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Taman opinnéytetyon aiheena oli luoda matkailukansio Original Sokos Hotel Vaa-
kuna Seindjoen vastaanottoon. Tavoitteena oli tuottaa apuvaline helpottamaan palve-
lutapahtumaa niin asiakkaan kuin asiakaspalvelijan ndkokulmasta. Vaakunan vas-
taanotossa ei ennestaan ollut vastaavan tyyppistéd kansiota, joten tyd koettiin tarpeel-
liseksi. Tyon toimeksiantajana toimi Etel&d-Pohjanmaan Osuuskauppa.

Ty0 toteutettiin toiminnallisena opinnédytetyond. Teoriaosuudessa késiteltiin asiakas-
palvelua, matkailu- ja ravintola-alan teoriaa sekd Sokos Hotelleja yrityksend. Myos
kansion itsensa laatiminen ja sen typografia kaytiin 1api.

Valmis kansio oli esill4 Original Sokos Hotel Vaakunan vastaanotossa kesékuusta
2013 syyskuuhun 2013 asti ja kansiota kayttaneiden antaman palautteen mukaan se
saavutti asetetut tavoitteet. Kansiota pidettiin tarpeellisena ja moni ilmaisi halunsa
kansion kayttamiseen jatkossakin.
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The purpose of this thesis was to produce a travel directory for Original Sokos Hotel
Vaakuna Seindjoki’s reception. The aim of the thesis was to produce an instrument to
help the service method for both the customer and for the customer servant. The
principal of this thesis was the co-op of South Ostrobothnia.

The thesis was implemented as an operational thesis. The theoretical part of the the-
sis dealt with the theory of customer service and the theory tourism and catering
business. The company Sokos Hotels was also introduced. The theoretical part of the
thesis also dealt with the theory of the typography of the directory itself.

The directory was on display in the hotel reception from June 2013 to September
2013 and the people who used the directory as an instrument found that it had met
the appointed targets. The directory was thought to be useful.
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1. JOHDANTO

Taman toiminnallisen opinnéytetyon lahtokohtana oli sek& helpottaa Original Sokos
Hotel Vaakuna Seindjoen vastaanoton tydskentelya ettd omalla tavallaan parantaa

asiakkaiden palvelukokemusta.

Suoritin tutkintooni kuuluvan ty6harjoittelujaksoni Seindjoen Sokos Hotel VVaakunan
vastaanotossa tammikuusta 2012 toukokuuhun 2012. Harjoittelusta jatkoin suoraan
kesatoihin ja kesétoista elokuussa 2012 vakituiseen tydsuhteeseen. Harjoitteluni alus-
sa huomasin tyohon kuuluvan kiinteésti paljon muutakin kuin esimerkiksi pelkan va-
rausjarjestelman ja hotellin itsensd tunteminen. Useat asiakkaat eivét ole Eteld-
Pohjanmaalta ja Seindjoen kaupunki oli heille suhteellisen tuntematon. Itselleni oli
vaikeaa alkuun esitelld itsellenikin tuntematonta kaupunkia ja vastata kysymyksiin
suoraan. Etsiessdni vastauksia kysymyksiin vapaa-ajan viettomahdollisuuksista huo-
masin ettd vastaanotossa ei ollut olemassa yhtd varsinaista tyovéalinettd, josta vasta-
ukset olisivat 10ytyneet vaan tieto piti etsid esimerkiksi pieniné paloina Internetista.

Lahes kaikkiin asiakkaiden esittamiin kysymyksiin tietenkin 16ytyy vastaus hyvinkin
helposti, mutta vastausten etsiminen eri paikoista saattaa olla todella aikaa vievaa.
Nain ollen kun kaikki yleisimmat asiat olisivat koottuna yhteen paikkaa, se helpottai-

si tyota suunnattomasti.

Keskustelin hotellijohtaja Merja Kiviojan kanssa harjoitteluni aikana mahdollisuu-
desta tehda opinnéytetydni Seingjoen Sokos Hotelleille ja loppujen lopuksi yhdessa

paaddyimme ideaan matkailukansiosta.



2. TYON LAHTOKOHDAT, TAUSTAT JA TAVOITTEET

2.1 Lahtokohta ja idea

Opinndytetyon tavoite oli keratd vastaanottotydskentelyssa tarvittava olennaisin tieto
kaupungin  aktiviteeteista yhteen helposti saatavilla olevaan paikkaan.
Onnekseni vastaanotossa tydskenteli myds henkilditd, jotka ovat tehneet sielld pitkén
uran sekd asuneet kaupungissa itsedni kauemmin. Heiltd oli helppo oppia vinkkeja
niin itse tyoskentelysta kuin kaupungistakin.

2.2 Rajaus

Ensimmainen vedos kansiosta oli lahinna listaus kaupungin eri ravintoloista, kau-
poista ja urheilumahdollisuuksista. Keskusteltuani toimeksiantajani kanssa paa-
dyimme kuitenkin rajaamaan kansion sisdltdd ennemminkin niin sanottuthin ”What
to do” -kohteisiin kuten vinkkeihin museoista, lilkuntamahdollisuuksista ja kulttuu-
rista. Mydskin alkuperdista listausta ravintoloista Kkarsittiin esitteleméén lahinna S-
ketjun ~ omia  ravintoloita, joita  kaupungista  l0ytyykin  useampia.
Kansiosta pyrittiin ndin tekemaén pelkén luettelon sijasta vinkkivihko, josta par-
haimmillaan 16ytyisi vinkkia niin tydmatkailijalle, perheellisille kuin elékel&isillekin.
Kansion aiheet rajattiin myds selkeésti koskemaan vain Seindjoen kaupungin alueen

palveluita.

