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TIVISTELMA

Opinnaytety6 kasittelee hotellia toimintaymparigtptyontekijan tyotyytyvaisyyt-
ta, rekrytointia seka perehdytysta.

Kirjallisessa osuudessa kasitelladn hotellia totaymparisténa, vastaanoton tyo-
tehtavia, tyontekijan tyotyytyvaisyytta, motivoiatiasenteita ja tydkulttuuria, rek-
rytointia, perehdytysté seké tydnopastusta. Pgatgisaltaa kaksi eri osa-aluetta,
teoriaosuuden seké salaisen perehdytysoppaan SokelsVaakunaan.

Perehdytysopas on suunnattu hotellin vastaanottoatta sita voivat hyédyntaa
muut hotellin osastot yleisien asioiden osaltaisdeosiot ovat kaikille osastoille
samat. Hotellin vanhat tyontekijat ja extraajatvabitarvittaessa kerrata oppaasta
eri tydvaiheita.

Perehdyttaminen voidaan erottaa yleiseen ja tyj@edahdyttamiseen. Yleisessa
perehdytyksessa tutustutetaan tyontekija esimearkétgiyrityksen sdantéihin, ja
tydhon perehdytyksessa oman toimipisteen omiintéidn ja tapoihin. Tyonteki-
jalle selvitetdan yrityksen toimintatapoja, ja sitiden asiakaspalvelussa toimitaan
yrityksen tavalla.

Perehdytysopas esittelee uudelle tyontekijalle 83Koy:n perustiedot, mission,
arvot ja vision, henkiléston maaran, henkilékuneaunsuudet, ketjun laatujarjes-
telman seka S-ryhman. S-ryhmastéa uudelle tyontekigsitellaan ketjussa kaytos-
sa olevat etukortit seka yleista tietoa, esimerkikg&ehtosopimus, koeaika, lomien
kertyminen, tydterveyshuolto seka tydasun huoltskkvia asioita. Perehdy-
tysoppaassa esitellddn ketjuasioiden liséksi tkijateuutta tydopaikkaa seka vas-
taanoton toimintatapoja, esimerkiksi vastaanotaaujabaarin toimintaa. Turval-
lisuutta on kasitelty perehdytysoppaassa, niintgkijoiden kuin asiakkaiden na-
kokulmasta. Opas siséltaa uudelle tyontekijalleigietoa Hameenlinnan nahta-
vyyksista seka alueesta.

Avainsanat: toimintaymparisto, rekrytointi, peretydyja tyotyytyvaisyys.
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ABSTRACT

This research deals with a hotel as a working enmrent, employee’s work satis-
faction, recruiting and orientation.

The written part is about theotel as a working environment, tasks in reception,
employee’s work satisfaction, attitudes and worlkuea, recruiting and orienta-
tion. This thesis includes two parts; theory areldbnfidentiabrientation guide
to Sokos Hotel Vaakuna.

There’s information for example about the loyaltonser programs and informa-
tion needed in general; the collective employmentmact, test period, holidays,
occupational health service and maintenance oivtirk outfit.

The orientation guide introduces the employee &ishe new workplace and hab-
its of the hotel, for example the functioning oé tleceptiorarea and lobby-bar,
as well as safety from both employee’s and cust@npaint of view. The guide
also includes basic information about Hameenlinrahits tourist attractions.

The orientation guide is made for hotel’s recepbahit can also be used in other
departments. The common parts are same for everybatiold employees can
also review the guide when needed.

The orientation can be separated into backgrouiednration and work orienta-
tion. The background part includes, for exampl&rmation about the regulations
of the hotel chain and an orientation to the wailks and habits of one’s own
position. The orientation guide helps a new empdgeunderstand the basic val-
ues of Sokotel Oy, its mission, values and vistba,quantity of staff, the quality
system of the hotel chain and the whole S-group.

Key words: working environment, recruiting, orieta and work satisfaction.



SISALLYS

1 JOHDANTO 1
1.1 P&attobtyon rajaukset ja tavoitteet 1
1.2 Paattotyon keskeiset kasitteet ja tydon etengmin 2
2 TOIMINTAYMPARISTO 2
2.1 Hotellien tarjoamat palvelut 2
2.2 Hotelliketjut 3
2.3 Varauskanavat 5
2.4 Vastaanoton tehtavat 6
2.4.1 Aamuvuoro 6
2.4.2 lltavuoro 7
2.4.3 Yovuoro 9
2.4.4 Vastaanoton muut tehtavat 9
3 SOKOS HOTELS 10
3.1 Sokos Hotel Vaakuna 11
3.2 Sokos Hotel Vaakunan segmentit 11
4 REKRYTOINTI 12
4.1 Henkiloston suunnittelu ja rekrytointi 12
4.2 Rekrytoinnin vaiheet 13
5 PEREHDYTTAMINEN JA TYONOPASTUS 14
5.1 Perehdyttdminen 14
5.2 Perehdyttamisen merkitys 15
5.3 Perehdyttamisen suunnittelu ja tavoitteet 16
5.4 Perehdyttgjan tehtavat 17
5.5 Perehdyttaminen Sokos Hotel Vaakunassa 18
5.6 Tyonopastus 19

5.7 Ty6- ja asiakasturvallisuus 20



6 TYOTYYTYVAISYYS
6.1 Tyotyytyvaisyyden mittaaminen
6.2 S-ryhman tydsuhde-edut henkilokunnalle
6.3 Motivointi
6.4 Asenteet ja tyokulttuuri

7 PROSESSIN KUVAUS

8 LOPPUTYON ARVIOINTI
8.1 Oma arviointi

8.2 Tydnantajan arviointi
LAHTEET

LITE

20

22
23

25

28
28
29

31

21

22



1 JOHDANTO

Olen aloittanut Sokos Hotel Vaakunassa Hameenlgaasirjoittelijjana vuonna

2005. Oma perehdyttdmiseni tapahtui heikosti, sili§oittelussa samaan aikaan
ollut opiskelija yritti kertoa parhaansa mukaantsasoton tydtehtavista. Ensim-
maisten tyopaivieni aikana vastaanoton tyotehtéaiduttivat sekavilta. Harjoitte-

lun kuluessa opin vastaanoton ty6t. Sokos Hotelk\Waasta puuttuu perehdytys-
kansio, joten sain toimeksiannon vastaanoton papéglllikoltd. Perehdytysopas
on salainen, silla se sisaltaa ketjun tietoja. &asbvton tyotehtdvat ovat hyvin

monipuolisia, ja osassa niissa on hyvin tarkat ioiaohjeet.

1.1 P&attobtyon rajaukset ja tavoitteet

Paattotyon tavoitteena oli saada aikaan monipuolpeehdytyskansio, joka antaa
uudelle tyontekijalle riittavat valmiudet toimia tedin vastaanotossa. Perehdy-
tysopas on salainen, silla se sisaltaa Sokotel Dpitamuksellista tietoa. Paatto-
tyd on rajattu vastaanottoon, eik& se esittelentalaa, kokouspalveluja tai ker-
roksien toimintaa. Kansion yleiset osat sopivat smgduiden osastojen kaytetta-
vaksi. Perehdytyskansiota on tehty yhteistyosséoSd#kotel Vaakunan palvelu-
paallikon kanssa. Yritys on hyvin pitkalti maanyelmita asioita oppaaseen tulee.
Paattotyon teoreettisessa osuudessa kéasitelldgaamagotyontekijan toimin-
taymparistdd, uuden tyontekijan rekrytointia jaghelyttamista seka tyontekijan
tyotyytyvaisyytta. Kunnollinen perehdyttaminen taktyontekijalle tyotyytyvai-
syyden.

Perehdytyskansion tavoitteena on auttaa uusiadkijditéd sopeutumaan vastaan-
ottoon ja koko talon tavoille, tutustuttaa S-ketjuydnantajana seka esitella Ha-
meenlinna matkailukohteena. Perehdytyskansio aés&éetjun sisdisia asioita ho-
tellin henkilostosta seka toiminnasta. Tyon toinaiinen osuus on tarkoitettu

tyontekijoille. Perehdyttdmiskansio kasittelee \akmhtaisia tydtehtavia, kassa- ja



palveluohjeistusta, asiakkaiden tekemia reklamg@nteotellin tiloja seka tyotyy-

tyvaisyyttd. Kaikkia vastaanottotytskentelyyn yii& asioita ei kansioon kuiten-
kaan saa mahtumaan, mutta perehdyttamiskansionittéekena on tukea uutta
tyontekijaa ja helpottaa hanen tyoskentelyd. Uydmtekija voi tukeutua kansioon

ja varmistaa siita tyotehtavia.

1.2 Paattotyon keskeiset kasitteet ja tydon etengmin

Paattotyon keskeiset kasitteet ovat toimintaymp@risekrytointi, perehdytys ja
tyotyytyvaisyys. Toimintaympariston kappaleessatipigpssa kasitellaan hotelli-
en tarjoamia palveluita, hotelliketjuja, varauskaaaseka vastaanoton tydtehtavia.
Rekrytointi-osiossa kasitelladn henkiloéston suuehiti ja rekrytoinnin vaiheita.
Perehdyttamisessa kasitellaan perehdyttamisen tystéki suunnittelua, tavoitteita
ja perehdyttajan tehtavia. Tyonopastus koostuudpéastuksesta ja tyoturvallisuu-

desta.

2 TOIMINTAYMPARISTO

Majoitusalan yritykset tarjoavat koti- ja ulkomaaslfie asiakkailleen vapaa-aikaan
ja tyéhon liittyvid majoituspalveluja, joihin ligly usein myds erilaisia ravintola-

ja kokouspalveluja.

