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saadaan toimeksiantajalle kayttoon helmikuussa 2012. Opinnéytety6 on toimin-
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The aim of this thesis was to update the Golden Resort’s hotel directory and
reintroduce the information channel. Thesis was commissioned by Golden Re-
sort, which is situated in Tahkovuori near Nilsid Eastern Finland. Golden resort
is a part of Tahko Chalet Company and it is a high-quality conference and lei-
sure resort.

Thesis was started in September 2011 and hotel directory and the information
channel for the chalets are going to be ready for applicants’ utilization in Febru-
ary 2012. Thesis is functional, so the main importance of this process is on the
hotel directory’s update and information channel’s introduction. Theory part of
this thesis has been collected to support the hotel directory, information channel
and the tourism business. Theory part covers marketing communication, quality
from the perspective of service and marketing communication, and the hotel
directory and information channel as a part of customer oriented communica-
tion.

The functional part is illustrated by telling what things have been updated and
what has been added to the hotel directory to get it more helpful for the client.
Choices made for the update have been told in the report. When making the
thesis there was discussion with the commissioner by e-mail and in two meet-
ings. The information about the hotel and the important information about near-
by services come out in the hotel directory. Also the safety instructions have
been added to the hotel directory to ensure the customer’s safety.

Keywords: Hotel Directory, Marketing Communication, Customer Oriented
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1 Johdanto

1.1 Taustat

Sain toimeksiannon opinnaytety6honi hakiessani kesatoitd Golden Resort - yri-
tyksestd Tahkovuorelta. Hilkka Jarvela, Tahko - Chalet Oy:n hotellipaallikko,
ehdotti, etta tekisin heille opinnaytetyéna infokansion eli hotellikansion paivityk-
sen seka infokanavan kayttoonoton. Huviloiden infokanava on ollut kaytdssa
viimeksi pari vuotta sitten, ja se tarvitsee paivittamista ja tiedon lisdamista seka
uuden ilmeen. Valitsin toiminnallisen opinnaytetyon, koska silloin saan tehda

konkreettisesti asioita ja naen heti tekemisen tuloksen.

Aihe vaikutti mielestani kiinnostavalta, silla pddsen opettelemaan uuden ohjel-
miston, jolla luodaan matkailullista tietoa asiakkaiden saataville huviloihin. Saan
myo0s tyota tekemalld uutta tietoa Golden Resortista ja sen osa-alueista, kuten
mitka palvelut kuuluvat hotelliin. Opin tydta tekemalla tiedostamaan, mitka tiedot
ovat asiakkaille tarkeimpia ja mita tietoa he tarvitsevat vieraillessaan Golden
Resortissa.

Kohderyhmé opinnaytetydssa on Golden Resortin asiakkaat, jotka koostuvat
lahinna loma- ja tydmatkalaisista. Asiakkaille on tarkeaa loytaa kanavasta tiedot
Tahkon alueen tapahtumista sek& tiedot eri paikkojen, kuten ravintoloiden ja
laskettelurinteiden aukioloajoista. My6s tiedot kuljetusmahdollisuuksista voivat

olla tarpeen, silla Golden Resort sijaitsee 5 km:n paassa Tahkon keskustasta.

Hotellikansiosta tulisi ilmeté tiedot hotellista seké sen fyysisista tiloista. Sen tuli-
si tiedottaa alueen palveluista ja toimia néin asiakkaan kuin yrityksenkin apuva-
lineen&. (Markkula 2008, 1).

1.2 Toiminnallinen opinnaytetyo

Mika on toiminnallinen opinnaytety6? Toiminnallinen opinnaytety6 on vaihtoehto
ammattikorkeakoulun tutkimukselliselle opinnaytetyélle. Useissa oppilaitoksissa
kaytetaan jaottelua >>tutkimusty6t ja muut tyot<< tai >>tutkimusty6t ja ilmaisul-
liset opinnaytetydt<<. Toiminnallinen opinnaytety¢® tavoittelee ammatillisessa

kentdssa kaytannon toiminnan ohjeistamista, opastamista, toiminnan jarjesta-



mista tai jarkeistdmistd. Se voi olla alasta riippuen esimerkiksi ammatilliseen
kaytantoon suunnattu ohje, ohjeistus tai opastus, kuten perehdyttamisopas,
ymparistoohjelma tai turvallisuusohjeistus. Se voi olla myds jonkin tapahtuman
toteuttaminen kuten messuosaston, konferenssin, kansainvalisen kokouksen
jarjestaminen tai nayttely riippuen koulutusalasta. Toteutustapana voi olla koh-
deryhmé&n mukaan kirja, kansio, vihko, opas, cd-rom, portfolio, kotisivut tai jo-
honkin tilaan jarjestetty nayttely tai tapahtuma. Tarkeaa on, etta ammattikorkea-
koulun toiminnallisessa opinnaytetydssa yhdistyvat kaytdnnon toteutus ja sen

raportointi tutkimusviestinnan keinoin. (Vilkka & Airaksinen 2003, 9.)

Toiminnallinen opinnaytetyd vastaa seka kaytannallisiin ettd teoreettisiin tarpei-
siin, silla yhteiset kokemukset voivat nousta myods teoreettisemman tarkastelun
kohteiksi juuri tallaisesta sanallistamisesta ja yhteiseen keskusteluun nostami-
sesta. (Vilkka & Airaksinen 2003, 8.)

1.3 Case-yritys Golden Resort

Golden Resort on Tahko Chalet - yritykseen kuuluva korkeatasoinen kokous- ja
vapaa-ajankeskus. Golden Resort sijaitsee 5 kilometrin pddssa Tahkon ydin-
keskustasta, ja se sijaitsee aivan uuden golfkentdn laidalla. Tahko on yksi
Suomen monipuolisimmista vapaa-ajan keskuksista lahella Nilsida Koillis - Sa-
vossa. Valittavana Tahkolla on mm. aktiviteetteja, kuten golf, laskettelu, ratsas-
tus, murtomaahiihto seka patikointi. Golden Resortiin kuuluu 29 korkeatasoista
huvilaa ja paarakennus, josta l0ytyvéat kokous- ja juhlatilat, ravintola, kuntosali,
tilaussaunat seka golfin harrastajille caddiemestarin palvelut ja Proshop. Huvi-

loista 9 on erillishuviloita ja loput 20 paritalohuviloita. (Golden Resort 2011.)

Golden Resortilla on kilpailijoita Tahkovuorella omassa kategoriassaan mokit ja
huoneistot kaksitoista kappaletta. Merkittavimmat kilpailijat Golden Resortilla
Tahkovuorella ovat Tahko SpaSuites, Sokos hotel Tahkovuori ja Tahko Huo-
neistohotelli. (Golden Resort 2011.)

Huviloiden varustelu on huviloissa ja paritaloissa lAhes samanlainen. Jokainen
huvila on samanlainen ja paritalohuvilat ovat my6s toistensa kaltaisia. Jokaises-

sa huvilassa on nelja makuuhuonetta. Makuuhuoneissa on oma kylpyhuone ja



wc. Huviloissa (216 m?) on tilavat oleskelutilat, sohvaryhma ja takka ja parita-
loissa (135m?) on takka ja tyylikas sisustus. Kaikkien huviloiden varustukseen
kuuluu 2 televisiota, PlayStation 3 -pelikonsoli sekd dvd-soitin. Huviloissa on
ruokapoyta ja astiasto 10 henkildlle, ja paritalohuviloissa on ruokapdyta ja as-
tiasto 8 henkildlle. Jokaisen huvilan varustukseen kuuluu oma saunaosasto se-
ka kodinhoitohuone: pyykinpesukone, kuivausrumpu ja -kaappi. Kaikkien huvi-
loiden varusteluun kuuluu katettu lampoterassi ja aurinkoterassipatio. Isojen
huviloiden varustukseen kuuluu my6s kaksi autotallia, ja paritalohuvilassa on
yksi autopaikka. (Golden Resort 2011.)

1.4 Microsoft Office PowerPoint 2007

Infokanavan siséltd luodaan ohjelmalla Microsoft Office PowerPoint 2007. Mic-
rosoft PowerPoint on Microsoftin Microsoft Office -ohjelmistopakettiin kuuluva
esitysgrafiikkaohjelma, joka on kehitetty Windows- ja Mac OS -
kayttojarjestelmiin. Microsoftin oman ilmoituksen mukaan ohjelmaa kaytetadn

paivittdin noin 30 miljoonassa esityksessa. (Microsoft PowerPoint 2011.)

Ensimmainen PowerPoint-versio julkaistiin Apple Macintoshille vuonna 1987.
Ohjelmiston alkuperdinen kehittaja oli Forethought -niminen yritys, jonka Mic-
rosoft osti pian PowerPoint -julkaisun jalkeen samana vuonna. PowerPoint-
esitys muodostuu dioista, jotka voivat sisdltaa tekstia, kuvia, aanta, videoita ja
muita osioita. Kuville voidaan maarittdd animaatio, ja animaatiossa voi olla
myo6s aania. Dian animaatiota ei naytetd uudestaan, vaikka diaan palattaisiin
myo6hemmin uudelleen. Diojen valilla liikutaan joko automaattisesti, hiirella klik-

kaamalla tai hyperlinkeista. (Microsoft PowerPoint 2011.)

Microsoft Office PowerPoint 2007 — ohjelmistossa on laaja valikoima tietojen
luomis- ja muokkaamistoimintoja, joiden avulla voi luoda ammattimaisen nakoi-
sid esityksid. Ohjelmassa on parannettuja tehosteita, teemoja ja muotoiluvaih-
toehtoja kuin aiemmissa PowerPoint -versioissa, joiden avulla voi luoda hienoja
dynaamisia esityksia entista nopeammin. (Microsoft Office PowerPoint 2007:n

uudet ominaisuudet — 2007- version kayton aloittaminen — Office 2011.)



Ohjelmistolla voi etsia toiminnot ja komennot intuitiivisesti luokitelluista vélileh-
dista ja toisiinsa liittyvien toimintojen ryhmistd, saastaen aikaa ja luoden parem-
pia esityksia kayttamalla helposti valittavia muotoiluvaihtoehtoja. Ohjelmistolla
voi tarkistaa muotoiluvaihtoehdot ennen kayttoonottoa suoran esikatselun avul-
la. (Microsoft Office PowerPoint 2007:n uudet ominaisuudet — 2007- version

kayton aloittaminen — Office 2011.)

Esityksen muotoilussa taulukoiden, kaavioiden ja kuvien yhtenaisten varien tai
tyylien valinta saattoi aiemmin vieda paljon aikaa. Teemat helpottavat ammatti-
maisten esitysten luomista. Valitaan vain haluttu teema, ja PowerPoint 2007
hoitaa loput. Yksi valinta muuttaa taustan, tekstin, kuvat, kaaviot ja taulukot
teeman mukaisiksi, jolloin kaikki esityksen elementit ovat samantyylisia. Liséksi
esityksen teemaa voidaan kayttdd myos Microsoft Office Word 2007 -
asiakirjaan tai Microsoft Office Excel 2007 — laskentataulukkoon. (Microsoft Of-
fice PowerPoint 2007:n uudet ominaisuudet — 2007- version kaytdn aloittaminen
— Office 2011.)

2 Markkinointiviestinta

Markkinointiviestinta (marketing communication) tekee yrityksen ja sen tarjoo-
man nakyvaksi, joten viestinnalla on suuri merkitys sekd mielikuvan luomisessa
ettd ostojen aikaansaamisessa. Markkinointiviestinndn avulla luodaan tunnet-
tuutta ja yrityskuvaa, annetaan tietoa tuotteista, hinnoista ja ostopaikoista seka
pyritdén vaikuttamaan kysyntaan ja yllapitamaan asiakassuhteita. (Bergstrom &
Leppénen 2009, 328.)

Markkinointiviestinta tulee hahmottaa aluksi kokonaisuutena koko yrityksen
kannalta, ja viestinnan paalinjoista tulee osata tehda paatoksia. Taman jalkeen
pohditaan, mitd jatkuvaa ja saannollisesti toistuvaa viestintaa yritys tarvitsee ja
miten se voitaisiin kaytanndssa toteuttaa: esimerkiksi suunnitellaan yhtenainen
ilIme kaikille painotuotteille seka Internet-sivuille. Jatkuvan markkinointiviestin-
nan ohella tulee miettid, mita lyhytkestoista kampanjointia tarvitaan, esimerkiksi

uuden tuotteen tullessa markkinoille. (Bergstrom & Leppanen 2009, 328.)



