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Opinnaytetyon tavoitteena oli kartoittaa asiakkaiden toiveita kestadvaan kehitykseen ja sen
nakyvyyteen liittyen seka selvittaa kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat. Toisena tyon tavoitteena
oli selvittaa, kuinka hyvin kestava kehitys ja sen nakyvyys toteutuvat hotellissa.
Opinnaytetyon tarkoituksena on antaa selkea kuva, kuinka tulevaisuudessa Lakeudessa
voidaan edistaa kestavaa kehitysta ja kuinka hyvin se toteutuu talla hetkella. Hotellissa
toteutetaan vastuullisuusohjelmaa ja se on ansainnut Green Key -sertifikaatin seka
Sustainable Travel Finland -merkin.

Opinnaytetyon teoriaosuus kasittelee kestavan kehityksen eri ulottuvuuksia, joita ovat
ekologinen, sosiaalinen seka taloudellinen ulottuvuus. Opinnaytetydssa tarkastellaan myos
vastuullisuuden ja kestavan kehityksen eri osa-alueita, kuten energiatehokkuutta, veden
kulutuksen vahentamista, sosiaalista vastuuta, jatehuoltoa seka ruokahavikin vahentamista ja
ekologisempia ratkaisuja. Lisaksi vastuullisuus viestinta asiakkaille on sisallytetty
opinnaytetydhdn, mukaan lukien sertifikaatit, asiakasviestinta seka sosiaalisen median
merkitys vastuullisuusviestinnassa.

Opinnaytety0ssa kaytetty aineistonkeruutapa oli kysely, jossa on kaksi osiota.
Ensimmaisessa osiossa perehdyttiin asiakkaiden nakemyksiin kestavasta kehityksesta, sen
vaikutuksista hotellin valintaan seka sen tarkeydesta matkailualalla. Toisessa osioissa
keskityttiin Lakeus- hotellissa tehtyyn vastuullisuustyohon ja sen nakymiseen asiakkaille.
Kyselyssa pyritaan luomaan mahdollisimman tarkka kuva asiakkaiden toiveista seka
huomiosta vastuullisuus viestintaan liittyen. Kyselyyn vastaisi 26 hotellissa vieraillutta
asiakasta.

Kyselyn perusteella asiakkaat ovat tyytyvaisia hotellin tamanhetkiseen vastuullisuustyohon.
Tuloksissa nakyy myods, kuinka hyvin hotelli toteuttaa vastuullisuusviestintaa eika sita ole
asiakkaiden vastausten perusteella tarvetta lisata. Tuloskissa voi myds paatella, etta
asiakkaat haluaisivat itse pystya osallistumaan vastuullisuustekoihin ja tata voisi kannustaa
esimerkiksi lisdamalla asiakkaiden palkitsemista vastuullisuusteoista. Tarkeimmiksi esille
nostettaviksi asioiksi nousivat lahiruoka ja paikallisuus seka ruokahavikin vahentaminen
hotellissa. Myds useammalle vegaani vaihtoehdolle oli toiveita.

" Asiasanat: Kestava kehitys, markkinointi, asiakasviestinta, asiakastyytyvaisyys.
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The aim of the thesis was to explore hotel customers’ expectations regarding sustainable
development and its visibility, as well as to assess their satisfaction levels. Another goal was
to examine how well sustainability practices are currently implemented and communicated at
Hotel Lakeus. The purpose was to provide an overview of how the hotel can further promote
sustainability in the future and how effectively it is being achieved now. The hotel follows a
responsibility program and has earned both the Green Key certificate and the Sustainable
Travel Finland label.

The theoretical section discusses the ecological, social, and economic dimensions of
sustainable development. It also covers key areas of responsibility, such as energy
efficiency, water conservation, social responsibility, waste management, food waste
reduction, and environmentally friendly solutions. Sustainability communication—
certifications, customer communication, and the role of social media—is also included.

The study was conducted using a survey with two parts. The first part focused on customers’
views on sustainability, its influence on hotel selection, and its importance in the tourism
industry. The second part examined how well sustainability practices at Hotel Lakeus are
carried out and perceived by guests. A total of 26 customers responded, most of whom were
women and aged 40-59, and nearly all had stayed at the hotel.

The results show that customers are satisfied with the hotel’s current sustainability work. The
findings also indicate that sustainability communication is adequate, with no need for major
improvements. Many customers expressed a desire to participate in sustainable actions
themselves, suggesting that the hotel could enhance this through reward-based incentives.
The most important themes highlighted were the use of local food, reducing food waste, and
offering more vegan options.

' Keywords: sustainable development, marketing, customer communication, customer satisfaction.
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Kaytetyt termit ja lyhenteet

Elinkaariarvio Elinkaariarvioinnilla tarkoitetaan tuotteen tai palvelun sen koko elin-
kaaren ymparistovaikutuksien tutkimista raaka-aineen hankinnasta

tuotteen hylkddmiseen asti.

GreenKey- sertifikaatti Green Key on maailman johtava matkailualan vastuullisuusohjelma

ja -sertifikaatti.

Kestava kehitys Kestava kehitys on maailmanlaajuisesti, alueellisesti ja paikallisesti
tapahtuvaa jatkuvaa ja ohjattua yhteiskunnallista muutosta, jonka
paamaarana on turvata nykyisille ja tuleville sukupolville hyvat elami-
sen mahdollisuudet. Tama tarkoittaa myos, etta ymparisto, ihminen

ja talous otetaan tasavertaisesti huomioon paatoksenteossa ja toi-

minnassa.

Sosiaalinen Infrastruktuuri

Sosiaalipalveluita tukevien tilojen rakentaminen ja yllapitaminen, ku-
ten sairaalta, koulut seka julkiset tilat. Tassa yhteydessa, myos pal-

velut, joita tiloissa voi hyddyntaa.

Vastuullisuusviestinta

Vastuullisuusviestinta tarkoittaa systemaattista ja lapinakyvaa vies-
tintaa yrityksen yhteiskuntavastuusta. Kuten vastuullisuusraportoin-
tia, jossa valitetaan sidosryhmille tietoa yrityksen vastuullisuuteen

liittyvista luvuista, kehityssuunnitelmista, teoista ja tavoitteista.



1 JOHDANTO

1.1 Kestavan kehityksen tarkeys hotelli- ja kokouspalveluissa

Kestava kehitys on nykypaivana keskeinen osa hotelli- ja kokouspalvelualaa. Asiakkaiden
ymparistotietoisuus on kasvanut parin vuosikymmenen aikana runsaasti, ja he arvostavat yha
enemman vastuullisia valintoja matkustaessaan ja jarjestaessaan tapahtumia. Siksi kestavan
kehityksen periaatteiden huomioiminen seka arvioiminen ei ole pelkastaan eettisista syista
oikeaa vaan myos kannattavaa, silla se luo myos kilpailuetua ja vahvistaa yrityksen brandia.
Kestavalla kehityksella voi siis erottua huomattavasti massasta seka luoda konsepteja, mihin

muut hotelliyrittajat eivat pysty vastaamaan.

Kestavaan kehitykseen matkailu- ja hotellialalla kuuluu myds asiakasvastuu ja vastuu ihmi-
sista. Sosiaaliseen vastuuseen kuuluu vastuu tyontekijoista seka alueen ihmisten hyvinvoin-
nista. Tama varmistaa riittavan koulutuksen, hyvat tyoolot, oikeanlaisen palkkauksen seka
monimuotoisuuden tyontekijoiden keskuudessa. Lahialueen inmisille se nakyy haluna sailyt-
taa hyvinvointi seuraaville sukupolville, syrjiimattomyytena seka paikallisen kulttuurin sailytta-
misena. Sosiaalinen ulottuvuus pyrkii myés antamaan mahdollisuuden kayttaa terveyden-

huollon palveluita, saada riittavaa koulutusta seka parantamaan kestavaa matkailua.

1.2 Toimeksiantajan kuvaus

Sokos Hotellit ovat osa S-ryhmaa, mutta ne toimivat itsenaisena kokonaisuutena Sokos Ho-
tels -ketjuna. Ketjuun kuuluvat hotellit toimivat neljan eri hotellikonseptin alla. Original Sokos
Hotelleissa korostuu perinteikkyys ja luotettavuus, Solo -hotellit tarjoavat yksildllista ja kor-
keatasoista majoitusta ja Break Sokos Hotelsit on suunnattu elamysmatkailijoille ja tarjoavat
usein aktiviteetteja tai kylpylapalveluita. Uusin konsepti on Heymo by Sokos Hotels, jossa
palvelut on suunniteltu joustaviksi ja omatoimiseen matkustamiseen sopiviksi. Talla hetkella
Heymo-hotelleja on Suomessa yksi, ja se sijaitsee Espoossa. Sokos Hotellien toiminnan kes-

kiossa ovat asiakastyytyvaisyys, onnellistaminen ja vastuullisuus.

