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Opinnaytetyo tehtiin toimeksiantona Kuortaneen Urheiluopistosaatiolle. Julkaistava
opinnaytetyo kasittaa laatukasikirjan laatimisen prosessin, joka toimi pohjana varsi-
naisen laatukasikirjan laatimiselle. Laatukasikirja jaa vain toimeksiantajan kayttoon,
eika sitd julkisteta. Opinndytetyon tavoitteena oli laatia Kuortaneen Urheiluopis-
tosaation palvelukeskukselle laatukasikirja, jonka tuli pohjautua Q1000-laadunhal-
lintaohjelmaan, ja sen tuli olla yhteensopiva Kuortaneen Urheiluopistosaation HyVa-
keskuksen laatukasikirjan kanssa.

Tutkimusmenetelmina olivat l[&hinna benchmarking, jota toteutettiin tydpoytakartoi-
tuksen menetelmin ja dokumenttianalyysi, jossa merkittavda osaa naytteli Laatu-
tonni-laatujarjestelman raamitus seka Kuortaneen Urheiluopistolla vuoden 2017 ai-
kana keratyt asiakaspalautteet ja HyVa-keskuksen laatukasikirja. Lisaksi kerattiin
tietoa ja kommentteja haastattelemalla Kuortaneen urheiluopiston eri organisaa-
tioissa ja eri rooleissa toimivia tyontekijoita. Saatua tietoa analysoitiin, ja sita kaytet-
tiin seka taman opinnaytetydprosessin etté varsinaisen laatukasikirjan tekemisessa.

Projektin johtopaatoksena voidaan todeta, etté laatukasikirjan laadinnan onnistumi-
sen kannalta on tarkeaa maaritella tarkasti tavoitteet ja rajaukset. llman tata maarit-
telya ei voida olla varmoja, ettd toimeksiantajalla ja toimeksisaajalla on projektista
yhteneva nakemys. On myos erittain tarkeaa, etta projektin valmistuttua kayttoon-
otolle annetaan riittavan suuri painoarvo ja etta kehittamista jatketaan todellisten
hyotyjen aikaansaamiseksi.

Avainsanat: laatu, Q1000, Kuortaneen Urheiluopistosaéatio, palvelun laatu, asiak-
kaan polku
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The thesis was a based on a commission implemented for the Kuortane Sports
Foundation. It describes a process of creating a quality manual, and the commission
includes the preparation of an actual quality manual. The quality manual is only for
internal use and will not be distributed outside the Foundation. The objective for the
thesis was to create, for the service centre of the Kuortane Sports Foundation, a
quality manual following the Q1000 quality management system. Furthermore, the
manual was supposed to be compatible with the existing quality manual of the HyVa
Centre of the Kuortane Sports Foundation.

The primary research methods of the thesis study were benchmarking, completed
as a desk top study, and document analysis, mainly based on the framework of the
Q1000 quality system, customer feedback collected in 2017, and the quality manual
of the HyVA Centre. In addition, several employees with different roles and working
in different parts of the organisation were interviewed. The obtained information was
used both for the thesis study and creating the quality manual.

It can be concluded that it is important that the objectives and scope be clearly de-
fined for the success of the quality manual. Without this definition, one cannot be
sure that the commissioner and the commissionee share a common view of the
project. It is also most important that, after the project has been completed, its im-
plementation be given sufficiently high priority and that its development be continued
in order to deliver real benefits.
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1 JOHDANTO

Toimeksiantona oli laatia Kuortaneen urheiluopiston palvelukeskukselle laatukasi-
kirjan. Laatukasikirjan pohjana tuli kayttaa laatutonni eli Q1000-laadunhallintajarjes-
telmaé. Focukseltaan tulevan kasikirjan olisi oltava yhteensopiva Kuortaneen urhei-
luopiston HyVa-keskuksen vuonna 2017 laatiman laatukasikirjan kanssa. Toimeksi-
antajan pyynnosta varsinainen opinnaytety6, laatukasikirjan laatimisen prosessista,
voidaan julkaista Theseus-julkaisuarkistossa, mutta itse laatukasikirjaa ei, vaan se

jaa yksinomaan toimeksiantajan kayttoon.

Kun palvelukeskuksen laatukasikirja on valmistunut, jatkavat Kuortaneen urhei-
luopiston koulutuskeskus, valmennuskeskus ja KSM laatukasikirjan laatimista,
omille yksikdilleen. Tavoitteena on, ettda vuonna 2019 kaikki Kuortaneen Urhei-
luopiston palvelut noudattaisivat yhtenevaa, Q1000:een pohjautuvaa laatukasikir-
jaa. Laatujarjestelman kaytolla tavoitellaan tasaisempaa ja yhtenevaa laatua kai-
kissa Kuortaneen urheiluopiston toiminnoissa seka sen avulla pyritdédn myoés edis-
tamaan kilpailukykya. Etenkin erilaiset lomajarjestaja organisaatiot ja kansainvaliset
toimijat saattavat kilpailutusvaiheessa edellyttad, ettd tarjouksissa mainitaan kaytet-

tava laatujarjestelma.

Opinnaytetyon tekijan henkilokohtaisena tavoitteena on syventda perehtymista
Kuortaneen Urheiluopiston toimintoihin ja prosesseihin. Tavoitteena on myds yh-
denmukaistaa siivouspalveluiden toimintojen ja asiakaskohtaamisten laatua seka

saada tytkaluja laadunhallintaan ja sen jatkuvaan parantamiseen.

1.1 Palvelukeskuksen rajapinnat

Kuortaneen Urheiluopistosdation palvelukeskus muodostuu siivous- ja teknisista

palveluista (kuviol).
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Siivous-
palvelut palvelut

Kuvio 1. Palvelukeskuksen toiminnot.

Palvelukeskuksella on seka sisaisia asiakkaita etta ulkoisia asiakkaita. Teknisten-
palveluiden ja siivouspalveluiden toiminnot ovat osittain limittyneet ja toisistaan riip-
puvaisia. Sisaisind asiakkaina palvelukeskukselle ovat kaikki muut Kuortaneen Ur-
heiluopistolla toimijat eli myynti, vastaanottopalvelut, hallinto ja valmennuskeskus,
opetus- ja koulutuspalvelut ja HyVa-keskus sekéd omina tytaryhtidinaan toimivat Jaa-
halli, Lentopallo Areena ja KSM (kuvio 2). Tama sisaisten asiakkaiden piiri ja palve-

lukeskustoiminnot muodostavat ulkoisten asiakkaiden palveluverkoston.

Kuvio 2. Palvelukeskuksen sisadiset asiakkaat.
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1.2 Laatukasikirjan rajaus ja paapaino

Laatutonni-laadunhallintajarjestelmé keskittyy asiakkaan kokemuspolun laatuun,
niinpa palvelukeskuksen laatukasikirjakin keskittyy paaosiltaan palvelunlaadun hal-
lintaan ja kehittamiseen. Kuortaneen Urheiluopistolla on toimiva asiakaspalauttei-
den keruujarjestelma, jonka tuloksia hyddynnan laatukasikirjan laadinnassa ja joista
saamme apuja jatkuvan kehittamisen kohteiden priorisoinnille.

Asiakkaan polku kuvataan yleiselld tasolla, josta johdetaan palvelukeskukselle asi-
akkaan polkukartta, josta nahdaan asiakkaanpolun ja palvelukeskuksen toimintojen
ristedma kohdat. Palvelukeskuksen toimintoihin ja asiakaskohtaamispisteisiin pyri-
taan loytamaan mahdollisimman yhtenevét toimintatavat. Urheiluopistolla on toimin-
taa aamuvarhaisesta iltamydhaan ja majoitusasiakkaita 24/7 vuoden jokaisena péi-
vana. Toiminnan sokeri ja suola ovat rajustikin vaihtelevat tilanteet. Toisinaan paa-
paino voi olla majoittujilla ja vaikkapa perhekursseilla ja kapasiteetista voi olla kay-
tossa alle 50 % ja toisinaan kapasiteetti on kaytossa 100 % ja p&a&paino voi olla
vaikkapa urheilussa, majoitustoiminnan ollessa sivujuonteena. Taman paapainon ja
tyokuorman seka asiakaspaineen vaihtelut tulee pyrkia ottamaan mahdollisimman
hyvin huomioon kasikirjaa laadittaessa, koska tavoitteena on luoda oikea tydkalu,
eika vain paperinmakuinen ohjekokoelma, jolla ei ole oikeaa yhtymakohtaa kaytan-

nodn suoritteisiin.

1.3 Laatukasikirjan merkitys ja tavoitteet

Laatujohtaminen ja laadunhallinta ovat keskeisessa asemassa yrityksen kilpailuky-
kya mitattaessa. Useat lomajarjestgja tahot edellyttavat kilpailutukseen osallistuvilta
palveluntarjoaja yrityksiltd olemassa olevaa laadunhallinta jarjestelmé&a. Tama
vaade on myds kaynnistadnyt Kuortaneen urheiluopiston laatukésikirjan laadinnan.
Vuonna 2017 HyVa-keskukselle laadittiin laatukasikirja. Taman opinnaytetyon tu-
loksena laatukasikirja laaditaan nyt myos palvelukeskukselle, samalla dokumentoi-
den johdon yhteista tahtotilaa laadusta Kuortaneen urheiluopistolla. Kun tama pal-
velukeskuksen laatukasikirjan laadintaprosessi on saatu paattkseen, jatkaa val-

mennuskeskus laatukasikirjan tydstod omalta osaltaan.
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Kilpailu asiakkaista on kovaa myods majoitus ja urheilutoiminnassa ja digitalisoitumi-
sen myota vaihtoehtojen vertailu ja tavoitettavuus on kasvanut huimasti. Sen vuoksi
on erittain tarkeaa kilpailukyvyn yllapitamiseksi luoda systemaattisia ja dokumentoi-

tuja toimintatapoja, joilla tavoitellaan tasalaatuisuutta ja jatkuvaa parantamista.

Kuortaneen Urheiluopiston toiminta on voimakkaan nousujohteista ja kasvavaa, sen
vuoksi onkin tarke&a jakaa koko organisaatiolle johdon tahtotila tavoiteltavasta toi-
minnan laadusta. Laatukasikirjan avulla pyritddn avaamaan Kuortaneen Urhei-
luopiston toiminta kokonaisuutena, johon niin oma organisaatio kuin kaikki muutkin
organisaatiot ja toiminnot kiinteasti liittyvat. Sen toivotaan myo6s auttavan ihmisia
hahmottamaan selkeammin palveluprosessien nykytilaa, jotta helpommin olisi mah-

dollista havaita sen kehittamista ja parantamista vaativat kohdat.
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2 LAADUNHALLINNAN KASITTEITA

2.1 Laatu

Laatu kasitteena on moniulotteinen ja erittain laaja ja sen tulkinta on usein riippuvai-
nen kasitteen tulkitsijasta. Aristoteles jo aikoinaan pohti laadun merkitysta, ja hanen
laadulle osoittamaansa kaksi merkitysta toimivat yha nykyaankin arkikielellisina laa-
dun maarittelijoina (Anttila & Jussila 2016). Aristoteleen ensimmainen kuvauksen
mukaan laatu ilmaisee, miten jokin kohde erottuu toisista kohteista ja toisen kuvauk-

seen mukaan laatu ilmaisee, miten jokin kohde koetaan hyvana tai pahana.

