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TIVISTELMA

Tama toiminnallinen opinnaytetyd on tehty Sokosdlbahden Seurahuoneelle.
Sen tarkoitus on antaa kuva siivouspalveluiden imaa&n liittyvista asioista ja
ongelmista, hyvista ja huonoista puolista. Se kesiovouksen lahtékohdista ja
asioista, jotka tulee ottaa huomioon siivousratkaigjateltaessa.

Opinnaytetyon tavoitteena on antaa Sokos Hotel €al®keurahuoneen
henkilokunnalle kasitys siivouksen moninaisuudeBéoitteena on myos antaa
tyontekijoille kuva siivouspalveluiden eri vaihtalgista ja antaa ymmarrysta siita,
ettd oman ja ulkoistetun siivouspalvelun valillaespna. Taman liséksi
opinnaytetyolla halutaan antaa tyontekijdille kgssiivouksesta siivoojien
nakokulmasta.

Tama opinnaytetyd koostuu teoriaosuudesta ja toiatiisesta tyosta. Teoria-
osuudessa kasitelladn majoitustoimintaa, palvelsiyouspalvelua seka
kilpailuttamista. Lisdksi tuodaan esille siivousgdiiiden ja puhtauden merkitys
hotellissa.

Opinnaytetyon toiminnallisesta tuotoksesta valnjsima vai ulkoistettu
siivouspalvelu - tietoja siivouspalveluiden hankista, joka rakentuu oppaan
muodossa neljasta osasta, jotka ovat johdatususipadveluihin,
siivouspalveluiden hankinta ja kustannukset, sisgmpimus seka tydmenetelmat
ja asiakastyytyvaisyys.

Siivouspalveluiden hankintaopas on lyhyt siivoktetopaketti uudelle henkildlle
tai nykyiselle henkilostolle. Oppaan tarkoitus k& opettaa siivousta tyontekijélle,
vaan antaa pohjatietoa siivouksesta ja sen tark&ydetellissa.

Avainsanat: hotelli, palvelu, siivouspalvelu, ulg@minen
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ABSTRACT

This thesis has been made for the Sokos Hotel lraBderahuone. Its purpose is
to show you various aspects of getting cleaningises and possible problems
which may come up, as well as the overall prosams. It informs you of the
approaches to cleaning and the things that muttkes into account when con-
sidering solutions.

The goal of this thesis is to give the staff of @@kotel Lahden Seurahuone a
general picture of cleaning services and relateaythof note. The staff will be
shown how cleaning services may vary and what optibere are to be consid-
ered, and they will be given an understanding efdifferences between internal
and outsourced cleaning services. In additionigttie cleaner’s point of view
will be shown.

This thesis consists of a theoretical section aadtjgal content. The theoretical
material deals with accommodation, customer anahitg service, and competi-
tion. The importance of cleaning services and dieass will also be discussed. In
addition the commissioner of the thesis will beadibed, as will the approaches
to tackling the project.

The practical content of the thesis is a guiddé&oacquisition of cleaning ser-
vices. It is comprised of four parts: an introdantto cleaning services, acquisi-
tion and expenditure of cleaning services, cleanogracts, and working meth-
ods and customer satisfaction. The guide to thaisitign of internal or out-
sourced cleaning services is a short informatiak par a new employee or exist-
ing staff. Its purpose is not to teach an empldy®e to clean, but to give a basic
knowledge of cleaning services and importance tienea hotel.

Key words: hotel, service, cleaning services, autsog.
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1 JOHDANTO

Tama opinnaytetyo toteutetaan toiminnallisena dpytetydna. Opinnaytetydssa
ei ole varsinaista tutkimusongelmaa, eikd se et@miainnallisessa
opinnaytetyossa pakollista (Vilkka & Airaksinen Z)@0). Opinnaytetydssani en
kayta laadullisia tai maarallisia perusteita. Tjemohankinnassa on kaytetty alan
kirjallisuutta ja Internettida, seka suorittamieyharjoittelujen aikana saamiani

kaytannon tietoja.

Toiminnallinen opinnaytetyo tavoittelee ammatilisa kentassa esimerkiksi
kaytannon toiminnan ohjeistamista tai opastamjatae voi olla vaikka
ammatilliseen kayttoon tarkoitettu opas, kuten peygtamisopas.
Toiminnallisessa opinnaytetydssa yhdistyvat kaydi@inioteutus ja sen raportointi,
ja sen lopullisena tuotoksena on aina jokin kortkireen tuote. (Vilkka &
Airaksinen 2003, 9, 51.) Tassa opinnaytetytssautmte on oma vai ulkoistettu
siivouspalvelu - tietoja siivouspalveluiden hanlasta, ja se on suunnattu hotellin
henkilokunnalle antamaan hahmotusta siivoupalveluigherkityksesta ja myos
antamaan uusia ndkdkulmia siivouksesta. Tuotosgutaan myos nimella
siivouspalveluiden hankintaopas ja siité l0ytyydja myds tilojen likaantumisen
estamisesta ja siivouspalveluiden hankinnasta, gektaustason

laadunarvioinnista.

Puhtaat toimitilat ovat edellytys asiakkaiden wihiseen hotellissa. Puhtaus
kertoo ja viestittaa asiakkaille hotellin tasonhiws luo perusedellytykset
kannattavalle majoitustoiminnalle ja sen kehitté@ies Opinnaytetydn on
tarkoitus antaa kuva siita, mita asioita tamaninetkisiivouspalvelu sisaltaa ja
mit& kaikkea tulee ottaa huomioon siivousta migigisa. Siivouspalveluiden
hankintaopas antaa kuvan siivouksen monialaisuag@shahdollisesti auttaa
myds siivoupalveluiden kehittamisessa tulevaisuydediristyneen kilpailun

varalta. Opas selvittdad, mita toimiva siivouspalvenh ja mita se edellyttaa.

Onnistuneesti hoidettu siivous palvelee laatudausgehtii ympéaristosta ja

ymparistovaikutusten vahentamisesta seka ottaa ioooneri



turvallisuusnakokohtia. Tama tekee opinnaytetyagiéeltaan tydelamalahtoisen,

hyodynnettavan ja ajankohtaisen.

1.1 Tavoite ja rajaus

TyOn tavoitteena on koota Sokos Hotel Lahden Seumaden henkilostolle
tietopaketti hotellin siivouksesta. Tavoitteenasaada henkilokunta tiedostamaan
siivoukseen liittyvat asiat. Nain myds henkilokugtaméartaa siivouksen
tarkeyden hotellissa sekéd myos sen, etta siivoukiségy paljon

kehittamismahdollisuuksia.

Siivouspalveluiden hankintaopas suunnitellaan sgéé se on helppolukuinen ja
helposti ymmarrettavissa. Se ei sisélla vieraiaégd, ja jos sisaltdd, niin ne eivat
vie tekstistd ymmarrettavyytta, koska kokonaiskunweerkitys on suurempi kuin
yksittaisten termien. Opas antaa tietoa puhtautaguttavista tekijoista seka
kertoo, miten eri alueita siivotaan. Oppaassa rkgdiotaan, mistéa hotellihuoneen
siivoamisesta lahdetaan liikkeelle. Oppaasta I6tiBtpa tilojen likaantumisen
estamisesta, tilojen remontoinnista siivousnakolkufmomioiden ja

siivouspalveluiden hankinnasta.

Oppaan tavoitteena on myods ymmarryksen kautta agstaukselle annettavaa
arvoa. Harva hotellin tyontekija tietda, mita kaskksiivoojien toimenkuvaan

kuuluu ja minkalaisten asioiden eteen he paivitf@giriuvat. Oppaan tavoitteena
on tuoda esille sita asiakokonaisuutta, joka orélottaa huomioon mietittdessa

siivouksen toteuttamista.

Opinnaytetyon aihe rajataan siten, etta halutatamdokijalle kasitys hotellin
siivouksesta ja siihen liittyvista hankinnoistapg@alla halutaan kertoa lukijalle
myds hotellisiivouksesta ja siivokseen liittyvisy@menetelmista.
Opinnaytetytssa ei vertailla eri siivousvaihtoehtkgskendén, eikd mydskaan
vertailla oman tai ostetun siivouspalveluiden vallaadullisia tai

kustannuksellisia tekijoitd. Tarkoitus on antaajalle ymmarrys siita, ettd oman



siivoushenkildston ja ulkoisen siivouspalvelun Nalon eroa, minka takia

siivouspalveluiden hankinnalla hotellissa on mesti.

1.2 Toimeksianto

Olen tehnyt Sokos Hotel Lahden Seurahuoneella juudéista 2008 asti, joten
opinnaytetyon tekeminen Seurahuoneelle oli jo alasti selvdd. Kevaalla 2010
sain opinnaytetyolleni aiheen, joka oli oman jaaiglen siivouspalvelun
vertaileminen. Hotellissa oli aikaisemmin tehtykialsnia siivousvaihtoehdoista,
joten lahtokohdat olivat hyvat. Tassa vaiheesskuwlenkin melko vapaat kadet
rajata aihe mieleiseeni suuntaan. Ajattelin, etkistn kustannuslaskelman
molemmista siivousvaihtoehdoista, ja vield pyytiisirjouspyyntdja muilta

siivouspalveluita tuottavilta yrityksilta.

Lopulta toimeksiantoa muutettiin siten, etta halutntaa siivouksesta
tietopaketti henkilokunnan kaytt6én. Taman lisdiemkilokunnan haluttiin
ymmartavan, etta siivoksen suorittamistapoja omaigz etta ne voivat olla

taloudellisesti merkittavia.

2 MAJOITUSTOIMINTA

Majoitusliike tarjoaa asiakkaille yopaikan. Useamjolla on myds erilaisia
palvelupaketteja, jotka voivat muodostua esimerkikajoitus-, ravitsemis-,
ohjelma- ja kokouspalveluista. Verkostoitumisenl&vmajoitusliike rakentaa eri
palvelukokonaisuuksia yhteistyoyritystensa kanstgoituksen motiivista

riippuen asiakkaat pitavat usein mahdollisten uusi@mysten kokemisen itse



majoitusliikettd tarkeampana. Onnistuneen elamyksd&eminen edellyttaa
yrityksen tai matkailupalveluiden tuottajien ja k#édkunnan yhteista toimintaa.
Palvelut ovat toisiaan tukevia, ja nain jokainemig on osa kokonaisuutta. Nain
ollen jokainen tydntekija on merkityksellinen asakyytyvaisyyden kannalta.
Jokaisen asiakkaan tulisi kokea myodnteinen elamygsjaessaan ydintuotetta,
joka hotellissa on majoitus. TA&man onnistumiseisggn on oltava mukava,
mutta myos tilojen on oltava siistit ja moitteettmim(Brannare, R. ym., 2003, 10.)
Hotellien lisdksi majoituspalveluita tarjoavat ardet leirintdalueet,
matkustajakodit, retkeily- ja yomajat, lomaosaklkeanotellit. Hotellit ovat

naista muodoista korkeatasoisimpia. (Hallamaa §avign 1997, 54.)

Yleisten luokitusten mukaan hotelli on korkeat waakset tayttava majoitusliike,
jonka yhteydessa toimii korkeatasoinen ravintolmjata palveluja. Naita ovat
esimerkiksi kokoustilat, sauna- ja kuntosalipalvekkd kampaamo- ja
erikoisliikepalvelut. Hotelleja voidaan jaotella orumuassa tason, koon, sijainnin
tai kohderyhman mukaan. (Rautiainen & Siiskonen62@3.) Sama hotelli voi

siis kuulua moneen ryhmaéaan.

2.1 Hotelli toimintaymparistona

Toimintaympaéristoon, jossa hotelli toimii, vaikuted monet asiat, esimerkiksi
tuotteen kysyntatekijat. Kysyntatekijoita ovat esrkiksi vallitseva kilpailu ja
valitsevat trendit. My6s vaikuttajien mielipiteetahdolliset muutospaineet ja
jakelun rakenne luetaan kysyntatekijoihin. (AsuBtiginnare-Sorsa, Kairamo &
Matero 1997, 60—-62.)

Majoitus- ja ravitsemuspalvelut koostavat useirehiot organisaatiomallin.
Majoituspalveluihin kuuluvat vastaanotto (frontioff ja back office) ja
kerroshoito (housekeeping). Front office eli vastat vastaanottaa asiakkaan.
Vastaanotto -toiminnolla tarkoitetaan myos asiakkeahtaamisesta syntyvaa
palvelua ja kassanhallintaa seka raportointidaatvintia. Back office -

toiminnassa on l&hinna kyse varausten tekemisdsigmintaan kuuluu myos



puheluiden vélittaminen ja taloushallintaan liiyehtavat. Asiakkaan ehdoilla
meneminen on majoitustoiminnan keskeisin perigé®&unta, Brannare-Sorsa,
Kairamo & Matero 1997, 99-101.)

2.2 Hotellihuone

Majoituspalveluista hotellien ydintuotteena on heigen sdnky. Huoneen kohdalla
tarkeintd on kohtuullinen suhde hinnan ja laadumska. Myds huoneen ja sen

varustuksen on yllettava asiakkaan tarpeisiin. {lRewen & Siiskonen 2005, 44.)

Hotellihuoneet luokitellaan s&nkyjen maaran tairkamukaan. Luokitteluun

voivat vaikuttaa myds huoneen sisustus ja huoneestatuva nakoala.
Tyypillisimman huoneluokat ovat yhden ja kahdendenhuoneet.

Hotellihuoneen suunnittelu on haasteellista, $ill@neeseen on pyrittdva saamaan
monia eri toimintoja. Huoneen on pystyttava esinksikoimimaan
makuuhuoneena, olohuoneena ja pukeutumishuondeamatiginen & Siiskonen
2005, 43-47.) Asiakkaiden muuttuviin tarpeisiinaamassa myods
erikoishuoneita, jotka voivat olla esimerkiksi afj&- tai invahuoneita tai

perehuoneita. (Rautiainen & Siiskonen 2007, 79-81.)

