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Opinnaytetyon aiheena oli tuottaa perehdytysmateriaali Cumulus Airportin vastaanottoon,
jota kaytetaan apuvalineena uuden tyontekijan perehdyttamisessa. Tavoitteenamme oli ke-
hittd& vastaanoton perehdytystd perehdyttdmissuunnitelman avulla. Aluksi tutkimme pereh-
dytyksen nykytilaa olemassa olevien materiaalien sekd omien kokemusten pohjalta, joiden
avulla laadimme perehdytysmateriaalin.

Opinnaytetydmme on toiminnallinen ja teoreettisena viitekehyksena kaytimme perehdytyk-
seen, hotellin palveluliiketoimintaan ja henkiloston kehittdmiseen liittyvaa kirjallisuutta.
Esittelimme myos kvalitatiivisen tutkimuksen paaperiaatteita. Tutkimusmenetelmina kaytim-
me teemahaastattelua ja kyselya. Naistd saamiemme tulosten perusteella analysoimme pe-
rehdytyksen nykytilaa ja kehittdmisen kohteita.

Lopputuotoksena laadimme kattavan perehdytysmateriaalin, joka jakautuu Tervetuloa taloon
- ja Tervetuloa tyévuoroon -oppaisiin ja perehdyttadmissuunnitelmaan, jota kohdeyritys voi
hyddyntaa perehdytyksen kehittdmiseen. Analysoimme raportissamme perehdytysmateriaalin
ja perehdyttamissuunnitelman etuja ja haasteita kohdeyrityksessa. Perehdytyksen ollessa
tehokasta, se parantaa myos asiakaspalvelun laatua ja edistéda henkiléston sitoutumista ty6-
honsa.
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The subject of the thesis was to produce orientation material for Cumulus Airport reception
that can be used as a tool for new employee orientation. The goal was to develop orientation
of the hotel reception using the development plan. In the beginning the current state of the
orientation was studied and based on that information the orientation material was created.

The thesis is functional. In the theoretical context the content of orientation, hotel service
business and personnel development were discussed as well as the basic principles of qualita-
tive approach. The research methods included a theme interview and survey. According to
the results the current state of the orientation and subjects to develop were analysed.

As final products a wide orientation material including two separate welcome guides and ori-
entation plan were created that can be used to develop the orientation. The benefits and
challenges of the orientation material and plan at the target company were analysed. As the
orientation is efficient, it increases the quality of the customer service and the personnel
commitment for the work.

Key words: Orientation, orientation material, work coaching, personnel development
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1 Johdanto

Opinnaytetyon aiheena on tydstaa Cumulus Airportin vastaanotossa tydskenteleville uusille
tyontekijoille perehdytysmateriaali, joka sisaltédd kaksi eri osiota: Tervetuloa taloon -opas ja
Tervetuloa tydvuoroon -opas. Lisdksi teemme perehdyttajélle erillisen perehdyttamissuunni-
telman, jonka avulla hdn perehdyttéd uutta tyontekijaa. Valitsimme aiheen, koska havait-
simme, ettd nykyinen perehdytysmateriaali on mahdollista koota yhdeksi kokonaisuudeksi ja
kehittda perehdyttamisprosessia. Omien kokemustemme perusteella perehdytys on valttama-
tonta uusille tydntekijoille, jotta yrityksen toiminta olisi laadukasta. Koemme aiheen mielen-

kiintoiseksi ja hyddylliseksi kohdeyritykselle ja perehdytyksen kehittdmisen ajankohtaiseksi.

Opinnaytetyon raportissa selvitamme aluksi opinndytetydn taustan ja tavoitteet. Tulemme
esittelemaan kohdeyrityksen ja hotelliketjun, hotellin palveluliiketoiminnan paéperiaatteita
ja vastaanottovirkailijan tydnkuvaa. Oppaita suunniteltaessa olemme kayttaneet tietoa liitty-
en perehdyttamiseen ja tyonopastukseen. Pohdimme kohdeyrityksen toimintamalleja laadun
ja sen kehittdmisen nékékulmasta. Lopuksi opinndytetydn raportissa kerromme tyon vaiheista,

suunnittelusta, toteutuksesta ja analysoimme oppaiden tuomaa lisdarvoa yrityksen toimintaan.

Opinnaytetydmme tulee olemaan toimintatyyppinen ja tulemme kayttamaan tutkimusmene-
telméand haastattelua ja kyselya. Lahteend hyédynndmme aiheeseen liittyvaa kirjallisuutta,
Restel-hotelliketjun materiaaleja ja taman hetkisia perehdytysmateriaaleja. Tavoitteena on,

etta lopullisesta tuotoksestamme on mahdollisimman paljon hydtya toimeksiantajalle.
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2  Opinnaytetyon tausta

Tavoitteenamme on selkeyttaa Cumulus Airportin perehdyttadmisprosessia ja tehda siita toimi-
vampi kokonaisuus. Koska kohdeyrityksen vastaanoton perehdyttamisprosessia ei ole tutkittu
aiemmin, prosessista on mahdollista l6ytaa useita kehittamisen kohteita ja tehostaa pereh-

dyttdjan toimintaa. Seuraavissa kappaleissa kerromme opinnaytetyon taustasta.

Toinen meista on tdissd vastaanottovirkailijana Cumulus Airportissa ja hotellinjohtaja Hanna
Niitynpera on ollut mydnteinen yhteisty6hon opinndytetyoté koskien. Pitkdan keskusteltuam-
me erilaisista opinnaytetyon aiheista vaihtoehto perehdytyksen néakdkulmasta nousi esille.
Hotellinjohtaja on erittéin kiinnostunut tésté aiheesta ja han lupautui olemaan tukihenki-

I16namme koko opinndytety®prosessin ajan.

Opinnaytetyon lopputuotoksena teemme Cumulus Airportille perehdytysmateriaalin, joka
sisaltéa kaksi eri osaa, Tervetuloa taloon - ja Tervetuloa tyévuoroon -oppaat hotellin vastaan-
otossa tyoskenteleville. Liséksi tyostamme perehdyttdmissuunnitelman perehdyttéjéalle. Vas-
taavanlaisia oppaita kohdeyrityksessamme ei ole ja ne tulevat helpottamaan uusien tyénteki-
joiden perehdytysta. Kokoamme oppaisiin uudelle tyéntekijalle olennaisen tiedon, jota han
tydsuhteensa alussa tarvitsee. Perehdytysoppaat helpottavat ensimmaisia tyévuoroja, silla

tarvittava tieto on néin helposti 16ydettavissa.

Olemme suunnitelleet perehdytysmateriaalin annettavaksi uudelle tyontekijalle heti tyésuh-
teen alkaessa. Tervetuloa taloon -oppaassa on esitelty esimerkiksi Restel-hotelliketjua, toi-
mintaohjeita ja tydturvallisuusohjeita. Omien kokemustemme mukaan uuden tydsuhteen alus-
sa on tarkeaéa saada laajempi kuva yrityksen liiketoiminnasta ja toimintatavoista. Tervetuloa
tydvuoroon -opas sisdltaa kaytannon tietoa tyévuoron aikana tarvittavista asioista, kuten va-
rausjarjestelman tarkeimpié toimintoja. Tulemme valitsemaan kyseiseen oppaaseen tietoa,
jota kokemuksemme mukaan tarvitaan hotellin vastaanottotydssa tyovuoron aikana. Pereh-
dyttadmissuunnitelma on apuna perehdyttajéalle, kun uusi tyontekija saapuu ensimmaiseen
tydvuoroonsa. Siind tulee olemaan esimerkiksi tarkastuslista asioista, joita uuden tyontekijan

tulee tietdd. Suunnitelmalla varmistetaan perehdytyksen toimivuus.

Suurimpina riskeina pidamme yhteistydn maaraa toimeksiantajan kanssa ja sita, kuinka paljon
saamme tietoa ketjun sisdisestd toiminnasta. Haasteena ovat myds mahdolliset muutokset
hotellin toiminnassa. Koska teemme opinndytetyén kahdestaan, haasteena on myds aikataulu-
jen yhteensopivuus ja toistemme motivointi. Liséaksi piddmme riskina tarvittavan kirjallisen

materiaalin 16ytamista ja sitd, ettd osaamme poimia oikean ja tarpeellisen tiedon.
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2.1 Restel

Cumulus-hotelleja on 25 kappaletta ja ne ovat osa suomalaista hotelliketjua, Restelia, jota
tulemme kasittelemaan seuraavissa kappaleissa (Cumulus-info). Kerromme myds ketjuun kuu-
luvien hotellien liséksi siihen kuuluvista ravintoloista, ketjun arvoista seka ketjun merkityk-
sestd kohdeyrityksen toimintaan. Ketjuun kuuluu kotimaisia ja kansainvélisia hotelliketjuja,
kokonaisuudessaan 46 eri hotellia. Resteliin kuuluu Cumulus-hotellien lisaksi Rantasipi-hotellit,
Hotelli Seurahuone Helsinki, lkaalisten kylpyla sekad kansainvéliset hotelliketjut Holiday Inn

seka Crowne Plaza. (Hotelliketjut.)

Hotellien lisaksi Resteliin kuuluu 1ahes 300 ravintolaa, kuten esimerkiksi ravintolaketjut Huvi-
retki, Martina seka Golden Rax Pizzabuffet. Ketjuun kuuluu niin iltaravintoloita, ruokaravinto-
loita kuten pubejakin. (Ravintolat.) Restel-ketjuun kuuluu myds monia tapahtumaravintoloita
kuten Linnanmaen ravintolat, Hartwall Areena, Helsingin Jaahalli ja Finnair Stadium (Restel

Tapahtumaravintolat).

Restelin RestelOpas on perehdytyksen olennainen osa. Siind on myds maaritelty Restelin arvot,
joita pidetédan yhteisen toiminnan tukena. RestelOpas annetaan uudelle tydntekijélle tydsuh-
teen alussa, jossa on esitelty ketjun liiketoiminta, arvot seka ketjun toimintamallit. Arvoissa
korostuu oikeat ihmiset, osaamisen ja tekemisen kyky, asiakaslahtdisyys sekd myyminen ja
tehokkuus. Johtamisen apuna hyddynnetadn toimintamalleja ja niiden noudattamista. Lisaksi

yhdessa toimiminen ja muiden auttaminen on yksi Restelin arvoista. (RestelOpas 2008.2.)

Cumulus Airportin toiminta perustuu Restelin maarittelemaan konseptimalliin ja toimintaoh-
jeisiin. Jokainen hotellin tyontekija perehdytetdan ketjun arvoihin, hotellin liikeideaan ja
konseptiin seka toimintamalleihin, joita tyontekijoiden tulee noudattaa. Opinnaytetydssamme
tulemme ottamaan huomioon ndma Cumulus Airportin liiketoiminnan kohdat, jolla toiminta
pysyy yhtenaisena muiden Cumulus-ketjun hotellien kanssa. Tulemme esittelemaan opinnay-

tetydraportissa ja perehdytysmateriaalissa Restelin laatimat Cumuluksen toimintamallit.

2.2 Cumulus Airport

Seuraavissa kappaleissa tulemme esittelemaan kohdeyrityksen konseptin, palvelut seka kanta-
asiakasjarjestelméat. Kerromme tarkemmin esimerkiksi huonemé&aristé ja -kategorioista seké
palveluista, joita hotellissa on saatavilla. Kohdeyrityksemme Restel-ketjuun kuuluva Cumulus
Airport on konseptiltaan vapaa-ajan- ja tydmatkustajille suunnattu hotelli, joka sijaitsee Hel-
sinki-Vantaan lentokentén valittémassa laheisyydessa. Cumuluksessa olennaista on hyva uni,

hyva ruoka ja ystavallinen palvelu. Konseptiin kuuluu erityisesti kodikas ilmapiiri ja iloinen
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palvelu. Cumulukset sijaitsevat aina kaupungin keskustassa lahella palveluita ja Cumulus Air-

portin sijainti on Vantaan teknologiakeskuksen ytimessa. (Cumulus Airport.)

Hotellin palveluihin kuuluu 289 huonetta, joka ovat yhden ja kahden hengen huoneita. Osissa
huoneita on myos lisavuodemahdollisuus. Huonekategoriat ovat standard ja superior. Hotellin
palveluihin kuuluu huoneiden liséksi mm. kokoustiloja, ravintola Huviretki, kuntosali ja Bu-
siness Room. Cumulus Airportin kohderyhméaan kuuluu vapaa-ajan matkustajien lisaksi myoés

lilkematkustajat. (Ramada. Hotellitiedot.)

Cumulus Airportissa kanta-asiakasjarjestelmana toimii Hotel Bonus Club, joka on suunnattu
lilkkematkustajille. Hotel Bonus Clubin jasenena saa arvokupongin jokaisen yopymisen yhtey-
dessd, joka voi hyddyntaa Restelin ravintoloissa tai yopymisiin ketjun hotelleissa. Hotel Bonus
Club-kortti kerryttad myos YkkdsBonus-pisteité. Vapaa-ajan matkustajille padasiallinen kanta-

asiakasetukortti Cumulus Airportin on YkkdsBonus-kortti (Edut ja kortit).

2.3 Hotellin palveluliiketoiminta

Asiakaslahtoisyys on olennainen osa hotelliliiketoimintaa, silla ilman asiakkaan lasnéoloa ei
synny hotellipalvelutuotetta. Hotellien liiketoiminta perustuu palveluiden tuottamiseen mah-
dollisimman kannattavasti. (Alakoski, Horkkd & Lappalainen 2006, 11.) Hotellit ovat majoitus-
liikkkeista korkeatasoisimpia ja ne voidaan jakaa erilaisiin ryhmiin esimerkiksi asiakasryhman,
sijainnin tai tason mukaan. Esimerkiksi lilkkemieshotelleiden padasiallinen asiakaskunta koos-
tuu tyokseen matkustavista liikemiehisté ja -naisista. Nain hotelleiden taso on korkea, silla
asiakaskunta on vaativaa ja oheispalvelut ovat hotelleille tarkeité. Peruspalveluina hotellissa
voidaan pitdd majoitusta ja ruokaa, muut palvelut vaihtelevat hotellin koon ja tason mukaan.
(Alén, Nenonen, Savola & Uusiméki 1997, 8-9, 20.)

Keskitymme opinnaytetydssamme erityisesti vastaanoton palvelutoimintojen parantamiseen
siltd ndkokannalta, etta vastaanoton uudet tyontekijat pystyisivat tyoskentelemaén mahdolli-
simman joustavasti ja ammattitaitoisesti heti alusta pitden. Keskeisinta vastaanoton ty6ssa on
palvelu ja sen kehittdminen, ja tyontekijalta vaaditaan asiakaspalvelutaitojen lisédksi myos

monenlaista tietoon ja taitoon liittyvaa osaamista (Rautiainen & Siiskonen 2005, 13).

Tyo6tavat vaihtelevat hotelleittain, silla teknisiin tydtapoihin ja menetelmiin vaikuttavat muun
muassa hotellin liikeidea, taso, koko ja asiakkaat. Teknisissakin suorituksissa tyéntekijan tu-
lee muistaa toimia joustavasti, ystavallisesti ja nopeasti. (Rautiainen & Siiskonen 2005, 13.)
Selvitamme Cumulus Airportille tekemissémme oppaissa toimintaa juuri hotellin liikeideaan
pohjautuen, jotta uudet tyontekijat ymmartavat konseptin ja sen tarkoituksen tydssansa heti

hotellissa tyoskentelynsa alussa.
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2.4 Hotellivirkailijan toimenkuva

Kerromme seuraavissa kappaleissa siité, mité hotellivirkailijan tydnkuvaan p&aasiassa kuuluu.
Paneudumme my®s siihen, miksi vastaanotto ja sen tyontekijat ovat niin olennainen osa ho-
tellin palveluliiketoimintaa ja miksi sen kehittdminen on olennaisen tarkeé asia. Opinnayte-
tydmme olennaisimpana tavoitteena on kehittaa hotellin vastaanottotydskentelijoiden tehok-
kuutta ja ammatillisuutta perehdytyksen kautta, joten tutustuimme Rautiaisen ja Siiskosen
(2007, 106, 109-110) teoriapohjaan hotellivirkailijan tehtévista. Kappaleen lopussa havainnol-
listamme hotellivirkailijan toimenkuvaa kuvion avulla, joka on kuvattu asiakkaiden vaiheiden
kautta (kuvio 1).

Asiakkaan ensimmainen kontakti hotellin kanssa on usein vastaanotossa, joten ensikontaktin
onnistuminen on ensisijaisen tarkeda. Asiakkaan odotukset muodostuvat sen palveluymparis-
ton perusteella, jonka han hotelliin saapuessaan kohtaa. Asiakas ei mydskaan valttamatta
palaa hotelliin, jos vastaanottotoiminnassa on puutteita ja tdma on tyytyméaton, vaikka hotelli
muuten vastaisi asiakkaiden tarpeita. Nain ollen vastaanoton toiminnan kehittaminen vaikut-
taa merkittavasti myyntiin. Vastaanotto toimii myos hotellin kommunikaatiokeskuksena, josta
valitetaadn tietoja hotellin eri osastoille. (Rautiainen & Siiskonen 2007, 106.) Kohdeyritykses-
samme vastaanottovirkailijat ovat tiiviissi yhteistydssa esimerkiksi ravintolan, kokouspalvelun,

myyntipalvelun seka huollon ja siivouspalvelun kanssa.

Hotellivirkailijan tulee olla hyvin perehdytetty toimiinsa, jotta toiminta on sujuvaa, asiakas-
lahtoista, palvelualtista ja hotellin liiketoiminnalle kannattavaa. Hotellivirkailijan tydnkuvaan
kuuluu monenlaisia eri tehtévia ja usein ne vaativat hyvia viestinta- ja vuorovaikutustaitoja.
Jotta hotellivirkailijan toiminta olisi liiketoiminnalle kannattavaa, tdman on ymmarrettava

toimintansa taloudellisuus ja kannattavuus. (Rautiainen & Siiskonen 2007, 106.)

Rautiainen ja Siiskonen (2007, 109) méaarittelevéat hotellivirkailijan toiminnalliset tehtavét
kolmeen eri osa-alueeseen, myyntitaitoon ja asiakasléahtdisyyteen, hotelli- ja tilavarausohjel-
miin seka toimitusehtoihin sek& vastaanoton tehtaviin. Asiakaslahtdisyyden ja myyntitaidon
osa-alueeseen kuuluvat esimerkiksi hotellin, sen eri osien ja palveluiden tuntemus ja niiden
tehokas myynti seka lahialueiden palveluiden ja matkailukohteiden tuntemus. Lisaksi tydhon
kuuluu kiinte& yhteisty6 esimerkiksi myynti- ja markkinointikanavien kanssa. Toisena toimin-
nallisena tehtavana mainittu hotelli- ja tilavarausohjelmien kaytto on tarkeéa osa niita hotelli-
virkailijan tehtévid, joita ilman tyd on mahdotonta suorittaa. Hotellijarjestelman hallinta,
sekd muiden tietotekniikan ja viestintalaitteiden tehokas hallinta on valttamatonta vastaan-

ottovirkailijan toimenkuvassa. (Rautiainen & Siiskonen 2007, 109.)
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Vastaanoton tehtavien osa-alueeseen Rautiainen ja Siiskonen (2007, 109-110) maarittelevat
vastuuntuntoisuuden tydtehtavien hoitamiseen seka niihin sitoutumisen, tydympéariston siis-
teydesta huolehtimisen, puhelinvaihteen hoidon seka asiakasrekisterin kayton. Tehtaviin lu-
keutuvat myds varaustilanteen tarkkailu ja huonemyynti, valmistautuminen sisdén kirjautuviin
asiakkaisiin seka naiden vastaanotto ja muut sisaan kirjautumiseen liittyvat toiminnot. Asiak-
kaiden uloskirjaamiseen liittyvia toimintoja ovat esimerkiksi laskujen laatiminen, tuntemus
erilaisista maksutavoista, laskutus seka raportointi. Vastaanoton henkildston tulee olla tietoi-
nen turvallisuusohjeista ja toimintaohjeista hatatilanteissa, vaitiolovelvollisuudesta seka asi-
akkaan yksityisyyden ja omaisuuden suojelusta. (Rautiainen & Siiskonen 2007, 109-110.)

