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This thesis has been made as a frame of reference for an orientation guide of how to
work in Solo Sokos hotel Torni reception. The orientation guide will be a guideline for
new employees in hotel Torni’s reception. It will provide information on everyday
tasks in the reception to the environment which the employee will be working in.

This thesis will include reflection on what should a good orientation guide consists of
and how it should be done. The thesis will also reflect on what kind of information a
new employee should have from Solo Sokos hotel Torni and from working at a recep-
tion.

This thesis will also include information on the Finnish corporation Suomen
Osuuskauppojen Keskuskunta and its subsidiary Sokotel Oy.

The subject of the orientation guide, Solo Sokos hotel Torni, will be presented thor-
oughly in this thesis.

The orientation guide has been made to meet the expectations of Solo Sokos hotel
Torni reception’s staff and the person in charge, hotel manager Markus Siitonen.

The orientation for Solo Sokos hotel Torni reception includes information on staff’s
tasks in reception, different programmes that are used and instructions on how to
manage in crisis situations. The orientation guide has information on work safety and
on how Solo-concept is being carried out in Torni reception.

The orientation guide will not be published due to the wishes of the client.
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1 Johdanto

Tdmin tyon tarkoituksena on tehdd perehdytyskansio Sokos Hotel Tornin vastaanot-
toon. Sen tulisi olla apuna seka vastaanoton uudelle tyontekijille, harjoittelijalle ettd
vanhalle tyontekijille joka tarvitsee tyotehtavien kulun tarkistusta. Toimeksiantajana
tyolle toimii Sokos Hotel Torni ja vastuuhenkil6na on hotellipaallikké Markus Siitonen.

Perehdytysoppaan yhteni tavoitteena on vastata kattavasti toimeksiantoon.

Perehdytyskansiosta tulee kattavasti kidyda ilmi eri tydvuorojen tyotehtivit, tyotehtavat
kaikissa tyovuoroissa, tyoturvallisuusasiat seké yleistd muuta tarpeellista tietoa. Lisédksi

oppaaseen on mm. listattu hyodyllisid linkkeja sekd toimintaohjeet erikoistilanteisiin.

Toimeksiantajan toiveena on, ettd perehdytysopas vastaa kattavasti kaikkiin kysymyk-
siin, joita uudella tyontekijilld tulee vastaan ty6td opetellessaan. Oppaan tulee olla niin
kattava, ettd tarvittaessa sen avulla selviad kuka tahansa vastaanoton tyontekija, jolla on
vihiistd kokemusta vastaanotossa kiytettivistd ohjelmista, kuten esimerkiksi varausjir-

jestelmd Operasta.

Apuna oppaan laatimisessa kdytetidn omaa kokemusta kyseisessi vastaanotossa tyos-
kentelysti, atkaisemmista ty6ohjeista vastaanotossa tyoskentelysta seka muiden tyonte-

kijéiden kokemusta ja tietotaitoa.

Perehdyttiminen tarkoittaa sité, ettd uusi tyontekijd tutustutetaan talon toimintatapoi-
hin, arvoihin ja ty6tehtdviin. Vastuu perehdyttdmisestd on esimiehelld, mutta perehdy-
tettaville voidaan my0s osoittaa vastuuhenkilé kokeneemmasta tyontekijasta, joka pe-
rehdyttdd uuden tyontekijin jarjestelmallisesti uusiin tyotehtiviin. (Kasikirja ammatti-

maiseen esimiestyohon 2011.)

Perehdyttiminen jaetaan neljddn osaan: tychaastatteluun eli aikaan ennen tyon aloitusta,
ensimmaiseen tyopaivain, ensimmaiseen tyoviikkoon ja ensimmiaisiin kolmeen kuukau-
teen toissd. Lopuksi on hyvi pitdd arviointikeskustelu esimiehen ja perehdytetyn valilla.

(Alan johtajaksi 2008.)



2 Sokotel Oy ja Sokos hotels -ketju

Sokotel Oy on Suomen Osuuskauppojen Keskuskunnan majoitus- ja ravitsemisliike-
toimintaa harjoittava tytiryhtié. Sokos hotellit kuuluvat Sokotel Oy:n alaisuuteen. (Sint-

ra 2013.)

2.1 Sokotel Oy

Sokotel Oy:n alaisuuteen kuuluu 15 Sokos hotellia ja 6 Radisson Blu —hotellia, joiden
yksikot sijoittuvat padkaupunkiseudulle. Osa yksikdistd sijoittuu Vaasaan, Turkuun,

Tampereelle ja Ouluun. Sokotel Oy on osa S-ryhmaa. (Sintra 2013.)

Nelja Sokotel Oy:n tirkeintd arvoa ovat seuraavat:

Olemme asiakasta varten.

Kannamme vastuuta ihmisistd ja ymparistosta.
Uudistamme jatkuvasti toimintaamme .
Toimimme tuloksellisesti.

(Sintra 2013.)

Nima arvot ohjaavat Sokotel Oy:n jokapaiviista toimintaa. Suomen Osuuskauppojen
Keskuskunnat omistavat osittain asiakasomistajat, mika vaikuttaa asia vahvasti Sokotel

Opy:n toimintaan. (Sintra 2013.)

2.2 Sokos Hotels

Sokos Hotels -ketjuun kuuluu noin neljakymmenti hotellia Suomessa, Virossa ja Vena-
jalld. Suurin osa ketjun asiakkaista muodostuu liitkematkustajista, toiseksi suurin osa
vapaa-ajan matkustajista. Isompi osa asiakaskunnasta on kotimaisia, noin 53%, noin

47% asiakkaista ovat ulkomaalaisia. (Sintra 2013.)



Vuonna 2012 Solo Sokos Hotel Tornin asiakkaista suurin ulkomainen ryhma olivat
ruotsalaiset, 6% kaikista ulkomaisista asiakkaista. Toiseksi suurin osa asiakkaista oli sak-
salaisia ja venalaisid, 5%. Isosta Britanniasta tulevia asiakkaita vuonna 2012 oli noin 4
%, sveitsildisid ja amerikkalaisia oli 3 %. Ranskalaisia asiakkaita hotellissa kavi myos

noin 3 % kaikista ulkomaalaisista asiakkaista. (Sintra 2013.)

Sokos Hotellien palvelulupaus on ”Meita kiinnostaa! ” Tami tarkoitta asiakkaista huo-
lehtimista, siisteytta ja ajan tasalla pysymista. Ketju pyrkii omaavaan asiantuntevaa hen-
kil6kuntaa, uudistamaan toimintaansa jatkuvasti ja toimimaan tehokkaasti. (Tervetuloa

taloon-opas 2011.)

Vuonna 2013 Sokos-hotellit jakautuvat kolmeen osaan: Solo-hotelleihin, Break-
hotelleihin ja Original-hotelleihin. Solo-hotelleissa keskitytdan ainutlaatuiseen asiakas-
palvelukokemukseen ja halutaan saada asiakas tuntemaan olonsa kotoisaksi ja vilitetyk-
si. Break-hotellien yhteydessi on esimerkiksi kylpyld, tai ne sijaitsevat lomakohteiden

lihella. Original-hotellit ovat kotoisia ja keskeisilld paikoilla. ( Sintra 2013.)

