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Opinnaytetyo kasittelee laadunhallintaa pienessa palvelualan yrityksessa. Tyossa keskityttiin
laadunhallintaan, tyontutkimukseen ja toimintojen tehostamiseen.

Laadunhallinta on muodostumassa erityisesti pienten ja keskisuurten palvelualan yritysten kil-
pailuvaltiksi. Suurten yritysten kilpaillessa hinnoittelulla, on pienempien pyrittava pysymaan
mukana kilpailussa laadukkaalla tyolla. Kohdeyrityksena opinnaytetyossa on siivousalan Yritys
X, joka on kasvattanut liikevaihtoaan useina perattaisina vuosina ja on kasvamassa kooltaan
sellaiseksi yritykseksi, etta sen on keskityttava toimintojen tehostamiseen ja laadunhallin-
taan. Yritys X mainostaa itseaan erottuvana siivousliikkeena, jolle laadukas tyonjalki ja moit-
teettomat toiminnot ovat tarkeita. Taman tutkimuksen ja tyon kehittamiseen painottuvan
opinnaytetyon tarkoituksena oli karsia turhia toimenpiteita arkipaivan tyosta. Lisaksi luotiin
pohjaa yrityksen laadunhallinnalle ja tulevaisuudessa kehitettavalle laatukasikirjalle.

Kohdeyrityksella ei ollut dokumentoitua aineistoa laadunhallintaa koskien, vaan kaikki pai-
nettu aineisto sijaitsi hajallaan eri kohteissa. Tehtava muodostui, paaosin, tyoskentelytapojen
ja tyovalineiden yhtenaistamisesta. Pienten ongelmakohtien havainnointiin ja niiden ratkaisu-
jen loytamiseen keskityttiin yhdessa yrityksen tyontekijoiden ja yrityksen johdon kanssa. Tar-
koituksena oli, etta muutokset ovat kaytannonlaheisia ja selvasti havaittavissa tyontekijan sil-
min. Opinnaytetyon aikana tyonkuvaus muuttui viela enemman tyontutkintaan ja ulkopuolisen
tutkijan mukaan tuomiin uusien kaytantojen suunnitteluun.

Lopputuloksena kehitettiin yrityksen laatukasikirjalle muodollinen sisallysluettelo, jonka
kanssa yritys pyrkii kehittamaan laatukasikirjaa omatoimisesti eteenpain. Lisaksi kehitettiin
toimintoja tehokkaampaan suuntaan laadun samalla parantuessa. Yrityksessa alustavat tulok-
set seka muutokset otettiin vastaan mielenkiinnolla ja niihin oltiin paaosin tyytyvaisia. Lopul-
liset vaikutukset yrityksen toiminnoissa ja etenemisessa kohti laatusertifikaatin hankkimista
selviavat vasta tulevaisuudessa.

Asiasanat: laadunhallinta, laatukasikirja, palveluala, siivoustyo
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The thesis deals with the quality management in a small service sector company. Bachelor of
Business Administration degree studies as well as methods derived from practical work will
lead this research. The thesis will focus on quality management, job research and making op-
erations more efficient.

Quality management is becoming a competitive advantage particularly in a small and me-
dium-sized service sector companies. While large companies are competing by price, smaller
companies need high-quality work to maintain their pace in the competition. The target com-
pany in the thesis is a Company X, which has increased its turnover several years now and is
growing to such a size company, that it must focus on improving operations and quality man-
agement. Company X advertises itself as a distinctive cleaning company, so high quality work-
manship and faultless operations are important to them. The purpose and the objective of
the thesis is to eliminate unnecessary steps in everyday work and create a starting point for
the company's quality management and in the future being developed to the quality manual.

The case company didn’t have documented data concerning quality management, all data
were located scattered in different locations. The task became more like development of the
working methods and work equipment. Small problems and their solutions were investigated
together with employees and the company management. The intention was that, all the
changes are practical and clearly visible to the employee.

During the thesis, the work description changed to include more work in the investigation. In
addition, an external researcher brought on new practices. New operations were introduced
and some of their results were available during the research process. Some tentative results
were already observable also had time to observe some results tentatively. The rearrange-
ment of cleaning centers produced positive results while step measurement investigation did
not lighten the load on workers like it did in previous researches.

As a result, a formal table of contents was developed for the company's quality manual. The
company will continue working to develop a quality manual by itself. Additionally, both the
effectiveness and the quality of the operations improved. The preliminary results and the
changes were received with great interest, and employees were mostly satisfied. The final
impact on the company's operations and progress towards the acquisition of a quality certifi-
cate will only become clear in the future.

Keywords: quality management, the quality manual, service sector
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1 Johdanto

Laatu on muodostunut taman paivan palvelualoilla suureksi kilpailukeinoksi. Pienet palvelu-
alojen yritykset eivat pysty kilpailemaan suurten yritysten kanssa hinnoittelulla, jolloin asiak-
kaan vaatima tyon laatu on oltava kilpailukykyinen. Monet suuret yritykset vaativat myos yh-

teistyokumppaneiltaan todistuksen laadusta laatu-sertifikaatin muodossa.

Opinnaytetyon aiheena on Keravalla sijaitsevan, yrityssiivoukseen erikoistuneen Yritys X:n laa-
dunhallinta. Opinnaytetyon on tarkoitus toimia yritykselle pohjana laadunhallinnassa, laatuka-
sikirjan laatimisessa seka mahdollisen laatu-sertifikaatin hankinnassa. Laadunhallinta on Yri-

tys X:lle tarkea, silla se toimii useiden eri yritysten kanssa yhteistyossa ja heidan tyonlaatu on

iso osa yhteistyoyritysten imagoa, siistien ja viihtyisien toimitilojen muodossa.

Tarkoituksena olisi saada yhtenainen laadullinen toimintatapa koko yritykselle parantamaan
asiakastyytyvaisyytta seka helpottamaan tyontekijoiden siirtymista keskenaan tyokohteesta
toiseen. Turhan tyon arviointi ja riskien kartoitus kuuluu myos tyon keskeisiin tavoitteisiin
(Pitkdaranta 2010, 44-45).

Yrityksen toiminnan taydellisesti kattava laatukasikirja olisi yritykselle tarpeellinen laajentu-
misen ja uusien asiakkaiden kannalta. Tavoitteena on saada Yritys X:n laadunhallinta yhte-
naistettya ja kirjattua laatukasikirjaan. Tasta on tulevaisuudessa helppo laajentaa sertifioi-
tuun laatustandardiin. Siivoustyon jatkuva laadunkehittaminen on erittain haasteellista joh-

tuen kehittyneista tyovalineita ja tyomenetelmista.

Toimin yhteistyossa Yritys X:n kanssa ja lisaksi minulla on kokemusta kahden suurenman yri-
tyksen laadunhallinnan, 1SO9001 sertifikaatin, kayttoonotosta seka kaytannon toimenpiteista

ennen ja jalkeen sertifioinnin.

1.1 Yritys X

Yritys X on perustettu vuonna 2001. Yrityksen toimitusjohtajana toimii Hanna Tuomivirta ja
sen liikevaihto vuonna 2014 oli 813 000€. Yrityksen liikevaihto on ollut kasvussa perattaisina
vuosina. Yrityksen palveluksessa tyoskentelee noin 21 tyontekijaa tarpeesta riippuen. (Kaup-

palehti.)

Yritys X:lla toimii ns. siivouspartioita jotka liikkuvat kohteesta toiseen autolla ja lyhyemmat
siirtymat kavellen. Partioilla on siivottavana yleensa pienia ja vahan aikaa vaativia kohteita

jotka sijaitsevat lahella toisiaan paaasiassa Keski-Uudellamaalla seka Vantaalla. Lisaksi Yritys



X:ll on kiinteita toimipisteita, jossa tyontekijat tyoskentelevat taysipaivaisesti. Partioiden toi-
minta toimii paasaantoisesti hyvin ja tarvittaessa asiakkaat reklamoivat suoraan partion tyon-

tekijoille, jotka pyrkivat korjaamaan tarvittavat kohdat valittomasti.

Partioiden toiminta on rutinoitunutta, kun tyota tekevat vakituiset tyontekijat. Tietyissa ti-
lanteissa, kuten lomat, sairauspoissaolot ja muuttuvat kohteiden aikataulut aiheuttavat poik-
keuksia, eika kohteen vakituinen henkilokunta valttamatta pysty siivoamaan kohdetta. Tarkoi-
tuksena olisi luoda selkeat toiminta-ohjeet jokaiseen kohteeseen perinteisen palvelukuvauk-
sen lisaksi. Tama helpottaa tuuraajien toimintaa ja varmistaa laadukkaan tyonjaljen sailymi-
sen riippumatta siita kuka kohteessa kulloinkin siivoaa. Lisaksi pyrkimyksena on, yhteistyossa
Yritys X:n henkilokunnan kanssa, karsimaan pois turhia tyovaiheita ja turhaa fyysista rasi-

tusta.

