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tyskansio Scandic Park Helsingin vastaanottoon. Tydssa oli lisaksi tarkoitus selvittéda har-
joittelijoiden seka perehdyttdjien kokemuksia perehdytysprosessista, kartoittaa perehdytyk-
sen nykytilaa sekd antaa kehitysideoita toimeksiantajalle. Ty6ssa on painotettu viestinnan
osuutta perehdytykseen. Viestinnalla on tarked osa perehdytysta ja siksi se on haluttu ottaa
yhdeksi nakékulmaksi aiheen lahestymiseen. Tavoitteena oli selkeyttda perehdytysproses-
sia seka tehda perehdytysmateriaaleista toimivampi kokonaisuus.

Opinnaytetyon teoriavaiheessa selvitetaan, mita perehdytys on, miksi se on tarkeaa ja mita
perehdytysprosessissa taytyy ottaa huomioon. Perehdytysprosessi on olennainen osa uu-
den harjoittelijan aloittaessa tyon, ja siksi sen tulisi olla suunnitelmallista ja selke&é&. Teoria-
osuudessa kasitelladn tarkemmin perehdytysta vield viestinnan nakdkulmasta. Viestinta on
mukana jokaisessa perehdytysprosessin vaiheessa. Siksi olikin tarkeda selvittd&, millaisia
viestinnan keinoja tydnohjauksessa kaytetaan ja millaisia haasteita siina kohdataan.
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Abstract

The purpose of this thesis was to develop the orientation process, to give new ideas how to
improve the process and to find out how professional guidance is fulfilled now. The main
objective was to update the orientation guide book of the commissioner organization. With
help of these new ideas and the updated guide book the trainees can assimilate job more
easily and the mentors have more knowledge of their ways of teaching. The other theme
for this work was to emphasize communication as part of orientation. Communication plays
a major role in orientation and has lot of views when giving information and guidelines. That
is the reason the theme was also part of this thesis.

The second part of this thesis was based on the theory of orientation and communication.
What is orientation? Why is it so important for trainees and employees? What do you need
to take into consideration when thinking about mentoring? Related to communication it was
important to think about all the ways how communication can be implemented and what
kind of challenges it has.

The method used in this thesis was qualitative. The qualitative research included document
analysis, observation, and a theme interview. The main goal with these three methods was
to have reliable information about the orientation and receive more personal details of men-
toring. Based on the results of the research we could update the guide book to be more
functional.

All these methods helped to create the updated guide book and give new perspectives to
mentor in different ways. In the future this research will help to orientate new trainees and
be one of the tools for orientating new employees, too. According to the wish of the com-
missioner we do not publish the updated guide book.
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1 JOHDANTO

Taman opinnaytetyon aiheena on kohti parempaa perehdytysprosessia Scan-
dic Park Helsinki —hotellissa. Tytssa keskitytaan tarkastelemaan vastaanotto-
harjoittelijoiden perehdytyksen nykytilaa ja sen kehittdmismahdollisuuksia.
Aihe mielletaan ajankohtaiseksi ja tarpeelliseksi kehittdmisen kohteeksi yrityk-
sessa, silla jokainen tunnistaa ongelmakohdat ja puutteet perehdytyksen sisal-
l0ssa. Scandic-ketju on toteuttanut vuosien aikana monia kyselyita ja tutki-
muksia liittyen uusien tydntekijéiden hyvinvointiin seka perehdytykseen. Kui-
tenkaan perehdytys ei aina toimi joka yksikdssa ja osastossa samalla tavalla.
Vaikka yleisia tutkimuksia koko organisaatiolle tehdaankin, niin juuri taméan
opinnaytetydn yhteistyotahon osastolle tama tulee olemaan ensimmainen.

Aihe on kehittamisen arvoinen, koska jokainen ketjun tyéntekija edustaa itse
yritystd. Tama patee etenkin vastaanottovirkailijoihin, jotka ovat esilla joka
paiva vastaanottotiskin takana toivottamassa uudet ja vanhat asiakkaat terve-
tulleeksi, asiakasta tarpeen mukaan lisdksi neuvoen ja opastaen. Jos ennen
tiskin taakse siirtymista perehdytysta ei ole toteutettu hyvin, se nakyy asiakas-
kunnalle epapéatevana ja osaamattomana asiakaspalveluna. Se vaikuttaa
my06s opastettavaan itseensa, hdnen motivaatioonsa ja sitoutumiseensa tyo-
paikkaan. Scandic Parkissa on jatkuvasti uusia harjoittelijoita, joko taysin ko-
kemattomia asiakaspalvelijoita tai henkil6ita, joilla on jo ennestaan jonkinlai-
nen asiakaspalvelu- tai hotellialan tausta. Perehdytys on tarkeaa harjoittelijan
aloittaessa tyot, olipa kyseessa sitten kokematon tai jo paljon kokenut henkild.
Ohjaamisen tulisi nain ollen olla selke&4, jolloin jokapaivaisessa tydssa olisi

tieto siitd, mita tullaan tekemaan nyt ja myos tulevina paivina.

Tyo6ssa kasitellaan aihetta myos viestinnan ndkdkulmasta, johon saatiin tietoa
haastattelemalla yrityksessa tydskentelevia henkiloita seké kayttamalla vies-
tintdan liittyvia lahteita. Tiedonvalitysta ei voi aliarvioida misséan tilanteessa.
Perehdytysprosessissa se on erittain merkityksellinen; niin yksilon kuin yrityk-
senkin ndkokulmasta. Onnistuessaan viestinta luo aidon vuorovaikutuksen il-
mapiirin, liséa luotettavuutta tydntekijoiden valilla ja parantaa avoimuutta lujit-

taen tydyhteisda toimimaan yhteisten paamaarien mukaisesti.
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Perehdytyksesta puhuttaessa kaytetaan termeja tyonopastus ja perehdytys.
Tyoturvallisuuskeskuksen mukaan perehdytys on tyontekijan tutustuttamista
uuteen tyodtehtavaan, tyopaikkaan seka tyohon liittyviin odotuksiin. Perehdytta-
misen avulla tyontekija liitetddn osaksi organisaatiota ja han oppii tuntemaan
yrityksen tavat ja ihmiset. Tyonopastus tarkoittaa kaikkia niité asioita, jotka liit-
tyvat itse tyon tekemiseen. Tydnopastusta on esimerkiksi tyon kokonaisuus ja
mista se muodostuu, seka millaista osaamista ja tietoa tyon tekemiseen tarvi-
taan. (Tyoturvallisuuskeskus 2017.) Opinnaytetydssa termeja kaytetaan tar-
koittamaan yleista tydorganisaatioon seka tydtehtaviin liittyvaé tutustumista ja
perehdyttamista.

2 AIHEEN ESITTELY

Seuraavissa luvuissa paneudutaan tarkemmin ty6lle asetettuihin tavoitteisiin
ja sitd kautta merkitykseen kaikkien osapuolten valilla. Myos tyon rakennetta

selitetdan tarkemmin selkeyttdmaan tyon kulkua lukijoille.

2.1 Tyon tavoitteet ja merkitys

Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittaa harjoittelijoiden ja perehdyttajien koke-
muksia perehdytysprosessista Scandic Parkin vastaanotossa. Tavoitteena ol
tuottaa tietoa, jota yrityksen henkilokunta voi hyddyntéa tulevaisuudessa uu-
sien harjoittelijoiden perehdytyksessa seka myods mahdollisesti uusien tyonte-
kijoiden kanssa. Tavoitteena oli saada kokonaiskasitys siita, kuinka perehdy-
tysprosessi talla hetkella kaytanndssa toimii ja mité siina olisi vield parannetta-
vaa. Tavoitteena oli perehdytyksen lisdksi miettia, millainen on hyvéa perehdyt-
taja seka itse perehdytysprosessi. Lisdksi pohdittiin, milla tavoin materiaalit,
aika, tydymparisto ja tyontekijoiden ilmapiiri vaikuttavat tyéntekoon. Milla ta-
valla perehdytys vaikuttaa tyontekijdn osaamiseen, motivaatioon ja tyon laa-
tuun. Millaisia ongelmatilanteita tydssé kohdataan ja miten paremmalla opas-

tuksella ongelmilta voitaisiin valttya.

Koska ty6ta kasitelldadn viestinndn nakokulmasta, oli tarkeda paneutua myos
perehdytysta koskeviin materiaaleihin seka viestintatapoihin. Valittiin doku-
menttianalyysi yhdeksi tutkimusmenetelméaksi, silla perehdyttiin myds vanho-
jen perehdytysmateriaalien kaytettavyyteen ja niiden paivitystarpeeseen. Sel-

vitettiin, millaista viestintad tydhon opastukseen on nyt kaytetty. Tutkittiin



8

ovatko kaytettavat materiaalit viestinnallisesti ajan tasalla, ohjeistukseltaan
selkeitd, ovatko ne riittavia ja miten viestintaa voisi materiaalien avulla kehittaa
parempaan suuntaan. Naiden lisaksi pyrittiin kartoittamaan haastattelujen
kautta, kuinka harjoittelijat ja perehdyttdjat kokevat erilaisten materiaalien kay-

ton.

Kaytannon merkitysta tyolla tulee olemaan monella eri tapaa monelle henki-
I6lle. Ensinnakin toimeksiantajayritys saa merkittavaa tietoa siita, kuinka pe-
rehdyttgjat talla hetkella toimivat tydoskennellessdén harjoittelijoiden kanssa.
He saavat selville ongelmatilanteita, joihin tydssa pyritaan antamaan kehitys-
ideoita. Yritys hyotyy tydsta myos siten, ettd he saavat kasiinsa konkreettisen
tuotoksen eli paivitetyn perehdytysoppaan. Ty6ta he toivon mukaan tulevat
hyodyntamaan perehdytysprosessissa niin harjoittelijoiden kuin myds uusien
tyontekijoiden opastuksessa. Opinnaytety0 julkaistaan ammattikorkeakouluille
luodussa verkkoympaéristossa Theseuksessa, josta seuraavat samasta ai-
heesta kehitystyota tekevat opiskelijat saavat ideoita omiin téihinsa. Kolman-
tena tyosta on hyotya myos itse tdman opinnaytetyon tekijoille. Tydsta saa hy-
vaa kokemusta toimimisesta yhteistytssa suuren yrityksen kanssa sekéd myos
tietotaitoa itse aiheesta. Ajatellen tydelamaa jatkossa, tdma tutkimus voi olla
hyvana apuna silloin kun itse on joko perehdyttajan tai perehdytettéavan roo-

lissa.

2.2 Opinnaytetydn rakenne

Opinnaytety0 koostuu yhdeksésta paaluvusta. Tyon kahdessa ensimmaéisessa
luvussa kerrotaan tyon aiheesta, tavoitteista seka tyén merkityksesta. Kolman-
nessa luvussa esitellaan toimeksiantaja. Neljannessa luvussa siirrytaan teori-
aan eli kasitellaan perehdytystd useammassa alaotsikossa. Puhutaan siit&,
millainen perehdytysprosessi yleensé on, mika merkitys silla on niin tydnanta-
jalle kuin itse harjoittelijalle, mita haasteita ja vastuuta siihen sisaltyy, mita
laissa sanotaan perehdyttamisesta tyopaikalla seka kerrotaan siita millainen
olisi hyva perehdyttgja. Samassa luvussa kasitelladn myo6s viestinnan nako-
kulmaa perehdytyksessa. Pohditaan, millaista hyva viestinta on ja millaisia
viestinndn kanavia on olemassa. Sisainen viestintd on myds haastavaa ja pe-
rehdymmekin siihen, millaista viestinnan tulisi tydyhteiséssa olla, jotta kommu-

nikaatio toimisi ja viestit menisivat perille. Viidennessa luvussa kaydaan lapi
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tassa tyossa kaytetyt tutkimusmenetelmat, joita ovat dokumenttianalyysi, ha-
vainnointi sek& puolistrukturoitu haastattelu. Taman jalkeen paastaan kerto-
maan tyon tutkimustuloksista ja niiden tulkinnasta seka johtopaatoksista. Kehi-
tysideat ovat luvussa seitseman. Kerrotaan, mita kehitysideoita tutkimuksessa
nousi esille. Luvussa kahdeksan esitellaan paivitetty perehdytysopas. Lopuksi
tulevat pohdinta ja arviointi seké kaydaan lapi jatkotutkimuksia varten synty-

neita kehitysideoita. Viimeisen luvun jalkeen tulevat lahteet ja liitteet.

3 TOIMEKSIANTAJA

Yhteistyokumppaniksi tydllemme valikoitui Helsingissa toimiva hotelli, joka
kuuluu Pohjoismaalaiseen Scandic -hotelliketjuun. Toinen meistéa tydskentelee
yrityksessa, joten oli luonnollista valita yhteistydkumppaniksi sellainen, jonka
toiminnasta tietaa jo entuudestaan. Scandic toimii laajasti yhteensa seitse-
massa eri maassa pitaen siséllaéan 230 hotellia. Pohjoismaiden ulkopuolella se
toimii Puolassa, Belgiassa ja Saksassa. Yritys on niittdnyt menestysta vuosien
varrella ja kasvattanut kokoaan Pohjoismaiden suurimmaksi ketjuhotelliksi.
Vuonna 2017 Scandic valittiin vuoden parhaaksi tydpaikaksi, Vuoden Paras

Ty6paikka-aanestyksessa. (Scandic Hotels 2017.)

Scandicilla on olemassa nelja arvoa, jotka ovat lueteltuna kuvassa 1. T6ita
tehdaan arvot mielessa pitain, jonka vuoksi Scandic on oikeutetusti vuoden
paras tyopaikka. Arvoihin tahdataan joka paiva, silla ne ovat jokapaivaisen
tyon tukipilareita. Niisté yritetddn pitaa kiinni jokapaivaisissa asiakaskohtaami-
sissa, joten arvojen tulisikin olla selkeitéd uusille tyontekijéille jo ensihetkesta,

jotta tydssa voi toimia niiden mukaisesti.



*Olemme ystavallisia ja toivotamme
jokaisen [ampimasti tervetulleeksi.
Vélitamme ihmisista, ymparistosta ja
ymparoivasta yhteiskunnasta.

ePalveluidemme korkeaan ja yhtenaise\
laatuun voi aina luottaa. Emme
kuitenkaan pitdydy siind, mitd meilta
odotetaan, vaan nousemme sen
ylapuolelle. Tieddmme, etta avain
menestykseen on pienissa
yksityiskohdissa ja tahdossamme tehda
hyvan sijaan parasta.

Be
caring

Be a
pro
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*Meilla arvostetaan jokaisen
ainutlaatuista potentiaalia ja
erojemme tuomia etuja -ja siksi
otamme myos jokaisen vieraamme
vastaan ainutlaatuisena yksilona

Be
you

Be

bold /Uskallamme tehda asioita eri tavalla,
astua mukavuusalueidemme

ulkopuolelle ja keskittyd enemman

tulevaan kuin menneeseen. Haluamme

inspiroida vieraitamme, toisiamme,

omistajiamme seka ymparoivaa

yhteiskuntaamme.

Kuva 1. Scandicin arvot 2017 (Scandic Hotels 2017)

Seuraavissa kappaleissa kerrotaan lisda yrityksen historiasta seka toimeksi-

antajasta, seka siita millaista perehdytysta Scandicissa talla hetkella toteute-

taan.

3.1 Scandic Hotels Oy

Scandic-ketjulla on yli 50-vuotinen historiansa, jonka aikana se on kehittynyt ja

laajentunut Pohjoismaiden johtavaksi hotelliketjuksi. Kaikki alkoi vuonna 1963,

kun Ruotsiin, kaupunkiin nimelta Laxa, avattiin ensimmainen innovatiivinen

Esso Motor Hotelli. Ruotsissa kasvu jatkui seuraavat vuodet ja vuoteen 1969

mennessa hotelleja oli jo yli 20. Mydhemmin, 1970-luvulla Esso Motor Hotel -

konsepti laajeni myds Tanskaan seka Norjaan. (Scandic 2017.)

Uusien aluevaltausten jalkeen, vuonna 1984, Esso Motor Hotellit myytiin

Scandicille, mink& seurauksena myo6s nimi muuttui Scandiciksi. 1900-luvun

loppupuolella Scandic laajeni nopeasti ostamalla Ruotsissa toimivan Reso Ho-

tellin toiminnot, suomalaisen Alko Oy:n tytaryhtio Arctia Oy:n seka Ruotsissa

toimivan Provobis-yrityksen. Nain ollen Scandicista tuli Pohjoismaiden suurin

hotelliketju. Naina vuosina Scandic julkisti my6s kestavan kehityksen ohjel-

man, jolla on ymparistoystavalliset paamaarat. (Scandic 2017.)
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Koska ymparistdasiat puhututtavat yhd enemman ja niita pidetdén entista tar-
keampana asiana joka puolella maailmaa, on Scandic my6s osaltaan mukana
kestavan kehityksen ohjelmassa. Suomessa Scandicilla onkin olemassa Jout-
senmerkki, joka kertoo, muun muassa siita, etta hotelli pyrkii vahentaméaan ja-
temaaria ja vedenkulutusta. Myds hotellin tiloissa kaytettavat tuotteet ovat ym-
paristomerkittyja. (Joutsenmerkki 2017.)

