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Tiivistelma

Kuopio on matkailukaupunkina varsin suosittu ja suosiota on lisannyt entisestadgn vuonna 2010
kaupungissa jarjestetty Asuntomessut-tapahtuma. Matkailun kasvu kasvattaa luonnollisesti myo6s
majoituspalveluiden yopymisvuorokausia ja ndin ollen luo tarpeen lisatydvoimalle. Varsinkin kesai-
sin ty6ta on tarjolla erityisen paljon uusille tyontekijoille ja tydssaoppijoille erilaisiin tapahtumiin ja
kesalomamatkalle suuntaavien matkailijoiden ansionsa. Kovan kilpailun vuoksi jokaisen majoitus-
palveluja tuottavan yrityksen on varmistettava, etta sen palvelun laatu vastaa asiakkaiden odotuk-
sia. Palvelun laadun varmistamiseksi yrityksen on muun muassa huolehdittava siitd, etta sen jokai-
nen tydntekija huolehtii osaltaan palvelun laatuvaatimuksien toteutumisesta.

Toimeksiantajani hotelli Cumulus Kuopio on muiden Kuopion suurten hotellien tapaan suosittu
harjoittelijoiden tydssdaoppimisyritys. Hotellilla on talla hetkelld koko organisaation kayttéon tarkoi-
tettu perehdyttédmisopas, mutta Cumulus Kuopion yksikdn tarpeita kattavaa opasta ei ole. Opin-
naytetydni tavoitteena olikin luoda nimenomaan tdman yksikdn tarpeita vastaava ja yhtendinen
perehdytysopas, joka takaisi kaikille uusille tyontekijoille samanlaisen perehdytyksen muun muassa
yrityksen toimintatapoihin ja arvoihin.

Perehdyttaminen pitaa sisalladn kaikki ne toimenpiteet, joita kdytetdan tyépaikkaan, tydyhteisdon
seka omaan tydnkuvaan tutustumiseen. Sen aikana uudelle tyontekijdlle kerrotaan muun muassa
yrityksen toiminta-ajatus, liikeidea, talon tilat ja tavat seka opastetaan tydntekoon. Perehdyttami-
nen on siis prosessi, jonka tavoitteena on tehda tulokkaasta tdysivaltainen organisaation jasen,
joka tuottaa laadukasta palvelua.

Perehdyttaminen tydhon ja tydymparistdon luo uudelle tydntekijalle paremman lahtékohdan yri-
tykseen, sen arvoihin ja toimintatapoihin sitoutumiseen. Perehdytys myds edesauttaa uuden tyon-
tekijan ammatillista oppimista seka tydssa kehittymista ja nain ollen myds palvelun laadun yllapi-
tamista.

Opinnaytetyoni lopputuloksena syntyi kaksiosainen "Tervetuloa taloon!"-perehdytyskansio. Ensim-
maisessa osassa kasitellaan talon tiloja ja tapoja seka yrityksen toimintaa. Toinen osa koostuu jo
olemassa olevasta oheismateriaalista, joka on nyt keratty "yksien kansien sisaan".

Avainsanat
Uuden tyontekijan perehdyttéaminen, perehdytysopas, perehdytyskansio, palvelun laatu
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Abstract

Kuopio is quite a popular tourist destination and the Housing Fair Finland 2010 in Kuopio made it
even more popular among travellers. The increase of tourism also naturally increases the number
of overnight stays at accommodation establishments and hence creates need for extra workforce.
Thanks to many different kinds of events and vacationers in summer time there are especially
much work to offer for new employees and trainees, especially in summer. Because of the hard
competition every company that offers accommodation services has to ensure that its service qual-
ity measures up to the expectations of the customers. To ensure the quality of the service the
company has to make sure that every employee contributes to maintaining service quality stan-
dards.

My client Hotel Cumulus in Kuopio, as well as every other big hotel in Kuopio is a very popular
place to do internship. At the moment the hotel is using an orientation guide suitable for the needs
of the entire organization, but there is no guide to suit Cumulus Kuopio's needs. The goal of my
thesis was to create a uniform orientation guide to suit this unit's needs and to guarantee all of
the new employees similar orientation to company's methods and values.

The orientation includes all those actions which are used to introduce the workplace, the working
community and the tasks. During the orientation company's business idea, concept, working prem-
ises and styles are explained to the new employee and he is also primed for his duties. In other
words the orientation is a process whose goal is to create a fully authorized member of the work-
ing community who produces quality service.

Work and working environment orientation creates a better basis for a new employee to commit
himself to the company, its values and working styles. Orientation will also contribute to the new
employee's vocational learning and progressing in work and hence also maintain the quality of
service.

An orientation guide called "Tervetuloa taloon!" was completed as a result of my thesis. The guide
consists of two parts. The first part deals with hotels premises and working styles and business
operation. The second part consists of prior supplementary material which is now gathered into
"all-info-in-one" file.

Keywords
orientation of a new employee, orientation guide, how-to guide/file, quality of service
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1 JOHDANTO

1.1 Kuopio matkailualueena

Pohjois-Savo ja Kuopio kuuluvat Suomen suosituimpiin matkailualueisiin. Pelkdstédan
Kuopion alueella on tarjota matkailijoille noin 10 000 vuodepaikkaa, ja majoitusvaih-
toehdoksi voi hotellien ja hostellien lisaksi valita my6s leirintdalueen, maaseutumat-
kailukohteen, kartanon, asuntolan, matkustajakodin tai vaikkapa kotimajoituksen.

(Kuopion alue 2011.)

Vuoden 2010 tilastojen mukaan Kuopio ja sen ladhialueet ovat erityisen suosittuja
matkakohteita varsinkin kesaaikaan, jolloin oheisessa Kuopion kuukausittaiset yopy-
miset-kaaviossa (kaavio 1) nakyykin selkea piikki matkustajamaarissa (Kuopion mat-
kailun tunnuslukuja 2010). Tama johtuu varmasti siitd, ettéd kesa-syyskuussa Kuopi-
ossa ja sen lahialueilla on paljon erilaisia tapahtumia, jotka vetavat paljon matkailijoita
alueelle. My6s valtaosa Suomen vaestosta pitdd tahan aikaan vuodesta kesdloman-
sa, ja vaikuttaa ndin ollen kesalla lisdantyvaan matkustamiseen ja yopymisiin majoi-

tusliikkeissa.

Vapaa-ajan matkustajien osuus on kaikista yopyjista suurin (64,2 %), kuten Yopymi-
set matkan tarkoituksen mukaan -kaaviosta (kaavio 2) kay ilmi (Kuopion matkailun
tunnuslukuja 2010). Mutta myds tyokseen matkustavia on suhteellisen paljon.
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Kaavio 1: Yopymiset kuukausittain Kuopiossa (Kuopion matkailun tunnusluku-

ja 2010)
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Tammi-joulukuu 2010

Muu matkan tarkoitus

Other purpose
1.8 %

Vapaa-aika
Leisure
64.2 %

Vapaa-aika Osuus, % | Ammattin littyvat Osuus, % Muu matkan tarkoitus Osuus, %

L eisure Share, % Business Share, % Other purpose Share, %
2000 251626 7.3 % 99952 28,3 % 1478 0.4 %
2001 271745 71,8% 102 142 27.0% 4623 1.2 %
2002 260 680 73,0 % 94 385 264 % 1945 0.5 %
2003 248 892 68,7 % 107 982 298 % 5312 1.5 %
2004 272 131 31 % 96 687 26,0 % 3252 0.9 %
2005 281375 729% 98 462 255% 5992 1.6 %
2006 295 106 733% 101 848 253 % 5423 1,3 %
2007 296 655 70,6 % 116 610 2T 7% 7150 1.7 %
2008 295 460 66,9 % 140 674 31.8% 5545 1,3 %
2009 271007 634 % 147 781 34.6% 5455 2,0%
2010 290 135 64,2 % 154 137 34.1% 7957 1.8 %

Kaavio 2: Yopymiset matkan tarkoituksen mukaan (Kuopion matkailun tunnus-

lukuja 2010)

Vuoden 2010 toteutuneita yopymisvuorokausia tarkasteltaessa (kaavio 3), on Kuopio

seitseman parhaan joukossa reilulla 450 000 y6pymisvuorokaudellaan. Kasvua edel-

liseen vuoteen on 5,8 %. (Kuopion matkailun tunnuslukuja 2010.) Tahan tulokseen

kuitenkin varmasti merkittavasti vaikutti heina-elokuussa 2010 Kuopiossa vietetyt

Asuntomessut. Asuntomessut kuitenkin tekivat Kuopiota vielakin tunnetummaksi

muulle Suomelle ja sen vaestdlle, joten matkailijoita on varmasti myds vuonna 2012

odotettavissa melkein samoihin lukuihin yltdva maara.
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Tampere Turku “antaa Chulu Rovaniemi  Kuopio  Jyvaskyla Kuusamo Espoo ‘Vaasa Pori  Hameenlinna
2009 2010 Muutos-%

Yhteensa Suomi_Ulkomaiset | Yhteensa Suomi_Ulkomaisat | Yhteensa Sucmi__Ulkomaiset
Helsinki 2908441 1286892 1621549| 3187136 1477574 1709562 96 % 14,6 % 54 %
Tampere 883 329 713781 169 548 943093 775723 167 370 6,8 % 8,7 % -1.3 %
Turku 765508 590024 175 484 759633 599916 159717 -0.8% 1.7 % -9.0 %
Vantaa 603022 396 468 206 554 T20679 493 524 227 155 19.5 % 245 % 10.0 %
Oulu 525 661 426 559 99 102 565014 461089 107 925 82% 8.1% 8.9 %
Rovaniemi 439 942 213 651 226 291 468 823 224 557 244 266 6,6 % 5,1% 7.9 %
Kuopio 427 242 369 567 57 675 452229 398 492 53737 58% 7.8% 6,8 %
Jyvaskyla 415838 342230 73 608 448003 374 829 73174 T7% 95 % -0.6 %
Kuusamo 415374 327 249 88125 426110 341 312 86 798 31 % 4,3 % 1.5 %
Espoo 335 162 199 757 135 405 278107 164 287 113 820 -17.0 % -17.6% -15.9 %
Vaasa 277735 226405 51330 271141 222454 48 687 24 % 17 % -5.1%
Pori 248108 215864 32245 265888 233823 32 065 72% 83% -0.6 %
Hameenlinna 223902 201283 22619 228978 201163 27 815 23% -0,1% 23.0%
Lappeenranta 207774 149 786 57 988 224 357 148 966 75391 8.0% 05% 30.0 %
Imatra 205 517 99 677 105 840 211831 95037 116 844 31 % -47 % 10.4 %
Joensuu 166 081 144 893 21188 203198 171558 31640 223 % 18.4 % 49.3 %
Seinajoki 200818 189 052 11766 196915 187 146 11769 -09% -1.0% 0.0 %
Mikkeli 1686 433 157 360 29073 191450 160127 31323 27 % 1.8 % 7.7 %
Maananhamina 191708 92071 99 637 189003 100021 88 982 -1.4 % 8,6 % -10.7 %
Lahti 195922 135 330 60 592 182743 133981 48762 6,7 % -1.0% -19.5 %
Kouvola 167 861 144 895 22 966 167311 144892 22419 03 % 0.0% -2.4 %
Nilsia 140784 119 245 21539 141068 120676 20 392 0.2% 1.2% 5.3 %
Kotka 131789 93 835 37 954 137 158 98 281 38877 41% 47 % 24 %

Kaavio 3: YOpymiset Kuopiossa ja erdissd muissa kaupungeissa (Kuopion

matkailun tunnuslukuja 2010)

Naiden tilastojen perusteella voidaan siis olettaa Kuopion olevan jatkossakin suosittu
matkailukohde. N&in ollen Kuopion ja sen lahialueiden majoitusliikkeiden on lisdanty-
van matkailijoiden maaran vuoksi erityisen tarkedd panostaa tyontekijoidensa tyds-
kentelyn tehokkuuteen seka tyon laatuun. Tehokas tyoskentely ja laadukas palvelu
maksimoivat niin yrityksen tuottavuuden kuin asiakastyytyvaisyydenkin. Nama saa-
daan aikaan tyontekijoiden kattavalla perehdyttamiselld yrityksen toimintatapoihin ja
tyontekijoiden tydnkuvaan.

Niin kuin muidenkin palvelualojen yrityksien, myds majoituspalveluyritysten kohdalla
asiakas etsii yleensa elamysten kokemista. Yrityksen eli tdssa tapauksessa hotellin
tuottamien palveluiden ja erityisesti henkilokunnan toiminta muodostavat yhdessa
asiakkaalle elamyksen. Myonteisen elamyksen kokenut asiakas on yleensa valmis
kayttamaan kyseista palvelua uudelleen ja myds suosittelee sitd muille. On siis tarke-
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aa, ettd henkilokunta toteuttaa kaikessa toiminnassaan yrityksen maarittelemaa lii-
keideaa ja myoOs kehittda jatkuvasti omaa toimintaansa. (Brannare, Kairamo, Kulus-
jarvi & Matero 2005, 10.)

1.2 Cumulus Kuopio

Opinnaytetyoni toimeksiantajana toimii hotelli Cumulus Kuopio, joka sijaitsee Puijon-
kadun ja Asemakadun risteyksessa (Puijonkatu 32), Kuopion rautatieaseman lahei-
syydessa. Kyseisessa rakennuksessa on toiminut aikaisemmin monia eri yrityksia eri
toimialoilta. Ainakin vuodesta 1970 eteenpdin rakennuksessa on ollut hotellitoimintaa.
Vuosina 1970-1989 rakennus oli nimeltddn Hotelli Kustaa, jonka yhteydessa toimi
vuodesta 1975 myds ravintola. Vuodesta 1989 eteenpain rakennuksen yritystoiminta

on ollut Cumulus Oy:n hallinnoimia. (Marttinen 2006.)

Hotellissa on kuusi huonekerrosta ja yhteensa 141 huonetta - yhden, kahden ja kol-
men hengen huoneita. Ensimmaisessa kerroksessa on myos 130 asiakaspaikan ra-

vintola Huviretki. (Cumulus 2011.)

Hotelli Cumulus Kuopio on osa Cumulus Oy -hotelliketjua, joka taas on Restel Oy:n
tytaryhtio. Restel Oy on Suomen suurin hotelli- ja ravintola-alan yritys, ja se operoi
Suomessa 47 hotellia ja 260 ravintolaa. (Restel 2011.) Restelin hotelli- ja ravintola-
toiminta on jaettu lukuisien erilaisten liikkeideoiden alle. Liikeideajaottelun naet alla
olevasta Restelin toimintaorganisaatiosta (kuvio 1). Restel Oy on jo vuonna 1917
perustetun Osuuskunta Tradeka-yhtyman omistuksessa (Osuuskunta Tradeka-
yhtyma 2011).

Cumulus-hotellien liikeideana on tarjota asiakkailleen hyvien likenneyhteyksien ja
palveluiden laheisyydessa sijaitseva, kodikas, raikkaasti sisustettu, iloisen palvelun ja
ilmapiirin - yépyminen. Cumuluksen asiakassegmentteja ovat tyo- ja vapaa-

ajanmatkailijat sek& myos ryhmamatkaajat. (Cumulus 2011.)
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Hotellitiminnan kaupallinen

Hotelidivisioonan johto

Kauppapaikat ja rakentaminen Talous-, tieto-, henkilistd- ja yleishallinto

Sisdinen tarkastus Johtamisjirjestelman yilapito ja kehitys

Johtoryhma

Toimitusjohtaja

Restel Oy Hallitus

Osuuskunta Tradeka-yhtymé

Kuvio 1: Restel Oy:n toimintaorganisaatio (Restelin vuosikertomus 2010).

1.3 Tyodn lahtdkohta, tavoitteet ja kohderyhmat

Kuopiossa seké sen lahialueilla on useita hotelli- ja ravintola-alan ammattioppilaitok-
sia seka ammattikorkeakouluja, joiden opetussuunnitelmaan siséltyy harjoittelujakso-
ja alan yrityksissa. Hotelli Cumulus Kuopio on yhtend Kuopion suurimmista majoi-
tusalan yrityksista sailyttanyt suosionsa opiskelijoiden harjoittelupaikkana.

