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1 JOHDANTO

Perehdyttamiskansion tarpeen huomasin itse tydskennellesséni hotellissa ker-
rossiivoojana ja suoritin myds harjoittelustani suurimman osan Radisson SAS
hotellin vastaanotossa. Perehdytyskansio on tarkea etenkin hotelliin tuleville har-
joittelijoille ja uusille tyontekijoille, joille hotellin toiminta ja s&&nnét eivat ole en-

nestaan tuttuja.

Taman tyon tarkoitus on selvittdd, mitd perehdyttdminen on, mita sen tulisi sisal-
tda ja miten sen voi toteuttaa. Perehdyttaminen kuuluu osana henkiléston hyvin-

voinnin edistdmiseen ja siksi se on niin tarked osa yrityksen henkiléstopolitikkaa.

Tarkoitukseni on myo6s kasitella perehdyttdmiseen kuuluvaa tyonopastusta seka
organisaatioon perehdyttamista. Organisaatioymparistoén perehdyttamiseen
kuuluu niin paljon asioita, ettd en puutu tassa tydssa tarkemmin siihen osaan

perehdyttdmisessa.

Tein perehdytyskansion vastaanottoon ja kerroshoidon tydpisteeseen Oulussa
toimivaan Radisson SAS — hotelliin. Hotelli aloitti toimintansa Radisson SASina
kesakuussa 1999, eika nailla tyopisteilla ole talla hetkella voimassaolevaa pe-

rehdytyskansiota.

Aineisto, jonka avulla toteutin perehdytyskansion, on saatu Radisson SASin
paakaupunkiseudun toimipisteesta ja osa materiaalista on aikaisemmin laadittu
Oulun hotellia varten. Naita materiaaleja paivittamalla ja muokkaamalla sain

perehdytyskansiosta Oulun Radisson SASille sopivan.



2 RADISSON SAS HOTEL OULU

Radisson SAS Hotel Oulu on liikematkustajille suunnattu korkeatasoinen hotelli
Oulun keskustassa. Hotelli sijaitsee Oulujoen kauniilla rannalla, aivan torin ran-
nassa. Radisson SAS - hotelli aloitti toimintansa 1. kesakuuta 1999. Tyontekijoita
hotellissa on noin 70 henkilda. Hotellin palveluihin kuuluvat majoitus- ja kokous-
palvelut, sekd ravintolatoiminta. Kokouspalvelut ovat suosittuja Oulun suurten
yritysten parissa, ja myds suuria kongresseja pidetdan hotellissa aika ajoin. Ke-
saksi hotelli muuttaa majoituspalvelujaan vapaa — ajan matkustajien tarpeiden

mukaisiksi.

2.1 Majoituspalvelut

Radisson SAS Hotellissa on 226 huonetta kaikkiaan kuudessa kerroksessa.
Huoneista 67 on liikematkustajille suunniteltuja Business Class — luokan huonei-

ta. Hotellissa on 22 sviittid ja presidentin sviitti. Huoneista on savuttomia 120.

Hotellin pohjakerroksessa on viisi saunaa, joista kaksi suurempaa toimii tilaus-
saunoina. Muut saunat ovat hotellivieraiden kaytéssa iltaisin ja aamulla viikon-
loppuisin. Saunojen laheisyydessad on myos uima-allas, seké pieni kuntoiluhuo-

ne.

2.2 Ravintolat

Ravintola Fransmanni tarjoilee hotellivieraille maalaisranskalaista ruokaa kau-
niissa miljoossa katutasossa. Fransmannissa on asiakaspaikkoja 148, ja ravinto-
lan yhteydessa toimii my6s aulabaari. Kesélla hotellin yhteydessa toimii myos

Fransmannin terassi.

Kokous- ja bankettiravintola Toivo palvelee kokousasiakkaita myos katutasossa.
Hotellivieraille tarjoillaan joka paiva aamiainen ravintola Toivossa. Ravintolassa

on 550 asiakaspaikka, ja lisaksi 150 asiakaspaikkaa Toivon Meriterassilla.
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Alakerrassa sijaitsee yokerho Night. Yokerho on avoinna viikonloppuisin ja se

soittaa taman hetken hittimusiikkia. Asiakaspaikkoja yokerhossa on 370.

2.3 Kokouspalvelut

Radisson SAS - hotellissa on kymmenen eri kokoista kokoustilaa, jotka saadaan
tarpeen vaatiessa muutettua sopiviksi jopa 350 kokousvieraalle. Kokoustiloihin

kuuluu myos kaksi kabinettia, joissa on tilaa pienille juhlille ja kokouksille.

Kokousisanta on paikalla palvelemassa kokousvieraita ja sen jarjestajia. Kokous-
isanta jarjestaa tarvittaessa lisélaitteita ja on valmis auttamaan pulmatilanteissa.

Nain hotelli pystyy palvelemaan kokousvieraita mahdollisimman kattavasti.



3 PEREHDYTTAMINEN JA TYONOPASTUS

Perehdyttdminen on uuden tydntekijan opastamista, missa han oppii tuntemaan
uuden tyopaikkansa, yrityksen toiminta-ajatuksen, liike- ja palveluidean seké
yrityksen tavat toimia (Rissanen, Saaski & Vornanen 1996, 120). Perehdyttami-
nen on myos tydyhteis66n tutustumista, johon kuuluvat seka asiakkaat etta tyon-
tekijat. Tarkein perehdyttamisen osa-alue on kuitenkin omaan tyéhon ja tyopis-
teeseen perehdyttaminen. (Kangas 2000, 4.) Perehdyttdminen on henkilon am-

mattitaidon kehittdmisté ja osa rekrytointiprosessia (Ranki 1999, 110).

Perehdyttdminen on myo6s sosiaalistumisen valine. Tybelaméassa so-
siaalistuminen on jasentymista organisaatioon. Se on oppimista ta-
lon tavoille seka normien, arvojen, menettelytapojen ja kirjoittamat-
tomien saantdjen hyvaksymista (Lepistd 2000, 67.)

Heinonen ja Jarvinen (1997, 142) kuvaavat perehdyttamisen eri tasoja seuraa-

van kuvion avulla.

Organisaatioon Organisaatioympéristotn

Ty6hdn

Tydnopastus - o -
perehdyttaminen perehdyttdminen  /perehdyttaminen

KUVIO 1. Perehdyttamisen tasot (Heinonen & Jarvinen 1997, 142).

Kuviosta kay ilmi, miten eri perehdyttdmisen tasot sijoittuvat perehdyttdmisessa.
Nain ollen tydnopastus kuuluu osana ty6hon perehdyttamiseen. Kasittelen tassa
tyossa ensisijaisesti tydhon perehdyttdmistd, tydnopastusta ja organisaatioon
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perehdyttamistd. Organisaatioymparistoon perehdyttdminen on niin laaja alue,

etten kay sité lavitse tydssani.

3.1 Miksi perehdyttamista tarvitaan

Perehdyttamisen avulla henkilé sopeutuu helpommin uuteen tai muuttuneeseen
tyohon ja tydymparistéon. Jo parissa vuodessa tydpaikalla ja tydssa on tapahtu-
nut niin paljon muutoksia, etta esim. pitkalta hoitovapaalta palaava henkilo tarvit-
see uuden perehdyttdmisen ennen tdiden alkamista. Talléin perehdyttdmisen
tarkoituksena on palauttaa muistiin vanhat asiat ja opastaa uusissa muuttuneissa

asioissa ja toimenpiteissa. (Kangas 2000, 5.)

Ranki (1999, 110) toteaa, ettd oikeanlainen perehdyttdminen lyhentdd aikaa,
jossa henkild oppii tarvittavat tiedot ja taidot. Tydsuhteen alussa on tarkoitus luo-
da mydnteinen asennoituminen uuteen tyohon ja tydymparistéon ja samalla va-

hentaa henkilon paineita uuteen tyopaikkaan tullessa.

Perehdyttdminen antaa hyvan perustan tyon tekemiselle ja tuloksekkaalle yhteis-
tyolle eri osastojen valilla (Kangas 2000, 5). Perehdytyksen tarkoituksena on
kehittdaa henkiléston oma-aloitteista ongelmanratkaisua ja auttaa tiimi- ja ryhma-

toissa onnistumisessa (Heinonen & Jarvinen 1997, 143).

Hyvaan perehdyttamiseen kuluu paljon aikaa, mutta siitd saatava tulos korvaa
menetetyn ajan moninkertaisesti. Mitda nopeammin perehdytettava oppii ja sisais-
taa uudet asiat ja tavat, sitd nopeammin han pystyy tyéskentelemdén yksin ja
tuottamaan tulosta. (Kangas 2000, 5.)

Korosuo ja Jarvinen (1992, 265) painottavat, etta perehdytyksella ja sen onnis-
tumisella on tyotulokseen huomattava vaikutus. Tatd havainnollistaa seuraava

kuvio.



TAIPUMUKSET

KOULUTUS

SUORITUSKYKY
( EDELYTYKSET)

KOKEMUS

A

A

ASENTEET

TERVEYS
- FYYSINEN KUNTO
- MIELENTERVEYS

TYOTULOS

TYOYMPARISTO
- OLOSUHTEET
- IHMISSUHTEET

A

A

SUORITUSHALU
(TYOMOTIVAATIO)

» YLLYKKEET

KUVIO 2. Perehdyttaminen ja tuottavuuden kasvu (Korosuo & Jarvinen 1992,

265).

Kuvio paljastaa, miten perehdyttaminen vaikuttaa tyontekijan suoritukseen ja
motivaatioon sekd miten se vaikuttaa tyontulokseen. Henkilon omat asenteet
tyota kohtaan ja muu tydymparistd ovat myos suuressa asemassa tyotuloksen

parantumiseen nahden.

Voimassa oleva lainsdadantd ja sopimuskaytantd velvoittaa tydnantajan jarjes-
tamaan omalla kustannuksellaan tarvittavan perehdyttamiskoulutuksen. Niihin

tyotehtaviin, joissa on riski joutua tyGtapaturmiin, ei tyontekijaé saa laittaa ilman

perehdyttdmista ja tybnopastusta. (Heinonen & Jarvinen 1997, 146).




3.1.1 Perehdyttamisen tavoitteet

Perehdyttdmisen tavoitteena on seka motivoida etta luoda henkildlle monipuoli-

nen siséinen malli tyosta.

Ihmisen toimintaa ohjaavat hénen kasityksenséd ymparoivasta maa-
iimasta ja omasta asemastaan. Sosiaalisesta ymparistosta omaksu-
taan arvoja, normeja ja menettelytapoja eli nakemyksia siitd, mika on
hyvaa, arvokasta, tuloksellista jne. Kasitys todellisuudesta, kaytetta-
vissd olevat voimavarat ja halu toimia (motivaatio) saatelevat sita,
miten tehokkaasti ihminen tydskentelee tavoitteidensa saavuttami-
seksi (Lepistd 2000, 64.)

Sisadiset mallit ovat ihmisille tarkeitd, koska ne ohjaavat kaikkea toimintaa, mita
teemme. Siksi perehdytys on tarkeaa, jotta perehdytettava pystyy luomaan oike-

anlaisen sisdisen mallin tydstaan ennen tydn aloittamista.

Ennen kuin tallainen sisdinen malli voidaan rakentaa, tarvitaan tietoja mm. tyéyh-
teisbn tavoitteista, yrityksen tuotteista ja palveluista, sekd ndkemyksen niista

toiminnoista, joihin henkildén tyé osana liittyy (Korosuo & Jarvinen 1992, 263).

Perehdyttdmisen tavoitteena on ennaltaehkaista virheita tyotehtavissa, parantaa
ammattitaitoa ja yhteistyokykya esimiehen ja kollegojen kesken (Korosuo ym.
1992, 261). Perehdyttamisen avulla ehkaistaan yritykselle haitallista vaihtuvuut-
ta, tapaturmia ja erimielisyyksia eri henkildstéryhmien kesken (Nieminen 1996,
86). Perehdytyksen ja kollegojen avulla on helpompi paneutua uusiin ty6tehta-

viin.

Perehdyttaminen antaa monipuolisia tietoja, taitoja ja valmiuksia ty6ssa onnistu-
misen saavuttamiseksi. Kokonaiskuva yrityksen ja ketjun organisaatiosta, seka
omien tyotehtavien merkityksesta yrityksessa ovat tarkeita tyontekijan motivoimi-
sen kannalta (Korosuo ym. 1992, 261). Ty6 on enemman merkityksellista, kun

tyontekijalla on riittava tiedonsaanti ylemman johdon puolelta.

Perehtyminen organisaatioon, sen toiminta-ajatukseen, liikeideaan, henkilosto-
strategiaan ja -politikkaan seka tyohoén liittyviin normeihin ja sdadoksiin, vaatii
huomattavasti aikaa perehdyttdmisessa. Henkilon tulee tuntea organisaation

tarkeimmat tavoitteet, kilpailutilanteen, markkinoinnin kyseisella hetkella, seka
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heikkoudet ja vahvuudet. (Korosuo ym. 1992, 261.) Jotta tulokas ymmartaisi pa-
remmin organisaatiokulttuurin, hanelle tulisi kertoa yrityksen nykyhetkesta ja la-

hihistoriasta seka yrityksen kehityksesta tahan hetkeen (Nieminen 1996, 85 ).

Yksi perehdytyksen tarkeista tavoitteista on myos se, ettd saadaan perehdytetta-
va tydskenteleméan tehokkaasti huomattavasti nopeammin kuin ilman perehdy-
tysta. Tornberg on tutkinut perehdyttdmisen ongelmia ja han on huomannut, etta
perehdyttdminen lyhentaa mahdollisesti tyon oppimisaikaa jopa kaksi kolmas-
osaa. (Poutiainen & Vanhala 1999, 21.) Perehdyttdminen tulisi suorittaa niin, etta
se hairitsee yrityksen normaalia toimintaa mahdollisimman véhan (Nieminen
1996, 85).

