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1 JOHDANTO

Suoritin  syventdvan harjoitteluni Rantasipi Airport -hotellissa aikavalilla
11.11.2010 — 30.1.2011. Tydsopimukseni hotellissa alkoi tammikuun alusta
kun harjoitteluni jalkeen jatkoin tyoskentelya yrityksessa. Heti aloittaessani
harjoittelijana aloin miettid aihetta opinnaytetydlleni. Tammikuussa 2011
laadimme vuotuiset toimintasuunnitelmat yhdessa esimieheni kanssa ja han
ehdotti ettd opinnaytetyoni voisi liittya jollain tapaa toimintasuunnitelmiin.
Tehdessdmme toimintasuunnitelmia olimme kumpikin sita mieltd, etta
toimintasuunnitelmalomake  on  erittdin  epaselvd ja  hankalasti
ymmarrettavissa. Erityisesti uutena tyontekijand oli hankala hahmottaa mita
lomakkeessa kysytaan ja minkalaisia vastauksia haetaan.
Toimintasuunnitelmalomakkeen tayttamisessa turhaa aikaa kului samojen

asioiden kertaamiseen.

Opinnaytetyoni aiheeksi muotoutui uuden henkilokohtaisen
toimintasuunnitelmalomakkeen laatiminen ja toimintasuunnittelun
kehittdminen. Esimieheni toivoi tydhoni myos nakdkulmia, kuinka menestya
paremmin ketjun laadunmittausprosessissa ja kuinka perehdyttédad henkilosto
toimintasuunnitelmien toteuttamiseen. Toimintasuunnitelman tarkoituksena
on tukea tyontekijan jokapdivaista tyota ja sitouttaa tiimi toimimaan samojen
toimintaperiaatteiden mukaisesti. Toimintasuunnitelma on tarked myo6s
perehdytyksen kannalta. Toimeksiantajani toivoi tydhon erityisesti laadullista

nakdkulmaa, tasta syysta tyossa ei juuri kasitella tulosta.

Sain materiaalikseni paljon yrityksen sisdistd materiaalia ja vanhat
laadunmittaustulokset. Tutkiessani materiaalia havaitsin etta konseptikuvaus,
joka toimii toimintasuunnitelmien runkona, on hankalasti jasennelty ja
epaselva toteutukseltaan. Paatin laatia infopaketin joka toimisi
toimintasuunnitelman apuna ja uuden henkilokohtaisen
toimintasuunnitelmalomakkeen. Tyon tavoitteeksi asetin uuden, helpommin
omaksuttavissa olevan  toimintasuunnitelmalomakkeen  kehittamisen.

Tavoitteenani oli myods kehittaa tyovalineita toimintasuunnitelmiin



perehdyttdmista ja niiden toteutumisen tarkkailua varten. Halusin korostaa
vuorovaikutuksen merkitysta toimintasuunnittelussa. Tyd on suunnattu
jokapaivaisen tyoskentelyn tueksi Rantasipi Airport hotellin vastaanoton
timille. Hotellin muut osastot on rajattu tyosta pois, koska he laativat omat
toimintasuunnitelmansa oman tiiminsa kanssa. Teoriaosuudessa paatin
kasitelld laatujohtamisen teoriaa ja perehdyin erilaiseen kirjallisuuteen
yrityksen sisdisen materiaalin lisdksi. Perehdyttyani erilaisiin laatuteorioihin ja
laadun johtamisjarjestelmien  kehittdmiseen, p&atin  myos tutustua

kirjallisuuteen, joka kasittelee strategista johtamista ja benchmarkingia.

Minulle oli alusta alkaen selvaa, etta halusin tehda opinnaytetyoni yritykseen
jossa tyoskentelen. Havaitsin kuitenkin pian, ettd ty6 oli paljon vaativampi,
kuin mita olin osannut ajatella. Tein pian valmiiksi kdytanndon osuuden tyosta,
eli uuden toimintasuunnitelmalomakkeen ja infopaketin. Teoriatausta tyolle
tuntui vaikeasti ymmarrettavalta, ja minulla oli vaikeuksia liittéd se omaan
ty6honi. Tutustuttuani enemman kirjallisuuteen, alkoi mieleeni tulla paljon
erilaisia  kehittamisehdotuksia ja uusia tapoja parantaa laatua
toimipaikassamme. Teorian alkaessa avautua minulle, oli helppoa muokata
tekemaani lomaketta ja infopakettia. Toiminnallisen tydn tuloksena syntyi
uusi toimintasuunnitelmalomake ja sen avuksi toimintasuunnitelmaa koskeva
infopaketti ja myos palautekyselylomake toimintasuunnitelmien toteutumisen

tarkkailuun.



2 TOIMEKSIANTAJA

2.1 Restel Oy

Restel Oy on hotelli- ja ravintolatoimintaa harjoittava osuuskunta Tradekan
tytaryhtio. Restelin operoimia hotelleja on Suomessa 48 ja ravintoloita 240.
Restel ketjuun kuuluvat Cumulus-, Rantasipi- ja Holiday Inn-hotellit. Cumulus
hotelleja on 26, Rantasipi-hotelleja 12. Kansainvalisia Holiday Inn-hotelleja
Restel operoi franchising-periaatteella, Suomessa hotelleja on 7. Lis&ksi
Restelin omistuksessa olevia hotelleja ovat Seurahuone- ja Crowne Plaza -
hotellit Helsingin keskustassa. Kuopiossa Restelin omistukseen siirtyi
hiljattain my6s hotelli Atlas. Kylpylahotelleista Restel -hotelleihin kuuluvat
Tropiclandia, lkaalisten kylpyld, Laajavuoren kylpyla, Rantasipi Aulanko ja
Rantasipi Siuntio. (Restel Intranet 2012.)

Restelin omistuksessa olevia ravintolaketjuja ovat: Martina, Rax, Bambu,
Mario ja Huviretki. Lisaksi ketjuun kuuluu erilaisia tapahtuma- ja
iltaravintoloita, kuten Hartwall areenan ja Helsingin musiikkitalon
ravintolatoiminnot. Myods Shell Helmisimpukka liikenneasemat ovat Restelin
omistamia. Ketju jakaantuu hotelli- ja ravintoladivisioonaan. Hotellidivisioona
jakautuu erilaisiin - aluedivisiooniin joita johtaa divisioonan johtaja ja
aluejohtaja. Osana hotellidivisioonaa toimii myds myynnin ja markkinoinnin
johtoryhma. Konsernin henkildstén maara oli vuoden 2011 lopussa 4989.
Restel Oy:n liikevaihto vuonna 2011 oli 378,9 miljoonaa euroa. (Restel
Intranet 2012.)

Restelin arvot on maaritelty seuraavasti:
* "Meilla on oikeat ihmiset, ylivoimainen osaaminen ja tekemisen kyky”
* "Toimimme aina kysyntalahtoisesti asiakkaan parhaaksi — erityisesti
pienissé asioissa”
*  "Myymme joka tilanteessa”

* "Olemme tehokkaimpia alallamme”



« "Keskitymme johtamisessa toimintamallien toteuttamiseen ja
seurantaan”

« "Teemme yhdessa sovitun tuloksen — autamme kollegaa ja alaista
onnistumaan tydssaan” (Restel Intranet 2012.)

Arvot nakyvat keskeisesti myos toiminnan suunnittelussa.
Toimintasuunnitelmassa  kasitellddn myynnin  tekemistd, yhteistyota,
tehokkuutta ja asiakkaan tyytyvaisyyteen panostamista. Paivittdisessa
toiminnassaan henkilostd toteuttaa Restel Oy:n arvoja, joista tarkeimpia

osioita ovat lisamyynti, tehokkuus ja tiimitytskentely.

2.2 Rantasipi Airport hotelli

Rantasipi Airport Helsinki-hotelli avattiin huhtikuussa 1981 ensimmaisena
lentokenttahotellina nykyisella Aviapolis -alueella. Muita naapureita ei tuolloin
viela ollut, hotellin ymparistd oli lahinna metséda ja peltoa. Vuonna 1981
hotelliin valmistui 200 hotellihuonetta ja ravintolatilat. Vuoden 1986 kevaalla
valmistui lisdosa, jolloin saatiin kayttdon 99 hotellihuonetta lisaa seka
kokoustilat. Kokousosaston yhteydessa toimi myds yokerho MayDay.
Hotellissa sijaitsivat myods Rantasipi Oy:n keskusmarkkinointi ja silloisen
toimitusjohtajan toimisto. Vuosien saatossa hotellissa ovat toimineet muun
muassa pankki ja kioski. Vuonna 1992 naapuritontille rakennettiin Cumulus
Airport -hotelli.

Rantasipi Ja Cumulus Airport ovat kokeneet ketjun muutosten myéta nimen
ja konseptien muutoksia. Vuonna 1997 Restel Oy siirtyi operoimaan
kansainvalistd Ramada -ketjua, jolloin Cumulus Airport muuttui Ramada
Airport -hotelliksi ja Rantasipi Airport Cumulus Airport nimen alle. Talléin
kokouskeskuksen puoli jai palvelemaan asiakkaita Rantasipi Congress &
Business centerind. Talvella 2010 Ramada -ketju poistui suomesta ja hotellin
nimi muuttui takaisin Rantasipi Airport -hotelliksi.



Hotellihuoneita ja kiinteistotekniikkaa peruskorjattin  vuosina 2005-2008.
Kokouskeskus avattiin taysin uusittuna vuonna 2010. Nykyisellaan hotellissa
on kaytéssa 278 hotellihuonetta ja ravintola, jossa on 300 asiakaspaikkaa.
Liséksi hotellista 10ytyy 220 asiakaspaikkainen tilausravintola. Rantasipi
Airport Congress Centerista |0ytyy 48 kokoustilaa, joista suurin on 650
hengelle. Lisdksi kokouskeskuksessa on executive osasto ja mahdollisuus

virtuaalikokouksiin.

Rantasipi Airport palvelee kotimaisia ja ulkomaisia vapaa-ajan matkustajia
seka liikematkustajia. Kokouskeskus tuo hotellille paljon kokousmajoittujia.
Toinen suuri asiakasryhma on lentoyhtididen jarjestamat majoitukset.
Lentokentéan laheisyys luo jokapéaivaiseen tyohoén haasteita, esimerkiksi
lentoyhtididen lahettamat suuret asiakasmaarat lyhyella varoitusajalla

hankaloittavat vuorojen miehitysta.

Hotelli tarjpaa vapaa-ajan matkustajille erilaisia paketteja yhdessa
yhteistybkumppaneiden kanssa. Tarjolla on majoituspaketteja, jotka
siséltavat paasyliput esimerkiksi laheiseen Flamingo Spa kylpylaan tai
tiedepuisto Heurekaan. Hotellissa keskitytéan vahvasti perheiden ja
lapsiasiakkaiden viihtyvyyteen. Talvella 2012 hotelliin avattiin taysin uusi
lentokenttdteemaa mukaileva lasten maailma. Lapsiasiakkaita opastetaan
kayttamaan hotellin lapsille tarjoamia palveluita ja heidan mielipiteensa ovat
tarkeitd. Hotellin tarjoamista paketeista perheille suunnattu muksupaketti on
ehdottomasti suosituin. Pakettiin kuuluu majoitus Rantasipi Airport hotellissa
ja liput Flamingon vesipuistoon. Paketin hinta on pyritty pitamaan edullisena,
mika osaltaan vaikuttaa keskeisesti paketin suosioon perheiden

keskuudessa.



3 LAATUJOHTAMINEN

3.1 Laatujohtamisen historia ja kehitys

Jo vaihdantatalouden aikana ostaja ja myyja tarkastelivat yhdessa tuotteen
laatua. Talouselamé&n kehittyessd kasityolaiset alkoivat tarkastaa
tuotteidensa laatua. Kasityolaiset palkkasivat oppipoikia siirtddkseen
osaamistaan eteenpdin ja samalla voidakseen tarkkailla syntyvien tuotteiden
tasoa ja mahdollisia virheita. Teollisen vallankumouksen edetessa ympari
maailmaa, kehittyi tuotteiden koneellinen valmistus huimasti. Tehtaat olivat
suuria laitoksia, joissa tyoskenteli tuhansia kouluttamattomia ihmisid. Pian
huomattiin ettd suunnittelun ja valmistamisen erottaminen toisistaan hamarsi
kokonaiskuvaa tuotteesta. Monien vaiheiden jalkeen tuote syntyi osaksi
koneiden ja osaksi ihmisten valmistamana, tassa valmistusketjussa syntyi
helposti virheitd. Virheiden minimoimiseksi luotiin erillinen laaduntarkastajien
ammattiryhma. Heiddn tehtdvandan oli tarkastaa raaka-aineet,
puolivalmisteet ja eri tybvaiheiden tulokset. He raportoivat poikkeamista ja
kehittivat parannusehdotuksia. Laaduntarkastajina uransa aloittivat myo6s

laatugurut Walter Deming ja Joseph Juran. (Lecklin 2006, 16.)

