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Taman opinnaytetyon tavoitteena on selvittdd monipalveluyrityksen kehittamistarpeita
tyontekijoiden nakokulmasta. Kehittdmistarpeita selvitettiin haastattelemalla tyontekijoitd, jonka
jalkeen suurimmaksi kehittamiskohteeksi valittiin laatu. Yksi suurimmista laatuun vaikuttavista
yksittéisista tekijoista on tydntekijoiden osaaminen. Asiakkaat odottavat tietynlaista laatua, jonka
takia tyontekijoiden tietoisuus hyvan laadun kriteereista ja siitd mitd heiltd odotetaan, on tarkeaa.

Opinnaytetydssa on kerrottu menetelmista, joiden avulla osallistamalla my6s tyontekijéitaan
yrityksellda on mahdollisuus kehittda toimintatapojaan; tyontekijat ovat yrityksen parhaita
asiantuntijoita ja heidan tuntemustaan kannattaa ehdottomasti kayttdaa hyodyksi. Tyontekijoita
osallistamalla saadaan myds tydntekijat mukaan muutostydhon sitoutuneemmin. Osallistamisella
pystytaan samalla edelleen kehittdméaan tydntekijdiden ammattitaitoa johtaen yrityksen tuottaman
laadun tason nousuun.

Laadun systematisointiin ja sitd kautta yhtendiseen tason nousuun voidaan kayttaa erilaisia
standardeja. Opinnaytetydssa kasitellaan pintapuolisesti ISO9001 - ja INSTAB800 — standardeja
ja niiden kayttva paremman laadun tuottamisessa. Standardien tarkoitus on kehittaa yrityksen
toimintaa yhtenaisemmaksi ja selventdd muun muassa laadun tarkoitusta niin yrityksen ylimmalle
johdolle, tyodntekijoille kuin myos asiakkaille. Standardit myds kertovat asiakkaille yrityksen
tekevan laadukasta tyota.
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Laatu, osaaminen, esimiestyd, standardi, Investors in People, EFQM, motivointi, hiljaiset
signaalit.
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BETTER QUALITY BY DEVELOPING THE
EMPLOYEES’ WORKING SKILLS

The aim of the present bachelor’s thesis is to explore the development needs of a multi-service
organization. The focus is on the ground-level operations and on how the organization can
achieve this goal from the employee perspective.

The data about the changes to be made were acquired by interviewing the ground-level
employees, and after processing this information, quality was chosen as the key area needing
development.

Customers expect the organization to provide a certain level of quality and since the workmanship
of the ground-level employees is one of the most important individual factors affecting the quality,
it is vital for these employees to know what is expected of them, how "good quality" is defined as
well as to have a solid knowledge of all the criteria for providing good, consistent quality.

The thesis discusses methods for developing an organization's practices. All the methods give
the employees the chance to be a part of and affect these changes. By involving the employees
as a part of an evolving working environment, the organization also contributes to the employees’
commitment to the changes more efficiently. By involving the employees, it is possible to develop
their already solid workmanship even further, which, in turn, leads to improved quality provided
by the organization.

Certain certified standards can be used to systematize the quality and to raise the uniform level
of it. ISO9001 and INSTA800 standards and their use are briefly discussed in the thesis. The
standards are used to develop the consistency of the organization's practices. In addition, they
help to describe and define the purpose of quality across the organization, from the board all the
way to the ground-level and the customers. The standards also serve as a clear statement to the
customers about the quality the organization provides.
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1 JOHDANTO

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on ensisijaisesti kehittaa tyontekijéiden tuot-
tamaa laatua sekd osaamista monipalveluyrityksessa. Keskityn opinnaytetyos-
sani yrityksen siivouspuolelle, ottamalla selvaa tyontekijoiden taméan hetkisesta

osaamisen tasosta seka sen vaikutuksesta siivouksen laatuun.

Tavoitteena on ollut tutkia laatua yleisena kasitteend seka laadun tuottamista
tyontekijoiden nakokulmasta. Tyodntekijoiden osaaminen linkittyy tiiviisti laadun
tuottamiseen, silla ilman ammattitaitoa hyvan laadun tuottaminen on hyvin haas-
tavaa. Tarkoituksena on ollut antaa toimeksiantajalle kayttokelpoisia kehityseh-
dotuksia, jotka liittyvat niin laatuun kuin osaamiseen, mutta myds pienempiin asi-
oihin, jotka tulivat haastatteluissa esille. Tarkemmat tulokset seka kehitysehdo-

tukset jadvat salaisiksi toimeksiantajan toiveesta.

Opinnaytetyon aiheesta on toimeksiantajan kanssa keskusteltu jo ensimmai-
sessa tapaamisessa. Yrityksessa on jo aikaisemmin tehty kysely, jonka tulokset
olivat ristiriitaiset etenkin laadun ja osaamisen alueilla. Taman takia toimeksian-
tajan kanssa sovittiin, ettéa opinnaytetydn aiheeksi tulee laatu ja sen rinnalle osaa-

minen.

Menetelmaksi valittiin haastattelu toimeksiantajan kanssa, silla yrityksessa ei ha-
luttu tehda uutta kyselya. Haastattelukysymykset tehtiin toimeksiantajan kanssa
yhteisty6ssa seka testattiin ennen haastatteluja. Ennen haastatteluja haastatte-
lukysymykset myods jaettiin viiteen eri osa-alueeseen. Haastateltaviksi valittiin
kymmenen henkilda, jotka arvottiin esimiehen toimesta. Yrityksen kokoon nah-
den taytyy kuitenkin muistaa, ettd kymmenen henkilén haastattelu, yhden esimie-
hen alueelta on pieni otos verrattaessa koko yritykseen ja jotta koko yrityksen
nykytilanne voitaisiin nahda kokonaisuutena, tulisi haastatella koko yrityksen

tyontekijoita.

Tyontekijoiden haastatteluiden jalkeen olen k&ynyt haastattelut l1api ja tehnyt huo-

mion, ettd haastatteluiden perusteella etenkin "laatu” on kasitteena tyontekijoille
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vaikeasti ymmarrettava. Haastattelujen purkamisen aikana ja jalkeen olen tee-
moitellut eri tulokset ja kehitysehdotukset omiin osa-alueisiin. Koska tuloksissa ja
kehitysehdotuksissa nahdaan, ettd yrityksen kehitystarpeet eivat rajoitu ainoas-
taan laatuun ja osaamiseen olen rajannut péaaiheet laatuun ja osaamiseen ja
paaaiheisiin kytkenyt pienempié asioita. Tuloksissa tuli esille my6s asioita, jotka
jadavat taman opinnaytetyon ulkopuolelle, mutta olen pitdnyt myds nama muut

asiat kehitysehdotuksissa, jotta toimeksiantaja on tietoinen naista.

Opinnaytetydssa kasitelladn myos erilaisia menetelmia kuten Investors in People
- standardia ja hiljaiset signaalit - menetelmaa. Menetelmat on valittu silmallapi-
téden tyontekijoiden osallistamista yrityksen kehitystydhén. Menetelmat ovat yk-
sinkertaisia seka helppoa ottaa kayttoon. Opinnaytetydssa kasitelladn myos tyo-
kaluja, kuten EFQM - mallia, ISO9001 - standardia seka INSTA 800 - standar-
deja. Naita tyokaluja ja standardeja voidaan kayttaa apuna laadun kehitystydssa.
Kasitellyt menetelmat auttavat laatutyon kehittamisen lisdksi tyontekijoiden osal-
listamisen avulla kokonaisvaltaisesti yrityksen muutoksissa, silla tyontekijat toi-
voivat etté heitd kuunneltaisiin enemman yrityksen tulevissa toimintatapojen vaih-
doissa. Tyontekijoiden osallistamisen tarkoitus on tydntekijéiden tyéhyvinvoinnin

parantaminen seka muutosten lapivieminen paremmilla tuloksilla.

Tulokset on esitetty I6yhasti viidennessa kappaleessa. Toimeksiantajan toiveesta

tarkat tulokset seké kehitysehdotukset ovat salaisia. (Erilliset liitteet 2 ja 3)
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2 LAATU

2.1 Mita laatu on?

Nykypaivana laatu on yksi tarkeimmista kilpailutekijoista. Laadulla on monta eri
tekijaa, esimerkiksi tekninen laatu, eli onko sovitut asiat toteutettu parhaalla mah-
dollisella tavalla ja toiminnallinen laatu, eli toimiiko asiakassuhde ja onko asiakas
tyytyvainen siihen miten sovitut asiat on hoidettu. Tekniseen laatuun kuuluvat
asiakkaalle luvatut asiat, kuten tietty puhtaustaso, johon liittyy siivousten maara
viikossa tai kuukaudessa, kaytetty teknologia, organisointi ja tyontekijoéiden am-
mattitaito. Toiminnalliseen laatuun liittyy myods asiakaspalvelu, joustavuus seka
yhteisty6. Kun tekninen ja toiminnallinen laatu ovat molemmat sovitulla tasolla,
syntyy hyva kokonaisuus, josta taas puolestaan syntyy yrityksen imago. (Laus-
jarvi 2006, 104; Siivoustyon kasikirja 2012, 32.)

Laatuajattelun laht6kohtana ovat asiakkaat; laatua verrataan ja mitataan asiak-
kaiden tarpeisiin, vaatimuksiin ja odotuksiin. Vaikka laatu voidaan kasittdd mo-
nella eri tavalla, yleisin kasitys on: "Laadulla ymmarretaan asiakkaan tarpeiden
tayttamista yrityksen kannalta mahdollisimman tehokkaalla ja kannattavalla ta-
valla.” (Lecklin 2006, 18-19.)