Scandic ei ole menestynyt yksin, vaan toiminnan on vuosina 2001-2007 omis-
tanut Hilton-hotelliketju. Taman jalkeen vuonna 2007 toiminta myytiin ruotsa-
laiselle EQT-yhtidlle. Scandic-ketju on my6s listattu vuonna 2015 Tukholman

porssiin. (Scandic 2017.)

3.2 Scandic Park Helsinki

Helsingiss& Mannerheimintien varrella sijaitseva hotelli avasi ovensa viralli-
sesti 15. tammikuuta 1972. Suunnitteluvaiheessa liikematkustajien seka ulko-
maan matkaajien maara Helsinkiin pain oli kasvussa. Tasta syysta tarvittiin
hotelli, joka palvelisi naita molempia kohderyhmia. Hotelli rakennettiin nykyi-
selle paikalleen, koska sijainniltaan se olisi keskeisella paikalla - sopivan mat-
kan paassa niin kaupungin keskustasta, eduskuntatalosta kuin Olympiastadio-
nistakin. Hotelli toimi tuolloin amerikkalaisen InterContinental Hotels Group:n
alla. Hotelli InterContinental oli viiden tdhden hotelli, joka tarjosi monipuolisesti
majoitus-, ravintola- seka kokouspuolen lisaksi kampaamopalveluja, Finnairin

oman palvelupisteen seka ostoskaytavan. (Heikkinen ym. 2012, 16-36.)

Vuosina 1979 ja 1984 hotellia laajennettiin kovan kysynnan vuoksi. InterConti-
nentalista tuli laajenemisen jalkeen Suomen suurin hotelli. Hotellia pidettiin
my6s merkittavimpana harjoittelu- ja tydpaikkana hotellialalla Suomessa. Syy
oli esimerkiksi siing, etté InterContinental perehdytti tyontekijansa huolellisesti.
Tyontekijat olivat myds erittdin maaratietoisesti eteenpdain pyrkivia seka kieli-
taitoisia henkiloita. Jos ansioluettelossa oli merkinta harjoittelu- tai tyékoke-
muksesta kyseisessa hotellissa, se arvostettiin korkealle. (Heikkinen ym.
2012, 16-36.)

Vuonna 1974 InterContinental Hotels Group myi kolmasosan omistajaosuu-

destaan. Finnairin tytaryhtioksi syntyi omistajavaihdon seurauksena Nordic-
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Hotel Oy, jonka pd&omistajana oli Finnair. Yhtiolla oli omistuksessaan kiinteis-
ton lisaksi hotellitoiminnot. Ne kuitenkin myytiin jo vuosina 1996-1997 Alko
Oy:n tytaryhtidlle Arctia Oy:lle. Finnairista tuli taman myéta vahemmistbosa-
kas. Arctia Oy:n omistuksessa Intercontinental ei ehtinyt kuitenkaan olla
kauaa, kun hotellitoiminta jo samana vuonna myytiin ruotsalaiselle Scandic
Ab:lle. Vuonna 1999 InterContinentalin 30 vuotta kestanyt taival paattyi. (Heik-
kinen ym. 2012, 16-36, 39, 51.)

Heikkisen ym. mukaan (2012, 60, 65.) vuonna 1999 Scandicin ostaessa koko
kiinteiston seké hotellitoiminnon alettiin hotellissa havittamaan kaikki InterCon-
tinentalin ajalta olevat tavarat seka InterContinentaliin liittyvat merkinnat. Siir-
ryttiin Scandic Continentalin aikaan 2000-luvun alkupuolella, jolloin yrityksessa
keskityttiin pelkastaan hotellitoimintaan (Heikkinen ym. 2012, 60, 65). Uudista-
minen ei jaanyt siihen, vaan vuosina 2013 hotelliin tehtiin taysremontti, jonka
seurauksena myos huoneluku kasvoi 523: een. Remontin my6ta nimi myos

muutettiin Scandic Park Helsingiksi. (Dahl ym. 2017.)

Nykyisin toimeksiantajayritys Scandic Parkissa on monenlaista toimintaa. Ho-
tellissa asiakkaat voivat jarjestda kokouksia tai muita juhlatilaisuuksia 16 eri
kokoustilassa, joihin mahtuu yhteensa jopa 500 henkeéd. Majoittuessaan asi-
akkaiden kaytdssa on sauna- ja uima-allasosasto seka yksityinen BeAlive-
kuntosali. Asiakkailla on myds mahdollisuus vuokrata yksityinen sauna ja palju
omaan kayttoonsa. Scandic-konseptiin kuuluvat tarkeana osana ravintolapal-
velut, jonka virkaa Parkissa toimittaa Ravintola Famu & Bar. Monien valin-
naksi Scandic Park valikoituu osaksi myos siité syysta, etta hotellilla on oma

100 paikkainen autohallinsa.

3.3 Scandic Park Helsingin organisaatio

Talla hetkella koko hotellin palkkalistoilla tydskentelee noin 60 tydntekijaa.

Vuokrafirmojen kautta yritys saa my0s apua esimerkiksi ravintolapuolella.
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Kuvassa 2 on esiteltyna Scandic Parkin organisaatiokaavio. Hotellia johtaa

hotellijohtaja, joka on vastuussa koko hotellin toiminnasta. Hanen lahimpina

alaisinaan toimivat ravintolatoimenpaallikko, hotellipaallikko, hotelliemanta

sekad Sales Team Leader, eli ryhma- kokous- ja tapahtumamyynnin paallikkd.

Naiden neljan alaisena toimivat muiden osastojen vuoropaallikét ja toimihenki-

|6t.
Hotellin-
johtaja
Ravintola- - Executive
e Hotellipgallikks Leader Housekeeping
| Il
1 paslikks - S
Kokousvuoro- Ravintaola- -
Keittidpaallikka auinto’s Teknikot Vuorovastaavat T.a..p?hthI.Ta M-Clean
paallikat pallikka IRHESI T
Kokoushenkild- Keittihenkila- Vastaanotto-
Vuecropdallikat
kunta kunta : virkailijat

Salihenkila-

kunta

Kuva 2. Scandic Park Helsingin organisaatiokaavio (Dahl ym. 2017)

Ravintolatoimenpaallikké on esimiehena hotelliteknikoille, ravintolapaallikdlle,
keittiopaallikolle ja kokousvuoropadallikdille. Hotellipaallikon alaisuudessa on
vastaanoton vuorovastaavat ja heidan alaisuudessaan vastaanottovirkailijat.
Executive Housekeeping Manager on vastuussa kerroshoidosta. Scandic Par-
kissa kerroshoito/siivous on ulkoistettu N-Clean nimiselle yritykselle. Nain ol-
len N-Clean:lla on viel&a omat esimiehensa, jotka eivat kuitenkaan linkity hotel-
lin toimintoihin muutoin kuin siivouksen yhteydessa. Viimeisimpana Sales

Team Leaderin alaisuudessa toimivat tapahtumajarjestajat.

3.4 Vastaanotto

Parkin vastaanotossa asiakaskuntaa palvelee yhteensa kaksikymmenta tyon-
tekijaa, joihin lukeutuvat hotellip&aallikko alaisinaan vuorovastaavat, sekéa vas-

taanottotyontekijat. Lahes kaikilla tyontekijoilla on matkailualan koulutus taus-
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talla. Scandic -ketjussa oppilaitosyhteistyd on tarkedsséa osassa, jota toteute-
taan niin luennoimalla, oppilastdiden avustuksella kuin myds harjoittelupaik-
koja tarjoamalla. Opinnéaytety6n yhteistyoyritykseen otetaan jatkuvasti lisaa
uusia opiskelijoita harjoittelijoiksi. Uusien harjoittelijoiden tulo téihin on aina iso
prosessi, joten on tarkeaa, etta perehdytys toimii kaikissa vaiheissa mutkatto-

masti.

Aihe opinnaytetydlle kumpuaakin tyontekijéiden omista ajatuksista. Kun suurin
osa tyontekijoista on sita mielta, ettd jokin osa-alue on paivitysta vailla, on
aihe silloin jo itsessaan kehittdmisen arvoinen. Toinen taman tyon tekijoista on
yrityksessa toissa vastaanottovirkailijan tehtavissa ja aloittanut tyénsa harjoit-
telijana. Omakohtaista kokemusta kaytannon tydsta on jo jonkin verran ja sita
on kaytetty hyodyksi opinnaytetydn erivaiheissa ja perehdytysoppaan laatimi-

Sessa.

4 PEREHDYTTAMINEN

Perehdytys ja tydnohjaus ovat osa monien yritysten arkipaivaa, silla nykyaan
tyontekijoiden vaihtuvuusprosentti on hyvin korkea ja tydnkuvat muuttuvat. Jo-
kaiselle uudelle tyontekijalle pitaisi pystya antamaan saman tasoinen perehdy-
tys, jotta tydn tekeminen sujuisi odotusten mukaisesti. Perehdyttaminen on
laaja prosessi, jonka avulla tulokas saadaan tutustumisen kautta osaksi koko
tyoyhteis6a. llman kunnollista perehdytysta tydntekijan on vaikea sisaistaa
uusia ty6tehtavia ja tapoja. Se lisaa tyontekijan stressitasoja seka epavar-
muutta omasta osaamisesta. Puutteellinen tai huonosti toteutettu perehdytys

lisdd myds tydtapaturmien riskid. (Karppinen 2015.)

Vastuu perehdytyksesta on aina esimiehella. Valilla kuitenkin varsinaisena
opastajana toimii toinen tyotoveri (Kuusi, 2009). Kokonaisvastuu on kuitenkin
myaos itse perehdytettavalla itsellaan, jonka taytyy ottaa vastuuta omasta oppi-
misestaan ja aktiivisesta osallistumisestaan prosessiin onnistumisen takaa-
miseksi. Perehdyttaminen katsotaan tehdyksi silloin, kun opastaja ja opastet-
tava tunnistavat tehtavaan tarkoitetun osaamisen kriteerit taytetyiksi (Kuusi,
2009).
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4.1 Perehdyttaminen kasitteena

Perehdytyksella tarkoitetaan kaikkia toimintamalleja, joilla tydntekija oppii tun-
temaan uudet tydtehtavansa, tavat, henkilokunnan seka tyohon liittyvat odo-
tukset. (Ahokas & Makelainen 2013.) Perehdytys on ty6hon valmistavaa ja oh-
jaavaa toimintaa. Tyontekijalle annetaan opastusta tydnkuvasta, toimintata-
voista, koneiden ja jarjestelmien kaytosta, turvallisuusasioista seké tutustute-
taan henkilokuntaan. (Tyoturvallisuuskeskus 2017.)

Perehdyttaminen on hyvin tarkea osa uuden tyon aloittamista. Selkea pereh-
dytys auttaa uutta tyontekijdd oppimaan nopeammin. Perehdytyksen tarkoituk-
sena onkin saada uusi tyontekija mahdollisimman nopeasti itsenéiseksi tyon-
tekijaksi. Hyvan opastuksen avulla ongelmatilanteet, virheet ja tapaturmat va-
henevét ja niitd osataan myos ennaltaehkaista. Hyvin toteutettuna perehdytys
antaa tyontekijalle evaat uuden tiedon sisaistamiseen ja tutustumiseen seka
lisdd motivaatiota tydntekoon. Tyontekijan on néin ollen my6s helpompi sitou-
tua tyopaikkaansa. (Tydsuojelu 2016.)

Perehdytys vaikuttaa tyontekijan tulevaan toimintaan ja tyoskentelytapoihin,
osaamisen kehittymiseen ja sita kautta koko yrityksen tulokseen. Se on sa-
malla henkiloston kehittdmisté ja onnistuneen perehdytyksen avulla voidaan

parantaa tyontekijoiden ja yrityksen laatuosaamista. (Erasalo 2008, 60.)

4.2 Perehdyttdminen prosessina

Perehdyttdminen on aikaa vaativa projekti, joka alkaa jo rekrytoinnista lahtien.
Jo silloin tydntekijalle tulisi antaa kokonaiskuva yrityksen toiminnasta. Hyva
perehdytysprosessi on etukateen suunniteltu, siind huomioidaan, millainen
uusi tyontekija on ja mitd hanen taytyy tietaa tyosta. (Erasalo 2008, 60.) Jo
rekrytointivaiheessa on tutustuttu hieman tyontekijaan ja hanen tyéskentelyta-
paansa. Jokainen onkin omanlaisensa persoona ja yksilo. Se taytyy ottaa huo-
mioon koko perehdytysprosessissa, jotta tyon tekemisesta tulee mielekasta
molemmin puolin. Itse prosessi voi kestdd muutamasta paivasta muutamaan

kuukauteen.

Perehdytyksen suunnittelu on valttamétén osa koko perehdytysprosessiin val-

mistautumista. Tyonantajalla seka perehdyttgjalla taytyy olla selkea konsepti
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ja periaatteet, miten toimitaan tyontekijan tullessa uuteen tyopaikkaan. Erasa-
lon (2008, 64—-65) mukaan perehdytyssuunnitelmaan kannattaa sisallyttaa ta-
voitteita, joita seurataan perehdytysprosessin edetessa. Sovitut tavoitteet oh-
jaavat ja tukevat oppimista ja harjoittelijan tiedon sisdistamista on helpompi
seurata. Yrityksen arvot ohjailevat mygs toimintaa. Suunnittelussa tulisi huo-
mioida arvojen linkittymista arkisen tyon tekemiseen, ja kuinka ne vaikuttavat
yrityksen tulokseen. Erdsalo kertoo, etta perehdytyssuunnitelma koskee usein
uusia tyontekijoita, mutta suunnitelmaa voi soveltaa myds muissa tilanteissa.
Esimerkiksi uusien koneiden ja jarjestelmien uusimisen yhteydessa, tyonku-
van muuttuessa tai tyontekijan palatessa toihin pitk&n poissaolon jalkeen. Tal-
|6in puhutaan tydnopastuksesta, jolloin itse tydtehtaviin tarvitaan perehdytystéa
ja kertausta. Erdsalo korostaa, ettd perehdytyssuunnitelmasta tulee selvita,
kenella on vastuu suunnitelman ja muiden perehdytysmateriaalien paivittami-
sestad. Paras aika materiaalien uusimisille olisi aina silloin, kun uusi perehdy-

tysprosessi on edessa. (Erasalo 2008, 66.)

Hokkasen ym. (2008) mukaan perehdyttamisprosessi voidaan jakaa karkeasti
neljaén vaiheeseen. Ensimmainen vaihe on aika ennen tydn aloitusta, toinen
vaihe on ensimmainen paiva, kolmas on ensimmainen viikko ja viimeinen
vaihe on ensimmaiset kolme kuukautta. Perehdytysaika voi vaihdella ty6pai-
kasta ja tehtavista riippuen, mutta usein on hyva, etta perehdytykselle on jar-
jestetty riittavasti aikaa, silla uuden oppiminen vie oman aikansa. (Hokkanen
ym. 2008, 64.) Taulukossa 1 neliosaisen perehdytysprosessin vaiheet on ha-
vainnollistettu taulukkomuotoon. Taulukon osioissa on tarkennettu, mita kun-
kin jakson aikana perehdytysprosessiin tulisi sisallyttéad, niin esimiehen, en-
nalta nimetyn kummin seka perehdytettavan asemassa. Kummi on esimiehen
nimeadma kokeneempi tyontekija, joka voidaan maarata vastaamaan uuden

tyontekijan perehdytyksesta ja ohjauksesta.

Taulukko 1 Perehdyttamisen vaiheet (Hokkanen ym. 2008, 68)

Esimies Kummi Perehdytettava
Ennen Hoida ty6sopimus kuntoon. Laheta tervetulopaketti. Allekirjoita tydsopi-
tdiden Keraa tyontekijan henkilotie- Kerro tulevasta tyonteki- ~ mus. lImoita henkil6-
aloitusta dot (palkanmaksua varten) jasta lahiymparistdlle. tiedot paallikdlle.
Laheta sopimustiedot palkan- Tutustu tervetulopa-
laskentaan. kettiin.

Nimea kummi.



Ensimmai-

nen paiva

Ensimmai-

nen viikko

Ensimmaiset
kolme

kuukautta

Jarjesta tyotilat.

Hanki tarvittavat tydkalut.
Jarjestéa kulkuoikeudet.
Suunnittele tehtavat ja tavoit-
teet.

Esimies

Toivota tydntekija tervetul-
leeksi.

Esittele kummi.

Kay lapi tyotehtavat ja tavoit-

teet.

Esimies

Jérjesta tapaaminen kummin
ja perehdytettavan valilla.

Ota vastaan palautetta pereh-
dyttdmisesta.

Ohjaa tyotehtavia.

Esimies

Jarjesta tapaaminen kummin
ja perehdytettavan valilla.

Ota vastaan palautetta pereh-

dyttdmisesta.
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Kummi

Esittele oma tyopiste.
Naytd, mista tarvikkeet
saa.

Esittele ruokajarjestelyt.
Nayta sosiaalitilat.
Esittele 1ahimmat kolle-
gat.

Kay lapi hallinnolliset teh-
tavat.

Esittele sosiaalinen ym-
péristd (kerhot yms.)

Kay lapi perehdyttdmisen
vaiheet.

Kummi

Jarjesta koulutus tai oh-
jaus.

