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rit Service Center Oy. Opinnaytetydn tavoitteena oli luoda yrityksen tyéntekijoille kasi-
kirja, jonka kautta heidan olisi mahdollista parantaa kaytannon tyoprosessin seka asi-
akkaan kohtaamisen laatua luksusmatkailukohteessa. Yksinkertaisen ja mukautuvan
kasikirjan avulla on tarkoitus helpottaa ennakointia, kaytdnndn prosesseja ja uusien
tyontekijoiden perehdyttamista.

Jokainen yritys pyrkii omalta osaltaan parhaimpaan laatuun, oli kyse sitten laaduk-
kaista tuotteista, palveluista tai esimerkiksi jarjestelmista. Parhaan laadun saavutta-
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This thesis was commissioned by Levi Spirit Service Center Oy, a member of Vana-
janlinna Group. The aim of this thesis was to create a guide for the employees of the
company, by which they would be able to improve the quality of the practical work
process and customer encounter at a luxury tourism destination. A simple and adapt-
able guide is intended to facilitate anticipation, practical processes and orientation of
new employees.
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1 JOHDANTO

Jokainen yritys pyrkii omalta osaltaan parhaimpaan laatuun, oli kyse sitten laadukkaista
tuotteista, palveluista tai esimerkiksi jarjestelmista. Parhaan laadun saavuttamiseksi tarvi-
taankin tehokkaita ja ketterid toimintatapoja, jotta pystytaan vastaamaan seka yrityksen

etta asiakkaan tarpeisiin.

Sana luksus on yhdistetty perinteisesti materiaan, kuten kalliisiin merkkivaatteisiin, kaviaa-
riin, kimallukseen ja samppanjaan. Suomessa ei téllaiseen olla totuttu, vaan se on saatta-
nut tuntua turhalta. Kuluttamista onkin perustettu rationaaliseen kulutukseen, jolloin mi-
tdan turhaa tai ylimaaraista ei olla ostettu. Nykypaivan luksus Suomessa onkin niin sanot-
tua uutta luksusta, jossa keskitytddn elamyksiin, henkilékohtaisuuteen ja persoonallisuu-
teen.

Vanajanlinna Group edustaa kotimaisen hotelli- ja ravintolatoiminnan karkiryhmaa, joka
tarjoaa laadukkaita palveluita seké kohteita tasokkaissa puitteissa. Yksi tahén kuuluvista
on Levi Spirit Service Center Oy, joka toimii opinnaytetydmme toimeksiantajana. Tytsken-
telemme molemmat Vanajanlinna Groupin palveluksessa, josta ajatus yhteiseen opinnay-
tetydhon alun perin syntyi. Vaikka opiskelemmekin eri aloja, koemme restonomin ja tra-
denomin opintojen tédydentavan toisiaan ja uskomme yhteistyn tuottavan toimeksianta-

jalle kattavan lopputuloksen.
1.1 Toimeksiantaja

Levi Spirit on vuonna 2011 Vanajanlinna Groupiin liittynyt kymmenen luksushuvilan majoi-
tuskokonaisuus, joka sijaitsee Kittilan kunnassa Taalovaaran alueella, Ounasjoen vie-
ressa. Huvilat ovat viiden eri yrityksen omistuksessa. Yleisessa vuokrauksessa naista
kymmenesta huvilasta on kahdeksan, silla yhta sen omistajat kayttavat vain itse ja toinen

on Levi Spiritin k&ytdssa niin sanottuna Reception-huvilana.

Huviloiden osoite on Aihkitie, 99130 Sirkka, josta lentokentélle on matkaa 13,5 kilometria
ja Levi-keskukseen 9,5 kilometria. Murtomaahiihto- ja moottorikelkkareitit kulkevat aivan
alueen vieresta. Lahimmalle hiihtohissille kertyy matkaa noin 1,2 kilometria ja golfkentélle

3,5 kilometria.

Levi Spiritin huvilat on rakentanut GSP ja suunnitellut Kari Lappalainen. Huvilat ovat val-
mistuneet kahdessa vaiheessa vuosina 2007-2008. Alun perin tarkoituksena oli saada 15
valmista huvilaa, mutta osa rahoittajista vetaytyi sen hetkisen huonon taloustilanteen
vuoksi. Alueelta 16ytyykin talla hetkella valmiiden huviloiden liséksi perustukset viidelle ra-

kentamista varten.



Levi Spirit Service Center Oy vastaa huviloiden vuokrauksesta, yllapidosta ja tarvittaessa
my0s asiakkaiden oheispalveluiden jarjestamisesta. Mahdollisia oheispalveluja ovat muun
muassa juoma- ja ruokaostosten toimitus huviloille, cateringpalveluiden jarjestaminen, asi-
akkaiden kuljetukset, opastetut moottorikelkkailumatkat, poro- ja huskyajelut seké aktivi-
teettivalineiden vuokraus. Suurin osa palveluista tuotetaan alihankintana yhteistydyrityk-

silta.
1.2 Tavoite- ja tutkimuskysymykset

Opinnaytetyon tavoitteena on luoda Levi Spiritin tyontekijoille kasikirja, jonka kautta hei-
dan on mahdollista parantaa kaytannon tyéprosessin seka asiakkaan kohtaamisen laatua
luksusmatkailukohteessa. Yksi ongelmista Levi Spiritilla on sisdisen viestinnan toimimatto-
muus. Kasikirjan avulla pyritaan yhdenmukaistamaan ja helpottamaan edell& mainittuja
toimintoja, jotta jokaisella tydntekijalla olisi samanlaiset toimintaperiaatteet ja kasitys tyon

laadusta.

Aikomuksena on perehtya Levi Spiritin kdytanndn tekemiseen kahden eri ajanjakson
ajalta - miten kuluvina ajanjaksoina on toimittu, missa toimintatavoissa on huomattu ongel-
makohtia, ja miten niita olisi mahdollista kehitta&. Nain ollen pyritddn huomioimaan ne sei-
kat, jotka eivat toimi odotetusti ja sujuvasti. Muun muassa yrityksen varausjarjestelmaa ja
sen mahdollisuuksia ei hyddynneté tarpeeksi. Jarjestelméan perehtymisen kautta tyon-
teko ja yrityksen toimintamallit helpottuisivat. Haasteita opinnaytetydn tekemisessa tuo va-
rausjarjestelméan vaihtuminen kesken prosessin. Uskomme kuitenkin, ettéd vanhan jarjes-

telman kaytdssa esiintyneet ongelmakohdat pysyvéat samoina uuden jarjestelman kanssa.

Luksusmatkailukohteissa panostetaan erityisesti asiakkaiden henkilokohtaiseen palve-
luun, mikd omalta osaltaan luo tietynlaista ennalta-arvaamattomuutta tydn tekemiseen.
Yksinkertaisen kasikirjan avulla on tarkoitus helpottaa ennakointia, kdytannon prosesseja
ja uusien tyontekijoiden perehdyttamista. Yrityksen toiminnan kasvaessa tyontekijéiden
tarve kasvaa ja lisdksi sesonkitytssa tyontekijoiden vaihtuvuus kausittain on yleista. Ta-

man vuoksi yrityksella on tarkeaa olla selkeét ja yhtenaiset tavat toimia.
1.3 Tyon kulku

Opinnaytetydmme jakautuu kolmeen eri osa-alueeseen. Ensimmaisessa osiossa kdymme
l&pi laadun ja luksuksen maaritelmia ja niiden ominaisuuksia, jotka toimivat pohjana tyon
tekemiseen luksusmatkailukohteessa. Laatumielikuvaan perehtymalla pyrimme luomaan
kokonaiskuvaa kohteen laatuajattelulle. Siséisen viestinnan teorioihin tutustumisen kautta

tavoitteemme on etsia ketterat viestintamallit juuri Levi Spiritin tyokulttuuriin sopivaksi.



Liséksi perehdyttaminen on isossa roolissa kasikirjan taustalla, silla on tarkeaa, etta tyon-
tekijat saavat yleiskuvan yrityksesta seka sen toimintatavoista ja arvoista. Pinja tra-
denomiopiskelijana on ottanut enemman vastuuta tietoperustassa laatuun, sisaiseen vies-
tintdan ja perehdyttamiseen liittyvissa asioissa. Salla taas restonomiopiskelijana on pa-
neutunut matkailuun liittyviin asioihin kuten luksusmatkailuun, kohteen laatumielikuvaan ja

palvelun tuotteistamiseen.

Toisessa osa-alueessa havainnoimme tietoperustaan peilaten Levi Spiritin toimintatapoja
kaytannon tydssa, sisaisessa viestinnassa ja asiakkaan kohtaamisessa. Salla on tytsken-
nellyt kohteessa kaksi joulusesonkia vuosina 2017 ja 2018. Tamé& on vuoden kiireisin aika,
joka kestaa noin marraskuun lopusta tammikuun alkuun. Erityisesti kiireessa ongelmat
tydn sujuvuudessa nousevat esiin, joten Sallalla on hyvaa havainnointimateriaalia opin-
naytetydmme keskeisista aiheista. Lisaksi tutustumme Levi Spiritin nykyiseen toimintakult-
tuuriin tyontekijdiden kanssa kéaytyjen keskustelujen ja haastattelujen seka siella tehtyjen

vierailujen kautta.

Kolmannessa osiossa on Levi Spiritin tyontekijoille tuotettu kaytannon kasikirja. Kasikirja
siséltaa yleistietoja kohteesta, ohjeita uudesta hotellijarjestelmésta saataviin raportteihin

seka tehtavalistoja kaytannon tyon ja perehdyttamisen avuksi.



2 LAATU

Laadulla on ollut merkityksensa liiketoiminnassa jo kautta aikain. Jo vaihdantatalouden ai-
kaan ostajat vertasivat ostamiaan tuotteita laadullisesti, minka jalkeen laadunvalvonta oli
suuressa merkityksessa teollisuuslahtoisesti. Laadun kasite on laajentunut nykypaivana
entisestaén niin organisaation kehittdmiseen, strategiseen suunnitteluun kuin johtami-
seen. (Lecklin 2006, 16-17.)

Nykypdivana asiakaskeskeisyys on laatutoiminnan ensisijainen kulmakivi. Teollisuuslah-
toisyydesta etaannyttya koko toimintaprosessin laatua tarkastellaan tuotteiden laadun li-
saksi. Ajattelun lahtokohtana ovat erityisesti asiakkaat, joiden tarpeisiin ja odotuksiin vas-
taamalla pyritdan mittaamaan laatua. Asiakaspalautteiden perusteella voidaan arvioida ja
kehittaa toimintaa jatkuvasti. Lecklinin (2002, 18-19) mukaan laatu edellyttda toistuvaa pa-
rantamista esimerkiksi kilpailun vaatimuksesta. Kehittamistarve syntyy paitsi omasta laa-
tutydsta myds ulkopuolelta. Nykypaivana uudet innovaatiot, markkinoiden ja yhteiskunnan
muutokset seka kilpailijoiden toiminta aiheuttavat tilanteita, joiden vuoksi laadulle asete-
taan uusia vaatimuksia. Virheettémyys on sisaltynyt laadun maaritelmaéan alusta alkaen -

asiat tulisi tehda oikealla tavalla ensimmaisella kerralla. (Lecklin 1999, 20-23.)
2.1 Laadun maaritelmia

Ammatillisesta ndkékulmasta laatua alettiin kasitella nykyaikaisemmin 1900-luvun alku-
puolella. Taman seurauksena laatukasitteelle syntyi asiantuntijoiden laatimia muodollisia
maaritelmid, ja se sai monia eri ndkdkulmia sek& monivivahteisuutta. Laatukasitteen mer-
kityksia voidaan ryhmitella seuraavasti, vaikkakaan méaaritelmien rajat eivat kuitenkaan ole

selvia tai ehdottomia.

e Tuoteperusteinen maaritelma
Laatu on tuotteen mitattava ominaisuus, joita ovat esimerkiksi nopeus ja tehok-
kuus. Laatu voidaan ymmartaé objektiivisesti ja siihen yhdistetaan usein hinta ja
kustannukset; mita korkeampi laatu sita korkeammat tuotantokustannukset. Talla

perusteella tuotteesta voidaan pyytaa ja saada korkeampi hinta.

e Tuotantoperusteinen maaritelma
Laatu merkitsee vaatimusten tayttymista ja tayttamista, ja se liittyy tuotantoproses-
siin. Laadulla tarkoitetaan sité astetta, milla tuote tayttad vaatimukset. Toisin sa-
noen tata voidaan kuvata virheettomyysasteena. Joseph Juranin mukaan laadun
maaritelma tuotantoperusteisesti voidaan jakaa kahteen osaan. Small Quality - ta-

voitteena virheettomyys, riskien hallinta ja spesifikaation mukaan valmistettu tuote



ja Big Quality - tavoitteena asiakkaiden tyytyvaisyys, epavarmuuden hallinnoimi-

nen ja sopimuksen mukainen toimitus.

¢ Rahallinen arvoperusteinen maaritelma
Laatu on kohteen utiliteetti, ja taman hankkimiselle on tietty tarkoitus. Laatu muo-
dostuu arvonlisastd, joka syntyy tuotteen valmistuksen yhteydesséa. Vapaassa
markkinataloudessa arvonlisan tulee olla samanarvoinen vaihdanta-arvon kanssa

(ostettaessa maksettavaa hintaa). Laatu vastaa kayttdarvon ja hinnan suhdetta.

¢ Reaalitaloudellinen arvoperusteinen maaritelma
Laatu on kohteen hyotyarvo, joka saavutetaan tuotteesta sen elinién aikana riippu-
matta maksetusta hinnasta. Maaritelman mukaan laatu on tuotteen kyky tayttaa
kayttajan odotukset ja tarpeet. Nain ollen kasite on subjektiivinen ja ajallisesti
muuttuva. Laatua voidaan arvioida vain yksil6llisesti ja se on osaamista seka asia-

kasohjautuvaa toimintaa.

e Heuristinen ja myyttinen maaritelma
Laatu merkitsee hyvyytta ja luksusta eika sitéa voida mitata tai maaritella suljetusti.
Kayttaja tietdd mita laatu on ja se perustuu platonisiin ideoihin. Laatu on suuren-

moisuutta ja ylivertaisuutta. (Anttila & Jussila 2016.)

Laadun kasite onkin muuttunut alkuperaisesta tuotteen virheettémyys — ajattelusta koko-
naisvaltaiseksi likkeenjohdon kasitteeksi. Laatu kasitetdan nykyisin organisaation moni-
puoliseksi johtamiseksi ja kehittamiseksi. Tavoitteena on kannattava liiketoiminta, asiak-
kaiden tyytyvaisyys ja kilpailukyvyn sailyttaminen seka kasvattaminen. Yleisesti laadulla

tarkoitetaan kykya tayttaa asiakkaan tarpeet ja vaatimukset. (Silén 2001, 1.)

2.2 Palvelun laatu matkailualalla

Palvelut voivat tarkoittaa seké konkreettisia ettd aineettomia asioita tai tekoja. Useimmiten
palvelut merkitsevéat kuitenkin vuorovaikutusta asiakkaan ja palveluntarjoajan valilla. Gron-
roosin (1990, 50) mukaan palveluille voidaan méaaritella nelja peruspiirrettd. Hanen mu-
kaan palvelut ovat aineettomia tekoja tai tekojen sarjoja, joita tuotetaan ja kulutetaan sa-
manaikaisesti. Asiakkaan rooli palvelun tuotantoprosessissa on myés suuri. (Grénroos
1990, 50.)



Rissasen (2006, 17) mukaan hyvan palvelun tulisi olla keskeinen systeemin osa jalkiteolli-
sessa palveluyhteiskunnassa. Hyvan palvelun kokemus syntyy siita, etta asiakas saa am-
mattitaitoista ja kunnioitusta osoittavaa palvelua kilpailukykyiseen hintaan. Hyvalla palve-

lulla tydyhteiso luo seka itselleen ettd asiakkailleen:

e Ainutlaatuisen lisdarvon
e Maineen ja kilpailuedun luomisen
¢ Kilpailukyvyn ja tulevaisuuden turvaamisen

¢ Tyon tuottavuuden, motivaation ja ilmapiirin parantamisen

Asiakkaat odottavat hyvaa palvelua, mutta yha useammin he eivét ole valmiita maksa-
maan siit sopivaa hintaa. Laatustandardit ovatkin selkeampia konkreettisten tavaratuot-
teiden osalta, kun taas laatutilanne palvelujen suhteen on epaselvempi. Useimmat palve-
lut eriytetdan asiakaskohtaisiksi, jotta palvelu saadaan erottumaan kilpailijoista. Palvelun
laatuajattelussa realistinen lahtokohta on rakentaa se asiakkaan odotusten ja palveluko-
kemuksen pohjalle. (Rissanen 2005, 213-214.)

