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1 JOHDANTO

Opinnaytetydomme aiheena on laatuké&sikirjojen laatiminen Lossiranta hotelleille.
Saimme  toimeksiannon  yrityksen  toimitusjohtajalta,  Christine  Lundilta.
Tavoitteenamme on Kkartoittaa yrityksen toiminta-ajatusta laadun, kestavéan kehityksen
ja turvallisuuden nékoékulmasta ja tuoda niita jatkossa enemman esille muun muassa
asiakkaille. Taman vuoksi laadimme erilliset laatukasikirjat tyontekijoille ja
asiakkaille. Tahan ratkaisuun paadyttiin, sill& vierailijoiden on hyva tietdd enemman
Lossiranta  hotellien  toimintaperiaatteista.  Myo0s  kestdvdd kehitystd ja
turvallisuusasioita  haluttiin ~ tuoda heidédn tietoisuuteensa.  Tyontekijoiden
laatukasikirjan tarkoituksena on selventéa yksityiskohtaisemmin yrityksen filosofiaa.

KUVA 1. Nakyma Lossiranta Lodgen pihalta (Kuva: Lossiranta hotellit)

Tutkimusongelmaksemme on kiteytynyt, kuinka laatia kéyttokelpoinen laatukéasikirja
mikroyritykselle ja sen asiakkaille. Ongelmana on se ettd, kaikki asiakkaat eivat ole
tietoisia Lossiranta hotellien filosofiasta ja toiminnasta. Esimerkiksi jatteiden lajittelu
on joillekin epéselvad, vaikka huoneissa on lajitteluastiat. Esimerkiksi tat4 on syyta
tarkentaa asiakkaille tarkoitettuun oppaaseen.



Laadun tulee olla my6s henkilokunnan tiedossa, jotta he voivat toiminnallaan toteuttaa
sitd. Voi olla haastavaa saada esimerkiksi lyhyessd tydsuhteessa toimivat
kesatyontekijat ymmartamaan, kuinka tarke&& on toimia yhteisten periaatteiden
mukaisesti ja toteuttaa nditd yrityksen arjessa niin, ettei laatu kéarsi. Tarkoituksena on

Kiinnittdd perehdytyksessa enemman huomiota laadun sailyttamiseen.

Keskeisia kasitteitd opinndytetyossamme ovat laatu, laatukésikirja, majoitusyrityksen
kestdva kehitys, turvallisuusohjeet ja yritysturvallisuus. Teoreettisena taustana
kaytamme monipuolisesti erilaisia lahteitd. Lossiranta hotellien sivuilta [0ytyy tietoa
kestavasta kehityksestda hotellien toiminnassa. Henkilostolle on jaettu tyontekijan
opas, josta loytyy lisad tietoa ymparistoystavallisesta toiminnasta sekd hieman tietoa
tyoturvallisuudesta. Kaytimme  néitd kahta  opasta my6s  lahteend

opinnaytetydssamme.

Aiemmin Lossiranta hotelleissa on keskitytty ymparistoystavallisyyden kehittdmiseen,
joten nyt toimeksiantajan kanssa koimme ajankohtaisemmaksi perehtya laatuun ja sen
esille tuomiseen. Mielestamme laatukésikirja on yritykselle tarpeellinen, silld se voi
hyotya siita taloudellisesti ja imagollisesti, kun toiminta-ajatus tulee tutuksi myos
asiakkaille. T&mé&n opinndytetyon tekemisestd on meille hyotya, silla samalla saamme
tarkedd tietoa mikroyrityksen laadun toteuttamisesta sekd kestévéstd kehityksestd ja

turvallisuusasioista majoitusyrityksessa.

Tyon tavoitteena on tarjota yritykselle kdyttokelpoinen laatukasikirja, jonka avulla se
voi yhtendistdd toimintaansa ja tuoda filosofiaansa tunnetummaksi asiakkaille ja
henkilokunnalle. Kestdva kehitys kuuluukin Lossiranta hotellien yrityskulttuuriin.
Ymparistoasioita on tutkittu aikaisemmin kahdessa opinndytetydssa. Katja Aallon
Ymparistdystavallisyys Lossiranta hotellien toiminnassa on tehty vuonna 2010 ja se
kasittelee  hotellien  toiminnan  kehittdmistd  ymparistOystavallisemmaksi.
Opinndytety6ssa tutustuttiin muutamiin ymparistomerkkeihin kuten Joutsenmerkkiin
ja EU-kukkaan.

Tuloksista selvisi, ettd ympéristoasiat on huomioitu hyvin ja hotelleilla olisi hyvét
mahdollisuudet saada Joutsenmerkki muutamilla muutoksilla. Téallaisia muutoksia

voisivat esimerkiksi olla vastuun jakaminen henkilokunnan kesken, séhkon ja veden
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kulutuksen seuraaminen sekd tarjonnan yhtendistaiminen esimerkiksi huoneiden
shampoissa ja pesuaineissa. Lossiranta hotellien olisi pitdnyt saada vahintd&n 60,5
pistettd, mutta pisteitd kertyikin vain 42,5 eli puuttumaan jai 18 pistetta. (Aalto 2010,
20-39.)

Maiju  Ahosen opinndytetydssa  Majoitusyrityksen  ympéristovastuullisuuden
kehittdminen on tehty vuonna 2011. My6s tdman tyon tarkoituksena oli kehittéda
Lossiranta hotellien toimintaa ymparistoystavéllisempddn suuntaan sekd koota

Joutsenmerkkihakemukseen tarvittavat dokumentit.

Tuloksista selvisi, ettei Lossiranta hotellien kannata hakea Joutsenmerkkid, sill4
muutoksista olisi koitunut liikaa kustannuksia. Esimerkiksi valaisimet olisi pitanyt
vaihtaa LED-lamppuihin ja liedet induktioliesiksi sek& wvesihanat liikkeen
tunnistaviksi. Myos rakennuksien ika vaikuttaa energiatehokkuuteen negatiivisesti ja
vaikeuttaa muutoksien tekemistd. Lisaksi Joutsenmerkin todettiin soveltuvan

paremmin suuremmille yrityksille. (Ahonen 2011, 32 - 33.)

Lundin (2013) mukaan aikaisempia opinnaytetdiden tuloksia on hyddynnetty.
Kaytettyja tarvikkeita ja alihankkijoita on tutkittu, jonka seurauksena esimerkiksi
pesuaineita ja siivoustarvikkeita on vaihdettu ympéristoystavallisemmiksi. Yritys
seuraa myos jatkuvasti Joutsenmerkin kehitystd, mutta tall& hetkelld se ei sovi pienelle
hotellille.

Opinndytetydbmme koostuu teoriaosasta ja toiminnallisesta osasta. Teoriaosassa
tutustutaan majoitusyritykseen ja sen lahtokohtiin laadussa, kestévassa kehityksessa ja
turvallisuudessa. Selvitimme my0s keskeisid kasitteitd, jotka liittyvat olennaisesti
aiheeseen. Toiminnallisessa osassa laadimme ensimmadisend laatukasikirjan
tyontekijoille, josta poimimme tarkeimmat paakohdat asiakkaille suunnattuun
laatukasikirjaan. Asiakkaille suunnattu kasikirja liitetddn huoneissa oleviin
hotellikansioihin, joten on tarkedd ettd kasikirja on lyhyt ja ytimekas ja siind on tuotu

esille vain oleellisimmat seikat liittyen Lossiranta hotellien toiminta-ajatukseen.



2 TUTKIMUSMENETELMAT

Kvalitatiivisessa tutkimusmenetelmdssa péépaino on numeeristen arvioiden sijaan
mielipiteissa seka niiden syissa ja seurauksissa, jolloin analyysia ei tehdd numeroiden
perusteella. Johtopdatoksid tehdddn usein haastatteluiden ja ryhmékeskusteluiden
pohjalta. (Kvalitatiivinen tutkimus 2013.) Yleensd haastatteluun valitaan tietyt
henkil6t ja haastattelun perusmuotona voidaan kayttdd avoimia kysymyksia tai jotakin
teemaa. Kuvalitatiivisessa tutkimusmenetelméssa koko tutkimusprosessi vaikuttaa

tulokseen. (Laadullisen ja maaréllisen tutkimuksen erot 2013.)

Valitsimme menetelméksi haastattelun lomakkeen muodossa, koska siind vastaaja voi
rauhassa miettia vastauksia. Puolistrukturoidun haastattelun hyvé puoli on myos se,
ettd lomakkeessa ei ole valmiita vastausvaihtoehtoja, joten vastaaja voi omin sanoin
kertoa mielipiteensd. Menetelmén heikkous on, ettd kysymysten tulee olla hyvin
tarkkaan mietittyja, esimerkiksi yhdesséd kysymyksessa ei voi kasitelld kahta asiaa.

Tamaén takia lomakehaastattelu onkin melko rajattua. (Routio 2007.)

2.1 Kvalitatiivinen tutkimusmenetelma

Laadullisessa eli kvalitatiivisessa tutkimuksessa lahtokohta on, ettd kuvataan todellista
elamdd ja kaikki tapahtumat vaikuttavat toisiinsa. Tadmén vuoksi laadullisen
tutkimuksen avulla on mahdollista [0ytd&d monensuuntaisia suhteita. Tassa
tutkimusmenetelméssa objektiivisuutta ei voi yleensa saavuttaa, vaan aiempi tieto
vaikuttaa tutkimukseen. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa pyritddn |0ytdmaan ja
paljastamaan tosiasioita, eikd todentamaan jo olemassa olevia vaittamid. (Hirsjarvi
ym. 2012, 161).

Kvalitatiivisessa tutkimusmenetelméssa aineiston koolla ei ole suoraa vaikutusta
tutkimuksen onnistumiseen. Téssé tutkimusmenetelméssé aineistoa voi olla saatavilla
todella paljon, joten sen tarkka rajaus on térke&a. Nain ollen oleellista on, ettd tutkija
tuntee aineistonsa l&pikotaisin ja osaa valita siitd tutkimuksen kannalta tarkeimmat
seikat. (Eskola & Suoranta 1998, 65.)
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Eskolan ja Suorannan (1998, 13) mukaan kvalitatiivisen ja kvantitatiivisen tutkimus-
menetelman raja ei ole selked, silla esimerkiksi haastatteluilla kerdttyd aineistoa
voidaan tulkita myos kvantitatiivisesti. Kvalitatiivista tutkimusmenetelmad on myds
méaaritelty kvantitatiivisen tutkimusmenetelmén kautta, niin ettd niitd on verrattu

toisiinsa ja tehty niista toistensa vastakohdat.

Laadullinen tutkimusmenetelm& soveltuu tutkimukseen hyvin, silloin kun halutaan
tutkia tapahtumia yksityiskohtaisesti, sekd jos ollaan kiinnostuneita yksittéisten
toimijoiden merkityksestd. Tdm& menetelma toimii myds hyvin silloin, kun halutaan
tutkia luonnollisia tilanteita. (Metsémuuronen 2006, 88). Syrjalan (1994, 12 - 13)
mukaan kvalitatiivinen tutkimusmenetelma toimii myos silloin kun tarvitaan tietoa

syyseuraussuhteista, joita ei voida tutkia kokeellisesti.

Silvermanin (1993) mukaan havainnointi kvantitatiivisessa tutkimusmenetelmassa on
alustavaa tutkimusta, jonka tarkoituksena on keratd tietoa esimerkiksi varsinaista
tutkimuslomaketta varten. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa havainnoinnilla pyritain
ymmartdamaan toista kulttuuria. Haastattelulla tarkoitetaan kvantitatiivisessa
tutkimuksessa strukturoitujen Kkysymysten esittdmistd satunnaiselle otokselle ja
kvalitatiivisessa tutkimuksessa esitetddn avoimia kysymyksia valituille yksildille tai

ryhmille. (Metsdmuuronen 2006, 88).

Opinnaytetyohomme valitsimme laadullisiksi tutkimusmenetelmiksi haastattelun ja
havainnoinnin, koska tarvitsemme laatuké&sikirjan laatimiseen sellaista aineistoa, joka
ei ndy esimerkiksi asiakkaille vaan se on vain henkilékunnan tiedossa. Haastattelulla
saimme my0s hyvin yksityiskohtaista tietoa valitsemistamme aihepiireista.
Havainnoimme yrityksen toimintaa, silla haluamme selvittda kuinka laatua toteutetaan
kaytannossa. Samalla saimme selville kuinka henkilokunta kokee laadun ja miten

uudet tyontekijat perehdytetdan tydtehtaviinsa.

Haastattelussa esitimme kysymyksida hotellin henkil6kunnalle ja havainnoimme
toimintaa. Aiomme kayttda puolistrukturoitua haastattelua eli teemahaastattelua.
Aiomme haastatella useamman kerran toimitusjohtaja Christine Lundia sek& vakituista
tyontekijdd@ Tiina Armista. Haastattelemme my6s tulevia kesatyontekijoita
perehdytystilaisuudessa. Tamén lisaksi kaytamme havainnointia

tutkimusmenetelmaéna.



2.2 Haastattelu, kysely ja havainnointi

Tutkimusmenetelmaksi  valitsimme  kvalitatiivisen  tapaustutkimuksen,  jossa
haastattelemme hotellin henkilokuntaa ja havainnoimme toimintaa. Aiomme kayttaa
puolistrukturoitua haastattelua eli teemahaastattelua, jossa tehdéén haastattelulomake,
johon haastateltava saa vastata omin sanoin. Haastattelussa tarkoituksenamme on
kartoittaa hotelleihin liittyvat perusasiat, jonka jalkeen perehdymme yrityksen
lahtokohtiin laadun, kestava kehityksen ja turvallisuuden ndkdkulmista. Laadimme

myo0s kyselylomakkeen yrityksen kesatyontekijoille.

Yksi Suomen yleisimmista aineiston kerdystavoista on haastattelu. Sen tavoitteena on
selvittad, mitd henkilo ajattelee. Haastattelu on eréénlaista keskustelua, joka kuitenkin
on haastattelijan tai tutkijan ohjailtavissa. Nyky&aén tavallisesta kysymys-vastaus-
haastattelusta on kuitenkin siirrytty enemman keskustelua muistuttavampaan
haastattelutyyliin. Téllaisia keskustelunomaisia haastattelutapoja ovat esimerkiksi
teemahaastattelu ja avoin haastattelu. (Eskola & Suoranta 1998, 87.) Kortteinen
(1992) toteaa, etté erilaisilla haastattelutavoilla saadaan kerattya erilaista aineistoa.
Valmiit vastausvaihtoehdot saattavat esimerkiksi rajoittaa vastaajaa. (Eskola &
Suoranta 1998, 89.) Rajoittuneisuus ndkyy siing, etta vastaaja ei valttdmatta saa tuotua
omia mielipiteitddn esille, vaan joutuu valitsemaan tietyista vaihtoehdoista. Taman

vuoksi haastattelijan tulisi valita kysymykset ja vastausvaihtoehdot erittéin tarkkaan.

Haastattelu on ainutlaatuinen tiedonkeruumenetelma, koska siind ollaan suoraan
tekemisissa tutkittavan kanssa. Téstd seuraa etuja seka haittoja. Joustavuus on tarkein
etu aineistoa kerattdessd, silld siind aineiston keruuta voidaan rajoittaa tilanteen
edellyttamélla tavalla, niin ettd vastaajia voidaan myotailla.  Esimerkiksi
haastatteluaiheiden jarjestystd voidaan muuttaa. My0s vastausten tulkinta helpottuu

vuorovaikutuksen ansiosta. (Hirsjarvi ym. 2012, 204 - 205).

Yleensd haastattelu valitaan menetelmaksi, silloin kun tutkittavalle halutaan antaa
mahdollisuus tuoda esille itseensd liittyvid asioita mahdollisimman vapaasti.

Haastattelu on sopiva myos silloin, kun kasitell4&n tuntematonta aihealuetta ja jolloin
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tutkijan on vaikea ennustaa vastausten luonnetta. Haastattelussa on myds mahdollista
tulkita vastaajan ilmeitd ja eleitd, jonka liséksi haastateltava voi kertoa itsestadn tai
aiheesta laajemmin. Haastattelun avulla voidaan my0s syventda saatavia tietoja ja
esittad lisakysymyksia. (Hirsjarvi ym. 2012, 205). Hirsjarvi ja Hurme (1985) ovat
laatineet luettelon haastattelututkimuksen eduista. Heiddn mukaansa haastattelu
soveltuu menetelmaksi esimerkiksi silloin, kun tutkitaan satunnaisotoksella koko
véestod, tutkittavalla on alhainen motivaatio, tutkimusaiheiden jarjestystd halutaan
sééadelld ja silloin kun halutaan tulkita kysymyksid tai tdsmentdd vastauksia.
(Metsdmuuronen 2006, 113).

Puolistrukturoidussa  haastattelussa  kaikille haastateltaville esitetddn samat
kysymykset samassa jarjestyksessd. Taman tyyppisesséd haastattelussa ei kéytetd
valmiita vastausvaihtoehtoja. Strukturoitu haastattelu eroaa puolistrukturoidusta
haastattelusta niin, ettéd siina on valmiit vastausvaihtoehdot. (Eskola & Suoranta 1998,
87). Teemahaastattelu muistuttaa enemman strukturoimatonta, kuin strukturoitua
haastattelua, silla siind ei ole tarkkaa muotoa ja jarjestystd, mutta se ei ole yhta
vapaamuotoinen kuin syvéhaastattelu. (Hirsjarvi & Hurme 2000, 48.)

Hirsjarvi ja Hurme (1985) toteavat, etta puolistrukturoitua haastattelua voidaan kutsua
my0s teemahaastatteluksi. Puolistrukturoitu haastattelu sopii tilanteisiin, joissa
kasitelldan intiimeja tai arkoja aiheita ja joiden tarkoituksena on selvittad heikosti
tiedostettuja  asioita, kuten arvostuksia, ihanteita ja perusteluja. Tama
haastattelumenetelm& perustuu ennalta valittuihin teemoihin, joten se eroaa
strukturoidusta haastattelusta siten, ettd siind ei ole tarkasti maéritelty kysymysten
jarjestysta tai muotoa. (Metsémuuronen 2006, 115).