”Solo on ideologia hengettomyytta vastaan.” Solo Sokos Hotel Tornilla on erityinen
palvelulupaus. ”We work Solo!” —konsepti vie "Meiti kiinnostaal” —konseptin aivan
uudelle tasolle. Erityisosassa ovat asiakkaasta valittiminen ja mahdollisimman hyvan
palvelukokemuksen tuottaminen. Solo-hotelli on ainutlaatuinen, sydamellinen, taiynna

tarinoita. (Solo by Sokos hotels 2013.)

Solo hotellilla on arvoja, joihin hotellin toiminta perustuu. Ne ovat seuraavat:

—_

. Teen sen tyylilla.

2. Asiakas on tarkeampi kuin astiat.
3. Vastuu on minun.

4. Kehitin ja kehityn.

(Solo by Sokos hotels 2013.)

Solo-hotellin asiakaspalvelija on ”yksilollinen monille”. Asiakaspalvelijasta tulee huokua

ammattitaito, aito valittiminen seki keskittyminen asiakkaan tarpeisiin. Asiakaspalveli-



jat toimivat asiakkaalle erddnlaisina isintind, saavat asiakkaan tuntemaan itsensa terve-

tulleiksi ja vithtymain ja yllattymain. (Solo by Sokos hotels 2013.)

Solon asiakaspalvelija eli Soloist tekee tyonsa tyylilld ja on aito. Soloist tulee ulkoasu
huoliteltuna t6ihin ajallaan, teitittelee vieraita, huolehtii ymparistonsa siisteydestd ja on
kohtelias seka tyokavereilleen, esimichelleen etta vierailleen. (Solo by Sokos hotels

2013

Soloist on lisaksi aina lasna asiakkaan ollessa nakopiirissd, toimii avuliaasti jokaisessa
tilanteessa, ratkaisee asiakkaan ongelman ennen kuin hin edes itse tiedostaa sen ja huo-
lehtii siitd, ettd vieraamme paattda milloin palvelutapahtuma paattyy. (Solo by Sokos

hotels 2013.)

Soloist toimii aina vastuullisesti ja ottaa asiat hoitaakseen. Hin toimii ammattimaisesti
ja varmistuu joka hetki siitd, ettd asiakas viihtyy. Soloist ottaa selvda asioista, joista ei
tieda, ja kdantad epdonnistuneet asiakaspalvelukokemukset onnistuneiksi. Jokainen on

tyossdaan Solo-ldhettilds. (Solo by Sokos hotels 2013.)

2.3 Solo Sokos Hotel Torni

Solo Sokos Hotel Torni sijaitsee Helsingin keskustassa Yrjonkadun ja Kalevankadun
kulmassa. Se on rakennettu vuonna 1928 ja rakennuksen on suunnitellut arkkitehtitoi-
misto Jung & Jung. Aikoinaan pilvenpiirtajaksikin kutsuttu 14-kerroksinen hotelli on
tiynnd designia ja taidetta. Huoneita hotellissa on yhteensi 152, kaikki savuttomia. Ho-
tellissa on yksi ravintola, Ravintola Torni sekd kolme baaria: O’Malley s Irish Pub,
Atelje Bar ja American Bar. Kokoustiloja hotellista 16ytyy yhteensi neljd, Nikoala-
kabinetti 12. kerroksesta, Kaleva-kabinetti ensimmadisestd kerroksesta, Ritari-kabinetti

hotellin ravintolan puolelta seka tila nimelta Lounge hotellin pohjakerroksesta irlantilai-

sen baarin yhteydesti. (Sokos Hotel Torni 2012.)

Sokos Hotel Torni on juuri muuttunut Solo-hotelliksi. Vuonna 2013 Sokos hotellit ja-

kautuvat kolmeen hotellityyppiin: Solo-hotelleiksi, Break-hotelleiksi ja Original-



hotelleiksi. Solo by Sokos hotels korostaa palvelun yksil6llisyytta ja jokaisessa Solo-
hotellissa on jotain persoonallista, usein my6s historiallisesti merkittiavaa. (Solo by So-

kos hotels 2013.)

2.4 Solo-Hotels

Solo-hotelleja on tilld hetkelld yhteensi viisi: Jyviskylin Paviljonki, Lahden Seurahuo-
ne, Tampereen Tammer sekd Helsingissd kaksi hotellia, Aleksanteri ja Torni. Lisaksi
Pietarin Sokos hotel Vasilievskysta tulee Solo-hotelli syksylld 2013. (Solo by Sokos ho-
tels 2013.)

Solo-hotellit ovat keskeisilld paikoilla, ajassa eldvia klassikkoja ja usein historiallisesti
merkittivid. Solo-hotellien palvelu ja tarjonta pyrkii olemaan ainutlaatuista ja persoonal-
lista, eikd asiakas ei ole vain asiakas vaan hinta kohdellaan vieraana. (Solo by Sokos

hotels 2013.)



3 Tyotehtavit

Vastaanoton ty6tehtaviin kuuluvat seké kaikkiin vuoroihin kuuluvat tyotehtivit, kuten
esimerkiksi varausten vastaanotto. Jokaiselle tyévuorolle on omat tietyt tehtavinsa. Jo-
kaisen tyGvuorossa olevan tulee varmistaa ettd vuoroon kuuluvat tehtavit hoidetaan.
Lisdksi seuraavalle ty6vuorolle raportoidaan vuoronvaihdossa vuoron tirkeimmiit ta-

pahtumat.

3.1 Aamuvuoro

Ensimmiisend tehddin vuoronvaihto edellisen vuoron kanssa, kiydain lipi edellisen

vuoron tapahtumat ja mahdolliset niista atheutuvat tehtivit seuraavaan vuoroon.

Aamuvuorossa seurataan herityksia seka pyydettyja taksikyyteja. Aamuvuorossa hoide-
taan myos suurin osa uloskirjauksesta seka aikaisia sisaan kirjauksia tilanteen niin salli-
essa. Kahdentoista jilkeen tarkistetaan péivan ldhtijit, myShdiset huoneenluovutukset
sekd mahdolliset uudella varauksella jatkavat huoneet. Niistd informoidaan myos ker-

roshoitoa.

Suurin osa lihtevistd asiakkaista lihtee aamuvuoron aikana. My6hiiset lahtijit ilmoite-
taan kerroshoidolle. Jos kerroshoito ei kerked tarkistamaan huonetta, se tarkistetaan

itse.

Kassan tismays tarkistetaan sopivan hiljaisena aikana ja merkitidan ylos. Kassaa el paa-

teta silld yovuoro paattia kassan.

Tulevat kokoukset tarkistetaan varausohjelma Griffithista tai mustasta vastaanoton
kansiosta. Kokoustiloihin tehddin tarvittaessa avaimet jotka laitetaan tiskille odotta-

maan kokousasiakkaita.

Aamuvuorossa palvellaan asiakkaita sekd vastaanoton tiskilld, puhelimitse ettd sihko-

postitse. My6s eri varauskanavien kautta tulevat huonevarauskyselyt hoidetaan.



Iltavuoroa varten laitetaan ylos tirkedt asiat ja ne jaetaan vuoronvaihdossa tyokaverin

kanssa.

3.2 Iltavuoro

Tehdiin vuoronvaihto edellisen vuoron kanssa, kaydain lapi edellisen vuoron tapah-

tumat ja mahdolliset niistd aiheutuvat tehtivit seuraavaan vuoroon.

Suurin osa tulijoista tulee iltavuoron aikana. Asiakkaat kirjataan huoneisiin sisalle mie-

luiten tulojirjestyksessd ja huomioiden kiireelliset asiakkaat, esimerkiksi lapsiperheet.