Hoida ensimmaiselta pai-
valta ylijaéneet tehtavat.
Tutustuta viikkokokouk-
siin.

Tutustuta sosiaalisiin ta-
pahtumiin.

Ota vastaan palautetta
perehdyttamisesta.
Kummi

Tutustuta saanndallisiin ta-
pahtumiin.

Jérjesta koulutus tai oh-
jaus.

Ota vastaan palautetta

perehdyttamisesta.

Perehdytettava
Opi.

Perehdytettava
Osallistu.

Aloite tydnteko.

Tee paljon kysymyk-
sia.

Tutustu ihmisiin.
Tutustu tiloihin ja or-
ganisaatioon.

Anna palautetta pe-

rehdyttamisesta.

Perehdytettava
Tutustu organisaa-
tioon ja ty6tehtaviin
(tarkistuslistan perus-
teella).

Keraa kehitysideoita.
Anna palautetta pe-
rehdyttamisesta.
Anna kehitysideoita.

Erasalon mukaan (2008, 65) jo rekrytointivaiheeseen sisallytetaan yleista tie-
toa yrityksesta, toimintaperiaatteista ja arvoista. Mita pitemmalle rekrytointi
etenee, sitd enemman ja syvempaa tietoa yrityksesta annetaan. Hokkasen

ym. (2008, 64—-65) mukaan ennen toiden aloitusta vastuu perehdytyksesté on
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ennen kaikkea esimiehelld. Esimies kay |api perehdytyksen suunnittelua ja ja-
kaa mahdollisesti vastuuta muille tyotekijoille. Ennen uuden tyontekijan saapu-
mista on suotuisaa hoitaa tarkeat asiat etukateen, jotta aloitus sujuisi mahdol-
lisimman sulavasti. Talla tavoin tydntekijalle luodaan positiivinen ja hyva kuva

organisaatiosta.

Toinen perehdytyksen vaihe on ensimmainen paiva, jolloin tydésuhde solmi-
taan. Silloin allekirjoitetaan tydsopimus seké sovitaan tyon aloittamisesta, tyo-
tehtavista ja tavoitteista. Ensimmaisena paivana esimies tai maaratty kummi
opastaa tyontekijaa talon tavoille, esittelee tulokkaan muulle henkilokunnalle,
kertoo yleisista kaytannoistd, antaa tarvittavat tyontekovalineet seka kertoo
muuta tarkeaa informaatiota. Tassa vaiheessa on tarkead, etta perehdyttaja
esittelee perehdytyssuunnitelman tyontekijalle ja kertoo mité on luvassa.
Suunnitelmasta tulee kayda ilmi perehdytysjakson kesto, tavoitteet ja tarkeim-
mat tyotehtavat. Perehdytysaikataulun lapikdyminen auttaa selkeyttamaan
opastukseen kaytettavaa aikaa ja laajuutta. Ensimmaisen paivan jalkeen tyon-
tekijalle tulisi olla selvaa, mita hanelta odotetaan tyon puitteissa. (Hokkanen
ym. 2008, 65, 68.)

Ensimmainen tyoviikko on tyotehtavien opettelua ja sisaistamista. Jos tyoteh-
tavat eivat ole aiemmin tuttuja ja harjoitteluun tarvitaan ohjaajan apua, se kan-
nattaa ajoittaa ensimmaiselle viikolle. Vastuu perehdyttamisestd on ensimmai-
sen viikon aikana vield esimiehella tai kummiohjaajalla, mutta vastuun méaara
alkaa siirtya koko ajan enemman itse tyontekijalle. Ensimmaisella viikolla pe-
rehdyttaja ohjaa tyontekijaa esimerkiksi vilkkkokokouksiin, palavereihin ja mui-
hin sosiaalisiin tapahtumiin. Viikon aikana perehdyttaja on tukena ja apuna
seka vastaamassa tyontekijan kysymyksiin. (Hokkanen ym. 2008, 66, 68.)

Kolmen ensimmaisen kuukauden aikana perehdyttaja tai nimetty kummi vas-
taa tyontekijan kutsumisesta erilaisiin tapahtumiin ja esittelee niiden etiketin.
Perehdytyslistan lapikaynti on suotavaa kayda perehdytyksen loppuvaiheilla,
jotta tyontekija on varmasti saanut opastuksen ja ohjeet kaikkiin tyétehtéaviin ja
tilanteisiin. (Hokkanen ym. 2008, 67.)

Perehdyttdmisprosessin eri vaiheissa on tarkeda kayda seurantakeskusteluja

esimiehen kanssa. Keskustelujen ohessa palautteen antaminen on hyva keino
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seurata perehdytyksen onnistumista. Perehdytysjakson lopuksi on syyta
kayda arviointikeskustelu, jossa kaydaan lapi perehdytysprosessin etenemista
seka tyontekijan kehitystarpeita ja -ideoita. (Erasalo 2008, 65; Hokkanen ym.
2008, 69.) Palautteen antaminen on oleellinen osa perehdytysprosessia. Pa-
lautteen avulla tyontekija voi kehittda itsedan ja se antaa motivaatiota tyon te-
kemiseen. Perehdytettavaltd saadun palautteen pohjalta perehdytysprosessin
ongelmakohtia ja haasteita voidaan kehittdd. Usein yritysten perehdytys toteu-
tetaan samalla kaavalla vuodesta toiseen, eika nain ollen paivitettavia asioita

huomioida helposti.

Prosessin kulkua ja huomioitavia asioita voidaan muunnella yrityksesta ja ty6-
tehtavista riippuen. Toiselle yritykselle sopivat erilaiset metodit kuin toiselle.
Karkea suunnitelma olisi kuitenkin hyva olla jokaisella tyopaikalla ja yksikosta
riippuen jopa jokaisella osastolla, jotta prosessin etenemisen seuranta olisi
helpompaa.

4.3 Yksilo tulkitsijana perehdytysprosessissa

Perehdytysprosessin keskipisteena oleva uusi tyontekija tai harjoittelija on
omien kokemustensa ja uuden tiedon valossa tulkitsija tyoyhteisossa. Ku-
vassa 3 on kuvattu, mitd kautta Helsilan (2009, 49) mukaan yksil6 tulkitsee

saamaansa tietoa.

Yksilo tulkitsijana

— Tiedon Tiedon .
Toiminnan . . . Ymmarryksen
hankinnan laajenemisen
kautta kautta

kautta kautta

Kuva 3. Yksil6 tulkitsijana perehdytysprosessissa (Helsila 2009, 49)
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Kaikki l[&htee toiminnan suunnittelusta. Opastus suunnitellaan niin, etta pereh-
dytettava henkilo pystyy itsendisesti, mutta alkuvaiheessa myds toisten opas-
tuksella toimimaan osana yhteisda, opettelemalla ja kokeilemalla. Toiminnan
kautta han saa kokemuksia ja oppia. Oppimisen ja tyon arviointi on tarkeaa
kaikissa prosessin vaiheissa. Sitd saa omalta esimieheltd, seka toisilta tyoka-
vereilta. Arvioimalla omaa tyoskentelya ja saamalla palautetta, pystytaan ke-
hittymaan ja saamaan tietoa siitd, mita jo osataan ja mitka asiat vaativat viela
kehittamista. Kokeilemalla, oppimalla ja arvioimalla paastaan tydssa siihen,
ettd omaa osaamista voidaan soveltaa tyon ja yrityksen vaatimusten mukai-
sesti. Tietoa kerdantyy jokapéaivaisen tyon ja vuorovaikutuksen avustamana ja
jota kautta myods ymmarrysta kertyy niin omasta toiminnasta kuin myés yksi-

kon sisaisesta ja ulkoisesta ymparistosta. (Helsila 2009, 49.)

4.4 Vastuunjako

Harjoittelijalla on aina vahintaan yksi keskeinen perehdyttaja, joka huolehtii
harjoittelijan ohjauksesta. Yleensa perehdytyksesta vastaa lahin esimies seka
kummi, tutor tai joku muu kokenut kollega. Esimiehen vastuulla on hallinnolli-
sista asioista huolehtiminen, ty6tehtavien jakaminen seka tydyhteisoon mu-
kaan ottaminen. Vastuuta voidaan jakaa nimetylle kummille, joka auttaa uutta
harjoittelijaa paasemaan sisalle uuteen organisaatioon ja tyoskentelytapoihin.
(Hokkanen ym. 2008, 63.)

Hokkasen ym. mukaan (2008, 63) kummiksi nimetty vastuuhenkilo auttaa
tyontekijaa paasemaan osaksi tyoyhteista. Joskus esimiehen opastus voi-
daan kokea muodolliseksi, ja siksi tyontekijan onkin mukavampi saada pereh-
dytysta "epavirallisemmin" kummin kautta. Kummi on usein kokeneempi kol-
lega, jolle voi jutella niista asioista, joista ei halua keskustella oman esimiehen
kanssa. Kummitoiminnasta on hyotya organisaation monille osille. Kummin
hyodyntaminen voi vapauttaa esimiehen aikaa. Organisaatioissa, joissa uusia
tyontekijoita tulee jatkuvasti, esimiehen aika kuluisi pelk&stadéan perehdyttami-
seen. Taman vuoksi on jarkevaa jakaa perehdytyksen vastuuta muille osaa-
ville kollegoille. Hokkanen ym. tuovat esiin myds kummiksi nimeamisen arvon.

Tyontekijan maaraaminen kummin tehtavaan on kunnia, ja se on mahdolli-
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suus nayttad omaa osaamista. Sen vuoksi kummille on syyta varata aikaa pe-
rehdytyksen toteuttamiseen, silla kummin motivaatio vaikuttaa uuden tyonteki-

jan motivaatioon. (Hokkanen ym. 2008, 63.)

Vaikka perehdyttaminen onkin usein esimiehen tai muun vastuuhenkilén teh-
tava, uuden tyontekijan perehdyttdminen koskettaa lahes jokaista tydyhteison
jasenta. Usein perehdytyksen yhteydessa tulokas tarkkailee kokeneita tyonte-
kijoita ja ottaa heista mallia. Erdsalon (2008, 67) mukaan perehdyttdjien tyon-
jaon on kuitenkin oltava selke&é, jotta ei synny vaarinymmarryksia toisten teh-
dessa asioita eri tavalla kuin toiset. Jokin tehtava voi ja&da kokonaan kasitte-
lemétta, jos perehdyttdjien keskista roolijakoa ei ole sovittu selkeasti. (Erasalo,
2008, 67.)

4.5 Perehdytyksen merkitys

Perehdytyksella on valtavan suuri merkitys niin tyontekijalle kuin itse yrityksel-
lekin. On hyvin paljon merkitysta, millaisen perehdytyksen tyontekija on saa-
nut ja millaiseksi han tuntee olonsa tydyhteisdssa. Perehdytyksella on vaiku-
tusta muun muassa itse tyon tekemiseen ja yritykseen sitoutumiseen, moti-
vaatioon, tyon laatuun, osaamiseen, ammattitaitoon, tyéhyvinvointiin seka tur-
vallisuuteen. Hokkanen ym. mukaan (2008, 62) mitd nopeammin tyontekija
omaksuu tehtavansa seka oppii tuntemaan tydtoverinsa ja muut kaytannon
asiat, sitd nopeammin han pystyy keskittymaan itse tyontekoon. llman kunnol-
lista perehdytysta voi tyontekija vield monien kuukausienkin jalkeen olla epa-
varma ty6tehtavistaan, jolloin ty6hon kaytettavaa aikaa tuhlaantuu turhaan

harkitsemiseen.

Hotellissa vastaanottovirkailijat ovat ensimmaisia henkilokunnanjasenia, joita
asiakkaat kohtaavat tullessaan hotelliin. Vastaanottovirkailijoiden taytyy olla
ammattimaisia, asiakaspalveluhenkisia seka osata auttaa ja neuvoa asiak-
kaita parhaan mukaan. Sen vuoksi onkin tarkead, etta jokainen vastaanotossa

tyoskenteleva saa hyvan perehdytyksen ja ohjeet toimintatapoja varten.

Perehdyttdmisen tavoitteena on luoda tyontekijalle mydnteinen asenne yri-

tysta ja sen paamaaria kohtaan. Taman takia on oleellista selvittda esimerkiksi



22

tyota ohjaavia arvoja ja muita tarkeita toimintatapoja, jotka kuuluvat arkipaivéi-
siin tyon askareisiin. On hyva painottaa, mik& on hyvaksyttavaa ja millaista toi-

mintaa tyontekijalta toivotaan. (Erasalo 2008, 60.)

Perehdytys vaikuttaa monen tekijan kautta tydhyvinvointiin. Siihen vaikuttavat
muun muassa tyon luonne, tydyhteisdn ilmapiiri, esimiestoiminta, tyon hallin-
nan tunne tyontekijan oma nakemys tydyhteiséstaan. (Docendum 2017.) Pe-
rehdytyksen laatu seké sen tuomat tiedot ja taidot ovat yhteydessa yksilén so-
siaaliseen, henkiseen seka fyysiseen hyvinvointiin, mitk& nékyvat tyossé sosi-
aalisissa taidoissa seka kayttaytymisessa. Tyoterveyslaitoksen (2017) mu-
kaan tyohyvinvoinnin edistdminen vaatii pitkdjanteista toimintaa niin organi-
saation kuin itse tyontekijankin puolelta. Tyéhyvinvoinnilla on vaikutusta tyén
tuottavuuteen, asiakastyytyvaisyyteen, sairauspoissaoloihin seka tapaturmiin.
(Tyoterveyslaitos 2017.) Hyvin toteutettu perehdytys tukee asenteen ja suh-

tautumisen kautta tyontekijan tyohyvinvointia.

Perehdytys vaikuttaa tyontekijan osaamisen kautta tyoturvallisuuteen. Mita pa-
remmin perehdytyksessa on painotettu olennaisia tyoturvallisuusriskeja ja nii-
den ehkaisya, tyontekijan on helpompi vélttaa vaaratilanteita ja néin ollen pa-
rantaa tyonlaatua ja minimoida ylimaaraisia kustannuksia. Tyoturvallisuuskes-
kuksen mukaan (2017) tydhonopastuksen puutteet ovat yleisia tyétapaturmien
syitd. Sen vuoksi perehdytysprosessiin on ehdottomasti siséllytettava turvalli-

suusasioihin liittyvien aiheiden |lapikaynti.

4.6 Hyvan perehdyttajan ominaispiirteet

Perehdyttgjalta vaaditaan monenlaista osaamista niin perehdytettavan nako-
kulmasta kuin myos yritysta palvelevana kasitteena. Tyonopastuksessa on en-
sisijaisen tarkeaa, etta yrityksessa perehdyttgja ottaa aikaa ja antaa mahdolli-
suuksia vuorovaikutustilanteisiin uuden alaisen kanssa. Hanen tulee myo6s
huomioida erilaisissa vuorovaikutustilanteissa, millaista kielta kayttaa seka
millaisia valineita hyddyntaa ohjeistaessaan (Helsila 2009, 87-91). Kansanen
(2004, 27) kirjoittaa kirjassaan Esimies valmentajana, etta perehdytettavalle
henkil6lle tuleekin antaa rehellista, tarkkaa ja oikea-aikaista palautetta. Pereh-

dyttdjan tulee osata kuunnella uutta tyontekijaa ja pyrkid ohjeistamaan tata ha-
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nen osaamisensa mukaan. Kansanen (2004, 27) mainitsee viel, etta tydonoh-
jaajan kuuluu luoda suotuisia kehittymismahdollisuuksia ja tilanteita uudelle
tyontekijalle. Perehdyttajalla taytyisi nain ollen olla pelisiimaa sille, missa vai-
heessa perehdytettédvana oleva on valmis haasteisiin ilman kokoaikaista oh-

jausta.

Tybnohjaajan tulee huomioida, etta jokainen perehdytettava on erilainen. Toi-
set osaavat asiat nopeammalla tahdilla kuin toiset. Jotta uudella tyontekijalla
on mahdollisimman laaja tietotaito ja osaaminen tekemiseensa, on hyva muis-
taa kolme erilaista perehdyttdmisen kohdetta, joihin tulee kiinnittd& huomiota;
yritysperehdyttaminen, tydpaikkaan perehdyttaminen seka itse tydbhén pereh-
dyttaminen. (Helsila 2009, 48.) Perehdyttajan tulee antaa tarpeeksi materiaa-
lia ja tietoa yrityksestd, johon tydntekija on tulossa, jotta tama voi sisaistaa,
minkalaisesta yrityksestéa on kyse. Ohjaajan tulee esitelld itse tyopaikkaa ja
kertoa missa mitakin sijaitsee seka esitella henkilokuntaa. Voi olla, etta uu-
della tyontekijalla ei ole kauheasti tietoa itse tyonteosta, josta on hyva kertoa
my06s se, mitd se pitaa sisallaan ja mita odotuksia itse yrityksella on harjoitteli-

jan suhteen.

Ei pida unohtaa mydskaan sita, ettd perehdyttajan tulee olla luottavainen ja
kannustava seka helposti lahestyttava, jolta voi tiukan paikan tullen ja kiireen-
kin keskella kysya apua ongelmatilanteisiin. Kannustavalla asenteella tarkoite-
taan erilaisissa tilanteissa positiivista palautteen antoa, seka myds sita, etta
ongelmatilanteisiin uskalletaan paastaa kokematonkin henkild, kannustaa tata

tarttumaan uusiin haasteisiin ja tilanteisiin.