Laaduntarkastajien tehtdvana oli alunperin tarkkailla vain valmistettavien
tuotteiden laatua, ja erotella pois virheelliset ja myyntikelvottomat tuotteet.
Yksittaiset tuotteet ovat kuitenkin vain pieni osa yrityksen toimintaa. Laadun
merkitys laajeni huimasti toisen maailmansodan jalkeen, kun japanilaisilla oli
huutava tarve parantaa tuotteidensa laatua ja kilpailukykyd. Amerikkalaiset
laatuasiantuntijat Deming ja Juran tekivat valtavan tyon japanilaisten kanssa
saadakseen maan teollisuuden taas jaloilleen. Laatujarjestelmien
kehittamisen myo6td saatiin  aktivoitua koko organisaatio. Yksittaisten
tuotteiden virheisiin keskittyvasta toiminnasta laaduntarkkailu on kehittynyt
monipuoliseksi prosessiksi. Nykydaan puhutaan kokonaisvaltaisesta laadun
tarkkailusta (Total Quality Management, TQM). Kasite siséltdd johtamisen,
strategisen suunnittelun ja organisaation kehittdmisen. Asiakaskeskeisyys on

laatujohtamisen avainsana. (Lecklin 2006, 17.) Laatukasite sopii myo6s



palveluyritykseen, vaikka palvelun laatua kasittelevaa Kkirjallisuutta on

huomattavasti vihemman.

3.2 Mita laatu on?

Laadun maarittely ei ole yksiselitteista edes laatufilosofian tai laatujohtamisen
nakokulmasta. Laadun voi maaritella niin monella tapaa, ettd maaritelmat
voivat olla ristiridassa. Toiselle laatu merkitsee asiakkaan odotusten
tayttamista ja toiselle taas virheetontd tuotetta. Laadun voi maaritella joko
asiakaskeskeisesti tai toimintakeskeisesti. Teoriassa nama maarittelyt eivat
ole ristiriidassa, mutta kaytannon tyéelaméssa ne voivat helposti muodostua
kompastuskiviksi kommunikaatiossa. (Hannukainen—Slotte—Kilpi—Nikiforow
2006, 26-27.)

Yleisesti laatu ymmarretddan  asiakkaan tarpeiden tayttdmiseksi
mahdollisimman kustannustehokkaalla tavalla. Asiakastyytyvaisyys on
tarkeaa, mutta siihen ei tule pyrkia kuitenkaan keinoilla milla hyvansa.
Esimerkiksi hotellin asiakas on varmasti tyytyvainen, jos saa huoneensa
halpaan hintaan. Liian alhainen hinta ei kuitenkaan tuo yritykselle voittoa ja
nain ollen toiminta ei ole laadukasta. Yrityksen ei mydsk&an kannata sortua
ylilaatuun. Mikali palvelu ylittaa asiakkaan odotukset, mutta ei varsinaisesti
tuota lisdarvoa asiakkaalle, on tama ylilaatua. Toiminnassa tulee karsia turhia

tekemisia, jotka tuhlaavat resursseja ja aikaa. (Lecklin 2006, 18.)

Kirjassaan Laatu yrityksen menestystekijana Olli Lecklin (2006, 20) esittelee
kuusi erilaista tapaa tarkastella laatua. Valmistuslaatu keskittyy tuotteen
valmistusprosessiin ja sen kehittamiseen. Tuotelaadun nakékulmasta
tuotteen suunnittelu on tarkein osa valmistusta. Arvolaatu tavoittelee tuotetta
josta saadaan paras arvo sijoitetulle p&aaomalle. Asiakaslaadun
nakokulmasta hyvaad laatua on asiakkaan tarpeet tayttava laatu.
Kilpailulaatu  tavoittelee yhtd hyvaa laatua kuin kilpailijan tuotteella.
Ympéristdlaatu maarittdd laadun sen resurssien kayton ja ympariston

kuormituksen mukaan.



Tybssani tarkein tarkastelutapa on asiakaslaatu. Vastaanoton tyontekijat
keskittyvat toiminnassaan nimenomaan palvelun laatuun, joten mielestani
palveluyrityksen tarkasteluun asiakaslaatu sopii hyvin. Palvelutuotteiden
laatua on vaikeampi tarkastella kuin tavaratuotteiden. Palveluiden laatu
perustuu aina asiakkaan saamaan kokemukseen. Palvelutuotteelle on
hankala laskea valvontarajoja ja maaritella hajontaa. Palveluiden vakiointi voi

yhtenaistaa ja parantaa palveluiden laatua. (Lecklin — Laine 2009, 18-21.)

Palvelun laatuun vaikuttaa aina keskeisesti asiakaspalvelijan toiminta.
Asiakaspalvelijan tyohén taas vaikuttavat muun muassa henkilékohtaiset
tuntemukset ja motivaatiot, joita ei kokonaan pystyta millaan suunnitelmalla
taysin kontrolloimaan. (Lecklin — Laine 2009, 21.) Hotellihuone on asiakkaan
saama tuote, mutta huoneiden laatu on melko pysyva. Laatuun vaikuttaa
siivous ja se miten ripedsti huoneissa havaittavat ongelmat korjataan.
Hotelliasiakkaan tyytymattomyys itse tuotteeseen on mahdollista korjata
palvelun laadulla, mutta vastaavasti asiakkaan saamaa huonoa palvelua

harvoin edes hyvalaatuinen huone voi korvata.

Tekemisen laatua voidaan tarkastella monella eri tasolla. Yksilon tekemisen
laadun muodostavat asiakaspalvelijan taidot ja itsenaisyys. On tarkeaa, etta
henkil6sto pystyy ratkaisemaan ongelmatilanteet itsendisesti
toimipisteessaan ja tyontekijat ovat motivoituneita parantamaan prosessien
laatua. Hotellin vastaanotossa tyoskennelladn wusein yksin, joten
asiakaspalvelijalta vaaditaan itsenaisyyttd ja tilannetajua tarttua nopeasti
asiakkaan ongelmiin. Prosessien laatu nahdaan parhaiten yhdistamalla
yritys, asiakkaat ja muut sidosryhmat samaan prosessiketjuun. Nain

pystytaan kiinnittdmaan huomiota oikeisiin asioihin. (Lecklin 2006, 20 — 22.)

Tiimin  merkitys laadun parantamisessa on suuri. Ty6 tehdaan
itseohjautuvissa tiimeissd, jokainen on vastuussa omasta tydstdnsa mutta
my0s tarvittaessa auttaa tyotoveria ongelmatilanteessa. Tiimin sisalla annettu
palaute auttaa myds parantamaan laatua. Tiimia voidaan verrata
urheilujoukkueeseen, jossa jokainen huolehtii kollegasta ja itse suorittaa

tyonsa parhaansa mukaan. Esimies on joukkueen valmentaja, han huolehtii



ettd henkinen ja fyysinen huolto pelaa ja luo joukkueelle peliedellytykset.
Esimies myds kannustaa tiimid parempiin suorituksiin ja antaa palautetta
tehdysta tyosta. (Lecklin 2006, 22.)

3.3 Mista palvelun laatu syntyy?

Palvelun laadusta ja sen syntymisesta puhuttaessa keskeisessa asemassa
on prosessiajattelu. Keskeinen ajatus on etta, laatu syntyy tekemalla ja
laadukkaiden prosessien seurauksena. (Hokkanen—Stromberg 2006, 36-37.)
Laatuguru Edwards Deming korosti prosessiajattelun merkitysta, hanen
tiedetddn sanoneen, ettd jos et osaa kuvata toimintaasi prosesseina, et tieda
mitd olet tekem&ssa. Prosessiajattelu voidaan nahda eraanlaisena
jalostusketjuna. Prosessiajattelu auttaa toiminnan hahmottamisessa ja
kokonaiskuvan luomisessa. Se auttaa organisaatiomuodosta riippumatta
luomaan asiakkaalle lisaarvoa ja yritysta keskittymaan oikeisiin asioihin.
(Lecklin — Laine 2009, 39-41.)

Esimerkiksi hotellin asiakasprosessi sisdltda tytvaiheiden sarjan, jossa
mukana ovat eri osastot ja myos yhteistydkumppanit. Erilaisia prosesseja
ovat muun muassa hotellien myyntikeskuksen kautta tehty varaus,
vastaanotossa palvelu asiakkaan saapuessa ja lahtiessa, ravintolan palvelut,
siivousyrityksen toiminta seka yhteistydkumppanien palvelut esimerkiksi
museossa tai kylpyldssd. Yhdessd prosessit muodostavat asiakkaalle
lopullisen tuotoksen, eli hotellikokemuksen. Laadukkaat prosessit luovat
yhdessa laadukkaan palvelun. Palvelun laatu maaraytyy prosessiketjun
heikoimman toimijan mukaan. Mikali asiakas ei ole tyytyvainen johonkin
prosessin 0saan, se saattaa saada hanet pettymaan koko palveluun ja
tuotteeseen. Laatu syntyy erilaisten osatekijoiden ja prosessien summana.
Kuviossa Hokkanen ja Stromberg esittelevat palvelun laatuun vaikuttavia
tekijoita.
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Asiakkaan
tarpeet &
odotukset

Uuden
soveltaminen

Koulutus

Luovuus Seuranta

Kuvio 1. Palvelun laadun osatekijat (ks. Hokkanen-Stromberg 2006, 36)

3.3.1 Asiakkaan tarpeet ja odotukset

Palvelun laatua kasiteltdessd pdaaroolissa ovat asiakkaan tarpeet ja
odotukset. Asiakkaan tarpeita ja odotuksia pyritaan kartoittamaan erilaisilla
palautekyselyilla ja palautteen seuraamisella. Asiakkaiden kaytéssa tulee olla
mahdollisimman monipuoliset ja helppokayttbiset kanavat palautteen
antamiseen. Palautteen avulla yritys pystyy hankkimaan tietoa asiakkaan
tulevista tarpeista ja huolehtimaan niistd parhaalla mahdollisella tavalla.
(Hokkanen — Strémberg 2006, 36.) Christian Gronroos kasittelee odotusten
mittaamisen vaikeutta. On haastavaa paattdd ajankohta, jolloin asiakkaan
odotuksia mitataan. Mikali asiakkaan odotuksia mitataan hotellissa oleskelun
jalkeen tai sen aikana, on saatu kokemus jo ehtinyt vaikuttaa asiakkaan
odotuksiin. Mydskaan ennen palvelun kayttamista mitatut odotukset eivét ole
totuuden mukaisia, koska palveluprosessi muuttaa asiakkaan odotuksia.
Mahdollisimman hyvaan tulokseen pyrittdessa voidaan vertailla asiakkaan
odotuksia ja niiden muutosta palveluprosessin aikana. (Gronroos 2001, 120.)

Kasittelemassani yrityksessa palautetta pyritdan keraamaan asiakkailta
lAhinnd&  suullisesti. Kaytossa ei ole valmiita palautelomakkeita.
Vapaamuotoista palautetta voi jattaa eri varauskanavien (booking.com ja

hotels.com) seka Restelin Reklanet-palvelun kautta. Asiakkaalta pyydetdén
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palautetta lahtiessa ja oleskelun aikana. Suullisessa palautteessa ongelmana
on se, etta asiakas harvoin haluaa sanoa, mikali ei ollut tyytyvainen palvelun
laatuun. Yleinen ongelma on, ettd asiakas sanoo lahtiessdén asiasta, jonka
henkilokunta olisi voinut helposti korjata oleskelun aikana. Esimerkiksi
lAhtiessaan asiakas kertoo puuttuneesta pyyhkeestd, mutta han ei ole
antanut asiasta palautetta oleskelunsa aikana, joten tilannetta ei ole voitu

korjata.

Asiakaspalautteen avulla tartutaan poikkeamiin ja ennakoidaan tulevaa.
Palautteen saaminen ei aina ole kuitenkaan helppoa, tyytymattomista
asiakkaista vain harva reklamoi. Tyytymaton asiakas kertoo huonosta
kokemuksestaan huomattavasti useammalle kuin tyytyvédinen, ja asiakasta
on talléin hankala saada takaisin ilman erityistoimenpiteitd. Tyytyvainen
asiakas taas on laadun paras indikaattori, han kiinnittda vdhemman huomiota
kilpaileviin  yrityksiin ja kertoo eteenpdin hyvastd kokemuksestaan.
(Hokkanen — Stromberg 2006, 34-41.)

Osalle asiakkaista negatiivisen palautteen antaminen suullisesti on erityisen
hankalaa. Asia mieluummin ilmaistaisiin kirjallisesti. Asiakkaiden antama
palaute kaydaan tarkasti |&pi henkilostopalavereissa ja kehittamisehdotukset
keratddn ylos. Asiakkaiden antamaan negatiiviseen palautteeseen tartutaan
valittomasti ja pyritdan tilanne hoitamaan asiakasta tyydyttavalla tavalla.
Ongelmana useasti on se, ettd asiakas ei palvelutilanteessa nayta olevansa
harmissaan, vaikka olisi tyytymaton. Henkilokunnan on nain hankala korjata
asioita joista he eivat ole tietoisia. Henkilokunta on onnistunut kuitenkin
onnistunut erityisesti kokousasiakkaiden tarpeiden tayttamisessa, téasta
osoituksena  Mercury International valitsi hotellin  vuoden 2012
kokoushotelliksi. Valinnassa vaikuttivat ratkaisevasti toimivat tekniset

ratkaisut, modernit kokous- ja kongressitilat ja erinomainen palvelu.

