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Taman opinnaytetydn tavoitteena oli suunnitella ja toteuttaa kattava seka sel-
keé perehdytysopas hotelli Cumulus Porin vastaanottoon. Oppaan oli tarkoitus
olla mahdollisimman helposti saatavilla vastaanotossa ja sielta tulisi I6ytaa no-
peasti tarvittava tieto. Opas koettiin tarpeelliseksi vastaanottoon, silla sielta
puuttui kokonaan selkeéat toimintaohjeet uusille tyontekijdille.

Opinnaytetyon teoriaosuudessa kasiteltiin hotellin vastaanottoa toimintaympéa-
ristbna seka vastaanottovirkailijan toimenkuvaa, perehdytysta seka turvalli-
suutta hotelleissa. Perehdytysta tarkasteltiin sek& uuden tydntekijan etta tyon-
antajan nakokulmista, jotta prosessista saatiin mahdollisimman laaja kuva pe-
rehdytysoppaan luomiseen. Hotellin turvallisuuteen tutustuttiin palo-, tieto-
seka asiakasturvallisuuden kannalta, jotta tydssa saatiin kaytya lapi kaikki vas-
taanotossa tyoskentelevien osalta tarkeimmat seikat.

Perehdytysopas sisélsi yksinkertaiset kayttojarjestelma ohjeet kuvin havain-
noituina seka vastaanotosta valmiiksi I6ytyneita tarkeimpia ohjeistuksia. Oh-
jeet keskittyivat vastaanoton yleisimpiin tyotehtaviin eli asiakaspalvelutilantei-
siin. Oppaan alusta I6ytyi yleistiedot hotellista, yhteystiedot, huonekartat seka
-kuvaukset. Turvallisuusosio jaettiin aihealueiden mukaisiin osioihin, jotta
vaara- tai hatatilanteen sattuessa tieto olisi helposti kaikkien l6ydettavissa. Li-
séksi loppuun liséttiin viela Restel Oy:n oma turvaohjeistus. Oppaan loppuun
luotiin Tyoturvallisuuskeskuksen perehdytyksen tarkistuslistasta mukautettu
hotellin oma lista, jotta perehdytysprosessi olisi mahdollisimman yhtendinen.
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The purpose of this thesis was to design and create a comprehensive and
explicit orienting guide for the reception of Cumulus Pori. The guide was sup-
posed to be available in the reception and should include all the information
required when working alone. The orienting guide was found necessary in the
reception since it lacked clear and easy-to-find instructions for the new em-
ployees.

The theoretical part of the thesis deals with hotel’s reception as a work envi-
ronment, the work tasks of receptionists, orienting and training new employees
and safety in hotels. To get as wide as possible view of the orienting process
it was examined through the new employees eyes as well as the employers’
eyes. The hotel safety part of the theory deals with fire safety, information se-
curity and customer safety so that the orienting guide would cover all the as-
pects the receptionist could face while working.

The orienting guide included the simplest operating system instructions with
pictures as well as already existing instructions from the reception. These in-
structions were focused on the basic tasks in the reception, mainly customer
service situations. Also the guide starts off with overview of the hotel Cumulus
Pori, with things such as contact information, maps and room descriptions. The
security part of the guide is divided into smaller sections so that in the event of
emergency all the information was easily accessible to every employee. Also
Restel Oy’s own safety guide was included. The orienting guide ends with ori-
enting check list so that the orienting and training of the new employees would
be as consistent as possible.
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1 JOHDANTO

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli suunnitella ja toteuttaa kattava seka sel-
ke& perehdytysopas hotelli Cumulus Porin vastaanottoon. Oppaan oli tarkoitus
olla mahdollisimman helposti saatavilla vastaanotossa ja sielta tulisi I6ytaa no-
peasti tarvittava tieto. Opas koettiin tarpeelliseksi vastaanottoon, silla sielta

puuttui kokonaan selkeéat toimintaohjeet uusille tyontekijoille.

Tydskentelen talla hetkella vastaanottovirkailijana Cumulus Porissa, joten toi-
meksiantajaa etsiessani kaannyin loogisesti hotellin puoleen. Hotellinjohtaja
oli sitéd mieltd, etta perehdytysopas on hyva ja tarpeellinen vastaanotossa. Toi-
meksiantajan toiveena oli mahdollisimman kattava ja taydellinen opas uusille
tyontekijoille, jotta he kykenisivat tydoskentelemaan vastaanotossa yksin. Pe-
rehdytysopas tehtiin vastaanottoon seka sahkoisena etta paperisena versiona,
jotta sen muokattavuus pysyy helppona ja vaivattomana. Konkreettinen, pa-

perille tulostettu opas on kansiossa vastaanotossa.

Opinnaytetyon teoriaosuudessa kasitelladn hotellin vastaanottoa toimintaym-
paristbna seka vastaanottovirkailijan toimenkuvaa, perehdytysta seka turvalli-
suutta hotelleissa. Perehdytysta tarkastellaan seka uuden tyontekijan etta
tyonantajan nakokulmista, jotta prosessista saadaan mahdollisimman laaja
kuva perehdytysoppaan luomiseen. Hotellin turvallisuuteen tutustutaan palo-,
tieto- sekad asiakasturvallisuuden kannalta, jotta tydssad saadaan kaytya lapi

kaikki vastaanotossa tydskentelevien osalta tarkeimmaét seikat.

Perehdytysopasta ei julkaista, silla se sisdltaa luottamuksellisia tietoja yrityk-
sesta, mutta tyon liitteista 10ytyy oppaan sisallysluettelo seka sita varten luotu

perehdyttdmisen tarkistuslista.



2 TYON TAUSTAT

2.1 Tavoite

Tavoitteenani on tehda perehdytysopas Cumulus Porin vastaanottoon. Kansi-
oon kerdan kaikki ohjeet, salasanat ja toimintatavat, joita eri vuoroissa tarvi-
taan itsenaiseen tydskentelyyn. Opas tulee olemaan helposti saatavilla vas-
taanotossa, jotta ohjeet l0ytyisivat mahdollisimman vaivattomasti. Siita tulee
myos mahdollisimman selked, jotta apu l0ytyisi myods hektisemmissa tilan-

teissa nopeasti.

Perehdytysoppaassa on myds tarkoitus olla tarkeimmat tiedot hotellista, huo-
nemaara, osoite sekd puhelinnumero. Siihen keratddn myos yksittaisia kaytto-
jarjestelman ohjeita, jotta uusi tyontekija voi alusta lahtien tarkastaa esimer-
kiksi tavallisen varauksen tekoon kuuluvat toimenpiteet. Kayttojarjestelman
ohjeet tulevat kuitenkin olemaan vain yksinkertaisimpia asioita, hankalammat,

monivaiheiset ohjeet loytyvat vastaanotostamme erikseen.

Yhdeksi tavoitteeksi olen ottanut tyon helpottamisen vastaanotossa, silla
omasta kokemuksesta tiedan, etta tarkeiden ohjeiden etsiminen on valilla tur-
hauttavaa ja se saattaa helposti vaikuttaa asiakaspalvelun laatuun. Etenkin jos
vastaanotossa on uusi tyontekija, jolla ei viel& ole omaa tietotaitoa toimia tay-

sin itsendisesti.

Tarkoituksena tydssa on myos kiinnittdd huomiota turvallisuuteen ja sen pe-
rehdytykseen vastaanotossa. Koin itse tyGharjoitteluni aikana turvallisuuspe-
rehdytyksen puutteelliseksi ja muiden tyontekijdiden kokemukset vahvistivat
kantaani. Turvallisuusperehdytysté ei joko ole, tai se ohitetaan nopeasti, mika

on huolestuttavaa siihen n&hden, etta tydvuoroissa ollaan aina yksin.

Lisaksi perehdytysoppaan loppuun luodaan Ty6turvallisuuskeskuksen (2005)
perehdyttdmisen tarkistuslistan mukaan rakennettu vastaanoton oma lista.

Sen tarkoituksena on helpottaa perehdytyksen yhtenaistamista.



2.2 Toimeksiantajana Cumulus Pori

Opinnaytetyoni toimeksiantaja on Porin Cumulus -hotelli, joka on avattu 1974
Suomen ensimmaisena Cumulus -ketjun hotellina. Hotelli on yksi Porin suu-
rimmista, siina on 111 huonetta, ravintola sekd asiakassauna. Saunoja hotel-
lissa on kaksi, miesten ja naisten. Hotellissa toimii myds ravintola Huviretki,
joka on Restel Oy:n omistuksessa. Cumuluksessa huonehinta vaihtelee pai-
vittain ja se vaihtelee sadan euron molemmin puolin. Hintaan kuuluu aamiai-
nen, asiakassauna seka langaton Internet-yhteys. Hotellissa on nelja kokoai-
kaista seka nelja osa-aikaista tyontekijaa, jotka tytskentelevéat kolmessa eri

vuorossa, aina kuitenkin yksinaan.

Liikemieshotellit sijaitsevat useimmiten kaupunkien keskustoissa, jotta asiak-
kaiden liikkuminen kaupungin alueella olisi mahdollisimman vaivatonta. Hotel-
lit ovat usein melko korkeatasoisia, Cumulus Pori on laadultaan keskiluokkai-
nen hotelli. Liikemieshotelleissa majoittuvat padosin yritysasiakkaita ja tydmat-
kustajia, joten niissa tulee olla hyvat tydéskentely mahdollisuudet joka huo-
neessa, eli esimerkiksi nopea langaton internet -yhteys on ehdoton lisa huo-
nevarustukseen. Lisaksi tydmatkustajat arvostavat useasti vaihtele-via ja kor-
keatasoisia aamiais- ja ravintolapalveluita, silla he saattavat majoittua hotel-
lissa viikkoja kerrallaan. (Rautiainen & Siiskonen 2015, 31.) Cumulus Pori luo-
kitellaan liikemieshotelliksi, joka se asiakaskunnan mukaan onkin. Kesalla ho-
tellissa kay toki myos vapaa-ajanmatkustajia, mutta muina vuoden aikoina ho-
telli tayttyy tyomatkalaisista.

Keskiluokkaisissa hotelleissa on paaosin eritasoisia huoneita ja huoneistoja,
joissa kaikissa tulee olla oma suihku- tai kylpyhuone. Cumulus Porissa on tar-
jolla standard- ja superior-luokan huoneita seka kaksi superior-huoneistoa, joi-
den varustelu vaihtelee luokan mukaan. Standard-huone on aina halvin vaih-
toehto ja Cumulus Porissa niita |6ytyy niin yhdelle, kahdelle kuin kolmellekin
hengelle. superior-huone on kooltaan suurempi ja se on varusteltu standardia
paremmin. Huoneesta |0ytyy perusmukavuuksien lisdksi vedenkeitin teeta,

kahvia ja kaakaota seka silityslauta ja -rauta. Superior-huoneisto koostuu kah-



desta erillisesta tilasta koostuva huoneisto ja se on superior-huonetta suu-
rempi. Huoneeseen mahtuu nelja henke& majoittumaan, silla niissa on pari-

vuoteen lisaksi levitettava kahden hengen sohva.

2.3 Cumulus-ketju

Cumulus-ketjun toiminta-ajatuksena on olla rento ja uudistuva kaupunkihotelli
l&helld ihmista sek& olla ihmisten suosikki yopymiskohde heidan tutustues-

saan eri kaupunkien parhaisiin puoliin. (Cumulus www-sivut 2016.)

Cumuluksen omistaa Restel Oy, Osuuskunta Tradekan tytaryhtid, joka on
Suomen suurin hotelli- ja ravintolatoimija. Restel Oy:n omistuksessa on 47 ho-
tellia seka yli 230 ravintolaa. Tunnetut kotimaiset Cumulus- ja Rantasipi-ketjut
ovat suurin Restel Oy:n hotellitoimijoista. Myds kansainvaliset Holiday Inn -
ketju, Crowne Plaza, Hotelli Seurahuone Helsinki ja Hotelli Atlas Kuopio kuu-

luvat Restel Oy:n omistukseen. (Restel Oy:n www-sivut 2016.)