Yleisimman laadun maarityksen lisaksi esimerkiksi siivoustyon kasikirjassa laa-
dulla tarkoitetaan: "Kokonaispalvelun kykya tayttaa asiakkaan odotukset ja tar-
peet. Jos asiakkaan kokemukset palvelusta vastaavat hanen ennakko-odotuksi-
aan, koettu kokonaislaatu on hyva. Yrityksen imago eli maine vaikuttaa laatuko-
kemukseen. Jos yrityksella on hyva imago, asiakas on valmis hyvaksymaan sa-
tunnaisen laatupoikkeaman.” Kuvassa 1 ndhdaan mitk& asiat liittyvat kokonais-
valtaisen laadun tuottamiseen. Huolimatta siita, etta kuvassa kuvataan siivous-
palvelun laatua, voidaan samoja asioita kayttdd myés muuten kuvattaessa pal-
velujen kokonaisvaltaista laatua. Laatu on myos: "Palvelun kokonaisosaamista,
asiakkaan tarpeiden tyydyttamistd, ammattitaitoista tapaa toimia, asiakkaan toi-
minnan tukemista, tarpeen mukaista siivousta sekd joustavuutta ja luotetta-
vuutta.” (Siivoustyon kasikirja 2012, 33, 226.)
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SIIVOUSPALVELUN LAATU

ASIAKKAAN ASIAKKAAN KOKEMUKSET,
ODOTUKSET, TARPEET. LAATU
ENNAKKOKASITYKSET — hyoty
tyytyvaisyys
YRITYSKUVA

KOKONAISLAATU

TEKNINEN LAATU TOIMINNALLINEN LAATU

— vilineet (dani) - palveluhenkisyys

— aineet (tuoksu, joustavuus
ymparistoystavallisyys) = viestinnidn ymmarrettivyys

— suunnittelujarjestelma — asennaituminen tydhon

— hinnoittelu yhteistyokykyisyys

laskutus
- pukeutuminen

Kuva 1 Siivouspalvelun laatu (Siivoustyon kasikirja 2012, 33.)

Laatu lahtee ennen kaikkea yrityksen perusarvoista, eli niistd uskomuksista ja
periaatteista, jotka yrityksella on. Monissa yrityksissd ongelmana on se, etta pe-
rusarvoja ei ole kerrottu koko organisaatiolle vaikka ne ovat yksi yrityksen me-
nestystekijoista. (Lecklin 2006, 35—-36.)

Laadunvalvonnan tulisi olla osa jokaisen tyontekijan tyotehtavaa. Jokaisen tyon-
tekijan tulee myds tietda millaista laatua heiltd odotetaan ja osata toimia niiden
mukaan. Laatuvaatimukset ovat yleensa sovittu asiakkaan kanssa ja naita laatu-
vaatimuksia tyontekijat voivat kayttdd tehdesséén laadunvalvontaa. Laadunval-
vontaa tehdesséan tyontekijat voivat kysya itseltddn muun muassa milta tila nayt-
taa tehdyn tyon jalkeen ja milta tilassa tuoksuu. Laadunvalvonnassa asiakkaan

tyytyvaisyys ja palaute ovat avainasemassa. (Siivoustyon kasikirja 2012, 22—-23.)
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Kun laatu yhdistetd&n kannattavuuteen, yrityksella on mahdollisuus pitk&ajantei-
seen toimintaan seka tavoitteiden saavuttamiseen, kuten: kilpailuedun saavutus
markkinoilla, yrityskuvan kohotus, joustavuus tarpeellisten muutosten lapivien-
nissa, osallistuva ja motivoitunut henkilostdé seka tunnettuus hyvana tyonanta-
jana. (Lecklin 2006, 24-25).

Laatukeskuksen mukaan laatuyrityksen merkkeja voivat olla muun muassa asia-
kassuuntautuneisuus, henkiloston kehittdminen ja osallistuminen, tuloshakui-
suus, kumppanuuksien kehitys seka jatkuva parantaminen (Lecklin 2006, 26—
28). Palveluja myytdessa iso osa ammattitaitoa on osata myyda sopiva maara
palveluja niin, ettd asiakkaan laatuvaatimukset ovat tasapainossa palvelun

kanssa (Siivoustyon kasikirja 2012, 226).

Hyva laatu syntyy osaavasta ja motivoituneesta henkilostosta. Tasta johtuen
koko henkildston mukaan ottaminen auttaa muutoksien lapiviennissa. Muutokset
myOs usein otetaan vastaan menestyksekkaammin kun tyontekijat saavat olla
mukana muutostoiminnassa. Jotta henkilostd pystyy myds osallistumaan laatu-
toimintaan, heidan taytyy nahdéa sen kokonaiskuva ja ymmartaa miten he voivat
tyollaan osallistua laadun tuottamiseen seka kehittamiseen. (Lecklin 2006, 213—
215.)

Rachel Yeen ja kumppaneiden tekemdassa tutkimuksessa huomattiin selkeésti
yhteys tyontekijoiden sitoutumisen ja laadun valilla. Nama asiat vaikuttavat myos
asiakastyytyvaisyyteen ja asiakkaiden sitoutumiseen, jotka puolestaan vaikutta-

vat yrityksen tuottavuuteen palveluyrityksissa (Yee ym. 2009, 109).

Tyontekijoiden sitoutuminen on valttamaton tekija toiminnan johtamisessa, jotta
voidaan parantaa laatua, asiakastyytyvaisyytta ja asiakkaiden sitoutumista.
Tyontekijoiden sitoutuminen on myads erittain tarkeassa roolissa kun yritys haluaa

parantaa tehokkuuttaan/suorituskykyaan. (Yee ym. 2009, 117.)

Yrityksen johdon sitoutuminen tydntekijdiden parempaan sitouttamiseen, kuten
koulutuksella, voimaannuttamisella, palkkioilla ja monilla muilla tavoilla on valtta-

matonta. Tyontekijoiden sitoutuminen kertoo hyvasta tydymparistdsta, jossa
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tyontekijat ovat sitoutuneet palvelemaan asiakasta parhaalla mahdollisella ta-
valla, joka johtaa parempaan tuottavuuteen. (Yee ym. 2009, 117.)

2.2 Laatupolitiikka yrityksessa

Yrityksen laatupolitikka on omaa materiaaliani, jonka olen kerannyt sisaisesta

tiedosta.

Yrityksessa tavoitellaan erinomaista asiakaspalvelua ja asiakkaan odotuksista
huolehditaan muun muassa mittaamalla asiakastyytyvaisyytta saannollisin va-
liajoin seka asiakastyytyvaisyyden kehittamisella.

Yrityksen toiminta perustuu sopimus- ja asiakaskohtaisiin laatu- ja asiakaspalve-
lutavoitteisiin. Laatua tuottavat tyontekijat, jotka ovat ammattitaitoisia seka moti-
voituneita ja koko henkilostdlla on mahdollisuus oppia uutta seka osallistua jat-

kuvaan toiminnan parantamiseen ja kehittamiseen.

Yrityksessa arvioidaan sdanndllisesti yhteistydkumppanien ja toimittajien laatua,
toimitusvarmuutta, seka laatutydn onnistumista ja kehittymista arvioidaan sdén-

ndllisin valiajoin ulkopuolisilla auditoinneilla.

2.3 Laadunhallinnan 8 periaatetta

Laadunhallinnalla on kahdeksan periaatetta, jotka ovat hyvaksytty maailmanlaa-
juisesti ja ovat pysyvia. Laadunhallinnan periaatteet ovat:

1. Asiakaskeskeisyys: Yritykset ovat riippuvaisia asiakkaista, joten yrityk-
sissa taytyy olla tietoisia asiakkaiden tarpeista kokonaisvaltaisesti sekéa
osattava kertoa asiakkaiden tarpeista tyontekijoille.

2. Johtajuus: Johdon on tarkoitus luoda sellainen ymparisto, jossa tyontekijat
voivat onnistua. Johtajien tulee myos nayttaa yrityksen suunta ja tavoitteet
tyontekijoille seka ilmaista haluavansa laatua. Edelld mainittujen liséksi

johdon tulee muun muassa suunnitella, seurata, ohjata seka parantaa.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Jonna Svérd



12

3. Henkildiden huomioiminen: Henkilt ovat ydin toiminnalle ja myds tyonte-
kijat ovat yksi asiakasryhmista. Laadun syntyminen tapahtuu tekemisen
aikana, ei sen jalkeen. Tyytymattomyys vie ihmisiltd suuren osan henki-
sesta suorituskyvysta. Tyytyvaiset asiakkaat luodaan tyytyvaisten tyonte-
kij6iden kautta.

4. Prosessimainen ajattelutapa: Toimintaa seka resursseja ohjataan tapah-
tumasarjoina. Jotta tiedetdan toimivatko prosessit, niita taytyy mitata. Mit-
tauksen lisaksi prosesseja tulee myods ohjata sekd parantaa jatkuvasti.
Tyontekijoiden tulisi ymmartaa kokonaiskuva seka pystya itseohjautuvuu-
teen.

5. Systeemiajattelu: Yrityksessa tulee tietdd resurssit. Prosesseja ovat
ydinprosessit, tukiprosessit seka avainprosessit, jotka muodostavat ver-
koston ja niiden keskinaiset vaikutukset taytyy tietaa.

6. Jatkuva parantaminen: Jatkuvan parantamisen tulee olla pysyvaa ja kulle-
kin tyolle tulee olla oikea suoritus, jonka myds tyontekijat tietavat. Tavoit-
teiden saavutus tapahtuu niin pienilla jatkuvilla parannuksilla kuin myds
isommilla parannuksilla.

7. Paatoksenteko perustuu faktoihin: Yrityksissa tiedetdén, missa mennaan
ja havaintojen seka mittauksien tulee olla faktoja. Paatoksia ei tehda
"mutu-tuntumalla”.

8. Yhteistyosuhteet: Yrityksissa tulee pyrkia seka yhteistyd-ajatteluun seka
win-win-tilanteeseen, joka edellyttda tiedon jakoa seka lapinakyvyytta.
Laadun edistdminen on kaikkien osapuolien hy6dyksi. Tulee valita yhteis-

tyokumppaneita ja tehda yhteistyota. (Pesonen 2007, 78-80.)

