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THVISTELMA

Taman toiminnallisen opinnaytetydn aiheena on infokansion kokoaminen Sokos
Hotel Flamingon vastaanoton tydntekijoille. Opinndytetyon lopputuotoksena on
toimeksiantajalle valmistunut hotellin vastaanoton henkilékunnan kayttéon info-
kansio. Tyohon kuuluu teoriaosuus, joka kasittelee hotellia toiminta- ja palvelu-
ympéristona seka asiakastyytyvaisyyden muodostumista majoitusalalla. Opinnay-
tetyon tavoitteena oli luoda toimeksiantajalle tyovaline, josta olisi hyotya paivit-
taisessa tyoskentelyssé hotellin vastaanotossa. Infokansio sopii hyvin myos pereh-
dyttamisen apuvélineeksi, koska sen avulla uusi tyontekija saa yleiskuvan hotellis-
ta ja viihdekeskus Flamingon tarjoamista palveluista. Infokansiota apuna kayttaen
vastaanoton henkilékunnan on nopeampi ja helpompi tarkistaa asiakkaan tieduste-
lemia asioita yhdesta tietolahteesta. Infokansio on tarkoitettu kaikille vastaanoton
tyontekijoille, niin vanhoille kuin uusillekin.

Teoriaosuudessa tarkastelen majoitusalan ominaispiirteitd sek& majoitusta palvelu-
tuotteena. Toisessa teoriakappaleessa kasittelen asiakastyytyvaisyytta ja sen muo-
dostumista majoitusalalla. Kerron myos minkalaisia ominaisuuksia vaaditaan hy-
valta asiakaspalvelijalta, jotta asiakaspalvelutilanne olisi mahdollisimman onnis-
tunut.

Taman opinnaytetydn lopputuotoksen eli infokansion olen koonnut asiakkaan ja
asiakaspalvelun nakokulmasta. Siihen on keratty niité asioita, joiden olemme kay-
tdnnon tyossa todenneet olevan asiakkaille tarkeitd heidan viihtymisensa kannalta.
Infokansiossa on esitelty Sokos Hotel Flamingo seka sen tarjoamat palvelut. Info-
kansioon on myos keréatty vastaanoton toimintatapoja ja vastaanoton palvelukortit.
Tarkedané osa-alueena infokansiossa on viihdekeskus Flamingon tarjoamat palve-
lut ja heidan tarjoamat edut hotellinasiakkaille. Infokansiosta tulee salainen, koska
se sisaltaa yrityksen sisdisié tietoja ja toimintatapoja. Opinndytetyon liitteend on
infokansion siséllysluettelo, josta saa késityksen infokansion sisallosta.

Avainsanat: Palveluymparistd, asiakaspalvelu, majoitusala, palvelutuote, asiakas-
tyytyvaisyys
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ABSTRACT

The purpose of this thesis was to make an information folder for Sokos Hotel
Flamingo. As the final product of this thesis the employer has received an infor-
mation folder for the front desk staff. The thesis also includes a theoretical part
which covers hotels as a service environment and also what customer satisfaction
consists of in an accomodation field. The aim of this thesis was to create a tool for
the front desk staff which would be useful in everyday work situations. The in-
formation folder is also suitable for the orientation of new employees, because it
helps to form a general picture of the hotel and entertainment center Flamingo.
The information folder is intended to be used by every reception worker.

The information folder has been built with an eye towards the customers and cus-
tomer service. | have compiled those things into the information folder which 1
have noticed are important to customers and which have an effect on their satis-
faction during their stay in Sokos Hotel Flamingo. The important information for
the hotel customers are the services which the entertainment center Flamingo is
offering and also the benefits they are providing.

The information folder is not included as an attachment to this thesis because it
contains the organization’s confidential operational information. The table of con-
tents is included as an attachment, from which some conception of the information
folder can be gained.

Key words: Service environment, customer satisfaction, accomodation,orientation
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1 JOHDANTO

Hotelli osana kauppakeskusta on uusi konsepti Suomessa. Viihdekeskus Flamingo
Vantaalla ja Sokos Hotel Flamingo osana sitd on siis pilottihanke tall& alueella. Jo
avausvaiheessa tuli esille, ettd asiakkailla ei ollut selke&ta mielikuvaa siitd, etta
viihdekeskuksen toimijat ovat erillisia yrityksid. Varsinkin hotelli ja kylpyla miel-
letdén edelleen usein samaksi yritykseksi. Asiakkaat myos olettavat, ettd he voivat
esimerkiksi tehd& hotellin vastaanotosta varauksia muihin yrityksiin, kuten keila-
halliin, hohtominigolfiin ja ravintoloihin. Puhumattakaan siit4, etté totta kai he
odottavat vastaanoton henkil6kunnalla olevan paljon tietoa hotellin palveluiden
lisaksi myos muiden toimijoiden palveluista, hinnoista ja aukioloajoista. Tamé
kaikki asettaa haasteita hotellin vastaanoton henkilokunnan paivittaiseen tyohon.
Hotellin omien palveluiden ja informaation liséksi heidan tulisi tietda paljon myos
muista viihdekeskuksen palveluista. Sokos Hotel Flamingo haluaa tarjota asiak-

kailleen parempaa palvelua ja tdamén vuoksi on infokansio toteutettu.

Yksi tavanomaisista palvelun tuottamiseen liittyvista ongelmista tulee usein esiin
silloin, kun asiakaspalvelussa tydskenteleva henkil6 ei tunne tarpeeksi hyvin oman
organisaationsa tarjoamia tuotteita tai palveluita. Pahimmassa tapauksessa asiakas
tietdd yrityksen palveluista enemman kuin tyontekija. Tallainen tilanne syntyy
matkailunalalla helposti, koska sen kausiluonteisuuden vuoksi on paljon lyhyité ja
maaréaikaisia tyosuhteita. (Albanese & Boedeker 2002, 76.) Tarked osa hyvaa
asiakaspalvelua on se, ettd asiakas voi luottaa henkilokunnan ammattitaitoon ja
heidan tietoihinsa yrityksen palveluista. Jotta asiakkaat saadaan vakuuttuneeksi
hyvasté ja asiantuntevasta palvelusta, on heiddn mahdollisiin kysymyksiinsa ja

tiedusteluihinsa tarke&& valmistautua ja ottaa asioista selvad. (Zemke.2006, 24.)

