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LAADUN PORTAAT

Matkailualalle on tuotettu erilaisia laadunhallinnan tyokaluja tukemaan yrityksia tarkeassa laatutydssa. Tarjolla
on yleisia kaikille yrityksille soveltuvia seka eri sektoreiden erityistarpeisiin keskittyvia tyokaluja. Laatutyokalujen
vastuutahot ovat verkostoituneet Matkailun laatuyhteistydoryhmaksi. Tama ryhma on koonnut Laadun Portaat —
mallin, josta nakyy matkailuyrityksen tie kansainvaliseen huipputasoon. Mallin tyokalut koostuvat koulutuksista,
valmennuksista, auditoinneista, seurantajarjestelmista seka laatuohjelmista.

Laatuvalmennukset ovat ryhmavalmennuksia, joissa valmentaja ohjaa vakiintuneiden menetelmien ja prosessin
avulla samasta tai eri organisaatiosta olevia ihmisia kehittymaan laadunhallinnassa ja saavuttamaan
tavoitteensa. Valmennuksessa asiakasta pyritdan auttamaan oivaltamaan itse ratkaisu- ja toimintamallit.

Auditointi puolestaan on laadun arviointia, jonka aikana riippumaton tai sisdinen auditoija tarkastaa palvelun tai
toiminnan laadun vertaamalla sitd dokumentaatioon tai standardiin. Auditoinnin jalkeen yritys voi saada
laatutyonsa todisteeksi kayttoon laatumerkin tai -tunnuksen.

Laatuohjelmilla tarkoitetaan yrityksen laadunhallinnassa tarvittavien organisaatiorakenteiden, toimintatapojen,
prosessien ja resurssien muodostamaa kokonaisuutta. Niiden pohjana ovat erilaiset standardit ja kriteeristot,
joiden avulla yrityksen toiminnan laatua pyritdan mittaamaan.
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Laadun Portaat -mallissa tyOkalut on jarjestetty neljaan eri portaaseen kuvaamaan sitoutumisen tasoa, joka
ohjelman suorittaminen yritykselta ja sen tydntekijoilta edellyttaa.

Perustyo6kalut-portaaseen on koottu koulutuksia, jotka antavat asiakaskontaktissa oleville tydntekijoille
lahtokohdat laadunhallinnalle omassa tydssadan.

Valmiudet kehittdaa —portaassa on tydkaluja kehittdmaan ja arvioimaan yrityksen tekemisen ja tuotteen laatua.

Laatujohtaminen —portaassa olevat tyokalut edellyttavat systemaattista ja pitkdjanteistd osaamisen
kehittamista.

Ylimpana portaana on Kilpailukyvyn arviointi ja kehittdminen —porras, jossa olevien laadunhallintaohjelmien
avulla yritys tahtaa huipulle osallistumalla vaativaan laadunarviointiprosessiin tai laatukilpailuun.

Ohessa on lyhyesti kuvattu Laatuyhteistydoryhman jasenorganisaatioiden koordinoimien tyokalujen (kuviossa 1
merkitty punaisella) hy6tyja, kohderyhmia ja eroja.

PERUSTYOKALUT:

1. Palvelua Syddamellda —matkailijapalvelijakoulutus
e Ryhmavalmennus, kesto 1 paiva
e Tarkoitettu kaikille matkailijoita tydssdaan kohtaaville
e Yksittdisen asiakaspalvelijan tyon laadun ja osaamisen kehittdminen
e Antaa evaita asiakkaan ymmartamiseen ja parempaan palveluun erilaisissa asiakaspalvelutilanteissa
* Maaseutupolitiikan yhteistydryhman Matkailun teemaryhma koordinoi toimintaa seka kouluttaa ja
vahvistaa valmentajat.
e http://www.maaseutupolitiikka.fi/teemaryhmat/matkailu/laadun_kehittaminen/palveluasydamella ja t

unneturvaa

VALMIUDET KEHITTAA:
2. Majoitustilojen luokitus ja yleisvaikutelman arviointi (MALO-luokitus)

e Valtakunnallinen luokitusjarjestelma, jossa majoitustilat luokitellaan auditointia kdyttden viiteen
luokkaan. Luokitelluille kohteille myénnetdan luokitustunnuksen (vihrea koivunlehtiavain) kayttooikeus.