2.4 EFQM Excellence - malli

Malli on kehitetty, jotta yrityksissa pystytaan tekemaan oikeita paatoksia, jotka
pystytddn ottamaan kayttdon tehokkaasti ja joiden avulla pystytaan saavutta-
maan haluttuja tuloksia. Jotta yrityksissa pystyttaisiin saavuttamaan kestavaa
menestymista, yritykset tarvitsevat vahvaa johtajuutta seka selkean strategisen

suunnan. Yritysten taytyy myos kehittaa tyontekijoitddn, yhteistydkumppaneita
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seka prosesseja, joilla pystytaan luomaan arvoa lisdéavia tuotteita ja palveluja asi-
akkaille. (EFQM 2013, 4.)

EFQM - malli on runko yrityksen johtamisjarjestelmista, se on suunniteltu autta-
maan yrityksia niiden hakiessa parempaa kilpailukykya. Huolimatta yrityksen
sektorista, koosta tai struktuurista, yritysten taytyy luoda sille sopivat johtamis-
jarjestelmat menestyakseen. Malli on kaytanndllinen tyokalu, jonka avulla yritys
pystyy saavuttamaan paremman kilpailukyvyn, mittaamalla yrityksen nykytilan-
teen. Malli my6s auttaa nakeméaéan ja ymmartamaan yrityksen kuilut seké luo-
maan ratkaisuja. Vaikka EFQM-mallin suurin etu on sen yksinkertaisuus, eivéat
yritykset onnistu saamaan kaikkea hyotya mallista, koska mallin perussaantoja

ja suuntaviivoja ei seurata johdonmukaisesti (Dutt ym. 2012, 11).

Mallia voidaan kayttad esimerkiksi ensinndkin runkona tai kehyksena, joka auttaa
yritystd kehittamaan konkreettisia, mitattavissa olevia visioita seka tavoitteita.
Toisekseen mallia voidaan kayttaa apuna tunnistamaan ja ymmartamaan liiketoi-
minnan luonnetta, avainsidoksia ja syy - seuraussuhteita. Mallia voidaan kayttaa
my0Os prosessina, jonka avulla voidaan ymmartad yrityksen menestyksekkaim-
mat asiakaskokemukset. Neljantend mallia voidaan diagnostisena tyokaluna ar-
vioitaessa yrityksen nykytilaa. (Dutt ym. 2012, 11.)

EFQM - mallissa on myos kahdeksan keskeista kasitetta, jotka ovat: arvon tuot-
taminen asiakkaille, kestavan tulevaisuuden luominen, organisatorisen kyvykkyy-
den kehittdminen, luovuuden seka innovatiivisuuden kayttéonottaminen, visi-
onaarinen johtaminen, inspiroiva seké rehellinen, ketter& johtaminen, menesty-
minen lahjakkaiden ihmisten avulla ja erinomaisten tuloksien yllapitAminen
(EFQM 2013, 3).

EFQM - mallin kaytolla on erilaisia hy6tyja, joita voivat olla esimerkiksi yhteisvai-
kutus sidosryhmien valill&, joka on erityisen hyodyllista suurille yrityksille. Yhteis-
vaikutuksia pystytaan luomaan keskittymalla tavoitteisiin, jotka muodostavat ko-
konaiskuvan yrityksen kehittamisesta. Malli voi tarjota alustan oikeasta yhdistel-

masta muutosjohtamisessa sekad operatiivisista vastuista. Mallin suurin etu on
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sen yksinkertaisuus ja kayttéonoton helppous. Mallin levitys yrityksessa on help-
poa. Tulokset voivat olla ainoastaan seurausta harkituista ja oikea-aikaisista
mahdollistajista. Mallin avulla on myés mahdollista viestittaa ylimman johdon si-
toutumisesta jatkuvaan kehitykseen ja samalla malli auttaa rakentamaan vahvan
sisaisen brandin yrityksesta. Selkeat tavoitteet ja paamaarat seka ylimman joh-
don sitoutuminen tavoitteisiin saattavat myos lisata tyontekijoiden sitoutumista.
(Dutt ym. 2012, 15-16.)

Huolimatta mallin yksinkertaisuudesta, etenkin ensimmaisella kayttokerralla on
mahdollisesti haasteita, joita voivat olla riittdva maara muutostarpeita. Jokaisen
vuoden lopussa tulee tarkistaa tavoitteet, jotta nahdaan ovatko tavoitteet saavu-

tettu ja yritykselle lisatty arvoa. (Dutt ym. 2012, 16.)

2.5 Laatujarjestelmat siivousalalla

2.5.1 Standardien hyodyllisyys

Suomen Standardisoimisliiton mukaan standardi on: "yhteinen ratkaisu yleiseen
ongelmaan”. Standardisoimisella pystytaan luomaan yhteisia toimintatapoja, joi-
den tarkoitus on helpottaa muun muassa asiakkaiden elamaa. Tarkoituksena on
lisata tuotteiden yhteensopivuutta seka turvallisuutta mutta myos suojella niin asi-

akkaita kuin ymparistéakin. (Suomen standardisoimisliitto SFS ry 2015, 7.)

Koska muutoksia tulee jatkuvasti, standardit pyritaan tarkistamaan seka uudista-
maan vahintdan viiden vuoden vélein. Jokaisella tarkistuskerralla tarkistetaan
millaisia muutoksia edellytetaan muun muassa menetelmiin, materiaaleihin, laa-
tuvaatimuksiin tai turvallisuusvaatimuksiin. (Suomen standardisoimisliitto SFS ry
2015, 12))
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2.5.2 1SO 9001 - standardi

ISO 9001 - standardin keskeisin asia on asiakastyytyvaisyys, se on my6s maail-
man suosituin laadunhallinnan menetelma, riippumatta yrityksen toimialasta. Yri-
tykset, jotka kayttavat standardia ovat hydtyneet muun muassa tehokkaammalla
tavalla tehda tyota, paremmalla kustannusten hallinnalla sekd nopeammalla ja
tehokkaammalla tavalla tuoda muutoksia tyGtapoihin. (Bsigroup 2015,2.)

Standardin kaytossa tarke&da on ymmartdd mika valittu standardi on ja miksi se
on valittu. Taman liséksi yrityksen kaikkien tyontekijoiden taytyy ymmartad miksi
kyseistd menetelmaa kaytetaan ja mita hyotyja se yritykselle tuo. (Bsigroup 2015,
3)

ISO 9001 - standardi on yksinkertaisuudessaan tapa, jolla yrityksessa johdetaan
prosesseja, tyontekijoita ja niité resursseja, joita yritys tarvitsee kohdatakseen ta-
voitteet seka asiakkaiden odotukset.

Standardi rakentuu kahdeksaan johtamisen periaatteeseen, jotka ohjaavat kaik-
kea standardissa. Nama ovat: asiakaslahtoisyys, johtajuus, tyontekijoiden osal-
listaminen, prosessimainen lahestymistapa, jarjestelmallinen johtamistapa, jat-
kuva parantaminen, paatoksenteko joka perustuu tosiasioihin sekd molempia
osapuolia hyodyttavat toimittajasuhteet. (Bsigroup 2015, 4.)

ISO9001 - standardissa on viisi paaotsikkoa, joiden alla on 50 alaotsikkoa, jotka
ovat luettelontapainen lista. Luettelossa olevien asioiden taytyy olla kunnossa,
mutta yritys saa itse maarata miten asiat hoidetaan. Standardissa ei myoskaan
puututa palvelun laatuun silla laadun taso tulee nakymaan yrityksen laatupolitii-
kassa seka yrityksen tavoitteissa. Standardissa korostetaan seuraavia asioita:
vaatimusten ymmartaminen ja niiden tayttaminen, prosessien suorituskyky ja tie-
dostaminen tulosten kautta sekd mittausten pohjalta tapahtuva jatkuva proses-

sien parantaminen. (Pesonen 2007, 74—75.)

Johdolla on vastuu useista asioista: Ensinnékin johdon tulee tietda seka kertoa
tyontekijoille yrityksen visio, strategia, arvot, pddmaarat seka tavoitteet. Toiseksi

johdon vastuulla on tietaa, mita tarpeita, vaatimuksia, odotuksia ja tottumuksia
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asiakkailla on. Kolmanneksi johdon tulee jarjestad yritykselle resurssit, joiden
avulla asiakkaiden odotukset seka vaatimukset pystytaan tayttamaan. (Pesonen
2007, 76.)

ISO9001 - standardilla on nelja paavaatimusta, jotka vaativat myds dokumentoin-
tia: ensinnakin toiminnan tulee olla maaritelty sekd osin dokumentoitu. Toiseksi
toiminnan tulee olla maarittelyn mukaista, josta on nayttda. Kolmanneksi tehok-
kuutta tulee mitata ja neljanneksi toimintaa tulee ohjata seka parantaa tulosten
perusteella. Standardin avainasemassa ovat asiakkaat: prosessi alkaa seka
paattyy aina asiakkaaseen. (Pesonen 2007, 81, 83.)

ISO9001 - standardi on uudistettu tdnd vuonna. Standardissa korostetaan nyt
muun muassa organisaation toimintaymparistdéda, johtajuutta, riskilahtoisyytta,
laadunhallinnan periaatteita, prosessilahtoisyytta, palvelujen tuottajia seka stan-
dardihallintajarjestelmien yhteisia viitekehyksia. (Suomen standardisoimisliitto

SFS ry 2015.) Kuva 2 tarkentaa mita eri termit tarkoittavat.
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1S09001:2015

Organisaation toimintaymparistd Laadunhallintajarjestelman suunnittelussa ja
kadytossd painotetaan selkedd yhteytts
organizaation kokonaisvaltaisesn
toimintaymparistdon ja toimintaan.
Laadunhallintajarjiestelman politiikka ja strategia
tavoitteineen on sisdllytettdvd kiintedksi osaksi
organisaation kokonaisvaltaista
liilketoimintastrategiaa.

Johtajuus Organisaation johdon tulee sitoutua ja osallistua
laatujohtamiseen sekd otettava siitd ndkyva
vastuu.

Rizkilghtdisyys Rizkildhtoisyys on nostettu pdatéksenteon
perustaksi.

Laadunhallinnan periaatteet Laadunhallinnan periaatteet on vudistettu. Nama

periaatteet luovat pohjan koko 150 9000 -sarjalle.
Periaatteet on esitetty standardissa IS0 9000.

