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Tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd saadaanko toiminnallisen laadun siivousta tukevi-
en asioiden omavalvonnasta toimintaa ohjaava jarjestelma tukemaan esimiehen ja oh-
jaajan paivittéista tyota. Toimeksiantajana tyolle toimi ISS Palvelut Oy.

Tutkimusotteeltaan tdma opinnédytetyd on kvalitatiivinen tutkimus, jossa tutkimusmene-
telméné kaytettiin haastattelua ja osallistuvaa havainnointia. Tutkimus suoritettiin 1SS
Palveluiden kahteen yksittdiseen kohteeseen, joissa siivousta tukevien asioiden omaval-
vonta on ollut uutena kaytanteend kokeilussa. Haastateltavat henkil6t toimivat palve-
luesimiehen ja palveluohjaajan tehtdvissd. Osallistuva havainnointi tapahtui toisessa
kohteista. Haastattelun ja havainnoinnin avulla selvitettiin omavalvonnan vaikutusta
siivousta tukeviin asioihin, ympdrist6- ja tyoéturvallisuusasioihin, tyoviihtyvyyteen ja
asiakkuuden johtamiseen.

Taman tutkimuksen perusteella voidaan todeta, ettd tydvalineend siivousta tukevien
asioiden omavalvonta on kayttokelpoinen ja toimintaa kehittava jarjestelma. Tutkimuk-
sen kohteena olevissa asiakaskohteissa siivousta tukevien asioiden omavalvonta on otet-
tu erittdin hyvin vastaan ja sen avulla on saavutettu hyvia tuloksia. Omavalvonta toimii
hyvéana tyovélineend tukemaan péivittéista johtamista.

Kehittdmisehdotuksena on vaihtoehtoinen malli, joka on kehitetty ISS Laadunarviointi-
raporttia mukaillen. Toisena kehittdmisehdotuksena on toimintamallin jalkauttaminen
omalle palvelualueelle ja edelleen palveluyksikkétasolle. Luottamuksellinen aineisto on
poistettu julkisesta raportista.
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ABSTRACT
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Self-Monitoring of the Matters Supporting the Functional Quality of Cleaning
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November 2014

The purpose of this thesis was to determine whether self-monitoring of the functional
quality of cleaning or quality monitoring supports the supervisor’s and the service
advisor’s daily work. This thesis was commissioned by ISS Services.

The research approach of this thesis was a qualitative study. A research method
interviews and participant observation were used. The study was conducted ISS
Services to the two individual customer targets where self-monitoring of matters
supporting cleaning has been experimented as a new practice. The interviewed persons
worked as a service manager and a service advisor. Participant observation was
conducted to the second customer target.

The interview and observation were used to explore the impact of self-monitoring in
cleaning matters such as environmental and safety matters, job satisfaction and
customer relationship management.

Based on this study it can be concluded that as a cleaning tool self-monitoring of
matters supporting cleaning is a useful system for generating activities. At the customer
sites which were the research objects, self-monitoring of the matters supporting
cleaning has been very well received and good results have been achieved with it. It
serves as a good tool to support the daily management. A development proposal is an
alternative model which is developed and based on the ISS quality control forms. The
second development proposal is a functional model for own service. Confidential
material will be removed from the public report.

Key words: functional quality, self- monitoring, monitoring
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1 JOHDANTO

Siivouksen laatu Grénroosin mukaan koostuu kahdesta eri osatekijasta. Siivouksen tek-
ninen laatu syntyy siivouksen lopputuloksen laadusta, kuten pintojen puhtaudesta ja
siséilman laadusta. Toiminnallinen laatu puolestaan syntyy palveluprosessin laadusta eli
siitd, miten palvelu tuotetaan asiakkaalle. Liséksi kokonaislaatuun vaikuttaa yrityksen
imago eli yrityskuva. Laatua voidaan mitata monella eri tapaa. Teknisen laadun mittaa-
minen kertoo siivouksen lopputuloksen laadusta ja toiminnallisen laadun arviointi puo-

lestaan kertoo, miten laatu tuotetaan asiakkaalle.( Gronroos 2009, 103-105.)

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd saadaanko siivouksen toiminnallista laatua tukevi-
en asioiden omavalvonnasta toimintaa ohjaava jarjestelma tukemaan esimiehen ja oh-
jaajan péivittaista tyotd. Toimeksiantajana tyolle toimi ISS Palvelut Oy. Opinndytetyon
ohjaajana toimi ISS Palveluiden kehitysyksikon projektipdallikkd Erja Hammarén.

Projektipaéllikk6 Hammarénin (2014) mukaan ISS Palveluilla on useamman vuoden
ajan ollut teknisen laadunarviointiin tarkoitetun raportin alaosassa siivousta tukevat asi-
at, jotka ovat omavalvontaa, mutta niit4 ei ole hyddynnetty johtamisessa ja tuloksien
mittaamisena. Ongelmia on siivousvélineissa, -koneissa, seka menetelmissd, tydtapa-
turmia on sattunut ja ympaéristo asiat pitdisi saada nakymaan vahvemmin toiminnassa

( Hammarén, 2014).

Tassa opinndytetydssa tarkastellaan laadunarviointia toiminnallisen laadun nakékulmas-
ta. Lisaksi tarkastellaan mittaamiseen tarkoitettua erillistd omavalvontaraporttia ja sen
toimivuutta. Tutkimus suoritettiin haastattelemalla kahden eri kohteen laadunseurannas-
ta vastaavaa henkil6d, joiden toimenkuvat ovat palveluesimies ja palveluohjaaja. Toise-
na tutkimusmenetelmana kéaytettiin havainnointia osallistumalla toisen kohteen siivousta

tukevien asioiden omavalvonnan avulla toteutettavaan laadunarviointiin.
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Opinnaytetyossa keskityttiin toiminnallista laatua tukevien asioiden arviointiin, joten
siivouksen lopputulosta mittaava laadunarviointi ja siihen tarkoitettu raportti, on rajattu
tutkimuksen ulkopuolelle. Teoriaosuudessa on kasitelty myos siivouksen lopputuloksen

laatua, mutta se ei ole empiirisen tutkimuksen kohteena.

Opinnaytetyon teoriaosuus késittelee laatua kokonaisuutena, laadun johtamista ja mit-
taamista eri tavoin. Siivouksen toiminnallinen laatu ja siivousta tukevat asiat ovat tdimén
opinndytetyon keskeisimmat asiat. Siivousta tukevia asioita on useita, kuten tyoturvalli-
suus, ympadristfasiat, 1SS Siivouspalvelukonseptin (2014) mukaiset toimintatavat; me-
netelmét, palveluasenne, tyojérjestys, asiakasyhteydenpito, sekd siivouksen suorittami-
seen tarkoitettujen asioiden siisteys ja kunnossapito sekd kaytdssa olevat tyokalut ja
toimintamallit. ( ISS Palvelut 2014.)

Tutkimuksellinen osuus opinndytetydssé kasittelee 1SS Palveluita tyon toteuttamisym-
paristond. Tutkimuksen empiirisessd osuudessa esitelldan tyon tutkimuskysymykset ja
tutkimustavoitteet, tutkimukseen kaytettavat menetelmat, aineisto ja metodologia. Tyén
tulokset havainnoinnista ja haastatteluista, sekd johtopédatokset ja jatkotutkimusaiheet
kasitelld&n tyon lopuksi. Samoin kasitelldén saavutettujen tulosten toteuttamista tyoela-
massé ja asioiden viemisté eteenpdin. Mukana on my0s vaihtoehtoinen laadunarviointi-

raportti, joka on kehitetty mukaillen timanhetkisté laadunarviointiraporttia.

Taman tutkimuksen térkeimpand tuloksena voidaan todeta, ettd toiminnallisen laadun
siivousta tukevien asioiden omavalvonta toimii hyvana tyévalineend tukemaan paivit-
taista johtamista ja ohjaamista. Se on kayttokelpoinen ja toimintaa ohjaava jarjestelma/
toimintamalli. Tutkimuksen kohteena olevissa asiakaskohteissa siivousta tukevien asi-
oiden omavalvonta on otettu erittdin hyvin vastaan ja sen avulla on saavutettu hyvia

tuloksia.



2 PALVELUN LAADUN JOHTAMINEN

Kokonaisvaltaisella laadunjohtamisella pyritdédn saavuttamaan yrityksen parempi kan-
nattavuus. Tavoitteena on saavuttaa paremmat kustannus- ja kilpailuedut, seka tuotta-
maan lisdarvoa asiakkaille. Tdma vaatii laatujohtamiselta jatkuvaa kehitysta jokaisella
yrityksen osa-alueella, yrityksen koko henkildston sitoutumista ja toimintamallien va-
Kiinnuttamista. Laatutaso maaritelladn yhdessa asiakkaan kanssa, seka sovitaan tietyista
laatukriteereistd. Asiakkaat eivat aina vélttamétta ole valmiita maksamaan taydellisesta
laadusta. Laatu riippuu eri katsojien nakokulmasta ja arvioijasta. ( Viitala & Jylhd 2013,
287- 289.)

2.1. Palvelun laatu-ulottuvuudet ja kokonaislaatu

Palvelun laatu koostuu kahdesta eri tekijésta, teknisesté ja toiminnallisesta laadusta (ku-
vio 1). Naiden lisdksi yrityksen imago vaikuttaa siihen, miten asiakas kokee laadun.
Kokonaislaatuun vaikuttaa myos olennaisesti se, miten koko palveluprosessi toimii.
Vaikka tekninen laatu olisi kunnossa, mutta palveluprosessi ei toimi asiakkaan odotta-
malla tavalla, j4& kokonaislaadun kokemus alhaiseksi. Odotettuun laatuun puolestaan
vaikuttavat asiakkaan tarpeet, markkinointiviestintd, imago, seka suusanallinen viestin-
ta. (Gronroos 2009, 103- 105.)

KOETTU ODOTETTU
RORONAISLAATU KOKONAISLAATU LAATU
B ) kY

A \

{vrityksen tai sen asauj/)\

~— N .

E— N Markkinaviestinti
l N Imago

I — — —

pd - / \ Sunsanallinen viestinti
{ TEENINEN { TOIMINNALLINEN

LAATU LAATU ) Asiakkaan tarpeet
\\H____‘_ - ___,--/ \,____- B _____«-'/

KUVIO 1. Laadun osa-alueet ja niiden keskindiset suhteet ( Gronroos 2009)
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Olennaista laadun kannalta on se, miten asiakas kokee laadun. On olemassa teknisté
laatua, joka perustuu palvelun lopputulokseen eli siihen, mit4 asiakas saa siivouksen
lopputuotteena. Teknistd laatua eli siivouksen lopputuloksen laatua pystytdédn mittaa-
maan objektiivisesti erilaisia valineitd apuna kéayttaen. ( Gronroos 2009, 100- 102.) Hui-
lajan (2009, 32) mukaan siivouspalvelun tekninen eli objektiivinen laatu tarkoittaa asi-
akkaan kanssa sovittua puhtaustasoa, siivouksen lopputulosta. Tekniseen laatuun vai-
kuttavat monet tekijat, kuten siivoustaajuus, kéytettavat siivousaineet ja valineet, sii-

vousmenetelmat, seurantajarjestelmét seka se, miten palvelu asiakkaalle tuotetaan.

Toiminnallista prosessia kutsutaan toiminnalliseksi laaduksi. Toiminallista laatua on
vaikea mitata objektiivisesti. Toiminnallista laatua mitataan subjektiivisesti erilaisia
menetelmid apuna kéyttden, kuten asiakastyytyvdisyyskyselyd. (Grénroos 2009, 32.)
Siivouksen toiminnallisella laadulla tarkoitetaan palveluhenkisyyttd, joustavuutta ja
yhteistyon sujumista asiakkaiden kanssa. Toiminnallisella laadulla on iso merkitys pal-
velun kokonaislaadun toteutumisen kannalta. Asiakas odottaa siivouspalvelulta aktiivis-
ta vuorovaikutusta, ystavallisyytta ja oma-aloitteisuutta. VVuorovaikutukseen osallistuu
koko puhtautta tuottava organisaatio. Toiminnalliset laadun véitetdan olevan tarkein asia

asiakkaan kokeman kokonaislaadun kannalta. ( Huilaja 2009, 32.)

Gronroosin (2009, 100- 102 ) mukaan toiminnallisen ja teknisen laadun liséksi palvelun
kokonaislaatuun vaikuttaa yrityksen imago eli se, millaiseksi yritys koetaan palveluiden
toimittajana. Yrityksen hyva imago voi antaa anteeksi pienid virheitd, mutta virheiden

kasautuessa imago saattaa muuttua negatiiviseksi.
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Siivouksen kokonaislaatu on merkittavassa asemassa tilankayttdjille. Laadukas siivous
on avaintekija parantamaan tyoviihtyvyyttd, hygieenisyytté ja jarjestystd. Tilojen sain-
nollinen puhtaanapito ja pintamateriaaleista huolehtiminen auttavat séilyttamaan raken-
nuksen arvoa ja vahentdmaan korjaustarvetta. Tyoturvallisuuteen vaikuttavana tekijéna,
siivous on myds merkittdvassd asemassa. Siivooja kdy rakennuksen eri osissa paivittain
ja havainnoi samalla mahdollisia vikoja tai toiminnalle vaaraa aiheuttavia tekijoita.
(Korhonen 2011, 23.) Siivouspalvelun laadun Peltokorven (2003, 14) mukaan tulee olla
sovittua ja yhdenmukaista riippumatta siitd, kuka siivouksen suorittaa. Tavoitteena on
maadritell& siivouksen sovittu puhtaustaso, ennalta maaratyilla kustannuksilla ja houkut-

televuus seka tyotyotyytyvaisyytté ja -terveytté edistdva tydymparisto.

Toiminnallinen laatu saattaa olla tarkedmpi asiakkaalle kuin tekninen laatu. Erityisesti
kilpailutilanteessa sopimuskumppanin valintaan saattaa ratkaisevasti vaikuttaa se, miten
toiminnallista laatua kehitetdén ja palvelutapaamisia parannetaan. Vaikka tekninen laatu
olisi kunnossa, asiakkaat eivat valttaméattd pida kokonaislaatua hyvéna. ( Gronroos
2009, 104.)

2.2. Asiakkaan kokemus ja odotukset palvelun laadusta

Asiakkaan ndkemyksen palvelun laadusta saattaa erota palveluntuottajan nakemykseen
palvelun laadusta. Lahinnd tarkoitetaan palvelun kokonaislaatua. Asiakkaan odotukset
saattavat olla eparealistisia. Palveluita Kilpailutettaessa tulisi huomioida laatunakoékoh-
dat. Asiakkaille ei pitdisi luvata laatua, mita ei todellisuudessa pystyta tuottamaan. (
Gronroos 2009, 105.) Liiketoiminnan perusedellytys Viitalan & Jylhén (2009, 113) mu-
kaan on kannattava liiketoiminta. Kuten edelld mainittiin, asiakkaat eivat ole aina val-
miita maksamaan taydellisestd laadusta. Gronroosin (2009,113) ndkemyksen mukaan
asiakkaan kokemaan toiminnallisen palvelun laatuun vaikuttaa myds tunteet, mutta nii-

den vaikutusta palvelun laatuun on tutkittu vahan.
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Gronroos (2009, 113) esittelee kirjassaan British Airwaysin 1980-luvulla teettdman tut-
kimusta, jonka mukaan asiakkaiden laatukokemuksiin vaikuttivat huolenpito, spontaani-
suus, ongelmanratkaisu ja tilanteiden normalisointi. Néista vain ongelmanratkaisu liit-

tyy tekniseen laatuun, muut ovat toiminnallista laatua.

