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TIIVISTELMA

Tédmain toiminnallisen opinndytetyon aihe on infokansio toimeksiantajalle
Helsingin Original Sokos Hotel Vaakunan vastaanottoon. Infokansion
tarkoituksena oli kerité yhteen tiedostoon vastaanotossa tarvittava tieto Helsingin
nihtdvyyksistd ja muista asiakkaille tirkeistd palveluista, sekd jonkin verran
muutakin Vaakunan vastaanotossa tarvittavaa tietoa erilaisista kdytdnnon asioista,
joita jokapdividisessd tyOskentelyssé tulee esille. Kansiota on hyvé kdyttdd myos
apuvélineeni uusien tyontekijoiden perehdyttdmisessa.

Opinndytetyohon kuuluu teoriaosuus, jossa késitelldin muun muassa
vastaanottotyoskentelyd, Vaakunaa palveluympéaristona seké asiakaspalvelun
merkitystd hotellikokemuksessa. Késittelen my6s vastaanottovirkailijan
tarkeimpid ominaisuuksia. Tyon tavoitteena oli infokansion avulla helpottaa
vastaanottovirkailijoiden tyo6td sekd parantaa asiakaspalvelua, kun tiedot
asiakkaiden yleisimmin tiedustelemista Helsingin palveluista 16ytyvét yhdesta
paikasta. Infokansiosta tulee salainen, koska se siséltdd Vaakunan siséisid tietoja ja
toimintatapoja. Liitteend on infokansion sisédllysluettelo, josta saa kédsityksen
kansion siséllosta.

Asiasanat: Vastaanottotydskentely, asiakaspalvelu, palveluymparistd
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ABSTRACT

The main theme of this operational bachelor’s thesis is to create an information
folder for Original Sokos Hotel Vaakuna Helsinki. The final product of this thesis
is an information folder for the front desk staff of the employer. The purpose of
this information folder was to create one source of information on attractions and
other services in Helsinki which I have noticed are important to customers. The
information folder also contains a few practical matters which are confronted in
everyday work situations. The information folder is also a good tool for the
orientation of new employees.

The thesis also includes a theoretical part which covers the process of working in
hotel reception, Vaakuna as a service environment and the significance of
customer service in the total hotel experience. I also deal with the most important
qualities of a receptionist. The aim of this thesis was to ease working at the
reception with the help of the information folder and to also improve the customer
service because things which customers frequently ask are now in one information
source. The information folder is not included as an attachment to this thesis
because it contains the organization's confidential operational information. The
table of contents is included, from which some conception of the information
folder can be gained.

Key words: Working at the reception, customer service, service environment
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1 JOHDANTO

Tein viimeisen tyoharjoittelujaksoni Helsingin Original Sokos Hotel VVaakunassa,
josta syntyi ajatus tehdé sinne myds opinnaytetyoni. Infokansio vastaanoton
tyoskentelyn helpottamiseksi koettiin tarpeellisena, koska siita
vastaanottovirkailijat saavat apua ja 16ytavét helposti tietoa asiakkaiden esittdmiin

kysymyksiin.

Keksin aiheen, koska itse huomasin varsinkin tydharjoitteluni alkuaikoina, etta
asiakkailta tulee mita erilaisimpia kysymyksia muun muassa Helsingin
nahtavyyksista, yleisesta liikenteesta ja muista palveluista. Pidén aihetta tarkeéna,
koska Vaakunan vastaanotossa tydskentely on p&é&osin todella kiireista ja
vastausten etsiminen vie valilla turhaa aikaa muulta asiakaspalvelulta, joten
helpottaisi varsinkin uusien tyontekijoiden aloittamista, kun vastaukset olisivat
heti kasilla. Muulla asiakaspalvelulla tarkoitan vastaanoton perustydskentelyd, eli
varauksien tekemisté seké asiakkaiden sisdén- ja uloskirjaamista.

Parhaimmillaan infokansio helpottaa huomattavasti vastaanoton tydskentelya ja
asiakkaat saavat nopeasti vastaukset tarvitsemiinsa tietoihin. Néin infokansio
parantaa asiakaspalvelua myos sen osalta, ettd esimerkiksi siséan kirjaamista
odottavat asiakkaat paasevat nopeammin palveltaviksi, kun
vastaanottovirkailijalla ei mene paljon aikaa vastausten etsimiseen toiselle

asiakkaalle useasta eri paikasta.

Opinndytetyoni kirjallisessa osassa kasittelen vastaanottotydskentelyd, jotta lukija
saa kuvan, mité vastaanotossa tydskentely vaatii. Tarkastelen myos asiakkaiden
erilaisia odotuksia seka hyvaa asiakaspalvelua, koska infokansioni kuitenkin

tahtdd Vaakunan asiakaspalvelun parantamiseen.

1.1 Opinnaytetyon taustat

Lahes kaikkiin asiakkaiden esittamiin kysymyksiin vastaanotossa l6ytyy tietysti
vastaukset internetistd, mutta vastausten etsiminen eri paikoista on valilla todella
aikaa vievaa. Kun kaikki yleisimmat asiat kootaan esimerkiksi yhteen word-
tiedostoon, siitd on helppo etsid tietoa, ja sen voisi tietysti pitdd kokoajan auki

tietokoneen tyopdydalla. Tietysti tiedosto voidaan myos tulostaa konkreettisesti



kansioksi, ettd se on aina kasilla. Infokansio olisi siis kaikkien vastaanoton
tyopisteiden tietokoneilla, ja esimerkiksi toimiston tietokoneella olisi versio, jota

muokkaamalla muutokset péivittyisivat kaikille tietokoneille.

Vastaanotossa tydskentelee myds muutama henkil®, jotka ovat tehneet siella
todella pitkan uran, joten heill4 on paljon niin sanottua hiljaista tietoa erilaisista
asioista vastaanottotydskentelyssa. Hotellipaallikko piti tarkeand, etté heiltékin
saataisiin keréattya tietoa muistiin, jota nuorempien tyontekijoiden tiedossa ei ole.
Opinnaytetyon aiheen paattamisen jalkeen aloitin itsekin tyot Vaakunan
vastaanotossa, joten itsellenikin aihe on entistd ajankohtaisempi ja
kiinnostavampi, koska saan infokansiosta itsellenikin hyotyéa tyoskentelyyn.

1.2 Opinnaytetyon tavoite ja rajaus

Opinnaytetyoni tavoitteena on kerété vastaanottotydskentelyssé tarvittava
olennaisin tieto yhteen paikkaan, josta se on helposti saatavilla. Erityisesti
tyossani keskityn niihin asioihin, joita useimmiten asiakkaat kysyvét ja joita heille
taytyy selvittdd. Kansion tarkoituksena on helpottaa vastaanottovirkailijoiden
ty6ta ja parantaa asiakaspalvelua, kun asiakkaiden tarvitsema tieto 16ytyy helposti

ja nopeasti.

Kansion avulla vastaanoton pahimmilta ruuhkautumisilta olisi helpompi vélttya ja
asiakkaat saisivat nopeammin palvelua. Opettajani kanssa mietimme, etta kansio
koottaisiin silla ajatuksella, ettéd sen tietoja apuna kéyttaen voitaisiin tarjota
asiakkaalle mahdollisimman hyva Helsinki-loma. Vaakuna kuitenkin sijaitsee
keskeiselld paikalla Helsingin ytimessd, rautatieasemaa vastapaatd, joten siita

syystd monet ulkomaalaiset majoittuvat sielld tullessaan tutustumaan Helsinkiin.

