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1 Johdanto

Hotellihuoneen siisteys luo viihtyvyytta ja turvallisuutta ja on tirkead osa hotellitoimin-
taa. Siisteys ei kuitenkaan ole itsestainselvyys, vaan sen eteen kerroshuolto tekee joka
péiva paljon toitd. Ty6 on raskasta ja vaativaa, eikd sitd tehdd hetkessd. Se kuormittaa ja
vaatii organisointikykyé. TyOyhteison tulee olla tietynlainen pelikentt, jossa jokaisella

pelaajalla on oma tehtavinsa.

Tamin opinndytetyon toimeksiantajana toimii Hilton Helsinki Airport hotelli ja ty6ssa
tutkitaan housekeeping-osastoa osana hotellia. TyOssa selvitetaan, millaista kerroshoita-
jan ty® on ja mitd se sisaltdd sekd kuinka paljon ty6td arvostetaan henkilokunnan omas-
ta mielestd. TyOssa kartoitetaan vain henkilokunnan mielipiteité, eikd perehdyta asiak-
kaiden nikemyksiin. Opinnaytety6ssa tyoyhteisolla tarkoitetaan Hilton Helsinki Airport
hotellin housekeeping-osaston tyontekijoitd sekd heidin esimiehidin ettd muita hotellin

tyontekijoita.

Tutkimuksessa vastataan seuraaviin tutkimusongelmiin: Millainen on housekeeping
tyon arvostus henkil6kunnan mielestd? Kuinka tirkedd ty6é on yleisesti ottaen henkil5-
kunnan mielestd? Tutkimus pyrkii omalta osaltaan edistimiin Hilton Helsinki Airport
hotellin siivoustoimintaa. Tavoitteena on kehitelld my6s ratkaisuja, joilla voisi kohentaa
ja parantaa tyOn imagoa sekd tyossa vithtyvyyttd. Tutkimus antaa mahdollisuuden jatko-

tutkimuksille késittelemélld aihetta laajemmin eri ndkokulmista.

Ty6ssi kiytetddn laadullista eli kvalitatiivista sekd maarallist eli kvantitatiivista tutki-
musmenetelmid. Tutkimuksen taustatietoja varten haastatellaan Hilton Helsinki Airport
hotellin executive housekeeperia. Kerroshoitajille laaditaan kyselylomake, jossa kysy-
tadn henkilokunnan perustietoja, kuten sukupuolta, ikda, koulutusta ja tyoskentely-
vuosia alalla, sekd siind on my6s viittimid, joithin on mahdollista vastata neljalld eri
vaihtoehdolla. Lomake laaditaan suomeksi ja englanniksi, koska kerroshoitajista osa

puhuu vain omaa aidinkieltaan, joka ei ole suomi, sekd englantia.



Tutkimus koostuu kolmesta padvaitheesta. Ensimmainen vaihe on taustatutkimus, jossa
tutkittiin kontekstia eli kerrospalveluita ja Hilton Helsinki Airport hotellia, seka tiedon-
keruu, jossa kerittiin tutkimukselle teoriaa. Toinen vaihe oli kenttitutkimusvaihe, johon
sisaltyl executive housekeeperin sihkopostihaastattelu, kyselylomakkeen teko ja sen
vienti hotellille. Viimeinen vaihe oli tulosten analysointi sekd raportointi, jossa tutki-
muksen tulokset kirjattiin taulukkoon ja alettiin analysoida niitd. Samalla kehiteltiin Hil-

ton Helsinki Airport hotellin housekeeping-osastolle kehitysehdotuksia.

Ty6 on rakentunut kuuteen lukuun. Luvussa kaksi kisitellddn tutkimuksen kontekstia
eli kerrospalveluita seki tyon toimeksi antajaa Hilton Helsinki Airport hotellia. Teoria
osuus on luvussa kolme ja se rakentuu tyOyhteisosti, tyon arvostuksesta, arvoista, tyo-
motivaatiosta ja maineesta. Luvussa nelja kisitellidn tutkimuksen kulkua eli prosessia
siitd kuinka tutkimus on muodostunut. Siind kerrotaan tutkimusmenetelmista, vaiheista
ja luotettavuudesta. Tutkimuksen tulokset on esiteltynd luvussa viisi. Luvussa kuusi on
kasitelty tutkimuksen johtopéatoksid sekd kehitysehdotuksia housekeeping-osastolle.

Viimeinen eli seitsemis luku on pelkkda pohdintaa.

Tutkimuksen aihe on ajankohtainen ja kerroshoitajien tyolosuhteista keskustellaan
valtakunnallisesti. Palvelualojen ammattiliitto on mukana Dignity for Hotel Housekee-
pers -kampanjassa, jossa kerroshoitajille kerrotaan heidan oikeuksistaan, keskustellaan

tyon fyysisyydesta sekéd olosuhteista ja my06s ty0ssa jaksamisesta.



2 Kerrospalveluihin liittyva toiminta hotelleissa

Tassa luvussa perehdytaan siivoukseen kasitteend seka erikseen hotellisiivoukseen ja
kerroshoitajien tyohon ettid koulutukseen, mutta my6s tutkimuksen toimeksiantajaan
Hilton Helsinki Airport hotelliin. Luvussa sivutaan myo6s hiukan vanhoja tutkimuksia,

jotka kasittelevat siivousta, tyon arvostusta, mainetta ja arvoja sekd Hilton hotelleja.

2.1 Hotelli majoitusmuotona ja tihtiluokitus

Hotelli on paikka, joka tarjoaa asiakkailleen lyhytaikaista majoitusta maksua vastaan.
Palveluihin kuuluu yleensi oma huone, wc, suthku, aamiainen ja monia muita palveluja.
Nykyain hotellit ovat erityisen hienosti ja teknillisesti varustettuja. Nykyaikainen hotel-
lielinkeino syntyi 1800-luvulla, sen edeltdjia oli majoituslaitos ja kestikievari. Hotelli-

nimitys otettiin kaytt66n 1700-luvun lopulla Ranskassa. (Tilastokeskus 2014.)

Yleisesti ottaen hotellit ovat tahtiluokiteltu (1 tihdestd 5 tihteen), vaikkakin vaatimus-
ten noudattaminen on vapaachtoista eiké luokituksiin ole yhtd oikeaa menetelmaii. (Bu-
siness Dictionary 2014.) Téhtiluokitusasteikko on kansainvilinen ja sen mukaan hotel-
lin on tarjottava erilaisia palveluja ja sen kautta hotelli saa tietyn médrin tihtid. Kuiten-
kaan virallinen tahtiluokitus ei kerro hotellin todellista tasoa, kuten siisteyttd, viithtyvyyt-
td tal rauhallisuutta, vaan se kertoo sen, mité palveluita kyseinen hotelli tarjoaa asiak-
kailleen. Matkatoimistot tekevit my6s tihtiluokituksia hotelleista omin avuin. Vaikka
Suomessa kansainvalinen tihtiluokitus ei ole vield kaytossa, niin hotelliketjut tarjoavat
asiakkaillensa yleensi luotettavaa tietoa omasta hotellistaan, koska kyseessd on aina

my6s muiden ketjun omistamien hotellien maine. (Yhteishyva 2014.)

2.2 Kerrospalvelut eli Housekeeping

Siivouksen tarkoitus on poistaa likaa ja ennaltaehkaistd pintojen kulumista. Se kuinka
usein tulee siivota, riippuu tdysin kohteesta. Siivousta on kahdenlaista: ylldpitosiivousta
ja perussiivousta. Siivoaminen my6s vahentda peruskorjauksia kohteessa seka ylldpitaa

hygieniatasoa, turvallisuutta ja vithtyvyytta. Siivouksen voikin kiteyttaa kolmeen asiaan,



nimittdin sitvous on pintojen puhdistusta, pintojen suojausta sekd pintojen hoitoa ja

paikkojen jirjestelya. (Laitinen & Yrold 20006, 6-8.)

Hotellisiivous poikkeaa muiden kohteiden siivoamisesta. Hotelli on paikkana sellainen,
ettd asiakkaalla on korkeat odotukset kun hin tulee yopymaan. Huoneen tulee olla kor-
keatasoisesti puhdas ja tilojen jirjestyksessd. Asiakkaalla olevat odotukset ovat auto-
maattisia, kukaan ei halua nukkua likaisissa lakanoissa tai kiyda kylvyssa likaisessa kyl-
pyammeessa. Asiakas ei valttimattd aina tietoisesti havaitse hotellin puhtautta, mutta
jos esimerkiksi hotellihuone on episiisti, sen asiakas kylld havaitsee hetkessa. (Valtiala

2003, 2-4.)

Housekeeping kisittdd niin paljon enemmin kuin vain hotellihuoneen seka kerroksien
siitvoamisen. Hotellissa on erilaisia siivouskohteita, kuten esimerkiksi ravintolat, kunto-
salit ja saunat, ja ndmi erilaiset tilat vaativat tietynlaista ammattitaitoa siivouksessa. Tyo
on pikkutarkkaa ja ajoittain melko raskastakin. Housekeeping-ty6 eroaa melkoisesti
esimerkiksi tehdassiivoamisesta, koska kerroshoitajilla on iso vastuu hotellin vithtyvyy-
desti sekd turvallisuudesta. Hotellin palvelussa ja litketoiminnan onnistumisessa ker-
roshoitajalla on tirkea rooli. On siis darimmadisen tarkeaa, ettd housekeeping-osasto

toimii oikealla tavalla ja siivouksen jilki on loistavaa. (Valtiala 2003, 2-4.)

2.3 Kerroshoitajan ty6 ja koulutus

Kerroshoitajan tyGymparisté on yleisimmin hotelli, motelli, kylpyléd tai matkustajakoti.
Tyohon kuuluu huoneiden siivous seka hotellikaytavien etta yleisien tilojen puhtaanapi-
to. Huoneen siivouksessa vaihdetaan lakanat sekd pedataan sinky, imuroidaan lattia-
pinnat, pestaan kylpyhuone, pyyhitiin pinnat kostealla ja laitetaan huone oikeaan jirjes-
tykseen. Kerroshuoltaja huoltaa my6s hotellin liinavaatteet ja palvelee asiakkaita kaikis-
sa huoneeseen kohdistuvissa asioissa, kuten esimerkiksi liinavaateasioissa. Hotellikoh-
taisesti on myos sovittu mitd alueita kuuluu kenellekin kerroshoitajalle, yleisesti jokaisel-
la kerroksella on omat kerroshoitajat ja jokaiselle on my6s annettu hoidettavaksi jokin
alue muualta hotellista mika tulee paivittiin siivota. Kerroshoitajan vastuulla on, ett
sovitut alueet ovat puhtaat seka tavoitteet asiakaspalvelussa, puhtaustasossa ja tehok-

kuudessa saavutetaan paivittiin. (Bohm, Viander & Rouhiainen 2005, 17-19.)



Kerroshoitaja on yleisimmin tyonantajan kouluttama ja opettama siivousammattiin,
mutta alan ammatillinen tutkinto on virallisesti puhdistuspalvelujen perustutkinto seka
on mahdollista my6s suorittaa laitoshuoltajan ammattitutkinto. Ty6 on suurimmalta
osalta ruumiillista ja fyysistd tyotd, jonka vuoksi kerroshoitajan on omattava normaali
terve kunto, tulee olla nopea ja joustava seki luotettava ettd hienotunteinen. Kerroshoi-
tajalla tulee olla my6s kansainvilinen ja hyvi kielitaito on aina etuna. Monet kerroshoi-
tajat ovat alkuperiisesti kotoisin jostakin muualta kuin Suomesta, tulee heidin koulut-

taa itselleen kielitaitoa ennen tyohén tuloa tai tyén ohessa. (Edupoli 2014a.)

Kerroshoitajien ty6 on ollut viime aikoina Palvelualojen ammattiliiton otsikoissa juuti
tyon fyysisyyden seka tyoolosuhteiden takia. PAM on jarjestanyt kerroshoitaja paivit
huhtikuussa 2014, jossa keskusteltiin kerroshoitajien tyOsti ja olosuhteista seké tyopai-
vien pituudesta ettd tydehtosopimuksista. (PAM-lehti 2014.) Tulevana joulukuuna
PAM osallistuu kansainviliseen Dignity for Hotel Housekeepers -kampanjaan, joka on
suunnattu kerroshoitajille. Kampanjassa PAMin tyontekijit, luottamusmichet seki
muut aktiiviset jasenet kiertavat hotelleissa ympiri Suomea kertomassa kerroshoitajille
heidin oikeuksistaan, keskustelemassa kerroshoitajien tyGstd sekd tyGssa jaksamisesta.
(PAM 2014.) Kampanjaa koordinoi IUF-maailmanliitto, joka pyrkii vaikuttamaan suur-
yrityksiin tyontekijoiden perusoikeuksien toteutumiseksi. Kampanja on aloitettu IUF:n

toimesta ja PAM on mukana ensimmiistid kertaa. IUF 2014.)