Prosessilghtdisyys Prosessildhtdisyys on edelleen standardin perusta.
Prosessildhtaisyyden sisalttd on selkeytetty.

Palvelujen tuottajat Palvelujen tucttajien ja ei-valmistavien yritysten
kasvava osuus standardin hyddyntdjing on
huomicitu.

150n hallintajdriestelmastandardien yhteinen Uudistettu 150 9001 noudattaa nyt samaa yhteista

viitekehys rakennetta seka samoja avaintermejd ja

maaritelmid kuin joukko muita kansainvélisid
johtamizen standardeja kuten uusittu
ymparistdjarjestelmastandardi 150 14001:2015 ja
valmisteilla oleva tydterveyden ja — turvallisuuden
standardi 150 45001. Yhteinen rakenne helpottaa
standardien rinnakkaista kayttoa ja vaatimusten
sizdllyttamista organisaation johtamisjarjestelmaan
ja liilketoimintaan.

Kuva 2 1IS09001:2015 (Suomen standardisoimisliitto SFS ry 2015).

2.5.3 INSTA 800 - standardi

INSTA 800 - standardi hyvéksyttiin suomessa standardiksi vuonna 2012. Stan-
dardin kaytt6 on taysin vapaaehtoista. (SSTL Puhtausala ry)

INSTA 800 - standardi keskittyy siivousprosessin laatuun, joten laatu tulee arvi-
oida ennen kuin tila otetaan kayttoon siivouksen jalkeen (Schjgnning ym. 2002,
85).

Standardi perustuu visuaaliseen tarkastukseen seka objektiiviseen tarkastuk-
seen. Objektiivinen tarkastus tehdaan teknisilla mittausvalineilla. Mittausvalineilla

voidaan tarkistaa esimerkiksi hygieniatasoa tai pintapoélyn maaraa. INSTA 800 -
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standardi maarittdd puhdistettavat pinnat, pintojen epépuhtauksien kriteerit, tar-
kastuksen strategian, laatutason seka kriteerien noudattamisen. (Schjgnning ym.
2002, 81; Meranti 2014, 32.)

Kayttamalla standardia toimintaan perustuvat siivouskaytannét ovat muuttuneet
siivouskaytannoiksi, jotka perustuvat saavutetun laadun lopputulokseen. Tallai-
nen lahestymistapa on myds muuttanut siivoustyotd ammattimaisemmaksi.
Tyontekijoiden tulee tietdd, miten standardi toimii seka miten mittausten tuloksia
kaytetaan. Kun tyontekijoille annetaan paatdsvaltaa paattaa menetelmat ja tyon-
tekijdiden annetaan keskittya eri tilojen epapuhtauksiin, pystytddn aikaa jaka-
maan niin, etta aikaa kaytetaan eniten niihin tiloihin, jotka sita eniten tarvitsevat.
Tyontekijoilta on my6s saatu positiivista palautetta, silla uudella lahestymistavalla
tyontekijat pystyvat vaikuttamaan omaan tydhonsa enemman seké saavat enem-

man vastuuta. (Schjgnning ym. 2002, 83.)

INSTA 800 - standardia voidaan kayttaa siivouksen suunnittelun apuna, siivous-
menetelmien ja siivousvalineiden parannukseen seka asiakkaiden ohjaamiseen
oikeanlaisen siivouksen valintaan. Standardin avulla asiakkaat pystyvat helpom-
min paattamaan halutun siivoustason, silla standardissa on kaytéssa viisi puh-
taustasoa. Naista viidesta puhtaustasosta asiakas pystyy paattamaan millaisen
puhtaustason han millekin tilalle haluaa. (Schjgnning ym. 2002, 86; Suomen
Standardisoimisliitto SFS ry 2015.)

Puhtaustasot on jaettu viiteen, niin etta 1 on heikoin taso ja 5 korkein mahdollinen
taso. Heikoin taso (1) on tarkoitettu tiloille, joilla ei ole asiakkaalle merkitysta. Toi-
sella tasolla tarkoitetaan nopealla ensisilméayksella nakyvaa siisteyttéa, mutta ti-
lassa on epapuhtauksia tarkasteltaessa tilaa tarkemmin. Kolmannella tasolla tilan
yleisvaikutelma on siisti. Neljannella tasolla tila nayttaé puhtaalta ja on tarkoitettu
kaytettavaksi tiloihin, joissa kay paljon asiakkaita. Viidennella eri parhaalla mah-
dollisella tasolla ei hyvéksyta juurikaan epapuhtauksia ja sopii esimerkiksi edus-

tustilojen puhtaustason maarittelyyn. (Meranti 2014, 21.)

Standardissa puhtaustasot mitataan neljasta kohteesta, jotka ovat kalustus, sei-

nat, lattia seka katto. Edell& mainitut kohteet myds jaetaan helposti ja vaikeasti
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luokse paastaviin. INSTA 800 - standardissa epapuhtaudet ovat jaettuna neljaan
eri yhmaan, jotka puolestaan ovat jaettuna kahteen paaryhmaan. Ensimmaiseen
ryhmaan kuuluvat roskat, irtolika, poly seka tahrat. Toisessa ryhméassa on pinta-
lika. (Meranti 2014, 17,20.)
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3 OSAAMISEN KEHITTAMINEN

3.1 Oma osaaminen

Osaamisen kehittaminen on prosessi, joka kestaa koko elamén ajan. Se on myods
osaamisen kehittdmisessa perusasia. Kehittamalla omaa osaamistaan tyonteki-
jat oppivat tuntemaan omat rajansa seka johtamaan itsedén. (Suonsivu 2011,
48.)

Osaamisen kehittaminen yksil6llisesti on yritykselle hyodyllista. Kaikille ihmisille
on tarkedd oman osaamisen arvostus seka kuunteleminen. llman arvostusta ja
kuuntelua tyontekijat turhautuvat. Arvostamisella ja kuuntelemalla saadaan hyvin
motivoitunutta henkilostod. Kehittamalla omaa osaamista, pystytaan paranta-
maan tyomenetelmia seka tydtapoja, josta on hyotya niin yritykselle kuin tyonte-
kijallekin. (Kesti 2013, 50-51.)

Toimintakulttuuri, joka on vuorovaikutteinen seké tyéntekijoita arvostava mahdol-
listaa tyontekijoiden osaamisen hyodyntamisen. Edella mainittu toimintakulttuuri
vastaavasti motivoi tyontekijoita. Jotta saavutetaan kilpailutekija, yrityksen taytyy
huolehtia my6s mahdollisuuksista, joissa voidaan hyddyntda uutta osaamista.
Yrityksissa voitaisiin ottaa osaamisen kehittdminen strategisena asiana. Liséksi
tyontekijat voivat myos opettaa toisiaan, esimerkiksi koulutuksen jalkeen. (Kesti
2013, 121; Salminen 2014, 237.)

Mikali yrityksissa halutaan jarjestaéa koulutusta tyontekijoille, tulisi ensin ottaa sel-
vaa osaamisen kehittamisestd, asiakkaiden kannalta tarkeimmistd osaamisen
alueista seka tarkeimmista osaamisen alueista yrityksen toiminnan kehittami-
seen. Usein ajatellaan, ettd osaamisen kehittdminen ei kuulu kenellekdan muulle
kuin tyontekijalle itselleen. Taman takia osaamisen kehittymista ei arvosteta riit-
tavasti. (Suonsivu 2011, 49; Salminen 2014, 237.)
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3.2 Esimiestyd

Esimiesty6 on ihmisten johtamista, jota voi kehittaa harjoittelemalla, se on siis
taitolaji. Johtamiseen kuuluu muun muassa vuorovaikutustaidot, suunnittelutai-

dot ja ongelmanratkaisutaidot. (Salminen 2014, 334.)

Kaytannossa johtaminen, joka on vuorovaikutteista ja jossa otetaan tyontekijat
mukaan paatoksenteossa lisda tyontekijoiden hyvinvointia. Tyontekijoiden osal-
listaminen lisaa myds tyontekijoiden tyomotivaatiota seka sitoutumista yrityk-
seen. Tyontekijoiden paamaaréanéa on aina tyéssaan onnistuminen, mutta mikali
kaikki osapuolet eivat ole ymmartéaneet tavoitteita samalla tavalla, lopputulos ei
valttamatta tule koskaan olemaan sita mitéa on alun perin tavoiteltu — joko esimie-
hen tai tyontekijan kannalta. Kun keskustellaan ja pidetaan tydyhteisén vuorovai-
kutus aktiivisena jatkuvasti, pystytaan yhdessa sopimaan mitéa ja miten asioita
halutaan saavuttaa. Yhdessa tulisi sopia eritoten niista kriteereista, joilla onnistu-
mista mitataan. (Juuti & Vuorela 2015, 45-47.)

Organisaation kulttuurilla on iso merkitys yrityksen tavoitteiden saavutuksessa.
Alykkaan yrityksen tarkein tunnusmerkki on sen toimintakulttuuri, joka on par-
haimmillaan kaikkia arvostava, avoin ja vuorovaikutuksellinen. Muutoksien toteu-
tuksissa epaonnistuminen on hyvin usein heijastettavissa yrityksen toimintakult-
tuuriin, silla muutoksien onnistuneeseen lapivientiin tarvitaan koko organisaation
henkilosto. (Kesti 2013, 11-12.)