Infokansio on varmasti tarpeellisempi uusille kuin vanhoille tyontekijoille, joilla
paremmin asiakkaiden kysymét asiat ovat jo muistissa. Kaikkea ei voi kuitenkaan
muistaa ulkoa, joten kansiosta ei siis ole tarkoitus tulla mink&anlainen
perehdytyskansio, jollainen VVaakunassa on jo olemassa. En siis tule késittelemaén
tyossani esimerkiksi Vaakunassa kaytettdvan Opera-hotellijarjestelmén
perustoimintoja. Kansioon on tarkoitus koota vah&n muutakin kuin pelkk&a

asiakkaiden tiedustelemaa tietoa, kuten ohjeistusta erilaisista kaytdnnon asioista,



joita vastaanotossa tarvitsee. Punaisena lankana opinnaytety6lleni pidan kuitenkin
olennaisen Helsinki-infon kerdédmistd, mutta kansioon tulee myo6s ndité asioita,
jotka vastaanotossa tulevat harvemmin vastaan ja joista ei viel& missaan ole

ohjeistusta.

1.3 Toiminnallinen opinndytetyo

Opinnaytetyon tekeminen kuuluu pakollisena osana hotelli- ja ravintola-alan
ammattikorkeakouluopintoihin. Suoritustapana voi valita joko tutkimuksellisen tai
toiminnallisen opinnéytetyon. Itse pidin heti selvéna, ettd mieluummin haluan
tehd& toiminnallisen tyon, jossa saan aikaiseksi konkreettisen tuotoksen. Onneksi
sainkin sitten kiinnostavan aiheen, joka onnistuessaan helpottaa myos omaa

tyoskentelyéni Vaakunassa.

Toiminnallinen opinndytetyo tavoittelee ammatillisessa kentéssa esimerkiksi
kaytdnnon toiminnan ohjeistamista, toiminnan jarjestdmista tai jarkeistamista. Se
voi olla alasta riippuen ammatilliseen kaytdntéon suunnattu ohjeistus, opastus tai
ohje, kuten ymparistdohjelma, turvallisuusohjeistus tai perehdyttdmisopas. Se voi
olla myds jonkin tapahtuman toteuttaminen, kuten kansainvalisen kokouksen tai
konferenssin jarjestaminen riippuen koulutusalasta. Toteutustapojakin on siis
monenlaisia tuotoksesta riippuen: kirja, kansio, opas, cd, kotisivut tai jarjestetty
tapahtuma. Toiminnallisessa opinndytetydssa taytyy kuitenkin yhdistya kaytannon
toteutus ja sen raportointi. (Vilkka & Airaksinen 2011, 9.)

Raportoinnissa on siis késiteltava konkreettisen tuotoksen saavuttamiseksi
kaytettyja keinoja. Toiminnallisissa opinndytetdissa on aina yksi yhteinen piirre:
visuaalisin ja viestinnallisin keinoin pyritaan luomaan kokonaisilme, josta voi
tunnistaa tavoitellut padmaarat. (Vilkka & Airaksinen 2011, 51.)

1.4 Original Sokos Hotel VVaakuna Helsinki

Helsingin Original Sokos Hotel VVaakuna kuuluu Sokos Hotel -ketjuun, joka on
Suomen Kattavin hotelliketju. Siihen kuuluu yli 50 hotellia Suomessa, Pietarissa ja
Tallinnassa. Sokos Hotellien toimintaa harjoittavat eri alueosuuskaupat ympari
maan sek& SOK:n tytaryhtid Sokotel Oy, Virossa A/S Sokotel ja Pietarissa OO0



Sokotel. Sokos Hotellien toimintaa ohjaavat koko S-ryhman yhteiset arvot:
asiakaslahtoisyys, vastuullisuus, uudistuminen, tuloksellisuus ja kumppanuus.
(Sokos Hotels 2012.)

Sokos Hotelleissa julkistettiin 15.5.2013 brandiuudistus, jonka myo6té kaikki
Sokos Hotellit ovat joko Original, Break tai Solo Sokos Hotelleja. Original
Hotellit ovat perinteisimpid Sokos Hotelleja, niita hotelleja, joista kaikki on
lahtenyt liikkeelle. Original by Sokos Hotels on bréandinsa mukaisesti

”sydamellisesti suomalainen” hotelliketju. (Sokos Hotels 2013.)

Break by Sokos Hotels tarkoittaa lahinné vapaa-ajan hotelleja, ja sen tarkein
tehtévé on ladata vieraansa akut. Break on enemman kuin vain hotelli: se voi olla
myos Kylpyla, laskettelukeskus tai osa rentouttavaa ja aktiivista irtiottoa arjen
keskelld. Solo Sokos Hotellit ovat yksildllisia, ainutlaatuisia hotelleja, joilla on
joko historiaa tai ne ovat vasta tekemassa sitd. Palvelu on sydamellista,
huomaavaista ja paikallista. (Sokos Hotels 2013.)

Original Sokos Hotel VVaakuna Helsinki on vuonna 1952 valmistunut 270 huoneen
hotelli. Sijainniltaan se on keskella Helsinkid, rautatieasemaa vastapaata ja toimii
samassa talossa Sokos-tavaratalon kanssa. Vaakuna edustaa aikansa
funktionalismin tyylisuuntausta, ja suomalainen perinne on siis huomioitu
sisustuksessa. Vaakunan ravintola on ndkdalaravintola Loiste, jossa myos

aamiainen tarjoillaan. (Sokos Hotels 2012.)

Vaakunan arkkitehtind on toiminut Erkki Huttunen ja aulan valaisimet ovat Paavo
Tynellin k&sialaa. Vaakunan korkea aula ja vastaanotto ovatkin erityisesti monille
ulkomaalaisille nahtavyys, jota usein valokuvataan ja sisustuksesta esitetaan

kysymyksia.

Vaakunassa on kuusi hyvin varusteltua kokoustilaa, korkeintaan 60 hengelle.
Hotellissa on myos 12 sviittid, jotka soveltuvat pienempiin, 4 — 6 hengen
tapaamisiin. 10. kerroksessa on myds saunatilat 15 hengelle, jotka ovat kaytossé
tilauksesta. Tilausravintola Kaarteessa jarjestetadn erilaisia tilaisuuksia ja juhlia
30 — 200 hengelle. (Sokos Hotels 2012.)



Vaakunassa tyoskennelld&dn aamu-, ilta- ja yovuoroissa, joissa on aina kaksi
tyontekijaa, seké kiireisimpind péivina on yksi tai kaksi henkiloa valivuorossa
esimerkiksi klo. 12.00 - 20.00, tarpeen mukaan. Tydskentelyyn kuuluu
enimmaékseen asiakkaiden ulos- ja sisaankirjaamista. Puhelimitse tehtavat
varaukset tehdaan péaosin Sokos Hotellien myyntipalvelun kautta, joka on auki
arkipaivisin klo. 8.00 - 20.00, mutta muina aikoina varaukset tehd&én

vastaanotossa.



2 HOTELLIN VASTAANOTTOTYOSKENTELY

Hotellin litketoiminta perustuu siihen, etta se tuottaa palvelunsa mahdollisimman
tuottavasti, taloudellisesti ja kannattavasti. Hotelli on moniulotteinen
palvelukokonaisuus, johon kuuluu seka abstrakteja ettd konkreettisia palvelun osa-
alueita. Hotellin palvelutoiminnan l&htokohtana on asiakas. Joissain
palveluyrityksissa, kuten catering-yrityksessd, on mahdollista tuottaa palveluja
ilman, ettd asiakas itse osallistuu palvelun tuotantoprosessiin. Hotellipalvelu ei
kuitenkaan synny ilman asiakkaan lasndoloa. VVastaanoton toiminta lahteekin aina

liikkeelle asiakkaasta ja h&nen tarpeistaan. (Alakoski ym. 2006, 11.)