Koska oppilaitosten ja opiskeluryhmien harjoittelujaksojen ajankohdat vaihtelevat
riippuen lukujarjestyksistd ja opetussuunnitelmista, tarkoittaa se kaytanndssa sita,
ettd Cumulus Kuopiossa on 1-3 harjoittelijaa kerrallaan ympari vuoden. Harjoittelun
kesto on yleensa noin 2-3 kuukautta, mutta joillakin aloilla se voi olla pidempikin.
Yleensé harjoittelija on oppinut itsendiseksi juuri tdssa ajassa, jonka jalkeen han pa-

laa takaisin muiden opintojensa pariin.

Harjoittelijan oman ammatillisen oppimisen ja tydelamataitojen kehityksen kannalta
olisi parasta, ettd han oppisi mahdollisimman nopeasti yrityksen toimintatavat ja -
mallit. Kun nama perusasiat ovat hallussa, pystyy harjoittelija sen jalkeen keskitty-
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maan oman toimintansa kehittdmiseen seka ammatillisen osaamisensa laajentami-
seen. Lisdksi h&n pystyy toteuttamaan paremmin myds yrityksen omia arvoja ja nain

ollen varmistamaan palvelun laadukkuuden.

Koska harjoittelijoiden vaihtuvuus on hotellissa suuri ja samaan aikaan harjoittelua
suorittamassa voi olla useita harjoittelijoita, olisi erittain tarkeaa, etté hotelli pystyisi
varmistamaan kaikille harjoittelijoilleen samantasoisen perehdyttamisen.

Hotellilla ei talla hetkelld ole varsinaista perehdyttdmisohjelmaa, vaan tietotaito jae-
taan uusille tydntekijoille tydtn ohessa. Harjoittelijat siis tekevat tydvuoroja eri tydnteki-
joiden kanssa: aluksi katsovat, miten ty6t tehddan ja alkavat sitten vahitellen suorit-
tamaan ty6tehtavia itsenaisesti tydntekijan valvoessa. Koska sama tyontekija ei aina
ole saman harjoittelijan kanssa samassa vuorossa, ei voida olla varmoja siita, mita
asioita kullekin harjoittelijalle on jo kerrottu ja mita ei. Nain ollen joitakin asioita voi
jopa jaada kokonaan kertomatta, joka voi vaikuttaa harjoittelijan tydsuoritukseen hy-

vinkin oleellisesti.

Hotellin tyontekijoiden kaytdssa on Restel Oy:n kaikille yksikodille suunnattu perehdy-
tysopas, josta loytyy tiivis tietopaketti Restelin arvoista, toimintamalleista ja kanta-
asiakkuudesta. Kyseinen opas on kuitenkin hyvin yleisluontoinen, eika sellaisenaan
kata Cumulus Kuopion perehdytystarpeita. Hotellin vastaanoton kaytt6én on tehty
tybnopastusopas nimeltd Opas yévuoroon - Yovuoron tydohjekansio Hotelli Cumulus
Kuopioon (Pihl 2011), jonka tarkoitus on ohjata ydvuoron toimintaa. Paivavuorolle
sellaista ei kuitenkaan viela ole. Nimenomaan Cumulus Kuopion kayttoon raataloidyl-

le perehdytysoppaalle olisi siis tarvetta.

Opinnaytetyoni tavoitteena on koota mahdollisimman kattava ja yhtendinen perehdy-
tysopas hotelli Cumulus Kuopion vastaanottoon, jolla varmistetaan uusien tyonteki-
joiden tasapuolinen perehdyttaminen yrityksen toimintatapoihin ja arvoihin. Perehdy-
tysoppaaseen on tarkoitus kerata kaikki erillaén olevat perehdytysmateriaalit "yksien
kansien sisaan" seka kirjoittaa auki muutamia "ndin meidan talossa tehdaan'-
toimintatapoja. Tarkoituksena on tehdé informaatiopohjainen opas, jossa p&&painona
ovat yrityksen liikeidean, omistussuhteiden ja arvojen esittely, sekd esimerkiksi yri-
tyksen tiloihin ja palveluihin tutustuminen. Oppaassa ei ole siis tarkoitus avata varsi-
naista tybnopastusta eli esimerkiksi paatteiden kayttta, silla ne ovat asioita, jotka

opitaan parhaiten tyota tekemalla.
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Valmis perehdytysopas ja sen sisalto esitellddn kaikille vastaanoton nykyisille tyonte-
kijoille ennen sen varsinaista kayttoonottamista, jolloin varmistamme sen oikeanlai-
sen kayton ja paivityskaytannot. Perehdytysopas on tarkoitus sailyttdd vastaanotos-
sa, josta se on helposti saatavilla ja selailtavissa, mikéli sen sisalté6n haluaa tutustua
uudelleen. Niin kuin muutkin oppaat, my6s perehdytysopas vaatii silloin talloin paivi-
tysta, joten tarkoitus on sijoittaa opas myods séhkoisessd muodossa hotellin paatteel-
le, jolloin siihen voi helposti lis&ta tai poistaa asioita.

Kun opasta kaytetdan oikein ja sen sisaltoa paivitetddn saanndllisesti, varmistetaan
samalla uusien tyontekijoiden helpompi ja nopeampi oppiminen niin koko yrityksen
toimintamalleihin kuin oman yksikénkin toiminta- ja tydskentelytapoihin. Nain ollen
myods vahvistetaan uuden tydntekijan yrityksen arvoihin sitoutumista, tyén laaduk-

kuutta sekd ammatillista kehittymista.

Oppaan kohderyhmina toimivat ensisijaisesti vastaanoton harjoittelijat seka esimer-
kiksi toisista yksikoista siirtyvat uudet tyontekijat, joille kaikki talossa ja sen toiminta-
tavoissa on uutta. Tarkoitus on kuitenkin tehda oppaan sisallosta sellainen, ettad se

toimisi tarvittaessa tukena myds vanhoille tydntekijoille tydskentelyn lomassa.

1.4 Toiminnallinen opinndytety®

Opinnaytetyoni tayttaa toiminnallisen opinnaytetydn raamit, silla sen tarkoituksena on
ohjeistaa kaytannon toimintaa tydelamassa (Vilkka & Airaksinen 2004, 9). Raportoin-
nissa kay ilmi mitéa, miksi ja miten olen opinnéaytteeni tehnyt ja sen lisdksi on syntynyt
myds erillinen tuotos, joka on suunnattu tietylle kohderyhmalle (ks. Vilkka & Airaksi-
nen 2004, 65). Minun tapauksessani tdma erillinen tuotos on toimeksiantajan kayt-
to0n tarkoitettu opas nimeltdan "Tervetuloa taloon! -perehdytyskansio Hotelli Cumu-

lus Kuopio" (liite 1).
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2 PALVELUN LAATU

2.1 Laatu, sen ulottuvuudet ja merkitys

Laadusta puhuttaessa voidaan tarkoittaa hyvin erilaisia asioita, mutta yleensa silla
tarkoitetaan kuitenkin jotain hyvaéa. Laatu voidaan maaritella hyvin eri tavoin, riippuen
siitd, mistd nakokulmasta sitéa tarkastelee tai mihin asiayhteyteen sitd kaytetaan.

Tunnetut laatuasiantuntijat ovat kuvailleet laatu-kasitetté seuraavilla ilmauksilla:

+« Laatu on tuotteen tai palvelun sopivuus kayttétarkoitukseen. (J. Juran.)

+ Laatu on tuotteen tai palvelun yhdenmukaisuus etukateen tehtyihin standar-

deihin ja maarittelyihin (spesifikaatioihin). (P. Crosby.)

« Laatu on tuotteeseen tai palveluun tyytyvainen asiakas. (K. Ishikawa.)

+« Laatu voi olla sitd, etta tuotteesta tai palvelusta ei aiheudu enaa esimerkiksi
korjaus tai takuukuluja sen toimittamisen jalkeen valmistajalle tai tekijoille. (G.

Taguchi.)

% Laatu on sitd, mista mina tykk&an. (P. Lillrank.)

(Sarala & Sarala 2010, 95-96.)

Laatu voidaan jakaa kolmeen peruselementtiin, jolloin tuotteen tai palvelun laaduk-
kuutta voidaan seurata ja kehittdd tehokkaammin. Jokaisen elementin tulee tayttya,
jotta palvelun tai tuotteen kokonaisuus on laadukas. Kolmen peruselementin jako on
havainnollistettu alla olevassa kuviossa 2. Namé& kolme peruselementtid ovat tuottei-
den ja palvelujen yhdenmukaisuus, tuotteen tai palvelun suorituskyky seka asiakkaan
tyytyvaisyys. Yhdenmukaisuudella tarkoitetaan sitd, etta tuote tai palvelu on tasalaa-
tuista, riippumatta siitéd kuka sita tuottaa/tarjoaa. Asiakkaan tyytyvaisyys taas tarkoit-
taa sita, etta asiakas on tyytyvainen saamaansa tuotteeseen tai palveluun ja suori-
tuskyky sitd, etta tuotteen tai palvelun tekniset ominaisuudet ovat kunnossa. Tekni-
nen ominaisuus voisi palvelun kohdalla tarkoittaa esimerkiksi sita, kuinka vaikuttavaa
palvelu on ollut ja kuinka tehokkaasti asiakkaan tarpeita se vastaa suhteessa palve-
lun hintaan. (Sarala & Sarala 2010, 97-98.)
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 PALVELUJEN
ENMUKAISUU

Kuvio 2: Laadun kolme peruselementtia (Sarala & Sarala 2010, 97).

Peruselementtien liséksi laatu voidaan myo6s jakaa kahteen ulottuvuuteen; tekniseen
laatuun ja toiminnalliseen laatuun. Tekninen laatu on sitd, mita asiakas saa ja toimin-
nallinen laatu on sitd, miten asiakas sen saa. Vaikka teknisella laadulla eli itse tuot-
teella tai palvelulla onkin asiakkaalle suuri merkitys, taytyy yrityksen huomioida palve-
lun kokonaislaadussaan aina my6s toiminnallinen laatu eli miten se toimittaa tuotteen
tai palvelun asiakkaalle. Toiminnalliseen laatuun vaikuttavat muun muassa yrityksen
saavutettavuus seka henkildston ulkoinen olemus ja kayttaytyminen. (Gronroos 2009,
101.)

Teknisen ja toiminnallisen laadun liséksi yrityksen tuotteiden tai palveluiden kokonais-
laatuun ja sen kokemiseen vaikuttaa myds yrityksen imago. Jos yrityksen imago on
hyva, asiakkaat hyvaksyvat helpommin pienet virheet laadussa tai sen ulottuvuuksis-
sa. Mita huonompi yrityksen imago jo ennestaan on, sita kriittisemmin asiakkaat suh-
tautuvat laadun ulottuvuuksien virheisiin, ja sitd my6td myds imago huononee ennes-
tdéan. (Gronroos 2009, 102.) Teknisen ja toiminnallisen laadun vaikutusta tuotteen tai

palvelun kokonaislaatuun on kuvattu kuviossa 3.

Laadukas eli hyva palvelu tarkoittaa yleensa sita, ettd asiakkaan saama palvelu vas-
taa hanen odotuksiaan. Asiakkaan tyytyvaisyys palvelun laatuun merkitsee yleensa
sita, ettd asiakas on myos jatkossa halukas kayttamaan yrityksen palveluja. (Gron-
roos 2009, 177.) Laadukkaan palvelun tuottaminen on my@s kannattavampaa kuin
huono palvelu. Kun laatua parannetaan esimerkiksi asiakaskeskeisyydelld, virheet-
tomilla jarjestelmilla ja kouluttamalla henkiléstda, virheistd ja niiden korjaamiseen
kaytetysta ajasta aiheutuneet kustannukset pienenevat tai haviavat kokonaan. Laa-

dun parantaminen myos todennédkoisesti kasvattaa yrityksen tuottoja, silla hyvasta
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laadusta voidaan pyytdaa korkeampaa hintaa ja hyva palvelu huomataan myés mark-
kinoilla. (Grénroos 2009, 176.)

Kokonaislaatu

Imago
(yrityksen tai sen osan)

Lopputuloksen
tekninen laatu: mita

Prosessin toiminnallinen
laatu: miten

Kuvio 3: Kaksi palvelun laatu-ulottuvuutta (Grénroos 2009, 103).

Palvelun laadulla on siis myos merkitysta kilpailussa. Hyva kokonaislaatu on kilpai-
luetu, jonka saavuttamiseksi ja sailyttAmiseksi yrityksen on valittava kumpaa laadun
ulottuvuutta se pitdd tarkeampana. Tekniseen laatuun panostaminen on jarkevaa
vain siind tapauksessa, jos yritys voi tarjota asiakkailleen tuotteen tai palvelun, johon
sen kilpailijat eivat kykene. Vaikka kyseinen tuote tai palvelu olisikin toimiva, ei sen
menestys ole taattu, jos toiminnallisessa laadussa on puutteita. Jarkevampéaéa saman-
laisten tuotteiden tai palveluiden kilpailussa on siis panostaa toiminnalliseen laatuun
ja sen kehittdmiseen. Se lisda asiakkaiden saamaa arvoa tuotteen tai palvelun laa-
dukkuudesta edellyttaen, ettd myds sen tekninen laatu on hyvaksyttavalla tasolla.
Hyvaksyttava taso syntyy yrityksen strategiasta ja asiakkaiden tarpeista ja odotuksis-
ta. (Gronroos 2009, 104.)

2.2 Palvelun laadun kokeminen

Edellisessa alaluvussa kasiteltiin tuotteen tai palvelun kokonaislaadun muodostumis-
ta laatu-ulottuvuuksista saatujen kokemusten avulla. Koetun palvelun laadun muo-
dostumiseen vaikuttaa kuitenkin niiden lisaksi myds muita osa-alueita, jotka on ha-
vainnollistettu kuviossa 4. Paapiirteittdin voidaan sanoa, etté palvelun laatu on silloin
hyva, kun asiakkaan kokema laatu on sellaista kuin han oli siltd odottanut. Odotet-
tuun laatuun vaikuttaa seka sellaisia tekijoitd, joihin yritys itse voi vaikuttaa, etta myos
tekijoita, jotka ovat vain yrityksen epasuorassa valvonnassa. (Grénroos 2009, 105—
106.)
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y M;nz'kkinaviestinté
Myynti

Imago
Suusanallinen viestinta ; R 3
Suhdetoiminta Tekninen ~~ Toiminnallinen
_ Aslakkaiden tarpeet laatu: miten laatu: mitd

Ja arvot

Kuvio 4: Koettu kokonaislaatu (Grénroos 2009, 105).

Yritys voi osaltaan vaikuttaa odotettuun laatuun markkinointiviestintansa avulla. Tas-
séa on kuitenkin tarkedad ottaa huomioon, ettei yritys luo markkinoinnillaan sellaista
kuvaa palveluilleen, jota se ei voi toteuttaa. Tallainen toiminta johtaa hyvin nopeasti
siihen, ettd odotettu ja koettu laatu eivat kohtaa. Asioita, joihin yritys ei voi suoraan
vaikuttaa ovat imago, suusanallinen viestintd ja suhdetoiminta, silla ne syntyvat yri-
tyksen aikaisemman toiminnan pohjalta (vrt. laatu-ulottuvuuksien virheiden vaikutus
imagoon). Myos asiakkaan omat tarpeet vaikuttavat odotettuun laatuun. (Grénroos
2009, 105-106.) Jos néita kaikkia kokonaislaatuun vaikuttavia osa-alueita ei havaita
tai kehiteta, syntyy helposti laatuongelmia, joita k&sittelen tarkemmin seuraavassa
alaluvussa. Markkinoilla pysyakseen yrityksen on siis tarkeda herattad potentiaalisis-
sa asiakkaissaan odotuksia tarjoamistaan palveluista, ja sen jalkeen my6s toimittaa

odotuksiin nahden erinomaiseksi koettua palvelua (Grénroos 2009, 141).

