertoa, koska voidaan niin huonosti eikd haluta, etta
vastausta voidaan heihin kohdistaa. Toimivassa yrityksessa pitéisi voida sanoa

aaneen, jos ei ole tyytyvainen tydymparistoon, esimieheen tai omaan tybhonsa.
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Huolestuttavaa on, jos ei uskalla edes nimettdmana tuoda esiin asioita, jotka

tuntuvat raskailta.

Siivouspajan internet markkinointi ei ole kovin tehokasta. Google-hakukone ei
l6ytanyt Siivouspajaa hakusanoilla kotisiivous Tampere. Kotisivut taytyisi opti-

moida hakukoneita varten.

Uusien tyontekijdiden rekrytoinnissa Finnclean —messut voivat olla hyva paikka
huomion saamiseksi. Toivoisin, etta messuilla huomioidaan siella kayvat opiske-
ljat erikseen rekrytoinnissa. Opiskelijoilla on nykyaan pitkat harjoittelujaksot
koulusta. Naiden aikana heidat voi sitouttaa yritykseen ja saadaan valmiiksi

koulutettuja osaajia t6ihin opiskelujen loppumisen jalkeen.



60
LAHTEET

Aarnikoivu, H.2010. Ty6elamataidot - menesty ja voi hyvin. Juva: WS Bookwell
Oy.

Erasalo, U. 2008. Kaytannon henkildstdjohtaminen hotelli- ja ravintola-alalla.
Hansaprint Direct oy: Vantaa

Gronroos, C. 2009 Palvelujen johtaminen ja markkinointi. 3. uudistettu painos.
WsoyPro: Juva 2009

Haller, S. 1995. Measuring Service Quality: The Results of a Longitudinal Study
in Further Education. Teoksessa Kunst, P. & Lemmink, J. (toim). Managing Ser-
vice Quality. Lontoo UK: Paul Chapman Publishing, 13-27

Heikkilda, T. 2001. Tyoturvallisuus. Teoksessa Kujala, T. (toim.) Siivoustydnjoh-
don kasikirja. 2. korjattu painos. Suomen siivousteknisen liiton julkaisuja 2:5.
Helsinki: Siivoussektori Oy, 211-232.

Hopsu, L. 2001. Terveytta ja tyokykya siivoustydbhon. Teoksessa Kujala, T. (toim)
Siivoustytnjohdon kasikirja. 2. korjattu painos. Suomen siivousteknisen liiton
julkaisuja 2:5. Helsinki: Siivoussektori Oy, 117-136.

Hopsu, L. & Laine, K. 2010. Tyokyky ja terveys. Teoksessa Kujala, T. (toim.) Sii-
voustyon kasikirja. 21. korjattu painos. Suomen siivousteknisen liiton julkaisuja
1:7. Helsinki: Siivoussektori Oy, 177-200

Huilaja, E. 2010. Asiakaspalvelu. Teoksessa Valkosalo, T. (toim.) Siivoustyonka-
sikirja. 21. korjattu painos. Suomen siivousteknisen liiton julkaisuja 1:7. Helsinki:
Siivoussektori Oy, 27-40.

JohnsonDiversey. Hygicult TPC.Hygieniatesti kokonaisbakteerimdaran mittaa-
miseen. [.pdf]. Luettu 09.04.2011. http://www.johnsondiversey.com.

Kangas, P. 2000. Perehdyttaminen palvelualoilla. Tyoturvallisuuskeskus. Oy
Edita ab.

Kangas, P. & Hamalainen, J., TTK. 2007. Perehdyttamisen suunnittelu ja toteu-
tus. Tyoturvallisuuskeskus TTK, palveluryhma

Kiinteistopalvelualan tyontekijoitéa koskeva tydehtosopimus. 1.2.2010-30.9.2012.

Kivikallio, J. 2010. Oman ty6n kehittdminen. Teoksessa Valkosalo, T. (toim.) Sii-
voustyonkasikirja. 21. korjattu painos. Suomen siivousteknisen liiton julkaisuja
1.7. Helsinki: Siivoussektori Oy, 17-26.

Kaariainen, P. 2010. Lika. Teoksessa Valkosalo, T. (toim.) Siivoustyonkasikirja.
21. korjattu painos. Suomen siivousteknisen liiton julkaisuja 1:7. Helsinki: Sii-
voussektori Oy, 41-47.