Rautiaisen & Siiskosen (2009, 106) mukaan hotellin vastaanotto on monessakin
suhteessa hotellin keskipiste ja ”syddn”. Vastaanotolla on useita eri tehtivii: itse
vastaanotto, kassatoiminnot, neuvonta ja informaatio seké puhelinliikenteen
hoitaminen. Vastaanotto kuuluu hotellin palveluymparistoon. Palveluympéristolla
tarkoitetaan hotellin toimitiloja, sisustusta, koneita, asiakastiloja ja muuta
materiaalia, jotka ndkyvat fyysisina elementteind asiakkaille. Palveluymparistoon
kuuluu tietysti myos esimerkiksi vastaanoton oleskelutila ja esitemateriaalit.
Naiden palvelutilojen perusteella asiakkaalle muodostuu mielikuva ja
kokonaisvaikutelma palvelusta. Asiakas mieltdé palveluympariston perusteella,
kuinka laadukasta palvelu on tai millaista palvelua hén voi odottaa. Vastaanotolla

on siis suuri rooli asiakaspalvelussa.

2.1 Vastaanottovirkailijan toimenkuva

Kun asiakas saapuu hotelliin, hdnen ensimmadinen kontaktinsa on yleensé
vastaanotossa, joten on ensiarvoisen tarkead, etta asiakaskohtaaminen onnistuu.
Vaikka asiakas olisi muuten taysin tyytyvéinen hotellin toimintaan,
vastaanottotoiminnassa ilmenevat puutteet voivat aiheuttaa sen, ettei tyytyméaton

asiakas palaa en&a uudelleen hotelliin. (Rautiainen & Siiskonen 2009, 106.)

Vastaanotossa on siind mielessa raskasta, mutta toisaalta juuri sen takia antoisaa
tyoskennella, ettd vastaanottoon asiakkaat yleensa purkavat sydamensa
hotellikokemuksestaan, eli antavat seka negatiivisen ettd positiivisen palautteen.
Monesti asiakkaat antavat vastaanottoon myos sellaisen palautteen, joka ei

mitenk&an liity vastaanoton toimintaan, eikd suoranaisesti sielld voida asialle



mitéan tehdd, mutta vastaanottovirkailijan tehtdva on vastaanottaa asiakkaan

palaute ja valittad se eteenpdin.

Vaakunassa vastaanottovirkailijan padtehtavat ovat varaustilanteen seuraaminen,
asiakkaiden sisadn- ja uloskirjaus, varausten tekeminen (padosin vain iltaisin ja
viikonloppuisin, myyntipalvelun ollessa suljettuna), maksujen vastaanottaminen

seka puhelinliikenteen hoitaminen.

Hotellivirkailijan tulee muiden rutiinitehtaviensa lisédksi osata myyda ja esitella
tuotteet ja palvelut, seké osata neuvoa ja opastaa asiakkaita lahialueen matkailu- ja
muiden palveluiden k&ytdssé. Vastaanottovirkailijan toimenkuva muodostuu
ennen kaikkea myonteisesta ja aktiivisesta asenteesta asiakaspalvelutehtévissé.
(Rautiainen & Siiskonen 2009, 108.)

On siis tarkeda, ettd vastaanottovirkailijat osaavat vastata asiakkaiden
kysymyksiin lahialueen palveluista, litkenneyhteyksisté ja niin edelleen.
Hotellissa tydskennellesséni olen huomannut, ettd monet asiakkaat eivat halua
hotellissa majoittuessaan alkaa itse etsia tietoa lahialueesta esimerkiksi
internetistd, vaan tulevat mieluummin kysyméaén vastaanotosta. Talldin he
kokevat saavansa erinomaista asiakaspalvelua, jos he saavat vastaukset
kysymyksiinsé helposti ja nopeasti vastaanottovirkailijalta. Kaikkea ei voi
kuitenkaan muistaa ulkoa, joten tassd infokansio on hyvana apuna, kun vastaukset

loytyvat kaikki yhdesté paikasta koottuna.

2.2 Vastaanottovirkailijan tarkeimpid ominaisuuksia
Rautiaisen & Siiskosen (2009, 100) mukaan palvelun laatu muodostuu kuudesta

keskeisestd ominaisuudesta:

- Ammattitaidosta: sisaltéa tekniset valmiudet ja ratkaisutaidot

selvittdd asiakkaiden pulmia.

- Kéayttaytymisestd ja asenteesta: vastaanottovirkailijalla taytyy olla
oikea asenne ja hanen taytyy osata kayttaytya niin, etta asiakas tuntee, ettd hanet

huomioidaan ja hanen ongelmansa halutaan ratkaista ystavéllisesti.



- Joustavuudesta ja lahestyttavyydesta: asiakkaiden on helppo saada
palvelua ja heidan tarpeensa otetaan huomioon.

- Uskottavuudesta ja luotettavuudesta: vastaanottovirkailijan taytyy
toimia asiakkaan etujen mukaisesti ja asiakas voi luottaa vastaanoton antamiin

lupauksiin.

- Normalisoinnista: normalisointi tarkoittaa sitd, etta
vastaanottovirkailija etsii itse uusia ratkaisuja, jos palvelussa on tehty jotain

vadrin tai siind on ollut jotain ongelmia.

- Maineesta: maine kuvaa sita, ettd asiakkaat uskovat hotellin arvoihin

ja tuntevat saavansa palvelusta rahoilleen vastineen.

Brénnaren ym. (2005, 277) mukaan matkailun alan ty6 on itsendisté ja
haasteellista. Vastaanottovirkailijalta vaaditaan laajaa yleissivistystéa.
Asiakaspalvelijan on tunnettava koko matkailukentén laajuus ja hallittava
palveluketjun osat. Valtteja ovat oma-aloitteisuus, yhteistyotaidot, myynti- ja
asiakaspalvelutaidot seka alan osaaminen ja muutosvalmius. Alan osaaminen
tarkoittaa sosiaalisia ja vuorovaikutustaitoja, organisointikykya ja
jarjestelmallisyyttd, tyotehtavien ja kokonaisuuksien hallintaa, kielitaitoa ja
kulttuurien tuntemusta. Ammattitaitoon kuuluvat myos tulevaisuuden haasteet ja

jatkuva suunnittelu ja kehittamistyo.

Hotelli- ja ravintolaneuvoston teettamassa selvityksessa alan tyontekijoiden tyon
ja ammattitaitovaatimusten muutostarpeista on esitetty piirteitd asiakaspalvelijan

ammattitaitovaatimuksista, muun muassa:

- Asiakkaan ja asiakaspalvelijan suhdetta savyttad kumppanuus ja

yhteistyo.
- Asiakaspalvelija jakaa tietoa ja aktivoi asiakasta.
- Asiakaspalvelija ymmartaa tyonsa liiketaloudellisen merkityksen.

- Asiakaspalvelija hankkii aktiivisesti tyohonsé liittyvéaa uutta tietoa.



- Asiakaspalvelijan keskeinen tyovaline on asiakasta koskevan tiedon
hallinta, h&n tuntee yrityksen liikeidean ja erityisesti asiakassegmentit. Hanen

taytyy osata myos kayttaa tietoa hyvéksi omassa tyéssaan.

- Asiakaspalvelija seuraa asiakaskunnassa tapahtuvaa kehitysté seka
yrityksen tuloksen kehitysta. (Alakoski ym. 2006, 23 - 24.)