Kiinteiden toimipisteiden osalta tarkeimpina kehityskohteina ovat selkeat siivousohjeet, seka
tyovalineiden helppo saatavuus. Tavoitteena on, lisaksi, ratkaista tavarantilaukseen liittyvia

ongelmia ja yksinkertaistamaan kaytannon toimintaa.

1.2 Tavoitteet

Projektin tavoitteena on saada valmisteltua runko yrityksen laatukasikirjalle. Tyossa kasitel-
laan laatua ja laadunhallintaa yleisesti teoria pohjalta seka suoritetaan tyontutkimusta Yritys
X:n tyontekijoiden kanssa yhteistyossa. Tarkoituksena olisi lilkkua siivouspartioiden mukana
tyontutkijan ominaisuudessa ja havainnoida ongelmat ulkopuolisen silmin, taman jalkeen suo-
rittaa tarvittavia muutoksia toimintatapoihin. Toisella kerralla arvioidaan muutosten hyodyt

ja dokumentoidaan ne tarvittaessa pohjaksi laatukasikirjaan.

Yksi tarkeimmista tehtavista on saada tutkittua, ovatko yrityksen perustoiminnot silla tasolla,
etta laadunhallinta prosessia voidaan alkaa dokumentoimaan laatukasikirjaksi. Lisaksi tuodaan
esiin ongelmat kaytannon tyossa, ja pyritaan saamaan ne nakyvasti ratkaistua tyontekijoiden

silmin. Tarkoituksena talla on saada tyontekijat ottamaan tulevat muutokset vastaan positiivi-

sina.

2 Laatu kasitteena

Laatu kasitteena on vaikea hahmottaa, joka onkin kasitteen ongelma. Laatua voi tarkastella
monelta eri suunnalta, tuotteen, asiakkaan tai ympariston taholta. Herkko Pesosen seuraava
maaritelma kuvaa laatua hyvin ”Laatu on kaikki ne ominaisuudet ja piirteet, jotka tuotteella
tai palvelulla on ja joilla se tayttaa asiakkaan odotuksia, vaatimuksia tai tottumuksia, oli-

vatpa ne ilmaistuja tai piilossa olevia” (Pesonen 2007, 36).



Siivoustyossa laadun voidaan ajatella yksinkertaistettuna tarkoittavan puhtautta. Yrityssii-
vouksessa se tarkoittaa asiakkaan siisteja toimi- ja tuotantotiloja. Pitkaan siivousalalla toimi-
neelta yritykselta ei voida jatkuvasti odottaa taman ulkoisesti nakyvan laadun jatkuvaa paran-
tamista, silla jos asiakkaan tila on puhdas ja siivous on suoritettu sovitun palvelukuvaksen mu-
kaisesti, ei sita voi enaa oleellisesti kehittaa. Asiakastyytyvaisyyskyselyilla saadaan riittava
selvyys asiakkaan mielipiteesta koskien tyon laatua. Tarkeammaksi kehityskohteeksi on Yritys

X:ssa valittu yrityksen sisaisen laadun kehittaminen.

Laadun maaritteena voidaan kayttaa seuraavia esimerkkeja:

e Toteutetaan se mita palvelukuvauksessa on asiakkaan kanssa sovittu
e Toimitaan ja tehdaan yrityksen sisaiset tyot niin kuin on sovittu
(Pesonen 2007,37.)

2.1.1 1SO 9000- standardi

Laadunhallintaa koskevia standardeja laaditaan ISO TC 176 teknisen komitean toimesta. Komi-
tea koostuu ympari maailmaa toimivista liilke-elaman asiantuntijoista. Suomessa toimii oma
kansallinen vastinkomitea TK 105. ISO 9000-standardit on luotu nimenomaan laadunhallin-

taan. Keskeisimmat standardit ovat:

e 1SO 9000:2005 Laadunhallintajarjestelmat. Perusteet ja sanasto

e 1SO 9001:2008 Laadunhallintajarjestelmat. Vaatimukset

e |SO 9004:2009 Organisaation johtaminen jatkuvaan menestykseen. Laadun-hallintaan
perustuva toimintamalli

e SO 19011: 2012 Johtamisjarjestelman auditointi ohjeet

(Suomen standardisoimisliitto.)

Kansainvalisesti tunnettu ISO 9001 -standardi on yleisstandardi. Sita sovelletaan kaikille tuo-
tannon ja palvelualoille. Standardin on kehittanyt kansainvalinen standardointiorganisaatio
ISO, ja sen tavoite on asettaa tietyt kansainvaliset vaatimukset laadunhallintajarjestelmille.
(DNV GL.)



ISO 9001:n tarkeimmat vaatimukset sita noudattavalle yritykselle ovat:

e Toiminta on maariteltya ja riittavasti dokumentoitua

e Toimitaan maaritettyjen ohjeiden mukaan

e Riittavat mittarit tehokkuuden mittaamiseen

e Tulosten lapikaynti ja kehittaminen edelleen
(Pesonen 2007,81.)

2.1.2 Insta 800
Pohjoismaisen yhteistyon tuloksen on syntynyt siivousalan oma mittaus ja arviointi standardi
Insta 800. Mukana kehitystyossa ovat olleet Suomen lisaksi Ruotsi, Tanska ja Norja. Insta 800

maarittelee seuraavat kohdat:

J silmamaaraisen tarkastuksen paaperiaatteet ja jarjestelman kuvauksen

. siivouksen teknisen laadun arviointimenettelyn

. tarkastusmenettelyt ja -ehdot

o asiakkaille annettavaa raporttia koskevat vaatimukset

. mittauslaitteilla tehtavat mittaukset ja tarkastukset

. arviointilomakkeen ja tarkastuksen raportointilomakkeen.

Standardi antaa objektiiviset mittauskriteerit siivouksen teknisen laadun todentamiseen.
Standardin luokitusten avulla voidaan selkeasti osoittaa, etta siivous on suoritettu laadulli-
sesti sopimuksen mukaan. Lisaksi tama auttaa dokumentoimaan ennalta maaritellyt laatutasot

helposti.

Standardi tarjoaa myos asiakkaille mahdollisuuden maarittaa haluamansa laatu, omiin toimiti-
loihin. Nain tarjouksien vertailu palveluntarjoajien valilla on yksinkertaisempaa.(Suomen

Standardisoimisliitto, Insta 800.)

2.1.3 Clean Card

Clean Card -arviointi on erityisesti puhtaanapitopalveluihin suunniteltu laatukonsepti. Suun-
nitteluun on osallistunut 45 suuryritysta, jotka ovat luoneet "Green Card”-tyolupakaytannon.
Tyolupakaytannolla arvioidaan puhtaanapitoalalla toimivien yritysten riittava laaduntuotto-
kyky. Clean Card -sertifikaatin on todistus Clean Card -arvioinnin tayttymisesta, Clean Card
-sertifikaatin myontaa Suomen Siivoustekninen Liitto ry. Sertifikaatti on voimassa kolme

vuotta kerrallaan ja sen tarkastuksista huolehtii Inspecta. Arviointi perustuu puolen vuoden
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valein tehtavaan auditointiin seka ennalta toimitettuun dokumentoituun materiaaliin. Audi-
tointien yhteydessa annetaan tarvittaessa suurten yritysten suosittelemia kehitysehdotuksia

seka kirjataan ylos havaitut vahvuudet, joita yritys voi kayttaa itsensa mainostamiseen.

Clean Card -arviointi antaa hyvan pohjan laatujarjestelman rakentamiselle. Arviointiraporttia
voidaan kayttaa, lahes sellaisenaan, pohjana laatukasikirjalle. Menetelmassa on kartoitettu
erityisesti suurten tilaajien havainnoinnit ja heidan mielestaan tarkeimmat osat ISO 9001
-standardin vaatimuksista. Clean Card -arviointi on hyva apu taydentamaan 1SO 9001
-sertifikaattia silloin, kun yritys haluaa vakuuttaa asiakkaat laaduntuottokyvystaan puhtaa-

napitopalveluiden alueella. (Inspecta. Clean Card -sertifiointi.)

2.1.4 Laatupalkinnot

Yrityksen kehitystyon jatkumiseksi on suunniteltava pidemmalle jatkuva viitekehys kuin mita
edella mainitut standardit yritykselle tarjoavat. Kun standardit on saatu yksiloitya yritykselle
sopivaksi ja ne toimivat kaytannossa, tarvitsee yritys lisaa haasteita laadun kehittamiseen.
Laatupalkinnot ovat osa tata pidemmalle vietya laatuajattelua yrityksessa. Laatupalkinnon

tarkoitus on kaytannon tasolla edistaa laatuoppeja organisaatiossa.