Hotelleissa on lisaksi likemiesversiot yhden ja#an hengen huoneista. Nama
ovat varustetasoltaan vahan laadukkaampia huojaitan huoneessa on yleensa
lisdn& esimerkiksi kylpytakki, tohvelit, veden-Kahvinkeitin ja kassakaappi.
(Rautiainen & Siiskonen 2005. 44.) Lisavarustukssaettaa olla myos
toimistovarusteita, joita ovat kirjoituspoyta, pliheWiFi eli langaton laajakaista,

faksi, kopiokone ja lasertulostin. (Rautiainen 8s8onen 2005, 47-49.)

Suite-luokitusta kaytetddn huoneistoista, joihinlku useita huoneita. Naita

suiteja on myos useita eri tyyppeja, ja niiden tyRget perustuvat huoneen



varusteluun tai huoneistojen kokoon. Naisté esikiré&kperusasunnon tyyppinen
suite, jossa on paljon huoneita, useita makuuhtepeuseita wc:itd. Usein naissa
on myos tilava oleskelutila ja parveke. Jotkutefusbveltuvat myds pienien

tilaisuuksien ja nayttelyiden pitopaikoiksi. (Rautien & Siiskonen 2007, 78-80.)

Perushuonetyyppeja hotelleissa ovat aikaisemminuma yhden ja kahden
hengen huoneet. Kahden hengen huoneissa on jokodwksta vuodetta (twin)
tai yksi parivuode (double). Asiakkailla on toivemmkaan mahdollisuus saada
huoneeseen myds lastenvuode tai lisdvuode. Muyjfalligia huonetyyppeja ovat
kolmen hengen huone ja perhehuone, jossa on yl&ahsi&lle pedattava sohva.
Erikoishuoneisiin lukeutuvat vierekkain olevat heehseka valiovelliset huoneet.
Erikoishuoneisiin voidaan katsoa kuuluvan myds le@bnjoissa on esimerkiksi

erityislaatuinen sijainti tai vaikkapa parvekehga nékoala.

2.3 Sokos Hotels ja Sokos Hotel Lahden Seurahuone

S-ryhma koostuu SOK-yhtymasta ja osuuskaupoistgh®an toiminta perustuu
keskitetysti ohjattuihin ketjuihin. TunnetuimpiaaivSokos- tavaratalot, S-market,
Alepa, Prisma, Rosso, Amarillo, Fransmanni ja Vaakhotellit. (Brannare ym.
2003, 19.) Sokos Hotels -ketjuun kuuluu yli 40 Haejotka sijaitsevat
useimmiten kaupunkien keskustoissa tai vapaa-aidalssa. Sokos-ketjulla on
likemies- ja kokoushotelleja, mutta myos hotell¢gaden asiakkaista valtaosa on
vapaa-ajan matkailijoita. Radisson SAS -brandi agtnan toinen hotellibrandi.
(http://www.sokoshotels.fi/hotelli21.10.2010)

Sokos Hotel Lahden Seurahuone on kaupunkihotetiraiLahden keskustassa.
Syyskuussa 2006 valmistui huoneuudistuksen viinmewrahe. Uudistuksen
myota hotelli tuli tasokkaammaksi kuin oli aikaisaim ollut. Hotellivieraiden ja
kaupunkilaisten kohtauspaikkana on katutason rakdrilemphis, jonka
lasierkkerit avautuvat kaupungin vilkkaalle paalkediLiike-idean mukaan
hotelli on suunniteltu myos kokousten ja konfer@rspitopaikaksi.
(http://www.sokoshotels.fi/hotellit/lahti21.10.2010)




3 SIIVOUSPALVELU OSANA PALVELUKETJUA

Opinnaytetyoni kiteytyy siivouspalveluun. Sen lutdeuus ja toimivuus on
perusta asiakastyytyvaisyydelle ja palvelelukegéityvyydelle. Seuraavaksi
avaan kasitteita, jotka selventavat opinnaytetyggaauttavat ymmartamaan
siivouspalvelun tarkeytta. Palvelun maaritteet ualtesiivouspalvelun méaaritteita

ja palvelusta kerrotut esimerkit pystyy yhdistamé&@ros siivouspalveluun.

3.1 Palvelu

Palvelu on yleensa aineettomien toimintojen sajkebstuva prosessi, jossa
toiminnot tarjotaan ratkaisuina asiakkaan ongelpaiitoimitetaan yleensa, muttei
valttamatta, asiakkaan, palvelutydntekijoiden jditgsisten resurssien tai
tuotteiden ja/tai palveluntarjoajan jarjestelmigiisesséa vuorovaikutuksessa.
(Grénroos 2003, 78 — 79.)

Tuire Ylikoski (1999, 20) maatrittelee palvelun ndiRalvelu on teko, toiminta tai
suoritus, jossa asiakkaalle tarjotaan jotain aorgat joka tuotetaan ja kulutetaan
samanaikaisesti ja joka tuottaa asiakkaalle lisé@grajansaastda, helppoutta,
mukavuutta, viihdetta tai terveytta.” Palvelut méiaan usein neljan

peruspiirteen mukaan. (Grénroos 1998,53)

1. Palvelut ovat aineettomia.



2. Palvelut ovat tekoja tai tekojen sarjoja eivédkibita.
3. Palvelut tuotetaan ja kulutetaan ainakin joss@#érin samanaikaisesti.

4. Jokainen asiakas osallistuu palvelun tuotansgssiin.

Palvelun maaritteleminen on alan kirjallisuudessdiankalaa. Voidaan kuitenkin
sanoa, etta palvelu on asia, jota voidaan ostagyald, mutta sita ei voida
koskettaa. (Ylikoski 1999, 17). Tallaisesta paletduesimerkkina voi olla
vaikkapa hotellin majoituspalvelu. Usein palveldiittyy my6s jotain tavaroita,

kuten esimerkin majoituspalvelussa hotellihuongij@ olevat huonekalut.

Palvelu on monivivahteinen ja se koostuu pienisiagsta. Kaikkien palasten
osuessa kohdalleen asiakas kokee itselleen kokdespositiivista arvoa.
Asiakkaalle kaikki toiminta tai reaktiot, joistaméokee maksavansa, on myos
palvelua. Asiakas kokee maksavansa myds siitéhétt joutuu odottamaan
palvelua. (Ylikoski 2001, 20.) Kuluttajan ostaepséveluja han usein miettii,
mita han siitd saa. Palvelun suuri hyoty onkines&, joku tekee jotain asiakkaan
puolesta. (Ylikoski 2001, 19.)

3.1.1 Palvelun laatu

Useimmat palvelut ovat monimutkaisia, palvelujeatlkin on vaistamatta
monisaikeinen asia. (Gronroos 2003, 98.) PalviEladun maaritelmista eras
yleisimmista on, etta tietyn tavaran tai palvelaatl on mitéa tahansa, miksi
asiakas sen kokee. Tuotteen laatu ei ole samaplalwelun tai tavaran tekniset
ominaisuudet. Laatu pohjautuu muihin kuin teknigiminaisuuksiin ja on
asiakkaille paljon laajempi ja vaikeampi kasiteityksen onkin maaritettava laatu
samalla tavalla kuin asiakkaat ja aina muistettatta,tarkeda on laatu sellaisena

kuin asiakas sen kokee.

Palveluyritysten yksi tarkeimmista kilpailukein@sin palvelun laatu, ja sita
tarkastellaan myods monin eri tavoin. On olemas#gkgia, jotka nimeavat

palvelun laadun tarkeimmaksi kilpailukeinokseentpuohtta lainakaan laadun



olemusta, sisaltdd ja merkitysta palvelujen tuotsassa ja markkinoinnissa.
(Kuusela 2002, 119.)

3.1.2 Palvelujen suunnittelu ja niiden hinnoittelu

Tuotekehitys palvelutuotteessa syntyy palvelukehlyitt.. Kun halutaan kehittaa
uusia palveluja, pitdé ensin paattaad, millainetutago halutaan saada aikaiseksi,

ja miké& on teknisen ja toiminnallisen laadun asei@adnroos 1998, 89.)

Palvelujen ideat syntyvat ihmisten ideoinnin tuleka. Kinnusen (2004, 39 — 40.)
mukaan ideointi voi olla joko hyvin epamaaraist&apaata tai sitten kovin

systemaattista toimintaa.

Ideointiin on kehitetty erilaisia menetelmia, jasykunnetuimmista on aivoriihi.
Aivoriihessa joukko ihmisid kokoontuu ja heitéd pgy@an luomaan paljon ideoita
paatetysta aihepiirista. Tarkoituksena on luodadublisimman paljon uusia
ideoita, joita ei heti suljeta pois, mutta joitan@yosk&aéan kehiteta pidemmalle.
Uuden palvelun tarve lahtee usein asiakkaasta. md@akéa uudella palvelulla tai
vanhan palvelun kehittdmisella tahdataan asiakkaageiden tyydyttdmiseen tai

ratkaisemaan jokin asiakkaan tiedostama ongelman(iken 2004, 42.)

Palvelun ideoinnin jalkeen uusia palveluideoitadgidén kehittamaan
kaytannollisempaan muotoon. Palvelusta voidaarétéhotantokonsepteja.
Naiden avulla palveluja on mahdollista testata &ten. Palvelun
tuotantokonsepti kuvailee palvelua. Siita selvid@smpalvelun keskeiset toimijat,
prosessit ja hyoty, jonka palvelu on asiakkaaltdtanut. Tuotantokonseptissa
palvelu kannattaa kuvata, palvelun tuottajan jagdah kayttdjan nakokulmasta.
Kuvauksessa tulee kayda huolellisesti lapi se, miki palvelu asiakkaalta
edellyttad. Jos asiakkaan tulee sopeutua palvetuupalvelun tuottaman

hyddyn tunne asiakkaalle todennakoisesti laskeien{ien 2004, 64 — 68.)

Tuotantokonseptilla on mahdollista testata its&#glah ennen sen kayttdonottoa.

Testaamisella toivotaan saavan vastaus siihennryen palvelu sopii
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olemassaoleville markkinoille ja vastaako se asakkongelmaan, niin etta he
saavat siita hyotyd. Palvelun testaaminen onnistalndollisia asiakkaita ja

asiantuntijoita haastattelemalla. (Kinnunen 20@®4;-74.)

Jos palvelun testaaminen on onnistunut ja tulokgat myonteisia, niin
tuotankonseptista voidaan laatia palvelumallejavdhamallin tarkoitusena on
kuvata palvelu tarkasti ja sen toimenpiteet ykskghtaisesti, kuitenkin
ymmarrettavalla tasolla. Palvelumalli on erdanlaipalveluntuotantokaavio, joka
kuvaa palvelun toimintaa eri tasoilla. Ensimmaiteso kuvaa ja seuraa asiakkaan
jalanjalkia, toinen taso kuvaa palvelussa mukaeaieh henkil6iden

toimenpiteitd, kolmas taso tukihenkildiden toimeajé ja viimeinen neljas taso
kuvaa johdon tehtavia. Hyvin tehty palvelumallitaatuusien tyontekijoiden
koulutuksessa ja perehdyttamisessa. Palvelumajksittaiset tyontekijat nakevat

oman paikkansa palvelun kokonaisuudessa. (Kinn@aéd, 77—-79.)

Palvelumalli tunnetaan my6s nimella Blueprint. (daml, Bitner ja Gremler
2006, 266—270) Blueprint — kaaviokuva -nayttaa elaimallin tavoin
asiakkaiden, henkilokunnan ja liikkeenjohdon osalvgdunkeh&ssa. Onnistuneen
Blueprintin tekemisen jalkeen uusi palvelu on tassa ja kaytanndssa valmis
kayttoon. Kayttoonotto pitaa sisallaan palvelundamisen, palveluun
osallistuvien perehdyttamisen seka palvelutuotteldppukayttdjien koulutuksen
itse tuotteeseen. Uuden palvelun testaamiseema&aliisein testiryhma, joka on
tietoinen tilanteen luonteesta ja siitd, etté kgséaen kokeilu. Ennen palvelun
testaamista on hyva tietda, mitka ja missa ovaghah hyvat ja huonot puolet.
On hyva tietaa, milla palvelun osalla on suurirkuéiis palvelun onnistuneelle
loppukokemukselle. Testauksella pyritdan saadaaikalvyys myds siitd, miten
innokkaita asiakkaat ovat palvelun kuluttamiseetuf@ivatko he kayttdmaan

tuotetta uudelleen. (Kinnunen 2004, 80-83.)

Aina kun otetaan kayttoon jotain uutta, se vaatiillktusta. Yrityksen
tyontekijoiden on tarkeda tuntea uuden palveludanttvaineet. Tyontekijoiden
pitdd nahda kokonaisukuva ja ymmartadd oma vaikensde yhtenéd palvelun osana

seka vaikutuksensa palvelun laatuun. Palvelua tkea&uvata, miten tahansa
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sen kaantaisi, sen takia on tarkeaa kouluttaa myd&kaita palvelun kayttajiksi.
(Kinnunen 2004, 81-84.)

Hinta-laatu suhde on tarkedssa asemassa, kuneitaait onnistunutta
liketoimintaa. Teoksessaan Hotelli- ja ravintolarasisainen laskentatoimi
(2009, 87) Heikkila ja Saranpaa kertovat, ettaahottjaa niin kannattavuutta,
kilpailua kuin kysyntaakin. Taman lisaksi hinnadia kaksi muuta tarkeéaa
ominaisuutta. Hinnan tulisi tuoda yritykselle rahg&a on yrityksen elinehto, ja
lisdksi hinnan tulisi antaa hyva mielikuva palvelaadusta palvelun kayttajalle.
Yritys pyrkii I6ytamaan palvelulle aina oikean ham Parhaassa tilanteessa

hinnan pienikin muutos aiheuttaa kannattavuudédgelassta alaspain.