2.3 Sokos Hotel Vaakunan erityispiirteet

Rautiaisen & Siiskosen (2009, 23 - 24) mukaan hotellit voidaan jaotella
esimerkiksi sijainnin, koon tai kohderyhman mukaan. Sijainnin mukaan jaoteltuna
hotelli voi olla esimerkiksi keskustahotelli, 1ahidhotelli, korpihotelli tai
lentokentt&hotelli. Suomessa jaoteltuna koon mukaan suuressa hotellissa on yli
100 — 150 huonetta, keskisuuressa hotellissa yli 50 huonetta ja pienessa hotellissa
alle 50 huonetta. Kohderyhmén mukaan jaoteltuna hotelli voi olla lilkemieshotelli,

séastohotelli, lomahotelli tai gasthaus.

Sijainnin mukaan jaoteltuna VVaakuna on ehdottomasti keskustahotelli, koska se
sijaitsee aivan Helsingin ydinkeskustassa, rautatieaseman valittémassa
laheisyydessa. Kooltaan taas Vaakuna on suuri hotelli 270 huoneellaan.
Kohderyhmén mukaan jaoteltuna Vaakuna kuuluu oikeastaan kahteen ryhmaén:
litkemieshotelleihin ja lomahotelleihin. Viikolla asiakaskunta koostuu p&aosin

tyomatkustajista, mutta viikonloppuisin hotelli tayttyy Helsingissa lomailijoista.

Erilaiset asiakkaat viikolla ja viikonloppuna tuovat vastaanottovirkailijoidenkin
tybhon omat haasteensa, koska tyomatkustajilla ja lomailijoilla on niin erilaiset
toiveet ja vaatimukset hotelliydpymisensa suhteen. Esimerkiksi: viikolla yhden
hengen hiljaiset huoneet sisapihan puolella ovat todella kysyttyja, kun taas
viikonloppuisin yksin matkustavia asiakkaita ei juuri ole ja monikaan Helsingissa
lomalla oleva ei halua maisemaa sisapihalle, vaan katsoisi mieluummin kaupungin

vilinda.

Juuri Vaakunan sijainnin takia sen vastaanotossa on niin tarkeaa tietda kaikista
lahialueen palveluista. L&helta 16ytyy niin monenlaista tekemistd, joista asiakkaat
kyselevét ja varsinkin ulkomaalaiset usein kysyvat mité erilaisimpia kauppoja ja

ravintoloita. Infokansiosta on apua niin tydmatkustajien kuin vapaa-ajan
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matkustajienkin palvelemisessa. Tyomatkustajat haluavat yleensa tietd4 nopeasti
vastauksen esimerkiksi tietyn ravintolan aukioloajasta, johon 16ytyy népparésti
kansiosta vastaus. Vapaa-ajan matkustajat taas haluavat usein
vastaanottovirkailijan suosittelevan heille sopivaa ravintolaa, jolloin kansiosta voi

helposti ehdottaa muutamaa ravintolaa.

Liikematkustajat ovat todella vaativia palvelun sujuvuuden suhteen, koska heill
on yleensé tiukka aikataulu. He arvostavat siis sujuvaa, tasmallisté ja nopeaa
palvelua vastaanotossa. Liikematkustajat my6s monesti viettavat paljon aikaa eri
hotelleissa ja arvostavat hotelliympariston rauhallisuutta ja viihtyisyytta. VVapaa-
ajan matkustajat taas arvostavat erityisesti myonteisid palvelukokemuksia, jotka
muodostuvat vuorovaikutustilanteissa vastaanottovirkailijoiden kanssa.
(Rautiainen & Siiskonen 2009, 100.)

Vapaa-ajan matkailijat eivét aina tiedd hotelliin saapuessaan, mita aikovat
kaupungissa lomallaan tehda. Silloin asiakkaat odottavat heti hotelliin
saapuessaan kaupunkiopastusta vastaanotossa. Vastaanottovirkailijalla taytyy olla
hyva paikallistuntemus, jotta hdn osaa ohjata asiakkaita paikkakunnan eri
matkailukohteisiin. Hanell& taytyisi olla monipuolisia virikkeita ehdotettavana
asiakkaille. VVastaanottovirkailijan taytyisi myds ehdottaa asiakkaan kiinnostuksen
kohteita oma-aloitteisesti ja huomioida hanen erikoistoivomuksiaan
mahdollisuuksien mukaan. Esimerkiksi kanta-asiakas saattaa pyytada samaa
huonetta, jossa on aikaisemminkin majoittunut. VVastaanottovirkailijalla taytyisi
olla kyky havainnoida asioita jo ennen kuin asiakas ehtii niitd pyytamaan.
(Rautiainen & Siiskonen 2009, 100 - 101.)



11

3 ASIAKASPALVELUN MERKITYS HOTELLIKOKEMUKSEN
KANNALTA

Asiakkaat ovat vaativia, mutta he ovat siihen oikeutettuja. Asiakkailla on nykyaén
vahemman aikaa, mutta enemman vaihtoehtoja kuin milloinkaan aikaisemmin. Jos
yritys ei pysty tarjoamaan sit4, mité asiakkaat tarvitsevat, jos vuorovaikutus
asiakkaiden kanssa ei tayta tai ylitd heidan odotuksiaan ja jos asiakkaan kanssa ei
toimita tarpeeksi nopeasti, asiakkaat kaantyvt kilpailevan yrityksen puoleen.
Tutkimuksissa on johdonmukaisesti havaittu, ettd uuden asiakkaan saaminen
maksaa viisinkertaisesti verrattuna vanhan asiakassuhteen sailyttamiseen. (Zemke
2006, 13.)

Myos Erédsalon (2011, 14) mukaan asiakaspalvelijan osoittaessa asiakkaalle
arvostusta seka sanoin etté teoin, han on palveluun tyytyvainen ja halukas
jatkamaan tulevaisuudessakin yrityksen asiakkaana. Palvelukokemuksesta syntyy
silloin asiakkaalle tunne, ettd h&n on yritykselle tarked. Asiakas on yrityksen

vieras, ja asiakaspalvelija edustaa tassa tilanteessa yritysté.

Taman péivan palvelu on ikaan kuin huomisen markkinointia. Hyvén
palvelukokemuksen saanut asiakas tulee uudelleen, huonon todennakaisesti ei.
Asiakas myos kertoo kokemuksistaan muille. Tall& tavoin suusta suuhun kulkeva
markkinointi tehoaa huomattavasti paremmin kuin mikaan median valittama tieto,

koska se perustuu aitoon kokemukseen. (Erédsalo 2011, 16.)