2.1 Hotellien tarjoamat palvelut

Hotellit tarjoavat erilaisia palveluita asiakkaéle Palveluiden perusteella voidaan
hotellit luokitella eri tahtiluokkiin. Tahtiluokitsi on yhdesta viiteen tahteen. Yhte-
naista tahtiluokitusta ei ole olemassa. Hotelli@ntituokitus maaraytyy hotellien
tarjoamien palveluiden mukaan. Yhden tdéhden hatéllioneessa on oltava kylma
ja lammin juokseva vesi, pesuallas ja puhelin. Kahthhden hotelli on tasok-

kaampi verrattuna yhden tdhden hotelliin. Kolmdmd&n hotellissa kaikissa huo-



neissa on oma kylpyhuone, tv ja radio. Hotellissaoma vastaanotto ja erillinen
sisaankaynti. Asiakkaille on oltava kaytossa kahtal ravintola, mutta alkoholin
anniskelu ei ole valttamatonta. Hotellin asiakleadh myods oltava kassakaappi tai
turvalokerot. Neljan tdhden hotellissa on myds a@asbttoaula, aulabaari, annis-
keluravintola sekéa seurustelutiloja kolmen tadhdaatwvnusten lisaksi. Viiden téh-
den hotellissa on sviittejd, korkeatasoisia antiskeintoloita, yokerho sek& ym-
parivuorokautinen huonepalvelu. Hotellivieraille enilliset tallelokerot. (Asunta,

Brannare, Kairamo & Matero 2005, 53.) S-ketjussalekaytdssa tahtiluokitusta.

Yritystoimintana hotellin liikeidea perustuu siiheettéd se tuottaa palveluitaan
asiakkailleen mahdollisimman kannattavasti, taldis#sti ja tuottavasti. Hotel-
lissa huonemyynti tuottaa eniten. Asiakkaat voivalita itselleen huoneen esi-
merkiksi standard- ja superior- huoneen seka switlilta. Standard- huoneen
varustelutaso on heikompi verrattuna superior-haseen. Hotellin asiakkaille on
saatavilla erilaisia lisatuotteita, esimerkiksilisiode, huonepalvelu seka huone-
heratykset. Hotellin palvelu koostuu abstraktejat&onkreettisista palvelukoko-
naisuuksista. Lahtokohtana monimuotoisessa palekhriaisuudessa on asiakas.
lIman asiakasta ei synny hotellipalvelua. (Alakoskdrkkd & Lappalainen 1998,
9; Medlik & Ingram 2001, 79.)

Hotellien asiakkaiden majoittumisen taustalla oeimsy6- tai vapaa-ajan matkus-
tus. Nama maarittavat hotelliasiakkaiden motiivegdita tarpeitaan vastaava ho-
tellin. Kokousasiakkaat valitsevat hotellin, joleajbaa hyvat edellytykset kokouk-
sien jarjestamiseen. Matkailutuote rakentuu majoitsen, syomisen, tekemisen
ja matkustamisen ymparille. Hotellien paatehtavananajoittaa asiakkaat. (Ala-
koski, Horkk6 & Lappalainen 1998, 21; Medlik & Iragn 2001, 79, 81.)

2.2 Hotelliketjut

Hotelliketjut voivat olla markkinointiketjuja tairmistuspohjaisia ketjuja. Sokos
Hotels -ketju on omistuspohjainen hotelliketju, gohmyds Sokos Hotel Vaakuna

kuuluu. Matkailuala on yhteydessa yhteiskunnaspahtaviin muutoksiin. Nou-



sukausina hotelliketjut tekevéat yritysostoja jaklasausina alalla tapahtuu supis-
tuksia. Hotelliketjujen omistussuhteissa tapahatiyyvasti muutoksia yhteiskun-
nan muutoksien vuoksi. Suomen kolme suurinta hiétjla ovat Sokos Hotels,

Scandic ja Restel Oy. (Asunta, Brannare, Kairandaero 2005, 18-19.)

Ketjuuntumisella hotellit saavat kayttdénsd monimia huippuosaamista. Hotel-
liketjun keskusyksikk® hoitaa tydlaimmat tyotehtivésimerkiksi hotelliketjun

markkinoimisen. Hotellin johto voi keskittya sisée markkinointiin ketjun hoi-

taessa muun markkinoinnin. Ulkoisen markkinoinngskittdminen on hotelliket-
juille kannattavaa ja tehokasta. Hotelliketjun intg-sivut ja esitteet kasittavat
kaikki ketjun hotellit ja tuotteet kampanjan muka#&®tjuuntumisen tavoitteena
on olla yhtenainen kaikkien yksikdiden kanssa. (#au Brannare, Kairamo &
Matero 2005, 18-19.)

Ketjuhotelleille kanta-asiakassuhteet ovat tarkeitita kanta-asiakkaiden ansiosta
yritys voi sdastaa ulkoisissa markkinointikustarsisga. Kanta-asiakkaat toimivat
hotellin palveluiden suosittelijoina. Hotellien karasiakasrekisterit ovat apu ho-
tellin vastaanotossa, silla kanta-asiakasrekiséeviastaanotto l0ytaa muun muas-
sa hotellivieraiden osoitetiedot. Ketjuuntuminenami@&a hotellien asiakaspalve-
lua, toimintatapoja seka ulkoasua. Palvelun laatit@taan asiakaspalautteiden
avulla. Asiakaspalvelutilanteissa uuden tydntekigin osattava toimia vastaan-
otossa alusta alkaen. Palvelun laatua mitataarni@aysa S-mittauksen ja asia-
kastyytyvaisyyskyselyiden avulla. (Asunta, Brannafairamo & Matero 2005,
18-19.)

Hotelliketjut panostavat henkilokuntansa koulutdtse Ketjuuntumisesta on
myds hyotya hotelliketjun tyontekijoille, silla eserkiksi ketjun tyopaikat laite-
taan usein ensimmaisend sisaiseen hakuun ennempuolkte tiedottamista.
Tyontekij6illa on nain ollen mahdollista edeté laah ketjun siséalla. Ketjun si-
sainen koulutus on tyontekijoitd motivoiva etu. jiahtuminen takaa yhtenaisen

toimintatavan. (Asunta, Brannare, Kairamo & Mat&@05, 16-17.)



SOK-yhtyman seka alueosuuskauppojen liiketoimiméetjutoimintaa. Yhteiset
tuki- ja kehittdmispalvelut tuotetaan keskitetygtidessd paikassa. Ketjuuntunut
liketoiminta nakyy asiakkaille tasalaatuisina teata ja palveluina. S-ryhma,
johon Sokos Hotel Vaakuna kuuluu, on suomalainduepgalan ja kaupan ver-
kosto. Silla on Suomessa lahemmas 1400 toimipistesimerkiksi S-market seka
ABC-liikennemyymalat hotelliketjun lisaksi. Verkastuottaa palveluita ja etuja
erityisesti asiakasomistajilleen. Verkoston toiratajatuksena on alusta alkaen
ollut hyddyn tuottaminen ja maksimointi asiakkailleuurin osa S-ryhmalaisista
tyoskentelee marketkaupan, matkailu- ja ravitsemiplan seka likennemyymala-

ja polttonestekaupan liikketoiminta-alueella. (Edg2007, 137-141.)

2.3 Varauskanavat

Asiakaslahtoisen markkinoinnin hyotyna on jokamsedkiakkaalle kohdistettavan
markkinointiviestinnan sisallon yhteensopivuus édpn ja mieltymysten kanssa.
Markkinoinnin avulla yritys herattad huomiota jankiostusta asiakkaiden kes-
kuudessa. Asiakkaiden kiinnostuksen heratessa rnmaikki on onnistunut ja
ne ovat monipuolisia. Hotellivarauksen tekemisenotiava helppoa asiakkaalle.
Hotelliasiakkaat voivat tehda huonevarauksensausysikaamoiden, matkanjar-
jestajien, matkatoimistojen, Internetin, faksin gahelimen kautta. (Mantyneva
2001, 99; Asunta, Brannare, Kairamo & Matero 2@)5598.)

Sokos Hotel Vaakunan huonevaraukset tulevat hotefistaanottoon puhelimen,
sahkopostin ja faksin kautta. Vuorossa olevat asttiovirkailijat tekevat huo-
nevaraukset kayttojarjestelmaan. Asiakkaat voightlé varauksensa Internetin ja
valtakunnallisen myyntipalvelun kautta. Hotellin ammyyntipalvelu hoitaa hotel-
lin ryhnméamajoitukset. Vaakunan myyntipalvelu tekdaeistyotd myds Hameen
matkailun kanssa, jonka kautta hotelliin tulee kadsarauksia. Kokousvaraukset
hoidetaan Vaakunan myyntipalvelun kautta. Teathdttien myynti hoidetaan

Sokos Hotel Vaakunassa, myyntipalvelun ja vastasndtautta. Sokos Hotel



Vaakuna mainostaa palveluitaan asiakasomistajadstidénternetissa seka paikal-

lisissa lehdissa.

2.4 Vastaanoton tehtavat

Hotellin vastaanotossa tehdaan yleensa kolmivuotatyokainen tyévuoro koos-
tuu erilaisista tyotehtavistd, jotka ovat tarkeigtellin toiminnan kannalta. Vas-
taanoton perehdytysoppaassa on selvitetty uudgbietekijalle jokaisen vuoron

tyotehtavat.

2.4.1 Aamuvuoro

Aamuvuoron paasaantoisena tehtavana on asiakkaidskirjaaminen, huoneva-
rausten teko seka uusien asiakkaiden vastaanottamyfastaanottovirkailija kay
aamuvuoron aikana myds tulevia varauksia l&api miéisten muutoksien vuoksi
ja blokkaa huoneet saapuvia asiakkaita varten kikaen uloskirjautumista kutsu-
taan check-out -tapahtumaksi. Uloskirjautumisetakolme péaatavoitetta: kirjata
maksutapahtuma ja lisamyynti, esimerkiksi paivdrtil@m minibaariostokset, vas-
taanottaa maksusuoritus sekd suorittaa itse chaetapahtuma. Aamuvuoron
aikana vastaanoton rahaliikenne on vilkkainta. &kdaa, etta vastaanottovirkai-
lija tietda hotellissa kaytettavat maksuvalineaikd Hotels -ketjussa hyvaksy-
taan kateinen seka yleisesti kaytdossa olevat maksylesimerkiksi visa, master-
card, American Express seka visa electron. (Alakaddkrkkd & Lappalainen
2005, 160-161.)

Asiakkaan kanssa on hyva tarkistaa huonelasku éeféien maksutapahtuman

suorittamista, koska huonelasku on helpompi kogataen sen paattamista. Tama
luo asiakkaalle myonteisen lahtovaikutelman. Assltkhyvastelemisella on suuri

vaikutus, asiakkaan ei pida antaa luulla etta héimenettényt merkityksena asi-

akkaana maksutapahtuman jalkeen. Hotellin asiak&aat palvelujen kayttajia.