2.3. Henkilosto osana laatujohtamista

Yrityksessa kaikilla laadun tuottamiseen osallistuvilla henkildilla tulee olla yhteinen
kasitys siitd, millaista laatua palvelulta ja tuotteelta odotetaan. Laadun varmistamiseksi
laadun kriteerit ja pelisadnnot tulee madritella yhteisesti. Asiakastarve pitéé olla tiedossa
yrityksen joka tasolla. Laadun johtamisjérjestelméé kutsutaan laadunhallinnaksi. Laatu-
johtamisen apuna kaytetdan esimerkiksi ISO 9000 -standardia. Laatujarjestelman normit
tayttavalle yritykselle myonnetdan laatusertifikaatti. Laatusertifikaatti toimii myos Kil-
pailuetuna palveluita kilpailutettaessa. Sertifikaatti on usein myos edellytys sopimuksen
syntymiseen. Laadunhallinta vaatii koko henkilostéltd ja johdolta sitoutumista ja oike-
anlaista asennetta.( Viitala & Jylhd 2006, 280- 282.)

Gronroosin (2009, 141) mukaan laadunhallintaprosessin lapimeno ylimmaélt4 portaalta
alimmalle saattaa epéonnistua. Syyné epéonnistumiseen on laadunhallintaprosessin pi-
tdminen vain ohjelmana, johon ei olla valmiita panostamaan ja johon uhrataan aikaa
vain rajallinen maard. Laadunhallintaprosessin kehittdminen ja parantaminen tulee olla

jatkuvaa yrityksessa.

2.4. Siivouksen omavalvonta

Kivikallion (2007, 22) mukaan palveluntuottajan laadun omavalvontaa suoritetaan péi-
vittdin asiakkaalle tuotettavan palvelun yhteydessa. Palvelua tulee tarkkailla asiakkaan
silmin. Siivousvalineiden ja koneiden kunto ja siisteys tarkastetaan péivan mittaan use-
asti. Roskat eivét saa pursuilla siivousvaunuista, samoin vélineet tulee pita4 jarjestyk-
sessd. Asiakkaan sovitun puhtaustason toteutuminen edellyttdd ettd siivooja tuntee tyo-
ohjeet ja palvelukuvaukset hyvin ja voi siten arvioida oman tyénsé lopputulosta. Siivo-

uksen lopputuloksen tarkein mittari on tyytyvéinen asiakas.
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Mantyharju (2012) késittelee opinndyteydssaan omavalvontaa. Omavalvonta on laht6i-
sin elintarviketeollisuudesta jossa omavalvonnan tavoitteena on kuluttajan suojelemi-
nen. Néaytteiden otto tapahtuu pintahygieniandyttein. Hygienian tarkoituksena on pitéa
erilaiset hiivat, virukset, homeet ja bakteerit sellaisissa lukemissa, ettei niista ole haittaa
ihmisen terveydelle ja ettd ihmisen oma vastustuskyky pystyy voittamaan ne. Reunasen
mukaan omavalvonnassa tarke&a on asioiden dokumentointi, jotta tuloksia pystytaan
seuraamaan ja niiden pohjalta kehittdm&an toimintaa ( Reunanen 2009, 256- 258).
Omavalvonta perustuu terveydensuojelulakiin 36 8, jossa mé&éritelladn viranomaisten
laatimat asetukset omavalvonnalle elintarvikehygieniaan liittyen ( Terveydensuojelulaki
1994/763). Hauhtosen (2014) opinndyteyon mukaan omavalvonta voidaan todentaa kir-
jallisessa siivousohjelmassa, jossa madritelladn pintahygieniaan liittyvat raja-arvot,

naytteenottomenetelmat ja tiheydet.

Elintarviketurvallisuusviraston (2013) mukaan ravintoloissa otettiin kayttoén Oiva
vuonna 2013. Oivan tarkoituksena on valvoa elintarviketurvallisuutta kuntien elintarvi-
kevalvojien toimesta. Tarkastuksissa Kiinnitetddn huomiota ravintoloiden omavalvon-
taan ja toimintaan yleensd. Ravintoloiden tilojen tulee olla elintarvikelainsaadannén
mukaisessa kunnossa eli siistit ja puhtaat. Tydvalineiden ja siivousvélineiden tulee olla
puhtaat.
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3 TOIMINNALLISEN LAADUN SIIVOUSTA TUKEVAT ASIAT

Siivouksen toiminnallista laatua voidaan tarkastella useasta eri ndkdkulmasta. Siivousta
tukevia asioita palveluyrityksen nakdkulmasta ovat palveluasenne ja asiakasyhteydenpi-
to, seké tydturvallisuuteen ja ymparistoon liittyvat tekijat. Osaaminen ja ammattitaito
ovat myos tarkedssa asemassa toiminnallisen laadun tuottamisessa, samoin yrityksen
henkildston ulkoinen olemus. ISS Palveluiden toiminnallisen laadun omavalvontarapor-

tissa (liite 1) kyseiset asiat ovat arvioinnin kohteita.( 1SS Palvelut 2014.)

3.1. Palveluasenne ja asiakasyhteydenpito

Asiakaspalvelu on tirkeéd osa siivoojan tyota ja ammattitaitoa. Kommunikointi asiak-
kaiden tiloissa tulee olla ystavallisté ja tilan kayttajat huomioon ottavaa. Asiakkaiden
tiloissa kayttaydytaan hillitysti. Asiakaspalvelutaitoja voidaan oppia ja asiakaspalvelija-
na voidaan kehittyd, vaikka luonteeltaan ei olisikaan synnynnéinen asiakaspalvelija.
Asiakaspalvelutilanteisiin kuuluu asiakkaiden tervehtiminen, ongelmatilanteissa autta-
minen ja asiakkaan kuuntelu. Palveluasenne on tarkeé osa toiminnallista laatua. Jous-
taminen haastavissa tilanteissa on parasta asiakaspalvelua. Samoin asiakkaalle tulee
syntya tunne, etté siivouspalvelun toimintaan voidaan luottaa, vaikka siivoojat vaihtu-
vatkin. Siivoustydssa tulee péivittdin eteen muutostilanteita jotka aiheutuvat asiakkaan
omasta liiketoiminasta ja s&ddolosuhteiden mukanaan tuomista haasteista. Muuttuvissa
tilanteissa asiakkaan kokema palvelu, ystavéllisyys ja joustavuus nostavat myos palve-
lun imagoa.( Huilaja 2009, 28-29.)

Siivoustyon laatuun kuuluu olennaisena osana palveluhenkiloston ulkoinen olemus.
Ulkoiseen olemukseen vaikuttavat palveluhenkildston siisti ja asiamukainen tydasu,
puhtaat ja siistit hiukset seka henkilokohtaisesta hygieniasta huolehtiminen. Asiakas-
kohteissa tydskennellessa kaytetddn myods henkilokorttia. Tyovélineiden ja koneiden
kunto ja siisteys kertovat myos tuotettavan siivouspalvelun laadusta ja ammattitaidosta.
( Huilaja 2009, 34.)
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3.2. Tyoturvallisuus osana laatua

Suomessa sattuu siivoustydsséa noin 3000 tapaturmaa vuodessa. Suurin osa tapaturmista
aiheutuu siivoojan kulkiessa. Toiseksi eniten tapaturmia aiheutuu esineiden siirroista ja
kasittelysta. (SSTL 2014.) Tyoturvallisuuslain mukaan tydnantajan on huolehdittava
siitd, ettd tyopaikka on tyontekijoille turvallinen ja terveellinen. (Tyo6turvallisuuslaki
2002/738.) Siivous suoritetaan ty6turvallisuushallinnon siten, ettei siitd aiheudu haittaa
tyontekijoille. Erityisesti kulkuvaylat pidetddn hyvassa jarjestyksessd. Huonon jarjes-
tyksen on todettu olevan syynd moneen tapaturmaan. Hyvaa jérjestystd pidetaan ylla
noudattamalla tyoohjeita. Perehdytys on tarked tekija tyOtapaturmien ehkaisyssd, sa-
moin tyon suunnittelu ja valvonta.( Tydsuojeluhallinto 2012.)

Tyosuojeluhallinnon mukaan jokaiselle tyontekijalle kuuluu vastuu siitd, ettd tavarat
ovat jarjestyksessa siivoustiloissa. Kohteissa erityisen tarkedd on esteetdon ulospadsy
palo-ovien laheisyydessa. Samoin sédhkokaapeille tulee olla esteeton kulku. Alkusam-
mutuskaluston tulee olla helposti saatavissa. ( Tydsuojeluhallinto 2012.) Valkosalon
(2009,167) mukaan asiakaskohteissa tulee tyoskennelld saatujen ohjeiden mukaisesti.
Tyoturvallisuuden huomioiminen on tarkeédé kaikkien tilankayttéjien kannalta. Henkilo-
kohtaiseen tyoturvallisuuteen voidaan vaikuttaa valitsemalla oikeanlaiset tyojalkineet ja

suojavélineet. Tyoturvallisuuden kannalta ennakointi ja harkinta ovat tarkeédssa roolissa.

Valkosalon (2009, 170- 190) mukaan ty0menetelmien valinnoilla voidaan vaikuttaa
tapaturmiin ennaltaehkaisevasti. Menetelmien ja siivousvélineiden valinnassa kiinnite-
tddn huomiota ergonomiaan. Siivousvalineiden ja -koneiden tulee olla séadettévissa
jokaiselle tydntekijélle sopivaksi. Puhdistusaineiden valinnassa tulee kiinnittdd huomio-

ta kéayttoturvallisuuteen.



15

Tyoterveyslaitoksen mukaan johdon rooli tapaturmien ehkaisyssa on merkittava. Tyo-
terveyslaitoksen verkkolehdessé kerrotaan tapaturmien vaikutuksesta yrityksen laatuun
ja kustannuksiin. Turvallisuus on aineetonta pddomaa, jonka vaikutukset nékyvét tule-
vaisuudessa. Tyoturvallisuus edistédé tyon sujuvuutta ja vaikuttaa siten myos tyoén tuot-
tavuuteen ja laatuun. Tapaturmista aiheutuvat kustannukset ovat sairauspoissaolokus-
tannuksia, seka niistd aiheutuvia vélillisid kustannuksia, kuten imagoon liittyvinad kus-
tannuksina. Johdon roolilla ja yrityskulttuurilla on merkittavé vaikutus tapaturmien eh-
kaisyssa. Turvallisuuden jatkuva kehittdminen on avainasemassa tapaturmien ehkéisys-
sé. Yrityksen turvallisuutta edistaviin toimintatapoihin kuuluu laadukkaat riskienarvi-
oinnit, henkiloston koulutus ja péatevyydet, vaaratilanteista ilmoittaminen, toimintaoh-
jeiden ajantasaisuus, ty6lupa- ja palkitsemiskaytannot.( Tyoterveyslaitos 2014.)

3.3. Siivouksen vaikutus ymparistoon

Ymparistostd huolehtiminen kuuluu siivoojan tyotehtaviin ja saastotoimenpiteilla voi-
daan auttaa asiakasta taloudellisesti. Energiaa séastavia toimenpiteitd ovat valojen sam-
mutus, kdytetyn veden maaran sdénnostely ja sahkonkulutuksen vahentdminen. Jattei-
den lajittelulla voidaan saada aikaan suuria taloudellisia sastoja.( Kivikallio 2009, 201-
206.)

Siivouksen ammattimaisella suunnittelulla ja suorittamisella voidaan vaikuttaa puhdis-
tusaineiden ja raaka-aineiden kayttoon seké niiden turvalliseen sailyttdmiseen. Energiaa
séastavat toimenpiteet ovat avainasemassa. Veden, sahkonkulutuksen, paastdjen ja me-
lun minimoinnin lisaksi tulee kiinnittdd huomiota turhien ajojen vélttamiseen ja talou-
delliseen ajotapaan. Yhteisty0 asiakkaan edustajien kanssa on tarkedatd mm. opastami-
nen tarvittaessa, sekd jatehuoltoon ja kierratykseen liittyvat asiat. Tuloksena syntyy ter-

veellinen, viihtyisé ja turvallinen sisaymparistd (kuvio 2).( Ympéristdosaava 2013.)
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KUVIO 2. Puhdistuspalvelualan ymparistévaikutukset (Ymparistbosaava.fi 2013)

3.4. Siivousmenetelmat, valineet ja koneet, siivoustilat ja vaunut

Siivousmenetelmén ja valineiden oikealla valinnalla voidaan vaikuttaa sisdilman laa-
tuun, pintamateriaalien pitkéikaisyyteen, seké tyontekijoiden hyvinvointiin. Puhdistus-
menetelma valitaan kohteessa olevan lian perusteella. Lika voi olla terveydelle vaaral-
lista, kuten viruksia, mikrobeja, homerihmastoja ja hiivoja sisaltdvaa likaa. Lisaksi me-
netelmén valintaan vaikuttaa kohteen kayttoaste eli henkiloméaara, jotka kayttavat tiloja.
Oikean menetelman valinta vaatii ammattitaitoa, harkintakykya seké tilannetajua. Li-
séksi menetelman valintaan vaikuttaa puhdistettavan kohteen pintamateriaalit. Liiallista
veden kayttoa tulee véalttaa, erityisesti puhdistettaessa luonnonmateriaaleja. Veden kay-
ton séannostely sadstad ymparistoa ja tyontekijaa itsedén. ( Kivikallio 2009, 46- 51.)
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Puhdistusmenetelmissa tulee kayttaa siivoustekstiilejd, joita voidaan puhdistaa. Mikro-
kuitupyyhkeet ja -mopit poistavat ja sitovat tehokkaasti likaa seka ovat kestokayttoisia
ja hygieenisia. Siivoustekstiilit lajitellaan esivalmistellussa siivouksessa suoraan pyy-
kinpesukoneesta kannellisiin astioihin. Tarvittaessa siivouspyyhkeet kostutetaan véhai-
selld maarélla kayttoliuosta. Puhdistusainetta mikrokuituiset siivouspyyhkeet eivat aina
valttaméatta vaadi. Huomioitavaa kuitenkin on kostutettujen siivouspyyhkeiden saily-
vyys, joka on 4 tuntia. Tarke&d on myos hyva kasihygienia.( Ymparistbosaava 2013.)

Siivoustyd on keskiraskasta tyota ja kuormittaa tyontekijad, jos ergonomiaa ja oikeita
tyoskentelytapoja ei huomioida. Tyovalineet ja menetelmat ovat kehittyneet ja keventy-
neet, mutta tutkimusten mukaan viimeisen kymmenen vuoden aikana tydasennot eivat
ole parantuneet sdatémahdollisuuksista ja oman tyén vaikutusmahdollisuuksista huoli-
matta. Syyna saattaa olla puutteellinen kehon hallinta ja huono toimintakyky tai puut-
teellinen tyo6taito. ( Hopsu 2009, 180.)

