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mahdollistaa nopeammin itsendisen tyoskentelyn.

Perehdyttiminen on monivaiheinen prosessi, jonka aikana uudelle tyéntekijille opetetaan olennaisia asioita tule-
vasta tyOstd. Sithen kuuluvat ne toimenpiteet, joiden avulla kehitetddn uuden tyontekijin osaamista niin, ettd hin
piisee tydssdin mahdollisimman hyvin alkuun. Hyvin suoritettu perehdyttiminen synnyttdd luontevan suhteen
esimicheen ja ty6tovereihin sekd auttaa tydympiriston ja tyGtehtivien oppimisessa.
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1 JOHDANTO

Tama opinndytetyé on tehty toimeksiantona Scandic Kiannon Kuohuille. Hotellista puuttui
selked perehdyttimiskansio, joka voisi toimia hatjoittelijoiden ja uusien tyontekijéiden tukena
heiddn oppimisessaan. Opinndytetyon tavoitteena oli siis luoda selked perehdyttimiskansio
vastaanottoon perehdyttimisen tueksi. Kansio tuo turvaa ja varmuutta tuleville harjoittelijoil-
le ja uusille tyontekijoille, koska he pystyvit turvautumaan kirjalliseen materiaaliin, eikd hei-

dén tarvitse toimia pelkdn muistin varassa uusia tyotehtivid opiskellessaan.

Kansio on koottu lihinnd omien kokemusten ja muistiinpanojen pohjalta, koska valmista
materiaalia oli hyvin vdhin. Perehdyttimiskansio auttaa tyGtehtivien ja tyOympariston toi-
mintatapojen sisdistimisessd ja mahdollistaa nopeammin uusien tyontekijoiden itsendisen
tyoskentelyn. Silld sddstetddn my0Os arvokasta aikaa, kun tyontekijoiden ei tarvitse kuluttaa

litkaa aikaa uuden tyontekijin neuvomiseen.

Teoriaosuus koostuu perehdyttimisestd ja tydmotivaatiosta. Teorian tunteminen oli elintir-
kedd varsinaisen perehdyttimiskansion kirjoittamisen kannalta. Oli tunnettava teoria, jotta
pystyi kokoamaan sisilloltddn oikeanlaisen ja selkedn perehdyttimiskansion. Perehdyttimisen
osa-alueissa kidydddn lipi perehdyttimisen merkitys ja vaiheet, hyvin perehdyttimisen tun-
nuspiirteet sekd esimichen vastuu perehdyttimisessd. Loppujen lopuksi perehdyttimisen vas-

tuu on suurelta osin esimiehelld, joka vastaa perehdyttimisen kulusta ja onnistumisesta.

Perehdyttiminen on motivaatioon suuresti vaikuttava tekiji. Teoriaosuudessa kiyddin lipi
erilaisia motivaatioteorioita, jotka pohjustavat sen, mistd motivaatio lopulta syntyy. Motivaa-
tio mairittelee sen, kuinka hyvin uusi tyontekija haluaa panostaa uuteen tyéhonsi. Sen vuok-
si teoriaosuudessa kdyddidn erikseen lipi oppimisen motivaatiota ja kisitellddn motivaation
vaikutusta tyohon. Esimiehen roolia tarkastellaan my6s motivaation teoriassa, koska samoin

kuin perehdyttimisessd, on esimichen vastuu motivaation synnyttijand ja yllapitdjand suuti.

Lopuksi kiydddn lipi opinndytety6n varsinaista tuotetta eli perehdyttimiskansiota, sen ko-
koamisprosessia ja sisdltdd. Sithen on pyritty kokoamaan perehdyttimisen kannalta tirkeitd

asioita, jotka auttavat vastaanoton uusia tyontekijéitd heididn jokapdiviisissd toimissaan.



2 SCANDIC KIANNON KUOHUT

Scandic-hotelliketju on Pohjoismaiden johtavia hotelliketjuja, jonka toiminta-ajatuksena on
tarjota thmisille hinta-laatusuhteeltaan parasta hotelliasumista ty6ssa ja vapaa-ajalla. Ketjuun
kuuluvia hotelleja 16ytyy kymmenestd eri maasta. Scandicin arvoissa otetaan huomioon ta-
loudelliset, eettiset ja ekologiset nikékulmat, ja ketjun toimintaa pyritidn kehittimiin koko

ajan kestdvin kehityksen piirissa ympariston hyviksi. (Scandic 2009.)

Opinnidytetyon toimeksiantajana toimi kyseiseen ketjuun kuuluva Scandic Kiannon Kuohut.
Se on ainut hotellitason majoitusta tarjoava yritys Suomussalmella. Hotelli on franchising-
yritys, jonka omistaa ja jota johtaa Jukka Seppinen. Vaikka kyseessa onkin franchising-yritys,
on hotelli saanut siilyttdd Scandic-jdsenyytensi ja toimii edelleen Scandic-ketjun arvojen ja

toimintatapojen mukaan.

Lihelld Jalonuoman jokea sijaitseva kylpylidhotelli Kiannon Kuohut on rakennettu vuonna
1969. Sen jilkeen sithen on tehty laajennuksia ja remontteja, joista tuorein on vuonna 2008
tehty kylpyhuoneremontti osaan huoneista. Vuonna 1989 hotellin viereen avattiin kylpyld
Kiannon Kuohut, jonka kanssa hotelli aloitti yhteistyon ja sai niin ollen kylpylihotelli nimik-

keen.

Hotelli on kooltaan suhteellisen pieni. Se koostuu 73 huoneesta, joista suurin osa on savut-
tomia. Hotellin palvelutarjontaan kuuluu my6s ravintola, baari, tilaussauna ja viisi erikokoista
kokoustilaa. Samasta rakennuksesta 16ytyvit lisiksi kylpyla, fysikaalinen hoitolaitos, nettikah-
vila, kauneushoitola ja parturi-kampaamo. Henkil6kunta muodostuu vastaanoton, ravintolan,

keittion ja kerrossiivouksen tyontekijoista.

Hotellin asiakkaat koostuvat niin tyomatkalaisista kuin vapaa-ajan matkustajistakin. Etenkin
kesd on vilkasta aikaa vapaa-ajan matkustajien suhteen. Vastaanotto on hotellin sydin ja en-
simmaiinen paikka, jonka asiakkaat kohtaavat hotelliin tullessaan. Ty6 on asiakaspalvelua, ja
tyGssi padsee paljon tekemisiin muiden ihmisten ja yhteistybkumppaneiden kanssa. Vastaan-
ottoa pyoritetddan vain neljan henkilén voimin, joten hotelli ottaa mielellddn uusia harjoitteli-

joita avuksi vastaanottoon.



Tapahtumien jrjestiminen ja nithin osallistuminen on suuri osa Scandic Kiannon Kuohujen
toimintaa. Hotellin suosituimpiin omiin tapahtumiin kuuluvat muun muassa vuosittaiset
Scandic Swing — tanssitapahtuma ja Scandic SnowTour — moottorikelkkatapahtuma. Hotelli
pyrkii olemaan hyvin mukana my6s Suomussalmen muissa tapahtumissa. Esimerkiksi vuosit-
taisen Heikki Kovalainen Karting Race — tapahtuman osia, kuten lehdist6tilaisuuksia, on jar-

jestetty Scandicin tiloissa.

Tapahtumien lisdksi hotellin viihdetarjonta on muutenkin hyvin monipuolista. Etenkin vii-
konloppuisin hotellissa on lihes poikkeuksetta jotain ohjelmaa, esimerkiksi karaokea, pokeri-
iltoja tai tunnettujen suomalaisten artistien keikkoja, niin nuorille kuin vahian vanhemmille-

kin.



3 PEREHDYTTAMINEN

Perehdyttdmiseksi kutsutaan uuden tyon alkuvaiheissa tapahtuvaa kehittimistd, jolloin uudel-
le tyontekijalle kerrotaan ja opetetaan olennaisia asioita hianen tulevasta tyostian, tyoyhteisos-
tadn sekd koko organisaatiosta ja sen toimialasta. Se on osa laajempaa kokonaisuutta, jonka
paddmairind on sopeuttaa uusi tyontekijd hianelle uuteen tyoyhteiséon perehdyttimisohjel-

man ja vuorovaikutuksen avulla. (Juholin 2008, 233—-235.)

Perehdyttimistd on kuvattu monin eri tavoin riippuen siitd, mitd sen on oletettu sisaltdvin.
Useimmiten perehdyttiminen nidhddin kuitenkin asiana, joka tyOyhteisé6n perehdyttimisen
lisiksi pitdd sisdllidn my6s tyonopastuksen. Perehdyttimiseen kuuluvat ne toimenpiteet ja
tuki, joiden avulla kehitetidn uuden tyontekijin kokonaisvaltaista osaamista niin, ettd hin
pédsee tyossddn mahdollisimman hyvin alkuun. (Kupias & Peltola 2009, 9, 18-19.) Yhtena
tavoitteena on se, ettd uuden tyontekijin tyOpanos saataisiin nopeasti muuttumaan tuotta-

vaksi (Valvisto 2005, 47).

3.1 Perehdyttimisen merkitys

Perehdyttimiselld luodaan pohja tyon tekemiselle ja yhteisty6lle. Sen avulla uusi tyontekija
oppli tuntemaan tyopaikkansa, tybhon kuuluvat ihmiset, tyotehtivinsa sekd tyohon liittyvit
odotukset ja vastuut. Tutuksi tulevat my6s tyopaikan litkeidea, toimintatavat ja tyOpaikan
omat tavat. (Kangas 2003, 4-5.) Yritykselld on perehdyttimisen yhteydessd my0s tilaisuus

vaikuttaa tyontekijan sitoutumiseen (Valvisto 2005, 47).

Perehdyttimisestd koituvat hyodyt ovat monenlaisia. Sithen vaaditaan aikaa, mutta se maksaa
itsensd takaisin, kun uusi tyontekijd on sen vuoksi nopeammin valmis itsendiseen tyoskente-
lyyn. Taman valmiuden lisdksi virheiden mairi sekd niiden korjaamiseen kiytetty aika vihe-
nee. Itsendisen tyOskentelyn osaaminen sddstid my6s muiden aikaa ja vaikuttaa myonteisesti
perehtyjan motivaatioon ja mielialaan. Niin ollen itsendisen tyoskentelyn hallitseminen hyo-

dyttdd koko ty6yhteisod. (Kangas 2003, 5.)



Ty6tehtavien ja tyOympdriston opettamisen lisiksi perehdyttimiselld pyritddn luomaan
myOnteistd suhtautumista tyotd ja tyoyhteisod kohtaan (Kauhanen 2003, 146). Uuden tyon-
tekijan saama alitajuinen ensivaikutelma tyopaikasta saattaa vaikuttaa suuresti sithen, jadko
hin tyopaikkaan vai ei. MyOnteinen ensivaikutelma on kannustavaa ja rohkaisevaa, jolloin
uusi tyopaikka tuntuu mukavalta paikalta téiden aloittamiseen. Hyvin hoidettu perehdytta-
minen vihentdd henkiloston vaihtuvuutta ja estidd poissaoloja, kun uusi tyontekija on heti
alussa tyytyviinen uuteen tyOpaikkaansa ja toisiin tyontekijoihin. (Kangas 2003, 6.) Etenkin
ensimmadinen paiva on erityisen tiarked, koska uusi tyontekija on tuolloin vastaanottavaisella

mielelld ja herkka aistimaan tunnelmia (Viitala 2004, 261).

Hyvilld perehdyttimiselld voidaan vaikuttaa jopa koko yrityskuvaan. Ihmisten omat koke-
mukset ja toisilta kuullut kertomukset vaikuttavat sithen mielikuvaan, jonka he saavat yrityk-
sestd. Yrityskuvaan vaikuttavia muitakin tekijéitd on olemassa paljon, mutta perehdyttimisen

merkitystd koko yrityskuvan kannalta ei missddn nimessd kannata aliarvioida. (Kangas 2003,

6.)

Perehdyttimisen merkitys tulee esille turvallisuuskysymyksissiakin. Uutta ty6tehtdvaa aloitta-
vat ovat yleensi eniten alttiimpia tapaturmille ja onnettomuuksille, joten tyopisteen vaaralli-
set kohteet on tehtdvi perchdyttimisen yhteydessi tutuiksi. Mikili perehtyjilld ei ennestdin
ole lainkaan kokemuksella syntynyttd ammattitaitoa, on perehdyttimisvaiheessa syytd kdyda

lipi my6s turvallisen ty6skentelyn perustiedot ja taidot. (KKangas 2003, 5.)

Edelld mainittujen asioiden epdonnistuessa voi seurauksena olla virheiden kotjailua, havikkid,
tapaturmia ja onnettomuuksia, poissaoloja ja henkiloston vaithtuvuutta. Ne ovat huonosti
hoidetun perehdyttimisen tulosta ja tulevat lopulta kalliiksi yritykselle. Hyvilld perehdyttimi-

selld voidaan siis sddstdd ajan lisiksi rahaa. (Kangas 2003, 6.)

3.2 Perehdyttimisen vaiheet

Perehdyttiminen on prosessi, joka sisiltdd useita eri vaiheita. Prosessi alkaa jo ennen rekry-
tointia suunnittelulla ja etenee rekrytointivaiheeseen. Kun sopiva tyontekija on valittu, siirry-
tidn uuden tyontekijin vastaanottoon ja sitd kautta lopulta tydnopastukseen. (Kupias & Pel-

tola 2009, 102.) Viimeisend vaiheena on oppimisen seuranta ja arviointi. Perehdyttiminen



toteuttaa siis kaavaa, joka koostuu kolmesta osasta: suunnittelusta, varsinaisesta toteuttami-

sesta sekd seurannasta ja arvioinnista. (Kangas 2003, 16.)

3.2.1 Suunnittelu

Hyvin perehdyttimisen pohjalla on hyvd suunnitelma perehdyttimisen toteuttamisesta.
Suunnittelemalla tuodaan toimintaan tehokkuutta ja johdonmukaisuutta. Suunnitteluvaihees-
sa asetetaan tavoitteet perehdyttimiselle ja tydnopastukselle. Perehdyttimisen lihtékohtana
toimii henkil6stopolitiikka, jossa mairitellidn muun muassa se, millaista henkilostod yrityk-
seen palkataan ja miten heiddn perehdyttimisensa hoidetaan. Uusien tyontekijéiden valmiin
ammattitaidon maird vaikuttaa tulevan perehdyttimisen painopisteisiin ja vaadittuun aikaan.
Perehdyttimisessd tavoitteet kohdistuvat oppimiselle. Suunnitelmassa mairitellidn se, mita

uuden tyontekijin halutaan oppivan ja miten hyvin. (Kangas 2003, 7.)

Perehdyttimisen suunnitteluvaiheeseen kuuluu perehdyttimissuunnitelman laatiminen. Siitd
tulee kdydd ilmi, kuka vastaanottaa uuden tyontekijin ja tutustuttaa hinet ldhemmin tyGyh-
teis6on. (Juuti & Vuorela 2002, 49.) Suunnitelma voidaan tehdd suoraan tiettya tilannetta
varten tai yleisluontoisesti, eri tilanteisiin sovellettava (Kangas 2003, 7). Uuden tyontekijin
tausta otetaan huomioon, kun suunnitellaan aikataulua perehdyttdmistd vaativille asioille.
Suunnitelmassa nimetddn my6s henkilot, joiden kanssa uusi tyontekijid voi keskustella kysei-

sistd asioista. (Viitala 2004, 261.)

Yksi perehdyttimisen kulmakivid on ajankdytto. Aikaa ei valttdmittd tarvita paljon, vaan tu-
los syntyy nimenomaan siitd, miten aikaa kiytetddn. Tehokkaan ajankiyton tirkeimpid edelly-
tyksid on niin ollen ajankdytén suunnittelu. Suunnitteluvaiheessa arvioidaan aikaa, joka pe-
rehdyttimiseen vaaditaan, ja otetaan kyseinen aika huomioon esimerkiksi tyGvuorojen suun-
nittelussa. Tarvittavan ajan lisdksi pohditaan asioiden tirkeysjirjestystd, mikd mdiirittelee

myShemmin perehdyttimisessé esiin tulevien asioiden jarjestyksen. (Kangas 2003, 8.)

Perehdyttimisen tueksi tarvitaan my6s hyvin suunniteltua kirjallista apumateriaalia, johon
uusi tyontekijd voi tutustua ja jota hdn voi itsendisesti opiskella. Tallaisia apumateriaaleja ovat
muun muassa yritysesitteet, tuote-esitteet, tyosddnnot, henkildokuntalehdet ja tiedotteet. (Vii-

tala 2004, 262.)



Yllittivien tilanteiden varalle tehddin tavallisen suunnitelman lisdksi varasuunnitelma. Téllai-
sia poikkeustilanteita voi syntyi esimerkiksi sairastapauksissa ja loma-aikoina. Perehdyttdmi-
seen kaytossd oleva aika voi lisdksi yllattden pienentyd. Poikkeustilanteisiin tiytyy siis olla
valmistautunut, ja on pidettdvd huolta siitd, ettd koko tySyhteisé omaa riittdvit valmiudet

tilanteiden hoitamiseen. (Kangas 2003, 8.)

3.2.2 Rekrytointi ja tybhonotto

Tiarkein rekrytoinnin tehtivd on houkutella hyvid thmisid hakeutumaan yritykseen toihin.
Ty6nhakijalla on jo hakuvaiheessa jonkinlainen kuva yrityksestd, jota vahvistetaan ja tdyden-
netdin rekrytoinnin aikana. Tychonottoprosessissa tastd joukosta valitaan sopivin, ja jo siind
vaiheessa luodaan perusta uuden tyontekijin ja yrityksen vilille. Sopivimman henkil6n valit-
seminen ei ole helppoa, mutta mikili yritys onnistuu selkedsti mairittelemdin omat vaati-

muksensa rekrytoinnin yhteydessd, on oikean valinnan onnistuminen todennikéisempa.

(Juuti & Vuorela 2002, 43—44.)

Tyonhakijoilla on yleensd jo hakuvaiheessa jonkinlainen mielikuva yrityksesta. Tatd mieliku-
vaa tdydennetddn ja vahvistetaan tai muutetaan rekrytoinnin aikana. (Juholin 2008, 233.)
Tuona aikana tyonhakija pyrkii itsekin pddsemiin enemmain selville mahdollisesta tytnanta-
jastaan ja tarjolla olevasta tehtivistd (Vaahtio 2005, 141). Uuden tyontekijin osaamisen ke-
hittiminen alkaa siis jo haastattelujen aikana, kun hakijoille kerrotaan tehtivin, tyoyhteison ja
organisaation vaatimuksista ja erityispiirteistd. Se luo erinomaisen pohjan jatkoperehdyttdmi-
selle. Perehdyttimisen onnistumiseen voidaan vaikuttaa siis jo rekrytointivaiheessa, jolloin
tirkedd on oikeiden ihmisten 16ytiminen. Perehdyttiminen yritykseen ja tytehtdviin alkaa

siis jo rekrytoinnin ensikontaktien aikana. (Kupias & Peltola 2009, 102-103.)

Konkreettista kokonaiskuvaa tyopaikasta ja itse tyostd voidaan tehostaa jo heti tyGsopimuk-
sen solmimisen jilkeen ennen téiden alkua. Sithen voi kuulua esimerkiksi tyGyhteis66n pe-
rehdyttdmisté ja tirkeiden ihmisten tapaamista. Tavoitteena on saada aikaan vahva side tyo-
yhteis66n jo rekrytointiprosessin atkana. (Juholin 2008, 239.) Valitulle tyontekijille voidaan
jo tassd vaitheessa antaa mukaan yritykseen ja tyohon liittyvad materiaalia, johon hin voi tu-

tustua ennakkoon ennen ensimmdistd tyOpdivad. Varsinainen perchdyttdmisvaihe pdisee sitd



tehokkaammin alkuun, mitd paremmin tyontekija on valmistautunut tyohoénsi jo etukiteen.

(Viitala 2004, 260.)

3.2.3 Uuden ty6ntekijin vastaanotto

Perehdyttimisvaiheessa voidaan sddstad aikaa, jos uuden tyontekijin tuloon on valmistaudut-
tu hyvin. Valmistautumisella tarkoitetaan sitd, ettd uudesta tyontekijistd tiedotetaan muille
tyontekijoille etukiteen, varataan tarpeeksi aikaa ja pidetddn huoli siitd, ettd kaikki tarvittava
(kuten tyGohjeet, tyGasu, avaimet jne.) on valmiina. Viimeistddn tdssd vaitheessa annetaan
tyontekijalldi my6s mahdolliset apumateriaalit, esimerkiksi perehdyttdmiskansio. Apumateri-
aalit tehostavat perehdyttimistd ja tukevat asioiden muistamista. Apumateriaalit toimivat tu-

kena my6s my6hemmin, mikéli jokin asia padsee unohtumaan. (Kangas 2003, 9-10.)

Esimies on yleensd se henkild, joka vastaanottaa uuden tyontekijin hinen ensimmiisend
tyopaivanaan (Valvisto 2005, 48). Tuolloin tirkeintd on perehdyttimisohjelmasta keskuste-
leminen ja toisiin tutustuminen. Positiivinen vaikutelma vastaanoton my6ta toimii perustana
tulevalle yhteistyolle. (Kupias & Peltola 2009, 58.) Keskeisin tavoite on saada uusi tyontekija
tuntemaan, ettd han kuuluu tirkeini osana uuteen tyOyhteiso6n (Juuti & Vuorela 2002, 48).
Ensivaikutelman luojilla on suuri vastuu. He pystyvit vaikuttamaan sithen, milld tavalla uusi
tyontekijd kokee uuden tyopaikkansa ja oman merkityksensi kyseisessa tyoyhteisossa. (Viitala

2004, 260.)