61

Laaksonen, P. & M. 2001. Onko laadulla valia? Kuluttajien laadulle antamien
merkitysten tarkastelu. Teoksessa Gronroos, C. & Jarvinen, R. (toim.) Palvelut
ja asiakassuhteet markkinoinnin polttopisteessa. Helsinki: Kauppakaari, 82-95.

Laatuakatemia.2011.Muokattu 24.9.2010. Laatu-kasite ja tehtavat. Luettu
25.4.2011. http://www.kotiposti.net/tuurala/Laatu.htm

Lahtinen, J. & Isoviita, A. 2001. Asiakaspalvelun ja markkinoinnin perusteet.
Gummerus: Jyvaskyla.

Lepisto, I. 2001.Perehdyttdminen ja opastus. Teoksessa Kujala, T. (toim.) Sii-
voustyon johdon kasikirja. 2. korjattu painos. Suomen siivousteknisen liiton jul-
kaisuja 2:5. Helsinki: Siivoussektori Oy, 57-72.

Lillrank, P. 1998. Laatuajattelu. Laadun filosofia, tekniikka ja johtaminen tietoyh-
teiskunnassa. Helsinki: Otava.

Luomajarvi, J. Siivousteknikko. 2011. Haastattelu 11.4.2011. Haastattelija
Schroderus, P.

Méaenniemi, O. 2008. Tybelaméan ja laadukkuuden suhteesta. TyO- ja elinkeino-
ministerion julkaisuja. Tyo ja yrittajyys 38/2008.[pdf].Tulostettu 18.4.2011.
http://www.tem.fi/files/20908/TEMjul_38_2008_Tyo_ja_yrittajyys.pdf

Net-Foodlab Oy. 2011. ATP-testaus. Luettu 14.4.2011. http://netfood.fi.

Ojasalo, K. 2001. Palveluyrityksen tuottavuuden tehostaminen-resurssien mini-
moinnista asiakasajatteluun. Teoksessa Gronroos, C. & Jarvinen, R. (toim.) Pal-
velut ja asiakassuhteet markkinoinnin polttopisteessa. Helsinki: Kauppakaari,
56-65.

Ojasalo, K., Moilanen, T. & Ritalahti, J. 2009. Kehittamistydon menetelméat. Uu-
denlaista osaamista liiketoimintaan. Helsinki: WsoyPro Oy.

Palvelualojen ammattiliitto PAM . 2011. Luettu 4.5.2011.
http://www.pam.fi/fi/tyo/kiinteistopalvelujaturva/Sivut/Default.aspx.

Paakkonen, R., Rantanen, S. & Uitti, J. 2005. Tyon terveysvaarojen tunnistami-
nen. 2. painos. Helsinki: TyOterveyslaitos. Sosiaali- ja terveysministerio

Ritvanen, A. 2002 Palvelun laatu. Teoksessa Kujala, T. (toim.) Palveluohjaajan
kasikirja. Palvelun laatu 3. Suomen siivousteknisen liiton julkaisuja 2:7. AO-
paino

Siivouspaja. 2008. Siivouspajan kotisivu. Luettu 6.4.2011. http://siivouspaja.fi.

Suomen Standardisoimisliitto SFS ry. 2010. Puhtausalan sanasto. 4. painos.
Helsinki.

Suontamo, T. 2011. Filosofian tohtori. Pintapuhtauden raja-arvot ja toimenpide-
rajat. Luento. Uima-allastilojen siivous 13.4.2011. Tampereen ammattikorkea-
koulu. Tampere.



62

Tarkkonen, J. 2010. Enemman, nopeammin ja halvemmalla. Laadullinen tutki-
mus siivoojien kohtelusta, asemasta, vaikutusmahdollisuuksista ja tyooloista sii-
vousyrityksissa ja julkisissa organisaatioissa. Innosafe —tutkimukset 1/2010. Ou-
lu

Tyoturvallisuuslaki 23.8.2002/738

Valkosalo, T. 2010. Tydsuojelu. Teoksessa Valkosalo, T. (toim.) Siivoustyonkasi-
kirja. 21. korjattu painos. Suomen siivousteknisen liiton julkaisuja 1:7. Helsinki:
Siivoussektori Oy, 167-176.