Siivoustilat ja siivousvaunut tulee pitéa jarjestyksessa ja puhtaana (kuva 1). Vastuu sii-
voustilojen siisteydestd kuuluu kaikille siivoojille. Ylimaaraiset ja tarpeettomat tavarat
tulee poistaa. Lattiakaivon yhteydessé tulee olla erotin, joka poistaa roskat ennen lika-
veden joutumista viemaériin. Siivoustilojen tulee ominaisuuksiltaan olla riittdvan tilavat
ja ilmastoidut. Samoin hyllytilaa tulee olla riittavasti. Pyykinpesukoneelle ja kuivauste-
lineille tulee 16ytya paikat. Lisaksi siivoustiloissa tulee Siivoustilat ja siivousvaunut
kertovat siivoojan ammattitaidosta sekd toimivat kayntikorttina asiakkaille (kuva 2).olla
riittavasti laskutilaa seka pesuallas, jonka paalla voi suorittaa vélineiden huoltoa. Sii-
vouskoneita kaytetdadn yllapitosiivouksessa helpottamaan ja tehostamaan tyontekoa.
Siivouskoneita kaytetdan eri tarkoituksiin, kuten imurointiin, pesuun ja hoitamiseen.
Siivouskoneilta vaaditaan helppokayttoisyyttd, kestavyyttd, turvallisuutta, ergonomi-
suutta, monikayttoisyytta ja kierratettavyytta. ( Inkeroinen 2009, 139- 141.)



KUVA 1. Siistit ja toimivat siivoustilat ( Heidi Valkolehto 2014)

KUVA 2. Siistit asianmukaisesti varustellut siivousvaunut ( Heidi Valkolehto 2014)
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3.5. Tyojarjestys ja oman tyon suunnittelu

Siivousty0 perustuu tyontekijan tarveharkintaan, joka pitéé sisallaén tyon teknisen hal-
linnan, puhtaustasovaatimukset ja toimintaympériston olosuhteet. Siivouksen perusohje
perustuu tydméaaramitoitukseen. Koska tyo tehdadn paasaantoisesti asiakkaan lasna ol-
lessa, tdytyy siivoojan oman tyon suunnittelussa 16ytyd joustavuutta ja tilannetajua.
Oman tyon suunnittelu lisdd tyomotivaatioita. Suunnittelematon ty0 puolestaan aiheut-
taa Kiireen tuntua. Oman tyon suunnitteluun harjaantuu siivouskokemuksen karttuessa.
Suunniteltaessa siivousty6td valitaan oikea tarkoituksen mukainen siivousmenetelma,

suunnitellaan siivousjarjestys seké vaiheistetaan tyotehtavat. ( Kivikallio 2009, 17- 21.)

Tydjarjestykseen siivoustydssa vaikuttaa aseptiikka eli siivotaan puhtaastata likaisem-
paan ja ylhaalta alaspain. Siivous tehdaan puhtailla valineilld, hyva kasihygienia huo-
mioiden. Tyo6jarjestyksen mukaan aluksi poistetaan eritetahrat, jonka jalkeen siivotaan
tasopinnat, sitten kosketuspinnat ja lopuksi lattia. Ensin siivotaan kuivat tilat ja tdmén
jalkeen kosteat tilat. (SSTL 2014.)

3.6. Lean 5-S jarjestelméa

Tuottavuuden, tyéturvallisuuden ja tydhyvinvoinnin takaamiseksi on kehitetty Lean 5-S
laatujarjestelma. Jarjestelméssa tavoitteena on maéarittdd kaikille tyovélineille, tarvik-
keille ja tyopisteille omat merkityt paikkansa. Tarpeettomista tavaroista ja kalusteista
luovutaan. Tyopaikasta tulee siten turvallisempi, ergonomisempi ja viihtyisdmpi. Sa-

moin tyon tuottavuus paranee. ( Ty6turvallisuuskeskus 2014.)
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Lean 5-S jdrjestelma kehitettiin Japanissa Toyota Motor Corporationilla toisen maail-
mansodan aikaan. Jarjestelman tavoitteena oli tuottavuuden lisd&minen ilman taloudel-
lista panostusta. Nykyaan Lean 5-S on kayt0ssé eri puolilla maailmaa ja sen kaytto
yleistyy koko ajan. Jarjestelman avulla tuotetaan asiakkaille lisdarvoa. Perusajatuksena
on yksittaisten palveluiden tai tuotteiden sijaan tuottaa kokonaispalvelua asiakkaille ja
yritykselle itselleen. Tdma tapahtuu prosessijohtamisen avulla, jossa tuotteen Iapimeno-
aikaa pyritdan maksimoimaan. Véhennetddn hukkaa, joka hidastaa palveluprosessin
sujuvuutta. Jarjestelman toimivuuden takaamiseksi tarvitaan seurantaa, jatkuvaa kehi-
tystd, pitkdjanteisyytta sekd kokonaisvaltaista sitoutumista. Jéarjestelmén kayttoonotto
vaatii my0s osaamista, joten henkilostod tulee kouluttaa uuteen tapaan tehda tyota (Ku-
vio 3). ( Six Sigma 2014.)

1. Lajittele 2. Jarjesta

B5S[<

—
S

3. Puhdista

5. Sitoudu

© Quality Knowhow Karjalainen Oy

KUVIO 3. Lean 5-S ( Six Sigma 2013)



21

Lean 5-S koostuu viidesta eri osiosta. Sortteeraamisella tarkoitetaan ylimaaréisen tava-
ran poistamista tyopaikalta. TyOpaikan yhteisessé palaverissa arvioidaan, mita tarvikkei-
ta ja materiaaleja tarvitaan. Valokuvaus lahtétilanteesta toimii apuna lahtotilanteen kar-
toittamisessa ja sen avulla pystytddn seuraamaan kehittymistd. Yliméaardiset tavarat
merkitddn ja hdvitetddn asianmukaisesti kierratykseen. Systematisoinnilla tarkoitetaan
jaljelle ja&neiden tavaroiden ja materiaalien jarjestamistd omille paikoilleen siten, etta
ne loytyvat helposti ja ovat helposti saatavilla. Jokaiselle tavaralle sovitaan oma paik-
kansa, miké helpottaa tavaroiden 16ytymisté ja puuttuvien materiaalien tilaamista. Tilo-
jen jarjestamisen jéalkeen tyopaikalla sovitaan siivouksesta ja maaritellaan jokaiselle
alueelle omat vastuuhenkil6t ja sovitaan siivousaikataulu. Yleensa tyopisteet siivotaan
tyovuoron pééatteeksi. Koneille ja vélineille sovitaan omat huolto-ohjelmat. Lean 5-S -
jarjestelman myota tyodpaikalle standardisoidaan hyvaksi havaitut kéytdnnot. Siisteytta
ja jarjestelmallisyytta pidetaan ylla yhdessa sovituin menetelmin ja jakamalla vastuu-
alueet. Toiminnan vakiinnuttua jarjestelmaa ja sen toimivuutta kehitetd&n edelleen. Seu-
ranta on olennainen osa Lean 5-S -jarjestelmad. TyoOpaikoilla tehd&an sovitusti laa-
dunarviointikierroksia ja auditointeja, joissa arvioidaan siisteyttd, jarjestelméllisyytta ja
toimivuutta. Laadunarvioinnit ja muut seurantajarjestelméat dokumentoidaan sovitusti.

( Tyoturvallisuuskeskus 2014.)
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4 LAADUN MITTAAMINEN

Palvelun laadun mittaaminen keskittyy usein mitattavien valineiden kehittdmiseen, ei
niinkdan asiakkaiden tyytyvdisyytta mittaavien asioiden tutkimiseen (Grénroos
2009,113). Kokonaislaatua voidaan mitata erilaisten haastattelu- ja kyselytutkimusten
avulla. Teknisté laatua voidaan mitata visuaalisesti ja objektiivisin menetelmin. Tarkan
rajan vetaminen teknisen ja toiminnallisen laadun arvioinnin valilla on vaikea maaritel-
14, tehtdessd kysely- ja haastattelututkimuksia. Haastattelututkimuksissa painotetaan
usein palvelun lopputuloksen laatua, joka on teknista laatua. Kyselytutkimuksista puo-
lestaan vastataan usein palveluprosessin toimivuuteen eli toiminnallisen laadun osuus
kasvaa. (Korhonen 2011, 28- 29.)

4.1. Toiminnallisen laadun arviointi

Toiminnallisen laadun seurantaa varten kehittivat 1980-luvun puolivalissé Leonard Ber-
ry kollegansa kanssa SERVEQUAL- menetelméan. Menetelmassa koetun palvelun laa-
tua katsotaan palveluprosessin nakokulmasta ja mitataan erilaisilla attribuuteilla, joita
ovat luotettavuus, reagointialttius, patevyys, saavutettavuus, kohteliaisuus, viestintd,
uskottavuus, turvallisuus, asiakkaan tunteminen ja fyysinen ymparisto. Attribuutit ku-
vaavat palvelun laatua ja niille annetaan arvosana. Menetelmaa tulisi muokata erilaisten
palveluiden, kulttuuriymparistdjen ja markkinoiden mukaisesti siten, ett4 palvelun laa-
tua kuvaavat attribuutit soveltuvat kuvaamaan koettua palvelun laatua tarkoituksenmu-
kaisesti (Gronroos 2009, 112, 116- 117.)

Siivouksessa toiminnallisen laadun arviointi, Korhosen (2011, 63) nakemyksen mukaan,
voidaan tehda asiakastyytyvaisyyskyselynd, joka lahetetdan Kirjallisena kyselyna saan-
nollisin valiajoin. Vastausten painotus on usein toiminnalliseen laatuun tai kokonaislaa-
tuun kantaa ottava. Asiakastyytyvaisyyskyselyn voi tehdd myo6s lomakehaastatteluna,

mutta vastauksista tulee yleensa liian positiivisia.
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Palveluorganisaation ja asiakkaan valiset kuukausi- ja kehityskokoukset ovat osa asiak-
kuuden hoitoa. Yhteisissd ennalta sovituissa palavereissa kartoitetaan asiakkaan tarpeet
ja selvitetaan tyytyvaisyys palveluun. Palavereihin valmistaudutaan etukéateen. Palave-
reissa kdydaan lapi toimintaan liittyvat muutokset. Muuttuviin asioihin reagointi auttaa

tuottamaan parempaa laatua ja pdédsemaan sovittuihin padmaariin. ( Huilaja 2007, 90.)

Laadunarviointia voidaan tehda laadunarviointikierrosten avulla. Arviointikriteerit sovi-
taan etukateen. Laadunarviointikierrokset tehddan joko asiakkaan kanssa yhdessa tai
omavalvontakierroksena. Laadunarviointikierrokselle osallistuvat asiakkaan palveluor-
ganisaation edustajista palveluesimies, palveluohjaaja ja joskus myos kohteen siivooja.
Laadunarviointikierrokset dokumentoidaan jarjestelmiin. N&in laatua ja sen kehittymista
voidaan seurata jarjestelmallisesti.( Huilaja 2007, 37. ) Laadun mittaaminen Hollannin
(2007, 90) mukaan on hankalampaa, kuin tavaratuotteiden, koska palvelutuotteet ovat

aineettomia. Suomessa ja pohjoismaissa palvelun laatua mitataan kuitenkin tarkasti.

4.2. Teknisen laadun arviointi

Teknisen laadun mittaamiseen tarkoitettu SFS5994 INSTA 800 sertifioitiin Suomessa
vuonna 2012 (Suomen Standardisoimisliitto: Vuosikertomus 2012). Standardi on ollut
aiemmin kaytdssa Ruotsissa, Norjassa ja Tanskassa. INSTA 800-jarjestelméssa puh-
taustasot ovat luokiteltu siten, ettd alin puhtaustasoluokka on yksi (1) ja korkein puh-
taustasoluokka on viisi (5). Laadunarviointi suoritetaan visuaalisella menetelmalld, mut-
ta standardin avulla voidaan tehda myos objektiivista mittausta. INSTA 800- jarjestel-
massd laadunarviointia tehtdessa lasketaan erilaisissa tiloissa pinnoilla olevien poik-
keamien madra ja verrataan lukua standardissa olevaan vastaavaan raja-arvoon AQL (
Acceptable Quality Level). Varsinaista objektiivista laatua voidaan seurata erilaisia mit-
talaitteita hyvaksi kayttden. Tallaisia mittauksiin kaytettavia laitteita ovat pintapdlyn
mittalaite, askelvarmuuden mittalaite, kiiltoasteen mittalaite, Luminometri, Hygicult-
testi, Mycometer-testi, uv-lamppu ja kamera. Uusimpana mittarina markkinoille on tul-
lut ( Orion Clean Card PRO), joka on pintapuhtauden pikatesti (Korhonen 2011, 61-63.)
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5 OPINNAYTETYON TOTEUTTAMISYMPARISTO: ISS PALVELUT OY

ISS Palvelut Oy on Suomen kolmanneksi suurin yksityinen tydnantaja, joka tyollistaa
Suomessa noin 12 000 tydntekijéé ja maailmanlaajuisesti noin 540 000 tyontekijaa. 1SS
on perustettu Tanskassa vuonna 1901. Yritys toimii yli 50 maassa tarjoten kiinteiston
omistajille kiinteiston yllapidon ja tukitoimintojen kokonaisvaltaisia ratkaisuja. ISS ta-
voitteena on huolehtia asiakkaan kokonaispalveluista siten, ettd heille j&& aikaa keskit-
tya omaan ydinliiketoimintansa. 1SS Palveluiden tarjoamia palveluita ovat; siivouspal-
velut, turvallisuuspalvelut, kiinteistOpalvelut, ruokailupalvelut seka tukipalvelut. ( ISS
Palvelut Oy 2014.)

ISS Palveluiden arvoja ovat: rehellisyys, yrittdjyys, vastuu ja laatu. 1SS Palvelut on
maadritellyt yhteisen toimintatavan ( The ISS Way). Toimintajarjestelman avulla varmis-
tetaan henkildston tyotyytyvaisyys, koulutus ja osaaminen, tuotetaan asiakkaille tasalaa-
tuista ja yhdenmukaista palvelua siten, ettd se toteutuu kaikissa ISS palveluiden yksi-
koissa. Toimintajarjestelman avulla varmistetaan liiketoiminnan turvallisuus ja vastuul-
lisuus seké kehitetd&n toimintaa hyddyntéen auditoinneista ja palautteista saatua tietoa. (
ISS Palvelut Oy 2014.)

ISS Palveluiden toimintajarjestelmé perustuu standardeihin joita ovat: 1SO9001:2008,
laadunhallintajérjestelméat, 1SO14001:2004, ymparistojarjestelmat, OHSAS18001:2007
tyoterveys- ja ty6turvallisuusjohtamisjarjestelmat. Toimintajérjestelmé sisaltdd myos
erilaisia prosesseja joissa on mm. dokumentteja, malleja ja ohjeita, jotka ohjaavat pai-

vittdista toimintaa jokaisessa ISS palveluiden yksikdssa. ( 1SS Palvelut Oy 2014.)

