Hanna Palm

PEREHDYTYSKANSIO SOKOS HOTEL PUIJONSARVEEN

Opinnaytetyo

Kajaanin ammattikorkeakoulu
Matkailu-, ravitsemus- ja talousala
Palvelujen tuottamisen ja johta-
misen koulutusohjelma

Syksy 2006






OPINNAYTETYO

==0 TIIVISTELMA
iy
ammattikorkeakoulu
Koulutusala Koulutusohjelma
Matkailu-, ravitsemus- ja talousala Palvelujen tuottamisen ja johtamisen koulutusohjelma

Tekiji(t)

Hanna Palm

Tyon nimi
Perehdytyskansio Sokos Hotel Puijonsarveen

Vaihtoehtoiset ammattiopinnot Ohjaaja(t)
Juha Tuikkanen

Toimeksiantaja
Sokos Hotel Puijonsarvi

Aika Sivumiiri ja liitteet
Syksy 2006 23+87

Opinniytetyé koskee Sokos Hotel Puijonsarven perehdyttimistd. Tutkimuksen tarkoituksena oli tehdd Sokos
Hotel Puijonsarven vastaanottoon, aulabaari Bistroon sekd hotellin yhteydessd sijaitsevaan ravintola Fransman-
niin yhteinen perehdytyskansio. Perehdytyskansio sisiltdd osastoille pelisddnnét, tehtivi- ja palvelukortit sekd

yleistd tietoa yrityksesti.

Johtaminen on hyvin tirkeda yrityksessd. Sen tarkoitus on sopeuttaa, tehostaa ja muuttaa toimintaa jatkuvasti sen
mukaan, mitd ympiristossi tapahtuu. Johtamiseen olennaisesti liittyvd osa-alue on henkiléstéjohtaminen. Henki-
l6stéjohtamisella tarkoitetaan organisaation ihmisjirjestelmin hankintaa, motivointia, ylldpitoa, kehittdmisti ja
palkitsemista. Tdhdn kuuluu keskeisend osana myds perehdyttiminen. Perehdyttdmisen tulee olla tehokasta ja se
pitdisi tehdd aina mahdollisimman hyvin. Niin viltytddn uuden tyontekijin tekemiltd virheiltd ja my6s muiden

tyontekijoiden aikaa sddstyy, koska heiddn ei tarvitse neuvoa uutta tyontekijid niin paljoa.

Toteutin tutkimuksen toiminnallisena tutkimuksena. Kerisin tietoa eri osastojen paillikoiltd, ja heididn antamiensa
ohjeiden mukaan kokosin perehdytyskansion. Perehdytyskansion teossa on kiytetty hyviksi jo aiemmin kaytossd
olleita perehdytysmateriaaleja, mutta sithen on keritty materiaalia myOs muista ldhteistd, kuten kisikirjoista. Poh-

din tutkimuksen aikana, millaista tietoa uusi tyontekiji tarvitsee tullessaan Sokos Hotel Pujjonsarveen t6ihin.

Tutkimuksen tuloksena syntyi perehdytyskansio. Perehdytyskansio tulee tarpeeseen Sokos Hotel Puijonsarveen,
silld sielld ei ole aiemmin ollut sellaista. Perehdytyskansio tulisi antaa uudelle tyontekijille ennen tdiden aloittamis-

ta, silld ndin siitd saadaan paras mahdollinen hy6ty.

Kieli Suomi
Asiasanat Johtaminen, henkilstjohtaminen, perehdyttiminen
Siilytyspaikka [] Kajaanin ammattikorkeakoulun Kaktus-tietokanta

[] Kajaanin ammattikorkeakoulun kitjasto




THESIS

. . ABSTRACT
——¢ /4 Kajaanin
ammatftikorkeakoulu
University of Applied Sciences
School Degree Programme
Tourism Hospitality Management

Authort(s)

Hanna Palm

Title
Job Familiarisation Folder to Sokos Hotel Puijonsarvi

Optional Professional Studies Instructor(s)
Juha Tuikkanen

Commissioned by
Sokos Hotel Puijonsarvi

Date Total Number of Pages and Appendices
Autumn 2006 23+87

The purpose of the final year paper was to write a job familiarisation guide for the reception of Kuopio Sokos

Hotel Puijonsarvi, the lobby-bar Bistro and the restaurant Fransmanni.

This study was carried out as a practice-related project. The familiarisation material was revised by using the ma-
terial which had been in use in Sokos Hotel Puijonsarvi and searching literature for new material. The managers
of different departments were interviewed and subject was discussed also from a newly hired employee’s point of

view.

The job familiarisation guide was compiled as the result of the research. Both information on the company and
information on how to serve the guests and perform the duties were included in the booklet, which serves the
above mentioned hotel, lobby bar and restaurant. As there had been no kind of shared job familiarisation mate-

rial in the use of Sokos Hotel Puijonsarvi, the guide met their needs.

The job familiarisation folder should be given to an every newly hired employee.

Language of Thesis Finnish

Keywords Management, personnel management, familiarisation

Deposited at [ | Kaktus Database at Kajaani Polytechnic Library
[] Library of Kajaani Polytechnic




SISALLYS

T JOHDANTO .t 1
2 JOHTAMINEN ....oiiiiiiiiiiii s 3
2.1 Johtamisen teNtAVAL ......ccovviiiiiiiiii s 3

2.2 JORtaJan FOONL . .cuiuiiiiiiiiciiicic s 4

2.3 JohtamisjarjeStelMAt......ccoeuiiiiiiiiiiiiiiiiiii s 4

2.4 HenKilOstOJONtAMINE N .....coviiiiiiiiiiiieccccciice et 0

2.4.1 Henkil0stGjohtamisen tavoItteet......cociieiueiiiiiciiiiiciciiiiceneccesssceneeaes 6

2.4.2 Henkil6ston kehittAminen ..o 7

3 PEREHDYTTAMINEN. ....coostitiitmeimeesmecisesisessseesssessssessssessssessssessssesssssssesssessssssssesssssssns 9
3.1 Perehdyttimisen merkitys ja tAVOILLEET ..c.cucuueueueuriririririiicceccicieieeieieie e 10

3.2 Vastuu perehdytykSesta......cccevviiiiiiiiiiiiiiiiiicic s 12

3.3 Sisdinen viestintd ja Perehdytys ..o 13

3.4 Perehdyttimisen VAINEEt ....c.cuevieiuciiiiciciricccircece e 14

3.5 Perehdyttamismateriaalit........cccoceueueueuiuiieiiiiieiiiiiiiicccicee e 15

4 TUTKIMUSMENETELMAT JA PROSESSIEN KUVAUS ....ovvonerirereriinesessseseeesseeens 17
4.1 TutkimusmeNetelMAt......coveviiiciiciii s 17

4.2 YIIYSESILLEIY vttt 18

4.3 ProsessikuvauKSEt ..o 19

5 JOHTOPAATOKSET ..couituitrreirereesseeessessesesssssssss sttt sssssssssssssssssssssssssssssssssssssesssneees 22
LAHTEET oottt esiseeesses st esssesesss st st st st ettt sins s 24

LIITTEET



1 JOHDANTO

Tama opinndytetyo kisittelee perehdytyskansion tekoa kuopiolaiseen Sokos Hotel Puijon-
sarveen. Toiminnallisen opinndytetyon tuloksena on syntynyt perehdytyskansio hotellin vas-
taanottoon, aulabaari Bistroon sekd hotellin yhteydessé sijaitsevaan ravintola Fransmanniin.
Sokos Hotel Puijonsarvessa on ollut jo kauan tarvetta toimivalle ja helposti piivitettdville

perehdytysmateriaalille.

Valitsin perehdyttimisen opinnaytetyoni aiheeksi, koska se on niin tirked osa esimichen teh-
tavid. Jotta uusi tyontekiji sopeutuu uuteen tyépaikkaansa ja 16ytdd paikkansa organisaatios-
sa, esimichen tulee huolehtia hinen perehdyttimisestian. Jos esimies ei itse pysty huolehti-
maan perehdyttimisestd, hianen tulee ainakin hankkia perehdytysmateriaalit ja tehdéd perehdy-

tyssuunnitelma.

Tyo6ssa kisitellidn ensin johtamista, josta siirrytddn henkilost6johtamiseen. Perehdyttiminen
on oleellinen osa henkiléstéjohtamista, joten perehdyttimisen teoriaa on kisitelty heti henki-
16stojohtaminen —osion jilkeen. Teoriaosuuden lopussa on kuvaus perehdytyskansion teko-

prosessista seki johtopédtokset. Perehdytyskansio on liitteend tyon lopussa.

Henkilstéjohtaminen kisittdd muun muassa henkildston hankkimisen, motivoinnin seka
henkiléstohallinnon tehtivit. Henkil6st6johtamisen tirkeimpia tavoitteita on saada yrityk-
seen tyoskentelemdin mahdollisimman patevia henkil6itd. Henkilost6johtamisen oleellisia
tehtidvid ovat esimerkiksi rekrytointi sekd palkanlaskenta. Perehdyttiminen on tirked osa

henkil6stéjohtamista.

Perehdyttimisestd mainitaan tyOturvallisuuslaissa. Laki kdskee antamaan tyontekijalle riittavit
tiedot tyOpaikan vaaratekijoistd. Tyontekija on lain mukaan perehdytettiva riittavisti tyon
kaikkiin osa-alueisiin. TyOnantajaa kehotetaan my6s tiydentimiin tyontekijille annettua

opetusta ja ohjausta.

Perehdyttiminen on uuden tyontekijin kouluttamista tyGtehtiviinsd, opettamista talon ta-
voille sekd tutustuttamista tyGyhteiso6n. Perehdyttiminen on tarpeellista my6s silloin, kun
vanha tyOntekijd siirtyy uusiin tyotehtaviin, kun tyontekijd palaa esimerkiksi aitiyslomalta ta-
kaisin toihin tai kun yrityksessd tulee kaytt6on uusi tyomenetelma. Perehdyttiminen el siis

ole pelkistidn uutta tyontekijda varten tehtyd koulutusta.



Perehdyttiminen tiytyy suunnitella huolellisesti, jotta siitd saadaan kaikki mahdollinen hy6ty.
Ennen perehdyttimistid yrityksessa tdytyy tarkkaan miettid, kuka on sopiva henkil6 perehdyt-
tajaksi. Perehdyttimistd varten kannattaa valmistella myo6s kirjallista materiaalia, jotta pereh-

dytettdvi voi siitd itse tarkastaa esimerkiksi tyotehtividin.

Matkailu- ja ravintola-alalla kdytetddn paljon osa-aikaista- tai vuokratyévoimaa. Nykyidn
my6s eri oppilaitoksissa on entistd enemmin tyéssdoppimisjaksoja. Kun tyontekijit yrityk-
sessd vaihtuvat usein, perehdyttiminen on entistd tirkeAmpad. Ty6ssd oppijat ja tySharjoitte-

lijat tulee my6s perehdyttdi talon tavoille ja tyotehtiviinsa.

Perehdyttiminen vie paljon aikaa, mutta sithen mennyt aika saadaan takaisin, kun uuden
tyontekijin tekemat virheet vahenevit, eikd tulokasta tarvitse jatkossa neuvoa niin paljoa.
Perehdyttiminen vihentdd myos tyotapaturmia, kun tyontekijat oppivat heti alusta asti kayt-

tamain tyopaikan laitteita ja valineitd oikein.



2 JOHTAMINEN

Johtajuutta on se, kun on kyse johtamisesta, jonka organisaatiossa tyoskentelevit yksilot hy-
viksyvit. Paillikkyydelld tarkoitetaan vastuuta, joka saadaan ylhailtd. Johtajuus taas merkitsee
sitd, ettd alaiset hyvaksyvit esimiehensi johtajanroolin. Johtajuutta on toiminnan suuntavii-
vojen mairittiminen, kyky saada ihmiset mukaansa sekd kyky saada ihmiset tekemddn tyotd

tavoitteiden saavuttamiseksi. (Karlof 1999, 114.)

Johtajuutta ei ole olemassa, jos ei ole johdettavia eli ryhmai. Johtaminen tulee konkreettisek-
si ryhman kautta ja sen kanssa. TyOyhteis6ssd ryhmé on useimmiten joukko ihmisid, joiden
tyopanokset ovat keskindisessa yhteydessi jonkin tavoitteen suunnassa. Ryhmille on useim-
miten nimetty johtaja tai johtaja on nimennyt ryhmin. Ryhmi néyttid valitsevan itselleen
johtajan tavalla tai toisella, jos silld ei sitd ole. Johtajuus on tirked osa ryhmailmiota, eikd joh-

tajuudesta voi puhua ilman, ettd my6s ryhmasta puhutaan. (Arjanne 20006, 19.)

Johtajuus viittaa kehityskulkuun, jonka kuluessa ryhma thmisia tai ryhmat ohjautuvat johon-
kin suuntaan. Se viittaa my0Os ihmisiin, jotka toimivat tehtdvissd, joissa tarvitaan edellisen
madritelmdn mukaista johtajuutta. Hyvid johtaminen ohjaa ihmisid suuntaan, joka on aidosti

heidin pitkin aikavilin etunsa mukainen. (Kotter 1990, 31-32.)

2.1 Johtamisen tehtavit

Tarkeimpina tehtdvini johtajalla on sopeuttaa, tehostaa ja muuttaa toimintaa jatkuvasti sen
mukaan, mitd ymparistossd tapahtuu. Nykyisin puhutaan strategisesta johtamisesta, jolla tar-
koitetaan kykyi tarkastella toimintaa pitkédjanteisesti ja kokonaisvaltaisesti sekd maarittda
omalle vastuualueelleen tuon nikékulman pohjalta parhaat mahdolliset suuntaviivat. (Karlof

1999, 114.)

Johtaminen voi olla my0s aktiivista ja vilineellistd suoraa puuttumista varsinaiseen toimin-
taan. Johtajat maarittelevit ongelmia, suunnittelevat ratkaisuvaihtoehtoja sekd tekevit paa-
toksid. Johtajat ja esimiehet voivat tehdd my0s rutiinity6td muun henkil6ston rinnalla. Tamén
lisiksi johtajan tyo sisdltdd monia konkreettisia tehtdvid, kuten kaupoista sopimista sekd neu-

votteluja. (Viitala 2003, 71.)



Nykyaikaisen johtajuuden olennaisimpiin vilineisiin kuuluu tehokas kommunikointi. Johta-
jan on kuulosteltava ilmapiirid ja eri tahojen nikemyksid, on oltava vakuuttava ja kyettdva
antamaan hyvat perustelut paatoksille ja toiminnan suuntaviivoille. Johtajuus onkin muuttu-
nut markkinakeskeisemmaksi siind mielessa, ettd 1ihtokohtana ovat sekd toiminnan ettid or-

ganisaation muutostarpeet. (Karlof 1999, 114.)

Johtajuudessa vaikutetaan toisiin ihmiseen prosessinomaisesti. Perinteisesti johtaja on nihty
vaikuttajana ja alaiset vaikutuksen kohteina. Asia on kuitenkin harvoin ndin yksinkertainen.
Johtajalla on kylld asemansa perusteella mahdollisuus vaikuttaa alaisiin, mutta kdytinndssi
vaikuttamisen muodot ovat paljon moninaisemmat kuin mitd asema mahdollistaa. Niin ollen
alaiset voivat olla my6s merkittivid vaikuttajia huolimatta muodollisen aseman puuttumises-

ta. (Hautala & Lamsa 2005, 207.)

2.2 Johtajan roolit

Johtajan rooli yrityksen suunnannayttdjand ja kehityksen ohjaajana on keskeinen kaikista or-
ganisaatioilden madaltamis- ja tiimiytymispuheista huolimatta. Vaikka paitoksenteko ja vas-
tuu valutetaankin hierarkiassa alaspiin, johtajan rooli on silti tirked. Jokaiselle yritykselld on

oltava johtaja. (Viitala 2003, 68.)

Johtajien on havaittu toimivan yhtilailla yhteydenpitijind ulkomaailmaan kuin sisdisind jou-
konjohtajina. He kiyttivatkin hyvin paljon aikaa verkostojen ylldpitimiseen. Johtajan odote-
taan vilittdvin yksikk6on jatkuvasti uutta tietoa sekd hankkivan sille tukea ja etua ymparis-
tosta. Aikaan liittyvit rajoitteet johtavat osaltaan siithen, ettd alaiset joutuvat rooliin, jossa he

johtavat itse itsedan. (Viitala 2003, 71.)

2.3 Johtamisjirjestelmat

Johtamisjirjestelmin tirkein tehtdva on vilittdd tietoa. Johtamisjarjestelmin kautta yrittdja tai
yritysjohto antaa tietoa siitd, mihin yritys olemassaolollaan ja toiminnallaan pyrkii, asettaa
toiminnalleen tavoitteita, ohjaa kdytinnon toimintaa, huolehtii toimivasta tyonjaosta yrityk-

sessd seki kokoaa tietoa yrityksen toiminnasta paatoksentekoa varten. (Laurent 2000, 9.)



Yrityksen johtamisjirjestelman tehtivind on tukea johtamisen kannalta tavoitteiden asetta-
mista, ohjaamista ja valmentamista, tulosten arviointia sekd toiminnan kehittdmistd. Suori-
tuksen johtamisen malli kokoaa tarkeit asiat, jotka ohjaavat kaikkea yrityksen toimintaa. Yri-
tyksen strategiassa annetaan yrityksen toiminnalle suunta ja sisiltd. Arvot ohjaavat yrityksen
toiminnassa tehtivid valintoja ja padtoksid. Yrityksen oma organisaatio ja yhteistybkumppa-
neiden verkosto muodostavat rakenteen, jonka avulla toiminta kehitetddn mielekkaiksi seka
tehokkaaksi. Kuvio 1. kuvaa suorituksen johtamisen mallia. Se kokoaa keskeiset asiat, jotka

ohjaavat kaikkea yrityksen toimintaa. (Laurent 20006, 7.)
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Kuvio 1. Suorituksen johtamisen malli (Laurent 20006, 7.)

Yrityksilli on erilaiset tarpeet johtamisjirjestelmien sekd kdytettdvien menetelmien sovelta-
miselle. Jos yrityksessd on vahin tyontekijoitd, tieto kulkee suoraan thmisten vililld eikd mo-
nimutkaisia jirjestelmid tarvita. Johtamisjirjestelmdn merkitys kasvaa, kun yrityksen koko
kasvaa. Kun tyontekijoiden mairi kasvaa, toiminnan ja johtamisen kannalta tirked tieto ei
endi vility suoraan thmiseltd toiselle. Johtamisen tueksi tarvitaan johtamisjirjestelmid, jossa

thmiset vastaavat strategisesta, operatiivisesta seka paivittaisjohtamisesta.(Laurent 2006, 8-9.)



2.4 Henkil6st6johtaminen

Henkilostotoimien suunnittelusta, henkil6stén hankinnasta, motivoinnista, kehittimisesta ja
palkitsemisesta koostuu henkilostdjohtaminen. TyOyhteison johtamistapa vaikuttaa thmis-
suhteisiin ja ilmapiiriin tyOyhteis6ssi. Esimiehen tulee antaa tarvittavat tiedot, luoda avoin
ilmapiiri vuorovaikutukselle ja kannustaa tyontekijoitd yksiléind ja ryhmind. Esimichen tulisi
itse toimia esimerkkini ja kehittdjind innostuneesti. Esimiehen tulee tehdi tavoitteet selvaksi
kaikille tyontekijoille ja antaa myés henkilSsténsi miettid, miten tavoitteisiin padstaisiin. (Os-

terberg 2005, 100-101.)

Henkilostojohtaminen on yksi johtamisen alue muiden joukossa nykyisen liikkeenjoh-
tonikemyksen mukaan. HenkilostGjohtamisella uskotaan olevan vaikutusta litketoiminnan
menestymiseen. Henkilst6johtamisen keskeinen ominaispiirre on sen jakautuminen monelle
toimijalle organisaatiossa. Jokainen esimies on henkilost6johtamisen toteuttaja omalta osal-
taan ainakin kiytinnossi. Nykyddn saa huomiota yhi enemmin my6s yksittdisen henkilén
oma vastuu joistakin henkilostéjohtamisen alueista. Tarkein henkil6st6johtaja on kuitenkin

organisaation esimies. (Aaltonen, Luoma & Rautiainen 2004, 71-72.)

2.4.1 Henkilost6johtamisen tavoitteet

Henkilostovoimavarojen johtamisella tarkoitetaan organisaation ithmisjirjestelmin hankintaa,
motivointia, ylldpitoa, kehittimistd ja palkitsemista. Juhani Kauhasen (2006, 16) mukaan
henkil6ston johtaminen on aktiviteettien sarja, joka ensiksi tekee mahdolliseksi tyontekijoi-
den ja heitd tyollistavien organisaatioiden yhteisymmairrykseen paasyn palvelussuhteiden eh-

doista ja toiseksi turvaa timin yksimielisyyden toteuttamisen.

Henkilost6johtamisen perimmaisend tavoitteena on houkutella organisaation palvelukseen
haluamiaan henkil6itd, pitimdan heidit organisaatiossa motivoimalla, kannustamalla ja luo-
malla edellytykset hyviin tyosuorituksiin, palkitsemaan tyontekijoitd hyvistd suorituksista seka
tarvittaessa kehittimain heitd ja yllipitimédin heididn tyokykyain, jotta he pystyvit riittivin
hyviin ty6suorituksiin. Kaytinnossa kuitenkaan kaikki organisaatiot eivit mielld néitd tavoit-
teita tarpeeksi tirkeiksi, koska he pitavat henkil6stéa kustannustekijana tai organisaatiossa ei

ole henkil6stévoimavarojen oikeanlaisen kdyton osaajia. (Kauhanen 20006, 16.)



Henkilot, jotka vastaavat henkil6stGjohtamisesta, toimivat yrityksen strategisen johtamisen
tukijoukkona henkil6stéjohtamisen alueella. Henkilst6johtamisen vastuuhenkil6t mahdol-
listavat ja tukevat yrityksen muuta johtoa pddsemain paamaariinsa ja lisadmain yrityksen kil-
pailukykya. Henkil6ston ohjaus ja tukeminen ovat piivittdista tyoskentelya henkiloston kans-
sa. Henkilost6johtamisen tavoitteena on lisitd henkiloston sitoutumista tyGtehtiviinsi ja
luoda edellytykset mahdollisimman tuottavalle ja motivoituneelle tyoskentelylle. (Viitala

2003, 16.)

Henkiléstéjohtamisen tavoitteena on Maritta Osterbergin (2005, 100-101) mukaan saada
yritykseen haluttuja henkil6itd ja pitid nimé henkil6t yrityksessd motivoimalla ja kannusta-
malla heitd hyviin suorituksiin. Toisaalta johdetaan yksiloitd, heiddn arvojaan, asenteitaan ja
motivaatiotekijoitdin ja toisaalta ryhmid. Osterbergin mukaan kiytinnén esimiestyohon ja
henkil6stojohtamiseen kuuluvat palautteen antaminen, palaverikdytinnét, motivointi, tie-

donkulku ja delegointi seki esimichen vaikutus tyoyhteisén toimivuuteen ja suhde alaisiin.

2.4.2 Henkiloston kehittaminen

Henkiloston kehittiminen on yrityksen henkiléstén toimintavalmiuden ja suoritustason ylla-
pitimistd ja kehittimistd vaatimusten mukaisesti. Tdma tapahtuu kehittimalld henkil6ston
tietoja, taitoja ja asenteita erilaisten kehittimisohjelmien avulla niin, ettd se kykenee hoita-
maan menestyksellisesti sekd nykyiset ettd suunnitellut tehtivinsa. (Ritala & Tarvainen 1991,

23)

Henkil6ston kehittimisen saavutuksia ovat tyotehtivien suorittamisen tehostuminen, organi-
saation oppiminen sekéd yksilon tyomarkkinakelpoisuuden paraneminen. Paras tulos henki-
l6ston kehittimisestd saadaan, jos kehittdmiselld voidaan tuottaa valmiuksia myos tulevai-

suudessa kohdattavia haasteita varten. (Viitala 2003, 194.)

Ihmisen koko persoonallisuus vaikuttaa tyossd menestymiseen seki sisdisen tyydytyksen ko-
kemiseen tyossd. Tamin vuoksi koulutuksen pitiisi mahdollistaa my6s persoonallisuuden
kehittdiminen. Tama tarkoittaa toisaalta tietoisuuden lisddmistd omasta urasta seki tavoitteista

ja toisaalta mahdollisuutta laajentaa omaa identiteettiddn. (Viitala 2003, 195.)



Henkilston kehittiminen varmistaa, ettd henkil6stolld on riittavit taidot hoitaa tyonsa hyvin
nyt ja tulevaisuudessa. Perehdyttiminen on osa henkil6stén kehittimistd, mutta se pelkastidn
ei riitd. Yhteiskunnassa tapahtuvat muutokset tuovat entistd kovempia paineita myos muu-
hun henkil6ston kehittimiseen. Ammattitaidon ajan tasalla pitiminen ja sen kehittiminen on

seki tyonantajan ettd jokaisen tyontekijan vastuulla. (Kangas 1995, 54.)