Taman opinndytetydn tuotoksen eli infokansion tarkoitus on toimia tydvalineend
Sokos Hotel Flamingon vastaanoton tyontekijoille paivittaisessa asiakaspalvelus-
sa. Infokansiolla tarkoitetaan tdssa tyssa tyontekijoiden tietopakettia. Infokansio
tulee toimimaan apuvalineend palveluiden suosittelu- ja myyntitydssé seka asiak-
kaiden neuvomisessa. Jokaisella tyontekijélla tulisi olla samanlaatuista tietoa pal-

veluista, joita Sokos Hotel Flamingo ja sen ymparist0 viihdekeskus Flamingo tar-



joavat. Infokansio on tehty asiakkaan nakdkulmasta, eli on pyritty kokoamaan
siihen tietoja, joita asiakkaat usein meiltd vastaanotossa tiedustelevat. Itse olen
tyoskennellyt kaksi vuotta Sokos Hotel Flamingon vastaanotossa, ja timan perus-
teella oli helppo valita asioita, joita tuon esille infokansiossa. Olen myo6s konsul-
toinut tydkavereitani siitd, mitka tiedot heidan mielestéén olisivat tarpeellisia in-
fokansiossa. Koska Sokos Hotel Flamingo on osa isompaa kokonaisuutta eli viih-
dekeskus Flamingoa, on palvelu parempaa silloin kun vastaanoton henkil6kunta
osaa kertoa my6s muiden toimijoiden palveluista. Hotellin asiakkaat tulevat ni-
menomaan Flamingoon, eli heille ei ole selvaa, mitka ovat hotellin palveluja ja

mitkd muiden toimijoiden tarjoamia palveluja.

Teoriaosuudessa késittelladn majoitusalan ominaispiirteitd ja majoitusta palvelu-
tuotteena, koska se antaa kokonaiskuvan siitd, mité asiakkaat odottavat tullessaan
majoittumaan hotelliin. Toisessa teoriakappaleessa késitelld&n asiakastyytyvai-
syyttd ja sen muodostumista seka sitd millainen on hyvé asiakaspalvelija. Valitet-
tavasti en voinut liittdd opinndytetyohoni infokansiota, koska tydnantajani on paat-
tanyt pitaa sen salaisena tietona. Infokansio siséltaa hotellin siséisia tietoja, joita ei
haluta julkiseen levitykseen. Tdman vuoksi olen saanut luvan liittaa tydhoni aino-
astaan siséllysluettelon infokansiosta. Olen pyrkinyt tekemaan siséllysluettelon
mahdollisimman yksityiskohtaisesti otsikoiden, jotta lukijalle tulisi ké&sitys siitd,

mita kaikkea infokansio sisaltaa.

1.1 Opinnaytetyon taustaa

Tama opinnaytetyo on kaksiosainen, ja se kasittaa varsinaisen tyon eli infokansion
seka raportin kansion tekemisestd. Infokansiosta tulee vastaanoton tyontekijoiden
tietolahde, uusien tyontekijoiden perehdyttdmisen véline ja vanhojen tyontekijoi-
den muistikirja. Opinnéytetyon toimeksiantaja on Sokos Hotel Flamingo, jossa

itse olen tydskennellyt. Ajatus infokansion tekemiseen opinnéytetyoné syntyi sel-



kedsta tarpeesta yrityksessa. Ajatuksen infokansion tekemisesté otti esille esimie-
heni hotellip&éllikko Paivi Holappa. Sokos Hotel Flamingo sijaitsee viihdekeskus
Flamingon yhteydessa, joten samassa kiinteistossa toimii useita eri toimijoita.
Koska hotellilla on samankaltainen nimi viihdekeskus Flamingon kanssa, asiak-
kaat eivat valttamatta hahmota hotellin olevan vain yksi keskuksen toimijoista.
Monet asiakkaat mieltévat, ettd olemme samaa yritysta joidenkin toimijoiden
kanssa, esimerkiksi kylpyléan ja ravintoloiden, vaikka hotellin yhteyteen kuuluu
ainoastaan Amarillo-ravintola. Asiakkaat my6s odottavat, ettd hotellin vastaanoton
henkilokunta tietda paljon kiinteistén muista palveluista ja yrityksista ja osaa niis-
t4 kertoa. T&m4 asettaa haasteita jokapéivaiseen tytskentelyyn Sokos Hotel Fla-
mingon vastaanotossa. Siksi onkin térkeda, ettd henkilékunnalla on tietopaketti,
josta voivat helposti tarkistaa asiakasta kiinnostavia asioita. Koska asioita, joita
olisi hyva tietdd, on niin valtavasti, on tydskentelyn kannalta tarkeéé, ettd ne on
koottu selkedasti yhteen tietol&dhteeseen eli infokansioon. Infokansiolla tulee ole-
maan suuri merkitys sisdisessa viestinnassa Sokos Hotel Flamingon vastaanoton

tyontekijoiden keskuudessa.

Sokos Hotel Flamingon haluaa palvella asiakkaita vastaanotossa mahdollisimman
hyvin ja antaa heille heidan tarvitsemaansa tietoa palveluista, jotka heita kiinnos-
tavat. Jotta vierailu hotellissa onnistuisi parhaalla mahdollisella tavalla, tulee ho-

tellin vastaanoton henkilokunnan tietad myos viihdekeskuksen palveluista.

1.2 Opindytetyon tavoitteet ja rajaus

Tarkoituksena on ollut koota asiakkaiden viihtymisen kannalta olennainen tieto
yksiin kansiin, niin ettd se on helposti saatavilla. Infokansion on tarkoitus toimia
paivittaisend tydvalineend vastaanoton tyontekijoille. Se voi toimia myos pereh-
dyttamisen apuvélineend uusille vastaanoton tyontekijoille seké tybharjoittelua
suorittaville opiskelijoille. Kansiossa on paljon hotellikohtaista tietoa Sokos Hotel

Flamingosta seka vastaanoton operatiivisista toiminnoista ja tdman vuoksi se so-



veltuu myo6s hyvin uusien tyontekijoiden ja harjoittelijoiden perehdyttdmisen apu-
valineeksi. Infokansio on vaivaton antaa uusille tyontekijoille ja harjoittelijoille.
Kun he saavat kattavan tietopaketin hotellista ja sen toimintaymparistosté jo ennen
ensimmadisia tydvuoroja, on heidan helpompi sopeutua uuteen tyopaikkaan. Info-
kansio tulee toimimaan yhtena perehdyttdmisen apuvélineend, silld jokainen uusi

tyontekija suorittaa sahkoiset perehdytysmoduulit, intranet oppimisymparistossa.

Infokansiossa keskityn Sokos Hotel Flamingoa koskeviin hotellikohtaisiin tietoi-
hin ja Flamingon Kiinteiston tarjoamiin palveluihin, joista olisi hyva kertoa hotel-
lin asiakkaille. Asiakaspalautteissa olemme saaneet palautetta siitd, ettd emme ole
tarpeeksi kertoneet Flamingon tarjoamista palveluista tai ettd vastaanoton tyonte-
kijoilla ei ole ollut riittdvasti tietoa muista palveluiden tarjoajista. Viimeisimméssa
asiakastytyvaisyystutkimuksessa suurimmaksi kehityskohteeksi nousi palveluiden
suosittelun puute. Koska aktiivinen ja hyvéksi koettu asiakaspalvelu siséltaa pal-
veluiden suosittelun ja myynnin haluamme parantaa tata osa-aluetta vastaanoton

henkilokunnan péivittéisessé tyossa.