Laadimme haastattelulomakkeen niin, ettd se késittelee kaikkia kolmea osa-aluetta;
laatua, kestdvaa kehitystd ja turvallisuutta. Alussa on kysymyksia liittyen hotellien
perustietoihin. Tamén jalkeen kysymme laadusta, ymparistdasioista ja turvallisuudesta
yrityksessd, kuten kuinka ne on otettu huomioon ja miten ne nékyvét esimerkiksi

tyontekijoiden perehdytyksessd, seké kuinka niistd kerrotaan asiakkaille (ks. liite 1).

Kysely on yksi tapa kerdtd aineistoa. Siitd k&ytetddn myo6s termid survey-tutkimus,
joka tarkoittaa sellaista aineiston keruuta, jossa kohdehenkilét muodostavat otoksen

tietystd perusjoukosta ja aineisto keratddn standardoidusti. T&ssa standardoituus
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tarkoittaa sitd, ettd kaikilta vastaajilta kysytddn tasmalleen samat kysymykset.
Taulukossa 1 olemme havainnollistaneet menetelman keskeisid etuja ja haittoja.
(Hirsjarvi ym. 2009, 195.)

TAULUKKO 1. Kyselyn edut ja haitat(Soveltaen Hirsjarvi ym. 2009, 195)

Edut Haitat
Paljon vastaajia Tulosten tulkinta voi olla ongelmallista
Paljon kysymyksia Vastaajien rehellisyys ja huolellisuus

Saastaa tutkijan aikaa ja vaivannakoa Vaarinymmarrykset ja vastaamattomuus

Nopea analysointi Vastaajien perehtyneisyys aiheeseen
Aikataulun ja kustannuksien helppo Hyvan lomakkeen laatiminen vaatii
arviointi toisaalta tutkijalta aikaa, tietoa ja taitoa

Kyselyn muotoja ovat posti- ja verkkokysely seka kontrolloitu kysely.
Opinnaytetyossamme kaytdmme kontrolloitua kyselyd, joka on jaettu kahteen osaan,
joita ovat informoitu ja henkil6kohtaisesti tarkistettu kysely. Itse kaytamme
informoitua muotoa. (Hirsjarvi ym. 2009, 196.) Uusitalon (1995, 91) mukaan
informoidussa  kyselyssd lomakkeet jaetaan henkil0kohtaisesti  esimerkiksi
tyopaikoilla, kouluissa ja koulutustilaisuuksissa. Samalla kerrotaan vastaajille
tutkimuksen tarkoituksesta, vastataan esitettyihin kysymyksiin ja selvitetdan kyselyn
sisdltoa. Henkilokohtaisesti tarkastetussa kyselyssa lomakkeet lahetetddn postitse ja

noudetaan itse tietyn ajan kuluttua.

Kyselylomakkeen avulla voidaan saada tietoa esimerkiksi tosiasioista,
kayttaytymisesta ja toiminnasta, tiedoista, arvoista, asenteesta sekd uskomuksista,
kasityksistd ja mielipiteista. Liséksi voidaan selvittdd vastaajien perusteluja heidan
toiminnalleen, kysymaélla suoraan yksinkertaisesti muotoillulla kysymyksell&. Erilaisia
kysymysmuotoja ovat avoimet ja monivalintakysymykset, seka asteikkoihin eli
skaaloihin  perustuvat kysymykset. (Hirsjarvi ym. 2009, 197 - 200.)
Kyselylomakkeessamme  kdytdimme avoimia  kysymyksid, jotta  saamme

mahdollisimman hyvin selville vastaajien mielipiteet.

Kéytamme osallistuvaa havainnointia ja havainnointia ilman varsinaista
osallistumista. Osallistuvassa havainnoinnissa osallistutaan yhteison toimintaan

(Hirsjarvi ym. 2012, 214 - 215.) Téssé tapauksessa Lossiranta hotellit ovat siis toisen
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meistd tyopaikka. Seuraamme yrityksen toimintaa koko projektin ajan vierailemalla
paikan p&élla. Liséksi osallistumme kesatyontekijoiden perehdytystilaisuuteen ja
annamme siitd palautetta yritykselle. Tassé tapauksessa havainnoinnin heikkous voi
olla, ettd kun tyodskentelee yrityksessa, ei nde kaikkia asioita koska niihin on jo
tottunut. N&in ollen saamme kaksi eri ndkdkulmaa. Havainnoinnin avulla saamme

mahdollisimman todenmukaisesti selville, kuinka Lossiranta hotelleissa arki toimii.

Havainnoinnissa tarkoituksena on tarkkailla tutkimuksen kohdetta ja tehdd havaintoja.
(Metsdmuuronen 2006, 116.) Tdéma paljastaa toimivatko ihmiset niin kuin he sanovat
toimivansa. Kysely ja haastattelu ovat syrjayttaneet havainnoinnin, silla se on tyo6léas ja
aikaa vievd menetelmd. Naiden kahden menetelmén avulla saadaan selville mita
ajatellaan, tunnetaan ja uskotaan, mutta ne eivat selvitd, mitd todella tapahtuu.
(Hirsjarvi ym. 2012, 212 - 213). Havainnointi voidaan jakaa neljaan eri asteeseen,
joita ovat havainnointi ilman varsinaista osallistumista, havainnoija osallistujana,

osallistuja havainnoijana seké taydellinen osallistuja (Metsémuuronen 2006, 116).

Tutkijan rooli havainnoitavassa ymparistossa voi vaihdella, koska havainnointia
voidaan toteuttaa eri tavoilla. Tama tarkoittaa sitd, ettd tutkija osallistuu esimerkiksi
yrityksen toimintaan tai havainnoi taysin ulkopuolisena henkilonéd. Usein havainnointi
on kuitenkin yhdistelm& naitd kahta tyylid. Havainnoija voi valita, kertooko
toiminnastaan tutkittaville vai ei. Toiminnan tulee kuitenkin olla eettisesti oikein,
etteivat tutkittavat koe sitd vakoiluksi. (Eskola & Suoranta 1998, 100.) Nama kaikki
seikat vaikuttavat havainnoitavien henkildiden kayttdytymiseen, mika taas vaikuttaa

saatuun aineistoon ja tutkimustulokseen.

Osallistuva havainnointi tarkoittaa aineiston kerddamista niin, ettd tutkija osallistuu,
tassa tapauksessa, yrityksen toimintaan ja tekee havaintoja. Havainnoitava yhteiso voi
olla tutkijalle tdysin tuntematon tai tuttu. Grénforsin (1982) mukaan tutkijan tulisi
vaikuttaa mahdollisimman vahéan tutkittavan ympariston jokapdivaiseen toimintaan ja
tapahtumiin. Osallistuvassa havainnoinnissa on vaarana, ettd ennakko-odotukset ja
tutkijan tausta ohjaavat havainnointia niin, ettd muut asiat jadvat huomaamatta.
(Eskola & Suoranta 1998, 101 - 103.)

llman varsinaista osallistumista tehtdvdssa havainnoinnissa havaintoja tehdaan

ulkopuolisena (Hirsjarvi ym. 2012, 214). Tdassé tapauksessa toisella meistd ei ole
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aiempaa kokemusta Lossiranta hotelleista. Nain ollen saamme kaksi eri ndkokulmaa.
Havainnoinnin avulla saamme mahdollisimman todenmukaisesti selville, kuinka arki
toimii yrityksessa. Havainnoinnin avulla pystymme my0s seuraamaan seké&
asiakaspalvelua, ettd ympdristoasioiden toteutumista yrityksessd. Havainnoinnissa
ilman osallistumista, tutkija ei samaistu tutkittavaan yhteisdéon, vaan pitaytyy tutkijan

roolissa (Metsamuuronen 2006, 117).

Yksi osa  havainnointiamme  on  osallistuminen  Lossiranta  hotellien
perehdytystilaisuuteen, joka on tarkoitettu keséatyontekijoille. Tarkoituksenamme on
seurata kuinka perehdytys tapahtuu yrityksessa ja mitd asioita sielld painotetaan.
Samalla I6yddamme mahdolliset kehittdmisen kohteet. Teemme muistiinpanoja ja
vastineeksi  vierailustamme annamme yritykselle suoraan palautetta heidan
perehdytystilaisuudestaan. Nain ollen yritys saa jo tassa vaiheessa ideoita tilaisuuden
kehittdmiseen ja me saamme kattavamman kuvan perehdyttdmisestd Lossiranta
hotelleissa, kuin mitd saamme pelkdn Tyontekijan oppaan perusteella. Samalla

kierramme my0s yrityksen tiloja ja teemme muistiinpanoja.

Koemme, ettd havainnointi on sopiva tutkimusmenetelmé opinnaytetyéllemme, silla
sen avulla saadaan suoraa tietoa yrityksen toiminnasta. Havainnointi
tutkimusmenetelmand saattaa kuitenkin vaikuttaa tutkittavaan tilanteeseen, mika
johtuu havainnoijan l&sndolosta. Taltd voidaan vélttyd jos havainnointia suoritetaan
useammalla kerralla, jolloin havainnoijaan totutaan. Havainnointi vie myds paljon
aikaa, mutta toisaalta meidan tapauksessamme tutkittava yritys on pieni, joten
mielestdmme lyhyemmallakin havainnoinnilla saadaan riittavid tuloksia. (Hirsjarvi
ym. 2012, 213 - 214.)

2.3 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen luotettavuutta voidaan arvioida erilaisilla menetelmilld, joita ovat
esimerkiksi reliaabeliuden ja validiuden mittaaminen. Reliaabeliudella tarkoitetaan
mittaustulosten toistettavuutta. Tama voidaan todeta vaikka siten, ettd jos kaksi
arvioijaa saa saman tuloksen, sité voidaan pitaa reliaabelina eli luotettavana. Validius
on tutkimusmenetelmadn kykya mitata sitd, mitd on tarkoitus mitata. Esimerkiksi
tehtédessd kyselylomaketta, kysymykset tulee laatia niin, ettd mahdollisimman moni

vastaajista késittaisi ne samalla tavalla. Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta voi
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parantaa tutkijan tarkalla selostuksella tutkimusaiheesta ja sen toteuttamisesta.
Haastattelu- ja havainnointitutkimuksessa olisi hyvé kertoa olosuhteista ja paikoista,

joissa aineisto on kerdatty. (Hirsjarvi ym. 2009, 231 - 232.)

Haastatteluaineiston luotettavuuteen vaikuttaa sen laatu. Aineisto tulee késitelld
samalla tavalla alusta loppuun ja Kkaésittely tapahtuu mahdollisimman nopeasti
haastattelun jalkeen. Teemahaastattelussa tulee my6s miettid ennakkoon kaytettavat
teemat ja lisdkysymykset. Haastattelussa tarvittavien vélineiden toimivuus taytyy
myos tarkistaa. (Hirsjarvi & Hurme 2000, 184 - 185.)

Tekemissamme haastattelu- ja kyselylomakkeissa pyrimme muodostamaan
kysymykset niin, ettd niihin olisi helppo vastata ja vastaajat ymmartaisivat ne samalla
tavalla. Kasittelimme lomakkeet heti haastatteluiden jélkeen. Haastattelun ja kyselyn
luotettavuutta lisédsi myods se, ettd kirjasimme ylds niihin kuluneen ajan seka
mahdolliset hairidtekijat. Mielestimme laatimamme kyselylomake oli luotettava, silla
saimme vastaukset haluamiimme kysymyksiin. Teemahaastattelua, joka tehtiin
yrityksen toimitusjohtajalle ja yhdelle tyontekijélle, voidaan pitad luotettavana koska
heilla oli yrityksen sisaisté tietoa, josta ulkopuoliset kuten esimerkiksi asiakkaat eivat
tieda. Toisaalta haastattelu olisi voinut olla viela luotettavampi, jos haastateltavia olisi

ollut enemman kuin kaksi, sill& silloin olisimme saaneet useampia nakdkulmia.

Havainnoinnilla saimme todenmukaista tietoa yrityksestd, kun toinen tutkija oli
tyontekijand. Nain ollen saimme hyodyllistd tietoa hotellien arjesta ilman erillisia
vierailuja, joissa  havainnoitiin  ilman  varsinaista  osallistumista. Tamé
tutkimusmenetelma olikin hyva lis4, silla sen avulla saimme erilaisen lahestymistavan

yritykseen.

3 LOSSIRANTA HOTELLIT

3.1 Yritysesittely

Lossiranta hotellit sijaitsevat Savonlinnan keskustassa, Eteld- Savossa, Kyrdnsalmen

rannalla (ks. kuva 1). Hotelleihin kuuluu kaksi eri hotellirakennusta Lossiranta Lodge

ja Tavis Inn, jotka on perustettu vuonna 2002 ja 2008. Chree Oy omistaa molemmat
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hotellit ja sen toimitusjohtaja on Christine Lund. Lundin (2011) mukaan hotellien
toiminta lahti liikkeelle harrastuksen pohjalta, silla heilld oli aikaisemmin tapana
majoittaa tuttavia kesaisin. (Ahonen 2011, 2.) Yrityksessd on ympari vuoden kaksi
vakituista seké yksi tarvittaessa toihin kutsuttava tyontekijé. Kesaisin tyontekijoita voi
olla jopa 12. Tydtehtdviin kuuluvat vastaanoton tehtévét, yllapito kuten siivous ja

aamiaisen tarjoilu sekd valmistaminen. Yrityksen ollessa pienikokoinen, ei ty6tehtavia

erityisesti jaeta vaan kaikki tekevat tasapuolisesti kaikkea. VVastaanotossa kokemus on
kuitenkin hyodyksi. (Arminen & Lund 2013.)

KUVA 2. Lossiranta Lodge (Kuva: Lossiranta hotellit)

Lossiranta Lodgen rakennus (ks. kuva 2) on valmistunut vuonna 1948, jolloin se toimi
huoltorakennuksena. Hotellit toimivat ympéri vuoden ja majoitus sisaltdd aina
aamiaisen. YOpyminen Lossirannassa maksaa 110-255 euroa kahdelta hengelts,
ajankohdasta ja huoneesta riippuen (Lossiranta Lodge 2013). Lossiranta Lodgessa on
viisi yksilollistd huonetta, jotka on nimetty talon historian ja kayttotarkoituksen
mukaan. Nykyisen vastaanoton paikalla oli ennen hyo6tyeldinkarsina. Yksi huoneista
on esteetdn ja kaikki huoneet ovat savuttomia. Lisdksi hotelleihin ei saa tuoda
lemmikkieldimid. Lossiranta Lodgen kanssa samassa pihapiirissa sijaitsee niin sanottu
Keltainen Talo, jossa on yksi huoneisto, sviitti ja Sali tilaisuuksia ja aamiaisia varten.
(Tyontekijan opas 2012, 1 - 2.)
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KUVA 3. Tavis Inn (Kuva: Lossiranta hotellit)

Lossiranta Lodgen puolelle mahtuu majoittumaan 10- 14 henkil6a. Kaikissa huoneissa
on Kkeittiosyvennykset, joissa on j&akaappi, liesi ja mikroaaltouuni. Kaikkien
huoneiden varustukseen kuuluvat vield TV, hiustenkuivaaja, kylpytakit ja tossut,
silitysvélineet seka internet-yhteys. Niissd on my6ds omat Kylpyhuoneet ja tdmén
lisaksi Sauna-kamarissa on oma sauna ja poreallas (ks. kuva 5). Jokaisen huoneen

edessa on oma pieni terassi kalusteineen.

Tavis Innin (ks. kuva 3) rakennus on valmistunut vuonna 1915 ja se on ollut usean
perheen asuinrakennus. Se on remontoitu vuosina 2005- 2007. Majatalossa on
kahdeksan huonetta, joista viisi on sviittihuoneistoja. Kaikki huoneet ovat
persoonallisia ja niiden varustukseen kuuluu wec, suihku, hiustenkuivaaja,
silitysvélineet sekd langaton internet yhteys. Kaikissa sviittihuoneistoissa on
minikeittio ja mahdollisuus lisdvuoteisiin. Kahden hengen huoneissa on vedenkeitin ja
jadkaappi. Tavis Innin huoneiden nimet ovat Anita, Helene, Hellahuone,
Kirjastohuone, Lempi, Vintti, Kerhohuone ja Studio Aitta, joka valmistui kesaksi
2012. Yopyminen maksaa 110-230 euroa kahdelta hengeltd, riippuen ajankohdasta ja
huoneesta (Tavis Inn 2013). Samassa rakennuksessa sijaitsee myos Lettutupa, jossa
voi jérjestda tilaisuuksia ja jota kaytetddn aamiaishuoneena. Pihapiirissa toimii

Galleria Talli, jossa on vaihtuvia nayttelyitd. Galleria on avoinna kesékuusta
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elokuuhun. Lossiranta hotelleihin kuuluu myds kalustettu kolmen makuuhuoneen
asunto “Linnaranta”, joka sijaitsee aivan Olavinlinnan kupeessa. Linnaranta toimii
kesdisin hotellihuoneiden jatkeena ja on varusteltu samalla tavalla kuin hotellien muut

huoneet. (TyoOntekijan opas 2012, 3.)

KUVA 4. Autotalli -huone (Kuva: Lossiranta hotellit)

Lossiranta hotellien palveluihin kuuluvat myés polkupyérien ja venepaikan vuokraus.
Molempien hotellien yhteydessa on uimapaikka ja laituri, jotka ovat asiakkaiden kay-
tettdvissa. Lossiranta Lodgen pihalla on ulkoporeallas, joka on myds asiakkaiden
vapaassa kaytossd ja jota wvoi vuokrata my6s yksityiskayttoon esimerkiksi
saunailtoihin. Kesdisin Lossiranta Lodgessa toimii myds kahvila, jossa myydéan itse
valmistettuja tuotteita kuten omenapiirakkaa sek& virvokkeita. (Hotellikirja, 3.)
Kesdisin aamiainen tarjoillaan puutarhassa ja muina vuodenaikoina aamiainen tuodaan
huoneisiin tai tarjoillaan Keltaisen Talon Salissa. Lossiranta Lodgen huoneiden nimet
ovat Talonmies, Autotalli (ks. kuva 4), Puuvaja, Pesutupa ja Saunakamari. Keltaisessa

Talossa ovat my6s huoneet Nobelisti ja Pentik- kammari. (Tyontekijan opas 2012, 2.)