3 PEREHDYTTAMINEN

Ty6nantajan tulee antaa tyontekijlle riittdvit tiedot tyOpaikan haitta- ja vaaratekijoista.
Tyonantajan tulee huolehtia siitd, ettd tyontekijin ammatillinen osaaminen ja tyékokemus
huomioon ottaen hinet perehdytetdin riittdvasti tydhon, tyopaikan tyoolosuhteisiin, tyo- ja
tuotantomenetelmiin, ty6ssa kidytettiviin tyovalineisiin ja niiden oikeanlaiseen kiytto6n seka
turvallisiin ty6tapoihin erityisesti ennen uuden tyon tai tehtivan aloittamista. Perehdyttdmi-
sen tulee tapahtua myos tyotehtivien muuttuessa sekid ennen uusien tyovilineiden ja tyo- tai

tuotantomenetelmien kiyttoon ottamista. (Tyoturvallisuuslaki 14§ 738/2002.)

Perehdyttiminen on tapahtuma, jonka aikana uusi tyontekijd saa mahdollisuuden oppia uu-
den tehtdvinsi ja tyOyhteison toimintaperiaatteet. Tehtdviin perehdyttiminen on tyonopas-
tusta, ja siind tyontekijalle opetetaan varsinainen ty6. Perehdyttijin tehtidvi on auttaa ja tukea
vastavalmistunutta tai yksikk66n muualta siirtynyttd tyontekijda etukiteen suunnitellun oh-
jelman mukaan orientoitumaan ty6honsa ja tyoyksikkoonsd. Yleensd kysymyksessd on lyhyt
ajanjakso, jonka aikana tulokasta autetaan sopeutumaan uuteen tyéympiristoonsa. Perehdyt-

tdja toimii opettajana, roolimallina ja arvioijana. (Mikisalo 2003, 131.)

Ty6hon perehdyttiminen on oleellinen osa ty6ti ja johtamista. Se on osa henkiléstokoulu-
tukseen kuuluvaa ty6paikkakoulutusta. Perehdyttiminen on tirkedi, ja se on tunnustettu ny-
kyisin yleisesti organisaatioissa. Kun perehdytys tehddidn kunnolla, sen uskotaan muun muas-
sa vahentivin tyontekijéiden vaihtuvuutta. Useimmissa organisaatioissa on jo olemassa oh-
jeistukset perehdyttimiselle ja sen toteuttamiselle. Ohjeet on laadittu perehdyttimisen tueksi.

(Elovainio 1992, 6.)

Perehdyttimisessid on usein paljon parantamisen varaa. Suurin syy on varmaan se, ettei sen
merkitystd huomata tai ymmirretd. Kun asiat ovat itselle tuttuja, ei huomata, ettid ne voivat
olla toiselle kenties aivan uusia ja outoja. Ei saateta myOskdian huomata sitd, ettd uusien asi-
oiden oppiminen vie aikaa. Ty6paikoilla vedotaan usein kiireeseen. Toisaalta paljon enem-
min aikaa voi kulua huonon perehdyttimisen aiheuttamien virheiden korjaamiseen ja tyyty-

mittomien asiakkaiden lepyttimiseen. (Hakkarainen & Kangas 1999, 25.)
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3.1 Perehdyttimisen merkitys ja tavoitteet

Perehdyttimistd ovat ne toimenpiteet, joilla yritys pyrkii saamaan henkilén sopeutumaan
mahdollisimman sujuvasti uuteen tyéhon ja tyoympiristoon. Tyotehtavistd riippuen pereh-
dyttimisen laajuus ja syvillisyys vaihtelevat, mutta kuitenkin perehdytyksessa tulisi kdyda lapi
yrityksen toiminta-ajatus, visiot, liike-ideat, strategiat, menettelytavat, tydpaikan henkil6t, asi-
akkaat, paivittdiset tyOyhteison pelisidnnot seki tuleviin tyotehtaviin liittyvat odotukset, toi-
veet ja velvoitteet. Suurempien yritysten kannattaa systematisoida perehdyttimistoiminta,

mairittdd perehdyttijit sekd varmistaa perehdytyksen onnistuminen. (Helsild 2002, 52.)

Perehdyttimisen avulla on tarkoitus luoda, asioihin ja ithmisiin tutustumisen lisaksi, myon-
teistd asennoitumista tyOyhteiséd ja tyotd kohtaan sekd sitouttamaan perehdytettdva tyoyhtei-
s66n. Perehdytys luo perustan tyon tekemiselle ja yhteistyolle. Perehdyttiminen vie paljon
aikaa hyvin hoidettuna, mutta sithen kéytetty aika tulee monin verroin takaisin. Perehdytetta-
vi pystyy tyoskentelemdin ilman muiden apua sitd nopeammin, mitd joutuisammin hin oppii

uudet asiat. (Kangas 2003, 5.)

Perehdyttimisen avulla pyritidn antamaan oikea kuva organisaatiosta ja auttamaan tyonteki-
jad luomaan myonteisid kokemuksia organisaatiosta ja tyOtehtdvistidn. Perehdyttimiseen
osallistuvat yleensa kaikki ne tyontekijit, joiden kanssa uusi tyontekija on tulevaisuudessa
tekemisissd. Hyvin toteutettu perehdyttiminen luo uudelle tyontekijille mahdollisuuden no-

peasti tottua talon tapoihin ja sopeutua tyoyhteiso6n. (Kauhanen 20006, 146.)

Perehdyttiminen on henkil6ston kehittimistd ja kouluttamista, ja siten sen tulisi sisdltyd yri-
tyksen toiminta- ja koulutussuunnitteluun. Perehdyttimisen huolellinen valmistelu ja toteut-
taminen tukevat yrityksen menestymistd. Perehdyttimiselld halutaan taata, ettd yritykselld on
ty6tehtaviensd hoitoon motivoitunut, jatkuvasti toimintakykyinen, laadukas henkil6sto, joka

vithtyy yrityksessa. (Lepisto 1988, 6.)

Kun perehdyttiminen on suoritettu hyvin, tyontekijd suhtautuu tyohon aktiivisesti ja itseni-
sesti. Perehdyttiminen antaa tilloin tyontekijille my6s mahdollisuuden kehittaa itseddn, tyo-
tadn ja tyoyhteisodan. Perehdyttiminen luo perustaa my6s tyoturvallisuustoiminnalle ja tyo-

suojelulle. (Lepisto 1988, 6.)

Perehdyttimistd seuraa varsinainen tyonopastus, joka voi tehtdvistd riippuen kestdd muuta-

masta paivastd muutamaan kuukauteen. Yleensd noin vuoden kuluttua taloon tulemisesta
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voidaan sanoa uuden henkilon pystyvin antamaan tiyden tyopanoksen omassa tehtdvissain.
Pienemmissa yrityksissid perehdyttiminen ja tyonopastus voi tapahtua nopeastikin. (Kauha-

nen 2000, 146.)

Perehdyttiminen liittyy useimmiten uuden tyontekijan kouluttamiseen. Koska muutoksia
tapahtuu yrityksissa varsin nopeasti, esimerkiksi opintovapaalta, ditiyslomalta tai pitkaltd sai-
rauslomalta palaavien perehdyttiminen on yhtd valttimatontd kuin yritykseen ensimmaista
kertaa tulevien perehdyttiminen. Perehdyttimisohjelmaa tietenkin sovelletaan tilanteen ja
perehdytettivin mukaan. Perehdyttimistd voivat tarvita my6s yrityksessd kauan tyoskennel-
leet henkilot. Kun tehtavit tai tydmenetelmit muuttuvat, kaikki tyontekijiat on perehdytetta-

vi muutoksiin. (Hakkarainen & Kangas 1999, 23.)

Tyohon perehdyttimisen tavoitteena tulee olla taitava ty6 ja laadukas tuote tai palvelu. Ta-
voitteeseen padstddn parhaiten, kun tyohon perehdyttimistd pidetiin monivaiheisena ope-
tus- ja oppimistapahtumana, joka ei rajoitu vain tyOtehtivien opettamiseen vaan, jossa ote-
taan huomioon myds omatoimisuuteen kannustaminen ja sisdisen yrittdjahengen omaksumi-
nen. Tyohon perehdyttimisen kokonaisuutta voidaan kuvata Kauhasen (2000, 146.) mukaan

seuraavalla kuviolla:

Tyo6turval- Oman it-
lisuus sensi
ja ergo- johtaminen
nomia
Tyo6tehti- Tyohon Turvallinen Taitava
vien perehdyt- ja terveelli- tyo,
opettami- g tAminen nen > laadukas
nen tyOsuoritus tuote
Laadun Sisdinen
aikaan- yrittdjyys
saaminen

Kuvio 2. Ty6hon perehdyttaimisen kokonaisuus (Kauhanen 2006, 146.)
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Ty6suhteen alussa tehtidvi perehdyttiminen, ohjaus ja neuvonta vaikuttavat merkittivasti
uuden tyontekijin sopeutumiseen yrityksen kulttuuriin ja toimintatapoihin. Perehdyttiminen
on myo6s olennaisen tirkedd, jos henkil siirtyy organisaation sisilld uusiin tehtaviin. Pereh-
dyttiminen on tehtivikohtaista lisikoulutusta, jonka tulee antaa tyontekijille riittdvit val-
miudet tehtdvien hoitamiseksi. Kustannusten kannalta perehdyttimisen tulisi olla nopeaa ja

tuloksellista, eiki se saisi hiiritd yrityksen normaalia toimintaa. (Nieminen 1996, 85.)

Perehdyttimisestd hyotyy monella tavalla. Perehdyttimisen avulla perehdytettivi oppii tyon-
sd nopeasti ja heti oikein. Téllin virheet vihenevit, samoin niiden korjaamiseen kuluva aika.
Mita joutuisammin perehdytettdva pystyy itsendiseen tyoskentelyyn, sitd vihemmain hin jou-
tuu kysymédin muiden apua ja neuvoja. Perehdyttiminen hyodyttid siis koko tyOyhteisoa.
Kaikki tima vaikuttaa myonteisesti myos uuden tyontekijan mielialaan, motivaatioon ja jak-

samiseen. (Kangas 2003, 5.)

Huonosti hoidettu perehdytys johtaa syntyneiden virheiden korjaamiseen, hivikkeihin, tapa-
turmiin ja onnettomuuksiin sekd poissaoloithin. Nama tulevat yritykselle kalliiksi. Hyvin hoi-
detun perehdyttimisen ja tyopaikkakoulutuksen avulla syntyy sddst6d, kun virheet vihenevit.

(Kangas 2003, 6.)

Kun uusi tyontekija on perehdytetty, hin suhtautuu tyoyhteis6onsa positiivisesti ja koko tyo-
yhteisé voi paremmin. Tamai antaa hyvin kuvan yrityskulttuurista. Perehdyttiminen parantaa
tyon laatua, tulosta ja asiakastyytyviisyytta. Tulokkaan kautta my6s tyoyhteiso voi kehittdd ja
uudistaa tyotapojaan. Uusi tyontekija katsoo tyOyhteisdéd avoimin silmin ja saattaa huomata

parannuksen atheita totutuissa kaavoissa. (Kujanen 2005.)

Hyvin toteutettu perehdyttiminen luo turvallisuuden tunnetta ja myonteista mielikuvaa.
Niin se tarjoaa perustan hyville yhteisty6lle. Vastuu perehdyttimisesti on jokaisella tyonte-

kijalld itsellddn, vaikkakin padvastuu siitd on aina esimiehelld. (Kangas 1995, 47.)

3.2 Vastuu perehdytyksesti

Uuden henkilén perehdyttimisvastuu on yksiselitteisesti esimichelld, mutta hin voi myo6s
delegoida perehdyttimisen jollekulle alaiselleen tai sille tiimille, johon uusi henkil sijoittuu.

Perehdyttimisen on oltava nopeaa ja perusteellista, koska tilloin valtytdan muuten helposti
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atheutuvilta virheiltd, taloudellisilta vahingoilta ja ty6tapaturmilta. Monissa yrityksissa on laa-
dittu perehdyttimistd varten muistilistoja, joiden avulla varmistetaan, ettd kaikki keskeiset
asiat on perehdyttimisjakson aikana kasitelty. Joissain yrityksissid perehdyttimiseen ja tyon-
opastukseen kéytetdin useita paivia tai jopa viikkoja. Tama riippuu olennaisesti henkilén ty6-
tehtivin luonteesta, peruskoulutuksesta ja aikaisemmasta tyOkokemuksesta. (Kauhanen

2000, 88.)

Ty6hon opastajalta vaaditaan taitoa, viitselidisyyttd ja jaksamista paneutua kunkin opastetta-
van tilanteeseen alusta alkaen yksilollisesti. Tyohon opastamiseen perusedellytys on opastajan
oma asiantuntemus ja ammattitaito, mutta se ei vield takaa opastamisen onnistumista. Opas-
tajalla tulee olla my6s vahva motivaatio ja myonteinen asenne opastamiseen. Niiden asioiden
lisaksi opastajan tulee osata opettaa, pystyd katsomaan asioita opastettavan kannalta ja saada
hinet oppimaan. Monissa suurissa yrityksissa on nimetyt ja koulutetut tydnopastajat. Pienissa

yrityksissd useimmiten jokainen toimii opastajana. (Kangas 2003, 14.)

Padvastuu perehdyttimisestd on esimiehelld. Esimies vastaa siitd, ettd perehdyttiminen on
ty6paikalla suunniteltu ja organisoitu ja, ettd jokainen tyontekija tietdd omat tehtivinsi sen
toteuttamisessa. Osavastuu on jokaisella, my6s uudella tyontekijalld. (Hakkarainen & Kangas

1999, 23.)

Koska esimiehet ovat vastuussa koko tyoryhmin osalta téiden sujumisesta ja tavoitteiden
saavuttamisesta, heilld on lopullinen vastuu myos perehdyttimisestd. Tehtdvien jakaminen on
kuitenkin tarkoituksenmukaista, ja kaytinnossa lihes jokainen osallistuu ainakin tyonopas-
tukseen. Perehdyttimisestd on osavastuu jokaisella, my6s perehdytettivilla itselldan. (Kangas

2003, 3.)

3.3 Sisdinen viestintd ja perehdytys

Sisdisen viestinnin tavoitteena on huolehtia siita, ettd yrityksen toimintaa johtavat ja ohjaavat
tiedot kulkeutuvat johdolta tyontekijéille ja palautteena tyontekijoiltd johdolle. Taman lisiksi
sisdisen tiedottamisen tarkoituksena on saada tyontekijiat motivoitua tehtiviinsa, saada heidit

vithtymain tyossadn sekd sitoutumaan yhteison tavoitteisiin. (Luoto 1990, 109.)
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Jokaisen ty6suhteen alussa on tirkedd, ettd uusi tyontekija perehdytetdian mahdollisimman
nopeasti, tehokkaasti ja henkil6kohtaisesti uuden tyopaikkansa yrityskulttuuriin. Mitd nope-
ammin ja syvallisemmin uusi tyontekija saadaan tuntemaan, ettd hin on yritykselle tarked, sitd

paremmin hin motivoituu alkaneeseen tydhonsa. (Luoto 1990, 110.)

3.4 Perehdyttimisen vaiheet

Perehdyttimisen voi jakaa neljaan eri vaitheeseen. Ensimmainen vaihe on tyéhonottohaastat-
telu. TyShonottohaastattelussa kerrotaan uuden tyontekijin tehtivit sekd kuvaillaan tyoyh-
teison tehtivit ja tavoitteet. Seuraavaksi on vaihe ennen uuden tyontekijin tychin tuloa. Tal-
16in varustetaan tyOpiste ja sovitaan perehdytyksestd. Kolmas vaihe on tulokkaan vastaanot-
taminen. Talloin toteutetaan kdytinnon perehdytys perehdyttimissuunnitelman mukaisesti.
Viimeisend vaitheena ovat palautekeskustelut. Palautekeskusteluissa kiaydaan ldpi mahdolliset

epaselvat asiat. (TKK:n henkil6ston perehdyttiminen 2000.)

Jo ty6hénottohaastattelussa hakijan tulisi saada riittdvasti oikeansisaltoistd tietoa tyOsuhtee-
seen liittyvistd kysymyksistd, kuten tyotehtavistid, palvelusuhteen ehdoista seka yrityksen toi-
minnasta ja tavoitteista. Hakijalle tulee kertoa, ketkd antavat tarvittaessa lisitietoja. Haastatte-

lun yhteydessi olisi hyvi jakaa my6s kirjallista tiedotusaineistoa. (Lepistd 1988, 7.)

Jo ennen ty6suhteen alkamista uuden tyontekijan kdyttoon varataan tarvittaessa tyotilat, ko-
neet ja laitteet sekd kulkuluvat. Tyoyhteison muillekin jisenille on hyvi kertoa uuden tyonte-
kijan tulosta. Niin toimittaessa uusi tyontekijd tuntee olevansa tervetullut ja tarvittu. Ensim-
miinen tyOpaiva tulisi suunnitella etukiteen. Tall6in mietitddn, mikd on tirkein informaatio
uuden tyontekijin tyotehtivin menestyksellisen hoidon kannalta. Uudelle tyontekijille kerro-

taan tietenkin myos tyon organisointi seki koko ty6yhteison toiminta. (Kujanen 2005.)

Ty6suhteen solmimista koskevan paitdksen jilkeen uuden tyéntekijin kanssa keskustellaan
ty6hon liittyvistd asioista, organisaatiosta, asiakkaista, tyosuhdeasioista ja talon tavoista. Kier-
ros tulevalla tyOpaikalla antaa konkreettisen kokonaiskuvan tyopaikasta ja tyostd. (Kangas

2003, 9.)

Uuden tyontekijan vastaanotto kuuluu esimiehelle. Jos esimies on estynyt, hinen tulee huo-

lehtia, ettd vastaanotto tapahtuu asianmukaisesti ja uuden tyontekijin toivottaa tervetulleeksi
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taloon joku muu asiantunteva henkil6. Vastaanottovaihe on hyvin tirked, silld siind uusi
tyontekijd otetaan jaseneksi tyOyhteis6on, josta hin saa ensivaikutelman. Tulokas pitdisi saa-

da itsensd tuntemaan tervetulleeksi ja hyvaksytyksi. (Lepist6 1988, 7.)

Perehdyttimiseen tulisi panostaa. Uuden tyontekijin toimenkuva on suunniteltava etukiteen
ja miettid, mitd tietoa organisaatiosta hin etukiteen tarvitsee. On my0Os kannattavaa antaa
organisaatiota koskevaa yleistietoa etukiteen, jotta tulokas voi alustavasti saada mielikuvan
uudesta tyopaikasta. Uusi tyontekija tulisi esitelld kaikille sellaisille henkil6ille, joiden kanssa
hin jatkossa tulee tyoskentelemadn. Uudelle tyontekijille kannattaa nimetd tukihenkild, joka

on sitoutunut olemaan tulokkaana apuna alkuvaiheessa. (Kaistila, 12.)

Tulokkaan vastaanottaja varaa kaiken tarvittavan, esimerkiksi perehdyttimisaineiston, ty6oh-
jeet, tyGasun, avaimet ja muut tarvikkeet valmiiksi. Hin varaa my6s aikaa tarpeeksi uudelle

tyontekijalle. (Kangas 2003, 9.)

Ensimmiisend tyopidivani tulokkaan kanssa tulisi kdyda ldpi perehdyttimisohjelma paapiir-
teittdin. Jos tyOyhteiso ja uusi tyo ovat tulokkaalle tuntemattomia, kannattaa tarkkaan miettia,
miten paljon asiaa ensimmadiseen piivain voi siséllyttdd. Jos uusia asioita tulee kerralla paljon,

ne eivit ehka jad mieleen. (Kangas 2003, 9.)

Perehdyttimisprosessi pohjautuu tulokkaan koulutukseen ja aikaisempaan tyokokemukseen.
Kunnollinen perehdyttiminen tyStehtiviin ja tyOyhteis6on voi kestdd henkildstd riippuen 2—
6 kuukautta. Tamin jilkeen tulee kiyda seurantakeskusteluja, joissa tulee selville onko uusi
tyontekija ymmartanyt kaiken vai tarvitseeko hin lisdd tietoa, koulutusta tai ohjaamista. Oi-
kein hoidettu perehdyttiminen ei paity tyosuhteen alkuun. Hyvi prosessi edellyttdd seuran-

taa, arviointia ja jatkuvaa kehittimistd. (Kujanen 2005.)

3.5 Perehdyttimismateriaalit

Perehdyttiminen, toiminnan ohjaaminen ja valmentaminen tehostuvat huomattavasti, kun
kaytetddn niitd tukevaa materiaalia. Kun ty6ohjeet ja toimintamallit on kirjattuna, ne tukevat
esimichen tai ryhmain jisenen tekemadd perehdyttimistd. Matkailu- ja ravintola-alalla kiyte-

tadn paljon osa-aikaista ja vuokratyOvoimaa, ja timin vuoksi perehdyttimiseen kannattaa
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panostaa, jotta tyon laatu siilyy. Huonosti perehdytetty tyontekija kuluttaa muiden tyonteki-

joiden aikaa ja heikentdd asiakaspalvelua. (Laurent 20006, 100.)

Apumateriaalien tarkoitus on saada asiat painumaan mieleen ja helpottaa asioiden muistamis-
ta. Ensimmiisena tyopaivand uudelle tyontekijille kerrotaan usein paljon uutta asiaa. Jos hin
on voinut etukiteen tutustua niithin esimerkiksi lukemalla, hin omaksuu helpommin kuule-
mansa. Asiat jadvit paremmin mieleen, jos perehdyttdja antaa hinelle asioita kertoessaan sa-
malla my6s katsottavaa. Uusi tyontekijd voi my6s myOhemmin tarkistaa asioita, kun hinelld
on apumateriaaleja kdytettivissddn. Apumateriaaleina voi olla esimerkiksi yrityksen esitteet,
henkil6stolehdet, perehdyttimisohjelmat, kisikirjat tai tyOpaikan internet-sivut. (Kangas

2003, 10.)

Ennen uuden tyontekijin saapumista tarkistetaan kaytossd oleva perehdyttimisaineisto ja
péivitetdan siind mahdollisesti olevat vanhentuneet tiedot. Esimies tai perehdyttéjd laatii pe-
rehdyttdmisaikataulun. Perehdytysohjelmaan merkitddn perehdytyksen edistyminen osa-

alueittain. (Kaistila 2000, 12.)
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4 TUTKIMUSMENETELMAT JA PROSESSIEN KUVAUS

Perehdytyskansion tekemiseen on kiytetty toiminnallista tutkimusta. Toiminnallisessa tutki-
muksessa tutkija on mukana kehittimis- tai muutosprosessissa aktiivisesti yhdessa tutkittavi-
en kanssa. Toiminnallisen tutkimuksen avulla pystytiin seuraamaan ja arvioimaan esimerkik-
si jonkin uuden tyOtavan soveltuvuutta tai sitd voidaan kidyttdd jotakin uutta jirjestelmad

kayttoonotettaessa ja kehitettdessa. (Heikkila 2004, 15.)

4.1 Tutkimusmenetelmat

Toimintatutkimuksessa tuotetaan tietoa kiytinnon kehittdmiseksi. Siind tutkitaan ihmisten
toimintaa. Toiminnallisessa tutkimuksessa kehitetddn kiytint6jd entistd paremmiksi jarked
kayttimalld. Toimintatutkimus kohdistuu sosiaaliseen toimintaan, joka pohjautuu vuorovai-
kutukseen. Toimintatutkimus on yleensa ajallisesti rajattu tutkimus- ja kehittimisprojekti,
jossa suunnitellaan ja kokeillaan uusia toimintatapoja. Pienimuotoisimmillaan toimintatutki-
mus on oman tyon kehittamistd. Tyotehtivit edellyttavit kuitenkin melkein aina yhteistyota
muiden kanssa, ja siksi tyon kehittiminen vaatii ihmisten vilisen yhteistoiminnan ja vuoro-

vaikutuksen mahdollisuutta. (Heikkinen, Rovio & Sytjdld 2000, 16-17.)

Toimintatutkimus on prosessi, jonka tarkoitus on asioiden muuttaminen ja kehittdminen en-
tistd paremmiksi. Toiminnan kehittiminen ei péadty koskaan, vaan se on jatkuva prosessi.
Toimintatutkimuksen luotettavuutta ei pystytd mairittelemain perinteisin menetelmin, vaan
sithen on loydettiva uudenlaisia lihestymistapoja. (Heikkinen, Huttunen & Moilanen 1999,

18-19)

Opinnidytetyoni atheena on perehdytyskansion tekeminen. Tillaiseen opinndytetychoén ainut
sopiva tutkimustapa on toiminnallinen tutkimus. Toiminnallisen tutkimuksen avulla kehite-
tadn jotain asiaa paremmaksi tai tehdddn kokonaan jokin uusi toimintatapa. Perehdytyskansio

onkin Sokos Hotel Puijonsarvessa uusi jarjestelma.

Toiminnallisessa tutkimuksessa tehdddn paljon yhteistyotd. Perehdytyskansiota tehdessd olen

joutunut olemaan hyvin paljon vuorovaikutuksessa Sokos Hotel Puijonsarven piillikéiden
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kanssa. Olemme yhdessi pohtineet, miti tietoa perehdytyskansioon tulee, sekd miettineet,

miten perehdytysta tulisi parantaa.

Toiminnallisen tutkimuksen prosessi ei paity koskaan. Siind kehitetddn uutta toimintatapaa
koko ajan paremmaksi. Perehdytyskansiotakin tulee paivittid aina, kun Sokos Hotel Puijon-
sarveen tulee esimerkiksi jotain uusia tyGtapoja tai palvelukiytint6jd. Pdivittdiminen ei ole
isotOistd, jos se tehdddn aina, kun sithen on tarvetta. Pienen tiedon lisdéaminen et ole niin ty6-

listd, kun useiden tietojen lisidaminen kerralla.