ISS Palveluissa henkildstd on yrityksen tarkein voimavara. Henkilostostrategian tavoit-
teena ovat ty6hon sitoutuneet, hyvinvoivat ja koulutetut osaajat. Keskeinen tekija henki-
lostojohtamisessa on se, ettd oikeat ihmiset tekevét toitd oikeilla paikoilla. Innostava
johtaminen luo ty6paikoille hyvaa ty6ilmapiirid, mik& heijastuu moneen asiaan mm.
laatuun, asiakaspalveluun, tyon iloon, ammattitaitoon sek& tyon jatkuvaan kehittdmi-
seen. Henkildston hyvinvointia seurataan vuosittain tehtavalld henkiloston tyotyytyvai-
syystutkimuksella. ( ISS Palvelut Oy 2014.)
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5.1. Ymparistéjohtaminen siivouksessa

Vastuullisuus on osa ISS Palveluiden johtamisjérjestelméa. Vastuullisuus koskee kaik-
kia henkilostoryhmia. Johtoryhmé& maéadrittelee yhdessd vastuullisuusryhmén HSE (
Health, Environment, Safety) kanssa tavoitteet vuosittain. Jokainen yksikko laatii oman
toimintasuunnitelman, jota vied&an eteenpdin organisaatiossa, koskien kaikkia yrityksen
tyontekijoitad. ISS Palveluille on myodnnetty 1SO 14001-ymparistosertifikaatti vuonna
2013. ISS Palveluiden ymparistéjohtaminen perustuu myods kansainvalisesti tunnettuun
LEED-jarjestelmaan ( Leadership in Energy and Environmental Desing) for existing
buildings. Samoin ISS Palvelut on mukana yhdessd asiakkaiden kanssa toteuttamassa
Green Office toimintamallia. ( ISS Palvelut Oy 2014.)

Siivouspalveluille mééritelladn ympdristotavoitteet vuosittain. ISS Palveluiden Siivous-
palvelukonseptissa maééritelladn toimintatavat ymparistondkokohdat huomioiden.
Vuonna 2014 ympdristotavoitteet ovat seuraavat: puhdistusaineet, vélineet ja koneet
valitaan asiakaskohteen ja segmentin mukaisesti. Puhdistusaineissa valitaan ensisijaises-
ti ymparistémerkitty puhdistusaine. Puhdistusaineet ovat tiivisteité ja tyontekijat koulu-
tetaan niiden oikeaan kayttoon ja annosteluun. Kaytdssd on annostelujarjestelmét, joi-
den kéayttoastetta pyritdan lisaédmaan. Puhdistusaineiden kulutusta seurataan vuosittain.
Raportoinnista vastaa yrityksen kehitysyksikko. Mikrokuitumenetelméa véhentaa puhdis-
tusaineiden ja veden kéyttod. Pyykinpesukoneisiin asennettavat annostelujarjestelmat
mahdollistavat matalalamp6pesun. Annostelulaite ja ohjelma pyykinpesukoneissa va-
hentévat energian ja veden kulutusta. Koneiden ja valineiden huolto, sekd puhdistami-
nen lisadvat niiden kayttdikda. Omavalvonnassa kiinnitetddan huomioita koneiden ja va-
lineiden siisteyteen ja kuntoon. Jatehuollossa huomioidaan oikea lajittelu ja valitaan
oikeankokoiset ja variset roskapussit. Tyhjennystiheys optimoidaan oikeaksi. Roskapus-
sien kayttod pyritddn véhentdmaan kohteissa, joissa niiden kaytto ei ole valttaméatonta.
Siivouksessa kiinnitetddn huomiota myos ekologiseen ajotapaan siirryttdessd kohteesta
toiseen. Siivoojien tukena ympaéristoasioissa perehdytyksen lisdksi on ymparistoverkko-
koulutus. ( ISS Palvelut Oy 2014.)
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5.2. ISS Siivouspalvelukonsepti eli palveluprosessi

ISS Palveluiden Siivouspalvelukonsepti on standardoitu tapa tuottaa siivouspalvelua.
Standardi takaa palvelun tuottamiseen yhtendiset toimintamallit, tyokalut ja prosessit,
sekd pohjoismaisella tasolla, ettd Suomessa. ISS Siivouspalvelukonsepti koostuu mo-
nesta kokonaislaatuun vaikuttavasta tekijastd. Laatu ja toimintavarmuus vaikuttavat
yrityksen imagoon, samoin asiakaslahtOisyys ja tyontekijéiden ammattitaito ja osaami-
nen. Siivouspalveluissa lopputuloksen kokonaislaatuun vaikuttavat: siivouksen suunni-
telmallisuus, palvelukuvaukset ja tyorytmit, toimintatapojen ja -ohjeiden noudattami-
nen, asiakasyhteisty®, ammattitaito ja osaaminen, tehokkuus, sekd kaytdssa olevat tyo-
kalut ja toimintamallit. Siivouspalvelukontissa ympéristd huomioidaan kestdvan kehi-
tyksen nakokulmasta. (ISS Palvelut Oy 2014.)

ISS Palveluiden Siivouskonseptin avulla varmistetaan, ettd siivouspalvelu on tasalaa-
tuista, jarjestelmallistd ja tehokasta kaikille asiakkaille. Tasalaatuisuus ja yhtendinen
toimintatapa korostuu etenkin valtakunnallisissa asiakkuuksissa. Henkiléston perehdy-
tykselld ja koulutuksella jalkautetaan toimintatavat ja menetelmat osaksi jokapdivaista
tekemistd. Siivouspalvelukonseptin avulla korostetaan siivoustyon asiakaskohtaista
suunnitelmallisuutta, tavoitteellisuutta, ammattimaista tyémaaramitoitusta, oikeaa tyo-
jarjestystd, sekd nykyaikaisia siivousmenetelmié ja -vélineita tyéturvallisuusnakokohdat
huomioiden. Siivouskonseptin asiakaslahtoisyyttd edesautetaan asiakaspalvelukoulutuk-
sella. Asiakkaiden kanssa ollaan sd&nnollisessé vuorovaikutuksessa ja sovitaan heiddn
kanssaan tarpeiden mukainen palvelu sekd méaéritelldan asiakaskohtaiset kriittiset pis-
teet. Lisaksi asiakkaiden kanssa laaditaan asiakaskohtainen toimintasuunnitelma eli se
miten asiakkuutta hoidetaan. Toimintasuunnitelmassa sovitaan palaverikaytannot, tar-
vittavat koulutukset ja asiakaskohtaiset perehdytykset. (ISS Palvelut Oy 2014.)
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ISS Palveluiden (2014) mukaan asiakkaiden kanssa sovitaan laadunseurantamenetelma
ja erilaisten jarjestelmien kaytt6. Laadun varmistamiseksi toiminnan tulee olla I&-
pindkyvaa ja dokumentoitua. ISS Siivouspalvelukonseptin mukaan palvelua ja toimintaa
mitataan erilaisilla mittareilla. Laadun dokumentoinnin avulla voidaan seurata laadun
kehittymista kohteessa. Dokumentointi toimii samalla varmisteena sovitusta laatutasosta
asiakkaalle. Oman tyon arviointi on myos tarked osa ISS Siivouspalvelukonseptia, ku-
ten siivousta tukevien asioiden omavalvonta. Laadunseurannan avulla voidaan seurata
laadun kehittymistd kohteessa. Jokaisessa asiakaskohteessa on kohdekohtainen kansio,
jossa on méaaritelty asiakaskohteen kaikki siivousta koskevat dokumentit. ISS Siivous-
palvelukonseptin mukaan tavoitteena on palkita henkilostod hyvista saavutuksista joko

yksilond tai tiimina.

Siivouspalvelukonseptin mukaan myds kohteiden yhdistelméakoneiden ajotunteja tulee
seurata. Ajotunteja seuraamalla voidaan paatella koneiden ké&yton tehokkuutta. Yhdis-
telmékoneiden tehokkaalla kaytolla voidaan saavuttaa hyotyja ergonomiassa, pintojen
puhtaudessa, ymparistdystavéllisyydessa, tyoturvallisuudessa ja tyon tehokkuudessa.
Yhdistelmékoneiden ajotunteja seuraamalla saadaan hyodtyd myos Kilpailutilanteissa.

Kohteisiin osataan resursoida oikea méara koneita. ( 1SS Palvelut Oy 2014.)

ISS Siivouspalvelukonsepti Hammarénin mukaan on kokonaisvaltainen tapa tuottaa
puhtauspalveluita erilaisissa asiakasymparistdissd. Hammarén on kuvannut puhtauspal-
veluiden tuottamisen osatekijét asiakkaan ja palvelutuotannon nékékulmasta ( Kuvio 4).
(Hammarén 2014.)
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Yrityskuva Yhteistyo tukiyksikoiden kanssa

KUVIO 4. Laatu syntyy kokonaisuudesta ( Hammarén Erja 2014)

5.3. ISS Palveluiden laadunseurantajarjestelma

ISS Palveluilla laadunvalvonta on osa johtamista. Visuaalisia laadunarviointikierroksia
tekevat palveluesimiehet ja palveluohjaajat seka asiakkaan edustaja. Liséksi laadunarvi-
ointeja tehdaan omavalvontana. Laadunarviointikierros suoritetaan ennalta maarattyna
paivan ja kohteet valitaan satunnaisotannalla. Laadunarviointi tulee suorittaa mahdolli-
simman pian siivouksen jalkeen. Arvioinnin tulokset ovat palveluntuottajan ja asiak-
kaan yhteinen nakemys. ISS Palveluilla on kéytdssa laadunarviointiraportti (liitel), jos-
sa arviointiasteikko on yhdesta (1) viiteen (5) (liite 2). (ISS Palvelut Oy 2014.)
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Visuaalisessa, teknisen laadun arvioinnissa kiinnitetddn huomiota l&hi- ja kosketuspinto-
jen, ulottuvuuskorkeudella olevien pintojen seka lattiapintojen puhtauteen. Siivousso-
pimukseen kuulumattomia pintoja ei arvioida. Laadunarviointikierroksella on mahdol-
lista kartoittaa my6s mahdolliset siivoussopimukseen yleensd kuulumattomat perussii-
voustarpeet. Arvioinnit tallentuvat ISS Palveluiden laadunhallintajarjestelmaén. Tulok-
sen kasitellaan tyontekijoiden ja asiakkaiden kanssa seka sovitaan mahdolliset korjaavat
toimenpiteet. (ISS Palvelut Oy 2014.)

Visuaalisen laadunarvioinnin yhteydessa arvioidaan siivouksen toiminnallista laatua eli
palveluprosessin toimivuutta. Toiminnallista laatua arvioidaan yhdessé asiakkaan kans-
sa tai omavalvonnan avulla. Laadunseurantaprosessi pohjautuu asiakastarpeeseen. Asia-
kastarpeen mukaisesti kohteeseen valitaan motivoitunut, ammattitaitoinen ja oikean
asenteen omaava siivooja. Siivooja perehdytetddn kohteen erityispiirteet ja Kriittiset
pisteet huomioiden. Laadunseuranta prosessin kannalta on oleellista, ett4 toiminta va-
kiintuu asiakaskohteessa ja laadunseurannasta tulee sdéanndllinen tapa toimia. Tavoittee-

na on jatkuva toiminnan kehittdminen ( Kuvio 5). (Hammarén 2014.)
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KUVIO 5. Laadunseurantaprosessi (Hammarén Erja 2014)
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ISS Palveluilla on kdyt6ssa toiminnallisen laadun siivousta tukevien asioiden omaval-
vontaan tarkoitettu raportti (liite 3). ( ISS Palvelut Oy 2014). Tédssa opinndytetydssa
arvioidaan kyseisen laaturaportin soveltuvuutta siivouksen toiminnallisen laadun oh-
jaamiseen ja johtamiseen sekd raportin kdytosta saatuja hyotyja, mahdollisia ongelmia

sekd kehitystarvetta.
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6 AIKAISEMPIA TUTKIMUKSIA AIHEESTA

Seija Vaitti tutkii opinnédytetydssaan siivouksen kokonaislaatua, toiminnallista ja teknis-
t4 laatua, sekd INSTA 800- jarjestelman kayttéd. Tutkimuksen tavoitteena on kehittéda
kyseisten asioiden mittaus ja arviointijarjestelmad. Tilaajan ja tuottajan valiseen palve-
lusopimukseen tulee olla kirjattuna yhteinen sopimus teknisen laadun arvioinnista ja
SFS 5994 kaytosta. Siivoojilla tulee olla kaytossé tehokkaimmat siivousvélineet ja puh-
distusaineet, seka riittava perehdytys INSTAB800- jarjestelman kéayttdmiseen. Samoin
riittdva siivoojien resurssi tulee varmistaa. Asiakas tulee sitouttaa tilojen siivottavuu-
teen. Laadunarviointitulokset tulee dokumentoida sovitusti ja standardin mukaisesti.
Siivouksen tydmaaramitoituksen tulee olla toteutettavissa oleva ja vastuullisesti laadittu
tilakohtaisten vaatimusten mukaisesti. Puhtauspalveluiden toiminnallisen laadun osalta
kyseisen tutkimus osoittaa, ettd asiakkaan tarpeiden syvallista tuntemista tulee liséta.
Opinnayteytssdan Vaitti selvittdd toiminnallisen laadun tarkeimpia osatekijoita. Tulok-
sena tarkeimmiksi osatekijoiksi nousivat luotettavuus, reagointialttius, henkilékunnan
patevyys ja turvallisuus. Toiminnallisen laadun mittaaminen ja mittareiden painoarvo

tulee Vaitin mukaan laatia asiakaskohtaisesti ja -l&htdisesti. ( Vaitti 2014. )

Paivi Santikko tutkii opinndytetydssaan palveluliiketoiminnan kehittdmista puhtauspal-
velua tuottavassa yksikdssa Koukkuniemen vanhainkodissa. Yksikdn tuottamaa palve-
lua tarkastellaan opinnéytetydssé teknisen ja toiminnallisen laadun kannalta. Teknista
laatua siivouksen osalta kohennetaan viikko- ja kuukausikalentereiden avulla, joihin
merkataan tyorytmit ja perussiivousaikataulut. Opinndyteydssa kehitetadn strategiatyds-
kentelyn avulla yksikdn laadunhallintaa ja maaritelladn yksikon ydin ja tukiprosessit
prosessikaavioihin. Toiminnallisen laadun osalta strategiaryhmatyoskentelyssé maaritel-
l4&n yksikon arvot, visio sekd toiminta-ajatus. Toiminnallisen laadun osalta strategia-
tyoskentelyssa esille nousee tyohyvinvointi, asiakaslahtdisyys ja ammatillisuus.