Palvelun kasitetta on yleisesti vaikea avata, jaghan aineettomuutta vaikea
mitata hinnoittelussa. Palvelutuotteiden monisdkeissta johtuen kuluttajien on
vaikeata ymmartaa, mista palvelujen valiset hirtgyntyvat. Kun aletaan
hinnoitella palvelua, on arvioitava ensin kysyrd syyta arvioida mahdollisten
palvelun kayttajien maara seka vallitseva kilpddmine. Lisaksi on arvioitava se,

miten suuren palan tuleva palvelu vie koko marké&saidesta.

Kun tiedetdaan kustannukset, niin tiedetaan myosténfiintaa lahdetaéan vetdmaan
ylospéin. Kustannukset luokitellaan muuttuvikskieteiksi sen mukaan, miten

ne vaikuttavat myyntimaaran mukaan. Muuttuvat kustkset vaihtelevat
tuotettujen palveluiden mukaan, kun taas kiintegt&nnukset pysyvat aina
samoina riippumatta siita, myydaanko tuotetta vavi@joitustoiminnassa on
suurin osa kustannuksista aina kiinteitd, sillarfemaara pysyy aina samana,
vaikka asiakkaita ei olisikaan. Jos palvelussasgiipaljon materiaa, niin
hinnoittelu on kustannusperusteinen. Jos palvelaio@eton, niin hinnoittelu on

palvelun kuluttajille tuottaman arvon mukainen.ikékki 1999, 267—-268.)

Kun julkaistaan uusia palveluita, on tiedettavadk se hintataso, jolla saadaan
katettua palvelun perusasiat. Lisdksi on tiedettévustannukset, jotka tulevat
valitusta laatutasosta. Kinnunen (2004, 93) kitgaitetta palvelu on kannattava,

mikali sen hintataso kustannusten ja halutun vgaorerojen yhteenlaskun
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jalkeen on edelleen kilpailukelpoinen. Hotellitoomassa hinnoittelu tapahtuu
kustannusten tai markkinoiden mukaan. KustannuspeEiagssa hinnoittelussa
tuotteen omakustannehintaan lisatédén haluttu \aiteo Esimerkiksi
keskihuonehintaa méaariteltdessa kustannuspohjaiseshsin maariteltava
tavoitteet voitolle ja huoneiden kayttoasteellemaa jalkeen on selvitettava
laskettavan kauden muut kulut ja poistot, jonkkgéh kaikki luvut voidaan
laittaa tuloslaskelmaan, mista kustannusperustd&isskihuonehinnan voi helposti
laskea. Jos kaytetddn markkinalahtdista hinnodételin on koko ajan tiedettava
ja reagoitava kilpailijoiden hintoihin ja vallitsaan kysyntatilanteeseen. Hinnalla
yritetd&n vaikuttaa asiakkaisiin tarkoitukselliseldinnalla pyritdan luomaan
tietynlainen mielikuva palvelusta ja palvelun lasidy siten miten hinta on
asetettu suhteessa kilpailijoiden hintoihin. (Héikka Saranpaéa. 2009, 86—-93.)

Hinnoittelutekniikoita on useita, ja jokainen néistaikuttaa jollakin tavalla
asiakkaiden mielikuviin. Esimerkiksi pakettihinrteiissa asiakkaat eivat osaa
sanoa, kuinka paljon ostettavan palvelun jokairemrmoaksaa. Hyvana
esimerkkina hotelliydn hinta, johon voi kuulua aamen, kuntosali, aamusauna
ja pysakointi. Nain asiakkaalle toivotaan jddvaelikuva laadukkaasta palvelusta
ja hyvasta hinta-laatusuhteesta. Palvelu on mabktiohinnoitella myos
perushinnalla, jonka liséksi asiakas voi ostaasegk muita palveluun liitettavia
osia. Talléin perushinta on asetettu korkeallés@pdalveluiden hinnat matalalle.
Nain kuluttajan on helppo ostaa peruspalveluursdulkaita lisdosia ja vielapa
edullisesti. Kolmas hinnoittelutekniikkka on ertiehinnoittelu, jossa jokaiselle
palvelun osalle on asetettu oma hinta. Taté tekaakvoidaan kayttaa, kun
asiakkaille toivotaan tulevan edullinen mielikunayelusta. Kun asiakas tietaa,
mihin palvelun osaan rahat menevat, se aiheuttakkasmssa myods luottamusta.
Kun valitaan palvelun hinnoittelutekniikkaa, niin eyyta tietdd, minkalaista
mielikuvaa tavoitellaan, ja valita sen mukaan oikemnoitelutapa.

(Heikkila ja Saranpaa. 2009, 85.)
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3.2 Siivouspalvelu hotellissa

Siivouksella pyritdan poistamaan pinnoilta lika@gamaan pintojen
ennenaikaista rappeutumista. Taméa vahentaa pejasksien tarvetta ja myos
yllapitad hygieenisyytta, viihtyvyytta ja turvalligtta. Siivouspalvelut
mahdollistavat tiloissa tapahtuvan toiminnan. Siz@n hyva esimerkki
aineettomasta palvelusta. Siivouskulut ovat yleénsd0 % kiinteiston
kokonaiskuluista, mika tekee siivouksesta merktékustannuseran ja myos

asian, jossa pyritaan jatkuvasti saastamaan. (lHaapa Mantsala 1996, 6.)

Aikaisemmin avatuttuja palvelun kasitteita voi kag myos siivouspalvelun
maarittelyyn. Siivouspalvelusta voidaan erotelleskari laatua, jotka ovat
tekninen ja toiminnallinen laatu. Nama kaksi eatlaa helpottavat toiminnan
arviointia ja mittaamista. Tekninen osaaminen orosispalvelun l&htbkohta.
[Iman sita ei synny laatua ja menestysta. Asiakasyksittaisesta siivoojasta
mielikuvan koko siivousyrityksesta. Taman takiatérkeaa, etta siivouyrityksen
tyontekijat ovat ammattitaitoisia ja luotettavide¥nsa siivouspalvelu on jo
ostettu ennen kuin se on tuotettu. Taman takigarsfataa luottaa sokeasti

palveluntuottajaan ja taman tekemiin lupauksiinrgf@oos 1997, 3.)

Siivoojien tyota arvostetaan tanad paivand enemmaandanen, ja ihan syysta.
Ammattitaitoinen siivooja osaa monta asiaa. Tekniga toiminnallisten taitojen
lisdksi hanen tulee osata kayttaytya asiakkaidess ja myos sosiaaliset taidot
nousevat esiin isoissa yrityksissa, joten siivt@pjpaaditaa toiminnallista laatua.
Siivousala vaatii paljon, mutta sita kuitenkin astetaan vahan, eika palkkakaan
ole kummoinen. Siivoaminen vaatii tekijaltaéan migsaa kuntoa, koska tyoé on
suhteellisen raskasta. Naiden lisaksi siivousallameellistunut viime vuosina,

joten tyontekijan tulee hallita myds koneet jatésat.

Monesti siivousalalle hakeutuu paljon ulkomaalairaisia, mika tuo mukanaan
paljon omanlaisiaan haasteita. Tydyhteison ja gkifididen valisen toiminnan on
oltava yhtenaista vaikka kulttuurit eivat olisi.man takia perehdytys ja ohjaus

nousevat entista tarkeimmiksi asioiksi.
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3.2.1 Siivouspalvelun suunnittelu

Nykytilan arviointi ja tavoitteiden asettaminen tdnkeda siivouspalveluja
suunniteltaessa. Haluttu puhtaustaso maaritellinkayttotarkoituksen mukaan.
Taman liséksi selvitetaan myaos erilaiset likatyypivalitaan parhaimmat
siivousmenetelmat. Hyvalla suunnittelulla tavodalh haluttua puhtaustasoa siten,
ettd sen saavuttaminen onnistuu tehokkaasti, tallsesti sekd myds siivoojaa

vahan kuormittaen. (Haapanen ym. 1996, 17-20.)

Kun siivouspalveluja suunnitellaan, voidaan erotakisia tyovaiheita. Naita
tyovaiheita ovat toiminnan suunnittelu, puhtaustas@arittely ja likatyyppien
arviointi. Liséksi huomioidaan tyéergonomia, tyéghktyminen ja erilaisten
laitteiden vaatima osaaminen. Siivouspalveluitautdttaessa kaydaan lapi myos
palvelua, luotettavuutta ja yhteistyota, jotka ayéi toiminnallisia taitoja.
Hotellin pohjaratkaisut, pintamateriaalivalinnatyavalineet vaikuttavat

merkittéavasti siivoustydéhon. (Alakoski ym. 2006,-98)

Siivoustyotsta voi saada mielekkaampaa ja vaihtet@aa, kun siihen lisataan
erilaisia toita, kuten kasvien hoitoa, kankaidenltaa tai kokouspalveluita.
Tyosta tulee myos mielekkdampaan kun sita tehdaksirk Nain molemmat
voivat vaihtaa tyotehtaviaan keskendan, ja mydsaeigyot hoituvat kevyemmin.
Tyon suunnittelun tavoitteena on tehda tydsta tista, mielekasta ja laadukasta.
Se ei saa olla terveytta huonontavaa. Hyva suetnitikaa tyomaaraa tasaisesti
ja valttaa tdiden kertymisestd mahdollisesti tugepainetta. (Pekkarinen &
Sormunen 2009, 20 — 21.)

3.2.2 Siivouspalvelun ulkoistaminen

Henrikki Tikkasen (2006, 220) mukaan ulkoistamigest aiemmin saman
yrityksen sisalla suoritetun toiminnon siirtamingdkopuoliselle taholle. Taméa
tarkoittaa, etté jokin prosessi, toiminto tai pdivsiirretddn hankittavaksi ja
toteutettavaksi yrityksen ulkopuolisella toimittéga Nain myos kaikki tyéhon

liittyva vastuu siirtyy ulkopuoliselle palveluntuajalle. Ennen
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ulkoistamispaatosta tulisi arvioida, miten tarkgadinen suorite yrityksessa on.
Ei ole jarkevaa ulkoistaa sellaisia toimintojatgoyritys pystyisi itse
taloudellisesti tuottamaan. Ulkoistaminen on pesiisa ainoastaan, mikali joku
muu yritys voi tehda saman toiminnan halvemmingkédaammin tai paremmin.
Viitalan ja Jylhan (2006, 186) mukaan ulkoistamigdrtyy monia muita kuin
itse tyohon liittyvia kustannuksia ja ne tulee attdkoistamisprosessissa

huomioon.

Palveluja ulkoistetaan, kun yrityksen tavoitteengeskittya vain ja ainoastaan
siihen, minka yritys parhaiten osaa. Viitalan jthdyn mukaan (2006, 186—-191)
yrityksen toiminnot ulkoistetaan portaittain nigtfa aluksi ulkoistetaan ne
toiminnot, jotka eivat ole lahella yrityksen liikkgaa. Lopuksi ulkoistetaan ne

toiminnot, jotka vaikuttavat suuresti koko yritylkse

Majoitusliike voi jarjestaa siivouksen eri tavoill@iivouksen voi hoitaa oma
siivoushenkilokunta, jokin siivousliike tai kokormaauokratyovoima. (Bohm ym.
2005, 13-15)

Useimmat hotellit ovat kuitenkin paéatyneet ulkomstan koko siivouspalvelun.
Tama johtuu suurimmaksi osaksi taloudellisistatdyi@mmattitaitoinen
siivousyritys osaa hoitaa siivouksen ja siihemyiit seikat mallikkaasti. Usein
siivousliikkeet hinnoittelevat palvelunsa tietyliinnalla, johon sisaltyy myo6s
tarvittavat siivousvalineet ja -aineet. Tama onmusetellille parempi vaihtoehto
kuin oma siivoushenkilostd. Lisdksi siivousfirmagytettavyys on joustavampaa,
ja tarvittaessa henkilékuntaa voidaan lisata. (8&kk 2006, 96—-100.)

Hotellin omassa siivoushenkilokunnassa on paljonéhguolia. Ensinnakin
tyontekijat pysyvat samoina ja he voivat sitoutyizhtinsd hyvin. Hotellin oma
siivoushenkilokunta voi myos laajentaa tydkuvaajabgin he voivat tehda
muitakin t6ita hotellissa, esimerkiksi kokoustilojgirjestelyja tai aamiaisen
hoitamista. Hiljaisina aikoina oman siivoushenkitimshuonot puolet tulevat
esiin. Kustannukset ovat korkeat, eika lisatyovarobe helposti saatavilla.
(Bohm ym. 2005, 14-16.)
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Ulkoistetun siivouksen ongelmina pidetaan vaihtuyéntekjoita. Tama
hankaloittaa sovittujen siivousmenetelmien ja -&adjen toteutumista. Koskaan
ei voida varmaksi tietaa, kuka tulee tyota tekeméesdksi tyontekijoiden
vaihtuvuus voi pienentéaé tyomotivaatiota. Tyotéueneta niin helposti omaksi.
Toisaalta ulkoistetun siivouspalvelun kayttaminerés vastuuta pois hotellilta.
Hotellin ei tarvitse huolehtia riittavasta siivoystoimasta tai mahdollisista
sairastapauksista johtuvista tyontekijoiden vageislikoistetun siivouspalvelun
kustannukset ovat myds melko hyvin etukéateen tisglasikd helpottaa budjetin
laadintaa. Naiden lisaksi uusien siivoustyontekigi palkkaaminen ja tyéhon
perehdyttaminen kuuluu ulkoistetun palvelun hintgaltoin yllatyskuluja ei tule.
(Bohm, Viander & Rouhiainen 2005, 15.)

4 PROSESSIN KUVAUS

Opinnaytetyoprosessi lahti liikkeelle kevélla 20T@ssa vaiheessa oli jo Kiire
saada jokin aihe, joten olin p&attanyt ottaa vastesimmaisen, jota tarjotaan.
Alusta asti oli selvaa ettd teen tyoni Sokos Hbo&dlden Seurahuoneelle, mutta
aiheesta ei ollut tietoa. Hotellipaallikko esi#tta voisin vertailla omaa ja
ulkoistettua siivouspalvelua opinnaytetydssani.n@aytetyon aihe oli paatetty ja
opinnaytetyon tekeminen oli tarkoitus aloittaa kesalla 2010 samaan aikaan,

jolloin tein syventavaa harjoittelua Sokos Hotehdan Seurahuoneella.