Rautiainen ja Siiskonen (2007, 111) havainnollistavat asiakkaan palvelemiseen liittyvat tyovai-
heet kuviolla, jossa tydvaiheet on jaettu neljaan osaan palvelutapahtuman vaiheiden mukai-
sesti, jotka ovat esivalmistelu, asiakkaan saapuminen, oleskelu ja lahtd. Liséksi vastaanotto-
virkailijan tydnkuvaan kuuluu varausten vastaanottaminen seké hoitaminen. Seuraavissa kap-
paleissa selvitdimme palvelutapahtuman eri vaiheita, jotka on kuvattu kuvion avulla, joka

sijaitsee kappaleiden lopussa. (Kuvio 1)

Ensimmaisesséa neljinneksessa kuvataan niité esivalmisteluja, joita hotellissa suoritetaan en-
nen asiakkaan saapumista (kuvio 1). Asiakas voi tehda varauksen vastaanoton henkildstén
valityksella tai hyédyntaa tukipalveluita, kuten hotellin ketjun keskusmyyntia. Hotellin henki-
I6kunnasta joko vastaanoton henkild tai myyntisihteeri on vuorovaikutuksessa asiakkaan kans-
sa. Muita henkilékunnan esivalmisteluita asiakkaan saapumiseen liittyen ovat esimerkiksi huo-
neiden siivoustilanteen tarkkailu seka niiden blokkaus. Saapumiseen valmistautuminen sisal-
taa esimerkiksi paivittaisen huonetilanteen selvittdamisen ja vapaiden sekd myytévien huonei-
den maaran. (Rautiainen & Siiskonen 2007, 111, 113.)

Toinen neljannes jasentda vastaanottovirkailijan tyon vaiheet, jotka liittyvat asiakkaan saa-
pumiseen (kuvio 1). Naihin kuuluu asiakkaan vastaanotto, huoneiden valinta, avainten kasitte-
ly, asiakkaan ohjaus sek& matkatavaroista huolehtiminen. Vastaanottovirkailijan vuorovaiku-
tustaidot ovat térkeé& osa vastaanoton toimintaa, silla viestintd asiakkaan saapuessa vaikuttaa

merkittavasti asiakkaan mielikuvaan palvelusta. (Rautiainen & Siiskonen 2007, 111, 115.)

Tydvaiheita, jotka liittyvat asiakkaan oleskeluun ovat esimerkiksi asiakkaan neuvonta ja in-
formaatio, oheispalveluiden myynti ja laskutusten hoito (kuvio 1). Asiakas tarvitsee usein
majoituspalvelun liséksi useita muitakin palveluita, esimerkiksi matkailu- ja ohjelmapalveluita.
Usein vastaanotto tekee yhteistydté esimerkiksi liikenneyhtididen ja muiden yritysten kanssa.
Vastaanoton henkilokunnan on naiden palveluiden lisdksi myytava hotellin omia palveluita,
kuten ravintolapalveluita. (Rautiainen & Siiskonen 2007, 111, 117.) Perehdytyksen merkitys

korostuu ndissa vaiheissa, silla oheispalveluiden tarjoaminen asiakkaille tuo naille lisdarvoa.
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Viimeisessa neljanneksessa kasitellaén vastaanoton henkildkunnan tydvaiheita, jotka liittyvat

asiakkaan lahtoon (kuvio 1). Naitd ovat esimerkiksi asiakkaan lahtoselvitys, laskutus, matka-

tavaroista hu

teen keruu, j

olehtiminen sek& kuljetus. Yksi olennainen vaihe asiakkaan lahtiessa on palaut-

olla kerataan asiakkaalta suullista tai kirjallista palautetta ydopymisesta. Keskus-

telun avulla asiakkaalta voi saada tietoa tdman tuntemuksista yopymiseen liittyen. Palauttee-

seen voi reagoida nopeasti, kun palaute saadaan heti asiakkaan ollessa lasna. (Rautiainen &
Siiskonen 2007, 111, 120.)

Portieeri

Vastaanotto-
virkailija/

kassa

Myyntisihteeri

Kuljetus/taksit Myynti astaanottovirkailija

Varaukset

Matkatavaroista

huolehtiminen Siivoustilanne

Asiakkaan

vaiheet Huoneiden

blokkaus

Laskutus

Lahtoselvity:

Lahto Esivalmis-
telut

Vastaanotto-

virkailija/kassa

Portieeri

Kuvio 1: Asia

2.5

Valuutan- Oleskelu Saapumi- Asiakkaan

nen vastaanotto

M Huoneiden valinta

Laskujen yllapito Avainten/avainkorttien Vastaan-

vaihto

Varmuussailot

Asiakkaan neuvonta ja kasittely ottovirkai-

informaatio Asiakkaan ohjaus <

lija/kassa

Oheispalvelut Matkatavaroista

huolehtiminen

kkaan palvelemiseen liittyvat ty6vaiheet (Rautiainen & Siiskonen 2007, 111.)

Perehdytyksen nykytila kohdeyrityksessa

Seuraavissa kappaleissa kdymme l&pi perehdyttéamista ja tyénopastuksen nykytilannetta Cu-

mulus Airportissa ja siihen liittyvia kehittdmisen kohteita. Pohdimme nykyisten materiaalien

riittavyytta j
toimintamall

a selkeyttd. Nykyisia materiaaleja ovat mm. omavalvontakansio, Cumuluksen

it ja RestelOpas.
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Perehdyttamiseen osallistuvat hotellipaallikoén liséksi vuoropéallikko ja jokainen vuorovastaa-
va vuoronsa aikana. Vastuu perehdyttamisesta on RestelOppaan 2008.2 (2008, 11.) mukaan
esimiehelld ja tarkein paivittainen perehdyttadmisen valine on paivakirja, joka on myds tarkea
johtamisen tydkalu ja viestintavaline. Paivéakirjaan merkitddn myés meneillaan olevat kam-

panjat ja kuukausiteemat ja muut tarkeat asiat.

Talla hetkella paivakirjan lisaksi perehdyttamisprosessissa on apuna omavalvontakansio ja
Cumuluksen toimintamallit. Kokemustemme mukaan uuden tyéntekijan on vaikea hahmottaa
kaikkea tydvuoron aikana tarvittavaa oleellista tietoa, koska sité on paljon saatavilla useista
eri lahteistd. Taméan vuoksi padtimme tyostad perehdytysmateriaalin, joka sisaltaa kaksi tii-
vistettya opasta uudelle tyontekijalle. Tekemamme perehdytysmateriaalin avulla uusi tyénte-
kij& voi havainnollistaa monia asioita, jotka ovat olennaisia tydvuoron aikana toimittaessa.
Omien kokemustemme mukaan perehdyttaja saattaa esimerkiksi pitda joitain asioita itsestaan
selvana ja ilman kirjallista materiaalia perehdyttdminen on haasteellista. Vastaanottotyon

ollessa usein hektistd, moni térkeé asia saattaa jaada kertomatta.

Teemahaastattelussa kavi ilmi, ettd hotellinjohtaja perehdyttéd uuden tydntekijan aluksi
hotellin liikeideaan, arvoihin, toimintamalleihin ja muihin kdytannon asioihin. Uuden tyonte-
kijan kaytya lapi omavalvontakansion, toimintamallit ja Restelin perehdytysmateriaalin tyon-
opastus tapahtuu tydvuoron aikana vuorovastaavan opastuksella. Uusi tyontekija tydskentelee
aina vuorovastaavan kanssa niin kauan, kun perehdytysprosessi on suoritettu ja tdma on val-

mis tydskentelemdan itsendisesti tyévuoronsa aikana.

2.5.1 Omavalvontakansio

Omavalvontakansio sijaitsee hotellin vastaanotossa ja siihen tulee tutustua hyvin tydsuhteen
alussa, silla se sisaltdd monenlaista tarkeaa tietoa. Omavalvontakansio on osa perehdytysta ja
jokaisen tyontekijan tulee lukea kansio ja merkita kansioon, ettd on perehtynyt sen sisaltdéon
itsendisesti. Omavalvontakansiossa kerrotaan, kuinka omavalvontaa tulee suorittaa esimerkik-
si elintarvikkeisiin, tupakkaan, alkoholin ja sen anniskeluun liittyen. Lisdksi omavalvontakan-

sio sisaltaa tiedot Restelin ”puhdasta ja ehja&”-toimintamallista. (Restel omavalvonta)

Omavalvontakansiossa on myds reklamaatio-ohjeistus ja hyvitysperiaatteet seka runsaasti
turvallisuusohjeita, joita erilaisissa tilanteissa voi tydvuoron aikana tarvita. Kansio sisaltaa
my6s hotellin ymparistdsuunnitelman. Kansion tulee sijaita aina vastaanotossa, silla esimer-
kiksi hygieniaviranomaiset voivat tehda tarkastuskdynteja ilmoittamatta ja tarkastaa hotellin

suorittamaa omavalvontaa. (Restel omavalvonta)
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Kaytannossa omavalvontakansio koostuu erilaisista ohjeista joiden mukaan on toimittava.
Kansiota paivitetddn aina tarvittaessa esimiesten toimesta. Kansio on yksikkokohtainen ja

sisaltéa yksityiskohtaista tietoa pohjautuen lakisaadoksiin.

2.5.2 Toimintamallit kohdeyrityksessa

Téassa luvussa kasittelemme laatuyritysta Lecklinin (2002) teorian perusteella ja esittelemme,
kuinka kohdeyrityksessa otetaan laadun nakékulma huomioon perehdyttéessa toimintamallien
avulla. Cumulus Airportissa perehdyttamisen apuna ovat Restel-ketjun laatimat toimintamallit,
joiden mukaan hotellin tyontekijat toimivat yhdenmukaisesti hotellibrandin konseptin mukaan.
Hotellinjohtaja kay jokaisen tydntekijan kanssa lapi Cumuluksen toimintamallit séannéllisin
véliajoin sen lisaksi, etta tydsuhteen alussa uusi tyontekija tutustuu niihin. Jokainen hotellin
tyontekija tayttaa toimintamallien pohjalta toimintasuunnitelman. Vastaanottotyontekijoista

jokainen, joka toimii vuorovastaavana, tayttaa liséksi vuorovastaavan toimintasuunnitelman.

Lecklinin (2002, 27-31) mukaan laatuyrityksen tunnistaa esimerkiksi asiakassuuntautuneesta
toiminnasta, johdon sitoutumisesta, henkiloston kehittamisestd, nopeudesta ja joustavuudes-
ta, suuntautumisesta tulevaisuuteen seka jatkuvasta parantamisesta. Henkildsto on avainase-
massa laadun toteutumisessa. Henkiloston tulee olla motivoitunutta ja koulutettua, jotta
korkea laatutaso voitaisiin saavuttaa. Liséksi henkildston ja johdon toiminta laatuyrityksessa
tulee olla yhteisty6kykyistd, jotta suhteet niin sisaisesti kuin ulkoisesti toimivat. Eri osastojen
vélilla on mahdollista luoda yhteistydssa esimerkiksi projekteja ja tiimeja pitkdaikaisten ta-
voitteiden saavuttamiseksi. (Lecklin 2002, 27-31.)

Perehdyttdminen on osa henkildston osaamisen kehittdmista ja sidottu vahvasti yrityksen laa-
tuun. Kun uusi tydntekija palkataan yritykseen tai kun henkild siirtyy toiseen tehtavaan, laa-
dun takaamiseksi télle tulisi laatia oma perehdytysohjelma. Taméan avulla voidaan 16ytaa hen-
kiléstdn kehittamistarpeita ja rajata tydtehtavien vaatimustaso. Lisaksi tiimityéssa koko tiimi
on velvoitettu ottamaan uusi tydntekija mukaan tehokkaaseen toimintaan. (Lecklin 2002, 247-
248.)

Toimintamallien mukaan toimiminen Cumulus Airportissa vahvistaa laatua, silla ne maaritta-
véat pohjan tydskentelylle ja tydtehtéaville. Laatua valvotaan saanndllisesti erillisten tarkas-
tuskayntien ja - soittojen kautta, jotta toiminta olisi toimintaohjeiden mukaista. Tarkastajat
suorittavat laadunvalvontaa séanndéllisesti, eivatka erikseen ilmoita suorittavansa tarkastusta.

Taman vuoksi on tarke&a toimia aina toimintaohjeiden mukaisesti jokaisen asiakkaan kohdalla.

Cumulus-hotellien toimintamallissa on esitelty huonekuvaus ja -varustus, aulatilojen varustus,

saunakuvaus ja kokoustuotekuvaus. Liséksi toimintaohjeissa maaritellaén palvelu puhelimessa,
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huonevarauksen ohjeet seka sovitut ensihatatuotteet. Jokainen Cumuluksen tyéntekija tayt-
téa toimintasuunnitelman, jonka avulla varmistetaan yhtendinen palvelu. Toimintasuunnitel-
massa madritellaan, kuinka toimitaan kaytannossa, jotta ketjun maarittelemat tavoitteet

toteutuvat.

3  Perehdyttéaminen

Kasittelemme seuraavissa kappaleissa perehdyttamistéa ja tyénopastusta seka niiden eroa-
vuuksia. Kerromme henkildston perehdyttdmisen tarkeydesta ja asioista, johon ty6turvalli-
suuslain mukaan perehdyttamiseen kuuluu. Kerromme myos perehdyttamisen tarkeimmat

tavoitteet.

Perehdyttamista tarkastellaan uuden tyontekijan ja koko organisaation oppimisen nakokul-
masta. Perehdyttaminen aloitetaan rekrytointivaiheessa, jolloin on tavoitteena saada hyva
tyontekija yrityksen palvelukseen. Hyvalla perehdyttamisella on monia tavoitteita, téarkeim-
pana pidetd&n oman osaamisen kehittymista ja tdméan on tarkoitus vaikuttaa yrityksen menes-
tymiseen. Yleensa esimies toimii perehdyttéjana, mutta on tyypillista etta kuka tahansa voi

toimia perehdyttajéna. (Erasalo 2008, 60.)

Erésalon (2008, 61) mukaan perehdyttdminen on osa henkilston kehittdmista, koulutusta ja
valmennusta. Tarkeimpana on saada uusi tyontekija suhtautumaan positiivisesti yritysta ja sen
visiota kohtaan seka tyota ja muita tyontekijoitd kohtaan. Kun perehdytys on hoidettu hyvin,

sen uskotaan auttavan perehdytettivan ja tydyhteison valista viestintad. (Erésalo 2008, 61.)

Tyd6turvallisuuslakiin kuuluvia asioita ovat tyopaikan yleiset turvaohjeet ja paloturvallisuusoh-
jeet. Tyoturvallisuusohjeet ja - maaraykset ovat olennainen osa perehdytysta. Lain mukaan
myds uhkatilanteisiin varautuminen ja yksintydskentely ovat osa perehdytysta. Uudelle tyon-
tekijalle kerrotaan miten ja mistd saa apua uhkatilanteissa, miten toimitaan tapaturma- ja
sairauskohtauksissa seka tyopaikan tydsuojeluorganisaatio ja miten se toimii. (Erésalo 2008,
63.)

Rissanen, Saéaski ja Vornanen (1996, 120) kirjoittavat perehdyttamisen tavoitteista. Tarkeim-
pia asioita heidan mielestaan ovat positiivisen asenteen omaksuminen tydpaikan henkildstoon
kuin itse yritykseen. Tydskentelyssé tarvittava tieto sekd kontaktien luominen organisaation
ulkopuolelle ovat perehdyttamisen tavoitteita. On tarkeaa olla hyvissa valeissa muiden tyon-
tekijoiden seké esimiesten kanssa, tdma auttaa tydskentelyn sujuvuutta ja luo mukavan hen-
gen tyodpaikalle. Perehtymisen tavoitteena on myds ehkaisté poissaoloja, henkiléstén vaihtu-
vuutta ja muita hairiditd. Kun ndma asiat ovat kunnossa, tydturvallisuus paranee. (Rissanen
ym. 1996, 120.)
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3.1 TyoOnopastus

Kerromme seuraavissa kappaleissa tyénopastuksen paéperiaatteita Lepiston (1992) ja Kankaan
(2008) mukaan. Esittelemme my6s tydnopastuksen viisi askelta ja niiden eri vaiheet. Pohdim-

me niité tydnopastuksen puolia, jotka vaikuttavat tyon laatuun ja tehokkuuteen.

Tydnopastus on osa perehdyttdmistd, jonka aikana uudelle tydntekijélle opastetaan tiedot ja
taidot, jota hén tydssaén tarvitsee. Tydnopastamisen yksi tarkeimmisté tehtéavistd on luoda
perehdytettavéalle henkildlle positiivinen asenne tydtehtavaa kohtaan. Tavoitteena on taata
turvallinen tyosuoritus, sekd opastaa tyontekijélle yleisimmét tydmenetelmat ja néiden ohella

koneiden ja laitteiden oikeaoppinen kaytto. (Lepistd 1992, 20.)

Kangas korostaa (2008, 13), etta tydnopastusta tulisi soveltaa tilanteen mukaan, jotta se olisi
mahdollisimman yksil6llista ja tehokasta. Jokaista perehdytysta ei voi suorittaa samalla taval-
la, koska on otettava huomioon perehdytettavan aiempi osaaminen ja oma-aloitteisuus. Pe-
rehdyttajat saattavat myos toimia eri tavalla, avoimen keskustelun, kysymysten ja kuuntelun
avulla osataan valita oikea tapa perehdyttda uutta tyontekijad. (Kangas 2008, 13.) Teke-
mamme kyselyn (liite 1) vastausten perusteella vastaajat olivat samaa mielta, etta perehdyt-
téesséa tulee ottaa huomioon uuden tyontekijan aiempi osaaminen. Vastaajat kertoivat myds,
etta talla hetkellad kohdeyrityksessa ei ole yhtendista tapaa perehdyttad, vaan kaikki toimivat

eri tavalla.

Tydnopastuksen tarkoituksena on tukea uutta tyéntekijaa omatoimiseen ajatteluun seka itse-
naiseen oppimiseen. Tama auttaa tyttehtavien oppimista mik& puolestaan parantaa tyon laa-
tua, tehokkuutta sekd ammattitaitoa. Tydnopastuksen tarkoituksena on parantaa tyotoiminto-
jen tutkimista ja kehittdmista. (Kangas 2008, 13.)

Kangas (2008, 15-16) esittelee tyonopastuksen viisi askelta, jotka ovat seuraavat: opastusti-
lanteen aloittaminen, opetus, mielikuvaharjoittelu, taidon kokeilu ja harjoitteleminen ja
viimeisena askeleena opitun varmistaminen. Ensimmaisessa askeleessa on tarkoituksena sel-
vittdd uuden tyontekijan aiempi osaaminen ja tavoitteet. Opetusvaiheessa tarkoituksena on,
ettd uusi tydntekija saa kokonaiskuvan uudesta tyotehtavasta, ohjeista ja sdanndista. Mieliku-
vaharjoittelussa uutta tyontekijaa pyydetéan kuvailemaan vaihe vaiheelta, mita han on oppi-
nut perehdyttamisen aikana. Neljannen askeleen tarkoituksena on harjoitella opittuja asioita
kaytannossa, perehdyttaja on uuden tyontekijén tukena, hén opastaa ja seuraa viela tassa
vaiheessa. Viimeisessa vaiheessa tydskennelldan yksin, ja perehdyttéja on tukena taustalla.
Néiden viiden eri vaiheen tavoitteena on varmistaa oppimistavoitteiden saavuttaminen. (Kan-
gas 2008, 15-16.)
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3.2  Hyva perehdyttaja

Erdsalon (2008) mukaan hyva perehdytt&ja hallitsee toimenkuvansa niin hyvin, etta voi toimia
perehdyttajana. Perehdyttamista helpottaa, etta perehdyttédja osaa asettaa itsensa uuden
tyontekijan asemaan ja muistaa ajan, kun han itse tuli yritykseen. Tdma auttaa perehdyttajaa
samaistumaan uuden tydntekijan tuntemuksiin ja tukee hanta parhaalla mahdollisella tavalla
tydsuhteen alussa. Perehdyttdjana oleminen ei tarkoita sité, etta on tyéskennellyt yrityksessa
pisimpaén. Hyva perehdyttdja toimii esimerkkind muille, hén on luonteeltaan positiivinen,

karsivallinen ja hanestd myds ndkee, ettd han pitaa tyostaan. (Erasalo 2008, 66.)