Markkinointiviestinta suunnitellaan yleensa kohderyhmittain niin, etta viestinnas-
td muodostuu haluttu yhtenainen ja samanlinjainen kokonaisuus. Viestintaa tu-
lee siis tarkastella sek&a koko yrityksen nakokulmasta etta yksittaisten kohde-
ryhmien kannalta. Markkinointiviestinnan kohderyhmié (target audience) voi olla
hyvin monenlaisia, esimerkiksi nykyiset ostajat, mahdolliset ostajat, tuotteen
lopulliset kayttgjat, jalleenmyyjat, suosittelijat, mediat tai niin sanottu suuri ylei-

sO. (Bergstrom & Leppéanen 2009, 329.)

Matkailussa markkinointiviestinnalla on erittain tarkea merkitys. Tama johtuu
matkailupalvelujen erityispiirteistd seka siitd, ettd usein matkailuyritysten tar-
joamat palvelut ovat asiakkaalle aineettomia. Erityisesti se, ettd asiakas ei voi
etukateen arvioida matkailupalvelujen laatua, pakottaa yritykset panostamaan
enemman markkinointiviestintddn. Sen avulla yritykset pyrkivat vahentdmaan
palveluiden aineettomuuden aiheuttamaa epavarmuuden tunnetta, jota asiakas

yleensa ostotilanteessa kokee. (Albanese & Boedeker 2002, 179.)

Markkinointiviestinta sisaltaa kaikki ne viestinnan elementit, joiden tarkoituksena
on saada aikaan yrityksen ja sen eri sidosryhmien valilla sellaista vuorovaiku-
tusta, joka vaikuttaa positiivisesti yrityksen markkinoinnin tuloksellisuuteen.
(Vuokko 2003, 17).

Integroidulla markkinointiviestinnalla (IMC = Integrated Marketing Communicati-
on) tarkoitetaan sellaista yrityksen lahettamaa viestinnallista kokonaisuutta, joka
on erilaisten mutta toisiinsa sovitettujen viestintdkeinojen yhdistelma. Monet
viestintékeinot voivat vaikeuttaa matkailuyrityksen viestintatavoitteiden saavut-
tamista, mikali viestintda ei ole ennalta koordinoitu. Ytimekkaan ja yksiselittei-
sen kuvan antaminen yrityksesta voi karsia, mikali viestinnassa ei ole kaytetty
suunnittelua laisinkaan. Tasta syysta yritysten on oltava valmiita kayttdmaan ja
toteuttamaan kokonaisvaltaista viestintaajattelua eli integroitua markkinointivies-
tintda. (Albanese & Boedeker 2002, 181.)

Integroidun markkinointiviestinnan tavoitteena on l|&hettdd vastaanottajille el
asiakkaille yksiselitteisia ja samansuuntaisia viesteja yrityksesta. Taman tulisi
toimia, vaikka yritys kayttaakin erilaisia viestinnan keinoja markkinoinnissaan.

Integroidun markkinointiviestinnan idea perustuu ajatukseen, etté arvioidessaan



viestin sisdltda vastaanottaja ei yleensa erittele, mista viesti on tullut, vaan rea-
goi siihen kokonaisuuteen, jota erilaiset viestintakeinot tarjoavat. (Albanese &
Boedeker 2002, 181.)

Integroidulla markkinointiviestinnalla pyritdadn saavuttamaan myos tiettyja etuja,
joista yksi on synergia. Yhtenaisesti ja koordinoidusti toimivien viestintakeinojen

vaikutus on huomattavasti suurempi kuin irrallaan toimivien viestimien vaikutus.

Yritysviestinnan yhtenaistamisen vaiheet (Knecht)

1. Yhtenaistetty (integroitu) mediamainonta
e Etsitdan paras mediayhdistelma viestin valittdmiseksi
2. Yhtenaistetty mainonta
¢ Yhtenaistetddn media- ja suoramainonta seka pakkaussuunnit-
telu
3. Yhtenaistetty mediaviestinta
e Vaihe 2 + lehtijulkisuus, Product Placement, sponsorointi ja SP
4. Yhtenaistetty markkinointiviestinta (IMC)
e Vaihe 3 + markkinointimixin yhtenaistaminen (myyntityd, hin-
ta...)
5. Yhtenaistetty viestinta (IC)
e Edella mainitut markkinointiviestinnan yhtenaistamiskeinot laa-
jennetaan koskemaan yrityksen kaikkia toimintoja.

Kuvio 1 Yritysviestinnan yhtenaistamisen vaiheet (Lahtinen & Isoviita 2001,
174)

Esimerkiksi Vuokon (1997) mukaan yhtendisten varien kayttd yrityksen koko-
naisviestinnassa auttaa asiakkaita tunnistamaan yrityksen ja liittamaan toisiinsa
varit ja yrityksen muun viestinnan. Integroidun viestinnén toinen etu liittyy sen
kykyyn yhdistdd ulkoinen ja sisdinen viestinta yhdeksi kokonaisuudeksi. (Al-
banese & Boedeker 2002, 181-182.)

2.1 Markkinointiviestinndn muodot

Markkinointiviestinndn muotoihin kuuluvat mainonta, henkildkohtainen myynti-
tyd, myynninedistaminen eli SP (sales promotion) seka tiedotus- ja suhdetoi-
minta eli PR (public relations). Naista tarkeimmat muodot ovat mainonta seka

henkilokohtainen myyntityo.
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Markkinointiviestintaa tarvitaan kaikissa yrityksen ja tuotteen elinvaiheissa, mut-
ta viestinnan tavoitteet ja sisaltd vaihtelevat tilanteiden mukaan. Kun uusi yritys
aloittaa toimintansa tai uutta tuotetta tuodaan markkinoille, tarvitaan viestintaa
kertomaan yrityksesta ja tuotteesta. Tavoitteena on saada asiakkaat kokeile-
maan yrityksen tuotteita mahdollisimman nopeasti. Tdméan vaiheen viestintaa
voidaan kutsua lanseerausviestinndksi. Kokeilleet asiakkaat olisi saatava osta-
maan uudelleen ja kayttamaan uskollisesti yrityksen tavaroita ja palveluja. Muis-
tutusviestintaa tarvitaan saanndllisesti ja jatkuvasti, silla muuten tuotteen kokei-
lijat voivat siirtya kayttamaan entisia tuotteita. Tuotteen menekin tasaantuessa
ja elinkaaren kypsyysvaiheessa tarvitaan yllapitoviestintaa, jotta kysynta pysyisi

nykyisella tasolla. (Bergstrom & Leppénen 2009, 332.)

Mainonta on puolestaan maksettua media-aikaa tai -tilaa, joka kohdennetaan
suurelle kohdejoukolle. Se voi olla painettua (esimerkiksi lehtimainokset) tai
sahkoistd mainontaa (esimerkiksi tv-, radio tai verkkomainonta) kaytettavan
median mukaan. Majoitusorganisaatiossa kaytetddn seka painettua etta sah-
koistd mainontaa varsinkin ennen hakuaikojen paattymista. Mainonnan avulla
kohderyhmid muistutetaan olemassaolosta ja jaetaan informaatiota organisaati-
osta. (Vuokko 2003, 193-195.)

Myynninedistamisen eli SP:n (sales promotion) tehtavd on kannustaa ostajia
ostamaan ja myyjia myymaan tiettya tuotetta tai palvelua. Myynninedistadminen
kohdistetaan siis seka lopullisiin ostajiin etta jakelutien jaseniin. Myynninedista-
misen tavoitteena on saada uusia kokeilijoita seka vahvistaa nykyisten asiak-
kaiden uskollisuutta ja saada heidat ostamaan enemman. (Bergstrom & Leppa-
nen 2009, 448.)

Neljas markkinointiviestinnan keino mainonnan, myyntityon ja myynninedistami-
sen rinnalla on tiedotus- ja suhdetoiminta eli PR (public relations). Sen tavoit-
teena on tiedon ja mydnteisen suhtautumisen lisddminen seka suhteiden luomi-
nen ja yllapitaminen sidosryhmiin. PR:4& tarvitaan seka yrityksen sisalla etta
yrityksesta ulospain. (Bergstrom & Leppanen 2009, 457.) Sisainen suhdetoimin-
ta tarkoittaa esimerkiksi oman organisaation avointa tiedottamista. Ulkoisella
suhdetoiminnalla puolestaan pyritdan luomaan luottamusta ja myonteista suh-

tautumista omaan organisaatioon ulkoisille sidosryhmille. (Vuokko 2003, 285.)
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2.2 Markkinointiviestinnan tavoitteet

Ennen kuin voidaan asettaa markkinointiviestinnan tavoitteita, on tiedettava tar-
keimmat kriteerit, joita ovat tavoitteiden realistisuus ja haasteellisuus. Mika on
realistista, riippuu siitd, missa ollaan suunnitteluhetkella ja millaisia tulevaisuu-
den nakymat ovat. Taman vuoksi voidaankin sanoa, etta tilanneanalyysi on tar-

kea osa tavoitteiden maarittamista. (Vuokko 2003, 138.)

Markkinointiviestinnan lopullinen tavoite on saada aikaan kannattavaa myyntia.
Tahan tavoitteeseen paaseminen edellyttdd kuitenkin usein pitkdkestoista eri
viestintdmuotojen kayttoa, silla yksittaisella kampanjalla ei yleensa ole kovin
suurta vaikutusta kokonaismyyntiin. Markkinointiviestinnassa pyritadankin askel
askeleelta rakentamaan tunnettavuutta, kiinnostusta, luottamusta ja parem-

muutta suhteessa kilpailijoihin. (Bergstrom & Lepp&nen 2009, 330.)

Markkinointiviestinnan tavoitteita ovat esimerkiksi tiedottaminen yrityksesta, sen
tuotteista, hinnoista sekéa saatavuudesta, mielenkiinnon ja myonteisen asentei-
den luominen, myynnin aikaansaaminen seka asiakkaan ostopaattksen vahvis-

taminen ja asiakassuhteen yllapitaminen. (Bergstrom & Leppénen 2009, 330.)

Markkinointiviestinnan tavoitteet voivat olla kvantitatiivisia tai kvalitatiivisia.
Kvantitatiivisista tavoitteista esimerkkeja voivat olla esimerkiksi markkinaosuu-
den lisddminen 10 prosentilla tai tuotetta kokeilleiden mé&éaran nostaminen 50
prosenttiin. Kvalitatiivisesta tavoitteesta esimerkkeja ovat mm. yrityskuvan
muuttaminen inhimillisemmaksi tai nuorekkaammaksi seka asiakasuskollisuu-
den lisdaminen. (Vuokko 2003, 138 — 139.)

Yksi tarkeimmista tavoitteista on tuotteen, palvelun tai yrityksen asemointi eli
positiointi. Asemoinnilla tarkoitetaan mielikuvan luomista ainutlaatuisia ja tarkei-
ta etuja tarjoavasta tuotteesta tai yrityksesta. Asemointi sisdltaa aina kilpailulli-
sen nakokulman, tuotteen aseman luomisen Kilpailijoiden tuotteisiin néhden.
Asemointitavoite edellyttdd nykytilanteen tuntemista, kuten mitd mielta asiak-
kaat ovat tuotteesta/palvelusta, mitad he ajattelevat kilpailijan tuotteesta seké&
mitd he arvostavat tassa tuoteryhmassa. Taman vaiheen jalkeen voidaan maa-

ritella, millainen asema tuotteelle tahdotaan rakentaa. (Vuokko 2003, 139.)
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Markkinointiviestinnalla on kolme eri vaikutustasoa eli tietoon, tunteisiin ja toi-

mintaan vaikuttaminen.

[ Tieto H

/Asiakas

/Asiakas \
[ )

tietda tuotteen
ominaisuudet,
edut ja hyodyt
e o0Saa ostaa
tuotteen
e o0saa kayttaa
tuotetta.

G )

Tunne

—

Toiminta ]

(&

arvostaa tuote-
ominaisuuksia
pitda tuotetta
parempana
haluaa kokeilla
tai ostaa uudel-
leen.

DN

~

/Asiakas \
[ )

ostaa tuot-
teen
kayttaa tuo-
tetta

ostaa uudel-
leen
suosittelee
tuotetta

muille. J

Kuvio 2 Markkinointiviestinnan vaikutustasot (Bergstrom

330)

& Leppéanen 2009,

Viestinnan suunnittelussa pyritddn maarittelem&an, mihin tasoihin viestinnalla

yritetdan vaikuttaa ja milla tavoin. (Bergstrom & Leppanen 2009, 330.)

Markkinointiviestinta tahtda seuraaviin paatavoitteisiin: ostohalukkuuden herat-

tamiseen, yritys- sekd tuoteimagon luomiseen ja myynnin aikaansaamiseen.

Markkinointiviestinta pyrkii myos vahvistamaan asiakkaiden ostopaatoksia seka

yllapitamaan, kehittdmaan ja syventamaan asiakassuhteita. Naiden tavoitteiden

saavuttamiseksi tarvitaan erilaisia viestintékeinoja, joita on esitelty edellisessa
luvussa. (Albanese & Boedeker 2002, 180.)