Esimiehen yksi tehtavista on myds osaamisen johtaminen. Tyontekijoita koulute-
taan yksilollisesti sekd yhdessa tiimeind. Yrityksissa tulee tehdd oppimisesta
mahdollista konkreettisilla tavoilla, esimerkiksi yksi tehokas tapa on paritytsken-
tely, jossa toinen tyontekijoistd on kokematon ja toinen jo kokenut tyéntekija. Pa-
ritydskentelyssa he voivat kertoa toisilleen kokemuksistaan ja osaamisestaan.
Esimies voi myds ottaa mukaan urasuunnittelun keskustelun aiheeksi esimerkiksi
kehityskeskustelussa. Talla tavalla esimies voi oppia tuntemaan tyontekijansa
paremmin, muun muassa heidan arvoista ja tavoitteistaan. (Salminen 2014, 71—
73.)
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Luottamuksen osoittaminen tyontekijoille edellyttdd avointa viestintaa seka tyon-
tekijoiden osallistamista yrityksen toimintaan. Avoimella viestinnalla pystytaan
osoittamaan yrityksen ylimméan johdon ymmarrysta tyontekijoiden tydpanoksia
kohtaan seka lisadmaan tyontekijoiden arvostusta. Avoimella viestinnalla pysty-
taan kommunikoimaan kaikille tyontekijoille yrityksen tavoitteista ja tyontekijoilla
on mahdollisuus ymmartaa oma osuus kokonaisuudessa. Télla tavalla pystytaan
lisddmaan ymmarrystd sekd kykya arvioida, miten tyontekijat pystyvat omalla
tyollaan vaikuttamaan yrityksen tavoitteiden toteutumiseen. Avoin viestinta lisaa

my0s tyontekijoiden sitoutumista yritykseen. (Kilpimaa 2005, 44-45.)

3.3 Motivointi

Motivoitunut henkilostd tydskentelee tehokkaasti, laadukkaasti ja suhtautuu tyo-
honsa ilolla. Toisia ihmisia ei kuitenkaan pystyta motivoimaan suoraan, silla eri
ihmisilla on erilaiset motivaatiotekijat, sen sijaan motivaatiota pystytaan tuke-
maan. (Rasila & Pitkonen 2010, 5, 11-13.) On vaitetty, etta motivoituneet fyysi-
sen tyon tekijat tydskentelevat kaksi kertaa nopeammin ja henkisella puolella ero

voi olla kymmenkertainen (Salminen 2014, 326).

Motivaatio ei ole pysyvaa, se vaihtelee tydpaivéan, viikon ja pidemman aikavalin
valilla. Motivaatioon liittyy kiinteasti onnistumiset sekéd epaonnistumiset tydssa,
mutta myos tyontekijan henkilokohtainen elama. Esimiehen tehtdvana onkin kan-
nustaa ja tukea tyontekijoitddn parempiin tydsuorituksin, mutta myds auttamaan
vastoinkaymisissa, jolloin voidaan saada tyontekijoiden motivaation tasoa korke-

ammaksi seka parannettua suorituskykya. (Salminen 2014, 326-327.)

David McClellandin mukaan ihmisilla on kolme motivaatiotekijad; saavutukset,
valta ja yhteenkuuluvuus. Henkild, jonka motivaatiotekijana ovat saavutukset,
kaipaa ammatillisia haasteita ja realistia tavoitteita. Riskien ottaminen on normaa-
lia ja han ei lannistu pienistéa vastoinkaymisista. Saavutuksien tavoittelija kaipaa
arvostusta tekemasta tyostaan seka kaipaa palautetta. Henkil6, jonka motivaa-

tiotekijana on valta, pyrkii asemaan, jossa hén voi vaikuttaa ja johtaa. On tarkeéaa,
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ettd hanen mielipiteensa otetaan huomioon. Téallaiselle henkil6lle myés muodolli-
nen valta sekd asema ovat tarkeitéa. Henkil®, jonka motivaatiotekijana on yhteen-
kuuluvuus, haluaa tehda yhteisty6ta. Han arvostaa yhdessaoloa ja vuorovaiku-
tusta. Hanelle on tarkeda toisten huomioonottaminen seka tulla itse huomioi-
duksi. (Rasila & Pitkonen 2010, 11-13.)

Motivaatiotekijat voidaan myds jakaa ulkoisiin ja sisaisiin tekijéihin. Ulkoisina mo-
tivointitekijoina voivat toimia palkkiot tai muiden ihmisten arvostus. Ulkoiset moti-
vaatiotekijat harvoin riittavat pitk&aikaisiksi motivaatiotekijoiksi, jonka tahden tar-
vitaan sisaisia motivaatiotekijoita, joita voivat olla esimerkiksi motivoituminen itse
tydstd, onnistumisen kokeminen tydssa, mielenkiinto tydta kohtaan tai tydn haas-
teellisuus. (Rasila & Pitkonen 2010, 27-28.)

Jari Salmisen mukaan sisaisid motivaatiotekijoita voivat olla mahdollisuus kokea
oma tyo tarkedksi, mahdollisuus pérjata tydssa, mahdollisuus kehittyd ammatilli-
sesti, mahdollisuus kuulua hyvaan tyéyhteisoon sekda oman tyon hallitsemisen
kokemukset (Salminen 2014, 321-322).

Huono yhteisty® ja vuorovaikutus ovat yksi yleisimmista syista vaihtaa ty6paik-
kaa. Sen sijaan hyva yhteistyo ja vuorovaikutus, etenkin esimiehen kanssa moti-
VOi useita. Hyvaan yhteistybhon sisaltyy muun muassa luottamus, kuuntelu, ar-
vostus, halu tehda yhteisty6ta, yhteinen tavoite sekad tekemisen ilo. (Rasila & Pit-
konen 2010, 30-31.)

Palautteen saaminen on tutkimusten mukaan erittéain tarked osa motivoitumista.
Negatiivisen palautteen antaminenkin on parempi kuin palautteen antamatta jat-
tdminen. Negatiivinen palaute voi myds saada tyontekijan tekemaan paremmin,
silla h&n voi motivoitua tekemaan tyonsa paremmin. (Rasila & Pitkonen 2010,
32.)
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3.4 Positiivinen kierre vs. negatiivinen kierre

Jokaisella yrityksella on erilaisia inhimillisia menestystekijoita, jotka on esitetty
selkedlla tavalla kuvassa 3. Yrityksessa voidaan paasta positiiviseen kiertee-
seen, kun pystytddn tunnistamaan seké kehittdmaéan kuvassa 3 esitettyja inhimil-
lisia menestystekijoita. Kehittdmalla inhimillisia menestystekijoita yrityksesta ke-
hittyy vahva ja samalla halu kehittymiseen kasvaa. Ty6hyvinvointia liséa eritoten
tavoitteiden saavutus, jolloin tydntekijat haluavat aamuisin tulla t6ihin ja ovat mo-
tivoituneita. Samalla pystytdan myos kehittamaan ja parantamaan laatua, tehos-
tamaan toimintaa ja parantamaan asiakastyytyvaisyytta. Pitkalla aikavalilla yrityk-
sella on paremmat mahdollisuudet kannattavaan toimintaan ja asiakkaat, henki-
|6std, omistajat seka sidosryhmat ovat tyytyvaisia. (Kesti 2013, 11, 15-16.)

Inhimillinen menestystekiji keskeinen vaikutus

Arvot ja niiden toteuttaminen > helpottaa johtamista

Esimiestoiminta > parantaa tyGsuoritusta

Toimintakulttuuri > mahdollistaa wvallan ja wvastuun jakamisen
tyontekijdille

Sitoutuminen tavoitteisiin > parantaa motivaatiota

Sisainen viestinta > vahentaa harhaluuloja

Osaaminen > parantaa tydmenetelmia ja tuotteita

Tydturvallisuus > vahentdd sairauspoissaoloja

Prosessit > parantavat kaacksen hallintaa

Asiakastyytyvaisyys > luo asiakassuuntautuneen toiminnan

Kuva 3 Inhimillisten menestystekijoiden vaikutuksia (Kesti 2013, 13)

Negatiivinen kierre voi lahtea liikkeelle esimerkiksi muutospaineista, huonosta
vuorovaikutuksesta tai huonosta esimiestyosta, kierteeseen joutuessa tullaan
huomaamaan ennemmin tai myéhemmin toiminnan huonontuminen, asiakkaiden
unohtaminen, ristiriidat henkiléston valilla, tuottavuuden laskua, sairauspoissa-
olojen lisd&ntyminen ja henkildston vaihtuvuus suurenee. Pahimmassa tapauk-
sessa yritys vahentda tyontekijoita, jotta tuottavuus saataisiin nousuun. (Kesti
2013, 17-18.)
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3.5 Investors in people — ohjelma (IIP — standardi)

Investors in people on kehitetty 1990 — luvulla ja se on kansainvalinen malli toi-
minnalle. Ohjelman tarkoituksena on auttaa yrityksia saavuttamaan tavoitteet
sekd menestymaan. IIP-standardin indikaattorit perustuvat kaytantoihin, jotka
ovat jo toiminnassa havaittu hyviksi, joten se ei varsinaisesti sisalla mitdan uutta.
Standardi antaa yritykselle helppokayttéisen tydkalun, jonka avulla yrityksen on
mahdollista siirtya systemaattiseen toimintaan ja jatkuvaan parantamiseen. Tar-
kein asia toiminnassa ovat itse tyontekijat; jotta yritykselld on mahdollisuus saa-
vuttaa tavoitteensa, kehitetaan tyontekijoita ja heidat otetaan mukaan heti suun-
nittelun alkuvaiheessa. Huolimatta standardi sanasta, tarkoituksena ei ole stan-
dardoida vaan toiminnan kehittdminen omista lahtékohdista. Kun yrityksesséa ke-
hitetdan toimintaa, mietitddn miten voidaan kehittda tyontekijoita, talla tavalla
tyontekijéiden ammattitaitoa pystytaan jatkuvasti kehittdmaan ja yrityksen toimin-
taa pystytddn tehostamaan tyontekijoiden kautta. (Lecklin 2006, 242; Kilpimaa
2005, 11, 25.)

[IP - standardilla on kaksi tarkoitusta: toimia tyovalineena, jota yritykset pystyvat
kayttamaan kehittddkseen toimintaansa ja toiseksi toimia esikuvana. Tuloksia
voidaan kayttaa myds apuna kehittamiseen niilla osa-alueilla, jotka mittauksessa
tulevat esille. (Kilpimaa 2005, 15.)