Perehdytyksen alkuvaiheessa vastuu on ensisijaisesti perehdyttajalla. Esimies
tai perehdyttgjaksi nimetty kummi hoitaa tydntekijan hallinnollisia asioita, joten
niista taytyy osata huolehtia asianmukaisesti. (Hokkanen ym. 2008, 63.) Pe-
rehdyttgjalla on oltava laaja tietamys kaikista talon tavoista seka motivaatiota

tiedon paivittdmiseen ja yllapitamiseen.
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4.7 Perehdytyksen haasteet

Tybelaman jatkuvien muutosten takia perehdytyksessa kohdataan yha enem-
man erilaisia haasteita. Haasteita voi olla esimerkiksi vuokratydvoiman kaytta-
minen, ulkomaalaistaustaisten tyontekijoiden opastus tai tydntekijéiden suuri
vaihtuvuus. Uusi tyontekija tarvitsee aina jonkin asteisen perehdytyksen,
vaikka aikaisempaa kokemusta alalta olisikin. Tyontekijoiden suuri vaihtuvuus
voi kuitenkin alentaa perehdytyksen laatua ja tavoitteiden seuraamista. Vuok-
ratyolaiset, tarvittaessa tyohon kutsuttavat tyontekijat seka lyhyet harjoittelu- ja
tydelamaantutustumisjaksot tuovat omat haasteensa tyontekoon. Lyhyessa
ajassa ei ehdi sisdistaméan kaikkea uutta ja se voi nakya tyon jaljessa. Vaara
(2015) kertoo artikkelissaan, etta tyotehtaviin perehdyttamisen pitda seurata
tydn muutosten perassa. Tyon tekemisen paikat ja muodot muuttuvat ja ne

taytyy ottaa huomioon perehdytyksessa.

Ulkomaalaistaustaisten tai huonosti suomea puhuvien tyontekijoiden pereh-
dyttamisessa voi tulla esiin viestinnallisia haasteita. My6s eri kulttuurien erilai-
set hierarkiakasitykset ja ajankayttdtavat voivat aiheuttaa haasteita. (MOTY
2017.) Viestinnallisesta ndkokulmasta katsoen perehdytysmateriaalien taytyisi
olla jokaiselle tyontekijalle selke&é ja helppolukuista aidinkielesta huolimatta.
Epaselva ja ristiriitainen perehdytysmateriaali luo epavarmuutta ja vaikeuttaa

oppimista.

Toni Saalastin (2017) blogikirjoituksen mukaan hankaluuksia voi syntya silloin,
kun perehdytysprosessin tydnjakoa ei ole jaettu selke&sti. Jos perehdytys on
vain yhden henkilén vastuulla, on muiden tydntekijoiden hankala tietaa, kuinka
laajasti perehdytettéava on sisdistanyt tarvittavat asiat tai milla tavalla perehdy-
tysta on kayty lapi. Jos taas mukana on lilan monta perehdyttajaé, voi uuden
tyontekijan olla vaikea hahmottaa perehdytysta kokonaisuutena. Saalastin
(2017) mukaan se, ettd perehdytyksen vastuu ja tehtavét on listattu, ei riita.
Tarvitaan tarkkoja tavoitteita, palautetta ja kehitysideoita. Koko tydyhteison
osallistuminen perehdytykseen on tietysti toivottavaa siind mielessa, etta pe-
rehdytettéva saa organisaatiosta hyvan kuvan ja omaksuu oikeat toimintamal-
lit.
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Yksi haaste perehdyttdmisessa on sen suunnittelu seké aikatauluttaminen.
Erasalon mukaan (2008, 60) suunnitelmallinen tydntekijan perehdyttdminen
vaikuttaa unohtuneen monissa yrityksissa. Ajatellaan, etta tyontekija oppii tyon
tekemalla ja kokemalla, ja materiaalit voidaan kokea hidastaviksi. Joissain tyo-
paikoissa nain toimitaankin, mutta silloin ty6é opitaan erehdyksen kautta. Vir-
heista oppii, mutta yrityksille jarkevampaa olisi jarjestaa perehdytykselle aikaa
seka hyvat, oppimista tukevat materiaalit. (Erdsalo 2008, 60). Persoona on
tassakin asiassa huomioitava. Materiaaleja on ehdottomasti hyva ja syytakin
antaa luettavaksi. Kuitenkin jokainen oppii omalla tavallaan ja toiselle materi-
aalittomuus voi olla parempi, jolloin oppi tulee muiden aistien avulla — nake-

malla ja kuuntelemalla.

Yhdeksi perehdytyksen haasteeksi Saalasti (2017) listaa kiireen. Se on hyvin
tyypillinen syy perehdytyksen laiminlydnnille. Ratkaisuksi kiireen voittamiseen
Saalasti ehdottaa tapaamisten aikatauluttamista, teknologian kayttamista
kommunikointiin seka kirjallisen suunnitelman tekemista. (Saalasti 2017.) Ho-
telli- ja ravintola-alalla kiireisyys ja nopeat muutokset kuuluvat tyon luontee-
seen. Tyontekijéiden tulee olla tehokkaita ja hoitaa jokainen asiakas kunnialla.
Tybntouhun keskelld on hankalaa omaksua uusia asioita, kun perehdyttajat
vaihtuvat ja suunnitelmat muuttuvat. Aikaa uuden tyéntekijan kunnolliseen pe-
rehdyttdmiseen voi olla hankala l6ytaa, ja sen takia perehdytyksen suunnittelu

voisikin auttaa kiireen hallinnassa.

4.8 Lainsaadantoa

Lahes kaikkea yritystoimintaa ohjaa lainsdadanto. Lakiin perustuen tyénanta-
jan vastuulla on opastaa uusi tyontekija tydhonsa riittavasti. Tahan lakiin so-
velletaan myos oppilaitoksista tulevien harjoittelijoiden tyota. Tyoturvallisuus-
laissa (2002/738.) sanotaan, etta tydnantajan on riittavasti perehdytettava ja
annettava tietoa tyopaikan haitta- ja vaaratekijoistd. On my6s huomioitava,
etta tyontekijalla on ammattinsa, osaamisensa ja kokemuksensa puolesta tar-
peeksi tietoa. Kuitenkin, olipa hénelld kuinka paljon tietotaitoa jo ennestaan,
hanta on opastettava uuteen tybhon, sen olosuhteisiin, tydmenetelmiin ja ty6-
valineisiin. Myos tyon muuttuessa, uudet tydmenetelmét on ohjeistettava hen-

kilostolle tarkasti. Perehdytettavalle on tydympariston lisaksi annettava tietoa
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turvallisuutta ja terveytta vaarantavista tekijoista sekad kuinka niita voidaan en-
naltaehkaista. Lain tarkoituksena onkin perehdytettavan tyokyvyn turvaaminen
ja yllapitaminen parantamalla tydymparistda ja tydolosuhteita niiden niin vaa-
tiessa. Nain turvataan tyontekijan tyosta ja tydymparistosta mahdollisesti joh-

tuvia fyysisia ja henkisia haittoja. (Tyo6turvallisuuslaki 2002/738.)

4.9 Viestinta perehdytyksessa

Tyobyhteison viestintd on merkityksellinen niin yksildille kuin yrityksen liiketoi-
minnalle. Hyvalla viestinnalla rakennetaan vahvaa yhteisoa ja varmistetaan
avoin tiedonkulku kaikkien yhteistssé olevien vélille (Kuusi 2011, 5). Yrityksen
nakokulmasta viestinnan tulee olla toimivaa, koska silla edistetaan tydyhteison
vision, tavoitteiden ja strategioiden saavuttamista. Se rakentaa seka vahvistaa
tyoyhteison kulttuuria seka yhteisollisyytta. Yksilon nakdkulmasta perehdytyk-
sen onnistuminen on ensisijaisen tarkeaa, jotta luottamus vahvistuu seka
osaaminen kasvaa. Tavoitteita on helpompi saavuttaa, kun tietda, mita tekee
ja ymmartaa myos hakea tietoa silloin, kun oma osaaminen ei enaa riita. Vies-
tinnan tulee olla kaksipuolista vuorovaikutusta, kayttaen kuitenkin erikanavia
viestintaan eri tilanteissa. Tasta puhutaan seuraavassa kappaleessa lisaa.
(Juholin 2009, 21-22.)

4.9.1 Viestinnan kanavat perehdytyksesséa

Edellisessa luvussa puhuttiin viestinnan kaksipuolisuudesta, eli siita etta vies-
tilla on tietty vastaanottaja ja lahettaja, jotka kommunikoivat kesken&én tiedos-
taen ja ymmartéaen toistensa paamaaréat viestissdan. Viestinta ei kuitenkaan
yritysmaailmassa ole aina kaksipuolista, jolloin sité kutsutaan tiedottamiseksi.
Kay tilanteita, joissa viesti lahetetaan eteenpdin, esimerkiksi séhkdisesti, jo-
hon kukaan ei vaivaudu vastaamaan mitaan. Tilanteeseen voi olla monia eri
syita. Viestin aihe ei ehka esimerkiksi kiinnosta, jolloin sita ei noteerata eikéa
siihen olla kiinnostuneita sen enempaa silloin vastaamaankaan. Voi myds olla,
etta viestia ei yksinkertaisesti ole ymmarretty tai siitd ei ole otettu enempéaéa
selvaa (Juholin 2009, 36.). Yksipuolinen viestintd voi olla hyva tiedottamisen
lahde, mutta mietittdessa tydnopastusta ja kommunikointia, se ei ole paras

keino viestia uusista asioista uudelle tyontekijalle.
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Tyobyhteison viestinnan perusedellytys on, ettd viestintddn osallistuvat ymmar-
tavat viestin sisallon ja vastaavat siihen sen edellyttdmalla tavalla. Yhteison
yhta viestintatapaa kutsutaan paivittaisviestinnaksi, johon lukeutuvat esimie-
hen ja tiimin valinen viestinta seka tiimin jasenten keskindinen viestinta. Pe-
rehdytysta ajatellen, esimiehen ja tiimin valinen vuorovaikutus on alusta lah-
tien tarkead, jotta perehdytettavd ymmartaa oman osansa ja tehtavansa tii-
misséa. Esimiehen ja alaisen valilla on hyva kayda keskusteluja, jotta perehdy-
tettava saa palautetta omasta tydskentelystdan, mutta myos siksi, ettéd myos
perehdytettava voi antaa palautetta omasta ohjauksestaan. Valilla paivittais-
viestintéd on myos tiimin jasenten valista, jolloin paivittaisiin askareisiin tarvitta-
vat tiedot eivat tule esimiehelta vaan tyotoverilta. Tyéssa vuorovaikutus tiimin
jasenten valilla on tarkeaa, jotta myos heidan kanssaan kommunikaatio on su-

juvaa, eika ole esteitéa avun pyytamiselle myds heilta. (Juholin 2009, 42.)

Koska vuorovaikutus on ensisijaisen tarke&aé, on suuremmallekin joukolle vies-
timiseen omat tehokkaat valineensa. Isommalle ryhmalle on helppo viestia

muun muassa seuraavin keinoin

- Osastonkokoukset
- Tiedotustilaisuudet
- Intranet

Naita keinoja kayttamalla saadaan tietoa nopeasti suuremmalle osalle henkil6-
kuntaa ja esimerkiksi kokouksissa, asioista on mahdollista kysya lisdé heti pai-
kan paalla. Abergin (2006, 108) mukaan muita siséisen viestinnan kanavia
ovat esimerkiksi luottamusmiesverkosto, toimitusjohtajan haastattelutunti kier-
tokirjeet, pikatiedotteet, henkilostolehti seka vuosikertomukset. Osa naista
viestintatavoista ovat muutoksessa sahkdisen viestinnan noustessa kaytetym-

maksi menettelytavaksi.

Nama kaikki edelld mainitut viestintékeinot lukeutuvat siséiseen viestintaan.
Sisadinen viestinta tarkoittaa yrityksessa tai organisaatiossa tapahtuvaa tiedon-
kulkua seké vuorovaikutusta tiimin jasenten valilla. Vastuu viestinnasta on yri-

tyksen johdolla. Vaikka johto olisi tietoinen esimerkiksi tulevista muutoksista,
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eivat tyontekijat tieda muutoksista valttamatta mitaan, jos heita ei ole infor-
moitu. (Fulmore, 2012). Esimiesten taytyy siis olla sitoutuneita viestimaan alai-

silleen, jotta oikea tieto kulkee eteenpain.

Tyontekijan oma aktiivisuus kuitenkin vaikuttaa perehdytykseen. Taytyy olla
aktiivisesti kilnnostunut siitd, mitd opetetaan ja myds kirjata muistiin asioita,
joita on jo opeteltu. Jos tuntee, ettei ole taysin tietoinen jokaisesta sen hetki-
sesta asiasta tyOpaikalla, taytyy asioista myos itse ottaa selvaa ja kysya. Syy
huonoon viestimiseen ei siis aina ole valttamatta viestin lahettgjassa, vaan
vastaanottajan oma kiinnostus vaikuttaa lahetettyyn aiheeseen. Aberg (20086,
111) toteaa, etta usein sisaisen viestinnan vaikutukset ovat epasuoria. Hyvin
toteutettu sisdinen viestinta auttaa henkildstbéa pysymaan ajan tasalla. Se an-
taa tyontekijbille yhteisen tietopohjan tytntekoon seké vaikuttaa ilmapiiriin ja

tyomotivaatioon.

Kaikki yllamainitut sisdaisen viestinnan tavat ovat osa perehdytysprosessia ja
auttavat koko tydyhteis6a etenemaan yhteisten toimintatapojen mukaan. Pe-
rehdytysprosessissa voidaan kayttaa naita edella mainittuja viestintamenetel-
mid, jotka ohjaavat uutta tyontekijad, helpottavat sosiaalista kanssakaymista

seka auttavat ymmartamaan organisaation toimintamalleja.

4.9.2 Sisaisen viestinnan haasteet

Abergin (2006) mukaan siséisessa viestinnassa on nelja haastetta. Niiti ovat
tietojen liikkuminen, tietovarastot ja verkot, esimiehet seka erilaiset tietotorit.
Suurin haaste organisaation sisalla on usein tietojen liikkuminen. Monissa yri-
tyksissa tietoa lilkkkuu liian vahan ja sen seurauksena syntyy uutistyhjioita. Uu-
tistyhjid ilmenee niin, ettd organisaation tyontekijat tietavat, etta jotain on ta-
pahtunut, mutta heille ei ole kerrottu siitd. Talloin "puskaradio”-ilmi6 tulee
esiin, ja ihmiset valittavat toisilleen tietoa, josta ei ole virallisesti tiedotettu.
(Aberg 2006, 111.)

Toinen Abergin maéarittelemé& haaste on tietovarastot ja verkot. Han méaéritte-
lee, ettéd joidenkin tietojen olisi hyva pysya paikallaan, mutta infoa tarvitsevan

olisi hyva paasta kasiksi niihin silloin, kun sita tarvitaan. Tietokantoihin tulisi
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tallentaa sellaista tietoa, jonka tarvetta on hankala ennakoida. Naihin lukeutu-
vat esimerkiksi henkilostdedut tai sairaslomien menettelyt. Tietokannassa olisi
hyva olla saatavilla myds usein paivitettavat tiedot, kuten hinnastot, puhelinlu-
ettelo tai asiakastietokannat. (Aberg 2006, 112.)

Kolmanneksi viestinnan haasteeksi Aberg toteaa esimiehet. Esimies on kon-
taktinenkild oman yksikon ja koko muun yrityksen valilla. Esimiehen on tunnet-
tava oman yksikkdnsa toiminta seka myos omata laajempi kuva myoés koko
yrityksen toiminnasta. Esimies on merkittdvassa asemassa sisaisessa viestin-
nassa ja han on vastuussa tietojen liikkumisesta oman ja muiden yksikdiden
vélilla. (Aberg 2006, 112.)

Neljantena haasteena Abergin (2006, 112) mukaan ovat tietotorit ja ahaa-au-
kiot. Nama ovat rentoja, jarjestettyja tilaisuuksia yrityksen sisalla, johon tyonte-
kijat voivat osallistua ja heitella omia ideoita ja ajatuksia. Tallaiset satunnais-
viestintatavat virkistavat yritysten sisaista viestintaa ja voivat antaa uusia na-

kemyksia ongelmatilanteisiin.

4.9.3 Mitad on onnistunut viestinta?

Onnistunut viestinta on organisaation toiminnan pohja (Piha 2014). Se nakyy
siing, etta tiedonkulku on mutkatonta ja toimivaa, ja tieto liikkuu aktiivisesti ta-
lon sisalla. Tieto kulkee sisaisesti jokaisen korviin ja tiedon valittyminen kaikille
luo yhteenkuuluvuuden tunnetta. Tyontekijoille luodaan tunne, etta he ovat
merkityksellisia yritykselle ja ettd kaikki ovat vastuussa oman organisaation
asioista. (Piha 2014.)