2.3 Laatukuilut

Mikali palveluja tuottaessa ei oteta huomioon edellisessa alaluvussa kasiteltyja palve-
lun kokemisen kokonaislaadun osa-alueita, syntyy laatuongelmia ja yrityksen imago
kérsii. Laatuongelmien valttamiseksi on kehitetty kuiluanalyysimalli (kuvio 5), jonka
avulla laatuongelmat voidaan tunnistaa ja niitd voidaan tarkastella seka kehittda. Kui-
luanalyysimallissa on nahtavissd palvelun laadun muodostuminen, johon sisaltyy
seka kuluttajaan eli asiakkaaseen liittyvia ilmiditd, ettd markkinoijaan eli palvelun toi-
mittajaan liittyvia ilmi6ita. Kuten jo aiemmin on mainittu, odotettuun palveluun vaikut-
tavat asiakkaan tarpeet, aiemmat kokemukset sek&d suusanallinen viestintd. Liséaksi

yrityksen markkinointiviestintda antaa odotuksia palvelulle. Koettuun palveluun taas
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vaikuttavat yrityksen toimenpiteet ja johdon késitykset asiakkaiden odotuksista. Kasi-
tykset odotuksista taas maarittelevat yrityksen palvelun toimituksen aikana noudat-

tamat laatuvaatimukset. (Gronroos 2009, 143.)

Kuluttaja

Suusanallinen Henkilékohtaiset Aikaisemmat
viestinta tarpeet kokemukset

!

Odotettu palvelu

A

Kuilu5 § z

Koettu palvelu %

A

Markkinoija Palvelun toimitus Kuilu 4

(mukaan lukien etu-ja (¢----»
jalkikateiskontaktit)
kst 1 £

Kasitysten
muokkaaminen
palvelun laatuerittelyiksi

kw2 s 1

Johdon késitykset
kuluttajien odotuksista

Ulkoinen kuluttajiin
kohdistuva viestinta

Kuilu 1

Kuvio 5: Palvelun laadun kuiluanalyysimalli (Grénroos 2009, 144).

Naiden perusrakenteiden osien valilla on yhteensa viisi laatukuilua. Laatukuilut synty-
vat, jos laadunjohtamisprosessissa on virheita tai epajohdonmukaisuuksia. Laatukui-
lut nimetaan seuraavasti:

» Kuilu 1: Johdon nakemyksen kuilu

» Kuilu 2: Laatuvaatimusten kuilu

» Kuilu 3: Palvelun toimituksen kuilu

» Kuilu 4: Markkinointiviestinnan kuilu

» Kuilu 5: Koetun palvelun laadun kuilu
(Gronroos 2009, 144-145.)

Johdon nékemyksen kuilu tarkoittaa sita, ettéd johdon ndkemat laatuodotukset eivat
kohtaa asiakkaan odotusten kanssa. Yleensa tdma johtuu siita, etta kysyntaanalyyse-
ja ja -tutkimuksia ei ole tehty tai tiedot odotuksista tulkitaan virheellisesti. Voi my6s

olla, etta tieto yrityksessa ei vain yksinkertaisesti kulje osastolta toiselle. Epédkohtaa
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voidaan oikaista esimerkiksi tutkimustoiminnan parantamisella seka sisdisen tiedon-
kulun tehostamisella. (Gronroos 2009, 144-145.)

Laatuvaatimusten kuilulla kuvataan sitd, ettd palvelun laatuvaatimukset eivat ole sa-
mat johdon laatuodotusnakemysten kanssa. Tama voi johtua esimerkiksi suunnittelu-
virheista tai suunnittelun kontrollin puutteesta. On myds mahdollista, ettd tarpeeksi
selkeaa tavoiteasettelua ei ole maaritetty tai johto ei koe laatua tarkeimpana kriteeri-
na palvelulle. Talléin tarkeintd on muuttaa yrityksen tarkeysjarjestys niin, etta laatua
pidetaan ratkaisevana menestystekijana ja suunnitteluun kiinnitetddn huomiota ylim-

masta johtoportaasta lahtien. (Gronroos 2009, 145-146.)

Palvelun toimituksen kuilussa ongelma on siina, etta palvelun toimittamisessa ei
noudateta asetettuja laatuvaatimuksia. Se voi johtua esimerkiksi liian monimutkaisista
vaatimuksista tai tydntekijoiden sitoutumattomuudesta palvelun laadun toteuttami-
seen. Myo6s kaytossa olevan tekniikan ja jarjestelmien riittdmattomyys vaatimuksien
toteutukseen voi olla syyna ongelmaan. Ongelman poistamiseksi yrityksen tulee
muuttaa henkildston valvontajarjestelma yhdenmukaiseksi laatuvaatimusten kanssa
seké kouluttaa henkilostva ymmartdmaan laatuvaatimusten kannattavuus. (Grénroos
2009, 146-147.)

Markkinointiviestinnan kuilu tarkoittaa sitd, ettd markkinointiviestinnan lupaukset eivat
vastaa toimitettua palvelua. Syyna kuiluun voi olla esimerkiksi se, ettd suunniteltaes-
sa markkinointiviestintaa, ei ole otettu huomioon palvelutuotantoa. Voi myds olla, etta
mainonnassa liioitellaan tai luvataan liikoja, tai organisaatio ei vain noudata markki-
noinnissa luvattuja vaatimuksia. Paras keino naiden ongelmien valttdmiseksi on luo-
da jarjestelma, jossa markkinointiviestinta ja palveluntuotanto toimivat yhteistydssa.
Talloin varmistetaan, etta lupaukset ovat totuudenmukaisia. (Gronroos 2009, 148—
149.)

Koetun palvelun laadun kuilu tarkoittaa, ettéd koettu palvelun laatu ei vastaa odotettua
laatua. TAma& kuilu voi aiheutua mista tahansa muiden kuilujen syista ja sen seurauk-
sia voivat olla muun muassa palvelun huono laatu ja laatuongelmat, kielteinen imago

ja jopa liiketoiminnan menetys. (Grénroos 2009, 149.)

Kuilujen tarkastelu ja niihin perustuvien laatuongelmien korjaamisella ja kehittamisella
yrityksen on mahdollista maarittaa itselleen sellainen toimintamalli, jonka avulla taa-
taan odotetun ja koetun laadun johdonmukaisuus ja lisatdan myodnteisen imagon to-

teutumismahdollisuuksia. (Grénroos 2009, 149.)
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3 UUDEN TYONTEKIJAN PEREHDYTTAMINEN

3.1 Perehdyttamisen tausta ja oppimisen merkitys perehdytettdessa

Uuden tyontekijan perehdyttaminen tyopaikan toimintaan on alkujaan otettu kayttoon
teollisuusalalla, jossa tavoitteena olivat suuret tuotantomaaréat, vahaiset virheet seka
mahdollisimman katkoton tuotanto. Toisen maailmansodan jalkeisessa Suomessa
teollisuus kasvoi merkittavasti ja suuri maard uusia tyontekijoita taytyi opettaa nope-
asti talon tavoille. Tuohon aikaan painotettin enemman tyonopastusta eli tyovalinei-

den kayttoa ja tyonopastajalla oli keskeinen rooli. (Kjelin & Kuusisto 2003, 36.)

Tybnopastusta pidetddn edelleen tarkedn& osana perehdyttamisprosessia, jolloin
painotetaan tydn laadukkuutta ja tyon turvallisuutta. Nykydan painotetaan tuottavuu-
den ja turvallisuuden lisaksi myos tydymparistda. Perehdyttamisen avulla tyéntekija
halutaan nykyisin sitouttaa ja sopeuttaa osaksi tyoyhteista. (Kjelin & Kuusisto 2003,
36-37.)

Tyontekijan sitouttaminen yritykseen alkaa heti ensimmaisesta tydpaivasta lahtien,
joten yrityksessa toteutettavan perehdyttamisen siséltd ja varsinkin sen toteutustapa
on mietittava huolellisesti ennen sen kayttéonottoa (Kjelin & Kuusisto 2003, 45). Se,
miten perehdytys yrityksessa toteutetaan on yhdistelma yrityksen ja perehdytettavan
oppimiskasityksista. Yrityksen kohdalla se tarkoittaa sité tapaa, jolla se jakaa tietoa ja
kehittdd henkilostonsa osaamista. Perehdytettdvan kohdalla se taas tarkoittaa sitg,
miten han ottaa jaetun tiedon vastaan, ja kasittelee sita. (Kjelin & Kuusisto 2003, 38—
39.) Perehdytysta suunniteltaessa on siis pidettdva mielessa, ettd jokainen on yksilo
ja oppii asioita eri tavalla, joten perehdytystapaa on tarvittaessa pystyttava sovelta-
maan vastaamaan erilaisten ihmisten tarpeita. Huomioon on otettava muun muassa
perehdytettavan fyysiset ja psyykkiset ominaisuudet, aiempi tietotaito ja koulutus,

tyokokemus, asenteet ja motivaatio seka oppimistyyli. (Kangas 2000, 13.)

Oikean oppimistyylin 16ytdminen ja soveltaminen ilmenee kaytanndssa muun muassa
perehdytettdvdn mydnteisena asennoitumisena, saadun tiedon hallinnassa ja sovel-
tamisessa eri tilanteisiin, tydsuorituksen nopeutena ja vahavirheisyytena, seka hyva-

na tilannetajuna (Kangas 2000, 27).
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3.2 Perehdyttamisen sisaltd ja tavoitteet

Hyvasta perehdyttamisesta hyotyvat tyontekijan lisdksi myos yritys seka esimies.
Tyontekija sopeutuu tydyhteisdon helpommin ja hanen sitoutumisensa yritykseen on
vankempaa. Perehdytyksen avulla ty6tehtavat opitaan tekem&éan heti alusta asti oi-
kein, jolloin myds tydntekijan omien kykyjen nayttaminen ja ammattiosaamisen kehit-
tdminen on helpompaa. Yritykselle ja esimiehelle perehdyttamisen etuja ovat esimer-
kiksi tyon laadun ja tuloksen paraneminen, havikin vdheneminen, yhteistydhengen
kasvaminen, tyontekijoiden vaihtuvuuden pieneneminen sekéa tyttapaturmien véhe-
neminen. (Lepistd 2005, 56-57.) Perehdytyksella on myo6s vaikutusta yrityksen ima-
goon tyOpaikkana, silla mikali aiemmilla perehdytettavilla (esimerkiksi tydssaoppijoil-
la) on yrityksen perehdytystoiminnasta huonoja kokemuksia, eivat he suosittele sita
toisille opiskelijoille (Kangas 2000, 6). Sama patee varmasti myos yrityksen asiakkai-

siin, silla huonosti toteutettu perehdytys vaikuttaa palvelun laadukkuuteen.

Perehdyttamiseen kuuluvat kaikki sellaiset toimenpiteet, joita kaytetaan tydpaikkaan,
tydyhteisdon sekéd omaan tydnkuvaan tutustumiseen. Uusi tulokas on siis opetettava
tuntemaan yrityksen toiminta-ajatus ja liikkeidea, seka talon tilat ja tavat. Tarkeaa on
my0s tutustua muuhun henkilokuntaan, jonka kanssa han tulee jatkossa tydskente-

lem&éan sekd my6s omiin tydtehtaviin ja tydtuloksiin (odotuksiin). (Kangas 1995, 47.)

Perehdytyksen siséltod tulee olla muokattavissa jokaisen uuden tydntekijan tarpeiden
mukaan (Kjelin & Kuusisto 2003, 198). Tulokkaalla saattaa olla jo kokemusta perus-
asioista, jolloin on syyta painottaa hénelle vieraampia osa-alueita. Toisaalta kaikki
saattaa olla hanelle taysin uutta, jolloin taytyy miettia, missa jarjestyksesséa perehdyt-
tamisessa edetaan. Joka tapauksessa siséllollisesti on tarkeintd, etta perehdytetta-
valle saadaan organisaatiosta ja sen toimintatavoista riittdvd kokonaiskuva, johon
vaikuttavat yrityksen strategia, tavoitteet, arvot, tulokkaan tehtdvankuva ja aiempi
osaaminen (Kjelin & Kuusisto 2003, 199).

Perehdytys voi olla laajuudeltaan niin kattava, kuin yritys vain itse nékee tarpeellisek-
si, mutta perehdytyksen vahimmaisvelvoitteen méaéaraa tyoturvallisuuslaki (738/2002).
Lain mukaan tyontekija on perehdytettava ja opastettava riittdvasti turvalliseen tyon
tekemiseen ottaen huomioon hanen ominaisuutensa sekd tytpaikan olosuhteet.
(Erésalo 2008, 62.)

Perehdyttamisen tarkeimp&né tavoitteena on, etta uusi tyontekija oppii tydonkuvansa

ja tyotehtdvdnsa mahdollisimman nopeasti, ja voi alkaa tydskennella itsendisesti
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omassa tydtehtavassaan (Kangas 1995, 47). Perehdytys my6s antaa tulokkaalle
tavoitteen ja vision, johon héanen tulee tydss&an pyrkida, ennen kuin hanesta tulee
organisaation taysivaltainen jasen. Tosin perehdytykselle ei varsinaisesti voi maarit-
tda loppumisajankohtaa, vaan se on hyvin hailyva prosessi, jonka aikana uusi tytnte-
kija kokee paljon erilaisia ja erityyppisia tyotilanteita. (Kjelin & Kuusisto 2003, 14.)
Riippuen organisaation tavoista ja toiminnasta, perehdytysprosessi (perehdyttaminen
organisaatioon ja tyonopastus tyotehtavaan) kestdd yleensd muutamasta paivasta
jopa muutamaan kuukauteen, mutta vasta noin vuoden kuluttua tulokas on kykene-

vainen samaan tydpanokseen kuin muut tyontekijat. (Kauhanen 2007, 146.)

Perehdytyksen tarkoituksena on pyrkid antamaan tulokkaalle yrityksesta ja tyétehta-
vista myonteinen kuva seka sopeuttaa hénet osaksi jo olemassa olevaa tydyhteisda.
Nain uusi tyontekija paasee paremmin kiinni tydtehtaviensa aloittamiseen seka tavoit-
telemaan perehdyttdmisen lopputulosta; taitavaa ty6td ja laadukasta tuotet-
ta/palvelua. Perehdyttamisen kokonaisuutta on kuvattu alla olevalla kuviolla (kuvio 6).
Perehdyttamiseen sisaltyy siis monia vaiheita ja osa-alueita ennen lopputuloksen
saavuttamista. (Kauhanen 2007, 145-146.)

Tyoturvallisuus Oman itsensi
ja ergonomia johtaminen

Tyotehtdvien Tyohon pereh- ; Turvalllﬁg % Tatava o,
opettaminen —>> dyttiminen —>»| ja terveellinen —>> laadgkas tuote
tyosuoritus tai palvelu
Laadun aikaan- Sisdinen
saaminen yrittdjyys

Kuvio 6: Tyohon perehdyttdmisen kokonaisuus (Kauhanen 2007,146)

Ylla olevan kuvion mukaisen perehdyttamisprosessin aikana tulokkaalle on tarkoitus
rakentaa sisdinen malli hdnen tydstdan. Sisdinen malli jostain tietystd toiminnasta
syntyy ihmisen ympaéristdstaén tekemista havainnoista ja kokemuksien myota kasva-
vasta tiedosta seka tunteista ja arvoista. Ihminen toimii jatkossa samanlaisissa tilan-
teissa rakentamansa sisaisen mallin mukaan. Tydelaman ulkopuolella téllaisia tilan-

teita ovat esimerkiksi autonajotaidon opettelu. Ensin taidot ovat vahaisemmat ja ihmi-
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sen taytyy miettia jokaista toimenpidettaén tarkkaan. Taidon kehittyessa, toiminnasta
tulee automaatio, eikd jokaista liiketta tarvitse endd miettia. Tybelamassa on myos
havaittavissa sama sisainen malli, silla aluksi tulokkaan on mietittava jokaista tyoteh-
tavaansa tarkkaan, eika han kykene viela suorittamaan p&éallekkaisia tyotehtavia.
Vahitellen siséistettyaan tyonkuvansa, han kuitenkin pystyy jo miettimaan yhden teh-
tavan aikana seuraavaa tyotehtavaénsa seka tekemaan paallekkaisia tydsuorituksia.
(Lepistd 2005, 57-58.)