Perehdyttajan tulee olla kiinnostunut toimimaan perehdyttajana, siihen tehtavaan ei voi maa-
raté ketédan. Perehdyttamista helpottavat koulutustilanteen ja oppimisprosessien hallinta sen
lisdksi, ettéd on saanut riittdvan opastuksen perehdyttamiseen. Perehdyttdjan tehtavana on
selvittaa uudelle tyontekijélle perehdyttdmisen tavoitteet ja perehdyttamisjakson kulku.

Samalla selvitetddn mita tullaan tekemdan ja milla periaatteella. (Erasalo 2008, 66.)

Uutta tyontekijaa perehdytettéessa on tarkeda antaa hanelle kiitosta ja rakentavaa palautet-
ta, kannustaa ja rohkaista hanta. Erasalo (2008) kirjoittaa arviointitilanteen tarkeydesta.
Perehdyttajan on tarke& rohkaista uutta tyontekijaa arvioimaan omaa osaamistaan lahinna
vahvuuksiensa ja heikkouksiensa kannalta, jotta osataan parantaa heikoimmin hallittuja osa-
alueita. Kaytettaessa useaa perehdyttajaa kerralla tulee heidén tydnjakonsa olla selvilla,
jotta valtytdan samojen asioiden kertaamiselta, tai silté, etté osa asioista jaa kokonaan ker-
tomatta kun ei tiedetd mita kaikkea uudelle tyéntekijélle on jo kerrottu. Mikali uudella tydn-
tekijalla on useampi perehdytt&ja, héan tottuu nopeammin tyéskentelemaan tydyhteisossa
missa toimii useampi tyontekija. Han saa useita eri nakdkulmia tydskentelytavoista, koska

perehdyttdjilla saattaa olla erilaiset tavat toimia. (Erdsalo 2008, 66-67.)

3.3  Perehdyttamissuunnitelma

Perehdyttamissuunnitelmassa tulee ottaa huomioon tydsuhteen laatu, joka maarittelee kuinka
laajasti perehdyttdminen tulee hoitaa. Jokaisella yrityksella tulisi olla oma yleissuunnitelma,
jossa on maaritelty perehdyttamisen paaperiaatteet. Kaikkien tydntekijéiden tulee tietd na-
ma yleissuunnitelmaan kuuluvat asiat, jossa kerrotaan myoés perehdyttamisen tavoitteet. Tér-

keintd on, etta tyontekijat ovat tietoisia yrityksen asioista. (Erasalo 2008, 64.)

Perehdyttadmissuunnitelma on suunnattu I&dhinn& uusille tydntekijoille, mutta sitd voidaan
soveltaa myds vanhoihin tydntekijoihin, jotka esimerkiksi palaavat toihin pitkan tauon jalkeen,

tyotehtavien muuttuessa tai hankittaessa uusia laitteita tyopaikalle. Perehdyttamismateriaa-
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lina suositellaan kaytettéavan olemassa olevaa materiaalia, verkossa olevan materiaalin ja
siella tapahtuvan perehdytyksen kaytt6 on tullut yha suositummaksi. (Erésalo 2008, 65-66.)
Laatimamme perehdyttamissuunnitelman tarkoituksena on olla apuna perehdyttajalle seka
uusille tyontekijoille. Perehdyttamismateriaalina kdytetdan olemassa olevaa materiaalia ja
perehdyttaminen tapahtuu paasaantoisesti tyon ohella. Perehdyttdmissuunnitelmasta kay ilmi

asiat, jotka uuden tydntekijan tulee hallita vastaanoton ty6ssa.

Perehdyttadmisessa on otettava huomioon yrityksen kaytdssa olevat resurssit, ja sen hetkinen
perehdytyksen tarve. Toinen huomioitava asia on uuden tydntekijan aiempi osaaminen, mitka
ovat hanen tytdtehtavansa ja mita hanen tulee osata ja hallita. Erdsalo (2008, 64.) kirjoittaa-
kin, ettd on resurssien tuhlausta kayttaa samaa perehdyttamiskaavaa jokaiselle tyontekijalle

riippumatta hanen aiemmasta osaamisestaan. (Erasalo 2008, 64.)

3.4  Henkildston kehittdminen

Henkiloston kehittdmiseen on kaytettavissa useita eri menetelmia. Erasalon (2008, 149-155)
mukaan naitéa ovat ulkoiset ja sisdiset koulutukset, tydn daressa oppiminen, tyon kierto, tydn-
vaihto, sijaisena toimiminen, tehtévien delegointi, mentorointi, henkiléstdpalaverit, projektit,
messumatkat ja tyénohjaus. Kerromme naista eri menetelmista seuraavissa kappaleissa. (Era-
salo 2008, 149-155.)

Puhuttaessa ulkoisesta koulutuksesta tyontekija lahetetaan yrityksen kustantamana johonkin
ulkopuoliseen koulutustilaisuuteen. Téahan tarvitaan tyéntekijan vapaaehtoinen halu, ja kou-
lutuksesta palattuaan han voi halutessaan jakaa oppimansa tiedon muulle tydyhteisolle. Sisai-
sid koulutustilaisuuksia kdytetdan useimmiten uusien laitteiden, tietokoneohjelmien tai ko-
neiden kaytdn opettelussa. Koko henkiléstélle voidaan jarjestad koulutustilaisuuksia, jonne

kutsutaan jokin ulkopuolinen luennoitsija. (Erdsalo 2008, 149-155.)

Tyodn &aressa oppimista tapahtuu usealla eri tavalla. Naista yleisimpid ovat tyon kierto seka
tyon vaihto. Tyon kierrolla tarkoitetaan sita, etta tyontekija tydskentelee yhdessa tyopistees-
sé tai - tehtavassa tietyn ajanjakson ajan. Tavoitteena on saada monipuolisempi kuva tyosta,
ja laajentaa omaa osaamistaan talla osa-alueella. Ty6n vaihdolla tarkoitetaan sitd, etta tyon-
tekijat perehdytetadn tekemaan toistensa tydtehtavia vaihtelun, joustavuuden ja monitaitoi-
suuden lisddmiseksi. Hotellissa tydskentelevilld tdmé tarkoittaa sitd, etta tarjoilija osaa tar-
peen tullessa hypatéa keittioon ja vastaanottovirkailija vastaavasti hallitsee tarjoilijan tyéteh-
tavat. (Erasalo 2008, 151.)

Tydn vaihdon lisdksi mentorointi ja sijaisena toimiminen toiselle tydntekijéalle tai esimiehelle

on hyvin tarked4. Sijainen tulee opastaa toisen tyontekijan tyétehtaviin, jotta yrityksen toi-
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minta sujuu vuosilomien aikana. Cumulus Airportissa tama tarkoittaa sita, ettd vastaanotossa
tydskentelevat henkildt koulutetaan vuorovastaavan tehtaviin ja vuosilomalla hotellipaallikon
sijaisena toimii vuoropaallikké. Tehtavia delegoimalla siirtyy vastuu seka toimivalta esimie-
helta alaiselle. Delegointia kaytetaan usein myds perehdytettiessa tyontekijad vaativimpiin
tehtaviin seka tyén monipuolistamisessa. Mentorointia kaytetaan erilaisissa valmennustilan-
teissa, kun kokeneempi tydntekija opastaa ja valmentaa kokemattomampaa tyontekijaa.
(Erésalo 2008, 151-152.)

Henkiloston kehittdmisen apuna kaytetdan myos henkiléstopalavereja, joissa kdydaan 1api
tarkeité asioita kuten tiedottamista, yrityksen toimintaa ja tulevia tapahtumia. Palaveria
jarjestettiessa ongelma saattaa olla tyévuorosuunnittelussa, kaikki tyontekijat eivat valtta-
matta padse samaan aikaan paikalle. Cumulus Airportissa pidetaan palavereja kuukausittain,
joissa kasitelladn ajankohtaisia asioita, hotellin tilannetta taloudellisesta ndkdkulmasta sekéa
muita palvelun kehittamiseen liittyvia asioita. Muita henkiloston kehittdmisessa kaytettavia
asioita ovat erilaiset projektit tai messumatkat. Projektit voivat olla joko kehittdmishankkeita
tai ne liittyvat tuotekehittelyyn. Messumatkat luokitellaan enemmaénkin henkildston virkistys-

paiviksi joihin on yhdistetty erilaisia tyonaytoksia tai seminaareja. (Erasalo 2008, 152-153.)

Viimeisena henkiloston kehittamisen menetelmista esittelemme tyénohjauksen. Menetelmassa
pohditaan ryhmassa tyon ja tyontekijan vaista vuorovaikutusta koulutetun tydnohjaajan avulla.
Tydnohjaajan tuki ja ryhman sisdinen vuorovaikutus ovat hyvin tarkeita. Tyonohjauksen aika-
na ryhmé kokoontuu sdanndllisin véliajoin ja ohjaus saattaa kestda parikin vuotta. Menetelméa
on kaytetty asiakaspalvelutytssa, jokainen asiakaspalvelutapahtuma on ainutlaatuinen ja
tyontekijan pitaad osata soveltaa kayttaytymistadn huomioiden asiakkaan tarpeet. (Erdsalo
2008, 153-154.)

3.5 Sisainen viestinta

Viestinnéan avulla perehdytys ja tiedotus ovat jatkuvaa. Tama tapahtuu séanndllisten osasto-
palaverien, intranetin, kehityskeskustelujen seké esimerkiksi yrityksen oman lehden kautta.
Juholin (2001, 91) havainnollistaa arkiviestinnan suunnitelmaa sisdiseen viestintédan taulukolla,
jonka esittelemme seuraavalla sivulla (Taulukko 1). Kokemuksiemme mukaan sisdisell& vies-
tinnalla on merkittava vaikutus perehdytyksen onnistumiseen ja tyéntekijéiden ammatillisuu-
den kehittdmiseen. Taman vuoksi seuraavissa kappaleissa pohdimme viestinnan periaatteita

ja sen tarkeytta.

Siséisella viestinnéalla vaikutetaan omaan tydhon, uraan ja kehittymiseen. Keskinainen vuoro-
vaikutus ja tyopaikalla vallitseva ilmapiiri ovat sisdista viestintdd. Suurimpia puutteita sisai-

sessa viestinnassa on ristiriitainen viestintd, tiedon alkupera ja tiedon vaikea saatavuus. Tyo6-
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paikan yhteishenki, ilmapiiri, johtamistyyli ja tyborganisaatio vaikuttavat viestinnan laatuun.
Yrityksen tydntekijoiden liséksi sisdisen viestinnan piiriin kuuluvat ne henkil6t, ryhmét tai
verkostot jotka tekevat saanndllisin valiajoin yhteistyota yrityksen kanssa. (Juholin 2001, 115,
117, 120.)

Juholin (2001, 118.) luettelee viestinndn periaatteiksi avoimuuden, luotettavuuden, tosiaikai-
suuden ja nopeuden. Nailla halutaan varmistaa etta henkilosto saa tarvittavan tiedon mahdol-
lisimman nopeasti. Vuorovaikutteisuudella ja ymmarrettavyydella tarkoitetaan sita, etta tie-

don valittamisen liséksi on oltava mahdollisuus keskustella naista asioista. (Juholin 2001, 118.)

TAULUKKO 1: Arkiviestinnan suunnitelma sisdiseen viestintaan (Juholin 2001, 91.)

Johdon ti-
Kanavat I"’.“S.HUdet Osastopalaverit ES'm'es' Intranet Lehti

Sisdinen & alaiskeskuste-
Asiasisallot ulkoinen lut
Tavoitteet 4 x 1 x kuukaudessa | 1 x vuodessa 1 x kuukaudes- | 4 x vuo-
ja vuodessa (kehityskes- sa dessa
tulokset kustelut)
Muutokset Ennakoiden, | Ennakoiden 1 x vuodessa Jatkuvaa:

aina ensin jatkuvasti ja tarvittaessa | ,, .

s Nyt ajankoh-
yksil6- ja A
g taista

tiimitasolla
Oma tyd Tarvittaessa
Palkat ja Neuvottelujen Kehityskeskus- | Intranet Vakio-
edut yhteydessa, 1 x | telu palsta

vuodessa

Vapaa-aika Intranet
Yhteinen Intranet
keskustelu

RestelOppaan 2008.2 mukaan Cumulus Airportissa jatkuvaa henkiloston kehittamista yllapide-
taan arkiviestinnan avulla erityisesti esimiehen ja alaisen vélisten keskustelujen avulla, osas-
topalavereilla seka paivékirjaa yllapitamalla. Intranetina toimii RestelOnline, joka sisaltaa
tietoa liittyen ketjun kaikkiin yksikdihin. Paivittaisessa arkiviestinnassa paivakirjan lisaksi
tarkea viestinnan valine on ilmoitustaulu, jossa on ajankohtaista tietoa. Omien kokemustem-
me mukaan kaikki ndmé ovat tarkeita arkiviestinnan valineitd, jotka myo6s varmistavat jatku-

van perehdytyksen.
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4 Opinnaytetyoprosessin eri vaiheet

Opinnaytetyoprosessin tarkeimpana osana on perehdytysmateriaalin suunnittelu, laadinta ja
kokoaminen. Seuraavissa kappaleissa kerromme opinndytetydn vaiheista aloittaen tutkimus-
menetelman valinnasta ja toimintatutkimuksen sekéa kvalitatiivisen tutkimuksen paapiirteista.
Esittelemme prosessin suunnitteluvaiheen, toteutuksen sekd analysoimme perehdytysmateri-
aalin tuomaa lisdarvoa kohdeyrityksen toimintaan. Kerromme perehdytysmateriaalin kokoami-

sesta ja niiden sisallosta seka siité, milla perusteella olemme valinneet oppaisiin tietoa.

Opinnaytetydmme toteutustapa on toiminnallinen. Opinnaytetdissa lopullisena tuotoksena on
esimerkiksi portfolio, tietopaketti, kansio tai tapahtuma (Vilkka & Airaksinen 2004, 51). Opin-
naytetydmme lopullinen tuotos tulee olemaan perehdytysmateriaali sekéd perehdytyssuunni-

telma perehdyttéajélle.

Aloittaessamme opinnaytetydta Cumulus Airport oli Ramada Hotel Airport, mutta hotellin nimi
ja sen konsepti muuttui helmikuussa 2010. Muutoksen yhteydessa kohdeyrityksemme otti
kayttoon esimerkiksi uuden hotellijarjestelman. Muutos vaikutti opinndytetyéhémme niin,
ettd teimme muutoksia perehdytysmateriaaliin. Muuttuvia asioita olivat esimerkiksi yrityksen
konseptiin liittyvat asiat ja uusi hotellijarjestelma. Liséksi olemme hyédyntaneet Ramada
Airportiin liittyvid lahteita niista tiedoista, jotka eivat muuttuneet hotellin nimen ja konsepti-

vaihdoksen yhteydessa. Naita asioita ovat esimerkiksi huonekuvaukset.

4.1 Kvalitatiivinen tutkimus

Seuraavissa kappaleissa kerromme laadullisesta eli kvalitatiivisesta tutkimuksesta, joka on
opinnaytetydssamme kaytetty tutkimuslaji. Opinnaytetyon raportissa pohdimme kvalitatiivi-
sen tutkimuksen piirteita ja kerromme myds eri metodeista, joita opinnaytetydssa suosimme.
Opinnaytetytssamme huomioimme kvalitatiivisen tutkimuksen eri piirteet tutkimusmenetel-

missamme.

Laadullisen eli kvalitatiivisen tutkimuksen lahtékohtana on, etté kohdetta pyritaan tutkimaan
laajasti kokonaisuutena ja todellisen elaman nakdkulmasta. Tutkimukseen liittyy usein ihmi-
nen, jonka avulla tietoa kerataan, eika apuna kayteta esimerkiksi mittausmenetelmia. Tutkija
hyddyntéa usein omaa luottamustaan omiin havaintoihinsa ja keskusteluihin tutkittavien kans-
sa. Opinnaytetydmme tarkeimpia tavoitteita on 16ytaa uusia tosiasioita, kuin todentaa jo

olemassa olevia faktoja. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2007, 157, 160.)

Laadullisen tutkimuksen péaapiirteisiin kuuluu myds se, etta tutkimuksessa suositaan metodeja,

joissa tutkittavien ndkokulmat paasevat esille. Tallaisia metodeja ovat esimerkiksi teema-
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haastattelu, osallistuva havainnointi, ryhmahaastattelut ja erilaisten dokumenttien ja teks-
tien analyysit. Opinnaytetydssamme kdaytdmme naistd menetelmistéd teemahaastattelua ja
laadimme kyselyn vastaanotossa tydskenteleville. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa kohdejoukko
valitaan tarkoituksenmukaisesti ja tutkimussuunnitelma muotoutuu tutkimuksen edetessa
olosuhteiden mukaisesti. Tapauksien ja aineiston kasittely tapahtuu ainutlaatuisesti ja sita

tulkitaan my6s sen mukaisesti. (Hirsjarvi ym. 2007, 160.)

4.2  Suunnittelu

Suunnitteluvaiheen alussa paatimme, etta haluamme tehda opinnaytetydn hotelliliiketoimin-
taan keskittyen, silla mielestdmme emme ole opintojen aikana keskittyneet tahan aihealuee-
seen riittavasti. Suunnitteluvaiheessa kaytimme apuna erilaisia ideointimenetelmia, kuten
ajatuskarttaa ja aivoriihta, silla olemme kokeneet ndma hyviksi ideointimenetelmiksi. Meilla
oli valmis kontakti silloiseen Ramada Hotel Airportiin ja lahdimme pohtimaan mahdollista

yhteisty6ta taman hotelliyksikon tai -ketjun kanssa.

Valitsimme kohdeyritykseksi Resteliin kuuluvan hotelliyksikon Ramada Hotel Airportin, jossa
toinen meista tytskentelee. Mydhemmin hotelli muuttui Cumulus Airportiksi. Ideointivaihees-
sa pohdimme mahdollisia kehittamisen kohteita hotellitoiminnassa, joihin voisimme paneutua.
P&aadyimme vastaanottohenkilékunnan perehdyttamiseen, silld omien kokemustemme perus-
teella perehdytys on tarkeé osa toiminnan sujuvuutta ja koemme, etta voimme vaikuttaa

perehdytyksen sujuvuuteen kohdeyrityksessa.

Aloitimme opinnaytetydprosessin maarittelemalla aiheen ja rajaamalla sen, jonka pohjalta
tuotimme aiheanalyysin ja maarittelimme opinnaytetydllemme riskit ja tavoitteet. Suunnitte-
limme aikataulun seka jaottelimme toiminnan eri vaihteet, missa jarjestyksessa tulemme
tyostdmaan opinndytetyota. Suunnitteluvaiheeseen kuului myds kyselylomakkeen alustava

suunnittelu tietoperustaan perehtymisen jalkeen.

4.3 Teemahaastattelu ja kysely

Seuraavissa kappaleissa kerromme tutkintamenetelmista, joita kdytimme opinndytetytn alku-
vaiheessa. Tavoitteenamme oli tehda selvitys perehdytyksen nykytilasta kohdeyrityksessa
teemahaastattelun avulla ja I6ytéa kehittdmisen kohteita. Jotta saisimme monipuolisen néko-
kulman aiheesta, laadimme vastaanoton henkilékunnalle kyselylomakkeen (liite 1). Kysymyk-
set laadimme apuna kayttéen tietoperustaa perehdytykseen liittyen. Myéhemmin analysoim-

me teemahaastattelusta ja kyselysta saamiamme tuloksia.
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Haastattelimme hotellinjohtajaa kayttden menetelmana teemahaastattelua, koska se vastaa
kvalitatiivisen tutkimuksen lahtokohtia. Maarittelimme aihepiirit haastattelulle ja halusimme
luoda joustavan keskustelutilanteen, jossa ollaan suorassa vuorovaikutuksessa haastateltavan
kanssa. Teemahaastattelun paapiirteité ovat, etta aihepiirit ovat tiedossa ja kysymykset eivat
ole tarkkoja, vaan ne ovat muokattavissa. Teemahaastattelun avoimuutta korostetaan esi-

merkiksi keskustelun avausten, kysymysten ja dialogin kautta. (Hirsjarvi ym. 2007, 203.)