Palvelujen aineettomuudesta johtuen asiakkaat kuvaavat palveluprosessia kayttaen erilai-
sia ilmaisuja kuten kokemus, luottamus ja turvallisuus. Palvelun laatua kuvaillaankin siten,
miten asiakas sen itse kokee. Tuottajan voi olla vaikea arvioida asiakkaiden toiveita ja tar-
peita, ja nain ollen lopullinen palvelun muoto selvida vasta palvelutilanteessa. (Rissanen
2005, 17-19.)

Gronroosin (Kuva 1) mukaan palvelun laadulla on perimmillaan kaksi ulottuvuutta: tekni-
nen lopputulosulottuvuus ja toiminnallinen prosessiulottuvuus. Tekniselld laadulla pyritaan
mittaamaan sita, mita asiakkaat saavat vuorovaikutuksessa yrityksen kanssa. Se ei kui-
tenkaan siséllyta kaikkea asiakkaan kokemaa laatua. Myds se, miten ja milla tavalla pro-
sessin lopputulos asiakkaalle toimitetaan, vaikuttaa kokemaan palvelun laatuun. Teknisen
ja toiminnallisen laatu-ulottuvuuden ohella yrityksen imago vaikuttaa asiakkaan laatukoke-
mukseen. Gronroosin (1998, 64) mukaan imagoa voidaan pitaa laadun kokemisen suo-
dattimena. Mikali imago on asiakkaalle mydnteinen, annetaan pienet virheet herkemmin
anteeksi. Imagon ollessa negatiivinen, virheiden vaikutus on suhteellisesti suurempaa.
(Gronroos 1998, 64-65.)



Kokonaislaatu

Lopputuloksen Prosessin

tekninen toiminnallinen

laatu: mita laatu: miten

Kuva 1. Nyt kilpaillaan palveluilla (Gronroos 1998, 65).

2.3 Laatujarjestelméa

Laadun kehittdminen ja yllapito kuuluvat kaikille omissa asemissaan. Jatkuvaa toiminnan
kehittamisté pidetéaan kaikkien velvollisuutena ja laatutavoitteet kulkevat ylhaalté alas ta-
voitejohtamisen asetelmassa. Yrityksen ylin johto analysoi laatutoimintoja kausittaisesti.
(Silén 2001, 45.)

Kaikilla toimivilla organisaatioilla pitaisi olla jonkinlainen laadunhallintajarjestelmé. Se voi
olla hyvinkin yksinkertainen, jopa suullinen, tyéntekijéiden kokemuksiin perustuva tai run-
saasti yksityiskohtia sisdltava ohjeistus. Yleisesti ottaen tiivis ja olennaisia asioita sisaltava
kaytannonlaheinen ohjeistus kiinnostaa ja motivoi tydntekijad enemman. (Lecklin 2002,
35-36.)



Laatujarjestelman tavoitteena on sananmukaisesti saada jarjestelmallisyytta toiminnan oh-
jaukseen ja valvontaan, parantamalla samalla tyon tuottavuutta. Olennaista on asiakastyy-
tyvaisyyden, tuotteiden, palvelujen ja prosessien korkea ja tasainen laatu. Hyvaan laatu-
jarjestelmaan kuuluu henkiléstén koulutus ja toiminnan kehittaminen. Hyvaksytyt toiminta-
tavat dokumentoidaan lopuksi ja nain saadaan yhtenainen kaytanto. (Lecklin 1999, 35-
36.) Yrityksilla on usein omat ndkemyksensa, mika laatutekniikka tai niiden yhdistelma so-
veltuu juuri heidan tarpeisiinsa. Lillrankin (1998, 134.) mukaan hyvalla laatujarjestelmalla

on seuraavia ominaisuuksia:

e Dokumentoidut prosessit, joissa on todettu vahimmaisvaatimukset asiakkaiden tar-

peiden tyydyttamisen kannalta

¢ |hmisten koulutus laatujarjestelman soveltamiseen siten, etta he ymmartavat ku-

vattujen menettelytapojen tarkoituksen

e Tapa, jolla varmistetaan laatujarjestelman toimivuus ja oikein kaytettavyys

e Tapoja, joilla kehittda laatujarjestelmaa paremmaksi
(Lillrank 1998, 132-134.)

Laadun kehittaminen on yrityksen toiminnan jatkuva prosessi. Laadun kehittdmiseen on
olemassa erilaisia tekniikoita, joita matkailualalle so-pivia ovat esimerkiksi PDCA —laatu-

ympyré, benchmarking ja laatutonni.
2.3.1 PDCA

Demingin laatuympyrda kaytetaan usein laadun kehittamiseen. Siind kuvataan laadun
tuottamista neljan osa-alueen avulla, joita ovat Plan, Do, Check ja Action eli suunnittele,
kokeile, tarkista ja toteuta. Suunnittelumallin mukaisesti toiminta aloitetaan suunnittelulla,
jolloin yrityksen johto arvioi vision, mission ja pitkan tahtdimen suunnitelmat niitd mahdolli-
sesti muuttaen. Suunnitelmien jalkeen yritys toimii niiden mukaisesti ja arvioi toiminnan tu-
loksia ja laatua. Lopuksi tehd&én tarvittavia korjauksia, jonka jalkeen ympyra sulkeutuu ja

uusi kierros voidaan aloittaa suunnittelulla. (Lecklin 1999, 54.)
2.3.2 Benchmarking

Benchmarkingilla tarkoitetaan vertaisarviointia, jossa pyritaan ottamaan oppeja parhaiten
menestyvien yritysten toimintatavoista. Prosessin kayttoonottoon tarvitaan ennakkoon teh-

tya suunnittelua muiden kayttéonotettavien menetelmien tavoin. On valittava ne keinot ja



toiminta-alueet, joille benchmarking halutaan tehda. Vertailun kohteena olevien yritysten
ei valttamatta tarvitse toimia samalla toimialalla vaan riittad, etta tietoja voidaan verrata ja

soveltaa keskendan. (Holtta & Savonen 1997, 21.)

Benchmarkingista pyritaédn saamaan sellaisia tietoja, joita yritys ei normaalisti anna julki-
suuteen. Siten se ei perustu vuosikertomuksiin tai tilinpaatdstietoihin. Viimeistaan
benchmarking tulee kysymykseen silloin, kun kilpailijoiden huomataan menevén edelle
eiké syyta pystytd muuten selvittamé&an. Parhaana vertailutiedon kerddmistapana pide-
taén yritysten verkostoitumista ja sité kautta keskinaisté yritysten toimintoihin tutustumista.
Yritykset laativat yhteiset sopimukset siita, mita tietoja keratdan. Samalla voidaan sopia
siitd, miten ja kenelle luottamuksellisia tietoja luovutetaan. Tavoitteena on molempien hy6-
tyminen. (Holttd & Savonen 1997, 21.)

Kerattyjen tietojen on annettava yritykselle tydkaluja sen kehittamiseen méaaritetyilla avain-
alueilla. Luontevina vertailukohteina pidetddn ydinprosesseihin ja niiden toimivuuteen kay-
tettavia asioita. Benchmarkingia pidetdén tehokkaana tytkaluna, jonka avulla voidaan op-
pia muilta parempia toimintamalleja ja asettaa yrityksen omalle toiminnalle tavoitteita ke-
hittdmisen kannalta. (Holtta & Savonen 1997, 21.)

2.3.3 Laatutonni

Vuodesta 2001 toiminut koulutusohjelma Laatutonni raataloitiin matkailualalle matkailun
edistamiskeskuksen ehdotuksesta Suomen Matkailun Kehitys Oy:n toimesta. Ohjelman
tavoitteena oli luoda matkailualan toimijoille yhdenmukainen laatu yhtenevaisilla laatukri-
teereilla ja -mittareilla. Tavoitteena on, etta koulutukseen osallistunut henkiltstd kykenee
itsenaisesti kehittdamaan yrityksen tuotteiden, palveluiden ja toiminnan laatua. (Perho Lii-

ketalousopisto Oy n.d.)

PerhoPRON LaatutonniQ1000 -laadunkehittamisohjelma on helppokayttdinen laatujarjes-
telma, joka sisaltaa laatuvalmennuksen ja Laatu-Verkon. Laatutonni-valmennuksessa val-
mennettavia koulutetaan kayttdmaan erilaisia tyokaluja laadun kehittdmiseen. LaatuVer-
kossa yritykset voivat seurata omia tuloksiaan ja vertailla muita kilpailijoita esimerkiksi
maa-, alue-, ryhma- ja toimialakohtaisesti erilaisista tyytyvaisyyksista kuten asiakastyyty-

vaisyydesta. (Perho Liiketalousopisto Oy n.d.)
2.4 Laatujohtaminen

Laatujohtaminen on kehittynyt 1950-luvulla William Edwards Demingin ja Joseph Juranin
johdolla. Se on kdannds englannin kielen sanoista Total Quality Management (TQM), joi-

hin siséltyy laatujohtamisen sanoma tiivistetysti. Quality sanalla viitataan laatuun ja
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asiakaslahtoisyyteen laadun maarittajana. Total Quality viittaa siihen, ettd laadun kehitta-
minen on jokaisen organisaation jdsenen tehtava. Toisaalta myds laadun nakymiseen or-
ganisaation kaikilla osa-alueilla eli palvelun, tydyhteison ja tydymparistdn laatuna. Mana-
gement korostaa erityisesti johdon merkitysté keskeisena tekijana. (Lumijarvi & Jylhésaari
2000, 27.) Jotta laatu voi toimia menestystekijana, on sen oltava mukana yrityksen toimin-
nassa perusarvoista lahtien. Tavoitteena on sisallyttaa laatu toimintaprosesseihin ja pois-
taa toiminnasta mahdolliset epdkohdat. Kuvassa 2 on Lecklinin kuvaus TQM:n toiminta-
ajatuksesta. (Lecklin 2006, 19.)

Asiakas on lopullinen

arviomies
Toimitusten vastaavuus Toiminnan laadun
Prosessit |&htokohdat

Laatujdrjestelmat

Kuva 2. Kokonaisvaltaisen laadunhallinnan kaavio (Lecklin 2006, 19).

Laatujohtamista tulee laajentaa koko organisaatioon, ja kehittamistyon on oltava sdannol-
linen ja jatkuva toimenpide. Silla ei kuitenkaan pystyta parantamaan huonoa strategiaa tai
yrityksen visiota. (Virtanen 2006, 8.) Laatujohtamisessa korostuu asiakaslahtdinen laatu-
kasittely, jatkuva kehittaminen ja parantaminen, laadun suunnittelu, virheiden ennaltaeh-
kaisy, reagointi tarpeisiin ja muutoksiin, henkildston osallistuminen seké sen ja yhteistyon

toiminnan kehittdminen (Silén 2001, 30.)
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Laatujohtaminen on onnistunutta, kun henkildsto on sitoutunutta ja motivoitunutta. Tdma
toteutetaan arvojen ja yrityskulttuurin kautta. Hyva johtaja kykenee ndkeméaan tydnteki-
jéidensa vahvuudet ja mahdollisuudet seka niiden mahdollistamisen. Esimies ei ainoas-
taan anna ja valvo tehtavia, vaan toimii ikdan kuin valmentajana kannustaen, in-nostaen,
kouluttaen ja tarvittaessa palkiten. Nain syntyy parhaimmillaan ty6ilmapiiri, jolla omaan
tyohon, ty6tovereihin ja asiakkaisiin suhtaudutaan arvostavasti. Yrityksen arvomaailma on
kyettdva muuttamaan jokapaivaiseksi toiminnaksi, jolloin tydntekijan on helpompi teorian
sijaan sisaistaa yrityksen tavoitteellinen ja laadukas toimintakulttuuri. Tavoitteiden saavut-
tamista voidaan mitata erilaisin tavoin, esimerkiksi tyotyytyvaisyyskyselylla, itsearvioin-
nilla, kehityskeskusteluilla ja osin my6s poissaoloja seuraamalla. (Holttd & Savonen 1997,
84-86.)

Henkildstoresurssit ovat laatujohtamismallissa strateginen panostekija. Varsinkin palvelu-
alalla tydntekija on usein yrityksen kasvot. Uusien henkildiden rekrytoinnissa voi johdon
lisaksi olla tiimin jasenia, jotta voidaan varmistaa optimaaliset edellytykset toimivalle ty6-
yhteisélle. Toimivassa laatuorganisaatiossa tyontekijoiden on kyettava myos itsenaiseen
tyodskentelyyn ja omattava kommunikointi-, vuorovaikutus- ja ongelmaratkaisutaitoja. Li-
saksi heilla pitaa olla riittavaa kognitiivista valmiutta seka motivointi- ja mukautumiskykya.
Nama valmiudet olisi hyva huomioida jo tydntekijan rekrytointivaiheessa. (Lumijarvi &
Jylhé-saari 2000, 69.) Laatuorganisaatiossa paattksenteko on hajautettu, talldin paatok-
set tehdaan siella missa tarve ilmenee. Paatoksentekijan toimintavapautta ja vastuuta on
lisatty paikallisesti, eiké tarvetta johtoportaan hyvaksynnélle ole. Luonnollisesti tdhan tarvi-
taan tyontekijalta edelld mainittuja ominaisuuksia, jatkuvaa uuden oppimista ja liséksi te-

hokas sisainen viestinta kaikkien osa-alueiden valilla. (Holtta & Savonen 1997, 84.)

Laatujohtamisessa ominaista on laadun jatkuva kehittdminen. Kun ympaérist6 muuttuu ja
tieto lisdantyy, standarditkin vanhenevat. Tuotteita ja palveluita on kehitettava jatkuvasti
asiakkaiden ja markkinoiden kysynnédn mukaan. Laatujohtamisen erona tulosjohtamiseen
voidaan pitaa sailymista kilpailukykyisend myds tulevina vuosina toisin kuin lyhyen tahtéi-
men voittojen tavoittelu. (Lumijarvi & Jylhasaari 2000, 64-65.) Vaikka laatujohtaminen
suuntautuu vahvasti organisaation sisaisten toimintojen kehittdmiseen, johtamiseen kuu-

luu keskeisena osana markkinoiden ja kilpailun huomioonottaminen (Silén 2001, 42).
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3 LUKSUS JA LUKSUSMATKAILU

Ylellisyytta on esiintynyt eri kulttuureissa ja yhteiskunnissa jo pitkaan. Ylellinen elamén-
tapa ulottuu aina Egyptin ja faaraoiden ajalle 1150-1070 ennen ajanlaskun alkua. Ylellinen
elamantyyli on siis nayttaytynyt voimakkaasti useilla eri vuosituhansilla ja véahitellen kehit-
tynyt tamé&nhetkiseen kasitykseen luksuksesta. (Blanckaert & Som 2015.) Yksi isoimmista
muutoksista luksuksessa koettiin 1980-luvulla, kun kansainvalinen kauppa vapautettiin.
Talléin luksukseksi koettuja tuotteita ja brédndeja alettiin tuoda myés vaurastuneemman

keskiluokan saataville. (Brostrém, Palmgren & Vakiparta 2016, 10.)

3.1 Luksus kasitteena

Sanana “luksus” herattaa kuulijassa usein monenlaisia kuvitelmia ylellisesta, harvinaisesta
ja eleganssista mukavuudesta, jonka hinta on korkea ja laatu erinomainen. Toisinaan sii-
hen liitetddn myo6s negatiivisia mielikuvia, kuten liikkakuluttaminen ja rahalla kerskailemi-
nen. (Brostrom ym. 2016, 9.) Ihmisilla on luontainen tarve ja halu saada enemman kuin
mit& heilla on aiemmin ollut. Tama on yksi tekija, joka on johtanut luksukseen. (Albers,
Beil, Sommerrock & Wittig 2017, 17.) Perinteisesti luksus on kuitenkin tarkoittanut niin sa-
notusti parempaa elamaa, kun vain harvat osasivat esimerkiksi lukea ja kirjoittaa tai pys-
tyivat nauttimaan siihen aikaan ylellisista tuotteista, kuten kahvista, sokerista, saippuasta
tai rokotuksista. Elintason kohottua, ndma ylellisyydet ovat muodostuneet osaksi arkiela-

maa. (Brostrom ym. 2016, 9.)