Ongelmien hallinta ja niihin tarttuminen on keskeisessd osassa
asiakastyytyvaisyyden ja palvelun laadun syntymisessa. Hokkanen ja
Stromberg esittelevat kolme erilaista tapaa hallita ongelmia. Ensimmainen

tapa on niin sanottu tulipalonsammutusmenetelma, eli ongelmiin tartutaan
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niiden tullessa esiin. Toinen tapa on systemaattinen ongelmanratkaisumalli,
joka korostaa analyysia. Menetelmdssa analysoidaan ongelmia erilaisilla
tyokaluilla ja pohditaan mahdollisia tulevia ongelmatilanteita. Tilanteisiin
pyritddn hakemaan aktiivisesti uusia ratkaisuja. Kolmas tapa on
laatujarjestelmamalli, se korostaa jatkuvaa parantamista ja ongelmien
ehkaisemista. Kaikki kolme tapaa hallita ongelmia ovat hyvid, mutta
laatujarjestelmien jatkuvasti kehittyessa on pyritty siirtymaan jatkuvan
parantamisen malliin, jotta ongelmat eivat paasisi niin sanotuiksi tulipalo-
ongelmiksi. (Hokkanen — Strémberg 2006, 40 — 41.)

Tarkea tekijd asiakkaan odotuksia tarkasteltaessa on asiakkaan odotusten
ylittaminen. Mikali asiakkaan odotukset ovat suuret, esimerkiksi viiden tahden
hotellia kohtaan, on korkeiden odotusten tayttdminen selvasti vaikeampaa.
Myds yrityksen imago on tarkedssd asemassa asiakkaan tarkastellessa
palveluprosessia. Mikali yrityksella on vahva ja hyva imago, pienet virheet
annetaan helpommin anteeksi. Asiakkaan asioidessa yrityksessa, jonka
imago on huono, pieniin virheisiin keskitytddn enemman ja niista kerrotaan

eteenpain. (Gronroos 2001, 120.)

3.3.2 Koulutus

Palvelun laadun keskeisistd tekijoistd koulutuksen merkitys on suuri.
Palvelun laatua tekemassa ovat ihmiset, ja laatu on suuresti riippuvaista
heiddn osaamisestaan ja halusta oppia lisda. Kun asiakas arvioi palvelun
laatua, han kiinnittdd huomiota asiakaspalvelijan ammattimaisuuteen ja
taitoihin. Asiakkaalle on selvaa, ettd asiakaspalvelija osaa kayttdd tydssaan
tarvittavia jarjestelmia ja hanellda on tarvittavat tiedot asiakkaan ongelmiin
vastaamista varten. (Grénroos 2001, 124.) Laatujarjestelmien kehittyessa
tarkeaksi tavaksi oppia on tullut my6s benchmarking, eli oppiminen parhaista
kaytannoistd. Benchmarking on prosessi, jonka tarkoituksena on verrata
omaa tuottavuuden, laadun ja ty6prosessien tehokkuutta alan huippuyritysten
tehokkuuteen. (Karlof-Ostblom 1993, 7-9.) Benchmarking on tehokasta
tutkimusta silloin, kun halutaan kehittdéd omaa toimintaa ja oppia muilta

parempia malleja toimia (Hdéltta — Savonen 1997, 21).



13

Prosessin tarkoituksena on kaikkien osapuolien hydtyminen, joten
kayttoonotto vaatii huolellista suunnittelua. Benchmarkingissa pyritdédn
saavuttamaan tietoja, joita yritykset harvoin muuten paljastavat muille. Tasta
johtuen prosessi vaatii luottamusta ja selkeita sopimuksia. (Holtt&—Savonen
1997, 21-22.) Vastaanoton tyontekijoiden koulutus on tarkedd esimerkiksi
uusien varausjarjestelmien tai muiden ohjelmien tullessa kayttoon. Laatuun ja
palvelun nopeuteen vaikuttaa keskeisesti se, kuinka hyvin virkailijat osaavat

kayttaa vastaanoton tydskentelyssa oleellisia ohjelmia.

Toiminnan laadun kannalta tarkeda on myos jarjestda henkilokunnalle
turvallisuus ja ensiapukoulutuksia tasaisin valiajoin. Turvallisuuteen voidaan
kouluttaa esimerkiksi palokoulutusten ja ensiapukoulutusten Kkautta.
Henkilokunnalle tarke&a olisi myds saada koulutusta hankalien ja uhkaavasti
kayttaytyvien asiakkaiden kohtaamista varten. Kouluttaminen turvallisuutta
uhkaaviin tilanteisiin voidaan n&hda jo itsessaan turvallisuutta lisdavana
asiana. Tieto siitd, kuinka tilanteessa tulee toimia tuo varmuutta
henkilokunnan jasenille. Laadun parantamiseen pyrittdessa henkilokunnan ja

asiakkaiden turvallisuuden tunne on tarkea tekija.

3.3.3 Seuranta

Useiden laatuasiantuntijoiden mukaan tilastolliset menetelméat ovat ainoa
tapa saada toimintaprosessit hallintaan. Palvelun laatua mitattaessa
ongelmaksi nousee se, etta palvelutoiminnassa on hyvin vahan konkreettisia
asioita joita voidaan mitata. Mittaaminen on kuitenkin erittain tarked osa
palvelun kehittdmistd. On havaittu ettd laadun tarkkailu ja mittaaminen jo

sindnsa vaikuttavat positiivisesti tuloksiin. (Hokkanen-Stromberg 2006, 48)

Mittausten avulla voidaan paattaa kehittdmiskohteita ja tuloksista saadaan
tietoa kuinka toimia jatkossa. On my6s mahdollista ettd mittausten kriteerit ja
tulokset vaikuttavat alitajuisesti. Tuloksen né&keminen antaa tyontekijalle
my0Os konkreettista palautetta toiminnasta. (Hokkanen-Stromberg 2006, 48—
49. Useat yritykset asettavat myos mittauksissa onnistumisesta erilaisia laatu
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ja tavoitepalkintoja. Palkintojarjestelmastd voidaan olla kahta mielta.
Toisaalta se voi motivoida tyontekijoitda mutta mahdollisuutena on myds etta
palkinnosta tulee tyoskentelyn tarkein tavoite. Tyontekijoille on usein
tarkeintd mittaustulosten ja kehityksen ndkeminen. Mikali tyontekijbille ei
kerrota mittausten tuloksia ja he eivat pysty havaitsemaan omaa kehitystaan,
ajan myo6ta toiminnan laatu ja mittaustulokset heikkenevat. (Gronroos 2001,
98)

3.3.4 Luovuus ja uuden soveltaminen

Yrityksen kilpailuedun parantamiseksi on tarkedd luoda jatkuvasti uutta.
Hotellissa esimerkiksi uusien majoituspakettien ja palveluiden kehittdminen
on tarked osa yrityksen kilpailukykya. Uusien innovaatioiden kehittdmiseksi
tyGilmapiirin ~ tulisi  olla kannustava ja henkilokunnalla tulisi olla

mahdollisimman toimivat kanavat kertoa esimiehilleen uusista ideoista.

Palvelun kannalta keskeistd on myds luovuuteen kannustaminen. Jokaisella
on oma tapansa tehdd tydtdnsa ja palvella asiakkaita. Jokainen
asiakaspalvelija kayttaa luovuutta muun muassa myydessdén asiakkaalle
tuotteita. Tyontekijoiden on mahdollista oppia toistensa tavoista tehda tyota.
Yhden tyontekijan oivallus tai uusi toimintatapa voi hyddyttaa koko tiimia.

3.4 Toiminnan suunnittelulla taloudellista kilpailu etua

Asiakkaat rahoittavat yrityksen toiminnan, joten asiakastyytyvaisyys on
keskeisessd asemassa taloudellista voittoa haettaessa. Toiminnan
suunnittelulla tahdataan nimenomaan asiakkaan tarpeiden tayttamisen ja
lisdarvon luomisen kautta myds parhaaseen mahdolliseen myyntiin.
Toiminnan suunnittelulla varmistetaan yrityksen liikeidean toteutus ja
suunnitellaan tapa, jolla saavutetaan kilpailuetu markkinoilla. (Rissanen
2005, 420-421.)
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Hotellitoiminnassa tuottavuuden kannalta keskeisin seurattava asia on
myynnissa olevan kapasiteetin maaréa. Henkilokunnan tulee osata seurata
myynnissa olevan kapasiteetin maaraa ja kayttdastetta. Myynnissa olevien
huoneiden maaraan vaikuttavat esimerkiksi poissa kaytosta olevat huoneet.
Hotellien varaustilanne muuttuu jatkuvasti peruutusten ja muutosten mukaan.
Varaustilannetta seurattaessa on tarkeaa ottaa selvaa kuinka paljon huoneita
on myynnissa kyseisend ajankohtana ja pyrkia myymaan kaikki myytavissa
olevat huoneet. Hotellin tulosta kasiteltdessa on tarke&a muistaa, etta hotellin
tuotetta ei voida varastoida mikéli se jaa myymattd. (Rautiainen-Siiskonen
2010, 426, 468.)

Maaliskuussa 2012 koko maan hotellien kayttdaste oli 56,1 %. Kayttbaste
kohosi 1,3 % edellisvuodesta. (Matkailu- ja Ravintolapalvelut MaRa Ry
2012.) Rantasipi Airport -hotellin kayttdaste maaliskuussa 2012 oli 64,32 %,
eli selvasti yli kansallisen keskiarvon. Hotellin asiakasmaarissa on selkeita
eroja ajankohdasta riippuen, viikolla hotelli pddsee selkeasti parempaan
kayttdasteeseen kuin viikonloppuisin. Keskihinnan nousua Rantasipi Airport -
hotellissa on tapahtunut vuoden aikana noin 10%. Parempi keskihinta on

tulosta erityisesti kokoushintojen pienesta noususta.

Revenue managementin avulla hotellin tuotot pyritddn maksimoimaan.
Revenue managementin yksi keskeisistéa keinoista on hinnoittelun hallinta.
Hintarakennetta pyritéan rakentamaan asiakassegmentoinnin, asiakkaiden
maksukyvyn, kysynnan ja varausajan mukaan. Revenue manager huolehtii
ryhmavarausten hinnoittelusta ja hintarajoitusten laatimisesta. (Albanese
2004, 20-25.) Vantaan alueen Restel-hotelleilla on yhteinen revenue
manager joka padasiassa kontrolloi hinnoittelua, kuten esimerkiksi laatii
hintarajat Internet varauskanaviin, paattdd tarjoushintaisten huoneiden

myynnista ja ryhmavarausten hinnoittelusta.

Rantasipi Airport -hotellissa parhaaseen mahdolliseen tulokseen pyritaan
tehokkuutta seuraamalla ja lisdmyyntiin panostamalla. Tehokkuutta
henkilokunta voi parantaa miehittdmalla tyévuoron oikein, eli hiljaisena

aikana  vuorovastaava lahettdd  kollegansa  kotiin  palkkakulujen
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saastamiseksi. Paaasiassa hinnoittelusta huolehtii revenue manager, on
tarkeaa, ettd myos henkilokunta osaa myyda oikeita hintoja ajankohdan ja
kysynnan mukaan. Silloin, kun kysynta on suurta, myydaan kallimpaa hintaa
kuin taas hiljaisena aikana. Hiljaisena aikana kayttbastetta pyritd&dn
nostamaan myymalla asiakkaille tarjoushintaisia huoneita, mutta suuren
kysynnan aikaan tarjoushintojen myymiselle ei ole tarvetta, koska asiakkaat
ostavat huoneen kallimmallakin hinnalla. Na&ain pyritddn varmistamaan

ajankohdan mukaan suurin mahdollinen vaoitto.

Lisamyynnin tekeminen on maaritelty seka Restelin arvoissa etta
henkil6kohtaisessa  toimintasuunnitelmassa. @ Haasteena on  saada
henkilokunta sitoutettua jatkuvaan ja aktiiviseen lisamyyntiin. Erilaisten
myyntikampanjoiden aikana voidaan nahda erityistd aktivoitumista
lis@myynnin suhteen. Ratkaisuna lisdmyynnin kasvattamiseen voitaisiin
kokeilla esimerkiksi erilaisia oman tiimin sisdisia myyntikilpailuja. Kilpailu
voitaisiin suorittaa tiimind tai yksilon&d. Motivoivana tekijana voisi olla
esimerkiksi henkilokohtaisten myyntisuoritusten kirjaaminen ylés ja niiden

vertaileminen.



17

4 LAATUJARJESTELMAT

4.1 1SO-standardit

Laadun mittaamiselle on useita erilaisia tapoja. Yritys voi olla mukana
hankkimassa virallista laatusertifikaattia tai vaikkapa mukana laatupalkinto-
ohjelmassa. Nama palkinnot ja sertifikaatit nahdadn motivoivina tekijoina
laadun parantamisessa. Yrityksen panostaessa laatuun, on sen myds
mitattava toteutuvaa laatua jollain tavalla. Laatupalkinto voi olla jonkin
ulkopuolisen tahon yritykselle antama palkinto, tai yrityksen sisdinen tapa
palkita tyontekijoita hyvin tehdysta tyosta.