Usein kuulemme puhuttavan hinta-laatusuhteesta. Sen vuoksi voi ajatellakin, etta
laadukkuuden kokemus syntyy jokaisen yksilon omien kokemuksien kautta. Osta-
essaan jotain yksilo asettaa hankinnalleen tavoitteen, joka muodostuu seka mark-
kinoinnin mielikuvien, etta hinnan perusteella. Se miten laadukkaana koetaan saatu
tuote tai palvelu, riippuu siitd miten hyvin palvelu tai tuote vastaavat yksilon omia

ennakko-odotuksia.

2.2 Laadunhallinta

Laadunhallinta on laadukasta johtamista. Suomen Standardisoimisliiton mukaan
laadunhallinta koostuu seitsemasta periaatteesta (SFS-EN ISO 9000:2015).
Naita ovat:

— Asiakaskeskeisyys, jonka ensisijainen tavoite on tayttad asiakkaiden vaa-
timukset ja pyrkia ylittdmaan heidan odotuksensa.

— Johtajuus, jonka avulla luodaan olosuhteet, joissa ihmiset voivat osallistua
taysipainoisesti organisaation laatutavoitteiden saavuttamiseen.

— lhmisten taysipainoinen osallistuminen, jonka mahdollistaa se, etta kaikilla
organisaation eri tasoilla olevilla henkil6illa on tarvittava patevyys ja mah-
dollisuus vaikuttaa omaan tyohonsa ja yhteiseen kehittdmiseen.

— Prosessimainen toimintamalli, joissa prosessit liittyva toisiinsa muodos-

taen yhtenaisen toimintajarjestelman.
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— Parantaminen, on tarkeda organisaatiolle, jotta se kykenee reagoimaan
muutoksiin ja luomaan uusia mahdollisuuksia.

— Nayttdon perustuva paatoksenteko, jossa dataa ja informaatiota arvioi-
daan ja analysoidaan paatbksenteon pohjana.

— Suhteiden hallinta olennaisiin sidosryhmiin on erittain tarkeaa, kun organi-

saatio tavoittelee jatkuvaa menestysta.

2.3 Laatujarjestelma

Yrityksen toimintatavat muodostavat laatujarjestelman. Laatujarjestelmalla maari-
tellaén, mitka prosessit tulee olla maariteltyind. Sen sijaan laatujarjestelmé ei maa-

rittele sitd, miten ne toteutetaan (Lecklin 2006 34).

Lecklinin (2006, 31) mukaan laatujarjestelma voidaan maaritella prosessiksi, jonka
avulla johdon tahtotila viedaan systemaattisesti koko organisaation toimintatavoiksi.
Hanen mukaansa toimintajarjestelmé onkin laatujarjestelman synonyymi. Lecklinin
mukaan hyva laatukasikirja auttaa ymmartamaan organisaation toimintaa kokonai-
suutena ja se palvelee kaytannon apuvalineena tydn suorittamisessa ja toimintaan

perehdyttaessa.

2.4 Laatutonni-Q1000

Laatutonni on MEKIin ja Matkailun Kehitys Lappi Oyn 2000-luvun alussa, nimen-
omaan matkailutoiminnan kehittamista varten suunniteltu yhtenaisten laatulinjaus-
ten kriteeristd. Laadunhallintaohjelmaan oli tavoitteena saada mukaan 1000 vyri-
tystd, siita syntyi Laatutonni-nimi. Merkittdvana tavoitteena laatutonnin kehittami-
selle oli my6s taata myods kansainvaliset kriteerit tayttdva matkailun laatu suomessa
(Urkuri 2011,9).

Nyttemmin MEK tunnetaan nimella Visit Finland, jonka ydintehtavina on kehittaa

maailmalla matkailullista Suomi-kuvaa, markkinatiedon kerdaminen ja analysoimi-
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nen matkailuelinkeinon tarpeisiin seké tukea matkailualan alueiden ja yritysten tuot-
teistamista, tuotekehitysta ja kansainvalistymista. Visit Finlandin toiminta rahoite-

taan paaosin valtion budjetista. (Visit Finland 2019a.)

Q1000-laadunkehittdmisohjelman valmennuksesta vastaa Perho Liiketalousopisto,
jossa jarjestetdan 3- tai 4-paivaisia laatutonni-valmennuksia. Valmennus perustuu
kolmeen paaosioon: itsearviointiin, laatutonnitydkirjaan ja laatuverkkoon (Visit Fin-
land 2019b).

2.5 Palvelu

Sellaisia tuotannollisia toimintoja, jotka edistavat tuotteiden ja rahoitusvarojen vaih-
dantaa sekd muuttavat palveluja kuluttavien yksikdiden olosuhteita, voidaan kutsua
palveluiksi (Tilastokeskus [Viitattu 28.12.2018]). Paasaantdisesti palvelut eivat ole
erillisia erid, eika niihin voi kohdistua omistusoikeuksia. Vain harvoin palvelu ja pal-

velun tuottaminen voidaan erottaa toisistaan.

Asiakas on aina palvelun tuottamisen kohde. Rissanen (2005, 108) huomauttaa,
etta palvelun tuottaminen on harvoin yksildsuoritus, vaikka itse palvelutapahtumaan
osallistuisikin vain yksi asiakaspalvelija, sen taustalla on useimmiten laaja verkosto
eri henkildiden tekemid suoritteita. Valvion (2010, 60) mukaan palveluja tuotetta-
essa niitd myods koetaan ja tai kulutetaan samanaikaisesti, jonka vuoksi jokainen

palvelutapahtuma on uniikki.

2.6 Palvelun laatu

Lecklinin (2006, 22) mukaan palvelua tuottavan yrityksen ndkdkulmasta paras maa-
ritelma palvelun laadusta on se, ettd yritys mahdollisimman tehokkaasti ja kannat-

tavasti tayttaa asiakkaan tarpeet.

Niin laadun kuin palvelunlaadunkin yksilétason maaritelma on eri ihmisilla hyvinkin
erilainen. Se perustuu palvelun kohteena olevan henkilon subjektiiviseen kokemuk-
seen, jonka mittarina yleisimmin lienee se, mika on henkil6kohtaisten odotusten ja

toteutuneen palvelukokemuksen véalinen suhde. Valvio (2010, 28) huomauttaa, etta
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vaikka yksittaisen henkilon mielesta palvelukokemus olisikin hyvin laadukas, joh-
tuen hanen vaatimattomista odotuksistaan, ei palvelutapahtuma objektiivisesti tar-

kasteltuna valttamatta ole lainkaan laadukas.

2.7 Asiakkaan kokemuspolku

Asiakkaan kokemuspolku on asiakkaan valinnoista hanen ymparilladn olevista toi-
minnoista muodostuva toimintojen ketju (Komppula & Boxberg 2002, 22). Polun alku
on useimmiten asiakkaan mielikuva palvelusta ja se jatkuu, etenkin digitalisoitumi-
sen myo6td, asiakkaan itsendisella palveluun liittyvalla tiedonhaulla. Seuraavina
etappeina polulla ovat ostopaéatdksen tekeminen, palvelun kokeminen ja palveluta-
pahtuman paattyminen. Polku paattyy muistojalkiin ja mahdolliseen palvelun koke-
muksen viestittdmiseen eteenpain lahipiirissa tai vaikkapa sosiaalisessa mediassa
(Komppula & Boxberg, 106—-107).

2.8 Asiakassegmentointi

Asiakassegmentointi on asiakkaiden kohderyhméavalintaa. Eli se on erilaisten asia-
kastyhmien etsimistéa ja tunnistamista etenkin markkinoinnin kohderyhmaksi. Asia-
kassegmentoinnista on hyotya myods koko yrityksen palvelutarjooman suunnitte-

lussa ja oikeassa kohdentamisessa.

Yritys jolla on rohkeutta selkedsti rajata asiakasryhmidnsa, onnistuu helpommin ja
tehokkaammin markkinoimaan omia tuotteitaan ja palveluitaan kutakin ryhmaa pu-
huttelevalla tavalla. Segmentointia voidaan tehda erilaisin perustein kuten maantie-

teellisin, demografisin ja psykograafisin (Bergstrom & Leppanen 2015).

2.9 Laatukasikirja

Laatukasikirja kuuluu oleellisesti yrityksen laadunhallintajarjestelméan. Se sisaltaa

tiedot yrityksen laadunhallinnan jatkuvasta kehittdmisesta, prosesseista ja laadun
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mittareista. Lecklin (2002, 34) huomauttaa, etté laatukasikirjan laadinnan lahtokoh-
tana tulee olla yrityksen omat tarpeet ja sen rakenne ja sisalto tulee sovittaa mah-
dollisimman hyvin niité tukevaksi. Hyvasta laatukasikirjasta on hyotya koko organi-
saatiolle henkilostdsta johtoon, silla se auttaa ymmartamaan organisaation toimin-
taa kokonaisuutena. Hyva laatukasikirja on Lecklinin mukaan (s. 34) myds hyva kay-

tannon apuvaline tyodn suorittamisessa seka toimintaan perehdyttaessa.
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3 TUTKIMUSYMPARISTO

3.1 Urheiluopistojen syntyhistoria

Suomessa on Kuortaneen urheiluopiston lisaksi 10 urheiluopistoa. Ne ovat valta-
kunnallisia liikunnan koulutuskeskuksia ja vapaan sivistystyon oppilaitoksia. Urhei-
luopistojen syntyyn vaikutti tarve luoda kansalaisille organisoitua urheiluvalmen-
nusta ja likunnanohjausta seké luoda yhtenaista suomalaista liikunta- ja urheilukult-
tuuria. Suomen vanhin, Varalan Urheiluopisto perustettiin vuonna 1909 Tampe-
reelle. Ja viimeisin, Lapin urheiluopisto on aloittanut toimintansa vuonna 1972 Ro-
vaniemella. Urheiluopistojen alueelliset erot ja erilaiset tarkoitusperat ovat maaritel-
leet mita liikkuntakulttuuria mikéakin urheiluopisto on perustettu edistamaan. (Urhei-
luopistojen Yhdistys ry [Viitattu 25.10.2018].)

3.2 Kuortaneen urheiluopiston perustaminen

Kuortaneelle Aholankankaalle puhdasvetisen Kuortanejarven rantaan perustettiin
Pohjanmaan urheiluopisto, joka vihittiin kayttdon vuonna 1950. Pohjanmaan urhei-
luopiston toteuttamiseksi perustettin Pohjanmaan urheiluopistosaatié. Vuonna
1970 seka opiston ettd s&ation nimet muutettiin, silloin syntyi Kuortaneen urhei-
luopisto ja Kuortaneen urheiluopistosééatio. (Liikkuntaymparistot [Viitattu 25.10.18].)

3.3 Kayttotarkoitus

Kuortaneen urheiluopisto on huippu-urheilun, liikunnan, hyvinvoinnin, koulutuksen
ja vapaa-ajan keskus. Se toimii myos olympiakomitean Olympic Training Centerina
seka kansainvalisena valmennuskeskuksena. Se tarjoaa urheilijoille valmennuksen
ja harjoittelutilojen lisdksi tukitoimintojen asiantuntija palveluita, kuten esimerkiksi
urheilufysioterapiaa ja kestéavyys- ja voimatestausta. Yritykset, yhteisot ja muut ryh-
mittyvat voivat jarjestaa siella kokouksia, tyhy- ja virkistyspaivia tai vaikkapa tyohy-

vinvointiin keskittyvia tapahtumia. (Kuortane 2018.)
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Kuortaneen urheilulukio perustettiin 1980 luvun loppupuolella Kuortaneen urhei-
luopiston naapuriin (Lilkkuntaympéristot [Viitattu 25.10.18]). Silloin alkoi merkittava
yhteisty6 Kuortaneen kunnan ja Kuortaneen urheiluopiston kesken, lukio- ja urhei-
luopetuksen yhdistamisessa. Tanékin paivand Kuortaneen urheilulukiolaiset ovat
kayttajina Kuortaneen urheiluopiston liikuntatiloille ja urheiluvalmennukselle. Vuo-
sien saatossa oppilasméaaratkin ovat moninkertaistuneet ja oppilasmajoitukseen tar-

koitettuja Koulumajojakin on alueella jo nelja.

