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1 JOHDANTO

Puhtaanpidon merkitys hotellimaailmassa on merkittava ja kylpylahotellissa sen mer-
kitys on vield suurempi, johtuen allasosaston hygieniavaatimuksista. Hotelleille ovat
tunnusomaista korkeat laatuvaatimukset puhtauden suhteen, liséksi niiden monet vaa-
tivat pintamateriaalit ja sisustuksen yksityiskohdat tekevat puhtaanapitoon vield oman
haasteensa (Valtiala 2003, 4). Puhtaanapidon kustannuksia ei voi véheksya ja sen hin-
ta voi olla suhteessa tuotettuun latuun, joka vaikuttaa loppukayttdja asiakkaan viihty-
vyyteen. Laadukkaalla ty6lla on oma hintansa ja tehostettaessa toimintaa, tdma saat-

taisi nakya myos laadullisessa lopputuloksessa.

Hotellien kayttoasteiden (asiakasméarien) vaihtelut aiheuttavat haastetta puhtaanapi-
don kustannuksiin. Hotellin asiakasmaéarien ollessa alhaisia, jaksoittaiset siivoustyot
pystyisivat hyvin tekemaan huoneissa ja loma-asunnoilla, mutta asiakasmaarien olles-
sa alhaisempia, ei hotelliin tule tuottojakaan samalla tavoin, kuin sen ollessa tdynna
asiakkaita, jolloin téiden huolellinen suunnittelu ja aikataulutus ovat tarkeita. Jaksoit-
taisia toitd kylpylahotellin puhtaanapidossa ovat mm. ikkunoiden pesut, kokolattia-
mattojen pesut ja kylpyhuoneiden perussiivoukset. Palvelun tuottajien esimiehillé ja
tyontekijoilla on merkittdva rooli puhtaanpidon kokonaisvaltaisessa onnistumisessa.
Tyontekijoiden tyon laatuun vaikuttavia tekijoita ovat tyontekijoiden palveluasenne,
motivaatio, ammattitaito ja yhteistydkyky. Rantasen haastattelemat (2004) hotellinjoh-
tajat pitivat puhtaanapitoa tarkedna osana hotellituotetta ja sen on heidan mielestéén
tuettava hotellin strategiaa. Useat hotellit ovat keskittyneet ydinliiketoimintaansa ja
ulkoistaneet erilaiset tukitoiminnot, kuten puhtaanapidon, pesulatoiminnot ja ulkoalu-

eiden kiinteisténhoidon.

Kylpyléahotellin siivouksessa palveluliikkeelld on jokaisella erilaisella huonetyypilla
oma hintansa. Hinta perustuu tyoaikaan, joka huoneen siivouksessa ja vuoteiden si-
jaamisessa kaytetdan. Tyontekijan taytyy siis pystya siivoamaan huone hinnoiteltuun
aikaan, jotta tyosta jaa katetta myos palvelua tuottavalle yritykselle. Miké&li huone on
normaalia likaisempi, se tehd&an tuntitoing ja laskutetaan asiakkaalta erikseen erillise-

na huonehintana.



Taméa opinnaytetyd kohdistui kylpyléhotellin siivoustoimintojen kehittdmiseen, sen
omaan siivoushenkilostdon loma-asuntosiivouksessa seké palveluliikkeen toimintaan
asiakas-, esimiesty6-, sek& osastojen valisen yhteistyon nékokulmasta, unohtamatta
kuitenkaan taloudellista ndakdkulmaa. Kylpylalla toimivan oman henkil6kunnan sii-
voustoiminnan osalta kehittdmisen kulmakivia olivat prosessien kehittdminen seké
kustannustehokkuus, nédiden prosessien kehittymisen seurantaan rakennettiin erilaisia
mittareita. Tyon tavoitteena oli saada rakennettua my0ds hyva tiimihenki tydyhteisoon.
Palveluliikkeen osalta suurin painoarvo oli yhteistyén ja kumppanuuden kehittdmisel-
14, kuitenkin korostaen molempien toimijoiden osalta, niin palveluliikkeen, kuin oman
siivoushenkilokunnan osalta hyvaa laadullista lopputulosta. Lisaksi tdssa kehittdmis-
tydssa mietittiin tulevaisuuden mahdollisuuksia paremman laadullisen lopputuloksen

kehittamiseen.

Aiempia vastaavia toit4 puhtaanapidon kehittdmiseen kylpylahotellissa ei ole julkais-
tu. Kuitenkin tutkimuksia ja kehittdmist6itd on hotelli- ja kylpyladhotellimaailmassa
tehty mm. hotellin siivouksen kehittamiseen, jossa kehitystyé on tapahtunut ker-
roshoidossa esimerkiksi ns. lahtevan huoneen siivouksen osalta tai tyé on kohdistunut
hotellin kosteiden tilojen puhtaanapidon kehittdmiseen. Muut ty6t, joita aiemmin oli
tehty, ovat koskeneet padasiassa mm. puhtaanapidon mitattavuutta ja mittaristoja, seké

asiakastyytyvéisyyden arviointia ja kehittamista.

2 TOIMINTAYMPARISTO

2.1 Majoitustilat

Tyon toimeksiantajana toimii erds kylpylahotelli, joka on aloittanut toimintansa vuon-
na 1985. Kylpylanhotellin pairakennuksen majoitustiloissa on 159 hotellihuonetta,
liséksi kylpylahotellissa on erilaisia ravintoloita, kauppa, hoitola, terveyspalveluosas-
to, seké erilaisia kuntoilutiloja. Paarakennukseen valmistui syksylla 2013 ryhmamajoi-
tustila urheilujoukkueille, tilaa majoitustiloissa on kerrosséngyllisisséd vuodepaikoissa
42 asiakkaalle.



Kylpylahotellin ymparistdssa sijaitsevat loma-asunnot majoituspaikkoineen, télla het-
kelld loma-asuntoja on yhteensa 73 kpl, joihin mahtuu 4-8 asiakasta majoittumaan.
Elokuussa 2014 kylpylahotellirakennuksen viereen valmistuu 30 kpl Chalets loma-
asuntoa. Alueella alkaa my6s uusien Villas loma-asuntojen rakentaminen toukokuussa
(2014), seké uusien 30 kpl Chalets loma-asuntojen rakentaminen, joita on vuoden lo-
pulla yhteensd 60 huoneistoa. Villas ja Chalets loma-asunnot ovat molemmat yksi-
tyisomistuksessa olevia loma-asuntoja, mutta osa niista on hotellin asiakkailla vuokra-

kéytossa.

Kylpylahotelli ulkoisti puhtaanapidon toiminnot palveluliikkeelle 2009. Toiminnot
olivat alussa jaettuna kahdelle eri palvelun tuottajalle siten, ettd kylpylahotellin paara-
kennuksen siivouksesta vastasi eri palvelutuottaja, kuin loma-asuntojen siivouksesta.
Vuonna 2011 loma-asunnoissa aloitettiin siivouspalvelujen tuottaminen talon omalla
henkilokunnalla ja kylpylahotellin pd4rakennukseen jai suurimmalta osin palveluliike.
Tama toimintamalli on k&ytdssa nykyisin.

2.2 Kylpylahotellin muut tilat

Majoitustilojen lisaksi kylpyléhotellissa on paljon erilaisia tiloja, kuten allasosasto,
erilaiset liikuntatilat, terveyspalveluosasto, hoitotilat, ravintolat, kauppa, kokoustilat ja
lisdksi paljon yleista tilaa, kdytavia, auloja, porraskaytéavia ja hisseja. Naiden kaikkien
tilojen aukioloajat, asiakasvaraukset ja asiakkaiden liikkuminen tiloissa, maérittavat
tilojen siivousajankohdan. Materiaaleina kylpyl&hotellissa on paljon tekstiilipintaa,
kuten verhoja, kalusteita ja kokolattiamattoa. Materiaalit tuovat puhtaanapitoon omat
haasteensa aika-ajoin jaksoittaisten siivoustdiden muodossa, siksi materiaalien onkin
oltava sellaisia, ettd niiss& on huomioitu puhtaanapito ja kulutuskestavyys. Kaikki
tekstiilimateriaalit lattiasta verhoihin ovat paloluokiteltuja. (Rautiainen & Siiskonen
2011, 68, 83).

Kylpyléhotellissa on lattiamateriaaleina mm. parkettia, laminaattia, korkkia, keraamis-
ta ja kivilaattaa. N&in erilaiset materiaalit tarvitsevat tyontekijéltd ammattitaitoa esi-
merkiksi siihen, mitd puhdistusainetta voidaan pinnoille kéayttaa ja milla menetelmalla

puhdistaminen voi tapahtua. Siiskosen ja Rautiaisen mukaan (2011, 67) hotellihuo-



neen kokonaishinta riippuu pitkalti materiaalivalinnoista, yksi kalleimmista kuluerista

on lattia. Oikein hoitamalla lattiapinnat kestavat vuosia kovassakin kaytossa.

Asiakasvirrat ja séddolosuhteet tuovat haasteensa kylpylahotellin puhtaanapitoon. Si-
sééntuloaulojen edessé sijaitsevat matot estavat lian kantautumisen oven edustaa pi-
demmaélle. Mattojen liankantokyky seka niiden riittdva maara ovat ratkaisevassa ase-
massa lian pysahtymisessé ovelle. T&mé auttaa myos puhtaanapitokustannuksissa, kun
on riittdvd maara oikeanlaisia mattoja ovien edustoilla ja kulkuvéaylilla, niin vélisiivo-

uksien ja perussiivousten tarve mattojen avulla véahenee.

2.3 Kasitteet

Puhtaanapito tarkoittaa siivoustoimintojen kokonaisuutta ja siivous on kdytannon tyo-
td. Muttosen mukaan (2014) siivous on tekemisen kasite ja se on kdytanndssa sisati-
loissa tehtdvaa pintojen puhdistusta, suojausta ja hoitoa seké erilaisia jérjestelytoita,
joissa puhtaus tuotetaan ammattimaisesti. Puhtaanapito on laajempi kasite, joka kattaa
koko puhtauden toiminnat. Eviran (2012, 1) mukaan puhtaanapito on sita, etta pysty-
tadn arvioimaan puhtaanapidon riittdvyyttd, ymmarretdan puhtaanapidon ja jatehuol-
lon merkitys elintarviketydssa ja noudatetaan tydpaikan puhdistusohjelmaa. Hotelleis-
sa ja kylpylahotelleissa puhtaanpidosta vastaa kerroshoidon osasto tai kansainvéliselta
nimeltd housekeeping -osasto, jolla tydskentelevét kerroshoitajat. Kerroshoitajien toi-
menkuvana on Siiskosen ja Rautiaisen mukaan (2011, 69) séankyjen sijaaminen, hotel-
lihuoneen siivous, minibaarien tarkistus ja tdydennys, tahrojen poisto, peruspuhdistuk-
set ja desinfiointi eri kohteissa. Kaytannossa puhtaanapidon vastuulla ovat kylpylaho-
tellin kaikkien tilojen siivoukset, ainoastaan keittion siivoavat siella tydskentelevat

tyontekijat itse.

Hotelli on majoitusliike jonka yhteydessa toimii ravintola ja erillinen vastaanotto
(Rautainen ja Siiskonen 2007, 23) kylpyléhotellissa on lisdksi uima-allasalue altai-
neen. Tilastokeskuksen mukaan (2014, 1) majoitustilat on jaettu toimialatyypin mu-
kaan 20 eri luokkaan. Esimerkiksi hotellilla on seuraavia tyyppiluokkia; kokous- ja
liikemieshotelli, kylpylahotelli, kartanohotelli ja motelli. T&mé&n kehittdmistyon koh-

teena oli kylpyléhotelli.



3 KYLPYLAHOTELLIN PUHTAANAPITO JA SEN ORGANISOINTI

3.1 Kerroshoidon organisointi

Kylpyléahotellin puhtaanapidon organisoinnissa on omat haasteensa jo pelkastdin sen
vuoksi, ettd toimintaa on yleensd joka péiva kellon ympéri ja samanlaisia péivia on
vahan, lisdksi erilaiset muuttuvat tekijat, kuten asiakasmaaran yhtakkinen kasvu, saat-
tavat lisata puhtaanapidon maarad moninkertaisesti ja muuttaa jo suunniteltua tyévuo-
rolistaa. Kylpyléhotellin puhtaanapito-osasto tarvitsee toimiakseen suuren henkil6-
méaaran. Henkilomé&ara koostuu l&hinnd siitd, miten paljon hotellissa on huoneita tai
huoneistoja. Tulevien siivottavien huoneiden méaran ennakointi, alkaa puhtaanapidon
organisoinnin osalta kylpylahotellin kulloinkin myytavissa olevasta huonekapasiteetis-
ta. Tata lukua kéytetadn pohjana arvioitaessa siivottavien huoneiden ja sité kautta tar-
vittavan henkiloston méérad. (Forgacs 2013, 58.) Huoneiden kayttoaste on kéytossa
olevien huoneiden maaréd suhteessa saatavilla olevaan huonemaaraan. (Tilastokeskus
2014, 1).

Puhtaanapidon organisoinnissa hahmotetaan aluksi hotellin varausjarjestelmésté toihin
otettavaa henkiloston maadraa noin kuukauden péadhan kun tyévuorolistoja tehdaan.
Tyo6vuorolistat pitda olla tyontekijoiden nahtavilla viikkoa ennen listan alkamista ja
tyovuorolista on tehty kolmen viikon jaksolle. Tdmén jélkeen tilannetta tarkastellaan
viikoittain ja paivittain, sill4 varaustilanne muuttuu jatkuvasti, asiakkaita tulee lisda
majoittautumaan sekéd lahtee pois ja kaytdnnossa siivottavien huoneiden maara voi

kasvaa tai joskus jopa pienentyé varauksen peruutuksen vuoksi.

Kerroshoitajat aloittavat toimintansa Casadon (2012, 138-141) ja Nitschken ja Fryen
mukaan (2008, 369) varhain aamulla, jolloin esimies hakee hotellin vastaanotosta sii-
vouslistat siivottavista huoneista. Listat tulostetaan kylpyléhotellin vastaanoton yo6-
vuoron tyontekijan toimesta. Listoista selvidvat huoneet, joista asiakkaat lahtevat ja
huoneet, joihin asiakkaat saapuvat seka huoneet, joihin taytyy tehda jatkavan huoneen
siivous. Jatkavaksi huoneeksi kutsutaan huonetta, jossa asiakas viipyy pidempéén kuin
yhden vuorokauden. Esimies jakaa huoneet tyontekijoille ja jos tyontekijoitd ei ole

tarpeeksi, niin hén soittaa ja pyytaa lisaa tyontekijoita toihin.



Kylpylahotellissa palveluliike siivoaa lahes koko paarakennuksen hotellihuoneineen
sekd ravintola-, liikunta-, hoito- ja kylpyldosastot. Ainoastaan ryhmé&majoitustilan
urheilujoukkueille tarkoitetut huoneet ja terveyspalveluosasto ovat omalla henkil6-
kunnalla toimivan siivouksen toiminta-aluetta. Palveluliikkeen tyontekijoiden tyoteh-
tavien jako tapahtuu heid&n esimiehen toimistossa, joko esimiehen tai ohjaajan toi-
mesta ja omalla henkil6kunnalla toimivan loma-asuntosiivouksen tydnjako tapahtuu

loma-asuntojen luona sijaitsevassa toimistossa.

Kuviossa 2 on esimerkki, kuinka siivottavien huoneiden maara lasketaan kahdeksan
tunnin tyopaivassd, keskikokoisissa standardihuoneissa (Nitshke & Frye 2008, 77,
369-371). Esimerkissd on otettu huomioon ns. aputyOajat, joita tarvitaan mm. tyopai-
van alussa mikrokuituisten siivouspyyhkeiden oikeaan kostutukseen, asiakaspalvelu-
tarvikkeiden tdydentamiseen kerroshoidon vaunuun, sek& liinavaatteiden viemiseen
kerroksille. Tyon lopetusaikaan kuuluvat mm. kerroshoidon vaunujen ja likaisen lii-
navaatepyykin kuljetus pois kerroksilta, valineiden puhdistus ja likaisten siivouspyyh-

keiden pyykinpesukoneeseen laittaminen.

Casadon mukaan (2012, 48) kerroshoitajat siivoavat huoneita vuoteiden sijauksineen,
keskikokoisia huoneita 16 kappaletta paivassad kahdeksan tunnin tyévuoron aikana.
Huonesiivouksen tyoaikaan kuuluu kaksi vuodetta sijauksineen. Strannin mukaan
(2003, 1) tyyppihuoneen puhtaaksi siivous kestdé 20,35 minuuttia ja kevennetty kayt-
tosiivous, josta puhutaan myos jatkavan huoneen siivouksena 6,93 minuuttia. Nain
Nitschen ja Fryen mainitseman esimerkin mukaisesti kuviossa 2 huoneita pitéisi pys-

tyd kahdeksan tyotunnin aikana siivoamaan 20 kpl.



Keskikokoisen standardihuoneen siivousaika

Noin 27 minuuttia

Ty6aika minuuteissa

8 tuntia x 60 minuuttia = 480 minuuttia

Laskennallinen aika huoneiden siivoukseen

Kokonaistydaika ................ccoiiiiiiiinnn. 480 minuuttia
Vahennykset:

Tyon aloitusaika ...............cocooiiiiinin.. 20 minuuttia

Tauot ..o 30 minuuttia
Tyon lopetusaika ......ooveeeeeieiniiiinnn.... 20 minuuttia

Tyoaikaa jaa jiljelle ... 410 minuuttia

Siivottavien huoneiden maara /8 tunnin tybaika:

410 minuuttia: 27 minuuttia = 15,2 huonetta

KUVIO 2. Laskennallinen huonemaéara kerroshoidossa (Nitshke & Frye 2008,
77)

Rautiaisen ja Siiskosen (2011, 73) mukaan siivousaika huonetta kohti vaihtelee 15 -
25 minuuttiin, riippuen siitd, tehdaanko tydskentely yksin vai paritydna. Huoneet ovat
erikokoisia. Rautiaisen ja Siiskosen mukaan (2011, 55) minimihuoneen koko vaihtelee
16 m*— 18 m?, vastaavasti kahden hengen huoneiden koko vaihtelee 20 m?— 23 m?.
Standard -huoneet ovat n. 23 m? suuruisia ja superior -huoneen koko on vahintaan 30

m? seka sviitit tasta suurempia.

Nitschke ja Frye mainitsevat teoksessaan (2008, 71), ettd kerroshoidon osaston vas-
tuulla ovat useat erilaiset alueet hotellin yllapitosiivouksessa ja siksi toiden suunnitte-
luun osastolla kuluu aikaa. Casado mainitsee, (2012, 48) ettd yksi esimies voi olla
vastuussa 4-5 kerroshoitajan tydsta. Huonesiivouksen jélkeen esimies tarkastaa kaikKi
kerroshoitajien siivoamat huoneet. Lisaksi samalla kerroksella on mukana yksi tyon-
tekija, joka kuljettaa pois likaiset liinavaatteet ja roskat sekd toimittaa puhtaat liina-
vaatteet ym. tarvittavat tavarat takaisin kerroksille. Kyseinen organisaatiomalli tarvit-
see paljon henkildstod toteutuakseen ja yleisempi malli on, ettd kohteessa on yksi esi-
mies ja yhdestd kolmeen ohjaajaa, jotka tekevét tyonjaon tyontekijoille ja ovat vas-



tuussa, joko osasta taloa tai koko talosta, toisten ohjaajien tai esimiehen ollessa vapaa-
paivilla tai lomilla. Bohmin ym. mukaan (2005, 42—43) kerroshoitajat tydskentelevat
padasiassa yksin kerroksilla. Yksintyoskentelyn malli on hyvin yleisesti k&ytossa

Suomessa.

Nitschken ja Fryen mukaan (2008, 91) samalla kerroksella voi tydskennelld kolme
henkil6a. Jokainen heistd tekee osansa huoneen siivouksesta, ensimmainen kerdé pois
likaiset liinavaatteet ja roskat seka tdydentda tarvittaessa huoneen minibaarin, toinen
henkild viimeistelee makuuhuoneen ja kolmas henkild siivoaa kylpyhuoneen. Ker-
roshoidossa on kéytetty huonesiivouksessa myods mallia, jossa yksi tyontekija keraa
pois roskat ja likaiset liinavaatteet, toinen tyontekija sijaa vuoteet ja kolmas tyontekija

siivoaa huoneet. Nama kaikki edella mainitut mallit tukisivat myos tiimityota.

Tiimilla on Lecklinin mukaan (2006, 23) 4-8 menestystekijaa. Tallaisia menestysteki-
jOité voivat olla mm. ammattitaitoiset tyontekijat, alhaiset kustannukset, korkea asia-
kastyytyvaisyys, tuotteiden ja palvelujen laatukilpailukyky seké ymparistoystavallinen
toimintatapa. Tiimity® on avain hotellin menestykseen, kerroshoidon taytyy tydsken-
nelld tiiviisti, ei vain vastaanoton ja huollon kanssa, vaan myos kaikkien muiden osas-
tojen kanssa (Nitschke & Frye 2008, 25). O’Fallon ja Rutherford mainitsevat (2011,
188), ettd useissa hotelleissa on haasteena saada etniset ryhmat toimimaan tiimina.

Etnisissd ryhmissd haasteena ovat varmasti kielitaidon lisaksi eri kulttuuritaustat.

Yksi kylpyléhotellin merkittdva toiminto on myo6s liinavaatehuolto. Nitschke ja Frye
(2008) seka Casado (2012) mainitsevat teoksissaan, ettd hotelli voi hoitaa itse omalla
henkilokunnalla koko hotellin liinavaatehuollon. Omalla henkil6kunnalla hoidettu
kylpylahotellin koko liinavaatehuolto voi olla muualla maailmassa yleisempi tapa
kuin Suomessa. Téssé kylpylahotellissa toiminnot on ulkoistettu, jolloin puhdas liina-
vaatepyykki tulee valmiina kylpylahotelliin tilauksen mukaan ja likainen liinavaate-
pyykki lahtee pesulaan, tdmé& tapahtuu kolmesta viiteen kertaan viikossa sesonkien
mukaan. Kerroshoito siivoaa myos kaikki hotellin yleiset tilat. Yleisten tilojen organi-

soinnissa on otettava huomioon osastojen aukioloajat.



Mekun mukaan (2009, 23) yleiset tilat, kuten aula ja ravintolat, ajetaan yhdistelmako-
neella jo aikaisin aamulla. T&sséa kehittdmiskohteena olevassa kylpylahotellissa kylpy-
ldosasto seka yleiset tilat, joita ovat esimerkiksi ravintola- ja liikuntatilat siivotaan

aamu-, ilta- ja yoaikaan, jolloin ne ovat asiakkailta suljettuna.

3.2 Kylpylan oman siivoushenkilékunnan organisointi

Omalla henkilokunnalla toimivassa loma-asuntojen siivouksessa haastetta logistiik-
kaan tuovat loma-asuntojen valimatkat, portaat, tavaroiden kantaminen loma-
asuntoihin sek& keliolosuhteet. Tydpéaivé alkaa samoin kuin kerroshoidon organisoin-
nissa siivouslistojen lapikadymiselld, jotka saadaan kylpyléhotellin vastaanotosta. Sii-
vouslistojen perusteella tehddédn myods omalla henkilokunnalla toimivaan siivoukseen
tyonjako, jossa organisoidaan tyotehtdvat ja siivottavat loma-asunnot tyontekijoille.
TyoOnjaossa huomioidaan ennakot, eli huoneistot, joihin asiakkaat ovat kyseisena pai-
vand saapumassa ja ndmé pyritddn saamaan siivottua ensimmaisend valmiiksi. Loma-
asunnot ovat erikokoisia ja niiden siivoustytaika vaihtelee menetelmé- ja aikastandar-
deista saatujen tyodaikojen mukaan. Mitoituksen avulla voidaan laskea jokaiselle tydn-
tekijalle siivottavien loma-asuntojen mééra / tyfaika ja ndin tydméaara saadaan tasa-
puoliseksi kaikille.

Valkosalon mukaan (2014b, 36-38) loma-asuntosiivouksessa tyopaivé alkaa liinavaa-
tesédkkien kuljetuksella loma-asuntoihin. Siivoojan mukana asunnolle tulevat lattia-
pyyhin, siivouspyyhkeet ja puhdistusaineliuospullot, asunnossa on aina valmiina p6-
lynimuri seka puolipitkévartinen rikkalapio ja lattiaharja. Siivous alkaa keittidsta asti-
oiden tarkastuksella ja laskennalla, tdmén jéalkeen siivotaan tasopinnat, kaapin ovet,
astianpesuallas, liesi ja uuni. Keittion jalkeen siivotaan olohuone, makuuhuoneet, wc-

tilat, sek& pesuhuone ja sauna.

Loma-asuntosiivouksessa, joka suoritetaan kylpyléhotellin oman henkilékunnan toi-
mesta, tyoskennelldan pareittain, parit voidaan hajaannuttaa tyéskenteleméén eri lo-
ma-asuntotyyppeihin, jolloin saadaan yhtd aikaa puhtaaksi erilaisia ja erikokoisia lo-
ma-asuntoja. Tassé kohtaan on toki huomioitava asiakkaiden saapuminen ja asunnot,

jotka on oltava valmiina ensimmaisena.
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Paritytskentelyssa on se etu, ettd tyo ei kdy niin raskaaksi kuin yksin tydskennellessa
ja parityoskentely on myds tyoturvallisuustekija. Viimeisend tyonjaon jalkeen tapah-
tuu liinavaatesakkien taydennys eli liinavaatesettien pakkaaminen sakkeihin ja niiden

seka asiakaspalvelutarvikkeiden tdydennys autoon.

Kylpylahotelliin omalla henkilokunnalla tuotetussa loma-asuntosiivouksessa tyosken-
nelldan tiimind. Pesonen ym. mukaan (2000, 112-113) tiimin madritys on, ettd se on
pysyvaisluonteinen organisoitunut ryhmad, joka tiiviissa yhteistyossa, yhteisvastuulli-
sesti ja itseohjautuvasti, pyrkii yhteisiin padmaariin ja tavoitteisiin yhteisia pelisaanto-
ja soveltaen. Tiimi toimii niin kauan, kuin sen kaikki jasenet ovat yhta mielté tavoit-
teista ja toimintatavoista. Tiimityoskentelyn onnistuminen edellyttdd kyllin pitk&a
kokemusta yhdessé tyoskentelystd, jotta rynman jésenien vahvuudet, heikkoudet, yksi-
I61liset oikut ja ennustettavissa olevat tavat voi oppia tuntemaan (Bell & Zemke 2006,
24).

