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This thesis is a functional thesis. The thesis priority was update the Break Sokos Hotel Vuokatti's
reception introduction guide book. The client for the thesis was the Break Sokos Hotel Vuokatti.
As the contact persons acted the reception manager Heidi Leinonen and the security chief

Teemu Haataja.

The main points in updating were work assignments, security and Break activities. Break means
joy of living. Updating was important because a new material will help new employers and
trainees adapt to the reception easier than before.

At the thesis functional part the reception work assignments were updated to a clear form. As an
attachment to the introduction guide book were written a Break activities material where Break
activities are described with concrete examples. The security instructions were completed as an
own guide book where all reception security threats are described and directives concerning
those threats. At the thesis theory part there are handled introduction, challenging customers,
ergonomic, information security, good managers and the S-Group.

The introduction guide book, security instructions and Break activities became easily
understandable and clear. These materials are not as the thesis attachment because these

materials include confidential material.
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1 JOHDANTO

Suoritin viiden kuukauden ty6harjoitteluni Break Sokos Hotel Vuokatin vastaan-
otossa Sotkamossa. Olin vastaanotossa kolme kuukautta tdissa kesakuusta elo-
kuuhun. Sain paljon kokemusta ja naktkulmaa uuden tyontekijan osalta. Halusin
nahda, ettéa opinnaytetyostani tulee nakyva tuotos ja etta siitd on hyotya uusille
tulokkaille. Siksi valitsin opinnaytetyoni toteuttamistavaksi toiminnallisen opinnay-

tetyon.

Toimeksiantajana opinnaytetyélle toimi Break Sokos Hotel Vuokatti. Toiminnalli-
sena opinnaytetyona lahdin paivittaméaan Break Sokos Hotel Vuokatin vastaan-
oton perehdytysopasta. Opinnaytetyoni tarkoituksena on helpottaa uuden tyonte-
kijan tai harjoittelijan sopeutumista vastaanottoon. Samalla halusin tuoda vastaan-

otolle ty6llani helpotusta perehdyttamiseen.

Perehdytys toimi vastaanotossa erittain hyvin harjoittelun aikana. Minulla oli aikaa
oppimiseen viisi kuukautta. Uudella tyontekijalla ja kaikilla harjoittelijoilla ei tallaista
mahdollisuutta ole. Tasté sain idean paivittaa perehdytysoppaan helppolukuisem-
maksi. Ajattelin yhdistdd oppaaseen turvallisuusosion, mutta paadyin tekemaan
omat turvallisuusohjeet turvallisuusvastaava Teemu Haatajan neuvojen pohjalta.
Hanella oli ollut ajatuksena tehdé turvallisuusohjeet, joten tein turvallisuusosiosta

suunniteltua laajemman.

Vastaanottopaallikkd Heidi Leinonen toivoi, etta paivittaisin sen hetkisen perehdy-
tyssoppaan tydvuorojen tehtavien osalta ja kirjoittaisin ohjeita Break-teoista. Break
on yksi kolmesta Sokos Hotels -ketjun hotellityypista. Break antaa asiakkaille ai-
kaa, energiaa ja elaméaniloa. Turvallisuusvastaava Teemu Haatajan ehdotuksen
mukaan suunnittelin ja toteutin turvallisuusohjeet perehdytysoppaan yhteyteen.
Perehdytysopas toimii paaaineistona, ja Break-, ja turvallisuusohjeet ovat sen liit-
teind. Paivitin perehdytysoppaan tyévuorot helpommin ymmarrettaviksi, kuten
mitéa kannattaa huomioida saapuvien asiakkaiden osalta. Turvallisuusoppaassa
on monia erilaisia uhkia, kuten rydstd. Break-ohjeissa kerrotaan konkreettisia esi-
merkkeja, kuinka asiakaspalvelija pystyy toteuttamaan Break-henkea jokapaivai-

sessa asiakaspalvelutydssa.



2 S-RYHMA

S-Ryhmaéan osuustoiminta on lahtenyt liikkeelle 1800-luvulta asiakkaiden arkisista
tarpeista. Talla vuosituhannella Euroopassa kauppiaat pitivat asiakkaita ottees-
saan velkavankeudella eivatkd he valittaneet lainkaan tuotteidensa laadusta tai
puhtaudesta. Voitto oli kauppiaille tarkeinta. Naista olosuhteista Osuustoiminta
[&hti kehittymaan. Vuonna 1882 Viipuriin perustettiin ensimmainen kulutusosuus-
kunta. Perustajina toimivat Viipurin konepajalla tydskennelleet miehet. (SOK,
n.d.a.)

Vuonna 1889 perustettiin Helsingin Yleinen ravintolayhdistys. Sen toimintaa ohjasi
muutama tarkea saantd. Myymalat olivat avoimia kaikille ihmisille, eika velka-
kauppa ollut sallittua. Kaikki jdsenet saivat yhden ddnen. Myynnista syntynyt yli-
jadma jaettiin jasenien kesken riippuen ostoksista ja osuuksista. S-Ryhman toi-
minnan karki perustuu nykyaan edelleen avoimeen jasenyyteen, kansainvaltai-
suuteen ja siihen, etta ylijadma jaetaan sen perusteella, kuinka paljon palveluita

jasenet ostavat. (SOK, n.d.a.)

S-Ryhméan tuotteet tulevat hankintayhtididen avulla, joita ovat Inex Partners ja
siihen yhdistynyt Intrade Partners. S-Ryhméa on rakennuttanut Sipooseen vuonna
2012 logistiikkakeskusten kayttotavaroille. Sen kayttama energia on yli 90 prosent-

tisesti uusiutuvaa. (SOK, n.d.a.)

Kodin Terra perustettiin 2000-luvulla ja sen ensimmainen myymala avattiin vuonna
2006 Lahteen, jonka jalkeen niitd perustettiin 11 vuoteen 2011 mennessa. Koko
Suomeen levittaytynyt ABC-ketju tarjoaa asiakkailleen polttoainetta ja liiken-
nemyymalan. Vuonna 2007 S-Ryhma levitti toimintansa pankkialalle perustamalla
S-Pankin. Asiakkaita S-Pankissa oli vuoden 2011 lopussa jo huikeat 2,5 miljoo-

naa. LahiTapiola liittyi osaksi S-Pankkia vuonna 2014. (SOK, n.d.a.)

S-Ryhma on 2000-luvulla laajentanut toimintaansa Baltiaan ja Vendjalle. Vuonna

2003 Tallinnassa sijaitseva Hotelli Viru tuli osaksi Sokos Hotels -ketjua. Hotellitoi-



minta alkoi vuonna 2008 Vengjalla Pietarissa ja myo6s marketkauppa aloitti sa-
mana vuonna toimintansa. Prismoja S-Ryhmalla oli vuonna 2014 ulkomailla Vi-
rossa kahdeksan, viisi Latviassa ja nelja Liettuassa sekéa 19 Prismaa Pietarissa.
Digitaalisten palvelujen osalta S-Ryhma on kehittdnyt toimintaansa kehittdamalla

mobiilisovelluksen. (SOK, n.d.a.)

2.1 Osuuskauppa Maakunta

Osuuskauppa Maakunta perustettiin vuonna 1917, ja sen toiminta-alueena on aina
ollut koko Kainuun alue. Sen tarkoituksena oli perustamishetkella toimittaa vaes-
tolle sen tarvitsemia tuotteita seka kerata ja valittdd maatalouden tuotteita eteen-
pain. Maakunnan ensimmainen liike avattiin Paltamon Mieslahteen vuonna 1917
toukokuussa. Liikkeita perustettiin ensimmaisen vuoden aikana yhteensa 14 ja
Maakunta hankki tavarankuljetuksiin laivan. Ensimmaisind vuosina tarkeimpia
kauppatavaroita olivat terva, kuivat elintarvikkeet, kankaat ja muut pientavarat,

elainten nahkat sek& maataloustavarat. (SOK, n.d.b.)

Vuosien 1918 - 1922 aikana Maakunnalla oli kaytdssa oma raha. Vuosien kulu-
essa Maakunnan verkosto kasvoi, ja 1930-luvulla Maakunta laajensi toimintaansa
kahvila- ja leipomoalalle. Hotelli- ja ravintolatoiminta kaynnistyivat sota-aikana ja
Maakunta perusti oman sikalan, jotta lihan saaminen olisi turvattua. Maakunta laa-
jensi 1950- ja 1960-luvuilla autokauppaan, huoltoasemiin, itsepalvelumyymaléihin,
kampaamo- ja parturipalveluihin, leirintdalueisiin seka matkatoimistoihin. Tappioi-
den takia 1970-luvulla Maakunta joutui luopumaan autokaupasta, huoltoasemista
sekd maatalous- ja rautakaupasta. Toimintaa tehostettiin hotelli ja ravintolapuo-
lelle seka paivittais- ja erikoistavarakauppaan. Henkilokuntaa Maakunnassa oli
1990-luvulla alle 200 ja jasenia vajaa 800. (SOK, n.d.b.)

Osuuskauppa Maakunta on sijoittanut Kainuuseen 2000- luvulla rahaa yli 120 mil-
joonaa euroa. Jokaisessa kunnassa oli vuonna 2011 vahintaan yksi myymala. Ho-
telli- ja ravintolatoimintaa Maakunnalla on Kajaanissa ja Vuokatissa. Jasenia on
kertynyt jo yli 30 000 ja tyontekijoita Maakunnalla on melkein 5000. (SOK, n.d.b.)



2.2 Sokos Hotels

Sokos Hotelsin alkuvuosina tapahtui paljon ja hotelleissa vieraili paljon merkittavia
henkil6ita. Lahden Seurahuone sai alkunsa 1910- luvulla ja siita tuli maineikas ho-
telliravintola 1940-luvulla. Vuonna 1925 Kuopioon avattiin nykyinen Original Sokos
Hotel Puijonsarvi nimella Osuusravintola Matkailijakoti. Vuonna 1931 avattiin Hel-
sinkiin Hotelli Torni, joka on aikansa pilvenpiirtaja ja sen ajan Helsingin korkein
rakennus. Helsingissa Hotelli Vaakuna avasi ovensa vuonna 1952 ja oli aikansa
suurin hotelli. Muutamia kuuluisia vieraita olivat Marsalkka Mannerheim, Jean Si-

belius, Armi Kuusela ja Urho Kekkonen. (Sokos Hotels, n.d.a.)

Sokos Hotels- ketju perustettin 1970-luvulla, tarkemmin vuonna 1975. Kaikki
SOK- jarjestén omistamat hotellit ja motellit ympari Suomea yhdistettiin Sokos Ho-
tels -ketjuksi. Tarkein tarkoitus ketjun perustamiselle oli luoda asiakkaille kuva ho-
telliverkosta, joka on yhtenainen, korkeatasoinen ja laaja. Hotelleissa oli paljon
erilaisia ammattinimikkeitd 1970-luvulla. Nait& olivat muun muassa piccolo, sau-
nottaja, hotellisihteeri, paaemanta, hovimestari ja baarimestari. Asiakkaiden

kanssa kommunikoitiin puhelimella ja telefaxilla. (Sokos Hotels, n.d.b.)

Suosittuja paikkoja 1970-luvulla kokouksia ja neuvotteluja varten olivat hotellisau-
nat. Talla vuosikymmenella kaikissa hotellihuoneissa ei ollut omaa kylpyhuonetta
tai valttamatta edes wc-tilaa. Hotellien ravintoloissa oli asiakkaille aamiainen, joka
tuotiin poytiin ja sitd kutsuttiin kahviaamiaiseksi. Markkinointi oli 1970-luvulla ho-
tellien osalta erittain suoraviivaista, silla ensimmaisessa Sokos Hotelsin esitteessa
hotellit esiteltiin yhteystietoineen, huoneméaarineen ja hintoineen. Esitteissa ei ollut

ollenkaan kuvia tai tunnelmaa. (Sokos Hotels, n.d.b.)

Taloustilanne oli kasvava 1980-luvulla ja suomalaisten elintaso nousi. Ihmisilla ol
rahaa ja erityisesti rikastuneet "jupit” ja keskiluokka kuluttivat sita. Kohteena olivat
hienot asunnot ja makea elama. Asiakkaat kayttivat rahaa myos hotelli- ja ravinto-
lapalveluihin. Ihmisten asenne muuttui palvelujen kayttdmista ja ulkona syomista

kohtaan. Aiemmasta poiketen siitd oli tullut muodikasta. Kun ihmisilla oli 1980-



luvulla rahaa ja vapaa-aikaa, matkailu alkoi kasvaa huomattavasti aiemmasta.
(Sokos Hotels, n.d.c.)

Taloustilanne muuttui rajusti 1980-luvusta siirryttdessa 1990-lukuun, silla Suo-
messa vallitsi vaikea lama. Vuonna 1990 kaupankaynti pysahtyi joidenkin hotellien
kertomuksen mukaan taysin 14.marraskuuta kello 14. Laman aiheuttamana hotel-
lien liike- ja kokousvieraiden maara romahti huomattavan paljon. Lama vaikutti ho-
tellien tulevaisuuteen monien vuosien ajan ja investointeihin ei ollut enaa varaa.
Tyontekijoita oli pakko vahentaa melkein kaikissa hotelleissa. Kaikesta huolimatta
Sokos Hotels -ketju ei kokenut suuria vaurioita laman aikana. (Sokos Hotels,
n.d.d.)

Kun likematkustajia ja kokousmatkustajia ei ollut enaa niin paljon kuin ennen, tay-
tyi Sokos Hotels -ketjun keksia muita kohderyhmi& menestyédkseen. Myds markki-
nointia taytyi miettid uudelleen. Ketju teki paljon t6ita, silla asiakkaiksi haluttiin lisaa
vapaa-ajan matkustajia ja asiakkaita ulkomailta. Yhteisty6ta lahdettiin virittele-
maan vapaa-ajan keskusten, kuten huvipuistojen ja laskettelukeskusten kanssa.
(Sokos Hotels, n.d.d.)