Sokos Hotels -ketjun kaikki hotellit tayttdvat Green Key-sertifikaatin ja Sustainable Travel Fin-

land -merkin tiukat kriteeristot (Sokos Hotels, i.a.). Sokos Hotellit on valittu myods 12 kertaa



perakkain Suomen vastuullisimmaksi hotellibrandiksi Sustainable Brand Index 2024 -tutki-
muksessa. Hotelleissa noudatetaan vastuullisuussuunnitelmaa, jonka tarkoituksena on saa-
vuttaa hiilineutraalisuus vuoteen 2025 mennessa. Osassa hotelleissa hydédynnetaan jo nyt
paaosin uusiutuvaa energiaa esimerkiksi tuottamalla aurinko- ja tuulivoimalla sahk6a omaan

kayttoon ja verkkoon.

S-ryhman Teemme yhdessé paremman paikan eléé -vastuullisuusohjelma sisaltaa seka pit-
kan, etta lyhyen aikavalin tavoitteita (S-ryhma, i.a.). Nama tavoitteet pohjautuvat YK:n asetta-
miin kestavan kehityksen periaatteisiin seka YK:n yrityksia ja ihmisoikeuksia koskeviin peri-
aatteisiin ja sdadantoihin. Tavoitteita ovat muun muassa kestavan kasvun tuottaminen ilman
hiilidioksidipaastoja seka kiertotalouteen nojautuen ja siihen paaseminen. Lisaksi tavoitteisiin
kuuluu vastuullisuuden, terveellisyyden ja hyvinvoinnin edistaminen. Vuonna 2030 tavoit-
teena on, etta elintarvikkeina kaytettavat tuotteet olisivat 65 prosenttisesti kasvipohjaisia ja
kotimaisten elintarvikkeiden osuus 80 prosenttia. Tavoitteena on myos ihmisoikeuksien edis-
taminen ja syrjimattdmyyden ja monimuotoisen ilmapiirin luominen. Myytyjen tuotteiden ja nii-

den paaraaka-aineen alkupera kerrotaan, jotta ihnmisoikeuksien toteutumista voidaan seurata.

Rajasin tutkimuksen ainoastaan yhteen hotelliin kattaen kaikki sen tuottamat palvelut, kuten
ravintola, kokouspalvelut sekad majoitus. Sokos Hotel Lakeus on etenkin yritysmatkailijoiden
suosima hotelli Seindjoen keskustassa. Hotellissa on kolme huoneluokkaa, seka erinomaiset
kokous- ja ravintolapalvelut. Ravintolatiloihin kuuluu pihviravintola Matador seka Pub Wilson.
Hotelli on myGs keskeisella paikalla useiden kesan tapahtumien kannalta, jolloin hotellissa
vierailee paljon vapaa-ajan matkustajia. Talla hetkella suurimpia vastuullisuuteen vaikuttava-
via tekijoita ovat ravintola seka vesi, sahko ja lammitys. Lakeus on tehnyt jo aiemmin hyvaa
tyota kestavan kehityksen suhteen ja ansainnut muun muassa Sustainable Travel Finland -

merkin ja Green Key -sertifikaatin.
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2 KESTAVA KEHITYS HOTELLEISSA

2.1 Kestavan kehityksen maaritelma

Kestavan kehityksen perusteet perustuvat nykyajan trendien seka ilmastomuutokseen vas-
taamiseen (Opetushallitus, 2025). Kestavalla kehityksella pyritaan vastaamaan ilmastonmuu-
toksen syihin ja sailyttaa seka taata hyvat elaman mahdollisuudet nykyisille ja tuleville suku-
polville. Kestavassa kehityksen osiin kuuluvat talous, maapallon kantokyky ja luonnonvarojen
hallinta. Kestavalla kehityksella pyritaan myos selvittamaan globaalien ongelmien ja kysy-

mysten yhteytta talouteen, ihmisiin seka ymparistoon seka naiden keskinaisia suhteita.

Vastuullinen matkailu linkitetaan usein kestavaan matkailuun, joka usein liitetaan kestavaan
kehitykseen (Veijola 2013, s.7). Kestava kehitys maaritelladn vastaavasti: kestava kehitys
tyydyttaa nykyhetken tarpeet viematta tulevilta sukupolvilta mahdollisuutta tyydyttaa omia tar-

peitaan.

Vastuullisella matkailulla pyritdan siis luomaan palveluita, jotka tuottavat mahdollisimman va-
han paastoja, ilmansaasteita ja havikkia, kuitenkin niin etta matkailuyritys pystyy toimimaan

mahdollisimman tuottavasti.

2.2 Kestava kehitys hotellipalveluissa

Kestava kehitys palvelualoilla voidaan jakaa kolmeen ulottuvuuteen, joita ovat ymparisto-, ta-
loudellinen seka sosiaalisen ulottuvuus (Legrand, Sloan, & Chen, 2017, s. 28). Ymparisto-
ulottuvuudessa pyritaan omalla toiminnalla vaikuttamaan suorasti tai epasuorasti ymparisto-
vaikutuksiin ja luomaan ilmastonmuutokseen kohdistuvaa lieventamisstrategiaa. Tama ulottu-
vuus keskittyy organisaation vaikutuksiin ekosysteemiin, mukaan lukien kasviston, elaimis-
ton, ilman, veden seka maankayton ja jatehuollon toimintaan (Legrand, Sloan & Chen, 2017,
s.17). Tavoitteena on minimoida tai poistaa kaytannét, jotka voivat vaarantaa luonnonvarojen
saatavuuden nykyisille ja tuleville sukupolville. Keskeisia tavoitteita ovat seka lyhyen etta pit-

kan aikavalin ymparistovahinkojen ehkaisy seka luonnon monimuotoisuuden edistaminen.

Majoitus- ja ravitsemisalan toiminnot voivat vaikuttaa ymparistoon koko elinkaarensa ajan

(Legrand, Sloan, & Chen,2017, s.28-29). Tama tarkoittaa kaikkea tilojen suunnittelusta ja
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rakentamisesta, kalusteiden ja varusteiden valmistukseen, kayttoon seka purkuun. Ravinto-
lan palveluissa puolestaan ruoan viljely, tuotanto ja kuljetus ovat suurimpia seka tarkeimpia
tekijoita hotellitoiminnassa. Paastdjen seka energiankulutuksen kannalta fossiilisten polttoai-
neiden hankinta, kuljetus ja polttaminen tilojen yllapitoon vaikuttavat ymparistoon negatiivi-
sella tavalla ja siksi uusiutuvan energian hyodyntaminen on kannattavampi ja luontoa saasta-
vampi vaihtoehto. Taman lisaksi veden kaytto ja sen ehtyminen on huomioitava hotellin toi-
minnassa. Entisdidessa tai toimintojen ja rakennuksien purkamisessa synnyttavat jatteet ovat
myos osa kokonaisuutta. Naiden ymparistovaikutusten arviointia ennen majoitusalan toimin-

nan aloittamista ja sen aikana kutsutaan elinkaariarvioinniksi.

Toinen ulottuvuus on taloudellinen ulottuvuus, jossa tarkoituksena on luoda sisainen ja ulkoi-
nen taloudellinen vakaus seka saavuttaa mahdollisimman suuri hyéty (Legrand, Sloan, &
Chen 2017, s.28). Taloudellisessa ulottuvuudessa kasitellaan valintoja, joilla yritys pystyy olla
seka tuottava etta vastuullinen. Matkailu- ja ravintola-alan yritykset pyrkivat ensisijaisesti te-
kemaan voittoa, koska ilman kannattavuutta ne eivat voi toimia ja riskina on konkurssi. Kui-
tenkin perinteisen "vain voittoa tavoittelevan" mallin rinnalle on noussut vaihtoehtoja, joissa
yhdistetaan taloudellinen menestys ja vastuullisuus. Esimerkiksi energian ja veden saastami-
nen pienentavat kuluja. Jatehuollon tehostaminen vahentaa kuluja ja parantaa brandikuvaa.
Kestavat hankinnat puolestaan antavat suoraa kilpailuetua. Kestaviin hankintoihin kuuluvat
ravintolan paikalliset-, ja sesonkituotteet, Reilunkaupan tuotteet seka kestavasti pyydetty
kala. Sertifikaattien hankinta lisaa kilpailuetua, nostaa kavija- ja asiakasmaaria seka luo sita

kautta suoraa voittoa yritykselle.