Olin aluksi mielissani tulevasta opinnaytetyost&oska tiesin tyokokemukseni
kautta jo vahan siivouspalveluista. Olin tyosketytédolmessa eri hotellissa
opiskeluaikanani, ja olin saanut huomata, ettésigen toimivuus on hotellin

menestymisen kannalta ratkaisevassa asemassa.
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Luulin, ettd minun olisi helppo aloittaa tyon tekaen, koska aihe oli
mielenkiintoinen ja minulla oli koko kesa aikaa gya hotellin siivoukseen.
Minulla oli valmiina mielessa tietyt asiakokonaisiet ja tiesin, mista lahtisin
likkeelle. Lisaksi paivittainen tyonteko ostetuiveuspalvelun kanssa kuulosti

sellaiselta, josta saisin erittdin paljon matereaapinnaytetyohoni.

Kesa meni tyota tehdessa, ja elamantilanne mugitan, ettei opinnaytetyon
kirjoittaminen alkanutkaan suunnitellusti. Harjeltin aikana en jaksanut enka
olisi ehtinytkdan tyota kirjoittaa, joten aloituswastyi. Se viivastyi niin paljon,
ettd minun piti vaihtaa opinnaytetyon aihetta,gahtisin saada sen valmiiksi ja
valmistua viela jouluksi, kuten olin ajatellut. Atta muutettiin siten, etta
tuotokseksi ja opinnaytetydn nimeksi valittiin ona ulkoinen siivouspalvelu —
tietoja siivouspalveluiden hankinnasta. Aikaa &itodnaa kustannuslaskelmien ja
tydmoraalien vertailemiseen nykyisen kaytdssa alestetun siivouspalvelun ja

oman kuvitteellisen siivoushenkildkunnan valilla.

Opinnaytetyon kirjoittaminen alkoi lokakuussa 20T@rkein tavoitteeni oli saada
téassa vaiheessa opinnaytetyo valmiiksi ja tietehiwéksytysti. Tavoite on
edelleen sama. Aloitin tyon etsimalla teoriapolgaaouspalveluiden hankinta-
oppaalle. En ollut aikaisemmin siivouspalveluidemkinnoista kuullut mitaan,
joten teorian avaaminen ensi alkuun tuntui jarkigvadloitin miettimalla, mitka
olisivat ne kasitteet, jotka avaisivat tulevandpeketin lukijalle. Etsin
kirjastoista, lehdista, Internetista ja kaveretiedoa, joka liittyy siivouspalveluihin

ja niiden hankintaan.

Teoriaosuuden kirjoittamien ei ollut helppoa, enkdaan paassyt tydssa
eteenpain. Yritin vakisin laittaa sisallysluettabgoitakin kasitteita ja avata niita
mahdollisimman tarkasti, jotta tydni menisi edebar@eteenpain. Tarkoituksena
tulisi kuitenkin olemaan se, etta teoriaosa kertmnnaytetyoni lukijalle, mité
majoitustoiminta on, mitéa palvelu ja mita siivoubgdu on? Taman lisaksi
halusin lukijan saavan kasityksen palveluiden hitteloista, jotta lukija voisi

ymmartaa, etta siivouspalveluiden kustannukset ootllille merkittavia ja, etta
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oman siivoushenkilokunnan palkkaaminen voisi ollatitidva varteenottettava

vaihtoehto.

Opas on suunniteltu antamaan henkildkunnalle ta@a siivouksesta ja sen
hankinnasta. Vastaanottohenkilékunta ei useinkiadé siivouksen hankinnasta

eika siihen liittyvista asioista paljon.

Ensimmaisen kuukauden tein pelkastaan teoriaosabmailin erilaisia
materiaaleja siivouspalveluiden hankintaopasteevamlopeasti keratyn
teoriaosan puolessa vélissa, aloin luoda opinngetoiminnallista osuutta.
Hankintaopas valmistuikin nopeasti, juuri sitenrkalin sen hahmotellut
valmistuvan. Tosin tassa vaiheessa tajusin, attéroallinen osuus pohjautuu
turhan vahan kirjoittaamaani teoriaosaan. Se tukéwin irralliselta, enka osaa

sitoa niitd toisiinsa paremmin.

Lopun kuukauden, tai paremmin viimeiset paivat) tginnaytetydoni molempia

osia yhta aikaa, ja ne saivatkin sellaisen ulkogginmon olin itse tyytyvainen.

4.1 Tuotoksen toteuttaminen

Opinnaytetydprosessi lahti teoriassa liikkeelledé@ha 2009, jolloin suoritin
ensimmaiset kehittdmis- ja tutkimusmenetelmaosaankarssit. Molemmat
kurssit johdattivat opinnaytetydprosessiin aloitigeen, ja niistd sai myos
ensimmaisen kasityksen siita, minkalainen opinrigten. Tosin tassa vaiheessa
opinnaytetyo tuntui kovin kaukaiselta projektilkan tyon aloittamiseeen oli yli

vuosi aikaa.

Syksylla 2009 alkoivat toiset osiot kehittamistygkimusmenetelmaosaamisen
kursseista, joihin kuului myés informaatio-osaamissio. En kuitenkaan mennyt

naille kursseille, koska opinnaytetyon aihettaieldollut, mik& harmittaa nain
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jalkikateen ajatellen. Mikali opinnaytetyoprosestsi lahtenyt kayntiin jo silloin,

niin sen loppuunsaattaminen olisi mahdollisestitdlielpompaa.

Opinnaytetyon toinen vaihe lahti omalta osaltanyiritén kevaalla 2010, jolloin
oli kulunut jo vuosi ensimmaisesta vaiheesta. Karssuorittaminen vaati jo
opinnaytetybaiheen, jota minulla ei ollut vield &sien aloituspéivana. Sain
lopulta harjoittelupaikaltani opinnaytety6n aihesmytta oli selvaa, etta olin

kayttanyt lilan vahan aikaa opinnaytetyon ideomtii

Kehittdmis- ja tutkimusmenetelméosaamisen toiseageeessa ilmoittauduin
myds opinnaytetydprosessiin, ja sain tyolleni oj@aaProsessi jatkui kesalla,
jolloin tutustuin jonkin verran tulevaan tietopetasn ja otin kayttdoni myos
opinnaytetyopassin. Varsinainen kirjoittaminen i&tntiin syyskuussa 2010 ja
jatkui aina joulukuun alkuun asti. Julkaisuseminadee olemaan 10. joulukuuta,

mikali tyo tayttdd ohjeen mukaiset kriteerit.

Opinnaytetydprosessin aikana vastaan tuli moni&lomg, joista ensimmainen oli
aiheen valintaa liittynyt pakote. En ollut kayttétgrpeeksi aikaa hyvaan
ideointiin, minka takia jouduin vastaanottamaanrengisen aiheen, jota
tarjottiin, koska aikaraja oli tullut vastaan. Kagta huolimatta aihe oli

suhteellisen mielenkiintoinen, vaikkakin erittaaaja.

Toinen ongelma tuli vastaan ennen kesaa, kun oplietyéprosessiin liittyvan
aidinkielen kurssin aikarajat tulivat vastaan. Kimdapaisyn edellytyksené on
Kirjoittaa opinnaytetydn johdantoa ja muutama seariaosuutta seka hahmotella
siséllysluetteloa. Tamakin ongelma pohjautuu myd@loon ideointiin, koska
aihe oli nopeasti paatetty, eikd sen rajaamisdktbviela tarkempaa tietoa. En

voinut kirjoittaa tdssa vaiheessa, koska en tienmgta kirjoittaisin.

Ongelmien sarja jatkui kesalla, jolloin olin suwtiat kirjoittavani opinnaytetyota.
En pysynyt laaditussa aikataulussa enka pystymytittamaan opinnaytetyota,
koska syventava harjoittelu ja muut ulkoiset teky@ivat voimat vieda prosessia

eteenpain. Paasin kirjoittamaan opinnaytetyotddola alussa, mika edellytti
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aiheen muokkaamista. Opinnaytetydprosesssin viiemeuaihe alkoi
marraskuussa ja paattyy opinnaytetyon palautuspéiv&ulunut kuukausi on
vienyt tyota vauhdilla eteenpéain, mutta ollut myégnna ongelmia, joiden takia

on pitanyt tehda kompromisseja tyon suhteen.

4.2 Lopputuotoksen rakenne

Opinnaytetydn toiminnallisena osuutena valmistuaorai ulkoistettu
siivouspalvelu — tietoja siivouspalveluiden hankista. Oppaan tarkoituksena
antaa hotellin henkilokunnalle tietoa siivouspalv@én hankintaan liittyvista
asioista seka herattaa ajatuksia oman ja ulkorstgtuouspalvelun

vastakkainasettelusta.

Opas toteutettiin teoriaosuuden pohjalta, muttaaeappa on myds asioita, joiden
tieteellinen alkupera jai vajaaksi. Oppaan totesiska kaytettiin epavirallisesti
myos hotellisiivouksen asiantuntijahaastatteluaa$gntaa kasityksen
siivouksesta, siivouspalveluiden hankinnasta,ifeesiliittyvista tarjouspyynndista

sekd myos siivoustekniikoista ja asiakastyytyvaiepfa.

Oppaan rakenne on neliosainen. Osat on otsikaitie)lsiivous,
siivouspalveluiden hankinta ja kustannukset, sisgmpimus ja tydmenetelmat
seka asiakas-tyytyvaisyys. Ensimmainen osa, heitetius, johdattaa lukijan
aiheeseen. Osassa kerrotaan yleisesti hotellisttlga rakenteista, seka
siivouspalveluista. Ensimmainen osa kertoo mydslhlotioneen siivouksesta ja

erilaisista henkildst6 vaihtoehdoista siivouspalvehakokulmasta.

Toinen osio kertoo siivoustyosta ja siihen liitsté varuisteista seka myos
siivouksen kustannustekijoista. Oppaan tassa vesaeesitellaan myos
siivouspalvelun vaihtoehdot, jotka kiteytyvat kysgkseen: oma siivous vai

ostopalvelu?
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Siivoussopimus on kolmannen osion otsikko, ja s&psisallaan ala-otsikot,
Tarjouspyynnot ja niiden vertailu seka tydohjedtjata. Kolmannen osion
tarkoituksena on luoda ymmarrys siita, mitka agskuttavat siivoksen kuluihin,

ja siité ettd, siivousyrityksia on useita ja niidelpailuttaminen on tarkeaa.

Viimeinen osio kasittelee tydmenetelmia ja asiakdgvaisyytta.
Tyomenetelmien kuvaamisella haluttiin antaa kastyga, miten paljon siivous
vaikuttaa tiloihin ja tilojen kulumiseen. Haluttimyds painottaa siivousohjelman
merkitysta puhtaustasoon ja siivouksen kustannukg\siakastyytyvaisyytta
tarkastettaessa oleellista on siivouspalvelun Ipasen arvioiminen. Laadun
arvioiminen on oppaan viimeinen teema, ja mielag&aiu on myos koko
siivouskysymyksen aikaansaaja. Tama siksi, etf@wsspalveluissa on eroja ja
siivouksen toteuttamisvaihtoehtoja on monia, jarjokista on hinta

laatusuhteeltaan paras.

5 TYON ARVIOINTI

Arvioinnin yhtena tehtavana on ohjata toimintaattieen kannalta
tarkoituksenmukaisiin valintoihin. Arviointi antaigannekuvausta siitd, missa
ollaan, minne mennaan ja milla tavalla kannatta&danotaan ettd oppimisessa

pelkan lopputuloksen arviointi ei anna kuin viittgestakin suuremmasta
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kokonaisuudesta. Arviointia tarvitaan koko opiskehikan ajalta, niin ulkoista
kuin sisaistakin arviointia. Seuraavaksi arvioinno@ytetyota ja omaa

oppimistani.

5.1 Opinnayteybprosessi

Tyon tekeminen ei ole sujunyt hyvin, ja se on egékatkonaisesti, vaikka aikaa
on koko ajan ollut vAhan. Muutos elamantilante¢sgatkuva tyonteko

varmistivat katkonaisen kirjoittamisen.

Kiireisesta aikataulusta huolimatta olen tehnynégtetyota milloin missékin,
silla olen koko ajan halunnut tyoni valmistuvanllagn. Historia on muissa
koulutdissa osoittanut aina, etta tyot, koulutehtia asiat kylla hoituvat, mutta
aina viime tingassa. Taméan takia en kehu enka nagsknoiti [apikaymaani

opinnaytetyoprosessia.

5.2 Opas

Oma vai ulkoistettu siivospalvelu — tietoja siivpab/eluiden hankinnasta antaa
hotellin tyontekijoille kasityksen siivouksestap&® tayttaa sille asettamani
tavoitteet, mutta ei paase kuitenkaan pintaa syvéienvaan jaa niin kutsutulle

mutu- tuntumalle, turhankin paljon.

Oppaan aihe on mielestani ajankohtainen ja tyoditiEnen. Lisaksi se voi
antaa arvokasta tietoa siivouksesta hotellin mhgiekilokunnalle.
Opinnaytetyon tavoite on realistinen, mutta seittelsissa ei ole hyddynnetty niin
paljon olemassa olevaa tietoa ja mahdollisia agta@a tutkimuksia. Mielestani
paasin tyon tavoitteeseen, vaikka tekstista etytlikivaa ja ammattimaista

otetta.

Tiedonhankintaan olen kayttanyt enimmakseen kaytédnietoa ja tavanomaisia

lahteita. Lahteitd on mielestani tarpeeksi, vaikkadmaalaisia lahteita olisi saanut
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olla enemman. Lisdksi olisin halunnut kayttad a&eipia tutkimuksia tassa
tydsséa, mutta niiden metsastys oli aikarajan tgkv@imaista. En ole antanut

lahteille kritiikki&, koska ne ovat olleet mielest®ikeita.