Ensimmaisten pdivien paillimmadisend tavoitteena on oppia tyotilat, tyotarvikkeiden paikat
sekid saada kokonaiskuva ty6paikan tehtdvistd ja thmisistd. Valmiin ammattitaidon maarasta
riippuen tyontekijd voidaan aluksi ohjata perchdyttdjin mukaan vain seuraamaan muiden

tyOskentelya tai suoraan tyonopastajan mukaan tyonopastukseen. (Kangas 2003, 9.)

3.2.4 Tyonopastus

Tyonopastuksella tarkoitetaan toimintaa, jonka tavoitteena on varsinaisten tyOtehtivien
omaksuminen. Se tdhtdd tyon sisilllliseen hallintaan ja mahdollisuuteen toimia itseniisesti.

(Juuti & Vuorela 2002, 48.) Painotus on tyon tekemisen keskeisissd valmiuksissa ja niiden



oppimisessa. Tyonopastus kytkeytyy kiintedsti tyGyhteison ja toimintojen kehittimiseen, ja
sen tarkoituksena on tukea opastettavaa omatoimiseen ajatteluun ja itsendiseen oppimiseen.
Opastettava oppii tyotehtivit sitd nopeammin ja oikein, mitd paremmin tyénopastus on hoi-
dettu. Tuloksena on laadukasta ty6td, tehokkuutta ja ammattitaidon kehittymistd. Tyénopas-
tuksella sddstetddn huomattavasti myOs muiden aikaa, kun opastettava on nopeasti valmis
itsendiseen tyoskentelyyn eika tee virheitd. (Kangas 2003, 13.) Tavoitteena on, ettd uusi tyon-
tekija oppii hallitsemaan tyotehtivien osat ja pystyy hahmottamaan tyon kokonaiskuvan (Vii-

tala 2004, 263).

Tyonopastuksen tulee olla yksilollista ollakseen tehokasta. Kukin opastettava ja eri tilanteet
madrittdvat sen, miten ja kuinka nopeaan tahtiin tydnopastusta tehdidin. Oikean opastusta-
van 16ytiminen on tarpeen, koska jokainen opastettava on erilainen tiedoiltaan ja taidoiltaan.
Heiddn asenteensa ja motivaationsa voivat poiketa suuresti toisistaan, ja oppimistyyleissd voi
olla paljon yksil6llisid eroja. Tdminkin vuoksi on tirkedd, ettd perehdyttimisvaiheessa tutus-
tutaan hyvin uuteen tyontekijddn, jotta hinelle osataan luoda oikeanlainen kaava tyénopas-
tukseen. Tietoa voidaan syventda vield kysymysten, keskustelun ja kuuntelun kautta. (Kangas

2003, 13.)

Viiden askeleen menetelmi on yksi tunnetuimmista tydnopastuksen avuksi kehitetyistd me-
netelmistd. Opastettava voi itsendisesti valmistautua tulevaan tyénopastukseen lukemalla jo
etukiteen opastettavista asioista sekd miettimélld kysymyksid, joita esittdd opastajalle tyon-
opastuksen yhteydessd. On tarkedd, ettd alkuvalmistelut sekd opastuspaikka ja muut olosuh-
teet on jatjestetty hyvin. Tdmi vihentdd mahdollisia hiiritekijoitd sekd edesauttaa opastetta-

van oppimismahdollisuuksia. (Kangas 2003, 14.)

Ensimmaiisend askeleena tyonopastuksen viidessd vaiheessa on opastustilanteen aloittami-
nen. Tavoitteena on arvioida opastettavan lihtotaso ja selvittdd oppimistavoitteet. Opastetta-
valla saattaa olla jo entuudestaan kokemusta tyénopastukseen sisiltyvistd asioista, joten tdssd
vaiheessa niitd taitoja padsee ndyttimain. Opastaja arvioi taidot, jonka jilkeen oppimistavoit-
teet on helppo asettaa ldhtotason pohjalta. Opastettavan asenne ja motivaatio pelaavat suurta
roolia oppimisen kannalta. Nithin voi vaikuttaa alusta alkaen kannustavalla ja luottamukselli-

sella ilmapiirilld ja vuorovaikutuksella. (Kangas 2003, 14-15.)
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Ilmapiirin ja vuorovaikutuksen merkitys nihdddn etenkin toisessa vaiheessa, opetuksessa,
jonka keskeiseni tarkoituksena on kokonaiskuvan hahmottaminen seka tekemiseen liittyvien
ohjeiden ja sddntojen sisdistiminen. Jotta opastettava pysyisi mukana opetustilanteessa, on
tarkedd, ettd opetus ei tapahdu opastajakeskeisesti vaan vuorovaikutuksellisesti yhdessd opas-
tettavan kanssa. Kokonaisuudet olisi hyvi jakaa osiin, eikd edetd seuraavaan osaan ennen
kuin opastettava on oppinut edellisen vaiheen. Keskustelu ja yhdessd tekeminen ovat tirkeitd

asioita opastajan ja opastettavan vililld tydnopastuksessa. (Kangas 2003, 15.)

Toiseen tyonopastuksen vaiheeseen kuuluu olennaisena osana my6s opetettujen asioiden
perustelu. Opastettava vol ensin itse miettid perusteluja tekemilleen asioille ennen kuin opas-
taja ne hanelle kertoo. Aktiivinen opetukseen osallistuminen vie opastettavaa eteenpiin ja
nopeuttaa oppimista. Opastajan niyttima tapa ei aina ole ainoa oikea tapa tehdi asioita. Ndin
ollen vaihtoehtoisten tapojen pohtiminen yhdessi opastajan kanssa on eduksi. (Kangas 2003,

15.)

Mielikuvaharjoittelu on kolmas askel tyénopastuksen vaiheissa. Thmisen toimintoja ohjaavat
sisdiset mallit, joiden viimeisteleminen on mielikuvaharjoittelun tavoitteena. Mallit syntyvit
kokemuksen ja harjoittelun kautta. Ne ohjaavat automaattisesti ihmisen toimintoja, jolloin
jokaista toimenpidettd ei endd tarvitse ajatella erikseen. (Kangas 2003, 15.) Mielikuvaharjoit-
telu kdytinnon ohella auttaa tyotehtavien sisdistimisessd. Sithen kuuluu tyén toimintojen ku-
vaileminen ja perustelu tehdyille toimille. Ndin annetaan mahdollisuus tyontekijin itsensé
oivaltaa uusia asioita. Opastaja voi tarpeen tullen vield tdydentdd puuttuvia tietoja, jos sellaisia

ilmenee. (Piili 2000, 126.)

Neljas tydnopastuksen askel on taidon kokeilu ja harjoitteleminen. Taidot harjaantuvat kun-
nolla vasta kaytinnon harjoittelun avulla. Tédssd vaiheessa opastettava tekee opetetun ty6vai-
heen kokonaan itsendisesti omassa tahdissaan. Hin my0s arvioi tuloksen ensin itse ennen
opastajan arviointia. Palautteen ja arvioinnin kautta siirrytiin joko tyonopastuksen viimei-

seen vaiheeseen tai jatketaan harjoittelua. (Kangas 2003, 15.)

Opitun varmistaminen on viimeinen vaihe tyonopastuksessa. Oppimista on seurattu ja arvi-
oitu jo aiemmissa vaiheissa, mutta viimeisessa vaiheessa varmistetaan, ettd opastettavalla to-
della on riittavit tiedot ja taidot itsendiseen tyGskentelyyn. Opastaja tarkkailee tyoskentelya

vield silloin tdlléin, mutta muulloin opastettava tyGskentelee yksin. On my6s mahdollista an-
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taa opastettavan kokeilla omia taitojaan muissa tilanteissa. Yksi keino on, ettd opastettava
opettaa oppimansa asian jollekin toiselle. Viimeistddn tissd vaiheessa voidaan tuloksen perus-

teella arvioida, onko opastettava oppinut asian hyvin. (Kangas 2003, 15.)

3.2.5 Seuranta ja arviointi

Oppimisen seurantaa ja arviointia seki tapoja, joilla ne tehdddn, on hyvi suunnitella jo varsi-
naista perehdyttimistd suunniteltaessa. Seurannan avulla ndhddin, miten varsinainen pereh-
dyttimissuunnitelma on onnistunut. Siitd kiy ilmi, onko tavoitteet saavutettu vai onko pe-
rehdyttdmisessd puutteita tai kotjattavaa. Sen avulla voidaan siis vaikuttaa perehdyttimisen
kehittimiseen. Seuranta ja arviointi koko prosessin aikana ovat siis yhta tarkeitd kuin itse pe-

rehdyttdmisen ja tydnopastuksen suunnittelu. (Kangas 2003, 16.)

Tarkistuslistat toimivat yhtend seurannan apuvilineend. Siitd nahdddn helposti, mitd asioita
on jo kasitelty ja mitd on vield edessd. Perehtyjd voi itsekin seurata perehdytyksensi etene-
mistd kyseisestd listasta. Tietynlaiset testit ovat toinen apuviline, joita voidaan kdyttid esi-
merkiksi perehdytystilaisuuksissa. Testeilld kartoitetaan, kuinka hyvin perehtyjd on oppinut

uusia asioita, ja puutteet on helppo tiydentdd heti. (Kangas 2003, 17.)

Hyvii oppimista edistetddn vuorovaikutuksella, jolle luodaan edellytykset hyvilld ja turvalli-
sella ilmapiirilld. Kun tyontekijan ja tyonantajan vililld vallitsee vuorovaikutus, on rehellisen
palautteen antaminen ja vastaanottaminen helpompaa. Palautetta tarvitaan kehittymiseen ja
oppimiseen. Se helpottaa toimimista, kun osataan keskittya nithin asioihin, jotka vaativat lisaa
opettelua. Perehdyttimisessd palaute voidaan liittdd esimerkiksi arviointikeskusteluihin, joissa

kiydddn lipi hyvin sujuvat sekd korjaamista vaativat asiat. (Kupias & Peltola 2009, 136-137.)

Ty6nopastukselle asetettuihin tavoitteisiin pddsemistd voidaan ohjata ja tarkistaa oppimisen
arvioinnilla. Molemmat osapuolet nikevit arvioinnissa nykyisen tilanteen, oppimisen edisty-
misen sekd mahdolliset asiat, jotka vaativat kotjausta tai tiydentimistd. Parhaimmillaan arvi-
ointi toimii erittdin hyvina motivointikeinona. Lihtokohtana oppimisen arvioinnissa ovat
oppimistavoitteet. Arviointi perustuu siis jokaisen omiin oppimistavoitteisiin, ei toisiin tyén-

tekijoihin. (Kangas 2003, 18.)
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3.3 Hyvin perehdyttimisen tunnuspiirteet

Perehdyttimisen onnistumista ja hyvdd perehdyttimisti voidaan kuvailla monin eri tavoin.
Laadullisesti hyvid perehdyttiminen tarkoittaa sitd, ettd se on vastannut perchdytettdvin tar-
peita, ollut vuorovaikutteista ja siitd on saatu hyvaa palautetta. Se on onnistunutta silloin, kun
perehtyjiat ovat todella oppineet heille tarpeellisia asioita ja saaneet hyvin kokonaiskuvan
tyostddn ja tyOyhteisostddn. Tunnuspiirteind voidaan pitdd myoOs sitd, ettd perchtyjit ovat
valmiita itsendiseen tychon ja osaavat itse hankkia myos lisitietoa tarvitsemiinsa asioihin.

(Kupias & Peltola 2009, 112.)

Hyvin suoritettu perehdyttiminen synnyttdd luontevan suhteen niin esimieheen kuin ty6to-
vereihinkin. TyOympirist6 tulee tutuksi, jolloin virheiden ja tyGtapaturmien todennikoéisyys
vihenee. Hyvid perehdyttiminen tarjoaa hyvin ja pohjan ty6ssd vithtymiselle ja tyonilolle.

(Juuti & Vuorela 2002, 49-50.)

Uusi tyontekijd voi tuoda mukanaan uusia ajatuksia, kokemuksia ja nikokulmia, jotka ovat
tyopaikalle uutta ja joista voi olla hy6tya yrityksen toiminnan kehittimisessa (Piili 20006, 126).
Onnistunutta perehdyttimistd voidaan siis tarkastella my6s sen perusteella, kuinka hyvin se
on vaikuttanut koko ty6yhteis6on, ei pelkistidn perehtyjain. Sen on tarkoitus tuoda lisdar-
voa koko tyoyhteisolle. Hyvi perehdyttiminen saattaa saada koko tyGyhteis6d tehostamaan
ja kehittimdin omia toimintatapojaan. Kaukaisena tunnuspiirteend voidaan nihdia my6s pe-
rehdyttdmisen vaikutuksesta syntyneet taloudelliset voitot sekid toiminnan laadun kehittimi-

nen ja yllapitiminen. (Kupias & Peltola 2009, 112-113.)

3.4 Esimiehen vastuu perehdyttimisessa

Tyontekijan osaamisesta huolehtiminen on tirked osa esimiehen ty6ti, joten niin ollen myos
lopullinen vastuu tehokkaasta perehdyttimisestd on esimichen harteilla. Ohjauksen onnistu-
minen ei kuitenkaan ole mikain helppo ja nopea tehtiavi, vaan yrityksen ja omien tavoittei-
den tarkastelu vaatii aikaa. Huolellisen perehdyttimisen tdytyy siis olla tietoinen valinta. Esi-
michen tehtdvd perehdyttimisessd on vastuun ottaminen eli perehdyttimisen edellytysten

luominen ja seuranta. (Kupias & Peltola 2009, 53—54.)
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Esimichen ty6td voidaan katsoa kahdesta eri nikékulmasta. Se voidaan jakaa asioiden johta-
miseen ja ithmisten johtamiseen. Niistd molempiin sisdltyy perehdyttimisenkin kannalta tir-
keitd asioita. Asioiden johtaminen tulee esiin rakenteissa ja jirjestelmissd, jotka tukevat hen-
kil6ston koulutusta ja tyotd. Ihmisten johtaminen puolestaan syntyy vuorovaikutustilanteista
esimichen ja tyontekijéiden vililld. Esimiestyén molemmat nakokulmat ovat perechdyttdmi-
sessd tirkeitd. On huolehdittava perehdyttimisen jirjestelmallisyydestd ja suunnitelman mu-
kaan toimimisesta, mutta vastaavasti myos uudesta tyOntekijasta ja siitd, ettd hantd ohjataan
oikealla tavalla. Esimies vastaa molemmista osa-alueista, mutta hinen ei sentdin tarvitse teh-
da sitd kokonaan yksin. Apujoukkojen miirid siitelee organisaation koko, mutta my6s esi-

miehen oma luovuus. (Kupias & Peltola 2009, 54-55.)

Missio, strategia ja litkeidea toimivat johtamisen lihtkohtana. Esimiehen rooli on suuri ni-
menomaan yrityksen perustehtivin valittimisessd ja siind, ettd kyseinen tehtdvd ymmarre-
tain. Perehdyttamistd tapahtuu koko tyGsuhteen ajan, mutta etenkin alkuvaiheessa oikeanlai-
sen osaamisen vaaliminen nihdadn tirkednd. Esimichen tehtivind on mahdollistaa jatkuva
oppiminen ja laaja-alainen kehittyminen, jotka edesauttavat tyGssd onnistumista. On tirkeda
osata havaita ja luoda tyGtilanteita, joissa tyontekijilli on mahdollisuus tehda tyotd ja samalla

oppia. (Kupias & Peltola 2009, 56.)

Esimiehen on mahdollista my6s delegoida oppimiseen liittyvdd vastuuta. Perchdyttdjin ei
aina tarvitse olla esimies, vaan yrityksessd voi olla erikseen nimetty perehdyttdjd. Todellisuu-
dessa esimichen on kuitenkin oltava itsekin aktiivisesti mukana perehdyttimisessd, jos hin
ottaa siitd aidosti vastuun. Mikili perehdyttédjdksi valitaan joku muu kuin esimies itse, on esi-
michen tarjottava hinelle paljon tukea ja ohjausta. Esimichen tehtdvd on seurata perehdyt-
timistyon onnistumista ja tarjottava riittdvisti aikaa tehtidvin suorittamiseen. Perechdyttdmi-

nen ei onnistu tiydellisesti ilman esimiehen panosta. (Kupias & Peltola 2009, 56-58.)

Vuorovaikutuksen hyvin hallitseva esimies osaa toimia jokaisen tyontekijan kanssa yksi-
16idysti. Molemminpuolinen odotusten ja tavoitteiden ilmaiseminen edellyttdd esimicheltd
vuorovaikutuksellista aikaa uuden tyontekijin kanssa. On tirkedd kdyda yhdessd huolella lipi
tuleva tyonkuva, tyontekijan tuleva vastuu, odotukset onnistumisesta, suoritustavoitteet ja
toiveet tyossa kehittymisestd. Esimiechen tehtiva on lisiksi varmistaa, ettd tyontekija ymmar-
tad edelld mainitut asiat. Viime kddessd vastuu tyontekijin kehittymisestd on luonnollisesti

tyontekijalld itsellidn, mutta esimies voi omalta osaltaan, esimerkiksi keskustelun avulla, vai-
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kuttaa positiivisesti tyontekijan haluun oppia ja kehittyd tyossaian. Esimies on henkil6, joka
jatkaa uuden tyontekijin kanssa kiintedsti yhteisty6td myos perehdyttimisjakson jilkeen. Pe-
rehdyttdmisjaksolla aloitettu kehittymisestd keskusteleminen ja palautteen antaminen jatkuvat

niin ollen my6éhemminkin. (Kupias & Peltola 2009; 58—59, 63.)

Esimichen tehtidvd on luoda edellytykset perehdyttimiselle. Lisiksi hinen on huomioitava
oma osaaminen ja ajankaytto. Delegointi auttaa ajankdyton hallitsemisessa ja antaa mahdolli-
suuden my6s muille tySyhteison jasenille oppia ja edistdd uuden tyontekijan alkua uudessa

tyossaan. (Kupias & Peltola 2009, 63.)
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4 TYOMOTIVAATIO

Yleisesti motivaatiolla tarkoitetaan vaikuttimien kokonaisuutta, joka saa henkilon toimimaan
ja kayttaytymain tietylld tavalla (Karlof 1995, 166). Silld kuvataan tiettyyn tilanteeseen liitty-
vad yksilon psyykkistd tilaa, joka madrad millaisella ahkeruudella ja mihin suuntautuneena
yksil6 toimii. Thmisen halukkuus omien voimavarojensa kiyttimiseen riippuu motivaatiosta.
Motiivit ovat puolestaan motivaatiota ohjaavia tekijoitd, jotka ohjaavat ja yllipitavat yksilon
toimintaa tiettyd paamairad kohti. (Peltonen & Ruohotie 1987, 19, 22.) Perehdyttimisvai-
heessa motivoituminen ja sitoutuminen ovat tuottavia asioita niin tyontekijan kuin tyonanta-
jankin kannalta. On hyvi tunnistaa erilaisia motivaatiotekijoita ja tietdd niiden vaikutuksesta

perehdyttimiseen. (Kupias & Peltola 2009, 64.)

Pelkka keskimiariinen motivaation tunteminen ei kuitenkaan ole tarpeeksi. Eri-ikdisten, eri
sukupolviin kuuluvien seki eritasoisen koulutuksen saaneiden henkiléiden motivaatiot voivat
erota huomattavasti toisistaan eli niiden tietiminen ja tunnistaminen on tirkedd. Erilaisilla
kulttuuritaustoilla, niin kansainvilisilla kuin Suomen sisaisillakin, on my6s oma vaikutuksensa

thmisten motivaatioihin. (Kauhanen 2003, 107-108.)

4.1 Motivaatioteoriat oppimisen taustalla

Olemassa olevia motivaatioteorioita on useita, mutta pddasiassa ne voidaan luokitella kol-
meen eri pddryhmain: tarveteoriat, yllyketeoriat ja odotusarvoteoriat. Kyseiset teoriaryhmat

ovat toisiaan tdydentdvid ja muodostavat toistensa vuorovaikutuksella yksilén motivaation

(Peltonen & Ruohotie 1987, 33).

Tyomotivaation syntymiseen vaikuttaa monet eri tekijit, eitkd motivaatio ole ainut tySsuori-
tusten taustalla oleva tekijd. Motivaatioteorioiden ymmartiminen auttaa kuitenkin tarkaste-
lemaan syvillisemmin thmisten tyOkayttaytymistd ja 16ytimaan keinoja motivaation lisdaami-

seen. (Viitala 2004, 155.)
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4.1.1 Tarveteoriat

Tarpeella kuvataan yksilon sisdistd epatasapainon tilaa, jonka yksilo pyrkii toimintansa kautta
tasapainottamaan. Sitd on kisitelty paljon motivaatioteorioissa, eikd sitd voida ohittaa moti-
vaatiosta puhuttaessa. 1950-luvulla kiinnostuttiin motivaatiosta tutkimuksen kohteena, jol-
loin A. H. Maslow kehitti oman motivaatiota selittivian mallinsa, Maslow’n tarvehierarkian.
Hinen mukaansa motivaatiota synnyttdd tyydyttymaton tarve. Han ryhmitteli ihmisen perus-
tarpeet viiteen eri luokkaan, jotka ovat suhteessa toisiinsa (alimmasta ylimpain): fysiologiset
tarpeet, turvallisuuden tarpeet, sosiaaliset tarpeet, arvostuksen tarpeet ja itsensd toteuttami-
sen tarpeet. Maslow’s mukaan ylemmain tason tarpeet aktivoituvat vasta sitten, kun alemman

tason tarpeet on tyydytetty. (Viitala 2004, 154-155.)