4.2 Yritysesittely

S-ryhmd muodostuu 22 itsendisestd alueosuuskaupasta ja niiden omistamasta Suomen
Osuuskuntien Keskuskunnasta (SOK). Lisdksi S-ryhmain kuuluu 20 paikallisosuuskauppaa.
Osuuskauppojen verkosto ulottuu koko maahan, ja niiden toiminnassa on vahva alueellinen

painotus.

Osuuskauppojen omistama Suomen Osuuskauppojen Keskuskunta SOK toimii osuuskaup-
pojen keskuslitkkeend ja tuottaa niille hankinta-, asiantuntija- ja tukipalveluita. SOK vastaa

my06s S-ryhmin strategisesta ohjauksesta ja eri ketjujen kehittimisesta.

Jisenet/asiakasomistajat

Omistavat SOK-yhtymi

v S-tyhmin SOK:n S-ryhmin

tuki- litketoiminta ketjuohjaus

22 alueosuuskauppaa ja palvelu-

Kuvio 3. S-ryhmin rakenne

Peeissd on Pohjois-Savossa toimiva alueosuuskauppa. Peedssd harjoittaa marketkauppaa,
hotelli- ja ravintolapalveluja seka litkennemyymala- ja polttoainemyyntia 22 kunnan alueella.
Peeissilli on toimialueellaan 60 toimipaikkaa. Sokos Hotel Puijonsarvi on yksi Peedssin

omistamista toimipaikoista.
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Sokos Hotel Puijonsarvi sijaitsee lihes Kuopion ydinkeskustassa Snellmanin puiston vieressa
osoitteessa Minna Canthin katu 16. Sokos Hotel Puijonsarveen kuuluvat hotelli, aulabaari
Bistro, ravintola Fransmanni sekd yokerho Puijonsarvi Night. Perehdytyskansiosta 16ytyvat
kaikki muut osastot paitsi Puijonsarvi Night, silld sinne on vastikdian tehty oma perehdytys-

kansio.

Perehdytyskansio sisaltdd hotellin osalta ainoastaan vastaanoton, silld kerrossiivous ja pesula-
palvelut on ulkoistettu. Sokos Hotel Puijonsarvessa on huoneita kaikkiaan 243 kappaletta.
Hotellin kayttoaste vuonna 2005 oli noin 63 %. Hotellissa kayvistd asiakkaista noin 60 % on
tyomatkustajia ja loput 40 % vapaa-ajan matkustajia. Hotellissa on henkil6kuntaa 8 vastaan-

otossa ja 3 myyntipalvelussa.

Aulabaari Bistro hoitaa myos Sokos Hotel Puijonsarvessa tapahtuvat kokoukset. Kokouspal-
velut ovatkin Bistron tirkein palvelu, ja niihin painottuvat myos perehdytyskansion tiedot.
Bistrossa on henkilokuntaa neljd henked, joista kolme on kokoaikaisia ja yksi osa-aikainen.
Bistrossa on usein henkilokuntaa my6s muilta osastoilta. Varsinaisessa aulabaarissa on kaik-

kiaan 110 asiakaspaikkaa. Kokoustiloja on 1-100 hengelle, ja kabinetteja on 8 kappaletta.

Ravintola Fransmanni on hotellin yhteydessd oleva a la carte —ravintola. Fransmannin tir-
keimmit asiakasryhmait ovat hotellin asukkaat seki laatua arvostavat kaupunkilaiset. Frans-
mannissa on asiakaspaikkoja kaikkiaan noin 250, ja kesiisin terassilla vield 60 paikkaa lisdi.
Henkil6kuntaa Fransmannissa on keittiossa 11 ja salin puolella 15. Niiden lisiksi on my6s

vuokrahenkilokuntaa.

4.3 Prosessikuvaukset

Tyoskentelin ravintola Fransmannissa ensin tyOharjoittelussa neljan kuukauden ajan ja timan
jalkeen kolme kuukautta kesityontekijand. Tanéd aikana huomasin, ettd perehdytyskansio olisi
tarpeellinen Fransmannissa. MyShemmin kuulin my6s tyontekijoiltd, ettd perehdytyskansio
pitdisi taloon tehda. Kiinnostuin tehtivista ja kyselin asiasta lisad. Tall6in kuulin, ettd pereh-

dytyskansion tarve olisi my6s vastaanoton ja aulabaari Bistron puolella.

Perehdytyskansiosta oli aika paljon osioita jo valmiina, varsinkin vastaanoton puolella. Osiot

oli kuitenkin tarpeellista koota yhteniiseksi kansioksi, jotta tarpeellinen tieto 16ytyisi helposti
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ja nopeasti. Sokos Hotel Puijonsarveen haluttiin my6s kaikkien osastojen kattava, yhtendinen

perehdytyskansio.

Aloitin hieman kansion tekoa jo t6issa ollessa. Talloin mietin, mihin asioihin perehdyttimi-
sessa tulisi kiinnittdd huomiota ja mitké asiat puuttuvat jo olemassa olevista perehdytyspape-
reista ja -tiedoista. Vastaanoton ja aulabaari Bistron perehdytyskansion tekoa en voinut etu-

kateen suunnitella, koska niissd en ty6skennellyt lainkaan.

Ennen kansion teon aloittamista pidimme Bistron ja Fransmannin ravintolapaallikbiden,
Fransmannin keittiopaallikon, hotellipdillikon sekd hotellinjohtajan kanssa yhdessd palaverin
perehdytyskansion teosta, jossa keskustelimme, mitd paillikot sithen haluavat omilta osastoil-
taan. Tdmin jilkeen sovin kunkin piillikon kanssa ajan, jolloin keskustelimme perehdytys-
kansiosta tarkemmin. Naissa tapaamisissa paallikot antoivat minulle my6s materiaaleja, joista

aloitin perehdytyskansion kokoamisen.

Perehdytyskansion kokoamisessa kidytin hyviksi péallikbiden antamia materiaaleja. Osa mate-
riaaleista oli valmiiksi kayttokelpoisia, joten niitd tarvitsi ainoastaan muokata muuhun tekstiin
sopiviksi. Osan materiaaleista etsin, kerdsin ja muokkasin laajemmista materiaaleista, kuten
kisikirjoista. Karsin my0s joitakin turhia tietoja pois, joista uusi tyontekija ei vélttimatta

hy6dy toitddn aloittaessa.

Kun olin saanut materiaalit perehdytyskansion tekoa varten, pohdin, missi jirjestyksessé asi-
at tulee esittdd kansiossa. Perehdytyskansio jactaan kaytossi kolmeen osaan: vastaanoton,
aulabaari Bistron ja ravintola Fransmannin osiot tulevat erilleen. Tdmién vuoksi materiaalit

taytyi jakaa huolellisesti omien osastojen mukaan.

Perehdyttimiskansiota tehdessa taytyi koko ajan miettid, miten uusi tyontekijd kokee pereh-
dytyskansion tiedot. Tulokkaan tdytyy tietdd jo perehdytyskansion pohjalta, mika on yrityksen
litke-idea ja miten yrityksessd toimitaan. Uuden tyontekijan tulisi saada perehdytyskansiosta

my0s tarvittavat tiedot talon pelisidnnoistd, tyotavoista sekd asiakaspalvelutehtavista.

Perehdytyskansion tekeminen oli vaativa prosessi, silld siind tuli ottaa huomioon, mitid Sokos
Hotel Puijonsarven paillik6t halusivat kansioon, ja pohtia samalla uuden tyontekijan kannal-
ta, millaisia asioita heidin tulisi saada perehdytyskansiosta lukea. Samalla kun luin materiaale-
ja, etsin niistd kohtia, joita tulisi selkeyttdd. Yksi vaatimus perehdytyskansiolle on, ettd uudet

tyontekijit saavat siitd selkean kuvan tyotehtavistd, palvelutavoista seki talon pelisadnnoista.
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Kansiota tehdessa mieleeni tuli paljon ideoita, joista kerroin my6s Sokos Hotel Puijonsarven
paallikoille. He pitivit joitakin ideoita hyvini ja ne tulivat mukaan my6s perehdytyskansioon.
Mielestini perehdytysvastaavien tulisi olla enemmain uusien tyontekijoiden kaytettavissa. Pe-
rehdytysvastaavien tyévuorot tulisi laittaa samaan aikaan uusien tyontekijoiden kanssa, jotta
he ovat mahdollisimman paljon tulokkaan tukena. Perehdytysvastaavien tulisi my6s huoleh-
tia pitempédin tulokkaasta ja heidin oppimisestaan, silli uuden tyontekijin oppiminen ja so-

peutuminen tyopaikkaan voi kestdd jopa kuukausia.
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5 JOHTOPAATOKSET

Perehdyttiminen on oleellisen tirkedd uuden tyontekijan tullessa yritykseen. Perehdyttimi-
seen kannattaa varata aikaa, ja talloin huolellinen perehdyttiminen hyodyttida koko tyoyhtei-
s64. Perehdyttiminen tulisi suunnitella hyvin, ja valita tyopaikalta sopivat henkil6t, jotka vas-
taavat uusien tyontekijéiden perehdyttimisestd. Hyvin tehty perehdyttiminen sdastai lopulta

rahaa, aikaa ja vaikuttaa myonteisesti tyoyhteis66n sekd uuden tyontekijan viihtyvyyteen.

Hyvin perehdyttimisen ansiosta uusi tyOntekija tuntee olevansa tervetullut tyGyhteisdon.
Hin my6s motivoituu paremmin tuleviin t6ihinsd. Nykyéddn yritysten voi olla hankalakin pi-
tad ammattitaitoisia henkil6itd yrityksensa palveluksessa, ja perehdyttiminen voi vaikuttaa
uuden henkilon tyévithtyvyyteen. Hyvit tyontekijat kannattaa pyrkid pitdiméan talossa, silld
uusien tyontekijoiden perehdyttiminen vie aina aikaa toisilta tyontekijoiltd, ja ndin ollen vie

my0s rahaa.

Ravintola- ja hotellialalla kédytetdin nykyisin paljon vuokrahenkildkuntaa, ja tyontekijit saat-
tavat tyoskennelld yrityksessd vain muutaman tunnin kerrallaan. Perehdyttimisen olisi oltava
tallaisissa tapauksissa nopeaa ja tehokasta. Perehdytyskansio, josta voi nopeasti tarkistaa ty6-
tehtivit ja tyopaikan pelisddnnot, on todella tirked vuokrahenkil6kunnan perehdyttimisessi.
Usein jo perehdytyskansio riittdd vuokrahenkilokunnan perehdyttimiseen, silli he ovat jo
ennestdan ammattitaitoisia ja tietdvit ravintolan perustoimet. On kuitenkin muistettava esi-
telld tyontekijalle yrityksen tilat, eikd ole pahitteeksi pitdd hanelle silti pienta suullista pereh-

dyttamista.

Perehdyttimiskansio hyddyttid koko Sokos Hotel Puijonsarven tySyhteisdd. Sokos Hotel
Puijjonsarven henkilokunnan ty6taakka vihenee, koska heidin ei tarvitse korjailla uusien
tyontekijoiden tekemid mahdollisia virheitd. My6s asiakastyytyviisyys mahdollisesti kasvaa,

silld uudet tyontekijt osaavat heti toimia oikein asiakaspalvelutilanteissa.

Perehdytyskansiota tulisi kayttda uusien tyontekijoiden perehdyttimiseen taloon tutustumis-
vaiheessa. Perehdytyskansio antaa parhaimman mahdollisen tuloksen, kun uusi tyontekijd
tutustuu ja opiskelee perehdytyskansion tiedot ennen toiden aloittamista. Perehdyttamiskan-
sion lukemiseen tulisi varata tarpeeksi paljon aikaa, jotta tulokas ehtii sisdistimaan kansion

tiedot.
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Uusi tyontekija kannattaisi tutustuttaa ensin taloon: neuvoa hinelle, misté tarpeelliset paikat
l6ytyvat talosta sekd esitelld hinet uusille tyotovereille. Taloon tutustumisen jilkeen tulok-
kaalle pitiisi antaa aikaa tutustua perehdytyskansioon. Perusteellisen kansioon tutustumisen
jalkeen, tyontekijan kanssa tulisi kdyda lapi epaselvid kohtia. Tamin jilkeen uusi tyontekija
on valmis aloittamaan tyoénteon, mutta hédnelld tulisi silti olla joku tyontekijd tukena, jolta tu-
lokas voi kysya neuvoa ja apua aina tarvittaessa. Koska perusteellinen perehdyttiminen kes-

tad viikkojakin, uudella tyontekijilld tulee olla joku tukena koko ajan.

Perehdyttimiskansion jatkuva piivittiminen on oleellisen tirkedd onnistuneen perehdyttdimi-
sen kannalta. Jos perehdytyskansiossa on vanhoja tietoja, oppii uusi tyontekija myos ne.
Koska perehdytyskansiota voivat kdyttdd my6s nykyiset tyontekijit tarkastaessaan harvoin
kayttdmiddn tyotapoja, voivat hekin toimia vairin vanhojen tietojen vuoksi. Jos perehdytta-

miskansiota aiotaan kayttda tehokkaasti, sen jatkuva paivittiminen ei ole hankala urakka.

Perehdyttiminen vaikuttaa my0s asiakaspalveluun. Kun uudelle tyontekijille neuvotaan ja
opetetaan ennen toéiden aloittamista, miten tyGpaikalla toimitaan, se vaikuttaa luonnollisesti

my6s asiakastyytyviisyyteen.

Uuden tyontekijian kautta my6s koko tyoyhteis6llda on mahdollisuus kehittya ja uudistua. Uusi
tyontekija katsoo tyGpaikan ja tyOyhteison asioita avoimin silmin, ja ndin ollen héin voi tuoda

uusia ideoita tyGyhteis6on.
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6 S-RYHMA JA PEEASSA

Peeissd on osa S-ryhmii, jonka muodostavat 22 itsendistd alueosuuskauppaa sekd niiden
omistama Suomen Osuuskauppojen Keskuskunta SOK. SOK on jisenosuuskauppojen
omistama keskusliike, joka tarjoaa my6s neuvonta- ja koulutuspalveluja alueosuuskaupoille.
SOK:lla on my6s monia tytiryhtiditd ja osastoja, jotka hoitavat muun muassa valtakunnalli-
seen markkinointiin ja mainontaan liittyvid asioita. S-ryhmilld on noin 1 400 toimipaikkaa,

joista asiakasomistajat saavat Bonusta seka tuote- ja palveluetuja.

Peeissd on alueellisen hyvinvoinnin kasvattamiseen tdhtddvi osuustoiminnallinen yritys,
jonka omistavat pohjoissavolaiset ihmiset. Osuuskaupan olemassaolon tarkoitus on etujen
ja palvelujen tuottaminen sitoutuneille asiakasomistajille. Kaikki paitokset, valinnat ja linja-
ukset tehdddn titd ajatusta noudattaen, maakunnallisella tasolla, alueen omien ihmisten

voimin.
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7.5 Sokos Hotel Puijonsarvessa kaytettiavat kanta-asiakaskortit

7.5.1 S-etukortti

Sokos Hotel Puijonsarvi kuuluu S-ryhmain, joten kaikissa hotellin yksikoissa kay S-
etukortti. Vihred S-etukortti on koko S-ryhmin asiakasomistajuuden tunnus. Maksamalla
osuusmaksun (kertamaksu) johonkin alueosuuskauppaan, asiakas saa kiytt66nsd S-etukortin
ja hinesta tulee alueosuuskaupan asiakasomistaja. S-ryhmin toiminta-ajatus on tuottaa etuja
sitoutuneille asiakasomistajille. Hotelliketjujen tulee ketjuna tukea tuota tavoitetta ja tarjota

asiakasomistajien tarpeisiin houkuttelevia etuja ja tuotteita.

Asiakasomistaja saa:

— Etuja ja tarjouksia S-ryhmin toimipaikoista ja etu- ja bonuspartnereilta.

— Bonusta kaikista ostoista S-ryhmién toimipaikoissa ja bonuspartnereiden toimipai-
koissa (HotRa puolella tietyin rajoituksin).

— Korkoa osuuspddomalle (useimmista osuuskaupoista).

— Ylijaaman palautusta. Osuuskaupat voivat palauttaa osan kertyneesta ylijaamasta ta-
kaisin asiakasomistajille.

—  Yhteishyvi- tai Samarbete-lehden kotiin kerran kuukaudessa.

— Erilaisia asiakasomistajille suunnattuja tapahtumia, mm. asiakasomistajaristeilyt.

S-etukortti sitouttaa asiakasta S-ryhmiéin. Keskittdmilla kaikki ostokset S-ryhmin toimi-
paikkoihin hin sddstda selvdd rahaa, koska osuuskauppa maksaa bonusta kaikkien

ostosten loppusummasta jopa 5 %. Ostojen keskittiminen kannattaal

S-etukortin vahvuudet ovat sitoutunut asiakaskunta (osuusmaksuun liittyva harkinta, alueel-
lisuus), kilpailijoita palkitsevampi ja selkeampi konsepti sekéd hyvi ja kiyttékelpoinen asia-

kastietokanta.



S-etukorttiin voi liittdd myos tili- ja luotto-ominaisuudet, jolloin S-etukortti toimii my6s

maksuvilineend. S-etukortti on talouskohtainen ja suunniteltu yksityistalouden kayttotarpei-

siin. Se ei ole siis yritysten eikd organisaatioiden kortti. Yksityistaloudessa voi perheenjase-

nilla olla useita S-etukortin rinnakkaiskortteja.

Asiakasomistaja saa bonusta hotelleissamme tehdyistd ostoksista seuraavin ehdoin:

1.

Asiakas maksaa omalla henkil6kohtaisella maksuvilineelld eli kiteinen, pankkikortti,
S-etukortti, Visa tai muu omalla nimelld varustettu luottokortti, S-ryhmin lahjakortit
sekd tietyin ehdoin matkatoimiston voucher. Voucherilla maksettaessa bonusta saa,
kun kyseessi on lista-, event- tai asiakasomistajahinta, EI matkatoimiston nettohin-
ta.

Kortinhaltija yopyy itse huoneessa. Toiselle ei voi varata asiakasomistajahintaista
majoitusta, ellei kortinhaltija itse y6vy huoneessa. Eli asiakasomistajahinta edellyttda
vihintdin yhden majoittuvan asiakasomistajan per huone.

Kyseessa on yksityistalouden majoitus, siis esimerkiksi listahinta, asiakasomistajahin-
ta, vapaa-ajan kampanjahinta, etusetelihinta ja S-ryhmin henkil6kuntahinta.
HUOM. Yrityssopimushinnat, VES -hinta, lentoyhtiéiden crew -hinnat ja matka-
toimistojen/matkanjitjestdjien nettohinnat eivit oikeuta bonuksiin. HUOM! Mikali
asiakas yopyy "Y6 hotellissa" -lahjakortilla, on hin oikeutettu bonuksiin, mikali ha-

nelld on S-etukortti. Lahjakortin ostaja ei saa bonuksia.

Hotellien vapaa-ajan ryhmahinnoista (esim. sporttihinnoista) myonnetdan bonusta, kun

asiakasomistaja maksaa itse oman osuutensa laskusta. Bonusta ei siis saa antaa koko ryhmin

majoituksista, vaikka yksi S-etukortin haltija maksaisikin koko laskun. HUOM! Asia-

kasomistajille ei myonnetd bonusta hotelleissa kun:

Asiakas haluaa summan laskutukseen.

Hotelleissa bonusta ei my6nneta yrityssopimushinnoista, VES -hinnoista, lentoyhti-
6iden crew -hinnoista ja matkanjitjestijien/matkatoimistojen nettohinnoista.

Kun asiakas maksaa yrityksen nimelld varustetulla luottokortilla tai muulla yrityskor-
tilla. Yrityksen luottokortin tunnistaa siitéd, ettd yrityksen nimi on kirjoitettu korttiin
kohokirjaimin. Huom. Yrityksen nimi voi olla korttiin painettuna kuvana, jolloin ky-
seessd on yksityishenkil6n luottokortti.

Kortinhaltija ei itse yovy huoneessa.



Bonukset ja asiakasomistajatuotteet ravintoloissa:

— S-ryhmin ravintoloiden asiakasomistajaedut ja bonukset on tarkoitettu yksityisille
asiakasomistajatalouksille, EI ryhmille.

— Bonusta voi saada koko seurueen ostoista, mikili ko. asiakasomistaja maksaa koko
laskun itse omalla henkil6kohtaisella maksuvilineellddn.

— Ravintoloissa my6s lounassetelilld maksettaessa saa bonusta.

— Asiakasomistajahintaisia tuotteita, kuten asiakasomistajaviinit tai ruoka-annokset,
myydéin vain yksittiisille asiakasomistajille ja heiddn poytiseurueelleen, silloin kun
laskun maksaa asiakasomistaja itse. Muut asiakkaat voivat ostaa niitd tuotteita nor-
maalihintaisina.

— Ravintoloissa isoista juhlatilaisuuksista, mm. hiista ja hautajaisista, myénnetiin bo-
nusta, mikali asiakasomistaja maksaa laskun omalla henkil6kohtaisella maksukortil-
laan tai kiteiselld. Suositus on kuitenkin, ettd asiasta sovittaisiin jo tilausvaiheessa.

Hintaedut hotelleissa ja ravintoloissa:
— —9€/huone/ vtk alennusta normaaleista huonehinnoista ja vapaa-ajan paketeista.
— Ravintoloissa asiakasomistajaviinit etuhintaan ja erikoishintaisia ruoka-annoksia lis-

talta.

7.5.2 S-Card

S-Card on tyomatkustajan kanta-asiakaskortti, joka tarjoaa asiakkaalle monipuolisia etuja
Sokos Hotelleissa, Suomen Radisson SAS —hotelleissa seki joissakin Holiday Club —
kylpylahotelleissa. Nama Holiday Club —hotellit ovat Holiday Club Turku, Holiday Club
Vuokatti, Holiday Club Kuusamon Tropiikki, Holiday Club Oulun Eden, Holiday Club
Saariselkid sekd Holiday Club Tampereen kylpyld. S-Cardin etuja voi hyédyntda tydmatkoilla
kaikissa edelld mainituissa paikoissa seka seuraavissa S-ryhmin ketjuravintoloissa Suomessa:
Amarillo, Buffa, Fransmanni, Memphis, Rosso, Sevilla ja Torero. Osa eduista saatavilla
my6s Sokos Hotel Virussa, Tallinnassa. S-Card —edut voi kiyttia hyviksi majoittuessa lista-
hinnalla, keskittimissopimushinnalla tai valtion virkamieshinnalla. Kun kaksi S-Card —

asiakasta yopyy kahden hengen huoneessa, molemmat saavat kaikki edut ym. hinnoille.

Kivttajatasot



S-Cardissa on kaksi tasoa, S-Card ja S-Card Premium. S-Card Premium —kortin saa, kun
ostot S-Cardilla ylittdvit voimassaolovuoden aikana 3600 €. Premium-tasolle nousseet tar-

kastellaan kuukausittain.

Kortin hankkiminen

S-Card liittymismaksu on 25 €/12 kk, uusinta 25 €/12 kk. Kortin voi lunastaa Sokos Ho-
telleista, Suomen Radisson SAS —hotelleista tai edelld mainituista Holiday Club —
kylpylihotelleista. S-Cardin voi my0s uusia hotelleiden vastaanotoissa tai maksamalla kotiin

lahetettavan uusimislaskun.

Edut S-Cardilla
S-Cardin edut saa voimassaolevalla kortilla tai Heti-kortilla, jonka saa maksamalla liittymis-

maksun Sokos Hotelliin. Vanhentuneet S-Cardit hyviksytddn uusintamaksukuitin kanssa.

Palveluedut

S-Cardilla saa mm. seuraavat palveluedut Sokos Hotelleisa (my6s Sokos Hotel Viru), Suo-
men Radisson SAS —hotelleissa, edelld mainituista Holiday Club —kylpylahotelleissa, hotelli-
en ravintoloissa seki seuraavissa S-ryhman ketjuravintoloissa: Amarillo, Buffa, Fransmanni

ol

Memphis, Rosso, Sevilla ja Torero.

S-Card —seteli

Yopyessaian S-Card arkihinnalla, asiakas saa 12 €arvoisen S-Card —setelin, joka on voimassa
6 kk. Seteli kdy maksuvilineena ravintolapalveluihin Suomen Sokos Hotellien, Suomen Ra-
disson SAS —hotellien ja edelld mainittujen Holiday Club —kylpylihotellien ravintoloissa se-
ka seuraavissa S-ryhmin ketjuravintoloissa Suomessa: Amarillo, Buffa, Fransmanni,
Memphis, Rosso, Sevilla ja Torero. Sen voi vaihtoehtoisesti kayttid mm. Pay-TV:n, pysa-
koinnin, puheluiden tai minibar-ostosten maksamiseen yopymisen aikana setelin myonté-

neessa hotellissa. Sokos Hotel Virussa on kiytossa oma S-Card —seteli, arvo 150 EEK.
S-Card —setelin arvon ylittdvin osuuden ostokset asiakas maksaa itse. Seteleistd ei anneta

vaihtorahaa eikd kiyttimitontd setelid hyvitetd. Seteli ei kiy osamaksuna huonehinnasta tai

tilavuokrista. Seteli on henkilokohtainen.

Iltapiivalehti



Iltapiivalehti veloituksetta vastaanotosta asiakkaalle majoittuessaan.

Perhe-etu

Perheenjisen yopyy veloituksetta samassa kahden hengen huoneessa tyématkalla.