3 Laatu palvelun ja markkinointiviestinndn ndkékulmasta

Laatu on ollut yrityksen markkinoinnillisen menestyksellisyyden ja liiketoiminnan

tuloksellisuuden tiedostettuja peruselementteja jo vuosikymmenien ajan. Sen
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merkitys on tutkimuksissa osoitettu, aivan kuten se on myds kaytannoén tydssa

keskeiseksi menestysperustaksi todettu. (Rope & Pdllanen 1994, 155.)

Garvinin (1984, 25 — 43) mukaan laatuodotuksia voivat olla kustannustehok-
kuus, asiakkaan kokema palvelun arvo, palvelun virheettdmyys ja palveluun
siséltyvien toivottujen ominaisuuksien maara. Yritys kohtaa haasteen siina, etta
jokaisella, joka on tavalla tai toisella yhteydessa palveluun, on oma subjektiivi-
nen kasityksensa laadusta. Palveluita kuvataan usein neljan erityispiirteen avul-
la. Palvelu on aineetonta, heterogeenista, erottamatonta (Parasuraman et al.
1985, 41 — 50; Gronroos 2000, 47) ja katoavaista (Gronroos 2000, 47). (Saurén
& Hahon 2008, 2 mukaan.)

Aineettomuudella tarkoitetaan, ettd palvelu on nakymatonta eika se ole kasin
kosketeltavissa. Palvelun aineettomuuden takia palvelu on myos katoavaista, eli
sitd ei voida varastoida. Toisin sanoen palvelun tuotanto ja kulutus tapahtuvat
paaosin samanaikaisesti ainakin siind mielessa, ettei palvelua voi tapahtua il-
man jonkinasteista vuorovaikutusta asiakkaan ja palveluntuottajan valilla. Hete-
rogeenisyys merkitsee palvelutapahtuman vaihtelua tuottajasta, kuluttajasta ja
paivasta riippuen. Erottamattomuus puolestaan tarkoittaa, etté asiakas osaltaan
vaikuttaa palveluprosessin onnistumiseen, koska palvelu tapahtuu vuorovaiku-
tuksessa. Taman takia asiakkaan panostuksella on myo6s vaikutuksensa laa-
tuun. (Grénroos 2004, 47 — 49)(Saurén & Hahon 2008, 2 mukaan.)

Laadulla tarkoitettiin ennen tuotteen virheettomyytta. Nykyisin laatu kasitetaan
yha useammin yrityksen kokonaisvaltaiseksi kehittamiseksi ja johtamiseksi, jon-
ka tavoitteena ovat tyytyvaiset asiakkaat, kannattava liikketoiminta ja myos kilpai-
lukyvyn sailyttdminen ja kasvattaminen. Laatu tarkoittaa kaikkea yrityksen toi-
mintaa, ja se voidaan maaritella kyvyksi tayttaa asiakkaan tarpeet ja vaatimuk-
set, ja nadin laatu on osa asiakkaan ja tuotteen valistd suhdetta. Laatu tarkoittaa
kaikkia niitd ominaisuuksia, joita asiakkaat arvostavat tuotteessa. (Bergstrom &
Leppénen 2009, 237 — 238.)
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3.1 Laadun ndkokulmat

Tuotantotalouden professori Paul Lillrank on maaritellyt kuusi erilaista nakdkul-
maa laatuun: valmistus-, tuote-, arvo-, kilpailu-, asiakas- ja ympaéristblaatu. Na-
kokulmat taydentavét toisiaan tarkastellen samaa asiaa eri suunnista. (Veini
2011.)

Valmistuslaatua on sujuva ja kustannustehokas tuotantoprosessi (palvelupro-
sessi), josta syntyy tasalaatuista palvelua. Tuotelaatu (palvelulaatu) taas kattaa
tuotteen suunnittelun ja asiakkaan tarpeiden huomioon ottamisen suunnittelu-
prosessissa liittyen nain asiakaslaatuun. Kilpailulaadussa otetaan huomioon
kilpailijoiden toiminta: yrityksen laatu on riittavaa, kun se on tasoissa Kkilpailijoi-
den kanssa. Yritykselle tarkein nakokulma on asiakkaan kokema laatu, toisin
sanoen tyydyttdako tuote tai palvelu asiakkaan kaikki tarpeet ja odotukset, mui-
den nakokulmien tukiessa tata. (Veini 2011.)

Bergstromin ja Leppasen (2009, 238) mukaan laatua voidaan tarkastella monis-
ta nakokulmista. Naita ovat esimerkiksi tuote, jolloin laatu on suorituskykya ja
kestavyyttd; kilpailu, jolloin palvelu ei saa olla huonompaa kuin kilpailijoilla;
asiakasnakokulmassa otetaan huomioon, etta palvelu ja tuote soveltuvat asiak-
kaalle ja tayttavat hanen tarpeensa. Valmistuslaatu tarkoittaa, etta palvelun tu-
lee vastata suunniteltua palvelunlaatua. Arvondkdkulma tarkoittaa, etta palvelul-
la ja tuotteella on hyva hinta-laatusuhde ja ympéaristonakokulma ottaa huomioon
materiaalit, joita on kaytetty tuotteen valmistuksessa, energiankulutuksen seka

ymparistovaikutukset.

Ropen & Pdollasen (1994, 157) kirjassa Asiakastyytyvaisyysjohtaminen laadun
nakokulmiksi on eritelty kolme erilaista ndkdkulmaa. Naita ovat palvelun laatu,
kokonaislaadun kehittaminen seka laatustandardit. Palvelun laatu ja sitd kehit-
tava palvelujohtaminen on korostanut laadun aikaansaamisessa palvelukasit-
teen merkitysta ja nakokulmaa. Kokonaislaadun kehittamisessa kaytetaan toi-
mintamallina laatujohtamista (Total Quality Management), jonka tavoitteena on
varmistaa hyva kokonaislaatu keinoilla, jotka ovat taloudellisesti toteutettavissa.

Laatustandardeista tunnetuimmat ovat ISO 9000 — standardit. Laatujarjestel-
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man avulla yritykseen kehitetdan koko toiminnan kattavat standardit, joiden mu-

kaan tuotteen laatutarpeet tullaan toteuttamaan.

Yllamainitut nakékulmat ovat hieman toisistaan eriavia, mutta ne eivét silti ole
vastakkaisia. Asiakastyytyvaisyyslaatu kasitteena on poikkeava ylla olevista
nakokulmista, mutta ne eivat silti sulje toisiaan pois. Asiakastyytyvaisyyslaatu
tuottaa asiakkaalle tunteen joka tekee héanet tyytyvaiseksi yrityksen toimintaan,
se my0Os kattaa kaikki ne osa-alueet, joista asiakkaan tyytyvaisyys koostuu.
(Rope & Pollanen 1994, 162.)

Lillrank & Liukko (2004, 39 — 45) kannustavat palveluprosessien standardointiin
niin pitkalle kuin se on mahdollista. Grénroos (2000, 13 — 15) ei puolestaan nae,
ettd tuotantolahtoista laatutarkastelua voidaan soveltaa sellaisenaan palvelu-
tuotteiden arviointiin. Hanen mielestdéan suuntaus on standardilahtdinen ja jayk-
kd. Hanen nakemyksensd mukaan palvelutapahtuma on aina ainutlaatuinen ja
nain ollen sen kontrollointi on hyvin hankalaa. Toisaalta Gronroosin (2004, 60)
tutkimuksissa palvelu nahdaan jatkumona: kokonaisvaltaisen, pitkaaikaisen
asiakassuhteen on ajateltu johtavan toivottuun lopputulokseen eli parhaaseen
mahdolliseen asiakaslaatuun. Han keskittyy katsomaan palveluprosessia koko
asiakassuhteen mittaisena. Lillrankin ja Liukon (2004, 45) tutkimuksissa palve-
luprosessi puolestaan nahdaan episodina, jolla on selkea alku ja loppu. He kiin-
nittdvat huomiota nimenomaan tietyn asiakastarpeen tyydyttdmiseen. Naméa
kaksi lahestymistapaa ovat siis erilaisia, mutta tosiaan taydentavia. (Saurén &
Hahon 2008, 4 mukaan.)

Kuusela (2000, 120) on nostanut esiin nelja erilaista nakdkulmaa, joista palve-
lun laatua voidaan tarkastella. Sité voidaan tarkastella ennen kaikkea henkilGis-
ta itsestaan ja tuotteista, asiakkaiden arvoista, tuottamisprosesseista, seka

kayttajista kasin. (Huovilan 2008, 15 mukaan.)

Tuotekeskeinen nakokulma tarkastelee laatua tuotteiden tai palvelun ominai-
suuksista, kiinnittden huomiota toimintaprosessien kustannusvaikutuksiin ja te-
hokkuuteen (Kuusela 2000, 120). Laadun teknisyys ja vakiointi ovat tdssa na-
kokulmassa tarkeimpia ominaisuuksia (LAmsa & Uusitalo 2002, 25, Huovilan

2008, 15 mukaan). Tuotantokeskeinen nakdkulma puolestaan korostaa tavaran
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ja palvelun tuotantoprosessia. Tama laatunakemys pyrkii vahentamaan palve-
luprosessien kustannuksia ja virheitd seka sitd kautta tyytyméattémien asiakkai-
den méarada. (Kuusela 2000, 120 — 121, Huovilan 2008, 15 mukaan.)

Arvoperusteinen nakokulma on suhteellinen eli relativistinen tapa tarkastella
laatua. Laatua on tarkasteltava suhteessa toisiin vastaaviin palveluihin tai sa-
man hintaluokan muihin palveluihin (Kuusela 2000, 120, Huovilan 2008, 15 mu-

kaan).

Asiakaskeskeisen laatundkokulman mukaan laatu koostuu asiakkaan palveluun
liittyvien odotusten ja toteutuneen palvelun valisena vertailuna (Kuusela 2000,
121). Asiakkaiden mieltymysten ja tarpeiden tyydyttaminen yritysten keskeisena
tavoitteena korostuu asiakaskeskeisessd nakokulmassa. Taman nakoékulman
mukaan asiakkaan tyytyvaisyys on hyvan laadun kriteeri. (Lamsa 2003, 98,
Huovilan 2008, 15 mukaan).

3.2 Laadun ulottuvuudet: mita ja miten

Palvelut ovat pohjimmiltaan aineettomia ja subjektiivisesti koettuja prosesseja,
joissa tuotanto- ja kulutustoimenpiteet tapahtuvat samanaikaisesti. Asiakkaan ja
palvelun tarjoajan valilla syntyy vuorovaikutustilanteita, joihin siséltyy totuuden
hetkia. (Gronroos 1998, 62 — 63.)

Asiakkaiden kokemalla palvelun laadulla on pohjimmiltaan kaksi ulottuvuutta:
tekninen eli lopputulosulottuvuus ja toiminnallinen eli prosessiulottuvuus. Hotel-
livieras saa huoneen ja s&ngyn, ravintolan asiakas saa aterian, lentomatkustaja
kuljetetaan paikasta toiseen jne. Kaikki nama yrityksen toimintojen tulokset ovat

iimeisestikin osa laatukokemusta. (Grénroos 1998, 63.)

Palvelun laatua arvioidessaan asiakas luo mielipiteen monesta palveluun liitty-
vasta asiasta. Berry, Zeithaml ja Parasuraman (1988, 217 — 218) ovat l0ytaneet
seuraavat viisi ulottuvuutta, jotka vaikuttavat asiakkaan kokemaan palvelun laa-
tuun. Niita ovat luotettavuus, mika tarkoittaa suorituksen johdonmukaisuutta ja
luotettavuutta seka virheetdnta palvelua asiakkaalle; palveluvalmius, mik& mer-
kitsee henkiloston valmiutta ja halukkuutta palvella asiakkaita nopeasti ja tas-

mallisesti; vakuuttavuus tarkoittaa, ettd palvelun tuottajilla on hallussaan tarvit-
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tavat tiedot ja taidot. Liséksi tyontekijat ovat kohteliaita ja osaavat vastata asiak-
kaan kysymyksiin; empaattisuus, mika tarkoittaa, etta yritys ymmartaa asiakkai-
den ongelmia ja toimii heidan etujensa mukaisesti. Tahan liittyy asiakkaiden
erityistarpeiden selvittaminen ja asiakkaiden huomioiminen yksiléna seka fyysi-
set puitteet, joilla tarkoitetaan palvelun ulkoisia puitteita, toimitiloja, koneita, lait-
teita, henkildstbn olemusta ja muita palvelutilassa olevia asiakkaita. (Huovila
2003, 27.)