( Santikko 2014.)
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Heidi Mantyharju kehittdd opinnaytetydssaan laadunarviointiin tarkoitettuja lomakkeita
Tampereen kaupungin tilakeskukselle tuottamassaan tutkimuksessa. Siivouksen laa-
dunarviointiin tarkoitetut lomakkeet tulevat k&yttdon osaksi kaupungin huoltokirja-
jarjestelmad. Lomakkeiden laatiminen tapahtuu yhteistydssé siivoustyonsuunnittelijoi-
den ja siivouspaallikén kanssa. Tutkimuksesta selvisi, ettd eri palveluntuottajilla oli
kaytossa erinakoisia ja -sisaltoisia laadunarviointilomakkeita. Tutkimuksen myo6té laa-
dunseurantalomakkeet yhtendistettiin ja laatulomakkeet tallennettiin kiinteistotyypeit-
tain. Tuloksista ilmenee myds, ettd laadunarviointi olisi nopeampi tallentaa séhkoisesti
laatukierroksen yhteydesséd. Valmiit laadunarviointikaavakkeet koskevat teknisté laatua
eli siivouksen lopputuloksen laatua. Tavoitteena oli seurata palveluliikkeiden laatua ja
verrata sitd sovittuun tasoon.( Mantyharju 2012.)
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7 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

7.1. Tutkimuksen tavoite ja tutkimusongelma

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittaa 16ytyyko toiminnallisen laadun siivous-
ta tukevien asioiden omavalvonnasta tyovéline péivittdiseen johtamiseen. Tyon tarkoi-
tuksena oli myos selvittad, onko siivousta tukevien asioiden laadunseurantaan tarkoitet-
tu raportti (liite 1) tydvalineend tarkoituksenmukainen ja selked kayttad. Tutkimusky-

symyksiin pyrittiin 16ytdmaan ratkaisua vastaamalla seuraaviin tutkimuskysymyksiin:

Saadaanko siivousta tukevien asioiden omavalvonnasta tyokalu paivittdisiin johtami-
seen ja ohjaamiseen, huomioiden tyoturvallisuus-, ymparisto-, tyéviihtyvyys- sekd asia-
kasnékokohdat?

Liséksi tutkittiin siivousta tukevien asioiden laadunseurantaraportin ja jarjestelmén kay-

tettavyyttd seké tallentamista ISS Laadunseurantajérjestelmaan.

Tutkimuskysymykseen ja tutkimusongelmaan etsittiin vastauksia haastattelemalla ja
havainnoimalla kahden eri kohteen laadunvalvonnasta vastaavia henkil6itd sekd havain-

noimalla siivoojia laadunarviointikierroksen yhteydessa.

7.2. Tutkimusote ja menetelma

Tutkimusotteeltaan tdméa opinndytetyo oli kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus, joka
toteutettiin tapaustutkimuksena. Laadullisessa tutkimuksessa Hirsjarven, Remeksen &
Sajavaaran (2009, 164) mukaan ihmiset ovat tiedonkeruun ldhteend. Kohdejoukko vali-
taan tarkkaan, samoin tutkimussuunnitelma etenee tutkimuksen edetessé olosuhteet ja
tilanteet huomioiden. Tutkimus tapahtuu luonnollisissa ja todellisissa tilanteissa, kuten

osallistuva havainnointi voidaan toteuttaa liittymé&ll& osaksi ryhméé ja rynman eldméaa.
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Tutkimusmenetelmana kaytetddn havainnointia seka strukturoitua haastattelua. Hirsjar-
ven, Remeksen & Sajavaaran (2009, 216- 217) mukaan havainnoinnin etuna on sen to-
dellisuus. Havainnoijan tarkoituksena on pyrkia osallistumaan ryhmén elamééan, tehden
samalla kysymyksié heidan toimintatapaansa liittyen. Tutkittavat saattavat puhua asioita
toimintaansa liittyen, mutta havainnoinnin avulla voidaan todeta, etta puheiden ja todel-
lisuuden valilla on ristiriita. Jos tutkittavilla on kielellisida haasteita, havainnointi on
my0s siina suhteessa hyva tutkimusmenetelma. Ojasalon, Moilasen & Ritalahden (20009,
114- 116) mukaan havainnoinnin avulla voidaan tdydentad haastattelusta saatuja tulok-
sia. Samoin havainnoimalla voidaan saada tietoa, mitd haastatteluissa ei tule esille tai
mita ei haluta kertoa haastattelijalle. Havainnointiin valmistaudutaan huolellisesti. Ha-
vainnointi on jarjestelmallistd ja saadut tulokset kirjataan tai rekisterdidéan apuvalinetta
apuna kayttaen heti havainnoinnin jalkeen tai sen yhteydessa. Vuorovaikutus tapahtuu

hairitsematta havainnoinnin kohdetta.

Toisena tutkimusmenetelména kaytettiin strukturoitua haastattelua( liite 4). Haastattelu
on joustava ja luonteva menetelmé saada tietoa tutkimuksen kohteena olevasta aineis-
tosta, silla kysymyksia ja jarjestystd voidaan muokata tilanteen mukaan. Haastattelun
etuna on, ettd vastaukset saadaan varmasti. Tunteet saattavat vaikuttaa siihen, etta vas-
tausta muokataan haastattelijalle mieluisaksi, mik& vaarista tuloksia ja tutkimus ei ole
eettisesti pateva. Haastattelun avulla voidaan syventad vastauksia ja palata haastatelta-
van kanssa epéaselvaksi jaaneisiin kysymyksiin. Vastausten kannalta on tarkeéa, etta
haastattelija pystyy tulkitsemaan vastauksia, jotta tutkimustulos olisi pateva. (Hirsjarvi,
Remes & Sajavaara 2009, 204- 208.) Ojasalon, Moilasen & Ritalahden (2009, 106-
108) mukaan haastattelumenetelman méaara se, millaista tutkimustietoa halutaan. Struk-
turoitu haastattelu sopii menetelmaksi silloin, kun halutaan saada selville mahdollisim-
man paljon faktatietoja ja toistaa haastattelu kysyen samat kysymykset. Haastattelu tut-
kimusmuotona vaatii molemminpuolista luottamusta haastattelijan ja haastateltavan

vélilla.
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Tassa opinndytetyossa tutkimusmenetelmana kaytettiin strukturoitua haastattelua seka
havainnointia. Haastatteluista sovittiin sahkopostilla haastateltavien kanssa. Toinen
haastatteluista tehtiin tutkimuskohteessa 13.8.2014, jossa samalla tehtiin osallistuvaa
havainnointia osallistumalla kohteen laadunarviointikierrokselle. Toinen haastatteluista
puolestaan suoritettiin puhelimitse 22.8.2014. Havainnointitutkimus tehtiin omavalvon-
takierroksena yhdesséd kohteen palveluesimiehen kanssa kéyttden siivousta tukevien
asioiden mittaamiseen tarkoitettua laadunarviointiraporttia. Havainnointi ja haastattelu
sopivat hyvin tutkimusmenetelmiksi, silla siivousta tukevien asioiden arviointiraportti
on vasta uutena kaytdnteenda muutamassa kohteessa. Esimerkiksi kyselytutkimus mene-

telména ei olisi ollut soveltuva vahdisen vastausprosentin vuoksi.

7.3. Tutkimusaineisto

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa tarkoituksena on pyrkia ymmaértamaan tutkimuskohdetta
ja saada mahdollisimman laaja mielikuva tutkittavasta asiasta. Tutkimusta voidaan teh-
da siten, ettd etukéteen ei paatetd haastateltavien lukumaaraa. Kvalitatiivisessa tutki-
muksessa pyritddn tutkimuksen tuloksena toistuvia vastauksia. Talldin tutkimustulosta
voidaan pita4 teoreettisesti riittdvané ja merkittdvanad seka sen pohjalta voidaan tehda
johtopaéatoksia. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 181- 182.)

Tutkimuksessa haastateltiin 1SS Palveluiden kahden eri kohteen laadunseurannasta vas-
taavaa kahta henkilod. Kohteet oli valittu silld perusteella, ettd molemmissa kohteissa
omavalvontaraportti oli uutena kéytanteena kokeilussa. Kohteet olivat terminaaliraken-
nus ja elektroniikkateollisuuskohde. Haastateltavien toimenkuvat olivat palveluesimies
ja palveluohjaaja. Havainnoinnin kohteena olivat iltavuorossa havainnointiajankohtana
tyovuorossa olleet terminaalirakennuksen 8 siivoojaa, joiden taustojen ja tyohistorian

tutkiminen on rajattu tdman tutkimuksen ulkopuolelle.
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7.4. Tutkimuksen analysointi

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa aineiston analysointia voidaan tehdd monella tapaa.
Analysointia voidaan suorittaa koko tutkimusprosessin ajan. Haastattelemalla ja havain-
noimalla tehdyt tutkimukset ovat esimerkkeja tallaisista tutkimusmenetelmista. Toinen
vaihtoehto on, ettd analysointi tehdddn heti kun aineisto on saatu kasaan ja jarjestetty
niin, ettd analysointi voidaan alkaa. Tavoitteena tutkimusanalyysille on, ett4 saadaan
vastauksia asetettuihin tutkimuskysymyksiin. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 221-
225.)

Tutkimuksen analysointi tapahtui haastattelujen jalkeen Kirjoittamalla vastaukset puh-
taaksi. Haastatteluista saadut vastaukset l&hetettiin haastateltaville séhkdpostitse tarkas-
tettavaksi. Menetelména kaytettiin strukturoitua haastattelulomaketta ja haastatteluky-
symykset esitettiin tietyssd jarjestyksessa. Haastattelun yhteydessa keskusteltiin myds
laadunarviointiin liittyvistd asioista yleisesti. Haastateltaville kerrottiin tutkimuksen
taustoista ja kayttotarkoituksesta. Haastattelun tuloksia ei Kirjattu aivan sanatarkasti.
Tavoitteena oli saada haastattelujen avulla mahdollisimman tarkkaa tietoa toimintata-
voista kohteissa. Siksi vastaukset l&hetettiin haastateltaville viela uudelleen tarkastetta-
viksi. Tarkastetut vastaukset palautuivat 9.9.2014. Molemmilta haastateltavilta tuli yksi

korjaus haastattelutuloksiin.

Havainnoinnin analysointi tapahtui laadunarvioinnin yhteydessd kohteessa. Olemassa
olevaa teoriatietoa verrattiin 1SS Palveluiden Siivouskonseptissa mainittuihin asioihin
seka siivousta tukevien asioiden omavalvontaraportissa esitettyihin kriteereihin lopputu-
loksen laadusta. Havainnointi koettiin tarpeelliseksi menetelmaksi, jotta saatiin tietoa
laadunarviointiraportin kaytettdvyydesta ja toimivuudesta kohteissa. Havainnointi tut-
kimusmenetelm&nd monikulttuurisessa tyoyhteisdssa koettiin hyvéksi tutkimusmene-
telméksi kielellisten haasteiden vuoksi. Havainnoin avulla saatiin tietoa siitd, miten to-
dellisuudessa toimitaan. Havainnoinnin tulokset Kirjattiin tabletti-tietokoneelle kohteen
palveluesimiehen toimesta. Tulokset linkittyvét 1SS Palveluiden laadunhallintajérjes-

telmaan.
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7.5. Tutkimuksen luotettavuus ja soveltuvuus

Tutkimuksen luotettavuuden mittaamiseksi voidaan kayttdd Hirsjarven, Remeksen &
Sajavaaran mukaan erilaisia mittareita. Tarkoituksena on tutkimustuloksen toistetta-
vuus. Soveltuvuuden kasite validius mittaa tutkimusmenetelman soveltuvuutta eli tut-
kimusmenetelmén oikeaa valintaa tutkimusongelman selvittamiseksi. (Hirsjarvi, Remes
& Sajavaara 2009, 231-233.)

Opinnaytetyossa tutkimusmenetelmia olivat haastattelu ja havainnointi. Tutkimusmene-
telmien avulla saatiin kattava tieto siivousta tukevien asioiden laadunarvioinnista ja sen
kaytosta johtamisen tyokaluna pilottikohteissa. Haastattelua ja havainnointia voidaan
pitda soveltuvina tutkimusmenetelmina. Tutkimuksen toistettavuus on mahdollista kayt-
tden samoja tutkimusmenetelmid. Vastaukset toistettuina olisivat todennakdisesti samat,
eivatka tulokset poikkeaisi aikaisemmista tutkimustuloksista. Jos opinndytety0dssa kay-
tettéisiin kyselya tutkimusmenetelmand, vastausprosentti jaisi alhaiseksi, kuten aiemmin
jo todettiin. Tutkimuksen kohteena oleva laadunarviointikaavake on vasta muutamassa

pilottikohteessa kaytossa.
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8 TULOKSET HAASTATTELUISTA JA HAVAINNOINNISTA

Havainnointia kaytettiin tutkimusmenetelména kohteen siivousta tukevien asioiden laa-
dunarviointikierroksella 13.8.2014. Havainnoinnin apuna oli siivousta tukevien asioiden
omavalvontaraportti (liite 3). Toisena tutkimusmenetelmana kaytettiin haastattelua (liite
4) Tuloksissa kohteet on nimetty kohteeksi A ja kohteeksi B. Tuloksista ei selvia kumpi
kohteista on A ja kumpi B eli vastaukset ovat anonyymeja. Haastattelujen ja havain-
noinnin tutkimustulokset eli omavalvonnan vaikutukset kohteissa on havainnollistettu
taulukon avulla (taulukkol). Tutkimustuloksista taulukkoon on madritelty tutkimustu-
losten pa&kohdat, jotka on kerrottu tekstissa tarkemmin.

Liséksi tutkimustuloksista on tehty vaikuttavuuspisteytystaulukko havainnollistamaan
siivousta tukevien asioiden omavalvonnan vaikutusta tdman opinnéytetyon tutkimusky-

symyksiin ( taulukko 2).

Saadaanko siivousta tukevien asioiden omavalvonnasta tyokalu péivittdisiin johtami-
seen ja ohjaamiseen, huomioiden tyoturvallisuus-, ymparisto-, tydviihtyvyys- sekd asia-
kasnékokohdat?

Liséksi tutkittiin siivousta tukevien asioiden laadunseurantaraportin ja jarjestelmén kay-

tettavyyttd seké tallentamista ISS Laadunseurantajarjestelméaan.