Tarpeet ovat tyomotivaation kannalta tirkeitd tekijoita. Mikali tyontekijan kayttaytymiseen
pyritddn vaikuttamaan, on tiedettdvi ja ymmirrettiva tyontekijin tirkeimmit motiivit ja tatr-
peet. Tarpeet vaihtelevat tilanteen ja yksilon mukaan, ja siitd syystd tyontekijit reagoivat kan-
nusteisiin eri tavoin. Pelkkd kannusteiden olemassaolo ei vield pysty sindllidn muuttamaan
tyontekijin kayttiytymistd, vaan toimiakseen niiden tiytyy vedota myds vallitseviin tarpeisiin.
Motivaatio ja suoritustaso ovat sitd suuremmat, mitd paremmin tyotehtivit vastaavat tyonte-

kijan tarpeita. (Peltonen & Ruohotie 1987, 34-35.)

4.1.2 Yllyketeoriat

Ty6ympdriston ominaisuuksien ja olosuhteiden tulisi edistid tyontekijin sopeutumista ja
toimintaa. T4td voidaan edesauttaa kannusteita tarjoamalla. Kannusteiden tehokkuus ja vai-
kutus tyosuoritukseen riippuu puolestaan yksilon tarpeista ja tavoista, joilla kannusteita tarjo-
taan tyontekijille. Kannuste toimii erddnlaisena drsykkeend, joka motivoi ihmisid toimintaan
ja pyrkimain palkkiota kohti. (Peltonen & Ruohotie 1987, 35.) Henkilokohtaisesti merkityk-
selliset ja houkuttelevat palkkiot saavat thmisen ponnistelemaan enemmin paremman suoti-

tuksen saavuttamiseksi (Viitala 2004, 158).

Kannusteiden ja tarpeiden vuorovaikutus toistensa kanssa on selvisti ndhtivissd. Tarpeet
madrittavat, millaisia kannusteita voidaan kayttdd, jotta ne toimisivat ja ajaisivat tyontekijda

haluttuun toimintaan. Kannusteet voivat olla taloudellisia tai fyysisen ympiriston kannustei-
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ta, vuorovaikutuskannusteita tai tehtivikannusteita tarpeista riippuen. (Peltonen & Ruohotie

1987, 36.)

4.1.3 Odotusarvoteoriat

Tarpeiden ja kannusteiden lisdksi tydmotivaatioon vaikuttavat erilaiset havainnot ja odotuk-
set. Ihmisten vilisissd tyGsuorituksissa on eroja sen mukaan, miten kukin havainnoi tilanteen
eri piirteet ja millaisia odotuksia kullakin on heidin havaintojensa perusteella. Tyontekija ha-
vainnoi palkkioiden saavutettavuuden sekd palkkioiden arvon. (Peltonen & Ruohotie 1987,

36.)

Odotusarvoteorioiden mukaan tehtivin haasteellisuus motivoi tyontekijad tyénsi suorittami-
sessa kannusteiden ja palkkioiden ohella. Tyontekijd havainnoi tyén asettamat vaatimukset ja
luo niin sanotun odotusarvon. (Peltonen & Ruohotie 1987, 36.) Tyomotivaatio on korkeim-
millaan silloin, kun tyé on haastavuudeltaan sopivan vaikeaa tai sithen liittyy sekd onnistumi-
sen ettd epdonnistumisen mahdollisuus. Lisdksi tyontekijin oma kisitys vaikutusvoimastaan
ja taidoistaan vaikuttaa motivoitumiseen. (Viitala 2004, 158.) Kun tyontekija kokee, ettd hi-

nelld on mahdollisuus hyodyntda omia kykyjddn maksimaalisesti, on hinen motivaationsakin

suurempi (Karlof 1995, 168).

4.2 Oppimisen motivaatio

Henkilokohtainen motivaatio on oppimisen perusedellytyksid. Motivaatio vahvistuu, jos
opittuja asioita padsee soveltamaan omaan toimintaansa kaytinnossd. (Kangas 2003, 27.)
Motivaatio saa aikaan sen, ettd thminen on halukas kayttiméan aikaansa ja energiaansa asioi-
den oppimiseen. Pienet vastoinkdymiset eivit onnistu lannistamaan oppijaa, kun tihtiimessa
on selked paamaird, joka halutaan saavuttaa, ja kun oppimiseen kdytetdan energiaa, joka

suunnataan kyseisen paaméarin saavuttamiseen. (Kupias & Peltola 2009, 129.)

Oppimisessa motivaatio rakentuu padsaantoisesti onnistumisen todennakoisyydestd, tekemi-
sen ilosta ja etenkin siitd, kuinka tirkedd asia on oppijalle. Ndiden kolmen tekijin huomioi-

misella voidaan vaikuttaa oppijan motivoitumiseen tai motivaation ylldpitimiseen. Lihtékoh-
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taisesti tdysin uudet tyontekijit ovat jo valmiiksi hyvin motivoituneita tyopaikan uusien kiy-
tintdjen ja uuden tydn oppimiseen, joten etenkin heidin kohdallaan on kyse motivaation

yllapitamisestd. (Kupias & Peltola 2009, 129.)

Asian tirkeys oppijalle on edelld mainituista motivaatiota muodostavista tekijoistd yleensi
tarkein. Opittavista asioista kiinnostutaan, jos ne koetaan itselle tirkeiksi, ja tuolloin kiinnos-
tus on myOs suhteellisen pysyvdd. Perchdyttimisessd kannattaa siis hyodyntda perehtyjan
kiinnostusta ja sitd, mistd nakokulmasta hin noita asioita tarkastelee. On tirkeaa, ettd perch-
tyja tietdd tyotehtivinsa ja etenkin perusteet sille, miksi kyseiset tehtavit on opittava ja osat-

tava. (Kupias & Peltola 2009, 130.)

Mielenkiinto opittavaa asiaa kohtaan ei kuitenkaan yksin riitd, vaan motivaatioon vaikuttaa
my6s onnistumisen todenndkoisyys. Mikdli jokin tehtdvd tuntuu ylitsepadsemittomaltd tai
oppimiseen on varattu lilan vihin aikaa, voi oppijan motivaation laskea tai menna jopa ko-
konaan. Perehdyttimisvaiheessa oppimisen onnistumista voidaan tukea monin eri tavoin.
Oppimiseen kiytettdvin ajan tiytyy olla suhteessa saavutettaviin tavoitteisiin. Perehdyttijin
on tissd vaiheessa osattava viestittdd, ettd oppiminen on mahdollista ja toimittava oppimisen

edistimiseksi, esimerkiksi varaamalla lisdaikaa opastamiseen. (Kupias & Peltola 2009, 130.)

Viimeisenid motivaatiota rakentavana tekijani on tekemisen ilo, jota ilman ei asian tirkeydelld
ja onnistumisen todennikoéisyydelld ole merkitystd. Perehdyttimisen tunnelmalla on siis suuri
vaikutus motivaatioon. Perehdyttdjin tehtivind on huolehtia oppimisilmapiiristd, koska tur-
vallinen ja arvostava ilmapiiri edistdd oppimista tekemisen iloa lisdadmalld. (Kupias & Peltola

2009, 131.)

4.3 Motivaation vaikutus tydhon

Miti korkeampi tyontekijin tyémotivaatio on, sitd ahkerammin hin tyoskentelee saavuttaak-
seen ne tyOtavoitteet, joita hinelle on asetettu. Motivoituakseen tyontekijéiden on oltava
suuresti kiinnostuneita tyostddn ja heidin tiytyy tuntea, ettd tyolld on heille vastaavasti jotain
annettavaa. (Timpe 1989, 41.) Tyomotivaatiota kuvattaessa joudutaan tarkastelemaan kolmea
keskeistd tekijaryhmai, joiden yhteisvaikutuksesta motivaatio syntyy: tyontekijin persoonalli-

suus, tyén ominaisuudet ja tyGympiristo (Viitala 2004, 151).
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Mielenkiinto, asenteet ja tarpeet muodostavat tyontekijin persoonallisuuden, jotka selittdvat
tyontekijin suoritusmotivaation tasoa. Kun ammatillinen mielenkiinto on yhteensopiva tyon
ominaisuuksien kanssa, on tyémotivaatiokin korkeampi. Asenteet puolestaan vaikuttavat si-
ten, ettd tyytymattomyys tychon ja esimiehiin saattaa aitheuttaa haluttomuutta ponnistella hy-
vin tyotuloksen eteen. Lisiksi yksilon asenteet itseddan kohtaan heijastuvat tyosuoritukseen,
koska ihmiset pyrkivit kdyttiytymédin yhdenmukaisesti oman mindkuvansa kanssa. Jos tyon-
tekija kokee epdonnistuneensa tyossi, ruokkii se kielteistd minakuvaa ja vaikuttaa heikenta-
vistl myGOs tyon suotitustasoon. Viimeisend persoonallisuuden mairittdjind toimivat ihmisen
tarpeet, jotka saavat yksilon toimimaan maaratylld tavalla ja pyrkimain kohti siséistd tasapai-

noa. (Peltonen & Ruohotie 1987, 23-24.)

Tyontekijin persoonallisuus muodostaa yksilon sisdiset ominaisuudet, mutta tyOmotivaati-
oon vaikuttavat myOs ulkoiset tekijit, joiden keskeinen tekijiryhma on tyén ominaisuudet.
Tyon sisdlté kertoo sen, mité tarjottavaa tyolld on tyontekijélle. Siitd riippuu suuresti yksilon
halu suoriutua ty6tehtivistddn hyvin. Sisdlt6d muodostavat muun muassa palautteen maird,

tyOstd saatavat palkkiot ja tyon mielekkyys. (Peltonen & Ruohotie 1987, 24.)

Kolmas tyomotivaatioon vaikuttava ja merkittiva tekijiryhma on tySympiristo ja sen omi-
naisuudet. TyOympiristd jactaan vilittémiddn ja koko organisaation kattavaan tyOGympiris-
toon. Jalkimmainen sisaltda tekijoitd, jotka ovat yhteisid kaikkialla organisaatiossa. Vilitonta
tyGymparistdd voidaan kuitenkin pitdd tirkedmpini, koska se kasittdd muun muassa tyéryh-
min ja esimichen vaikutuksen tyopanokseen. Niin ollen esimerkiksi esimiehilld ja heidin
johtamistyylillidn sekd kannustusmenetelmillain on suuri vaikutus tyontekijain motivaatioon.
(Peltonen & Ruohotie 1987, 24.) Maksimaalisen tuottavuuden tavoittelua edistetidn myos
silld, ettd pyritdidn kokoamaan ty6ryhma, joka sisiltda tunnollisia ja yhteistyohaluisia tyonteki-

oitd (Timpe 1989, 41-42).

Etenkin esimiehen on oltava perilld juuri ndiden kolmen tekijairyhmien vilisistd suhteista. Ne
auttavat ymmartimiin alaisen tyokayttiytymistd ja niin ollen estivit mahdollisia epdonnis-
tumisia. Viime kddessd on esimichen tehtivind pitdd huolta siitéd, ettd alaisilla on selked ni-
kemys omista rooleistaan, ja ettd he suuntaavat toimintansa oikeaan suuntaan. (Peltonen &

Ruohotie 1987, 24.)
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Motivoituneiden tyontekijoiden 16ytiminen jo rekrytointivaiheessa on esimichelle haasteellis-
ta. Toki voidaan olettaa, ettd kaikilla hakijoilla on jo ainakin osittainen motivaatio hakemaan-
sa tyohon, mutta esimiehen tehtivini on etsid henkild, joka on tarpeeksi motivoitunein. Tal-
13 pyritdan vilttimain hakijat, jotka saattaisivat nopeasti hakea toiseen tyopaikkaan. Motivaa-
tiota voi yrittad kartoittaa esimerkiksi hakijan nykytilanteen kautta ja tarkentavilla kysymyksil-
14, mutta loppupeleissi sen kartoittaminen on vaikeaa nopeassa haastattelutilanteessa. Yleen-
si paitOksenteossa onkin turvauduttava intuitioon ja kokonaisvaltaiseen kuvaan hakijasta.

(Markkanen 2002, 71-74.)

4.4 Esimiehen rooli motivoinnissa

Itsemairaamispyrkimys ohjaa osaltaan thmisen toimintaa. Jokainen ihminen haluaisi kokea
madrdavansi itse omasta toiminnastaan ja pyrkii toimimaan sen mukaan. Ihminen on tyyty-
viisempl ja motivoituneempi, kun kokee tekeviansi tyotd omasta valinnastaan ja vapaasti.
Ty6elimissd itsemadradminen ei kuitenkaan aina ole mahdollista vaan esimies sanelee, mitéd
tulee tehdd. Tdmin vuoksi esimichen on osattava motivoida tyontekijoitidn oikealla tavalla

halutun tuloksen saavuttamiseksi. (Jarvinen 1998, 22-25.)

Motivoituneet, tulosta tekevit tyontekijit tietdvat omat tavoitteensa, millaisia tuloksia heiltd
odotetaan ja sen, miten se vaikuttaa koko organisaatioon. Esimiechen rooli motivoinnissa ei
suinkaan ole pieni, vaan se on yksi tirkeimmistd ja haastavammista esimichen tehtavista.
Menestys motivoijana riippuu hyvin pitkélti siitd, millainen rooli esimiehelld on omiin alai-
siinsa ja siitd, miten hyvin heiddn tarpeensa on huomioitu. Lisiksi esimichen kunnioittava

kiytos alaisiaan kohtaan on avuksi heiddn motivoimisessaan. (Timpe 1989, 35-38.)

Esimiehen on tietysti itsekin oltava tarpeeksi motivoitunut, jotta hin pystyy toimimaan mui-
den motivoijana. Hinelld tdytyy olla halua kehittymiseen ja esimieheni toimimiseen. (Pelto-
nen & Ruohotie 1987, 85.) Motivoiminen vaatii esimicheltd suuntaamista ja innostamista.
Tama tarkoittaa sitd, ettd tyOntekijit on osattava suunnata yhteiseen pddmairiin ja saada

heidit innostumaan timén pdamairin saavuttamiseksi. (Lipasti 2007, 69.)

Kannustavan esimiehen piirteitdi on muun muassa luottamus alaistensa mielipiteisiin ja ky-

kyyn vaikuttaa toitd koskeviin kysymyksiin. Alaisten kehittdmisestd on oltava aktiivisesti kiin-
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nostunut, jotta alaisilla olisi mahdollisuus hankkia uusia taitoja itsendisesti kdytinnon tilan-
teissa. Hsimiehen tdytyy tarvittaessa pystyd auttamaan alaisiaan rakentavasti tyGssddn, joten
hineltd tiytyy 10ytyd perusteltua auktoriteettia, joka saavutetaan oman ammattialansa hallit-

semisella. (Peltonen & Ruohotie 1987, 88.)

Yksi motivaation vilttimattomid tekijoitdi on tehokas esimichen ja tyontekijoiden vilinen
viestintd. Asenne, palaute ja kuuntelu ovat avainasemassa téllaisen viestinnin kannalta. On
luotava kasvuun johtava tyGympiristo, joka tarjoaa tyontekijoille tilaisuuksia venyé parhaisiin
suorituksiin. Motivaatio ei synny painostuksesta, vaan tyotehtivien joustavuudesta ja dynaa-
misuudesta. (Timpe 1989; 4445, 48-49.) Tyontekijat kuuntelevat ja toimivat paremmin
myonteisessd tyOymparistossa, jollainen saavutetaan neuvottelun ja keskustelun avulla. Kes-
kustelu saa aikaan ryhmihengen ja keskinidisen luottamuksen sekd varmistaa tarpeellisen tie-
don levidmisen, jolloin tyontekijit kokevat tulleensa huomioiduiksi. Tarpeellisen tiedon mai-
rd puolestaan mahdollistaa tehtivien suorittamisen itseniisesti ilman esimichen valvomista,
jolloin tyontekijdiden itsemddrdamispyrkimys suuntautuu oikeaan suuntaan. (Peltonen &

Ruohotie 1987, 88.)

Valvontaa on tietenkin harrastettava jossain mairin, mutta kannustava esimies tekee sen ra-
kentavalla tavalla. Siind kartoitetaan saavutetut tavoitteet, jotta tyoén suuntaa ja tulevaisuutta
voidaan hahmotella jirkevisti ja nykytilanteen pohjalta. Kannustava esimies motivoi alaisiaan
my06s epdonnistumisten yhteydessd rakentavalla suhtautumisella ja tyGvaihetta neuvomalla.

Rangaistukset eivit vie koskaan tilannetta eteenpiin. (Peltonen & Ruohotie 1987, 88.)

Perehdyttimisvaiheessa ratkaisevan tirkeitd ovat ensimmdiset ty6viikot, jolloin uusi ty6nteki-
ja on toissd. Luottamuksen luominen alkaa heti tyGsuhteen alusta, joten esimiehen on oltava
jatkuvasti kiinnostunut uusien tyontekijoiden edistymisestd ja rohkaistava heitd kysymysten
esittimiseen. Olennaista on, ettd esimies ja uudet tyontekijit ovat tiiviissd vuorovaikutukses-

sa ensimmaisten tyoviikkojen aikana. (Timpe 1989, 42—43.)

Perehdyttimisen yhteydessi arvioidaan uuden tyontekijin motivaatiota ja sitoutumista. Esi-
michen tehtdvind on luoda edellytykset motivaation syntymiselle, vahvistumiselle ja ylldpi-
dolle. Sitoutumisella tarkoitetaan siteen luomista uuteen tyopaikkaan. Esimies voi edistdd titd
sitoutumista kuuntelemalla, arvoista ja tavoitteista keskustelemalla sekd varmistamalla, ettd

koko tyOyhteisé suhtautuu uuteen tyontekijadn positiivisesti. Sitoutunut tyontekija on hyo-
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dyksi koko yritykselle, koska silloin hin hyviksyy tyon tavoitteet ja tekee parhaansa saavut-

taakseen ne. (Kupias & Peltola 2009, 59.)
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5 PEREHDYTTAMISKANSION KOKOAMISPROSESSI

Tutkimuksellisen opinndytetyon sijaan voidaan tehdi toiminnallinen opinndytetyd, jonka ta-
voitteena on ohjeistaa kdytinnon toimia. Sen tuloksena on tuotos, joka voi olla esimerkiksi
ammatilliseen kayttoon tarkoitettu opas. Toiminnallisen opinnaytetyon tarkoituksena on sel-
kiyttad toimintaa kyseisen tuotoksen avulla. (Vilkka & Airaksinen 2004, 9, 38.) Tamai opin-
ndytety0 toteutettiin nimenomaan toiminnallisena opinnéytetyona, jonka tuotoksena oli pe-

rehdyttdmiskansio Scandic Kiannon Kuohujen vastaanottoon.

5.1 Perehdyttimiskansion suunnittelu ja toteutus

Idea perehdyttimiskansion tekemisestd opinndytetyona alkoi kehittyd kevailld 2008 Scandic
Kiannon Kuohuissa tekemini harjoittelun aikana. Jo alussa kavi ilmi, ettd hotellista puuttui
selked perehdyttimiskansio, joka pystyisi vastaanotossa toimimaan harjoittelijoiden ja uusien
tyontekijoiden tukena heiddn oppimisessaan. Hotellissa silld hetkelld valmiina ollut perehdyt-
tamiskansion tyylinen materiaali oli hyvin vahiistd. Ongelmana oli my6s se, ettd titd materi-

aalia ei ollut keritty yhteen vaan ohjeita 16ytyi sieltd taalta.

Hotellin todellinen tarve vastaanoton perehdyttimiskansiolle aloitti lopulta noin puolitoista
vuotta kestineen prosessin. Huhtikuussa 2008 esittelin idean sen aikaiselle hotellipdallikélle
Jaana Juopperille, joka piti suuresti ideastani. Hin toimi itsekin vastaanoton tyGtehtivien pa-
rissa, joten hin myos tiesi, ettd kyseiselle perehdyttimiskansiolle olisi tarvetta. Opinnéytetyén

aihe ly6tiin lukkoon ja alkoi aineiston keradminen.

Juopperi lopetti pian idean esittelyn jilkeen tyonsd Scandic Kiannon Kuohuissa, joten hinen
nikokulmiaan perehdyttimiskansion sisallostd ei valitettavasti ehditty saamaan. Hotellin joh-
taja, Jukka Seppinen, ei puolestaan toimi itse vastaanoton tyotehtivissd. Tamin vuoksi pe-
rehdyttimiskansiota koskevat keskustelut ja haastattelut kansion sisallostd kiytiin vastaan-
oton pitkdaikaisten tyontekijéiden kanssa, joilla oli selkein nikemys tyotehtavistd. Olin itse

talon uusin tyontekijd, joten pystyin puolestani tarjoamaan perehdyttimiskansiolle uuden

tyontekijan nikokulmaa.
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Scandic Kiannon Kuohuissa valmista materiaalia oli hyvin vihin, joten perehdyttimiskansi-
on materiaali on koottu suurimmaksi osaksi tiysin omien kokemusten ja muistiinpanojen
pohjalta. Kirjoitin paljon muistiinpanoja omien tyévuorojeni aikana sitd mukaa, kun asioita
tuli mieleen ja koin ne tarpeelliseksi perehdyttimiskansion sisdlloksi. Valmiista materiaalista
kerisin hyodyllisid esitteitd ja ohjelehtisid, joista aloin koostamaan yhtenidistd kokonaisuutta
perehdyttimiskansioon. Niitd esitteitd olivat muun muassa Scandic Kiannon Kuohujen oma
esite, kanta-asiakasohjelman esite ja Bonus Cheque —esite. Scandicin internet- ja intra-sivuilta
16ytyi hyvin tietoa Scandicin litke-ideasta, visiosta ja arvoista. Sain tietoa myds suullisesti

vanhoilta tyontekijoiltd, esimerkiksi Kiannon Kuohujen historiasta.