Nyt sana luksus on saanut uudenlaisen merkityksen, kun se on alettu ndhda helpommin
l&hestyttdvana asiana. Uusi luksus tarkoittaa jokaiselle erilaisia asioita, silla sen taustalla
ovat henkilokohtaiset arvot ja valinnat. Uudessa luksuksessa korostuvat enemman ihmis-
ten tunteet ja sita kautta elamykset kuin esimerkiksi hinta. (Brostrém ym. 2016, 10.) Bro-
strémin, Palmgrenin ja Vakiparran (2016, 11) mukaan yksi ominaisimmista piirteista uu-
delle luksukselle on sen hybridiluonne, joka tarkoittaa laadullisesti erinomaisen tuotteen
taydentamista loistavan palvelun avulla sekd vastaamista joustavasti asiakkaan henkil®-
kohtaisiin tarpeisiin ja mieltymyksiin. Uudessa luksuksessa painotus on siis yksilollisyy-
dessa, minka vuoksi melkein mik& tahansa aineellinen tai aineeton hytdyke, joka kohtaa
asiakkaan arvojen kanssa ja josta asiakas on valmis kustantamaan merkittdvan hinnan,
voidaan laskea luksukseksi. Kallista hintaa ei kuitenkaan voida laskea yhdeksi luksuksen
peruselementeistd. Yksinkertaisimmillaan luksusta voidaan kuvailla vastakohdaksi massa-
tuotteelle. (Brostrom ym. 2016, 10.)
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3.2 Luksuksen markkinat

Luksusliiketoiminta on kansainvalista bisnestd, jossa liikkuu sadat miljardit eurot vuosit-
tain. Lisaksi sen kasvu on hyvin voimakasta, kun esimerkiksi vimeisen 20 vuoden aikana
sen markkinat ovat kasvaneet kolminkertaiseksi. (Brostrom ym. 2016, 13.) Renforsin
(2018) mukaan luksusmatkailun on ennustettu kasvavan seuraavan kymmenen vuoden
ajan tasaisesti 4,2-4,8 % vuodessa. Kasvua edistavat muun muassa globalisaatio seka

kehittyvien maiden vaurastuminen (Brostrém ym. 2016, 13).

Brostrémin ym. (2016, 20) mukaan uuden luksuksen kuluttajat voidaan jakaa kolmeen

ryhmaan:

e Superrikkaat: liike- ja finanssimaailman eliittia
¢ Rikkaat: merkittavia liike-elamén hahmoja, perinteisten rahasukujen jasenia

e Hybridikuluttajat: ylempi keskiluokka, korkeampituloiset palkansaajat

Niin superrikkaat kuin rikkaatkin ovat aina toimineet luksuksen paakayttdjina ja nayttajina.
Uusina luksuksen kayttdjina esiin ovat nousseet mita kasvavammissa maarin hybridikulut-
tajat, joiden ostokayttaytyminen pohjautuu paaasiassa yksildllisiin arvoihin ja tarpeisiin, it-
sensa toteuttamisen haluun seka toiveeseen saada rahalleen vastinetta. (Brostrom ym.
2016, 20.)

Kuvassa 3 kaydaan tarkemmin lapi huippurikkaiden asiakkaiden mieltymyksia. Huippurik-
kaiden asiakkaiden ominaispiirteisiin kuuluu muun muassa paattavaisyys, vaativuus ja
mukavuudenhaluisuus. He luottavat vahvasti omaan lahipiiriinsé ja henkilokohtainen avus-
taja saattaakin hoitaa heille kaiken esimerkiksi matkan varauksesta ja siihen liittyvista yk-
sityiskohdista lahtien. Huippurikkaiden asiakkaiden mukana matkoilla voi kulkea jopa koko
ydinhenkilékunta kokeista ja lastenhoitajista henkivartioihin, mika osaltaan vaatii matkan-

ja palveluntarjoajilta joustavuutta.

Kuvassa 4 kerrotaan huippurikkaiden rahankayttsté vapaa-ajallaan ja matkoillaan. Lo-
malle huippurikkaat matkustavat mieluiten yksityislentokoneilla, silla ne mahdollistavat
hektisessa elamassa omassa aikataulussa liikkumisen. Hektisen elamén myota rikkaille
luksukseksi on muodostunut vapaa-aika, joka halutaankin viettaa laheisten kesken omaan

hyvinvointiin keskittyen ja uusia elamyksia keréten.
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TALLAINEN ASIAKAS ON HUIPPURIKAS:

Paattavainen, alykas, itsevarma, ratkaisuissa nopea, etenevassa maarin kosmopoliitti, vaativa.

Kiireinen, vahva luottamus lahipiiriin, avustajiin ja neuvonantajiin.

Mukavuudenhaluinen: tilanne ja ymparisté halutaan sopeuttaa omaan elamantyyliin kaikessa.

Julkisuutta karttava, yksityisyydesta tiukasti kiinni pitava, ei proystaile vauraudellaan.

Elamantyyli kulkee mukana kaikkialla, kaikissa tilanteissa. Esimerkiksi tilanne ja sisustus halutaan
muokata oman maun mukaiseksi.

"Huoltojoukko" kulkee mukana: huippurikkaiden mukana liikkuva ydinhenkilokunta (esimerkiksi
sairaan- ja lastenhoitajat, kokit, kuljettajat, henkivartijat, henkil6kohtaiset avustajat ja neuvon-
antajat) saattavat kasvattaa ryhman koon useisiin kymmeniin, mika asettaa erityisvaatimuksia
muun muassa matkustamiselle ja majoitukselle.

Hektinen elamanrytmi ja nopealiikkeisyys vaativat joustavuutta sekd oman ryhman liikuttami-
sessa, ettda muilta ihmisiltd, yhteiskunnilta ja viranomaisilta.

Kuva 3. Tallainen asiakas on huippurikas (Brostrom ym. 2016, 24).
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TASTA HALUTAAN MAKSAA:

Huippurikkaille vapaa-aika on luksusta, jota ei tuhlata. Siksi he panostavat huomattavasti muun
muassa nopeaan ja tarpeiden mukaan joustavaan liikkkumiseen, matkustamiseen tai oman tyylin
mukaiseen asumiseen.

Perheen, laheisten ja ystavien kanssa vietettdavaadn aikaan seka omaan terveyteen ja hyvinvointiin
panostetaan entista enemman.

Meditaation, joogan, retriittien ja spa-hoitojen kaltaiset hyvinvointipalvelut ovat nousseet golfin,
hiihtomatkojen ja laivalomien tapaisten klassikoiden rinnalle. Lisaksi rikkaat ovat kiinnostuneita
kokeilemaan erilaisia eksoottisiksi katsottuja terveysvaikutteisia hoitoja, kuten avantouintia.

Vapaa-ajallaan rikkaat haluavat kerata elamyksia, uusia kokemuksia seka kehittda itseddan muun
muassa opettelemalla uusia taitoja, kuten taidetta tai urheilulajeja. Myo6s ruokaan ja juomaan liit-
tyvat elamykset ja opit ovat kysyttyja. Vaurastuneet haluavat oppia esimerkiksi viineista, jaloki-
vistd, taiteesta, autoista; he haluavat osata keskustella aiheesta huipputasolla ja kyeta itse arvioi-
maan viinin/taiteen/jalokiven laatua ja arvoa, eivatka tukeutua arvioinnissa pelkdstaan asiantun-
tijoihin.

Vapaahetkia ja elamyksia halutaan yha useammin yhdistaa myos liikkematkoihin. Omat kulkuvali-
neet (lentokoneet, autot, jahdit) mahdollistavat liikkumisen omassa aikataulussa.

Kuva 4. Tasta halutaan maksaa (Brostrom ym. 2016, 25).

3.3 Luksusmatkailu Lapissa

Lapilla on kautta aikain ollut pitk& historia vaativien asiakkaiden matkailukohteena. Vuosi-
kymmenia sinne on matkustanut suomalaista yritysjohtoa vetaytymaan etelan halysta ja
kiireesta. Sittemmin tdma pe-rinne on heikentynyt. Nykypaivana yksityisyys, elamykset ja
luonnonrauha vetavat Lappiin vaativia asiakkaita ympéari maailmaa. Massaturismin rinnalla
Lapin markkinoille on noussut vastakohtana luksusmatkailu. Turistit hakevat kauniin luon-
non liséksi laadukasta majoitusta, kustomoituja elamyksia ja henkil6kohtaista palvelua.
(Erkko 2017.)
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Suomalainen luksusmatkailu kohdistuu revontuliin, yéttémaéan yohon, puhtauteen, turvalli-
suuteen ja arktiseen sijaintiin. Soininen (2016) ker-too artikkelissaan luksusmatkailijoiden
haluavan kokea paikallisuutta, suomalaisia perinneruokia seka perinteisia ja yksinkertaisia
asioita. Palvelun tason tulee olla kansainvalista, joita monet ulkomaalaiset ovat tottuneet
saamaan. Asiakkaan toiveita olisi hyva myos opiskella, jotta ne pystytdan toteuttamaan,

mielellaén jopa ylittamaan.

Suomen johtavana hiihtokeskuksena tunnettu Levi sijaitsee Tunturi-Lapissa, noin 170 kilo-
metri& Rovaniemelta pohjoiseen. Levi on aloittanut laskettelutoimintansa vuonna 1964,
jolloin kohteessa avattiin ensimmaéinen hiihtohissi. Kyseisesta vuodesta |lahtien kohde on
tarjonnut henkedasalpaavan ympariston luonnossa oleskeluun ja viihtymiseen. 2000-luvulla
Levi koki kansainvélistymisen toden teolla, silla alppihiihdon maailmancup jarjestettiin
siella ensimmaisen kerran vuonna 2004. Tanakin paivana Levi on yksi Suomen suosituim-
mista laskettelukeskuksista, joka on tunnettu ja arvostettu myos kansainvalisesti. (Levi.fi
n.d.)

Leville on helppo matkustaa joko lentokoneella, junalla tai autolla. Kittilan lentoasemalta
on noin 15 minuutin ja juna-asemalta reilu tunnin ajomatka Leville. Muun muassa Luftansa
on lisdnnyt suoria lentoja Minchenista Kittiladn (Kuva 5), joka on kasvattanut keskieu-
rooppalaisten matkailijoiden maaria Lapissa. Kuvan 5 mukaan suurin kasvu Lapin rekiste-
réityneissa yopymisissa on kuitenkin tapahtunut Aasian suunnalta matkustavien asiakkai-
den maarissa. Esimerkiksi vuosina 2016-2018 Singaporesta saapuneiden asiakkaiden re-
kisterdidyt yopymiset ovat kasvaneet 106 prosentilla, Kiinasta saapuneiden 99 prosentilla
ja Hongkongista saapuneiden 63 prosentilla. Useassa Lapin matkailukohteessa onkin ri-
kottu viime vuosina ennatyksia. Levilla uusi aikakausi alkoi kevéttalvella 2016, jonka jal-

keen majoitus diden maaran kasvutaso on ollut noin 20 prosentin luokkaa. (Hakala 2017.)
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Kuva 5. Suorat kansainvaliset lennot ovat avanneet Lapin matkailun kasvua (Lapland.fi n.d.)

Levilla pyritaan jatkuvasti kehittamaan siella toimivien matkailuyritysten toiminnan laatua
ja ensimmainen Levin laatuhanke laitettiinkin liikkeelle vuonna 2005. Hankkeen tavoit-
teena on parantaa asiakkaiden viihtyvyytta kehittdmalla matkailualueen yritysten palvelui-
den laadukkuutta. Osana laatuhanketta Leville luotiin innovatiivinen alueperehdytysoh-
jelma, johon voi osallistua kaikki Levin alueella tydskentelevat henkilot. Taman avulla
mya@s vain kiivaimmalle sesongille palveluty6hon tulevat tutustuvat ja sitoutuvat Leviin niin,
ettd he pystyvat tarjoamaan matkailijoille ajankohtaista ja asianmukaista tietoa. (Lukkarila

& Vaarala 2009.)
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3.4 Palvelun suunnittelu ja kehittaminen luksuskohteessa

Erikaltaisille palveluille yhteisia tunnusmerkkeja ovat prosessimaisuus, aineettomuus seka
asiakkaan osallistuminen palvelun tuottamiseen. Palveluiden erityispiirteista johtuvia liike-
toiminnallisia ongelmia on mahdollista vahentaé tuotteistamisen avulla. Téllaisia haasteita
ovat esimerkiksi kysynnén vaihtelu ja laadunhallinta, tehottomuus, kasvu seka kannatta-

mattomuus. (Jaakkola, Orava & Varjonen 2009, 1.)

Palveluiden suunnittelun ja kehittdmisen perustana on organisaation liiketoimintastrategia.
Liséksi ne ovat sidoksissa yrityksen resursseihin ja osaamiseen. Menestyksekés palvelu-
liketoiminta vaatii yritykseltd osaamista asiakkaiden, palvelun ja toimialan suhteen. Stra-

tegisia valintoja tehtdessa tulisi kerata tietoa ainakin toimialan olosuhteista, asiakkaiden

tarpeista ja trendeista seka kilpailijoista. (Jaakkola ym. 2009, 3.)
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Lisa- ja tukipalvelujen
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Kuva 6. Palvelun sisallon maatrittelya (Jaakkola ym. 2009, 12).

Palvelun siséltd voidaan jakaa ydinpalveluun seka tuki- ja lisdpalveluihin. Ydinpalvelu on
palvelun keskeisin ominaisuus seka syy asiakkaalle ostaa se. Tukipalvelut ovat ydinpalve-
lun toimivuudelle pakollisia oheispalveluja, kun taas lisapalvelut ovat rahanarvoisia asiak-

kaalle myytavia tai annettavia etuja, jotka tarjoavat enemmaén valinnanmahdollisuuksia
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asiakkaalle. Lisapalvelut ovat oiva keino erottautua kilpaili-joista, mikali asiakkaat ajattele-
vat usean palveluntarjoajan ydinpalvelut samankaltaisiksi. Lisdksi ne nostavat monesti
asiakkaiden silmissa palvelun laatumielikuvaa. Kuvassa 6 tiivistetdan palvelun sisallén

maarittdmiseen liittyvat oleelliset kysymykset. (Jaakkola ym. 2009, 11-12.)

Tarkeana osana palvelun suunnittelua ja kehittamistéa on palvelun vakioiminen, joka tar-
koittaa palveluprosessin osien kehittamista toistettavaksi tai monistettavaksi jonkin tekno-
logian tai jarjestelmaéllisen menetelmén kautta. Vakioituja osia voidaan jaljitella eri asiak-
kaille samalla tavalla, jolloin palvelutuotannosta tulee kannattavampaa, tehokkaampaa
seka tasalaatuisempaa. Vakioiminen voi suuntautua joko palvelun kuluttamiseen ja tuotta-

miseen liittyviin prosesseihin tai palvelutarjooman siséltoon. (Jaakkola ym. 2009, 19.)

Palvelun vakioitujen ja vakioimattomien elementtien suhde on organi-saation strateginen
paatds. Raataldityjen ja vakioitujen osien suhde voi muuttua eri palveluissa. Yhdessa aari-
paassa on kokonaan ainutlaatui-nen palvelu, jossa ei ole lainkaan vakioituja osia. Toi-
sessa aaripaassa taas on taysin tuotteistettu palvelu, joka toteutuu aina yhtélaisella si-sal-
I6lla (Kuva 7). (Jaakkola ym. 2009, 19.)

Vakioimattomat osat

Vakioidut osat
Taysin tuotteistettu < Taysin ainutlaatuinen
palvelu palvelu

Kuva 7. Tuotteistamisen asteet (Jaakkola ym. 2009, 19).

Palvelun monistettavuuden rakentaminen edellyttaa tietojen kirjaamista valilla pitk&ltakin
ajanjaksolta. Alussa dokumentointi aiheuttaa lisaty6ta, mutta kun perusty6 on tehty, tieto-
arsenaali alkaa sdastaa aikaa seké resursseja. Jarjestelmallinen tiedonkeruu muuttaa or-
ganisaation strategisia taitoja siirrettavaan ja monistettavaan muotoon. (Jaakkola ym.
2009, 22.)

