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1 JOHDANTO

Aiheena perehdytys on aina tarkea ja ajankohtainen useasta syysta. Ravintola-
alalla on jatkuva pula ammattitaitoisista tyontekijoista ja perehdytyksen avulla
tyontekijat saadaan paremmin sitoutumaan tyonantajaan ja oppimaan
tyotehtdvansa seka viihtymaan tyopaikallaan. Ravintolan tyodntekija on
vastuussa omasta ja asiakkaiden turvallisuudesta. Tyontekijan taytyy tietaa
mita raaka-aineita ruoka-annokset sisaltavat, jos asiakkaalla on vakava ruoka-
aineallergia ja miten toimitaan erilaisissa hatatilanteissa. Kaikkea ei voi
tietenkaan tietdd tai muistaa mutta tiedot pitdd pystya jostain tarkistamaan.
Ravintoloiden tyd on varsinkin sesonkiaikoina erittéin Kiireista ja stressaavaa.
Kesatyontekijat, opiskelijat seké vuokratyontekijat tuovat tyén tekemiseen ja
perehdytykseen omat haasteensa. Kiireiseen sesonkiin tai  yksittaiseen
tydvuoroon saapuvalla vuokratyontekijalla ei ole riittavaa tietoa tyopaikan
tyOtavoista, olosuhteista tai turvallisuusohjeista. Taman vuoksi vastaavana
toimivan vakinaisen tyontekijan on oltava erittédin hyvin perehtynyt kaikkiin
tyopaikan asioihin. Hanella on todella suuri vastuu ja velvollisuus

perehdytyksesta ja tilanteiden johtamisesta kaikissa olosuhteissa.

Opinnaytetyon tavoite on kehittdd perehdytysprosessia seké luoda Break Sokos
Hotel Edenin ravintoloille perehdytysopas, josta loytyisi vaivattomasti kaikki
tarvittava tieto uudelle tyontekijalle. Lisaksi selvisi ettei kaikilla kokeneilla
pitkhdn talossa olleilla tyontekij6illa ollut riittavad  perehdytysta
turvallisuusohjeisiin  kuten tietoa miten toimitaan esimerkiksi palohalytyksen
aikana. Break Sokos Hotel Edenissd ei ole aiemmin ollut olemassa
minkaanlaista perehdytyskansiota tai -opasta vaan uusille tydntekijoille on
suullisesti kerrottu tyohon liittyvista asioista. Pelkastaan suullisesti hoidettu
perehdytys aiheuttaa usein sen, ettd osa tarkeista asioista ja tiedoista jaa
kertomatta. Perehdyttajalle itsestaanselvat asiat voivat helposti jaada
mainitsematta. Talla tavalla jaettava tieto supistuu pikkuhiljaa jokaisen
perehdytettavdn kohdalla. Perehdytysoppaan ansiosta tamé&kin ongelma

ratkaistaan helposti ja kaikki olennainen tieto tulee perehtyjan tietoon.

Kehittdmistydn menetelmaksi  valikoitui  tutkimuksellinen  kehittamistyo.

Tutkimuksellisen kehittamistyon tavoitteena on ratkaista tietynlaisia kaytannon



6

ongelmia tydyhteisbssad tai sen tyodtavoissa. Ratkaisut voivat olla uusia
ajatuksia, tuotteita tai tapoja toteuttaa ja tuottaa palveluita. (Ojasalo, Moilanen &
Ritalahti 2014, 19).

Break Sokos Hotel Edenin ravintoloiden kaytantoihin sekéa tydtapoihin liittyvia
tarkeitd asioita on selvitelty tyontekijoitd haastattelemalla. N&in on saatu
kerattya paljon tietoa sellaisista asioista, jotka olisi pitanyt tyontekijdiden tietaa
heti ensimmadisind tyOpaivina. Haastatteluiden lisaksi muita kayttamiani
menetelmid ovat havannointi tydpaikalla, perehdytysprosessin kasitteleminen

blueprint-kaavion avulla seké omat kokemukseni.

Haastattelut olivat tarkein kanava saada tietoa siitd kuinka perehdytys on
aiemmin suoritettu. Haastattelujen saatujen vastausten perusteella kehitystyon
tekeminen sai selkedn tavoitteen ja paamaaran. Tama opas on rajattu
kasittelemaan Break Sokos Hotel Edenin tyontekijoistd vain ravintolan salin
puolella tydskentelevia. Perehdytysoppaan yleiset asiat kuten hotellin eri
toimintojen esittelyt seka turvallisuus- ja pelastussuunnitelmat ovat kaikille

yhteisi&, joten niitd voidaan hyddyntaa hotellin kaikilla osastoilla.

Itse olen ollut ravintola-alalla erilaisissa tyotehtavissa noin kolmenkymmenen
vuoden aikana lahes kahdessakymmenessa tydpaikassa ja perehdytys on ollut
aina pelkastddn nopea tyonopastus. Perehdytysprosessin kehittdminen oli
erittain mielenkiintoista ja opettavaa, koska itse en omakohtaisesti ole koskaan

saanut perusteellista perehdytysta.



2 TOIMEKSIANTAJAN ESITTELY

Kasittelen tassa luvussa opinnaytetyoni kohdeyritystd ja sen sijoittumista s-

ryhman todella laajaan organisaatioon.

2.1 S-ryhma

S-ryhman muodostavat 20 alueellista osuuskauppaa, niiden omistama Suomen
osuuskauppojen keskuskunta (SOK) seka sen tytaryhtiot. Lisdksi S-ryhmaan
kuuluu 7 paikallisosuuskauppaa. (S-kanava 2018a.) S-ryhma tyollisti Suomessa
yhteensa noin 38 000 ihmista seka vuoden 2017 vuosikatsauksen mukaan 13
000 nuorta kesatyontekijad vuonna 2016. S-ryhmalla on merkittava asema
nuorten ensimmaisissa kokemuksissa tyoelaméasta. (S-kanava 2018b.) Lis&ksi
ravintola- ja majoitustoiminta kayttda toiminnassaan todella paljon

vuokratyontekijoita viikkonloppuisin ja sesonkien aikana.

Kuvassa 1 nakyvat S-ryhman keskeiset liiketoiminta-alueet, joita ovat market-,
tavaratalo- ja erikoisliike-, rauta-, likennemyymala- ja polttonestekauppa seka
matkailu- ja ravitsemiskauppa. Naiden lisdksi S-ryhman oma S-Pankki tarjoaa
pankkipalveluja. Auto- ja autotarvikekauppaa sekd maatalouskauppaa

harjoitetaan yksittaisten osuuskauppojen alueella. (S-kanava 2018g).



S-RYHMAN LIKETOIMINTAMALLI JA TOIMINNAN TARKOITUS

ASIAKASOMISTAJAT

omistavat

. SOK:N BONUSTA
Il(]‘s\ﬂgls“ BALTIAN JA MYDNTAVAT
VENAJAN YHTEISTYD-

TGO | KumPPANIT

Marketkauppa Market- i
Tavaratalo- ja erikoisliikekauppa kauppa S-ryhmiéin
Liikennemyymili- ja polttonestekauppa Matkailu- ja liiketoimintaa
Matkailu- ja ravitsemiskauppa ravitsemis- tukevia
Rautakauppa kauppa palveluja
S-Pankki

Tuottaa kilpailukykyisii palveluja ja
etuja asiakasomistajille kannattavasti

Kuva 1. S-ryhman liiketoimintamalli ja toiminnan tarkoitus (S-kanava 2018)

S-ryhman liiketoimintaan kuuluvia hotellitoimintoja tarjoavat Sokos ja Radisson
Blu-hotelliketjut ja ravintolapalveluja mm. Amarillo-, Rosso- Fransmanni- seka
Coffee House-ketjut. Kaupan alalla kaikille tuttuja liikkeitd ovat mm. Prismat, S-
marketit, Salet, Alepat, Sokos-tavaratalot seka Pukumies-ketju. Rakentamiseen,
remontoimiseen ja puutarhan ja pihan hoitoon erikoistuneita liikkeita ovat Terrat
ja S-raudat. Koko Suomen kattava ABC-huoltoasemien Kketju tarjoaa
polttoaineiden lisdksi ravintola-, kahvila- ja myymalapalveluita. S-ryhmalla on
tarjota myos muita palveluita kuten hyvinvointi-, kampaamo- ja parturipalveluita.
(S-kanava 2018g). Voikin sanoa ettei ole olemassa kovin useaa sellaista

palvelua tai toimialaa kaan missa S-ryhma ei olisi mukana.