Teemahaastattelun aihepiireiksi olimme valinneet perehdytyksen nykytilanteen selvityksen ja
sen kehittamisen kohteet. Haastattelimme hotellinjohtaja Hanna Niitynperda Cumulus Airpor-
tissa kevaalla 2009 opinnaytetydprosessimme alussa. Haastattelun perusteella hotellinjohtaja
nosti esille muutamia asioita, joita han koki tarkeiksi perehdyttamisessa seka niita asioita,

joita han toivoi meilta perehdyttamisen kehittamiseksi. Haastattelun aikana paadyimme tyos-
tamaéan perehdytysmateriaalia. Keskustelimme myds sen sisallosta ja siitd, kuinka yksityiskoh-

taista tietoa niissa tulisi olla.

Hotellinjohtajan haastattelusta kavi ilmi, etté perehdytysmateriaalissa tulisi olla niité asioita,
joita asiakkaat kysyvat usein ja vastaukset naihin kysymyksiin. Perehdytysmateriaalin tulisi
sisaltda hotellin ja ketjun tiedot. Haastattelussa kdvi myds ilmi, etté perehdytyksessa nykyaan
kaytettava hotellin omavalvontakansio sisaltaa esimerkiksi pelastussuunnitelman, turvallisuus-
infon ja muita téarkeité asioita, jotka voisi koota lyhyesti yksiin kansiin. Hotellinjohtajan mu-
kaan perehdytysmateriaalissa tulisi my6s olla henkildtietoluettelo, josta selvida hotellin liike-
toimintaan vaikuttavia henkil6itd, kuten esimiehid. Haastateltavamme oli my6s sitd mielta,
ettd perehdytysmateriaalin tulisi olla apuna uuden henkilén kouluttajalle. Hotellinjohtajan
mukaan perehdytysmateriaali voisi myos sisdltda hotellijarjestelmén ohjeita seka selvityksen

siitd, mita eri tydvuorojen tehtéviin kuuluu.

Haastattelusta kavi ilmi, ettd hotellinjohtaja toivoi, etta paneutuisimme perehdytysmateriaa-
lin teossa siihen, kuinka toimitaan erikoistilanteissa. Han mainitsi tilanteista erityisesti rekla-
maatioiden hoidon seké& lay over -tilanteet. Sovimme, ettd teemme néisté tilanteista selvityk-

sen ja toimintaohjeistuksen perehdytysmateriaaliin.

Hotellinjohtaja toivoi, ettei tieto olisi liian yksityiskohtaista, silla omalle ajattelulle tulisi
jattaa tilaa. Hanestéa kuitenkin materiaalin kokoaminen oli hyva idea, silla nykytilanteessa
tietoa on runsaasti, mutta se on hajanaista. Osa tiedosta on liséksi vain kirjoittamatonta ja
monet perehdytyksen olennaiset asiat ovat vain perehdyttajan vastuulla hdnen muistin varas-
sa. Taman koimme suureksi haasteeksi ja kehittdmisen kohteeksi vastaanoton tyontekijéan
perehdytyksessa, joten haastattelun lopuksi sovimme, ettd koostamme perehdyttdmismateri-

aalit kahteen eri oppaaseen.
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Laadimme vastaanoton henkilékunnalle kyselylomakkeen, koska Hirsjarven ym. (2007, 190-
191.) mukaan kyselytutkimuksen avulla on mahdollista koota tehokkaasti ja laajasti tutkimus-
aineistoa ja esittda monia asioita. Koska vastaanoton henkildstolla kohdeyrityksessamme on
erilaiset tydajat ja tyo on usein hyvin hektista, haastattelujen kayttd tutkintamenetelméana
olisi ollut haasteellista. Kysely mahdollisti sen, etta vastaajat pystyivat tayttamaan lomak-
keen silloin, kun siihen todella pystyiviat paneutumaan ajan kanssa ja saimme laajoja vastauk-
sia. Lomaketta tayttaessaan vastaajat pystyivat syventymaan aihekysymyksiin haastatteluti-
lannetta paremmin. Kaytimme aineistonkeruussa kyselymuotona kontrolloitua kyselya. Koska
jaoimme lomakkeet henkilokohtaisesti tytpaikalla, kyselyn lajina on informoitu kysely. (Hirs-
jarvi ym. 2007, 190-191.)

Kyselyn avulla selvitimme, kuinka perehdytys tapahtui, mita silta olisi toivottu enemman,
missa asioissa koettiin epavarmuutta, miten tarpeelliseksi perehdyttaminen koetaan seka
miten itse toimitaan perehdyttajana. Kyselyn avulla selvitimme my®os sitd, mika vastaanoton
henkilékunnan mielestd on haasteellista perehdyttamisesséd, mitka ovat tarkeimpia asioita
perehdytyksen alkuvaiheessa ja mika heidan mielestaén olisi hyva perehdytysopas. Jaoimme
kyselylomakkeet kaikille vastaanotossa tydskenteleville, joista nelj& vastasi kyselyyn. Yksi
heista toimii vuoropaallikkdna, yksi padasiassa myyntipalvelussa ja kaksi vastaajista vastaan-
otossa, joista toinen harjoittelijana. Taten kyselyn vastaukset ovat eri nakdkulmista. Toteu-

timme kyselyn syyskuun 2009 lopulla.

Kyselylomakkeen alussa kysyimme, kuinka tyontekija on perehdytetty tyohdnsa ja mita he
olisivat toivoneet enemman perehdyttadmiseltd. Suurin osa vastaajista oli lukenut jonkinlaista
perehdytysmateriaalia, kohdeyrityksen paivéakirjaa, omavalvontakansiota sekéa ketjun arvoja.
Lisaksi perehdytys oli tapahtunut tydvuoron aikana kaikilla vastaajilla ja tydntekijat olivat
kayneet tutustumassa hotellin eri alueisiin. Kaikki vastaajat toivoivat perehdyttamiseen mate-
riaaleja kdytannon asioista ja varausjarjestelméan kaytosta, esimerkiksi opasta, jossa kaikki
tieto on yksissa kansissa. Vastauksista ilmeni, etta tietoa on paljon ja hajanaisesti, eika kaik-
kea tietoa ole kirjallisena. Myds se huomio tehtiin, etté alussa oli vaikea muistaa asioita, jo-
ten kaivattiin opusta, josta asiat voisi helposti tarkistaa. Vastausten pohjalta havaitsimme

tarpeen perehdytysoppaille.

Halusimme selvittad, missa asioissa tyontekijat kokivat epavarmuutta tyonsuhteen alussa,
jotta osaisimme poimia olennaisia asioita perehdytysoppaisiin. Vastaajat kokivat epavarmaksi
turvallisuusasiat, puhelimeen vastaamisen, hintatiedot seka tietdmyksen hotellin tarjoamista
palveluista. Yksi vastaajista koki varausjarjestelman kayton epavarmaksi, koska ei ollut jar-
jestelmé&én tutustunut aiemmin. Selvenndmme yleiset toimintaohjeet ja -mallit tiivistettyihin

oppaisiin, johon kaikki tutustuvat heti perehdytyksen alussa. Omavalvontakansion turvalli-
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suusohjeet tuomme esille myds perehdytysoppaissa, jotta niiden tarkeys korostuisi perehdy-

tysvaiheessa.

Seuraavaksi kysyimme vastaajien mielipidetté perehdytyksen tarkeyteen. Kaikki kokivat sen
todella tarkeaksi. Perusteluina olivat muun muassa asiakaspalvelun laatu ja asiakasturvalli-
suus, erédn vastaajan mukaan hyva perehdytys takaa muille tyontekijoille hyvat tydskentely-
olosuhteet ja ylipaataan se, ettei vastaanoton ty6ta pysty tekemaéan ilman perehdytysta. Yh-
den vastaajan mielesta perehdytys voi vieda aikaa, mutta se taatusti kannattaa. Vastausten
perusteella kaikki vastaanoton tydntekijat ymmartavat perehdyttamisen térkeyden ja sen,

etta siihen tulee panostaa hyvan asiakaspalvelun takia.

Vastaanotossa kaikki toimivat toistensa ja uusien tyontekijoiden perehdyttajing, joten kysely-
lomakkeessa selvitimme myds sitéd, kuinka vastaajat toimivat itse perehdyttéjana. Vastaajat
pyrkivat sanojensa mukaan toimimaan hyvana esimerkkina seka perusteellisina tyéntekijoina.
Vastaajat toimivat apuna tarvittaessa, mutta eivat halua olla jatkuvasti vahtimassa ja puut-
tumassa toisen tekemisiin. Perehdytettavan annetaan mahdollisimman pian toimia itsendisesti,
silla vastaajien mielesta parhaiten oppii kaytannossa. Yksi vastaaja toivoi, etta kaytdssa olisi
opas tai vastaava, josta selvidisi, mité perehdytettavélle on jo kerrottu ja mité asioita on
kaymatta lapi. Naiden vastausten perusteella paatimme laatia myds perehdytyssuunnitelman,
johon kootaan lista perehdytettévisté asioista. Suunnitelmaan on helppo merkité asiat, jotka

on jo perehdytetty.

Pyysimme vastaajia nimedmaan tarkeimpié asioita, joihin uusi tydntekija tulee perehdyttaa.
Vastaajien mukaan aluksi perehdytyksen tulee keskittya hotellin eri osastoihin ja palveluihin,
konseptiin ja liikeideaan ja turvallisuusasioihin. Vastauksista kavi ilmi, etta on tarkeaé pereh-
dyttéa uudet tyontekijat muun muassa varausten tekoon seka asiakkaiden sisaan- ja uloskir-
jaamiseen. Yksi vastaajista koki asiakkaiden huomioimisen tarkeimmaksi asiaksi, johon myds

Restelilla on toimintaohje, jonka mukaan toimia.

Perehdyttadmisen haasteina vastaajat kokivat muun muassa tyon kiireellisyyden, perehdytet-
tavan oma-aloitteisuuden ja rohkeuden. Lisdksi yhden vastaajan mielesta on vaikea arvioida,
mik& on perehdytettéavan aiempi osaaminen ja tietdmys. Yksi vastaaja totesi, ettd moni pe-
rehdyttda samaa ihmisté ja jokainen opettaa asiat omalla tavallaan. Haasteelliseksi koetaan
lisAksi se, ettd pienia tarkeité asioita on paljon, ettei kaikkea muista kertoa, eiké niité voi
kaikkea kerralla oppia. Tasta ilmenee, ettd perehdytys on haastavaa vastaanotossa, jossa ei

ole perehdytyssuunnitelmaa eika perehdytysoppaita.

Hyva perehdytysopas olisi vastaajien mielesta kaikenkattava sisdltden muun muassa kaytan-

nonasioita, kuten palvelut ja eri osastot. Oppaissa vastaajien mielesté tulisi myds olla turval-
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lisuusohjeet, reklamaatio-ohjeistukset, liikeidea ja toimintatavat seka perustiedot asiakaspal-

velusta. Lisaksi toivottiin kdytdénndnohjeita varausjarjestelmaén liittyen.

Kyselylomakkeista saamiemme tulosten perusteella 16ysimme monia kehittdmisen kohteita ja
tietoa perehdyttamisen nykytilanteesta. Vastausten pohjalta tyéstimme kaksi erillisté opasta
jaotellen asiat kaytéannon asioihin sekd muihin yleisiin asioihin. K&ytannon asiat kootaan Ter-
vetuloa tyévuoroon -oppaaseen ja muut asiat Tervetuloa taloon -oppaaseen. Koimme taman

hyvéksi jaoksi, silla tydvuorossa kdytanndssa tarvittava tieto eroaa yleistiedosta, jota tydsuh-
teen aikana tarvitsee. Liséksi hotellinjohtajan haastattelun pohjalta padtimme tyostéa erityi-
sesti perehdyttdjan avuksi oman materiaalin, joka toimisi tdman apuna perehdytettaessa eli

perehdyttdmissuunnitelman.

4.4  Perehdytysmateriaalin toteutus

Suunnittelu- ja haastatteluvaiheen jalkeen kartoitimme nykytilanteen perehdytysmateriaalien
saatavuuden suhteen ja selvitimme, mité perehdytysmateriaaleja kohdeyritykselta ja ketjulta
16ytyy. Kartoitus tapahtui paikan paalla Cumulus Airportissa, jossa tutustuimme taméanhetki-
seen kirjalliseen sek& sahkoiseen perehdytysmateriaaliin. Liséksi opinndytetytraportissa hyo-
dynsimme tietoperustana perehdytykseen, tyénopastukseen, palvelun laadun kehittamiseen
ja hotelliliiketoimintaan liittyvaa kirjallisuutta. Tietoperustaa 10ytyi runsaasti ja se oli helpos-
ti hyddynnettavissa opinndytetydraporttiimme. Se oli myds sovellettavissa perehdytysmateri-

aalia suunniteltaessa.

Laadittuamme kyselylomakkeen ja analysoimalla kyselyn tuloksia saimme selville perehdyt-
tamisen nykytilanteen ja tyontekijéiden kokemuksia perehdytyksesta kohdeyrityksen vastaan-
oton tyotehtaviin. Pohdimme haastatteluista saamiemme tulosten pohjalta, mitka ovat téar-
keimmat kehittdmisen kohteet ja mita tyontekijat kokevat téarkedksi perehdyttadmisessa ja

aloimme tydstaa perehdytysmateriaalia.

Kyselyn tulosten perusteella totesimme, etté tiedon voi jakaa selkeasti kahteen eri osaan,
yleiseen tietoon liittyen hotellin liiketoimintaan ja ketjuun sekd kaytanndn asioihin, joita
tarvitsee tyévuoron aikana. Annoimme oppaille nimeksi Tervetuloa taloon - ja Tervetuloa
tydvuoroon -oppaat. Perehdytysmateriaali on tarkoitus antaa uudelle tydntekijéalle rekrytoin-
tivaiheessa, jotta han ehtii tutustua perehdytysmateriaaliin ennen ensimmaista tydvuoroa.
Seuraavissa kappaleissa kerromme oppaiden sisallosta ja siitd, miten jaoimme perehdyttami-
seen liittyvan tiedon eri oppaisiin. Seuraavalla sivulla olevassa kuviossa on selkeytetty pereh-

dytysmateriaalin synty ja siihen siséltyvat osat (kuvio 2).
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Kysely Olemassa oleva Teema-
materiaali haastattelu
Perehdytys-
materiaali
Tervetuloa Tervetuloa ty6-
taloon -opas vuoroon -opas
v

Perehdyttamis-

suunnitelma

Kuvio 2: Perehdytysmateriaalin synty

Perehdytysmateriaalin ensimmaisessa osassa eli Tervetuloa taloon -oppaassa keskityimme
kohdeyrityksen toimintaan liittyvaan yleistietoon, jota tyontekija tulee tydsuhteen aikana
tarvitsemaan. Aloitimme oppaan hotelliketjun esittelylla ja sen arvoilla. Taman lisaksi tas-
mensimme Restel-ketjun ja Cumulus Airportin liikeideaa ja sen asiakasryhmia. Alussa kavim-
me 1&pi myods Cumuluksen toimintamallit, jotka hotelliketju on sille méaéritellyt. Jokaisen
tyontekijan tulee ne tydsuhteen alussa sisaistéa, jotta toiminta muiden ketjun yksikdiden
kanssa on yhtendistéd. Jatkoimme oppaan kokoamista kertomalla hotellin eri osastoista eli
myynti- ja kokouspalvelusta, ravintolasta seka siivous- ja kiinteistdhuollosta, silla vastaan-

otossa on mahdotonta tydskennelld ilman tietoa hotellin muista osastoista.

Tervetuloa taloon -oppaassa esittelemme myds omavalvontakansion, kdymme lapi turvalli-

suusasioita seka sité, mita laadunvalvonta hotelliketjussa on ja miten sitd suoritetaan kaytan-
nossa vastaanottotython liittyen. Taméan osion jalkeen keskitymme henkiléstéhallinnon asioi-
hin kuten terveydenhuoltoon, palkkoihin, henkiléstéetuihin, jatkokoulutuksiin sekd kaytannon
tietoon siitd, kuinka usein esimerkiksi tyovuorolistat julkaistaan ja henkiléstdpalavereja pide-
taan. Lopuksi esittelemme henkildtietoluettelon, joka siséltdé nimilistan henkil6ista, jotka

jokaisen vastaanotossa tytskentelevéan tulee tietdad. Opas koottiin niiden asioiden perusteella,

jotka ilmenivat teemahaastattelusta hotellinjohtajan kanssa.

Tydvuoron aikana kaytettavasta tiedosta kokosimme Tervetuloa tydvuoroon -oppaan, jossa

ensimmaisend kdymme lapi hotellin huonekuvaukset, kanta-asiakaskortit seka kerromme ly-
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hyesti hotellin erilaisista ydopymishinnoista. Taman jalkeen kdymme lapi vastaanoton tyoteh-
tavia sen eri tydvuoroihin jaoteltuna seka esittelemme vastaanoton erikoistilanteita, joita
ovat esimerkiksi reklamaatioiden hoito, lay over-tilanteet sekd ryhmat, joita haastattelussa

hotellinjohtaja toivoi kdytavan lapi.

Hotellijarjestelma on vastaanoton yksi tarkeimpia tydvuoron aikana tarvittavia tyokaluja.
Taman vuoksi Tervetuloa tyévuoroon -oppaassa havainnollistamme Cumulus Airportissa kay-
tettavan hotellijarjestelma Hotellinxin perustoiminnoista, joita vastaanoton tyévuorojen ai-
kana tarvitsee. Naita ovat esimerkiksi varauksen teko ja haku, 1aht6- ja tuloselvitys seka las-
kutus. Esittelemme varausjarjestelméan perustoimintojen jalkeen hotelliketjun intranetin seka

hotelliketjun HelpDeskin.

Viimeiseksi osaksi Tervetuloa tyévuoroon -oppaassa on koottu asiakkaiden useimmiten kysy-
mia asioita, joihin on hyva tietda vastaukset heti kun vastaanottoon saapuu tyéskentelemaan.
Naita ovat esimerkiksi hotellin eri osastojen aukioloajat, Internetin kaytto seka lahelld sijait-
seviin palveluihin liittyva tieto. Kysymykset toistuvat jatkuvasti ja liittyvat samoihin asioihin
ja niihin jokaisella vastaanoton tytntekijalla tulee olla tarvittava tieto valittdémasti, jotta
palvelu olisi sujuvaa ja tehokasta. Nama asiat tulivat ilmi kyselyiden tuloksista seka haastat-

telusta hotellinjohtajan kanssa.

Aiemmin perehdytyksessa kaytetty tieto on ollut usein jopa kirjoittamatonta. Tama tarkoittaa
tietoa, mika valittyy vain suullisessa vuorovaikutuksessa tyontekijoiden valilla. Perehdytysma-
teriaaliin olemme koonneet tietoa jo olemassa olevista tietolahteista ja pyrkineet kokoamaan
sen sisdltamiin oppaisiin myds sen tiedon, jota aiemmin on perehdytyksessa kaytetty vain
suullisesti. Olemassa olevat tietolédhteet on ollut esimerkiksi RestelOpas ja omavalvontakansio,
joita on aiemmin kaytetty apuna perehdytyksessa. Suunnittelemastamme perehdytysmateri-
aalista on helppo perehtya useisiin asioihin jo ennen kuin varsinainen perehdytys tydvuoron
aikana tapahtuu. Tama helpottaa huomattavasti perehdyttajan tyota ja edistéad uuden tydn-

tekijan ammatillista kasvua.