KUVA 5. Saunakamarin poreallas (Kuva: Lossiranta hotellit)

Yrityksella on monia yhteistydkumppaneita. Alihankkijoita ovat pesulapalveluita
tarjoava Pyykkimummo, ompelimo I. Ohenoja, erilaiset huoltopalvelut, kirjanpitoa
hoitava Laskenta Laitinen sekd muutamat suomalaiset ja ulkomaiset matkatoimistot.
Lossiranta hotellit on myds verkostoitunut alueen muiden toimijoiden kanssa. Wanha
Savonlinna on tasta hyva esimerkki. VR on yrityksen sopimusasiakas. (Arminen &
Lund 2013.)

Lossiranta hotellien asiakkaat ovat p&dosin liike-, kulttuuri- ja kesalomamatkailijoita.
Hotellit kiinnostavat matkailijoita, silld ne poikkeavat tyypillisista ketjuhotelleista.
Molemmat ovat idyllisia ja tarjoavat yksilollisti majoitusta, mika houkuttelee
kokeneita matkailijoita. Arminen ja Lund (2013) toteavatkin, ettd monet asiakkaat
ovat johtavassa asemassa tyOskentelevid henkilGitd. Suurin osa asiakkaista on
suomalaisia, mutta myds ulkomaalaisia on paljon. N&in ollen henkilokunnalta
edellytetddn Kkielitaitoa ja kulttuurien tuntemusta. (Tyontekijdn opas 2012, 4.)
Erityisesti hyva englannin kielen taito on suotavaa. Lisdksi hyvat IT-taidot ovat

hyddyksi esimerkiksi vastaanotossa. (Arminen & Lund 2013.)

Booking.com-sivuston  kautta tulee paljon vendldisten ja amerikkalaisten
matkailijoiden varauksia. Muista Euroopan maista asiakkaita tulee eniten Italiasta,
Espanjasta ja Sveitsistd. Kaukaisimmat maat, joista matkailijoita saapuu Lossiranta
hotelleille, ovat Australia ja Kiina. (Arminen & Lund 2013.) Booking.com on
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majoitusvarauksia valittava yhtio, jonka kautta varataan péivittdin 475 000 hotelliyota
ympéri maailmaa (Booking.com 2013). Booking.com-sivuston (ks. Taulukko 2)
lahettdmasté raportista (2013) kay ilmi, ettd suurin osa (5,3%) valitsi yrityksen sen
sijainnin vuoksi ja matkailijat olivat padosin perheitd, joilla on vanhempia lapsia

(26,3%) tai yksin matkustavia (21,1%).

TAULUKKO 2. Lossiranta Hotellien arvio Booking.com -sivustolla
(Booking.com 2013)

Statistics Report 2013 (in EUR) Hotel
The hotel
How did you like the hotel on these points
Hotel staff 7 '9.5
Services/Facilities : 9.2
Cleanliness of your room 395
Comfort £ 9.5
Location : 9.6
Value for money 1 9
About your stay
What was your main reason for choosing this hotel for your stay?
location : 5.3%
What was the purpose of your stay...?
leisure: weekend break : 53%
leisure: other . 89.5%
business: other : 53%
During your stay at the hotel, were you travelling as...?
solo traveller ;0 21.1%
young couple : I5.8%
maturc couple : 15.8%
family with young children : 15.8%
famiiy with older children D 26.3%
group T 5.3%
2013-04-05

3.2 Lossiranta hotellien filosofia

Jabe (2011) kirjoittaa artikkelissaan, ettd arvot ovat keskeinen osa yrityskulttuuria,
mutta saattavat joskus jaada pelkiksi sanoiksi esimerkiksi yrityksen kotisivuille. Omat

sekd yrityksen arvot tulisi tunnistaa ja ottaa osaksi arkea. Johdon tarkeimpié arvoja
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ovat tehokkuus, tuloksen tekeminen ja vahéiset riskit. Johdon tulee kuitenkin ottaa
huomioon, ettd ihmisid motivoivat eri asiat. Tam& helpottaa vuorovaikutusta
tyontekijoiden kanssa. Bowen ja Schneider (1988) huomauttavat, ettd
palveluyrityksessd on tdrkedd johtaa sisdistd ilmapiirid niin, jotta tyOntekijat
omaksuisivat myonteisten asennoitumisen tyohon. Positiivinen ilmapiiri nékyy

suoraan asiakkaille. (Grénroos 1998, 300.)

Yrityskulttuuri—termi on saanut alkunsa 1970-luvulla (Hofstede 1992, 257). Se kertoo
ihmisten kayttaytymisestd yrityksessa ja siitd, millaiset arvot ohjaavat heidén
toimintaansa. Yrityskulttuuri kehittyy vahitellen ja jokaisella yrityksella onkin usein
oma sisdinen kulttuurinsa. Yhteisen kulttuurin avulla pystytddn yhdistdmaan
tyontekijoiden pyrkimyksida ja samalla ohjaamaan yrityksen toimintaa yhteiseen
suuntaan.  Yrityskulttuuri  médrittelee  ehdot  tyontekijoiden toiminnalle ja
kayttaytymiselle niin yrityksen sisalla kuin ulkopuolellakin. Se myds kertoo mihin

uskotaan ja mihin on sitouduttu. (Strommer 1999, 56.)

Strommer (1999, 57) toteaa, ettd arvot ovat perusta yrityskulttuurille. Ne ovat asioita,
joita pidetddn organisaatiossa tarkeana ja joita arvostetaan. Arvot kertovat myos mita
tavoitellaan ja mitéd yritetdan valttaa, sekd madrittelevat oikean ja vaaran. Yrityksen
arvoja ovat yleensa esimerkiksi asiakaslahtoisyys, hyvé laatu, luotettavuus seka hyvé
tulos. Organisaation tulisi huomioida henkilokunnan, asiakkaiden ja erilaisten
sidosryhmien arvostukset omia arvojaan madariteltdessd. Nykyaan yritykset haluavat
julkistaa omat arvonsa sidosryhmilleen. Aaltonen ym. (2003, 18 - 19) mukaan arvot
syntyvat unelmista, odotuksista, visioista ja tavoitteista. Myds oma eldmanhistoria

seka yhteistybkumppanit vaikuttavat arvojen syntyyn.

Puohiniemi (2011) on laatinut listan ”Arvojen 10 olemusta”, jonka mukaan arvot ovat
valintoja ohjaavia periaatteita ja ne muodostavat yrityskulttuurin ytimen. Ne auttavat
my0s johtamisessa ja niihin turvaudutaan valintatilanteissa. Arvoja ei voida kopioida
toisesta yrityksestd, vaan ne tulee 10yt44 itse. Ne ovat myds yhteisia kaikille yrityksen
osapuolille. Arvojen toteutumista arvioidaan jatkuvasti esimerkiksi asiakkaiden ja
henkilokunnan toimesta. Puohiniemi muistuttaa myos, ettd kaikki johtajuus on
arvojohtamista. (Jabe 2011.) Laatimassamme laatuké&sikirjassa pyrimme tuomaan

esille Lossiranta hotellien arvoja ja yrityskulttuuria. Lossiranta hotelleilla onkin selkea
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arvomaailma, mutta mielestamme sitd voisi vield enemman tuoda esille yrityksen

arjessa seka markkinoinnissa.

Lossiranta hotellit méarittelee itsensd tasokkaaksi majoitusyritykseksi, joka haluaa
toiminnallaan yllapitdd korkeaa laatua ja asiakastyytyvaisyyttd. Taman takia yritys
noudattaa filosofiaa, jonka perustana ovat vastuu ympdristostd ja asiakkaiden
huomioiminen joka tilanteessa. Lossiranta hotellien tavoitteena on, ettd jokainen
asiakas lahtee tyytyvdisend. Hotelleille on myods tarkeédd, ettd asiakkaan antama
palaute huomioidaan ja sen avulla toimintaa voidaan kehittdd entistd paremmaksi.
Lund (2013) kertoo kestdvdn kehityksen ja laadukkaan palvelun olevan heidéan

arvojaan.

4 KOKONAISLAATUUN VAIKUTTAVAT TEKIJAT

4.1 Laatu

Laatukasitettd voidaan tulkita monin eri tavoin, tarkastelundakokulmista riippuen.
Matkailuyrityksille on olemassa erilaisia laatujarjestelmid, joita on niin kotimaisia
kuin kansainvalisidkin. Suomalaisten yritysten kayttamié jarjestelmia ovat esimerkiksi
Laatutonni ja ISO -standardit. Laatujarjestelmat madrittelevat turvallisuutta ja riskien
hallintaa. (livari 2012, 30.) Esimerkiksi SFS-ISO 8402-standardi (1995) méérittelee
laadun seuraavasti: ”Laatu on niistd ominaisuuksista muodostuva kokonaisuus, johon
perustuu prosessin, toiminnon, tuotteen, organisaation, jarjestelmédn, henkilon kyky
tayttaa sille asetetut vaatimukset ja sithen kohdistuvat odotukset. Vaatimukset voivat
perustua lainsaadantoon, maéaarayksiin, sopimuksiin tai erikseen madriteltyihin
asiakkaiden tarpeisiin.” (Holma ym. 2002, 8.) FSF-EN 1SO 9000-standardin (FSF-EN
ISO 9000 2001, 22) mukaan laatu on asia tai ominaisuus, joka vastaa sille esitettyihin

vaatimuksiin, tarpeisiin tai odotuksiin (Ansala 2011, 20).

Yleensd laadulla tarkoitetaan asiakkaan tarpeiden tayttdmista, niin ettd se on
yritykselle mahdollisimman tehokasta ja kannattavaa. Laatuun liittyy myds
suoritustason jatkuva parantaminen kehityksen mukaan. Vaadittavaan laatuun
vaikuttavat innovaatiot, kilpailijat seka markkinoiden ja yhteiskunnan muutokset.

Laadun kannalta virheettomyys on téarke&d, mutta toisaalta ylilaatua tulisi valttaa.
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Asiakas ei esimerkiksi ole valmis maksamaan tuotteesta, jossa on liikaa

ominaisuuksia, joita asiakas ei tarvitse tai kokee kayton vaikeaksi. (Lecklin 1999, 23.)

Lillrankin (1990, 41) mukaan laadun nakékulmat voidaan jakaa kuuteen eri ryhmaan,
joita ovat valmistuskeskeinen, tuotekeskeinen, arvokeskeinen, asiakaskeskeinen,
ymparistokeskeinen ja kilpailukeskeinen laatu. Poimimme ndistd kuudesta kolme,
jotka liittyvat meidan aiheeseemme l&dheisimmin. Arvokeskeiselld laadulla tarkoitetaan
sitd, ettd asiakas saa parhaan hyodyn ja samalla vastinetta rahoilleen.
Asiakaskeskeinen laatu on tuotteen kykya tayttdd asiakkaan odotukset ja toiveet.
Tamaén takia tuotetta tdytyy muuttaa ja muokata jatkuvasti asiakkaiden mieltymyksien
mukaan. Asiakkaiden tarpeet tuleekin selvittdd, jotta voidaan valmistaa sellainen
tuote, joka myy. Laatu voidaan ndhdd ympadristokeskeisena silloin, kun sen vaikutus
yhteiskuntaan ja luontoon on mahdollisimman harmiton. (Lipponen 1993, 34 - 36.)

N&ma kolme Lillrankin (1990) laadun ndkodkulmaa sopivat mielestdmme hyvin
Lossiranta hotelleihin. Yrityksen arvoihin kuuluu asiakkaan tarpeisiin vastaaminen
parhaimmalla mahdollisella tavalla ja henkilokunta on hyvin palvelualtista. Lossiranta
Hotelleissa myds ymparistokeskeisyys tulee esille niin, ettd ympaéristdlle aiheutuvat
haitat pyritdédn minimoimaan. Lehtinen ja Lehtinen (1991) jakavat laadun kolmeen
osaan, jotka ovat fyysinen, toiminnallinen ja organisaation laatu. Fyysinen laatu
merkitsee palvelun aineellisia tekijoitd kun taas toiminnallisella laadulla viitataan
vuorovaikutukseen asiakkaan ja palvelun tarjoajan valilli. Organisaation laatu
tarkoittaa yrityksen imagon vaikutusta palvelun laatuun, kuten Grénrooskin (2000, 64)

on havainnut. (Hammarén 2010, 20.)

Palvelun laatu voidaan jakaa Boxbergin ja Komppulan (2002, 52 - 57) mukaan viiteen
ulottuvuuteen, joita ovat palveluymparistd, luotettavuus, reagointialttius,
palveluvarmuus ja empatia. Palveluvarmuuteen siséltyvat turvallisuus, uskottavuus,
patevyys ja kohteliaisuus. Palveluvarmuudella tarkoitetaan sitd, ettd tyontekijoiden
ké&ytos saa asiakkaat luottamaan yritykseen. Osaava ja sujuva palvelu saavat asiakkaan
tuntemaan, ettd asiat ovat kunnossa. Saavutettavuus ja viestinndn sekd asiakkaan
ymmartdminen taas ovat osa empatiaa. Tama tarkoittaa sitd, ettd asiakas tulee
ymmérretyksi ja hdnen asemaansa osataan asettua. Esimerkiksi tyytymatonta asiakasta

tulee ymmartaa ja henkiloston tulee pahoitella tapahtunutta.
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Yrityksen kayttamien tilojen ja laitteiden liséksi palveluympéristolla tarkoitetaan
kaikkia asiakkaalle nédkyvié fyysisia elementtejd, kuten esitteet ja opasteet. Asiakkaille
tarkeitd palveluympdristoon liittyvia seikkoja ovat = siisteys, viihtyisyys ja
alkuperdisyyden kunnioittaminen. (Boxberg & Komppula 2002, 52.) Lossiranta
hotelleilla on vastaanotossa esitteitd, joihin asiakkaat voivat tutustua ja hotellit ovat
my0s hyvin opastettuja. Myods alkuperdisyys nakyy esimerkiksi huoneiden ja

rakennusten nimissa sekéa sisustuksessa.

Tasmallisyys ja virheettdomyys ovat olennaisia seikkoja, jotka vaikuttavat yrityksen
luotettavuuteen (Boxberg & Komppula 2002, 53). Esimerkiksi Lossiranta hotelleissa
tdma tarkoittaa sitd, ettd majoituksen ja aamiaisen aikataulut pitavét paikkansa, eika
laskutuksessa tehda virheitd. Naiden liséksi henkildston tulisi olla reagointialtista niin,
ettd asiakkaiden pyyntdihin ollaan valmiita vastaamaan ja osataan tulkita tilanteita.
Virheen sattuessa reagointialttius nékyy siind, kuinka nopeasti se korjataan ja siita

aiheutuneet haitat hyvitetaan.

Boxberg ja Komppula (2002, 42 - 43) toteavat, ettd asiakkaan kokemalla laadulla on
kaksi padulottuvuutta; tekninen ja toiminnallinen. Tekniseen laatuun sisaltyvét
paikkaan liittyvat tekijat ja palvelussa tarvittavat valineet. Siind korostuvat tekninen
toteuttaminen palvelussa ja palveluprosessin lopputulos. Toiminnalliseen laatuun
sisdltyvat yrityksen palveluilmapiiri, muut asiakkaat sekd henkiloston ammattitaito.
Asiakkaalla on odotuksia palvelutapahtumasta ja han vertaa niitd kokemukseensa. Jos
odotukset ja kokemukset vastaavat toisiaan, on asiakas tyytyvéinen ja jos ne eivét
kohtaa, on asiakas tyytymaton. Mutta jos kokemukset ylittyvat, asiakkaan odotukset
kasvavat. Myos Gronroos (2000, 63 - 65) luokittelee laadun samalla tavalla, jakaen

sen tekniseen ja toiminnalliseen osaan (ks. Kuvio 1).
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Total quality

Image (corporate/local)

Technical quality of the Functional quality of the
outcome: What process: How

KUVIO 1. Palvelun laadun ulottuvuudet (Gronroosia mukaillen 2000, 63 - 65)

Heringtonin ym. (2007) mukaan palvelun laadulla hotelleissa on kolme paapiirrett,
jotka ovat itse tuote, palvelukokemus ja ruoan ja juoman laatu. Ndm& kolme ovat
tarkeitd seikkoja asiakkaille ja yritykselle. Tuotteen laadulla viitataan majoituksen
mukavuuteen ja tasokkaaseen huoneeseen. Laadukas palvelu vaikuttaa asiakkaan
palvelukokemukseen ja se tarkoittaa sita ettd asiakkaan tulee olla huomion keskipiste
palvelutilanteessa.

Laatua voidaan mitata esimerkiksi asiakas— ja tyotyytyvéisyyden avulla.
Asiakastyytyvéisyytta voidaan mitata kertatutkimuksella tai jatkuvalla mittauksella.
Tamé onkin hyva esimerkki kertatutkimuksesta, jossa halutaan 10yt4& siihen
vaikuttavia tekijoitd tai selvittdd sen tasoa. Jatkuvalla mittauksella saadaan selville
asiakastyytyvaisyyden tason pysyvyys. Tallaista mittausta on esimerkiksi
asiakaspalautteen kerd&minen valituksina tai kiitoksina. Tyotyytyvéisyyden avulla
voidaan parantaa my0s asiakkaiden viihtyvyyttd ja pienentdd laatukustannuksia.
Erityisesti palveluyrityksessd, kuten hotellissa tyotyytyvaisyys heijastuu suoraan
asiakaspalveluun ja sitd kautta asiakastyytyvaisyyteen. Myods tyotyytyvéisyytta
voidaan mitata erilaisilla kyselyilld. Mittareina toimivat myds esimerkiksi
tyontekijoiden vaihtuvuus ja poissaolot. (Jarvelin ym. 1992, 41 - 60.)
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Jarvelin - ym. (1992, 87) ovat maéaritelleet myds laadun parantamisen
asiakastyytyvaisyyden ja tyotyytyvaisyyden lisddmiseksi sekd laatukustannuksien
pienentdmiseksi. Heiddn mukaansa laatua voidaan parantaa tietoisesti tai
tiedostamatta. Brassard ja Ritter (2004, 1) toteavat, ettd jatkuvan laadun parantamisen
perusperiaatteita on nelja. Namé ovat asiakaslédhtéisyyden voimakas kehittdminen,
prosessien jatkuva parantaminen, osallistuva henkilokunta sekd olemassa olevan

tiedon ja henkiloston osaamisen hyddyntaminen paatoksentekokyvyn kehittdmiseksi.