Iltavuoron vastuulla on tarkistaa seuraavan paivan tulijat. Tulijoille blokataan huoneet
mikdli tarpeen, katsotaan lisaivuodetta tarvitsevat huoneet seki ilmoitetaan ne ker-

roshoidolle, merkitaan varaukseen mahdolliset laskutusohjeet seka etsitaian asiakkaille
oikeat profiilit. Lisaksi kanta-asiakkaiden tiedot lisdtdan varauksiin mikali tiedot 10yty-

vit. Jos varauksissa on jotain erikoista, jatetddn niistd tieto seuraavalle paiville.

Iltavuorossa palvellaan asiakkaita sekd vastaanotossa, puhelimen kautta ettd sihkopos-
titse. My6s eri varauskanavien kautta tulevat huonevarauskyselyt hoidetaan vastaan-

otossa.

Asiakkaiden pyytamat taksit tilataan, ja yovuorolle tehdédan lista mahdollisista herityk-

sistd. Y6vuoro soittaa heritykset niille tilattuna aikana.

Kassan tismays tarkistetaan toisen kerran ja merkitain ylos. Kassaa ei paateta silld yo-

vuoro paittad kassan.

Yévuorolle kerrotaan vuoronvaithdossa tiedotusluontoiset asiat, kuten varhaiset lahtijit

tai asiakkaat joiden kohdalla tulee noudattaa tiettya toimintatapaa.



3.3 Yovuoro

Iltavuoron kanssa tehddin vuoronvaihto, kdydaan lipi edellisen vuoron tapahtumat ja

mahdolliset niistd yévuorolle aiheutuvat tehtivit.

Luonnollisesti my6s yovuorossa hoidetaan asiakaspalvelu, seka vastaanotossa, puheli-
mitse ettd saihkopostitse. Eri varauskanavien kautta tulevat huonevarauskyselyt hoide-

taan mahdollisuuksien mukaan.

Suurin osa varauksetta tulevista asiakkaista tulee yovuoron aikana. Walk in -asiakkaiden
kanssa noudatetaan tiettyja toimintatapoja, jotka poikkeavat hieman varauksen jo teh-

neistd asiakkaista.

Yovuoron suorittamiseen on olemassa oma erillinen konkreettinen ohjeensa. Yovuo-
rossa hoidetaan paitsi normaali asiakaspalvelu, mikd muissakin vuoroissa, my6s erinii-
set paperityot, joista tarkempi tieto 16ytyy yovuoron ohjeesta. Yovuoron aikana suorite-
taan yOajo, joka vaihtaa jirjestelmissi paivin seuraavaksi ja lisdd huonelaskut asiakkai-

den laskuille.

Yo6vuorossa lasketaan ja paitetdan kassa, tihdn 16ytyy my6s oma erillinen ohjeensa.

Kiteinen tilitetaan.

Yovuoro hoitaa vuoron aikana olevat aamuheratykset soittamalla huoneisiin ja varmis-

tamalla ettd asiakkaat ovat herdnneet.

Yovuoro tekee kerrossiivoajille listan siivottavista huoneista sekd varauksien erikois-
pyynnéistd. Yovuoro tulostaa myds seuraavan paivin kokousvaraukset ja avaa mahdol-

lisille laskutettaville kokousasiakkaille huonelaskut.

Yovuoro laittaa esille varhaisaamiaisen, joka on tarkoitettu asiakkaille, jotka ldhtevit
ennen varsinaista aamiaista. Varhaisaamiaiseen kuuluu kahvi ja tee, simpylit sekd pien-

td naposteltavaa ja hedelmia.



Aamuvuoron kanssa tehddidn vuoronvaihto samoin kuin muidenkin vuorojen vililla.

3.4 Kaikissa tyovuoroissa suoritettavat tehtivit

Asiakkaista huolehtiminen on Solo Sokos Hotel Tornissa tirkedssd asemassa. Solo-
konseptiin kuuluu, ettd asiakkaan toiveet taytetddn ja hinet saadaan vithtymaan mah-
dollisimman hyvin vierailunsa aikana. Soloisti tarkoittaa Solo-hotellin asiakaspalvelijaa
jonka erityiset tyotehtivat ja sdddokset on mainittu esimerkiksi Solo by Sokos hotels-
kisikirjassa. Soloisti toimii asiakkaille niin sanottuna isdntini ja harjoittaa aitoa syda-
mellisyyttd asiakkaita kohtaan heiddn vierailunsa aikana. Soloisti on ylped tyOympiris-

tostddn ja siitd, mitd se voi asiakkaalle tarjota.

Asiakkaalta kysytddn jo sisddn kirjautuessa mahdollisia huonetoiveita, kerrotaan hotel-
lista ja sen tarjoamista palveluista seka pyritaan tekemain asiakkaan hotellikokemukses-
ta paras mahdollinen. Asiakkaalle voi tarjota esimerkiksi ravintolavaihtoehtoja tai ajan-

viettotapoja seka varmistaa hinen vaivaton liikkkumisensa hotellissa ja sen ulkopuolella.

Kaikissa tyévuoroissa otetaan vastaan varauksia, tiskiltd, puhelimitse ja sdéhkopostitse.
My6s muut sihkopostissa olevat asiat hoidetaan resurssien mukaan tai valitetadn eteen-
piin. Kaikissa tyGvuoroissa kerrotaan myos asiakkaalle seikkaperdisesti hotellista ja siita,
mité se voi asiakkaalle tarjota. Asiakkaan kanssa kiaydaan lapi esimerkiksi aamiainen,
hotellin ravintolat ja baarit seki kysytddn mahdollista toivetta esimerkiksi taksille tai

ajanviettotapoihin.

Kaikissa tyévuoroissa huoneisiin tai asiakkaille vieddédn tarvittavia tavaroita, kuitenkin
kerroshoidon ollessa paikalla pyydetadn heitd viemédin tavarat jos vastaanotossa on kii-
re. Asiakas saattaa haluta huoneeseen uudet pyyhkeet tai lisivuoteen tai tiytt6d mini-
bar:in. Asiakasta autetaan muutoinkin kaikin tavoin ja pyritiin Solo-konseptin mukai-

sestl tekemain hanen vierailustaan onnistunut.

Tulevia varauksia tulee seurata joka tyOvuorossa ja vilittad tieto eteenpiin poikkeavissa
tapauksissa. Vililla on hyva tarkistaa my6s eri varauskanavien kautta tulevat varaukset,

varsinkin viikonloppuisin, jolloin varaukset eivit vility hotellin omaan varausjarjestel-



maéan. Varauksia on hyva seurata esimerkiksi lisivuoteellisten huonevarauksien varalta,

silla lisivuoteet eivat ole huoneissa valmiina.

Solo Sokos Hotel Tornilla on oma huoltomies, jolle ilmoitetaan jokaisessa ty6vuorossa
ilmi tulleet korjausta vaativat asiat. Huoltomies on paikalla arkisin paivisaikaan, jolloin
hinelle ilmoitetaan vilittémisti korjausta vaativa toimenpide. Muina aikoina huolto-

micehelle jitetddn viesti, tai vakavissa tapauksissa, kuten esimerkiksi vesivahingon sattu-

essa, soitetaan erityiseen huollon paivystysnumeroon.