3.1 Asiakaspalvelu matkailuyrityksessa

Albanese & Boedeker (2002, 72 - 73) kertovat laadukkaiden matkailupalveluiden
tuottaminen perustuu hyvin pitkalti henkilékunnan taitoihin tuottaa
asiakaspalvelua asiantuntevasti. Matkailupalvelujen tuotannossa keskeisid ovat
myaos tekniset laitteet; esimerkiksi monkijasafari voi jaadd kokematta, jos monkija
ei kdynnisty. Yleensa kuitenkin henkilokunta ja sen ammattitaitoinen ote
vaikuttavat ratkaisevalla tavalla asiakkaiden kokemaan laatuun.
Asiakastyytyvaisyyden rakentamisen peruspilari on ystévallinen, nopea seka

asiakkaiden toiveisiin perustuva asiakaspalvelu.
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Henkiloston tarkeyttd korostaa myos se, ettd asiakkaat reagoivat voimakkaasti ja
herkasti oltuaan tyytymattomia asiakaspalveluun. Tyytyméattomaét asiakkaat
kertovat todella herké&sti muille saamastaan kohtelusta, mutta laadukkaana koettu
asiakaspalvelu ei vélttdmatta kuitenkaan tee asiakkaasta yrityksen
puolestapuhujaa. Matkailun alalta on kuitenkin myos tutkimustuloksia, joiden
mukaan tyytyvaiset asiakkaat kertovat asiakaspalvelukokemuksistaan yhté paljon
kuin tyytymattomatkin. Taytyy kuitenkin muistaa, ettd henkildstd on kaikista
palvelun elementeistd nakyvin, joten henkilokunnan fyysinen olemus, kéytos seka
suhtautuminen asiakkaisiin vaikuttavat merkittavéasti palvelun lopputulokseen.
(Albanese & Boedeker 2002, 73.)

Brénnaren ym. (2005, 32) mukaan majoitusyrityksen tarkein sidosryhma ovat
luonnollisesti asiakkaat, koska ilman asiakkaita kaupallinen yritys ei kannata.
Asiakassuhteissa taytyy aina pyrkia jatkuvuuteen. Kun asiakas on tyytyvéinen
saamaansa palveluun, hén palaa mielell&dan takaisin samaan hotelliin. Samalla h&n
voi toimia myos yrityksen palveluiden ja tuotteiden suosittelijana, joka tulee
tietysti edullisemmaksi kuin se, ettéd yrityksen taytyy kokoajan hankkia uusia

asiakkaita markkinointiviestinnan keinoin, kuten tv- tai suoramainonnalla.

Hotellin henkilokunnalta odotetaan palvelualttiutta ja ystavéllisyytta.
Palvelualttiuden asiakas havaitsee aktiivisena pyrkimyksena tuottaa palvelua, olla
asiakkaan apuna ja kohdella hanté hyvin. Kyse on joustavuudesta ja halusta
ratkaista asiakasta askarruttavia ongelmia. Asiakkaaseen pitda aina suhtautua
empaattisesti. Se tarkoittaa, ettd asiakkaalle pyritddn saamaan hyva mieli ja ettd
hanesta vélitetddan. Empaattisuus tarkoittaa myos sita, ettd henkilékunta ymmartaa
asiakkaan tarpeet ja osaa toimia kulloisenkin tilanteen vaatimalla tavalla.
(Brannare ym. 2005, 80 - 81.)

Yrityksen liikeideaan liitetd&n usein erilaisia kasikirjoja eli manuaaleja, joiden
tarkoitus on yll&pitaa palvelujen tasalaatuisuutta. Hotelleissa ndiden manuaalien
avulla voidaan esimerkiksi tdsmentda, miten vastaanottovirkailijoiden taytyy
pukeutua, minkalaisia koruja voi kayttad, miten asiakkaita puhutellaan ja kuinka
hoidetaan esimerkiksi hotelliin kirjoittautuminen tervehtimisineen ja muine
toimintoineen. Palvelun laadun ylldpitdminen on erittdin monipuolinen ja vaativa

tehtava. (Brannare ym. 2005, 81.)
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Asiakkaan sisdénkirjoittautuminen on erittéin tarkeé vaihe sen kannalta,
minkalaisen kuvan asiakas hotellista muodostaa. Se kéasittaa hotellin imagon
lunastamisen, koska se on usein ensimmainen kontakti asiakkaan ja
majoitusliikkeen valilla. Jos ilmapiiri asiakkaan ja vastaanottovirkailijan valilla on
my0nteinen, tekninen toteutuskin on silloin helppo. Impression-management
tarkoittaa lyhyesti sanottuna sitg, ettd asiakkaalle yritetddn saada mahdollisimman
hyva ensivaikutelma hotellista sisdénkirjautumisen yhteydessa. (Bréannare ym.
2005, 146.)

3.2 Palvelun laatu
Tutkija Leonard Berry on kehittanyt mallin, jonka perusteella voi arvioida seka
omia ettd organisaatiolta saatuja tietoja. He ovat havainneet, ettd asiakkaat

arvioivat palvelun laatua viiden seikan perusteella:

1. Luotettavuus. Tarkoittaa kykya tarjota tdsmallisesti ja luotettavasti

sitd palvelua, mitd on luvattu.

2. Vakuuttavuus. Huomaavaisuuden ja tietdmyksen osoittaminen
asiakkaille seka taito antaa heille ammattitaitoinen, luotettava ja uskottava

vaikutelma.

3. Konkreettinen ymparisto. Késittaa yrityksen fyysiset tilat ja laitteet

sekd henkilokunnasta saatavan yleisvaikutelman.

4. Empaattisuus. Tarkoittaa asiakkaille osoitettua yksilollista

huolenpitoa ja huomiota.
5. Reagointialttius. Valmius auttaa asiakkaita viipymatta.

Kaikki ndma viisi tekijaa ovat asiakkaille tarkeitd. Kun kaikki viisi tekijaa saadaan

toteutettua, tuloksena on huippupalvelu. (Zemke 2006, 14 - 15.)

Laatu on vaikea kasite ymmarta4 ja haasteellista toteuttaa. Laadun mittaa aina
toinen ihminen, eli asiakas. Yritys voi tehda erilaisia toimintaansa ohjaavia
laatumaarayksié ja ohjeistuksia henkildston noudatettavaksi. Niissd mééritellaan

taso, jonka yritys vahintaan haluaa palvelussaan toteutuvan. Valitettavan usein
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kay kuitenkin niin, ettd méaritelty vdhimmaistaso muodostuu jossain vaiheessa
enimmaistasoksi. Onko taso kuitenkaan sama, jota asiakas odottaa? (Erdsalo 2011,
17.)

Parasuramanin (1994) mukaan asiakkaiden kasitykset palvelun laadusta
vaihtelevat huomattavasti. Kaksi eri seikkaa vaikuttaa heidan késityksiinsa:
asiakkaiden odotukset ja palvelun standardit. Asiakkaat ovat kuitenkin palvelun
laadun tuomareita. Heidén odotuksensa palvelusta vaikuttavat huomattavasti
tuloksiin heidan tyytyvaisyydestdan. On huomattavasti helpompi miellyttaa
asiakasta, jolla on alhaissmmat odotukset palvelun suhteen kuin asiakasta, jolla on
korkeammat odotukset. Juuri siksi ymmarrys asiakkaiden odotuksista on
aarimmaisen tarkeéa. (Kandampully ym. 2001, 51.) Randallin ja Seniorin (1996)
mukaan tyontekijoiden ja asiakkaiden jakaessa samat arvot, palvelun
laatuodotusten pitéisi kohdata. Jos joitain aukkoja kuitenkin on, kulttuurisista tai
muista syistd, toimintatavat taytyy selvittaa tyontekijoille. (Jones & Haven-Tang,
2005, 6.)

Myaos Ford ym. (2012, 21) on kuvaillut palvelun laadun méérittelemisen
vaikeutta: koska palvelu on abstraktia ja asiakkaiden odotukset muuttuvia, selke&é
maadrittelya palvelun laadusta ei voida tehda. Palvelualalla vain asiakas voi
maaritell& palvelun laadun. Silla ei ole valia, kuinka loistavasti yritys on palvelun
tuottanut ja toiminut, jos asiakas on tyytymatdn johonkin asian, on epaonnistuttu
yrityksessa kohdata asiakkaan odotukset. Palvelualan yritykset kuitenkin auttavat

asiakasta saamaan laadukasta palvelua muun muassa erilaisilla

tyytyvaisyystakuilla.