ISO lyhenne tulee International Organization for Standardization jarjeston
nimesta. ISO-standardit ovat kansainvalisesti tunnetuin ja eniten kaytetty
laatujarjestelmad. Suomea jarjestéssa edustaa Suomen standardisoimisliitto.
ISO-laatustandardeja kaytetddn yhdessa, standardit 9001-9004 kuuluvat
kiinteasti yhteen, ja laatustandardia haettaessa yrityksen tulee tayttaa
kaikkien neljan standardin vaatimukset. ISO 9001-9003 ovat varsinaisia
laatujarjestelman rakentamismalleja. 1SO 9004 keskittyy laadunhallinnan
kehittamiseen, sen keskeisia alueita ovat laatujohtaminen, laatupolitikka ja

laatujarjestelmat. (Holtta — Savonen 1997, 15-20.)

Ennen I1SO-standardien luomista kotimaisilla yrityksilla oli jo laatujarjestelmia
kaytossaan. Kyseiset jarjestelmat myds tayttivat hyvin standardien asettamat
vaatimukset. Ongelmaksi muodostui kuitenkin se, etta asiakkaan tuli itse
tarkistaa laadun riittavyys ennen kaupantekoa. ISO-standardit auditoi
ulkopuolinen taho ja myontaa laadusta sertifikaatin, saatu tunnustus laadusta
kertoo asiakkaalle yrityksen tayttamista laadun standardeista ja nain ollen
asiakas saa sertifikaatin ansiosta nopeasti ja vaivattomasti tietoa yrityksen
laatutasosta. (Hokkanen-Stromberg 2006, 95 — 101.)
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4.2 Laatupalkintomalli

ISO-laatujarjestelman lisdksi laadun arvioimiseen on kehitetty kansallisia
laatupalkintomalleja. Laatupalkintoajattelun yleistyessd, useissa maissa
kehitettin oma kansallinen laatupalkintomalli ja kilpailu. (Hokkanen-
Stromberg 2006, 104-106.) Suomessa jarjestettin vuoteen 2010 asti
Suomen laatupalkinto -kilpailu. Vuoden 2010 kilpailun jalkeen on otettu
kayttoon Excellence Finland arviointi, joka suoritetaan riippumattomana
asiantuntija-arviona. Arvioinnin seurauksena yrityksella on mahdollisuus
saada arvosettu Recognised for Excellence-sertifikaatti. Yritykset arvioidaan
kansainvalisen EFQM-mallin mukaan. Malli on kaytéssa myds useissa
muissa Euroopan maissa jarjestettavissa laatukilpailuissa. EFQM mallin
kehittamisen takana on European Foundation for Quality Management.
Yritysten toimintaa ja tulosta arvioidaan seuraavilla osa-alueilla:

» Asiakastulokset

* Né&kemystulokset

* Yhteiskunnalliset tulokset

» Keskeiset suorituskykytulokset
(Laatukeskus 2012)

Recognised for Excellence sertifikaatilla kilpailussa on palkittu yli 400 pistetta
saavuttaneet organisaatiot. Kilpailun tuloksina on havaittu selvada kehitysta
toiminnassa. Koko kilpailun ajan jatkuva kehitystoiminta ja asiantuntijoiden
laatima laaja raportti ovat tarkeitda tyokaluja yritykselle. Ulkopuolisten
asiantuntijoiden antama arvio antaa yritykselle arvokasta tietoa
laatutoiminnan  nykytilasta ja  kehittdmistarpeista.  Sertifikaatti  on
kansainvalisesti arvostettu tunnustus laadukkaasta toiminnasta.
(Laatukeskus 2012)

Laatujarjestelmia on kritisoitu siitd, ettd ne muodostuvat helposti byrokratiaa
lisdavaksi saannostoksi, joka lisdad yrityksen tybtaakkaa antamatta
varsinaista lisdarvoa. Laadunvalvonta voi helposti nousta tarkeimmaksi
asiaksi yrityksessa ja lisdtd nain kustannuksia. Laatujarjestelma voidaan

nahda myos johtajien tapana siirtda vastuu virheista alaisilleen.



19

4.3 Laadun tarkkaileminen Restel-hotelleissa

Restel tarkkailee kaikkien toimipaikkojensa toimintaa laadunmittausten
avulla. Laatua tarkkailevat niin sanotut haamushopparit. Laadunmittaajat
asioivat toimipisteissd normaalisti, henkilékunnan tietamattd heidan
tehtdvaansa. Henkilokunta saa etukateen laadunmittauskriteerit, eli listan
asioista joita laadunmittaajat tarkastelevat. Laadunmittauksessa taysien
pisteiden arvoisesta suorituksesta asiakasta palvelleet henkilot saavat
laadunmittauspalkinnon.  Huonosta tuloksesta kaydéan keskustelua

esimiehen kanssa ja pohditaan miten jatkossa valtetaan epaonnistumiset.

Kritiikkia jarjestelmalle voi esittdad siita, ettd usein osa toimipaikoista tietda
etukateen kuka laadunmittaaja on. Esimerkiksi pienemmilla paikkakunnilla
laadunmittaaja voi olla sama henkild useaan kertaan. Myos laadunmittaajien
tulkinnat tuloksista voi vaihdella henkilokohtaisten mielipiteiden mukaan.
Henkilokunta myds tietaéa ajanjaksot vuodesta jolloin laadunmittaajat asioivat
toimipisteissa, joten on mahdollista ettd henkilokunta panostaa tekemiseensa

erityisesti laadunmittauksen ollessa kaynnissa.

Laadunmittauksella pyritddn tarkastelemaan sitd, kuinka henkilosto
noudattaa annettuja toimintaohjeita. Myds henkilokohtaisessa
toimintasuunnitelmassa  jokainen tyontekija on maaritellyt Kkuinka
jokapaivaisessa tyossadan toteuttaa laadunmittauksessa tarkastellut asiat.
Haasteena olisi sitouttaa henkilbkunta noudattamaan toimintaohjeita ja
pyrkimaan mahdollisimman laadukkaaseen palveluun vuoden jokaisena
paivana, riippumatta laadunmittauksen ajankohdasta. Motivaation tulisi
nousta halusta palvella asiakasta mahdollisimman laadukkaasti, ei pelosta
laadunmittauksessa epéaonnistumisesta. Myos jatkuva palautteen saaminen

toimii motivoivana tekijana parhaaseen mahdolliseen laatuun pyrittdessa.

Yksikon vanhoja laadunmittausraportteja tutkiessani en havainnut erityista
yhdistavaa tekijad missa olisi jatkuvasti epdonnistuttu. Enemmankin vaikuttaa
siltd, ettd epdonnistumiset ovat johtuneet jonkin asian unohtamisesta.

Unohtuneet asiat voidaan ndhda myoés perehdytyksen puutteesta johtuviksi.
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Myds se, etta jokin asia ei ole rutiininomaista vaikuttaa tuloksiin. Esimerkiksi
paremman huoneluokan myyminen asiakkaan saapuessa ei ole iso tyd, sen
kysyminen kay helposti. Mikali kaikki vastaanottovirkailijat kysyisivat
asiakkaalta h&anen tullessaan, haluaako asiakas vaihtaa huoneluokkaa, tulisi
tastd helposti jokaiselle rutiini. Myyntikilpailujen ajan tiettya asiaa myydaan
erittdin aktiivisesti, mutta kilpailun jalkeen myyminen unohtuu. Haasteena
olisi saada tyontekijat sitoutettua jatkuvaan lisdmyynnin tekemiseen, joka

tulisi luontevasti ilman erillista kaskemista.
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5 TOIMINNAN SUUNNITTELU JA SEN KEHITTAMINEN

5.1 Henkil6kohtaisen toiminnan suunnittelu

Toiminnan kehittamistéd suunniteltaessa on tarkedé valita oikea strategia. Kun
yrityksella on selkea visio siitd, kuinka toimintaa lahdetaan kehittamaan,
voidaan valita strategia toiminnan kehittdmiselle. Vision tulee olla tarpeeksi
haastava, jotta yrityksen kehitys olisi taattu. Toimintasuunnitelmia tehdessa
on tarke&dd pohtia kuinka ne vastaavat asiakkaiden tarpeisiin. Rantasipi
ketjun strategiassa ja liikeideassa on huomioitu erityisesti lapsiperheiden
vapaa-ajan matkustus. Nain ollen myos toimintasuunnitelmissa otetaan

huomion lapsiperheiden palveleminen.

Laatujohtamisen teoriaa k&siteltdessa henkilokohtaisen toimintasuunnittelun
tyovalineena kaytetdan usein henkilokohtaista Balanced Scorecardia.
Balanced Scorecard voidaan luoda kasittamaan koko organisaation tai
pelkdstddn henkilokohtaisen toiminnan tason. Tuloskortin tavoitteena on
ohjata organisaation toimintaa haluttuun suuntaan strategista visiota
noudattaen. Tuloskortin perustana ovat kriittiset menestystekijat, paamaarat,
suorituskykymittarit, tavoitteet ja parannustoimenpiteet. (Rampersad 2003,
54-58)

Henkilokohtaisen tuloskortin tavoitteena on kehittdd tyontekijan sisaista
tasapainoa, motivaatiota, sitoutumista, lojaalisuutta, ja positiivista
ajattelutapaa. Tavoitteena on, ettd tyontekija tutustuu paremmin itseensa ja
loytdd omasta kaytoksestaan vahvuuksia seké heikkouksia. Henkilokohtaista
tuloskorttia laadittaessa henkild paattdd oman missionsa ja visionsa. Han
pohtii omaa olemassaoloaan ja omaa tulevaisuuttaan, néain tavoitetaan usein
parempi itsetuntemuksen taso ja minakuva. Itsetuntemuksen ja minakuvan
paraneminen taas johtavat parempaan oppimiskykyyn ja vahvistavat oppivan
organisaation periaatteita. (Rampersad 2003, 53 — 59.)
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Tybssani toiminnan suunnittelu on lahinnd henkildkohtaisen toiminnan
suunnittelua. Henkilokohtaisen toiminnan suunnittelu on téarke& osa toiminnan
standardisointia. Nain pyritaan siihen, etta kaikki tiimin tyontekijat toimivat
samojen annettujen ohjeiden mukaisesti. Toimintasuunnitelmissa ei juurikaan
paneuduta tyontekijoiden henkilokohtaisiin tahtotiloihin tai motivaatioihin.
Mielestani Balanced Scorecardin henkilokohtainen analyysi on hieman
turhan syvallinen ja monitasoinen toimipaikkamme kayttoon. Halusin lisata
tyohoni kuitenkin hieman myds henkilokunnan analyysia nykytilasta ja

tulevaisuudesta.

Rantasipi Airport hotellissa henkilokohtaisen toimintasuunnitelman laatiminen

on toteutettu perinteisesti seuraavan kaavan mukaan:

* Henkilokunta tayttda toimintasuunnitelmalomakkeen
* Taytetty toimintasuunnitelma kaydaan lapi esimiehen kanssa, joka
tasmentdd mita suunnitelmaan kuuluu

* Toimintasuunnitelmia kasitelladn henkilostbpalaverissa

Toimintasuunnitelmia laadittaessa aikaa Kkului epdaselvien kysymysten
avaamiseen ja asioiden tarpeettomaan kertaamiseen. My6s vuorovaikutus oli
hyvin vahaistd. Toimintasuunnitelmien kasitteleminen henkiléstbpalaverissa
jai pintapuoliseksi. Henkilokohtaisissa toimintasuunnitelmissa tavoite on aina
sama, toteuttaa annetut toimintaohjeet. Ongelmana on suuren ketjun hitaus
reagoida asioihin, tietyn toimipaikan toimintasuunnitelmat tulevat ketjun
johdolta. Henkilékunnalla on vain vahan mahdollisuuksia vaikuttaa

suunnitelmien sisaltéon ja tuoda esille asiakkaiden ilmaisemia toiveita.

5.2 Henkil6kohtaisen toimintasuunnitelman kehittami nen

Tyoni tuloksena olen laatinut uuden henkilokohtaisen
toimintasuunnitelmalomakkeen.  Lomaketta laatiessa olen  pyrkinyt
mahdollisimman yksinkertaiseen ja lyhyeen suunnitelmalomakkeeseen.

Lomakkeen voi tayttdd myods sahkoisessa muodossa. Lomake Kkattaa
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edelleenkin annettujen toimintaohjeiden toteuttamisen suunnittelun, mutta
lisdnd on myds oman henkilékohtaisen toiminnan nykytilan arvioiminen ja
kehittamistarpeet. Myds tiimin tydskentelyn nykytila arvioidaan ja miten
tyoskentelyd voitaisiin tulevaisuudessa kehittad. Henkilokohtaisia ja tiimin
kehitystarpeita arvioitaessa kaytetdan apuvédlineena SWOT-analyysia.
Taulukossa analysoidaan henkilokohtaiset ja tiimikohtaiset vahvuudet,
heikkoudet ja ulkoapain tulevat uhat ja mahdollisuudet. SWOT analyysin
avulla voidaan esimiehen kanssa pohtia kuinka vahvuudet ja mahdollisuudet
auttavat parantamaan tyopanosta ja kuinka uhat ja heikkoudet voidaan

valttaa ja kaantaa voitoksi.