Asiakkaat pitavat selvasti tarkeana sita, mitd he saavat vuorovaikutuksessaan
yrityksen kanssa, ja silla on suuri merkitys heidan arvioidessaan palvelun laa-
tua. Monesti vuorovaikutuksen laatua pidetaan sisaisesti koko toimitetun tuot-
teen laatuna. Kyseessa on vain yksi laadun ulottuvuus, jota kutsutaan palvelun-
tuotantoprosessin tuloksen tekniseksi laaduksi. Se asiakkaalle ja&, kun tuotan-
toprosessi ja ostajan ja myyjan vuorovaikutus on ohi. Teknisen laadun ulottu-
vuus ei pida sisallaan kaikkea asiakkaan kokemaa laatua. Asiakkaaseen vaikut-
taa selvasti myos tapa, jolla tuo tekninen laatu, prosessin lopputulos, hanelle
valitetaan. (Grénroos 1998, 63.)

Asiakkaaseen vaikuttaa siis my6s se, miten han saa palvelun ja miten hén ko-
kee samanaikaisen tuotanto- ja kulutusprosessin. Tama on toinen laadun ulot-
tuvuus, joka liittyy laheisesti totuuden hetkien hoitoon ja palvelun tarjoajan toi-
mintaan. Sen vuoksi sitd kutsutaan prosessin toiminnalliseksi laaduksi. (Gron-
roos 1998, 64.)

Useimmiten asiakas nékee yrityksen ja sen resurssit ja toimintatavat. Sen tah-
den yrityksen tai paikallisen toimipisteen imago on useimmissa palveluissa aa-
rimmaisen tarkea ja voi vaikuttaa laadun kokemiseen monin tavoin. (Grénroos
1998, 64.)

4 Hotellikansio ja infokanava osana asiakaslahtdista viestin-

taa

Hotellikansio ja infokanava osana asiakasléahtoista viestintdd ovat huomattava

aihe opinnaytetyoni kannalta, silla hotellikansio seka infokanava tehdaan asiak-
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kaan toiveet ja tarpeet huomioon ottaen. Hotellikansio sisdltaa kaiken sen tie-

don, mita asiakas tarvitsee ja mitd hanen oletetaan tarvitsevan.

Asiakaslahtoisella viestinnalla tarkoitetaan, ettd otetaan asiakkaan tarpeet
huomioon viestintaa kehitettdessa. Hotellikansio toimii infokanavan pohjana,

mik& lisaa viestinnan tehokkuutta.
4.1 Asiakkaan ja palveluntarjoajan tarpeiden kohtaaminen

Kun asiakas saapuu yritykseen, se on aina erilainen ja inhimillinen kohtaami-
nen. Kohtaamista voidaan pitdd niin sanottuna totuuden hetkend, joka monesti
maaraa koko palvelutapahtuman kulun ja onnistumisen. Ensikohtaamisessa
syntyy tietty mielikuva yrityksesta, ja siksi se onkin ensisijaisen tarkea. Asiakas
tekee paatoksensa ja mielipiteensa usein juuri tAmén ensitapaamisen pohjalta.
(Pitkanen 2006, 7.)

Asiakaskeskeista markkinointia pidetaan ajattelutapana. Markkinointi on muuta-
kin kuin myyntié ja mainontaa. Se on myds asiakkaan tarpeiden huomioimista ja
asiakkaan kuuntelemista. Asiakastyytyvaisyys on erittain tarkea elementti mark-
kinoinnin ja palvelutapahtuman onnistumisessa. Palveluntarjoajan tai myyjan

tulee osata huolehtia asiakassuhteista. (Albanese & Boedeker 2002, 88.)

Asiakkaat ovat ihmisina erilaisia, joten heita ei tulisi kohdella kirjaimellisesti oh-
jeiden mukaan, vaan ottaa heidan persoonallisuutensa huomioon niin hyvin kuin
pystyy. (Pitkdnen 2006, 7). N&ain pystytdan palvelemaan jokaista asiakasta par-
haimmalla mahdollisella tavalla. Asiakkaiden toiveet ja mieltymykset tallenne-
taan usein asiakasrekisteriin, silla tiedoista on hyotya tulevaisuudessa, ja nain

yritys voi palvella asiakastaan paremmin tietden jo hanen tarpeistaan.

Asiakkaana ei pideta pelkastaan sellaista henkil6&, joka on ostanut palvelun tai
tuotteen yritykseltd, vaan asiakas on jokainen, jonka kanssa yritys on ollut kon-
taktissa. (Rope & Poéllanen 1994, 27). Palvelutapahtumasta tulisi aina jaada
asiakkaalle positiivinen mielikuva, silla yksi tyytymaton asiakas kertoo tapahtu-
neesta noin kymmenelle ystavalleen. Mikali negatiivisia kokemuksia syntyy, ne

tulisi pyrki&d korjaamaan mahdollisimman pian.
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Asiakkailla on erilaisia odotuksia tulevasta palvelusta, mutta paapiirteittain ne
pohjautuvat ennakkotietoon. Jos asiakas on lukenut kuvauksen vapaa-ajan
keskuksesta, niin han my0s olettaa sen kuvauksen toteutuvan. Kun asiakkaalla
on korkeat odotukset, on pettymys luonnollisestikin suuri, kun odotukset eivét
kohtaa todellisuutta. (Rope & Poéllanen 1994, 30 — 33.) Seuraavassa kuviossa 3

on esitetty, mitkd asiat vaikuttavat mielikuvaan/ennakko-odotuksiin.

Suusta — suu-

Toimiala

Markkinoinnilliset

hun -viestinta

Ennakko-

odotukset/

mielikuva

peruselementit

Markkinointi-

viestintad

Kuvio 3 Ennakko-odotuksiin vaikuttavat tekijat (Rope & Poéllanen 1994, 33)

Yrityksen kannattaa siis varmistaa, ettd mielikuva, jonka se antaa asiakkalille,

vastaa todellisuutta.

Yritys tarvitsee luonnollisesti asiakkaita, jotta yrityksen toiminta pysyisi kannat-
tavana. llman asiakkaita yritys ei pysty toimimaan. Asiakkaiden tarpeet tulee
huomioida ensisijaisesti, jotta palvelun laatu olisi mahdollisimman hyvaa asiak-

kaan seka palveluntarjoajan mielesta. (Méantyneva 2000, 9.)

Asiakas odottaa saavansa aina hyvaa palvelua. Palvelu mielletadan monimutkai-
seksi kasitteeksi, silla sanan merkitys vaihtelee henkilokohtaisen palvelun ja
tuotteen valilla. Lahes mista tahansa tuotteesta voidaan saada aikaan palvelu,
jos palveluntarjoaja yrittdd mukauttaa ratkaisun asiakkaan toiveiden mukaisesti

jokaista yksityiskohtaa myéten. (Grénroos 1998, 49 — 50.)

Gronroosin (1998, 68 — 69) mukaan palvelun tuotanto- ja toimitusvaihe tulisi
suunnitella ja toteuttaa mahdollisimman hyvin, silla silloin voidaan valttda huo-

nojen totuuden hetkien syntyminen. Totuuden hetkilla tarkoitetaan sitd, etta juuri
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silla hetkella palveluntarjoajalla on mahdollisuus nayttaa asiakkaalle palvelujen-
sa laatu. Tilanne on ohi hetkessa, mikali asiakas lahtee, ja tilanne on mennyt

pieleen, ei ole mitdan helppoja tapoja korjata tilannetta.
4.2 Hotellikansion tavoitteet

Hotellikansiolla tarkoitetaan informaatiokansiota, jossa on tietoa yrityksesta se-
ka lahialueiden palveluista. Kansiossa on tarkeimmat turvallisuutta koskevat
asiat, kuten ensiapuohjeet. Kansion tehtdvana on myds toimia markkinointivali-
neena ja lisamyynnin kanavana yritykselle. Hotellikansiossa yritys esittelee tar-
joamansa palvelut seka tarkeimmat yhteistybkumppaninsa. Hotellikansiossa
voidaan myds esitellda muita yrityksia, kuten ruokaravintoloita, vaikka ne eivat

kuuluisikaan yrityksen sidosryhmiin. (Markkula 2008, 14.)

Hotellikansion tavoitteena on palvella niin asiakasta kuin yritystakin. Asiakkaan
tulee loytdd kansiosta perustiedot yrityksesta seka sen tarjoamista palveluista,
silla asiakas ei todennakoisesti tieda yrityksesta paljoa. Kansiossa voi olla esi-
teltynd myds lahialueiden palveluita. Kansion tulisi olla selkea ja helppolukui-
nen, jotta asiakas jaksaa lukea kansion kannesta kanteen. Tiedon tulisi 10ytya
helposti, joten kansiossa tulisi olla sisallysluettelo helpottamassa etsimista.
(Markkula 2008, 14.)

Yritykselle kansio toimii my6ds apuvalineena, silla siité [6ytyvat useimmin kysytyt
tiedot seka palvelut. Hotellikansio vahentéda kysymisen tarvetta asiakkailta, joten
henkilokunnalla jaa aikaa muuhun tyéhon. (Markkula 2008, 14.) Hotellikansio

toimii osana asiakaspalvelua ja on tarkea osa hotellin varustusta.

Asiakkaan roolilla on kaksi suurta merkitysta palvelutilanteessa, toisin sanoen
odotusta. Asiakas odottaa tarpeidensa tulevan taytetyiksi onnistuneesti, silla se
kuuluu palveluntarjoajan tehtaviin. Toiseksi asiakas haluaa tulla palvelluksi ys-
tavallisesti ja asiallisesti. (Jones & Lockwood 2004, 110.) Hotellikansio ja info-
kanava palvelevat asiakasta sisallollaan ja sen sisallon tulee tayttda asiakkaan

toiveet.

Palveluymparistolla tarkoitetaan kaikkia niitd asioita, jotka edesauttavat asiak-

kaan asiointia seka paatoksentekoa. Naméa asiat taas auttavat koko palveluta-
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pahtuman onnistumisessa. (Lahtinen & Isoviita 2001, 166.) Asiakkaalle tulee
antaa tieto olemassa olevista palveluista, joiden kokee olevan hanelle hyédyksi.
Hotellikansion tehtdvana on tuoda palvelut helposti ja nopeasti saataville. Asi-
akkaalle tulee viestia esimerkiksi siitd, mista tuotetta voidaan ostaa ja milloin

sitd on saatavilla. (Bergstrom & Leppéanen 2009, 287.)

Asiakkaan informointia pidetddn avaimena asiakastyytyvaisyyteen. Asiakkaan
tiedottaminen on erittdin tarkeaa palvelukokemuksen onnistumisen kannalta,
mutta se unohtuu usein monista eri syistd. Asiat ovat usein itselle itsestaéansel-
vyyksid, koska on itse tietoinen siitd, mita pitda tehda ja mitad tapahtuu. Tasta

syysta voi joskus unohtaa valittaa tietojaan muille. (Pitkanen 2006, 47.)

Nykypaivana ihmiset arvostavat nopeutta ja helppoutta. On siis taysin luonnol-
lista, ettd ndma seikat tulevat esiin myds palvelutapahtumassa. Jokainen toi-
menpide, jolla pyritd&dn parantamaan asiakkaan asiointia yrityksessa, on keino
tuoda yritys lahemmaksi asiakasta. Ulkoisella saatavuudella tarkoitetaan sita,
ettd asiakas pyritdan saamaan yrityksen asiakkaaksi. (Lahtinen & Isoviita 2001,
164 — 167.)

Hotellikansio on tarke& osa yrityksen voimavaroja, silla se sisaltda paljon tietoa,
jota henkilokunnan olisi vaikea muistaa ulkoa. Asiakas haluaa tietoa paikkakun-
nan tapahtumista, nahtavyyksista, ostosmahdollisuuksista seka erilaisista aktivi-
teeteista. Hotellikansio on mainio apuvaline kaikkien naiden tietojen jakami-
seen. (Rautiainen & Siiskonen 2005, 82 — 83.)

4.3 Toimiva hotellikansio

Yksi merkittavimmista menestystekijoista matkailuyrityksesséd on asiakastyyty-
vaisyys. Kun arvioidaan tehtyja paatoksia, on hyva pitda asiakastyytyvaisyytta
tarkeana kriteerind, silla se on yksi matkailuyrityksen perusteista. Kun asiakas
asioi yrityksessd, han saa yrityksesta ja yrityksen toiminnasta kokemuksia, jotka
voivat tayttda asiakkaan ennakko-odotukset tai poiketa niista taysin. (Albanese
& Boedeker 2002, 89.) Taman vuoksi hotellikansion tulisi tayttaa asiakkaan toi-

veet ja odotukset, jotta asiakastyytyvaisyys pysyisi hyvana.
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Kansiosta I6ytyy kaikki mahdollinen tieto, mita asiakas saattaisi tarvita. Se, etta
tieto 16ytyy helposti ja pysyy ajan tasalla, on merkittdva osa hotellikansion toimi-
vuutta. Asiakas ei tee mitaan vanhoilla tiedoilla, silla majoitus- ja ravintolatoimin-
ta muuttuu jatkuvasti ja uusia yrityksia perustetaan eri paikkakunnille. (Markkula
2008, 16.)