Aineiston kerddmistd ja kirjoittamista tapahtui vuoden 2008 loppuun asti. Varsinaisen aihe-
analyysin esittely koulussa Pekka Oikariselle tapahtui vasta 13. helmikuuta 2009, jonka jil-
keen athe hyviksyttiin virallisesti. Samalla opinnaytetyon ohjaajaksi nimettiin Hannele Siipo-
la, jonka kanssa sovimme ensimmaiisen palaverin maaliskuulle. Palaverissa kaytiin lipi opin-
nidytetyon aihetta, viitekehystd, aikataulua sekd teoriaosuuteen ja perehdyttimiskansioon tu-
levaa sisdltéa (kts. LIITE 1). Palaverin pditelmani oli aloittaa opinniytetyon viitekehyksen
kirjoittaminen, jotta varsinaisen perehdyttimiskansion kirjoittamiseen olisi hyvit tiedot pe-
rehdyttdmisen teoriasta. Tarkoitus oli saada opinndytetyé valmiiksi jo kevailld 2009, joten

aikataulu oli vield tuolloin hyvin tiukka.

Toimeksiantosopimus Scandic Kiannon Kuohujen kanssa kitjoitettiin maaliskuun 23. pdiva.
Samalla kivimme vastaanottovirkailijan, Arto Seppasen, kanssa keskustelua siitd, mitd pereh-
dyttimiskansion olisi hyva sisaltdd (kts. LIITE 2). Yhtena tirkeimmistd asioista hdn piti Fide-
lio-varausjarjestelman ohjeita. Varausjarjestelmin oppiminen on uusille harjoittelijoille ja
tyontekijoille yleensd kaikista vaikeinta, jos jirjestelmistd ei ole aiempaa kokemusta. Vas-
taanotossa voi joskus olla hyvinkin kiire, joten varausjarjestelman ohjeilla sastettiisiin paljon
my6s muiden tyontekijoiden aikaa, kun ohjeet 16ytyisivit nopeasti ja helposti kirjallisena eika
apuun vialttimatta tarvittaisi toista tyontekijaa. Seppinen oli myos sitd mieltd, ettd etenkin
Fidelion ohjeista tulisi olemaan hy6tyd vanhemmillekin tyontekijéille. Toimintoja on paljon,

ja joskus vilissia on hyvinkin pitkiad aikoja, ettei tiettyjd toimintoja tarvitse kayttda.

Koska hotellin puolelta oli tullut toivomus, ettd perehdyttimiskansio sisiltdisi etenkin Fide-
lio-varausjirjestelmdn ohjeita, alkoi Fidelioon liittyvin aineiston kerddminen tarkemmin.

Tama tdytyl tehdd kokonaan omia muistiinpanoja kirjoittamalla. Fideliosta on olemassa ohje-
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kirja jo entuudestaan, mutta se on englanninkielinen ja erittdiin monimutkainen. Se ei myo6s-
kadn keskity Fidelion tirkeimpiin ominaisuuksiin, joita vastaanotossa tarvitaan joka paivi,
vaan siind kdyddin ldpi kaikki Fidelion toiminnot pienintd yksityiskohtaa myoten. Tama tekee
kyseisestd ohjekitjasta todella vaikean luettavan, eivitkd harjoittelijat tai uudet tyontekijit ole

saaneet siita mitdan irti.

Maaliskuussa 2009 aloitin kunnolla varsinaisen perehdyttimiskansion kirjoittamisen ensin
yleisistd aiheista ja paitin jattdd Fidelion ohjeiden kirjoittamisen viimeiseksi. Niin sen vuoksi,
koska yleisten aiheiden kirjoittaminen oli helpointa, silli niiden kanssa oli ollut tekemisissa
lihes joka piiva. Kansion kirjoittamista tapahtui toukokuulle saakka enemmin ja vihemman
aktiivisesti johtuen opinndytetyon ulkopuolisten téiden mairistd. Sen vuoksi opinndytetyén

valmistumista jouduttiin siirtimiin eteenpiin, ja uudeksi tavoitteeksi muodostui syksy 2009.

Kansion kokoaminen ja sisdllon miettiminen seka kirjoittaminen jatkuivat kuitenkin edelleen.
Toukokuussa aloin my6s kirjoittamaan Fidelion kiyttGohjeita omien muistiinpanojeni poh-
jalta. Juuri ndiden ohjeiden kirjoittaminen selkedsti osoittautuikin luultua hankalammaksi.
Muistiinpanoja oli aiemmin ollut helppo tehdid kisin paperille, mutta niiden kirjoittaminen
selkeddn muotoon ja niin, ettd uudetkin tyontekijit sen ymmadrtiisivit, ei ollutkaan lipihuuto-
juttu. Vasta siind vaiheessa tajusin, kuinka laaja Fidelio oikeastaan on ja jouduin miettimadn

suuresti ohjeiden asettelua.

Toukokuun 16. pdivina kdydyssd haastattelussa ja keskustelussa Scandic Kiannon Kuohujen
vastaanottovirkailijan Vuokko Seppisen kanssa kdvimme vield lipi perehdyttimiskansion
tulevan rungon seki asiat, jotka hinen mielestidn olisivat kansiossa sisillollisesti tirkeinté
(kts. LIITE 3). Arto Seppisen tavoin my6s hin painotti Fidelion tirkeyttd, mutta my6s mui-
den vastaanotossa kiytettivien ohjelmien, kuten SOA Clientin. Olin itse samaa mieltd, ja tar-
kasteltuamme tekeilld olevaa perehdyttimiskansiota, Seppdnen oli erittdin tyytyviinen sen
sisaltoon. Padtimme, ettd perehdyttimiskansio tulee sisdltimidn yleistd tietoa Scandicista ja
vastaanoton tehtavistd, kanta-asiakasohjelma SOA Clientin ohjeet ja kaiken muun infon kan-
ta-asiakkuuteen liittyen sekd omien havaintojeni pohjalta kirjoitetut ohjeet Fidelio-

varausjarjestelman tirkeimpiin ominaisuuksiin.

Olin itsekin alun perin sitd mieltd, ettd Fidelio tulisi olemaan erittdin tirked osa perehdytti-

miskansiota. Omat kokemukseni Scandic Kiannon Kuohujen harjoittelijana antoivat minulle
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nikokulmaa sithen, mitd muutkin harjoittelijat ja uudet tyontekijat luultavasti haluaisivat kir-
jallisina ohjeina. Harjoitteluaikana olisi ollut hyodyllistd, jos kaikki materiaalit olisivat 16yty-
neet samasta kansiosta. Tamin vuoksi olin vastaanoton tyontekijoiden kanssa samaa mieltd
kansioon tulevasta sisdllostd. Paitin tehdd jokaisesta vuorosta erikseen omat tehtivilistansa,
jotta uusien tyontekijéiden olisi helppo seurata oman vuoronsa tehtivid ja pitdd huolta siité,

ettd kaikki vuoron tehtavit tulevat tehtya.

Lokakuussa 2009 teoriaosuuden kirjoittaminen ja hiominen alkoi viedd perehdyttimiskansio-
ta enemman aikaa. Téstd johtuen varsinaisen kansion kirjoittaminen jaikin siis vahaksi aikaa
taas suvantovaiheeseen, viimeistelya vaille. Painotus oli sen sijaan teorian kirjoittamisessa ja
viitekehyksen syventimisessd. Aikataulu tiukkeni taas, kunnes kansio oli kokonaisuudessaan
valmis juuri ennen joulukuuta (kts. LIITE 4). Perehdyttimiskansio hyviksytettiin Scandic
Kiannon Kuohuissa joulukuun lopulla. Aikataulullisista syistd kansion testaaminen ei enai
ollut mahdollista, miké jdi hieman harmittamaan. Kun vastaanoton ty6n on jo itse oppinut,
saattaa joitain asioita jaiddd huomaamatta, joten testaaminen olisi ollut positiivinen asia ja

viimeinen silaus valmiille perehdyttimiskansiolle (kts. LIITE 5).

5.2 Perehdyttimiskansion sisdltd

Sisilt6 syntyi lopulta siitd, minkd Scandic Kiannon Kuohujen vastaanoton tyontekijit kokivat
tarkeimmaiksi. Olin samoilla linjoilla, koska olinhan itsekin ollut toissd kyseisessd vastaan-
otossa. Perchdyttimiskansion sisiltdé on jaettu tavallaan kahteen suurempaan kokonaisuu-
teen: yleisiin tyGohjeisiin ja toimintatapoihin sekd varausjitjestelmi Fidelion kdyttGohjeeseen.
Harjoittelijoiden ja uusien tyontekijdiden on helppo toimia, kun kaikenlaiset vastaanoton

toimintaan liittyvat asiat on samoissa kansissa.

Ensimmaisessd luvussa kdyddan lipi Scandic-hotelliketjun litkeidea, visio ja arvot. Scandicissa
tyoskentelevan on oltava perilld koko ketjun toimintatavoista, jotta hin pystyy itsekin ohjaa-
maan toimintaa ketjun vaatimaan suuntaan. Ne luovat pohjan sithen toimintaan, johon koko
hotelli perustuu. Tyontekijd edustaa tyGssadn koko ketjua, ei pelkistddn sitd hotellia, jossa on
toissd. Niin ollen ketjun toiminnan tunteminen on elintirkedd my6s muiden saman ketjun

hotellien kannalta.



27

Toinen luku keskittyy perehdyttimiskansion toimeksiantajaan, Scandin Kiannon Kuohuihin.
Kun harjoittelija tai uusi tyontekija tulee hotelliin t6ihin, on hinen opittava tuntemaan kysei-
nen paikka. Ty6tehtavien opetteluakaan ei voi aloittaa kunnolla ennen kuin tyopaikkaa on
opittu tuntemaan konkreettisesti. Esimerkiksi huoneet ovat hotellin tuotteita, jotka taytyy
tuntea itse ennen kuin osaa tarjota asiakkaalle parhaan mahdollisen huoneen asiakkaan tar-
peisiin nihden. Jo pelkistidn tyGympdriston ja sen toimintatapojen tunteminen auttaa hat-

joittelijaa tai uutta tyontekijad itsevarmuuden suhteen.

Ty6ympdriston tuntemisen jialkeen perehdyttimiskansiossa siirrytidn pikkuhiljaa kohti varsi-
naista tyonopastusta. Kolmas luku sisiltdd kuitenkin vield yleisid pelisddntojd, joita tiytyy
noudattaa asiakaspalveluty6ssi. Ne ovat ohjeita, jotka luovat ehdottoman pohjan vastaanot-
tovirkailijan kayttiytymiselle. Osa sddnnoéistd voi olla jo entuudestaan itsestddn selvid joille-

kin, mutta niiden kertaaminen ei ole koskaan pahitteeksi.

Hotellity6 on vuoroty6ti, joiden tehtivit riippuvat osaksi siitd, missd vuorossa tyoskentelee.
Jokaiseen vuoroon kuuluu toki tietyt yleistehtivit, kuten asiakaspalvelu, mutta se ei suinkaan
ole vastaanoton ainut tehtiva. Neljannessa luvussa on listattu kaikki muut vuoroihin kuulu-
vat tehtdvit. Harjoittelijan tai uuden tyontekijan on helppo alkaa vihitellen toimimaan itse-
niisesti, kun perehdyttimiskansiosta 16ytyy selked tehtévilista, joka kertoo tyévuoroon kuu-
luvat tehtavit. Niin mitdan ei padse ainakaan unohtumaan, eiki tarvitse miettid, onko muis-

tanut tehd4 kaikki tehtavat.

Scandic tarjoaa asiakkailleen mahdollisuutta liittyd Scandicin kanta-asiakasohjelmaan. Kysei-
nen ohjelma sisiltad paljon etuuksia ja on ilmainen. Tastad syysta kanta-asiakasohjelmaan liit-
tyminen on suosittua asiakkaiden joukossa, ja niin ollen vastaanottokin joutuu tekemisiin
kanta-asiakasasioiden kanssa joka piivd. Viides luku keskittyy siis tdysin kyseiseen kanta-
asiakasohjelmaan, joka lisdksi sisaltda oman tietokoneohjelmansa vastaanoton tyontekijoille.
Sen vuoksi my6s kyseinen tietokoneohjelma, SOA Client, on kiyty perehdyttimiskansiossa

kokonaisuudessaan lapi.

Edelld mainittu Scandicin kanta-asiakasohjelma ei kuitenkaan ole ainut kanta-asiakasohjelma,
joka oikeuttaa etuihin Scandic-hotelleissa. TAmin vuoksi perehdyttimiskansiossa on omistet-

tu yksi luku yhteistybkumppaneiden kanta-asiakasohjelmille. Niitd ovat lentoyhtididen kanta-
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asiakasohjelmat, ja niidenkin kisittelyyn on vastaanotossa omat toimintatapansa. Kyseiset

kanta-asiakasohjelmat ovat usein esiintyvia, joten niiden tunteminen on valttimatonta.

Seitsemis luku pitdd sisdllidn hotellin tarjoamat lahjakortit ja voucherit. Niiden muistaminen
oli omana harjoitteluaikana vaikeaa, etenkin kun jokainen niistd kasitellddn eri tavalla. Lahja-
kortit ja voucherit ovat myds usein esiintyvia vastaanoton toissa eli niitd tulee varmasti vas-
taan jossain vaitheessa. Hotellissa el aiemmin ollut yhtendista ohjetta lahjakorttien ja vouche-

rien kisittelyyn, joten ne saivat perehdyttdmiskansiossa oman lukunsa.

Viimeisend mutta ei suinkaan vihaisimpind, perehdyttimiskansiossa kisitelldidn hotellin va-
rausjirjestelmi Fidelio ja sen eri toimintoja. Fidelio on kokonaisuudessaan niin laaja, etté siitd
pystyisi hyvinkin tekemddn tdysin oman oppaansa. Tdssd perehdyttimiskansiossa Fidelion
osuus on my6s hyvin laaja, mutta se el suinkaan sisilld kaikkia mahdollisia toimintoja, vain
tarkeimmait. Fidelio on varausjarjestelmani sen verran monimutkainen, ettd sen oppimiseen
menee paljon aikaa. Niin ollen perehdyttimiskansioon keritty ja koostettu materiaali on toi-

vottavasti suureksi hy6dyksi harjoittelijoille ja uusille tyontekijoille.

Kokonaisuudessaan kansion sisdltd koostuu siis yleisistd tehtdvista, tydymparistostd sekd jar-
jestelmien ja ohjelmien kiyttéohjeista. Siind on kayty ldpi vastaanoton oleellisimmat ja
useimmin esiintyvit asiat, joiden kanssa vastaanotto joutuu tekemisiin lihes paivittdin. Tar-
keistd asioista on pois jitetty vain turvallisuus, koska sille on jo hotellissa olemassa selkei ja

yksityiskohtainen kansio Scandic-hotelliketjun tarjoamana.
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6 POHDINTA

Opinnidytey6n tarkoituksena oli koota perehdyttdmiskansio Scandic Kiannon Kuohuille. Ta-
voitteena oli, ettd opinndytetyén tuotoksena syntynyt perehdyttimiskansio pystyisi toimi-
maan selkedni perehdyttimisen tukena harjoittelijoille ja uusille tyontekijoille. Teoriaosuus
muodostui perehdyttimisestd ja tydmotivaatiosta, joiden teoreettinen tietiminen oli valtta-

mitonti varsinaisen kansion kirjoittamiselle.

Perehdyttiminen on monivaiheinen prosessi, joka alkaa jo ennen té6ihin tuloa ja paittyy
tyonopastukseen sekd seurantaan ja arviointiin. Perehdyttimisen merkitys on suuri niin uu-
delle tyontekijille kuin yritykselle itselleenkin, joten sithen tdytyy suhtautua asian vaatimalla
vakavuudella. Onnistuneen perehdyttimisen johdosta uusi tyontekija pddsee nopeasti osaksi

tyGyhteisdd ja saa valmiudet itsenidiseen tyoskentelyyn.

Ilman motivaatiota ei synny my6skddn hyvia tuloksia. Motivaatioon vaikuttavia tekijoitakin
on useita eli se muodostuu erilaisten vaikuttimien kokonaisuudesta. Jokaisella kokonaisuuden
osalla on oma merkityksensi ja paikkansa motivaation syntymisessia. Motivaatioteoriat ilmai-
sevat osaltaan motivaation syntymiselle oleellisia tekijoitd. Thmisen perustarpeet on oltava
taytettyind, jotta motivaatio ylipaansa pystyy syntymain. TyOymparistolld ja tyon haasteelli-
suudella voidaan ohjailla motivaation suuntaa. Ty6tehtivien taytyy vastata tyontekijin tavoit-
teita ja osaamista. Liian helppo tai lilan vaikea tyé voi helposti viedd motivaatiota vadriin
suuntaan. Perehdyttimisen onnistuessa my6s motivaatio kasvaa, kun tyontekiji on padssyt

osaksi tyoyhteisod ja kokee olevansa tyoyhteison tirked osa ja jasen tietoineen ja taitoineen.

Esimichen roolia tarkasteltiin niin perehdyttimisen kuin motivaationkin nikékulmasta. Hi-
nen roolinsa on suuri molemmissa. Esimies johtaa toimintaa, joten hinen on otettava vastuu
tall6in my6s perehdyttimisestd ja alaistensa motivoinnista. Kannustava esimies pitdd huolta,
ettd uusi tyontekijd saa varmasti tarvitsemaansa opastusta uuteen tyohon ja tyoyhteis6on.

Hin on uuden tyontekijin tuki ja turva, joka auttaa my6s ongelmatilanteissa.

Apumateriaalit toimivat perehdyttimisen tukena. Etukiteen niihin tutustumalla uusi tyonte-
kija saa ensimmaisen kosketuksen tuleviin ty6tehtiviin muutenkin kuin mielikuvansa perus-
teella. Ne tukevat tyotehtivien oppimista ja tekevit perehdyttimisestd jirjestelmallisempaa.
Perehdyttimiskansio toimii juuri tuollaisena apumateriaalina, johon uuden tyontekijin kan-

nattaa ehdottomasti tutustua.
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Scandic Kiannon Kuohuissa ei ollut vield lainkaan edes ldheisesti kyseisen kansion kaltaista
apumateriaalia yksissd kansissa. Ndin ollen koen siis, ettd perehdyttimiskansio tulee tarpee-
seen kyseiseen yritykseen. Perehdyttimiskansion tarve tuli esille my6s vastaanoton tyonteki-
joiden kanssa kiydyissd keskusteluissa ennen opinndytetyon tekemistd. Vastaanotossa voi
olla hyvinkin kiirettd, jolloin uutta tyontekijad ei valttimattd chditd aina opastamaan tarpeeksi
paljon. Vaikka perehdyttimiskansio ei tietenkadn korvaa varsinaista vuorovaikutteista pereh-

dyttimistd, toimii se silti hyvdnd oppaana tilanteissa, joissa opastusta tarvitaan.

Perehdyttimiskansio voi selkiyttdd myOs koko perehdyttimisjirjestelmad. Scandic Kiannon
Kuohuissa perehdyttiminen vastaanottoon on yleensi ollut hotellipdillikén ja vastaanoton
tyontekijoiden vastuulla. Pitkddn alalla to6itd tehneet eivit valttimittd osaa endd hahmottaa
sitd, mikd harjoittelijoille ja uusille tyontekijoille on taysin uutta tietoa, koska he ovat itse pi-
tineet kyseisid asioita jo pitkddn itsestidnselvyyksind. Perehdyttimiskansio tuo helpotusta
tihin tilanteeseen, koska nyt my6s perehdyttdjit voivat edetd perehdyttimiskansion sisdllén

mukaan uusia tyontekijoitd opastaessaan.

Kansion kokoamisprosessi oli pitki, ja sen sisaltéd hiottiin yhdessd Scandic Kiannon Kuohu-
jen vastaanottohenkiloston kanssa. Sisalté koottiin niin, ettd se sisaltda yleisid vastaanotossa
tarkeitd asioita, mutta myOs erittdin paljon vastaanotossa kaytettavid tietokoneohjelmia. Oh-
jelmien oppiminen vie harjoittelijoilta ja uusilta tyontekijoilta eniten aikaa varsinkin silloin,
jos niille ei ole olemassa minkddnlaista ohjetta. Perehdyttimiskansio on koostettu lihes ko-
konaan omien kokemusten pohjalta, joten se on keskittynyt juuri niihin asioihin, joita vas-

taanoton tyontekijit kohtaavat péivittiin.

Olen itse tyytyvidinen opinndytetyoni tekemaini perehdyttimiskansioon. Olisin harjoitteluai-
kanani ollut iloinen, jos minulle olisi tarjottu samankaltaista apumateriaalia. Pyrin pitimain
sisdllén monipuolisena vaikka lihes puolet onkin Fidelion ohjeistusta. Perehdyttdmiskansios-
ta 10ytyy yleisid asioita vastaanoton tyOhon liittyen, mutta edetessddn se menee my6s hieman
pintaa syvemmialle. Uskoisin, ettd siitd on paljon apua tuleville harjoittelijoille ja uusille tyon-

tekijoille, ja toivon ettd he saisivat siita hyvin tuen oppimiselleen.

Varsinainen kokoamisprosessi oli sellainen, jonka nyt tekisin hieman toisin. Ensinnikin, pe-
rehdyttdmiskansion olisi voinut tehdd valmiiksi paljon lyhyemmaissikin ajassa. Vililld proses-
si ldhestulkoon pysahtyi milloin mistdkin syystd, joten nyt tekisin sen ilman pidempié taukoja.

Eniten kuitenkin harmittaa, ettd ehkd juuri edelld mainituista syistd perehdyttimiskansion
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testaaminen ei endd ollut mahdollista ennen opinndytetyon palauttamista, koska sithen el
enai ollut aikaa. Testaaminen olisi antanut lisdtietoa siitd, onko kansiosta mahdollisesti unoh-
tunut jotain tai olisiko asioita voinut ilmaista toisin. Perehdyttimiskansio on tehty harjoitteli-
joille ja uusille tyontekijoille, joten heiddn tekemi testaaminen olisi tuonut lisdarvoa kyseiselle

kansiolle.