Lahtbvaiheessa on varmistettava asiakaspalvelwvisug. Hyvalla mielella l1ah-



teva asiakas tuo uusia asiakkaita hotelliin, sak€etuseimmiten myos itse takai-
sin. Asiakkaan palautteeseen on kiinnitettdva hodenja kiitettava hanta palaut-
teen jattamisesta. (Verginis & Wood 2002, 105-14lékoski, Horkkd & Lappa-
lainen 2005, 160-161.)

Hotellin vastaanottovirkailijan on osattava kayttégellin ohjelmistoa, jotta han

voi toimia vastaanotossa. Kaytossa olevat etu- giismkortit on tiedettava, jotta

voi tyoskennelld suorittavissa tyovuoroissa. Soosels -ketjussa kaytossa ole-
vat etukortit ovat s-bonuskortit, s-card-tydomatksstukortit sekd Finnair Plus.
Alueen tunteminen on erittain tarkeaa, silla assatkkysyvat usein tietoa lahialu-
eesta. Vastaanottovirkailijan on osattava huomia@dekkaita ja heidan tarpei-
taan. Ketjun mukainen hyvityskaytantt on tarkeddtaygotta epaonnistunut asia-
kasvierailu saataisiin muuttumaan onnistuneeksietRiytysoppaassa esitellaéan

uudelle tyontekijalle Sokos Hotellien kayttdAma gk hyvityskaytanto.

2.4.2 lltavuoro

Vastaanottovirkailijat kirjaavat tyévuorojensa aikauseita asiakkaita sisdan. Saa-
pumisvaiheessa on tarkeaa asiakkaan huomioiminestasnottovirkailijan olles-
sa varattuna esimerkiksi edellisen asiakkaan Kugasa sisélle, asiakkaan huo-
mioiminen tapahtuu nyokkayksena tai tervehtimalastaanottovirkailijoiden on
oltava kohteliaita ja tehtava asiakkaille hoteigsajoittuminen helpoksi. Check-
in- vaihe sisaltaa hotellin vastaanoton tydprosesaina tietyt samankaltaiset tyot.
Sisaankirjautumisvaiheessa asiakas tayttad mdjortirs tai saa valmiiksi tayte-
tyn majoituskortin, vastaanottovirkailija kdy adialn kanssa varauksen tiedot
lapi sek& kysyy myos asiakkaan maksutapaa. Nykyiseimmissa hotelleissa
asiakkaalta otetaan maksukorttinumero ylos jo sasguaiheessa. (Verginis &
Wood 1999, 104; Alakoski, Horkkd & Lappalainen 20087-148.)

Sisaankirjautuminen paéattyy asiakkaan opastamisemmeeseen ja kertomalla
asiakkaalle hotellin muista mahdollisista palvejsesimerkiksi ravintolan au-

kioloajoista, aamiaisesta ja sauna-ajoista sekérkgitomalla saatavilla olevista



lisdpalveluista. Asiakkaan sisdaankirjautumisen gélk majoituskortti taytetaan
loppuun lisdamalla siihen asiakkaan huonenumeré sakpumis- ja lahtopaiva.
(Verginis & Wood 1999, 104; Alakoski, Horkko & Laglainen 2005, 147-148.)

Sokos Hotel Vaakunaan saapuvilta asiakkailta learatmaksukortti hotelliin
tulon yhteydessa. He tayttavat majoituskortin &t valmiiksi taytetyn majoi-
tuskortin, jos heidan asiakastietonsa loytyvat lhiketjun asiakasrekisterista.
Saapumisen yhteydessa hotellin asiakkaille kemotazellin tarjoamista palve-
luista seké suositellaan hotellin ruokaravintolegs@isi tarvittaessa myods muita

alueen ruoka- ja viihderavintoloita.

Sisaankirjautumisen jalkeen hotellista tulee hetkedsiakkaan koti. Asiakkaan
hotellissa asuminen riippuu hanen tarpeistaan gdudistaan. Jos asiakkaan tar-
peena on vain puhdas sanky, saattaa asiakas al@itgitasoisen hotellin. Huo-
neiden sisustuksella ja kalusteilla on tarkea vaiklasiakkaiden viihtyvyyteen.
Nykyisin hotellin asiakkaat viettavat vahintaan rkalsosan hotellihuoneessaan.
Lahtévaiheessa asiakkaalle on syntynyt kuva hatedrjoamista palveluista ja
laadusta. Jos asiakkaan majoittautuminen oli tunmig, tulee han useimmiten
takaisin. Asiakas antaa usein palautetta majoiganga onnistuneisuudesta. Huo-
not asiakaskohtaamiset tai esimerkiksi likainenrtieuon hyva hyvittda asiakkaal-
le, jotta tdma lahtisi tyytyvaisena hotellista. Tywainen asiakas suosittelee hotel-
liaan tuttavilleen, ja vastavuoroisesti myos ep&&tnnut majoittautumiskokemus
kerrotaan eteenpdain. Taman vuoksi on erittain tiéeettad jokainen asiakas saa-
daan tyytyvaiseksi. (Medlik & Ingram 2001, 84; Atedki, Horkkoé & Lappalainen
2005, 171.)

Hotellin iltavuoro tulostaa seuraavan paivan sasguasiakkaiden listan. Listan
avulla tarkistetaan seuraavan paivan asiakkaidemedbja tarpeet, esimerkiksi
lisdvuoteet ja huonetoivomukset. Asiakkaille blaleat huoneet, eli maaritellaan
huone jo etukateen ennen asiakkaan saapumistaatBista huoneista toimitetaan
lista kerroshoidolle, jotta osataan valmistaa dgdle huoneet saapumispaivaksi.
lltavuoro hoitaa usein hotellin laskutuksen ete@mgé&ka paattad myos iltakoko-

uksien laskuja. Hotellin eri osastojen valisen igty®n on oltava sujuvaa, jotta



asiakkaiden viihtyvyys on turvattu. Yhteistyd esastojen valilla voi tarkoittaa
esimerkiksi huonepalvelun toimivuutta. (Medlik &giam 2001, 82; Alakoski,
Horkko & Lappalainen 2005, 147.)

2.4.3 Yovuoro

Hotellin yovuoro suorittaa hotellissa yoajon. Yo#pimii ketjuhotellissa linkkina
hotellin ja paékonttorin valilla. Sen avulla paakon saa tietoa esimerkiksi eri
toimipaikkojen myynneista ja kayttdasteista. Yowutarkistaa kaikkien asiakkai-
den huoneveloitusten olevan oikein, varmistaa &sidlen ravintolalaskujen siir-
tyneen ravintolan koneilta huonelaskuille seké salkastaanoton kassan tilitysta
varten ennen yodajon aloittamista. Yovuoron tehtékiluluu koko paivan tilitys-
ten kokoaminen. Ydajon avulla hotellin koneet sii#@n seuraavaan paivaan, jotta
hotelliohjelma on oikeassa pdaivassa ja asiakkaiddoitukset siirtyvat laskuille.
(Verginis & Wood 1999, 106.) Y6vuoro seuraa S-ketpotellissa myds hotellin
myynteja ja tehoja seka kirjaa ne koneelle taulbikoiMyos siivousraportit tulos-
tetaan yovuorossa kerroshoidolle. Sokos Hotel Viaaksa yovuoro laittaa aa-
miaispOydan kylmét tuotteet paikalleen ja keittédkn keittion aamiaisvuoroa

varten.

2.4.4 Vastaanoton muut tehtavéat

Asiakaspalvelutyossa tyontekijaltd odotetaan ulwssuuntautuneisuutta, iloi-
suutta, vastuuntuntoa, luotettavuutta seka reippaMyos asiakaspalvelijan no-
peus, hyvat kaytostavat, kielitaito seka siistiaitien olemus on tarkeaa. Hotelli-
alla tyontekijalta odotetaan myos paineensietokylsigkeytta ja joustavuutta.
Asiakaspalvelijalle on etua myds karsivallisyydesudolellisuudesta, luovuudesta
seka jarjestelmallisyydesta. Hyvin toimivassa ipdgsa osataan hyodyntaa jokai-
sen asiakaspalvelijan erityisosaamista ja huomidié#kouksia. (Koppinen,
Kumpulainen, Lehto, Manninen, Mustonen, Niskaneent#ld, Salmi & Viitala
2002, 34-35.)
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Kaikilla yrityksilla on tapansa toimia asiakastdvediessaan. Liikeideassa on hyva
maaritella peruslinjat siitd kuinka asiakasta plideam. Asiakaspalvelun linjaukset
tulisi siirtdéd henkilokunnan tydhdn perehdytyksemminnan jatkuvan seurannan
ja koulutuksen avulla. Jokaisella asiakaspalvetéigbsd toimivalla on oltava
selkea kasitys asiakkaiden kohtelemisesta, joitgkgen asiakaspalvelun tavoit-
teet tulee taytetyksi. Kilpailutilanteessa asialehgglun merkitys on suuri, silla
asiakaspalvelijat toimivat yrityksen ja asiakkaatisind yhteyshenkil6ina. Asiak-
kaat ovat alkaneet kiinnittdd huomiota palveluridan, ja kunnollista palvelua on
alettu vaatia. Yritykset kouluttavat henkilokunt@siakaspalvelukursseilla taatak-
seen yrityksen palvelunlaadun. (Lepola, Pulkkireaivio, Selin-heimo & Sulka-
nen 1998, 16-17.)

Vastaanottovirkailija auttaa hotellin asiakkaitagmysisdankirjautumisen jalkeen.
Asiakkaat tarvitsevat usein opastusta hotellissstdanottovirkailijan on tarkeaa
osata kertoa esimerkiksi sauna-ajoista seka neasiakkaita lahialueen palveluis-
ta ja ndhtavyyksista. Oman alueen tunteminen d&e&@r asiakaspalvelutehtavissa.
Vastaanottovirkailijat kayvat tyovuoronsa aikanateti@siakkaiden varauksia
lapi, koska asiakkaiden varauksiin voi tulla musiektai uusia varauksia tulee
lisdd. Hotellin vastaanotto toimii yhteistydssagmen osaston kanssa. Vastaanot-
tovirkailijat toimivat tiiviissé yhteistyossa holiel kerroshuollon kanssa, jotta asi-
akkaat saavat tarpeitaan vastaavan hotellihuonéastaanotto opastaa kokous-
asiakkaat kokoustiloihin ja ilmoittavat mahdollisikokousaikataulujen muutok-
sista ravintolaan ja keittioon. Vastaanottovirkaii on hallittava kokouksien or-
derit, jotta han osaa neuvoa kokousasiakkaita atkéakoustilaan ja tietaa koko-

usasiakkaiden aikataulun.