2.4 Hilton Helsinki Airport ja kerrospalvelut

Hilton Helsinki Airport hotelli sijaitsee Helsinki-Vantaan lentokentin vieressa, lyhyen
katetun kaytavin paassa kansainvalisesta terminaalista. Hotellin sijainnin takia se on
thanteellinen paikka levihtia ennen lentoa tai pitkdn matkan jalkeen. Hilton Helsinki
Airport sijaitsee ldhelld palveluita ja sinne on helppo saapua julkisella litkenteelld seki
autolla. Hotellissa on 330 huonetta viidessd kerroksessa ja huoneiden tasot vaihtelevat
tavallisista huoneista junior sviitteihin sekd isompiin perhehuoneisiin. Hotellissa on
tarjolla my6s kokouspalvelut, jotka tarjoavat asiakkailleen yhteensa 25 joustavaa ja eri-
laista kokoushuonetta. Ravintola Gui ja Gui-baari tarjoavat asiakkaille aamiaista ja mui-
ta ravintolapalveluita. Muita palveluita ovat Business Center, kuntosali, sauna ja execu-

tive-oleskelutila. (Hilton Nordics 2014.)



Helsinki-Vantaan lentokentan lahistolla on muitakin hotelleja, jotka kilpailevat asiak-
kaista yhdessd Hilton Helsinki Airportin kanssa. Kentilld on yksi hotelli Hiltonin lisak-
si, Glo Hotel, joka sijaitsee lentokenttirakennuksessa terminaali 2:n palvelukerroksessa.
Sijaintinsa takia se on Hiltonin kovin kilpailija. (Glo Hotels 2014.) Muita kilpailijoita
ovat hotellit, jotka sijaitsevat Helsinki-Vantaan lentokentista parin kilometrin siteelld,
kuten Hotel Rantasipi Airport, Holiday-Inn Helsinki-Vantaa Airport, Sokos Hotel
Flamingo, Best Western Airport Hotel Pilotti ja Airport Hotel Bonus Inn. Naihin kaik-

kiin hotelleihin on ilmainen kuljetus lentokentalta. (Hotels.com 2014.)

Hilton Helsinki Airportin housekeeping on ulkoistettu Servisole yrityksen hoidettavak-
si. Servisolen palkkalistoilla on yksi palveluesimies, joka vastaa housekeepingin toimin-
nasta sekd kolme apuemintii, jotka auttavat ja helpottavat palveluesimichen tyota.
Kerroshoitajia Servisolen palveluksessa on 25 kokoaikaista ja 18 osa-aikaista. Ker-

roshoitajilla ei ole omaa vakituista kerrosta, jota he siivoaisivat jatkuvasti vaan tyotehti-

vid ja paikkoja vaihdellaan siddnnéllisesti. (Laukkanen, A. 9.10.2014.)

Hilton Helsinki Airportin Executive housekeeper vastaa muun muassa hotellihuonei-
den siisteydesta seka laatutasosta, lisaksi hin huolehtii my6s kiinteiston jatehuolto- ja
energia-asioista. Laukkasella on laaja kokemus siivousalan tydstd ja hin on kouluttanut
itseaan tyon ohessa. Hinelld on muutamia tutkintoja suoritettuna ja tyoskentelyvuosia

sitvousalalla on kertynyt reilu 30 vuotta. (Edupoli 2014b.)

2.5 Aikaisemmat tutkimukset

Kerroshoitajan ty6std on tehty aikaisempia opinnaytetoitd ja tutkimuksia. Aitheina ovat
esimerkiksi olleet kerroshoitajien tydhyvinvointi ja siivoustyon huomioon ottaminen
majoitustilojen suunnittelussa. Tamin lisaksi on tehty erilaisia opinnaytetoitd tyoyhtei-
son arvoista ja tyon arvostuksesta sekd tydmotivaatiosta. Hilton Helsinki Airport hotel-
lista on tehty muutama opinnaytety0. Aiheina on ollut hotellipaketin luominen, aamu-
pala palvelun laatu ravintola Guissa seki executive lounge palveluiden kehittiminen.
Kerroshoidosta on tehty my6s opinnaytet6ita. Aiheina on ollut muun muassa tyohy-
vinvointi ja ekologinen siivous hotellissa, monikulttuurisuuden haasteet ja mahdolli-

suudet kerroshoitajien johtamisessa seka siivoustyon huomioon ottaminen majoitusti-



lojen suunnittelussa. My®6s erilaisia tyhyvinvointitutkimuksia, jotka on suunnattu ker-
roshoitajille, on tehty useampi. Kyr6, N. ja Gronqgvist, H. (2014) kisittelivit opinnayte-
tyossddn hotellipaketin suunnittelua Hilton Helsinki Airport hotellille. Ojerinde, B.
(2011) puolestaan kartoitti aamiaisen laatua hotellin ravintola Guissa. Turunen, N.
(2014) sen sijaan kehitteli executive loungen palveluita. Taskinen, T. (2009) on tarkas-
tellut tydhyvinvointia ja ekologista siivousta Holiday Club Tampereen kylpyldssd. Raik-
konen, T. (2013) puolestaan on kartoittanut monikulttuurisuuden haasteita ja mahdolli-
suuksia kerroshoitajien johtamisessa yhdessd padkaupunkiseudun Sokotel-hotelliketjun
hotellissa. Hautala, R. (2011) sen sijaan tutki siivoustyén huomioon ottamista majoitus-

tilojen suunnittelussa x-yrityksessa.



3 Tyoyhteison pelikenttd

Tassa luvussa kasitelldan tyoyhteisod, arvostusta ja arvoja sekd motivaatiota ettd imagoa.
Nimi asiat kokoavat tyGyhteison pelikentin, jota tutkitaan eri lihteiden kautta seki
Hilton Helsinki Airport hotellissa. Teorian keskeisid asioita ovat tyoyhteiso, tyon arvos-
tus, arvot, niin yksilon omat kuin ulkoisetkin, tydmotivaatio sekd myos tyén maine,

imago ja brindi.

3.1 Tyoyhteiso

Tyoyhteiso kasittad koko organisaation tyontekijat. Yhteisojen rakenteissa on eroja ja
niin ollen ei ole yhti oikeaa tyOyhteis6a. TyOyhteison tarkoitus on tukea ja kannustaa
jokaista tyontekijad tyGssaan, antaa rakentavaa palautetta seka kehittda ja opettaa. Yhtei-
son tulisi muistuttaa jokaiselle tyontekijélle sddnnéllisin viliajoin, ettd tyontekijit ovat
tyonsé parhaita asiantuntijoita. TyOyhteison toiminnan lihtokohtana on sen perusteh-
tava, joka mairittelee mitd varten tyopaikka on olemassa, mita siella tulisi kunkin tyon-
tekijan tehda ja saada aikaan. (Takatalo 2010, 13—18.) Ty6yhteison kdytintojd, toiminta-
tapoja ja rutiineja voidaan parantaa kehittimalla. Melko pienikin kdaytannon kehittami-
nen voi sysitd yhteison muutoksen positiiviselle alueelle. On kumminkin muistettava,
ettd onnistumisen kannalta on tarkeda, ettd jokaisen yhteison jasenelld on oltava mah-

dollisuus olla mukana muutoksen kehittimisessi ja teossa. (Bredenberg, Koskensalmi,

Lauttio, Multanen & Pahkin 2004, 12.)

Hilton Helsinki Airport hotellin tyoyhteiso kisittdd koko hotellin tyéntekijit. House-
keeping-osasto on oma pienempi yhteisonsa, samoin kuin muutkin osastot kuten esi-
merkiksi ravintola seki vastaanotto. Jokaisella osastolla on omat rutiininsa ja tyotehta-
vinsd, mutta jokainen tyontekijd noudattaa koko hotelliketjun sdant6jd sekd arvoja,
osallistuu kehitysty6hon ja uusien asioiden suunnitteluun. Jokaisella osastolla on oma
vetdjansa, jotka ovat vastuussa omasta tiimistain ja padavastuussa koko hotellin toimin-
nasta on hotellin johtaja. Hilton Helsinki Airport hotellin housekeeping-osastolla on

yksi esimies ja kolme apuemintai, jotka vastaavat tiimistaan.



Kuviossa 1 on esitelty toimivaa tyoyhteisod ja lueteltu sen ominaisuuksia. Ty6yhteiso
on silloin toimiva, kun ty6 sujuu. Riittivi tiedonkulku seki avoin vuorovaikutus ovat
myos tirkeita asioita hyvassa tyoyhteisossa. Ihmiset vithtyvat tyossa, jossa ilmapiiri on
kannustava, asioista puhutaan ja ongelmat nostetaan esille, yhteistyé on sujuvaa seka
esimies on osallistava ja kuuntelee tyontekijoitidn, tyonjako on oikeudenmukaista seka
selkedd. Rakentavaa palautetta annetaan seki sitd my6s hyddynnetdin yhteison kehityk-
sessd. Tyontekijoiden halu parantaa yhteison toimintaa seki kehittaa sitd, on myos tar-
kea piirre. Hyvissi tyoyhteisossi jokaisella tyontekijalla on tunne siitd, ettd on yksi osa
yhteisod. Toimivassa tyOyhteisOssi tyotyytyviisyys on korkea sekd poissaolot ja vaihtu-

vuus on vihiistd. (Bredenberg, Koskensalmi, Lauttio, Multanen & Pahkin 2004, 9.)

Osataan
muuttaa
toimintaa

Johtaminen
tukee hyvaa
tyoyhteisoa

Oma tyo ja
yhteisty0 sujuu

Tyopaikan
perusteh-

tava
selkea

Tieto kulkee
riittavasti

Vuorovaikutus
on avointa

Kuvio 1. Toimiva tyéyhteis6 (Bredenberg, Koskensalmi, Lauttio, Multanen & Pahkin
2004, 10).

3.2 Tyon arvostus

Kisitteend arvostus tarkoittaa myonteistd ajatusta, joka tyontekijilld on pddmairina

omassa ty0ssain. Arvot ja arvostus tarkoittavat eri asioita, mutta ne liittyvit toisiinsa.
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Arvo voidaan ajatella toiminnan padmiirind, kun taas arvostus on tyontekijin kasitys
omasta itsestddn seki tyostidn. Tyon arvostus on vahvasti yhteydessa tyotyytyviisyy-
teen seka se vaikuttaa koko organisaation toimintaan. Térkein arvostuksen muoto ty6-
yhteis6ssd on arvostaa tyontekijad hinen oman suorituksensa perusteella. On erilaisia
elementtejd, jotka nostavat hyvin tyon tiettyyn arvoon. Toiset tyontekijit esimerkiksi
saavat jatkuvasti hyvid asiakaspalautetta, toisilla taas virheiden maidri on alhainen ja
joku toinen voi saada aina tunnustuksen tyokavereiltaan hyvin tehdysta tyostd. Esimie-
het arvostavat tyontekijdd, joka on luotettava, oma-aloitteinen, ahkera ja kannustava.
On siis tarkedd, ettd tyGyhteiso tukee tyontekijian arvostusta, koska sitd kautta koko or-
ganisaatiolla on mahdollisuudet saada hyvit tyotulokset. Arvostusta tyontekijd tulisi
saada asiakkailta, esimiehiltd, koko tyOyhteisolta, mutta myos muilta henkil6iltd kuten
esimerkiksi paittdjiltd tai suurelta yleisoltd. Ihminen tarvitsee arvostusta niin omaan
itsedan kohtaan kuin myos tyotinsa kohtaan. Joka paiviisessa tyossaimme seka arjes-
samme arvostukset nikyvit kaiken aikaa esimerkiksi asenteissamme, kertoessamme
omista toimistamme seki yleisessd toiminnassa. Niin ollen siis arvostukset ovat subjek-
tiivisia ja muuttuvia, kun taas arvot ovat yleensa suhteellisen pysyvid. Voidaankin tode-
ta, ettd tyon arvostus lahtee tyontekijastd itsestddn ja siitd mitd pitdd tirkednd sekd mitd

asioita haluaa nostaa arvostuksen kohteiksi. (Moisalo 2012, 346—349.)