Malcom Baldridge -laatupalkintoja on jaettu Yhdysvalloissa vuodesta 1988. ”Laatuguru” Jo-
seph Moses Juran on sanonut: ”Laatupalkinto on voima, joka on lyhyena aikana noussut mitta-

vuudeltaan ja vaikutukseltaan ennennakemattomaan asemaan”.

Suomessa Laatupalkintoja on jaettu vuodesta 1991. Suomen Laatuyhdistys ja Laadunkehitta-
misen Kannatusyhdistys ovat kehittaneet pienille ja keskisuurille yrityksille omat arviointikri-
teerit Laatupalkintoa varten. Laatupalkinnon arviointikriteerit tukevat yrityksen jokapaivaista
toimintaa jarjestamalla jokapaivaisia toimintoja organisaatiossa. Siivousala on ollut mukana
laatupalkintokilvassa vuodesta 1991 ja siivouspalveluliike on voittanut kaksi kertaa Palveluor-

ganisaatio -sarjan. (Hopsu 2001, 95.)

2.2 Laadunhallinta

Laaduntarkkailussa tutkittiin aikoinaan ainoastaan virheellisia ja poikkeavia tuotteita ja pal-

veluita. Tarkkailusta siirryttiin eteenpain laadunohjaukseen, jolloin laatua tutkiessa ruvettiin
kayttamaan tilastollisia menetelmia. Walter A. Shewhart kehitti laadunohjauskortin 1920- lu-
vulla, johon merkittiin tavoite arvot ja niille sallittu poikkeama. Taman tarkoituksena oli pie-
nentaa laadun vaihtelua ja tasata tuotteiden laatua. Laadunohjauskortti otettiin laajalti kayt-

toon kasvavassa teollisuudessa. (Lecklin 2006, 16-17.)
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Toisen maailmansodan jalkeen amerikkalaiset William Edwards Deming ja Joseph Moses Juran
kehittivat, Shewhartin laadunohjauskortin tukemana, laadunvarmistus jarjestelmaa Japanissa.
Heidan tehtavanaan oli nostaa japanialaisten tuotteiden laatua ja kilpailukykya. Laadunvar-
mistuksessa pyrittiin kartoittamaan koko yrityksen toimintaa, eika pelkastaan lopputuotteen
tai palvelun laatua. Laatujarjestelman tavoitteena oli ennaltaehkaista laatuvirheita seka kus-
tannuksia. (Lecklin 2006, 17.)

Laadunvarmistus kuuluu laadunhallintaan keskeisena osana. Talla pyritaan tarkastamaan etta
tyonjalki ei poikkea sovituista laatuvaatimuksista. Laadun varmistukseen tarvitaan erilaisia
mittareita riippuen mm. toimialasta. Mittausten perusteella voidaan maarittaa tietyt ohjear-
vot kuvaamaan laatua ja edelleen havaitsemaan laatu-poikkeamat. Poikkeamien perusteella
voidaan toimintatapoja muuttaa, jotta laatupoikkeamat saadaan ennaltaehkaistya tulevaisuu-

dessa.(Jamsa & Manninen 235.)

Kokonaisvaltainen laadunhallinta (TQM, Total Quality Management) on entisestaan laajen-
nettu laadun kasite. Tassa mallissa kasitellaan kokonaisuutena yrityksen toimintaprosessin
laatua. Laatukonsepti kasittaa johtamisen, suunnittelun, kehittamisen ja asiakkaiden tarpei-
den lisaksi myos yrityksen sidosryhmat. TQM on asiakaskeskeista jolloin laadun lopullinen ar-
vioitsija on asiakas (Lecklin 2006, 17,79). Siivoustyossa asiakas on vielakin tarkeammassa roo-

lissa ja palaute on usein valitonta.

TOM

Total Quality Management

Customer
Focus

A m——T

Total Planning
e TQM Model e

\ /

Process Process
[ Mar

Kuva 1:Total Quality Management
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2.3 Palvelun laatu ja asiakas

Asiakas on laadun tarkein mittari palvelun laadun mittaamisessa. Asiakas muodostaa oman ka-

sityksensa laadun tasosta seuraavien seikkojen perusteella:

e Patevyys ja ammattitaito, palvelun tuottajan ydinosaaminen suorittamissaan tehta-
vissa.

e Luotettavuus, kuinka sovitusti ja virheettomasti palvelu tapahtuu.

e Uskottavuus, on asiakkaan luottamus siihen etta palvelutuottaja toimii asiakkaan
eduksi.

e Saavutettavuus, asiakkaalla on helppo tilata haluamansa palvelu.

e Turvallisuus, asiakas voi luottaa palvelun tarjoajaan jos edeltavat kohdat toteutuvat.

e Kohteliaisuus, kuinka hyvin palvelun tuottaja kaytoksellaan, pukeutumisellaan ja
omalla persoonallaan viestii asiakkaan arvostusta ja kunnioitusta.

e Palvelualttius ja viestinta, palvelun yhteydessa asiakkaan kanssa suoritettu viestinta
on selkeaa ja ymmarrettavaa.

e Asiakkaan tarpeiden tunnistaminen ja ymmartaminen, ymmartaa asiakkaan tarpeet ja
osaa tarjota palvelua oikeisiin tarpeisiin.

e Palveluymparisto, ympariston, toimitilojen siisteys ja viihtyvyys, seka toimintojen
ekologisuus.
(Rissanen 2006, 215-216.)

Yhdysvalloissa tehdyn tutkimuksen mukaan 68 % asiakasmenetyksista johtuu huonosta asiakas-
palvelusta, 14 % huonosta laadusta, 9 % liian korkeista hinnoista ja loput 9 % muista nimea-

mattomista syista. (Rissanen 2006, 215-216.)

Siivousalan laadunhallinnassa tarkeassa osassa on laatusopimus. Se luo uskottavuutta yrityk-
sen ja asiakkaan valille. Kaytannossa laatusopimus merkitsee yritykselle tuottoa laadukkuu-
desta, mutta jos laadussa puutteita joutuu yritys korvaamaan taman asiakkaalle. Pienissa yri-
tyksissa ylimaaraiset kustannukset ovat suuri riski, jolloin palveluntuottaja pyrkii parhaansa
mukaan tuottamaan sopimuksen mukaista laatua. Jos tyon laatu havaitaan sopimuksen vas-
taiseksi, niin palveluntuottaja saa rahallisen sanktion, jolla ilmoitetaan etta tilatusta tyosta ei
ole suoriuduttu riittava laadukkaasti. Laatusopimuksen tulee olla realistinen eli siina asetetut
tavoitteet tulee olla saavutettavissa. Teknisten tarkastusten ja asiakastyytyvaisyyden perus-
teella voidaan maarittaa alustavia arvoja laatusopimukseen kirjattavista tavoitearvoista. (Ma-
kela, Pitkanen & Jarvenpaa.2009,127-128.)
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Laadukkaasti suoritetusta palvelutyosta hyotyvat kaikki osapuolet. Tilanne on niin kutsuttu
win-win -tilanne asiakassuhteessa. Palveluiden toimiessa laadukkaasti asiakas saastaa kustan-
nuksissa jotka muodostuvat yhteydenpidosta palveluntarjoajaan eika asiakkaan tarvitse myos-
kaan tuhlata varoja etsiakseen uutta palveluntarjoajaa jos kerran kaikki sujuu ongelmitta ny-
kyisellaan. (Gronroos 2000, 139.)

Palveluntarjoajalle taas muodostuu mahdollisuus nostaa hintojaan yli vallitsevan markkinahin-
nan ja saastoa syntyy myos palvelun kuluissa kun tyon jalkia ei tarvitse kayda korjaamassa

reklamoinneista johtuen (Gronroos 2000, 139).

2.4  Laatukasikirja

Laatukasikirja on tarkeassa roolissa, kun yritys hakee 1SO 9001 -laatusertifikaattia. Laatukasi-
kirja on yleensa tarkoitettu yrityksen omaan kayttoon ja se on hyvin vapaamuotoinen. Laatu-
kasikirjaa laatiessa oleellista on huomioida kenelle se on suunnattu. Tavallisesti laatukasikirja
on yrityksen sisaiseen kayttoon tarkoitettu dokumentti jota ulkopuoliset eivat paase luke-
maan. Jos kyseessa on julkinen laatukasikirja, joudutaan siita karsimaan ulkopuolisille kuulu-
mattomat tiedot pois. Laatukasikirjasta on kuitenkin loydyttava ISO 90001 -sertifikaattia var-
ten selvitys siita, mihin laatukasikirjaa sovelletaan, kaytossa olevat menettelyohjeet seka

prosessikartta, joka kuvaa prosessien valista vuorovaikutusta. (Pesonen 2007,87.)