Vastaanotossa kdytetddn useita erilaisia tietokonejirjestelmid, kuten esimerkiksi varaus-
jarjestelmd Operaa. Niiden jarjestelmien osaaminen on tarkeda, jotta asiakaspalveluti-

lanteet sujuvat ja tyotehtavit tulevat taytettya.

Mahdollisia vaaratilanteita varten on olemassa kullekin tilanteelle omat, méarityt toi-
mintasuunnitelmansa. Pelastautumissuunnitelma tulee olla jokaisella vastaanotossa
tyoskentelevilld muistissa, niin my6s ohjeet esimerkiksi ry6ston tai vesivahingon varal-
le. Vaaratilanteita varten laaditut pelastussuunnitelmat on laadittu vahinkojen mini-

moimiseksi ja koulutuksia niiden osalta tulisi jarjestda saannollisin viliajoin.
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4 Uuden tyontekijan perehdyttiminen

Uusien tyontekijoiden perehdytyksen apuna tulisi kdyttad jo olemassa olevaa, hyvaksi-
koettua teoriaa perehdytyksestd. Perehdytyksessd on monia eri tapoja, joita perehdyttéjd
eli esimies tai perehdytettivin “kummi” eli perehdytyksesti vastuussa oleva henkil6

kayttdd. (SOK:n perehdytyspolku 2011.)

4.1 Perehdyttiminen

Perehdyttiminen tarkoittaa ’niitd toimenpiteitd, joilla yritys pyrkii saamaan henkilén
sopeutumaan mahdollisimman joustavasti uuteen tyohén ja tyGympiristoon.” Tama
tarkoittaa, ettd uudelle tyontekijalle opetetaan seki tyotehtiviin liittyvat keskeiset asiat,
ettd talon toimintatapoja, hinet tutustutetaan tyéymparistéon ja tyokavereihin ja pe-

rehdytysta seurataan saannollisesti. (Henkilostoasioita esimiehille 2009.)

Perehdytysaika alkaa uuden tyontekijin valitsemisesta ja paittyy koeajan jilkeen kehi-
tyskeskusteluun. Perehdyttaminen voidaan jakaa ajallisesti neljaan osaan: uuden tyonte-
kijan tyohaastatteluun ja valintaan tyohon, ensimmdiseen péivain toissd, ensimmaiseen
tyoviikkoon, ja kolmeen ensimmaiiseen kuukauteen toissd. Perehdytysaika loppuu uu-
den tyontekijan koeajan paittymiseen, mutta perehdytys on paikallaan my6s tyGsuhteen
jatkuessa ja kokeneidenkin tyontekijéiden kohdalla toimintatapojen muuttuessa. (Kisi-

kirja ammattimaiseen esimiestyohon 2011.)

Perehdyttiminen alkaa onnistuneesta rekrytoinnista, joka on vaativa toimenpide. On-
nistunut rekrytointi on taloudellisesti pitkille kannattavaa ja silld voi olla suuri merkitys
yrityksen imagolle seki asiakkaille. Taman vuoksi varsinkin vastaanotossa tyoskennel-
lessd on kannattavaa, ettd uusi tyontekija on potentiaalinen tyontekijiksi kyseessa ole-

vaan tyotehtivian. (Esimiesosaaminen litketoiminnan menestystekija 2007.)
Perehdyttimiseen sisaltyvit tiedottaminen ennen tyGtehtdvien alkamista, vastaanoton

yrityksessd ja samalla ty6kavereihin tutustuttamisen sekid tydsuhdeperehdyttimisen ja

tyon opastuksen kaytinnossa. (Esimiesosaaminen litketoiminnan menestystekija 2007.)
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Perehdytyksen tavoitteena on tyontekijain uuden tyén omaksuminen ja strategian mu-
kainen seka turvallinen tyoskentely. Hyvin perehdytyksen merkitys on lisaantyvassi
tyohyvinvoinnissa, ja se sadstaa tyoyhteison resursseja pitkallakin tahtdimelld. Asiakas-
palveluammatissa hyva perehdytys vaikuttaa myos asiakaspalveluun, asiakkaat ovat tyy-
tyviisempid silloin, kun asiakaspalveluprosessit sujuvat ja mahdolliset virheet vihene-

vit. (SOK:n perehdytyspolku 2011.)

Tyonantajan tulisi pitdd huolta siitd, ettd tyontekijalld on mahdollisuus edeti urallaan ja
kehittya. Perehdyttiminen on tdssd suuressa roolissa, niin uuden tyontekijan perehdytys
kuin kokeneen tyontekijan uudelleen koulutuskin. Uudistuvat tyotavat tai toimintatapo-
jen muutos tuovat perehdytyksen tarpeen myos tyGsuhteen jatkuessa. (Kasikirja am-

mattimaiseen esimiesty6hon 2011.)

Perehdytyksessa olisi tirkedd, ettd esimies ja perehdytyksestd vastaavat varaisivat tar-
peeksi aikaa uuden tyontekijan perehdyttimiseen. Varsinkin isomman hotellin vastaan-
otossa tyontekijéiden aika menee usein asiakkaihin eikd perehdytykselle vilttimatta jad

tarpeeksi aikaa. (Kisikirja ammattimaiseen esimiestyohon 2011.)

Perehdyttiminen on my6s keino helpottaa uuden tyontekijan yritykseen tuloa. Varsin-
kin alussa kaikki uusi tuntuu oudolle ja sopeutuminen uuteen tyopaikkaan saattaa olla

vaikeaa. Tdmi antaa myos uudelle tyontekijille positiivisen kuvan uudesta tyopaikasta

ja saa hanet vithtymaan yrityksen tyontekijand nopeammin ja kauemman aikaa. Yrityk-
sen kokeneet tyontekijit kannattaakin valmistella uuden tyontekijan tuloa varten jotta

he auttavat uutta tyontekijda tarvittaessa ja jotta uusi tyontekija tuntee olonsa ko-

toisammaksi. (Armstrong’s handbook of human resource management practice 2000.)

Perehdytyksessa uusi tyontekija tutustutetaan talon toimintatapojen ohella talon arvoi-
hin. Uusi tyontekijd saattaa myOs tuoda yritykseen uutta tietoa ja mahdollistaa uusien,
edellistd parempien toimintatapojen 16ytymistd. Uudella tyontekijalld voi olla esimerkik-
si edellisestad tyOpaikasta jokin hyvin toimiva jérjestely, jonka kdyttoonotto parantaa
uuden ty6paikan toimintatapoja, kuten vaikkapa erilainen tyévuorolistojen laadintatapa.

(Kasikirja ammattimaiseen esimiestyéhon 2011.)
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Hyva perehdytys tuo uudelle tyontekijalle kuvan siité, ettd hin on tervetullut tyoyhtei-
s60n ja hinen tyopanoksestaan vilitetian. Oppimisen seuraaminen perehdytyksen ede-

tessd vahvistaa titd mielikuvaa. (Kisikirja ammattimaiseen esimiestyéhon 2011.)

Perehdyttimisen vastuu on ensisijaisesti esimiehelld, silld hyvilld perehdytykselld taa-
taan se, ettd uusi tyontekija toimii yrityksen tavoitteiden suuntaisesti. Tama on myos

taloudellisesti kannattavaa. (Kisikirja ammattimaiseen esimiestyohén 2011.)