Hyvan viestinnan kautta tyontekijat ovat helpommin sitoutuneita tyohonsa.
Vuorovaikutuksen ollessa molemminpuolista myds huhupuheet ovat vahéi-
sempia — tieto on kaikkien saatavilla ja huhupuheita ei tarvita, jolloin tulokset
hyvia. Esityksessdan Piha (2014) kertoo vuorovaikutuksen perusasioista. Po-
sitiivista vuorovaikutusta ei tulisi unohtaa, eiké siihen siséltyvia hyvia kaytosta-
poja; tervehtimista, kiittamista ja toisen huomioon ottamista. Hyvét kaytdstavat
auttavat osaltaan myos uutta tyontekijad sopeutumaan tyohon. Kun harjoitte-
lija tuntee, ettd hanesta ollaan aidosti kiinnostuneita esimerkiksi, kyselemalla

ja muuten huomioon ottamisella, on tyopaikalle aina mukava palata,
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Hyvan viestinnan voi myos aistia tuloksista. Juholin (2009, 52.) kirjoittaa kirjas-
saan, kuinka viestinnan vaikutuksia voidaan arvioida. Se, onko viestinnalla ol-

lut vaikutusta yhteis66n, voidaan huomata seuraavista asioista:

- Onko viesteja huomattu ja muistetaanko niita?
- Lisaantyivatko vastaanottajien tiedot?

- Paraniko nykyinen yhteisty6 tai suhde?

- Saatiinko omia tavoitteita nakyviin?

Esimerkiksi yllamainituilla asioilla viestin lahettaja voi arvioida, ymmarsiko vas-
taanottaja mita haluttiin kertoa. Jos vastaus on negatiivinen, voidaan viestia
viela muuttaa. (Juholin 2009,52.) Perehdytyksessa kannattaa miettia yllamai-
nittuja asioita, silla jos viesti ei mene perille, ei vika valttamétta ole vastaanot-

tajassa vaan viestin lahettajassa.

Perehdytyksessa onnistunut viestinta nakyy siten, etta uusi harjoittelija tietaa,
misté tietoa saa ja osaa etsia sita tarpeen tullen, han tietaa milla tavoin sita
kaytetdan ja kuinka tietoa voidaan kayttaa tyossa hyodyksi. Harjoittelijan vas-
tuulla on olla avoin, pyrkia etsimaan ja ottamaan tietoa vastaan. Esimiehen
taytyy osata neuvoa ja opastaa ymmarrettavasti ja kayttaa ajan tasalla olevia
materiaaleja. Perehdytyksessa viestintd on tarkeaa, silla harjoittelija oppii asiat
siten, miten ne hanelle kerrotaan ja naytetaan. Taman vuoksi viestintaan kan-

nattaa kiinnittdd huomiota erityisesti uuden tyéntekijan tullessa taloon.

5 TUTKIMUSMENETELMAT

Opinnaytetyon tutkimusmenetelmaksi valikoitui kvalitatiivinen eli laadullinen
tutkimus. Laadullisessa tutkimuksessa korostuvat aineiston kerays- ja analyy-
simetodit, joita on pystyttava selittdmaan selkeasti opinnaytetydssa. Tama
siksi, jotta lukija pystyy ymmartamaan tekstin merkityksen sekd myds arvioi-
maan tyon uskottavuutta jalkeenpéin (Tuomi & Sarajarvi 2003, 20). My6s Hirs-
jarvi ym. (2010,15) ovat samaa mielté edellisten kirjailijoiden kanssa siita, etta
tutkimustekstissa tulee olla esiteltyna tutkimusmenetelmat, joita on kaytetty
seka se, miksi asioita on tehty tietylla tapaa. Tuloksien tulee néin ollen olla niin
hyvin tulkittavissa, etta niista voidaan edelleen tehda lisaa tutkimuksia (Hirs-
jarviym. 2010, 15).
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Kvalitatiiviseen tutkimukseen siséltyvat havainnointi sek& puolistrukturoitu
haastattelu, joita seuraavissa alaluvuissa selitetaan tarkemmin. Nama kentta-
tyomenetelmat yhdessa soveltuivat parhaiten tahan tyéhon ja niiden avulla

saatiin laajasti tietoa kehitettavasta aiheesta.

5.1 Havainnointi

Tassa opinnaytetydssa kaytettiin yhtena tutkimusmenetelména havainnointia
eli observointia. Havainnointi on aineiston keraamisen seka uusien havainto-
jen tuottamistapa. Tutkimusaineistoa keratddn esimerkiksi kuuntelemalla, kat-
selemalla seka tarkastelemalla tutkimuskohteen toimintaa. Tutkimushavaintoja
voidaan tehda esimerkiksi teksteista, tilanteista, tapahtumista, ihmisten kayt-
taytymisesta kuten puheesta, ilmeista, eleista ja likehdinnasta. (Vilkka 2007,
38.)

Havainnointi tutkimusmenetelmé&na on sopiva metodi yksittéisten ihmisten
seka ihmisten valisen vuorovaikutuksen tutkimiseen. Havainnointi sopii myos
tekstien ja ympariston tarkasteluun. Se voidaan jakaa eri osiin; tarkkailevaan,
osallistuvaan, aktivoivaan osallistuvaan, piilohavainnointiin seké kokemalla
oppimiseen. (Vilkka 2007, 42—45.) Tassa opinnaytetydssa kaytetaan tarkkaile-
vaa havainnointia (ulkopuolinen havainnointi) seka osallistuvaa havainnointia

(sisalla toiminnassa havainnointi).

Vilkan mukaan (2007, 43—44) tarkkailevassa havainnoinnissa kohdetta tarkas-
tellaan ulkopuolelta. Tama tarkoittaa sita, etta tutkija itse ei ota osaa tutkitta-
vaan toimintaan. Tarkkaileva havainnointi sopii tilanteisiin, joissa olosuhteet,
kuten esimerkiksi asiakasvirrat, muuttuvat nopeasti. Osallistuvalla havainnoin-
nilla taas saadaan informaatiota suoraan tutkimuskohteen sisalta, jolloin tieto
on vieldkin tarkempaa ja oikeanmukaisempaa. Osallistuvassa havainnoinnissa
on tarke&a, ettd havainnoijan ja havainnoitavan kohteen valilla on jo sosiaali-

nen suhde, jotta havainnointia voidaan toteuttaa sisaltapain.

Havainnointi on hieman ty6las tutkimusmenetelm&, mutta sen avulla voidaan
saada tietoa mita kaytdnnossa todella tapahtuu. Sen suurin valtti on saada

suoraa informaatiota yksildiden, organisaatioiden tai ryhmien menettelysta ja
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vaikutuksista todellisessa elamésséa. Siksi havainnoimalla voidaan valttaa kei-
notekoisuus, joka on monien muiden tutkimusmenetelmien taakka. (Hirsjarvi
ym. 2010, 213.)

Koska opinnaytetyo kasittelee perehdyttamista viestinnan nakokulmasta, on
tarkeda nahda ja kuulla kuinka asiat kaytanndssa esitetdan. Havainnointiin
kaytetadn apuna paivakirjaa, johon merkataan kaikki tarkeimmat paivittaisiin
askareisiin liittyvat havainnot ohjaustilanteista. Alla listattuna asioita, joita huo-

mioidaan havainnoitaessa.

Reagointi asiakaspalvelutilanteessa
o kuinka perehdytettava hoitaa itse tilannetta vaikeassa asiakas-
palvelutilanteessa ja kuinka nopeasti/helposti perehdyttaja tulee
auttamaan
- Millainen ohjaustilanne on?
o Kuinka perehdyttaja opastaa? Onko rauhallinen?
o Millaista kielta kaytetddn? Vaikuttaako asiakkaisiin?
- Kenelta apua saadaan yleisimmin? Onko tyontekija vai oma perehdyt-
taja?
- Asiakkaiden huomiointi, lapsiasiakkaat
o Kuinka viestitaan eri asiakaskunnalle

Havainnointia kaytettiin haastattelun lisatukena, jotta tutkimustuloksista saatiin
mahdollisimman kattavaa tietoa. Koska havainnoinnissa kaytettiin kahta eri ta-
paa, osallistuva ja tarkkaileva havainnointi, saatiin monipuolisempaa tietoa ha-
vainnoitavasta kohteesta. Tuomi ja Sarajarvi (2003, 83) toteavat, ettad havain-
nointi on yksin vaativa menetelmd, mutta yhdessa esimerkiksi haastattelun
kanssa se tuo hedelmallisemman lopputuloksen. Niiden kahden avulla voi-
daan myds huomata mahdollisia ristiriitoja, silla havainnoimalla nékee asioita
hetkessd. Ehk& huomataan kayttaytymisessa jotain muuta kuin mita pelkalla
haastattelulla saataisiin ongelmasta irti (Tuomi & Sarajarvi 2003, 83).

5.2 Puolistrukturoitu haastattelu

Tassé opinnaytetyossa tutkimustietoa kerattiin puolistrukturoidun haastattelun
avulla. Haastattelumuoto mahdollisti vastausten suuntaamisen tiettyihin aihei-
siin ennalta suunnitellun kysymysrungon avulla. Rungossa on valitut teemat ja
niiden alla teemoihin koskevia kysymyksid. Etukateen suunnitellut kysymykset
ohjaavat haastateltavia keskittymaan vain tutkimusta koskeviin kysymyksiin ja
aiheisiin. (Tuomi & Sarajarvi 2003, 77.)
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Haastattelumuoto tdh&n tyohon on valittu avoimen haastattelun ja struktu-
roidun haastattelun valilta, jotta haastattelutilannetta ja kysymysrunkoa voi-
daan muunnella. Puolistrukturoitu haastattelu on joustavampi ja kysymysten
asettelu on vapaampaa, kuin strukturoidussa haastattelumuodossa. Se ei talla
tavoin ole myoskaan lilan muodollista. Haastattelussa saadaan esille yksilon

omia mielipiteita tutkittavaan asiaan. (Hirsjarvi & Hurme 2009, 47-48.)

Haastattelun suunnittelussa ja toteutuksessa taytyy ottaa huomioon useita asi-
oita, jotka voivat vaikuttaa tulosten laatuun. Esimerkiksi haastateltavan nako-
kulma ja status kannattaa pitdd mielessa. Itse haastattelutilanne voi olla eri
haastateltavien kanssa erilainen. Tilanteessa vastauksiin saattaa vaikuttaa
esimerkiksi kiire, haastattelun asetelma tai haastattelun eteneminen. Myos
haastattelijan seka haastateltavan sosiaaliset tiedot, kuten ikaero, kieli ja pu-
hetapa voivat vaikuttaa tuloksiin. (Kajaanin Ammattikorkeakoulu s.a.)

Mutta mika on tarkeaa mietittdessa juuri taman opinnaytetydn paamaaria ja
miksi juuri tdm& menetelmé& on kaikista paras vaihtoehto? Puolistrukturoidussa
haastattelussa oletuksena on saada haastateltavalta yksilollisia vastauksia,
hanen omia ajatuksiaan, kokemuksiaan sekéa tuntemuksiaan esille (Hirsjarvi &
Hurme 2009, 48). Jokaisen yksildlliset mielipiteet ovat arvokkaita, jotta saa-
daan mahdollisimman oikeita ja rehellisia vastauksia kehitettdvaan ongelmaan

liittyen.

5.3 Dokumenttianalyysi

Dokumenttianalyysilla, eli kirjallisten lahteiden analyysilla, saadaan lisatietoa
tutkittavasta ilmiosta. Dokumenttianalyysin aineistoa voidaan kerata yl6s kirja-
tuista haastatteluvastauksista, artikkeleista, verkkosivuista, raporteista tai
muista Kirjallisista materiaaleista. Dokumenttiaineiston kasittely perustuu tul-
kintaan ja loogiseen paattelyyn. Ennen aineiston tulkintaa, taytyy paattaa,
analysoidaanko pelkka sisalté vai myds piiloviestit. Talla tutkimusmenetel-
malla voidaan selkeyttaa tutkittavaa ilmiéta ja saada tutkimukseen selkeytta.

(Oppariapu s.a.)
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Dokumenttianalyysia tehdessa taytyy olla kuitenkin myds tiettya kriittisyytta.
Taytyy pohtia esimerkiksi, sitd kuka on koonnut aineiston? Mit&a informaatiota
aineisto sisaltaa? Onko aineisto lisaksi sellainen, jota voitaisiin hyédyntaa, jos
tutkimus tehtaisiin uudelleen? Lahdekritiikki merkitsee myos, ettd materiaalia
taytyy peilata myés omaan ty6hon, johon aineistoa tulee tarvitsemaan. Onko
tdma informaatio juuri sitd, minkalaista tietoa taytyy saada. (Ekatuo 2014.)

Dokumentit voivat olla myds vaihtoehtoisena tutkimusaineistona, jos haastat-
teluiden tai kyselylomakkeiden avulla ei saada toivottavaa lopputulosta (Eka-
tuo 2014). Tassa opinnaytetydossa dokumenttianalyysi oli yhtena menetel-

mana, silla ilman edellisiin perehdytysmateriaaleihin perehtymista olisi pereh-

dytyspaketin paivitys ollut paljon aikaa vievampi osuus tassa tyossa.

Opinnaytetyon perehdytyksen nykytilan selvitysta varten analysoimme Scan-
dic Parkin perehdytysmateriaaleja. Analysoinnin kohteena olivat tyontekijan
tehtavalista, tervetulopaketti, seka muita perehdytykseen liittyvia materiaaleja.
Materiaalien paivitys on jaanyt taka-alalle, ja sen vuoksi joissain teksteissa oli

hyvin vanhaa ja vaaraa tietoa, joka tuli paivittaa.

6 TUTKIMUSTULOKSET

Opinnaytetydssa kaytettiin kahta tutkimusmenetelmaa, joiden tuloksia on tul-
kittu seuraavissa alaotsikoissa. Havainnointia kasitelladn ensimmaisena. Ha-
vainnoinnista syntyneet paatelmat tukivat haastatteluista saatuja tuloksia.
Haastatteluista saatuja tutkimustuloksia selvennetaan tydssa jakamalla tulok-
set perehdytettavien ja perehdyttdjien antamiin vastauksiin. Ensisijainen tutki-
musmenetelma oli tasséa tydssa haastattelu, silla siita saatiin tyon lopulliseen

tuotokseen paljon materiaalia kaytettavaksi.

6.1 Havainnointi

Haastattelujen lisdtukena kéaytettiin observointia, jotta saisimme totuudenmu-
kaisemman kuvan perehdytyksesta ja harjoittelijoiden toiminnasta. Havain-
noimme Scandic Parkin uusia harjoittelijoita yhteensa noin muutaman tunnin
ajan. Observointimenetelminéd kaytettiin ei-osallistuvaa, ulkopuolelta havain-
nointia, seka osallistuvaa havainnointia. Havainnointitilanteissa keskityttiin

tarkkailemaan harjoittelijan ja perehdyttajan valistd vuorovaikutusta seka milla
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tavalla tilanteet etenevat ja mitk& asiat siihen vaikuttavat. Samalla tarkkailtiin
ymparistda, oliko mahdollisesti ruuhkaa ja kiiretta, jotka vaikuttivat ohjaustilan-
teeseen. Oliko vastassa ongelmatilanteita, jotka vaikuttivat harjoittelijan toi-

mintaan.

Jokaisella havainnointikerralla kirjasimme tarkkailun p&atelmia ylos paivakir-
jaan. Paivakirjaan Kirjoitettiin tilanteessa esiin tulleita huomioitavan arvoisia
asioita ja ilmi6ita. Niita olivat esimerkiksi harjoittelijan eleet ja ilmeet seka pal-
velutaito asiakastilanteissa. Kirjattiin muistiin harjoittelijan tydtehtavia ja niiden
etenemisté. Perehdyttdjan ohjaamista vaativissa tilanteissa otettiin huomioon
tilanteiden kulku ja harjoittelijan ja perehdyttgjan valiset vuorovaikutustavat.
Tybymparistoon vaikuttivat asiakasmaarat, ruuhkatilanteet ja aulan yleinen
tunnelma. Materiaalia tuli yhteensa paljon verrattuna siihen, miten paljon sita
voidaan hyodyntad. Havainnointiajankohdat jaettiin aamuun, iltapaivaan ja il-
taan, jotta tilanteista saatiin mahdollisimman paljon todellista tietoa. Eri vuoro-

kauden aikoina tyotehtavéat, asiakastilanteet seka -maarat olivat erilaisia.

Havainnointikohteena olivat uudet hotellin vastaanoton harjoittelijat, seka eri-
laiset perehdytystilanteet. Perehdytystilanteissa havainnointi kohdentui myos
vastaavaan perehdyttajaan tai tyontekijoihin. Osa havainnoitavista harjoitteli-
joista oli toiminut jo itsendaisesti jonkin aikaa, ja osa oli viela aivan alkuvai-
heessa harjoittelua. Havainnoitavista tyontekijoista ainoastaan yksi oli mies ja
muut tyontekijat olivat naisia. Kaikilla havainnoitavilla harjoittelijoilla oli jo hie-
man kokemusta asiakaspalvelualalta ja osalla jo jopa hieman hotellialaltakin.
Perehdytysvastuussa oleva henkilo oli vuorovastaava, mutta han ei ollut
yleensa jokaisessa perehdytystilanteessa mukana. Talloin harjoittelijaa auttoi-
vat muut vastaanottovirkailijat, joilla suurimmalla osalla oli kokemusta tydsta jo
yli kolme vuotta. Alimmillaan perehdyttavalla tyontekijalla oli kokemusta kuusi

kuukautta.