Iltaravintolaetu
Vapaa piisy hotellin iltaravintolaan asiakkaan yopyessia normaaleina arki-iltoina (ma-to).

Erikoisiltoina hotellikohtaiset sisadnpaasymaksut.

Vapaa-ajan etu

Vapaa-aikana (pe-su ja kesdaikaan) majoitus S-Card —erikoishinnoilla Asiakkaan majoittues-
sa vapaa-ajan hinnoilla (viikonloppuina ja kesaaikaan), asiakas kerryttdd S-pisteitd, mutta
muut S-Card —palveluedut eivit ole voimassa. S-Card —palveluedut ovat voimassa, kun asia-

kas maksaa normaalin listahinnan, keskittimissopimushinnan tai valtion virkamienhinnan.

Hotellikohtaisen edut

Vaihtuvat kausiedut

Hotellimme tarjoavat S-Card —asiakkaille yhteistybkumppaneiden kanssa my6s monia kau-

sikohtaisia etuja. Esim. kuntosalilippuja, elokuvalippuja, drinkkilippuja...

Sokos Hotel Viru

S-Card —palveluedut saa my6s Sokos Hotel Virussa. Toistaiseksi Sokos Hotel Virussa ei voi
keritd S-pisteitd, mutta muualta kertyneitd S-pisteitd voi kiyttda Sokos Hotel Virussa ja ho-

tellin ravintoloissa. Sokos Hotel Virussa on kdytossd oma S-Card —seteli, arvo 150 EEK.

S-Card Premium —lisaedut

Premium-tason S-Cardilla saa kaikkien perustason etujen lisaksi seuraavat lisiedut: vuosi-
maksuton kortti, huoneluokan korotus Superior- tai Business —luokkaan varaustilanteen

salliessa, ensisijainen saatavuus S-pistelld maksettavaan vapaayohon.

S-pisteet
S-pisteitd saa Suomessa majoitus- ja ravintolaostoista Sokos Hotelleissa, Radisson SAS —
hotelleissa, Holiday Club —kylpylahotelleissa, hotellien ravintoloissa seki seuraavissa S-

ryhmin ketjuravintoloissa: Amarillo, Buffa, Fransmanni, Memphis, Rosso, Sevilla ja Torero,



kun laskun loppusumma on enintain 3400 €. Asiakas saa pisteet kotiin postitettuina S-piste
—seteleind, jotka ovat voimassa 12 kk. Ne kédyvit maksuvilineend kaikissa edelld mainituissa

paikoissa. Asiakas voi ostaa pisteilldi mm. ruokaa, juomaa tai majoituspalveluja.

S-pisteitd maksetaan S-pisteseteleind neljd kertaa vuodessa. S-pisteitd maksetaan, kun ostot
ylittavit 500 € kortin voimassaoloatkana (12 kk). Kortin uusinnan yhteydessi tai uuden las-

kentajakson alkaessa ostot nollaantuvat ja S-pisteiden laskenta alkaa alusta.

S-pisteilld voi maksaa joko osan tai koko laskun edelld mainituissa paikoissa. S-pisteseteli
luovutetaan ravintolassa ennen tilauksen tekemistd. S-pisteitd ei vaihdeta rahaksi eiké niistd

anneta vaithtorahaa. Seteleita voi luovuttaa toiselle henkilolle.

Majoittuminen S-pisteilld vitkonloppuna

Jos asiakas kiyttda S-pisteitd maksuvilineend majoittumiseen viikonloppuna (pe-su), tulee
pisteitd olla vahintidn 34 € arvosta/huone/vrk. Poikkeuksina Sokos Hotel Koli, Sokos Ho-
tel Tahkovuori, Sokos Hotel Viru, Radisson SAS Plaza Hotel, Helsinki ja Radisson SAS

Royal Hotel, Helsinki, joissa pisteitd tulee olla vihintidn 65 € arvosta/huone/vrk.

S-Card -verkkopalvelu

S-Card —verkkopalvelu on liikkuvan tyématkaajan hy6dyllinen apuviline. Sieltd nikee hotel-
likohtaiset korttitapahtumat enintddn 2 pdivin viiveelld, joten sieltd voi sdannollisesti tark-
kailla kortin saldon ja S-pisteiden kehittymista. Palvelu 16ytyy osoitteesta

www.sokoshotels.fi kohdasta S-Card.

7.5.3 American Express

American Express Membership Rewards on American Expressin oma kansainvilinen lojali-
teettiohjelma, jolla palkitaan uskollisia American Express -kortin kayttajid. Korttia kaytta-
mailla asiakas kerdd Membership Rewards -pisteitd, joilla hin voi lunastaa itselleen ja per-
heelleen monia hienoja palkintoja. Pisteet eivit vanhene jasenyyden aikana. Palkintovaih-
tochtoina on mm. lentoja, hotelli6itd, autonvuokrausta, risteilyjd, elokuvalippuja, kukkia ja

aikakauslehtia.
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Sokos Hotellit on allekirjoittanut yhteistyésopimuksen American Expressin kanssa koskien
sen kanta-asiakasohjelmaa nimeltidin Membership Rewards. Membership Rewards -
ohjelmassa asiakas ansaitsee pisteitd ostoistaan American Express - maksukortillaan. Sokos
Hotelleiden ja American Expressin solmiman sopimuksen mukaan Membership Rewards -
asiakas voi yopya ansaitsemillaan pisteilla palkintoyon Sokos Hotelleissa. Yhteen palkinto-
yohon asiakas tarvitsee 12.000 pistettd. Suljetut paivat ilmoitetaan etukateen Amexille kaksi
kertaa vuodessa. Palkintoyon voi kiyttid viikonloppuisin ja kesdaikana joka piiva. Huom.
palkintosetelit eivit kidy Sokos Hotel Kolilla, Sokos Hotel Tahkovuorella ja Sokos Hotel

Virussa.

7.5.4 Finnair Plus

Finnair Plus on Finnairin oma kanta-asiakasohjelma. Keskittimilld lentonsa Finnairille tai
muihin One World Alliance -lentoyhti6ihin, asiakas ansaitsee Plus-pisteita, joita han voi

kiyttdd Finnairin ja sen partnereiden palveluihin.

Sokos Hotellien ja Finnair Plussan yhteistyésopimuksen piiriin kuuluvat kaikki Sokos Ho-
tellit Suomessa.
Yhteistyésopimuksen puitteissa Finnair Plus -jasenet voivat:

—  Kerita 500 pistettd / yo, arki- ja vitkonloppuhintaisista yopymisistd Sokos Hotelleis-
ta. Kampanja- ja muut erikoishinnat eivit kerryta pisteitd, ellei niin ole erikseen mai-
nittu. Finnair Plus -jisenille suunnatuissa kampanjoissa pisteet kerddntyvit aina.

— Keriti pisteita ravintolaostoistaan ilman yopymisté

— Kiyttdd kerdamidin Finnair Plus -pisteitd palkintoyépymisiin Sokos Hotelleissa (pl.
Viru) vitkonloppuisin (pe-ma). Yksi palkintoy6 Sokos Hotellissa maksaa Finnair
Plus jisenelle 20.000 pistettd/y6/2 hh. Jasenet tilaavat itselleen Finnair Plus -
palvelukeskuksesta palkintovoucherin (viimeistidn 14 vrk ennen aiottua majoittu-
mista), jonka luovuttavat Sokos Hotellille sisddnkirjautumisen yhteydessda. Myos

Finnair Plus -kortti on esitettivd majoittauduttaessa palkintovoucherilla.

Finnair Plus -jasen ansaitsee Finnair Plus -pisteitd yopymisestdan Sokos Hotelleissa maksa-

malla pisteiden myontimiseen oikeuttavan arki- tai viikonloppuhinnan. Nditi pisteiden
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myontimiseen oikeuttavia hintoja ovat: Event-, rack-, corporate-, konsortia, best-, vol- ja
ves-hinnat, yritysten viipymahinnat, yhteisty6kumppanihinnat, BCM hinta, viikonloppu- ja
vitkonloppuviipymihinnat.

HUOM! ASTAKASOMISTAJAHINNOISTA JA MUISTA ERIKOISHINNOISTA EI
MYONNETA FINNAIR PLUS -PISTEITA!
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8 VASTAANOTTO

8.1 Vastaanoton keihdinkirjet

— Olemme asiakkaalle emintid ja isintia
" toivotamme vieraat aina limpimasti tervetulleiksi
* kysytddn kiinnostuneina asiakkaalta, onko palvelu toiminut hyvin
= asiakasta autetaan joka tilanteessa
* katse on asiakkaassa 50 % palvelun kestosta
— Asiakasomistajat ja S-Card —asiakkaat ovat hotellin kanta-asiakkaita
» kaikilta tydmatkustajilta kysytddn S-Cardia
»  kaikilta vapaa-ajanmatkustajilta kysytain S-Etukorttia
* huolehditaan, ettd asiakas saa kaikki korttiedut pyytimattd
— Vastaanotossa on siistid ja tavarat ovat jarjestyksessa
* vastaanottotiskilld on vain matkustajakortit, kynia ja S-Card —
kuukauden etu esiteltyni
" vastaanottotiskin tausta on siisti
" kalusteet ja lehdet ovat jarjestyksessa
* henkilokunnalla on Sokos Hotels —tyGvaatteet paallad ja nimikyltti rin-
nassa
* Sokos Hotels —logo nikyy kaikissa asiakkaalle annettavassa materiaa-

lissa ja hotellin omissa tiedotteissa
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8.2 Vastaanoton kasikirja

Tyobasu:

Naiset

Miehet

Sokos Hotels jakku (kesélld raidallinen kauluspaita + liivi)
Ruskeat (tai mustat) suorat pitkat housut (tai hame)
Raidallinen kauluspaita (kesalld pakollinen jos ei kéyta jakkua)
Mustat kengat

Thonviriset sukkahousut

Nimikyltti

Sokos Hotels puku
Sokos Hotels solmio
Raidallinen kauluspaita
Mustat kengit
Tummat sukat
Nimikyltti

Kesilla raidallinen lyhythihainen kesdpaita + liivi.

Yleisen ulkonion tulee olla huoliteltu ja yhdenmukainen kollegoiden kanssa.

Yleinen palvelu:

Asiakasta tervehditddn aina ensin ja hymyssi suin, ennen kuin asiakas péddsee terveh-
timaan meita

Olen aidosti kiinnostunut asiakkaista

Mikali palvelutilanteessa vastataan puhelimeen, asiakkaalta on pyydettiva sithen lu-
pa.

”Hyvin piivan toivotus” puhelimeen vastattaessa

Asiakasta kuunnellaan aina loppuun asti hinti siind keskeyttimattad (esim. reklamaa-

tiotilanteet) ja palvellaan hanet parhaalla mahdollisella tavalla loppuun asti
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— Valitustilanteissa pyritddn asiat korjaamaan mahdollisuuksien mukaan paikan paalld

(kts. erillinen ohje)

— Olen tietoinen hotellin ja kaupungin tapahtumista

Erillistehtdvit aamuvuorossa:

— Piivin varausten (huone, sauna, kokoukset) lipikaynti (eritoten taysina paivina)

— Ulkolaisten ja isojen suomalaisten bussiryhmien blokkaus ja avainten teko etukiteen

— Rymyryhmait esim. urheiluporukat tms. sijoitetaan samaan kerrokseen ja viimeiseen
saakka viltetddn sijoittamasta yksittdisia matkustajia ryhmien viliin.

— Aulatilojen siisteydestd huolehtiminen: roskien poiskerddminen tuulikaapista ja au-
lasta, vastaanottotiskin jarjestys pidettiva siistind. Aulatilan esitehyllyn, tuolien ja

poydin siisteys ja jrjestys sekd aulan irtomaton oikaisu tarvittaessa.
— Maanantai aamuisin ja joka kuukauden 1. pdiva Reetta Tiilikaiselle sihkopostitse

vitkkomyynnit ennen klo. 12.00.

— Finnairin miehistdhuoneiden avainten teko.

Erillistehtivit iltavuorossa:

—  Check-In: Profiilien tdyttiminen (nimi, osoite, kieli, kansalaisuus), tarkista laskutet-
tavan yhtién nimi&osoite

— Minibaarien tarkistus vertaamalla guest linkistd otettavaa raporttia Fidelion minibar
— raporttiin (kts. erillinen ohje!)

— Aulatilojen siisteydestd huolehtiminen: roskien poiskerdaminen tuulikaapista ja au-
lasta, vastaanottotiskin jirjestys pidettiva siistind. Aulatilan esitehyllyn, tuolien ja
poydin siisteys ja jirjestys seki aulan irtomaton oikaisu tarvittaessa

— Perjantaina Savon Sanomista "huvit ja leffat”

— Sunnuntaina pélyjen pyyhkiminen, kukkien kastelu ja ”filen”tyhjennys.

— Sunnuntaina tehtyjen faxivarausten mapitus ja arkistointia tarvittaessa

— Finnairin miehistdhuoneiden avainten teko

Erillistehtidvit yovuorossa:
— Loytotavaroiden postitus erillisohjeen mukaisesti

— Revenue-taulukoiden taytto erillisohjeen mukaisesti
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Aulatilojen siisteydestd huolehtiminen: roskien pois kerddminen tuulikaapista ja au-
lasta, vastaanottotiskin jarjestys pidettiva siistind. Aulatilan esitehyllyn, tuolien ja
poydin siisteys ja jarjestys seka aulan irtomaton oikaisu tarvittaessa.

Seuraavan piivin varaustilanteen tarkistus ja blokkaus (tuplavaraukset, lisivuoteet,
erikoistoiveet jne...)

Vippien blokkaus ja info Fransuun ja Bistroon. Kantisten upgrade tilanteen mukaan.
Finnairin aamiaisen esille laitto erillisohjeen mukaisesti.

Piivin lehtien vienti Finnairin ”crew loungeen”

Varaukset:

Kassa:

Faxvarausten teko yhteisvastuullisesti myyntipalvelun kanssa

Jos vastaanotossa on ylimaariista aikaa autetaan myyntipalvelua ryhmien nimilisto-
jen syottamisessa koneelle

Jokainen ryhmavarauksen tekija on velvollinen huolehtimaan, ettd varauksen veloi-
tusohjeet ovat asiakkaan haluamalla tavalla ja ettd siitd info on syétetty remarks — ri-

ville esim. yhteislaskutus. Sama koskee my0s yksittiisia varauksia.
Nightin bandivarauksia varten on hintakoodi SISLA ja hinta 35€/1 hh ja 2hh
Huom! Complimentary — huonevarauksia on lupa tehdi vain Mikalla ja Niinalla

Puijjonsarven oma henkilékunta, heididn vanhemmat ja sisarukset voivat yopya ho-
tellissa 45€/huone/vrk. Tdhin tulee kuitenkin aina joka kerta erikseen kysyi Niinan

tai Mikan lupa. Hinnan saatavuus riippuu hotellin varaustilanteesta.

Muille ystaville ja tuttaville on mahdollista saada hyvin tapauskohtaisesti 60

€/huone/vrk. My6s tihin on lupa kysyttivi joka kerta Niinalta tai Mikalta.

Yli 50 henkilon ryhmien hinta tdytyy aina tarkistaa Niinalta tai Mikalta.

Meilld toimii sokkotilitysjarjestelma Massi

Kassat ovat aina henkilokohtaisia ja jokaisella on niistd henkil6kohtainen vastuu.
Vuorossa olevalla harjoittelijalla ei ole kassavastuuta vaan hin kidyttidd vuorossa ole-
van tyontekijan kassaa.

Ty6vuoroon tullessa otetaan kassakaapista Reklan toimittama kassamoduuli ja se

kuitataan pohjakassan seurantaan, joka 16ytyy respan keskimmiiseltd koneelta.
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— Pohja tulee laskea, ettd se tismad. Summa on 397€.

— Kun ty6vuoro paittyy ei kassaa lasketa vaan se laitetaan kokonaisena Reklan toimit-
tamaan turvapussiin.

— Turvapussiin taytetddn kassanumero, osastonumero, paivimaira ja oma nimi seka
vastaanottajaksi Rekla.

— Kassassa oleva kiteismyynti tulee kirjata massiin erillisohjeen mukaisesti.

— Turvapussi toimitetaan kassakaappiin odottamaan yovuoroa, joka kokoaa pussit

koontiturvapussiin, johon laitetaan kaikki sen pdivin turvapussit.

Asiakaspalautteen kisittely:
— Asiakaspalaute pyritadn hoitamaan ensisijaisesti ”tdssa ja nyt”. Kiitin palautteesta ja
varmistan, ettd asiakas poistuu tyytyviiseni.
— Jos valtuuteni ei riitd asian ratkaisemiseen otetaan ensisijaisesti yhteyttd osaston esi-
mieheen tai vuoropiallik6ihin.
— Jos tilanne on akuutti, huonehinnasta on lupa antaa hyvitysti seuraavasti;
Suiten hinnasta —20%
Muista huoneista —10%
Etuseteli
Drinkkilippu
— Tapahtuneesta hyvityksesti tieto esimichen tyopdydille tai vuoropaillikbiden posti-
pakkiin. My6s asiakkaan yhteistiedot otetaan muistiin, jotta hineen voidaan olla
myShemmin yhteydessa tapahtuneesta.
— Kaikista hyvityksista ja laskun korjauksista liitetddn tilityksen mukaan selvitys, josta
tulee ilmeti;
- laskun numero, jota on hyvitetty
- uuden laskun numero, jolla veloitus on
- korjaajan nimikirjoitus ja paiviys
- selvitys tapahtuneesta
— Sama pitee paid out’eihin, ennakoihin ja vihennyksiin, ndisté laitetaan selvitys tili-

tyksen kansilehteen.
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8.2.1 Yleiset pelisdannot

— Toissi ei saa esiintyd alkoholin vaikutuksen alaisena

— Tyo6vuorolistaan tehtivit muutokset hyvaksytetdan joko osaston paillikolla tai vuo-
ropaallikolla

— TV pidetdin aamulla auki aamu-uutisten ajan, paivilld se on kiinni ja avataan illalla/
iltapéivilld vain jos asiakas sitd pyytad. Jos asiakkaita ei ole TV:td katsomassa, se sul-
jetaan.

— Kaikki syéminen ja juominen tiskin takana on kielletty

— Tupakointi paikat henkil6kunnalle ovat Nightin lastaussilta (paivisaikaan) ja paira-
kennuksen parkkipaikka (yoaikaan).

— Jos vastaanotto joudutaan jittimain yksin hetkeksi, tiskille laitetaan standy: ” Pieni
hetki, palaan pian” seké kassan avaimet otetaan mukaan.

— Kaikki ohjeistukset tulevat sihképostin kautta ja jokainen on vastuussa siité, ettd kidy
infon sieltid lukemassa; lisiksi CTRL + F8

— Jokainen vuoro huolehtii ajankidyton organisoinnista tyévuoronsa aikana niin, ettd
kaikki tydvuoroon kuuluvat tehtavit on hoidettu ennen vuoron vaihtoa. Poislukien
tapauskohtaisesti projektiluontoiset ja muut erikoisluonteiset tehtivit, jotka on de-
legoitu osastopiallikon tai vuoropaillikon toimesta.

— Normaaliin tyaikaan sisaltyvistd tyGtehtivistd ei makseta ylityokorvauksia.

— Myyntipalvelun tiloihin ei saa laittaa mitdan asiakkaan omaisuutta, vaan se viedain
matkalaukkuvarastoon. My6s saapuvana postina tulevat isot paketit asiakkaille toi-
mitetaan sinne. Mikali paallikéille saapuu jotain suurta pakettipostia, sitd siilytetdan
1 vrk mypassa ja sen jilkeen toimitetaan matkalaukkuvarastoon. T4lloin paallikolle
lihetetddn viestid paketin siirrosta sihkopostilla.

— Jos huomaatte, ettd miehityskuviot vastaanotossa eivit ole kohdallaan tuleville pai-
ville niin ottakaa vilittémisti yhteyttd vuoropiillikk66n tai osastonesimieheen, etta
asia saadaan korjattua. Jos tilanne alkaa ti - to vilisend aikana niyttia 80 saapuvaa tai
lihtevien huoneiden maira, niin tilanteeseen tulee reagoida.

— -Ty6vuoroon tulee saapua aina ajoissa, mielellidn 5 min. ennen vuoronvaihdetta.

— Vapaatoiveita tyévuorolistoihin saa esittda ja ne pyritddn toteuttamaan mahdolli-

suuksien mukaan.
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8.3 Palvelukortit

8.3.1 Ennen asiakaskontaktia

- Olen valmiina aloittamaan tyévuoroni sovittuun aikaan
- Tyoasuni on siisti ja konseptin mukainen
- Olen ylped hotellistani ja tuon sen esille olemuksellani kaikissa vuorovaikutustilanteissa

- Olen selvilld hotellin/alueen tapahtumista ja niihin liittyvistd asiakasta kiinnostavista tie-

doista

- Varmistan, ettd aula- ja vastaanottotilat ovat siistit ja kaikki tarvittava materiaali kiden

ulottuvilla
- Tervehdin ja huomioin kaikki talon tyontekijit kohdatessant
- 7Savolainen ldiimaytys”, tyokaverin huomiointi

- Kerrotaan kollegalle hotellin ja kaupungin tapahtumista vuoronvaihteessa — tiedonkul-

ku
- Lehtihylly aina ajan tasalla

- Huoneiden upgrade aktiivisesti

8.3.2 Asiakkaan vastaanottaminen

- Huomioin/tervehdin saapuvan asiakkaan/seurueen vilittomasti vaikka palvelisin toista
- Huomioin lapsiasiakkaat katsomalla heita silmiin ja antamalla give-away —lahjat
- Teitittelen tuntematonta asiakasta

- Kuuntelen asiakasta
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- Neuvon asiakkaalle reitin huoneeseen ja varmistun, ettd asiakas tuntee hotellin palvelut
- Olen ylped hotellistani ja tuon sen esille olemuksellani kaikissa vuorovaikutustilanteissa
- Annan asiakkaan paittia milloin palvelutapahtuma piittyy

- Kanta-asiakaskorttien kysyminen

- Asiakas huomioidaan ennen kuin asiakas huomioi meidat

- Persoonallinen kantisten huomioiminen

- Asiakkaan viime hetkenkin toiveiden toteuttaminen

8.3.3 Asiakkaan neuvominen ja ongelman ratkaisu
- Kuuntelen asiakasta, esitin tarkentavia kysymyksid, otan ongelman omakseni ja osoitan
kykyd ja halua ratkaista ongelma

- En paisti asiakasta ldhtemidin ennen kuin olen varmistunut, ettd ongelma on ratkennut

kaikkia osapuolia tyydyttivilld tavalla

- Kiytin aktiivisesti apuvilineitd, esim. nettid, tiedonhankintaan sekd hyodynnin kolle-

goiden osaamista
- Olen ylped hotellistani ja tuon sen esille olemuksellani kaikissa vuorovaikutustilanteissa
- Aito kiinnostus asiakkaista
- Tiedon vilittiminen kollegalle
- Empaattisuus

- Vili-vipit”
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8.3.4 Asiakkaan lahteminen

- Huomioin asiakkaan heti tervehdykselld, vaikka palvelisin toista

- Kiyn luontevasti lipi asiakkaan laskun ja varmistan, ettd minibar- ja ravintolasiirrot ovat

oikein
- Tarjoudun tekemiin uuden varauksen seuraavaa vierailua varten
- Tiedustelen luontevasti viithtyiko asiakas vieraanamme
- Tiedustelen tarvitseeko asiakas taksia, ajo-ohjeita tms.
- Annan asiakkaan paattaa, milloin palvelutilanne paittyy
- Toivotan asiakkaan tervetulleeksi uudelleen vieraaksemme

- Varmistellaan, ettd mahdollinen ongelmatilanne on tullut ratkaistuksi — tiedonkulku

kollegoiden kesken

- Tarjoudutaan tekemiin seuraava hotellivaraus — oma hotelli + muut Sokos-hotellit

8.3.5 Asiakaspalautteen kisittely

- Keskityn kuuntelemaan asiakasta ja teen tarvittaessa selventavia lisakysymyksia

- Osoitan, ettd olen aidosti kiinnostunut asiakkaasta

- Pahoittelen, pyydin anteekst ja tuon selkeisti esille, ettd hoidan asiaa

- Kerron, mita aion/voin tehda asian ratkaisemiseksi

- Jos minulla ei ole valtuuksia ratkaista asiaa, vien asiakkaan paitosvaltaisen henkilén luo
- Pyrin ratkaisemaan asian ’tdssd ja nyt”

- Kiitidn palautteesta ja varmistan, ettd asiakas poistuu tyytyvaisend
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- Jalkihoidon varmistaminen
- Palautteen vilittiminen (positiivinen) muille osastoille

- Kerrotaan, kuka on asiakkaaseen tarvittaessa yhteydessa

8.3.6 Esimiestyo

- Osallistun sddnnollisesti asiakaspalvelutyohon tyovuorolistan mukaisesti
- Olen aidosti kiinnostunut asiakkaiden vithtymisesta

- Tervehdin poikkeuksetta kaikkia asiakkaita ja henkil6kunnan jasenia

- Toimin ja kdyttdydyn kuten esimiesasema vaatii

- Liikun sddnnollisesti asiakastiloissa ja huolehdin omalta osaltani tilojen viihtyisyydesta

(laadunvalvonta)

- Osoitan kaikessa toiminnassani, ettd olen ylped hotellistani, henkilostostini ja omasta

tehtavastini
- Kiinnittdd huomiota ja palkitsee tyontekijoitd hyvista suorituksesta

- Huomioi kaikki epikohdat riippumatta mika osasto on kyseessi
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8.4 Tehtavikortit

3.3.1 Yo6vuoro

Tehtivit jakaantuvat kolmeen osaan:

I. Tehtivit ennen y6ajoa
— osa on pakko tehdi ennen y6ajoa
— osan vol ja kannattaa tehdd ennen y6ajoa, koska tilléin on useinkin aikaa

— jarjestykselld ei ole useinkaan vilid, paitsi ettd ***:11d merkityt kannattaa tehda juuri

ennen yoajoa

II. Yéajo

ITI. Tehtéavit yoajon jilkeen

— nditd ei voi tai ei kannata tehdd ennen y6ajoa

PS. MUISTA SAMMUTTAA KALOILTA
VALO YOKSI!