Valvisto, E. 2005. Oikeat ihmiset oikeille paikoille. Jyvaskyla: Talentum.
Virtala-Kantola, M., Hotanen, T., K&arna, H. & Ristiméki, K. 2005. Terveena tyos-

sa ja tyostd puhdistuspalvelualalla. Suomen siivousteknisen liiton julkaisuja
1:19. Helsinki: Siivoussektori.



63

LITTEET
LITE 1: 1(3)
SIIVOUSPAJAN TYYTYVAISYYSKYSELY KOTISIIVOUSASIAKKAILLE.

Selvitamme oletteko olleet tyytyvaisia saamaanne palveluun. Pyrimme mahdol-
lisuuksien mukaan kehittamaan palvelua.
Vastausaikaa on 15.4.2011. Kyselyn voi lahettaa vastauskuoressa Siivouspa-

jaan.

PERUSTIEDOT

1 Asuntotyyppi
1. Omakotitalo 4. Luhtitalo
2. Rivitalo 5. Muu

3. Kerrostalo

2 Asunnon koko

2. 10-50 m2 4.151-200 m 27 Muu
3. 51-100 m2 5. 201-250 m2
4. 101-150 m2 6. 251-300 m2

3 Kuinka kauan (noin) olette ollut siivouspajan asiakas?

4 Mista kuulitte yrityksesta?

1 Lehti 4 ystavalta
2 Suoramainos 5 Internetista
3 Keltaiset sivut 6 Muu

(jatkuu)



LITE 1: 2(3)

Seuraaviin kysymyksiin vastataan ympyroimalla asteikosta oikea numero:

1= en ole tyytyvainen-2=parantamisen varaa-3=en osaa sanoa-4= olen tyyty-
vainen — 5= olen hyvin tyytyvainen. Lisaksi voitte kirjoittaa kuhunkin

kohtaan tarkempia tietoja.

SIIVOOJIEN TOIMINTA
5 Siivoojien kayttaytyminen

1 2 3 4 5

6 Palveluhalukkuus

1 2 3 4 5

7 Siivoojien ulkoasu

1 2 3 4 5

SIIVOUKSEN LAATU
Arvioikaa erikseen seuraavien tilojen puhtautta siivouksen jalkeen:
8 Keittio

1 2 3 4 5

9 Olohuone

1 2 3 4 5

10 Makuuhuone

12 Pesuhuone

1 2 3 4 5 (jatkuu)
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YRITYS LIITE 1: 3(3)
13 Miten koette yhteydenpidon yritykseen sujuvan?

1 2 3 4 5

14 Aikataulujen pitavyys

1 2 3 4 5

15 Oletteko olleet tyytyvaisia siivouksen kellonaikaan?

1 2 3 4 5

16 Reklamaatioiden hoito

1 2 3 4 5

17 Missa asioissa palvelun laatua voisi parantaa?

18 Muuta kommentoitavaa...

Kiitoksia vastauksistanne.

Kyselyyn vastanneilla on mahdollisuus voittaa pyykinpesu- ja huuhteluainetta
tayttamalla alla oleva kuponki. Arvontalipukkeen voi palauttaa erikseen siivoojal-
le, jos ei halua nime&én yhdistettavan kyselyyn.

Nimi

puh.

Liséatietoja pesuaineista |0ytyy Siivouspajan nettisivuilta www.siivouspaja.f
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LIITE 2
KYSYMYSRUNKO SIIVOUSPAJAN OMISTAJAN HAASTATTELUUN

Moi!

Yritan nyt kartoittaa asiakaskyselyn tulosten taustatekijoita. Voisitko vahan va-
lottaa yrityksen palvelukulttuuria ja toimintaperiaatteita? Mita kehittdmisideoita
sinulla on ja mihin suuntaan haluaisit yrityksen olevan menossa?
Henkilokunnalle tein kyselyn, jossa kyselin tyotyytyvaisyydesta, vaikutusmah-
dollisuuksista, perehdyttamisesta, tydyhteisdn toimivuudesta ja siitd onko yrityk-
sen liikeidea tiedossa (kenelle, mita, miten).