Testaaminen jai siis timén opinndytetyon julkaisemisen jalkeiselle ajalle. Se otetaan hotellissa
kaytt66n heti vuoden 2010 alussa ja testataan jo seuraavalla harjoittelijalla tai uudella tyonte-
kijalld. Vastaanoton tyontekijit voivat pdivittda tietoja perchdyttimiskansioon sitd mukaa, jos
ja kun toimenpiteet uudistuvat tai tietokoneohjelmiin tulee muutoksia. Kansio on tirkeéd vi-
line uusille tyontekijoille, joten sen padivittiminen ja ajan tasalla pitiminen on enemmin kuin
suotavaa. Toivottavasti uudet tyontekijit saavat paljon irti perehdyttimiskansiosta, joka on

tehty juuri heitd varten ja heididn avukseen.
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LIITE 1/1

PALAVERI HANNELE SITPOLAN KANSSA

Aika: 12.3.2009
Paikka: Kajaanin ammattikorkeakoulu
Aiheet: Opinniytetyon aihe, teoreettinen viitekehys, aikataulu, perehdyttimiskansion sisdlt

Opinndytetyon aithe on sellainen, josta on tehty paljon muitakin opinnaytetoitd. Niitd voi siis
selailla ldpi ja katsoa, miten ne on rakennettu ja mitd niiden teoreettinen osuus pitad sisalldan.
Oma teoriaosuuteni pitdd sisillidn perchdyttdmisen ja tydmotivaation, joten niiden rajaamis-
ta ja alaotsikoita taytyy alkaa miettimdan tarkemmin. Sovimme palaverissa sisallysluettelon
palautuksen viimeistdan maaliskuun 26. pdiville. Aikataulu on erittdin tiukka, joten kirjoitta-
minen on aloitettava pikimmiten. Sovimme, ettd ensin aloitetaan teoriaosuuden kirjoittami-

nen, minkd jalkeen voi keskittyd perehdyttimiskansion kirjoittamiseen.

Perehdyttimiskansion sisdlt6d ei ole tarkoin mairitelty etukidteen. Sen voi rakentaa omien
kokemusten ja muistiinpanojen pohjalta. Mainitsinkin Siipolalle, ettd kansion materiaalia on
koossa hyvin, tiytyisi vain tietdd kuinka suuri osa tuosta materiaalista paityy kansioon. Olin
ollut epdvarma siitd, saako perehdyttimiskansioon laittaa varsinaiseen tyonopastukseen liitty-
vid asioita, esimerkiksi varausjirjestelmad Fidelion kiyttdohjeita. Tirkeintd olisi kuulemma
ottaa selvad, mitd hotellin tyontekijit haluaisivat kansion sisiltivin ja tehdd kansio sen mu-
kaan. Hotellin vastaanoton tyontekijoiden kanssa on siis luvassa keskusteluja ja haastatteluja,
joista tehdéddn erilliset liitteet opinnaytetyohon, ja jotka antavat lopullisen suunnan perehdyt-

tamiskansion sisallolle.
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PALAVERI ARTO SEPPASEN KANSSA
Aika: 23.3.2009
Paikka: Scandic Kiannon Kuohut

Keskustelimme vastaanoton tyontekijan Arto Seppasen kanssa siitd, mitd kansion tulisi sisél-
tad. Hinen mielestddn tirkeintd olisi, ettd sieltd 16ytyy ohjeita varausjirjestelma Fidelioon.
Hin on huomannut harjoittelijoita opastaessaan, ettd sen oppiminen vie eniten atkaa. Hin oli
sitd mieltd, ettd vanhemmatkin tyontekijit saattaisivat hyotyd, jos Fidelion kidyttGohjeet 16y-
tyisivit selkeana kirjallisena ohjeena. Kiannon Kuohuihin otetaan sadnnéllisesti harjoittelijoi-

ta, joten ainakin heille se olisi suureksi hyodyksi.

Vastaanoton vakituisia tyontekijéitd on vihin, joten toitd kertyy. Téstd syystd perehdyttimis-
kansiolla saistettdisiin aikaa, kun harjoittelijoille pystyttdisiin tarjoamaan my6s kirjallista tu-
kea. Ndin ollen he oppisivat nopeammin ja heistd olisi hy6tya tyétehtavien tekemisessa. Pit-
kadn vastaanotossa tyoskennelleet eivit ehkd osaa enad hahmottaa, mita tietoja harjoittelijalla
on jo etukiteen. Se mikd on itsestdanselvyys vakituisille tyontekijoille, e valttimatta ole itses-
tadnselvyys hatjoittelijoille. Perehdyttimiskansio toisi helpotusta siihen, jos lipi kaytdisiin

my6s aivan perusjuttuja, esimerkiksi yleisid ohjeistuksia.

Arto Seppinen luotti suuresti harkintakykyyni sen suhteen, miti laitan kansioon. Olenhan
itsekin ollut kyseisessa paikassa tOissd ja nimenomaan harjoittelijana, joten han kaski luotta-

maan omaan vaistoon.
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PALAVERI VUOKKO SEPPASEN KANSSA
Aika: 16.5.
Paikka: Scandic Kiannon Kuohut

Vastaanottovirkailija Vuokko Seppisen kanssa kdvimme keskustelua perehdyttimiskansion
lopullisesta sisallosta ja kavimme ldpi valmista materiaalia. Keskustelu kaytiin haastattelu-

muodossa seuraavien kysymysten pohjalta:
1. Miki on kansion tirkein osuus?

Fidelion merkitystd ei voi korostaa litkaa. Siitd saa kansiossa olla paljon asiaa, koska jo
pelkistian omien muistiinpanojen kirjoittaminen vie harjoittelijoilta arvokasta aikaa. Jos

heilld on valmis materiaali, jota seurata, on tyoskentely ja oppiminen varmasti nopeam-

paa.

2. Taytyyko kansion mahdollistaa tyoskentely itsendisesti?

Kylla mielelldan. Se saa olla tarkka ja yksityiskohtainen. Kun kyseessd on harjoittelijat, ei
heitd tietenkddn saa jattdd siltikddan yksin, mutta itsendisen tyoskentelyn mahdollisuus on
tarkeda uusille tyontekijoille, jotka jaavit jo parin viitkon jalkeen yksin. Materiaali tuo itse-

varmuutta ja turvaa.

3. Onko tirkeimpid kertoa teoriaa, esimerkiksi Scandicin toiminnasta, vai sisallyttad

kansioon materiaalia, joka heijastuu suoraan kaytinto6n?

Molempia saa olla, mutta kdytintdé on niistd kahdesta tirkeimpidd. Toki on hyvi, ettd
kansioon tulee teoriaa esimerkiksi Scandicin toimintatavoista, mutta sielld saa olla paljon
ohjeita suoraan kaytinté6n. Esimerkiksi SOA Client —ohjelma on Fidelion lisdksi sellai-

nen, joka vaatii selkeit ohjeet.
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1 LYHYESTI SCANDIC-HOTELLIKETJUSTA

Tyo6skennellessasi Scandic Kiannon Kuohuissa, edustat kyseisen hotellin lisdksi my6s koko
muuta hotelliketjua. Siksi on hyva tietdd muutamia perusarvoja ja toimintatapoja, joihin

Scandicin olemus perustuu.

1.1 Liikeidea

"By developing and operating hotels in Europe, we help

people recharge with our easy andaccessible services.”

Scandicin palvelut on suunnattu kaikille, eikd ketdan jatetd ulkopuolelle. Tavoitteena on
auttaa kaikkia vieraita lataamaan pattereitaan ja antaa uutta energiaa tarjoamalla kaikkien
saatavilla olevia ja yksinkertaisia matkailupalveluita. Rutiineja yksinkertaistetaan, ja vierai-

den erilaiset tarpeet huomioidaan.

1.2 Visio

“Creating value by being the place and inspiration

for conscious people - in a better world”

Paamaarana on olla enemman kuin pelkka hotelli. Enemmankin kohtauspaikka, jossa tava-
taan toisia ihmisia ja saadaan inspiraatiota, riippumatta siitd onko kyseessa tydmatka vai
vapaa-ajan matkustus. Vieraita voidaan inspiroida tekemalld vieraat tietoisiksi yksinkertai-
sista, kestavista ratkaisuista. Valintoja tehdaan koko ajan tietoisemmin, joten vieraiden ha-
lutaan valitsevan Scandic tietoisesti siksi, ettd Scandic on hyva valinta niin taloudellisesti

kuin yhteiskunnan ja ymparistdon kannaltakin.

1.3 Arvot

Tarkean osan Scandicin toiminnasta muodostaa myds ekologisesti ja sosiaalisesti kesta-
van yhteiskunnan kehittdminen. Scandicin sisdisen kulttuurin vahvistamiseksi vieraita, asi-
akkaita, omistajia, yhteistydkumppaneita ja kollegoita kohdellaan seuraavien arvojen mu-

kaisesti:
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OMTANKE
Scandicin tarkein arvo on omtanke eli toisten huomioiminen. Se on itsestaan selvd asen-
noitumistapa jokaiselle Scandicin tydntekijalle. Omtanke koskee seka vieraiden etta toisten

tyéntekijdiden kohtelua, mutta myds valittdmistd meitd ympardivasta maailmasta.

WILL TO WIN

Scandicista pitaisi tulla monien ihmisten selked ensisijainen valinta. Siksi on tarkeda pyrkia
tydssaan todella saamaan aikaan tuloksia ja osoittaa aktiivista kiinnostusta asioihin. Scan-
dicin tavoitteena on olla voittaja ja luoda kulttuuri, jossa tyontekijat keksivat itse kilpailuky-

kyisia ja luovia ratkaisuja. Kyse on asenteesta ja suhtautumistavasta.

TEAMWORK

Scandicin yhtenaisyys nakyy yhteisissa konsepteissa, jotka ohjaavat kaikkia ketjun hotelle-
ja samaan suuntaan. Yhteistyd merkitsee menestyksekasta suhteiden ja verkostojen hoi-
tamista, ja sitéd kautta herkkyyttd ympardivan maailman tarpeille. Hyvien kuuntelijoiden on
mahdollista kehittya tavalla, jota ympardivd maailma odottaa. Yhteistyd on korvaamaton
tekija hotelliketjun menestyksen kannalta. Viestintd Scandicin arvoista on selkeda ja suoraa

kansallisista rajoista riippumatta.

INTEGRITY.
Yksi tarkea arvo on avoimuus, johon paastaan olemalla rehellisia, selkeitd ja ammattimai-

sia liiketoiminnassa. Integriteetti saavutetaan kunnioitusta ja suvaitsevaisuutta osoittamalla.

FUN.FOR ALL

Scandicin tarkeitd menestystekijoitd ovat myds huumori, innokkuus, ylpeys ja tydn ilo.

TURVALLISUUS

Turvallisuutta koskevat periaatteet ovat todella tarkeita hotellin toiminnassa. Yhdenkaan
vieraan tai tydntekijan turvallisuutta ei saa riskeerata. Tydntekijbille jarjestetddn saanndlli-
sesti palo- ja evakuointiharjoituksia. Lisdksi hotellin vastaanotosta I6ytyy Scandicin oma

turvallisuuskasikirja, johon jokaisen uuden tydtekijan on tutustuttava.
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2 SCcANDIC KIANNON KUOHUT

Keskustassa sijaitsevan hotellin vieraat koostuvat niin tydmatkailijoista kuin vapaa-ajan
matkustajistakin. Keskustan palvelut alkavat heti ulos astuessa, mutta myos luonto on ho-
tellia 1&helld. Lahin ulkoilureitti I1ahtee jo aivan hotellin takaa. Vastaanotto on hotellin sydan
ja ensimmainen paikka, jonne asiakkaat tulevat myds kysymyksineen. Koko Suomussal-
men ja sen ympariston tuntemisesta on siis suurta hyoétya. Myos tapahtumien suhteen kan-

nattaa pysya ajan tasalla.

2.1 Huoneet ja palvelut

Hotellissa on yhteensa 73 huonetta, joista suurin osa on savuttomia. Hotellista I8ytyy taval-
lisia yhden ja kahden hengen huoneita, parivuoteellisia huoneita, perhehuoneita seka sau-
nallisia sviitteja. Osassa huoneista on jokindkyma. Ensimmaisen kaytavan varrelta 10ytyy
lapsille oma leikkihuone. Vastaanotossa on hotellin asiakkaille tarkoitettu maksuton inter-
netpiste (kts. 2.3 Internet ja Intra). Pysakointialue on aivan Idhella ulko-ovea ja se on mak-

suton kaikille.

Palveluihin kuuluu ravintola, baari ja viisi erikokoista kokoustilaa, joista yhdessd on myds
oma sauna. Kylpylan ja kuntosalin kdyttd on veloituksetonta hotellin asiakkaille. Alakerrasta
I6ytyy Fysikaalinen Hoitolaitos Kunnoks Oy, josta asiakkaat voiva varata esim. rentouttavia
hierontoja ja yrttikylpyja. Kylpylan yhteydessa on myds nettikahvila, kauneushoitola ja par-

turi-kampaamo.

Vastaanotossa on pieni kioski, jossa on myytavana pientd purtavaa, hygieniatuotteita,
ajanvietettd ja matkamuistoja. Kioskin tarjontaan kuuluu esimerkiksi Suomussalmen posti-

kortteja, makeisia, kirjoja, hammasharjoja ja niin edelleen.

Esteettdmyys otetaan huomioon kaikissa Scandic-hotelleissa. Hotellissa on 3 huonetta,
joita on sopeutettu jossain maarin erityistarpeita omaaville vieraille. Pysakointialueella on
selkeadsti merkityt invapaikat. Lisdksi hotellista 16ytyy invaramppi ravintolaan seka hissi

huoneisiin.

Erilaisia erityistarpeita on huomioitu myds muulla tavoin. Huonokuuloisia varten on vas-
taanotossa kuuntelusilmukat, kokouksia varten siirrettava kuuntelusilmukka seka varinaha-
Iytyksella toimiva heratyskello huoneisiin lainattavaksi. Allergiat on otettu huomioon ruoka-
tarjonnassa. AamiaispOydasta ja ruokalistasta 10ytyy seka gluteenitonta ettad laktoositonta

ruokaa. Lisaksi aina on mahdollista pyytaa keittiota tekemaan erikoisannos.
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2.2 Kokoustilat

Kokoustiloissa on tavallinen tekninen varustus: valkokangas, flappitaulu ja piirtoheitin. Eril-
lisesta tilauksesta kokoustiloihin on mahdollista saada myoés tv, videot ja videotykki. Kun
asiakkaat varaavat kokoustiloja, heiltd kannattaa aina varmistaa, millaisen teknisen varus-
tuksen he haluavat ja kirjoittaa tilattu varustus myds varauskirjaan. Liséksi kokoustiloihin on
mahdollista tilata etukateen kokouskahvit. Luonnollisesti kokouksia pystytdan myoés raata-

I6imaan asiakkaan tarpeiden mukaan. Kokoustiloihin mahtuva ihmismaara riippuu poyta-

muodosta.

KIANTO (40.m?) SORSANKORVA (72.m%)

U-poyta 30 hloa U-poyta 32 hloa
Luokkamuoto 24 hloa Luokkamuoto 40 hloa
Johtokunnan huone 16 hloa Luentosali 40 hloa
Luentosali 40 hloa

Mitat: 8,0 mx5,0mx 2,7 m
Sijainti: Ravintolan vieressa

Valaistus: Himmennettava

U-poyta 36 hloa
Luokkamuoto 36 hloa
Luentosali 50 hloa

Mitat: 8,0 mx8,0mx 2,6 m
Sijainti: Ravintolan vieressa

Valaistus: Himmennettava

Johtokunnan huone 20 hloa

Mitat: 11,6 mx 5,3 mx2,3m
Sijainti: Alakerta

Valaistus: Sahkovalot

Mitat: 9,3 mx5,1mx2,4m
Sijanti: Alakerta

Valaistus: Himmennettava

Luokkamuoto 62 hloa

Luentosali 90 hlda

Mitat: 13,0mx80mx 2,7 m
Sijainti: Ravintolan vieressa

Valaistus: Himmennettava
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2.3 Internet ja Intra

Koko hotellissa ja joka huoneessa toimii langaton internetyhteys (WLAN), jonka kayttd on
maksutonta hotellin asiakkaille. Kayttdjatunnuksen ja salasanan asiakkaat saavat vastaan-
otosta. Yhdet tunnukset ovat voimassa 24 tuntia ensimmaisestd kirjautumisesta Iahtien.
Verkkona toimii "scandic_easy”. Mikali asiakas haluaa lahettdd sahkdpostia, siihen tarvi-

taan lahtevan postin palvelin, joka on apc.aptilo.com.

Ongelmatilanteissa (internet ei Iahde kayntiin ym.) pyyda asiakasta ensin tarkistamaan
oman tietokoneensa palomuuriasetukset. Jos internet ei siltikaan toimi eika syyta loydeta,

anna asiakkaalle teknisen tuen puhelinnumero.

Hotellista 16ytyy myo6s langallinen internetpiste (maksuton) niille asiakkaille, joilla ei ole mu-
kana omaa tietokonetta. Tahan koneeseen ei tarvita erillista kayttajatunnusta tai salasanaa.
Sivuhistoria tyhjentyy, kun asiakas kirjautuu ulos (Log off guest) ja tiedot, kuten esim. kay-
tetyt salasanat sahkopostissa, pysyvat muilta salassa. Asiakaskoneella on kaytdssa myos

mustavalkoinen lasertulostin, jolla voi tulostaa maksutta.

Intra on puolestaan hotellin henkilokunnalle tarkoitettu Scandicin sisainen verkko, josta
I6ytyy uusimmat tiedot Scandicin toiminnasta. Intraa kannattaa seurata sdanndllisesti, jotta

on perilld sen hetkisista ja tulevista kampanjoista sekd muista Scandiciin liittyvista asioista.
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3 OHJEISTUSTA TYOHON

Scandicin henkildkunta on savuton eli tupakointi tydaikana on kielletty. Alkoholi
ja huumausaineet ovat myds kiellettyja.

Pida tdissa aina tydhdn kuuluvaa asua.

Pida tydskennellessasi mielessd myds turvallisuus. Scandicin omasta Turvalli-
suus-kansiosta 16ydat tarkemmat turvallisuusohjeet. Lue ne huolella lapi, jotta
osaat toimia poikkeustilanteissa.

Sauna/kokoustilavaraukset merkitdan niille kuuluvaan kirjaan.

Ty6 on asiakaspalvelua, toimi siis sen mukaisesti ja ole ystavallinen asiakkaille
niin kasvotusten, puhelimitse kuin sahkdposteissakin.

Huomioi ystavallisyydelld myds henkildkunnan jasenet. Tyd on paljon muka-
vampaa, kun henkildkunnassa vallitsee ystavallisyys ja kunnioitus toisia koh-
taan.

Tule ajoissa tdihin. Mielellddn vahintdan 10 minuuttia ennen, jonka aikana teh-
daan vuoronvaihto ilman, ettd edellinen tydntekija joutuu ylitdihin.

Varaudu siihen, ettd asiakkaat saattavat kysya mitd tahansa maan ja taivaan
valilta. Yritd aina etsia vastaus asiakkaan kysymykseen vaikka et heti sita tie-
taisikaan.

Pyri tekemaan tydvuorosi aikana eteen tulleet tehtavat itse, ala jata niitd seu-
raavan tydntekijan tehtavaksi. Toki on tilanteita, joissa tarvitsee esim. kysya
apua toiselta tydntekijalta. Jos et osaa jotain, pyyda apua ja opettele tekemaan
asia toisen tyontekijan opastuksella, jotta osaat asian seuraavalla kerralla itse.
Infoa seuraavaa tyontekijad vuorossasi esiintyneistd asioista, jotka hanen olisi
hyva omassa vuorossaan tietaa.

Pida huolta siita, ettd vastaanoton lisaksi ravintolan, keittién ja kerrossiivouksen
henkilékunta on perilla esim. juuri tehdyistd muutoksista, jotka koskevat myoés
heita.

Ristiriitatilanteissa kuuntele asiakasta rauhallisesti ja anna hanen kertoa asiansa
keskeyttamatta. Pyri 16ytdmaan ratkaisu asiaan heti paikan paalla niin, ettd
asiakas poistuisi hotellista tyytyvaisena.

Kaikkiin ristiriitatilanteisiin ei 16ydy ratkaisua, vaan asiakas haluaa esim. puhua
hotellipaallikdlle. Tallaisissa tapauksissa ota ylos asiakkaan tiedot ja jata soitto-

pyyntd hotellipaallikdlle, joka palaa asiaan mydhemmin.
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+ Asiakkaita voi kasitella eri tavoin, kun on oppinut tunnistamaan eri inmistyyppe-
ja. Taman ominaisuuden oppii yleensa ajan kanssa. Esimerkiksi hotellin vakio-
asiakkaita voi puhutella vapaamuotoisemmin ja tuttavallisemmin. Padasia kui-
tenkin, etta kaikkia kohdellaan asiallisesti ja tilanteen mukaan.

« Tarkeintd on oman jarjen ja harkintakyvyn kayttaminen. Silla paasee jo pitkalle.