Sosiaalinen ulottuvuus on ohjelman kehittamista kaikkien sidosryhmien sosiaalisen hyvin-
voinnin edistamiseksi (Legrand, Sloan, & Chen 2017, s.29). Sosiaalinen ulottuvuus kestavan
kehityksen nakokulmasta tarkoittaa sita, miten organisaatio vaikuttaa yhteiskuntaan, jossa se
toimii. Erityisesti matkailu- ja ravintola-alalla tama tarkoittaa sita, miten yritys voi myonteisesti
vaikuttaa paikallisten ihmisten eldamaan seka nyt etta tulevaisuudessa. Kestavaan kehityk-
seen sitoutuneen yrityksen on huomioitava useita asioita, jotka voidaan jakaa kolmeen paa-
alueeseen. Naita tarkastelu alueita ovat yksildllinen ulottuvuus, sosiaalinen elama seka sosi-
aalinen infrastruktuuri. Yksiléllinen ulottuvuus kattaa muun muassa tydntekijéiden hyvinvoin-
nin, oikeudenmukaisen palkkauksen, monimuotoisuuden seka kansainvalisyyden ja kattavan
koulutuksen seka turvalliset tydolot. Sosiaalinen elama puolestaan keskittyy ulkoisiin seka

paikallisiin tekijoihin, esimerkiksi yhteison osallistamiseen, paikallisen kulttuurin tukemiseen
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ja syrjimattomyyteen. Sosiaalinen infrastruktuuri investoi terveydenhuoltoon, koulutukseen ja
kestavaan matkailuun, joka hyodyttaa myos tulevia sukupolvia. Kestavyydesta huolehtivan
matkailu- ja ravintola-alan yrityksen tulisi ottaa nama asiat osaksi toimintaansa, jotta se voi

luoda positiivista sosiaalista vaikutusta pitkalla aikavalilla.

2.2.1 Energiatehokkuus

Energiatehokkuuden kehittamisessa pyritaan vahentamaan kasvihuonekaasupaastoja kus-
tannustehokkaasti (Ty6- ja elinkeinoministerid, i.a.). limastonmuutos ei ole ainut syy toimin-
nalle vaan my0s energian saatavuuden turvaaminen, tuontienergian vahentaminen, energia-
kustannusten alentaminen seka resurssitehokkuus ja muut ymparistoon liittyvat tekijat, kuten
ymparistdn- ja ilmansuojeleminen. Talla pyritddn myds lisadamaan uusiutuvan energian

osuutta.

Hiilijalanjaljella mitataan kuinka paljon yritys vaikuttaa ilmastonmuutokseen (Legrand, Sloan,
& Chen, 2017, s. 42). Ja siina lasketaan, kuinka paljon hiilidioksidipaastoja seka kasvihuone-

kaasuja paasee ilmakehaan tonneina tai kilogrammoina.

Sopimukset kuten energiatehokkuussopimukset ovat tarkea osa Suomen ja koko maailman
energia- ja ilmastostrategiaa (Green Key, i.a.-a). Ne ovat my0s ensisijainen keino tehostaa
energiankayttdéa Suomessa. Hiilineutraaliutta tavoiteltaessa tehokas energiankaytté on valtta-
matonta. Siind missa sopimukset auttavat pienentamaan energiakustannuksia, avaavat ne
my0s ovia investointitukiin ja rahoitusmahdollisuuksiin, jotka helpottavat energiatehokkuutta

parantavien ratkaisujen toteuttamista.

Yksi kestavan kehityksen periaatteista on uusiutuvien energialahteiden hyédyntaminen (Eu-
roopan parlamentti, 2024 ). Uusiutuvalla energialla tarkoitetaan uusiutuvista, ei-fossiilisista
l&hteista peraisin olevaa energiaa kuten tuuli- ja aurinkoenergiaa. Muita uusiutuvan energian
lahteita on ymparistdn energia, vuorovesi- ja aaltoenergia, vesivoima, geoterminen energia,
seka biomassa ja biokaasu. Talla hetkella hotellissa kaytettaan paastotonta energiaa eli ydin-
energiaa. Ydinenergia ei tuota paastoja, mutta ei ole uusiutuvaa energiaa, silla siita koituvaa

energia jatetta joudutaan sailomaan sen kayton jalkeen.

Hyvia tapoja vaikuttaa energian kulutuksen vahentamiseen ovat esimerkiksi kulutuksen seu-

ranta vahintdan kuukausitasolla (Green Key, i.a.-b). Lisaksi [lammityksen, ilmanvaihdon seka
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ilmastoinnin saatelylaitteiden tulee olla tilojen kokoon sopivia. Lammityksen osalta huoneiden
seka tilojen standardi lampdtilat seka tyhjillaan olevien tilojen lammitys, ilmanvaihto ja ilmas-
tointi olisi suunniteltu mahdollisimman energiaa saastavaksi toimintasuunnitelman avulla.
Fossiilisia polttoaineita tai niilla tuotettua energiaa ei tulisi kayttaa lammitykseen tai viilennyk-
seen ja lampdenergian tuottamisessa vahintaan 75 % tulisi olla peraisin uusiutuvasta energi-
asta. Sahkoa kaytettaessa huomio kiinnittyy sen tuotannossa uusiutuvaan energiaan ja sah-
kon tuottajan ymparistdmerkintdihin. Valaistuksessa tulisi huomioida, ettd vahintaan 90 %
lampuista olisivat energiaa saastavia ja vahintadan 50 % led-lamppuja. Lisaksi huoneissa tulisi
huomioida esimerkiksi laitteiden energiatehokkuus ja saunoissa I0ytyvista sahkokiukaissa tu-

lee olla aikarajoittimet.

2.2.2 Vesihuolto ja vesijalanjalki

Vesijalanjalki mittaa ihmiskunnan makean veden osuutta kulutetun ja saastuneen veden
maarista (Legrand, Sloan, & Chen, 2017, s.120). Vesijalanjaljen mittaaminen on tarkeaa,
jotta voidaan vastata muun muassa kysymyksiin siitd mita on vesiriippuvuus yrityksen toimin-
nassa tai toimitusketjussa. Mittaamisen avulla voidaan seurata kuinka hyvin maaraykset suo-
jaavat vesivaroja, kuinka turvallisia ja varmoja ruoka- tai energiahuolto ovat ja mita yritys voi

tehda vahentaakseen vesijalanjalkeaan.

Vesijalan jalkea voi pienentaa esimerkiksi seuraamalla vedenkulutusta kuukausitasolla seka
puhdistamalla jatevetta (Green Key, i.a.-b). Uudet hankinnat kuten kaksoishuuhtelulla varus-
tetut we-istuimet seka pisuaarit, jotka on varustettu sensoreilla ja ovat vetta saastavia tai ve-
dettomia. Keittiossa vetta saastavat astianpesukoneet, joiden vedenkulutus on maksimissaan
3,5 litraa koria kohden. Myds kasienpesuhanojen seka suihkujen virtaamalla pystytaan saas-
tamaan vetta. Kasienpesuhanojen virtaama tulisi olla maksimissaan 8 litraa minuutissa ja

suihkujen 9 litraa minuutissa.

2.2.3 Jatehuolto

Majoituspalveluiden kierratysohjelma koostuu viidesta kohdasta, joilla pystytaan luomaan te-
hokas ja toimiva kierratysmalli (Legrand, Sloan & Chen, 2017 s. 108). Nama viisi kohtaa ovat
vastuun ottaminen ja siihen valittava henkilo, jatevirtojen analysoiminen, jatehuoltoa koske-

van kirjanpitojarjestelman aloittaminen ja pitaminen seka jatehuollosta vastaavan tiimin
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kokoaminen. Lopuksi silmukan sulkeminen, eli kierratykseen ja jatehuoltoon kohdistettujen

tavoitteiden asettaminen ja niiden saavuttaminen.

Hotellissa ovat kaytossa lajitteluastiat seka aulassa etta kaytavilla, joissa on erikseen muovi-
ja sekajate. Huoneissa on lajitteluasiat seka biojatteelle etta sekajatteelle. Asiakkaita ohjeis-
tetaan ja rohkaistaan lajittelemaan jatteet seka kierrattamaan, mutta tassa kohtaa suurin vas-
tuu lajittelusta on asiakkaalla itsellaan. Hotellin tyontekijoiden toimesta biojatteet, muovit seka
pahvit lajitellaan ja kierratetaan huolellisesti. Eri jatelajeille on omat roska-astiat seka lajittelu-
astiat. Myos tyontekijoita ohjeistetaan kierrattamaan seka lajittelemaan jatteet mahdollisim-

man huolellisesti niin ettei ylimaaraista jatetta syntyisi.

2.3 Ravintolat

Keittidssa ja ravintolassa tapahtuva vastuullisuuden ja kestavyyden parantaminen lahtee liik-
keelle oikeanlaisesta reseptisuunnittelusta, ruokahavikin pienentamisesta, kestavasta jattei-

den kierratyksesta ja lajittelusta seka energian kulutuksen vahentamisesta.