Koolla ei ole valia, vaan laatukasikirja luodaan aina tarpeen mukaan sopivaksi. Laatukasikir-
jan tarkein tehtava on asiakastyytyvaisyyden kasvattaminen, eika niinkaan muokkaaminen
standardiin sopivaksi. Kaikkea ei ole tarkoitus, eika mahdollistakaan, kuvata ja kirjata ylos.

Standardisoitu laatukasikirja ei myoskaan esta terveen jarjen kayttoa. (Vertti 1997.)

Laatukasikirja ei ole yritykselle tamanhetkisessa tilanteessa valttamattomyys, mutta tulevai-
suuden kehittamisessa siita on hyotya. Yrityksen on tarkoitus luoda laatukasikirja vain yrityk-
sen omaan kayttoon, mutta myos riittavan kattavaksi laatujarjestelman standardisoimiseksi.

Yritys on tiedostanut omaa alaa koskevat lait ja asetukset, lisaksi toiminta ohjeet ja tyotavat

ovat kaikkien tiedossa. Nama luovat dokumentoituna laatukasikirjalle hyvan pohjan (kuva2).
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Kuva 2:Laatujarjestelma

2.5 Yritys X:n laatupolitiikka

Yritys X ei varsinaisesti viela tarvitse sertifioitua laatukasikirjaa toiminnoissaan, mutta tule-
vaisuuden suunnitelmia silmalla pitaen olisi tarkea dokumentoida kaikki olemassa oleva tieto-
taito ja hieman kehittaa toimintoja ongelmakohtien osalta. I1SO 9001 -sertifikaatti vaati ni-
menomaan laatujarjestelman dokumentoinnin laatukasikirjan muotoon. Laatukasikirja antaa
hyvan pohjan ISO 9001 -sertifikaattia varten, silla suuremmat yritykset saattavat taman vaatia

toimitiloissaan toimivilta yrityksilta.

Kaikki nykyiset tyontekijat Yritys X:ssa noudattavat jo yhteisesti, suullisesti, sovittuja laatu-
kaytantoja. Tyontekijoiden ja tyokohteiden vaihtuessa on tarkka laatupolitiikka erityisen tar-
keaa, koska kaikki ovat sitoutuneet virheettomaan ja laadukkaaseen lopputulokseen. Uusille
tyontekijoille laatuasiat neuvotaan perehdytyksen yhteydessa ja tama onnistuu tehokkaam-
min, kun kaikki tarvittava on dokumentoitu. Jokaisesta tyokohteesta tehty riittavan tarkka
palvelukuvaus auttaa niin uusia tyontekijoita kuin vanhempiakin jotka saattavat tehda esimer-

kiksi lomatuurauksia.

Laatupolitiikka on yrityksen maarittama tapa jolla sen henkilokunta suhtautuu laatuun ja sen
hallintaan. Laadunhallinta on osa yrityksen johtamistoimintaa. Laadunhallinta maarittaa
laatu-politiikan, laatutavoitteet ja laatuun liittyvan vastuun seka toteutetaan ne sovituin kei-

noin. Yrityksen laadunhallinnassa keskeisessa osassa ovat organisaatiorakenteet, voimavarat,
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keinot seka ohjeistot, jotka yhdessa muodostavat yrityksen laatujarjestelman.(Jamsa & Man-
ninen 2000, 129.)

2.6  Henkiloston vastuu

Yrityksen johdolla on laadun parantamisessa iso vastuu. Yritys X:n toimitus-johtaja Hanna
Tuomivirta kertoi yrityksensa haluavan tuottaa laadukasta yrityssiivouspalvelua tehokkaasti ja
joustavasti asiakkaiden vaatimusten ehdoilla. Pienessa yrityksessa on tarkeaa etta jokainen

tyontekija osallistuu omalta osaltaan laadun yllapitoon seka kehittamiseen.

Yrityksen johtoon voidaan lukea palveluesimiehet ja palveluohjaajat, joilla on omat vastuu-
alueensa yrityksen toiminnassa ja he ovatkin erityisen tarkeassa asemassa ottaessaan vastaan
suoraa asiakaspalautetta seka valvoessaan Yritys X:n tyontekijoiden laadukkaan tyon toteutu-
mista. Tarvittaessa palveluesimiehet seka palveluohjaajat paikkaavat poissaoloja ja lisaksi

suorittavat erikseen laskutettavia erikoistumista vaativia siivoustoimenpiteita.

Henkilosto on laadun siivoustyossa laadun paatekija. Henkilosto ei siis saa olla yrityksen yksi
kustannustekija, joka voidaan laittaa sivuun laskusuhdanteen aikana. Henkiloston tulisi olla
tarkein voimavara ja laadukkaan yrityksen keskipiste. Laadukkaassa yrityksessa henkilosto on
tyytyvaista ja henkilostoa tulisi kuunnella tyotyytyvaisyyteen liittyvissa asioissa. Siivoojat toi-
mivat yrityksen edustajina ja asiakaspalvelijoina, joiden merkitys on korostunut nykyaikai-

sessa laatuyrityksessa.(Lecklin 2006, 27.)

Yritysjohdon tulee sitoutua laatujarjestelman aiheuttamiin kustannuksiin. Laadunhallinta
vaati aluksi paaoman sijoittamista, mutta yleensa tama on kannattavaa parantuneen laadun

ja asiakastyytyvaisyyden johdosta.

3 Kehitystyon suunnittelu ja toteutus

Kehitystyon suunnittelu yhdessa Yritys X:n kanssa suoritettiin paaosin, yrityksen palveluoh-
jaaja Maria Laihon kanssa. Han toimii yrityksessa keskeisessa roolissa ja hanen tietotaitonsa
kattaa lahes kaikki yrityksen toimipisteet ja niiden palvelukuvaukset. Mukana suunnitteluvai-

heessa oli yrityksen toimitusjohtaja Hanna Tuomivirta.

Aloituspalaverissa keskustelimme laadunhallintaa haittaavista ongelmakohdista, seka jo il-
menneista puutteista yrityksen toiminnassa. Keskustelussa oli mukana Laihon lisaksi muita yri-
tyksen tyontekijoita. Pyrimme kartoittamaan useita, pienia osa alueita joita voisimme taman

tutkimuksen sisalla kehittaa ja dokumentoida tarvittaessa laatukasikirjaan pohjaksi.
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3.1 CQAF ja tutkimusmenetelmat

Suunnitelman pohjana kaytettiin CQAF (Common Quality Assurance Framework) - mallia joka
on yleinen eurooppalainen laadunvarmistuksen ja laadunhallinnan toimintamalli. Malli kuvaa

hyvin laadukkaan tyoskentelyn tarvitsemaa jatkuvaa kehitysta.

CQAF- MALLI

ha

/7 Suunnittelu ™,
| (pasmasratja |
\\\ suunnitelmat) i

" o

Tarkistus (palaute
a muutosmenettelyt)

Kuva 3:CQAF menetelma (Opetushallitus.)

Kehityshankkeessa on tarkoitus parantaa jo olemassa olevan toiminnan tasoa ja lisaksi luo-

maan pohjaa palveluiden kehittamiselle. Projektin suunnitteluun kuuluu kolme paakohtaa:

e Ongelmalahtoisyys: lahtokohtana havaittu ongelma tai kehityksen este
e Tavoitteellisuus: selkeasti osoitettu paamaara eika pelkastaan erillisia toimenpiteita
e Osallistuvuus: kaikki hankeen vaikutuksessa olevat huomioidaan ja otetaan mukaan

suunniteluun alusta alkaen(Likitalo & Riisanen 1998,62.)

Tyon tutkimusmenetelmat pohjautuvat pitkalti laadulliseen tutkimukseen. Laadulliseen tutki-
mukseen siksi, koska joudun tekemaan suurimman osat tyosta haastattelujen perusteella.
Haastattelujen kohderyhma on pieni ja tarkoin valittu (yrityksen henkilokunta) kuten kvalita-

tiivisessa tutkimuksessa on tapana. Tarkoituksena on saada tietoa inhimillisesta toiminnasta
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tyoymparistossa. Tutkija on taysin ulkopuolinen yrityksen toimintaan liittyen, joten tama ei

paase vaikuttamaan tutkimuksen validiteettiin. (Jarvenpaa 2006;Pitkaranta 2010, 77-78.)

Havainnot ja mittaukset on tarkoitus suorittaa tyopaikalla oikeissa toimintaolosuhteissa. Haas-
tattelut perustuvat tyontekijoiden omiin nakemyksiin. Mittaukset selvitetaan tyontekijoiden
kanssa etukateen, jolloin tuodaan esille mittausten tarkoitus ja hyodyt. Opinnaytetyon yksi
tarkeimmista paamarista on saada palvelutyota kehitettya tyontekijalahtoisesti, jolloin tyon-
tekija ymmartaa tehtavat muutokset ja niiden tarkoituksen omaksi edukseen. Laadunhallin-
nan kehittamisen tarkoitus ei ole hankaloittaa tyon toteutusta, vaan tehtavilla muutoksilla on

oltava myonteinen vaikutus tyon lopputulokseen.