3.3 Perehdyttdmisen suunnittelu ja toteutus

Perehdyttamista suunniteltaessa yrityksen on mietittava, millaisia tyontekijoitd se pe-
rehdyttaa seka millaiset resurssit perehdytettavien kayttéén on varattu. Jos tulokkailla
on vahan tai ei ollenkaan tytkokemusta tai koulutusta, on yrityksen varattava pereh-
dyttamiseen paljon aikaa. Taman liséksi on maaritettdva perehdyttdmiselle tavoitteet,
jotka yleensa liittyvat oppimiseen. Esimerkiksi mita tietoja, taitoja, asenteita tai val-

miuksia perehdytettavan halutaan oppivan. (Kangas 2000, 7.)

Perehdyttamisen toteuttamiseen ja tavoitteiden saavuttamiseen hyva apuvaline on
perehdytyssuunnitelma. Perehdytyssuunnitelma on tehokkain, kun siita laaditaan
kaksiosainen: runko eli yleissuunnitelma ja yksil6llinen perehdyttamissuunnitelma.
Yleissuunnitelmaan kootaan muun muassa sellaiset yritystda koskevat asiat, jotka
kaikkien sen palveluksessa olevien on hyva tietdd. Yksil6llisen perehdytyssuunnitel-
man ideana taas on, etta se muokataan yleissuunnitelmaa pohjana kayttéaen jokaisel-
le tulokkaalle sopivaksi, ottaen huomioon heidan kokemuksensa ja koulutuksensa.
Juuri tdman takia perehdytyssuunnitelmaan on hyva kirjata myds tavoitteet jokaiselle
erikseen, silla ne eivat valttdmatta ole kaikilla samat, jos yksilblliset perehdytyssuun-

nitelmat poikkeavat paljon toisistaan. (Erasalo 2008, 64.)

Muita tehokkaita perehdyttdmisen apuvalineitd ovat esimerkiksi kaikki valmis materi-
aali yrityksesta, kuten esitteet, vuosikertomukset, asiakas- ja sidosryhmalehdet seka
organisaation toimintaa kasittelevat selvitykset. N&itd valmismateriaaleja voidaan
antaa tulokkaalle luettavaksi jo heti perehdytyksen alussa, jolloin h&n paasee hah-
mottamaan kokonaiskuvaa yrityksestd paremmin. My6s yrityksen sisaisend viestinta-
keinona kaytettava intranet on suositeltava perehdyttdmisen apuvaline, silla sielta
I0ytyy yleensd suuri maara informaatiota koskien yrityksen toimintaa, seka erilaisia
ohjeistuksia ty6hon liittyen. Intranetid ei saisi kuitenkaan kayttda perehdyttamisen

ainoana valineend tai sen korvikkeena, vaan tulokas opastetaan hakemaan kaivattu
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ja oleellinen tieto intranetin arkistoista. Intranetin liséksi varsinkin suuremmissa orga-
nisaatioissa on yleensa kaytdéssa myds jonkinlainen perehdyttdmismateriaali, jonka
sisaltona ovat yrityksen arvot, asiakkaat ja yhteisty0, ja tavoitteena luoda tulokkaalle
positiivinen mielikuva yrityksesta. Téallaisia materiaaleja voivat olla esimerkiksi erilai-
set Tervetuloa taloon-vihkoset. (Kjelin & Kuusisto 2003, 206—213.) Taman toiminnal-
lisen opinnaytetyoni tuotos on juuri tallainen edella mainittu perehdyttamismateriaali -
Tervetuloa taloon! -perehdytysopas hotelli Cumulus Kuopioon. Apuvdlineiden tai -
materiaalien tehtéva on tukea tulokkaan oppimista ja asioiden muistamista seka olla
my0ds kaytettavissd myohempéa tarkistustarvetta varten (Kangas 2000, 10).

Perehdytyksen suunnittelu ja toteuttaminen helpottuu, jos perehdyttdmisen jakaa

osa-alueisiin. Tama jaottelu voidaan tehda esimerkiksi nain:

= rekrytointi/tybhaastattelu

= tydsuhteen solmiminen

= tydn aloittaminen

= yleisperehdyttaminen

= tyOnopastus

= seuranta. (Erasalo 2008, 65.)

Yleensé perehdyttaminen alkaa vasta tyon aloittamisvaiheessa, mutta yleista tietoa
yrityksesta ja sen toimintatavoista on kuitenkin hyva sisallyttda jo tydhaastatteluvai-
heeseen, jolloin (mahdolliseen) tyontekijaan luodaan yhteyttd ensimmaista kertaa.
Mikali tydsuhde paatetdédn solmia, siirtyy perehdyttdminen seuraavaan vaiheeseen,
jolloin sovitaan tydn alkamisesta seka tydajoista. Tyon alkaessa tulokas otetaan vas-
taan ja hénet esitelladn muille tydntekijoille, jotta sopeutuminen tydyhteiséon voi al-
kaa. Liséksi tdssa vaiheessa kaydaan lapi tulokkaan perehdytysohjelma ja asetetaan

hanelle tavoitteet. (Erasalo 2008, 65.) Hyvan tavoitteen ominaispiirteité ovat:

* ymmarrettavyys

= haasteellisuus

= realistisuus

= selkeys

= mabhdollisuus jakaa ala- ja valitavoitteisiin
=  mitattavuus seké

= kytkenta strategiaan. (Kjelin & Kuusisto 2003, 214.)
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Tavoitteiden asettamisen jalkeen aloitetaan yleisperehdytys (Erdsalo 2008, 65).
Yleisperehdytys sisaltéda yleensa tietoa tulokkaan omasta tydénkuvasta, ammattialan
jarjestoista, oman yksikon eli tydympariston toiminnasta, organisaation toiminnasta
sekd organisaatioymparistosta eli yrityksen toimialasta seka kilpailijoista toimialalla
(Erésalo 2008, 62—-63). Yleisperehdytyksen jalkeen (tai jo osittain sen aikana) aloite-
taan myds tydnopastus. Tydnopastuksessa erilaiset ty6tehtavat selvitetdan tulokkaal-
le yksityiskohtaisesti, opetetaan erilaisten laitteiden kayttaminen, oikeanlaiset tydme-
netelmét ja -tavat sek& huolehditaan ndiden asioiden riittdvasta harjoittelusta ja ker-
taamisesta. (Eréasalo 2008, 67.)

Perehdytyksen seurantaa tulisi mielellaan toteuttaa jokaisessa perehdytyksen vai-
heessa. Seurannan varmistamiseksi voidaan kayttaa erilaisia perehdyttamisen tarkis-
tuslistoja, jotka ovat yksinkertaisimmillaan esimerkiksi muistilistoja, joista kay ilmi,
onko jokin tietty osa-alue tai asia jo kerrottu. Muistilistaa voi tayttaa joko perehdyttaja
tai itse tulokas tai lista voi olla myds molemmilla, jolloin ei ainakaan tule epaselvyyk-
sid onko asia kerrottu vai ei. Lisaksi ajoittain on hyva kdyda seurantakeskusteluja
tulokkaan kanssa, jolloin kartoitetaan oppimista ja kehittymista. Perehdyttaja voi nai-
den keskustelujen kautta my®s saada ideoita perehdyttamisen kehittdamiseen. (Kan-
gas 2000, 16.)

Esimiehellda on vastuu perehdytyksestd ja sen toteutumisesta. Kaytdnnéssa uuden
tyontekijan perehdyttdmiseen kuitenkin osallistuvat kaikki yksikon tyontekijat tai sel-
laiset henkil6t, joiden kanssa tulokas tulee tydskentelem&an. Mikali esimies ei itse
ehdi perehdyttda uutta tydntekijaad yrityksen toimintaan ja tyétapoihin, hén voi siirtdéa
tehtdvan jonkun toisen vastuulle. (Kauhanen 2007, 145.) Yleensé perehdyttajaksi
saatetaan valita kokenut tyontekija, mutta se ei ole valttaméatonta. Perehdyttgja voi
olla vdhemmankin aikaa yrityksessa tydskennellyt henkild, silla tarkeinta on, etta pe-
rehdyttaja hallitsee tytkokonaisuuden. Oikeastaan véhemman aikaa yrityksessa toi-
mineella on oma tydnaloitusaika viela hyvin muistissa, joten han osaa samaistua hel-

pommin uuden tulokkaan tuntemuksiin ja mielentilaan. (Erdsalo 2008, 66.)

Tarkeda perehdyttdjan ominaisuuksissa on myds se, ettd h&n on positiivinen ja pitaa
tyostddn seka on valittu perehdyttdjaksi omasta tahdostaan. Eduksi on my6s se, jos
perehdyttajalla on aiempaa kokemusta oppimisprosessista ja han tietdd mita koulu-
tustilanteessa taytyy tehda, ja on myos itse saanut mahdollisimman kattavan pereh-
dytyksen taloon tullessaan. Perehdyttdjan on tulokkaan oppimisen kannalta paras
luoda perehdyttamiselle vapautunut ja rento ilmapiiri seka muistaa jatkuvasti kannus-

taa, rohkaista, antaa kiitosta ja korjaavaa palautetta perehdytettavélle. (Erasalo 2008,
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66.) Kaikkein paras ratkaisu olisi, jos tulokkaalle nimettaisiin yksi henkild, jonka kans-
sa hén opettelee tydnkuvaansa ja toimintatapoja. Vuorotyota tehneené voin kuitenkin
omasta kokemuksestani kertoa, etta se voi toisinaan olla hieman hankala toteuttaa

tybvuorojen vaihtuvuuden vuoksi.

3.4 Perehdyttamisen ongelmakohtia

Perehdyttamisen onnistuminen on monesta osatekijasta kiinni. Jos jonkin osatekijan
kohdalla epdonnistutaan tai se jatetaan tekematta tai se hoidetaan huonosti, eivat
perehdyttamisen tavoitteet silloin toteudu. Perehdyttdmisen ep&onnistumiselle on
monia syitda, joihin ajoissa puuttumalla voidaan taata niin onnistunut perehdytyspro-

sessi kuin myos kehittaa yrityksen toimintaa. (Kjelin & Kuusisto 2003, 244.)

Kiire tai perehdyttdmisen vaara ajankohta voivat esimerkiksi olla syita epaonnistumi-
selle. Kiireen keskella tai varsinkin sesongin aikana yrityksen on erittain vaikeaa irrot-
taa resursseja kunnollisen perehdytyksen toteuttamiseen. Uuden tyontekijan tyon
aloitus pitaisikin miettia sellaiselle ajankohdalle, jolloin yrityksessa olisi mahdollisim-
man hiljainen aika ja perehdytys voidaan toteuttaa kunnolla. Tasta syntyy kuitenkin
helposti toinen epékohta, silla perehdyttiminen nahdaan yleensa kalliina prosessina
ja uusi tyontekija haluttaisiin saada mahdollisimman nopeasti tuottavaksi. On totta,
ettd uusi tyontekija ja hanen perehdyttamisensa on suuri investointi, mutta kunnolli-
nen perehdytys tulisi nahda myos sijoituksena, jonka saa tulevaisuudessa monin ker-
roin takaisin. (Kjelin & Kuusisto 2003, 241-243.)

Ongelmaksi perehdyttamisen toteutus muodostuu myos silloin, jos perehdyttajat el
yleensa koko muu tydyhteisé kokee uuden tulokkaan kilpailijana eiké tulevana tyoto-
verinaan, jolloin perehdyttaja ei halua jakaa tulokkaalle omaa tietotaitoaan. Perehdyt-
tdja saattaa myds kokea perehdytettdvan lisdtaakkana, eikd osaa hahmottaa hyvin
toteutetun perehdytyksen tulevaisuudessa tuomia hydtyja. Taman ehkaisemiseksi
koko tyodyhteistlle onkin muistettava painottaa, ettd perehdyttdmisestd hyotyvat uu-
den tyontekijan liséksi niin koko yritys tydyhteiséineen kuin myos jokainen perehdyt-

tamiseen osallistuva. (Kjelin & Kuusisto 2003, 242.)

Erilaisia ongelmatilanteita muodostuu myds perehdytykseen liittyv&n viestinnan lai-
minlydnnista. Esimerkiksi tulokkaan tyon aloittamisesta ei ole informoitu muuta tyéyh-
teis0ad eikd tyonjakoa sovittu ennen tulokkaan saapumista. Liséksi vastuutukset voi-

vat olla epaselvid eli tydyhteisolle ei ole selvennetty, kuka hoitaa tulokkaan p&aasial-
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lisen perehdytyksen. Talldin yleensda mydskaan aloittavan tyéntekijan aiempi tietotaito
ei ole tiedossa. Tama aiheuttaa sen, etta tulokkaan valmiudet oppia yleistetdén, jol-
loin hénen yksilollinen oppiminen karsii. Tulokkaalle ei mydskaan muodostu selvaa
kokonaisuutta tyotehtavistd, koska perehdyttgjat eivat tieda, mitd asioita hanelle on jo
kerrottu ja mita ei. Voi my0s olla, ettd perehdyttgjalla itsellaan ei ole kokemusta pe-
rehdyttamisestd, jolloin han ei hallitse ehjan kokonaisuuden opastamista. Han ei
mydskaéan valttamatté osaa asettaa itseaan tulokkaan asemaan ja nain ollen ei osaa
siirtdd omaa tietoaan hénelle ymmarrettavasti. Nama ongelmat ovat ehkaistavissa
ennakkoon tiedottamisella, yhdessa tehdylla suunnittelulla sek& osaamisen kartoitta-
misella. (Kjelin & Kuusisto 2003, 242-243.)

Esimiehen rooli perehdytyksen onnistumisessa sekéa ongelmien ratkaisussa on erit-
tain tarkea. On hanen vastuullaan, etta kaikkiin mahdollisiin havaittuihin perehdytyk-
sen ongelmakohtiin puututaan ajoissa, jolloin toimintaa voidaan kehittaa ja ndin ollen

my0s saavuttaa organisaation toiminnan ihannetilanne. (Kjelin & Kuusisto 2003, 245.)
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4 OPINNAYTETYON TOTEUTUSPROSESSI

4.1 Suunnittelu

Opinnaytetyoni suunnittelu lahti k&yntiin aiheen ideoinnista. Koska olin tydskennellyt
opinnaytetydprosessin alkaessa toimeksiantajayrityksesséa noin kolme vuotta, minulle
oli selvaa, ettd haluan tehda opinnaytteeni jollain lailla yritykseen liittyen. Mietin siis
mahdollisia opinnaytetyQaiheita, ja mieleeni tuli perehdytysohjelman/-kansion laatimi-
nen. Huomasin aiheen tarpeellisuuden oman tyoskentelyni ohessa, silla harjoittelijoita
on hotellissa todella paljon ja usein monta samalla kertaa. Mielestani olisi siis tehok-
kainta, ettd harjoittelijoille olisi jokin kirjallinen esite hotellin toiminnasta, johon voisi
tutustua rauhassa esimerkiksi ennen ensimmaiseen tyévuoroon tuloa tai sen aikana.
Nain heilld olisi vastaanotossa tytskentelyn aloittaessaan jo hyva tietopohja yrityksen

toiminnasta.

Mielestani perehdyttdmisen valinta opinnaytetyon aiheeksi tukee niin ammatillista
oppimistani kuin myds mahdollista tulevaa toimintaa esimiehend, jolloin tehokkaan
perehdyttamisen hallitseminen on varmasti tarkeé osa toimenkuvaa. Oma asiantunti-
juuteni siis kehittyy ja syventyy perehtyessani aiheeseen. Ehdottaessani aihetta ho-
tellipaallikolle, oli hankin sitd mieltd, etta toimivalle perehdytysoppaalle olisi kayttéa ja

tarvetta.