Kuortaneen urheiluopisto tarjoaa myos lajileireja nuorille seka sport camppeja ur-
heilullisissa merkeissé. Urheiluopistolla jarjestetaan urheilupainotteisia leireja niin
ylakoululaisille kuin rippikoululaisillekin. Kuortaneen urheiluopisto toimii myds va-
paan sivistystyon oppilaitoksena, ammatillisena oppilaitoksena seka tarjpaa amma-
tillista lisédkoulutusta. Kuortaneen urheiluopistolla voi kouluttautua liikkuntaneuvo-
jaksi, urheiluhierojaksi ja liikkuntapaikkahoitajaksi seka syventad ammatillista osaa-
mistasi, kouluttautumalla esimerkiksi liikuntapaikkahoitajasta liikuntapaikkamesta-

riksi.

Yksityiset ihmisetkin ovat tervetulleita alueen liikuntatilojen ja erilaisten liikkuntaoh-

jausten, hierontapalveluiden seka ravintola- ja majoituspalveluiden kayttajiksi.

3.4 Tilat ja toiminnot

Paarakennuksessa toimivat ravintolat ja kahvila. Paarakennuksesta |6ytyy kokous-
ja luentotiloja, voimistelusali, keilahalli ja toimistotiloja. Aivan padarakennuksessa on
kiinni Kiinteistd Oy Kuortaneen liikuntahotelli, jonka suurin omistaja on KSM. Liikun-
tahotellissa on 54 saunallista huoneistoa, joiden koko vaihtelee valilla 34 m2—76 m2,
Paarakennuksessa on kioski, joka toimii samalla myds opistoapteekkina. Paaraken-
nuksen ja liikuntahotellin siivous on ulkoistettu yhteistydkumppanille, mutta raken-

nuksen teknisesta yllapidosta vastaa palvelukeskuksen tekninen yksikko.

Saunatiloja on 3, suurin niistd on rantasauna, jossa omat sauna-, suihku ja puku-
huonetilat naisille ja miehille seka erillinen takkahuone. Honkasaunassa on suun-
nattu enintaan 10 hengen ryhmille ja siella mahtuu muutama henkild yopymaankin.

Pienin saunoista on hirsisauna, jossa kerrallaan saunoo enintdan 8 henkilda.
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Resort tyyppisid majoitusrakennuksia on 12. Niista 5, eli Kostintupa, Matintupa, Jor-
mantupa, Ahola ja Rauhala, on luhtitalotyyppisia 16 huoneen rakennuksia. Resort
majoitusrakennuksista kolme, Koskela, Ritola ja Rantamaja, on 10 huoneen solu-
asunto tyyppisia rakennuksia yhteisine keittit-, oleskelu- ja vaatehuoltotiloineen,
osassa huoneista on myo6s yhteiset wc- ja suihkutilat. Yksi majoitusrakennuksista,
Honkala on hotellityyppinen kaksikerroksinen majoitustila, jossa on 24 huonetta. Ju-
kantupa muodostuu neljasta tupakeittié, makuuhuone, sauna, wc ja suihkutila ko-
konaisuudesta. Lisaksi samassa rakennuksessa on 6 soluhuoneistoa, joissa kussa-
kin kahden hengen makuuhuoneita on kaksi ja niilla yhteinen tupakeittio, sekd wc ja
suihkutila. Mantylassa on 8:an huone, keittid, sauna ja wc-suihkutila kokonaisuu-
desta. Perustilassaan vuodepaikkoja majoitusrakennuksissa on yhteensa 330 ja li-

savuoteilla paastaan liki 500 vuodepaikkaan.

Keséalla majoitustila kapasiteettia kasvatetaan vuokraamalla Kuortaneen kunnalta
urheilulukion kayttssa olevat koulumaja rakennukset. Rakennuksia on 4 ja niissa
on yhteensa 86 vuodepaikkaa. Rakennuksissa on yhteensa 18 soluasuntoa, joissa

on yhteiset keitti6 ja wc-suihkutilat.

Urheilu- ja harrastehalleja seké erilaisia aktiviteettitiloja on runsaasti. Alueella on
lentopallo areena, jadhalli ja urheiluhalli, jota p&aosin kayttavat telinevoimistelijat.
Liséksi on pallohalli, joka on useimmiten painivalmennuksen ja -harjoittelun tilana.
Uimabhallin yhteydessa on myo6s hierontakoulutuksen ja -palveluiden tilat. Kuorta-
nehallissa on muun muassa yleisurheilu-, kuntosali-, nyrkkeily- ja jousiammuntatilat
(kuva 1).
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Kuva 1. Kuortaneen Urheiluopiston alueen kartta (Kuortane 2018).

Talvella alueella on monipuolinen latuverkosto ja kesalla lukuisia ulkourheilualueita,
muun muassa pesapallokentta, frisbee golf -alue ja tenniskentat. Kesalla on avoinna
myds alueella oleva sisaleikkipuisto Sport Fun. Ulkoliikuntaan on my6s keséaikaan

tarjolla lukuisia valineitd muun muassa fatbikeja, kanootteja, veneita ja suppilautoja.
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3.5 Rakennushistorian paavaiheita ja tulevat laajennushankkeet

Ensimmaisené alueelle on valmistunut hirsisauna vuonna 1948, joka kokonaan uu-
dis rakennettiin vuonna 1990. Paarakennus Eppula valmistui 1950 ja 1952 nousi
Jukantupa henkilokunnan asunnoiksi. 1956 valmistui Pihamaja, joka on jo purettu
pois ja 1959 Rantamaja, joka edelleenkin toimii omalla nimella&dn majoituskaytossa.
(Likkuntaymparistot [Viitattu 25.10.18].)

1952 rakennettiin ensimmainen urheiluhalli, joka silloin kantoi nimea maapohjahalli.
1962 valmistui pallohalli ja sité laajennettiin kahdella kokoustilalla, joista ensimmai-
nen otettiin kayttdon 1973 ja toinen 1984. 1968 urheiluopiston aluetta laajennettiin,
kun kantatie 66:n linjaus valmistui. Talle laajennetulle maa-alueella rakennettiin
Kuortanehalli ja Jaahalli. (Liikuntaymparistot [Viitattu 25.10.18].)

1970 valmistui uimahalli ja otettiin kayttéon myos kaksi uutta majoitusrakennusta.
1979 valmistui Sysimaja niminen majoitusrakennus, jonka tilalle nousi kevaalla
2018 uusi majoitusrakennus Kostintupa. 1992 valmistui Honkala, edelleenkin toi-
miva hotellityyppinen kaksikerroksinen majoitusrakennus. 2005 valmistui uusi paa-

rakennus seka liikkuntahotelli. (Liikuntaymparistot [Viitattu 25.10.18].)

Talla hetkella rakenteilla on palloiluhalli, joka valmistunee kevaan 2019 aikana ja
hankesuunnitteluvaineessa on uusi telinevoimisteluhalli, jonka valmistumisajan-

kohta arvio on 2019 vuoden loppupuolella.
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4 LAATUKASIKIRJAN LAADINTAPROSESSI

4.1 Lahtokohta

Opinnaytetyon tekija tyoskentelee Kuortaneen urheiluopistolla siivoustydnjohtajana
ja sai toimeksiannon laatukasikirjan laatimiseen talousjohtaja Jaakko Niiraselta.
Han myds antoi opinnaytetyon tekijalle HyVa-keskuksen laatukasikirjan ja Kuorta-
neen Urheiluopiston Q1000-materiaalin, jonka pohjalta laatukasikirjan tyéstamisen

tuli tapahtua.

HyVa-keskuksen laatukasikirja on PowerPoint-tiedosto muodossa, mutta palvelu-
keskuksen laatukasikirja laaditaan Word-tiedostomuotoon. Koska laatukasikirjan
laadintaprosessi Kuortaneen urheiluopistolla tulee jatkumaan, oli Word-tiedosto-
muoto luontevin valinta sen helpon muokattavuuden, jaettavuuden ja tulostettavuu-

den vuoksi.

Tybn edetessa opinndytetyon tekija ja talousjohtajan pitivat palavereja, joissa ta-
lousjohtaja tyon tilaajana antoi palautetta ja muokkausehdotuksia laatukasikirjan si-

sallosta ja ulkoasusta.

Valmis laatukasikirja tulee olemaan taysin toimeksiantajan omaisuutta eika sita jul-
kaista. Laatukasikirjan lopullisen version hyvaksyy toimeksiantajan johtoryhma, en-

nen sen kayttbonottoa ja jakelua yrityksen sisalla.

4.2 Tutkimusmenetelmét

Tyobn tekeminen perustuu toimintatutkimukseen ja tutkimusmenetelmina olivat
benchmarking ja dokumenttianalyysi. Benchmarkingia toteutin tyopdytakartoituksen
ja ryhmakeskustelu menetelmin. Dokumenttianalyysissa merkittavaa osaa naytteli-
vat Laatutonni-laatujarjestelman raamitus ja Kuortaneen urheiluopistolla vuoden

2017 aikana keratyt asiakaspalautteet.
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4.3 Benchmarking

Benchmarking voidaan suomentaa sanoilla vertailuanalyysi tai vertailukehittdminen.
Se on menetelma, jossa pyritddn oppimaan hyvien esikuvien parhaista kaytannoista
ja soveltaa niitd oman toiminnan kehittamiseen (UEF [15.9.2018]). Benchmarking
toteutetaan useimmiten vierailulla sellaiseen organisaatioon, jonka kanssa oman or-
ganisaation toimintaa halutaan vertailla. Se voidaan kuitenkin myos toteuttaa etsi-
malla tietoa parhaista kaytanndista erilaisista julkaisuista, kuten esimerkiksi artikke-

leista, kirjoista tai internet-sivuilta.

Kansallisen ennakointiverkoston verkkosivulla (2010) todetaan, ettd benchmarking
on hyva menetelma pyrittdesséa arvioimaan kehityksen edellakavijoita eri toimiala-
oilla ja eri tehtavissa; myds yksittaisia tuotteita voidaan benchmarkata. Sen tavoite
on oppia muilta, ja sen avulla pyritaan I6ytamaan oman toiminnan piilevat ongelma-
kohdat. Benchmarking voidaan toteuttaa monella tavalla, harva asuntomessukavija
varmaankaan osaa edes ajatella tekevansa julkista benchmarkingia asuntomes-
suilla vieraillessaan. Toinen julkisesti esitettdava benchmarking, johon lahes jokainen
meista elamansa aikana térmaa, on jossain mediassa esitettava autotesti tietyista

autoryhmista.

Muita menetelmia ovat muun muassa vertaisvierailut, arviobenchmarking ja data-
base-benchmarking (Kansallinen arviointiverkosto 2010). Vertaisvierailussa vierail-
laan toisessa organisaatiossa ja vertaillaan ja analysoidaan heidan kaytanteitaan
oman organisaation vastaaviin kaytanteisiin. Database-benchmarking perustuu laa-
dullista- tai maarallistéa kehitystd koskevien tietojen vertailuun tai analyysiin. Data-
base-benchmarking tutkimuksia ovat muun muassa useat tieteelliset tutkimukset.