Perehdytettiessa uutta tyontekijaa tulee tyonkuva kiyda huolellisesti lapi jotta uusi
tyontekija ymmartda hineen kohdistetut odotukset ja pystyy paremmin vastaamaan
odotuksiin. Tédssd apuna voidaan kiyttda perehdytyspolkua ja perehdytysopasta. (Kisi-

kirja ammattimaiseen esimiestyohon 2011.)

Perehdyttiminen on myds vuorovaikutusta perehdytettivin ja perehdytiin vililld. Uusi
tyontekija oppii tyotehtivit paremmin, kun perehdyttdja on tietoinen missi mennaan ja
mitd uusi tyontekijd osaa jo ja mitd tulisi vield kdyda lapi. (Kisikirja ammattimaiseen

esimiestyohon 2011.)

Perehdytysprosessissa on mainittu toimijat, jotka ovat osana perehdytystd. Naita ovat
luonnollisesti tyontekija itse sekd esimies, jolla on vastuu perehdytyksestd, seka pereh-
dyttdjiksi madritty “kummi”, joka on yleensi joku toinen tyontekijd. ”Kummi” on
usein ollut talossa jo pidemman aikaa, ja hin paitsi opettaa uudelle tyontekijille toimin-
tatapoja, myo6s vastaa uutta tyontekijiad askarruttaviin kysymyksiin ja tukee oppimispro-

sessin aikana. (SOK:n perehdytyspolku 2011.)

My6s S-ryhmassa esimiehelld on loppujen lopuksi vastuu siité, ettd uusi tyontekija pe-
rehdytetain tyohonsa kunnolla. Esimies tulee hoitaa perehdytykseen liittyvia tysuhde-
asioita seki seurata perehtymisen kulkua. Esimies tai yksikon sihteeri pitdda myos huo-
len esimerkiksi ty6vilineiden hankkimisesta seké kaytinnon jarjestelyistd, kuten uuden

tyontekijan tybasusta. (SOK:n perehdytyspolku 2011.)
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Yksi perehdyttimisen rooli on SOK:ssa my6s HR:1l4, jolla on vastuu tukimateriaalien
tuottamisesta ja aktiivisesta paivityksestd. Tukimateriaaleihin kuuluu SOK:lla tulopro-
sessin tarkistuslista, SOK:n perehdytyspolku, perehdytyksen muistilista ja HR-
pelisadnnot. (SOK:n perehdytyspolku 2011.)

Perehdytysti tukevat yksikot SOK:lla ovat Jollas, joka on esimerkiksi vastuussa eJollak-
sesta, jarjestelmisti, jossa on perehdytysmoduuleja seki esimiesvalmennuksista. Muita
perehdytystd tukevia yksikoitd ovat tySterveyspalvelut, hallintopalvelut ja riskienhallinta
sekd SOK Palveluissa. (SOK perehdytyspolku 2011.)

Kunnollinen perehdyttiminen on myos osa tyoturvallisuutta. Tyontekijian tulee olla
perilld yleisistd toimintatavoista, joista useat liittyvit ty6turvallisuuteen. Uudelle tyonte-
kijalle tulee kayda lapi toimintaohjeet esimerkiksi palohilytys- tai onnettomuustilanteis-

sa. (SOK:n perehdytyspolku 2011.)

4.2 Tukimateriaalit ja toimijat SOK:lla

Suomen Osuuskauppojen Keskuskunnalla on useita tukimateriaaleja ja toimijoita pe-

rehdyttamisen avuksi vastuuhenkil6ille. S-ryhman intranetissa Sintrassa on esimerkiksi
mahdollisuus saada materiaalia perehdytykseen liittyen, kuten ohjeistus ”Suuntaviivoja
perehdytykseen S-ryhmassa”. Materiaalit toimivat tukena uuden tyontekijan perehdyt-
timisessd ja antavat ohjeistusta siitd, mitd tapahtuu missikin perehdytyksen vaiheessa.

(SOK:n perehdytyspolku 2011.)

Uuden tyontekijin perehdytyksestd on vastuussa esimiehen lisiksi myos mairitty vas-
tuuhenkil®, joka usein on yrityksessd kauan tyoskennellyt, kokenut tyontekija. (SOK:n

perehdytyspolku 2011.)

EJollas on jirjestelma, joka 10ytyy S-ryhmin intranetista Sintrasta. EJollas tukee osal-
taan uuden tyontekijin perehdyttimisti ja oppimista. EJollaksessa on koulutusmateri-
aalia esimerkiksi tyoturvallisuudesta, S-ryhman toimintatavoista ja kanta-

asiakaskorteista. EJollaksessa on mahdollisuus tehdd kunkin koulutuksen jilkeen testi,
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joka selvittdd kuinka hyvin uudet asiat ovat jidneet mieleen ja mité tulisi vield oppia

jotta perehdytys on onnistunutta. (Suuntaviivoja perehdytykseen S-ryhmassa 2012.)

Suomen Osuuskauppojen Keskuskunnan alaisuudessa toimivilla yrityksilld on kaytos-
saan SOK:n perehdyttimispolku, joka etenee ajasta ennen tyésuhteen alkua aina en-
simmidiseen tyopaivaan ja lopuksi koeajan paattymiseen asti. Ennen tyosuhteen alkua
esimies pitad tyOhaastattelun ja henkil6 tulee valituksi tyotehtivaan. Tamin jalkeen kir-
joitetaan tybsopimus ja pidetidn mahdolliset tyhon liittyvit alustavat koulutukset, ku-

ten esimerkiksi kassakoulutus. (SOK:n perehdytyspolku 2011.)

SOK:n perehdyttimispolku etenee ajasta ennen tysuhteen alkua ensimmadiseen tyGpai-
vian, jolloin tyontekija otetaan vastaan ja yrityksen mahdollinen perehdytysopas kay-
déin ldpi. Téstd edetddin uuden tyontekijan ensimmadiseen tyéviikkoon, jolloin kiyddin
lipi muun muassa EJollas-koulutuksia ja tyoskennellddn madratyn “kummin” kanssa.

(SOK:n perehdytyspolku 2011.)

Uuden tyontekijan ensimmaiseen kuukauteen tyopaikalla tulisi SOK:n perehdytyspolun
mukaan uuden tyéntekijin suorittaa tyotehtivian liittyvit loput EJollas-opiskelut, suo-
rittaa perehdytyskysely joka my6s 16ytyy EJollaksesta, seka osallistua esimiehen pita-
miéin seurantakyselyyn jossa kdyddan lapi mita kaikkea uusi tyontekija on jo oppinut.
Lopuksi tyontekijilld on koeaika, jonka lopuksi arvioidaan onko uusi tyontekija pateva

tyotehtaviinsa. (SOK:n perehdytyspolku 2011.)