4 VUOROT JA TEHTAVAT

Vuoroja on paivassa yleensa kaksi: aamuvuoro ja iltavuoro. Joskus naiden vuorojen valissa
voi olla niin sanottu valivuoro, jonka alkamisaika ja pituus vaihtelevat tilanteen mukaan.
Valivuoron tehtavat ovat sekoitus aamu- ja iltavuoron tehtavia, joten niitd tehddan sen mu-

kaan, milta tilanne nayttada. Jokaiseen vuoroon kuuluvat kuitenkin tietyt yleistehtavat:

- Asiakaspalvelu

- Puhelimeen vastaaminen

- Sahkopostiliikenne

- Varausten ja tarjousten tekeminen
- Check-In/Check-Out

4.1 Aamuvuoro

ENSIMMAISET TEHTAVAT

- Pankkilahetyksen tekeminen
« Takakoneelta auki PANKKI ja sieltd ikoni Maksupaate Backup. Kun backup
on lopettanut, valitaan Pankkilahetys - Pankkitapahtumien keraily > OK >
Yhteys pankkiin > Lopetus, kun alhaalla lukee Pankkitoiminnot tehty! Tulos-
tuneet paperit laitetaan edellisen paivan tilityskuoreen.
- Avainten hakeminen ja kaappien avaaminen
- Micros Serverin kasettien vaihtaminen. Jokaiselle paivalle I6ytyy oma kasettinsa
kassakaapista. Sunnuntaisin kaytetdan puhdistuskasettia ennen paivakohtaista ka-

settia.
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Kassan laskeminen (merkitse vihkoon)
Radion ja TV:n avaaminen

Lehdet lehtitelineeseen

Pelikoneet paalle

Paivan kokousten ja saunavarausten tarkistaminen

VUORON MUUT TEHTAVAT

Lounaslistan kirjoittaminen ravintolaan. Lounaslista 16ytyy respasta, mutta tarkista
vield varmuuden vuoksi keittiolta.

Edellisen paivan myyntien kirfjaaminen koneelle

Avainkorttien koodaaminen ja kanta-asiakas -kuponkien kirjoittaminen paivan tuli-
joille

Kokoustarjoiluista huolehtiminen, mikali tarjoilijoita ei ole kokousten aikaan tdissa
Pyyhkeiden vieminen saunalle, jos illaksi on saunavarauksia

Ohjelmailtojen jalkeisessa aamuvuorossa (yleensa lauantaisin ja sunnuntaisin) tar-
kistetaan ravintolan ja baarin tilitys

Jos lippukassaa on kaytetty edellisend iltana, siitéd tulostetaan myytyjen lippujen
maara (kts. ohjeet lippukoneen omasta ohjeesta), lasketaan rahat ja bongataan
vastaanoton kateistiliin (1 € eteistuloihin, jaljelle jaava lipun osa paasylipputuloihin).
Kuun viimeisena paivana laskutetaan lounaat yrityksiltd. Laskun pitda tdsmata ra-
vintolan paperin (tai kuponkien) kanssa. Kyseinen paperi, jossa on allekirjoitukset,
(tai kupongit) laitetaan laskun mukaan. Avaa kaikille uudet Paymasterit kuukaudeksi
eteenpain.

Kassan laskeminen ennen vuoron vaihtumista (merkitse vihkoon)

4.2 lltavuoro

Kokousten ja saunavarausten tarkistaminen heti tydvuoron alussa (sauna paalle
tuntia ennen varattua aikaa!)
Lippujen myynti ohjelmailtoina
Paivan matkustajailmoitusten siirtdminen niille kuuluvaan laatikkoon
Kanta-asiakkaiden Scandic-pisteiden kirjaaminen
+ Tulosta kanta-asiakkaiden kuitit kohdasta Cashier - Cashier - Folio Histo-
ry. Huom! Laskutusasiakkaiden kanta-asiakasnumero ei nay kuitissa, joten

tarkista heidan mahdollinen kanta-asiakkuutensa varauksesta tai profiilista.
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+« Kun kuitit on tulostettu: Front Desk = In House - etsi varaus kuitissa ole-
valla nimella tai huonenumerolla - merkitse varauksesta ylés "Rate Code”
ja "Market” sekd mahdollinen AY-numero kohdasta "FF”

+ Mene takakoneelle: CIS Application = Scandic Stay Registration - kirjoita
Hotel ID - Stay Type: Paid Stay (tai Redemption, jos kyseessa on pisteilla
maksettu vapaay®)

+ Kirjaa tiedot erikseen jokaisesta kuitista

« Merkitse kuitteihin "OK”, kun Kirjaus on tehty ja vie kuitit respan keltaiseen-

kansioon

TEHTAVAT ILTAVUORON LOPPUVAIHEESSA

- Kuluneen paivan orderien ja varausten siirtdminen respan alakaapin kansioihin (yk-
sittdisvaraukset/orderit > "Yksittaisvaraukset, menneet’ —kansio, ryhmavaraukset ja
nimilistat > "Ryhmat + nimilistat, menneet” —kansio)

- Seuraavan paivan varausten ja orderien hakeminen valmiiksi seuraavalle paivalle

- Ravintolasta tuotujen lounasseteleiden ym. laittaminen kassakaappiin niille kuulu-
viin kirjekuoriin

- Ulko-oven lukitseminen (suunnilleen ravintolan sulkemisajan jalkeen)

- Hatalistauksen ottaminen: respan tietokoneen tyopoydalta Fidelio Raportit > Re-
ports > Shift Reports &> Shift 2 — Back up/Emergency lists. Vanhat revittyna roskiin
ja uudet tilalle.

- Ota yosiivoojalle valmiiksi SOLin puhelin, henkilékohtainen avainkortti ja iso avain-
nippu

- Ydajon ja tilityksen tekeminen (kts. tarkemmat ohjeet seuraavasta kappaleesta)

4.3 Y0ajo ja tilitys

lltavuoron viimeisten tehtavien joukkoon kuuluvat y6ajo ja tilitys. Ydajo vaihtaa paivamaa-
ran Fidelioon ja valmistaa sen nain ollen seuraavaa paivaa varten. Tilityksen ja ybajon te-
kemiseen kannattaa kehittdd ajan my6ta oma rutiini ja jarjestys mahdollisuuksien mukaan,
jolloin se etenee kaikista joustavimmin. Tekemiseen kannattaa varata tarpeeksi aikaa
(esim. aloitus tunti ennen tyévuoron paattymista). Tassakin tapauksessa oma tahti ratkai-

see ja tekemisen voi aloittaa jo hieman aiemmin tai vastaavasti myéhemmin, kunhan vain
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kerkeda tehda sen ennen tydvuoron paattymista. Yoajo on monivaiheinen ja tietyt asiat

(etenkin tietokoneella tehtavat) on tehtava juuri siina jarjestyksessa kuin tdssa on esitetty.

1.

o

.Ul

Vaihda tulostuspaperiksi tyhjat paperit. Ota valmiiksi tilityskuori, jonka kanteen kirjoi-

tetaan "Tilitys” ja paivamaara.

. Tulosta puhtaiden, vapaiden huoneiden lista: Rooms Mgmt - Housekeeping =

Clean - Vacant Rooms. Listasta ndkee, minka huoneen voi antaa, jos ilman vara-
usta oleva asiakas tulee ybajon aikana, koska Fidelio ei silloin ole toiminnassa. Tee
valmiiksi avaimet esimerkiksi kolmeen huoneeseen, jotta ydsiivoojakin voi tarpeen

tullen ottaa sisdan asiakkaita ilman varausta.

Tarkista, onko asiakkaita viela tulematta tai lahtematta. Jos asiakkaita on tulematta,
tee heille avainkortit valmiiksi siltd varalta, ettd he tulevat y6ajon aikana. Heidan va-
rauksensa voi siirtda seuraavalle paivalle tai chekata jo valmiiksi sisaan, jos tiede-
tédan ettd he tulevat yoélla. Jos asiakkaita on vield lahtematta, selvitd miksi uloskirjau-
tumista ei ole tehty. Jos lahtevien joukossa on Paymastereita, siirra niitd eteenpain

(esim. yhdella paivalla) tai paata ne, jos tiedat ettéd ne ovat valmiita paatettavaksi.

. Kun lahtijat ja tulivat ovat tyhjia, paata "Vastaanoton kateistili” kateiseen.

Sulje kassa: Cashier - Cashier - Close Cashier - Show Postings? Yes > Enter
- Close cash register? Yes - Enterilla eteenpain niin pitkdan, kunnes Print re-

ports? Yes.

. Tulostunut Cashier Closure —paperi Y6ajot-kansioon. Katso paperista paivan aikana

kertynyt kateissumma ja siirrd vastaava maara rahaa tilityspussiin. Tayta kateisesta
tilityskuitti ja laita siitéd kaksi alimmaista tilityspussiin mukaan. Paallimmainen menee

tilityskuoreen.

. Vertaa paivan aikana kertyneitd kuitteja asken tulostettuihin papereihin. Niiden tay-

tyy tasmata (kateiskuitit voi kuitenkin heittda suoraan roskiin).
«» Laskutuskuitit tilityskuoreen
+« Klubikupongit ym. tilityskuoreen

« Korttikuitit respan Maksukortit-kansioon

. Sulje Fidelio kokonaan. Tarkista, ettd myds takakoneen Fidelio on suljettu.
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. Avaa tietokoneelta Ydajo-kansio - Backup Daily. Toimenpide kestda jonkin aikaa

ja paattyy, kun alhaalla lukee "Press any key to continue...”.

Tassa valissad on hyva laskea kassa. Mikali kaikki on mennyt oikein, jaljelld on vain
pohjakassa. Jos kassa ei tdsmaa, selvitd syy. Merkitse vihkoon, etta olet laskenut

kassan.

Backup Dailyn jalkeen takakoneelta Interface 2 -> Sulje Ifc7, Ifc7 MP ja
FO_SERV.EXE painamalla jokaisen kohdalla Ctrl+F10

.Respan koneelta Yo6ajo-kansiosta Findex Fix > Kaikkiin Y

Kun Findex Fix on lopettanut (voi kestaa hetken aikaa), avaa takakoneelta Ifc7.

Respan koneelta Ydajo-kansiosta "Fidelio Y6ajo” - Start? Yes. Jos asiakkaiden
maakoodeja puuttuu, kone kysyy ne tdssa vaiheessa eli lisda ne. Jos maakoodeja

ei puutu, yéajo alkaa heti.

Tulostunut paperikasa eritellaan seuraavanlaisesti:
«» Tilityskuoreen Trial Balance, Guest Ledger Trial Balance, Transfer to city
ledger, Corrections of the day ja Adjustments of the day (liitd Adjustments of
the day —paperiin mukaan myos kyseisessa paperissa esiintyvat kuitit, jos
niité on.)

« Manager Report (Total Hotel) respan Manager raportit —kansioon

« Loput respan Yo6ajot-kansioon

Avaa takakoneelta IfcMP ja FO_SERV.EXE

Tulosta siivouslistat seuraavaa paivaa varten: respan tietokoneen tydpdydalta "Fi-
delio Raportit” > Reports - Guests In House
« 71 Trace Report - sailyta oletukset - Print > Copies 1
+ 81 Housekeeping by Chambermaid - Divide Report into Defined House-
keeping Day Sections = Include Parlors N - P (Print) > sailyta oletusarvot,

Enterilla eteenpain kunnes Print > Printed Report Copies 1

11
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Vaihda tulostuspaperiksi taas Scandic-logolla varustetut laskupaperit, ja tarkista, et-

ta ydajo on onnistunut eli avaa Fidelio ja katso, ettd paivamaara on vaihtunut.

Siirrd kassa kassakaappiin, lukitse kaapit ja kassakaappi, sulje TV:t ja radio, vie
kassakaapin avain sille kuuluvalle paikalle, sulje tietokone, sammuta pelikoneet ja
veda “verho” avainkorttiseindn eteen. Huom! Ohjelmailtoina ei luonnollisestikaan

sammuteta pelikoneita ja baarin tydntekijat vievat kassakaapin avaimen.

. Odottele yosiivoojaa®

12
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5 SCANDICIN KANTA-ASIAKASOHJELMA

Kaikki yli 18-vuotiaat asiakkaat ovat oikeutettuja liittymaan Scandicin kanta-
asiakasohjelmaan, joka on voimassa jokaisessa Scandicissa. Suurimman hyoédyn siitd
saavat usein hotelleissa ydpyvat. Vastaanoton tehtdvana on tarjota kyseistd kanta-
asiakasohjelmaa jokaiselle, joka ei viela ole kanta-asiakas. Halukkaat tayttavat liittymiskaa-
vakkeen, minka jalkeen he ovat heti oikeutettuja kanta-asiakasetuihin. Liittyminen on taysin

veloituksetonta.

5.1 Edut

Kanta-asiakastasoja on kaikkiaan nelja: 1st floor, 2nd floor, 3rd floor ja Top floor. Uudet
jasenet aloittavat 1st floor -tasolta ja nousevat ylospain sitd mukaa, mitd enemman he y6-
pyvat Scandic-hotelleissa. 2nd floor —tasolle vaaditaan vain viisi y6ta, 3rd floor -tasolle 25
yota ja Top floor —tasolle 45 y6ta per vuosi. Vuoden laskeminen aloitetaan liittymispaivasta

lahtien. Edut ovat sitd paremmat, mitd korkeammalla tasolla asiakas on.

1ST FLOOR

« 2 000 pistetta jokaisesta pisteisiin oikeuttavasta yosta

+« lltapaivalehti vierailun jokaisena paivana

« 20 % alennus ravintolaruoasta viikonloppuisin ja valittuina jaksoina
+ Normaalihintoja edullisemmat huonehinnat tiettyind aikoina

« 6 € arvoinen ravintolakuponki vierailun jokaiselle paivalle

2ND FLOOR

« 2 000 pistetta + 300 bonuspistetta jokaisesta pisteisiin oikeuttavasta yosta
+« lltapaivalehti vierailun jokaisena paivana

« 20 % alennus ravintolaruoasta viikonloppuisin ja valittuina jaksoina

+ Normaalihintoja edullisemmat huonehinnat tiettyind aikoina

« 12 € arvoinen ravintolakuponki vierailun jokaiselle paivalle

13
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3RD FLOOR

« 2000 pistetta + 500 bonuspistetta jokaisesta pisteisiin oikeuttavasta ydsta
+« lltapaivalehti vierailun jokaisena paivana

« 20 % alennus ravintolaruoasta viikonloppuisin ja valittuina jaksoina

+« Normaalihintoja edullisemmat huonehinnat tiettyind aikoina

« 17 € arvoinen ravintolakuponki vierailun jokaiselle paivalle

+« Ei rajoituksia palkintoyépymisten suhteen

TOP FLOOR

« 2000 pistettéa + 1 000 bonuspistetta jokaisesta pisteisiin oikeuttavasta ydsta

+« lltapaivalehti vierailun jokaisena paivana

« 20 % alennus ravintolaruoasta viikonloppuisin ja valittuina jaksoina

+« Normaalihintoja edullisemmat huonehinnat tiettyind aikoina

« 20 € arvoinen ravintolakuponki vierailun jokaiselle paivalle

+ 2 yhden hinnalla: kaksi henkil6d majoittuu kahden hengen huoneessa yhden hen-
gen hinnalla

+« Ei rajoituksia palkintoyépymisten suhteen

+ 48 tunnin huonetakuu

« 50 % alennus maksu-tv:sta

+ Tervetuliaistoivotus huoneessa (hedelmat ja vesi)

5.2 Palkintoyopymiset

Jokainen pisteisiin oikeuttava yo kerryttda pisteitd jasenen kanta-asiakastilille jasentason
maaraaman pistemaaran mukaan. Kun pisteitd on tarpeeksi, jasenet voivat kayttda ne pal-
kintoydpymiseen. Scandic Kiannon Kuohuissa palkintoydépymiseen tarvittava pistemaara
on 10 000 pistetta/y6. Pistemaara vahennetaan jasenen kanta-asiakastililtd heti varauksen
teon jalkeen. Jotta pisteiden vahentdminen onnistuu, on varausta tehdessa muistettava
kysya asiakkaan jasennumero, jonka jalkeen pisteet voidaan vahentdd SOA Client —

ohjelmaa kayttamalla.

Palkintodista ei kerry pisteitd kanta-asiakastilille, mutta kaikki muut jasenedut kuuluvat
myo6s palkintodihin. Lisaksi palkintoyotaan kayttavalle asiakkaalle viedaan tervetuliaistoivo-

tus (hedelmat ja vesi) huoneeseen jasentasosta riippumatta.
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Palkintoy6 on mahdollista luovuttaa toiselle henkilblle, mikali asiakas ei halua sita itse kayt-
taa. Talléin palkintoydn luovuttajan on kuitenkin tehtadva varaus palkintoyén kayttajan puo-

lesta. Pisteet vahennetdan normaalisti palkintoydn luovuttajan tilita.

AMERICAN EXPRESS-KORTINHALTIJAT

Mikali Scandicin oma kanta-asiakas on myds American Express — kortinhaltija, han voi siir-
tda American Express Membership Rewards — pisteitdan Scandicin kanta-asiakastililleen ja
kayttaa niitd palkintodihin. Yksi Membership Rewards — piste vastaa yhtd Scandicin pistet-
ta. Asiakkaat siirtdvat pisteensa itse ottamalla yhteyttd Membership Rewards -
asiakaspalveluun. Pisteiden siirtyminen voi kestda jopa 10 vuorokautta. Kun pisteet ovat

Scandicin kanta-asiakastililla, asiakas voi varata palkintoyén normaalisti.

5.3 SOA Client

Kanta-asiakkaisiin liittyvat asiat hoidetaan SOA Client —ohjelmaa kayttdmalla. Mikali jotain
asiaa ei voida hoitaa ohjelman kautta (esim. asiakkaan tietojen muuttaminen), l&hetetaan

sahkodpostia kanta-asiakastukeen.

5.3.1 Pistesaldon tarkistaminen

Jasennumeron avulla voidaan tarkistaa asiakkaan pistetilanne. Samasta paikasta nahdaan
myds hotellit, joista pisteitd on tullut seka niistd saatu pistemaara. Palkintoydt nékyvat nol-
lana.

Frequent Guest Programme > Account Balance - jdsennumero

5.3.2 Uuden kanta-asiakkaan rekisterointi

Jaseneksi haluava asiakas tayttaa liittymiskaavakkeen, jonka jalkeen vastaanotto rekisterdi
hanet Scandicin kanta-asiakkaaksi. Asiakkaat saavat korttinumeron ja PIN-koodin heti sah-

kopostitse, mikali ovat ilmoittaneet sahkdpostiosoitteensa liittymiskaavakkeessa. Varsinai-
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sen kanta-asiakaskorttinsa jasen saa postitse ilmoittamaansa osoitteeseen noin kolmen

viikon kuluttua liittymisestaan.

Frequent Guest Programme 2> Enrolment > tayta tiedot liittymiskaavakkeen
mukaan - Enrol 2 Send email (tai Print) > Send > Exit

Mikali asiakas ei ole ilmoittanut sahkdpostiaan, valitse Print ja tulosta kuitti, jossa nakyy
asiakkaan jasennumero ja PIN-koodi. Kuitti laitetaan huonelokeroon ja annetaan asiakkaal-

le esimerkiksi uloskirjautumisen yhteydessa.

5.3.3 Palkintoyon vahentaminen

Pisteet vahennetdan heti varauksen teon jalkeen jasenen kanta-asiakastililtd. Jasennume-
ron lisdksi varauksesta otetaan ylds saapumispaiva, palkintodiden maara seka varausnu-
mero. Kuitti tulostetaan ja laitetaan varauskansioon saapumispaivan mukaan. Pisteiden
vahentamisen jalkeen myds varauksen Notes-kohtaan kannattaa lisata tieto siita, ettad pis-

teet on vahennetty.

Frequent Guest Programme > Redemption -2 jdsennumero, saapumispdaiva,

palkintobiden maéréd - Next 2 varausnumero » Redeem > Print

5.3.4 Unohtunut PIN-koodi

Asiakkaalle voidaan lahettda hanen PIN-koodinsa, mikali han on sen unohtanut. Hotelli ei

pysty PIN-koodia ndkemaan, vaan se on lahetettava sahkdpostitse jarjestelman kautta.

Frequent Guest Programme 2> View Pin 2 kortin numero -2 Send email to

member 2 Send

5.3.5 Palkintoyon peruuttaminen

Mikali asiakas on varannut palkintoyon ja haluaa peruuttaa varauksen, on myds vahennetyt

pisteet palautettava asiakkaan tilille. Jos samassa varauksessa on useampia palkintodita,
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joista vain osa perutaan, palautetaan silti koko varauksen pisteet ja poistetaan jaljelle jaa-

neet yot uudestaan.

Frequent Guest Programme > Issued Awards 2> jasennumero > Next 2>

Cancel - Cancel Award

5.3.6 Uuden kortin tilaaminen

Jasenille voidaan tilata uusi kortti, esimerkiksi havinneen kortin tilalle.

Frequent Guest Programme > Fulfillment History = jdsennumero - Order

card replacement > tayta tiedot

5.3.7 Puuttuvien pisteiden raportointi

Joskus kay niin, ettd asiakkaan pisteet eivat ole jostain syysta kirjautuneet hanen pistetilil-
lensa. Talléin puuttuvista pisteistd on raportoitava, jotta ne saadaan asiakkaan pistetilille.
Ensin on kuitenkin muistettava tarkistaa Fidelion profiilihistorian kautta, etta asiakas todella
on ollut hotellissa kyseisena aikana, ja ettd varauksen hintakoodi on ollut pisteisiin oikeut-
tava. Puuttuvien pisteiden raportointiin tarvitaan asiakkaan jasennumero, jasentaso, saa-
pumispaiva, l1ahtépaiva, hintakoodi ja varausnumero siitd varauksesta, josta pisteet puuttu-

vat.

Frequent Guest Programme > Missing Stays - jasennumero > Report

missing stays - téayté tiedot 2> Submit

5.3.8 Profiilin hakeminen

Mikali asiakas ei itse ole varma, onko han jo liittynyt Scandicin kanta-asiakkaaksi, asia voi-
daan tarkistaa. Tarkistaminen voidaan tehda joko email-osoitteen tai nimen, postinumeron
ja paikkakunnan (kaikki tiedot tarvitaan) perusteella. Jos asiakkaan profiilia ei I6ydy, han ei

silloin ole Scandicin kanta-asiakas.