3 SOKOS HOTELS

Sokos Hotellit on Suomen tunnetuin ja kattavin Hikietju. Hotellit sijaitsevat
kaupunkien keskustoissa tai keskella vapaa-ajapkahtyvien liikenneyhteyksi-

en varrella.
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3.1 Sokos Hotel Vaakuna

Sokos Hotel Vaakuna on Hameenlinnassa Vanajaveal@malla sijaitseva kes-
Kisuuri S-ketjuun kuuluva kaupunkihotelli. Hotedesson 123 huonetta, joista kah-
deksan on superior-luokan huonetta ja kaksi sastalbuitea. Hotellivieraiden
majoituksen hintaan kuuluu hotellin iltasauna, aan@n seka autopaikoitus. So-
kos Hotel Vaakunassa Hameenlinnassa on asiakk&égssa ympéari vuoro-
kauden auki oleva vastaanotto, ruokaravintola,bmad, asiakassaunat, seuruste-
lutiloja, sailytysmahdollisuus asiakkaiden arvoesla sek& kokous- ja neuvotte-
lutiloja. Hotellin takapihalla on asiakkaille ilnreén parkkialue. Ravintolan tilois-
sa toimii arkisin ruokaravintola seka viikonloppniganssiravintola. Kesaisin
asiakkaiden kaytossa on myos jarven rannalla dlesassi. Asiakkaiden viihty-
vyydesta hotellin siisteyden osalta vastaa N-Cl@gnHotellin kiinteistonhuollos-

ta vastaa RTK.

Sokos Hotel Vaakuna Hameenlinna tarjoaa asiaklkaillgeruspalveluita: majoi-
tus- ja ravintolapalveluita, kokouspalveluita sek#éaisia teatteripaketteja. Hotelli
on suosittu kokoushotelli sijaintinsa vuoksi. Kokasiakkaiden on helppo tulla
perille esimerkiksi junalla, silla rautatieasemaile vain parin sadan metrin mat-
ka. Hotelli tarjoaa asiakkailleen myos teatteripgtdja. Teatteripaketit jarjestetdén

yhteisty6ssa Hameenlinnan kaupunginteatterin kanssa

3.2 Sokos Hotel Vaakunan segmentit

Sokos Hotel Vaakunan segmentteja ovat majoittuskibésryhmat, eri yritysryh-
mat, vapaa-ajan ryhmat, yksittdiset vapaa-ajan ustdiat seka yksittaiset tyo-
matkustajat ja yritysmatkustajat. Suuret majoittusdomat tekevat varauksensa
hotelliin etukateen. Yksittaisia huonevarauksiaehin tulee myyntipalvelun,
Internetin, puhelimen seka eri varauskanavien kautksittaiset tydmatkustajat
kayttavat hotellia usein vain majoittumiseen jakaituun. Vapaa-ajan matkustajat
kayttavat hotellin lisaksi myds muita alueen pakital. Hotellin tarjoamat teatteri-

ja kylpylapaketit ovat olleet vapaa-ajan majoitturviasiakkaiden suuressa suosi-
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ossa. Majoittuvat kokousryhmat kokoustavat hotadlisai kaupungin muissa ko-
kouspaikoissa ja yopyvat hotellissa kayttaen hotelvintolan tarjoamia ruoka-

palveluita.

Segmentoinnin perustana voidaan kayttaa erilaisiaekeja. Asiakkaiden henki-
|6kohtaiset, psykologiset, sosiaaliset ja kulttliigsat tekijat ovat yleisesti kaytet-
tavia kriteereja. Yrityksessa voidaan ottaa huomien kohderyhmien ostopaatos-
té ohjaavia tekijoita tuotteita rakentaessa. (Maetya 2001, 12; Alakoski, Horkko
& Lappalainen 2005, 77.)

4 REKRYTOINTI

Henkildston rekrytoinnin lahtékohtana on henkil@stbankintatarve eli vapaan
tyopaikan tayttaminen. Rekrytoinnissa on selvitgtténillaisiin tehtaviin tyonteki-
jaéa tarvitaan, millaisia ominaisuuksia tyontekgattdotetaan sekad minkalainen on

tyontekijan sosiaalinen ja fyysinen tydymparistéeikkila & Viljanen 2000, 166.)

4.1 Henkildston suunnittelu ja rekrytointi

Henkildstonsuunnittelun avulla pyritddn varmistamaetta hotellilla on aina kay-
tettavissa maarallisesti ja laadullisesti sopivakilésto toiminnan pydrittamiseen.
Hotellin eri osastojen esimiehet arvioivat tydom&algaantyessa ja tyotehtavien
muuttuessa tarvittavan henkildkunnan maéaran. Hésiisuunnittelua tulisi to-
teuttaa yrityksessa koko ajan. Elakkeelle lahddnirtssanomisen seurauksena
esimiehen taytyy miettid korvataanko lahtija tydéeten uudelleen organisoinnil-
la vai palkataanko lahtevan tyontekijan tilalle iuty®ntekija. (Heikkila & Vilja-
nen 2000, 165.)

Isoimmissa yrityksissa on yleensa kirjallisena idaachenkilostostrategia, jonka
yhtena osana on rekrytointistrategia. Rekrytoirdisigia pohjautuu nykytoimin-

taan sekd ennakoitaviin muutoksiin tyétehtavissgijgsymparistdéssa. Henkilos-
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tésuunnitelma lahtee yrityksen ennakoitavista tatpe Isoimmissa yrityksissa ja
julkisen sektorin organisaatioissa tehdaan saéasi@tsaamiskartoituksia, joiden
tarkoituksena on selvittaa tyontekijoiden nykyosesam taso seka tulevien vuosi-

en oppimistarpeet. (Vaahtio 2007, 16, 27.)

4.2 Rekrytoinnin vaiheet

Hotellilla on kaksi vaihtoehtoa vapautuneen tyopaikayttamisessa. Yritys voi
siirtdd yrityksen siséalta tyontekijan sisaisen hawnlla vapautuneeseen virkaan
tai laittaa tyopaikan yleiseen hakuun. Sokotel Cawnimet ty6paikat ovat ensin
sisdisessa haussa, jonka jalkeen ne laitetaaregteisakuun, jos tyontekijaa ei

saada sisaisen siirron avulla. (Heikkila & Viljan2000, 167.)

Molemmilla vaihtoehdoilla on omat hydtynsa viragttamiseen. Yrityksen sisai-
sen siirron tekeva tyontekija tuntee jo ennaltéyiksgen tavat toimia seka sisainen
siirto kannustaa myds muita tyontekijoita. Muutritgkijat havaitsevat ylennysten
tapahtuvan yrityksen sisalla. Esimiesroolin ottagnirentisiin kollegoihin ei aina
ole helppoa, silla entisen tasa-arvoisen tyontekg@attaa olla vaikeata ottaa joh-
taja-asema. Yritysten ulkopuolelta palkattavat liéhkuovat usein uusia néke-
myksia yritykseen. Ulkopuolelta palkattavista hédikta yrityksen on hankittava
soveltuvuustiedot, silla he eivat ole yritykselidtoja tyontekijoitd. (Heikkila &
Viljanen 2000, 167.)

Yleisesti kaytdossa olevia soveltuvuustietojen hatsnenetelmid ovat erilaiset
todistukset, haastattelut ja kyselylomakkeet, Héakviointitiedot ja suositukset,
entisten tydnantajien haastattelut seka erilaise¢ltuvuuskokeet. Runsaan haki-
jamaaran jalkeen joudutaan hakijoita karsimaanwaitieessa todistuksien perus-
teella. Todistusten tietoa tdydennetaan parhaiggrkilbkohtaisella haastattelulla,
silla niissd myds hakija saa tietoa yrityksestayjaimesta virasta. Virhetekijoiden
valttamiseksi haastattelussa kaytetaan yleensa kalatstattelijaa, seka tarkeimpia
virkoja taytettdaessa kaytetdaan usein henkilostit@hin erikoistuneita konsul-
tointiyrityksid. (Heikkila & Viljanen 2000, 167.)
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5 PEREHDYTTAMINEN JA TYONOPASTUS

Perehdyttamisen avulla tyontekija oppii tyonséiijaes liittyvat odotukset. Pereh-
dyttdminen on laissa maaratty. Tyonopastus on doka henkiloston kehittdmis-
ta, silla se on investointi, jolla parannetaan tigatua, lisataan henkiléston osaa-
mista, tuetaan tydssa jaksamista seka vahennsgi@@paturmia ja tyontekijdiden
poissaoloja. Investoinnin avulla parannetaan tydjste motivoituneisuutta. (Ha-
tonen 1998, 69; Ranki 1999, 120-121.)

5.1 Perehdyttdminen

Perehdyttamisella tarkoitetaan kaikkia niita toimpiégita, joilla tyontekija oppii
tuntemaan tyodyhteison, vision, toiminta-ajatukdekeidean seka tavat. Sen avul-
la tyontekija oppii ihmiset, asiakkaat ja tyotovesa. Perehdyttamisella tarkoite-
taan tapahtumaa, jonka aikana uudelle tyontekigtleetaan mahdollisuus oppia
uusi tehtdvansa ja yrityksen periaatteet. (Hat6h@®8, 69; Ranki 1999, 120-
121.)