Uuden tyontekijan perehdyttiminen vaatii aikaa ja tyopanosta niin uudekta tyontekijalta
kuin esimiehelta ja perehdyttivilta “kummilta”. My6s tyOkavereilla on suuri merkitys
tyontekijan perehdytysprosessissa. S-ryhmissi osana perehdytystid toimii myds Tervetu-
loa taloon-opas, johon on koottu S-ryhmin toimintamallit oman talon mukaisesti. Pe-
rehdytettdvi tutustuu oppaaseen omalla ajallaan ja ensimmadisend tyopdivini opas kiy-
dédan lapi sisalloltiaan yleisesti perehdyttajan kanssa. Perehdyttimisessa on kdytiva lapi
tietyt asiakokonaisuudet, jotka on koottu esimerkiksi Tervetuloa taloon-oppaaseen.
Opas toimii yhtend tukimateriaalina perehdytyksessa. (Suuntaviivoja perehdytykseen S-
ryhmaissa 2012.)
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4.3 Perehdyttimisti koskeva lainsdddinto

Suomen lainsdddinndssd on myos mairitelty miksi ja kuinka perehdytys tulisi tehda.
Tyonantajan yleisiin velvollisuuksiin kuuluu, ettd tyénantaja antaa tyontekijalle tarvitta-
vat tiedot tyon haitta- ja vaaratekijoistd ja perehdyttdd tyontekijan riittdvisti tybhon.
Tamai tarkoittaa vastaanotossa tyoskennellessa esimerkiksi palosuunnitelmaan tutustut-

tamista ja koulutusta toimintatavoille vaaratilanteiden sattuessa. (Finlex 2002)

Tyonantajan tulee perehdyttia tyontekija tyGpaikan tyoolosuhteisiin, tyovilineisiin ja
turvallisiin ty6tapoihin. Uusi tyontekijd tulee siis perehdyttdd vastaanotossa kolmivuo-
rotyOn vaativuuteen, tietokoneiden kiytt66n ja esimerkiksi vastaanotossa kiytettiviin
erilaisiin tyovilineisiin. Lisdksi lainsdiddinnon mukaan tyonantajan tulee antaa tyonteki-
jalle riittdvasti ohjausta ja opetusta uudesta tyotehtivastd seka yllapitad tietotaitoa riitta-
villd koulutuksella. Vastaanotossa perehdytyksen tulee siis tapahtua jirjestelmallisesti ja
kattavasti, ja koulutuksia esimerkiksi uusista ohjelmista tai uusista tyoohjeista jarjestaa

saannollisin valiajoin. (Finlex 2002)

4.4 Perehdytyksen tavoitteet

S-ryhma pyrkii olemaan houkutteleva tyénantaja ja takaamaan henkilostonsa alan par-
haan osaamisen. Perehdytyksen tavoitteena on, ettd tyontekija oppii tyossaan tarvitse-
mansa toimintatavat ja pystyy noudattamaan tyota tehdessddn yrityksen liikeideaa. Hy-
villad perehdyttimiselld pyritdan S-ryhmissd myos lisadmain tyoturvallisuutta seka tyo-
hyvinvointia. Hyvd perehdytys my6s sitoo uuden tyontekijin tyopaikkaan ja antaa tyon-

tekijalle yrityksestd hyvin kuvan. (Suuntaviivoja perehdytykseen S-ryhmassd 2012.)

Perehdyttimiselld halutaan varmistaa S-ryhmin yrityksissd laadukkaan litketoiminnan,
henkil6ston pysyvyyden seka tasalaatuisen toiminnan. Hyvin perehdytyksen edellytyk-
senid on, ettd perechdyttiminen on vaikuttavaa ja oikea-aikaisuutta, perehdytys tapahtuu
sits tietyn mallin mukaisesti ja tietyssd jirjestyksessd. Perehdyttimistd tulee my0s seurata
ja uuden tyontekijan toimintaa johtaa johdonmukaisesti. (Suuntaviivoja perehdytykseen

S-ryhmassa 2012.)
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4.5 Hyvin perehdytysoppaan edellytykset

Hyva perehdytysopas toimii luonnollisena osana uuden tyontekijan perehdytysti, ja on
tarvittaessa muistilistana sithen mitd uudelle tyontekijille tulee opettaa. Hyvi perehdy-
tysopas on myG6s apuna jo opittujen toimintatapojen kertaamisessa. (Suuntaviivoja pe-

rehdytykseen S-ryhmissd 2012.)

Hyva perehdytysopas on selkei ja loogisesti etenevi seki kay lapi kaikki tyopaikan ty6-

tehtavat ja nithin liittyvit ohjeistukset (Suuntaviivoja perehdytykseen S-ryhmassa 2012).

4.6 Toimeksiantajan odotukset perehdytysoppaalle

Toimeksiantajan odotuksilla ja toiveilla oli suuri rooli perehdytysoppaan laatimisessa ja
oppaan ulkomuodon seki sisillon maarittimisessi. Toimeksiantajan kanssa laadimme
rungon oppaalle, jotta opas sisiltaisi mahdollisimman paljon tirkeai tietoa ja jotta opas

olisi kantavana ohjeena tyén oppimisessa.

Vastuuhenkil6ni toimineen hotellipaillikké Markus Siitosen kanssa listattiin oppaaseen
tarvittavat padasiat ja otsikot ja laadittiin alustava sisallysluettelo, jota ldhdettiin tyon

edetessa tarvittaessa muokkaamaan ja laajentamaan.

Toiveita oppaan muodosta tiedusteltiin my6s vastaanoton tyontekijoiltd, jotka ovat itse
tehneet tyotd useamman vuoden ja my6s perehdyttineet uusia tyontekijoita. Heidan
toiveensa oli, ettd opas olisi selked ja sieltd 16ytyisi tarvittava tieto sekd kaikista ty6teh-

tavista ettd esimerkiksi hotellin ymparistostd ja itse yrityksesta.

Oppaan tirkein tarkoitus oli olla niin kattava, ettd sen avulla voitaisiin perehdyttid uu-
sia tyontekijoitd ja valmistaa heita kaikkiin vastaanoton tyotehtaviin. Oppaan oli tarkoi-
tus toimia myOs erddnlaisena ohjenuorana siitd, mitd kaikkea uudelle tyontekijille opete-

taan ja missa jarjestyksessa.
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5 Suunnittelu

Opinndytetyon suunnittelu lahti tyon aiheesta, joka saatiin toimeksiantajalta. Opinnay-

tetyon ja sen produktin perehdytysoppaan laatimisesta pidettiin opintopiivikirjaa.

Ohessa projektin aikataulu:

Piivimadrd | Toiminto

1.9.2012 Aihe opinniytety6lle Perehdytysopas Solo Sokos hotel Tornin vas-
taanottoon uudelle tyontekijille

2.-21.9.2012 | Tiedonhakua, yhteydenotto toimeksiantajaan

21.-22.9.2012 | ONT-leiri opinniytetyon tiiviskurssi Porvoo Campus

26.9.2012 Ensimmiinen tapaaminen toimeksiantajan kanssa ja perehdytysoppaan
rungon suunnittelua

27.9.- Opinndytetyon ja perehdytysoppaan sisillon suunnittelua

20.11.2012

1.11.- Tiedonhakua

20.11.2012

22.11.2012 I opinniytetyon seminaari Porvoo Campuksella

23.11- Perehdytysoppaan sisillon laatimista

10.1.2013

11.1.2013 IT opinnidytetyon seminaari Porvoo Campuksella

25.1.2013 Tapaaminen toimeksiantajan kanssa

26.1.-1.5.2013 | Opinniytetyon sisillon laatimista, perehdytysoppaan sisillén laatimista

2.5.2013 Tapaaminen toimeksiantajan kanssa

13.5.2013 Valmiin perehdytysoppaan toimittaminen toimeksiantajalle

13.5.-3.6.2013 | Opinniytetyon laatiminen valmiiksi
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Perehdytysoppaan aihe tuli yhteisehdotuksena oppaan itse opinndytetyon tekijiltd seka
kokeneemmilta tyOntekijoiltd. Opas tehtiin tarpeeseen saada vastaanottoon perehdy-
tysopas, koska edellinen opas on laadittu vuonna 1991 ja uusia perehdytettivia tulee
yritykseen jatkuvasti lisda. Lisiksi opas tuli tarpeeseen saada perehdytykselle pohja ja

selked linja, jonka perusteella opas suunniteltiin ja laadittiin.