Havainnointitilanteissa harjoittelijat tekivat tavallisia vastaanottovirkailijoiden
tehtavia. Tyotehtaviin kuului muun muassa asiakkaiden sisaan- ja uloskirjaa-
mista, veloitusten tekemista, sdhkdpostien lahettamista, myymalan tayttamista
ja aulan siisteyden yllapitoa. Suuri osa tydajasta kului asiakaspalveluun ja ho-
tellin vieraiden neuvomiseen. Asiakaspalvelutilanteissa kielena kaytettiin suo-

mea, ruotsia, englantia ja ranskaa.
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Jokaisella havainnointikerralla vastaanotossa tyoskenteli yhta aikaa 2-4 tyon-
tekijaa harjoittelijan liséksi. Harjoittelijat olivat yleensa vastaanotossa aina jon-
kun kokeneemman kollegan vieressa, eivatka joutuneet tilanteisiin yleensa yk-
sin. Kun haastavassa tilanteessa tarvitaan oman perehdyttgjan, vuorovastaa-
van tai tydkaverin neuvoa, voivat tilanteet joskus venya pidemmiksi kiireessa,
eikd asiakas paase huoneeseensa valttamatta kovin joutuisasti. Esimerkiksi,
iltavuorossa olevaa harjoittelijaa havainnoitaessa, héanelle osui kohdalle asia-
kastilanne, josta han ei selviytynyt oman osaamisensa avulla. Tassa tilan-
teessa myds muut tyontekijat vieressa olivat kiireisia palvellessaan omaa asia-
kastaan, joten harjoittelija pahoitteli asiakasta ja meni takahuoneesta hake-
maan vapaana olleen vuorovastaavan. Vuorovastaavana toiminut perehdyt-
taja auttoi rauhallisesti harjoittelijaa, mutta otti myds itse kontaktia asiakkaa-
seen palvellakseen tata paremmin. Kuten tamakin tilanne, selviytyivat havain-
nointikerroilla kaikki ongelmat nopeasti. Havainnoidessa huomattiin, etta tilan-
teissa auttoi usein paljon, kun pyysi kohteliaasti anteeksi ja kertoi, etta on viela
harjoittelija eivatka kaikki asiat viela ole niin tuttuja. Talloin asiakkaat usein

ymmarsivat hitauden ja odottivat karsivéllisesti asian selviytymisessa.

Kuten jaljempana haastatteluissa todetaan, my6s havainnointitilanteissa kavi
ilmi, etté olisi hyva olla perehdytysvuoro tai perehdytyksesta vastaava kummi
auttamassa ensimmaisina paivina harjoittelijaa asiakaspalvelutilanteissa. Jo
ylempana esimerkissé on kerrottu, etté vaikeassa tilanteessa toiset eivat valt-
tamatta ehdi auttamaan heti, jolloin asiakaspalvelutilanne venyy ja molemmilla

osapuolilla voi olla harmistunut olo.

Huomio kiinnittyi myos perehdyttajan puhetapaan, kuinka han opasti tyossa.
Perehdytysta tehtiin rauhallisesti ja jos asioita ei heti ymmarretty, ne kerrattiin.
Liséaksi perehdyttaja oli asiakastilanteissa mukana niin, etté asiakas saattoi ky-
sya tarpeen tullen myds héneltad epaselvista asioista, jos harjoittelija ei itse ky-
ennyt vastaamaan kysymyksiin. Perehdyttdjan asenne perehdytykseen oli po-
sitilvinen ja havainnoitaessa huomattiin, kuinka positiivisesti ja kannustavasti
uutta harjoittelijaa pyrittiin auttamaan ja kuinka paljon hanelle annettiin tilai-

suuksia itse tehda tyonsa ilman, ettéa toinen auttaa myodskaan liikaa.
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Opinnaytetyota varten tarkasteltiin ja analysoitiin myds Scandic Parkissa kay-
tettavaa perehdytykseen liittyvad materiaalia. Kaytimme niitd hyvdksemme pe-
rehdytysprosessin tutkimisessa ja suunnittelussa. Perehdytysmateriaalit autta-
vat niin perehdyttajaa kuin perehdytettavad muistamaan ja omaksumaan ope-
tettavia asioita. Scandic Parkista 10ytyy kaikki tarvittava aineisto jo valmiiksi,
mutta niissa on paivitysta vaativia asioita. Kaikki materiaali on sahkodisessa
muodossa, mutta ne on mahdollista tulostaa paperiseksi. Perehdytysaineistot
on tehty monia vuosia sitten, ja niiden paivitys on jaanyt hieman varjoon Kii-

reen keskella.

Perehdytysoppaaseen liséttiin osio (ks. liite 7/17.), jota harjoittelija voisi kayt-
taa kirjatessaan asiakasta sisélle. Osallistuvassa havainnoinnissa tyopaikalla
huomattiin, ettd uusimmalle harjoittelijalle ei ollut tarpeeksi selkeasti opetettu

sitd, kuinka jarjestelmé&a kaytetaan, missa kaikki tieto on ja kuinka esimerkiksi
sisdankirjautuminen kokonaisuudessaan toimii. T&h&n auttaisi selkeé runko

siitd, mita kaikkea esimerkiksi asiakkaan sisaankirjaus pitaa sisallaan. Vaikka
selkea runko tasta eteenpain onkin olemassa, taytyy toki harjoittelijalle kertoa

asiat myds aaneen, jolloin materiaali on vain tukemassa oppimista.

Kaiken kaikkiaan havainnointi auttoi huomaamaan, olisiko kehitysideoista hy6-
tya ja millaisissa tilanteissa kehitysta tulisi tapahtua. Haastatteluista esiin
nousseet kehitysideat auttoivat havainnoinnissa mygds keskittymaan niihin ti-
lanteisiin, joissa ideat voisivat olla hydtykaytdssa tulevaisuudessa. Vaikka ha-
vainnointi olikin pienemmassa roolissa tassa tyossa, oli siitd apua haastattelun

rinnalla.

6.2 Haastattelut

Tuloksia analysoitiin haastatteluja seuraavalla viikolla. Koska olimme aanitta-
neet ja kirjoittaneet vastauksia muistiin, oli analysoitavaa paljon. Aineisto oli
kuitenkin helppo analysoida, silla kaikilla haastateltavilla oli [ahes samanlainen
nakemys aiheesta, jolloin haastatteluista saatiin nopeasti kasaan suurimmat
ongelmakohdat ja kehitysta vaativat toimet. Tulokset perustuvat haastatte-

luista saatuihin vastauksiin.
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Opinnaytetybhon haastateltiin yhteensa 9 henkil6d. Naihin haastateltaviin lu-
keutuivat hotellipaallikko, nelja perehdyttajaa, seké nelja entisté vastaanotto-
harjoittelijaa. Hotellipaallikkd on paavastuussa perehdytyksen toteutuksesta.
Han haastattelee uudet harjoittelijat, seka tekee paatdksen, milloin kukakin
harjoittelija tydnsa aloittaa. Perehdyttajat ovat kaikki vastaanotossa tydskente-
levid vuorovastaavia, joille perehdytysvastuu jaetaan. Haastateltaviin pereh-
tuussa perehdyttamisesta ja siihen liittyvan perehdytysmateriaalin paivityk-

sesta.

Haastatteluja kaytiin lokakuussa 2017. Haastatteluja varten koottiin haastatte-
lurungot (ks. liitteet 1-3), jotka olivat erilaiset perehdytettavélle ja perehdytta-
jalle, mutta jotka kuitenkin sisalsivat saman teeman. Haastattelumenetelmana
oli puolistrukturoitu haastattelu, joten haastattelun edetessa, kaikkia kysymyk-
sia ei tarvinnut kysyéa jokaiselta haastateltavalta, silla haastattelu eteni valilla
keskustelumaisena. Haastattelukysymyksia oli perehdytettaville 12 kappaletta,
joissa oli lisaksi tarkentavia alakysymyksia. Perehdyttgjille esitettiin 10 kysy-

mysté alakysymyksineen.

Haastattelut toteutettiin yksilohaastatteluina ja tuokiot kestivat 20-45 minuuttia
haastateltavasta riippuen. Osa haastateltavista oli saanut kysymysrungon etu-
kateen sadhkopostilla, jotta kysymyksiin voi valmistautua etukateen. Haastatte-
lujen kysymykset koskivat perehdytysta Scandic Parkissa, sen etenemistg,
suunnittelua, vastuun jakamista sekd omia kokemuksia perehdyttamisesta.
Viestintaan liittyvat kysymykset koskivat muun muassa perehdytysmateriaa-

leja ja niiden kehittamista seka palautteen antamista.

Haastattelutilanteet sujuivat hyvin ja jouhevasti. Ensimmaisen haastattelun jal-
keen kysymysrunkoja paranneltiin, jotta saisimme olennaisimmat tiedot vas-
tauksissa esiin. Haastateltavat kertoivat kokemuksiaan ja mielipiteitd suoraan

ja antoivat kehitysideoita perehdytysmateriaaleihin liittyen.
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6.3 Perehdytyksen nykytila

Tassa luvussa kaydaan lapi perehdytyksen nykytilaa harjoittelijoiden seké pe-
rehdyttdjien haastatteluvastausten perusteella. Haastatteluvastauksia analy-
soidaan teemoittain ja kasiteltavat aihealueet on jaettu omiin kappaleisiin.
Teemat kulkevat kasikddessa haastattelurunkojen kysymysten kanssa. Kasi-
teltdvia teemoja ovat perehdytyksen nykytila yleisesti, eli miten perehdytyspro-
sessi etenee ja mita kaikkea siihen sisaltyy. Toinen teema on viestinnan
osuus perehdytyksessa. Viestintaan liittyvassa teemassa tarkastellaan muun
muassa perehdytyksen palautteen antoa seké kehityskeskusteluja haastatte-
lujen pohjalta. Nykytilaa selvittdéesséa haastatteluissa pyrittiin myds ottamaan
huomioon, millainen on hyva perehdyttgja, seka millaisia ominaisuuksia har-
joittelijalta odotetaan. Viimeinen haastattelujen teemoista on perehdytysmate-
riaalit. Perehdyttdjien ja harjoittelijoiden vastaukset ovat esitetty samoissa

asiayhteyksissa.

Perehdytysprosessi

Haastattelusta saatujen tulosten mukaan perehdytettavat kokivat saamansa
perehdytyksen yleisesti hyvaksi Scandic Parkissa. Perehdytysprosessissa ei
noudatettu taysin samaa kaavaa kaikkien harjoittelijoiden kesken, mutta paa-
osin opeteltavat asiat on kayty lapi samassa jarjestyksessa. Perehdyttajien
mukaan perehdytyksen laatu on tasoltaan vaihtelevaa ja siihen vaikuttavat
monenlaiset asiat, kuten kiire, tydvuorojen vaihtelevuus sekd kommunikaation
puute. Kaikki haastateltavat olivat yhtd mieltd itse perehdytysprosessista, joka
koetaan hieman sekavaksi ohjaajan vaihtumisen ja kiireen, seka nopeasti

muuttuvien tilanteiden vuoksi.

Haastatteluissa kysyttiin perehdytyksen etenemisesta. Perehdytysprosessi
etenee suhteellisen loogisesti ja prosessia on jaettu eri osiin. Ennen harjoitteli-
jan saapumista taloon, hotellipaéllikko yleensa ilmoittaa harjoittelijan saapumi-
sesta kaikille osastoille sdhkdpostin valityksella ja aloitusajankohta kirjoitetaan
muistiin vuorovastaavien kalenteriin. Perehdytysmateriaalit tulostetaan val-
miiksi ennen ensimmaista paivaa. Tybvuoroissa pyritddn ottamaan huomioon,

etta harjoittelijalla olisi enintdan kaksi perehdytyksesta vastaavaa ohjaajaa.
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Usein perehdytyksesta vastaava ohjaaja jarjestaa tyovaatteet ja nimikyltin jo

valmiiksi.

Ma kylla tykkéasin tosi paljon, miten taalla perehdytettiin. Mua tosi paljon jannitti al-
kuun, ettd kun ma en oo tosiaan koskaan aikasemmin tehny tata hommaa, ettd miten
ma sitten |6ydéan sen punaisen langan. Pienin askelin kun mentiin, niin se oli mulle

tosi hyva. Harjoittelija

Ensimmainen perehdytysviikko on suurimmalta osin kerrossiivoukseen tutus-
tumista, eli huoneiden siivoamista ja hotellin tilojen opettelua. Kaydaan lapi,
mita hotellin huoneet sisaltavat ja missa on lisévarusteita. Siivouspalvelujen
opetteluun kaytetdén aikaa muutamasta paivasta viikkoon, riippuen harjoitteli-
jan taustatiedoista. Toisella perehdytysviikolla siirrytd&n vastaanoton takahuo-
neeseen. Silloin opetellaan varausjarjestelman kayttoa ja varaustentekoa seka
muita taustatoita. Talldin perehdytettava saa lisaa tietoa hotellin toimintata-
voista ja tyotehtavista. Han myos tarkkailee asiakaspalvelutilanteita toisten
tyontekijoiden taustalla. Toisen viikon aikana pyritaan laittamaan harjoittelija
vastaanottotiskin taakse, jotta kynnys asiakaspalvelutilanteisiin ei syntyisi liian
korkeaksi. Pikkuhiljaa muita tyontekijoita seuraamalla, kyselemalla ja teke-
malla alkaa sisdistamaan vastaanottovirkailijan tyotehtavat ja rutiinit. Alussa ei
tarvitse olla lainkaan yksin, vaan mukana on yleensa tyotoveri, joka auttaa tar-
vittaessa. Paasaantoisesti perehdytyksesta vastaa yksi henkild, mutta aina
sama ohjaaja ei ole paikalla, joten perehdyttdmisessad on mukana useita hen-

kiloita eri paivina.

Ajankaytto

Haastatteluissa pyrittiin selvittamaan, kuinka paljon perehdytykseen kaytetaan
aikaa. Perehdytykseen kaytettava aika riippuu harjoittelijan koulutustaustasta,
osaamisesta ja motivaatiosta. Aikaan vaikuttaa myds hotellin tilanne, eli esi-
merkiksi alimiehitys, sairaslomat tai hotellin varaustilanne. Harjoittelija on
usein ensimmainen, joka karsii alimiehityksesta. Perehdyttdjien haastattelu-
vastausten perusteella on hyvin vaikea sanoa tiettyd aikaa, milloin harjoitteli-
jan pitéisi osata hoitaa tyota itsenaisesti. ltsendisyys ja oppiminen ovat hyvin

paljon kiinni harjoittelijasta itsestdan. Koska aluksi tutustutaan varausjarjestel-
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man kayttoon ja ollaan takahuoneessa, kannustetaan kuitenkin aika pian har-
joittelijan siirtymista vastaanottotiskille asiakkaiden pariin, silla muuten kynnys
menna asiakkaiden eteen nousee. Haastatteluissa perehdyttajat korostivat
myo0s sita, ettd vaikka omatoimisuutta vaaditaan, ei harjoittelijalta koskaan
odoteta sitd, ettd hanen taytyisi olla tietysséa vaiheessa taysin oppinut tehté-

vansa ja valmis toimimaan yksin jokaisessa tilanteessa.

Harjoittelijalta vaadittavat ominaisuudet

Perehdyttdjien mielesta harjoittelijoilta vaaditaan rohkeutta, oma-aloitteisuutta,
kiinnostuneisuutta alaa kohtaan, halua oppia seka uskallusta kysya mita ta-
hansa. Asiakaspalvelukokemuksesta on hyétya. Vastaanottovirkailijan ty¢ on
suurimmalta osin asiakkaiden parissa tydskentelya, joten sen oppiminen on
valttamatonta. Tyossa tarvitaan "lehmén hermoja”, silla Scandic Park ei ole
helpoimmasta paasté oleva harjoittelupaikka sen suuruuden vuoksi. Loput tai-
dot, kuten varausjarjestelméan kayton ja talon tavat, opitaan ajan kanssa itse

tyon kautta.

Sit se oli oikeestaan vaan enemman itesta kiinni, etta miten sé opit sen homman, etta

talo kylla antoi mulle kaikki mahdollisuudet oppia kaytannon. Perehdytettava

Perehdytys

Yksi haastateltavista harjoittelijoista oli saanut mahdollisuuden osallistua
Scandicin erikseen jarjestettavaan perehdytyspaivaan. Paivan aikana kaytiin
lapi yrityksen arvoja ja muuta yleista tietoa Scandicista, mutta vain yleisella ta-
solla. Paiva oli auttanut sisédistamaan tietoja Scandicista yrityksené. Kaikkea
tietoa taytyy itse osata soveltaa arkipaivaisessa tydssa. Toinen harjoittelija
kertoi, etta alkuun hanta jannitti tulla suureen hotelliin téihin, silla aikaisempaa
kokemusta hotellin vastaanottovirkailijan tydsta ei ollut. Han kuitenkin koki
saaneensa pehmean laskun tyotehtaviin. Oppiminen oli enemman itsesta ja

omasta motivaatiosta kiinni.

Yksi harjoittelija koki harjoittelun alussa talon suuruuden pieneksi haasteeksi.