Ravintoloiden keittion kannalta suunnittelu ja kapasiteetin laskeminen ovat avainasemassa,
siina kuinka tehokkaasti, taloudellisesti ja kestavasti siella pystytaan toimimaan (Motiva,
2010). Ylimitoittamista tulisi valttaa ja laitehankinnat tulisi suunnitella prosessien seka kapasi-
teetin mukaisesti. Teknologian hyodyntaminen vahentaa kuluja seka energiankulutusta. Lait-
teet olisi hyva valita niin, ettd ne ovat mahdollisimman pitkaikaisia ja yhdella hankinnalla pys-
tyisi tekemaan mahdollisimman montaa asiaa. Yleis- ja monitoimikoneet seka monitoimiset

uunit ja liedet ovat hyva esimerkki jarkevasta ja energiatehokkaasta laitehankinnasta.

Henkiloston koulutus on myos suuressa roolissa, silla osaava henkilokunta pystyy omalla toi-
minnallaan vahentamaan energiankulutusta.

Energian saaston mahdollisuudet tulee arvioida jo hankintavaiheessa seka laitteita kaytta-
essa, tasta syysta henkildston informointi ja riittdva koulutus ovat tarkeita tekijoita. Naiden
konkreettisien esimerkkien avulla ravintolat pyrkivat edistamaan kestavyytta. Alalla keskeisia
kasitteita ovat elintarviketurvallisuus, ruokaturva, vapaan tuotannon periaatteet seka Reilun

kaupan tuotteet ja luomusertifiointi.
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2.3.1 Kestava ruoka- ja juomahankinta

Talla hetkella kestavalle ruoalle ei ole kansainvalista oikeudellista tai tarkkaa maaritelmaa,
vaikka jotkut nakdkohdat, kuten termit luomu tai reilu kauppa ovat maaritelty selkeasti (Leg-
rand, Sloan, & Chen, 2017, s. 230). Ottaen huomioon, etta kestavyys edellyttaa resurssien

kayttoa sellaisella nopeudella, joka ei ylita planeetan kantokykya.

Euroopan unioni maarittelee kestavan ruoan seuraavasti: kestavan jarjestelman voidaan kat-
soa sisaltavan useita kysymyksia, kuten elintarvikkeiden toimitusvarmuuden, terveyden, tur-
vallisuuden ja kohtuuhintaisuuden seka laadun. Lisaksi se on kannattavaa elintarviketeolli-
suuden tyopaikkojen ja kasvun kannalta. Samalla kestava ruoka ja sen tuotanto parantaa
ymparisto kestavyytta, vahentaa ilmastonmuutoksen vaikutuksia, turvaa biologisen monimuo-

toisuuden seka veden ja maaperan laatua (Euroopan komissio, 2023).

Elintarviketurvallisuus tarkoittaa sita, etta elintarvikkeet eivat saa vaarantaa kuluttajien ter-
veytta (Euroopan unioni i.a). Kaiken ravitsemustutkimuksen ja -teknologian uuden kehityk-
sen, kuten terveysvaikutteisten elintarvikkeiden ja geneettisesti muunnettujen elintarvikkei-
den, on aina lapaistava toimivaltaisten viranomaisten tiukat terveystarkastukset. Elintarvike-
turvallisuus laissa seka elintarviketurvallisuudessa kasitellaan turvallisuusnakokohtia, jotka
koskevat alkutuotantoa, elintarvikkeiden jalostuksessa noudatettavia hygieniaolosuhteita,
merkint6ja, pakkauksia ja elintarviketurvallisuuden noudattamista koskevaa virallista valvon-
taa. EU:ssa ja sen lainsdadanndssa on sovittu erilaisia standardeja koskien elintarvikehygie-
niaa, elain terveytta ja hyvinvointia seka kasvien terveyden varmistamiseksi. Laissa pyritaan
myos kontrolloimaan ulkopuolisten aineiden, kuten kasvinsuojeluaineiden kayttoa, jotta saas-
tumisriski olisi mahdollisimman vahaista. Myos saannollisille tarkastuksille on omat ohjeistuk-

set ja standartit esimerkiksi lihantuotannossa.

Ruokaturva on oikeudenmukainen ruoan ja juoman tarjonta inmisille, ja se kattaa monia na-
kokohtia, jotka kattavat ruoka- ja vesiturvan kasvavan maailman vaeston tarpeiden tyydytta-
miseen (Karttunen, Khilstrom & Taivalmaa, 2014, s. 16). FAO esittaa ruokaturvapolitiikas-

saan nelja pilaria, nama ovat ruoan maara ja saatavuus, ihmisten mahdollisuus hankkia ruo-

kaa, ruoan tarjonnan jatkuvuus seka ruoan hyddyntaminen.

Vapaa tuotanto- ja kasvatus on maaritelty Euroopan lainsaadanndssa, mutta vain siipikarjalle

(Elintarvikelaki 607/2023, luvut §6 ja §7). Vapaan tuotannon siipikarjankasvatusjarjestelmien
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on mahdollistettava siipikarjan paasy ulkoilmaan ja kasvillisuuteen, mika jaljittelee luonnolli-
sempaa ymparistoa. Saannot, jotka koskevat lintujen tilan maaraa, kuvataan usein vapaana
tai ulkona kasvatettaviksi, mutta naita termeja ei ole maaritelty laillisesti. Esimerkiksi Suo-
messa ulkotarhojen ja avokanaloiden mitat seka vaatimukset on maaritetty laissa, ja niiden

tulee tayttya, jotta kanalat voivat hankkia vapaa tuotanto sertifikaatin tuotteilleen.

Reilun kaupan tuotteet on suunniteltu parantamaan vahavaraisten maiden maataloustuotta-
jien ja tydntekijdiden hyvinvointia ja toimeentuloa (Reilukauppa, i.a.). Paremmat kauppasuh-
teet varmistavat paremmat tyoolot ja reilun kaupan hankkeet tekevat yhteistyota paikallisten
ihmisten kanssa parantaakseen terveydenhuoltoon paasya ja korkeampaa elintasoa. Syita
valita reilun kaupan tuotteita ovat muun muassa pienviljelijdiden ja heidan perheiden tukemi-
nen. Viljelija saa vahintaan reilun kaupan takuu hinnan riippumatta markkinahintojen heilahte-
luista tai muutoksista. Reilu kauppa parantaa myos suurtilojen tyontekijoiden oloja seka palk-
kauksia, tama tarkoittaa sita, etta tyontekijoilla on oikeus jarjestaytya ja kayda yhteisvoimin
keskusteluja heidan oikeuksistaan. Reiluun kauppaan kuuluu my®ds lisa eli bonus, joka tulee

kauppahinnan paalle.

Luomusertifiointi ja maatalouden ymparistéstandardien noudattaminen edistavat ympariston-
suojelua seka rajoittavat kemiallisten lisaaineiden ja antibioottien kayttéa (Food and Agricul-
ture Organization of the United Nations, i.a.). Lisaksi luomusertifiointi edellyttaa yleensa kor-
keampia elainten hyvinvointistandardeja. Luomu -merkittyjen tuotteiden tarkoituksena on suo-
jella kuluttajia markkinoilla tapahtuvalta harhaanjohtamiselta ja petoksilta seka perusteetto-
milta tuotevaittamilta. Talla pyritaan suojelemaan luomutuotteiden tuottajia silta, etta muuta
maataloustuotantoa esitetaan virheellisesti luomuna. Lisaksi luomutuotteilla varmistetaan,
etta kaikki tuotannon, jalostuksen, varastoinnin ja kuljetuksen seka markkinoinnin vaiheet
ovat tarkastuksen alaisia ja naiden ohjeiden mukaisia. Nailla ohjeilla pyritaan yllapitaa ja ke-
hittdaa luomumaatalousjarjestelmia kussakin maassa siten, etta ne edistavat paikallista ja

maailmanlaajuista ympariston ja luonnonvarojen sailyttamista.

2.3.2 Paikallinen ruoka ja lahiruoka

Lahiruualla pyritaan vaikuttamaan positiivisesti ymparisto vaikutuksiin, tukemaan paikallista-
louksia, luomaan uusia tyOpaikkoja seka antamaan uusia tulonlahteita maanviljelijoille ja kas-

vattamaan maaseutukuntien verotuloja (Lindroos 2006, s.4). Lahiruoan suosiota nostaa myos
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sen turvallisuus, terveellisyys seka sen alkuperan jaljitettavyys. Lahiruoan luoma positiivinen
kuva on jo itsessaan brandi, jolla luodaan paikallisille tuotteille lisaarvoa ja markkinoita. Lahi-
ruoan vetovoima on usein sosiaaliset seka taloudelliset hyodyt paikallisella tasolla, silla alue-
tasolla ne kompensoivat pientuotannon suuria yksikkokustannuksia verrattuna massatuotan-

toon, joka on yleensa halvempaa kuin pientuotanto.