Kun edettiin 1990-luvun puolivaliin, Sokos Hotels esitteli uusia palvelukokonai-
suuksia, kuten Kids-perhepaketin ja Fun-bilepaketin. Teemu Selénne toimi Sokos
Hotels -ketjun markkinoinnin keulakuvana ja toimenpiteet toimivat. Paketit toivat
Sokos Hotelsille tuottoa. Ketjulla oli ulkomaan myyjia, jotka melkein asuivat ulko-
mailla. Heidan tyétaan oli 16ytdd Ruotsista, Venajalta, Virosta, Japanista seka

Keski- ja Etela-Euroopasta vapaa-ajankauppaa. (Sokos Hotels, n.d.d.)

Sokos Hotels -ketju uusi brandiaén 2010-luvulla ja muutti markkinointiaan sosiaa-
lisen median avulla. Hotelliketju muuttui kolmeksi omanlaiseksi hotellityypiksi,
jotka ovat Original, Break ja Solo. Original on sydamellisesti suomalainen hotelli.
Break antaa asiakkaalleen aikaa ja energiaa. Solo on yksildllinen ja tyylikas hotelli.
Ensimmainen julkistettu hotellityyppi oli Solo. Seuraavaksi julkistettiin Break ja vii-
meisenda Original. (Sokos Hotels, n.d.e.)



2.3 Break by Sokos Hotels

Break by Sokos Hotels on elaméaniloinen hotellityyppi. Se haluaa ladata vieraansa
akut vierailun aikana ja tarjoaa energian kerddmiseen monia erilaisia vaihtoehtoja.
Sijainti on Break-hotelleissa avainasemassa rentoutumisen kannalta, silla ne si-
jaitseva vapaa-ajan keskusten tai kylpyldiden lahella. Hotellit sopivat asiakkaille,
jotka haluavat rentoutua, liikkua, iloita ja nauttia hotellivierailun aikana esimerkiksi
suklaasuihkulahteen tai golfin avulla. Suomesta Break-hotelleja 10ytyy yhteensa

yhdeksan ja ne sijaitsevat eri puolilla Suomea. (Sokos Hotels, n.d.f.)

Break-hotelleista I0ytyy Break Lounge, joka on asiakkaille tarkoitettu viihtyisa oles-
kelutila. Siella voi ottaa rennosti yksin tai [&heisien ihmisten kanssa. Asiakkaille on
varattu lehtia, kirjoja ja peleja lapsille sekéa aikuisille. Aulasta 16ytyy hotellin oma
Break Shop, jossa on tarjolla tuotteita hyvaan oloon ja herkutteluun ympéri vuoro-
kauden. (Sokos Hotels, n.d.f.)

Asiakkaita varten on olemassa erilaisia keinoja rentoutumiseen. Huoneeseen voi
ottaa lainaksi esimerkiksi pilatespallon tai venytella jumppaohjeiden avulla. Jos
vasyttad, voi nukkua paivaunet. Vastaanotosta voi vuokrata polkupyéran tai kave-
lysauvat, jos haluaa lahtea reippailemaan. Ulos voi lahtea myds patikkaretkelle tai
laskettelemaan. Sisatiloissa voi harrastaa uintia. Sijainti tarjoaa mahdollisuuden
kaikennakoiseen tekemiseen, silla Break-hotellit sijaitsevat vapaa-ajankeskuk-

sissa tai kylpyloiden lahella. (Sokos Hotels, n.d.f.)

Jos haluaa vierailulleen ylimaaraista hemmottelua, voi varata Superior-huoneen.
Siella on mahdollisuus kahvin ja teen keittamiseen, seka huoneesta I6ytyy mini-
baari. Jokaiselle asiakkaalle on varattu oma kylpytakki ja kylpytossut. Aamiaisella
on perinteisia tuotteita seka tuotteita hyvaan oloon ja hemmotteluun. Naita ovat

esimerkiksi hedelmat ja jokin makea suupala. (Sokos Hotels, n.d.f.)



3 PEREHDYTTAMINEN

Perehdyttdmisen onnistuessa hyvin pystytaan varmistamaan uuden tyontekijan si-
toutuminen organisaatioon. Kaikista merkittavin aika sitoutumisen kannalta ovat
kaksi ensimmaista viikkoa, jotka uusi tyontekija viettaa yrityksessa. Talloin asen-
teet vahvistuvat. Hyva perehdyttdminen varmistaa laadun ja tuottavuuden. Henki-
|6std myds on pysyvampaa usein perehdytyksen ansiosta. Uusille tyontekijoille tu-
lee hyvasta perehdytyksestd myonteinen asenne tytpaikkaa kohtaan, mika paran-

taa tyoturvallisuutta. (Strommer 1999, 261.)

Kun tyopaikalle tulee uusi tyontekija, hanelle lahes kaikki on yrityksessa uutta. Jo-
kainen tulokas taytyy muistaa perehdyttaa. Perehdytyksen rungon tulee olla sa-
manlainen kaikille, vaikka tilanteet ja perehdytettavat ovat erilaisia. Uusi tydntekija
saattaa saada aineistoa yrityksesta etukateen ja hyvassa tapauksessa paasee tu-
tustumaan tyopaikkaan ja tyopisteeseensa ennen toéiden aloittamista. Vaikka uusi
tulokas péaasisi tutustumaan etukateen tyopaikkaan, on hanella silti paljon opitta-
vaa seuraavien viikkojen ja jopa kuukausien aikana. (Kangas & Hamalainen 2007,
2.)

Uusi tyontekija ei ole ainut, jolla voi olla paljon opittavaa. Perehdytysta voi tarvita
myos toihin palaaja, joka on ollut poissa esimerkiksi hoitovapaan tai sairasloman
vuoksi. Muutamassa vuodessa tyopaikalla tapahtuu sellaisia muutoksia, etta toihin
palaaja pitaa perehdyttad, vaikka han palaisi vanhoihin tydtehtaviinsa. (Kangas &
Hamalainen 2007, 2 - 3.)

Muita perehdytettavia ovat opiskelijat ja lyhytaikaiset sijaiset. Heidatkin on tarkea
muistaa perehdyttaa. Lyhytaikaisten tyontekijoiden perehdyttamiseen ei usein ole
paljoa aikaa, joten heidan kohdalla taytyy keskittya tarkeimpiin asioihin. Asiaa hel-
pottaa, jos yrityksessa pyorivat samat sijaiset, jolloin perehdyttamista ei tarvitse
tehda joka kerralla uudelleen. Ty6elamassa oppijat ovat tydpaikalla muutamia viik-
koja tai muutaman kuukauden. Heidan opettajansa ovat yhteistydssa yrityksen
kanssa ja he tekevét opiskelijalle henkilokohtaisen oppimissuunnitelman, misséa

sovitaan perehdyttamisesta. (Kangas & Hamalainen 2007, 3.)



3.1 Perehdyttdmisen tarkeys

Kun tyontekija perehdytetaan oikein, silla on paljon positiivisia vaikutuksia. Kun
perehdytys tehddan hyvin, perehdytettava oppii tekemé&éan tydn heti oikein ja vir-
heitd tulee vahemman. Ammattitaitoisella uudella tyontekijalla on paljon taitoa ja
tietoa, mutta han ei usein tunne riskitekijoita uudella tyopaikalla. Siksi on tarkeaa
painottaa myds turvallisuutta perehdytyksessa. Tapaturmien ja onnettomuuksien
kohteena ovat usein uudet tyontekijat. (Kangas & Hamalainen 2007, 4.)

Kun uusi tyontekija otetaan iloisesti vastaan, hanen tydmotivaationsa pysyy hy-
vana. Jos tervetulotoivotus on painvastainen, hanen tydmotivaationsa todennékai-
sesti laskee ja han ei valttaméatta halua jaada uuteen tyopaikkaan. Asiakassuh-
teetkin voivat karsid huonosta perehdytyksesta, jos perehdytyksen puute aiheut-
taa ongelmia asiakaspalvelutilanteessa. Yrityksesta saattaa myos syntya tyohar-
joittelijoiden silmissé huono kuva mikéali tydilmapiiri on huono tai perehdytys ei
toimi, ja se saattaa levitd nopeasti opettajien ja asiakkaiden tietoon. (Kangas &
Hamalainen 2007, 4 - 5.)

Yrityksien perehdyttamisen perusta on yrityksen henkildstopolitiikassa seka niihin
liittyvissa pelisd&nngissa ja yleisissa periaatteissa. Henkilostopolitikassa kasitel-
tavia asioita ovat esimerkiksi, millaisiin tehtaviin palkataan koulutettuja ammattitai-
toisia tyontekijoita ja millaisiin puolestaan aloittelevia tyontekijoita. Yrityksen pitaa
myo6s paattaa, miten paljon oppisopimuskoulutusta kaytetdan ja paljonko ty6ssa-
oppijoita voidaan ottaa tyopaikalle. (Kangas & Hamalainen 2007, 6.)

Perehdyttamista nopeuttaa yrityksessa oleva oheismateriaali eli opas talosta ja
turvallisuusohjeet. Niiden tekemiseen kuluu aikaa, mutta niistd on hyotya. Kun
naitéd materiaaleja tehdaan, yrityksessa kannattaa sopia myos aineiston paivitta-
misesta seka kirjata yl6s aineistojen teon paivamaarat. Tama vahentaa aineistojen

versioiden sekoittumisen riskia. (Kangas & Hamalainen 2007, 7.)



3.2 Ensivaikutelma ja uusi tyontekija tyopaikalla

Ihmisten valisissa kontakteissa ensivaikutelmalla on valtava merkitys arkiel&-
massa, ja sita korostetaan paljon myds asiakaspalvelussa. Uudelle tulokkaalle en-
sivaikutelma vaikuttaa tulevaan olotilaan ty6paikalla. Myodnteinen tervetulotoivotus
auttaa tulokasta pyytamaan apua ja kyselemaan. Jos tytkaverit eivat ota uutta
tyontekijaa hyvin vastaan, voi se vaikuttaa uuden tulokkaan sopeutumiseen suu-
resti. Siita tulee uudelle tydntekijalle usein paha mieli, ja tdméan olotilan muuttami-
nen voi vieda paljon aikaa seké olla hankalaa. Huonoimmassa tapauksessa ensi-
vaikutelmasta syntynyttd rakoa on mahdotonta kuroa umpeen. (Kangas & Hama-
lainen 2007, 9.)

Jotta perehdyttdminen voi alkaa alusta asti oikealla tavalla, taytyy uudesta tyonte-
kijasta tiedottaa muille tyontekijoille etukateen. Tiedottamiseen sisaltyy se kuka
tyopaikalle on tulossa, milloin han tulee ja mihin ty6tehtavdan hanet on valittu.
Uudelle tydntekijalle jarjestetdén etukateen henkilo, joka ottaa hanet vastaan. Oh-
jaaja myohemmin saattaa olla myos eri henkil6. Alkuvaiheen perehdyttgjan taytyy
varata aikaa, jotta han pystyy keraamaan uudelle tyontekijalle kaiken tarvittavan.
Naitd ovat esimerkiksi tydasu, avaimet ja tydohjeet. Ensimmaisen perehdyttajan
pitééa suunnitella ensimmaisen paivan ohjelma ja hanta helpottaa jos siitd on ole-
massa hanelld itselladn muistilista. Poikkeustilannetta varten kannattaa keksia

my6s varasuunnitelma. (Kangas & Hamalainen 2007, 9.)

Ensimmaisena paivana perehdytyksessa kannattaa keskittya vain tarkeimpiin asi-
oihin eika perehdytettavaa saa jattad yksin. Kerrottavat asiat kannattaa miettia
tarkkaan ajatellen sitd, ettd uudesta tiedosta muistiin jaa vain pieni osa. Jos uu-
delle tyontekijalle tydpaikka ja tyOkaverit ovat taysin vieraita, taytyy pohtia, kuinka
paljon asioita hanelle opastetaan ja kerrotaan ensimmaisena paivana. Siksi onkin
tarkeda keskittya kaikista tarkeimpiin asioihin ja kerrata niita tulevina péaivina, jotta

ne jadvat mieleen. (Kangas & Hamalainen 2007, 10.)

Perehdyttdmisessd ensimmaisen paivan ohjelma voi vaihdella tilannekohtaisesti

paljon. Samaa kaikissa perehdytyksisséd on kuitenkin se, ettd ammattitaidotonta
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tyontekijaa ei jatetad yksin ensimmaisena paivana. Perehdyttaja ottaa perehdytet-
tdvan mukaansa seuraamaan omaa ja muiden ty6tovereiden tyoskentelya. Pereh-
dytettava tutustutetaan tyotiloihin ja tyopaikalla kaytettaviin valineisiin. Uusi tyon-
tekija saa ensimmaisenda paivanaan yleiskuvan hanen tyotehtavistaan yrityksessa

ja siihen liittyvista ihmisista. (Kangas & Hamalainen 2007, 10.)

Mikali uusi tyontekija on ammattitaitoinen henkild, han saattaa tydskennella jo en-
simmaisena paivana yksin. Hanetkin taytyy kuitenkin perehdyttaa ja jarjestaa ha-
nelle ohjeet siitd, mistd han saa lisaa tietoa nopeasti, jos tarvetta ilmenee. Uuden
tyontekijan taytyy saada tarvittaessa nopeasti kasiinsa hatanumero ja tiedettava,
missé on ensiapukaappi. Alkuvaiheen perehdytykseen on tarkeaa sisallyttdd am-
mattitaitoiselle henkilélle mahdolliset tydpaikan riskit ja niihin varautuminen. (Kan-
gas & Hamalainen 2007, 10.)

Uuden tyontekijan oppimista edesauttaa ennakkoon saatu materiaali yrityksesta
ja tyopaikasta. Jos uudelle tulokkaalle ei ole mahdollista jarjestaa etukateen tuki-
materiaalia, se kannattaa pitdd mukana opetustilanteissa. Jos ty6paikalla on esi-
merkiksi jokin kone, on oppimisen kannalta hyddyllista, kun sita kaytettdessa lukee
samalla kayttdohjeita. Perehdytettavan pitdd antaa kokeilla koneen kéayttoa ja pe-
rehdyttdjan kannattaa samalla keskustella hdnen kanssa, jotta han nékee kuinka,
oppimista tapahtuu. Perehdyttdja nakee myos samalla, kuinka hyvin perehdytet-

tdva ymmartaa opastettavat asiat. (Kangas & Hamalainen 2007, 10.)