Opas on kuitenkin selkea ja helposti ymmarretté@viSen kieliasu on myos
selked, eiké oppaassa ole vieraita kasitteitégan, niin ne eivét ole
kokonaiskuvan kannalta oleellisia. Opas tayttdéa agettamani tavoitteet, mutta
se ei ole suoraan teorian pohjalta rakennettu syotika tietenkin laskee koko
opinnaytetyon arvoa. Oppaan ulkoasu on mielestamistunut ja ohjeiden
mukainen. Olen tyytyvainen lahteiden merkintditarihdeluetteloon. Yksi
onnistunut asia opinnaytetydssani on mielestanstelma, joka on lyhyt, selkeéa

ja johdonmukainen.

Oma vai ulkoistettu siivouspalvelu — tietoja siigpalveluiden hankinnasta
kuulostaa mielenkiintoisemmalta kuin miten omagsamaytetydssani sen esitan.
En sulje pois mahdollisuutta, ettd joku tekisi tyhs jatkotutkimuksen, joka
keskittyisi vaikkapa pelkastaan eri siivousvaihtog@m kustannustekijoihin.
Tama olisi tosin erittain laaja tyd, silla tekijéulisi kilpailuttaa monia eri
siivousyrityksia seké rakentaa arvion pohjalta @maushenkilékunta, ja arvoida

siité syntyvat kustannukset aina palkoista siivéliseisiin ja -aineisiin.

Kaikesta huolimatta olen tyyvainen opinnaytety@mgdutulokseen. Tuotosta ei
ole tyoni aikana testattu, joten sen puutteisthyadyista ei viela ole tietoa. Opas
tulee kayttoon ja on kuitenkin koko ajan hotellenkilékunnan saatavana. Tyon
toimivuus ja hyoty selviaa sitten, kun se ensimmidkiertaa Sokos Hotel Lahden
Seurahuoneella luetaan. Tyon tekeminen oli henkiseskasta, ja siksi olisi
mukava saada hyvaa palautetta vaikka tyon ulkoasdgtkeenpain ajateltuna
olisin tehnyt opasta hiemen toisin, mutta rajatatlinyt tamanlaiset. Oletin, etta
ty® valmistuisi nopeasti koska olin intensiivisdsditellissa koko kesan ajan.
Kavikin niin, ettd alkuperaistd suunnitelmaa jodiduimuuttamaan, ja silti oppaan
tekeminen jatkui hitaana ja vaivalloisena. Kun ogiytetydhon keskittyminen ol
hajanaista, niin koko tyo oli hankalaa saada j&ikt\kasaan. Liséksi oli huoli

siité etta tuotos ei ollut tarpeeksi yhteydessaity@oriaosaan.
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Harjoittelun suorittaminen ennen viimeista kesaé antanut minulle tarvittavaa
aikaa tehda tyota jarjestelmallisesti eteenpaimdaalisi myds vahentanyt stressia

ja tehnyt tydsta yhtendisemman, paremman kokonaésuu

5.3 Oma oppiminen

Opinnaytetydn aikana olen oppinut paljonkin. Enkin&ovimmat opit tulevat
ajanhallinasta ja stressin sietokyvysta. Olen oppsen, ettéa isompaan tyota tai
hanketta tai jotain muuta tyoelamén projektia tsdeaikataulutus ja perin
pohjainen suunnittelu ovat tarkeitd ja valttamaiterinomaisen tyon

aikaansaamiseksi.

Olen myds oppinut siivouspalveluista paljon. Tyjétkee arvostan siivoojia
enemman kuin aikaisemmin. Lisaksi epéavirallisetskattelut Sokos Hotel Lahden
Seurahuoneen siivoushenkildkunnan kanssa ovat tkaseat omaa
asiantuntemustani siivouksesta. Hotellin kerrodpddl oli sita mielta, ettd oma
siivoushenkilokunta tulisi ehdottomasti halvemma&sn ostettu siivouspalvelu,
mika&li vain henkilokunta olisi osaavaa. TAma komttieni mielestéani todella
mielenkiintoinen, ja se sotii jollakin tavalla temvsuuden kanssa, jossa kerrottiin,
ettd ostettu ulkoinen siivouspalvelu tulee useirvdramaksi kuin oma.
Opinnaytetyon aikana tajusin itse, miten merkittasé siivous hotellissa on ja
miten paljon kustannuksia siihen liittyy. Toivottesti tuotos pystyy herattdmaan

hotellin henkildkunnassa samanlaisia tuntemuksia.



25

LAHTEET

Alakoski, L., Horkko, P. & Lappalainen, H. 2006. tdiin vastaanoton

operatiivinen toiminta. Helsinki: Restamark.

Asunta, T., BrAnnare-Sorsa, R., Kairamo, H. & Mat&. 1997. Majoitus- ja

matkailupalvelu. Porvoo: WSOY.

Bohm, T., Viander, M. & Rouhiainen, L. 2005. Hoitdllini: Laadukas

kerroshoitajan tyo. Helsinki: Housekeep Service.

Brannare, R., Kairamo, H., Kulusjarvi T. & Matef®, 2003. Majoitus- ja
matkailupalvelu. Helsinki: WSOY

Bohm, T., Viander, M. & Rouhiainen, L. 2005. Hoitdllini: Laadukas

kerroshoitajan tyo. Helsinki: Housekeep Service.

Immonen, M & Ruutiainen, A. 2007. Tavoitteena tyinen asukas. Mikkeli

Gronroos, C. 1998. Nyt kilpaillaan palveluilla. Ned painos. Helsinki: WSOY.

Gronroos, C. 2003. Palveluiden johtaminen ja maudditi. Helsinki: WSOY.

Gronroos, E. 1997. Puhtaustiedon tietopaketti 4voGspalvelun myynti ja

markkinointi. Helsinki: Puhtaustieto PT.

Haapanen M. & Mantsala, T. 1996. SiivouspalvelukliuOtava.

Hallamaa, T. & Viljanen, R. 1997. Yritystoimintatedi-, ravintola- ja matkai-

lualalla. 3.uudistettu painos. Porvoo: WSOY.

Heikkila, P. & Saranpé&a, T. 2009. Hotelli- ja raola-alan siséainen

laskentatoimi.Toinen painos. Helsinki: Restamark.



26

Kinnunen, R. 2004. Palvelujen suunnittelu. HelsiWgSOY.

Kuusela, H. 2002. Markkinoinnin haaste. 1-3.p. diédi: WSOY.

Pekkarinen, A. & Sormunen E. Puhtauden hallintdlgti# suunnittelua. Puhtaus
ja palvelusektori — lehti 8/2009, 20-21.

Rautiainen, M. & Siiskonen, M. 2003. HotellivaragksHelsinki: Restamark

Rautiainen, M. & Siiskonen, M. 2005. Hotellin asaskikenne ja kannattavuus.

5.uudistettu painos. Vantaa: Restamark.

Rautiainen, M. & Siiskonen, M. 2007. Majoitustoirtana palveluosaaminen. 2.

painos. Vantaa: Restamark.

Tikkanen, H. 2006. Markkinoinnin johtamisen perestéielsinki: Talentum.

Viitala, R. & Jylha, E. 2006. Liiketoimintaosaamimenenestyvan liiketoiminnan

perusta. Helsinki: Edita.

Vilkka, H. & Airaksinen, T. 2003. Toiminnallinen omaytetyo. Jyvaskyla:

Tammi.

Ylikoski, T. 2001. Unohtuiko asiakas? Toinen, utelisl painos. Keuruu: Otava.

Ylikoski, T. 1999. Unohtuiko asiakas? Toinen, utelisl painos. Helsinki: KY

Palvelu.

Zeithaml, V., Bitner, M. & Gremler, D. 2006. SerggMarketing: integrating

customers focus across the firm. 4. painos. Bosttm@Graw-Hill.



ELEKTRONISET LAHTEET

Sokos Hotels. 2010 Hotellit. [viitattu 21.10.2018hatavissa:

http://www.sokoshotels.fi/hotellit

27



OMA VAI ULKOISTETTU SIIVOUSPALVELU -
TIETOJA SIIVOUSPALVELUIDEN
HANKINNASTA

Sokos Hotel Lahden Seurahuoneelle



SISALLYS

HOTELLISIIVOUS

1.1 Hotellin tilat ja siivous
1.2 Siivouspalvelut hotellissa
1.3 Hotellihuoneiden siivous
1.4 Siivoushenkildsto

SIIVOUSPALVELUIDEN HANKINTA JA KUSTANNUKSET

2.1 Oma siivous vai ostopalvelu
2.2 Siivoustyon luonne
2.3 Kustannustekijoita

SIIVOUSSOPIMUS
3.1 Tarjouspyynn6ét ja niiden vertailu seké tydohjee
3.2 Hintaan vaikuttavia tekijoita

TYOMENETELMAT JA ASIAKASTYYTYVAISYYS

4.1 Yll&pito ja perussiivous
4.2 Siivouspalvelun laatu ja sen arviointi
YHTEENVETO

LAHTEET

LITTEET

11
12
13

15
15
16

20

19



1 HOTELLISIIVOUS

Sanotaan etta, vastaanotto on hotellin aivot ja@sy8anoisin etta siivous on
hotellin verenkierto. Puhtaustason sailyttaminena@a koko hotellissa ympari
vuoden ei ole ongelmatonta. Likaantuminen vaihteleen muassa sesonkinen ja
kayttbasteen mukaan, joten mukautumattomalla ss@bjelmalla ei pasta
tasaiseen, sovittuun puhtaustasoon. Hotellin skgean tarvitaan siivousalan
ammattilainen, joka pystyy joustavasti muuntamamowssohjelmaa vallitsevien

tilanteiden mukaan.

Siivous on palvelu, jonka toteuttamisen suunnitiséuhotellilla on ainakin kaksi
vaihtoehtoa, palkata omat siivoustyontekijat tanagalvelu yritykselta.

Kumpikin vaihtoehto edellyttda asiantuntemusta lintphtohenkilostolta.

Tama opinnaytetyoni, Oma vai ulkoistettu siivouspdl - tietoja
siivouspalveluiden hankinnasta on tarkoitettu sik&en hankintaan ja
jarjestamiseen osallistuville Sokos Hotel Lahdamraluoneella. Tama tyd on
tarkoitettu myos koko hotellin henkilokunnalle gnstarkoituksena on antaa
yleiskuva siivouksen moninaisuudesta. Tyon taveitteon tuoda esille keskeisia
asioita, jotka kannatta ottaa huomioon mietittasssauksen toteuttamista.
Kasittelen myo6s keinoja, joilla voidaa itse vailaattsiivouksen aiheuttamiin

kustannuksiin.

Hotelli muodostuu puhtaanapidon kannalta erilaasigbista. Sisddnkaynti, hissin
edusta ja portaikko likaantuvat runsaan kayton suekittain paljon.
Henkil6kunnan tiloissa on luonnollisesti vAhemmagrkia, jolloin likaantuminen
on vahaisempaa. Hotelin yleisissa tiloissa esitygaikki mahdolliset likatyypit,
mit& on olemassa. Hotellin yleiset tilat ovat srd&#ynti, vastaanotto, aula,

saunatilat, kuntosali seka kaytavat ja kokoustidikoa luonnosta tulee kenkien



mukana erilaista orgaanista ja epéorgaanista Iliatellin asukkaiden omiakin

eritteita nakyy silloin talldin hississa, hotelk@ytavilla tai saniteettitiloissa.

Pintamateriaaleilla, rakenneratkaisulla ja varivadiilla on suuri merkitys siihen,
vaikuttavatko yhteiset tilat siisteiltd ja mika niden paivittdinen siivoustarve.

Tasta kerrotaan tarkemmin teoria-osuuden kohdagsh. 3

1.1 Hotellin tilat ja siivous

Hotellin ensivaikutelman asukkaille luo sisdankéydtko-oven edusta ja roska-
astiat luovat helposti kuvan siitd, minka tasomdsitellissa on kyse. Sisdankaynti
jatkuu aulatiloihin ja vastaanottoon. Aulan sigéen vaikuttavat lattiapinnan
kunto ja puhtaus, aulassa olevat tavarat sekéesewudritys ja tahrattomuus.
Vastaanottotiskin siisteys nakyy myos pitkalle Kinstulee olla puhdas ja kiiltava

eikd sen paalla tai vieressa tule olla sinne kualtmmia esineita.

Hotellin portaat ovat kaytossa vaikka hotellissaikin hissi. Portaiden
likaantuminen on suurinta alimpien kerrosten koladahutta vahenee ylemmas
mentaessa. Portaat voivat olla samaa materiaaticaklojen ja muiden tilojen
lattiat, mutta portaat voidaan rakentaa myds etenealeista. Paras materiaali on

yleensa varitykseltaan kirjava ja likaa katkevaemasli.

Hissi vahentaa portaisiin kohdistuvaa siivoustyatéfta voi tilana olla melko
hankalasti puhdistettava. Hisseisséa kaytettavagmaaiit vaihteleva, mutta ovat
yleensa lasia, peililasia, ruostumatonta teras@iania, maalipintaa, muovia,
kivea tai laminaattia. Hissin lika voi olla jalkiis¢a jaéanytta likaa esimerkiksi
vetta, kuraa, hiekkaa tai jopa kuivia lehtid. Piakataan pienen lattian puhdistus

tehdaan kasimenetelmin

Saunatilat kasittavat pesu- ja pukuhuoneen, lagtysieké wc-tilat. Sauna on

hygieenisesti saunatilojen puhtain paikka, silfapé tuhoaa siella mikrobeja.