Keratyt tietovarannot voivat antaa mahdollisuuden luoda taysin uusia palveluita. Lisaksi
vakioiminen parantaa palvelun tulosten ennustettavuutta, kun vertailukelpoinen tieto li-
saantyy. TAma parantaa palvelun laatua alentamalla sen laatuvaihtelua seka vahentéaa

asiakkaan mahdollisuutta kokea riskié. (Jaakkola ym. 2009, 22-23.)
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4 PEREHDYTTAMINEN

Perehdyttdminen ja tydnopastus ovat jatkuvasti tarpeellisia toimintatapoja, silla tydyhtei-
soissa ja oikeastaan koko yhteiskunnassa tapahtuu koko ajan muutoksia. Perehdyttami-
sen tavoitteena on yleensa uusi tyontekija, mutta myos pitkéaaikaisia tyontekijoitd perehdy-
tetddn muuttuvien tyétapojen ja —menetelmien puitteissa. (Kangas & Hamalainen 2007,
1.) Ennen perehdyttamisesta on puhuttu vain tybhon opastamisena, mutta organisaatioi-
den ja tyotehtavien laajentuessa ja monimutkaistuessa, on kasite saanut uuden merkityk-
sen. Nykyaan perehdyttamisesta on tullut yha tarkedmpi asia; tyontekijoiden on viela pa-
remmin ymmarrettéva, miksi organisaatio on olemassa ja miten se toimii. (Kupias & Pel-
tola 2009, 13-17.)

Laeissa on seka suoria maarayksia etta viittauksia perehdyttamiseen. Tydnantajan vas-
tuuta opastaa tyontekijoita tydhénsa on nimenomaan korostettu. Perehdyttamista kasitte-
levat esimerkiksi tydsopimuslaki ja ty6turvallisuuslaki. Perehdyttaminen ja tydnopastus
ovat ennakoivaa tyoturvallisuustoimintaa. Jarjestelmalliseen perehdyttamiseen kuuluvat
henkildstéryhmat, kesatyontekijat, vuokratydntekijat ja kausityontekijat. (Tyoturvallisuus-
keskus n.d.)

Uusien tydntekijoiden perehdyttdaminen kuuluu merkittavasti sisdiseen viestintdan. Siina
on paljon samanlaista sisaltéa kuin sisdisessa markkinoinnissa. Sisaisen markkinoinnin
toimiessa moitteettomasti, voi perehdyttdminen kohdistua selkeasti uusille tulokkaille.
(Siukosaari 1999, 98.)

4.1 Perehdyttdminen ja sen merkitys

Perehdyttdminen liitetaan hyvaan henkilostotyohon ja liiketoiminnallisten tavoitteiden var-
mistamiseen. Toiminnalla tarkoitetaan niita toimenpiteita, joiden avulla perehdytettava op-
pii tuntemaan organisaation liikeidean, henkiléstdn, toimintatavat ja —periaatteet seka ty6-
hon kohdistuvat odotukset ja turvallisuusohjeet. Perimmainen hyoty perehdyttdmiselle on
se, etta perehdytettava oppii tydtehtdvansa nopeasti ja virheiden maara on vahainen.
(Kangas & Hamalainen 2007, 3-4.)

Perehdyttdminen ja tydnopastus suunnitellaan ja toteutetaan tilanteiden, tarpeiden ja pe-
rehdytettavien mukaan. Tarkeda on myds se, etta tyontekijat ymmartavat yrityksen arvot
ja strategian. Tavoitteena on antaa tyontekijalle oikeat tyokalut, joiden avulla h&n oppii
mahdollisimman tehokkaasti ja nopeasti omaksumaan omat tehtavat ja vastuualueet. Mit&
nopeammin uudet asiat on opittu, sitd joutuisammin itsenéisen tyéskentelyn pystyy aloitta-

maan ilman apua. Perehdyttdminen on onnistunut, jos tyontekija on pdéssyt nopeasti



21

kiinni tydtehtaviin ja oppinut talon toimintatavat. (Kangas & Hamalainen 2007, 2-3.) Ty6-
turvallisuuskeskuksen perehdyttamisen suunnittelu ja toteutus —oppaassa perehdyttami-

sen hyotyja kuvaillaan néin:

e Vahva perusta yhteistydlle
Perehdyttdminen luo vahvan pohjan tytnteolle ja yhteistydlle, ja sen avulla tyonte-
kija saa monenlaista tietoa ja taitoa, joita pystytdan hyddyntamaan toita aloitta-

essa.

e Oppiminen tehostuu, oppiaika lyhenee
Perehdytettava oppii tydnsa heti oikein ja nopeasti. Mahdollisten virheiden maara
vahenee ja virheita ei tarvitse korjata. Tasta hyotyy koko tydyhteiso ja se vaikuttaa

myonteisesti tulokkaan mielialaan, motivaatioon ja jaksamiseen.

e TyoOtapaturmat ja tyoturvallisuusriskit vahenevat
Tyo6paikan riskitekijat ovat olennainen osa perehdytysta, jotta véltettaisiin vaarati-
lanteet aloittelevilla henkilGilla.

e Poissaolot ja vaihtuvuus vahenevat
Aloittelevan henkilén on tarke&dé saada mydnteinen vastaanotto ja riittdva opastus
tyoymparistossa. Tama vaikuttaa suoraan tyomotivaatioon ja siten henkiloston py-

syvyyteen seka poissaoloihin.

o Kustannuksia saastyy
Hyvalla perehdyttamisella ja tydnopastuksella voidaan valttda virheet, sekaannuk-

set, mahdolliset tydtapaturmat, havikki ja imagon kérsiminen.

e Perehdyttdminen vaikuttaa myo6s yrityskuvaan
Mielikuvat ja kokemukset tydpaikasta siirtyvat tyontekijoiden mukana ulkopuolisille
henkildille ja vaikuttavat yrityskuvaan.
(Kangas & Hamalainen 2007, 4-5.)

Perehdyttamista voidaan kuvata prosessina, joka jaetaan kolmeen osaan. Hyvéasséa pereh-
dyttamisessa jaottelu koostuu alkuperehdytyksesta tyépaikkaan, perehdyttamisesta tyo-
tehtavaan ja perehdytyksen seurantaan. (Juholin 2008, 239.) Tarkempi pohdinta ja kehit-
tamiseen tarvittavien resurssien arviointi pohjautuu lahtétilanteen selvittamiseen. Irma Le-

pistdn (1996, 64) mukaan nykytilanteen arvioinnilla voidaan selvittaa mitka
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perehdyttamiseen liittyvat asiat ovat kunnossa ja mitka eivat. Arvioinnin apuna voidaan

kayttaa esimerkiksi havainnointia ja haastatteluja.
4.2 Perehdyttaja

Esimies vastaa ensikéttelyssa perehdyttdmisesta johdosta tulleiden ohjeiden mukaisesti,
ja kaytannon opastamista voi harjoittaa nimetyt tydnopastajat. Tyo6turvallisuuslaki korostaa
tydnantajan vastuuta turvalliseen harjoitteluun ja tydskentelyyn opastamisesta. Tyonanta-
jan vastuulla on nimeté perehdytettavalle vastuuperehdyttdja. Vastuun jako tulee tehda
tarkasti ja tapauskohtaisesti. (Ty6turvallisuuskeskus 2016, 4; Kupias & Peltola 2009, 82.)

Perehdyttajaksi tulee valita sellainen henkild, joka tuntee ja tietda yrityksen toiminnan. Pe-
rehdyttajan tulee olla kannustava, rohkaiseva, omasta ty6sta pitava, ja hanella on oltava
kiinnostusta toisen auttamiseen ja kannustamiseen. Positiivinen suhtautuminen tydéhon,

tehtaviin ja tydnantajaan on oleellista. (Kjelin & Kuusisto 2003, 195-196.)

Perehdyttdja toimii uuden tyontekijan oppimisen tukijana ja edistdjana. Perehdyttajan tulisi
tiedostaa oppimista edistavia tekijoita, joita ovat esimerkiksi oppimistarve, osaamistaso,
vuorovaikutus, motivaatio ja tyon kokonaiskuva. Perehdyttajana toimivan henkilén tulee
edeté suunnitelmallisesti ja vaiheittain huomioiden uuden tydntekijan tavoitteet ja tarpeet.
Perehdyttdja ilmaisee perehdytettavalle suunnitelmansa ja he kayvat yhdessa sen lapi.
Tyontekija saa tyon alkaessa paljon uutta informaatiota, jota ei pysty heti sisdistamaan.
Tiedon jakamista tulisi jaksottaa, jolloin yleisimmat asiat kdydaan lapi alussa ja uuden
opettelu seké keskittymista vaativat asiat myoéhemmin. (Kupias & Pelto-la 2009, 125-126;
Kjelin & Kuusisto 2003, 196.)

Perehdyttdjan hyvina ominaisuuksina pidetdén kykya kertoa opastettava asia lyhyesti, yti-
mekkaasti ja ymmarrettavasti. Lisdksi hanelld tulee olla myds taito kuunnella ja keskittya
tyontekijan opastustilanteeseen. Perehdyttdjan on annettava mahdollisuus perehdytetta-
valle omaan itsearvioon ja asioiden tarkasteluun itsendisesti ja tavoitteellisesti. Taitava pe-
rehdyttaja tietda milloin perehdyttdminen on loppumassa ja osaa siirtya roolistaan suju-
vasti pois. (Kjelin & Kuusisto 2003, 197.)

Perehdyttdja toimii tarkedssa asemassa perehdytyksessa ja han tarvitsee suunnitelmalli-
sen perehdytysohjelman toteuttaakseen perehdyttamisen tehokkaasti, laadukkaasti ja ta-
voitteellisesti. Toisaalta suuremmat edut saadaan, kun koko tydyhteiso osallistuu pereh-
dyttamiseen. (Lepistd 2004, 59; Kjelin & Kuusisto 2003, 195.)



23

4.3 Tyobn muutoksiin perehdyttdminen

Yrityksissa tapahtuvat muutokset ovat yleistyneet ja ne ovat monimutkaisempia ja nope-
ampia. Perehdyttaminen ei kosketa ainoastaan uusia tyontekijoitd vaan myds vanha hen-
kilbkunta voi joutua uuden opettelun eteen. Muutoksia saattavat olla esimerkiksi tyonteki-
jan tai esimiehen vaihtuminen ja asiakaskunnan tai omistuspohjan muutos. My6s uusien
tydomenetelmien kayttbonotto vaatii kayton opastamista ja opettelua, samoin kuin uusien
jarjestelmien ja ohjelmien kayttoonotto. (Kangas & Hamalainen 2007, 20.) Muuttuva ym-
paristd organisaation ymparilla koetaan pakottavana tarpeena tehda muutos-, sopeutus-
ja kehitystoimia. Organisaation on pohdittava sisdista toimintaansa ja sen perimmaista tar-
koitusta. (Gronfors 2010, 47.)

Muutokset saattavat luoda epavarmuuden tunnetta, kun tydymparistdé muuttuu tutusta ja
turvallisesta. Muutosvastarinta on yleista ja luonnollinen tapa reagoida muuttuviin tilantei-
siin. Suurimpana syyna tassa lienee pelko epaonnistumisesta, virheesta ja omasta pate-
mattdmyydesta. Tallaisessa muutostilanteessa riittdva tiedottaminen, avoin keskustelemi-
nen ja perusteellinen tydnopastus ovat aarimmaisen tarkeitd. Esimiesten ja perehdyttajien
tarkeana tehtavana onkin paneutua ei ainoastaan perehdytettavaén asiaan vaan myas ih-

misten kielteisiin tuntemuksiin. (Kangas & Hamalainen 2007, 20-21.)

Muutoksiin perehdyttédmisen tarve ja toteuttamistapa vaihtelevat ti-lanteiden mukaan. Ylei-
sena virheena pidetdaan perehdyttamistarpeen epahuomioimista. Yrityksissa tydskentele-
vien oletetaan omaksuvan uudet asiat nopeammin kuin on mahdollista. Oppimista ja tu-
loksien tavoittamista on seurattava pitkin matkaa, jotta korjauksiin ja uudistuksiin osataan
tarttua heti. (Tyoturvallisuuskeskus 1992, 15.) Organisaation tehtdva on tukea muutoksia,
jolloin perehdytyksen tulee olla laadukasta. Perehdytystarvetta arvioidessa muutostilan-
teessa muutoksen laajuus ei ole oleellista, vaan henkilokunnan osaamisen kehittymiseen

on panostettava. (Kangas & Hamaldinen 2007, 20-23.)

Esimiehen tehtdva on johtaa muutosta jamakasti ja johdonmukaisesti. Ty on usein pitka-
janteisté ja esimieheltd vaaditaankin monenlaisia taitoja ja monipuolista osaamista. Piri-
sen (Kuva 8) mukaan esimiehen johtamista voidaan l&hestya neljasta eri ndkdkulmasta.
Vaikka hanella olisikin erityisosaamista jollakin osa-alueella, taytyy nama kaikki nakokul-
mat hallita. (Pirinen 2014, 22.)
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Liiketoiminnan
johtaminen

ltsensa Muutoksen Tiimin
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Tyontekijan
johtaminen

Kuva 8. Muutoksen johtamisen nelja ndkdkulmaa esimiestydssa (Pirinen 2014, 22).

Muutosprosessissa tavoitteen tulee olla selked. Esimiehen tehtavana on kertoa riittdvan
ajoissa muutoksen keskeiset tavoitteet, miksi nain tehdaan, mita hyotya siité on ja miten
se tulee vaikuttamaan yksiloon ja tiimiin. Nain pyritdan luomaan positiivinen ja sitoutunut

ilmapiiri, jolla muutoksen toteuttaminen on helpompaa. (Pirinen 2014, 48.)

Voisi sanoa, ettda muutos perustellaan jarjelld, mutta koetaan tunteella. Taitava esimies
omaa taitavaa psykologista silméaéa nahda tiimilaisten vahvuudet ja oppimismahdollisuudet.
Tydyhteis6ssa oppiminen on vuorovaikutteista. Saamalla motivoituneet ja nopeimmin op-
pivat tyontekijat mukaan muutokseen, auttavat he esimerkillaan myos muita. Onnistumi-
sen kokemukset luovat yhteenkuuluvuuden tunnetta ja auttavat tydntekijaa sitoutumaan
tyohon ja tavoitteisiin. (Pirinen 2014, 30-31.)

Hyvalla esimiehelld on myds taito viestid ja kuunnella. Koska muutos aiheuttaa todenna-
koisesti vastarintaa, viestimalla riittavasti ja perusteellisesti muutoksesta, sen ymmarrys
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lisdantyy. Vastarinta voi aiheuttaa jaksamattomuutta ja stressia, jolloin esimiehen tehta-
vana on olla lasna kuuntelemalla ja tarvittaessa ohjata ammattiavun piiriin. (Pirinen 2014,
50.)

Esimiehen on oltava myds rohkea, koska usein omalla esimerkilladn han muutoksen etu-
linjassa nayttdd suuntaa. Johtaminen on vaativaa ty6ta ja vie paljon energiaa. Hanen on

syyta huolehtia myds omasta jaksamisestaan. Omien voimavarojen, ajankayton ja tehta-
vien priorisoiminen kuuluvat olennaisesti hyvaan johtajuuteen. Rohkeutta on myds myoén-

taa oma riittamattdmyytensa. (Pirinen 2014, 34.)
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5 VIESTINTA

Juholinin (1999, 12) mukaan viestintd on parhaimmillaan sitd, kun ihmiset puhuvat keske-
naan. Viestinta on laaja ilmio, joka vaikuttaa kaikkialla yhteis6jen toiminnassa tiedon ja in-
formaation vaihdoksena, yhteisyytend ja kulttuurina. Viestinta kuuluu jokapdaivaiseen ar-
keen, jolloin viestit kulkevat niin kotona, tytpaikoilla kuin vapaa-ajallakin. Viestinta jaetaan
sisdiseen ja ulkoiseen viestintaan, joissa vaikutus tapahtuu organisaation sisaisessa tie-

donkulussa seka tiedottamisessa tydyhteison ulkopuolella. (Juholin 2009, 34.)