On erityisen tarkeaa, etta hotellikansio on monipuolinen ja toimiva, jotta asiakas
ja yritys saisivat siitd kaiken mahdollisen hyddyn irti. Yleiset ohjeet toimivaan
hotellikansioon ovat helposti toteutettavissa eika niita ole vaikea noudattaa. Ho-
tellikansion tulee palvella asiakasta. Se on myo6s yritykselle keino antaa itses-
taan positiivinen ja toimiva mielikuva, kun asiakkaan tarpeet huomioidaan.
(Boedeker & Albanese 2002, 90.)

Hotellikansio luo yrityksesta positiivisen mielikuvan, mikali se on onnistunut ja
selked kokonaisuus. Yritys saa nain aikaan hyvan palvelutapahtuman jo osit-
tain. Yritys voi myyda mahdollisia lisédpalveluitaan kansion avulla. Kansion ulko-
nako ja sisaltd vaikuttavat suurilta osin lisamyynnin onnistumiseen. Henkilokun-
nan tulee myds sitoutua yrityksen mahdollisiin myyntitavoitteisiin. (Bergstrom &
Leppanen 2009, 150 — 155.)

Hotellikansion tarjoama lisdmyynnin mahdollisuus on siis suurin hyéty, minka
yritys voi saada. Hotellikansiosta on hyotya informaation lahteena myos yrityk-
selle. Asiakkaalle on helppo valittaa yhtenaista tietoa helposti ja nopeasti. Tama
saastaa yrityksen resursseja seka aikaa. Hotellikansion tarkoituksena on myds

helpottaa tydtaakkaa informoinnin osalta. (Markkula 2008, 18.)

5 Hotellikansion paivitys ja infokanavan uudelleen kaytto6not-

to

Paadyin valitsemaan toimeksiannon vapaa-ajankeskus Golden Resortiin, silla
aihe on mielestani mielenkiintoinen. Olen aiemmin tehnyt hotellikansion harjoit-
telupaikkaani ja tassa tyossa paasin tyostamaan erilaista kansiota ja infokana-
vaa, joka on aivan erilainen informaation lahde asiakkaille kuin hotellikansio.
Infokanavassa kaytetdan enemman visuaalista materiaalia kuin tekstia toisin

kuin hotellikansiossa.
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Ensimmaisiin tehtaviini opinnaytetyota tehdessani kuului aiheanalyysin ja opin-
naytetydsuunnitelman kirjoittaminen ohjaavalle opettajalleni. Opinnaytety6-
suunnitelmassa kerroin, miten tulisin opinnaytetyoni tekemaan ja missa jarjes-
tyksessa etenisin tyoni suhteen. Suunnitelmassa tuli esille myos, mika olisi teo-
reettinen viitekehykseni. Teoreettisessa viitekehyksessa tutkisin, mitd on mark-
kinointiviestinta, miten laatu vaikuttaa viestintdadn seka hotellikansiota ja info-
kanavaa osana asiakaslahtoista viestintdd ja sen tuomia hyétyja niin yritykselle
kuin asiakkaallekin. Nama kasitteet koin erittdin tarkeiksi omassa opinnayte-

tydssani.

Lokakuussa sain opinnaytetyésuunnitelmani valmiiksi ja hyvéaksytin sen ohjaa-
valla opettajallani. Opinnaytetydseminaarin pitamisen jalkeen pystyin aloitta-
maan varsinaisen opinnaytetyoni toiminnallisen osan. Olin saanut nykyisen
Golden Resortin hotellikansion jo aiemmin sahkopostiini Hilkka Jarvelalta, Tah-
ko Chaletin hotellipaallikolta, ja nyt paasin itse kasiksi hotellikansion paivittami-

seen.
5.1 Toimeksiantajan lahtokohdat

Golden Resortin laht6kohtana oli saada infokanava uudelleen toimivaksi ja pai-
vitetyksi ja samalla lahtokohtana oli saada myods hotellikansion tiedot paivitetyk-
si. Infokanavan paivittaminen oli jaanyt tekemattd Golden Resortin toiminnan

alusta lahtien, jonka vuoksi infokanava oli taytynyt ottaa pois kaytosta.

Toimeksiantajan ja minun visioni infokanavan ja hotellikansion ulkonaodsta ei
poikennut juurikaan toisistaan, joten toimeksiantajani antoi minulle lahes vapaat

kadet toteuttaa suunnitelmani tyéta tehdessani.
5.2 Hotellikansion paivittaminen

Hotellikansion péaivittdmisen aloitin lukemalla nykyisen Golden Resortin hotelli-
kansion. Huomasin ensimmaiseksi, ettéa kansiosta puuttui sisallysluettelo, mika
on tarkeé osa kansiota, silla se helpottaa paljon asiakkaan tiedon etsimista kan-
siosta. Huomasin myds, etta sivunumerot uupuvat kansiosta seka on helpompi
lukea kansiota, jos englanninkielinen osio on erilladn suomenkielisesta osiosta,

joten paatin erottaa nama osiot erillisiksi tiedostoiksi. Télla tavoin sain myos
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englanninkieliseen versioon oman siséllysluettelon. Sisallysluettelon saamiseksi
minun tuli muuttaa otsikot Microsoft Wordin Otsikko 1 -muotoisiksi. Alaotsikoita
kansiossa ei tarvinnut. Sivunumerot sijoitin kansion oikeaan ylanurkkaan ja si-
vunumeron muoto toistaa Golden Resortin logossa olevan Tahko — lipun muo-

toa, ja variltddn se on vaaleanruskea.

Kansion fontti tuli sailyttda Times New Roman — fonttina silla sita kaytetaan Gol-
den Resortin kaikissa materiaaleissa, ja on hyva, ettd materiaalit ovat yh-
tenevaisia toisiensa kanssa. Tasasin kansion reunat, jolloin kansiosta tuli siis-

timman nakoinen.

Kansiosta puuttui myds kansilehti, joka on mielesténi tarked, jotta asiakkaat tie-
tavat, mika kansio on. Jos tiedot ovat vain laitettu nippuun ilman kansilehted,
monet jattaisivat kansion lukematta ajatellen sen olevan tarpeeton. Kansileh-
teen valitsin fontin Times New Roman, koko 48, silla nimen tulee ndkya. Fontin
varia en vaihtanut Golden Resortin kotisivuilla kdytettyyn vaaleanruskeaan, silla

se ei olisi juurikaan erottunut valkeasta taustasta.

Vaihdoin kansiossa muutaman osion paikkaa loogisempaan. Vaihdoin toimitus-
johtajan tervetuloviestin ensimmaiseksi osioksi heti sisallysluettelon jalkeen,
silla on tarkeaa toivottaa asiakas tervetulleeksi ensimmaisend, jolloin asiakkaa-
seen tehdaan hyva vaikutelma. Tervetuloviesti sijaitsi aiemmin sivulla 9, mika

mielestani oli myohainen kohta.

Laitteiden kayttoohjeiden jalkeen siirsin tarkeat numerot -osion, silla se on hyvin
oleellinen asia, jota asiakas etsii hotellikansiosta. Talla tavoin numerot ovat hel-
posti asiakkaan saatavilla. Aukioloajat siirsin ensimmaiseltd sivulta sivulle 9,
silla ne eivat ole tarkeimmat asiat asiakkaan mielessa. Viimeiseksi osioksi lai-
toin osion Golden Resortin palvelut aakkosjarjestyksessa, silla usein luettelot
ovat viimeisina sivuina, ja ihmiset tietdvat sen ja osaavat etsid niitd kansion lo-

pusta.

Sain hotellipaallikkd Hilkka Jarveléltd Golden Resortin Word -pohjan, jossa on
Golden Resortin logo ylhaalla ja alareunassa ovat Golden Resortin yhteystiedot

ja asiakirjaa reunustaa vaaleanruskeat reunukset, ja taman pohjan laitoin myds
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hotellikansion pohjaksi, silla on tarke&aa, etta asiakirjat ja muut tiedostot ovat
yhtenevia toistensa kanssa, kuten aiemmin kirjoitin integroidusta markkinoinnis-
ta. Kun olin lisdnnyt hotellikansion valmiiseen Word -pohjaan, muokkasin kansi-
on tiedot uudelleen, jotta kaikki tekstit nakyvat hyvin ja kaikki tekstit ovat sa-
massa tasossa toistensa kanssa. Sisensin tekstit 3,49 cm vasemmasta reunas-
ta, ja oikeasta reunasta sisennykset ovat 2,4 cm. Naitd asetuksia oli kaytetty
osittain jo aiemmassa hotellikansiossa, mutta nyt asetukset toteutuvat koko
asiakirjassa.

Hotellikansiosta puuttui aiemmin kokonaan painelupuhallus-elvytys ohjeet seka
kuinka toimitaan palon sattuessa. Turvallisuusohjeet ovat tarkea osa kansiota,
silla talla tavoin huomioidaan asiakas ja varmistetaan, ettd han osaa toimia oi-

kein, esimerkiksi palon sattuessa.
5.3 Infokanavan sisalto

Infokanavan sisaltd tulee hotellikansiosta. Tapasin Hilkka Jarvelan ja puhuim-
me, mitka osiot laitetaan infokanavaan ja paadyimme siihen tulokseen, etta ka-
navaan laitetaan tiedot siita, kuinka takka toimii, saunan kaytt6éohje, huoltonu-
mero, siivousohje, lahtopaivan ohjeistus sekd Ukon, Promenaden ja Piazzan

poytavaraustiedot.

Infokanavaan laitan my6s kuvat havainnollistamaan diassa kasiteltavaa asiaa.
Infokanava tulee siséltdmaan tiedot niin suomeksi kuin englanniksikin. Paadyin
siihen tulokseen, etta laitan suomenkielisen ohjeen ensin, jonka jalkeen seuraa-
valla dialla on englanninkielinen ohje samasta aiheesta. Nain tiedot tulevat

myo6s ulkomaalaisille vieraille lahes samanaikaisesti.
5.4 Infokanavan ulkoasu

Kéaytin infokanavassa samaa fonttia kuin muissakin Golden Resortin tiedostois-
sa eli Times New Roman. Fonttikoot vaihtelevat valilla 16 - 26. Etusivun Tervetu-
loa teksti on Times New Roman, fontti 48, ja vari ruskea, tausta 1, tummempi
50 %. Mielestani tervetulotekstin on hyva olla erivarinen kuin muu tekstin silla
se erottuu joukosta paremmin. Infokanavan diojen taustaksi valitsin ruskean

savyn, silla ruskeaa varia kaytetdan Golden Resortin muissakin materiaaleissa,
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ja tama luo yhtenevaisyyttd muuhun materiaaliin, ja asiakas tuntee, etta yrityk-
sella on konsepti ja oma varimaailmansa. Taustaan tuo elavyyttd auringonsa-
teen tapainen kajastus vasemmasta ylakulmasta diojen keskiosaan kohti havi-
ten. Nain diat ja tausta kiinnittdvat myods asiakkaan huomion, ja asiakas jaa lu-

kemaan infokanavaa.

Diat olen jarjestanyt niin, ettd kuvat sijaitsevat diojen oikeassa laidassa ja teks-
tiosiot sijaitsevat vasemmalla puolella. Otsikot sijoittuvat dian keskiosaan ylos.
Otsikoiden varina on kaytetty ruskea, tausta 1, tummempi 25 %. Huoltonumero
-diassa kuva on vasemmalla puolella diaa ja teksti oikealla, koska mielestani
asiakkaan on hyva huomata huollon logo ja sen jalkeen numero. Kuvat jotka
valitsin kanavaan, ovat selkeita, ja ne antavat hyvan kuvan yrityksesta. Tekstin

variksi valitsin mustan, silla se erottuu taustasta paremmin kuin valkoinen teksti.

6 Opinnaytetyon arviointi

Opinnaytetyon tekeminen oli haastavaa silla teorian kerd&dminen aineistoon tun-
tui aluksi hankalalta. Kun produktiota tukevat aihealueet selkenivat, teoriankin
keradaminen helpottui. Opin tyota tehdessani kayttamaan aikaa paljon tehok-
kaammin ja lukemaan kirjoista tarkeimmat tiedot omaa ty6tani varten sujuvam-
min. Teoria opinnadytetydssa tukee hyvin hotellikansiota seka infokanavaa ja
niiden siséltoa. Hotellikansion materiaalin paivitykset olen pystynyt perustele-

maan teoriapohjan avulla.