e Tarkoitettu vuokrattavia lomamaokki-, aamiaismajoitus- ja maatilalomapalveluita tarjoaville
majoitustiloille.

e Jokaisen majoitustilan pitaa tayttaa tietyt perusvaatimukset. Varsinainen luokittelu tehdaan kutakin
luokkaa koskevien teknisten kriteerien perusteella. Lisaksi arvioidaan yrityksen yleisvaikutelma, joka
tehdaan varsinaisten majoitustilojen seka lahiympariston ja -maiseman osalta.

e Luokitus mahdollistaa majoituskohteiden tarjonnan laadun arvioinnin yhtenaisesti koko maassa, tarjoaa
asiakkaille takeita majoituksen tasosta, helpottaa myynti- ja valittdjadorganisaatioiden myyntityota seka
tarjoaa ohjeistusta majoitustilojen rakennussuunnitteluun ja rakentamiseen.

¢ MALO-luokitus on Maakuntien Parhaat —merkin saamisen yhtena kriteerind majoitustiloille (ks. kohta 5.
Maakuntien Parhaat —laatumerkki).

e ProAgria Maaseutukeskusten Liitto vastaa luokituksen toteutuksesta ja auditoijien koulutuksesta.

*  www.majoitumaalla.fi




3. Tunne Turvaa -valmennus, turvallisuusasiakirja

e Ryhma- tai yrityskohtainen valmennus, kesto 3 paivaa

e Tarkoitettu ohjelmapalvelu-, majoitus- ja maaseutumatkailuyrityksille.

e Tarkoitus herattaa yrittajia turvallisuusajatteluun ja saada yrityksen turvallisuusasiakirja hyvalle alulle.
Turvallisuusasiakirja sisaltaa kaiken riskianalyyseista paloturvallisuuteen ja henkil6stén kouluttamisesta
eldinten kanssa toimimiseen.

¢ Valmennus auttaa parantamaan asiakkaiden ja tyontekijoiden turvallisuutta seka kehittamaan yrityksen
palvelutarjontaa.

* Maaseutupolitiikan yhteistydryhman Matkailun teemaryhma koordinoi toimintaa seka kouluttaa ja
vahvistaa valmentajat

*  http://www.maaseutupolitiikka.fi/teemaryhmat/matkailu/laadun_kehittaminen/palveluasydamella ja t

unneturvaa

4. Palvelua Sydamelld —valmennus, asiakaspalautejarjestelma

e Ryhma- tai yrityskohtainen valmennus, kesto 3 paivaa

e Tarkoitettu kaikille maaseudun matkailuyrityksille.

e Tavoitteena kehittaa yrityksen asiakaspalvelua sekd valmentaa matkailuyritykset tarjoamaan testattuja,
laadukkaita tuotteita, tuoteturvallisuutta ja ammattitaitoa.

* Valmennus antaa evaita parantaa yrityksen asiakkaiden tuntemista, asiakaspalveluosaamista ja
asiakastyytyvaisyytta seka tata kautta yritystoiminnan kannattavuutta. Valmennuksen tuloksena
aloitetaan myos yrityskohtainen asiakastyytyvaisyyden seuranta.

¢ Valmennukseen kuuluu haluttaessa LaatuVerkko-paiva, jolloin Palvelua Sydamella-valmennus oikeuttaa
LaatuVerkon kayttoon (ks. kohta 7. LaatuVerkko). Palvelua Sydamellad -valmennuksen kdynyt saa talléin
myo6s yhden Laatutonni-valmennus padivan anteeksi.

e Maaseutupolitiikan yhteistydryhman Matkailun teemaryhma koordinoi toimintaa seka kouluttaa ja
vahvistaa valmentajat

e http://www.maaseutupolitiikka.fi/teemaryhmat/matkailu/laadun_kehittaminen/palveluasydamella ja t

unneturvaa

LAATUJOHTAMINEN:

5. Maakuntien parhaat -laatumerkki ja auditointi

e Maakuntien Parhaat on maaseudun pienyritysten laatumerkki, jonka yritys voi saada kaytt66nsa
auditoinnin tuloksena.

e Tarkoitettu maaseudun matkailu-, palvelu-, elintarvike- ja kasityoyrityksille.

e Merkin saamiseksi yrityksen pitaa tayttaa tietyt yleisvaatimukset, kuten voimassaoleva laatujarjestelma
seka kullekin toimialalle laaditut laatuvaatimukset. Laatuvaatimuksiin kuuluu mm. korkea
kotimaisuusaste. Majoitusta tarjoavissa yrityksissa on oltava lisaksi valtakunnallisen ohjeiston MALO-
luokitus (ks. kohta 2. MALO-luokitus). Auditointi uusitaan vahintaan joka kolmas vuosi.

e Maakuntien Parhaat -merkin haltijat hyotyvat valtakunnallisesti tunnetun laatumerkin tuomasta
lisdarvosta ja padsevat osallistumaan yhteismarkkinointiin. Jarjestelma tukee myos yritysten
verkottumista ja yhteistyota eri toimialojen kesken.

e Maakuntien parhaat-merkin saaneet ja viimeisen kahden vuoden sisalla auditoinnin tehneet yritykset
voivat osallistua Laatutonniin pelkan Itsearviointivalmennuksen lapikdaymalla (ks. 6. Laatutonni)

e ProAgria Maaseutukeskusten Liitto vastaa auditoinnista ja myontaa laatumerkin.

*  www.maakuntienparhaat.fi




Laatutonni-ohjelma

Laatutonni on matkailualalle raataloity kaytannénlaheinen laatuohjelma, joka pohjautuu kansainvalisiin
laatupalkintokriteereihin. Laatutonni koostuu laatuvalmennuksesta seka LaatuVerkko-seurantavalineen
kaytosta.

Tarkoitettu kaikille matkailu- ja palvelualan yrityksille ja organisaatioille. Matkailualueille ja -keskuksille
on lisdksi luotu erillisid laatuohjelmia, ks. kohta 7.

Keskeisia kehittamiskohteita ovat asiakas- ja henkilostotyytyvaisyys seka tuloksellisuus.
Laatutonni-yritys saa hakemuksesta, ilman erillistd auditointia, Maakuntien Parhaat -tunnuksen
tayttdessaan tunnukselle asetetut kotimaisuusaste- ja MALO-luokitusvaatimukset.

Matkailun edistamiskeskus omistaa Laatutonnin ja on ulkoistanut sen toiminnan Haaga-Perholle.
www.laatutonni.fi

6.1. Laatutonni-valmennukset

Itsearviointi, kesto 1 paiva:

Yrityksessa toteutettava ohjattu sisdinen auditointi, jonka seurauksena tunnistetaan kehittamiskohteet
ja suunnitellaan kehittdmistoimenpiteet tavoitteiden saavuttamiseksi. Itsearviointipaiva kuuluu myds
jokaiseen yritys- ja yritysryhmavalmennukseen. Jatkossa itsearviointi toimii sisdisen laatuauditoinnin
tyokaluna. Pelkkaan itsearviointiin voivat osallistua laatujarjestelman rakentaneet matkailualan yritykset
Laatutonni-ohjelmaan paastakseen.

Yritysvalmennus/Yritysryhméavalmennus/Polku Laatutonniin, kesto 6 paivaa:

Yrityskohtainen tai eri yritysten edustajista koottu ryhméavalmennus. Metodina kdytetdan
Laatutonnityokirjaa. Valmennuksen ohessa rakentuu myos ensimmainen versio yrityksen
laatukasikirjasta. Polku Laatutonniin -valmennus vaatii viela yrityskohtaisen itsearviointipdivan
vastatakseen normaalia valmennusta. Muihin valmennusmuotoihin itsearviointipaiva sisaltyy.
Matkailun laatuosaaja / Kulttuurimatkailun osaaja, kesto noin 1,5 vuotta:

Koulutuksessa yhdistyy Matkailun perustutkinto sekd Polku Laatutonniin. Osallistuvat henkilot
suorittavat tutkinnon seka vievat laatutyokalut sovellettaviksi yrityksiinsa.