Dokumenttianalyysi

Dokumenttianalyysi on kirjallisten l&hteiden analyysi, jonka avulla pyritdéan saamaan
iimidille taustatietoa ja lisanakoékulmia (Oppariapu [Viitattu 15.9.2018]). Dokumentit
eli aineisto voi koostua mista tahansa kirjallisesta materiaalista, kuten esimerkiksi
ylos kirjoitetuista haastatteluista, muistioista, artikkeleista, raporteista tai vaikkapa
verkkosivuista. Dokumenttianalyysi perustuu loogiseen péaéattelyyn ja tulkintaan.
Paamaarana on luoda selkeyttd aineistoon, sita jarjestelmallisesti analysoimalla,

jotta voidaan tehda luotettavia ja selkeita johtopaatoksia.



24 (46)

4.4 Pohjatietojen keraily

Opinnaytetyon tekija kavi, hetimmiten toimeksiannon saatuaan, keskustelua talous-
johtajan kanssa, tdssa keskustelussa sovittiin raamit ja askelmerkit laatukasikirjan
laatimiselle. Pohjatietojen keraily jatkui keskustelulla asiakaspalautteista vastaavien
tahojen kanssa, asiakaspalauteprosessin selventamiseksi. opinnaytetyon tekija
tutki kaiken laatuun ja asiakaskohtaamisiin liittyvan materiaalin Kuortaneen Urhei-
luopiston sisdisesta Intrasta. Pohjatietoja kerattiin myds ryhmakeskustelussa sii-
voustiimin kanssa, Siivoustiimin jasenilla on valtavasti niin sanottua hiljaista osaa-
mista, jota on kertynyt osalle, Kuortaneen urheiluopiston palveluksessa, jo yli 30
vuoden ajalta. Opinnaytetyon tekija kavi myods keskustelua teknisten palveluiden
asioista kiinteistomestarin kanssa. Kaikista keskusteluista pyrittiin laatimaan mah-
dollisimman kattavat muistiinpanot. Teoria osuuteen haettiin runsaasti tietoa myds
alan kirjallisuudesta, julkaisuista ja verkkosivuilta. Opinnaytetyontekija hyddynsi
my06s omia havaintoja ja aiemmin, Kuortaneen urheiluopistosta, SeAMKin kursseilla

tekemaansa materiaalia.

45 Asiakkaat

"Asiakas ei aina valttdamatta ole oikeassa — mutta han on aina asiakas”, kirjoittaa
Timo Valvio (2010, 64).

Kuortaneen urheiluopiston eri yksikot ovat suuremmaksi osaksi sisédisia asiakkaista
toinen tosilleen. Kaikki yksikot tarvitsevat ainakin palvelukeskuksen ja hallinnon pal-
veluita, useimmat myds ravintola- ja vastaanottopalveluita. Nama Kuortaneen ur-
heiluopiston, sisaiset yksikot muodostavat yhdessa tytaryhtididen kanssa ulkoisten
asiakkaiden palveluverkoston, jota kuviossa 3 kuvataan vihreill& yksikkdtunnisteilla

ja joita yhdistd& musta piste- ja katkoviiva.
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4.6 Ulkoisten asiakkaiden segmentointi

Ulkoiset asiakkaat on kuvattu kuviossa 3 oransseilla asiakassegmentti tunnisteilla
ja ne on yhdistetty asiakasverkostoksi vihrealla katkoviivalla. Nama segmentit voi-
daan jakaa viela neljaan luokkaan, ensimmaisessa luokassa ovat liikuntatilojen
kayttajat, toisessa luokassa ovat majoittujat, kolmas luokka muodostuu majoittujista
jotka my0s kayttavat liikuntatiloja ja neljas luokka koostuu erilaisista paivakavijoista,

jotka kayttavat sauna- tai kokoustiloja tai ravintolapalveluita.

Ensimmaisessa luokassa, liikuntatilojen kayttajat merkittavimpina ryhmina ovat eri
seurat ja harrastusryhmat, joilla on vakiovuoroja uimahallissa, jaahallissa tai muissa

urheilutiloissa.

Toisen luokan ytimen muodostavat yksittaiset henkilot jotka yopyvat ja kayttavat
mahdollisesti ulkoliikuntatiloja seka ravintolapalveluita. Osana tata luokkaa ovat

myds erilaiset yhden yon ryhmé&majoitukset, joista esimerkkina pelimatkamajoitus.

Kolmannen luokan asiakkaat yopyvat ja kayttavat monipuolisesti urheilu- ja ravinto-
lapalveluita, he ovat suurin asiakasryhmé Kuortaneen urheiluopistolle.. Tahan luok-
kaan kuuluvat omat opiskelijamme jotka majoittuvat alueella, eri lajiliittojen, urheilu-
jarjestdjen ja -seurojen valmennus, leiritys ja kisatapahtumat, joissa myods yovytaan.
Kolmatta luokkaa ovat myds eri lomajarjestojen, yritysten ja kuntien kunnon ja tyo-
hyvinvoinnin yllapitoon sekd muun hyvan olon lisaamiseen tahtaavat kurssit ja lo-
mat. Tahan luokkaa kuuluvat myds seurakuntien jarjestamat urheilupainotteiset rip-

pikoulut.

Neljannen luokan ydin on kokousasiakkaat, jotka ovat yleisimmin eri yritysten tai
yhteis6jen edustajia. Tata luokkaa ovat myods sauna-asiakkaat, jotka voivat olla
mistd asiakassegmentistd tahansa. Ravintolapalveluita paivaasiakkaina kayttavat
niin yritykset, yhteisot kuin yksittaisetkin asiakkaat ruokailutapahtumien seka erilais-

ten kokousten ja juhlien merkeissa.



Kuvio 3. Kuortaneen Urheiluopiston ulkoiset asiakasryhmat.

4.7 Asiakkaan polku
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Asiakkaan polku on kuvattu kuviossa 4 lahtem&aan ensimmaisesta kontaktoinnista.
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Ennen ensimmaistd kontaktointia, asiakas on saattanut jo etsid ja kerata tietoa
Kuortaneen urheiluopistosta ja sen tarjoamista palveluista. Ensimmainen kontak-
tointi asiakkaalta noudattelee paasaantoisesti kolmea eri linjaa. Ensimmainen linja
alkaa Kuortaneen urheiluopiston saamasta tarjouskilpailupyynnoésta, jonka lahetta-
jadné useimmiten on lomajarjestaja organisaatio, urheilujarjesto tai -seura tai seura-
kunta. Toinen linja alkaa jarjestajan tai asiakkaan suoralla yhteydenotolla ja kolman-

tena linjana ovat opiskelupaikanhakijoiden yhteydenotot.

Asiakkaan polku jatkuu (kuvio 4) kaikissa linjoissa asiakkaan tutustumisella, Kuor-
taneen urheiluopistolta saamaansa informaatioon, jonka jalkeen asiakas tekee joko
myonteisen tai kielteisen paatoksen urheiluopiston asiakkaaksi tulemisesta. Myon-
teisen paatoksen tehnyt asiakas tekee varauksen useimmiten sahkopostin tai pu-
helimen valityksella. Jonkin verran varauksia tehdéaan myos Booking comin kautta,

talléin varaustapahtuma on asiakkaan ensimmainen kontaktointi.

Asiakkaan polun (kuvio 4) seuraava vaihe on saapuminen Kuortaneen urheiluopis-
tolle, jonka jalkeen hén joko majoittuu, osallistuu paivakavijana ohjattuun tai itsenéi-
seen toimintaan, kayttaa vain liikuntatiloja tai tulee kokoustamaan, saunomaan tai

osallistuu useamman paivan aikana useisiin eri toimintoihin.

Asiakas polun viimeiset vaiheet (kuvio 4) koostuvat asiakkaan poistumisesta ja pa-
lautteen antamisesta. Taman jalkeen asiakkaan polussa on viela yksi tai kaksi vai-
hetta, joita tdssa asiakkaan polkua kuvaavassa kaaviossa (kuvio 4) ei ole kuvattu.
Nama vaiheet ovat asiakkaalle jaanyt muistijalki kokemastaan ja mahdollinen koke-
musten ja tuntemusten jakaminen laheisilleen, tutuilleen tai vaikkapa sosiaalisessa

mediassa.

4.8 Siivouspalveluiden ydinprosessit ja asiakaspolun risteamat

Siivouspalveluiden ydinprosessit voidaan jakaa karkeasti 4 osa-alueeseen. Ensim-
maisena naista urheilu- ja hierontatilojen seka niihin liittyvien kokous ja oheistilojen
siivous, jota suoritetaan ennen ja jalkeen asiakkaiden saapumisen seka asiakkaiden

paikallaolo aikana. Suurin osa tiloista siivotaan paasaantoisesti aamulla aikaisin,
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ennen asiakkaiden saapumista. Uimahallilla ja Kuortanehallilla siivoustoiminta jat-
kuu myds asiakastoimintojen aikana. Nain ollen urheilutilojen siivouksessa on seka

suoria ettd epasuoria asiakaspolun risteymia.

Toisena osa-alueena on majoitustilojen siivous, jossa suorana asiakaspolun ristey-
tymana on Resort-majoituksessa tehtava vuodetekstiilien vaihto ja vuoteiden petaus
kello 10.00 alkaen. Epasuorana asiakaspolun risteymana sitéa vastoin on huoneiden
siivous kello 12.00 alkaen, kun asiakas on jo ulos kirjautunut. Tama on samalla uu-
den majoittujan asiakaspolun epasuora risteyma, kun tila on siivottu valmiiksi otta-
maan asiakas vastaan, ennen uuden asiakkaan majoittumista. Erikseen tilatut huo-
neiden valisiivoukset, jotka suoritetaan asiakkaan majoitusvuorokausien aikana voi-
vat olla joko epasuoria tai suoria asiakaspolun risteymia, riippuen siita onko asiakas
siivouksen tapahtuessa paikalla vai ei. Tahan osa-alueeseen voidaan lukea myos
lisdvuoteiden tekeminen ja toimittaminen majoitustiloihin, tamakin on joko suoraa tai
epasuoraa asiakaspolun risteavaa toimintaa, riippuen siitd onko asiakas jo saapu-

nut paikalle vai ei.

Kolmas osa-alue on asiakkaiden palveleminen, ohjaaminen ja neuvominen. Tata
tapahtuu kaikkialla urheiluopiston alueella ja tiloissa, useimmin kyse on jonkin ra-
kennuksen |0ytamisestd, avainkortin toimimattomuudesta tai hukkuneista tava-
roista. Etenkin uimahallilla ja Kuortanehallilla siivoushenkiléstdlla voi olla myos val-
vova ja ohjaava rooli tilojen ja laitteiden oikean ja turvallisen kaytdn varmistamiseksi.

Tama osa-alue onkin padsaantdisesti suoraan asiakaspolkuun ristedvaa toimintaa.

Neljas osa-alue on hallinnolliset tehtavat, jotka risteévat epasuorasti asiakkaan po-
lun kanssa. Tallaisina voidaan pitad esimerkiksi vuokra vuodetekstiilien tilaus-toimi-
tus prosessia, saippua ja saniteetti paperien tilaus-toimitus prosessia seka esimie-
hen vastuulla olevaa henkilostoresursointia. Neljnteen osa-alueeseen voidaan lu-
kea myos tilojen ja laitteiden kunnon seuranta ja havaintojen viestittaminen teknisille
palveluille. Taman toiminnan tavoite on huomata ja korjata viat, jotta tilat olisivat

asiakkaiden saapuessa aina taysin turvallisia ja toimintakuntoisia.
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4.9 Siivouspalveluiden asiakaspolun risteamat

Alla olevassa kuviossa kuvataan siivouspalveluiden ja asiakkaan polun ristedméa
kohtia.
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Kuvio 5. Siivouspalveluiden asiakaspolun risteamat.