Niemisen (1996, 86) mukaan sosiaalistuminen yritykseen alkaa jo rekrytointivai-
heessa. Silloin tulokas arvioi tulevaa suhdettaan tyohonsa realististen tietojen
avulla. Tulokas oppii vahitellen sosiaalistumisen avulla rooliinsa kuuluvat ele-
mentit. Mikali tulokkaalle annetaan vahitellen enemman vastuuta ja vaikutusval-
taa organisaatioon, han on tulevaisuudessa varmasti halukas lisaéamaan tyo-

panosta yrityksen hyvaksi.

Ganzel (1999, 56) kirjoittaa artikkelissaan Corning Glass Worksin tutkimuksesta,
jossa kerrotaan, ettd ne uudet tyontekijat, jotka saavat taloon tullessaan jarjes-
telmallista perehdyttamista, ovat 69 prosentin todennékdisyydella yrityksen pal-
veluksessa viela kolmen vuoden kuluttua. Han mainitsee artikkelissaan myos
Texas Instrumentin tekemastd, kaksi vuotta kestdneestd tutkimuksesta, jossa
selvisi, ettd perusteellisesti omaan tyohonsa ja koko yhti6on perehdytetyt tyonte-
kijat saavuttavat tyoskentelyssaan kaksi kuukautta aikaisemmin tuottavuuden

kuin sellaiset tyontekijat, joita ei ole perehdytetty ollenkaan.

Perehdyttaminen vaikuttaa my6s siihen kuvaan, jonka yritys luo tyontekijoilleen
ja kaikille harjoittelijoilleen. Yrityskuva muodostuu monesta asiasta, joista merkit-
sevin on useasti perehdyttaminen (Aalto, Haténen & Vaherva 1992, 70). Esimer-
kiksi harjoittelijat useimmiten raportoivat yrityksen toiminnasta kouluun opettajil-
leen, ja samalla he luovat tietyn yrityskuvan raporttinsa ja mielipiteidensa pohjal-

ta. Luotu yrityskuva vaikuttaa siihen, miten opettajat suhtautuvat yritykseen
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mahdollisena yhteistydkumppanina, seka siihen, suosittelevatko opettajat yritysta

harjoittelupaikaksi oppilailleen. (Kangas 2000, 6.)

3.1.2 Perehdyttdmisen hyotyja

Hyvasta perehdyttamisestd on monenlaisia hyotyja seka perehdytettavalle itsel-
leen, esimiehelle, yritykselle ja tydyhteisolle. Lepistd (2000, 63 - 64) jakaa pe-
rehdyttamisen hyodyt kolmeen eri ndkdkulmaan:

Tyontekijan hyodyt:

- jannitys ja epavarmuus vahenevat huomattavasti

- tybyhteisd60n sopeutuu vaivattomasti

- ty0 sujuu paremmin heti alusta alkaen, kun ty6t on opastettu heti kunnolla

- taidot ja osaaminen tulevat esille nopeasti

- mielenkiinto tyéhon ja vastuuntunto tyotd kohtaan kasvavat perehdyttamis-
vaiheessa

- ammattitaito kehittyy ja tydssa padsee etenemaan nopeammin

- tyontekija tuottaa laatua nopeammin

- normaaliin ansiotasoon paasy nopeutuu.

Esimiehen hyodyt:

- tulokas tulee tutuksi talon tyontekijoille nopeammin

- tydssa esiintyvien ongelmien ratkaisu helpottuu

- muodostuu hyva yhteishenki ja saavutetaan hyva yhteisty6

- esimies saastaa aikaa tulevaisuudessa.

Yrityksen hyoddyt:

- tyon tulos ja laadukkuus ovat hyvia

- myodnteinen asenne tyOpaikkaa ja tyota kohtaan syntyy
- virheita ja muita tapaturmia sattuu vahemman

- ei synny havikkia

- poissaoloja vahemman

- yrityksessa ei ole suurta henkil6ston vaihtuvuutta

- tyovaélineiden huolto helpottuu ja syntyy saastoja
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- raaka-aineita kaytetaan jarkevasti

- perehdyttaminen antaa hyvan yrityskuvan.

Mitchell (1998, 86) on sita mieltd, ettd on hyva kertoa perehdytettaville koulutuk-
sen edut ja se miten he voivat kasvaa ja kehittya kayttaen niitd taitoja, joita heille
on opetettu. Perehdyttaminen, joka on tuotettu henkilékohtaisesti, uppoaa paljon
paremmin koulutettaviin ja heidan tyonsa kehittyy huomattavasti, kun he ymmar-

tavat teorian.

3.2 Perehdyttamisen suunnittelu

Hyva suunnittelu luo pohjan perehdyttamiselle ja sen onnistumiselle. Suunnitte-
lussa tarkeintd on tavoitteiden asettaminen, eli mitd aiotaan opettaa ja kuinka

perusteellisesti. (Kangas 2000, 7.)

Suunnitteluun kuuluu usein myo6s perehdytysohjelman laatiminen. Perehdytta-
misohjelma voidaan laatia tiettya tilannetta varten, kuten kesatyontekijoille, tai se
voidaan suunnitella yleisluontoiseksi rungoksi, jota voi soveltaa eri tilanteissa.
Perehdyttdmisohjelmassa on oltava mukana, kuka suorittaa perehdyttdmisen,
tarvittavat tiedot yrityksesta ja sen toimintatavoista, tydskentelyohjeita tyopistee-
seen ja alustava aikataulu, josta selvidd missa ajassa perehdyttaminen tulee
suorittaa. (Kangas 2000, 7.)

Suunnitteluvaiheessa on otettava huomioon, ettd perehdyttamisen tulee tapah-
tua vahitellen (Aalto, Hatbnen & Vaherva 1992, 72). Liian paljon asiaa lilan no-
peasti sekoittaa tulokkaan paan ja perehdyttdmisesta ei talléin saada niin paljon
hyoétya, kuin huolella suunnitellusta ja suoritetusta perehdytyksesta. Perehdytyk-
sesséa auttaa myos kirjallinen materiaali, johon tulokas voi tutustua omalla ajal-
laan kaikessa rauhassa (Aalto ym. 1992, 72). Karttunen (1996, 7-8) toteaa, etta
Valmetin Jarvenp&én tehtaalla jaetaan kirjallinen aineisto perehdyttamispéivan

paatteeksi uusille tyontekijoille.
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3.2.1 Perehdytyssuunnitelman laatiminen

Uuden tyontekijan osaston esimiehen on ratkaistava perehdyttdjan kanssa yh-
dessa, mita asioita huomioidaan perehdytyksessd, misséd vaiheessa jokainen
asia esitetaan ja millaisella aikataululla. Esimiehen tulee miettid, kuka huolehtii

mistakin asiasta. (Lepistd 2000, 66.)

Perehdytettavat asiat ovat kuitenkin vanhoille tyontekijoille jo niin rutiininomaisia,
ettd on hankala muistaa kertoa kaikkea, kun uutta tyontekijad ollaan perehdytta-
massa. Taman vuoksi esimiehen pitda laatia jokaiselle uudelle tyontekijalle oma

perehdytyssuunnitelma erikseen. (Lepisté 2000, 66.)

Suunnitelmasta tulee I6ytya seuraavat asiat:

- asiat, joita on valmisteltava ennen kuin uusi tyontekija saapuu

- saapumispaivana esiteltavat asiat, joiden avulla padsee sisaan yrityksen
omaan maailmaan

- ne asiat, jotka ovat tarkeita ensimmaisina paivina

- milloin ja miten hoidetaan perehdytyksen onnistuminen ja palautekeskustelu.

(Lepist6 2000, 68 - 69.)

Suunnitelmassa kannattaa myods huomioida sopimusasiat, joissa kasitellaan
esimerkiksi palkka ja sen maksaminen, lomat, luottamusmiesjarjestelméat jne.
Tyo6suojeluun ja henkilostopalveluiden selvittdmiseen on varattava myds aikaa.
(Lepist6 2000, 66.)

Perehdyttamisohjelman suorittamisen jalkeen olisi varattava aikaa palautekes-
kustelulle, jossa samalla tarkistetaan perehdytettavan tiedot ja hé&n voi kysya
mielta askarruttavia asioita, jotka eivét ole selvinneet kokonaan. llman palaute-

keskustelun kdymisté ei tapahdu oppimista (Lepistd 1996,15).

3.2.2 Perehdytyksen toteutus

Niemisen (1996, 90) mukaan ryhmaperehdytysta kaytetaan yleensa silloin, kun

on enemman tulokkaita, jotka tarvitsevat perehdytysta. Talloin yleiset asiat selvi-
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tetddn ryhman kanssa, ja itse tydhon perehdyttaminen tapahtuu henkilokohtai-

sesti.

Niemisen (1996, 91) mielesta hyvan toteutuksen kautta perehdyttaminen onnis-
tuu hyvin. Samoin toteutusvastuu tulee jakaa esimiesten, asiantuntijoiden, pe-
rehdyttdjien ja luottamushenkildiden kesken. Perehdyttdja pohtii kuitenkin itse,
missé jarjestyksessa perehdyttaminen suoritetaan. Vaikka on paljon hyvia listoja
perehdyttdmisen kulusta ja perehdyttamiseen kuuluvista asioista, perehdyttajat
suunnittelevat yksityiskohtaisesti juuri heille sopivan tavan hoitaa henkilokohtai-

nen perehdyttaminen. (Lepistoé 2000, 66.)

Mitchellin (1998, 86) mielesta tosiasiassa harva johtajista omaa aikaa nahda
perehdytystarpeen. He havaitsevat sen vasta silloin, kun on liian myohaista. Hy-
vin suuri osa perehdyttamisestd on ensiapua, akkia kokoon laadittua, johon ei
ole ollut aikaa panostaa. Useimmiten johto haluaa tuloksia ja perehdytys suorite-
taan todellisuudessa yhdesséa paivassa, vaikka siihen olisi pitanyt kayttda use-

ampia paivia.

Home Depot on suuri kauppaketju Amerikassa, joka toimii asiakaspalveluperiaat-
teella. Yritys on jarjestanyt tulokkaille perehdytysohjelman, jonka avulla jokainen
osasto ja sen tuotteet tulevat tutuksi. Ensimmaisen viikon aikana uusien tyonteki-
joiden tulee suorittaa oman osastonsa harjoituskirja ja 30 vuorokauden aikana
jokaisen osaston harjoituskirja. Kaikkia tyontekijoita kannustetaan ja heille
myonnetaan tuotetietamysdiplomit suorituksen jalkeen. (Harris & Brannick 1999,
25 - 26.)

3.2.3 Perehdyttajat

Perehdyttamisessé on tarkea rooli esimiehelld, perehdyttdjalla, tybnopastajalla ja
koko tydyhteisdlla (Lepistd 2000, 66). Jo suunnitteluvaiheessa tulee miettia, kuka
tai ketkd ovat vastuussa perehdyttamisestd. Paras valinta ei aina ole talossa
pisimpaan tytskennellyt, jolle tehtdva lankeaa useimmiten silloin, kun tarkkaa
perehdytysohjelmaa ei ole olemassa. Suunnitteluvaiheessa mietitdéan, kuka olisi
paras perehdyttaja ja kuinka paljon han tarvitsee valmennusta asiaan (Kangas
2002, 7).
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Esimies voi hoitaa perehdytyksen itse, delegoida se kokeneelle tyotoverille, tai
han voi jarjestda koulutetun tyénopastajan (Lepistd 2000, 66). Esimiehen tulee
huomioida, ettd hanella on kuitenkin vastuu perehdyttamisesté, vaikka kuka sen

hoitaisi (Perehdyttdminen ja tydnopastus).

Esimies myds valmistelee tydyhteisoa ja kertoo uudesta tyontekijasta. Han ottaa
tulokkaan vastaan ensimmaisena paivana. Esimiehen ja tulokkaan on tutustu-
misvaiheessa hyva keskustella aikaisemmasta tyokokemuksesta, tulokkaan kou-
lutuksesta, tyopaikan tuntemuksesta ja molemminpuolisista odotuksista. Taméan
avulla esimies voi viela tarkistaa suunnittelemaansa perehdytyssuunnitelmaa ja

mahdollisesti muuttaa sitéa. (Lepisté 2000, 66.)

Perehdyttdjana voi toimia tyopaikan yleisperehdyttajd, joka on talossa jo pitkdan
toiminut tyontekija. Perehdyttdjana hanen ominaisuuksiinsa pitéaa kuulua myon-
teinen suhtautuminen tehtavaansa, tyohonsa ja tyonantajaansa. Perehdyttgjan
on hyva olla my6s kannustava ja rohkaiseva uutta tyontekijad kohtaan. (Lepisto
2000, 66.)

Mitchell (1998, 86 - 87) toteaa, etta nykyaan perehdyttdja on pakotettu ylitta-
maan itsensa saadakseen suoritettua enemman lyhyessa ajassa. Perehdyttajalle
kuuluu nykyaan monenlaisia tehtavia. Han esittelee tulokkaalle yrityksen ja orga-
nisaation, mikali esimies ei ole sita viela tehnyt. Han tutustuttaa tulokkaan paa-
luottamusmiehelle, omalle luottamusmiehelleen sekd tydsuojeluvaltuutetulle.
Talon kierroksella kaydaan lapi tilat, kuten taukotilat, ruokahuone, pukuhuone ja
vaatehuone jne. Henkiloston kulkureitit esitelladn ja samalla opastetaan kulun-
valvontalaitteiden kayttd. (Lepistd 2000, 66.)