I. Tehtivit ennen y6ajoa

1. Muistitikun vaihto RIS:iin
— laita heti tullessasi t6ihin, kts. erillinen ohje tikun poistoon
—  tikut mypassa kassakaapissa respan lokerossa

— hotellijarjestelmin jokaiselle arkipéiville oma nauhansa (ma, ti, jne.) ja kuukau-
den jokaiselle sunnuntaille omansa (kuukauden 1. sunnuntai, kuukauden 2. sun-

nuntai, jne.)
— ravintolajirjestelmin jokaiselle paiville oma tikku (ma, ti, jne.) sekd kuukauden

jokaiselle 1. péiville omat tikut (control), tikut siilytetddan kassakaapissa 6 vuotta.

Merkitse tikkuun paivays.
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— klo 5.00 nauhoille kopioituvat varmuuskopiot

— jos serveriin tai ravintolajirjestelmiin on jadnyt edellisen paivin levyke, kello
5.00 sithen kopioituu pdivin tapahtumat eli edellisen paivin tapahtumat menete-
taan

PURGE-A]JO kuukauden 10. pdivi

Ajo tehdidin erillisen ohjeen mukaan kts. kohta 8

2. Tarkista faxit ja orderit

— onko seuraavalle piiville varausfaxeja, joita ei ole laitettu koneelle (laita ennen

plokkauksia)

— onko respan lokerikossa ordereita seuraavalle paiville (huomioi kokouslaskuja

avatessasi)
— laita kaikki orderit orderikansioon

— jos on muutos-ordereita, poista vanhat roskiin!

3. Paitid ldhtevit
—  kaikki paatettava, muuten y6ajo ei kaynnisty
— 16ytyy kohdasta menu -> check-out

— jos laskuissa vihinkin episelvia, siirrd seuraavalle paiville (periaate parempi kat-

soa kuin katua”)

— jos kokouksen vastuuhenkil6 tai koko ryhma asuu, siirrd lasku seuraavalle paiville

(voi haluta kuitata tai laskutuslisd tulee tuplaten tms)
— huomioi monipdiviisissa kokouksissa, ettd PM-numero siilyy samana

— reskontralaskujen laskukopioon (meille jadvi kappale) mukaan orderi ja mahdolli-

set kopiot ravintolalaskuista.

4. Tarkista saapumattomat

— 16ytyy kohdasta menu -> check-in tai reservations -> room assignmt tai front
desk -> arrival -> all arrivals, joissa padset my0s kisittelemddn varauksia

— siirrd useamman paivan varaus huomiselle, jos luulet tulevan (laita remarks-

kenttain huomautus siirretty eiliselta” tms.)
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kirjoita sisddn, jos aivan varma tulo tai laskutusmahdollisuus (jos esim. ilmoitta-
nut, ettd tulee ydajon aikana/jilkeen)
kirjoita sisddn, jos varauksessa on valmiina huone, johon on tehty avain (tarkista
Ving Card —paitteeltal)
= voi olla sisilld, mutta check-in epdonnistunut
* huomautuskenttiin huomautus tyyliin “asuukohan?” ja kerro aamuvuorolle
® ja tietystihdn tarkistat majoituskorteista 16ytyyko ao. thminen sieltd
poista varaus, jos asiakas jo asumassa tai jotain muuta sekaannusta (dld peruuta
varausta vaan deletoi se = ei jad asiakkaan historiaan rasitteeksi)
tsekkaa saapumattomia esim.seuraavasti:
= jos faxilla tehty varaus, etsi fax ja tarkista onko tiedot siirretty oikein varauk-
seen
= tarkista profiilista (front desk -> profile)
O milloin asunut viimeksi = varauksessa vaira piivi, jos on asunut
esim. edellisend paivina
= tarkista asuvista (front desk -> in house)
O 16ytyyko samasta firmasta (company) = henkil6 vaihtunut
O I6ytyyko etunimen perusteella (first name) = sukunimi kuultu tai kir-
joitettu vaarin
O I6ytyyko vihiankaidn samantapaista nimed (partial name) = kuultu tai
kirjoitettu vaarin
= tarkista telephone operatorista (cttl + F7) nimen perusteella
O tistihdn nikee myGs peruutetut ja varaukset = voi olla tuplavaraus
tai vairille paiville
® tarkista peruutetuista (menu -> canceled)
O voi olla esim. samasta firmasta peruutettuja = jadnyt peruuttamatta
» tarkista ryhmin perusteella jos on (reservation -> groups -> standard
group module -> group name)
O voi olla esim. ettd ryhmin PM on peruttu, mutta sen alla olevat va-
raukset ovat jadneet peruuttamatta
jos et tee varaukselle mitdin, se jad no show —varauksena asiakkaan tiedostoihin
ja my0s firmojen kohdalle eli epaselvit varaukset voivat vairistda asiakkaan tie-

toja
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kun talo tulossa tiyteen, tima kannattaa tehda heti ensimmiiseksi (jos iltavuoro

ei ole ehtinyt) ettd pddset myymain tyhjat pois

huom! No showt kirjoitetaan sisddn vasta kun olet ottanut kohdan 22, johon

merkitse sisadankirjoitetut no showt!

Tee talon VIPit huomiselle

kts. erillinen ohje kohdasta A3

Merkitse my6s kaikki huoneaamiaiset Fransuun meneviin huoneaamiaislis-

taan.

Tee plokkaukset huomiselle MUISTA VIP 7!

vaihtoehto 1:

reservation -> room assignmt -> arrival = oikea pvm -> group order =
Y -> vacant room window =Y
vihredssa kentdssé alaosassa nikyy varauksen huomautuskentti eli timin pe-
rusteella 16ytyy osa plokkauksista
vasemmassa reunassa nikyy huonetyyppi eli siitd 16ytyy esim. suitet ja lisd-
vuoteelliset
oikeassa reunassa nikyy henkilomairi, josta my6s niet lisivuoteelliset, jos
huonetyyppi ei ole RS
liiku nuolilla ylos/alas haluttuun kohtaan ja tee plokkaus (return jne.)
tee samalla viitteet kerrokselle ja muille tarvittaville osastoille:
O ollessasi halutun varauksen kohdalla paina I = info -> T' = traces
jne.
O esim. combit, pinnasingyt, sauna paille, valiovi auki, hadsetit, muis-
tamiset jne.
tarkista aina viitteet ja siirrd niissd olevat laskutustiedot tai muuten tirkeit
tiedot varauksen huomautuskenttiin ja tee samalla laskutusohjeet
O timi on helpoin tehda niin, ettd otat viiteraportin ja kdyt tekemassi
muutokset nimen perusteella (reservation -> reservation -> name)
O huomaa, ettd sinun on katsottava myos kuluvan paivan viitteet, kos-

ka keskusvaraamon viitteet tulevat joskus saapumispiivid edellisen
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péivan kohdalle (ei usein) tai joskus viitteitd kasiteltdessa paivamadra
vaihtuu vahingossa kuluvalle paiville

O poista “turhat” viitteet * -ndppidimelld = asiakkaan kohdalla ei endi
vilku T

0 viitteet eivdt hiavid minnekidin, kun T el vilku

O tdysin turhat viitteet poista delete -nappaimella

— vaihtoehto 2:
= ota saapuvien lista (options -> reports -> reservations -> saapuvat asi-
akkaat 2 -> oikea pvm)
O tee plokkaukset listan perusteella eli etsi haluttu varaus kohdasta re-

servation -> reservation -> name ja tee plokkaukset ja viitteet

7. Ryhmien huonejako

— tee huonejako ryhmille, joilta ei ole saatu nimilistaa

— reservation -> groups -> standard group module -> group name jne.
— jaa halutut huoneet (sgl, dbl, trpl) ja tee tarvittavat plokkaukset

— asiakkaan nimeksi siis tulee ryhmin nimi (muutetaan check in —vaiheessa oike-

aksi)

— jaa hinta niin, ettd jokaiselle henkil6lle tulee hinta (dbl, trpl) = nimet nikyvit

laskulla

— kaikille ryhmille tehtivd huonejako

8. Viiteraportti
— sen jilkeen, kun olet tehnyt kaikki viitteet
— ota lista aina meille ja tarvittaessa kerrokselle ja muille osastoille osastoittain
— reports -> reservations -> viiteraportti

— lista aamuvuoroa varten tiskille

9. Seuraavan piivin saapuvien lista
— sen jilkeen, kun olet plokannut huoneet
— ota lista kerrokselle, josta he nikevit mm. plokatut huoneet

— ja toinen lista meille tiskille
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— reports -> reservations -> saapuvat asiakkaat 2 -> oikea pvm

10. Ly6 ravintolareskontrat

— avaa tarvittaessa lasku (front desk -> accounts), ly6 veloitus lajilaskimeen 220,
muista laskutuslisa ja paita, jos lasku ok

— usein kannattaa jittad paattiminen seuraavalle pdiville, jotta ravintolat ehtivit kor-
jata mahdolliset virheensa

11. Tarkista, ettd kaikki huonelaskuille siirretyt ravintolalaskut ovat siirtyneet las-
kulle
— jos eivit, ly6 ao. osaston lajilaskimeen ja ota kopio laskuruudusta ja liitd yGajosta
otettavaan ravintolasiirtoraporttiin (’ei siirtynyt, lyoty respassa”)
— revi ravintolalaskussa niitilld oleva siirtokappale pois, jos siini ei ole asiakkaan
kuittausta tai jotain muuta tietoa

— siirtokappale jitetadn myoOs silloin kun silld on siirretty monta yhteenlaskettua ra-

vintolalaskua (esim. usein yokerhon laskut)

— tarkista ettd fileen jadvassd kappaleessa on huonenumero

12. Laita maakoodi asuville, joilta se puuttuu
— reports -> guests in house -> maakoodi puuttuu asuvilta

— ota lista ja sen perusteella laita maakoodi asuville (front desk -> in house ->

room number tai name
— jos maakoodeja jad laittamatta, varsinainen yoajo ei kdynnisty ja ohjelma pyytaa
laittamaan maakoodit siind vaiheessa (tima tuntuu helpoimmalta tavaltal)
13. Laita heritykset koneelle

14. Kirjoita kokoustauluun seuraavan paivin kokoukset

15. Postita lahetettivit 16ytotavarat ja asiakkaiden jittima posti

—  kts. erillinen ohje kohdasta A4

16. Asuvien ryhmien nimilistat
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— kun kaikki ryhmit ovat saapuneet, ota niistd nimilistat kohdasta reports -> re-

setvations -> ryhmien nimilistat/saapuvat + asuvat
— jatd ryhmi —kohta tyhjiksi, niin kaikki ryhmat tulostuvat
— tarkista listoista, ettd hinnat ovat oikein

— siniseen mappiin kohtaan 13 7asuvat ryhmat”

17. Laskutukseen paitetyt

— ota lista pdivin aikana laskutukseen paitetyistd kohdasta reports -> financial ->
laskutukseen paitetyt, tarkistuslista

— tarkista, ettd kaikissa on reskontranumero oikeassa reunassa

— jos ei ole, lisdd se ao. profiiliin

— ota timdn jilkeen uusi lista (siis jossa on kaikki reskontranumerot)

— ota vield toinen raportti reports -> reports -> financial -> laskutukseen paite-
tyt/erdpaiva

— ota laskutuslaskut laskutuskansiosta ja vertaa niita tarkistuslistaan

— merkitse ruksi listan vasempaan reunaan kunkin laskun kohdalle, kun lasku ok

—  hyvityslaskun (eli siis —miinus merkkisen) kohdalle laita juokseva numero (1,2,3
jne.) ja sivun alareunaan vastaava numero ja merkintd mita se hyvittad (esim. 1:

hyv. 612731)

— jos samassa raportissa ovat seki veloittava ettd sitd hyvittdva lasku, merkitse
kummankin kohdalle sama numero ja laita vield sivun alle selittiva numerosarja

(esim. 2: 612366 hyvittda 612352)
— laita laskut kirjekuoriin ja postita ne
— samaan osoitteeseen menevit samaan kuoreen
— hyvityslaskuja ei tavallisesti postiteta eli ne roskiin
— faxaa molemmat raportit konttorille

— ja raportit ja faxin lahetysraportti kansioon “laskutukseen paatetyt -raportit”

18. Kokousasiakkaiden laskut

— avaa ordereiden ja kokouslistan perusteella tarvittavat laskut

—  kaikille kokousasiakkaille on avattava PM-lasku
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periaate on, ettd kokouksen laskuja ei siirretd asiakkaan huonelaskulle, jos asiakas
ei sitd erikseen pyydd, vaan PM:lle, jossa nikyy firman nimi
front desk -> accounts
jos kokousasiakkaat my6s asuvat talossa, laita heidin ryhmalaskunsa PM- numero
kokouslaskun numeroksi merkitse avatun laskun numero orderiin ja kokouslistaan
jos kokouksen vetiji asuu kokousta seuraavan yon, laita my6s kokouslaskun lih-
topaivamaari samaksi péivaksi (periaatteessa PM-laskut paitetdan aina vasta ko-
kousta seuraavana paivina)
tee tarvittavat laskutusohjeet, jos vetdjien huonelaskut menevit samalle laskulle
kuin kokouksen laskut
ota kokouslistasta kopiot osastoille

* Fransun sali

=  Fransun keittio

=  Bistro
= Night
=  kerros

ja meille tietenkin alkuperdinen tiskille
sunnuntain ja maanantain kopiot tarpeen mukaan osastoille

siirrd orderit paivin orderit —kansioon

kirjoita kokousseurantakansioon kokousfirmat ja yhteystiedot

19. Kassan sulkeminen ja tilitys ***

Cashier -> cashier -> close cashier jne.

Kokoa isoon reklan koontipussiin piivan tilityspussit. (Huom, ei endd kopiota
myynnistd mukaan 03/05 alkaen)

Koontipussiin vastaanottajan kohdalle “Laskentakeskus Rekla”. Lahettijiksi
Puijjonsarvi respa (0s.250), pvm ja oma nimmari. Lisaksi irrotetaan vasemman
ylakulman lahettijan kappale meille, joka niitataan tilityspinon paillimmaiseksi.
Muista merkitd pussin numero koontilistaan!

Laske pohjakassamoduuleiden mairi ja merkitse se pohjakassaseurantaan.

Jaa aamu-, ilta- ja yévuoron tilitysraportit
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— Jaa raportit kassanumerojirjestyksessd niin ettd pdillimmaisend on kassal, sitten

20

21.

22.

23.

24.

kassa2 jne. ja alimmaisena kassa9

= alimmaiseksi maksukorttiraportti ja sen laskukopiot (jokaisen vuoron yh-

teennitomat jarjestyksessa, ei nidota enad yhteen nippuun)

® seuraavaksi kiteiset ja sen laskukopiot

= sitten laskutusraportit (ja tistdhan ovat laskukopiot kansiossa eli tihin ei

tule niitd)

» sitten kaikki muut sorsselit (paid out —kuitit, sisdinen laskutus, ym)

* piallimmaiiseksi jokaisen vuoron tilityksen kansilehti (niittaa yhteen jar-

jestyksessa ja reiitd)

. Asuvat ¥¥*
lista sekd numero- ettd nimijarjestyksessa
reports -> guests in house -> asuvat aakkosjarjestyksessa

ja samoin asuvat huonenumerojirjestyksessi

Saapuvat ***
saapuvien lista kuluvalta paivalta
reports -> reservations -> saapuvat asiakkaat 2

jos eivit tule, tima lista on no show —lista mypaan

Puhtaat vapaat huoneet ***

rooms mgmt -> housekeeping -> clean -> vacant rooms -> p = print

yOajon ajaksi, jos joku haluaa huoneen

Finnairin varhaisaamiainen
On oltava katettuna viim. klo 4.30

kts. erillinen ohje kohdasta A5

Kadotetut puhelut

kassa-ohjelmalla PM 9500



II. Y6ajo
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talle laskulle siirtyvit epaselvit puhelin-, minibaari- ja pay-tv —veloitukset, joita
ohjelma ei osaa siirtaa muulle laskulle

tarkista onko mitdin siirtynyt vasemmalle puolelle

jos on, yrité siirtdd oikealle huoneelle (tavallisesti asiakas on jo lihtenyt)

jos et pysty siirtiméin, hyvitd vastaava summa eli laskun saldoksi nolla ja siirra
oikealle puolelle

jos tinne kertyy minibaarimyynteja, ne johtuvat siitd, ettd ko. pdivina on asiakas
kirjoitettu sisddn huoneeseen yoajon jilkeen ja jos hin lihtee samana piivina (=
saapumis- ja lahtopdivimaiird on siis sama) ohjelma ei ymmarra, ettd talle asiak-
kaalle pitaisi siirtdd kerroshoitajan koodaamat tuotteet vaan siirtdd ne episelvini
talle laskulle

talloin tarkista asiakkaan huonenumeron ja nimen perusteella, ettd kyseessd on

tallainen tapaus ja hyvitd veloitukset

tehddin oikeanpuoleisella péitteelld (= yoajokone)

voidaan tehdd milld tahansa péitteelld, jos yoajokone on rikki

muiden tyGasemien ja liittymien oltava suljettuina

aloitetaan klo 03.45 (ti, pe, la — tarkista yOkerhosta, ettd kaikki siirrot on tehty
ennen kuin aloitat (vuoropaillikké 2705 tai city bar 2176) ja muina péivina sil-
loin, kun viimeinen ravintola on mennyt kiinni. Ravintolasiirrot saadaan ndin
suoraan linkin kautta fideliolle.

jos y6ajokoneen oma printti on rikki, voit siirtda sen tulostamaan toiselle printil-
le:

* siirry kohtaan options -> printer -> alhaalla kohta +/- modify port eli
painamalla plussaa printterin numero kasvaa yhdelld tai vastaavasti pai-
namalla miinusta printterin numero laskee yhdella

* yobajokoneen printterin tunnus on LPT1 ja kassal:n tunnus LPT2

® Jaita jokaiselle riville haluttu printterin tunnus

Paiti interface- ja twowaylinkit mypassa
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— siirry aina haluttuun kohtaan painamalla crtl —ndppiin alas ja num.lock —nippiin

ja valitsemalla haluttu kohta litkkumalla nuolinappaimilld tai hiirella

A. Interface / kohta 5
* pidtd ruudulla auki olevat ohjelmat IFC7 ja IFCMP & jos halutun
ohjelma ylapalkki ei ole sininen, se ei ole aktivoitu eli siirra kursori
halutun ohjelman piille ja napsauta hiirtd kerran, jolloin ohjelman
ylipalkki muuttuu siniseksi eli se on ”pailld” / paina ALT+ F10 yh-
ta aikaa. Sekd 10/2005 alkaen uusi FO_service kuvake (huom.
yhti aikaa ctrl + F10)

B. Twoway /kohta 2
= kts. erillinen ohje kohdasta A6

2. Piitd vastaanoton ohjelmat
— Kassoilta 1,2ja 3 ... esc jne.

— tarkista, ettd ruudun alapalkissa ei ole auki olevia Fidelion ohjelmia

Tyhjenni lokitiedot tarvittaessa
— kts. erillinen ohje ”system logfile is full” kohdasta B2

— el tarkista serverin ruutu!

3. Vaihda kdyttdjatunnus yoajon ajaksi
— start -> shut down -> close all programs... -> yes

— odota hetki niin ohjelma pyytiad ctrl + alt + delete, eli paina yhtdaikaa

— user name —kohtaan auditor (kirj. pienelld)
— password —kohtaan auditor (kirj. pienelld)
- ok

— kohtaan domain ei saa koskea (siind pitia lukea DOMKUOPUI)

4. Klikkaa ruudulta kuvake ”Y6ajo”

— avautuvassa ruudussa ovat kuvakkeet tekojirjestyksessi (1 — 5)
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Klikkaa kuvaketta 1. Fidelio Backup

ohjelma kopioi kaikki tiedostot

jos joku tiedosto on kidytossa, sitd ei pystytd kopioimaan ja ohjelma ilmoittaa sen
aina tiedoston kohdalla ja kaikkien tiedostojen kappalemiirin kopioituaan aina
yhden osan (ensimmiinen osa on front office ja toinen sales & catering)

talloin on etsittdva kone, jossa on ohjelmia pailla ja suljettava se

eli voi olla joku interfaceista tai paite mypassa, kerroshoitajien huoneessa, Fran-
sun toimistossa (kaksi padtettdl) tai johtajan huoneessa

jos hotellipdallikon koneella on ohjelma auki, se on salasanan takana - hinelle
Vol soittaa tarvittaessa.

jos kaikki nayttdisivit olevan suljettuina, mutta varmuuskopiointi ndyttda, ettd
jokin ohjelma on vield pailld, boottaa twoway-tyGasema ohjeen mukaan (joku

keskusvaraamon ohjelma voi jiddd meille ’roikkumaan”)

jos vield nidyttdd, ettd joku kdyttdjd on verkossa, tee jumiutuneiden kiyttijien
poisto ohjeen mukaan kohdasta B5

jos tamakain el auta, soita Fidelion paivystykseen

varmuuskopiointi jakaantuu kahteen osaa, jotka pitid molemmat hyvaksyd pai-
namalla jotain nappaintd

varmuuskopiointi pitdd tehdd uudelleen kunnes ei ole yhtddn hyviksymitontd

tiedostoa

kestad noin 5 min.

Klikkaa kuvaketta 2. Fidelio Jarjestelyajo

vastaa ensin YES vain guests ja availibility kohtiin ja muihin NO, timin jilkeen

alareunassa lukee ”press any key..”, paina jotain

klikkaa uudelleen jirjestelyajo ja tee toinen osa niin ettd guests ja availibility ovat

NO ja kaikki muut kohdat YES

on tiarkedd ettd jirjestelyajo menee kokonaan lipi, sen huomaa siitd ettd ajon lo-

pussa ruudun alareunassa pyorii % -luku ja timin on paastava 100 %o:iin!
talloin my6s ohjelma padstda piippauksen

kestaa noin 10 min.
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kts. ongelmatilanteissa ohje “Fidelion y6ajon ohje ongelmatilanteisiin” kohdasta

A7

Klikkaa kuvaketta 3. Fidelio Y6ajo

oma kayttajitunnus ja salasana

hyviksy oikea paivamaird = YES

jos asuvilta puuttuu maatunnuksia, voit lisitd ne tassa

tarkista ettd printterissi on tarpeeksi paperia

jos paperi loppuu kesken y6ajon tulostuksen, se voi atheuttaa ohjelmassa on-
gelmial

kestad noin 2 - 3 min.

b

kun ruudun alareunassa vilkku teksti ’you may now start ...” voit avata toisen

tydaseman eli avaa vasemmanpuoleinen kassa ja my6s linkit mypassa

A. Interface
® kaksoisklikkaa hiirelld ruudun vasemmassa laidassa olevat ohjelmat
IFC7 ja IFCMP, jolloin ne avautuvat ruudulle
= JFCMP —ohjelman ruudussa on tekstt QUANTEC CARD SY.
" timdn tekstin jilkeen on kaksi merkkid, jotka ovat erivirisid kuin
muu teksti
" jos ne ovat vihreitd, liittyma on pailld ja kunnossa
® jos ne ovat punaisia, liittymé ei ole paalld, jolloin paata IFCMP —
ohjelma
* (ALT + F10) ja kidynnistd se uudelleen ja liittymin pitéisi nyt olla
paalla
B. Twoway
®  kts. erillinen ohje kohdasta A6

Klikkaa kuvaketta 4. Sc jarjestelyajo
hyviksy klikkaamalla Okay, jos tulee ilmoitus ”delete temp files” kts kohta B7

ohjelma ei joskus jostain syystd tunnu olevan aktivoitu, vaikka ylidpalkki on sini-

nen, jolloin se ei hyviksy klikkausta, mutta silloin paina enter!!

kestaa noin 5-10 min
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jos ruudulla on ilmoitus ettd joku sales —ohjelma on vield kdynnissid, katso ohje

kohdasta B4

timan ohjelman pyoriessi voit jatkaa kohdasta III. Tehtdvit yoajon jilkeen niin

paljon kuin kerkedt ennen kuin teet seuraavat kohdat 10, 11 ja 12

Klikkaa kuvaketta 5. Bof_int
eli siis reskontran ja myynnin lahettiminen konttorille

linkkien on oltava auki ja maksupaiteohjelmassa on oltava auki ohjelma Sok-

taloushallinnon ohjelmat (tarkistall)

jos ei ole, avaa se eli start -> programs -> startup (alin kohta) -> Fenix
omat kayttajatunnukset

litku eteenpiin enter- ja nuolinappaimilla

transfer -> start transfer -> vientien siirto -> hyviksy pvm -> yes

myyntireskontran siirto -> hyviksy pvm -> yes

jos tulee teksti “there are city ledger number missing...” on ehdottomasti vas-

tattava No

jos edellisia pdivid on lihettimattd, jokainen péivi lihetetddn erikseen

poistu painamalla Esc kolme kertaa, ald kdyta x —merkkid
tasta tulostuu raportti klo 05.25 kassal:lle

laita raportti respan hyllyyn mappiin myynnit ja myyntireskontra

Piitd yoajon ohjelmaruutu

file -> close

11. Vaihda kayttajatunnus

start -> shut down -> close all programs... -> yes
odota kunnes ohjelma pyytdad painamaan ctrl + alt + delete
user name —kohtaan reception  (kitj. pienelld)

password —kohtaan reception  (kirj. pienelld) — ok



ITI. Tehtivit yoajon jilkeen

1. Jaa y6ajon raportit

nippu 1l |nippu2 |nippu3 |suttupaperi

Aloita nipun alusta:

paallislehti X
tilitysraportti, 2 sivua X
johdon raportti, 2 sivua X
cashier summary X
myyntiraportti, 3 sivua X

Jatka nipun lopusta:

viimeinen sivu X
ravintolasiirrot X

péivan muutokset X

péivan korjaukset X

reskontraan paitetyt X

ja kaikki muut X

TUHTI-RAPORTTI FRANSUN LOKEROON!