Siivouspalveluilla on seka suoria etta epasuoria asiakkaan polun risteymia. Epasuo-
ria risteymid, jossa asiakasta ei kohdata kasvokkain, on huomattavasti enemman.
Joskus sama asiakaspolun risteyma voi olla sekd suora ettd epéasuora. Kuviossa 5
on otettu otanta, kuviossa 4 kuvatusta, asiakkaan polusta ja liitetty siihen siivous-

palveluiden ja asiakkaan polun risteyma kohdat.

Nama risteamat on yhdistetty (kuvio 5) asiakkaan kokemuspolkuun punaisella kat-
koviivalla, ja punaisen katkoviivan kehalla on kuvattu asiakkaan polun jakso, jossa

siivoushenkilostdé mahdollisesti palvelee, auttaa ja neuvoo asiakkaita.
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4.10 Teknisten palveluiden ydinprosessit ja asiakaspolun ristedmat

Teknisten palveluiden ydinprosessit voidaan jakaa karkeasti viiteen osa-alueeseen.
Ensimmainen prosessi on kiinteistétekniikan yllapito, s&até ja huolto. Tama naytte-
lee merkittavaa roolia kaikkien tilojen kaytdn kannalta ja on paaosiltaan epasuoraa
asiakaspolun risteymaa. Tosin jonkin verran tdhan sisaltyy suoraa asiakaspolun ris-
teymad, kun esimerkiksi huoneissa kaydaan ilmanvaihtoa tai lAmpdétiloja saata-
massa, asiakkaan paikalla ollessa. Tosin tama asiakaskohtaaminen voi yhta hyvin
olla my6s osa asiakkaan opastaminen, neuvominen ja palveleminen prosessia. Ta-
han prosessiin kuuluu myds saunojen lammittdminen ja uimahallitekniikasta vastaa-
minen, jotka molemmat lukeutuvat padsaantdisesti epasuoriin asiakaspolun ris-

teamiin.

Toinen ydinprosessi koostuu ulkoalueiden, tilojen ja laitteiden seka niiden kaytén
aikaisesta etta kayton ulkopuolisesta kunnossapidosta. N&in ollen tahan liittyy seka
suoria etta epasuoria asiakaspolun risteymid. Se kumpia on enemman, on vuoden-
aika ja tapahtuma riippuvaista, esimerkiksi talvella kaytonaikaista piha-alueiden
kunnossapitoa tapahtunee huomattavasti kesdaikaa enemman. Tilojen ja muiden
kuin kiinteistotekniikkaan suoraan liittyvien laitteiden kunnossapito, on enimmak-
seen epasuoraa asiakaspolun risteymaa. Tilojen kunnossapitoa pyritaan hoitamaan

mahdollisimman vahéan asiakkaille haitta aiheuttaen.

Kolmas ydinprosessi koostuu liikuntavalineiden kunnossapidosta seka niiden esille
laitosta ja siirtelysta. Valineiden kunnossapito tehdaan paéasaantoisesti huoltohal-
leilla, joten sekin lukeutuu epasuoriin asiakaspolun risteymiin. Sitéa vastoin erilaisia
mattoja ja verkkoja ynn& muita isoja elementteja siirrellaan ja kiinnitelladn myads asi-
akkaiden paikalla ollessa, joten se risteaa asiakkaan polkua seké suoraan etta epa-

suorasti.

Neljas ydinprosessi on asiakkaiden palveleminen, ohjaaminen ja neuvominen. Tata
tapahtuu kaikkialla urheiluopiston alueella ja kyse voi olla mitd moninaisimmista asi-
oista. Jaahallilla teknisten palveluiden henkilostolla on myoés kaytdnaikainen valvova
ja ohjaava rooli tilojen ja laitteiden oikean ja turvallisen kayton varmistamiseksi, nii-
den kunnossapidon ohella. Osa neljatta ydinprosessia on merkittava paivystaja toi-

minta, jossa toimitaan ikaan kuin talonmiehen roolissa. Paivystaja on tavoitettavissa
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yhdesté ja samasta puhelinnumerosta 24 tuntia vuorokaudessa, vuoden jokaisena
paivana. Toki paivystajan rooli siséltad asiakaspalvelun lisdksi muun muassa ylei-
seen valvontaan ja tilojen lukitsemiseen liittyvid tehtavia. Paivystdja vastaanottaa
myo6s puhelimella akuutteja korjaustarpeita. Han tarkistaa ilmoitetut kohteet ja tekee
pakolliset toimenpiteet, jotta tilojen kayttd on turvallista ja mahdolliset vahingot saa-
daan minimoitua. Neljannen ydinprosessin toiminnot risteavét nain ollen joko suo-
raan tai epasuorasta asiakkaan polun kanssa, riippuen siita onko asiakas tyésuorit-

teen aikana paikalla vai ei.

Viides osa-alue on hallinnolliset tehtéavat, jotka ristedvat epasuorasti asiakkaan po-
lun kanssa. Tallaisina voidaan pitd& esimerkiksi esimiehen vastuulla olevaa henki-
|6storesursointia ja erilaisten kiinteistotarvikkeiden, tyokalujen ja laitteiden hankin-
taprosesseja. Kiinteistomestari on myds Kuortaneen urheiluopiston rakennusprojek-
teissa merkittavassa roolissa. Neljanteen osa-alueeseen voidaan lukea myds tilojen
ja laitteiden kunnon seuranta ja siivoukseen liittyvien havaintojen viestittaminen sii-
vouspalveluille. Taman toiminnan tavoite on huomata epakohdat ja korjata ne en-

nen asiakkaan saapumista, jotta tilojen siisteys vastaisi sovittua laatua.

4.11 Teknisten palveluiden asiakaspolun risteamaét

Alla olevassa kuviossa kuvataan teknisten palveluiden ja asiakkaan polun risteama-
kohtia.
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Kuvio 6. Teknisten palveluiden asiakaspolun risteamat.
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Teknisilla palveluilla on seké suoria ettd epasuoria asiakkaan polun risteymia. Epéa-

suoria risteymia, jossa asiakasta ei kohdata kasvokkain, on maarallisesti enemman.

Joskus sama asiakaspolun risteyma voi olla sek& suora ettd epasuora. Kuviossa 6

on otettu osa kuviossa 4 kuvatusta asiakkaan polusta ja liitetty siihen teknisten pal-

veluiden ja asiakkaan polun risteyméakohdat.

Nama ristedmat on yhdistetty (kuvio 6) asiakkaan kokemuspolkuun mustalla katko-

viivalla, ja mustan katkoviivan kehalla on kuvattu asiakkaan polun jakso, jossa tek-

ninen henkilostd mahdollisesti palvelee, auttaa ja neuvoo asiakkaita.
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4.12 Tutkimus

Kaikki Kuortaneen urheiluopiston Intrasta I0ytynyt laatua tai asiakaspalvelua kos-
keva materiaali kaytiin l&pi ja analysoitiin. Keskustelujen pohjalta tehdyt muistiinpa-
not kaytiin huolellisesti lapi ja keskustelukumppaneille esitettiin jalkikateen viela tar-
kentavia kysymyksia. Saatuihin asiakaspalautteisiin tutustuttiin. Teoreettiseen
osuuteen haettiin runsaasti tietoa laatuun ja asiakaspalveluun liittyvista julkaisuista,

kirjoista ja verkkosivuilta.

Kerattya tietoa analysoitiin, pyrkimyksena oli I6ytaa sopivimmat ja parhaat kaytan-
not, niin laatukasikirjan laadintaprosessiin kuin Kuortaneen urheiluopiston laatukéa-

sikirjaankin, siten etté tavoite kaytannonlaheisesta laatukasikirjasta toteutuisi.

4.12.1 Asiakaspalautteet

Kuortaneen urheiluopistolle voi antaa palautetta paperisella palautelomakkeella,
Analystica-jarjestelman kautta, suullisesti kasvokkain, suullisesti puhelimella, sah-
kopostitse, kotisivujen kautta sek& avoimesti Booking com -sivustolla. Kuortaneen
urheiluopisto on kehittamassa palautejarjestelmaansa siten, etta tulevaisuudessa
asiakaspalautetta voidaan antaa myos QR-koodin kautta. Myds yksittaisille asiak-

kaille on kehitteilla palautelinkin lahetys.

Dokumenttianalyysi vaiheessa kaytiin |api, vuoden 2017 seké ajalta 1.1.—8.11.2018
keratyt asiakaspalautteet. Huhtikuusta 2018 alkaen, asiakaspalauteprosessin mu-
kaisesti, etenkin lomajarjestdjen kautta tulevilta ryhmilta, saadut asiakaspalautteet
olivat myos kaytettavissd. Vuoden 2018 aikana saadut asiakaspalautteet, yksittain
tarkasteltuina, nayttaisivat noudattavan hyvin pitkalle samaa linjaa vuoden 2017 an-
nettujen asiakaspalautteiden kanssa. Tulee olemaan mielenkiintoista tarkastella
2018 annettujen asiakaspalautteiden koontia ja tutkia pitadko tdma tuntuma paik-

kansa.

Vuonna 2017 annetuista asiakaspalautteista laatukasikirjan laadinnassa huomioitiin
etenkin suoraan palvelukeskuksen toimintoihin liittyvat palautteet (lite 1). Tassa

koonnissa vastaajien kokonaismaara oli 163, joista naispuolisia vastaajia oli 94 ja
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miehid 66, 3 vastaajista ei ole kertonut sukupuoltaan. Yli puolet vastaajista kuuluu
ikaryhmaan 40-60-vuotiaat ja toiseksi eniten vastaajia 10ytyi ikaryhmasta 20—-39-
vuotiaat. Eniten palautetta antoivat loma ja vapaa-aika asiakkaat ja toiseksi eniten
kokous- ja ty6hyvinvointi asiakkaat, ehka hieman yllattaen urheilu- ja valmennus-

asiakkaiden vastausprosentti oli vain 7,4 %.

Asiakkaan kokemasta asiakaspalvelun yleisesta laadusta Kuortaneen urheiluopisto
sai keskiarvoarvosanaksi 4,39 asteikolla, kun maksimi olisi ollut 5 (litel). Tama on
erittdin hyva tulos, koska vain ani harvoin voidaan kaikkia asiakkaiden odotuksia
Kiitettavasti tyydyttad, onhan laadun kokeminen hyvin yksil6llinen ja subjektiivinen

asia.