Koska hotelli on Suomen suurin, on erilaisia huonetyyppeja, kokoustiloja ja
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muita yleisia tiloja runsaasti. Talo voi vaikuttaa alkuun sekavalta ja monimut-
kaiselta. Hotellin tilojen ja pohjan hahmottaminen vie aikaa. Huoneet ja muut

tilat on osattava selkedsti, jotta asiakkaita voi palvella parhaan mukaan.

Viestintatavat

Haastatteluista saatujen vastausten perusteella sisainen viestinta toimii ylei-
sesti yrityksessa hyvin, vaikka toisinaan tiedonkulun taso on vaihtelevaa. Si-
saisessa tiedottamisessa kaytetaan sdhkopostia, ilmoitustaulua ja intranettia.
Asioista jutellaan myds kasvotusten seka puhelimitse. Harjoittelijoille on myds
tarjolla erilaisia infoesitteita ja nettisivuilta saa yleista tietoa yrityksesta. Yhden
harjoittelijan mukaan harjoittelun alkuvaiheessa tiedottaminen oli epaselvaa ja

pienista muutoksista ei kerrottu suoraan.

Perehdytyksen viestintaan kuuluu palautteen antaminen ja perehdytyksen
seuranta. Se on tarke&a niin harjoittelijalle, kuin perehdyttajallekin. Harjoitteli-
joiden haastatteluista kavi ilmi, etta harjoittelujakson aikana ei valttamatta ole
kayty valipalaute- tai loppuarviointikeskustelua. Harjoittelijat katsoivat kuiten-
kin saaneensa sopivasti palautetta tydvuorojen lomassa. Jarjestetty vali- tai
loppukeskustelu olisi kuitenkin hyvaksi, jotta saisi rauhassa jutella omasta pe-
rehdytyksesta. Yksi harjoittelija olisi kaivannut enemman etukateen sovittuja

arviointikeskusteluja, silla palaute auttaa kehittymaan ja antaa motivaatiota.

Perehdyttdjien mukaan palautteen antamisessa ei noudateta mitaan virallista
kaytantoa tai yhteista linjaa. Palautetta annetaan tydn ohessa. Monet haasta-
telluista perehdyttajista pyrkivat paljon kehumaan, kannustamaan ja rohkaise-
maan harjoittelijoita. Jos on jotain erityista mainittavaa tyohon liittyen, se teh-
daan aina kahden kesken harijoittelijan kanssa. Joihinkin koulutusohjelmiin
kuuluu harjoittelijan, opettajan ja esimiehen valiset arviointikeskustelut, mutta
niiden mé&araykset tulevat oppilaitoksen puolelta, eika niitd sovelleta kaikkien

perehdytettavien kanssa.

Harjoittelijat kertoivat pystyvansa kysymaan apua kenelta tahansa ty6toverilta.
Epaselvista asioista kysyminen on suhteellisen helppoa, vaikka valilla harjoit-
telijoista tuntui, ettéd havettdd kysya apua monta kertaa. Tyohon liittyvien kysy-



43

mysten esittdminen on kuitenkin vain hyvaksi, ja se antaa tyontekijasta moti-
voituneen kuvan seka vahentaa virheiden riskia. Palautetta annetaan tyovuo-
rojen lomassa, mutta myos harjoittelijoiden oma aktiivisuus vaikuttaa palaut-

teen saamiseen.

Hotellissa on kaytossa tietokoneella oleva Shift-log-kansio, johon kirjataan
aamu-, ilta- ja yovuorolle muistettavia asioita. Esimerkiksi, jos hotellin aamu-
pala-aika on eri kuin normaalisti, se on merkittyna aamuvuoron kohtaan. Har-
joittelijan mielesta Shift-log on erittain kateva jarjestelma, joka auttaa asioiden
muistamisessa ja, josta saa myds paljon tietoa tyohon liittyen.

Hyvan perehdyttdjan ominaisuudet

Harjoittelijoilta kysyttiin, millainen on heidan mielestd&n hyva perehdyttaja
viestinnéllisesta nakokulmasta. Vastausten perusteella heista olisi mukavaa,
jos perehdyttaja tekisi harjoittelijan olon mukavaksi ja olisi helposti lahestyt-
tava. Perehdyttajan toivotaan olevan aktiivinen ja antavan palautetta. Ohjaa-
jan rauhallisuus ja selkeys tekisi harjoittelijan oppimisesta helpompaa. Olisi
hyva, jos perehdyttgjalla olisi valmis suunnitelma tai kaava, jota noudatetaan
perehdytyksessa. Haastattelujen tulosten pohjalta Scandic Parkissa perehdyt-
tajilla on naitd ominaisuuksia. llmapiiri ja tydporukka ovat harjoittelijoiden mu-
kaan hyvat. Valilla tietysti pinna on kirealla kiireen takia, mutta yleisesti ottaen

yhteishenki on hyva eik& olo tunnu ulkopuoliselta.

Kylla ma ehdottomasti koen, ettd kahdenkeskisiin ohjaustuokioihin tai sen tyyppisiin
(pitaisi olla aikaa), et sulla on oikeesti varattu aika siihen, et sun ei tarvii tietylla tavalla

stressata siitd omasta perusduunista. Perehdyttaja

Perehdytysmateriaalit

Haastatteluista saatujen vastausten perusteella harjoittelijat kokivat perehdy-
tysoppaan hyodylliseksi ja etta siitd oli apua harjoittelun alussa. He kuitenkin
kertoivat siina olevan paivittamisen varaa, silla kaikki asiat eivat ole ajan ta-
salla. Vaara tieto perehdytysmateriaaleissa on aina riski ja se lisaa seka-
vuutta, silla uudet tyontekijat opettelevat asioita materiaalien kautta. Myds pe-

rehdyttajat olivat yhta mielta siitd, ettd opas vaatii uudistamista. He antoivat
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ideoita, mita oppaaseen tulisi lisatd seka muokata, ja milla tavalla asioita voisi
esittdd. Oppaan toivotaan olevan helppolukuinen ja selkea kokonaisuus. My6s
visuaalinen puoli kaipasi kehittamista. Itse ohjaustilanteissa oppaasta ei ole
erityisemmin hyotya, silla kiireisissé asiakaspalvelutilanteissa tietoa ei ehdi et-

sid oppaasta. Ohjauspakettiin voi kuitenkin tutustua omalla ajalla tarkemmin.

Scandic Parkissa yksi henkild on vastuussa perehdytyksesté ja hanen tehta-
vanaan on perehdytysmateriaalit ja niiden paivittdminen. Alkuperaiset materi-
aalit ja tekstit ovat vanhoja, ja perehdytysmateriaaleja paivitetaan harvoin. Toi-
sinaan opasta silmaillaan Iapi ennen kuin uusi harjoittelija aloittaa tydskente-
lyn, mutta suurempia muokkauksia tehdaan harvakseen. Perehdytysmateriaa-
lien kunnolliselle paivitykselle ei ole jarjestetty aikaa muun tydn ohessa, joten
sen takia tietojen ajantasaisuus laahaa jaljessa. Vaikka yksi henkild on paa-
vastuussa perehdytyksesta, se ei tarkoita, etta kaikki siihen liittyva toiminta on
hanen kontollaan. Perehdytysta kuitenkin toteuttavat kaytanndssa lahes kaikki

muutkin tyéntekijat.

7 KEHITYSIDEAT

Tassa opinnaytetydssa yhteistyoyritykselle tuli kehittaa uusia ideoita liittyen
perehdytykseen. Perehdytyskansio ei ole ainoa kehittamisen ja paivittamisen
kohde, vaan haastatteluiden pohjalta herési myos paljon muita kehitysideoita
ohjauksen sisaltoon. Vaikka perehdytyksen ajateltiin olevan yleisella tasolla
hyvaa, joissain asioissa on viela kehittdmisen varaa. Haastattelujen ja havain-
nointien materiaaleista saatiin paljon tietoa ja myos toiveita siita, mita haluttai-
siin parantaa, mutta mitdan ei asioille kuitenkaan tehda. Myds tutkittaessa itse
perehdytysmateriaaleja, herési paljon mietteita siitd, mita tulisi tehda toisin.
Kuvassa 4 on koottuna kehitysideoita, jotka ovat rakentuneet haastattelujen
pohjalta.

Kuva 4. Kehitysideat
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Kehitysideoita syntyi yhteensé nelja. Naita ideoidessa taytyi miettid ajankayt-
toa ja sita, miten niita voitaisiin hyddyntaa, jotta perehdytyksesta tulisi ajan-
kaytdllisesti sujuvampaa ja tehokkaampaa. Seuraavissa kappaleissa kerro-

taan lisaa kehitysideoiden sisallésta.

7.1 Tervetulopaketti

Perehdytys lahtee yrityskontaktista. Tasta herasi ajatus ensimmaiseen kehi-
tysideaan. Erasta haastattelua tehdessa kavi ilmi, ettd joskus on uusille tulok-
kaille l&hetetty tervetulopaketti helpottamaan uuteen tyéhon siirtymista. Se ei
ole kuitenkaan yrityksessé jatkuva kaytantd, mutta jota oltaisiin halukkaita ke-
hittAm&an. Tervetulopaketilla tarkoitetaan sita, ettd ennen tydvuorojen alka-
mista, harjoittelijalle lahetettaisiin sdhkdpostitse, esimerkiksi aikataulua ensim-
maisesta viikosta, seka yleistietoa niin Scandic-ketjusta, kuin itse hotellistakin.
Tama auttaisi uutta harjoittelijaa siten, etta han voisi jo etukateen tutustua uu-
teen taloon ja sen kaytanteisiin. Alustava aikataulu ty6sta auttaisi hahmotta-
maan, mita uudessa harjoittelupaikassa ensimmaisina paivina tehdaan kenen-
kin kanssa. Aikataulujen ja yleistiedon liséksi tervetulopaketissa kerrottaisiin
myos harjoittelijan vaatetuksesta ja siitd mitd hanen omalta osaltaan tulee t6i-
hin tuoda. Tervetulopaketti (ks. liite 8.) lahetettaisiin etukateen sahkoisesti esi-

miehen toimesta.

7.2 Vaiheittainen perehdytysprosessi

Jokainen haastateltava kertoi, etta perehdytys tai perehdyttdminen on aina su-
junut hyvin. Tyodntekijat tunsivat, ettéd ovat tulleet osaksi taloa tai vastaavasti
ovat saavuttaneet omia tavoitteita tydssaan, jota tekevat. Vaikka perehdytys
on suurimmaksi osaksi jo vaiheittaista, tuli haastatteluissa silti esille se, etta
siitd taytyy uudelleen keskustella. Perehdytyksen vaiheistaminen auttaa har-
joittelijaa laskeutumaan pehmeammin uuteen tydhon. Perehdytysprosessin ja-
kaminen esimerkiksi kolmeen vaiheeseen, voisi selkeyttda niin perehdyttgjan
suunnitelmia, kuin myds perehdytettdvan oppimista. Tata vaiheistusta kaytet-
tiin my6s osana perehdytysoppaan paivitysta. Vaiheistuksessa ensimmaisena
on kerroshoito, toisena harjoittelu ja tutustuminen vastaanoton toimintoihin

seka kolmantena itse asiakaspalvelu.
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Taulukossa 2 on karkeasti kerrottu, kuinka perehdytysopas olisi hyvé vaiheis-
taa. Ensimmaisella viikolla harjoittelija tutustuu kerroshoitoon, jossa nahdaan,
mité huoneet pitavat sisallaan ja missa huoneisiin tarvittavat tavarat ovat seka
huomioidaan turvallisuuteen liittyvia asioita. Misséa on hatauloskaynnit ja sam-
mutusvalineet. Kaikki kerroshoitoon liittyvéat asiat ovat erittain tarkeita siksi,
ettd tietdd asiakaspalvelutilanteissa mita huoneissa on. Ensimmainen viikko
kerroshoidon tehtavissa on tarkeaa myos siksi, etta naita tehtavia joutuvat va-

lilla tekem&an myds vastaanottovirkailijat.

Taulukko 2. Perehdytysprosessi
Ensimmainen viikko Kerrossiivous

- Vaatteet valmiiksi vastaanot-
totyohon

- A-, B-jaC-siipi

- Huonetyypit

- Huonenumerointi

- Tarvikevarasto

- Sauna - ja uima-allastila

- Turvallisuus

Toinen viikko - ensimmainen - Talokierros
- Perehdytyskansio + turval-
lisuuskansio
- Yleiset kaytanteet
o Avain, vaatteet
o Missa taukotila,
pukuhuoneet
o Tyovuorolista
o Ruokailu

paiva

Toisiin osastoihin tutustuminen
Toinen viikko Harjoitellaan jarjestelman kayttoa

- Talokierros uudestaan

- Varauskanavat

- Matkatoimistot

- Varausten tekeminen

- Veloitukset

- Sahkoposti, intranet

- Katsotaan/kuunnellaan
muiden tyoskentelya

Kolmas viikko Asiakaspalvelu

- Vastaanottotyo
- Aulan siisteys
- Sahkoposti, Shift-logi
- Asiakkaiden neuvominen
o Ravintolat, kartta,
paanahtavyydet
-  Myymala
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Kerroshoidon jalkeen siirrytdan toiseksi viikkoksi vastaanottoon. Ensimmaisena
paivana tutustutaan taloon, kiertamalla paikkoja, tutustutaan henkilokuntaan
eri osastoissa ja luetaan perehdytys- ja turvallisuuskansiota. Taman lisaksi tu-
tustutaan kaytanteisiin, eli katsotaan tydvuoroja, taukotilat ja ruokailuajat seka
saadaan avain. Toisella viikolla perehdytdan myo6s rauhassa hotellin toimintoi-
hin ja jarjestelman kayttoon. Tama olisi hyva tehda rauhallisessa tilassa, eli ta-
kahuoneessa, jolloin harjoittelija voi harjoitella kaikessa rauhassa varausten ja
veloitusten tekemistd, tutkia sdhkodpostia ja erilaisia varauskanavia. Kolman-
nesta viikosta eteenpéin olisi vuorossa itse asiakaspalvelu, jota paastaisiin
harjoittelemaan lisda kaytannossa hotellin vastaanottoon. Tassé vaiheessa
harjoittelijalle olisi hyva olla joku henkil6 auttamassa koko ajan, kuinka tapah-
tumaprosessi etenee. Asiakaspalvelun lomassa olisi hyva opetella pitamaan
silmalla myds aulan siisteytta, seka tayttamaan vastaanoton kyljessa olevaa

myymalaa.

7.3 Kummitoiminta

Kummitoiminta nousi yhdeksi tarkeimmaksi teemaksi haastatteluissa, jolle jo-
kainen antoi kannatusta. Kummitoimintaa vaaditaan eri harjoitteluista ja koulu-
tusalasta riippuen, mutta se ei kuitenkaan ole yleinen kaytanto jokaisessa har-
joittelussa. Kummitoiminta tuli esille, puhuttaessa siitd, mik& on niin sanotusti
puutteellista perehdytyksen eri vaiheissa ja mika ohjauksesta tekee sekavaa.
Lahes jokaisessa haastattelussa tuli ilmi se, etta nyt harjoittelijat jo alkuvai-
heessa tyoskentelevét paivittain eri tyontekijoiden kanssa. Kaikilla on omia
kaytantojaan, joita opetetaan eri tavalla harjoittelijalle. Kun harjoittelija pomppii
eri henkildiden valilla, myoskaan perehdyttajat itse eivat tieda tarpeeksi siita,

missa tilanteessa kukakin perehdytettdva on menossa.

Scandic Parkissa perehdyttdmisvastuu on talla hetkella ensisijaisesti esimie-
helld, joka maaraa ohjaajan harjoittelijalle. Ohjaaja on vuorovastaava ja han
on lahin esimies harjoittelijalle. Vastuuta ei ole jaettu muille tydntekijdille. Jo-
kainen vuorossa oleva on osaltaan perehdyttdmassa uutta harjoittelijaa, mutta
vastuu ei ole kuitenkaan heilla. Kummitoiminnassa olisikin ideana se, ettd har-
joittelijalle valitaan tietyn ohjaajan lisaksi myos toinen ohjaaja "kummiksi”.

Tama auttaa niin tydvuorojen suunnittelussa, kuin myds tiedon jakamisessa ja
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ohjeistamisessa. Kun samat ohjaajat olisivat edes suurimman osan ajasta pai-
kalla, he myds nakisivat kehityksen ja olisivat alttimpia arvioimaan, sita mihin
suuntaan harjoittelijan osaaminen on kehittymésséa. Osaaminen myos kehittyy
helpommin yhdella tapaa, eika niin, ettd jokaiselta suunnalta tulee erilaista oh-
jausta. Osaamisen kehityttya on helpompaa omaksua lisaa tietoa ja vielapa
tietoa juurikin eri kytanteista, joita voi omassa tyossaan soveltaa.

7.4 Perehdytyksen seuranta

Haastatteluista kavi ilmi, ettei kahdenkeskisia keskusteluja pideta harjoittelijan
kanssa juuri ollenkaan. Tydstéd annetaan palautetta ja kehuja tyon lomassa,
mutta rauhalliselle keskusteluhetkelle ei anneta aikaa. Perehdyttgjalle itselleen
ajatusten vaihto, edes pieni viidentoista minuutin tuokio jutustellen oman oh-
jaajan kanssa auttaisi hahmottamaan ja selkeyttdmé&aan omaa tyénkulkua. On
erittain tarkead, etta harjoittelija saa antaa myds palautetta ohjaajalle tydstaan
ja opastuksestaan seka jakaa toiveitaan, joita hanella mahdollisesti on tyéhon

liittyen.