Saunan ongelmallisimmat kohdat siivouksen kanraléd lauteiden ja muiden
puupintojen tummuminen ja erilaiset kosteusongel®atinatilojen likaisimmat
kohteet ovat pesuhuoneet, silla siella on mikrolk@svulle parhaimmat

olosuhteet kosteuden ja pinnoille kertyvan lianaak

Siivoustilojen sijoittelun, lukumé&aran, mitoituksgnvarustelun tason maaraa
hotellin koko, siivouksessa kaytettavat koneeygartenetelmat. Hotellin
siivoustilat toimivat siivousvalineiden, -aineidgn— koneiden varastona ja niiden
valmistelutditéd, puhdistusta ja huoltoa varten sgd&in myds siivoojien
taukotilana. Siivoustilan lattian on kestettava kipuhdistusmenetelmia ja
lattiakaivon on oltava oikein sijoitettu ja riittam iso. Siivoustilojen mitoituksessa
ja kalustuksessa pitéisi huomioida tyontekijoidegpaomiset tarpeet, laitteiden
huoltoon ja puhdistukseen vaadittava tila sek§tyaiilan tarve. (Immonen &
Ruutiainen 2007, 4-10)

1.2 Siivouspalvelut hotellissa

Hotellin siivous voidaan hoitaa kolmella eri ta@alWanhinpana ja
perinteisimpana kaytanténa on palkata hotellin osi@aushenkilékuntaa. Viime
vuosikymmenina uusi siivopalveluiden muoto validitiitenkin hotellit, kun
yksityiset siivousfirmat alkoivat tarjota palvela#n naille. Viimeisin siivouksen

muoto on erilaisten rekrytointifirmojen kaytto. lsatteoriaosuuden kohta 3.2.2

Kilpailun kiristyesséa ja tydvoimakulujen karsimiselon tarke&a valita hotellille
sopivin siivousmuoto. Siihen vaikuttavat hotellioklo ja sijainti, mutta myods
mahdollisen hotelliketjun asettamat sdannoksekki@n hotellien ei ole
kannattavaa ostaa ulkopuolista siivousta jo pedi&mshotellin koon takia. Pienet
ja suuret hotellit parjaavat yleisesti omalla siisbenkilokunnalla ja se tulee
heille my6s taloudelliseksi. Keskisuurten hotelliateekin paneutua erilaisiin

siivousratkaisuihin ja valita heille mieleisensa.



1.3 Hotellihuoneiden siivous

Jokaisella hotellilla on varmasti omat ohjeensad@hotellihuoneiden siivous ja
jokaisella kerroshoitajalla on varmasti oma mabtiheitaa hotellihuoneen siivous.
Yhtenevaisyyksia varmasti 16ytyy ja hotellihuonestimousjarjesty riippuu
suureksi osaksi siitd, minkélaiseen kuntoon edslliasukas on huoneen jattanyt.
(Bohm ym. 2005, 22.)

Seuraavan esimerkki ohjeistus hotellihuoneen sksesta, joka aloitetaan
koputtamalla oveen. Taman jalkeen avataan ikkuoaden tuuletusta varten ja
poistetaan sangyista lakanat ja kylpyhuoneestaiggdytyyhkeet. (Bohm ym.
2005, 22.) Tarkistetaan ja taytetaan minibaarihdataan kaytettyjien lasien,
kahvikuppien ja lusikoiden tilalla puhtaat. Lisakgdaan kaikki roskat ja muut

jatteet pois.

Vuoteiden petaamisen jalkeen pyyhitddn polyt reievisiosta, puhelimesta,
tauluista, ikkunoista, peileista kuin tasopinnojstialusteista. Jokapaivaiseen
siivoukseen riittaa siivouspyyhe tai pélyhuiskaaldpien ja muiden korkeiden
paikkojen tasopinnat tulisi puhdistaa saannollisesaksi tarkistetaan huoneessa
olevat esitteet ja infotaulut, seka henkarit ja tragukastarvikkeet. Lopuksi lattiat

mopataan tai imuroidaan. (Valtiala 2003, 1-13.)

Huone luokitellaa jatkavaksi, mikali huoneen asuksisu huoneessa pidemman
aikaa kuin yhden yon. Jatkavan hotellihuoneen gst@ voi kutsua myos
valisiivoukseksi. Valisiivouksen taso vaihteleddileittain ja valisiivouksen

toimintamalleja on useita.

Jatkavan huoneen lakanoita ei vaihdeta joka p#&idta kuitenkin kolmen paivan
valein, jolloin vaihdetaan myos kaikki pyyhkeet.ligdvous on luonteeltaan
kevyempi ja nopeampi siivous kuin lahtevan huorgmous. Valisiivouksen
yhteydessa siivooja ei yleensa saa koskea asukaearoihin. (Bohm ym. 2005,
26.)



Yleisesti valisiivoukseen kuuluu huoneen tuuletaskien pois korjaaminen,
sangyn petaaminen, pdlyjen pyyhinta ja kylpyhuorgestiminen. (Valtiala 2003,
12))

1.4 Siivoushenkilosto

Hotellin oma siivoushenkilokunta muodostuu kerrotjista, jotka huolehtivat
hotellin puhtaanapidosta, hotellin yllapitosiivoeksa ja hotellin
perussiivouksesta. Tama tarkoittaa myos sita eti@llhomistaa omat

siivouslaitteensa ja puhdistuaineensa.

Oman siivoushenkilokunnan sijasta hotelli voi haisivouksensa ostettuna
palveluna siivousalan yrityksesta. Talldin siivolgl huolehtii siivouksesta. Se
jarjestaa omat tyontekijdnsa ja omat pesu- ja matataapitovalineensa. Alakosken
(2006, 93) mukaan hotellille kertyy yleensa sagdtda se valitsee ostetun
siivouspalvelun. Lisaksi tydohon liittyvat riskit ten ali- tai ylimitoitus tai
tydvoiman hankinta siirtyy siivousliikkeelle. Katsayts teoriaosuuden kohta
3.2.2

Yleensa hotelli laatii siivoussopimuksen siivoddieen kanssa vuodeksi
kerrallaan. Sopimuksessa sovitaan mita tehdaantgasivotaan, siind myos
maaritellaan siivottaville kohteille tyoajat jadimiaksut. Esimerkiksi standardi
siivousaika kahden hengen huoneelle on 15-20 mumuBiivoussopimukseen
on myos laadittu muiden kohteiden siivoussuunnig/noista selvidd miten usein

hotellin muut eri kohteet tulee siivota.

Vuokratydvoimaa valittavat erilaiset rekrytointifiat ja heitd kaytetddn oman
siivoushenkilokunnan lisdné. Vuokratydvoimaa vord&ayttaa sesonkinen tai

lomien aikana, kun hotellin oman siivoushenkil6lauat pysty tekemaan kaikkea



tarpeellista tyota. Vuokrattua tydévoimaa voidaaptééd myos esimerkiksi

sairaslomasijaisuuksien tekemiseen.

Henkilostovuokraliikkeiltd ostettua vuokrattua tgimaa on helppo kayttaa.
Lisdksi vuokrattua tydvoimaa saa kayttoon suhtsallilyhyellakin varoitusajalla,
ja vieldpa tarkkaan sovittuun hintaan. Mahdolllssasteita voivat olla vuokratun

tydvoiman ja hotellin siivoojien vélinen yhteistgéka siivoustottumukset.



2 SIIVOUSPALVELUIDEN HANKINTA JA KUSTANNUKSET

Erilaisten siivouspalveluiden vertaileminen on helak. Siivottavien alueiden
laajuus saattaa vaihtua paivittain ja saattaa ¢dlpgpaivia, jolloin siivottavaa ei

ole juuri yhtaan. Tietenkin hotelli yleiset tilahstaanotta, aula, sisd&nkaynti, hissit
ja porraskaytavat tulee siivota saannollisesti tansiivottavien huoneiden
maarasta ei voi olla koskaan taysin varma. On ttaota historiaan ja

keskiarvoihin, jonka pohjalta valitaan toivottavaskeat ratkaisut.

2.1 Oma siivous vai ostopalvelu

Siivouspalvelun toteuttamista suunniteltaessa smenaiseksi ratkaista
ostetaanko siivous vai tuotetaanko se itse. @ssattouspalvelu on kéteva jo
pelkastadn sen takia, ettd siivousliike hoitaaosiksen alusta loppuun ja huolehtii
ajanmukaisista siivoustyovalineista ja puhdistusiaiia. Lisaksi siivousliikkeen

tyontekijat ovat varmasti ammattitaitoisia.

Oman siivoushenkilékunnan hyvia puolia ovat seushasiat: Siivooja kohtaa
hotellin asiakkaat lahes paivittain, kanta-asiatt&aiturvallisuuden tunne
lisdantyy, siivousalueen tunteminen auttaa ongelraikaisyssa, motivoitunut
siivooja saa aikaan saast6ja ennakoimalla ajoik&a piat ja peruspesutarpeen.
Liséksi hotellin henkildkunnan on helppo asioidautusiivoojan kanssa. Oman
siivoushenkilokunnan huonoja puolia ei oikeastdan Tosin jos siivoojana on
ammattitaidoton siivooja, niin tyon jalki voi ollauono. Talldin pintamateriaalit
pinttyvat ja kuluvat rikki, jolloin peruspesu- j@ilfauskustannukset kasvavat.
Ongelmia voi aiheutua tyoénjohdon puutteesta, t&eitken hankinnasta, tydajan
maarittelysta ja palkasta, koulutuksesta ja amtaaton yllapitamisesta seka

sijaisuuksien jarjestamisesta.



Ostetut siivouspalvelut pystyvét tarjoamaan amnaatitista osaamista hotellille.
Hotellissa joudutaan kuitenkin pohtimaan, mitéa palita halutaan ostaa,
hankitaanko kaikki palvelut yhdelta tuottajaltateni yhteistyo eri yritysten valilla

toimii, miten tydnjako toimii ja miten tiedonkulkuoidetaan?

Siivouspalvelua valittaessa on hyva kiinnittdd higganhinnan lisdksi myos
henkilokunnan koulutukseen, varustetasoon ja paivieiotettavuuteen. Yrityksen
koosta ei voi paatella, miten se tyonsa hoitaki pienikin yritys voi tarjota

hyvaa, laadukasta ja asiakaskeskeista palveluagjpgoimavarat riittavat
kohteen hoitamiseen. Suurten siivousfirmojen elimammattitaitoinen
henkilokunta seka tyontekijoiné etta tydnjohdosaaja kokemus ja
laitevalikoima, loma- ja sijaisuusjarjestelyjen taoninen, asiantuntija-avun saanti

tarvittaessa ja alan kehityksessd mukana oleminen.

Ulkoistetun siivouspalvelun ongelmaksi voi tulla s&& hotellit pyrkivét
valitsemaan halvimman vaihtoehdon, minka vuoksrglaja saatetaan tarjota niin

halvalla, etta sovitun siivouksen laatutasoa eiypgpitamaan ylla.

2.2 Siivoustyon luonne

Siivouskustannusten suurin kulueréa on henkilostitkdlyo on kasitydvaltainen ja
suurin osa siivouksen kustannuksista on palkka&uyjoka vaikuttaa vakisin
siivouksen hintaa méaariteltdessa. Nain ollen sebhamkiléston ammattitaidolla
on suuri merkitys hotellille kun paatetaén siivoeses kohdistuvien kulujen
suuruudesta. Osaava ja koulutettu henkilosto stietee tyonsa, kayttaa oikeita
valineitad kustannustehokkaasti ja joustaa vallimewlosuhteiden mukaan ja on
sitoutunut tyéhon. Tama saastaa niin siivoustawiikén ja — aineiden kuin

pintojen korjaus- ja huoltokustannuksissa.

Lattiat ovat eniten kuluva osa ja niihin muodoshalposti pinttynytta likaa. Mita
kevyempi yllapitohoito valitaan suhteessa tilanti@gsteeseen sitd nopeammin

lattiat pinttyvat ja tarvitsevat kalliita peruspusttiksia.



2.3 Kustannustekijoita

Siivous on hotellissa tehtava toiminto, joka ei padda. Siivoukseen kuuluu
muun muassa irtoroskien ja lian poistaminen pina@éka pintojen
likaantumisesta vahentava suojaus ja hoito. Sksen tarkoitus on pitaéd paikat
puhtaana ja yllapitaa laadittua puhtaustasoa hotdbissa. Siivouksen tarkoitus
on myos sailyttaa hotellin ja kiinteiston arvo janko halutulla tasolla. Taman
takia siivous on merkittava hotellin arvoa sailyidekija. Onnistuneesti
hoidetulla siivouksella tuotetaan lisdarvoa hdtelja hotellin asiakkaille

viihtyvyyden, terveellisyyden ja turvallisuuden kizu

Nykyaan siivouksen tarkeys tiedostetaan ja siiredathan panostaa. Mikéali
siivous ei toimi, asiakkaat kylla kertovat siitduKhotellin asianmukaiseen
siivoukseen ja riittdvaan pintojen suojaukseen peataan alusta alkaen, tehd&éan
merkittavasti saastod. Hyvalla siivouksella eatettpintojen ja kaikkien tilojen
ennenaikainen kuluminen, jolloin kustannuksia aitaaua remontteja ei tarvitse

niin usein tehda.

Hotellin yleisiin tiloihin tarvittavat siivousainéga valineet ovat 3-5 prosenttia
hotellin tilojen kokonaiskustannuksista. Kun siijita on kunnon ty6évalineet ja —
aineet, niin tyd on mielekkaanpaa, tehokkaampaaaliisempaa ja ergonomisesti

vahemman kuormittavampaa.

Hotellin tiloille maartitelty puhtaustaso vaikuttkastannuksiin. Osa tiloista
siivotaan kerran viikossa ja osa usemman, sisdatik@gstaanotto ja aula
esimerkiksi joka paiva. Ohjeistetut, suunnitellutsialliset siivousmenetelmat

takaavat puhtauden.

TyOaikajarjestelyt, tydon huolellinen suunnittelu jyon rytmitys kuuluvat

siivoojalle ja palvelun tuottavalle yritykselle. sidhotelli haluaa itse maarata
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siivousajankohdat, niin se nostaa hintaa, silléisilsiivouspalvelun tuottajan on
vaikeampi suunnitella tyonsa. Lisaksi siivousliikeloittaa erikseen kaikesta
tekemisesta ja huoneisiin menoista. Jokaisestadse@em kaynnista veloitetaan
tietty summa, joka on ilmoitetu my0s siivoussopisessa. Sunnuntait ovat
hotelleille kalliita paivia ja nain ollen siivoukseuluvat tytunnit yritetaan pitaéa
alhaisina. Nain ollen sunnuntaisin siivotaan yléemain jatkavat huoneet, seka
huoneet joihin on tulossa asiakkaita, etta vain tama ylinmaarainen huone.