Cumulus-hotellit ovat Restel Oy:n hotelliliketoiminnan ydin, sen osuus vuonna
2013 oli koko yrityksen hotellitoimialan liikevaihdosta yli 42%. Ketju on myds
talla hetkella Suomen toiseksi suurin hotelliketju toimipaikkojen maaralla mi-
tattuna. Vuonna 2014 Cumulus -ketjulla oli 26 toimipaikkaa 21:ssé eri kaupun-
gissa, joissa on yhteensa 3500 huonetta. (Cumulus kasikirja 2016.) Cumulus-
hotellit ovat Restel Oy:n hotelleista ehdottomasti brandiltdan rennompia seka
valittbtmampia ja ne sijaitsevat aina kaupunkien keskustoissa, hyvien liiken-
neyhteyksien varrella. Hotelliketjun ehdottomiin vahvuuksiin kuuluu sen henki-
|l6kohtainen asiakaspalvelu ja hotellien rento ilmapiiri, joka saa asiakkaan hel-
posti kokemaan itsensé tervetulleeksi. Brandi ndhdaan myds vahvasti suoma-
laisena ja sita pyritddn vahvistamaan tarjoamalla vastaanotoissa suomalaisia
tuotteita. (Cumulus kasikirja 2016.)



2.4 Cumulus tyopaikkana

Cumulus-ketjun toiminnassa asiakaspalvelu on aina keskidssa. Ketjun vah-
vuutena on aina ollut hyva asiakaspalvelu, jossa henkilokunnan merkitys on
ollut hyvin suuri. Restel Oy:n strategiaan henkilokunta on merkitty keskeiseksi
kilpailueduksi. Vastaanoton henkilékunta on aina vastuussa koko hotellin ilma-
piiristd ja hyvéa asiakaspalvelija osaa luoda ympaérilleen rentoa tunnelmaa. lloi-
nen ja valiton palvelu tekee hotelleista asiakkaan kannalta helpommin lahes-
tyttavia. (Cumulus kasikirja 2016.)

Restel Oy:n toiminta perustuu kuuteen eri arvoon, joiden mukaan se haluaa
tyontekijoidensa toimivan. Ensimmainen on tyontekijoiden ylivoimainen osaa-
misen ja tekemisen kyky. Tyontekijoiden tulisi haluta tyéskennella oikein toi-
mintamallien mukaisesti sekd onnistua tehtavissdan asiakkaiden hyvaksi.
Koko yrityksen menestys on taattu, jos henkilokunnalla on terve itseluottamus
omissa tehtavissaan. (Restel perehdytys opas 2016.)

Toinen arvo on se, etta henkilokunta toimii aina kysyntéalahtoisesti asiakkaan
parhaaksi, erityisesti pienissé asioissa. Kaikkien palvelutilanteiden tulisi olla
asiakkaan odotukset tayttavia tai jopa ylittavia. Henkilokunnan tulisi pyrkia aina
ilahduttamaan asiakasta tydsuorituksessaan. Vastaanoton tyontekija voi pie-
nilla ilahduttamisilla varmistaa sen, etta asiakas palaa hotelliin uudestaankin.

(Restel perehdytysopas 2016.)

Kolmantena arvona on joka tilanteessa myyminen, mika tarkoittaa paaosin
sitd, ettd henkilokunnan tulisi myyda jokaiselle asiakkaalle palvelutapahtuman
jokaisessa vaiheessa. Tama on siis kaytanndssa hotellin vastaanotossa lob-
bybarin tuotteiden myymista, huoneluokan korotuksia seka kanta-asiakasoh-
jelma Hotel Bonus Clubin -jasenyyksien myymista. (Restel perehdytysopas
2016.)

Neljas arvo kannustaa tehokkaaseen ja laadukkaaseen tyoskentelyyn. Henki-
[6kunnan tulisi pyrkia tekemaan tehtavansa sovitulla tavalla ja mahdollisimman

laadukkaasti ja kustannuksia saastaen, jotta Restel Oy olisi kannattava ja sen
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tulos olisi alan paras. Arvo nakyy kaytanndssa niin, etta kaikki tyontekijat pita-
vat tyoskentelyvalineet siistissa kunnossa ja vastaanottotilat jarjestyksessa.
Henkildkunnan tulisi myds tuntea myyménsa tuotteet sekd osata suositella

niita asiakkaille. (Restel perehdytysopas 2016.)

Viidenneksi arvoksi on asetettu johtamisen toimintamallien toteuttaminen seka
niiden seuranta. Tama kaytannossa tarkoittaa sita, etté kaikki Restel Oy:n esi-
miehet pyrkivat toimimaan laaditun johtamismallin mukaan ja perehdyttamaan
tyontekijat vastaanoton tyotehtaviin. Esimiesten kuuluu antaa palautetta tyon-
tekijoilleen seka seurata, ettd he toimivat Restel Oy:n arvojen mukaisesti.
(Restel perehdytysopas 2016.)

Viimeisessa, eli kuudennessa arvossa painotetaan yhteistyon tekemisté. Hen-
kilokunnan tulisi auttaa kollegoitaan kaikissa mahdollisissa tilanteissa sek&
myoOs antaa palautetta muille. Arvo patee myds esimiestoimintaan. Kaytan-
ndssa arvon toteutuminen nakyy siina, etta tyontekijat uskaltavat heti kysya
apua, jos heistéa tuntuu silta, etta joku tehtava ylittda osaamisen. Talléin mui-
den tyontekijoiden tulisi tarjota apua reippaasti ja samalla antaa palautetta, jos

tydssa onnistutaan. (Restel perehdytysopas 2016.)

3 TOIMINNALLINEN OPINNAYTETYO

Toiminnallinen opinnaytety6 on usein vaihtoehto tutkimukselliselle tydlle ja sen
aihe nousee useasti tydelamasta. (Vilkka & Airaksinen 2003, 9). Tyoni aihe
herasi selkeasta puutteesta tydpaikallamme ja hotellinjohtajamme hyvaksyi
idean heti. Vilkan ja Airaksisen (2003, 9) mukaan toiminnallinen opinnaytetyo
tavoittelee ammatillisessa kentassa kaytannon toiminnan ohjeistamista, opas-
tamista seka ohjausta ja jarkeistamista. Tyo voi olla alasta riippuen perehdyt-
tamisopas, ymparistoohjelma tai turvallisuusohjeistus. Se voi myos kuitenkin

olla tapahtumien kuten konferenssien, messujen tai nayttelyiden toteuttamista.
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Tyo6t tehd&én niiden kohderyhma mielessa pitaen, joten valmistuneena ne voi-
vat olla melkeinp& missa muodossa hyvansa. Perehdytysopas Cumulus Porin
vastaanottoon on olemassa seka paperimuotoisena etta tietokoneella, helposti

muokattavissa olevana versiona.

Toiminnallinen opinnaytetyd tehdaan siis useimmiten toimeksiantajille, mika li-
saa vastuuntuntoa koko tydsta ja sen valmistumisesta. Ty6t opettavat myos
usein projektinhallintaa, eli tiimitydta, tdsmallisyytta seka helpottavat pysy-
mista aikataulutetuissa suunnitelmissa. (Vilkka & Airaksinen 2003, 17.) Opin-
naytetyon tekeminen toimeksiantajalle voi toimia myds motivaattorina, joka
ajaa opiskelijaa tekemaan huolellista jalked. Kuitenkin opiskelijalle on vaarana
se, etta toimeksi annettu tyo leviaa liian laajaksi, eika se endé vastaa opinnay-
tetyon laajuutta. (Vilkka & Airaksinen 2003, 17).

Etenkin oppaita, ohjeistuksia tai kasikirjoja tehtaessa tulee kiinnittdd huomiota
lahteiden luotettavuuteen. Tietoa keratessa lahdekriittisyys on tarkeaa, silla
kaikki |0ydetty tieto ei valttamatta ole ajankohtaista tai joku muu lahde voi ku-
mota toisen, joten ty6ta tehdessa tuleekin pohtia mista tietoa kerataan. (Vilkka
& Airaksinen 2003, 53.) Lahdeaineistoa voi arvioida helposti sen mukaan, mika
on tietolahteen auktoriteetti, tunnettuus, sen ika, laatu ja uskottavuuden aste.
Ensisijaiset l&hteet ovat aina toissijaisia parempia, silla ne eivat ole jonkun
muun ensisijaisen tiedon tulkintoja, mika lisaa tiedon muuntumisen mahdolli-
suutta. Kuitenkaan lahteiden lukumaara ei maarittele kaytannonlaheisten opin-
naytetdiden arvoa, vaan olennaisempaa tytssa on lahteiden laatu ja niiden
soveltuvuus. (Vilkka & Airaksinen 2003, 72-76.)

Toiminnallisissa opinnéytetdissa pyritaan aina viestinnallisin tai visuaalisin kei-
noin luomaan kokonaisilme, josta voi helposti tunnistaa tydssa tavoitellut paa-
maarat. Mikali tyo siséltaa erilaisia teksteja, tulisi ne aina toteuttaa kohderyh-
maa ajatellen ja miettia mita niilla halutaan viestittda. Lisaksi tallaisissa tdissa,
etenkin jos ne tehdaan jollekin yritykselle, on hyva selvittaa yrityksen typogra-
fiset ohjeet seka haluaako yritys tydssa kaytettavan sen varimaailmaa ja logoa.

Naista kannattaa tyon suunnittelun alussa keskustella toimeksiantaja yrityksen



12

yhteyshenkilon kanssa. Raporttiosuuteen voi kayda lapi yrityksen toiveet ja oh-
jeistukset seka miten ne vaikuttivat tydssa tehtyihin valintoihin. (Vilkka & Airak-
sinen 2003, 53.)

Toiminnallisen opinnaytetyon raportin tulee aina noudattaa tutkimusviestinnan
vaatimuksia, vaikka se eroaakin tutkimuksellisten tdiden raportoinnista. Tutki-
musviestinnan piirteitéa toiminnallisen opinndytetyon raportissa ovat esimer-
kiksi lahteiden kayttd ja merkinta seka teoreettisesta viitekehyksesta nousevat
tarkkarajaiset kasitteet tai termit. Myods argumentit, valinnat ja ratkaisut tulee
perustella ja tiedon luotettavuutta tulee tarkastella. Raportissa tulee liséksi il-
meta mit&, miksi ja miten on tehty, tydprosessin vaiheet ja millaisiin tuloksiin ja
johtopaatdksiin siina on tultu. Lukijan tulee pystya paatella raportin perusteella,
miten opinnaytetydssa on onnistuttu ja samalla sen tulee kertoa tekijan amma-
tillisesta osaamisesta. Sen on oltava kaikin tavoin yhtenainen ja johdonmukai-
nen, jotta aiheesta kiinnostunut lukija voi perehtya koko tydprosessiin, Kirjoi-
tettuun tekstiin ja ymmartaa sen. (Vilkka & Airaksinen 2003, 65-66.)

4 HOTELLIN VASTAANOTTO

Hotellin aulatilat ovat useimmiten ensimmainen asia, johon asiakas kiinnittaa
huomionsa majoittumaan saapuessaan ja sen perusteella muodostaa ensivai-
kutelmansa hotellin tasosta, viihtyvyydesta seké ilmapiirista. Aulatiloihin laske-
taan vastaanotto, aulabaari sekad oleskelutilat. Aula toimii usein hotellin kes-
kuksena ja sen kautta asiakkaat kayttavat hotellin muita palveluita, kuten ra-
vintola-, kokous- tai saunatiloja. (Rautiainen & Siiskonen 2010, 42.) Hotelli-
huoneisiin on mahdollista paasta ainoastaan aulan kautta, mika vaikuttaa suu-
resti hotellin asiakasturvallisuuteen, silla monissa hotelleissa vastaanottovir-

kailija on ympéari vuorokauden paikalla.

Aulatilojen ollessa ensimmainen asiakkaan kontakti koko hotelliin, tulee eten-

kin vastaanottovirkailijoiden huolehtia siita, etta tilat ovat jatkuvasti siistit ja
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edustavat. Kaikkien asiakkaalle nakyvien tilojen, huonekalujen seka laitteiden
tulee olla ehjid ja toimivia, silla kaikki ndma asiat vaikuttavat asiakkaan ylei-
seen viihtyvyyteen hotellissa. Fyysinen palveluympaéristo, joihin hotellin aulati-
lat, esitteet ja kaikkien tilojen fyysiset elementit kuuluvat, vaikuttavat asiakkaan
ostohalukkuuteen ja muodostavat kokonaiskuvaa palvelusta. Palveluympéris-
ton perusteella asiakas osaa varautua siihen, millaista palvelua h&n voi odot-
taa ja kuinka laadukasta se tulee olemaan. (Rautiainen & Siiskonen 2015,
120.)

Vastaanottovirkailijan tyd on vaihtelevaa ja haastavaa. He tyoskentelevat
yleensa kolmessa vuorossa, Cumulus Porissa vuorot on jaettu aamu-, ilta- ja
yovuoroon. Keskeisena tydvalineena vastaanottovirkailijoilla on hotellin tieto-
koneet ja niissé olevat varausjarjestelmat. Cumulus Porissa, niin kuin kaikissa
muissakin Cumuluksissa, on kéytdssa Opera-pohjainen kayttojarjestelma

Restelopera.