Kansio tarkoitettiin niin vastaanoton omaan, kuin myos asiakkaan itsendiseen kayt-
toon, ndin ollen tydssé ei kasitelty varsinaisesti vastaanoton itsensd tydskentelya.
Punaisena lankana kansion kokoamisessa pidin erilaisten vapaa-ajan aktiviteettien

kerdédmista yhteen paikkaan, josta asiakkaita olisi helpompi ja nopeampi neuvoa.



Kansiota séilytettiin Vaakunan vastaanotossa, jossa se mielesténi oli helposti saata-
villa niin asiakkaille kuin tyontekijoillekin. Alkuvaiheessa kansioita oli vain yksi
kappale, mutta kopioiden tulostaminen ja esillepano oli kansion ulkoasun ja tyypin

takia suhteellisen vaivatonta.

2.3 Toiminnallinen opinnaytety®

Opinndytetyon tavoitteena AMK-tutkinnossa on, etta opiskelija kehittéda seka osoittaa
valmiutta soveltaa tietojaan ja taitojaan. Opinndytetyon aiheen tulee liittyd oman alan
kaytannon asiantuntijatehtdvaan (Satakunnan ammattikorkeakoulu, 2013). Opinnay-
tetyd kuuluu keskeisend ja pakollisena osana myds matkailualan ammattikorkeakou-
lututkintoon. Suoritustapana ovat yleensd joko toiminnallinen tai tutkimuksellinen
opinnaytetyd. Itselleni luontevammalta tuntui toiminnallinen opinnéytetyd, ja onnek-
seni toimeksiantajani innostui myos konkreettisen tuotoksen laatimisesta joka onnis-
tuessaan helpottaisi vastaanoton tydskentelya Original Sokos Hotel Vaakunassa.
Ammattikorkeakoulutuksen tavoitteena on ettd valmistunut kykenee toimimaan alan-
sa asiantuntijatehtdvissd seka tietdd ja taitaa siihen liittyvid kehittdmisen perusteita.
Opinnaytetyon tulee olla tyéeldmalahtdinen ja kaytdnnonléheinen seké tutkimukselli-
sella asenteella toteutettu. ( Vilkka & Airaksinen 2003, 10.)

Ammatillisessa kentdssé toiminnallinen opinnéytetyo tavoittelee kdytannéntoiminnan
ohjeistamista, toiminnan jarjestamistd, opastamista tai jarkeistamista. Alasta riippuen
se voi olla ammatilliseen kéyttodn suunnattu ohje, opastus tai ohjeistus, esimerkiksi
perehdyttamiskansio tai turvallisuusohjeistus. Toteutustapana voi toimia kansio, vih-
ko, cd, portfolio, tapahtuma, nayttely tai vaikka kotisivut. Toiminnallisessa opinndy-
tetyossa yhdistyvét k&ytannon toteutus seka sen raportointi.
(Vilkka & Airaksinen 2003, 9.)



3. OPINNAYTETYON TOIMEKSIANTAJA

Toimiantajana tassé opinndytetydssé toimi Original Sokos Hotel Seingjoki ja hotel-
linjohtaja Merja Kivioja. Original Sokos Hotel VVaakuna Sein&joki on toinen Seindjo-
ella toimivista Sokos Hotelleista, ja se sijaitsee keskeiselld paikalla Seinéjoen torilla.
Hotellissa on 146 huonetta, joista kaikki ovat savuttomia. (Sokos Hotellien www-
sivut, 2013.)

3.1 Sokos Hotels — Yksilollinen monille.

Sokos Hotels on Suomen laajin ja samalla tunnetuin hotelliketju. Ketjuun kuuluu yli
50 hotellia Suomessa sekd ulkomailla Viron Tallinnassa ja Vendjan Pietarissa.
Kaikkia hotelleja yhdistdd keskeinen sijainti kaupunkien keskustoissa tai lahella va-

paa-ajan kohteita.

Sokos Hotellien majoituskauppaa harjoittavat alueosuuskaupat ympéari maata, esi-
merkkina Etela-Pohjanmaan Osuuskauppa Eepee sekd SOK:n (Suomen Osuuskaup-
pojen Keskuskunta) tytaryhtié Sokotel Oy. Virossa majoitustoiminnasta vastaa A/S
Sokotel ja Vendjan Pietarissa OOO Sokotel. Molemmat liiketoimintayhtitt toimivat
SOK:n alaisina. (S-ryhman www-sivut, 2013.) S-ryhmaén yhteiset arvot: asiakaslah-
toisyys, vastuullisuus, uudistuminen, tuloksellisuus ja kumppanuus ohjaavat Sokos

Hotellien toimintaa. (Sokos Hotellien www-sivut, 2013.)



Sokos Hotellit lanseerasivat brandi-muutoksen 15.5.2013 julkaisemalla kolme eri

hotellityyppié. Hotellityypit ovat tdysin erilaisia, erilaisiin tarpeisiin raataloityja.

Original-hotelli ymmartaa suomalaista mielenmaisemaa ja pyrkii ottamaan asiakkaan
vastaan ihmisend, ei varausnumerona. Originalissa pyritadn palvelemaan, pitdméan
huolta ja valittdmaan, sydamellisesti suomalaisena. Useimmat perinteisen Sokos Ho-
tel brandin hotellit ovat Original-konseptin alaisia, esimerkkiné Original Sokos Ho-

tel Vaakuna Seindjoki seka Original Sokos Hotel Lakeus.

Break-hotelli on kylpylén tai laskettelukeskuksen kaltaisen aktiviteetin yhteydessa.
Break kutsuu niin vapaa-kuin tydajallakin ja pyrkii olemaan osa rentouttavaa tai ak-
tiivista arkea. Esimerkkinéd Break-hotellista toimii hyvin Break Sokos Hotel Flamin-

go Vantaalla seka Break Sokos Hotel Tahko.