Hilton Helsinki Airport hotellin kerroshoitajista suurin osa arvostaa omaa tyotian ja

ovat motivoituneita tekemain sitd. Osa kerroshoitajista kokee my0s saavansa tarpeeksi
tukea sekd kannustusta esimieheltdin sekd apueminniltd. My6s executive housekeepe-
rin tuki ja kannustus sekd ammattitaito ovat tirkeassa roolissa housekeeping-osastolla.
Kumminkin tyén arvostus lihtee jokaisesta kerroshoitajasta itsestddn ja omalla toimin-

nallaan voi suuresti vaikuttaa sithen millaista arvostusta saa takaisin pain esimiehiltaan.

3.3 Arvot, vastuullisuus ja etiikka

Arvot, vastuullisuus ja etiikka liittyvit vahvasti toisiinsa. Nama kaikki kolme asiaa edus-
tavat kuitenkin abstraktiotasolla, joten niitd on vaikea tiysin hahmottaa ja sen takia ni-

mi sanat voidaan miéaritelld monella tavalla. Arvot vaikuttavat vahvasti ihmisten tapaan
kayttaytya, silld ne antavat erilaisia perusteluja toimia tietyissa tilanteissa. Yleensa perus-

telut ovat loogisia ja rationaalisia. Vastuullisuus on tirkead piirre tyGyhteisossa. Sitd vaa-
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ditaan ja vaalitaan koko ajan. Ilman vastuullisuutta ei ty6yhteisé mene eteenpiin. Kun
arvot ajatellaan kisityksini toivottavasta, niin etiikka, joka tulee kreikan sanoista ethos
ja ethiko’s, pyrkii etsimain hyvia ja tarkoittaa sovittuja tapoja eli niitd periaatteita, joita
kaytetddn tyOyhteisossi ja joiden mukaan erilaisissa sosiaalisissa tilanteissa tulee toimia

ia kiyteiytyd. (Helsild & Salojirvi 2009, 356-360.)

Housekeeping-osasto koostuu monesta erilaisesta ihmisesti, joista jokaisella on omat
arvonsa ja oma taustansa sekd kulttuurisidonnainen historia. Tyontekijéille on kerrottu
Hiltonin arvot, vastuullisuus seka etitkka, mutta kun jokaisella ihmiselld on omat arvon-
sa, el tyonteko aina yhteis6ssi ole yksinkertaisinta eikd valttamittd helpointa. Jokainen
tyontekija on omanlaisensa ja arvot heijastuvat vahvasti omassa tyOssaan seka tekemi-
sessd. Toisen arvot voivat olla toisen mielestd vadrid, mutta silti niiden kanssa on opit-

tava tekemadan toita, jotta tyot hoituvat ja tyoyhteiso pysyy toimivana.

Arvot ovat yrityskulttuurin kulmakivet. Arvot voidaan kisittdd my6s pelisddntoind, joita
yritys pitad thanteina. Niiden tarkoitus on antaa tyoyhteison jasenille suuntaviivoja seka
kayttaytymiselle sisalt6jd. Arvot vastaavat yleisemmin kysymyksiin: Mihin uskomme ja
mitd pidimme hyvana? TyoyhteisOn jasenten arvostusten kautta syntyy koko yhteisén
yhteinen arvomaailma, joka taas on sulauttanut yhteen yksillliset arvot seki arvostuk-
set. (Bohn, Viander & Rouhiainen 2005, 10—11.) Kuviossa kaksi on esitelty arvo-sanan
erl maaritelmia sekd kuvailuja. Arvo kisitteelle on monta maaritelmaa ja kasitteelld on
my6s monta lihisukulaista, johon sana usein sekoitetaan, kuten esimerkiksi ihanteet,

hyveet ja uskomukset. (Aaltonen & Junkkari 2000, 60.)
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Arvo on asia, jota pidamme tarkeana
Arvot ovat valintoja

Arvot ankkuroituvat seka jarkeen etta tunteisiin

Arvo on merkitys, jonka asia saa tayttaessaan tarpeen
Arvo on vakaumus

Yritysten ja yhteisOjen arvot ovat yhteison tahtotila

Arvot ovat yleisia taipumuksia pyrkia tiettyihin paamaariin

Arvo on myos kyky sanoa tietyille asioille "ei" asioille, joita olisi mukava
tehda ja "kylla" asioille, joiden toteutuminen on epamukavaa

Kuvio 2. Arvo-sanan mairittelyt ja kuvailut. (Aaltonen & Junkkari 2000, 60.)

3.3.1 Yksilon omat arvot

Jokaisella ihmiselld on omat arvot ja omanlainen maailmankuvansa. Arvot syntyvit hi-
taasti ja kehittyvit sekd muuttuvat matkan varrella. Omat arvot kertovat, mitké asiat
sekd ilmiot ovat saaneet oman paikkansa ja aikataulunsa. TyOssi on tirkeda tuntea ar-
vostusta ja kuuluvuutta yhteis66n. (Aaltonen, Heiskanen & Innanen 2003, 35-39.)
Yksilon omat arvot voivat olla ristiriidassa tyoyhteison arvojen kanssa, eikd se ole edes
kovinkaan epitavallista. Usein rekrytointivaiheessa pystytin tarkkailemaan hakijan omia
arvoja ja hienovarainen seké kohtuullisen syvillinen arvoanalyysi on monissa yrityksissa

otettu kayttoon tyOhaastatteluissa. (Aaltonen & Junkkari 2000, 135.)

Hilton Helsinki Airport hotellin housekeeping-osastolla on eritaustaisia tyontekijoita,
joilla jokaisella on erilainen ldhtokohta sekid kulttuuri taustalla. Yksil6illd on arvonsa,

jotka voivat olla tdysin erilaiset kuin Hiltonin arvot ovat. Arvojen sekoitus tekee house-
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keeping-osastosta monipuolisen seki yhteison, jossa asioilla seké tapahtumilla on omat
paikkansa. Jokaisen omia arvoja tulee arvostaa, eikd tyoyhteisossd voi viheksya erikult-

tuuritaustaisen ihmisen arvoja, vaikka ne eroaisi omista

3.3.2 Ulkopuoliset arvot

Yritysmaailmassa on arvoja taynna. Toisilla yrityksilld arvot seisovat vain toimiston sei-
nilld omassa plakaatissaan ja toiset yritykset tuovat arvonsa joka pdivisiin tekoihin. Hy-
vin yleisesti yrityksien arvolistasta 16ytyvit palveleva tai ammattitaitoinen. Yleensa yri-
tyksen ei tarvitse erikseen mainostaa arvojaan, vaan asiakkaat nikevit ne toiminnassa.
(Christensen 20006, 176—184.) Tyoyhteisossa tyontekijoilld voi olla muitakin ulkoisia
arvoja, kuin vain tyopaikkansa. Muita ulkoisia arvoja voi tulla omien harrastuksien, su-

vun ja perheen, ystivien seki arjen seki tietenkin yhteiskunnan kautta. (Gurusoftware

2014.)

Hotellimaailmassa yleisimpia ulkopuolisia arvoja ovat esimerkiksi hotellthuoneen siiste-
ys, asiakkaiden arvostus sekd nikemys hotellin toiminnasta, vithtyisd ympdrist6 seka
puhtaat tilat. Hilton Helsinki Airport hotellissa tirkein ulkopuolinen arvo on siisti huo-
ne. Esimerkiksi jokaisella huonekalulla on oma paikkansa huoneessa, singyssa olevat
tyynyt on tietyin pdin ja tietyssia kohdassa, kylpyhuoneessa shampoopullo on tietyn
muotoinen ja kylpypyyhkeita tietty médard. Nama pienet yksityiskohdat tiydentivit tir-
keintd arvoa eli siistid huonetta. Hilton-ketjulle on tirkedi, ettd hotellit ovat viihtyisid,

siistejd ja asiakas kokee saavansa parasta palvelua.

3.4 Tyomotivaatio

Ty6motivaatio on iso ovi, jonka voi avata vain yhteen suuntaan. Henkil6 tekee ratkai-
sut seka valinnat niista asioista, jotka ovat hanelle mukavia ja tirkeitd. Tyomotivaatio
on jokaisella ihmiselld erilainen. Toiset kaipaavat jatkuvasti enemman haasteita tyohon-
sd, jotta motivaatio siilyy ja toisille riittdd pelkkd palkkaus motivaatioksi. Asioita, jotka

motivoivat henkil64, kutsutaan motivaattoreiksi. Kuviossa 3 on esitelty esimerkkeja

tydmotivaation motivaattoreista. Niitd voivat olla tyon sisilto, palkka, itsenséd kehitta-
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minen, sosiaaliset suhteet, palaute, tyon tarkoitus ja tyopaikan varmuus. (Moisalo 2012,

338-340.)

Tyomotivaation motivaattorit
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Kuvio 3. Yleisimmit motivaattorit (Moisalo 2012, 340).

Jokaisella ihmiselld on omat syyt, jotka motivoivat tekemaan t6itd. Housekeeping-
osaston tyontekijoilld on erilaisia syitd miksi tyoskentelevit kerroshoitajina. Jokaisella
on omat motivaattorit ja jokaisella on syyt naihin motivaattoreihin. Joillekin kerroshoi-
tajille palkka on suurin motivaattori, toiset pitdvit tyon sisallosta ja haluavat olla osana
Hilton yhteis6d ja titd kautta antaa asiakkaille viihtyisin ja siistin hotellikokemuksen.
Useimmalla tyontekijélld on taloudellinen syy suurimpana tydmotivaationa ja niin on

varmasti my0s lihes kaikilla kerroshoitajilla.

Tyomotivaatio voidaan ajatella viisikenttdisena kisitteena. Viisikenttd on esitelty kuvi-
ossa 4. Siind yhdistyvit arvostus eli status, tyon sisiltd, oppiminen ja kehittyminen, ta-
loudelliset syyt seka sosiaaliset suhteet. Motivaatio on jokaisella thmiselld erilainen ja
ndistd viidesta eri asiasta toisilla ihmisilld jokin painottuu suurempana kuin toisilla. Joil-
lekin tydmotivaatio syntyy pitkalti tyon sisallostd, toisille taas taloudelliset syyt on suu-
rin tydbmotivaatiota lisddvi asia, kun taas jotkut haluavat oppia ja kehittia itseddn ja titd

kautta tydmotivaatio lisdantyy. (Moisalo 2012, 342-346.)
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Kuvio 4. Tyomotivaation viisikenttd (Moisalo 2012, 342).

Tyomotivaatiossa on kolme osa-aluetta: tybmotivaation kdynnistiminen, tydmotivaati-
on ylldpito ja tydmotivaation suuntaaminen. Nama osa-alueet on esitelty kuviossa 5.
Kiynnistysvaihe alkaa rekrytointitilaisuudessa. Rekrytointitilaisuus on tirked niin ty6n-
tekijdn kuin tyonantajankin nikékulmasta. Tyontekijd saa tilaisuudessa kuvan yritykses-
td ja padsee kyselemiin ty6std. Tyonantaja nikee millainen henkil6 t6itd on hakemassa
ja mitd enemmain haastattelussa on mukana haastattelijoita, sitd laajemman kuvan saa
hakijan tydmotivaatiosta. Toinen vaihe on tyémotivaation yllipito. Tdhan vaiheeseen
tarvitaan sekd tyGnantajan ettd tyontekijin panostus. TyOmotivaatio ei voi sdilyi, jos
jompikumpi laiminly6 sitd. Tyomotivaatio ei toimi itsestddn, vaan sitd pitaa ohjata. Siksi
erilaiset kehityskeskustelut ovatkin oiva asia tihdn. Tyomotivaation suuntaaminen on

kolmas vaihe. Tdssd vaiheessa esimiestyon tirkeys punnitaan. (Moisalo 2012, 338-339.)
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Kuvio 5. Tyomotivaation kolme osa-aluetta (Moisalo 2012, 338—339).