Suunnittelu lihti kokeneempien tyontekijoiden toiveista, tyon laatijan omasta koke-
muksesta sekéd vastuuhenkilon toiveista oppaan sisiltoa kohtaan. Toimeksiantajan kans-
sa suunniteltiin ensimmadiseksi runko oppaalle, jota oppaan laatija lihti tyOstimain ja

laajentamaan.

Oppaan tekoa viivistyttivit oppaan laatijan oma vakituinen, kokopdiviinen ty6. Opasta
laadittiin vapaa-aikana, laatijan oman kokemuksen ja tietotaidon pohjalta seka ollen

saannollisesti yhteydessa tyon vastuuhenkil6on seki vastaanoton tyontekijoihin.

Opinniytetyon tavoitteena oli tehda kattava ja kayttokelpoinen perehdytysopas Solo
Sokos Hotel Tornin vastaanottoon uusia tyontekijoitd sekd harjoittelijoita varten. Ta-
voitteena on tehda oppaasta sellainen, ettad se vastaa kaikkiin uuden tyontekijan mah-
dollisiin kysymyksiin ty6std hotelli Tornin vastaanotossa sekd muistuttaa jo opituista

tyOtavoista ja kaytannoista.

Tavoitteena oli tehdd oppaasta toimeksiantajan toiveiden mukainen ja vastata toimek-

siantoon mahdollisimman kattavasti.

Tavoitteena tyolle oli luoda perehdytysopas, joka ohjeistaa vastaanoton jokaisessa ty6-
tehtavassa. Perehdytysoppaaseen haluttiin saada my6s muuta ohjeistusta tyOymparis-
toon liittyvissd asioissa, kuten tietoa hotellin huonetyypeisti, huoneiden ominaisuuksis-
ta, ravintoloista ja historiasta. Toimeksiantaja toivoi, ettd oppaassa olisi kerrottu tyéteh-
tavien ohella kdytinnon asioista kuten hotellin huoltomiehen tilaamisesta, postien kasit-
telemisesta ja taksien tilaamisesta. Tavoitteena oli saada my6s turvallisuudelle oma osi-
onsa oppaaseen, jossa kavisi ilmi toiminta palotilanteissa, tietoa jirjestyksenvalvonnasta

seki tietoturvallisuudesta.
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Aiheena opinniytety6lle oli tehdd kattava perehdytysopas Solo Sokos Hotel Tornin
vastaanottoon uusia tyontekijoita varten. Perehdytysoppaan tuli olla toimiva tuki ty6on-
tekijan perehtyessd uuteen tyotehtavain ja uuteen tyoymparistoon. Oppaaseen kuuluvat
jokaisen ty6vuoron erityistehtivat ja tyotehtavit jokaisessa tyGvuorossa. Lisaksi op-
paassa tuli olla ohjeet ty6tehtavissd kaytettaviin apuvilineisiin ja ohjelmiin, kuten va-
rausjirjestelmana kaytettavaan Operaan, sahkopostiin ja ravintolan varausjarjestelméana
toimivaan Griffithiin. Oppaaseen haluttiin my6s tietoa tyOympiristosti eli vastaanotos-

ta ja itse hotellista.

Oppaan tuli olla kattava kokonaisuus tyosti Solo Sokos Hotel Tornin vastaanotossa.
Jokaisen tyovuoron tyotehtavat tuli kiyda oppaasta ilmi seka nithin liittyvit ohjeistukset
ja toimintatavat. Esimerkiksi jokaiseen tyévuoroon kuuluva varaustenteko tuli kdyda
oppaassa lapi kattavasti, samoin kaytanto eri varauskanavien kautta tulevien varausten

kanssa.

Oppaasta tuli myos kayda ilmi Solo-konsepti ja sen toteuttaminen Solo Sokos hotel

Tornin vastaanotossa. Oppaaseen kuului osio Solo-konseptista seka siitd, kuinka jokai-
sen tyontekijan kuuluisi tehda t6itd konseptin mukaisesti. Oppaasta tuli kidyda ilmi niin
sanotun Soloistin eli Solo-hotellin tyontekijin yleiset ohjenuorat ja kayttaytymissdaadok-

set.
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6 Produkti

Produktina opinnaytety6sta tuli perehdytysopas Solo Sokos Hotel Tornin vastaanot-
toon uudelle tyontekijille. Oppaasta tuli kattava opas tyoskentelystd Tornin vastaan-
otosta, eri tyGtehtavistd, tydymparistosta sekd tyoturvallisuudesta. Oppaaseen sisillytet-
tiin myos yleista tietoa Solo Sokos hotel Tornista, kuten tietoa hotellin huonetyypeista,
ravintoloista ja historiasta. Isona osana perehdytysopasta oli myds Solo-konsepti, joka

lanseerattiin Sokos -hotelleissa keviilld 2013 ja johon Torni liittyi mukaan.

Perehdytysoppaaseen laitettiin my6s uutta tyontekijdd ajatellen tietoa, kuinka menetelld

erilaisten asiakkaitten kanssa, kuten eri kansallisuuksien tai kiteisasiakkaiden kanssa.

Aluksi oppaassa kaydain lipi Sokotel Oy:n ja Sokos -hotellien taustaa. My6s Solo-

konsepti kiyddan lyhyesti ensin lipi. Lisdksi alussa kerrotaan Solo Sokos hotel Tornin
taustasta ja hotellin ominaisuuksista. Alkuun on kerrottu my6s hotellista kiytettdvistd
jarjestelmista kuten varausjarjestelma Operasta ja ravintolan kayttimistd varausjarjes-

telma Griffithista.

Seuraavaksi oppaassa kaydaan lapi Solo-konseptia tarkemmin ja sitd, mitd se vaatii ho-
tellin tyontekijiltd. Oppaaseen on listattu Solo-arvot, joihin hotellin ja jokaisen sielld
tyoskentelevin toiminta perustuu. Oppaassa on my6s kerrottu, kuinka Soloistin eli So-
lo-hotellin asiakaspalvelijan tulisi kiyttdytyd, jotta asiakas saa palvelukokemuksesta

mahdollisimman paljon irti.

Solo-luvun jilkeen oppaassa on kiyty tarkasti ldpi kaikkien tyévuorojen, aamu-, ilta- ja
yovuorojen omat tehtivit. Oppaaseen on myos laitettu liitteeksi eri vuorojen tehtavi-
kortit, joiden tehtivit on kiyty oppaassa lipi yksityiskohtaisesti. Tamin jalkeen on kéy-
ty my0s lipi tyotehtivit, joita tulee eteen jokaisessa tyOvuorossa ja joiden toteutumista

jokaisen vastaanoton tyontekijan tulisi seurata.

Seuraavaksi oppaassa kiydain lapi erilaisia apuohjelmia joita vastaanotossa tarvitaan,

kuten taksien tilausjirjestelma. Samasta luvusta 10ytyy myos kohta ”huonehintaan liitty-
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vit palvelut”; jossa on kerrottu esimerkiksi aamiaisesta ja langattomasta Internet-
yhteydestd. Samasta luvusta 16ytyvit myos toimintaohjeet asiakkaiden tilaamien erikois-
palveluiden varalle sekd poikkeustilanteiden varalle. TAmin jilkeen oppaassa on ohjeis-
tus siitd, mitad tyontekijaltd odotetaan hinen tyoskennellessid Tornin vastaanotossa. Ta-
hin on listattu my6s Tornin tyontekijoiden itse madrittimit Solo- lupaukset, joihin

kuuluu esimerkiksi Solo-arvojen noudattaminen ja vastuullisuus.