Jokainen tyontekijd, joka palkataan tyosuhteeseen Sokotelille, suorittaa sahkdises-
s& muodossa olevat perehdytysmoduulit, joita on yhteensd 12 kpl. Ne sisaltavat
yleistd tietoa S-ryhmaéstd, organisaatiosta, palveluista, kuten esimerkiksi S-ryhmén
hotelliketjuista, S-ryhmén ketjuravintoloista ja kauppaketjuista. Siella on myos
omat moduulit erilaisille S-ryhmén kanta-asiakasohjelmille. Ison osan perehdy-
tysmoduuleista kattaa turvallisuus osiot, niitd on yhteensa kolme moduulia ja ne
kasittelevat uhkaavia palvelutilanteita, poikkeustilanteita ja tietoturvaa. Nain

ollen en keskity tassa infokansiossa naihin asioihin.

1.3 Toiminnallinen opinnaytetyo



Opinnaytetyd kuuluu pakollisena osana ammattikorkeakouluopintojen suorittami-
seen. Se voi olla joko tutkimustyyppinen tai toiminnallinen opinnéytety®, mo-
lemmille suoritustavoille on yhteistd niiden tyoeldmaa palvelevat tavoitteet. Tut-
kimustyyppinen opinnaytetyo sisaltad toimeksiantajalle tehdyn empiirisen tutki-
muksen, jonka tarkoituksena on ratkaista tarkkaan méaritelty tutkimusalan erityis-
ongelma. Toiminnallinen opinnéytety6 puolestaan on tyoelaman kehittamistyo,
jolla pyritaddn luomaan toimeksiantajalle kdytannén tuotos. Toiminnallinen opin-
naytetyd on kaksivaiheinen, ja se sisdltdé toimeksiantajalle tehdyn valmiin tuotok-

sen seka kirjallisen raportoinnin tuotoksen teosta. (Vilkka & Airaksinen 2003, 9.)

Toiminnallinen opinndytetyd voi olla esimerkiksi tapahtuman tai oppaan suunnit-
telu. Toteutustapana voi olla kansio, opas, kotisivut tai sdhkdinen tiedosto. Loppu-
tuotos on opinnaytetyon toiminnallinen osuus, ja raportti késittelee sitd, kuinka tyo
on toteutettu. (Vilkka & Airaksinen 2003, 51.)

Tassa toiminnallisessa opinndytetydssé syntyvén tuotoksen eli infokansion tulen
tekemaan sahkoisena tiedostona jokaiselle tyopéaatteelle. Tallennan sen pikaku-
vakkeena tyopoydaélle, josta se on helppo ja nopea avata tarvittaessa. Koska tiedos-
to on word-muodossa, sen voi pitad koko ajan auki hotellijarjestelma Operan ohel-
la, néin ollen tiedon haku on vieldkin nopeampaa. Tiedoston sisallysluettelosta
paasee pikalinkilld suoraan etsimansé aiheeseen. Tallennan sen myds yhteiselle
yleiselle tydasemalle, josta se on helppo paivittéa jokaiselle tydasemalle tietojen
muuttuessa. Paperiversio on helppo antaa esimerkiksi uusille tyontekijoille ja tyo-
harjoitteluun tuleville opiskelijoille, ndin he saavat hyvén tietopaketin Sokos Hotel
Flamingon vastaanoton toimintatavoista seka hotellin ja viihdekeskuksen tarjoa-

mista palveluista jo ennen kuin tulevat ensimmaisiin tyovuoroihin.

1.4 Sokos Hotel Flamingo

Sokos Hotel Flamingo avasi ovensa 1.9.2008 osana viihdekeskus Flamingoa. Sen

on rakennuttanut Keskinéinen tyteldkevakuutusyhtioé Varma ja kiinteistoa hallin-



noi Casino Group Oy. Sokos Hotel Flamingon sisustussuunnittelijana on toiminut
Pervin Imaditdin Arkval Oy:sta. Avauksen jalkeinen suosio on yllattanyt kaikki, ja
menestys jatkuu edelleen. Sokos Hotel Flamingo teki hotellihistoriaa, silla heti
ensimmadisen kvartaalin aikana saavutettiin positiivinen operatiivinen tulos. (Ter-

vetuloa Taloon Opas, HR-tiimi.)

Sokos Hotel Flamingo on moderni skandinaavisella tyylilla sisustettu hotelli, joka
houkuttelee uutuudellaan, sijainnillaan ja monipuolisella palvelutarjonnallaan asi-
akkaita. Hotelli kuuluu Sokos Hotels -ketjuun, jossa on yhteensa 46 hotellia 24
kaupungissa. Syyskuun alussa 2003 saimme esimmaisen ulkomailla sijaitsevan
yksikon ketjuumme, kun Hotelli Viru Tallinnassa muuttui Sokos Hotelliksi. Ny-
kyaan myos Pietarissa on kolme Sokos Hotellia. (Tervetuloa Taloon Opas, HR-

tiimi.)

Sokos Hotel Flamingo sijaitsee kehd kolmosen varrella, vain 3,5 kilometrin pdassi
Helsinki-Vantaan lentoasemalta. Hotellissa on huoneita 309 ja kokoustiloja 12. Ho-
tellin ensimmaisessa kerroksessa on 300 paikkainen tilausravintola Bankett Flamingo,
joka toimii hotellin aamiaisravintolana. Bankett Flamingossa tarjoillaan my6s kokous-
lounaat seka ennakkoon tilatut illallset. Taman lisiksi hotelissa on tex mex ravintola
Amarillo, jossa on 160 paikkaa ja 70 paikkainen terassi. Sokos Hotel Flamingo on

taysin savuton hotelli.

Sokos Hotel Flamingon asiakaskunta muodostuu arkisin paasaéntoisesti tyokseen
matkustavista sek& kokous- ja koulutusryhmisté. Viikonlopun asiakaskunta muo-
dostuu lahes péésaantoisesti vapaa-ajan matkustajista yksittain ja ryhmissa seké

perheista.

1.5 Hotelli osana viihdekeskus Flamingoa

Viihdekeskus Flamingo on Suomen suurimpia vapaa-ajan- ja matkailun kohteita.
Viihdekeskus tarjoaa monipuolisen palvelukokonaisuuden vapaa-aikaan ja virkis-

taytymiseen. Asiakkaiden kéytettadvissa on saman katon alla paljon erilaisia palve-
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luita kuten vesipuisto, spa ja wellnesskylpyld, elokuvateatterit, keilahalli seké pal-
jon ravintolavaihtoehtoja. Liséksi Flamingo tarjoaa myos hyvét ostosmahdollisuu-
det. Viihdekeskus Flamingon puolella on erikoisliikkeitd, kuten esimerkiksi Croc-
sin liike. Flamingon puolelta paésee sisdkdytavaa pitkin katevasti myods Jumbon

puolelle ostoksille.