[IP — standardin kayttdonoton alussa yrityksessa suunnitellaan sekd paatetaan
millainen yritys tulee olemaan ja tavoitteet pitkalla aikavalilla. Paatettdessa pitkan
aikavalin tavoitteista taytyy suunnittelussa ottaa huomioon myds mahdolliset
muutokset, joita tapahtuu asiakkaiden vaatimuksissa seka toimintaymparistossa.
Tavoitteet voidaan esittaa myos visiona. Joka tapauksessa tulee muistaa, etta
yrityksessa kaikki tyontekijat tietdvat mihin yrityksessa tulevaisuudessa pyritaan.
Koska visio ei yleensa ole riittdvan tarkka strategisiin tavoitteisiin, visio pitaisi Kir-
joittaa tavalla, joka selittaa, mita tarkoittaa esimerkiksi "paras” sanana. Tavoit-
teille voidaan asettaa erilaisia ominaisuuksia, joita voivat olla; selkeys, mitatta-

vuus, haastavuus, saavutettavuus, realistisuus seka aikaan sitoutuneisuus, jotta
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tavoitteiden onnistumista pystytdan tulevaisuudessa mittaamaan. (Kilpimaa
2005, 40,42-43.)

[IP - standardi on jaettu neljaén periaatteeseen, 12 indikaattoriin ja 33 vaatimus-
alueeseen. Periaatteita ovat: sitoutuminen, suunnittelu, toiminta sek& arviointi.
Sitoutumisella tarkoitetaan sitd, etta yrityksessa ollaan sitoutuneita henkiléston
kehittamiseen tavoitteiden saavuttamiseksi. Suunnittelun avulla yritys pyrkii tieta-
maan tavoitteet ja henkildston roolin, jotta tavoitteet voidaan saavuttaa. Toimin-
nan rooli on kehittéaa yrityksen henkilostda, jotta voidaan parantaa suorituskykya.
Arvioinnin avulla yrityksessa ymmarretaan henkiléstoon kohdistuvat investoinnit

ja niiden vaikutukset yrityksen toimintaan. (Kilpimaa 2005, 17.)
Jokaisella periaatteella on omat kriteerinsa:

Sitoutumisen kriteereihin kuuluvat yrityksen sitoutuminen tyontekijoiden kehityk-
sen tukemiseen, tyontekijoiden kannustamiseen oman ja muiden tydsuorituksien
parantamiseen, tyontekijoiden varmuuteen siitd, ettd yrityksessa arvostetaan
tyontekijoiden tydpanosta seka yrityksen sitoutuneisuus tydntekijéiden tasapuoli-
seen kehittamiseen (Kilpimaa 2005, 17-20).

Suunnittelun kriteereitd on kolme: Ensinndkin yrityksella on oltava strategia,
jonka kaikki ymmartavat. Toiseksi tyontekijoiden kehittamisen on oltava tasapai-
nossa yrityksen vision seka tavoitteiden kanssa. Kolmanneksi on tarkeda etta
tyontekijat ymmartavat oman tyopanoksensa merkityksen, jotta pystytdan saa-

vuttamaan yrityksen visio ja tavoitteet (Kilpimaa 2005, 20-21).

Toteutuksen kriteereihin kuuluvat esimiesten tehokas tukeminen tyontekijoiden
kehityksessa seka tyontekijoiden jatkuva oppiminen ja kehittyminen (Kilpimaa
2005, 21-23).

Arvioinnin kriteereihin kuuluvat tydntekijoiden kehitys parantaa yrityksen, yksikoi-
den seka yksildiden suoritusta. Tydntekijéiden ymmarrys miten kehitys vaikuttaa
yrityksen, yksikoiden seka yksildiden suorituskykyyn seka yrityksen toiminnan
parantamiseen kehittamalla tyontekij6itddn ovat myos osa arvioinnin kriteereja.
(Kilpimaa 2005, 23-24).
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IIP - standardi ei vaadi yrityksilté kirjallisia dokumentteja. Tosin, etenkin isom-
missa yrityksissa kirjallisesti esitetyt tavoitteet ja suunnitelmat helpottavat yhtei-
sen ymmarryksen luomista koko yrityksen lapi. Standardi korostaa tuloksia el
tavoitteiden toteutumista. Yritys saa kuitenkin itse paattda miten tavoitteisiin

paastaan. (Kilpimaa 2005, 41.)

Investors in people - ohjelma toimii ainoastaan viitekehyksena, yritys saa itse va-
lita menetelmat, joilla se haluaa kehittaa tyontekijoitaan. Yrityksilla on mahdolli-
suus saada Investors in People - sertifikaatti, kun ulkopuolinen henkild on arvioi-
nut ja katsonut, etta yritys tayttaa tarvittavat vaatimukset. Tyontekijat ovat paa-
osassa arvioinnissa ja heita haastatellaan. Taman tarkoituksena on varmistaa,
ettd tyontekijat tietavat yrityksen strategian sekéa yrityksen tavoitteet. (Lecklin
2006, 244.)

3.6 Hiljaiset Signaalit - menetelma

Hiljaiset Signaalit - menetelma on talla hetkella ainoa menetelmé, jota voidaan
todistetusti kayttaa yrityksen suorituskyvyn parantamiseen. Marko Kestin mu-
kaan "menestys piilee ihmisissa” ja nain ollen Hiljaiset Signaalit - menetelm& on
yksi tarkeimmista tavoista kehittaa henkiléstoa. Menetelméssa kaytetaan apuna
tyontekijoiden mielipiteita, joka johtaa tyontekijdiden parempaan sitoutumiseen
yrityksen kehityksessd ja samalla ty6hyvinvointi sek& tuottavuus paranevat.
(Mcompetence 2015.)

Kehittamistoimenpiteiden ongelmana ovat usein vaaranlaiset kehittamistoimen-
piteet oikeisiin asioihin. Vaaria kehittamistoimenpiteita tehdaén usein tilanteissa,
joissa on kyselyn tulosten perusteella tehty kehittdmistoimia selvittamatta tyonte-
kijoiden mielipidetta siitd, miten ongelman voisi parhaiten ratkaista. (Kesti 2013,
57.)

Hiljaiset signaalit ohjaavat muun muassa ihmisten mielipiteitd esimerkiksi tyon-
antajastaan sekad omasta tyosta. Kun tyontekijat haluavat asioihin parannuksia
hiljaiset signaalit kertovat usein millaisia parannuksia kaivataan. Normaalit ilma-

piirikyselyt saattavat kertoa kysyjalle ongelmista, mutta niiden ratkaisu jaa
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yleensa kysyjalle, jolloin tehdyt ratkaisut saattavat olla vaaria. (Mcompetence
2015.))

Mitattaessa hiljaisia signaaleja tavoitteena on parantaa vuorovaikutuksen laatua
ja maaraa niin johtamisen kuin tyéntekijoidenkin kannalta, jotta osattaisiin kehit-

taa oikeita asioita oikealla tavalla. (Kesti 2013, 61).

Hiljaisia signaaleita mitataan eri tavalla kuin normaaleja kyselyja. Tassa kysely-
tavassa vastaaja asetetaan asemaan, jossa hanen on tehtava valinta valitse-
malla jonkin kehittamiskohteen tekijéiden valiltd antaen myés kommentteja siita,
miten toimintoja vastaajan mielesté voidaan parhaalla mahdollisella tavalla kehit-
taa Asteikossa on valitut tekijat jarki-tunne periaatteella. Vastaukset kerataan
koko organisaation henkilostolta, jokainen tayttaa kyselyn yksin rauhassa ja va-
litsee jokaisessa kysymyksessa sen vaihtoehdon, joka on vastaajalle tarke&a.
(Kesti 2013, 68.)

Ennen kyselyn tekemista johdon tulisi tunnistaa ne inhimilliset menestystekijat,
jotka vaikuttavat strategian toteutumiseen ja tuottavuuden parantamiseen. (Kesti
2013, 78). Kyselyssa valitaan tarkeimmat inhimilliset menestystekijat, joiden pe-
rusteella kysely laaditaan. Mielessa tulee aina pitaa yrityksen strategia ja kyselya
laadittaessa my0s kysytddn niitd asioita, joilla on merkitysta yrityksen menesty-
miselle. Yleensa yhdelle inhimilliselle tekijalle on 10-15 kysymysta. Jos kyse-
lyssa saavutetaan taso, jossa kaikki asiat ovat kunnossa, voidaan saavuttaa ta-
voitteet. Kysely voidaan jarjestaa niin, etta jokaisen esimiehen tiimi muodostaa
oman otoksensa. Taytyy kuitenkin muistaa, ettd mikali jokaisen esimiehen tii-
mista muodostetaan oma otoksensa, saattavat tulokset olla hyvinkin poikkeavia
toisistaan, jolloin kehittdmistarpeet ovat myos erilaisia. Tallaisissa tapauksissa

voidaan kohdistaa eri kehittamistoimenpiteita eri tiimeille. (Kesti 2013, 66, 70.)

Kyselyn tuloksilla yrityksen johto pystyy tekem&an oikeita paatoksia seka kehit-
tamaan oikeita asioita oikealla tavalla. Kyselyn avulla saadaan koko henkilosto
ottamaan kantaa ja kertomaan heidan mielipiteensa. Lisaksi saadaan tietoa siita,
miten yrityksen strategia toteutuu ja kehittdmistoimenpiteisiin saadaan koko hen-
kilostd mukaan. (Kesti 2013, 70.)
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Tulokset kirjataan kehitysviuhkaan (Kuva 4). Kehitysviuhkasta ndhdaan kompe-
tenssin eli yksilon tai ryhman kyvyn toteuttaa inhimillisia menestystekijoita saa-

vuttaakseen tavoitteita seka kehittdmistarpeet. (Kesti 2013, 71.)

Optimaalinen
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\ 2 2
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- \!' 0% 2 2
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1. Paivittaisjohtaminen - o o & o 9 4@' ” &

Kuva 4 Kehitysviuhka (Kesti, 24)

Tulokset kerrotaan kyselyyn osallistujille mahdollisimman pian. Tarkoituksena on,
ettd tulosten avulla pystytdan keskusteluun, jossa etsitdan ratkaisuja ongelmiin

ja pystytaan kehittaméaan toimintaa tehokkaasti. (Kesti 2013, 71, 79).