Solo-lupausten jilkeen oppaassa on tietoa eri tyotehtiviin liittyvista kansioista ja ohjeis-
ta. Tdhdn on laitettu ohjeita siitd, kuinka varausjirjestelmai kaytetdin, millaisia pi-
kandppaimia jirjestelmassd voi kdyttdd seka yleistietoa esimerkiksi baarikaapin tdytosta
ja parkkikaytinnoistd. Tietoa 16ytyy myoOs esimerkiksi varauksiin kuuluvista paketeista ja

Tornin tiloissa toimivasta kauneushoitolasta.

Seuraavaksi oppaassa on tietoa hotellista kdyvistd kanta-asiakaskorteista. Jokainen kan-
ta-asiakaskortti on kiyty erikseen lipi, niiden asiakkaalle tuomat edut sekd etukortin
kayton edellytykset. Kutakin kanta-asiakaskorttia tulee kayttda erikseen eivitka ne kay

kaikkien varausten kanssa.

Oppaassa on timan jilkeen kayty ldpi erityiset asiakkaisiin liittyvit toimintatavat, kuten

esimerkiksi toiminta lemmikillisten asiakkaiden kohdalla ja erot kiteis- ja laskutusasiak-

kaiden kohdalla.

Oppaaseen on listattu palvelut, joita myyddan vastaanotossa, kuten esimerkiksi huone-
palvelu ja hemmottelupaketit. Hintoja ei ole listattu tarkasti, silli muutokset ovat mah-

dollisia.

Seuraavaksi oppaassa on asiaa turvallisuudesta. Turvallisuus-kohdassa on kayty lapi
toiminta poikkeustilanteissa, kuten esimerkiksi palohalytyksen sattuessa tai vesivahin-
gon uhatessa. My0s tietoturvallisuus on kayty lipi, silld se on tirked huomioida vas-
taanotossa tyoskennellessd. Avainten siilytys ja mahdollinen turvakameroiden kaytto

on samoin ohjeistettu.
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Turvallisuuden jilkeen oppaassa kerrotaan yleisistd muista palveluista, joita kdytetddn
Tornin vastaanotossa. Niihin kuuluvat muun muassa taksit, joita tilataan asiakkaille,
seki helsinkildinen turistien infopiste Helsinki Expert. Helsinki Expertiltd voi my6s

tulla huonevarauksia, joiden kanssa on oma toimintatapansa.

Oppaassa kerrotaan my6s Tornin huoltopalvelusta, jonka hoitaa kiinteistén oma huol-
tomies. Huoltomiehelle ilmoitetaan huoltoa vaativat toimenpiteet seka esimerkiksi vesi-
vahingot, ja huoltopiivystykseen on mahdollisuus saada yhteys kaikkina vuorokauden

aikoina.

Lopuksi oppaassa on kerrottu mahdollisista toimintatavoista tyévuorojen valissa seki
mahdollisia vinkkeja vapaa-ajanviettoon, jotka saattavat helpottaa tyontekoa. Téssd on
my6s kehotettu tyontekijaa lepddmiin vapaa-ajalla ja ottamaan yhteytta esimieheen tai

tyosuojeluvaltuutettuun, jos oma jaksaminen toissa epailyttaa.

Yhteenvedossa perehdytysoppaan lopussa huomautetaan, ettéi jokainen perehtyy tyo-

honsi eri tavalla ja eri ajan kuluessa. Lisdksi yhteenvedossa toivotetaan uusi tyontekija

tervetulleeksi uudelle tyopaikalleen.
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7 Pohdintaa

Perehdytysoppaan laatiminen oli pitkallinen projekti. Sekd oppaan ettd opinnaytetyon
vaatima aika oli vaikea jirjestdd samalla tyOssd kdydessd. Tyo sekd vastaanotossa ettd
Solo Sokos Hotel Tornissa oli kuitenkin jo ennestddn tuttua, joten tavoitteiden laatimi-
nen tyolle oli suhteellisen helppoa. Vastaanotossa itse alun perin myos perehdytyksessi
olleena oppaan tarvittavat osa-alueet oli helpompi hahmottaa. Itse perehdytettivana
olleena tietdd, kuinka asiat tulisi esittdd, jotta aloitteleva tyontekiji pddsee helpommin

tyohon kiinni ja oppii nopeammin.

Vaikeaa oli rajata tyo siten, ettd se vastaisi toimenkuvaa, olisi tarpeeksi kattava ja pysyisi
kohtuullisissa mitoissa. Toimeksiantajalla oli useita toiveita ja odotuksia oppaan suh-
teen, joista suurin osa pyrittiin toteuttamaan. Muutama tehtiva oli jitettdva pois ajan-
puutteen vuoksi, kuten esimerkiksi hotellihuoneiden erainlaisen kisikirjan laatiminen.
Toimeksiantajan kanssa sovittiin kuitenkin, ettd tarvittaessa opasta voidaan vield hioa ja

tarvittavia kohtia lisata.

Perehdytysopas onnistui hyvin ja siitd tuli kattava kokonaisuus tyontekijalle Solo Sokos
hotel Tornin vastaanottoon. Oppaasta l0ytyvit tarvittavat tiedot eri vuorojen tyotehti-
vistd, vastaanotossa kaytettavistd jarjestelmistd, toimimisesta poikkeustilanteissa seka

hotellin ty0ymparistosta.

Toimeksiantajan vastuuhenkilon toiveena oli, ettd perehdytysoppaaseen lisittiisiin esi-
merkiksi kuva varausjirjestelmasta sekid tyotd nopeuttavista jarjestelman pikanappéimis-
td. Naistd lisdttiin onnistuneesti kuvat oppaaseen. Vastuuhenkilén toiveena oli my®és,
ettd oppaassa olisi jonkinlainen sivun kokoinen kisikirja huonetyypeista ja eri huonei-
den sisustustyypeisti, jonka uusi tyontekija voisi tarvittaessa tulostaa helpottamaan
omaa oppimistaan. Kasikirja jai puuttumaan, mutta se sovittiin tehtidviksi myohaisem-

malli aikavalilla.

Oppaan laatija oli tyytyvainen perehdytysoppaan sisiltoon, silla oppaasta tuli kattava.

Opas etenee jirjestelmallisesti ja kertoo tarpeellisen vastaanoton tyotehtivista ja nithin
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kuuluvista jirjestelmistd ja ohjelmista. Siddokset vastaanotossa tydskentelysti ja ohjeet
eri ty6tehtiville muuttuvat jatkuvasti, joten toimeksiantajan kanssa sovittiin ettd op-
paasta tehdddn mahdollisesti ajan mukana muokattava. Nykyiset tyontekijit voivat

muokata opasta ajan kuluessa ajan tasalle.
Seuraava uusi tyontekijd tulee saamaan perehdytysoppaan kiyttéonsi, jolloin oppaan

mahdolliset heikkoudet ja vahvuudet tulevat esille. Opasta muokataan sitd mukaa kun

tarve vaatii ja kehitysideoita tulee.
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