Erasalon (2011, 17 - 18) mukaan palvelun laatu voidaan jakaa kahteen osaan:
tekniseen laatuun ja toiminnalliseen laatuun. Tekninen laatu osoittaa tuotteen
laadun ja toiminnallinen laatu osoittaa miten asiakas palvelun saa ja sen kokee.
Jos tuote on teknisesti hyvé, mutta palvelutapahtuma ja vuorovaikutus
asiakaspalvelijan kanssa jattavat toivomisen varaa, asiakas ei ole taysin
tyytyvdinen. Kuitenkin, vaikka tuote ei olisikaan taydellinen teknisesti, mutta
asiakaspalvelija osaa siind tilanteessa aistia asiakkaan tunnelmat ja vastata niihin
sopivalla tavalla, voi lopputuloksena olla erittdinkin tyytyvainen asiakas.

Toiminnallinen laatu k&sittdd myos palvelun sujuvuuden ja joutuisuuden.
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Asiakkaan laatukokemukseen vaikuttaa myds mielikuva, eli imago
palveluyrityksesta tai yrityksen jostakin toimipisteestd. Mielikuvan ollessa
myonteinen, asiakas on valmiimpi antamaan anteeksi pienet virheet kuin jos
mielikuva on jo valmiiksi kielteinen. Mielikuva on eréanlainen suodatin, jonka
l&pi asiakas tarkastelee palvelukokemustaan. Jokainen asiakaspalvelija vaikuttaa
omalla toiminnallaan yrityksen mielikuvaan, joten taytyy ymmartaa, etta palvelun
laatukokemuksen toinen paa on aina asiakaspalvelijan hallussa. (Erédsalo 2011,
20.)

Kandampullyn ym. (2001, 54) mukaan palvelun laatu on monitahoisen verkoston
tulos, jossa on monta ulottuvuutta. Vuosien varrella tutkijat ovat yrittdneet
tunnistaa tarkeimmat tekijat palvelun laadun muodostumisessa. Suuri méaara eri
asioita on kuitenkin myétévaikuttamassa palvelun laatuun. Aikaisemmin
mainitsemaani Berryn palvelun laadun mallia kutsutaan myds SERVQUAL-
malliksi, johon on siis koottu viisi tarkeinté palvelun laatuun vaikuttavaa tekijéa.
Kandampullyn ym. (2001, 93) mukaan erinomaisuus palvelun laadussa voidaan
saavuttaa vain yhteisty6lld, jossa yrityksen ylimmaésté johdosta lahtien

kannustetaan tyontekijoitd omalla esimerkilld.

3.3 Palvelutietouden merkitys asiakaspalvelussa

Yksi tavallisimmista palvelun tuottamiseen liittyvista ongelmista tulee esiin, kun
asiakaspalvelussa tydskenteleva henkil6 ei tunne tarpeeksi hyvin omaa
organisaatiotaan tai organisaationsa tuottamia tuotteita ja palveluita. Pahimmassa
tapauksessa asiakas tietdd yrityksesta ja sen tarjoamista palveluista enemman kuin
tyontekija. Tallainen tilanne syntyy matkailun alalla helposti, koska sen
kausiluonteisuuden takia monet tydsuhteet ovat lyhyitd ja maaraaikaisia.
(Albanese & Boedeker 2002, 76.)

Albanese & Boedeker (2002, 76) kertovat sisdiseen markkinointiin kuuluvan
my0s yrityksen siséinen tiedottaminen, jonka avulla koulutetaan tyontekijoita
hy6dyntdmaan tydssddn omaa organisaatiotaan seka tiedotetaan henkildstolle
kaikista olennaisista muutoksista organisaatiossa. Olennaisinta on varmistaa, etta

tieto muutoksista menee perille ja myos kannustaa henkilstéd oma-aloitteisesti
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hakemaan omaa organisaatiotaan koskevaa tietoa. Motivoitunut, ammattitaitoinen

ja jaksava henkilosté on matkailuyrityksen menestyksen avain.

Vastaanottovirkailijoiden ammattitaitoon kuuluu olla kiinnostunut kyseisen
paikkakunnan matkailutarjonnasta eiké sit4 saa vaheksyd, vaikka palvelut
tuntuisivat paikkakunnalla itse asuvasta henkildsta liian tavallisilta. Erityisesti
ulkomaalaisille tai kauempaa Suomesta saapuville paikkakuntalaisesta tavallisen
tuntuiset asiat voivat heille muodostua elamyksellisiksi. Vastaanotossa
tyoskentelevien taytyy siis perehtyé huolellisesti l&hialueen matkailutuotteisiin ja -
esitteisiin. Parasta olisi myos aktiivisesti itse kokeilla alueen matkailutarjontaa.
(Alakoski ym. 2006, 118.)

Alakosken ym. (2006, 118 - 120) mukaan vastaanotossa on myos hyvé seurata
kokoajan matkailutuotteiden lehti-ilmoittelua ja alueen huvi- seka
kulttuuritarjontaa. Henkilokohtainen kiinnostus alueen tapahtumista ja palveluista
on my6s osa ammattitaitoa. Suurissa, kansainvélisissa hotelleissa on edelleen
concierge-palveluita, eli concierge itse muun muassa opastaa asiakkaita, varaa
heille lippuja ja valittdd muita palveluita. Asiakas pitad saada tietenkin viihtymaan
omassa hotellissa ja kayttdmaan mahdollisimman paljon sen palveluita, mutta
hanen pitad viihtyad myos kyseisella paikkakunnalla ja hénet tulee saada
palaamaan sinne uudestaan. Pienemmissé hotelleissa, joissa erillista conciergea ei
ole, néiden palveluiden tuottaminen on jokaisen vastaanotossa tydskentelevan

tehtava.

Erdsalonkin (2011, 15) mukaan asiakaspalvelu on myds myyntityota. Yrityksen
tuotteiden myynti ei ole mikaan erillistapahtuma, vaan myyntia taytyy tapahtua
kokoajan. Asiakkaalle esitelldan yrityksen tuotteita jatkuvasti eiké vain tyydyta
toimittamaan asiakkaalle sitd, mitd han itse osaa pyytaa. Palvelun ostajalle
voidaan esitelld ja tarjota lisa- ja oheispalveluja, joita han ei valttamatta edes
tiennyt yrityksen tarjoavan. Kun han saa lisépalvelun, tyytyvaisyys

asiakaspalveluun lisaantyy.

Palveluiden tunteminen on tarkeda asiakaspalvelukokemuksen kannalta, koska
esimerkiksi eréan véhittaiskaupasta tehdyn tutkimuksen mukaan asiakkaat ostavat

tuotteita mieluummin postimyynnista kuin tavarataloista erityisesti siita syysta,
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ettd asiakkaat kokevat tavaratalojen myyjien tietdvan omista tuotteistaan
vahemman kuin asiakas itse. Nykypaivana asiakkaat esittavat niin hankalia
kysymyksid, ettd yritysten taytyy varautua mitd moninaisimpiin ja yllattavimpiin
selvitystoihin. Huippupalvelun tarjoajat erottuvat aina edukseen, joten taytyy

pyrkié siihen, ettd yritys muistetaan. (Zemke 2006, 24.)
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4  TOIMINNALLISEN OSUUDEN TOTEUTUS

4.1 Infokansion suunnittelu

Kun aloin miettid infokansion toteuttamista, ensimmainen kysymys oli se, mihin
muotoon kansion tekisin. Itse minulla oli heti ajatuksena, etta teen sen word-
muotoon, jotta sen voi pitad auki vastaanotossa jokaisella tydpisteelld ja yhdelta
tietokoneelta voi aina tehda péivitykset, jolloin se paivittyy jokaiselle tyopisteelle.
Ajattelin myds, ettd kansion voi silloin helposti tulostaa myds konkreettiseksi

kansioksi, jolloin sen voi esimerkiksi antaa luettavaksi uusille tyoharjoittelijoille.