3.3 Tybhon opastaminen

Keskeisimmat tavoitteet tydhdnopastuksessa ovat tyontekijan omatoimisen ajat-
telun kehittyminen ja itsenainen tydskentely seka itsendinen ajatteleminen. Uusi
tyontekija oppii tyotehtavat heti oikein, jos tyéhdon opastus on hyvin hoidettu ja
suunnitelmallinen. Kun tdma pohja on saavutettu, tyontekijan tehokkuus kasvaa
ajan kanssa ja tyon laatu tarkentuu. Muiden tyontekijoiden velvollisuus on auttaa
uutta henkiléad tyopaikalla. Kun h&n oppii itsenaisen tydskentelyn, myds muiden
tyonteko helpottuu, kun heidan ei tarvitse neuvoa kaikissa pienissa ongelmatilan-

teissa. (Kangas & Hamalainen 2007, 13.)
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Kun tydhonopastuksesta halutaan mahdollisimman tehokasta, opastus taytyy yk-
silbida opastettavan tyontekijan ja tilanteen mukaan. Useiden mielesta yksilollinen
tyohdnopastus on kaikista vaikein osio tythdnopastuksessa. Yksilointia helpottaa,
kun perehdyttgja tutustuu uuteen tyontekijaan etukateen kysymyksien ja keskus-

telun avulla. (Kangas & Hamalainen 2007, 13.)

3.4 Viisi askelta

Uuden tyontekijan opastaminen on luottamuksellinen tehtava tyéhdnopastajalle.
Haneltd vaaditaan ainakin ammattitaitoa, motivaatiota opastustyohén ja myon-
teistd suhtautumista opastettavaan. Muita tarkeitd ominaisuuksia tythénopasta-
jalla ovat hyvat vuorovaikutustaidot, toisen asemaan asettuminen ja selkeé seka
johdonmukainen opastus. Uutta tulokasta pitdd opastuksen ohella pystya kannus-

tamaan ja rohkaisemaan. (Kangas & Hamalainen 2007, 14.)

Tybhonopastukseen on olemassa viisi askelta -menetelma. Sen kehittdjind ovat
Vartiainen, Teikari ja Pulkkis. Menetelma |6ytyy kirjasta, jonka nimi on Psykologi-
nen tybhénopastus vuodelta 1989. Menetelma ei ole jaykka, vaan sitd on mahdol-
lista soveltaa erilaisiin kayttotarkoituksiin. Ennen kuin tatd menetelm&a pystyy
kayttamaan, taytyy tyohonopastajan tutustua erityisen hyvin alkuvalmisteluihin.
(Kangas & Hamalainen 2007, 14.)

Ennakkoon valmistautumisesta on hyotya, silla se sdastaa aikaa varsinaisessa
opetustilanteessa. Jos tydbhon opastaja varaa itselleen ja opastettavalle rauhalli-
sen tilan ja aikaa, ei hanen tarvitse huolehtia hairidtekijoistd opastustilanteessa.
Toinen tarkea vaihe ennakkoon valmistautumisessa on tarvikkeiden ja valineiden
hankkiminen tai etsiminen etukateen. Kolmas helpottava asia on muistilista tai jo-
tenkin muuten tehty suunnitelma. Opastaja ei ole ainut, joka voi valmistautua ti-
lanteeseen etukéteen. Opastettava pystyy omatoimisesti tutustumaan tulevaan

asiaan ja keksimé&an kysymyksia aiheesta. (Kangas & Hamalainen 2007, 15.)
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Viiden askeleen menetelmasté ensimmaisessa askeleessa selvitetédan aihe ja op-
pimistavoitteet seka tutkitaan l&ht6tason arviointia. Parhain tulos oppimisessa
saavutetaan, kun uutta tulokasta motivoidaan ja vahvistetaan hanen positiivista
asennoitumistaan entisestdan. Tama onnistuu, jos opastaja pyrkii luomaan hanen
ja opastettavan valisestd vuorovaikutuksesta kannustavaa ja luottamuksellista.
Jos tahan tilanteeseen paastaan, opastettavan on helppo kysya opastajalta asioita
seka saada niihin vastauksia. (Kangas & Hamalainen 2007, 15.)

Jos opastettava osaa jo tehda jonkin tyon ennestaan, han voi nayttaa opastajalle,
mité han osaa. Opastaja pystyy talldin arvioimaan opastettavan taidot kyseisessa
tyotehtavassa. Jos tydtehtava onnistuu hyvin, sitéa ei tarvitse kdyda opastettavan
kanssa lapi. Mikéli opastettavan tekeméa tydtehtava ei onnistu kunnolla, taytyy
opastajan opettaa tyotehtava alusta asti, jotta opastettava oppii tekemaan tyoteh-

tavan oikein. (Kangas & Hamalainen 2007, 15.)

Toisena vaiheena on opettaminen. Kun opastettavaa lahdetaan opettamaan, sen
tarkoituksena on saada tyotehtavasta opastettavalle selva kokonaiskuva ja tutus-
tuttaa hénet siihen liittyviin ohjeisiin seka nyrkkisaantoihin. Kaikkea ei kannata kui-
tenkaan opettaa kerralla. Oppimista helpottaa, jos opastettava asia jaetaan osiin.
Kun asiassa edetaan yksi osio kerrallaan opastajan ohjastuksella keskustellen ja
opastettavan kokeillessa, oppi menee parhaiten perille. Keskustelua ja tekemista
kannattaa sisallyttdaa opetustilanteeseen niin paljon kuin mahdollista. (Kangas &
Hamalainen 2007, 15.)

Kun opastamisessa siirrytaan vaiheesta toiseen, opastajan kannattaa varmistaa
oppiko opastettava kunnolla edelliseen vaiheen. Jos opastettavalle kerrotaan,
miksi yrityksessa toimitaan juuri talla tavalla ja miten se hyddyttaa asiaa, opastet-
tava oppii paremmin. On myds mahdollista, ettd opastaja kysyy perusteluja asioi-
hin opastettavalta. Tall6in opastettava joutuu miettimaan asioita tarkemmin. Opas-
tukseen voi vaikuttaa huonosti liilan aktiivisesti esilla oleva opastaja. Opastettava
ei valttamatta pysy hanen mukanaan jos opastaja puhuu paljon ja tekee kaiken
itse eikd anna opastettavalle mahdollisuutta kokeilla. (Kangas & Hamalainen
2007, 15.)
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Opastustilannetta helpottaa, jos opastettava otetaan mukaan. Opastaja voi siis ky-
sella opastettavalta, kuunnella tarkkaan opastettavan vastauksia ja pyytaa opas-
tettavaa nayttamaan, miten han osaa kasiteltdvan asian. Kun opastettava paéasee
mukaan opetustilanteeseen, pystyy opastaja tarkastelemaan samalla hanen oppi-
misensa edistymista. Talléin opastajan on helppo korjata virheet heti tai opettaa

asia viela paremmin. (Kangas & Hamalainen 2007, 15.)

Vaihe kolme on mielikuvaharjoittelu. Tyohtn opastuksessa mielikuvaharjoittelusta
on apua, silla se auttaa opastettavaa keskittyméaan tydsuoritukseen ja tydsuorituk-
sen onnistumiseen. Mielikuvaharjoittelut siis kehittavat sisaisia malleja ja viimeis-
televat ne. Sisaiset mallit ovat ihmisen paan sisalla olevia tekijoita, jotka ohjaavat
ihmisen toimintaa ja talla tavalla helpottavat tydskentelya. Tyontekijalla, jolla on jo
kertynyt ammattitaitoa, on olemassa sellaisia sisaisia malleja, joiden avulla jo-
kaista toimenpidetta ei tarvitse miettia erikseen. Ammattitaitoinen tyontekija pystyy
siis harjoittelun ja kokemuksen avulla etenemé&éan tydssaan automaattisesti. (Kan-
gas & Hamalainen 2007, 16.)

Mielikuvaharjoittelun toteuttamiselle on monia erilaisia mahdollisuuksia. Yksi mah-
dollisuus on pyytaéa opastettavaa kertomaan juuri hénelle opastettu tyotehtava as-
kel kerrallaan, jolloin opastettava keskittyy tydtehtavaan ja siitd puhumiseen. Han
ei siis fyysisesti nayta tilannetta, vaan ainoastaan kuvailee sita. Talléin opastetta-
van on pakko ajatella askel askeleelta, mita valineitéd han tarvitsee ja miké on jar-
jestys tyotehtavan osioiden valilla. Han joutuu myos pohtimaan, mik& on juuri
tassa tyotehtavassa tarkeaa. Mielikuvaharjoittelussa opastettava keskittyy pohti-
maan tyotehtdvaa omien ajatustensa avustamana. (Kangas & Hamalainen 2007,
16.)

Taidon kokeilu ja harjoitteleminen ovat neljdnnen vaiheen paakohdat. Jotta opas-
tettava pystyy oppimaan ty6tehtavassa tarvittavat taidot, hanen pitaa tehdéa asioita
kaytdnndssa. Kun tybtehtdvan tekoa kokeillaan, opastaja seuraa opastettavaa.
Opastettavan tehtavana on tehda opastettu tyotehtava askel kerrallaan kaikessa
rauhassa. Viimeisena opastettava arvioi, kuinka hdn omasta mielestaan suoriutui

tyosuorituksesta, ja opastaja arvioi suorituksen taman jalkeen. Syy sille, miksi



14

opastettavan taytyy arvioida omaa suoritustaan, on oppiminen. Opastettava nimit-
tain samalla oppii arvioimaan omaa osaamistaan, kun han pohtii juuri suoritettua
tyotehtavaa. Kun opastettava on arvioinut oman suorituksensa, opastaja arvioi sen
ja kertoo, miksi paatyi tdhan tulokseen. Kun opastettavan ja opastajan valinen
vuoropuhelu on rakentavaa, molemmat oppivat tilanteesta ja pystyvat paatta-

maan, tarvitaanko asiassa lisda harjoittelua. (Kangas & Hamalainen 2007, 16.)

Viimeisena vaiheena varmistetaan opitut asiat. Kun opetusprosessi on kaynnissa,
molemmat osapuolet tarkastelevat oppimisen kehittymisté jatkuvasti alusta lop-
puun. Viimeisena vaiheena opastaja ja opastettava tarkistavat, onko oppimista-
voitteet saavutettu. Jotta tama pystytadn tarkistamaan, taytyy olla olemassa oleva
tavoite, kuten esimerkiksi itsenainen tyoskentely ja siihen vaadittavat taidot seka
tiedot. Opastettava pistetaan tydskentelemaan tydtehtavan parissa yksin ja opas-
taja tarkastelee valilla, kuinka tydskentely sujuu. Opastettavalle annetaan mahdol-
lisuus nayttdd osaamisensa erilaisissa vastaavanlaisissa tyotehtavissa. Paras
keino nahda onko asia opittu, on laittaa opastettu opettamaan kéasitelty asia toi-

selle henkildlle. (Kangas & Hamalainen 2007, 16.)

3.5 Oppimisen varmistaminen ja oppimisen jatkaminen

Ei riita, etta uusi tyontekija ainoastaan perehdytetaan ja opastetaan tytehtaviin ja
tyopaikan kannalta tarkeisiin asioihin. Oppiminen taytyy varmistaa, jotta tyontekija
pystyy tyoskentelemaan oikein ja yksin. Tarkistettavia asioita ovat suunnitelman
toimivuus, korjausta vaativat asiat, harjoitusta lisda vaativat asiat ja opetusmene-
telmat. Henkilot, jotka ovat perehdyttaneet ja opastaneet uutta tyontekijaa eteen-
pain, seuraavat hanen oppimistaan myos opetuksen jalkeenkin. Tata helpottaa,
jos tyopaikalla on olemassa tarkistus- ja muistilistoja. Toinen keino tarkistamiseen
ovat kysymykset ja keskusteleminen. Tyopaikalla pystytdan olemaan varma osaa-
misesta vasta silloin, kun kaikki asiat on opetettu ja ne on tarkistettu tarkistuslis-

talta yhdessa kaikkien kanssa. (Kangas & Hamalainen 2007, 17.)

Parhaimmassa tapauksessa perehdytyksestd saadaan kokemus, jossa yhdistyy

oppiminen, kyseleminen, keskusteleminen, kuunteleminen ja kannustus. Samalla
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kun tyopaikalla tydskennellaan, on mahdollista antaa palautetta uudelle tyénteki-
jalle ja han puolestaan kaikille heille, jotka hanta ovat neuvoneet. Ei ole kuitenkaan
riittdvad, etta palaute jatetdan vain tyon ohessa tapahtuvaksi. Muita opettavia kes-
kusteluja ovat esimerkiksi kehityskeskustelu ja seurantakeskustelu. Naihin kes-
kusteluihin molempien osallistuvien osapuolien kuuluu valmistautua etukéteen.
(Kangas & Hamalainen 2007, 17.)

Oppimisen arviointi siséltdd ne toimenpiteet, joiden avulla oppimistavoitteiden
saavuttaminen, oppimisen edistyminen ja koko oppimisprosessi pystytaan ohjaa-
maan ja tarkistamaan. Arvioimisesta on hyotya, koska tilanteessa kiinni olevat
henkilot paasevat antamaan ja vastaanottamaan tietoa sekéa nakeméaan edistymi-
sen, tamanhetkisen tilanteen ja mita taytyy viela tehda. Arviointi ei ole pelkastaan
arvioimista, vaan se kehittdd henkilon itsearviointitaitoa ja motivoi eteenpéain

tyossa. (Kangas & Hamalainen 2007, 18.)
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4 HAASTAVAT ASIAKKAAT

Valitettavasti nykyaan monissa ammateissa joutuu kohtaamaan vékivaltaisia tai
uhkaavasti kayttaytyvia henkiloita. Haastavasti kayttaytyvid ihmisia saattaa tavata
missé tahansa. Kun ihmiset kayttaytyvat uhkaavasti ja aggressiivisesti, siihen on
monia erilaisia syitd ja taustatekijoita. Tallainen kaytds johtuu erityisen harvoin
vain pelkastaan yhdesta ainoasta tilanteesta. Vakivaltaisesti kayttaytyva henkild
voi olla esimerkiksi kokenut elaméssaan hankalia tilanteita, jolloin yksittainen pieni
harmistus voi rajayttda hanet aggressiiviseen kayttaytymiseen. Henkilon omat
henkilokohtaiset ominaisuudet voivat myos altistaa hanet kayttaytymaan vakival-

taisesti. (Rantaeskola, Hyyti, Kauppila & Koskelainen 2015, 8.)