Kansion paivityksen tekeminen oli mielekasta ja kiinnostavaa. Loysin paivitetta-
viin osioihin tiedot helposti Internetistd. Kansion ulkonadlliset muutokset vaativat
enemman aikaa ja tietoa siitd, kuinka Microsoft Office Word toimii. Valilla tuntui
siltd, etten saa englannin- ja suomenkielisen version tekstin asetuksia seka si-
sennyksia samanlaisiksi. Pysyin kansiota tehdessa aikataulussa, mutta teoriaa
kirjoittaessa aikataulu hiukan pitkittyi. Kansiosta seka infokanavasta tuli ulko-
nadllisesti ja sisallllisesti miellyttavat ja helppolukuiset. Niissa on tarkeaa tietoa
asiakkaille, ja ne ovat varmasti hyodyksi niin asiakkaalle kuin yrityksellekin.
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TERVETULOA TAHKO GOLDEN RESORTIIN!

Kiitos kun valitsitte Golden Resortin Tahkon vierailunne kohteeksi.
Toivon, ettd korkeatasoinen huvilamme vastaa odotuksianne ja ettd
oleskelustanne muodostuu miellyttdvén rentouttava kokemus.

Tahko on aktiivilomailijan paratiisi kaikkina vuodenaikoina.
Tutustukaa Tahkon mahdollisuuksiin ja ottakaa ilo irti tdalld
oleskelustanne! Myods huvilassa lepdiminen on sallittu nautinto
Golden Resortissa.

Voidaksemme kehittéii tuotteitamme ja palvelujamme entistikin
paremmiksi, otamme teiltd mielellii#in vastaan palautetta — niin risuja
kuin ruusuja. Téayttak#s kansion vilissi oleva asiakaspalautelomake
tai ldhettiikés minulle sihkopostia: '
tiina.reijonen@tahkochalet.fi

Mikédli havaitsette huvilan varustuksessa puutteita, tarvitsette

neuvoa, opastusta tai apua, ystivillisesti soittakaa vastaanottoomme
matkapuhelimellanne tai seinipuhelimella, puh. 017 483 210.

Viihtyk#i ja nauttikaa!

Koko Golden Resort — tiimin puolesta
Tahko-Chalet Oy

Aimo Bonden
toimitusjohtaja
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YHTEYSTIEDOT

Tahko Golden Resort

Osoite: Petijitie 12
73310 Tahkovuori

Puhelin: 017483210

S#hk6posti: info@golder

Huoltopdivystys: 044 748 1420
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KAYTTOOHJEET

ASTIANPESUKONE

1. Poista ruoan téhteet ja aseta astiat koneeseen.

2. Laita konetiskiainetabletti lokeroon (suurempi lokero).

3. Kytke virta péille sulkematta luukkua.

4. Paina Multitab—merkittyjd painikkeita, kunnes
Multitab—merkkivalo syttyy.

5. Normaalilikaiset astiat: valitse Eco 50 — ohjelma.
Hyvin likaiset astiat: valitse Automatic-ohjelma.

6. Sulje luukku, ohjelma kiiynnistyy automaattisesti.

Ohjelma keskeytyy, kun avaat luukun ja jatkaa taas samasta

kohdasta, kun suljet luukun uudelleen.

Paina lieden nuppeja, jotta ne ponnahtavat ulos. S#4d# limpdtila
kéantdmilld nuppia.

TELEVISIO

Paina mustasta kaukosH#timesti haluamasi kanavan numero.
Sammuta virtanapista oikeassa yldkulmassa.

DVD-SOITIN )
(PARITALOISSA YLAKERRASSA)

Kéynnistd  virta, paina Open/Close-nappia  vaaleasta
kaukosiitimestd ja laita levy kelkkaan. Paina Open/Close-
nappia.

Jos DVD ei niy, ota TV:n musta kaukosiidin ja paina Input—
nappia. Valitse numeronippdimilli AV 2 ja paina OK
nuolindppéinten keskelti.

Golden Resort | Petéjatie 12, 73310 Tahkovuori | 017-483 210 | infoldgoldenresert.di | www.goldenresort.fi




PLAYSTATION

TAKKA

Golden Resort | Petijatie 12, 73310 Tahkovuori | 017-483 210 | infoldgoldenresor
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Laita TV paille. Laita levy sisille PlayStationiin. Valitse
vahvistimen input selector - siitimestd DVD-asetus. Valitse
TV:n kaukosditimestd Menu => muut tulot => DVD/BD. Myds
lautapelejd saatavilla Golden Resortin vastaanotosta.

1. Avaa pelti takan yldpuolelta vetdmalld,

2. Liv’uta tuuletusaukot auki takan alapuolelta.

3. Laita takkaan muutama puu ja sytytyspaloja tai rutistettua
paperia.

4. Sytytd tuli.

5. Kun tuli palaa mukavasti, lisi puita.

Palaminen hidastuu tuuletusaukkoja pienentimiilli.

6. Kun tuli on sammunut, sulje tuuletusaukot, pelti seki takan
lasiovi.

Lfi | www.goldenresort.fi
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1. Paina ON/OFF-painiketta. Nayttson ilmestyy 00.00.
Merkkivalo OPERATION palaa.

2. Ilman ajastinta: Paina START/STOP-painiketta. Saunan
limmitys kdynnistyy heti. Merkkivalo HEATING palaa.
Niyttdon ilmestyy saunan senhetkinen ldmpétila.

Ajastimella: Syotd haluttu  esivalinta-aika  plus/miinus-
painikkeella. Esim. 2.00, ldmmitys alkaa 2 tunnin kuluttua.
Vahvista esivalinta-aika START/ STOP-painikkeella. Néytt6on
ilmestyy jiljelle jddvi aika laimmityksen alkamiseen vilkkuvan
pisteen kanssa. Kun ajastinaika piittyy ja kivas kdynnistyy,
niyttddn tulee senhetkinen saunan limpétila.

3. Saunan ldmpétila on valmiiksi siéidetty, #l4 kéinnd
TEMPERATURE-ki#nténuppia.

4. Sauna on valmis noin tunnin kuluttua Himpétilan
ollessa 60-70 astetta. Sauna on matalalimpdsauna, joten léylyn
laatu heikkenee, jos limpétila nousee titd korkeammalle. Sauna
saaftaa aluksi tuntua viiledltd, mutta se limpenee nopeasti, kun
kiukaalle heitetéiéin 18ylyd, jolloin kostea ja limmin vesihdyry
tayttdd saunan.

5. LOPETUS: Paina START/STOP-painiketta. Paina ON/
OFF-painiketta.
Saunan vastukset voivat palaa, jos sauna on péilld useita tunteja
Jja sen ldmpétila nousee yli 90 asteen.
MUISTA AINA SAMMUTTAA SAUNA LOPETETTUASI
SAUNOMISEN!
KUIVAUSRUMPU

Tyhjennd ylh#dlld vasemmalla oleva vesisiilié ennen ja jdlkeen
kuivauksen ja puhdista oikealla oleva polykapseli.

Golden Resort | Petajatie 12, 73310 Tahkovuori | 017-483 210 | info@goldenresort.ii | www.goldenresort.fi
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GOLDEN RESORT - TARKEAT NUMEROT

Hotellin vastaanotto 017 483 210
* varaukset, saunat, kuntosali
Vastaanottoon saatte yhteyden myds seindipuhelimella, joka sijaitsee

huvilan aulan seinilli.

Ravintolan p&ytédvaraukset 017 483 211
Golf Club / Old Course / New Course 017 483 300
Proshop / Tahko Golf Old Course 017 483 300
Proshop / Tahko Golf New Course 017 483 210
Taksi 010 086 000

TAHKO - TARKEAT NUMEROT

Golden Resort 017 483 210
Ravintola Promenade 017 483 250
Ukko hotelli-ravintola-baari 017 483 230
Tahko Areena, ratsastus 017 483 330
Tahko Golf 017 483 300
Tahko Piazza 017 483 260
Tahko Safarit 017 481 800
Tahko Spa 020 7479900
Tahkon rinteet 017 481 200
SkiMac, urheiluvilinevuokraamo 017 464 8175
Sale-14hikauppa 017 192 3610
(Sokos Hotellin yhteydessa)
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AUKIOLOAJAT

GOLDEN RESORT
Vastaanotto Ma — Su 08—-18

Ravintola
Talviaikaan auki tilauksesta, puh. 017 483 211

PROMENADE RAVINTOLA
27.12.2011-10.03.2012 Ma — Ke 17-23
To—La 17-24
Su Suljettu
11.03.-21.4 Ma—La 17-24
Su Suljettu
PIAZZA
1.1.—-29.2.2012 Pe—La 21-04
1.3.2012 > To-La 21 -04
UKKO RAVINTOLA-BAARI
Vastaanotto Ma — Su 08 -24
Ravintola Su-To 08 —24
Pe—La 08 —02/03
Baari Su-To 08 —24
Pe—La 08 — 02/03 .
Keittié Piivittiiin 12-22
K-MARKET TAHKON TAHTI
Ma — Pe 10-17
La 10-17
Su Suljettu

Golden Resort | Petajatie 12, 73310 Tahkovuori | 017-483 210 | infol@goldenresort.fi | www.goldenresort.fi
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Ma - Su 10-21

~ Aukioloajat 2.2.2012, oikeus muutoksiin pidzitetazn.

Golden Resort | Petajatie 12, 73310 Tahkovuori | 017-483 210 | infoldgoldenresort.fi | www.goldenresort.fi
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GOLDEN RESORTIN PALVELUT AAKKOSJARJESTYKSESSA

AAMIAINEN
Vain ennakkotilauksesta. Tiedustelut ja varaukset vastaanotosta.

AUTON VUOKRAUS
Nilsiéin Autovuokraamo, Nilsid 017 463 2265
Autovuokraamo Hertz, Kuopio 020 555 2670

Ensiapupakkaus on keittion laatikossa. Ensiavun tarpeessa
ottakaa yhteys vastaanottoon, vakavissa tapauksissa ottakaa
yhteys suoraan ld4kiriin (numerot ks. lazkari) tai hiitinumeroon
112,

HUVILAN AVAINKOODI
Olette saaneet avainkoodin huvilaan. Mikili koodi katoaa tai ei
toimi, ottakaa yhteys vastaanottoon, puh 017 483 210.

Tahkolla on loistavat olosuhteet murtomaahiihtoon; 70
kilometrin pituinen hoidettu latuverkko, josta 10 km on valaistu.
Reittien varrella on laavuja ja taukotupia. Hiihtoladuille péisette
helposti Golden Resortin péirakennuksen takaa.

HUVILAN LUOVUTUS
Huvila/huoneisto on kiytossé ldhtopéivini klo 12.00:een saakka,
jonka jilkeen ovikoodi ei enid toimi. Mikili haluatte neuvotella
my6hdisemmistd luovutuksesta, olkaa hyvi ja oftakaa yhteys
vastaanottoon.
LihtSpiiviind on asiakkaan vastuulla lukita ovet ja ikkunat
sekil sammuttaa valot pois lihtiessi.

Golden Resort | Petajatie 12, 73310 Tahkovuori | 017-483 210 | infof@goldenresort.fi | www.goldenresorL.fi
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Golden Resortin alueella on langaton Internet-yhteys, joka on
valmis automaattisesti. Mikili teilld on ongelmia yhteyksien
kanssa, ottakaa yhteys vastaanottoon, puh. 017 483 210.

Sale — ldhikauppa Tahkovuorella, puh. 017 192 3610
K-Market Tahkon T#hti Tahkovuorella, puh. 010 538 5303

Kuntosali sijaitsee Golden Resortin pé#rakennuksen alakerrassa
ja on avoinna vastaanoton aukioloaikojen mukaisesti. Kuntosali
on majoittujille veloitukseton.

LAITTEIDEN KAYTTOOHJEET
Laitteiden (astianpesukone, liesi, televisio, takka, sauna yms.)
kiyttdohjeet ovat keittitn vetolaatikossa ja tissi kansiossa.

LASTEN TARVIKKEET
Vastaanotosta saa lisimaksusta lasten matkastingyn, liinavaatteet
ja potan. My&s PlayStation- sekil lautapeleji on lainattavissa
vastaanotosta.

LASTENHOITO
Lastenhoitajaa voi tarvittaessa tiedustella Mannerheimin lasten-
suojeluliitosta arkisin klo 08.00 - 12.00 MLL, puh. 017 262
5929,
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LIIKENNEYHTEYDET
Lhin lentokenttd sijaitsee Kuopion Rissalassa, 50 km Tahkolta.
Lahimmiille rautatieasemalle, Siilinjérvelle, on matkaa 40 km.
Aikataulutiedustelut vastaanotosta.
Lentokenttikimppakyyti, puh. 044 077 9956

SKIMBABUSSI VALILLA HELSINKI-LAHTI-HEINOLA-TAHKO
Aikataulut ks. liitteeni oleva talviesite.
Varaukset ja tiedustelut: Savonlinja Yhtist puh. 020 141 5525.