S-ryhman omistajia ovat asiakkaat, jotka ovat maksaneet 100 euron suuruisen
osuusmaksun. Osuusmaksu on sijoitus, jolla kehitetddn osuuskaupan toimintaa
ja saadaan yksi osuus omasta osuuskaupasta. asiakasomistaja saa kaikki S-
ryhman ja sen kumppaneiden tarjoamat alennukset ja edut kaytt6onsa.
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Merkittavin etuus on asiakasomistajalle maksettava bonus, joka on
maksimissaan 5% kaikista S-ryhman yrityksiin tehdyista ostoista. (S-kanava
2018c.)

S "/L(!hﬂlaﬂ/ ARVOT:
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Kuva 2. S-ryhman arvot (S-kanava 2018)

S-ryhman arvojen (Kuva 2) mukaisesti toiminnan tarkoituksena on tuottaa
palveluja ja etuja asiakasomistajille kilpailukykyiseen hintaan seka olla samalla
kannattavaa liiketoimintaa. Muita arvoja ovat toiminnan kehittdminen seka
vastuun ottaminen ihmisistd sekd ymparistosta. (S-kanava 2018d.) Nama
nakyvat esimerkiksi suosimalla kotimaisia ja lahialueilla tuotettuja raaka-aineita,
huolehtimalla jatteiden lajittelusta ja kierratyksestd, kayttdmalla uusiutuvaa
energiaa seka tukemalla lasten ja nuorten harrastustoimintaa (eJollas 2018).
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2.2 Sokotel oy

Sokotel oy on SOK:n tytdryhtio, joka harjoittaa matkailu- ja
ravitsemusliiketoimintaa Suomessa 14 Sokos-hotellilla ja 7:1l& Radisson Blu
hotellilla. Radisson Blu hotellit toimivat Suomessa sokos hotellien alaisuudessa
francise periaatteella ja kuuluvat maailman suurinpiin  hotelliketjuihin
lukeutuvaan Carlson Rezidor Hotel Group:in. Sokotel oy on Suomen
menestyneimpid matkailu- ja ravintola-alan ketjuja ja on saanut mm.

kauppalehden menestyjat-sertifikaatin vuosina 2017 ja 2018. (S-kanava 2018f.)

2.3 Sokos Hotels

Sokos hotels on Suomen suurin ja laajin hotelliketju, johon kuuluu yli 50 hotellia
suomessa seka yksi Vendajalla Pietarissa sekd Virossa Tallinnassa. Kaikki
Sokos-hotellit on yksildity kolmeen kategoriaan, jotka ovat Solo, Original seka
Break. Nimensa mukaisesti hotellien tarjoamat palvelut, huoneiden sisustukset
sekd oheistapahtumat ovat erilaisia. Solo-hotellit tarjoavat aina yksil6llista
palvelua, ainutlaatuisen ympariston seka paljon taidetta,kulttuuria ja historiaa.
Original-hotellit ovat oman kaupunkinsa perinteitd kunnioittavia hotelleja, joissa
panostetaan erityisen sydamelliseen palveluun. Lahes kaikissa original-
hotelleissa on alueen kulttuuri-, urheilu- tai muuhun tarjontaan liittyvd oma
teema-huone. Huoneiden teemoja ovat muun muassa jaakiekkoaiheiset Jokerit
ja Komarov-huoneet seka sarjakuva-aiheinen Fingerpori-huone. Break-hotellit
tarjoavat nimensad mukaisesti taukoa ja piristysta arkeen. Break-hotelleja on
seitseman, joille on tyypillistd sijoittua vapaa-ajan palveluiden yhteyteen.
Break-hotellit sijaitsevat kylpylan tai laskettelukeskuksen yhteydessa joko
luonnon keskella tai valittomasta laheisyydesta 16ytyy monipuoliset ulkoilu- ja
retkeilymahdollisuudet. (Sokos Hotels 2018a.)

2.4 Break Sokos Hotel Eden

Break Sokos Hotel Eden (kuva 3) on yksi Sokotel oy:n 21:sta hotellista. Hotelli
sijaitsee meren rannalla Oulun nallikarissa. Hotellissa on 179 huonetta ja
majoituskapasiteettia  maksimissaan 550  henkilolle.  Hotellissa  on

majoituspalveluiden liséksi kylpyla, hyvinvointiosasto, kuntosali, 2 ravintolaa
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sekd useita erikokoisia tiloja kokouksia ja koulutuksia varten. (Sokos Hotels
2018b). Eden on toiminut yksityisen omistamana seka yhten& Holiday Clubin
kylpylahotellina 2000-luvun alkupuolesta vuoteen 2006, jolloin S-ryhma osti ne
itselleen (Holiday Club 2018). Vuonna 2013 nimeksi tuli Break Sokos Hotel
Eden Sokos-hotellien suuren konseptiuudistuksen myéta (Salo & Salo 2017,
245).

Kuva 3 Break Sokos Hotel Eden

2.4.1 Ravintola Maisema

Ravintola Maiseman palveluita kayttdvat paaasiassa hotellin asukkaat,
kokouksiin osallistuvat asiakkaat sek& laheisen leirintdalueen asukkaat.
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Ravintolassa on tarjolla hotellin aamiainen sekd lounas buffet-poydéasta
ennakkotilausten mukaisesti ryhmille. Lounasta tarjotaan myyntipalvelun
toimesta kokouspalveluita kayttaville asiakasryhmille, joista suuri osa ostaa
lounaan sisaltavan kokouspaketin. Lounasta ei siis ole joka paiva vaan
ainoastaan tilausten mukaisesti. Ravintola Maisema on iltaisin a’la carte-
ravintola, jossa on noin 380 asiakaspaikkaa kahdessa kerroksessa. Tilassa
voidaan helposti jarjestdd yksityistilaisuuksia suurelle asiakasmé&aralle, silla
molemmissa kerroksissa on oma baari ja mahdollisuus ruokailun

jarjestamiseen.

2.4.2 Ravintola Ara

Aularavintola Ara sijaitsee hotellin ensimmaéisessa kerroksessa ja toimii samalla
myos allasravintolana palvellen kylpylassa olevia asiakkaita. Aran valikoimissa
on joka paiva keittolounas, kahvilatuotteet, erilaiset hampurilaisateriat, pizzat
seka salaattiannokset. Ravintola Aran suurin asiakasryhm&a on ehdottomasti
kylpylan palveluita kayttavat perheet ja yksittaiset henkilot. Keséisin ravintolan
palveluita kayttavat nallikarin uimarannalla aikaansa viettavat ihmiset seka

laheisen leirintdalueen asukkaat.
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3 PEREHDYTYS

Perehdyttaminen voidaan jakaa kolmeen eri kokonaisuuteen, joita ovat
tyoyhteisdon, tyopaikkaan sek& varsinaiseen tyotehtavaan perehdyttaminen.
Tybyhteis6on perehtymisessd opitaan tuntemaan tyopaikan varsinainen
toiminta-ajatus, tulevaisuuden nakymid ja suunnitelmia, tyonantajan liikeidea
seka noudatettavia tapoja ja arvoja. Tyopaikkaan perehdyttamisessa tarkeinta
on oppia tuntemaan asiakkaat, tulevat lahimmat tyokaverit sekd muut
tyopaikalla olevat ihmiset. Tyohon perehdyttamisella eli tydnopastuksella
pyritddn opettamaan tyontekijalle kaikki hanelle kuuluvat tyétehtavat ja niihin

sisaltyvat odotukset tydnantajan taholta. (Kauhanen 2009, 151.)