Hyvaksynnan saatuani hahmottelin perehdytysoppaan runkoa eli tein suurpiirteisen
mallin oppaan sisallon aihealueista. Esittelin rungon muille vastaanoton tyontekijéille
henkilokunnan palaverin yhteydessa ja tiedustelin myds heiddn mielipidettd&n op-
paan rakentamiseen ja sisaltoon. Myds muu henkilokunta oli vahvasti sitd mielta, etta
tarvitsemme paivitetyn ja laajemman perehdyttdmisoppaan, joka on tehty nimen-
omaan meidan yksikkémme kayttéon. Sain myos kollegoiltani muutamia hyvia ideoita
oppaan sisaltéon. Kysyin mielipiteitd my6s opinnaytetydprosessin aikana hotellissa
toimineilta harjoittelijoilta, joilta sain my6s hyvia ideoita oppaan sisaltoon uuden tyén-

tekijan nakokulmasta.

Seuraavaksi aloin kerata ja perehtya itse jo olemassa olevaan perehdytysmateriaa-
liin, sek& mahdollisiin sivuaviin materiaaleihin, kuten yrityksen toimintasuunnitelmaan
seka turvallisuusoppaaseen. Suunnitteluvaiheessa yritin myos pohtia, kuinka saan
oppaan rakenteen palvelemaan niin harjoitteluun tulevia opiskelijoita ja mahdollisia
"uusia”, toisesta yksikoista siirtyvid tyontekijoita seka tarvittaessa myos vanhoja tyon-

tekijoita.
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Perehdyttydni jo olemassa oleviin perehdytysmateriaaleihin, aloin etsid aiheesta
myds kirjallisuutta, josta saisin vinkkejd onnistuneen perehdytysoppaan kokoami-
seen. Tarkeimpéana tavoitteena oli siis saada aikaan perehdytysopas, joka takaisi
kaikille perehdytettaville tasalaatuisen ja yhtenaisen tietopaketin yrityksen toiminnas-
ta.

4.2 Toteutus

Oppaan rakentamisen aikana mietin koko ajan omaa harjoitteluaikaa; mita olisin ha-
lunnut saada tietooni harjoittelun alkaessa ja millainen perehdytysohjelma olisi toimi-
nut minulle. Nain sain parhaiten paatettya myods oppaan liitteeksi tulevasta oheisma-
teriaalista, joita kerédsin muun muassa yrityksen tydntekijoiden ilmoitustaululta ja ho-
telliketjun intranetista. Jo hyvin alkuvaiheessa paatin toteuttaa osan kansion sisallés-
ta liitteind (oheismateriaalina), silla ne ovat tydpaikan ja yrityksen jo valmiiksi tuotta-
maa selkedkielista materiaalia, joten nain turhaksi kirjoittaa ne uudelleen oppaaseen.
Tarkoituksena oli siis kerata kaikki mahdollinen sellainen tieto, joka vaikuttaa tyonte-

koon. Tallaisina pidin esimerkiksi tytaikoja, tydvaatteita, taukokaytantoja jne.

Opasta rakentaessani minun taytyi myos miettia, mik& tieto on sopivaa otettaessa
huomioon oppaan kayttétarkoitus. N&ain ollen oppaaseen ei ole sisdllytetty juurikaan
tyonopastukseen liittyvaa informaatiota, vaan se painottaa perehdyttamista eli tietoa
muun muassa yrityksesta ja sen tiloista. Tyonopastus eli ty6tavat opitaan yleensa

helpoiten seuraamalla toisten tydskentelya ja tekemalld itse perassa.

Sisaltoa rakentaessani pyrin ottamaan huomioon myds sen seikan, ettéa opasta voisi-
vat hyodyntaa myos nykyiset tyontekijat seké mahdolliset toisesta yksikosta sisaisesti
siirtyvat tyontekijat. Oppaaseen on siis liitetty myds esimerkiksi palkanmaksupéivat,

sairaskassa- ja tyoterveyskaytannot sekd henkilokuntaetuudet.

Oppaan visuaalisen puolen (ulkoasun) toteutin ensin automaattisesti opinnaytetyon
raportoinnin tavoin viralliseen raportointi muotoon. Lopulta tulin kuitenkin siihen tulok-
seen, ettd opas voisi sittenkin olla varikkaampi ja kuvitettu aiheeseen liittyvin kuvin,
jolloin sen sisalto olisi lukijoiden mielestd mielenkiintoisempi. Liséaksi oppaan kirjoitus-
tyylissa on otettu huomioon sen paaasialliset kayttajat eli harjoittelijat ja heidan ik&an-
sa seka koulutustasonsa. Nain ollen oppaan siséltd on pidetty hyvin suppeana, silla
aloittaessaan tytnsa vastaanotossa kaikki on harjoittelijoille uutta ja opittavaa on pal-

jon. Tekstissa ei mydskaan kayteta liian syvallistd ammattisanastoa tai muuta infor-
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maatiota, jonka voisi olettaa harjoittelijoiden koulutustaustan huomioon ottaen olevan

heille vierasta tai hankalasti sisaistettavaa.

Jotta voimme olla varmoja siita, etta luettu tietopaketti eli opas on siséistetty olen
laatinut oppaan loppuun hotelli Cumulus Kuopion kayttoon sovelletun perehdytysoh-
jelmataulukon kayttden pohjana teoksessa Tulokkaasta tuloksentekijaksi (Kjelin &
Kuusisto 2003, 259-263) mallinnettuja taulukkoja. Perehdytysohjelmataulukon tarkoi-
tuksena on varmistaa, etta harjoittelijalle on kerrottu ja/tai naytetty eri osa-alueet yri-
tyksen toiminnassa. Naitd ovat esimerkiksi erilaiset varastot, hotellijarjestelméa, kopi-
ointikone jne. Taulukkoa tukee lisaksi "Tietojen testaus"-lomake, jossa testataan ho-

tellin tarjoamien palvelujen hallintaa, kuten autotallit, saunat, ravintola jne.

4.3 Lopputulos

Opinnaytetyoni lopputuloksena syntyi siis perehdytysopas toimeksiantajalle, jolle an-
noin nimeksi "Tervetuloa taloon! - perehdytyskansio Hotelli Cumulus Kuopioon".
Opas on tulostettu liitteineen mappiin, joka sijoitetaan vastaanotossa sellaiseen paik-
kaan, mistd se on helposti saatavilla ja selailtavissa myo6s péivittaisten tydtehtavien
parissa. Tarkoituksena on myo6s ladata opas sahkdisena tiedostona vastaanoton
paatteelle, jolloin oppaan paivitettdvyys tehdaan mahdollisimman helpoksi. Mikali
oppaassa huomataan kayttéonoton jalkeen puutteita esimerkiksi vain jollakin tietylla
sivulla tai tietyssa osiossa, se voidaan korjata ja tulostaa mappiin korvaamaan edelli-
nen versio. Eli koko opasta ei tarvitse aina uusia. Toimeksiantaja voi myos esimerkik-
si lahettaa sahkoisen version uudelle harjoittelijalle ennakkoon luettavaksi séhkdpos-
titse, ennen ensimmaista tyopaivaa. Mikali uusi tyontekija saa perehdytysoppaan
luettavakseen vasta tyOpaikalle saapuessaan, on siihen kaytadnnon syista helpompi
tutustua tulostettuna versiona. Sahkoisen version lukeminen tyOpaikalla estéisi yhden
paatteen kayttdmisen asiakaspalveluun ja toisaalta tulostettua versiota voi myés kan-

taa mukanaan tyOpaikalla, esimerkiksi tiloihin tutustuessa.

Tervetuloa taloon -opas on rakennettu kaksiosaiseksi. Ensimmadainen osa on teo-
riapohjainen tietopaketti talon tavoista ja yrityksen toiminnasta. Toinen osa koostuu
ensimmaisessa osassa viitatuista liitteista ja muista olennaisista, jo olemassa olleista
perehdytykseen liittyvistd materiaaleista. Oppaan toinen osa on siis niin sanottua
oheismateriaalia, joka on toimeksiantaja yrityksen jo aikaisemmin tuottamaa materi-
aalia. Oheismateriaali siséltaa osittain luottamuksellista, yrityksen siséista tietoa eika

muutenkaan ole opinndytetydn raportoinnin ja rakenteen kannalta olennaista tai valt-
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tamatonta. Nain ollen tulin siihen tulokseen, ettd oheismateriaali tulee opinnaytety6-

honi vain listaukseksi.

Opas esitellaan kaikille vastaanoton tyontekijoille, kuten myds sen oikeanlainen kayt-
totapa. Kun opasta kaytetdan oikein ja aktiivisesti, varmistetaan jokaiselle uudelle
tyontekijalle samantasoinen perehdytys ja ammatillisen osaamisen kehittyminen.
Tarkoituksena on, ettd oppaan lukeminen olisi uuden tyéntekijan ensimmainen ty6-
tehtdva uudella tyopaikalla. Oppaan lukemisen jalkeen luetun ymmartaminen testa-
taan "Tietojen testaus"-lomakkeella, jonka painopiste on yrityksen palvelujen hallin-
nassa. Tietojen testauksen liséksi jokainen perehdytettava voi kopioida itselleen toi-
meksiantaja yritykseen sovelletun perehdytysohjelmataulukon, ja pitda sen avulla
kirjaa itselleen, mitka taulukon asiat hanelle on opastettu ja mita vield puuttuu. Taulu-
kon painopiste on yrityksen tiloissa, koneiden ja laitteiden kaytdssa seka kaytannon

asioissa (tauot, ruokailu, jne.).

Ajan puutteen vuoksi opasta ei opinnaytetydn valmistuessa ole ehditty testata kay-
tanntssa uusilla tydntekijoilla, joten uskon, etta sitd muokataan viela lahitulevaisuu-
dessa lisdd mahdollisten epakohtien ilmetessa tai tydntekijoiden toiveiden mukaisesti.
Toimeksiantajan kanssa olemme kuitenkin kdyneet oppaan siséltéa lapi, jotta se olisi
mahdollisimman kattava. Toki parhaat kehitysideat tulevat oppaan varsinaisilta kayt-
tgjilta, silla tydntekoon ja toimipaikkaan jo rutinoituneille tyontekijoille kaikki on jo it-

sestaan selvaa.

Perehdytysoppaan sisaltda tukisi parhaiten se, jos jokaiselle uudelle tyontekijélle olisi
mahdollista jarjestaa esittelykierros yrityksessa. Vastaanottoa ei kuitenkaan turvalli-
suussyista ja asiakaspalvelullisesta nakokulmasta voi jattaa ilman tyontekijaa. Nain
ollen kierratyksen toteuttamista voisi lahitulevaisuudessa miettid sisallytettavaksi
esimerkiksi harjoittelunsa loppusuoralla olevan harjoittelijan ammattiosaamisen nayt-
t6on. Ammattiosaamisen nayttd on tydtilanne, joka arvioidaan yhdessa yrityksen ja
oppilaitoksen edustajan kanssa ja on osa ammatillista koulutusta (Ammatillinen
2012). Nayton aikana harjoittelija voisi nayttdd ammatillisen osaamisensa ja yrityksen
tilojen tuntemisensa kierrattdmall& uutta tulokasta talossa. Toisaalta taloon tutustut-
taminen on mahdollista jarjestdd myds sellaisina pdaiving, jolloin vastaanotossa on
kaksi tyontekijaa eikd vastaanottoa tarvitse jattaa ilman tyontekijad. Tarkeinté on, etta
perehdyttamisen toteuttaminen ndhdaan investointina, jonka kunnollinen toteuttami-

nen tuottaa tulevaisuudessa tulosta.
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5 POHDINTA

Perehdyttdminen ja tyonopastus ovat merkittdvd osa henkiléstojohtamista ja |a-
hiesimiestydskentelya, joka on kiinnostanut minua jo pitkaéan. Tyéskennellessani Cu-
mulus Kuopion vastaanotossa myds ohjaan ja opastan oman tydni ohella paljon eri-
tasoisia harjoittelijoita. Tasalaatuisen perehdyttamisen takaaminen oli siis minulle
luonteva aihevalinta opinnaytetydksi, silla sen tuloksena tehostaisin myds omaa tyo-

suoritustani sek& oppimistani.

Perehdytysoppaan rakenteen suunnittelu ja kokoaminen oli mielesténi mielenkiintois-
ta ja innostavaa, silla oman vastaanotossa tydskentelyni kautta minulle on muodos-
tunut selkea kuva tydn tehokkuuteen ja laadukkuuteen vaikuttavista perustiedoista
sekéd niiden hallinnan tarkeydesta. Lisaksi motivaatiota opinnaytteen kokoamiseen
yllapiti tieto siita, ettd saan aikaan jonkin sellaisen asian, tasséa tapauksessa oppaan,
jonka tulokset nékee paivittain tydssaan ja josta on hydtyd myds jollekin muulle itseni

lisaksi.

Haastavana opinnaytetyoni tekemisessa koin teorian rajaamisen. Perehdyttaminen
on vain pieni osa-alue suurempaa kokonaisuutta — henkiléstdjohtamista. Henkilsto-
johtaminen olisi ollut itsedni kiinnostava aihe, mutta on kasitteena ja sisalléltaan niin
laaja, etta hallittua ja rakenteeltaan jarkevaa teoriaosuutta olisi ollut hankala tuottaa.
Na&in ollen paadyin siihen tulokseen, etta paras ratkaisu on rajata teoria uuden tyén-

tekijan perehdytykseen.

Haastetta opinnaytteen kokoamiseen toi myos hotellissa meneillddn ollut remontti.
Remontin vaikutuksesta hotellin tiloissa ja palveluissa tapahtui ja tulee tapahtumaan
muutamia muutoksia. Koska lopulliset muutokset ja niiden mahdolliset vaikutukset
asiakkaisiin ja tyontekijoiden tyoskentelyyn eivét olleet viel& varmoja, en ole niita
avannut perehdytysoppaaseeni, vaan ne kirjataan sinne siina vaiheessa, kun ne ovat
varmistuneet. Pddsemmekin siis testaamaan heti kaytannéssd, miten hyvin uuden

perehdytysoppaan paivitettavyys todella toimii.

Koska opinndytteeni tarkoituksena oli luoda tasalaatuinen perehdyttdminen hotellin
vastaanoton uusille tyontekijoille, on tarkedd myos sailyttdd tdma tasalaatuisuus. Se
taas tarkoittaa sitd, etta opasta on paivitettdva saanndllisesti. Itse nékisin parhaana
vaihtoehtona kerran vuodessa tehtavan paivityksen, jolloin tulostettu opas "kirjoitet-
taisiin puhtaaksi* mahdollisista vuoden aikana tehdyistda muutosmerkinngista. Ajatuk-

senani on, ettd puhtaaksi kirjoittaminen tapahtuisi sahkdisen version avulla, jolloin
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myos sen sisallon paikkansa pitdvyys varmistettaisiin. Oppaan paivittaja voisi mieles-
tani olla joka vuosi eri henkilo (vastaanoton tyontekija) tai miksei vaikka joku hotellin
harjoittelijoista. Paivittdjan vaihtaminen saattaisi ehkaistéd esimerkiksi liian rutinoitu-
nutta otetta puhtaaksi kirjoittamiseen ja herattaé jopa uusia ideoita oppaan sisaltoon.

Oppaan toimivuuteen vaikuttaa saannéllisen paivittamisen lisdksi myos henkilokun-
nan motivoituneisuus; onko heilla halua tai intoa ottaa perehdytysopas osaksi tyon-
opastusta ja muistavatko he antaa sen jokaiselle uudelle harjoittelijalle luettavaksi
harjoittelun aluksi. Liséksi oppaan oikeanlainen kayttd vaikuttaa sen toimivuuteen.
Varsinkin perehdytysohjelmataulukon ja Tietojen testaus-lomakkeen tayttdminen ja
lapikdyminen ovat olennaisena osana harjoittelijan oppimista "talon tavoille". Mikali
nama asiat siis omaksutaan yrityksessa hyvin eika opasta jateta vain hyllyyn polytta-

maan, ovat asettamani tavoitteet silloin toteutuneet.