Majoitusrakennuksiin liittyvissa palautteissa on mukana myos liikkuntahotellin majoi-
tustilat, joiden siivouksesta vastaa yhteistydkumppani, kuitenkin naidenkin tilojen
tekninen kunnossapito kuuluu palvelukeskuksen teknisille palveluille. Yllattaen pe-
rati 73 % vastaajista (lite 1) on jattnyt vastaamatta majoitustilansa nimeamista kos-
kevaan kysymykseen, kysymykseen vastanneista 18 % eli 29 vastaajaa oli majoit-
tunut Resort 1-tason tiloihin. Siivouksellisesti palautetta tuli niukasti ja sekin valitet-
tavan kohdentamatonta, joten siihen on vaikea paasta kiinni. Sen sijaan tilojen ja
tekniikan kuntoon liittyvaa palautetta tuli runsaasti. llmanvaihto ja lampdtila kysy-
mykset ovat vaikeimpia ratkaistavia, niihin kun vahvasti vaikuttavat henkilon tottu-
mukset. Joku toinen pitaa 22 celsiusastetta liian kylmana ja toinen liian lampimana
lampdtilana. Sen sijaan huoneissa oleviin lukko ja séhkdlaitteisiin liittyviin vikoihin
voidaan puuttua. Kesalla 2018 aloitettiin uusi sisaisen toimintatavan noudattaminen,
joissa sen sijaan, ettd soitetaan teknisten palveluiden paivystajalle saman tien kaikki
havainnot, niitéa on alettu luokittelemaan paikan paalla. Havainnot jotka vaativat vii-
pymatta toimenpiteita ilmoitetaan puhelimella, muut sdhkdpostilla. Nain toimien on
paivystajalla mahdollisuus keskittya akuutteihin asioihin ja saada tyotaén tehdyksi,
sen sijaan, ettd han koko ajan vastaisi puhelimeen jolloin suurin osa suoritteista jaa
tekemattd. Sahkoposti osoitetaan kiinteistomestarille joka priorisoi tehtavét. Han ja-
kaa ne teknisten palveluiden henkilobkunnan kesken, huomioiden tarvittaessa eri-
koispatevyytta vaativat tehtavat. Tilojen ja tekniikan kuntoon liittyvien palautteiden
osalta onkin mielenkiintoista nahda vuoden 2018 asiakaspalaute koonnin jakelu,

jotta voidaan havainnoida, onko uusi toimintatapa parantanut tilannetta.
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Seka majoitustiloja koskevissa palautteissa, ettd avoimissa palautteissa oli myos
jonkin verran toiveita ja kehittAmisehdotuksia (lite 1). Osa naiden aiheista on sa-
mankaltaisesti mieltymys kysymyksia, kuten huonelampdétilakin, esimerkkind mainit-
takoon vaikkapa vuoteet. Sen sijaan esimerkiksi astiakysymys ei ole niin yksinker-
tainen. Luhtitaloissa olevissa resort-majoitustiloissa on jaakaapit, mikroaaltouunit
seka veden- ja kahvinkeittimet, mutta ei astioita. Tdma on tietoinen valinta, koska
astiat vaatisivat sailytystilaa ja ennen kaikkea astioiden pesumahdollisuuden, néi-
den huoneiden ainoa vesipiste kun 16ytyy wc-tilasta. Kuortaneen urheiluopistolla on
toimivat ravintolapalvelut, joten ndiden huoneiden varustelu on tarkoitettu tuomaan
lisdarvoa asiakkaalle. Ajatuksena on, ettd asiakas saa pidettya juomansa ja esimer-
kiksi kylmasailytysta vaativat ladkkeensa kylmina ja halutessaan keittda kahvia tai
teetd, jotka han nauttii omista astioistaan tai hankkimistaan kertakayttbastioista.
Lapsiperheita ajatellen on mikroaaltouuni hyva apuvéalinen lastenruokien lammityk-
seen. Majoitustarjonnasta I6ytyy myos huoneistoja, joissa on erillinen keittio, n&méa

huoneistot on varustettu astioin ja pienin ruuan valmistus valinein.

Ulostiekyltti-palaute (liite 1) kuvastaa hyvin sita, ettei kyltin merkitysta oikein oival-
leta. Kyseesséa on lain méaarddma valaistu hatdpoistumistie valo ulko-oven paalla.
Usein huoneita siivoamaan mentaessa |l0ydetddn mita erilaisimpia virityksia, jolla
tama vihreda valoa heijastava kyltti ovenpaalta on peitetty. Asiakkaat eivat selvasti
tiedosta, ettd mahdollisessa tulipalotilanteessa voi tama toimiva ja peittamatdn ha-

tatievalo pelastaa heidan henkensa.

4.12.2 Sisainen materiaali

Opinnaytetyon tekija tutustui huolellisesti talousjohtaja antamaan materiaaliin kos-
kien urheiluopistojen historiaa, organisaatioita, johtamista ja HyVa-keskuksen laa-
tukasikirjaa. Etsittiin Kuortaneen urheiluopiston sisdisesta Intrasta tietoa laadusta ja
sen hallinnasta seké asiakaan palveluun ja prosesseihin liittyvista asioista. Kerattya
tietoa analysoitiin ja tarkentavia kysymyksia esitettiin monille eri tahoille, jotta voitiin
varmentaa ja tarkentaa materiaaleista saatua kasitysta, prosesseista ja eri organi-

saatioiden vastuista ja tehtavista.
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4.12.3 Kirjallisuus ja lahteet

Laadusta, laatuun liittyvista kasitteista, asiakas palvelusta ja asiakkaan polusta seka
asiakkaiden tunnistamisesta I6ytyi runsaasti materiaalia. Eihdn asia suinkaan ole
uusi ja outo, vaan laadusta ja asiakaspalvelusta on puhuttu, jo ammoisista ajoista
l&htien. Kasitys palvelusta ja laadusta lienee muuttunut rajustikin vuosikymmenten
saatossa, kunkin aikakauden ajan hengen mukaisesti. Ehkapa merkittavin ajatusta-
van muutos on ollut ymmarrys nimenomaa palvelun koostuvan monista asiakkaan
kontaktipisteista yhteen palvelutapahtumaan liittyen. Tama ajattelutavan muutos on
auttanut yrityksia paremmin huomaamaan, etta asiakaspalvelu on aina tiimity6ta,
eika yksilosuoritusta. Vaikka varsinaisessa kasvokkain tapahtuvassa palvelutapah-
tumassa asiakkaan kohtaisikin vain yksi asiakaspalvelija, on tilanteen valmistelu
vaatinut helposti useankin ihmisen tyépanoksen ja mahdollisesti jo aikaisempia kon-

takteja asiakkaan ja asiakaspalvelijoiden valille, eri kanavia apuna kayttaen.

Ehk& haastavinta oli I0ytaa maanlaheista tietoa laadusta ja sen johtamisesta. Paljon
oli lIdydettavissa ISO-laatustandardiin I6ytyvaa ohjeistusta, joka on kallis, tydlas ja
raskas laadunhallinta prosessi keskisuurellekin yritykselle. Kokemuksesta tiedan,
etta siitd tulee helposti my6s hiukan paperinmakuinen paksu opus, joka ei palvele
valttamatta kovinkaan hyvin koko organisaation kasikirjana tai perehdyttamismate-
riaalina. Kristiina Urkurin 2011 tekema opinnaytetyo, joka kasittelee laatutonni-kon-
septin toimivuutta kaytanndssa, antoi vahvistuksen siitd, etta laatukasikirja tulee laa-
tia yrityksen koon ja tarpeiden mukaisesti. Muutoin se helposti tulee liian raskaaksi
ja laajaksi ja mahdollisesti my6s kertakayttdiseksi. Kun laatukésikirja on saatu val-
miiksi, ollaan tyytyvaisia saavutuksesta ja ajatellaan, ettd laatutyd on nyt tehty.
Mappi siirtyy johdon hyllyyn poélyttymaan. Tarkein oivallus laatukasikirjan laadin-
nassa kiteytyykin yhteen sen osa-alueista, jatkuvaan parantamiseen. Laatukasikirja
ei ole kertakayttdinen painettu opus, vaan sitd tulee ja pitaa jatkuvasti tdydentaa ja

muokata kehitystarpeiden seka toiminnan muuttumisen ja kehittymisen mukaiseksi.
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4.13 Toteutus

Laatukasikirjan laadintaprosessin on kuvattu kuviossa 7. Se alkoi toimeksiannosta
ja tilaajan laatukasikirjalle asettamien tavoitteiden maarittelysta. Seuraavaksi kes-

kusteltiin palvelukeskuksen laatukasikirjan rajauksesta ja painopisteesta.

Seuraavassa vaiheessa, kun opinnaytetyon tekijan koulutukseeni liittyvia hallinnol-
lisia seikkoja ei oteta huomioon, maariteltiin parhaat ja sopivimmat tutkimusmene-
telmat taman kaltaisen tyon tekemisen. Sen jalkeen alkoi tiedonkeréily vaihe, ensin
keraamalla kaikki Kuortaneen urheiluopiston sisainen materiaali ja etsimalla opin-
naytetyon tekijan aiheeseen liittyvat opiskelumateriaalit seka haastattelemalla Kuor-
taneen urheiluopiston eri organisaatioiden henkilokuntaa ja palvelukeskuksen kiin-
teistbmestaria ja tiimien jasenia Sen jalkeen vuorossa oli teoreettisen tiedonhaku

kirjoista ja verkosta.

Prosessin seuraavassa vaiheessa hankittua tietoa analysoitiin ja eri tiloja valokuvat-
tiin tavoiteltavan laadun havainnollistamisen helpottamiseksi. Pyrkimys oli ja on 16y-
téaa parhaat tavat ja kaytanteet juuri Kuortaneen urheiluopiston palvelunlaadun ylla-

pitamiseksi ja kehittdamiseksi.

Seuraava vaihe oli itse laatukasikirjan tydstaminen. Tassa merkittdvaa osaa naytteli
asiakaspolun kuvaaminen, jonka tehtiin HyVa-keskuksen laatuk&sikirjan pohjalta.
Seka siihen liittyvat asiakaspolun risteymat palvelukeskuksen siivouspalveluiden ja
teknisten palveluiden toimintojen kanssa. Toimeksiantajan edustaja, talousjohtaja
Jaakko Niiranen antoi palautetta ja muokkausehdotuksia tyon edetessa. Kasikirja ei
ole viela taman hetken lopullisessa vaiheessaan, vaan viimeiset muokkausehdotuk-
set tulevat johtoryhman kokouksen jalkeen. Kuitenkin laatukasikirja on paapiirteit-
tain talla hetkella niin valmis, etté siita voidaan tehda seka itsearviointi etta sen laa-

timisprosessin onnistumisen arviointi.

Viimeisimmat vaiheet laatukasikirjasta liittyvatkin johtoryhman arviointiin ja hyvak-
syntddn seka laatukasikirjan kayttoonottoon. Johtoryhma tulee myds maarittele-
maan koko Kuortaneen urheiluopiston laatukésikirjan laatimisprosessin seuraavan

vaiheen aikataulutuksen ja vastuuhenkilon. Johtoryhmé tullee maarittelemaan
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my0s, miten varmistetaan viimeisen vaiheen, eli jatkuvan kehittamisen toteutumi-

nen.

Toimeksianto Tavoitteiden &
laatukasikiian [T |rajauksen —*[Tutkimusmene-
laadinnaksi madrittely telmien madarittely

* > >

Aiheceseen
Olemassaolevan perehtyminen /
tiedon keraaminen tiedon etsiminen Tiedon analysointi
J
4 . .
Jdatkuwva

L aatukasikirjan Arviointi & kehittaminen
tydstaminen Kayttdonotto

Kuvio 7. Laatukasikirjan laadintaprosessi.

4.14 Lopputulos

Palvelukeskuksen laatukasikirjan nimi vaihtui matkan varrella Kuortaneen Urhei-
luopistosaation laatukasikirjaan. HyVa-keskuksen laatukasikirja on laadittu Power-
Point tiedostomuotoon, mutta nyt paadyttiin Word tiedostomuotoon laatukasikirjaa
laadittaessa. Tiedostomuodon vaihto tehtiin koska laatukasikirjan laadintaprosessi
Kuortaneen urheiluopistolla tulee jatkumaan ja tavoitteena on saada aikaan yksi
koko yrityksen kattava laatukasikirja. Word-tiedostomuoto oli luontevin valinta sen
helpon muokattavuuden, jaettavuuden ja tulostettavuuden vuoksi. HyVa-keskuksen
tiimi tulee muokkaamaan omat tiedostomuotonsa samaan muotoon ja lisddmaan ne

kasikirjaan.