Uuden tyontekijan perehdytys on tarke&aa, silla tgkija on perehdytettava yrityk-
seen sekd omiin tyotehtaviin. Ketjuuntumisen taeeita on olla yhtenainen kaik-
kien yksikdiden kanssa, joten jokaisessa ketjunkyissa tapahtuvan perehdytta-
misen on oltava sisalléltaédn samanlaista. Peredrdigen aikana uudelle tyonteki-
jalle selvitetaan ketjun ja yrityksen esittely, jketnoudattama asiakaspalvelumal-
li, tyontekijoiden ja asiakkaiden turvallisuus sekistaanoton toimintaohjeet. Pe-
rehdytys on tarpeen, vaikka uusi tyontekija sigityietjusta, silla jokaisessa yksi-
kossa toimitaan eri tavoilla. Tyohon perehdyttamisgulla uudelle tydntekijalle
pyritdan antamaan oikea kuva organisaatiosta jaiipoen mielikuva tyopaikas-
taan. Siihen osallistuvat kaikki ne tyontekijattkg ovat tekemisessé uuden tyon-
tekijan kanssa. Hyvin hoidettu perehdytys luo tgénélle mahdollisuuden tottua
nopeasti yrityksen tapoihin toimia seké sopeutaatgkijoiden joukkoon Tydsuo-
jelulaki velvoittaa tydbnantajaa perehdyttdmaan augéntekijan. Yleensa pereh-

dyttdmisen suunnittelu, toteuttaminen ja valvontalivat uuden tyontekijan la-
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himmalle esimiehelle. Esimies voi tarvittaessa mgiidaa osan perehdyttamis-
vastuusta muille tydntekijoille. Perehdytysvastauskevat tarvitsevat valmennus-
ta sekéa koulutusta. (Hatonen 1998, 69; Ranki 1926+-121.)

Perehdyttamisella pyritddn luomaan positiivinen &uyontekijalle yrityksesta,
sen tyttavat. Yleisin kaytantd yrityksilla on sétdehe laativat perehdytettavélle
henkilokohtaisen perehdytysohjelman seka nimeé&eéhulyttdmisesta vastaavan
henkilon. Kaikki uudet tyontekijat on perehdytetigseuraavilla tasoilla: yritys- ja
sidosryhmaét, osasto ja tyoyhteisd seka tydhon apasen. Yritys- ja sidosryh-
man perehdyttdmiseen kuluu toimiala ja lainsdadamiiysorganisaatio, henkilos-
topolitikka seké toimitavat. Osaston ja tydyhteisperehdyttamiseen kuuluu
tyontekijat ja tydymparistd sekd tydbhon opastanmseastuut ja valtuudet, tyon
opastus ja siihen liittyvat laitteet seka yhteydstakkaisiin. (Haténen 1998, 69;
Ranki 1999 120-121.)

Perehdyttaminen voidaan erottaa yleiseen ja tyggehdyttamiseen. Yleisessa
perehdytyksessa tyontekija tutustutetaan esimarkigguyrityksen saantdihin ja
tyohon perehdytyksessa oman toimipisteen saéntjahapoihin. Perehdytyksessa
tyontekija otetaan vastaan ja hanelle esitelladysya seka yrityksen tiloja. Tyon-
tekijalle selvitetaan yrityksen toimintatapoja jaten asiakaspalvelussa toimitaan
yrityksen tavalla. Myos tyontekijan velvollisuuksja toimenkuvaa selvitetaan
tyontekijalle. Kunnollisen perehdyttamisen etunanopeuttaa tydoskentelyyn paa-
semista, luoda mydnteistd asennoitumista yritykss@ tyohon, vahentaa tyon-
tekijoiden virheita ja niistd seuraavia kustannakgarantaa tyossa viihtyvyytta
seka motivoida uusia ja vanhoja tyontekijoita jakaan tydossaan. (Hatbnen 1998,
69; Ranki 1999, 120-121.)

5.2 Perehdyttamisen merkitys

Perehdyttamisella on suuri merkitys ty6tehtaviehuomotossa ja tyontekijan py-

symisessa yrityksessa. Sen avulla tyontekijd saadaaitettua yritykseen ja tyo-
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ryhmaan. Perehdyttamisen onnistuminen vaikuttdeeisji kuinka nopeasti ja hy-
vin tyontekija saadaan osaksi yritystd. Perehdy#é&m kautta tyontekija oppii
tydtehtavansa ja tyohonsa liittyvat odotukset. Gtumeella perehdyttamisella
luodaan myonteista asennoitumista tyotehtaviin jaykseen seka lyhennetaan
perehdyttamisen oppiaikaa. Tyontekijan oppimiseaikuttavat tyosta saatava
palaute seka tyttehtavien sisaltd. Tyotehtavatymé lesittaa uudelle tyontekijalle
kokonaisuutena, silla tama helpottaa uuden toimeskihahmottamista. Koko-
naisuuden esittaminen koetaan mielekkddmpéana, lseskataa suuremman mah-
dollisuuden oppia ja kehittya tydssaan. Tyostaasaapalaute on tarkead, silla sen
kautta tyontekija tietdd onko han onnistunut tytieissaan vai ei. Tyontekija voi
saada tydstaan palautetta asiakkailta, tyotovartltsuoraan esimieheltd. Onnis-
tunut perehdyttdminen lisdd henkildston motivoitsnetta. (Ranki 1999, 110-
111))

Yrityksen henkiloston ammattitaidosta hyotyvat kkaat, yritys ja yrityksen hen-
kilostd. Perehdyttamisen avulla lisatddn tyon sujita ja palvelun laatua. Sen
avulla vahennetddn myos tapaturmariskejd ja ty@ykissta kuormittavuutta.
Tyopaikkaperehdyttaminen lisdd uuden tyontekijdmtmmisuutta, silla tyonteki-
j& osaa tarvittaessa muuttaa ja kehittdd uusiantatapoja. Tyohonsa sitoutunut
ammattitaitoinen henkilékunta tydskentelee taveltigesti ja pyrkii itsenaiseen
vastuunottoon seka itsensa kehittdmiseen. Tyod@tskiptautuu tydhoénsa ja tydyh-
teis6on myonteisesti, mika tarkoittaa tyohon siousta. (Tyoturvallisuuskeskus
2006.)

5.3 Perehdyttamisen suunnittelu ja tavoitteet

Perehdyttaminen aloitetaan usein laatimalla uudgtatekijélle perehdytyssuun-
nitelma. Suunnitelmassa maaritelladn tydtehtawdihin tyontekija opastetaan

seka eri tyotehtavien opastajat ja vastuuhenkBokos Hotel Vaakunassa pereh

dyttdmisen alkuvaiheen hoitaa palvelupaallikko kpprkanssa uusi tyontekija te-
kee aluksi tuplavuoroa opetellen vastaanoton tét&@erehdyttamisen loppupuo-

lella uusi tyontekij suorittaa vuoroja myods muidgantekijoiden kanssa. Pereh-
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dyttdmiseen siséltyy usein tietoa yrityksesta, eskiksi yrityksen strategia, visiot

ja kaytdnnon asiat. Uusille tyontekijoille tuledjpa tilanteita, joissa tyontekija ei

tieda mita tehda. Useissa yrityksissa uudella gkij@lla on kaytossaan perehdy-
tysopas, josta tyontekijd voi tarkistaa tyotehtap@tkuinka ne tulee suorittaa.
(Ranki 1999, 110-111; Heikkila &Viljanen 2000, 16&yoturvallisuuskeskus

2006.)

Tyohonottovaiheessa tyontekijdn kanssa kaydaantj@pehtavat, tydaika-asiat,
palkka, lisat, lomat, eldke, ylity6t ja mahdollinkneaika. Yrityksen toiminta ja
tavoitteet esitetdan, kerrotaan lisdtietoja tyohibtyvissa asioissa seka annetaan
mahdollisesti kirjallinen tietoaineisto. Vastaawnotiheessa ja perehdyttdmisen
kaynnistamisessa uudelle tyontekijalle valitaarepdyttaja, laaditaan hallinnolli-
set asiakirjat, tydsopimus ja henkilotietolomak&dswimitetaan verokortti. Vas-
taanottovaiheessa esitetadn myos perehdytysohjglnmauokataan sitd tarpeen
mukaan, esitellaan henkilostoa, oma tydyksikkdumttbmushenkilot seka uuden
tyontekijan kanssa kaydaan lapi tydterveyshuolioastapaukset ja niiden ilmoit-
taminen tyopaikalle. Kaytdnnoén asioista tyontelgjaselvitetdan tyon tauotus,
tyopaikkaruokailu seké selvitetddn tarkemmin tefitéva ja vastuualueet. (Tyo-

terveyslaitos, Tietokortti 4.)

Tyon perehdyttdmisen tavoitteena on laadukas paleltuote. Tavoite toteutuu
parhaiten, kun perehdyttaminen hoidetaan monivaéima opetus- ja oppimista-
pahtumana. Perehdyttdminen ei saa rajoittua véielyavien opettamiseen, vaan
siind on huomioitava myos uuden tyontekijan karmmgten omatoimisuuteen.
Perehdyttamisen kokonaishyotyjen arviointi on milkeahdotonta, silla hyvan
perehdyttamisen avulla uudelle tyontekijalle luaddgva tydmotivaatio ja uusi

tyontekija viihtyy tydssadan. (Kauhanen 2003, 146~

5.4 Perehdyttgjan tehtavat

Tarkeimpid perehdyttajan tehtavid ovat opettarmaseljaamisprosessin ymmar-

taminen, uuden tyontekijan innostaminen, kannustamja rohkaisu sek& uuden
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tyontekijan ohjaaminen omatoimisuuteen ja vastuooot Perehdyttdjan on hyva
suunnitella etukateen uuden tyontekijan perehdysi@inielma, ja tehda sen poh-
jalta muistilista: esitettavat asiat, kuka suoattaityksen esittelyn ja missa vai-
heessa. Perehdyttdmisprosessi voi sisaltaa tyob€setapahtuvaa perehdytysta,
perehdyttamisen kaynnistdmisen tyontekijan saapyeshtavakohtaisen tyon-
opastuksen, perehdyttdmisen jatkamisen seké pdtahnlyen arvioinnin ja kehit-

tamisen. (Tyoterveyslaitos, Tietokortti 4.)

5.5 Perehdyttaminen Sokos Hotel Vaakunassa

Uudelle tyontekijalle esitelladan ensimmaisina tygpi hotellirakennusta, esi-
merkiksi hotellin huoneita, asiakastiloja sek& migéakilobkunnan pukuhuoneet ja
auton pysakaointi. Uusi tyontekija tutustuu hoteligdntekijoihin seka hotellin eri
osastoihin. Jokaisella tyontekijalla on omat tapatesmia noudattaen silti ketjun
palveluohjeistuksia. Ensimmaisten tyopaivien agansi tyontekija saa tyovaat-
teet ja nimikyltin seka kulkemiseen oikeuttavankkikiortin. Uudelle tyontekijalle

tehdaan myds hotellin tyéterveyshuollossa tyohatéwkastus.