3.5 Maine

Yleensd maine sanan merkitys on helppo ymmartaa, vaikka sanalla on monta merkitys-
td ja termid. Muita termejéd voi olla brindin lisdarvo, asiakasuskollisuus tai imago. Mai-
neella on kaksi puolta, positiivinen ja kielteinen. Jokainen ihminen tekee kohteista, asi-
oista ja thmisistd arvioita, joka voi olla hyvi tai huono ja samalla tima arvio erottaa
kohteen toisesta vastaavasta. Toisin sanoen maineessa on kyse esimerkiksi hyvasta tai
pahasta. Maine on jotakin mista thmiset puhuvat ja kertovat toisilleen. Maine sisaltda
my0s thmisten mielikuvia eikd maine aina perustu todellisuuteen. (Aula & Heinonen

2002, 33-35.)
Hilton-ketjulla on erityisen hyva maine hotellimaailmassa. Se on iso ketju, joka on ar-

vostettu ja silld on paljon hotelleita ympari maailmaa. Yrityksen maine vaikuttaa aina

henkil6kuntaankin. Kerroshoitajien ty6lld ei ole lahtokohtaisesti hyvd maine ja tyonteki-
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jat ovat samaa mielta asiasta. Housekeeping-osaston tyé on arvostettavaa, mutta maine

voisi saada uuden kainnoksen ylospiin ja kohentua positiivisemmaksi.

Imagolla ja maineella on sanoina yhteneviisyyksid ja siksi niitd usein kaytetdankin tois-
tensa synonyymeina. Ne kumminkin tarkoittavat eri asioita. Maine ja imago perustuvat
eri lihtdkohtiin. Imago toteutetaan visuaalisuuden kautta, kun taas maine on arvottavi-
en kertomusten kokonaisuus. Imago tulee latinankielen sanasta imago, joka tarkoittaa
suomeksi kuvaa. Imagon synonyymina tulisikin kayttda sanaparia julkinen kuva, koska
se on lihempina imagon totuutta kuin maine. Imagon piiasiallinen tarkoitus on vedota
thmisten mielikuvitukseen ja saada niyttimain jokin hyvaltd. (Aula & Heinonen 2002,

50-53.)

Imago eli julkinen kuva on heikko kerroshoitajista. Sitd yritetdan parantaa Palvelualojen
ammattiliiton toimesta erilaisten kampanjoiden kautta, mutta vie paljon aikaa ennen
kuin sitd kuvaa saadaan paremmaksi ihmisten silmissi. Kerroshoitajat tekevit raskasta

tyOta, jota el osata arvostaa, mutta kumminkin arvostetaan hotellien siisteytta ja viihty-

vyytta.

Tavaramerkki voi saada ympirilleen positiivisen maineen eli brindin. Brindin arvon
muodostumiseen vaikuttavat monet tekijat, kuten esimerkiksi logon tai nimen tunnet-
tavuus, asiakkaiden merkkiuskollisuus, mielikuvat sekad hintalaatusuhde. Brandi voi tuo-
da tuotteelle tai palvelun sisillélle lisdarvoa. Brindin identiteetti kasittdd mielleyhtymia,
joita pyritaan vahvistamaan brandin hallinnan avulla. Mielleyhtymia voivat olla esimer-
kiksi korkea palvelutaso, innovatiivisuus tai yrityksen hintalaatusuhde, joka on tasopai-

nossa. (Aula & Heinonen 2002, 53-57.)

Mainetta pitad rakentaa ja huoltaa seki korjata aivan samalla tavalla kuin esimerkiksi
thmissuhteita tai rakennuksia. Hyva maine ei synny ilman suunnittelua ja piirustuksia,
mutta ei synny talokaan. Jotta yritys, ihminen tai kohde saisi hyvin maineen, tiytyy asi-
oita tehdi oikealla tavalla ja juuri niitd oikeita asioita, seka niista tekemisistd tulee osata
kertoa muille. Ihmiset tekevit nopeasti mielikuvia asioista, joten esimerkiksi organisaa-

tion tulee aktiivisesti pyrkid vaikuttamaan mielikuviin teoilla mutta my6s viestinnalla.
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Kumminkin on muistettava, ettd kotipesa tulee olla puhdas. Maine ei kanna eteenpiin,
jos esimerkiksi organisaatiossa asiat toimivat huonosti. Hyvd maine sisiltid aina toimin-
taa ja kokemuksia. Voidaankin siis todeta, ettd hyvd maine on kuin magneetti, se vetdd

puoleensa erilaisia sidosryhmia. (Aula & Heinonen 2002, 36-38.)

Huono maine vaikuttaa yrityksen toimintaan ja voi tehdi sen eteenpdin menosta keh-
noa. Maine seuraa organisaatiota, oli se sitten hyva tai huono, ja se vaikuttaa kaikkeen
toimintaan. Huono maine seuraa yritystd kaikkialle ja saattaa vaikuttaa tulevaisuuteen
radikaalisesti, nimittdin se sy6 yrityksen kilpailukykyéd sekd voi saada aikaan negatiivisen
jatkumon. Voidaankin kiteyttdd, ettd mitd huonompi maine, sitd luotaantyontivimpini
thmiset ja asiakkaat yritysta pitavat ja timi vaikuttaa thmisten haluun olla tekemisissa

yrityksen kanssa. (Aula & Heinonen, 2002, 52-57.)

Huono maine vaikuttaa my6s tyontekijoihin. Jos esimerkiksi yleinen kisitys, ettd asiak-
kaat eivit arvosta kerroshoitajien tyoti, saattaa tyontekijoille tulla riittiméttémyyden
tunne. Hyva maine palkitsisi enemmin kerroshoitajia kuin huono. Kerroshoitajien
huonolla maineella ei ole mitddn tekemistd Hilton-ketjun maineen kanssa. Siivoojien
tyo on yleisesti ottaen thmisten mielestd vastenmielista eika sitd ole juurikaan arvostet-

tu.
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4 ‘Tutkimuksen kulku

Tissé luvussa kasittelen tutkimuksen kulkua. Olen valinnut kvalitatiivisen eli laadullisen
sekd kvantitatiivisen eli méarallisen nikokulman tutkimukseen. Aineistonkeruumene-
telmiksi valitsin sahkopostihaastattelun seka kyselylomakkeen. Tutkin housekeeping
henkil6kunnan omaa mielipidettd heidin tyon arvostuksesta. Tutkin aihetta henkil6-
kunnan nikokulmasta. Arvioin tissd luvussa myo6s tutkimuksen luotettavuutta ja pite-

vyyttd seka kerron tutkimuksen vaiheista.

4.1 Tutkimusmenetelmit

Laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimus vastaa kysymyksiin miksi, millainen ja miten.
Tutkimuksen tavoitteena on ymmartaa asioita ihmisten, asiakkaiden ja kuluttajien na-
kokulmasta sekd tuottaa ymmartivad tietoa. Yleisimmit menetelmat kvalitatiivisessa
tutkimuksessa ovat haastattelu, havainnointi, sisdllénanalyysi ja mystery shopping.

(Alasuutari 2011, 31-37.)

Haastattelu on tiedonkeruumenetelma, joka on ainutlaatuinen, koska siind ollaan suo-
rassa kielellisessd vuorovaikutuksessa tutkittavan henkilén kanssa. Suurimpana etuna
pidetdin joustavuutta aineistoa kerattiessa. Haastattelussa pyritaan korostamaan ithmi-
sen nakyvyyttd tutkimustilanteessa subjektina. Henkil6lle on annettava mahdollisuus
tuoda esille itseddn koskevia asioita mahdollisimman vapaasti eiké kysyjd saisi johdatella
haastateltavaa henkil6d. Tutkijan on vaikea tietad etukiteen mihin suuntaan vastaukset
menevat tutkimuksessa. Yleensi aihe tuottaa vastauksia monitahoisesti ja moniin eri

suuntiin. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 204—-205.)

Tidssd tyossd laadullinen eli kvalitatiivinen osuus toteutettiin haastattelulla, joka oli sih-
képostitse hoidettu. Tein pienen sihképostihaastattelun executive housekeeperille, jos-
sa kyselin kerroshuollosta ja sen toteutuksesta. Tutkimuksessa oli tarkoitus keskittya
pelkistidan kerroshoitajien nikemyksiin ja mielipiteisiin. Sahkopostihaastattelu oli

kumminkin pakko tehdi, jotta sain tietoja, joita tarvitsin tdssd tutkimuksessa.
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Maiarillisessa eli kvantitatiivisessa tutkimuksessa ollaan yleensa kiinnostuneita syy- ja
seuraussuhteista, erilaisista luokitteluista, vertailuista ja numeerisiin tuloksiin perustuvis-
ta ilmiGiden selittimisestd. Sithen sisdltyy runsaasti erilaisia laskennallisia ja tilastollisia
analyysimenetelmid. Kvantitatiivinen tutkimus on lyhyt ja helposti toistettava, jotta saa-
daan mahdollisimman vaivattomasti kerittyi paljon informaatiota verrattain lyhyen ajan

sisalla. (Jyvaskylidn yliopisto 2013a.)

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa keskeisessa roolissa ovat aiempien tutkimusten johto-
padtokset, ailemmat teoriat ja kisitteiden mairittely. Menetelmin tavoite on saada vas-
taus eri kysymyksiin, jotka pohjautuvat tutkimusongelmiin. Menetelmissa tutkittavia
asioita kisitellidn numeroiden kautta ja tutkittava tieto siis saadaan numeroina tai ai-
neisto ryhmitellidn numeeriseen muotoon. Kaikki numerot ja numerotiedot tulkitaan

seki selitetdan sanallisesti. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 125-131.)

Tissd tyossd madrillinen eli kvantitatiivinen osuus toteutettiin kyselylomakkeella, joka
oli suunnattu kerroshoitajille. Lomakkeessa kyseltiin aluksi perustietoja kerroshoitajista
sekd parilla avoimella kysymykselld tirkeisti asioista tyOssd sekd piti kuvailla viidelld
adjektiivilla tyota. Loput kysymykset olivat viittimia, joihin piti valita omasta mielesta
oikea vaihtoehto neljastd vathtoehdosta, jotka olivat tiysin samaa mieltd, osittain samaa
mieltd, osittain eri mielta ja taysin eri mieltd. Niiden viitteiden tulokset kirjattiin tau-
lukkoon ja jokaisesta viitteesta tehtiin omat kaaviot, joissa nikyy jokaisen vaihtoehdon

saamat tulokset.

4.2 Tutkimuksen vaiheet

Tutkimus alkoi aikataulun (liite 1) suunnittelulla. Siitd kiy ilmi vitkkotasolla tutkimuk-
sen vaiheet seka tyotehtavit. Tapasin toimeksiantajan ja siita varsinainen tutkimus lahti
litkkeelle. Kun aihe oli valittu lopulliseen muotoonsa ja tutkimusongelmat kehitelty,
aloin toteuttaa tutkimusta. Kerisin tietoa seka tutkin aihetta tarkemmin. Tein sahko-
postihaastattelun executive housekeeperille (liite 2), jossa kysyin perusfaktoja house-

keeping-osastosta Hilton Helsinki Airport hotellissa.
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Jatin aiheanalyysin viikolla 35 perjantaina 29.8.2014, jonka jalkeen aloin kunnolla val-
mistelemaan tutkimustani. Viikoilla 35-38 selvittelin taustatietoja ja luin seki tutkin
vanhoja opinndytet6itd. Taman jilkeen aloin kirjoittaa teoriaa. Ensimmaiinen seminaari
oli viikolla 41 torstaina 9.10.2014, jossa kdvimme pienryhmassi lipi toistemme tutki-
muksia ja saimme palautetta ohjaavalta opettajalta. Seminaariin olin saanut koottua teo-

riani lahestulkoon kasaan ja timan jalkeen aloin hiomaan sitd paremmaksi.

Sahkopostihaastattelun kokosin executive housekeeperille viikolla 41 ja sain vastaukset
muutaman paivan sisilld viikolla 42. Tamain jalkeen tiydensin teoriaosiota seka sain
tutkimustani edistymain. Viikolla 45 vein kyselylomakkeet, jotka oli tehty suomeksi
sekéd englanniksi, hotellille ja hain ne kahden viitkon kuluttua takaisin viikolla 47. Koko

vitkon 48 kiytin tutkimuksen purkuun sekid opinniytetyén viimeistelyyn.