Viihdekeskus Flamingo houkuttelee palveluillaan luonnollisesti paljon vapaa-ajan
matkailijoita. VViikonloppuisin ja loma-aikoina asiakkaat koostuvatkin padasiassa
perheistd. Majoituspaketit, kuten vesipuisto- ja spa & wellness-paketit houkuttele-
vat asiakkaita rentouttavaan loman viettoon Sokos Hotel Flamingossa. Viikolla
asiakaskunta koostuu péaasiassa business-matkustajista ja kokousryhmista. Koko-
usasiakkaat kayttavat myos mielelld&n hyvéksi viihdekeskuksen tarjoamia palve-
luita, ja heille onkin raataloity kokouspaketteja, jotka sisaltavat myos kylpylan

palveluita.
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2 HOTELLI TOIMINTA- JA PALVELUYMPARISTONA

2.1 Majoitusalan ominaispiirteita

Hotellin liiketoiminnan perusedellytys on palvelujen tuottaminen mahdollisimman
tehokkaasti, taloudellisesti ja kannattavasti. Palveluliiketoiminnassa kannattavuus
tarkoittaa myyntituottojen ja kustannusten valista erotusta, ja tehokkuudella mita-
taan tyon tuottavuutta. Taloudellisuudella pyritddn toiminnan organisointiin niin,
ettd yliméaaraisia kustannuksia pystytaan ehkéisemaan ja hallitsemaan, esimerkiksi

tyOvaiheiden uudelleen jarjestelylla. ( Alakoski ym. 2006, 11.)

Taman opinndytetyon tuloksena syntyvén tuotoksen eli infokansion yhtena tehta-
vana on nopeuttaa asiakkaiden palvelua. Infokansioon on kerétty tietoja hotellista
ja sen toimintaymparistosta viihdekeskus Flamingosta. Kun hotellin vastaanoton
henkilokunnalla on kaytdssaan tietopaketti josta tiedot 16ytyvat yhdesta paikasta
nopeuttaa se palvelutilanteen hoitamista ja organisoi tatd tyovaihetta sujuvammak-
si. Vastaanoton henkilokunnalla ei mene aikaa tiedon etsimiseen esimerkiksi in-

ternetistd tai intranetin ohjeista.

Hotellityyppeja on useita erilaisia, ja niita voidaan myos luokitella usealla eri ta-
valla esimerkiksi koon, tason, sijainnin, omistuspohjan tai kohderyhmén mukaan.
Kohderyhmén mukaan jaoiteltuja hotelleja ovat esimerkiksi liikemies-, kokous-,
kongressi- ja kylpyléhotellit. Liikemieshotellit sijaitsevat usein kaupunkien kes-
kustoissa hyvien liikenneyhteyksien lahelld, ja niiden asukkaat ovat p&aasiassa
tyomatkustajia. Kokous- ja kongressihotellit, jotka tarjoavat asiakkailleen majoi-
tuksen lisaksi myds kokoupalveluja, voivat sijaita joko kaupunkien keskustoissa
tai l&hialueilla. Lomahotellit, jotka tavoittelevat vapaa-ajan matkustajia, sijaitsevat
yleensa matkailukohteissa tai -keskuksissa. Kylpylahotellit tarjoavat majoituksen
lisaksi erilaisia oheispalveluja virkistaytymiseen ja hyvinvointiin liittyen. Niiden
asiakkaat ovat usein vapaa-ajanmatkustajia. Kylpylahotelleissa on usein myos
mahdollisuus kokousten jarjestamiseen, néin ollen asiakaskuntaan kuuluu koko-

usmatkustajia. (Rautiainen & Siiskonen 2006, 23-27.
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Hotellinasiakkailla on monia syita valita hotellimajoitusta. Asiakkaiden hotelliva-
lintaan vaikuttavat erityisesti matkan tarkoitus ja yksilolliset tarpeet. (Alakoski
2006, 37.) Hotellien asiakkaat voidaan jakaa paasiallisesti kolmeen ryhmaén. Lo-
mamatkailijat ovat vapaa-ajan matkustajia, joiden majoittumisen tarkoitus on lo-
man vietto. Hotelli saattaa olla heiddn matkansa padkohteessa, jolloin yleensa
oleskeluaika kestad useamman vuorokauden, tai he saattavat viipya vain lyhyen
ajan matkalla varsinaiseen lomakohteeseen. Loma- ja vapaa-ajanmatkailijat ma-
joittuvat péaasiassa lomakohteissa tai -keskuksissa. Heid&dn majoitustarpeensa
sijoittuu yleensa loma-aikoihin, kuten kesdkuukausiin ja koulujen talvilomiin,
sekd juhlapyhiin ajoittuviin vapaapaiviin. Hinta on heille olennainen tekija valitta-
essa hotellia, silld he maksavat paasaantoisesti majoituksensa itse. ( Medlik &
Ingram 2000,16-17.) Loma- ja vapaa-ajan matkailijat ovat usein perheitd, ja he
arvostavat monipuolisia palveluja sek& hotellissa etta lahiymparistéssa. He myos
haluavat saada tietoa paikkakunnan tapahtumista ja ndhtavyyksista. (Rautiainen &
Siiskonen 2006, 85.)

Toiselle ryhmélle eli litkematkustajille hinta ei valttdmatta ole yhta ratkaiseva va-
lintakriteeri majoituspaikkaa valittaessa, silla heidan majoituksensa maksaa usein
tyonantaja. Liikematkustajat majoittuvat paéasiassa kaupunkien keskustoissa si-
jaitsevissa hotelleissa tai esimerkiksi lentokenttien l&heisyydessa sijaitsevissa ho-
telleissa. Heiddn majoitustarpeensa ajoittuu tasaisemmin ympari vuoden. ( Medlik
& Ingram 2000,16-17.)

Kolmas ryhmd on muut matkustajat, kuten vaikkapa toiselta paikkakunnalta per-
hejuhliin, erilaisiin tapahtumiin, konsertteihin tai messuille osallistuvat henkil6t.
Tama ryhmé sisaltad sekd vapaa-aikaan, etta tydhon liittyvaad matkustusta. Taman
ryhman tyypillisié piirteitd on mahdotonta méaéritell& tarkasti, silla matkustajien

majoitustarpeet ja syyt niihin vaihtelevat paljon. (Medlik & Ingram 2000, 17.)

Tama kolmen p&aryhman jako on hyvin karkea, ja edell& mainittujen ryhmien si-
séll& asiakkaat voidaan jakaa pienempiin ryhmiin. Liséksi huomionarvoista on,

ettd asiakkaat voivat matkustaa yksin tai ryhmissa. Heidan majoitustarpeensa voi
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vaihdella muutamasta tunnista, esimerkiksi lentojen valilla, hyvinkin pitkiin oles-
keluihin. Myos tarpeet majoitukselle ja muille hotellin tarjoamille palveluille ovat
hyvin erilaisia, lilkkematkustajat esimerkiksi tarvitsevat erilaisia palveluja kuin
lomamatkailijat. (Medlik & Ingram 2000, 17.)

Hotelli myy asiakkailleen majoitusta, joka on sen ydintuote. Ydintuotteen liséksi
hotellit tarjoavat myos avustavia palveluja ja tukipalveluja. Avustavia palveluja
ovat esimerkiksi vastaanottopalvelu ja aamiainen, jotka tdydentavét ydintuotetta.
Tukipalveluilla tarkoitetaan palveluja, jotka tuovat lisdarvoa asiakkaalle ja tekevat
yrityksesté erilaisen kuin kilpailijoista. Tukipalveluja ovat esimerkiksi kylpylé,
erilaiset ravintolat, huoneen varustetaso tai kuntosali. Hotellien tarjoamat avusta-
vat palvelut seka tukipalvelut riippuvat liikeideasta ja tavoiteltavista asiakasseg-
menteistd. (Alakoski, Horkkd & Lappalainen 2006, 27-29.)