Tiimin johtaminen on valmentamista ja edellytyksien varmistamista. Osaamisen joh-
tamisessa suurin haaste on saada ihmiset toimimaan organisaation paamaarien mukai-
sesti. (Pesonen ym. 2000, 114.) Sydanmaanlakan mukaan (2012, 48-49) tiimiin kuu-
luu 5-20 jasentd ja toimintakykyisimmissa tiimeissd on 4-8 jasentd. Tiimi on joukko
ihmisid, joilla on toisiaan tdydentdvad osaamista ja he ovat sitoutuneet yhteisiin paa-
maariin, joita mitataan jatkuvasti. Tiimin johtamisen seitsemén kulmakivea ovat;
1. Tiimin tarkoitus ja tavoitteet on madritelty selvésti ja tiimin jasenet
tuntevat ne.
2. Kaikki tiimin jasenet ovat sitoutuneet yhteisiin tavoitteisiin.
3. Tiimisséd annetaan ja saadaan riittavasti palautetta ja ratkaistaan on-
gelmat tehokkaasti.
4. Tiimissé vélitetdan toisista ja annetaan riittdvasti tukea tarvittaessa.
5. Tiimin jasenten motivaatio on hyva ja jokainen on innostunut tehta-
vistaan.
6. Uudistutaan ja parannetaan suorituksia jatkuvasti.

7. Erilaisuutta arvostetaan ja hyddynnetéan riittavésti.

Rissasen mukaan (2006, 120) hyva tiimi voi osittain korvata jopa kehnon esimiehen ja

muita johtamisen puutteita. Tiimityo lis&4 tyon tuottavuutta, parantaa tekemisen laatua
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ja ty6ilmapiiria. Tiimin toimimattomuuden ja oppimisen esteitd voivat Sydanmaanla-
kan mukaan olla (2007, 47), ettd tietoa ei jaeta tiimissd, yhteiset tavoitteet puuttuvat,
yhteinen kieli ja valmius keskustella puuttuvat, tai tiimill& on huonot henkildsuhteet ja
heikot vuorovaikutustaidot, seké epdmaaréiset toimintatavat. Bellin ja Zemken (2006,
25, 168) mukaan esimiehen johtamistyyli ratkaisee, pysyvatko alaisesi yrityksessa ja
millaiset heidén palvelusuorituksensa ovat. Ihmisten johtaja pystyy aistimaan yksik-
kons& mielialan, valamaan ihmisiin henked ja saamaan heidat mukaansa. Esimiehen
on uskottava siihen, mité tekee ja pitaa siitd. Lecklin mainitsee (2006, 227), etta par-
haat tulokset saavutetaan, kun tyontekijat ovat iloisia ja tydstaan innostuneita. Tyopai-
kan avoin henki ja esimiesten asennoituminen tyonteon esteiden poistamiseksi, luovat
edellytykset motivoitumiselle, myds tyon suunnittelu, itseohjautuvuus ja tiimityd ovat
keinoja tydympariston henkiseen rikastuttamiseen. Viitalan ja Jylhdn mukaan (2013,
263) tutkimuksessa on todettu, etta tiimin vetdjilla on vaikutusta siihen, kuinka teho-
kas tiimi on, miten se kehittyy ja miten sen toiminta koordinoituu tavoitteiden saavut-

tamiseen.

Sydanmaanlakan mukaan (2012, 35, 39), hyvé yksilon johtaminen pitéa siséllaan ta-
voitteen asettamisen, ohjaamisen ja tukemisen, palautteen antamisen, osaamisen kehit-
tamisen, tehokkaan kommunikoinnin, motivoinnin ja omalla esimerkilla johtamisen.
Yksiloiden johtaminen on prosessi, jossa johtaja vaikuttaa yksiloon tai ryhmaan. Ha-
nen on osattava ottaa huomioon tydntekijan osaaminen, motivaatio, itsenaisyys ja si-
toutuminen, jotka kuvaavat tyontekijan valmiustasoa tietyssa tehtdvassa. Yksilon joh-
tamisen nelj& perustyylid ovat ohjaaminen, valmentaminen, osallistuminen ja dele-
gointi seka valtuuttaminen. Kaiken johtamisen lahtokohta on itsensa johtaminen, jos
haluat oppia johtamaan muita, niin sinun tulee oppia ensin johtamaan itseasi (Sydan-
maanlakka 2012, 110). Johtaminen vaikuttaa tyontekijoiden palveluasenteeseen, moti-
vaatioon ja osaamiseen, tatd kautta se voi vaikuttaa myos yhteisty6hon, laatuun ja

kumppanuuteen, jotka my6s olivat kehittdmien lahtokohtia télle tyolle.
3.3 Kylpylahotellin puhtaanapidon organisoinnin vaihtoehdot
Hotellin kerroshoidon toiminnan jérjestamiseksi on Rautiaisen ja Siiskosen mukaan

(2006, 131) eri vaihtoehtoja. Kerroshoidon toimintaa voidaan hoitaa joko kokonaan

omalla organisaatiolla, ulkopuolisella palveluliikkeell& tai osittain omalla organisaati-
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olla ja lisdapuna tydvoiman vuokrausta ulkopuoliselta henkiléstonvuokrausyritykselta.
Oman organisaation huolehtiessa osaston toiminnasta henkilokunta tuntee yrityksen
lilkeidean ja tavan toimia, talloin henkilokunta on sitoutuneempi ja heilla on mahdolli-
suus laajentaa toimenkuvaansa. (Rautiainen & Siiskonen 2006, 131: Rautiainen &
Siiskonen 2011, 404). Toiminnan jarjestamiseksi on myos vaihtoehto, kuten téssa kyl-
pylahotellissa, ettd toiminnot on jaettu osittain omalle organisaatiolle ja palveluliik-
keelle.

Tuotantostrategia linkittdd yhteen liiketoimintastrategian ja yrityksen operatiivisen
toiminnan. Tuotantostrategisia paatoksia ovat esimerkiksi ulkoistaminen, globaali
laajentuminen, verkostoituminen ja yritysostot. Jokin toiminnan osa voidaan yhtioittaa
erilliseksi yritykseksi, myyda kokonaan ulkopuoliselle yritykselle tai yksinkertaisesti
vain lopettaa. Ulkoistaminen tarkoittaa prosessia, jossa ulkoistava yritys siirtdad sopi-
muksella palveluntuottajalle toiminnon, joka on aiemmin tehty yrityksen sisalla sen
omilla resursseilla. (Viitala & Jylha 2013, 172,187.) Ulkoistamisen strategiset hyodyt
Kiiskinen ym. (2002, 87) mukaan voidaan tiivistad kolmeen osa-alueeseen;

1. yrityskuvan parantaminen
2. ydinosaamisen vahvistaminen
3. joustavuus ja muutoshallinta

Perinteisesti kenties yleisin ulkoistamistoimenpiteen vaikutin on kustannustehokkuu-
den parantaminen. Benson (2012, 1) mainitsee, ettd usein hotellien johto haluaa ul-
koistaa yksittdisen toiminnon tai palvelun osaavan henkilékunnan, paremman laadun
ja korkeamman palvelun vuoksi. Voidaan myos kyseenalaistaa kustannustason alene-
minen siirrettdessa saman palvelun tuottaminen paikasta toiseen ja yleensa etddmmaék-
si palvelun kéyttajastd, eli kun ulkoistetaan palvelut ulkopuoliselle yritykselle, sama
tyo tehdaan palveluliikkeen tuottamana ja lisaksi palvelun tuottaja ottaa oman osuu-
tensa liiketoimintansa katteena. (Kiiskinen ym. 2002, 91). Nitschken ja Fryen mukaan
(2008, 237, 239) ulkoistamisasiaa l&hestytaén siten, ettd mik& on paras tapa kontrol-
loida kustannuksia ja samalla varmistetaan, etté tyotehtavat tulee tehdyksi ja laatutaso
pysyy standardien mukaisena. Engblomin mukaan (2010, 27) ostokriteerejé palvelun-
toimittajille ovat seuraavat; yrityksen tulee olla valtakunnallinen, luotettava, vastuulli-
nen, hintakilpailukyky kunnossa, halu kehittdd toimintaa win-win -hengesséd, moderni
tapa toimia eli sahkoiset laskutusjarjestelmaét ja halu sitoutua pidempiaikaiseen yhteis-

tyohon.
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Monet siivouksen esimiehet uskovat Nitschken ja Fryen mukaan (2008, 237, 239), etta
talon sisélla oleva henkilokunta tekee sitoutuneemmin tyota kuin palveluliike, koska
omalla henkilékunnalla toimiessa on mahdollisuus lisatad valvontaa. On sitten hotelli
peni tai iso, tulee tilanteita, joissa ulkopuolinen yritys tulee auttamaan siivoustehtévis-
s4, tallaisia toita voivat olla mm. ikkunoiden ja kokolattiamattojen pesut sek& keittion
siivous. Lisatoiden teettdminen omalla henkilokunnalla ja sen valvontaa lisattéessa,
my6s oman henkilokunnan puhtaanapidon kustannukset kasvavat palkkakustannuksi-

en muodossa.

Paajasen mukaan (2012, 4) ulkoistettu siivooja tuli kalliimmaksi, kuin omaan henkil6-
kuntaan kuuluva siivooja. Kilpailutuksen myota vaihtuvat palveluliikkeet lupasivat
laatua, mutta eivat pystyneet sitd pitdimaan. Kéytannossa oman siivouksen hinta tuli
kallitmmaksi, kun siirryttiin takaisin omaan palveluun, koska haluttiin myods laadun
nousevan. Palveluliikkeen edustajan mukaan syy huonoon laatuun on ollut kilpailu-
tuksessa, jossa suurimpana perusteena palvelun tuottajan valinnalle on ollut hinta.
Palvelun tuottajan kanssa yrityksella on palvelusopimus, joka maarittelee ainutkertai-
sen ja sisaisesti johdonmukaisen palvelukokonaisuuden, se vastaa asiakkaan vaati-
muksia ja toimittajan toimituskykya. Palvelusopimuksessa on myds palvelukuvaus,
jolla rajataan toimitettava palvelu ja kuvataan sen luonne, seké kayttotarkoitus. (Kiis-
kinen ym. 2002, 163.)

3.4 Asiakaslahtdinen toimintatapa

Kylpylahotellissa tydskentelevan siivoojan yksi kenties tarkeimmisté taidoista on hyva
asiakaspalvelutaito. TyOpdiva voi tuoda mukanaan toinen toistaan vaativampia asia-
kaspalvelutapahtumia ja positiivinen, iloinen asenne tuovat néihin tapahtumiin asiak-
kaalle lisdarvoa. Rissasen mukaan (2006, 18) palvelu on vuorovaikutus, teko, tapah-
tuma, toiminta, suoritus tai valmius, jossa asiakkaalle tuotetaan tai annetaan mahdolli-
suus lisdarvon saamiseen ongelman ratkaisuna, helppoutena ja vaivattomuutena. Yli-

kosken mukaan (2000, 62) palvelu on toimintaa tai tekoja.

Yleensa asiakkaaksi mielletd&n tuotteen tai palvelun tilaaja, joka on myynti- tai asia-

kaspalveluhenkilostoon yhteydessd, hantd kutsutaan valittoméksi asiakkaaksi. Vlilli-
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nen asiakas taas kayttaa yrityksen tuotteita ja palveluita, vaikkei yleensé ole suorassa
yhteydessé yrityksen kanssa. Han voi olla esimerkiksi valittomén asiakkaan asiakas.
(Lecklin 2006, 79-80.) Asiakas késitteend tarkoittaa perinteisesti kuluttajahyddyke-
markkinoilla henkil64 ja business to business -markkinoilla yritysta tai organisaatiota,
johon on syntynyt asiakassuhde (Rautiainen & Siiskonen 2011, 238). Ulkoinen asia-
kas on yrityksen ulkopuolinen, joko valillinen tai véliton asiakas ja han ovat asiakas
isolla A:lla ja toiminnan lopullinen rahoittaja. Lisaksi on sisdisia asiakkaita yrityksen

sisaisessa toimintoketjussa. (Lecklin 2006, 79-80.)

Kerroshoitajien toimiessa hotelli- ja loma-asuntosiivouksessa, he ovat yhteydessa pai-
van aikaan seka sisdisiin ettd ulkoisiin asiakkaisiin, viedessé huoneisiin asiakaspalve-
lutarvikkeita, tehdessa valisiivouksia seka asioidessa vastaanoton kanssa. Asiakaspal-
velutaidot ovat tarkeitd kerroshoitajan tyéssa. Puhtaanapitotoiminnot kylpylahotelleis-
sa ovat kehittyneet jo usean vuoden ajan ammattimaisempaan suuntaan vastaamaan,
seka siséisistd, ettd ulkoisista toiminnoista, jotka voivat ratkaisevasti vaikuttaa vuoro-
vaikutussuhteisiin muiden hotellin osastojen ja lopulta koko hotellin asiakaspalveluun.
(O’Fallon & Rutherford 2011, 173.)

Rissasen mukaan (2006, 93) sisaisella markkinoinnilla tarkoitetaan niit4 toimenpiteita,
joita yritys kohdistaa omaan henkilostoonsa edistadkseen uuden tuotteen tai palvelun
tuntemusta, asenteita ja tiedon kulkua omassa yritysorganisaatiossa. Sisdisen markKki-
noinnin tavoitteena ovat mm. tuotetietouden nostaminen, palveluvalmiuden kehitta-
minen, myonteisen asenteen kehittdminen ja tydmotivaation parantaminen. Siséiseen
markkinointiin liittyy usein myos palkitsemisjarjestelmat, joista on kerrottu luvussa
5.6. Palkitsemisjarjestelmad kehitettiin tdssa tyossad palveluliikkeen tydntekijoiden
palkitsemiseen hyvasta tyosta. Erdsalon mukaan (2011, 124-125) arvot ja etiikka oh-
jaavat toiminnan suuntaa siind, ettd mika yrityksen toiminnassa on tarkeda ja mihin
yritys pyrkii, kun jokainen tyontekija tietdd ja ymmartaa yrityksen arvot hyvin, niin
niilla on merkitysta ja se liséa tyontekijoiden yhteenkuuluvuuden tunnetta, mika ei voi

olla heijastumatta positiivisesti myods asiakkaaseen.

Asiakastyytyvéisyys on yksi yrityksen kilpailukeinoista, jonka antamaa kilpailullista
etumatkaa on muiden yritysten vaikea saavuttaa erityisesti silloin, kun yritys nékee

enemman vaivaa asiakkaiden palvelemiseksi, kuin kilpailijat. Asiakkaan kohtelu, ku-
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ten empatia, avuliaisuus, kyky pyytdd anteeksi ja hyvittda asiakkaan kokema huono
kohtelu, vaikuttavat asiakastyytyvaisyyteen. Tyytyvéiset asiakkaat palaavat aina uu-
delleen ja kertovat miellyttavida kokemuksia muille, ndin he lisdavat yrityksen kassa-
virtoja ja kannattavuutta. (Rautiainen & Siiskonen 2011, 238.) Vuorovaikutus on
Gronroosin mukaan (2009, 123) ydinkasite palvelussa ja kaikissa kahden osapuolen
valisissé kaupallisissa suhteissa. Vuorovaikutus on laadun ja arvon tuottamisen perus-
ilmiota. Asiakaspalvelun laadun kehittdminen edellyttadd, ettd yritykseen saatu tieto

saadaan levitettya eteenpéin jokaiselle, joka tiedosta jotenkin hydtyy.

Tallaista tietoa on mm. ajan tasalla oleva tieto asiakkaista, heidéan tarpeistaan ja arvos-
tuksistaan. (Reinboth 2008, 92.) Asiakaspalautelomakkeet ja palautteet séhkoisistd
jarjestelmista antoivat tietoa tassa kehittamistydssa prosessien kehittdmisen lahtékoh-

dista.

3.5 Kumppanuus ja yhteisty0 eri toimijoiden kesken

Kumppanuus syntyy vuosien varrella ja voi olla hyvin hedelmaéllista palveluntuottajan
ja asiakasyrityksen vélilla&. Kumppanuus tuo molemmille osapuolille paljon etuja toi-
mintaan seka luo sille pysyvyyttd. Hyvad kumppania ei haluta vaihtaa ja kilpailutusta
ei mielelldén lahdeta tekemaan, ellei ole pakko. Kumppanuus on Kiiskisen ym. mu-
kaan (2002, 116) kahden vilinen liitto, jonka tarkoituksena on osapuolten ominai-
suuksien valikoitu yhdistdminen yhteisen tavoitetilan saavuttamiseksi ja kummankin
osapuolen eduksi. Kumppanuusasiakkuus edellyttdd Rautiaisen ja Siiskosen (2011,
235), sekd Viitalan ja Jylhan mukaan (2013, 93), ettd pitkaaikaisissa yhteistydsopi-
muksissa paljon luottamusta ja avoimuutta. Pd&paino kumppanuusasiakkuudessa on
litketoiminnan kehittdmisessd ja kumpikin osapuoli kehittdd asiakkuutta yhteisilla

suunnitelmilla.

Asiakkuuden rakentaminen edellyttdd palvelun tuottajalta vilpitonta tahtoa tuottaa
asiakkaalle jotain elamyksi4, iloa, etua, hyotya ja lisdarvoa hanen eldaméénsg, sen si-
jaan asiakkuuden séilyttdminen ja syventdminen vaatii jatkuvaa ty6td ja ponnisteluja
palvelun tuottajalta kaikkien seuraavien viiden kohdan osalta. Taloudellisella alueella
tdma merkitsee lisdarvon, voiton reilua jakamista my6s asiakkaalle kilpailukykyisen

hinnoittelun muodossa. Teknisella ja sosiaalisella alueella asiakkuuden sailyttdminen
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ja syventaminen merkitsee ennen kaikkea hyvaa yhteisty6td, hyvén tahdon ja luotta-
muksen ilmapiirid. Yritystoiminnan oikeudellisella alueella, se vaatii hyvid ja selkeita
sopimuksia ja luottamusta. Ekologisella alueella asiakas odottaa normien tayttymisté,

hyvaa mainetta ja verkostojen hyddyntamisté. (Rissanen 2006, 49.)

Palvelusuhteiden jalostaminen kumppanuudeksi tekee tyytyvaisistd asiakkaista ysta-
vi4, kumppaneita ja kévelevia mainoksia. Palvelukumppanuudet ovat taloudellisesti
palkitsevia, niissa siedetddn enemmaén virheitd, ne ovat anteeksiantavampia, seka tuot-
tavat suurempia hyotyja kuin palveluntarjoajan ja asiakkaan véliset kertatapaamiset.
(Bell & Zemke 2006, 55-56.) Palvelun toimittajalta edellytetddn ajanmukaista lahes-
tymistapaa ja prosessia asiakkuuksien hallintaan. Tama tarkoittaa k&ytannossa paéavas-
tuulista ja omistautunutta henkilod, seka asiakaskohtaista tiimid, joka kohtaa asiak-

kaan fyysisesti riittavan usein ja syvallisesti.

Kahden organisaation tai yrityksen vélill4 syntyy aina luonnollista epéluuloa, seka
kulttuurieroja ja arvopoikkeamia. Keskindisen luottamuksen ja avoimen viestintdilma-
piirin luominen vie aikaa ja edellyttdd aitoa pyrkimysté ja rakentavaa suhtautumista
kumppanuuteen ja liikesuhteeseen. (Kiiskinen ym. 2002, 179.) Hyvan asiakaskohtai-
sen tiimin rakentaminen luo pitk&aikaisen asiakaskumppanuuden, asiakas ei halua
luopua sellaisesta, joka toimii siten, ettd asiakkuudessa tunnetaan, ettd heidat halutaan

pitéa ja heista pidetdan hyvaa huolta.

Tyo6eldman kehittdmisohjelmassa (TYKES) (2009, 1) kaksi palveluliiketta alkoi kehit-
taa yhteistyotd asiakaskohteessa, jossa toinen vastasi kiinteisténhoidosta ja toinen sii-
vouksesta. Yhteistyotd oli tarkoitus kehittdé yli rajojen siten, ettd toisen palveluliik-
keen siivooja voisi tulla auttamaan toisen palveluliikkeen kiinteistonhoitajaa tarpeen
vaatiessa ja painvastoin. Tyon kehittdmisessa kaytettiin perinteistd tyon kehittdmisen
interventiomallia, joka tarkoitti tdssa hankkeessa tyokokouksia yhdessa esimiesten ja
tyontekijoiden kanssa. Yhteistyon tarkoituksena oli saada parempi tuottavuus ja laatu.
Puolen vuoden seurannan jalkeen tulokset olivat pddosin positiivisia, vaikka kiinteis-
tossé oli kaksi eri palveluntuottajaa, niin he nékyivét asiakkaalle yhtend ja tyon tuotta-
vuus ja laatu olivat parantuneet seké tyontekijoiden tyo keventynyt. Yhteisty6lld jopa

yli yritysrajojen voidaan saada aikaiseksi uusia palvelumalleja asiakaslahtoisesta na-
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kokulmasta katsottuna. Palvelukumppanuuksissa on tarpeen pitéé tunnelmaa ylla, jotta

osapuolet sdilyttavat intonsa ja keskinéisen yhteytensa.

Kerroshoidon yksi tehtdvd, on mm. viestittdd hotellin vastaanottoa huonetilanteista,
huoltoa kiinteistda koskevissa asioissa ja liséksi sisdinen viestintd on tarkedd myos
ravintolan ja kerroshoidon vélilla huonepalvelun osalta (Casado 2012, 12, 17.) Tie-
donkulku kerroksen ja vastaanoton vélill4 tapahtuu raporttien, puhelimien ja tietoko-
neen vélitykselld (Rautiainen & Siiskonen 2011, 109). Kerroshoito on ensiarvoisessa
asemassa my0s huolto-osaston kanssa, jos kerroshoitajalta ei tule ilmoitusta huoneessa
olevasta viasta esimerkiksi palaneesta lampusta, niin huolto ei voi korjata sité (Nitsch-
ke & Frye 2008, 21). Kerroshoidon térked tehtava on havainnoida huoneissa olevia
vikoja, hoitaa huonepalvelun likaiset astiat pois seka kertoa hotellin vastaanotolle ha-
vaintoja esimerkiksi jos asiakkaat eivéat ole poistuneet ajallaan ja he eivat péaése siivo-

maan huonetta.

4 TUOTTAVUUS, TEHOKKUUS JA TALOUDELLISUUS

4.1 Tuottavuuden kasite kerroshoidossa

Tarked kannattavaan toimintaan vaikuttava tekija on hyva tuottavuus (Viitala & Jylha
2013, 312). Tuottavuus on yksi yrityksen tuotannon tehokkuuden mittari. Huonesii-
voustehoja seurataan, ettd kuinka monta minuuttia yhden huoneen siivousaika on.
Taman teholuvun saa tulokseksi sill, ettd jaetaan kaytetty tydaika péivan aikana sii-
votuilla huoneilla. (Rautiainen & Siiskonen 2007, 133.)

Palveluorganisaatioiden tehokkuuteen liittyy se ongelma, ettd tuottavuus ja koettu
laatu ovat ilmiditd, joita ei voi erottaa toisistaan. Gronroosin teoksessa Anderson, For-
nell ja Rust huomauttavat, ettd asiakastyytyvéisyyden ja tuottavuuden parantaminen
voivat osoittautua yhteensopimattomiksi tavoitteiksi. Tuottavuuden parantamisella voi
olla laatuun neutraali, myonteinen tai kielteinen vaikutus, jolloin jos vaikutus on kiel-
teinen, tyytyvaisyys laatuun heikkenee ja asiakkaiden menettdmisen riski kasvaa.
(Gronroos 2009, 279.)
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Taméa on Gronroosin mukaan (2009, 279) palveluprosessien ongelma. Tdma sama
kuvio toistuu palveluliikkeelld sek& kylpylahotellin omassa siivouksessa, mika on se
tehokkuuden raja, jotta laatu pysyy edelleen hyvéana ja paljonko ollaan valmiita mak-

samaan siivouskustannuksissa suhteessa laatuun?

Perinteinen tuottavuuskéasite mééritellaén tuotoksen ja panoksen suhteeksi, kuten ku-
viossa 3 on esitetty. Oletuksena tassé on, ettd laatu pysyy vakiona. Samat resurssit,
jotka vaikuttavat tuottavuuteen, vaikuttavat myos laatuun ja muodostavat palveluntar-
joajasta, asiakkaasta ja vuorovaikutuksesta johtuvan laadun. Laatu ja tuottavuus ovat
siten saman kolikon kaksi puolta. (Gronroos 2009, 284-285: Viitala & Jylhd 2013,
312.) Esimerkki kerroshoidon tehokkuudesta;

Hotellissa on tiettynd paivana 60 huonetta siivottavana ja kyseisessa
tydvuorossa on nelja kerroshoitajaa. Yrityksessa on laskettu yhdelle ker-
roshoitajalle standardiluvuksi 17 minuuttia/ huone. Kerroshoitaja siivo-
aa tunnin aikana 3,5 huonetta (60 minuuttia / 17 minuutilla = 3,5 huo-
netta). Tybvuoro on seitseméan tuntia, jolloin kerroshoitajan pitéisi siivo-
ta tydvuoronsa aikana 24 huonetta (3,5 huonetta *7h = 24,5 huonetta).
Kyseisena paivana yksi kerroshoitaja on siivonnut vain 15 huonetta, jo-
ten tyontekijoita on laskettu litkaa kyseiselle paivéalle. (Rautiainen &
Siiskonen 2011, 416.)

Tuotettu tuotos

Tuottavuus = |Vakiolaatuinen tuotos

Kaytetty panos

KUVIO 3. Perinteinen tuottavuuskasite (Gronroos 2009, 283)

Tuottavuuden kehittdminen edellyttdd tyévoiman tehokasta suunnittelua ja myos tyo-
tehtdvien sisallon tarkistamista (Rautiainen & Siiskonen 2011, 417). Kustannusten
hillitsemiseksi tehddén usein henkildstoa koskevia strategisia paatoksia ja henkilékun-
nan maaréa supistetaan. Tuotantotalouksissa tdma vaikuttaa yleensé positiivisesti tu-

lokseen, mutta palvelualalla néin ei useimmiten kady. (Grénroos 2009, 283.)
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4.2 Toiminnan tehokkuus

Tehokkuus on toimintatapa, joka lasketaan saavutetun arvon ja sen aikaansaamiseen
kaytettyjen panosten suhteena. Tehokkuus on keskeisin tavoiteltava suorituskykypro-
sesseissa ja se ilmaistaan arvon suhteena panokseen. Prosessin kokonaistehokkuudesta
puhutaan, jos arvo ja panokset voidaan tarkasti maarittad. (Laamanen & Tinnild 2013,
102-103.) Omalla henkilékunnalla toimivan loma-asuntosiivouksen osalta ei ollut
mitéén aiempaa mittaristoa tyon tehokkuudesta. Tehokkuuden seurantaan rakennettiin
mittarit kehittdmistyon alussa ja niita peilattiin erikokoisten loma-asuntojen mitoitet-

tuihin ty6aikoihin siivotuissa loma-asunnoissa.