Yrityksen liikeidea: kenelle, mita, miten? Voi tuntua selvioltd, mutta silti.

Mitd kuuluu mielestasi hyvaan palveluun?

Tuleeko tyontekijoilta tarpeeksi informaatiota kohteista?

Mista asioista taytyisi informoida, siivouksen jalkeen?

Haluaisitko, etta tyontekijat olisivat aktiivisemmin mukana yrityksen kehittami-

sessa?
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Siivouspajan tyytyvaisyyskysely henkilokunnalle  LITE 3: 1(3)

Heil

Teen opinnaytetyona Siivouspajalle kartoituksen henkilokunnan tyotyytyvaisyy-
desta osana palvelujen laatu selvitysta. Asiakastyytyvaisyyskysely on mennyt jo
asiakkalille.

Vastaukset toivoisin palautettavan 20.4.2011 mennessa.

Toivoisin niihin kysymyksiin kirjallista palautetta, joissa se on mahdollista. Vas-
tausten purku tapahtuu niin, etta vastaajan henkil6llisyys ei selvia.

Perustiedot
Valitse sopivin vaihtoehto vastauksista.

Aseta punaisen kysymysmerkin kohdalle kursori, niin saat vahan apuja taytta-
miseen.

lka ?)(1. 17-25, 2. 26-35, 3. 36-45, 4. 46-)
Koulutus ? (Peruskoulu, ammattikoulu, opisto, lukio, ammattikorkea, muu)
Muu koulutus ?

Kuinka kauan olet ollut siivousalalla? (1. alle vuoden, 2. 1-5 v, 3. 6-10, 4. 11-
15, 5. 16-20, 6. 21-)

Tyotyytyvaisyys

Vastaa kysymyksiin asteikolla 1-5 (1 = huonoin ja 5= paras).
Lisaksi toivoisin viela kommentteja kysymyksiin.

Viihtyvyys ?

1 2 3 4 5 Kertoisitko lisaa...
Viihdytko tyossasi?

1 2 3 4 5 Kertoisitko lisaa...
Oletko tyytyvainen ty6oloihin?

1 2 3 4 5 Kertoisitko lisaa...

(jatkuu)



LITE 3: 2(3)

Pystytkd vaikuttamaan mielestasi riittavasti tyéhdsi ja tehtaviisi?
1 2 3 4 5 Kertoisitko lisaa..

Miten tydyhteisd mielestasi toimii?

1 2 3 4 5 Kertoisitko lisaa...
Ergonomia

Tunnetko tybergonomiaa? Kertoisitko lisaa...
Kylla Ei

Tarvitsetko opastusta oikeanlaisiin tydasentoihin?

Kylla Ei Kertoisitko lisaa...

Mita kuuluu mielestasi hyvaan palveluun? ?
Toimintatapojen selkeys

Perehdytys ?

Miten perehdytys on mielestasi hoidettu taloon tullessa?
1 2 3 4 5 Kertoisitko lisaa.
Onko perehdytysta ollut tarpeeksi myés myéhemmin?

1 2 3 4 5 Kertoisitko lisaa.
Tunnetko tarvetta lisakoulutukselle?

Kylla Ei Kertoisitko lisaa...
Tiedonkulku ?

Onko yrityksen tiedonkulku mielestasi tehokasta

1 2 3 4 5 Kertoisitko lisaa...
Esimiehen toiminta

1 2 3 4 5 Kertoisitko lisaa...

(jatkuu)
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LITE 3: 3(3)

Onko tydnjako mielestasi toimiva?
1 2 3 4 5 Kertoisitko lisaa...
Oletko tyytyvainen esimiehen johtamistapaan?

1 2 3 4 5 Kertoisitko lisaa...

Saatko tarpeeksi palautetta tyostasi?

Kylla Ei Kertoisitko lisaa...

Yritys
Vastaa kysymyksiin omin sanoin. llolla otetaan vastaan kaikki vastaukset.

Onko yrityksen tavoitteet /liikeidea (mitd, kenelle, miten) tiedossa? ?

Onko sinulla kehittAmisehdotuksia liittyen yrityksen toimintaa tai omaan ty6ho-
Si? ?

Hyvaa kevaan jatkoa ja kiitoksia vastauksista!!