Sokos Hotel Vaakunassa perehdyttamisvaiheen aikasiatyontekija oppii talon
tavat. Eri palvelutapahtumat ja niiden vaiheetaquoit tyon ohessa. Useiden vuoro-
jen avulla uusi tyontekija saa varmuutta ty6tehtégekd motivoituu tydhénsa
osaamalla toimia itsendisesti vastaanotossa. Mygntikannalta uuden tyonteki-
jan perehdyttdminen yrityksen toimintatapoihinijkeideaan on esimiehelle kuu-
luva keskeinen tehtava. Perehdytysoppaan tark@hzken motivoida uusia tyon-
tekijoitéa ottamaan vastuuta ja toimimaan itsenédiisela oppaasta 16ytyy ratkai-
sut perusongelmiin tai mielté askarruttaviin tyéésfin. TAhan asti uusi tyonteki-

j& on saanut apua muilta tyontekij6iltd esimerkhiile soittamalla.

Perehdyttamisen apuna Sokos Hotel Vaakunassa &agt&tokotel Oy:n tekemaa
perehdyttamiskorttia. Perehdyttdmiskortin avulladem tyontekijan kanssa kay-
daan lapi tydbhon ja tyopaikkaan perehdyttaminera sekyhman ja Sokotel Oy:n

esittely. Tyohon perehdyttdmiseen kuuluu perehdyttaikataulun laadinta, hotel-
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lin ja oman tyOpisteen esittely, asiakaspalvellasebneiden ja laitteiden kaytén
opastus. Tyopaikkaan perehdyttamiseen kuuluu gsassittelyt, tyésuhdeasiat
seka turvallisuus. S-ryhman ja Sokotel Oy:n esit@baltaa S-ryhman ja asia-
kasomistajuuden, ketjutoiminnan, tyoterveyshuoi®renkildkuntaetujen esitte-

lyn. Perehdyttamismateriaali tulee kayda lapi enséiisen tydkuukauden aikana.

5.6 Tyonopastus

Tyonopastuksella tarkoitetaan varsinaiseen tyohfasmista. Siind opetetaan
tyontekijalle esimerkiksi eri koneiden ja tyovaliden kayttd. Hyva tydnopastus
vaatii suunnitelmallisuutta, jatkuvuutta seka dokembointia. Tydnopastusta tarvi-
taan tyOpaikalla uudelle tyontekijalle tai tyonfjékden tyotehtavien vaihtuessa.
Myds tyoturvallisuusohjeiden laiminlydnnin seuraeilka tydnopastus on tarpeel-
lista, jotta tyota tehdaan turvallisesti. Pitk&nsgaolojakson jalkeen tybnopastus
on tarpeellista. Yritykselle tybnopastus on jatkyvasessi, jota kehitetddn henki-
|6ston ja tyOpaikan tarpeiden mukaan. Tyonopastskée kaikkia tyontekijoita,

myds esimiehia ja vuokratyontekijoita. (Tyoturvalluskeskus 2006.)

Tyonopastukseen voidaan kayttdd apuna tarkasassliSarkastuslistassa kasitel-
l&&n usein yleiset asiat, oman tyon asiat, omdekyavat seka muut asiat. Yleisia
asioita tydnopastuksessa voivat olla yrityksensgsittely, henkilosto, sosiaalitilat
seka toiminta hatatilanteessa. Oman tyon asioig tydymparisto, tydbhon tutus-
tuminen seka tyon erityisriskit. Omat tyotehtavéaamaytyvat tyontekijan tehtavi-
en perusteella. Muita tydnopastuksen asioita hotelhstaanotossa voivat olla
esimerkiksi eri tyovalineiden huolto, kuten vastatan tietokoneiden nayttdjen

puhdistus seka esimerkiksi pelikoneen tilitys. (fly®allisuuskeskus 2006.)

Perehdyttamisen jalkeen uudella tyontekijalla saug@nopastusvaihe, joka voi
tehtavasta riippuen kestaa muutamasta paivastéamaan kuukauteen. Tehtéava-
kohtainen tyonopastus sisaltaa yksityiskohtaisemelden, tyovalineiden ja lait-
teiden esittelyn, niiden saatavuuden, koneideaijtelden oikean kayton, toimin-

taohjeet vika- ja hairidtilanteissa seké tyosudiishen asioiden esittelyn. Tydsuo-
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jelullisia asioita voivat esimerkiksi olla ensia@glineiden sijainti ja toiminta on-
nettomuustilanteissa. Perehdyttamista voidaan gatik@n ohella, jolloin tyonteki-
jalle esitelladn organisaation toimintamallit se&@oitteet. Perehdyttamisen arvi-
oinnissa ja kehittamisessa arvioidaan perehdytEmannistuminen tyontekijan
kanssa, ja tarvittaessa jatketaan tyontekijan plgteimista. Perehdyttamisesta
saatu palaute kirjataan seké tarvittaessa eddtieleitetddn perehdyttamista. (Ha-
ténen 2000, 69; Kauhanen 2003, 146; Tyoterveysaite@tokortti 4.)

5.7 Tyo- ja asiakasturvallisuus

TyOnantajan on tyoturvallisuuslain mukaan huoldhda siita, ettéa tydonteko on

turvallista eikd tyontekijoiden terveys vaaranndtéptavia suorittaessa. Uutta
tekijoista. Koneiden ja laitteiden lisaksi myos ak$iaat voivat olla tyopaikalla

haitta- ja vaaratekijoita. Tyoturvallisuus on t&kesa huolella suoritettua pereh-
dyttamista. (Kupias & Peltola 2009, 23.)

Sokos Hotel Vaakunan perehdytysoppaassa on kiishaltkalien asiakkaiden
kohtaamista, esimerkiksi uhkaavien henkildiden yarhausaineiden vaikutuksen
alaisena olevien henkil6iden kohtaamista. Uuttdetytiivad aloittaessa on muis-
tettava kayttaa hetki aikaa tehtavaan liittyvieraregen ja riskien arviointiin.
Tyontekijan on ilmoitettava havaitsemistaan vadeoja puutteista esimiehelle ja
korjattava ne oman ammattitaidon mukaan. (Sokotehervetuloa taloon -

opas.)

6 TYOTYYTYVAISYYS

Tyotyytyvaisyys tarkoittaa kokemusta, joka muodastydntekijan tyytyvaisyy-
desté ja mahdollisuuksista vaikuttaa omaan tydh8eka osallistumisesta tydyh-
teisbsséa tapahtuvien paatdksien tekoon. Huono ggtéminen ei tuo uudelle
tyontekijalle tyotyyvaisyytta. (Juholin 1999, 70-y2
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6.1 Tyotyytyvaisyyden mittaaminen

TyOtyytyvaisyytta ja viestintatyytyvaisyytta on kittu laajasti 1900-luvun loppu-

puolella. Johtopaatos tutkimusten perusteella pets tydyhteison viestinnalla ja
tyotyytyvaisyydella on yhteys toisiinsa. TyOtyytysytta varten on tutkittu tyon-

tekijoiden odotuksia omaa tyota ja tydyhteisda &ahtja sitd, kuinka hyvin tyoyh-

teisd pystyy niihin vastamaan. Tydelaman kehitt@mnisisaltdd paljon viestinnal-
lisia osa-alueita, esimerkiksi tyon haasteellisunjd@astaavuuden yksildiden kou-
lutukseen, vastuukysymykset, mahdollisuuden vadleutimaan tyohon ja tyduraan
seka hyvat suhteet esimiesten ja tyokavereidenskarig/otyytyvaisyys yrityksen

viestintdan ennakoi tyontekijan tyotyytyvaisyyty@yhteisoonsa ja siihen sitoutu-
mista. (Juholin 1999, 70.)

Tyontekijoiden tyotyytyvaisyytta mitataan yleisenmarilaisten kyselyiden avulla.
Tyypillisimmilla&an tyotyytyvaisyytta tutkitaan mataalisten mittarien avulla. Ma-
teriaalisia mittareita ovat esimerkiksi palkka, sytide-edut, tyévalineet- ja ympa-
ristd, etenemismahdollisuudet seka tyon jatkumiff@men kaytdssa oleva lahes-
tymistapa on tutkia tyontekijoiden tyotyytyvaisytttyon ominaisuuksiin liittyvi-
ja taitoja, tutkia mahdollisuutta palautteeseesga antamiseen seka tutkia mah-
dollisuuksia tyon kehittdmiseen. Tydntekijoiden tiydyvaisyys rakentuu tyoyh-
teisbn johtamisesta, perehdyttdmisen onnistumiseska viestinnasta. (Juholin
1999, 72.)

Sokos Hotel -ketju mittaa kerran vuodessa hotedhetyontekijoiden tyotyytyvai-
syytta. Tyontekijat voivat vastata kyselyyn intdrsgi tai paperiversiona. Tyotyy-
tyvaisyystutkimuksen tulokset puretaan palaveretssasten saavuttua ketjusta.
Eri osastojen johtoportaat puuttuvat tyotyytyvatsgyhaittaaviin ongelmakohtiin

ja pyrkivéat korjaamaan ne.
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6.2 S-ryhman tydsuhde-edut henkilokunnalle

Sokotel Oy kuuluu S-ryhmaan, joten henkilokunnaltaoikeus S-ryhman henki-
l6kuntaetuihin. Tyontekijalla tulee olla asiakasetajan S-etukortti, johon henki-
|0kuntatarra kiinnitetda&dn. Myds samassa taloudessailla perheenjasenilla on
oikeus henkilokuntatarraan. Tarralla tyontekija $eenkilokunta-alennuksen S-

ryhman toimipaikoissa. (Sokotel Oy:n Tervetulo@tal- opas.)

Henkildston terveys on tarke&é Sokotel Oy:lle. $ekOy tukee henkildstoliikun-
taa kayttamalla yritysliikuntalippuja. Tavoitteeoa tarjota tasavertaiset liikunta-
harrastusmahdollisuudet koko Sokotel Oy:n henkiltest (Sokotel Oy:n Tervetu-

loa taloon- opas.)

Sokotel Oy:lla on kaytossaan koko henkilokuntaakkwa tulospalkkiojarjestel-

ma. Tulospalkkio on ylimaarainen palkkio, joka metieein normaalipalkan paalle
Tulospalkan saa kun tavoitteet saavutetaan jaddite Tulospalkkauksen maksa-
miseen vaikuttavat asiakastyytyvaisyys- ja tyotygigyyskyselyn tulokset. (Soko-

tel Oy:n Tervetuloa taloon- opas.)