Tehokkuutta voidaan mitata Rautiaisen ja Siiskosen mukaan (2011, 388, 390), kun
mitataan kadytettya tydaikaa tehtavén suorittamiseen. Ndin saadaan aika, joka tyonteki-
jalla on mennyt yhden huoneen siivoukseen. Kyseinen aika on siis yksi kerroshoidon

talouden tunnusluvuista.

Huonehintaa palveluliikkeen osalta voidaan laskea siten, ettd palveluliikkeen lasku-
tuksen summa jaetaan siivotuilla huoneilla, niin saadaan tulokseksi palveluliikkeen
osalta €/ huone. Samalla mallilla voidaan laskea myos siivouskulut/majoittuja, kun
jakajan alle laitetaankin yopymisvuorokaudet ja jakajan ylapuolelle jatetdan siivous-

kustannukset.

Toinen tehokkuutta mittaava laskenta saadaan (Kuvio 4), kun siivottujen huoneiden
lukumééra jaetaan siivousosaston tyétunneilla, saadaan siivottujen huoneiden maara
tunnissa. Yhden kerroshoitajan siivottujen huoneiden maaraa laskettaessa, jakajan
ylapuolelle laitetaan siivottujen huoneiden maaré ja jakajan alapuolelle kerroshoitajien

lukuméaéra, saadaan tulokseksi kerroshoitajan siivoamat huoneet.

Siivottuien huoneiden lukumaara

= Siivotut huoneet/ tyotunti

Siivousosaston tydtunnit

KUVIO 4. Siivotut huoneet/ty6tunti (Rautiainen & Siiskonen 2011, 405)
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Majoitustoiminnassa mitataan tehokkuutta siihen aikaan, joka on tarvittu tyon suorit-
tamiseen. Majoitus- ja ravitsemisala on hyvin tyévoimavaltaista, joten tehokkuutta
mitataan sen perusteella, kuinka paljon tyovoimakustannukset ovat liikevaihdosta.
(Rautiainen & Siiskonen 2011, 165, 385-386.) Huonesiivous ja puhtaat lakanat,
pyyhkeet ja kylpyhuoneartikkelit ovat aina osa muuttuvia kuluja, samoin kuin ker-

roshoitajan palkka silté ajalta, jonka h&n huoneessa kayttaa (Forgacs 2013, 22)

Tuntipalkkaa omalla henkilokunnalla toimivalle loma-asuntosiivoukselle voidaan
hahmottaa seuraavasti Rautiaisen ja Siiskosen mukaan (2011, 405), jos oman puh-
taanapito-osaston keskiméardinen tuntipalkka on esimerkiksi 11,00 €/h, tulee tunti-
palkkaan lisatd n. 53 % valillisia tydvoimakustannuksia. Ty6tunnin hinnaksi tulee
talloin 1,53 ¥ 11,00 €/h = 16,83 €/h, kun tydtunnin aikana siivotaan esimerkiksi yksi
loma-asunto, niin siivouskustannukseksi loma-asunnossa tulisi talla kaavalla laskettu-
na 16,83 € huoneistoa kohti. Tdméi laskenta vadristdd loma-asuntosiivouksen kustan-
nukset, koska siitd puuttuvat mm. auto-, polttoaine-, siirtyma-, silitys- ja pyykkihuol-
lon kustannukset. Liséksi esimerkiksi palveluliikkeen ty6tuntihintaan kuvion 4 kaaval-
la laskettuna, olisi lisattdva kustannuksia mm. tydénjohdon kuluista, aine- ja valineku-
luista, hallintokuluista, vakuutuksista ja konekustannuksista seké lisdksi katetuotto.
Katetuottoa voidaan laskea edellisten kustannusten paalle vield noin 10-30 %.

Sata vuotta sitten jo huomattiin, etta taitavat ja tehokkaat tyontekijét ratkaisevat tuo-
tannon tehokkuuden. Frederic W. Taylor (1856-1915) on tieteellisen liikkeenjohdon
tunnetuin kehittjd, ja hédnen ansiostaan tyon ja toiminnan rationalisointiin keskittyvaa
johtamisoppia alettiin nimittdd taylorismiksi. Koulukunnan edustajat ryhtyivat tehos-
tamaan tyota siten, ettd he jakoivat tehtavat mahdollisimman pieniin osiin ja etsivéat
parasta tapaa tehdad kukin tehtdvan osa. Tyon vaiheisiin kuluva aika mitattiin kellolla
ja myos erilaisten tydtapojen ja niiden yhdistelmien vaikutusta tuloksiin tutkittiin.
Kokeilemalla ja vertailemalla erilaisia suoritusvaihtoehtoja ldydettiin kéytetyn ajan ja
materiaalin, sek& tuloksen, laadun ja mééran, optimaalinen yhdistelma. (Viitala & Jyl-
ha 2013, 206.)

Siivoustyon mitoituksessa on kéytetty aluksi samanlaista menetelméaa, eri tyontekijat
ovat tehneet saman tyon ja jokaisen tyohon kuluva on mitattu kellolla, t&sta on saatu

keskiarvo, josta on tullut standardoitu tydaika. Nykyisin Suomessa menetelma- ja tyo-
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aikatutkimusta standardeihin tekevat JTO (Johtamistaidon opisto) koulutetut tyéntut-
kijat (Mattila, 2009, 1). Mitoitetuilla ty6ajoilla saadaan siivousty®d organisoitua tehok-
kaaksi. Siivousosaston teho saadaan, kun huoneiden liikevaihto jaetaan siivousosaston
tyovoimakustannuksilla (Rautiainen & Siiskonen 2011, 406). Kéytannossa, jos teh-
dyissé tydsopimuksissa ei otettu huomioon tydtuntien jouston mahdollisuutta hotellien
kayttoasteiden mukaan, niin sopeutustoimenpiteitd on pakko tehda, jos halutaan kan-
nattavaa liiketoimintaa pitaa ylla. Tyovuorolistojen oikealla suunnittelulla hotellien
sen hetkisten kayttdasteiden mukaan, voidaan varmistaa, ettei tydvoimaa ole suunni-
teltu liian paljon tydmaaradén nahden. Tehokkuus on tavallaan selvié kerroshoidossa,
silld mik&&n organisaatio, ei voi selviytya, jos se ei toimi tehokkaasti (Sydanmaanlak-
ka 2007, 73).

4.3 Toiminnan kannattavuus

Kannattavuus on yksinkertaisesti sanottuna sitd, ettd saaduilla myyntituloilla pystytdan
kattamaan kaikki toiminnasta aiheutuneet kustannukset. Kannattavuudella tarkoitetaan
yleisesti tuottojen ja kustannusten erotusta, esimerkkina voidaan mainita myyntikate-
prosentti, tyovoimakuluprosentti tai kéayttokateprosentti. Taloudellisen toiminnan ta-
voitteisiin kuuluvat tuottavuus, taloudellisuus ja kannattavuus. Yrityksen tulokselli-
suutta kuvataan liiketoiminnan taloudellisesta menestyksesté kertovilla tunnusluvuilla.
Tuottavuuden ja kannattavuuden parantaminen tapahtuu hotelli- ja ravintola-alalla

usein siten, ettd kustannuksia vahennetadn. (Rautiainen & Siiskonen 2011, 416.)

4.4 Toiminnan taloudellisuus

Hotelli- ja ravintola-alalla kéytetddn yleisesti taloudellisia tunnuslukuja, kuten tyo-
voimakustannukset €/tuoteyksikko, muuttuvat kustannukset €/tuoteyksikko tai kiinteét
kustannukset €/tuoteyksikko. Yleensd tunnusluvut mittaavat toiminnan kannattavuut-
ta, laajuutta, tehokkuutta, vakavaraisuutta ja rahoitusta. Huoneiden kéyttoasteita ja
keskihintoja voidaan vertailla paikkakuntakohtaisesti ja valtakunnallisesti. Majoitus-
toiminnan tunnuslukuja seurataan péivittdin, viikoittain, kuukausittain ja vuosittain.
Tarkeimpid hotelleissa seurattavia tunnuslukuja ovat;
- Myynti/tehty ty6tunti

- Tyévoimakulut/liikevaihto %
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- Palkkakate %

- Keskihinta

- Kéyttoaste

- Huonetuotto (Rautiainen & Siiskonen 2011, 385, 391.)

Jotta yritystd voidaan johtaa tehokkaasti, tarvitaan yleensa mitattavia padmaaria ja
keinot sen mittaamiseen. Mittarit ndyttavat sitten sen, miten hyvin nuo pdaméaaérat saa-
vutetaan. Toiminnan tuloksellisuuden mittaamiseen on kaytossa seké sisdisia ettd ul-
koisia mittareita ja standardeja. (Forgacs 2013, 25.) Téassé tydeldman kehittamistydssa
oli luotava mittaristot loma-asuntosiivoukselle, jotta prosessien kehitystd ja onnistu-
mista pystyttiin seuraamaan. Tavoitteita on voitava mitata ja mittaaminen osoittaa,
kuinka hyvin tavoitteet on saavutettu tai kuinka lahelle on péasty ja mittaamisen avul-

la voidaan tehda paatoksia tulevasta toiminnasta. (Vilkkumaa 2007, 139.)

Budjetti on yksi taloutta ohjaava tyokalu, joka on laadittu 12 kuukaudelle (Casado
2012, 188). Budjetti merkitsee ennakoivien taloutta koskevien laskelmien tekemista
lahitulevaisuuteen ja ndiden laskelmien toteutumisen tarkkailua tietyn ajan kuluessa
(Rautiainen & Siiskonen 201, 456). Talousraporteista 10ytyivat puhtaanapidon rapor-
tin kohdalta seuraavat tunnusluvut; palveluliikkeen budjetoidut kustannukset ja niiden
seurantajaksot, samoin kuin loma-asunnoilla tydskentelevien henkildiden palkkakulut,
kaikki muut taulukot prosessien seurantaan rakennettiin tassé tyéssa. Talouden ana-
lyysin tarkoituksena on selvittdd yrityksen kannattavuutta ja tehokkuutta, néitd ovat
esimerkiksi tulosprosentti, tuotot €/henkild, henkilostokustannukset €/henkild jne.
Budjetointi esittdd euroina sen, mita toimintasuunnitelman mukaisesti tehdaan ja mi-
ten toimitaan. (Vilkkumaa 2007, 125, 146.) Budjetin avulla, joka on laadittu vuoden

ajanjaksolle, mitataan taloudellista suorituskykya.

Liikevaihto on palvelujen ja tuotteiden myynnista syntyva myynnin maara. VVuosikoh-
tainen tuloslaskelma antaa lahtokohdan yrityksen liikevaihdolle. Liikevaihtoa voidaan
verrata edellisen vuoden vastaavaan, toteutuneeseen verrattuna budjetoituun, vuoden
alusta tdhan asti, tai milla muulla halutulla tavalla. (Forgacs 2013, 27.) Liikevaihdon

vaihtelut ovat yhteyksissd myos asiakasmaarien kasvuun ja pienenemiseen.
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Revenue Management on yleinen hotellimaailmassa kéytetty talousohjelma (lyhen-
nelmd RM). Se on yhdistelm& tuottojen johtamisstrategioita ja operatiivisia toimia,
joiden tarkoituksena on yrityksen tuottavuuden kasvattaminen. T&han liittyy useita
liilkkeenjohdon osa-alueita, kuten hintastrategian laatiminen, tulovirtojen johtaminen,
sekd jakelukanavien hallinta. (Forgacs 2013, 13-14,22.) Rautiaisen ja Siiskosen mu-
kaan (2011, 384) RM: n kaytdsséd on mukana ajatus, miten saavutetaan tietyssa kysyn-
tatilanteessa paras mahdollinen tuotto. Puhtaanapidon kustannukset vaikuttavat yhtené
kuluerdna koko hotellin tuottoihin, tdmén vuoksi hotellin taloudenhallinta kuuluu yh-

tend olennaisena osana myos puhtaanapidon seurattaviin tunnuslukuihin.

Hotelleissa tatd RM: ia kaytetdan tutkimaan, montako huonetta on myyty (kéyttoaste),
mihin hintaan, mitd muuta kuin huoneita myydaan, kenelle myydaan, sekd minké ka-
navien kautta myydaan. Néiden toimien tarkoituksena on optimoida hotellin tuotto
vaihtelevissa kysynnan ja tarjonnan tilanteissa. Hotellien tulee aikaansaada liikevaih-
toa kattaakseen kulunsa ja tuottaakseen voittoa. Pelkka kulujen leikkaaminen on har-
voin tehokasta, yleensa se voi vahingoittaa palvelun laatua, ainoat kulut, joihin hotelli
voi lyhyelld aikavalilla vaikuttaa, ovat muuttuvat kulut, jotka ovat vain pieni osa ko-
konaiskuluista. Ainoa tapa aikaansaada pysyvanluonteista taloudellista menestysté on
maksimoida hotellin liikevaihto. (Forgacs 2013, 13-14,22.)

Kylpylahotellin kiinteitd kuluja ovat mm. lainojen lyhennykset, vakuutusmaksut, kuo-
letukset, vakituisen henkilokunnan palkkakulut, energian kaytto ja huollon kustannuk-
set. Ainoat palkkakulut, jotka riippuvat kéyttoasteesta ja myynnin maérasta ovat kau-
sityontekijoiden palkat, osa-aikaisten tyontekijoiden palkat ja tyontekijoiden ylityot.
Tasta syysta valtaosaa hotellin palkkakuluista voidaan pitaa kiinteind kuluina ja ne
ovat erittdin mittava kuluerd hotellissa ja kattavat valtaosan kaikista toimintakuluista.
Kaikki kuluerdt, jotka liittyvat suoranaisesti huoneiden myyntiin, ovat muuttuvia kulu-
ja. Jos huone ei ole kaytdssd, sité ei tarvitse siivota ja varustaa uudelleen asiakasta
varten. Muuttuvat kulut ovat siis kdytetyn huoneen ja kdyttdmattoméan huoneen valis-
ten kulujen erotus. (Forgacs 2013, 21-22.)
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45 Palveluliikkeen kustannukset

Palveluliikkeen asiakasveloitukset ovat joko kuukausittain laskutettavia tai tuntiveloi-
tuksella laskutettavia toita kuluneiden tuntien mukaan tai molempia. Hotellimaailmas-
sa huoneiden siivoushinnat ovat useimmiten erikseen laskutettavia ja huoneiden hin-
nat ovat erilaisia riippuen mm. huoneiden koosta ja asiakaspalvelutarvikkeiden maa-
rastd. Siivousliikkeet hoitavat siivoukset Rautiaisen ja Siiskosen mukaan (2011, 73)
ennalta tehtyjen sopimusten mukaisesti, jolloin kustannukset kohdistuvat tyokohtai-
sesti. Lisatehtavistd joudutaan maksamaan erillinen korvaus. Hotellihuone eraéllé pal-
veluliikkeelld maksaa seuraavasti;

Lahtevan asiakkaan huone arkena 8 — 10 €/ huone
Jatkavan asiakkaan huone arkena 6 — 8 €/ huone
Ldhtevdn asiakkaan huone pyhdnd 16 €/ huone
Jatkavan asiakkaan huone pyhana 10 — 12 €/ huone

Huoneiden siivouskustannukset koostuvat palveluliikkeilla mm. tyontekijoiden pal-
koista, sosiaalikuluista, sairaus- ja vuosilomakuluista, tyénjohdon kuluista, aine- ja
tarvikekustannuksista, konekustannuksista, tydasumenoista, koulutusmenoista, varas-
tointikuluista, tyoturvallisuuskuluista ja vastuuvakuutuksista. Asiakkaalle ja palvelua
tuottavalle organisaatiolle hinnalla on eri merkitykset. Asiakkaalle hinta merkitsee
rahallista panostamista, jonka vastikkeeksi h&n saa jotain, jolla on hénelle arvoa.
Markkinoijalle hinta merkitsee tuottoja ja voittoja, jolloin toiminnasta aiheutuvat kus-
tannukset saadaan katetuiksi. Korkea hinta voi viestia palvelun korkeasta laadusta,
esimerkking tastd ovat luksushotellit. Kustannukset muodostavat huonehinnassa ja
palveluliikkeen veloituksissa l&htotason. Palveluorganisaation on tunnettava kustan-
nuksensa. Osa palvelun tuottajan kustannuksista on muuttuvia, eli ne riippuvat tuotet-
tujen palvelujen méaarasta ja osa kustannuksista on Kiinteitd, jotka ovat samat riippu-
matta palvelun tuottojen maarésta. (Ylikoski 2000, 258, 262.)

Tarjouksia verratessa palveluliikkeiden hinnan muodostukseen vaikuttavia tekijoita
ovat tydehtosopimus, yhteiskunnalliset velvoitteet, tydtunnin hinta. Namé ovat kaikil-
la palveluntuottajilla samoja ja hintaeroja tulee tyOtuntien maaréassa, katteessa ja te-
hokkuudessa. (Valtiala 2011, 23.) Palveluliikkeen osuus kustannuksista on helpompi
budjetoida verrattuna omaan henkilokuntaan, jonka ty6tehtavét voivat muuttua. Kyl-

pylahotellin oma henkil6kunta saattaa olla kalliimpaa, vaikeampi mitoittaa ja tyovoi-
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man aiheuttamat kustannukset ovat osittain kiinteitd. (Rautiainen & Siiskonen 2006,
131.) Kerroshoidossa tyontekijoiden palkkakuluja kontrolloidaan yleensé ty6ajan kuit-
tauksilla ns. kellokortilla, joilla he kuittaavat itsensd sisdan, kun tyovuoro alkaa ja
vastaavasti ulos, kun tyovuoro paattyy (Casado 2012, 199). Tyontekijoiden palkka
maéarittyy tydajan kuittauksien mukaan. Tatd mallia kaytetdaan palveluliikkeilla myos

Suomessa.

4.6 Toimintojen suunnitelmallisuus

Osaston esimiehen tulee tietdd kylpylahotellin puhtaanapitoon vaikuttavat kustannuk-
set, se miten ne lasketaan ja miten seurataan tyon tehokkuutta (Rautiainen & Siisko-
nen 2011, 404). Tarked tuotantostrateginen paatds kerroshoidon suunnittelussa on se,
kuinka suuri tuotantokapasiteetti halutaan varata puhtaanapidon kayttoon. Kapasiteetti
kuvaa tuotantokykya eli henkilomaérad, joka tarvitaan siivottujen huoneiden ja loma-
asuntojen siivoukseen. (Viitala & Jylhd 2013, 177-178.) K&ytdnndssd henkildstoa
pitéisi olla sen verran, ettd arvioidusta suurimmasta huone- ja loma-asuntojen vaihto-

maarasta selvidad omalla henkilékunnalla.

Kerroshoidon osaston kustannukset taytyy Casadon mukaan (2012, 188) suhteuttaa
hotellin kéyttdasteiden mukaan. Tyovoiman tehoton kéytto aiheuttaa yritykselle hait-
tavaikutuksia, kuten palkan maksamista tekemattomasta tyostda, myos asiakaspalvelu
voi karsid, kun tyontekijat turhautuvat ja veltostuvat riittdmattomasta tyomaarasta.
(Rautiainen & Siiskonen 2011, 75, 422.) Osa-aikaiset tyontekijat antavat kylpyléhotel-
lin liiketoimintaan joustoa, esimerkiksi nuoret &idit tai opiskelijat voivat tyoskennella
osa-aikaisesti, kun kokoaikainen tyd ei sovi heille, tydvoimakustannuksiin saadut
joustot véhentavéat kylpyléhotellin tydvoimakustannuksia. Huoneiden laatu ja méaaré
ovat kolikon kaksi puolta, jos laadulliset odotukset ovat liian suuret, siivous tehddan
hitaammin ja tyonjohtajan taytyy palkata henkil6kuntaa enemman toihin. (Nitshke &
Frye 2008, 152, 77.)

Hotelliliiketoimintaan tarvitaan osa-aikaista ty6voimaa tydaikojen joustojen lisdami-
seksi, jos kaikki tyontekijat palkattaisiin kokopdivaisiksi, osalla tyontekijoista ei olisi
tyopdivana kerroshoidossa mitéén tehtavaa. Jarkevaan siivoukseen tarvitaan ammatti-

taitoista ja harkintakykyistd henkilokuntaa johtamis- ja valvontatasolla. Virheellinen
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suunnittelu ja sdastdminen vaikuttavat tyon laatuun, huoneiden kunnossapitoon ja en-
nen kaikkea asiakkaiden palveluun. Kylpyléhotellin esimiestydssa on tarke&a etuké-
teen suunnitella henkiloston tarve tuleviin kayttdasteisiin ndhden, hotellin ollessa
tdynnd, tarvitaan kaikki tyontekijat tdihin, mutta vain osa, kun hotellin kéyttéaste on

matalalla.

Esimiehen on téarked ohjata tyontekijoitd tehokkaasti, valmentaa heitd, motivoida ja
johtaa. (Casado 2012, 24, 27.) Tehokkuus tuo haasteen esimiestyohon mm. tyonteki-
jéiden tydsopimuksien tuntitakuussa, tyovuorolistojen suunnitteluissa, tulostavoittei-
den saavuttamisessa seké perussiivousten suunnittelussa. Nitschken ja Fryen mukaan
(2008, 71) esimiehen tehtdvd on suunnitella t6itd ennakkoon tai muuten voi seurata
kerroshoidon osastolla tyontekijoiden motivaation ja tuottavuuden alenemista seka
kustannusten nousua. Kerroshoidon kuluja kontrolloidaan siten, etta todellisia kuluja
peilataan ennustetun toimintabudjetin kanssa. Kaytannossa, jos yhtend kuukautena
ostojen maara on suurempi, niin seuraavassa kuussa pyritddn jossakin kohdin s&asta-
maéan, jotta budjetin tunnusluvut saavutetaan. Kerroshoidon esimiehelld on nelja me-
netelméé kontrolloida kerroshoidon kuluja; tarkka kirjanpito, tehokas aikataulutus,
huolellinen valvonta seka tehokas hankintajarjestelma. Kerroshoitajien esimies valvoo
tarkalla kirjanpidolla hintoja, palkkakustannuksia ja palkkioita, varastointikustannuk-
sia, seka hotellin jaksoittaisia siivoustarpeita. Kustannustehokkuudessa on tarkeéa,
ettd kaikki kerroshoidon tyontekijat toimivat heille annettujen ohjeiden mukaisesti.
(Nitschke & Frye 2008, 228.)

4.7 Laadun kustannukset

Usein sanotaan, ettd ty0 pitdd tehdd kerralla oikein, koska ep&onnistuneen tyon kor-
jaaminen maksaa enemman kuin kerralla hyvin tehty tyd. Laadusta johtuvia kustan-
nuksia on kahta péatyyppié, ensinnakin kustannukset voivat olla laatua edistévié, ku-
ten laadun kehittdmisen eteen tehdyt investoinnit, joiden avulla pyritd&n virheiden
ennaltaehkéisemiseen ja toisaalta ne voivat olla huonosta laadusta johtuvia kustannuk-

sia, jolloin virheiden korjaamisesta aiheutuu kustannuksia.
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Lecklin jakaa laadun kustannukset neljaan eri ryhmaan;

1. Ulkoiset virhekustannukset

2. Sisaiset virhekustannukset

3. Laadun yllapitokustannukset

4. Huonon laadun ehkaisykustannukset. Lecklin (2006, 155.)

Tutkimuksissa on todettu, etta laatukustannukset ovat yrityksen liikevaihdosta 15-30
% (Lecklin 2006, 155). Reinbothin mukaan (2008, 97-98) asiakkaiden laatuvaatimus-
ten tayttdminen aiheuttaa yleensd kustannuksia, jotka heikentavat kannattavuutta, jos
kustannuksia ei saada siirrettya hintoihin. Asiakas suhteuttaa laatuvaatimuksiaan mak-
samaansa hintaan ja ylihyva laatu taas voi jopa laskea yrityskuvaa, silla se voi luoda
epéilyja esimerkiksi yrityksen rehellisyydestd. Puhtaanaidon kustannuksiin voivat
vaikuttaa, niin tilojen omistaja, kuin tilojen kayttajatkin. Pintamateriaalien ollessa
kunnossa kun perussiivoukset seké pintamateriaalien hoidot on tehty ajallaan, yllapi-
tosiivous sujuu kevyilla tydmenetelmilld nopeasti. Puhtaustasovaatimukset vaikuttavat

suoraan puhtaanapitokustannuksiin. (SSTL Puhtausala ry 2014d.)

Rautiainen ja Siiskonen mainitsevat teoksessaan (2011, 74), mitd korkeammat vaati-
mukset ovat puhtaustasossa, sitd suuremmat ovat puhtaanapitokustannukset. Grénroo-
sin mukaan (2009, 176) laadun puute maksaa, mutta laatu ei. Gronroos mainitsee te-
oksessaan, etta kasitys, jonka mukaan laatu nostaa kustannuksia, ei perustu tosiasioi-
hin, vaan yleensa kédy painvastoin. Gronroos tarkoittaa tassa yhteydessa palvelun laa-
tua, mutta toisaalta asian voi ajatella myos niin, ettd huono laatu vaikuttaa asiakkaan
viihtymiseen ja jos asiakas ei halua enad tulla takaisin huonon laadun vuoksi, hén olisi
menetetty asiakas. Uudet tutkimustulokset kuitenkin osoittavat, ettd nykyaikainen laa-
dun arviointi ja seuranta voivat parantaa tuottavuutta ja samalla lisata asiakastyytyvéi-
syyttd (Grénroos 2009, 297).

Santamaki-Vuoren mukaan (2011, 3) laadukas siivous edistad tilojen kayttajien ja
sielld tydskentelevien hyvinvointia, lisdksi tilojen kunto sdilyy parempana, korjaus-
kustannukset véhenevét ja rakennusten kéayttoikd pitenee. Laskemalla puhtauden
oheishyotyjen taloudelliset vaikutukset yhteen, laiminlyontien kalleus tulisi nakyvék-
si. Talouden ollessa ahtaalla siivouksesta yritetd&n hakea nopeasti séastoja ja laatuvaa-
timuksia alennetaan siivousta kilpailutettaessa. Kokko (2011, 1) toteaa, ettd halpasii-

vous voi vieda terveytesi sisdilman polyyntyessa ja mikrobien kasvaessa, kun siivous
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maksaa vahan, saa myos siivousta véhan. Siivoojien tdytyy Kokon mukaan (2011,1)
nykyisin suoriutua tehtdvistddn minimiajoissa. Kivikallion mukaan (2009, 4-6) kus-
tannustehokkuusajattelu ei laske hygieniatasoa vaan ajattelemattomuus. Siivoustyon
nédkokulmasta hygienian toteuttamista auttavat hyvakuntoiset ja puhtaat tydvalineet,

seka kasihygienia.