Tavoitteena on, etta henkilost6é oppii valmennuksen jalkeen itsendisesti kayttamaan erilaisia
laadunkehittamisen tyokaluja seka kehittamaan tuotteiden, palvelujen ja toiminnan laatua.
Valmentajat ovat Haaga-Perhon omia ja sen kouluttamia yhteistyoverkoston Laatutonni-valmentajia.

DQN® ja DMN® -ohjelmat matkailukeskuksille

DQN Destination Quality Net -ohjelma on matkailualueille ja -keskuksille tehty laatuohjelma.
Ohjelma kest3& yleensa noin 2,5 — 3 vuotta, jonka jalkeen niita voidaan jatkaa ja syventda / laajentaa
DMN Destination Management Net -ohjelmalla.

Ohjelmat koostuvat tutkimuksesta, koulutuksesta ja kehittamisesta.

Tuloksena matkailualueelle tai -keskukseen syntyy jatkuvan parantamisen malli ja aluetason
laatukasikirja. Lisdksi ohjelma edistda alueen yhteistydmallin kehittymista, henkiléston osaamista ja
asiakasosaamista.

Ohjelma sisaltaa usein yritystason laadunkehittamisen tyokaluna Laatutonni-valmennuksen seka
LaatuVerkon kayton.

Ohjelma voidaan raataloida tietyn teeman ymparille matkailualueen tai —keskuksen tarpeen mukaan.
www.dgn.fi, www.dmn.fi




8. LaatuVerkko -jarjestelma

e LaatuVerkko on matkailualalle raataloity reaaliaikainen jarjestelma tuotekehityksen ja toiminnan
kehittamisen avuksi seka tulosten seurantaan

e Tarkoitettu kaikille laatuvalmennuksen suorittaneille matkailu- ja palvelualan yrityksille.

e Yritys voi jatkuvasti toteuttaa erilaisia kyselyja, seurata omia tuloksiaan ja tehda vertailuja kilpailijoihin
monipuolisesti eri tunnuslukujen perusteella.

e LaatuVerkko on hyodyllinen tyévaline laadun kehittymisen seurantaan ja asiakkaan kuuntelemiseen
yrityksen toiminnan kehittamiseksi ostajan suuntaan.

e Matkailun edistamiskeskus omistaa LaatuVerkon ja on ulkoistanut sen toiminnan Haaga-Perholle.

e www.laatuverkko.fi

KILPAILUKYVYN ARVIOINTI JA KEHITTAMINEN:

9. Excellence Finland -kehitysohjelma

e Excellence Finland-kehitysohjelma on organisaatioiden toiminnan arvioinnin ja kehittamisen palvelu- ja
tyokalukokonaisuus.

e Tarkoitettu kaikille menestykseen tahtaaville organisaatioille, organisaatioyksikdille ja verkostoille
toimialasta ja koosta riippumatta.

e Excellence Finland-kehitysohjelma kannustaa toiminnan systemaattiseen kehittdmiseen. Ohjelman
kaikilla tasoilla (kartoitus, arviointi ja finaali) tunnistetaan organisaation vahvuudet ja kehityskohteet ja
osallistuja saa kirjallisen palauteraportin suorituskyvystaan. Kehitysohjelma perustuu kymmenien
tuhansien organisaatioiden kdyttamaan EFQM Excellence-malliin.

e Laatukeskus Excellence Finlandin kehittdama ja hallinnoima ohjelma.

e http://www.laatukeskus.fi

Kuvio 2 seuraavalla sivulla pyrkii yhteenvetona havainnollistamaan erityyppisille matkailuyrityksille tarjolla olevia
laatutyokaluja. Laadun Portaat —kuviossa esitellyt laatutydkalut on siind jarjestetty eri lokeroihin sen mukaan
ovatko ne auditointeja, valmennuksia vai laatuohjelmia. Nuolet puolestaan osoittavat vaihtoehtoiset reitit, joita
kukin organisaatio voi edetd laadunhallintatydssaan.



Matkailuyrityksen laatutyokaluja
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Kuvio 2. Matkailuyrityksen laatutydkaluja