4.1 Syyt vakivaltaisen kaytoksen takana

Vakivaltaisesti kayttaytyvalla henkilolla voi olla takanaan yksittaisia tai monia eri-
laisia vaikeuksia. Joskus vaikeudet ovat saattaneet kasautua suureksi taakaksi.
Naita kayttaytymiseen vaikuttavia taustatekijoitd on monia. Henkild on voinut syr-
jaytyad elaméassaan normaalista elamasta tai jaada tyottomaksi, josta seuraa talou-
dellisia vaikeuksia. Hanen elaméssaan on voinut olla vaikeita ihmissuhdeongelmia
tai han voi karsia mielenterveyshairiosta. Aggressiiviseen kayttaytymiseen ei tar-
vita valttamatta edes vaikeuksia. Alkoholi ja muut paihteet voivat tehda ihmisesta
vakivaltaisen, ja joissakin ihmisryhmissa se voi olla jopa toivottava ominaisuus.
(Rantaeskola ym. 2015, 8.)

Vaikka on olemassa monia erilaisia taustatekijoita vakivaltaiselle kaytokselle, silti
kaikki ihmiset eivat kayttaydy vakivaltaisella tavalla, jos heitd kohtaa jokin vaikeus
tai he ovat ottaneet paihteita. Vakivaltaisuuteen ajavat henkilon lyhyt tempera-
mentti, akkipikaisuus, jotkin persoonallisuushairiét ja paihteidenkayttsta johtuva
sekavuus. Henkilosta johtumattomia syitd, jotka ajavat aggressiivisuuteen, ovat
tilanteet, joihin siséltyy stressia, jonotus, ihmisjoukossa oleminen, kivut, nalka tai

vasyminen. Jopa yOaika voi vaikuttaa henkilon kaytokseen. Humalassa oleminen
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aiheuttaa huonoa kayttaytymista, ja sukupuoli seké ika vaikuttavat siihen, etta ih-
minen alkaa hairikoksi. Yleensa miehet aiheuttavat vakivaltaiset tilanteet ja vaka-
vat hairiét. (Rantaeskola ym. 2015, 9.)

On olemassa monia altistavia ja laukaisevia tekijoitd, jotka aiheuttavat vakival-
taista ja hairitsevaa kayttaytymista. Alkuvaiheessa elaméaé henkildlla on voinut olla
lapsena epasuotuisat olosuhteet ja perheellda on saattanut olla ongelmia. Elaméa
on voinut heitelld ja aiheuttaa syrjaytymista seka huono-osaisuutta. Ihminen voi
olla persoonaltaan ja temperamentiltaan sellainen, ettéd han on hairidille altis. Eri-
laiset mielenterveyden hairiot, kuten persoonallisuushairiot ja psykoottiset oireet
voivat puhjeta missa tahansa vaiheessa elamaa. Henkil6 on saattanut olla sellai-
sen ihmisryhman ymparéimana, jossa vakivalta on sallittua. (Rantaeskola ym.
2015, 9.)

Altistavien tekijoiden liséksi on olemassa hairiokayttaytymiseen laukaisevia teki-
joita. Sellainen voi olla mika tahansa ulkoinen tai sisainen tekija. Henkilo voi olla
stressaavassa tilanteessa tai han on saattanut joutua levottomaan ymparistoon.
Paihteidenkaytto lisdd vakivaltaisuuteen ajautumista. Asiakaspalvelutilanteessa
pelkastaan tyontekijan kaytos tai ulkoiset jarjestelyt asiakastilanteessa voivat joh-

taa asiakkaan kayttaytymaan aggressiivisesti. (Rantaeskola ym. 2015, 9.)

4.2 Riskiammatit

Tyo6turvallisuuskeskus on vuonna 2010 kuvannut riskiammatteja. Ammateista pys-
tytaan luokittelemaan varsinaiset riskiammatit, joissa tavataan hairibkayttayty-
mista. TyOpaikalla asiakas voi kayttaytya hairitsevasti tai uhkaavasti missa ta-
hansa tilanteessa, jossa asiakaspalvelija ja asiakas ovat vuorovaikutuksessa kes-
kendan. Ammattiryhmi&, jotka on luokiteltu riskiammateiksi, ovat turvallisuusala,
opetusala, sosiaaliala ja terveysala. Naiset joutuvat uhrin asemaan vakivaltatilan-
teessa tyopaikalla useammin kuin miehet. Riski uhriksi joutumiseen on kasvanut
kokemattomien ja lyhytaikaisten tyontekijoiden seka sijaisuuksia tekevien henki-
I6iden keskuudessa. Yleensa vékivaltainen tilanne on uhkailua ja henkista vaki-

valtaa. (Rantaeskola ym. 2015, 10.)
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Riskiammateista on tehty lista. Listaan on listattu ammatteja, joissa mahdollisuus
vakivaltaan, hairintdan ja uhkailuun on suurinta. Ammatteja ovat esimerkiksi po-
lisi, vartija, opettajat, joukkoliikenteen kuljettajat, hotellityontekijat, ravintolatytn-

tekijat ja terveyden ja sosiaalialan ammattilaiset. (Rantaeskola ym. 2015, 10.)

Tyoturvallisuuslain kahdeksannessa pykéalassa on saadetty tydnantajalle velvolli-
suus huolehtia tyontekijoiden turvallisuudesta ja terveydesta téissa. Tydnantajan
taytyy huomioida kokonaisvaltaisesti siis itse tyd, siihen liittyvat olosuhteet, tyon-
teon ymparisto ja seikat, jotka liittyvat tyontekijan henkilokohtaisiin edellytyksiin.
Tybnantaja ei siis pysty ainoastaan keskittymaan juuri tydntekijan omaan tyopis-

teeseen liittyvia asioita. (Rantaeskola ym. 2015, 39.)

Lain antamat velvoitteet voivat nayttdd hyvin vaativilta. Tydnantajan tydsuojelu-
vastuu rajataan kuitenkin itse tydpaikalla, tydaikana ja tyén tekemisen aikana
esiintyviin tilanteisiin. Tama tarkoittaa siis sitd, ettei tydnantajan tarvitse varautua
sellaisiin tilanteisiin, jotka ovat epatavallisia ja ennalta-arvaamattomia. Naihin ti-
lanteisiin tydnantaja ei pysty itse vaikuttamaan. Ennalta-arvaamaton tilanne voi
olla my6s poikkeuksellinen tapahtuma, jonka tapahtumista ei ennakkoon valmis-

tautumisesta huolimatta ole pystytty valttamaan. (Rantaeskola ym. 2015, 39.)

Tyoturvallisuuslain 8 pykalassa, 3 momentissa kuvaillaan tyénantajan huolehti-
misvelvollisuutta. Tyonantajan huolehtimisvelvollisuudelle on olemassa maéaari-
telma. Suunnittelun, valinnan, mittauksien ja toteuttamisen avulla tyénantaja pys-
tyy maarittelemaan toimenpiteet, joiden avulla tydolosuhteiden parantaminen on-
nistuu ja huolehtimisvelvollisuus toteutuu. Naita miettiessdan tyonantajan taytyy
ensisijaisesti keskittya siihen, ettei vaara- tai haittatilanteita paasisi syntymaan tyo-
paikalla. Joskus tilanne voi olla sellainen, ettei vaaratekijoita tai haittatekijoita pys-
tytd poistamaan kokonaan. Talldin tydnantajan taytyy keksia sellainen vaihtoehto,
ettd se on vahemman vaarallinen tai haitallinen, seka toteuttaa tama korvaus kay-
tdnnodssa. Yleinen lahtokohta on, ettd ensin keskitytaan yleisiin tydsuojelutoimen-
piteisiin ja sitten vasta yksittaisiin. Tyonantajan kannattaa my6s ottaa huomioon
tekniikan ja muiden keinojen kehittyminen naita seikkoja ajatellessaan. (Rantaes-
kola ym. 2015, 39 - 40.)
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Tyoturvallisuuslain 8 pykalan 4 momentti maarittelee valmistautumista turvallisuu-
teen. Tyo6turvallisuuden huolehtimisessa ei riita pelkastaan ennakkoon valmistau-
tuminen tyonantajan osalta. Jotta tydturvallisuus pysyy ajan tasalla tyopaikalla,
taytyy tybnantajan kiinnittda huomiota joka paiva tydymparistdon, tydyhteiséon ja
siihen, ovatko tyodtavat toita tehdessa turvallisia. TyOnantajan taytyy liséksi pitaa
silmalla sitd, kuinka toteutetut toimenpiteet vaikuttavat tyopaikalla turvallisuuteen
ja terveyteen. Tydnantajan velvollisuuksiin kuuluu myds se, etta tydnantaja huo-
lehtii sovittujen toimenpiteiden toteutumisesta koko organisaatiossa. (Rantaeskola
ym. 2015, 40.)

4.3 Kaytokseen liittyvat asenteet, uskomukset ja odotukset

Ihmisten luonnolliseen toimintaan kuuluu, etta tarkkailemme ja pohdimme mieles-
samme muiden ihmisten kaytdsta, asenteita seka tunnetilaa. Asiakaspalvelutilan-
teessa vuorovaikutukseen ja lopputulokseen vaikuttavat asiakaspalvelijan ja asi-
akkaan senhetkinen asenne ja tunnetila. Namakin vaikuttavat omalta osaltaan tyo-
paikan turvallisuuteen. Ne kannattaa ottaa huomioon, kun tilanteita arvioidaan ja

tehdaan asiakasanalyyseja. (Rantaeskola ym. 2015, 53.)

Asiakaspalvelutyossa "hankaluus” asiakkaassa voi ilmeta monella erilaisella ta-
valla. Yksi syy asiakkaan haastavan kaytoksen taustalla voi olla hanen eparealis-
tiset odotuksensa asiakaspalvelutilanteesta. Hanen odotuksensa palvelutilan-
teesta ovat mahdollisesti sellaisia, ettd ne eivat pysty toteutumaan. Tyontekijaa tai
palvelutilannetta kohtaan voi olla my6s erilaisia ennakkoluuloja ja asenteita, jotka
ovat vaaristyneitd. Nama voivat johtua aiemmista negatiivisista asiakaskokemuk-

sista tai ainoastaan yleisistd ennakkoluuloista. (Rantaeskola ym. 2015, 54.)

Hyvan kontaktin ratkaiseva lahtokohta voi olla asiakaslahtdinen asenne, silla em-
paattinen l&hestyminen asiakasta kohtaan seka tilanteen mukaan muuntautumi-
nen koetaan ammatilliseksi ja sita arvostetaan. Asiakaspalvelutilanteessa pysty-
taan vaikuttamaan siihen, etta asiakas tuntee todella olevansa paahenkiloéna ja

ettd asiakaspalvelija kuuntelee hanta todella. Tallainen olo asiakkaalle tulee kun
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asiakaspalvelija katsoo hanta silmiin ja muutoin osoittaa olevansa lasna. (Ranta-
eskola ym. 2015, 54.)

Positiivinen asenne vaikuttaa siis hyvaan kontaktiin asiakkaan ja asiakaspalvelijan
valilla. Tilanne voi olla myds painvastainen, vaikka tyontekija ei sitéa valttamatta
itse huomaa tai haluaisi tilanteen olevan niin. Jos tyontekijan asenne on morali-
soiva tai vaheksyva, se vaikuttaa syntyvaan vuorovaikutustilanteeseen. Asiak-
kaassa saattaa herata jopa voimakkaan kielteisia tunteita asiakaspalvelijan vaa-
ranlaisesta asenteesta johtuen. Tilanne voi Kkarjistyd pahimmassa tapauksessa
asiakkaan puolelta aggressiiviseen tai vékivaltaiseen toimintaan. Lopputilan-
teessa saatetaan olla konfliktin keskella ja vakivallan riski kasvaa entisestaan.
(Rantaeskola ym. 2015, 55.)

Asiakaspalvelijan kannattaa miettid etukateen, onko hanella mahdollisesti johon-
kin vahemmistoryhmaan liittyvia ennakkokasityksid. Namé ennakkokasitykset
saattavat nékya asiakaspalvelijan katseessa, eleissa tai pelkastaan yksittaisissa
kommenteissa, vaikka asiakaspalvelija ei itse sita ollenkaan huomaisi. Tyopaikan
kouluttajan taytyy olla erittdin osaava, jotta han saa tyontekijan tunnistamaan itse
omat ennakkokasityksensa. Tama voi olla hankalaa, silla tydntekija ei valttamatta
halua myontaa niita tai ei edes itse tunnista niitéa olevan olemassa. (Rantaeskola
ym. 2015, 55.)

Asiakaspalvelijan kannalta ajateltuna vaarallinen asiakkaan ajatus on se, etta han
saa tahtonsa lapi uhkailemalla vakivallalla. Asiakaspalvelijalle téllainen uhkaava
tilanne on tietysti erittain vaarallinen ja stressaava. Vékivaltaisiin tilanteisiin on har-
voissa ammateissa varauduttu ja koulutettu tarpeeksi. Turvallisuusala tekee tassa
poikkeuksen. Onneksi vakivaltaiset tilanteet ovat harvinaisia, mutta tyénantajan
tulee silti tehda vakivaltatilanteesta turvallisuusohje ja toimintasuunnitelma. (Ran-
taeskola ym. 2015, 55.)