— niittaa nippu 1 vasemmasta ylikulmasta

— niittaa nippu 2 keskeltd vasemmalta ja reiitd

— laske paivin myynti nipusta 2:
®  majoitusmyyntituotot
= hotellimyynti 22 %
= vilitysmyynti
* hotellimyynti 17 %
®  minibaarimyynti
® Jaske edelliset yhteen ja kitjoita summa nipun 2 oikeaan ylakulmaan

— janiput 1, 2 ja 3 toimistoon



2. Tiytd paivimyyntiraportti
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— laita nippuun 2 laskemasi piivimyynti sarakkeen oikeaan kohtaan

— ty6vuorolistoista vastaanoton ja mypan tunnit, huomioi pdivin aikana tapahtu-

neet muutokset

— kts. erillinen ohje kohdasta B1

— huom. tehddin suoraan kassa3:ssa olevaan piivimyyntilomakkeeseen

3. Kirjoita sisddn y6ajon aikana saapuneet, mutta 4ld uloskirjoita lihteneitd -> sii-

vousraportti pysyy ajan tasalla

4. Huonetilanne

— rooms mgmt -> house status -> kuluva pvm -> enter

F3 ei toimi (kerros tarvitsee titd kohtaa)

tadlld on kdytivi aina yoajon jilkeen ”piivittimassd” tiedot, muuten SHIFT +

— tastd ota huonekayttoprosentti eli occ.% - OO rooms ja laita se paivimuuttujat-

raporttiin Kassa3:ssa olevaan lomakkeeseen

5. Siivousraportit

— reports -> guests in house -> siivouslista -> divide report into defined

housekeeping day sections

— include parlors = N

— P = tulostus

— tdssa oltava seuraavat tiedot:

from section

to section

printing style
double-space report?
page eject after each...
landscape

print only dirty rooms

9999

7 < <

N

— edelliset ovat oletusarvoina eli jos niitd ei ole muutettu, hyviksy ne enterilld (tai

page down)



PRINT ja kaksi kappaletta kerrokselle

poistu raportista painamalla Esc -> yes

Saapuvat ryhmit

teports -> reservations -> ryhmien nimilistat/saapuvat + asuvat
ryhmin kohdalle 4lé kirjoita mitddn, niin kaikki ryhmit tulostuvat
PRINT yksi kpl meille kansioon

tarkista vield, ettd hinnat oikein

Varausaikajinnekehitysraportti

Reports -> reservation -> planning/year/day/rooms

hyviksy paivimairit eli yksi vuosi eteenpain

titd ei voida ottaa jilkikdteen niin ettd parasta muistaal

tarkista raportista, ettd siind on my6s tulevat huoneet eikd vain toteutuneet!
jos tulevia huoneita ei ole raportissa kts. ohje kohdasta B3

mappiin respan hyllyyn omaan mappiinsa

Asuvien midrd aamiaishoitajille
joka paivi
reports -> reservations -> planning/year/rooms (alempi)

hyviksy paivimaarit

Ravintolasiirtoraportti
reports -> night audit -> y6ajo — ADS ravintolasiirrot -> print

Fransuun, Bistroon ja Nightiin kullekin omat siirtonsa

. Johdon raportti
joka paivi
reports -> night audit -> yo6ajo - johdon raportti -> print

3 kpl =) Mikalle ja Niinalle lokeroihin ja 1 respan hyllyyn mappiin

38
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Segmenttiraportti
reports —statistics—segment report/day/month/year
for date...(edellinen pvi)

tama raportti Niinan lokeroon

. Kokous- ja sauna-avainten teko

kokouksen koosta riippuen 1 — 3 avainta
laita kokouksen paidttymisen jilkeen reippaasti aikaa avaimeen

huomioi useamman paivin kokoukset, ettd avaimet ovat lihtopaivian asti

. Saunaveloitusten bongaaminen

tima on tehtdvd yoajon jilkeen, jotta asiakkaan laskulle tulee oikea paivimiiri

kirjoita saunan nimi veloituksen jilkeiselle supplement -riville

Edellisen piivin majoituskortit laatikkoon, Finnairin majoituskortit eri laatikkoon

Tiyté kerrokselle Finnairin ldhtevien huoneiden tilanne!

KAIKEN TAMAN JALKEEN, MUISTA TEHDA PANKKILAHETYS!

13.

Pankkildhetys

tehdain klo [05.31] jilkeen, ei yhtdin aikaisemmin
tarkista ensin ettd alapalkissa on auki ohjelma ”Serving FTP_IDLE”

jos ei ole avaa se START -> PROGRAMS -> START UP (alimpana oleva) ->
FTP SERVER

jos ed. ohjelma ei ole auki, luottokieltoluettelo ei paivity
ruudulla pitdisi olla nakyvilld ohjelma Application Launcher
jos ei ole, klikkaa alapalkista Qlauncer

klikkaa Backup now! —painiketta ohjelman oikeasta ylakulmasta
vastaa Y = kylld

ohjelma sulkee automaattisesti joitakin ohjelmia ja kdynnistdda ne backupin jal-

keen my0s automaattisesti
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kun kaikki ohjelmat ovat kidynnistyneet (eli ruudulla on vain ohjelma Applicati-

on Launcher), kaksoisklikkaa ohjelma Korttiaineiston kerdily
salasana T =iso T

kun avautuneen ohjelman alapalkissa lukee ”linkkiohjelmien tapahtumatiedostot

kasitelty” klikkaa nappulaa SOK kortit (keltainen teksti)

hyviksy seuraava klikkaamalla OK

edellisten jalkeen voi tulla vikailmoitus ’cannot perform this operation on an
open dataset”

tama tarkoittaa, ettd olet ollut liian nopea eivitka tiedostot olleet valmiita
talloin péaatd ohjelma ja aloita uudelleen korttiaineiston kerailysta

kun alapalkissa lukee ”SOK aineisto keriily valmis” hyviksy klikkaamalla OK
alapalkissa lukee ”’poistetaan vanhat varotietueet ...”

tekee 5 — 10 min

kun tekstind on ” pankkitoiminnot tehty” paata ohjelma klikkaamalla oikeassa

ylikulmassa olevaa kohtaa “lopetus”

printistd alimmainen kappale suttupaperiksi

klemmatrilla kiinni, reiitd ja toimistoon

jos joudut buuttaamaan maksupaitekoneen, SOK:n taloushallinto-ohjelma on

paatettavi erikseen, muut ohjelmat paittyvit buutatessa

14. Bistron ja talvipuutarhan ovet auki aamiaiselle viim. klo 6.15 / su 7.30 ja Bist-

ron siistiminen tarvittaessa

15.

16.

Taytad raportit kassa3:lla

Pdivimuuttujat / paivimyynti / varausaikajinnekehitys

Sanomalehdet
HS ja SS: yhdet kappaleet aulan hyllyyn, yhdet Bistroon, yhdet meille kaappiin,
yhdet ja IS ja IL Finnairin miehistbhuoneeseen

Loput lehdet Fransuun seka lisaksi 6 kpl IL&IS

Tisalmen Sanomat Mikan lokeroon
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Maksupéitetilitysraportti
Vertaa tasmadvatké summat — enda eroja ei tarvitse faxata konttorille
Laita kaikkien osastojen raportit samaan kansioon osastoittain

My6s viimeinen paperi eli tarkkailulista kansioon!

TARKEAA!!! JOS MAKSUPAATELISTAA EI TULOSTU, LAITA TIETO
SITTA MIRVALLE TAI TUULALLE!

sostorokokokskokorok

KUUKAUDEN VIIMEISEN JA SEURAAVAN KUUKAUDEN 1 PVN
VALILLA

JA

15 JA 16 PAIVAN VALISENA YONA OTETAAN SEGMENTTIVA-
RAUSRAPORTIT

Segmenttivarausjinneraportti

otetaan kaksi kertaa kuukaudessa kuusi kuukautta eteenpiin yksi kuukausi ker-
rallaan
yksi kappale respan hyllyyn mappiin
esim. 1.8.2002 otetaan aikavilit
= 1.8.2002 — 31.8.2002
= 1.9.2002 — 30.9.2002
® janiin edelleen yhteensd 6 kuukautta eteenpdin
esim. 16.8.2002 otetaan aikavilit
= 16.8.2002 — 31.8.2002 (huom.: vain puoli kuukautta)
= 1.9.2002 — 30.9.2002 (kokonainen kuukausi)
= 1.10.2002 — 31.10.2002

* janiin edelleen yhteensi 5 ja puoli kuukautta eteenpiin

— tehddin y6ajon jilkeen viimeisen ja ensimmadisen péivin vilisend yona ja

15. ja 16. pdivin vilisend yoni - raporttia ei pysty ottamaan jilkikiteen!
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— reports -> resetvations -> segment forecast/30 days -> calculate new forecast

= valitse ajankohta, esim. 16.08.2002 — 31.08.2002

* vastaa Y (= YES) kaikkiin kohtiin (yhteensi 15 kertaa Y)
= valitse show all market codes

= valitse net room rate

= valitse local currency

= tulosta print

niittaa, rei’itd ja respan hyllyyn mappiin aina kunkin kuukauden kohdalle

PM-LASKUJEN PAATTAMINEN

PeeAssin omat PM-laskut

paitetdin 2 krt kuussa; 15. ja kuun viimeinen paiva (paitsi Kankaanpii/Vesalo
viikoittain)

padtetdin sisdiseen laskutukseen

laskun molemmat kappaleet toimistoon, jos ne eivit ole talon omia laskuja

johtajan ja osastopiillikéiden laskujen paalikappaleet liitteineen suoraan heidin

lokeroonsa ja alakappaleet toimistoon
tarkista, ettd kaikki ravintolakuitit 16ytyvit ja laita ne jirjestykseen

avaa samalla uusi lasku ja tarkista, ettd PM-numero siilyy samanal

Finnairin michist6laskut - padtetddn viikoittain

Finnchekit PM 9050

paatetdan kuukauden 15. ja viimeinen paiva

tarkista lasku ja vertaa, ettd shekkejd on sama méari kuin laskulla henkil6ita (yksi

shekki = yksi henkil0). Jos shekkeja puuttuu, tarkista file.

ei voi laskuttaa, jos shekkii ei 16ydy (eli silloin on korjattava laskulta pois)
tayta tilityskaavake (shekkien numerot ja muut yhteystiedot)

vihennd laskulta komissio 8 euroa shekki (eli shekin nettoarvo on 26,-)
paata laskutukseen ja avaa saman tien uusi pm 9050

ota tilityskaavakkeesta kopio laskun kopion mukaan + postita lasku
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Finnair Plus PM 9010
— paitetddn kuukauden viimeinen paiva

— tarkista lasku ja vertaa, ettd shekkeja on tarpeeksi ja laita ne jarjestykseen laskun

perusteella
— tarkista, ettd shekeissd on yOopymispdivimairit ja hotellin leima

— paité laskutukseen, postita ja avaa samalla uusi pm 9010

Plussetelit PM 9100
— péatetdan kuukauden viimeinen piiva
— ravintoloiden saamat plussetelit menevit suoraan toimistoon eli liitteitd ei ole

— pditd vasta sitten kun ravintolat ovat siirtineet kaikki omat siirtonsa (eli kdytin-

nossa tarkista yokerhosta ettd siirrot on tehty)
— péatd kohtaan SHC PLUS 22 %

— molemmat laskun kappaleet toimistoon, avaa uusi pm 9100

Kadotetut puhelut PM 9500
— tarkista, ettd laskun saldo on nolla

— péita lasku, molemmat kpl:eet toimistoon, avaa uusi lasku samalla numerolla

S-CARD-setelit PM 9001
— padtetddn sunnuntaina iltavuorossa
— katso setelistd ko. osuuskaupan laskutusosoite, avaa PM ja siirra velotus

— paitetddn laskutukseen ilman laskutuslisdaa
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8.4.1 Sunnuntain iltavuoro

UUSIA JUTTUJA:

— Liahdekirje teatteripakettilaisille
Tsekataan teatterivaraukset 2 viikkoa eteenpdin. Ja niille, joilta 16ytyy osoite,

lihetetain kirje. Merkinta REMARKS-riville, ettd kirje on ldhetetty.

— Tutkitaan tulevia varauksia (ainakin tulevan viikon varauksia)
Voidaan blokkailla jo maanantain tulijoita ja tsekataan, onko jokin piiva
huonetyypit miinuksella, tarvitseeko sulkea kanaviin. Jos sulkuja taytyy teh-
da, ilmoitus Ninnille, Mirvalle tai kapasiteettipdivityksiin.

— S-Card —seteleiden PM-laskun paittiminen

TOKI VANHAT ASIAT MYOS:
— Kukat pitivit vedestd
— Ja kalatkin tarvitsevat ruokaa
— Ilman pélya respassa on kivempi tyoskennelld
— Filessa vain tarvittavat kuitit, muut roskiin
— Flapissa paperit ajan tasalla

— Isoon kalenteriin voi kirjoittaa tarkeitd juttuja kollegoita ja itseddn varten esim. kau-

pungin tapahtumista
— Fax-varaukset I6ytyvit kansiosta helpoiten

— Muista vililld juoda kuppi kahvia ja haukata eviitil

8.5 Palvelukokonaisuudet

Sokos Hotel Puijonsarvessa saa my6s Sokos Hotellien monipuoliset vapaa-ajan paketit,
valmiiksi paketoidut lomat, joihin kuuluu majoituksen lisiksi tapahtumia tai aktiviteetteja
asiakkaan valinnan mukaan. Hotelli tarjoaa Lihde-paketteja kulttuurinystiville, Fun-

paketteja bailaajille ja Onni-paketteja lapsiperheille.
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9 BISTRO JA KOKOUSPALVELUT

Kokouksissa kiytetddn paljon tietotekniikka, jotka laitetaan asiakkaalle valmiiksi kdyttokun-

toon. Kokousvilineiden kaytté opetetaan uudelle tyontekijalle kiytainnossa.

9.1 Kokouspalveluiden keihainkirjet

— Oikea tuote oikealle asiakkaalle

tunnistetaan asiakkaan tarpeet ja toiveet ja myydain niitd vastaava
oikea tuote

asiakas ostaa meiltd my6s ammattitaitoa: voimme rohkeasti suositella
eri vaihtoehtoja ja uusia mahdollisuuksia

asiakkaalle kootaan jirkevi kokonaisuus valmiista moduleista - ei

raataloimalla

— Monipuolinen ja laadukas ruokatuote

kokousruoka on mielikuvaltaan laadukasta - ei massaruokaa
ruoka on kevyttd ja monipuolista

raaka-aineet ovat tuoreita ja sesongin mukaisia

kahvileivit ovat vaharasvaisia

aina laktoosittomat ja gluteenittomat vaihtoehdot esilla

— Kokonaisvaltainen huolehtiminen asiakkaasta

kokousvetija tunnistetaan jo vastaanotossa

kokouksen kulku kiaydain lipi kokousvetdjan kanssa

kaikilla on vastuu siitd, ettd tieto asiakkaan ohjelmasta ja sithen liitty-
vistd elementeista valittyy eri osastoille

asianmukaiset opasteet

— Tilat huolellisesti valmistellut asiakkaan tarpeita varten

kokoustiloissa kasikirjan mukaiset varusteet
kokoustilat ovat raikkaat ja puhtaat, poydit ja tuolit ovat hyvissa jir-

jestyksessd
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® kabinetti tai ravintolapoyta on asiakkaan toivomalla tavalla valmistel-

tu

9.2 Kokouspalveluiden palvelukortit

9.2.1 Ennen asiakkaan saapumista

— materiaali kokoustilaan + sakset

— edellisena iltana majoittuva, Bistrossa iltadrinksu, iltakahvi yms.
—  kantisten erityistoiveet - Fidelio

—  flunssaa pukkaa - varaudu pastilleilla

—  soitto asiakkaalle saako paketin avata ja purkaa

—  kokoustilojen "tuuletus"
]

9.2.2 Asiakkaan vastaanottaminen

— laukun / pakettien kantoon apua - voinko auttaa?

— viipyville iltajortsut koottuna

—  haluatko kahvit odotellessasi, tuoremehua?

—  respaan (esim.) kokouspalvelupuhelin

— talvella - saitko auton piuhaan?

—  henkilémiirin tarkennus+ eteenpiin ilmoittaminen

— tervehtiminen ja esittely



— maksutavan varmistaminen

—  palautelomakkeen tdyttiminen

9.2.3 Asiakkaan neuvominen ja ongelman ratkaisu

—  hei, sulla oli kova piivi, voinko tarjota kaljan, kahvin, limun
— tiedote eri osastoille, jotta osaavat huomioida ja elvyttda
—  kokouslounaalle tulevalta ryhmilta tarkistetaan ruokavaliot

—  "korvamerkataan" — tuotteet, jotta 16ytivit oikeat omistajat

9.2.4 Asiakkaan lahteminen

— milloin tulet seuraavan kerran? onko sinulla toiveita?
— voiko mypa ottaa yhteytta?

— soitanko taksin? onko reitti pois kaupungista selvd?
—  materiaalin jatkokasittely - postitammeko,

— haluatko jittda sailytykseen?

— jad meille yoksi

—  aja varovasti

— mypan kayntikortti
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9.2.5 Esimiesty6

9.3 Bistron sulkeminen

Valomerkki klo 23.30.
— jos ostavaa porukkaa on paljon, voi jatkaa, mutta viimeistaian klo 01.30.

1. Pese kahvikone, pesu kestid noin 20 min

2. Laske oluet, siiderit, lonkerot, breezerit, icet
—  keittion kylmio
— vetolaatikot
— viileakaapit

3. Ota olut ja siiderilukemat hanoista, nollaa ja sulje. Muista suutin suojat!

4. Laske tupakat

5. Pese tasot, poydit — puhtaat tuhkakupit poytiin, pese mittapisteet, nosta kaatoviinat
taakse — muista kaatonokkien suojus — muurahaisialll, pese keittion taso, tiskialtaat ja
tiskikone

6. Tyhjenna kylmaiallas: vajaat limpparipullot, makusiirapit keittion kylmioon, hedelmit
my0s, pese kermapullo ja laita jadkaappiin

7. Muista kerma, maitokannut, kannet sokerikkoihin, teelaatikon kansi kiinni

8. Muista pestd my0s viinimittapiste

9. Sammuta musiikki, nosta nacksit takahyllylle, sulje rullo, sulje kaapit

10. Ota vilitilitysraportti

—  kannustaminen, innostaminen

—  yhteistyé mypan kanssa

—  helposti lahestyttivi

— joustavuus

—  ketju info keitti6on asti, muille

—  palaverit

48
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- vertaa menoja bongattuihin
- poista liiat, bongaa puutteet (onhan VIPit huomioitu ja edustus bongaukset!!!!
- lajittele maksukuitit, niputa ja lukumaira paille
- laske huonelaskukuitit — vertaa raportin lukumaariin, tarvittaessa ota huonelaskuluette-
lo koneelta
KUN / JOS kaikki tismid...ONKO EDUSTUSTA BONGATTU, JOS ON, SE LOPE-
TETAAN MYOS: vilitilitys raportti ja tyévuoronlopetus!!!
11. Ota tyovuoronlopetusraportti
12. Viimeiseksi kassansulku ja sammuta kone
13. Ota kassakone laatikko ja mene toimistoon
1. MYPAN hyllylta tilityspussi, pussin suusta numerosarja merkitdin kassakaapin
ovessa olevaan FALC’in kuittauslistaan
2. Kassakaapista Bistron lokerosta, avain respassa, rahalipas, kassavihko ja tilisiirtokui-
tit
3. Kassatilitysnauhasta “rahaa puuttuu” kohdassa oleva summa on kiteisen maira, siis
se pankkiin
Eli rahat kuljetuspussiin, tiytetysta tilisiirtokuitista paalimainen puoli mukaan. Pussi
kiinni ja pdille Puijonsarvi/Bistro texti
4. Kuljetuspussin suukappaleesta irrotetaan yksi numerosarjaliuska ja nidotaan tilityk-
seen jaavain tilisiirtolapun alalaitaan ja tilisiirtolippu muiden tilitys papereiden kans-
sa kansioon
5. Laske pohjakassa ja merkitse kassavihkoon. Kuittaus.
14. Pankkiin meneva rahapussi kassakaapin ylimpéaan "Hotelli’ lokeroon, avain respassa.
15. Pohjakassalipas, kassakonelipas ja tilityspaperit kassakaapin Bistron lokeroon.
16. Tarkista, ettd Bistron ovet ovat lukossa, kaapit lukossa, talvipuutarhan ’narikan’ ovi lu-
kossa. Aukiololappu baaritiskilld, rulo alhaalla ja yleisilme siisti — my0s keittiGssa.
17. Vie tyhjit pullot ja lehdet alakerran pullovarastoon

HUOM! Ma ja Ke iltoine tyhjenna ja vie roskikset NC:n takana olevaan roskapuristimen.
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10 RAVINTOLA FRANSMANNI

Fransmanni on ketjuravintola, miki tarkoittaa sité, ettd ravintolan liikeidea ja konsepti on
SOK:n Assiravintoloiden kehittimai ja yllipitima. Samalla liikeidealla ja konseptilla toimivat
ravintolat muodostavat yhdessd Fransmanni —ravintolaketjun. Fransmanni on maalaisrans-

kalainen, monipuolinen ja tiyteldinen ruokaravintola.

Ammattitaitoinen fransmannilainen tuntee Fransmannin liikeidean, tuotteet ja pelisidnnot
sekd toimii niiden mukaisesti. Hin osaa organisoida tyonsi ja kantaa vastuun kittensa jljis-
ti. Hin osaa toimia myo6s kiireen yllittdessd ja hallitsee vaikeatkin asiakaspalvelutilanteet.
Hinelld on pelisilmai ja tilanneherkkyyttd. Fransmannin tyontekija on ravintola-alan am-

mattilainen, joka huolehtii itsensé kehittimisesti ja on kiinnostunut alan uusista tuulista.

Fransmannin tuote- ja palvelukokonaisuus muodostuu Fransmannin ruoasta, viinistd ja
muista juomista sekd ennen kaikkea siitd hyvistd olosta ja tunnelmasta, jonka henkil6kun-

tamme tarjoaa kaikille asiakkailleen.

10.1 Kuopion Fransmanni

Kuopion Fransmanni on perustettu vuonna 1995. Se on avoinna maanantaisin 11-23, tiis-
taista perjantaithin 11-24, lavantaisin 12—24 ja sunnuntaisin 13-22. Lounasaika on maanan-
taista perjantaihin 11-14. Ravintolassa on 150 asiakaspaikkaa aktiivikdytossa ja lisiksi noin
110 paikkaa tilaus- ja kabinettikdytossd. Carlos-kabinetti on Fransmannin yhteydessd. Po-
ytavaraukset voidaan tehdi suoraan ravintolaan, mutta suuremmat varaukset ja kabinettiva-

raukset ohjataan aina myyntipalveluun (puh. (017) 1922 105).

10.1.1 Maksaminen

Huonelasku

— Asiakas voi maksaa ruokailunsa my6s huonelaskun yhteydessa



51

— Asiakkaalta kuittiin allekirjoitus, nimenselvennds ja huonenumero
— Varmistetaan huonenumero huonekortista
O kysy asiakkaalta milld nimelld huone on

— Nippiile siirrettivdi summa = huonelaskut = huonenumero=> laskunnumero =

toinen kuitti omaan tilitykseen, toinen kuittiin kiinni ja respaan (huonelaskutaskuun)

Laskutukseen menevit

Laskutukseen ainoastaan etukiteen sovitut ja jos on laskutussopimus
— Koontilistassa on siittonumero eri varauksille
— Bongaa normaalisti

—  Siirrd kyseinen summa huonelaskuihin = huonenumeron kohdalle siirtonumero =
laskunumero kohtaan laskunumero = toinen kuitti omaan tilitykseen orderin kans-

sa, toinen laskun kanssa huonelaskutaskuun

Edustus

— Oman osuuskaupan sisiiset laskut = on vakiosiirtonumeroita, 16ytyvit huonelasku-

taskun pailta
O muille avataan siirtonumero respasta

— Kisitellidn kuten muutkin huonelaskut, mutta ennen siirtoa 20 % alennuksella (ks.

liite 3.)
S-pisteet
— Kiyvit rahasta asiakkaan maksaessa

—  S-setelit = summa = huonelaskut 9100 = lappu kiinni S-piste -lappuun = omaan

tilitykseen



S-Card -seteli(12 €)

— Oma hotelli

O kéyvit rahasta asiakkaan maksaessa

o

(0]

summa = muu maksu = S-Card = jdd omaan tilitykseen

siirretddn laskun osoittama summa, jos alle 12 €

— muut hotellit

(0]

o

(0}

kdyvit rahasta asiakkaan maksaessa

eri hotellie liput erikseen

huonelaskut 9001 = respaan huonelaskutaskussa = kuitti mukaan
siirretddn laskun osoittama summa, jos alle 12 €

jos laskun summa yli 12€, siirretddn vain 12 €

Muut rahanarvoiset setelit:

- Ylen liput

Finn-Bingon —liput

- Liittymisetusetelit (5 €)

- S-ryhmiin lahjakortit

- Fransmannin omat lahjakortit
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10.2 Fransmannin litkeidea

Miljé:

— haivihdys maalaisranskalaista olohuonetta talonpoikaiskalusteineen ja limpimine vi-
reineen. Avokeittio, takka, looshipoydit ja kynttiloissd palava eldvi tuli tuovat ko-

dikkuutta ja limp6a seki luovat turvallisuuden tunnetta.