Toimintasuunnitelmaan on myos lisatty tiimitydoskentely osio, jossa jokainen
arvioi kuinka jokapaivaisessa tyossaan toteuttaa tiimin toimintaa paremmin.
Myds viestintd ja turvallisuus ovat uusia osa-alueita. Yksikdssa, jossa on
paljon tydntekijoita ja runsaasti asioita tiedotettavana tiedotus ei aina pelaa
parhaalla mahdollisella tavalla. Jokainen voi kuitenkin omalla toiminnallaan
edesauttaa tiedon kulkua. Turvallisuus on jaanyt aikaisemmin
toimintasuunnitelmissa vahemmalle huomiolle, joten nyt taman osa-alueen
merkitystd on korostettu. On tarkeaa etta henkilostd tietdd, kuinka toimia
poikkeavissa ja turvallisuutta uhkaavissa tilanteissa. Turvallisuusasioiden
kasittelyn yhteydessa esimies VoI myo6s arvioida  tarvetta

turvallisuuskoulutuksille.

Toimintasuunnitelmalomakkeen liséksi olen laatinut infopaketin, eli niin
sanotusti vastaukset toimintasuunnitelmassa esitettyihin kysymyksiin. Tama
on tarkoitettu l&hinna esimiehen tytkaluksi, han voi seurata etta haetut asiat
toteutuvat kaikilla samalla tavalla. Aikaisemmin toimintasuunnitelmia laadittiin
yrityksen konseptikuvauksen mukaan, mutta mielestani on selkedmpaa etta
infopaketin jarjestys on sama kuin itse toimintasuunnitelman. Myds
asiasisaltd on Kkarsittu minimiin, nimenomaan toimintasuunnitelmassa
tarvittavat asiat on otettu huomioon. Toimintasuunnitelmaa voidaan kayttaa

myo6s uusien tyontekijoiden ja harjoittelijoiden perehdyttamiseen.
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Toimintasuunnitelmien laatimisessa korostetaan vuorovaikutuksen
merkitystd. Toimintasuunnitelmat kaydaan Ilapi henkilostépalaverissa ja
jokainen tiimin jAsen saa antaa jokaiseen kohtaan oman nakemyksensa.
Tavoitteena on saada myds kaytannbén neuvoja toimintaohjeiden
toteuttamiseen. Esimies tarkistaa toimintasuunnitelmat, mutta pyrkimys on
se, ettd henkilokunta saa itsenaisesti tayttdd suunnitelmat ja keskustella
asioista. Toimintasuunnitelmassa liikuttaisin my6s l[ahemmas jatkuvan
parantamisen mallia, eli toimintasuunnitelmaa paivitettaisiin jatkuvasti saadun

palautteen ja tulosten pohjalta.

Toimintasuunnitelmien laatiminen jatkossa tapahtuisi seuraavasti:

* Toimintasuunnitelmalomakkeen tayttaminen yksin tai kollegoiden
kanssa yhteistytsséa

e Henkilostopalaverissa tarkastaminen, asioista keskustelemista,
kehitysehdotusten esittamista ja tiimin toiminnan analysoiminen

* Esimiehen kanssa toimintasuunnitelman lapi kayminen ja oman
henkilokohtaisen toiminnan analysoiminen

* Muiden toimipaikkojen kanssa toiminnan analysointi

* Kaollegan tyévuoron arvioiminen ja palautteen antaminen

* Esimies arvioi alaistensa toimintaa ja antaa palautetta

* Tulosten kasittely

¢ Toimintasuunnitelman muokkaaminen

5.3 Muiden toimipaikkojen kaytannoista oppiminen ja vuorovaikutus

Vuorovaikutusta pyritdan lisdamaan palaverikaytdnnén korostamisella mutta
myo6s muilta toimipaikoilta oppiminen nostetaan esille toimintasuunnittelussa.
Laatujohtamisen yksi tarkea tyokalu on benchmarking, eli parhaista
kaytannoistd oppiminen. Benchmarking-prosessissa etsitddn kumppaniksi
toinen organisaatio, jonka kanssa vertaillaan toimintoja. Prosessin

tavoitteena on oppia toiselta organisaatiolta ja saada nakemystd omasta
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paikasta markkinoilla. Samalla voidaan hakea parempia toimintatapoja omien

heikompien osa-alueiden kehittdmiseksi.

Benchmarkingin avulla voidaan myds tarkastella millaisia eroja asiakas
nakee eri toimijoiden valilla, miksi toinen toimija on erinomainen ja toinen
keskinkertainen. Paaasiallisen tavoitteena prosessissa on uusien ideoiden ja
toimintatapojen  l0ytaminen omalle yritykselle. Prosessissa toisen
organisaation parhaita kaytantoja analysoidaan ja niiden tuloksena
kaynnistyy omassa organisaatiossa oppimisprosessi, jonka tuloksena
saadaan uusia kehitysehdotuksia toiminnan parantamiseksi. (Beckford 1998,
257 — 259.)

Benchmarkingin on syytetty olevan laillista teollisuusvakoilua. N&ain asia ei
kuitenkaan ole, koska prosessin tulee olla yhteistyota, jossa kumpikin
osapuoli oppii toisen kaytannoéista. Benchmarking on jaettu kolmeen eri
kategoriaan; sisainen, ulkoinen, ja toiminnallinen benchmarking. Siséisesséa
toimintatavassa pyritdan oppimaan saman yrityksen eri yksikoiltd, nain ei
synny ongelmia kilpailevien yritysten valisista jannitteistd. Tapa sopii hyvin
my0Os valtionlaitoksille ja benchmarkingiin tutustuville yrityksille. Ulkoisen
tavan kaytantd on etsia vertailtava yritys Kkilpailevista ja muista saman
toimialan yrityksistd. N&ain voidaan etsia kilpailijan toiminnasta vastauksia
niihin osa-alueisiin, jotka ovat selkeasti kilpailijaa heikompia. (Karlo6f —
Ostblom 1993, 43-46.)

Kilpailevan yrityksen l6ytdminen voi kuitenkin olla vaikeaa, silla yritykset
pelkaavat liikesalaisuuksiensa paljastumista ja kilpailuedun haviamista.
Toiminnallisessa benchmarking-prosessissa yhteistyOkumppani pyritaan
etsimaan yrityksesta joka hoitaa kehitettdvan prosessin parhaalla tavalla.
Yrityksen ei tarvitse olla saman toimialan yritys, esimerkiksi teollisuusyritys

voi oppia asiakaspalvelua lentoyhtidlta. (Karlof — Ostblom 1993, 43-46).

Mielestani benchmarking olisi erittdin sopiva keino kehittdd laatua ja
toimintasuunnittelua Restel-hotelleissa. Aviapolis-alueella toimii Rantasipi

Airport -hotellin lisaksi Restel-hotelliketjuun kuuluvat Cumulus Airport ja
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Holiday Inn Airport. Kolme saman ketjun hotellia voi harjoittaa sisaista
benchmarkingia ja oppia toistensa kaytannoista. Kaikki hotellit toimivat
samankaltaisten toimintaohjeiden mukaan, ja laativat samankaltaiset
toimintasuunnitelmat vuosittain. Kaikki menestyvat kuitenkin vuosittain eri
tavalla laadunmittauksissa, ja jokaisella on oma vahvuusalueensa. Hotellit
eivat myoskaan ole varsinaisesti kilpailijoita keskenaan, koska kuuluvat kaikki
samaan ketjuun. Nain ollen ei tarvitsisi pelata liikesalaisuuksien

paljastumista.

Toimintasuunnitelmia laadittaessa henkilostopalaverin lisaksi voitaisiin
jarjestaa myos yhteinen palaveri kolmen yksikdon kesken, jossa jokainen voisi
esittdd omia mielipiteitddn ja parhaaksi nakemid&n toimintatapoja.
Ajankohtana palaverille voisi olla toimintasuunnitelmien laatimisen aikaan
kevaalla. Osallistujina olisivat vastaanoton tyontekijat ja vastaanoton
esimiehet. Yksik6t voisivat oppia toisiltansa myos tydskentelemalla
esimerkiksi yhden vuoron ajan toisessa hotellissa. Osa tyontekijdista vaihtaa
toimipaikkaa yhden vuoron ajaksi ja raportoi havaitsemistaan asioista omalle
timillensd. Yhdessa oman timin kanssa muiden kaytant6ja analysoiden

voidaan pohtia uusia tapoja toimia.
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6 PEREHDYTTAMINEN JA TOTEUTUMISEN TARKKAILU

6.1 Henkiloston perehdyttaminen toimintasuunnitelmi in

Henkildston laadittua toimintasuunnitelmat, ja& esimiehen vastuulle tarkkailla
suunnitelmien toteutusta ja perehdyttdd henkiléstd niihin. Ongelmaksi voi
muodostua ajatus siitd, ettd samankaltainen suunnitelma laaditaan vuosittain,
joten siihen ei perehdyta endé tarkemmin. Esimies tarkkailee ja vie eteenpain
henkilokuntansa  toimintasuunnitteluprosessia.  Suunnitelmien  ollessa
valmiina han myds perehdyttdd jokaisen tyontekijdn henkilokohtaisesti
toimintasuunnitelman toteuttamiseen. Vuorovaikutusta korostettaessa on
haasteena saada kaikki tyontekijat osallistumaan toimintasuunnitelman
laatimiseen yhtd innokkaasti. Esimiehen tehtdvana on varmistaa, etta
jokainen tyontekija on perehtynyt laatimaansa suunnitelmaan ja ymmartaa
sen sisallon. Esimies voi toimintasuunnitelmien tekemisen jalkeen
esimerkiksi esittdd kysymyksid toimintasuunnitelmasta, varmistaakseen
kuinka hyvin suunnitelma on omaksuttu. Tarkkaileminen
toimintasuunnitelmien tekovaiheessa antaa esimiehelle tietoa henkilokunnan

motivaatiosta perehtya suunnitteluun.

Perehdyttadmista varten voitaisiin kayda lyhyt keskustelu esimiehen ja alaisen
valilla ilman toimintasuunnitelmalomakkeita. Nain tulisi esiin kuinka hyvin
alainen muistaa ylos kirjatut asiat ja kuinka hyvin han on keskittynyt
suunnitelman laatimiseen. Toimintasuunnitelmassa l|apikaydyt asiat tulee
muistaa jokapaivaisessa tydssa, niitéa ei voi lahtea tarkastamaan papereista
hankalan tilanteen sattuessa. Pyrkimyksena on, ettd jokainen muistaa
toimintatavat ulkoa ja ne tulevat niin sanotusti selkdrangasta. Esimiehen
kanssa lapi kaydaan myos tyontekijan henkildkohtainen analyysi. Analyysia
tutkittaessa mietitddn miten tyontekijan ndkemat vahvuudet auttavat hanta
onnistumaan tydssaan ja kuinka taas heikkoudet ja uhat saataisiin

kdannettya voitoksi.
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Perehdytyksen tukena voitaisiin kayttda harjoitteluvuoroa esimiehen kanssa.
Harjoitteluvuorossa esimies omalla tekemisellaan nayttaa tyontekijélle kuinka
toimintasuunnitelma toteutuu kaytdnnon tyodssa. Harjoitteluvuoron aikana
alainen voi keratd itselleen ideoita esimiehensa toiminnasta ja esittda
kysymyksia esiin tulleista asioista. Harjoitteluvuoroja voisi olla useampi, jotta

kaikki toimintasuunnitelman osa-alueet voitaisiin kayda kattavasti lapi.

6.2 Henkilokohtaisen toimintasuunnitelman toteutumi sen tarkkailu

Perehdytettyaan henkilostonsa esimiehelle jaa vastuu tarkkailla toimiiko tiimi
tekemiensd toimintasuunnitelmien mukaan. Osaltaan laadunmittaajat
mittaavat sita, kuinka hyvin toimipisteessa noudatetaan tehtyja suunnitelmia.
Laadunmittaus koskettaa kuitenkin vain osaa henkilostosta, tavoitteena olisi

saada kasitys kaikkien tyontekijoiden jokapaivaisesta toiminnasta.

Palautteen saaminen on tarke& osa laadun kehittamista. Asiakkailla tulee olla
mahdollisimman monipuoliset vaylat antaa palautetta. Palautteen saaminen
myo6s motivoi henkiléstdd laadukkaampaan toimintaan ja antaa viitteita
kehittamistd  tarvitsevista  osa-alueista. = Ehdotuksenani  palautteen
kerddmiseen on pienimuotoinen palautekysely. Hotellissa ei ole ollut tapana
jarjestdd Kkirjallisia palautekyselyita. Palautekyselya voitaisiin  kehittaa
suunnittelemani palautelomakkeen saaman vastaanoton mukaan. Mikali
palautetta alkaisi kertya enemman kuin aikaisemmin, voitaisiin harkita myds

huoneisiin sijoitettavaa laajempaa palautelomaketta.