Tarked huomioonotettava seikka tyopaikoilla on houkuttelevan materiaalin kasit-
teleminen ja siihen liittyvat riskit. Houkutteleva materiaali on esimerkiksi rahaa,

koruja, ladkkeitd, alkoholia tai arvopapereita. Liikkeen sulkemisaika houkuttelee
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usein potentiaalista uhkaajaa. Jotta riskeja voidaan vahentéaa, kannattaa tyon jar-
jestelyissa ottaa huomioon naiden houkuttelevien materiaalien turvallinen kasitte-
leminen. Houkutuksen kohteita ei kannata pitdd nakyvilla tai helposti tavoitetta-
vassa paikassa. On myds mahdollista pitaa tyopisteella vahemman arvokkaita
houkuttimia ja korvikekohteita. Niiden menettaminen ei aiheuta yhta suurta vahin-
koa ja tyontekija on turvassa, kun hanen ei tarvitse puolustaa arvokkaampaa omai-
suutta. (Rantaeskola ym. 2015, 59.)

4.4 Toiminta haastavan asiakkaan kanssa

Ensimmainen hyddyllinen asia asiakkaan ensikohtaamisen aikana on havaintojen
tekeminen asiakkaan kokonaisolemuksesta. Asiakkaan mielentilasta saa yleensa
viitteita juuri havainnoinnin avulla. Tyontekija saattaa myds olla niin automatisoi-
tunut, ettei huomaa mitaan erityispiirteita. Vakituisten asiakkaiden kanssa poik-
keavat asiat saattavat jaada asiakaspalvelutilanteessa tyontekijan ajatusten ulko-
puolelle. Vaikka asiakkaat olisivat tuttuja, taytyy asiakaspalvelutilanteissa tyotur-
vallisuutta ajatellen arvioida kaikki asiakastilanteet uusina. Asiakaspalvelija tiedos-
taa riskit paremmin, kun han ryhtyy tekemaan tietoisia havaintoja asiakkaista.
(Rantaeskola ym. 2015, 84.)

Yleiskuva luodaan ensimmaisena asiakkaan tapaamishetkelld. Havainnoinnissa
ei kannata keskittya pelkastaan sanalliseen viestintaan, vaan sanaton viestinta on
yhta tarkedd havainnoinnin kannalta. Kun taytyy ennakoida asiakkaan tulevaa
kaytosta, taytyy huomioida sitd, mitd asiakas sanoo ja mikd on hénen puheta-
pansa. Asiakaspalvelutilanteessa ei ole kyse pelkéstaan jutustelusta, vaan tyon-
tekijan taytyy kiinnittda huomiotaan asiakkaaseen ja suorittaa tietoista seka syste-
maattista arviointia. Avain ennakointiin on tilannetietoisuus. (Rantaeskola ym.
2015, 84.)

Joskus my0s vakituisen tyontekijan puuttuminen voi tehda asiakkaan tyytymatto-
maksi ja aiheuttaa jopa pettymyksen. Uuden tydntekijan kanssa riski yhteenotolle

kasvaa. Asiakkaalle voi olla todella tarkeaa tavata tutun ja turvallisen asiakaspal-
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velijan kanssa. Han saattaa jopa tuntea, ettd ainoastaan tama henkilé on kyke-
neva hoitamaan h&nen asioitaan. Asiakas ei valttamatta halua edes antaa uuden
tyontekijan hoitaa hanen asioitaan. Jos tydpaikalla on mahdollisuus ilmoittaa tyon-
tekijan vaihtumisesta asiakkaalle, se kannattaa tehda. (Rantaeskola ym. 2015, 84
-85.)

4.5 Sanaton viestinta

Sanattomalla viestinnalla on suuri merkitys asiakaspalvelutilanteissa, silla viestin-
nan signaalit ovat monipuolisia. Parhaimmassa tapauksessa asiakaspalvelija na-
kee heti asiakkaan tapaamishetkella, mika on asiakkaan tunnetila ja naiden ha-
vaintojen tekeminen on erityisen tarkeda, kun rakennetaan hyvaa asiakassuh-
detta. Tama tarkoittaa sita, ettéd kun asiakaspalvelija ndkee, milté asiakkaasta juuri
silla hetkella tuntuu, han pysyy olemaan empaattinen ja samalla kommentoimaan
asiakkaan tunnetilaa. Asiakaspalvelija pystyy myds reagoimaan asiakkaan tunne-

tiloihin niin, ettd se miellyttaa asiakasta. (Rantaeskola ym. 2015, 85.)

Turvallisuutta ajatellen on tarkeaa, etta asiakaspalvelija osaa tehda havaintoja asi-
akkaan sanattomasta viestinnasta. Toissa ollessa yleensa kommunikoimme sa-
nallisen viestinndn avulla emmeka valttamatta ajattele sanatonta viestintaa.
Yleensa sanallinen ilmaisu ei aiheuta ongelmia tdissé. Jos kuitenkin asiakas on
heti alkuun huonossa mielentilassa tai asiakaspalvelijan ja asiakkaan valille syntyy

kitkaa, tilanne voi muuttua. (Rantaeskola ym. 2015, 85.)

On merkkeja, joista tyontekija voi nahda asiakkaan poikkeavan mielialan. Asiakas
saattaa asettautua niin, etté asiakaspalvelija ei paase pois tyopisteeltaan. Asiak-
kaan ilmeet, eleet ja aanenkayttoé voivat olla myods poikkeavia. Asiakas voi heris-
tella nyrkkiaan tai leikkia hyokkaavansa tyontekijan paalle. Jos tahan yhdistyy rai-
vonsekaisia ilmeitd, se ilmaisee sanattomasti asiakkaan halusta hyokata. (Ranta-
eskola ym. 2015, 86.)

Hyokkéaysta suunnittelevan asiakkaan kaytos ei valttamatta ole nakyvaa. Hanen

kaytoksensa voi olla rauhallista, eiké han halua viestia etukateen aikeistaan sekéa
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hallitsee kayttaytymistaan. Asiakkaasta voi kuitenkin havaita epdnormaalia jayk-
kyytta ja kulmikkuutta h&nen sanallisessa viestinnassaan ja sanattomassa kaytok-
sessaan. Aggressiivisen olotilan asiakkaasta voi huomata hanen tuijottavasta tai
harhailevasta katseestaan. Hanen katensa ovat puristuneet nyrkkiin ja hanen kas-
vonsa ovat kalpeat, seka hanen olemuksensa on jaykkaa. Tasta kaytoksesta tie-

taa, etta asiakas on erittdin aggressiivinen. (Rantaeskola ym. 2015, 86.)

Aanenkaytto on sellainen asia, josta pystyy helposti huomaamaan, mikali asiakas
on tyytymaton ja hanen vihanpurkauksensa on kasvamassa. Asiakas tasta usein
ryhtyy puhumaan danekkaammin ja loukkaavasti seka saattaa mitatdida asiakas-
palvelijaa. Puheesta tulee raivon kasvaessa vielakin &anekkaampaa. Ihmisen aani
ja hengitys ovat yhteydessa toisiinsa. Tasta johtuen asiakkaan aani saattaa ryhtya
sarkymaan tai han ei enda raivostuneena pysty puhumaan. Yleensa tassa kohtaa
vuorovaikutusta uhkaaja tekee valintansa eli hyokkaa tai luopuu ajatuksesta. Jos
asiakas luopuu ajatuksesta, hdnesta nakee epéatoivon ja turhautuneisuuden tun-

teita eleissa seka ilmeissa. (Rantaeskola ym. 2015, 86.)

4.6 Arvioinnin kohteena puhe

Tyontekijd pystyy paattelemaan asiakkaan puheesta, ymmarrettavyydesta ja si-
sallosta paljon asioita. Tarkein huomioonotettava asia puhetta tulkittaessa on se,
ettd jos puhe on poukkoilevaa ja sekavaa, kannattaa tyontekijan edeta erityisen
rauhallisesti ja varovaisesti. Tulkittaessa kannattaa olla perusteellinen, silla sen
avulla tyontekija saa tarkeada tietoa ja pystyy toimimaan. Tarkeaa tieto on siksi,
ettd tyontekija ymmartaa oikein asiakkaan viestin ja hanen seka asiakkaan vélille

ei tule vaarinkasityksia. (Rantaeskola ym. 2015, 86.)

Lis&& havainnointia pystyy suorittamaan, kun etenee asiakkaan kanssa hitaasti ja
tyontekija pystyy ohjailemaan hieman tilannetta samanaikaisesti. Tyontekijan kan-
nattaa olla varautuneempi, jos hén ei saa asiakkaaseen kunnollista kontaktia tai
kommunikointi on todella vaikeaa. Tietoa kannattaa kerata sanattomasta ja sanal-
lisesta viestinnasta, joista sanaton on luotettavampaa, jos viestinndn keinot ovat

ristiriidassa toistensa kanssa. (Rantaeskola ym. 2015, 86.)
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5 ERGONOMIA

Ergonomia voidaan nykyaan ymmartaa monella eri tavalla. Se voidaan kasittaa
ajattelutavaksi, soveltavaksi tutkimusalueeksi tai kdytannon toiminnaksi. Ergono-
mista ajattelutapaa hyddynnetaan suunnittelun periaatteissa ja ohjeissa seka
suunnittelumenetelmissa ja kehittdmistavoissa. Naiden avulla esimerkiksi laitteet
ja tydymparistd pystytaan muokkaamaan sopivaksi kayttajaa varten. Tiivistetty tul-
kinta ergonomiasta on, ettéa se sovittaa tekniikan ja toiminnan ihmisté varten. (Lau-
nis & Lehtela 2011,19.)

Ergonomian avulla tydpaikasta ja siihen liittyvista asioista saadaan sopivia ihmis-
ten tarpeita ja ominaisuuksia ajatellen. Kun ajatellaan ergonomisesti, ihmisen tur-
vallisuus, terveys ja hyvinvointi paranevat. Jarjestelman hairiét haviavat ja tyonte-
osta tulee tehokkaampaa. Kun tydymparistda ryhdytadn suunnittelemaan ergono-
misesti, taytyy ottaa huomioon ihmisen rakenne, toimintamekanismit, kyvyt, tar-
peet ja toimintatavat. Ergonomia muodostuu siis fysiologiasta, psykologiasta ja
tekniikasta. (Launis & Lehtela 2011,19.)

Tyojarjestelma tarkoittaa kokonaisuutta, jonka muodostavat ihmiset, valineet, teh-
tavat ja ymparistd. Taman kokonaisuuden tavoitteena on tuottaa haluttu lopputu-
los. Kokonaisuus voi muuttua, jos pienessakin osatekijassa tapahtuu muutos. Fyy-
siseen kuormittavuuteen ei siis vaikuta pelkastaan tyon maara tai sen raskaus.
TyoOntekijan voimantuottokyvylla on kuormittavuuteen merkitysta. Liséksi tyotehta-
vaan vaikuttavat tarvittava voima, asento, kesto, toistuvuus, ympariston lampatila
ja tyotehtavan hallinta. Naihin asioihin puolestaan vaikuttavat esimerkiksi tydpai-

kan jarjestelyt ja tyopisteen rakenne. (Launis & Lehtelda 2011, 22.)

Ergonomiaa valvotaan yhteiskunnan toimesta ja sille on méaaratty saadoksia ja so-
pimuksia. Hyvalle tydpisteelle on kehitetty myds kriteerilista. On tarkeaa, etta tyo-
pisteestd tehdaan kaikille tyontekijoille sopiva. Sopivuuden liséksi tyopisteen tay-
tyy olla turvallinen, terveellinen ja toimiva paikka. Kriteereja ovat esimerkiksi tasa-
painoinen tai hyvin tuettu tydasento ja tyopisteessd on mahdollisuus liikkua va-
paasti. (Launis & Lehtela 2011, 25.)
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5.1 Laatutyd, riskit seka tyky- ja tyhy-toiminta

Asiakastyytyvaisyys ja kustannustehokkuus toimivat laatutyon tavoitteina. Tyopai-
kalla taytyy kehittd& toimintaa jatkuvasti. Laatuty6hon siséltyy ergonomiaa, mutta
sitd ei kutsuta laatutydn yhteydessa ergonomiaksi. Ergonomia kehittyy laatu-
tyossa, kun tyopaikalla tydn tekeminen ja tuotanto muuttuvat sujuvimmaksi. Tar-
kein ajatus laatutydssa on se, ettad aina asioita pystytaan kehittamaan ja kaikki
saavat osallistua kehittamiseen. (Launis & Lehtela 2011, 326.)

Tybantajan velvollisuuksiin kuuluu arvioida ty6paikan tyoterveys- ja tyoturvalli-
suusriskeja. Tama arvioiminen on kokonaisuus, ja sen yksi osa-alue ovat riskit,
jotka johtuvat ergonomian puutteista. Yleisin vaaratekijoiden vaaralista siséltaa
osiot fysikaalinen, kemiallinen, biologinen, tapaturman vaarat, henkinen kuormitus
ja ergonomia. Ergonomian osa-alueeseen sisaltyvat tyopisteen ominaisuus ja mi-
toitus, tybasennot, kuormitus seka tyovalineet ja tybmenetelmat. (Launis & Lehtela
2011, 328.)

Helpoin tapa kehittaa tydpaikan toimivuutta on poistaa riskitekija. Jos tama ei ole
mahdollista, taytyy tehda riskiarviointi, jonka tarkein tarkoitus on maarittaa, kuinka
suuri riski on. Kun riskin suuruutta maaritellaén, sen pystyy arvioimaan mahdolli-
sen vaaratekijan vakavuuden ja todennakoisyyden perusteella. On olemassa ar-
viointiasteikkoja vakavuudelle ja todennakdisyydelle, jotta riskin pystyy méaarittele-
maan lukuna. Aina vertaileminen ei ole helppoa, silla henkinen kuormitus on eri-
laista kuin toistoliikkeiden riski. (Launis & Lehtela 2011, 328.)