Asiakkaat:

— Fransmannin asiakas on kaupunkilainen tai hotellin asiakas, joka

* on aikuinen nautiskelija

= arvostaa laatua

" on vaativa ja turvallisuushakuinen

" on valmis satsaamaan hyvidin ruokaan, juomaan ja palveluun
* hakee hengihdystaukoa arjen kiireeseen

Tuote:

— padtuotteita ovat rehevit, yrteilld ja valkosipulilla maustetut pihvit, kalat, linturuoat

ja ruukut

— lisdksi tarkkaan mietityt alku- ja jilkiruoat varmistavat maistuvien ateriakokonai-

suuksien myymisen

— tuotteiden esille pano on reipasta ja niyttavaa ja tuotteiden laatu on hyvi ja varma

— sopivan laaja, ruokatuotetta tukeva viinivalikoima ja muu juomatuote aperitiiveineen

ja avec-juomineen tiaydentad ruokailuhetken

Palvelu:

— palvelu on huomaavaista, limminhenkistd, ammattitaitoista ja asiantuntevaa

— lapset huomioidaan my6s
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Tapa toimia:

— kannattavuuden perustana ovat sisdinen tehokkuus ja toimiva konsepti

— toimintaa ohjaa kisikitja, joka varmistaa yhteniisen toimintamallin ketjussa
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10.3 Fransmannin palvelu

— Asiakas arvioi palvelun laatua monen eri asian kautta. Fransmannin palvelun ydin-

asioita ovat:

Asiakas-
palautteiden
hoitaminen

Fransmannin
palvelu
Aktiivinen
myynti-
tyo

10.3.1 Asiakkaan huomioiminen

Asiakas tulee huomioida hetil Ensimmaiset 5-10 sekuntia ovat kaikista tirkeimmat koko
asiakaskdynnin aikana. Ensimmaisten 30 sekunnin aikana sisddn astumisestaan asiakas huo-
maa, onko hin tervetullut. Asiakasta tervehditdin jo sisddn tullessa, esim. katsekontaktilla ja

nyokkaamalla. Mikali asiakas nayttad eparoivilta, hinelle neuvotaan, missid on vapaata.
— huomioi asiakas lapi palvelutapahtuman

— dld jatd hantd koskaan yksin
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— anna asiakkaalle vuorovaikutustilanteessa jakamaton huomiosi omalla persoonallisella

tavallasi

— seuraa ja tieda tilanteesi asemallasi

— pyti ennakoimaan asiakkaasi toiveet eleistd ja ilmeisté

— keskeytd muut ty6si silloin, kun asiakkaasi tarvitsee sinua

— 4ld unohda asiakasta silloinkaan, kun hin on maksanut laskunsa tai lopettanut ruokailun

— huomioi aina my6s lihteva asiakas: hyvistele ja toivota hinet jilleen tervetulleeksi

Kaikki asiakkaat eivit aina ole kanta-asiakkaita. He eivat vilttamatta tunne Fransmannia ja

sen palveluja. Ole siis aina valmis auttamaan ja opastamaan asiakasta.

10.3.2 Aktiivinen myynti ja suosittelu

Myy aina innokkaasti ja aktiivisesti asiakkaalle yksil6ityja juomia ja ruokia. Kysy aina, mité
asiakas haluaa juoda aluksi ja ruokatilauksen yhteydessi, mitd asiakas haluaa ruokajuomaksi.
Mikali asiakas epidrdi, suosittele hinelle sopivia juomia ja ruokia. Ehdota aina ruokailun jil-
keen asiakkaalle jotakin yksil6itya jalkiruokaa. Myy kampanja-aikana aktiivisesti kampanja-

tuotteita.

— kiyta pelisilméa tilanteen mukaan: tee tarvittaessa jotain yliméariistd ja huomioi synty-
mipiivit, hddpdivit ja muutkin juhlatilaisuudet
— houkuttele asiakas ostamaan lisda (jos viinilasi on ldhes tyhja, kysy asiakkaalta haluaisiko
hin lisad viinia)
= jalkiruoankin jilkeen on mahdollista saada asiakas vield viipymain

— suosittelemalla aktiivisesti lisddt myyntid ja voit ohjata kysyntda hyvakatteisiin tuotteisiin
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10.3.3 Asiakaspalautteiden hoitaminen

Jos saat asiakkaalta positiivista palautetta, vilitd tieto ty6tovereillesi. Néin saat muutkin hy-

ville tuulelle!

Mikali asiakas on pettynyt ja haluaa antaa palautetta:

- kuuntele asiakasta

- anna hinen purkaa kiukkunsa ja osoita, etti olet pahoillasi. Al kuitenkaan keskeyti
asiakasta

- tee vilittOmasti tarvittavat toimenpiteet, jotta asiakas voisi ldhted hyvilld mielin ravinto-
lasta

- tilanteen mukaan vaihda annos, hyvittele, tarjoa kahvit tai jilkiruokaa

- tarkeintd on, ettd pyydat anteeksi ja otat vastuun tapahtuneesta sekd myonnat virheen

Mikali tilanne ei ratkea paikan pailld, pyyda asiakkaan yhteystiedot ja lupaa, ettd ravintola-

paallikk6 ottaa yhteytta.

Taitavasti hoidetusta pettyneestd asiakkaasta saattaa tulla kanta-asiakas! Térkeintd on aina,

ettd selvitit asiakkaalta tyytymattomyyden syyn ja hoidat tilanteen niin, ettd asiakas lahtee

tyytyviisend pois.

Fransmannissa on my6s jokaisessa poydassi palautelaput, joihin asiakas voi kirjoittaa aja-
tuksiaan siitd, miten ravintolassa kdynti on sujunut. Palautelaput keritddn talteen ja viedddn

ravintolapaillikélle.

10.4 Myynti- ja palveluprosessi

Asiakkaan saapuminen:
— aslakasta tervehditdin sisddn tullessa sanoin ja elein
— asiakas ohjataan poytddn

Palvelutilanteen aloitus:
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— tervehditdin asiakasta pOydassi

— sytytetadn kynttild

— lapset huomioidaan erikseen

— annetaan ruokalistat

— chdotetaan yksil6ityd alkujuomaa, huomioidaan kampanjatuotteet

Tilaaminen:

— alkujuoma toimitetaan asiakkaalle

— suositellaan nimettyjd annoksia ja ruokajuomaa. Suositellaan erityisesti viinejd
—  kysy S-etukorttia

— mainitaan AO-edut ja kampanjat

— varmistetaan tilauksen oikeellisuus

— kysy halutaanko lasku yhteen vai erikseen

— lasten annosten viemisestd sovitaan erikseen

Ruokailu:

— annokset bongataan huolella

— viedddn ruokajuomat, Fransmannin leipi ja levite asiakkaalle

— tarkistetaan, etti annokset ovat annoskorttien mukaiset

— annokset viedddn samanaikaisesti pOytddn ja nimetdan ne asiakkaalle

— tarkistetaan pOydin siisteys, varmistetaan juomien riittdvyys ja toivotetaan hyvaa ruoka-

halua
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— ruokailun aikana myydain lisdgjuomaa ja varmistetaan ruokien maistuvuus. Kaadetaan

lisai viinia

Ruokailu (jalkiruoka):
— asiakkaan ruokailtua siistitidn pOyté ja varmistetaan tyytyvaisyys ja ruoan maistuvuus
— suositellaan nimettya jalkiruokaa ja —juomaa

— valmistetaan jalkiruoat ja —-juomat annoskortin mukaan ja vieddin asiakkaalle

Viihtyvyyden varmistaminen:
— siistitddn poyta ja ehdotetaan lisitilausta
— tarkistetaan, ettd kaikki on sujunut hyvin ja pyydetdin palautetta
" negatiiviseen palautteeseen reagoidaan valittOmasti ja pyritadn hyvittimadn heti
sovittujen pelisaintojen mukaan

* palaute toimitetaan my6s paillikélle tai tyotovereille

Laskun maksaminen

— varmistetaan kontakti poytidseurueeseen saannollisesti
— aslakkaan pyytidessi laskua kysytdan S-etukorttia

— lasku vieddin pikaisesti

— asiakas toivotetaan tervetulleeksi uudelleen

Hyvisteleminen:
— asiakas hyvistelldan lihtiessa sanoin tai elein
— siistitddn pOyta seuraavia asiakkaita varten
® tyhjat lasit, lautaset ja roskat pois
® uusi kattaus: harjaa poytd ja tuolit puhtaaksi, tiytd kateastia, tarkista mausteet, la-

sit poydalle alassuin
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Ammattitaito: tekninen ammattitaito, organisointi, paineensietokyky, peD
Tuotetuntemus: liikeidea, pelisdinnét, tuotevalikoima, valmistustavat, annD

Positiivinen palveluasenne ja hyvit kidytostavat: tasapuolisuus, lisniolo,
huomaavaisuus, kohteliaisuus, tarinat

Aktiivinen myyntity6: suosittelu, oma-aloitteisuus, tilannetaju, ennakD
Palautteen kisittely: kuunteleminen, ratkaisutaito ja —halu, vastuunotto, @
Siisteys: pOytien ja tuolien siistiminen, pintojen pyyhkiminen, tiskaami>
Myyntivalmiuden varmistaminen: vetareiden tdyttd, lasien riittdvyys, hyllyjentiiy>

10.5 Fransmannin ruokalista

Kaikissa Fransmanneissa on kaytossa sama ruokalista, joka vaihtuu kerran vuodessa. Vuo-
den aikana on my6s perusruokalistan lisiksi neljd eri kausilistaa: lopputalvella Pihviviikot -
lista, kevailld Kevitta keittiossa —lista, kesélla Kesilista ja syksylld Syksyn savelid —lista. Joka
kuukausi on my6s erilaisia kampanjoita ja tarjouksia. Lounasaikana ovat kiytossa myos lou-

naslistat, jotka vaihtuvat viikoittain. Lounasruoat noudattavat Fransmannin tyylid.

Ruokalista ja ajankohtainen kausilista ovat timan kansion liitteend.

10.6 Juomat

Fransmannille on mairitetty oma alkoholivalikoimansa. Jokaisesta Fransmannista 16ytyy
valikoiman mukaiset tuotteet. Tarjoilijavalikostd 16ytyy kansio, jossa on anniskelua ja savuk-

keiden myyntid koskevia saddoksia.

Fransmannissa on jokaisessa pOydissd juomakansiot, joista 10ytyy kaikki viinit ja hieman
tietoa niistd, Fransmannin oma drinkkilista seké tietoa muista juomista. Fransmanneissa on
omat talon viinit, joita ei muualta saa. Talon viinit sdilytetddn nikyvasti tynnyreissa ja ne tar-

joillaan asiakkaalle aina karahveista.
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Viinien tuntemus on erittdin tirked osa Fransmannissa tyoskentelyd. Pulloittain myytavit

viinit on aina maistatettava. Pullo esitellddn asiakkaalle ja se avataan pSydassa.

Kaikissa S-ryhmin ravintoloissa on tarjolla viineja asiakasomistajille edulliseen hintaan. Va-

likoimassa on valko-, puna- ja kuohuviini.

10.6.1 Viinipruuvi

Fransmannilla on kaytossadn viinipruuvi, jonka tarkoituksena on tutustuttaa asiakkaita vii-

nin maistamisen maailmaan. Viinipruuviin kuuluu kolme punaviinii ja kolme valkoviinia.

10.7 Fransmannin tapa toimia

Yleiset toimintatavat varmistavat Fransmannin laadun toteutumisen jokaisessa ravintolassa.

10.7.1 Siisteys ja viihtyisyys

Jokainen Fransmannin tyontekija on vastuussa siitd, ettd yleisilme on siisti ja viihtyisd seka

limpétila ja valaistus ovat sopivat.

Viihtyisyydelld tarkoitetaan seuraavia asioita:

— tavarat ovat paikoillaan

— kalusteet ovat ehjit ja puhtaat

— lattialla ei ole roskia

— poydat ja poytiliinat ovat siistit ja puhtaat

— taulut ja muut sisustusesineet ovat siistit ja polyttomét

— lamput ovat ehjid ja palavat
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— taustamusiikki on aina pailla
Baarin on tarkoitus markkinoida ja myydd Fransmannin juomia.

Taman vuoksi baarissa

— on hyllyilld runsaasti pulloja houkuttelevasti esilla

— pullot, lasit ja muut tarvikkeet ovat siistejd ja jirjestyksessa

— tyOtasot ja hyllyt ovat puhtaat

Fransmannin saniteettitiloissa

— on siistid, puhdasta ja raikasta

— peilit, pesualtaat, WC-pontot ja pisuaarit ovat puhtaat ja ehjit

— on tarvittava varustus eli WC-paperia, kisipyyhkeitd, saippuaa ja roskikset, jotka eivat

ole liian tiynni

— lattialla ei ole roskia

— valot palavat ja lukot toimivat

— suoritetaan tarkastuskdynnit riittivin usein

— saniteettitilojen sitvoamisesta huolehtivat kerrossiivoajat, mutta Fransmannin henkil6-

kunnan on huolehdittava edelld mainituista asioista ty6aikanaan

Jatealueella

— yleisilme on siisti

— jatteet lajitellaan asianmukaisesti

— kulkutiet ovat vapaat

— lukot, valo ja summerit toimivat



Fransmannin julkisivu

— edustan jalkakaytivi ja sisddnkdynti ovat siistit

— valaistus toimii

— valomainoksissa palaa valo

ruokalista on nikyvilld sisddntulon vilittomassa laheisyydessa

yleisilme on siisti ja huoliteltu

Fransmannin terassi
— tukee ja vahvistaa miljo6lldan ja kalusteillaan litkeideaa

— pidetdin siistind ja puhtaana

10.7.2 Kattaus ja astiat

Fransmannin kattaukseen kuuluvat

— poytiliina

— viinilasit

— aterinruukku, jossa ovat ruokailuvilineet ja servetit

— suola- ja pippurisirottimet

Muuta kattaukseen liittyvia

— ruoka- ja viinilistojen on oltava ehyjit, siistit ja puhtaat
— apupOydit ovat siistit ja asianmukaisesti varustetut

— lastensyottotuolit ja aterimet ovat puhtaat ja helposti saatavilla
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10.7.3 Tyovaatteet ja ulkoinen olemus

Jokaisessa ravintolassa on kdytéssa yhtendinen tyasu. Ty6asuun kuuluu
— naisilla housut tai hame

— miehilld housut

— paitapusero

— esiliina

— miehilld solmio ja naisilla huivi

— asianmukaiset jalkineet

Ty6vaatteisiin ja ulkoiseen olemukseen kuuluvat my6s seuraavat yhdessa sovitut asiat:
— jokainen huolehtii omasta ja tybasunsa siisteydestd ja puhtaudesta

— hiukset ovat siistit ja puhtaat, pitkit hiukset ovat kiinni

— meikki on hillitty

— hajuvettd ja partavettd kdytetddn hillitysti

— tatuoinnit ja lavistykset eivit kuulu Fransmannin tyontekijan ulkoiseen olemukseen kor-

vakoruja lukuun ottamatta

— lenkkarit eivit ole asianmukaiset jalkineet

10.7.4 Taustamusiikki

Taustalla soi musiikki, joka on tehty asiakkaan viihtyisyyttéd ajatellen. Musiikki soi pailld ko-
ko aukioloajan. Voimakkuus on sdadetty niin, ettd musiikki kuuluu hiiritsematta kuitenkaan

asiakkaita. Valomerkin jilkeen musiikki sammutetaan.
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10.8 Pelisiannot

Yhteishenki syntyy siitd, ettd jokainen toimii ravintolansa ja koko ketjun pelisddntéjen mu-

kaisesti. Seuraavat asiat tulisi huomioida, jotta yhteishenki silyy:
— ty6vuoro alkaa tyévuorolistassa mainittuna ajankohtana
— ty6vuoroon saavutaan tyGasuun pukeutuneena

* nimikyltti pidettivd vuorossa

* huolehdi tyovaatteiden puhtaudesta ja, ettd ne ovat sovitun mukaiset
— alkoholin vaikutuksen alaisena tai vanhalle viinalle haisten ei saa tulla toihin
— tervehdi aina niin asiakkaita kuin tyokavereitakin

— ty6vuorolistaan tekee merkinnin ravintolapaillikko tai hanen valtuuttamansa henkil6t
— henkil6kohtaiset asiat hoidetaan vapaa-aikana, tybaikana vain tyoasiat

— omia kinnykoita ei pidetd tyOpisteessd mukana, kinnykit joko pukukaapissa tai viinava-
rastossa/keittion hyllylld ddnettomina

— huolehdi tyopisteen siisteydestd sekd vuoron aikana ettd lopussa, siivoa aina jalkesi (asti-
at paikoilleen kirryyn, baarin siisteys yms.)

— huomioi ddnen voimakkuus jutellessasi tyopisteessa —> ddnet kantautuvat salille ja asiak-
kaat kuuntelevat

— auta kaveria ja pyyda apua tarvittaessa (annosten vient, tiski, vilskeiden lajittelu, roskat
yms.)

— noudata midriyksid (alkoholilaki, omavalvonta)

— ty6vuoroon tullaan ajoissa—>vuoronvaihteen info

— tauot pidetdin vuorotellen tilanteen mukaan, ilmoita tauosta vp:lle/tyGtoverille

— huomioi ty6kaverisi; tervehdi, auta, kuuntele

— kiireessakin kommunikoidaan asiallisesti, palautteisiin suhtaudutaan ammattimaisesti
— tee aloitetut ty6tehtavit loppuun tai delegoi se esim. toiselle vuorolle vuoron vaihteessa

— bongaa kaikki ostokset valittomasti kassaan
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— mikali ostat itsellesi jotain, bongaamisesta huolehtii tyokaverisi

— tyovuoronvaihdot paillikon/vuoropaillikon luvalla (listaan nimikirjaimet)

— tupakkapaikka on lastausillalla jatenurkkauksessa, siivoa jilkesi

— hiljaisena aikana ennakoi tulevaa (tiytot, siisteys, misat yms.)

— ota selvai paivin tapahtumista

— muista jitteiden lajittelu (biojite, paperin kerdys, metallin kerdys yms.)

— vapaalla ollessa tuotteista maksetaan normaalihinta (henkilokunta-alennus huomioiden),
pois lukien kahvi ja hanalimut

— noudata sovittuja kdytint6jd tydvuoron aikana tapahtuvista ruokailuista ja juomista seké

maksukaytainnosta
— kun ty6skentelet ruoan kanssa, pese kisidsi usein ja maista aina lusikalla

— varmista, ettd salmonella-ndytteesi on voimassa — ota aina uusi ndyte ulkomaanmatkan

jalkeen

— vastaa puhelimeen aina: Kuopion Fransmanni, oma nimesi ja hyvdd huomen-

ta/paivid/iltaa

10.9 Fransmannin laatu

Toiminnan kulmakivend on tyytyviinen asiakas, jonka odotukset on vihintdin tiytetty, mie-
lelladn ylitetty. Niin hin kayttdd palveluitamme saannollisesti sekéd kertoo hyvista kokemuk-

sistaan lahiymparistolleen. Tilloin asiakkaasta tulee palvelujemme markkinoija ja kehittdja.
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10.9.1 Miten laatu mitataan?
Asiakastyytyvaisyyttd ja sithen vaikuttavia tekijoitd seurataan ja kehitetidn seuraavien tutki-
musten avulla:
— Frami —asiakastyytyviisyystutkimus
= tehdéin kaikissa Fransmanneissa 1-2 kertaa vuodessa

* kirjallinen kysely, jonka avulla selvitetidn asiakkaiden mielipiteitd palvelusta,

tuotteista, hintatasosta ja viihtyisyydesta

" pyritddn selvittdimdin myo6s asiakkaiden toiveita ja odotuksia

— Secret Visitor —tutkimus

tehddin joka vuosi

* tutkimuksen avulla analysoidaan sitd, miten Fransmannit toteuttavat yhdessa so-

vittuja pelisddntoja

* ennalta valmennetut testiasiakkaat arvioivat tuotteita ja toimintatapoja seka ver-

taavat niitd laatukriteereihin, jotka ketjussa on sovittu

tutkimuksessa tarkastellaan palvelua, tuotetarjontaa ja yleistd viithtyvyytti.

— Spontaanit palautteet (mm. palautelaput poydissa)

* kirjallisiin palautteisiin vastataan viivyttelemitti ja tarvittaviin korjaustoimenpi-

teisiin ryhdytddn vilittomasti
* Fransmannin kotisivuilla www.fransmanni.fi on my06s palautekanava
—  Omavalvonta
® ravintola valvoo ja varmistaa tuotteidensa laadun ja turvallisuuden

= alkaa tuotteiden hankinnasta ja paittyy tuotteiden tarjoiluun ja jatehuoltoon
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" viranomaiset seuraavat omavalvonnan toteutumista

10.10 Kannattavuus

Kannattavuus tarkoittaa tuottojen ja kulujen vilistd erotusta, voittoa.
Kannattavuus varmistetaan muun muassa
- aktiivisella myyntity6lld ja systemaattisella markkinointiviestinnalld

- tekemilld tyovuorolistat huolellisesti ja ajatuksella paikkakunnan tapahtumat huomioi-

den

- tiukalla kuluhallinnalla

10.10.1 Havikki

Kannattavuuteen olennaisesti vaikuttava tekija on myyntikate. Myyntikatteen maksimoimi-
seen ja hivikin minimoimiseen voi vaikuttaa omalla ty6llddn ja esimerkilladn. Myyntikattee-

seen ja hdvikkiin vaikuttavia tekijoitd ovat muun muassa

- myynnin ennakointi ja huolellinen ostotoiminta

- huolellinen tavaran vastaanotto ja varastointi sekéd varaston oikea kierto
- raaka-aineiden kisittely

- kaikkien ostojen huolellinen bongaaminen kassaan

- omavalvontasuunnitelman toteuttaminen

- yhdessi sovittujen asioiden noudattaminen

Jokaisessa ravintolassa seurataan havikkid joko kassajirjestelmin tai erillisen hivikkivihkon

avulla.



69

10.11 Salin tehtavakortit

Aamuvuoro

— Pohjat kassakaapista, laske pohjien maara ja laita se pohjakassalomakkeelle, lisiksi sa-
malle lomakkeelle kaytto6n ottamasi pohjat (koko paiviksi jokaiselle tarjoilijalle) ja omat
nimikirjaimet

— tarkista pdivin tapahtumat koontilistalta ja tsekkaa orderit

— laita varattulaput aamuvuoron varauksille ja tarvittavat siistimiset koko ravintolaan ja
kattaukset poytiin

— tarkista, ettd leipa uuni on pailla ja laita leipad paistumaan ajoissa (paistoaika 20 min)

— hae tarvittaessa leipilaatikoita, levitteitd, maitoa, kahvia yms. tarvittavia tuotteita

— espressokeitin ja kahvinkeitin péalle

* valuta muutama pannullinen vettd ensin

— avaa vetolaatikot, vitriini ja viinikaappi (valot kaappiin)

— laita baarin pullokouruun sithen merkityt pullot vitriinista

— laita baariin jait jaapaloille varattuun astiaan

— laita tiskikone paille, tsekkaa ettd ritildt ja tulpat on paikallaan ja oikean puoleisesta na-
pista paille

— laita lounaslistat, teemalistat ja a’la carte-listat apupOydille siististi jarjestykseen

— kunnosta lounaskahvipiste Fransun leipauunin takana olevalle apupoydalle (kahvi, tee-
vesi, teevalikoima, sokerit, makeutusaineet, keksit, kerma, maito, kupit ja lusikat )

— Kommunikoi keittion kanssa, selvitid kokouslounaat, listalounaat ja mahdolliset puutteet

— tee muut tarvittavat tiytot paivin aikana

" juomat (vetolaatikosto), muista kirjat tulot (alko ja tupakat)

» viinikaapit

" viinat

* maidot ja kermat (kermatotsa)

" Jevitteet ja leivit

" servetit

* baariin hedelmit (sitruuna, lime ja appelsiini), pillit, cocktailtikut yms.