Laatu on yrityksen tdrked menestystekijd ja sithen kuuluvat yrityksen siséiset
vaikutukset sekd vaikutukset markkinoilla. Hyva laatu tarkoittaa tuotteen tai palvelun
virheettomyyttd seké kustannustehokkuutta. Nama vaikuttavat yrityksen katteeseen ja
kannattavuuteen positiivisesti. Asiakastyytyvaisyyden lisdantyessa asiakkaat ovat
uskollisia yritykselle ja ndin ollen lisdavét ostojensa madréda. Tamén seurauksena
yrityksen asema markkinoilla vahvistuu ja se saa vapautta hinnoitteluun. (Lecklin
1999, 29 - 30.)

Edelld mainitut seikat vaikuttavat yrityksen kannattavuuteen. Yhdistamalla
kannattavuuden ja laadun, yritys mahdollistaa kilpailuedun saavuttamisen halutuilla
markkinoilla, markkinajohtajuuden sek& yrityskuvan kohottamisen. Naiden lisaksi
yritys pystyy reagoimaan nopeammin ympdriston ~muutoksiin, joustamaan
muutoksissa sekd saamaan tunnettavuutta. Myo6s henkilostd on talldin osallistuvaa ja
motivoitunutta. Laatu takaa yrityksen selviytymisen ja tyopaikkojen séilymisen
pitkalla aikavalilla. (Lecklin 1999, 31.)

Yrityksen menestymiseen markkinoilla vaikuttavat ylim&ardisten laatukustannusten
suuruus (Silén 1998, 63). Laatukustannuksilla tarkoitetaan sellaisia kustannuksia,
jotka tulevat yrityksen varmistaessa, ettd tuotteet vastaavat asiakkaiden vaatimuksia
(Lecklin 2006, 155). Esimerkiksi jos laatukustannukset ovat jatkuvasti suuret,
yrityksen toiminta paittyy jossain vaiheessa niiden takia. Noin kolmasosa tydajasta
kéytetddn korjaamaan tehtyjd virheitd, tarkistamaan puutteellisia tietoja ja
pahoittelemaan asiakkaille huonoon laatuun liittyvid asioita. Taman vuoksi
organisaation tulisikin pyrkia toimimaan ensimmaiselld kerralla oikein, jotta virheet

saataisiin poistettua ja ylimaaraisilta laatukustannuksilta véltyttaisiin. (Silén 1998, 63.)
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Silén (1998, 63-64) toteaa, etta laatukustannukset on jaettu usein kolmeen osaan, jotka
ovat laatuvirheiden ennaltaehkéisykustannukset, laaduntarkastuskustannukset ja
laatuvirhekustannukset. Laatuvirheiden ennaltaehkdisykustannuksia ovat muun
muassa  tuotevaatimusten tehoton selvittdiminen  ja laatujérjestelman
epatarkoituksenmukainen kehittdminen ja yllapito. N&itd kustannuksia aiheuttavat
esimerkiksi vaariin asioihin keskittyva henkildston koulutus.
Laaduntarkastuskustannukset ~ koostuvat  esimerkiksi  jatkuvasta  asioiden
oikeellisuuden tarkastamisista. Tallaisia ovat vaikka saapuvien tavaroiden ja
materiaalien tarkastus. Laatuvirhekustannukset syntyvat kun asioita tehddan véaarin
organisaation sisalla tai ulkopuolella. Sisdisia laatuvirhekustannuksia voivat aiheuttaa
turha tyo, havikki ja sekunda. Ulkopuolisia taas ovat takuukustannukset ja sopimusten
muuttaminen tai purkaminen. Lossiranta hotelleissa henkilokunta pyritdén

kouluttamaan niin, ett& turhilta virheilt4 véltytdén ja asiat tehdaén kerralla oikein.

Gronroosin (1998, 77 - 79) mukaan johtajat keskittyvat usein joko laatuun tai
tuottavuuteen, mutta eivat molempiin. H&n my6s huomauttaa, ettd keskittyméll&
kumpaankin osa-alueeseen ne heijastuvat toisiinsa ja ndin ollen sek& tuottavuus ja
laatu paranevat. Heikko laatu lisaa kustannuksia niin yritykselle kuin asiakkaallekin.
Onkin térkeéa, ettd laatuun kiinnitetddn huomiota heti alusta alkaen, jotta turhilta

kustannuksilta valtyttaisiin.

Johdolla on merkittdva rooli laadun toteutumisessa. Laatuyrityksisséd ylin johto on
sitoutunut laatuty6hon, eika sité ole delegoitu muille henkildille kuten laatupaallikélle
tai laatuorganisaatiolle. Johdolla on tiedossa yrityksen perusarvot, joiden pohjalta
laatua rakennetaan. Johto suorittaa myo6s saanndllisia laatukatselmuksia ja viestii
laatupolitiikasta, yrityksen keskeisistd laatutavoitteista ja tyon tuloksista henkildstolle
ja tarkeille sidosryhmille. (Lecklin 1999, 32.) Laatimiimme laatukasikirjoihin on
koottu myds johdon asettamia arvoja, joihin niin henkil6kunta kuin asiakkaatkin

voivat tutustua.

Asiakkaiden ja johdon lisaksi myds henkilostd vaikuttaa laatuun. Laatuyrityksessa
henkilostd néhdaan tarkednd osana laadun ja asiakastyytyvadisyyden saavuttamista.
Tamé kuitenkin edellyttdd koulutettua ja motivoitunutta henkil6kuntaa, joka haluaa
toimia yrityksen parhaaksi. Henkilokunnalla on siis suuri rooli yrityksen laatua

toteutettaessa. (Lecklin 1999, 32.) Lossiranta hotelleissa tyontekijoilta vaaditaan
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monitaitoisuutta ja —alaisuutta. Myos kokemus palvelualalta on tarkedad. (Arminen &
Lund 2013). Lundin (2013) mukaan henkilokunnan toiminta vaikuttaa suoraan

laatuun.

Laatuyrityksen tunnusmerkkeja ovat esimerkiksi asiakassuuntautunut toiminta, johdon
sitoutuminen ja henkiloston kehittdminen. Asiakaspalvelulla on suuri merkitys, silla
asiakas rahoittaa yrityksen toiminnan, joten hénen tarpeisiinsa tulee vastata
muuttuvissa tilanteissa. Asiakassegmentit tulee ottaa huomioon jo tuotekehittelyssa ja
markkinointistrategiassa, jotta yritys tavoittaa oikean kohderyhmén. (Lecklin 1999,
32)

Lossiranta hotelleissa laatu on sit4, ettd asiakkaiden tarpeita ja toiveita kuunnellaan ja
odotukset pyritddn ylittdmé&an. Lundin (2013) mukaan laadukas toiminta tuo
yritykselle lisad asiakkaita ja sen myotd myos lisda rahaa. Han huomauttaakin, etta
laatu voidaan kaantaa suoraan rahaksi. Myos laadun tason madritelma edistad laadun
toteutumista. Booking.com —sivuston asiakastyytyvaisyyttd mittaavan raportin (2013)
perusteella Lossiranta hotellit on péarjannyt hyvin, silla se sai keskiarvoksi 9.4 pistetté

yleisilmeesta ja palvelun tasosta. Kyselyssé asteikko oli 1-10 pistetta.

4.2 Kestava kehitys

Kestava kehitys on ensimmaisen kerran madritelty vuonna 1987 YK:n perustaman
Ympariston ja kehityksen maailmankomission raportissa Our Common Future.
Raportissa mainitaan  kestdvan  kehityksen tarkoittavan pitkdn aikavalin
ympéristostrategian laatimista, joka mahdollistaa kestavan kehityksen vuoteen 2000
mennessa ja pitkélle sen jalkeenkin. Tarkoituksena oli hyddyntdd luonnonvaroja
entista tehostetummin, tuottaa vdhemman saasteita ja jatteita sekd kayttdd enemman

uudistuvia luonnonvaroja. (Hemmi 2005, 75.)

Usein kestdvd kehitys maéaritelld&dn taloudellisena, ekologisena ja sosiaalisena
kestavyytend (Hemmi 2005, 76). Taloudellinen kestdvyys merkitsee tasapainoista
kasvua, joka ei perustu varantojen havittdmiseen tai pitkdlla aikavalilla
velkaantumiseen. Kestdva talous lisdd kansallista hyvinvointia ja on tarke&a
yhteiskunnan keskeisille toiminnoille. Kestdvd talous toimii my6s perustana

sosiaaliselle kestdvyydelle, jossa tavoitteena on turvata hyvinvointi tuleville
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sukupolville. Muun muassa koyhyys, tasa-arvo ja vaestonkasvu ovat jatkuvia

haasteita, jotka heijastuvat myos talouteen. (Kestéva kehitys, 2012.)

Linnenluecke ym. (2009) madrittelevét ekologisen kestavyyden niin, etta yritys on osa
luontoa ja toimii huomioiden sen joka tilanteessa esimerkiksi kayttamélla rajallisesti
luonnonvaroja. Yritys on sosiaalisesti kestava, kun se huomioi sidosryhmat ja muun
sosiaalisen ympariston. Tama pitéé sisélladn myos henkildstostd huolehtimisen kuten

tyoturvallisuuden, tasa-arvoisuuden ja liiketoimintaetiikan. (Lehti 2011, 17.)

World Tourism Organization UNWTO:n mukaan kestdvd matkailu on madritelty
“nikemyksend luonnonvarojen ekologisesta, sosiaalisesta ja esteettisestd kaytosté niin,
etta samalla yllapidetdan kulttuuriperintod, oleellisia ekologisia prosesseja ja luonnon
monimuotoisuutta”. UNWTO erottaa selvasti ekoturismin ja kestavan matkailun, silla
ekoturismilla tarkoitetaan tiettyd matkailusegmenttid kun taas kestavélld matkailulla
viitataan koko matkailualaan. (Sustainable development and tourism in Finland 2011,
26.)

Hemmin (2005, 77) mukaan biologinen monimuotoisuus on yksi kestavan kehityksen
edellytys, silla ihmisten tarvitsemat tuotteet ja toiminnot ovat riippuvaisia siitd.
Tuotannossa ekologinen kehitys edellyttdd myods siirtymista maarastd laatuun. Eri
maiden liséksi kansainvélinen yhteistyd vaikuttaa ekologisen kehityksen
toteutumiseen. Ekologisessa kestavyydessa on pyrittdva ennalta ehkédisemaan riskeja
ja haittoja. Naiden liséksi, ennen toimiin ryhtymistd, on arvioitava myos kustannukset.
(Kestava kehitys 2012.)

Bostromin ym. (1994, 31 - 33) mukaan ympéristo ja laatu liittyvéat laheisesti toisiinsa.
Molemmat ovat kasitteind positiivisia tunteita herattavia ja ne pyritddn hahmottamaan
kokonaisuutena, eiké ratkaisua haeta yksittaisiin ongelmiin. Laatu ja ympérist0 taas
eroavat toisistaan siind, ettd esimerkiksi laatua eivat saatele lait kuten
ympadristoasioissa, vaan laatu on yrityksen ja asiakkaan valinen asia. Myds laadun
parantaminen nahdaan suoraan yrityksessa muun muassa positiivisena palautteena
asiakkaalta. Kehittyneiden ymparistdasioiden vaikutukset eivét taas vélttdmatta nay
suoraan yrityksessd, silld niiden kehittdminen vaatii laajojen kokonaisuuksien

hahmottamista.
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Kestévasta matkailusta puhuttaessa vastuullisella liiketoiminnalla on tarked merkitys.
Esimerkiksi asiakkaiden ympéristtietoisuuden lisddntyminen, maailmanlaajuiset
ympdristbongelmat ja laajat yritysverkot saavat yritykset huomioimaan kestévén
kehityksen entistd huolellisemmin. Matkailuyritysten lisd&ntyneeseen ympariston
huomioon ottamiseen vaikuttavat alihankkijat ja toimittajat sekd muut sidosryhmat,
jotka vaativat toinen toisiltaan yhden mukaista toimintaa. Yrityksen toiminnassa
ympdristflaatu on osa kokonaislaatua. (Hemmi 2005, 110.) Leslie (2012, 21 - 25)
huomauttaa, ettd monet hotellit ja kansainvéliset hotelliketjut kayttavat
ympadristoystavallisyytta markkinointikeinona ja luovat ndin positiivista yrityskuvaa.
Osa matkailijoista on huolestunut ympdriston tilasta ja he ovatkin usein valmiita
maksamaan enemmé&n majoituksesta, joka on ympdristoystavallista. Matkailijan
henkilokohtaiset arvot vaikuttavat siihen kokeeko hén térkedksi valita kohteekseen

yrityksen, jossa keskitytd&dn ymparistdasioihin.

Kestavalla matkailukehitykselld viitataan toimintaan, joka pyrkii jatkuvan
taloudellisen kasvun sijaan ottamaan huomioon matkailijoiden nykypaivan
vaatimukset. Kestavad matkailua toteutetaan vaarantamatta tulevaisuuden kannalta
tarkeitd luonnonvaroja ja tulevien sukupolvien mahdollisuuksia. Nain ollen
matkailulla voidaan vaikuttaa kulttuuriperinndn séilyttdmiseen ja

luonnonsuojelualueiden yllapitamiseen. (Hauta-Heikkila ym. 2005, 12.)

Hyva esimerkki kestavan kehityksen huomioimisesta matkailuyrityksessé on Scandic-
hotelliketju. Ketju luopui kertakayttopakkauksista ja vahensi energian- ja
vedenkulutusta seka hiilidioksidipa&sttja. Huoneissa on esimerkiksi tarjolla vesikannu
ja lasit, pullotetun veden sijaan. My6s huoneiden lampdétila on sdédetty 21 asteeseen ja
ravintoloissa on tarjolla luomutuotteita. Scandicin tavoitteena on pééstd kokonaan
eroon hiilidioksidipaastoistd vuoteen 2025 mennessa. Scandic onkin yksi tdman
hetken vihreimmista hotelliketjuista ja se on osoittanut, ettd my6s pienilla teoilla
saadaan paljon aikaan. Nelja viidesosaa ketjun pohjoismaisista hotelleista on saanut
Joutsenmerkin. (Kalmari & Kelola 2009, 79.)

The World Travel & Tourism Council (WTTC) on asettanut matkailualan yrityksille
kymmenen ympadriston sadstdmiseen liittyvad tavoitetta. Nama tavoitteet ovat jatteen
kierratys ja vahentdminen, energian ja veden séé&stdminen, jateveden puhdistaminen,

ympdristolle haitallisten aineiden korvaaminen ympaéristoystavéllisemmilla tuotteilla,
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liikenteestd syntyvien saasteiden vahentdminen, maankayton tehokas suunnittelu ja
kayttd, henkiloston kouluttaminen ympéristoasioissa, tuotteiden ja tekniikan
tehostaminen seka yhteistyo paikallisten toimijoiden kanssa. (Hanneberg 1996, 58.)

Lossiranta hotellit tayttavat suurimman osan ndista tavoitteista ja yrittda jatkuvasti
kehittdd toimintaansa. Taytettyjd tavoitteita ovat esimerkiksi jatteiden kierrétys ja
vahentdminen, energian sd&stdminen ja haitallisten aineiden korvaaminen
ympéristoystavallisemmilla  tuotteilla. Myos henkil6ston kouluttaminen

ympadristoasioissa ja yhteistyo paikallisten toimijoiden kanssa toteutuvat.

Russell ym. (1995) ovat vertailleet perinteisen ja ekologisen majatalon piirteitd.
Ekologisessa majoituksessa korostuvat maanlaheisyys ja yksinkertaisuus, seka pienet
investoinnit. Kun taas perinteisessd painottuvat suuret investoinnit ja luksus.
Aktiviteetit eroavat siten, ettd ekologisessa ne pohjautuvat luonnossa liikkumiseen ja
sen tarjoamiin mahdollisuuksiin ja tavallisessa ympéristoon rakennettuihin tiloihin,
kuten golf- ja tenniskenttiin. Talla osoitetaan se, kuinka ekologinen vaihtoehto on
ymparistoystavallisempi ja arvostaa kohteen alkuperaisyyttd. Mielestamme Lossiranta
Hotelleista 16ytyy molempia piirteitd, silla se pyrkii kohti ekologisempaa toimintaa,

mutta sdilyttden samalla luksuksen. (Fennell 2007, 200.)

Hemmi (2005, 103) toteaa, ettd ympéristovastuullisen toiminnan lisd&ntyminen johtuu
siitd, ettd ihmiset ovat tietoisempia ymparistdongelmista ja niihin liittyvista uhkista.
Ympdristovastuullinen  matkailija  hankkii  aktiivisesti  tietoa ja tekee
ymparistoystavallisempia valintoja. Jotta ymparistoystavallisten matkailuyritysten
suosio lisddntyisi ja asiakkaat l0ytaisivat ne, tulisi yritysten tarjota enemman tietoa

toiminnastaan.

Kalmari ja Kelola (2009, 80 - 82) huomauttavat, ettd hotelleissa on paljon toimintoja,
jotka kuluttavat ympadristod. Tallaisia toimintoja ovat muun muassa pyykinpesu,
siivoaminen, lammitys, ilmastointi, valaistus, keittion laitteet, puutarhan hoito ja
uima-altaiden  kunnossapito.  Ymparistovastuullinen ~ matkailija  suosiikin
ympdristomerkittyja  hotelleja, joista on viime wvuosina tullut  mainio
markkinointikeino. Ympdristomerkintd voi kuitenkin olla liian kallis pienemmille
hotelleille. Tastd huolimatta yrityksen oma ymparistéluokituskin on parempi kuin ei

mitdan, silld se kertoo ettd hotellissa huomioidaan toiminnan vaikutukset ympéristoon.
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Lossiranta hotelleille kestdva kehitys ja ympéristén huomioon ottaminen on osa
jokapaivéistd toimintaa. Tama nékyy esimerkiksi ruoassa, huoneissa, siivouksessa,
materiaaleissa ja jatehuollossa. Lossiranta hotellien internet-sivuilla on lyhyt opas
asiakkaille liittyen ympéristdasioiden huomioimiseen yrityksessa. (Kestdva matkailu
2009, 1.) Sita on tuotu esille my6s nykyisessé hotellikirjassa. Lundin (2013) mukaan
asiakkaat huomaavat ymparistoystavallisen toimintatavan ja erityisesti ulkomaalaiset
asiakkaat  kiinnittdvat siihen herkemmin huomiota. Yritys on valinnut
ympadristoystavallisen toimintaperiaatteen hotellien historiallisen ympériston ja

sijainnin vuoksi (Arminen & Lund 2013).