Niin ikaan paikallisen ja l&hiruuan suosion kasvuun on vaikuttanut kuluttajien kasvanut tietoi-
suus seka huoli ruokatuotannon aiheuttamasta ymparistokuormituksesta (Maa- ja elintarvike-
talouden tutkimuskeskus. 2007, s. 7). Kuluttajia kiinnostaa myds yha enemman kayttaa ter-
veellisempia ja maittavampia ruoan raaka-ainevaihtoehtoja. Nama valinnat vaikuttavat omalta
osaltaan positiivisesti ymparistokysymyksiin seka eettisiin kysymyksiin, ruoanvalmistuspro-

sesseissa seka ruokaketjun osalta Kasvisruoka ja vegaaniset vaihtoehdot.

Kasvisruoka on yleistynyt Suomessa merkittavasti, kuten myos kuluttajien kiinnostus ai-
heesta. Tarkeimpia tekijoita kasvisruoan suosioon ovat sen terveysvaikutukset, uskonnot,
eettiset periaatteet seka ekologiset ja taloudelliset tekijat (Uski, 2001, s. 5). Nykyaan kasvis-
ruoka ja vegaaniset ruoat ovat ruokatrendeja ja osa monen suomalaisen arkea. Ekologisesta
nakokulmasta tarkasteltuna lihantuotantoon verrattuna kasvintuotanto elattaa arviolta seitse-
mankertaisen vaestomaaran. Lihatuotannon aiheuttamat merkittavat hiilidioksidipaastot kiih-
dyttavat kasvihuoneilmiota ja nain ollen ilmastonmuutosta. On myds todettu, etta karjankas-

vatus lisaa eroosiota ja autioitumista (Heinanen, 2001, s. 8-9.)

Rajakankaan ja Tainion (1999, s. 8-9) mukaan joukkoruokailussa on otettava huomioon
useita muita seikkoja ruoan ravitsemuksellisuuden lisaksi. Ruoanvalmistuksessa tulee huomi-
oida makumieltymykset, kustannukset, ammatillinen osaaminen seka ruuanvalmistukseen
kaytettava aika. Usein edella mainitut tekijat rajoittavat jonkin verran sita, minkalaista kasvis-
ruokaa on mahdollista tarjota. Nama seikat pyritaan ottamaan huomioon reseptiikkaa suunni-

teltaessa. Laatu ja sen huomioiminen on myos yksi tarkea asia suunnitteluvaiheessa.
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3 KESTAVAN KEHITYKSEN NAKYVYYS MARKKINOINNISSA JA
VIESTINNASSA.

3.1 Vastuullinen markkinointi ja brandays

Liiketoiminnan vastuullisuus on noussut viimevuosina entista tarkeampaan rooliin myos
markkinoinnin nakdkulmasta (Bergstrom & Leppanen 2009, s.14). On tarkeaa huomioida eri
maiden ja markkina-alueiden voimassa oleva lainsdadanto ja saadokset seka toimia hyvia
liketapoja noudattaen. Vastuullinen liiketoiminta tarkoittaa yrityksen toimintaa, niin etta yritys
yhdistaa vapaaehtoisesti sosiaaliset ja ekologiset nakokulmat liiketoimintaansa ja vuorovaiku-
tukseen sidosryhmiensa kanssa. Yrityksen tulee huolehtia yhteiskuntavastuustaan taloudelli-

sen vastuun, ymparistovastuun seka sosiaalisen vastuun osalta.

Sosiaalinen vastuu nousee markkinoinnissa suureen rooliin, silla yrityksen tulee ottaa huomi-
oon tydolosuhteista, tyontekijoista ja [ahiympariston asukkaista. Yritystoiminnassa pyritaankin
ottamaan enemman vastuuta kuin mita lainsaadanto edellyttaa. Kestava markkinointi voidaan
maaritella asiakassuhteiden luomiseksi, yllapitamiseksi ja vahvistamiseksi siten, etta kaikkien
osapuolten tavoitteet tayttyvat vaarantamatta tulevien sukupolvien mahdollisuuksia saavuttaa

omat tavoitteensa.

Markkinoinnilla on valtava vaikutus yritysten ja niiden tuotteiden, politiikkojen ja tuotantopro-
sessien ymparisto- ja sosiaalisiin vaikutuksiin (Legrand, Sloan, Legrand, & Chen, 2017, s.
340). Useimmissa yrityksissa markkinoijat ovat keskeisessa roolissa yritysstrategian kehitta-
misessa, ja usein yritys- ja markkinointistrategian rajat ovat hailyvia. Markkinoijilla on hyva
asema vaikuttaa positiivisesti ja auttaa yrityksia tulemaan kestavammiksi. Kestava markki-
nointi hyodyntaa perinteisia markkinointimenetelmia ymmartaakseen potentiaalisten asiakkai-

den arvoja, tunteita ja ostokayttaytymista tavoitteena luoda kestava ja palauttava suhde.

3.2 Sertifikaatit

Kestavaan kehitykseen ohjaavat muun muassa ymparistomerkit, kuten joutsenmerkki ja EU-
ymparistomerkki. Ruokapalveluille seka siivouspalveluille 16ytyy sertifikaatteja, jotka voidaan
myontaa, mikali palvelu tuottaa vastuullisesti, ekologisesta seka energiatehokkaasti palve-

luita ja toiminnallaan pienentaa ilmaston muutoksen vaikutuksia. Erilaisilla sertifikaateilla
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palvelu pystyy erottumaan toisista toimijoista, ja saada niin enemman nakyvyytta ja asiak-
kaita. Tama luo kilpailu etua ja taloudellista hyotya. Esimerkkina Green key sertifikaatti, joka
on mydnnetty kaikille Sokos Hotels -ketjun hotelleille. Green key:lla on tarkat ohjeistukset ja
linjaukset, jotka tulee tayttya hotelleista. Sertifikaatin osiin kuuluu energia tehokkuus, veden
kulutuksen pienentamien, sosiaalinen vastuu seka muita vastuullisuus tekijoita. Tama nakyy
hotelleissa myds siten, etta vastaanotossa ja tarjoilutehtavissa tydoskenteleva henkilokunta

osaa kertoa asiakkailleen Green Key:sta seka kohteen ymparistohankkeista.

3.3 Viestinta asiakkaille

Henkildkunnan kouluttaminen vastuullisuudesta, jotta he voivat valittaa viestia asiakkaille on
tarkeaa ja tama nakyy Lakeudessa hyvin. Hotellissa pidetaan henkilokunnan kanssa saan-
nollisesti kokouksia, joissa kaydaan lapi kohteen nykyinen ja tulevat ymparistohankkeet seka
toimenpiteet, joita tavoitteisiin paasy vaatii. Lisaksi kaikki henkilokunnan jasenet saavat vuo-
sittain koulutusta omaan tyohonsa liittyvissa ymparisto- ja vastuullisuusasioissa. Lisaksi ti-

loista I0ytyy tietoa vastuullisista toimintatavoista.

Hotelli kertoo asiakkaille ymparistotyostaan ja rohkaisee heita osallistumaan siihen. Asiakkai-
den innostaminen ymparistotekoihin on osana monia ymparistovastuullisuussuunnitelmia
seka hotellin omia tavoitteita. Toimivia kaytantoja ovat muun muassa asiakaspalautteet seka
asiakkaiden palkitseminen vastuullisista teoista. Tiedon lisddminen asiakkaiden keskuudessa
kasvattaa todennakoisyytta toimia vastuullisesti ja oman harkinnan mukaisesti hotellin ti-

loissa.

Hotellissa on kaytettavissa siivouspalvelut, joiden tarve huomioidaan sisaankirjautumisvai-
heessa. Siivousta ei siis suoriteta automaattisesti, vaan asiakas voi halutessaan pyytaa sii-
vouspalveluita valitsemalleen paivalle. Hotellissa ei tehda siivouksia muuta kuin asiakkaan
omasta pyynnosta, useampia 0ita yopyessa asiakas voi valita haluamansa ajankohdan seka
paivat, jolloin siivous suoritetaan. Tama tarkoittaa siis sita, etta esimerkiksi lakanoita ja pyyh-
keita ei valttamatta vaihdeta joka paiva ja nain ollen asiakas pystyy itse vaikuttamaan ekolo-
gisuuteen omilla valinnoillaan. Pyykkien ja tekstiilien uudelleen kayttdminen vahentaa veden-
kulutusta ja on ekologinen vaihtoehto. Talloin saastetaan energiassa, kemikaaleissa ja pesu-
aineissa. Tarvittaessa puhtaita yksittaisia lakanoita, tyynynpaalisia tai pyyhkeita saa myos

pyytaessa vastaanotosta.
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Kestavan kehityksen periaatteiden nakyva esille tuominen hotellin ja kokoustilojen tiloissa on
osana vastuullista viestintada. Tama nakyy hotellissa muun muassa huoneessa olevan televi-
sion naytolla on hotellin nettisivujen aloitus nakyma. Nakymasta paasee myos tutustumaan
kestavan kehitykseen hotellissa. Tiedoista 16ytyy informaatiota esimerkiksi siivouksen ja ra-
vintolaan liittyen. Hotellin tiloissa kuten aulassa on myds nakyvilla sertifikaatteja seka tietoa

vastuullisuudesta.