3.2.4 Perehdytysohjelman onnistuminen

Jotta yritys saisi luotua onnistuneen ja kaytanndllisen perehdytysohjelman, on
sita suunniteltaessa kiinnitettdvd huomiota monenlaisiin seikkoihin. Ganzel
(1999, 59) tuo esille tutkimuksessaan viisi periaatetta, milla keinolla onnistutaan

perehdyttdmisessa.
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Ensimmainen periaate on, etta tulokkaalle on annettava se, mitad he tarvitsevat:
valmennusta, esittelya, odotuksien selvittdmista ja aikaa tutustua uusiin kolle-
goihinsa. Esimiehen tulee osallistua tulokkaan koulutukseen. Toiseksi on tarkeaa
muistaa, etta tulokas tarvitsee aikaa. Tutustuminen uuteen ymparistéon ja tyo-
hon ei tapahdu hetkessa. Kolmas periaate on yhteishengen luominen. Jos tulok-
kaita on talossa monia samaan aikaan, voi heidan kanssaan lahted yhdessa
syomaan ja samalla pyytaa heita tekemaan muutama leikkimielinen harjoitus,
joiden tarkoituksena on luoda yhteishenkea heidan valilleen. Neljantena periaat-
teena on valmentaa kaikkia tyontekijoita. Tulokkaat tulee asettaa samalle viivalle
muiden tydntekijoiden kanssa, jolloin valmennus on yhteista koko yrityksen hen-
kilokunnalle. Viidentena tarkedné periaatteena on, ettd tulokkaat perehdytetdan
heti heidan tultuaan yritykseen.

3.2.5 Perehdytyksen kehittaminen

Perehdytystoiminnan kehittaminen yrityksessa alkaa nykyisen tilanteen kartoit-
tamisesta. Voimassaolevan perehdyttdmisohjelman taso arvioidaan haastattele-
malla eri henkildstéryhmia, asiantuntijoita seka henkilostopaallikkéa. Palautteen
perusteella arvioidaan perehdyttamisohjelman kehittdmistarpeet ja mietitdéan
suunnitelmat, joiden avulla toteutetaan muutokset. (Korosuo & Jarvinen 1992,
266.)

Kangas (2000, 23) kuvaa kirjassaan hyvin selkeasti perehdyttamisen kehittdmi-

sen seuraavalla kuviolla:
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MIKA TILANNE ON NYT?

MITKA OVAT TARKEIMMAT
KEHITTAMISTARPEET?

|

MITKA OVAT
KEHITTAMISTAVOITTEET?

|

TOIMENPITEISTA SOPIMINEN
MITA? KUKA? MIHIN MENNESSA?

i

TOTEUTUS

|

SEURANTA

KUVIO 3. Perehdytyksen kehittdminen (Kangas 2000, 23).

Kuviosta kay ilmi, miten perehdyttamisen kehittaminen etenee ja mité tulee kehit-
tamisvaiheessa ottaa huomioon. Tama kuvio on selkeé apu perehdytyksen kehit-
tamista mietittdessa. Jokaiseen kohtaan vastaamalla saavutetaan tavoitetulok-

set.

Lahtdtilanteen selvittdmisen jalkeen mietitdan, mitka ovat tavoitteet ja niiden taso
eri osa-alueissa. Kehittamiskohteet valitaan sen mukaan, missé asioissa on eni-
ten eroja nykytilanteen ja tavoitteen valilla. Ennen kuin aloitetaan luomaan kehit-
tamisohjelmaa, tulee analysoida ongelmaa. Pohditaan, mitka asiat kehitettavas-
sa aiheessa ovat hyvin ja miksi, seka mita varten jotkut asiat ovat hoidettu huo-
nommin. Kehittamisohjelman tekemiseen kannattaa asettaa ryhma, joka suunnit-

telee ohjelman ja vastaa sen toteutuksesta. (Kangas 2000, 23 - 25.)

Seurannan avulla esimies ja tydryhma pysyvat ajan tasalla siitd, miten asiat ete-
nevéat. Seurannan kautta voidaan katsoa, onko ohjelman kehittdminen onnistunut

aikataulussa ja ovatko asetetut tavoitteet saavutettu. (Kangas 2000, 25.)
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3.3 Perehdyttamisen sisaltd

Lepistdon (2000, 67) mukaan hyvaan tyéhon perehdyttamiseen kuuluu viisi tarke-

aa paakohtaa:

1. Tydhonotto

Jo ty6honoton vaiheessa kerrotaan tulevan tyon sisallosta, sopimuksessa ilmitu-
levista ehdoista ja koko yrityksen tydyhteisosta. Tassa vaiheessa jaetaan tulok-
kaalle kirjallista yrityksen esittelymateriaalia, johon uusi tyontekijd saa tutustua
omalla ajallaan. Tyb6honoton hoitaa yleensa talon tyohonottaja tai sen osaston

esimies, minne uusi tyontekija on tulossa.

2. Tulokkaan vastaanotto ja perehdyttdmisen aloittaminen

Esimies varaa aikaa tulokkaan vastaanottamiseen ensimmaisend tydpaivana.
Alussa kaytaviin keskusteluihin osallistuvat kaikki ne henkilét, jotka ovat osallise-
na henkilon perehdyttdmisessa. Esimiehen aikaisemmin laatima henkil6kohtai-

nen perehdytysohjelma kaydaan yhdessa lapi ja tehdaan tarvittavat muutokset.

Keskustelun jalkeen aloitetaan perehdyttdaminen, jota jatketaan ty6énopastuksen
rinnalla, kunnes talo ja yritys ovat tulleet tutuiksi. Varsinkin palveluammatissa ja
hotellitoiminnassa tulokas on hyva myds perehdyttdd paikkakunnan tarkeimpiin

kohteisiin, mikali han on ulkopaikkakuntalainen.

3. Tehtavakohtainen tybnopastus

Esimies tai tydnopastaja suorittavat tulokkaan kanssa tyénopastuksen.

4. Perehdyttdmisen jatkaminen
Tyon ohessa jatketaan perehdyttamista yrityksesta, organisaatiosta, talon tavois-

ta jne.

5. Ty6hon perehdyttamisen arviointi ja kehittdminen

Esimies ja uusi tyontekija arvioivat yhdessa tyohon perehdyttdmisohjelman ja
sen kehitystarpeet. Tulokkaan on talléin helppo antaa palautetta perehdyttami-
sen toimivuudesta ja sisallosta. Palautekeskustelun avulla perehdyttdmisohjel-
maa voidaan kehittaa.
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Aalto, Hatbnen ja Vaherva (1992, 71) ovat laatineet tehtavalistan tulokkaan en-

simmaiselle tydpaivalle, josta olen muokannut seuraavanlaisen listan:

-Tulokkaan vastaanotto, selvitetddn ensimmaéisen paivdn ohjelma ja

tutustutetaan perehdytysohjelmaan.

- Suoritetaan yritysesittely ja samalla esitelladn myos tydntekijat.

- Kasitellaan tyoajat, palkat, lomat, turvallisuusasiat jne.

- Kierretddn talo ja esitelldadn henkilokunnan uloskaynnit, pukuhuoneet, ruokala
ja ruokailukaytantd. Naytetdan missa sijaitsevat ensiapu- ja paloturvallisuusvali-

neet.

- Esitellaan parkkipaikka ja talon varastointitilat, ullakko, kellari jne.

- Esitellaan tulokas omalle tytnopastajalleen henkilokohtaisesti.

- Aloitetaan tydhon opastus ja seurataan luotua suunnitelmaa.

Nieminen (1996, 86 — 87) taas jakaa perehdyttdmisohjeet seuraavanlaisiin vai-
heisiin: Aluksi on omaan tyohoén perehdyttdminen, johon kuuluu tyénopastus
omiin tehtaviin, tydtapoihin ja —menetelmiin. Samalla kaydaan lapi tyovalineet
sekéa ohjeet ja saannét. Toiseksi on tydymparistoon perehdyttdminen, jossa tu-
tustutaan tyotovereihin sek& osaston organisaatioon. Kolmantena tulee yrityk-
seen perehdyttaminen, jossa tutustutaan yhdessa yrityksen liikeideaan ja toimin-
tatapoihin seka kaydaan lapi yrityksen tarkeimmat asiakkaat. Lopuksi on ympéa-
ristoon perehdyttdminen, jolloin tutustutaan yrityksen Kkilpailijoihin ja tarkeisiin
sidosryhmiin seka paikkakuntaan ja sen palveluihin.

Perehdyttamisen siséltoon vaikuttaa jokainen yritys ja sen tyontekijat ja pereh-
dyttajat. Toiset ihmiset eivat pida jotain asiaa kovin tarkedna perehdyttdmisen
kannalta, kun taas joku voi olla aivan eri mieltd asiasta. Taméan takia on tarkeaa,
ettd mahdollisimman moni osallistuu perehdyttamisen sisallon suunnitteluun,

jolloin suurin osa merkityksellisista asioista tulee siihen merkittya.
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3.4 Perehdyttamisen kohderyhmat

Perehdyttamisessa on kaksi kohderyhmaa. Ensimmainen ja ehkapa tarkein on
uudet tyontekijat. Heille kaikki on uutta, ja perehdyttaminen merkitsee paljon
uran alussa. (Poutiainen & Vanhala 1999, 23.) Kuitenkin taytyy jokaisen tulok-

kaan kohdalla harkita perehdyttamisen aste tarpeen mukaan (Kangas 2000, 5).

Toinen tarkea kohderyhma perehdytyksessa on pitkalté vapaalta palaavat ja uu-
siin tehtaviin siirtyvat jo talossa olevat tyontekijat. Tydnkuvan muuttuessa on téar-
keda aloittaa perehdyttamisestd ja tyonopastuksesta. (Poutiainen & Vanhala
1999, 23.)

Kankaan (2000, 5) mukaan tavallisesti on vain vahan aikaa opastaa ja perehdyt-
taa sijaisia ja tilapaisia tyontekijoitd, jolloin tulee tarkasti miettia, mitka ovat ne

tarkeimmat asiat joita kaydaan lapi perehdytyksessa.

Kangas (2000, 5) huomauttaa, etta yrityksessa pitemman aikaa toimineita henki-
I6ita tulee perehdyttaa silloin, kun ty6tehtavat, tydmenetelmat, laitteet tai valineet
muuttuvat ratkaisevasti. Mikali yrityksen muut asiat eivat muutu, on tarpeen esi-
merkiksi opastaa uuden laitteen kaytdssa. Kun yrityksessa tapahtuvat muutokset
ovat suuria, kuten liikeidean muuttuminen, on perehdyttdmiseen kaytettava
enemman aikaa. Uutta yritystéa perustettaessa perehdytyksen on tapahduttava

ennen sen toiminnan kaynnistamista.

Kankaan (2000, 5) mielestd koko henkilosto tarvitsee perehdytysta silloin, kun
yritys fuusioituu toisen yrityksen kanssa tai omistaja vaihtuu. Nama tekijat tuovat

paljon muutoksia yrityksen toimintatapaan ja yrityskulttuuriin.

3.5 Tybnopastus

Tybnopastus on tydpaikalla tehtavaa valitonta tyohon liittyvien tietojen ja taitojen
opettamista. Tyonopastuksessa keskitytddn tyon tekemisen keskeisiin valmiuk-

siin ja niiden oppimiseen (Kangas 2000, 13).



21

Tybnopastus on perehdyttamisen téarkein osa-alue, jossa tydntekijal-
le opetetaan varsinainen tyo (Karttunen 1996, 11).

Tulokkaalle opetetaan koneiden, laitteiden, valineiden ja aineiden kayttod, puhdis-
tus, huolto seka sailytys. Tybonopastuksessa opastetaan oikeat tydmenetelmat,
tybasennot seka tarkeat suojaimet ja niiden kayttd. Karttusen (1996,11) mukaan
tulee myds huomioida mahdolliset vika- ja hairidtilanteet, jotka myds ovat tarkea
osa tybnopastuksessa. Tyontekijan tulee osata toimia oikein naissakin tilanteis-

sa.

Tybnopastusta helpottaa, jos laaditaan kirjallinen tehtavékohtainen ohje, jota on
helppo pitda mukana ja tarvittaessa voi kerrata siitd (Karttunen 1996, 11). Kun
kirjallisen ohjeen lukee huolella lavitse, muistiin jaa joitakin asioita, jotka olisi voi-

nut unohtua todellisessa tilanteessa.

Tybnopastuksen tulee olla jatkuvaa ja sita tulee kehittda, koska useimmat tyoteh-
tavat muuttuvat aika ajoin (Rissanen, Saaski & Vornanen 1996,122). Tydnopas-
tusta tarvitaan myos silloin, kun on sattunut jonkinlainen ty6tapaturma tai tyonte-

kijalla ilmenee jokin ammattitauti (Korosuo & Jarvinen 1992, 264).

3.5.1 Tybnopastusmenetelma

Korosuon ja Jarvisen (1992, 264) kirjoittamasta kirjasta 16ytyy Vartiaisen (1987)
piirtdma kuvio tyonopastusmenetelmasta, joka kuvaa tyonopastuksen kehitysta
mahdollisimman tarkasti ja jarjestelmallisesti.



TIEDOT

22

SIIRTYMINEN

TAVANOMAISEEN
TYONTEKQON

- anna tydskennelld yksin

- anna palautetta
TARKASTUS

- rohkaise kysymaéan

TAIDOT

aata opastus

- anna oppilaar; Eokeilla
TAIDON - kontrolloi
KOKEILU - anna kokeilla uudestaan

- arvioi taitotaso

SISAINEN
MALLI

MENTAALINEN
HARJOITTELU

- pyyda selostamaan tyo
- kontrolloi

- anna pelkistetyt séannot

SAANNOT

- pyyda toistamaan ajatuksia
- pyyda analysoimaan opastettava tehtéava

OPETUS - néyta

- selosta ja perustele

VALMISTAU-
TUMINEN

TAIDOT

- anna heuristiset saannot

- motivoi

- arvioi tietojen ja taitojen taso

- kuvaa tehtava ja / tai tehtavakokonaisuus
- huomioi suoritusehdot

- aseta tavoite ja valitavoite

KUVIO 4. Tyodnopastusmenetelma (Korosuo & Jarvinen 1992, 264).

Valmistautumisvaiheessa selostetaan tehtava tai tehtavakokonaisuus ja asete-

taan tavoitteet. Seuraavassa vaiheessa naytetaan tyon tekeminen ja samalla

kerrotaan, mita tehd&dan. Luodaan opastettavalle sisainen malli ja tarkistetaan

onko se kunnossa. Sen jalkeen opastettava saa kokeilla omia taitojaan seuran-

nan alaisena. Lopuksi annetaan palautetta ja siirrytdéan normaaliin tydntekoon.