8.1. Siivousta tukevien asioiden arviointi kohteissa

Seka kohteessa A, ettd kohteessa B suoritettiin siivousta tukevien asioiden laadunarvi-

ointia. My0s havainnointi kohteessa A 0soitti, ettd siivousta tukevien asioiden laadun-

seurantaa tehdaan saannollisesti. Osa tekstista on poistettu julkisesta raportista.
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I1SSa

den laadundunseurannan vaikutus kohtei

ien asioi

TAULUKKO 1. Siivousta tukev

Vaikutukset Vaikutus Vaikutus
Kohde / Vaikutukset Vaikutukset tydturvallisuus- ~ menetelmiin, Vaikutus Vaikutus Lean5-S  tybjarjestykseen  Vaikutus laadun  Vaikutus tulosten
Menetelmd  ympéristoasioihin  tybviintyvyyteen  asioihin valineisiin, koneisiin perehdytykseen  kéyttton kohteissa  kohteissa mittaamiseen seurantaan
Kohde A Haastateltavan Haastateltavan Tybturvallisuusasioinin |Kiinnitet&n enemmén | Tehty uusi lite Ei ole kéytissé. Uudet tydohjeet Helpottaa arviointia. ~ |Omavalvontaan
Haastattelu  |mukaan véhentdnyt  mukaan lisannyt Kiinnitet&n enemmén  |huomiota. Vélineet  |perehdytyskorttiin laadittu omavalvonnan lityvié asioita
puhdistusaineiden  {viitywyytta. Ei voida  |huomiota. Tapaturmat [edustavassa kunnossa. |omavalvonnan myoté. pohjafta. Kasitell4an sivoojien
Kulutusta, Ei todentaa. vahentyneet. Koneet déneet kanssa.
fodennettu. Selvé vahemmalle huomiole.
vaikutus asenteisiin
Kohde A Eivoida todentaa,  |Ei voida todentaa, | Tydturvallisuusasiat ~ {Toimintatapoja Tehty uusi lite Toiminta osittain Lean |Uudet toimivat Kéyttd vaivatonta ja | Vuorovaiktus ja
Havainnointi huomioidaan paremmin|kehitetan perehdytyskorttiin -~ {5-S mukaista, tybohjest laaditty | mielekéstd, palautteen anto
omavalvonnan myGtd. |omavalvonnan omavalvonnan myGt. |Omavalvonta edistid ~{omavalvonnan madritemét helppo  {liséAntyy. Laatu
ansiosta. Lomakkeen Lean5-S mukaista ~ [pohjalta. tulkita. Auttaa laadun |paranee.
avulla huomataan asiat, foimintaa. mittaamisessa.
jotka eivét ole
kunnossa.
Kohde B Selvé vaikutus Haastateltavan Turvallisuusasioiin | Kiinniteté&n enemmén {Omavalvontalomakkee |Ei ole kytissa. Eivaikutusta Helpottaa arviointia. ~ |Omavalvontaan
Haastattelu  asenteisiin, mukaan lisénnyt Kiinnitetaan enemmén  |{huomiota. Vélineet ja |n asiat lisétty Toiminta kuitenkin | tyGohjeisiin/ littyvid asioita
viihtywyytta. Ei voida  [huomiota, mm, koneet edustavassa  |perehdytykseen. Lean 5-S mukaista. ~ [tybjérjestykseen. Kasitelldan sivoojien
todentaa. henkilisuojainten ~~ |kunnossa. Vastuut Omavalvonta edistaa Kanssa. Vastuut
Kaytto. aettu tydohieisin. Lean 5-S mukaista korjaavista
foimintaa. toimenpiteista
médritellén.
Vaikuttavuus-
ety 1 1 2 3 2 2 3 3 3
Vaikuttavuuspisteytyksen asteikko: 0 = Ei vaikutusta 1 = Vahdinen vaikutus 2= Selvé vaikutus 3 = Erittain suri vaikutus

Laadunvatvonta 1 x kk omavalvontana lomaketta apuna kéyttden. Asiakas ei osallistu laadunarviointikierrokselle. Laadunseurannan tukena kdytetéén tablettitietokonetta.




40

TAULUKKO 2. Laadunseurannan vaikuttavuuspisteytys

Laadunseurannan vaikutukset
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Vastaukset on pisteytetty seuraavasti:

0 = Ei vaikutusta

1 = Vaikutus vahainen

2 = Selva vaikutus

3 = Erittdin suuri vaikutus

Laadunseurannan vaikutukset on pisteytetty taulukkoon (taulukko 2). Taulukosta voi-
daan havaita, etta siivousta tukevien asioiden laadunseurannalla on selva vaikutus tai
erittdin suuri merkitys. Tdma voidaan todentaa tutkimusmenetelmana kaytettyjen mene-
telmin eli haastattelujen ja havainnoinnin avulla. Ty6viihtyvyyden kannalta tulosta on
vaikea mitata. Tyoviihtyvyyden mittaamiseen tarvittaisiin laajempaa kyselytutkimusta
tai vastaavaa tutkimusmenetelméa. Samoin haastatteluiden perusteella myds ymparisto-
asioiden huomioiminen kohteessa siivousta tukevin asioiden laadunseurannassa jaa vai-
kutukseltaan véhaiseksi, silld se ei ole tdmanhetkisessa laadunseurantaraportissa laa-
dunarvioinnin kohteena. Haastateltavat kuitenkin kertoivat seuraavansa ymparistéasioita

laadunseurannan yhteydessé. Tulokset on kerrottu tarkemmin seuraavissa kappaleissa.
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8.2. Siivousta tukevien asioiden laadunarvioinnin vaikutus ymparisto- ja tur-

vallisuusasioihin

Kohteessa A on omavalvonnan myoté alettu kiinnittdmaan huomiota puhdistusaineiden
kulutukseen. Ymparistoasioihin tulee haastateltavan mukaan kiinnittda jatkossa viela
enemman huomiota. Haastateltavan mukaan puhdistusaineiden kaytt6a on véhennetty
kohteessa, mutta siit4 ei ole olemassa tutkimustietoa ( taulukko 1).

Kohteessa B asiakas on méaéritellyt tarkat lajitteluohjeet, joita on noudatettu jo useam-
man vuoden ajan. Puhdistusaineiden annosteluun tulisi tulevaisuudessa kiinnittaé
enemman huomiota. Kayttdon on tarkoitus ottaa erilaisia puhdistusaineiden annostelu-
laitteita (taulukko 1).

Havainnointi kohteessa osoitti, etta ymparistOasiat kaipaisivat vielé lisshuomiota. Lajit-
telu toimii, mutta annostelujarjestelmét eivat ole vield kaytossa (taulukko 1).

Kohteessa A oli heindkuussa 2014 tullut tayteen yli 300 tapaturmatonta paivaa, miké on
todella hyva saavutus. Perehdytyksell& on haastateltavan mukaan suuri vaikutus tyotur-
vallisuuteen. Tdma asia tuli esille my6s kohteen havainnoinnissa. Tyo6turvallisuudelle
suuret haasteet asettaa haastateltavan mukaan kohteessa liikkuvat suuret ihmismassat.
Roska-astioiden tyhjennyksessa tulee noudattaa erityistd varovaisuutta mahdollisten

neulojen tai terdvien esineiden vuoksi (taulukko 1).

Kohteessa B omavalvonnalla on ollut turvallisuuden nékékulmasta katsottuna hyotya.
Seuraamalla saannollisesti koneiden ja valineiden kuntoa voidaan havaita mm. rikkindi-
set johdot ja huoltoa vaativat viat laitteissa. Omavalvonnassa kiinnitetddn huomiota
my0s henkilGsuojaimiin ja niiden riittdvddn méaraan. Kohteessa on haastateltavan mu-

kaan sattunut erittdin harvoin tyotapaturmia ( taulukko 1).



42

8.3. Siivousta tukevien asioiden laadunarvioinnin nakyvyys asiakkaalle, palve-

luasenne ja yrityskuva

Kohteessa A on siivousta tukevien asioiden omavalvontaraportti ollut kaytossa vuodesta
2011 l&htien. Tulokset nékyvét haastateltavan mukaan asiakkaalle monella tavalla. Sii-
vousvaunut ovat siistejd, samoin siivoustilat, jotka sijaitsevat asiakkaan asiakkaiden
nékyvillad. Henkilokunnan ty6vaatetus ja ulkoinen olemus on yrityksen imagon mukai-
nen. Kehitystd on tapahtunut omavalvonnan myota paljon vuosien varrella. Asiakkaalle

nakymaéttomat siivoustilat kaipaavat edelleen hieman kohennusta ( taulukko 1).

Kohteessa B yrityksen visuaalinen ilme haastateltavan mukaan on parantunut. Asiak-
kaalle nakyvat siistit ja puhtaat koneet ja vélineet. Siivoojien tyévaatetus on osittain
asiakkaan maéarittelema kohteen tietyissa tiloissa, muuten kaytetdan ISS Palveluiden

yrityskuvan mukaista tydvaatetusta (taulukko 1).

Havainnointi kohteessa A osoitti, ettd asiakkaille ndkyvat siivouskomerot ja siivousvau-
nut ovat siistejd ja tydasut ovat yrityksen imagon mukaisia. Siivoojien tydskentely ja

kayttdytyminen kohteessa osoitti, ettd heidan palveluasenne on kohdallaan.

8.4. Vaikutus siivousmenetelmiin, -valineisiin, -koneisiin, -tiloihin, vaunuihin

seké tyoviihtyvyyteen

Kohteessa A haastateltavan mukaan menetelmiin on kiinnitetty huomiota laadunseuran-
nan myo6ta. Menetelmét ja vélineet ovat yrityksessa yleisesti kaytdssa olevan konseptin
mukaisia. Haasteena on valilla mikrokuitupyyhkeiden oikea kostutus. Toisinaan mikro-
kuitupyyhkeet ovat liian kuivia ja valilla lilan kosteita. Kohteessa siivousvaunut ovat
edustavassa kunnossa. Koneet ovat padosin siisteja, mutta korjattavia asioita on 16ytynyt

omavalvontakierroksilla toisinaan (taulukko 1).

Kohteessa B menetelmat ovat ISS Palveluiden Siivouskonseptin mukaisia. Koneiden ja
valineiden toimivuuteen, siisteyteen ja huoltoon kiinnitetddn paljon huomiota omaval-
vonnan myo6t4d. Samoin koneiden ja vélineiden huoltoon ja kuntoon kiinnitetdan huo-
miota tyovuoron aikana. Vastuut vélineiden ja koneiden siivouksesta ja huollosta on

kerrottu tydohjeissa (taulukko 5).
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Kohteessa A ja B omavalvonnan vaikutusta tyoviihtyvyyteen haastateltavan mukaan oli
vaikea arvioida, mutta molemmat haastateltavista uskoivat, ettd vaikutusta myos tyo-

viihtyvyyteen on ollut.

Havainnointi kohteessa A osoitti, ettd siivoojat keskustelevat palveluesimiehen kanssa
asioista ja yhdessé kehitetdan toimivampia ratkaisuja mm. siivousvaunujen pisuaarihar-
jan séilytys ja kulkeminen siivousvaunulla tilaan, jossa ei ole ramppia. Siivousvaunut
olivat siistissa kunnossa ja niissa olevat vélineet olivat hyvakuntoisia ja siisteja. Yhdella
siivoojista oli kokeilussa uudet siivousvaunut, joiden kayttokokemuksista kaytiin kes-
kustelua. Havainnointi my®s osoitti, etta asiakkaille nakymattomat tilat kaipaisivat ko-
hennusta. Iso siivouskeskus oli epéjarjestyksessd, samoin koneiden siisteydessa oli vield
parannettavaa, vaikka osa koneista oli jo siistejd. Omavalvontakierroksella kiinnitettiin
huomiota myo6s yhdistelmékoneiden ajotunteihin, seké tarkastettiin, ettd koneet olivat
asiallisessa kunnossa ja tarvittavat osat koneisiin olivat tallella.

Seké kohteessa A, ettd B Lean 5-S ei ollut vield kdytdssa, mutta kdyttéonottoa suunni-
tellaan molemmissa kohteissa lahitulevaisuudessa. Kohteessa B Lean 5-S on asiakkaalla
kaytossd. Haastateltava kertoi, ettd omavalvonnan myota kohteessa B mm. siivoustilo-
jen siisteys noudattaa Lean 5-S periaatteita, silla tavaroiden maara on véhentynyt huo-

mattavasti omavalvonnan kayttéonoton myota (taulukko 1).

Havainnointi osoitti, ettd Lean 5-S voisi toimia hyvéna tydkaluna erityisesti asiakkaalle
nakymaéttomien siivoustilojen jarjestyksen ja siisteyden yllapitdmisessa. Vaikka koh-
teessa A Lean 5-S ei ole kaytdssa, havainnointi kuitenkin osoitti, ettd kohteessa nouda-
tettiin osittain toimintamallin periaatteita. T&m& nakyi osassa asiakastiloja. Esimerkkina
siivousvaunut, joista I0ytyi ainoastaan kaikki oleellinen ja tarvittava. Vaunujen siisteys
oli todella huippuluokkaa. Siivoustiloista, jotka olivat asiakkaan ndkyvilla, poistettiin

laadunarvioinnin yhteydessa niihin kuulumatonta tavaraa.
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8.5. Siivousta tukevien asioiden huomiointi perehdytyksessa

Kohteessa A siivousta tukevat asiat huomioidaan haastateltavan mukaan perehdytykses-
sé. Kohteessa on kaytdssa ISS konseptin mukainen perehdytyslomake. Kohteen palve-
luesimies on laatinut erillisen perehdytyslomakkeen liitteen kohteeseen. Perehdytyskor-
tin liitteessd huomioidaan kohteen Kriittiset pisteet ja erityiset turvallisuusvaatimukset
(taulukko 1).

Kohteessa B perehdytys tapahtuu haastateltavan mukaan ISS Palveluilla kaytdssé ole-
van perehdytysmateriaalin avulla, jossa maaritelladn mm. tyGvaatetus, henkilokortit,
seké asiakkaan tiloissa tyoskentelyyn liittyvét erityispiirteet. Perehdytyksessa kerrotaan
jokaisen tyontekijan vastuu siivoustiloista, koneista, laitteista ja valineistd. Jokainen
siivooja huolehtii omien siivoustilojen siisteydestd. Yhteiskdyttssa olevissa siivousti-
loissa on kaytdssa kiertava vuorolista, jossa méaaritelldén, kuka on tilojen viikoittaisessa
tilojen siivousvastuussa. Tilojen siivouksen lisaksi vastuulle kuuluu koneiden huolto

seka siivoustilojen lattiakaivojen puhdistus (taulukko 1).

Havainnointi osoitti, ettd perehdytys kohteessa siivousta tukevien asioiden osalta oli
jarjestelmallista. Siivoojien ollessa kahvitauolla kaytiin uusien henkildiden kanssa lapi
siivoustilojen siisteyteen liittyvia asioita. Samoin kéytiin lapi uusia tyéohjeita. Havain-
noinnin aikana ei suoritettu varsinaista perehdytysta, mutta asioista keskusteltiin kerta-
uksen vuoksi, silla siivoustilat asiakkaalle néakymaéattomissa tiloissa kaipasivat lisa-
huomiota siisteyden suhteen. Korjaavista toimenpiteistd tehtiin suunnitelma ja laadittiin

aikataulu.
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8.6. Tyojarjestys kohteessa

Havainnointi ja haastattelu osoittivat, etta kohteessa A palveluesimies oli laatinut uudet
tydohjeet ja aikataulut alueittain seka tydvuoroittain Excel-pohjaan. Paivittdiset tyoteh-
tavat oli jaksotettu tehtdvaksi kellon aikojen mukaan. Vareja kaytettiin lukujarjestykses-
sé selkeyttamaan asioita, samoin lihavointia oli kéytetty tehosteena. Harvemmin tehta-
vat tyot olivat mukana viikoittaisessa siivousohjelmassa. Pohjakuvat selkeyttivat koh-
teiden paikannusta. Tydohjeissa oli erityismaininta, jos on jotakin erityishuomioita vaa-
tivaa paikan sijainnissa, hélytyskoodeja tai huoneennumeroita. Tydohje sisélsi myods
ohjeet tarkistussiivouksesta ja mitd yllapitosiivous pitéa sisélldan wec-tiloissa, yleisissa
tiloissa, erityistiloissa seké toimisto- ja taukotiloissa. Naist4 edelld mainituista asioista
oli viela eri vélilla korostettu eri tilojen erityishuomiota vaativat asiat. Tydohjeissa oli
maininta siivoustilojen ja siivousvaunujen siisteydesta sekéd pyyherullien ja papereiden
tdydennyksistd siivoustiloihin tydvuoron pééatteeksi. Lisaksi 10ytyi ohjeet koneiden ja
vélineiden huollosta (taulukko 1).