Jos opinnaytetyoprosessille olisi varattu enemman aikaa, olisi ollut mahdollista toteut-
taa perehdytysoppaan tuottamisen lisdksi myds jonkinasteinen oppaan toimivuuden
kartoitus kysely. Tall6in olisin saanut kommentteja kaytettavyydestd ja mahdollisista
puutteista suoraan oppaan kohderyhmalta eli harjoittelijoilta. Oppaan toimivuuden
kartoitus on kuitenkin helposti toteutettavissa ja se voisi olla hyva jatkotutkimusaihe
esimerkiksi alan opiskelijan opinnaytteelle. Silloin olisi luontevaa myos rakentaa pe-
rehdytyksen kehittdmisohjelma (Kangas 2000, 23-26).

Hotelli Cumulus Kuopio on osa suurta ketjuhotellia, joten sen toimintamallit ja arvot
ovat samat jokaisessa yksikdssa. Toimintatavat kuitenkin vaihtelet yksikoittdin. Ra-
kentamani perehdytysopas on laadittu miettien nimenomaan Kuopion yksikén toimin-
taa ja tarpeita ajatellen, joten en nde oppaan soveltuvuutta muiden ketjun yksikdihin
kovin toimivana. Toisaalta oppaan rakenne on mielestani hyvin selked, joten pienilla
muutoksilla ja oman yksikdn toimintaa peilaten oppaasta saa varmasti ihan toimivan

mihin tahansa ketjun yksikkdon tai osastolle (hotelli/ravintola/keittio/jne.).

Kaiken kaikkiaan koin opinndytetyoprosessini mielenkiintoisena ja tydelaméaan vah-
vasti pohjautuva seka sité kehittdvana prosessina. Oma ammatillinen kehitykseni on
tyon tuottamisen my6téa kasvanut ja yhteys toimialaan syventynyt. Myds motivaationi
tyon tekemiseen sailyi hyvana koko prosessin ajan, silla aihe oli kiinnostava ja omaa

tyonkuvaani koskeva.
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JOHDANTO

Tervetuloa tydskentelemaan iloiseen ja reippaaseen joukkoomme hotelli Cumulus Kuopion vas-
taanottoon! Kadessasi on perehdyttdmisopas, joka on suunnattu vastaanoton uusille tyontekijdille.
Oppaan tarkoitus on helpottaa Sinua ymmartamaan ketjun ja kyseisen yksikon toimintamalleja,
paaseméaan nopeammin kiinni erilaisiin tyérutiineihimme seka tuottamaan tehokkaasti tulosta. Tar-
koituksena on myGs varmistaa, ettd kaikki uudet tyontekijat saavat saman tietopaketin sek& mah-
dollisimman kattavan perehdytyksen ennen toiden aloittamista. Nain takaamme myds asiakkail-

lemme mahdollisimman laadukasta palvelua!

Opas ei ole tarkoitettu sellaisenaan perehdyttamiseen, vaan se toimii osana sitd. Taman oppaan
luettuasi, Sinulla pitéisi olla hyvéat pohjatiedot ensimmaisen tyévuorosi aloittamiseen. Varsinainen
tydnopastus (miten tehdaén) tapahtuu siis tyévuoroissasi, esimiehen tai vuorovastaavan opastuk-

sella.

Tama opas on tehty nimenomaan Kuopion yksikdn kayttoéon, joten samat tydskentelytavat eivat
valttamatta pade toisessa yksikdssd. Oppaassa esille tulevat toimintamallit sen sijaan ovat koko

Cumulus-hotelliketjun kattavia, ja niita voit soveltaa myds toisiin saman ketjun yksikdihin.

Oppaan lopusta loydat Tietojen testaus-lomakkeen, jonka jokainen tayttaa perehdytysoppaan luet-
tuaan. Lomakkeen tarkoituksena on lahinna testata luetun ymmartamistd, mutta myos antaa tietoa
yksikon esimiehille perehdyttdmisoppaan sisallon kehittamistarpeista. Mikali Sinulle siis tulee opas-
ta lukiessasi mieleen asioita, joista olisi mielestasi syyta oppaassa kertoa: otamme mielellamme

kaikki ideat vastaan!

Mukavia lukuhetkia, ja tyoniloa Cumulus Kuopion vastaanotossa!
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YLEISTA

Ennen tydskentelytapoihin perehtymisté ja varsinaisen tyonteon aloittamista on hyva opetella tun-
temaan yrityksen organisaatio ja sen rakenne. Tama edistaa osaltaan uuden tyontekijan tydskente-
lyn tehokkuutta, tyon laatua seka yrityksen liikeideaan, toimintamalleihin ja arvoihin sitoutumista.

Liikeidea on osa yrityksen toiminta-ajatusta (miksi yritys on olemassa) ja liikeidean tarkoitus on
maadritella tavat, joilla yritys toteuttaa toiminta-ajatuksensa. Esimerkiksi mitd&/minkéalaisia tuotteita
myydaan ja kenelle.

Osuuskunta Tradeka-yhtyma ja Restel Oy

“A" Osuuskunta Tradeka-ybtymdi ‘A, Restel

Vuonna 1917 perustetun Osuuskunta Tradeka-yhtyman liikeideana on tuottaa asiakaskunnalleen
(jasenilleen) mahdollisimman kilpailukykyisia palveluja sekd kannustavia etuja. Tradeka osallistuu
aktiivisesti YkkdsBonus-kanta-asiakasjarjestelmansa kehittdmiseen ja nain ollen tarjoaa jasenilleen
monipuolisia, edullisia ja jAseniensa tarpeet tyydyttavia tuotteita ja palveluita. Naiden tuottamiseen

osallistuvat Osuuskunnan omistuksessa ja osaomistuksessa olevat yhtitt ja yhteistybkumppanit.

Restel Oy on Osuuskunta Tradeka-yhtyman omistuksessa oleva hotelli- ja ravintola-alan yritys.
Restel on myds vuoden 2010 liikevaihtonsa seka yli 300 toimipaikkansa perusteella Suomen suu-
rin alan toimija. Restel operoi 47 hotellia (28 eri paikkakunnalla Suomessa) seka 260 ravintolaa
ympari Suomen ja sen palveluksessa on noin 4700 alan ammattilaista. Holiday Inn ja Crowne Pla-

za hotelliketjut ovat tunnettuja myos kansainvalisesti.

Restel Oy:n liikeideaan kuuluu eri liikeideoilla toimivia hotelleja, ruokaravintoloita, krouveja, kau-
punkipubeja, iltaravintoloita, tapahtumaravintoloita, monitoimiravintoloita seka liikenneasemaravin-
toloita. Liikeideoiden brandikohtaisen jaottelun I6ydat tAma&n perehdytysoppaan liitteend olevasta

(liite 1) Restel Oy:n omasta "Tervetuloa Myyntitiimiin"-oppaasta.

Cumulus Oy

Cumulus Oy on Restel Oy:n tytaryhtié. Cumulus-hotellien liikeidea on olla suomalainen, moderni,

kodikas ja ihmisia lahella oleva, seké aina kaupungin keskustassa sijaitseva. Lisaksi Cumulus-
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hotellit sijaitsevat yleensa hyvien liikenneyhteyksien (rautatieasema, linja-autoasema) ja palvelui-
den laheisyydessa. Hotellit tarjoavat palveluitaan niin liike- ja vapaa-ajanmatkustajille kuin ryhma-

matkailijoillekin.

Liikeidean muista erottava tekija on suomalaisuus. Asiakkaan huomioimista pidetddn Cumulus-
hotelleissa erittain tarke&na ja se on huomioitu liikeideassakin irtiottotekijana: "Lahestyvaa asiakas-
ta tervehditaén ystavallisesti hymyillen".

Cumulus-hotelleja on talla hetkella (vuonna 2011) 26 kappaletta ympéari Suomea ja kevaalla 2012
avataan Tampereelle 27. hotelli. Ensimmainen Cumulus-hotelli avattiin jo vuonna 1974 Porissa.

Toimintamallit ja arvot

Toimintamallit ovat niitd kaytannodn asioita, joita tekemalla yritys ja sen tydntekijat saavuttavat lii-
keideassa maaritteleménsa tavoitteet. Yrityksen arvot taas kuvaavat niita asioita, jotka ovat yrityk-

selle tarkeitd. Niita voivat esimerkiksi olla asiakastyytyvaisyys, tuloksellisuus, ekologisuus, jne.

Cumuluksen liikeideaa toteutetaan ennalta méaarattyjen, ketjun yhteisten toimintamallien avulla.
Toimintamallien toteuttamisen tueksi tehdaan jokaiselle tydntekijdlle esimiehen kanssa yhdessa
toimintasuunnitelma. Toimintasuunnitelma péaivitetdan vuosittain esimiehen ja tydntekijan valisessa
keskusteluhetkessa. Vastaanoton paivakirjan jokaiselta sivulta 16ytyy myds "pikaperehdytysohje”,
jonka allekirjoittamalla voidaan varmistaa, ettéa jokainen vuorovastaavan liséksi tydvuorossa oleva
(esim. harijoittelija) toteuttaa osaltaan yrityksen toimintamalleja. Tarkemmat toimintamallit ja -ohjeet

|6ydat taman oppaan liitteista (liite 2).

Restel, ja ndin ollen myds Cumulus on maaritellyt itselleen tietyt arvot, jotka myo6s jokaisen tyonte-
kijan tulisi omaksua osaksi jokapaivaista tyoskentelydan. Nain ollen varmistamme, ettéd toimimme
yrityksen periaatteiden mukaisesti seka varmistamme osaltamme tehokkaan tuloksen ja laaduk-

kaan palvelun. Restelin arvot ja niiden tarkemmat toteuttajakuvaukset 16ydat liitteista (liite 3).

Organisaatiorakenne

Alla olevasta kaaviosta ndet Restel Oy:n organisaatiorakenteen, jossa on nahtavissa ketjun erilai-
set liikeideat seka niiden toteuttajat aina johtoportaaseen saakka. Cumulus Oy:n Kuopion yksikds-
sa vastaanoton organisaatiorakenne muodostuu hotellipaallikbsta, vuoropaallikosta seka viidesta
vuorovastaavasta. Lisaksi kesaisin on mahdollista, ettd vastaanotossa tydskentelee muutama Kkii-

reapulainen ja lomien paikkaaja.
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CUMULUS KUOPIO

Hotelli Cumulus Kuopio sijaitsee Puijonkadun ja Asemakadun risteyksessa (Puijonkatu 32), mel-
kein Kuopion rautatieasemaa vastapdata. Hotellin paasisaankaynti on sisapihalla ja sivuovi Puijon-
kadun puolella on kaytdssa paivasaikaan. Torille on matkaa noin 400 metria ja myos uimabhalli,
keilahalli ja jAdhalli ovat kdvelymatkan paassa.

Rakennuksessa on ollut monenlaista liiketoimin-
taa, ja vuodesta 1970 asti se on toiminut hotelli-
na. Aluksi hotelli oli nimeltdédn Hotelli Kustaa,
mutta vuodesta 1989 eteenpain hotellitoiminta
on ollut Osuuskunta Tradeka-yhtymén ja Restel
Oy:n hallinnassa. Kiinteistd on kuitenkin edel-
leen yksityisomistuksessa ja Cumulus on siind
vain vuokralla. Vuodesta 1975 Kiinteistossa on

toiminut myos ravintola.

Huonetiedot

Cumulus Kuopiossa on yhteensd 141 huonetta ja kuusi huonekerrosta. Naista 57 kappaletta on
yhden hengen huoneita ja 70 kahden hengen huoneita. Kolmen hengen huoneita on 14 kappalet-
ta. Lisaksi kahden hengen huoneisiin voidaan asiakkaan toiveesta sijoittaa siirrettavia lisavuoteita,
junnupatjoja (4-14-vuotiaille) seka pinnasankyja (0-2-vuotiaille). Tarkemmat toimintaohjeen mukai-

set huonekuvaukset ja tiedot varusteluista loytyvat liitteista (liite 4).

Kaikki huoneet ovat savuttomia, eikd mytskddn huonekerroksissa ole mahdollisuutta tupakoida.

Tupakointi on mahdollista aulan tupakointitilassa tai terassialueella.

Erikoishuoneet

Hotellin kahden hengen huoneista yksi on invahuone, joka on varusteltu vastaamaan
likuntarajoitteisten tarpeita. Huone sijaitsee lahella hissia (hissi 2), jolla paasee suoraan
myds ravintolaan. Huoneen wc:hen on asennettu ylosnousutuet ja sek& wc:n ettd huo-

neen oven kynnykset on poistettu.

Hotellissa on yhteensd kymmenen kappaletta (joista kaksi superior luokassa) combi-
huoneita tai niin kutsuttuja perhehuoneita. Combihuone tarkoittaa kahta vierekkaista,

valiovella yhdistettya kahden hengen huonetta. Vélioven saa tarvittaessa/asiakkaan niin
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halutessa auki vastaanotosta annettavalla avaimella. Huoneita voi oven ollessa lukossa
kayttda kahtena tavallisena kahden hengen huoneena. Combihuoneita 16ytyy kaksi

kappaletta per kerros kerroksista 2-6.

Hotellissa on kaksi kappaletta kahden hengen huoneita (522 ja 622), joissa toinen vuo-
teista on sijoitettu erilliseen tilaan, joka on ovella erotettu muusta huoneesta. TAma tar-
koittaa sita, ettd huoneeseen majoittujat jakavat saman wc:n, mutta sangyt ovat eri
huoneissa. Nama huoneet ovat erityisen suosittuja tydmiesten keskuudessa.

Huoneista 24 kappaletta on Superiorhuoneita. Superior on Standardia korkeampi huo-
neluokka ja ne sijaitsevat hotellin kuudennessa (ylimméassa) kerroksessa, jolloin niista
avautuu hienot nakoéala kaupungin ylle eika likenteen melu hairitse yépymista. Supe-
riorhuone on pinta-alaltaan samankokoinen kuin Standardhuone, mutta sielta 16ytyy li-
saksi pienia mukavuuksia, kuten kylpytakki ja tossut, silitysrauta ja -lauta, huonekasvi,
vedenkeitin ja kahvi/tee/kaakaosetti, complimentary-kivennaisvesi, meikkauspeili ja tyy-

nymenu (3 erikokoista tyynya valittavana).

Viidessa huoneessa (1kpl/kerros) on suihkun liséksi kylpyamme.

Lemmikit ovat hotelliin tervetulleita pienta lisdveloitusta vastaan (10€/viipyma). Hotellin
toisessa kerroksessa on niin sanotut vakiohuoneet lemmikkien kanssa matkustaville,
mutta ndiden huoneiden kapasiteetin ylittyessa voi lemmikkeja laittaa muihinkin huonei-

siin. Pyrimme kuitenkin siihen, ettd ne sijoitetaan vain kerroksiin 1-3 ja kerrokset 4-6 ja-

) d

Ravintola Huviretki v

tetddn lemmikkivapaiksi. Palveluskoirista emme peri lisdveloitusta.

-

Hotellin ruokaravintola Huviretki sijaitsee ensimmaisessa huonekerroksessa. Hu“l
Ravintolan oma sisaankaynti sijaitsee hotellin takana, Myllykadulla. Ravintola Retkl
RESTAURAMT
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on avoinna maanantaista perjantaihin kello 11.00-23.00 ja lauantaisin 12.00-23.00. Sunnuntaisin
ravintola on aamiaista lukuun ottamatta suljettu. Keittié sulkeutuu aina puoli tuntia ennen sulkemis-

ta, jolloin tulee myds ravintolan valomerkki. Ravintolassa on asiakaspaikkoja 130 henkilélle.