Tutkimuksen osana saatetaan joutua kayttamaan maarallista tutkimusta, esimerkiksi kartoi-
tettaessa tyon sujuvuutta laadunhallinnan ohessa. Talloin vaaditaan tarkkoja laskelmia tyon
kannattavuudesta laadun kustannuksella. Voidaan esimerkiksi mitata tyontekijan tyokoh-
teessa kayttama askelmaara ja pyrkia vahentamaan niita laadun ja tyon sujuvuuden keskitien
loytamiseksi. Tallainen tutkimuksen osa on pelkastaan matemaattista tutkimusta joten tutki-
muksen osana kaytetaan kvantitatiivista tutkimusta. Molempien tutkimusmenetelmien yhdis-

taminen lisaa tutkimuksen luotettavuutta.(Saukkonen.)

Tutkimuksessa kaytettavat haastattelut mukailevat paaosin teemahaastatteluja. Teemahaas-
tattelussa tutkija maaraa aihepiirit ja teemat etukateen, ja ne kaydaan lapi erilaisin sana-
muodoin ja joustavasti haastateltavien kanssa. Teemahaastattelussa tutkija etenee haastatel-
tavan kertoman informaation perusteella ja jatkaa tarvittavilla lisakysymyksilla ja tarkennuk-
silla.(Jarvenpaa 2006; Pitkaranta 2010, 80,107.)

Tutkimukseen kerataan aineistoa mm. seuraavilla tavoilla:
e Kkyselyilla
e haastatteluilla
e havainnoinneilla
e valmiilla materiaaleilla ja dokumenteilla
e kehittamispaivakirjalla
e etnografisella tutkimusotteella(kenttatyon havainnointien perusteella kerattylla infor-
maatiolla)(Pitkaranta 2010, 103-105.)

Tutkimus suoritetaan ns. kokonaistutkimuksena jolloin tutkimukseen otetaan mukaan koko
Yritys X:n henkilokunta. Aikaulottuvuutena riittaa poikittaistutkimus, silla aikavalilla ei ole

merkitysta taman tutkimuksen lopputulokseen (Tilastokeskus).
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Tassa tutkimuksessa joudutaan etenemaan lahes taysin ilman valmiita materiaaleja ja doku-
mentteja, silla yrityksella ei ole kerattyna kirjallista materiaalia laatukasikirjaa varten. Ai-
noat valmiit materiaalit ja lahteet koskevat laatukasikirjan luomista ja perusteita yleisesti.
Varsinaisia kyselyitakaan ei ko. tutkimuksessa tulla kayttamaan vaan kysymykset sisallytetaan

haastatteluihin.

Havainnointi on myos tarkea osa tutkimusta. Tutkimuksessa tullaan kayttamaan ainoastaan
systemaattista havainnointia, jonka tiedonkeruumenetelmana on ulkopuolinen havainnointi.
Ulkopuolisen suorittama havainnointi saattaa kuitenkin tuoda esille seikkoja mita pienessa ja
tiiviissa tyoyhteisossa on pidetty itsestaan selvyyksina, eika ole pyrittykaan etsimaan kehitet-
tavaa. Tassa tulee tarpeelliseksi kehittamispaivakirja tai kehittamisehdotus, mika kaydaan

henkiloston kanssa yhteisesti lapi. (Pitkaranta 2010, 79.)

Laatukasikirjaa varten kartoitettiin johdon tyovalineita eri lahteista. Haastattelujen tuloksena
paadyimme normalisointiprosessin kuvaamiseen ja dokumentointiin ongelmatilanteita varten.
Tama lisaksi kirjasimme henkiloston osaamisalueet ylos, mika helpottaa lomalistojen teke-
mista seka uusien tyontekijoiden perehdyttamista. Yrityksen avainhenkilot kartoitettiin sa-
massa yhteydessa, mika helpottaa yritysjohdon henkilostopolitiikkaa henkiloston vaihtu-
essa.(Tuomi & Sumkin 2012, 89-92.)

Tutkimussuunnitelman runko noudattelee kutakuinkin seuraavaa jarjestysta:
e Nykytilan kartoitus/arviointi
e Tyontekijoiden haastattelut
e Havainnoinnit tyokohteissa
e Tarvittavat laskelmat
e Havainnointien ja laskelmien yhteenveto
e Laatukasikirjan valmistelu
e Palaveri yrityksen henkiloston kanssa

e Laatukasikirjan viimeistely (Saukkonen,P.)

Yrityksen toimitusjohtaja paattaa laatukasikirjaan tulevasta sisallosta. Yrityksen henkiloston
tulee olla tietoinen, etta haastattelut ja havainnoinnit, kuten laatukasikirja ovat julkisesti

kaikkien luettavissa, koska tama toteutetaan opinnaytetyona.(Saukkonen,P.)

Tutkimusaikataulu on hyvin paljon riippuvainen tyontekijoiden aikatauluista, jotta tutkimuk-
seen saadaan riittava maara tyokohteita ja eri tyontekijoita. Tama parantaa osaltaan tutki-

muksen validiteettia.
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3.2 Laatutavoitteet

Kehityskohteet valittiin useiden ehdotettujen kohteiden joukosta sellaisiksi, jotka olivat
oleellisimpia yrityksen toiminnan kannalta. Valinnan jalkeen, kehitettiin niille sopivia, mutta
kuitenkin maltillisia tavoitteita. Tama muodostaa pohjan laadunhallinalle seka laatukasikirjan
suunnittelua varten. Kehitimme lisaksi muutamia uusia toimintatapoja yritysjohdon toiminnan

kehittamiseksi ja tehostamiseksi.

sen tarpeellisuus on huomattu, eika yrityksen toimintatapojen jamahtaminen paikoilleen ole
suotavaa kiristyvassa kilpailutilanteessa. Laatutavoitteet pyritaan pitamaan kaytannon lahei-
sina ja tyontekijoille helposti kasiteltavina, joka tehostaa uusien toimintatapojen hyvaksyn-

taa.

3.2.1  Asiakastyytyvaisyys

Pitkaaikaiset ja kannattavat asiakassuhteet luovat vahvan perustan palveluyrityksen toimi-
nalle. Kestava asiakassuhde palveluyrityksen ja asiakkaan valilla muodostuu silloin, kun asia-
kas toteaa palvelun myonteisena tapahtumana. Tama yleensa johtaa kestavaan asiakassuh-
teeseen ja saattaa johtaa liiketoiminnan kasvuun, jos asiakkaat suosittelevat palvelun tarjo-
ajaa edelleen muille asiakkaille. Liian korkeaa asiakastyytyvaisyytta ei ole syyta alkaa havit-
telemaan, silla se tuo yleensa lisaa kustannuksia. Asiakaspalautetta tulisi tulkita siten, etta
sita voidaan kayttaa yrityksen toimintaa ohjaavina eika pelkastaan yksittaisina tapahtu-
mina. (Kuusela 2001, 97-98.)

Laadunhallinnan tavoitteiden suunnittelu aloitettiin tarkeimmasta, eli asiakkaasta. Yritys X:lla
on kaytossaan sahkopostimuotoinen reklamaatiojarjestelma. Talla ei kuitenkaan saada halut-
tua tietoa siivouksen laadusta, silla kaikki asiakkaat eivat halua reklamoida pienista laatuvir-

heista.

3.2.2 Yhteistyopalaverit

YhteistyOpalavereita on tarpeen pitaa vahintaan kahden kuukauden valein. Palaverit tiivista-
vat hyvin tilaajan ja palveluntuottajan yhteistyota. Palavereissa kaydaan lapi ongelmakohtia
ja voidaan jakaa positiivista palautetta onnistuneista tapahtumista. Lisaksi palveluntuotta-
jalla on mahdollisuus tarjota lisapalveluita havaittuihin puutteisiin siivoustyossa. (Makela ym.
2009, 161-165.)
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Yritys X pitaa saannollisia yhteistyopalavereita joidenkin yhteistyokumppaneidensa kanssa.

Yksi suurimmista asiakkaista, josta myohemmin puhutaan nimella Yritys Holding, palaveri pi-
detaan kerran kuukaudessa. Pienempien yhteistyokumppaneiden kanssa yhteistyopalavereita
on ollut todella harvoin. Yritys Holdingin yhteistyopalaverit on todettu toimivaksi tavaksi toi-
mia asiakkaan kanssa, jonka vuoksi paatettiin laajentaa toimintatapaa myos pienempiin yh-

teistyokumppaneihin. Pienempien yhteistyokumppaneiden kanssa yhteistyopalavereja ei kui-
tenkaan tarvitse pitaa kerran kuukaudessa, vaan esimerkiksi neljannesvuosittain tai puolivuo-

sittain.