Tyky-toiminta tarkoittaa tyopaikoilla jarjestettavaa tyokykya yllapitavaa toimintaa.
Sen jarjestamisesta on saadetty laissa, ja sita tapahtuu organisaation eri tasoilla.
Tasoja ovat esimerkiksi henkilostohallinto, linjaorganisaatio ja tydterveyshuolto.
Tyky-toiminnalla pyritddn valttamaan liian aikaista elakoitymistd. Tyky-toiminta
muodostuu neljasta eri osa-alueesta. Ensimmaiseen osaan kuuluvat terveys eli
fyysinen, psyykkinen ja sosiaalinen toimintakyky. Muut osat ovat ammatillinen

osaaminen, tydyhteison toiminta, tyo ja tydolot. (Launis & Lehteld 2011, 329.)
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Silla on merkitysta tyontekijan hyvinvoinnille, kuinka ergonomisia tyd ja ty6olot
ovat. TyOntekijasta tulee motivoituneempi tyotadnsa kohtaan, jos se on sujuvaa ja
mielekasta. Toinen motivoitumista lisdava askel on se, etta tyontekija saa hyoddyn-
tda sopivasti omaa osaamistaan ja kokemustaan tydssaan. Tyon ei kannata olla
ollenkaan kuormittavaa, silla sopiva kuormitus henkisella ja fyysisella puolella va-
hent&a riskia sairastua rasitussairauteen tai vahentaa sen mahdollisuutta. Valitet-
tavasti tyky-toiminnassa keskitytdan yleensa vain liikuntaan ja sen kautta fyysisen

toimintakyvyn edistamiseen. (Launis & Lehtela 2011, 329.)

Tyky-toiminnan lisaksi on tyhy-toimintaa, joka tarkoittaa tydhyvinvoinnin kehitta-
mista ja liittyy tyokyvyn yllapitamiseen. Myos tyhy-toiminnassa on keskitytty ihmi-
sen kokeman ty6hyvinvoinnin parantamiseen ja tydyhteison toiminnan kehittami-
seen, jolloin ty6 ja ty6olot ovat jddneet sivuun valilla. Tyéhyvinvointi muodostuu
tyon hallinnasta, tyon sisaltotekijoista, esimiestoiminnan onnistuneisuudesta, tyo-
yhteison toimivuudesta, tydolojen laadusta ja omista voimavaroista seka kasityk-
sesta tyosta. Tyohyvinvointia ihminen voi kokea silloin, kun tyé on mielekasta ja
sujuvaa ja tydymparisto on terveytta edistava seka tyouraa tukeva. (Launis & Leh-
teld 2011, 329 - 330.)

5.2 Varit, symbolit ja ergonomia

Nykyaikana asioita voi nayttaa kaikenlaisten nayttdjen avulla. Naytoissa pystytaan
iimaisemaan asioita pelkistetysti, mutta samalla tehokkaasti varien ja graafisten
symbolien avulla. Jos viesti ilmaistaan tekstin avulla, vareilla pystytaan korosta-
maan haluttua viestia. Viestista saadaan lyhyt ja nopeasti ymmarrettava, kun kay-
tetdan graafisia viesteja. Jos sama asia yritettaisiin kertoa sanallisesti, siita tulisi
hyvin pitka kuvaus. (Launis & Lehtela 2011, 247.)

Varien avulla ihmiset havainnoivat nopeammin. Niiden avulla pystytaan myaos kiin-
nittmaan paremmin huomiota, luokitella ja korostaa asioita. Kun halutaan tehda
jostain paikasta tunnelmallisempi, voidaan hyddyntaé vareja. Jos vareja kaytetdan
oikein, asiasta voi saada miellyttdvamman ja kiinnostavamman. Varit eivat kuiten-

kaan voi toimia yksinaan asian ilmaisun valineen4, silla melkein 10 % -lla miehista
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on heikentynyt varindk6é. Muita keinoja asian ilmaisemiseen varin lisdksi ovat
muoto, paikka, teksti tai viivatyyppi. Tiedon taytyy siis hahmottua yhta selvasti il-
man vareja. (Launis & Lehtela 2011, 247 - 248.)

Vaikka varien kayttd auttaa viestin hahmottamisessa, ei kirkkaita vareja kannata
yhdistella kesken&én. Viestin hahmottaminen vaikeutuu, silla kirkkaat varit alkavat
ritelemaan keskenaan. Tama tarkoittaa sita, etta varien rajaviiva alkaa niin sano-
tusti elamaan. Varien kaytossa taytyy myds huomioida, ettd ihminen pystyy erot-
tamaan vain noin 5 - 9 puhdasta varia. Luotettavasti kaikissa olosuhteissa ihminen
erottaa vain punaisen, keltaisen ja vihrean. Jos vareja kaytetddn montaa yhdessa,
kannattaa kayttaa esimerkiksi viivoja selkeyttdmaan kuviota. (Launis & Lehtela
2011, 248.)

Graafiset symbolit ovat siitd hyvid, ettd niiden merkitys pysyy samanlaisena riip-
pumatta kielesta. Ne on nopea tulkita ja kehnoissa olosuhteissa ne on helpompi
nahda. Jos tilalla olisi sanoja tai kirjainlyhenteitd, viesti olisi vaikeampi hahmottaa.
Lyhenteen katseluetéisyys on 2 - 3 kertainen symboliin verrattuna. Jotta symbolit
toimivat kaikkialla, niille taytyy olla standardit tai kayttétarkoitus, joka on kaikkialla
yhdenmukainen. Merkit, jotka ilmaisevat suuntaa, kuten nuoli, ovat arkielaman
kautta helposti ymmarrettavia. Niiden ohelle tarvitaan joskus kuitenkin lisaselityk-
sid. Symbolien suunnittelussa tulee muistaa, etta niiden taytyy olla samalla kuvaa-
via, mutta helposti erottuvia myods huonoissa olosuhteissa. (Launis & Lehtela
2011, 249.)
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6 TIETOTEKNIKKATURVALLISUUS

Haittaohjelmat tarkoittavat ohjelmia, jotka asentuvat kayttajan koneelle salaa tai
ne eivat kysy lupaa asennukselle. Naista ohjelmista aiheutuu koneen kayttgjalle
haittaa. Haittaohjelmien maaré on kasvanut huomattavan paljon 1990-luvulta. Sil-
loin haittaohjelmia olivat vain virukset ja harvinaiset troijalaiset. Haittaohjelmien
huomattava kasvu johtuu nopeutuneista verkkoyhteyksista. Samalla haittaohjel-
mista on tullut uhkaavampia kuin ennen. (Jarvinen 2006, 77.)

Muutosta on tapahtunut myos siind, ketka haittaohjelmia tekevat. Ennen niiden
takana olivat nuoret, jotka halusivat harrastajapiireissa kunniaa seké viehattyivat
luvattomasta houkutuksesta. Enaa haittaohjelmien takana eivat ole nuoret, vaan
taitavat ammattilaiset. Heidan tarkoituksenaan on saada haittaohjelmien avulla ta-
loudellista hyotya. Kansainvéliset liigat ja jarjestaytyneet rikolliset ovat yha useam-
min haittaohjelmien levityksen takana. Virukset ovat alkaneet havita, silla niista jaa
helpommin kiinni eik& niista saa tienattua rahaa. Ostajina haittaohjelmille toimivat
rikolliset, ja he my6ds maksavat hyvista ohjelmista kunnon palkkion. Jotkin tekijat
antavat haittaohjelmalleen jopa takuun siitd, ettei mikaan sen hetkinen turvaoh-
jelma tunnista sita seka muuttavat ohjelmaa jatkossa aina, kun jokin turvaohjelma

oppii tunnistamaan sen. (Jarvinen 2006, 77 - 78.)

6.1 Haittaohjelmat

Haittaohjelmien tyyppeja on monia. Tietomurrot on helppo haivyttda haittaohjel-
mien avulla jaljettdmiin. Yrityksien kannalta hyvin haitallisia ohjelmia ovat vakoilu-
ja nappaimistokaapparit. Haittaohjelma ujuttautuu salaa koneelle ja lahettaa omis-
tajalleen tarvittavat tiedot. Palvelunestohytkkéaykset ovat myds paljon haittaa ai-
heuttavia, silla ne kaatavat nettisivun, jos sivun omistaja ei suostu maksamaan
kiristajalle. Sahkopostiin tulee usein roskapostia, joka on kielletty monissa maissa.
Sahkopostiin voi tulla myds huijausviesteja, joiden avulla pystyy ansaitsemaan
helposti rahaa. (Jarvinen 2006, 78.)
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Salasanojen murtaminen on vaikeaa, silla vaihtoehtoja on miljardeja. Taitavat hui-
jarit pystyvat kuitenkin jakamaan tyoén monelle kotikoneelle haittaohjelmien avulla.
Na&in suojattujen kohteiden avaaminen on helpompaa. Kuluttajille haitallinen hui-
jaus on selaustietojen selailu. Taman avulla verkkokauppiaat pystyvat kohdenta-
maan mainontaansa aikaisempaa tehokkaammin. Huijarit voivat myods kerata uu-

sia séahkopostiosoitteita roskapostin levittdmista varten. (Jarvinen 2006, 78.)

Vanhojen haittaohjelmien avulla on helppo levittaa uusia haittaohjelmia. Nama toi-
mivat esimerkiksi niin, etta haittaohjelma salaa kaikki tietokoneen tydtiedostot. Ta-
man jalkeen haittaohjelma vaatii tiedostojen palauttamista vastaan rahaa. Klik-
kaushuijauksissa klikkaukset hajautetaan huijareiden toimesta monelle eri ko-
neelle. Klikkauksilla saadaan tietoa hakukonemarkkinointia varten. (Jarvinen
2006, 79.)

6.2 Haittaohjelmien levittaytymisvaylat

Haittaohjelmilla on nelja erilaista keinoa, joiden avulla ne paasevat ujuttautumaan
kayttajan tietokoneelle. Jos ottaa huomioon kaikki tietoturva-aukot eika paasta
haittaohjelmaa tietokoneelle, voi konetta kayttda huoletta. Nelja keinoa ovat séh-
koposti, kayttojarjestelman aukot, selaimen aukot ja www.sivun ActiveX-ohjelmat.
(Jarvinen 2006, 79 - 81.)

Séahkoposti on hyva véline erilaisten tiedostojen ja ohjelmien lahettdmiseen, mutta
siihen liittyy myos haittoja. Liitetiedostojen mukana voi tulla viruksia ja muita erilai-
sia haittaohjelmia. Usein yrityksissa sahkopostit tarkistetaan keskitetysti palveli-
mella ja vastaanottajille on annettu ohjeita séhkopostien liitetiedostoista. Liséksi
sahkopostin liitetiedostona lahetetyt ohjelmatiedostot voidaan poistaa automaatti-
sesti, silla ne ovat epdilyttavia. SAhkopostiin pystytadn myds ujuttamaan wWww-Si-
vun linkki. Jos taman linkin avaa, haittaohjelma latautuu automaattisesti kayttajan
tietokoneelle. (Jarvinen 2006, 79.)
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Kayttojarjestelman aukkoja hyddyntavat yleensa verkkomadot ja muut sellaiset
ohjelmat, joiden tarkoitus on levittaytya aina uudelleen uuteen kohteeseen. Nailta
VOi suojautua tietokoneen paivityksilla, jotka tukkivat aukot. Tilannetta auttaa myos
se, etta rajoittaa kayttajien oikeuksia. Jos aukkoon ei ole olemassa paivitystd, pa-

lomuuri suojaa tietokonetta haittaohjelmalta. (Jarvinen 2006, 80.)

Selaimissa on myds tietoturva-aukkoja. Ne ovat ehkéa vaarallisimpia kaikista au-
koista, silla palomuuri ei pysty pelastamaan niiltd. Edes oma varovaisuus ei pe-
lasta tietokonetta kaikilta selainten tietoturva-aukoilta. Tartuntaa voi ehkaista pai-
vityksilla ja valttamatta epamaaraisia www-sivuja. Vaikka kayttaja olisi varovainen,
eivat namakaan varo-ohjeet valttamatta riita, silla tunnetutkin ja hyvamaineiset si-
vut voivat valittda haittaohjelmia. Taméa tapahtuu niin, etta sivustolle on murtau-
duttu tai haittaohjelma tulee nékyviin mainoksen kautta aivan toiselta palvelimelta.
Yksi varotoimenpide on rajoittaa omia kayttooikeuksiaan, silla se vaikeuttaa hait-
taohjelmien kiinnittymista levylle. Myds selaimen vaihto voi auttaa asiaa. (Jarvinen
2006, 81.)

ActiveX ohjelmat latautuvat tietokoneelle www-sivun kautta, ja ne ovat tietoturval-
lisuuden kannalta erittain haitallisia. Nama ovat kayttajan kannalta vaarallisia, silla
niitd ei osata varoa samalla tavalla kuin varotaan sahkodpostin liitetiedostoja,
vaikka nailla kahdella vaylalla ei ole mitaan eroa. Ohjelma voi latautua samalla
tavalla sdhkopostista tai ActiveX ohjelman kautta. ActiveX on siitd vaarallinen, etta
kayttaja luulee sen olevan vaaraton eikd ymmarra lataavansa haittaohjelmaa.
Kayttaja nimittdin painaa helposti YES nappulaa, vaikka ei ymmarra sen tarkoi-
tusta. Internetin kayttdé usein muutoin hidastuu, eika kayttaja paase eteenpain, en-
nen kuin hyvaksyy kysymyksen. Onkin fiksua vastata myontavasti vain sellaisiin
kysymyksiin, jotka ymmartaa. (Jarvinen 2006, 82 - 83.)
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7 TIETOTURVALLISUUS YRITYKSESSA

Kun organisaation tietopddomaa suojataan vahingoilta, ilkivallalta ja sen paatymi-
selta vaarille ihmisille, on kyse tietoturvallisuudesta. Tietoturvallisuuden osa-alu-
eet ovat tiedon eheys, luottamuksellisuus ja saatavuus elinkaaren aikana, joka al-
kaa luomispaivasta ja paattyy tuhoamispaivaan. Talla valilla tiedostoa muokataan,
siirretdan, lahetetaan ja kopioidaan. Tieto voi olla muodoltaan tekstia tai aanta, tai
jopa molempien yhdistelma. Luottamuksellinen tieto on ainoastaan sellaisten hen-
kildiden saatavilla, jotka tarvitsevat sita toihinsa tai ovat muutoin oikeutettuja paa-
semaan siihen kasiksi. Ehyt tiedosto pysyy samanlaisena kuin omistaja sen on
maarittnyt eikd muutu alkuperaisestd muodostaan. (Aapio, Kaarnalehto, Kammo-
nen, Laitinen, Mikkonen, Pisto & Tikkanen 2008, 117.)