SKIMBABUSSI VALILLA NILSIA-TAHKO

Aikataulut ks. liitteend oleva talviesite.

Varaukset ja tiedustelut: Linja-autoliike E. Ahonen Ky, puh.
017 3686 800. Matkahuolto, puh. 0200 4000.

Lemmikit ovat tervetulleita muutamiin huviloihimme. Perimme
lemmikeistd lisimaksun 50 € siivouskulujen kattamiseksi.
Lisitietoa saa vastaanotosta.

NILSIAN TERVEYSKESKUS
puhelin vaihde 017 402 111

YOPAIVYSTYS:KUOPION YLIOPISTOLLINEN SAIRAALA
ma — su klo 22.00-08.00, 017 174 500

PANKKIAUTOMAATTI
Lihin pankkiautomaatti on Nilsiisss, Nilsiéintie 65, 73300 Nilsid
(Apteekin vieressd, K - Supermarkettia vastapiiti).

PATIKOINTI
Petijilammen maasto on ihanteellinen patikointiin. Tahkovuoren
rinteiltd 16ytyy korkeuseroiltaan vaativampia reittejid. Kysy liséa
vastaanotosta.

Golden Resort | Petéjatie 12, 73310 Tahkovuori | 017-483 210 | info@goldenresort.fi | www.goldenresort.fi




Liite 1

14 (39)

GOLDEN
RESORT

POLKUPYORAT JA POTKUKELKAT
Vastaanotosta voi lainata polkupyérid / potkukelkkoja panttia (25
€) vastaan.

POYTAVARAUKSET
Sesonkiaikana suosittelemme ravintoloihimme p&ytévarausta.
Ravintola Golden Resort, puh. 017 483 211
Ravintola Promenade, puh. 017 483 250
Ravintola Ukko, puh. 017 483 230

SANOMALEHDET
Golden Resortin aulabaarissa on luettavissa p#ivin lehtid

(Helsingin Sanomat, Savon Sanomat, Kauppalehti ja
Pitdjildinen) sekd aikakauslehtid. [ltapdivilehtid on myynnissd
vastaanotossa.

Golden Resortin pésirakennuksessa on tilaussaunat miehille ja
naisille. Varaukset vastaanotosta.

SIIVOUS
Loppusiivous kuuluu majoituksen hintaan. Majoittujan on

kuitenkin vietivi omat roskansa roskakatoksessa oleviin
jiiteastioihin (alueella on kaksi roskakatesta) ja laitettava
likaiset astiat astianpesukoneeseen ennen huvilan luovutusta.

Hintaan sisdltyvii loppusiivous kisittdi normaalisiivouksen eli
imuroinnin, lattioiden kevyen pyyhkimisen kostealla, pélyjen
pyyhkimisen ja liinavaatteiden vaihdon. Piditimme oikeuden
laskuttaa asiakasta jilkikiiteen, mikili huvila on jitetty
erityisen sotkuiseen kuntoon ja se vaatii ylimdrdistd
siivousta ja erikoispesuaineiden kiyttdd. Veloitamme
asiakasta myds rikotuista ja kadonneista huonekaluista,
astioista ja muista huvilan varustukseen kuuluvista
tavaroista.

Golden Resort | Petéjatie 12, 73310 Tahkovuori | 017-483 210 | infofgoldenresart.fi | www.goldenresort.fi
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Mikili haluatte majoituksen aikana huvilaanne ylimadrdisen
siivouksen lisimaksusta, ottakaa yhteytti vastaanottoon
viimeistiin haluttuna péivini klo 9.00:44n mennessa.

TAKSI
Tilaukset numerosta 010 086 000.

TUPAKOINTI KIELLETTY :
Huvilamme ovat savuttomia, joten niiss4 tupakointi on kielletty.

Veloitamme asiakkaalta 150 € tupakoinnin aiheuttamasta
palohiilytyksestii ja siitd johtuvasta vartioinnin kilynnisti.
Pidiitimme myis oikeuden veloittaa asiakkaalta 150 €
siivouskuluja, mikiili huvilassa on tupakoitu.

TURVALLISUUS
Suosittelemme, ettd piddtte huvilan ovet lukossa ja ikkunat
suljettuina aina poissa ollessanne. Huomioikaa my®ds terassin
ovet. Tavaroiden jéttdiminen lukitsemattomiin tiloihin on
asiakkaan omalla vastuulla. LihtSpdivind on asiakkaan
vastuulla lukita ovet ja ikkunat sekii sammuttaa valot pois
Lihtiessi.

YARTIOINTI
Vastaanoton aukioloaikojen ulkopuolella vartiointipalvelu

Tahko 24 h, puh. 017481420 huolehtii vartioinnista,
kiireellisisté pdivystysasioista ja hiilytyksisti (palo, savu yms.).

Oikeudet muutoksiin pidétetédin.

Golden Resort | Petajstie 12, 73310 Tahkovuori | 017-483 210 | infoldgoldenresort.fi | www.geldenresort.fi
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HATAILMOITUKSEN TEKO

Hétdilmoitus tehdééin yleiseen hitinumeroon 112, ja se tehdéiin
heti, kun loukkaantuneen tai sairastuneen todetaan tarvitsevan
ammattiapua.

Niiin teet hiitdilmoituksen

1. Soita hitdpuhelu itse, jos voit.

2. Kerro, mitid on tapahtunut.

3. Kerro tarkka osoite ja kunta.

4. Vastaa kysymyksiin.

5. Toimi annettujen ohjeiden mukaisesti.

6. Lopeta puhelu vasta saatuasi luvan.

Matkapuhelimesta soittaessasi et tarvitse suuntanumeroa.

(www.redcross.fi)

Golden Resort | Petdjatie 12, 73310 Tahkovuori | 017-483 210 | info@goldenresort.fi | www.goldenresort.fi




PAINELU-PUHALLUSELVYTYS (PPE)

Golden Resort

Kun henkilo menettdd dkillisesti tajuntansa, toimi néin:
1. Saatko henkilon hereille?

Herittele hantd puhuttelemalla ja ravistelemalla.
Henkild ei heréd.

2. Soita hiitiinumeroon 112.

Voit my&s huutaa apua ja pyytid paikalla olevia
tekemé&in héatidilmoitus numeroon 112.
Hatikeskuksen antamia ohjeita tulee noudattaa.

Kifdnni timin jilkeen autettava seliilleen, ja
selvitid hengittiiko hin normaalisti?

3. Avaa hengitystie.

Ojenna autettavan péd leuan kérjestd nostamalla
ja toisella kédelld otsasta painamalla. Samalla
katso, kuuntele ja tunnustele hengitysti.
Liikkuuko rintakehd? Kuuluuko hengityksen
44ni? Tuntuuko ilman virtaus poskellasi? Arvio
onko hengitys normaalia, epdnormaalia tai
hengitys puuttuu. Mikéli epardit, toimi kuin
hengitys ei olisi normaalia.

Hengitys ei ole normaalia tai se puuttuu.
4. Aloita paineluelvytys.

Aseta kiimmenesi tyviosa keskelle autettavan rintalastaa
ja toinen kiitesi rintalastalla olevan kiden piille. Sormet
ovat limittdin. Paina suorin kisivarsin kohtisuoraan
alaspdin 30 kertaa siten, ettd rintalasta painuu 5 - 6 cm.
Anna rintakehdn  palautua  paineluiden  vélissi.
Keskiméédrdinen painelutiheys on 100 kertaa minuutissa,
eikd ylitd 120 kertaa minuutissa. Laske painelut #iineen.

Pelajatie 12, 73310 Tahkovuori | 017-483 210 | infoldgoldenresort.fi |

www.galdenresort.fi
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5. Puhalia 2 kertaa.

Avaa hengitystie. Aseta suusi tiiviisti autettavan suun
piglle ja sulje sormillasi hinen sieraimensa. Puhalla
rauhallisesti ilmaa autettavan keuhkoihin. Puhalluksen
aikana katso, ettd autettavan rintakehd nousee (liikkuu).

Toista puhallus. Kahden puhalluksen kesto on 5 sekuntia.

6. Jatka elvytysti tauotta rytmilli 30:2,

kunnes autettava heréd: liikkuu, avaa silménsé ja hengittda
normaalisti, ammattihenkilst antavat luvan lopettaa tai voimasi
loppuvat.

(www.redcross.f1)

Golden Resort | Petajdtie 12, 73310 Tahkovuori | 017-483 210 | infofdgoldenresort.fi | www.goldenresort.fi




Liite 1

20 (39)

m":\x =
v —

GOLDEN
RESORT

TOIMINTA TULIPALOSSA

Palavasta huoneesta on itse pystyttiivii poistumaan nopeasti -
viimeistiifin 2-3 minuutin kuluttua palon havaitsemisesta.

Jos oma huvila tai paritalohuvilan toinen piity palaa

poistu ulos

sulje ovet perissisi poistuessasi asunnosta

auta muitakin poistumaan

voit yrittéd sammuttaa tulen sammutuspeitteell tai

kisisammuttimella, mikili mahdollista

 larvittaessa konttaa tai rydmi, lattianrajassa savua ja limp6a
on vihiten

e soita 112 turvallisesta paikasta

e opasta palokunta paikalle

TOIVOTAMME TEILLE VITHTYISIA HETKIA

GOLDEN RESORTISSA!

Golden Resorl | Peldjatie 12, 73310 Tahkovuori | 017-483 210 | infoldgoldenresort.fi | www.goldenresort.fi
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WELCOME TO THE TAHKO GOLDEN RESORT!

Thank you for choosing Golden Resort for your place to stay in
Tahko. We hope that our high standard chalet will meet your
requirements and your stay with us will be a relaxed and delightful
experience.

Tahko is a paradise for an active holiday maker throughout the year.
Get familiar with all the alternatives and make the most of it!
However, we do not mind if you prefer to stay in the chalet and just
take it easy.

In order to be able to develop our products and services in the future,
all feedback and observations are very much appreciated. Fill in the
guest feedback form  or send me an e-mail to:
aimo.bonden@tahkochalet.fi

Should you need any assistance, please, contact our reception for

your mobile telephone or for telephone on the wall,
tel. +358 (0)17 483 210.

Enjoy yourselves!

On behalf of the whole Golden Resort team,

Aimo Bonden
Managing Director, Tahko-Chalet Inc.

|

Golden Resort | Petdjatie 12, 73310 Tahkovuori | 017-483 210 | info@goldenresort.fi | www.goldenresort.fi
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CONTACT INFORMATION

Tahko Golden Resort
Address: Petgjatie 12
73310 Tahkovuori

Telephone: 017 483 210
Email: info@goldenresort.fi
Maintenance: +358 44 748 1420

Golden Resort | Petajatie 12, 73310 Tahkovuori | 017-483 210 | infoldgoldenresort.fi | www.goldenresort.fi
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INSTRUCTIONS

DISHWASHER

COOKER

TELEVISION

DVD PLAYER

1. Remove any leftovers and place your dishes in the dishwasher.
2. Place a cleaning tablet in the larger container inside the door.
3. Without closing door, switch on the power.

4. Press the two Multitab marker buttons until the

Multitab light comes on.

5. For medium dirty dishes select Eco 50 program.

For very dirty dishes select Automatic programme.

6. Close the door, the program will start automatically.

The program will pause when you open the door and resume
when you close the door again.

Press the cooker knobs to make them pop out.
Adjust heat by turning the knobs.

To choose the channel you want, press the number button of the
black remote controller. To switch off the TV press the power
button (top right).

(UPSTAIRS IN THE SEMI-DETACHED HOUSES)

Gotden Resort |

Switch on the power, then press the Open/Close button of the
grey remote controller and insert a DVD. Press Open/Close
button again. If the DVD does not work, press Input button of
the black TV remote controller. Select AV2 using the arrow keys
and press the OK button in the centre.

Petajatie 12, 73310 Tahkovuori | 017-483 210 | infoldgoldenresort.fi | www.goldenresort.fi



PLAYSTATION

FIREPLACE

Golden Resort | Petajatie 12, 73310 Tahkovuori | 017-483 210 | infoldgoldenresort.fi | www.goldenresort.fi

Switch on the TV power. Put the disc into the PlayStation.
Choose DVD setting from the amplifiers input selector. Choose
from the TV remote controller Menu — muut tulot — DVD/BD.
Also board games can be borrowed from the Golden Resort
reception.