Katso oppaan kohta 1.3 kappale nelja.

Vuodenaika ja sé&a vaikuttavat siihen, millainesu}ll&pitosiivouksella saadaan
aikaan. Sateinen saa lisaa lian sisdéan kulkeutankstsélla ja Talvella tilat ovat
puhtaampia, koska on kuivaa ja sisélle kertyy eréiksaen vain polya. Syksylla

ja kevaalla kantautuu loskaa ja rapaa asiakkaidgéanma sisaan.

Siivouskustannuksiin vaikuttavat myds hotellin jaéotellin tiloissa tapahtuvat
eri toiminnot. Kabinetteja ja kokoustiloja ei tase siivota yhta usein kuin
kaytavia ja aulatiloja. Hotellirakennuksen ika jatamateriaalin kunto vaikuttavat

myo6s. Vanhaa ja kulunutta pintaa on raskaampiljarkpi pitda puhtaana.

Hotellin ymparistd vaikuttaa myds siivouksen erstannuksiin. Paikoitusalueiden
sijainti ja jarjestely, sisdantulon paallystys jaiden sisaantulojen rakenteet
vaikuttavat hotellin likaantumiseen. Asfaltoidustsdantuloalueesta kantautuu
vahemman likaa kuin hiekkapihasta. Oikeanlaistetiojen kaytto hotellin

sisdantulossa vahentaa merkittavasti sisadn kanwutian maaraa.

Suurin osa hotellin sisdan kantautuvasta liastiekiiliu kenkien pohjissa tai
erilaisten matkalaukkojen pyorista. Hotellin asiaklen maara ja ikdrakenne
vaikuttavat siisteyteen. Nuori jalkapallo joukkus aiheuttaa enemmaéan

siivouskustannuksia kuin esimerkiksi senioriryhma.

Rakenneratkaisuilla seka pintamateriaalien ja kaelden valinnalla voidaan
vaikuttaa siivouskustannuksiin. Hyvin suunnitelisdéntulo helpottaa siivousta.

Kuntosalien ja huoltotilojen lattiamateriaaliratkai vaikuttavat myos.
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Esimerkiksi betonilattiat ovat helpompi ja halverpiga puhtaana kuin

muovilattiat, jotka vaativat vahausta.

Pintojen uusiminen tulisi huomioida siivouksen snittelussa. Pesutilojen
laatoituksen kuntoa on syyta tarkkailla kosteusiéden vuoksi tarkkaan ja

kaytavien kokolattimattoja tulisi myos pitaa siltail

Siivoustarvikkeiden valinta ja hankinta vaihtelegdilikohtaisesti. Osa hotelleista

valtuuttaa siivousaineiden ja valineiden hankinpalvelun tuottajan tehtavéaksi ja

maksavat erikseen hankitut tuotteet tai osa ed@dlyetta siivouksessa kaytettavat
aineet ja valineet kuuluvat siivoussopimukseenkditmksen mukaiset valineet,

aineet ja koneet tarvitaan siivouksen onnistumiseks

Asiakaslahtoiseen siivouspalveluun tarvitaan amtadtista henkilostoad niin

suunnittelu-, kehittdmis- kuin johtamis ja valvaetataviin.

3 SIIVOUSSOPIMUS

Puhtaus on siivouksen lopputuote ja silla pyritidasemaan siivoukselle
asetettuihin tavoitteisiin kuten viihtyisyyteen gngnisyyteen ja turvallisuuteen.
Haluttu puhtaustaso vaikuttaa siivouksen kustanimukdotellin henkilékunnan
on hyva olla tietoisia siitd, minkéalaista tasoaaiikselta halutaan ja mita

ostetaan.

Siivoussopimuksessa sovitaan haluttu puhtaustase faéaritellaa tydohjein.
Siivottavien tilojen kuntoa yllapidetaan sovituiavousmenetelmilla, joiden
taajuudet maaritellaan tydohjeessa. Mitd paremrauvaottelu- ja

tarjouspyyntdprosessi on hoidettu, sitd vahemmiéitsae keskustella hinnasta.
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Siivouspalveluja voidaan myyda lista- ja tuotehimn@i tunti- tai urakkahinnalla.
Kirjallisten tarjousten antaminen perustuu asiakkasittamaan suulliseen tai
kirjalliseen tarjouspyyntdéon, jossa kuvataan sikamn l&ahtbkohtia, tavoitteita ja
toteutuksen reunaehtoja. Tarjouksen tekijoille taaa aika tutustua kohteeseen
paikan paalla. Yritykselle on varattava myo6s aikaaitama viikko tarjouksen

tekemiseen.

Tarjoustiedot pyydetaan samalla tavoin kaikiltartitiajilta.

Tarjouspyyntdlomakkeeseen kerétaan tiedot kohtgestaluttu siivousohjelma.

3.1 Tarjouspyynnot ja niiden vertailu seka tydohjeet

Tarjouspyynndssa on perustiedot hotellista, mink§adta pystytdan tekemaan
vertailukelpoinen ja asiakkaan toivomukset tayttéargous. Perustiedot hotellista
siséltavat tiedot huoneiden lukumaarasta, kerrgatportaiden lukumaaran, onko
hissid sek& saunojen, kuntosalin, varastojen ynnédean sellaisten siivottavien

tilojen maaran.

Tarjousten jattajien hinnoissa saatta olla suugaevaikka siivoustyo
mitoitetaan yhdenmukaisilla aikastandardeilla. dasgen vertaileminen on
hankalaa, jollei ole vertailukelpoista tarjouspyypahjaa, johon kaikki palvelun

tuottajat vastaavat.

Palvelun tuottajalta edellytetdan vakavaraisuaseggnmukaisten verojen,
vakuutusten ja tydnantajamaksujen hoitamista sekaeatta hyvan tyon
suorittajana. Tarjoukset kasitelladan samanaikaigetdrjouksia verrataan

tarjouspyyntéon.

Tydohje toimii ohjeena tyontekijalle. Ammattitaiset siivoojat soveltavat
tydohjeita kaytant66n muuttamalla tydmenetelmakaitwksen mukaiseksi.
Soveltamisen pohjana on pinnoille tuleva lika japaéarana haluttu ja sovittu

puhtaustaso. Esimerkiksi kesélla kosteapyhkimireedaan muuttaa
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nihkeapyyhkimiseksi, jos lattioilla on vain pélydastaavasti likaiseen
vuodenaikaan nihke&pyyhkiminen voidaan joutua kamvaan
kosteapyyhkimisella. Ammattitaitoinen siivooja osaelada
tydomenetelmavalinnnat ja paattaa tdiden tarkeyestyksen siten, etta siivoustaso

pysyy tasaisena vaihtuvista olosuhteista huolimatta

Joku hotellin henkilokunnasta, usein esimies ampuditautta lian ja roskien
maaran seka lattia- ja seinapintojen kunnon pegliatdHan arvioi tietyn maaran
hotellihuoneita yhdessa siivouksesta vastaavarskahieidan on puhtauden
yllapitdmisessa olennaista seurata, onko puhtatad@ititeet saavutettu eika sita

milla tydmenetelmilla siivooja tydnsa tekee.

3.2 Hintaan vaikuttavia tekij6ita

Laskettaessa asiakkaalle tuotettavan palvelunajmaustietona on tydhon
kaytetty aika. Tybaika maaraytyy tilojen siivottsta nelidista, siivousohjelmasta
ja taajuudesta eli kuinka monta kertaa tilat seaot esimerkiksi viikon tai
kuukauden aikana. Hotellin kayttbaste vaikuttaeosismaaraan olellisesti.
Siivousmenetelmat valitaan tilojen kayttotarkoitekseli toiminnan,
rakenteellisten tilaratkaisujen ja pintamateriaalieukaan. Siivous on palvelua,
joka raataloidaan jokaisen palvelun ostajalle hetd@épeidensa mukaan.
Siivouspalvelujen tuottajan tehtava on ohjata astkostamaan oikeantyyppisté

palvelua, jotta asiakkaan siivouksen laadullisebitéeet toteutuisivat.

Valitettavan usein hinta nousee maaraavaksi tekigikrouspalvelun tuottajaa
valittaessa. Ostajan on kuitenkin hyva tunnistté, muhtaustaso ja kustannukset
kulkevat kasi kddessa. Hinta maaraa pitkalti kégwetsa olevan tydajan.
Kaytettavissa oleva tybaika taas maaraa, millgstdautta siivouksella saadaan
aikaan. Mikali painopisteina ovat siivouksen hahgata, palkkakustannukset ovat
alhaiset joko vahaisten ty6tuntien tai ammattittimman tyévoiman kayton takia.

Molemmissa tapauksissa tyon laadullinen taso karalloin palvelun ostaja ei
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saa katetta rahalleen ja reklamaatioiden ja vaditumaara lisaantyy, mista
aiheutuu omat kulunsa. Myos siivousvalineissétaineissa joudutaan
tinkimaan, mika osaltaan heikentaa siivouksen afwitenkin siivouspalvelun
ostajan vastuulla on yllapitaa hotellin arvo sekélbhtia asiakkaiden

miellyttavista asumisolosuhteista.

Siivuoksesta peritty hinta on korvaus tuotetustagdasta ja se vaikuttaa suoraan
palvelun kannattavuuteen ja palvelun tuottajan tonan jatkuvuuteen.
Siivuoksesta peritylla hinnalla maksetaan my6gajéin nykyisen toiminnan
kehityskuluja ja rahoitetaan toimintaa, mutta sg@ig kattaa myos tulevaisuuden
uusien palvelutuotteiden ja toiminnan kehittamir@iivoushintaan vaikuttavat
palveluntuottajan yrityksen toiminta, tavoitte@kdtoimintastrategia,
tuotevalikoima, asiakasvalinnat, tydprosessit, H6st0 ja kustannusrakenteet.
Siivouspalvelun tuottajan avoimesti kuvaama hirtebifarjestelma lisaa
yrityksen luotettavuutta asiakkaan silmissa. Palvéiinta kuvaa palvelun
arvostusta ja myos erilaisten ammattien arvostlsgain siivoustyota ei arvosteta
eika siitd myodskaan haluta maksaa. Tama voi jasithan, etta valitaan halvin

siivouspalvelun tuottaja.

Siivouksen kustannuksia huomioitaessa on otettakeaan myos
perussiivouskustannukset. Perussiivousta hoteltigaaikkunoiden — ja seinien
pesut seké lattioiden vahanpoisto ja vahaus. Aemgsta varten voidaan varata
vuosittain yhden kuukauden siivousta vastaava tahas. Perussiivousta varten,
joudutaan hankkimaan erikseen valineitd, ainetagka seka suorittamaan

erillisjarjestelyja, asiakkaiden informoimista jejérjestelyja.

Hotelli voi myds hankkia harvemmin tehtéavia toitdlissopimuksin. Tallaisia
suoritettavia toita ovat esimerkiksi ikkunanpesigaéantulomattojen pesut seka
peruspesut. Naiden palveluiden saanndllinen kaytigmlisaa hotellin siisteytta

ja pitéa myos lattiamateriaalit kunnossa.



15

4 TYOMENETELMAT JA ASIAKASTYYTYVAISYYS

Siivouksella tarkoitetaan kaikkia niita toimenpiégijoilla rakennuksen
sisapuolisilta pinnoilta poistetaan niiden kestéikéaygienisyytta ja truvallisuutta
alentava lika. Tarvittaessa erilaisia pintamatégjassuojataan ja hoidetaan
paallysteiden ominaisuuksien parantamiseksi, likaaisen estamiseksi ja
puhdistamisen helpottamiseksi. Pintojen oikealladistuksella ja suojauksella

sailytetaan pintamateriaalien arvo.

4.1 Yllapito ja perussiivous

Siivouksen yhtena tavoitteena on pintamateriadidamisen ehkaiseminen.
Lattioiden kiiltaminen ei merkitse niiden puhtautiia lattioiden kiillon
perusteella voi arvioida siivoustasoa. Yllapitosiiksella pidetaan ylla haluttu tai
valittu puhtaustaso. Perussiivousta tarvitaan,qanat ovat likaiset, vahapinnat
kuluneet eika niitd enda saada yllapitosiivouskaindin puhdistettua.
Perussiivoksessa pinnat puhdistetaan pesemallpeaiusteellisesti kuin se
siivouksen keinoin on mahdollista pintamateriaalgarioimatta.
Peruspuhdistuksella kohotetaan siivoustasoa, pimtolkonako paranee ja

yllapitosiivous helpottuu.

Yll&pitosiivousta toteutettaessa on valittavanaesia siivousohjelmia. Harvoin
tehtavilla ja liilan keveilla ja kuivilla tydmenetalllda saadaan halvat hoitohinnat,
mutta joudutaan teettdmé&an enemman kalliita pevossisia.
Tarkoituksenmukaisella siivousohjelmalla pidetéad& korkeaa puhtaustasoa ja

siirretaan perussiivousta vuosilla eteenpain.

Pintamateriaalien kulumisesta ja likaantumiseskaisti&n suojaamalla pinta

sille sopivalla suoja-aineella. Suojauksella paetaan myos pintamateriaalin
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ulkonak6a seka siivousominaisuuksia. Huokoisetgtinnidaan kyllastaa aineella
(pohjustusaine, 0ljy, kyllastysaine), joka tukkiidkoset, mutta ei muodosta

pintaan tiivista kalvoa.

Vahauksella pinta suojataan kulutukselta ja par@amesen puhdistettavuutta.

Vahaus lisaa pinnan kiiltoa, mika on useimmilleakaille puhtauden merkki.

Pelkkd puhdistaminen ei pida pintoja kunnossa, veavaativat hoitoa aineella,
jossa on pelkastaan puhdistavia tai puhdistavsaggaavia ainesosia. Tahan

sopiikin sumupuhdistus lattianhoitokoneella ja pahdlaikalla.