Tulosten saamisen jalkeen jarjestetaan ideointihetki tyontekijoille. Ryhman ide-
oinnin tulisi olla mahdollisimman rauhallisessa paikassa, jossa hairitsevat tekijat
tulisi pyrkia minimoimaan. Ideoiminen tapahtuu tulosten perusteella. Tarkeda on,
ettd ryhma saa ideoida, silla ihmiset oppivat itse tekemalla ja saavat uusia koke-
muksia sekad kuulevat myos toisten kokemuksista. Ideoinnin lopputuloksena on
yhteinen toimenpidesuunnitelma, johon kaikki ovat saaneet osallistua ja, joka
myos otetaan kayttdon. Toimenpidesuunnitelman kayttdonotto, seuranta seka to-

teutuminen ovat esimiehen vastuulla. (Kesti 2013, 80.)
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4 MENETELMA

4.1 Haastattelu

Opinnaytetyohon on valittu menetelmaksi haastattelu, silla yrityksessa on aikai-
semmin tehty kysely. Kyselyssa oli muiden aiheiden lisaksi myds laatu ja osaa-
minen. Haastattelujen tekeminen oli myds toimeksiantajan toive. Aikaisemmin
tehdyssa kyselyssa tulokset olivat ristiriitaisia, etenkin laadun ja osaamisen kan-
nalta. Haastattelujen yksi tavoite oli taman takia ottaa selvaa tarkemmin miten
tyontekijat nékevat oman osaamisensa tason seka sen miten he ymmartavat laa-
dun. Haastattelukysymykset tehtiin yhteistydssa toimeksiantajan kanssa. Haas-
tattelukysymykset eroteltiin lopuksi omiin aihealueisiinsa: perehdytys, muutos/ny-
kypéaiva, osaaminen, asiakaspalvelu seka laatu.

Haastattelut tapahtuivat tyontekijoiden omissa kohteissa ja haastattelujen ajan-
kohdat sovittiin jokaisen kanssa erikseen. Suurin osa haastatteluista nauhoitet-
tiin, loput kirjoitin kasin. Haastattelujen jalkeen olen purkanut nauhoitukset seka
kasinkirjoitetut haastattelut kirjoittamalla haastattelut auki ja auki kirjoitetuista
haastatteluista olen etsinyt paakohdat ylos ja poiminut ne kohdat, jotka tarvitsevat
kehitysta.

Haastattelujen tarkoituksena oli saada kattavampia vastauksia etenkin laadun ja
osaamisen osa-alueisiin haastattelemalla tyontekijoitd henkilokohtaisesti. Talla
tavalla haastateltavilta saatiin enemman esiin heidan mielipiteitadn seka néke-
myksidaan edella mainituista asioista seka siitd mita ja miten yritysta voitaisiin ke-
hittaa.

Koska haastatteluja tehtiin vain kymmenen kappaletta ja vain yhden esimiehen
alueella, tulokset eivat ole yleispatevia. Jotta yrityksen kaikista mahdollisista ke-
hityskohdista sekd tdman osaamistasosta ja laadun ymmarryksesta saataisiin
enemman tietoa, pitdisi haastatella yrityksen siivouspuolen kaikki tyontekijat ja

analysoida vastaukset yhdessa.
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Haastattelussa kysymykset esitetaan suullisesti ja vastaukset kirjoitetaan muistiin
tai nauhoitetaan. Haastatteluiden etuna on muun muassa se, etta kysymys voi-
daan toistaa ja oikaista mahdollisien vaarinkasityksien ilmetessa ja tarvittaessa

selventaa kysymyksia. (Tuomi & Sarajarvi 2011, 73)

Tarkeinta haastattelussa on saada tietoa mahdollisimman paljon halutuista asi-
oista, ja kysymyksia voidaan kysyd satunnaisessa jarjestyksessa. Haastattelu
onnistuu paremmin, jos haastateltavalle voidaan antaa kysymykset jo etukateen,
jolloin h&n voi tutustua niihin ennen haastattelua. Tall6in haastattelun ajankohta

tulisi sopia haastateltavan kanssa etukateen. (Tuomi & Sarajarvi 2011, 73)

4.2 Teemahaastattelu

Teemahaastattelu on puolistrukturoitu haastattelu, johon on valittu etukateen tee-
mat. Haastattelussa on teemoihin liittyvia kysymyksia seké tarkentavia kysymyk-
sid. (Tuomi & Sarajarvi 2011, 75)

Teemahaastattelua voidaan kayttaa tilanteissa, joissa tiedetaan, etta haastatel-
tava on kokenut tilanteen tai tilanteet. Teemahaastatteluissa myds on jo alusta-
vasti tutkittu asiaa. Teemahaastattelussa otetaan huomioon haastateltavien tul-
kinnat asioista ja heidan mielipiteensa on keskeisessa asemassa. (Hirsjarvi &
Hurme 2004, 45-46)

Teemahaastattelussa ei ole tarkkaa kysymysten jarjestysta, kuitenkin kaikki etu-
kateen paatetyt teemat on kaytdva haastattelussa lapi. Eri haastateltavien
kanssa kysymykset menevét yleensa erilaisessa jarjestyksessa ja eri teemoihin
voidaan keskittyd haastateltavasta riippuen enemman tai vahemman. (Eskola &
Suoranta 2008, 86)
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5 TULOKSET

Tulokset ovat esitettyna tassa kappaleessa hyvin suurpiirteisesti ja niitd on ana-
lysoitu vertaamalla haastatteluista saatua dataa jo aikaisemmin opinnaytetydssa
esille tuotuun teoriapohjaan. Haastatteluista saadut tulokset ovat kaikki tavalla tai
toisella linkittyneita laatuun, osaamiseen sekd esimiestyohon, jota on aiheena
tassa opinnaytetydssd myds sivuttu. Naiden lisdksi haastattelujen perusteella
tyontekijat haluavat olla enemman mukana yrityksen muutostydssa, joten tassa
opinnaytetydssa ehdotetut menetelmat ja standardit ovat sellaisia, joissa otetaan
huomioon myds tydntekijat ja ettd he pystyvat osallistumaan muutostyéhon.
Tyontekijoiden tydhyvinvointia ja motivaatiota pystytaan lisddmaan muun mu-
assa osallistamalla heitad yrityksen muutosty6éhon (Juuti & Vuorela 2015, 45).

"Laatu” on sanana monelle tyontekijalle haastava asia, johon tarvitaan parempaa
ohjeistusta. Haastateltavat kertoivat, etta mikéali asiakas on tyytyvéainen laatuun,
tyonjalki on hyvaa laadullisesti. Jokainen tydntekija hyotyisi jos he menisivat va-
hintddn yhdelle laatukierrokselle. Talla tavalla pystytdaan nayttamaan kaytan-
ndssa tyontekijoille mista kaikesta laatu koostuu. Laadulla on monia eri kasityk-
sid, yksi niista on Siivoustyon kasikirjassa, jossa kuvataan hyvin mita laatu on
kokonaisvaltaisesti: "Laatu on palvelun kokonaisosaamista, asiakkaan tarpeiden
tyydyttamista, ammattitaitoista tapaa toimia, asiakkaan toiminnan tukemista, tar-
peen mukaista siivousta seka joustavuutta ja luotettavuutta.” (Siivoustydon kasi-
kirja 226).

Muutokset, etenkin vaheneva aika vaikuttavat selke&sti tyontekijoiden mukaan
laatuun. Huolimatta siitd, ettéa vaheneva ajankaytto vaikuttaa haastateltavien mu-
kaan muun muassa laatuun, koettiin tydaika hyvana, eika siihen kaivata muutok-

sia.

My6s uudet tyovalineet vaikuttavat laadun tuottamiseen, etenkin mikali uusien
tyovalineiden kaytdssa on ongelmia. Uusien tydvalineiden olisi tarkoitus helpot-
taa seka nopeuttaa tyota. Tasta huolimatta tyontekijat kayttavat yha vanhoja tyo-

valineitd mikali ne koetaan paremmiksi. Kuitenkin tyéntekijat kokevat osaavansa
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tyovalineiden kayton seka ohjeistukset tyohon liittyvissa kaytadnnoissa. Kestin
mukaan osaamisen kehittdmiselld pystytdan parantamaan tydmenetelmia seka

tyotapoja, josta on hyotya niin tyontekijalle, kuin myds yritykselle (Kesti 2013, 51).

Haastateltavilta kysyttiin myds heidan osaamisestaan, joka on heidan mukaan
hyvalla tasolla heidan omassa kohteessaan. Tuli esille esimerkiksi, ettd mikali
yhtéakkia pitaisi siirtyd sairaala- tai muihin terveydenhoitotiloihin, tarvittaisiin ky-
seisten tilojen siivoamiseen parempaa osaamista. Haastattelussa myos kysyttiin,
millaista osaamista nykypaivan tyontekija tarvitsee siivousalalla, johon kaikki vas-
tasivat hyvin samalla tavalla: tydvélineiden oikeanlainen kayttd, tydohjeistuksien
ymmartaminen, teorian muuttaminen kaytannoksi, kokonaiskuvan nakeminen
seka asiakaspalvelu olivat suosittuja teemoja. Yksi osaamisen kehittAmisen pe-
rusasia onkin prosessi. Tamé& osaamisen kehittamisen prosessi kestaa koko ih-

misen elaman ajan. (Suonsivu 2011, 48.)

Kommunikaatio on selkea osa esimiestyota. Tyodntekijat toivoivat muun muassa,
ettd esimies kommunikoisi selkedmmin sekda nopeammalla aikataululla. Kommu-
nikointi, joka tapahtuu viime tipassa aiheuttaa tyontekijdille jonkin verran yliméa-
raista tyota seka stressia, joka voitaisiin valttaa selkeélld kommunikoinnilla. Pita-
malla tydyhteisé avoimena ja kommunikoivana pystytdaan saavuttamaan tavoit-
teita yhdessa paremmin. Samalla pitamalla tydyhteis6é vuorovaikutteisena pysty-
taan tyontekijoiden osaamisen hyodyntamisen. (Juuti & Vuorela 2015, 47; Kesti
2013, 121))

Osaamiseen seka laatuun liittyy my6s hyvin kiinteasti yhteisty6 niin asiakkaan,
tyokavereiden kuin myo6s esimiehenkin kanssa. Haastateltavat toivoivat, etté esi-
mies olisi enemman lasna seka, ettd he voisivat vaikuttaa enemman muutoksiin,
joita yrityksessa tapahtuu. Esimerkiksi yksi yleisimmista syista tyopaikan vaih-
toon liittyy huonoon yhteistydhén seké vuorovaikutukseen (Rasila & Pitkonen
2010, 31).