Suunnittelemassani  palautekyselyssa  kysyttaisiin  Iyhyesti  jotakin
toimintasuunnitelman osa-aluetta koskevaa tietoa. Liitteend olevassa
palautekyselyssa on kaksi esimerkkid mahdollisesta kyselysta. Lomake
voitaisiin jakaa asiakkaille avainkorttitaskun valissa, sen pituutena olisi
kahdesta kolmeen kysymystd. Lomakkeiden tiedot kerattaisiin yhteen ja
niistd esimies voisi helposti analysoida toimintasuunnitelmien toteutumista ja
muutenkin palvelun laatua. Talla hetkella hotellissa kysytaan lahinna suullista
palautetta asiakkaan oleskelun aikana tai l&htiessa, asiakkaat selke&sti usein
haluaisivat jattda Kkirjallista palautetta. Kirjallisesti asiakkaan on selke&sti
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helpompi antaa negatiivista palautetta, ja nain olisi mahdollista saada
arvokasta tietoa asiakkaiden toiveista ja ehdotuksista toiminnan parantamista
kohtaan. Palautteiden kasittely tapahtuisi kuukausittaisessa
henkilostopalaverissa.

Asiakkaat ~ antavat  palautetta @ myds  erilaisten  varauskanavien
palauteominaisuuden kautta, kuten esimerkiksi booking.com ja hotels.com.
Vastaanottovirkailijat lukevat palautetta jokainen oman kiinnostuksensa
mukaan, mutta palautetta ei varsinaisesti keratd ylos. Palautteen
analysoiminen voisi auttaa yritysta tiedostamaan asiakkaiden toiveita ja nain
kehittamaan laatua. Palautteet voitaisiin tulostaa Internetistd ja kerata
talteen. Myos naitd palautteita tulisi kéydad lapi ja analysoida

henkilostopalavereissa.

Sen jalkeen, kun asiakkaille on luotu enemman asiakaspalautekanavia,
keskitytddn siihen kuinka tyontekijat voisivat saada lisdd palautetta
esimieheltd ja kollegoilta. Tarkkailun yhtend tapana voisi olla esimiehen ja
kollegan suorittamat arviot. Prosessi toimisi seuraavasti, esimies arvioi
tyontekijan toimintasuunnitelman toteuttamista ollessaan tdman kanssa
samassa tyovuorossa. Tyontekija ei ennalta tiedd mita vuoroja esimies arvioi
ja mind ajankohtana. Jalkikateen esimies antaa palautetta ja arvionsa vuoron
sujumisesta. Samaa mallia voitaisiin toteuttaa my6s kollegoiden kesken, niin

sanottuna vertaisarviona.

Arvioinnin tulisi olla jatkuvaa ja ennalta arvaamatonta. Tuloksista voitaisiin
keskustella kollegoiden kesken ja myo6s esimiehen kanssa. Esimies voi
analysoida saamiaan tuloksia, ja mikdli han huomaa puutteita
toimintasuunnitelmien toteutuksessa, on néin helpompi havaita tarkat kohdat
joissa on parantamisen varaa. Myods laadun parantaminen on helpompaa,
kun tiedetaan tarkalleen heikot kohdat, voidaan niihin myds tarttua
aktiivisesti.  Alaistaan arvioituaan esimies voi harkita ~mahdollista
lisdkoulutusta tai perehdytysta.
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7 POHDINTA

Tavoitteenani oli luoda uusi henkilokohtaisen toimintasuunnitelman lomake
Rantasipi Airport hotellin vastaanoton tiimin jasenille. Samalla tavoitteena ol
myOs tuoda esiin laatua parantavia osa-alueita. Toimeksianto tuntui aluksi
hyvin haastavalta, en oikein hahmottanut mistd aloittaa tyon tekeminen.
Tuloksena  kuitenkin  syntyi uusi toimintasuunnitelma, infopaketti
toimintasuunnitteluun ja palautelomake. Pystyin tydssani tuomaan esiin
toivottuja osa-alueita, eli perehdytysta toimintasuunnitelmien toteutukseen ja

keinoja toteutumisen tarkkailuun.

Tyohon oli melko vaikea I|0ytaa teoriapohjaa, mutta péaatin  valita
laatujohtamisen teorian pé&dasialliseksi lahteeksi. Teoriaan tutustuminen
auttoi minua nakemaan laaduntarkkailuprosessin eri nakdkulmasta. Teorian
tullessa tutummaksi oli myods helppo keksia kehittdmistd kaipaavia osa-
alueita. Sain aikaan myos pohdintaa ja kehittamisehdotuksia koskien
toimintasuunnitelmiin  perehdyttamista, toimintasuunnitelmien tarkkailua,
palautteen keraamista ja lisamyynnin kasvattamista. Mielestani tyoni vastasi

hyvin toimeksiantajan toiveita.

Opinnaytetyoni tuloksia voidaan hyodyntdd Rantasipi Airport -hotellin
vastaanotossa monipuolisesti. Tyon avulla voidaan kehittaa ja monipuolistaa
toimintasuunnittelua. Tyon tuloksia voidaan kayttdd myds uusien
tyontekijoiden ja harjoittelijoiden perehdyttdmisessa. Tyd oli vahvasti
tydelamaladhtbinen, ja sain perehtya kattavasti yrityksen laatuasioihin ja

kehittamistarpeisiin.

Suurimpana haasteena tydssani oli ajankayttd. Oli haastavaa saada
sovitettua rankka tyoviikko yhteen opinnaytetyon kirjoittamisen kanssa. Aluksi
perehdyin |dhdemateriaaliin monipuolisesti, ja vasta mydhemmin aloitin
varsinaisen raportin kirjoittamisen. Ohjauksen saaminen oli haastavaa pelkan
sahkopostin - valitykselld.  Sain  onneksi arvokasta palautetta ja
kehittamisideoita toimeksiantajaltani.
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Rantasipi Airport toimintasuunnitelma Liite 1

RANTASIPI AIRPOT TOIMINTASUUNNITELMA 2012-
2013

NIMI:
PAIVAMAARA:



PALVELUT & TUOTTEET

"Tunnen Rantasipi Airport hotellin tarjoamat tuotte et ja majoituspaketit.
Osaan myyda ne asiakkaalle ja huolehtia etta asiaka s saa ostamansa tuotteen
tai paketin sovitusti”

Toteutan tekemisen tyévuorossani seuraavasti:

"Huolehdin, ettéd huonevaraukset tehddan toimintaoh; een mukaisesti”

Puhelinvaraus:

Internet varaus:

"Myyn yOpymiseen aina ensisijaisesti Superior-huone tta, tunnen eri
huoneluokkien varustuksen ja osaan kertoa eroavaisu uksista asiakkaalle”

KANSAINVALINEN LENTOKENTTAHOTELLIELAMYS

"Osaan kertoa Rantasipi Airport hotellin perinteest 4, historiasta ja
kehityksesta”

"Osaan kertoa Rantasipi Airport hotellin puitteista , toiminnasta ja
lisdpalveluista. Varmistan ty6vuorossani, ettd lisa palvelut toteutuvat
sovitusti”

"Osaan opastaa asiakasta lentokentan kaytannoéissa j a kayttdma&an shuttle
bus palvelua”

AIRPORT CONGRESS CENTER

"Osaan opastaa Airport Congress Centerin tiloihin | a palveluihin. Suosittelen
asiakkaalle Congress Centerin tuotteita ja opastan tekemaan varauksen
myyntipalvelusta”

"Huolehdin ettd huomioimme ryhmaéan/kokousvetajan sov itusti  sis&an
kirjautuessa ja hanen kanssaan kaydaan lapi kokouks  en yksityiskohdat”

VANTAAN LAHEISYYS

"Tunnen Vantaan alueen palvelut, ndhtavyydet ja tap  ahtumat. Ensisijaisesti

suosittelen alueen muiden Restel yksikdiden palvelu ita



MYYNTIHENKINEN, YSTAVALLINEN JA MONITAITOINEN PALVE LU

Saapuva asiakas

"Tervehdin |&hestyvaa asiakasta toimintaohjeen muka isella tavalla”
"Olemukseni on siisti, huoliteltu ja korostaa hotel limme omaleimaisuutta”
"Huolehdin ettd kanta-asiakkaamme saavat aina heill e kuuluvat edut”

"Huolehdin lapsiperheet sovitusti ja opastan lapsia siakkaat kayttamaan
hotellimme tarjoamaa lomakonseptia”

"Osaan antaa ajo-ohjeet hotelliin ja opastaa pysaké  inniss@”
"Kerron asiakkaalle hotellin tarjoamista lisapalvel uista”

Asiakkaan oleskelun aikana

"Huolehdin, ettd Hotel Bonus Club asiakas saa etuns  a jokaisena péaivana”
"Palvelen puhelimessa toimintaohjeen mukaisesti”

"Ratkaisen asiakaan arkiongelmat valittémasti, amma  ttimaisesti ja asiakasta
tyydyttavalla tavalla. Kirjaan ratkaisut pdaivakirja  an ja osallistun niiden
kasittelyyn henkilostopalaverissa”

"Huolehdin, ettd ensihatatuotteet ovat asiakkaan sa  atavilla”

"Myyn asiakkaalle joka tilanteessa lisgpalveluita”

"Huolehdin, ettd asiakas kokee voivansa ottaa yhtey ttd& minuun koko
oleskelunsa ajan”

Lahteva asiakas

"Varmistan laskun oikeellisuuden”

"Kysyn palautetta ja myyn seuraavaa yopymista tai k okousta”
"Huomioin lapsiasiakkaat sovitusti”

"Toivotan asiakkaan tervetulleeksi uudelleen”

REKLAMAATIOT

"Jalkikateen tuleviin palautteisiin vastaan 24 tunn in sisalla”

"Myonnan virheemme & pyydan anteeksi. Kerron asiakk aalle kuinka
toteutamme korjaavat toimenpiteet”

"Varmistamme asiakkaan tyytyvaisyyden ja hanen palu unsa’



PUHDASTA, EHJAA JA SIISTIA

"Aulatila on siisti ja kalusteet ehjid”
"Huoneissa kalusteet ovat ehijid ja huone siisti”

"Kaikki asiakastiloissa olevat painotuotteet ovat v oimassaolevia ja ehjia.
Kanta-asiakastarjoukset ovat esilla aulassa”

"Maksukortti-, Ykkdsbonus-, ja K-plussatarrat ovat siististi nakyvilld”

"Huolehdin, ettd vastaanoton tiskilla ja hotellin a ulassa ovat sesongin
mukaiset somisteet & sovitut tavarat”

TIMITYOSKENTELY & TEHOKKUUS

"Huolehdin, ettd kollegani on myds tietoinen ajanko htaisista asioista ja
tarkkailen oman tydni liséksi hanen tydskentelyaan”

"Perehdytan harjoittelijat tydhon ja tarkkailen hei dan tyoskentelyaan”
"Annan palautetta tydskentelysta kollegalleni ja my 0s harjoittelijoille”

"Vuorovastaavana pyrin vuoroni aikana parhaaseen ma hdolliseen tulokseen &
tehokkuuteen”

VIESTINTA

"Tybdvuoroon tullessani luen paivakirjan, ajankohtai sen infon, Restel Onlinen
tiedotteet ja oman lokeroni viestit

"Kaytéan aktiivisesti paivakirjaa ja ajankohtaista i nfoa”
"Osallistun aktiivisesti  yksikkoni henkildstépalave reihin. Osaltani olen
mukana kehittdmassa toimintaa mahdollisissa  yksikdi den vdlisissa

suunnittelupalavereissa”

TURVALLISUUS

"Valvon mahdollisuuksieni mukaan yksikkdni  turvalli suutta, omalla
toiminnallani pyrin minimoimaan riskit”

Kuinka toimin kohdatessani uhkaavan tai hankalan as iakastilanteen,
esimerkiksi huumaantunut tai vakivaltainen asiakas?

Havaitessani varkauden, toimin seuraavasti:
Rydstdon varaudun seuraavasti:

"Toimin palohalytyksen sattuessa annettujen ohjeide n mukaisesti ja tunnen
paloturvallisuuteen liittyvat asiat”

"Osaan soittaa hatapuhelun selkeasti ja rauhallises ti”



HENKILOKOHTAISEN TOIMINNAN ANALYYSI

Vahvuudet Heikkoudet

Mahdollisuudet Uhat

Kuinka koen vahvuuksieni tukevan tyoskentelyani?
Kuinka pystyn padseméaan eroon heikkouksistani?
Kuinka mahdollisuudet auttavat minua tulevaisuudess a?

Kuinka voin valttda mahdollisia uhkia?



TIIMIN TOIMINNAN ANALYYSI

Tayttakda ryhmassd seuraava taulukko ja keskustelka ~a annetuista
kysymyksista.

Vahvuudet Heikkoudet

Mahdollisuudet Uhat

Kuinka vahvuudet auttavat meitd laadun parantamises sa & paremman
tuloksen saavuttamisessa?

Kuinka voimme vahvistaa heikompia toiminnan osa-alu eita?
Kuinka tiimimme hydtyy mahdollisuuksista?