3.5.2 Tybnopastuksen tavoitteet

Tybnopastuksen tavoitteet on suunniteltava ennen itse tydénopastuksen aloitta-

mista. Lepiston (2000, 70) mukaan tydnopastuksen tavoitteet maaritellaan kol-

mella tasolla: organisaatioyksikko, yksilolliset suoritusvaatimukset ja yksil6lliset

valmiudet.
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Organisaatioyksikon tasolla tyonopastuksella pyritdan korjaamaan virheelliset
tydmenetelmat tai tekemaan tydt uudella tavalla. Koulutuksen tehoa voidaan
mitata niin, ettd katsotaan, miten nopeasti tyontekijat ottavat paivittaiseen kayt-
t6on uudet suoritustavat. (Lepistd 2000, 70.)

Suoritusvaatimusten tasolla tavoitteet ovat samat kuin edella. Talla tasolla on
maariteltava suorittamisen ydinkohdat ja kriteerit. (Lepistd 2000, 70.) Yksil6llisten
valmiuksien tasolla maaritellaan tehtavassa tarvittavat tiedot, taidot seké asen-
teet. Tehtavan tekijan tulee tuntea koko prosessi ja se mihin asemaan hanen
oma tehtdvansa prosessi sijoittuu. Hanen tulee tietda tehtavansa tavoitteet ja

tietdd, saavutetaanko ne. (Lepistoé 2000, 70.)

Lepistd (2000, 71) liséa, etta tyonopastuksessa tulee ottaa huomioon opastetta-
van henkilon asenteet tyota kohtaan. Hanen mielestaan pelkka tiedollinen ja tai-
dollinen valmius ei viela riita tuottamaan tarpeeksi hyvaa tulosta. Sen takia tulee
miettia, mitk& ovat suorituksen laatuvaatimukset, miten se vaikuttaa kollegojen
toimintaan ja millaisia taloudellisia seuraamuksia siitéa kenties koituu. Palautteen

oikein antaminen on tassa myos tarkeaa.

Tybnopastuksessa tulee huomioida ihmisten erilaiset oppimistyylit. Jotta tyon-
opastus tehostaisi oppimista, tulee tydbnopastajan tunnistaa erilaiset oppimistyylit

ja huomioida ne opastuksessa (Kangas 2000, 13).

Karttunen (1996, 10) haastattelee artikkelissaan Irma Lepist64, joka on toiminut
lahes 20 vuotta tyonopastajien kouluttajana. Lepistd mainitsee haastattelussa,
ettd jos tyonopastusta ei suunnitella kunnolla, siita voi tulla talléin helposti epa-

tarkka ja epajohdonmukainen.

3.5.3 Tybnopastaja

Tybnopastajan tehtdvana on opettaa tyot yksityiskohtaisesti, nayttaa oikeat, tur-
valliset ja terveelliset tydasennot seka opastaa suojaimien kaytdssa ja muussa
turvallisuudessa (Lepistd 2000, 66). Koneiden ja laitteiden kayttd, huolto ja saato
on myds kaytava lapi tydonopastajan kanssa (Karttunen 1996,11). Palvelualalla

tarkeimpia asioita tyonopastuksessa ovat asiakkaiden palveleminen seka tuote-
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tuntemus. Tyonopastus ei koske vain uusia tyontekijoita, vaan sita on jarjestetta-
va, kun tydémenetelmat tai -valineet muuttuvat ratkaisevasti ja kun siirrytaan talon

sisélla uusiin tehtaviin (Kangas 2000,13).

Perusedellytys tyonopastajalle on asiantuntemus ja vakaa ammattitaito seka
viitselidisyys. Tybnopastajan tulee myds jaksaa aloittaa joka opastettavan kans-
sa alusta lahtien samat asiat monta kertaa vuodessa. Opastajalta vaaditaan
paljon motivaatiota ja hanella pitda olla myonteinen asenne opastamista koh-

taan, jotta han olisi hyva tydssaan. (Kangas 2000, 14.)

Sarkkisen (2000, 24) artikkelissa Mikko Kelantojarvi Nokian Kondensaattoreista
kiittelee omaa tyonopastajaansa saamastaan koulutuksesta. Kelantojarvi sai
seurata tybnopastajan tyoskentelya paivan verran ja sitten hén paasi itse teke-

maan toita, kun opastaja oli vieressa tarkkailemassa ja neuvomassa.

Suurissa yrityksissa ja ketjuissa on omat hyvin koulutetut tybnopastajansa. Pie-
nissa yrityksissa jokainen tyontekija joutuu opastamaan tulokasta (Kangas 2000,
14). Tallaisessa tapauksessa moni yritys nimeaa uudelle tulokkaalle oman kum-
min, joka ratkaisee useimmiten, mik& on paras tapa oppia. Kummi toimii myos
monille nuorille yritykseen tuleville harjoittelijoille henkisen& tukihenkilona. Kart-
tunen (1996, 10) haastatteli artikkelissaan Timo Ihalaista Valmetin tehtaalta, joka

kertoi paasseensa tyohonsa sisdan nopeammin kummin avulla.

Sarkkinen (2000, 22) haastattelee artikkelissaan Tyo6terveyslaitoksen tutkijaa ja
psykologia Kirsi Aholaa, joka suosittelee, etta yrityksestad valitaan tulokkaalle
kummi, joka ottaa p&avastuun hanestd. Kummin tarkoitus on esitella tyétilat ja
muut tulokkaan tyon kannalta tarkeéat paikat. Han myos kay tulokkaan kanssa

l&pi tyotehtavat, yrityksen tarkeimmat arvot ja tavoitteet.

3.6 Yhteenveto

Perehdyttaminen on kaikkea sitd, mita tulokas tarvitsee aloittaessaan tyén uu-
dessa tyOpaikassaan. Han tarvitsee tutustuttamista niin itse yritykseen, sen hen-
kildstoon, tyotapoihin, tuotteisiin ja palveluihin seka yrityksen tarkeimpiin asiak-

kaisiin.
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Perehdyttamista tarvitaan siihen, ettad tulokas oppii tuntemaan tyénsa ja siihen
littyvat vaatimukset ja odotukset. Perehdyttdminen lyhentaa aikaa sopeutua tyo-
hon seka tydymparistoon ja tulokas oppii nopeammin tydssa tarvittavat tiedot ja
taidot.

Perehdyttdmisen tavoitteina on ehkaista ennalta virheiden syntymista seka pa-
rantaa ammattitaitoa ja yhteistyokykya tyontekijoiden ja osastojen valilla. Pereh-
dyttamisen yksi tarkeimmista tavoitteista on se, ettd uusi tyontekija saadaan
tyoskentelemaan tehokkaasti huomattavasti nopeammin kuin ilman perehdytys-
td. Koska yritykselle on tarkeda tyontekijoiden tehokkuus, kannattaa perehdytta-
miseen panostaa vahadn enemman, silla se maksaa itsensa takaisin moninkertai-

sena tulevaisuudessa.

Perehdytyksen suunnitteluvaiheessa tulee asettaa tavoitteet ja miettia tarkasti,
mit& aiotaan opettaa ja kuinka perusteellisesti se tehdaan. Perehdytyssuunnitel-
maa laadittaessa on hyva, ettd mahdollisimman moni osallistuisi sen tekoon,
jotta saataisiin eri nakokulmia asiasta. Uuden tulokkaan osaston esimiehen tulisi
laatia hanelle juuri sopiva perehdytyssuunnitelma yleisen perehdytyssuunnitel-
man pohjalta, koska koulutus ja ammattitaito vaikuttavat perehdytysohjelman

sisaltoon.

Perehdyttdjind toimivat usein oma esimies, yleisperehdyttdja ja tydnopastaja
seka koko tydyhteisO. Vaikka esimies ei toimisi perehdyttajana itse, han on kui-

tenkin vastuussa uuden tyontekijan perehdyttamisesta.

Perehdyttaminen aloitetaan jo tydhonottovaiheessa, jolloin tulokas saa kirjallista
materiaalia mukaansa. Ensimmaisena paivana tulokas otetaan vastaan ja aloite-
taan perehdyttdminen esimiehen opastuksella. Vastaanoton jalkeen tulisi kayda
perehdytyssuunnitelma lavitse tulokkaan kanssa ja tehda siihen tarvittavat muu-
tokset. Perehdytyksen ohessa aloitetaan tydnopastus ja kun perehdyttaminen on
suoritettu loppuun, kdaydaan yhdessa lapi perehdytyksen arviointi ja palautekes-

kustelu.
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Perehdyttdmisessé on kaksi tarkeaa kohderyhmaa. Ensimmaisena ryhména ovat
uudet tyontekijat, joille perehdyttaminen on tarkeaa uudessa yrityksessa. Toinen
ryhm& ovat ne vanhat tyontekijat, joiden tybnkuva on oleellisesti muuttunut, ja
ne, jotka ovat olleet esimerkiksi aitiysloman vuoksi pitempaan poissa toista.
Naissa tilanteissa perehdyttaminen on tarkeaa, jotta saadaan tyontekijat parem-

min sisaistamaan uuden tai muuttuneen tyon.

Tybnopastus on perehdyttdmisessa tarkein osa-alue, jossa opastetaan itse tyon
tekeminen. Tyonopastuksessa opastetaan myds tyomenetelmat, turvalliset ja
ergonomiset tydasennot seka koneiden ja laitteiden kayttd. Tydnopastus on jat-
kuvaa, koska monet tydtehtavat ja tydon suoritustavat vaihtuvat aika ajoin. Tyon-
opastajana toimii joko esimies tai joku muu asiantuntija. Palvelualalla on tarkeaa

opastaa, miten asiakkaiden kanssa tulisi toimia.
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4 TUTKIMUSTEHTAVA

Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittaa, mitd perehdyttdminen on, mita siihen
kuuluu ja millainen perehdytyskansio olisi sopiva Radisson SAS Hotel Oululle?
Kasittelen opinnaytetydssani tydnopastusta, tyohon perehdyttamista ja organi-
saatioon perehdyttamista. Organisaatioymparistd on niin laaja alue, etté en puu-

tu silhen osaan perehdyttamista ollenkaan.

Koska minulla oli aika paljon materiaalia, piti valita toteutusvaiheessa, mita asioi-
ta perehdytyskansioon kannattaa laittaa ja mita voi jattda pois. Radisson SAS
hotellilla on kuitenkin joka osastolla ketjun oma SOS manuaali, joten jatin kansi-
osta pois turvallisuusohjeet. P&atin vain mainita manuaalista ja mista sen pitaisi
6ytyd. SOS manuaalin pitaisi jokaisen harjoittelijan ja uuden tydntekijan lukea

ennen tyon aloittamista.

4.1 Suunnittelu

Aluksi suunnittelin tekevani kansion koko Radisson SAS - hotellin toiminnasta,
mutta tulin siihen tulokseen, ettd opinnaytetyo olisi lilan laaja ja enka edes tunne
kaikkia osastoja tarpeeksi hyvin. Koska hotelli on niin iso organisaatio, olisi tyén

kannalta ollut vaikeaa kasitella koko hotellin henkiloston perehdyttamista.

Toimin harjoitteluni aikana suurimmaksi osaksi hotellin vastaanotossa, joten sen
toiminta tuli aika tutuksi, ja olen aina ollut kiinnostunut vastaanottohenkiléston
tyosta. Olen kahtena keséana tydskennellyt kerroshoitajana ja tunnen sen osas-
ton mielestani aika hyvin. Nain paatin rajata tyoni naihin kahteen osastoon ja

suunnitella niille osastoille sopivan perehdytyskansion.

Aloitin tydn suunnittelun yhdessa vastaanottopaallikon kanssa, ja mietimme, mita
kaikkea perehdytyskansioon vastaanoton osalta tulee laittaa ja mitd voi jattaa
pois. Pohdin myds hotelliemannan kanssa, mita kaikkea on kerroshoidon tyonte-
kijoiden perehdyttamisessa otettava huomioon.

Sain vastaanottopaallikoltd materiaalia Oulun hotellista sekd muita tietoja ja pa-
pereita saman ketjun hotellista, joka toimii Helsingissd. Samoin sain paljon mate-
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riaalia hotelliemannalta kerroshoidon perehdyttdmiskansiota varten. Naista pape-
reista aloin etsia kaikkea, mika oli omasta mielestani tarkeaa uuden tyontekijan

tai harjoittelijan perehdyttamisessa.

4.2 Toteutus

Aloitin aineiston keraamisen kevaalla ja sain loppukeséasta materiaalit kansioita
varten. Aluksi kirjoitin kaikista asioista perakkéin ja sen jalkeen aloin muokkaa-
maan tekstia ja laittamaan sen oikeaan jarjestykseen silla tavalla, ettd perehdy-

tyskansion sisaltd etenee helposti ja johdonmukaisesti asiasta toiseen.

Kirjoittaessani kansiota huomasin myds sellaisia asioita, joita itse olisin halunnut
tietdd ennen tdiden aloittamista. N&ain oli helppo lisata ndmé& omasta mielestani
tarkeat asiat, kun muut oli jo suurin piirtein Kirjoitettu. Jatkuvasti kuitenkin jouduin

lisddmaan joitakin pienia yksityiskohtaisia asioita, jotka olivat unohtuneet mainita.

Pidimme valilla palaverin vastaanottopaallikon ja hotelliemannan kanssa, ja sain
palautetta siihenastisesta tydstani. Sain paljon hyvid vinkkeja siitd, mita viela
kansiosta puuttuu ja mistd niihin 16ydéan vastaukset. Palaveri helpotti tyotani,

koska tiesin, ettd kansiosta tulisi sellainen, millaisen he halusivat.