Kohteessa B siivousta tukevien asioiden laadunseurannalla ei ole ollut haastateltavan
mukaan suoranaista vaikutusta tyojarjestykseen. Palvelukuvauksiin ei ole tullut muutok-

sia siivousta tukevien asioiden laadunseurannan myota (taulukko 1).

ISS Palveluilla on kéytossa sahkdinen tyonohjausjarjestelma. Sahkoisessd tyénohjaus-
jarjestelmassa siivoojat leimaavat puhelimen avulla tunnistekoodeista itsensé tyévuoron
alkaessa toihin ja vastaavasti tydvuoron paatyttya toista pois. Myos lounastauot leima-
taan kyseisistd tunnisteista. Tunnisteet oli jaettu siivoustiloihin tehtdvan tydjarjestyksen
mukaisesti, siten etta siivoojien ei tarvitse kulkea leimaamaan pitkia matkoja aloittaes-
saan mm. lounastaukoa. Tdma selvisi havainnoinnissa ja keskustelussa kohteen palve-

luesimiehen kanssa kohteessa A.
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8.7. Omavalvontaraportin kaytto ja kehittdminen laatua mittaavana tydkaluna

seka arviointitulosten lapikaynti siivoojien kanssa

Kohteessa A Laadunseurannassa kaytetdan tablettitietokonetta. Tablettiin on tehty linkki
laadunarviointiin ja arviointi kirjataan suoraan raporttiin, joka tallennettaessa menee
madritettyihin sahkoposteihin. Tallentaminen ja kayttd ovat haastateltavan mukaan vai-
vatonta toteuttaa. Laadunseurantaraportista on ollut hyotya siivousta tukevien asioiden
seurannassa. Arvosanojen antaminen sujuu rutiinilla. Laadunseurantaraportissa maéri-

tellyt sanalliset laadun maaritelmat ovat helppoja tulkita (taulukko 1).

Kohteessa B omavalvontaraportin kayttd sujuu rutiinilla ja laadun sanalliset laadun
madritelmat ovat haastateltavan mukaan vaivattomia tulkita. Kohteessa ei ole kaytossa
tablettitietokonetta, joka haastateltavan mukaan toisi sujuvuutta ja helpotusta arvioinnin
suorittamiseen. Myo0s tulosten tallentaminen laadunseurantajarjestelmaan onnistuu vai-
vattomasti. Laadunarviointilomakkeesta on ollut hyotya siivousta tukevien asioiden

laadunseurannassa. Arvosanoja kdytetadn paasaantoisesti vélilla 2-4 (taulukko 1).

Kohteissa A ja B toiminnallisen laadun omavalvontaa tullaan suorittamaan jatkossa eli
tullaan k&yttdmaan johtamista tukevana tyovalineend. Erityisia kehittdmisideoita ei syn-
tynyt haastattelun pohjalta, mutta molemmat haastateltavat uskoivat, ettd kehitettavaa

I0ytyy, jos asiaan paneutuisi tarkemmin ja ajan kanssa.

Havainnointi kohteessa A osoitti, ettd tablettitietokone toimii hyvéna tydkaluna laa-
dunarviointikierroksella. Laadun arviointi oli jouhevaa ja sujui rutiinilla. Arvosanojen
antaminen oli selkeéd, eika sanallisten laatukriteereiden tulkitseminen tuottanut ongel-
mia. Laadunseuranta omavalvontana toimi myods mahdollisuutena antaa ja saada palau-
tetta. Laadunarviointikierroksella esimies kévi paljon vuoropuhelua siivoojien kanssa.
Omavalvontakierros venyi aikataulullisesti paljon vuoropuhelun vuoksi, joten aikaa
laadunarviointiin on varattava riittavasti tai kdydaan kehitettavat asiat tarkemmin lapi

tiimipalavereissa.
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Kohteissa A ja B laadunarviointikierroksella havaitut poikkeamat ja positiiviset havain-
not kdydaan vélittomasti 1&pi yhdessa siivoojan kanssa. Laadunarvioinnin yhteydessé
kehitetddn kohteen toimintaa yhdessé siivoojan kanssa. Laadunarviointiraporttiin (liitel)
merkitddn kuka on vastuussa korjattavista toimenpiteistd sekd sovitaan aikataulu toi-

menpiteille (taulukko 1).

Havainnoinnin perusteella palaute annettiin siivoojille heti laadunarvioinnin jalkeen.
Tama oli hyva keino tehda tarvittavat parannukset. Positiivinen palaute annettiin myds
valittémasti. Positiivista palautetta annettiin laadunarvioinnin yhteydessa siivousvaunu-
jen siisteydestd, siivouspyyhkeiden oikeasta kostutuksesta, ty0vaatetuksesta seka palve-

luasenteesta.
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9 TULOSTEN TARKASTELU

Tarkoituksena téssa tutkimuksessa oli selvittdd, 16ytyykod siivousta tukevien asioiden
laadunseurannasta tyovaline paivittdiseen johtamiseen ja ohjaamiseen? Samoin tutki-
muksen tarkoituksena oli selvittad laadunseurannan vaikutusta ymparisto- ja tyoturvalli-
suusasioihin, tyoviihtyvyyteen ja siivousta tukeviin, asioihin asiakasnakdkohta huomi-
oiden. Lisdksi tutkittiin raportin kéytettavyytta ja tallentamista ISS Laadunseurantajar-

jestelméan.

9.1. Siivousta tukevien asioiden arviointi omavalvontana seka laadunseurannan

apu johtamiseen ja ohjaamiseen

Opinndytetyossé tarkasteltiin siivousta tukevien asioiden laadunarviointia omavalvonta-
na. Tuloksista voidaan paatelld, ettd omavalvonta on hyva keino toteuttaa siivousta tu-
kevien asioiden seurantaa. Havainnointi laatukierroksella osoitti, etta laaturaportti on
sédannollisessa kaytossa ja arviointeja suoritetaan sadnnollisesti molemmissa kohteissa.
Asiakas ei osallistunut tutkittavissa kohteissa siivousta tukevien asioiden laadunseuran-
takierroksille. Siivouksen teknistd laatua eli siivouksen lopputulosta mittaavalle laa-
dunarviointikierrokselle asiakas osallistuu molemmissa kohteissa. Viitala & Jylha pai-
nottavat, ettd asiakkaan osallistuminen omavalvontakierroksille ei ole tarkoitus, mutta
tuoko asiakkaan osallistuminen asiakassuhteelle lisdarvoa ja tuottaako se mahdollista
Kilpailuetua. ( Viitala & Jylhd 2013, 287- 289.) Asiakas voisi osallistua kierrokselle
satunnaisesti tai vaihtoehtoisesti omavalvonnan tuloksia voitaisiin kasitelld yhdessa asi-
akkaan kanssa kehityskokouksissa. Omavalvonta toimii myos hyvand tapana viestia
asioista. Omavalvontakierroksella kdydaan paljon vuoropuhelua siivoojien kanssa, jota

ei tulisi tehtya asiakkaan ollessa lasna, ainakaan samassa mittakaavassa.
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Taman tutkimuksen perusteella voidaan todeta, ettd tyovalineend siivousta tukevien
asioiden omavalvonta on kayttokelpoinen ja toimintaa kehittava jarjestelma. Tutkimuk-
sen kohteena olevissa asiakaskohteissa siivousta tukevien asioiden omavalvonta on otet-
tu erittdin hyvin vastaan ja sen avulla on saavutettu hyvia tuloksia. Siivousta tukevien
asioiden omavalvonnalle haasteita saattaa tuoda tyosta johtuvat kiireiset aikataulut. Sii-
vouksen lopputulosta arvioivat laadunseurannat, jotka paasééntoisesti suoritetaan yh-
dessa asiakkaiden kanssa ja yleensé ennalta sovittuna ajankohtana. Omavalvonta teh-
daén todennakdoisesti yleensa silloin, kun ajankohta on sopiva. Omavalvonta on hel-

pompi siirtdé parhaiten sopivaan ajankohtaan.

Siivousta tukevien asioiden pohjalta voidaan laatia myds henkilékunnalle erilaisia kou-
lutuksia laadunseurannasta saatujen tulosten perusteella. Koulutuksia voidaan jarjestaa
teemoittain, kuten tyoturvallisuuteen liittyen siivoukseen riskitekijoistd. Yhdessd voi-
daan kayd& lapi myos sattuneet tyotapaturmat ja mahdolliset ennakoivat vaaratilanne
ilmoitukset. Turvallisuuteen ja ympéristoasioihin liittyen on saatavilla paljon hyvaa
koulutusmateriaalia, esimerkiksi internetistd. Aiheita koulutuksiin siivousta tukevien
asioiden laadunseurannasta I0ytyy varmasti lukematon maard. Aiheet voivat maaraytya
my0s laadunvalvontakierroksilla esiintyvien ongelmakohtien pohjalta.

Siivousta tukevien asioiden kannalta voidaan todeta, ettd molemmissa kohteissa Kiinni-
tetddn paljon huomiota perehdytykseen, tydjarjestykseen, siivoojien tyOvaatetukseen ja
palveluasenteeseen, menetelmiin, vélineisiin ja koneisiin. Nailld asioilla on vaikutus
yrityksen imagoon, kuten Huilaja (2009, 34) toteaa. Siivoustydéhdn kuuluu olennaisena
osana palveluhenkildston ulkoinen olemus, palveluhenkiléston siisti ja asiamukainen
henkilokortilla varustettu ty6asu, puhtaat ja siistit hiukset seké& henkilokohtaisesta hy-
gieniasta huolehtiminen. Tydvalineiden ja koneiden kunto ja siisteys kertovat tuotetta-

van siivouspalvelun laadusta ja ammattitaidosta.
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Liséksi haastateltavien mukaan omavalvonnan myota kohteissa on huomattu turvalli-
suuden parantuneen. ISS Palveluiden Siivouspalvelukonseptin mukaan toimintaa mit-
taavia asioita ovat laadun kehittyminen kohteissa, siivousta tukevien asioiden kehitty-
minen, yhdistelmakoneiden ajotuntien seuraaminen seka puhdistusaineiden kulutuksen
vaheneminen. Siivouspalvelukonseptin mukaan siivousta tukevien asioiden laadunarvi-
ointikierroksilla mahdollistuu palveluesimiehen/ palveluohjaajan vélinen ohjaustilanne
siivousteknistd osaamista arvioitaessa mm. siivousvélineiden ja koneiden oikea kaytto,
ergonomian oikeellisuus, puhdistusaine- ja menetelmdvalinnat. Liséksi seurataan 1SS

Siivouspalvelukonseptin mukaisesti valineiden kuntoa ja siisteytté.( 1SS Palvelut 2014. )

Taloudellisesta nakokulmasta siivousta tukevien asioiden seurannalla on merkitysta,
vaikka taloudellinen nakdkulma ei ole tdmén opinndytetyon tutkimuskohteena. Talou-
dellisesta nékokulmasta tilojen siisteys Tyoturvallisuuskeskuksen mukaan vaikuttaa
turhan tilaamisen vélttdmiseen. Osataan tilata oikea madré tavaraa, eikd hukkaa péaase
syntymaan. Puhdistusaineet kdytetdan loppuun ennen uusien tilaamista. Taméa saastaa
rahan liséksi ymparistod. Ylimaardinen tavara poistetaan tydpaikalta. Ylimaaréiset tava-
rat merkitdén ja havitetdan asianmukaisesti kierratykseen (Tyoturvallisuuskeskus 2014.)
Koneinvestointeihin voidaan ISS Palveluiden Siivouspalvelukonseptin mukaan vaikut-
taa seuraamalla koneiden ajotunteja uuden tarjouksen Kilpailutilanteissa. Tiedetddn
kuinka monta konetta kohteeseen tarvitaan. Taloudellisesti siivousta tukevien asioiden
seurannasta on hyotyad myos asiakkaille. Palveluesimies/ palveluohjaaja seuraavat toimi-
taanko kohteessa annettujen ohjeiden mukaisesti. (ISS Palvelut Oy 2014.) Kivikallion
(2009, 46- 51) mukaan siivousmenetelmén ja valineiden oikealla valinnalla voidaan
vaikuttaa pintamateriaalien pitkaikéisyyteen. Oikeat puhdistusmenetelmét sadstavat

asiakkaan pintamateriaaleja ja lisdavét niiden kayttoikaa.
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9.2. Laadunseurantaraportin ja laadunhallintajarjestelman kaytettavyys

Opinndytetyossa tutkimuskysymyksena oli siivousta tukevien asioiden omavalvontara-
portin ja laadunhallintajarjestelméa kéaytettavyys. Haastatteluissa selvisi, ettd laadunseu-
rantaraportti on selked kayttaa ja se on vaivaton tallentaa laadunhallintajarjestelméaan.
Liséksi haastatteluista selvisi, ettd laadunseurantaraportti on helposti ymmarrettaviss.
Toisessa kohteessa oli kéytossa tabletti- tietokone. Tabletin avulla arvioinnin tallenta-
minen laadunhallintajarjestelmaan on nopeaa ja aikaa saastdvaa, silla tuloksia ei tarvitse
Kirjoittaa ensin paperille ja sitten tallentaa tietokoneelta jarjestelmaan. Toisessa kohtees-
sa ei ollut kdytossa tablettia, mutta haastateltava toivoi sita tydvalineeksi. Tablettitieto-
koneelle on myds mahdollista tallentaa valokuvia, joiden avulla havainnollistetaan on-
gelmakohdetta, poikkeamaa tai vaihtoehtoisesti vaikkapa siistia ja jarjestyksessa olevaa

siivoustilaa.

Laadunseurantaraportissa arvosanoja kéytetddn molemmissa kohteissa ISS Palveluiden
laadunhallintajérjestelman mukaisesti (ISS Palvelut 2014). Molemmat haastateltavat
olivat kayttaneet raporttia jo pidemman aikaa, joten laatukriteerit olivat heille selkeita.
Havainnoinnissa selvisi samat asiat kuin haastatteluissa. Tabletti oli nopea kayttaa arvi-
oinneissa. Samoin laadunseurantaraportti oli kohteen palveluesimiehelle selked ja hel-

posti ymmarrettavissa. Tama selvisi keskustelussa kohteen palveluesimiehen kanssa.
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9.3. Saavutetut hyddyt ympariston, tyoturvallisuuden ja viihtyvyyden kannalta

sekd nakyvyys asiakkaille

Yksi tutkimuskysymyksista oli omavalvonnan vaikutukset tydviihtyvyyteen, ymparisto-
asioihin ja tyoturvallisuuteen. Molemmat haastateltavat kertoivat, ettd laadunarvioinnin
vaikutusta tyoviihtyvyyteen on vaikea arvioida, mika pitéa varmasti paikkansa. Tyoviih-

tyvyyden ja laadunseurannan vaikutusta toisiinsa on vaikea mitata.