Siivoustoimen tehostamisessa tdytyy muistaa informoida henkilGstoa siité, etta tyon-
tekija ei ole paikalla tekemassa erillisia roskakierroksia ja poistamassa eritetahroja,
vaan ne kuuluvat koko henkilékunnalle. Kylpylahotellin henkiloston on ymmérrettava
puhtaanapito palveluna asiakkaalle ja sitouduttava huolehtimaan tydpaikkansa jarjes-
tyksestd. (Rautiainen & Siiskonen 2011, 69). Kustannustehokkuutta voidaan lisata
myo0s sitd kautta, ettd koko henkilostd huolehtii omalta osaltaan kylpylahotellin ylei-

sestd siisteydestd, eika se ole ainoastaan siivoushenkilston asia.

5 LAADUNHALLINTA

5.1 Asiakkaiden arvostamat laatunakoékulmat

Hotellihuoneissa ja loma-asunnoissa siivouksen pitdisi kaytanndssa olla niin hyvaa,
ettd asiakkaasta tuntuisi, ettd ennen h&nt& huoneessa ei ole ollut ketd&n aiemmin. En-
simmaiset arviot hotellihuoneen viihtyisyydesta syntyvét nakohavaintojen perusteella.
Huoneen sisustusmateriaali- ja vuodevaateratkaisut, siivoustaso, ilmastointi sekd hy-
gieniatuotteet vaikuttavat huoneiden viihtyisyyteen ja raikkauteen, liséksi huoneen
puhtaus ja kalusteiden kunto vaikuttavat asiakkaiden ensiarvioon. Hotellihuoneen
viihtyisyystekijoitd ovat pohjaratkaisun toimivuus, sisustus, valaistus, varit, danieris-
tys, ndkymaét huoneesta ja ymparistoystavallisyys. (Rautiainen & Siiskonen 2011, 76—
77, 93.) Ylikosken mukaan (2000, 123) asiakas odottaa enemman, kun palvelun hinta
on korkea. Nitschken ja Fryen mukaan (2008, 13) hotellin puhtaus ja sisustus vaikut-
tavat eniten syihin, joiden mukaan asiakas haluaa palata takaisin. Hotellin puhtaus on
jopa 63 % asiakkaan mielesta tarkedd, kun taas hyva palvelu on vasta toisella sijalla
42 %.
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5.2 Tekninen ja toiminnallinen laatu

Lika on SFS -standardin mukaan pinnoilta erilaisin puhdistusmenetelmin poistettavis-
sa oleva, pinnan kéayttotarkoitusta haittaava aine. Puhtauteen vaikuttavat osatekijat
ovat mekaniikka (tyovaline ja ty6tapa), aika (vaikutusaika, siivoukseen kuluva aika ja
siivousajankohta), kemia (vesi ja puhdistusaine), [ampd (pinnan, tilan ja kayttoliuok-
sen lampotila). (Kivikallio ym. 2010, 11, 15.) Laadun maaritelm& on Ylikosken mu-
kaan (2000, 118) sitd, miten hyvin tuote (tavara tai palvelu) vastaa asiakkaan odotuk-
sia tai vaatimuksia, eli miten hyvin asiakkaan tarpeet ja toiveet tyydyttyvét. Laatua

verrataan asiakkaiden tarpeisiin, vaatimuksiin ja odotuksiin (Lecklin, 2006, 18).

Palvelun laatua arvioidessaan kuluttaja muodostaa kasityksen seuraavista laadun ulot-
tuvuuksista; luotettavuus, reagointialttius, patevyys, saavutettavuus, kohteliaisuus,
viestintd, uskottavuus, turvallisuus, asiakkaan ymmartdminen ja tunteminen seka pal-
veluymparistd (Ylikoski 2000, 127-129). Asiakkaiden kokemalla palvelun laadulla on
Gronroosin mukaan (2009, 101-102, 104) pohjimmiltaan kaksi ulottuvuutta, tekninen
eli lopputulosulottuvuus ja toiminnallinen eli prosessiulottuvuus. Tekninen laatu on
yksi laadun ulottuvuus, jonka asiakas saa palveluntuotantoprosessin lopputuloksena.
Kuvassa 1 on palvelutuotantoprosessin lopputulos paivittdisesta siivouksesta kokous-

kaytavalla. Siivooja on kaynyt siivoamassa kaytadvan kauttaaltaan, mutta oven lasit

ovat jadneet likaisiksi.

KUVA 1. Nakokulma teknisen laadun lopputuloksesta (Palovaara 2014)

Asiakkaaseen vaikuttaa se, miten hén saa palvelun ja millaiseksi han kokee samanai-
kaisesti tuotanto- ja kulutusprosessin, tata kutsutaan prosessin toiminnalliseksi laaduk-

si. Toiminnallisen laadun kehittdminen saattaa lisdtd huomattavasti asiakkaiden saa-



30

maa arvoa ja antaa yritykselle tarvittavaa kilpailuetua. Teknisen laadun téytyy olla
hyvaksyttavad. Gronroosin mukaan (2009, 104) laatua pidetddn yhtend menestyksen
avaintekijoista.

Tasaisen laadun tuottamisessa on haasteensa, johon sisdltyvat mm. tyontekijéiden
ammattitaito, ammattitaidottomuus, tydalueiden vaihtuminen, tyontekijéiden vaihtu-
minen, palvelusopimuksen toéiden ja perehdytyksen vieminen kaytantdon sekd miten
hyvin perehdytys on onnistunut. Asiakas Kiinnittdd huomiota kahteen tekijéan, proses-
siin ja tulokseen, eli sithen mitd han kokee ja mitd han saa. Molempien pitaa vastata
odotuksia, jotta palvelu arvioidaan tyydyttavéksi, sekd molempien pitéa ylittda odo-
tukset, jotta palvelua pidetédén ylivertaisena. Jos kumpikin kokemus jad odotuksia hei-

kommaksi, niin kokonaisarvio putoaa roimasti. (Bell & Zemke 2006, 52.)

Palvelun tulee myds vastata asiakkaan tarpeisiin ja odotuksiin, ett4 asiakas voi luottaa
siihen, etté tyo tulee kerralla tehtyd kuntoon. Asiakkaalla on tietty odotusarvo yrityk-
sen palvelujen laadusta, siihen vaikuttavat tarpeiden ohella yrityksen oma markkina-
viestintd ja asiakkaan saama muu informaatio. Kuviossa 5 on esitetty palvelun koettu
kokonaislaatu. Suoritetussa palvelussa on kaksi puolta; tekninen (eli tuotelaatu) ja
toiminnallinen laatu, eli mitd palvelu sisaltda ja miten hyvin se toteutetaan ja néiden

yhteisvaikutuksena syntyy koettu laatu. (Lecklin 2006, 94.)

Tyytyvdiset asiakkaat ovat menestyvéan yrityksen kulmakivi ja laadun lopullisia ar-
vioijia (Rautiainen & Siiskonen 2011, 238). Asiakasodotuksiin vaikuttavat aiemmat
kokemukset, yrityksen imago, asiakkaiden tarpeet ja Kilpailevat toimittajat. Odotukset
liittyvat mm. tuotteiden laatuun, ratkaisujen toimivuuteen, ammattimaisuuteen ja asi-
antuntemukseen. Liséksi odotukset liittyvat myds uskottavuuteen, osaamiseen ja yh-
teistyokykyyn. (Lecklin 2006, 91.) Hyvéan laatuun kuuluu myos henkilokunnan hyva
kasihygienia ja aseptinen tyojarjestys eli puhtaammalta pinnalta likaisempaan etenevé
siivous (Kivikallio ym. 2010, 15).
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KOETTU Koettu
KOKONAISLAATU laatu

Odotettu
laatu

» Markkinaviestinta
* Imago

« Suusanallinen vies-
tinta

* Asiakkaan tarpeet

Tekninen
laatu; mita

Toiminnal-
linen laatu:
miten

KUVIO 5. Asiakkaan kokema kokonaislaatu (Lecklin 2006, 94)

Asiakkaan ja yrityksen nakemykset asiakaspalvelun laadusta voivat poiketa toisinaan
(Reinboth 2008, 96). Gronroosin mukaan (2009, 154) laatu on sit4, mitd asiakkaat
kokevat. Ainoa hyvaksyttavé laatutaso on Bellin ja Zemken mukaan (2006, 39) sata

prosenttia, koska se on ainoa luku, jonka asiakkaat hyvéaksyvat.

5.3 Laadun hallintaan vaikuttavat tekijat

Hyvé laatu merkitsee Lecklinin teoksessa (2006, 24) tuotteiden virheettémyytta ja
alhaisia laatukustannuksia ja niiden seurauksena tullutta kustannustehokkuutta. Lisak-
si se vaikuttaa yrityksen kannattavuuteen ja katteeseen positiivisesti. Hyva laatu tayt-
tdd myos asiakkaiden tarpeet, vaatimukset ja odotukset, sekd lisdd asiakastyytyvéi-
syyttd. Laadukkaan toiminnan siséiset ja markkinavaikutukset parantavat yrityksen
kannattavuutta. Pitkalla tdhtdimella laatu merkitsee yrityksen eloonjdédmista ja tyo-
paikkojen sailymistd. Vield tarkedmpad, kuin virheettomyys, on Lecklinin mukaan
(2006, 19) kokonaislaadun kannalta oikeiden asioiden tekeminen (Kuvio 6).
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| Asiakason |
Tyytyvaiset ' lopullinen :
asiakkaat , arviomies ;
Toimitusten \} jmmmm - .
vastaavuus | KOKONAISVALTAINEN . Toiminnan |
Prosessit | ' laadun lah- |
Laatujarjes- ! LAADUNHALLINTA | tokohdat |
telmat )

Markkinoiden ja

Korkealaatuinen asiakkaiden

toiminta ymmartaminen

KUVIO 6. Kokonaisvaltainen laadunhallinta (Lecklin 2006, 19)

Tuote voi olla yrityksen nédkokulmasta erinomaisen taydellinen, mutta asiakkaan mie-
lesté se voi olla ylilaatua, josta héan ei ole valmis maksamaan. Mygs Gronroos mainit-
see, (2009, 106) etta asiakkaan odotuksilla on ratkaiseva vaikutus heidan laatukoke-
muksiinsa. Palveluntarjoaja ei voi luvata liikoja, muuten asiakkaan odotukset nousevat
lilan suuriksi. Asiakkaan odotukset voivat nousta liian suuriksi mainonnan luomien

mielikuvien kautta.

Majoitusalalla yksi yleinen ongelma on Casadon mukaan (2012, 29), etta tydntekija
on valinpitdmaton. Syitd tdhan ovat riittdmattomat palkat, huonot etuudet, osa-
aikainen ty0 ja riittamaton koulutus alalle. Samat ongelmat ovat siis Suomessa ja
muulla maailmassa, vaikka kerroshoidon palkkataso on Suomessa puhtausalan par-
haimpia. Ylikosken mukaan (2000, 41) palvelutuotannon henkiléston heikko sitoutu-
minen tuottaa asiakkaalle heikkolaatuista palvelua. Kuviossa 7 on esitetty malli, jonka
yldosa koostuu asiakkaan kokemasta palvelun laadusta ja alaosa koostuu yrityksen
sisaisista toimenpiteistd, joista seuraa, kuinka iso tai pieni poikkeama odotetun ja koe-
tun palvelun valilla syntyy. Kuiluanalyysimalli on Grénroosin mukaan (2009, 144-
149) tarkoitettu laatuongelmien lahteiden analysointiin ja palvelun laadun parantamis-
keinojen valaisemiseen. Laatukuilut ovat seurausta laadunjohtamisprosessin epajoh-
donmukaisuuksista ja lopullinen kuilu on tietysti riippuvainen muista prosessin kui-

luista.
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____________:I Odotettu palvelu <
| Kuilu 5 - 4
I (Palveluliike) Koettu palvelu | <
MARKKINOIJA Palvelun toimi- Kuilu 4
E tus (mukaan €« -—-——- >
! lukien etu- ja
! jalkikateiskon- .
: taktit) (Palveluliike)
! Kuilu 3 >
! (Palveluliike) .
! Kasitysten 4
! muokkaaminen
| . palvelun laa-
I (Palveluliike) tuerittelyksi
4 Kuilu 2 >
Kuilu 1.p 38hdon Kasityk-
R set kuluttajien
odotuksista

KUVIO 7. Palvelun laadun kuiluanalyysimalli (Grénroos 2009, 144)
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Yrityksen johto voi ndhda asiakkaan laatuodotukset puutteellisesti ja siitd voi seurata

kuilu numero yksi. Kuilu numero kaksi merkitsee Gronroosin mukaan (2009, 144—

149), ettd palvelun laatuvaatimukset eivat ole yhdenmukaisia johdon laatu odotusné-

kemysten kanssa. Syyna on useimmiten se, ettei ylin johto ole aidosti sitoutunut palve-

lun laatuun. Nykypaivéana yrityksen keskeisin menestystekija on asiakkaiden kokema

laatu, joten laadun taytyy olla johdolle syddmen asia. Palveluliikkeen toiminnassa

tassd voivat olla syyna esimerkiksi puutteet palvelunkuvauksissa tai valvonnan puut-

teesta. Kuilu numero kolme kertoo sen, ettd palvelun tuotanto- ja toimitusprosesseissa

ei noudateta laatuvaatimuksia. Tahan voi syynd olla esimerkiksi tyontekijan huono

motivaatio. Kuilu numero neljé kertoo, ettd markkinointiviestinndssa annetut lupauk-

set eivat ole johdonmukaisia toimitetun palvelun kanssa.
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Asiakkaan mielikuva palveluntasosta voi olla markkinoinnista johtuen toinen, kuin
todellisuus lopulta on. Kuilu numero viisi merkitsee, ettd koettu palvelu ei ole yhden-
mukainen odotetun palvelun kanssa. (Gronroos 2009, 144-149.) Puhtaanpidon osalta
kuviossa 7 voidaan tulkita, ettd koettu laatu ei ole yhteneva odotetun laadun kanssa.
Puhtaanapidossa tassa voisi olla kysymys esimerkiksi jaksoittaisten siivousten laimin-
lyonneistd, tyontekijan heikosta motivaatiosta tai ammattitaidon puutteesta. Ylikosken
mukaan (2000, 144-145) laatukuilujen keskeisid syitd ovat asiakkaiden odotusten
puutteellinen tuntemus, palvelujen suunnittelu ja palvelustandardit epdonnistuvat, pal-
velun tuottaminen ei vastaa laatumaarityksia ja palvelu ei vastaa lupauksia. Taman
vuoksi yrityksen olisi méériteltdva laatutasot. Laatutasojen madaritys on kylpylahotel-
lin puhtaanapidossa térkedd. Laadun johtaminen on Leclinin mukaan (2006, 35, 64)
osa yrityksen johtamista, jotta laatu voisi toimia yrityksen menestystekijand, se on
vietava lapi koko yrityksen, perusarvoista lahtien. Laatuyrityksen johtaminen on asia-
kassuuntautunutta ja sen l&htdkohtana on asiakkaiden ja heidén tarpeidensa, seka vaa-

timustensa tunnistaminen.

5.4 Laatujarjestelmat

Laatujarjestelmia ja laatukoulutuksia on kehitetty puhtauspalvelualalla vuosien ajan.
Tydssa on kuitenkin koko ajan lasné se inhimillinen tekija, jolloin jokaiselle tydnteki-
jalle voi joskus sattua virhe tai tyontekijalla voi olla huono péiva, motivaatio ongel-
mia, perehdytys voi olla puutteellinen ja ammattitaito ei vélttamatta ole viel riittaval-
14 tasolla. Kivikallion ym. mukaan (2010, 18) laadunvalvonnan tulee olla jarjestelmal-
listd, tarkoituksenmukaista ja dokumentoitavaa. Tarked osa laadunvalvontaa on se,
milla tavalla huonoihin palautteisiin ja hygieniatuloksiin reagoidaan ja miten tilanne
saadaan hallintaan. Palveluliikkeiden tarjouksissa on yleenséd maininta laatujarjestel-
mistd, joita palveluliikkeet kdyttavat ja laatujarjestelmia voidaan kayttdd myos omalla

henkilokunnalla toimivissa organisaatioissa.
5.4.1 INSTA 800
Siivouksen teknisen laadun arvioinnista on vahvistettu standardi SFS 5994 (INSTA

800:2010). Tama sisaltaa siivouksen teknisen laadun yleiset arviointiperusteet, jotka

helpottavat siivousalan asiakkaiden ja palveluntarjoajien valista yhteisty6ta ja viestin-
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taa. (SFS Suomen Standardisoimisliitto ry 2012.) SFS; n mukaan (2012) INSTA 800
-standardissa esitetddn objektiiviset mittauskriteerit, joiden avulla siivouksen tekninen
laatu voidaan todentaa. Standardi auttaa dokumentoimaan ennalta méaritellyn laatuta-
son, liséksi palveluntarjoajat ja tyontekijat itse voivat tarkastaa, onko sovittu laatutaso
saavutettu. Standardin luokitusten avulla on helppo kertoa tilojen loppukayttajille sii-

vouksen tekninen laatu mm. raporttien avulla.

INSTA 800 -standardi siivouksen teknisen laadun maéarittdmiseen ja arviointiin hy-
vaksyttiin vuonna 2012. Standardiin liittyy myods henkildsertifiointi, jota edellytetdan
siivouspalvelun ostaja- ja tuottajaorganisaatioiden eri edustajilta silloin, kun siivous-
palvelun lopputuloksen médrittely ja laadunarviointi perustuu INSTA 800 -
laatustandardiin. (Valkosalo 2014a, 20-21.) Korhosen mukaan (2011, 78, 174, 187)
INSTA 800 -laatustandardissa kuvataan, ettd milta tila nayttad silmamaaréisesti arvi-
oiden ja kuinka paljon epakohtia, eli likaa tilassa saa ndkyé siivouksen jalkeen. Lika-
tyyppeind madrittelyssé kaytetadan roskia, irtolikaa, polya, tahoja ja pintalikaa. Korho-
nen mainitsee Griffithin tutkimuksen (2000), jossa visuaalisella arvioinnilla pystyttiin
leikkaussalin ja sairasosaston laadun mittauksissa todentamaan ainoastaan 18 % pin-
tahygienialtaan hylattavistad kohteista siivouksen jélkeen. Visuaalinen arviointi vaatii
luotettavien tulosten saamiseksi arvioinnin tekijaltd alan koulutusta, perehtyneisyytté

ja kokemusta, varsinkin, mikali sita kaytetaan INSTA 800 -standardin mukaisesti.

5.4.2 Clean Card

Clean Card on puhtauspalveluyrityksen laaduntuottokykya osoittava sertifikaatti, jon-
ka saa auditoinnin perusteella yritys, joka tayttaa kaikki arviointikriteerit. Sertifikaatti
eli todistus on voimassa kolme vuotta ja uudelleen arviointi on puolen vuoden vélein.
Puhtauspalvelujen ostajalle todistus on osoitus jatkuvasta toiminnan kehittdmisesta
laatundkokohdat huomioiden. Palvelujen tuottajalle Clean Card tarjoaa tyokalun liike-
toiminnan johtamiseen seké tilaus-, toimitus- ja hankintaketjun hallintaan. Toimintaa
kehitetddn kohti Clean Card -kriteeristod vastaavaksi ja tyontekijat kayvat, joko val-
mentaja tai laatuosaajakoulutuksen. Télla hetkellda Suomessa on 10 palveluliiketta ja
julkisia toimijoita, jotka ovat saaneet Clean Card -sertifikaatin. (SSTL Puhtausala ry
2014a.)
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5.4.3 Aistinvaraiset menetelmat

Vaitti mainitsee (2014, 27) silmamaaraisen arvioinnin, joka on yksi tekija INSTA 800
-laatujarjestelmassa. Silmamaéaradisessa arvioinnissa ei kaytetd késid eikd muitakaan
apuvélineitd apuna, vaan havainnointi tapahtuu pelkastdin silmamaaréisesti. Esimer-
kiksi hotellihuoneeseen tultaessa katsotaan lattiapintaa ikkunaa vasten, onko lattialla
siivouspyyhkeen jalkia, tahroja, roskia tai polya. Peilit ja ikkunapinnat tarkistetaan,
ettei niissé ole sormenjalkié tai muita tahroja. Hotellimaailmassa silmaméaarainen ha-

vainnointi on yleista ja siihen kaytetadan usein lomaketta apuna.

Lomake on erddnlainen muistilista laadun tarkastajalle, joka kiertaa ja tarkistaa kaikKki
kohteet l&pi, kun kaikki ovat kunnossa, se on tyontekijalle kiitoksen paikka. Kylpyla-
hotellissa, jossa tdmé& kehitysty0 tehtiin, laadunarviointia suoritetaan lahes paivittain
palveluliikkeen toimesta ja lisdksi ovat palveluliikkeen kohdepé&allikon ja kylpylan
puhtaanapitopééllikén kanssa kaydyt yhteiset laatukierrokset noin kerran kuukaudessa

kylpylan, huoneiden seka muiden tilojen osalta.

5.4.4 Objektiiviset pintapuhtauden méaaritysmenetelmaét

Kivikallion ym. mukaan (2010, 18-22) hygienian kannalta oleellista likaa ei havaita
pelkilla silmill&, vaan tarvitaan objektiivisia pintapuhtauden maéaritysmenetelmia. Pin-
tapuhtauden ja —hygienian maarittdmiseen kaytettavat menetelmét voidaan jakaa peri-
aatteeltaan neljaan eri ryhmaan.

- Mikrobien viljelyyn perustuvat menetelmat
- ATP-maaritysmenetelmét

- Valkuaislian osoitustestit

- Pintojen tarkastelu UV-lampun valossa

Perinteinen viljelymenetelm& perustuu mikrobien kasvattamiseen elatusaineessa, joka
sisaltdd mikrobien tarvitsemat ravinteet. Painamalla hyytelomainen elatusainepinta
tiiviisti tutkittavaan pintaan, saadaan siind olevat mikrobit tarttumaan elatusaineeseen.
Tietyn kasvatusajan jalkeen mikrobipeséakkeet lasketaan ja ndin saadaan arvioitua pin-
nan mikrobiologinen puhtaus. Na&it4 tutkimiseen olevia tuotteita ovat mm. Hygicult,

Petrifilm ja Envirocheck -kosketuslevyt. ATP -madaritysmenetelmésta on kerrottu
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enemman osiossa 7.4, jossa kerrotaan kylpylan laadun tuloksista. Valkuaislian 0soi-
tustesteilld saadaan nopeasti selville puhdistettujen pintojen puhtaustaso valkuais- ja
proteiinilian osalta. Testit antavat varireaktioon perustuvan vastauksen heti, onko pin-
nalla valkuaislikaa vai ei. Ultraviolettivalon avulla voidaan yksinkertaisella tavalla

tarkastella pintojen puhdistuksen laatua.

5.4.5 1SO 9000 -laatujarjestelmat

Viitalan ja Jylhdn mukaan (2013, 290-291) laatujohtamisen tavoitteena on kehittéa
yritykseen sellainen organisaatiokulttuuri, jossa laadun valvonnasta ja kehittdmisesté
tulee koko henkiloston joka paivéanen tapa toimia. Yksi keino on laadunhallintajarjes-
telméan rakentaminen, joka velvoittaa toimimaan sovitulla tavalla. Laatujérjestelméa
voidaan rakentaa itse tai siind voidaan hyddyntdd ISO -standardeja. Kansainvalisen
standardisointijarjeston kehittdma ISO 9000 -standardisarja on maailmanlaajuisesti
sovellettu laadunhallintajarjestelmien perusta. Suomen standardisoimisliiton mukaan
(2014, 1) ISO 9000 -laatustandardeja on ollut vuodesta 1986 lahtien. 1SO 9001 -
sertifikaatteja myontavat sertifiointialan yritykset, jotka ovat akkreditoituja eli pate-

voityja. 1ISO 9000 -laatustandardi sopii kaikille toimialoille.

5.4.6 Pohjoismainen ymparistomerkki

Joutsenmerkki on Rautiaisen ja Siiskosen mukaan (2011, 19, 27) Pohjoismainen ym-
paristomerkki, joka tarkoittaa, ettd Joutsenmerkki tuote tai palvelu on ympéristolle
ystavallisempi verrattuna vastaaviin tuotteisiin. Toiminta hotelleissa eroaa muista ho-
telleista mm. silld, ymparistomerkki on takuu asiakkaalle yrityksen vastuullisesta toi-
minnasta ja se on samalla merkki laadusta, kestdvyydesté ja turvallisuudesta. Jout-
senmerkin voi hakea jopa palveluliike, tstd on esimerkkind Lassila & Tikanojalle
myonnetty Joutsenmerkki vuonna 2008. Edellytyksend merkin saamiselle on, etté yri-
tys tarjoaa asiakkailleen tavallista siivousta eli tehtdvid, jotka ovat valttdmattomia si-
sétilojen puhtaana pitamiseksi. (Joutsenmerkki 2014, 1.) Joutsenmerkitty siivous hoi-

detaan ympéristomerkityilla aineilla ja valineilla.
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Joutsenmerkin (2013, 1-4) yhtena kriteerind ovat mm., ettd 50 % (aktiivisena puhdis-
tusaineena laskettuna) péivittaiseen siivoukseen tarkoitetuista kemiallisista puhdistus-
aineista on oltava ympéristomerkittyja. Joutsenmerkityn hotellin henkilokunta pereh-
dytetddn ja koulutetaan toimimaan asetusten mukaisesti ja tdma tuottaa yhden laadulli-

sen tavan toimia.