Sokos Hotel Flamingo edustaa kaikkia edelld mainittuja hotellityyppeja. Viikolla
asiakaskunta koostuu paaasiassa tyokseen matkustavista business-asiakkaista ja
kokousryhmista. Business-asiakkaille sijainti on toimiva, koska lentokentalle on
matkaa vain 3,5 kilometrid. Viikonloppuisin hotelliin asiakaskunta muodostuu
ldhes padsaantoisesti vapaa-ajan matkustajista ja erityisesti lapsiperheet valtaavat
hotellin ja kylpylan. Vaikka Sokos Hotel Flamingo ei varsinaisesti ole kylpylaho-
telli, mielletaén se hyvin vahvasti kuitenkin sellaiseksi, koska viihdekeskuksessa
on Flamingo Spa kylpyl&. Viihdekeskus tarjoaa paljon tukipalveluita Sokos Hotel
Flamingon asiakkaille ja tuovat lisdarvoa hotellissa majoittumiseen. Téssé koros-
tuukin hotellinvastaanoton tyontekijoiden rooli, jotta asiakkaat saavat mahdolli-

simman paljon tietoa eri palvelu vaihtoehdoista.

2.2 Hotellin vastaanottovirkailijan tyénkuva
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Vastaanotolla on tarkeé rooli hotellin informaatiopisteend ja tietopankkina. Vas-
taanotto saa yleensé ensimmaisend kuulla muutoksista ja palautteesta, joten silla
on tarkeé& rooli myos muille osastoille tiedottamisessa. Hotellin vastaanoton henki-
I6kunta vaikuttaa eniten asiakkaan saamaan mielikuvaan hotellin palvelusta. Vas-
taanottovirkailijat ovat yleensd ensimmainen ja viimeinen kontakti asiakkaan ja
hotellin henkilokunnan valill&. Jos jokin menee asiakkaan oleskelun aikana pie-
leen, antaa han palautetta hyvin todennakdisesti vastaanottoon. VVastaanoton hen-
kilokunta vastaa asiakkaiden kysymyksiin ja tiedusteluihin, huolehtii puhelin- ja
séhkdpostiliikenteestd, seké hoitaa kulunvalvonnan hotellissa. Vastaanoton tyon-

tekijat mos hoitavat hotellin maksuliikennettd ja asiakaslaskujen yll&pitoa.

Sokos Hotels-ketjun vastaanottojen palveluprosessi on jaettu viiteen eri vaihee-
seen, ja ndita vaiheita myds Sokos Hotel Flamingon vastaanoton palvelussa toteu-
tetaan. Palveluprosessin vaiheita ovat: asiakkaan tuloon valmistautuminen, asiak-
kaan vastaanottaminen, asiakkaan neuvominen ja ongelmien ratkaisu, asiakkaan
l&ahteminen ja asiakaspalautteiden késittely. Sokos Hotel Flamingon vastaanottoon
on palveluprosessin vaiheista tehty palvelukortit, joista ne on helppo hahmottaa ja
tarkastaa tarpeen mukaan. Palvelukortit on liitetty mukaan myos Sokos Hotel

Flamingon vastaanoton henkilékunnan infokansioon.

2.3 Majoitus palvelutuotteena ja sen laatutekijat

Majoitus on tuotteena aineeton, mika tarkoittaa sit4, ettd asiakkaalle ei jad ostok-
sestaan mitaan konkreettista hyddykettd kulutettavaksi tai mukaan otettavaksi.
Hotellin myyntitulot koostuvat paéasiallisesti tasta ydintuotteesta eli huonemyyn-
nista. Tuote sisdltad usein huoneen ja vuoteen liséksi oheistuotteita tai -palveluita,
jotka antavat lisdarvoa asiakkaalle. Toiminta-ajatuksessa ja liikeideassa on maari-
telty, minké&laisena tuote asiakkaalle myyd&én. Né&in ollen esimerkiksi huoneen
sisustus, kalustus seka varustelutaso vaikuttavat asiakkaan kokemukseen tuottees-
ta. Majoitustuote siséltdd usein aamiaisen ja saunan kayton, ja yhd enenevassa

maarin myos tietoliikenneyhteydet kuuluvat huoneen hintaan. Naiden tekijoiden
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lisaksi asiakkaat ovat usein halukkaita kayttdméaén minibaari- ja ravintolapalvelui-
ta. (Rautiainen & Siiskonen 2006, 77-87.)

Palvelutuotteella, kuten majoituksella, on tiettyja erityspiirteitd, koska se on tuot-
teena aineeton. Sité ei voi esimekiksi kokeilla ennen ostopaatostd, vaan asiakas
pystyy arvioimaan sitd vasta ostettuaan ja kokeiltuaan tuotetta. Palvelutuotetta ei
my0dsk&én pysty varastoimaan myohempaa kayttod varten, minka vuoksi kysynnén
jakautuminen tasaisesti olisi palveluntarjoajalle ihanteellista. Palvelu tuotetaan
samanaikaisesti kuin se kulutetaan, eli tilanteessa, jossa palveluntarjoaja ja asiakas
kohtaavat. Palvelutuote on ainutkertainen, sitd ei voi toistaa tdysin samankaltaise-
na kahta kertaa, koska tilanne edellyttaa asiakkaan ja asiakaspalvelijan vuorovai-
kutusta. Jokaisessa kohtaamisessa on mukana seka asiakkaan ettd asiakaspalveli-

jan vuorovaikutus. (Pesonen, Lehtonen & Toskala 2002, 23.)

Koska palvelutuotetta ei voi kokeilla tai arvioida ennen ostopaattksen tekoa,
muodostuu mielipide tuotteesta kokemuksen perusteella vasta sen hankinnan jal-
keen. Kokemukseen vaikuttaa kolme eri laatutekijaa: tekninen, toiminnallinen ja
vuorovaikutuslaatu. Tekninen laatu liittyy toiminnan fyysisiin puitteisiin, kuten
esimerkiksi yrityksen toimitiloihin ja tietoliikenne- ja kayttdjarjestelmiin. Toimin-
nallinen laatu kasittad palveluprosessin ja siihen liittyvat asiat, esimerkiksi asia-
kaspalvelun sujuvuuden, nopeuden ja ystavallisyyden. VVuorovaikutuslaatu liittyy
palvelutilanteisiin eli sithen miten palvelu tuotetaan asiakkaalle. \Vuorovaikutus-
laatuun vaikuttaa henkilokunnan ulkoinen olemus, palvelualttius, ystavallisyys,
kohteliaisuus ja kayttaytyminen palvelutilanteissa. Asiakkaiden mieleen jaa erityi-
sesti juuri vuorovaikutustilanteet vastaanottovirkailijoiden kanssa hotellissa vie-
raillessaan. (Rautiainen & Siiskonen 2006, 90-91.)