Perehdyttamissuunnitelman toteutimme kahdessa eri osassa. Perehdyttéjan on hyva tietaa
tarkeimpid perehdyttdmisen nékdkulmia, joten tydstimme perehdyttdmissuunnitelman alkuun
lyhyen teoriaosuuden liittyen siihen, mita perehdytys on ja millainen on hyva perehdyttéja.
Perehdyttadmissuunnitelmassa suositellaan, ettd uudelle tyontekijéalle nimettaisiin tietty hen-
kilo, joka vastaisi taman perehdyttamisesta. Tydstimme kaksi tarkistuslistaa, joista ensim-
mainen toteutetaan uudelle tyontekijalle heti tdmén tutustuttua perehdytysmateriaaliin.
Toinen tarkistuslista taytetéan, kun tyontekija on tydskennellyt kuukauden. Perehdyttamis-
suunnitelman teko perustui hotellinjohtajan toiveelle, silla haastattelusta ilmeni, ettd pereh-

dytysmateriaalista olisi apua perehdyttajalle.



29 (81)

Ensimmaiseen tarkistuslistaan maarittelimme niita asioita, joihin uusi tyontekija on perehty-
nyt itsendisesti perehdytysmateriaalin avulla. Naita asioita ovat esimerkiksi hotellin eri osas-
tot ja niiden aukioloajat sekd muu yleistieto hotellin toimintaan liittyen, jota vastaanoton
asiakaspalvelussa on valttamatonta tietaa heti ensimmaisessa tydvuorossa. Toiseen tarkistus-
listaan maarittelimme asioita, jotka tulee hallita, kun on tyéskennellyt vastaanotossa noin
kuukauden ajan. Naita asioita ovat esimerkiksi varausjarjestelman kaytto, hotellin konsepti,
reklamaatioiden hoitotavat, minibaarilistojen tarkistus seké toiminta uhkatilanteissa. Tassa
vaiheessa uuden tydntekijan osaamisen tulisi olla syvempaa. Perehdyttamissuunnitelman ko-
kosimme kyselystéd saamiemme tulosten perusteella. Perehdyttdmissuunnitelman tarkistuslis-
toissa on myos paikat allekirjoituksille, jolla perehdyttéja ja perehdytettavéa vahvistavat tar-

kistuslistan asiat suoritetuiksi.

Kun perehdytysmateriaali oli tydstetty lahes valmiiksi, olimme yhteydessa kohdeyritykseen ja
toimitimme kaiken tuottamamme materiaalin perehdyttdmisesta paéasiassa vastuussa oleville
henkil6ille eli hotellinjohtajalle ja vuoropéaéllikdlle. Saimme heiltd rakentavaa palautetta,
jonka otimme huomioon viimeistellessamme perehdytysmateriaalia. Erityisesti hotellinjohtaja
toivoi materiaaliin enemmén omien kokemusten esiintuomista, joihin pyrimme paneutumaan
viimeistelyssa. Kokonaisuudessaan palaute oli erittdin positiivista ja he kokivat tydstamamme

materiaalin hyodylliseksi apuvélineeksi perehdytyksessa.

4.5 Perehdytysmateriaalin kayttoonotto

Tarkeana osana perehdytysmateriaalin toteutusta on sen kayttéonotto ja vastuun maarittely
perehdytyksen toteutuksesta perehdytyssuunnitelman mukaisesti. Paavastuu perehdytyksesta
pysyy hotellinjohtajalla ja vuoropaallikéilla. Perehdytysmateriaali on toimitettu hotellinjohta-
jalle sdhkdisessd muodossa. Myds muut tydntekijat jakavat vastuun uuden tydntekijan pereh-
dyttamisestd, joten kaikilla tulee olla tietamys perehdyttamissuunnitelmasta ja perehdytta-

misen tavoitteista seka toteutuksesta.

Kohdeyrityksessa perehdytysmateriaali tulee olemaan séahkodisessa muodossa ja se tulostetaan
uudelle tyontekijalle aina tytsuhteen tai -harjoittelun alussa. Perehdytysmateriaali on tallen-
nettuna jokaisella vastaanoton paatteella ”Vastaanotto”-kansiossa, johon jokaisella vastaan-
oton tyontekijalla on paasy. Koska perehdytysmateriaali on sdhkdisessé muodossa, sitd on

helppo muokata tarvittaessa. Vastuu perehdytysmateriaalin paivittamisesta on hotellinjohta-

jalla.

Perehdytysmateriaalista kerrotaan vastaanoton tyéntekijoille seuraavassa henkildstopalaveris-

sa, jossa kaydaan lapi perehdytysmateriaalin sisélt6 ja perehdyttdmissuunnitelman toteutus
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seka vastuuhenkilot. Tiedotettaessa perehdytysmateriaalin kayttoonotosta kaydaan myds lapi
se, mistéd materiaali on I6ydettévissd ja mahdollisuus paivittamiseen. Talla varmistetaan jo-

kaisen tyontekijan tietdmys uudesta perehdytysmateriaalista.

4.6  Analysointi

Seuraavissa kappaleissa pohdimme tekemamme perehdytysmateriaalin tuomaa hyotya koh-
deyritykselle. Koemme, ettd perehdytysmateriaali tuo osaamista ja varmuutta asiakaspalve-
luun uusille tydntekijoille ensimmaisiin tydvuoroihin. Ensimmaiseen tydvuoroon tultaessa on
nain runsaasti tietoperustaa ja palvelun laatu asiakkaalle on parempi. Tydntekijé osaa esi-
merkiksi varautua useimmiten asiakkaiden esittamiin kysymyksiin, joita perehdytysmateriaa-
lissa on kayty lapi ja osaaminen liittyen hotellin palveluihin on hyva. Perehdytysmateriaalin
avulla perehdyttéja tietad, mité perehdytettavan tulisi jo tietdd ensimmaisen tydvuoron alus-
sa ja voidaan keskittya kaytannon perehdytykseen tyén ohella. Samalla voidaan kerrata niita

asioita, jotka perehdytettéavélle ovat vield epéaselvia.

Haasteena laatimassamme perehdyttamissuunnitelmassa on sen toimivuus kdytannossa. Tyon-
tekijoiden tulee ymmartaa perehdytyksen tarkeys ja sitoutua perehdytykseen. Hotellinjohta-
jan tai muun nimetyn henkildn on valvottava, etta perehdytys tapahtuu sovitulla tavalla. Ho-
tellinjohtajalla tulee olla vastuu siité, etté perehdytysmateriaali annetaan jokaiselle uudelle
tyontekijalle heti tydsuhteen alussa, mielelldén jo ennen ensimmaista tyévuoroa. Tassa vai-
heessa tulisi my6s huomioida perehdyttamissuunnitelman kulku ja nimetéa perehdyttdja ja
aikatauluttaa perehdytys. Muuten perehdytysmateriaalin tarkoitus ei toteudu, perehdyttami-
nen on tehotonta eika kehity nykytilanteesta. llman perehdytysmateriaalia tydntekijat voivat
esimerkiksi joutua toistamaan jo mahdollisesti perehdytettyjé asioita ja se vaikuttaa kokonai-
suudessaan vastaanoton tehokkuuteen. Tama voitaisiin valttaa myos silla, ettd uudella tyon-

tekijalla olisi nimettynd yksi perehdyttéja, jolla olisi pdévastuu perehdyttamisesta.

Perehdytysprosessissa kdytannon harjoittelussa olisi suositeltavaa, etté vastaanotossa tyds-
kentelisi samanaikaisesti enemman kuin yksi henkild, jotta perehdyttéja voisi paneutua pe-
rehdyttadmiseen. Kohdeyrityksen vastaanotossa tydskentelee talla hetkella arkisin kaksi henki-
164, joista toinen hoitaa myyntipalvelua, joten perehdytys arkipdivisin toteutuu paremmin
kuin muina ajankohtina. lltaisin ja viikonloppuisin vastaanotossa tydskentelee padosin yksi
henkild, joten kiireisiné aikoina perehdytys voi olla haastavaa. Taloudellisista syista henkild-
kunnan maara on rajoitettua ja perehdytys voi tasta syysta karsia. Taman vuoksi hyva pereh-
dytysmateriaali ja - suunnitelma ovat erityisen tarkeité, jotta perehdytys onnistuisi jokaisen

uuden tydntekijan kohdalla.
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Perehdyttamisprosessi kohdeyrityksessa voitaisiin aloittaa jo henkilostopalaverien yhteydessa,
jossa kaydaan lapi tulevat tydharjoittelijat ja tyontekijat. Palaverissa olisi mahdollista nimeta
perehdyttaja, jonka jalkeen tydvuorot suunniteltaisiin niin, etta perehdyttaja ja perehdytet-
tava sijoitettaisiin samoihin tyévuoroihin. Tama selkeyttaisi perehdyttdmisprosessia siten,
ettd uuden tyontekijan aloittaessa hanella olisi nimettyna perehdyttéja, johon tdma voisi

tukeutua.

Omien kokemustemme mukaan hyvalla perehdytykselld voidaan kohdeyrityksessa edistaa
tyomotivaatiota ja ty6hon sitoutumista niin perehdyttdjan kuin perehdytettéavéan kannalta.
Taman vuoksi perehdytys tulee suorittaa hyvin ja siihen tulee panostaa. Perehdytysmateriaali
ja -suunnitelma mahdollistaa perehdytyksen ja asiakaspalvelun laadun kehityksen tydympéaris-
tossa. Hyva perehdytys vaikuttaa myos yrityksen imagoon ja antaa uudelle tydntekijalle vai-

kutelman, ettd henkildstd ja sen kehittdminen on yritykselle tarkeda.
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5 Yhteenveto

Aloitimme opinndytetydprosessin laatimalla tyon tavoitteet ja maarittelemalla sen tarkoituk-
sen, joka oli Cumulus Airportin vastaanotossa tydskentelevien perehdyttamisprosessin selkeyt-
taminen ja tehostus. Tydssamme hyddynsimme tietoperustaa liittyen perehdytykseen, hotellin
palveluliiketoimintaan, sisdiseen viestintaan ja henkiléstdn kehittdmiseen. Yhteistyd koh-

deyrityksen kanssa oli jatkuvaa ja tarjosi hyvat lahtdékohdat opinndytetyon teolle.

Jaottelimme opinndytetytprosessin eri vaiheisiin, jonka mukaan tydstimme opinnaytetyon ja
noudatimme suunnitelmaa tydskentelyvaiheittain. Haasteina suunnitelmassa oli aikataulun
pitdminen, jota muutimme useaan otteeseen. Alkuvaiheessa olimme maaritelleet riskeiksi
muuttuvat tilanteet hotelliliiketoiminnassa ja prosessin aikana kohtasimme naité tilanteita.

Myds nama vaikuttivat opinnaytetyoprosessin etenemiseen.

Ty6stimme tietoperustan pohjalta perehdytysmateriaalin Cumulus Airportille, jonka tarkoi-
tuksena oli selkeyttad taméan hetkista perehdyttamisprosessia. Restel-hotelliketjuun kuuluva
Cumulus Airport sijaitsee Helsinki-Vantaan lentokentén laheisyydessa ja on suunnattu vapaa-
ajan - ja tydmatkustajille. Kohdeyrityksen toiminta perustuu Restelin maarittelemaan konsep-
timalliin ja toimintaohjeisiin, jotka olemme ottaneet huomioon suunnitellessamme perehdyt-

tamismateriaalia.

Lopputuotoksena tuotimme kohdeyritykselle perehdytysmateriaalin, joka sisaltédad kaksi eri
osaa, Tervetuloa taloon - ja Tervetuloa tyévuoroon -oppaat, seka perehdyttamissuunnitelman.
Analysoimme tuotostamme opinnaytetydn loppuvaiheessa, jolloin pohdimme perehdytyksen
haasteita ja hyotya kohdeyritykselle. Onnistuimme laatimaan kattavan materiaalin, jonka

avulla kohdeyrityksen perehdytysté voidaan tehostaa.
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Liite 1: Kyselylomake

Hei,

Olemme tekemassa Laurea-ammattikorkeakouluun opinnaytetyodta. Aiheenamme on perehdy-
tyssuunnitelma hotellin vastaanotossa tydskenteleville. Haluaisimme saada mielipiteitanne
aiheeseen liittyviin kysymyksiin. Olisimme kiitollisia, jos ehtisitte vastata sunnuntaihin

27.9.2009 mennessa lomakkeen kysymyksiin ja palauttaa vastauksenne Niinan lokeroon.

Terveisin Niina ja Laura

1. Kerro omin sanoin miten sinut on perehdytetty ty6hosi?

2. Mita olisit toivonut enemman perehdyttamiselta? Esim. materiaaleja?

3. Missé asioissa olit epavarma kun aloitit tydsi? Missa asioissa osaamisesi oli heikompaa?
(varausjarjestelman kaytto, asiakaspalvelu, itsevarmuus, puhelimeen vastaaminen,
paloturvallisuus ja muut turvallisuusasiat...)

4. Miten tarpeelliseksi koet perehdyttadmisen tydssasi ja miksi

5. Miten toimit itse perehdyttajana?

6. Nimea tarkeimpia asioita, mihin uusi tyontekija tulisi perehdyttad ensimmaisena.

7. Minka koet haasteelliseksi perehdyttamisessa?

8. Millainen olisi mielestasi hyva perehdytysopas ja mita siina tulisi olla?
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e

AIRPORT VANTAA

Liite 2: Tervetuloa taloon -opas

TERVETULOA TALOON
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1 Restel-ketju

Restel on Suomen johtava hotelli ja ravintola-alan yritys. Ketjuun kuuluu 47 hotellia ja
262 ravintolaa. Restelin hyvan palvelun hotellivalikoimasta 16ytyy majoitusratkaisut niin
vapaa-ajan asiakkaille kuin kokous- ja likematkustajille. Restelin laaja ravintolavalikoi-

ma tarjoaa monipuolisen kattauksen erityyppisia ravintolamaailmoja.

Cumulus Airport on osa Restel- ketjua, johon kuuluu ravintoloita ja kansainvalisia hotel-
liketjuja. Hotelliketjuun kuuluu 46 eri hotellia: Cumulus- ja Rantasipi-hotellien liséksi
kansainvéliset hotelliketjut Holiday Inn sek& Crown Plaza. Restel-ketjuun kuuluu myés

Hotelli Seurahuone Helsinki seka Ikaalisten kylpyla.

Resteliin kuuluu myds lahes 300 ravintolaa kuten esimerkiksi ketjut Huviretki, Martina
seka Golden Rax Pizzabuffet. Ketjuun kuuluu niin iltaravintoloita, ruokaravintoloita ku-
ten pubejakin. Ketjuun kuuluu my®s monia tapahtumaravintoloita kuten Linnanméen

ravintolat, Hartwall Areena, Helsingin Jaahalli ja Finnair Stadium.

Ketjun arvot
Restelissa halutaan toimia toteuttamalla tiettyjd, kayttamalla kaikille yhteisia perusasioi-
ta, joita kutsutaan arvoiksi. Arvot kertovat asioista, joita pidetddn erityisen tarkeina Res-

telin toiminnassa.

Meilld on oikeat ihmiset, ylivoimainen osaaminen ja tekemisen kyky
Restelin vahvuus on osaavissa ihmisissa, joilla on kyky ja halu toimia oikein toteuttaja-

kuvauksen mukaisesti seké onnistua tehtavassaan asiakkaiden hyvéksi. Toimintamalli-
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en hallinta, terve itseluottamus ja tarmokas yrittdminen takaavat menestymisemme nyt

ja tulevaisuudessa.

Toimimme aina kysyntalahtdisesti asiakkaan parhaaksi — erityisesti pienissa asi-
oissa
Menestyaksemme taytamme pienissdkin asioissa asiakkaamme tarpeet ja odotukset
kaikissa palvelutilanteissa seka ilahdutamme héanet kaikissa tydsuorituksissamme.

¢ Asiakkaan huomiointi ja ilahdutus ylittdmalla tAman odotukset joka tilanteissa

¢ Asiakkaan arkiongelmien hoito tehokkaasti ja ystavallisesti

Myymme joka tilanteessa
Tehtdvdmme on myyda kaikille asiakkaille palvelutapahtuman kaikissa vaiheissa.
e Vastaanotossa hotellin eri palveluiden myynti mm. ravintola- ja kokouspalvelut,
pidempiaikainen pysakoéinti, aula- ja minibaarituotteiden myynti, Hotel Bonus
Club-jasenyys, eri huoneluokat (superior, lisavuoteelliset huoneet), erilaiset ma-

joituspaketit

Olemme tehokkaimpia alallamme

Tekemalld omassa tydssdmme asiat oikein, sovitulla tavalla laadukkaasti ja kustannuk-
sia saastaen kannamme vastuumme yrityksemme kannattavuudesta sek& saavutam-
me alan parhaan tuloksen.

e Lisdmyynnin tekeminen vastaanotossa
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Keskitymme johtamisessa toimintamallien toteuttamiseen ja seurantaan
Johdamme johtamisen toimintamallin mukaan perehdyttaen toimintamalleihin, avusta-
en toimintasuunnitelmien tekemisessé seka seuraten ja antaen palautetta niiden toteu-
tumisessa.
e Hotellissa toimitaan Cumuluksen toimintamallien mukaan ja jokainen tyontekija
tayttdad toimintasuunnitelman omaan toimintaansa liittyen sdanndéllisesti. Toimin-

tasuunnitelmat kaydaan lapi esimiehen kanssa.

Teemme yhdessa sovitun tuloksen —autamme kollegaa ja alaista onnistumaan
tydssaan

Restelin kehityksen ja tuloksenteon voima on toistemme arvostamisessa ja yhteistyos-
sa — omassa yksikossa ja yksikoiden kesken. Ketaan ei jateta ongelmineen yksin. Kun
omat vahvuudet eivat riita, hydédynnamme rohkeasti muiden osaamista. Annamme vali-
tonta palautetta ja havaitsemistamme onnistumisista ja virheista auttaaksemme kolle-
gaa ja alaista onnistumaan ty6ssaan.

¢ Oman talon henkilékunnan lisaksi apua voi saada my6s muista ketjun yksikgdista

2 Cumulus Airport

Restel-ketjuun kuuluva Cumulus Airport on konseptiltaan vapaa-ajan ja likematkustajil-
le suunnattu hotelli, joka sijaitsee Helsinki-Vantaan lentokentan valitttmassa laheisyy-
dessé. Hotellin palveluihin kuuluu 291 huonetta, joka ovat 1-2 hengen huoneita, jois-
sain huoneissa on mygs lisdvuodemahdollisuus. Osissa huoneita kiintea lisavuode.
Huonekategoriat ovat standard, economy ja superior. Hotellin palveluihin kuuluu huo-
neiden lisdksi mm. kokoustiloja, ravintola, kuntosali ja Business Room. Cumulus Air-

portin kohderyhmdaan kuuluvat vapaa-ajan matkustajat ja likematkustajat.
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Cumulus on konseptiltaan suomalainen, moderni, kodikas, lahella ihmisia ja aina kau-
pungin keskustassa oleva hotelli. Cumuluksen asiakasryhmiin kuuluu tyénsa vuoksi
matkustavat, kapunki- ja tapahtumalomalaiset, harrasteryhmat, YkkésBonus- ja Hotel
Bonus Club-asiakkaat ja perheet. Cumuluksen tunnusomaisia piirteitd ovat hyva yopy-
minen, kodikas ihmislaheinen ilmapiiri jonne on helppo tulla, asiakkaiden palvelu hy-
myillen, seka raikas, nuorekas, sporttinen, uusiutuva ymparistdsta ja eettisista asioista

huolehtiva.

Cumulus-ketjun tuotteisiin kuuluu Cumulus-huone, Cumulus-aamiainen, YB- ja HBC-
tuotteet, asiakaslahtdiset oheispalvelut, helposti ostettavat viihde- ja kaupunkilomapa-
ketit, kysyntalahtoiset vaihtuvat majoituspaketit Hotellimaailmasta, seka Cumulus-

kokoustuote ja sauna.