Huviretkessa tarjoillaan myos hotellin buffet-aamiainen maanantaista lauantaihin ajalla 6.30-10.00
ja sunnuntaisin sekd muina pyhé&péaivind 07.30-11.00. Myo6s hotellin ulkopuoliset asiakkaat ovat
tervetulleita aamiaiselle. Heiltd voi peria maksun joko vastaanotossa tai ravintolassa. Varhaisaami-
aisen asiakas voi tilata ja noutaa ravintolasta edellisen iltana ennen kello 21.00. Varhaisaamiai-
nen sisaltaa kahvin/teen, leipaa, leikkeleitd, juustoa, keitetyn kananmunan sek& appelsiinimehun.

Itse noudetusta varhaisaamiaisesta emme peri asiakkaalta lisdmaksua.

Saunaosasto

Hotellin saunaosasto sijaitsee poh-
jakerroksessa. Sinne paasee huo-
nekerroksista suoraan kayttamalla
hissia numero 2 tai menemalla vas-
taanotosta sivukaytavan paasta
portaat alas. Saunoilla on aina va-
rattuna pyyhkeitd, mutta asiakas
voi halutessaan ottaa pyyhkeen

mukaan my6s huoneestaan.

Osastolla on asiakassaunat seka

miehille ettd naisille. Molemmat
ovat lampiméana joka paiva kello 16.00-21.00. Aamusaunaa ei hotellilla ole. Saunaosaston uima-
allas on miehille ja naisille yhteinen, joten uima-asun kayttdminen olisi suotavaa. Uima-allas on

pituudeltaan 12 metria.

Saunaosastolla on asiakassaunojen lisaksi myds tilauskayttssa oleva Palaveri-saunakabinetti.

Kokoustilat

Hotellilla on kattava valikoima kokoustiloja niin suuremmalle kuin pienemmallekin kokousporukalle.

Kokoustilojen varaaminen tapahtuu paaasiassa Jyvaskylan Aluemyynnin kautta, mutta myos vas-
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taanotto voi ottaa vastaan esimerkiksi samalle paivélle tulevia kokousvarauksia. Kokouksien tarjoi-

lut hoitaa ravintola Huviretki.

Kokouksen jarjestdjan kaytdssd on tilauksen mukaan laaja skaala erilaisia kokousvélineitd ja -
varusteita: valkokangas, videotykki, dokumenttikamera, TV, dvd-soitin, lehtiétaulu, piirtoheitin, mik-

rofoni, muistiinpanovalineet seké& vastaanoton kopiointipalvelu.

Assari

Assari on ravintolan kanssa samassa tilassa sijaitseva kokoustila. Pinta-alaltaan se
on 80 neliéta ja suurin mahdollinen henkildmaara on 40 henkil6d. Assari on suosittu

kokoustila, silld se sijaitsee katutasossa ja voidaan néin ollen valaista luonnonvalolla.

Edustaja ja Sihteeri

Edustaja ja Sihteeri sijaitsevat vierekkain hotellin pohjakerroksessa. Ne ovat peiliku-
vat toisistaan, molemmat kooltaan 100 neli6td. Suurin mahdollinen osallistujamaara
on 50 henkilda. Kokouksen osanottajien maaran maksimoimiseksi tilat voi myds yh-

distda avaamalla véliseinan.
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Tuomari

Tuomari on hotellin uusin kokoustila ravintola Huviretken yhteydessa. Tilaan mahtuu
kokoustamaan 22 henkiléa. Tila on Huviretken takaosassa ja se voidaan erottaa

muusta ravintolasta liukuovella.

Palaveri

Palaveri-ryhmatydtila sijaitsee hotellin saunaosastolla. Tila on suunniteltu 10-15 hen-
gelle ja sen yhteydessa on tilaussauna seka suihkutila. Tilavuudeltaan Palaveri on 25
neliota.

5.1

Aulabaari

Aulabaari on osa ravintola Huviretken liiketoimintaa. Aulabaari sijaitsee vastaanoton yhteydessa ja
sen toiminnasta huolehtiminen on osa vastaanoton tydntekijoiden toimenkuvaa. Nain ollen kaikilla
vastaanoton tyontekij6illa on oltava anniskelulainsdaadannon edellyttdma anniskelupassi seka hy-

gieniaosaamisesta kertova hygieniapassi.

e

7 > L"ﬂ"""r Aulabaarissa on anniskelua joka péaiva kello

b ‘§ 9.00-01.30. Muina aikoina emme myy alkoholi-

tuotteita. Muita tuotteita, kuten limpparit, kah-
viltee ja karkit, myymme ympari vuorokauden.
Hodarit ovat aulabaarin suuri hitti ja ovat myyn-
nissa joka paiva kello 21.00-04.30. Sunnuntai-
sin ravintolan ollessa kiinni, alkaa hodarimyynti
jo kello 18.00.
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Muut palvelut

Autopaikat

Hotelli tarjoaa asiakkailleen kayttéon 37 kappaletta maksuttomia pihapaikkoja, joista 10 kappaletta
on pistokepaikkoja. Pistokepaikkoihin tulee virta ympéari vuorokauden. Lisaksi asiakkaitten kaytos-
sa on yhteensa 40 kappaletta autopaikkoja kahdessa tallissa, "vanhassa tallissa" ja "uudessa tal-
lissa". Vanhan tallin sisaankéaynti on hotellin etupihalla ja ovi avataan vastaanotosta. Uusi talli on
viereisen rakennuksen alakerrassa ja oven avaus tapahtuu vastaanotosta saatavalla, kuukausittain

vaihtuvalla koodilla.

Hissit

Hotellissa on kaksi hissia: hissi 1 aulassa vastaanoton vieressa ja hissi 2 saunaosastolle mentaes-
sa kaytavan paassa. Hissi 2:lla paasee huonekerroksista suoraan ravintolatasoon seké allasosas-
tolle. Hissin kayttamiseen tarvitaan joko huoneavainta tai erillista hissikorttia, joita saa vastaanotos-
ta. Kortti asetetaan hissin lukijalaitteeseen, valitaan haluttu kerros ja otetaan kortti pois lukijasta.

Vastaanottoon (alaspain) tullessa ei tarvitse asettaa korttia lukijalaitteeseen.

Huonepalvelu
Asiakas voi halutessaan tilata ravintolasta sen aukioloaikana tuotteita suoraan huoneeseensa
(aamiainen aamiaisaikaan, alkoholijuomia, ruoka-annoksia). Talldin ravintola lisda asiakkaan las-

kulle tuotteiden lisaksi noin kymmenen euron huonepalvelulisan.

Pesulapalvelu

Hotellilla ei ole omaa pesulaa, mutta teemme yhteistydta Asemakadulla sijaitsevan Laatupesun
kanssa. Pesula noutaa ja palauttaa asiakkaan vaatteet vastaanottoon, ja veloittaa palveluistaan

hinnastonsa mukaisen summan. Pesulahinnasto l6ytyy huoneista.

Silityshuone
Hotellin silityshuone sijaitsee toisessa huonekerroksessa, hissi 2:n vieressa. Silityshuone on kaik-

kien asiakkaiden vapaassa kaytossa.

Leikkinurkkaus
Hotellin lapsiasiakkaille on kaytossa leikkinurkkaus ravintola Huviretkessa. Leikkinurkkaus on kay-
tettévissa aina ravintolan ollessa auki, seka tarvittaessa myds muina aikoina (esimerkiksi sunnun-

taisin, kun ravintola on suljettu).
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Internet
Aulassa on asiakkaiden vapaassa kayt6ssad Business Corner, jossa on tietokoneen liséksi myos
tulostusmahdollisuus. Kaikissa huoneissa on maksuton Hotel Highway ADSL-internetyhteys (kaa-
peli) ja pientd maksua vastaan myos langaton Sonera HomeRun-yhteys, jonka kayttétunnukset

asiakas saa vastaanotosta.
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TYOSKENTELY VASTAANOTOSSA

Tyovaatteet

Esimies tilaa tyontekijalleen ketjun toimintamallin mukaiset tydvaatteet (lite 5). Tyontekijan tulee
huolehtia siita, etta tydvaatteet ovat puhtaat, siistit ja ettéa niita on riittavasti. Tyontekija huolehtii itse
tybvaatteidensa pesemisestd, pois lukien konepesua kestaméattomat (esim. silkkihuivit), joiden pe-

settamisesta sovitaan esimiehen kanssa.

Harjoittelijat pukeutuvat omaan, valkoiseen kauluspaitaan sekd tummaan alaosaan (suorat housut

tai hame). Solmukenauhalle ei ole tarvetta, mutta pojilla olisi suotavaa olla musta kravatti.

Jokaisella tyontekijalla on myos aina tyévuorossa ollessaan oltava etunimelldén varustettu Cumu-
lus-nimikyltti. Nimikyltin tulee olla selke&sti nakyvilla, joko oikeassa tai vasemmassa rinnuksessa.
Harjoittelijat saavat Cumulus Trainee -kyltit, johon he voivat kirjoittaa oman etunimensa tarratulos-

timella.

Tyoajat

Cumulus Kuopiossa on kaytossa kolme tydvuoroa, silla vastaanotto on auki ympari vuorokauden.
Tyo6vuorot vaihtelevat riippuen tydntekijdiden tuntien tasauksesta, mutta paasaantodisesti ne kulke-

vat rytmilla:

Aamuvuoro: 07.00-15.00 (8 h)
lltavuoro: 15.00-22.00 (7 h)
Yovuoro: 22.00-07.00 (9 h)

Nama vuorot ovat niin sanottuja suorittavia vuoroja, joihin mer-
kitty tyOontekija toimii vuorossaan vuorovastaavana. Vuorovas-
taavan tehtdvana on huolehtia siita, ettd kaikki hAnen kanssaan
samassa vuorossa olijat tydskentelevat ketjun toimintaohjeiden
ja -mallien mukaisesti. Vuorovastaavan tarkemmat tyotehtavat

[oytyvat liitteista (liite 6).
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Suorittavan vuoron liséksi tydvuorolistaan voi olla merkittyna samalle paivalle myo6s hotellipaallikon
tai vuoropaallikdn toimistovuoro. Tama vuoro ajoittuu yleensa valille 09.00-17.00 ja ne ovat varattu
hotelli- tai vuoropaallikén "paperihommiin”. Talldin he eivét varsinaisesti tee vastaanoton tyttehta-
vid, vaan omia esimiehen tehtavidédn. Toki he ovat kaytettéavissa, jos tarvetta vastaanoton puolella

on.

Kiireisin& paivina suorittavan vuoron apuna vastaanoton puolella voi olla lisatyéntekija eli "apuvuo-
rolainen". Hanen vuoronsa kesto maaritetdan tulevien ja lahtevien asiakkaiden m&aran mukaan,
yleensa se on noin 4 tuntia. Joskus apuvuorolainen voi olla molemmissa - sek& aamu- etta iltavuo-
rossa, tai han voi tehda pidemman vuoron (esim. 8 tuntia) keskella paivaa. Apuvuorolaisen tarpeen
paattad yleensa hotelli- tai vuoropaallikkd, mutta myos rivityontekija voi halyttdd apua vuoroonsa
hotellin kayttdasteen noustessa jollekin lahipaivalle ja esimiehet ovat vapaalla.

Jokaiselle suorittavalle tydvuorolle on omat tehtavansa, jotka on listattu vuorokohtaisesti liitteissa
(liite 7). Jokainen on tydvuorossaan velvollinen huolehtimaan siita, etta toteuttaa listassa mainitut
tehtavat. Vuorokohtaisten tehtavien lisdksi vastaanotossa toteutetaan pdivittdin osana omavalvon-
taa erilaisia tehtavia, joiden avulla huolehditaan muun muassa vastaanoton yleisesté siisteydesta
ja ketjun toimintamallien toteutuksesta. Myds paivakohtainen tehtavakortti on taman oppaan liittee-
na (liite 8).

Tybvuorojen (aamu, ilta, yd) valilla tapahtuu vuoronvaihto, eli tyontekijat vaihtuvat. Alkavaan tyo-
vuoroon saavutaan siten, ettéd ennen vuoron alkua (esim. klo 15.00) tyontekija on vaihtanut ylleen
tybvaatteensa ja ehtinyt perehtya paivakirjan sisaltoon itsenaisesti. Mikali paivakirjassa on jotakin,
mika vaatii lisselvitystd, se kdydaan pois lahtevan vuorolaisen kanssa lapi viimeistdan vuoron

alkaessa.

Tyovuorolistat

Cumulus Kuopion tyévuorolista on aina kolmen viikon mittainen, esimerkiksi 19.9.—-9.10.2011. Siina
ovat ndhtéavissa kaikkien palkansaajien (tydntekijoiden) etu- ja sukunimet, seka heidan tyévuoron-
sa minadkin paivana. Tydvuoro-merkinnoissa paallimmaisena on tydvuoron alkamisaika ja alimmai-

sena tyévuoron paattymisaika.

Jokaisen paivamaaran kohdalla on nahtavissa myods hotellin kokonaistunnit, eli paljonko ty6tunteja
on kertynyt tietylle paivalle. Koska hotelli on avoinna ympari vuorokauden, on taman kyseisen lu-

vun oltava siis vahintaan 24,00.



Liite 1 16
Liséksi tyovuorolistassa on merkittyna tyontekijdiden viikkovapaapdivat (V), lisavapaapaivat (X),
juhlapyhapaivat (JP) seka lomapaivat (L), jolloin kyseinen henkil6 ei siis ole tdissa. Tydvuorolistas-
sa voi olla myds muita merkintgja, kuten INV (inventaariopéiva), LMP (luottamusmiespaiva), AJR
(aluejohtoryhmépéiva). Nama ovat lisaselvityksia tietyn tydvuoron poikkeavuuteen. Esimerkiksi
aluejohtoryhmépéaivana hotellipdallikko ei ole tavattavissa Kuopion yksikdssé, vaan on hoitamassa

velvollisuuksiaan muulla paikkakunnalla.

Tyo6vuorolistan suunnittelee ja toteuttaa yleensé hotellin vuoropaéllikké. Hanen ollessaan lomalla
tyovuorolistan tekee hotellipaéllikkd. Uuden tydvuorolistan tulee olla tydntekijoiden nahtavissé viik-
koa ennen uuden listan alkua. Kun lista on valmis, se laitetaan vastaanoton takahuoneen ilmoitus-
taululle, josta se on jokaisen itselleen kopioitavissa. Esimerkin tydvuorolistasta l6ydat liitteista (liite
9).

Harjoittelijoiden tydtunteja ei lasketa hotellin kokonaistunteihin, eiké tydvuoroja merkita tulostetta-
vaan listaan, vaan ne merkitaan jalkikateen kasin "Harjoittelija"-riville. Kullekin hotellissa tydskente-
levélle harjoittelijalle on tyévuorolistassa oma rivinsa. Harjoittelijat sopivat tyévuoroistaan yhdessa
muiden harjoittelijoiden seka vastaanoton tyontekijan kanssa. Tyonopastuksen ja harjoittelijan op-
pimisen maksimoinniksi harjoittelijat eivat tee paallekkaisia vuoroja, vaan kerrallaan vuorossa on

vain yksi harjoittelija. Tarkemmat harjoittelijoiden tyévuoro-ohjeet 16ytyvat liitteista (liite 10).

Paivakirjan kdyttaminen

Paivakirja on hotellijarjestelman lisaksi tarkeimpia tyovalineitamme. Paivakirjan sivuja selaamalla
paasee pitempaankin poissa ollut (esim. lomalta palaaja) perille siitd, mita hotellissa on tapahtunut
hanen poissa ollessaan. Paivékirjan kuluvan paivan sisaltéon perehdytdan ennen vuoron alkua
ensin itsenaisesti, ja sitten yhdessa edellisen vuoron tehneen tyontekijan kanssa epaselvyyksien
poistamiseksi. Paivékirja on myos esimiesten tarked apuvaline, muun muassa palveluiden, tilojen

ja asiakastyytyvaisyyden kehittamisessa.