Myds palautteenanto liittyy esimiestydhon sekd osaamiseen. Tydntekijat pystyvat
kehittamaan osaamistaan muiden tapojen lisaksi myos palautteen perusteella.

Esimies voisi antaa enemman palautetta esimerkiksi laatukierroksen jalkeen ja
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kertoa mika on hyvin ja missé on korjattavaa. Palautteen antaminen onkin esi-
miesty0ssa tarkedssé asemassa, silla esimiehen taytyy osata antaa palautetta,
niin positiivista kuin myds negatiivista. Silla tutkimusten mukaan palautteen saa-
minen on yksi tarkeimmista asioista tyontekijoiden motivoimisessa (Rasila & Pit-
konen 2010, 32).
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6 POHDINTA

Tassa opinnaytetytssa on keskitytty tyontekijdiden osaamiseen seka laatuun,
jotka ovat tarkeimpia asioita alalla, jossa tyontekijat ovat avainasemassa. liman
tyontekijoita palvelua ei voida myyda asiakkaille. Tyontekijoéiden osaamisella on
selkea yhteys hyvan laadun tuottamiseen. Toisaalta tyontekijat eivat pysty tuot-

tamaan hyvaa laatua mikali eivat tieda mita heiltd odotetaan.

Laatu on kasitteend ymmarrettavissa hyvin monella tavalla: on tyéntekijoita, joille
riittad etta lattiat kiiltavat ja tyontekijoita, joille riittad, etta tasot ovat puhtaat. Kyse
on kuitenkin kokonaiskuvan ymmartamisestd, jossa hyvan laadun tuottamiseen
ei riitd vain esimerkkina kaytetty lattian kiiltdminen. Hyvan laadun tuottamiseen
tyontekijat tarvitsevat jatkuvaa koulutusta, jotta he pystyvat tekemaan tyonsa

mahdollisimman hyvin.

Laatua on mietitty monelta eri kantilta, mutta olen pyrkinyt pitamaan mielessa
tyontekijoiden aseman asiakkaiden asemaa edella, silla yrityksen tyontekijat ovat

ne, jotka tuottavat laadun.

Palvelualalla toki my®s asiakas on avainasemassa ja kysymys kuten mita asia-
kas odottaa palvelulta, jotta han on tyytyvainen saamaansa palveluun, on tarkea.
Tyontekijoiden tulisi siis myos olla hyvia asiakaspalvelijoita ja omata siis riittavat

vuorovaikutustaidot.

Siivousalalla on erilaisia tydkaluja seka standardeja, joita voidaan kayttda avuksi
yrityksen kehittdmisessa. Etenkin laatutyon kehittdminen seka yllapitdminen pi-
taisi olla systemaattista tyota, johon yrityksen kaikki tyontekijat saavat osallistua
niin kaytannon tyolla kuin myés kommunikoimalla ja kuuntelulla. Hyvin usein
tyontekijoilla on parhaat tiedot asiakaskohteista, miten ja milloin tilat ovat kay-
toésséa ja milloin tyé kannattaa suorittaa kussakin osassa. Huolimatta siitd, etta
standardien kayttd helpottaa omalla tavallaan laatutyén systematisointia, on
myo6s mahdollista kehittda laatuty6ta yhteistyolla tydntekijoiden kanssa, joita tulisi

ehdottomasti kuunnella, kouluttaa sek& arvostaa. Mikali yrityksessé paatetaan

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Jonna Svérd



36

ottaa kayton standardi, tulee joka tapauksessa tieto asiasta levittd& koko yrityk-
selle mahdollisimman pian, kertoa tyontekijoille mitd muutoksia on tulossa ja
miksi on paadytty ottamaan standardi kayttoon sekd antamaan tietoa sen hyo-
dyista yritykselle. Myds haastattelut tukevat omia mietelmiani tyontekijoiden osal-
listamisesta ja kuuntelemisesta, silla sama asia tuli esille useaan otteeseen.
TyoOntekijat uskovat, ettd muutoksien tullessa, muutoksia voitaisiin tuoda parem-
min yritykseen ottamalla mukaan tydntekijat, kommunikoimalla heidéan kanssaan

ja kysymalla myds heiltd ohjeita seka mielipiteita.

Muutoksilta ei voida valttya nykypaivana. Esimiesty6 on erityisen tarkeassa ase-
massa talldin. Esimiesten tulee kommunikoida tyontekijoiden kanssa seka kuun-
nella heitd, mutta myos olla tavoitettavissa kun heité tarvitaan. Esimiesten tehta-
vana on myo6s kertoa tyontekijoille muutoksista ajoissa sekd mita ja miksi seka
miten muutokset toteutetaan. Esimiesten ehka yksi hankalimmista tehtavista on
tyontekijéiden motivoiminen oikealla tavalla. Hyva motivaatio parantaa tyonteki-
jéiden tyOpanosta, laatua seké sitoutumista yritykseen. Tyytyvainen tyontekija
my0Os usein puhuu tydnantajastaan positiiviseen savyyn.

Hiljaiset Signaalit - menetelma olisi ehdottoman hyva vaihtoehto tavallisille ilma-
piirikyselyille. Mahdollisesti jo vanhanaikaiset ilmapiirikyselyt eivéat tuo aina tyon-
tekijoiden oikeita mielipiteita esille, johtuen yleensa joko siitd, etta tyontekijat eivat
uskalla kertoa oikeaa mielipidettaan tai kysymyksia ei valttamatta ymmarreta ta-
valla, jota niilla on tarkoitettu. Hiljaiset Signaali - menetelmassa puolestaan kyse-
lyyn vastaaja joutuu miettimadn enemman ja taman ohjelman avulla on mahdol-
lista saada esille myds piilevia vastauksia, joita ei saada normaalilla ilmapiiriky-

selylla.

Haastattelujen tulosten perusteella olen kehittanyt toimeksiantajalle kehitysehdo-
tuksia, joista isoimmat liittyvat laatuun sekd osaamiseen. Tuloksissa tuli esille
myds esimiesty0 ja mielesténi on ensiarvoisen tarkead, ettéd esimies ymmartaa
mita hyva laatu on ja miten sitd voidaan tuottaa. Esimiehen tehtaviin kuuluu myés
kertoa selkedsti tyontekijoille millaista laatua haetaan ja miksi. Kaikissa yrityk-
sissa pitaisi ehdottomasti arvostaa tyontekijoitaan ja ymmartaa, ettd tyontekijat

ovat yritykset tarkein voimavara.
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Huomion arvoisena asiana pidan sita, etta tassa opinnaytetydssa kasitellyt me-
netelméat seké standardit ovat vain pintaraapaisu ja mikéli haluaa joitakin ehdote-

tuista malleista ottaa kayttoon, niihin on syyta paneutua viela tarkemmin.
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Haastattelukysymykset

Perehdytys

Koetko, etta saamasi perehdytys on ollut riittavaa?
Kaipaatko johonkin asiaan lisdd perehdytystéa tai muuta ohjausta?
Mita sinun mielestasi kuuluu hyvaa perehdytykseen?

Muutos/nykypaiva

Miten koet tapahtuneet muutokset siivousalalla?

Miten ne ovat vaikuttaneet sinun tyohosi? Onko jokin asia jadnyt epasel-
vaksi?

Minkélaista osaamista siivooja mielestasi tarvitsee omassa tydssaan ny-
kypaivana (2015)?

Osaaminen

Osaatko kayttaad kaikkia kaytdssasi olevia siivousvalineitd? Koetko tarvit-
sevasi ohjausta siivousvalineiden kanssa?

Tiedatkoé minkalaiseen likaan ja miten siivousaineita kaytetaan ja tiedatko
niiden annosteluohjeet?

Oletko tietoinen (moppien/pyyhkeiden) kostutusohjeista?

Millaisia siivousmenetelmia kaytat? Milla perusteella valitset kayttamasi yl-
|apitosiivousmenetelméat?

Osaatko kayttaa kaikkia tyokohteessa olevia siivouskoneita? Miten usein
kaytat koneita?

Miten kaytat kohdekansiota? Minkalaista tietoa etsit/hyddynnét sielta?
Tarvitaanko kohdekansioon viela jotain ohjeistuksia tai jotain muuta?
Onko palvelukuvaus mielestéasi selked? Osaatko tulkita ja ymmarratko pal-
velukuvauksen sisallon?

Toimiiko paivarytmi kohteessa? Pystytko aikatauluttamaan tydsi hyvin?
Onko tyoaikasi hyva ja riittava?

Miten toimit yllattavissa tilanteissa?

Miten ergonomia sinulta sujuu?

Miten tyoturvallisuus sinulta sujuu? Osaatko kayttaa suojaimia?

Miten osaat ty6ssasi ottaa huomioon ymparistbasiat?

Miten ymparistbasiat nakyvat tyossasi?

Miten itse ndet osaamisesi tason? Onko jotain mita voisit kehittaa?

Asiakaspalvelu

Miten yhteisty6 sujuu asiakkaan kanssa? Toimiiko kommunikaatio?

Miten yhteistyd sujuu tyOkavereiden, palveluohjaajan ja esimiehen
kanssa?

Voisivatko palveluohjaaja ja/tai esimies tehda jotain eri tavalla?



- Millaista laatua kohteessa sinun mielestasi odotetaan?
- Oletko ollut mukana laatukierroksella?

- Onko jotain mita voisi laadun suhteen parantaa?

- Saatko tarvittavaa palautetta tyostasi?

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Jonna Svérd

Liite 1