4.3 Tutkimuksen luotettavuus ja pitevyys

Tutkimuksen validiteetilla tarkoitetaan pitevyytta ja luotettavuutta eli se on mittarin
asianmukaisuuden kisite. Se on tutkimusmenetelman kykyé selvittad sitd, mita silld on
ollut tarkoituskin selvittad. Mittari on asianmukainen eli validiteetti on hyvi, kun mittari
mittaa juuri sitd asiaa, jota sen oletetaan mittaavan. Validiteetin absoluuttinen puuttu-
minen tekee tutkimuksista arvottoman. Reliabiliteetti kuuluu yleensd miirilliseen eli
kvantitatiiviseen tutkimukseen. Kisitteelld viitataan tutkimusmenetelman kykyyn antaa

ei-sattumanvaraisia tuloksia. (Explorable 2014.)

Tutkimuksessani ei toteutunut hyva luotettavuus, koska vastausprosentti oli niin pieni,
vain 20,9 prosenttia. Ainoastaan yhdeksin kerroshoitajaa otti osaa tutkimukseeni ja
kuitenkin Servisolen palkkalistoilla on yhteensa 43 kerroshoitajaa. Jos kyselyn osallis-
tumisprosentti olisi ollut suurempi, olisin voinut tehdi yleistyksid johtopditoksissini ja
tutkimuksesta oli saanut enemman irti, niin mina kuin Hilton Helsinki Airport hotelli-
kin. Tutkimus on ajankohtainen ja esimerkiksi Palvelualojen ammattiliitto kampanjoi

kerroshoitajien tyon puolesta ja yrittdvit samalla saada tyénolosuhteita paremmaksi.
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5 Tutkimuksen tulokset

Tissé luvussa kasittelen tutkimukseni tuloksia. Tein kyselylomakkeen Hilton Helsinki
Airport hotellin kerroshoitajille seki haastattelin sihkopostitse executive housekeeperil-
le. Halusin saada selville kuinka tirkedd tyé on kerroshoitajien mielesti ja millainen on
tyon arvostus henkil6kunnan mielestd. Tutkimus toteutettiin anonyymisti eikd vastauk-
sia pysty yhdistimiin tiettyyn vastaajaan. Tutkimukseen vastasi yhdeksin kerroshoita-
jaa neljdstikymmenestidkolmesta eli vastausprosentti oli todella matala, vain 20,9 pro-

senttia.

5.1 Kerroshoitajien perustiedot

Yhdeksisti vastaajasta naisia on viisi ja miehid nelja. Kuviossa 6 nikyy, millainen ikaja-
kauma on. Vastaajista hiukan alle puolet sijoittuu 35—44-vuoden ikdin, kolmasosa on
25—34-vuoden idssi ja hiukan yli 20 prosenttia vastaajista on alle 25-vuotiaita. Yli 45-

vuotiaita vastaajia ei ollut lainkaan tutkimuksessa. Jakaumat ovat suhteellisen tasapai-

noisia.
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Kuvio 6. Kerroshoitajien sukupuoli- ja ikdjakauma. (N=9)

Koulutuksen kohdalla (kuvio 7) kolmasosa on suorittanut ammattikoulun, toinen kol-
masosa on kdynyt korkeakoulun ja viimeisesta kolmasosasta yksi suorittanut pelkin
peruskoulun, yksi lukion ja yhdelld on muu koulutus. Miehilld oli suhteessa naisiin kor-

keampi koulutus.
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Kuvio 7. Kerroshoitajien koulutus. (N=9)

Alla olevassa (kuvio 8) nikyy vastaajien tyoskentelyvuodet kyseiselld alalla. Vastaajista
yksi nainen on ty6skennellyt alalla alle vuoden, naisista ja michistd kaksi on tyoskennel-

Iyt alalla 3-4 vuotta ja yli 5 vuotta on tyoskennellyt kaksi naista ja kaksi miesta.
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Kuvio 8. Kerroshoitajien alalla tyoskentely vuosissa. (N=9)

5.2 Tyon arvostus henkilokunnan mielesta

Yleisesti ottaen tyOn arvostus vastaajien mielesti ei ole kovinkaan hyva. Kyselyyn vas-
taajista kerroshoitajista 56 prosenttia on osittain eri mieltd vaitteestd ”Tyotini arvoste-
taan” (kuvio 9). 33 prosenttia taas on osittain samaa mieltd ja 11 prosenttia tdysin sa-

maa mieltd. Vastaajista kukaan ei ole tdysin eri mieltd. On huolestuttavaa, ettd vastaajis-
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ta yli puolet on viitteestd osittain eri mieltd. Tdma kertoo sen, ettd kerroshoitajat teke-

vit arvokasta tyotd, mutta heidin mielestd heiddn ty6tidn ei arvosteta tarpeeksi.

0%

m Tdysin samaa mielta
m Osittain samaa mielta
m Osittain eri mieltad

m Tdysin eri mielta

N

.\ 4

Kuvio 9. Viite: Tyotani arvostetaan. (N=9)

Viitteessd TyOpaikan ilmapiiri on mielestdni hyva” (kuvio 10) kerroshoitajista 22 pro-
senttia on tdysin samaa mieltd. 34 prosenttia taas on osittain samaa mielta ja 33 pro-
senttia osittain eri mieltd, kun taas 11 prosenttia on tdysin eri mieltd viitteestd. Tyoil-
mapiiri on tirked osa tyota ja se vaikuttaa moniin muihin osa-alueisiin, kuten esimerkik-

si tydmotivaatioon.

B Tdysin samaa mielta
® Osittain samaa mielta
m Osittain eri mielta

m Tdysin eri mielta

Kuvio 10. Viite: Tyopaikan ilmapiiri on mielestini hyva. (N=9)

”Tyollini on mielestini hyva maine” viitteessa (kuvio 11) yli puolet eli 56 prosenttia
vastaajista on osittain eri mieltd. 11 prosenttia on osittain samaa mieltd seka toiset 11
prosenttia taysin eri mieltd. 22 prosenttia vastaa olevansa tdysin samaa mieltd viitteesta.
On huolestuttavaa, ettd kerroshoitajista yli puolet on osittain sitd mieltd, ettd heidin

tyollansa ei ole hyva maine.
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m Tdysin eri mielta

Kuvio 11. Viite: Tyo6lldni on mielestani hyva maine. (N=9)

Viite ”Tyopaikallani informaatio kulkee vaivattomasti ja hyvin” (kuvio 12) jakaa selvas-
ti vastaajien mielipiteet melkein samankokoisiin paloithin. Ensimmaiiset 22 prosenttia on
tdysin samaa mieltd, toiset 22 prosenttia vastaajista on taas osittain eri mieltd ja viimei-

set 22 prosenttia taysin eri mieltd. Osittain samaa mielta vaitteesta on 34 prosenttia ker-

roshoitajista.

® Taysin samaa mielta
m Osittain samaa mielta
m Osittain eri mielta

® Taysin eri mielta

Kuvio 12. Viite: Ty6paikallani informaatio kulkee vaivattomasti ja hyvin. (N=9)

5.3 Tyon tirkeys henkilokunnan mielesti

Viitteessa ”Minulla on ty0ssini tarvittavat tiedot ja taidot” (kuvio 13) vastaajista kol-
masosa eli 33 prosenttia oli tiaysin samaa mieltd, 45 prosenttia oli osittain samaa mielta,
loput 22 prosenttia oli jakautunut puoliksi. Ensimmainen 11 prosenttia oli osittain eri

mielta vaitteestd ja toinen 11 prosenttia taas tdysin eri mielta.
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B Taysin samaa mieltd
m Osittain samaa mielta
m Osittain eri mielta

B Taysin eri mielta

Kuvio 13. Viite: Minulla on ty6ssini tarvittavat tiedot ja taidot. (N=9)

”Minulla on riittivisti aikaa tehdé tyoni kunnolla” viite (kuvio 14) on jakanut vastaajat.
11 prosenttia on viitteesta taysin samaa mieltd, 34 prosenttia osittain samaa mielta, kun
taas 22 prosenttia on osittain eri mieltd ja 33 prosenttia tdysin eri mieltd. Viitteend tima
on juuri sellainen, joka jakaa mielipiteet. Toiset tyontekijiat ovat nopeampia kuin toiset
ja niin ollen saattavat turhaantua kun ty6piivin aikana on luppoaikaa. Toisilla taas me-
nee kauemmin aikaa tyotehtavissddn ja he saattavat turhautua siitd, kun ei ole omasta

mielestd tarpeeksi aikaa tehda ty6t kunnolla.

® Tdysin samaa mielta
m Osittain samaa mielta
m Osittain eri mielta

B Taysin eri mielta

Kuvio 14. Viite: Minulla on riittavasti aikaa tehda tyoni kunnolla. (N=9)

Kuvio 15 kisittad vaitteen “Minulla on kdytossini tydhoni sopivimmat tydmenetelmait
ja vilineet”. Kerroshoitajista melkein puolet eli 45 prosenttia on tiysin samaa mieltd
viitteestd, kun taas 33 prosenttia on osittain samaa mielta ja loput 22 prosenttia osittain

eri mielta. Tassd viitteessa kukaan ei ollut taysin eri mielta.

26



0%

B Tdysin samaa mielta
® Osittain samaa mielta
m Osittain eri mielta

m Tdysin eri meiltd

Kuvio 15. Viite: Minulla on kéytossini tydhoni sopivimmat tyémenetelmit ja vilineet.

(N=9)

”Arvostan itse tyotini” (kuvio 16) viitteend on saanut vastaajista 67 prosenttia olemaan
taysin samaa mieltd, 11 prosenttia on osittain samaa mielta ja loput 22 prosenttia tdysin
eri mieltd. Kerroshoitajista kukaan ei ollut viitteesti tiysin eri mieltid. On erittdin posi-
tiivista, ettd yli puolet arvostaa omaa tyotinsa, koska jos arvostaa sité, se nakyy tyon

jiljessd sekd tydbmotivaatiossa.

0%

B Taysin samaa mielta
m Osittain samaa mielta
m Osittain eri mielta

B Taysin eri mielta

Kuvio 16. Viite: Arvostan itse tyotani. (N=9)

Viite ”Viihdyn tyoyhteistssini” (kuvio 17) on tuloksien kannalta huolestuttava. 22
prosenttia kyselyyn vastaajista viithtyy ty6ssdan ja onkin vastannut viitteeseen, ettd on
tdysin samaa mieltd. 34 prosenttia on osittain samaa mieltd, eli tyGyhteiséssd on jotakin
minka takia ei vithdy niin hyvin kuin nima 22 prosenttia kerroshoitajista. 33 prosenttia

on viitteen kanssa osittain eri mieltd ja 11 prosenttia tdysin eri mieltd.
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® Tdysin samaa mielta
m Osittain samaa mielta
m Osittain eri mielta

® Taysin eri mieltad

Kuvio 17. Viite: Viihdyn ty6yhteis6ssani. (N=9)

Viitteessd Tyomotivaationi on hyva” (kuvio 18) vajaa puolet eli 45 prosenttia on vas-
tannut olevansa tdysin samaa mieltd. Tyomotivaatio on tirked asia tyGssi, koska jos
tyomotivaatio on tyontekijoilla heikko, se nakyy heti asiakaspalvelussa seka tyon jéljes-
sd. 22 prosenttia vastaajista on osittain samaa mieltd viitteestd ja 33 prosenttia osittain
eri mieltd. Kerroshoitajista, jotka vastasivat kyselyyn, kukaan ei ollut viitteesta tdysin eri

mieltd, joka on positiivista.

0%

® Tdysin samaa mielta
m Osittain samaa mielta
m Osittain eri mielta

B Taysin eri mielta

Kuvio 18. Viite: Tyomotivaationi on hyvi. (N=9)

”Saan kattavaa palautetta esimieheltini” vaite (kuvio 19) on kaaviona huolestuttava.
Vastaajista 44 prosenttia on tdysin eri mieltd ja tima viittaa sithen, ettd esimiehelti ei saa
tarpecksi kattavaa palautetta omasta tyostaan. Palautteen antaminen on tirkea osa tyo-
yhteis6d ja se kuuluu esimiehen tyohon. Jokaisella tyontekijalla on oikeus saada palau-
tetta tekemistdin tyostddn. Viitteeseen vastasi 45 prosenttia kerroshoitajista ollen osit-

tain samaa mielté ja 11 prosenttia ollen tiysin samaa mielta.
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Kuvio 19. Viite: Saan kattavaa palautetta esimiehiltini. (N=9)

45 prosenttia oli taysin samaa mielta viitteestd ”Saan mielestini tarpeeksi tukea esimie-
heltini” (kuvio 20), 22 prosenttia oli osittain samaa mieltd ja tdysin eri mieltd oli 33
prosenttia vastaajista. Kukaan ei vastannut tihin viitteeseen ollen osittain eri mielti.
Vajaa puolet kokee saavansa tarpeeksi tukea esimieheltian ja kolmasosa oli asiasta téy-

sin eri mielta.