Opinnaytetyon ohjaajani Taru Parikan kanssa keskustellessani nousi kuitenkin
esille myos ajatuksia kansion tekemisesta esimerkiksi mobiilisovellukseksi, jota
asiakkaat voisivat itse kayttaa vastaanoton tiskilla. Pohdiskelin asiaa jonkin aikaa,
mutta paadyin kuitenkin siihen, etta haluan infokansion olevan nimenomaan
vastaanottovirkailijoiden kaytossa helpottamassa heidan tyotaan ja parantamassa
asiakaspalvelua. Monet asiakkaat eivat kuitenkaan halua itse etsié tietoa, vaan
mieluummin odottavat nimenomaan asiakaspalvelua, ja etta heille kerrotaan
suoraan heidén tarvitsemansa tiedot. Hotellivirkailijan ammattitaitoon myds
kuuluu olla kiinnostunut kyseisen kaupungin matkailutarjonnasta ja olla valmis
esitteleméaén asiakkaille erilaisia vaihtoehtoja esimerkiksi ravintoloista ja

risteilyista.

Se ei mielestdni myoskaan parantaisi asiakaspalvelua, ettd asiakkaan tullessa
kysymaan esimerkiksi Linnanmaen aukioloaikoja, hanelle sanottaisiin
vastaanotossa, etté tarkistaa asia itse sovelluksesta. Nykypéaivéana kuitenkin
suurella osalla ihmisista on kannykéssakin internet, jolla saa he saavat tarkistettua
aukioloaikoja ynna muuta, mutta monet haluavat hotellissa asioidessaan
nimenomaan henkilokohtaista palvelua, vaikka varmasti l1oytaisivat tiedot itsekin.
Word-version haasteena on tietenkin paivitykset aukioloaikojen ynna muitten

osalta, mutta mobiilisovelluksessakin péivityksié joutuisi tekemaan.

Kun vastaanotossa virkailijoiden apuna on infokansio, tiedot I16ytyvat helposti ja
Vaakuna voi jaada asiakkaiden mieleen hotellina, jossa saa hyvaa ja

henkilokohtaista asiakaspalvelua, ja jossa vastaanottovirkailijat osaavat vastata
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kattavasti myds muun muassa Helsingin n&htdvyyksia ja ravintoloita koskeviin
kysymyksiin. Naista syista paadyin siis vastaanottovirkailijoiden k&ytdssé olevaan

kansioon word-tiedostona, joka alun perin olikin minulla mielessé.

Lahes infokansion suunnittelun alusta asti oli selvaa, etta sen punaisena lankana
pidetédan Helsingin matkailuinfon kerddmisté yhteen paikkaan, eiké siihen kovin
paljon oteta mukaan esimerkiksi Opera-hotellijarjestelmad koskevia ohjeita. Pidin
sen siis koko ajan mielessani, ettd ensin kerdéan mahdollisimman paljon tietoa
Helsingin palveluista, joista useimmiten asiakkailla on kysymyksié ja sen jélkeen
tarpeen mukaan lisdén kansioon muita tarpeellisia asioita. Perehdytyskansio
uusille tyontekijoille Vaakunassa on myo6s olemassa, joten luonnollisesti siin
olevia tietoja en infokansioon enéa kirjoita. Muutenkin pidin mielesséni infoa
Vaakunasta kirjoittaessani, ettd kirjoitan vain sellaisia asioita, joista ei vielé ole

selke&& ohjeistusta missaan.

4.2 Infokansion sisalto

Infokansion siséltoa aloin ikdén kuin tydstda mielessani heti siité lahtien, kun aihe
varmistui, eli loppuvuodesta 2012. Silloin olin juuri hetki sitten saanut
tyoharjoittelun Vaakunassa paatokseen ja joulukuussa aloitin siell& ty6t, joten on
ollut helppo laittaa mieleen, mité asioita eniten asiakkaat tiedustelevat ja mité
infokansiossa olisi hyddyllista olla. En ole siis tehnyt muistiinpanoja, mutta
kokoajan tyon ohella miettinyt ja seurannut asioita, joista asiakkaat paljon
tiedustelevat. Sen takia minun oli helppo alkaa kirjoittaa infokansiota, koska

minulla oli valmiina selked kasitys, mita siind ainakin on tarpeellista olla.

Paadyin aloittamaan infokansion kulkuyhteyksistd, koska niin paljon asiakkaita
neuvotaan eri paikkoihin vastaanotossa. Tahan kuuluu siis helpoimmat reitit muun
muassa Kauppatorille ja Messukeskukseen. Téhan lukuun laitoin myds tiedot
Tallinnan ja Tukholman risteilyista ja niiden aikatauluista, koska niitd myos
jonkin verran asiakkaat tiedustelevat. Seuraavaan lukuun kerdsin Helsingin eri
matkailukohteita ja niiden aukioloaikoja, seké kulkuyhteydet VVaakunasta niihin.
Tahén kokosin my6s muutaman esimerkin Helsingin kiertoajeluista, joita paljon
kyselldan. Kiertoajeluista kansioon valitsin kaksi perinteisempéaa kiertoajelua ja
yhden kiertoajelun, jolla voi omaa tahtia valilla hypaté bussista pois ja vélilla
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takaisin. Naiden liséksi laitoin kansioon myds Helsingissa vain kesalla toimivan
design-kiertoajelun, josta uskon varsinkin ulkomaalaisten suomalaisesta

designista pitavien innostuvan.

Yhdesséa luvussa on kaikki ravintolat, joita yleisimmin suosittelemme asiakkaille.
Jokaisen ravintolan ruoasta ja tyylista on hiukan tietoa, sekd aukioloajat ja
yhteystiedot. Ravintolat kokosin silla perusteella, joita koko vastaanoton
henkilokunta yleisimmin asiakkaille suosittelee, olen siis naméakin laittanut
mieleeni toissa ollessani. Mietin myos ravintoloita kirjatessani sitd, ettd saan
kansioon mukaan mahdollisimman erilaisia ravintoloita, joita voimme asiakkaille
suositella. L&hes kaikki ravintolat myos sijaitsevat aika lahella Vaakunaa, koska
yleensa asiakkaat haluavat menna sydmaan vain kavelymatkan padhan. Yhden,
hiukan kauempana sijaitsevan ravintolan, otin mukaan sen takia, koska asiakkaat

tiedustelevat siitd niin paljon vastaanotossa.

Seuraavaan lukuun kerasin erilaiset kaupat, joita yleisimmin tiedustellaan
(lahimpana sijaitsevat), kuten urheiluliike, kirjakauppa seké apteekki. N&ihin
lukuihin 16ysin tiedot internetistd. Kansion loppuun kokosin myos hotellin tietoja,
jotka tulevat esille pdivittaisessa tyoskentelyssd, mutta joita ei valttamétta tule
uusillekaan tyontekijoille heti kerrottua kaiken muun ohella. Niihin kuuluu muun
muassa tiedot, milla puolella hotellia ovat hiljaisimmat huoneet, miten
huonekohtaista ilmastointia kaytetaan ja miten aulan valot sdadetdan. Nama ovat

mya0s niitd asioita, joista ei viel& ole ohjeistusta misséan.