Ty6turvallisuuslain - maarayksella tyontekijan on saatava ammatillisen
osaamisensa ja tyokokemuksensa huomioiden riittdvasti tietoa tydpaikan haitta-
ja vaaratekijoista. Tyontekija on perehdytettava tyohon, tydolosuhteisiin,
kaytettaviin tyovalineisiin ja niiden oikeanlaiseen kayttoon, tydémenetelmiin,
tuotantomenetelmiin. Turvallisiin tydtapoihin perehdytys on hoidettava aina
hyvin ja varsinkin tyotehtavien, tyovalineiden tai tydmenetelmien muuttuessa.
Opetusta ja ohjausta on annettava tydsta aiheutuvien tai turvallisuutta ja
terveyttd uhkaavien vaarojen ja haittojen valttamiseksi. Tyodssa tarvittavien
laitteiden puhdistus-, saatd-, korjaus-, ja huoltotdita seka hairi6- ja
poikkeustilanteita varten on annettava opetusta ja ohjausta. Kaikkea
perehdytystd, opetusta ja ohjausta on taydennettdva aina tarvittaessa.
(Ty6turvallisuuslaki 23.8.2002/738 2:14 §.)

Perehdytyksestd on aina pé&avastuussa lahin esimies, jonka apuna voi olla
muita tyontekijoitd. Usein tydpaikalle on nimetty ja koulutettu perehdyttajia, jotka
kaytannossa vastaavat uuden tyontekijan perehdytyksesta. Tyopaikalla
tyoskentelee usein lyhyemmissa tydsuhteissa lomansijaisia, kesatyontekijoita
seka vuokratyontekijoita. Heidankin perehdytyksestaan on huolehdittava, vaikka
se keskittyy lahinna ty6tehtaviin opastamiseen. (Viitala 2008, 252.)

Break Sokos Hotel Edenin perehdytysprosessia aloitettiin kehittamaan jo viime
vuoden loppupuolella, kun huomattiin ettei se vastaa taman paivan haasteisiin.

Perehdytysprosessiin ei ole kaytettavissa aikaa tai resursseja yhtddn enempaa
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kuin aiemmin vaan se pyritdan hoitamaan pitemmalla ajanjaksolla ja

tehokkaammin (Tenhunen 2018).

Uusille sekd pitempaan tybnantajan palveluksessa olleille tyontekijoille
jarjestetddn pakollisia verkkokoulutuksia tydajalla. Opinnaytetyota tehdessani
olen huomannut kokeneimpienkin tyontekijoiden tarvitsevan jatkuvaa
perehdytystda, koska tyon tekemiseen liittyvia ohjeita seka maéarayksia
paivitetddan tai uusitaan aika ajoin. Perehdytyksen avuksi seka kaikkien
tyontekijoiden  tyoskentelyn  tehostamiseksi ideoimme ja  teimme
ravintolapaallikkd Tenhusen kanssa aamiaiselle, maisemaravintolalle ja ara-

ravintolalle omat palvelupolkukaaviot (kuvat 5-7).

N PALVELUPOLKU

Ennen aukaisua: Saapuminen: Palvelu aamiaisen aikana:

- Varmista tuotteiden: - Aula siisti, kalusteet - Aina joku salissa
riittdvyys, laatu, ojennuksessa - Kerro missd vapaa poyti,
kausi teemat saa nikyd LA lehdet hka-aik ohjaa 3krs.
- Michityksen mitoitus - Nimipaiva kyltti pydslla - Astioiden kerdys poydista

Ylita asiakkaan
odotukset, anna

- Tuotteet kauniisti esille, - Ota asiakas vastasn likaisten vapautuessa 5

tuoreus, ei mittsja! - Hymy, ystivillinen (Ei vasta kun asiakas poistuu) hanen tuntea
- Sali siisti ja puhdas tervehdys - Auta liikuntarajoitteisia olevansa
- Musiikki sopivalla - Ohjaa ja opasta: -Muista onnellistaminen: erityinen!

-Break teon tuotteet valmiina
- Viime hetken tarkistus:
Esillelai : PR

Break teot, Ole lasns,
Rento jutustelu astioiden
kerdyksen lomassa...

# Onnellistaminen

WE MAKE HOSPITALITY HAPPEN

velu Buffassa: — -
Ma: Lisikahvin tarjoaminen - Kokki nikyvills riittiset pisteet:

Ti: Aamulehden tarjoaminen ' ‘ - Kaunis esillelaitto - Lisnd oleva, iloinen henkildkunta
Ke: Smoothien tarjoaminen koko aamiaisen ajan - Siistitty poyts 18ytyy helposti

> esille snapsi laseihin - Ennakoi, (tirkeimmit: sisiintulossa
To: Annetaan lapsille kiiltokuvia varmista riittivyys ja buffien ympirills)
Pe: Tikkarit lapsille - Varaudu - Astioiden ja ruoan riittivyys
La: Tarjotaan lapsille erikoisruokavalioihin

pilirrustusvilineits

Su: A lehden tarj

Buffen valikoima,
Puhdas, vapaa paikka jne.

Kiitos,
mukavaa
paivaa

Kuva 5. Aamiaisen palvelupolku

Aamiainen on useimmille paivan tarkein ateria ja on tarkeaa, etta kaikki sujuu
hyvin sitd nauttiessa. Aamiaisella on erityisen tarkedd huolehtia ruoan
riittdvyydestd, vapaiden poytien siisteydestd ja asiakkaiden huomioimisesta.
Palvelupolkukaavion avulla muistutetaan tyontekijoita heidan tehtavistaan ja

huolehditaan asiakaspalvelun laadusta. Hotellin ollessa tdynna aamiaisella ei
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valttamatta ole vapaita poytia kaikille, jolloin asiakkaita taytyy ohjata ravintolan
toiseen Kkerrokseen. Tyontekijdiden on oltava valppaina ja huolehdittava
asiakkaista ja pidettava heidat tyytyvaisina. Tama kaikki onnistuu vain jos kaikki
tyontekijat ovat hyvin perehdytettyja ja osaavat toimia oikein kaikissa

yllattavissakin tilanteissa.

ra 1 1 '
Tel;/tt;hdi kJ]llEE;}IZ“:}?:n SUC?S ittele n Rll;i)]r;]}(aal'la;: v Hymyjlen
atlokes nimella ylitin Olen e
) odotukset
Nopea & Vuorokohtaiset
. asiantuntevapalvelu myyntitav oitteet Tuote on annoskortin
Kaunis -> kirjaus! mukainen,
linjaston kaunis ja maistuu

esillelaitto Misat tikissa!

hyvdalle

Pidan

WSS ARAN PALVELUPOLKU (@RUEHEE

ol WE MAKE HOSPITALITY HAPPEN linjaston
siistina

Kuuntelen . :
Autanmyds W asiakasta - Olon koko gjaitl. " mndtaenasekasts
tyokavereita Kauniit nakyvilla
onnistumaan annokset, jotka asiakasta
nousee sovitussa varten Puhelimet
ajassa pois
Tyytyviisyyden Vitriini taynna Pida huolta tyoaikana
tarkistaminen kauniita tuotteita puhtaudesta

myyntivaltt

Kuva 6. Aran palvelupolku

Ravintola Aran palvelupolku poikkeaa aamiaisen ja ravintola Maiseman
palvelupoluista yhdessa asiassa. Arassa on myytavia tuotteita esilla vitriinissa
seka kassan lahettyvilla ja ndiden tuotteiden on oltava houkuttelevan ja myyvéan

nakaisia.
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Aularavintola Aran ja a’la carte ravintola Maiseman palvelupoluissa (kuva 6 ja
kuva 7) korostetaan asiakkaiden huomioimista lisdksi mm. lisamyynnin ja
suosittelun avulla. Asiakaspalvelun on oltava ystavallistd, sujuvaa ja

asiantuntevaa ja asiakkaasta on huolehdittava koko vierailun ajan.