7.1 Tarkeiden tietojen suojaus ja kasittely

Tiedot organisaatiossa muodostuvat eri tekijoista ja ne voidaan luokitella erilaisiin
osioihin. Tieto voi olla tallenteissa olevaa virallista tietoa, henkildston hallussa ole-
vaa tietoa, organisaatioon ja toimintaan liittyvaa tietoa tai tietoa asiakkaista ja si-
dosryhmista. Tiedolla on vahva merkitys organisaation kilpailukyvylle. (Aapio ym.
2008, 118.)

Lainsdadantd maarittelee tietoturvallisuutta varten velvoitteita yrityksille ja yhtei-
soille kotimaassa ja kansainvalisesti. Yleensa maaraykset ovat yleisluontoisia, jo-
ten yrityksien pitaa itse soveltaa niitd omaan organisaatioonsa. Tietoturvallisuutta
saatava lainsdadantod kehittyy jatkuvasti, joten yrityksen taytyy kerata tietoonsa
uudet tietoturvan suunnittelua, kehittamista ja yllapitoa koskevat sdadokset. (Aa-
pio ym. 2008, 118.)

Jotta organisaatio toimii luotettavasti ja hairiotta, organisaatiossa kasiteltavan tie-
toaineiston taytyy olla aitoa ja sitéa saavat kasitella vain ne henkiltt, jotka ovat oi-
keutettuja siihen tydnsa puolesta. Organisaation palkkahallinto tarvitsee esimer-

kiksi tiedot tyontekijoista ja palkoista. Tiedon taytyy olla muuttumatonta, eika se
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saa olla valheellista. Henkilon pankkitilin saldon pitda olla esimerkiksi totuuden-
mukainen. (Aapio ym. 2008, 119 - 120.)

Organisaatioilla on hallussaan paljon tietoa, josta noin 90 prosenttia on sellaista,
ettei sen paljastuminen aiheuta suurta haittaa. Loput 10 prosenttia ovat elintarkeda
ja salassa pidettavaa tietoa. Jos jotain tarkeaa tietoa paljastuisi ulkopuoliselle, siita
voisi aiheutua liikketoiminnalle haittaa tai suuria tappioita. Siksi onkin erittain tar-
kead, etta salassa pidettavaa tietoa ei vahingossa paasteta vaariin kasiin, se ei
paase muuttumaan tai tuhoutumaan. Tietoturvassa huolehditaan tarkasti siita, etta
tieto pysyy eheéné, luotettavana ja organisaation kaytettavissa. (Aapio ym. 2008,
124 - 125.)

Tarkeiden tietojen menettamiselld voi olla vakavat seuraukset. Koko organisaation
toiminta voi jarkkya, tai asiakkaan ja yrityksen valille voi muodostua luottamuspula.
Asiakas saattaa talloin haluta vaihtaa toiseen yritykseen. Taloudellista tappiota ai-
heuttaa se, jos tuotekehitystiedot padsevat paljastumaan kilpailijalle. Osa tarkeista
tiedoista on maaritelty salassa pidettaviksi julkisuuslain ja henkitietolain mukaan.
Henkil6tietolaki kieltdé&é henkildiden tietojen ker&d&misen ilman hyvaa syyta. Julki-
suuslaki kasittelee puolestaan esimerkiksi yksityisyyden suojaa, turvajarjestelyjen
toteuttamista ja julkista taloudellista etua. (Aapio ym. 2008, 125.)

7.2 Kayttdoikeudet ja salasanat

Kasitteena kayttooikeuksien hallinta tarkoittaa sitd, ettéa organisaatio antaa luvan
henkilille tietovalineiden ja jarjestelmien kayttoon. Kaytdnnon tydelamassa kayt-
tooikeus tarkoittaa tyopaikan tietokoneen tai kaytettavan ohjelmiston salasanan
luovuttamista tyontekijalle. Talloin kayttd on organisaation puolesta hyvaksyttya ja
luvallista. (Aapio ym. 2008, 131.)

Useimmiten kayttooikeuksista vastaavat tietohallinto organisaatiossa tai tietty paa-
kayttdja. Nama tahot myontavat myos kayttboikeudet tietokoneiden ja ohjelmien
kayttoon. Kuitenkin lopullisen hyvaksynnan kayttooikeuksien myodntamisesta te-

kee esimies. Jotta tyontekijalle voidaan myontaa kayttdoikeus, taytyy olla varmuus
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siitd, ettéa han hallitsee kaytettavan ohjelmiston. Kun esimies tekee lopullisen paa-
toksen kayttboikeuksien suhteen, se tekee hallinnoimisesta turvallisempaa. Tal-
I6in nimittain kukaan ei voi maaritella itselleen kayttdoikeuksia. (Aapio ym. 2008,
131.)

Organisaatioissa salasanojen kayttaminen, vaihtaminen ja antaminen on salasa-
nahallinnon tehtava. Turvallisissa salasanoissa on paljon kirjaimia ja tarpeeksi eri-
koismerkkeja. llman néitd salasanat olisivat helppoja purkaa. Tietoturvallisuuden
kannalta tulee muistaa, ettd salasana taytyy vaihtaa tietyin valiajoin, yleensa kuu-
kauden vélein. Ainoastaan paakayttaja ja hanen nimeamansa varahenkild saavat
paasta kasiksi salasanarekisteriin ja tyontekijoiden kayttboikeusrekisteriin. (Aapio
ym. 2008, 131.)
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8 HYVA ESIMIES

On olemassa keinoja, joiden avulla avoin vuorovaikutus esimiehen ja tyontekijoi-
den valilla helpottuu. Keinoja on kuvailtu esimiehen nakdkulmasta ajateltuna. Pu-
huessaan tyontekijoiden kanssa esimiehen tulisi olla suora ja avoin. Kielenkayton
tulisi olla arvostavaa ja mahdollisuuksia avaavaa. Mahdollisuuksia avaava tarkoit-
taa sita, ettd asiasta puhutaan positiivisesti. Esimiehen pitéisi muotoilla asia niin,
ettd muutos tapahtuu hyvaan suuntaan. Asioista pitaisi puhua rehellisesti ja niin,

ettd toisen kehitysta autetaan samalla. (Salmimies & Ruutu 2013, 122.)

Esimiehen tulisi kertoa asioista rehellisesti ja tiedottaa muutoksista tarpeeksi
ajoissa. Jos tyontekijan kanssa pitaa keskustella hankalasta aiheesta, kannattaa
se tehda alkupaivasta, jotta tyontekija pystyy kasittelemaan asiaa. Talloin tyonte-
kija voi hakea tarvittaessa esimiehesta tukea. Asioita kertoessa esimiehen tulee
olla selkeé ja perustella kerrotut asiat. Tydntekijoiden ideoita kohtaan kannattaa
olla avoimin mielin. Tyontekijoiden tunteet taytyy osata ottaa vastaan ja olla tyon-
tekijoille hyva roolimalli. Esimiehen kannattaa kerata tyontekij6iltd palautetta
omasta tydskentelystaan ja kuvailla tyontekijoille sitd, millaista on hyva tyosken-
tely. Jokaista tyontekijaa taytyy myos kohdella tasa-arvoisesti. (Salmimies & Ruutu
2013, 123 - 125))

8.1 Kuunteleminen, ohjaaminen ja opettaminen

Hyva esimies kuuntelee tyontekijaa, mutta hanen ei kuitenkaan tarvitse myotaelaa
ja ymmartaa kaikkea. Esimies tarvitsee kuuntelemista, jotta han voi tehda paatok-
sia tyopaikalla. Esimiehen taytyy kuunnella tarkasti, mita tyontekija sanoo. Jos han
esimerkiksi kertoo, ettei jaksa tehda jotain, taytyy esimiehen miettia, mita tyonte-
kija jaksamisella tarkoittaa. Tilanteessa voi olla kyse lyhyesta turhautumisesta teh-
tavdan tai huonomassa tapauksessa pitkdkestoisesta uupumisesta. Tyontekija

saattaa myos heittda asian ilmoille muuten vain. (Puro 2002, 20.)

Kysyminen on hyva keino kommunikoinnissa esimiehen ja tyontekijan valilla. Ky-

syminen on usein parempi vaihtoehto kuin k&skeminen tai vaittdminen. Esimies
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pystyy kyselemisen avulla ohjailemaan tyontekijad pehmeasti oikeaan suuntaan.
Kuvailut, esimerkit ja vertailut toimivat myds hyvin kommunikoinnissa. Esimerkiksi
muutos voi aiheuttaa tyontekijoissa epamiellyttavia tunteita ja ajatuksia oman ty6-
paikan sailyvyydesta. Kuvailemalla esimies pystyy kertomaan tyontekijalle, kuinka
tyopaikka muuttuu muutoksen jalkeen. Esimerkkien avulla tyéntekijan on helpompi
ymmartaa, kuinka muutos on onnistunut muuallakin hyvin ennen tai muissa yrityk-
sissa. Vertauksissa keskitytddn vertaamaan muutosta esimerkiksi jaadkiekko-otte-
luun. (Puro 2002, 30 - 31.)

Aikuista ihmista ei voi suoranaisesti opettaa. Opettaminen on mahdollista silloin,
jos opetettava asia on jokin konkreettinen taito. Aikuinen henkilé vastaanottaa, tul-
kitsee ja hylkda saamaansa tietoa aina sen perusteella, millaisia ajatusmalleja ha-
nelle on syntynyt hanen elamansa aikana. Oppiminen onnistuu parhaiten, kun yk-
silba ohjataan arvioimaan, prosessoimaan tietoa ja kehittamaan itseaan omaeh-
toisesti. Tahan tyontekija tarvitsee yrityksen puolelta puitteita ja resursseja. Koska
ihmisten on aina selvitdkseen taytynyt oppia nopeasti, patee tama myds tydela-
massa. Tyotahti on nopeutunut ja samalla vaatimukset sen mukana. Siksi tyonte-
kijoiden taytyy oppia itsendisesti ja samaan aikaan tehokkaasti uutta. (Viitala 2006,
135))

8.2 Johdon merkitys asiakaspalvelussa

On erittain tarkeaa, etta yrityksen johto ja muut tyontekijat suhtautuvat asiakaspal-
veluun asiakaslahtoisesti. Yrityksessa kaikkien tulee kayttaytya sovittujen peli-
sédantdjen mukaan, jotta asiakas voi luottaa hanelle luvattuun mielikuvaan yrityk-
sesta. Valitettavasti joskus organisaatiossa kaikki asiat eivét ole kaikkien tiedossa,
jos eri osastoilla kehitelladn uusia asioita. Markkinointitiimi saattaa kehitella erilai-
sia iskulauseita yritykseen, joiden mukaan tydntekijéiden tulisi toimia. Tallainen
lause voi olla esimerkiksi tuttu "asiakas on aina oikeassa”. Se ei ole valttamatta
selvad, toimitaanko yrityksessé naiden lauseiden mukaisesti. (Valvio 2010, 63 -
64.)
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9 OPINNAYTETYON KUVAILU

Ajatuksen perehdytysoppaan paivittamisesta sain, kun olin itse harjoittelussa viisi
kuukautta Break Sokos Hotel Vuokatin vastaanotossa. Huomasin hotellilla olles-
sani, ettd uutena henkilona asioiden omaksuminen vaatii aikaa. Majoitusalalla tyo
on ajoittain Kiireista, joten uuden tyontekijan taytyy sopeutua uudelle tydpaikalle
aika nopeasti. Minulla oli paljon aikaa sopeutua tydpaikalle ja oppia kaikki tarkeat
asiat, mutta uudella tyontekijalla ei aina ole samanlaista mahdollisuutta oppimi-
seen. Ajattelin, ettd voisin tehda oppaasta sellaisen, etta se avaisi helpommin tyo-

tehtavia ja muita oleellisia asioita tydpaikalla uudelle tyontekijalle.

9.1 Aloittaminen

Aloitin suunnittelun keskustelemalla tulevan oppaan sisallosta vastaanottopaal-
likkd Heidi Leinosen kanssa. Han kertoi, etté tarkeimpia paivitettavia asioita olisi-
vat tyotehtavat, Break-ideologia ja turvallisuus. Han toivoi, etté avaisin tyotehtavia
enemman ja kertoisin konkreettisia esimerkkeja siitd, mita Break tarkoittaa hotel-
lissa. Kyselin lisatietoa turvallisuudesta hotellin turvallisuusvastaavalta Teemu
Haatajalta. Hanella oli ollut itsellaan jo ajatus turvallisuusohjeiden tekemisesta, jo-
ten aihe sattui hyvaan aikaan esille. Break-aineisto ja turvallisuusohjeet ovat pai-

vitetyn perehdytysoppaan liitteena.

Break Sokos Hotel Vuokatissa jarjestetddn uusille tyontekijoille turvakavely ja
Break-koulutus, joten ne tukevat perehdytysoppaassa kaytavia asioita. Ennen néi-
hin osallistumista oppaasta, Break-aineistosta ja turvallisuusohjeista on apua, ja
niiden jalkeenkin epavarmassa tilanteessa niistd on helppo tarkistaa asioita.
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9.2 Tavoitteet

Tavoitteenani oli helpottaa uusien harjoittelijoiden ja tyontekijoiden sopeutumista
hotelliin. Paamaaranani oli tehda oppaasta sellainen, etta se avaisi uudelle henki-
I6lle tybtehtavid, toimintatapoja ja turvallisuutta aiempaa monipuolisemmin. Halu-
sin, ettd opinnaytetyollani on konkreettista hyotya yritykselle, joten valitsin toimin-

nallisen opinnaytetyon.

Valmistumista ajatellen otin tavoitteeksi valmistua opintojen aikataulun mukaisesti
vuoden 2015 joulukuussa. Viiden kuukauden harjoittelun aikana en ottanut enda
opinnaytetyoprojektia mukaan kuvioihin, silla halusin keskittya pelkastaan opin-
naytetyon tekemiseen syksylla, jotta tyostani tulisi hyva.

9.3 Pohjustaminen ja suunnitteleminen

Lahdekirjallisuutta etsin perehdyttamisestd, haastavista asiakkaista, ergonomi-
asta, tietotekniikkaturvallisuudesta, tietoturvallisuudesta, hyvasta esimiehesta ja
S-Ryhmasta. En halunnut kirjoittaa aiheesta liian laajasti, joten valitsin tarkeimmat

aiheet opinnaytetydn kannalta ja kirjoitin niista kattavasti.