3.4 Verkkosivut ja sosiaalinen media

Suurimpia tekijoita hotellin brandin levittamisessa tana paivana on kuinka hyvin se tuo it-
sensa nakyville esimerkiksi nettisivuillaan ja sosiaalisessa mediassa. Vastuullisuus viesti-
nassa tulee nostaa esille selkeat ja helposti I0ydettava vastuullisuusosio verkkosivuilla. Verk-
kosivulla pyritaan tuomaan viesti esille, niin etta asiakas kunta ymmartaa sen. Konkreettiset

esimerkit, kuvat seka taulukot luovat yleensa tarkempaa kuvaa seka selkeyttavat tekstia.

Matkailuyritykset hydodyntavat usein blogikirjoituksia ja somepostauksia ymparistoystavalli-
sista kaytannoista ja saavutuksista. Talloin jo hotelleissa vierailevat asiakkaat pysyvat mu-
kana tehdyista uudistuksista ja ne houkuttavat uusia vierailijoita vierailemaan hotellissa. So-
kos Hotel Lakeus jakaa usein asiakaskokemuksia kestavista palveluista ja niissa onnistumi-
sista Instagram-sivuillaan. Nama ovat yleensa palautteita, joita kerataan asiakkailta vierailun
jalkeen, ja hyvin usein esimerkiksi kierratys nousee esille asiakaspalautteissa. Kohteen netti-

sivuilla on tietoa Green Key:sta ja ymparistoasioista.
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4 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

4.1 Tavoitteet

Opinnaytetyon tavoitteena on selvittaa, kuinka asiakkaat talla hetkella nakevat ja kokevat
kestavan kehityksen vaikutukset hotelliymparistdssa. Toinen tavoite on selvittda, onko asiak-
kailla toiveita tai parannusehdotuksia. Mikali parannettavaa l6ytyy, niin kuinka konkreettisesti

kestavaa kehitysta voidaan vieda eteenpain ja niin, etta se nakyy asiakkaille asti.

Lisaksi tavoitteissa pyritaan asettamaan pohjaa kestavan kehityksen tarkeydelle hotellimaail-
massa seka sita kuinka tarkeassa roolissa matkustajat pitavat sita hotellia valittaessa. Yha
useampi henkild haluaa matkustaa kohteisiin, joissa on huomioitu kestava kehitys, energiate-
hokkuus seka hiilineutraalisuus. Ravintolan palveluissa pyritaan kartoittamaan luomutuottei-
den, vegaanisten seka kasviruokavaihtoehtojen ja lahiruon merkitysta ravintolan tarjonnassa.
Kokouspalveluiden osalta tavoitteena on selvittaa vaikuttaako vastuullisuus yrityksen kokous-
tilojen valintaan. Yleisesti selvittaa miten hotellin asiakkaat nakevat vastuullisuuden ja kesta-
van kehityksen matkailualalla, seka kuinka tarkeaa se on heille hotellia valittaessa seka sen
nakyvyys paikan paalla. Tavoitteena oli selvittaa kuinka hyvin Lakeus- Hotelli on pystynyt tuo-
maan kestavan kehityksen ja vastuullisuus teot esille hotellissa, sen viestinnassa seka mark-
kinoinnissa. Lisaksi tavoitteena oli kartoittaa tarkemmin, kuinka Sokos Hotel Lakeus on pysty-
nyt vastaamaan asiakkaiden toiveisiin seka minkalaisia toiveita ja parannus ehdotuksia asi-

akkailla on hotellin vastuullisuus tyohon liittyen.

4.2 Tutkimusmenetelma ja -aineisto

Opinnaytetyon tutkimusmenetelma on kvantitatiivinen tutkimus, silla tutkimusmenetelmana
kaytetaan kyselya. Rajasin kohderyhmaksi yli 18 vuotta tayttaneet, silla kestavasta kehityk-
sesta ja sen nakyvyydesta aiheena on laaja ja toiveenani oli saada mahdollisimman tarkkaa
tietoa. Lisaksi suurin osa hotellissa majoittuvista henkildista ovat yli 18-vuotiaita tai alle 18-

vuotiaat majoittuvat yleensa aikuisen tai huoltajan kanssa.
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Kyselyn alussa on saatekirje (lite 1), jossa kerrotaan mita kysely sisaltaa, mita varten se on
tehty ja mihin vastauksia kaytetdan. Saatekirjeessa mainitaan myos kyselyn maksimikesto.
Saatekirjeen tarkoituksena on selventaa ja antaa mahdollisimman hyva pohja vastaajalle, en-

nekuin han aloittaa kyselyyn vastaamisen.

Kyselyn (lite 2) alkuosiossa kysytaan vastaajan taustatietoja, eli ikda, sukupuolta, onko han
vapaa-ajanmatkustaja vai tydmatkustaja seka mita hotellin palveluita han on kayttanyt viimei-
sen vuoden aikana. Toinen osio keskittyy asiakkaan nakemyksiin kestavasta kehityksesta ja
vastuullisuudesta itsessaan, sen tarkeydesta seka nakyvyydesta kokous- ja hotellipalve-
luissa. Lisaksi tassa kohtaa asiakas saa arvioida hotellin suoritusta kyseisten asioiden tii-
moilta. Toinen osio syventaa kestavan kehityksen eri osioihin, kuten energian ja veden kulu-
tuksen pienentamiseen, kasvis- luomu- ja lahiruokaan, kierratykseen ja muihin ekologisiin

vaihtoehtoihin.
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5 TULOKSET

Kyselyyn vastasi yhteensa 26 henkil6a joista 18 oli naisia, 7 miehia ja yksi muun sukupuoli-
nen. Suurin osa vastaajista oli 40-59- vuotiaita ja Iahes kaikki vastaajista olivat kayttaneet
hotellin majoituspalveluita. Vapaa-ajan ja tyon takia matkustaneiden maara jakautui melko
tasaisesti. Kyselyyn vastanneista vapaa-ajan matkustajia oli 54 prosenttia ja tyon takia mat-
kustavia 46 prosenttia. Kyselyn perusteella suurin osa vastaajista oli tyytyvaisia hotellin teke-
maan vastuullisuus tyohon. Vastaajien henkilokohtaisissa nakemyksissa liittyen kestavaan

kehitykseen ja vastuullisuuteen oli enemman hajontaa.

Kyselyyn vastanneista lahes kaikki vastaajista olivat kayttaneet seka majoitus palveluita etta

ravintolan palveluita (Kuvio 1).

100%
80%
60%
40%

20%

12%

Majoituspalveluita Ravintolan palveluita Kokouspalveluita
Kuvio 1. Asiakkaiden kayttamat palvelut, joita asiakkaat ovat kayttaneet viimeisen vuoden
aikana (n=26)
Majoituspalveluita oli kayttanyt 92,3 prosenttia eli 24 vastaajaa ja ravintolan palveluita 76,9
prosenttia eli 20 vastaajaa. Kokouspalveluita puolestaan ainoastaan 11,5 prosenttia eli 3 vas-
taajaa, mika ei taysin anna suoraa viittausta siihen, kuinka paljon hotellissa kaytetaan ko-
kouspalveluita, silla Lakeudessa pidetaan useita kokouksia viikossa ja kokouspalvelut ovat

merkittavassa roolissa hotellin toiminnassa.

Kyselyyn osallistuneista suurin osa pitéda vastuullisuutta ja kestadvaa matkailua tarkeana

osana hotelli- ja kokouspalveluita (kuvio 2).
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Kuvio 2. Asiakkaiden nakemys kestavasta matkailusta ja sen nakyvyydesta (n=25)

Vastanneista 31 % koki vastuullisuuden tarkeaksi ja toinen 31 % erittain tarkeaksi. Lisaksi 30
% valitsi neutraalin, "puolivalin” vaihtoehdon. Vain 3,8 % eli yksi vastaaja piti vastuullisuus- ja
kestavan kehityksen teemoja vahamerkityksisina tai ei tarkeina. Tulosten perusteella voidaan
todeta, ettd yhteensa 62 % vastaajista pitda vastuullisuutta, kestavaa kehitysta ja niiden na-

kyvyytta tarkedna osana matkailutoimintaa ja matkailualaa.