Kuinka valtamme mahdolliset uhat?
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RANTASIPI AIRPOT TOIMINTASUUNNITELMAINFO
2012-2013 (ESIMIEHEN KAYTTOON)




PALVELUT & TUOTTEET

"Tunnen Rantasipi Airport hotellin tarjoamat tuotte et ja majoituspaketit.
Osaan myyda ne asiakkaalle ja huolehtia etta asiaka s saa ostamansa tuotteen
tai paketin sovitusti”

Toteutan tekemisen tyévuorossani seuraavasti:

Tunnen Rantasipi Airportin tarjpamat majoituspaketit:

Muksupaketti,
Serena-paketti,
Leffapaketti,
llmailumuseopaketti,
Linnanmakipaketti,
Heureka-paketti,
Kupliva-paketti

Fun paketti.
Parkkipaketti

Tunnen my6s ajankohtaiset tarjoushinnat.
Asiakkaan saapuessa varmistan ettd han saa majoituspakettiin kuuluvat liput ja
varaamansa huoneluokan. Varmistan ettd hinta on oikea.

"Huolehdin, ettd huonevaraukset tehddan toimintaoh; een mukaisesti”
Puhelinvaraus;
Puhelinvarausta tehdessani noudatan annettua toimintaohjetta:

Vastaan puhelimeen iloisesti hotellin nimen ja oman nimeni mainiten
Tiedustelen asiakkaalta K-plussa YkkdsBonus tai Hotel Bonus Club korttia
Varauksen tehtyéni kertaan seuraavat asiat: tulo- ja lahtopaiva, huonehinta,
asiakkaan nimi, tuloaika ja maksutapa. Asiakkaan halutessa annan hanelle
varausnumeron. Kiitdn varauksesta ja toivotan tervetulleeksi Rantasipi
Airport hotelliin.

Mikali yhdistan asiakkaan hotellien keskusvaraamoon, kerron selkedasti
yhdistavani Restel Hotellien myyntikeskukseen. Mikéli yhdistan asiakkaan
talon omaan myyntipalveluun, kerron selkedsti yhdistavani héanet
kokousmyyntipalvelun.

Internet varaus:

"Myyn

Huolehdin, ettd Internet-varauskanavia pitkin tulevat varaukset tehdaén
hotellivarausjarjestelmaan valittdmasti, viimeistaan kuluvan vuorokauden
aikana.

yopymiseen aina ensisijaisesti Superior-huone tta, tunnen eri

huoneluokkien varustuksen ja osaan kertoa eroavaisu uksista asiakkaalle”

Myyn asiakkaalle huonevarausta tehdessani Superior-luokan huonetta.
Asiakkaan saapuessa kerron mahdollisuudesta vaihtaa Superior-luokan
huoneeseen.

Osaan kertoa Superior luokan huoneen varustelusta, huoneesta loytyy;
Kylpytakki & tohvelit, minibaari, silitysmahdollisuus, kahvin/teenkeitin,
kylpyhuonetuotteet.



KANSAINVALINEN LENTOKENTTAHOTELLIELAMYS

"Osaan kertoa Rantasipi Airport hotellin perinteest 4, historiasta ja
kehityksesta”

¢ Osaan kertoa konseptin vaihdoksesta Cumulus -> Rantasipi.

* Osaan kertoa kokouskeskuksen valmistumisesta.

e Osaan kertoa huoneiden remontoinnista.

¢ Osaan kertoa hotellin historiasta.

"Osaan kertoa Rantasipi Airport hotellin puitteista , toiminnasta ja
lisdpalveluista. Varmistan ty6vuorossani, ettd lisa palvelut toteutuvat
sovitusti”
« Osaan kertoa muiden osastojen toiminnasta ja aukiolo-ajoista;
Aamiainen kylma; 04-06. Aamiainen, lammin; 06-09.
Ravintola lounas; 11-14, Ravintola ilta; 18—23:30.
Sauna aamu; 06-09, ilta; 17 — 23.
Aulabaari 09 — 01:30.
* Osaan opastaa asiakkaan edell&a mainittujen tilojen lisaksi, tilaussaunoille,
silityshuoneeseen, matkatavarasailytykseen ja tupakkahuoneeseen.
e Tiedan missa wc-tilat sijaitsevat aulassa.
¢ Huolehdin ettd sauna on l[Ammin ilmoitettuna aikana, ja etta tilaussaunat ovat
[Ampimana tilauksen mukaan ja opasteet selkeésti esilla.
¢ Huolehdin ettéd aamiainen on katettu sovittuna aikana ja ovet avataan 5
minuuttia ennen ilmoitettua aikaa.

"Osaan opastaa asiakasta lentokentan kaytannodissa j a kayttdmaan shuttle
bus palvelua”
¢ QOsaan opastaa asiakkaalle mista shuttle bus lahtee lentokentalla (terminaali
1 laituri 9 ja terminaali 2 laituri 11) ja mista bussi lahtee hotellilta (padoven
edesta).
e QOsaan opastaa asiakasta bussin aikatauluissa.
« QOsaan opastaa asiakkaan oikeaan terminaaliin lentoyhtion perusteella,
selvitdn asiakkaalle oikean terminaalin, mik&li en tieda.
« Tiedan missa lentokentalla sijaitse esimerkiksi kauppa, rahanvaihtopiste ja
vaatesailytys.
« Mikali en tieda jotakin asiakasta askarruttavaa asiaa, selvitén asian.

AIRPORT CONGRESS CENTER
"Osaan opastaa Airport Congress Centerin tiloihin | a palveluihin. Suosittelen
asiakkaalle Congress Centerin tuotteita ja opastan tekemaan varauksen
myyntipalvelusta”
 Osaan opastaa kokousasiakkaan oikeaan kokoustilaan ja antaa hanelle
tietoa paivan ohjelmasta
e Mikédli en tieda vastausta asiakkaan kysymykseen, opastan hénet
kokousvastaanottoon tai pyydan paikalle kokousemannan tai isannan
* Asiakkaan  halutessa tehdd  kokousvarauksen  yhdistdn  hé&net
kokousmyyntipalveluun tai myyntipalvelun ollessa suljettuna otan
soittopyynnon

"Huolehdin ettd huomioimme ryhman/kokousvetgjan sov itusti  sis&an
kirjautuessa ja hanen kanssaan kaydaan lapi kokouks  en yksityiskohdat”
* Varaustilanteen mukaan annan kokousvetajalle/ryhméanvetéjalle paremman
huoneluokan huoneen



« Mikédli en pysty antamaan paremman huoneluokan huonetta, huomioin
muulla pienella eleella, esimerkiksi tarjoan kahvit aulabaarista

* Kayn kokousvetgjan/ryhmanvetajan kanssa lapi rynman nimilistan ja orderin,
kertaan ryhman aikataulun

VANTAAN LAHEISYYS

"Tunnen Vantaan alueen palvelut, ndhtavyydet ja tap  ahtumat. Ensisijaisesti
suosittelen alueen muiden Restel yksikdiden palvelu ita”
¢ Tunnen Vantaan tarkeimmat nahtavyydet ja yhteistyOkumppanimme:
Heureka
Flamingon viihdekeskus
Jumbo
lImailumuseo
e Tunnen alueen muiden Restel-yksikoiden palvelut
Cumulus & huviretki
Holiday Inn & Bistro Fiore
Shell likenneasemat
Hemingways Tikkurila
Rax Tikkurila

* Osaan opastaa asiakkaan esimerkiksi l&hialueen ravintoloihin ja kahviloihin.
Osaan opastaa asiakkaalle hyvia ulkoilumahdollisuuksia.

MYYNTIHENKINEN, YSTAVALLINEN JA MONITAITOINEN PALVE LU

Saapuva asiakas
"Tervehdin |&hestyvaa asiakasta toimintaohjeen muka isella tavalla”

e Tervehdin lahestyvaa asiakasta hymyillen ja silmiin katsoen. Toivotan hanet
tervetulleeksi.

"Olemukseni on siisti, huoliteltu ja korostaa hotel limme omaleimaisuutta”
e« Tybasuni on siisti ja puhdas. Kaytan ainoastaan virallisia Rantasipi
tyOvaatteita.
* Huolehdin, etta minulla on nimikyltti ja se on suorassa.

"Huolehdin ettd kanta-asiakkaamme saavat aina heill e kuuluvat edut”

* Huolehdin, ettd K-Plussa, YkkésBonus, FinnairPlus ja Baltic mails asiakkaat
saavat heille kuuluvat kanta-asiakaspisteet. Annan asiakkaalle ainoastaan
yhdet kanta-asiakaspisteet, en esimerkiksi K-plussa JA Finnair Plus pisteita
yhta aikaa.

 En anna kanta-asiakas etuja ulkomaisten varauskanavien kautta tehdyista
varauksista, selitdn asiakkaalle miksi ndaista varauksista ei kerry kanta-
asiakas pisteita.

e Huolehdin ettd K-Plussa ja YkkosBonus asiakkaat saavat vapaa-ajan
matkallaan heille kuuluvat tarjoushinnat.

e Huolehdin etta Hotel Bonus Club asiakkaalle on majoituskortti valmiina ja
han saa etunsa (arvoseteli + lehti) tullessaan.

"Kertaan asiakkaan varauksen, hinnan ja maksutavan. Kerron hotellin
puitteista ja lisapalveluista”

« Kertaan varauksesta l&htopaivan, huoneluokan ja hinnan.
¢ Kysyn haluaako asiakas maksaa saman tien vai aamulla lahtiessa.

e Tiedustelen liikematkalla olevalta asiakkaalta haluaako hén yrityksen nimen
ja osoitteen kuitille.



» Laskutukseen menevastd maksusta tarkistan asiakkaalta oikean
laskutusosoitteen ja mahdollisen viitteen.

 Kerron asiakkaalle hotellin tarjoamista lisdpalveluista ja osastojen
aukioloajoista. Kerron ettd, huoneessa ei ole minibaaria ja ohjeistan
ostamaan juotavaa & sybtavaa aulabaarista.

"Huolehdin lapsiperheiden palvelusta sovitusti ja o pastan lapsiasiakkaat
kayttamaan hotellimme tarjoamaa lomakonseptia”

e Sovin perheiden kanssa maksullisten elokuvakanavien sulkemisesta.

e Opastan lapsille hotellin leikkihuoneet ja kerron mahdollisuudesta lainata
kirjoja ja peleja.

« Kerron sauna- ja uintimahdollisuudesta.

« Kerron ravintolan lapsille tarjoamista erikoisuuksista (esimerkiksi lasten
buffet).

« Juttelen lapsille ja kysyn palautetta my6s heilta.

e Opastan muksupaketti-asiakkaita Flamingon vesipuiston kaytannoissa,
kerron uintiajan pituudesta, annan ajo-ohjeet ja ohjeistan ottamaan oman
pyyhkeen mukaan.

* Annan lapsille sovitun ilahduttamistuotteen.

"Osaan antaa ajo-ohjeet hotelliin ja opastaa pysaké  inniss&@”

« QOsaan opastaa asiakkaan hotellille julkisilla kulkuvalineilla tai omalla autolla.

¢ Opastan asiakasta pysakdinnissd, kerron mihin auto pysékdidddn ja miten
alueelta ajetaan ulos.

« Kerron asiakkaalle mahdollisuudesta jattda auto matkan ajaksi parkkiin
lisémaksusta.

e Valvon pysékdintialueen liikennettd, varmistan ettd ilman ulosajokoodia
likkeella olevat henkilét ovat asiakkaitamme.

Asiakkaan oleskelun aikana

"Huolehdin, ettd Hotel Bonus Club asiakas saa etuns  a jokaisena péaivana”
* Huolehdin ettd Hotel Bonus Club asiakkaalle on valmiiksi kirjoitettu seteli ja
ettd han saa paivan lehden sovitusti.
« Kerron Hotel Bonus Club asiakkaalle ajankohtaisista eduista.

"Palvelen puhelimessa toimintaohjeen mukaisesti”
¢ Vastaan puhelimeen mahdollisimman nopeasti.
e Hotellihuoneesta tulevaan puheluun vastaan seuraavasti;
"Vastaanotto/Reception, oma nimi, kuinka voin auttaa?/how can | help you?”
¢ Ulkolinjaa pitkin tuleviin puheluihin vastaan "Rantasipi Airport, Oma nimi,
hyvaa huomenta/paivaa/iltaa”

"Ratkaisen asiakaan arkiongelmat valittémasti, amma  ttimaisesti ja asiakasta
tyydyttavalla tavalla. Kirjaan ratkaisut pdaivakirja  an ja osallistun niiden
kasittelyyn henkilostopalaverissa”
« Pahoittelen asiakkaalle sattunutta ja pyydan anteeksi.
« Kerron valittomasti kuinka ratkaisen ongelman, esimerkiksi soitan
huoltomiehen paikalle tai vaihdan asiakkaalle toisen huoneen.
e Kirjaan huoltoa koskevat ongelmat kiinteistojarjestelma tampuuriin ja
siivousta koskevat ongelmat ilmoitan siivoojille.
e Kaikki ongelmat kirjaan valittomasti paivakirjaan ja mahdollisesti myo6s
ajankohtaiseen infoon.
« Mikali en osaa ratkaista asiakkaan ongelmaa, kerron kuka palaa asiaan ja
milloin.
e Hyvitan asiakkaalle tapahtunutta valtuuksieni mukaan, esimerkiksi vaihdan
paremman huoneluokan tai tarjoan juotavan aulabaarista.