Solo-hotelli on nimensa mukaisesti klassikko, tai syntynyt sellaiseksi. Solo-konsepti
lanseerattiin ensimmaisend Jyvaskylan Solo Sokos Hotel Paviljongin myéta 2012.
Solo pyrkii tekem&én hotellikokemuksesta vield ainutlaatuisemman paikallisilla
mausteilla personoidulla palvelullaan. Hyvia esimerkkeja Solo-konseptista ovat val-
takunnallisesti tunnetut Solo Sokos Hotel Torni Helsingissa sekd Solo Sokos Hotel

Tammer Tampereella. (Sokos Hotellien www-sivut, 2013.)
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3.2 Kanta-asiakasohjelmat

Osuukauppojen alaisena Sokos Hotelleissa on mahdollista kayttdd S-etukorttia. S-
Etukortille kertyy Bonusta ja kortti itsessadan on todiste henkilén kuulumisesta
osuuskauppaan, ollen néin asiakasomistaja. S-Etukortilla majoittuja saa Sokos Hotel-

leissa 9 euron alennuksen huonehinnasta.

S-Card on tydmatkustukseen tarkoitettu henkilékohtainen kanta-asiakaskortti. Kortti
kerdd S-etukortin tapaan Bonuksia mutta toisin kuin S-etukorttia, S-Cardia on mah-

dollista kayttd4d maksettaessa esimerkiksi yrityksen luottokortilla.

Sporttiklubi on Sokos Hotellien asiakaskerho urheilujoukkueille ja -seuroille. Klubiin
voivat liittyd kotimaisen seurat ja joukkueet jotka toimintansa puitteissa kaipaavat

majoitusta ja joissa on vahintaan 11 jasenté. (Sokos Hotellien www-sivut, 2013.)



11

4. ASTAKASPALVELU MATKAILU- JA RAVINTOLA-ALALLA

4.1 Matkailu- ja ravintola-ala

Toimialana matkailu- ja ravintola-ala on kasvava ja kansainvélinen. Nain ollen se luo
tyopaikkoja seka hyvinvointia Suomeen nyt ja tulevaisuudessa. Yksityisilla palvelu-
aloilla tyoskentelevisté reilusta miljoonasta suomalaisesta matkailutoimialan tyollis-
tavat yli 11 prosenttia. Suomessa matkailuala tarjoaa tydpaikan yli 130 000 henkildl-
le. Majoitus- ja ravitsemisalan tydvoiman maard vuosina 1995-2011 kasvoi 35 pro-
senttia samaan aikaan kun muut toimialat vahensivat tyévoimaansa. Alkuvuodesta

2013 alan myynti laski odotuksia enemman ja laskun arvioidaan jatkuvat.

Hotellien ja ravintoloiden myynti kasvoi yksityisen kulutuksen turvin. Nyt ala on
ajautunut muun Suomen vanavedessa taantumaan. Hotellien majoitusmyynti laski
ensimmadisella neljannekselld lahes 4 prosenttia. Yopymisista sekd ulkomaiset kuin
kotimaisetkin yopymiset véhenivét.

(Matkailu- ja ravintolapalvelut Maran WWW-Sivut, 2013.)
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4.2 Palvelutapahtuma

Palvelutapahtuma lahtee aina liikkeelle asiakkaan auttamisesta ja hénen tarpeidensa
tayttdmisestd. Syy asiakkaan paikalla oloon on ldhes poikkeuksetta tarve; tarve ruo-
kaan, tarve huoneeseen yopymista varten tai paikkaan tavata muita ihmisia. Palvelu

kruunaa tapahtuman saattamalla tuote asiakkaan kaytettaviksi. (Erésalo 2011, 12.)

Erdsalo (2011, 12) listaa joukon piirteitd, jotka patevat lahes kaikkeen palveluun Ha-
nen mukaansa palvelu on padosin aineetonta toimintaa, jota kulutetaan samanaikai-
sesti kuin sitd tuotetaan. Asiakas on keskeisené tekijana palvelutapahtumassa. Palve-

lun omistusoikeus on héilyva ja palvelukokemus itsesséan aika henkilokohtainen.

Jokainen kokee saamansa palvelun eri tavalla. Tahan voivat vaikuttaa seké aikai-
semmat kokemukset kuin myods odotukset palvelun suhteen. Hyvana esimerkkina
Erdsalo (2011, 13) mainitsee palvelun nopeuden. Erdsalo kayttdd esimerkking ravin-
tolan lounasasiakkaita. Lounaalla asiakkaalla on vdhemman aikaa odottaa palvelua
kuin esimerkiksi illalla vapaa-aikanaan. Kuitenkin palvelutapahtuman odotetaan vas-
taavan asiakkaan erilaisia tarpeita ja odotuksia vaihtelevissakin tilanteissa.
Samaa esimerkki& voidaan soveltaa myos vastaanoton toimintaan ja sen asiakkaisiin.
Tyokseen matkustavalla henkil6lle niin sanotut rutiinit vastaanottotoiminnassa ovat
jo ennestéén tuttuja, ja han arvostaa usein nopeaa toimintaa pitkien selitysten sijaan.
Harvemmin matkustava taas odottaa perusteellisempaa esittelyd esimerkiksi hotellin
palveluista seka toiminnasta hotellissa. Harvemmin matkustavalla henkil6lle hotellin
perus toimintaperiaatteet, kuten uloskirjautuminen sek& maksutapahtuma saattavat
olla vieraampia ja ndin ollen he kaipaavat enemmé&n huomiota kuin useammin mat-

kustava.