Suosittelen

Tervehdi % 2 F
ota Hymyilen nimella Autan l'l'lyOS
asiakas l Sierl4ens , __ tyokavereita
v:sta:: Nopea & N n onnistumaan
asiantuntevapalvelu :
™ Tarpeiden
Kuuntelen kartoitus

Huolehditaan asiakkaasta |

asiakasta ik
oko vierailun ajan .

Vuorokohtaiset
myyntitavoitteet
-> kirjaus!

MAISEMAN PALVELUPOLKU

WE MAKE HOSPITALITY HAPPEN

Rikon kaavaa! -
Vilitin i ‘ Tuote on annoskortin
atan ja 2 Misat tikissa! - mukainen,
ylitan kaunis ja maistuu
odotukset Kauniit : Kokit nak hyodille
‘ annokset, jotka ! ."a vy } e
nousee sovitussa salilla ’
e -3 :

Lisamyynti Salissa on aina joku

Nopea laskutus

ajassa v s ‘
T sisvvd J Suositteluei ole ¥ | : H -
Yybwaisyyden tuputtamista ~ * yunses:

o [ Jata hyvéaloppu
vaan hyvaa vaikutelma

asiakaspalvelua "

tarkistaminen

Kuva 7. Maiseman palvelupolku

Palvelupolkukaavioiden avulla pyritddn pitamaan asiakaspalvelun laatu ja
tehokkuus koko ajan korkeatasoisena. Kaavioista on paljon hydtya myds

vuokratyontekijoille, joille ei ehdita perusteellista perehdytysta pitdmaan.

Opinnaytetyon tehtava ja tavoite oli tehda opas, jonka avulla varmistetaan
perusteellinen perehdytys. Oppaasta |0ytyy tieto kaikista suoritettavista
verkkokoulutuksista ja perehdytyksista, jotka on suoritettava ennen varsinaisen
tyon aloittamista. Liséksi siina esitelladn hotellin eri toimintoja, kaytannon asioita
seka poikkeustilanteita ja niisséd toimimista. Perehdytysoppaaseen on keratty
valmista materiaalia tai kerrotaan mista se |0ytyy. Turvallisuuteen liittyvaa tietoa
|6ytyy useasta eri paikasta kuten palo- ja pelastussuunnitelmakansiosta seka

pakollisista eJollas-koulutuksista.
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Sokotel oy:lla on oma vuorovinkit-kampanja, joka antaa neuvoja tydvuoroon
valmistautumisessa, tytkavereiden huomioimisessa ja asiakaspalvelutilanteissa
toimimisessa. Vuorovinkit on nimetty osuvasti: Valmistaudu elamasi vuoroon
(Liite 1), Nauti nyt sind vuorostasi (Liite 2) ja Kay rohkeasti vuoropuhelua (Liite
3). Ohjeissa on kaytannollisia neuvoja, joiden avulla tyontekija pystyy
hoitamaan asiakaspalvelutilanteet paremmin ja palvelu pysyy tasalaatuisena.
Ohjeet ovat kaikkien nahtavilla henkilokunnan hississa, joten niita tulee
katsottua jokaiseen tydvuoroon saapuessa. Ohjeet on yksi keino perehtya

omatoimisesti tyon tekemiseen liittyviin toimintatapoihin ja menetelmiin.

Tybvuoroon tullessa taytyy tyOvaatteiden olla puhtaat ja siistit. Henkinen
valmistautuminen mahdollisesti kiireiseen tyévuoroon auttaa siita selvidmiseen.
Lisamyyntituotteiden myynti helpottuu ja tavoitteisiin paasee kun miettii valmiiksi
kuinka niita asiakkaalle suosittelee. Vuorovinkeissa korostetaan asiakkaan
huomioimista ihan yksinkertaisilla tavoilla, kuten tervehtimalla, hymyilemalla ja
selvittamalla hanen tarpeitaan sekd mieltymyksiaan. Asiakkaan poistuessa
kiittaminen ja toivottaminen tervetulleeksi uudelleen ovat tarkeita.
TyoOkavereiden huomioiminen ja toimiva yhteisty0 helpottaa kaikkien tyontekoa
ja parantaa tyGilmapiirid. Toissa saa pitdd hauskaa ja se nakyy myds asiakkaille
saaden kaikki hyvalla tuulella. Vuorovinkeissa olevat asiat ovat periaatteessa
kaikille asiakaspalvelutyota tekeville paivanselvia ja tuttuja mutta niistd on hyva

muistuttaa aika ajoin.

Opinnaytetyon aiheena  oleva perehdyttdmisen kehittaminen  ja
perehdytysoppaan tekeminen on ollut jo pitkdan harkinnassa mutta se on jaanyt
toteuttamatta. Tamé& epakohta oli tarkoitus nyt hoitaa kuntoon ja tehda
perehdytysopas, josta loytyisi kaikki tarvittava tieto ja jota olisi helppo muokata
sekd paivittaa jatkossa. Oppaan tietojen tarkistaminen ja paivittaminen on
erittain tarkeaa, koska useat siihen tulevat asiat tulevat muuttumaan. Muuttuvia
asioita voivat olla ty6turvallisuuteen liittyvissa menetelmissa tai tydymparistossa

tapahtuvia muutoksia.

Ravintoloiden toimintaohjeet sek& ruoka- ja juoma-valikoimat muuttuvat myos
usein esimerkiksi juhlapéivien, teemaviikkojen ja vuodenaikojen vaihtuessa.

Kaikki muutokset kaydadan vyhteisesti lapi kuukausittain pidettavissa
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henkilokunnan palavereissa mutta kaikki eivat aina paase paikalle. Taman
vuoksi muutokset taytyy paivittda perehdytysmateriaaliin  mahdollisimman
pikaisesti.

Break Sokos Hotel Edenin ravintoloista I0ytyy tarkeita tietoja tyoturvallisuudesta
ja ohjeita tyon tekemiseen useista eri paikoista. Tiedonldhteina ovat useat eri
kansiot, ilmoitustaulut sek& verkossa olevat koulutusmateriaalit. Hotellin
kahdessa ravintolassa on omat ohjeet mm. turvallisuusasioista. S-ryhman koko
henkilostoa koskevat maaraykset ja toimintaohjeita paivitetdan useasti ja ne

|6oytyvat omasta kansiosta seka S-ryhman intranetista.

Ravintoloiden tehtavakortit, joista 16ytyy mm. yksityiskohtaiset tilitysohjeet seka
eri paivina suoritettavat siivoustehtavat ovat omissa kansioissaan. Ravintolassa
tarjolla olevien ruoka-annosten ulkonaké ja sisaltd selvidd keittiosta 16ytyvista
annoskorteista. Ruokien siséltd on oltava tarkasti tiedossa, jotta valtetaan jopa

hengenvaaralliset tilanteet vakavasti allergisten henkildiden kohdalla.