® Tdysin samaa mielta
B Osittain samaa mielta
m Osittain eri mielta

B Taysin eri mielta

Kuvio 20. Viite: Saan mielestani tarpeeksi tukea esimieheltini. (IN=9)

Viitteessd ”Saan mielestini tarpeeksi kannustusta tyohoni esimieheltani” (kuvio 21)
vastaajista 34 prosenttia on taysin samaa mieltd, 33 prosenttia osittain samaa mielta.

Kerroshoitajista 11 prosenttia on osittain eri mielta ja 22 prosenttia tiysin eri mielta.

B Taysin samaa mieltd

® Osittain samaa mielta

' u Osittain eri mielta

B Taysin eri mielta

Kuvio 21. Viite: Saan mielestani tarpeeksi kannustusta tyohoni esimieheltini. (N=9)
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34 prosenttia vastaajista vastasi vaitteeseen ~Tiimillani on mielestini toimivat pelisain-
n6t” (kuvio 22) tiysin samaa mieltd ja loput prosentit jakautuivat kolmeen osaan. En-
simmainen puolisko eli 22 prosenttia on viitteesta osittain samaa mieltd, toinen 22 pro-

senttia osittain eri mieltd ja kolmas puolisko eli 22 prosenttia tiysin eri mielta asiasta.

m Tdysin samaa mielta
m Osittain samaa mielta
m Osittain eri mielta

® Taysin eri mieltad

Kuvio 22. Viite: Tiimillini on mielestini toimivat pelisaannot. (N=9)

Viitteessd ”’Ongelmatilanteet ratkomme yhdessi tiimin kesken” (kuvio 23) hiukan vajaa
puolet vastaajista eli 45 prosenttia on tdysin samaa mieltd. 11 prosenttia osittain samaa
mieltd ja loput 44 prosenttia jakautuu kahtia. 22 prosenttia on osittain eri mieltd ja toi-

nen 22 prosenttia tdysin eri mieltd vaitteesta.

® Tdysin samaa mielta
m Osittain samaa mielta

m Osittain eri mieltad

® Tdysin eri mielta

11%

Kuvio 23. Viite: Ongelmatilanteet ratkomme yhdessa tiimin kesken. (N=9)

”Tyoni on minulle palkitsevaa” viite (kuvio 24) jakaa kerroshoitajien mielipiteet suh-
teellisen tasaisesti. 22 prosenttia vastaajista on tiysin samaa mielti ja 34 prosenttia osit-
tain samaa mieltd asiasta. Kumminkin yli puolet pitda ty6tinsa palkitsevana tai osittain
palkitsevana. 33 prosenttia on osittain eri mieltd vaitteestd ja 11 prosenttia taysin eri

mielti.
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B Tdysin samaa mielta
m Osittain samaa mielta
m Osittain eri mielta

B Taysin eri mielta

Kuvio 24. Viite: Tyoni on minulle palkitsevaa. (N=9)

”Viihdyn ty6ssini hyvin” viitteessd (kuvio 25) yli puolet vastaajista eli 56 prosenttia on
osittain eri mielta asiasta. 11 prosenttia tdysin samaa mielti ja 33 prosenttia osittain eri

mieltd. Kukaan vastaajista ei vastannut viitteeseen ollen tdysin eri mielta.

0%

m Taysin samaa mielta
® Osittain samaa mielta
m Osittain eri mielta

® Taysin eri mielta

Kuvio 25. Viite: Vithdyn tyossani hyvin. (N=9)

5.4 Naisten ja miesten viliset erot viitteissi

Valitsin kymmenen viitettd miesten ja naisten vilisten vastauserojen tarkasteluun. Ku-
vioissa miehid edustaa neljd kerroshoitajaa ja heidit on merkattu siniselld virilld ja naisia

edustaa viisi kerroshoitajaa ja heidit on taas merkattu punaisella varilla.

Kuviossa 26, jonka viitteena on ”Minulla on ty6ssani tarvittavat tiedot ja taidot”, vas-
taajista miehet ovat eniten samaa mieltd. Naisten kohdalla on hajontaa. Michistd 75
prosenttia vastasi viitteeseen ollen tdysin samaa mieltd, kun taas naisista vain 20 pro-

senttia oli samaa mielta.
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Kuvio 26. Viite: Minulla on ty6ssini tarvittavat tiedot ja taidot. (N=9)

Viitteen ”Minulla on riittdvasti aikaa tehda tyoni kunnolla” (kuvio 27) vastaukset hajau-
tuivat todella. Miehista puolet eli 50 prosenttia vastasi olevansa taysin eri mielta ja nai-

sista 40 prosenttia olevansa osittain samaa mielti ja toiset 40 prosenttia osittain eri

mielta.
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Kuvio 27. Viite: Minulla on riittivasti aikaa tehdd tyoni kunnolla. (N=9)

Kuviossa 28 viitteen ”Tyotani arvostetaan” vastauksista huomaa selvisti, ettd naiset
ovat asiasta enemmaén samaa mieltd kuin miehet. Naisista 80 prosenttia on osittain eri
mieltd vaitteestd, kun taas miesten vastaukset jakaantuivat. Miehistd 50 prosenttia on
osittain samaa mieltd. Naisten mielestd heiddn ty6tinsi el arvosteta tarpeeksi. Taysin eri

mielti ei ollut kukaan kyselylomakkeen vastaajista.
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Kuvio 28. Viite: Tyotini arvostetaan. (N=9)

Viite ”Arvostan itse tyotini” (kuvio 29) on suhteellisen yksimielinen. Miehistd 75 pro-
senttia ja naisista 60 prosenttia on tiysin samaa mieltd. Osittain eri mieltd viitteestd on
loput 40 prosenttia naisista ja miesten viimeinen 25 prosenttia on osittain samaa mielta.

Tdysin eri mieltd ei ollut kukaan vastaajista.
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Kuvio 29. Viite: Arvostan itse tyotini. (IN=9)

Kuviossa 30, jonka viite on ”’Viihdyn tyoyhteisossani”, jakaa mielipiteitd todella. Nai-
sista 40 prosenttia on osittain samaa mielta ja toiset 40 prosenttia osittain eri mielta.
Miesten vastaukset ovat jakautuneet jokaiseen vaihtoehtoon tasaisesti. Jokaisella mie-
hella on oma kantansa asiaan. Yksi on tdysin samaa mielta, toinen on osittain samaa

mieltd, kolmas on osittain eri mieltd ja viimeinen eli neljds mies on tiysin eri mielta.
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mieltad mieltad mieltad mieltad

Kuvio 30. Viite: Vithdyn tyoyhteisossani. (N=9)

Viite ”Tyomotivaationi on hyva” (kuvio 31.) on jakanut mielipiteet suhteellisen tasai-
sesti. Naisista 40 prosenttia ja miehista puolet eli 50 prosenttia on viitteesta taysin sa-
maa mieltd, yksi nainen ja yksi mies vastaaja ovat osittain samaa mieltd ja osittain eri

mieltd on yksi mies ja naisista 40 prosenttia. Taysin eri mieltd ei ole kukaan vastaaja.
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Kuvio 31. Viite: Tyomotivaationi on hyva. (N=9)
Kuviossa 32 viitteessa ”Tyollani on mielestini hyvd maine” on vastaajien kesken ha-

jontaa. Naisista yli puolet eli 60 prosenttia ja miehistd puolet eli 50 prosenttia on osit-

tain samaa mieltd. Muuten vastaajat ovat jakautuneet vaihtoehtoihin tasaisesti.
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Kuvio 32. Viite: Tyo6lldni on mielestani hyva maine. (N=9)

Viite ”Saan kattavaa palautetta esimicheltd” on saanut vastaajat hajaantumaan. Tdysin
eri mieltd asiasta ovat 50 prosenttia miehisté ja 40 prosenttia naisista. Osittain samaa

mieltd ovat 60 prosenttia naisista ja 25 prosenttia michistd. Yksi mies on tdysin samaa

mieltd. Kukaan vastaajista ei ollut osittain eri mieltd viitteesta.
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Kuvio 33. Viite: Saan kattavaa palautetta esimieheltini. (N=9)

Kuviossa 34 viitteessd ”Saan mielestani tarpeeksi tukea esimieheltini” vastanneista
kerroshoitaja miehistd 50 prosenttia ja naisista 40 prosenttia on tdysin samaa mielta
viitteen kanssa. Osittain samaa mieltd on 40 prosenttia naisista ja loput miehet eli 50

prosenttia ja loput naiset eli 20 prosenttia on tdysin eri mieltd. Vastanneista kukaan ei

ollut vaitteesta osittain eri mielta.
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Kuvio 34. Viite: Saan mielestani tarpeeksi tukea esimieheltini. (N=9)

Kuviossa 35 viite ”Viithdyn ty6ssdni hyvin” on saanut suhteellisen tasaiset tulokset.
Naisista 60 prosenttia ja michista puolet eli 50 prosenttia on osittain samaa mielta asias-
ta. Viitteestd osittain eri mieltd ovat naisista 40 prosenttia ja michistd 25 prosenttia.

Kukaan vastanneista ei ollut tiysin eri mielta.
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Kuvio 35. Viite: Vithdyn ty6ssiani hyvin. (N=9)

5.5 Avoimet kysymykset

Tutkimuksessa kartoitettiin myos avoimilla kysymyksilld kerroshoitajien mielipidettd
omasta tyostadan sekd pyydettiin kuvailemaan adjektiiveilla ty6taan. Vastaajat olivat ak-
tiivisia avointen kysymysten suhteen ja esiin nousi paljon hyvid nikékulmia kerroshoi-

tajien tyohon liittyen.
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Adjektiiveista yleisimmit olivat kiireinen, vaihtelevuus, haasteellisuus sekd raskas etti
fyysinen. Esiin nousivat my6s adjektiivit stressaava, uuvuttava ja arvaamaton. Kartoitin
myos asioista, jotka ovat kerroshoitajien mielesta itselleen tirkeita tyossdan. Tarkeim-
miksi asioiksi nousivat tyokaverit, mukavat asiakkaat, hyva ilmapiiri, kunnioitus, reilu-

peli, tarkka ty6aika sekd uuden oppiminen.

Tutkimuksessa annettiin mahdollisuus myG6s antaa avointa palautetta tyostd ja koska
tutkimus tehtiin anonyymisti, kerroshoitajat jittivat paljon kommentteja. Monessa kyse-
lylomakkeessa kommentoitiin tydn huonoja puolia sekd ongelmia, joita ty6ssa kohtaa,

mutta my0Os hyvid asioita seki tyon onnistumisia.

Avoimissa kommenteissa tuotiin esille tyon epasaiannolliset ty6ajat, palkkaerot, infor-
maation heikko kulku esimiesten ja kerroshoitajien vililld sekd ongelmat tiimihengessa
ettd palautteen annossa. Osa vastaajista kokee turhautumista tyossidn, koska ongelma-

tilanteita on paljon eiki tukea saa tarpeeksi esimiehelta.

Hyvid puoliakin oli kommentoitu, nimittdin muun muassa kerroshoidon organisointia
oli posititvisesti kommentoitu. Hotellin haasteellisuus oli nostettu esille ja se on osittain
hyvi, mutta my6s huono puoli. Hilton Helsinki Airport hotellia oli kehuttu hienoksi
hotelliksi ja osa vastaajista oli ylped saadessaan tehdi t6ita haastavassa ja vaativassa ho-

tellissa.

Kerroshoitajat kiittelivit avoimessa sanassa kyselya ja toivoivat, ettd tutkimuksia tehtéi-
siin enemmain ja heididn ddntinsa saataisiin paremmin kuulumaan. Parissa lomakkeessa
oli kommentoitu ty6n adnettomyytta eli juuri sitd, ettd kerroshoitajilla ei ole tarpeeksi
paljon mahdollisuuksia saada oma dani kuulumaan ja titd kautta parantaa tyotaan seka

tyoolosuhteita.
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6 Johtopiitokset ja kehitysideat

Tdssa luvussa kasittelen johtopaitoksia, jotka olen tehnyt saatujen tutkimustuloksen

avulla. Tutkimuksessa nousi paljon asioita esille, joita saatetaan pitdd esimiestasolla it-
sestddanselvyyksind, mutta joita ne eivit kuitenkaan ole henkilokunnan mielesta. Kiyn
jokaisen viitteen johtopaitokset erikseen lapi ja esitin kehitysehdotuksia Hilton Hel-

sinki Airport hotellin housekeeping-osaston toimintaan.