Opinndytetyotani varten en tehnyt sen suurempia haastatteluja, mutta aina
paivittdise tyoskentelyn ohella vastaanotossa tuli vahan tyokavereiden kanssa
mietittya ja pyydettya heilta ajatuksia, mita he haluaisivat infokansiossa olevan.
Aika hyvin minulla oli itselléni selkea kasitys Helsinki-infosta, mutta lahinna
puhuttiin Vaakunan info-osiosta. Opinnaytetydseminaarissani tuli idea
kirjanmerkkien kokoamisesta VVaakunan tyopisteille, joissa olisi néitéa
internetsivuja, joita olen tydssa kayttanyt. N&in ne 16ytyisivat helposti, kun
tarvitsee esimerkiksi jonkin yrityksen aukioloajat vield tarkastaa. Joitain
kirjanmerkkeja tietokoneilla kylla jo on, mutta aion vield ne péivittaa kaikille
tyopisteille.
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Siséllon kerddminen infokansioon oli siind mielessé antoisaa, etta siiné oppi
itsekin paljon uutta ja nyt muistaa taas asioita paremmin ulkoa, koska niité etsi ja
Kirjoitti kansioon. Infokansion péivittamisen tulen todennékdisesti hoitamaan itse,
koska tydskentelen VVaakunan vastaanotossa, niin se on selkein vaihtoehto, etté
paivitan tekemani kansion myos itse. Kansiota kuitenkin joutuu paivittdmaan
tasaisin véliajoin muun muassa aukioloaikojen muuttuessa. Niista yrityksista,
joista tiedon 18ysin, kansiossa on tieto mihin asti silloinen aukioloaika on

voimassa, joten siitd nédkee helposti milloin tulee paivityksen aika.

Olen ajatellut tehd& opintoihini kuuluvan projektityén VVaakunan infokansion
paivittdmisesté. Teen siis paivittdmissuunnitelman infokansiolle. Infokansiota
taytyy kdyda lapi varmasti ainakin kerran parissa viikossa ja tarkastaa, ovatko
kaikki tiedot ajan tasalla. Paivittamisen avuksi teen todennékdisesti taulukon
kansion yhteyteen, josta nakee paivdmaarat, milloin kansio taytyy paivittaa, ja
sinne my®s merkataan kun kansio on kayty lapi ja péivitetty. Kansion lopussa on
lahteet kaikille internetsivuille, josta olen aukioloaikoja ynna muuta etsinyt. Nain
my06s muiden tyontekijoiden tulee péivitettya kansio, jos itse olen esimerkiksi
lomalla. Nimedn itselleni myos varahenkilon, joka vastaa kansion péivittamisesta
silloin, kun itse en ole paikalla. Naiden ohjeiden mukaan kansiota voitaisiin
paivittdd myos muissa hotelleissa, jos infokansio tehtdisiin johonkin toiseenkin

Sokos Hotelliin.
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5 YHTEENVETO

Toiminnallisen opinndytetyoni tavoitteena oli infokansion tekeminen Helsingin
Original Sokos Hotel Vaakunaan. Tyoni teoriaosuudessa tarkastelin
vastaanottotydskentelyé ja asiakaspalvelun merkitysté, koska infokansion
tarkoituksena on Vaakunan vastaanottotydskentelyn helpottaminen ja
asiakaspalvelun parantaminen. En voi viel4 ottaa kantaa, onko infokansio
vastannut tavoitteitaan, mutta uskon, etté siité tulee olemaan hyotya vastaanotossa

varsinkin uusille tyontekijoille.

5.1 Oma arviointi

Opinndytetyoprosessi oikeastaan varsinaisesti alkoi Tutkimus- ja
menetelmédosaaminen 2 -kurssilla syksylla 2012, jonka aikana sovimme aiheesta
Vaakunan hotellipaallikko Hilkka Jarvelan kanssa. Minulla oli muutama ehdotus
hanelle opinndytetyon aiheeksi tycharjoitteluni paatyttyd Vaakunassa ja niista
valitsimme pari, joita ehdotin kurssin opettajalle Mika Kyldselle. Hanen kanssaan
paadyimme téhén infokansioon. Kurssin lopuksi tein opinnédytetydsuunnitelman,
jossa vahan péasin alkuun projektin kanssa. Suunnitelmasta tyéhon sain kéaytettya

johdannon seka hiukan teoriapohjaa.

Tammikuussa aloin Kirjoittamaan varsinaista opinndytety6td, mutta en paassyt
oikeastaan kuin alkuun, kun koko projektin teko jai minulta pariksi kuukaudeksi.
Toité oli sen verran paljon, ettd aika eika energia riittdnyt enaa opinnaytetyon
tekemiseen. Huhtikuulla ty6t alkoivat vahentya ja sitten sain taas jatkettua tyon
tekemisté. Ensin tein tyon teoriaosuuden ja sen jélkeen aloin koota infokansiota.
Haastavinta opinnédytetydn tekemisessa oli koota teoriapohjaa ja miettia, mitka
asiat siihen ovat olennaisia ja tarkeitd oman aiheeni kannalta. Etenkin

vieraskielisten ja s&hkoisten lahteiden etsiminen oli myds haasteellista.

Vaikka opinnéytetyoni tekeminen lykkaantyi alkuperaisestd aikataulusta, olen
kuitenkin tyytyvéinen, ettd kun sain sen kunnolla alkuun kevaélla, tyétahtini oli
aika hyva ja sain sitten tyon mielestani aika nopeasti esittdmiskuntoon. Aihe oli
myds mielenkiintoinen, koska sain tehda konkreettisen tuotoksen omalle

tyopaikalleni, joka tulevaisuudessa voi helpottaa omaakin tyontekoani.
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5.2 Jatkotutkimusaiheet

Jatkotutkimusaiheena olisi tietysti mielenkiintoista selvittdd, miten tekemaéni
infokansio toimii kdytannossa ja auttaako se vastaanottovirkailijoiden ty6té niin
kuin toivoin. Se olisi tietysti myds hyvé tutkia, puuttuuko kansiosta jotain
oleellista, pitéisiko siihen lisatd jotain tai onko siing jotain taysin ylimaaraista.
My0s asettelut vaikuttavat tietysti kansion luettavuuteen, joten sekin olisi

mielenkiintoista tietad, pitéisiko kansiota selkeyttaa jotenkin.

Jos infokansio saataisiin hyvin toimivaksi ja tyontekijat kokisivat siitd olevan
apua, tietysti muihinkin ketjun hotelleihin olisi hyvé saada samanlainen. N&in
voitaisiin jarjestelmallisesti parantaa koko Sokos Hotel -ketjun palvelua
infonkansioiden avulla. Olisi siis mielenkiintoista alkaa suunnitella toimivaa
mallia infokansiosta koko hotelliketjulle. Ensimmaisena pitdisi tietysti miettia,
mihin muotoon kansio tehd&an. Jos kansiot nimittdin tehtéisiin kaikille ketjun

hotelleille, word-versiota ei enda varmasti tehtaisi.

Version taytyisi olla nykyaikaisempi ja helpommin paivitettavissa. Kuitenkin sen
taytyisi olla vastaanottovirkailijoiden, ei asiakkaiden, kaytdssa, jotta kansion
tavoite pysyy oikeana: asiakaspalvelun parantaminen. Ehké& kuitenkin
my6hemmin tulevaisuudessa vastaanottovirkailijoiden kéytdssé olevan

infokansion rinnalla asiakkaille voisi olla myds jokin mobiilisovellus kaytdssa.
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