Tyontekijoiden haastatteluissa  selvisi  huolestuttavia seikkoja heidén
saamastaan perehdytyksesta. Osalla tyontekijoista ei ollut mitddn tietoa miten
pitdd toimia esimerkiksi tulipalon tai palohélytyksen sattuessa. Osa oli itse
ottanut asioista selvaa ja itse vasta sen jalkeen kun ensimmainen onneksi vaara
palohalytys alkoi soimaan kesken tydvuoron. Tama yllattava tieto sai pohtimaan
perehdyttdmisen kehittamista ja sen suuntaamista koskemaan kaikkia
tyontekijoita. Naihin asioihin on aloitettu tekemaan muutoksia ja tyontekijoille on
jarjestetty mahdollisuus suorittaa S-ryhman ty6turvallisuuteen liittyvia
verkkokoulutuksia tyodajalla.

S-ryhman oma koulutustoiminta on alkanut jo 1900-luvun alussa Suomen
Osuustoimintaopistona, sitten Suomen Osuuskauppakouluna ja lopuksi
Suomen Osuuskauppaopistona. Jollas instituution toiminta alkoi 1949, jolloin
SOK osti Jollaksen kartanon ja siirsi koulutustoiminnan sinne. Jollaksen
toiminnan tarkoituksena on auttaa kaikkia s-ryhmalaisia kehittdmaan
osaamistaan muuttuvassa maailmassa ja samalla luomaan Kkilpailuetua

liketoiminnalle. Koulutus ja valmennustavat ovat vuosien varrella muuttuneet
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todella paljon pelkastddn koulumuotoisesta opetuksesta osittain verkossa

itsenéisesti hoidettavaan koulutukseen.(Jollas 2018).

Hotellin ja ravintoloiden turvallisuusohjeet ovat ketjun sisaisid ohjeita, joiden
lisdksi tulisi tutustua ja tuntea oman typaikan erityispiirteet seké tydymparisto
l&pikotaisin. Ohjeisiin tutustumisen jalkeen ne taytyy kuitata luetuksi ja sen
jalkeen perehdytykseen kuuluu hotellin kiertaminen perehdyttajan kanssa.

Tyontekijoiden  haastatteluissa  selvisi saadun perehdytyksen olleen
kaytannossa kaikilla puutteellista ja suunnittelematonta. Perehdytys on ollut
tybnopastusta ja tydssa tarvittavien perustietojen ja taitojen oppimisen jalkeen
muuta tietoa on tullut ajan kanssa tyokokemuksen karttuessa. Sama
toimintatapa on jatkunut myoés alle vuoden tydsuhteessa olleiden kanssa. Kun
ravintolapaallikkd Tenhunen aloitti tehtdvassaan vuoden 2017 maaliskuussa ja
hanelle selvisi perehdytyksen todellinen tila alkoi muutoksia tapahtua.
Muutoksista nakyvimpia ovat asiakaspolkukaaviot, joita kasittelin aiemmin seka

tama opinnaytetyo ja sen tuotoksena syntynyt perehdytysopas.

3.1 Perehdytyksen merkitys ja hyddyt

Perusteellisen ja hyvin hoidetun perehdytyksen vaikutus tydntekijan
tydpanokseen on merkittava. Tyontekija oppii nopeasti hanelle kuuluvat tehtavat
ja tybnantaja saa haluamansa hyddyn eli osaavan tyontekijan.
Perehdyttdmisella opitaan myo6s oikeat tydskentelytavat, valtetdaan virheita,
vahinkoja seka tydtapaturmia, joilla voi olla suuriakin taloudellisia tai ruumiillisia
vaikutuksia. (Kauhanen 2009, 92.) Perehdytyksen hyoétyja voidaankin tarkastella
tyontekijan, esimiehen seka tytpaikan nakokulmista (Lepisté 2004, 56). Lahes
kaikki hyodyt ovat kuitenkin kaikille yhteisid kuten sairaspoissaolojen pieni
maard. Tyontekijalla ei vdhene ansiot eikd terveys karsi, esimies ei joudu
miettimaan eikd etsimaan sopivaa sijaista ja tyopaikka ei koe taloudellisia
menetyksia tybntekijan sairaspoissaolon johdosta. Toinen erittéin tarkea seikka
on asiakaspalvelun pysyminen tasalaatuisena riijppumatta siita kuka tyontekija
sattuu olemaan tydvuorossa. Kun kaikki tyontekijat ovat saaneet ja omaksuneet

saman perehdytyksen myos asiakaspalvelu pysyy laadukkaana.
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3.1.1 Tyontekijan saama hyoty

Tyontekija paasee nopeasti tekemaan tyotdan eika hanen tarvitse jatkuvasti
kysella mitd tekee seuraavaksi tai olla jannittynyt ja epévarma. Tyontekija
padsee nopeammin tydyhteison taysivaltaiseksi jaseneksi ja han oppii
tekemaan tyonsa sujuvasti ja oikein. Perehdytettéavan kyvykkyys ja osaaminen
selviad paremmin. Tyontekija tuntee mielenkiintoa tyotdan kohtaan ja tuntee
vastuuta siita, etta tekee tyonsa hyvin. Ammattitaito kehittyy, tydssé oppiminen
helpottuu ja nopeutuu sekd tybnantajan vaatimat laadulliset tavoitteet
saavutetaan. Perehdytetty tyontekija voi myos parantaa ansioitaan kun han
pystyy tekemaan nopeammin vaativampia ty6tehtavia ilman valvontaa. (Lepisto
2004, 56-57.) Talla on huomattavan positiivinen merkitys tyontekijan
sitoutumiseen ja haluun tehda tyonsa parhaalla mahdollisella tavalla. Kaiken

uuden tiedon oppiminen helpottuu kun ty6ilmapiiri on hyva ja kannustava.

3.1.2 Esimiehen saama hyoty

Esimies voi paremmin keskittya muihin tarkeisiin tehtaviinsa kun hén voi luottaa
siihen ettd uusi tyontekija selviaa tyostddn ilman jatkuvaa valvontaa.
Kaikenlaisten tyohon liittyvien ongelmien ratkaiseminen helpottuu ja hyva
yhteistyd saa alkunsa. (Lepistd 2004, 57.) Esimies on avainasemassa, Siind
kuinka hyvin tyontekija tyotehtaviinsa perehtyy ja sopeutuu tydyhteisoon.
Esimiehen tulee seurata tarkasti tyontekijdidensa suoriutumista ja antaa

kannustavaa palautetta.

3.1.3 Tyopaikan saama hyoty

Tyopaikka hyotyy taloudellisesti koska hyvin perehdytetty tyontekija ei vie niin
paljon muiden tydntekijoiden aikaa vaan selviytyy itsenaisesti ty6tehtavistaan.
Perehdyttdmisen avulla opitut oikeanlaiset tytmenetelmét ja ergonomiset
tybasennot tuovat sdastdéa havikin ja sairaspoissaolojen vahenemisen myota.
Tybnantaja sdéstaa huomattavasti, kun tyontekija viihtyy tyopaikassa eikd ole
heti etsimassa uutta tyopaikkaa. (Lepistd 2004, 57.) Jokaisen uuden tyontekijan
rekrytointi- ja perehdytysprosessi maksaa melkoisen summan eika millaan

yrityksella ole varaa siihen. Ravintola- ja matkailualalla on huutava pula
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osaavista tyontekijoista ja tasta syysta kaikki tyonantajat haluavat pitdad hyvat
tyontekijat palveluksessaan. Hyvin ja perusteellisesti hoidetulla perehdytyksella
on erittdin suuri vaikutus tydntekijoiden sitoutumiseen ja viihtyvyyteen
tyonantajan palveluksessa. Hyvin hoidettu perehdytys parantaa huomattavasti

yrityksen imagoa (Lepisto 2004, 57).
3.2 Perehdytysprosessin vaiheet

Perehdyttaminen alkaa jo ennen tyontekijan palkkaamista ja paattyy siihen, kun
tyosuhde paattyy. Perehdytysprosessi voidaan jakaa vaiheisiin, jotka nakyvét

kuviossa 1.