3 Liikeidea

Restelin toiminnan ja asiakaspalvelun ytimena on liikeidea, jonka sisdlténé on asiakas-
ja tuotekuvausten seké tunnusomaisten piirteiden lisdksi toimintamalleja. Restelissa
toimitaan suurilla markkinoilla palvellen mahdollisimman laajoja asiakasryhmiéa. Cumu-

luksen liikeideana on tarjota asiakkaalle hyva yopyminen kodikkaassa ympéaristossa.

Liikeideaan kuuluva erottava tekija varmistaa, etta asiakas erottaa Restelin hotellikon-
septit toisistaan ja Kilpailijoista. Erottavana tekijand on suomalainen, moderni, kodikas,
lahella ihmisié ja aina kaupungin keskustassa oleva hotelli. Irtiottotekijan& on
tervehtia lahestyvaa asiakasta ystavallisesti hymyillen. Tama kertoo tekemisen, joka

tehdaan joka paiva paremmin kuin kilpailijoilla ja se toteutuu toimintamallin "Palvelem-
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me jokaista hymyillen ja reippaasti kuin tuttavaa saapumisesta lahtoon” ja "Kodikas

ilmapiiri, jonne on helppo tulla ja olla” toteutuksen kautta.

4  Toimintamallit

Kaikkien toimintamallien toteutus suunnitellaan ja varmistetaan toimintasuunnitelman
avulla. Toimintamallit ovat niité asioita, jotka toteutetaan jokaisen asiakkaan kohdalla

tietylla sovitulla tavalla. Toimintamalleilla toteutetaan konseptissa maaritellyt asiat.

Jokainen restelilainen tekee oman henkilékohtaisen toimintasuunnitelman, johon kirja-
taan ne konkreettiset tekemiset, joilla toimintamallit toteutetaan. Toimintasuunnitelmien
pohjalta kdyd&aan palautekeskustelut kaksi kertaa vuodessa tydntekijan ja esimiehen
kesken. Palautekeskustelut ovat molemminpuolisia luottamuksellisia keskustelutilai-
suuksia. Ensimmainen palautekeskustelu kaydaan kevaalla, missa sovitaan toiminta-
malleihin liittyvat kaytannon tekemiset, joita tydntekija sitoutuu noudattamaan tyossaan.
Syksylla kdydaan toinen palautekeskustelu, missa kaydaan lapi kevaalla tehdyt suunni-

telmat, ja katsotaan miten tyontekij& on onnistunut niita toteuttamaan tyossaan.

Restelin laatimien Cumuluksen toimintamallien mukaan toiminnot on jaettu neljaan
osaan:
Hyvéa ybpyminen

¢ Huolehdin, ettd sanky viestii huolenpidosta toimintaohjeiden mukaisesti
o0 Huolehdin, ettd sénky ja vuodevaatteet ovat kunnossa seka puhtaat ja
ehjat
0 Huolehdin, ettéd yo6poydan valaistus mahdollistaa lukemisen vuoteessa
e Huolehdin, ettéd huone ja kylpyhuone ovat siisti, raikkaat ja varustukseltaan ket-

jun toimintaohjeen mukaiset
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Huolehdin, ettd huone ja kylpyhuone on siivottu ja tuuletettu sovitusti

e Varmistan huoneiden tasaisen kierron

¢ Huolehdin, etta huoneita tarkistetaan saannollisesti

e Huolehdin, etta hotelliasiakkaan aamiainen toteutuu toimintaohjeen mukaisesti

(0]

Huolehdin, ettéa savuton aamiainen on katettu ja ovet avataan 5 min. en-
nen ilmoitettua aikaa

Huolehdin, ettd aamiaisen sisélto ja esille laitto ovat ketjun toimintaoh-
jeen mukaiset

Kerron asiakkaalle check-in vaiheessa aamiaisen tarjoiluajan ja paikan
Huolehdin, ettd aamiaisella kodikkaan tunnelman luo vuodenajan mu-

kainen somistus

Kodikas ilmapiiri, jonne on helppo tulla ja olla

e Huolehdin, ettd asiakas voi joka paiva nauttia kodikkaan ilmapiirin mukaisista

tuotteista ja palveluista

0]

Kysyn HBC-korttia aina kotimaiselta asiakkaalta huonevarauksen yhtey-
dessa mikali kyseessé ei ole kokous- tai rynmaasiakas tai lomahinta
Huolehdin, ettd HBC-asiakas saa aina etunsa ja hanelle majoituskortti
on valmiina

Huolehdin, ettd omat tuotteet tunnetaan ja niitd myydaan aktiivisesti
Huolehdin, ettd hotellimme henkilékunta luo iloisen ja kodikkaan ilmapii-
rin omalla kaytoksellaan

Huolehdin, etta asiakassitouttamissuunnitelma toteutetaan sovitusti

e Huolehdin, ettd vastaanoton tiskilla ja hotellin aulassa ovat sesongin mukaiset

somisteet ja sovitut tavarat toimintaohjeiden mukaisesti

0]

Huolehdin, ettd aulassa ja vastaanoton tiskilld on toimintaohjeen mukai-
nen varustus

Huolehdin, ettd sesongit nékyvat somistuksessa vastaanoton tiskilla ja
aulatiloissa

Huolehdin, etté hotellin ravintolan YkkdsBonus —tarjoukset ovat esilla

aulassa
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Palvelemme jokaista asiakasta hymyillen ja reippaasti kuin tuttavaa saapumi-
sesta lahtoon

e Otan jokaisen saapuvan asiakkaan vastaan tuttavallisesti hymyillen
o Tervehdin lahestyvaa asiakasta aina hymyillen ja kohteliaasti silmiin
katsoen puhe-etdisyydelta (n. 3 m)
0 Olemukseni on siisti ja tydasuni yksikdittéin yhtenédinen ja tydasussa on
nimikyltti
0 Tunnen hotellimme ja paikkakunnan muiden Restelin yksikdiden palve-
lut ja myyn niita aktiivisesti

0 Palvelen puhelimessa toimintaohjeen mukaisesti

e Teen huonevarauksen toimintaohjeen mukaisesti
0 Huonevarausta ottaessani teen lisdmyyntia: superiorhuone (jos on), li-
sayo, lisdvuode, Hotel Bonus Club —kortti tai muut tuotepaketit
o0 Osaan kertoa asiakkaille lahimmat parkkipaikat ja opastan niiden kay-

tossa

Erottavan tekijan tuotteiden ja palveluiden tekemiset

¢ Hyva yopyminen kodikkaassa Cumuluksessa
o0 Kaikkia asiakkaita tervehditaan aina ensin suomeksi ja huolehditaan, et-
ta kaikki viestimme ovat my6s suomeksi
o Tyynyinfo
0 Arkiaamiaisen "Ota mukaan”-kahvi

e Merkkipaivaasiakkaiden huomiointi

5  Asiakasryhmat

Cumulus Airportin paaasialliset asiakasryhmét ovat vapaa-ajanmatkustajat seka koti-
maiset ja kansainvaliset liikematkustajat. Lentokentan laheisyyden vuoksi hotellissa
asuu paljon asiakkaita, jotka ovat esimerkiksi l1ahdossa loma- tai liikematkalle tai tulos-

sa lentden Suomeen. Hotellilla on myds paljon kokousasiakkaita helposti saavutetta-
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van sijainnin ja hyvien kulkuyhteyksien takia. Suurena asiakasryhmé&né hotellissa voi

mainita myds lentoyhtididen "lay-over’-asiakkaat eli leiskat.

6  Myyntipalvelu

Arkipdivisin vastaanoton yhteydessa toimii myyntipalvelu, joka vastaa paaasiassa ko-
kous- ja ryhméavarausten hoidosta. Myyntipalvelu on tiiviissa yhteistytssa esimerkiksi
hotellipaallikén ja Revenue Managerin kanssa, kun maaritellaén esimerkiksi hintoja

ryhmille.

7  Kokouspalvelu

Monipuoliset kokoustilat, ajanmukaiset kokousvalineet seka ystavallinen henkilékunta
ovat Cumulus Airportin kokouspalvelun perusta. Hotelli tarjoaa erikokoisia kokoustiloja
hyvien kulkuyhteyksien varrella lentokentén l&heisyydessa. Hotellissa on uudistetut
kokoustilat, joista nelja sopii jopa 16 henkilén kokouksiin ja kolme alle kuuden henkilén
ryhmille. Kokouspaketit sisaltdvat kahvituksen ja kokouslounaan. Hyvat paikoitustilat ja
maksuton lentokenttayhteys ovat myds kokousvieraille tarkea kriteeri valittaessa koko-
uspaikkaa. Vastaanoton rooli kokouspalvelussa on vastaanottaa kokousvieraat, luovut-
taa kokoustilan avain heille seké ohjata vieraat oikeaan tilaan. Myds kokoustilaan tilatut
palvelut mm. aamukahvit ja mahdollinen lounasaika vahvistetaan kokousvieraiden
saapuessa ensimmaista kertaa vastaanottoon. Vastaanotto on tiiviissa yhteydessa

ravintolaan, joka huolehtii kahvituksesta ja lounaan jarjestamisesta.
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8 Ravintola

Cumulus Airport- hotellissa sijaitsee ravintola Huviretki. Ruokalistalta |6ytyy kansainva-
lisid herkkuja, ajankohtaisia kausituotteita seka perinteisid suomalaisia klassikoita. Ra-
vintolan aamiainen tarjoillaan maanantaista keskiviikkoon klo 5.00-10.00 ja torstaista

sunnuntaihin klo 04.00-10.00. Lounas on maanantaista perjantaihin klo 11.00-14.00 ja

illallinen ma-la klo 18.00-23.30 ja sunnuntaisin klo 18.00-22.30.

9  Siivous- ja kiinteistopalvelut

Hotelli on ulkoistanut osan palveluistaan, kuten siivous- ja kiinteistopalvelut SOL.:lle.

10 Omavalvontakansio

Omavalvontakansio sijaitsee vastaanotossa ja se sisaltaa erilaisia ohjeita. Omavalvon-
takansioon tulee tutustua hyvin tydsuhteen alussa. Se sisaltda mm. tietoa siita, kuinka
omavalvontaa tulee suorittaa mm. elintarvikkeisiin, tupakkaan, alkoholin ja sen anniske-
luun liittyen. Liséaksi omavalvontakansio sisaltéa tiedot Restelin "puhdasta ja ehjaa’-
toimintamallista. Omavalvontakansiossa on myos reklamaatio-ohjeistus ja hyvitysperi-
aatteet. Lisdksi omavalvontakansiossa on runsaasti turvallisuusohjeita, joita erilaisissa
tilanteissa voi tydvuoron aikana tarvita. Kansio sisaltaa myos hotellin ymparistésuunni-
telman. Kansion tulee sijaita aina vastaanotossa, silla esimerkiksi hygieniaviranomaiset
voivat tehda tarkastuskaynteja ilmoittamatta ja tarkastaa hotellin suorittamaa omaval-

vontaa.
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11 Laadunvalvonta

Laatua valvotaan sdanndllisesti mm. erillisten tarkastuskayntien ja —soittojen eli laa-
dunmittausten kautta, jotta toiminta olisi toimintamallien mukaista. Tarkastajat suoritta-
vat laadunvalvontaa saanndllisesti, eivatké erikseen ilmoita suorittavansa tarkastusta.
Tamankin vuoksi on tarkeaa toimia aina toimintaohjeiden mukaisesti jokaisen asiak-
kaan kohdalla. Laadunmittausten lisaksi esimiehet seuraavat paivittain toimintamallien

toteutumista.

12 Turvallisuus

Restelissa turvallisuus on jokaisen tyontekijan vastuulla. Jokainen vuorovastaava huo-
lehtii ja on vastuussa turvallisuudesta ja lakien toteutumisesta tyévuoronsa aikana. Jo-
kaisessa yksikdssa on esimies, joka vastaa koko yksikon turvallisuudesta. Turvallisuu-
teen liittyvista asioista ja rutiineista, kuten rahojen kasittely, ei tule kertoa asiattomille
henkilille. Turvallisen tydympériston luomista varten on tehty yhteiset pelisaannot,
yrityksen sisdiset toimintatavat ja ohjeet. Turvallisuusohjeista tarkeimmat ovat "Henki-
|6ston turvaohje” ja "Turvallisuussuunnitelma”. Naissé ohjeissa on kerrottu miten on-
gelmia ennaltaehkaistdan ja miten niiden toteutuessa toimitaan. Turvallisuusasiat on
esitelty tarkasti omavalvontakansiossa. Uhkatilanteissa ovat apuna Securitaksen tur-
vanapit (tarkista perehdyttajalta, mista ne I0ytyvat. Toinen turvanappi on kassan lahella

ja toinen on mukana kannettava turvanappi).
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13 Pelastussuunnitelma
Palon syttyessa:
Pelasta vaarassa olevat ihmiset
Sammuta [ahimmalla alkusammuttimella
Halyta palokunta/ambulanssi 112 (Hotellissa on automaattinen paloilmoitinlaite)
Rajoita palo sulkemalla ovet ja ikkunat
Opasta palokunta paikalle

Kts. Omavalvontakansiosta tarkempi toimintaohjeistus.

14 Tyobvuorolistat

Tydvuorolistat tehdaan kolmen viikon jaksoissa. Tydvuorotoiveet voi merkita tyévuoro-

toivevihkoon, joka sijaitsee myyntipalvelun ilmoitustaulun l&heisyydessa.

15 Henkilostopalaverit

Kuukausittain pidetaan vastaanoton henkilokunnalle henkildstdpalaveri, johon vastaan-
oton tydntekijat, hotellinjohtaja ja usein myds hotellin Revenue Manager osallistuvat.
Henkilostopalavereissa késitelladn mm. hotellin taloudellista tilannetta, kampanjoita,

hintoja ja muita ajankohtaisia asioita.
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16 Henkilostoedut

Kilpailukykyisen ja kannustavan palkkauksen liséksi Restel tarjoaa henkilostélleen mo-
nipuolisia henkildstbetuja. Henkilokunta saa alennusta Restelin omista ravintoloista,
hotelleista seka Lahikaupan (Siwa ja Valintatalo) myymaldista. Restelilla on myds kat-
tava tyoterveyshuolto ja restelildiset kuuluvat Tradekan Sairauskassaan, joka maksaa
korvausta laakarinkuluista, ladkkeista ja silmalaseista. Restel tukee my6s henkildstén
likunnallisia harrastuksia. Henkiloston sairauskassamaksu peritddn automaattisesti

palkanmaksun yhteydessa.

17 Tyo6terveydenhuolto

Cumulus Airportin vakituisille tyontekijoille on ilmainen tytterveydenhuolto VITA Terve-
yspalvelut Oy. Tydsuhteen alussa jokaiselle tyéntekijalle suoritetaan tydhdntulotarkas-

tus.

18 Palkat

Palkanmaksun edellytyksena on, etté tyontekija on kaynyt laakarissa tyohoéntulotarkas-
tuksessa. Palkka maksetaan kaksi kertaa kuukaudessa tydvuorolistan toteutuneiden

tuntien mukaan.

19 Jatkokoulutukset

Restel on hyvin menestyva ja koko ajan laajeneva konserni, joka panostaa henkiloston

koulutukseen. Osaava ja sujuva asiakaspalvelu on yksi Restelin menestyksen kulmaki-
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vid. Restel tarvitsee jatkuvasti liséa kehityskelpoisia ja oikean palveluasenteen omaavia

asiakaspalvelijoita ja esimiehia.

Restelilla on oma koulutusyksikkd, Restel Business School, joka valmentaa Restelin
kaikki esimiehet. Koulutusyksikdssa on useita erilaisia koulutusohjelmia, joilla autetaan
henkilostoa ja esimiehid onnistumaan nykyisissa ja tulevissa tyotehtavissaan. Vuosit-
tain eri esimiesvalmennuksen suorittaa noin 100 restelilaista, joista valitaan uudet vuo-

ropaallikot, hotelli- ja ravintolapaallikot seka alue- ja ketjujohtajat.

20 Henkilotietoluettelo

Cumulus hotellinjohtaja Hanna Niitynpera
Ravintolapaallikké Susanna Astrém

Keittiopaallikkd Antti Isoniemela

Hotelliemanta Sari Heikkinen (SOL)

Vantaan alueen Restel-hotellien aluejohtaja Enrico Battilana

Restel toimitusjohtaja Ralf Sandstrém
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Liite 3: Tervetuloa tyévuoroon -opas

P e
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TERVETULOA TYOVUOROON
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1 Huonekuvaukset

e Huoneita yhteensa 291 kpl
¢ 1 hengen huoneita 101 kpl
e 2 hengen huoneita 174 kpl
¢ 3 hengen huoneita 13 kpl

e 4 hengen huoneita 3 kpl

e Standard-huoneita 263 kpl
e Superior-huoneita 28 kpl
o Tilavat ja rauhalliset huoneet, joissa leveat vuoteet, housuprassi, kylpy-
takki seka vedenkeitin kahville ja teelle
e Savuttomia huoneita 242 kpl
e Tupakoiville huoneita 49 kpl
e Huoneita liikuntarajoitteisille 4 kpl

e Lastensankyja 0-2 -vuotiaille

Huonevarustus

e TV (17 kanavaa)

e Radio (4 asemaa)

e Minibaari osassa huoneita
e Maksullinen elokuvakanava
e Hiustenkuivain

e Puhelin
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e ADSL (Quadrica) ja WLAN (Sonera Homerun) — laajakaistayhteydet
¢ Kylpyhuone suihkulla
o Parkettilattia

e Tyynymenu

Muut palvelut

¢ Autotalli hotellissa (16e/yd, 60e/vko, 110e/2vko)

o Pysédkadintipaikkoja, joissa osassa sdhkopistokepaikkoja (sis. majoituksen hin-
taan sek& mya0s ravintola- ja kokousvieraille pysaldinti maksuton. Pidempiaikai-
nen pysakainti hotellivieraille hotellin piha-alueella 29e/vko ja 55e/2vko).

e Hissi

o Pesulapalvelu

e Silityshuone

e Tallelokerot vastaanotossa

e Maksuton ADSL yhteys

¢ Langaton internetyhteys: Sonera Homerun (maksuton)

¢ Huoneissa Genesis Internet-jarjestelmé

e Cumulus Fitness Center

e Business Room

e Ravintola Huviretki

¢ Huonepalvelu ravintolan aukioloaikoina
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2 Kanta-asiakaskortit

Restelin kanta-asiakasjarjestelma on YkkdsBonus, johon liittyminen on ilmaista. Ra-
hanarvoista bonusta kertyy jokaisesta ostoksesta, joka kertyy aina 12kk:n ajan. Ykkos-
Bonus -jarjestelmé on suunnattu vapaa-ajan matkustajille. Hotellissa on omat Ykkos-
Bonus -hinnat ja tarjoukset, joita asiakas voi kayttaa vapaa-ajan matkalla. Tama tarkoit-
taa sitg, ettd asiakkaan tulee maksaa yopymisensa mahdollisella omalla pankki- tai
luottokortilla tai kateiselld, eiké laskulle voi merkita yrityksen nimeé. Asiakas ei siis voi
vapaa-ajan hintaa kayttdessddn maksaa matkaa esimerkiksi luottokortilla, jossa on

yrityksen nimi.

YkkdsBonus — asiakkaaksi voi liitty&d esimerkiksi hotellin vastaanotossa, jolloin asiakas
tayttaa liittymislomakkeen ja saa valiaikaisen kortin. Asiakkaan liittymislomake postite-

taan kanta-asiakaspalveluun.

Hotel Bonus Club on kanta-asiakasjarjestelma, joka on suunnattu liikematkustajille.
Hotel Bonus Club — jasenyys oikeuttaa HBC — hintoihin ja tarjouksiin. Hotel Bonus Clu-
bin jasenena saa arvokupongin ja iltapéaivalehden jokaisen ybpymisen yhteydessa saa-
puessaan hotelliin, joka voi hyddyntdd Restelin ravintoloissa tai yépymisiin ketjun hotel-
leissa. Hotel Bonus Club-kortti kerryttdd myo6s YkkosBonus-pisteita.