Sokos Hotel Flamingon vastaanottoon suunniteltu infokansio tulee omalta osal-
taan vaikuttamaan palvelutuotteen laatuun. Eniten sill& tulee olemaan vaikutusta
toiminalliseen laatuun, koska tarkoitus on infokansion avulla saada palvelutilan-
teista sujuvampia ja asiakkaan neuvomisesta nopeampaa. Sill4 on myos vaikutusta
vuorovaikutuslaatuun, silla kun henkilokunnalla on enemman tietoa oman organi-

saation palveluista vaikuttaa se palvelualttiuteen positiivisesti. Vastaanoton henki-



I6kunnan on luontevampaa ja helpompaa suositella palveluita kun tietdd misté

puhuu.
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3 ASIAKASTYYTYVAISYYDEN MUODOSTUMINEN
MAJOITUSALALLA

3.1 Asiakaskeskeisyys

Jokaisen organisaation ja yrityksen toiminta on riippuvainen asiakkaista, néin ol-
len yritysten tulisi ymmartaa asiakkaiden nykyiset ja tulevat tarpeet seké tayttaa
vaatimukset ja pyrkié ylittdmaan asiakkaiden odotukset. (Suomen standardisoimis-
liitto SFS ry.) Tulevaisuudessa asiakaskeskeisyys ei ole enaa yrityksen valinta,
vaan se on my6s mitd suurimmassa méaarin yrityksen selviytymisen edellytys.
Markkinat muuttuvat nykypéaivéana jatkuvasti, joten yrityksen toiminnan lapdiseva
asiakasajattelu tulee olemaan yrityksen elinehto ja menestyksen salaisuus. Yritys
hyotyy asiakaskeskeisyydestd, silla asiakkaan arvostuksen osoittaminen yrityksen
toimintaprosesseissa on kuin kahden kauppaa: siitd hyotyy sekéd asiakas etta yritys.
(Aarnikoivu 2005,14.) Nain ollen my®ds yrityksen voimavarojen kaytto tehostuu,
kun asiakkaat ovat tyytyvéisié ja asiakasuskollisuus paranee. Asiakasuskollisuu-
den paraneminen mahdollistaa pysyvén liikesuhteen asiakkaan ja yrityksen valilla
sekd saa asiakkaan valittdmaan hyvaa palautetta yrityksesté ja sen palveluista.

(Suomen Stadardisoimisliitto SFS ry.)

Aarnikoivun mukaan yrityksen asiakaspalvelun taso kuvastaa organisaation sitou-
tumista asiakaskeskeisyyteen. Jos esimerkiksi yrityksen organisaatio ei ole sitou-
tunut asiakaskeskeiseen ajatteluun, heijastuu se myos asiakaspalvelijan ja asiak-
kaan kohtaamisissa. Yrityksen pitéisi muistaa ottaa asiakas huomioon ja ottaa kai-

ken toiminnan lahtékohdaksi asiakkaan palvelu. (Aarnikoivu 2005,16.)

Jos asiakaspalvelusta halutaan yrityksen kilpailutekijaa ja positiivisen erottautumi-
sen valinettd, edellyttdd se panostusta asiakasrajapinnassa tyoskentelevaan henki-
10st06n ja heiddn tydnsa arvostamista sekd myos koko organisaation sitoutumista

asiakaskeskeiseen toimintaan. (Aarnikoivu 2005, 28.)
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3.2 Asiakastyytyvaisyys

Matkailuyrityksen yksi menestyksen mittari on asiakkaiden tyytyvéisyys.
Asioidessaan yrityksessé asiakas saa yrityksesta ja sen toiminnasta kokemuksia,
jotka voivat olla odotusten mukaisia tai poiketa niista parempaan tai huonompaan
suuntaan. (Albanese & Boedeker 2002, 89.)

Asiakastyytyvaisyys muodostuu siitd, millaisena asiakas kokee yrityksen kontakti-
pinnan eli henkil6sto-, tuote-, tukijarjestelma- sekd miljookontaktit. Naista kon-
takteista syntyvat asiakkaan kokemukset, joita han vertaa omiin ennakko-
odotuksiinsa. Asiakkaan tyytyvéisyys puolestaan muodostuu kokemusten suhtees-
ta ennakko-odotuksiin. Kokemukset voivat vastata ennakko-odotuksia, tai ne
poikkeavat niista joko myonteisesti tai kielteisesti. Kun kokemukset poikkeavat
odotuksista myonteisesti, on asiakas tyytyvéinen, mikéli taas Kielteisesti, on asia-
kas tyytymaton. Tasapainotilanteessa, jossa asiakkaan odotukset ja kokemukset
kohtaavat, riippuu tyytyvaisyyden aste ennakko-odotusten tasosta. (Rope & Polla-
nen 1998, 28.)

3.3 Asiakaspalvelu

Asiakaspalvelun tehtédva on saada asiakkaat tyytyvaiseksi ja tuntemaan, ettd he
saavat asiantuntevaa, luotettavaa, nopeata ja juuri heidan tarpeisiinsa ja ongel-
miinsa paneutuvaa palvelua. Asiakkaiden nakékulman ymmartdminen ja empa-
tiakyky on asiakaspalvelutaidoista tarkeimmét. Se, milta asiakkaista tuntuu ja mil-
t4 asiat asiakkaiden silmin néyttévat ja tuntuvat, on asiakkaiden totuus palveluti-
lanteesta, ja siithen he myds oman mielipiteensé asiakaspalvelusta perustavat. (Pe-
sonen & Lehtonen & Toskala 2002, 60.)
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Asiakkaiden vaatimukset palvelun suhteen kasvavat koko ajan, minka seurauksena
yritykset tarvitsevat yhd enemman pétevéaé henkilékuntaa mahdollisimman hyvén

palvelutason saavuttamiseksi.

Aarnikoivun mukaan asiakaspalvelijan tarkein ominaisuus on oikea palveluasenne
seké halu palvella ja perehtyé asiakkaaseen. Tavoitteena asiakaspalvelussa hanella
tulisi olla asiakkaan odotuksiin vastaaminen ja niiden ylittdminen seka odotusten
ennakoiminen. (Aarnikoivu 2005, 59.) Ty0 hotellin vastaanotossa perustuu yksin-
omaan asiakaspalveluun. Tdman vuoksi on tarkeaa painottaa tyontekijélle, etta
asiakkaat ovat ne, joiden palveluun yrityksen toiminta perustuu. Lahtisen & Iso-
viidan mukaan henkilékohtainen myyntityo ja palveluiden suosittelu on yrityksen
tarkein viestintdkeino. Tdma on asia, joka saattaa valitettavasti kiireen keskell&
unohtua tai sita ei pystyta niin hyvin toteuttamaan kuin hyvén palvelun kannalta
olisi parasta. Toinen seikka, jonka vuoksi myyntity0 ja suosittelu saattaavat unoh-
tua, on se, etta tydstd tulee usein rutiininomaista. Asiakaspalvelun ja varsinkin
henkil6kohtaisen myyntityon merkitysta teknisen osaamisen ohella on tarke&a

painottaa koko yrityksen henkiltstolle.
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4  TOIMINNALLISEN OSUUDEN TOTEUTUS