&-=-&

N
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e
}

Kuvio 1 Perehdytysprosessi (Kupias & Peltola 2009, 102)
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3.2.1 Ennen rekrytointia ja rekrytointi

Ennen rekrytointia tybnantajan taytyy tietdd millaisen tyontekijan ja millaisiin
tyotehtaviin hanet aiotaan palkata. TyoOtehtava ja tyOntekijaltd vaadittava
osaaminen maarittelee perehdytyksen alustavan sisallon.

Rekrytointivaiheessa tydnhakijaa haastatellaan ja samalla selviad mahdollisen
tulevan tyontekijan osaaminen kyseiseen tyttehtavaan. Samalla tyontekijalle
selvidd tarkemmin tybnantajan tavoitteet ja tydtehtdvan vaatimukset.
Haastattelussa on hyva tuoda esille omat vahvuudet ja kertoa mita itse odottaa
tyonantajalta ja tulevalta tyotehtavaltd. Tyonantajan on helppo suunnitella
tarkemmin perehdytysta, kun tietdd tyontekijan kyvyt ja osaamisen. (Kupias &
Peltola 2009, 109-110.)

3.2.2 Ennen t6ihin tuloa ja vastaanotto

Kun rekrytointi on suoritettu ja uusi tyontekija on selvilla pitda sopia ennen toihin
tuloa tapahtuvista asioista. Helpoin tapa on ottaa puhelimitse yhteytta
tyontekijgan ja sopia paivamaara ja kellonaika milloin toihin tulo tapahtuu.
Yhteydenottajan olisi hyva olla sama henkild, joka vastaa tydntekijan
perehdytyksesta yrityksessa. Samalla voi kayda tyon aloitukseen liittyvia
perusasioita kuten tyésopimuksen ehtoja seka tydasua. Tyontekijalla voi olla
myds tyohon liittyvia kysymyksi&, joita olisi hyva selvittdd ennen ensimmaista
tyopaivaa. (Kupias & Peltola 2009, 109-110.)

3.2.3 Ensimmainen tyopaiva

Ensimmaisenad tyopaivana olisi hyva, etta tyontekijan esimies ottaisi hanet
vastaan ja toivottaisi tervetulleeksi tydyhteis6on. Taman jalkeen tyOntekijalle
kerrotaan kaytannodista ja toimintatavoista tarkemmin. Hoidetaan kuntoon
mahdolliset kulkuluvat, luovutetaan tyOpaikan avaimet sekd tutustutaan
tarkemmin tulevaan tydymparistoon ja tyokavereihin. (Kupias & Peltola 2009,
102-105.) Tyonteon keskeisten ehtojen selvittdminen tulee hoitaa ennen
ensimmaistd palkanmaksukauden paattymistd. Yleensa ndma asiat ovat
merkitty  kirjalliseen  tydsopimukseen, jossa voidaan \viitata alan

tydehtosopimukseen tai siihen sovellettavaan lakiin. Selvityksessa on kaytava
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iimi mm. tydsopimuksen kesto, tyttehtavat, palkan maaraytyminen, palkan
maksuajankohta, irtisanomisaika, vuosiloman maaraytyminen seka tydhon

sovellettava tydehtosopimus. (Tydsopimuslaki 26.1.2001/ 2:14 §.)

3.2.4 Ensimmainen tyoviikko

Ensimmaisen tyoviikon aikana tyontekijan pitéisi perehdytyksen ohella paasta
tekem&aan omaa ty6taén ja samalla han tutustumaan paremmin ty0ympéaristoon
seka tyokavereihin. Tyon touhussa olevaa tyontekijaa tarkkailemalla tydnantaja
pystyy suunnittelemaan ja muokkaamaan perehdytystd tarpeen mukaan.
Ensimmaisen viikon aikana my0s tyontekijd ymmartdd oman tyonsa
vaatimukset ja osaa myos kertoa millaista perehdytystd han tarvitsee. Viikon
tyonteon jalkeen olisi hyva kayda palautekeskustelu perehdytyksen
onnistumisesta. Tastd on varmasti hyotya myohemmin kun suunnitellaan
seuraavien tyontekijoiden perehdytyksia. Ensimmaisella viikolla perehdytettavia
asioita on todella paljon ja pitdd huolehtia ettd tyontekija pystyy ne
omaksumaan. (Kupias & Peltola 2009, 105-106.)

3.2.5 Ensimmainen tytkuukausi

Ensimmaisen kuukauden jalkeen tydntekija on oppinut jo tydnsa niin hyvin etta
hanesta on jo yritykselle taloudellista hyotyd tyopanoksensa muodossa. Han
pystyy tuomaan omia nakemyksiddn ja ideoitaan esille ja jopa kehittamaan
tydmenetelmia tehokkaammiksi. Ty6paikan ilmapiiri ja esimiehen asenne on
avainasemassa, jotta uudet raikkaat ideat otettaisiin avoimesti vastaan.
Tyontekijan perehdyttamiseen ei enéda kaytetd aikaa vaan tyontekija osaa itse
omatoimisesti perehdyttaa itsedén ja ottaa selvaa tyon tekemiseen liittyvista
asioista. (Kupias & Peltola 2009, 102-105.)

3.2.6 Koeajan paattyminen

Koeajan paattymisen jalkeen péaatetaan jatkuuko tyésuhde vai ei. Yleensa
tyosuhde jatkuu vakituisena jos mitaan erityista syytd kummallakaan
osapuolella ei ole sitd vastaan. Tassd vaiheessa tyontekijd on jo oppinut
tyotehtavansa tavoitteiden mukaisesti ja syventava perehtyminen voi jatkua.
(Kupias & Peltola 2009, 109.)
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3.2.7 Tyosuhteen paattyminen

Perehdyttdminen voi paattya myos tyosuhteen paattymiseen akillisesti koeajan
purkamisesta tai muusta irtisanomisperusteesta johtuen (Kupias & Peltola 2009,
109). Tydsopimuslain mukaan “tyontekijasta johtuvana tai hanen henkiloénsa
littyvand asiallisena ja painavana irtisanomisperusteena voidaan pitda
tydsopimuksesta tai laista johtuvien, tydsuhteeseen olennaisesti vaikuttavien
velvoitteiden vakavaa rikkomista tai laiminlyontia seka sellaisten tydntekijan
henkilo6on liittyvien tydntekoedellytysten olennaista muuttumista, joiden vuoksi
tyontekija ei endd kykene selviytymaan tyotehtavistaan” (Tydsopimuslaki
55/2001 7:2 8). TyOntekija voi irtisanoutua ja siirtya uuteen tyOpaikkaan tai
tyosuhde voi myds paattyd suunnitellusti tyontekijan maaraaikaisen
tyosopimuksen paattyessa tai hanen jaaddessa elakkeelle. Maardaikainen
tyontekija voi olla esimerkiksi sesonki- tai kesatyontekija. Joka tapauksessa
tyontekijaa kannattaa ehdottomasti haastatella tai pyytaa palautetta. Kokeneella
tyontekijalla voi olla paljon hyodyllista tietoa, joka kannattaa tallentaa ja
hyodyntad. Ennen perehdytyksen paattymista lahtevalta tyontekijalta kannattaa
tiedustella perehdytyksen onnistumisesta, jotta sita osattaisiin parantaa. (Kupias
& Peltola 2009, 109-110.)
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4 TYOSSAOPPIMINEN

Tybssa oppimisen suurin vastuu on tyontekijalla itselladn. Hanen taytyy kyeta
itsendisesti ajattelemaan tekemisiddn, Kkysym&&n neuvoa tarvittaessa,
kayttamaan omaa osaamistaan, keraamaan tietoa ja analysoimaan sita.
Oppimisen ehdoton edellytys on tydpaikalla on hyva ilmapiiri ja tydntekijdiden

vuorovaikutus ja kommunikointi toimii sujuvasti. (Gronfors 2010, 19-20.)