Kyselyn perusteella hotellin tekema vastuullisuus tyo ei vaikuta suuremmissa maarin tyomat-

kustajien hotelli valintaan (kuvio 3.)

e ®: ®3 @i @5
Kuvio 3. Hotellin vastuullisuustydn vaikutus yrityksen hotellin valintaan (n=16)

Suurin osa vastanneista vastasi puolesta valista eli neutraalin tai ei mielipidetta vaihtoehdon,
mika tarkoittaa 43,8 prosenttia vastanneista. 18,7 prosenttia vastanneista vastasi seka ei vai-
kuta ollenkaan etta vaikuttaa jonkin verran. 12,5 prosenttia vastasi vaikuttaa vain vahan ja
vain 6,3 % eli yksi vastaajista vastasi vaikuttaa erittain paljon. Keskiarvollisesti vastaukset jai-
vat alle neutraalin eli kestavakehitys ei suuresti vaikuta varatessa majoitusta tyomatkoille.
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Suurin osa asiakkaista ovat kuulleet ja kilnnostuneet aiheesta. kiinnostus aiheesta nakyi
myds asiakkaissa, jotka eivat olleet kuulleet aiheesta (kuvio 4).

12% (n=3)

42% (n=11) —__
21%(n=17)

|
L 19% (n=5)

@ En ole kuullut, enka olle kiinnostunut aineesta.
@ En ole kuullut, mutta olen kiinnostunut aineesta.
@ Olen kuullut, mutta en ole kinnostunut aineesta.
@ Olen kuullut ja olen kiinnostunut aineesta.

Kuvio 4. Asiakkaiden tietoisuus hotellin vastuullisuudesta ja kiinnostus aihetta kohtaan (n=26)

Vain 19 prosenttia asiakkaista vastasi kuulleensa aiheesta, mutta eivat ole kiinnostuneet ja
vain 12 prosenttia vastasi, ettei ole kuullut vastuullisuudesta eika ole kiinnostunut aiheesta.
42 prosenttia vastanneista puolestaan kertoo olevansa kiinnostuneita seka kuullensa hotellin
vastuullisuudesta. Vastaukset antavat positiivista kuvaa hotellin kestavan kehityksen naky-
vyydesta ja kertoo siita, ettéd matkailijat ovat kiinnostuneita sen vaikutuksesta hotelli ymparis-

tossa.

Kuvaajasta 5 pystyy paattelemaan, etta hotellissa paikan paalla tehty viestinta seka hotellin
nettisivuilla tapahtuva vastuullisuus viestinta ovat tavoittaneet asiakkaat parhaiten. Hotellin

Instagram sivut tai muut sosiaalisen median kanavat, eivat ole tavoittaneet asiakkaita.
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—_— 0%

Jostain muualta.

Hotellin nettisivuilta. Hotellin Instagram-  Hotellissa paikan paalla.
sivuilta.

Kuvio 5. Kanavat, joiden kautta asiakkaat ovat kuulleet hotellin tarjoamasta vastuullisuus

viestinnasta (n=21)

Kyselyn tuloksista paatellen asiakkaat ovat olleet tyytyvaisia hotellin tekemaan vastuullisuus

tydhon (Kuvio 6).

Kaskiarvo

Kuvio 6. Asiakkaiden tyytyvaisyys hotellin tekemaan vastuullisuustydhén (n=26)

40 prosenttia vastaajista valitsi neutraalin vaihtoehdon. 40 prosenttia vastanneista henkiloista

ovat olleet tyytyvaisia seka loput 20 prosenttia vastaajista ovat olleet erittain tyytyvaisia hote-

lin vastuullisuuteen.

Kyselyn perusteella Ruokahavikin vahentamista ja paikallisuutta pidettiin tarkeimpina naky-

vina vastuullisuustekoina (kuvio 7).
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Keskiarvo

Energiatehokkuus. i“ 4.0

werays e, [JTTTECE Y, -
Ruokahavikin vahentaminen. Il 44
Veden kulutuksen vahentaminen. l 4,0

@ Eitarkeaa @ Ei kovin tarkeaa & Ei mielipidetta @ Tarkeaa
@ Erittain tarkeaa

Kuvio 7. Asiakkaiden nakemys hotellin tekemien vastuullisuustekojen tarkeydesta (n=26)

38 prosentti vastaajista pitda ruokahavikin vahentamista tarkeana vastuullisuus tekona ja 54
prosenttia vastaajista on sita mielta, etta aihe on erittain tarkea. paikallisuuttaa pidettiin tar-
keina osa-alueina, joista paikallisuudessa yli 58 prosenttia vastaajista piti sita tarkeana ja 34
prosenttia erittain tarkeana. Kierratys ja jatehuoltoa pidetaan myos tarkeina tekijoina, mutta
asiakkaiden nakemykset vaihtelivat. Veden kulutuksen osalta vastaajista 50 prosenttia piti
sita tarkeana ja 31 prosenttia erittain tarkeana, mutta jopa 15 prosenttia vastasi, etta aihe ei
ole kovin tarkea. Energia tehokkuus seka uusiutuva energia eivat ole asiakkaiden mielesta

tarkeimpia osa-alueita, mutta naissakin vastaukset jakoivat mielipiteita.

Lahiruokaa seka luomu ja reilunkaupan tuotteita pidetaan kyselyn perusteella sellaisina

asiana, joita asiakkaat toivovat ndkevana enemman hotellin tarjonnassa (Kuvio 8).
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ey v [N TR
Luomu tuotteita 19% 2.4
Kosketusvapaita hanoja. 27% 22

Asiakkaiden palkitseminen
vastuullisista teoista. m 38% 2.5

@ En toivoisi nakevani enempaa. ® Ei mielipidetta. ® Toivoisin ndkevani enemman. ‘

Kuvio 8. vastuullisuustekijoita, joita asiakkaat toivoisivat nakevansa enemman hotellissa
(n=26)

Lahiruoanruuan kysynta nakyi kyselyssa, silla 81 prosenttia vastaajista toivoisi nakevansa
sitd enemman hotellin tarjonnassa. Reilun kaupan tuotteita seka ja luomutuotteita toivotaan
lisaa hotellin tarjontaan ja vain 3,9 prosenttia vastasi, ettei toivoisi nakevansa enempaa reilun
kaupan tuotteita ja 61 prosenttia toivoisi nakevansa sitd enemman. Itse viestinta jakoi vastaa-
jien mielipiteitd. Kyselyyn vastanneista 35 prosenttia vastasi, ettei toivoisi ndkevansa enem-
paa, 23 prosenttia vastaajista vastasi, ettei ole mielipidetta ja 42 prosenttia toivoisivat nake-
vansa enemman materiaalisessa viestinnassa. Saman tulokset toistuvat suullisessa viestin-
nassa. Tasta voi paatella, etta hotelli toteuttaa hyvin vastuullisuus viestintaa eika sita tarvitse

taman kyselyn perusteella lisata.

My0s kasvis ja vegaaniset vaihtoehdot jakoivat mielipiteita, mutta kyselyn perusteella uusille

vaihtoehdoille olisi kysyntaa (kuvio 9).
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Kuvio 9. Asiakkaiden toiveita vegaaniseen ja kasvisruokaan liittyen (n=26)

Vegaani vaihtoehdoissa 42,3 prosenttia eli 11. vastaajaa oli sita mielta, etta uusille vegaani
vaihtoehdoille ei ole tarvetta. 38,5 prosenttia eli 10 henkild6a vastaajista toivoi ehka yhta
taikka kahta uutta vegaani ruokavaihtoehtoa ravintolan tarjontaan. 19,2 prosenttia eli viisi
vastaajaa puolestaan toivoi useampia vegaani vaihtoehtoja tai kokivat vegaanisten annosten
lisaamista tarkeaksi asiaksi ravintolan tarjontaan. Vegaanisten ruoka vaihtoehtojen suosia on
noussut ja kyselyn perusteella asiakkaat toivovat uusia vegaanisia annoksia ravintolan tarjon-

taan.

Suurin osa vastaajista ei ole valinnut vegaani vaihtoehtoa yhdellakaan kertaa, kun ovat syo6-
neet ravintolassa (kuvio 10). 31 prosenttia on kokeillut tai ottanut joskus vegaanisen vaihto-
ehdon. useampia kertoja oli huomattavasti vahemman. 35 prosenttia vastanneista ei ole kos-

kaan valinnut vegaanista vaihtoehtoa hotellin tarjonnasta.



40%

30%

20%

10%

0%
Enole koskaan  Joskus tai kemran, Noinjoka toinen  Lahes jokaisella Jokaisella kermalla,
valinnut vegaani  kun olen sydnyt kerta, kunolen  kerralla, kunolen  kKun olen syonyt
vaihtoehtoa ravintolassa syonyt syonyt ravintolassa
ravintolassa. ravintolassa.