Vastaanoton ty0 lasketaan henkilokohtaiseksi myyntityoksi, silla tyontekijoiden
tarkoituksena on myyda asiakkaille hotellin tarjoamia palveluita. Lisdmyyntia
vastaanottovirkailija voi tehda esittelemallda huoneluokkien eroja, suosittele-
malla ravintolaa tai tarjoamalla kokous- ja ryhmapalveluita. Taman vuoksi vas-
taanottovirkailijan tulee olla tietoinen kaikista hotellissa saatavilla olevista pal-
veluista seka erilaisista kampanjoista. Ty6é on myds suoraa asiakaspalvelua,
silla vastaanottovirkailija hoitaa asiakkaiden siséan- ja uloskirjautumisen, las-
kutuksen seka varausten tekemisen. Lisaksi virkailijan tydtehtaviin voi kuulua
kokousemantana toimiminen, vuoteiden petaaminen ja ryhma-, majoitus- ja

kokoustarjousten tekeminen. (Rautiainen & Siiskonen 2015, 123.)

Rautiainen ja Siiskonen (2015, 124) ovat jakaneet vastaanottovirkailijan toi-
minnalliset tehtavéat kolmeen osaan. Ensimmaisena osa-alueena on myyntityo
ja asiakaslahtoisyys, mika tarkoittaa aktiivista hotellin lisapalveluiden myyntia,
myyntikeskustelujen hallintaa seka yhteisty6téd myynti- ja markkinointikanavien

kanssa. Myyntikanavia voivat olla matkatoimistot, matkanjarjestajat, keskus-
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myyntipalvelut ja eri hotellivaraamot. Asiakaslahtdisyyteen kuuluu hotellin tuo-
tetuntemus, paikkakunnan matkailukohteiden tuntemus seké asiakaspalauttei-

den vastaanottaminen ja oikeanlainen kasittely.

Toiseksi osa-alueeksi on mainittu hotelli- ja tilavarausohjelmat, mihin kuuluu
hotellijarjestelméan seka tietotekniikan ja viestintalaitteiden sujuva kaytto. Li-
saksi osa-alueeseen kuuluu maksu- ja peruutuskaytantdjen soveltaminen ket-
juohjeistuksen mukaan ja yhteistyo jalleenmyyjien kanssa. Jokaisen vastaan-
oton tyontekijan tulisi tietda mista tehdyt sopimukset 10ytyvat ja miten varaus-
kaytannot on sovittu eri sopimuksissa. (Rautiainen & Siiskonen 2015, 124.)

Kolmantena osa-alueena toimii vastaanoton tydtehtavat, jotka kaikki tulisi hoi-
taa vastuullisesti ja sitoutuneesti. Tydympariston siisteydesta ja jarjestyksesta
tulee huolehtia esimerkiksi vastaanoton hiljaisempina hetkin&. Puhelinvaih-
teen seka varausten hoitaminen, huonemyynnin suunnittelu ja varaustilanteen
seuraaminen kuuluvat vastaanoton tydtehtaviin. Lisaksi tahan osa-alueeseen
kuuluu asiakaskohtaaminen, valmistautuminen saapuvien ja lahtevien asiak-
kaiden vastaanottoon, erilaisten asiakastyyppien tunteminen seké hoitaminen.
(Rautiainen & Siiskonen 2015, 124.) Esimerkkina Hotel Bonus Club -asiakkaat
Cumulus Porissa, jotka kaikki saavat sisaankirjautumisen yhteydessa 12 eu-

ron arvoisen arvosetelin.

Vastaanottovirkailija toimii my6s ns. infopisteené asiakkaalle ja tyontekijan tu-
lisikin osata neuvoa asiakkaille kaupungin tapahtumia, ravintoloita seka niiden
aukioloaikoja ja ostosmahdollisuuksia. (Rautiainen & Siiskonen 2015, 123.)
Etenkin kaupunkien turistikohteet ja niiden sijainnit tulisi opetella heti mahdol-
lisimman hyvin, silla ne ovat vastaanoton kysytyimpia kohteita. Vastaanoton

tyontekijdn oletetaan osaavan neuvoa reitit tai bussit ndihin kohteisiin.

Vastaanottovirkailijat pyrkivéat tydssaan palvelun virheettomyyteen seka suju-
vuuteen. Tama johtuu siitd, ettd suomalaiset mittaavat palvelun laatua nopeu-
den, tehokkuuden, tdsmallisyyden seka palvelulupausten pitavyyden mukaan.

Kuitenkin tehokkaan toiminnan liséksi asiakkaat arvostavat aina henkilékoh-



15

taista, iloista ja aitoa palvelua, mika tarkoittaa sita, etta niukkasanainen ilmee-
ton palvelu voi tuntua asiakkaasta tylylta. (Rautiainen & Siiskonen 2015, 115.)
Etenkin likematkustajat arvostavat tehokasta asiakaspalvelua, silla esimer-
kiksi check-out -tilanteissa heilla saattaa olla kova kiire, jolloin vastaanottovir-

kailijan tulisi pyrkia hoitamaan tilanne nopeasti, mutta kuitenkin laadukkaasti.

Laadukkaaseen asiakaspalvelutilanteeseen kuuluu aina hymy ja katsekon-
takti. Lisaksi vastaanottovirkailijan tulee aina tervehtia asiakasta kohteliaasti
("Hyvaa huomenta/paivaal/iltaa”) seka toivottaa hanet tervetulleeksi hotelliin.
My0Os sanattomaan viestintdan tulee kiinnittdd huomiota, silla asiakkaat huo-
maavat negatiiviset viestit todella nopeasti. Kiireenkin keskella palvelutilan-
teissa tulee muistaa olla iloinen ja avoin, silla negatiivisen kuvan antaminen
asiakkaalle vaikuttaa useasti epdammattimaisuudelta ja palveluhaluttomuu-
delta. (Rautiainen & Siiskonen 2015, 116.) Tydssa pyritaan jatkuvaan, laaduk-
kaaseen asiakaspalveluun. Virkailijan tarkeimmiksi ominaisuuksiksi Rautiai-
nen ja Siiskonen (2010, 106) mainitsevatkin kyvyn kuunnella asiakasta ja rat-

kaista ongelmia seka selkea, kuuluva puhe&éani asiakaskohtaamisissa.

Vastaanotossa tydskennellaan etenkin pienemmissa hotelleissa aina yksin, jo-
ten tyo voi vaihdella suurestikin vuorosta riippuen. Cumulus Porissa aamuvuo-
rot ovat kaikkein kiireisimpia, silla kun kaikki yhteistydkumppanit ovat paikalla,
tulee kaikkein eniten varauksia, etenkin maanantaiaamu saattaa olla todella
kiireinen. Aamuvuorossa voi hetkittéin olla hektista puhelimeen ja sahkdpostiin
vastatessa. Samalla jo majoittuvat asiakkaat tulisi kirjata ulos. Puoleen pai-
vaan mennessa aamuvuoron tydtahti tasaantuu ja iltaa kohti hotelli hiljenee.
lltavuoron kiireisin hetki on useimmiten kello kuuden aikaan, jolloin viimeiset
sisdankirjautuvat asiakkaat saapuvat paikalle. Kuuden jalkeen hotellissa hilje-

nee yota kohti.

Yksin tydskentely luo haasteita jokaiselle tydntekijélle, silla vastaanotossa
saattaa joutua palvelemaan montaa asiakasta samaan aikaan. Vastaanotto-
virkailijat vastaavat sahkopostista, puheluista sek& suorasta asiakaspalve-

lusta, mika voi johtaa tilanteisiin, joissa tiskilla on hoidettavana enemman kuin
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yksin asiakas. Tallaisina hetkina vastaanottovirkailijan tulisi hoitaa tilanne jar-
jestelmallisesti ja ohjeiden mukaan. Esimerkiksi Cumulus -kasikirjassa (2015)
maaritelladn selkedasti, missa jarjestyksessa puhelimiin vastataan ja keta pal-
vellaan ensimmaiseksi. Vastaanottotiskilla oleva asiakas palvellaan aina ensin
ja jos puhelin soi kesken palvelutilanteen, tulee asiakkaalta kysyé lupa vastaa-

miseen.

Vastaanoton tyontekijoiden tulee myods olla yhteydessa koko hotellin muihin
tyontekijoihin, silla usein he ovat aina ajan tasalla kaikkien tapahtumien osalta.
Vastaanotto toimii aina hotellin keskuksena, joten tydntekijoiden tulee olla tie-
toisia kaikkien osastojen eri tapahtumista. Cumulus Porissa vastaanotontyn-
tekija vastaa muiden osastojen tiedottamisesta, joten kaikki varaukset, muu-

tokset ja orderit kulkevat vastaanoton kautta.

5 TURVALLISUUS HOTELLISSA

Turvallisuusriskit eivat valttamatta ole aina konkreettisia, fyysisia vaaroja, ku-
ten tulipalot tai tapaturmat, vaan ne voivat olla myds hotellin toimintaan liittyvia
seikkoja. Hotelleissa otetaan valitettavan usein kustannusedun turvin riskeja
supistamalla jatkuvasti henkilokunnan maaréé vastaanotossa. Majoitus- ja ra-
vitsemisalalla tyoskenteleva henkild joutuukin usein tyéskentelemaan yksin,
etenkin yovuoroissa. Hotelleissa pyritaan koko ajan parantamaan asiakas- ja
henkilostoturvallisuutta investoinneilla kulunvalvontalaitteistoihin, elektronisiin
lukko- ja turvallisuusjarjestelmiin seka lisaamalla kielitaitoista henkilékuntaa.
Liséksi henkilokuntaa pyritddn enenevissd maarin kouluttamaan erityisesti

asiakasliikenteen jatkuvaan seurantaan. (Rautiainen & Siiskonen 2010, 326.)

Riskeja ei poista se, etta hotellissa ei aikaisemmin ole tapahtunut mitdan, mika
olisi ollut uhka asiakkaille tai henkilokunnalle. Rauhallisuus ei ole tae turvalli-

suudesta se on vain ollut hyvaa onnea. Oikea turvallisuus on sita, etta kriisiti-
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lanteen sattuessa henkildkunta osaa toimia oikein, mika vaatii ennakkovalmis-
teluja, koulutusta seka harjoittelua. Vaikka hotellissa ei valttamatta odotettaisi,
etta tulipalo syttyy tai vastaanotto rydstettaisiin aseellisesti, tulee siella ottaa
huomioon se, etta edella mainitut tilanteet ovat mahdollisia ja henkilokunnan
pitaisi silloin osata toimia oikein. (Huhtala 1997, 20-21.) Riskien kartoittaminen
ja tiedostaminen seka yrityksen vakuuttaminen niiden varalta on hyva keino
suojautua sellaisilta riskeilta, jotka kyseenalaistaisivat koko liiketoiminnan. Ho-
tellin vakuuttaminen on yksi helpoimmista tavoista hallita riskeja, mutta se kat-
taa ainoastaan rahalliset vahingot, eik& esimerkiksi asiakkaiden luottamuksen
menettamistd. (Rautiainen & Siiskonen 2010, 328.)

Yksi riskien ennaltaehkaisyn avain on ajan tasalla oleva pelastussuunnitelma.
Jo pelkastaan pelastuslaki maarittaa, etta yli kymmenen majoituspaikkaisessa
hotellissa tulee olla pelastussuunnitelma, joka on tarkoitettu henkilokunnalle
ohjeeksi paivittdiseen turvallisuustoimintaan. (Seppa 2006, 11) Pelastuslain
(379/2011, 158) mukaan pelastussuunnitelman tulee olla selostus vaarojen ja
riskien arvioinnin johtopaatelmista, rakennuksen ja toiminnassa kaytettavien
tilojen turvallisuusjarjestelyista, asukkaille ja muille henkilgille annettavista oh-
jeista onnettomuuden ehkaisemiseksi sekd onnettomuustilanteissa toimi-
miseksi ja mahdollisista muista kohteen omatoimiseen varautumiseen liitty-

vista toimenpiteista.

Turvallisuutta tulisikin kehittdd siind missé liiketoimintaakin. Se on tehtava
suunnitelmallisesti ja turvallisuuden kehitysalueita on kartoitettava seka tulok-
sia on arvioitava, jotta kehittdminen on mahdollisimman jarkevalla tavalla
tehty. Yritysten tulisikin pyrkia kehittdmaan turvallisuuttaan loogisessa jarjes-
tyksessa suojattavien arvojen ja niihin kohdistuvien uhkien kannalta. (Heljaste,
Korkiamaki, Laukkala, Mustonen, Peltonen & Vesterinen 2008, 11.)