Siksi on todella tarkedd, ettd jokainen tydntekija merkitsee lasna-
olonsa tydvuorossa paivakirjan "toimintamallin toteuttajaksi”". Ta-
man lisaksi paivakirjaan tulee kirjata kaikki paivan aikana esille
tulevat ongelmat — huone X, roskat vieméttd; huone XY, patteri
kylm& jne. MyOs positiiviset asiat kirjataan ylos, jotta tieddmme

jatkaa samaan malliin!
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Paivakirjaan emme merkitse asioita, joiden hoitaminen kuuluu toisille osastoille. Esimerkiksi
"lamppu palanut" kuuluu huoltomiehen tehtavavihkoon. Esimerkin paivéakirjan sivuista l6ydat taman

oppaan liitteista (liite 11).

Tauot ja ruokailu

Taukojen pitaminen tyévuoron aikana on mahdollista vain silloin, kun tydvuorossa on kaksi tyonte-
kijaa. Mikali tyontekija on vuorossaan yksin, ei han voi taukoa pitda. Mahdollisen tauon aikana
tyontekija ei kuitenkaan voi poistua tyopaikaltaan, vaan tauko pidetdan vastaanoton takahuonees-
sa. Harjoittelija ei ole vuorovastaavan tauottaja, mutta mikali vastaanotossa on hiljaista ja se har-
joittelijalle sopii, voi vuorovastaava juoda esimerkiksi kahvin rauhassa toimiston puolella. Vuoro-
vastaavan on kuitenkin tultava harjoittelijan avuksi valittomasti, mikali tilanne sita vaatii. Koska var-

sinaista taukoa ei ole mahdollista pitaa, saavat tyontekijat nauttia kahvia/teetéd maksutta.

Ruokailuun patee sama kaava kuin muihin taukoihin. Siihen ei ole varattu varsinaista aikaa tyévuo-
rossa, vaan ruokailla voi tilanteen niin salliessa. Ruokailu tapahtuu aina vastaanoton takahuo-
neessa, jolloin tydntekija pystyy kameroiden avulla tarkkailemaan vastaanoton tiskia ja aulassa
likkuvia asiakkaita sekd kuulemaan puhelimen soimisen. Harjoittelijat voivat ruokailla myés ravin-

tolan tiloissa.

Henkilbkunnan ruokalista 16ytyy aulabaarin kassan laheisyydestéd/alta. Ruokalista 16ytyy myds ta-
man oppaan liitteista (liite 12). Valittu annos tilataan soittamalla keittioon. Keittiélld on kuitenkin
oikeus tehda jokin muu annos (esim. buffet-tarjoilusta) tai tehda tilattu annos myéhemmin (keittios-
sa on Kiire). Tyontekijat maksavat tilaamansa ruoan valittdmasti aulabaarin kassaan, ja harjoittelijat
kirjaavat syOmansa annoksen keittiocssd olevaan "harjoittelijoiden ruoat"-vihkoon. Keittiosta

soitetaan vastaanottoon, kun tilattu annos on valmis.

Palkat

Palkkauksessa noudatetaan Matkailu- ja Ravintola-alan (MaRa) ty6ehtosopimusta ja taulukkopalk-
koja, jotka loytyvat liitteista (lite 13). Restel Oy:n palkanmaksupaivat ovat joka kuun 15.paiva ja

kuun 30.péaiva.

Harjoittelijat tydskentelevat paasaantoisesti palkattomasti, saaden kuitenkin tydnantajan tarjoaman

ruokaedun.
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Sairastuminen

Mahdollisen sairastumisen sattuessa, on siitd ilmoitettava valittémasti tydnantajalle. limoittaminen
tydpaikalle on ensiarvoisen tarkead, jotta voidaan varmistaa varamiehityksen léytdminen sairastu-

neen tilalle.

Harjoittelijat toimittavat sairaslomatodistukset oman koulunsa kaytannon/ohjeiden mukaan. Tyon-
tekijat saavat sairaslomatodistuksensa Kuopion Tyoterveydestd, jonka yhteystiedot 16ytyvat liitteis-
ta (liite 14).

Henkilokuntaedut

Restel Oy myontad henkilékunnalleen tiettyja alennuksia ja -etuja. Nama henkildkuntaetuudet ovat
voimassa YkkosBonus-kortilla, jossa on lisamerkintd "henkilokunta". Henkilokunta-merkinnalla va-
rustettuun korttiin ovat oikeutettuja kaikki Tradeka Oy:n, Osuuskunta Tradeka-yhtyman, Wihuri-
konsernin ja Restel Oy:n palveluksessa olevat tyontekijat, joilla on joko toistaiseksi voimassa oleva
tai vahintdén neljan kuukauden maaraaikainen tyésopimus. Tarkemmat tiedot eduista ja alennuk-

sista seka niitd myontavista myymaldista loytyy liitteista (liite 15).



Liite 1
TURVALLISUUS

Vastaanotossa tydskennelladn paasaantdisesti yksin. Varsinkin 6isin ja sunnuntaisin, kun ravintola
on suljettu, on vastaanottovirkailija ainoa tyontekija. Taman takia on oltava tietoinen turvallisuusris-
keista seka toiminnasta mahdollisissa uhkatilanteissa. Tahan on selitetty muutamia ennaltaehkéi-
sytoimia Kuopion yksikbssdmme, mutta on ehdottoman tarkeaa, ettd tydntekija perehtyy myods op-
paan liitteista (liite 16) lIoytyvaan Restel Oy:n kokoamaan Henkildston turvaohje-vihkoseen.

Ovien lukitseminen

Molemmat vastaanoton ulko-ovet (Puijonkadun sivuovi seka liukuovet) pidetéaan lukittuna ydaikaan.
Yolla asiakkaiden kulkeminen tapahtuu vain liukuovista, ovikelloa soittamalla. Mahdollisten uhkaa-
vien tilanteiden ehkaisemiseksi on kuitenkin myds paivavuorolaisen hyva tietda, miten ovet saa-

daan tarvittaessa lukittua ja néin ollen uhkaava tekija suljettua hotellin ulkopuolelle.

Sivuoven voi lukita ainoastaan avaimella, mutta liukuovia voimme hallita vas-
taanoton tiskin takaa. Varmista, ettd sinut perehdytdén ovien lukitsemiseen,

kun aloitat ty6si vastaanotossa.

Halytysten kytkeminen (ravintola)

Ravintolan ollessa suljettuna (6isin ja sunnuntaisin), huolehtii vastaanotto halytysten kytkemisesta.
Halytykset kytketaan paalle halytysjarjestelmasta. Varmista, etta sinulle kerrotaan kytkenta- ja pur-
kukoodit.

Halytysnappi (vastaanotto)

Vastaanoton tyéntekija voi tarvittaessa soittaa vartijalle avun tarpeesta. Tietyissa tilanteissa tdma
ei kuitenkaan ole mahdollista, esimerkiksi tilanteen uhkaavuuden takia. Talléin vartijan saa nope-
asti paikalle painamalla halytysnappia, josta lahtee tieto avun tarpeesta turvallisuusyritykselle.

Varmista, ettd sinulle kerrotaan halytysnapin sijainti ja kayttdohjeet.
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Tietotekninen turvallisuus

Vastaanoton tyontekijan tarkein tyovaline on tietokone. Jotta eri paatteet toimisivat moitteetta ja
niiden kayttéika olisi mahdollisimman pitka, taytyy ottaa huomioon erilaisia tietoteknisia turvalli-
suusohjeita. Tarkemmin naita ohjeita on lueteltu liitteena olevassa Restel Oy:n Henkilostén turva-
ohjeessa seka Restel Netiketti-ohjeistuksesta (lite 17). Paaperiaatteena kuitenkin on, etta hotellin
tietokoneille ei saa ladata itse mitdan ohjelmia, omia tai asiakkaan muistitikkuja tms. ei saa liittaa

koneeseen ja eikd mitdan epailyttavid sahkopostiviesteja tule avata.

Salassapitovelvollisuus ja tietoturvallisuus

Salassapitovelvollisuus koskee tydpaikan kaikkia tyontekijoita seké harjoittelijoita. Paapiirteittain se
tarkoittaa sita, ettd tydasioista ei puhuta ulkopuolisille ihmisille. Tydntekijana olet vastuussa siita,
ettet mm. kerro asiakkaiden tietoja tai yrityssalaisuuksia julkisuuteen. Salassapitovelvollisuus jat-
kuu myos tydsuhteen paatyttya.

Tietoturvallisuuden tarkoituksena on suojata annettavan
don luottamuksellisuutta, eheytta ja kaytettavyytta. Tieto
voidaan luokitella joko julkiseksi, sisaiseksi, luottamuk-
selliseksi tai salaiseksi sen kayttajien ja kayttétarkoituk-
sen mukaan, ja naita luokituksia noudattamalla varmis-

tamme tietoturvallisuuden yllapidon.

Paloturvallisuus

Paloturvallisuuden valvonta on osa jokaisen tyontekijan paivittaista toimintaa. Mikali tyontekija
huomaa paloturvallisuutta heikentavia asioita, tulee ne korjata tai ilmoittaa asiasta taholle, joka sen
voi korjata. Hotellin vastaanotossa tydskennellesséd se tarkoittaa, etta tyontekija huolehtii muun
muassa varauloskayntien esteettomyydestd, palo-ovien sulkemisesta ja viallisista sahkdlaitteista

ilmoittamisesta.

Esimiehen tehtaviin kuuluu oman henkilékuntansa perehdyttdminen ja koulutus palosuojeluun.
Hotellilla jarjestetdaankin noin kerran vuodessa paloturvallisuuskoulutus koko talon henkilokunnalle
(vastaanotto, ravintola, kerroshoito, huolto). Jokaisen omalla vastuulla on kuitenkin tutustua talon
pelastussuunnitelmaan. Pelastussuunnitelma on niin laaja osa-alue, etta sitd ei ole liitetty tahan

oppaaseen, vaan se on omana kansionaan vastaanoton takahuoneen mappihyllyssa.
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Pelastussuunnitelma on lain (Pelastuslaki) mukaan laadittava muun muassa jokaiseen liiketoimin-
taa harjoittavaan tilaan, ja sitd on pdivitettdva saanndllisin valiajoin. Pelastussuunnitelma myos
toimitetaan alueen pelastusviranomaisille. Pelastussuunnitelman tarkoituksena on Kkartoittaa ti-
laan/yritykseen kohdistuvat mahdolliset riskit ja uhat, miten niitd ennaltaehkéistd&dn sekad miten

mahdollisessa kriisi- tai vaaratilanteissa toimitaan.




TARKEAT PUHELINNUMEROT

YLEINEN HATANUMERO ?ﬁj?
(ulkolinja)

HOTELLI 017-617711

RAVINTOLA 017-6177705

KEITTIO 017-6177703

HUOLTO
LUJAPALVELUT PAIVYSTYS

SOL (SIIVOUS)

HOTELLIPAALLIKKO

VUOROPAALLIKKO

RAVINTOLAPAALLIKKO

VUOROPAALLIKKO (RAVINTOLA)

KEITTIOPAALLIKKO

MUUT RAVINTOLAN TYONTEKIJAT:

Liite 1

(sisélinja)
711
705
703

(kaytetaan silloin, jos esimerkiksi aamiaistydntekija ei ole tullut tydvuoroonsa)
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PEREHDYTYSOHIJELMA

Seuraavaa perehdytysohjelmataulukkoa on tarkoitus kayttaa perehdytyksen tukena. Sen tarkoi-
tuksena on auttaa seké uutta tyontekijaa, ettd perehdyttdjid huolehtimaan siita, etté kaikki oleelliset
tiedot yrityksesta ja sen toimintatavoista ja -malleista on uuden tyontekijan tiedossa. Jokainen pe-
rehdytettava ottaa tasta taulukosta itselleen kopion, johon voi merkité perehdytyksensa etenemista

ensimmaisten paivien aikana.

AIHEALUE SISALTO ON KER-
ROTTU/OK
- tutustuminen muihin
TYOYHTEISO vastaanoton tyonteki-
joihin

- tutustuminen muiden
osastojen tyontekijoi-
hin

- asiakassegmentit

YRITYS - paatuotteet ja palve-

lut
- kilpailijat

- liikkeidea, visio,
strategia, arvot, to-
imintamallit

- organisaation ra-
kenne

- henkilokunnan tilat:
KIINTEISTOON TUTUS- pukuhuone, wc

TUMINEN - huoneiden esittely:
standard, superior,
combi

- varastot: juomat, ho-
dari, tupakka,
makeiset

- allasosasto

- kokoustilat
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autotallit

avainten kayttaminen

KONEET JA LAITTEET

puhelimien kaytto:
vastaaminen, yhdis-
taminen, soittaminen,
mykistys

kopiointi, tulostus,
faksaus, skannaus

kokoustilojen laittei-
den kayttaminen

JARJESTELMAT JA OH-
JELMAT

Hogatex Amadeus-
hotellijarjestelméa

RestelOnline-intranet
Internet ja Netiketti

Sahkoposti

TYO JA TEHTAVAT

asiakaspalvelu hotel-
lin vastaanotossa

ks. vuoro- ja viikon-
paivakohtaiset tehta-
vakortit

KAYTANNON ASIAT

tybaika
tauot ja ruokailu

ruuan maksami-
nen/vihkoon merkit-
seminen

poissaolot ja niista il-
moittaminen

ty6saannot

salassapito- ja
vaitiolovelvollisuus
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TIETOJEN TESTAUS-LOMAKE

Taman tietojen testaus-lomakkeen tarkoituksena on kartoittaa ensimmaisten paivien oppi-
mista ja talon tapojen sisdistamista. Ota tasta lomakkeesta itsellesi kopio, tayta se kaikessa
rauhassa itsendisesti ja kay sen jalkeen vastauksesi lapi joko esimiehen tai vuorovastaavan
kanssa. Mikali huomaat, ettet tied& vastausta johonkin kohtaan, muista ehdottomasti selvit-

taa se itsellesi esimiehelta tai vuorovastaavalta.

1. Mita tapahtuu Check-in:ssé (asiakkaan sisdankirjautuminen)?

2. Mitd tapahtuu Check-out:ssa (asiakkaan uloskirjautuminen)?

3. Kerro hotellin kokoustiloista; mista I6ytyy, miten paasee, jne.

4. Kerro hotellin ravintolasta.

5. Kerro hotellin saunaosastosta.




10.

11.

12.
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Minne asiakas voi pysakoida ja kuinka paljon se maksaa?

Mitk& ovat autotallin minimi ja maksimi korkeudet, ja kuinka suosittelisit autotallia asiak-
kaalle?

Mitka varausfaksit taytyy arkistoida?

Milloin avaininventaario tehdaan ja miten?

Mita "huoneiden blokkaus" tarkoittaa, miksi ja miten se toteutetaan?

Miten ja missa vaiheessa tyévuoroa tarkistat maksukuitit? Milloin lasket kassan?

Milloin ja miten hodarien myynti tapahtuu? Kuinka suosittelet niita asiakkaalle?
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OHEISMATERIAALI

1 Restel Oy: "Tervetuloa myyntitiimiin"

2 Cumulus Oy:n toimintamallit

3 Restel Oy:n arvot

4 Cumulus Oy:n toimintachjeen mukaiset huonekuvaukset
5 Tybvaatekuvasto

6 Vuorovastaavan ty6tehtavat

7 Tyo6vuorokohtaiset tydtehtavat

8 Paivakohtaiset tehtavakortit

9 Esimerkki tyévuorolistasta

10 Harjoittelijoiden tyévuoro-ohjeet

11  Esimerkki paivakirjan sivuista

12 Henkildkunnan ruokalista

13 MaRa-alan tyéehtosopimus- ja taulukkopalkat
14  Tyoterveyden yhteystiedot

15 Restel Oy:n henkildkuntaedut

16  Restel Oy: "Henkildston turvaohje”

17  Restel Oy: Netiketti-ohjeistus









‘;, SAVONIA