5.4.7 Strategia osana laadun tuottamista

Kylpylahotellin strategiaa, joka on my6s omalla henkilokunnalla toimivan siivouksen
strategia loma-asuntosiivouksessa, on peilattu ns. tasapainotettuun tuloskorttiin (Ba-
lanced Scorecard BSC). Tasapainotettuun tuloskorttiin kuuluu taloudellisia tavoitteita,
asiakastavoitteita, prosessien tehokkuuteen liittyvéa tavoitteita, sekd osaamiseen, ihmi-
siin ja innovatiivisuuteen liittyvia tavoitteita (Kuvio 8) (Otala 2008, 43—44). Johtamis-
jarjestelman on otettava huomioon myos se, ettd miten strategia saadaan osaksi koko
henkil6kunnan toimintaa. Elleivat kaikki tyontekijat ymmarrd, mista yrityksen strate-
giassa on kysymys, eivatka ole halukkaita pyrkimaéan sen saavuttamiseen, niin strate-
gian menestyksellinen toteutus on hyvin epatodennakdista. (Kaplan & Norton 2009,
151.)

Taloudelliset tavoitteet

Osaaminen

Ihmiset Visio — | Asiakastavoitteet
Innovaatiot Strategia ja
Strategiset

tavoitteet
|

Tehokkuustavoitteet

KUVIO 8. Tasapainotettu tuloskortti (Kaplan & Norton 1992:T&ssa Otala 2008,
44.)

Laadun ja prosessien parannusohjelmien sovittaminen strategiaan alkaa arvolupauk-

sesta, joka on strategian ydin. Strategia on keino toteuttaa organisaation visio ja paa-
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maéarét, sen aikahorisontti on noin viisi vuotta ja se paivitetdan, kun yrityksen visio on
saavutettu. (Kaplan & Norton 2009, 190, 342.) Asiakasndkokulma on koko mittariston
ydin, johon sisaiset prosessit ja kehittdminen on kohdistettava. Tavoitteena on tunnis-
taa organisaation keskeiset prosessit, kuten ydin-, palvelu-, tuki- ja yhteistydprosessit.
Prosessinakokulmassa arvioidaan prosessien laatua, tuottavuutta, kustannuksia ja ai-
kaa. (Viitala & Jylhd 2013, 285.)

Kuviossa 8 nédkyvat eri tavoitteiden vaikutukset toisiinsa. Jos osaaminen heikkenee,
huononee yrityksen kustannustehokkuus ja prosessien sujuvuus. Se puolestaan nékyy
nopeasti asiakastyytyvaisyydessé ja jos asiakkaat kaikkoavat, vahenee myos taloudel-
linen tulos. Vastaavasti kierre vahvistuu toisin pain. Paremmalla osaamisella saadaan
lisda tehokkuutta ja laatua, mitkd puolestaan lisadvat asiakastyytyvéisyyttd ja jopa
asiakasuskollisuutta, se taas merkitsee entistd parempaa taloudellista tulosta. (Otala
2008, 44.)

5.4.8 Laadun johtamisjarjestelmat

Yrityksen menestyminen perustuu Viitalan ja Jylhdn mukaan (2013, 376-378.) sen
monimutkaisen ja monenlaisten elementtien kokonaisuuden onnistuneeseen johtami-
seen. EFQM (European Foundation for Quality Management) on kehitetty tasapainoi-
sen johtamisen tyokaluksi, jolla saadaan yrityksen suorituskyky mahdollisimman hy-
vaksi ja kehittamaén kokonaisvaltaisesti omaa toimintaansa. Se ohjaa yrityksié arvi-
oimaan viisi erinomaisuuden kannalta tarkedd organisaation toiminnan aluetta, kuten
johtajuus, toimintaperiaatteet ja strategia, henkilostd, kumppanuudet ja resurssit, seké
prosessit. Lisdksi arvioidaan nelja tuloksiin liittyvad aluetta, kuten asiakastulokset,

henkilostotulokset, yhteiskunnalliset tulokset ja keskeiset suorituskykytulokset.

EFQM; n tavoitteena on kehittdd toimintaa kaikilla mahdollisilla osa-alueilla ja tulla
paremmaksi kuin Kilpailijat. L&htokohtana kehittdmisessa on tuloshakuisuus, jossa
huomioidaan tasapainoisesti asiakkaiden ja tarkeiden sidosryhmien odotukset. Tulok-
siin paastaan, kun varmistetaan tehokkaat ja selkedt prosessit ja jarjestelméat. Asiak-
kaan kokeman laadun kannalta olennaisia ovat tuotanto, tuotekehitys, logistiikka ja
markkinointi. (Viitala & Jylh4 2013, 376-378.)
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Casadon mukaan (2012, 34) periaatteet, joita sovelletaan laatujohtamiseen TQM (To-
tal Quality Management) kerroshoidon toiminnassa ovat asiakkaiden vaatimuksien
ymmartdminen, asiakastyytyvéisyyden mittaaminen, tyontekijan valtuuttaminen ja

keskittyminen jatkuvaan laadun parantamiseen.

5.5 Henkilosto osana palvelun laatua

Asiakaspalvelutilanteissa henkilostd on yrityksen kayntikortti. Se miten asiakasta pal-
vellaan, tekee asiakkaalle kuvan koko yrityksen toiminnasta, oli se sitten hyvaa tai
huonoa. Yrityksen toimintakyky ja menestys ovat ennen muuta sen henkisen pddoman
varassa. Henkinen p&d&doma puolestaan perustuu yrityksessa tydskentelevien ihmisten
osaamiseen, hyvinvointiin ja keskinéisen luottamuksen ja vuorovaikutuksen tuloksena
syntyneeseen sosiaaliseen pddomaan. (Viitala & Jylha 2013, 239.) Sydédnmaanlakka
mainitsee (2007, 73) organisaation visioksi, ettd se on tehokas, oppiva ja viihtyisa.
Organisaatiolla on kyky jatkuvasti uusiutua ja ennakoida muutoksia. Henkildston tyo-
tyytyvaisyys on tarked laatutekija, seka henkiléston kehittdminen on asiakassuuntau-
tuneisuuden ja prosessijohtamisen ohella laatuajattelun kulmakivid. (Lecklin 2006,
229, 245).

Laadukas palvelu merkitsee Gronroosin mukaan (2009, 297) sitd, ettd tyontekijat
osaavat tehda tyonsa kerralla oikein. Oikeudenmukaisuus tydpaikalla on merkittava
asia ja vaikuttaa tyontekijoiden tuottavuuteen, uskollisuuteen ja sitoutumiseen organi-
saatioilleen. Tyontekijan saama hyvéa kohtelu esimieheltd, vaikuttaa tyontekijan moti-
vaatioon tarjota erinomaista palvelua asiakkaille ja lopulta hyvaa saa koko organisaa-
tio tuloksen muodossa. (O’Fallon & Rutherford 2011, 455.)

Korhosen mukaan (2011, 181) siivoojan ammattitaito ja henkilokohtaiset ominaisuu-
det vaikuttavat siivouksen laatuun. Tama pystyttiin todentamaan tutkimusaikana, kun
vakinaisen siivoojan ollessa poissa, tehtdvia oli hoidettu tilapéistyévoimalla. Siivouk-
sen laadun alenema oli nédkynyt, sekd visuaalisissa, ettd objektiivisissa mittauksissa.
Henkiloston saatavuus ei ole lainkaan itsestdénselvyys monilla aloilla esimerkiksi
siivoojista, vartijoista, farmaseuteista ja hoitajista on pulaa. Yritykset ovatkin kaynnis-
tdneet tdméan vuoksi oppisopimuskoulutusta ja koulutusyhteistyotd oppilaitoksien
kanssa. (Viitala & Jylhd 2013, 225.)
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Bellin ja Zemken (2006, 11, 21, 141) mukaan taytyy palkata patevia ihmisié ja tehda
kaikkensa, jotta he sitoutuvat tyonantajaan, siitd huippuluokan palvelu alkaa, tai ilman
sitd se ei ala ollenkaan. Tyontekijoiden menettdmisen, asiakkaiden menettamisen ja
tulojen menettdmisen valilla on ratkaisevan térked yhteys. Erddssa tutkimuksessa, jos-
sa selvitettiin pysyvien asiakassuhteiden taloudellista vaikutusta, havaittiin, ett4 jokai-
nen viiden prosentin lisdys pysyvissé asiakassuhteissa, aiheuttaa kannattavuuteen 25—
125 % kasvun. Huippupalvelu on ihmisten aikaan saamaa ja sita tapahtuu, kun ryhma
ihmisia tekee halukkaasti ja innokkaasti yhdessé toitd luodakseen jotain, mitd kukaan
ei voi saada aikaan yksin&an. Laatuyrityksen henkildston edellytetd&n ottavan vastuuta
omasta laadustaan ja toimivan yhteistydssd koko yrityksen laadun parantamiseksi
(Lecklin 2006, 63).

Yritykset, joiden asiakaspalvelun laatu on huippuluokkaa poikkeavat Bellin ja Zem-
ken mukaan (2006, 6) muista yrityksistd seuraavin tavoin;

— heidén asiakassuhteensa séilyy 50 % kauemmin kuin muilla

— myynti ja markkinointikustannukset ovat 20-40 % pienemmat

— nettotulos/liikevaihto on 7-12 % suurempi

— he saavat 7-17 % enemmaén nettovoittoa
Kun asiakkaat ovat tyytyvdisia saamaansa palveluun, niin tyontekijatkin viihtyvat pa-

remmin tydssaan ja haluavat pysya organisaation palveluksessa.

Palvelukulttuurilla tarkoitetaan sellaista organisaatiokulttuuria, jossa koko henkildsto
ja johto mukaan lukien ovat kiinnostuneet hyvésta palvelusta ja haluavat tyoskennelld
asiakkaan parhaaksi (Ylikoski 2000, 43). Reinbothin mukaan (2008, 31-32) palvelu-
konsepti muodostuu kolmesta osasta. Ensinnékin asiakaspalvelu on yleensa asiakkaan
ja tyontekijan vélista vuorovaikutusta. Toiseksi asiakkaan kokemukseen vaikuttaa
h&nen ostamansa tuote ja yrityksen toimintatapa ja kolmanneksi yrityksen toimintata-
pa heijastuu asiakastytssa olevan kautta asiakaspalveluun. T&man vuoksi jokaisen
kerroshoitajan, olipa kyse sitten ulkoistetusta tai talon omasta tyontekijasta, pitdisi
sisdistaa tama, ettd miten tarkedssa asemassa he ovat onnistuneen asiakaspalveluko-

kemuksen luomisessa.
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5.6 Palkitseminen osana laadun tuottamista

Hyvé laatu palkitsee myos tekijoitddn, positiivisen asiakaspalautteen saaminen suo-
raan loppukéayttdjaasiakkaalta tuntuu hyvaltd. Menestyneiden yrityksien kokemukset
osoittavat, ettd tuloksia ja laatua syntyy, jos henkiloston palkkaus on sidottu saavutuk-
siin. Tyypillisi& bonuspalkkioihin liitettavia mittareita ovat liikevoiton ja markkina-
osuuksien ohella asiakastyytyvaisyys, tuottavuus, toimitusvarmuus, prosessien tehok-
kuus ja virheettomyys. (Lecklin 2006, 221-222.) Tavallisesti palkkiojarjestelmat pe-
rustuvat Grénroosin mukaan (2009, 275) tydnjohdon valvontaan. Sitd mit4 seurataan,
voidaan mitata ja sitd mitd mitataan, voidaan helposti valvoa ja palkita. Painopiste
palkitsemisessa on asiakkaiden tyytyvaisyys koettuun kokonaislaatuun, seka sen ta-

loudellinen tulos.

Omalla henkilokunnalla toimivassa loma-asuntojen siivouksessa ei aiemmin ollut jaet-
tu asiakaspalautelomakkeita, uudessa toimintamallissa palautelomakkeet otettiin heti
kayttoon ja samalla saatiin lisda tietoa asiakastyytyvaisyydestd. Jotta hyva palaute
saataisiin kohdistettua huoneiston tehneeseen tydntekijaan, otettiin kayttdén myods
siivoojan tervehdys, jonka tyontekijat itse allekirjoittavat ja jattdvat huoneistoon.
Asiakaspalautelapuissa on tamén jalkeen nékynyt tyontekijoiden nimid ja Kiitetty
tyontekijaa nimelta hyvastéa tyostd, ndiden palautteiden avulla voidaan myds palkita

tyontekijoita.

5.7 Prosessien parantaminen osana laatua

Laadun paraneminen kasvattaa yleensa asiakastyytyvaisyytta, milla on kaksijakoinen
vaikutus. Ensiksikin sisdinen tyGilmapiiri todenndkoisesti paranee ja toiseksi tyonteki-
jat huomaavat asiakkaiden tyytyvaisyyden, mika lisdd myonteisia vaikutuksia tyoyh-
teisoon, jolloin mm. tehokkuus nousee ja kehitystd tukee johdon hyvaksyma palvelu-
keskeinen strategia (Kuvio 9). Asiakastyytyvéisyyden paraneminen tuo lisdd myos
uusia asiakkaita ja yrityksen imago paranee asiakkaiden myonteisten kokemusten ja
puheiden valityksell&d. Palvelun laadun kehittdmisprosessin ensimmaisend tehtdvana
on kehittaa asiakaskeskeisia palveluajatuksia, jotka ohjaavat laatua tuottavia resursseja
ja toimia (Gronroos 2009, 156).



43

Kuviossa 9 on kaavio prosesseista, jotka kuvastavat prosessilédhtoistd ajattelua kohti
parempaa laatua. Ajattelumallia kaytettiin my6s tdssa kehittdmistydssd, kun omalla
henkil6kunnalla toimivan loma-asuntosiivouksen prosesseja kehitettiin. Prosessien
johtaminen voidaan nahdd myds prosessina, jossa johtaja vaikuttaa yksiloon tai ryh-

maan, jotta yhteinen tavoite saavutettaisiin mahdollisimman tehokkaasti.

| — Ostajan ja myyjan

' Taloudellisia ongelmia tai kilpai- valisen
| lun kiristyminen | . ﬁ vuorovaikutuksen
————————————————————————— I Myynnin parantaminen
kasvu (ulkoinen
tehokkuus)

kustannuksia
valvoen.

Koetun palvelun
laadun paraneminen
(tai ainakin hallinta)

Yrityksen imagon
paranemi

Sisdisen .
iimapiirin Asiakastyytyvdisyyden

. kaswvu
paraneminen ﬁ

KUVIO 9. Palvelukeskeinen lahestymistapa (Gronroos 2009, 263)

Yksi prosessin rajaukseen liittyvéd periaate on Laamasen (2009, 53) mukaan se, ettd
prosessi alkaa jollakin tavalla suunnittelusta ja paattyy arviointiin. Toinen vaihtoehto
on se, ettd prosessi alkaa asiakkaasta ja paattyy asiakkaaseen. Prosessin asiakkaat voi-
vat olla organisaation ulkopuolelta tai talon sisdisia (Kiiskinen ym. 2002, 28). Johta-
misjarjestelman ja paatdksenteon tulee perustua todelliseen ja luotettavaan tietoon,
sekd ehedan prosessikokonaisuuteen (Lecklin 2006, 27). Prosessijohtamisen tavoitteet
eivét eroa yleisistd johtamisen tavoitteista, joita ovat hyvé taloudellinen tulos, asiak-
kaiden tyytyvaisyys, korkea tuottavuus ja oman henkiléston aktiivisuus, hyva moti-
vaatio ja kurinalaisuus (Laamanen & Tinnil4 2013, 7). Naité kaikkia tavoitteita tarvit-

tiin myos tassa tyoeldman kehittdmistyossa.
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5.8 Toiminnan asiakaspalautteet

Asiakkaiden kasitysta palvelun laadusta on arvioitava ja se on yksi lahtokohta toimin-
nan kehittdmiselle. Grénroos (2009, 113-114, 116) mainitsee, ettd Kirjallisuudessa on
kaksi mittausmenetelmaa.
1. Attribuuttipohjaiset mittausvalineet, jolloin mittausmallit ovat palve-
lun ominaisuuksiin kuvaavia attribuutteja. Tunnetuin on SERV-
QUAL- menetelma.
2. Kvalitatiiviset mittausvélineet, esimerkiksi Kriittisten tapahtumien
arviointiin perustuvat mallit.
SERV-QUAL- menetelmassa madaritetaan joukko attribuutteja, joilla mitataan konk-
reettista ympéristod, luotettavuutta, reagointialttiutta, vakuuttavuutta ja empatiaa.
Kvalitatiivisessa mittauksessa asiakasta pyydetdén arvioimaan tiettya palvelutapahtu-
maa, joka poikkesi, joko myonteisesti tai kielteisesti, mité tapahtui ja miksi héan piti
tapahtumaa kriittisend. Yksi kaikkein kaytetyimmista asiakaspalvelun ja — tyytyvéi-
syyden mittareista on asiakastyytyvaisyyskysely. Usein numeroina naytettavat asia-
kaspalautteet eivét anna todellista kuvaa. Asiakkaat eivat valttdmatta halua antaa kii-
tettdvad, vaikka olisivat kuinka tyytyvéisié palveluun. (Reinboth 2008, 106-107.)

Asiakaspalautteiden maara on lisdantynyt huomattavasti sahkoisissé jarjestelmissa ja
néistd saadaan myos palautteet ReviewPro-ohjelman avulla. Ohjelma lahett&a linkin
séhkopostiin jokaisesta tulleesta palautteesta ja sen avulla esimerkiksi vendjan kielell&
Kirjoitetut palautteet voidaan kaantaa suomeksi tai englanniksi. Kylpyléhotellin puh-
taanapidon osalta palautteet ovat erittdin tarkeita ja palautteisiin reagoidaan valitto-
masti, joko kiitoksilla tai palkitsemisella sek& puututaan negatiivisiin palautteisiin

tarpeen vaatimalla tavalla.

Valittavat asiakkaat ovat téarkeitd, koska he edustavat muita pettyneitd asiakkaita, joi-
den mielestd kokemuksista ei kannata puhua. Asiakasta kannattaa kuunnella, ei puo-
lustella itseddn tai kertoa, miksi ndin on kéynyt. Asiakaspalautteisiin kannattaa suhtau-
tua mahdollisuutena ja miettid niihin ratkaisuja. (Bell, Zemke 2006, 48—49). Lecklinin
mukaan (2006, 26) asiakas on laadun lopullinen arvioija, kuningas. Reinbothin mu-

kaan (2008, 7) yleensa huonon asiakaspalvelun syyksi l6ydetéd&n puutteet tyontekijan
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asenteessa. Asiakkaat antavat yha enemman palautteita, jakavat kokemuksiaan ja mie-
lipiteitd matkailukohteista ja yrityksista internetpalvelujen kautta (Laatu & Matkailu
2011, 14). Palaute on Bellin & Zemken mukaan (2006, 154) mestareiden aamiainen,
lounas ja péivallinen, koska se ruokkii kasvua ja menestysta. Voittajat haluavat kuulla
paljon vahvistavaa palautetta, ettd; Sina olet paras. Sen teho kasvaa sitd enemman,
mita vilpitttmammin sit4 annetaan ja mitd enemmaén se perustuu selviin odotuksiin ja

normeihin.

Reinboth mainitsee (2008, 100), etta asiakastyytymattomyyden syyné voi olla, ettd
asiakas ei kuulu lainkaan kohderyhméan. Silloin han on usein vilpittdman tyytyméton
saamaansa palvelun laatuun, vaikkei palvelussa varsinaisesti virhetta olisi tapahtunut-
kaan. Toisaalta asiakkaan odotukset voivat olla kohtuuttomat, tai hanelle on tapahtu-
nut jotakin, jolla ei ole mitddn tekemistd tdman yrityksen kanssa. Asiakas voi olla
myos aina tyytymaton kaikkialla saamaansa palveluun ja hanen tyytyvaiseksi saami-
sensa voi olla jopa mahdotonta. Asiakas voi haluta myds hyo6tya taloudellisesti asiak-
kaana olemisesta. Téallainen asiakas 16ytaa palvelusta aina jotakin, johon han voi esit-

taa olevansa tyytymaton.

Asiakasvalitus pitdisi Rautiaisen ja Siiskosen mukaan (2011, 239) ymmartd4 mahdol-
lisuutena kehittaad palveluja. Gronroosin mukaan (2009, 163-165, 166) tilanne kannat-
taa mahdollisimman nopeasti normalisoida, asiakasta informoida, kouluttaa tyonteki-
JOité ja oppia virheistd. Palvelun keskeisin osina pidetédéan virheen korjaamisen ohella
nopeaa reagointia ja riittdvad hyvitystd. Mikéli asiakaskeskeisyyden tunnusmerkkeja
ei organisaatiosta 10ydy, tarvitaan muutosta. Ylikosken mukaan (2000, 58), muutos-
prosessin ensimmaisen lahtokohdan muodostaa organisaation toiminta-ajatus. Seuraa-
va vaihe on selvittad, ettd missa nyt ollaan, esimerkiksi auditointien avulla ja niiden
avulla saadaan selville myds se, mitd toimenpiteité tilanteen korjaaminen edellyttaa.
Palvelualalla ei voi valttyd kokonaan negatiivisilta palautteilta, tarkedd on se, miten
palaute hoidetaan asiakkaan suuntaan sek& miten itse organisaatiossa asiaan suhtaudu-

taan ja mihin toimintoihin se johtaa.

Korhosen vaitostutkimuksen mukaan (2011, 187-189) siivouksen laatuun voivat vai-
kuttavina tekijéina nousta esille erityisesti rakennuksen tekninen laatu (ilmanvaihdon

toteutumistapa ja suodatusaste), ominaisuudet ja pintamateriaalien kunto, tilojen sii-
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vottavuus ja kaytto, seka siivoojasta saatu vaikutelma ja siivoojan ammattitaito. Namé
kaikki edellda mainitut seikat vaikuttavat myos kylpylédhotellimaailmassa seka laatuun
ettd myos asiakastyytyvéisyyteen. Siivoojan hyva motivaatio, hyva asiakaspalvelu- ja
ammattitaito ovat ensiarvoisen téarkeita pitkélle palvelusopimukselle, kumppanuudelle

ja asiakassuhteiden jatkumiselle.

5.9 Muita laadun parantamisen keinoja

Tyoturvallisuuskeskuksen mukaan (2014, 1) uusi tyontekija on perehdytettdvd omaan
tyohonsa ja siihen kokonaisuuteen, mihin hénen ty6tehtdvansa kuuluvat. Perehdyttéa-
minen on Viitalan ja Jylhdan mukaan (2013, 235, 238) uuden tyontekijén tutustuttamis-
ta yritykseen, tyoyhteiséon ja tyohon. Huonosta perehdyttamisestd voi seurata laatu-

virheitd ja heikko tydmotivaatio.

Koulutus on myos edelleen paljon kéytetty menetelma, jolla kehitetddn osaamista seké
ryhma- ettd yksilotasolla. Kylpylahotellin huoneiden asiakaspalvelutarvikkeiden aset-
teluiden kuvauksilla voidaan helpottaa asetteluiden perehdyttamistd uudelle tydnteki-
jalle. Kuva auttaa tyontekijad myods muistamaan, ettd kaikki tarkastettavat asiakaspal-
velutarvikkeet ovat paikoillaan. Tama on yksi keino parantaa asiakkaan viihtyisyyttéa

huoneissa. Kaikkien tavaroiden ollessa ojennuksessa ja siististi paikoillaan, ensimmai-

nen nakdhavainto huoneessa on, etta se on siisti.

KUVA 2. Loma-asunnon véalinelaatikon asettelu (Palovaara, 2014)

Kuvissa 2 ja 3 on esitetty kerroshoitajille mallit, miten keittion vélinelaatikko asetel-

laan, miten vaateripustimet asetellaan ja miten asiakaspalvelutarvikkeiden asetellaan
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kylpyhuoneeseen. Kansiossa on myds eri huonetyyppien mallikuvat mm. valojen aset-
teluista vuoteiden sijauksiin seka tuolien asetteluihin. Kansio on yksi véline esimer-

kiksi kesatyontekijoiden perehdytykseen ja kansio on myds palveluliikkeen ké&ytossé.

KUVA 3. Huoneasetteluiden kuvaukset (Palovaara 2014)

Best Western Hotel Haagassa on Tapanisen mukaan (2009, 28-29.) rakennettu kaksi
erikoishuonetta yhteistydssa ammattikorkeakoulun kanssa. Huoneissa on hyddynnetty
eri alojen uusinta teknistd osaamista. Erddnlaisena kokeilulaboratoriona toimivien
huoneiden yhtend tavoitteena on kehittdd uutta, Kilpailukykyista liiketoimintaa, joka
tukee ja edistdd koko Suomen hotellielinkeinoa. Pintojen materiaalien valinnoissa ja
suojauksissa on pyritty edustavuuden ohella myos niiden helppohoitoisuuteen. Joissa-
kin oleskelutilojen kalusteissa on kaytetty likaa hylkivaa nanosuojausta. Nanoteknolo-
giaa hyddyntavéat suoja-aineet estavat jopa pinnalle kaatuneen punaviinin imeytymi-
sen. Tama olisi hyva keino myos kaikenlaisille hotellimaailman tekstiilimatoille huo-
neissa ja kaytavilld, se helpottaisi puhdistamista ja saastdisi niiden puhtaanapitokus-
tannuksia. Saniteettitilojen seinissa ja lattioissa voidaan kéyttdd nanolasista valmistet-
tuja laattoja. Ne ovat pinnaltaan tasaisia ja erittain kiiltdvid, mutta eivat liukkaita. Ta-
mé estdd tehokkaasti sormenjélkien kiinnittymisen pintaan ja puhdistukseen riittaa

pelkk& nihkedpyyhinta.

Nanotekniikkapinnoitteet ovat nesteitd, jotka sumutetaan ja pyyhitédan pintoihin. Irto-
naiset kappaleet voidaan myos upottaa pinnoiteliuokseen. Aineilla voidaan késitella
lasipintoja, erilaisia keraamisia pintoja ja niiden saumoja, ruostumatonta terasta ja

vesihanoja. Pinnoite on l&pinékyva, eikd se muuta alkuperdistd pintaa. Nanosuoja ei
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tuki pinnan huokosia, eika tasoita materiaalin epétasaisuuksia. Nanotekniikka perustuu
sithen, ettd pintamateriaalista haviaa jannite ja lika eivét tartu pintaan. Pinta on ndin
ollen myos hygieenisempi, koska jos lika ei tartu, niin mikrobit eivat eld pinnalla.
(\altiala 2009, 19.)

Tulevaisuuden puhtaanapitoa kehitelld&dn koko ajan Keski-Euroopassa. Parinkymme-
nen vuoden kuluttua matoissa voi olla likaa sy6va bakteerikanta ja keittittasolla voi
olla kalvo, joka haitallisten aineiden siihen joutuessa vaihtavat varid. Talloin voidaan
miettid, ettd tarvitaanko enda puhdistusaineita vai onko siivoojalla mukana vaikka
sienirihmastoa, tarvitaanko endd tulevaisuudessa yllapitosiivousta vai puhdistuvatko
pinnat itsestadn? (Wilkman, 2014, 1.) Ala kehittyy koko ajan ja uusia menetelmid,
materiaaleja, aineita ja vélineitd sekéd koneita, tulee markkinoille koko ajan. Tamén

vuoksi myds alan koulutusta olisi lisattdva jo tydntekijatasolta lahtien.