Vastaajien ikdjakauma on suhteellisen tasainen. Yli 45-vuotiaista kerroshoitajista kukaan
ei osallistunut kyselyyn ja syy sithen voi olla syyné vilinpitimattomyys tai kyllastyminen,
koska yleisesti ottaen nuori ottaa enemmin kantaa asioihin ja on aktiivinen, koska saat-
taa nahda siind hyodyn oman tulevaisuuden kannalta. Kerroshoitajista iso osa on taus-
taltaan muualta kuin Suomesta, joten my6s kulttuurienvilinen ero voi olla syyni, ettei
ole osallistunut kyselyyn. My6s vieraskieli voi olla osa syyni, vaikka kerroshoitajat pu-
huvatkin englantia ja kyselylomake oli laadittu englanniksi, mutta kumminkaan lomake
ei ollut heidin omalla didinkielelld, joten se on voinut varmasti olla syy jéttdd osallistu-
matta. Toiset thmiset voivat ajatella, ettd kyselyihin vastaaminen on turhaa eivitkd halua
viedd lomakkeita kotiin tiytettivaksi ja toissd on niin kiireistd, ettd sielld ei kerkea sitd
tayttimain. Toisilla taas voi olla syyna se, ettei ole kokemusta kyselylomakkeiden tiyt-

tamisestd eika silloin nytkdan ole sitéd tayttinyt.

”Minulla on ty6ssini tarvittavat tiedot ja taidot” viaitteessa heijastuu kerroshoitajien
erilaiset lihtokohdat. Vajaalla puolella on fiilis, ettei omaa kaikkia tietoja ja taitoja.
Kolmasosalla on tarvittavat tiedot ja taidot kdytossddn tydssddn, mutta 22 prosentilla
on niissa asioissa paljon puutteita. "Minulla on riittdvisti aikaa tehda tyoni kunnolla”
viite jakaa vastaajat taysin. Kolmasosa on asiasta osittain samaa mielté eli ajattelee to-
dennikoisesti, etta riippuen paivistd aikaa on tehda tyé kunnolla. Toinen kolmasosa on
taas tdysin eri mieltd ja tyo on haasteellista, koska aikaa ei ole tarpeeksi paljon, jotta
tyon voisi tehda kunnolla, vaan jostakin tyovaiheesta joutuu supistamaan. Viimeinen

kolmasosa on jakautunut ollen asiasta taysin samaa mielté ja osittain eri mielta.
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”Minulla on kédytossani tydhoni sopivimmat tyomenetelmat ja vilineet” tdysin samaa
mieltd asiasta ovat hiukan vajaa puolet vastanneista kerroshoitajista eli voidaan paatella,
ettd paasdantoisesti sitvous onnistuu vialineilld ja menetelmilld. Kolmasosa on asiasta
osittain samaa mieltd, eli vilineet ja menetelmat voisivat olla parempiakin, mutta niiden
kanssa pystyy tyoskentelemiin. ”Ty6tini arvostetaan” viitteeseen yli puolet vastaajista
valitsi kohdan osittain eri mieltd. Vastanneista kerroshoitajista siis yli puolet on asiasta
ainakin osittain eri mieltd. Tama on huolestuttavaa, koska jos tyontekijoilld on tunne,
ettd heiddn ty6tddn el arvosteta, se heijastuu heti tydmotivaatioon seki tyopaikalla viih-
tymiseen. Kolmasosa vastanneista on osittain samaa mieltd, mutta ei kumminkaan tay-

sin samaa mieltd, eli kolmasosallakin on pieni tunne ehkd omasta riittimattomyydesta.

”Arvostan itse tyotini” viitteeseen vastanneista yli puolet on asiasta tiysin samaa miel-
ta, joka on hieno asia. On tiarkeaa, ettd henkilokunta arvostaa omaa tyotinsa ja on ylpea
tekemastain tyostddn. Kolmasosa lopuista vastaajista oli osittain samaa mieltd seki osit-
tain eri mieltd asiasta. ”Viihdyn ty6yhteis6ssani” viite jakol vastaajat. Kolmasosa on
osittain samaa mieltd ja toinen kolmas osa osittain eri mieltd. TyOyhteisossa vithtyminen
on tirked osa tyotd. Ilmeisesti kerroshoitajien ty6yhteistssd on jokin huonosti tai henki-
lokemiat eivit kohtaa kaikkien kanssa. Loput vastaajista jakautui ollen tdysin samaa

mieltd ja tdysin eri mielta.

7 Ty6paikan ilmapiiri on mielestini hyva” viitteeseen saatiin samat vastaukset kuin edel-
liseen viitteeseen. Vastauksien perusteella voidaan tulkita, ettd tyGpaikan ilmapiirissd on
jotakin ongelmaa, koska kolmasosa vastanneista oli osittain samaa mielta ja toinen
kolmannes osittain eri mieltd. Kyseessi ei valttimatta tarvitse olla mikdin iso ongelma,
mutta jokin hiertda ilmapiiria eivatkd kerroshoitajat ole tyytyviisia sithen. ”Tyomotivaa-
tioni on hyva” viite jakoi mielipiteet kolmeen sektoriin. Vajaa puolet on tyytyvaisia
omaan tyomotivaatioon ja heilld se on hyvi, kun taas kolmannes on osittain eri mielta
viitteesta ja ilmeisesti tydmotivaation kanssa heilld on hiukan ongelmia ja 22 prosenttia

osittain samaa mieltd eli tydmotivaatio ei ole hyvi eika huono, vaan siltd vililta.

”Tyolldni on mielestini hyvd maine” viitteessa yli puolet vastanneista kerroshoitajista

oli sitd mieltd, ettd tyolld ei ole hyvd maine, mutta ei huonoinkaan. Heidin mielestiin
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maine voisi olla paljon parempikin. Loput vastaajista ovat jakautuneet kolmeen setoriin.
On huolestuttavaa, ettd yli puolet vastaajista on sitd mieltd, ettd omalla tyolldan ei ole
hyvi eika edes ithan hyva maine. ”Ty6paikallani informaatio kulkee vaivattomasti ja
hyvin” viite jakoi vastaajat neljadn sektoriin. Osittain samaa mieltd asiasta oli kolmas-
osa ja loput vastaajista jakautui tasaisesti muihin kolmeen kategoriaan. Viite jakoi mie-
lipiteet liian epdtasaisesti, nimittdin on todella huono asia, jos tyontekijit kokevat, ettd
omalla tyOpaikalla informaatio kulkee heikosti ja huonosti. Hyva informaation kulku on

yksi tarkeimmista asioista tyOpaikalla.

”Saan kattavaa palautetta esimichiltidni” viitteen vastaukset ovat ehki huolestuttavim-
mat. Vajaa puolet on tiysin eri mielta eli he eivit saa omasta mielestiian lainkaan katta-
vaa palautetta esimicheltd. Toinen vajaa puolet puolisko on osittain samaa mielti eli saa
kattavaa palautetta, mutta ei valttimaitta omasta mielesté tarpeeksi. “Saan mielestini
tarpeeksi tukea esimieheltini” viitteeseen vajaa puolet kerroshoitajista vastasi olevansa
tdysin samaa mieltd. TAma on hyvi asia, koska esimiehen tuki on tirked osa tyoti ja
jokainen tarvitsee sitd. Kumminkin kolmannes vastaajista oli taysin eri mieltd asiasta eli

esimiehelld on parannettavaa asiassa ja tukea ei koeta saavan tarpeeksi.

”Saan mielestini tarpeeksi kannustusta tyohoni esimieheltidni” viite jakoi mielipiteita.
Kolmannes kokee saavansa tarpeeksi kannustusta omaan tyohonsa esimieheltain, kol-
mannes on osittain samaa mieltd eli voisi saada enemmainkin tukea, mutta kokee silti
saavansa sitd. Loput vastaajista olivat osittain eri mieltd seki tiysin eri mieltd. Tiimilld-
ni on mielestini toimivat pelisiannot” vaitteeseen reilu kolmannes on taysin samaa
mieltd ja tiimin pelisdidnnot ovat toimivat ja hyviksi havaitut. Loput prosentit jakautu-
vat kolmeksi 22 prosentin lohkoiksi. Ilmeisesti pelisidannéissa olisi paivittamisté tai ne

pitiisi rakentaa uudelleen, jotta suurempi maara kerroshoitajista olisi tyytyvaisia.

”Ongelmatilanteet ratkomme yhdessé tiimin kesken” viite jakaa mielipiteita vastannei-
den kesken. Kumminkin vajaa puolet on asiasta tdysin samaa mieltd, joka on positiivi-
nen asia. Ongelmatilanteita syntyy tyOyhteisoissa ja ne tulisikin yleensa ratkoa ja selvit-
tad yhdessa tiimin kesken. Vastaajista osa oli taysin eri mielta asiasta, joten olisi varmas-

ti syytd ottaa kdytinto6n jonkin sortin ongelmienratkaisuhetki viikoittain tai edes harki-
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ta asiaa. ”’Tyoni on minulle palkitsevaa” viitteessd kolmas osa vastaajista oli osittain
samaa mieltd ja toinen kolmannes osittain eri mieltd. Toisille ihmisille kerroshoitajan
ty6 on varmasti vain viliaikaista ty6td eika sitd ole tarkoitus tehdd loppueldmii. Silloin
jos ajatuksena on timd, voi olla, ettd ty6 ei valttimatta ole palkitsevaa, koska siini ei ole

koko sydimelld mukana.

”Viihdyn ty6ssini hyvin” viite jakoi mielipiteet, kuten oli arvattavissakin. Reilut puolet
vastaajista oli osittain samaa mielta eli he viihtyvit t6issa, mutta omasta mielestain voi-
sivat viihtyd paremminkin. Kolmasosa oli osittain eri mieltd eli eivit vithdy toissa sata-

prosenttisesti, mutta se ei kumminkaan ole tiysin pakkopullaakaan.

Avointen kysymysten vastauksien perusteella Hilton Helsinki Airport hotellissa ker-
roshoitajan tyo on raskasta, niin henkisesti kuin fyysisesti, sekd myo6s erittdin haasteellis-
ta, koska hotelliketjulla on korkea maine ja arvostus. Vaatimustaso on korkealla ja siksi
kerroshoitajat eivit voi menna siivouksen yhteydessa sieltd misti aita on matalin.
Naisilla ja miehilld on eroja vastauksissa. Suurimmat erot ovat vaitteissa ~Tyotini ar-
vostetaan”, ”Arvostan itse tyotini”, 7 Tyollini on mielestini hyvd maine” ja ”Saan kat-
tavaa palautetta esimieheltani”. Naisista suurin osa on sitd mielta, ettd heidan tyotian el
arvosteta, kun taas suurin osa miehistd on viitteen kanssa taysin tai osittain samaa miel-
ta. Yli puolet naisista ja 50 prosenttia miehistéd vastaa, ettd tyolladn ei ole suhteellisen
hyvd maine. Muuten vastaukset jakautuvat tasaisesti tassa viitteessa. Miehista puolet

eivit saa kattavaa palautetta esimieheltddn, mutta naisista yli puolet taas saavat.

Positiivista on, ettd molemmista sukupuolista yli puolet arvostaa omaa tyotansa. Naisis-
ta sitd arvostavat 60 prosenttia ja miehistd 75 prosenttia. Tama on hyvi asia, koska on
tarkedd, ettd tyontekijd itse arvostaa sitd mitd tekee ja pitdd tyOtinsa arvossa, vaikkakin
arvostusta el vield tulisi muilta tahoilta. Arvostus kasvaa vuosien aikana ja toivottavasti

kerroshoitajien tyon arvostus nousisi yhteiskunnassamme.
Kehitysehdotukset on kehitelty tutkimustulosten perusteella ja on pyritty kehittelemain

mahdollisimman monipuolisia ehdotuksia, jotta niista olisi hy6tya Hilton Helsinki Air-

port hotellin housekeeping-osastolle. Taulukossa 1 on esitelty kehitysehdotukset.
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Taulukko 1. Kehitysehdotukset ja —ideat housekeeping-osastolle.