Viestinta liittyy olennaisesti organisaation toimintaan ja hyvin hoidettuna se on merkittava
voimavara yhteisoéille. Viestinta onkin yksi organisaation toiminnan ydin. Jotta organisaa-
tion viestinta mahdollistaisi muuta toimintaa, on sité osattava suunnitella, arvioida ja orga-
nisoida. Taatakseen viestinnan onnistumisen on sen suunnittelu kytkettava organisaation
strategiseen suunnitteluun. Vastuuhenkilot paattavat keskeisista asioista muiden ydinhen-
kildiden kanssa. Yhteistydn lisaksi tarkoituksenmukainen viestinta edellyttaa, etta viestin-

nan paatarkoitus ja keskeiset tehtavéat on méaaritelty. (Kortetjarvi-Nurmi & Murtola 2015, 9.)

Yrityksen viestinnan vastuu on viestinnan, myynnin ja markkinoinnin tehtavissa toimivilla,
mutta viimekédessa aina toimitusjohtajalla. Suuremmissa yrityksissa sisdista ja ulkoista
viestintdd hoitavat ammattilaiset kuten viestintjohtaja, -paallikkd, -assistentti ja tiedottaja.
Pienissa yrityksissa ei yleensa ole erillista viestinnan parissa tyoskentelevaa henkiloa,
silla resurssit ovat pienemmat. Naissa yrityksissa viestintaa hoitavat muut tydntekijat hei-
dan omien téiden ohella. Verkossa tapahtuvan viestinnan ja sosiaalisen median takia
viestinndn asiantuntemusta ja hallintaa vaaditaan kuitenkin kaikilta tydntekijoiltéa. (Hon-

kala, Kortetjarvi-Nurmi, Rosenstrom & Siira-Jokinen 2017, 103.)

Kaikissa organisaatioissa tarvitaan johdettua tietojen siirtoa, paivittaisviestintaa ja yhteisol-
lisyyden muodostamista. Organisaatioiden viestinn&n perustehtavat ovat samat sen muo-
dosta ja eroavaisuuksista riippumatta. Tarkeimpind kohderyhmina pidetddn omaa henki-
|6st6a ja muita organisaatiota lahella olevia sidosryhmia. (Kortetjarvi-Nurmi & Murtola
2015, 10.)

5.1 Sisainen viestinta

Sisdinen viestintd on Siukosaaren (2002, 65) mukaan paéosin henkiléstoviestintad, joihin
kuuluu perehdyttaminen, sisdinen markkinointi, ty6tiedotus ja yhteystoiminta. Sisdisesta
viestinnasta kaytetddn nykyaan yha useammin termia tydyhteisoviestinta. Kasitteella tar-
koitetaan tiedon tuottamista, muokkaamista ja valittamistd, seké keskustelua ja ymmarryk-

sen tuottamista. (Honkala ym. 2017, 104.)



27

Sisdisella viestinnalla tarkoitetaan kaikkea vuorovaikutusta ja tiedonkulkua, joka tapahtuu
tydyhteisdssa tai organisaatiossa. Yhteisojen sisdiseen viestintdaan kuuluu yhteystoiminta,
jolla pidetaan yhteytta henkilostoodn ja tiedotus, jolla vélitetddn sanoma yhteison sisalle.
Sisainen markkinointi liittyy laheisesti sisdiseen viestintdan. Taman kautta henkildstolle
pyritdén tuoda tutuksi yhteisén arvot, visio, tavoitteet, toiminta ja palvelut. Selkedlla ja toi-
mivalla viestinnalla pystytaan sitouttamaan ja motivoimaan henkilostéa sekéa parantamaan
tehokkuutta. (Siukosaari 1999, 65.)

Sisdisen viestinnén tavoitteena on vaikuttaa siihen, etta tyontekija mieltaa itsensa ja mer-
kityksensé osaksi organisaation kokonaisuutta. Tama korostuu etenkin aloittelevien tyon-
tekijoiden perehdyttdmisessa. Toisena tavoitteena on luoda avointa vuorovaikutusta tyo-
yhteisssa ja kannustaa muita tydntekijoita taman kehittamiseen. Avoimuuteen kuuluu
my0s asioiden, syiden ja seurausten kertominen rehellisesti ja niitd kaunistelematta. Kol-
mantena tavoitteena on tukea yrityksen arvoja, strategiaa ja visiota. Tama kuuluu erityi-
sesti johtamisviestintdédn, joka ilimenee yrityksen tavoitteiden, tuloksien, suunnitelmien ja

muutoksien kertomisena. (Kortetjarvi-Nurmi, Kuronen & Ollikainen 2003, 106-107.)

Aberg (2006, 111-112) kuvailee sisaisen viestinnan haasteiksi tietojen liikkumisen, tietova-
rastot ja verkot, esimiehet ja erilaiset tietotorit sekd ahaa-aukiot. Monissa yrityksissa tietoa
likkuu liilan v&han, jonka vuoksi syntyy uutistyhjidita. Tyontekijat saattavat tietaa, etta jo-
tain on tapahtunut mutta heille ei kerrota siitd. Ongelmana koetaan se, etta talléin huhut
alkavat tayttaa tyhjioitd. Paras tapa valttdd huhut, on tehda nopea ja luotettava siséinen
tiedotus. Tietovarastot ja verkot koetaan toisena haasteena. Tarpeelliset tiedot olisi oltava
paikallaan ja niihin tulisi paasta kasiksi. Kyseessa on hajautetut tietokannat, joihin tietoa
kerataan. Naiden tarpeellisuutta on kuitenkin vaikea ennakoida. Kolmantena haasteena
koetut esimiehet ovat linkkeja yksikon ja tydyhteison valissa. Tiedotusvastuu on yleisten
tietojen raataldimista omaan yksikkdon ja toisinpain. Tietotorit ja ahaa-aukiot ovat neljas
haaste. Yritykset tarvitsevat fyysisen tilan, jossa voidaan ideoida ja lepuuttaa aivoja. Mo-

net modernimman tyylin omaavat yritykset suosivat tallaista satun-naisviestintaa.

Organisaatioissa tai pienemmissa tiimeissa sisainen viestinté toteutetaan heille parhaaksi
katsomalla tavalla. Vahatalo (2018) kertoo artikkelissaan, etta yritysten olisi viisasta kayda
erilaisissa koulutuksissa liittyen viestintdaan ja hyddyntaa samalla jo ennalta opittua ja ko-
ettua. Koulutuksiin ja niiden suunnitteluihin olisi hyva ottaa mukaan myds tyontekijat, jotta
saataisiin mahdollisimman palveleva kokonaisuus. Sisaisen viestinnan tavoitteena olisi
saada tyotapoihin muutosta, mika nakyisi myés ulospéin. Viestinta on kaikille jokapai-

vaista arkea, ja sen kuuluisi olla helposti saatavilla.
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5.2 Sisaisen viestinnan kanavat

Organisaatioiden ongelmana koetaan yha usein tiedon tulva. Kun tietoa tulvii monesta eri
paikasta, kdy tiedon maaran sisaistaminen ja hallitseminen vaikeaksi. (Lohtaja & Kaiho-
virta-Rapo 2007, 50.) Nykypaivana viestintaa pystytddn hyodyntdmaan monen eri kana-
van kautta. Tarkeaa on kuitenkin tehda rajauksia ja valita juuri ne kanavat, jotka vastaavat
parhaiten yhteison tarpeita ja odotuksia. Jokaisen tyontekijan tulisi tuntea hyotyvansa
viestinnasta yhta paljon. (Vahatalo 2018.)

Sisdinen viestinta jakautuu valittdmiin ja valillisiin keinoihin, joilla tarkoitetaan suoraa ja
epasuoraa kommunikointia. Valittdmilla keinoilla tavoitellaan suoraa vuorovaikutusta, joka
tapahtuu esimerkiksi suullisena viestintdnd. Keskustelussa henkild saa palautteen heti, ja
han pystyy toteamaan, onko vastaanottaja ymmartanyt taméan. Siukosaari (1999, 92) tote-
aakin, etta juuri valiton palaute tekee viestinnan muodosta arvokkaan. Vaikka keskustelua
ei osapuolien vdlille syntyisikdan, vastaanottajan ilmeet kertovat, onko sanoma mennyt

perille. Voidaan siis nahda, ettd sanoma vaikuttaa. (Siukosaari 1999, 92-101.)

Sisdisen viestinnén valilliset keinot ja kanavat ovat yhteison tiedotuksessa myds térkeita,
mutta niill& ei saavuteta valitonta vuorovaikutusta. Valitykseen kaytetddn jotakin tietoa va-
littavaa materiaalia, kuten esimerkiksi paperia, sahkdpostia tai ilmoitustaulua. Siukosaaren
(1999, 105) mukaan valilliset tiedotteet on tehtéava houkutteleviksi ja helppolukuisiksi. Ky-
symyssanat kenelle, miksi, mista, miten ja milloin ovat keskeisessa asemassa hyvassa
tiedotteessa. My0s ulkoasulla ja lyhyella seka ytimekkaalla sanomalla on vaikutuksensa.
(Siukosaari 1999, 104-106.)

Richard L. Daftin ja Robert H. Lengelin ovat vuonna 1984 jaotelleet viestinnan kanavat rik-
kaisiin ja kdyhiin kanaviin:
e Rikkaimmat kanavat
o Tapaamiset ja keskustelut
¢ Rikkaat kanavat
o Videoneuvottelut ja puhelin
o Koyhat kanavat
o Séahkoposti ja yksisuuntaiset www-sivut
o KoOyhimmaét kanavat

o Tietojarjestelmadokumentit ja tiedotteet

Heidan mukaansa rikkaampien viestinndn kanavien kautta viestin merkitys tulee parem-

min valitetyksi. Jaottelu ohjaa ajattelemaan kuinka merkityksellinen viesti on ja miten se
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tulisi valittaa muille. (Aberg 2000, 218.) Myds Stephen P. Robbins, Timothy A. Judge ja
Timothy Campbell (2010) jakavat viestimisen keinot kolmeen osaan: kirjalliseen, suulli-
seen ja sanattomaan viestintdan. Hyvina puolina kirjallisessa viestinnassa pidetaan sen
varmistettavuutta ja suullisessa viestinndssa nopeutta ja valitonta mahdollista palautteen
antoa. Sanattomaan viestintaan olisi tarkea kiinnittaa erityista huomiota. (Robbins, Judge
& Campbell 2010, 290-294.)

Sosiaalisen median sovellukset ja palvelut ovat lisdnneet viestinnan keinojen valikoimaa

seka monikanavaisuutta ja vuorovaikutuksellisuutta. Intranetisté on tullut sosiaalinen intra-
net, jossa tyontekijéiden on mahdollista osallistua keskusteluun ja sisallontuotantoon seké
jakaa tietoa ja osaamistaan. Honkala ym. (2017, 105-106) jaottelee nykypéaivaisemmat si-

sdisen viestinndn kanavat ja keinot kuvassa 9.

Vilittémat

Palaverit, neuvottelut, kokoukset
Tiedotustilaisuudet
Henkilokohtaiset keskustelut
Kehityskeskustelut
Ryhmakeskustelut
Kick off —tilaisuudet
Suunnittelu- ja kokoustilaisuudet

Virkistystapahtumat ja juhlat

Valilliset

Sahkoposti
Mobiiliviestinta
Intranet
Sosiaalinen media
Pikaviestimet
[Imoitustaulut
Video- ja verkkoneuvottelut
Tiedotteet
Webinaarit ja webcastit

Henkilostolehti

Osavuosikatsaukset ja
vuosikertomukset

Kuva 9. Yrityksen viestinndn kanavat ja keinot (Honkala ym. 2017, 105).

5.3 Kuka viestii ja miten

Onnistunut viestinta on kahden tai useamman osapuolen valista yhteistydta. Siksi on olen-

naista tiedostaa, millaisen henkilén kanssa on tekemisissa. Useimmissa tyfelamassa
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tapahtuvissa viestintatilanteissa on mukana useita ihmisia ja on tarkeaa luoda teksteista
soveltuvia erilaisille ihmisille heréattaen heidan mielenkiintonsa. (Lohtaja & Kaihovirta-Rapo
2007, 33.)

Viestiminen siséltyy pitkélti johtamiseen, silla johtajan tyd sisaltda paljon suullista ja kirjal-
lista viestinta&. Koko yrityksen, yksikkojen ja osastojen tavoitteet on viestittava selkeasti
alaisille johdon ja esimiesten toimesta. Toisaalta myds tyontekijdille on taattava mahdolli-
suus viestia johdolle ja esimiehille tavoitteista, toiveista ja mahdollisista ongelmista. Pien-
ten ja pienehkojen yritysten viestinté voi olla luontevaa keskustelua tyontekijoiden kesken.
Siitd huolimatta suunnitelmallinen ja selkea viestintd on edellytys tdiden sujumiselle. Suu-
rehkoja yrityksia tarkastellessa sisdinen viestinta jaetaan kolmeen osa-alueeseen; henki-
I6kohtainen esimiehen ja alaisen valinen viestintd, osasto- ja yksikkdkohtainen viestinta ja

koko yritykseen liittyva sisainen viestinta. (Honkala ym. 2017, 107.)

Tyontekijan ja esimiehen vélinen viestinta koskee esimerkiksi perehdyttamista, tavoittei-
den maarittelya ja niiden saavuttamista, koulutusta, urasuunnittelua sekd mahdollisia tyén
muutoksia. Esimiehen ja hanen alaisen valisissa kehityskeskusteluissa keskustellaan
edella mainituista asioista ja molemmat voivat antaa palautetta tyén onnistumisesta. Pa-
lautetta tulisi antaa aina silloin, kun aihetta ilmenee. Erityisesti positiivisen palautteen an-
taminen on tarkeda. Yrityksessa olisi hyva olla my6s laadukkaat ohjeet kehityskeskustelui-
hin ja perehdyttamiseen. (Honkala ym. 2017, 108.)

Organisaatiossa saattaa olla monia eri osastoja, jotka ovat suuntautuneita eri tehtaviin.
Jokaiselle osastolle tulisi asettaa vuosittain tavoitteet, jotka tydntekijoiden tulisi saavuttaa.
Osastojen vdlisella viestinnalla ja tiedonkululla pyritddn varmistamaan, etta kaikki tydhon
liittyvat asiat olisivat tiedossa joka tilanteessa. Erityisesti osaston esimiehella on tarkea
vastuu tiedonkulun toteutumisesta onnistuneesti osaston sisélla, eri osastojen vililla ja
osastolta johdolle. Jokaisella tyontekijalla on myo6s vastuu tydhdn liittyvasta viestinnasta ja
sitd kautta téiden sujuvuudesta. Osastokohtaisia keskusteluja ja tiedotuksia tulisi jarjestaa
liittyen esimerkiksi tyotilanteisiin- ja tehtaviin, organisaatiomuutoksiin ja tulostavoitteisiin

seka niiden seuraamiseen. (Honkala ym. 2017, 108.)

Laki yhteistoiminnasta yrityksissa ja yhteistissa eli YT-laki sdatelee koko yrityksen henki-
I6stolle kohdistuvaa viestintdd. Laki koskee niitd yrityksia, joissa henkilokuntaa on 20 tai
enemman. Lain maéarayksia on noudatettava ja henkildstolle on tiedotettava sen sdatadmat
asiat. Koko yritykseen liittyvid johtamisviestinnantehtéavia ovat yrityksen toiminta-ajatuksen

viestiminen, tulostavoitteiden asettaminen ja tulosten seuranta. (Honkala ym. 2017, 109.)
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6 TUTKIMUKSELLINEN JA TOIMINNALLINEN PROSESSI

Toimintaymparistéjen nopeat muutokset ovat tuoneet mukanaan uudenlaisia haasteita ja
mahdollisuuksia organisaatioille. Kehittamistyon rooli on noussut tarkedksi nopeasta
muuttumisesta johtuen. Yritysten tulee ennakoida muutoksia, arvioida sen merkitysta ja
tehtava sen pohjalta strategisia valintoja. Innovatiivisuus kilpailutekijana on tullut merkitta-
vammaksi, ja tuotteiden seka palvelujen kayttajien merkitys innovaatioiden lahteena on
kasvanut. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2010, 3.)

Levi Spiritilla ei ole aiemmin ollut vastaavaa kasikirjaa tyonteon avuksi, silla toiminta on
ollut pienimuotoisempaa eikd henkilokuntaa ole nain ollen tarvittu paljoa. Esimerkiksi en-
simmaiset vuodet kohdepaallikkd Heini Kanerva pydritti toimintaa kaytanndssa yksin, vain
muutama siivooja apunaan. Nyt, kun toiminta on moninkertaistunut, on lisatydntekijoiden

tarve tullut vaistamattémaksi tarpeen kasvaessa vuosi vuodelta.