Kalmarin ja Kelolan (2009, 114) mukaan lahella tuotetulla ruoalla on seka ekologisia,
etté eettisia etuja. Mitd pienemmaét ovat kasvihuonepééstot, sitd lahempéa ruoka tulee.
Suomessa lahiruoalla tarkoitetaan korkeintaan sadan kilometrin padssa tuotettuja
elintarvikkeita. Lahiruoan hyvié puolia ovat myds vahaisempi séilontaaineiden méaara
ja paikallisten pienyritysten tukeminen. Kuluttajaviraston (2012) mukaan l&hiruoka
tukee kestdvaa kehitystd, silla kuljetusmatkat ovat lyhyempid, pakkausmateriaaleja
tarvitaan vdhemman, pienimuotoisessa tuotannossa voidaan kéyttda paikallisia ja
uusiutuvia energialdhteitd, luonnonvaroja voidaan Kierrattdd paikallisesti seka

omavaraisuus ja kotimainen tuotanto séilyvat.

Lahiruoka edistéa sosiaalista kestavyytta lisadmalla maaseudun elinvoimaisuutta seka
sen ja kaupunkien vuorovaikutusta. L&hiruoka tyodllistad ja tukee paikallisia
elinkeinoja ja pitad ylla alueellista ruokaperinnettd. L&hiruoalla ei ole virallista
merkki&, mutta Maakuntien Parhaat —tunnus on valtakunnallinen laatumerkki. (Eko-
ostaja 2012.) Td&man tunnuksen voi saada tuote, joka tayttda vaaditut kriteerit, joita
ovat esimerkiksi tdysin Kkotimainen péaraaka-aine sekd yrityksen hyvaksytty
laatujarjestelmd ja omavalvontasuunnitelma. (Laatuvaatimukset yritystyypeittdin
2013.)

Lossiranta hotellit kayttda aamiaisella ja muissa tarjoiluissa lahiruokaa ja
mahdollisuuksien mukaan luomutuotteita, joiden kayttod pyritddn lisdamaan
jatkuvasti. Keséisin kaytetddn oman puutarhan tuotteita kuten luumuja ja viinimarjoja.
Yksittaispakkauksia ja pienid pakkauskokoja véltetadn. Esimerkiksi maito laitetaan

esille pienessa kannussa ja sokeri sokerikossa. Kaikki jatteet lajitellaan ja poistetut
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tuotteet seka vélineet kierratetddn niihin varattuihin jateastioihin. (Kestdva matkailu
2009, 1.)

My6s huoneissa kaytetddn suuria pakkauskokoja esimerkiksi shampoissa ja
suihkusaippuoissa. Huoneiden ja muiden tilojen siivouksessa kaytetdan paaosin
ymparistoystavallisid pesuaineita ja niitdkin kohtuudella. Valkaisuaineita ei kdyteta
lainkaan. Nykyaan kaytosséd on myos energiansaastolamput. (Kestdva matkailu 2009,
1.) Asiakkaita neuvotaan sammuttamaan turhat laitteet ja valot, sadstaméaan vetta,
liilkkumaan ymparistdssa luontoa sééstden ja suosimaan kraanavettd pullotetun sijaan.
Myos pyyhkeita kehotetaan kéyttdmadn useamman Kkerran ja huonesiivousta
valttamaan, jos se ei ole tarpeen. (Kestdva matkailu 2009, 2.) Havainnoidessamme
huomasimme, ettd huoneista l0ytyy jateastiat sekajatteelle. Vastaanotossa on
kéytettyjen  paristojen  kerdysastia, joka aina tarvittaessa  tyhjennetdan
kerdyspisteeseen. Pullojen ja sanomalehtien kerdystd on suunniteltu ja sitd ollaan

viemassé eteenpdin.

4.3 Turvallisuus

Yleensé turvallisuus tarkoittaa vapautta uhkista, mutta turvallisuutta voidaan selittda
monella eri tavalla (Eskola 2008, 1). Turvallisuus on my6s o0sa yrityksen
laatujarjestelmééd ja siihen varautuminen on ennaltaehkéisevda toimintaa seké
hairiéttdmén toiminnan varmistamista yrityksen arjessa. Turvallisuus on osa siséistéa
palvelua ja jo pelastussuunnitelman laatiminen on osa laatujarjestelmad. (Hakala
2004, 3.)

Turvallisuus esiintyy kaikkialla, missé voi joutua jonkinlaiseen vaaratilanteeseen,
toisaalta turvallisuus on suhteellista, koska sen taydellinen saavuttaminen on
oikeastaan mahdotonta. Uhkaa ei voi poistaa kokonaan, mutta sitd voidaan ehkéistéa
hyvélla suunnittelulla ja ennakoinnilla. Turvallisuus-termia k&ytetdan usein kun
puhutaan  esimerkiksi  sodista, rikollisuudesta,  onnettomuuksista,  tyosté,
elintarvikkeista, liikenteesta ja tietoturvasta. (Oulun yliopisto 2013.) livarin (2012, 37)
mukaan Suomen vahvuuksia matkailun kehittdmisessa ovat korkeateknologian taso,
elintaso, elamisen laatu sekd hyva siséinen ja ulkoinen turvallisuus. Uhat kuten
terrorismi ja rikollisuus voidaan kaantdd Suomelle eduksi, silld Suomi mielletdén

turvalliseksi, puhtaaksi ja saasteettomaksi kohteeksi.
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Kasitteend turvallisuus kuuluu kiinte&sti matkailuun, silla se perustuu yli rajojen
liilkkumiseen, kansainvalisiin verkostoihin, sekd yhteistydohon ja yksilon vapauteen.
Yleisesti matkailun turvallisuudella tarkoitetaan matkailuprosessin hairiottomyytta,
jonka osatekijoita ovat matkailija, matkailuyritys ja sen tyontekijat, matkailualue,
ulkoinen ja sisdinen toimintaymparistd sekéd palveluketju lahtdpisteesta kohteeseen ja
takaisin. Erityispiirteitd matkailun turvallisuudessa ovat esimerkiksi mikro- ja
pienyrityksien suuri madard, joihin kohdistetaan paljon turvallisuusseurantaa,
suhdanneherkka toimiala, johon vaikuttaa esimerkiksi polttoaineen hinta. Toimiala on

myos ketjuuntunut, jolloin se muodostaa turvallisuuden arvoketjun. (livari 2012, 22.)

Yritysturvallisuudella tarkoitetaan eri osa-alueiden hallintaa. Yritysturvallisuudella
pyritdédn varmistamaan liiketoiminnan pdivittdinen hdiriéton toiminta ja suojaamaan
henkilostod, asiakkaita, sidosryhmid, tietoja ja omaisuutta. Silld suojataan myds
toimintaympadristod vahingoilta, vaarinkéaytoiltd ja rikolliselta toiminnalta.
Yritysturvallisuus onkin tarked osa yrityksen toimintaa, silla se tukee liiketoiminnan
tulostavoitteita. Silld on myods erittdin merkittdva rooli yrityksen tuotteiden ja
palveluiden laatuun seka yrityskuvaan. Yritysturvallisuuden osa-alueita ovat muun
muassa  yritysturvallisuuden johtaminen, henkil6turvallisuus, kiinteistd- ja
toimitilaturvallisuus, paloturvallisuus ja pelastustoiminta sek& ymparistonsuojelu.
(Miettinen 2002, 11.)

Asiakkaiden turvallisuus on huomioitu Lossiranta hotelleissa niin, ettd hotellien
ympadristo ja rakennukset pidetddn hyvéassa kunnossa ja mahdollisia puutteita ja vikoja
korjataan jatkuvasti. Henkilokunnan turvallisuudesta huolehditaan perehdyttamalla
kaikki tyontekijat huolellisesti kertomalla riskeistd ja uhkatilanteista. Tallaisia riskeja
voivat olla esimerkiksi vaaralliset siivouksessa kaytettavat kemikaalit. Lossiranta
hotelleissa ne on kuitenkin korvattu ympéristoystavallisilla tuotteilla ja liséksi
tyontekijoitd on ohjeistettu kayttamé&&n suojakésineitd siivouksessa. Lund (2013)
huomauttaa, ettd myos henkildston asenne ratkaisee. Esimerkiksi valppaus ja muiden
informoiminen ovat térkeitd seikkoja henkiléston turvallisuuden sailyttamiseksi.
Hanen mielestdan jo koulutuksen aikana tulisi ohjeistaa nuoria liittyen hairintaan ja
erityisesti seksuaaliseen hairintdadn tyoymparistossa. Matkailuyrityksissa vierailee
paljon erilaisia ihmisié, jolloin voi syntyd enemman vaarinkasityksid. Esimerkiksi

aggressiivinen tai paihtynyt asiakas saattaa aiheuttaa vaaratilanteen.
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Lossiranta hotelleissa tyontekijat perehdytetddn muutaman tunnin mittaisessa
koulutuksessa, jossa hyddynnetdan laajaa kirjallista opasta, joka ldhetetddn jokaiselle
tyontekijalle luettavaksi jo ennen perehdytystilaisuutta. Samalla kdydaan l&pi hotellien
huoneita ja ymparistdd ja kerrotaan talon tavoista. Lundin (2013) mukaan laatuun,
kestdvadn kehitykseen ja turvallisuuteen Kiinnitetddn tarpeeksi huomiota

perehdytyksessa kdymalla kaikki osiot erikseen l&pi.

Yritysturvallisuuden johtaminen liittdd kaikki turvallisuuden osa-alueet yhtendiseksi
kokonaisuudeksi. Yritysturvallisuuteen liittyvét vahvasti esimerkiksi
yritysturvallisuustoiminnan organisointi sekd kehittdmistoimenpiteiden seuranta ja
valvonta. Tuotanto- ja toimitilojen suojaamiseen liittyvid asioita tarkastellaan
kiinteist6- ja toimitilaturvallisuudessa. Tamé& voidaan jakaa turvallisuusvalvontaan ja
rakenteelliseen turvallisuuteen. Rakenteelliseen turvallisuuteen kuuluvat esimerkiksi
lukitukset, portit, valaistus seka murtosuojaus. Turvallisuusvalvontaan kuuluvia
asioita ovat muun muassa tekninen valvonta, avainten ja kulkuoikeuksien hallinta,
vartiointi sek& henkildston, vierailijoiden ja ajoneuvoliikenteen ohjaus. (Miettinen
2012, 14 - 15.) Lossiranta hotelleissa tdmé nékyy siind, etta portit pidetdén yoaikaan

Kiinni ja pihaa pyritadéan tarkkailemaan, jottei sinne péaase ulkopuolisia henkilGita.

Hyva turvallisuusjohtaminen vaikuttaa myonteisesti turvallisuuskulttuuriin (livari
2012, 115). Oedewald ym. (2008, 48) toteavat, ettd turvallisuuskulttuurilla
tarkoitetaan yrityksen kykya ja tahtoa ymmartad mita turvallisuus on, millaisia vaaroja
toimintaan liittyy sekd miten niitd voidaan ehkaista. Sill& tarkoitetaan myds yrityksen
turvallista toimintaa, vaarojen ehkaisya ja turvallisuuden edistdmisté. livari (2012,
115) muistuttaa, ettd kulttuuri voi myos sokeuttaa yrityksen, jos se ei muutu ajan
saatossa. Kulttuurin tulee sopeutua vaihtuviin tilanteisiin tai se voi vaarantaa

turvallisuuden jos yritys hyvaksyy epdonnistumiset tai salaa poikkeavuudet.

Laitinen ym. (2009) toteavat, ettd turvallisuusjohtamiselle 16ytyy paljon madritelmi,
mutta yleensa turvallisuusjohtamisena pidetddn sellaista johdon ja esimiesten
toimintaa yrityksen prosessien, toimintatapojen, tydolosuhteiden, henkildsuhteiden,
henkiloston ammattitaidon ja ty6ilmapiirin kehittdmiseksi, jossa tavoitteena on
turvallisuuden ja kilpailukyvyn edistdminen. livari (2012, 117 - 118) lisaa, etté

keskeistd turvallisuusjohtamisessa on riskien arviointi, silld sen avulla voidaan
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selvittaa yrityksen kehittdmistarpeet ja ymparistovaikutukset. Riskit kartoitetaan ja
analysoidaan, jonka jalkeen tehd&&n riskienhallintasuunnitelma. Riskienhallinnalla
tarkoitetaan riskien pienentdmista tai poistamista kokonaan.

Turvallisuusjohtamisen hyétyja yritykselle ovat muun muassa laadun ja turvallisuuden
paraneminen sekd asiakasndkokulman korostuminen. Tarkein turvallisuustavoite on
ihmisten kuten asiakkaiden, henkilokunnan sek& yrityksen ympériston asukkaiden
turvallisuus. Nykyadn on paljon johtamistermejd, jotka kertovat siitd mité tavoitteita
johtamisessa halutaan painottaa. Turvallisuusjohtamisen lisdksi naitd termej& ovat

laatujohtaminen, tavoitejohtaminen ja tulosjohtaminen. (livari 2012, 118.)

Henkil6turvallisuus tarkoittaa ihmisen tarkastelua, samalla tavalla kuin tyésuojelussa.
Néiden ero on kuitenkin se, ettd tyosuojelu keskittyy tyttapaturmien ennalta
ehkaisyyn, kun taas tyypilliset henkil6turvallisuuteen liittyvét asiat ovat esimerkiksi
taustatietojen tarkistus, salassapito- ja vaitiolosopimukset. Henkilturvallisuudella

pyritddn vahentamaan tahallisia ja tahattomia riskeja. (Miettinen 2012, 15.)

Paloturvallisuus ja pelastustoiminta jaetaan palosuojeluun, pelastustoimintaan ja
vaesténsuojeluun. Palosuojeluun liittyvat esimerkiksi alkusammutus,
sammutusjarjestelmét, paloilmoitinlaitteistot ja turvamerkkien kaytto.
Pelastustoiminnalla tarkoitetaan ihmisten, omaisuuden ja ympériston suojaamista,
sekd pelastamista onnettomuustilanteissa. Véestonsuojelussa pyritddn suojaamaan
ihmisia ja omaisuutta esimerkiksi suuronnettomuuden tai sodan kaltaisen katastrofin
sattuessa. Ympadristonsuojelulla tarkoitetaan toimenpiteitd, joilla yritys haluaa estda
vahingot, joita sen toiminta saattaa aiheuttaa luonnolle. Esimerkiksi yrityksen
ympadristovaikutusten arviointi, ympariston suojeluun liittyvat ilmoitukset ja luvat,
vaarallisten aineiden kasittely seka kuljetus ja sailytys kuuluvat ymparisténsuojeluun.
(Miettinen 2002, 16.)

Yritt4jdd ja rakennuksen haltijaa velvoittavat muun muassa pelastuslaki,
tyoturvallisuuslaki seka viranomaismaaraykset. Rakennuksen omistaja tai haltija on
pelastuslain mukaan velvollinen ehkdisemaan vaaratilanteita, varautumaan ihmisten,
omaisuuden ja ympariston suojaamiseen sekd varautumaan pelastustoimenpiteisiin.
Pelastuslaissa mainittujen toimenpiteiden avulla pyritddn ehk&iseméén tulipaloja ja

onnettomuuksia sekd varaudutaan niihin, rajoitetaan niiden seurauksia, rakennetaan
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vaestonsuojia ja osallistutaan pelastustoiminnan tehtaviin seka

véestonsuojelukoulutukseen. (livari 2012, 76.)

livari (2012, 76 - 77) toteaa, ettd asetus pelastustoimesta madrittelee millaisiin
kohteisiin pelastussuunnitelmaa tarvitaan. Pelastussuunnitelma on turvallisuutta
kehittdva tyovaline, jonka pelastuslainsaadantd edellyttdd. Se siséltdd kuvaukset
vaaratilanteista ja riskeistda sek& niihin varautumisesta ja ennaltaehkaisemisesta.
Pelastussuunnitelmasta tulee myds kdyda ilmi miten onnettomuustilanteissa toimitaan.
Pelastussuunnitelma voidaan myds korvata kuluttajaturvallisuuslain  mukaisella
turvallisuusasiakirjalla, jos sen sisaltd tayttdd pelastuslain vaatimukset. Naissa

molemmissa on myds kuvattu henkildston tehtavénjako ja avunhalyttdmisjérjestelyt.

Pelastussuunnitelma tulee laatia hotelleihin, joissa on yli 10 majoituspaikkaa. Taten
esimerkiksi pienet majoituspaikat, joissa on esimerkiksi alle viisi vuodepaikkaa, eivat
tarvitse pelastussuunnitelmaa, mutta se on kuitenkin suositeltavaa. (livari 2012, 77.)
Lossiranta hotelleissa  tehdd&dn  turvallisuustarkastuksia ~ vuosittain  ja
pelastussuunnitelmaa pdivitetddn my6s joka vuosi. Viimeisin pdivitys on tehty
toukokuussa 2012. (Arminen & Lund 2013.)

Yrityksen pelastussuunnitelmassa tulee olla vaarojen ja riskien arviointi, ohjeet
rakennusten ja  tilojen  turvallisuusjarjestelyistd, ohjeet  onnettomuuksien
ehkaisemiseksi, sekéd onnettomuus- ja vaaratilanteissa toimimiseen. Suunnitelmassa on
mya0s otettava huomioon kohteen poikkeuksellinen kaytto seké tilapédinen kayttétavan
muutos. (Pelastussuunnitelma 2013.) Pelastussuunnitelma taytyy laatia kun tietyt
Kriteerit tayttyvit. ”Majoitus- ja ravitsemistoiminnasta annetussa laissa (308/2006)
tarkoitettuihin - majoitusliikkeisiin  sekd ulkoilulaissa (606/1973) tarkoitetuille
leirintdalueille ja tilapéisille leirintdalueille.” (Valtioneuvoston asetus pelastustoimesta

407/2011.)