4.1 Infokansion sisaltd

Infokansion siséllon olen pyrkinyt kokoamaan asiakkaan ndkékulmasta. Olen ke-
rannyt siihen niit4 asioita, joita asiakkaat usein meilta tiedustelevat ja joita pavit-
taisessa tyoskentelyssa tarvitsemme. Olen hyddyntéanyt saamiamme spontaaneja
asiakaspalautteita ja niissé esiin tulevia kehittdmisen kohteita vastaanoton asia-
kaspalvelussa. Spontaaneja asiakaspalautteita kerataan Sokos Hotel Flamingossa
jatkuvasti ja niista tehddén kuukausittainen koontilistaus, joista olen poiminut
eniten esiin nousseita asioita. Olen myos kéayttanyt hyvaksi jokavuotisessa asiakas-
tyytyvéisyyskyselyssé esiin nousseita kehittdmiskohteita. Suurimmaksi kehitta-
miskohteeksi on noussut palvelujen suosittelun puute. Muuten Sokos Hotel Fla-
mingon vastaanoton palvelu on koettu ystavalliseksi ja ammattitaitoiseksi, mutta
palveluiden suosittelu on uupunut. Useissa asiakaspalautteissa olemme saaneet
kiitosta hyvasta ja ystavallisestd palvelusta, mutta tietoa ei ole silti annettu tar-
peeksi viihdekeskuksen tarjoamista palveluista. Toinen palautteissa esiin nouseva
seikka on vastaanottovirkailijan tietdimattomyys jostain viihdekeskuksen palvelus-
ta tai yrityksestd. Vastaanottovirkailija pyrkii tietysti aina selvittdméaan asiakkaan
kaipaaman tiedon, mutta kieltdmétta kiireen keskella se ei aina ole helppoa, koska
eri yrityksia on niin paljon ja esimerkiksi aukioloajat vaihtelevat. Juuri naita seik-

koja ajatellen olen koonnut tiedot td4hén infokansioon.

Haasteena oli rajata sité tietoa mité kansioon valitsin, koska tuntui etta tarpeellista
tietoa olisi ollut vaikka kuinka paljon. Halusin kuitenkin pitdd kansiossa esitelta-
vén asiaméaréan kohtuullisena ja mahdollisimman yksinkertaisesti esitettyna. Esi-
merkiksi kanta-asiakasohjelmista on kattavat perusteellisemmat ohjeet olemassa,
joten infokansiossa mielestéani riittad perustietojen kéasittely, silla niill& tiedoilla

tulee hyvin toimeen paivittéisissa asiakaspalvelutilanteissa.
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4.2 Infokansion aineisto ja rakenne

Infokansion aineistoa ja rakennetta aloin suunnittelemaan syksylla 2009. Keskus-
telin esimieheni hotellipaallikko Paivi Holapan kanssa kansion toteuttamisesta ja
hanen toiveistaan sen suhteen. Hotellipaallikollamme oli ensin ajatuksena, etta
tekisin perehdytyskansion vastaanottoon, mutta koska yhtiolla on jo kaytéssaan
séhkdinen perehdytysohjelma sekd HR-tiimin Tervetuloa Taloon Opas pdadyimme
toiseen ratkaisuun. Ehdotin infokansion tekemisté vastaanottoon asiakaspalvelun
nakokulmasta, ja esimieheni piti sita heti hyvana ideana. Né&in ollen lahdimme
suunnittelemaan kansiota uudelta pohjalta. Esimeheni piti tarkeéna sitd, etta kan-
siosta olisi hyotya pdivittaisessa tydssa vastaanoton henkilokunnalle ja etta sit4
voisi kayttad myos perehdyttamisen apuvalineena uusille tyontekijoille ja harjoit-

telua suorittaville opiskelijoille.

Kun suunnittelin kansion rakennetta, mielesténi loogista oli aloittaa hotellia kos-
kevista tiedoista ja edeta siitd eteenpdin silla ajatuksella, kuinka hotelli saavute-
taan eli likkenneyhteydet. Hotellin tarjoamat palvelut on tietysti hallittava, kun
hotellin vastaanotossa tydskennelldan. Sen jalkeen halusin tuoda esiin niité tietoja,
joita vastaanoton henkildkunta paivittéin tyossénsa tarvitsee, kuten kanta-
asiakasohjelmat, lahjakorttivaihtoehdot ja niiden kanssa toimiminen, sekd majoi-
tuspaketit joita hotellimme tarjoaa. Kerésin omaan kappaleeseensa kylpyl&é kos-
kevat tiedot ja toimintamallit, koska ne ovat suuri osa paivittaista tyota Sokos Ho-
tel Flamingon vastaanotossa. Muiden yritysten esittely ja erityisesti se, ettd osaa
opastaa asiakkaat kyseiseen yritykseen, on tarkedd, ja sen halusin tuoda infokansi-
ossa esille. Tarkoitukseni ei ollut esitelld jokaista toimijaa viihdekeskus Flamin-
gossa vaan nimenomaan keskittya niihin toimijoihin, jotka tarjoavat hotellin asi-
akkaille etuja ja jotka ovat nousseet esiin tarkeimpind asiakkaiden kiinnostuksen

kohteina.

Infokansion aineisto on keratty osin jo olemasta olevasta materiaalista, kuten yri-

tyksen sisdisista tiedonannoista ja kasikirjoista. Myds Sokotelin oman HR-tiimin
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kokoamaa Tervetuloa Taloon Opasta olen kéyttanyt jonkin verran hyvaksi. Info-
kansiossa olevat hotellia koskevat tiedot ovat padasiassa paivittaisessa tyonteossa
esiin tulleita asioita, kuten esimerkiksi se ettd hissin aiheuttama meteli voi kuulua
kaytavalla 1ahelld oleviin huoneisiin tai, kuinka huonekohtaisen jadhdytysjarjes-
telma saa kytkettya kokonaan pois paalta. Olen yrittdnyt keraté siihen sellaisia
tietoja ja asioita, jotka ovat merkityksellisid asiakkaan viihtymisen kannalta. Ne
ovat asioita, joita olemme paivittéisessa tyossa kokeneet asiakkaille tarkeiksi ja
joista olemme saaneet asiakkailta palautetta. Esimerkking tallaisista asioista ovat
esimerkiksi huoneiden sijainti yokerhoon nahden. Nama asiat tuntuvat usein pie-
nilta tyontekijalle, mutta ovat tarkeité asioita asiakkaalle. Ne ovat myds asioita,
joita ei tule kerrottua uusille tyontekijoille, koska on niin paljon muuta, esimerkik-

si hotellijarjestelmé&é koskevia teknisid tietoja.

Viihdekeskus Flamingossa sijaitsevien yritysten palveluista kerasin tietoa paaasi-
assa internetisté ja kokemuksen pohjalta. Tarkoitukseni oli esitella viihdekeskuk-
sen yrityksisté lahinna aukioloaikoja, hintoja ja sijaintia, jotta jokainen osaisi neu-
voa asiakkaita oikein. Samaan yhteyteen kerasin tiedot niista yrityksista, jotka
tarjoavat etuja hotellin asiakkaille. Namé edut tuovat erityisesti lisdarvoa asiak-
kaille ja vaikuttavat heidan viihtymiseensé. Téarkeda on myos se, ettd jokaisella
vastaanoton tyontekijalla on naisté tietoa, jotta osaamme sen asiakkaalle kertoa.
Tama edesauttaa sitd, ettd palvelu hotellin vastaanotossa on laadukasta, koska jo-

kaisella tyontekijalla on varmasti tietoa hotelliasiakkaiden eduista.