Kuortaneen urheiluopiston laatukasikirjaan liséattiin koko yritysta koskevat luvut. Joh-
dannossa avataan Kuortaneen urheiluopiston tarkoitusta, organisaatiota ja toimin-
taymparistéa. Laadunohjaamisluvussa avataan laatujohtaminen, laatupolitiikka,

palvelun laatu ja jatkuva parantaminen seka dokumentointi. Koko yritysta koskevat
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my0s kolmannessa luvussa olevat kéasitteiden avaamiset. Laatu ja asiakas -luvussa
ovat Kuortaneen urheiluopiston asiakassegmentit seké kuvaus asiakkaan polusta.
Viidennessa luvussa avataan asiakaspalauteprosessi seké laadunarviointiin liittyvat

johdon katselmukset ja muut kaytettavat arviointimenetelmat.

Varsinainen palvelukeskuksen laatukasikirja osuus alkaa luvusta kuusi, jossa ava-
taan palvelukeskuksen toimintoja. Luvuissa seitsemén on siivouspalveluiden laatu-
vaatimukset ja luvussa kahdeksan teknisten palveluiden laatuvaatimukset. Luku yh-

deksan keskittyy palvelukeskuksen asiakaskontaktoinnin laatuvaatimuksiin.

Laatukasikirjan palvelukeskusta koskeva osio on laadittu maanléheiseksi, jotta sita
voidaan oikeasti kayttdd apuna suorittavan tyon tekemisessa seka perehdyttami-
sessa. Sitd myos havainnollistettiin kuvin, pitkien sanallisten kuvausten asemasta,

jolloin tavoiteltava laatu oli helpompi visualisoida.
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5 JOHTOPAATOKSET

Laatukasikirjan laatiminen sopii opinnaytetyon aiheeksi hyvin, mutta onnistuminen
siina vaatii tekijalta hyvinkin vahvaa perehtymisté tai sidosta toimeksiantajaorgani-
saatioon. Muutoin on vaikea kyeta riittavan laajasti perehtymaéan organisaation toi-
mintatapoihin, prosesseihin, arvoihin, organisaatiokulttuuriin ja johtamiseen. Ulko-
puolisen on myds huomattavasti vaikeampi hankkia tietoa ja saada kuulla rehellisia

mielipiteitd organisaation sisalta.

5.1 Paatulokset jatoimenpide ehdotukset

Laatuk&sikirjan laadinnan projektin onnistumisen kannalta on myds tarkedd maari-
tella tavoitteet ja rajaukset, jotta toimeksiantajalla ja toimeksisaajalla on yhteinen
nakemys asiasta. Mahdolliset projektin laajenemiset tulee sopia yhdessa. On erit-
tain tarkeaa, etta projektin valmistuttua sen kayttéonotolle annetaan riittavan suuri
painoarvo ja, ettd laadun kehittdmista jatketaan todellisten hyotyjen aikaansaa-
miseksi. Laadun jatkuvassa parantamisessa saavutetaan parhaiten tuloksia silloin,
kun osataan yhdessa reagoida oikealla tavalla epakohtiin ja riskeihin seka mahdol-

lisuuksiin ja onnistumisiin.

Merkittdvimmaksi kehityskohdaksi havaittiin yhteistyén lisaéamisen palveluproses-
sissa. Toiminta on suhteellisen lokeroitunutta ja aika moni katsoo asiaa omasta per-
spektiivistaan ymmartamatta kokonaisuutta. Kun laatukasikirja on kaikista Kuorta-
neen urheiluopiston organisaatio haaroista valmistunut, sen uskotaan omalta osal-
taan tulevan vahvasti lisddmaan tietoisuutta siita, miten kaikki vaikutta kaikkeen.
Laatukasikirja tulee myos auttamaan koko henkiléstoa ymmartaméaan, ettd mita pa-
rempaan yhteistydhon eri organisaatioiden ja yksikdiden valilla pystytaan, sen tyy-
tyvaisempia asiakkaita Kuortaneen urheiluopistosta lahtee ja sen parempaa tulosta
Kuortaneen urheiluopiston yksikot yhdessa tekevat.

Seuraavaksi henkilostd valmennuksen aiheeksi opinnaytetyontekijd suosittelee,
Lean-johtamisen hengesséa, henkiloston ongelmaratkaisukyvyn parantamiseen tii-

mityona tahtaavaa valmennusta. Tallaisen valmennuksen avulla olisi mahdollisuus
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kaataa nakymattomia raja-aitoja ja ottaa yhteisesti vastuuta ongelmista pyrkien I0y-
tamaan pitk&aaikainen ja toimiva ratkaisu, joka samalla mahdollistaisi mahdollisesti
laadukkaamman asiakaspalvelu prosessin. Lean-filosofian valmentavan johtamisen
avulla on mahdollisuus saavuttaa henkilostotyytyvaisyyden kasvun lisdksi parem-

paa laatua ja parempaa tulosta.

5.2 Vaikuttavuuden arviointi

Laatukasikirjan laadinnan projektin vaikuttavuuden arvioinnin avulla voidaan tarkas-
tella saavutettiinko projektille asetetut tavoitteet. Arvioinnin avulla voidaan selkeyt-
tda myos suuntaa mihin ollaan juuri nyt menossa. Vaikuttavuudelle ei ole olemassa
yksiselitteistda maaritelméé, vaan se maaraytyy asiayhteydesta, jossa sitd kayte-
taan. Aistrichin mukaan 100l logiikkaketju on vaikuttavuusajattelun perusta. Tassa
logiikkaketjussa ensimmainen | on input eli panos, ensimmainen O on output eli
tuotos ja toinen O on outcome eli vaikutus ja viimeinen | on impact eli vaikuttavuus
(Aistrich 2014).

Panos tassa opinnaytetydssa koostui opinnaytetyontekijan kayttamasta ajasta,
tasta ajasta 90 % oli tydajan ulkopuolista niin sanottua vapaa-aikaa ja 10 % tyoai-
kaa. Toimeksiantajan maksamaa tybaikaa tdhan tyéhon kaytettiin noin 14 tuntia.
Tahan tydaikaan siséltyivat keskustelut Kuortaneen urheiluopiston eri organisaa-
tioissa ja toimenkuvissa olevien henkildiden kanssa seké laatukasikirjan valokuvien
ottaminen. Tuotoksena syntyi seké taméa opinnaytetyo ja itse, toimeksiannon mukai-

nen, laatukasikirja.

Laatukasikirjan laatiminen vastasi hyvin, Kuortaneen Urheiluopiston toimintoihin ja
prosesseihin perehtymisen syventamisen tavoitteeseen, joka on henkilokohtaisella
tasolla vaikutuksista merkittavin. llman tata tyota ei todennakaisesti olisi perehdytty
esimerkiksi asiakaspalauteprosessiin lainkaan, vaan olisi tyydytty lukemaan vain ja-
keluna lahetettyja palautteita. Yrityksen tasolla laatuajattelu ja laadun yllapito ja ke-
hittdminen nousivat taas esille ja niihin haluttiin ottaa kantaa. Tama innostus tosin
saattaa olla vaikutukseltaan hyvinkin lyhytaikainen, ellei sovittuja asioita toteuteta ja

ellei laatukasikirjan laatiminen ja yllapito tule osaksi jokapdivaista toimintaa. Tiimi
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tasolla on hienosaadetty tydmenetelmia ja rytmityksia, nailla toimenpiteilla on pitka-
aikainen vaikutus seka tyohyvinvointii etta palvelunlaatuun.

Luotetaan ja uskotaan, etta laatukasikirjan avulla pystytddn myos yhdenmukaista-
maan palvelukeskuksen henkiloston kasitysta tyon tavoiteltavasta laadusta. Kun
koko henkilostolla on yhteneva kasitys tuotetusta laadusta, se mahdollistaa tuotet-
tavan palvelun olevan tasalaatuista seké& luo mahdollisuuden sen jatkuvaan kehitta-
miseen. Yritystasolla vaikuttavuuksista merkittavin on kilpailuaseman stabilisointi tai
jopa parantaminen, edellyttaen, etta kaikki yrityksen toiminnot saadaan saman laa-

tunormiston piiriin.

5.3 Validiteetti ja reliabiliteetti

Koska toimeksiantaja méaaritteli laatukasikirjalle selkedn rajauksen ja maaritteli sen
perustuvan Q100 laadunhallinta kriteeristoon seké olemassa olevaan HyVa-keskuk-
sen laatukasikirjaan, voidaan todeta opinnaytetyon olevan validi. Tutkimusmenetel-
miné& kaytetyt dokumenttianalyysi ja benchmarking soveltuvat nimenomaan taman
kaltaiseen tutkimukseen erinomaisesti. Ei ollut myoskaan mielekéasta lahtea toteut-
tamaan erillistd asiakaspalaute kyselya, koska yrityksella on kaytdssaan toimiva
asiakaspalautejarjestelm&, jonka tuloksia voitiin hyddyntaa tutkimuksessa. Nailla
tutkimusmenetelmilld ja yrityksestd saadun aineiston avulla seka tutkijan vahvalla
kaytannon osaamisella siivouspalvelujen toiminnasta, voitiin tietoa analysoida ja
loytaa parhaat, juuri palvelukeskukselle sopivat kaytannot ja laatukriteerit palvelun-
laadun yllapitamiseksi ja kehittdmiseksi. Validiteetti toteutui myds hyvin laatukasikir-
jan alkuperéaista toimeksiannosta laajennetulle osiolle. Yritystason materiaali kasat-
tiin olemassa olevasta dokumentaatiosta ja sita tdydennettiin johtoryhnman ohjeis-

tuksen mukaisesti.

Tutkimuksen materiaalina ollutta asiakaspalautekoontia vuodelta 2017 voidaan pi-
taa reliabiliteettisena, se on tulostettu suoraan Analystica-jarjestelméasta. Saman si-
saltéinen raportti voidaan tyostaa myos edellisilta ja tuleviltakin vuosilta, sen vuoksi
voidaankin todeta asiakaspalaute mittarin olevan reliabiliteettinen. Sen sijaan yksit-

taisten kurssien tai henkildiden palautteet eivat valttamatta olisi stabiliteetiltaan va-
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kaita, vaan niihin voi vahvasti vaikuttaa vastaajan mielialat tai vaikkapa saaolosuh-
teet. Sen vuoksi aineistona tutkimuksessa on kaytetty vuoden asiakaspalautekoon-
tia, joka on riittdvan pitka ajanjakso tasaamaan mahdollisia yksittaisien vastauksien
epastabiilisuuksia. Sita vastoin muuta tutkimuksessa kaytettya materiaalia ei liene
voida pitda taysin reliabiliteettisena. Kaikki painettu tai julkaistu materiaali kun on
jonkun henkilon tuottamaa, eika voida olla varmoja kuinka suurta osaa tasta mate-
riaalista voidaan pitaa objektiivisena ja kuinka iso osa sita tulisi tulkita subjektii-

viseksi.

5.4 Prosessin kulku — mitéa opittiin

Laatukasikirjan laatiminen ja sen prosessin avaaminen oli hyvin mielenkiintoista,
vaikkakin itse laatukasikirjan rajaus laajeni hyvinkin merkittavasti, alkuperaisesta
toimeksiannosta. Nyt laadittiin laatukasikirja pohja koko yritykselle, eika pelkastaan
palvelukeskukselle. Koko Kuortaneen urheiluopistoa koskevassa laatukasikirjan
pohjassa on yrityksen koko henkilokuntaa koskevia maarittelyja ja pelisaantoja, ku-

ten esimerkiksi laadun ohjaamiseen ja arviointimenetelmiin liittyvat asiat.