HBC- jasenyys maksaa 25 euroa/vuosi ja jaseneksi voi liittyd vastaanotossa. Jasen
saa heti liittyessdén ensimmaisella yopymiskerralla arvokupongin ja iltapéaivalehden ja

on oikeutettu HBC -hintaan. HBC-korttia suositellaan kaikille tydmatkustajille.
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3 Hinnat

Hotellissa on lukuisia eri hintoja vapaa-ajan- ja tydmatkustajille. Hinnat riippuvat esi-
merkiksi ajankohdasta, tarjouksista, yritys- ja ryhmasopimuksista, kanta-asiakkuudesta,
paketeista ja yhteistydkumppaneiden sopimuksista. Monilla yrityksilla on oma sopimuk-
sensa hotellin kanssa, joka on voimassa vuoden kerrallaan. Sopimushinta riippuu yri-
tyksen yopymismaadrista edellisvuonna. Sopimushintoja voi tarkistaa sahképostin kan-
siosta, jossa kaikki yrityssopimukset on luettavissa seka hotellijarjestelméan asiakasre-

kisterista.

Asiakas on oikeutettu vapaa-ajan matkahintaan, jos tdma on vapaa-ajan matkalla ja
maksaa matkansa kateisella tai omalla pankki- tai luottokortilla. Asiakkaan laskulle ei

my06skaan talléin voi mainita yrityksen nimea.

4 Vastaanoton tehtavat

Vastaanottovirkailijan tyotehtaviin kuuluu monenlaiset asiakaspalvelutehtavat. Tyévuo-
ron aikana tyénkuvaan kuuluu my6s varausten vastaanotto, niiden kirjaaminen jarjes-
telmaan seka niiden vahvistaminen asiakkaalle. Vastaanoton tyétehtaviin kuuluu olen-
naisena osana myos puhelimeen vastaaminen, seka sahkopostien tarkastus ja vas-
taaminen niihin. Vastaanotossa on paivakirja, joka luetaan ja kuitataan joka vuoron
alussa. Paivakirjaan on tarkea kirjata kaikki asiakkaan palaute ja muut vuoron kulussa
ilmi tulleet asiat, kuten esimerkiksi jos asiakkaalle on viety huoneeseen jotain ylimaa-

raista kuten lammitin. Paivakirja on tarkea viestintavaline, jotta eri vuoroissa tydskente-
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levét ja esimerkiksi SOL tietavat olennaiset asiat. Hotellipaallikko ja vuoropéaallikkod

kayvat paivakirjaa lapi saanndllisin valiajoin.

Vastaanotto on hotellin sydén. Asiakas saa ensikontaktin saapuessaan hotellin aulaan
ja luo mielikuvan hotellista heti ndkemansé ja kokemansa perusteella. Siksi on olen-
naista tervehtia asiakasta iloisesti hymyillen heti kun tdmé& astuu ovesta sisdan.. Tama
on yksi ketjun toimintamalleista. Lisaksi asiakas huomioidaan koko hanen oleskelunsa
ajan ja huomioidaan tamé aina, kun han esimerkiksi kavelee vastaanoton ohi, menee
ravintolaan tms. Vastaanottovirkailijan tulee tydssaan toimia toimintamallien mukaisesti,
jotta laatu olisi paras mahdollinen asiakkaalle. Tyontekijan tulee myds olla huoliteltu ja
siisteissa tyOvaatteissa aina tydévuoronsa aikana. Hotellin vastaanotossa tydskennel-
lessa on tarkeaa olla joustava, koska yllattavia tilanteita ilmenee ajoittain. Joskus tyo-

vuorot voivat venyé naiden tilanteiden takia.

Tyontekijan ollessa yksin tyévuorossa han toimii myos vuorovastaavana. Vuorovastaa-
van tehtavia ovat mm. pienten reklamaatioiden hoito, tydvuorossa tapahtuvien asioiden
raportointi hotellipaallikélle, anniskeluvastaavana toimiminen, muista tyontekijoista vas-
taaminen seké toimiminen vuorovaikutuksessa esimerkiksi siivous- ja kiinteistohuollon

kanssa.

4.1 Kaytannon ohjeita

Vastaanotossa tydskennellesséd on huomioitava monia asiakkaan turvallisuuteen liitty-

vid asioita.



60 (81)
Liite 3

e Tyontekijoilla on vaitiolovelvollisuus asiakkaan henkildllisyyteen ja muihin tietoi-
hin liittyen. Vaitiolovelvollisuus koskee myds kaikkea muuta tydpaikalla tapahtu-
vaa toimintaa.

e Hotellin henkildkunnan ulkopuolisille henkilGille ei siis saa antaa mitéaan tietoja
asiakkaista. Esimerkiksi emme voi kertoa, keta hotellissa asuu.

e Ala koskaan mainitse asiakkaan huonenumeroa &aneen, vaan Kirjoita se esi-
merkiksi ylos paperille ja anna se asiakkaalle. Kun annat asiakkaalle avainkor-
tin avainkorttikotelossa, voit mainita kerroksen, jossa huone sijaitsee.

¢ Jos asiakas esimerkiksi havittdd avaimensa, tarkista taman henkildllisyys ennen
kun teet uuden avaimen.

¢ Aina kasitellessasi rahaa tai maksuvalineitd, noudata erityista huolellisuutta.
Anna esimerkiksi asiakkaalle aina vaihtorahat tai maksukortti suoraan kateen,
alaka aseta sita poydalle.

o Kasitellessasi rahaa, laita rahat heti kassaan ja muista kirjata myynnit hotellijar-
jestelmaan.

o Kayttdessasi hotellin yleisavainta, noudata huolellisuutta sitd kasitellessasi. Lai-
ta avaimet aina avainkaappiin. Luovuttaessasi avaimen esimerkiksi huoltomie-
helle, tarkista taméan henkil6llisyys ja pyyda allekirjoitus vihkoon, jossa on Kirjat-
tuna kaikkien henkiliden allekirjoitukset, jotka avainta kayttavat. Ala missaan
nimessa hukkaa yleisavainta, kasittele sita huolella.

e Tayttdessasi aulabaaria, merkitse tuomasi tuotteet aulabaarikansioon.

4.2 Aamuvuoro

Useimmiten aamuvuoro alkaa klo 06.30 tai 7.00 ja paattyy klo 13.30 tai klo 14.00. Aa-

muvuoron paaosainen tyonkuva on muiden ty6tehtavien liséksi asiakkaiden lahtokir-
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jaaminen ja laskutusten hoito. Lisaksi aamuvuorossa varsinkin arkisin hoidetaan koko-
uspalvelua vastaanottamalla kokousvieraita ja huolehtimalla kokousvieraiden tyytyvai-
syydesta ja varmistamalla tilatut palvelut. Aamuvuorossa on hyva myos tarkistaa pai-
van saapuvat asiakkaat ja huolehtia esimerkiksi ryhmille avaimet valmiiksi. Muista ky-
syé asiakkaalta aina taman lahtiess&d, onko hanella seuraava yopyminen tiedossa jotta
hanen paluunsa voitaisiin varmistaa. Aamuvuoron aikana yleisesti valmistellaan iltaa ja

huomioidaan tulevien asiakkaiden erityistoiveet, jotka varauksille on merkitty.

4.3 lItavuoro

[ltavuoro alkaa useimmiten klo 15.00 ja paattyy klo 22.00 tai klo 23.00. Muiden tydteh-
tavien liséksi tydnkuvaan kuuluu etenkin asiakkaiden tulokirjaus. Liséksi vuorossa tar-
kistetaan mm. minibaarilistoja ja kirjataan vastaanoton ty6tunnit. Muista kysya asiak-
kaalta h&nen kirjautuessaan sisdén, moneltako han haluaa aamiaisen ja kerro ravinto-
lan aukioloajat. Jos asiakas haluaa aamiaisen ravintolan aukioloaikojen ulkopuolella,

kerro hanelle mahdollisuuksista.

4.4 Yovuoro

Yo6vuorossa toimitaan oman ohjeistuksen mukaan, jotta tarvitut toiminnot tulee aina
suoritettua. Yovuoroon kuuluu téarkedné osana seké asiakkaiden tulo- etté lahtoselvitys.
Tarkeana osana ydvuoroa on ybajon suorittaminen. Yévuoro alkaa klo 22.00 tai klo

23.00 ja paattyy klo 06.30 tai klo 7.00.
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5 Vastaanoton erikoistilanteet

Vastaanottovirkailijan tydssa on vaihtelevia tilanteita, naista yleisimpia esitellaan seu-
raavissa kappaleissa. Tilanteisiin on aina hyva varautua ajoissa, mutta aina tyévuoron

alussa ei voi tietda mita paiva tuo tullessaan.

5.1 Reklamaatioiden hoito

Restelin yleisten ohjeiden mukaan reklamaatiot tulee hoitaa valittomasti, kirjallisiin rek-
lamaatioihin tulee vastata 24 tunnin sisalla. Jokainen asiakaspalaute tai reklamaatio on
toiminnan, laadun ja sen kehittdmisen kannalta elintarked. Tasté johtuen reklamaatiot
tulee ottaa vakavasti. Kaikki ovat velvollisia hoitamaan asiakkaalta tullutta palautetta ja
reklamaatiota. Kielteisissa asiakaspalautteissa pyritdan siihen, etta asiakas lahtee pois
tyytyvaisena ja palaa takaisin. Kaikki paitsi kirjalliset nettireklamaatiot kirjataan paivakir-
jaan. Jos tilannetta ei saa hoidettua asiakasta tyydyttavalla tavalla, kerro asiakkaalle
kuka haneen ottaa yhteytta ja milloin. Muistaa pyytaa tata varten asiakkaan yhteystie-

dot.

Palvelutilanteessa tulevaan palautteeseen tulee reagoida heti. Tilanne tulee korjata
esimerkiksi parantamalla palvelua, tarjoamalla hyvitystuotetta mieluummin kuin anta-
malla raha-alennusta, pyydetddn anteeksi virhetta ja korjataan toiminta. Konseptin toi-
miessa oikein asiakas on yleensa tyytyvainen. Asiakkaan ollessa viela paikan paalla
hanelle voi tarjota esimerkiksi huoneen vaihtoa mahdollisuuksien mukaan, upgradea
superior-huoneluokkaan, jonkin tuotteen aula- tai minibaarista tai pay tv:n oleskelun

ajaksi.
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Jalkikateen tulevaan palautteeseen tai reklamaatioon tulee vastata mahdollisimman
nopeasti. Asiakasta kiitetaédn palautteesta, pahoitellaan tapahtunutta, pyydetaan an-
teeksi ja mybnnetéén virhe. Seuraavaksi kerrotaan, mihin toimenpiteisiin ryhdytaan,
jottei asia enda toistuisi. Asiakas toivotetaan jatkossa tervetulleeksi ja luvataan, etta

toiminta on silloin konseptin asiakaslupausten mukaista.

Kaytannossa siis reklamaatiot hoidetaan aina ammattitaitoisesti ja pyritdan siihen, ettei
asiakas lahde pois tyytymattomana. On tarkead, etté asiakasta kuunnellaan ja han saa
empaattisen kuvan ja pahoitellaan edelleen tapahtunutta. Ala koskaan vahattele tai

suhtaudu asiakkaaseen tai taman asiaan ylenkatsovasti. Ota asiakas tosissaan vaikka
han ei olisikaan oikeassa, alaka koskaan ala vaittelemaan asiakkaan kanssa, silla vait-

telyn voi voittaa, mutta asiakkaan voi siten menettaa.

Vastaamme koko palvelutapahtumasta, vaikka osia siita tekisikin joku muu, esimerkiksi
siivouspalvelut tai kiinteistbnhuolto. Padasiassa reklamaatioihin vastaa hotellipaallikk®
tai h&nen sijaisensa vuorop&allikkd, mutta valilla on tilanteita, jolloin vuorovastaava

joutuu reagoimaan asiakasreklamaatioihin.

5.2 Layover/Leiska

Koska hotelli sijaitsee lentoaseman laheisyydessa, hotellissa ydpyy satunnaisesti len-
toyhtididen Layover-asiakkaita eli "leiskoja”. Kaytannosséa tama tarkoittaa sitd, etta

esimerkiksi lentojen mydhastymisten tai peruutusten takia asiakkaalle on jarjestettava
yoksi majoitus. Leiskojen koko voi vaihdella yksittaisesta asiakkaasta useisiin satoihin
ja leiskoja voi tulla hyvinkin lyhyella varoitusajalla. Leiskoja voi tulla useilta eri lentoyh-

tidilta ja niihin voi sisaltya erilaisia palveluita.
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RTG Tulopalvelu hoitaa Helsinki-Vantaan lentoasemalla naita epasaannéllisyystilantei-
ta. Tulopalvelusta ollaan siis yhteydessa hotelliin puhelimitse tai faksilla tilanteissa, kun
mahdollisia "leiska”-asiakkaita on tulossa. Lentoyhtidsta riippuen asiakkaalle kuuluu

majoitusyopymisen lisaksi erinaisia palveluita, mm. ruokailu. Tulopalvelu lahettdd hotel-
liin yopyvasta asiakkaasta aina faksin, "HAQO”:n eli Hotel Accommodation Orderin. T&s-

sa on mainittu asiakkaalle kuuluvat lisdpalvelut yopymisen lisaksi.

Leiskatilanteissa on oltava yhteydessa ravintolaan seka siivouspalveluihin, silla tilan-
teet vaikuttavat tyon maaraan ja henkiléstokokoonpanoon merkittéavasti, mitd suurempi
leiska on. Aivan muutamasta yksittisesta asiakkaasta ei ole valttamatta tarvetta ilmoit-
taa, mutta esimerkiksi yli 20 henkeé on hyva ilmoittaa ravintolalle ja siivouspalvelulle,
jotta he osaavat varautua tilanteeseen. Usein isommille leiskoille jarjestetaan buffet-
ruokailu ja ravintolalta on tiedusteltava, onnistuuko tdma ja mihin aikaan, jotta se voi-

daan luvata varmasti tulopalvelulle.

Kun leiska saapuu hotelliin, asiakkaat tayttavat oman matkustajakortin, joka on tarkoi-
tettu vain leiska-asiakkaille. Tahan on tarkeaa merkita kaikkien huoneessa yopyvien
asukkaiden nimet ja allekirjoitukset seka yhteyspuhelinnumero. Varausjarjestelmassa
tulee olla kaikki samalla HAO:lla olevat asiakkaat samalla varauksella, kaikkien huo-
neessa asuvien nimet tulee olla oikein oikean huonenumeron kohdalla ja huoneeseen

tulee olla merkittyna oikea maara asukkaita.

Jotta huoneissa asuvien henkiléiden nimet ja lukumé&arat olisivat varausjarjestelmassa

oikein, merkitse aina ylés huonenumero matkustajakorttiin. Tarkista varauksesta myags,
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kuuluuko asiakkaalle lisépalveluja, kuten ruokailu. Jos asiakkaalle kuuluu ruokailu, an-

na talle ruokailuun oikeuttava kuponki ja merkitse siihen asiakkaan huonenumero.

5.3 Ryhmét

Paaasiassa myyntipalvelu hoitaa ryhmien majoitusvaraukset ja heidan muut kaytta-
mansa palvelut, kuten esimerkiksi ruokailut. Aamuvuoro ja myyntipalvelu yhteistydssa
varmistavat, etta paivan aikana saapuville ryhmille jaetaan huoneet ja tehdaan avaimet
etukateen. Tama helpottaa ryhmien sisdankirjautumista ja avainkortit ja huonelistaus
voidaan luovuttaa ryhmanjohtajalle. Yleensé suurien ryhmien asiakkaiden ei tarvitse

tayttaa matkustajakortteja.

6 Hotellinx

Hotellilla on kaytossaan varausjarjestelma nimeltd Hotellinx. Yleisimpina tydvuoron
aikana kaytettavid toimintoja ovat asiakasrekisterin kayttd, varausten haku, check-in ja
check-out. Varausjarjestelmaan on jokaisella tyontekijalla oma tunnuksensa harjoitteli-
joita lukuun ottamatta. Ohjelma avataan klikkaamalla Hotellinx-kuvaketta tyopoydalla,
jonka jalkeen voit kirjautua sisaéan siihen avautuvasta ikkunasta. Taman jalkeen naytol-
le avautuu ohjelman péaavalikko. Paanaytdn toimintoja ovat Sisdankirjautuminen, Front
Office, Paivékirja ja Asiakkaat. Front Officessa tapahtuvat toiminnot ovat mm. varauk-
set, tulo- ja l&htoselvitys seka laskutus. Paivakirjasta on mahdollista seurata mm. va-
raustilanteita. Asiakkaat-kohdassa eli asiakasrekisterissa on ne yritykset, joilla on las-
kutussopimus. Yksityishenkil6ista asiakasrekisterissé ovat HBC-asiakkaat. Asiakasre-

kisteriin ei saa tehda muutoksia tai lisata sinne mitaan.
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6.1 Varauksen teko

Jos varaus ei tule jonkin varauskanavan (Esim. Hotelzon) kautta eli ole kiintiévaraus,
ensimmaisena varausta tehdessa tulee tarkistaa, ettd hotellissa on tilaa. Varaustilan-
teen ndkee "Paivakirja’-painiketta painamalla Hotellinxin alkundkymaésta kirjauduttuasi
sisdan. Paivakirjan "Nayta status”-painikkeesta voi tarkistaa huoneluokittain tilanteen
halutulle paivalle tai pidemmalle ajalle. Kaythadn huonekategoriat lapi perehdyttdjasi

kanssa.

Varausta tehdessasi tarvitset ainakin seuraavat tiedot asiakkaalta: majoituspaivamaa-
rat, tiedon huonekategoriasta, henkildomaaran, haluaako han savullisen vai savuttoman
huoneen, tiedon saapumisajasta, maksutavan, mahdollisen guaranteerauksen eli vah-
vistuksen myohéisen saapumisen varalta ja mahdollisia asiakkaan muita toivomuksia.
Liséksi varaukseen valitaan hinta, joka maaraytyy usein esimerkiksi asiakkaan yrityk-
sen sopimuksen mukaan, vapaa-ajan matkustajille kampanja-hinnan mukaan jne. Ho-
tellinxissa hinta maaraytyy sen mukaan, mika hintaryhma ja segmentti asiakkaalle vali-
taan. Varauksessa tulee olla merkittynd oikea henkilomaara, silla hinta maaraytyy sen

mukaan.

Front Officen pdanaytélta uuden varauksen voi tehda painamalla "Uusi varaus”-ikonia
tai F3. Taman jalkeen avautuu uusi nayttdikkuna. Varausta tehtdessa lahdetdén usein
likkeelle asiakkaan yrityksen nimell&, mikali kyseessa on yritysasiakas. Vapaa-ajan
matkustajan varatessa matkaa itselleen varaus tehdaan asiakkaan nimella. "Agentti’-
kohtaan voi esimerkiksi merkita matkatoimiston, jos varaus on tehty sita kautta. "Info”-
kohtaan valitaan oikea hintaryhma ja segmentti. Merkitse "Varaus”-vélilehdelle tulo-

lahtopaivat, huonetyyppi ja henkildmaara. Taman jalkeen valitse asiakkaalle oikea hin-
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ta "Hinta"-alasvetovalikosta. "Tuloviesti"-kohtaan on mahdollista merkitd esimerkiksi
asiakkaan tuloaika tai jos varaus on vahvistettu eli guaranteerattu, siihen voi merki-

ta "gtd”. Alhaalla olevaan valkoiseen kenttddn on mahdollista kirjoittaa varausta koske-
via muistiinpanoja. Kenttia ei tarvitse kayda tietyssa jarjestyksessa lapi. Valitse viela

maksutapa ja varausreitti. Varaus tallennetaan "Tallenna’-ikonia painamalla.

6.2 Varauksen haku

Varauksen voi etsia klikkaamalla Front Office-valikossa "Selaile varauksia”-ikonia tai F7.
Kirjoita sitten hakukenttdan esimerkiksi osa asiakkaan nimesté. Voit hakea my6s mo-
nella muulla hakuehdolla, esimerkiksi yrityksen nimella valitsemalla oikean hakuehdon.
Jos et tieda tarkkaa paivamaaraa, voit poistaa paivamaaran painamalla "C”-ikonia.
Napsauta sitten "Hae”. Aktivoi sitten haluamasi varaus tuplaklikkauksella, ja paaset

katsomaan asiakkaan aktiivisia varauksia.