Yksi mahdollinen menetelmd laadun kehittdmiseen tulevaisuudessa voisi olla otsonoi-
tu vesi. Otsonoitu vesi perustuu kolmen happiatomin sidoksen eli otsonin toimintaan,
jossa yksi atomi irtoaa ja reagoi kohtaamansa lian, bakteerin tai ition kanssa poltta-
malla kohteensa, néin otsonoitu vesi samalla puhdistaa, sek& desinfioi. Otsonivesitek-
niikalla jokaisessa kohteessa valmistetaan vesijohtovedestd tarvittava mééra otsonoi-
tua vettd, esimerkiksi suihkepullollinen nihkeyttamaan mikrokuituiset siivouspyyh-
keet. Otsonoitu vesi korvaa kemialliset puhdistusaineet ja se kavisi kylpylahotellissa
kaikkiin tiloihin. Menetelmésta on tehty tutkimuksia Kuopion Yliopiston ja Suonta-
mon (FT) kanssa ja tulokset ovat olleet hyvia. (Kantola 2013, 24.)

Asiakaspalvelun taitojen tarkeyttd laadun tuottamisessa ei voi unohtaa. Voisiko palve-
lumuotoilun avulla saada uusia ndkokulmia laadukkaamman asiakaspalvelun tuotta-
miseen puhtaanapidossa? Palvelumuotoilu tarkoittaa palvelujen innovointia, kehitté-
misté ja suunnittelua muotoilun menetelmin. Palvelumuotoilun keskeisend tavoitteena
on palvelukokemuksen kayttajalahtéinen suunnittelu siten, ettd palvelu vastaa, seka
kéayttajien tarpeita, ettd palvelun tarjoajan liiketoiminnallisia tavoitteita. (Viitala &
Jylhd 2013, 153.) Palvelumuotoilussa kuvataan ja kommunikoidaan palvelua ja sen
osia, palvelutuotannossa toimivalle henkiltstolle. Visuaalisuus auttaa henkildstoa si-
sdistdamaan ja omaksumaan toteutuksen sekd asiakaspalvelun vaatimukset. (Laatu &
Matkailu 2011, 15.)
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6 KEHITTAMISTYON LAHTOKOHDAT

6.1 Kehittdmistyon tavoite

Taméa kehittdmistyd kohdistui kylpyl&hotellin siivoustoimintojen kehittdmiseen, sen
omalla henkilokunnalla toimivaan loma-asuntosiivoukseen, seké palveluliikkeen toi-
mintaan asiakas-, esimiesty6-, sekd osastojen vélisen yhteistyon nakdkulmasta, unoh-
tamatta kuitenkaan taloudellista ndkokulmaa. Kylpyléhotellissa toimivan oman henki-
I6kunnan siivoustoiminnan osalta kehittdmisen kulmakivié olivat prosessien kehitta-
minen, kustannustehokkuuden lisaédminen sekd mittareiden rakentaminen tyon kehit-
tymisen seurantaan. Yhtend tyon tavoitteena oli saada myds muodostettua hyva tiimi-

henki omaan siivoushenkildstoon.

Palveluliikkeen osalta painoarvo oli yhteistydn ja kumppanuuden kehittdmisella, kui-
tenkin korostaen molempien toimijoiden osalta, niin palveluliikkeen, kuin oman sii-
voushenkil6kunnan osalta hyvaa laadullista lopputulosta asiakaspalautteiden ja mui-
den mittareiden osalta. Liséksi ty6ssa mietittiin markkinoilla olevia uusia mahdolli-

suuksia paremman laadullisen lopputuloksen kehittamiseen.

Tyo oli tydelamalahtdinen kehittamistyd. Kéytannossa toteutettiin ns. interventioita,
eli vaikuttavia toimenpiteitd ja seurattiin seka havainnoitiin niiden vaikutuksia. Pro-
sessin lopulla pyrittiin vaikuttamaan siihen, ettd kehittyneempi toimintamalli juurtuisi
toimintatutkimuksen kohteena olleeseen organisaatioon. Tassa tydssa kaytettiin kvali-
tatiivista eli laadullista tutkimusmenetelm&é empiirisell& tasolla, kerd@maélla asiakkai-
den kokemuksia palvelun laadusta ja kvantitatiivista eli maarallistd tutkimusmenetel-
mé&a talouden osalta, jota kéaytettiin l&hinna tilastojen ja talouden taulukoiden osalta.
(Vilkka 2005, 53, 73.) Kylpylahotellin kehittdamistyon analysoinnissa kéytettiin osaksi
jo olemassa olevia mittareita, asiakaspalautteita ja talousraportteja. Asiakaspalautteita
saatiin lahes kaikkiin s&hkdisiin jarjestelmiin tulleista kanavista erillisen tietokoneoh-
jelman avulla. Loma-asuntoja siivoavalle omalle henkilokunnalle seurantamittarit ra-

kennettiin talouteen, tehokkuuteen seka laatuun.
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Kylpylahotellin budjetista ja toteumaraporteista 16ytyivat talouden tunnusluvut, joita
voitiin hyddyntdd tyon tehostamisessa. Havainnoimalla seurattiin tietoa k&ytdnnon
palveluprosessien onnistumisista ja tassa kehittdmistyoprojektissa seurattiin myos

laadullista nakdkulmaa dokumentoidusti.

Siivoustyon mitoitus, jota kaytettiin tydmé&aran arviointiin, pohjautuu menetelmé- ja
aikastandardeihin ja ne on laadittu, joko menetelmékohtaisiksi tai véline- ja konekoh-
taisiksi. Aikastandardit ilmoittavat tyon suorittamiseen kuluvan ajan nelidmetria kohti
ja ne siséltavat elpymisajan, jonka suuruus vaihtelee 13-27 % valilla. Elpymisaika
madraytyy tyon fyysisen ja psyykkisen kuormittavuuden mukaan. (SSTL Puhtausala
ry 2014c.)

Kehittamistyd oli tehty haasteelliseksi kustannusten osalta, koska tavoitteena oli saada
puhtaanpidon kustannuksia mahdollisuuksien mukaan alenemaan alle 10 % koko kyl-
pyléhotellin kokonaisliikevaihdosta, mutta silti se ei saisi vaikuttaa puhtaanapidon
laatuun. Tyon alkamisajankohdassa puhtaanapidon kokonaiskustannukset olivat noin
11 % luokkaa. Yksi haaste oli myos siing, ettd suunnitelmallisuus jaksoittaisissa pe-
russiivoustdissa oli osittain puuttunut. Yhtena tavoitteena oli yhteistyon kehittdminen

palveluliikkeen kanssa enemman kumppanuuden suuntaan.

Kuviossa 10 on esitetty puhtaanapidon kehittdmistydn analyysi. SWOT -analyysi tulee
englanninkielisista sanoista strenghts -vahvuudet, weaknesses -heikkoudet, opportun-
ties -mahdollisuudet, ja threats -uhat. SWOT -analyysi soveltuu liikeidean muotoile-
misen lisaksi, myods yrityksen jatkuvaan kehittdmiseen. (Viitala & Jylha 2013, 49.)
Vahvuudet talle tyolle olivat, ettd asiakaspalvelun laatu ja puhtaustaso nousisi entises-
taan, mutta kustannukset pysyisivét silti kohtuullisina. Mahdollisuudet toisivat muka-
naan lisaa synergiaetuja palveluliikkeen kanssa ja kustannusséastojd, seka asiakastyy-
tyvaisyys paranisi entisestdan. Heikkouksina voi olla, etta palveluliike toimisi palvelu-
sopimuksen mukaisesti suurilta osin ja muutoksia olisi vaikea saada nopeasti eteen-

péin, kumppanuuden ja synergiaetujen kasvaessa tamé olisi helpompaa.
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Vahvuudet Mahdollisuudet
= ASiakaStyytyVéisny kaSVaa -> HOtellin - Kumppanuus ja Synergiaetuja
kayttoaste nousee entisestaan - Edullisesti laadukas siivous
- Suurin osa henkil6kunnasta pitkaan talossa - Taloudellinen tulos kasvaa

olleita tyontekijoita, osaavat tyonsa

Heikkoudet Uhat

- Palveluliikkeen toimintamalli olisi jousta- | = - Laatu/Asiakastyytyvdisyys ei parane
maton - Palvelun hinta nousee -> Kilpailutuspak-
- Ammattitutkinnon suorittaneiden tyonteki- ko

joiden véhainen maaré
- Omalla henkilékunnalla tuotetussa siivo-
uksessa vahvat vanhat toimintamallit

KUVIO 10. SWOT- analyysi kehittamistyolle (2014)

Tyontekijoiden vanhat opitut tydmallit voivat vaikuttaa vahvana taustalla ja uusi toi-
mintamalli voi tuntua hankalalta toteuttaa. Uhkana mm. synergiaetuihin, kumppanuu-
teen ja yhteistyon kehittdmiseen palveluliikkeen kanssa olisi esimerkiksi kilpailutus-
pakko hinnankorotusten vuoksi, jolloin palveluliikkeen vaihto olisi mahdollinen. Pal-
veluliikkeen vaihdon kautta laadullinen ja asiakastyytyvaisyyden notkahdus olisi
mahdollista, koska prosessien kdynnistamiseen kuluu aikaa ennen kuin kaikki toimii.
Laamasen & Tinnildan mukaan (2013, 101) t4ta aikaa kutsutaan lapimenoajaksi. Se on
aika, joka kuluu prosessin ensimmaisen vaiheen aloittamisesta viimeisen vaiheen lo-

pettamiseen.

6.2 Kehittava tyontutkimus

Kehittava tyontutkimus kohdistuu laadullisiin muutoksiin tydssé ja organisaatioissa.
Tyon laadullista muutosta ei voi ymmartaa pelkéstaan valmiina tarjolla olevan tiedon
ja kokemuksen omaksumisena. Tyon laadulliselle muuttumiselle on ominaista tietyn-
lainen hyppy tuntemattomaan. T&llainen muutos pakottaa tydyhteison kirjaimellisesti
oppimaan jotakin, mit4 ei ole viel4 olemassa. Ekspansiivisen oppimisen oleellinen
tunnuspiirre on, ettd oppimisen kohteena on kokonainen toimintajarjestelma ja sen
laadullinen muutos. Td&ma merkitsee, ettd oppiminen on luonteeltaan kollektiivinen ja

pitk&kestoinen tapahtuma. Ekspansiivinen oppiminen on monivaiheinen kokonaisen
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toimintajarjestelman ja tydyhteison muuttumiseen johtava prosessi. (Engestrom 1998,
87, 97.) Gronroosin mukaan (2009, 141) laadun kehittdmisen on oltava jatkuva pro-
sessi. Laadun kehittdmiseen ja asiakastyytyvéaisyyteen paastadn, kun selvitetddn asiak-
kaan odotukset, madaritellaan laatukriteerit, kehitetdan palvelu- ja tuotantoketjua, kou-
lutetaan henkilokuntaa, huolehditaan henkildstén motivoituneisuudesta, tarkistetaan
toiminnan kannattavuus ja vahvistetaan asiakkaiden tyytyvaisyys. (Reinboth 2008,
100.)

Tydorganisaatiossa, on usein vaikeaa tai mahdotonta erottaa jonkin tekijan tai tapah-
tuman yksiselitteisid, valittdbmia seuraamuksia. Vastaavasti ongelmien ja ilmididen
yksiselitteisia syitd on usein tavattoman hankala méarittdd. Kehittdvassa tyontutki-
muksessa yksilon toimintajarjestelmaa kasitellaan sisaisesti valittyneend ja kontekstu-
aalisena. Téllainen oppimiskasitys nékee oppimisen tapahtuvan aina jonkinlaisessa
kontekstissa, oli se sitten yhteiskunnallinen ilmapiiri, opetussuunnitelma, fyysinen tila
tai mielentila. Ihmist4 ei tarkastella abstraktina yksilond, vaan toiminnallisine kohtei-

neen, vélineineen, sadntdineen jne. (Engestrom 1998, 51-52, 58.)

Palautejarjestelmat, katselmukset, menetelmien ja valineiden arviointi, kehittdminen,
sek& ulkopuolisen maailman seuraaminen ovat kehittdmisen perusasioita. Asioita voi-
daan kehittaa koko ajan paremmiksi. Toiminnan kehittdmisessa prosessien kehittami-

nen on avainasemassa. (Lecklin 2006, 28, 302.)

6.1 Palveluliikkeen lahtokohdat

Palvelu merkitsee toistuvien tai jatkuvien toimintojen ja prosessien lopputuloksena
syntyvéaa ratkaisua, joka toimitetaan sisdiselle tai ulkoiselle asiakkaalle ennalta sovitun
palvelutason mukaisesti. Palvelutason voi pelkistdd kolmeen osaan; laatu, saatavuus ja
hinta. (Kiiskinen ym. 2002, 156-157.) Nykyasiakkaiden organisaatioon kohdistamat
toiveet voidaan tiivistettynd sanoa; nopeammin, paremmin ja heidén tavallaan (Bell &
Zemke 2006, 6). Palvelun tuottajan taytyy pystyd joustamaan muuttuvissa tilanteissa

asiakkaiden ehdoilla.
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Kylpylahotellin paarakennuksessa toimivan palveluliikkeen toiminnan ldhtdkohta on
se, ettd palvelusopimukseen on Kirjattu sopimukseen kuuluvat paivittaiset tyot, joista
heilld on kuukausiveloitus ja ty6t, jotka tehd&én tarvittaessa tai tilattaessa, niista tulee
erillisveloitus. Tarvittaessa olevia tgitd ovat esimerkiksi kokoushuoneiden siivoukset,
jotka tehdaén, jos ne ovat olleet asiakaskédytdssa. Hotellimaailmassa tulee liséksi eril-
lisveloitus tilattaessa sopimukseen kuulumattomista toistd, esimerkiksi lisasiivous-
pyynnoistd, asiakasopastuksista, lisdvuoteiden teoista yms. toistd, jotka muuttavat
tyontekijoiden péivaa. Palveluliikkeilld ei hotellimaailmassa ole valttamatta lainkaan
kuukausiveloitusta, vaan myos yleisten tilojen siivous voi olla tuntiveloituksella lasku-

tettavaa tyota.

Erillisveloituksella tehtdvat tyot siis nostavat kuukausittaista palveluliikkeen veloitus-
ta. Ongelmana tassé on se, ettei tyontekija aina tiedd, onko kyseessa erillisveloituksel-
la tehtévéa tyota ja tastd voi tulla paéllekkéislaskutuksia. Tama laskutuksen hankaluus
kulminoituu tilanteessa, jossa tyontekija jattdd aamuvuorossa jonkun tyon tekematta
esimerkiksi wc-tiloissa kasipyyhepaperin tdydentdmatta annostelijaan ja iltavuorolai-
nen hélytetddn paikalle tata tyota tekemaéan. Tyod kuuluisi periaatteessa jo sopimuk-
seen, mutta iltavuorolaisen mielesté kyseesséa onkin erillisveloituksella tehtavé lisatyo,
lisdksi kyseinen malli on asiakkaan puolelta hankala valvoa.

Palveluliikkeen yhteyshenkil6lta ja osastojen esimiehilta tuli keskusteluissa ilmi, etta
yhteistyon toiminnassa olisi kehittdmistarpeita. Yhteistyé kerroshoidon ja hotellin
vastaanoton kanssa on oltava saumatonta ja vastaanoton taytyy tietadd joka hetki, ettd
mitka huoneet ovat puhtaita ja vapaita, jotta he voivat kirjata asiakkaat sisaan. Muuten
voi kéyda jopa niin, ettd vastaanotto kirjaa asiakkaat sisdan, vaikka huone ei ole val-
miiksi siivottu. Hotellit joissa tdma yhteisty0 toimii hyvin, ovat kehittdneet viestintaa
osastojen vélill4 ja esimerkiksi esimiehet ovat vaihtaneet keskendén osastoja, jotta he
ymmartéisivat paremmin toistensa osastoja. (Casado 2012, 12:Nitschke & Frye 2008,
18.)

Puhtaanapidon ammattilaisten saaminen kylpylahotellin puhtaanapitoon on nykypéi-
vana haaste, ainut koulutus, josta kerroshoitajia valmistuu, on Kotity6- ja puhdistus-
palvelujen perustutkintoon kuuluva toimitilahuoltaja — koulutus. Toimitilahuoltaja -

koulutuksessa voi opiskelija valita koulutuksen valinnaisena osana kerroshoidon.
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(Muttonen 2014.) Kerroshoitajan tyé useimmiten opitaan padasiassa perehdytyksen
kautta ja puhtaanapitoalan koulutukseen pyrkivid on nykypaivéna aivan liian véhan.
Casadon mukaan (2012, 29) alalle ei ole koulutusta ja esimiestyGssa tdma on vain
huomioitava, sekd saatava tyontekijat motivoitua tyohon. Ongelma on sama myos
muissa maissa, kuin Suomessa. Palveluliike on tehnyt uusia toimintamalleja ja panos-
tanut uusien tyontekijoiden perehdytykseen sekd panostaa tulevaisuudessa entista
enemman myo6s tyontekijoiden koulutukseen. Ammattitaitoinen tyontekija on ensiar-
voisessa asemassa hyvaan ja laadukkaaseen lopputulokseen, niin asiakaspalvelussa,

kuin laadullisessa lopputuloksessa.

6.2 Omalla henkilokunnalla toimivan siivouksen lahtokohdat

Keséalla 2013 tilanne omalla henkilokunnalla toimivassa loma-asuntosiivouksessa oli
se, ettd palvelua tuotettiin kylpylahotellin omana siivouksena, jossa oli kolme koko-
paivéista tyontekijaa ja esimies. Loma-asuntojen siivousta oli omalla henkilokunnalla
tuotettu vuodesta 2011. Kiireaikoina kaytettiin vuokratyévoimaa, mutta vuokratyo-
voiman kaytosta oli jo tullut lahes paivittdistad ja puhtaanapidon kustannukset olivat
kohonneet. Tahan olivat vaikuttaneet loma-asuntojen kysynnéan kasvu ja toisaalta toi-

mintaprosessien tehottomuus.

Tyontekijoiden haastattelujen jalkeen havaittiin, etta tiimityota taytyisi myos kehittaa.
Samassa loma-asunnossa saattoi tydskennelld kolme tyontekija4, joiden tehtavanku-
vista ei ollut selkdd kuvausta. Nain ollen tyontekijoill& saattoi unohtua jokin tyotehté-
va tekemattd, eikd tydomaara ollut haastattelujen mukaan tasapuolista kaikkien osalta.
Tyovalineissa ja menetelmissé oli puutteita, josta johtui laadun epétasaisuus, tallaisia
olivat mm. siivouspyyhkeiden huono kunto ja liiallisen veden ké&ytt0 siivouksessa.
Ty0aika alkoi ja paéattyi lahes aina samaan aikaan, jolloin tyontekijat saattoivat joutua
odottamaan tyon alkamista siihen saakka, kunnes asiakkaat lahtivat. Tallainen toimin-
ta ei ollut kannattavaa, vaan toiminta piti jarkevoittdd mahdollisimman nopeasti. Sii-
voustydn seurannasta puuttuivat mittarit, joilla mitattaisiin mm. tydon méaéaréa, tehok-
kuutta, seka asiakastyytyvéisyyttd. Erilaiset dokumentoinnit myds jaksoittaisista sii-
voustoista puuttuivat. Tama kehittdmistyo alkoi johdon huolesta omalla henkilokun-

nalla toimivan loma-asuntosiivouksen kustannuskehityksesta.
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6.3 Oman siivoushenkilokunnan muutosprosessien kaynnistaminen

Woodsin ja Kingin mukaan (2010, 17-20) on olemassa nelja askelta muutoksen suun-
nittelussa. Ensimmaéinen askel on tunnistaa tarvittava muutos nykyisessa toimintata-
vassa. Tahén voidaan yhtena tyokaluna kayttdd SWOT -analyysid, joka on esitetty
tassa tyossa kuviossa 10. Toisessa askeleessa on luotava visio siitd, mika olisi haluttu
lopputulos eli kirjoitetaan kasikirjoitus siitd, mitd halutaan ja kuinka menestysta mita-
taan. Kolmannessa askeleessa on arvioitava tdman hetkinen nykytilanne, joka tassé
kehittdmistydssa havaittiin haastattelujen yhteydessa. Tamén hetkisen tilanteen taydel-
liseen ymmartdmiseen tarvitaan analyysia, joka tuottaa kuvan koko organisaation
mahdollisuuksista. Ennen kuin viimeinen askel k&ynnistetd&n, on arvioitava viel& or-
ganisaation muutosvalmiutta, vaikka kaikki organisaatiot eivéat ole koskaan tdysin
valmiita muutokseen. Jos organisaatio haluaa tyytya keskinkertaisuuteen, organisaa-
tiota ei luultavasti kannata muuttaa. Neljannessa askeleessa on tehtdvd muutos suunni-

telman mukaisesti.

Kehitystyodn aluksi kartoitettiin nykytilanne haastattelemalla tydntekijat ja tutustumal-
la toimintaympéristoon, tdmé tyo alkoi toukokuussa 2013. Témén jélkeen mitoitettiin
loma-asuntojen siivouksen tydajat ja suunniteltiin uusi toimintamalli, johon hankittiin
uusia tydvalineitd. Tyoohjeet rakennettiin uudelleen ja tehokkuuden mittaamiseen
rakennettiin mittaristo. Kaiken tdman ollessa valmiina pidettiin tyontekijoille koulu-
tus, jonka jalkeen tyontekijoilla alkoivat henkilokohtaiset perehdytykset uuteen toi-
mintamalliin. Viimeisena vaiheena seurattiin kyseista toimintamallin toimivuutta ja
tehtiin viela muutoksia toimivuuden varmistamiseksi. Varsinainen kehittamistyopro-
jekti paattyi elokuussa 2013. Tama malli on esitetty Viitalan ja Jylhdn mukaan (2013,
237) kuviossa 11.

Yrityksilla on usein erilaisia kehittdmishankkeita, jotka ovat tyypillisesti projektiluon-
toisia, kuten kuviossa 11 on esitetty, ndin voidaan kehittdd organisaation toimintaa.
Kehittdmisprojekteissa otetaan tutkiva ote toimintaan, etsitddn vaihtoehtoisia ratkaisu-
ja, sovelletaan niitd kaytdntdon ja arvioidaan niiden toimivuutta. (Viitala & Jylha
2013, 237.)
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KUVIO 11. Kehittamisprojektin kulku (Viitala & Jylh&a 2013, 237)

Sydanmaanlakan mukaan (2007, 55, 70) organisaatiolla on kyky sopeutua, muuttua ja
uudistua ymparistdn vaatimusten mukaisesti. Se oppii kokemuksistaan ja pystyy no-
peasti muuttamaan toimintatapojaan ja koska kaikki organisaatiot oppivat, Sydan-
maanlakka kayttaa mieluummin nimitysta dlykas organisaatio. Alykkaan organisaati-
on toimintaa voidaan kuvata mm. seuraavasti; se oppii nopeasti ja uudistuu jatkuvasti.
Organisaatio myos toimii lahelld asiakasta ja pitdd huolta asiakastyytyvaisyydesta.
Muutos on oppimista, kehittymista ja kasvua. Organisaatiossa pitéisi toteutua seuraa-
vanlainen kaava; oppimisen tulisi olla suurempaa, kuin muutos kaikilla tasoilla, jos

paasemme téhan, niin meidan on mahdollista hallita ja ohjata muutosta.

Kylpylahotellimaailmassa muutos on ldhes jatkuvaa, asiakkaat tuovat muutoksia pai-
vittdiseen toimintaan, uusia toimintatapoja ja asiakkaalle suunnattuja palveluja kehi-
tellddn koko ajan paremmiksi, yrityksien on pakko uudistua koko ajan parjatakseen
nykyajan markkinoilla. Tdma vaatii myos hotellien henkilékunnalta asennetta ja halua
jatkuvaan muutokseen, idkkadmmille tyontekijoille tdmé& voi olla suuri haaste oppia
pois ensin vanhasta mallista ja tehdd uudella tavalla asioita.

Alkuhaastattelut,

t6on tutustuminen
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6.4 Uuden toimintamallin ensiaskeleet

Uutta toimintamallia testataan ja rikastetaan ottamalla se k&yttéon tyotoiminnan arjes-
sa. Tassa tyossa uuteen toimintamalliin suunniteltiin alan parhaita kéyténtoja, jotta tyo
omalla henkilékunnalla toimivassa loma-asuntosiivouksessa saataisiin mahdollisim-
man kevyeksi, lisdksi tydbmaara mitoitettiin menetelmé- ja aika -standardien mukaises-
ti. Arvioitaessa itse kehittdmisprosessin ja siihen liittyvien interventioiden l&pivienti-
tapaa, analysoidaan itse asiassa viimeisimman kehityssyklin historiaa. Tassé ty0ssé
tuloksina on nahtéavissa uuden toimintamallin my6ta tehokkaampi, mutta tasapuolinen
tyomaaréa ja tasaisempi tyon laatu seké lisadntynyt positiivinen yhteishenki tydyhtei-

SOssa.

Usein muutoksiin valmistellaan tyontekijoitd, pidetddn koulutuksia ja valmennetaan
heitd uuteen muutokseen, jos vain siihen on mahdollisuuksia, mutta t4ssa prosessien
kehittdmisessa oli edettdvd nopeammin, jolloin tydntekijoille pidettiin koulutustilai-
suus, jonka jalkeen alkoi tyontekijoiden perehdytys uuteen malliin. Téhdn haluttiin
nopeasti muutosta kustannusrakenteen vuoksi. Uusi toimintatapa aiheutti jonkin ver-
ran vastarintaa ja kyseenalaistamista kahden tyontekijan osalta. Kun tyoprosessin toi-
sen asteen ristiriitojen karjistyminen johtaa toimintajérjestelméssa uudelleen organi-
sointiin tai uuteen toimintamalliin, luotu uusi toimintamalli ei suinkaan siirry toimin-
taan vaivattomasti. Aikaisempi toimintatapa ei havié, vaan jaa kapinoimaan uutta vas-
taan. Toisaalta taas uusi toimintamalli ensin suunniteltiin ja hyvéksytettiin johdolla,
sen jalkeen sitd on muokattu yhdessa tyontekijoiden kanssa. Tamé malli 16ytyy Enge-
stromin teoksesta (1998, 146), jossa kerrotaan konkreettisista tutkimus- ja kehittamis-

hankkeista.