Asiakaspalvelu on avaintekija asiakassuhteen jatkuvuuden suhteen ja se luo asiakas-
tyytyvaisyyden. (Korkeamaki & ym. 2000, 12.)
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4.3 Asiakaspalvelu hotellin vastaanotossa

Rautiainen ja Siiskonen (2009, 122) mainitsevat hotellivirkailijan tulevan olla palve-
lutilanteessa kiireettdman nopea, kielitaitoinen ja ystavéllinen. Vaakunassa palvelu-
kielend on useimmiten suomi, mutta luonnollisestikin vastaanottotydskentely vaatii
mya0s vahintadn englanninkielentaitoa. Hotellin asiakaskunta koostuu péasaantoisesti
suomenkielisista asiakkaista, mutta esimerkiksi Vaasan laheisyys houkuttaa ruotsin-

kielisia asiakkaita.

Vuorovaikutus on tarkea palveluun vaikuttava tekija (Rautiainen & Siiskonen 2009,
123.) Jokaisessa vuorovaikutustilanteessa asiakkaan kanssa on otettava huomioon
asiakaspalvelijan itsensa tapa palvella asiakasta. Kansainvéliset laatuvaatimukset ko-
rostavat asiakaspalvelun tulevan olla huomaavaista, nopeaa, ystavallista seka kohte-

liasta.

Asiakkaalle muodostuu ensimmainen mielikuva hotellista jo vastaanotosta. Aanen-
kaytto ja esiintyminen tulisivat olla tarkkailun alaisina jokaisessa palvelutilanteessa.
Vastaanottovirkailija tulee muistaa, ettd han esiintyy omalla persoonallaan ja taval-
laan yleison edessé. (Rautiainen & Siiskonen 2009, 123.) Zemken (2006, 65) mukaan
ainakin 70 prosenttia viestinndstd kanssakdymistilanteessa tapahtuu sanattomasti.
Asiakas ei useinkaan tee ehdotonta eroa asiakaspalvelijan ja taman edustavan yrityk-
sen valilla. Ndin ollen vastaanottovirkailijan tulee Kiinnittdé erityistda huomiota ta-

paansa tyoskennelld ja palvella (Zemke 2006, 10.)

Vastaanotossa tulee tydskennelld asiakasta palvellessa asiantuntevalla ja itsevarmalla
tavalla. Kultaisena sdantonéd palvelutilanteessa on kuitenkin muistettava, etta itse-
varmuus palvelussa ja tavassa palvella asiakasta on annettava ja tuotava esille asiak-

kaalle ystavéllisella tavalla (Rautianen & Siiskonen 2009, 123.)
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5. VASTAANOTTO

Asiakkaan ensimmadinen kontakti hotelliin saapuessa on usein vastaanottovirkailija.
Néin ollen on hyvin tarkead, ettd asiakaskohtaaminen onnistuu. Jos vastaanottotoi-
minnassa ilmenee selvid puutteita, tdima voi aiheuttaa sen, ettei tyytymaton asiakas
palaa hotelliin uudelleen, vaikka olisikin ollut hotellin toimintaan muuten tyytyvéi-
nen. Vastaanotto toimii usein myos hotellin kommunikaatiokeskuksena, josta infor-
maatio vélittyy hotellin eri osastoille. (Rautiainen & Siiskonen 2009, 106.)

Vastaanotto on osa hotellin palveluymparistod, jolla Rautiaisen ja Siiskosen mukaan
tarkoitetaan hotellin toimitiloja, sisustusta, koneita, laitteita, asiakastiloja sekd muuta

materiaalia, jotka nakyvat asiakkaille.

5.1.1 Vastaanottovirkailijan tyttehtavat

Rautiainen ja Siiskonen (2009, 109.) jakavat vastaanottovirkailijan tehtévét kolmeen
osa-alueeseen:
1. Myyntitaito ja asiakasl&dhtoisyys

aktiivinen palveluiden, lisapalveluiden seké oheispalveluiden myyminen

- hotellin, sen huoneiden, kokous- ja ravintolapalveluiden seka hintojen
tunteminen

- matkailukohteiden tunteminen paikkakunnalla

- ohjelmapalveluiden valittdminen

- asiakaspalautteiden vastaanottaminen ja kasitteleminen

- muiden myynti- ja markkinointikanavien kanssa tyoskenteleminen

2. Hotelli- seka tilavarausohjelmat

- hotellijarjestelman hallitseminen, tietotekniikan kdyttdminen
- maksu- ja peruutusehtojen tunteminen seké kaytantéon soveltaminen

- séhkoisten varaustapojen hyddyntdminen



15

3. Vastaanoton ty6tehtavat

- tydtehtdvien hoitaminen sitoutuneesti ja vastuullisesti
- tydympariston jarjestyksesta huolehtiminen

- puhelinvaihteen hoitaminen

- asiakasrekisterin aktiivinen kayttaminen

- asiakastyyppien tunteminen

Vastaanottovirkailijan tydnkuvaan kuuluu luonnollisestikin saapuvien asiakkaiden
sisdankirjaus hotelliin, uusien varausten vastaanottaminen, varaustilanteen seuraami-
nen, lahtevien asiakkaiden uloskirjaaminen, maksujen vastaanottaminen ja puhelin-

litkenteen hoitaminen.

Suomen Sokos Hotellien yhteinen myyntipalvelu sijaitsee Helsingissa. Myyntipalve-
lun kautta on mahdollista varata niin yksittéisia huonevarauksia, kokoustilavarauksia
sekd suurempia ryhmévarauksia koko maahan kuin myés Tallinnaan seké Pietariin.

(Sokos Hotellien www-sivut, 2013.)