...Olisi ihan hyvé olla, varsinkin silleen, kun joku alottaa, niin sit siihen olisi kunnon

aika, siihen ettd kdydaan asioita kunnolla lapi ja talo lapi. Perehdyttaja

Ja tottakai ois tosi kiva ettd antais palautetta, et miten on mennyt ja missa pitais pa-

rantaa ja mita vois treenata. Perehdytettava

Keskusteluhetkiin olisi hyva antaa entista enemman lisaa mahdollisuuksia ja
tarjota niita harjoittelijalle, jotta tam&a ymmartaisi tulla kertomaan omista tunte-
muksistaan, niin hyvista kuin huonoistakin. Keskusteluhetkien tarjoaminen
madaltaisi my6s harjoittelijan kynnysta tulla kysyméaan erinaisista asioista, jos
epaselvia tilanteita ilmenee. Myos viestintaa perehdyttdjien valilla tulisi paran-
taa. Talla hetkella perehdyttajien kaytdssa ei ole joka paivaisesti niin sanottua
check-listaa, josta kavisi jokaiselle ilmi se, missé ollaan menossa. Harjoitteli-
jaan liittyvaan ajatustenvaihtoon tarvittaisiin enemman panostusta. Olisi hyva,
etta kaikki tarkistaisivat tydvuoroon tullessaan listaa (ks. liite 6.) ja merkkaisi-

vat siihen opittuja asioita, jotka on jo kayty lapi.
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Palautteen antamisen lisaksi perehdyttamisprosessiin olisi hyva sisallyttaa ta-
voitteita ja paamaaria. Kirjallinen tavoitelista olisi kateva tapa seurata harjoitte-
lijan kehitysta ja osaamista. Suullisesti annetut tavoitteet unohtuvat helposti ja
niissa on vaikea pysya ajan tasalla. Talla hetkella Parkissa on kaytossa tyo-
tehtavien check-lista, mutta sen kaytto ei ole kaikille itsestaanselvyys. Aikatau-
lutetut tavoitteet auttavat hahmottamaan perehdytyksen ja harjoitteluajan kul-
kua. Kaytadnnossa perehdytyksen seuraaminen olisi siis aikataulutetun tavoite-
listan tarkkailua ja opeteltujen asioiden kirjausta. Scandicin Intranetissa tyon-
tekijoille on tarjolla erilaisia kursseja, jotka syventavat ja tukevat tyontekijan
osaamista. Naihin osallistuminen voisi olla suunnitelmallisempaa. Perehdytyk-
sen aikatauluun tulisi yhdistaa véalipalautekeskustelu ja loppuarviointi. Vélipa-
lautekeskustelulle kannattaa jarjestaa tietty aika ja paikka, vaikka palautetta

tydn ohessa annetaankin.

8 PEREHDYTYSOPPAAN KEHITTAMINEN

Toimeksiantajayritykselle konkreettisena tuotoksena ja tdméan opinnaytetyon
paallimmaisena tavoitteena oli paivittaa jo olemassa oleva perehdytyskansio.
Se koetaan yrityksessa hyddylliseksi, mutta jota piti kehittda edelleen selke-
ammaksi ja visuaalisemmaksi kokonaisuudeksi. TAma tarkoitti sita, etta har-
joittelijoille olisi olemassa materiaali, joka olisi helppolukuista ja hyvin ymmar-
rettavaa. Harjoittelijan lisaksi, se olisi myds selked ohjenuora perehdyttajalle

itselleen.

Perehdytysoppaasta on apua uusille tydntekijoille ja harjoittelijoille tiedonmé&a-
ran hahmottamisessa. Ensimmaisten tyopéaivien aikana uutta informaatiota tu-
lee joka suunnasta, ja kaikkea tietoa on vaikea muistaa. Konkreettinen kansio,
johon on koottu tarpeellisimmat ja tdrkeimmat tiedot yhteen, auttaa harjoitteli-
jaa sisaistamaan ja hahmottamaan tyohon liittyvia asioita. Kansioon voi my6és
perehtya jalkeenpain, ja sitéa on helppo selata. Kansio on ollut tdhan asti ja tu-
lee myoskin jatkossa olemaan Scandic Parkissa sahkdisesti tietokoneella.
Tama helpottaa aineiston paivittdmisté reaaliajassa. Materiaaleja voi myos tu-
lostaa paperiseksi versioksi, jolloin niihin on helppo tehd& omia muistiinpa-

noja.
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Scandic Parkissa on monenlaista perehdytysmateriaalia. Perehdytettavat saa-
vat luettavakseen ensimmaisena paivana turvallisuuskansion, jossa on hotel-
lin pelastussuunnitelma. Pelastussuunnitelmaan on kirjattu esimerkiksi, vas-
tuuhenkilot, jotka pitavat huolta pelastustoiminnasta. Siihen on kirjattu onnet-
tomuus- ja vaaratilanteiden varalta toimintaohjeet, kiinteistén toiminnan ku-
vaus, kartoitettu riskitekijoité ja mainittu vaarallisista aineista. Pelastustoimin-
nasta on myos koulutusohjelmia, joita toteutetaan puolivuosittain. Pelastus-
suunnitelma pitéaa viimeisimpana sisallaan myoéskin hotellin pohjapiirrokset.
Turvallisuuskansio annetaan tassa tydssa olla sellaisenaan, eika siihen pereh-

dyta sen tarkemmin.

Niin kuin edella on jo mainittu, pelastussuunnitelman liséksi vastaanottovirkai-
lijoille on olemassa perehdytyssuunnitelma taulukkomuodossa (ks. liite 6.),
jossa on esitetty opeteltavia asioita kronologisessa jarjestyksessa. Hotellin
vastaanotossa on myos Tervetuloa Scandic Park Helsinki -aakkoslista (ks. liite
5.), johon on keratty tietoa hotellin tarkeimmista faktoista ja ajankohdista. Lis-
tassa oli virheellista, vanhentunutta ja epaselvaa tietoa, joten se kaipasi paivit-

tamista.

Haastatteluvastausten pohjalta saimme ideoita materiaalien paivittamiseen.
Toiveita oli, ettéa opas olisi helppokayttdinen ja selkea. Scandicin arvot tulisi
olla paremmin avattuna ja selitettyin&, koska ne ohjaavat jokapaivaista toimin-
taa. MyOs pieni tietopaketti asiakaspalvelusta koettiin tarkeéksi. Oppaan toi-
vottiin sisdltavan viisi tarkeinta check-in-rutiinia, joita siina ei aiemmin ollut ol-
lut. Perehdytyksen lomassa harjoittelijat usein kirjoittavat muistiinpanoja muis-
tettavista asioista. Siksi oppaaseen oli tarke&a jattaa tilaa omille merkinndille.
MyGs perehdytysmateriaalien tarkastus ja lapikayminen tuli esille haastatte-
luissa. Oppaan saanndollinen tarkistus tulisi ottaa rutiiniksi esimerkiksi kerran

kuukaudessa.

Paivitimme vanhat materiaalit uusiksi ja kokosimme ne yhteen oppaaseen (ks.
lite 6-8). Nyt asiat ovat esitetty loogisessa aikajarjestyksessa ja tiedot ovat
paivitetty tahan paivaan. Paivitetyssa oppaassa on nyt selkea muistilista (ks.
lite 6), josta selviaa tarkeimmat opeteltavat tyotehtavat. Tata muistilistaa voi-
vat hyodyntad seka perehdyttaja etta perehdytettava. Lisaksi oppaaseen lisat-
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tiin Scandicin arvot, jotka ohjaavat jokapéaivaisia asiakaskohtaamisia. Op-
paasta tehtiin yhtenainen kokonaisuus, jotta kaikki asiat I6ytyisivat samojen
papereiden valistd. Oppaan visuaalista ilmettd on kohennettu ja tilaa jatettiin

toivomusten mukaisesti harjoittelijan omille muistiinpanoille.

9 POHDINTA

Jokaisella tydpaikalla perehdytys on ensimmainen asia, johon pitaisi panostaa
hyvin, kun harjoittelija tai uusi tyontekija aloittaa tydnsa. Monesti perehdytys
jaé sivummalle varsinkin isommissa yrityksissa esimerkiksi huonon ajankayton
vuoksi. Resurssit voivat olla myds liian pienet. Kuten jo teoriaosuudessa on
mainittu perehdyttamisen vastuualueista, on perehdytyksesta ensisijaisesti
vastuussa esimies, mutta myos tyontekija itse. Usein paévastuu omasta oppi-
misesta on itse perehdytettavalla ja on erittéin tarkeaa, etta han omalla osaa-
misellaan ja oma-aloitteisuudellaan pyrkii kyselem&an ja tekemaan asioita

oman osaamistasonsa mukaan jopa itsenaisesti.

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli antaa tietoa kehitettavista asioista, joita
jokainen tydntekija voi omalta osaltaan yrittaa kehittda ja parantaa. Saimme
koottua yhteen tietoa perehdytyksen nykytilasta ja haasteista. Tyon toimeksi-
antajalla on mahdollisuus soveltaa tutkimuksen tuloksista saatuja kehityside-
oita jatkossa uusien harjoittelijoiden perehdytyksessa. Paatavoitteena ol
koota perehdytysopas yhdeksi kokonaisuudeksi ja paivittda sen sisalté parem-
paan muotoon. Opinnaytetyon tuotoksena syntyi paivitetty perehdytysopas.
Toivomme, etté opas tulee kayttéon Scandic Parkissa, ja etté siita on oikeasti
hyotya perehdytyksessa.

Opinnaytetydn haasteena oli nopeahko aikataulu, joka oli kuitenkin samaan
aikaan myds hyva motivaattori. Pysyimme suunnitellussa aikataulussa hyvin,
mutta tyon loppuvaiheilla huomattiin, etta joitain asioita, kuten havainnointia
olisi voinut toteuttaa jo aikaisemmin. Aikatauluihin liittyen haastatteluihin meni-
kin enemman aikaa, mita ajattelimme. Haastattelu- ja havainnointiaikojen so-
piminen seka niiden peruuntumiset vaikuttivat hieman tyon etenemiseen. Jos
jotain pitaisi tehda toisin, pohdittaisiin haastattelukysymyksia hieman tarkem-
min. Osaan kysymyksistd emme saaneet niin tarkkoja vastauksia, kuin ole-

timme. Kysymyksia olisi voinut tarkentaa enemman tai esittda haastateltaville
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esimerkkeja, jotta he olisivat osanneet tilanteessa miettia vastauksiaan laa-
jemmin. Haastattelutilanteille olisi pitanyt varata enemmaén aikaa. Joissain
haastattelutilanteissa haastateltavalla oli kiire muualle, eiké& kysymyksiin ehti-

nyt perehtya niin tarkkaan.

Opinnaytetyon aihe on meille molemmille tekijoille tarkea teema, silla olemme
kumpikin toimineet niin perehdytettavan kuin perehdyttajan roolissa. Opinnay-
tetyota tehdessa opimme paljon siitd, kuinka perehdytys kokonaisuudessaan
vaikuttaa tydbhon ja mita kaikkea tulee ottaa huomioon, kun harjoittelijaa pe-
rehdytetédan. Myos viestinnan merkitys nousi enemman esille, etsiessamme
tietoa itse aiheesta. Perehdytykseen liittyvaa aineistoa oli paljon, joten tiedon-
haku oli helpompaa kuin olimme kuvitelleet. Kuitenkin aineiston suuri maara
toi osaltaan myos haasteensa, silla jokainen teos ei kasitellyt suoraan meidéan
aihettamme. Yksi motivaation lahteista tata tyota tehdessa oli konkreettinen
tuotos eli perehdytysopas. Oli tarkea tietad, ettd omasta tydsta olisi jatkossa
hyotya yrityksessa. Se motivoi myos yrityksen tyontekijoita auttamaan tyonte-

ossa ja kertomaan lisaideoita ja omia mielipiteitdan tydhon liittyen.

Toinen meisté on toissé toimeksiantajalla, joten meilla oli valmiiksi tietoa yri-
tyksesta ja heidan menettelytavoista. Sen vuoksi aihetta oli hyva lahtea tutki-
maan ja kasittelemaan. Opinnaytetyon tekeminen kahdestaan oli hyva valinta,
silla tydon maéaraa pystyi jakamaan toisen kanssa. Saimme toisiltamme ideoita
ja erilaisia nékdkulmia tyon toteuttamiseen. Koska toinen meista tyéskentelee
Scandic Parkin vastaanotossa, yhteydenpito toimeksiantajan kanssa sujui hy-

vin ja saimme vastauksia kysymyksiimme nopeasti.

9.1 Kehittdmistydn arviointi

Tutkimusmenetelmina kaytettiin jo tassa tydssa mainittuja puolistrukturoitua
haastattelua ja havainnointia, jotka tukivat toisiaan menetelmina lisdten myo6s
lopputuloksen luotettavuutta. Haastattelut pidettiin yksildhaastatteluina, jolloin
haastateltavilla oli mahdollisuus kertoa rehellisesti oma mielipiteensa pereh-
dyttamisesta, millaisena se koetaan télla hetkella, onko vuorovaikutuksessa
puutteita tai onko itse perehdytysprosessissa kehittamisen arvoisia asioita.
Haastatteluista saatiin kattavasti vastauksia jokaiselta yhdeksalta haastatelta-

valta. Haastatteluista saatujen vastausten perusteella pystyttiin muokkaamaan
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perehdytysopasta siten, etta siita tulisi mahdollisimman selked ja jokaista miel-
lyttava kokonaisuus.

Haastattelut pidettiin rauhallisessa kokoustilassa, jossa ei ollut hairittekijoita.
Ainoa tutkimustyo6ta hairitseva tekija oli osittain haastatteluissa havaittu kiire,
joka vaikutti myos vastausten pituuteen. Kaikki haastattelut nauhoitettiin tule-
vaa analysointia varten, jotta haastatteluja voitiin kdyda myéhemmin yksityis-
kohtaisemmin lapi. Haastattelusta luotettavan teki se, etta runkoa pystyttiin
toistamaan jokaisen haastateltavan kohdalla, jolloin jokaiselta saatiin samoihin
kysymyksiin henkilokohtaiset vastaukset. Haastateltavia ei johdettu vastaa-

maan samalla tavalla kysymyksiin.

Havainnointi oli tukemassa haastattelutuloksia. Havainnoitaessa harjoitteli-
joita, pystyttiin haastatteluista saatuja ideoita jo miettia kaytannon tilanteisiin.
Miten niit& voitaisiin hyddyntéa ja kuinka paljon ne erilaisissa tilanteissa auttai-

sivat.

9.2 Kehittdmisideoita jatkossa

Taman opinnaytetyon perimmainen tarkoitus oli tarkastella harjoittelijoiden pe-
rehdytysprosessia ja kehittaéa sitéa. Herasi kuitenkin esille myoskin se, miten
aarimmaisen tarkeaa on perehdyttaa tydohon harjoittelijoiden liséksi myds uu-

det tyontekijat tai esimerkiksi aitiysvapailta takaisin tydhon palaava tyontekija.

Uusi tyontekija, kuka kuitenkin on, kenelld on jo ammattitaito, valilla voi olla jopa mo-
nen vuoden ammattitaito taustalla, on suuri riski siihen, etta perehdytys ei oo hirveen

tehokas... Oletusarvo on suoraan et sé osaat... Perehdyttaja

Henkilot, jotka palaavat pitkén tauon jalkeen takaisin toihin, eivat valttamatta
tieda, mita talossa on valissa tapahtunut. On voinut olla remonttia, henkil6-
kunta vaihtunut tai kdytanteet muuten vain muuttuneet viime kerrasta. Pereh-
dytys tulisi olla myos téallaiselle henkil6lle selke&a, jotta han voi palata rau-
hassa tyohonsa tietden, ettd hanelle neuvotaan ja kerrotaan asioista ja uusista
tavoista ennen tyohon siirtymisté. Opastetaan jalleen tyohon ja arjen rutiinei-
hin, muuttumattomiin tai muuttuneisiin. Sama pétee tyontekijéihin, jotka vaih-

tavat tyOpaikkaa esimerkiksi yrityksen sisalla — talosta taloon. Arvomaailma
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seka jarjestelma ovat varmasti tuttu juttu, mutta onko yritys muuten paikka,
jonka tuntee ja josta voi asiakkailleen ammattitaitoisesti kertoa? Yleensé vas-
taus on kielteinen. Uusi tyontekija tulee myos tutustuttaa talon toimintatapoi-
hin, eri osastoihin, henkilokuntaan seka siihen tydrytmiin mika toteutuu siina
organisaatiossa, johon on juuri tullut. Yleenséa opinnaytetyot painottuvat taysin
uusiin tyontekijoihin ja harjoittelijoihin. T&ma aihe olisikin oiva kehittamisen ja
tutkimisen kohde jatkoa ajatellen. Saataisiin tydpaikoille uusia nakdkulmia ja
tutkimustietoa siitd, mita voitaisiin tehda toisin jo kokeneiden, mutta kuitenkin

uusien tyontekijoiden perehdytyksen suhteen.
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