Muutosvastarinta tarkoittaa Viitalan ja Jylhdan mukaan (2013, 255) suunnitellun muu-
toksen tai sen suunnittelun vastustusta ja kritisointia. Kayttoonottoon liittyivat toimin-
nan kehityksen kolmannen asteen ristiriidat, eli tormaykset vanhan ja uuden toimin-
tamallin valilla. N&iden ristiriitojen ratkomisen kautta uusi malli muuttui uudeksi kay-

tannoksi.
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Muutosvastarinta ilmenee esimerkiksi vélinpitaméattomyytend, informaation torjumi-
sena, voimakkaana kritisoimisena, aggressiona tai korostuneena itsesuojeluna. Riippu-
en valmiustasosta, johtajan on osattava kayttaa erilaisia johtamistyylejd, joita ovat
ohjaava, valmentava, osallistuva ja delegoiva tyyli, jotta voidaan saavuttaa hyva lop-
putulos. (Sydanmaanlakka 2012, 34.)

7 TULOKSET JA ARVIOINTI

7.1 Uusi toimintamalli omalla henkilékunnalla tuotetussa siivouksessa

Kehittamistyodn tulokseen padseminen ja uusien toimintamallien vieminen kaytantoon
vakiintuneeksi toiminnaksi asti vie aikaa. Usein kaikki suunnitellut toimenpiteet eivét
kaikilta osin heti toimi ja toimintaan on saatava vield& muutoksia, hiottava toimintaa,
perehdytettdva ja kouluttava henkilokuntaa lisad. Prosessien kehittdminen alkoi kylpy-
lahotellin oman siivousosaston tyontekijoiden alkuhaastattelulla ja haastattelut antoi-
vat tietoa siité, ettd missé tilanteessa oltiin silld hetkelld toukokuussa 2013. Haastatte-
luista selvisi myos se, ettéd tyontekijamaara oli aivan liian pieni siivoamaan kaikki pai-
vittdisessd siivouksessa olevat siivottavat loma-asunnot. Tyontekijoiden véahyytta oli
korvattu kdyttamalla vuokratyévoimaa, jonka kaytto oli tuonut lisad kustannuksia puh-
taanapitoon. Tama ratkaisi sen, etta rekrytointi aloitettiin valittémasti ja palkattiin uu-
sia tyontekijoita lisad. Tyontekijaméaara kasvoi lopulta kolmesta tydntekijasta kymme-
neen. Uusi toimintamalli vaati suunnittelua, mitoitusta ja tyoohjeiden tekemisté valit-
tuun toimintamalliin. Koulutuksen ja henkilokohtaisen perehdytyksen jalkeen omalla
henkilékunnalla toimiva loma-asuntosiivous starttasi uudet prosessit kayttéon heina-
kuussa 2013.

Kylpyléhotellin omalla henkilokunnalla tuotetun loma-asuntojen siivouksen prosessit
alkavat siitd, kun asiakas poistuu loma-asunnosta klo 11.00 ja paattyy siihen, kun uusi
asiakas saapuu huoneistoon klo 16.00. K&ytanndssa siivousaikaa jaa talle valille viisi
tuntia paivassa siivottaviin loma-asuntoihin. Loma-asuntojen vaihdossa, jossa asiak-
kaat lahtevat huoneistoista ja seuraavat asiakkaat saapuvat niihin, asuntoja voi olla
suurimmillaan yli 50 kpl siivottavana, tdmé tuo paljon haasteita itse kytannon proses-

seihin. Paivittdinen prosessi alkaa tyon ja tyotehtavien suunnittelulla ja pééattyy lopulta
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siihen, kun asiakas saapuu huoneistoon. Engestromin mukaan (1998, 60) toimintapro-
sessin kulkua voidaan kuvata tekojen sarjana. Tekosarjojen kuvaaminen auttaa tunnis-
tamaan konkreeteissa tilanteissa esiintyvat hairiot, poikkeamat ja innovaatiot. Naill&
on suuri merkitys toimintajarjestelméssa vaikuttavien ristiriitojen ilmauksina ja kehi-
tysoireina. Tulokset toimintamallin onnistumisesta saadaan asiakaspalautelomakkeista
ja tehokkuuden mittareista. Tulokset prosessien onnistumisista on esitetty tdssa ty0ssé
luvuissa 7.3-7.4.

Tyon tekemistd voidaan ohjeistaa tyontekijoille kuvaamalla se prosessikuvauksena
tyoohjeissa (Otala 2008, 227). Tdssa ty0ssé tehtiin tiivistetty tydohje, jonka tyontekijé
Voi ottaa mukaansa siivouskassiin loma-asunnoille. Kivikallion ym. mukaan (2010, 9)
tyon toteutuksen ja opastuksen kannalta merkittdvin osa prosessin ohjenuoraa ovat
tilakohtaiset tydohjeet. Téssd tyossd tehtiin tilakohtaiset tydohjeet loma-asuntoon,

yhdella toimintamallilla pystyttiin toimimaan kaikissa asunnoissa.

Laamasen ja Tinnilan (2013, 41-42) mukaan ihminen voi sitoutua uusiin toimintata-
poihin ja prosesseihin vain, jos hén tiedostaa, ymmartaa ja hyvaksyy uuden toiminta-
tavan. Tarvitaan myo6s vaikutusvaltaisen henkildiden tuki muutoksille. Thmisen suh-
tautuminen asioihin on yleensa tunnepohjaista. Ihminen ei muuta toimintaansa tiedon
perusteella, vaan han tarvitsee aikaa sulatella muutosta ja vaikuttaa itse myods muutok-
seen. Erilaiset ihmiset kohtaavat muutokset erilailla, toiset etsivét seikkailuja ja toiset
turvallisuutta. Toisaalta, jos tydmaara on ollut ennen uutta toimintamallia pienempi,

kapinointi suurempaa tydmaaraé vastaan on aika ilmeista.

Talla hetkelld aikaa siivouksen uuden toimintamallin prosesseihin ja muutosjohtami-
seen on mennyt kohta vuosi (5.2014). Kylpylan omaan henkildkuntaan kuuluva sii-
voustiimi on jo aika hyvin sulautunut yhteen ja kaikki tekevat t6it4 toistensa kanssa.
Laamasen ja Tinnil&n mukaan (2013, 136), tiimin m&é&ritelména voidaan sanoa, ettd se
on ryhmad ihmisi, joilla on yhteinen sisdistetty tavoite. Kun tiimi on organisoitu pro-
sessin mukaisesti, voidaan puhua prosessitiimista. Tyomaara on tyontekijoilla kasva-
nut aikaisemmasta toimintamallista, mutta usein kuului sanottavan, etté; Ei se rankalta
tuntunut. Yritys on jo palkinnut tiimin hyvasta tuloksesta, on ollut TYKY- pdivid,

pikkujouluja ja muita mahdollisuuksia viettad yhdessa aikaa tyon ulkopuolella.
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Alkuperaisessa toimintamallissa (vuonna 2012) saattoi olla kahdeksan likaista loma-
asuntoa ja jopa kuusi tyontekijaa niita silvoamassa, tdma selvisi tyontekijoiden kanssa
kéydyissa alkuhaastatteluista. Talla hetkell&, riippuen loma-asunnon koosta, jokainen
tyontekija siivoaa noin neljd loma-asuntoa paivéssa. Siivoustydaika mitoituksen mu-
kaan on yhdessa loma-asunnossa yhdelld tyontekijalla asunnon koosta riippuen, tun-
nista yli kahteen tuntiin. Toisaalta pdivittdinen ty0aika voi vaihdella kuudesta tunnista
kahdeksaan tuntiin suunnitellun tyopdivan mukaan. Tydpaivéan suunnitteluun vaikuttaa
se, ettd onko arkipéiva vai viikonloppu tai onko edelliseltd paivéltd jaanyt loma-

asuntoja siivottavaksi.

Taulukossa 1 on mittari, josta nahddan, ettd miten loma-asuntosiivouksen tyopaivét
sujuivat, kun uusi loma-asuntosiivouksen prosessi oli kdynnistetty ja se oli edennyt jo
jonkin aikaa. Ensimmadisessa sarakkeessa paivamaaran jalkeen on tyopéivan koko-
naishenkilomaara. Siivotut loma-asunnot sarake ilmoittaa kappalemaéran, montako
asuntoa on siivottu, lisdksi sarakkeessa on huomioitu vauvansénkyjen vienti ja loma-
asuntojen vélisiivoukset, joita tehdaén, joko asiakkaiden tilatessa tai seitseméan vuoro-
kauden valein. Taulukkoon kirjattiin myds toteutuneet tydajat ja niitd verrattiin las-
kennallisiin tydaikoihin. Tulos, joko plus- tai miinusmerkkinen ilmoitettiin sarakkees-
sa erotus eli laskennallisen tydajan yli tai alle mennyt aika. Laskennallisiin tyéaikoihin

on laskettu ns. aputy6ajat, seka siirtyméat loma-asuntoihin.

Aputyobajaksi loma-asuntosiivouksessa on laskettu liinavaatesettien teko, jossa puhdas
liinavaatepyykki jaetaan loma-asunnoissa olevien vuoteiden méardn mukaisesti sék-
keihin, jolloin yhteen asuntoon tulee yksi liinavaatesakki, joka sisaltda liinavaatteet ja
pyyhkeet vuodemaaran mukaisesti ja samalla sakilld saadaan myos likaiset liinavaat-
teet vuoteiden sijauksen jalkeen kuljetettua asunnoista autoon. Lisaksi aputytajassa on
huomioitava vauvanlakanoiden silitys, asiakaspalvelutarvikkeiden tdydennys autoon,

vaihtomattojen jako ja siivouspyyhkeiden- ja vélineiden puhdistus.
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TAULUKKO 1. Loma-asuntosiivouksen seuranta

Loma-asuntojen siivoukset 2013 Joulukuu

Pvim HLO Siivotut loma- | Siivotut Toteu- | Lasken- Erotus | Ryhmé- Terveyspalvelu
Maé- | asunnot/kpl Loma- tuneet | nallinen h majoitus- | -osaston tunnit
ré/pv asunnot /| tunnit tyoaika tilat/ h

hlo

1.12.2013 3 12 4 18,08

2.12.2013 5 15 4 32,8 7

3.12.2013 3 12 4 17,9

4.12.2013 4 15 3,75 26,52

5.12.2013 4 16 4 20,85

6.12.2013 2 8 4 14,02

7.12.2013 2 9 4,5 19,93

8.12.2013 |2 7,5 3,75 10

9.12.2013 5 16 3,5 25,67 2

10.12.2013 | 4 16 4 24,7

Taulukossa 1 huomataan, ettd joulukuussa 2013, on loma-asuntojen teholukuna ollut
noin nelja siivottua loma-asuntoa yhdelld tyontekijalla, miké& oli yksi prosessien kehit-
tdmisen tavoitteista. Tasta voidaan siis tulkita prosessin onnistuneen talta osin. Luvut,
joilla tatd loma-asuntojen ty6tehoa mitattiin ja varmistettiin laskennalliseen tydaikaan,

perustuivat siivoustydon menetelmé- ja aikastandardeihin (SSTL Puhtausala ry 2014b).

7.2 Palveluliikkeen muutos

Palveluliikkeen muutos yhteistyon, kumppanuuden osalta ei ole ollut niin selked, kuin
loma-asuntosiivouksessa prosessien kehittdmisen lopputulokset. Palveluliikkeen laa-
dullinen kehittyminen on mennyt eteenpéin tdmén kehitystyon aikana ja tulevaisuuden
panostukset tydntekijoiden koulutuksiin tuovat enemmén ammattitaitoisia tyontekijoi-
ta alalle. Palveluliikkeen kohdalla laadun mittauksien tulokset kehittdmistyon aikana

ovat paaasiassa olleet hyvia.

Palvelujohtamisen periaatteita noudattavilla palveluyrityksilla palvelu on organisaati-

on toiminnan tarkein maraava tekija. (Gronroos 2009, 269-270.) Palveluliikkeilla
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tdman toimintatavan pitdisi olla kdytdnnon toiminnassa mukana. Palveluliiketoimin-
nan padkomponentit ovat Hassanien ym. mukaan (2010, 64) segmentointi, erilaistu-
mista ja sisainen sekd ulkoinen analyysi. Palvelujohtaminen, jonka voidaan ajatella
toimivan palveluliikkeen organisaatiossa kylpylahotellin sisalld, voidaan maéaritella
koostuvan seuraavista seikoista.

— Ymmarretaan, ettd mik& arvo asiakkaille muodostuu, kuinka asiakas-

suhteissa koetaan kokonaislaatu ja kuinka se muuttuu ajan myotéa.

— Ymmarretdan, kuinka organisaatio pystyy tuottamaan ja toimittamaan

tatd hyotya tai laatua.

— Ymmarretéédn, kuinka organisaatiota tulisi kehittad ja johtaa, jotta ha-

luttu hyoty tai laatu saavutetaan.

— Saadaan organisaatio toimimaan niin, etta tdmé hyoéty tai laatu ja eri

osapuolten tavoitteet saavutetaan.

Palveluliikkeen toimintaprosesseihin ei asiakas voi kaytdnnossa paljoa vaikuttaa, ellei
palvelusopimuksiin tehda muutoksia. Sen sijaan voidaan keskustella, kehittdéd yhteis-
tyota kohti kumppanuutta ja palkita myds heidan tyontekijoitdédn onnistumisista. Uu-
teen toimintamalliin kuuluvat suunnitellut, 1&pi vuoden jaksotetut perussiivoustyot,
sekd loma-asunnoilla, ettd hotellilla. Kylpylahotellin palkitseminen palveluliikkeen

tyontekijoita hyvasta tyosta toi tyontekijoille arvostuksen tunnetta.

7.3 Taloudelliset tulokset

Taloudelliset tavoitteet koostuivat kahdesta eri osatekijasta. Toinen oli omalla henki-
I6kunnalla toimivan loma-asuntosiivouksen tehokkuuden tavoitteet ja niistd muodos-
tuvat kustannukset ja toinen koko taloa koskevat puhtaanapitokustannukset. Tavoitteet
maéaritelld&n useimmiten esimiesty6ssa joko yksikko- tai yksilotasolla. Yleensa tiimi-
organisaatiolla on my6s omat tavoitteensa. Yrityksessa paatetdan, ettd miten kannatta-
vuutta seurataan ja milla mittareilla, minka asioiden osalta ja kuinka tiheésti. (Viitala
& Jylha 2013, 273, 309.)

Siivouksen kustannusten pitdminen véhintadn samalla tasolla tai niiden alentaminen
yhdessé laadun parantamisen kanssa, ovat suuri haaste tané paivana. Haasteellisem-

maksi siind tekee se, ettd suurinta neliomaarééd kohteessa siivoaa palveluliike, jonka
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toiminta on kaytdnndssa maaritelty jo palvelusopimuksessa. Palveluliikkeelld on kyl-
pylahotellisiivouksessa oma hintansa jokaisella huonetyypill&, johon kuuluu vuoteiden
sijaaminen ja yllapitosiivous. Lisdvuoteiden sijaamisesta huoneeseen tulee aina erilli-
nen lisahinta huonesiivoukselle. Palveluliike laskuttaa jokaisesta huoneesta erikseen,
joko ns. ldhtevan huoneen hinnan tai jatkavan huoneen hinnan. Huonesiivouksen ai-
kaan peilataan tyontekijan tyoaikaa, koska huonehinnasta pitdisi jaada katetta palvelu-
liikkeelle. Hotellihuoneiden siivous on tapahduttava ripedsti, eikd yliméaaraisia toita
tehda samalla veloituksella. Hotellin kerroksilla tulevat satunnaiset akilliset tyotehta-

vat esimerkiksi lisapyyhkeiden viennit, veloitetaan erikseen asiakkaalta.

Loma-asuntosiivouksen kehittdmisty¢ kaynnistyi heindkuussa 2013. Kustannukset
vahenivét selkedsti verrattuna kesdkuuhun, vaikka heindkuussa oli enemman asiakkai-
ta. Kéytannossa suurin muutos oli se, ettd omaa henkilokuntaa palkattiin kesédkuussa
2013 lis&& ja vuokratybvoimaa ei endd kaytetty kuin suurimpina vaihtopéiviné. Vuok-
ratydvoimaan jouduttiin vield kesékuussa turvautumaan perehdytyksen ollessa kesken.
Heindkuussa kun tydntekijat olivat oppineet tyon, prosessien kehittdmisen tuloksena
kustannukset alenivat huomattavasti, alkuvuodesta ei yhtendkaan kuukautena ollut
loma-asuntosiivouksen kokonaiskustannukset olleet niin alhaisella tasolla ja kuitenkin

asiakasmadarét olivat suurimmillaan heind- ja elokuussa.

Omalla henkilokunnalla toimivan siivouksen kustannusten vertailua tehtiin vertaamal-
la erityisesti helmikuun kustannuksia heindkuuhun ja joulukuuhun. Tuloksena saatiin,
kun kustannuksia verrataan helmikuuhun ja heindkuuhun, kustannukset ovat huomat-
tavasti alhaisemmat heindkuussa prosessien ollessa kunnossa ja tyoméaaran ollessa
sopiva suhteessa ty0aikaan. VVuokratydvoimaa oli kédytetty helmikuussa yli 13 000 €

edestd, kun taas heindkuussa ei endé kaytetty vuokratydvoimaa.

Kokonaiskustannuksien osalta ero on jo huomattava, kun verrataan uutta toimintamal-
lia vanhaan toimintamalliin, mm. heinédkuu on loma-asuntosiivouksen kustannuksil-
taan jopa yli 10 tuhatta euroa edullisempi kuin helmikuu, vaikka asiakasmaaréat olivat
heindkuussa huomattavasti suuremmat. Heindkuussa olivat puhtaanapitokustannukset
korkeat, tdmé johtuu liinavaatteiden vuokrauksesta ja pesulakustannuksista, jotka nou-

sevat silloin kun kylpyléhotellissa on paljon asiakkaita majoittumassa.
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Joulukuun tyévoimakulujen korkeammat kustannukset selittyvat joulunajan pyhapéi-
vien seka perussiivouksien palkkakustannuksista. VuokratyGvoimaa ei tarvittu kesa-
kuun jalkeen en&é lainkaan loppuvuodesta.

Voidaan tehd& johtopéatokset, ettd omalla henkil6kunnalla toimivan siivouksen toi-
mintaprosessit toimivat kustannustehokkaasti talla hetkelld. Vaikka marraskuussa
2013 kulut ylittyivatkin noin tuhannella eurolla verrattuna vuoteen 2012, niin aikai-
sempaan toimintamalliin verrattuna kustannukset olivat suhteessa alhaisemmat, koska
majoittautujien maarat olivat noin 40 % suuremmat marraskuussa vuonna 2013 kuin

edellisena vuonna.

Tama kehittdmisprojekti alkoi kesdkuussa 2013. Tammikuusta toukokuuhun 2013,
siivouksen kokonaiskustannukset ovat olleet suuremmat, kuin kesakuusta joulukuuhun
2013, vaikka asiakasmaarét ovat olleet suurimmillaan kesédkuukausin. Toiden jarke-
voittdminen ja suunnitelmallisuus tuovat puhtaanapidon suunnitteluun myés taloudel-
lisia etuja, vaikka palvelun tuottajana olisikin suurimmalta osin palveluliike. Tamén
tyon tavoitteena oli saada puhtaanapitokustannukset alle 10 % koko talon liikevaih-
dosta ja kesa - joulukuun puhtaanapidon kokonaiskustannukset ovat 9,67 % koko ta-
lon liikevaihdosta vuonna 2013. Voidaan todeta, ettd taloudellinen tavoite kylpylého-

tellin koko puhtaanapidon kustannuksissa saavutettiin.

7.4 Laadulliset tulokset

Siivouksen kokonaislaadun mittaamiseen on vain védhdan menetelmié ja vélineita, eika
niiden kaytostd ole kattavaa tutkimustietoa olemassa (Korhonen 2011, 187). Téssa
tyossd kaytettiin laadun mittaamiseen havainnointia, aistinvaraisia menetelmid, asia-
kaspalautteita sek& luminometrilaitetta kylpylan pintapuhtausnédytteiden méaérittami-
seen. Yksi tdaman tyon pééatavoitteista oli myds omalla henkilokunnalla toimivan loma-
asuntosiivouksen seka kylpylahotellin puhtaanapidon laadullinen kehittdminen ja sita

kautta asiakastyytyvaisyyden parantaminen entisestaan.

Asiakaspalvelulomakkeista saatu asiakkaiden itse Kkirjoittama asiakaspalautteiden
maéara yllatti vahaisyydellddn, mutta on selked osoitus siitd, ettd palautteet ovat yha

enemman erilaisten sahkaisten jarjestelmien tuottamia. Asiakkaiden on helpompi an-
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taa palaute anonyyminé henkiloné séhkoisten jarjestelmien kautta. Asiakaspalautteissa
asiakkaan arvioimat toiminnot (Kuvio 12) on pisteytetty siten, ettd nelja (4) on kiitet-
tava, kolme (3) on hyva, kaksi (2) on tyydyttdva ja yksi (1) on huono. Asiakaspalaute-

lomakkeita tulee yllattavan vahan asiakasmaariin nédhden.

Asiakaspalautelomakkeet ajalta
12.8.2013 - 3.2.2014

Palveluliike

Kylpylan oma siivous

0 10 20 30 40 50 60
Kylpylan oma siivous Palveluliike
H1 4 4
H2 3 10
3 11 16
H4 34 24

Arvosanat palautteissa 1-4 ja palautteiden lukumaarat

KUVIO 12. Asiakaspalautelomakkeiden yhteenveto (Palovaara 2014)

Kuviosta 12 voidaan havaita, ettd kaytannossa palvelun laatu on lahes samoissa verrat-
tuna palveluliikkeen ja kylpyléhotellin omalla henkil6kunnalla tuotettua loma-asunto
siivousta. Kaytettyjen huoneistojen maaré on kyseiselld ajanjaksolla 7200 ja hotelli-
huoneita on ollut k&ytdssé jopa 32245 kpl. Tdma voi johtua siité, ettd asiakkaat anta-
vat mielellaédn palautetta sahkoisten jarjestelmien kautta, tai lomakkeen tayttd on tun-

tunut hankalalta ja aikaa vievalta toimenpiteelta.

Kylpylahotellissa on kaytdssé tietokoneohjelma ReviewPro, joka kerdd useista eri
séhkaisisté jarjestelmistd, kuten Booking.com, Google, Tophotels, TripAdvisor asia-
kaspalautteet. Viimeisen kuuden kuukauden aikana ajalla 3.9.2013- 3.3.2014 siivouk-
sesta on tullut palautteita siten, ettd 19 kpl positiivisia, 15 kpl neutraaleja ja 2 kpl ne-
gatiivisia, kun palautteita kyseisena aikana oli tullut 650 kappaletta. Téstd voidaan
ajatella, ettd siivouksen taso on hyva koko talon osalta.
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Ajanjaksolla 1.1. - 21.4.2014 omalla henkilékunnalla toimivan loma-asuntosiivouksen
asiakastyytyvéisyydessa on Kiitettavien palautteiden osuus Kkaikista palautteista jopa
83,64 %. Hyvid ja tyydyttavia arvosanoja on molempia 7,27 % ja huonoja 1,82 %.
Tassa seurannassa kaytettiin asiakkaiden lomakkeisiin kirjoittamia asiakaspalautteita
ja tulos on erittdin hyva. Séhkoiseen jarjestelmaan oli tullut loma-asunnoista palautetta
29.4.2014; keittio on paljon siistimpi kuin ennen. Rouhiaisen (2014) henkilokohtaisen
tiedonannon mukaan siivouksen laatu on parantunut loma-asunnoilla seka hotellilla.
Loma-asuntojen omistajilta on tullut kiitettdvia arvosanoja siivouksesta ja kommentte-

ja, ettd siivous on parantunut edellisesta vuodesta.

Parasuraman ja Grewal (2000) ovat téssd; Hassanien ym. mukaan (2010, 95) yhdisté-
neet késitteet asiakkaan tyytyvaisyydesta ja koetusta arvosta ja vaittivat, ettd ainutlaa-
tuinen tai erottuva koettu arvo, voi johtaa Kilpailuetuun kilpailijoihin ndhden ja sitd on
vaikea muiden haastaa. Heidan mielestd tdman perusta on asiakasuskollisuus, joka on
yksi tarkeimpia asiakkuuden mittareita matkailualalla. Yksi tallainen arvo voisi kylpy-
lahotellimaailmassa olla hyva puhtaanapidon laatu. Valvion mukaan (2010, 30) laatu

on prosessi, jonka jatkuva seuraaminen ja kehittdminen on oltava kaikkien vastuulla.

Kylpylahotellista puhuttaessa yksi tarked kohde puhtaanapidon kannalta on kylpylén
puhtaanapito. Kylpylan uimavedesta kiinteistonhoitajat ottavat jatkuvasti viikoittain
vesinaytteitd ja toimittavat ne tutkittavaksi. Mikali siivouksessa olisi jotakin vialla ja
hygieniataso huonontuisi, se huonontaisi myds vesindytteitd. Kylpylan puhtaanapidon
pintahygieniandytteet otetaan kerran kuukaudessa palveluliikkeen esimiehen ja puh-
taanapidon yhteyshenkilén toimesta. Naytteiden otto tapahtuu aamulla klo 6.00, kun

siivoojat ovat lopettaneet tydnsa ja pinnat ovat kuivuneet siivouksen jaljilta.

Néytteiden otossa kaytetddn luminometrilaitetta. ATP -madritysmenetelma on lumi-
nenssi-ilmiéon, eli valon tuottamiseen perustuva entsymaattinen pinojen puhtauden
tutkimusmenetelmd. Menetelmdssd mitataan biologisen energian varastomuodon
adenosiinitrifosfaatin (ATP) aiheuttaman valon maarad, kun se reagoi tulikarpésesta
eristetyn entsyymireagenssin kanssa. Luminometrilaitteella mitatun valon maaréd on

suoraan verrannollinen ndytteen siséltdmaén solumaaraan.
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Nayte otetaan sivelemalla tietyn kokoinen alue, esim. 10cm * 10cm, steriililla vanu-
puikolla. Elaimet, kasit, hiivat ja homeitiot sisaltavat adenosiinitrifosfaattia huomatta-
vasti enemman, kuin bakteerit, joten kyseinen menetelmé& ilmoittaa pinnoilla olevan ja
bakteerien kasvualustana toimivan orgaanisen lian maaran. Luminometriassa ei ole
kysymys pelkastaan bakteeripitoisuudesta, vaan ns. totaalihygienian” mittaamisesta.
Kosteiden tilojen ATP-arvolle on sovittu toimenpiderajaksi 60 RLU (RLU = Relative
Light Unit, eli suhteellinen valoyksikkd). (Kivikallo ym. 2014, 21-22.) Puhtausnéyt-
teet palveluliikkeen kanssa arvioidaan asteikolla hyva (3), jolloin RLU arvo on pie-
nempi, kuin 30. Tyydyttavassa (2) RLU arvo o 30 -50 vélilla ja huonossa (1) enem-
man kuin 50. Kylpyldosaston hygieniataso on parantunut viimeisten seitseman kuu-
kauden aikana (Kuvio 13) selvésti. Syitd tdhan voi olla useita; yksi tarkeé tekija on

tyontekijoiden pysyvyys ja ammattitaidon kehittyminen.