Kehitysehdotukset Hilton Helsinki Airport

hotellin housekeeping-osastolle:

1. Tiimipalaverit

2. Yhteiset kultaiset pelisiinnét

3. Arvo-plakaatti

4. Kehityskeskustelut (esimies vs. tyontekiji)

5. Kuukauden siivooja-palkinto

6. Tsemppari-palkinto (kevit & syksy)

7. Henkil6stokysely (esim. ty6tyytyviisyystutkimus)

Hyvissi tyGyhteis6ssd kuunnellaan tyontekijoitd ja otetaan vastaan heidin ehdotuksi-
aan. Tiimipalaverit on oiva tapa saada henkilokunnan ddni kuulolle ja tiedottaa asioista
eteenpiin. Tiimipalaverin voisi jarjestad viikoittain, vaikka maanantaisin, jolloin olisi
mahdollista kiyda ldpi tulevan viikon asian ja kerrata edellisen viikon plussat ja miinuk-
set. Tiimi voisi tehdd omat kultaiset pelisidntonsi yhdessd vaikka esimerkiksi ilmoitus-
taululle nahtaville, josta jokainen ne nikisi. Pelisadnnot ovat tirked osa tyOyhteis6a ja ne
pitdd jokaisella tiimilld olla. Ilman sddnt6jid tyot eivit pyori oikealla tavalla. Tiimi voisi
my6s tehda itselleen arvo-plakaatin, johon koottaisiin yhteiset arvot sekd motivaattorit.
Plakaatin voisi sijoittaa kultaisten pelisddntdjen viereen, josta ne olisi nopeasti luettavis-

sa.

Erilaiset esimichen ja tyontekijin viliset kehityskeskustelut lisdisivit luottamusta ja ar-

vostusta henkil6iden vilille ja kehityskeskustelut on hyvi tapa kartoittaa muun muassa
tyontekijin tarpeita, motivaatiota, tyOtyytyviisyyttd sekd arvoja. Kannustuksen puute ja
arvotus on vahissd henkilokunnan mielesti ja titd tulisikin lisitd esimiestasolla. House-
keeping-osasto voisi harkita ottavansa kaytint66n esimerkiksi kuukauden siivooja-

palkinnon antamisen tai keviisin ja syksyisin jaettavaksi tsemppari-palkinnon.
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Hilton Helsinki Airport hotelli voisi toteuttaa henkilostotutkimuksia useamman kerran
vuodessa ja samalla kartoittaa niissa esimerkiksi tyotyytyvaisyyttd, motivaatiota seka
tyontekijoiden arvoja. Tdtd kautta voitaisiin pystyd nostamaan tutkimuksessa tulleita
huonompia arvoja ja saada tyéymparistd paremmaksi paikaksi, sellaiseksi jossa mahdol-
lisimman monella on halua tehda t6ité ja jossa viihdyttéisiin. Henkilostotutkimuksena
yksin esimerkki on tyotyytyvaisyystutkimus, jossa tutkittaisiin laajemmin henkil6kunnan

tyOtyytyvaisyyttd sekd tydmotivaatiota.
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7 Pohdinta

Tissd luvussa pohdin tutkimuksen kulkua itse prosessina. Missd onnistuin ja millaisia
haasteita kohtasin sekd miten kasvoin ammatillisesti syyslukukauden aikana. Pohdin
myd6s miten hyvin vastasin tutkimusongelmiini ja miten tutkimusta voisi hyddyntia tu-

levaisuudessa.

Aiheen valinta oli minulle suhteellisen helppoa, koska halusin mieluisan tutkimuksen
syksyksi. Olin ty6harjoittelussa Hilton Helsinki Airport hotellissa kevialla 2014 yhteen-
si 5 kuukautta ja jo ensimmiisilla viikoilla tiesin, ettd tulen tekemiin opinnaytetyoni
Hilton-ketjulle. Pyorittelin monia eri aiheita, mutta idean housekeeping-ty6honi sain
executive housekeeperilta erdalla lounastauolla. Tutkimuksen rajaaminen tuotti kuiten-
kin ongelmia, mutta pitkdn suunnittelun jilkeen paidyin housekeeping tyon arvostuk-

seen ja maineeseen.

Minulle oli alusta alkaen selvii, ettd teen opinndytetyon yksin, koska olen sen verran
vaativa ja hyvilld tavalla itsekds ryhmatyoskentelija, etta paatos oli helppo tehda. Jou-
duin potkimaan itseini moneen otteeseen syksyn aikana ja vililld hiukan turhaannuin
opinndytetyon kanssa seké koin valkoisen paperin kauhun ettd kammon. Olen pyrkinyt
parhaimpaani tavalla tai toisella. Tavoitteenani on ollut lopulta tuottaa hyva tutkimus-

raportti ja olla ylpea siita.

Suurimmat haasteet syksyn aikana ovat olleet aikataulussa pysyminen ja kyselylomak-

keen teko. Harmaita hiuksia on my6s aiheuttanut teoria sekd oma kiireisyys. Tutkimuk-
sen matala vastausprosentti on harmillista, mutta kyselylomakkeet olivat hotellilla kaksi
viikkoa ja kaikki kerroshoitajat tiesivit kyselystd ja heille annettiin mahdollisuus vastata
sithen. Niin jilkikateen ajateltuna olisin ehka voinut tehda asiat toisin ja olla itse hotel-

lilla jakamassa lomakkeita, mutta aikatauluuni tima ei olisi sopinut.
Pettynyt olen tutkimuksen otantaan, joka on loppujen lopuksi todella suppea ja tulokset

perustuvat vain muutamien ithmisten nikemyksiin ja mielipiteisiin. Matalaan vastaus-

prosenttiin on varmasti monia syita, kuten jo johtopédatoksissd niitd mainitsinkin. Ker-
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roshoitajilla oli hyvin aikaa tehda kysely, mutta ilmeisesti ei halua ja kiinnostusta 15yty-
nyt tarpeeksi. Tutkimuksesta olisi voinut saada paremman ja luotettavamman, jos kaik-
ki kerroshoitajat tai edes reilusti yli puolet olisi vastannut kyselyyni. Kuitenkin aiheesta

on mahdollista tehdi syventivia jatkotutkimuksia.

Onnistumisina voin pitda tyytyvaisyyttani atheenvalintaan seka sithen, ettad sain koottua
hyvia kehitysehdotuksia hotellille. Tarkoituksenani oli tehda tutkimus, josta voisi olla
hy6tyd Hilton Helsinki Airport hotellille ja jota olisi helppo tulevaisuudessa jatkaa seka
hyédyntad. Onnistumisena voi my0s pitaa sitd, ettd sain hyvin rutistettua vahaisista ky-
selylomakkeista mahdollisimman paljon irti ja pystyin tekeméan hyvit johtopaitdkset

tutkimuksesta.
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Liitteet

Liite 1. Aikataulu

VKO Tehtava

Kevit/Kesd 14 Aiheen valinta ja hyviksyttiminen Hilton hotellissa

35 Pe 29.8. aiheanalyysin jatto

35-38 Taustatietojen selvittelyd, vanhojen opinnéytetéiden lukemista

39-41 Teorian kirjoitusta

41 To 9.10. 1. seminaari, executive housekeeperille sihképosti haastat-
telu

42 Laukkanen vastaa kysymyksiin ja tutkimus edistyy

43 Intensiiviviikko

45 Kyselylomakkeet hotellille

45 To 6.11. 2. seminaari

46 Teoria ja tutkimuksen kulku valmis

47 Pe 21.11. Kyselylomakkeiden haku hotellilta

48 Kyselylomakkeiden purku ja opinnéytetyé valmis

49 Kypsyyskoe
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Liite 2. Sahkopostihaastattelu executive housekeeperille

Kysymykset:

1. Mika yritys nykyisin hoitaa housekeeping-osastoa?

2. Kuinka monta kerroshoitajaa tilld hetkelld tyoskentelee? (vakituisten ja osa-aikaisten
Mmaara?)

3. Entd kuinka monta esimiesté heilld on?

4. Kuinka kerroshoitajien tyot on jaettu? Onko joka kerroksella omat vakituiset ker-

roshoitajat?

Vastaukset:

1. Hotellin housekeeping-osasto on ulkoistettu ja siivousyritys on Servisole.

2. Talld hetkellad housekeeping-osastolla tyoskentelee 25 kokoaikaista ja 18 osa-aikaista
kerroshoitajaa.

3. Kerroshoitajilla on yksi palveluesimies ja 3 apuemaintia.

4. Kerroksilla ei ole omia vakituisia kerroshoitajia, vaan jokaisella vaihtuu ty6tehtavit.
Jokainen kerroshoitaja osaa siivota eri paikkoja kuten esimerkiksi huoneita, kokoustilo-

ja, kuntosalia, saunoja ja muita yleisié tiloja.

51



Liite 3. Kyselylomake, suomi

KYSELY:

Housekeeping-osasto osana Hilton Helsinki Airport Hotellia

Taustatiedot: Kuinka kauan olet tyoskennellyt
Nainen ] alalla?
Mies O Alle vuoden O

1-2 vuotta O

Ika: 3-4 vuotta O

alle25v. O Yli 5 vuotta O

25-34v. O

35-44v. O Miki on sinulle tirkedd tyossisi?
45-54v. O

yli 55v. O

Koulutus:

peruskoulu O
lukio O Kuvaile viidelld adjektiivilla ty6tisi

ammattikoulu O

korkeakoulututkinto O

laitoshoitajan ammattitutkinto O

muu O
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Tyotisi koskevat kysymykset:

1 tdysin samaa mieltad
2 osittain samaa mieltd
3 osittain eri mieltd

4 tiysin eri mieltd

1. Minulla on ty6ssini tarvittavat tiedot ja taidot

2. Minulla on riittdvasta aikaa tehdd tyoni kunnolla

3. Minulla on kiytossani tychoni sopivimmat tydmenetelmat ja vilineet

4. Tyotani arvostetaan

5. Arvostan itse tyotini

6. Viihdyn tyoyhteisossini

7. Ty6paikan ilmapiiri on mielestini hyva

8. Tyomotivaationi on hyva

9. Tyollani on mielestini hyva maine

10. Tyopaikallani informaatio kulkee vaivattomasti ja hyvin
11. Saan kattavaa palautetta esimieheltidni

12. Saan mielestini tarpeeksi tukea esimieheltini

13. Saan mielestini tarpeeksi kannustusta tydhoni esimieheltini
14. Tiimillani on mielestini toimivat pelisidannot

15. Ongelmatilanteet ratkomme yhdessa tiimin kesken

16. Ty6ni on minulle palkitsevaa

17. Viihdyn ty6ssiani hyvin

Avoin sana:

1234
1234
1234
1234
1234
1234
1234
1234
1234
1234
1234
1234
1234
1234
1234
1234
1234

Kiitos!
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Liite 4. Kyselylomake, englanti

QUESTIONNAIRE:

Housekeeping department as part of Hilton Helsinki Airport Hotel

Background information:

Female O
Male 0
Age:

under 25y. O
25-34y. O
35-44y. O
45-54y. O

over 55y. O

Education:

Comprehensive school O

High school graduate O

Vocational school graduate O
Academic degree O

Further vocational qualification in insti-
tutional cleaning O

Other O

55

How long have you worked in the
industry?

Less than a year O

1-2 years O

3-4 yearsO

More than 5 years O

What is important to you in your

work?

Describe your work with five adjec-

tives




Questions concerning your work:

1 totally agree
2 partly agree
3 partly disagree
4 totally disagree

1. I have the necessary knowhow and skills required in my work

2. I have sufficient time to perform my work well

1234
1234

3. I have the knowledge of the most suitable methods in my work and have access to

the most suitable tools to perform the tasks

4. My work is appreciated

5.1 personally appreciate my work

0. I feel happy in my work community

7. The work place atmosphere is good

8. My work motivation is good

9. My work carries a good reputation

10. At my workplace information is easily accessed
11. I get comprehensive feedback from my superior
12. T get enough support from my superior

13. I get enough encouragements from my superior
14. My team has functional rules

15. We solve problem situations together between team members
16. My work is rewarding to me

17.1 feel satisfaction in my work

Further observations:

1234
1234
1234
1234
1234
1234
1234
1234
1234
1234
1234
1234
1234
1234
1234

Thank you!
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