Paatimme samassa palaverissa, missa muodossa luovutan heille lopullisen pe-
rehdytyskansion. Paadyimme paperiseen versioon ja levykkeeseen, johon olisi
helppo tehda muutoksia ja laittaa uusi sivu tilalle. Perehdytyskansion muuttami-
seen ajan tasalle el varmasti ole paljon aikaa kaytettavissa ja totesimme, etta se

kavisi talla tavalla hel[pommin ja nopeammin, muutoksia kun tulee jatkuvasti.

Seka vastaanoton toimipisteeseen ettd kerroshoidon palveluasemalle tulee
kummallekin oma kansio, jossa on yhteinen alkuosuus. Molemmilla osastoilla
tarvitaan myos yleisia tietoja hotellista, koska myos kerroshoitaja on asiakaspal-

velija omalla osastollaan.

Vastaanottovirkailija voi tyonsa ohella tarkistaa tyohonsa liittyvid asioita ja Fideli-
on kayttéohjeita perehdytyskansiosta. Kansio tulee olemaan lahella vastaanoton

tiskeja, jolloin se on helppo ottaa kayttdéon tarvittaessa. Kansiossa on niin yleisia
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asioita vastaanotossa tyoskentelysta kuin yksityiskohtaisempiakin toimintaohjeita

tietyissa tilanteissa.

Kerroshoitajille suunnattu perehdytyskansio auttaa uutta tyontekijaa sisaista-
maan tyonsa, ja hé&n voi myos tarvittaessa tarkistaa tyonkuvansa ja tyoohjeet
esimerkiksi iltavuorossa tapahtuvan Turn Down Servicen suorittamiseksi. Harjoit-
telijoille perehdytyskansio on hyva tapa tutustua kerroshoitajan tyohon ennen
aloittamista.

4.3 Arviointi

Mielestani tyon rajaus oli vaikeaa, mutta kun paasi alkuun tydssa, niin kaikki al-
koi selventya ja tydn tekeminen helpottui koko ajan. Jos olisin ottanut koko hotel-
lin perehdyttamisen aihealueeseen, en olisi pystynyt saamaan tydstd sopivan

kokoista kansiota.

Oli vaikeaa rajata niité asioita, joita laitan perehdyttamiskansioon kunkin osaston
kohdalla. Mielestani materiaalia oli aika paljon, ehk&apa jopa liikaakin sellaista,

mita en olisi tarvinnut ollenkaan.

Perehdytyskansioon ei voi laittaa kaikkia asioita, vaan joitakin on itse pakko tut-
kia tyon lomassa. Kansiosta on hyva tarkistaa, miten joku asia menikaan ja mitéa
esimerkiksi kuuluu vastaanotossa aamuvuoron tehtaviin. Kansio toimii osana

tyontekijan perehdyttamista ja sen voi antaa mukaan kotiin luettavaksi.

Mielestani perehdytyskansio on luotettava, koska se on talla hetkelld ajan tasai-
nen ja siina olevat tiedot on taman hetken konseptin mukaisia ja useat yksityis-
kohdat on tarkistettu moneen kertaan. Luotettavuus pysyy hyvana, koska kansio-

ta on niin vaivaton muuttaa ja paivittaa konseptin muuttuessa.

Kuitenkin sain tehtya kansiosta sellaisen, jonka olisin itse halunnut silloin lukea,
kun menin harjoitteluun ja téihin Radisson SAS hotelliin. Mielestani tekeméastani
kansiosta on hyotya tulevaisuudessa ja sita on helppo korjata ja pitda ajan tasal-

la.
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5 POHDINTA

Tutkimukseni tarkoitus oli selvittdd, mita perehdyttaminen on, mita siihen kuuluu
sekd miten sen voi toteuttaa kaytdnnodssa. Teoriaosuus tuo hyvin esille nama
asiat ja antaa myos kaytantdon hyvia vinkkeja perehdyttamisen suunnittelusta ja

sen oikeaoppisesta toteutuksesta.

Perehdyttamisen avulla tyontekijd oppii nopeammin uuden tyén, sopeutuu talon
tavoille ja tutustuu nopeammin tyokavereihinsa. Perehdyttdminen on siis tarkeaa
niin uusille tydntekijoille kuin sellaisille vanhoille tydntekijoille, jotka ovat jo pit-
k&dan olleet talossa. Esimerkiksi aitiyslomalta palaavalle on hyvin tarkeaa, etta
hanet perehdytetaan tyohonséa uudelleen, koska jo lyhyessakin ajassa tyOtavat ja
laitteet saattavat muuttua niin paljon, ettd tyontekija todella tarvitsee opastusta

tyossaan.

Koska perehdyttdminen on hyvin tarke&aa varsinkin uusille tyontekijoille, on huo-
lehdittava asianmukaisesta perehdyttamisesta. Siihen on tulisi varata tarpeeksi
aikaa ja antaa perehdytettavéalle myds omaa aikaa siséaistéaa uudet asiat. Vaikka
perehdyttdmiseen tuleekin alkuvaiheessa kaytettya enemman aikaa, maksaa se
itsensd myohemmin takaisin silla, ettd tyontekija tuottaa yritykselle tulosta huo-
mattavasti aikaisemmin kuin sellainen tyontekija, jota ei ole perehdytetty kunnol-
la.

Perehdyttdmisen tavoitteena on useimmiten motivoida uutta tyontekijga tyohon-
sa ja ennaltaehkaista tydssa tapahtuvia tapaturmia. Koska tapaturmat syntyvat
juuri tarvittavan tiedon ja taidon puutteesta, kannattaa perehdyttamiseen kayttaa
aikaa ja vaivaa. Perehdyttamisen avulla tyontekija tutustuu helpommin kilpailijoi-
hin, seka yrityksen tarkeisiin sidosryhmiin, ja jos tyontekija on ulkopaikkakunta-

lainen, kannattaa se ottaa huomioon perehdytyssuunnitelmaa laatiessa.

Perehdyttamisesta on hyottya niin itse perehdytettavalle, hanen esimiehelleen ja
koko yritykselle. Perehdyttamisen kautta tyontekijan ammattitaito kohentuu ja
han pystyy etenemé&én urallaan kenties nopeammin. Esimiehen ei taas tarvitse

kayttaa niin paljon aikaa uuden tyontekijan tybn seuraamiseen ja neuvomiseen,
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jos perehdyttdminen ja tydnopastus on hoidettu kunnolla. Silloin esimiehella jaa
aikaa, jota kayttaa esimerkiksi perehdyttdmisohjelman kehittamiseen. Yritys hyo-
tyy tyontekijan perehdyttamisesta niin, etta tulosta ja laadukkuutta syntyy jo mel-
kein heti alkuvaiheessa ja samoin mygs sairauspoissaolot ja tyontekijoiden vaih-

tuvuus vahenevat.

Perehdyttamisen suunnitteluvaiheessa tulisi muistaa, ettd perehdyttamiselle on
syyta varata aikaa. Kuten jo aikaisemmin mainitsin, perehdyttdmiseen tulisi kayt-
taa riittavasti aikaa ja resursseja, jotta siité saataisiin myds nopeammin tuloksia.
Perehdyttdmisen suunnittelussa pitaisi huomioida kirjallisen materiaalin tarkeys.
Materiaalin avulla tyontekijalla on mahdollisuus tutustua uuteen tyohénsa ja ty6-
paikkaansa omassa rauhassaan.

Perehdytyksen jalkeen tulisi varata myos aikaa palautekeskustelulle ja tyonteki-
jan tietojen ja taitojen mittaukselle. Palautekeskustelulla on suuri merkitys seké
yritykselle etta tyontekijélle. Yritys saa perehdytetylta tyontekijaltd arvokasta pa-
lautetta perehdytysohjelman ja siséllon onnistumisesta, sekd tyontekijalla on

mahdollisuus kysya hanta askarruttavista asioista.

Nayttaa silta, etta perehdyttamisen toteutukseen ja sen siséltoén on monia erilai-
sia ohjeita. Esimiesten ja perehdyttgjien tulisi siis valita sellainen perehdyttamis-
tapa ja sen sisaltd, joka on oikea juuri heidén yritykselleen ja perehdytettavalle
tyontekijalle. Koska jokaisella uudella tyontekijalla on jo entuudestaan jonkin ver-
ran ammattitaitoa ja tietoa, ei jokaista tyontekijad voi perehdyttdd tarkkaan sa-

manlaisella ohjelmalla.

Perehdytyksen toteutusvaiheeseen tulisi osallistua osaston esimiehen, asiantun-
tijoiden, perehdyttajan ja tydnopastajan. Jokainen heista tuo tarkeita yksityiskoh-
tia perehdyttamiseen, ja uudella tyontekijalla on jo alusta asti paljon tukijoita ja
tuttuja uudessa tybymparistdossa, mika auttaa hantd sopeutumaan nopeammin ja
vaivattomammin. Perehdyttdjaksi ei kuitenkaan tulisi valita sellaista ihmista, joka
ei ole aidosti kiinnostunut perehdyttamisesta. Motivoiva ja kannustava perehdyt-
tdja on parasta itse perehdytettavalle.
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Esimiehen tulisi kdyda tulokkaan ja perehdyttajan kanssa lapi toteutettava pe-
rehdytysohjelma ja tehda siihen tarvittavat muutokset. Perehdytysohjelma on
tyontekijan kannalta mielenkiintoisempi silloin, kun h&nen ei tarvitse kayda lavit-
se jo entuudestaan tuttuja asioita. Vaikka esimies ei osallistuisikaan itse pereh-
dyttamiseen, on hanella kuitenkin vastuu perehdyttamisen suorittamisesta ja

onnistumisesta.

Koska yritys ja sen toimintatavat muuttuvat aika ajoin, tulisi myds perehdytysoh-
jelma pitaa ajan tasalla ja sita pitdisi myos kehittaa palautteiden perusteella. Ke-
hittdmiseen tulisi osallistua mahdollisimman monia ihmisia eri henkilostoryhmis-
ta, asiantuntijoita seka yrityksen henkilostopaallikon, jolloin saadaan mahdolli-

simman monia nakdkulmia ja mielipiteita sek& ideoita kehittamiseen.

Perehdytyksen kehittaminen alkaa nykytilan kartoituksella, jossa kaydaan lapi
perehdytysohjelman taso. Palautteet, joita on saatu perehdytetyiltd tyontekijoilta
ja perehdyttajaltd, tulisi kayda lapi ja sita kautta selvittdd ohjelman kehittamistar-
peen kohteet. Kun nama kohteet ovat selvilla, tulisi asettaa niille tavoitteet, mihin
tahdataan kehittamisvaiheessa. Nain ollen kehittdmiseen osallistuvien tulisi poh-

tia, mitka asiat kehitettdvassa aiheessa ovat hyvin ja mitka taas huonommin.

Jotta kehittdmisohjelma onnistuisi ja tuottaisi myds toivottua tulosta, tulisi henki-
|6t jakaa ryhmiin tai antaa jokaiselle oma vastuullinen tehtava, joka tulisi suorittaa
tiettyyn paivaan mennessa. Nain pystyttaisiin varmistamaan kehittdmistoimenpi-
teiden eteneminen. Kun tarvittavista toimenpiteistd on sovittu ja ne on siirretty
perehdyttdmisohjelmaan, tulisi toteutusta ja sen tuloksia myods seurata. Mikali
tulokset eivét ole tyydyttavia, on tarkedd huomioida puutteet ja miettid uudes-

taan kehittamistoimenpiteité ja niiden toteutusta.

Perehdyttamiseen kuuluvat jo ty6honottovaiheessa esimiehen tai haastattelijan
suorittama yrityksen esittely ja sopimusasiat seka tyontekijan saama kirjallinen
materiaali. Uuden tydntekijan ensimmaisena tydpaivana tulisi esimiehen varata
aikaa hd&nen vastaanottamiseensa ja uusiin tydtovereihin tutustuttamiseen seka
tulevasta tyosta kertomiseen. Itse perehdyttdminen voidaan aloittaa jo samana

paivana, ja siina tulisi huomioida tyontekijan aikaisempi tuntemus yrityksesta,
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sen kilpailijoista seka yrityksen tarkeimmista asiakkaista. Tyonopastus tulee mu-

kaan mahdollisimman pian ja sitéa jatketaan perehdyttdmisen rinnalla.

Perehdytyksen suorittamiseen ei ole valmista kaavaa, vaan yrityksen, perehdyt-
tajan ja esimiehen tulee suunnitella heille tdhan tarkoitukseen sopiva perehdyt-
tamisen jarjestys ja aikataulu. On tarkeaa kuitenkin muistaa, etta kaikki asiat tu-
levat selviksi uudelle tydntekijalle kuitenkin suhteellisen pian tyGsuhteen alusta
alkaen, silla venynytta perehdyttdmisohjelmaa on hankala seurata varsinkin, jos

se on eri vaiheessa kuin tyénopastus.

Aikaisemmin mainitsin, ettd perehdyttamista tarvitsevat niin uudet kuin vanhatkin
tyontekijat. Oma osa-alueensa on kuitenkin sesonki- ja sijaistyontekijat seka har-
joittelijat. Heita ei valttdmatta tarvitse perehdyttaa niin syvallisesti tai siihen ei ole
edes aikaa. Heille tulee miettia sellainen perehdytysohjelma, jossa selviavéat ne
tarkeat asiat ja tiedot, joita he tulevat tarvitsemaan tydskentelynsa aikana. Jos-
kus perehdyttamista tarvitsevat kaikki yrityksen tyontekijat, esimerkiksi silloin,
kun yritys fuusioituu toisen yrityksen kanssa ja toimintatavat ja laitteet muuttuvat

oleellisesti.

Tybnopastuksen tarkoitus on opettaa uudelle tyontekijalle tydohon liittyvat tiedot ja
taidot. Tyonopastuksessa kaydaan lapi hdnen tarvitsemansa laitteet, koneet ja
valineet seka niiden huolto ja kayttd. On tarkedd huomioida myos tyéssa tapah-
tuvat mahdolliset vika- ja hairidtilanteet ja niistd suoriutuminen. Esimerkiksi hata-
tilanteen toimintatavat tulisi selvittdd mahdollisimman hyvin, jotta tydntekija tie-

tad, miten hanen tulee toimia.