Lossiranta  hotelleiden omassa  pelastussuunnitelmassa  kdyd&an  l&pi
paloturvallisuuteen, sairastapauksiin, rahan ja avainten kaésittelyyn, tietosuojaan,
vesivahinkoihin,  sdhkokatkoksiin ~ sekd  ry6stoon  liittyvia  toimenpiteité.
Suunnitelmassa kaydaan yksityiskohtaisesti 1&pi nama kaikki osiot ja kerrotaan kuinka
naissa tilanteissa tulee toimia. HenkilOston tulee perehtya pelastussuunnitelmaan

vahintddn Kkerran vuodessa ja kesatyontekijat perehdytetddn suunnitelmaan
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perehdytystilaisuudessa. Turvallisuudesta vastaa hotellinjohtaja tai tydvuorossa oleva

maéaratty henkild. (Pelastussuunnitelma 2012, 1 - 3.)

Turvallisuuskoulutusta ~ annetaan ldhes kaikissa ~ Suomen hotelleissa.
Turvallisuuskoulutus voidaan selittdd monin eri tavoin; osalle se merkitsee
ensiapukoulutusta, kun taas toisille kdytdnnon kriisiharjoituksia, kuten evakuointia tai
alkusammutusharjoituksia. Joillekin se taas voi merkitd itsepuolustuskurssia tai
turvateknisten laitteiden k&yttokoulutusta. Laadittaessa turvallisuuskoulutusohjelmia
hotelleihin, pitéisi ottaa huomioon kokonaisuus. Ohjelman tulee olla monipuolinen ja
ottaa huomioon tyypillisimmaét turvaongelmat toimintaymparistéssa. (Huhtala 2004,
144.) Hjelt-Putilinin (2005, 23) mukaan turvallisuutta voidaan edistdé palvelutytssa
kouluttamalla, valmentamalla ja ohjeistamalla henkilokuntaa. N&iden avulla
vahvistetaan tietoutta turvallisuuteen liittyen ja vakiinnutetaan hyvid menettelytapoja

kaytannossa.

Yritysturvallisuuteen liittyy tyoturvallisuuslaki. Tyoturvallisuuslain 1. luvun 1. 8:n
mukaan lain tarkoitus on parantaa tyOympéristdd ja tyoolosuhteita sekd ennalta
ehkéista esimerkiksi tyotapaturmia. 8. §:n mukaan tyOnantaja on velvollinen
huolehtimaan tyontekijan turvallisuudesta ja terveydesta tydssa. TyGnantajan on myods
suunniteltava, valittava, mitoitettava ja toteutettava tydolosuhteiden parantamiseksi
tarvittavat toimenpiteet. Lain 12. §:n mukaan tyonantajan on huolehdittava siitd, etta
esimerkiksi rakenteita ja tyotiloja suunniteltaessa on otettava huomioon tydntekijoiden
terveys ja turvallisuus. Mahdolliset vaarat ja haitat tulee myos selvittaa ja arvioida. 14.
8:n mukaan tyOnantajan tulee huomioida tyontekijdn ammatillinen osaaminen ja
tyokokemus, sekd antaa tarvittavat tiedot tyon mahdollisista vaaratilanteista.
(Ty6turvallisuuslaki 738/2002.)

Talla hetkella Lossiranta hotelleilla ei ole varsinaisesti asiakkaille suunnattuja
turvallisuusohjeita. Lundin mukaan tarkeimpid seikkoja, joita tulisi tédsmentaa
asiakkaille, olisivat ainakin uimapaikan kayttd kovan virtauksen wvuoksi seka
liilkkuminen hotellin pihalla talvisin (ks. kuva 6). Liséksi pitdisi ottaa huomioon myos
piha-alueiden epatasaisuudet ja korkeuserot, jotka saattavat vaikeuttaa liikkumista.
Tavis Innin puolella on paljon portaita, jotka johtavat huoneisiin ja yhteisiin tiloihin,

joten ndistakin olisi hyva huomauttaa asiakkaille.
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KUVA 6. Lossirannan laituri (Kuva: Lossiranta hotellit)

Turvallisuus on osa laatujérjestelmad. Laatu ja turvallisuus kulkevat kasi k&dessa
yrityksen perustamisesta l&htien ja vaikuttavat kaikkiin yrityksen toimintoihin. Tamén
vuoksi  turvallisuuteen  liittyvd  virhe heijastuu  automaattisesti  laatuun.
Turvallisuusjohtamisessa tulisikin kiinnittd4 tdhan erityistda huomiota. Turvallisuus
onkin palvelun oheistuote eikd niinkdan ylim&&rdinen lisd. Onnettomuus- ja
hairidtapaukset tulisi analysoida ja niiden pohjalta tulisi laatia onnettomuuksien
torjuntasuunnitelmia  tulevaisuuden varalle. N&in vaaratilanteita voidaan
ennaltaehkaisté. (livari 2012, 32 - 33.)

5 LAATUKASIKIRJAN LAATIMINEN

Anderssonin (2004) mukaan laatuk&sikirja laaditaan usein silloin, kun halutaan
tdsmentdd mita laatu tarkoittaa yritykselle ja kuinka sitd toteutetaan. Siitd on myos
taloudellista hy6tya ja samalla toimintatavat yhtendistyvat seka laatutietous lisaantyy.
(Laitinen ym. 2007, 19.) Laatukasikirjaa voidaan kutsua myos toimintaké&sikirjaksi ja
se kuvaa toimintajarjestelma& ja laadun hallintaa. Se laaditaan aina henkilokuntaa
varten ja se toimii ohjeistuksena yrityksen toiminnasta. Kasikirja voidaan tehda
paperille tai se voidaan sijoittaa yrityksen intranetiin tai muuhun ymparistoéon. Siita

voidaan myods tehda erilaisia versioita, kuten henkilokunnan perehdytyksessa
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kaytettava opas, markkinointitydkalu asiakkaille tai yhteistydkumppaneille tarkoitettu
ohjeistus. (Holma ym. 2002, 58.)

Kéytannossa laatukésikirja ei ole yrityksille pakollinen, mutta kuitenkin hyodyllinen.
Esimerkiksi Kittilassa ja Levilla ympéristotietoisuus lisdantyi kunnassa laatukasikirjan
kayttoonoton  myotd LKKK  —hankkeessa,  jossa  tarkoituksena  oli
ympéristorakentamisen suunnittelu ja Levin keskustan viihtyisyyden lisdédminen.
(Levin kyldkuvaa kehitettiin kilpailueduksi 2013.) Laadittaessa laatukasikirjaa,
yrityksen tarpeet tulee ottaa huomioon ja sekd sisallon ettd rakenteen pitéisi palvella
yritystd. Hyva laatukasikirja toimii apuvélineena tyontekijoiden perehdyttdmisessa,
sekd tyon suorittamisessa. Jaottelun tulee olla selked ja asiat taytyy kuvata
mahdollisimman lyhyesti ja ytimekkaasti. Hyva laatukésikirja ei sisalla jatkuvasti
muuttuvien rutiinien kuvauksia, eik& se ole liian yksityiskohtainen. Tarkoituksena on
laatia kerralla sellainen kasikirja, jota ei tarvitse paivittdd kovin usein. Péivittdmista

varten verkkoversio on kaytdnndéllisin vaihtoehto. (Lecklin 2006, 31 - 32.)

Yrityksen laatukasikirja sisaltdd ja sen toiminnan esittelyn sekd toimintapolitiikan.
Siihen olisi hyvda myos sisallyttdd kasikirjan tarkoitus ja tavoitteet, toiminnan
yleiskuvaus seka paivitysohjeet. Tamé on tarkeéd, koska lukijan tulee ymmartaa mihin
yrityksen toiminta pohjautuu. (Lecklin 2006, 31 - 32.) Siitda kdy myo6s ilmi
organisointi, sen vastuut ja valtuudet, voimavarat ja johtamismenettelyt. Kasikirjasta
tulisi 10ytyd myos viittaukset toiminta- ja tydohjeisiin sekd toiminnan seuranta-,
arviointi- ja mittausmenettelyt. Myo6s tulosten Kkasittelyt sekd tarvittavat

parantamistoiminnot tulee lisaté laatukasikirjaan. (Holma ym. 2002, 58.)

5.1 Suunnittelu

Laatukasikirjan laatiminen l&hti liikkeelle niin, ettd pohdimme aihetta yhdessa
toimeksiantajan ja opinnédytetyon ohjaajan kanssa. Tulimme siihen tulokseen, ettd
teemme ensimmaéisend henkilokunnalle tarkoitetun laatukasikirjan, jonka pohjalta
muokkaamme asiakkaille suunnatun tiivistetyn oppaan osaksi hotellikirjaa.

Laatukasikirjat tulevat opinndaytetydmme liitteiksi.

Henkil6kunnalle suunnattu ké&sikirja tulee olemaan laajempi, silld siind k&ydaan

tarkasti 1&pi yrityksen toiminta-ajatusta sek& laatuun, turvallisuuteen ja kestvaan
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kehitykseen liittyvia asioita. Tyontekijoiden kasikirja tulee sisaltdméan tarkat ohjeet
laadun, kestavan kehityksen ja turvallisuuden toteuttamiseen. Taman liséksi kaikki
ohjeet perustellaan, jotta tyontekijat ymmartavat miksi toimitaan tietylld tavalla. Tassa
laajemmassa kasikirjassa aihetta pohditaan sekd henkiloston, ettd asiakkaiden
nakokulmasta. Henkilokunnan laatukasikirjan valmistuttua kdymme sen yhdessa lapi
toimitusjohtaja Christine Lundin kanssa ja valitsemme tarkeimmat paakohdat, joista
muodostuu tiivistetty késikirja asiakkaille, jossa on selkeasti eroteltu kaikki kolme
osa-aluetta. Laatuké&sikirjan laatimisessa haastavaa voi olla se, ettd toimeksiantaja
haluaisi pelkistetyn ja lyhyen ké&sikirjan niin henkilékunnalle kuin asiakkaillekin, kun
taas opinndytetyon vaatimukset ovat erilaiset. Haastavaa voi olla myds tuoda esille

oleellisimmat asiat, jotka yritys kokee tarkeiksi.

Asiakkaille laatimamme kasikirja tulee hotellikirjan liitteeksi, joten meidan ei tarvitse
kayda siina lapi hotellien perustietoja. Ajattelimme aloittaa laatukésikirjan laatimisen
kertomalla Lossiranta hotellien filosofiasta, sillda mielestdamme se on térkeda ja
vaikuttaa kaikkiin kolmeen osa-alueeseen. Tastd jatkamme kertomalla laadusta,
kestavastd kehityksestd ja turvallisuudesta Lossiranta hotelleissa. Yksityiskohdat
tarkentuvat sitten, kun olemme kayneet ldpi henkilékunnalle suunnatun

laatukasikirjan.

Lossiranta hotellit hakee laatuké&sikirjasta dokumentoitua tukea esimerkiksi
sopimusasiakkaille néaytettavaksi. Yritys toivoo kasikirjan olevan selked ja helposti
ymmarrettdva, koska se on tarkoitettu yksittéisille matkailijoille. Siind tulee ottaa
huomioon myds yrityksen tausta ja tietyt laatukriteerit. Lund (2013) painottaa, etta
kasikirja ei saa olla lilan teoreettinen. Tarkoituksena on, ettd henkilokunnalle
suunnattu laatukéasikirja ja perehdytysopas luetaan erillising, joten toisto ei haittaa.
Asiakkaille tarkoitettu laatukésikirja laaditaan kayttaen ranskalaisia viivoja, jotta siita

tulisi tarpeeksi selkeé ja helppolukuinen.

5.2 Toteutus

Laatukasikirjan toteutuksen aloitimme vierailemalla yrityksessd alkuvuodesta ja

kartoittamalla l&htokohtia ja tavoitteita yhdessa toimeksiantajan ja ohjaajan kanssa.

Pohdimme aikataulua sekd millaisia asioita esittelisimme tydssémme. Samalla
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tutustuimme hotellihuoneisiin ja yrityksen muihin tiloihin. Tamén jalkeen aloitimme
opinndytetydomme tekemisen ja asetimme aikataulutavoitteen. Mietimme myos
yksityiskohtaisemmin tydmme siséltod. Lisédksi sovimme ajankohdan haastattelulle ja

havainnoinnille.

Teemahaastattelun (Liite 1) teimme 25.4.2013 Christine Lundin ja Tiina Armisen
kanssa Lossiranta Lodgessa. Haastattelussa saimme lisétietoa yrityksen toiminnasta
sekd kuvia ja pelastussuunnitelman opinndytetydtdmme varten. Haastattelulomake
toimi mielestimme hyvin, mutta joissakin kohdissa huomasimme, ettd olisimme
voineet kayttdd enemman tarkentavia kysymyksia. Esimerkiksi kestdvan kehityksen
osa-alueessa olisimme voineet kysyd miten ja mistd asiakkaat huomaavat

ympaéristoystavallisen toimintatavan.

Perehdytystilaisuus kesatyontekijoille jarjestettiin 18.5.2013. Kavimme kuuntelemassa
kuinka  yritys  perehdyttdd  tyontekijoitédn ja  teimme  muistiinpanoja.
Perehdytystilaisuus alkoi aamulla kello kymmenelté ja ensimmaéiseksi kokoonnuimme
Lossiranta Lodgen pihalle, josta siirryimme Saliin. Tulevia kesatyontekijoita oli
paikalla yhdeksan, joista kaksi oli tyoskennellyt Lossiranta hotelleissa myds edellisena
kesédnd. Ensin jokaisen taytyi esitelld itsensd lyhyesti, jonka jalkeen kaytiin lapi
perehdytystilaisuuden sisalto. Sitten alkoi varsinainen perehdyttdminen, jossa kéytiin
ldpi muun muassa ty6tehtdvid, tyoaikoja, asiakaspalvelua sekd Lossiranta hotelleihin
liittyvid perustietoja. Osallistuimme perehdytystilaisuuteen, silld halusimme tietda
millaisena uudet tyontekijat kokevat perehdytyksen yrityksessa ja ndin ollen saimme

oleellisimmat tiedot laatukasikirjaan.

Varsinaisen perehdytyksen jélkeen jaettiin Lossiranta hotellien perehdytysopas, johon
sai tutustua ja esittdd sen pohjalta kysymyksia, samalla kun tuleville kesatyontekijoille
tarjoiltiin virvokkeita ja pientd makeaa. Seuraavaksi toimitusjohtaja Lund siirtyi
tekem&&n tydsopimuksia, jolloin jaoimme kyselylomakkeet (Liite 1) Kkaikille
halukkaille. Saimme yhteensd seitseman vastausta, joista yksi oli aikaisemmin
yrityksessa tyoskennelleeltd. Halusimme kuulla mitd mielta itse tyontekijat olivat ja
tuotiinko kasittelemiamme teemoja ja yrityksen filosofiaa tarpeeksi esille. Tietojen
avulla pystyimme kehittdmddn laatukasikirjaa hyodyllisemmaksi. Mielestimme

kysely onnistui hyvin, sill4 saimme paljon monipuolisia vastauksia.



40
Kaikki vastanneet olivat sitd mieltd, ettd perehdytyksessa kaytiin hyvin l&pi Lossiranta
hotellien arvot. Laadukas asiakaspalvelu ja kestadva kehitys nousivat eniten esille
vastauksista. My0ds hyva ilmapiiri ja ainutlaatuisuus nousivat esille. Kaikkien mielesta
myos laatuasioita kaytiin tarpeeksi l&pi siten, ettd hotellin tasokkuutta korostettiin.
Vastaajien mielestd laatu tuli esille myds tyotehtavien suorittamisessa, yrityksen
maineessa sekd laadukkaissa materiaaleissa. Kolme vastanneista oli sitd mielt4, ettei
kestavad kehitystd kasitelty tarpeeksi ja neljd taas oli sitd mieltd, ettd aihetta
tarkasteltiin riittavasti. Vastausten mukaan kestavassa kehityksessa painotettiin
kierratystd ja luontoystavéllisia materiaaleja. Myds ympéristoystavélliset shampoot ja

hoitoaineet mainittiin.

Turvallisuudesta puhuttiin perehdytystilaisuudessa kaikkien vastanneiden mielesta
kattavasti. Vastausten perusteella turvallisuusasioita kasiteltiin kuitenkin vain
ty6turvallisuuden osalta, eikd niinkaan asiakkaiden kannalta. Tyo6turvallisuuden
tiimoilta ei noussut yhté tiettya painokohtaa, vaan vastaukset jakaantuivat tasaisesti.
Heidan mielestddn turvallisuutta kasiteltiin  kertomalla esimerkiksi siit4, ettd
tyopaikalla ei saa juosta ja tdytyy olla varovainen. Yhdelle vastaajista oli jaanyt
mieleen Lundin (Arminen & Lund 2013) painottama seikka vaarallisista asiakkaista.

Tyontekijoiden mielestd perehdytystilaisuus oli kattava ja monipuolinen.

Omien havaintojemme perusteella perehdytystilaisuudessa painotettiin
asiakaspalvelua ja siisteytta. Tilaisuudessa kerrottiin myds tydyhteisdn viestinndn
merkityksestd. Tarkeda on informoida muita péivan tapahtumista esimerkiksi vuoron
vaihtuessa. Esille tuli myos se, kuinka merkittdvéaa kaikkien tyo on. Suorittamalla oma
ty6 hyvin voidaan pitéé ylla yrityksen tasoa. Téhdn vaikuttavat niin huolellisuus kuin
tyon loppuun saattaminenkin. Myos palautteen vastaanottamisesta keskusteltiin.
Perehdyttdmisessd kaytiin  1api myds Lossiranta hotellien saamia pisteitd

Booking.com- sivuston kautta.