Useissa suurempien kaupunkien Sokos Hotelleissa on myds erillinen myyntipalvelu,
joka esimerkiksi suurempien ryhma- ja poytavarausten ohella hoitaa uusien yksittais-
ten huonevarausten tekemisen paivittdmisen arkisin toimistotuntien aikana.
Seingjoen Sokos Hotellien oma myyntipalvelu sijoittuu fyysisesti Original Sokos Ho-
tel Lakeuteen ja se keskittyy l&hinn& suurempien ryhmévarausten tekemiseen ja eri-
laisiin kokouspaketteihin, kuin yksittdisiin huonevarauksiin. Nain ollen Seindjoen
Vaakunan vastaanotossa uusien, yksittdisten varausten tekeminen kuuluu tyénkuvaan
viikonpdivaa tai kellonaikaa katsomatta, poiketen néin esimerkiksi Tampereen ja
Helsingin Sokos Hotelleista.

Rutiinitehtaviensa liséksi virkailijan tulee osata myyda ja esitellda palveluita seka
tuotteita, osata opastaa ja neuvoa ldhialueen matkailu-, kuin my6s muiden palvelui-
den kéaytossa. Ennen kaikkea vastaanottovirkailijan toimenkuva muodostuu aktiivi-
sesta ja myoOnteisestd asenteesta asiakaspalvelutehtéviin. (Rautiainen & Siiskonen
2009, 108.)
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Keskeisend tyovélineend virkailijalla on hotellijarjestelma, joka toimii apuna vas-
taanoton asiakasliikenteessa. Nain tyossa tulee myos tuntea tietoliikennepalveluita,
kuten sahkdpostin ja Internetin kdyttod. Tavallisesti virkailija hoitaa tydssdéan saman-
aikaisesti useampia asioita. Aamuisin asiakkaiden l&htiessa ja illalla saapuessa asia-
kasliikenne on vilkasta ja vastaanoton tulee yhtdaikaisesti huolehtia useamman asi-

akkaan palvelusta, kuten laskuttamisesta, puhelinliikenteesta seka saapuvista.

Seingjoen Vaakunassa vastaanotossa tyoskennellddn kolmessa keskeisessa vuorossa.
Aamuvuorossa 06.45-15.00, iltavuorossa 15.00-21.00 sek& yovuorossa 21.00-07.00.
Kiireisimpind aikoina, kuten iltaisin ja viikonloppuaamuisin paikalla on my&s niin
sanottu tuplavuoro joka on tdissé yleensa 15.00-19.00 tai 09.00-13.00. Vaakunan
vastaanotossa on varsinainen tyopiste vain kahdelle tyontekijélle, joten suurempien
ruuhka-aikojenkaan kanssa useamman tyontekijan tyoskentely ei juurikaan ole mah-

dollista.

5.1.2 Matkilualan tyontekijan ammattitaito

Matkailualalla tyd on haasteellista sekd itsendistd. Tyontekijaltd vaaditaan selkedn
ammattitaidon ja -tiedon lisaksi myds laajaa yleissivistysta. Tyontekijan on tunnetta-
va kokonaisuudessaan koko matkailukentén laajuus ja hallittava palveluketjun osat.
Alan osaaminen tarkoittaa sosiaalisia taitoja, vuorovaikutustaitoja, jarjestelmaéllisyyt-
t4, organisaatiokykyad, kulttuurien tuntemusta, kielitaitoa sekd kykyéa hallita niin yk-
sittéisia tyotehtdvia kuin kokonaisuuksiakin. (Brénnare, Kairamo, Kulusjarvi & Ma-
tero 2005, 277.)

Ammattitaito on osaamista, johon ammatinharjoittaja keskittéa tietoisesti myds osan
omaa persoonaansa. Ammattiosaajan keskeisid tunnuspiirteitd ovat usein asiakastyy-

tyvéisyyden varmistaminen, kannattavuusajattelu, luotettavuus seka sisainen yritta-

Jyys.



17

Ammattitaito koostuu osaltaan tuotannollis-teknisisté valmiuksista, joilla Brannare ja

muut (2005, 3) tarkoittavat tyon itsensa tekemisen hallintaa, osaamista ja taitavuutta.

Tyontekijan edellytetddn olevan motivoitunut seka sitoutunut. Nykyisin motivaation

ohella korostetaan kykya antaa laadukasta palvelua eri kansallisuuksia edustaville

asiakkaille. Ammattilainen kykenee itse arvioimaan toimintaansa ja suuntaamaan sita

tilanteen vaatimalla tavalla.

Rautiainen ja Siiskonen (2009, 100) esittelevat Groénroosin (1990) maaritelman hy-

vasta palvelusta. Palvelu jakautuu timan mukaan kuuteen keskeiseen ominaisuuteen,

joita voidaan rinnastaa myos hyvan vastaanottovirkailijan ominaisuuksiin.

1.

Asenne ja kayttaytyminen

- Virkailijalla on oikea asenne jotta asiakas tuntee itsensa huomioiduksi seka
ongelmansa tarkeiksi.

Ammattitaito

- Siséltaa tekniset valmiudet tydhon itseensa seka ratkaisutaitoja asiakkaan
ongelmiin.

Lahestyttavyys ja joustavuus

- Palvelua on helpompi saada, jos yrityksessé otetaan huomioon asiakkaan
tarpeet.

Luotettavuus ja uskottavuus

- Virkailija toimii asiakkaan etujen mukaisesti ja asiakas kykenee luottamaan
vastaanoton antamiin lupauksiin.

Normalisointi

- Virkailija hakee uusia ratkaisuja, jos palvelussa on ollut ongelmia tai jotain
on tehty vaarin.