Tybnopastusta helpottamiseksi voidaan laatia myds kirjallinen materiaali, josta
tyontekija voi tarvittaessa tarkistaa esimerkiksi toimintaohjeita tietyssa tilantees-
sa tai koneen kaytt6- ja huolto-ohjeita. Ohjeen tulisi myds olla sellainen, etté sita
olisi mahdollisimman helppo ja nopea paivittda ajan tasalle. Myds tyénopastusta

tulisi kehittda ja ajanmukaistaa.

Tybnopastus tulisi toteuttaa niin, etta tyontekija itse paasee myds osallistumaan
tyon tekoon jo heti alkuvaiheessa. Tyonopastajan tulisi nayttaa jonkin tyén suorit-

taminen vaihe vaiheelta selostaen, mita ja miksi jonkin tehdaan. Tyontekija se-
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lostaa tyon vaiheet ja tarkoituksen tyonopastajalle ja suorittaa itse saman tyévai-
heen. Nain tybnopastaja kontrolloi ja arvioi samalla tyén tason. Kun tydntekijan
tiedot ja taidot on testattu, annetaan hé&nen siirtya tavanomaiseen tyontekoon ja

rohkaistaan hanta kysyméaan esiin tulevissa ongelmissa.

Tybnopastuksen tavoitteena on korjata vaaranlaiset tydmenetelmat ja opettaa
suorittamaan ty0 uudella tavalla sek& antaa tyontekijalle tarvittavat tiedot ja tai-
dot. Tybnopastuksen avulla voidaan myos vaikuttaa jonkin verran tydntekijan
asenteisiin ja omiin laatuvaatimuksiin. Varsinkin palvelualalla tydnopastuksen
tarkeimpia asioita ovat asiakaspalvelu ja tuotetuntemus. Nain luodaan uudelle

tyontekijalle puitteet palvella asiakkaita yrityksen laatutavoitteiden mukaisesti.

Tybnopastajana tulisi toimia sellainen henkild, jolla omaa vakaan ammattitaidon
ja asiantuntemuksen tydsta. Myds hanen niin kuin perehdyttajan tulisi pitaa teh-
tavastaan, jotta tydnopastuksesta tulisi myos tulosta. Tyonopastajalta vaaditaan
my6s motivointia ja kannustusta tyontekijdlle, joka ei heti onnistu tavoitteiden

saavuttamisessa.

Radisson SAS voisi kehittdd perehdyttdamisohjelmaansa suunnittelemalla ohjeel-
lisen aikataulun, jonka avulla olisi sen jalkeen helpompi suunnitella perehdytta-
misohjelma kullekin tyontekijalle henkilokohtaisesti. Tyontekijan perehdyttamista
tulisi myds kehittda ja kayttaa, koska se on kuitenkin niin tarke& osa uuden tyon-

tekijan luomaa yrityskuvaa.

Perehdyttamista kehittamalla saataisiin aikaiseksi kunnollinen perehdytysohjel-
ma, jota kayttdmalla ja jatkuvasti kehittamalla perehdyttamisesta tulisi tarkeampi

Radisson SAS:n uusille tydntekijoille ja esimiehille.
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1 RADISSON SAS HOTELS & RESORTS

Radisson SAS Hotels & Resorts toimii, johtaa, vuokraa ja tarjoaa franchising-
jarjestelméaa omistajille, jotta ndméa voivat johtaa tehokkaasti nykyaikaista en-

simmaisen luokan liike- ja vapaa-ajan matkustajien hotelleja.

1.1 Radisson SAS — hotellien visio

Asiakkaille Radisson SAS Hotels & Resortsin tulee erottua korkeatasoisena ja
tayden palvelun maailmanlaajuisena, tehokkaana, ystavéllisend, nykyaikaisena
sekd vapaamuotoisena hotelliketjuna, joka tekee hotellikokemuksen helpoksi
seka liike-elamén- ettd vapaa-ajan matkustajille. Tama onnistuu lukuisien uusien

ja uudistuvien palvelumuotojen ansiosta.

Voidakseen menestyd Radisson SAS hotels & resorts haluaa luoda ja yll&-
pitdd hyvat suhteet tyéntekijoihinsa, matkatoimistoihin, matkanjarjestajiin,
SASilaisiin, hotellinomistajiin, Carlson Hospitality Groupin, toimiluvan hal-
tijoihin, viranomaisiin, tavarantoimittajiin, kilpailijoihin seka tiedotusvali-

neisiin.

1.2 Radisson SAS Suomessa

Radisson SAS Hotels & Resorts avasi Suomessa ensimmaisen hotellin, SAS
Royal Hotellin, Helsingissa vuonna 1991. Lokakuun 1. paivana 1997 Radisson
SAS Hotels & Resorts ja SOK tekivat "Management Contract” — yhteistyosopi-
muksen, jonka mukaan Radisson SAS Hotels & Resorts johtaa muutamia SOK:n
hotellikiinteistdja 31.12.2012 saakka. Sen jalkeen hotellit sailyttavat Radisson

SAS—-nimen, mutta niitd johdetaan franchise — pohjalta.

Radisson SAS Royal Hotellin jalkeen Radisson SAS Hesperia Hotelli tuli mukaan
toimintaan 1.10.1997. Vaasan Radisson SAS avattiin 1.3.1999, Radisson SAS
Hotel Oulu 1.6.1999 seka Radisson SAS Plaza Hotel 15.7.1999.
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Radisson SAS Hotels & Resorts on yksi maailman nopeimmin kasvavista en-

simmaisen luokan hotelliyrityksista.

Uskomme, ettd myonteinen ja aito vuorovaikutus luo pohjan asiakkaiden ja ty6n-
tekijoidemme luottamukselle. Juuri tdman vuoksi asiakkaat valitsevat Radisson
SAS hotellin majoituspaikakseen ja tulevat yhd uudelleen. Sellainen asiakas,
joka kokee, ettd hdnen ainutlaatuisia tarpeitaan ymmarretaan ja etta niistd huo-
lehditaan, palaa aina uudestaan. Siksi sinun on ymmarrettava ja tunnettava, etta
tyoskentelysi Radisson SAS—-hotellissa sisaltdd paljon muutakin kuin velvolli-

suuksien tayttdmista. Se tarkoittaa vastuunottamista.

1.3 Radisson SAS Hotels & Resortsin historia

SAS avasi heinékuussa 1960 ensimmaisen hotellinsa, SAS Royal Hotellin, K6o-
penhaminaan. Hotelli oli tdysin SAS:n omistama ja johtama. SAS halusi tarjota
matkustajilleen kokonaisen matkapaketin, johon kuuluivat kuljetus, majoitus ja

ravintolapalvelut.

Vuonna 1971 SAS avasi toisen hotellinsa SAS Globetrotterin Oslossa ja laajensi
koko ajan hotellitoimintaansa. SAS aloitti yhteistydonsa Western International Ho-
tels:n maailmanlaajuisten hotellien kanssa. Vuonna 1982 yhteisty6 kuitenkin lop-
pui, ja silloin perustettin SAS International Hotels, joka laajensi toimintaansa
Skandinaviassa. Ensimmainen Skandinavian ulkopuolelle perustettu hotelli oli
SAS Kuwait Hotel.

1994 elokuussa SAS International Hotels allekirjoitti strategisen sopimuksen
Pohjois-Amerikassa perustetun Radisson Hotels Internationalin kanssa. Radis-
son SAS Hotels & Resorts allekirjoitti toimilupaoikeudet Radissonin nimen kayt-

t6on Euroopassa, Lahi-ldassa ja Afrikassa.
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2 HOTELLIN ESITTELY

Radisson SAS Hotel Oulu on liikematkustajille suunnattu korkeatasoinen hotelli
aivan Oulun sydamessa ja kauniilla paikalla torin rannassa. Hotellin palvelut
koostuvat majoitus- ja kokouspalveluista seka ravintolatoiminnasta. Fransmanni
tarjoilee asiakkailleen maalaisranskalaisia herkkuja hotellin katutasossa. Koko-
usasiakkaita palvelee kokous- ja bankettiravintola Toivo. Hotellissa on myds

kaupungin paras yokerho, Night Oulu.

Hotellissa on kaytdssa seuraavat huoneluokat: Economy, Standart, Superior,

Business Class ja Suite.

2.1 Hotelli

Hotellissamme on 226 huonetta, joista Business Class — huoneita on 67 kpl.
Standardi - luokan huoneita on 106, Superior — luokan huoneita 13 seka
Economy — luokan huoneita 17. Kesalla Business Class — huoneita on huomat-
tavasti vahemman, koska silloin suurin osa asiakkaista ovat vapaa-ajan matkus-
tajia. Hotellissa on myds 22 sviittid seka yksi presidentin sviitti. Huoneista 120 on
savuttomia, ja ne sijaitsevat kolmannessa, neljannessa seka viidennessa ker-
roksessa. Hotellihuoneet ovat sisustettu kahdella eri tyylilla, klassisella ja orien-

taalilla.

Hotellin pohjakerroksessa on viisi edustavaa saunaa, joista kaksi on tilaussauno-
ja ja muut toimivat hotellivieraiden kayttssa ilta- ja aamusaunoina. Pohjakerrok-

sessa on my6s uima-allas ja pieni kuntohuone.
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2.2 Ravintolat

Ravintola Fransmanni tarjoaa maukasta, yrteilta tuoksuvaa maalaisranskalaista
ruokaa lamminhenkisessd miljoossa. Asiakaspaikkoja ravintolassa on 148 ja
ravintolan yhteydessa toimii viihtyisa aulabaari, jossa asiakaspaikkoja 38. Kesai-
sin hotellin edustalla on Fransmannin terassi, jossa on noin 30 asiakaspaikkaa.
Fransmanni huolehtii my6és huonepalvelusta, joka on avoinna joka paiva klo
11.00 - 23.00.

Kokous- ja bankettiravintola Toivo palvelee lahinna kokousvieraita. Aamiainen
tarjoillaan ravintolassa hotellivieraille paivittain. Ravintola hoitaa tilaustoiminnan
eli kokouslounaat ja —kahvit sek& muut tilaisuudet ja yritysten juhlat. Ravintola
Toivossa on 550 asiakaspaikkaa. Kesalla Toivossa on myods Meriterassi, jossa

asiakaspaikkoja on 150.

Night Oulussa on tarjolla menevad musiikkia joka makuun, ja asiakaspaikkoja
yokerhossa on 370.

2.3 Kokouspalvelut

Hotellin 10 erikokoista kokoustilaa muuttuvat asiakkaiden tarpeiden mukaan pal-
velemaan jopa 350 kokousasiakasta.

Kokoustila Asiakaspaikat
Raatti 70
Piki 30
Ranta 30
Koski 30
Pakkala 30
Kiikeli 40
Nuotta 40
Luoto 20
Kaleva 22

Mokka 12
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3 PALVELUMUODOT

3.1 Business Class

Business Class — huoneet ovat hotellin rauhallisimmat ja ne on tarkoitettu erityi-
sesti likematkustajille.

Business Class — hintaan kuuluvat seuraavat tuotteet:

- tervetuliaislahja huoneessa

- kylpytakki ja aamutossut

- teen- ja vedenkeitin

- ilmainen videokanava

- huoneen yokuntoon laittaminen

- aamiainen

- aamu- ja iltasauna

3.2 Super Breakfast

Aamiainen tarjoillaan arkisin klo 6.30 — 10.00 ja viikonloppuisin 7.30 — 11.00.

Aamiaiselta I6ytyvat kaikki ne herkut, joita meren ja maan antimet tarjoavat —
herkkupalasta ateriaan asti. Lampimat ruuat, vastaleivotut leivat ja pasteijat, tuo-
reet hedelmat ja tuoremehut seké kylmien lihaleikkeiden ja juustojen valikoima
antavat mahdollisuuden asiakkaille koota mieleinen ateria. Aamiaisella tarjoillaan

poytiin kuumaa ja vasta keitettya kahvia ja teeta.

3.3 Grab & Run
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Grab & Run — vaunu sijaitsee hotellin ala-aulassa vastaanottotiskeja vastapaata.
Vaunu palvelee niitd asiakkaita, joilla ei ole aikaa istua aamiaisella tai jotka lah-
tevat ennen aamiaistarjoilun alkua. Vaunusta loytyy kahvia ja teetda, wienereita

ja croisantteja.

3.4 SAS Eurobonus

SAS Eurobonus — kortin haltijat saavat automaattisesti 500 pistettd aina, kun he
yopyvat Radisson SAS — hotellissa. Muita pisteita voi ansaita lentamalla SASlla
ja sen yhteistybkumppaneilla tai vuokraamalla Hertzilta auton lennon yhteydes-
sa. Pisteitd voi sddstaa tai vaihtaa ilmaisiin yopymisiin hotelleissamme tai SASn

lentolippuihin.

3.5 Late Check Out

Useimmat hotellit pyytavat luovuttamaan huoneen 12.00 mennessa, mutta Ra-
disson SAS - hotelissa ymmarramme, etta tama saattaa olla joskus hankalaa.
Asiakkaan ilmoittaessa toivomuksensa myodhdisemmasta huoneenluovutuksesta
vastaanottoon, he varmistavat, etta tama sopii ja ilmoittavat siita kerroshoitajille.

Talloin asiakkaat voivat luovuttaa huoneensa vasta klo 15.00.

3.6 3 Hour express laundry

Kolmen tunnin pikapesumme takaa asiakkaille puhtaat vaatteet kolmessa tun-
nissa edellyttaen, etta pyykki toimitetaan ennen kello 20.00.
Tavallinen pyykki pitda toimittaa vastaanottoon klo 9.30 mennessa ja puhdas

pyykki odottaa illalla huoneessa.
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3.7 Satellite Reception

Yksittaisten vastaanottotiskien avulla nopeutetaan asiakkaiden palvelua ja sé&éas-
tetddn aikaa. Asioiminen yksittaisilla vastaanottotiskeilla on vapaampaa ja henki-
Iokohtaisempaa, samalla asiakkaan ja henkilokunnan vuorovaikutus kasvaa.
Jokaisella vastaanottotiskilla on paate, majoituskortteja ja kaikki tarvittavat tyova-

lineet, myos kirjoitin.