Yhtena kehityskohteena kehitettiin yksinkertainen, tietyin maaraajoin lahetettavan, sahkoi-
sen asiakastyytyvaisyyslomakkeen. Lomakkeen tuli olla lyhyt, jotta asiakkailta ei kulu turhaa
aikaa sen tayttamiseen. Lisaksi kysymysten tuli olla tarkoin suunniteltuja selvittamaan pienet-
kin ongelmat ja laatupoikkeamat. Lomake lahetetaan satunnaisesti kaikille siivouskohteessa
tyoskenteleville, jotta saadaan riittava kasitys siivouksen tasosta ulkopuolisten silmin, eika

ainoastaan tyon tilanneen yhteyshenkilon nakemysta.

3.3 Tyon laatu

Laadukkaassa palvelutyossa on tarkeaa, etta tyontekija omaa riittavat tekniset taidot ja omi-
naisuudet tyon suorittamiseen oikein, heti ensimmaisella kerralla. Mikali tyontekija joutuu
kayttamaan liian paljon aikaa tai tekemaan saman toimenpiteen useasti laadukkaan lopputu-
loksen saamiseksi, on tama asiakkaan silmissa kehnoa laatutyoskentelya ja lisaksi yrityksen
tuottavuus karsii. Taman takia on tarkeaa, etta tyontekijoilla on riittavat taidot ja ohjeistuk-

set tyon suorittamiseen.(Gronroos, 2003,297.)

Tyontekijoiden riittava koulutus ja opastus uusiin tyotehtaviin, luo hyvan perustan laadukkaa-
seen tyohon. Lisaksi tekninen opastus tyossa kaytettavien koneiden ja laitteiden kayttoon on
tarkeaa. Tama lisaa hankittujen koneiden kayttoikaa ja lisaa tyoturvallisuutta. Tyohon pereh-
dyttaminen on tehtava jokaisen tyopaikan parhaaksi katsomalla tavalla. Ei ole olemassa yhta
oikeaa perehdyttamistapaa. Seuraava kuva kertoo tyohon perehdyttamisen olevan jatkuva

prosessi, aivan kuten laadunhallintaprosessikin. (Lepisto & Saarinen, 2002,26.)
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Nykytila

\

Kuva 4:Perehdyttamisprosessi (Lepisto & Saarinen, 2002)

Tavoitteet

Toteutus Toimenpiteet

Tyon laadun ja perehdyttamisen osalta Yritys X:ssa toimitaan oikein ja siihen varataan riitta-
vasti aikaa. Lisaksi ongelmatilanteissa apua on saatavilla nopeasti kohtalaisen pienen toimi-

alueen johdosta (Kerava, Tuusula, Jarvenpaa). Ainoa merkittava kohta perehdyttamisessa on
tyo ja perehdyttamisohjeiden dokumentointi yhteen kansioon, seka kansion paivittamien tie-

tyin aikavalein tai toimintaohjeiden muuttuessa.

3.4 Tyotyytyvaisyys

Tyossa viihtyminen on tarkea osa laatua. Talloin tyontekijan on helpompi sitoutua tekemaan
tyonsa laadukkaasti ja pyrkia jatkuvasti parantamaan omaa tyopanostaan. Yritys X:ssa tyotyy-
tyvaisyytta on pyritty lisaamaan henkiloston palkitsemisjarjestelmalla, mika perustuu tyovuo-
siin. Esimerkiksi vuoden tyosuhteen jalkeen tyontekija saa hierontalahjakortin ja viiden vuo-
den tyosuhteen jalkeen matkan kotimaassa. Kuuden vuoden palvelussuhteesta tyontekija on
oikeutettu lomamatkaan Euroopassa. Tyontekijoilla on kaytossa myos Keravan ja Tuusulan ui-

mahallit ilmaiseksi. Naiden etujen lisaksi tyontekijat saavat alennusta kuntosalipalveluista.

Palvelusvuosiin perustuva palkitseminen on hyva periaate etenkin siivousalalla, missa tyonte-
kijoiden vaihtuvuus on suuri. Lisaksi kuntoilu- ja hierontaedut edistava tyontekijoiden jaksa-
mista seka tuovat etua muihin siivousalan tyonantajiin nahden. Kaiken kaikkiaan Yritys X:n
tyontekijat ovat tyytyvaisia tyonantajaansa, eika tyotyytyvaisyyden todettu tarvitsevan kehit-

tamista talla hetkella.
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Kehityskeskustelut ovat yleinen tapa tyotyytyvaisyyden ja tyo hyvinvoinnin edistamisessa. Yri-
tys X:lla on kuitenkin kaytossa reaaliaikainen kehityskeskustelu, jossa tyontekijat voivat avoi-
mesti puhua tyohon liittyvista asioita esimiesten ja muun johdon kanssa. Avoin tyoskentelyil-

mapiiri tuo ongelmat esille heti, eika kerran vuodessa pidetyssa kehityskeskustelussa.

3.5 Muu kehittaminen

Lisaksi kaytiin lapi muita vaihtoehtoja organisaation kehittamiseen. Esille tulivat johdon tyo-

valineet, joita olivat palkanlaskenta-, tyoajanseuranta- ja tarjouslaskentaohjelmistot.

Tyoajanseurantaohjelmistona toimii Innox tehtavanhallinta SL, joka on siivousliikkeiden tyon-
suunnitteluun seka tehtavien hallintaan ja ohjaamiseen tarkoitettu ohjelma, jonka avulla pai-
vittainen toiminta saadaan paremmin hallintaan. Siivoojat ilmoittavat tyotuntinsa ohjelmaan,

joista saadaan palkanlaskentatiedot, joka on avattavissa myos ulkoiselle palkanlaskijalle.

Tarjouslaskentaohjelmistona toimii Innox tarjouslaskenta SL, joka on ohjelma siivousten tar-
jouslaskentaan, kohteiden mitoitukseen, palvelukuvausten laatimiseen, seka tarjousten ja
tarjouslaskentatietojen hallintaan. Ohjelman avulla saadaan muodostettua siivouskohteiden

palvelukuvaukset helposti.

Innoxin ohjelmistot on juuri otettu kayttoon, joten niista ei viela ole paljon kokemusta. Alku-
kankeutta on ollut havaittavissa, mutta ongelmakohtia on kayty lapi suoraan ohjelmistojen

kehittajien kanssa.

3.5.1 Tyovalineet

Yritys X:lla on talla hetkella kaytossa eri valmistajien puhdistusaineita. Palveluohjaaja Maria
Laihon toiveena oli yhdenmukaistaa kaikki puhdistusaineet, joka helpottaisi esimerkiksi uuden
tyotekijan perehdyttamista ja tavarantilauksia. Lisaksi tama helpottaisi kayttoturvatiedottei-
den dokumentointia. Sama koskee myds muita tyovalineita, kuten moppeja ja siivouspyyh-
keita. Kayttoturvatiedotteet seka kayttoohjeet tullaan alustavasti dokumentoimaan laatukasi-

kirjan pohjaan myohempaa taydentamista varten.

Siivouskeskuksien ja siivouskomeroiden jarjestykseen kiinnitettiin erityista huomiota. Talla
hetkella siivousvalineet ovat siivouskeskuksissa ja -komeroissa jokaisessa eri tavalla sijoitet-
tuna. Tyovalineet on kuitenkin sijoitettu siististi, mutta yhdenmukaistaminen olisi tarpeel-
lista. Eri tavalla sijoitetut tyovalineet hankaloittavat esimerkiksi tuuraajien tyontekoa seka

uusien tyontekijoiden perehdyttamista eri toimipisteissa.
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Siivouskeskuksiin ja komeroihin tulisi merkita selkeasti tyovalineiden ja pesuaineiden paikat.

Nain tyontekijoiden ei tarvitse etsia tyovalineita eri tyokohteissa.

Kuvassa 6 on esimerkki uudesta siivouskeskuksen sijoittelusta. Tassa on merkitty ja kirjoitettu
tyovalineiden paikat hyllyihin, jotta uuden tavaraeran saapuessa ne on helppo sijoittaa oikei-
siin paikkoihin. Jokaisen kohteen siivouskeskukset mukailevat, tilojen salliessa, tata esimerkki

siivouskeskusta, jolloin uuteen kohteeseen saavuttaessa tyovalineet loytyvat helposti.