Tyoturvallisuuden kannalta molemmissa kohteissa tapaturmia oli sattunut vahén tai ei
ollenkaan. SSTL (2014) mukaan tapaturmia sattuu tutkimuksen mukaan puhdistuspalve-
lualalla paljon , joten saavutus on hieno. Tydsuojelulain mukaan tyénantajan on huoleh-
dittava, ettd tydpaikka on turvallinen ja terveellinen (Tydturvallisuuslaki 2002/738).
Tahan péastaan pitdmalla siivoustilat hyvassa jarjestyksessd. Toinen haastateltavista
kertoi, ettd siivoustilat ovat olleet aina hyvéssa jarjestyksessa. Samoin toisen kohteen
asiakkaalle nékyvaét tilat olivat siistissa kunnossa, mika tuli esille havainnoinnin yhtey-
dessda. Parannettavaa oli asiakkaille ndakymattomissa tiloissa. Inkeroisen mukaan tyo-
turvallisuuteen vaikuttaa myods koneiden ja laitteiden huolto, kunto ja siisteys (' Inkeroi-
nen 2009, 139-141). Tam4 asia vaikuttaa varmasti suurelta osin tyoturvallisuuteen ja
sithen kiinnitetddn huomiota molemmissa kohteissa omavalvontakierrosten yhteydessa.
Omavalvontakierroksella kiinnitetddn huomiota myds henkilésuojaimiin, mika on tér-
ked osa tyoturvallisuutta. Molemmat haastateltavat kertoivat perehdytyksen olevan tar-

ked osa tyoturvallisuutta.

Siivouksella, ammattimaisella suunnittelulla ja suorittamisella voidaan vaikuttaa puh-
distusaineiden ja raaka-aineiden kayttoon seka niiden turvalliseen sailyttdmiseen. Ener-
giaa sadstdvien toimenpiteet ovat avainasiassa.( Ymparistbosaava 2013.) Ympdristoasi-
oihin kiinnitetddn huomiota molemmissa kohteissa. Toisen kohteen asiakas on erittéin
tarkka lajittelusta ja asettaa omat ehdot ISS Palveluiden toimintatapoihin ymparistoasi-
oissa. Molemmissa kohteissa haastateltavat kertoivat, ettd ympéristoasioissa olisi viela
parannettavaa. Kaytossa ei ole puhdistusaineiden annostelujarjestelmid, mutta lahitule-

vaisuudessa on aikomus ottaa niita kdyttdén molemmissa kohteissa.
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Ymparistoasiat pitdisi huomioida siivousta tukevien asioiden laadunseurantaraportissa.
Siivousta tukevien asioiden laadunseurannan vaikutusta ympdristéasioihin on vaikea
maadritelld tassd opinndytetyossa, silla ympéristoasioita ei arvostella laadunarvioinnin
yhteydessd, siksi vaikuttavuuspisteet ovat alhaiset. Tosin haastattelu ja havainnointi
osoittavat, ettd ymparistdasioihin kiinnitetddn huomiota omavalvontaa suoritettaessa,

vaikka se ei ole arvioinnin kohteena.

Molemmista haastatteluista selvisi, ettd siivousta tukevien asioiden kannalta omaval-
vonnalla on merkitysta asiakkaille. Samoin havainnoinnin perusteella voitiin todeta sa-
ma asia. Siivoustilat, jotka nékyivét asiakkaille, olivat siistejd. Samoin siivousvaunut ja
henkilokunnan tyOvaatetus ja palveluasenne olivat nahtavissé asiakkaille. Omavalvon-
nalla on varmasti merkitysta. Jos seurantaa ei tehtdisi, ndma asiat saattaisivat olla huo-
nossa kunnossa. Tamaé on tietysti vain olettamus, joka selvidisi asiaa tutkimalla kohteis-

sa, joissa omavalvontaa ei suoriteta.

Liséksi viihtyvyys tyopaikoilla todennakdisesti kasvaa, vaikka sita ei tdssé opinnayte-
tyossa voida tuloksin todistaa. Samoin tapaturmat todennékoisesti vahenevat siivousta
tukevia asioita seurattaessa. Tasta hyvana esimerkkind oli kohteen A pitka tyGtapatur-
maton ajan jakso. Todennakdisesti myods asiakkaat osaavat arvostaa siisteja siivousvali-
neitd, tyontekijoiden asiakaspalveluhenkisyyttd ja siisteja siivoustiloja. Havainnoinnin
perusteella siivousta tukevien asioiden seurannalla on saavutettu kohteessa A todella
edustava toimintamalli ja palveluprosessin toimivuus. Tdma saattaa olla kilpailuetuna ja
on myo6s hyvand mainoksena kohteessa liikkuville asiakkaan asiakkaille, mahdollisille

tuleville asiakkaille.
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10 POHDINTA

Opinnaytetyoni aiheen sain tyonantajaltani ISS Palveluilta. Opinndytetyon tekemisen
aloitin maaliskuussa 2014. Tyo6n tavoitteena oli selvittad saadaanko siivouksen toimin-
nallista laatua tukevien asioiden laadunseurantaraportista tyovéline avuksi paivittaiseen
johtamiseen ja ohjaamiseen. Kehitysyksikon projektipaallikkd Erja Hammaren ja liike-
toimintayksikon laatupéallikkdé Veli-Matti Simola toimivat opinndytetyoni tukena ja
antoivat omia ndkemyksiaan tyéhon liittyen. Veli-Matti Simolan kanssa kdvimme vuo-
ropuhelua puhelimitse ja séhkdpostin avulla. Erja Hammaren toimi opinndytetyoni tyo-
paikkaohjaajana ja tyon ideoijana. Erjan kanssa ndimme useaan otteeseen ja pidimme
palaveria liittyen tyon tavoitteeseen, siséltoon, tutkimusmenetelmadn ja toteutustapaan.

Erjan kanssa kdvimme vuoropuhelua myos puhelimitse ja sahkopostin avulla.

Opinndytetydsséani kaytin Erjan ja Veli-Matin asiantuntemuksen liséksi alan kirjallisuut-
ta, internetin julkaisuja ja artikkeleita, seka 1SS palveluiden Intranetissa olevaa materi-
aalia. Tutkimuksellisessa osuudessa tutustuin yrityksemme kahden eri kohteen laadusta
vastaaviin henkil6ihin. Heiddn avullaan tyoni tutkimuksellinen osuus mahdollistui. Suu-

ri kiitos kuuluu siité heille, kuten myos Erjalle ja Veli-Matille.

Opinnaytetyon tekeminen oli haasteellista, silla tein sen oman tyoni ohessa omalla va-
paa-ajallani. Vapaa-ajanongelmia lahes vuoden kestédneen projektin aikana ei ollut. Tut-
kimuksen rajaaminen oli aluksi hankalaa, silla tutkimuskysymyksia oli paljon. Lopulta
paadyin kuitenkin rakentamaan tutkimuksen siivousta tukevien asioiden ja niiden seu-
raamiseen tarkoitetun laadunarviointiraportin ympaérille. Tyon ulkopuolelle rajasin tek-
nisen laadun arvioinnin, vaikka késittelin sit4 teoriaosuudessa osana kokonaislaatua.
Tyon tekeminen oli haasteista huolimatta todella mielenkiintoista. Laadun tutkiminen
vei mukanaan ja heratti mielenkiinnon jatkossa tutustua syvemmin laadunhallintaan

liittyviin asioihin. Mielenkiinnolla odotan mahdollista seuraavaa projektia.
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Opinnaytetyoni loppumetreilld aloitin siivousta tukevien asioiden laadunseurantarapor-
tin testaamisen omassa asiakaskohteessani. Ensimmadisten laadunarviointien jalkeen
totesin, ettd laadunseuranta on todella tarpeellinen ja tervetullut omaan asiakaskohtee-
seeni. Siivoustilat ja koneet kaipasivat kohennusta siisteyden osalta. Asiakaskohteessani
oli paljon yliméaraista tavaraa. Siivousvélineet ja tavarat olivat yleisesti epajarjestykses-
s&, mika ei ole hyva kayntikortti asiakkaalle siivouspalveluista, kuten opinndytetytn
teoriaosuudessa todetaan. Siivoustilat siivottiin ja jarjestettiin laadunvalvontakierroksen
jalkeen, mutta jatkossa siisteyden yll&pitdminen kaipaa jatkuvaa seurantaa. Siivousta
tukevien asioiden laadunseuranta on hyva tyovéline siihen. Siivousta tukevien asioiden
osalta siivoojien tyovaatetus ja palveluasenne olivat kohdallaan, samoin siivousvaunu,
menetelmat ja tyoturvallisuuteen liittyvét asiat olivat kunnossa. Namé asiat kuitenkin

vaativat myos jatkuvaa seurantaa.

Siivousta tukevien asioiden laadunseurannan laajempi kayttoonotto ja jalkauttaminen
yksikdihin tulee vaatimaan jonkin verran taloudellista panostusta mm. koulutusten ja
auditointien muodossa. Koulutukset ovat tarkeitd sen vuoksi, ettd asioita tehdaén oikein.
Auditointien avulla voidaan seurata yrityksen yhtendista toimintatapaa. Toimintatapojen
yhteisyyttd mitataan mm. yrityksen raportoidessa vastuullisuudesta vuosittain. Tdman
opinnaytetyon tulosten perusteella voidaan todeta, ettd panostaminen siivousta tukevien
asioiden laatuun kannattaa myos taloudellisesti. Tapaturmat vahenevat, materiaalien
turha tilaaminen loppuu, eikd materiaaleja mene hukkaan. Koneita huolletaan ja niiden
kunnosta ja siisteydestd pidetddn huolta, yrityskuva on myonteinen henkilékunnan
asianmukaisen vaatetuksen ja palveluasenteen vuoksi, mika vaikuttaa kilpailutilanteissa.
Liséksi myonteisena asiana yrityskuvaan vaikuttavat siistit ja asianmukaisesti varustel-

lut siivouskomerot ja asianmukaiset vélineet.
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Jatkotutkimuksen aiheita voisi olla siivousta tukevien asioiden jalkauttaminen ja kehit-
tdminen osaksi jokapaivéista johtamista ja ohjaamista palveluyksikossa ja myohemmin
koko Suomen alueella ( liite 5). Tutkimusmenetelména tulisi ké&yttdd kyselyé, jotta tu-
loksia voitaisiin havainnollistaa erilaisin taulukoilla ja tilastoilla. Tutkittavat asiat voisi-
vat olla pitkalti samoja asioita, kuin tassa tutkimuksessa. Lisaksi voisi tutkia saavutettu-
ja tuloksia laadunarviointien arvosanoista, seké seurata laadunseurannan kayttoprosent-
tia. N&in saataisiin laajempi otanta talle tutkimukselle ja varmasti myos erilaisia mielipi-

teitd raportin kaytosta johtamisen tydvalineena.

Siivousta tukevien asioiden taloudelliset vaikutukset olisivat myds mielenkiintoinen
tutkimuksen kohde. Kun annostelujarjestelméat otetaan k&yttoon ja lisatdan ympéristo-
asiat laadunseurannan vaihtoehtoisessa mallissa ( liite 6) arvioitaviksi kohteiksi, voi-
daan omavalvontakierroksilla tarkkailla puhdistusaineiden kulutusta. Materiaalitilausten
seurannalla ja hyodyntdamalla Lean 5-S jarjestelmdd saadaan todennékdisesti aikaan
my0s taloudellista sadstoa. Materiaalitilauksia seuraamalla saadaan selville myos koh-

teen roskapussien kayttod, joka puolestaan vaikuttaa myds ympaéristdasioihin.
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Liite 4. Haastattelulomake

HAASTATTELU 1(1)

1. VASTAAJAN ASEMA / TYOTEHTAVAT?

2. MITEN KAUAN OLET OLLUT ISS:LLA TOISSA?

3. MITEN USEIN TEHDAAN TOIMINNALISTA LAADUNARVIOINTIA?

4. OSALLISTUUKO ASIAKAS KIERROKSELLE?

5. ONKO TOIMINNALLISEN LAADUN ARVIOINTIIN TARKOITETUSTA LO-
MAKKEESTA OLLUT HYOTYA ARVIOINNISSA?

6. ONKO LOMAKETTA SELKEA KAYTTAA?

7. MITEN TULOKSIA HYODYNNETAAN KAYTANNOSSA?

8. ONKO LISANNYT TYOVIHTYVYYTTA

(jJatkuu)
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2(3)

9. ONKO TOIMINNALLISEN LAADUN TULOKSISTA OLLUT HYOTYA YMPA-
RISTOASIOIDEN NAKOKULMASTA?

10. ONKO TOIMINNALLISEN LAADUN TULOKSISTA OLLUT HYOTYA TUR-
VALLISUUSASIOIDEN NAKOKULMASTA?

11. MITEN HUOMIOIDAAN TYONTEKIJOIDEN PEREHDYTYKSESSA?

12. KAYDAANO ARVIOINNIN TULOKSET LAPI HENKILOSTON KANSSA?

13. SOVITAANKO AIKATAULU KORJATTAVILLE TOIMENPITEILLE?

14. ONKO KAAVAKETTA MAHDOLLISUUS KAYTTAA TYOKALUNA JAT-
KOSSA?

15. ONKO HELPPO TALLENTAA ORIGOON?

16. KAYTATKO KOKO ARVIOINTISKAALAA 1-5?

17. NAKYYKO LAADUNARVIOINNISTA SAADUT TULOKSET ASIAKKAILLE?

(jJatkuu)
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3(3)

18. LEAN 5-S. KAYTETAANKO?

19. OMAVALVONNAN VAIKUTUS TYOJARJESTYKSEEN?

20. MITEN KEHITTAISIT ARVIOINTILOMAKETTA / TAPAA ARVIOIDA TOI-
MINNALISTA LAATUA?



Liite 5. Suunnitelma laajemmasta kayttdonotosta

Oman palvelualueen
palveluohjaajien
koulutus ja perehdytys

Laadunarviointilinkit
omiin kohteisiin

Omavalvonnan
toteuttaminen omalla
palvelueella

Laadunarvioinnista
saatujen tulosten
lapikaynti
kehityskokouksissa

Laadunarvioinnista
saatujen tulosten
lapikdaynti oman alueen
siivoojien kanssa

Tuloksia siivousta
tukevien asioiden
laadunseurannasta
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Siivousta tukevien
asioiden esittely
yksikon
tuloskokouksessa

Mahdollinen
kdyttéonotto myos
muilla yksikon
palvelualueilla

Tydkalu koko
palveluyksikolle,
koulutus, tulosten
seuranta.



Liite 6. Vaihtoehtoinen laadunseurantaraportti

(poistettu julkisesta raportista)
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