Ensin keskustelin Heidi Leinosen ja Teemu Haatajan kanssa perehdytysoppaan
ja turvallisuusohjeiden sisallosta. Lahdin sitten listaamaan kaikki mahdolliset tur-
vallisuusuhkat, jotka tulivat mieleeni ja lahetin ne Teemulle. Teemu antoi hyvak-
syntansa aiheille ja antoi ohjeet sille, millaiset ohjeista pitaisi tulla. Tama antoi hy-

van pohjan ohjeille.

Heidi lahetti minulle sdhkdpostilla materiaalia vastaanoton perehdyttamisesta ja
hotellin sisaista aineistoa. Sain s&hkopostiini myds vanhan perehdytysoppaan.
Materiaalit auttoivat minua péaivitetyn oppaan luomisessa ja siing, etten tehnyt asi-

oita kahta kertaa. Pystyin tallgin keskittymaan pelkastaan uuden luomiseen.
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Kysyin Heidiltd suuntaviivoja oppaan luomiselle, silla halusin tehdd uudistetusta
oppaasta mahdollisimman hyvin vastaanoton tarpeita palvelevan. Heidilla on asi-
asta vastaanottopaallikkona hyvin kokemusta, joten minun oli helppo lahte& suun-

nittelemaan ja paivittdmaan opasta.

9.4 Paivittaminen ja sisaltd

Kun olin listannut yl6s turvallisuusuhkat ja tarkistuttanut ne Teemulla, l1ahdin to-
teuttamaan ohjeita. Minulla oli materiaalina S-Ryhman henkilstoturvallisuusopas
ja oma kokemukseni vastaanotossa tytskentelysta. Halusin tehda ohjeista oman
nakoiseni ja helppolukuiset, joten otin oppaasta ainoastaan ohjeita ja kerroin asiat
ohjeissa omin sanoin. Oppaasta oli hy6tya, silla sen avulla pystyin tekem&én oh-

jeista turvalliset.

Sain valmiiksi lopputulokseksi 21 turvallisuusohjetta. Tarkastutin ohjeet Teemulla,
silla h&n on turvallisuusvastaava ja tietaa turvallisuusasiat parhaiten. Joissakin osi-
oissa minulla oli kysymyksia ja Teemu vastasi kysymyksiini seka korjasi joitakin
asioita. Muokkasin ohjeet lopulliseen muotoonsa ja rakensin ohjeista oppaan.

Talla varmistin turvallisuusohjeiden luotettavuuden.

Olemassa olevasta perehdytysoppaasta otin yl6s erillisille tiedostolle tydévuorojen
tyotehtavat. Ne oli hyvin lyhyesti kuvattu ja siksi ehkd hankalia uudelle tyonteki-
jalle. Jokaisella tydpaikalla on omia kaytantdja, joten laajempi avaaminen on tar-
peen myo6s uudelle tydntekijalle. Uusi uraansa aloitteleva tyontekija tai harjoittelija
puolestaan ei valttamatta edes ymmarré kaikkia tyotehtavia tai niiden lyhenteita.

Lisasin jokaisen tydvaiheen yhteyteen avaavaa tekstia, jonka avulla tyétehtava on
helpompi ymmartaa tai saada lisatietoa tehtavasta. Tyotehtavat ovat tuttuja vaki-
tuisille tyontekijoille, mutta eivat valttAmatta yhta tuttuja vasta taloon tulleelle. Kun
asiat on kirjattu selkeasti perehdytysoppaaseen, ei mitaan tarkeaa jaa kertomatta
tydvuorojen osalta. Talloin tydntekijan on myds helpompaa tarkistaa, jos jokin ty6-

tehtava tai asia tuntuu h&nestéa epaselvalta yksin ollessa.
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Break on lyhyesti kuvailtuna elamaniloa ja sen valittamista kaikille inmisille. Break
mahdollistaa oman persoonan esilletuomisen asiakaspalvelussa. Break-ohjeille
minulla oli pohjana Break-aineisto ja omakohtainen kokemukseni. Lahes koko-
naan Kirjoitin ohjeet oman kokemukseni perusteella. Itselleni Break-hengen toteut-

taminen oli aluksi hieman hankalaa, silla en osannut heittaytya siihen rohkeasti.

Ohjeiden avulla uuden tyontekijan tai harjoittelijan on helpompi ymmartaa, miten
paljon vaihtoehtoja Breakin toteuttamiseen on ja kuinka paljon tydntekija voi itse
tehda omilla valtuuksillaan Break-hengessa. Lopullisessa Break-aineistossa on
selkeitd esimerkkeja siita, kuinka Breakia voi toteuttaa jokapaivaisissa asiakaspal-
velutilanteissa ja silloin, jos asiakkaalla on jokin negatiivinen kokemus hotelliin liit-

tyen.

9.5 Lopputulos ja mielipide

Mielestani onnistuin perehdytysoppaan ja sen liitteiden kanssa hyvin. Nopeasta
aikataulusta huolimatta sain valmiiksi opinnaytetyoni ja oppaan. Olin aikataulun
noudattamisen lisdksi tydhoni tyytyvainen. Minulle on tarkeaa tehda kaikki tehtavat
niin hyvin kuin itse pystyn, joten varmistin omalla mielenkiinnollani huolellisen ty6s-

kentelyn oppaan ja sen liitteiden parissa.

Paivitetyista tydtehtavista tuli mielestani helppolukuisempia ja sellaisia, ettd uuden
tulokkaan on helppo ymmartaa niitd. Turvallisuusohjeista tuli kattava tietopaketti,
johon on kasattu kaikki mahdolliset ongelma- ja uhkatilanteet, joita vastaanotossa

voi tulla vastaan.

Break-ohjeissa on selkeitd esimerkkeja Break-teoista, joten ne rohkaisevat uutta
tyontekijaa tai harjoittelijaa toimimaan uskaliaammin Breakin hengessa. Uusi tulo-
kas ymmartad, etta han voi ilahduttaa asiakasta ja tyotoveria mita erilaisimmilla

tavoilla.
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9.6 Perehdytysoppaan sisaltd

Perehdytysoppaan sisaltd on salassa pidettavaa aineistoa. Tiedot ovat yrityksen
siséisia asioita, eivatka ne saa paasta ulkopuolisten tietoon. Tama voisi aiheuttaa
haittaa yrityksen liiketoiminnalle ja turvallisuudelle. Kuvailen perehdytysoppaan si-

saltoa yritykselle turvallisella tavalla.

Turvallisuusohjeissa on helppolukuinen siséllysluettelo ja turvallisuusohjeet aak-
kosjarjestyksessa. Ohjeet ovat hyvin yksinkertaisia, jos uhka on sellainen, jonka
aikana pystyy hakemaan apua ohjeesta. Jos kyseessa on esimerkiksi vesivahinko,
ohjeessa kerrotaan lyhyesti, mistd paavesihana loytyy ja I6ytamisen tueksi oh-
jeessa on kuvia. Jos asia on puolestaan sellainen, ettd sen aikana ei voi lukea
ohjeita, ovat ohjeet laajemmat. Téallainen tilanne on esimerkiksi ryosto. Tilantee-
seen voi varautua etukateen perehtymalla turvallisuusohjeeseen, mutta mahdolli-

sen rydston aikana ei ole mahdollista lahtea lukemaan ohjetta.

Perehdytysoppaan ty6tehtavissa on eriteltynd aamuvuoro, iltavuoro ja yévuoro.
Yovuorolle on olemassa erillinen ohjeistus, jonka on tehnyt turvallisuusvastaava
Teemu Haataja. Han tydskentelee vakituisena ydvuorolaisena vastaanotossa.
Keskityin siis aamuvuoron ja iltavuoron tehtévien selkeyttamiseen. Aamuvuorossa
kuvaillaan esimerkiksi, milloin lehti tulee laatikkoon, milloin kannattaa laskea
kassa, milloin asiakkaat yleensa lahtevat hotellista, mista I6ydat kaiken tarkean

tiedon ja kuinka kerroshoidon kanssa kommunikoidaan sujuvalla tavalla.

lltavuoron tehtavissé on esimerkiksi, mihin aikaan asiakkaita alkaa tulla sisdankir-
jautumaan hotelliin, onko saapuvissa asiakkaissa jotain erikoista, kuinka sisaan-
kirjaus hoidetaan sujuvasti ja miten tarkeaa on keskustella asioista aamuvuorolai-
sen kanssa. Yleisind ohjeina aamuvuorolle ja iltavuorolle ovat puheluihin ja sah-

koposteihin vastaamisen tarkeys seké yleinen siisteys vastaanotossa.
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9.7 Luotettavuus ja jatko

Paivittamani tydtehtavat ovat luotettavia, silla vastaanottopaallikkd Heidi Leinonen
on tarkistanut ne ja antanut korjausehdotuksia, jotka olen toteuttanut. Heidi tarkisti
myo6s Break-aineiston, joten sekin on toimiva ohjeistus uudelle tulokkaalle. Turval-
lisuusohjeet on tarkastettu turvallisuusvastaava Teemu Haatajan toimesta, joten
ne ovat opinnaytetyon kannalta luotettavia. Aineistot tulevat olemaan vastaan-
otossa paperisena ja sahkodisend. Aineistoja on talldin helpompaa paivittaa edel-

leen, jos tarvetta ilmenee.

Vastaanottopaallikkdé Heidi Leinonen tarkisti paivittamani ja tekemani tuotokset ja
antoi niista palautetta. Han oli hyvin tyytyvainen tekemiini paivityksiin ja aineistoi-
hin. Heidi ei olisi osannut odottaa niinkin hyvia tuotoksia silla aikataululla, mika
minulla oli. Tarkistettuaan Heidi antoi muutamia pienia korjausehdotuksia, joten

nyt viimeistelyjen jalkeen aineistot ovat luotettavia.

Jatkossa Heidin kertoman mukaan aineistoihin lisdtaan tietoa kokouksista esimer-
kiksi jonkin harjoittelijan tai opinnaytetyontekijan toimesta. Emme lahteneet lisaa-

maan tatd omaan opinnaytetythoni, ettei tehtava kasvaisi liian suureksi.
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10 POHDINTA

Opinnaytetyon toiminnallista osioita oli helppo lahtea toteuttamaan, kun vastaan-
otossa tyoskentelysta oli omakohtaista kokemusta. Olen tyytyvainen paivitettyyn
perehdytysoppaaseen ja sen liitteena oleviin turvallisuusohjeisiin ja Break-tekoi-
hin.

Viiden kuukauden harjoitteluni aikana paasin osallistumaan turvakavelyyn ja
Break-koulutukseen, joten pystyn samaistumaan uuden tulokkaan rooliin. Pyrin
tekemaan aineistoista niin selkeité ja helppolukuisia kuin pystyin. Ajattelin sita,
miltd minusta tuntui harjoittelua aloittaessani. Silloin tuntui, etta oli todella paljon
opittavaa. Joka péiva opin jotain uutta ja myos keséatodiden aikana jokainen paiva

vastaan tuli uusia tilanteita.

Olen tyytyvainen myos opinnaytetyoni teoriaosaan. Sain teoriaosasta niin katta-
van, kuin alun perin suunnittelinkin. Teoria keskittyy opinnaytetyon kannalta tar-
keisiin aiheisiin. Vaikka perehdytysopas on hyvin yleinen aihe opinnaytetoissa, se
ei haitannut minua. Minulle oli trkeda auttaa uusia tulokkaita kattavalla aineistolla
ja hyodyttaa samalla toimeksiantajaa. Opinnaytetyota tehdessani opin tarkeité asi-
oita esimerkiksi turvallisuudesta, joista on hyotya tydelaméassa.

Paivitetyn perehdytysoppaan tyotehtavaosioon hyddynsin omaa kokemustani har-
joittelusta ja kesatoista. Turvallisuudesta minulla oli tietoa turvakavelysté ja minulla
oli materiaalina S-Ryhman henkildstéturvallisuusopas. Turvallisuusohjeista tein
oman nakoiseni, vaikka minulla oli siihen aineistoa. Break-tekoihin vaikutti paljon
se, kun paasin osallistumaan Break-koulutukseen. Sen jalkeen aloin toteuttamaan
rohkeammin Breakia omassa asiakaspalvelutydssani. Oman kokemukseni avulla

minun oli helppo kuvailla tekoihin konkreettisia esimerkkeja.

Hieman haastavaa turvallisuusohjeissa oli se, ettd kokemuksesta ja aineistosta

huolimatta en huomannut aivan kaikkia olennaisia asioita. Turvallisuusvastaava
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Teemu Haatajan avulla sain kuitenkin lopullisista ohjeista luotettavat. Ennen tar-
kastamista tein ohjeet niin hyvin, kuin oman kokemuksen ja olemassa olevan ai-

neiston pohjalta vain osasin.

Vaikka perehdytys on Break Sokos Hotel Vuokatissa onnistunutta, koin pystyvani
parantamaan sita entisestdan. TyOkaverit ovat hyvin auttavaisia ja esimiehiin on
helppo tukeutua misséa tahansa tilanteessa. Perehdyttamisen ja muiden tyonteki-

joiden ohella paivittamani ja tekemani aineisto toimii siis hyvana tukipilarina.

Toivon jatkon kannalta, etta paivittavani ja luomani aineistot hyddyttavat toimeksi-
antajaa ja uusia tulokkaita. Toivottavasti aineistot ovat kaytdssa ja niitd muokataan
ja paivitetddn jatkossa, mikali tarvetta ilmenee. Aineistot ovat séhkdisessa ja pa-

perisessa muodossa, joten paivittdminen on helppoa.

Olen erittain tyytyvainen saamaani palautteeseen. Minusta tuntuu hyvalta, etta ho-
tellin puolella ollaan iloisia uusista aineistoista. T&ma oli se syy, miksi halusin l&ah-
tea tekemaan toiminnallista opinnaytety6ta. Halusin, etta siitd on hyotya Break So-

kos Hotel Vuokatille ja paasen tekemaan jotain konkreettista.
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