Toimeksiantajan edustajana on Kiitettavasti antanut aikaansa laatukasikirjan laati-
misen tiimoilta. My6s kaikki Kuortaneen urheiluopiston edustajat, joita asian tiimoilta
on lahestytty, osoittivat kiinnostusta ja mielenkiintoa aihetta kohtaan, auttaen nain

omalta osaltaan laatukasikirjan laadinta prosessissa.

Kuten mita tahansa projektity6ta aloittaessa on realistinen aikataulutus erittain tar-
kedd. Taman opinnaytetyon tekemisen aikataulutus oli suhteellisen tiukka, etenkin
kun toimeksianto laajeni merkittdvasti matkan varrella. Aina kun on mahdollista, tu-
lisi aikataulutuksen resursoinnissa ennakoida myds jonkin verran odottamattomia
kaanteita. Aikataulutuksen haasteet toki korostuvat helposti etenkin opinnaytetyon
kohdalla, koska useimmiten sité tyostetdan muun normaalin elaman jokapaivaisten

toimintojen ohessa.
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5.5 Tuleva tutkimus

Alkuperaisené ajatuksena oli, ettd taméan palvelukeskuksen laatukasikirjan valmis-
tuttua omaa laatukasikirjaansa alkaa tydstdméaan ensin valmennuskeskus, sitten
koulutuskeskus ja viimeisena KSM soveltuvilta osiltaan. Taman opinnaytetyon laa-
timisen aikana muuttuneen ty6n rajauksen laajenemisen ja tiedostomuodon vaih-
doksen myotéa, on perusajatus hiukan muokkaantunut. Edelleenkin valmennus- ja
koulutuskeskus seka KSM tydstavat laatukasikirjaa omalta osaltaan, mutta nyt yh-
teensopivasti uuden laatukasikirjan kanssa. Heidan tuotoksensa lisatdan omina lu-
kuinaan yhteiseen Kuortaneen urheiluopiston laatukasikirjaan. Tama lisaksi myos
HyVa-keskuksen laatukésikirja osuus tulee vaihtaa PowerPoint tiedostomuodosta
Word tiedostomuotoon. Samalla tulee analysoida vastaako se kaikilta osiltaan Q100

laatukriteeristdn lisdksi nyt myos johdon maarittelemaa laatupolitiikkaa.
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LITTEET

Liite 1. Koonti vuoden 2017 suoraan palvelukeskuksen toimintoihin liittyvista asia-

kaspalautteista
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Liite 1. Koonti vuoden 2017 palvelukeskukseen liittyvista asiakaspalautteista (Kuor-

taneen Urheiluopisto Analystica 2018)

Vastausten maara: 163 8.11.2018 13:59:31
Poiminta kaikki vastaukset ovat mukana
Sukupuaoli
Nainen 04 57,67 Y%
Mies 66 40,49 %
Ei vastattu 3 1,84 %
Vastaajan ika
alle 15v. 15 9,20 %
16-19 v, 5 3,07 %
20-39 v, 52 31,90 %
40-60 v, 82 50,31 %
yli 60 v. 7 4,29 %
Ei vastattu 2 1,23 %
Kaynnin tarkoitus
Kokous ja/ftai tydhyvinvointi 22 13,50 %
Lorqa ja vqpaa—qka (esim. loma, tennis, golf, 107 65,64 %
hyvinvointikurssi tms.)
Urheilu ja/tai valmennus 12 7,36 %
Leirikoulu tai luckkaretki 5 3,07 %
Liikunta- tai urheilutapahtuma 5 3,07 %
Urheilurippileiri 2 1,23 %
Muu tarkoitus {esim_. majoitus, raﬂ_.rintolassa kévnti, g 4019
likunnan harrastaminen, muu yleinen kaynti) !
Ei vastattu 2 1,23 %
Kokemasi asiakaspalvelun yleinen laatu
1 1 0,71 %
2 3 2,14 %
3 8 5,71 %
4 57 40,71 %
5 71 50,71 %
Keskiarvo 4,39 140



Havaitsitko puutteita majoitustiloissa? Valitse majoitusrakennus

Liikuntahaotealli Q 5,52 %
Resort 1 -taso (A_hclla, Rauhalz, Kostintupa, 29 17,79 %
Jormantupa, Matintupa)

Resort 2 -taso (Jukantupa, Honkala, Koskela, Ritola, 5 107 %
Mantyl3, Koulumajat) !
Resort 3 -taso (Rantamaja) 1 0,61 %
Ei vastattu 119 73,01 %
Mit3 puutteita havaitsit? MAINITSE MYQS 23

MAJOITUSRAKENNUS JA HUONEEN NUMERO!

ghfhigf, 5

Jukantuvan sangyn patja lian pehmed.

Jukantupa 6. Hella ei toiminut, emme pystyneet kayttamaan sitd koko loman aikaan:({ Se oli
hiukan huono juttu, mutta parjasimme.
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Hotellimajoitus: lasit ja mikrouuni olivat likaiset. Vaatteiden pesukone vahingoitti vaatteita, niihin

tuli lankapakoja.

Huone 104,

valo el toiminut

ormantupa asunto 2 oli todella kylma. Sain toiseksi yoksi pienen [dmpdpatterin, Huoltomies ei
osannut/viitsinyt korjata vikaa muulla tavalla.

kuuma

Valot sammuivat itsekseen. Sulakkeita rapl3a'mall3 saatiin valoja paalle. Huone 113,

8 siivous ja ulkotilojen roskaisuus

Ahola 4, wc peilivalo i toimi. Mikron ajastin ei toimi {(pieni varaus, tarkastan viela...)
Huoneessa oli outo haju, sekeitus autonrenkaita ja lantaa. Hyvin epdmiellyttdva, Huone 1013
ei ollut kaikkia varusteluja esim. kahvipusseja

En havainnut,

Mantyla 8, olisi kiva jos kello olisi seindlla

AH14 oli liian kylma, iimastointi oli lian kovalla.

Matintupa 10, huoneiden valinen valiovi, lukko ei toimifei saa auki eli pyérii [3pi.

Lukulampun johto rikki, el voinut kayttad AH.11

jukantupa 3 :ydvalot sankyjen ylapuolelta puuttuu, keittidn vieman haisee tosi pahalle.

Lapsen matkasangyn patja haisee todella homeslle,

Kostintupa 15.

Vetoinen iimastointi

IImastointi liian suurella, vetoinen ja hiukka kylma. (Jormantupa). Muuten hyva ja toimiva tila.
Jormantupa as 2 . Huoneessa oli kylma3 ja kovin vetoista.

Mielipiteesi ravintolapalveluista (ruuan laatu/tilojen siisteys)

1 1 0,75 %
2 3 3,76 %
3 18 13,53 %
4 44 33,08 %
5 63 48,87 %

Keskiarvo 476 133
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Avoin palaute 46
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Matintuvassa isof tilavat huoneet, Sulhkuverho yleensa huono ja tassd tapauksessa turha,
Seindke olisi riittava,

Hyva, erittdin hyval;)

todella hiekkainen terassi

En majoittunut

Ei ollut

el kaytetty

Hotellimajoitus: lasit ja mikrouuni olivat likaiset, Vaatteiden pesukone vahingoitti vaatteita, nithin
tuli lankapakoja. Varustelutaso tosi hyva.

Rauhalassa voisi olla muutama lasi, lautanen, lusikka, haarukka ja veitsi valmiina.

Asuin uudessa resort-majoituskohteessa

huoneiston terassi vaatisi siivousta

En majoittunut opistolla

Suorastaan ylellinen majoitus koululaisille, ja kiva, etta olimme niin [3hell3 toisiamme. Olisi hyva,
jos meilld opettajilla olisi avainkortti, joka sopii kaikkin huoneisiin. Se olisi mielestdmme
turvallisuutta lisddva tekija,

Upea uusi resort-majoitus

Huoneessa oli mikro ja j3dkaappi, mutta el mitddn astioita. Esim. juomalasit tai teekupit-
Urheiluhotellin majoitustilat siisteja ja tilavia. Hyva varustelu,

Likuntahaotelli on minusta hyvatasoinen ja mukava majoittumisesn

sanky oli jotenkin huono, teki kipeda nukkua

Kuuma, ldmmaénsaatd el oikein toimi 101

Huoneessa oli paljon likatahroja. Varustelu erinomainen. Erittdin sopiva meidan isolle perheelle,
Todella hyva, ylitti edotukset

Huoneisto tosi hieno, petari hieman ohut sohvasdngylla.

"Valisiivous” oli uusien pyyhkeiden tuominen huonesseen. Lattialla oli paljon hiekkaa, sdnkyja ai
pedattu, eika lavuaaria pesty. Qlisin toivonut normaalin hotellin paivasiivoustasoa. Nyt puhtaat
pyyhkeet oli ratkaisty petaamattomille sangyille miten sattuu,

Lapsen sanky oli kehno, lisapatjalla se olisi voinut olla parempi. Isd nukkuu alustalla kuin
alustalla, joten annoin lapselle "oman” petini,

ihana huone ja thana kun koirankin sal ottaa mukaan. vimeisena iltana huonesiton ylkertaan ja
viereiseen huoneeseen tuli leirildisia ? ja he pitivat aikamoista metelid iltamyaan ja aamuasta
alkaisin. se vahnamn haoirtsi. muuten oli oikein hiljaista

Lapselle parempi sanky

Siisti , mukava ja valoisa.

Siistl, mukava ja rauhallinen majoituspaikka.
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tilat siisteja ja ajanmukaisia,plussaa ndakyma:Aivan mahtavat auringonlaskut ja nousut,ranta

voimaannuttava kavelld.

Ulostiekyltti valaisi huoneen ikdvasti, ei siis saanut pimeaksi

Vaunuikainen kun on niin olisi mukava ettd majoitus olisi 1.kerroksessa eikd 2.kerroksessa.
Slistit, tilavat huoneet. Ongelmana pyykinpesumahdollisuus. Paljon thmisid ja vain yksi kone,
jossa koko ajan ruuhkaa, el mydskadn pesukoneenvarausjdrjestelmaa.

Ilmanvaihto vihan isolla. Aiheutti ilmeisesti kurkkukipua perheelle(?)

Muuten todella hyva ja toimiva majoitus

]

- pyykkimahdollisuudessa kehitettavai

- kolmen pikkulapsen kanssa tosi tydl3sta pukemista ja risumista kun majapaikka oli
ulkorakennuksessa.

Huoneistossa viilled ilma, iimasteintirdppanat puhalsi kylmaa ilmaa sankyjen ylapuolella.
Siisteys hyva. Pienten lasten kanssa oltais mielummin oltu hotellin puolella eika erillisessa
asunnossa, mutta el sekadn ongelma ollut.

Hienoa, ettd 7- henkiselle perheellemme ol huoneisto ja kaikk padsivat samaan huonsistoon
majoittumaan.

Kaipasin majoitushuoneeseen naulakkoa.

Thanat uudet huoneet kaikki tosi siistia.

Yksin maksettu huone -»> Kylma, kova veto. Huono tyyny sekd peitto. Kova sanky. Verta
lepotualissa.

Vessan hana liian matalalla , el saa tdytettyd vesipulloa kunnolla. kostintupa

tila oli siisti ja miellyttdva. Adnieristys huono. oli myds vahan kylma.

Yolld oli vaha liian viiled nukkua kun Jormantuvan ilmastointi (korvausilma) oli niin kylmalla.
Hienot huoneet,

Kertakdyttd mukeja olisi voinut olla enenman.