Maine

- Asiakkaat uskovat palveluntarjoajan arvoihin ja kokevat saavansa rahoilleen

vastiketta.
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6. MATKAILUKANSION LAATIMINEN

Alunperin suunnitelma oli luoda yhtendinen listaus erillisistd mahdollisuuksista viet-
té vapaa-aikaa Seingjoella. Rajaus kuitenkin muuttui matkan varrella. Alkuperdisen
idean listaus erilaisista Seindjoen kaupungin palveluista tiukentui koskemaan erityi-
sesti Etel&d-Pohjanmaan Osuuskaupan ja sen yhteistydkumppaneiden tarjoamia palve-
luita ja kohdeyleisoksi madritettiin erityisesti vapaa-ajan matkustajat.

6.1 Tiedon kerddaminen kansiota varten

Kun aloitin laatimaan kansiota, kerdsin paljon tietoa aluksi enimmaékseen kollegoil-
tani ja kokosin sekalaisia muistilappuja pitkin poikin tyopaikkaani. Tyon konkretisoi-
tuessa aloitin informaation tutkimisen ja kerddmisen myds kirjoitetuista ja julkisista
lahteistd, kuten Eteld-Pohjanmaan Osuuskaupan itsensé kuin myds Osuuskaupan ra-
vintoloiden yhteisiltd www-sivustoilta. Vapaa-ajan aktiviteettien yhteen kokoamises-
sa hyddyllisiksi osoittautuivat Eteld-Pohjanmaan Matkailun sivustot ja erilaiset mate-
riaalit joita oli ja on esilla hotellimme vastaanotossa myos yleisesti asiakkaille. Halu-
sin my0s koota kansioon pienen infopaketin itse Seindjoen kaupungista ja tietoa ta-

han 16ytyi kéatevasti kaupungin Internet-sivuilta.

6.2 Toimeksiantajan ohjeistus

Kuten aiemmin jo aiemmissa luvuissa mainitsin, toimeksiantajaani opinndytetyon
laatimisen aikana edusti pitkélti Seindjoen Sokos Hotellien hotellipaallikké Merja
Kivioja. Kiviojan ollessa kiireinen hanen sijaisenaan toimi Original Sokos Hotel

Vaakunan vastaanottopéallikko ja Iahin esimieheni Merja Rantala.

2.5.2013 tapasin hotellipaallikké Merja Kiviojan kansion laatimisen saralta. Aikai-
semman niin sanotun luettelomallin liséksi keskustelimme mahdollisuudesta luoda

ennemminkin aktiviteettivinkkivihko. Pdadyimme myds rajaamaan esimerkiksi ra-
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vintolapalveluiden esittelyn vain Eteld-Pohjanmaan Osuuskaupan omiin ravintoloi-

hin ja baareihin.

21.5.2013 keskityimme enemman kansion ulkoasun suunnitteluun. Ketjun brandi-
muutoksen jalkeen ulkoasun suunnittelu oli melko vaivatonta, silla hotellin muutkin
esitteet kokivat muodonmuutosta uusiin ohjeisiin. Ketjun siséinen ohjeistus méaaritti

kansion ulkoasussa esimerkiksi fontin, varimaailman seka joidenkin kuvien asettelua.

Kesékuun 3. tapasin hotellipdallikdn sijaan Vaakunan vastaanottopééllikkd Merja
Rantalan, jonka kanssa kasittelimme kansion lopullista ulkomuotoa sek& kuvia joita
olisi mahdollista kdyttdd. Rantala toimii l&himpana esimiehenéani ja hén oli hyvin in-
nostunut kansiosta ja sen laatimisesta. Rantalan kanssa keskustelimme myds tapah-
tumakalenterin laatimisesta kansion loppuun, ja p&adyimme rajaamaan kalenterin
toistaiseksi vain ajalle kesakuu — elokuu 2013. Tassa vaiheessa kansio itsessaan oli jo

kuvia ja viimeisia silauksia vaille valmis.

6.3 Kansion ulkoasu ja typografia

Typografia on se osa painotuotteen muodostelua, joka luodaan typografista aineistoa
tai vélineistod kayttdmalla. Siihen liittyy kirjainten valinta, vierusten méérittely ja
ladelman muotoilu. My®6s kuvituksen ja paperien vérin valinta ovat kiinted osa typo-
grafista suunnittelua. Typografian tarkoituksena on saada aikaan kaunista ja helppo-
lukuista tuotosta ja lyhyesti ilmaistuna silla tarkoitetaan graafista ulkoasua. Onnistu-
nut typografia tekee lukemisesta ja tuotokseen tutustumisesta miellyttavaa ja help-
poa. (Loiri 2004, 9.)

Typografinen suunnittelu alkaa tutustumisella itse tekstin sisaltéon ja tarkoitukseen.
Valintoja tehdess&an typografian suunnittelijan tulee tuntea luonnollisestikin tekstin
sisélt6. Kun valmiiksi Kirjoitettu tekstimassa muokkautuu palstoiksi ja jakautuu otsi-
koiksi valitaan samalla tekstityypit ja fonttien koot. Matkailukansioni ulkoasua suun-
nitellessa kaytin apuna ja mallina jo olemassa olevia Sokos Hotellien tulosteita, kan-
sioita ja mainoksia. Suuntaa antoi myds Original by Sokos Hotelsin graafisen ulko-

asun ohjeistus. Ketjutetun yrityksen materiaalien ulkoasut ovat luonnollisestikin
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maédritetty valmiiksi fonttia ja varimaailmaa myoten ammattilaisten ja ketjun itsensé
laatimissa ohjeistuksissa. Koska kansioni kuitenkin tuli kayttd6n vain Seinjoen
Vaakunassa, en ollut velvoitettu noudattamaan ohjeistusta orjallisesti. Paadyin kayt-
tdmaén ketjun ohjeistuksen varimaailman kolmesta véristd kahta enemmaén kéytettya
eli mustaa ja punaista. Fonttina toimi Calibri ja fonttikokona kaytettiin kokoa 12.
Kuvituksena kaytin hotellin omaa logoa (Liite 2), Osuuskaupan ravintoloiden logoja
sekd kuvia ravintoloista itsestaan (Liite 4) ja myds Seindjoen kaupungin muutamasta
nahtavyydesta (Liite 3). Kansio tulostettiin tavalliselle a4-kokoiselle tulostuspaperille

ja laitettiin esille kierrekansioon (Liite 1). Kansio on variltd&n vaalean l&apinékyva.