6.3 Check-in

Etsi ensin asiakkaan varaus. Kun olet Front Officessa asiakkaan varauksessa, akti-
voi "Huoneetvalilehti. Valitse sitten nimi, jonka haluat tuloselvittaa ja valitse télle huo-
ne. Vapaat huoneet valitaan "Vapaat huon.”-valikosta. Napsauta "Check-in"-painiketta,
kun olet valinnut asiakkaalle huoneen. "In"-sarakkeessa on tdman jalkeen "X, josta
naet, etté asiakas on tuloselvitetty. Kay perehdyttdjan kanssa lapi, kuinka asiakkaan
maksukortilta tehdd&n ennakkovarmennus maksupdaatteella. Kysy myos asiakkaalta
kanta-asiakaskorttia tuloselvitettdessa. Tarkista myds, etté varauksen henkiléméaara ja

asiakkaan kansallisuus on oikein varauksella.
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6.4 Check-out

Maksuvalineena hotellissa kdy kateinen, pankkikortti, Visa, AmericanEx-

press, MasterCard, DinersClub, JCB ja Visa Electron. Naiden lisaksi on mahdollista
maksaa mm. erilaisilla lahjakorteilla ja esimerkiksi HBC-arvo- tai —bonusseteleilla seka
Ykkosbonussetelilla. Laskutus tapahtuu usein check-outin yhteydessé, mutta asiakas

voi halutessaan maksaa my0s saapuessaan. Kay tama perehdyttajasi kanssa lapi.

Asiakasta lahtoselvittdessa Front Officen "Laskut™-véalilehdeltd n&at asiakkaan huo-
nesaldolla olevan hinnan tai esimerkiksi koko varausrivin yhteishinnan. Asiakas voi
maksaa esimerkiksi henkilon, huoneen tai useamman varausrivin saldon riippuen siita,
mika vaihtoehto "Taso”-kohdasta on valittu. Asiakas voi myés maksaa eri palveluja eri
laskuilla, esimerkiksi minibaarin eri laskulla, kun huoneen. Kéy perehdyttajan kanssa
erilaiset maksutavat ja laskun tulostaminen ja paattaminen. Kun asiakkaan veloitukset

on tehty, tdman voi lahtdselvittdd "Toiminta"-valikosta kohdasta "Check-out”.

6.5 Laskutus

Hotellilla on useita eri laskutussopimuksia eri yritysten kanssa. Laskutussopimuksen
voimassaolon voi tarkistaa yrityksen asiakasrekisteritiedoista, silla asiakasrekisterissa
on vain ne yritykset, joilla laskutussopimus on. Jos asiakkaan varauksella on merkinta,
ettd huoneveloitus laskutetaan, se on mahdollista valita laskutavaksi. Erityisesti matka-
toimistoasiakkaat maksavat yleensa voucherilla, joka heilla on mukanaan saapuessaan.
Hotelli laskuttaa matkatoimistoa voucherin perusteella, joten muista aina pyytaa
voucher asiakkaalta, jos se maksutavaksi on varauksessa maaritelty. Jos asiakas pyy-

taa kuittia yopymisesta vaikka on maksanut voucherilla, télle ei saa tulostaa kuittia
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(asiakas on maksanut luultavasti suuremman hinnan matkatoimistolle, kuin mitéa hotelli

maksaa asiakkaasta matkatoimistolle.)

7 Restel-Online

RestelOnline on yrityksen sisdinen tietokanta, jossa on saatavilla tarkeda Restel -tietoa.
Tietokannasta |0ytyy esimerkiksi voimassaolevat kuukausiteemat ja kampanjat, erillis-
lomakkeita ja toimintaohjeistuksia, ohjeita eri atk-ohjelmistojen kayttoon, linkkeja tyo-
tehtavissa tarvittaville sivustoille seka tietoa tuotteistukseen ja hinnoitteluun. Siella on

myds maaritelty vapaat tyopaikat Restelin sisalla.

Jokaisella restelilaiselld on paésy tadhan tietokantaan jokaiselta yrityksen tietokoneelta.
Tiedotus ja ohjeistus tapahtuu ensisijaisesti RestelOnlinen kautta. RestelOnlinen kayt-

toa varten tarvitaan kayttajatunnus ja salasana.

8 Help Desk

Restel Help Desk on perustettu atk-ongelmien ratkaisemista varten. Help Desk palve-
lee ympéri vuorokauden, seitsemana paivana viikossa. Apua on saatavilla ongelmiin
jotka koskevat esimerkiksi hotelli- tai ravintolajarjestelmid, tietokoneita, kassakoneita ja
maksupaatteitd, sahkoposti ja RestelOnlined, budjettiohjelmia sek& seurantajarjestel-

mid seka, Microsoft Office-ohjelmiston kaytt6a.
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9 Usein kysyttya

Tahan on koottu kysymyksid, jotka esiintyvat usein vastaanoton asiakaspalvelutilan-

teissa.

9.1 Ravintola

Milloin ravintola on auki?

Ravintolan aamiainen tarjoillaan maanantaista keskiviikkoon klo 5.00-10.00 ja torstais-
ta sunnuntaihin klo 04.00-10.00. Lounas on maanantaista perjantaihin klo 11.00-14.00
jaillallinen ma-la klo 18.00-23.30 ja sunnuntaisin klo 18.00-22.30. Asiakkaalle tulee
kertoa aukioloajat asiakkaan sisaankirjautuessa ja myds varmistaa, mihin aikaan han
haluaa aamiaisen. Halutessaan asiakas voi saada my¢s aamiaisen ravintolan aamiais-

tarjoilun ulkopuolella vastaanotosta.

9.2 Internet

Onko hotellissa mahdollista kayttaa Internetia?

e Hotellialueella on langaton Sonera Homerun-verkko, joka on asiakkaalle mak-
suton. Vastaanotosta asiakkaalle voi antaa kupongin, joka siséltdd salasanan ja
kayttajatunnuksen langattomaan verkkoon, ja on voimassa 24h. Jos asiakas
yopyy useampia 0ita, hanelle voi antaa useamman kupongin kerralla.

¢ Huoneissa on myds Quadrican verkkokaapeli, jota asiakkaat voivat my6és mak-

suttomasti kayttdd. Tahan asiakas ei tarvitse salasanaa tai kayttajatunnusta.
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Vastaanotossa ja Business Roomissa on nettipisteet, jossa my6s tulostus on

mahdollista.

Miten toimitaan, jos Internet ei toimi huoneessa?

Asiakasta voi neuvoa koittamaan molempia vaihtoehtoja.

Jos kumpikaan vaihtoehto ei toimi, voi huoltoa pyytaéd testaamaan Internetin
toimivuutta huoneessa. Jos vastaanotossa on useampia henkil6ita tydvuorossa,
on mahdollista etta toinen tyontekija kay testaamassa huoneessa Internetin
toimivuuden.

Asiakkaalle voi suositella vastaanoton nettipisteen tai Business Roomin kayttoa.
Jos Internetid ei saada toimimaan, tulee aina laittaa siita tietoa HelpDeskiin tai
Quadrican tukeen riippuen ongelmasta. Lisaksi asiakkaalle tulee pahoitella ta-

pahtunutta ja mahdollisesti tarjota hyvitysta.

Missé voin kayttaa Internetid, jos ei ole omaa kannettavaa mukana?

9.4

Huoneessa voi kayttaa Genesis Internet-jarjestelmaa television kautta.
Hotellissa on Business Room, mika sijaitsee vastaanoton laheisyydessa. Vas-
taanotosta saa avaimen sinne. Business Roomissa voi kayttaa Internetia ja tu-
lostinta maksutta.

Vastaanotossa sijaitsee myds nettipiste, jossa myos tulostusmahdollisuus il-

maiseksi.

Kuntosali ja sauna
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Missa kuntosali on, milloin se on auki ja miten sinne paasee?

¢ Kuntosali sijaitsee alimmassa kerroksessa, kerrosta alempana vastaanotosta ja
on auki 24h vuorokaudessa. Kuntosalille pddsee huoneen avaimella.

o Kuntosalia voivat kayttda myos Rantasipi Airportin ja Holiday Inn Helsinki-
Vantaan asiakkaat.

e Rantasipissa sijaitsevaa uima-allasta voivat hyodyntdd mydés Cumulus Airportin

asiakkaat. Asiakkaan tulee ottaa pyyhe ja uima-asu mukaan sinne mennessaan.

Missa sauna sijaitsee, milloin se on auki ja miten sinne paasee?

e Sauna on auki paivittain klo 16—24 ja se sijaitsee alimmassa kerroksessa, ker-
rosta alempana vastaanotosta.

¢ Naisille ja miehille on omat saunat. Miesten saunaan péasee huoneen avaimel-
la ja naisten saunaan voi noutaa avaimen vastaanotosta.

e Saunassa pyyhkeitd saatavilla

9.5 Lentokenttayhteydet

Milla pdasen lentokentélle?

o Hotellilla on ilmainen bussikuljetus kentélle ja takaisin.
e Bussiaikataulut ja sen ajoreitti I6ytyvat vastaanotosta, hisseista ja huoneista.
¢ Hotellilta kentélle kuljetus tapahtuu arkisin klo 3.40 - 01.00 ja

viikonloppuisin ja pyhapaivinéa klo 3.40 — 12.00 ja klo 15.00 - 01.00.
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e HUOM! Viikonloppuisin ja pyh&paivina kuljetuksessa on tauko puolenpdivan ai-

kaan.

Kauan matka kestaa lentokentéalle?

¢ Cumuluksen jalkeen lentokenttédbussi ajaa suoraan lentokentalle, joten matka

kestaa noin 10 minuuttia.

9.6 Pesulapalvelut

Onko hotellilla pesulapalvelua? Maksaako se?

e Jos asiakas haluaa kayttda pesulapalvelua ja saada puhtaat vaatteensa sama-
na paivana takaisin klo 18 mennessa, han voi jattaa vaatteet vastaanottoon pe-

sulan pussissa ennen klo 9 aamulla.

¢ Hinnasto ja pesulapussi ovat saatavilla hotellihuoneissa.

9.7 Silityshuone

Missé silityshuone sijaitsee?

o Silityshuone sijaitsee viidennessé kerroksessa, hisseja vastapaata. Huonee-

seen paasee omalla huoneavaimella.

9.8 Jaapala-automaatit
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Misté saan jaapaloja?

9.9

Jokaisessa kerroksessa on jddpala-automaatti.

Pysakointi

Maksaako pysakdinti? Mihin auton voi jattaa?

Hotellin asiakkailla on mahdollisuus maksuttomaan pysakéintiin majoituksensa
ajan hotellin ulkopaikoitusalueella.

Maksua vastaan on mahdollista pysakdidd myds hotellin autotallissa.
Pysakdintialueelle saavuttaessa alueen portit aukeavat, kun portin lahelle ajaa.
Pysakdintialueelta poistuttaessa vastaanotosta saa porttikoodin, jolla portti au-

keaa.

Voiko auton jattdd pidemmaksi aikaa hotellille?

Pitkaaikaispysakointi on mahdollista joko hotellin piha-alueella tai autotallissa
asiakkailla, jotka yopyvat hotellissa ennen matkaa tai sen jalkeen. Pitkdaikais-
pysakaointi on maksullista.

Jokaiselta asiakkaalta on pyydettava nahtavaksi kuitti majoituksesta, jos han tu-
lee pyytamaan porttikoodia.

Asiakas ei tarvitse autoonsa pysakoinnin ajaksi mitaan erityista pysakointilap-

pua.
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9.10 Lahella sijaitsevat palvelut

Miten paasen Helsinkiin ja kuinka kaukana se on?

e Helsingin keskustaan paésee joko omalla autolla, taksilla tai linja-autolla. Kes-
kustaan on matkaa 17 kilometrid. Autolla matka kestda n. 20-30min ja bussilla
35-45 min. Bussi numero 615 lahtee lentokentalta ja menee rautatieasemalle.
Hotellin [Aheisyydessa 300 metrin paéssa on bussipysékki, jolta bussi menee.
Vaihtoehtoisesti bussiin voi nousta myds lentokentaltd. Bussiaikatauluja on saa-
tavissa vastaanotosta.

e Varmista, ettd tiedat bussipysakkien sijainnin, kun asiakas sita kysyy.

Missa on lahin rautatieasema/Heureka?

e Tikkurilassa, joka sijaitsee 5 kilometrin pddssa hotellilta. Sinne paasee taksilla

tai linja-autolla numero 61.

Misséa on lahin kauppa/apteekki/ostosmahdollisuudet yms.?

o Kauppakeskus Jumbo sijaitsee kilometrin paassa hotellilta. Ole tietoinen au-
kioloajoista ja palveluista, joita siella on, jotta voit neuvoa asiakasta erindisissa
asioissa. Ole tietoinen myos siité, miten sinne parhaiten hotellista paasee. Ka-

vellen Jumboon paasee noin kymmenessa minuutissa.
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o Esimerkiksi apteekkia voi asiakas tarvita mihin aikaan vuorokaudesta tahansa,
joten ole tietoinen esimerkiksi niistd apteekeista, jotka ovat auki 24h/vrk.
¢ Kylpyla ja viihdekeskus Flamingo sijaitsee Jumbon yhteydessa. Ota selvaa, mi-

ka on paras kavelyreitti sinne.

Missa on lahin pankkiautomaatti?

e Lentokentalla tai Jumbossa.
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Liite 4: Perehdyttamissuunnitelma

PEREHDYTTAMISSUUNNITELMA
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Perehdyttaminen

e Tarkeimpana on saada uusi tydntekija suhtautumaan positiivisesti yritysta, sen visiota seka
tyota ja muita tyontekijoita kohtaan.

e Kun perehdytys on hoidettu hyvin, sen uskotaan auttavan perehdytettavan ja tydyhteison
valista viestintaa.

e Tarkeimpana tavoitteena pidetdén perehdytettdvan oman osaamisen kehittymista, jonka
tarkoitus on vaikuttaa yrityksen menestymiseen.

e Tyoturvallisuuslain mukaan perehdytettavia asioita ovat tydpaikan yleiset turvaohjeet ja
paloturvallisuusohjeet, tyoturvallisuusohjeet ja — maaraykset kuten turvallinen
tydskentelytapa.

e Perehdytettavia asioita ovat myds uhkatilanteisiin varautuminen ja yksintydskentely. Uudelle
tyontekijélle kerrotaan miten ja mista saa apua uhkatilanteissa, miten toimitaan tapaturma-
ja sairauskohtauksissa seka tyopaikan tydsuojeluorganisaatio ja miten se toimii.

e Uuden tyontekijan kannalta olisi hyva, jos hanta perehdyttaisi alussa joku nimetty henkild,
jonka kanssa ensimmaiset vuorot suoritettaisiin yhdessa. Nain valtyttaisiin mahdollisilta
paallekkaisyyksilta ja perehdyttgja voisi seurata perehdytettavan kehitysta.

e Nimetty henkilo tayttaa tarkastuslistat perehdytettavan henkilén kanssa.

Hyva perehdyttaja

¢ Hallitsee toimenkuvansa niin hyvin, ettéa voi toimia perehdyttajana.

e Perehdyttija osaa asettaa itsensa uuden tyontekijdn asemaan ja muistaa ajan, kun han itse
tuli yritykseen.

e Hyva perehdyttaja toimii esimerkkind muille, han on luonteeltaan positiivinen, karsivéllinen ja
hanestda myos nakee, etta han pitaa tyostaan.

e Uutta tyontekijaa perehdytettdesséa on tarkeda antaa hanelle kiitosta ja rakentavaa
palautetta, kannustaa ja rohkaista hanta.

e On tarke& rohkaista uutta tydntekijaa arvioimaan omaa osaamistaan lahinn& vahvuuksiensa

ja heikkouksiensa kannalta, jotta osataan parantaa heikoimmin hallittuja osa-alueita.
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Perehdyttamissuunnitelma

Perehdytys on tarkoitus toteuttaa kahdessa eri osassa.

Ensimmaisena nimetaan tietty henkild, joka vastaa uuden tydntekijan perehdytyksesta.
Uuden tyontekijan tullessa tdihin sovitaan paivamaarat jolloin tarkastuslistat kaydaan lapi.
Uuden tyontekijan perehdyttamiseen tulee sitoutua ja toteuttaa tarkastuslistat, jotta
perehdyttdminen olisi johdonmukaista.

Paavastuu perehdyttamisesta on hotellinjohtajalla, joka valvoo, ettd perehdytys

toteutetaan perehdyttdmissuunnitelman mukaisesti.

Vaihe 1.

Ensimmainen tarkastuslista taytetdan heti perehdytysmateriaaliin tutustuttua.
Se siséltaa asioita, joihin uusi tydntekija on voinut perehtya itsenaisesti perehdytysmate-
riaalin avulla.

Esimerkiksi hotellin eri osastot ja niiden aukioloajat, yleistieto hotellin toimintaan liittyen,
jota asiakaspalvelussa tarvitsee tietaa heti ensimmaisissa tyévuoroissa.
Perehdyttdja kay tarkastuslistan tayton jalkeen perehdytettdvan kanssa lapi ne kohdat,
joissa on epaselvyytta.

Taman vaiheen jalkeen alkaa kaytdnnon perehdytys tyon ohella.

Vaihe 2.

Toinen tarkastuslista taytetaan tyontekijan tydskenneltyd vastaanotossa kuukauden.
Se siséltaa asioita, joita tyontekijan olisi tullut sisdistdd ensimmaisten tydskentelyviikkojen
aikana.

Esimerkiksi varausjarjestelman kaytto, hotellin konsepti, reklamaatioiden hoitotavat,
minibaarilistojen tarkistus seka toiminta uhkatilanteissa.
Perehdyttdja kay tarkastuslistan tayton jalkeen perehdytettavan kanssa lapi ne kohdat,
joissa on epaselvyytta.

Taman vaiheen jalkeen perehdytettavan tyontekijan osaamisen tulisi olla syvempaa.



Vaihe 1.

Perehdyttaja merkitsee taulukkoon onko perehdytettava sisaistanyt seuraavat asiat luettuaan

perehdytysmateriaalit. Kun nama perustiedot ovat hallinnassa, voidaan perehdytysté jatkaa tyon ohella.

Asiakkaiden tervehtiminen

Tieto eri osastoista ja aukioloajoista
(ravintola, sauna, kuntosali)

Asiakasryhmat

Huonetyypit
(standard, superior, eco, lisdvuoteelliset, pinnasangylliset)

Omavalvontakansion luku

Perehdytysmateriaaliin tutustuminen

Kanta-asiakasjarjestelmat

Ensihatatarvikkeet
(mit& on, missa ne sijaitsevat)

Pysékointimahdollisuus
(mista I6ytaa hinnat, missa voi pysakoida, kenelle on maksutonta)

10. Lentokenttabussi

(aikataulujen sijainti)

11. Tekemaéattomat varaukset

(mista [oytyvat)

12. Internet

(mitd mahdollisuuksia asiakkaalla on)

Paivamaara:

Kylla / Ei
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Perehdyttaja:

Perehdytettava:
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Vaihe 2.

Perehdyttaja merkitsee taulukkoon onko perehdytettdva sisaistanyt seuraavat asiat tydskenneltyddn kuukauden.

Kylla / Ei
1. Hotellin liikeidea ja konsepti

2.Varaus (mita tietoa varaukseen tarvitsee)

3.Varausjarjestelman kayttd (check-in, check-out, varauksen teko, asiakasrekisteri)

4.Vastaustapa sisapuhelimiin

5. Minibaarilistojen tarkistus

6. Kanta-asiakasjarjestelmét
(liittyminen, mitd maksaa)

7. Tutustuminen toimintaohjeisiin

8. Tietdmys ketjun muista hotelleista, ravintoloista
(niiden suosittelu asiakkaalle)

9. Reklamaatioiden hoito
(miten toimia eri tilanteissa)

10. Toiminta uhkaavissa tilanteissa tai tulipalon syttyessa

Paivamaara:
Perehdyttaja:
Perehdytettava:
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