Kylpylan puhtausnaytteiden tulokset

| | | | | |
Hyva 3 _ 37 66
Tyydyttava 2 3
4
oo
0 10 20 30 40 50 60 70
Huono 1 Tyydyttava 2 Hyva 3

31.7.13-20.2.2014 1 3 66
m 6kk aiemmin 15 4 32

KUVIO 13. Kylpylan puhtausnaytteiden tulokset (Palovaara 2014)

Palveluliike on siivonnut kylpyldosastoa jo viisi vuotta ja suurin osa tyontekijoista on
tyoskennellyt kylpylasiivouksessa koko tdman ajan. Néytteiden ottokohtia vaihdeltiin
ja néytteet on otettu aina eri kohdista, joten tuloksena on kokonaisvaltainen lopputulos
hygienian kannalta. Kivikallion ym. mukaan (2010, 19) né&ytteet otetaan toistuvasti
samoista kohdista. Periaatteessa ndytteenottokohdat ovat samoja, mutta kuukausittain

otannan paikat vaihtelevat, jotta saataisiin parempi kuva kokonaishygieniatasosta.
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7.5 Kehittdmistyon havaintojen tulokset

Nykypéaivan ammattimaisessa siivouksessa kaytetddn mikrokuituisia siivouspyyhkeita,
havaintona voidaan mainita, ettd kylpylahotellin siivouksessa kaytettiin lattian pyy-
hinnassa puuvillaisia siivouspyyhkeita. Laitinen testasi (2009, 17) mikrokuitupyyhkei-
t&4 Helsingin mikrobiologisessa laboratoriossa ja tulokseksi saatiin, ettd mikrokuitu on
lian irrottajana ja sitojana monin verroin parempi, kuin perinteinen puuvillainen sii-
vouspyyhe. Orgaaniset likapartikkelit sitoutuvat ohuiden kuitujen véleihin ja jaavét
pyyhkeeseen, kun puuvillainen siivouspyyhe tyontédéd likaa paikasta toiseen. Liian
marka mikrokuituinen siivouspyyhe ei sido likaa niin hyvin, kuin oikein kostutetut
mikrokuituiset siivouspyyhkeet. Mikrokuituliinojen testissa saatiin selvyys myos sii-
hen, ettd pyyhkeitd taiteltaessa puhdas puoli on puhdas eli mikrokuituinen siivouspyy-
he ei lapdise likapartikkeleja siten kuin puuvillainen siivouspyyhe lapéisee. Ammatti-
taidolla on merkitys my0s tydssa kaytettaville menetelmille ja ty6tavoille. Kylpylaho-
tellissa on materiaaleja, joiden k&yttdohjeissa on mainittu mikrokuituinen siivouspyy-
he ja silti nékyi tyontekijoiden kuivainpyyhkivén lattiaa kostutetulla puuvillaisella

siivouspyyhkeella.

Rissasen mukaan (2006, 49) asiakkuuden séilyttdminen ja syventdminen vaatii jatku-
vaa tyotd ja ponnisteluja palvelun tuottajalta. Havaintona on ollut palveluliikkeen
kohdalla tilanne, jossa siivouksessa pitdisi tapahtua akillinen muutos esimerkiksi asi-
akkaiden paremmasta palvelusta johtuen aikaistettu aamiaisaika, palveluliike ei vélt-
tamatta ole tyontekijoiden kanssa saanut heti sovittua uusia muutoksia jo olemassa
oleviin tydvuorolistoihin, eikd néin ole pystynyt heti toimimaan asiakastilanteen vaa-
timalla tavalla saman tien. Toiminnan muuttaminen useamman henkilén osalta 12

tunnin aikana voi olla kdytdnndssa mahdoton tehtava.

Laadun heikentyminen nékyi hetkellisesti silloin, kun palveluliikkeen esimies oli lo-
malla ja huoneissa tehtiin laatukierros. Tulokset yllattivat, koska puhtaustaso ei ollut
normaalia huonesiivouksen tasoa. Puutteita huonesiivouksessa olivat mm. asiakaspal-
velutarvikkeiden asetteluissa, minibaaritarvikkeiden tdydennyksissé ja lattioiden puh-
tauksissa. Kylpylan laadun mittaamisen kierroksella havaittiin kahvion lattialle jaénei-
t4 polyhiukkasia, mutta kylpylan puoli oli siisti ja ndytteet hyvid. Kylpylassa tyonteki-

ja oli siis jaksanut panostaa hygieenisesti vaativiin téihin, mutta siell4 missa hygienia-
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tason vaatimukset eivét olleet enda niin korkeita, niin tyota ei tehty yhta laadukkaasti.
Edella mainitut esimerkit olivat poikkeuksia, kaiken kaikkiaan puhtaustaso on kuiten-
kin ollut erittdin hyvéaa.

Omalla henkilékunnalla kdynnistettdessé uutta loma-asuntosiivouksen prosessia, han-
kittiin loma-asuntosiivoukseen siivouskassit helpottamaan mikrokuitujen kostutusta ja
siivousvalineiston kuljetusta. Yksi havainto projektin alussa oli se, ettd tyontekija oli
laittanut yhteen siivouskassiin kaikki sille pdivalle tarvittavat kostutetut siivouspyyh-
keet. Lisaksi kassissa olivat puhdistusainepullot seké siivousvalineet. Kassi painoi
todella paljon ja esimiehelle tuli puhelu, ettei kassia jaksa kukaan kantaa. Jatkopereh-
dytyksessé kassi osoittautui kuitenkin hyvéksi, kun siivouspyyhkeiden maara otettiin
vain osalle loma-asunnoista ja myds kaksi muuta siivouskassia tdydennettiin jo val-

miiksi autoon.

7.6 Tyontekijoiden palkitseminen

Kylpylahotellissa on ollut kdytdssa sen omien tydntekijoiden palkitsemisjarjestelmét
jo vuosia. Palkitseminen ei aiemmin ole kohdistunut kylpylassa tytskenteleviin palve-
luliikkeen tyontekijoihin. Palveluliikkeilld sen sijaan on omia palkitsemiskaytantoja,
mutta yhteistyon ja laadun kehittdmisen ja kumppanuuden nakdkulmasta on mietitty
erilaisia vaihtoehtoja myds yhteistyékumppanin tydntekijoiden palkitsemiseen. Lah-
tokohtana on pidetty nyt kahta positiivista asiakaspalautetta, jotka tyontekijé on asiak-
kaalta saanut. Asiakaspalautteissa on usein tyontekijan nimi, jonka asiakas on l6ytanyt
tyontekijan jattdmasta tervetulotoivotus -lapusta huoneessaan tai huoneistossaan Olen
siivonnut tdman huoneen, toivottavasti viihdytte. Mikali asiakas ei mainitse tyonteki-
jaa, mutta sanoo vain kiitokset hotellin vastaanottoon, tydntekijan nimi voidaan tarkis-
taa kerroshoidon siivouslistoilta. Palkintona hyvasta tyostd tyontekija voi saada esi-
merkiksi lahjakortin kylpylahotellin hoitoihin tai hierontaan. Joulukuussa 2013 jokai-
nen palveluliikkeelld kerroshoidossa toissa kayva tyontekija sai kdydé kylpylahotellin
joululounaalla. Palveluliikkeeltd on kutsuttu myos henkil6itd mukaan kylpylan omiin
koulutuksiin. Tat4 kautta pyritaan kehittdmaan yhteistyota paremmaksi, madaltaa viela
entisestddn yrityksen vélisida kynnyksia ja kehittdd myos laadullista asiakaspalvelua

entistad paremmaksi motivaation kautta.
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Yllata tdndan joku tekemasta jotakin oikein on kehotus, johon tiivistyy osuvasti vuosi-
en johtoviisaus ja suuri méara kayttaytymistieteellistd tutkimusta, silla on erityista
merkitystd palvelujen johtamisen kannalta. Jos haluat organisaatiosi tydntekijoiden
ajattelevan ja toimivan asiakaslahtoisesti, etsi tapoja loytaa heidat juuri sellaisesta
ajattelusta ja toiminnasta ja palkitse heita siitd. (Bell & Zemke 2006, 142.) Reinbothin
mukaan (2008, 89) palkitsemisen avulla ohjataan tyontekijoiden toimintaa haluttuun

suuntaan.

Bellin ja Zemken mukaan (2006, 143) tunnustuksen ja palkitsemisen muotoja on pal-
jon. Tunnustus ja palkitseminen voivat olla virallisia ja nédkyvid, jossa palkinnon saaja
nousee lavalle vastaanottamaan palkintoa. Palkitseminen voi olla myos virallista, mut-
ta ndkymatontd, kuten pienet palkinnot, seké epdavirallista esim. suullisesti kiitos hy-
vasta tyosta muiden lasna ollessa. Reinbothin mukaan (2008, 89) palkitseminen jae-
taan yleensé taloudelliseen ja ei- taloudelliseen palkitsemiseen. Hyvésté laadusta tulee
Lecklinin mukaan (2006, 60) saada kannustava palkkio.

Laadunkehittamistad suunniteltaessa on hyva suunnitella myds yrityksen kulttuuriin
sopiva palkkiojarjestelma. Palkkion ei tarvitse olla valttdmaétta rahallisesti mittava,
vaan usein julkinen kiitos tai muistaminen voi olla arvostetumpi. Yrityksen palkitse-
misjarjestelma koostuu monista muistakin osista, kuin vain palkasta. Yritykset antavat
muitakin rahanarvoisia etuja henkilostolleen, kuten lakisaateista terveydenhuoltoa
kattavammat terveyspalvelut, vapaa-ajan ja muita lisdvakuutuksia, henkilstoalennuk-
sia, tdydennyskulutus mahdollisuuksia, kayttooikeuksia lomamokkeihin ja kustannet-
tua vapaa-ajan toimintaa. Néiden liséksi palkitsemista voidaan tehda erilaisilla aineet-
tomilla palkitsemisen keinoilla, kuten mahdollisuuksilla osaamisen kehittamiseen,
urakehitykseen, matkoihin, mielenkiintoiseen ty6yhteisoon ja verkostoihin seké erilai-
silla tunnustuksilla. Palkka on keskeinen motivaatiotekija tyontekijoille ja silla on
tarkein rooli organisaatioiden palkitsemisjarjestelmassa. (Viitala & Jylhd 2013, 232-
233.) Siséinen markkinointi on johtamisstrategia, jonka painopiste on juuri asiakas-
keskeisyyden kehittdmisessd. Henkiloston hyva toiminta vaikuttaa asiakkaiden asen-
teisiin ja kayttdytymiseen. (Ylikoski 2000, 62.) Hyva asiakaspalvelu hymyn kera saa
aikaan tyytyvéisia asiakkaita. Tyontekijoiden sitoutuminen tyonantajaan ja hyvé olo
tyodssa nakyvat usein positiivisena asenteena myos asiakkaalle ja yksi keino saavuttaa

tdma on tyontekijoiden palkitseminen.
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7.7 Kumppanuus ja yhteistyokyky

Kumppanuus ja yhteistyokyky vaativat aikaa useamman vuoden, ennen kuin voidaan
alkaa puhumaan kumppanuudesta. Palveluliikkeen ja asiakkaan valisessd suhteessa
kumppanuus voi tuottaa molemmille osapuolille merkittavia etuja. Asiakkaan nako-
kulmasta palvelu on vaivatonta, laadukasta, asiakasystavéllistad ja hinnoittelu pysyy
kohtuudessa. Palveluntuottajalle asiakas voi olla suosittelija potentiaalisille asiakkail-
le, lisdksi tuo lisdd mainosarvoa ja lujittaa palvelusopimuksen jatkumista. Valtialan
mukaan (2011, 23) palveluntuottajan valinnassa onnistuminen tarjoaa mahdollisuuksia
kehittdmiseen, laadun valvontaan ja aitoon kumppanuuteen. Hyva yhteistyd syntyy
ihmisten valisista suhteista, ei pelkéstaan kliinisista luvuista tai suoritteiden raportoin-
neista, tasta syystd palaverikaytantd, johon panostetaan, on tarkea osa laadun seuran-

taa.

Tapahtuiko kehittymistd kumppanuudessa ja yhteistydssa taman kehittdmistyon aika-
na verrattuna aiempiin vuosiin? Palveluliikkeen kohdepaéllikon vaihtuessa, kumppa-
nuuden kehittyminen voi viivéstyd. Toisaalta taas ylemman johdon pysyessa samana,
yhteistyon kehittdminen onnistuu kohdep&éllikon vaihdosta huolimatta. Jokaisella
yhteistyon vuodella on varmasti ollut oma merkityksensé yhteistyon ja kumppanuuden
kehittymiselle. Kumppanuuteen kuitenkin aina vaaditaan tietynlaista luottamusta asi-

akkuuden hoidosta muuttuvissa tilanteissa.

Asiakkuuden piirteita arvioitaessa palveluliikkeen ja kylpylahotellin osalta sek& poh-
dittaessa kumppanuutta, voidaan todeta, ettd ensin kylpylahotelli on ollut ulkoista-
misasiakkuus palveluliikkeelle eli palveluliike tuli vastaamaan kylpyléhotellin siivo-
uksesta, jonka oma henkil6kunta hoiti ennen. Seuraavaksi on tullut strateginen asiak-
kuus, jossa ollaan talla hetkell& eli pyritdan pitkdaikaiseen yhteistydhon ja sopimuksia
tehd&én ja hiotaan yhdessa. Viimeisena tulisi kumppanuusasiakkuus, jossa on paljon
luottamusta ja avoimuutta, p&paino on asiakkaan liiketoiminnan kehittdmisessa ja
kumpikin osapuoli kehittéda asiakkuutta yhteisilla suunnitelmilla. (Rautiainen & Siis-
konen 2011, 235.) Toiminnan kehittdmiseen kohti kumppanuutta voisi auttaa toimin-
tamalli, jossa palveluliikkeen ja kylpyléhotellin yhteyshenkil6illd olisi saannéllisem-

pié palaverikaytantoja ja tapaamisia.
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8 POHDINTA

Kehittamistyon tavoitteena oli kehittdaa kylpylahotellin puhtaanapitoa siten, ettd omal-
la siivouksella toimivan loma-asuntosiivouksen toimintatavat toimivat laadukkaasti ja
tehokkaasti ja toiminta tapahtuu kylpyléhotellin omana siivoustiimind. Koko kylpyla-
hotellin osalta tavoitteena oli kehittdd puhtaanapitoa palveluliikkeen kanssa yhteis-
tyossd ja rakentaen yhteistyota kohti kumppanuutta. Lisatavoitteena kehittdmistydssa
olivat myds puhtaanapidon kokonaiskustannusten saaminen alle 10 % kokonaisliike-
vaihdosta, sen ollessa kehittdmistyon aloitushetkelld Idhes 11 %. Yhtend tavoitteena
oli myds kehittdd puhtaanapidon kokonaislaatua jaksoittaisten tdiden suunnittelulla,

niin palveluliikkeell&, kuin omalla henkilokunnalla toimivassa siivouksessa.

Kylpylahotelli on haasteellinen kohde puhtaanapidolle. Kylpylan hygieeniset laatu-
vaatimukset asettavat oman haasteensa jo pelkastaan uuden tydntekijan perehdytyksel-
le. Puhtausnéytteitd otettaessa voidaan huomata pienta laadullista notkahdusta, jos
kylpylan siivouksessa on aloittanut uusi tyontekijé. Erilaiset tekijat kylpylédhotellimaa-
ilmassa, kuten tyontekijoiden ammattitaito ja motivaatio, ndkyvat myos laadullisissa
lopputuloksissa, niin Suomessa kuin muualla maailmassa. Havaintona voidaan todeta,
ettd ammattitaidon puute nakyy tydntekijan kohdalla siten, ettd ei osata valttamaétta
hahmottaa, ettd mité pitaisi tehd& ja minka voisi jattaa tekematta tai puhdistetaan jopa

vaarilla menetelmilld pintamateriaaleja.

Ojala-Paloposken tutkimuksessa (2007, 80, 87) todettiin, ettd ammattitaitoisen tyo-
voiman saanti puhtauspalvelualalle tulee olemaan entistd suurempi haaste. Nuorten
hakeutuminen alalle on todella vahéistad. Uhkakuvana néhtiin siivouksen laadun olen-
nainen lasku, joka aiheuttaa paineita laadun valvontaan.

Tulevaisuudessa uuden teknologian ja uusien materiaalien myo6ta siivous nopeutuu ja
kevenee. Tulevaisuudessa puhtauspalvelualalle tulevan tyontekijan tulisi hallita jonkin

verran tietotekniikkaa ja markkinointia, unohtamatta kuitenkaan asiakaspalvelutaitoja.

Hyvéan asiakaspalvelun osalta tyontekijoilla taytyy olla hyvat asiakaspalvelutaidot.

Tyontekijat joutuvat tyOpéivan aikana kohtaamaan useita loppukéyttdjaasiakkaita,
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lisdksi heidén taytyy hallita myds sisdinen asiakkuus hyvin, jotta asiakkaat ovat tyyty-
vaisia kaikilta osin. Kylpylahotellimaailmassa muutokset ovat lédhes arkipdivaa ja
tyontekijoiden pitdisi pystyd sopeutumaan tilanteeseen ja joustaa mahdollisuuksien
mukaan. Asiakaspalvelussa tarvitaan joustoja jokaiselta tyontekijalta ja se on paljon

tyontekijan omasta asenteesta kiinni.

Palveluliikkeen liiketoiminnassa tarkoituksena on saada tuottoa aikaiseksi ja jokaisen
tyotunnin osalta kuuluu laskuttaa, kuitenkin puhtaanapidon erillisveloitukset saattoivat
valilla tuntua kohtuuttomille, koska kuitenkin perusosa laskutuksesta oli jo kuukausi-
veloituksella. Hyva yhteisty6 voi tuottaa synergiaetuja palvelun tuottamiseen ja palve-
lun toimittajalle lisatding tai jopa uusien sopimuksien muodossa. Hinnan korotusneu-
votteluissa péastdan usein helpommin sopimukseen, kun yhteistyd alkaa lahestyé
kumppanuutta. Yhteistyd alkaa kylpyléhotellin ja palveluliikkeen osalta olla jo lahella
kumppanuutta, mutta sita se ei vield aivan ole. Uskon, ettd tahén péé&stéisiin parem-
min, jos palveluliike saisi paremmin sen tunteen asiakkaalle, ettd he ovat tarkeité ja
heistd halutaan pitad hyvaa huolta. Lisaksi taytyisi muistaa myos se, etta kaikki asiak-
kuudessa tydskentelevét henkilot ovat asiakkaita. Palveluliikkeen taytyisi pystya saa-
maan my6s muualla asiakkuudessa tydskentelevét henkilot puolelleen, jotta yhteisty6

sujuisi kaikilta osin vaivattomasti.

Palveluliikkeen tydskentelyd kohteessa ohjaavat palvelusopimukset, jotka on laadittu
padasiassa ennen toiminnan aloittamista. Palvelusopimusta muokataan tarpeen mu-
kaan tilanteiden muuttuessa, mutta padasiassa ty® tapahtuu, niin kuin on sovittu ja
niista toistd muodostuu tietty hinta asiakaskohteelle. Palveluliikkeilld ovat omat toi-
mintatavat hoitaa asiakkuuksia ja heilla on tietty vélinerepertuaari hankittuna kohtee-

seen, joka saattaa hankaloittaa tai parantaa asiakkaan toiveiden tayttamista.

Puhtaanapidon kehittdminen omalla siivoushenkilékunnalla vaatisi alussa enemmaén
aikaa, jotta tyontekijoiden sopeutuminen uusiin toimintamalleihin sujuisi helpommin.
Aiemmissa projekteissa kaytetty, useamman kerran tehty koulutus ja perehdytys noin
puolen vuoden aikana uuteen toimintamalliin ennen k&ynnistamista, sai uuden kéytén-

non aloittamisen tyontekijoille helpommaksi.
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Tasséa tyossa tallaiseen mallin ei ollut aikaa, vaan toiminta oli kdynnistettdva nopeasti
yhden kerran tapahtuvalla koulutuksella ja henkil6kohtaisella perehdytykselld. Siksi
uusi toimintamalli tuntuikin kahden tyontekijan osalta hankalalta toteuttaa ja kapi-

nointi uutta tydteliddmpdaa toimintamallia vastaan oli odotettavissa.

Tuloksina tassa kehitystyGssa saatiin lisda asiakastyytyvaisyytta ja positiivisia asia-
kaspalautteita, joista voitiin todeta, ettd kehittdmistyo oli laadun osalta onnistunut ko-
ko kylpylahotellin osalta. Taloudellisuutta mitattaessa voidaan todeta, ettd myds sen
osalta tapahtui muutos parempaan suuntaan. Puhtaanapidon kokonaiskustannukset
laskivat alle 10 % liikevaihdosta, mik& oli asetettu tavoitteeksi. Tahan voidaan olla
tyytyvaisid, koska laatu parani ja kustannukset laskivat, mik& voi olla usein ldhes
mahdoton toteuttaa. Tassa kehittdmistydssa oli mietittava kylpyléhotellin puhtaanapi-
don kokonaisuutta, ettd mitk& ovat ne puhtaanapidon ty6t, joita voidaan tehostaa, onko
mahdollisia turhia toitd havaittavissa, joita ei endd nykypaivana tarvitsisi tehda tai
maksammeko yrityksend, jostakin tuotteesta tai palvelusta liikaa esimerkiksi puhdis-

tusaineiden toimituksissa.

Kehittdmistyossd muutettiin omalla henkilokunnalla toimivan loma-asuntosiivouksen
toimintamalleja ja laadullinen seka taloudellinen kehitys on mennyt huomattavasti
eteenpéin kuin alkutilanteessa toukokuussa vuonna 2013. Loma-asuntojen yksityis-
omistajilta saadut positiiviset palautteet ovat olleet iso kiitos kylpylan omalle siivous-
henkilokunnalle hyvin tehdysta tyostd. Voidaan siis hyvin sanoa, ettd loma-
asuntosiivouksen prosessien kehittdminen on onnistunut. Omalla henkilékunnalla toi-
mivan loma-asuntosiivouksen uusitut toimintaprosessit toivat tyontekijoille selkeytta
toimintatapoihin seka tehokkuutta paivittaiseen tyohon, jolloin kustannukset laskivat
merkittavasti. Tdma toi positiivista ilmapiirid myods tyontekijoiden keskuuteen ja tyon-
tekijat alkoivat toimia jo tiimind. Tiimity® nakyy siing, ettd uudemmille tyontekijoille
on annettu lisdé vastuuta tyohon ja positiivisuus seké iloisuus kumpuavat péivittaises-

sa tyossa.

Kehittdmistyon aikana tuli joskus tunne, ettd vaikka kuinka kehitetddn puhtaanapidon
prosesseja paremmaksi ja kaikki on hyvin, aina voi tulla laadun poikkeamia, jotka
voivat olla esimerkiksi seurausta jonkun tyontekijdn motivaation puutteesta. Tahan

perustuu havainto, joka oli seurausta palveluliikkeen siivousalueilla esimiehen ollessa
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lomalla. Toisaalta tdm& kertoo myds sen, ettd tyontekijat eivat aina ole sitoutuneita
tyohonsd ja motivaatiossa saattaa olla ongelmia, eikd ymmarretd kaikkea oman tyon
merkityksesté loppukayttajaasiakkaalle, palvelun ostajalle tai palveluliikkeelle.

Taloudellinen tavoite olisi ollut helpompi toteuttaa esimiehend toimiessa tyontekijoil-
le, kuin sopimuskumppanin kanssa. Tahé&n vaikuttaa osaksi se, etta esimiehend toimi-
essa tietdd paremmin kulujen tilanteen koko ajanjaksolta, kun taas palveluliikkeen
tyoskennellessa ei aina voi tietdd, ettd paljonko heilld kuluu aikaa lisélaskutettaviin
toihin. Budjettiin tehty taloudellinen tavoite voi myds muuttua yllattden palveluliik-
keen paljon kovemmasta hinnan noususta johtuen, jonka johdosta on mietittavé bud-
jettiin n&hden s&astdja ja lykattava aiottuja perussiivouksia myéhempéan ajankohtaan.

Esimiehen toimintatavat ja ammattitaito olivat ja ovat edelleen ratkaisevassa asemassa
siind, miten yrityksessa toimitaan asiakaspalvelun, laadun ja taloudellisuuden edista-
miseksi ja miten se kdytannossa onnistuu. Kylpylahotellin toiminta tuo jatkuvasti asi-
akkaiden mukana muuttuvia tilanteita koko ajan. Puhtaanapitohenkildstdn on tulevai-
suudessakin sopeuduttava jatkuvaan muutokseen ja henkilékunnan on joustettava akil-
lisissé tilanteissa, jotta loppukayttdjdasiakas on tyytyvdinen saamaansa palveluun.
Taloudellisessa toiminnassa my6s tyon seuranta ja laadun valvonta ovat téarkeité.
Asiakas ei halua maksaa tyostd, jossa on selkeitd puutteita. Hyvin tehty tyd on laadu-
kasta ja se takaa asiakastyytyvdisyyden, tyon korjaaminen nostaa kustannuksia eiké

valttamatté endé saa asiakasta tyytyvaiseksi.

Tulevaisuudessa kehitystyo jatkuu edelleen kokonaiskustannusten ja laadun kehitta-
mistydssa. Palveluliikkeen tydntekijoiden palkkojen noustessa, myds hintatasoa jou-
duttiin tarkastelemaan. Tama toi tullessaan uuden haasteen kylpylahotellin kokonais-
kustannusten pysymiseen noin 10 % liikevaihdosta sek& puhtaanapidon laadun var-
mistamiseen nykyiselld tasolla. Kylpylahotellin puhtaanapidon laatu ja kustannuste-

hokkuus vaativat esimiehiltd jatkuvaa valvontaa ja toimintaprosessien kehittdmisté.
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