Frequent Guest Programme > Search Profile 2> tayta tiedot
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6 YHTEISTYOKUMPPANEIDEN KANTA-ASIAKASOHJELMAT

6.1 Finnair Plus

Scandicin yhtena yhteistydkumppanina toimii Finnair, jonka kanta-asiakasohjelman (Finnair
Plus) jasenet keraavat pisteitd omalle Finnair Plus — tililleen yopymalld Scandicissa ja mak-
samalla pisteisiin oikeuttavan arki- tai viilkonloppuhinnan. Scandic-hotelliketjun yépymisista

asiakkaalle myoénnetaan Finnair Plus —pisteita 500 pistetta/yo.

Finnair Plus —kortti esitetdan sisdankirjautumisen yhteydessa tai viimeistdan ennen uloskir-
jautumista. Pisteet eivat lahde asiakkaalle, jos Finnair Plus —kortti esitetdan vasta uloskir-
jautumisen jalkeen. Talldin otetaan ylds asiakkaan Finnair Plus —korttinumero, kirjoitetaan
se ylos kuittikopioon ja lahetetdan faxilla pyyntd pisteiden antamisesta Finnair Plus —

palveluun, jonka numero 16ytyy Fidelion puhelinluettelosta.

Finnair Plus —jasenet voivat kayttda keraamiaan Finnair Plus —pisteita palkintoydpymisiin
yhden tai kahden hengen huoneessa tietyissd Suomen, Skandinavian ja Baltian Scandic-
hotelleissa. Asiakkaat tilaavat itse palkintovoucherin Finnair Plussasta viimeistdan 14 vrk
ennen aiottua yopymista. Yksi voucher oikeuttaa yhden yon palkintoyépymiseen viikonlop-
puisin (pe-ma). Arkidihin tarvitaan kaksi voucheria per y6. Yksi palkintovoucher maksaa
asiakkaalle 20 000 Plus-pistetta. Asiakkaat tilaavat palkintovoucherin itse Finnair Plussasta
viimeistddn 14 vrk ennen aiottua yépymista. Voucher luovutetaan vastaanottoon sisaankir-

jautumisen yhteydessa. Tarkista, ettd voucheriin on kirjoitettu asiakkaan AY-numero.

Palkintoy6-varaukset tehdaan Fidelioon hintakoodilla FPFREE ja veloitus siirretdan asiak-
kaan lahtiessa Finnair Plus —paymasterille. Supplement-kenttdan Kirjoitetaan asiakkaan
sukunimi ja voucherista I6ytyva kortin AY-numero. Taman jalkeen voucher siirretdaan Finn-

air Plus — kansioon laskutusta odottamaan.

6.2 SAS EuroBonus

SAS EuroBonus —jasenet saavat pisteitd omalle EuroBonus-tililleen 300 pistetta/vierailu
(Huom! ei per yd) yopymalld Scandicissa ja maksamalla pisteisiin oikeuttavan arki- tai vii-
konloppuhinnan. Kortti esitetdan vastaanotossa sisaankirjautumisen yhteydessa tai viimeis-

td&n ennen uloskirjautumista.
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Myés SAS EuroBonus-ohjelma oikeuttaa palkintodihin yhden tai kahden hengen huonees-
sa. Palkintoyd maksaa asiakkaalle viikonloppuisin (pe-ma) 10 000 pistetta/yd tai arkisin
(ma-to) 20 000 pistetta/yd. Asiakkaat tekevat itse varauksensa internetin kautta ja varaus
saapuu hotelliin sahkopostin valityksella. Palkintoyd-varauksissa kaytetdan hintakoodia
SBFREE.

7 LAHJAKORTIT JA VOUCHERIT

Lahjakortteja 16ytyy monenlaisia, mutta yleisimmat niistd ovat Kiannon Kuohujen omat lah-
jakortit, Scandicin 75 € majoituslahjakortit seka svaipattavat Gift Voucherit. Lahjakortit ovat
voimassa vuoden myontamispaivasta lahtien (hotellilla on kuitenkin hieman vara joustaa eli
vanhentuneita lahjakorttejakin voidaan poikkeustapauksissa ottaa vastaan). Asiakas antaa

lahjakortin sisdankirjautumisen yhteydessa.

7.1 75 € majoituslahjakortti

Tama normaali lahjakortti oikeuttaa yhteen yéhon yhden tai kahden hengen huoneessa
perjantai- tai lauantaidina tai tiettyind lomakausina (esim. kesa). Hintakoodina kaytetaan
RA-koodia ja differoidaan hinta niin, ettd hinnaksi tulee 75 €. Hinnan muuttaminen kannat-
taa tehda heti varausvaiheessa, mutta viimeistdan siind vaiheessa, kun asiakas saapuu,
ettei hinta jaa vaaraksi. Nain valtytdan hinnan korjauksilta mydhemmin. Asiakkaan lahties-

sa lasku paatetdan kohtaan "75 e majoituslahjakortti”. Lahjakortti nidotaan kiinni kuittiin.

7.2 Gift Voucher

Keltainen "Gift Voucher for one overnight stay” oikeuttaa nimensakin mukaisesti yhteen
yo6hon yhden tai kahden hengen huoneessa perjantai- tai lauantaidina tai tiettyind loma-
kausina (esim. kesd). Muista tarkistaa, ettd lahjakortissa on asiakkaan allekirjoitus. Téssa

svaipattavassa lahjakortissa kaytetdan hintakoodia SHGIFT. Lasku paatetddn kohtaan
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"Majoituslahjakortti”, jolloin kortti taytyy vetdad kortinlukijan 1api samalla tavalla kuin kysees-

sé olisi esim. luottokortti. Lahjakortti nidotaan kiinni kuittiin.

7.3 Tutustumisseteli (50 €)

Asiakkaat ovat saattaneet saada tutustumisseteleitd Scandiciin. Nama tutustumissetelit
oikeuttavat yhteen y6hoén yhden tai kahden hengen huoneessa 50 € kokonaishintaan. Tu-
tustumisseteli ei siis tarkoita 50 € alennusta, niin kuin monet asiakkaat luulevat, vaan se on
summa, jonka asiakas maksaa huoneestaan. Nykyisin asiakkaat tekevat varaukset interne-
tissa, mutta tutustumisseteleitd on aiemmin ollut liikkeelld myds varsinaisina seteleina. Niita

Voi siis viela hyvaksya, jos sellaisia eteen tulee. Hintakoodina kaytetdan koodia KAVIP.

7.4 Kiannon Kuohujen oma lahjakortti

Kiannon Kuohuissa on mahdollista tehda myds omia lahjakortteja, joihin voi helposti yhdis-
tda palveluja ravintolan ja kuntokeskuksenkin puolelta. Ndma lahjakortit kdyvat vain Kian-
non Kuohuissa ja ne myydaan kulloinkin voimassa olevilla hinnoilla. Kuntokeskuksen hin-

nat voi tarkistaa kuntokeskuksen omasta hinnastosta.

TOIMENPITEET TILATTAESSA

Lahjakortin malleja I6ytyy tietokoneen Lahjakortit-kansiosta, jonne kaikki aiemmat lahjakor-
tit on tallennettu. Lahjakortissa taytyy lukea sen asiakkaan nimi, jolle lahjakortti on osoitettu
sekad lahjakortin sisaltd, voimassaoloaika ja lahjakortin numero. Kassakaapin vihredssa
kansiossa on lista kirjoitetuista lahjakorteista numerojarjestyksessa, joten lahjakortin nume-
ro on luonnollisestikin seuraava kayttamatdn numero. Listaan Kirjoitetaan myds tilaajan
nimi sekd maksutapa. Kirjoitettu lahjakortti tallennetaan tietokoneelle Lahjakortit-kansioon.
Lahjakortti lahetetdan postitse ja siitd otetaan yksi kopio vihredan kansioon. Kopioon kan-

nattaa vield varmuuden vuoksi kirjoittaa "kopio”.

Maksutapana voidaan kayttda esim. postiennakkoa, johon lisadtdan lahjakortin hinnan lisak-
si postiennakkomaksu. Postiennakoiden tayttamisestad 16ytyy aiempia malleja samasta

laatikosta, jossa sailytetdan matkustajailmoituksia. Muissa maksuissa, esim. luottokortti,
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avataan maksajan nimelld paymaster ja bongataan lahjakortin kokonaishinta "Lahjakorttei-

hin” ja paatetdan oikeaan maksutapaan, esim. Visa, Amex jne.

TOIMENPITEET LAHJAKORTIN KAYTTAMISEN YHTEYDESSA

Lahjakortin sisaltdé bongataan asiakkaan huoneelle ja paatetdan "Tiliditaviin maksuihin”.
Lahjakortti nidotaan kiinni kuittiin. Vihrean kansion lahjakorttikopion voi tdman jalkeen pois-

taa.

7.5 Bonus Cheque

Yritykset voivat ostaa Bonus Cheque —vihkoja, joiden sekit voidaan jakaa useamman tyon-
tekijan kesken. Yksi Bonus Cheque oikeuttaa yhteen yéhén yhden hengen huoneessa
kaikkina paivina. Kahden hengen huoneesta veloitetaan lisamaksu (esim. 20 € lisdvuode-
maksu). Voimassaoloaika on vahintdan vuoden ostopaivamaarasta. Hintakoodina on BC.
Huoneveloitus (95 €) paatetdaan asiakkaan lahtiessd maksutapaan "Bonus Cheque”, sekki

svaipataan ja Bonus Cheque nidotaan kiinni kuittiin.
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8 FIDELION KAYTTOOHJEET

Scandic Kiannon Kuohut kayttavat hotellijarjestelmanaan Fideliota. Jarjestelma sisaltaa niin
paljon asioita, ettd on mahdotonta kayda niita kaikkia lapi tdssa. Tahan on siis keratty vain
tarkeimmat ja hotellitydssa useimmin esiintyvat jarjestelmaan liittyvat toiminnot. Opas on
siis kasattu oman kokemukseni pohjalta, ja olen pyrkinyt sisallyttdmaan siihen niita asioita,
joita jouduin itse kayttdmaan usein harjoitteluni aikana. Kayn |api paavalikon ja kohta ker-
rallaan syvennyn niiden eri valikkoihin. Joitakin valikkoja (esim. paavalikon Options) en ole
kaynyt 1api ollenkaan, koska niitéd en ole itsekdan koskaan tarvinnut. Oppaan tarkoituksena

on toimia ennen kaikkea tukena omassa oppimisessasi.

Fidelio on jarjestelma, jossa on monia toimintoja, jotka voi tehda usealla eri tavalla. Nama
ovat minun kayttdmiani tapoja, eivat siis ainoita oikeita. Mitd enemman Fideliota kayttaa,
sitd enemman sitd oppii ns. lukemaan. Kannattaa kokeilla muitakin keinoja, kun taidot sen
sallivat ja etsia itselleen mieluisin tapa tehda esim. varauksia. Erot eivat tietenkaan loppu-
peleissa ole suuret tdhan oppaaseen verrattuna, mutta suosittelen tutkimaan Fideliota ja

kokeilemaan eri toimintoja myds eri tavalla kuin tdssa on esitetty.
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8.1 RESERVATION

Reservation Front Desk Cashier Rooms Mgmt Options Menu

. . — — — — — — — — — —

Reservation

Groups

Events

Confirmation

(C) MICROS Systems, Inc. 1987-2009

Waitlist

8.1.1 RESERVATION - Varausten hallinnointi

Tarkeimmat kohdat:

New Reservation — Uuden varauksen tekeminen
Name - Varausten etsiminen nimella

Arrival — Varausten etsiminen saapumispaivalla
Company — Varausten etsiminen yrityksen nimella
Agent — Varausten etsiminen agentin nimella
Group — Varausten etsiminen ryhman nimella

Confirmation No. — Varausten etsiminen varausnumerolla

Uuden varauksen tekeminen

Aloita varauksen tekeminen painamalla F5, missd tahansa tilassa, jolloin saat auki Rate
Queryn. Siihen merkitdan tulopaiva, diden maara seka aikuisten maara. "Number of
Rooms” —kohtaan merkitdan AINA vain 1 vaikka asiakas tilaisikin useita huoneita kerralla.
Jos kyseessa on yritysasiakas, kirjoitetaan yrityksen nimi "Company”-kohtaan. Tama on
tarkeaa, koska vain sitd kautta saadaan nakyviin yritykselle sovittu hinta, jos sellainen on

olemassa. Muut kohdat voi jattda tyhjaksi ja menna valikon Iapi, jolloin hintatiedot koodei-
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neen tulevat nakyviin. Valitaan oikea hintakoodi oikean huonetyypin kohdalta ja painetaan

Enter. Kone piippaa, minka jalkeen voi menna tekemaan varauksen kohtaan New Reser-

vation. Ensimmaiseksi kirjoitetaan asiakkaan nimi ja etsitddn oikea profiili. Useimmiten

profiilia ei ole valmiina, joten silloin tehddan uusi profiili (N New Profile). Oikean profiilin

jalkeen nayttéon avautuu varausvalikko:

Reservation
Testi, Varaus Herra Source Last Rate 91
Agent Last Room 232
FI Company Last Visit 06.04.09
VIP 0 308501736 Group Pref .Room
— TR Twin Room
Arrival 10.08.09 Monday Conf./Share 304758/
Nights 1 1 Night Paymnt CA
Departure 11.08.09 Tuesday AR Ref. Fee
Adult/Chld/Prm 2 0 BPhone 0400-123456
Number of Rms d; Booker itse by TEL
Room Type TR FF
Room No Amnt. 0.00 Reason
Rate Code RA3 Rate Fixed N Chnl HO PKG
Rate EUR 103.00 PGP: CRS No.
Resv. Type 2 6pm Release S/Code NS
Time 18:00 Flight # Flt Arr Time
Block Print Rate Y
Market FI FIT Rate Dep. rec'd 0.00 Date .
Source of Bus. HD Guest/Ho Made on 10.08.09 by HANNE
Confirmation Notes
1 Correction 2 Cancel 3 Rate Info 4 Confirmation 5 Profile
6 Options 7 Message 9 History A Add On B Share WWw

Varausvalikko taytetdan asiakkaan tietojen mukaan. Osa valikosta on jo automaattisesti

valmiina, mikali varaus on aloitettu Rate Queryn kautta. Valikon tarkeimmat kohdat ovat:

Arrival — Saapumispaiva
Nights — Oiden maara

Departure — Lahtépaiva

Adult/Chld/Prm — Aikuisten maara, lasten maara

Number of Rms — aina 1

Kone kysyy valissa valitaanko "House” vai "Block”. Jos hintakoodi on jo val-
miina, paina Esc. "House” valitaan, jos hinta ei vield ole valmiina ja "Block”,

mikali kyseessa on ryhmaan liittyva varaus, jolloin tdssd vaiheessa valitaan

myds oikea ryhma.

Room Type — Huonetyyppi

Room No — Huonenumero (huoneiden valikkoon paasee painamalla F3)

Rate Code — Hintakoodi
Rate — Hinta
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Time — Asiakkaan arvioitu saapumisaika

Block — Ryhméatunnus, jos asiakas kuuluu johonkin ryhmavaraukseen

Market — Market Code. Selittdd hintakoodia, esim. listahinta - FI, FIT Rate.
Source of Bus. — Source Code

Conf./Share — Varausnumero ennen kenoviivaa

Paymnt — Maksutapa, esim. CA, kateinen

AR Ref. — Mikali kuittiin tarvitaan viite, kirjoitetaan se tahan

BPhone — Puhelinnumero

Booker — Varaajan nimi

by — Kanava, jota kautta varaus on tehty

FF — Mikali asiakkaalla on jonkin lentoyhtion kanta-asiakaskortti, merkitdan
kortin tiedot tdhan

Amnt. — Mikali hintakoodin hintaa halutaan muokata, esim. annetaan poikke-
uksellinen alennus, tdhan kohtaan merkitddn alennuksen maara euroina
Reason - Jos alennusta on annettu, valitaan valikosta alennuksen syy

Chnl — Kanava, jota kautta varaus on tehty

S/Code — Erityistoivomukset, esim. NS = Non-smoking tai SM = smoking
Made On — kohdasta ndhdaan, milloin varaus on tehty

by — kohdasta nahdaan, kuka varauksen on tehnyt

Notes — kohtaan voi kirjoittaa mitd tahansa erikoista, mikd muiden olisi hyva

varauksesta tietaa

VARAUKSEN ALAVALIKKO

1 Correction — Varaustietojen muuttaminen

2 Cancel — Varauksen peruuttaminen

4 Confirmation — Varausvahvistuksen tulostaminen

5 Profile — Asiakkaan profiili

6 Options — Lisatoimintoja esim. traces, laskutustietojen lisddminen

A Add On - Jos asiakas ottaa useita huoneita tai tekee usean varauksen
samalla kertaa, voidaan tastd kohdasta tehda identtinen varaus ilman, etta
varausta taytyy tehda uudestaan. Valitaan vain oikeat paivat ja hyvaksytaan
ne tiedot, mitkd halutaan myds uuteen varaukseen. Muista vaihtaa uusiin va-
rauksiin asiakkaiden nimet, mikali kaikki varaukset eivat ole samalla nimella.
B Share — Jos samaan huoneeseen tulee enemman kuin yksi henkild ja hen-

kildiden nimet halutaan myds varaukseen, kaytetaan tata toimintoa.
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Traces

Varausvalikon kohdasta 6 Options 16ytyy Traces-toiminto, jolla pystytdan lisdamaan vara-
ukseen tietoja, jotka ovat tarkeitd esimerkiksi kerroshoitajille (tarvittavat lisdvuoteet, eri-
koishuomiot ym.) Kerroshoitajille lisatdan merkintd valitsemalla Traces-valikosta HSO
Housekeeping. Muista laittaa se paivamaara, mille paivalle merkintd on tarkoitettu. Vali-

kossa on jo valmiina oletusviesteja, mutta niitéd voidaan myds muokata halutulla tavalla.

Traces-valikosta tehddan myoés automaattinen hintakoodin tai henkildmaaran muutos, mi-
kali tiedetdan jo etukateen, ettd sellainen tapahtuu kesken asiakkaan vierailun. Tallaiset
muutokset tehdaan valitsemalla ACT Actions ja sielta haluttu toiminto. Tarkeaa on muistaa
laittaa paivamaara, jolloin tilanne muuttuu. Talldin kone muuttaa tiedot automaattisesti yo-

ajon aikana oikeana paivana.

Laskutustietojen lisaaminen varaukseen

Laskutustiedot on hyva lisata jo heti varausvaiheessa tai viimeistdan siind vaiheessa, kun
asiakas saapuu hotelliin. Jotta laskutus onnistuu, on asiakkaan yrityksella oltava laskutus-
sopimus Scandicin kanssa. Yrityksen profiilista taytyy siis [0ytyda AR-numero. Jos numeroa
ei 16ydy suoraan profiilista, kannattaa tarkistaa yrityksen profiili myés ORS Hotel Client -
ohjelmasta. Lisdksi on mahdollista kayttaa kertalaskutusta, jos laskutussopimusta ei ole,

mutta sitd kannattaa kayttaa harkiten.

Laskutustiedot lisataan varaukseen seuraavasti:

Varauksen alavalikosta 6 Options = Agent/Company > Company-kohtaan
yrityksen nimi tai Agent-kohtaan agentin nimi 2 valitaan oikea profiili 2 Rou-
ting Instuctions 2> 2 Window 2> Dept-kohtaan BB (tai * tai 100, kaikki tarkoit-
tavat samaa) 2> Same Room -> valitaan yritys > tarkistetaan osoite Info-
kohdasta
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Early-varaukset

Early-varaukset ovat internetin kautta tulevia varauksia, jotka veloitetaan asiakkaan luotto-
kortilta heti varauksen saavuttua. Early-varaus on hinnaltaan normaalihintaisia varauksia
halvempi, ja asiakkaan on itse tehtdva varaus internetissé vahintaan viikkoa ennen saapu-
mispaivaa. Varausehtoihin kuuluu, ettd varausta ei voi muuttaa eika perua. Tama tarkoittaa
siis sita, ettd rahoja ei voida palauttaa, mikali asiakas ei jostain syysta paasekaan hotelliin

tulemaan.

Early-varaukset tulevat hotellin sahkdpostiin internetista ja ne tunnistaa hintakoodista, joka
alkaa kirjainyhdistelmalla EA. Luottokortin tiedot I6ytyvat samasta varauspaperista. En-
simmaisena asiakkaan luottokortille tarvitaan varmennustunnus, jotta veloitus huoneesta
voidaan tehda etukateen. Varmennustunnus saadaan soittamalla luottokuntaan. Numero
I6ytyy Fidelion puhelinluettelosta (Shift + F7) hakusanalla "Luottokunta”. Varmennustun-
nuksen saamista varten luottokunta tarvitsee hotellin jasennumeron, joka lukee puhelinnu-
meron infokentassa. Muut tarvittavat tiedot ovat luottokortin numero, kortin voimassaoloai-
ka seka veloitettava summa. Taman jalkeen luottokunta antaa kortille varmennustunnuk-

sen, jos kaikki tiedot ovat kunnossa.

Seuraavaksi varaus tehdaan koneelle normaalisti varaustietojen mukaan. Profiiliin kannat-
taa tayttdd myos osoite, jotta osoite tulostuu mydhemmin varausvahvistukseen. Lisaa jo
tédssa vaiheessa varaukseen korttinumero ja voimassaoloaika varauksen Paymnt-kohtaan.
Mikali kyseessa on yhdistelmakortti, valitaan Credit Card. Kay vield korttitiedot varalta |api
varausvalikossa 6 Options > Payment Method. Kun varaus on tehty, huone veloitetaan

asiakkaan luottokortilta:

Varausvalikosta 6 Options - Special Fields - varmennustunnus kohtaan

Approval Code, veloitettava summa kohtaan Approval Amt.