5.1 Henkildston turvallisuus

"TyOnantaja on tarpeellisilla toimenpiteilla velvollinen huolehtimaan tyontekijoi-

den turvallisuudesta ja terveydesta tytssa. Tassa tarkoituksessa tybnantajan
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on otettava huomioon ty6hon, tyéolosuhteisiin ja muuhun tydymparistoon sa-
moin kuin tyontekijan henkilokohtaisiin edellytyksiin liittyvat seikat. Huolehti-
misvelvollisuuden laajuutta rajaavina tekijoina otetaan huomioon epatavalliset
ja ennalta arvaamattomat olosuhteet, joihin tydnantaja ei voi vaikuttaa, ja poik-
keukselliset tapahtumat, joiden seurauksia ei olisi voitu valttda huolimatta kai-
kista aiheellisista varotoimista.” (Tyoturvallisuuslaki 738/2002 § 8)

Vastuu tyoturvallisuudesta on aina ty6nantajilla ja tydpaikoilla. Yritysten joh-
don, paallikdiden ja esimiesten harteilla on monia velvollisuuksia tyontekijoi-
den turvallisuuteen liittyen. Heid&n tulee jatkuvasti tarkkailla tydymparistoa ja
-tapoja seka toteutettujen turvallisuustoimenpiteiden vaikutusta. Tarkkailua
voidaan suorittaa jatkuvasti esimiestydén ohessa. Tarkoituksena kuitenkin on
se, etta esimiehet oppisivat tuntemaan tyoturvallisuusriskeja ja samalla valtta-
maan niitd. Samalla tydnantajan on laadittava menettelyohjeet uhkaavien ti-
lanteiden varalta. Ty6ta suunniteltaessa tydnantajan on huomioitava ihmisten
fyysiset ja henkiset edellytykset, mika tarkoittaa sita, etta tyotilan tai -pisteen
suunnittelun tulee olla terveellinen ja turvallinen. Liséksi henkilostoresurssit on
mitoitettava oikein, jotteivat yksittaiset tyontekijat koe kuormittuvansa liikaa.
Tybantajan on myds huolehdittava, etté jokaisella tyontekijalla on kaikki tarvit-
tavat suoja- ja apuvdlineet, joiden oikeaoppisesta kaytosta annetaan ohjeita.
Myds asianmukaisesta vaatetuksesta ja esimerkiksi oikeanlaisten tytkenkien
kaytdsta on ohjeistettava tyontekijoita heti tydsuhteen alussa. (Ty6turvallisuus-
keskus 2007, 3-4.)

Cumulus Porissa henkildston turvallisuuteen vaikuttaa suuresti se, etté vas-
taanotossa tydskennellaan aina yksin. Tama voi vaikuttaa negatiivisesti eten-
kin uusien tyontekijoiden turvallisuuden tunteeseen. Nykyaikana kaikissa yri-
tyksissa pyritadn tyoskentelemadn mahdollisimman tuottavasti ja kustannus-
tehokkaasti, mik& majoitusalalla tarkoittaa usein sita, ettad vastaanotossa tyos-

kennellaan yksin.

Yksintydskentelyn turvallisuuden takaaminen on osa tyopaikan tyoturvallisuu-

den yllapitoa. Tyonantajan on lain mukaan selvitettava, aiheutuuko yksintyds-



19

kentelysta haittoja tai vaaroja tyontekijan turvallisuudelle tai terveydelle. (Rau-
tiainen & Siiskonen 2010, 337.) Tydnantajan on tydon luonne huomioon ottaen
jarjestettdva mahdollisuus tyontekijalle ottaa yhteyttd muihin tyéntekijoihin,
tydnantajaan tai tydnantajan osoittamaan edustajaan. Tyonantajan on myds
varmistettava mahdollisuus avun halyttamiseen. (Tydturvallisuuslaki 738/2002
§ 29)

Vaikka ty6turvallisuudessa vastuu on suurimmaksi osaksi tydnantajilla ja yri-
tyksilla, on tyontekijallakin omat velvollisuutensa siihen liittyen. Kaikkien tyon-
tekijéiden on noudatettava tybnantajan antamia maarayksia turvallisuuteen liit-
tyen sekd kaytettava ja hoidettava heille annettuja suojelu- ja tydvalineita.
Tyontekijdiden on noudatettava tydossaan edellytettavaa turvallisuutta, jarjes-
tysta, siisteytta, huolellisuutta sekd varovaisuutta. Lisaksi tyontekijoiden vel-
vollisuutena on ilmoittaa viipymatta tydnantajalleen tytvalineissa tai -oloissa
havaitsemansa puutteet tai viat. llmeista vaaraa aiheuttavat viat tai puutteet on
tyontekijan pyrittdva mahdollisuuksien mukaan poistamaan. Kuitenkin naista
tilanteista on myo6s valittomasti ilmoitettava tydnantajalle. (Saloheimo 2006,
112.)

5.2 Paloturvallisuus

Hotellin paloturvallisuuteen liittyy merkittavasti vastuu hotellin asiakkaista.
Vaikka viime kadessa palotilanteessa jokainen on vastuussa itsestaan, on jo-
kaisen tyontekijan vastuulla yllapitdad tyopaikkansa turvallisuutta parhaimman
mukaan. Yrityksen tyontekijoiden riskitietous sek& toimintavalmius héatatilan-
teissa on valttamaton osa hotellin turvallisuutta. Turvallisuutta arvostavissa yri-
tyksissa kaytannon turvallisuus toimii ja siitd on koko henkildstolla riittava tie-
tamys. Jos kuitenkin joku edella olevista asioista puuttuisi, ei turvallisuus olisi
asiakkaan kannalta riittavalla tasolla. Kun tyontekija tekee turvallisuutta edis-
tavia ratkaisuja jokapaivaisessa tytssaan eika ainoastaan pakon sanelemana
hatatilanteessa, voidaan puhua korkeasta turvallisuustasosta koko yrityk-
sessa. (Seppa 2006, 6-7)
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Alkusammutusvalineiden kayttokoulutus on tarkea osa paloturvallisuutta, silla
tilastojen mukaan niiden kaytolla on aina voitu hidastaa palon kehittymista ja
pienentaa aiheutuvia vahinkoja, vaikka paloa ei olisi alkusammutuksesta huo-
limatta saatu hallintaan. Onnistunut alkusammutus vaatii riittavasti valineita
sekad osaavia kayttajia. Nain ollen jokainen alkusammutustaidoton tyontekija
on yritykselle turvallisuusriski eika tulipalotilanteessa ole enaa aikaa opetella
alkusammutusvalineiden kayttba. (Seppa 2006, 12-13.)

Paloturvallisuudessa luotetaankin lilan vahvasti tekniikkaan. Palotarkastuk-
sissa keskitytaan 80% tekniikkaan ja vain 20% ihmisen toimintaan siihen kay-
tetysta ajasta. Kuitenkin tilastojen mukaan tulipalot johtuvat 80% ihmisen toi-
minnasta ja 20% viallisesta tai puutteellisesta tekniikasta. Tyontekija toimii
usein tietamattaan riskin aiheuttajana esimerkiksi estaessédén poistumisreitin

kayton varastoimalla sinne tavaraa. (Seppa 2006, 8.)

Tulipalotilanteessa mahdollisuus esteettbmaan poistumiseen on yksilén kan-
nalta tarkein turvallisuustekija. Tasta syysta poistumistieopasteella varustettua
kulkuvaylaa ei koskaan saa lukita niin, etté tilasta poistuminen ei onnistu tur-
vallisesti hatatilanteissa. Hotellin sisdéntuloaulassa seka jokaisessa majoitus-
huoneessa on oltava hatapoistumiskartta seka toimintaohjeet hatatilanteiden
varalle. On myos tarkeaa, etta kaikki hotellin ja ravintolan tydntekijat tuntevat
poistumissuunnitelmat ja osaavat toimia niiden mukaisesti evakuointitilanteen
sattuessa. Vaaratilanteessa heidan on osattava ohjata ihmiset lahimmalle ha-
tapoistumistielle nopeasti ja johdonmukaisesti, kuitenkin hataileméatta. (Seppa
2006, 27.) Liséksi jokaisen henkilokuntaan kuuluvan tulee tietaa, etta tulipalo-

tilanteessa hissien kayttd on ehdottomasti kielletty. (Seppa 2006, 22).

Poistumisturvallisuuteen liittyy myds olennaisesti asiakkaiden informointi, silla
jos esimerkiksi palotilanteessa ei asiakkaalle saada tietoa asiasta, on yrityk-
sessa suuri turvallisuusriski. Informaatiota voidaan jakaa joko automaattisen
paloilmaisinlaitteiston kautta, kuuluttamalla toimintaohjeita ja kiertamalla
ovelta ovelle. (Seppa 2006, 22-23.)
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Yritys voi jarjestad tyontekijoilleen palokoulutustilaisuuksia, joissa kaydaan
l&pi tulipalon syttymissyita seka oikeita toimintatapoja tulipalotilanteissa. Kou-
lutuksissa olisi hyva myos kayda lapi mita riskeja tulipalon ja muidenkin onnet-
tomuuksien osalta yrityksen toimintaan liittyy ja mitk& ovat seuraukset riskien
toteutuessa. Ymmartaessaan nama kaksi asiaa, on tyontekija todennékaisesti
halukkaampi toimimaan niin, ettei onnettomuustilanteita paasisi syntymaan.
(Heljaste ym. 2008, 96.)

5.3 Tietoturvallisuus

Tietotekniikka on jokaiselle yritykselle valttaméatonta, eika sen kayttdminen ole
tana paivana enaa yrityksen oma valinta. Kaikissa yrityksisséd onkin jo kay-
tosséa suuri maara tietoteknisia tyokaluja puhelimista tietokoneisiin, eika hotel-
lin vastaanotto eroa tasta mitenkaan. (Kurki 2010, 13.) Tietotekniikan kulta-
aikana jokainen yritys joutuu my®s miettimaan tietoturvaansa, mutta kuitenkin
suurelle osalle yrityksistd se on vieras ja jdsentyméton, hallitsematon uhka
(Kurki 2010, 97.) Erityisesti palveluliiketoiminnassa tietoturvallisuus kuuluu va-
hemman tunnettuihin turvallisuuden osa-alueisiin. Yleisesti voi sanoa, etta tie-
toturvallisuudessa suojataan yrityksen tiedot, ohjelmistot, fyysinen omaisuus
seka henkilosto. (livari 2012, 103-104.)

Yrityksen tietoturva ei ole vain tekniikkaa vaan se on kokonaisuus, joka perus-
tuu yrityksen jokapaivaiseen toimintaan seka ihmisten kayttaytymiseen. Tieto-
turvaa kannattaakin l&htea rakentamaan suoraan ihmisten ymmartamalla kie-
lella yrityksen toimintaan, silla tietoturva lahtee ihmisista. Kuitenkin tulee muis-
taa, ettd yrityksen johto on viime kadessa vastuussa tietoturvallisuudesta. (li-
vari 2012, 103). Yrityksen tietoturvalle tarkein lahtokohta on se, ettd henkilo-
kunta ymmartad kasittelemansa tiedon arvon, mika tarkoittaa sitd, etta asia-
kastietoja ei jaeta eteenpdin eika esimerkiksi luottamuksellisia papereita jateta
lojumaan ympariinsa tai heiteta repimaétta roskikseen. (Kurki 2010, 97.)