Havaintojemme mukaan olosuhteet kyselylle olivat hyvat, silla lomakkeiden tayttoon
oli varattu riittdvasti aikaa muun ohjelman lomasta. Emme tarkoituksella jattaneet
kyselya perehdytystilaisuudessa viimeiseksi, koska silloin vastaajat olisivat saattaneet
tayttdd lomakkeen hatdisesti. Aikaa vastaamiseen kului noin viisitoista minuuttia.
Virhetulkintoja olisi voinut syntyé, jos kysymyksia olisi ymmarretty vaarin. Joistakin

lomakkeista huomasikin, ettd joihinkin kysymyksiin ei ollut osattu vastata, vaan
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kohtia oli jatetty tyhjiksi. Tahan olisi voinut auttaa se, ettd aikaa olisi ollut enemman,

jolloin kysymyksia olisi voinut avata enemman.

Aloitimme laatukasikirjan kirjoittamisen henkilokunnan oppaasta (ks. liite 4).
Ensimmaisend ideoimme paperille oppaan sisalt6d, jotta saisimme siitd
mahdollisimman johdonmukaisen. Té&mén jalkeen kirjoitimme laadun, kestdvan
kehityksen ja turvallisuuden osiot. Alkuun suunnittelimme johdannon, jossa k&vimme
lapi mitd varten laatukasikirja on laadittu ja kenelle se on tarkoitettu. Pohjana
k&ytimme Lossiranta hotellien Tyontekijan opasta, jotta saimme siitd mahdollisimman
selkedn ja yhtenaisen. Valitsimme edelld mainitut osiot laatukasikirjoihin, silla ne
liittyivat laheisesti yrityksen arvoihin ja ne olivat aiheita, joita yritys halusi tuoda
esille. Teimme henkilokunnan laatukasikirjaan pienid korjauksia toimeksiantajan
pyynnosta.

Kun henkilokunnalle tarkoitettu ké&sikirja oli valmis, vierailimme yrityksessd ja
kavimme sitd yhdessd lapi toimeksiantajan kanssa. Nain selvitimme vastasiko
laatukasikirja yrityksen odotuksia ja saimme hyvid kehitysehdotuksia. Valitsimme
my0s asiakkaan oppaaseen tulevat kohdat. Aloimme kirjoittaa asiakkaalle tarkoitettua

kasikirjaa toimeksiantajan vinkkien pohjalta (ks. liite 5).

6 POHDINTA

Opinnaytetydomme tavoitteena oli laatia Lossiranta hotelleille toimiva laatukésikirja,
josta kay ilmi yrityksen filosofia ja arvot. Mielestimme laatu, kestdvd kehitys ja
turvallisuus vaikuttavat mielikuvaan yrityksestd. Tuomalla esille nditd aiheita

tyontekijoille ja asiakkaille yritys vahvistaa imagoaan.

Kartoittamalla nditd kolmea osa-aluetta saimme selville mita yrityksessa pitaisi vield
painottaa enemman ja mitk& seikat tulevat jo hyvin esille yrityksen toiminnassa ja
perehdytyksessd. Opinnédytetyotd tehdessémme pé&&simme tutustumaan paremmin
yritykseen ja sen toimintatapoihin, sekd jouduimme muuttamaan ajattelu- ja
ldhestymistapaamme, jotta nakisimme selkedmmin kuinka yrityksessa toimitaan.
Laatukasikirjoista on varmasti hyétya yritykselle, silla niiden avulla esimerkiksi
yhteiset saannoét tulevat kaikille tutuksi ja asiakkaat saavat lisatietoa Lossiranta

hotellien arvoista. Samalla toimeksiantaja hyotyy l0ytdmistamme kehitysehdotuksista,
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jotka eivat vaadi paljon aikaa tai rahaa mutta saattaisivat vaikuttaa positiivisesti

imagoon.

6.1 Kehitysehdotuksia

Lossiranta hotelleissa on huomioitu hyvin laatu, kestavd kehitys seka turvallisuus.
Loysimme kuitenkin muutamia kehitysehdotuksia, joiden avulla toimintaa voisi
kehittdd entisestadn. Huomasimme esimerkiksi, ettd Hotellikirjassa eik& Tyontekijan
oppaassa ole mainittu kestdvaa kehitystd. Mielestdmme tat4 olisi tuotava enemman
esille, silla se on niin suuri osa yritystd. Kestavdd kehitystd kaydaan lapi
laatimissamme laatuké&sikirjoissa, mutta koska toimeksiantajan toiveena oli, ettd
laatukasikirjoja, Hotellikirjaa ja TyOntekijan opasta voitaisiin lukea erillising teoksina,

pitéisi se myds huomioida molemmissa.

Havainnoinnin avulla selvisi, ettd huoneiden kierrétysastiat voisi merkata selkedmmin,
jotta asiakkaiden olisi helpompi noudattaa yrityksen ohjeita kierratyksesta. Taman
voisi toteuttaa esimerkiksi kuvittamalla kerdysastiat tai Kkirjoittamalla astioiden
tarkoitus ainakin suomeksi ja englanniksi. Tavis Innin puolella ei havaintojemme
mukaan ole biojatteen kerdystd. Taman asian korjaaminen yhtendistdisi hotellien

toimintaa, sill& nyt vain toisessa noudatetaan kierréatysohjeita.

Markkinoinnissa ~ voisi  tuoda enemmén esille  kestdvda kehitystd ja
ymparistoystavallistd toimintaa. Yrityksen Kotisivuille voisi tehdd oman osion
paavalikkoon, joka kasittelisi aihetta. Talloin sivuilla vieraileva asiakas huomaisi heti,
etté kestava kehitys on merkittdva osa Lossiranta hotellien toimintaa.

Perehdytystilaisuudessa painotettiin tarkeitd asioita, mutta muutama kohta jéi
mielestimme puuttumaan. Luomu— ja lahiruoan kayttda aamiaisella ja kesakahvilassa
ei mainittu. Uusille tyontekijoille olisi hyodyllistd kertoa ruoan alkuperd, jotta he
osaavat esimerkiksi vastata asiakkaiden esittamiin kysymyksiin. Nama asiat kerrotaan
jokaiselle varmasti ensimmaisina tyopdivind, mutta ennakoinnista ei olisi haittaa.
Tilaisuudessa olisi voinut mainita myos lyhyesti asiakkaiden turvallisuudesta, liittyen
esimerkiksi rantaan ja kovaan virtaukseen. Turvallisuutta voisi edistdd laittamalla
laiturin laheisyyteen virtauksesta varoittavan Kkyltin, jotta asiakkaat osaisivat olla

varovaisia mennessaan uimaan.
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Liittyen laadukkaaseen palveluun ja tiedonkulkuun yrityksessd, toimintaa voisi
kehittad luomalla manuaalin, johon Kirjattaisiin aina hankittujen tuotteiden alkupera.
Taman voisi sijoittaa vastaanoton tietokoneelle, josta kaikki tyontekijat 16ytaisivat sen
tarvittaessa. Ndin asiakkaille saadaan tarkkaa tietoa tuotteesta. Tama on térkedd koska
yrityksen filosofiaan kuuluu l&hiruoan kéytté ja ndin ollen asiakkaille luvatut asiat

konkretisoituisivat.

Lossiranta hotelleilla on esilld ohjeet aamiaisen valmistamiseen sekd huoneiden
siivoukseen. T&man lisdksi yritys voisi myo6s tehda ohjeistuksen vastaanoton
tehtdvistd. Tallaiset ohjeet helpottavat arjen sujumista ja samalla uudet tyontekijat
voivat tarkistaa toimintatapoja oma-aloitteisesti. Erityisesti kesaisin olisi hyva
maéarittdd vastuuhenkil6t, joiden puoleen voisi kaantya tarvittaessa. Kehitysehdotukset
menisivat varmasti eteenpdin yrityksen johdolle, jos tiedossa olisi vuoropéallikko,
joka kokoaisi palautteet. Jos nédistd toimista tulisi rutiineja, vaikuttaisi se
kokonaislaatuun. Lossiranta hotellit voisivatkin asettaa itselleen tavoitteita liittyen
laatuun, kestdvaan kehitykseen ja turvallisuuteen, esittamiemme kehitysehdotuksien

pohjalta.

6.2 Opinnaytetyoprosessi

Aloitimme opinndytetydprosessin tammikuussa 2013. Pohdimme, mika sopisi
aiheeksemme ja muokkasimme sitd yhdessd toimeksiantajan ja ohjaajan kanssa.
Taman jalkeen aloitimme ideapaperin teon, jota korjasimme pari kertaa.
Maaliskuussa vierailimme yrityksessa ja keskustelimme vield tydomme aiheesta.

Samalla tutustuimme yrityksen toimintaan ja joihinkin Lossiranta Lodgen huoneisiin.

Helmikuun puolella aloitimme tutkimussuunnitelman kirjoittamisen. Aikataulusta
poiketen p&&simme pitdmaan suunnitelmaseminaarin vasta toukokuun alussa.
Pysyimme kuitenkin hyvin aikataulussa, silld teimme opinnaytetyétdmme koko ajan
tutkimussuunnitelman teon lomassa. Haastattelimme Lossiranta hotellien
toimitusjohtajaa ja yhtd vakituista tyontekijad huhtikuussa. Liséksi kavimme
havainnoimassa perehdytystilaisuutta toukokuussa. Kesalla opinnéytetyon tekeminen

jai vahemmaélle, silld olimme molemmat tdissd. Elokuun alussa viimeistelimme
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ulkoasua ja teimme pienid korjauksia tekstiin. Elokuun loppupuolella palautimme

tyémme ensimmaista tarkastusta varten.

Mielestdmme emme kohdanneet suurempia ongelmia opinndytetydssémme. Vahén
haastetta asetti kuitenkin se, ettd olimme molemmat tdissd kevaan aikana ja
aikataulujen sopiminen oli vélilld hieman hankalaa. P&dosin kuitenkin pysyimme
hyvin aikataulussa. Kirjoittaminen sujui hyvin ja olimme tyytyvéisid laatimiimme
lomakkeisiin, silla niilla saatiin selville tarvittavaa tietoa. Yhteistydbmme sujui hyvin,

sillda meill& ei ollut suurempia erimielisyyksia prosessin edetessa.

Olisimme ehk& saaneet laajemman n&dkemyksen siit4, miten asiakkaat kokevat laadun,
jos olisimme tehneet myos heille kyselylomakkeita, joissa olisimme esittdneet samoja
kysymyksid kuin kesétyontekijoille perehdytystilaisuudessa. Lomakkeet olisivat
voineet olla Lossiranta Lodgen vastaanotossa, jossa asiakkaita olisi voitu kehottaa

vastaamaan nopeaan kyselyyn.

Jatkotutkimuksena ehdotammekin asiakastyytyvaisyyskyselyn tekemistd, jonka
pohjalta Lossiranta hotellien laatua voisi kehittdd. Laatua kehittdmalla yritys voisi
vastata paremmin asiakkaiden vaatimuksiin ja pitdd ylla asiakastyytyvaisyytta.
Samalla voisi toteuttaa my6s laadun auditoinnin, josta kavisi ilmi, tayttadko yritys
asetetut tavoitteet. Laadun auditointia toteutettaessa on otettava huomioon, etta se
vaatii paljon aikaa. Auditointi oli alkuvaiheessa suunnitelmissamme mutta

toimeksiantaja oli kuitenkin sitd mieltd, ettd kayttimamme aika ei siihen riittaisi.
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Haastattelulomake

HAASTATTELULOMAKE

Perustietoja

1. Mitka ovat hotellien kayttdasteet eri vuoden aikoina (vuonna 2012)?
2. Ketk& ovat yhteistydkumppaneitanne?

3. Mist4 maista asiakkaita tulee eniten?

4. Kuinka monta tyontekijaa on eri vuodenaikoina?

. Millaista tydkokemusta/taitoja tyontekijoilta vaaditaan?

5. Millaisia ty6tehtdviéd on ja miten ne jakautuvat tyontekijoiden kesken?
6. Mit& toimintoja on ulkoistettu ja mitd tehdaan itse?

Laatu

7. Mitd on laatu Lossiranta hotelleissa?

8. Mité laatu merkitsee Lossiranta hotelleille?

9. Mitké asiat vaikuttavat laatuun?

Kestéva kehitys

10. Miksi olette valinneet ympadristoystavéllisen toimintaperiaatteen
Lossiranta Hotelleihin?

11. Tuodaanko ympéristoystavallisyyttd/kestdvad kehitystd asiakkaiden
tietoisuuteen?

12. Huomaavatko asiakkaat ympéristoystavéllisen toimintatavan?

13. Onko aikaisempien opinnaytetdiden tuloksia hyddynnetty? Jos on,

miten? Jos ei, miksi?



Turvallisuus

14.
15.
16.
17.
18.

Perehdytys

19.
20.

LITE 1(2).
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Kuinka asiakkaiden turvallisuus on huomioitu?

Kuinka henkilokunnan turvallisuus on huomioitu?

Mité turvallisuuteen liittyvia asioita tulisi vield tuoda enemmén esille?
Tehdaanko yrityksessa turvallisuustarkastuksia? Kuinka usein?

Milloin  pelastussuunnitelma on paivitetty? Kuinka usein sitd

paivitetdan?

Miten tyontekijat perehdytetdan?
Kiinnitetddnko laatuun, kestdvaan kehitykseen ja turvallisuuteen erityista

huomiota perehdytyksessa?

Laatukasikirja

21.
22.

23.

24.

Millaista hyotya yritys hakee laatukésikirjasta?

Onko erityisia tavoitteita/toiveita, joita pitéisi huomioida laatukasikirjaa
laadittaessa?

Mihin  seikkoihin  tulisi ~ kiinnittdd  huomiota  henkil6kunnan
laatukasikirjassa?

Mihin seikkoihin tulisi kiinnittdd huomiota asiakkaille suunnatussa

laatukésikirjassa
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Havainnointiraportti

Havainnointi A (Ilman osallistumista) 6.2.2013

Vierailu Lossiranta hotelleilla

- Keskustelimme opinndytetyon aiheesta
- Tarjoilu
- Kiertelya huoneissa

- Vastaanoton esittely

Muita huomioita

- Paikkana Sali
- Hairiotekijana toimeksiantajan puhelimen soiminen

- Aikaa kului noin tunti

Havainnointi B (IIman osallistumista) 18.5.2013

Perehdytystilaisuus

- Aluksi kokoonnuttiin pihalla, josta siirryttiin saliin
o Kesatyontekijoille kerrottiin hotellien ymparistdsta ja rakennuksista
- Kaytiin Iapi tilaisuuden aiheet ja kulku
- Lyhyet esittaytymiset
- Kerrottiin ty6tehtavista, tydajoista ja sdannoistéa
- Kaytiin lapi tyéturvallisuutta
o Eijuosta
- Kaytiin 1api ympéristoystavallista toimintatapaa
o Kierratys
o Pesuaineet
- Painotettiin hyvéé asiakaspalvelua
- Kesatyontekijat saivat esittad kysymyksia

- Jaettiin TyOntekijan oppaat
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Me jaoimme omat haastattelulomakkeemme
Tarjoilu
Tydsopimusten teko
Keltaisen talon huoneiden esittely
Haastattelulomakkeiden keruu

Omia havaintoja

Uudet tyontekijat toivotettiin lampimaésti tervetulleiksi
Padpaino hyvalla asiakaspalvelulla
Luonnonmukaiset materiaalit
o Pellava, villa
Ei lemmikkeja (allergiaystavéllisyys)
Tyoturvallisuus
o Hairinta
o Oma vastuu
o Rauhallisuus
Painotettiin hyvié kdytostapoja
o Teitittely
Siistit tilat ja huoneet
Painotettiin siivouksen tarkeytta ja asioiden loppuun asti tekemista
Palautteeseen reagointi - palautetta otetaan aina vastaan ja siihen reagoidaan
o Paikan paalld, verkossa
Vaitiolovelvollisuus

o Esim. tunnetut asiakkaat

Ei mainittu

Luomuruoka
Ranta

Asiakkaiden turvallisuus

Muita havaintoja

Hairiotekijoité: puhelin
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- Lomakkeen taytt6on kului aikaa noin 15 minuuttia
- Kaikki eivat osanneet vastata jokaiseen kysymykseen
o Enemman aikaa, rauhallisempi tilanne?
- 8 lomaketta, joista 7 saatiin takaisin
- Padosin kaikkiin kysymyksiin saatiin vastauksia riittavasti

Havainnointi C (Osallistuva) Tammi-helmikuu 2013

- Havainnoija tyontekijana
- Tyotehtavat
o Huoneiden siivous
o Sahkdposteihin vastaaminen
o Seuraavan pdivan aamiaisen valmistelu
o Kaupassa kaynti
o Pyykinpesu
o Liinavaatteiden silitys
o Pihan siistiminen
o Asiakkaiden sisaankirjaus
o Asiakkaiden uloskirjaus
- Ymparistoystavallisyys
o Pesuaineet
o Kierratys (bio, seka, pahvi, pullot, lehdet, paristot)
o Elintarvikkeissa suuret pakkauskoot
- Turvallisuus
o Lumity6t tehty
o Hiekoitus

o Valaistus talvella

Parannettavaa

- Huoneiden kierratysastioiden merkkaus suomeksi + muilla kielilla?
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Kyselylomake kesatyontekijoille

KYSELYLOMAKE LOSSIRANTA HOTELLIEN KESATYONTEKIJOILLE
18.5.2013

Uusi kesatyontekija

Tydskennellyt ennenkin Lossiranta hotelleilla

1. Kaytiinko perehdytyksessa lapi Lossiranta hotellien arvoja?

. Mitka ovat mielestési Lossiranta hotellien arvot?

2. Kasiteltiinko perehdytyksessa tarpeeksi laatu asioita? Jos kylla, niin miten?
3. Kasiteltiinkd perehdytyksessé kestavaa kehitysta? Jos kylla, niin miten?