6 Options = Deposit 2 Oikea kortti oletuksena, merkitse vain summa 2> Re-
ceipt? Yes > valitaan kohta 5 2 kuitteja tulostuu kaksi, joista toinen menee

maksukorttilokeroon ja toinen varauspaperin kanssa varauskansioon

Varausvahvistus voidaan lahettda asiakkaalle postitse, jos asiakas on tayttanyt osoitetie-

tonsa varausta tehdessaan. Vahvistuksen tulostaminen:
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Varausvalikosta 4 Confirmation - Letter name jétetdan tyhjéksi - Conf. Ear-
ly Fl (tai EN/SE kielesté riijppuen) = Tarkista onko tiedot oikein ja lisdd oma

nimesi loppuun > Esc = Print? Yes

8.1.2 GROUPS - Ryhmavaraukset

Ryhmavarauksille tehdaan oma blokki, josta nahdaan kerralla koko ryhman varaustilanne.
Kaikkia olemassa olevia varauksia (alustavat, vahvistetut) voi katsoa ja muokata kohdasta
Block Maintenance. Vahvistetut varaukset nakyvat viela erikseen kohdassa Pick up from

Existing Block.

Uuden ryhmavarauksen tekeminen

Groups - Block Maintenance - Block - annetaan ryhmaélle koodi eli kirjoite-
taan yhteen ryhménimen neljd ensimmaéisté kirjainta ja tulopéivémééré (esim.
RYHM120609) - "Create a new one?” Yes > tdytetddn ryhmdavarauksesta

ainakin seuraavat kohdat (muut voi jéttaa tyhjaksi):

Full Name — Ryhman koko nimi

Starting Date — Saapumispaiva

Nights — Oiden maara

Ending Date — Lahtdpaiva

Res. Type — Automaattisesti 7 (Tentative). Muutetaan muotoon 8 (Definite)
vasta sitten, kun ryhma on vahvistanut tulonsa ja aletaan tekem&an varauk-
sia.

Market — Yleensa ryhmavarauksissa NT

Source Code - Yleensd HD

Channel - Yleensa HOD

Rooms per Day — Huoneiden keskimaarainen maara yhdelle vuorokaudelle
(ei pakollista tayttaa)

PAX per Room — Keskimaarainen henkildmaara yhdessa huoneessa
Package Items — Hintaan kuuluvat paketit. Aamiainen kuuluu aina eli tdhan

kohtaan tulee ainakin FO1F. Muut paketit varausten mukaan.
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Seuraavaksi kdydaan lisdédmassa varaukseen huoneet ja niiden hinnat. Se tapahtuu va-
rausvalikon alhaalta, kohdasta 4 Grids. Initial Block —kohtaan lisatdan oikeiden huone-
tyyppien kohdalle se maara huoneita, jotka ryhma on tilannut. Huoneet taytyy merkita erik-
seen jokaiselle paivalle ja niitd voidaan lisatd myds mydhemmin, jos tarve vaatii. Huone-
hinnat laitetaan nakyviin Rates-kohtaan. Tassakin tapauksessa hinnat on merkittava erik-

seen joka paivalle, joka huonetyypille ja henkildmaaralle.

Ryhman yhteystiedot taytetddn kohtaan 5 Profile, joka myos I6ytyy ryhman varausvalikon
alhaalta. Tehdaan Group Master, jonne taytetdan kaikki saatavilla olevat tiedot varaukses-

ta seka yhteyshenkilon yhteystiedot.

Viimeisend kdydaan kirjoittamassa tiedot ryhmavarauksen alavalikon kohtaan 8 Traces.
Viestiin kirjoitetaan tiedot siitd, mitd on varattu, milld hinnalla ja kuka on ollut yhteyshenki-
I6na. Lisaksi siihen voidaan laittaa tietoa siita, milloin nimilistat ovat mahdollisesti tulossa
tai miettiikd ryhma vield ruokailun lisddmistd varaukseen jne. Uusi viesti kannattaa lisata

aina, kun blokkiin tehdaan muutoksia.

Jos blokkiin tarvitsee lisatd huoneita jalkikateen eli silloin, kun se on jo merkitty vahviste-

tuksi (Res.Type 8), tapahtuu huoneiden lisddminen kohdasta 4 Grids -> Available.

Nimilistan lisaaminen

Ryhmat eivat yleensa pysty antamaan nimilistaa heti varausta tehdessaan, joten nimilista
tulee myéhemmin. Nimilistan lisddaminen onnistuu vasta, kun varaus on muutettu vahviste-
tuksi eli varauksen kohta Res.Type on muutettu muotoon 8 (Definite). Myds varauksen
status taytyy kdydad muuttamassa ryhmavarauksen alavalikosta kohdasta A Change Sta-

tus. Taman jalkeen nimia voidaan alkaa lisddmaan:

Groups 2 Pick up from Existing Block = enterillé listaan, josta valitaan oikea
ryhmé > M Menu - C Rooming List

Rooming List avaa valikon, jossa Rooms-kohtaan kirjoitetaan huonemé&éara, johon halu-
taan nimet kerralla (kannattaa tehda huoneita esimerkiksi neljan huoneen ryhmissa eika
kaikkia kerralla). With Sharing? —kohtaan laitetaan henkildmaara huonetta kohti. Check

Profile? —kohtaan N. Seuraavaksi taytyy valita joku seuraavista:
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Zero Rate for Sharing Guests — Huonehinta tulee vain yhdelle hengelle.
Split Rate Evengly among All Sharers — Huonehinta jakaantuu tasaisesti
kaikille samassa huoneessa asuville. Huom! Tama toiminto ei toimi taysin
moitteettomasti (kts. Huonehinnan jakaminen).

Full Rate for Each Guest — Jokaiselle samassa huoneessa asuvalle tulee

taysi hinta.

Valinnan jalkeen taytetdan kohdat nimilistan mukaan huoneittain. Prs-kohta eli henkilomaa-
ra riippuu siitd, mikd valinta ylld olevassa vaiheessa on tehty. Zero Rate for Sharing
Guests -tapauksessa henkildmaard huoneittain laitetaan VAIN yhdelle huoneessa asuval-
le, muille 0. Split Rate Evengly among All Sharers -valinnassa kts. Huonehinnan jakami-
nen. Full Rate for Each Guest — tapauksessa jokaiselle laitetaan Prs-kohtaan 1 (t4ta toi-
mintoa kaytetdan yleensa vain kuntoutettavien varauksissa). Lopussa kone kysyy Split

Group? Yes.

Nimilista on helppo tulostaa, jos halutaan lista ryhmalaisistéd esimerkiksi saapumispaivana

avainten tekoa helpottamaan:

Tietokoneen tyopoydélté Fidelio Reports - Reservations 2 32 Rooming List
by Room "ARR” 2 Ryhmén nimi ja tulop&ivd - Print

Huonehinnan jakaminen

Split Rate Evengly among All Sharers on toiminto, jolla saadaan huonehinta jakaantu-
maan automaattisesti tasaisesti kaikille samassa huoneessa asuville. Se vaatii kuitenkin
pientad sdatéa ja tiettyja toimenpiteitd: Kun olet paassyt kirjoittamaan nimilistan nimia, Prs-
kohtaan kirjoitetaan JOKAISEN samassa huoneessa asuvan kohdalle koko huoneen henki-
I6maara (esim. huoneessa on kaksi henkildd - molemmille laitetaan Prs-kohtaan 2). Vara-
ukset tehddan normaalisti loppuun, mutta tdman jalkeen henkildomaara on kaytava muutta-
massa (ei Rooming Listin kautta) jokaisen kohdalla k&sin muotoon 1. Hinnan ylitse ei saa
menna, jotta hinta ei muutu vahingossa yhden henkildn hinnaksi! Tdman toiminnon kanssa

kannattaa siis olla tarkkana.
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8.2 FRONT DESK

| Reservation Front Desk Cashier Rooms Mgmt Options Menu

| Arrival
m— |
HENNNNNNE | In House
g | |
B | | Profile
2 e |

dinniin®| Accounts

| Messages

(C) MICROS Systems, Inc. 1987-2009

8.2.1 ARRIVAL - Paivan saapuvat asiakkaat

Arrival-toiminnon kautta seurataan paivan saapuvia asiakkaita. Check-In onnistuu ainoas-

taan tdman valikon toimintojen kautta.

Tarkeimmat kohdat:

Name — Paivan saapuvien etsiminen sukunimen avulla
Walk-In — Walk-In —varausten tekeminen

All Arrivals — Paivan kaikki tulijat

Company — Kaikki samaan yritykseen kuuluvat

Group — Kaikki samaan ryhm&an kuuluvat
Check-In

Sisaankirjatuminen eli check-in on yksi Fidelion helpoimmista toiminnoista. Varaus etsitaan
All Arrivals —valikosta ja avataan varaus. T&ssad vaiheessa kone nayttdd automaattisesti

ilmoituksen, jos huone on vield likainen. Tall6in asiakasta ei saa vield pdastda huonee-
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seen, vaan on joko vaihdettava huonenumeroa tai pyydettdva kerroshoitajia siivoamaan

huone mahdollisimman pian.

Jos huone on puhtaana eli mitdan ilmoitusta ei tule, painetaan Esc-nappainta ja kone ky-

syy, halutaanko asiakas kirjata sisdan. Vastataan "Yes” ja check-in on suoritettu.

Walk-In —varaukset

Mikali asiakas tulee suoraan hotelliin ilman varausta, hanelle taytyy tehda Walk-In —varaus.
Tallaisenkin varauksen voi tehda normaalin varauksen tavoin, mutta Walk-In —valikon kaut-
ta varauksen tekeminen on hieman nopeampaa ja koodit tulevat automaattisesti oikein.
Walk-In —kohtaan kirjoitetaan asiakkaan sukunimi, jonka jalkeen varausvalikko aukeaa ja

varaus etenee normaalin varauksen tavoin (kts. Uuden varauksen tekeminen).

Walk-In —varauksissa huone veloitetaan yleensa jo sisdankirjautumisen yhteydessa, eten-
kin silloin, jos asiakas on taysin tuntematon hotellille. N&in valtytdan mahdollisilta huijareil-
ta, jotka jattaisivat huoneensa aamulla maksamatta. Tarkkana kannattaa olla etenkin kesa-

aikaan. Saannosta voidaan toki poiketa, jos asiakas on tuttu, esimerkiksi kanta-asiakas.

8.2.2 IN HOUSE - Talossa olevat asiakkaat

Juuri talla hetkella talossa olevat asiakkaat 16ytyvat In House —toiminnon kautta.

Tarkeimmat kohdat:

Room Number — Asukkaan etsiminen huonenumeron avulla
Name — Asukkaan etsiminen sukunimella

Company — Kaikki samaan yritykseen kuuluvat

Group — Kaikki samaan ryhmaan kuuluvat

All in House — Kaikki talossa olivat asiakkaat

8.2.3 PROFILE - Asiakkaiden profiilien hallinnointi

Profile-valikko keskittyy nimensakin mukaisesti asiakkaiden profiileihin. Sitd kautta voidaan

tehda uusia profiileja, muokata vanhoja tai katsoa tietyn profiilin tietoja. Profiilit 16ytyvat ni-
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men avulla, jolloin saadaan lista profiileista, jotka tdsmaavat hakuun. Uuden profiilin teke-

minen onnistuu kayttdmalla toimintoa N New Profile.

Jokaisesta profiilista olisi hyva Ioytya seka etu- ettd sukunimi, kieli, Salutation Code (eli
1=Herra, 2=Rouva), maa sekad puhelinnumero. Lisatiedot eivat tietenkdan ole pahitteeksi.
Mikali asiakas on Scandicin kanta-asiakas, tulee hanen kanta-asiakaskorttinsa numero
valikon oikeaan yldkulmaan (type = SCA, Level = 1st, 2nd, 3rd tai TOP, No = kortin koko
numero). Jos asiakkaalla ei ole korttia mukana, voidaan kanta-asiakkuus tarkistaa ORS

Hotel Client —ohjelmaa kayttamalla.

Profiilin alavalikon tarkeimmat kohdat:

Correction — Muutosten tekeminen profiiliin

Delete — Profiilin poistaminen

Merge — Kahden profiilin yhdistdminen (jos asiakkaalla on jostain syysta kaksi
profiilia, joissa on toisiaan tdydentavia tietoja)

History — Asiakkaan kayntihistoria hotellissa

8.2.4 ACCOUNTS - Tilien avaaminen

Tileja (Paymastereita) voidaan avata useista eri syista. Yleisimmin tileja avataan kuitenkin
silloin, kun asiakkaat eivat asu hotellissa, mutta kayttavat hotellin muita palveluja, esim.

kokoukset, ruokailut jne.

Tilin avaus:
Front Desk =2 Accounts = kirjoitetaan nimi, jolla tili halutaan avata 2 valitaan

listasta oikea tai tehdédén kokonaan uusi - téytetééan tiedot:
Account Until — Paiv3, johon asti tili on auki
Market Code —Yleensa FD

Source Code — Yleensa GD

- Paymaster aukeaa ja numero tulee nakyviin vihrealle pohjalle
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Jos paymasterille tarvitsee lisatd laskutusosoite, tapahtuu se samoin kuin normaaleissa
varauksissakin (kts. Laskutustietojen lisddminen varaukseen). Myos tilien paattdminen ta-
pahtuu normaalin varauksen tavoin (kts. Laskujen p&attdminen. Huom! Paymasterin nu-

mero = huonenumero.)

8.3 CASHIER

|
| Reservation Front Desk Cashier Rooms Mgmt Options Menu

Billing

Postings

Passer-By

Cashier

Batch Post

Receivables |Inc. 1987-2009

QuickCheckout |
|

8.3.1 BILLING - Veloitukset

Check-Out ja laskun paattaminen

Uloskirjauminen eli Check-Out tapahtuu Billing-valikossa. Varaus etsitdan sita kautta joko
huonenumeron tai nimen perusteella, jolloin nayttéén aukeaa asiakkaan lasku. Huoneveloi-
tukset kirjautuvat koneella automaattisesti ydajon yhteydessa. Huoneveloitusten lisaksi
lasku sisaltda kaiken, minka asiakas on ostanut huoneensa laskuun. Yritysasiakkaiden
kohdalla on myds hyva kysya viimeistdan uloskirjautumisen vaiheessa, tarvitaanko laskuun

nakyviin viitetta tai yrityksen nimea.
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Jos asiakkaalla on muitakin veloituksia kuin huone, kannattaa ennen laskun paattamista
kysya asiakkaalta, haluaako han kaiken samalle kuitille vai laitetaanko huoneveloitukset ja

esimerkiksi ravintola eri kuiteille. Veloitusten siirtdminen tapahtuu seuraavanlaisesti:

Merkataan eri kuitille siirrettavéat veloitukset painamalla jokaisen kohdalla +-
nappia 2 siirretddn kursori nuolindppdaimilld toiselle puolen > Painetaan In-

sert

Joskus haluavat ndhda laskun ennen maksamista, joten tallin siitd kannattaa tulostaa ko-
pio: (laskun ollessa auki) M Menu - 2 Information Printout. Kopio kannattaa tulostaa, jos
asiakas sen tahtoo, mutta myds silloin, kun kyseessa on todella pitkd ja suurinumeroinen
lasku, jolloin myds mahdollisten virheiden m&ara laskussa on todenndkdisempaa. Tama

sen takia, etta laskuja on helpompi korjata ennen kuin ne on paatetty.

Jos lasku on jaettu eri kuiteille, varmista, ettd kursori on oikean laskun kohdalla. Laskun
paattaminen tapahtuu kohdasta M Menu - 1 Check-Out > valitse maksutapa - tarkista
vield summa ja enterilld eteenpain kunnes kuitit tulostuvat. Ensimmainen kuitti asiakkaalle
ja toinen respan lokeroon. Muista pyytdd maksukorttia kayttaviltd asiakkailta allekirjoitus
hotellille jaavaan kuittiin. Jos maksutapana on laskutus, asiakkaalle 1ahetetdan kuitti, jossa

lukee "LASKU”.” Laskun kopio” jaa puolestaan hotellille.

Jos asiakas maksaa veloituksiaan ennen check-out —paivaa, laskun maksaminen etenee
seuraavanlaisesti: M Menu > 1 Check-Out >
+ Early Departure — Asiakas I&htee aiemmin kuin oli tarkoitus. Tallin
kone chekkaa asiakkaan samalla ulos.
+» Interim Folio — Valilasku. Asiakas maksaa vain osan laskustaan pois.
+» Advance Folio — Etukateismaksu. Huoneen voi maksaa talla toimin-

nolla etukateen.

Loppu etenee samoin kuin normaalissa laskun paattamisessakin.

8.3.2 PASSER-BY - Kertaveloitus

Kertaveloitusta kaytetdan yleensa silloin, kun asiakas ei asu hotellissa (eli veloituksia ei voi

siirtdd huonelaskulle), mutta kayttda hotellin muita palveluja, esim. kioskia, ja maksaa kor-
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tilla (Huom! kateisveloitukset Vastaanoton kateistilille, laskutukseen menevat Paymasteri-

en kautta).

Kone kysyy asiakkaan nimen, jolloin hanelle joko luodaan samalla profiili tai etsitdan van-
ha, jos sellainen on olemassa. Market- ja Source-koodeja kysyttdessa, valitse FD ja GD.

Bongaa koneelle ne veloitukset, jotka haluat > Esc > Valitse maksutapa jne.

8.3.3 CASHIER - Kassan hallinnointi

Tarkeimmat kohdat:

+ Close Cashier — Kassan sulkeminen (kts. Y6ajo ja tilitys)

% Change Password — Oman salasanan vaihtaminen

% Folio History — Taaltad 16ytyvat kaikki tulostetut kuitit paivamaaran mu-
kaan. Kuitteja voi myds tulostaa, jos esimerkiksi asiakas soittaa tarvitse-

vansa uuden kuitin havinneen tilalle.
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8.4 ROOMS MGMT

r
| Reservation Front Desk Cashier Rooms Mgmt Options Menu
l .

House Status
Housekeeping
Out of Order
Overbooking

Room History
Graphics

Maintenance

8.4.1 HOUSE STATUS - Kokonaiskatsaus talon tilanteesta

House Status avaa nayttéon taulukon, josta ndhdaan talon sen hetkinen tilanne numeroin.
Taulukko kertoo mm. lahtevien lukumaaran, saapuvien lukumaaran, puhtaiden huoneiden

maaran ja oikeastaan kaiken, mika voidaan numeroin ilmaista huoneista ja asukkaista.

Taulukkoa oppii lukemaan helposti ja sieltd saa nopeasti tiedon esimerkiksi seuraavan pai-
van tulevasta tilanteesta. Monesti esimerkiksi keittié haluaa tietda tulevien paivien odote-

tusta henkildomaarasta, joten taulukon avulla tiedon I6ytaa helpoiten.

8.4.2 HOUSEKEEPING - Kerrossiivous

Housekeeping-valikosta nahdaan huonelistoja ja niiden sen hetkinen tilanne eli se, ovatko

ne puhtaana, likaisena ja/tai vapaana.
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« All Rooms — Kaikki huoneet

% Clean — Puhtaat huoneet

% Dirty — Likaiset huoneet

+ Vacant Rooms — Vapaana olevat huoneet

+« Occupied Rooms — Varatut huoneet

Tietoja yhdistamalla voidaan saada lista esimerkiksi pelkdstdan puhtaista ja vapaista huo-

neista: Clean - Vacant Rooms.

8.4.3 OUT OF ORDER - Kaytosta poissa olevat huoneet

Kaikki huoneet eivat aina ole kaytdssa, jos jotain on mennyt esim. rikki huoneessa, vaikka-
pa sanky. Kyse on siis niin isoista vioista, ettd huonetta ei voida myyda. Talléin huone tay-
tyy laittaa Out of Orderiksi siihen asti, kunnes vika on saatu korjattua. Huone laitetaan Out
of Orderiksi laittamalla koneelle huonenumero, aika mihin asti huone on pois kaytdsta seka
syy huoneen kayttamattdmyyteen. Kun tdma on tehty, kone ei anna tehda varausta kysei-

seen huoneeseen ja nain valtytdan myymasta viallista huonetta.

Out of Orderina jo olevien huoneiden listaa (jos sellaisia on) paasee katsomaan saman
valikon kautta menemalla vain Enterilla eteenpain. Listasta ndhddan myoés syy, minka takia
huone on pois kaytosta seka aika, mihin asti huone on pois myynnista. Huone palautuu

automaattisesti myyntiin ajan umpeuduttua.

8.4.4 ROOM HISTORY - Huonehistoriat

Jokaisen huoneen historia ndhddan Room Historysta. Sielld nahdaan, milloin huone on

ollut varattuna ja kenen nimella. Tiedot |8ytyvat huonenumerolla.
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8.5 MENU
T 1
| Reservation Front Desk Cashier Rooms Mgmt Options Menu
L ]
| REF 1
| Menu |
EEEEEEEETEN — |
TP T4+ P 5 | Check-Out |
I I
1| Check-In |
f I
e i| Canceled |
I I
| cashier |
) ]

(C) MICROS Systems, Inc. 1987-2009

Check-Out — Lista paivan lahtevista asukkaista
Check-In - Lista paivan saapuvista asukkaista
Canceled — Peruutetut huoneet

Cashier — Auki olevat kassat
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8.6 PIKANAPPAIMET

Ctrl + F2 & Vapaiden huoneiden ma&ara (Include Tentatives Y)
Ctrl + F3 = Huonelista ja asukkaat

Ctrl + F6 > Paivan lahtijat

Shift + F2 > Fidelio Control Panel

Shift + F3 - House Status

Shift + F7 = Puhelinluettelo
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