Opinnaytety6ta ja kaytannon kasikirjaa varten on kartoitettu yrityksen nykytilanne teke-
malla SWOT-analyysi. Yhtena isona osana prosessia on kaytetty havainnointia, joka toimii
pohjana tyodlle. Havainnointi tarkoittaa, etta tutkija tarkkailee henkilokohtaisesti tutkittavaa
kohdetta saaden suoraa tietoa yrityksen toiminnasta (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009,
213). Lisaksi Levi Spiritin henkilbkuntaa on haastateltu useaan otteeseen, jotta toimin-

nasta on saatu mahdollisimman kattava kuva.
6.1 Nykytila-analyysi

Yrityksen kehittamistoimenpiteitd suunniteltaessa on tarkeaa tutustua yrityksen nykytilan-
teeseen, jota pystyy kartoittamaan esimerkiksi SWOT-analyysiin avulla. SWOT tulee eng-
lanninkielen sanoista Strengths, Weaknesses, Opportunities, Threaths, joten siina maari-
tellaén yrityksen sisdiset vahvuudet ja heikkoudet seka ulkoiset mahdollisuudet ja uhat.
(Grant 2019.)

SWOT-analyysi on tehty selkeyttdmaan Levi Spiritin nykytilaa, jonka pohjalta on pystytty

kartoittamaan kehitettdvia ongelmakohtia.
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e Vahvuudet

o Yhteisotllisyys

o Uniikki tuote
e Heikkoudet

o Tiedon kulku

o Suunnitelmallisuus ja ennakointi
e Mahdollisuudet

o Kasvava ala

o Vetovoimainen sijainti
e Uhat

o Kilpailu asiakkaista

o llmaston lampeneminen

6.1.1 Sisaiset vahvuudet

Sesonkitydssa tyopdaivat saattavat olla pitkia, jolloin ty6tiimin merkitys korostuu. IThmiset
siis viettavat suurimman osan paivasta toistensa kanssa, minka vuoksi usein muodostuu
hyvinkin tiivis tyOyhteis®. Levi Spiritilla suurin osa tyontekijoista asuu yhdessa, jolloin tyo-
ajan lisaksi myos vapaa-aika vietetddn yhdessa. Tama edesauttaa yhteisén muodostu-
mista. Yhteisollisyydella on tarkea rooli jaksamisen kanssa, silla se luo muun muassa yh-
teenkuuluvuutta ja hyvaa ilmapiiria. Hyva ilmapiiri nékyy keskindisena tukena ja luotta-
muksena, toisten huomioonottamisena, aitona auttamishaluna, avoimuutena, yhteishen-
kena ja joustavuutena. Tallgin jokaisella on mahdollisuus toimia omana itsendan. (Kaivola

& Launila 2007, 78-79.) Hyvalla tydyhteiso6lla on merkittava rooli tydhyvinvoinnin kanssa.

Levi Spiritin huvilat antavat ylellisen vaikutelman heti sisaan astuessa ja tdma onkin yksi
sen valttikorteista. Nykyaikainen arkkitehtuuri yhdistettyna Lapin henkeen luo eksoottisen
tunnelman. Ajan hermolla pysyminen on tarke&& myos luksusmatkailukohteelle - muun
muassa syksylla 2018 huviloiden sisustusta paivitettiin ja syksylla 2019 aanentoistotek-

niikka vaihdettiin moderniin systeemiin.
6.1.2 Sisaiset heikkoudet

Heikko sisainen tiedonkulku on yksi Levi Spiritin ongelmakohta. Vuoden kiireisimman se-
songin aikana viestinnén tarkeys korostuu entisestaan. Heikon viestinn&n vuoksi myds en-

nakoinnista tulee vaikeaa. Levi Spiritilla asiakkaiden varauksiin liittyva tieto saattaa
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muuttua useaan otteeseen lyhyenkin ajan sisalla. Naiden muutosten vastaanottaminen

olisi kuitenkin helpompaa, jos kaikilla olisi jonkinlainen pohjatieto olemassa.
6.1.3 Ulkoiset mahdollisuudet

Levi Spirit on toimintansa alkuajoista saakka ollut segmentoitunut luksusasiakkaisiin ja pi-
tanyt paikkansa markkinoilla. Nyt, kun ulkomaalaiset luksusmatkailijat ovat yhd enemman
kasvava asiakasryhma Suomen Lapissa, on kysyntakin kasvanut sen mukana. Esimer-
kiksi seuraavan vuoden joulu on myyty tayteen jo vuotta aiemmin useamman vuoden ajan
(Héallfors & Kanerva 2019).

Niin kuin tietoperustan luvussa kolme mainitaan, on Lapin vetovoimatekijéita muun mu-
assa puhtaus, hiljaisuus, pimeys ja turvallisuus. Etenkin nama piirteet vaikuttavat ulko-
maalaisten matkailijoiden suosioon Lappia kohtaan. Arktisen sijaintinsa ansiosta Lappi

koetaan eksoottiseksi matkailukohteeksi.
6.1.4 Ulkoiset uhat

Vaikka kilpailua taman tason luksusasiakkaista ei Levin alueella viela paljoa olekaan, on
ala kuitenkin kasvava. Matkailuyritysten keskeisena riskina pidetéaénkin dynaamista kilpai-
luymparistoa. (Heikkinen 2019.) Yrityksen tulisikin jatkuvasti kerrata omia vahvuuksiaan ja

pyrkia korostamaan niita.

Yksi Lapin tarkeimmista vetovoimatekijoistd on lumi, jonka vuoksi suurin osa ulkomaalai-
sista matkustaa Suomeen. Lyhyen talvisesongin aikana yritykset tekevat yleensa lahes
koko vuoden liikevaihtonsa. Mikali talvella ei olisi lunta, katoaisi kiireisimmasta sesongista
yksi tarkeimmista elementeistad. Lumen katoamisen myoéta katoaisivat Lapista myds asiak-
kaat.

6.2 Havainnointi

Havainnointi on tarkea ja hyodyllinen menetelm4, jonka avulla on mahdollista saada tietoa
ihmisten kayttaytymisesta ja toiminnasta toimintaympaéristdissa. Havainnointia voidaan
kayttaa joko itsendisesti tai esimerkiksi haastattelun tukena. Havainnoinnin kautta mahdol-
listetaan paasy luonnollisiin tapahtumaymparistdihin ja sen avulla voidaan saada tietoa
esimerkiksi siita, kayttaytyvatko ihmiset niin kuin he sanovat kayttaytyvansa. (Ojasalo ym.
2010, 103.)

Havainnointi toteutettiin kahdessa eri jaksossa Levi Spirit Service Center Oy:lla. Ensim-

mainen jakso sijoittui vuoden 2017 marraskuun puolivélista vuoden 2018 tammikuun
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alkuun. Toinen havainnointijakso suoritettiin vuoden 2018 marraskuun puolivalista kes-
taen vuoden 2019 tammikuun alkuun saakka. Havainnointiajankohdat sijoittuivat yrityksen
joulusesonkiin, joka on vuoden Kiireisinta aikaa. Havainnointi toteutettiin osallistuvan ha-
vainnoinnin periaattein, jossa havainnoija on aktiivinen toimija havainnoitavassa toimin-
taymparistdssa. Kaytannodssa tama toteutui siten, ettd havainnoija toimi kyseisessa yksi-

kdssa tyontekijana molempina havainnointiajankohtina.

Ensimmaisella havainnointijaksolla havainnoija toimi palkattomana harjoittelijana enim-
makseen asiakaspalvelutydssa. Toimintakauden 2018-2019 joulusesongin ajan han tyos-
kenteli sen sijaan palkallisena tyontekijana. Talla ajanjaksolla havainnoijan tyonkuva oli
huomattavasti laajempi pitden sisallaan esimerkiksi catering puolen henkildkunnan koordi-
noinnin, orderien tekemisen, tilausten vastaanottamisen ja jakamisen, tarjoilijan tehtavat ja
asiakaspalvelun. Havainnointijaksoilla saatiin kokonaisuudessaan hyvin laaja ja tarkka

kuva yrityksen toimintatavoista ja jarjestelmista.

Samat epékohdat nousivat havainnoissa esiin seké ensimmaisella etta toisella havain-
nointijaksolla. Toisella havainnointijaksolla toiminta oli kasvanut ensimmaisesta havain-
nointijaksosta, jolloin epakohdat vaikuttivat enemman ty6tehtavien hoitamiseen sekd mah-
dollisesti myds asiakkaiden kokemukseen palveluiden laadusta. Ensimmaisella havain-
nointijaksolla jotkut epékohdat saattoivat jaada myos huomaamatta, silla toimintaa oli viela

mahdollista toteuttaa sujuvasti epékohdista huolimatta.

Isoimmaksi ongelmakohdaksi molemmilla havainnointijaksoilla nousi sdhkoéisen varausjar-
jestelméan puutteellinen kayttd, johon pyrimmekin I6ytdmaan ratkaisuja ensimmaisella ha-
vainnointijaksolla ilmenneiden ongelmien perusteella. Muokkasimme jarjestelmaa yrityk-
sen tarpeiden mukaiseksi helpottamaan jokapaivaista toimintaa seka eritoten sisaista
viestintda. Toisella havainnointijaksolla jarjestelmaa pyrittiin kdyttamaan suunnitelmiemme
mukaisesti, mutta silloin uudeksi ongelmakohdaksi yrityksessa nousi jarjestelman paa-
kayttajien heikko perehdytys seka jarjestelmésta saadun tiedon puutteellinen hyddyntami-
nen. Tama aiheutti ongelmia sisdisessa tiedonkulussa, suunnitelmallisuudessa ja enna-
koinnissa, mika saattoi osaltaan vaikuttaa asiakkaiden kokemukseen laadusta seka tyon-

tekijoiden henkiseen jaksamiseen.

Toinen havainnointijakso vahvisti opinnaytetyon tarkeyden, jotta toimintaa pystyttaisiin ke-
hittAm&an tehokkaammaksi ja laadukkaammaksi. Kaytdnnén kasikirjan laatiminen laadun
varmistamiseksi on erityisen tarke&a, silla yritys on kasvava ja myos kansainvalisesti kiin-

nostava.
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6.3 Tapaamiset avainhenkiliden kanssa

Havainnoinnin lisdksi kasikirjan perustana kaytettiin haastatteluja seka avoimia keskuste-
luja yrityksen avainhenkildiden kanssa. Ensimmainen keskustelu suoritettiin Kittilassa,
Levi Spiritin tiloissa 7.11.2018. Keskustelussa oli mukana Levi Spiritin Resort Manager
Heini Kanerva ja tyontekijat Kikka Majuri ja Minna Makel&. Toinen haastattelu kaytiin
22.10.2019 Hameenlinnassa sijaitsevassa Vanajanlinnassa Heini Kanervan ja taksi kau-

deksi palkatun uuden Assistant Manager Jenni Hallforsin kanssa.
6.3.1 Keskustelu 7.11.2018

Ensimmainen keskustelu marraskuussa 2018 kaytiin avoimena keskusteluna, jossa haas-
tateltaville annettiin vapaat kadet nostaa esiin yrityksen mahdollisia kehityskohteita. Py-
rimme osittain myos johdattele-maan keskustelua aihealueisiin, joissa olimme havainneet
kehitettavaa ensimmaisen havainnointijakson aikana. Tallaisia aihealueita olivat esimer-

kiksi asiakkaan henkilokohtainen ja laadukas palvelu seka sisdinen viestinta.

Yksi keskustelun paaaiheista oli asiakkaan kokemus huvilaan saapuessaan, ja miten sita
voisi parantaa. Suurin osa asiakkaista on etukateen tilannut huvilaan esimerkiksi ruokaos-
toksia, jolloin mahdolliset karkit ja hedelmét on laitettu kauniisti esille. Kaikkien asiakkai-
den kohdalla néin ei kuitenkaan ole, jolloin pieni huomaavaisuus talon puolesta voisi hos-
taa asiakkaan tervetullutta oloa entisestaan. Vaikka huvila itsessaankin herattaa usein asi-
akkaassa innostuksen tunteita palavine takkoineen ja kynttildineen, olisi kuitenkin tarjolle
laitetut suomalaiset suklaakarkit ja hedelmakori viimeinen silaus (Kanerva, Majuri & Mé-
keld 2018). Myds tervetulokirje logopaperille tehtyna ja Resort Managerin allekirjoituksella
varustettuna olisi henkilékohtainen toivotus, joka voisi korostaa entisestaan lamminté ja
tervetullutta oloa. Téllaisilla pienilla eleilla asiakkaalle pystyttaisiin tuottamaan helposti luk-

suksen vaati-maa lisdarvoa.

Levi Spiritin asiakaskuntaa ovat paasaantoisesti huippurikkaat luksusasiakkaat, joille as-
sistentti saattaa hoitaa kaiken matkan varauksesta ja siihen liittyvista yksityiskohdista lah-
tien. Asiakkaan saapuessa huvilaan kaiken oleellisen tiedonkeruun on siis jo hoitanut joku
muu, jolloin asiakkaan ei paikan paalla tarvitse muuta kuin noudattaa heille luotua ohjel-
maa. Omatoimimatkailu on kuitenkin kasvava trendi ja tallakin hetkella osa Levi Spiritin
asiakkaista on sellaisia, jotka eivét ole varanneet ennakkoon muuta kuin majoituksen.
Seka lisdarvon ettda myynnin tuottamisen nakdkulmasta huvilakansio, jossa olisi tarkeim-
mat tiedot yhteystiedoista, lokaatiosta ja Levi Spiritin tarjoamista palveluista, olisi yksi

hyva kehitysidea Levi Spiritille (Kanerva ym. 2018).
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Ensimmaisella havainnointijaksolla huomioitiin, etta sisaisen viestinnan kaytanndissa olisi
parannettavaa. Vaikka ne eivat silloin vaikuttaneet negatiivisesti toiminnan sujuvuuteen ja
laadukkaaseen asiakaspalveluun, selvaa oli, ettad tuleva joulusesonki 2018 tulisi olemaan
ai-van omanlaisensa. Ensimmaisella havainnointijaksolla kaytdssa oli vain valkotaulu, jo-
hon kirjattiin edellisena iltana asiakkaiden aikataulut ja tehtavista vastanneet tyontekijat.
Yhtena kehitysideana nostimme osastojen valisten viikkopalaverien pitdmisen, joka on hy-
vaksi havaittu toimintamalli Hotelli Vanajanlinnassa. Viikkopalaverien tarkoituksena on
kayda lapi asiakkaiden tilaisuudet ja tulevat ohjelmat paivakohtaisesti sek& seuraavan etta
sita seuraavan viikon ajalta. Vaikka asiakkaiden aikataulut saattavat muuttua erittain pal-
jon lyhyell&ékin aikavélilla, olisi uuden tiedon vastaanottaminen helpompaa, mikali kaikilla

olisi jokin pohjatieto asiakkaasta.

6.3.2 Haastattelu 22.10.2019

Toinen haastattelu kaytiin ennalta mietittyjen kysymysten pohjalta lokakuussa 2019.
Haastattelun kysymykset olivat valikoituneet sen perusteella, ettd ne antaisivat lopulliset
suuntaviivat tydlle. Ensimmaisen keskustelun ja tdaméan haastattelun valissa Levi Spiritilla
oli tapahtunut paljon muutoksia. Esimerkiksi catering oli siirretty takaisin ulkopuoliselle toi-
mijalle ja taman lisaksi yritykseen oli palkattu Assistant Manager auttamaan henkiléstdjoh-
tamisessa ja tehtavien koordinoimisessa. Aikaisempina kausina Kiinteistéhuolto oli hoi-
dettu ulkopuolisen toimijan kautta, mutta tulevaksi kaudeksi siihenkin palkattiin siita vas-

taava henkild. (Hallfors & Kanerva 2019.)