« Jatkotoimenpiteitd kaipaavissa tilanteissa ilmoitan asiasta esimiehelleni ja
pyydan hanta palaamaan asiaan

"Huolehdin, ettd ensihatatuotteet ovat asiakkaan sa  atavilla”
¢ Huolehdin ettd ensihatatuotteita (shampoo, hoitoaine, kosteusvoide,
sukkahousut, hammasharjattahna, kampa, parranajosetti yms) ovat
saatavilla.
* lImoitan esimiehelleni mikali havaitsen jonkin tuotteen olevan vahissa.

"Myyn asiakkaalle joka tilanteessa lisgpalveluita”

« Myyn asiakkaalle h&nen oleskelunsa aikana mahdollisimman montaa
lisdpalvelua; parempaa huoneluokkaa, parkkia, lisavuodetta, aulabaarin
tuotteita, Hotel Bonus Club korttia, Hot-Dogeja, combi-huonetta, uutta
yopymista.

"Huolehdin, ettd asiakas kokee voivansa ottaa yhtey ttd minuun koko
oleskelunsa ajan”
* Olen helposti tavoitettavissa, en poistu vastaanoton tiskilta turhaan.
e Kysyn asiakkaalta h&nen viihtymisestdan, kun n&en hantd esimerkiksi
aulassa.

Lahteva asiakas

"Varmistan laskun oikeellisuuden”
* Varmistan etta laskulla hinta on oikein.
« Kysyn asiakkaalta saako esimerkiksi ravintolalasku olla majoituksen kanssa
samalla kuitilla.
+ Annan ravintolakuitin asiakkaalle.
 Mikéali majoituslaskulla on paljon vientejd, tulostan sen asiakkaalle
tarkistettavaksi ennen maksua

"Kysyn palautetta ja myyn seuraavaa yopymista tai k okousta”
« Kysyn oliko asiakkaalla kaikki hyvin oleskelun ajan ja oliko huoneessa kaikki
kunnossa.
« Kerron tulevista tarjouksista ja kysyn haluaako asiakas tehdd uuden
varauksen.

"Huomioin lapsiasiakkaat sovitusti”
* Muistan lapsiasiakasta ilahduttamistuotteella, esimerkiksi annan karkkiaskin.
¢ Kysyn palautetta myds lapsilta.

REKLAMAATIOT
"Jalkikateen tuleviin palautteisiin vastaan 24 tunn in sisalla”
* Reklanet-palvelun tai sahkopostin kautta tuleviin reklamaatioihin vastaan
valittdomasti.

« Mikali en osaa ratkaista ongelmaa, kerron kuka palaa asiaan ja milloin.

"Myonnan virheemme & pyydan anteeksi. Kerron asiakk aalle kuinka
toteutamme korjaavat toimenpiteet”

« Kerron asiakkaalle misté virhe on johtunut ja kuinka se korjataan.

« Pyydan anteeksi, en selittele vaan my6énnan virheen.

"Varmistan asiakkaan tyytyvaisyyden ja hdnen paluun sa”
« Varmistan etta asiakas on tyytyvainen ratkaisuun ja hyvitykseen.



« Kysyn palautetta viela tassa vaiheessa.

PUHDASTA, EHJAA JA SIISTIA

"Aulatila on siisti ja kalusteet ehjia”
¢ Huolehdin aulatilan siisteydesta, kerd&n roskat lattialta ja siivoan poydista
astiat ja roskat.
< llmoitan vioista valittbmasti huoltoon ja siivousta kaipaavista alueista
siivoojalle.

"Huoneissa kalusteet ovat ehjid ja huone siisti”
« Kaydessani huoneissa varmistan etta huoneessa on ehjaa ja siistia.
* Havaitessani vikoja tai puutteita ilmoitan siivoojalle tai huoltoon.

"Kaikki asiakastiloissa olevat painotuotteet ovat v oimassaolevia ja ehjia.
Kanta-asiakastarjoukset ovat esilla aulassa”
« Varmistan ettd esitetelineessd on vain sinne kuuluvat esitteet ja ne ovat
voimassaolevia ja siisteja.
¢ Huolehdin ettd aulatiloissa on voimassaolevat kanta-asiakastarjoukset.
Vanhentuneet tarjoukset kerdén pois.

"Maksukortti-, Ykkdsbonus-, ja K-plussatarrat ovat siististi nakyvilla”
* Huolehdin etté kanta-asiakasohjelmien mainokset on tiskilla siististi nakyvilla.

"Huolehdin, ettd vastaanoton tiskilla ja hotellin a ulassa ovat sesongin
mukaiset somisteet & sovitut tavarat”
e Huolehdin ettei tiskilla ole mitdan ylimaaraista, siivoan sinne kuulumattomat
tavarat ja roskat valittémasti pois.
« Tiskilla saa olla seuraavat tavarat; majoituskortti ja kynatelineet, shuttle bus
aikataulut, kanta-asiakasohjelmien mainos, ladattavat lahjakortit ja hotellin
maksukorttikdytanndsta kertova kyltti.

TIMITYOSKENTELY & TEHOKKUUS

"Huolehdin, ettd kollegani on myds tietoinen ajanko htaisista asioista ja
tarkkailen oman tydni liséksi hanen tydskentelyaan”
« Kerron hénelle tarpeen vaatiessa ajankohtaisista asioista.
« Korjaan, mikali hdn antaa virheellisté tietoa asiakkaalle tai muuten toimii
virheellisesti.

"Perehdytan harjoittelijat tydhon ja tarkkailen hei dan tyoskentelyaan”
« Pyrin mahdollisimman aktiivisesti perehdyttamé&én harjoittelijoita vastaanoton
tyotehtaviin.
* Omalta osaltani tarkkailen heiddn toimintaansa, esimerkiksi tarkistan
varaukset ja olen tarkkailemassa asiakaspalvelua.

"Annan palautetta tydskentelysta kollegalleni ja my 0s harjoittelijoille”
« Kehun kollegoitani ja harjoittelijoita hyvista suorituksista.
« Kiitan toista tyontekijad avusta.

"Vuorovastaavana pyrin vuoroni aikana parhaaseen ma hdolliseen tulokseen &
tehokkuuteen”



Miehitan vuoron oikein, hiljaisena aikana lahetan kollegan kotiin.
Myyn varaustilanteen mukaan oikeaa hintaa, hiljaisena aikana myyn tarjoushintoja
ja suuren kysynnan aikana korkeampia hintoja.

VIESTINTA

"Tydvuoroon tullessani luen paivakirjan, ajankohtai sen infon, Restel Onlinen
tiedotteet ja oman lokeroni viestit”
e Jokaisen tydvuoron aluksi huolehdin, ettd luen ajankohtaiset tiedotteet ja
viestit.

"Kaytéan aktiivisesti paivakirjaa ja ajankohtaista i nfoa”
« Mikali minulla on tiedotettavaa, kirjoitan asian paivakirjaan ja ajankohtaiseen
infoon kollegoilleni tiedoksi.

"Osallistun aktiivisesti  yksikkoni henkildstépalave reihin. Osaltani olen
mukana kehittdmassa toimintaa mahdollisissa  yksikdi den vdlisissa
suunnittelupalavereissa”
e En ole turhaan pois palavereista.
e Osallistun aktiivisesti asioiden kasittelyyn ja tuon oman nakemykseni asioista
esille.

TURVALLISUUS
"Valvon mahdollisuuksieni mukaan yksikkdni  turvalli suutta, omalla
toiminnallani pyrin minimoimaan riskit”
« Kulkiessani henkilékunnan ovista tai tiloissa en paasta tuntemattomia sisaén
» Pidan ovet lukittuina sovittuina aikoina
* Valvon asiakkaiden liikkkumista yksikkoni tiloissa
e Huolehdin ettd avaimet ovat sovitussa paikassa ja en luovuta niitéd
ulkopuolisille
e Huolehdin ettd securitas halytysnappi on toiminnassa, ladattu ja omalla
paikallaan. Huolehdin ettéa halytyskeskuksen puhelinnumerot ovat selkeasti
esilla.

Kuinka toimin kohdatessani uhkaavan tai hankalan as iakastilanteen,
esimerkiksi huumaantunut tai vakivaltainen asiakas?

« Envaaranna omaa, kollegoiden tai asiakkaiden turvallisuutta

* Pyrin pysymaan rauhallisena ja sailyttamaan normaalin katsekontaktin
En koske asiakkaaseen ja sailytan turvallisen etéisyyden
Annan asiakkaalle vaihtoehtoja, esimerkiksi rauhoittua tai poistua
Varaudun siihen, ettd huumaantunut on arvaamaton ja impulsiivinen
e Vakivaltaisen asiakkaan kohdalla halytan apua 112, pyrin rajoittamaan

vahinkoja ja pyrin saamaan paikalle esimiehen tai kollegan

Havaitessani varkauden, toimin seuraavasti:
e Halytan paikalle vartijan ja poliisin
e Seuraan epaillyn liikkeita
 Ryhdyn toimiin vain, jos olen ehdottoman varma siitd ettd kyseessad on
varkaus
e Pyrin pitdm&&n epailtyyn sopivan valimatkan. Estan hantd poistumasta
poliisin tuloon saakka, muuten jatan asian selvittdmisen poliisille.



Olen erityisen tarkkana erityisesti aamupalan aikaan, ohjeistan asiakkaita
jattamaan ylimaaraiset tavarat huoneeseen.

Rydstoon varaudun seuraavasti:

Kiinnitdn huomiota poikkeavaan kaytokseen ja toimipisteen tarkkailuun.

Jos naen epailyttavia henkilditd, kiinnitan heihin selkeasti huomioni ja kysyn
esimerkiksi huoneen numeroa.

Pidan kassan avaimen aina mukanani ja en kasittele rahaa tarpeettomasti
tiskill&.

Pidan terdaseet (esimerkiksi sakset & tytkalut) pois asiakkaiden nakyvista,
en lainaa edella mainittuja esineitd asiakkaalle.

Rydstbn sattuessa pysyn rauhallisena, en vastusta rydstgjaa tai muuten
vaaranna omaa tai muiden turvallisuutta, pyrin muistamaan héanen
tuntomerkkinsa.

"Toimin palohalytyksen sattuessa annettujen ohjeide n mukaisesti ja tunnen
paloturvallisuuteen liittyvat asiat”

Tied&n missa poistumistiet ja sammutusvalineet sijaitsevat

Palohalytyksen sattuessa lopetan asiakkaiden palvelun

Mahdollisuuksieni mukaan lahden tarkastamaan mista halytys tulee
Huoneeseen mennesséni kokeilen onko oven kahva/ovi kuuma, menen
sisdédn ainoastaan jos ovi ei tunnu kuumalta

Palotilanteessa huolehdin ettd hissejd ei ole mahdollista kayttaa
(asiakashissit ja henkilokunnan hissi)

Mikali mahdollista yritdn sammuttaa palon alun, muuten huolehdin omasta
turvallisuudestani ja annan palokunnan hoitaa mahdollisen evakuoinnin ja
sammutuksen.

Osaan antaa palokunnalle tietoa esimerkiksi halytinkeskuksen ja
paikannuskartan sijainnista.

"Osaan soittaa hatapuhelun selkeasti ja rauhallises ti”

ouokwnE

Soitan puhelun itse jos mahdollista
Kerron, mita on tapahtunut

Kerron tarkan osoitteen ja kunnan
Vastaan kysymyksiin

Toimin annettujen ohjeiden mukaan
Lopetan puhelun vasta saatuani luvan

Opastan auttajat paikalle. Soitan hatakeskukseen uudelleen mikali tilanne
muuttuu.



Palautekysely Liite 3

Paivamaara : Huoneen numero:

Palautekysely toiminnastamme.

Lomakkeessa on kolme lyhytta kysymysta joihin vastaamalla voit auttaa meita
parantamaan toimintaamme!

Minut toivotettiin tervetulleeksi ystavallisesti ja hymyillen

Kylla Ei

Huoneessani oli puhdasta ja ehjaa

Kylla Ei (jos ei, mika oli vikana?)

Sain tietoa hotellin palveluista sisaan kirjautuessani

Kylla Ei

Kiitos vastauksistanne! Voitte jattdd lomakkeen huoneeseenne, tai palauttaa hotellin
vastaanottoon!

Paivamaara : Huoneen numero:

Palautekysely toiminnastamme.
Lomakkeessa on kolme lyhytta kysymysta joihin vastaamalla voit auttaa meita
parantamaan toimintaamme!

Sain kanta-asiakas etuni maksun yhteydessa
Kylla Ei

Vastaanottovirkailija oli helposti lahestyttavissa oleskeluni ajan

Kylla Ei

Mahdollinen arkiongelmani hoidettiin valittémasti minua miellyttavalla tavalla

Kylla Ei Ei ongelmaa

Kiitos vastauksistanne! Voitte jattda lomakkeen huoneeseenne, tai palauttaa hotellin
vastaanottoon!