Kuva 6:Siivouskeskus uudelleen jarjestettyna
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Kuvassa 6 on esimerkki uudesta siivouskeskuksen sijoittelusta. Tassa on merkitty ja kirjoitettu
tyovalineiden paikat hyllyihin, jotta uuden tavaraeran saapuessa ne on helppo sijoittaa oikei-
siin paikkoihin. Jokaisen kohteen siivouskeskukset mukailevat, tilojen salliessa, tata esimerkki

siivouskeskusta, jolloin uuteen kohteeseen saavuttaessa tyovalineet loytyvat helposti.

3.5.2 Tyon kuormitustekijat

Siivoustyo on erittain fyysista tyota, jolloin tyon kuormittavuuden vahentaminen on tarkea
osa tyossa jaksamista ja tyo hyvinvointia. Tama vaikuttaa siis suoraan yrityksen tuottamaan

laatuun.

Arvioitaessa tyon kuormittavuutta on tyota tarkasteltava tyojarjestelmana, eika yksittaisina
tyotehtavina. Tyon ennakoivalla suunnittelulla on tehokkaimmat vaikutukset tyon kuormitta-
vuuteen ja tavoitteiden saavuttamiseen. Siivoustyossa tarkeita, ennakkoon suunniteltavia

kohtia ovat kohteen ja sen puhtaustason arviointi.

Tyossa pidettavat tauot seka tyopaivan sisalla tapahtuva tyokierto ovat hyvia tapoja ehkaista
tyosta aiheutuvia fyysisia haittoja. Naihin tyontekija pystyy yhdessa esimiehensa kanssa vai-
kuttamaan tehokkaimmin. Tama vaatii tyontekijalta kykya tunnistaa omien tyoliikkeiden
kuormittavuuden. Tyossa lyhyet, ns. mikrotauot ovat tarkeita ja niita on pidettava tihealla
aikavalilla. Ne ovat tehokkaampia kuin pitkat, harvoin pidetyt tauot. Pelkka lepo ei valtta-
matta ole paras vaihtoehto tauolla, vaan venyttely ja taukovoimistelu tulisi huomioida tauko-
jen aikana.(Hopsu 2001,121.)

Palveluohjaaja Maria Laihon mukaan mikrotauot opastetaan ja neuvotaan Yritys X:ssa jo uu-
den tyontekijan perehdytysvaiheessa. Mikrotaukoja tyontekijat kayttavat esimerkiksi siivotta-
essa toimistotiloja siivooja neuvotaan istumaan toimistotuolille, kun mopataan poydan alta,
tama on hyva myos tyoergonomian kannalta, koska talloin selkaan kohdistuva kuormitus vahe-

nee.

Yritys X:n taukotiloista loytyy myos ohjeet ja neuvoja taukovoimisteluun ja venyttelyyn. Tama
on Maria Laihon mukaan hyva, mutta kaytannossa tama ei ole lisannyt tyontekijoiden tauko-

jumppia mitenkaan.

Normaalin tyopaivan aikana suoritettiin askelkartoitus. Mittaukseen kaytettiin Polar-merkkista
aktiivisuusranneketta, joka mittaa tyopaivan aikana otetut askeleet. Tavoitteena oli kokeilla,
saavutetaanko siivousjarjestyksen muutoksilla ja tyovalineiden tehokkaammalla sijoittami-

sella muutoksia tyopaivan aikana kaveltyihin askelmaariin. Kaytossa ollut mittauslaite ei anna

taysin tarkkaa lukemaa otetuista askeleista, silla laite muuttaa liikkeiden maaran arvioiduiksi



25

askeleiksi. Polarin antama askel suositus yhden vuorokauden aika on 10 000 askelta. Suositus
kuitenkin ylitettiin jokaisena mittauspaivana jo tyoaikana, paivan kokonaisaskelmaaran ol-
lessa yli 20 000 askelta.

5h31min 5h11min 2h24 min

5h0Omin 7h41 min 2h29 min

6h2min 6h14min 2h 12 min

4h12min 7h2min 2 h 41 min

Kuva 7:Askelmittaus (Polar Loop, kayttoohje.)

Askelmittaukset suoritettiin neljana perattaisena tiistaina, jotta tyoohjelma olisi mahdollisim-
man samanlainen jokaisena mittauspaivana. Jokaisena mittauspaivana muutettiin kulkureit-
teja seka tyovalineiden sijoittelua, jotta selviaisi olisiko muutoksista hyotya tyontekijalle.
Neljan mittauspaivan tuloksista ei saatu riittavan suurta hajontaa, jotta olisi koettu tarpeel-

liseksi ryhtya muokkaamaan jo ennestaan tehokkaita tyoskentelytapoja.

3.5.3 Kalusto

Yritys X:lla on kaytossaan talla hetkella kolme Ford Fiesta -mallista ajoneuvoa. Fiesta palve-
lee hyvin partiotoimintaa ja niiden kuljetuskapasiteetti on riittava perustarvikkeiden kuljetta-
miseen. Yksi Fiestoista on rekisteroity viidelle henkilolle, joten myos tyontekijoiden kuljetta-
minen toimipisteesta toiseen on mahdollista. Peruspesutoita tehdessa tarvitaan kuitenkin suu-
ria vesi-imureita seka lattianhoitokoneita. Naiden siirtamiseen eri kohteisiin vaatisi suurem-

paa kuljetuskalustoa. Laskelmia tehtiin suuremman kuljetuskaluston hankintaa varten.
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Hintavertailussa otimme vaihtoehdoksi Ford Transit Courier -malin seka Ford Fiestan ymparis-

toystavallisilla 75 hevosvoimaisilla TDCi moottoreilla.

e Transit Courier 20 835,89€
¢ Ford Fiesta Van 16 504,27€

Hintavertailussa ei otettu huomioon auton jalleenmyynti arvoa. Fiesta on 4331,62€ edulli-
sempi ja lisaksi Fiestan alhaisemmat hiilidioksidipaastot alentavat vuotuisia kayttokustannuk-
sia.(Ford 2015.)

Seuraavan kalustohankinnan yhteydessa tulisi kuitenkin harkita yhden tilavamman ajoneuvon
hankintaa, silla tama parantaisi yrityksen omavaraisuutta kuljetusten suhteen. Nain Yritys X
pystyisi itse takaamaan aikataulut seka kaluston siirrot oikeisiin toimipisteisiin asiakkaan ha-

luamana ajankohtana.

3.6 Johdon tyovalineet

Yrityksen johdon toiminnan tueksi kehitettiin muutamia uusia toimintoja. Laatujohtaminen on
tarkea osa laadunhallintaa, jolloin johtavassa asemassa toimivat tarvitsevat tuekseen omat

tyovalineet.

Johdon tarkeimmaksi ja paivittaisessa kaytossa olevaksi tyokaluksi muotoutuivat henkilosto-
kartoitukset ja niista erityisesti osaamisalueet. Osaamisalueita hyvaksikayttaen, koottiin tuu-
rauslistat jokaiselle partion tyoalueelle. Tama helpottaa ja nopeuttaa johdon tehtavia akilli-
sissa sairastapauksissa ja poissaoloissa. Tuurauslista valmisteltiin yksinkertaisesti Microsoft Of-
ficen Excel pohjalle kasittaen kaikki tyokohteet ja kohteet hallitsevat tyontekijat. Mukaan
piti ottaa lisaksi kohteiden siivouspaivat, silla kaikkia kohteita ei siivota paivittain. Parhaim-
millaan kohteisiin saatiin jopa yhdeksan tuuraajaa joka takaa lahes varman siivouksen koh-

teelle paallekkaisten poissaolojen sattuessa(Liite 5).

3.6.1 Normalisointiprosessi

Palvelutyossa tulee vastaan tilanteita jolloin asiakas ei ole tyytyvainen tyon lopputulokseen.
Tilanteen kasittelemiseen on monia mahdollisuuksia, mutta palvelutyohon sopi tutkimuksien
jalkeen parhaiten normalisointiprosessi. Normalisointiprosessi kasittaa toiminnot, joita palve-
lualan yrittajan on tehtava saadakseen asiakassuhteen takaisin normaalitilaan palvelussa

esiintyneiden ongelmien jalkeen.
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Normalisointiprosessi tulee aloittaa heti kun ongelma asiakkaan kanssa tulee esille. Koko pro-
sessia ei tarvitse kayda lapi, vaan pyritaan havaitsemaan riittava osa prosessista kunkin ongel-
man hoitamiseen. Anteeksi pyytaminen ja virheen myontaminen on asiakkaalle tarkeinta, eika
se aiheuta kustannuksia. Asiakasta tulee kuunnella ja esittaa mielenkiintoa ongelmaa koh-
taan. Ongelma on korjattava nopeasti ja kerralla kuntoon, jotta asiakas saa haluamansa ja ti-
laamansa palvelun hoidettua oikein. Jos palvelulupausta ei ole asiakkaan mielesta pidetty on
ensiarvoisen tarkeaa, etta ongelman ratkaisutilanteessa ei tule uusia tyhjia lupauksia. Hyvi-
tyksen tarjoaminen on ajankohtaista silloin, kun asiakas tuntee tulleensa loukatuksi tai asiak-
kaalle on aiheutunut palvelun ongelmista kustannuksia.(Huippupalvelua asiakkaille 2006, 93-
95.)