4. Kasiteltiinkod perehdytyksessa turvallisuutta? Jos kyll&, niin miten?

5. Mitd mielta olit yleisesti perehdytystilaisuudesta?
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LAATUKASIKIRJA HENKILOKUNNALLE
LOSSIRANTA HOTELLIT

Aino Acktén puistotie
57130 SAVONLINNA
‘ Puh. 044 511 2323

info@lossiranta.net

1\

)

v

& www.lossiranta.net

[



LITE 4(2).
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1 JOHDANTO

Tadma laatukdsikiia on  tarkoitettu  Lossiranta  hotellien
tyontekijoille. Kasikirjan tarkoituksena on selventdd yrityksen
toimintaperiaatteita ja varmistaa sen laatu sek& toiminnan
tehokkuus. Se kasittelee Lossiranta Lodgen ja Tavis Innin
laatua palvelun, asiakastyytyvaisyyden ja toimintaympdriston
nakdkulmista  sekd  kestavad  kehitystd  kierrGtyksen,
kemikaalien ja |dhiruoan osalta.  Lopuksi  kdsitellddn

tydturvallisuutta ja pelastussuunnitelmaa.

Yrityksen filosofiaan kuuluvat vahvasti kestava kehitys ja hyva
palvelun laatu. Lossiranta hotellit haluaa kantaa vastuuta
ympdristdstd arjen pienilld teoilla, mutta samalla tarjota
kuitenkin tasokkaita majoituspalveluita. Mottona on, ettd

asiakas ldhtee tyytyvaisend ja palaa mydhemmin uudelleen.

2 LAATU LOSSIRANTA HOTELLEISSA

Laatu tarkoittaa  asiakkaan  tarpeiden  tayttdmista
mahdollisimman tehokkaalla ja kannattavalla tavalla. Siihen
littyy myos toiminnan jatkuva parantaminen ja asiakkaan
odotusten ylittdminen. Tamd edellyttad sisdisen palvelun

toimivuutta kuten tydyhteison vuorovaikutusta.
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Lossiranta hotellit on tasokas majoitusyritys, joka haluaa
toiminnallaan  yllgpitdd laatua ja asiakastyytyvaisyyttd.
Tdman takia Lossiranta hotellit noudattavat filosofiaa, jonka
perustana ovat vastuu  ympdristdéstd  ja  asiakkaiden
huomioiminen  joka  filanteessa.  Lossiranta  hotellien
tavoitteena on, ettd jokainen asiakas |l&htee tyytyvdisend.
Hotelleille on my&s tarkedd, ettd asiakkaan antama palaute
huomioidaan ja sen avulla toimintaa voidaan kehittdd

entist& paremmaksi.

2.1 Palvelu

Palvelu vaikuttaa olennaisesti asiakkaan kokemaan laaftuun,
joten siihen tulisi kiinnittad erityist&@ huomiota. Lossiranta
hotelleissa palvelun tulee olla hyvad ja ystavallista. Asiakkaat
tulee kohdata yksildind myds kiireessd. Henkildbkunnan fulee
tietdd hotellin palveluista ja filoista, jotta niistd osataan kertoa
my&s asiakkaille. Muussa ftilanteissa asiakas ohjataan asiasta
tietavdlle. Tavoitteena kuitenkin on, ettd kaikki tyontekijat
olisivat ajan tasalla kaupungin tapahtumista ja esimerkiksi
likenneyhteyksistd. Ongelmatilanteissa voi aina hyddyntad

internetid.

Lossiranta hotelleissa asiakkaita teititellddn. Tydntekijoilld on
vaitiolovelvollisuus, mikd tarkoittaa sitd, ettei tydpaikan
asioista eikd asiakkaista puhuta ulkopuolisille. Tdmda koskee
myds julkisuudesta tuttuja henkilditd, joita majoittuu etenkin

kesdGaikaan melko paljon. Hotelleissa ei ole itsepalvelua, joka
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tarkoittaa sitd ettd asiakkaita ollaan valmiina auttamaan
joka ftilanteessa, esimerkiksi matkalaukkujen kantamisessa.
Mybskddn astioiden korjaaminen pdydistd ei ole asiakkaiden

tfehtava.

2.2 Asiakastyytyvaisyys

Hotellihuoneissa on palautelomakkeita, jotka kerdtddn
sivouksen yhteydessd ja ne tuodaan vastaanottoon.
Palautteet kdydadn I1dpi ja niiden pohjalta kehitetGdn
toimintaa. Palautetta otetaan vastaan myos suullisesti ja
sihen reagoidaan ja vdlitetddn eteenpdin. Padasia on, ettd

asiakas tuntee, ettd hdntd on kuunneltu ja otettu huomioon.

Asiakkaalta olisi hyvd myds kysyd aina vierailun padatteeksi,
kuinka hdn viintyi. My&s vierailun aikana esitetyt kohteliaat
kysymykset ovat aina positivinen lisG ja saavat asiakkaan

tuntemaan olonsa mukavaksi.

2.3 Toimintaympadaristo

Hotellien ympdristd ja ftilat on pidettavd siistind. Tadma
tarkoittaa sitd, ettd huoneissa ja muissa tiloissa vaihdetaan
rikkindiset esineet ehjiin aina tarvittaessa sekd pidetddn
huolta siitd, ettd kaikki tekstillit ovat puhtaita ja tahrattomia.
Puutteista ja vioista on aina iimoitettava eteenpdin

vastaanotossa  tyGskentelevdlle  tai  toimitusjohtajalle.
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Ympdriston ja tilojen siisteys on  hotelleissa  kaikkien

tydntekijdiden vastuulla.

3 KESTAVA KEHITYS LOSSIRANTA HOTELLEISSA

Kestdva kehitys tarkoittaa luonnonvarojen sdadstamista ja
niiden uudelleen kayttamistd. Asiakkaiden
ympdristdtietoisuuden  kasvaessa, vyritysten on otettava
entist& paremmin huomioon ympdaristdystavallisyys

toiminnassaan.

Kestava kehitys ja ympdristdn huomioon ottaminen on osa
hotellien jokapdivaistd toimintaa. Tadmd ndkyy esimerkiksi
ruoqasssa, huoneissa, siivouksessa ja jatehuollossa.
Ekologisuutta pyritGdn kehittdmadn jatkuvasti, jotta hotellien

arki muuttuisi aina ympdaristoystavallisemmaksi.

3.1 Lahiruoka

Lossiranta hotellit kayttavat aamiaisella ja muissa tarjoiluissa
paljon |&hiruokaa ja mahdollisuuksien mukaan
luomutuotteitq, joiden kdyttdd pyritddn lisGdmadn jatkuvasti.

Kesdisin  kdytetddn oman puutarhan  fuotteita  kuten
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omenoita, raparperia ja viinimarjoja. Yksittdispakkauksia ja
pienid pakkauskokoja valtetddn. Esimerkiksi maito laitetaan
esille pienessd kannussa ja sokeri sokerikossa.

Kertakdyttdastioita hotelleissa ei kaytetd.

L&hiruokaa suositaan, koska se on varmasti fuoretta, sillg sitd
el ole jouduttu kuljettamaan pitkid matkoja. Tadman vuoksi
myds pakkausmateriaaleja tarvitaan vdhemmdan eikd
lyhyempi kuljetus saastuta niin paljon luontoa. Samalla
tuetaan paikallisia yrityksid. Myos ruoan alkuperd ja
valmistusolosuhteet ovat tiedossa, jolloin asiakkaalle voidaan
kerftoa mistd ruoka tulee ja mitd se sisAltdd. Lossiranta
hotelleille tulee ruokaa esimerkiksi Savonlinnan kauppatorilta

ja suoraan paikallisilta tuottaijilta.

3.2 Kierratys

Kaikki jatteet lgjitelloaan ja poistetut tuotteet sekd vdlineet
kierrGtet@dn niihin varattuinin  jateastioinin. Huoneissa on
omat kierratysastiansa seka- ja biojatteille. Myds tyhjat pullot
ja tolkit kerat@dn erikseen niille tarkoitettuihin  koreihin.
Lossiranta Lodgen portin viereen on sijoitettu jGteastiat seka-
ja biojatteelle sekd kierrGtyskartongille. Myds Tavis Innin
puolelta [oytyvat kerdysastiat sekajatteelle ja biojatteelle.
Molempien hotellien pihoilta [0ytyy myds kompostit
esimerkiksi puunlehdille ja muulle puutarhassa syntyvdlle

jGtteelle. Vastaanotossa on erilinen kerdysastia kaytetyille
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paristoille, joka tyhjennetddn tarvittaessa  paristojen

kerdyspisteeseen.

Kierratystd  suositaan  myds  esimerkiksi  huonekaluissa.
Tarpeettomat huonekalut lahjoitetaan pois tai viedddn
kierratyskeskukseen, josta voidaan myds hankkia uusia
kalusteita. Huoneissa kdytetddn suuria pakkauskokoja
esimerkiksi shampoissa ja suihkusaippuoissa. Pakkauksen
ollessa melkein tyhjd, se tdytetddn uudelleen tayttdopullosta.
Suuria pakkauskokoja suositaan, jottei synny ylimaardista

jatettd. Esimerkiksi shampoita ja pesuaineita kuluu paljon.

3.3 Kemikaalit ja energiansaasto

Huoneiden ja muiden filojen siivouksessa kaytetddn padosin
ympdaristoystavallisiad  pesuaineita ja niitdkin - kohtuudella,
annostusohjeiden  mukaisesti.  Valkaisuaineita  Lossiranta
hotelleissa ei kdytetd lainkaan. Valkaisuaineet sisaltavat
ympdristdlle haitallisia  aineita kuten fosfaatteja, jotka

rehevoittavat vesistoja.

Lossiranta hotelleissa kdytetGdn energiansadstdlamppuija.
Turhat laitteet ja valot tulee aina sammuttaa, energian
sGdstGmiseksi.  Asiakkaita ohjeistetaan sadstGmadn myaos
vettd ja sahkodqd, sekd kayttdmadn pyyhkeitd useammin kuin
kerran. Myds ylimaardistd huonesiivousta olisi hyva valttaad.

Ympardivad luontoa tulisi kunnioittaa.
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4 TURVALLISUUS LOSSIRANTA HOTELLEISSA

Turvallisuus on ennalta ehkdisevad toimintaa ja hairidttdman
toiminnan varmistamista yrityksessd. Tydturvallisuudesta on
sGddetty  laki, jonka  tarkoituksena < on  parantaa
tydympdristdd ja tydolosuhteita sekd ehkaista
onnettomuuksia. Lossiranta Lodgen piha on aidattu, joka
lisGda niin tyontekijoiden kuin asiakkaidenkin turvallisuutta, silld

piha-alueelle ei talldin pddse ulkopuolisia henkilditd.

4.1 Tyoturvallisuus

Oma valppaus ja tarkkaavaisuus ovat tdrkeitd seikkoja
tydturvallisuuden toteutumisessa. Lossiranta Lodgen ja Tavis
Inn:n piha-alueet ovat melko epdtasaisia, joten varovaisuus
on tarkedd pihoilla likuttaessa. Erityisesti talvella epdtasainen
maasto ja monet portaikot voivat aiheuttaa riskitilanteita.
Lumityot ja hiekoitus kuuluvat tuolloin jokapdivaisiin tehtdviin.
Myds asiakkaita on hyvd varoittaa pihan liukkaudesta.

Juokseminen on kiellettyd tydaikana.

Asiakkaiden ja tyontekijdiden turvallisuuden kannalta tulisi
pitdd Lossiranta Lodgen portit suljettuina esimerkiksi yolla ja
lisGksi ylimadrdiset henkilét tulee ohjata pois pihapiiristd.
Tydaikana ei mydskddn saa kuunnella musiikkia kuulokkeilla,

jotta kuulee jos muilla on asiaa.
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Tyoturvallisuutta  edistvat myds  huolellisuus  ja  asioista
tiedoftaminen muille tydntekijdille. Henkilokunnan tulee
tutustua  yrityksen  omaan  Tydntekij@dn oppaaseen ja
pelastussuunnitelmaan hyvin ennen téiden aloittamista, jotta
tietdd, kuinka tilanteissa toimitaan. Myds hotellien ftilat tulee

tuntea hyvin.

Lossiranta Lodgen rannassa on laituri, jonka edustalla on
kova virtaus. Asiakkaita on muistutettava tasta. Laiturin
kaiteeseen on kiinnitetty pelastusrengas, jota kdaytetddn
tarvittaessa. Henkilokunnan tulisi seurata rannan tapahtumia
muiden tehtdvien lomassa, jotta vaaratilanteita ei p&dsisi

syntymaan.

Lossiranta Lodgen  vastaanoton wc:n  seindlld  on
ensiapukaappi, josta 1oytyy tarkeimmat valineet ensiapuun,
kuten  sidetarpeet ja  sdrkylddkkeet.  Tavis  Innill&

ensiaputarvikkeet |0ytyvat Lettutuvasta.

Kun ollaan pdivittdin tekemisiss@ erilaisten inmisten kanssa, on
muistettava, ettd vaadrinkdsityksid saattaa syntyd. Tadmdan
vuoksi asiakkaiden kanssa on tdrkedd viestia selkedsti.
Paihtynyt tai aggressiivinen asiakas fulisi kohdata rauhallisesti
ja pyytdd tarvittaessa  apua  kollegoilta  tfilanteen
selvittmiseksi. Seksuaaliseen hdirintGdan  taytyy puuttua

pikimmiten ja siitd tulee ilmoittaa tydnantajalle. Jos hdirintéad



LIITE 4(10).

Laatukasikirja henkilokunnalle

tapahtuu, olisi hyva ottaa etdisyyttd hdiritsijddn, mutta

kuitenkin rauhallisesti, jottei tilanne pahene.

4.2 Pelastussuunnitelma

Lossiranta  hotelleilla on oma pelastussuunnitelma, joka
jokaisen tydntekijdn on luettava vahintadn kerran vuodessa.
Pelastussuunnitelma pdivitetGdn vuosittain. Se sisaltad ohjeet
littyen paloturvallisuuteen, sairastapauksiin, avainten ja
rahan k&sittelyyn, tietosuojaan, vesivahinkoihin,
sahkokatkoksiin  sekd ryostotilanteisiin, Suunnitelmassa  on
myds tarkeimmdat puhelinnumerot, jotka 1&ytyvat myds
Lossirannan vastaanotosta. Turvallisuudesta vastaa
hotellinjohtaja tai tydvuorossa oleva mdadratty henkild.

Pelastussuunnitelma 16ytyy Lossiranta Lodgen vastaanotosta.
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JOHDANTO

Lossiranta hotellien toiminta-ajatukseen kuuluvat laadukas
palvelu, kestGvan kehityksen huomiointi ja turvalliset
toimintatavat. Lossiranta hotellit haluaa kantaa vastuun
ympdaristdstd arjen pienilld teoilla ja samalla tarjota
tasokkaita majoituspalveluita. Yrityksen arvot heijastuvat sen

arkeen.

LAATU

Lossiranta hotellit noudattavat filosofiaa, jonka perustana
ovat vastuu ympdaristdstd ja asiakkaiden huomioiminen joka
tilanteessa. Hotelleille on myo&s tarkedd, ettd asiakkaan
antama palaute huomioidaan ja sen avulla toimintaa

voidaan kehittdd entistd paremmaksi.

Asiakastyytyvdaisyydestd huolehditaan kerddmalla
palautetta. Jokaisesta huoneesta 10ytyy palautelomake,
jonka asiakas voi halutessaan tayttad ja tuoda
vastaanottoon tai jattadd huoneeseen. Palautetta otetaan
vastaan myds suullisesti. Kaikki palautteet ja

parannusehdotukset huomioidaan.

Palvelu vaikuttaa olennaisesti laatuun. Lossiranta hotelleissa

asiakasta palvellaan ystavallisesti ja yksildllisesti. Lossiranta
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Lodgen ja Tavis Innin henkildkunta on valmiina auttamaan

hotellien vieraita aina tarpeen tullen.

KESTAVA KEHITYS

Kestava kehitys ja ympdaristén huomioon ottaminen on osa
hotellien jokapdivaistd toimintaa. Tadma ndkyy esimerkiksi
ruoassa, huoneissa, siivouksessa ja jatehuollossa.
Ekologisuutta pyritddn kehittdmdadn jatkuvasti, jotta hotellien

arki muuttuisi aina ympdaristoystavallisemmaksi.

Lossiranta hotellit kayttavat aamiaisella ja muissa tarjoiluissa
paljon |&hiruokaa ja mahdollisuuksien mukaan
luomutuotteitq, joiden kayttdod pyritddn lisGdmadn
jatkuvasti. Kesdisin kdytetddn oman puutarhan tuotteita
kuten omenoita, raparperia ja viinimarjoja. Lossiranta
hotelleille tulee ruokaa esimerkiksi Savonlinnan kauppatorilta

ja suoraan paikallisilta tuottaijilta.

Kaikki jatteet lgjitellaan ja poistetut tuotteet sekd vdalineet
kierrGtetddn niihin varattuihin jateastioihin. Huoneissa on
omat kierratysastiansa seka- ja biojatteille. Myds tyhjat pullot
ja tolkit keratddan erikseen niille tarkoitettuihin koreihin.

Vastaanotossa on erillinen kerdysastia kdytetyille paristoille.

Huoneiden ja muiden ftilojen siivouksessa kaytetddn padosin

ympdaristoystavallisid pesuaineita ja huoneissa sekd yhteisissa
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tiloissa energiansadstolamppuja. Lossiranta hotellit toivovat,
ettd asiakkaat huomioisivat veden ja sahkdn kohtuullisen
kaytdn, energian saastamiseksi. Luonnossa tulisi likkua

luontoa kunnioittaen ja roskaamatta.

TURVALLISUUS

Lossiranta Lodgen piha on aidattu ja portit suljetaan yon
ajaksi, jotta alueelle ei pddse ulkopuolisia henkilditd.
Rannassa on laituri, joka on asiakkaiden vapaassa kdytdssa.
On hyvd kuitenkin muistaa, ettd virtaus on voimakas, jonka
vuoksi olisi hyvd pysytelld laiturin  |Gheisyydessd. Laiturin
kaiteeseen on kiinnitetty pelastusrengas vaaratilanteita

varten.

Molempien hotellien piha-alueet ovat paikoin epdtasaisia ja
ympdaristdéssd on myds melko paljon rappuja. Tdman vuoksi
likkumiseen tulee kiinnittad erityistd huomiota.
Ensiaputarvikkeet 16ytyvat Lossiranta Lodgen vastaanotosta

ja Tavis Innin Lettutuvasta.