Henkildston osaaminen onkin tietoturvallisuudessa tarkea elementti, silla hen-

kiloston tietamattomyys muodostaa merkittdvan turvallisuusriskin yritykselle.
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Vaikka paatelaite olisi suojattu kuinka hyvalla tietoturvaohjelmistolla tahansa,
on suurin uhka ja heikoin lenkki kayttaja itse. Siksi yrityksissa tulisikin panostaa
tyontekijoiden opastamiseen tietotekniikan kaytdssa seka turvallisessa kayt-
taytymisessa. Sahkopostin kayttd on etenkin osaamattoman henkildstén ka-
sissa riski. Nykypaivana sahkoposti on virusliitetiedostojen, mainospostin ja
tietojenkalasteluviestien myota todellinen tietoturvallisuusriski. Saastuneen lii-
tetiedoston mukana haittaohjelmat on helppo ujuttaa koko yrityksen siséaverk-
koon. (Peltoméaki & Norppa 2015, 108-109)

Hotelleissa voidaan helposti ajatella, ettei yrityksessa ole sellaista tietoa tai
osaamista, jonka joutuminen ulkopuolisille voisi vaikuttaa yritystoiminnan jat-
kuvuuteen. Tama ei kuitenkaan pida paikkaansa, silla muun muassa asiakas-
ja tuotekehitystiedot kuuluvat salattaviin tietoihin. Etenkin asiakastiedot on sai-
I6ttava hyvin ja niin, ettd ulkopuoliset eivat niihin paése kasiksi. Majoituskort-
teja tulee sailyttaa viisi vuotta, jonka jalkeen ne voidaan havittdad esimerkiksi

erillisen tietosuojaroska-astian kautta. (livari 2012, 104)

Hotellissa kasitelladn paivittéain runsaasti asiakkaiden henkil6tietoja, nimia,
osoitetietoja seka henkilétunnusta. Naiden tietojen kasittelyyn on aina sovel-
lettava henkil6tietolakia, (523/1999) jossa maaritelladn henkildtietojen kasitte-
lysta, sen suunnittelemisesta sek& henkildtietorekisterin yllapitamisesta. Lain
tarkoituksena on toteuttaa yksityisyydensuojaa seka edistaa hyvan tietojenka-
sittelyn kehittamista ja noudattamista. Henkilotietojen kasittelylla tarkoitetaan
kaikkea niihin kohdistuvia toimenpiteita, kuten keraamista, tallentamista, sai-
lyttdmista, suojaamista ja tuhoamista. (Laaksonen, Nevasalo & Tomula 2006,
31-35).

Laki majoitus- ja ravitsemistoiminnasta (2006/308 86) maarittelee, etta jokai-
sen majoitusyrityksen on kerattava kaikilta majoittuvilta asiakkailtaan matkus-
tajailmoitus. lImoituksesta on selvittava asiakkaan taydellinen nimi, henkildtun-
nus, kansalaisuus ja osoite. Lisaksi ulkomaalaisten asiakkaiden tulee ilmoittaa
maa, josta hadn matkustaa seka matkustusasiakirjan numero. Lopuksi asiakas

allekirjoituksellaan vahvistaa tiedot oikeiksi. Matkustajailmoituksia tulee sailyt-
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taa hotelleissa lain mukaan vuoden verran, jonka jalkeen ne tulee havittaa oi-
kealla tavalla. Matkustajailmoitukset voidaan salassapitovelvollisuuden ra-
joissa luovuttaa tarvittaessa ainoastaan poliisille, rajavartiolaitokselle, tullilai-
tokselle tai pelastusviranomaisille. Muuten matkustajailmoituksia ei saa luovut-

taa tai niiden tietoja paljastaa kenellekdan hotellin ulkopuoliselle henkildlle.

5.4 Asiakasturvallisuus

Vastaanoton tyontekijat ovat hotellin asukkaiden turvallisuudesta vastuussa ja
asiakasturvallisuudesta huolehtimisen voi jakaa neljaan eri kategoriaan. En-
simmaisena on hengen ja terveyden turva, mika tarkoittaa sita, ettei missaan
hotellin tiloissa ole asiakkaille hengenvaaraa aiheuttavia tekijoita, esimerkiksi
suojaamattomia korjauskohtia tai séhkojohtoja, hiekoittamattomia piha-alueita,
valaisemattomia kulkureitteja tai lukossa olevia hatapoistumisteitd. Lisaksi ho-
tellihuoneissa, ravintolassa tai hotellin tiloissa ei saa olla paloherkkia materi-
aaleja, jotka voivat aiheuttaa palo- tai tukehtumisvaaraa. Myo6s paloturvalli-
suuslaitteet tulee olla huollettuja.

Terveyden turvaan liittyy etenkin ravintolan elintarvikehygienia, esimerkiksi
ruokamyrkytystapaukset luokitellaan tahan kategoriaan. (Huhtala 1997, 39-
43.) Lisaksi terveyden turvaan liittyy kaikki alkoholitarjoiluun liittyvat periaatteet
ja koko hotellin tydntekijoiden tulisi pitdd huolta siita, ettei lilan paihtyneille asi-
akkaille tarjoilla. Asiakkaan terveyden turvaa voidaan parantaa henkildston
saanndllisilla terveystarkastuksilla, turvallisuuskoulutuksella ja kriisitilanteiden
harjoittelemisella seka kunnollisella hygieniaosaamisella. (Siiskonen & Rauti-
ainen 2010, 337.)

Toinen kategoria on asiakkaan oikeus koskemattomuuteen, mika tarkoittaa
sita, ettd henkilokunta pyrkii turvaamaan asiakastilat niin, etteivat asiakkaat
joudu kohtaamaan minkaanlaista ulkoisen véakivallan uhkaa. (Siiskonen &
Rautiainen 2010, 338.) Hotellin tydntekijoiden on varmistettava, etté asiakkaan
huoneeseen ei kukaan ulkopuolinen voi tunkeutua ryost6- tai vahingoittamis-

tarkoituksessa. Jos téllainen tilanne paasee sattumaan, on henkilokunnan
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huomattava se ja reagoitava siihen mahdollisimman nopeasti. Tunkeutumisti-
lanteita ei valttdmatta voi vastaanotosta kasin aina ennaltaehkaista, silla asia-
kas voi avata huoneensa oven vieraalle, esimerkiksi luullessaan tata vastaan-
oton tyontekijaksi. Vastaanotossa ei mydskaan ole mahdollista tunnistaa kaik-

kia sen ohi kulkevia asiakkaita tai heidan ystaviaan. (Huhtala 1997, 45-46.)

Huoneisiin tunkeutumiset on mahdollista ennaltaehkaista hyvalla avainturval-
lisuudella. Kaikki avaimet on oltava aina paikoillaan, jos asiakas jattéa huo-
neensa avaimen vastaanottoon saunomisen ajaksi, taytyy se laittaa heti oike-
alle paikalleen. Siivouskarryihin ei saa jattaa avaimia lojumaan. Jos asiakkaan
huoneen avainta pyydetddn vastaanotosta, tulee vastaanottovirkailijan aina
tarkistaa pyytajan henkilollisyys, eika avainkortti kay henkil6llisyystodis-
tukseksi. Hotellin yleisavaimia ei saa luovuttaa asiakkaille eik& niita saa kuljet-
taa hotellin ulkopuolelle. Mekaanisten lukkojen avaimet tulee vaihtaa niiden
kadottua ja elektroniset avaimet aina asiakkaan kirjauduttua ulos. (Siiskonen
& Rautiainen 2010, 349.) Avainturvallisuuteen on vaikuttanut nykyaikaiset
elektroniset avaimet, jotka koodataan asiakkaan kirjautuessa siséén. Avain
lakkaa toimimasta kirjautumispaivan aikana, luvatusta uloskirjautumisajasta
riippuen. Cumulus Porissa ei viela ole elektronisia lukkoja vaan huoneiden
ovissa on niiden mekaaniset vastineet. Tasta syysta avainturvallisuuteen on

kiinnitettava huomiota, silla huoneavaimet pysyvat pitkan aikaan samoina.

Kolmantena kategoriana on asiakkaan omaisuuden suojaaminen, mika kul-
keekin kasi kddessa koskemattomuuden kanssa, silla useimmiten asiakkaat
sdilyttavat arvotavaroitaan hotellihuoneissaan. Liséaksi loytdtavarat ja niiden
sailytys sekd palauttaminen asiakkaille kuuluu omaisuuden suojelemiseen.
(Huhtala 1997, 62.) Kuitenkin useissa hotelleissa on esimerkiksi tallelokeroita
seka matkalaukkuvarasto, joiden oikeaoppisesta kayttamisesta vastaanotto
huolehtii. Matkalaukkuvaraston oven tulee olla lukittava ja avainta tulee sailyt-
t&& vastaanotossa. Asiakkaalle ei koskaan anneta avainta omatoimista tava-
roiden noutamista varten, vaan vastaanottovirkailija tulee joko itse siirtéda tava-
rat tai valvoa siirtoa. (Huhtala 1997, 67—68.) Lisaksi turvallisuussyista Cumulus
Porin matkalaukkuvarastoon ei oteta ulkopuolisten henkil6iden tavaroita saily-

tykseen.
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Viimeisena kategoriana asiakkaan turvallisuudessa on asiakkaan intimiteetti-
suoja, joka takaa asiakkaan yksityisyyden hotellivierailun ajan. Intimiteetti-
suoja takaa sen, etta asiakkaan nimeda, huoneennumeroa, puheluita eika muita
tietoja saa luovuttaa kenellekaan ulkopuoliselle ilman asiakkaan suostumusta.
Edes asiakkaan aviopuolisolle ei saa kertoa majoittuuko han hotellissa ilman
erillista lupaa asiakkaalta. (Siiskonen & Rautiainen 2010, 338.) Ainoastaan vi-
rantoimituksessa olevalle poliisille on vastaanoton tyontekijoilla oikeus jakaa

tietoja asiakkaistaan.

6 PEREHDYTYS

Uuden tyontekijan perehdyttamisesta on sdadetty tyoturvallisuuslaissa. Tyon-
antajan on huolehdittava siita, ettd tyontekijan ammatillinen ja tyokokemus
huomioon ottaen héanet perehdytetaan riittavasti tyéhon, tydpaikan tyéolosuh-
teisiin, tyo- ja tuotantomenetelmiin, tydssa kaytettaviin valineisiin ja niiden oi-
keaan kayttoon seka turvallisiin tydtapoihin erityisesti ennen uuden tyon tai
tehtavan aloittamista. (Tyo6turvallisuuslaki 738/2002 148).

Perehdytyksella tarkoitetaan kaytdnnossa kaikkia niitd toimia, jotka auttavat
henkil6a paasemaan mahdollisimman nopeasti osaksi organisaatiota, tydyh-
teisba sekd oppimaan omat tyotehtavansa. Sen avulla uusi tyontekija oppii
tuntemaan tyopaikkansa ihmiset; asiakkaat, tyokaverit seka esimiehet. Pereh-
dytys opettaa myos tyontekijalle hanen omaan tyéhonsa kohdistuvat odotuk-
set ja auttaa hantd ymmartamaan vastuunsa tydyhteison sisalla. (Kangas &
Hamalainen. 2007, 2.) Perehdyttamista tarvitaan aina silloin kun uusi tyonte-
kija tulee taloon tai talossa jo tytskenteleva henkil® siirtyy uusiin tydtehtaviin.
Tassa opinnaytetytssa keskitytaan uutena taloon tulevien tyéntekijoiden pe-

rehdytykseen.
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Perehdytyksessa on kuitenkin tarke&a, ettd se suunnitellaan aina tyon haas-
teellisuuden seka perehdytettavan henkilon mukaan, silla ihmiset ovat erilaisia
oppimistyyleiltdan. Kaavamainen perehdytys ei valttdmatta toimi kaikkiin sa-
malla tavalla. Kuitenkin hotellin vastaanotossa, jossa tietyt asiat tulee vain
osata, voidaan perehdytyksessa kayttaa tiettya perusrunkoa, kuten esimer-
kiksi perehdytysohjelmaa, mutta sita tulisi pystya soveltamaan perehdyttgjan

tai uuden tyontekijan mukaan (Kangas & Hamalainen. 2007, 2.)

Hyva laatu ei maksa paljoa, mutta huono laatu ja virheet perehdytyksessa voi
maksaa paljonkin. (Kangas & Hamalainen 2007, 5). Hyva perehdytys voi olla
aikaa vievaa ja haastavaa, mutta se saastaa aikaa tulevaisuudessa. Mita no-
peammin uusi tyontekija kykenee tydskentelemaan ilman muiden ohjausta ja
apua sitd nopeammin han myds muuttuu tuottavaksi osaksi tydyhteista. On
koko tybyhteison hyoty, ettei uusi tyontekija jatkuvasti keskeyta muiden tyo-
suorituksia. Liséksi huonosti perehdytetyn tydntekijan virheiden korjaaminen
voi vieda arvokasta tydaikaa monelta muulta tyontekijalta. (Osterberg 2015,
115.)

6.1 Perehdytysohjelmat

Jokaisessa yrityksessa tulisi olla valmiiksi suunniteltu perehdytysohjelma, jotta
kaikkien uusien tyontekijoiden perehdytys olisi toteutettu samalla kaavalla ja
jotta varmasti tarkeimmat asiat tulee opetettua. Samalla kuitenkin tulisi myds
muistaa tyontekijoiden erilaisuus, eli ohjelman tulisi olla helposti muokattavissa
henkildiden erilaisten tilanteiden ja persoonien perusteella. Kun perehdytysoh-
jelma on kertaalleen mietitty kunnolla, sen kayttdéonotto on helpompaa ja riitta-
van pitk&n ajan kuluttua siitd muodostuu yleinen toimintamalli yrityksen sisalla.
(Osterberg 2015, 118.)