6.3 Motivointi

Motivaatio on motiivien aikaansaama tila. Eri madjia ovat tarpeet, vietit, halut
ja sisaiset yllykkeet. Motivaatio on kokonaisprasegoka syntyy kaikkien yksi-

l66n vaikuttavien ja tyontekijan mielessa olevieotiwien yhteisené tuloksena.
Motivaatiossa kasitelladn sitd, miten tyontekijaiytkdytyminen saa alkunsa ja
pysyy toiminnassa seké lakkaa. Jokaisella tyoridb#ipn motivaatiota, mutta eri
maaria. Motivoitunut tyontekijd on niin sanotusaarjitystilassa, silla han pyrkii
toiminnallaan vahentdmaan tyon tuottamaa janniagsti Jannitystila aiheutuu
omien paamaarien, tavoitteiden ja nykytilan valéisuhteista. Tyontekijoiden
motivaatio uusiutuu kerta kerran jalkeen uudellega.kuinka paljon tyontekija

tyontekijat suorittavat tyotehtadvansa huolellisgsttarkasti, toiset tekevat tyonsa
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niin kuin tyétehtava on suoritettava, tekemattaagmt ylimaaraista. Tyontekijan
motivoitunut kayttaytyminen on tarkoituksenmukaigtgpaamaaréanhakuista. Mo-
tivoituneelle tyontekijalle kayttaytyminen on vaghoista ja oman tahdon alaista,
kontrolloitua toimintaa. Motiivit aiheuttavat tydkijdlle epatasapainoa, jonka
tyontekijd saa kuriin saavuttamalla paamaaran.tylivsekija ei saavuta arvosta-
miaan ja ihannoimiaan paamaaria, han saattaa argss ja turhautua. (Nier-
meyer & Seyffert 2002, 63; Juuti 2006, 37-39.)

Tyontekijéiden motivointi on hyvin tarkeatd. Motivdi on erityinen tehtava, joka
tarvitsee yksilollistéa huolenpitoa ja huomiointiéun tyontekija viintyy tyopaikas-

saan, tuntuu tyd mielekkaaltd. Tyytyvainen tyorjtekiaihtaa tyopaikkaansa har-
vemmin. Tyontekijan tyotyytyvaisyys parantaa my@mén tyosuoritustaan. Tyo-
tyytyvaisyys tai tyotyytymattomyys riippuu tyopasda, tyontekijan perehdytyk-
sesta, tyoilmapiiristd seka tyotehtavista. (Forahe, 8-9.)

Esimiehien tehtavia henkilostonsd motivoinnissat dyantekijéiden tukeminen
patevyyden kehittamisessa seka tavoitteiden etemiypdntekijoiden kanssa. Ta-
voitteiden on oltava sellaisia, joiden saavuttamiheukuttelee molempia osapuo-
lia. Esimiehien on my6s annettava tyontekijdidekde ponnistelut kannattavina
seka varmistettava tyontekijoilleen parhaimmat nadlisbt tydehdot. Motivoivan
johtamisen viisi osatekijaé ovat tavoitteiden milatbaasteellisesti, tyéntekijoi-
den itseluottamuksen vahvistaminen, liikkumavaranoaminen, kehitykseen
pakottaminen seka rakentavan palautteen antamiiy@ntekijan terve itseluotta-
mus antaa yritykselle tyontekijan koko potentiadéytt6on. Heikosta itseluotta-
muksesta karsiva tyontekija ei anna peliin kokorguskykyaan, silla tyontekija
pelkaa tekevansa virheita. Yrityksen esimiestekeiérpia tehtavia on tyonteki-
jéiden itsetunnon vahvistaminen. ( Niermeyer & $&yf2002, 65, 71.)

6.4 Asenteet ja tyokulttuuri

Asenteet ovat opittuja suhtautumistapoja, tapaetyrdjatella seka reagointi ihmi-

siin ja asioihin. Ne voivat olla kielteisia ja my@érsia. Asenteet vaikuttavat kaik-
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keen toimintaamme. Myonteiset asenteet helpottax@itekijan suhtautumista
ihmisiin ja tyGasioihin. Myods ympariston suhtautmenm vaikuttaa yksil6lle synty-
vien asenteiden voimakkuuteen. Palautteen avullgéyisto voi rangaista tai pal-
kita jostain asenteesta. Asenteet ohjaavat yksiyttaytymista ja ilmentavat yk-

silon aiempaa kokemust@gangas 1998, 39.)

Asenteet vaikuttavat havaintoihin ja niiden polgaghtyihin tulkintoihin. Havain-

tojen ja tulkintojen pohjalta asenteet vaikuttaiamintaamme. Asenteet nakyvét
ajatuksissa, tunteissa ja kayttaytymisessa. Ne py@tvia tapoja suhtautua asioi-
hin, mutta niihin voi silti vaikuttaa ja niitd vdialutessaan muuttaa. Tyontekijan
asennoitumista voidaan kasitella optimistin ja pesdtin kasitteilla. Martin E. P

Seligmanin tutkimusten mukaan tyontekijan tapattsgli tyotapahtuma itselleen
maaraa sen, miten avuttomaksi tai energiseksi ékijattulee kohdatessaan tyos-
saan takaiskuja. Optimistit ja pessimistit void&giottaa sen pohjalta, kuinka he
tarkastelevat samaa tilannetta ja millaisia joh#bpisia he tekevat tulkintojensa

pohjalta. (Silvennoinen & Kauppinen 2007, 40.)

Ihmiset oppivat asenteensa toimia. Se on myds valsuhtautua asioihin tai koh-
teisiin. Asenteita ohjaa laheisten kayttaytymin&gontekijan asenteet ohjaavat
hyvin paljon hénen kayttaytymistaan. Asenteet k&pat myos tydyhteisojen
arvoja. On mahdollista ettd asenteet voivat muutiedon ja taidon seka koke-
muksen karttuessa. Hotellissa on useita eri ogaggpaljon asiakaspalvelua, jos-
sa tyontekijan asenteet vaikuttavat. Tyopaikanasdsilla suhteilla ja tapahtumil-
la on paljon merkitysta siihen miten tydntekijoidguhteet joko kehittyvat tai hei-
kentyvat. Uusi tyontekija haluaa usein samaistuahimuyontekijoihin, ja han
omaksuukin heidén tapojaan toimia tyotilanteissaiddn tyontekijoiden mielipi-
teillda on merkittava vaikutus uuden tyontekijanraeesiin seka tyontekijan tyotyy-

tyvaisyyteen. (Eskola 2005, 125.)
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7 PROSESSIN KUVAUS

Paattotyohon toimeksianto on saatu Sokos Hotel Maak vastaanoton palvelu-
paallikdltd Hameenlinnasta. Han toivoi vastaanattaasille tydntekijoille pereh-
dyttamisopasta helpottaakseen heidan tyohon pettéhadgtadn. Opas on tarkea
vastaanotossa, jotta uusi tyontekija oppii toimiméatjun tavoilla ja pystyy toi-
mimaan vastaanotossa itsendisesti. Uuden tyonteidosattava toimia vastaan-
otossa alusta alkaen. Oppaan tarkoituksena onaautiita tyontekijaa toimimaan
vastaanotossa. Perehdyttamisopasta on aloitefaiti@maan tutustumalla Sokos
Hotellien vanhoihin materiaaleihin ja lisétty nihpuuttuvia asioita, joita toimek-
siantaja on toivonut oppaaseen. Opas on salaifl&nse sisdltdd Sokos Hotel-

ketjun luottamuksellisia tietoja.

Perehdyttamisoppaassa ensimmaisessa osiossa teltkadeisia ketjun asioita.
Toinen oppaan osa koostuu kaytdnnon ohjeista. Qppamn pyritty tekemaan
mahdollisimman selked, jotta siitd olisi helppodak Oppaan lopussa on liitteet,
joissa on esimerkiksi ketjussa kaytdssa olevan tygkéytdnndn mallikappale.
Hyvityslomake taytetaan jokaisen hyvityksen suantisen jalkeen. Perehdytta-
misopas sisaltdd myds kuvia hotellista ja hotdllioneista sek& keskustan kartan

ja perehdyttamiskortin.

Uuden tyontekijan perehdyttdamissoppaan yleisissjirkasioissa on esitelty So-
kotel Oy. Opas kertoo uudelle tyontekijalle mika $okos Hotels -ketju. Pereh-
dyttdmisopas sisaltaa yrityksen mission, arvot sagién. Perehdyttamisopas an-
taa tietoa Sokotel Oy:n henkilostosta uudelle tgkiplle. Oppaassa kerrotaan
uudelle tyontekijalle henkiloston kehittdmismahakluksista ja siita, millainen S-
ryhma on tyOnantajana. Henkilokuntaedut hotellejsskaupoissa esitellddn uu-
delle tyontekijalle. Ketjussa kaytdssa oleva tubdkkiojarjestelma, tyotyytyvai-

syysmittaukset sekd palvelun laadun mittaaminentetigin oppaassa. Sokotel
Oy perehdyttaa tyontekijansa internetissa perekdyifglma ePe:n avulla. Sokos
Hotel Vaakunan vastaanottoon haluttiin interneepdytysohjelman lisaksi myds

kirjallinen perehdyttamisopas, jotta uusi tyontékipi tarkastaa tydvuoron aikana
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asioita oppaasta tai han voi opiskella kansiotakat Internetin perehdyttamisoh-

jelmaan paasee vain tyopaikan koneilla.

Sokotel Oy kuuluu S-ryhmé&én, joten S-ryhméan esittel myods hyvin tarkedssa
osassa perehdyttamisopasta. S-ryhmasta uudelléckyéitle esitelladn ketjussa
kaytbssa olevat etukortit, niin vapaa-ajan kuinnmgtkustuksen etukortit seka
Finnair Plus- kortti, jolla kerrytetddn pisteita tbllimajoituksesta. Perehdytta-
misoppaassa on kerrottu S-ryhnman kaytossa olevest&ilttietojarjestelmasta,
johon kerataan tyontekijoiden tietoja koulutuksigaerilaisista taidoista. Myos
uuden tyontekijan koeaika, lomien kertyminen, tydtodotarkastus, sairauspois-
saolot seka tyoterveyshuolto ovat tarkeita tiefmeehdytysoppaassa. Perehdytta-
misopas antaa tietoa uudelle tyontekijalle tydedporuksesta, tydsuhteen aloit-
tamisesta ja paattymisesta. Myos tyovuorolistojgkajseminen on kerrottu uu-
delle tyontekijalle, eli kuinka pitkalle ajalle tytorolista laaditaan ja milloin uusi
lista ilmestyy. Uudelle tydntekijélle on myds tasgekertoa tydasusta ja sen huol-
losta. Hotellin vastaanotossa sijaitsee aulabpden tarkednéd osana oppaassa on

anniskeluun liittyvia asioita.