Halusin ottaa infokansioon mukaan my6s Sokos Hotel Flamingon vastaanoton
palvelukortit, koska niista on helppo hahmottaa palvelutilanteiden eteneminen
sekd paivittaiset tyotehtdvéat. Palvelukortit ovat tarpeelliset ennen kaikkea uusille
tyontekijoille, mutta myds vanhojen tydntekijoiden on hyva aika-ajoin virkistaa

muistiaan.
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4.3 Kansion toteuttaminen

Esimieheni hotellipaallikko Paivi Holappa asetti tavoitteeksi infokansion valmis-
tumiselle kevadn 2010. Sainkin kansion valmiiksi juuri ennen kun kesétyontekijat
aloittivat tydnsa. Esimeheni kévi lapi kansion sisallén, ja korjasin sinne hanen

toivomansa asiat seka asiavirheet. Kdvimme kansiota lapi myds vastaanoton osas-

topalaverissa ennen sen kayttéonottoa.

Koska perinteinen kansio ei oikein ole enaa tata paivaa, paatin tehda kansion sah-
koisesséd muodossa. Tallensin sen yleiselle tydasemalle, josta se oli helppo laittaa
pikakuvakkeeksi jokaisen tydpisteen tietokoneen tyopoydélle. Kansio on tehty
word-tiedostona, ja se on vaivaton pitéé auki vaikka koko ajan hotellijarjestelméa
Operan ohella, koska se ei hidasta sen toimimista. Infokansio on tallennettu ylei-
selle tybasemalle, joten sen péivittdminen on helppoa, koska se péivittyy yhdella
kertaa jokaiseen tyopisteeseen. Infokansion sisallysluettelo on pyritty tekemaan
mahdollisimman yksityskohtaisesti, jotta tiedon hakeminen olisi selke&a. Siséllys-
luettelosta péaésee pikalinkilla valitsemaansa aiheeseen, ja ndin ollen tiedonhaku

on vaivatonta ja nopeaa.

5 YHTEENVETO JA ARVIOINTI

5.1 Yhteenveto

Opinnaytetydprojektini on ollut pitk& ja kivinen. Projekti oli mielenkiintoinen ja
minulle sopiva, koska sain tehda konkreettisen tyon omalle tyopaikalleni. Ajan
I6ytdminen projektille on ollut haastavaa silla saannollinen tydssa kéaynti, talon
remontointi ja perhe ovat asettaneet omat rajoituksensa ajan kaytolle. Siihen olen
kuitenkin tyytyvainen, ettd sain infokansion valmiiksi siihen mennessa, mihin
esimieheni oli sen pyytanyt. Hotellipaallikké Paivi Holappa oli oikein tyytyvainen
infokansioon, ja se on ollut k&ytdssa valmistumisestaan lahtien. Paperiversiona se

on ollut helppo antaa esimerkiksi kesatyontekijoille ja harjoittelijoille jo ennen
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kuin he saapuvat tekemaan ensimmaisia tyévuoroja. Tutkittua tietoa kansion toi-
mivuudesta ei ole, mutta kdytanndssa se on toiminut hyvin varsinkin uusien tyon-

tekijoiden ja harjoittelua suorittavien opiskelijoiden perehdyttamisessa.

Haasteena on tietojen pitdminen ajan tasalla, ja tdmé koskee erityisesti viihdekes-
kus Flamingon tarjoamia palveluja. Uusia palvelujen tarjoajia tulee ja vanhoja
poistuu, eikd muille viihdekeskus Flamigon toimijoille 1&heskaan aina tule niista
tietoa. Usein tiedamme saman verran kuin muutkin viihdekeskuksen asiakkaat,
luemme netistd tai kuulemme radiomainoksen. Parhaiten pysyy ajan tasalla, kun
itse litkkuu viihdekeskuksessa ja kerd4 aktiivisesti tietoa. Olen valinnut vastuu-
henkilon paivittdamaan infokansiota, koska itse vaihdoin tydpaikkaa, joten en enda
tyoskentele kyseisessé paikassa. Tarkoitus on, ettd jatkossa vastuu henkilévaihtuu
tietyn ajanjakson jalkeen, niin infokansion paivittdminen ei jaa yhden ihmisen

harteille.

5.2 Opinndytetydn onnistuminen

Infokansiosta on tullut tarpeellinen tydvaline uusien tyontekijoiden perehdyttami-
sessd sekd vanhojen tyontekijoiden muistin virkistdjand. Infokansio heratti Kiin-
nostusta myds Sokos Hotel Tapiola Gardenin vastaanoton henkilékunnan keskuu-
dessa, kun vastaanottojen henkil6kuntaa oli yhteisilla tydsséohjaaja-
koulutuspaivilla. Tapiola Gardenista otti vastaanoton palvelupaallikkd yhteytta ja
tiedusteli, saisivatko he kayttaa tyoni ideaa hyvéakseen, kun tyostavat heille pereh-
dyttamisen apuvalinettd. Minulle tdma tietysti sopi oikein mainiosti, silla silloin
tallaisesta tyosta on oikeasti hyotya tytelaméssa. Itse 10ydén tésté tydsta viela
vaikka kuinka paljon parannettavaa ja olisin mielellani hionut sita loputtomiin,
mutta aikaraja tuli vastaan, ja tdhan on nyt tyydyttava. Siihen olen tyytyvéinen,
ettd sain niin hyvad palautetta esimieheltani ja etté tydsténi on oikeasti ollut hyotya
péivittdisessa tydskentelyssa Sokos Hotel Flamingon vastaanotossa. Myos tieto
siitd, etté tyosténi oltiin kiinnostuneita toisessa ketjumme toimipisteessa, oli pal-

Kitsevaa ja innostavaa.
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Tarkein oppimani asia opinnaytetydprosessin aikana oli sietdé tyon keskeneréi-
syyttd. Vaikka en saanut opinnéytety0 prosessia eteenpdin, vaivasi se mielta koko
ajan kuitenkin. Lopputuloksen kannalta olisi ollut parempi, jos olisi ollut mahdol-
lisuus tehd tyota intensiivisemmissé jaksoissa. Olisi paassyt keskittymaan pa-

remmin kokonaisuuteen ja saanut tyén todennakoisesti nopeammin valmiiksi

Jatkotoimenpiteend talle opinnaytetydlle olisi ollut mielenkiintoista tutkia info-
kansion toimivuutta kaytannéssd. Harmittavasti en tatd ideaa tullut ajatelleeksi ja
nyt se ei aikataulullisesti ole endd mahdollista. Tdman opinnaytetyon kohdalta
jatkotutkimus on myo6haista toteuttaa, mutta ehka tulevaisuudessa joku haluaa

tdman mahdollisuuden vield hyédyntaa.
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