Valitsin kansioon sellaisia kuvia, joiden koin olevan keskeisia kansion kasittelemille
asioille. Luonnollisestikin edelld mainitut erilaiset logot kuuluivat asiaan. Liitteessa 3
esitellyt kuvat Vaakunan kahdesta ruokaravintolasta valitsin ravintoloiden keskei-
syyden takia. Kuvat kaupungin muutamasta nahtévyydesta valitsin niiden vdrien ja
laajuuden takia. Myoskin Alvar Aallon suunnittelema Aalto-keskus on yksi kaupun-

gin suosituimmista vierailukohteista (Liite 3, kuva 2).
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6.4 Kansion kuvat ja tekijanoikeus

Kansiota laatiessani oli alusta asti selvaa etta halusin sen siséltavan myos kuvia. On-
gelmia kuitenkin tuotti muun muassa tekijanoikeus, joten alkuperdinen suunnitelma
oli ottaa kuvat itse. Kuitenkin itse otettujen kuvien huonon laadun takia p&&adyin

kayttamaan valmiita kuvia

Seindjoen Sokos Hotellien myyntipalvelulla on kéytossdan laaja kuvakirjasto mo-
lemmista hotelleista, Osuuskaupan ravintoloista sekéd esimerkiksi molempien hotelli-
en logoista. Sain Merja Kiviojalta ja Merja Rantalalta suhteellisen vapaat kadet
myyntipalvelun kuvakirjaston kéyttoon ja ndin kansio sai kaipaavaansa kuvitusta.

Toivoin kuitenkin kansioon myds kuvia itse Seindjoesta ja olin yhteydessa Seinajoen
kaupungin kuvapankkiin. Sain tunnukset Mediapankkiin ja tatd kautta paasin hyo-

dyntdmaan muutamaa kuvaa ja lisédmaan ne kansioon.

Seindjoen kaupungin kuvapankki tarjoaa mahdollisuuden kayttda kovapankissa saa-
tavilla olevia kuvia Seindjoen markkinoinnissa, mainonnassa, tiedottamisessa ja il-

moituksissa. (Seindjoen kaupungin www-sivut, 2013.)
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6.5 Valmis kansio ja sen vastaanotto

Kansio oli valmis ja asetettu esille maanantaina kesédkuun 10. pdivd, juuri ajoissa
Provinssirockia varten. Esimieheni oli tyytyvadinen kansion ulkoasuun ja kansio ase-

tettiin vastaanottotiskille valmiina kayttoon.

Varsinaisesti ensimmaisen viikon aikana kansiolle ei ollut kayttod, silld Provinssi-
rockin aikana hotellin tayttivat festivaalin esiintyjét, joilla ei suuremminkaan ollut

aikaa tutustua erilaisiin vapaa-ajanvietto mahdollisuuksiin.

Heindkuun aikana Seingjoen kaupungin valtasi kaksi suurempaa tapahtumaa,
FARMARI-messut 3.-6.7.2013 sek& Seingjoen Tangomarkkinat 10.-13.7.2013. Far-
mari-messujen aikaan Vaakunan asukkaista suurin osa oli messujen esittelijoita,

esiintyjia ja naytteillepanijoita jotka viettivat paivat messualueella.

Tangomarkkinat ovat ehdottomasti vuoden suurin tapahtuma, joka tayttaa koko kau-
pungin niin pitemman matkan turisteilla kuin myds paikallisemmilla juhlijoilla. Juh-
lakansa keskittyi keskustan palveluihin ja varsinkin itse Tangokatuun ja sen aluee-
seen, osa kuitenkin eksyi myds kauemmas. Itse kdytin kansiota heindkuun aikana
useaan otteeseen, kun asiakas tahtoi tutustua kaupungin palveluihin ja vapaa-ajan
viettomahdollisuuksiin, mutta itsellani ei ollut kovinkaan paljon aikaa esitella vaihto-
ehtoja. Naina kertoina useat asiakkaat kokivat kansion katevané ja sopivan kattavana.
Osa kuitenkin arvosti henkilokohtaista palvelua ja neuvontaa yli kansion itsendisen

selailun.

Heindkuun lopulla jain itse viettdm&an muutamaksi viikoksi kesédlomaa. Palattuani
lomalta suurin lomalaisten ryntéays oli jo laantunut, mutta erityisesti viikonloppuisin
hotelliin saapui vield lapsiperheita jotka kaipasivat ideoita ajanviettoon. Perheet, jot-
ka selasivat kansiota kokivat erityisesti ulkoasun miellyttdvéksi ja varsinkin lapset

pitivat siitd ettd saivat tutkia vaihtoehtoja konkreettisesti sivuja selaillen.
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Kesan aikana tydskentelin itse enemman hotellin ravintoloissa joten henkilokohtai-
nen kansion hyddyntdminen ja kaytto jai hyvin véahaiseksi. Luotin kuitenkin tiedon-
kulkuun ja uskoin kollegoideni yrittavan kayttad kansiota tai edes tutustuvan siihen.
Kuitenkin noin kuukauden kuluttua kansion esillepanosta satuin mainitsemaan asias-
ta tyokaverilleni ja han ei ollut edes huomannut kansiota. Ymmarsin ettd kansiosta
informoiminen ja sen esittely kollegoilleni oli jd&nyt esimieheni puolesta hyvin va-
haiseksi. Uskoakseni syy véhaiseen kansiosta informointiin oli 1&hinn& huolimatto-
muus. Epailen ettd esimieheni ei tehnyt tahallisesti hallaa kansion menestykselle,
vaan han ei yksinkertaisesti omassa tyossaan sita tullut tarvitsemaan, ja néin ollen ei
kansiota osannut myodskaan suositella alaisilleen. Myo6skin monelle vanhemmalle ja
paikalliselle tyontekijalle kansion sisaltdma informaatio oli niin sanotusti itsestaan
selvad ja jo ennestdan hallussa, joten he kokivat kansion tydvalineend itselleen tar-

peettomana.