Sokotel Oy:n ja S-ryhmén esittelyn jalkeen uusintegdija saa perehdyttdmisop-
paassa tietoa Sokos Hotel Vaakunasta. Vaakunatelgssti kerrotaan uudelle
tyontekijalle perustietoa hotellista, huoneiden rag& seka ravintolan aukiolo-
ajoista. Perehdyttamisoppaassa hotellin esitte|yii@m@ssa on myos kerrottu ho-
tellin huonetyypit seka esitelty hotellin pohjapstus ja huonetyyppien sijainti
hotellissa. Hotellissa on myds seitsemén erildisteustilaa ja kaksi neuvotteluti-
laa, joiden sijainnista uudelle tydntekijalle ontka On erittain tarkeaa, etté tyon-
tekijd osaa opastaa kokousvieraat oikeisiin koklmiisin. Hotellin asiakkaiden

majoituksen hintaan kuuluvat iltasaunat, aamiaipekl pysakaointi. Uuden tyon-
tekijan on tarkeaa tietdd mita hotellivieraiden oitaksen hintaan kuuluu seka
hyvin tarkedd osata opastaa asiakasta esimerlaksiaselle. Perehdyttamisop-
paassa on myos kerrottu uudelle tyontekijalle hatghteistybkumppanit, siivo-

uksesta vastaava N-Clean Oy seka kiinteistonhuallsstaava RTK, jotta yhtey-

denpito osastojen valilla toimii.
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Ketjuhotelleissa palvelu pyritddn pitamaan samaata jokaisessa hotellissa. On
tarkeaa, ettd myos uusi tyontekija toimii ketjunesdtuksen mukaan. Ketjun pal-
veluohjeistuksessa kerrotaan kuinka palvelutilasgeitoimitaan ketjun saantdjen
mukaan, jotta asiakkaat saisivat parhainta palvglyaalvelutilanteet onnistuisi-
vat. Palvelutilanteet tai asiakkaan odotusten dayithten ei aina valttdmatta onnis-
tu, joten perehdytysoppaassa on myds esitelty 8bkoy:n yleisesséd kaytdssa
oleva asiakashyvityskaytantd. Myods kassaohjeisiusejoturvallisuus ovat hyvin
tarkeita asioita uudelle tyontekijalle, ja niita késitelty asiakaspalvelukappalees-
sa. Kassaohjeistuksessa kerrotaan tyontekijan kassasta. Tietoturvallisuuden
kohdalla uutta tyontekijdd muistutetaan tietojervailisesta kasittelysta ja salas-

sapitovelvollisuudesta.

Tarkeana osana uuden tyontekijan perehdyttdmismmasturvallisuus, niin asi-
akkaiden kuin tyontekijoiden turvallisuus. Asiakttan turvallisuusosiossa uutta
tyontekijdd opastetaan kayttdmaan hotellissa oleledidrillaattoria ja kerrotaan
sen hyodyistd sekéd syista jotka johtavat sen k@yseen. Asiakkaiden turvalli-
suus ja riskien hallinta on hyvin tarkéata. Henkildallisuuden kohdalla kerrotaan
huoneiden turvajarjestelyista. Riskien hallinnak&sitellaan niita keinoja, joilla
hotelli minimoi mahdolliset riskit, jotka kohdistat asiakkaiden turvallisuuteen.
Henkiloston turvallisuutta on parannettu hotelligsaneravalvonnalla. Oppaassa
on myos kasitelty ketjun ohjeiden mukaan vaikeidsiakastilanteiden kohtaamis-
ta, esimerkiksi huumausaineiden vaikutuksen alaiseké uhkaavan henkilon

kohtaamista.

Uudelle tyontekijalle esitelladn oppaassa perusdidiameenlinnasta sekd sen
nahtavyyksista. Oppaasta l6ytyy myos Hameenlinrgamikartta, johon on merkit-
ty pubeja, yokerhoja seka seurusteluravintoloitamidenlinna on monipuolinen
matkailu kohde, joka tarjoaa turisteille erilaisiahtavyyksia museoista luonnon-
suojelualueisiin. Hameenlinnan tunnetuin nahtawgsHameen linna, joka on
perustettu 1200-luvun lopulla. Muita Hameenlinnamlkisia nahtavyyksia ovat
eri museot, esimerkiksi Sibeliuksen syntymakotigseknkilamuseo. My6s Au-
langon luonnonsuojelualueen puistometsa on hyuwnmettu matkailukohde Ha-

meenlinnassa. Perehdytyskansioon on koottu uuftataiijaa varten Hameenlin-
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nan perusnahtavyyksista tietoa, silla uusi tyonféedi valttamatta tunne Hameen-
linnan aluetta. Oman alueen tunteminen on tarke&taanotossa, silla useat turis-
tit kysyvat Hameenlinnan néhtavyyksista seka sitéé he voivat Hameenlinnas-

sa tehda.

Perehdyttamisoppaan toinen osio koostuu kaytanrgeista, joissa kerrotaan
kuinka vastaanotossa toimitaan. Kaytannon ohjemsa/otaan huonevarauksen
teko alusta alkaen. Oppaassa varauksen teko orotheukirjallisesti ja kuvien

avulla. Huonevarauksen peruuttaminen, asiakkasi@sikirjaaminen, maksu- ja
bonuskorttien korttinumeroiden ylésottaminen assk saapumisvaiheissa on
myds hyvin tarkedtd osata. Huoneveloitukset saattanennd vahingossa vaarin,
ja on tarke&a etta uusi tyontekijd osaa myos koxeatoitukset asiakkaan laskulta.
Asiakkaiden uloskirjaus seka laskutus ovat mydsaeni tarkeita asioita, joita vas-
taanottovirkailijan taytyy osata. Myos vuorokohtdisyotehtavat on kerrottu op-
paassa, eli mita tyotehtavia kuuluu eri tydvuonoiliokaisella tyévuorolla on eri-
laisia tyotehtavia. Vuorokohtaiset tyotehtavat & perustehtavien liséksi, eli
asiakkaiden sisaan- ja uloskirjautumisen liséksi. tfovuoroissa tehtavat tyot
vaihtelevat myds viikonpaivien mukaan. Hiljaisin@apna tehdéaéan perussiivouk-

sia.

Perehdyttamisoppaan lopussa on liitteind asiakdskgen lomake, joka taytetaan
aina hyvityksen yhteydessa, seka kaksi kaaviotaimtakaavio ja halytyskaavio

kriisitilanteiden sattuessa.

8 LOPPUTYON ARVIOINTI

8.1 Oma arviointi

Paattotyon kirjoittaminen on ollut itselleni pitkiosessi. Olen aloittanut Kirjoit-
tamisen hyvissa ajoin, mutta tyon valmiiksi saamioa venynyt. Paattotyd kan-

nattaa tehda alta pois ennen tybelamaan siirtyprsdta tdiden ja koulun yhdis-
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taminen on todella hankalaa. Mielestani 92 sivusitiiva perehdytysopas onnis-

tui hyvin. My6s tyonantaja piti oppaastani.

Perehdytysoppaasta tuli laaja ja se siséltda pagtowa uudelle tyontekijalle. Toi-
vottavasti oppaasta on hyotyd uusille taloon tlievyontekijoille. Myds vanhat

tyontekijat voivat kayttda opasta tietojen tarkisiseen.

Jos jotain muuttaisin opinnéytetybprosessissasiteloppaan ennen tydelaméaan
siirtymista. Olisin mielellani tehnyt paattotydonrem tydelamaan siirtymista, kos-

ka nyt opintoni venyivét turhan pitkiksi.

Mielestani paattotyon perehdytysopasta oli mielengista tehda. Oppaassa on
hyvin paljon asioita, joita jo entuudestaan tieshain paljon apua tytpaikaltani
oppaan kirjoittamiseen seké ketjun materiaalejéa jgman en olisi pystynyt tyo-

tani tekemaan. Olen tyytyvainen oppaaseen ja sempmaolisuuteen.

Kirjallisen osuuden kirjoittaminen oli hankalampkain itse perehdytysoppaan.
Oli vaikea kirjoittaa prosessinkuvausta niin, eella mainitse salaista tietoa.
My0Os lahteiden etsiminen tuotti valilla hankaluuksOsa lahteina kaytettavista

kirjoista on jo vanhoja, mutta sielta otetut tiedotat olleet vanhentuneita.

8.2 Tydnantajan arviointi

TYON TEKIJA: KAISA SISTOLA
ARVIOIJA: SOKOS HOTEL VAAKUNA HAMEENLINNA, KATI NOPPARI

Arvioin pyynnosta Kaisa Sistolan tekemaa perehaygsta. Opas on tarkoitettu
Sokos Hotel Vaakuna Hameenlinnan vastaanoton lignkihalle. Opasta voi
kayttdd myos muut osastot, mutta suurin osa tiadosttarkoitettu vastaanoton
kayttoon.
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Tyo kattaa kaikki tarkeat tiedot, jotka uusi vastaan henkild tarvitsee. Tyd on
jaoteltu selkeasti yleisesta yksityiseen tietooyohion on hyvin yksityiskohtaisesti
eritelty osaston eri toiminnot ja miten kaytannossiénitaan asioiden suhteen.
Kaytanto toki opettaa oikean toimintamallin, muttppaasta on hyva tarkentaa

toimintamalli ja saada heti oikea kaytanto.
Tydssa nakyy, etta yrityksen toiminta on laatijaliua. Tyo on paaosin kattava.
Joillakin osin osiot on kirjoitettu melko yleislutmisesti, mutta paatoiminta-

alueilla tieto on yksityiskohtaista ja kattavaa.

Tyon arviointi: kiitettava
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