Tavoitteena tulevalla kaudella on, etté kaikilla tyontekijoilla olisi yhteiset toimintamallit ja
selkeat roolit (Hallfors & Kanerva 2019). Niin kuin toisella havainnointijaksolla k&vi ilmi,
tyonkuvat ovat aiemmin olleet melko epéselvia. Jotta tyontekijoiden tydnkuviin ja toiminta-
malleihin saadaan selkeytta, vaatii se myos suunnitelmallisuutta taustatdissa, kuten tehta-
vanjaoissa ja tydvuorolistoissa. Tassa suunnitelmallisuudessa on omalta osaltaan autta-
massa viikoittaiset osastopalaverit, joissa tulevia varauksia kaydaan lapi. Tama selkeyttaa
mya@s toisella havainnointijaksolla iimenneita viestinnallisid ongelmia. Sisdisen viestinnan
eri kanavista keskusteltaessa Hallfors ja Kanerva (2019) nostivat esiin sukupolvien valisen
kuilun, mink& vuoksi on hyvin vaikeaa maaritella yhteista viestintdkanavaa koko tydyhtei-
solle. Hallfors kertoi kuitenkin kokeneensa WhatsApp-ryhméat hyddyllisiksi aikaisemmassa
tydssaan, minka vuoksi Levi Spiritillekin tullaan luomaan oma ryhma ainakin osastopaal-
likkojen valille. Jokainen osasto saa erikseen sopia heille sopivimman viestintdkanavan.
(Hallfors & Kanerva 2019.)

Kasikirjasta Hallfors ja Kanerva (2019) toivoivat helposti muokattavaa, johon olisi kateva

lisata ja tarvittaessa poistaa muuttuvia kaytannonohjeita. Uusien tydntekijoiden



37

perehdyttaminen tulisi olemaan yksi kasikirjan peruselementeista, silla lisatydvoiman tarve
kasvaa yrityksessé joka vuosi. Kéasikirjasta tulisi [0ytya ainakin osastopaallikbiden yhteys-
tiedot seka tehtavalistoja helpottamaan tytn aloittamista. Kasikirjaa varten oli alun perin
luotu myds ohjeita yrityksessa kaytdssa olevan varausjarjestelman kayttoon. Varausjarjes-
telma paivitettiin kuitenkin uuteen syksylla 2019, jonka johdosta jarjestetyn koulutuksen
vuoksi sen tarkemmat kayttoohjeet koettiin tarpeettomiksi. Liséaksi jarjestelmaa yrityksessa
kayttavat paasaantoisesti vain Hallfors ja Kanerva, joten kasikirjaan haluttiin koota vain ra-
portointiin liittyvi&a ohjeita. Aikaisemmin kéaytetyistd Word-tiedostoista pyritddn paasemaan
eroon, jolloin kaikki asiakkaan varaukseen liittyva tieto I0ytyisi samasta paikasta. (Hallfors
& Kanerva 2019.)

Tavoitteena tulevalle kaudelle tulee olemaan entista tarkempi asiakkaan laatumielikuvan
huomioiminen. Tahan vaikuttaa muun muassa tavoitettavuus seka myynnin aikana etta
asiakkaan lasna ollessa. Lisaksi kiireetttmaan tunnelmaan tullaan kiinnittdmaan erityista
huomiota. (Hallfors & Kanerva 2019.) Naita asioita pyrimme nostamaan esiin kasikirjassa

yrityksen arvoja luetellessamme.
6.4 Kasikirjan laatiminen prosessina

Levi Spiritin tyontekijoille tarkoitetun kaytannoéntyon kasikirjan suunnittelu I1&hti liikkeelle
syksylla 2018. Salla suoritti restonomiopintoihinsa kuuluneen tydyhteistjakson yritykselle
joulukuussa 2017, jolloin ajatus opinnaytety6n tekemisesta Levi Spiritille herdsi. Seuraa-
vana syksyna Salla otti puheeksi yhteisen opinnaytetydn mahdollisuuden Pinjan kanssa,
jonka jalkeen ty6n tekemisesta paatettiin. Koimme, ettd yhteistyo voisi olla helppoa mo-
lempien tydskennellessé Vanajanlinna Oy:n palveluksessa ja sité kautta tuntiessa organi-
saation. Lisaksi eri koulutusalojen yhdistaminen toisi tydhon yrityksen kaipaamia erilaisia
nakokulmia. Heti alkuvaiheessa teimme yhdessé vierailun Leville, jotta padasimme tapaa-

maan henkildkuntaa ja tasmentadmaan yrityksen tarpeita.

Aiheita ja ideoita opinnaytetydlle kertyi alussa runsaasti sekd meidan, Vanajanlinna Oy:n
toimitusjohtajan ja toimeksiantajan toimesta. Yrityksesséa on tapahtunut muutoksia kasva-
neiden asiakasméaarien ja muun laajentuneen toiminnan my6ta. Kehittdmistarpeita tuntui-
kin 16ytyv&n muun muassa myyntiin, asiakkuuksien hallintaan, kaytannon toimintaan sekéa
sisdiseen viestintaan liittyvista osa-alueista. Naista lahdettiin rajaamaan sopivaa kokonai-
suutta, joka palvelisi yritysta tassa kohtaa eniten. Mielestamme ajankohtaisimmat kehitta-
miskohteet liittyivat yrityksen kaytannon toimintaan, perehdyttdmiseen ja siséiseen viestin-

taan, jotka toimeksiantajakin hyvaksyi tyon aiheiksi.
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Tietoperustassa kasiteltiin laatua, luksusta ja niiden eri ominaisuuksia seka perehdyttami-
seen ja viestintaan liittyvia aihealueita. Halusimme kéasitella aiheita melko laajasti, jotta
saisimme kattavan perustan tyon tekemiselle. Materiaalin keraaminen havainnoimalla
opinnaytety6ta varten oli meille luonnollinen valinta, silla Salla suoritti restonomiopiskelui-
hin kuuluneen tyéyhteisdjakson yrityksessad. Havainnoimalla kahdessa osassa paasimme
vertailemaan tydssé tapahtuneita muutoksia organisaation kasvaessa ja lisdksi kenttatyo
mahdollisti toimintatapojen vertailun Hotelli Vanajanlinnan kanssa. Koimme havainnoinnin
hyvéksi tiedonkeruumenetelmaksi, koska sité kautta saimme suoraa tietoa toimintata-

voista.

Alusta asti koimme kasikirjan olevan paras lopputuotos, silld vastaavaa ei yrityksella viela
ollut. Lisaksi tyontekijdiden olisi helpoin hytdyntaa sitéa arjessa kaytannon tyén apuvali-
neenda. Koska yritys kay lapi muutosvaihetta, oli kasikirjasta tarkeaa tehda helposti muo-
kattava kokonaisuus. Jouduimme myds jattaméaan jotain aihealueita melko raa’asti sivuun,
niiden ollessa vasta kehitysvaiheessa. Kasikirjaan valikoituikin paaosin talla hetkella kay-

tossa olevia toimintamalleja ja apuvalineita.
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7 KASIKIRJA

Opinnaytetydn tuloksena syntyi kaytannontydn kasikirja Levi Spiritin tydntekijdiden pereh-
dyttamiseen seké kaytannontoiminnan selkeyttdmiseen. Tietoperustan tavoitteena oli tu-

kea tuotosta siihen liittyvien teorioiden avulla.

Kasikirja tehtiin itse luomalle pohjalle, jolloin siitéa saatiin yrityksen tarpeita parhaiten vas-
taava tuotos. Se on rakenteeltaan yksinkertainen ja selked, jotta sité olisi helppo kayttaa
ja muokata tarpeen mukaan. Se sisaltdd muun muassa yrityksen mukaisen kansilehden ja
siséllysluettelon seka lukemista helpottavia kaavioita ja kuvia. Kasikirja on laajuudeltaan

19 sivua.

Kasikirjassa on kerrottu alkuun yleista tietoa Levi Spiritista yrityksen4, liikeideasta seka
sen toimintamalleista ja arvoista. Taman jalkeen on kuvattu organisaatiorakennetta, johon
on myaos eritelty padosastojen vastuuhenkildiden toimenkuvat ja vastuualueet. Kolman-
teen kappaleeseen on luotu perehdytyskaavio, joka on helposti muokattavissa muuttuvien
tarpeiden mukaan. Sisaisen viestinnan osuuteen on tehty yrityksen sisdisen viestinnan
kulkukaavio seké kuvailtu siihen liittyvia periaatteita. Lisaksi kasikirjaan on koottu muu-
tama varausjarjestelmasté saatava tarpeellinen raportti. Lopussa tarkedna osana kasikir-

jaa on eri huviloiden kuvailut seka lista niiden esittelyssa muistettavista pagkohdista.

Kasikirja tulee olemaan ainakin sahkodisessa muodossa, mutta tarpeen tullen sen tai osia
siité voi myos tulostaa paperiseksi versioksi. Kéasikirja on tarkoitettu yrityksessa tydskente-
levien henkildiden kaytt6on, varsinkin uusien tyontekijdiden perehdyttamiseen. Sitd paivit-

taa Assistant Manager yhdessa Resort Managerin kanssa.
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8 YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSET

Oppimistavoitteena oli yrityksen tarpeiden havaitseminen ja ymmartaminen seka niihin
vastaaminen. Taman liséksi tavoitteena oli oivaltaa ja kasitella tyohon liittyvia teorioita,
joita olivat esimerkiksi laatu ja luksus seka viestinté ja perehdyttaminen. Mielestamme
olemme kasitelleet naitéa asioita laajasti tietoperustassa, mika auttoi osaltaan kasikirjan

suunnittelussa ja laatimisessa.

Opinnaytety®dn tavoitteena oli suunnitella ja toteuttaa Levi Spiritin tyontekijoille kasikirja,
jonka kautta heidan olisi mahdollista parantaa kaytannon tyéprosessin seké asiakkaan
kohtaamisen laatua luksusmatkailukohteessa. Tavoitteeseen padstiin ja yritykselle luatiin
kaytannodntyon kasikirja. Tuotos sisdltaa materiaalia, joka auttaa tyontekijoita tiedosta-
maan luksusalalla toimivan yrityksen toiminnan taustalla olevia periaatteita. Lisaksi kasi-

kirjaan laadittiin tydskentely& helpottavia ohjeita etenkin uusia tyontekijoita ajatellen.

Haasteena opinnaytetydssa oli aikataulutus kummankin ollessa taysipaivaisesti kiinni ty6-
elamassa projektin teon ajan. Taman vuoksi tekeminen venyi yli vuoden mittaiseksi, mika
osaltaan muutti tydn alkuperaista suunnitelmaa. Niin kuin johdannossakin olemme mainin-
neet, opiskelemme eri aloja eri kouluissa. Tama tuotti joiltain osin haasteita tyon kuvan ja
kulun osalta, kun molemmilla kouluilla oli hieman eri nédkemykset lopputuloksesta.
Olemme kuitenkin pyrkineet vastaamaan molempien koulujen odotuksiin mahdollisimman
hyvin. Itse koimme yhteystydn mahdollistavan toimeksiantajan toiveiden mukaisen tuotok-
sen - Sallan opintojen painottuessa kaytannonléheisyyteen ja sita kautta alaan oppimi-

seen, kun taas Pinjan opintojen enemman liiketoiminnan kehittdmisen tearioihin.

Kehitettavaa opinnaytetydssa olisi havainnoinnin ja haastattelujen laajentamisessa.
Vaikka havainnointi suoritettiinkin kahdessa eri osassa, jossa yrityksen toiminta oli hyvin
erilaista toisiinsa verrattuna, oli se tehty vain yhden ihmisen nakdkulmasta. Havainnointi
olisi siis voinut olla monipuolisempi, mikali molemmilla olisi ollut mahdollisuus osallistua
siihen. Liséksi olisimme voineet tehda haastatteluita myods toimeksiantajan yhteystyo-
kumppaneille, jotka ovat isossa roolissa yrityksen paivittaisessa toiminnassa. Koska vii-
meisimman havainnointikerran ja tydn valmistumisen valissa on kulunut vuosi, on organi-
saatiossa ehtinyt tapahtua paljon muutoksia, joiden vaikutusta toimintaan emme ole pysty-
neet havainnoimaan. Esimerkiksi havainnointijaksolla havaittuihin ongelmakohtiin on saa-
tettu jo puuttua palkatun Assistant Managerin myo6ta. Viimeisimmassa haastattelussa
olemme kuitenkin paasseet hieman perille uusista muutoksista, etenkin organisaatiora-
kenteeseen liittyen. Naiden seikkojen vuoksi olemmekin joutuneet jattamaan kasikirjasta

sellaisia kohtia pois, joiden toimintamenetelmista emme ole olleet taysin varmoja.
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Tallaisiin aiheisiin olemme kuitenkin pyrkineet luomaan peruselementteja, jotka ovat tar-

peen vaatiessa helposti muokattavissa.

Yrityksen varausjarjestelmaé ja sen mahdollisuuksia ei aikaisemmin hyddynnetty tar-
peeksi, mink& vuoksi aloitimmekin projektin muokkaamalla jarjestelméa vastaamaan yri-
tyksen tarpeisiin paremmin. Muokatun jarjestelman kayttoa aloitettiin toisella havainnointi-
jaksolla, mutta syksylla 2019 varausjarjestelma paivitettiin Vanajanlinna Groupin puolesta
taysin uuteen. Uuden jarjestelméan kayttbonoton myota jarjestettiin koulutuksia, ja lisaksi
ohjelmistolla on omasta takaa hyvat ohjeet jarjestelméan kayttoon. Nama asiat vaikuttivat
lopputulokseemme Hotellinx -jarjestelman kayttdohjeiden ollessa alun perin yksi tyon paa-
aiheista.

Yksinkertaisen kasikirjan avulla oli tarkoitus helpottaa ennakointia, kdytannon prosesseja
ja uusien tyontekijoiden perehdyttamista, jollainen siita mielestamme saatiinkin. Kasikirja
tullaan luultavasti ottamaan kayttoon kevaalla 2020 tai uuden kauden alkaessa marras-
kuussa 2020, silla kasikirjan valmistuessa on meneillaan vuoden kiirein sesonki. Sen kayt-
toonottoa emme siis paase seuraamaan ja havainnoimaan. Kasikirjasta on kuitenkin tehty
joustava ja muokattava, jolloin yrityksen on helppo ottaa se kayttdon. Menestyvan yrityk-
sen tulisi jatkuvasti kehittya muuttuvien tilanteiden mukaisesti laatuajattelua taustalla pi-
téen. Yleisesti ottaen kasikirjan kayttn vastuu on yrityksen johdon ja tyontekijoiden vas-

tuulla heille sopivimmalla tavalla.
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1 MIKA LEVI SPIRIT ON

1.1 Yritys

Levi Spirit Service Center Oy on vuonna 2011 Vanajanlinna Groupiin lilttymyt
kymmenen luksushuvilan majoituskokonaisuus, joka sijaitses Kittilan kunnassa
Tazlovazran alueella, Qunasjoen vieressa. Huvilat ovat viiden eri yrityksen
omistuksessa. Yleisessd vuokrauksessa ndistd kymmenestd huvilasta on
kahdek=zan, silld yhta sen omistajat kayttavat vain itse, ja toinen on Levi Spiritin
kdytdssd niin sanottuna Reception-huvilana.

Huviloiden osoite on Aihkitie 1-11, 99130 Sirkka, josta lentokentalle on matkaa
13,5 kilometrid ja Levi-keskukseen 9.5 kilometrid. Murtomaahiihto- ja
moottorikelkkareitit kulkevat aivan alueen vierestd. Lahimmalle hilhtohissille
kertyy matkaa noin 1,2 kilometrid ja golfkentdlle 3,5 kilometria.

Levi Spiritin huvilat on rakentanut G5P ja suunnitellut Kari Lappalainen. Huvilat
ovat valmistuneet kahdessa vaiheessa vuosina 2007-2008. Lisaksi alueelta [Sytyy
perustuksat vilttd huvilaa varten.

Toimitusjohtaja: Marko Majamaki
Resort Manager: Heini Kanerva
Yhieystiedot: Vanajanlinnantie 478, 13330 Hameenlinna, Finland

Puh. +358 (0}400 605 654

Email. heini.kanerva@levizspirit.fi

1.2 Lilkeidea

Levi Spirit Service Center Oy:n tarkoituksena on tarjota luksusmatkailu- ja
elamyspalveluita asiakasldhtdizesti, laadukkaasti ja alueen vetovoimatekijat
huomioiden. Asiakkaat ovat pddsddntdisesti varakkaampia ulkomaalaisia
miatkailijoita, ja heille tarjotaan palveluita tarkkaan valikoitujen
yhteistyGkumppaneiden kanssa. Levi Spiritin asizkkaat ovat padsdantdizesti
julkisuutta karttavia ja yksityisyydestdan tiukasti kiinni pitdvid, minka wvuoksi
huvilat onkin rakennettu Levitunturin toiselle puolelle Taalovaaran ravhalliselle
sijainnille.