Vaakunan vastaanottoon tuli kesaksi uusi tyoharjoittelija, joka tutki kansiota sen
valmistuttua jonkin verran. Han piti kansiota kdtevana, mutta ei sitd kovinkaan paljon

ehtinyt hyodyntdmaén varsinaisen tyon opettelun ohessa.

6.6 Kehitysehdotukset

Sain kansion esillaoloajan aikana muutamia kehitysehdotuksia niin kollegoiltani kuin
my0s kansiota kayttaneiltd asiakkailta. Paallimmaisend ehdotukset koskivat lahes
poikkeuksetta liikuntamahdollisuuksien esittelyn laajentamista. Mukaan toivottiin
esimerkiksi urheiluseurojen toimintaa, ohjattua liikuntaa sek& kuntosalien mainosta-
mista. Taméan tyyppinen mainostaminen on kuitenkin kaytanndssa katsoen mahdo-
tonta kansiossa, jonka perimmaéinen tehtdva luonnollisestikin oli ohjata asiakkaita

Seindjoen kaupungin ja Osuuskaupan omien palveluiden luo.

Itse kehittéisin kansiossa sen laajuutta. Ihanteellisessa tapauksessa loisin erilliset
kansiot eri asioille, esimerkiksi kansion joka keskittyisi taysin litkuntamahdollisuuk-

siin ja kansion joka keskittyisi tdysin puolestaan Seindjoen kaupungin ravintolatar-
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jontaan. Jos kansioita olisi useampi, niista olisi mahdollisuus laatia huomattavasti

laajempia ja kattavampia.

Jos kansio pidetdan vastaanotossa jatkossakin, sitd tulee luonnollisestikin paivittaa.
Paallimmaisena paivityksen tarvitsee kansion peréan laadittu tapahtumakalenteri,
joka alkuun kattoi vain keséan 2013. Kansion péivittdminen on suhteellisen helppoa,
silla se on tulostettu erillisille A4 kokoisille paperiarkeille ja uuden arkin laatiminen

ja tulostaminen on suhteellisen helppoa ja kétevaa.

Mahdollisia paivityksid varten kansion alkuperdisen Word-dokumentin voisi tallen-
taa vastaanoton tietopaatteille josta uuden paivitetyn version tulostaminen ja esille-

pano olisi helppoa.

Jotta pdivitykset olisivat mahdollisia ja ajankohtaisia, tulisi sitd varten nimittd4 hen-
kil6. Taman seikan takia en itse usko kansion olevan kdytdssa ainakaan endé kuluvan
vuoden aikana silla syksyisin ja talvisin kaupungin palvelut ovat hyvin erilaiset kuin
kevadlla ja kesalla. Myoskin asiakaskunta vaihtelee vuodenaikojen aikana huomatta-
vasti. Todennakdisimpané vaihtoehtona pida kansion niin sanottua talvilomaa ja sité,
ettd se saattaa palata péivitettynd versiona taas ensi kesan turistikaudeksi omalla ta-
vallaan helpottamaan Vaakunan vastaanoton tydskentelyd. Ja jos kansio todellakin
otetaan uudelleen kayttoon, uudella yrityskerralla suosittelisin keskittdmaan huomio-

ta ensinnékin kansion kayttdmisen ohjeistamiseen ja kansioon tutustumiseen.

Jos kansiota joskus lahdetaan laajentamaan esimerkiksi ketjun tasolle, sen ulkoasu

tulee myos paivittad vastaamaan taydellisesti ketjun graafista ohjeistusta.
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7. POHDINTA

Tyon tekemisessd hankalinta oli informaation I0ytaminen erityisesti kansion itsensa
laatimiseen seka sellaisten lahteiden 16ytdmiseen Sokos Hotelleista, joita sai kéayttaa.

Myos tekijanoikeudet ja kansion kuvitus tuottivat tyota.

Yleisesti koen projektin olleen melko menestynyt, tyo6ta oli helppo tehda ja aikatau-
lua ei jouduttu juurikaan loysentamééan. Alkuperdisesséd ideassa pysyttiin hyvin ja
kansio kattaa lahes kaiken sen mité oli suunniteltukin. Kansion esillepano kuitenkin
oli sen suosion kannalta melko huono valinta. Jos kansio olisi laitettu esimerkiksi
esille hotellin aulan hyllylle vastaanottotiskin sijaan sen suosio olisi saattanut olla

suurempi ja tarkoitus néin isompi.

Tyon tavoitteena oli luoda apuvéline helpottamaan asiakaspalvelutilannetta niin asi-
akkaan kuin hotellin vastaanottovirkailijan kanssa ja teoriassa koen tavoitteet tdyte-
tyiksi. Kansio auttaa oikein kdytettynd myos uutta tyontekijad tutustumaan Seingjoen
palveluihin. Jos tekisin jotain toisin, hoitaisin kansion markkinoinnin kollegoilleni
itse. Luotin liikaa lahimpaan esimieheeni enka ottanut huomioon sitd, ettd hénen

muutenkin kiireellisien tyotehtaviensé ohella kansio varmastikin unohtui.
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