Heti perehdytysohjelman alussa tulisi maarittad myods se miten uuden tulok-
kaan oppimista seurataan ja miten se varmistetaan. Heti alkuun olisi hyva
paattaa seurantakeskustelun paivamaara ja huolehtia ettei se unohdu. (Kan-

gas & Hamalainen 2007, 7.) Oppimisen varmistamiseksi voisi yritys luoda
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oman versionsa Tyo6turvallisuuskeskuksen (2007) perehdyttamisen tarkistus-
listasta. Jo perehdytysohjelmat toimivat usein perehdyttgjien muistilistoina ja
samalla vastuuttaa heidat hoitamaan kaikki siind olevat kohdat, etenkin jos ha-
nen velvollisuutenaan on myos omalla nimella kuitata asiat opetetuiksi. Talléin
perehdyttdjan vastuu korostuu koko tydyhteistssa, eika se ole niin helposti si-
vuutettavissa. (Osterberg 2015, 118.)

Perehdytysoppaat kuuluvat vahvasti yritysten perehdytysohjelmiin ja ne ovat
oleellisia osia uuden tyontekijan tutustumisessa yritykseen ja sen toimintamal-
leihin. Materiaali voi siséltaa yleista tietoa yrityksestéa ja sen tarjoamista palve-
luista. (Hyppanen 2013, 183) Ensimmaisena tydpaivana voidaan jakaa "Ter-
vetuloa taloon” -tyyppinen opas, josta l6ytyy kaikki perehdytykseen liittyva ma-
teriaali valmiiksi. Oheismateriaali tukee merkittavasti tyétehtavien oppimista.
Vaikka taman tyylisten oppaiden tekeminen vie luultavasti jonkin verran aikaa,
ne lyhentavat perehdyttdmiseen kuluvaa aikaa. (Kangas & Hamalainen 2007,
9-11)

Perehdytysopasta suunniteltaessa olisi hyva jo etukateen sopia kuka materi-
aalia tarkastaa ja paivittaa ajan tasalle seké kuinka usein tarkistus tehdaan.
Perehdytysoppaaseen kannattaa myds aina merkita version paivamaara, jotta
valtytddn versioiden sekaantumiselta. (Kangas & Hamalainen 2007, 7.) En-
simmaiseksi oppaan tekemisessa kannattaa kiinnittdd huomiota sen yleishen-
keen, silla se saattaa usein olla tulokkaan ensimmainen kontakti koko yrityk-
seen. Perehdytysmateriaaliin kannattaa pyrkia valittamaan yrityksen ilmapiiria
ja sen arvoja, silla sen paaasiallisena toimenahan on tehda uuden tydntekijan
olosta rennompi eika lisata hanen jannitystaan ensimmaisené paivana. Pereh-
dytysoppaan tulisi olla myos helppolukuinen ja selked, silla monikaan ei valt-
tamatta jaksa keskittya liian intensiivisiin tekstipaketteihin, eivatka ne jaa kovin
helposti mielenkaan. (Kjelin & Kuusisto 2007, 212.)

Esimerkiksi Cumulus Porissa uusille tyotekijoille jaetaan heti alussa Restel
Oy:n tydsaannoét, vastaanoton tyotehtavat seka esite Restel Oyn: hotelleista.
Nain tyontekijd paasee heti itsenaisesti tutustumaan uuteen yritykseen seka

saa selkean kuvan ty6tehtavistddn ja runsaasti infoa Restel Oy:sta. Liséksi
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hanelle on valmiiksi tulostettu kaikki tarvittavat kayttojarjestelmaan liittyvat oh-
jeet tydssa selviytymiseen.

6.2 Perehdytys prosessina

Perehdytysprosessin kestoa on vaikea maaritella etukateen, silla se riippuu
taysin perehdytettavasta seké tyon laadusta. Toisissa yrityksissa perehdytys
voi olla ainoastaan muutaman tunnin mittainen jakso, jossa lahiesimies kay
lapi yrityksen toimintatavat, tyohon liittyvat perusasiat esimerkiksi tyaika ja —
ymparistd seka mahdolliset kollegat. Suuremmissa ja tunnetuimmissa yrityk-
sissa perehdytys voi kestaa jopa viikkoja ja sen aikana kaydaan tarkasti lapi
yrityksen historia, strategia sekéa arvot. Tallaiseen perehdytykseen voi liittya
erilaisia verkkoperehdytysmateriaaleja, videoita ja tarinoita muilta tyonteki-
joilta. (Dessler 2013, 270)

Uuden tyontekijan perehdytys tydohonsa alkaa jo rekrytointivaiheessa, jolloin
hanelle ensimmaista kertaa esitellaan uutta tyopaikkaa. Jo talléin uusi tyonte-
kija saa ensimmaisen kasityksensa tulevista tehtavistaan ja tydymparistos-
taan. Rekrytointivaiheessa onkin tarkead maaritella hakijalle selkeasti tyo, jota
han tulee tekemaan, ettei han vahingossa saa vaaraa kasitysta tulevasta toi-
mestaan. Tyon selked maarittdminen auttaa myos tulevassa perehdytyspro-
sessissa, silla se ohjaa tydpanosta ja siten perehtymista uusiin tyotehtaviin.
(Kjelin & Kuusisto 2003, 62-63)

Hyva perehdytys tulisi vimeistdédn aloittaa ennen uuden tydntekijan ensim-
maista paivaa jarjestamalla hanelle kaikki tarvittavat tyovalineet seka jaka-
malla perehdyttajien tehtavat. Esimiehen on siis aloitettava perehdyttamiseen
littyvat toimenpiteet jo etukateen, jotta tyontekijan tullessa ensimmaisena pai-
vana olisi hanelle jo kaikki tarpeellinen valmiina, esimerkiksi tunnukset ja sa-
lasanat yrityksen kayttamiin tietokoneohjelmistoihin, nimikyltti, siisti toimisto
seka tyohon liittyvd materiaali. Myos tyOvaatteet ja tarvittaessa kayntikortit on
hyva tilata jo etukateen, silla kaikki kaytannon asioiden hoitaminen uuden tyon-

tekijan ensimmaisena tyopaivana on heti pois tydén oppimisesta. (Hyppanen.
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2013, 183.) Liséksi on tarkeaé, etta esimies kertoo muille tydntekijdille uudesta
tulokkaasta ja kay heidan kanssaan lapi hanen tydtehtavansa. Ennen uuden
tyontekijan tuloa on myds hyva nimittda hanelle vanhemmista tydntekijoista

yksi perehdyttaja, jos se vain on mahdollista. (Sommerville 2007, 200.)

Uuden tyontekijan ensimmaisené paivana on tarkeaa toivottaa hanet tervetul-
leeksi yritykseen ja tydyhteisoon, mieluusti kaikkien paikalla olevien tydnteki-
jéiden voimin. Tarkoituksena olisi luoda miellyttava tunnelma jannittavaan en-
simmaiseen paivaan, kuitenkin ilman uuden tulokkaan hakellyttamista. Kaikki
kaytannon asiat tulee kayda heti alkuun lapi, eli esitella yrityksen tilat, opastaa
wc-, sosiaali- ja taukotilat seka luovuttaa avaimet tyontekijalle, jos han sellaisia
tarvitsee. Ensimmaisena paivana tulisikin keskittyd enemman yrityksen ja tilo-
jen esittelyyn ja tydyhteis60n tutustuttamiseen, ja vasta sen jalkeen tyttehta-
vien perehdyttdmiseen. (Sommerville 2007, 200.) Kjelinin ja Kuusiston (2003,
162) mukaan se, etta uusi tyontekija tuntee itsensa tervetulleeksi, on helposti
hoidettu pelkastadn huomioimalla hanen tulonsa yritykseen esimerkiksi juuri

tyOvaatteiden ja -valineiden etukéteen hankkimisella.

Ensimmaisen paivan jalkeen alkaakin intensiivinen tydhén perehdyttaminen,
joka voi kestdd muutamasta tunnista viikkoihin tai jopa kuukausiin. Toisissa
organisaatioissa perehdytys voi kestaa joka koko koeajan verran, mutta toi-
sissa lyhyempikin perehdyttdminen riittaa. Kjelinin ja Kuusiston (2007, 205)
mukaan perehdyttaminen kestaa niin kauan, kun uusi tyontekija saa kysymyk-
siinsa selkeita vastauksia ja se loppuu siina vaiheessa, kun han esittda enem-
man ja enemman kysymyksia, joihin yrityksessa ei osatakaan enaa vastata.
Kuitenkin ensimmaisen viikon jalkeen tulisi esimiesten varmistaa, etta uudella
tyontekijalla on kaikki hyvin ja h&n on saanut viimeisetkin tydssaan tarvittavat
valineet. Lisaksi olisi hyva jarjestaa tapaaminen uuden tyontekijan sekd hanen
perehdyttdjan kanssa, missa keskustellaan kuluneen viikon tunnelmista ja uu-

den tyontekijan kuulumisia. (Sommerville 2007, 200)
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6.3 Perehdytyksen merkitys tydntekijalle

Olemme kaikki varmasti kokeneet uudessa tyopaikassa epavarmuutta oman
osaamisen, sopivuuden sekad uusien tyOkavereiden suhteen ja usein nadma
tuntemukset vaikuttavat suuresti tydomukavuuteen ja mielikuvaan yrityksesta.
On siis tarkeaa, ettd yritykset pyrkivat luomaan uusille tydntekijoilleen heti
alusta lahtien positiivisen kuvan, jotta heistda saadaan mahdollisimman pian
tyytyvaisia ja tuottavia tyoyhteison jasenia. (Sommerville. 2007, 193.) Hyvin
suunniteltu ja jarjestetty perehdytys auttaa luomaan tata positiivista kuvaa
seka osoittaa, etta yrityksella on tilanne hallinnassa. Uudet tyontekijat ovat
tarkkaavaisia ja huomaavat kylla heti kuinka ammattimaisesti ja jarjestelmalli-
sesti yrityksessa toimitaan seka tulevatko he viihtymaan uudessa ymparistos-
saan. Naita ensimmaisia mielikuvia on haastavaa muuttaa jalkikateen, joten

positiivisen ensivaikutelman antaminen on valttamatonta. (Caldwell. 1988, 8.)

Perehdyttdmiselld luodaankin tyontekijoille varmuutta, palvelun sujuvuutta ja
laatua. Sen yhtena tarkoituksena on luoda uudelle tydntekijalle perusta tyon
tekemiselle ja yhteistydlle ty6tovereiden kanssa. Lisaksi hyvin toteutettu pe-
rehdytys, joka on saanut tyontekijan tuntemaan olonsa tervetulleeksi uuteen
tyOopaikkaansa, lisda hanen tydmotivaatiotaan ja halua toimia tuottavasti yri-
tyksessa. (Sommerville 2007, 194.)

Myo6s mahdollisten virheiden maara vahenee suuresti, kun uusi tydntekija on
perehdytetty hyvin. Han on silloin oppinut tekemaan tyétehtavansa heti oikein
seka nopeasti ja on nain hyddyllisempi koko yritykselle. Kaikki tama vaikuttaa
uuden tydntekijan motivaatioon, mielialaan ja jaksamiseen positiivisesti, joten
han todennéakdisesti viihtyy tydpaikallaan paremmin ja pidempéaéan. (Kangas &
Hamalainen. 2007, 4.)
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6.4 Hyvan perehdytyksen merkitys yritykselle

Perehdytyksen suunnitelmallisuus ja laatu voivat vaikuttaa myo0s yrityksen
imagoon, silla uudet tydntekijat, jotka tarkkailevat ymparistodén tarkemmin, to-
dennékadisesti kertovat tuntemuksistaan perheelleen, ystavilleen tai jopa seu-
raavan tyopaikkansa kollegoille. Perehdytyksen laatu heijasteleekin monien
mielessa koko yrityksen laatua. Huonosti hoidettu perehdytys saattaa ajaa
etenkin osa-aikaisen tyontekijan lopettamaan ja hakemaan t6ita jostain muu-
alta. (Caldwell. 1988, 8.)

Hyvasta perehdytyksesta hyotyvat niin yritys kuin asiakkaatkin, joille yrityksen
on tarkoitus tuottaa palveluitaan. Ammattitaitoinen henkilékunta on hyvinvoi-
vaa henkildkuntaa, silla heilla todennakodisesti on enemmaén varmuutta tehta-
vidan suoritettaessa. Hyvin hoidetun perehdytyksen hyoétyihin voidaan lukea
se, ettd uuden tyontekijdn oppimisaika lyhenee merkittavasti ja nain ollen op-
piminen on tehokkaampaa. Hyvéa perehdytys sitoo tyontekijan tiivimmin tyo-
paikkaansa ja tyOyhteisdonsa ja se antaa hanelle seka asiakkaille miellytta-
vamman yrityskuvan. Virheisiin ja niiden korjaamiseen kuluva aika vahenee,
jolloin tyontekija kykenee toimimaan asiakkaan kannalta laadukkaammin.
(Kangas & Hamalainen. 2007, 4.)