1. Slide the ventilation holes open underneath the fireplace.

2. Open the chimney by pulling on the handle above the fireplace
as far as it comes.

3. Place a few pieces of wood and lighter blocks or screwed-up
paper in the fireplace.

4. Light a fire.

5. Once the fire gets going, add more wood. You can slow the
fire down by decreasing the ventilation holes underneath.

6. When the fire is out, slide the ventilation holes shut, push in
the handle above to close off the chimney and shut the glass
doors.
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26 (39)



SAUNA

DRYER

Gotden Resort | Petdjatie 12,
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1. Press the ON/OFF button. The display will show 00.00 and
the OPERATION light will turn on.

2. To start heating immediately: Press the START/STOP
button. The sauna will start heating immediately. The HEATING
light will turn on. The display will show the current temperature
of the sauna.

To use the timer: Input the desired delay using the plus/minus
button. For example, 2.00 correspond to a delay of 2 hours.
Confirm the delay by pressing the START/STOP button. The
display will show the time remaining until the sauna starts
heating. When the time runs out, the sauna switches on and the
display starts showing the current temperature of the sauna.

3. For best results, don't adjust the TEMPERATURE-knob. The
temperature of the sauna is pre-adjusted.

4. Heating of the sauna takes about an hour. Sauna is ready
when it reaches the temperature of 60-70 C. This a low
temperature sauna and functions best when the temperature does
not exceed this heat. At first the sauna may appear insufficiently
hot, but throwing water on the sauna stones will fill the room
with hot steam.

5. TO TURN OFF: Press the START/STOP button and then the
ON/OFF button.

Sauna, resistors can burn if the sauna is turned on for several
hours and its temperature rises above 90 degrees.

Empty the water tank (top left) before and after using the dryer.
Clean the dust cap on the right.

73310 Tahkovuori | 017-483 210 | ‘:n!o\'dgoldenrusmt.ik | www.goldenresort.fi
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GOLDEN RESORT SERVICES

Reception +358 17 483 210
* reservations, saunas, gym
You can also contact reception using the inn-phone placed on the

wall in the lobby of the chalet.

Restaurant, table reservations +358 17 483 211
Golf Club/ Old Course / New Course +358 17 483 300
Proshop / Tahko Golf Old Course +358 17 483 300
Proshop / Tahko Golf New Course +358 17 483 210
Taxi +358 10 086 000
SERVICES AT TAHKO

Golden Resort +358 17 483 210
Restaurant Promenade +358 17 483 250
Hotel-Restaurant-Bar Ukko +358 17 483 230
Tahko Arena, horseback riding +358 17 483 330
Tahko Golf +358 17 483 300
Tahko Piazza +358 17 483 260
Tahko Safaris +358 17 481 800
Tahko Spa +358 20 747 990
Tahko slopes +358 17 481 200
Skimac, sports equipment rental +358 17 464 8175
Sale, grocery store +358 17 192 3610
(Adjacent to Sokos Hotel)

K-Market Tahkon Tiihti, grocery store +358 10 538 5303

Golden Resort | Petajatie 12, 73310 Tahkovuori | 017-483 210 | infoldgoldenresort.fi | www.goldenresort. fj
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OPENING HOURS

GOLDEN RESORT

Reception Mon — Sun 08 -18

Restaurant
Open on request, tel. +358 17 483 211

PROMENADE RESTAURANT

27.12.2011 - 10.3.2012 Mon — Wed 17-23
Thu — Sat 17-24
Sun Closed
11.3.-214 Mon — Sat 17-24
Sun Closed
PIAZZA
1.1.-29.2.2012 Fri - Sat 21 -04
1.3.2012 > Thu — Sat 21-04
RESTAURANT-BAR UKKO
Reception Mon — Sun 08 -24
Restaurant Sun — Thu 08 —24
Fri— Sat 08 — 02/03
Bar Sun — Thu 08 —24
Fri — Sat 08 — 02/03
Kitchen Daily 12-22

GROCERY STORE TAHKON TAHTI .

Mon — Fri 10-17
Sat 10-17
Sun Closed
GROCERY STORE SALE
Mon — Sun 10-21

Opening hours are subject to change.
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GOLDEN RESORT SERVICES IN ALPHABETICAL ORDER

ATM
The nearest ATM is in Nilsid (opposite the K-supermarket, next to
the pharmacy, Nilsifntie 65, 73300 Nilsii).
BIKES
You may rent a bike (at 25€ deposit), Please, contact reception.
BREAKFAST
Advance bookings required. Please, contact reception.
CAR RENTAL
Car rental Nilsi#, Nilsia +358 17 463 2265
Car rental Hertz, Kuopio +358 20 555 2670
CHALET KEY CODE
You have received the key code to the chalet door. If the code
doesn’t work, or you have lost it, please contact reception,
tel. +358 17 483 210.
CHECK-OUT
You may keep your chalet until noon (12 o’clock) on the day of
departure. For late check-out, please contact reception. On the
departure day it is the customer’s responsibility to lock the doors
and the windows and turn off the lights when leaving the chalet.
CHILDREN
Children’s bed, linen and pot available for extra fee. Please, contact
reception. Also PlayStation and board games can be borrowed from
the reception.
CHILD CARE

Golden Resort | F

For child care, enquire at the Mannerheim League for child Welfare
on weekdays 08 — 12, tel. +358 17 262 5929,

Jetajatie 12, 73310 Tahkovuori | 017-483 210 | infoldgoldenresort.fi | www.goldenresort.fi
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DOCTOR

FIRST AID

GYM

HIKING

HOUSEKEEPING

Golden Resort | Petajatie 12, 73310 Tahkovuori |

NILSIA HEALT CENTER
Telephone +358 17402 111

AT NIGHT: KUOPIO UNIVERSITY HOSPITAL
Mon-Sun 10 pm - 8 am +358 17 174 500

The first aid kit is in the kitchen drawer. Should you require first aid,
please contact reception. In serious cases contact a doctor directly.
For the telephone number, see under Doctor.

The gym is located downstairs in the main building. Guests may use
the gym free of charge.

The terrain around Petijdlampi is ideal for hiking. More demanding
hiking trails can be found on the slopes of Tahkovuori. Contact
reception for more details.

The final cleaning is included in the rate. Although, please take
your garbage to the dustbin outside your chalet. There are two
dustbins in the area. Also place your dirty dishes to the
dishwasher.

The final cleaning (that includes in the rate) includes standard
cleaning with vacuuming, wiping the floors, dusting and changing of
the linen. In case the chalet is extra messy or dirty and, hence,
needs extra cleaning or using of special detergents, we have a
right to charge extra. We also charge extra for any broken or
lost piece of furniture, dishes or other equipment belonging to
the chalet.

If you wish to have an extra cleaning during your stay, please
contact reception by 9 am on the day want the cleaning.

017-483 210 | infoldgoldenresort.fi | www.gotdenrcsorl,fi
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INTERNET

KICK-SLEDGES

NEWSPAPERS

PETS

SAFETY

SAUNA

SHOPS

Golden Resort |

M Ry
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GOLDEN
RESORT

Wireless Internet access is available throughout the area, which is
ready automatically.

If you have any problems with Internet, please contact reception, tel.
+358 17 483 210.

You may rent a kick-sledge (at 25€ deposit), Please, contact
reception.

Finnish newspapers are available in the lobby. Finnish evening
papers are sold at reception.

Pets are welcome to a restricted amount of chalets for an extra
charge of 50 € (to cover the cleaning costs). For more information
please contact reception.

We recommend that you keep the doors locked and windows
closed while you are out. Note also the terrace doors. Golden Resort
is not responsible for belongings left in unlocked rooms in the area.
On the departure day it is the customer’s responsibility to lock
the doors and the windows and turn off the lights when leaving
the chalet.

We have private saunas for men and women for hire. More
information and bookings at reception.

Sale, grocery store, Tahkovuori +358 17 192 3610
K-Market Tahkon Tihti, Tahkovuori +358 10 538 5303

Petdjatie 12, 73310 Tahkovuori | 017-483 210 | infoldgoldenresort.fi | www.goldenresort.fi
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SKIING TRAILS
In Tahko we have excellent facilities for cross-country skiing; 70

kilometres of maintained skiing trails, of which 10 are illuminated.
There are wooden tepees and rest cabins along the trails.

Directions are available at the hotel reception. The nearest cross-
country skiing trail goes just behind the Golden Resort main
building.

SMOKING FORBIDDEN
Please be aware that smoking is not permitted inside the chalets or
on the roofed terraces.

TABLE RESERVATIONS
During the high season we recommend that you book a restaurant
table in advance.

Restaurant Golden Resort +358 17 482211
Restaurant Promenade +358 17 483 250
Restaurant Ukko +358 17 483 230

Golden Resort | Petajatie 12, 73310 Tahkovuori | 017-483 210 | info@goldenresort.fi | www.goldenresort.fi
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TRANSPORTATION
The nearest airport is in Rissala, Kuopio, 50 kilometres from Tahko.
The nearest railway station, Siilinjérvi, is 40 kilometres away.
Airport transport, please call +358 440 779 956,

SKI BUS HELSINKI-LAHTI-HEINOLA-TAHKO
For time tables, see winter brochure. Reservations and enquiries:
Savonlinja Yhtit tel. +358 20 141 5525.

SKI BUS NILSIA-TAHKO
For time tables, see winter brochure. Reservations and enquiries:
Matkahuolto, tel. +358 200 4000.

TAXI
You can order a taxi, tel. +358 10 086 000.

USER’S MANUALS / INSTRUCTIONS
User’s manuals for appliances (dishwasher, stove, television,
fireplace, sauna, etc.) can be found in the room folder.

WATER

The quality of our tap water is excellent and you may drink it safely.

All rights reserved.
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HOW TO CALL FOR HELP?

The European Emergency Number is 112.

‘When you call, tell:

1. What has happened: an accident or an attack of illness,
2. The exact address,

3. Are there people in danger?

4. Give clear answers to the questions.

5. Close the phone only when permitted.

6. Remember to guide the helpers to the site. Emergency calls
are free and no area codes are needed.

You can dial 112 from any active phone although it would
otherwise be locked.

(www.redcross. fi)
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CARDIO - PULMONARY RESUSCITATION - CPR, BASIC
LIFESAVING SUPPORT - BLS

1. First check whether you can wake the ““‘-‘ .
collapsed person up by shaking him and by e
talking to him.

If the person does not wake up-..

2. Shout for help or dial yourself 112 for the
emergency service and follow the instructions
given.

Tell shortly what has happened and give the exact
address. Listen carefully and answer the questions
posed to you, follow the instructions given.

3. Check if the patient is breathing normally.

Open the airways by lifting the chin upwards
and tilting the head back. Check if the person's
chest is rising. Feel and listen the air stream
from the mouth and the nose.

If the person does not breathe normally:
4. Start chest compressions.

Find the correct place to apply pressure. Place the
heel of one hand on the middle of the breastbone and
the heel of the other hand on the on top of the first
one. Press the breastbone 30 times with your arms
straight at a rate of 100 — 120 times / minute. Depress
the breastbone approximately 5-6 cm.

Golden Resort | Petajatie 12, 73310 Tahkovuori | 017-483 210 | ;nfoﬁqoldenresort,h [ www gnldenrescrt,h
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5. Begin to give mouth-to-mouth ventilation with two
blows of air.

Close the patient's nose by pinching the nostrils with your
thumb and index finger. Place your lips tightly around the
patient's mouth and blow air in his lungs 2 times. Check
whether your blows make his chest rise

6. Continue CPR by alternating 30 compressions and 2
ventilations until the person  shows signs of recovery,
professional help arrives or you exhaust yourself,

(www.redcross. i)
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HOW TO ESCAPE A FIRE

A fire can spread surprisingly fast; it is always a good idea to
know how to react in the event of a fire.

1. Do not go into a smoke filled corridor

Just a few breaths of poisonous fumes can cause
unconsciousness. Seal the door with something like wet towels.
Be careful not to inhale any smoke. Stay inside and contact the
fire brigade, let them know that you are in the building (for
example shout from a window or call the emergency number
112). The fire brigade will help you get out.

2. Crawl under the smoke and heat

Crawl under the smoke and heat. At floor level there is enough
breathable oxygen for a while. You can use some breathing
protection, a damp handkerchief for example. Close the door of
the burning house as you leave.

WE HOPE YOU ENJOY YOUR STAY
AT THE GOLDEN RESORT!
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Open the chimney by pull
the handle above the firep|
far as it comes. :
Place a few pi
lighter blocks or
in the firep!

®  Paina ON/OFF - p
ilmestyy 00.00. Merkl
OPERATION palaa. .
- liman ajastinta; Paina STAR

Saunan limmitys ka
heti. Merkkivalo HEATING palaa

Naytossa nikyy
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