. . Kuuntele, osoita
Anteeksipyynto my6tatuntoa ja

Myontaminen esita avoimia
kysymyksia

Korjaa ongelma
nopeasti ja oikein

Seuraa Pida lupauksesi Tarjoa hyvitysta

Kuva 8:Normalisointiprosessi (Huippupalvelua asiakkaille 2006)

3.6.2 Henkilostokartoitukset

Yrityksen tamanhetkiset tiedot henkiloston osaamisesta ovat paaosin muistinvaraisia. Osaa-
misalueita tai koulutusrekisteria ei ole dokumentoitu mitenkaan yrityksen tietoihin, vaikka
henkilostomaara on nousut tuuraajat mukaan lukien jo noin kahteenkymmeneen. Tietojen do-

kumentointi on tarkeaa laatukasikirjaa varten ja hyva apuvaline jatkoa ajatellen.

Johdon tyon helpottamiseksi, etenkin lomalistoja ja rekrytointeja suunnitellessa, tehtiin hen-
kiloston osaamiskartoitus ja avainhenkilokartoitus. Osaamiskartoitukseen valitsimme ainoas-
taan siivouspartioissa tyoskentelevat, silla kiinteissa toimipisteissa, kuten Yritys Holdingin toi-
mipisteessa tyoskentelevat, osaavat suorittaa kaikki vaadittavat tyot omassa toimipistees-

saan. Liikkuvien partioiden kohdalla keskityimme eri toimipisteiden osaamiseen. Tyontekijan
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tuli hallita palvelukuvaus paapiirteittain, tietaa tyovalineiden sijainti ja aikataulu, milloin toi-

mipiste voidaan siivota.

Henkilostokartoitukset tehtiin Microsoft Officen Excel -taulukkolaskentaohjelmaa hyvaksikayt-
taen. Taulukkoon sijoitettiin asiakasnumerot ja tyontekijat henkilonumerojarjestyksessa.
Henkilon kohdalle merkittiin X, jos tyontekija hallitsi kyseisen alueen. Avainhenkilon tunnis-

tuksessa oleelliset nelja kriteeria ovat:

e Henkilon tulee olla organisaatiolle tuottava
e Avainhenkiloa vastaavan tyontekijan loytaminen tyomarkkinoilta on haastavaa
¢ Avainhenkilon kaikkia tehtavia on vaikea tunnistaa (saattaa sisaltaa sosiaalisia verkos-
toja, hiljaista kokemuspohjaista tietotaitoa)
e Henkiloriski on suuri eli henkilo on sitoutettu organisaatioon, jotta osaaminen sailyy
yrityksessa ja sita voidaan jakaa esimerkiksi tyoparityoskentelylla
(Tuomi & Sumkin 2012, 90-91.)

Avainhenkilokartoitus tehtiin myos Excelia kayttaen. Taulukkoon merkittiin yrityksen kaikki

kolme avainhenkiloa ja heita koskevat kriteerit kartoituksessa(liite3).

4 Tulokset

Lopputuloksena tarkempi tutustuminen Yritys X:n toimintaan ja erityisesti sen laadullisen toi-
mintaan oli kiinnostava projekti ja kasitteli lopuksi useita eri alueita. Projekti oli antoisa,
vaikka valmista laatukasikirjaa ei saavutettu. Tasta huolimatta aineistoa saatiin kerattya ja
dokumentoitua laatukasikirjaa varten. Aineistosta on hyotya yrityksen tulevaisuutta ja sen ke-
hittamista ajatellen. Vasta pidemmalla otantajaksolla saadaan selville todelliset hyodyt mm.
pesuaineiden ja siivouskeskusten yhtenaistamisesta seka kalustohankinnoista. My0Os uusittu
sahkoinen asiakastyytyvaisyyslomake vaatii pidemman aikavalin, jotta todellisia hyotyja saa-
daan havainnoitua. Asiakastyytyvaisyyskysely lahetettiin muutamaan yritykseen kokeilumuo-
toisena. Kysely on tarkoitus jatkossa muuttaa pois sahkopostimuodosta ja linkittaa suora vas-

tauslomake Yritys X:n kotisivuille yhdessa kunkin asiakasyrityksen palvelukuvauksen kanssa.

4.1 Havaintoja

Tyon seuraamisessa tuli esiin seuraava epakohta liittyen asiakaspalautteeseen. Valitusta teke-
valla henkilolla ei ole yleensa riittavaa tietoa palvelukuvauksessa sovituista toista. Asiakasyri-
tyksessa tyoskenteleva henkilo saattoi huomauttaa Yritys X:n henkilokuntaa likaisista ikku-

noista, vaikka tama ei kuulunut Yritys X:n ja asiakasyrityksen solmimaan sopimukseen. Tasta
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syysta asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastaajan tulisi olla tietoinen yrityksen tekemasta palvelu-

kuvauksesta.

Henkilostokartoituslistat ja sahkoiset asiakastyytyvaisyyslomakkeet otettiin heti kayttoon tyon
suunnittelussa. Tyontekijoiden opastusta paatettiin tehostaa, mutta talle ei asetettu kiinteaa
aikataulua. Koulutukset olisi tarkoitus jarjestaa seuraavan vuoden aikana, joustavasti tyoaiko-

jen puitteissa.

Laatukasikirjaan valmisteltiin sisallysluettelo, jota voidaan taydentaa tulevaisuudessa. Aluksi
koottiin kuitenkin keratyt tiedot laatukasikirjan sivuille ja aloittaen sen kehittaminen eteen-

pain.

Yrityksen ulkopuolisena tutkijana opin opinnaytetyon tekemisen aikana paljon uusia asioita

laadusta seka myos yrityssiivouksesta. Yleisesti ottaen siivoustyo on paljon muutakin kuin lat-
tioiden pesua ja imurointia. Pesuaineita ja siivousvalineita on useita erilaisia ja niiden kaytto
vaati perehtymista tyohon. Niiden kayttoohjeiden ja turvallisuustiedotteiden on hyva olla ka-

sittelijan tiedossa jotta vaaratilanteilta valtyttaisiin.

4.2  Yritys X:n kommentit

Yrityksen puolesta tyota kommentoi Maria Laiho seuraavasti: ”Projekti oli kokonaisvaltaisesti
erittain mielenkiintoinen. Yrityksemme sai paljon uutta tietoa ja kehityskohteita, joita otet-
tiin jo kayttoon, kuten asiakastyytyvaisyyskysely seka valineiston ja puhdistusaineiston yhte-
naistaminen. Valineiston ja puhdistusaineiston yhtenaistamisen vaikutukset huomattiin heti,
esimerkiksi tavaratilausten tekeminen helpottui, seka uusien tyontekijoiden perehdytys on ol-
lut sujuvampaa. Asiakastyytyvaisyyskyselyn tuloksista ei viela ole suurta nayttoa, mutta uskon
etta tama helpottaa yhteydenpitoa varsinkin pienten asiakkaiden kohdalla. Uuden ajoneuvo-
kaluston suunnittelussa paatettiin ottaa huomioon myos yhden tilavamman ajoneuvon han-

kinta yllattaviin kuljetustarpeisiin.

Projektia tehdessa myos dokumentoitiin paljon asioita, josta on hyotya kaikessa, koska talloin
kaikki tieto ei kulje vain tyontekijoiden muistinvarassa ja ei ole vaaraa, etta tieto haviaisi yri-
tyksestamme tyontekijan mukana. Projekti toi esille kehittamiskohteita, mita ei ehka olisi

huomannut ilman kolmannen osapuolen nakokantaa.

Johdon tyoskentely tuli joutuisammaksi valmiiden tuurauslistojen seka osaamiskartoituspoh-
jien ansiosta. Myos normalisointiprosessin havainnollistamisesta on todennakoisesti tulevai-
suudessa hyotya. Tulevaisuudessa on tarkoitus laajentaa myos dokumentointia seka saattaa

laatukasikirja kokonaan valmiiksi.”
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1=Erinomainen 2= Hyva 3=Tyydyttava 4=Huono

Siivoustyon laatu:
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1

Tyontekijoiden ammattitaito:

1

2

Tyontekijoiden huolellisuus:

1

2

Tyontekijoiden ystavallisyys:

1

2

Tiedonkulku yrityksenne ja Yritys X:n valilla:

1 2
Yleisarvosana:
1 2

Muuta huomioitavaa:
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