Asiakaspalvelun puutteet ja virheet vaikuttavat radikaalisti yrityksen sisaiseen
ja ulkoiseen uskottavuuteen, mik& saattaa vaikuttaa henkildkunnan tyomoti-
vaatioon seka sitoutuneisuuteen. Vanhemmille tyontekijoille tydpaikan maine
voi olla todella merkityksellinen, silla useimmat heista haluaa kuitenkin tehda
laadukasta tyota ja uusien, huonosti perehdytettyjen tyontekijdiden laadulliset
virheet voivat vaikuttaa myos heiddn maineeseensa. Tama saattaa nopeasti
turhauttaa vanhempia tyontekijoita, jolloin heidankin tydnlaatunsa saattaa las-
kea reilusti. (Kjelin & Kuusisto. 2003, 20-22.) Hyvan perehdytyksen ansiosta
etenkin tallaisia tilanteita voidaan valttaa, silla silloin uusillakin tyéntekij6illa on
mahdollisuus toimia tydssdan yhtad laadukkaasti kuin vanhemmillakin, joten

turhautuminen vahenee ja kaikki viihtyvat paremmin.
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Perehdytys on yksi laiminlyddymmisté prosesseista tyopaikoilla. Sen merkitys
ymmarretaan paremmin niissé tbissa, joissa opastaminen on valttAmatonta tai
jos tyotehtaviin palkataan nuoria ja kokemattomia tyontekijoita. Jos kuitenkin
palkataan jo kokemusta omaavia tyontekijoitd, katsotaan konkreettisen pereh-
dytyksen olevan tarpeetonta, silla tytpaikalla voidaan olettaa uuden tyonteki-
jan osaavan jo tehtavansa. Uudessa tyopaikassa kokemuksella ei kuitenkaan
valttamatta ole valia, silla ammattitaitoisinkin tydntekijé joutuu uudessa ympa-
ristdbssdan miettimaéan, kuinka eri tilanteissa toimitaan. (Kjelin & Kuusisto.
2003, 14-15.)

6.5 Turvallisuuteen perehdyttaminen

Ty6turvallisuuslain (738/2002) mukaan tyénantajalla on velvollisuus perehdyt-
taa tyontekijansa tydohon ja opastettava heidat turvalliseen tyoskentelyyn seka
hairié- ja poikkeustilanteisiin. Tyontekijoille on jarjestettava riittava ohjaus ja
opastus myds silloin, kun tydssa otetaan kayttdon uusia tydmenetelmia ja -
valineitd. Vastuu turvallisuusperehdytyksesta on esimiehilla, mutta tyontekija-
kin on vastuussa turvallisuudesta, silla heidan tulee aina noudattaa esimiehen
tai organisaation turvallisuusohjeita ja -maarayksia. Lisaksi kaikkien tyonteki-
jéiden tulee aina ottaa huomioon muiden turvallisuus ja ilmoitettava havaitse-
mistaan vioista ja puutteista niin kuin siitd on tyopaikalla paatetty (Kangas &
Hamalainen 2007, 22.)

Henkildkunnan turvallisuusopetukseen kannattaa aina panostaa, silla tyonte-
kijat toimivat usein huomaamattaan riskitekijoina. Tyopaikoilla saattaa syntya
todella vaarallisiakin kaytant6ja, joihin ei puututa, koska voidaan ajatella etta
"nain on toimittu aina ennenkin”. Mitd enemman tydntekijat osaavat tunnistaa
oman tyoymparistonsa turvallisuusriskeja ja omatoimisesti poistaa niita, sita
enemman henkildkunta siirtyy riskinaiheuttajasta onnettomuuksien ennaltaeh-
kaisijaksi. (Seppa 2006, 8.) Henkilokunnalla pitdd olla ammattitaitoa hoitaa
kaikki yllattavat tilanteet ja siihen tarvitaan erilaisia toimintamalleja, joiden mu-
kaan he voivat toimia uhkaavissa tilanteissa. (Rautiainen & Siiskonen 2010,
328).
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Jokaisella ty6nantajalla tulee olla tydsuojelun toimintaohjelma ty6paikan tur-
vallisuuden edistamiseksi ja tyokyvyn yllapitamiseksi. Tama tulisi joko jakaa
kaikille tyontekijoille palkkauksen yhteydessa tai ne tulee l6ytya tydpaikalta kir-
jallisena. Lisaksi sen tulee huolehtia myos siitd, etta ulkopuolinen tai itsenainen
tyontekija saa pelastautumiseen, palotorjuntaan, ensiapuun ja tyoturvallisuu-
teen riittavan ohjeistuksen. Pelastuslaki vaatii myos tyopaikoilta pelastussuun-
nitelman laatimista seka sen kunnollista perehdyttamista, johon voi samalla
littd& esimerkiksi hotellin evakuoinnin ja sammutuskaluston kayton opetusta.
(Kangas & Hamalainen 2007, 22.) Etenkin yksin tydskentelevat tulisi perehdyt-
taa turvallisuuteen niin hyvin, ettd he kykenevat hairié-, palo- tai muissa poik-
keustilanteissa toimia nopeasti ja rauhallisesti pelastusohjeistuksen mukai-

sesti.

Sepan (2006, 7) mukaan jokaisen yrityksessa tyoskentelevan tulee osata
tehda hatailmoitus, tuntea pelastussuunnitelman sisaltd, osata toimia onnetto-
muus-, vaara- ja vahinkotilanteissa annettujen ohjeiden mukaisesti ja selvitet-
tava lahimpien alkusammutusvélineiden ja ensiaputarvikkeiden sijainti seka li-
saksi tiedettava, kuinka ne toimivat. Tyotekijoiden tulee myos tietdd missa ho-
tellin poistumistiet ja kokoontumispaikat ovat. Liséksi kaikkien tulee ilmoittaa
havaitsemistaan riskitekijéistéa esimiehilleen ja noudatettava turvallisia tyota-
poja. Naiden asioiden perehdyttdminen on esimiehen vastuulla.

Mikali tyopaikalla sattuu tapaturma ja sen jalkeen todetaan, etta ty6turvallisuus
tai silhen perehdyttdminen on ollut vajavaista, voidaan tybnantaja tuomita sak-
koihin ty6turvallisuusmaaraysten laiminlyonnistd. Jos tyontekijalle aiheutuu
vammoja tahallisesta huolimattomuudesta, voidaan tyonantaja lisdksi tuomita
maksamaan korvauksia tyontekijalleen, vaikka tdma olisikin vakuutettu tapa-

turman varalle. (Erasalo 2008, 63.)
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7 PEREHDYTYSOPPAAN SUUNNITTELU JATOTEUTUS

7.1 Suunnittelu

Ajatus perehdytysoppaasta nousi mieleeni oman tyoni kautta. Olin kamppaillut
edellisen opinnéaytetybaiheeni kanssa jo vuoden verran ja tullut siihen pistee-
seen, ettd on valittava uusi aihe. Koin turhauttavaksi vastaanoton, jossa toi-
mintaohjeita oli vahanlaisesti ja niita oli hankala 16ytaa. Alkuperaisena ideanani
olikin vain koota valmiina olevat ohjeet yhteen kansioon, jotta kaikkien ty¢ vas-
taanotossa helpottuisi. Ajattelin kuitenkin asiaa uuden tyontekijan nakokul-
masta, kuinka talon ulkopuolelta tuleva, uusi tyontekija voi loytaa kaytettavaa
tietoa, jos minullekin tuotti haasteita 16ytaa etsiméani? Ajatus perehdytysop-

paasta alkoi tuntua viisaammalta, silla vastaanotosta sellainen puuttui.

Suunnitteluvaiheessa kavin lapi monia aikaisempia opinnaytetéita, joissa ka-
siteltiin perehdytysta ja joiden toiminnallisessa osuudessa oli luotu oppaita eri
vastaanottoihin. Nain sain hieman ideaa siitd, miten opas olisi paras toteuttaa
juuri Cumulus Poriin. Taman lisdksi pohdin omaa harjoitteluani ja perehdytys-
tani, kavin lapi mika mielestani niissa meni oikein ja missa olisi parannettavaa.
Tein paperille selkean listan plussista ja miinuksista omien kokemusteni mu-

kaan.

Pohdinnoistani lahdin suunnittelemaan oppaan siséltdd. Kavin vastaanotossa
lapi kaikki l6ytamani ohjeistusmateriaalit ja huomasin joidenkin olevan todella
vanhoja. Tulin siis siihen lopputulokseen, ettd minun on luotava osaksi uusi
ohjeistus. Halusin myds tuoda oppaaseen runsaasti turvallisuusohjeita, silla

koin ne puuttuvaksi kaikista ohjemateriaaleista.

Sepan (2006, 7) mukaan korkeatasoisesta turvallisuuskulttuurista kertoo se,
ettd tyontekijat kykenevat tekemaan turvallisuutta edistavia tekoja osana joka-
paivaista tyotaan eika ainoastaan pakon sanelemana hatatilanteessa. Turval-

lisuusperehdytys on kuitenkin yrityksen johdon vastuulla, joten koin perehdy-
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tysoppaan tarkeaksi osaksi turvallisuuteen perhedyttamista. Perehdytyskansi-
oon otin omasta mielestani yrityksen ja asiakkaan kannalta tarkeimmaét osa-

alueet turvallisuudesta; henkilosto-, palo-, tieto- seka asiakasturvallisuuden.

Suunnittelin tekevani oppaasta ns. yleishyddyllisen, tarkoittaen sita, etta sielta
l6ytyisi my6s hyddyllisia ohjeita myods vanhemmille tyontekijdille. Kuitenkin ym-
marsin melko nopeasti toteutuksen alussa oppaasta tulevan aivan liian laaja,
jos keraan sinne kaikki mahdolliset ohjeet. Perehdytysoppaan tulisi kuitenkin
olla tiivis, helppolukuinen ja olennaisiin tietoihin perustuva. (Kjelin & Kuusisto,
2003, 212). Nain ollen supistin kohteekseni ainoastaan uudet tydntekijat ja hei-
dan perehdytyksen. Kuten Kjelin ja Kuusisto (2003, 206) mainitsevatkin, pyrin
kayttamaan kaikkea olemassa olevaa henkilosto- asiakas- ja sidosryhma-
materiaalia, jotta uuden tydntekijan olisi helpompi hahmottaa hotelliamme ko-

konaisuudessaan.

Perehdytysoppaassa oleellisinta on tarjota siind kaikki materiaali ja vélineet,
jotka auttavat uutta tyontekijad tydssaan, joten suunnittelin oppaan sen perus-
teella, ettd sen avulla uusi tyontekija pystyisi toimimaan vastaanotossa yksin.
(Kjelin & Kuusisto 2003, 206). Kuitenkin otin suunnittelussa huomioon myds
sen, ettd Restel Oy:lla on oma intranet, josta I6ytyy jonkin verran ohjeita tyon-
tekijdille. Pyrin siihen, ettei samoja ohjeistuksia 16ydy perehdytysoppaasta,

vaan siella ainoastaan osoitettaisiin, mista niita voisi etsia.

7.2 Toteutus

Aloitin oppaan toteutuksen teorian kirjoittamisen jalkeen. Ennen sita kuitenkin
vastaanottomme vuoropdaallikkd pyysin minua paivittdmaan opasta varten vas-
taanoton tyotehtavalistauksen. Tyotehtavien paivittdminen oli siis ensimmai-

nen askel oppaan valmistumista kohti.

Seuraavaksi kavin uudelleen lapi kaikki vastaanotosta valmiiksi 16ytyvat oh-
jeistukset ja siirsin niistéd parhaimmat heti ensimmaiseksi oppaaseen. Vaikka

Kjelin & Kuusisto (2003, 212) ovatkin sita mielta, ettei perehdytysoppaaseen
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kannata keratad paallekkaista tietoa yritysmateriaalin kanssa, koin parhaaksi
tiivistdaa oppaaseen laajoista materiaaleista 16ytyvia, uudelle tyontekijalle tar-
peellisia ohjeistuksia. Kaytin apunani Restel Oy:n omaa perehdytysopasta
seka jokaiseen hotelliin jaettua Cumulus Kasikirjaa, josta 10ytyi paapiirteittain
kaikki Restel Oy:n omat linjaukset esimerkiksi tydpukeutumiseen ja asiakas-
palveluun vastaanottotiskilla. Tarkoituksena oli heti alusta luoda mahdollisim-

man tiivis, mutta kuitenkin informatiivinen paketti.