3.8 One touch service

Hotellihuoneissa olevissa puhelimissa on One Touch Service — nappain, josta
puhelu yhdistyy suoraan vastaanottoon. Palvelulla hoidetaan heratykset, huone-
palvelutilaukset, aikataulut, taksit, pyykit ja asiakkaiden muut toivomukset. Ta-
man palvelun tavoitteena on liséata asiakastyytyvaisyytta seka vahentaa toimitus-

aikoja.

3.9 100% Guest Satisfaction

100 — prosenttinen asiakastyytyvaisyystakuu kuuluu seuraavasti:
Jos et ole tyytyvainen, kerro se meille ja korjaamme sen tai sinun ei tarvitse

maksaa.

Radisson SAS:n tavoitteena on 100 — prosenttinen asiakastyytyvaisyys. Tama
lupaus vahvistaa pitkdaikaisen sitoutumisen asiakaspalveluun ja tdhtaa jokaisen
asiakkaan tyytyvaisyyteen. Takuun avulla voimme entista tehokkaammin hankkia

ja sailyttdad uskollisia asiakkaita seka tarjota laadukasta palvelua.
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4 YLEISIA OHJEITA JA TIETOJA

Ulkoasu

e On tarkeda, etta pidat itsesi siistina ja ulkoasusi moitteettomana, koska asi-
akkaat luovat yrityskuvan hotellista tyontekijoiden ulkoasun perusteella.

e Koruja ei saa olla likaa ja nenarengasta ei saa kayttaa asiakaspalveluty®ssa.

e Ehostuksena saa olla hillitty ja kaunis meikki, mutta valta voimakkaita tuoksu-
ja ja partavesia.

e Jos miehella on viikset tai parta, tulee hanen kasvonsa olla siistiksi ajellut.

e Tyobasun saat talon puolesta, mutta pidat itse huolta sen siisteydesta.

e Purukumin syonti on kielletty tydvuoron aikana.

Tupakointi

e Tupakointi on sallittua vain sille varatulla alueella hotellin takana.

Alennukset ja henkilékuntaedut
e Palveltuasi 90 paivaa taysipaivaisena tyontekijana, saat henkilokunnan edut
kayttoosi.

e Bonuskorttiin henkilokunta — tarra
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e Henkilokuntakortti

e Radisson SAS:n ravintolat —30%

e Lentoetuja
e Tukholma
e Oslo
e Goteborg

e KoOpenhamina

Sairauspoissaolot

IImoita sairastumisestasi heti esimiehellesi.

Jokaisesta sairauspaivasta on toimitettava ladkarintodistus.
e Sairausajan palkka maksetaan Suomen lakien mukaisesti.
e Tyodsuhteen ensimmainen kuukausi on karenssiaika.

e Tyoéterveyshuolto:

Oulun Ty6éterveys

Makelininkatu 31

90100 OULU

Puh. 08-558 46275, 08-558 46272

e Henkiloston luottamusmies
Paula Kinnunen, Ravintola Toivo
e Tyo6suojeluvaltuutettu

Kaija Jantti, Ravintola Toivo

Henkilokunnan ruokailu

e Henkilékunta saa ostaa toisen kerroksen toimistolta ruokalippuja
10 kpl/nipussa, a hinta 3.83 €.

e Ruoka on tarjolla keittiossa 10.30 — 13.00 ja 17.00 — 19.00.

e Tyontekijdiden ruokahuone on toisessa kerroksessa.
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5 TEHTAVAKORTTI

5.1 Aamuvuoro

Huolehtii asiakkaiden check — outin.

Keraa CST — kyselyja.

Hoitaa puhelinvaihteen.

Opastaa kokousasiakkaita.

Avaa kokoupaymasterit eli pm:t ja vie listan Toivoon.

Huolehtii complit, kanta-asiakkaille kuukauden compli, kokousjarjesta-
jat/kouluttajat.

Ryhmien checkin valmiiksi.

Miehistdjen check — in ja herétysten laitto heti, huomioi tulo- ja lahtdajat.
Postin vastaanotto => vienti ylakerran toimistoon.

pPaattaa paymaster— laskut eli pm:t.

Huolehtii aulan ja baarin siisteydesta => lehdet, lasit ja roskat pois, jarjeste-
taan tuolit ja huolehditaan aulabaarin yleisesta ilmeesta.

Mergaus => asiakkaiden profiilien yhdistaminen.

Tilitys ja pohjakassan laskeminen.

Huolehtii perjantaisin vaihtorahatilityksen pankkiin.

Tarkistaa valuuttakurssit maanantaina.

Hoitaa One Touch Service:n.

Kirjaa liikuntarajoitteiset lokikirjaan.

Huolehtii perjantaisin infostandeihin viikonloput tapahtumat kaupungissa.
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5.2 lltavuoro

e Hoitaa asiakkaiden checkin:n.
e Tarkistaa late check — ouitit.
e Huolehtii puhelinvaihteesta.
¢ Ryhmien ja miehistjen checkin.
e Huolehtii heréatysten laittamisesta koneelle heti.
e Kokousvieraiden opastus.
e Varausten vastaanotto varaamon sulkeuduttua.
¢ Viestien toimittaminen asiakkaille ja muille osastoille.
e Varaukset varaamoon.
e Seuraavan paivan saapuvien blokkaus => huoneiden valitseminen huomioi-
den asiakkaiden toiveet.
e Lisavuodelistan tekeminen kerroshoidolle seuraavan paivan asiakkaista.
e Tekee tilityksen ja laskee pohjakassan.
e Tilaa keskiviikkoisin tarvittavat vaihtorahat.
e Huolehtii One Touch Service:sta.
e Paattaa paymaster-laskut eli pm:t.
e Tekee kierroksen => Fideliot ja Sales & Catering — ohjelmat kiinni varaamos-
sa, keittiossa, kerroshoidon palveluasemalla seka toimistossa.
e Vaihtaa varmuuskopiokasetin atk — huoneessa.
e Tarkistaa DVD - levyjen ja videoiden toimivuuden.
e Liikuntarajoitteisten kirjaus lokikirjaan.
e Sunnuntai iltana:
¢ huonelokerikon tyhjennys
¢ Yyleista siivousta ja jarjestelya
e pm:ien 9999 ja 9500 paattaminen own usen
¢ infostéandien tekeminen, viikon ja viikonlopun tapahtumat ja elo-
kuva — aikataulut
¢ joka toinen sunnuntai reskontralaskujen lahetys:
Sokotel Oy, Niina Maatta, PL 60, 00511 Helsinki
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5.3 Y6vuoro

1. Ennen ydajoa tehddan huoneluokkalaskelma.

2. Otetaan Fideliolta tarvittavat raportit:
e saapuvat
e puhtaat huoneet
e asuvat
e mkt codes ¥z ja 2/2
In-house => Market code BIN and persons > 1
Market code LIN and persons =1
3. Tarkistetaan:
e lahtevat => ei saa olla
o kéateiset => ei saa olla miinuksella

e maakoodit => oltava kaikilla

4. Suljetaan kassa ja tulostetaan kassaraportit. Paivan rahat pankkiin ja laske-

taan kassa.

5. Suljetaan Fidelio => ei saa olla auki millaadn koneella, muuten ydajo ei onnis-

tu.

6. Suljetaan linkit: CTRL+F10, paitsi CURTIS => klikataan kulmasta + end task.

7. Serveriltd klikataan yorutiinit ja BACK UP. Se pysahtyy valilla, joten taytyy

painaa se uudelleen kayntiin.

8. Seuraavaksi FINDEX =>Y jokaiseen kohtaan .

9. Tehd&aéan varsinainen NIGHT AUDIT vastaanoton hissinpuoleiselle koneella.

Klikkaa kuvake — salasana. Muista vaihtaa paperi tulostimeen.
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10. Tehd&an konehuoneessa BOFINT. Klikataan kuvake — salasana.

e Vientien siirto

e Myyntireskontran siirto

11.Nyt saa avata kuvakkeista linkit auki.

12. Vastaanoton keskimmaisella koneella tehdadn S&C FINDEX. Klikkaa

kuvake — ok — enter.

13.Koneet voi ottaa kayttoon ja avata kassa 1.

14. Ota seuraavat raportit Fidelio Reports:ta hissin viereisella koneella ennen

kuin vaihdat laskupaperin:

e Kerroksille HOUSEKEEPING ASSIGNMENT
e Vastaanottopaallikblle SAAPUVAT
e Aamiaishoitajille ASUVAT huonejarjestyksessa

Muuta:

Laskutetut kirjekuoriin jotka suljetaan ja frankeerataan.
Laskukopiot kansioon oikeaan paikkaan paivamaaran kera.
Laita ravintolan tuomat huonelaskut huonelokerikkoon.
Tee yhteenveto huoneluokkalaskelmasta ja merkkaa tehdyt tunnit => kopio
vastaanottopdaallikdlle.
Y6ajosta kopioita toimistolle:
¢ NO SHOW varaamoon ja vastaanottopaallikolle
e POSTING ADJUSTMENT vastaanottopaallikolle
Sunnuntaiytna tehdaan lehtipalautus Rautakirjan lomakkeelle.
Viikonloppuna aamusaunat p&alle n. klo 5.30.
Viikolla sahkdpostista tulostetaan GOOD MORNING NEWS ja kopioidaan
A3:lle.

Laitetaan paivat lehdet lehtitelineisiin.
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Keitetdaan kahvit miehistélle vahan ennen klo 4.00.
Niputetaan paivan poliisikortit.
Kopioidaan miehistdlistat kerroshoidolle.
Laitetaan kokousvarauslistat tauluille.
Kerataan vanhat lehdet pois => palautettavat hissin viereiseen varastoon,
loput lehtikerayslaatikkoon.
Muista kirjoittaa ydlla tulleiden asiakkaiden ja miehistéjen nimet koneelle.
Tarkista, etta printtereissa on tarpeeksi paperia ja jos jaa aikaa, taittele avain-
korttikoteloita.
Aina kuukauden vaihteessa
e tulostettava AVOIMIEN LASKUJEN SALDO
¢ FO/REPORTS => REPORTS => FINANCIAL => OPEN BAL-
ANCES
e l|aheta fax:lla 09 — 1882135 Anna Parkatille

Pida takahuone siistina!
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6 CHECK IN

e Tervehdi saapuva asiakasta, vaikka olisikin kiire.

e Toivota hanet tervetulleeksi ja muista katsekontakti.

e Anna majoituskortti taytettavaksi ja ojenna asiakkaalle kyna kéateen.

e Kysy asiakkaan nimea. Jos et saa nimesta selvaa, pyyda asiakkaalta var-
muudeksi vaikka luottokortti tai hotelliin kdyva Sokos Hotel Card, S — Etukortti
tai SAS Eurobonus Card.

e Varmista asiakkaalta, etta varaukseen merkitty lahtopaiva on oikea.

e Varmista asiakkaalta huonetyyppi ja erikoistoiveet esim. savuton huone jne.

e Jos asiakkaalle annetaan huonetyypin ylibuukkauksen takia up — grade,
muista kertoa siitd hanelle.

e Tarkista maksutapa asiakkaalta:

e Laskutus => tarkista laskutussopimus ja osoitetiedot ja mahdolli-
nen viite

e Voucher => pyyda voucher jotta saat tarkistettua oikean hinnan
ja osoitteen

e Pankki/luottokortti => pyyda asiakkaalta jo tulovaiheessa kortti ja

laita se koneelle muistiin

e Kysy onko asiakkaalla joku seuraavista etukorteista:

Sokos Hotel Card

e Sokos Hotel Card on likematkustajien etukortti.

e Kanta-asiakaskortti on Sokos Hotels — ketjun etukortti, joka kdy Suomessa
myo6s Radisson SAS hotelleissa.

e Kortin hankkiminen maksaa 34 € ja se on voimassa vuoden kerrallaan. Uu-

siminen voidaan tehda hotellin vastaanotossa hintaan 25 €.
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Kortin etuihin kuuluvat edulliset tarjoukset ja asiakas saa kotiinsa kanta —
asiakaslehden. Yopymisen yhteydessa asiakas saa 12 €:n arvoisen ruokaku-
pongin viettamaansa yota kohden seka paivan lehden.

Yrityssopimushinnat sisdltavat Sokos Hotel Cardin edut, PAITSI VES-
HINNAT JA SEN ALLE MENEVAT.

Kortin edut ovat voimassa ostohetkesta lahtien.

Muista merkita ads-on kenttaan SCM, kun asiakkaalla on yrityssopimushinta.

Anna asiakkaalle paivan lehti ja ruokakupongit, EI VIIKONLOPPUISIN.

S — Etukortti

Vihrea etukortti on suunnattu vapaa-ajan matkustajille.

Asiakas saa Radisson SAS hotelleissa Suomessa ja Sokos Hotels — ketjun
hotelleista hintaedun.

Kaikista ostoista kertyy bonusta.

S — Etukorttia voi kayttaa vain silloin, kun asiakas maksaa laskun itse ja taka-

na ei ole vritysta.

SAS Eurobonus

Eurobonus on kansainvélisen lentomatkustajan kanta-asiakaskortti.
Asiakas saa yhdestéa yosta 500 pistetta.
Tarpeeksi pisteitad kerattyaan voi ansaita ilmaisen yopymisen valitsemassaan

ketjun hotellissa.