Kuvio 10. Ravintolassa vegaanisten tai kasvisruoka annosten valittujen kertojen maara

(n=26)
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6 KEHITTAMISIDEAT

Yksi tarkeimmista kehityskohteista oli asiakkaiden palkitseminen vastuullisista valinnoista.
Esimerkiksi lyhyemman, 2—-3 vuorokauden yopymisen aikana asiakas voisi halutessaan luo-
pua huonesiivouksesta ja saada siita palkinnoksi vaikkapa drinkkilipun tai ravintolaan kayvan
ruokasetelin. Pidemmissa, esimerkiksi viiden yon majoituksissa, palkintaa voisi laajentaa
useampaan drinkkilippuun tai esimerkiksi jalkiruokaseteleihin. Tallainen kannustus aktivoisi
asiakkaita osallistumaan vastuullisuustekoihin, ja toistuessaan pienikin ele jaisi asiakkaalle

mieleen ja voisi vaikuttaa hanen valintaansa myds tulevilla vierailuilla.

Toinen vahvasti esiin noussut vastuullisuusteema oli Iahiruoan kayttd. Asiakkaat toivoivat ho-
telliita enemman lahelta tuotettuja ja ympariston kannalta kestavia vaihtoehtoja, kuten Reilun

kaupan tuotteita. Tama tukisi myos asiakkaiden omia valintoja vastuullisuuden suuntaan.

Kyselyssa nousi lisdksi esille tarve vegaani- ja kasvisvaihtoehtojen monipuolistamiselle.
Vaikka vastaukset vaihtelivat, kyselyn perusteella yhdelle tai kahdelle uudelle vegaaniselle

ruokavaihtoehdolle olisi selkeaa kysyntaa.
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7 POHDINTA

Opinnaytetyon tavoitteena oli pyrkia kehittamaan Sokos Hotelli Lakeuden kestavaa kehitysta
ja sen nakyvyytta. Asiakkailta kerattiin kyselyn avulla kokemuksia ja ajatuksia hotellin teke-

masta vastuullisuus tyosta, missa hotelli onnistuu ja missa olisi parannettavaa.

Tulokset puhuvat positiivista kuvaa hotellin kestavaan kehitykseen liittyvasta toiminnasta,
silla kaikki kyselyyn vastanneet asiakkaat olivat tyytyvaisia hotellin tekemaan vastuullisuus-
tyohon. Vastuullisuus viestintaa toteutetaan hotellissa riittavasti kyselyn perusteella. Esille
nousseet parannus kohteet koskivat Iahinna hotellin ravintolan palveluita, kuten I&hiruokaa,

luomutuotteita seka koko hotellin kuvassa asiakkaiden palkitsemisen lisdamista.

Opinnaytetyon luotettavuus ei ole taysin varmistettavissa, silla vastaaja maarat kyselyssa jai-
vat hyvin pieniksi, eika niista voi tehda taysin luottamuksellisia paatelmia. Tarkoituksena oli
saada enemman vastaajia, mutta vastaajien hankinta osoittautui odotettua vaikeammaksi.
Kyselyn QR-koodi oli esilla hotellin respassa, mutta se ei kerannyt vastaajia. Asiakkaat har-
vemmin vastasivat kyselyyn ja se ei ollut suurimmaksi osaksi aikaa asiakkaiden nahtavilla,

vastaukset on keratty henkilokohtaisesti.

Tulokset antavat hotellille kuvaa tamanhetkisesta tilanteesta ja niita voidaan hyddyntaa tule-

vaisuudessa. Esimerkiksi lisaamalla lahiruokaa seka asiakkaiden palkitsemista.
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Liite 1. Saatekirje

Hei, Olen restonomi opiskelija Seinajoen ammattikorkeakoulusta (SeAMK), ja teen opin-
toihini liittyvaa tutkimusta kestavan kehityksen toteuttamisesta ja sen nakyvyydesta Sokos

Hotel Lakeudessa.

Tutkimuksen tavoitteena on selvittaa, miten kestavan kehityksen periaatteet nakyvat hotel-
lin toiminnassa ja asiakaskokemuksessa. kyselylla kartoitetaan esimerkiksi ymparistovas-
tuullisuutta, energiatehokkuutta, veden kulutuksen ja havikin vahentamista seka ravintolan
palveluiden vastuullisuutta. Lisaksi kyselyssa perehdytaan sosiaalisen vastuuseen osana
hotellipalveluita. Kyselyyn vastaaminen vie noin 5-10 minuuttia, ja vastaukset kasitellaan
taysin anonyymisti ja luottamuksellisesti. Tuloksia kaytetaan ainoastaan opinnaytetyoni tut-

kimusaineistona. Arvostan suuresti aikaasi ja panostasi tutkimukseni tueksi.

Kiitos jo etukateen osallistumisestasi!

Ystavallisin terveisin, Jenna Ylonen Restonomiopiskelija
Seingjoen ammattikorkeakoulu (SeAMK)

jenna.ylonen@seamk.fi
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Liite 2. Kyselypohja

1. Ikési?

O 1822
O 23-29.
O 30-39.
O 40-9.
O 50-59.

o Yli 60 Vuotta.

2. Sukupuolesi?

O Muunsukupuolinen.

O En halua kertoa.

3. Onko vierailusi vapaa-ajan matka vai ty6- tai yritysmatka?

O Vapaa-ajan matka.
O Tyd/ yritys matka.

4. Mita hotellimme palveluita olet kayttanyt viimeisen vuoden aikana. Voit
valita useamman vaihtoehdon.

I:l Majoituspalveluita.

[] Ravintolan palveluita.

I:l Kokouspalveluita.



5. Kuinka tarkedna pidat vastuullisuutta seké kestdvaa matkailua ja niiden
nakyvyytté hotelli ja kokous palveluissa?

1

2 3 4 5
Eioletarkeds. () O O O (O  Frittéin tarkea.

6. Mikali olet yritysmatkalla, Kuinka paljon hotellin tekema vastuullisuusty6
vaikuttavat yrityksesi hotelli valinnassa.

1

2 3 4 5
Ei ollenkaan. O o O O O Erittdin paljon.

7. Oletko tuttustunut tai kuullut vastuullisuustyosta ja kestavasta matkailusta
hotellissamme?

O En ole kuullut, enka olle kiinnostunut aiheesta.

O En ole kuullut, mutta olen kiinnostunut aiheesta.

O Olen kuullut, mutta en ole kiinnostunut aiheesta.

(O Olen kuullut ja olen kiinnostunut aiheesta.
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8. Mikadli olet kuullut vastuullisuudesta hotellissamme, mitka vaihtoehdot
ovat sinulle tuttuja? Voit valita useamman vaihtoehdon.

|:| Hotellin nettisivuilta.
D Hotellin Instagram-sivuilta.
D Hotellissa paikan paalla.

D Jostain muualta.

9. Kuinka tyytyvainen olet hotellissamme tehtyyn vastuullisuustyéhon.

1 4 5

2 3
Erittain tyytymaton. O O O O O Erittain tyytyvainen.

10. Kuinka tarkedna pidat hotellissamme tehtévia vastuullisuus tekoja?
Ei Ei kovin Ei Erittdin
tarkedad  térkedd  mielipidettd Térkedd térkeda
Energiatehokkuus.
Uusiutuva energia.
Kierratys ja jatehuolto.
Ruokahdavikin vdhentaminen.

Veden kulutuksen vahentaminen.

OO0O0OOO0O
OO0O0OOO0O
OO0O0O0OO0O0O
OO0O0OOO0O
OO0O0O0O0O0O

Paikallisuus.
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11. Mita naista vastuullisuusteoista toivoisit ndkevasi enemman hotellimme
ympaéristossa.

En toivoisi nakevani Ei Toivoisin nakevani
enempaa. mielipidetta. enemman.
Materiaalinen viestinta (opasteet, O O O

taulut ja ohjeet.)
Suullinen viestinta (tieto
henkilokunnalta)
Lahiruokaa.

Luomu tuotteita.
Reilunkaupantuotteita.
Kosketusvapaita hanoja.

Asiakkaiden palkitseminen
vastuullisista teoista.

O 0000 O
O 0000 O
O 0000 O
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12. Toivoisitko useampia kasvis- ja vegaanivaihtoehtoja ravintolaan?

O En.

O Ehka yhden tai kaksi.

O kylia.

13. Kuinka usein valitset kasvisruoan tai vegaanisen vaihtoehdon ravintolan
tarjonnasta?

O En ole koskaan valinnut vegaani vaihtoehtoa.

O Joskus tai kerran, kun olen syonyt ravintolassa.

O Noin joka toinen kerta, kun olen syényt ravintolassa.

O L&ahes jokaisella kerralla, kun olen syonyt ravintolassa.

O Jokaisella kerralla, kun olen syonyt ravintolassa.

14. Voit halutessasi jattda vapaamuotoisen kommentin tai ajatuksia aiheeseen
ja kyselyyn liittyen.
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