Alkuperainen ideani oli vain kayda lapi eri tydvaiheet vastaanotossa, mutta jat-
taa pois yksityiskohtaiset kayttojarjestelmaohjeet. Kuitenkin oppaan edetessa
huomasin ne tarpeellisiksi, jotta oppaan sisaltd olisi riittavan informatiivinen
yksin tyoskentelevalle uudelle tyontekijalle. On tarkeaa, ettd perehdytysopas
on riittdvan laaja tietopaketti, silloin se perehdyttaa tehokkaammin ja antaa uu-
sille tyontekijoille mahdollisuuden toimia oikein sek&a johdonmukaisesti ja liséa
tyontekijan tydmoraalia. (Sommerville 2007, 118). Vastaanotossa on uusien
tyontekijoiden loydettava lisatietoa kaikesta tyohon liittyvasta pikaisesti, esi-
merkiksi esimiehen tai yhteyshenkildiden puhelinnumerot tai yllattavan tilan-
teen sattuessa. (Kangas & Hamalainen 2007, 10.) Paras tapa kayttojarjestel-
maohjeiden tekoon on kayttdd mahdollisimman paljon kuvia ja avata jokainen
kuva erikseen, joten perehdytysopasta oli mahdollista tehda ainoastaan tyo-

ajalla.

Opasta tehdessani yritin mahdollisimman paljon hyddyntaéa jo valmista mate-
riaalia, jotta urakkani olisi helpompi. Léysinkin hotellin tietokoneelta suhteelli-
sen paljon yleista ohjeistusta, liittyen etenkin hotelliin ja sen huoneisiin. Tiesin
alusta asti, ettd kaikki Resteloperaan liittyvat ohjeistukset joudun tekemé&an
itse, vaikka muutamia juttuja valmiina olikin. Esimerkiksi yovuoro-ohjeistus oli
valmiiksi jo tehty ja muokattu omalle hotellillemme, joten sen pystyin vain erik-
seen kopioimaan kansioon. Kuitenkin monia muitakin ohjeita, jotka koin tar-

peelliseksi kansiossa, jouduin tekemaan leikkaa-limaa menetelmalla.

Jo alkuvaiheessa paatin, etta oppaan péaivittdmista varten tulee vastaanotosta
nimeta erikseen henkilo, joka ottaa asian hoitaakseen. Tama olisi tarkeaa pe-

rehdytysoppaan kaytettavyyden kannalta (Kangas & Hamalainen 2007, 7.)
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Otin asian puheeksi kokouksessa ja idea saikin hyvan vastaanoton, mutta va-
litettavasti kukaan ei ainakaan tdh&n mennessa ole vapaaehtoisesti ottanut
opasta vastuulleen. Toivon kuitenkin jonkun suostuvan hommaan, silla pereh-
dytysoppaan kokoaminen on ollut suuri urakka ja olisi harmi, jos se menisi

hukkaan sen takia, etta sen tiedot ovat paivittamatta.

Kavin oppaassa lapi kaikki teoriassa esille nostetut turvallisuuskohdat, henki-
|6stoturvallisuuden, paloturvallisuuden, tietoturvallisuuden seka asiakasturval-

lisuuden siina maarin, kun koin niiden koskettavan yksittaista tyontekijaa.

Viimeisimpana lisasin perehdytysoppaan loppuun Tyo6turvallisuuskeskuksen
(2005) perehdytyksen tarkistuslistan perusteella luodun tarkistuslistan vas-
taanottoon. Tarkistuslistan tarkoituksena on seurata perehdytysta ja toimia sa-
malla kaikkien vastaanoton tyontekijoiden muistilistana. Merkinnat listaan tu-
lee tekemaan aina kohdan perehdyttéanyt henkild. (Kangas & Hamalainen
2007, 17) Perehdytyksen muistilistasta keskustelin hotellinjohtajan kanssa ja
han koki sen sopivaksi Cumulus Porin vastaanottoon, silla siina ei uusilla tyon-
tekijoilla ole yhta perehdyttajaa maarattyna, vaan kaikki tyontekijat osallistuvat
heidan perehtymiseenséa. Nain tarkistuslistasta voi kayda lapi ne asiat, jotka
ovat opettamatta. Tein tyoturvallisuuskeskuksen perehdytyslistan perusteella
vastaanottoon sopivan listan, jossa on kaytyna lapi kaikki tarkeimmaét kohdat
koko prosessissa.

8 POHDINTA

Opinnaytetyoprojektini alkoi jo kevaalla 2015, mutta tAméan tyon osalta vasta
tammikuussa 2016. Aloitin ensin eri aiheella, mutta ty6 ei vuoden aikana edis-
tynyt ollenkaan ja tulin pitkdn pohdinnan jélkeen siihen lopputulokseen, etta
paras ratkaisu tilanteeseen on aiheen vaihtaminen. Opinnédyteprosessi oli ollut

alussa todella raskas ja aiheen vaihdoksen jalkeen tunsin suurta helpotusta



38

saadessani kasiini aiheen, joka kiinnosti minua ja oli helpommin toteutetta-
vissa. Keskustelin aiheestani tydpaikkani hotellinjohtajan kanssa ja han oli
kanssani samaa mieltd; perehdytysopas on hotellin vastaanotossa enemman

kuin tarpeellinen.

Olin itse ollut harjoittelijana Cumulus Porissa, joten perehdytysmenetelmét ja
puutteet niissé olivat tuoreessa muistissa. Osaksi tasta syysta perehdytysop-
paan luominen tuntui minusta todella tarkeéalta, oma perehdytykseni oli joissain
asioissa todella vajavaista. Vastaanotossa minua perehdytti monta eri henki-
164, joilla kaikilla oli erilaiset kasitykset siita, kuinka missékin tilanteissa toimi-
taan. Mielestani perehdytysopas ja etenkin perehdytyksen tarkistuslista auttaa

naissa tilanteissa, silla sielta l6ytyy virallinen kanta yleisimpiin toimintatapoihin.

Oppaan suunnitteluvaineessa ei minulla ollut selkedé ideaa siitd, mita kaikkea
sen tulisi sisaltaa, mutta tyon edetessa ideoita alkoi syntya nopeasti. Laskin
useasti oppaan kasistani ja totesin sen olevan valmis, kunnes sain jonkun hy-
van idean sen sisaltoon liittyen ja se oli pakko lisata viela. Koin lopettamisen
haasteelliseksi, silla oppaan osalta minulla olisi ollut viela paljon ideoita.

Opinnaytetydssani teoriapohjana toimii perehdytyksen teoria seka hotellin tur-
vallisuuden teoria. Nama osoittautuivatkin todella mielenkiintoisiksi aihealu-
eiksi ja opin todella paljon lukiessani kaikkea keradmaani materiaalia. Materi-
aalin keraaminen, etenkin hotellin turvallisuuteen liittyvan, oli paikoittain han-
kalaa, silla jotkut lahteista oli todella vanhoja. Yritin kuitenkin parhaani mukaan

loytaa kaikista olennaisimman tiedon vanhemmistakin lahteista.

Etenkin hotellin turvallisuuteen liittyvat asiat kiinnostivat minua paljon, silla koin
turvallisuusperehdytyksen vastaanotossamme vajavaiseksi. Olin tyota kirjoit-
taessani valilla hammastynyt miten vajavaista turvallisuuteen perehdyttdminen
vastaanotossamme onkaan. Vasta tyota tehdessani ymmarsin kunnolla sen,
mista kaikesta vastaanottovirkailijana olen vastuussa tyovuorossa ollessani.

Halusinkin tehd& perehdytysoppaan turvallisuusosiosta mahdollisimman infor-



39

matiivisen, silla huomasin hetkittain oman tyoni karsivan turvallisuusperehdy-
tyksen puutteesta. Koin tarkedksi saada tuleville uusille tyontekijoille enem-

man varmuutta yksin tydpaikalla olemiseen ja turvallisuuteen.

Pidan perehdytysopasta onnistuneena kokonaisuutena ja koen tayttdneeni
paatavoitteeni, opas on kaytannollinen, helposti muokattava ja vastaanotossa
kaikkien saatavilla. Opas on jaettu erillisiin osioihin, jotta sen kayttdminen olisi
nopeaa ja mahdollisimman vaivatonta. Etenkin turvallisuuteen liittyvissa koh-
dissa pidin tata tarkeana, silla vaaratilanteissa ei ohjeistuksen etsimiseen voi
menna yhtdan ylimaaraista aikaa. Opas on tallennettu vastaanoton tietoko-
neelle, jotta sita voisi helposti muokata ja uuden osion voi tulostaa suoraan

oppaaseen.

Yritin saada vastaanotosta jonkun innostumaan oppaan paivitysvastuusta,
mutta se ei ottanut tuulta alleen. Perehdytysopasta tulisi séanndllisesti paivit-
téa ja sen sisallén on aina oltava ajankohtaista, joten ajatus siita, ettei paivit-
taminen ole kenenk&an vastuulla herattaa huolta oppaan tulevaisuuden suh-

teen.

Hotellinjohtajamme piti opasta hyddyllisend seka kaytanndllisena perehdytys-
materiaalin jatkeena. Hanen mielestaan tyo oli tehty tarkasti ja oppaassa oli
huomioitu kaikki osa-alueet. Opas on selkeasti kirjoitettu ja hyvin havainnollis-
tettu. Hotellinjohtaja pitikin opasta loistavana apuvalineena uusia tyontekijoita

perehdytettédessa.
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Sisallysluettelo

Cumulus Pori lyhyesti

Restel Tyosaannot

Yleistietoa

Yleiset tyontekijan toimintaohjeet
maaritetty.

Tyovaatetus seka ulkoinen olemus
maaritetty.

Sosiaaliset tilat

Ruokailu

Pysakointi
Tyovuorolista ja —toiveet

CuMulus POTi..coeceoeeeeeeeeeeeeeeeeeee Virhe.

Huonetiedot........cooveeeeeeeeeeeee Virhe.

Kokoustila TYIMi..c..cooeeeeeeeeeeeeenee. Virhe.

Kanta-asiakasohjelmat

Vastaanoton tarkeimmat toimintamallit
maaritetty.

Puhelimeen vastaaminen

Check-In

Check-Out ja maksaminen

Varauksen teko

Turvallisuus

Yksin yolla

PaloturvalliSUus ........ccceeeeeveeeeeennn. Virhe
TietoturvalliSUUS........ccceeeeeeeeeenne Virhe.
Asiakasturvallisuus ..........ccccceen..... Virhe

Restel Oy: Henkiloston turvaohije
maaritetty.

Liite 1

. Kirjanmerkkia ei ole maaritetty.
. Kirjanmerkkia ei ole maaritetty.

. Kirjanmerkkia ei ole maaritetty.

Virhe. Kirjanmerkkia ei ole

Virhe. Kirjanmerkkia ei ole

. Kirjanmerkkia ei ole maaritetty.
. Kirjanmerkkia ei ole maaritetty.
. Kirjanmerkkia ei ole maaritetty.

. Kirjanmerkkia ei ole maaritetty.

Kirjanmerkkia ei ole maaritetty.
Kirjanmerkkia ei ole maaritetty.

Kirjanmerkkia ei ole maaritetty.

. Kirjanmerkkia ei ole maaritetty.

Virhe. Kirjanmerkkia ei ole

Kirjanmerkkia ei ole maaritetty.

. Kirjanmerkkia ei ole maaritetty.
. Kirjanmerkkia ei ole maaritetty.
. Kirjanmerkkia ei ole maaritetty.
. Kirjanmerkkia ei ole maaritetty.
. Kirjanmerkkia ei ole maaritetty.

. Kirjanmerkkia ei ole maaritetty.

Kirjanmerkkia ei ole maaritetty.

. Kirjanmerkkia ei ole maaritetty.

Virhe. Kirjanmerkkia ei ole






Yleiset toimintamallit

Sosiaaliset tilat
Tydpaikka ruokailu
Tyodaika ja tasmallisyys
Tyéterveyshuolto

Tydvuorolista ja -toiveet

Tydvuorossa toimiminen

Check In

Walk-In asiakas

Aulabaari myynti ja veloitus
Yévuoro

Turvallisuus

Paloturvallisuus
Pelastussuunnitelma

Tietoturvallisuus

Asiakasturvallisuus

Avainturvallisuus

Intimiteettisuoja

Liite 2

Perehdytetty | Tarkistettu