4.2 Siivouspalvelun laatu ja sen arviointi

Siivouksella pyritaan yllapitamaan sopimuksessatg@m/puhtaustasoa siten, etta
mahdollisimman moni on siihen tyytyvainen. Siivdugomataan usein vasta

silloin, kun se on laiminly6ty tai jatetty kokonatekematta.

Siivouspalvelun laadun arvioinnin tekee haastetisse, etta useimmiten vain
yksi henkil hotellin tyontekijoista on tietoinemjka siivoussopimuksen sisaltd
on. Ongelmana saattaa olla, etta kaikki tyonteljditeda siivoussopimuksen
sisallosta mitdan. Tama johtuu siita, etta siivewmkoiminnasta ei kerrota
tarpeeksi muulle henkilokunnalle. Kun tyontekijétéd tunne sopimuksen
sisaltoa, tyytymattomyyden tyontekijoiden keskuwsdegoi aiheuttaa asia, joka ei

kuulu siivoussopimukseen.

Hotellin asukkaat ilmoittavat useimmiten saman ti@kali heidan huoneensa on
huonosti siivottu. Hotellin henkilokunta kirjaa niteiet ylos, ja ne lapikaydaan

yhdessa siivousyrityksen kanssa.

Siivouksen laatu jakautuu kahteen osaan: teknikednun, joka vastaa

kysymykseen mita ja toiminnalliseen laatuun, jokataa kysymykseen miten.
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Siivouspalvelun tekninen laatu vastaa asiakkaaynmiykseen "mita”.
Siivouspalvelun teknisté laatua on siivoustyonduke, onko hotellin kanssa

sovittu tai hotellille luvattu puhtaus toteutunut.

Tekniseen laatuu vaikuttavat kaytettavat siivousstemat, siivoustiheys,
palvelujen organisointi, ohjaus- ja seurantajagiesét seka siivoushenkiloston
ammattitaito. Jos hotellin odotukset ja asiakkaipalautteet puhtaustasosta ovat
hyvia, niin tekninen laatu on hyvaa. Teoria-osuukigindasta 3.2 lisaa teknisesta

ja toiminnallisesta laadusta.

Jotta siivous voi vastata asiakkaan odotuksiaigpitit odotukset pystya
maarittelemaan mahdollisimman konkreettisesti. dtia puhtaustason ei aina
kuitenkaan ole helppoa, silla esteena voi olla ediksi se, ettei ostaja tunne
siivouksen terminologiaa. Aina ei ole itsestaanad| mita tarkoitetaan
esimerkiksi termeilla nihkedpyyhinta, kosteapyy&ina pesu. Kaikki eivat
myoskaan koe samalla tavalla sanoja siisti ja psthfiasta syysta keskusteltaessa
siivouspalvelun tarjoajan kanssa kannattaa kagitéa yhteisen nakemyksen

luomiseen tavoiteltavasta puhtaustasosta.

Yhteisen nakemyksen luomiseksi siivouspalveluidenttajat ovat laatineet omia
puhtausluokituksiaan, joissa on yleensa 5-6 luokkifiasa puhtaustaso
maaritelladn sen mukaan, paljonko likaa tilassaimouksen jalkeen tai
siivousten valilla. Parhaassa puhtaustasossaaa j&tahroja sallita juuri lainkaan
ja alahisimmassa puhtaustasossa likaa voi olla httarrastikin.
Siivoussuunnitelma ja — sopimus laaditaan sen fahjaillainen puhtaustaso
kullekin tilalle maaritella&n yhdessa hotellin e@jsn ja siivouspalvelun tuottajan

kanssa.

Tarkeinta on pystya maarittelemaan eri tiloissuaitiz@ava puhtaustaso. Laadittu
suunnitelma voi kuitenkin aina olla vain runkog@mmattitaitoinen tyontekija
soveltaa olosuhteiden mukaan. Siivottavien tilgeehuoneiden kayttokuormitus

seka likaantuminen vaihtelevat ja samalla vaihtelgés puhtaustaso, jos
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noudatetaan kiinteaa siivousohjetta. Taito muugtésuunnitelmia takaa

siivouspalvelun tasaisen teknisen laadun.

Toiminnallinen laatu on asiakaspalvelun laatua.ntgkijan oikea asenne tyo- ja
palvelutehtavaan, asiakkaan huomioon ottamisel@jaun on onnistuneen
tyosuorituksen edellytys. Asiakkaiden pitaa tunegty tyontekijat kiinnittavat
huomiotaa asiakkaaseen ja samalla tyontekijat atuatkaista heidan

ongelmansa ystavallisesti ja spontaanisesti.

Myd6s hotellin asukkaat odottavat puhtautta tuottavsiivoushenkilostolta
ystavallista kayttaytymista seké joustavaa toinanialvelun toiminnalliseen
laatuun vaikuttaa se, miten yhteisty0 siivoushéistdn, hotellin henkilékunnan ja
hotellin asukkaiden kesken sujuu. Toiminnalliseadian osatekijoitd ovat
palvelun nopeus, joustavuus, palvelualttius ja Héklknnan asenteet. Kaikki

asiakkaat haluavat, ettd heita palvellaan yksilgargeita kuunnellaan.

Laadunseuranta on nykyaikanen tapa varmistua sopithtaustason
saavuttamisesta ja sailyttdmisesta. Hotellin sigesta ei erikseen kerata
asiakaspalautetta, ja mikali moitteita ei tuleniiljaisuus koetaan merkiksi siita,

ettd asiakkaat ovat tyytyvaisia siivouksen tasoon.

Kuitenkaan valitusten puuttuminen ei kerro kokatata, silla asiakkailla ei
valttamatta ole ollut tiedossaan ja kaytettavisdé@noa palautteen antamiseen.
Ensisijaisesti asiakkaalla on ollut mahdollisuugagja kohdatessaan antaa
palautetta suoraan hanelle. Toiseksi asiakas gmuvantaa palautetta suoraan
hotellin vastaanottoon. Asiakkaiden mielesta padgut antaminen voi kuitenkin
olla turhauttavaa, silla siivouksesta valittamifekiittaminen on koettu

vahaarvoiseksi ja toissijaiseksi.

Palautteen keraaminen on kuitenkin tarkeaa, jsitgkastyytyvaisyytta ja sen
kehittymista voitaisiin seurata ja korjata palvelgsiintyvat puutteet. Lisaksi
asiakastyytyvaisyytta on seurattava, jotta saatlata palveluiden kehittamista

varten. Seurantajarjestelma halyttaa, jos jokitieni, ja talldin palvelun
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tuottajalla on mahdollisuus reagoida nopeasti &ekjata virhe.
Asiakastyytyvaisyyta voidaan mitata kyselyjen aaptekemalla

laadunseurantakierroksia ja luomalla asiakaspgéajgstelma.

Suomen Standardisoimisliitto SFS:n Internetsivddtgyvan materiaalin mukaan
WSCBS (Siivousliikkeiden Maailmanliitto) on antarRariisissa 1986 alla olevan
julkilausuman.
"Laatu on siivousorganisaatioiden ammattilaisuudégatpkija.
Tekniset puhtauden, hygienian, ja esteettisyya@tuiekijat
ovat maailman laajuisesti samat mitattaessa skgea
lopputulosta. Siivousorganisaation on kyettavaraamaan tyonsa
lopputulosta luotettavin ja objektiivisin mittanenetelmin,
yhteisty6ssad asiakkaansa kanssa, taman toivanyédarpeiden
mukaisesti. Laadun mittausta ja -ohjausta voidaaarittaa

paaasiallisesti seuraavissa kahdessa vaiheessa:

a) Kuvataan eri tiloihin tavoiteltavat puhtaustasottRauden,
Hygienian ja Esteettisyyden vakioiduilla maaritéileli toisin
sanoen maaritellaan ja tuotteistetaan puhtaustasotilojen
ja niiden kayton tarpeiden mukaan.

b) Maaritellaa eri puhtaustasoille hyvéksyttavat arhjat ja
kaytetdan luotettavaa, objektiivista ja mahdollisian

helppokayttbista mittausmenetelmaa.”

(http://www.sfs.fi/iso9000/laadunhallintel.12.2010)

Taméan seurauksena laadittiin pohjoismainen standavduslaadun

mittaamiseen, mika kulkee nimella INSTA 800 ja seedtuu kaikentyyppisille
tiloille. INSTA 800 -laadunvarmennusmallin ansioptéhtaudesta on selkeét ja
tasmalliset maaritelmat, mika helpottaa myos tateun vertailtavuutta. INSTA
800 perustuu loppukeskeiseen siivoussopimuksessa jgovitaan puhtaustasot eri

tilatyypeille, tilojen kayttétarpeen mukaan. Etatyypeille laaditaan laatuprofiilit
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tilaryhmittain ja tilojen puhtaustasoa mitataaniatiivisin menetelmin.
(Liitteet 1 ja 2)

5 YHTEENVETO

Oma vai ulkoistettu siivouspalvelu — tietoja siigpalveluiden hankinnasta -antaa
syvemman kasityksen siivouksesta ja sen luontéeséedlin henkildkunnalle.
Tuotoksen tarkoituksena on syventaa jokaisen hamkiisitysta hotellin
siivouksesta ja samalla kohentaa siivoojien anatatiNeliosainen tuotos kertoo
hotellisiivouksesta, siivouspalveluiden hankinngatkustannuksista,
siivoussopimuksesta, tydmenetelmista ja asiakpstgigyydesta. Tuotos
valmistui alan kirjallisuuden ja Internetin sek@stiamieni tyoharjoittelujen
aikana saatujen tietojen yhteen soveltamisellatdauealmistui monien vaiheiden

kautta joulukuussa 2010.
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Liite 1

LAADUNMITTAUS/ INSTA 800

5 PUHTAUSTASOA

1. Tama puhtaustaso kuvparastavisuaalista puhtausastetta. Puhtaustaso 5 valikaan
vain paras on kyllin hyvaa, esimerkiksi edustugtiln. Epékohtia voi esiintya hyvin rajoitetusti. &ldaan 15
- 35 mZn tilassa sallitaan kussakin kohderyhmassgdkohta helposti luoksepéaastavilla pinnoilld ja

vaikeasti luoksepaastavilla pinnoilla.

2. Tama puhtaustaso kuviagvaa visuaalista puhtausastetta. Puhtaustaso 4 valikaian,
tilalta odotetaan edustavuutta, esimerkiksi kuridfla vierailee usein ulkopuolisia asiakkaita fRgékohtia
Voi esiintya rajoitetusti. Kooltaan 15 - 35 m2lasisa sallitaan kussakin kohderyhmassa 3 epakbbtpasti

luoksepaastavilla pinnoilla ja 5 vaikeasti luoksigiavilla pinnoilla.

3 . Tassa puhtaustasogtaisvaikutelmaltaan tila nayttaasiistilta. Tata tasoa
pidetaan yleisimpéana ja riittdvana esim. normasdeisimistotiloissa. Puhtaustaso 3 valitaan, kiaftdiei
odoteta edustavuutta. Epakohtia voi esiintya refosti. Kooltaan 15 - 35 m2:n tilassa sallitaansiakin

kohderyhméssa 6 epakohtaa helposti luoksepaaatginihoilla ja 8 vaikeasti luoksepaastavilla piriaoi

4. Tassa puhtaustasosia nayttda nopealla silméayksella siistiltd mutta tarkemmin
havainnoiden sielld nakyy joitakin epékohtia. Tartdsonkatsotaan olevan keskitason alapuolella.
Epéapuhtauksia voi luonnollisesti esiintyd. Kooftd®d - 35 m2:n tilassa sallitaan kussakin kohdedsgsa

8 epéakohtaa helposti luoksepaastavilla pinnoillaJavaikeasti luoksepaastavilla pinnoilla.

5. Alin puhtaustaso valitaan yleensa tiloihindgn siisteydelle ei aseteta erityisia
vaatimuksia. Taman tason katsotaan olealanhyvaksyttava. Epapuhtauksia voi luonnollisesti esiintya.
Kooltaan 15 - 35 m2:n tilassa sallitaan kussakindesyhmassa 12 epakohtaa helposti luoksepaastavilla

pinnoilla ja rajoittamaton maara epakohtaa vaikdasksepaastavilla pinnoilla.
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Liite 2
Asiakas Osoite
WC:t, pesutilat, Toimistotilat Porrastilat,
pukuhuon(_aet,_ keittio, _kop!ointi-.ja o runsas liikenne
ruokailutila, postitustilat, kaytavat
neuvottelutilat aulatilat
Laatuprofiili, kohdistus Hygienia Hallinto Portaat/runsas
AQL (ellei 4 %)
Puhtaustaso 1023|451 |2|3]4a|5]|1]2|3]|4]
KALUSTEET, SISUSTEET
1. Roskat, irtolika, pély ja tahrat X X X
2. Pintalika X X X
1. Roskat, irtolika, poly ja tahrat X X X
2. Pintalika X X X
1. Roskat, irtolika, poly ja tahrat X X X
2. Pintalika X X X
1. Roskat, irtolika, poly ja tahrat X X X
2. Pintalika X X

Lisavaatimukset

Roskien lajitteluastioiden tyhjennys 1 x vko

Viherkasvien kaste

Vastuupaivat 5 x vko 2 x vko 5 x vko
sisdank 5 x vko
Osoite Pvm Laatija
WC:t, pesutilat, Toimistotilat Porrastilat, Porrastilat, Huom.

pukuhuoneet, keittio, kopiointi- ja runsas liikenne vahainen liikenne
ruokailutila, postitustilat, kaytavat
neuvottelutilat aulatilat
Hygienia Hallinto Portaat/runsas Portaat/vah.

1|2|3|4|5

1|2‘3|4|5

1|2|3‘4|5

1‘2|3|4‘5

X X X X
X X X X
X X X X
X X X X
X X X X
X X X X
X X X X
X X X X

Roskien lajitteluastioiden tyhjennys 1 x vko

Viherkasvien kastelu