Tyota tekemalla oppii parhaiten ja samalla kokee ty6n tekemisen todellisuuden
kaytannossa. Tyon tekemisesta saatavaa kokemusta mitd ei voi mistaan
lukemalla samalla tavalla saada. Virheitd tulee kaikille mutta juuri niista saa
korvaamatonta oppia ja kokemusta. Esimiehen ja perehdyttdjan taytyy
hyvaksya se tosiseikka, etta virheitd tapahtuu eika niista rangaista tai moitita.
Virheiden asiallinen ja rakentavassa hengessa kayty kasittely auttaa tyontekijaa
sekd koko tydyhteisda kehittym&én ja parantamaan tydsuorituksiaan. (Juuti &
Vuorela 2015, 67-70.)

Tybssad oppimisen onnistumisessa ja haluttujen tulosten saavuttamisessa
oppijan henkilokohtaiset ominaisuudet ovat tarkeimméssa roolissa. Oppijan
taytyy olla innostunut, kiinnostunut ja utelias oppimaan uutta, selvittamaan ja
kyselemaan tyosta seka sen sisallosta. Innostunut ilmapiiri tarttuu helposti
kaikkiin tydyhteisbn jaseniin ja parantaa tydskentelyedellytyksia. (Gronfors
2010, 26.)

Asenteen merkitys on usein tarkedmpaa kuin hankittu koulutus niin opiskelussa
kuin tyon tekemisessa. Varsinkin asiakaspalvelutehtavissa taytyy asenteen olla
kunnossa silla sité ei voi opettaa. Jos omaa oikeanlaisen positiivisen asenteen
tyon tekemiseen ja haluun oppia niin kaikki on mahdollista ja voi saavuttaa mita
vain. Jokainen ihminen paattdd omista ajatuksistaan, mielipiteistddn ja
asenteistaan omassa paassaan eika niita ulkopuolinen pysty muuttamaan.
Negatiivisen asenteen omaavalle henkil6lle voi esitella omia ideoitaan ja saada
hanet nakemaan asiat eri kantilta ja nain ehka auttaa hanta muuttamaan

asennettaan. (Grénfors 2010, 26.)
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Sosiaaliset taidot eli keskustelu, kommunikointi ja vuorovaikutus toisten
ihmisten kanssa ovat erityisen tarkeitd uuden tyon tai tehtdvan oppimisessa.
Vuorovaikutustaidot joutuvat koetukselle jos kohteena oleva ihminen on
tuntematon tai ennakkok&sitys on negatiivinen. Talléin kannattaa keskittya
vuorovaikutusta parantaviin tekijoihin ja saada se sujumaan paremmin.
Sujuvassa vuorovaikutuksessa taytyy huomioida toinen, olla lasn&, kuunnella
hanen sanomaansa ja pyrkia ajattelemaan asiaa hanen kannaltaan. Oma puhe
kannattaa rytmittad, kayttda samaa aanenvoimakkuutta ja nopeutta kuin
muutkin keskusteluun osallistuvat. Toisten arvostaminen, aito kuunteleminen ja
hetken miettiminen ennen vastausta mahdollistavat hyvan vuorovaikutuksen.
Omia mielipiteita ei pida vakisin tyrkyttdd toisille vaan kysymyksien avulla
voidaan saavuttaa yhteisymmarrys ja jopa taysin uusia ideoita. (Gronfors 2010,
27-29.)

Tunteet ja kayttdytyminen vaikuttavat ty0ssd oppimiseen merkittavasti.
Tunnetilan pitda olla positiivinen, jotta oppiminen olisi mahdollisimman
tehokasta ja motivaatiota oppimiseen riittaisi. Huumori, nauru ja iloisuus saavat
syntymaan uusia ajatuksia, ideoita ja parantaa ehdottomasti ty6ilmapiiria. Aina
ei omat ajatukset ole positiivisia mutta niitd voi onneksi muuttaa omalla
ajattelulla ja huolehtimalla riittavasta levosta, ravinnosta ja omasta fyysisesta
kunnostaan. Kayttaytymisen pitda olla asiallista ja toiset huomioon ottavaa ja
heidan ajatuksiaan, mielipiteitddn ja palautetta taytyy pystyd kestdmé&an ja
arvostamaan. Erilaisten ihmisten erilaisia n&kokulmia yhdessa pohtimalla
voidaan saavuttaa jotain mita ei olla aiemmin edes osattu ajatella. Kohteliaat ja
huomaavaiset kaytdstavat auttavat tulemaan toimeen kaikenlaisten ihmisten
kanssa. (Gronfors 2010, 29-30.)

Omakohtaisesti voin todeta positiivisen asenteen auttavan uusien tydtehtavien
oppimisessa. Olen oppinut kaytanndssa kaikki ravintola-alan tyotehtavat koska
olen avoimin mielin positiivisella asenteella mennyt niitd tekemaan. Talla tavalla
olen oppinut todella paljon ja olen pystynyt tekem&&n monipuolisesti erilaisia
tybtehtavia.
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5 PEREHDYTYSOPPAAN VALMISTUMINEN

5.1 Alkutilanne

Break sokos Hotel Edenin ravintoloilla ei ollut olemassa mink&anlaista
perehdytysopasta, joten sille oli olemassa todellinen tarve. Perehdytys ol
hoidettu suullisesti jonkun tydvuorossa olleen kokeneemman tyontekijan
toimesta. Perehdytysta ei oltu kunnolla suunniteltu eikd luonnollisesti pystytty
hoitamaan tarpeeksi hyvin ja perusteellisesti. TAman seikan myds itse tiedostin
kun jouduin perehdyttamaan uusia tyontekijoita, jotka saapuivat suoraan
tekemdédn a’la carte ravintolaan tydvuoroa. Suurena haasteena oli

perehdyttdjalle itsestddn selvien asioiden saattaminen perehdytettavan tietoon.

5.2 Tavoite

Tavoitteena on luoda toimiva menetelmd, jonka avulla saadaan uudelle
tyontekijalle varmuudella kaikki tarvittava tieto. Tietoa on tarjolla todella paljon,
joten niihin pitdd tutustua ennalta sovitun suunnitelman ja aikataulun
mukaisesti. Kaikkea tietoa ei voi kukaan omaksua hetkessd vaan pitemman
ajanjakson kuluessa. Usea asia vaatii myds kertausta, pohtimista ja keskustelua

muiden tyontekijoiden kanssa.

Perehdytysoppaasta on paljon apua tyontekijan tyouran alussa ja myo6s
jatkossa. Tarpeellista tietoa on tarjolla useassa eri paikassa eika niita kaikkia
voi millaén keréata yhteen ainoaan kansioon, joten jarkevinta oli luoda luettelo
perehdytettavista asioista. Luettelo on eraanlainen check-lista, johon kuitataan
kun tarvittavaan tietoon on kunnolla perehdytty.

Perehdyttdjan vastuulla on varmistaa etta perehdytettdva on suorittanut ja
ymmartanyt listassa olleet asiat ennen omaa kuittaustaan. Luetteloon on
laitettu kaikki tarkedt ennen varsinaisen tyon aloittamista suoritettavat
toimenpiteet, kuten hygienia- ja alkoholipassien esittdminen ja kopioiden
luovuttaminen tyonantajalle, vaadittujen verkkokoulutuksien suorittaminen
hyvaksytysti seka tyoterveyslaékarin suorittaman tyohontulotarkastuksen

lapaiseminen.
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Tybssd tarvitaan useita tunnuksia mm. tilitysten kirjaamiseksi MASSI-
jarjestelmaan seka poyta- ja tilavarausten tulostamiseen HESSU-jarjestelmasta.
MASSI- ja HESSU-jarjestelmien tunnusten tilaamisen jalkeen seuraavana on
vuorossa pakollinen maksupaatteiden ja rahankayttoon liittyva verkkokoulutus
ja tentti. Lisdksi uuden tyontekijan on tutustuttava turvallisuusohjeisiin ja
tiedettdva miten toimia mahdollisissa hatatilanteissa kuten tulipalon sattuessa.
Turvallisuusasiat, s-ryhman perustiedot, tarkemmat tiedot sokos hotelleista
sekd sokotel oy:sta suoritetaan Jollas instituutin eJollas-verkkokoulutuksien

avulla.