* vesipullot



— tuo tiskikérry baariin

— vie tyhjit pullot lastaussillalle niille kuuluvalle paikoille

— tyhjenni lasipakkeja

— huomioi tulevat asiakkaat ja ole aktiivinen salilla, lounaalla riped palvelu
— laita illan varauslaput poytiin hyvissa ajoin

— ilmoita tauosta vp:lle/tyckaverille

Salin iltavuoron tyotehtavat

— Siida iltavalaistus

— Tauolle menndin tilanteen mukaan, ilmoitetaan vp:lle/tyckaverille

— Kanna vastuu oman alueen asiakkaista ja siisteydestd loppuun asti ja pyyda apua, kun
tarvitset

— Muista bongata kaikki myymisi tuotteet ja merkitd hukat aina

— DPoytavaraukset

® peruutus -> pvm ja nimikirjaimet
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® uudet varaukset -> merkitdin pvm koontilistaan, kesken péivin otetuista in-

fotaan vp:ta

— Tyopiste pidetdin siistind, siivotaan omat jaljet

— Kiinnitad huomiota ddnenvoimakkuuteen, puheet kuuluvat hyvin salille

— Tiydennykset, tiskaaminen, poytien siilvoaminen, leivin paisto ja muut avustavat hom-

mat kuuluvat kaikille
— Vaihda illan aikana pesukoneeseen vesi

— Vuorosta lihdetddn vp:n luvalla, huolehdi lopetusajan merkinti

— Kerro vpille, jos on jotain huomioimista tilityksissa, vastuu on sinulla omasta tilityksesta

— Huolellisuus tyévuoronlopetuksessa:

*  siirrd liput ja laput
® huonesiirrot

* korjaukset vp:n kanssa



— Vaihda liinat tarvittaessa

— Po6ydit aamuksi valmiiksi; pontot taiydennettyind, kynttilit vaihdettu (jos than pitkia),

lasit yms.

— Loppustivous:

— Tarkista

espressokeittimen pesu, kahvinkeitin — pannujen ja suodattimen pesu

kaapit lukkoon, pullot vitriiniin kourusta

tiskit

leipdpisteen ja uunin siistiminen, leipakorihylly pyyhitdin

roskat vieddin tarvittaessa, tyhjit pullot my6s
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baarin puhdistus, my06s baaritiski pyyhitdian, mitat, mitta-aluset ja oluthanan

alunen pestidn, viinitynnyripéytd puhdistetaan
limp6 —ja kylmatiskien tasojen puhdistus,
pesukoneen tyhjennys,

limupistooli veteen,

2

karpasten myrkytys ja viemariin “tukostuomasta

kynttildit sammutettu
kahvinkeitin sammutettu
espressokeitin sammutettu
astianpesukone sammutettu

uuni pois pailtd
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10.12 Keittion tehtavikortit

Aamiaisvuoro

1. Vaihda vaatteet pukukaapilla.

1. Tarkista aamiaisten mairi respasta ennen kuin tulet keittiéon. (ota avaimet ja lehdet)
2. Pese kitesi.

3. Laita kaikki valot paille. Avaa kylmiot. Pura Finnairin aamiainen, tarkista puutteet.
4. Katso piivin orderit.

5. Laita puuro kiechumaan, uuni ja limpovetolaatikko paille ja kahvi kiehumaan.

6. Keitd munat uunissa, laita kokkeli samaan lamp&on.

7. Pese kurkut, salaatti, hedelmit ja tomaatit. Viipaloi kurkut ja tomaatti (seuraavalle

paiville).
8. Leikkaa leivit koreihin, liinat péille.
9. Kasaa aamiainen sovitulla tavalla ja pelisadnt6jd noudattaen.
10. Huolehdi aamiaistilasta (asiakkaiden neuvominen...).
11. Keskustele aamiaistarjoilijan kanssa tilanteesta.
12. Pida keitti6 ammattimaisen siistind koko tyévuorosi ajan.
13. Tiskaa tiskit pois. Tdytd liampohaude oikein (vesi pakkeihin asti).
14. Hoida aamiainen loppuun yhteistyOssd aamiaistarjoilijan kanssa.
15. Tee huoneaamiaiset ja vipit tarpeen vaatiessa.

16. Tiyta vetolaatikoita ja aloittele henkil6kunnan salaatti, jos aamiaisella ei ole ruuhkaa.



17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24,

25.

206.
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Aloita seuraavan piivan aamiaisvalmistelut: tarkista aamiaisten mairé respasta.
Tee munakokkeli (kdytd vanhemmat maidot ja kermat ensin).

Aamiaisen paityttya pura aamiainen poydasta ja kasaa se valmiiksi seuraavalle pai-

ville sovitulla tavalla.
Laita hyvin peitetyt aamiaistavarat kirryyn ja vie ne aamiaisvetolaatikkoon.
Tiskaa aamiaistiskit pois ja siivoa keittié kuntoon.

Auta aamuvuorolaista lounaissa ja a la carte —annoksissa (annoskorttien ja Frans-

mannin litkeidean mukaisesti)
Tee puuttuvia esivalmisteita, jos aika riittaa.
Noudata omavalvontaohjelmaa (se on sinun omalla vastuulla).

Pura ennen aamuvuoroa saapuvat kuormat ja auta muidenkin kuormien purkami-

sessa.

Vie roskat (my6s metalli, lasi, biojite). Jad tarvittaessa auttamaan aamuvuoroa.

27. Vie Finnairin aamiaiset luentosaliin.
Aamuvuoro

1. Vaihda vaatteesi pukukopilla.

2. Ota likapyykit pukuhuoneesta mukaasi.

3. Saavu tyovuoroosi 10 minuuttia ennen vuoron alkua.

4. Pese kitesi.

5. Laita limpolaitteet paille (parila, liesi, uuni, rasvakeitin tarkista rasva, lautaslimmitin
ja hauteet).

6. Katso orderit ja tarkista mita laitat henkil6kunnalle ruoaksi.

7. VP Tarkista onko piivin tilaukset (tavarantoimittajilta) tehty. Tee puuttuvat tilauk-
set ja anna ne tavarantoimittajan soittaessa.

8. Tayta ja tarkista kaikki vetolaatikot.

9. Valmistele limpé&vetariin tulevat tavarat.



10.

11.

12.
13.

14.
15.

16.

17.

18.
19.
20.
21.

22.
23.
24.
25.
206.
27.
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Tarkista onko kaikkia raaka-aineita sulassa. Ota vain kahden piivin tarve sulamaan
ja merkitse pdivimaira ja nimi.

Lammita kastikkeita hauteeseen (ks. kastikekartta) sopiva maara. Tarkista kaikista
kastikkeista maku.

Valmistele mahdolliset kokouslounaat.

Tee puuttuvat esivalmisteet. Merkitse ne nimelld, paivimaaralld ja omilla nimikirjai-
milla. Merkitse my6s misalistaan.

Tarkista salin vp.ltd tilausten ldht6ajat ja henkilomaarit.

Pida tyopisteesi (my6s kylmiot ja vetolaatikot) ammattimaisen siistind koko tyovuo-
ron ajan!

Tee kokouslounaat ja muut annokset annoskorttien ja Fransmannin litkeidean mu-
kaan.

Pura mahdolliset tavarakuormat oikeisiin paikkoihin ja oikeaan jirjestykseen varas-
toihin. Poista epdkurantti tavara varastoista.

Noudata tydvuorossasi omavalvontaohjelmaa. Se on sinun vastuullasi!

Katso illan tilaukset ja esivalmistele niitd valmiiksi.

Tayta ja tarkista vetolaatikot ennen poistumistasi tyGvuorosta.

Tee kaikki keskeneriiset tyét mahdollisimman valmiiksi ennen tyovuoron paitty-
mista.

Jérjesta ja siivoa paikat moitteettomaan kuntoon ennen kotiin ldhtoa.

Ota tarvittaessa iltavuorolle pakasteita sulamaan.

Informoi iltavuoroon tulijoita (sali ja keitti0) tilanteesta.

Jéa tarvittaessa hoitamaan ty6si loppuun ja auttamaan iltavuoroa, jos tarve sitd vaatii.
Vie roskat (sekajdte, metalli, lasi, biojite) poistuessasi tydGvuorosta.

Poistu tyévuorosta.

Valivuoro

1.

N vk N

Vaihda vaatteet pukukopilla.

Saavu tyovuoroon 10 minuuttia ennen vuoron alkua.

Pese kitesi.

Katso orderit lipi.

Tilannekatsaus tyotovereiden kanssa ja "tyosuunnitelman" teko.
Tilausten esivalmistelu yhdessa ty6tovereittesi kanssa.

Tilausten lapikdyminen salin kanssa.



10.
11.

12.
13.
14.
15.
16.

17.
18.
19.
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Pida keitti6 ammattimaisen siistind koko tyévuorosi ajan.

Auta ty6tovereitasi tarpeen tullen.

Pida tiskinurkka siistina.

Viimeistele tilaus ja nosta se esiin. Yhteisid pelisidnt6ja ja Fransmannin litkeideaa
noudattaen.

Seuraa tilauksen edistymisté (katso riittdiaké poydissi tavara) ja auta salia.
Tilauksen loppuun hoitaminen, keraa tavarat pois poydasta.

Siivoa paikat kuntoon ja hoida tiski pois.

Laita hyodynnettivissi oleva tavara kylmiéon oikein merkittyna.

Keskustele tyotovereiden (sali ja keittid) kanssa kuinka tilaus meni. Palautteen anta-
minen.

Jéa tarvittaessa auttamaan tyotovereitasi. Kaveria ei jitetd pulaan.

Pese lattiat (jos tyévuoro on illalla). Vie roskat (myos metalli, last, ).

Poistu tyovuorosta.

Aloittava iltavuoro

A A T R

10.

11.

12.

Vaihda tyovaatteet pukukaapilla.

Saavu tyévuoroosi 10 minuuttia ennen vuoron alkua.

Pese kidet.

Katso orderit ja keskustele aamuvuorolaisten kanssa (seki sali, ettd keittio).
Tarkista pakastetuotteiden riittavyys (lihat, kalat...) Tdydenni tarvittaessa *.
Tarkista kylmivetolaatikot, my6s peruna ja liha... Tdydenna tarvittaessa *.

Tarkista kastikehaude ja limpdévetolaatikko (lisdd liampovetariin kasviksia ja perunoi-
ta jos on tarvis...) *¥,

Laita keitti6 kuntoon (poydat siistiksi ja tiskit pois).

Esivalmistele illan tilaukset. Informoi tilanteesta paattavain iltavuoroon saapuvaa
tyotoveriasi.

Hoida 4 la carte annoskorttien mukaisesti ja ripedsti (vastuualueenasi parilan ympi-
1isto. ..).

Toimi yhteistyOssa tyotoverisi kanssa keskustellen ja toista auttaen koko tyévuorosi
ajan.

Hoida tilaukset sovittujen pelisadntojen mukaisesti Fransmannin liikeideaa noudat-

taen.
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13. Pida keitti6 ammattimaisen siistind tyévuorosi loppuun saakka ***,
14. Noudata omavalvontaohjelmaa oman tyosi lomassa (se on omalla vastuullasi).
15. Pdivin paitteeksi pese lattia tyGtoverisi kanssa ja vie roskat (myos pelti, lasi ja neste-
kartonki).
16. Jatka tarpeen vaatiessa tyévuoroasi (kaveria ei jatetd pulaan).
17. Keskustele illan kulusta tyGtovereittesi kanssa ja antakaa toisillenne rehellista palau-
tetta.
18. Poistu tyovuorosta.
*F Maista kastikkeet ja lisdd niitd (laita myos useampia kastikkeita hauteeseen), jos tarve niin
vaatii.
Rk Ei likaisia kattiloita poydilld, ritit pois tyOpisteistd, leikkuulaudat puhtaita, tyopiste jar-

jestyksessd

Lopettava iltavuoro

1. Vaihda vaatteesi pukukopilla.
Saavu tyGvuoroosi 10 minuuttia ennen vuoron alkua.

Pese katesi.

Sl

Keskustele jo iltavuoronsa aloittaneiden tyétovereidesi kanssa (sali ja keittid) illan
kulusta.

5. Nosta esivalmisteastetta tarpeen niin vaatiessa. (Kasviksia ja perunoita hautee-
seen...).

Tarkista tyGpisteesi kunto. Siisti tarvittaessa.

Esivalmistele illan tilauksia yhteistydssi tyGtoverisi kanssa.

Hoida 4 la Carte annoskorttien mukaisesti ja ripeésti.

Y e o o

Toimi yhteistyOssa tyotoverisi kanssa keskustellen ja toista auttaen koko tyévuorosi

ajan.

10. Hoida tilaukset sovittujen pelisadntdjen mukaisesti Fransmannin litkeideaa noudat-
taen.

11. Tee puuttuvia esivalmisteita, jos on aikaa.

12. Pida keitti6 ammattimaisen siistind tyévuorosi loppuun saakka.

13. Noudata omavalvontaohjelmaa oman tydsi lomassa.

14. Pese lattia ty6toverisi kanssa ja vie roskat.

15. Pese katesi.



16.

17.
18.
19.
20.
21.
22.
23.
24,
25.
26.
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Hoida 4 ]a Carte-annosten tekeminen tyévuorosi loppuun saakka ripeisi ja pelisdan-
t6jd noudattaen.

Tiskaat likaiset astiat pois.

Tyhjenni ja pese tiskikone.

Tyhjenni kastikehaude ja limpd&vetolaatikosto. Laita astiat yon ajaksi likoamaan.
Sammuta koneet ja laitteet. *

Peittele lihat..., sammuta laitteet.

Lukitse kylmiot ja takaovi.

Sammuta padvirta.

Luo yleissilmays keitti6on, ettd kaikki on siistissd kunnossa ja paikat jarjestyksessa.
Sammuta valot keittiostd. Luovuta avaimet illan vp:lle tai vie respaan.

Poistu tyévuorosta.



LIITE 1: PUHELINNUMEROT / SALI

Taina Vainikainen
Tiina Gynther

Liisa Leinonen
Tuula Koivisto
Mimmi Vainikainen
Kaarina Pasanen
Pirjo Nyman

Anni Ronkko

Ulla Vidgren
Marko Penttild
Anna-Liisa Hiltunen
Niina Mustonen
Marika Pajala

Merja Vehvildinen
Johanna Kulin

Hanna Jappinen

Teija Heikkild
Kirsi Raatikainen
Pirjo Gynther
Asko Koivistoinen
Satu Mantyla
Elina Saari

Elina Hyrkds
Henna Rytkonen
Jukka Vesterinen
Hanna Palm

Heli Mikkonen
Laura Vainikainen
Minna Arneal
Mikko Eerio

Heli Hartikainen

044 — 719 7992
044 — 301 1800
044 — 371 1656
040 — 828 0625
040 — 706 9220
044 — 544 9087
0400 — 694 139
044 — 338 1216
0500 — 570 717
040 — 703 7981
040 — 725 7710
050 — 331 6859
044 — 549 9933
050 — 401 5586
041 — 580 4133
044 — 330 7188

040 — 577 6422
040 — 573 5602
044 — 586 7242
044 — 364 9787
044 — 502 5820
050 — 353 9080
050 — 309 8767
044 — 364 7399
044 — 336 8613
040 — 579 4883
044 — 539 6472

050 — 369 3556 (aamiainen)

050 — 358 0977
040 — 713 7900
050 — 380 9775



Ulla (Bistro) 0400 — 934 906

Hanne Rasianen 040 — 733 3172
Johanna Martikainen 050 — 379 3342
Marika (siivooja) 040 — 558 8086
Sanna Tenhunen 050 — 490 0022
Nina Ahola 040 — 553 3214
Eeva Hyytinen 044 — 362 6969 (Peeissin tyontekija)

Tanja Vornanen 050 — 360 4143 (Night)



LIITE 2: MUUT PUHELINNUMEROT

LIITE 1/1

TALON SISAISET
BISTRO 2700 (baari)
JARI 044—7197 983
TAINA VAINIKAINEN 0447192 880
KERROS HAKU 2701 (Sinikka), 2702 (siivous perinteinen)
OLLI 2703, hily klo 16-> 0205 140 122
KEITTIOMESU 2186
NIGHT/VP (21.30) 2705
NIGHT/POKET (22) 2100
MYPA 2105
RESPA 2113
TYOTERVEYSHOITAJA 197 279
TUULA 044—7197 993
NIINA 044—7197 889
MUUT PUHELINNUMEROT
EXTRA 020 720 6600
045670 7417 (Eija/paivystys)
045670 7418 (Terhi)
ALAHOVIN VIINITILA 017-362 1129

AMERICAN EXPRESS (9480102789)

09-125 1600

09-61320420 (Suomi 8-17)

AUDIOSAVO (cd-soitin, Jari Poykio)

0440848292 / 279 9199

COMFORTA

020 111 6352 (Maarit Hokkanen)

HARTWALL (58323)

020 717 2512

0500575 033 (Seppo Rapo.)

ITA-SUOMEN ALKOHOLITUKKU

0207 619 090; la klo 9-13

RAVEMA OY (kynttilit) 0400-641 921

MARAPLAN 014-634 013 (Satu Kauranen, Mirja Lokkila)
MEIRA NOVA 0204 413852

OLVI (20293) 0800 05842

MEHUAUTOMAATTI / TEHOPOSAKO 020300300 (Jyrki Kuittinen)
MEHUAUTOMAATTI/MARLI 02-33261

RIS (Aldata)

040-524 7002 (paivystys, klo 22 maksullinen!)

09-5422 5500 (Help)

SINERBYCHOFF 0800 07070 (faksi 09-294 99039)
SOKOS KUKKAOSASTO 017-192 844

SAHKOFINNE/ PARTANEN 176 111 / 044-717 6509

TAKSI 106 400

VARTIOINTILIIKE 040-504 5927 (Mika Kolehmainen)
ETERRA OY (tietokone) 0400—602 254 (Petri Koski)
ASSAKESKUS 09-1881

ROSSO 192 881

WANHA SATAMA 197 304

ISA CAMILLO 581 0450

MUSTA LAMMAS 581 0458




LIITE 1/2

LIITE 3: RIS-KASSATOIMINNOT TUHTIMUUTOSTEN JALKEEN

KASSAKONEELLA TAPAHTUU MUUTAMIA MERKITTAVIA MUUTOKSIA, JO-
TEN LUEPA TAMA TOSI TARKKAAN!!

ALENNUSTEN BONGAAMINEN TAPAHTUU SITEN, ETTA PAATA LASKU
NORMAALISTI JA JOS ALENNUSTA ON TARVIS ANTAA SE TAPAHTUU MAK-
SULAJIEN KAUTTA. — TOIMINNOT — MUU MAKSU — ALENNUKSET - SYOTA
KYSEISEN LASKUN NUMERO KONEESEEN JA VALITSE OIKEA ALENNUS,
JOLLOIN SAAT UUDEN LASKUN ALENNUKSINEEN. VANHA JOUTAA ROS-
KIIN!

ASTAKASOMISTAJATUOTTEIDEN BONGAUS EI TAPAHDU ENAA ERTI NUME-
ROILLA, VAAN MYYNTILAJINAPPAIMEN KAUTTA. KUN SINA BONGAAT ON
AINA LASKUN ALKUVAIHEESSA OLETUKSENA NORMAALIMYYNTI, KUN-
NES TOISIN VAIHDETAAN MYYNTILAJINAPPAIMESTA ELI — ALV — VALITSE
ESIM. ASOM-MYYNTI JA BONGAA NORMAALILLA KOODILLA TAI PIKANAP-
PAIMELLA

( VALITTAVANA NORMAALIMYYNTI, AO-MYYNTI, AO-ULOSMYYNTI, NOR-
MAALI ULOSMYYNTI YMS. )KUN TAAS VAIHDAT SAMAN LASKUN AIKANA
BONGAAMAAN NORMAALIHINTAISIA TUOTTEITA, VAIHDA PAALLE NOR-
MAALI MYYNTI — ALV — NORMAALI MYYNTI JA TAAS BONGAAMAAN. SUL-
JETTUASI LASKUN PALAA OLETUKSEKSI NORMAALI MYYNTL

TUOTENUMEROT OVAT MUUTTUNEET MERKITTAVASTI. OLEMME LAIT-
TANEET ALKON TUOTTEET PAASAANTOISESTI ALKONNUMEROILLA. 1.O-
GIIKKA ON SEURAAVA:

JIM BEAM

4 CL. KOODI 152

2 CL KOODI 15202
1 CL KOODI 15201

JALLU
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4 CL KOODI 69
2 CL KOODI 6902
1 CL KOODI 6901

Eli sadntoni on perusmitta normaalikoodilla, kahden sentin kohdalla perain 02 ja yhdensen-

tinkohdalla 01

Vikevissi viineissa peruskoodilla on 8 cl ja neljin sentin koodissa on perissi 04.
HUOMAA, ETTA POIKKEUKSIA ON NUMEROISSA, EI KAIKKI ALKON KOO-
DEILLA!

YKSI POIKKEUS ON ESIM KOSSU JA VILJAMI:
KOODIT SEURAAVASTT:

KOSSU

4 CL KOODI 13

2 CL KOODI 13002
1 CL. KOODI 13001

VILJAMI

4 CL KOODI 11

2 CL KOODI 11002
1 CL KOODI 11001

VIINEILLA TAAS ON ATVAN ERI LOGIIKKA:
PULLO KOODI ALKAA 1:LLA

12CL:N KOODI 2:.LLA

4 CL:N KOODI 4:LLA

ESIM

TALON VIINI VV

4 CL 4102

12 CL 2102

1/1 KARAHVI 1102 (HUOM SAMA LOGIIKKA KUIN PLO:SSA)
2 KARAHVI 5102
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SIIS TALONVIINIT 1 / 1 KARAHVIT ALKAA 1:LLA JA

2 KARAHVIT ALKAVAT 5:LLA

VIINEISTA JA ALKOSTA TEHDAAN LISTAUS KOODEISTA, KUNHAN KERE-
TAAN.

PUUTTUVAT KOODIT; ALUSSA TULEE OLEMAAN VARMASTI KOODEJA,
JOTKA PUUTTUVAT KONEELTA. JOUDUT BONGAAMAAN TUOTTEET
AVOIMEEN RUOKAAN TAI MUUT TUOTTEET MUUHUN MYYNTIIN, MUTTA
EHDOTON ASIA ON, ETTA KAIKKI TUOTTEET PITAA KIRJATA SILLE VA-
RATTUUN LISTAAN, JOKA SIJAITSEE OLUT-TASMAYTYSKANSIOSSA. ELI LAI-
TA PVM, TUOTE, MAARA, HINTA JA OMA NIMI. TAMA ON KAIKKIEN TEH-
TAVA, JOTTA VARASTON ARVOT PYSYVAT OIKEINA.

PIKAKOODEISSA ON SEURAAVA JARJESTYS:

TALLA HETKELLA KAYTOSSA ON KOLME ENSIMMAISTA TASOA. ENSIM-
MAISELLA TASOLLA ON VALIKOT RUOKALISTAN KOODEILLE ESIM. EN-
SIMMAINEN ON ALKURUOAT JA KEITOT; PAINETTUASI NAPPAINTA NA-
KYMA AVAUTUU LISTAN ENSIMMAISESTA TUOTTEESTA ALKAEN. SEURAA-
VAKSI ON SALAATIT, PASTAT, RUUKUT JA JNE...

VALIKOINA ON KOKO RUOKALISTA. PAARYHMAVALIKOISTA ( ALKO,
OLUT, VIRVOKE, SAVUKE, RUOKA, MUUT ) LOYDAT KAIKKI RYHMAN ALLA
OLEVAT TUOTTEET BONGAUSKOODIEN JARJESTYKSESSA.

ENSIMMAISELTA TASOLTA LOYDAT MYOS RYHMAMENUT JA SUOSITTELU-
MENUT VALIKOINA, ALKOHOLITTOMIA JUOMIA (NOVELLE, ISO LIMU,
PIENILIMU, I-OLUT JNE.)

TOISELTA TASOLTA LOYTYY OLUTNAPPAIMIA, SIIDERINAPPAIMIA, AO-
VIINIT (HUOMAA, ETTA PITAA MUUTTAA MYYNTILAJIKE, JOS MYYT AO-
HINNALLA ), TALON VIININ KOKO KARAHVIT JA 12 CL:N NAPPAIMET SEKA
MM. DRINKKIVALIKKO
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KOLMANNELTA TASOLTA LOYTYY KOKOUSLOUNAS, HK-RUOKA, KAHVIT,
TALON VIININ 8 CL:N NAPPAIMET JA Y2 KARAHVIT, VIINIPULLOVALIKOT,
VIINIEN 12 CL:N VALIKOT, VIINIEN 4 CL:N VALIKOT JNE.

AVOIN RUOKA, MUUMYYNTI, AVOIN LAHJAKORTTI JA AVOIN TILAVUOKRA
LOYTYVAT PAAVALIKOSTA MUUT.

MUISTAKAA, ETTA PITKAA PINNAA TARVITAAN KAIKILTA, KOSKA TAMA
ON UUSI JUTTU MEILLE JOKAISELLE!

HUOM!
EDUSTUSOSASTOA EI ENAA OLE ERIKSEEN, VAAN JOKAINEN BONGAA
OMALLA NUMEROLLA MYOS EDUSTUSTAPAHTUMAT. ALENNUS ON TASSA
TAPAUKSESSA ALENNUSVALIKOSTA LOYTYVA 20 %. TAMAN JALKEEN SIIR-
RETAAN NORMAALIIN MALLIIN HUONELASKULLE JA KYSEESSA OLEVALLE
PM:LLE.

TOINEN HUOM!

PIKAISESTI MYYNTILAJIN MUUTTAMINEN TAPAHTUU NAIN
NORMAALI MYYNTI - 0 ALV

ASOM-MYYNTI - 3 ALV

JA EIKUN BONGAAMAAN!