Radisson SAS - ketju hyvaksyy myds monia muita Star Alliance - lento-
yhtididen kanta-asiakaskortteja, joista on standi viimeisella satellite — poy-

dalla.
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VAIN YKSI ETUKORTTI KERRALLAAN!

e Anna asiakkaalle huoneavain avainkorttikotelossa, jossa on myds minibaari-

lista.

e Kerro hanelle:
e Miten hissit toimivat
e Missa tarjoillaan aamiainen ja mihin aikaan
e Mita palveluita hotellissa on
e Mihin aikaan saunat ovat avoinna ja uima-altaan seka kuntohuo-

neen kaytosta

e Jos et Ioyda asiakkaan varausta, selvita
e onko varaus tehty muulle paivalle
e Kkirjoitettu vaarin
e tehty jonkun toisen nimella
e |0ytyykd varausnumeroa asiakkaalta

ja jos sita ei vielak&aan l6ydy, tee asiakkaalle uusi varaus.

e Ryhmien tuloon valmistaudutaan blokkaamalla etuk&ateen huoneet ja tehdaan
check in sitd mukaa kun huoneet ovat puhtaita. Avainkorttikoteloihin kirjoite-
taan selvasti nimet, jotta ne on helpompi jakaa.

¢ Ryhmista on mapissa nimilista, joten heidan ei tarvitse tayttaa matkustajakort-

tia. Korttien tayttaminen on tarke&a silloin, kun nimilistaa ei ole.



6.1 Huonetyypit

Hotellista |0ytyy seuraavat huonetyypit:

Uusimmissa ketjumme hotelleissa on kuusi uutta huonetyyppié:

ECO = Economy

STS = Standart twin smoking

STN = Standart twin nonsmoking
SQS = Standart quatro smoking
SQN = Standart quatro nonsmoking
SUP = Superior

BTS = Business twin smoking

BTN = Business twin honsmoking
ESU = Suite

SPU = Presidental suite

BSS = Business single smoking

Scadinavian

High — Tech

Ecologial
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6.2 Up — grade

Up — grade tarkoittaa sita, etté asiakkaalle annetaan jostakin syysta parempi
huoneluokka, kuin se mika on varattu.
Up — grade tehd&an silloin kun kyseessa on:

e Eurobonus Gold Card — asiakkaat, mahdollisuuksien mukaan

e Asiakkaalle on luvattu hyvitys, plussaus, reklamaatio

¢ Asiakkaalle varattu huoneluokka on ylibuukattu

Eurobonus asiakkaiden kohdalla tulee muistaa, ettd up — grading voidaan
suorittaa vain silloin, kun tilanne sen sallii.
Kun asiakas up — gradataan, tulee varaukseen merkita UPGRADED FROM —

kenttaan varauksen alkuperainen huonetyyppi, jotta hinta pysyy samana.

Muista aina kertoa asiakkaalle, minkélaiseen huoneluokkaan hanet on up —

gradettu.
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6.3 Walk — in asiakas

e Walk-in asiakkaalla ei ole ennakkoon tehtya huonevarausta. Walk-in tapauk-
sissa hotellilla ei ole tietoa eika varmuutta asiakkaan maksukyvysta tai haluk-
kuudesta maksun suorittamiseen.

e Walk-in asiakkaan sisaankirjoittautuminen:

1. Pyyda walk-in asiakasta tayttamaan majoituskorttiin selvalla ka-
sialalla nimi, syntyméaaika, koti-osoite ja allekirjoitus.
o EpailyttAvassa tapauksessa pyyda asiakasta todistamaan
henkilollisyytensa esim. passilla tai ajokortilla.
¢ Ainoastaan allekirjoitettu majoituskortti todistaa henkilén ma-

joittumisen hotellissa.

2. Kerro asiakkaalle etta tallaisissa walk-in tapauksissa perimme
maksun jo check-in vaiheessa. Tarkista maksukortista voimassaolo-
aika ja alekirjoituksen yhtenevaisyys majoituskortin kanssa. Paata

huoneosuus ja ota kuittiin allekirjoitus saman tien.
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6.4 Paivahuoneet

e Asiakkailla on mahdollisuus varata hotellista paivahuone, esim. ryhmatyo6s-
kentelya tai haastatteluja varten.

e Paivahuoneen asiakas voi saada kayttoonsa heti aamulla, mikali varaus on
tehty viimeistaan edellisena paivana. Jos huone on varattu heti aamusta lah-
tien, se pitaa siivota edellisend paivana, eika sitd saa blokata muulle asiak-
kaalle enaa.

e Paivahuoneen hinta on yleensé puolet RACK — hinnasta. Varaukseen merki-
taan 6iden maaraksi O ja rate code DAYROOM.

Asiakkaan maksaessa laskun tai luovuttaessaan huoneen toimitaan kuin nor-

maalisti check — in tilanteessa, seka asiakkaan lahddsta tulee viipymatta ilmoit-

taa kerroshoidolle.
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6.5 Heratykset

e Kaikki tilatut heratykset ohjelmoidaan Guest Link — paatteen kautta takahuo-
neessa HETI heratyksen tilaamisen jalkeen.
e Kirjaa heratykset heratyslistalle varmuuden vuoksi.
e Heratys asetetaan Guest Link — ohjeman kohdasta
e SERVICES => WAKE — UP CALLS
e Merkitse ruudun alareunassa olevaan laatikkoon oikeille paikoil-
leen huoneen numero ja heréatysaika

e Paina enter ja heréatys on tallentunut koneelle

Asiakas saa heratyksen tilaamansa ajankohtana television kautta.

Mikali asiakas ei vastaa heratykseen 5 minuutin kuluessa, Guest Link tekee
halytyksen vastaanottoon.
e Halytys saadaan purettua Guest Linkin kautta.
e Asiakas voi myos pyytaa henkilokohtaista heratyksen varmistusta
vastaanotosta, jolloin tilaus kirjataan lokikirjaan nékyvasti. Myds

talléin asiakkaan huoneeseen soitetaan ja varmistetaan heratys.

Asiakas saa myads tilattua heratyksen huoneestaan kaukosaatimell&.
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7 CHECK OUT

Aamuvuoron tarkeimpia tehtavia on asiakkaiden check out ja laskujen kasittele-

minen.

e Kysy asiakkaalta huoneen numero ja onko han kayttanyt jotakin minibaarista

e Koodaa minibaarin kaytto ja muut.

e Kun asiakkaalta on tullessa otettu luotto/pankkikortin numero, pitdd muistaa
kysya, saako sita kayttaa.

e Ennen laskun paattamistd muista kysya mahdollisia bonuskortteja.

e Tulostetaan asiakkaalle lasku, jonka aikana asiakas voi halutessaan tayttaa
cst-kyselyn.

e Asiakas allekirjoittaa hotelliin jaavan laskun kopion ja saa oman osan itsel-
leen.

e Muista toivottaa hyvaa matkaa ja tervetuloa uudelleen.

e Puolen péaivan aikoihin tarkista, onko lahtevia asiakkaita viela jaljella.
e Jos varauksessa ei ole mainintaa lahtdajasta, voit ottaa selvaa kerroshoitajal-
ta, onko huoneessa viela tavaroita,
e Jos on, asiakas voi olla jatkava tai on unohtanut mainita myo-
hemmasta lahtdajastaan
e Jos ei ole, pitda asia selvittdd ennen laskun paattamista
e Asiakkaiden check out:n jalkeen tehdaan tilitys ja lajitellaan eri maksutavat

omiin nippuihin.
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8 PAYMASTER

PM on niin sanotusti samanlainen kuin huoneennumero laskulle.

PM avataan kokousasiakkaille, saunavarauksille, sekd laskulle ruokaileville
asiakkaille.

Asiakkaan on mahdollista saada maksunsa laskutukseen, mikéli h&nen edus-
tamalla yrityksella on laskutussopimus Sokotel Oy:n kanssa.

Laskutus tulee selvittaa jo varausvaiheessa.

Vastaanotto avaa kaikki tarvittavat PM:t ja tarkistaa laskutussopimuksen

voimassaolon.

Miten toimia PM:n avauksessa

Profiilista I10ydat kyseisen yrityksen nimen perusteella. Mahdollinen laskutus-
sopimusnumero on kohdassa A/R.

Jos A/R numeroa ei ole, voit tarkistaa A/R kansiosta, onko siella laskutusso-
pimusnumero.

Jos kansiosta ei 10ydy numeroa, voidaan sitd kysya fax:lla valmiilla lomak-
keella Helsingista.

Kun laskutussopimus on kunnossa, mennddn ACCOUNTS:iin ja kirjoitetaan
yrityksen nimi.

Valitse profiileista oikea yritys, tarkista osoite tai postilokeronumero.

Merkitd&n paivamaarad mihin asti PM on auki ja valitaan oikea market seg-
ment lyhenne, jotka l6ytyvat PM kansion kannesta. Merkkaa viela varauksen
lahde.

Taman jalkeen kone antaa 4 numeroisen luvun, joka on PM numero.
Mennaan INHOUSE:iin ja valitse koneen antama PM numero.

lImoitetaan PM ravintolaan.

PM kuitit sailytetddn PM kansiossa, jossa jokaiselle PM numerolle on oma
muovitaskunsa.

Alkuperaiset kuitit lahetetaan asiakkaille ja hotellille jaa kopiot niista.
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9 PROFIILIEN YHDISTAMINEN

Fideliossa on jokaisesta asiakkaasta profiili, jossa on nimen lisdksi muita yhteys-

tietoja. Kun kyseessa on yritys- tai matkatoimistoprofiili voidaan siihen merkita

WHP/IATA numero seka laskutusnumero. Profiilin kautta voi myos tarkistaa asi-

akkaan kayttévolyymin, eli kuinka monta yopymista hanella on ja kuinka paljon

euroja han kuluttaa yoépymisen aikana.

Asiakkailla on useasti luotu monta profiilia eri syista, esimerkiksi silloin kun ei

kiireessa lo6yda oikeaa profiilia, on helpompi luoda uusi.

Mergaus tarkoitta sita, etta yhdistetaan asiakkaasta luodut profiilit yhdeksi.

Tulostetaan paivan saapuvat Fidelio Reports:sta

PROFILES => asiakkaan nimi

Valitaan ensin "vaard” profiili ja sitten ruudun alareunasta MERGE - toimin-
non kautta yhdistetaan se valittuun "oikeaa” profiiliin.

10 ASIAKKAIDEN VIESTIT, FAXIT JA PAKETIT

Kaikki viestit ja faxit on laitettava suljettuun kirjekuoreen.

Viestien ja faxien saapumisesta informoidaan asiakasta Fidelion kautta, joka
l&hettaa viestin asiakkaan televisioon.

Jos asiakas asuu jo, hanelle voidaan ilmoittaa INHOUSE => huoneen nume-
ro => MESSAGE kaultta.

Lahetyksen saapuessa mythaan tai jopa yolla tulee iltavuoron/yévuoron huo-
lehtia, ettd aamuvuoro saa tiedon lahetyksesta ja laittaa viestin aamulla asi-
akkaalle. Tama sen takia, ettd asiakkaan televisio menee paalle kun viesti
saapuu.

Hakemattomat viestit, faxit ja muut lahetykset tulee sailyttdd kuukauden ajan.
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11 HUONELOKERIKOT

Lokerikot on pidettava siistind, kuitit hyvin taiteltuina, asuvien asiakkaiden
kohdalla.
Huoneen lokerikossa tulee olla vain sen asukkaan kuitit, joka talla hetkella
kyseisessa huoneessa asuu.
Lokerikot tulee tyhjentaa ja tarkistaa silloin, kun asiakas maksaa laskunsa.

¢ Voucherit laitetaan omaan mappiinsa

¢ Ravintola — ja muut kuitit niitataan asiakkaan laskuun kiinni

Ravintola Fransmanni tuo sulkeuduttuaan kaikki asiakkaiden ravintolalasku-
jen kuitit ja yovuoro lajittelee ne oikeisiin huonelokeroihin ja PM — kansioon

tarvittaessa.

12 LOYTOTAVARAT

Kerroshoito huolehtii hotellin |6yt6tavaroista.
Kaikki l6ytotavarat on toimitettava kerroshoidon palveluasemalle ja toimittava

valkoisen Lost & Found kaapin ovessa olevien ohjeiden mukaan.

Asiakkaan tai tavaran hakijan tulee ilmoittaa ennen esineen luovutusta

muutama yksityiskohta, jotta varmistamme oikean omistajan.
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13 LIKUNTARAJOITTEISET ASIAKKAAT

e Hatatilanteiden evakuointia varten meidan taytyy huomioida liikkuntarajoitteiset

asiakkaat ja pystya auttamaan heita.

e Taméan takia vastaanottohenkilostdn tulee olla tietoisia siitd, kuinka monta

likuntarajoitteista asiakasta hotellissa yopyy ja missé huoneissa.

e Varsinainen inva — huone on numero 213

e Vastaanoton lokikirjaan tulisi kirjata kaikki likuntarajoitteiset asiakkaat, koska

lokikirja tulee luettua vahinta&nkin jokaisessa vuoronvaihdossa.

14 TURVALLISUUS

e SOS Manuali sisaltaa kaikki turvallisuuteen liittyvat seikat

e SOS Manuali on punainen kansio ja se sijaitsee vastaanoton takahuoneessa

olevalla poydalla

e Jokaisen tyontekijan tulee lukea manuali ja tuntea sen siséltd hatatilanteita

varten.
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15 ASIAKASPALAUTTEET JA HYVITYKSET

Radisson SAS — ketju takaa asiakkailleen 100% asiakastyytyvaisyystakuun.

Check — out:n yhteydessa aamulla mahdollisimman monelle asiakkaalle jae-

taan CST — kysely, johon asiakkaat saavatt laittaa omaa palautetta.

e Jokaisella kuukaudella on oma tavoite ja mikali se ei tayty, ei synny tulos-

ta.

e Viimeistaan tassa vaiheessa selvidd, mita mielta asiakas on ollut majoituk-

sesta ja muusta palvelusta, ja voidaan hyvittaa tarvittaessa.

e Myo0s suullinen palaute on tervetullutta ja se tulee kirjata palautevihkoon ylos.

e Asiakkaalle pyritaan korvaamaan aiheutunut mielipaha tilanteen mukaan.
Korvaustapoja ovat:
e Juomaliput
e Kylpyla Edenin vapaaliput
e VIP —tuotteet

e Huonehinta