Kun kaikki edellamainittu on hoidettu, tydasu, muut tarvittavat vélineet ja tiedot
on saatu voi alkaa varsinaiseen tyttehtavaan tutustuminen. Break Sokos Hotel
Edenissa tdméa hoidetaan yksinkertaisesti tydssa oppimisen avulla eli tyontekija

aloittaa tyon tekemisen kokeneemman tydntekijan opastamana.
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6 POHDINTA

Opinnaytetyon tavoitteena oli kehittéa perehdytysprosessia ja tehda
perehdyttamisen avuksi opas. Tuotoksesta rakentui erdanlainen infopaketin ja
perehdytysoppaan sekoitus, josta l0ytyy kaikki pakolliset koulutukset ja muut
toimenpiteet ennen tyon aloittamista.Oppaassa on liséksi tarpeelliset
perustiedot ravintolan aukioloajoista, tyovuoroon valmistautumisesta seké
lisamyynnissé olevista tuotteista ja niiden myyntitavoitteista. Lisamyynnin eli
BSP:n pysyminen tavoitteessa on tarkeaa tydnantajalle, jotta taloudellinen tulos
paranisi. Oppaasta l6ytyy my6és mm. MASSIn ja HESSUn kayttoohjeet,
tilityspussin kirjaamiseen liittyvien ohjeiden sijaintipaikasta. Oppaaseen tulee
perehtyjan seka perehdyttdjan kuittaukset ja paivamaarat, joilla asioihin

perehtyminen varmistetaan.

Perehdytysprosessin kehittdminen on ollut erittain mielekasta ja hyodyllista niin
uusille tyontekijoille, tydnantajalle seka itselleni. Uudet tyontekijat paasevat
huomattavasti nopeammin ja helpommin tekemaan omaa tydtaan. Muiden
tyontekijoiden ei tarvitse enaa huolehtia uudesta tulokkaasta yhta paljon kuin
aiemmin. Tyoyhteis6 voi paremmin keskittyda kertomaan tyOpaikalla
noudatettavista kaytannoistd ja tyOtavoista. Perehdytys on mielestani talla
hetkella paljon paremmin suunniteltu ja se ottaa huomioon jokaisen uuden
tyontekijan tarpeet yksildllisesti. Perehdytysoppaana toimivaa tarkistuslistaa on
tarkoitus kayttaa kaikkien tyontekijoiden mahdollisesti vuosittain tapahtuvassa
perehdyttdmisessa tai tarkeiden asioiden kertauksessa.

Tybnantajan on helpompi seurata tyontekijan perehtymisen etenemista ja
tarpeen tullen panostaa johonkin tiettyyn osa-alueeseen perehdytysprosessin
aikana. Perehtyminen tapahtuu suunnitellusti ja kaikki tarpeellinen tulee

varmuudella selvitettyd uudelle tyontekijalle.

Itselleni  perehdytysprosessin kehittdminen ja tapahtuneen muutoksen
seuraaminen aitiopaikalta on ollut mielenkiintoista ja opettavaa. Olen
huomannut useita puutteita omissa tiedoissa ja tydtavoissa, joita olen pystynyt

parantamaan. Olen kehittynyt omassa tydssani ja pystyn paremmin
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perehdyttdmaan muita koska tietoni oman tyopaikkani perehdytyksesta on

laajentunut huomattavasti.

Opinnaytetyon suurin vaikutus on ollut Break Sokos Hotel Edenissa tapahtuvan
kaytannon perehdytyksen laadun paraneminen. Ohjeita ja toimintatapoja on
kehitetty ja saatu parannettua mm. asiakaspalvelun laatua seka taloudellista

tulosta lisdmyynnin ja suosittelun avulla.

Perehdytysprosessin kehittdminen on vasta alkanut ja siind on viela useita
parannettavia seikkoja. Tiedonkulkua nopeasti muuttuvista paivittdiseen
toimintaan vaikuttavista asioista taytyy parantaa. Téhan ongelmaan on jo otettu
kayttoon ryhmaviestin lahettaminen kaikille jos jotain odottamatonta ja akillista
tapahtuu. Tieto ei kuitenkaan tavoita kaikkia, koska kaikilla ei ole valttamatta
samoja sovelluksia kaytdossd ja toisaalta puhelimen kaytto tybaikana ei ole
sallittua.

Toimeksiantajan kanssa paadyttin laajemman perehdytysoppaan sijaan
tekemaan tarkistuslista, josta l6ytyy tarvittavien tietojen sijaintipaikka. Opasta

tullaan viela muokkaamaan ja parantamaan ennen lopullista kayttdonottoa.
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Liite 1. Vuorovinkit 001

Valmistaudu ylittamaan
itsesi ja tavoitteesi.

% 2 %

Varmista, ettd
tydasusi on tiptop.

= X =

Jaraudu a2ina henkisesti

n hardelliin.




Liite 2. Vuorovinkit 002

Muista, etta toissakin
saa pitaa hauskaa.

XXX

Tervehdi, hymyile,
suosittele ja yllata.

Ole tyokaverisi
paras ystdva.




Liite 3. Vuorovinkit 003

Asiakkaan toiveiden selvittiminen
on helpoin tie lisamyyntiin.

X X x

Kiita lopuksi asiakasta ja
rohkaise palaamaan.

X %X x

Nosta kaverin onnistumiset esille,
tuuleta ja juhli yhteisia voittoja.




Liite 4. Haastattelukysymykset

1.Millaisen perehdytyksen sait tullessasi t6ihin Break by Sokos hotel Edeniin ?

2. Mita tietoja ja millaista perehdytysta olisit mielestasi tarvinnut ?

3. Millainen on hyva perehdytys ja hyva perehdyttaja ?

4. Oletko osallistunut eJollas-verkkokoulutuksiin ?

5. Miten tyOpaikkasi perehdytysta voisi kehittaa ?



Liite 5. Perehdytysopas

Maisema:

TARKISTA

TOIMENPIDE

Hygienia-ja alkoholipassit Ennen tdiden aloittamista

PCl-passi Ennen téiden aloittamista
Rahankasittelyohje Ennen tdiden aloittamista
Tietosuoja tutuksi Ennen téiden aloittamista
Tietosuoja asiakapalveluhenkild Ennen tdiden aloittamista
Hotellityéntekijan turvallisuus

Ravintola turvallisuus

Ravitsemiskaupan pelisddnnot

SOK-yhtyman eettiset periaatteet

Sokotel oy perusperehdytys

Tapaturma-ohjeet

Asiakashyvitys

Palo- ja pelastussuunnitelma

Tehtavakortit

Salin siivousohje

Massi- ja Hessuohjeet

Kortisto

KUITTAUS TARKISTUS

MAISEMA
EJOLLAS
EJOLLAS
EJOLLAS
EJOLLAS
EJOLLAS
EJOLLAS
EJOLLAS
EJOLLAS
EJOLLAS
MAISEMA/ARA
MAISEMA/ARA
MAISEMA/ARA
MAISEMA/ARA
MAISEMA/ARA
MAISEMA/ARA
MAISEMA/ARA