Luksuksen kuluttajat voidaan pddsidntdisesti jakaa kolmeen ryhmadan, jotka ovat
superrikkaat, rikkaat ja hybridikuluttajat. Levi Spiritin suurimpaan
asiakasrynmaan kuuluvat superrikkaat, jotka ovat usein mukavuudenhaluisia ja



50

vaativia eivatkd he proystdile vauraudellaan. Superrikkailla on usein hyvin
hetkinen eldmanrytmi, mikd vaatii palveluntarjoajalta joustawuutia. Lisdksi
erityisvaatimuksia saattaa aiheutiaa asizkkaiden mukana likkuva "huoltojoukks”
gli ydinhenkildkunta, joka kasvattaa usein ryhman kokoa.

Vapaz-aika on superrikkaille luksusta, jota ei haluta tuhlata. Taman vuoksi he
panostavat muun muassa nopeaan ja tarpeiden mukaan joustavaan lilkkumiseen,
matkustamiseen sekd palveluun. Levi Spiritin asiakkaat saapuvatkin KittilZdn
usein omilla yvksityislentokoneilla. Vapaa-ajallaan rikkaat haluavat kerdtd
elamyksid ja uusia kokemuksia, joita Levi Spirit pyrkii asiakkailleen tarjoamaan.
Levi Spiritin palveluihin kuuluu muun muassa yksityiset moottorikelkkasafarit
sekd catering- ja kuljetuspalvelut.

Kaiken tekemisen taustalla on laadukkuus ja ammatiitaitoisuus. Asiakkaat
arvostavat yksityisyyttd, joka pyritdan kaikessa tekemisessa huomicimaan.
Asiakkaat saattavat toivoa palveluita myds tarjonnan ulkopuolelta, joihin
pyritadn joustavasti ja laadukkaasti vastaamaan. Lahtokohta on, ettad asiakkaalle
ei koskaan sanota ei tai en tiedd.

1.2 Toimintamallit ja arvot

Toimintamalleilla tarkoitetaan niitd kdytanndn asioita, joiden avulla
organisaation ja sen tydntekijdiden on mahdollista pdastad liikeideassa
miadrittelemiinsa tavoitteisiin. ¥rityksen arvot taas ovat niitd periaatteita, jotka
ohjaavat yrityksen paivittaista toimintaa. Tallaisia arvoja voivat olla esimerkiksi
vastuullisuus, ekologisuus, tuloksellisuus jne.

lokaisen Levi Spiritin tydntekijdn tulisi omaksua yrityksen arvot, jotta ne olisivat
mukana jokapdivdisessa tydskentelyssa. Tama osaltaan auttaa takaamaan
lzadukkaan palvelun asiakkaalle sekd tehokkaan tuloksen yritykselle.

Lewi Spiritin arvoja ovat:

Luotettavuus

- Kiiresttdmyys

- Ainutlaatuisuus

- Henkilckohtaisuus

- Palvelun helppous ja sujuvuus asiakkaalle [ tavoitettavuus
- Ammattitaitoinen Ja motivoitunut henkildkunta

- Tyytywdinen asiakas
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2 ORGANISAATIORAKEMNME

Hallitus
Toimitusjohtaja

Omistajat

Assistant
Resort Manager Manager

Heini Kanerva Jenni
Hallfors

Slivous Catering Altiviteetit

Koowa 1. Levi Spiritin ergamisogtiorakenne.

2.1 Toimenkuvat ja vastuualueet

Useat toimenkuvat ja eri osa-alusiden hallinta sisaltyvat yrityksessd
tydskentehyyn. Alla lusteltuna kustakin osa-alueesta vastuussa clevat henkil&t.

Vastuuhenkild Vastuualueet Yhteystiedot

Koko yritys ja henkildstd,

Resort Manager strategiat, markkinointi heini.kanerva @levispirit.fi
Heini Kanerva myynti, tarkennukset +358 [0p400 605 624
Assistant Manager Henkilostdjohtaminen,

rahaliikenne ja laskutus,
informaation jakaminen
Siivous ja siivouksen

Jenni Hillfors

Nirmi
b henkilasta
o Aktiviteetit ja
Mirmi .
asiakaspalvelu
Mirmi Catering

Towlukko 1. Lewi Spintin toimenkuvot jo vostuuslueet.



3 HENKILOSTOPEREHDYTYS

NIMI

TEHTAVA

ESIMIES

YK SIKKO

ALOITUS PYM

KATEGORIA

YRITYS

Creganisaatiorakenng
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Asiakassegmentit

Paatuotieet ja —palvelut

Liikeidea, visio, strategia ja arvot

Kilpailijat

TYOYHTEISO

Tutustuminen eri osastoihin

KINTEISTOON
TUTUSTUMIMERM

Ykkdshuvilan esittely

Henkilokunnam tilat

Varastotilat

Tutustuminen muihin huviloihin

Tutustuminen huviloiden tekniikkaan

TYO JA TEHTAVAT

Eri osastojen vastuualueet

Huwilan valmistelu asiakkaalle

Asiakkaiden palvelu

KAYTANNON ASIAT

Tydaika

Tauot ja ruckailu

Tydsdanndt

Autojen kayttd

Avainten k3yttd

Ezsimiehen kuittaus

Tyontekijan kuittaus
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4 SISAINEM VIESTINTA

lokainen osasto luo omat tapansa viestid tydhon lilttyvistad asioista. Erityisesti
osastopdallikdlld on tarked vastuw tiedonkulun toteutumisesta onnistuneest
o=aston sisalld, eri osastojen valilld ja osastolta johdolle. Tarpeenmukaizten
viestintakanavien luominen on ndin ollen jokaisen osastopdallikdn vastuulla.
lokaisella tydntekijallad on myds vastuu tydhon liittywdsta viestinndsta ja sitd
kautta tiden sujuvuudesta. Osastokohtaisia keskusteluja ja tiedotuksia tulisi
jarjestda liittyen esimerkiksi tyStilanteisiin- ja tehtaviin, organisaatiomuutoksiin
ja tulostavoitteisiin sekd niiden seuraamiseen.

Alla olevassa kaaviossa on kuvattu osastojen valisen viestinnan kulkukaavio
vasemmalta oikealle.

Aktiviteetit

Resort Manager Assistant Manager

Catering

Muwurt
yhieistyOkumppanit

Koowa 2. 5isgisen viestinndn kulkwkagvio.

41 Orderipalaveri

Crderipalaverit pidetdan viikoittain osastopaillikdiden ja Assistant Managerin
kezken. Tarvittaessa mukana vol olla myds Resort Manager. Palaverissa on
tarkoitus kdyda kaikki varaukset lapi vahintaan seuraavan viikon ajalta. Assistant
Manager pitdd tilaisuuden ja chjaa sen kulkua. Osastopadllikdt poimivat tietoa ja
kysywat kysymiyvksia oman ozastonsa asioihin liittyen sekd valittévat tarpeellisen
tiedon eteenpain. Ajatuksena orderipalaverissa on saada alustavaa tietoa
tulevista varauksesta, jolloin myds nilhin littyvid muutoksia on helpomipi
sisaistaa.
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5 HOTELLINX CLOUD —OHJEET

Hotellinx Cloud —ohjeimisto on Vanajanlinna Groupin jokaisessa toimipisteessa
kdytdssa oleva hotellijarjestelma. Se on kehitetty nimenomaan majoitus- ja
matkailualalle ja siind on otettu huomioon alan erilaisten yritysten tarpeet.
Ohjelmiston valtteja ovat kyky hallita eri osastojen toimintoja, ja se soveltuu
etenkin yrityksille, jotka tarjoavat majoituksen lisdksi erilaisia palveluita
asiakkailleen.

Hoteilinx Cloud -ohjelmistolle on my0s tehty omia ohjevideoita, jotka opastavat
muun mMuassa varausten tekemisessa.

https://www_youtube.com/channel/UCm01ZPfOXvhdbkyZNZ-1u7w

Levi Spiritilla kaikkien asiakkaiden varaukset merkitdan erillisilla riveilid
hoteilijarjestelmaan, talidin niista on mahdollista saada selkeita koonteja ja
raportteja eri osastojen ja yhteistydkumppaneiden kaytioon.

5.1 Raporttien tulostaminen

Chjelmiston oikeaniainen kayttdé mahdollistaa monenlaisten raporttien
tulostamisen.

Front Office Point House Kitchen Tasks
of Sales keeping orders
0 (7Y o0
S (O B
Info view End of day tasks Hotel Settings More..,
settings
Today: 16122019 levi Sp/'r/t Hotet day: 16.12.2019

Kuva 1. Hotellinx Cloud pdavalikko.



511

55

Ohjelmalista

Ohjelmalistan avulla naet paivakehtaiset varaukset selkedssé muodossa
haluamassasi jarjestyksessa.

»

¥ ¥V ¥V ¥ ¥V ¥

A U

ot 0w

é“_s?r%*.@_ ~

B e f a®

Front Office

More

Reports

Reservations

Report: Service list by guest

Paivamaara

Valitse tarpeen mukaan Tilat (paivasiivoukset) / Ravintolat {catering) /
Ohjelmapalvelut (aktiviteetit) / Muut (kuljetukset)

Jarjestys: Name

Refresh

Print preview

m‘e”i#'.-m £ 18 wiives O Metalihaut

£ of Gy lashs hotet Mg . Cestoovers N
weiine

fecsyt 18322000 levr Spfn’( u-u.-‘ a o b .
. . o
& e '
[y Megorn ' ) Sew
] 0y Memrvetarm
() twoteny erven » ) Hooew
I \wmreter roErts ' A Oodon
+ oot &) Poscrveton ety
AR L) 1N e

Mo Setetens ki

4 Dowsined cock mos dea

o Vet prwter .
§ Pt e bk

- RSk -

m ) T

Kuva 1. Varouksiin liittyvdt raportit.



56

Kuva 2. Ohjelmolistan teko.
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Kuva 3. Ohjelmolisto.
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5.1.2 Myyntiraportti

Myyntiraporttia tarvitsee muun muassa kassakirjan tayttamista varten.

¥

Front Office

More

Reports

Sales

Period reports

Report: Sales report (based on sales)
Paivamaara

Refresh

¥ ¥V ¥V ¥V ¥ ¥V ¥V ¥

Print preview

Hote”iﬁvdmm [} 15 sidees = Mescliheut 5

B e ) A

frpe DM Houie LS Tasia

Sowrt
o Saben

A © B ' |

Y view

Teoay: 1812201

Kuva 4. Myyntiin liittyvdt raportit.
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1

L
Jo

£
i
i

*1

————ten

EEEXEEEEE

Lot | Seee e | e

Kuva 6. Myyntiraportti.
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6 HUVILAT

Levi Spiritilla on yhteensa kymmenen huvilaa, joista yhdeksan sijaitsee Aihkitiella
ja yksi Honkatiella. Naistd kymmenesta huvilasta kahdeksaa vuokrataan
asiakkaille. Jokaisella huvilalla on oma osoitteensa, josta numerotkin ovat
perdisin (vasemmalia puolella parittomat ja oikealla puolella parilliset). Ulkoisesti
talot nayttavat samalle, muttza sisalto kuitenkin hieman vaihtelee
huvilakohtaisesti. Alla iueteltuna joitain eri huviloiden ercavaisuuksia.

Kuva 7. Huviloiden sijainti.

6.1 Al({Reception Villa)

* Ensimmaisen vaiheen huvila

* Koko / Ultima Thule astiasto

* Pdivitetty kotiteatterijarjesteima seka ylakerran medialaitteet 2015
* Musta / valkoinen keittio

e Sisaporeamme

*» Parvella ei omaa vessaa
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6.2 A2

Ensimmaisen vaiheen huvila

Uusittu sisustus 2018-2019

Paivitetty kotiteatterijarjestelma seka ylakerran medialaitteet 2019
Koko / Ultima Thule astiasto

Beige / musta keittio ja beiget sohvat

Sisaporeamme

Parvella ei omaa vessaa

6.3 A3 (eivuokralia)

Toisen vaiheen huvila
Koko astiasto
Pienempi malli XL (eli vain 3 makuuhuonetta)

Asiakkaalla omat kodintekstiilit, jotka pestaan muista erilladn Kittilan

pesulassa

¥uva 7. Pomokuuhuone {Tomi Laurila)
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64 A4

* Toisen vaiheen huvila

* Uusittu sisustus 2018-2019

* Pdivitetty kotiteatterijarjesteima seka ylakerran medialaitteet 2015
* Teema astiasto

e Ulkoporeamme

* Ruskea [ valkoinen keittio ja tumman ruskeat sohvat

® Oma vessa parven makuuhuoneessa

65 AS

* Ensimmaisen vaiheen huvila

® Uusittu sisustus 2018-2019

* Pdivitetty kotiteatterijarjesteima seka ylakerran medialaitteet 2015
* Parven makuuhuoneessa oma vessa

» Keittio musta / valkoinen, sohvat ruskeita

» Koko / Ultima Thule astiasto

® Ulko- ja sisaporeamme

Kuva 8. Olohuone (Tomi Lourila).
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6.6 A6

* Ensimmaisen vaiheen huvila

* Uusittu sisustus 2018-2019

e Pdivitetty kotiteatterijarjesteima seka ylakerran medialzitteet 2015
* Teema / Ultima Thule astiasto

* Ulko- ja sisaporeamme

* Parven makuuhuoneessa €i omaa vessaa

* Keittio beige / musta, ylékerran sohva beige ja alakerran valkoinen

6.7 A7

* Toisen vaiheen huvila

* Uusittu sisustus 2018-2019

e Pdivitetty kotiteatterijarjesteima seka ylakerran medialzitteet 2015
* Parven makuuhuoneessa oma vessa

* Teema astiasto

e Keittio ruskea / valkoinen, sohvat tumman ruskeat

e Ulkoporeamme

Kuva 8. Ruockoilutile {Tomi Lourila).

ch
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6.8 AS

* Toisen vaiheen huvila

* Uusittu sisustus 2018-2019

* Pdivitetty kotiteatterijarjesteima seka ylakerran medialaitteet 2015
* Parven makuuhuoneessa oma vessa

* Ulkoporeamme joka isompi Kuin muissa huviloissa

» Keittio ruskea / valkoinen,

* Saunassa hierontapdyta

* Koko / Ultima Thule astiasto

6.9 Aill

* Ensimmaisen vaiheen huvila

* Koko / Ultima Thule astiasto

* Parven makuuhuoneessa oma vessa

» Sisaporeamme

» Keittio beige / musta ylakerran sohvat beige ja alakerran tumman ruskea

e Pdivitetty alakerran kotiteatterijarjestelma 2019, yldkerrassa eri laitteet

kuin muissa huviloissa

¥uva 10. Makuuhuone (Tomi Laurilo).
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6.10 H5

* Toisen vaiheen huvila (uusin huvila, sijaitsee Honkatiella)

* Uuysittu sisustus 2018-2019

e Teema astiasto

* Paivitetty kotiteatterijarjestelma seka ylakerran medialaitteet 2015
* Keittio ruskea/valkoinen, sohvat tumman ruskeat

e Parven makuuhuoneessa oma vessa

* Ulkoporeamme

Xuva 11. Oleskelutilo (Tomi Lournla).
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T HUVILAN ESITTELY

STATUS
v

KATEGORIA

Terassien putsaus lumesta

Fynttildiden sytytys ulkolyhtyihin

WValot padlle kaikkiin tiloihin

Asiakkaan erikoistoiveiden huomiciminen (lapsiportit yms.)

VALMISTELUT X . ) s
EMMEN ASIAKASTA Asiakkaan ruokaostosten laittaminen kaappeihin

Sizalla takkojen ja kynttildiden sytytys

Ohjelma ja welcome package pdydalle

Tekniikan testaus

Loppukatsaus

Asiakkaan ldammin ja tervetullut vastaanottaminen

Matkalaukkujen kantamisessa auttaminen

Ulko-oven ja avainten kayttd

Alakerran tilojen ja tekniikan esittely

Saunan ja Jaquzzin kayttd

ASIAKKAAN Yldkerran tilojen ja tekniikan esittely

SAAPUMINEN

Kammin esittely (myds polttopuut)

Keittidn esittely (jadkaapit, ostokset yms.)

Asiakkaan ohjelman ja yksityiskohtien 18 pikdynti

Service Centerin yhteystietojen antaminen asiakkaalle

Yuokravaatteiden sovitus ja mahdollinen vaihto

Asiakkaiden palvelu




